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ة: نظام إدارة الجودةسابعالمحاضـــــــــــــــــــــــــــــــــــرة ال
.9000اليزو 

- لمدة اسبوعين-

إغريقية(            كلمة  هي  منISOSاليزو  اشتقت  قد  و  التساوي  تعني   (  
Internationalالمنظمسسة الدوليسسة للتقييسسس الحروف لإسسسم   standardization

organization  ة برى العامل ة الك  )  وتعد هذه الأخيرة إحدى المنظمات الدولي
في مجال التقييس و أخدمة التقنية والتنمية في جميسسع أنحسساء العسسالم،بغيسسة تسسسهيل
التبادل الدولي للبضائع و الخدمات و تنمية و تطوير التعسساون الفكسري و العلمسسي و

التقني و القتصادي. 

.9000نظام إدارة الجودة اليزو . تعريف  1

 - نظسسام الجسسودة«هسسو إطسسار يضسسم الهيكسسل التنظيمسسي،المسسسؤوليات،الجسسراءات
المتخذة،العمليات الممارإسة والمسسوارد اللازمسسة لدارة الجسسودة،أي يضسسم مجموعسسة
أنشطة للتأكسسد مسن أن العمليسات النتاجيسة– أيسا كسانت طبيعتهسا أو حجمهسا– تقسسدم

للعملء ما يحتاجونه أو يرغبونه بشكل مستمر». 

 فهو عبارة عسسن" إسلسسسلة مسسن المواصسسفات المكتوبسسة أصسسدرتها9000- أما اليزو 
. تحدد هذه السلسلة العناصر الرئيسسسية1987المنظمة العالمية للمواصفات إسنة 

المطلوب توافرها في نظام إدارة الجودة السسذي يتعيسسن أن تصسسممه و تتبنسساه إدارة
حاجسسات أو رغبسسات و توقعسساتأو تفسسوقالمؤإسسة للتأكد من أن منتجاتها تتوافق مع

العملء". 

.9000. دوافع حصول المؤسسة على شهادة اليزو 2

 في:9000        تتمثل دوافع حصول المؤإسسة على شهادة اليزو 

- طلب الزبون: قد يكون شرط مسبق لدى الزبون كي يقوم بعمليسسة الشسسراء هسسو
حصول المؤإسسة على شهادة اليزو و إل ل يتعامل معها.

- الميزة التنافسية: حصول المؤإسسة على شهادة اليزو يكسبها ميزة تنافسسسية و
بالتالي تحسين أرباحها.

- التحسين الداأخلي: يعتبر الزبون و الميزة التنافسية من السسدوافع الخارجيسسة، أمسسا
رغبة التحسين الداأخلي فهي قوة داأخلية تسعى من أخللها المؤإسسة للبحسسث عسسن

الفضل في تقديم المنتج و الخدمة و ازيادة الرباح.
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-متطلبات قانونيسسة: إن حصسسول المؤإسسسسات السستي تخضسسع منتجاتهسسا إلسى تعليمسسات
المجموعسسة الوروبيسسة علسى شسسهادة المطابقسسة هسسو متطلسسب قسسانوني للسسدأخول إلسسى

السوق الوروبية المشتركة.

:9000أهمية حصول المؤسسة على شهادة اليزو . 3

 في:9000تكمن أهمية حصول المؤإسسة على شهادة اليزو 

ازيادة القدرات التنافسية للمؤإسسة.-
رفع مستوى العلقة مع العملء.-
تمكين المؤإسسة من القيام ذاتيا بعملية المراجعة و التقييم الذاتي.-
تحفيز العاملين على العمل و رفع الروح المعنوية لهم.-
تطوير مستوى الجودة بالمؤإسسة بسبب التقييم المستمر.-
مساعدة المؤإسسة على تحقيق أهدافها الربحية.-

.9000خطوات الحصول على شهادة اليزو. 4

         تتضمن عملية التقديم للحصسسول علسسى شسسهادة المنظمسسة الدوليسسة للمعسسايير
العديد من الخطوات المنتظمة و المتسلسلة نوجزها كما يلي:

 مرحلة ما قبل التسجيل: وهي تعبر عن فترة الإستعداد و التنظيم الداأخلي كسسي1
، و يمكسسن تلخيصسسها فسسي الخطسسوات9000تتطابق نظم العمل مع متطلبات اليزو 

التالية: 

تأمين اللتزام التام من قبل الدارة العليا-
تدريب العاملين.-
 إعداد دليل إسياإسة الجودة .-
 تحضير إجراءات العمليات.-
عملية التدقيق الداأخلي.-

- مرحلة التسجيل أو الحصول على الشهادة:2
بعد إجراء مراجعة الدارة والتدقيق الداأخلي و التأكد من فعالية تطبيق

النظام،تقوم إدارة المؤإسسة بعملية اأختيار الجهة المانحة للشهادة،وعند اأختيار
هذه الجهة يجب مراعاة النقاط التالية:

- التأكد من الجهة المانحة للشهادة معتمدة من أحد جهات العتماد العالمية.      

- مجال عمل هذه الجهة يغطي مجال نشاط المؤإسسة.

- التكلفة الكلية لمنح الشهادة.

- مؤهلت فريق العمل المكلف من الجهة المانحة للشهادة.

- المدة اللازمة للتقييم.
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- إسمعة هذه الجهة في السوق المحلي و السوق العالمي.

- اللغة التي إسيتم بها التدقيق و الحاجة لوجود مترجم.

       بعد إعتماد منح الشهادة وتعبئسة نمساذج و اإسستمارات التسسجيل،تقسوم الجهسة
 مناإسبة و تفسياالمانحة للشهادة بمراجعة وثائق الجودة للمؤإسسة،والتأكد من انه

بمتطلبات المواصفة قبل الزيارة الميدانية للمؤإسسة، وبناءا على هسسذه المراجعسسة
يتم تحديد موعد الزيارة الميدانية و أخطة ازيارة القسام في المؤإسسة.

      يقوم فريق التدقيق من الجهة المانحة للشهادة بالتدقيق على النظام، وبنسساءا
عليه تكون نتائج التدقيق كالتالي:  

- ملحظات لتطوير وتحسين النظام.

- حالت عدم مطابقة بسيطة ل تمنع منح الشهادة ولكن يجب تعديلها قبل الزيارة
القائمة.

- حالت عدم مطابقة جسيمة وهي تعيق منح الشهادة إل بعسسد ازيسسارة اأخسسرى أخلل
فترة وجيزة للتأكد من معالجة هذه الحالت.

 مرحلة ما بعد التسجيل:3

     بعد حصول المؤإسسة على شهادة المطابقة، يقوم المسجل بمراجعة مسحية
 أشهر لمعرفة مسا إذا كسسانت الممارإسسسة فيمسسا تتفسق و6للمؤإسسة كل إسنة أو كل 

الجسسراءات المكتوبسسة أم ل، و تجسسرى ثلاث عمليسسات تقييسسم شسساملة ، و إذا شسسعر
المسجل فسسي أي مرحلسسة أن المؤإسسسسة ل تطبسسق الجسسراءات المكتوبسسة فسسانه يتسسم

إسحب شهادة اليزو  منها و توضع هذه المؤإسسة في القائمة السوداء.      

 و إدارة الجودة الشاملة:9000الفرق بين اليزو . 6
  يمكننا الوقسسوف علسسى9000لتحديد العلقة بين إدارة الجودة الشاملة و اليزو 

أهم أوجه التشابه و الأختلف بينهما كالتي:

أول: أوجه التشابه هناك عدة عناصر يشترك فيها كل من نظام إدارة الجسسودة اليسسزو
 وإدارة الجودة الشاملة تتمثل فيما يلي:9000

 و نظسسام إدارة9000إلتزام الدارة العليا بتطسسبيق نظسسام إدارة الجسسودة اليسسزو 
الجودة الشاملة، من أخلل اللتزام بإحدااث تغييسسرات علسسى جميسسع المسسستويات
التنظيمية، بالضافة إلى ضرورة نشر ثقافة النظامين بيسسن عمالهسسا و إقنسساعهم

بأهمية اللتزام بالعمل الجماعي لتحقيق التطور.
الهتمام بالعمليات حيث يعتبر النظامين إن الحصول على السسسلعة أو الخدمسسة

بجودة عالية، ل يتحقق إل من أخلل تحقيق متطلبات كسسل عمليسسة إنطلقسسا مسسن
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تحديد حاجات و رغبات العميل إلى غاية الوصول إلى تحقيق المنتج في شكله
النهائي وفق ما يرغبه العميل.

يعتبر التحسين المسسستمر للعمليسسات و النتائسسج بالضسسافة إلسسى إرضسساء و تحقيسسق
متطلبات العملء مبدأين أإساإسيين يقوم عليهما كل النظامين. 

العمل بروح الفريق فكل النظامين يعمسسل علسسى نشسسر و إشسساعة ثقافسسة العمسسل
الجماعي.

 أو تطسسبيق9000التركيز علسسى التسسدريب إذ أن الحصسسول علسسى شسسهادة اليسسزو 
إدارة الجودة الشاملة يتطلب برامج تدريبية كثيفة، لنه ضرورة حتمية لنتقسسال
المؤإسسة من الإسلوب الداري التقليسسدي إلسسى أإسسسلوب يضسسع الجسسودة العاليسسة

هدفا و شعارا له. 
ثانيا: أوجه الأختلف: إتفق العديد مسسن البسساحثين أن هنسساك إأختلف بيسسن إدارة الجسسودة

" يمكن تلخيصها في النقاط التالية:9000الشاملة و نظام إدارة الجودة "اليزو 

إن إدارة الجسسودة الشسساملة منهسسج إداري و فلسسسفة إداريسسة تنظيميسسة عامسسة و
شاملة، تقوم على إشسسباع متطلبسسات العملء و تحقيسسق رضساهم، بينمسسا يتضسسمن

، إطارا عامسسا يشسسمل معسسايير دوليسسة للجسسودة متفسسق9000نظام الجودة اليزو 
عليها عالميا، و بالتالي تتصف بالعمومية و ليسسس بالخصوصسسية كمسسا هسسو الحسسال

في إدارة الجودة الشاملة.
 فهسسي9000إن إدارة الجودة الشاملة أعسسم و أشسسمل مسسن مواصسسفات اليسسزو، 

تهتم بالمستهلك الداأخلي، و تتبنى مبدأ المشاركة و العمسسل الجمسساعي، و تهتسسم
بالموارد البشرية، و توطيد العلقة مع العملء و الموردين و المجتمع.

إن إدارة الجودة الشاملة تهدف إلسسى التعامسسل مباشسسرة مسسع العملء مسسن أخلل
الدراإسات الميدانية لحاجاتهم و رغبسساتهم، و العمسسل علسسى توفيرهسسا، فسسي حيسسن

 إلسسى التعامسسل غيسسر9000تهدف المؤإسسات التي حاازت علسسى شسسهادة اليسسزو 
المباشر مع العميل، و ذلك مسسن أخلل تطسسبيق المعسسايير العالميسسة للجسسودة فسسي

السلع و الخدمات التي تنتجها.
،إن المؤإسسات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة، تطبق نموذجها الخاص بها

و التي لها حرية التصسسرف فيسه، بينمسسا جميسع المؤإسسسسات الستي حصسلت علسى
شهادة اليزو، أخاضعة إلى مراجعات و تفسستيش دوري مسسن قبسسل جهسة العتمسساد
( الجهة المانحة للشهادة ) للتأكد من إإستمرارية تطبيق معايير الجسسودة، السستي
على أإساإسها منحت الشهادة، كما أنهسا ملزمسة بسإجراء تعسسديلت، كلمسا غيسرت

 معاييرها.ISOالمنظمة العالمية 
تقوم إدارة الجودة الشاملة على إحدااث  تغيير جذري فسسي الثقافسسة التنظيميسسة

داأخل المؤإسسة، و اعتبار أن الجودة مسسسؤولية كسسل فسسرد فيهسسا، فسسي حيسسن أن
مواصفات اليزو ل تتطلب الحاجة إلى تغيير، و الجسسودة فيهسسا مسسسؤولية قسسسم

الجودة أو مراقبة الجودة، و ليست مسؤولية كل فرد.
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  إن الأختلف بين اليزو وإدارة الجودة الشاملة ل يعني أن هناك قصورا معينا في
نظام اليزو، فالمؤإسسات التي لسسديها برامسسج لدارة الجسسودة الشسساملة تحتسساج إلسسى
الحصول على شهادة المطابقة، والمؤإسسات التي لديها شهادة المطابقسسة بحاجسسة

إلى تطبيق برامج لدارة الجودة الشاملة.


