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  ISOمواصفات الإیزو : الفصل الثاني
، )اتفاق شمال أمریكا للتجارة الحرة( "النافتا"في ظل التغیرات الحالیة وتحدیات التجارة بما فیها اتفاق 

، OMC، ونشأة المنظمة العالمیة للتجارة )الاتفاق العام للتعرفة الجمركیة والتجاریة( GATTواتفاقیة 
ا واحدة، وقد أدى ذلك إلى زیادة حدة أصبحت التجارة العالمیة أكثر حر  یة، وأصبحت السوق العالمیة سوقً

المنافسة بین المؤسسات، وانتقال المستهلك إلى البحث عن السلعة الأفضل والسعر الأقل، لذا كان لزاما على 
لبات هذه المؤسسات البحث عن استراتیجیات لمواجهة التنافسیة، فكان من بینها إنتاج سلع وخدمات تلبي متط

الزبون الضمنیة منها والمعلنة، كما تحافظ في نفس الوقت على البیئة والصحة والسلامة،  وأالمستهلك 
معاییر اعتماد وتنافس المنتجات العالمیة لا المحلیة فقط، فكان السبیل إلى ذلك اعتماد مواصفات جدیدة و 

 MQF: ات المتحدة الأمریكیة مثلدولیة في إنتاجها، وقد كان أول اعتماد للمعاییر بأوروبا والولای
)Mouvement français pour la qualité   ( الحركة الفرنسیة من أجل الجودة، وقد تم الإعلان عن

 AFNOR )Association Françaiseهذه المعاییر في فرنسا من طرف المنظمة الفرنسیة للمواصفات 

de Normalisation()1(. 

 ANSIمن طرف المعهد الوطني الأمریكي للمعاییر  1971ة هذا ویعتبر المعیار الذي أصدر سن
)American National Standards Institute (– خصائص "تحت اسم  - 1918الذي أسس سنة

: ، أول معیار وضع لیتم إصدار معاییر أخرى بعد ذلك في كل من"المتطلبات العامة لبرنامج الجودة
صدار  ISO وتعتبر منظمة )2(.بریطانیا وألمانیا وفرنسا أهم منظمة عالمیة تقوم بالإشراف على وضع وإ

مجموعة من المواصفات التقنیة «:وهي عبارة عن" ISOمعاییر الـ"المعاییر الدولیة، والتي یطلق علیها 
دارتها وقد تم تأسیس . )3(»المعترف بها دولیا، وذلك لتشغیل عملیات الإنتاج والسلع ونماذجها وأدائها وإ

بعد الحرب العالمیة الثانیة بجنیف بسویسرا، وهي عبارة عن اتحاد منظمات  1946ة سن ISOمنظمة الـ
، تقوم بوضع معاییر ومواصفات في -عضو واحد عن كل دولة–دولة  110وطنیة للمواصفات لأكثر من 

جمیع المجالات الصناعیة، الاقتصادیة، العلمیة والتقنیة بشكل موحد على مستوى عالمي، ومنح شهادات 
لیس بأمر إجباري  ISOهذا ویعتبر اعتماد مواصفات الـ )4(.ؤسسات التي تعتمد هذه المواصفات بفعالیةللم

على المؤسسات ولكنه یساعدها في كسب ثقة الزبون أو المستهلك وحمایته، إذْ تساهم في رفع مستوى الجودة 
وجعل التبادلات التجاریة أكثر حریة وتوفر الأمان والاعتمادیة والفعالیة بواسطة الاستغلال الأمثل للموارد، 

  )5(.وتوازنا وتطورا

                                                
1-  G. Laudoyer : OP. CIT, P18. 
2-  J. Marie GOGUE : OP.CIT, P49. 

، 1999، 1، ترجمة مركز التعریب والبرمجة، منظمة الدار العربیة للعلوم، بیروت، طISO 14000دلیل الجیب إلى : كرایغ میسلر وتوماس فلایف -3
  .10-9ص ص 

 .258-257سابق، ص ص موسى اللوزي، مرجع  -4
5- L’ISO et la normalisation internationale Site : http// : www.d1d.Net/Net/Management/Articles/TQM.htm 

http://www.d1d.Net/Net/Management/Articles/TQM.htm
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نظام إدارة : على شكل أنظمة للجودة الشاملة نذكر منها ISOلقد تم إصدار معاییر ومواصفات الـ
، والتي ISO 18000، نظام إدارة الصحة والسلامة ISO 14000، نظام إدارة البیئة ISO 9000الجودة 

  .فصیل في هذا الفصلسنتطرق لدراستها بشيء من الت
  .ISO 9000نظام إدارة الجودة : المبحث الأول

، ودورها في تحریر التجارة العالمیة أدت إلى زیادة حدة التنافسیة بین GATTالإنّ اتفاقیة 
التي أصبح لزاما علیها البحث عن معاییر عالمیة للجودة، وتطبیق إدارة الجودة من خلال إتباع  ،المؤسسات

جراء تتناسب مع متطلبات الزبائن، وتساعدها على زیادة حصتها في  منتجاتات تمكنها من إنتاج سیاسات وإ
إحدى هذه المواصفات الدولیة التي اعتمدتها هذه  ISO 9000السوق وتحقیق مكانة تنافسیة، فكانت معاییر 

ث من خلال المؤسسات في شكل نظام یطلق علیه نظام إدارة الجودة، والذي سنتطرق إلیه في هذا المبح
  :النقاط التالیة

  .تعریف النظام ونشأته -
 .سلسلة معاییر هذا النظام -

 .متطلباته -

 .مبادئه -

  .ISO 9000مراحل وتكالیف الحصول على شهادة  -
  .ISO 9000تعریف ونشأة نظام إدارة الجودة :المطلب الأول

ؤسسات في ظل ، من أهم الأنظمة التي تسعى لاعتمادها المISO 9000یعتبر نظام إدارة الجودة 
التنافسیة السائدة، لذا لقي تعریفه اهتماما كبیرا من قبل الباحثین، وسنتطرق في هذا المطلب إلى تعریف هذا 

  .النظام وكیفیة نشأته
سلسلة من المواصفات المكتوبة التي «:على أنه ISO 9000یعرف نظام إدارة الجودة  -

والتي تحدد وتصف العناصر  -1987سنة -  ISOأصدرتها المنظمة العالمیة للمواصفات الـ
الرئیسیة المطلوب توفرها في نظام إدارة الجودة الذي یتعین أن تصممه وتتبناه إدارة المؤسسة 

، تتوافق أو تفوق حاجات أو رغبات وتوقعات )سلع أو خدمات(للتأكد من أن منتجاتها 
  )1(.»الزبائن والمستهلكین

ي تختص بإدارة الجودة الشاملة في قطاع سلسلة المواصفات الت«:كما یعرف أیضا بأنه -
الصناعة والخدمات، والتي تنقسم على مجموعة مواصفات تختلف حسب درجة شمولیة كل 

 )2(.»منها

                                                
 .147سمیر محمد عبد العزیز، مرجع سابق، ص  -1
 .186سملالي یحضیة، مرجع سابق، ص  -2
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توصیف لسلوك إنساني یشترط إتباع طرق « :بأنه ISO 9000كما یعرف نظام إدارة الجودة  -
اج تحكم الطریق والتصرفات محددة في الإدارة والإنتاج، ومراعاة شروط تتطلبها طرق الإنت

 )1(.»لتؤكد أن الإنتاج على درجة جودة محددة مسبقا

للمؤسسات التي تتوفر  ISOشهادة تمنحها المنظمة العالمیة للمواصفات الـ«:كما یعرف بأنه -
  )2(.»على مجموعة من المقاییس والمعاییر في نظام جودتها والتي تفرضها هذه المنظمة

عبارة عن نظام لإدارة الجودة تتبناه المؤسسة من  ISO 9000ستنتج أن من خلال هذه التعاریف نف
ویركز على العملیات  ،یةملاأجل تلبیة رغبات الزبائن والمستهلكین، یشمل على معاییر تتصف بالشمولیة والع

، ISOالداخلیة لاسیما التصنیع والبیع والإدارة والخدمات التقنیة، وقد تم إصداره ووضعه من طرف منظمة الـ
  .ISO 9000التي تمنح المؤسسة التي تطبقه بفعالیة شهادة 

  )3(:مجموعة من المراحل والتطورات ISO 9000هذا وقد سبق اعتماد المؤسسات لنظام إدارة الجودة 
حیث قامت لجنة خبراء في منظمة  1955بحیث یعود تاریخ اعتماد المواصفات والمعاییر إلى سنة 

بإصدار سلسلة من الوثائق عرفت بمنشورات ) AC/25(ي عرفت برقمها الرمزي الت ،معاهدة شمال الأطلنطي
والتي أوكلت ، )AQAPS) (Allied Quality Assurance Publication(الحلفاء لتأكید الجودة 

مسؤولیة الجودة إلى مجلس الإدارة، وأكدت على أهمیة وجود منظومة للإدارة تشرف على رقابة جمیع 
  .أثیر على جودة الإنتاجالأنشطة التي لها ت

 (AQAPS)معاییرها على أساس  NATOاعتمدت منظمة معاهدة الأطلنطي  1965وفي عام  -
حیث أسست كل دولة في  ،STANAQ 4108وعبر عن هذه السیاسة بـ  ،ریاتهاـركة على مشتـة المشتـللرقاب

) مراجعین(مجموعة من المفتشین دوائر مشتریات قواتها السلاحیة قسما لتأكید الجودة التنفیذي، واختیار 
إنشاء أول المؤسسات التي سجلت في المعاییر الدفاعیة  1971وتدریبهم على ذلك، لیتم في سنة 

)Défense standards  (لتحصر القوات المسلحة تعاملها معها فقط.  
 BSI )Britain Standardsأنشأت المؤسسة البریطانیة للمعاییر الدولیة  1974وفي سنة  -

International(  معیارین هما :BS 4891 ،BS 5179  كمرشدین للمؤسسات الراغبة في اعتماد منظومة
 BSتعمیم هذه المواصفات لتشمل المجالات الصناعیة بنشر المواصفة  1979تأكید الجودة، لیتم في سنة 

  .من قبل جمعیة المقاییس البریطانیة 5750
هي  ISOیر وكانت المنظمة الدولیة للمواصفات الـبعدها تعددت المؤسسات التي تصدر المعای -

، من طرف اللجنة التقنیة للمعاییر ISO 9000بإصدار معیار  1987الرائدة في ذلك، والتي قامت سنة 
 BS، المطابق للمواصفات البریطانیة )ISO/TC 176) (Comite Technique de ISO’S(الدولیة 

وى ـله في المحتـراجعته وتعدیـعیار ومـر هذا المـتطوی مّ ـت بعد إدخال بعض التعدیلات علیها، وقد 5750
لیتم تعدیله ) ISO 9000 :1994(تحت اسم  1994لیصدر سنة ) ISO 9001,2,3(رقیم في معاییر ـوالت

                                                
 .31، ص 1999، 1بیقاتھ، دار السلام للنشر والتوزیع، القاھرة، طوتط ISO 9000المرشد إلى طریق : حیدر محمد أمین طرابیشي -1
 .63عمر وصفي عقیلي، مرجع سابق، ص -2
 .181، 41، 40، 39حیدر محمد أمین طرابیشي، مرجع سابق، ص  -3
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یة ـمرة أخرى حسب ما تقتضیه متطلبات الزبون وتغیرات المحیط من طرف اللجنة التقنیة للمعاییر الدول
)ISO/TC 179 ( تحت اسم  2000بر ـداره في دیسمـ، لیتم إص1996سنة)ISO 9000 version 2000 (
)ISO 9000:2000 ( وهكذا اعتمدت معاییرISO 9000  من طرف العدید من المؤسسات لكسب ثقة

لحصول على شهادة المطابقة للجودة الشاملة في حالة اعتمادها لهذه من جهة، وا ینلمستهلكائن واالزب
  .جهة أخرى من المعاییر بفعالیة
  .ISO 9000سلسلة مواصفات نظام إدارة الجودة : المطلب الثاني

من سلسلة من المعاییر والمواصفات التي عرفت تعدیلا من  ISO 9000یتكون نظام إدارة الجودة 
، 1994من الشكل الذي كانت علیه في إصدار سنة  2000حیث العدد والمحتویات في إصدار سنة 

لكلا الإصدارین لنتعرف على جوانب  ISO9000التطرق إلى سلسلة مواصفات  وسنحاول في هذا المطلب
  .هذه التعدیلات

  ):ISO 9000 :1994(سلسلة مواصفات  .1
  :وتتمثل في المواصفات التالیة

- ISO 9000 :اختیار وتطبیق نظام الجودة جموعة الإرشادات الواجب إتباعها في وهي م
  )1(.الشاملة

- ISO 9001 :صة بالمؤسسات التي تطبق نظم الجودة الشاملة في وهي المواصفة الخا
التصمیم، التطویر، الإنتاج والتركیب، الفحص والاختبار وخدمات ما بعد البیع، : مجالات

 )ISO 9000.)2حیث تعد هذه المواصفات الأكثر شمولیة في سلسلة مواصفات 

- ISO 9002 : السابقة الذكر وتطبق هذه المواصفة في المؤسسات التي تقوم بنفس الأنشطة
، ما عدا نشاط التصمیم أي المؤسسات التي یقتصر نشاطها على الإنتاج ISO 9001في 

 )3(.والتطویر والبیع

- ISO 9003 : وهي مواصفة لنظام الجودة من أجل ضمان الجودة في الرقابة والفحص
 )4(.النهائي

- ISO 9004 :شاملة وهو عبارة عن الخطوط الإرشادیة والموجهة لنظام الجودة ال
التعلیمات الإرشادیة التي یجب اتباعها من قبل  ةوتتضمن هذه المواصف )5(.المؤسسةب

  )ISO 9001 ،ISO9002 ،ISO9003.)6المؤسسات للحصول على شهادات 
التي تم  (ISO9000 :1994) 1994حسب إصدار سنة  ISO 9000هذه إذن سلسلة مواصفات 

  :تعدیلها لتصدر على شكل سلسلة جدیدة وهي

                                                
 .137سمیر محمد عبد العزیز، مرجع سابق، ص -1
 .93علي السلمي، مرجع سابق، ص -2
 .186سملالي یحضیة، مرجع سابق، ص  -3

4- J. Marie GOGUE : OP.CIT, P49. 
 .137محمد عبد العزیز، مرجع سابق، ص  سمیر -5
 .56عمر وصفي عقیلي، مرجع سابق، ص -6
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  ):ISO 9000 :2000(سلة مواصفات سل .2
في معیار  ISO 9001 ،ISO9002 ،ISO9003حیث تم في هذه السلسلة الجدیدة إدماج معاییر 

، وهذا من أجل التغلب على مشكلة الاختیار لدى المؤسسات بین هذه المعاییر، ISO 9001واحد هو معیار 
مكانیة تطبیقه في جمیع أنواع المؤسسات على جمیع أنشطة المؤسسة وإ  ISO 9001وتأكید اشتمال معیار 

  )1(.مهما كان نوعها أو حجمها أو القطاع الذي تنتمي إلیه
  )ISO 9000 :2000:()2(وفي ما یلي السلسلة المعدلة لنظام الجودة 

- ISO 9000 : وهو المعیار الذي یوضح ویقدم الأسس والمبادئ التي ترتبط بنظام إدارة
  .عملة بهالجودة، وكذا المصطلحات المست

- ISO 9001 :والحصول على الشهادة  ،وهو المعیار الذي یحدد متطلبات نظام إدارة الجودة
التي تثبت قدرة المؤسسة على تقدیم سلع وخدمات مطابقة لمتطلبات الزبون أو المستهلك 
وتشبع حاجاته، حیث یشمل كل المراحل والعملیات التي ترتبط بجودة المنتوج وكیفیة التحكم 

 .خارجیةالمراجعة الم من خلال قیّ مع العلم أن هذا المعیار یُ . فیها

- ISO 9004 : وهو عبارة عن دلیل یقدم الخطوط )إرشادات تحسین الأداء(ویطلق علیه ،
تحقیق إلى لجمیع عملیات المؤسسة من أجل تحسین أدائها، ویهدف ) المرشدة(الموجهة 

همة الأخرى، وهو عبارة عن معیار مكمل الم الإشباع للزبائن والمستهلكین، ولجمیع الأطراف
یعتبر كتوضیح لما  ISO 9004ما في معیار فـ، إذ یشكل معه ثنائي، ISO 9001لمعیار 

یخضع للمراجعة الدّاخلیة، والتقییم ، ومع العلم أن هذا المعیار ISO 9001جاء في معیار 
   .الذاتي

- ISO 10011  :لخطـــوط المرشـــدة للمراجعـــة الدّاخلیـــة وهـــو معیـــار مكمــل للمعـــاییر الســـابقة، وتقـــدم ا
التــي ســیتم شــرحها فــي مطلــب (ر مراجعــة البیئــة اییوالخارجیــة لنظــام إدارة الجــودة، ومعیــار مماثــل لمعــ

 ISO 14000، وذلــك مــا یســاعد علــى تحقیــق التناســق مــا بــین المعیــارین نظــام إدارة البیئــة )لاحــق
 .ISO9000ومعیار نظام إدارة الجودة 

، وفیمـا یلـي جملـة 2000و 1994حسـب الإصـدارین  ISO 9000مواصـفات لسلسـلة فهـذه إذن أهـم ال
  )3(من المواصفات التي یضیفها البعض إلى قائمة هذه المواصفات

- ISO 10005  : وهــي الخطــوط المرشــدة والموجهــة لمخططــات الجــودة، فهــي تمثــل نصــائح لإعــداد
 .ود الخاصةمخطط الجودة من أجل التحكم أكثر في السلع، المشاریع، العق

- ISO 10006  : ،دارة المشـاریع وهي عبارة عن الخطوط الموجهـة والمرشـدة مـن أجـل ضـمان جـودة وإ
 .وكذا العملیات والمنتوج النهائي لها

                                                
 .185حیدر محمد أمین طرابیشي، مرجع سابق، ص  -1

2- G. Laudoyer : OP.CIT, P43. 
3- NICK  et Grice WOOD et IRLAND: Le management par la qualité totale implication pour la création d'un 
environnement de travail acceptable et viable dans les services aux entreprises procceding de séminaire, Bruxelles, 
20-21 Octobre 1991, VNT QENEVE, PP 45-46.  
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- ISO 10007  : ــد وهــو عبـارة عــن الخطـوط الموجهــة والمرشــدة مـن أجــل ضــمان اسـتمرار منتــوج معقّ
 .هالتركیب لأداء وظیفته في حالة تغییر أحد مكونات

- ISO 10011  :وهو عبارة عن الخطوط الموجهة والمرشدة لمراجعة نظام الجودة. 

- ISO 10012  : وتمثل الخطوط الموجهـة والمرشـدة لنظـام المعـایرة، وضـمان جـودة أجهـزة هـذا النظـام
 .من أجل تحكم أكثر في إجراءاته

- ISO 10013  : هــو المســتند الــذي و (–وتمثــل الخطــوط الموجهــة والمرشــدة حــول إنشــاء دلیــل الجــودة
، ویعتبـر كمرشـد لكتیـب الجـودة -)یعلن عن سیاسة الجودة ویصف نظام الجودة المعتمد في المؤسسـة

 )1(.وكتیب الإجراءات

- ISO 8402  :2(.ویتضمن المصطلحات الأساسیة المستخدمة في إدارة نظم تأكید الجودة( 

ختلــف مــن حیــث محتواهــا ، تISO 9000فمــن خــلال مــا ســبق ذكــره، نســتنتج أن سلســلة مواصــفات 
وأهدافها والجوانب التي تشـملها، إلاّ أنهـا تكمـل بعضـها الـبعض فمنهـا مـا یوضـح الأسـس والمتطلبـات ومنهـا مـا 

هـا تصــب فـي هــدف ISO 9000یوضـح المبـادئ ومنهــا مـا یوضــح أسـالیب المراجعــة لنظـام إدارة الجــودة  ، وكلّ
یــة متطلبــات وأهــداف هــذا النظــام الــذي یطمــح لتحقیــق واحــد هــو تحقیــق الجــودة الشــاملة بالمؤسســة مــن أجــل تلب

  .الإشباع للزبائن والمستهلكین
  .ISO 9000متطلبات نظام إدارة الجودة : المطلب الثالث

یتطلـب تـوافر مجموعـة مـن العناصـر هـي بمثابـة  ISO 9000إن اعتماد مواصفات نظام إدارة الجـودة 
صــر أو المتطلبــات تعــدیلات مــن الشــكل الــذي كانــت علیــه متطلبــات لتطبیــق هــذا النظــام، وقــد عرفــت هــذه العنا

 ISO(، إلـى الشـكل الـذي أصـبحت علیـه فـي نظـام إدارة الجـودة )ISO 9000:1994(فـي نظـام إدارة الجـودة 

  .، لذا سنحاول في هذا المطلب التطرق لمتطلبات كلا الإصدارین لمعرفة جوانب التعدیلات)9000:2000
التــي یتوقــف علیهــا نظــام إدارة ) المتطلبــات(لــغ عــدد العناصــر یب) ISO 9000:1944(إذن فحســب 

ا  ، إلاّ أن هــذا العــدد یختلــف حســب نــوع المواصــفة المعتمــدة مــن سلســلة مواصــفات )20(الجـودة عشــرین عنصــرً
ا، فـي حـین تضـم المواصـفة  ISO 9001هذا النظام، حیث تضم المواصفة  ثمانیـة  ISO 9002عشرین عنصرً

ا، أما الم ةعشر  وهـذا مـا یوضـحه الجـدول   )3(.فتقتصر علـى اثنـا عشـرة عنصـرا فقـط ISO 9003واصفة عنصرً
)II-1( يالموال:  

 
 

  ISO 9000) متطلبات(شروط  :)II -1(جدول 

  و المواصفةأرقم الشروط   الشروط
9001  9002  9003  

  1/4  1/4  1/4  مسؤولیة الإدارة .1
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  2/4  2/4  2/4  نظام الجودة .2
  -  3/4  3/4  مراجعة العقود .3
  -  -  4/4  ابة التصمیمرق .4
  3/4  4/4  5/4  رقابة المستندات .5
  -  5/4  6/4  المشتریات .6
  -  6/4  7/4  المنتجات الموردة بمعرفة المشتري .7
  4/4  7/4  8/4  تعریف المنتجات وتتبعها .8
  -  8/4  9/4  رقابة العملیات .9

  5/4  9/4  10/4  الفحص والاختبار .10
  6/4  10/4  11/4  معدات القیاس والاختبار .11
  7/4  11/4  12/4  الاختبارموقف الفحص و  .12
  8/4  12/4  13/4  رقابة المنتجات غیر المطابقة .13
  -  13/4  14/4  الإجراءات التصحیحیة .14
  9/4  14/4  15/4  المناولة، التخزین، التعبئة والتسلیم .15
  -  15/4  16/4  سجلات الجودة .16
  10/4  16/4  17/4  مراجعة الجودة داخلیا .17
  11/4  17/4  18/4  التدریب .18
  -  -  19/4  الخدمات .19
  12/4  18/4  20/4  الأسالیب الإحصائیة .20

 .95علي السلمي، مرجع سابق، ص : المصدر
 

  )1(:فهو كالتالي) المتطلبات(لشرح هذه العناصر بالنسبة أما 
 :وتتلخص مسؤولیات الإدارة في: مسؤولیة الإدارة .1

لـى أن إذ یجب على المؤسسة تحدید سیاسة الجودة، وتزویـدها بالوثـائق اللازمـة، ع: سیاسة الجودة .أ 
 .تتوافق هذه السیاسة مع حاجات الزبائن، وأن یطلع علیها جمیع أفراد المؤسسة

بحیــث یجـــب أن تكــون الســـلطة التــي تمنحهـــا الإدارة قــادرة علـــى التــأثیر فـــي : المســؤولیة والســـلطة .ب 
دارة الأعمــال بشــكل فعّــال، لجعــل الأفــراد قــادرین علــى تحمــل المســؤولیات المســندة  ـودة، وإ نظــام الجـ

 .إلیهم

بحیـــث یجـــب علــى الإدارة تـــدریب فریـــق منفصــل عـــن عملیـــة الإنتــاج علـــى وظیفـــة : تحدیــد المـــوارد .ج 
التـدقیق الداخلیــة، للتأكــد مـن أن العملیــة الإنتاجیــة تسـیر حســب الخطــة المرسـومة للجــودة، لمســاعدة 
الجهـة المـوردة لمتطلبــات المؤسسـة علـى تحدیــد هـذه المتطلبـات وتوفیرهــا بشـكل مطـابق للمواصــفات 

 .لتي تحقق الجودة، على أن تدعم عملیة التدقیق هذه بوثائقا
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 .إذ یجب تعیین من یمثل المؤسسة إثناء اعتمادها لنظام إدارة الجودة: تحدید ممثل الإدارة .د 

بحیــث یجــب علــى الإدارة القیــام بمراجعــة دوریــة لنتــائج نظــام الجــودة، والتــي یشــترط : مراجعــة الإدارة .ه 
المعلومـــات التـــي تـــرد مـــن الزبـــائن والمســـتهلكین مـــن اجـــل لـــداخلي، و ون قائمـــة علـــى التـــدقیق اأن تكــ

  .ضمان أكثر فعالیة لتطبیق هذا النظام
تحدیـد نظـام الجـودة الـذي سـتعتمده، وتـدعیم انـه یجـب علـى المؤسسـة  ویقصد بهذا العنصـر: نظام الجودة .2

   ISO9000 ذلـــك بالوثـــائق المطلوبـــة، إذ تقـــوم المؤسســـة بتـــوفیر كتیـــب یشـــمل توضـــیحات عـــن معیـــار
لیــتم مراقبــة مــدى " كتیــب الجــودة"المعتمــد ویشــمل مراجــع حــول الإجــراءات المدعومــة بوثــائق، یطلــق علیــه 

 .تطبیق هذه الإجراءات

، توضــــح نــــوع الســــلعة التــــي تنتجهــــا، )مدعومـــة بوثــــائق(أیضـــا علــــى المؤسســــة وضــــع خطــــة للجــــودة  -
جــراءات الرقابــة، والتفتــیش والفحــص، والشــروط المطلــوب توافرهــا فــي التصــمیم والإنتــاج، والتركیــب،  وإ

عداد سجلات عن سیر الجودة بالمؤسسة  .وإ

إذ یجـب علـى المؤسسـة تـدعیم نظـام جودتهـا بوثـائق تربطهـا بالزبـائن تتمثـل فـي العقـود، إذ : مراجعة العقـد .3
 .)1(»یوضح المتطلبات المتفق علیها بین المورد والزبون، وكذا شروط الاتفاق«تقوم المؤسسة بإبرام عقد 

تتمثـل مراجعـة هـذا العقـد فـي مراجعـة طلبیـات الزبــائن قبـل الموافقـة علیهـا، و التأكـد مـن أنهـا مدعومــة  
الزبــون لابــد مــن إجــراء تعــدیل  تبالوثــائق المطلوبــة، وان المؤسســة قــادرة علــى تلبیتهــا، وفــي حالــة تغیــر طلبیــا

 .یتم إعداد سجل لها لفترة زمنیة محددةللعقد وتدعیم ذلك بوثائق، وبعد مرحلة المراجعة لطلبیة الزبون 

باع إجراءات مدعومـة بوثـائق مـن اجـل تصـمیم السـلعة تّ بحیث یجب أن تقوم المؤسسة بإ: مراقبة التصمیم .4
  :وفق متطلبات الزبائن وتتضمن هذه الإجراءات

إذ یجـب علـى المؤسسـة إعـداد خطـة مـع تـدعیمها بالوثـائق بكـل مـا یتعلـق  :تخطیط التصمیم والتطـویر -
دُ فیهـــا الأفـــراد المســـؤولین علـــى التنفیـــذ، والجهـــات التـــي تـــزود عملیـــة التصـــمیم  حـــدَّ ُ بعملیـــة التصـــمیم، ی
بمعلومـات، والمتمثلــة فــي المؤسسـات والأطــراف الأخــرى التـي تشــارك فــي تصـمیم الســلعة، مــع مراجعــة 

  .من قبل موظفین معتمدین دوریا،عملیة التصمیم 
طلبـــات التصـــمیم مــن مـــدخلات تتعلـــق بالســـلعة، مـــع توثیقهـــا أي تحدیـــد مت :تحدیـــد مـــدخلات التصـــمیم -

 .مستندیا بما یتوافق مع العقد المبرم مع الزبائن

وتتضــــمن هــــذه المخرجـــات الرســــومات المدعومــــة بوثــــائق، وخصــــائص وشــــروط : مخرجــــات التصــــمیم -
 .التصمیم، ومعاییر تجمیع السلعة واستخدامها

أن تـتم طیلــة مراحــل عملیـة إنتــاج الســلعة،  ىم، علــاذ تعتبــر كشــرط أساسـي للتصــمی: مراجعـة التصــمیم -
 .وتشمل كل مدخلات ومخرجات هذا التصمیم

 .لابد من التحقق من أن تصمیم السلعة یتم وفقاً للمعاییر المطلوبة: التحقق من التصمیم -
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بعد إخضاع السلعة للتجربة والتحقق مـن أن تصـمیمها یتوافـق مـع متطلبـات : المصادقة على التصمیم -
 .ن، تتم المصادقة على هذا التصمیمالزبو 

إن أي تغیر في التصمیم یجب أن یدعم بوثـائق تحـدد مجـال التغییـر وطبیعتـه، : في التصمیم تالتغیرا -
  . مع مراعاة جمیع المعاییر الواجب احترامها عند تنفیذ التصمیم الجدید

نظـــام إدارة بلبیانـــات المتعلقـــة حیـــث لابـــد مـــن أن تـــتم مراقبــة جمیـــع الوثـــائق وا: مراقبـــة الوثـــائق والبیانـــات .5
 .الجودة المعتمد، وكذا عملیة تغییرها وتعدیلها

مـــواد یضـــمن شــراء  اعتمــاد نظـــام شــراء فعـــال مــدعم بالوثـــائق اللازمــةلا بـــد علــى المؤسســـة مــن : الشــراء .6
 :تتوافق مع المتطلبات والشروط، ومع ما یحدده المصممون، ویتضمن نظام الشراء

ویتطلـب ذلـك اختیـار المـوردین القـادرین علـى تـوفیر مـوارد تلبـي شـروط : یینتقییم المتعاقدین الفرع -أ 
الجودة الموضوعة، وتقییم أنظمة الجودة لدیهم مع الاحتفاظ بسجلات توضح قائمة هـؤلاء المـوردین 

 .المتعامل معهم

عـــن المـــواد المشـــتراة وشـــكلها، ونـــوع المعیـــار  ةبحیـــث یجـــب تـــوفیر وثیقـــة تفصـــیلی: بیانـــات الشـــراء - ب 
 .، لیتم الموافقة علیها.معتمد، مع شرط إجراء مراجعة لهذه الوثیقةال

بحیـث یتحقـق الشـاري مـن صـلاحیة المـواد المشـتراة، واحترامهـا : التأكد من السلعة التي تـم شـراؤها -ج 
  .لشروط الجودة، وتوضیح ذلك في وثیقة الشراء

ت المعـدات التـي تقـوم بإنتـاج السـلعة وهذا في حالة مـا إذا كانـ: مراقبة السلعة التي یؤمن الزبون معداتها .7
مؤمنة من طرف الزبون، إذ یجب على المؤسسة اعتماد نظام مدعوم بالوثائق، تتضـمن إجـراءات للكشـف 

 .المعتمد ISO 9000والتخزین والمعاملة، وصیانة هذه المعدات بما یتماشى مع معیار 

ائق تتضــمن تعریفــا للســلعة ونوعهــا، إذ یجــب تــوفیر وثــ: تحدیــد وتعریــف الســلع ومتابعــة خطــوات إنتاجهــا .8
 .ومراحل إنتاجها، حتى تاریخ تسلیمها الزبون

إذ یجب على المؤسسة توفیر مراقبة مسـتمرة لعملیـة الإنتـاج، تضـمن تطـابق السـلع : مراقبة عملیة الإنتاج .9
 .مع متطلبات وشروط المعیار المعتمد، هذا مع إعطاء إرشادات حول إجراءات التحكم بكل العملیات

ویتطلـب ذلـك اعتمـاد نظـام تفتـیش واختبـار مـدعم بالوثـائق أثنــاء  :)التفتـیش والفحـص(الكشـف والاختبـار  .10
العملیة الإنتاجیة، وذلك بواسـطة الرقابـة للعملیـة الإحصـائیة، كإحـدى طـرق هـذه الرقابـة، مـع إجـراء عملیـة 

تســتجیب للشــروط الموضــوعة،  كشــف واختبــار نهــائیتین للســلعة النهائیــة، للتأكــد التــام والشــامل بــان الســلعة
 .ولمتطلبات الزبون، وتوضیح نتائج التفتیش والفحص في سجلات والاحتفاظ بها

ــار .11 ــزات الكشــف والقیــاس والاختب ویقصــد بهــذا العنصــر الحــرص علــى صــیانة كــل معــدات : مراقبــة تجهی
 . المعایرة وتجهیزات الفحص والقیاس، للتأكد من أنها تؤدي وظیفتها بشكل جید

معلومـــات عــن نتیجــة فحـــص واختبــار الســلعة، وتزویـــد  وذلــك بتــوفیر: الكشــف والاختبـــار )نتیجـــة(حالــة  .12
 .الجهات المعنیة بها
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حیـث لابـد أن تـتم متابعـة السـلعة التـي لا تتطـابق مواصـفاتها مـع : مراقبة السلعة غیـر المطابقـة للشـروط .13
عـلام ا لأطـراف المعنیـة وتنبـیههم بـذلك، الشروط المطلوبة، ومعرفة أسباب ذلـك، وتدوینـه فـي السـجلات، وإ

 .مع محاولة إصلاح هذه الانحرافات، أو التخلص من السلعة نهائیا إن تعذر إصلاحها

بحیث یجب على المؤسسـة اعتمـاد نظـام مـدعوم بالوثـائق والسـجلات، یتـولى : العمل التصحیحي والوقائي .14
روط الموضـــوعة، انطلاقـــا مـــن القیـــام بأعمـــال تصـــحیحیة لنـــواحي عـــدم التطـــابق فـــي هـــذا النظـــام مـــع الشـــ

ملاحظـات الزبـائن، وقبـل ذلـك لا بـد علـى المؤسسـة القیـام بـإجراءات وقائیـة متمثلـة فـي المراجعـة المســتمرة 
 .للعملیات

بحیــث یجــب علــى المؤسســة اعتمــاد إجــراءات مدعومــة : المناولــة، التخــزین، التوضــیب، الحفــظ والتســلیم .15
  : خزینها، وحفظها وتسلیمها، وتوضیبها، وتغلیفها وتتمثل فيبالوثائق تتعلق بمناولة، ونقل السلعة، وت

  .اعتماد إجراءات خاصة حول كیفیة مناولة المواد مع تفادي إتلافها، أو إلحاق الضرر بها -
تــوفیر مواقــع تخــزین ملائمــة للمــواد ونقلهــا، مــع القیــام بمراجعــة دوریــة لهــا مــن اجــل ضــمان ســلامتها،  -

 .وتوضیح ذلك في سجلات

قة ملائمة للتوضیب والتغلیف ووضع العلامات التجاریـة علـى السـلع ومراقبتهـا، بمـا یـتلاءم ضمان طری -
 .مع أذواق الزبائن ومتطلباتهم، ومع ما یتماشى مع الشروط الموضوعة

 .اعتماد مناهج لحفظ السلع، وتزوید ذلك بوثائق إلى غایة تسلیمها للزبون بناءً على عقد الاتفاق -

 .ائق، مع تدریب العاملین على ذلكتزوید طرق التسلیم بوث -

وتعتبـر هـذه السـجلات بمثابـة وثـائق تثبـت تطـابق عناصـر نظـام إدارة الجــودة : مراقبـة سـجلات الجـودة .16
مع الشروط الموضوعة، حیـث توضـح علیهـا كـل التوضـیحات والملاحظـات علـى عناصـر النظـام المعتمـد 

لیــة حفــظ هــذه الســجلات لإظهارهــا عنــد مــن رقابــة ومراجعــات، وعقــود، وتفتــیش وفحــص، علــى أن تــتم عم
 .الحاجة كإثباتات، عند طلبها من جهة الاعتماد، أو الزبائن

حیـــث یجـــب أن تكـــون عملیـــة التـــدقیق أو المراجعـــة : )المراجعـــة الداخلیـــة للجـــودة(التـــدقیق الـــداخلي  .17
لین، مـع مبرمجة زمنیا، في مختلـف مجـالات وعناصـر نظـام إدارة الجـودة، علـى یـد فریـق مـدرب مـن العـام

 .تدوین نتائج التدقیق في وثائق لتنقل إلى الجهات المعنیة بها

رفـاق ذلـك بوثـائق، : التدریب .18 بحیـث یجـب تـوفیر تـدریب ملائـم لكـل العـاملین المعنیـین بنظـام الجـودة، وإ
جراءاتــه التــي یجــب أن ترتكــز علــى مواصــفات  تبــین وصــفا للتــدریب،  وأهدافــه، ومســتلزماته، وشــروطه، وإ

 .الوظیفة

بحیث یجب اعتماد إجراءات مدعومة بالوثائق لمجموع الخـدمات المقدمـة للزبـون والتـي : تقدیم خدمات .19
 .تتوافق مع متطلباته

بحیـــث یجـــب علـــى المؤسســـة اعتمـــاد تقنیـــات إحصـــائیة مرفقـــة بوثـــائق تضـــمن :  التقنیـــات الإحصـــائیة .20
  . حسن استخدامها في حالة حاجة العملیة الإنتاجیة لذلك
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إلـى  قلیصـها، التـي تـم ت)ISO 9000 : 1994(نظام إدارة الجـودة حسـب ) متطلبات( هذه إذن عناصر
  )1(:بالشكل التالي) ISO9000:2000(أي حسب نظام  2000 سنة ثمانیة عناصر فقط في إصدار

ُطبق : مجال التطبیق .1  :من أجل) ISO9000:2000(حیث ی

ن والمســـتهلكین، بالإضـــافة إلـــى إثبـــات قـــدرة المؤسســـات علـــى تقـــدیم منتجـــات تطـــابق متطلبـــات الزبـــائ -
  .المتطلبات التنظیمیة المطبقة

  .ضمان التحسین والتطویر المستمر للمؤسسة -
 .ؤولة عن منح الشهادةسأي الجهة الم: مصدر التوصیف .2

طبـق، : مصطلحات وتعاریف .3 ویقصد بها توضیح المصطلحات والتعـاریف المرتبطـة بنظـام إدارة الجـودة المُ
 :وما یمیز هذا النظام أن

  .یشمل الخدمة أیضا، ولیس السلعة فقط منتوج مصطلح -
دمصطلح  -  .1994في إصدار " متعاقد"یعوض مصطلح  مورّ

 :ویتضمن: نظام إدارة الجودة .4

 :وهيوتتمثل في المتطلبات التي یجب أن تقوم بها المؤسسة : متطلبات عامة .أ 

  .ةتحدید العملیات المهمة لنظام إدارة الجودة، وتطبیقها في كامل المؤسس -
 .تحدید تتابع وتداخل العملیات -

 .تحدید المعاییر والمناهج الضروریة من أجل ضمان فعالیة التنفیذ والتحكم في هذه العملیات -

 .توفیر الموارد والمعلومات الضروریة للتنفیذ، ومراقبة العملیات -

 .مراقبة، قیاس، تحلیل العملیات -

ن المســــتمر لهــــذه یج المخططــــة، والتحســــتنفیـــذ النشــــاطات الضــــروریة مــــن أجــــل الحصــــول علــــى النتــــائ -
 .العملیات

  .فالمؤسسة یجب أن تسییر العملیات بشكل یطابق متطلبات النظام المعتمد
 : حیث أن التوثیق في نظام إدارة الجودة لابد أن یحتوي على: متطلبات متعلقة بالتوثیق .ب 

  .مصطلحات التوثیق لسیاسة الجودة وأهدافها -
جـــراءات التوثیـــق ووصـــف لتـــداخل عملیـــات  ویتضـــمن مجـــالات: دلیـــل الجـــودة - تطبیـــق نظـــام الجـــودة، وإ

 .نظام إدارة الجودة المطبق

 .إجراءات التوثیق المطلوبة من طرف المعیار المطبق -

 .الوثائق الضروریة للمؤسسة واللازمة للتخطیط، التنفیذ، والتحكم الفعال في العملیات -

 .السجلات اللازمة للمعیار المعمول به -

 :وتتضمن: دارةمسؤولیة الإ .5

                                                
1 - NORME EUROPEENNE : « norme Française » AFNOR , INDICE de classement : X50-131. EN ISO9001 
DECEMBRE 2000 , PP 1-14. 
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فمــن أجــل ضـمان التحســین المســتمر : )Engagement de la direction(الإدارة ) تعهــد(إلتـزام  .أ 
 :تطبیق نظام إدارة الجودة لابد على إدارة المؤسسة أن ةوفعالی

ـــــائن  - تكـــــون علـــــى اتصـــــال بكامـــــل أقســـــام وأفـــــراد المؤسســـــة، مـــــن أجـــــل ضـــــمان إشـــــباع متطلبـــــات الزب
  .التنظیمیة والقانونیةوالمستهلكین، والمتطلبات 

 .تضع سیاسة للجودة -

 .تضع أهدافا للجودة -

 .تضمن مراجعة للإدارة -

  .تضمن توفیر الموارد -
إذ لابـــد علـــى المؤسســـة أن تكـــون علـــى إطـــلاع دائـــم بمتطلبـــات الزبـــون، وأن تركـــز : الاســـتماع للزبـــائن .ب 

لنظـــــام الســـــابق وهـــــذا مـــــا یمیـــــز هــــذا النظـــــام عـــــن ا-العمـــــل علــــى تلبیتهـــــا مـــــن أجـــــل علیهــــا بتحدیـــــدها 
)ISO9000:1994(-. 

 :لابد على الإدارة أن تقوم بإعداد سیاسة للجودة تكون: سیاسة الجودة .ج 

  .متأقلمة مع أهداف المؤسسة -
 .تحتوي على إجراءات إشباع المتطلبات والتحسین المستمر لضمان فعالیة تطبیق نظام إدارة الجودة -

 .تقدم إطار من أجل وضع ومراجعة أهداف الجودة -

 .لة ومفهومة لدى كل أفراد المؤسسةمتص -

 :أي لابد على المؤسسة أن تضع مخططا یتضمن: التخطیط .د 

بـالتركیز علـى الأهـداف التــي تضـمن إشـباع متطلبـات المنتـوج، وتـتلاءم مـع الوظــائف : أهـداف الجـودة -
  .والمسویات المختلفة للمؤسسة، على أن تكون قابلة للقیاس ومرتبطة ومتناسقة مع سیاسة الجودة

  .لضمان إشباع كل المتطلبات :التخطیط لنظام إدارة الجودة -
إذ یجب علـى الإدارة أن تحـدد المسـؤولیات والسـلطات الخاصـة بتطبیـق : المسؤولیة، السلطة، الاتصال .ه 

 .النظام، وأن تكون على اتصال داخلي فعّال بكامل أطراف المؤسسة

ریــة لنظــام إدارة الجــودة، مــن أجــل تقیــیم فــرص إذ لابــد علــى الإدارة أن تقــوم بمراجعــة دو : مراجعــة الأداء .و 
التحسین، وتحدید احتیاجات التعدیل والتغییـر لسیاسـة الجـودة وأهـدافها، علـى أن یـتم الاحتفـاظ بسـجلات 

 :بالنسبة للمدخلات فتتمثل في. مراجعة الجودة، مع العلم أن لهذه المراجعة مدخلاتها ومخرجاتها

 .نتائج المراجعات السابقة -

 .ت العائدة من الزبائنالمعلوما -

 .تحلیل أداء العملیات، ومطابقة المنتجات -

 .الوضع الحالي للإجراءات الوقائیة والتصحیحیة -

 .الإجراءات الموضوعة لمراجعة الإدارة السابقة -

 .ر الذي یمكن أن یؤثر على نظام إدارة الجودةیالتغی -
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 :أما بالنسبة للمخرجات فتتمثل في

 .جودة وعملیاتهتحسین فعالیة نظام إدارة ال -

ا لمتطلبات الزبون -  .تحسین المنتوج تبعً

 .احتیاجات الموارد -
 
 :وتتضمن: إدارة الموارد .6

 :فالمؤسسة یجب علیها أن تقوم بتحدید وتوفیر الموارد الضروریة لـ: الموارد تحدید .أ 

  .تنفیذ نظام إدارة الجودة وضمان فعالیته وتحسینه المستمر -
  .لباتهمتنمیة إشباع الزبائن وتلبیة متط -

إذ لابـــد علـــى المؤسســـة أن تـــوفر المـــوارد البشـــریة الملائمـــة واللازمـــة لتطبیـــق النظـــام : المـــوارد البشـــریة .ب 
 .بفعالیة، باختیار أفراد أكفاء، مدربین، ذوي معارف وخبرات لضمان تحقیق الجودة المطلوبة للمنتجات

 :یجب علیها أن تقوم بـفالمؤسسة : التكوین) sensibilisation) (الإدراك(المهارات، الوعي  .ج 

  .تحدید المهارات اللازمة توفرها في الأفراد العاملین من أجل ضمان تحقیق الجودة المطلوبة للمنتوج -
 .الاستعانة بالتكوین والتدریب ونشاطات أخرى من أجل إشباع المتطلبات -

 .تقییم فعالیة نشاطات المؤسسة -

دراك بأهمیـة الن - شـاطات التـي یقومـون بهـا، الشـيء الـذي یسـاهم ضمان أن أفراد المؤسسـة علـى وعـي وإ
 .أهداف الجودة في تحقیق

  .المعارف، التجاربالاحتفاظ بالسجلات التي تتعلق بالتكوین ، التمهین،  -
إذ لابد على المؤسسة أن تقـوم بتحدیـد المنشـآت الضـروریة لضـمان مطابقـة المنتـوج،  :البنیة الأساسیة  .د 

 :وتتمثل في

  .العمارات، مساحات العمل -
 .التجهیزات المرتبطة بالعملیات -

  .وسائل الاتصال: الخدمات المدعمة مثل -
محـیط العمـل الضـروري والملائـم للحصـول علــى إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تحــدد وتسـیر : محـیط العمـل .ه 

 .مطابقة المنتوج للمتطلبات

 :ویتضمن): Réalisation du produit(تحقیق المنتوج  .7

ـــ: التخطـــیط لتحقیـــق المنتـــوج .أ  د علـــى المؤسســـة أن تخطـــط وتطـــور العملیـــات الضـــروریة لتحقیـــق إذ لاب
المنتـــوج، علـــى أن یكـــون هـــذا التخطـــیط مـــرتبط ومتناســـق مـــع متطلبـــات العملیـــات الأخـــرى لنظـــام إدارة 

 :الجودة، وأن تحدد المؤسسة من خلاله

  .أهداف الجودة ومتطلبات المنتوج -
 .إنشاء الوثائق وتقدیم الموارد الخاصة بالمنتوج -
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 .المراجعة والمراقبة والفحص الخاصة بالمنتوج ومعاییر قبوله أنشطة -

  .السجلات الضروریة المتضمنة لمراجعات عملیات تحقیق المنتوج، والسلع المنتجة -
 :وتتضمن: العملیات المتعلقة بالزبائن .ب 

 .تحدید المتطلبات المتعلقة بالمنتوج -

 .مراجعة المتطلبات المتعلقة بالمنتوج -

  .الزبائنالاتصال الفعال مع  -
 :ویتضمن: التصمیم والتطویر .ج 

 ویتضمن هذا التخطیط تحدید: تخطیط التصمیم والتطویر: 

  .مراحل التصمیم والتطویر -
 .نشاطات المراجعة والفحص لكل مرحلة من مراحل التصمیم والتطویر -

 .المسؤولیات والسلطات المتعلقة بالتصمیم والتطویر -

 طلبـــات التـــي تتعلـــق بـــالمنتوج التـــي تحـــدد وتحفـــظ فـــي وتتمثـــل فـــي المت :مـــدخلات التصـــمیم والتطـــویر
 :لات وتتمثل فيسج

 .المتطلبات الوظیفیة والأداء -

 .المتطلبات التنظیمیة والقانونیة المطبقة -

 .المتطلبات الأخرى للتصمیم والتطویر -

 .المعلومات المتعلقة بالتصمیم والتطویر -

 ارنــة مــع مــدخلات التصــمیم والتطــویر والتــي یجــب أن تكــون قابلــة للمق :مخرجــات التصــمیم والتطــویر
 :كما یجب أن

 .تحقق الإشباع لمتطلبات مدخلات التصمیم والتطویر -

 .تقدم المعلومات الملائمة للشراء والإنتاج -

 .تحتوي على معاییر قبول المنتوج -

تحــدد وتوضــح المواصــفات الأساســیة الخاصــة بــالمنتوج مــن أجــل الاســتعمال الصــحیح والأمــن  -
 .له

 بحیــث یجــب أن تــتم مراجعــة التصــمیم والتطــویر فــي كامــل المراحــل مــن  :یم والتطــویرمراجعــة التصــم
 :أجل

 .تقییم إمكانیات نتائج التصمیم والتطویر للاستیفاء بمتطلبات الجودة -

 .تحدید كل المشاكل، واقتراح حلول لها -

تــائج فــي ولابــد أن یشــارك فــي هــذه المراجعــة ممثلــین عــن عملیــات التصــمیم والتطــویر، وأن تســجل الن
  .سجلات محفوظة
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 ویــتم ذلــك مــن أجــل التأكــد مــن مطابقــة مخرجــات التصــمیم والتطــویر لمتطلبــات  :التصــمیم والتطــویر
ما خطط له، مع الاحتفاظ بنتائج التأكد   .سجلات فيمدخلاته، ولِ

  المصـــادقة(ســـریان مفعـــول) (Validation (ویهـــدف للتأكـــد مـــن أن المنتـــوج : التصـــمیم والتطـــویر
شـــمـــع  یتطـــابق ویـــتم هـــذا الإجـــراء قبـــل تســـلیم المنتـــوج . باعهاالمواصـــفات، وقابـــل لتأدیـــة المتطلبـــات وإ

 .للزبون، وتحفظ نتائجه في سجلات

 أن تحـدد هـذه التغیـرات، وتحفـظ یجـب بحیـث  :التحكم في التغیرات التي تطرأ على التصمیم والتطویر
 . سجلات على أن یتم مراجعتها وفحصها وتصحیحها قبل تنفیذهافي 

 :ویتضمن): Achat(المشتریات  .د 

 والتـــي یجـــب أن تضـــمن مطابقـــة المنتـــوج لمتطلبـــات الشـــراء المحـــددة، وأن تخضـــع : عملیـــات الشـــراء
لمعــاییر فــي اختیــار وتقیــیم المــوردین، مــن اجــل ضــمان منتجــات مطابقــة للمتطلبــات، والاحتفــاظ بــذلك 

 .في سجلات

 وتتضمن :المعلومات المتعلقة بالشراء: 

 .المراحل والمعدات ة المنتجات، والإجراءات،بات مطابقمتطل -

 .متطلبات تأهیل الأفراد -

 .لبات المتعلقة بنظام إدارة الجودةالمتط -

ـــم أنـــه یجـــب علـــى المؤسســـة ضـــمان المطابقـــة مـــع متطلبـــات الشـــراء المحـــددة  قبـــل الاتصـــال مـــع العل
  .بالمورد

  لبات الشراء المحددةوذلك من أجل ضمان مطابقة هذا المنتوج لمتط :فحص المنتوج المشترى. 

 :ویتضمن: الخدمات) إعداد(الإنتاج وتحضیر  .ه 

 عـــداد الخـــدمات إذ لابــد علـــى المؤسســـة أن تخطــط وتنفـــذ نشـــاطات الإنتـــاج،  :الـــتحكم فـــي الإنتـــاج وإ
 :وتحضیر الخدمات في شروط محكمة، ومفهومة، تتمثل في

  .توفیر معلومات كافیة عن مواصفات المنتوج   -
 .عن الانتاجتوفیر معلومات مهمة   -

 .استعمال الأجهزة والمعدات الملائمة -

 .توفیر أجهزة للقیاس والمراقبة -

 .تطبیق نشاطات المراقبة والقیاس -

 .تطبیق نشاطات التسلیم والالتزام بخدمات ما بعد تسلیم المنتوج -

  مصــداقیة(صــلاحیة (Validation إذ یجــب علــى المؤسســة : عملیــات الإنتــاج وتحضــیر الخــدمات
الخـــدمات، لتثبـــت قـــدرتها علـــى ) إعـــداد(لـــى صـــلاحیة كـــل عملیـــات الإنتـــاج وتحضـــیر أن تصـــادق ع

 :تحقیق النتائج المخططة وتم ذلك بواسطة

 .وضع معاییر لمراجعة العملیات -
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 .توفیر معدات ملائمة وأفراد مؤهلین -

جراءات خاصة)طرق(استعمال مناهج  -  .، وإ

 .الإیفاء بمتطلبات التسجیل -

 بحیــث یجـــب علـــى المؤسســة تحدیـــد الســـلعة وتعریفهــا علـــى طـــول مراحـــل : تحدیـــد المنتـــوج ومتابعتـــه
إنتاجهــا، بتوضــیح حالتهــا مقارنــة مــع متطلبــات القیــاس والمراقبــة، وتوضــیح ذلــك فــي ســجلات خاصــة 

 .بكل سلعة من أجل متابعتها

 بحیــث یجــب علــى المؤسســة أن تحــافظ علــى ممتلكــات الزبــون التــي فــي عهــدتها، مــع : ملكیــة الزبــون
ـــة )تعریفهـــا( تحدیـــدها عـــلام الزبـــون بعـــد صـــلاحیتها أو تلفهـــا فـــي حال ، فحصـــها، حمایتهـــا، تخزینهـــا وإ

 .حدوث ذلك، مع تدوین ذلك في سجلات

  إذ لابـــد علـــى المؤسســـة أن تتخـــذ الإجـــراءات الوقائیـــة لضـــمان المطابقـــة : المنتـــوج) وقایـــة(صـــیانة
لعملیـــات تحدیـــد، ترتیـــب، ) صـــیانةال(للمنتجـــات علـــى كامـــل مراحـــل إنتاجهـــا، مـــع احتـــواء هـــذه الوقایـــة 

 .تعبئة، تخزین وحمایة المنتوج وكل مكوناته

 إذ لابـــد علــى المؤسســـة أن تحـــدد نشـــاطات المراقبـــة والقیـــاس : الـــتحكم فـــي أجهـــزة القیـــاس والمراقبـــة
والأجهــزة الخاصــة بهــا مــن أجــل ضــمان مطابقــة المنتجــات للمتطلبــات المحــددة، علــى أن یــتم بتســجیل 

 .زة القیاس ونتائج المعایرة والفحص في سجلات خاصة والاحتفاظ بهانتائج تقییم أجه

إذ یجـــب علـــى المؤسســـة أو تخطـــط وتنفـــذ عملیـــات المراقبـــة والقیـــاس والتحلیـــل : قیـــاس، تحلیـــل وتحســـین .8
 :والتحسین الضروریة من أجل

 .برهنة مطابقة المنتجات -

 .ضمان المطابقة لنظام إدارة الجودة -

 .ظام إدارة الجودةالتحسین المستمر لفعالیة ن -

  .وتقنیات إحصائیة) مناهج(ویتم ذلك بالاعتماد على طرق 
  
 :وتتضمن: الرقابة والقیاس .أ 

 ــائن فعلــى المؤسســة أن تقــوم برقابــة للمعلومــات المتعلقــة بــرد فعــل الزبــائن حــول مســتوى : إشــباع الزب
تمـاد طـرق تســمح مثــل قیـاس أداء نظـام إدارة الجـودة، واع ،إشـباع متطلبـاتهم مـن طـرف هـذه المؤسسـة

 .واستعمالها المعلومات على بالحصول

 إذ یجب عل المؤسسة أن تقوم بمراجعة داخلیة للتأكد من أن نظام إدارة الجودة: المراجعة الداخلیة. 

 .مطابق لما هو مخطط، ولمتطلبات نظام إدارة الجودة المعمول به -

 .مطبق بشكل فعال -

 أن تعمـد طـرق ملائمـة لمراقبـة وقیـاس عملیـات نظـام  إذ لابـد علـى المؤسسـة: رقابة وقیـاس العملیـات
إدارة الجــودة، التــي یجــب أن تثبــت قــدرة العملیــات علــى الحصــول علــى النتــائج المخططــة، وفــي حالــة 
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عــدم الحصـــول علـــى النتـــائج، یجــب علـــى المؤسســـة أن تقـــوم بــإجراءات تصـــحیحیة مـــن أجـــل ضـــمان 
 .مطابقة المنتجات

 لـى المؤسسـة أن تقـوم بمراقبـة وقیـاس مواصـفات وخصـائص المنتـوج إذ لابـد ع: رقابة وقیاس المنتوج
مــن أجــل التأكــد مــن إشــباع متطلبــات هــذا المنتــوج، علــى أن یــتم ذلــك علــى كامــل المراحــل الملائمــة 

 .لعملیات تحقیق المنتوج، مع تسجیل نتائج المراجعة في سجلات والاحتفاظ بها

ــــر المطابقــــة .ب  ــــتحكم بالمنتجــــات غی ــــى ا :ال ــــد عل لمؤسســــة أن تحــــدد المنتجــــات غیــــر المطابقــــة إذ لاب
وتوضـیح ذلــك فـي إجـراءات موثقــة، وفـي حالــة , للمتطلبـات، لتفـادي تقــدیمها للزبـون، والقیـام بمعالجتهــا

 .ت عدم مطابقة المنتوج تتم إعادة فحصه لإثبات قدرته على الوفاء بالمتطلباتعولجما إذا 

تحلیـل المعطیـات الملائمـة مـن أجـل إثبـات فعالیـة إذ لابـد علـى المؤسسـة أن تقـوم ب: تحلیل المعطیـات .ج 
نظــم إدارة الجــودة، وتقیــیم إمكانیــة تحســین فعالیتــه، ویمكــن أن تكــون هــذه المعطیــات عبــارة عــن نتــائج 

 :هذا ویفید تحلیل المعطیات في تقدیم معلومات حول. نشاطات المراقبة والقیاس

 .مستوى إشباع الزبائن -

 .المنتوجالمطابقة للمتطلبات المتعلقة ب -

 .الخصائص وتطورات العملیات والمنتجات -

دین -  .المورّ

 :ویتضمن: التحسین .د 

 إذ لابـــد علــى المؤسســـة أن تقـــوم بالتحســـین المســتمر لفعالیـــة نظـــام إدارة الجـــودة : التحســـین المســـتمر
بالاعتماد على سیاسة الجودة، وأهدافها، نتـائج المراجعـات، تحلیـل المعطیـات، النشـاطات التصـحیحیة 

 .ائیة، ومراجعات الإدارةوالوق

 إذ لابــد علــى المؤسســة أن تقــوم بأنشــطة تصــحیحیة تقلــص مــن أســباب عــدم : الأنشــطة التصــحیحیة
 :المطابقة، وتتضمن الإجراءات التصحیحیة

 ).مع الأخذ بعین الاعتبار شكاوى الزبائن(إجراء مراجعة عدم المطابقة  -

 .تحدید أسباب عدم المطابقة -

 .ضمن عدم حدوث عدم المطابقةتقییم الحاجة لنشاطات ت -

 .تسجیل نتائج الأنشطة المنفذة -

 .القیام بمراجعة النشاطات التصحیحیة المطبقة -

 إذ لابد علـى المؤسسـة أن تقـوم بنشـاطات وقائیـة تقلـص مـن أسـباب عـدم المطابقـة : الأنشطة الوقائیة
 :المحتملة وتتضمن هذه الأنشطة

 .تحدید عدم المطابقة المحتملة وأسبابها -

 .ظهور عدم المطابقة عییم الحاجة لاعتماد أنشطة تمنتق -

 .تحدید وتنفیذ الأنشطة المهمة -
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 .تسجیل نتائج النشاطات المطبقة -

 .القیام بمراجعة الأنشطة الوقائیة المنفذة -

تــم تعــدیلها وتطویرهــا بحیــث تقلــص حجمهــا مــن ) ISO9000:1994(ممــا ســبق نلاحــظ أن متطلبــات 
ا إلى ثمانیة عناص ضـافة عناصـر جدیـدة عشرین عنصرً ر فقـط، وذلـك بإدمـاج بعـض المتطلبـات مـع بعضـها، وإ

التركیــز علـــى الزبــون، والتحســـین المســتمر، ولكـــن هــذه المتطلبـــات تحتــاج إلـــى مــا یـــدعمها مــن مبـــادئ : أهمهــا
  .سنتطرق إلیها في المطلب الموالي

  .ISO9000مبادئ نظام إدارة الجودة : المطلب الرابع
یقـــوم علـــى مجموعـــة مـــن المبـــادئ التـــي تضـــمن التطبیـــق الأفضـــل  ISO9000 إنّ نظـــام إدارة الجـــودة

  )1(:، فیما یلي(ISO9000:2000)والفعال له، وتتلخص هذه المبادئ حسب نظام إدارة الجودة 
بحیــث یجــب أن تكــون المؤسســة علــى إطــلاع بحاجــات الزبــائن والمســتهلكین الحالیــة : الاســتماع للزبــون .1

شباعهاأجل ین الاعتبار من والمستقبلیة، وأن تأخذها بع  .العمل على تلبیتها وإ

ن تتـــوفر المؤسســة علـــى قیـــادة فعّالـــة مـــن طـــرف الإدارة أو المســـیرین تقـــوم بتحدیـــد : القیـــادة .2 حیـــث یجـــب أ
نشــاء وثــائق التخطــیط الاســتراتیجي، وغیرهــا مــن المهــام التــي تــدخل فــي تطبیــق  التوجیهــات والأهــداف، وإ

طبق، وذلك من أجل ح  .مایة المحیط الدّاخلي للمؤسسة وتحقیق أهدافهاالنظام المُ

ــراد  .3 إذ لابــد مــن إشــراك أفــراد المؤسســة وعلــى كامــل ) : Implication de personnel(إشــراك الأف
المستویات في كل الأمور التي تتعلق بتطبیق نظام إدارة الجودة والإدماج الكلـي لإمكانـاتهم وقـدراتهم، مـن 

 .یةأجل تحقیق أهداف المؤسسة بفعال

حتـى تحقـق المؤسسـة أهـدافها المحـددة فـي سیاسـة الجـودة  ):Approche processus( ةالعملیـالنظرة  .4
بفعالیــة، لابــد علیهــا أن تتبــع نظــام العملیــات، بحیــث یــتم اعتبــار كــل نشــاط أو مجموعــة نشــاطات مرتبطــة 

یجــب  كعملیــة، ولكــن) مخرجــات(إلــى عناصــر خــروج ) مــدخلات( دخــول ومتفاعلــة بحیــث تحــول عناصــر
علـى المؤسسـة هنــا تحدیـد العملیــات وتسـییرها بدقـة بجعــل مخرجـات عملیــة مـا هـي مــدخلات العملیـة التــي 

 .نظرةاله یوضح تركیز نظام إدارة الجودة على هذ )II-1(بعدها، والشكل 

 نموذج لنظام إدارة الجودة یركز على العملیات: )II-1(الشكل 
 
 
 
 
 
 
 
  
  

                                                
1- HENRI MITONNEAU: ISO 9000 version 2000, DUNOD, 2eme édition, paris, 2001, PP 168-169. 
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SOURCE :Norme Européenne: "norme Française" AFNOR, Indice de classement: 
X50-130, En ISO 9000 Décembre 2000, P03. 

، كمـا ISO 9000نظـام إدارة الجـودة حـول العملیـات فـي سلسـلة معـاییر لنـا تركیـز شكل یوضـح الفهذا 
لتـــي تـــم معالجتهـــا لعبـــه الأطـــراف المهمـــة مثـــل الزبـــائن فـــي تقـــدیم عناصـــر الـــدخول لنظـــام اتیبـــین الـــدور الـــذي 

  .بالمرور بعملیات لتصبح على شكل منتجات أي عناصر خروج تشبع متطلبات هؤلاء الزبائن
  .بشكل مفصلالنظرة العملیة هذا الشكل لا یوضح : ملاحظة

یقصـد بـذلك تحدیـد ): Management par approche système ةمیـالنظـرة  النظالإدارة بواسـطة  .5
 .عتبارها كنظام من أجل تحقیق أهداف المؤسسة بكفاءة وفعالیةوتسییر العملیات المترابطة وا

بحیـــث لابـــد علـــى المؤسســـة أن تعتمـــد علـــى تحلیـــل المعلومـــات : المـــدخل الـــواقعي فـــي اتخـــاذ القـــرارات .6
 .والمعطیات من أجل اتخاذ قرارات فعّالة

دین .7 سسـة علـى أسـاس بحیـث یجـب أن یكـون العمـل بـین المـوردین والمؤ : علاقات تبادل المنافع مـع المـورّ
 .تبادل المنفعة بین الطرفین وهذا ما یساعد على خلق القیمة

عتبــر التحسـین المسـتمر لـلأداء الكـي للمؤسســة كهـدف دائـم لهـا، والمبـدأ الــذي حیـث ی: التحسـین المسـتمر .8
ویتمثل هـدف التحسـین المسـتمر لنظـام إدارة الجـودة فـي رفـع قـدرة المؤسسـة . یركز علیه نظام إدارة الجودة

 )1(:على إشباع متطلبات الزبائن والأطراف الأخرى المهمة ویتضمن العناصر التالیة

 .ضعیة الموجودة من أجل تحدید مجالات التحسینتحلیل وتقییم الو  -

 .وضع أهداف التحسین -

 .البحث عن الحلول الممكنة من أجل الحصول على الأهداف -

 .تقییم الحلول والاختبار -

 .قیاس، فحص، تحلیل نتائج التنفیذ من أجل التأكد من تحقیق الأهداف -

 ).Formalisation des changements(تشكیل التبادلات  -

تبر التحسین نشاط مستمر لأنه یستخدم المعلومات العائـدة مـن الزبـائن، ویقـوم بمراقبـة وفحـص هذا ویع
  )2(.ومراجعة نظام إدارة الجودة من أجل تحدید فرص التحسین

                                                
1- Norme Européenne: "norme Française" AFNOR, Indice de classement: X50-130, En ISO 9000  Décembre 2000, 
P5. 
2- Ibid. 
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ــــــادئ التحســــــین المســــــتمر مــــــن خــــــلال دورة  ــــــي یرمــــــز لهــــــا ) Deming(هــــــذا ویمكــــــن توضــــــیح مب الت
ن المسـتمر یه التحسـبّ ، والتـي تشـ)، مراجعـة، رد فعـلتخطـیط، تنفیـذ) (PDCA( ,)Plan Do Check Act(بــ

  :الموالي )II-2(بظاهرة دائریة كما یوضحه الشكل 
  )La roue de Deming( Demingدورة : )II-2(شكل 

  
  
  
  
  
  
  
  

Source: Henri Mitonneau: OP.CIT, P98. 
  )1(:على نظام إدارة الجودة كما یلي Demingة ویمكن إسقاط دور 

تحدیــد ووضــع الأهــداف والعملیــات اللازمــة للحصــول علــى نتــائج تطــابق متطلبــات ): Plan(تخطــیط 
  .الزبائن وسیاسات المؤسسة

  .تنفیذ العملیات ):Do(التنفیذ 
هـداف ج ومقارنة نتـائج ذلـك مـع سیاسـات وأمراقبة وقیاس العملیات والمنتو ): Check) (تقییم(مراجعة 

  .ومتطلبات المنتوج
  .جراءات التحسین الدائم لأداء العملیات، ومعالجة الانحرافاتمباشرة إ): Agir(رد الفعل 

جـل ضـمان مـن أ) ISO 9000:2000(فمجمـل هـذه المبـادئ تشـكل قاعـدة لمعـاییر نظـام إدارة الجـودة 
 .تطبیق جید لها

  .ISO 9000مراحل وتكالیف الحصول على شهادة : المطلب الخامس
تطلـب المـرور بعـدة مراحـل، بالإضـافة إلـى ی ISO9000إنّ الحصول علـى إحـدى شـهادات مواصـفات 

تحمــل مجموعــة مــن التكــالیف، وســنحاول فــي هــذا المطلــب التطــرق لكــل مــن مراحــل وتكــالیف الحصــول علــى 
  .ISO 9000إحدى شهادات 

  )2( :في ISO 9000تتمثل المراحل والخطوات التي تمر بها المؤسسة للحصول على شهادة 

  .فقا لها، وكذا النطاق الذي ستشمله في المؤسسةتحدید المواصفة المطلوب الاعتماد و  .7

                                                
1- Norme Européenne: "norme Française" AFNOR, Indice de classement: X50-131, En ISO 9000 Décembre 2000, 
Pvi. 

 .166-163علي السلمي، مرجع سابق، ص ص  -2
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ویتوقـف اختیـار هـذه الجهـة علـى نــوع : تحدیـد جهـة الاعتمـاد التـي ســیتم التقـدم لطلـب التسـجیل لــدیها .8
 .النشاط الذي تمارسه المؤسسة الطالبة للاعتماد، وكذا التكالیف التي تفرضها هذه الجهة

في النقاشات التـي تـدور حـول طبیعـة المؤسسـة، والمجـال  وتتمثل :المناقشة المبدئیة مع جهة الاعتماد .9
الذي یشمله نظام الجودة بها، وعدد ونوعیة العاملین، ونوع المنتجـات والخـدمات التـي تقـدمها المؤسسـة، 

 .استبیاناستیفاء م توضیحها في لیتونوع المواصفة التي ترید المؤسسة اعتمادها، 

قـا مـن المناقشـة المبدئیـة وتحلیـل بیانـات الاسـتبیان یـتم انطلا :الحصول على عـرض مـن جهـة الاعتمـاد .10
تقدیم عرض یـتم فیـه تحدیـد تكـالیف ونفقـات التسـجیل، التقیـیم، والمراجعـة التـي سـتتحملها المؤسسـة، مـن 

ا لهاالتي طرف جهة الاعتماد، وذلك حسب نوع المواصفة   .سیتم الإعداد وفقً

الرســوم مــن قبــل المؤسســة، فــي حالــة قبولهــا ســداد ل و ویتمثــل فــي التقــدم بطلــب التســجی :التقــدم بالطلــب .11
قدم ل  .جهة الاعتمادها من للعرض المُ

ا بـالخطوات التالیـة :تطبیق نظام إدارة الجودة .12  :یـتم الشـروع فـي اعتمـاد نظـام إدارة الجـودة المختـار مـرورً
)1( 

  .تحدید حاجات ومتطلبات الزبائن والأطراف الأخرى المهمة -
 .جودة للمؤسسةإنشاء سیاسة وأهداف ال -

 .تحدید العملیات والمسؤولیات اللازمة للحصول على أهداف الجودة -

 .تحدید وتوفیر الموارد اللازمة للحصول على أهداف الجودة -

 .تحدید المناهج والطرق التي تسمح بقیاس كفاءة وفعالیة كل عملیة -

 .تطبیق وتنفیذ هذه الطرق والمناهج من أجل قیاس كفاءة وفعالیة كل عملیة -

 .تحدید الوسائل التي تمنع حدوث عدم المطابقة، وتقلص من أسبابها -

 .إنشاء وتطبیق عملیات التحسین المستمر لنظام إدارة الجودة -

  
  )2(:ولضمان اعتماد وتطبیق جید لنظام إدارة الجودة لابد أن تضمن المؤسسة

جنبــا  ISO9000شــهادة إذ یجــب علــى الإدارة العامــة أن تتعهــد بالحصــول علــى  :تعهــد الإدارة العامــة -
للمســـؤولین، مـــن أجـــل ضـــمان تحقیـــق  قإلـــى جنـــب مـــع جمیـــع أفـــراد المؤسســـة، وضـــمان اختیـــار موفـــ

 .الأهداف

الـذي سـیعتمد، وتوضـیح الهـدف منـه، وسـبب  ISO9000إعلام وتوعیة جمیع أفـراد المؤسسـة ببرنـامج  -
 )3(.قهاختیاره، وتدریب ممثلي الإدارة علیه، من أجل تهیئة بیئة ملائمة لتطبی

                                                
1- Norme Européenne : «norme française» AFNOR, Indice de classement : X50-130. En ISO9000 décembre 2000. 

للمطابقة والحصول على شھادة معاییر إدارة الجودة العالمیة، ترجمة مركز التعریب والبرمجة، الدار العربیة  ISO9000دلیل : فرانكلین أوھارا -2
 ..98-89، ص ص 1999، 1للعلوم، بیروت، ط

 .178سمیر محمد عبد العزیز، مرجع سابق، ص  -3
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تتمثل مهمته في وضع برنـامج لنظـام إدارة الجـودة الـذي سـیعتمد، : ISO9000إنشاء مجلس توجیهي -
 .وتنظیمه، ومتابعته، وتحریك عملیة تطبیقه

 .مسؤولیة التعامل مع مكتب التسجیل هتقع علی: اختیار وكیل تسجیل -

جراءاتها - والسـلطات والمهـام علـى فریـق وذلك بتحدید وتوزیـع المسـؤولیات : تحدید مسؤولیات الجودة وإ
 .العمل، وتوضیح الإجراءات العامة والتفصیلیة التي سیتم العمل وفقها

أي تــوفیر جمیــع المســتندات المطلوبــة مــن طــرف المجلــس التــوجیهي والتــي  :تحدیــد مقــاییس التوثیــق -
 .یجب علیه العمل بها بعد تحویلها إلى إجراءات

ا الطــرف الثالــث كجهــة مســتقلة لتنظــیم ســیر نظــام الجـــودة ویعمــل هـــذ :التقیــیم المبــدئي مــن طــرف ثالــث .7
ا بالخطوات التالیة  )1(.للمؤسسة قبل استكمال إجراءات منح الشهادة، حیث یقوم بتقییمه مرورً

مــــن أجـــل تبـــادل المعلومـــات وعــــرض عـــن دلیـــل الجـــودة والمعلومــــات : الاتصـــال بجهـــة مـــنح الشـــهادة .أ 
  .المطلوبة

قــاءات مــع العمــال وثــائق والســجلات واللوذلــك بفحــص ال: رة المراجعــةة الموقــع محــل التقیــیم ومباشــر زیــا .ب 
 .والمسییرین

إعداد تقریر رسمي عن نتیجة المراجعة، التي یجب متابعتها باسـتمرار بـالموازاة مـع المراجعـة الداخلیـة،  .ج 
 الرقابــة الداخلیــة لنظــام الجــودة مــن أجــل التعــرف علــى أبعــاد المشــكلة«: الأخیــرة التــي تتمثــل فــي ههــذ

ومنـع الأخطـاء قبــل وقوعهـا، وكشـف نــواحي الضـعف فـي النظــام ومحاولـة معالجتهـا والتأكــد مـن وجــود 
تباعهاالإجراءات والمتطلبات القانونیة   )2(.»وإ

ویتم هذا التقییم من طرف جهة الاعتماد، التي تقوم بمراجعـة شـاملة دقیقـة ونهائیـة لنظـام  :التقییم النهائي .8
 .سسة، للتأكد من مدى مطابقته للشروط المطلوبةإدارة الجودة المعتمد بالمؤ 

  :هناك حالتین محتملتین لنتائج هذا التقییم تتمثلان في
اسـتیفاء نظـام إدارة الجـودة المعتمـد للشـروط المطلوبـة، وبالتـالي تمـنح للمؤسسـة شـهادة المطابقـة : الحالة الأولى

علــى أن یـتم تحدیــد مـدة ســریانها تزامنـا مــع المطلوبـة مـن طــرف المؤسسـة المانحــة للشـهادات أو جهــة الاعتمـاد 
  .ثلاث سنوات ةذلك والشروع في التسجیل المبدئي لمد

ــة عــدم اســتیفاء نظــام إدارة الجــودة المعتمــد للشــروط المطلوبــة أي فــي حالــة مــا إذا كانــت نتیجــة : الحالــة الثانی
  )3( :التقییم النهائي سلبیة، فإن المؤسسة المانحة للشهادة في هذه الحالة إما

تعطـــي فرصـــة لهـــذه المؤسســـة بمنحهـــا فتـــرة زمنیـــة أخـــرى، تقـــوم خلالهـــا بـــإجراءات تصـــحیحیة  . أ
ذلـك تمـنح لهـا  حـدثیتبعها تقییم جزئي للتأكد مـن تـدارك هـذه المؤسسـة لأخطائهـا، وفـي حالـة 

  .الشهادة

                                                
 .53-50بادیرو، مرجع سابق، ص ص  أدیدجي بوداند  -1
 .48-47ص  أدیدجي بوداند بادیرو، مرجع سابق، ص -2
 .140-139حیدر محمد أمین طرابیشي، مرجع سابق، ص ص  -3
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بعیـد كــل البعـد عــن الشــروط بهــا نـع عــن مـنح الشــهادة لهـذه المؤسســة، لأن النظــام المعتمـد تتم . ب
 .طلوبةالم

 :هذا وتتبع مرحلة منح الشهادة مرحلة أخرى هي

ویتم ذلـك  :المراجعة والتقییم المستمر لنظام إدارة الجودة المعتمد بالمؤسسة التي حصلت على الشهادة .9
للتأكـد مـن أن فعالیـة تطبیـق النظـام طیلـة مـدة سـریان ) عادة مـرة خـلال كـل سـتة أشـهر(رات دوریة على فت

ن حـــدث عكـــس ذلـــك الشـــهادة، وللتأكـــد مـــن  أن منتوجـــات هـــذه المؤسســـة مطابقـــة للمواصـــفات القیاســـیة، وإ
 )1(.تُمنح لها فرصة إصلاح عدم المطابقة أو تسحب منها الشهادة

  .هذا ویتم تقییم شامل لنظام الجودة بالمؤسسة بعد ثلاث سنوات من منح الشهادة
، التـــي یســـتدعي ISO 9000 هـــذه إذن مراحـــل الحصـــول علـــى شـــهادة المطابقـــة لنظـــام إدارة الجـــودة

  )2(:الحصول علیها مجموعة من التكالیف تتوقف قیمتها على
طبیعة نظام الجودة القدیم المعتمد بالمؤسسـة قبـل اعتمـاد النظـام الجدیـد حیـث أنـه كلمـا كـان النظـام القـدیم  .1

جــودة فعّــال فــإن ذلــك سیســاعد المؤسســة فــي عــدم تحمــل تكــالیف كبیــرة عنــد شــروعها فــي اعتمــاد نظــام ال
، ســیجعل 9000الجدیــد للإیــزو  ، فــي حــین أنّ عــدم فعالیــة وضــعف النظــام القــدیم أو عــدم وجــوده أصــلاً

 .المؤسسة تتحمل تكالیف كبیرة عند شروعها في اعتماد النظام الجدید

قیمــة التكــالیف التــي تفرضــها المنظمــات التــي یــتم التســجیل لــدیها؛ بحیــث تختلــف قیمــة هــذه التكــالیف مــن  .2
أخـــرى، ومـــن بلـــد إلـــى آخـــر، وحســـب نـــوع الشـــهادة التـــي تریـــد المؤسســـة الحصـــول علیهـــا، أو منظمـــة إلـــى 

 .حسب حجم المؤسسة أو الفرع الذي ستمنح له هذه الشهادة

  )3( :ویمكن تصنیف التكالیف التي قد تتحملها المؤسسة في سبیل حصولها على الشهادة كالتالي

التســـجیل للجهـــة التـــي یـــتم  ســـة مـــن دفـــع حقـــوقإذ لابـــد علـــى المؤس: رســـوم طلـــب التســـجیل والتقـــدیم -
  .التسجیل لدیها، وتكالیف مراجعة نظام جودتها من قبل هذه الجهة

وتتمثـــل فـــي النفقـــات التـــي تـــدفعها المؤسســـة للجهـــات الاستشـــاریة الخارجیـــة التـــي  :أتعـــاب الاستشـــاري -
 .تساعدها في إستراتجیتها للحصول على الشهادة التي ترغبها

تتمثــل فـي الرواتـب والمكافـآت التـي تقــدمها المؤسسـة للأطـراف التـي تســاهم  :داخلییننفقـات الخبـراء الـ -
 .في العمل من أجل الحصول على شهادة الإیزو كالخبراء الداخلیین

 .تكالیف النظم والبیانات التي تعتمدها المؤسسة في نظام إدارة الجودة -

طویـل تلتـزم فیـه بالسـیر وفـق شـروط نظـام إذ أن المؤسسة لابد علیها مـن وقـت : تكلفة الالتزام والوقت -
 .الجودة المعتمد

، ISO 9000هذا ویمكـن للمؤسسـة أن تسـتعید التكـالیف التـي تحملتهـا فـي سـبیل الحصـول علـى شـهادة 
فــي تحقیــق میــزة تنافســیة، وبالتــالي جــذب أكبــر عــدد مــن الزبــائن  هافــي حالــة حصــولها علیهــا لأنّ ذلــك یســاعد

                                                
 .28نفس المرجع، ص  -1
 .182- 181سمیر محمد عبد العزیز، مرجع سابق، ص ص  -2
 .98علي السلمي، مرجع سابق، ص  -3
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فــي الســوق، وزیــادة أرباحهــا وتجــاوز وتعــویض التكــالیف والخســائر التــي تحملتهــا  والمســتهلكین، وزیــادة حصــتها
  .قبلاً 

هـو وسـیلة لتحقیـق الجـودة الشـاملة  ISO 9000ومن مجمل ما سبق ذكره نستنتج أن نظام إدارة الجودة 
تتركـــز  للمؤسســة، إذ یعتبــر كنظـــام لإدارة الجــودة الشــاملة، یقـــوم علــى مجموعـــة مــن المتطلبــات والمبـــادئ التــي

على الزبون ومتطلباته، لذا فقد أصبح هذا النظام مسعى العدید من المؤسسات التـي تسـعى لتحقیـق الجـودة فـي 
كامــل نشــاطاتها مــن أجــل كســب ثقــة الزبــائن والمســتهلكین، وتحقیــق میــزة تنافســیة بــذلك، ولكــن هــذا التمیـــز لا 

ا كــان لزامــا علــى هــذه المؤسســات اعتمــاد ینبغــي أن یكــون علــى حســاب ســلامة المحــیط أو الفــرد بالمؤسســة، لــذ
مواصــفات تضــمن ســلامة البیئــة والمســتهلك التــي تنــدرج ضــمن نظــام إدارة البیئــة الــذي ســیتم التطــرق إلیــه فــي 

  .المبحث الموالي
  ISO 14000نظام إدارة البیئة : المبحث الثاني

وفیر سـلع وخـدمات للزبـائن رغم أن التطور المتزاید للمؤسسات الصناعیة كـان لـه الأثـر الإیجـابي فـي تـ
والمســتهلكین بشــكل أســرع وأحســـن، إلا أنــه كــان لــه أثـــر ســلبي فــي نفــس الوقـــت علــى البیئــة والمحــیط، بســـبب 
بعـــض الصـــناعات التـــي لا تحتـــرم قـــوانین البیئـــة منهـــا، لـــذا كـــان مـــن الضـــروري علـــى هـــذه المؤسســـات اعتمـــاد 

إلـخ، ...ئـة مـن أخطـار التلـوث، الفوضـى والإشـعاعات معـاییر أو نظـام یسـاعدها علـى احتـرام قـوانین حمایـة البی
مــن طــرف المنظمـــة العالمیــة للمواصــفات هـــي  ISO 14000فكانــت فكــرة إصــدار معـــاییر نظــام إدارة البیئــة 

  :السبیل إلى ذلك والذي سنحاول التعرف إلیه في هذا المبحث من خلال النقاط التالیة
  .، شروطه، فوائده وتكالیفهISO14000ئة تعریفه ونشأته، سلسلة معاییر نظام إدارة البی

  .ISO 14000تعریف ونشأة نظام إدارة البیئة : المطلب الأول
كــان لظــروف التنافســیة الحالیــة ســبب فــي ســعي المؤسســات إلــى أن تكــون هــي الأفضــل فــي الســوق، 

ا، وقــد كــان نظــام إدارة البیئــة  أحــد هــذه  ISO 14000باعتمادهــا لأنظمــة تمیزهــا عــن بــاقي المؤسســات تنافســیً
  .الأنظمة التي سعت المؤسسة لاعتمادها، لذا سنحاول في هذا المطلب التعریف بهذا النظام وبظروف نشأته

لإدارة البیئـة اهتمامـا كبیـرا مـن طـرف البـاحثین وفیمـا یلـي بعضـا مـن  ISO 14000لقـي تعریـف نظـام 
  :التعاریف التي قدمت له

مجموعـة إجـراءات تتخـذها المؤسسـة لإدارة الأنظمـة «: على أنه ISO 14000یعرف نظام إدارة البیئة  -
  .)1(»المتصلة بالبیئة

نظــــام للتســــییر یتضــــمن مجموعــــة مــــن معــــاییر محــــددة یجــــب توفیرهــــا فــــي الســــلع «:كمــــا یعــــرف بأنــــه -
  .)2(»والخدمات، وعملیة تصنیعها بهدف حمایة البیئة

                                                
  .57یف، مرجع سابق، صكرایغ میسلر، توماس فلا -1
  .66عمر وصفي عقیلي، مرجع سابق، ص -2
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عــن نظــام لتســییر الجوانــب  عبــارة ISO 14000فمــن خــلال التعــاریف نســتنتج أن نظــام إدارة البیئــة 
المتعلقـــة بمحـــیط المؤسســـة، یشـــمل علـــى مجموعـــة مـــن المعـــاییر تســـاعد المؤسســـة علـــى احتـــرام قـــوانین حمایـــة 

  .البیئة
ــــة  ISO 14000هــــذا ولقــــد تــــم الإعــــلان عــــن معــــاییر  لنظــــام إدارة البیئــــة مــــن طــــرف اللجنــــة التقنی

ISO/TC207  للمنظمـــــة العالمیـــــة للمواصـــــفاتISO  وذلـــــك بفضـــــل اســـــتراتیجیة الفریـــــق 1996وذلـــــك عـــــام ،
الـذي أنشـأ سـنة ) S.A.G.E) (Stratigic Advisory Group On Environment(الاستشـاري للمحـیط 

دولــة  66م اختیــارهم مــن طــرف معهــد المعــایرة الــوطني لـــ تــخبیــر فــي المحــیط،  100، ویضــم أكثــر مــن 1991
ق إنشـاء معـاییر عالمیـة لیـتم اعتمادهـا فـي إدارة ، وقـد حـاول هـذا الفریـISO/TC207عضوة في اللجنة التقنیـة 

لنظـام إدارة  ISO14000النواحي البیئیة للمؤسسة، ومواجهة تحدیات المحیط، فكـان نتیجـة ذلـك إنشـاء معـاییر 
البیئـــة، الـــذي صُـــمم بطریقـــة تـــتلاءم مـــع جمیـــع أنـــواع المؤسســـات حجمـــا ونوعًـــا، وقـــد كـــان أكثـــر هـــذه المعـــاییر 

معـاییر هـذا النظـام  ت، وقـد قـدر عـدد المؤسسـات التـي اعتمـدISO 14001 ،ISO 14004اسـتعمالا معـاییر 
تقریـا سـبعة وثلاثـون مؤسسـة مـن مائـة  2001فـي نهایـة سـنة  ISO 14000وتحصلت على شهادة المطابقة لــ 

  .واثنا عشرة دولة
  
  

  .ISO 14000سلسلة معاییر نظام إدارة البیئة : المطلب الثاني
  )1(:من سلسلة من المعاییر والمواصفات تتمثل في ISO 14000ئة یتكون نظام إدارة البی

- ISO 14001   : وهـو أهــم معـاییر نظــام إدارة البیئـة، إذ یمثــل نقطـة البدایــة 1996تــم إصـداره عــام ،
للمؤسســات التــي تریــد اعتمــاد هــذا النظــام إذ یــزود المؤسســة بشــروحات وتعلیمــات عــن متطلبــات نظــام 

  .فه الداخلیة والخارجیةإدارة البیئة، ویوضح أهدا
- ISO 14004  : وهـــو نظـــام لإدارة البیئـــة ، وهـــو عبـــارة عـــن دلیـــل یعطـــي :  1996تـــم إصـــداره عـــام

، وعـن أهـم المبـادئ، ISO14000توضیحات وشروحات للمؤسسـة عـن كیفیـة إنشـاء واسـتعمال معیـار 
 . ISO 14001ار والأنظمة التقنیة التي یتطلبها هذا النظام، ویعتبر هذا المعیار كمكمل لمعی

- ISO 14010  : ویتضمن إرشـادات حـول التـدقیق البیئـي، والمبـادئ العامـة  1996وقد تم إصداره عام
 .له

-  ISO 14011  : جراءاتــه كمــا 1996تــم إصــداره عــام ، ویتضــمن إرشــادات حــول التــدقیق البیئــي، وإ
 ).المراجعة(یحتوي على معاییر لاختیار وتركیبة فریق التدقیق 

- ISO 14012   : یـــزود المؤسســـة بإرشـــادات حـــول المـــؤهلات المعیاریـــة 1996تـــم إصـــداره عـــام ،
 . للمدققین الداخلیین والخارجیین  للبیئة

- ISO 14013 :إدارة برنامج التدقیق البیئي. 
                                                

1- The ISO 14000 Model, Site: http://www.ISO.org  

http://www.ISO.org
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- ISO 14014 :ویوضح العملیات الأساسیة للمراجعة. 

- ISO 14015 : قیـــیم البیئـــي للمواقـــع ، یمكـــن المؤسســـة مـــن إدارة المحـــیط والت2001تـــم إصـــداره عـــام
 .والمؤسسات

- ISO 14020 : یــزود المؤسســة بالمبــادئ العامــة التــي تحتاجهــا فــي تطــویر 2000تــم إصــداره عــام ،
 .ییر المتطلبات البیئیة و مبادئهاإرشادات الایزو، ومعا

- ISO 14021  : یـزود المؤسسـة بإرشـادات حـول المفـاهیم والرمـوز والاختبـار 1999تـم إصـداره عـام ،
ص، والمنهجیات التي یستحسـن اسـتعمالها فـي المطالـب الذاتیـة المتعلقـة بجوانـب المحـیط لسـلعها والفح

 ). العلامات البیئیة: 2نموذج ( .وخدماتها

- ISO 14022  : یتعلق بالعلامات البیئیة، فیما یخص الأنظمة والرموزو. 

- ISO 14023 :البیئیة فیما یخص منهجیات الاختبار والفحص تیتعلق بالعلاما . 

- ISO 14024 : جــراءات القســم الثالــث 1999تــم إصــداره عــام ، یــزود المؤسســة بالمبــادئ الموجهــة، وإ
جراءات: 1نموذج( .للعلامات البیئیة وبرمجة الشهادات  .)علامات بیئیة، مبادئ وإ

- ISO/TR 14025 : TR))*( ( یتعلـق بالعلامـات والمبـادئ  البیئیـة، یسـتعمل 2000تم إصداره عـام ،
ن عــن الكمیــة تبــار عــن الإعــلاعأخــذها بعــین الا وصــف العناصــر والإصــدارات مــن اجــلفــي تحدیــد و 
 ).هیمبادئ بیئ:3نموذج( تالبیاناز على دورة حیاة جرد المعلومات و المنتجة، یرك

- ISO 14031  : ویتعلق بإدارة المحیط، ویزود المؤسسـة بتعلیمـات عـن كیفیـة 1999تم إصداره عام ،
 .یاس الأداء البیئياختیار واستعمال مؤشرات لق

- ISO 14032 : ُوضــح ب، یتعلـق بـإدارة المحـیط، یـزود المؤسسـة 1999تـم إصـداره عـام مثـال واقعـي لی
 .ISO14031ر اكیفیة تقییم الأداء البیئي، من أجل شرح تعلیمات معی

- ISO 14040  : یتعلــق بــإدارة المحــیط، ویــزود المؤسســة بالمبــادئ العامــة 1997تــم إصــداره عــام ،
 .المتطلبات المنهجیة لتقییم دورة حیاة السلع والخدماتللعمل، و 

- ISO 14041  : ویتعلـق بــإدارة المحـیط ، یـزود المؤسســة بتعلیمـات لتحدیــد  1998تـم إصــداره عـام ،
  )**(.أهداف دراسة تقدیر دورة الحیاة ، وتحلیل جردة الحیاة

- ISO 14042  : رة الحیــاة، والتصــادمات ، یتعلــق بــإدارة المحــیط، وتقــدیر دو 2000تــم إصــداره عــام
 .التي یتعرض لها تقدیر دورة الحیاة

- ISO 14043  : یتعلــق بــإدارة المحــیط ، وتقــدیم توجیهــات حــول التفســیرات 2000تــم إصــداره عــام ،
 .المتعلقة بنتائج دراسة تقییم دورة الحیاة

- ISO/TR 14047 : یتعلــق بــإدارة المحــیط، وتقــدیر دورة الحیــاة، و یقــدم مثــال عــن تطبیــق ISO 

14042 .. 

                                                
*- Tr: Technical Repotتقاریر تقنیة ،.  

 .قائمة بضائع المؤسسة: الجردة -**
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- ISO /TS 14048   : یتعلـق بـإدارة المحـیط ، وتقـدیر دورة الحیـاة، كمـا یـزود 2002تـم إصـداره عـام ،
  .المؤسسة بمعلومات تتعلق بتكوین البیانات والمعلومات المساعدة في تقییم دورة الحیاة

- ISO/TR 14049  : ویعطـي مثـال ، یتعلـق بتسـییر المحـیط وتقیـیم دورة الحیـاة2000تـم إصـداره عـام ،
 .للأهداف وتعاریفها وتحلیلات الجرد ISO 14041عن تطبیق 

- ISO14050 : ــق بــــإدارة المحــــیط والمصــــطلحات، حیــــث یســــاعد المؤسســــة فــــي فهــــم المصــــطلحات یتعلـ
 .ISO 14000المستعملة في سلسلة معاییر 

- ISO/TR 14061 : عیـاري ، یـزود المؤسسـة بمعلومـات تسـاعدها فـي اسـتعمال م1998تم إصـداره عـام
ISO 14001 وISO 14004 من طرف مؤسسات إدارة الغابات والمنتجات الصناعیة للغابات. 

- ISO/TR14062 : دمـاج جوانـب المحـیط فـي تصـمیم 2002تم إصداره عام ، یتعلق بإدارة المحـیط ، وإ
 .وتطویر المنتجات

- ISO/WD 14063) :WD)*( ( انــب المحــیط یتعلــق بــإدارة المحــیط، والاتصــالات المتعلقــة بتنظــیم جو
 .والأداء

- ISO /AWI 14064  ) :AWI)**( ( یـزود المؤسسـة بمعلومـات حـول القیاسـات، التقـاریر، المراجعـة
 .الذاتیة لمشاریع

- ISO 19011  : یــزود المؤسســة بتوجیهــات حــول الجــودة، مراجعــة نظــام إدارة  ،2002تــم إصــداره عــام
، فیمــــا یتعلــــق بالمبــــادئ ISO14010 ،ISO14011 ،ISO14012المحــــیط، هــــذا المعیــــار یعــــوض 

 .والبرامج، وكفاءة المراجعین

- ISO GUIDE 64  : وهــو عبــارة عــن دلیــل لتضــمین النــواحي البیئیــة فــي 1997تــم إصــداره عــام ،
 .معاییر السلعة

- ISO/IEC GUIDE 66  : ویتعلــق بالمتطلبـــات العامــة لعملیـــات التقـــدیر 1999تــم إصـــداره عـــام ،
  .المحیطوالشهادات، وتسجیلات نظام إدارة 

 ISO14001أكثرهـــــــا اســــــتعمالا مــــــن طــــــرف المؤسســـــــات و  ISO14000هــــــذه هــــــي سلســــــلة معــــــاییر 
، إلا أن تطبیقهـــا واعتمادهـــا یتطلـــب تـــوافر مجموعـــة مـــن الشـــروط ســـنتطرق إلیهـــا فـــي المطلـــب ISO14004و

  .الموالي
  .ISO 14000نظام إدارة البیئة شروط : المطلب الثالث

علـــى وجـــود مجموعـــة مـــن الشـــروط التـــي لابـــد مـــن توافرهـــا فیـــه  ISO14000یتوقـــف نظـــام إدارة البیئـــة 
  .التعرف علیها في المطلب الموالي التي سنحاوللضمان فعالیة تطبیقه 

  )1(:في ISO14000شروط نظام إدارة البیئة وتتمثل 

                                                
*-  WD:Working Draftخریطة العمل ،.  

**- AWI :Approved Work Item.  عناصر العمل المستحسنة.  
 .49-29كرایغ میسلر، توماس فلایف، مرجع سابق، ص ص  -1
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، تحـدد بحیـث یجـب علـى الإدارة العلیـا للمؤسسـة تـوفیر بیـان، یوضـح السیاسـة البیئیـة لهـا: السیاسة البیئیـة. 1
فیهـــا المبـــادئ والأهـــداف الأساســـیة لنظـــام إدارة البیئـــة الـــذي ســـتعتمده مـــع العمـــل علـــى تطبیـــق مـــا جـــاء فیهـــا، 

  :ویشترط في هذه السیاسة أن تكون
  .واقعیة وتتلاءم مع طبیعة عملیات المؤسسة ونشاطاتها ومنتجاتها -
  .ة من التلوثأن تساعد على تشجیع التحسین المستمر، وتحقیق الأهداف، والوقای -
  .أن تحث المؤسسة على التقید بالأنظمة الأخرى للبیئة -
  .أن تدعم هذه السیاسة بوثائق، توزع على كافة موظفي المؤسسة -

، أي البیئـــة إدارةاعتمادهــا لنظــام  أثنـــاءلتســیر وفقهــا  خطـــة إعــدادبحیــث یجـــب علــى المؤسســة :  التخطــیط. 2
  : یأخذ بعین الاعتبار یجب علیها التخطیط بیئیا، والذي لابد أن

بحیث یجب أن تقوم المؤسسة بمراجعة دوریـة للعملیـات المتعلقـة بـالنواحي البیئیـة، وذلـك : النواحي البیئیة. أ
بمراقبــة المــدخلات والمخرجــات والاســتخدامات والعملیــات التــي تتفاعــل مــع البیئــة، والتــي یمكــن مراقبتهــا 

  . مستجدات والتغیرات البیئیة لیتم تعدیل الخطة وفقهاوالتأثیر علیها، مع الإطلاع المستمر على ال
 يبحیـث لابــد أن تأخـذ الشـروط المتصـلة بالبیئـة بعـین الاعتبـار فــ: الشـروط القانونیـة والشـروط الأخـرى. ب

وضـع الخطــة، تتمثــل هــذه الشـروط فــي المعــاییر القانونیــة، والتنظیمیـة والتجاریــة والصــناعیة، التــي یجــب 
ــــــات  علــــــى المؤسســــــة تحدیــــــدها ــا والتقیــــــد بهــــــا، والتــــــي تصــــــدرها الحكومــــــة، والمنظمــــــات والبیان تباعهــــ وإ

  . الخ...التجاریة
بحیث یجب علـى المؤسسـة تحدیـد الأهـداف التـي تریـد الوصـول إلیهـا باعتمادهـا هـذا : الأهداف والغایات. ج

یــة وقابلــة النظــام، مــع إرفــاق ذلــك بوثــائق، علــى أن تكــون هــذه الأهــداف مدعمــة للسیاســة البیئیــة، وواقع
  : للقیاس، نذكر منها

  .تخفیض استخدام الطاقة والمواد الخام -
  .تخفیض المدخلات والمخرجات الملوثة للبیئة من اجل تخفیض نسبة التلوث -
  .إجراء عملیات التحصل على السلع دون الضرر بذلك بیئیا -

  .ل زمنیةإذ یجب أن یرفق التخطیط البیئي بخطط وجداو : برامج الإدارة البیئیة. د
  : إذ تبدأ المؤسسة بتطبیق ما جاء في الخطة انطلاقا من: التطبیق والتشغیل. 3

  : الملائمة وذلك بـ  ةتوفیر البنیة التنظیمی. أ
  .الموارد البشریة والمالیة والتكنولوجیة اللازمة لتنفیذ الخطة عتوفیر جمی -
البیئـــة، مـــع الأخـــذ بعـــین الاعتبـــار فـــي ذلـــك  تحدیـــد المســـؤولیات والمهـــام للأفـــراد المعنیـــین بنظـــام إدارة -

  .بمواصفات الوظیفة، والمراجعة الدوریة
  .التدریب المستمر للعمال على تحمل هذه المسؤولیات والمهام المسندة إلیهم -
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إذ یجـب تـدریب العـاملین بمـا یـتلاءم مـع النظـام المعتمـد لإدارة البیئـة، بـإطلاعهم علـى أســباب : التـدریب .ب
اد هـــذا النظــام، والسیاســـات، والعملیـــات، والمســؤولیات التـــي لابـــد علــیهم تحملهـــا، للحصـــول وفوائــد اعتمـــ

  .على نتائج ایجابیة لهذا النظام
إذ لابد أن تكون هناك عملیة تواصل مستمر لنقـل المعلومـات بـین النـواحي البیئیـة، والأطـراف : الاتصال .ج

  .المعنیة للمؤسسة، الداخلیة منها والخارجیة
فــي الخطــة مــن إجــراءات علــى  ءإذ لابــد مــن تــدوین مــا جــا: ر الوثــائق اللازمــة لنظــام إدارة البیئــةتــوفی. د

وثـائق، وذلــك لتســهیل عملیــة إتباعهــا، علــى أن یطلــع علـى هــذه الوثــائق جمیــع الأفــراد المعنیــون، بتــوفیر 
  .تماراتكتیب یتضمن إرشادات خاصة بالنظام البیئي المعتمد، بالإضافة إلى تقاریر وسجلات واس

ــة الوثــائق. هـــ إذ لابــد مــن مراجعــة الوثــائق والمصــادقة علیهــا مــن طــرف كــل الأقســام المســؤولة عــن : مراقب
  .استخدام الأحكام والإجراءات الواردة فیها، مع اعتمادها نظام لمراقبة هذه الوثائق

واحي البیئیــة، وذلــك إذ یجــب علــى المؤسســة إجــراء مراقبــة مســتمرة للعملیــات المتصــلة بــالن: مراقبــة العمــل. و
  .بتوفیر الإرشادات والسجلات اللازمة، وصیانة التجهیزات، وتطبیق التكنولوجیات الحدیثة في ذلك

إذ لابــد أن یصــمم النظــام بطریقــة تتكیــف مــع الحـــوادث : الاســتعداد لحــالا ت الطــوارئ والاســتجابة لهــا. ر
كفـؤ للاسـتعداد لهـذه الطـوارئ والمتغیـرات،  والطوارئ وكیفیة تفادیهـا، والاسـتجابة لهـا، بإعـداد فریـق عمـل

  .مع إجراء مراجعة دوریة للقیام بالتغییرات اللازمة إذا دعت الحاجة إلى ذلك
إذ لابـد علـى المؤسســة مـن اعتمــاد نظـام تـدقیق للتأكــد مـن تطـابق النظــام المعتمـد مــع : والتصــویب التـدقیق. 4

ثـل مهمـة هـذا النظـام فـي المراقبـة، واكتشـاف حـالات عـدم الشروط المطلوبة ومع الأهداف البیئیة للمؤسسة، تتم
التطــابق، مــن اجــل اتخــاذ الإجــراءات التصــحیحیة والوقائیــة اللازمــة لتفــادي هــذه الحــالات، ویشــمل هــذا النظــام 

  : على
وتجـرى هـذه العملیـة، وتتعلـق بـالنواحي البیئیـة، وعملیـات المؤسسـة، وأنشـطتها، : عملیة الإشراف والقیاس .أ

ء البیئي، التطابق مع الأهداف والغایات، ومعایرة تجهیزات القیاس، والمقارنـة مـع الأنظمـة والشـروط والأدا
  .البیئیة الأخرى مع ضرورة تسجیل نتائج عملیة الإشراف والقیاس في سجلات

لابـــد أن تقــــوم المؤسســــة إزاء حـــالات عــــدم التطــــابق بتــــدابیر  اإذ: عــــدم التطــــابق والتصــــویب والوقایــــة .ب
ة ووقائیة مناسبة، والبحث عن أسـباب هـذه الحـالات مـع تصـحیحها مـن اجـل تفـادي حـدوثها مـرة تصحیحی

  .أخرى
عـــداد الســـجلات المتعلقـــة بـــإدارة البیئـــة، مـــع إ إذ یجـــب علـــى المؤسســـة اعتمـــاد نظـــام لإدارة و : الســـجلات. ج

ظهارها كل ما دعت الحاجة إلى ذلك   .الاحتفاظ بها وإ
لإدارة  ISO14001إذ یعتبــر التــدقیق أهــم عنصــر فــي نظــام : ســلیمة بیئیــاالتــدقیق فــي نظــام الإدارة ال. د

، وتقیـــدها بـــالقوانین ISO14001ســـلیمة بیئیـــا إذ یســـاعد المؤسســـة فـــي تقیـــیم مـــدى تطابقهـــا مـــع شـــروط 
  .والأنظمة، أثناء اعتمادها لنظام إدارة البیئة، على أن تتم عملیة التدقیق دوریا مع توضیح نتائجها
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ملیــة تــدریبا لــبعض المـوظفین علیهــا، ووضــع خطــة لهــا مدعمـة بجــدول زمنــي، كمــا أنهــا تحتـاج هــذه الع
فــي إجراءاتهــا، بتوضــیح مــدى التــدقیق، مناهجــه وشــروط تقــاریره،  ISO14011لابــد أن تتبــع إرشــادات معیــار 

  .والأحكام المتعلقة بالتدابیر التصحیحیة والوقائیة
عـــة شـــاملة لنظـــام إدارة البیئـــة المعتمـــد، للتأكـــد مـــن مـــدى فعالیتـــه، إذ لابـــد مـــن القیـــام بمراج: مراجعـــة الإدارة. 5

وتعتمــد هــذه المراجعــة علــى نتــائج عملیــات التــدقیق والتقیــیم، ویــتم توضــیح نتــائج المراجعــة فــي اجتمــاع یرأســه 
عقـــد دوریـــا إمـــا أســـبوعیا أو فصـــلیا حســـب حاجـــة المؤسســـة، لمعرفـــة مـــدى تحقیقهـــا للأهـــداف  ُ ممثـــل الإدارة، وی

  .ةالمرجو 
تلــك هــي إذن الشــروط التــي لابــد مــن توافرهــا فــي نظــام إدارة البیئــة المعتمــد مــن قبــل المؤسســة لضــمان 
تطبیق فعّال له، هذا التطبیـق الـذي رغـم فوائـده یحمـل المؤسسـة مجموعـة مـن التكـالیف، وهـذا مـا سـنتطرق إلیـه 

  .في المطلب الموالي
ابع   .ISO 14000البیئة فوائد وتكالیف اعتماد نظام إدارة : المطلب الرّ

إذ أن ذلـك سـیعود علیهـا  ISO 14000تسعى العدید من المؤسسات لاعتماد معاییر نظام إدارة البیئـة 
بفوائــد كبیــرة، إلا أنهــا فــي نفــس الوقــت تتحمــل مجموعــة مــن التكــالیف، وســنحاول مــن خــلال المطلــب المــوالي 

  .ISO 14000بیئة معرفة كل من فوائد وتكالیف اعتماد المؤسسات لنظام إدارة ال
یلخصـــها  الفوائـــدا مـــن تحقیـــق العدیـــد مـــن هـــیمكن ISO14000اعتمـــاد المؤسســـات لنظـــام إدارة البیئـــة 

  )1(:البعض في
  .تمكین المؤسسة من اعتماد نظام یضمن احترام قوانین البیئة -
نواحي التحســین المســتمر لــلأداء البیئـــي للمؤسســة، والمتمثــل فــي النتـــائج القابلــة للقیــاس والمتصــلة بـــال -

 )*(.والانعكاسات البیئیة

ا -  .تمكین المؤسسة من امتلاك إدارة سلیمة بیئیً

التقلیــل مـــن حـــدّة مراقبــة وكـــالات حمایـــة البیئـــة للمؤسســة، لأن اعتمادهـــا لهـــذا النظــام یـــدل علـــى أنهـــا  -
تحتـرم قـوانین البیئـة، وهــذا مـا یسـاعد أیضـا فــي التقلیـل مـن نسـبة الضــرائب المفروضـة علـى المؤسســة 

 .مالیا ستفادة من ذلكوالا

 .ذاتي لأدائهاتقییم تحفیز المؤسسة على إجراء  -

 .تزوید المؤسسة بلغة دولیة مشتركة، لأنه یأخذ الطابع العالمي في معاییره -

 .لتطور والتحسین في مجال البیئة العالمیةلتزوید المؤسسة بالأدوات اللازمة  -

حراز تغییرات ثقافیة عمیقة المساهمة في زیادة وعي أفراد المؤسسة بقوانین حمایة -  .البیئة، وإ

 )2(:أما البعض الآخر فیرى أن فوائد اعتماد نظام إدارة البیئة تمثل في

                                                
 .55، 11كرایغ میسلر، توماس فلایف، مرجع سابق، ص ص  -1
  أقسام من أنشطة المؤسسة أو سلعھا أو خدماتھا التي تؤثر على البیئة: النواحي البیئیة -*
 .لتغیرات التي تطرأ على البیئة بفعل النواحي البیئیة للمؤسسةا: الانعكاسات البیئیة -   
  .66عمر وصفي عقیلي، مرجع سابق، ص  -2
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دارة المحیط، ومراقبة الجوانب المتعلقة به  -  .تحسین تسییر المحیط بتحسین تنظیم وإ

زالة النفایات -  .حمایة البیئة بالمساهمة في تخفیض نسبة التلوث، وإ

زبـــون والمســــتهلك بالمؤسســـة، نظــــرا لتماشـــیها مــــع قـــوانین حمایــــة البیئـــة، وتمیزهــــا بــــذلك تعزیـــز ثقــــة ال -
 .تنافسیا

، ISO 14000إذن هـذه هـي الفوائـد التـي قـد تعـود علـى المؤسسـة عنـد اعتمادهـا لمعـاییر نظـام البیئـة 
فهـا مجموعـة والتي جعلت العدید منها یسعى للحصول على شهادة المطابقة لمعاییر هذا النظام، إلا أن ذلـ ك كلّ

  )1(:من التكالیف نذكر منها
المبـــالغ التـــي یـــتم دفعهـــا لخبـــراء الأنظمـــة البیئیـــة، الـــذین تســـتخدمهم المؤسســـة كمســـاعدین استشـــاریین  -

 .دارة البیئةإوكموجهین لها في تطبیق استراتیجیة نظام 

اعتمادهــا لهــذا تطلــب مــن المؤسســة تخصیصــها عنــد یالمــوارد الدّاخلیــة بمــا فیهــا ســاعات العمــل التــي  -
 .النظام

تكلفــة التقـــدم بطلـــب التســـجیل التـــي تختلـــف قیمتهــا حســـب حجـــم المؤسســـة الطالبـــة للتســـجیل، وحســـب  -
 .ها والتي تختلف تكالیفها من بلد لآخردالمؤسسة التي یتم التسجیل عن

ل إلا أن المؤسســـة یمكنهـــا اســـتعادة مـــا خســـرته مـــن تكـــالیف فـــي حالـــة تطبیقهـــا لنظـــام إدارة البیئـــة بشـــك
فـرض علیهـا مـن طـرف وكـالات حمایـة البیئـة، كمـا یسـاعدها فـي تصحیح، لأنه یـوفر علیهـا الضـرائب التـي قـد 

  .تفادي المشاكل التي قد تنجم عن البیئة، وبالتالي یوفر علیها تكالیف حل هذه المشاكل
كبـــر تحقق میــزة تنافســیة، تســـاعدها علــى الحصــول علــى أســكمــا أن المؤسســة باعتمادهــا لهــذا النظـــام 

  .حصة في السوق، وبالتالي تحقیق المزید من الأرباح التي تعوضها عن التكالیف التي تحملتها
  :ISO 14000ومن خلال ما سبق ذكره نستنتج أن نظام إدارة البیئة 

 .هو نظام لتسییر الجوانب المتصلة بالنواحي البیئة للمؤسسة -

 .یجعل المؤسسة تحترم قوانین حمایة البیئة -

 .مستهلك بالمؤسسة، ویحقق لها میزة تنافسیةیعزز ثقة ال -

 .إلخ...یساعد على حمایة البیئة من أخطار التلوث والفوضى والإشعاعات -

یحتـوي علــى سلســلة مـن المعــاییر التــي تعمــل جنبـا إلــى جنــب للحصــول علـى إدارة ســلیمة بیئیــا، شــرط  -
 .توفره على جمیع العناصر اللازمة

لتحقیـق جـودة شـاملة بالمؤسسـة، ففـي الوقـت  ISO 9000لجودة یعمل جنبا إلى جنب مع نظام إدارة ا -
الــذي یســعى فیــه نظــام إدارة الجــودة للحصــول علــى ســلع وخــدمات تتصــف بــالجودة ومطابقــة لحاجــات 

لتــوفیر هــذه الســلع والخــدمات  ISO 14000ورغبــات الزبــائن والمســتهلكین، یســعى نظــام إدارة البیئــة 
امین یعمــل علــى تحقیــق الرضــا والإشــباع لرغبــات ومتطلبــات دون إلحــاق الضــرر بالبیئــة، فكــلا النظــ

 .لان العنصر الأساسي في البیئة المحیطة بهذه المؤسسةمثالزبون والمستهلك اللذان ی
                                                

 .19كرایغ میسلر، توماس فلایف، مرجع سابق، ص -1
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ولكن ذلك لابد أن یكون على حساب أفراد المؤسسة الذین لابـد أن تتـوفر كـل الظـروف الملائمـة لأداء 
مؤسســة لنظــام یضــمن حقــوقهم، فكــان نظــام إدارة الصــحة وســلامة عملهــم بفعالیــة، وذلــك مــن خــلال اعتمــاد ال

  .هو السبیل إلى ذلك، والذي سنتطرق إلیه في المبحث الموالي ISO 18000العمل 
  

  .ISO 18000نظام إدارة الصحة والعمل : المبحث الثالث
ــ ه طرقــه نظــرا للتطــور الــذي شــهده مجــال العمــل فــي المؤسســات الصــناعیة الكبــرى والتعقیــد الــذي عرفت

ا في عـدد حـوادث العمـل ممـا كلفهـا ذلـك , والأمـراض المهنیـة, وشروطه، فقد عرفت هذه المؤسسات ارتفاعًا كبیرً
وجعلهـا تسـعى لاهتمامـات أخـرى غیـر الاهتمـام بتحقیـق متطلبـات ورغبـات  ،تحمل خسائر مادیة وبشـریة معتبـرة

الحصــول علــى  ةحــرص علــى أن لا تــؤثر طریقــمــع ال ،الزبــائن والمســتهلكین بتــوفیر أجــود الســلع والخــدمات لهــم
ونظــــام إدارة البیئــــة  ISO9000إدارة الجــــودة ســــلبیا علــــى المحــــیط، وذلــــك مــــن خــــلال اعتمادهــــا نظــــامي ذلــــك 

ISO14000،  إذ غیّرت اهتماماتها ووجهتها داخـل المؤسسـة أولاً بالبحـث عـن نظـام یحمـي أفـراد المؤسسـة مـن
لـذلك اقترحـت منظمـة الإیـزو للمواصـفات العالمیـة نظامـا  ،متطلبـاتهمو  ،ویضـمن حقـوقهم ،هذه الأخطار المهنیة

  .ISO18000یحقق ذلك هو نظام إدارة الصحة وسلامة العمل 
 :لنتعرف على بعض جوانب هذا النظام في هذا المبحث من خلال التطرق لـ

  .تعریفه ونشأته -
  .فوائد اعتماده -
  .ISO 18000ة العمل تعریف ونشأة نظام إدارة الصحة وسلام: المطلب الأول

مــــن أهــــم الأنظمــــة الحدیثــــة التــــي تســــعى  ،ISO18000یعتبــــر نظــــام إدارة الصــــحة وســــلامة العمــــل 
وبالتــالي زیــادة  ،المؤسســة لاعتمادهــا فــي سیاســتها التنافســیة، بضــمان تــوفیر أفضــل الظــروف العملیــة لأفرادهــا

والظــروف التــي نشــأ فیهــا هــذا  ،ریفإنتــاجهم، وســنحاول التعــرف أكثــر علــى هــذا النظــام مــن خــلال بعــض التعــا
  :النظام التي سنتطرق إلیها في هذا المطلب

ف نظـــام إدارة الصــحة وســـلامة العمــل  ــه عبـــارة عــن ISO 18000یعــرّ جـــزء مــن النظـــام العـــام «: بأنّ
  )1(.»والحوادث المرتبطة بنشاطات المؤسسة ،یهدف تسهیل تسییر المخاطر ،للإدارة

  
ف بأنه عبارة عن   )2(.»قریر رسمي مدعم بالقوانین ویعلق بالحوادث الخطیرة في العملت«: كما یعرّ

مــن خــلال التعــریفین نســتنتج أن نظــام إدارة الصــحة وســلامة العمــل هــو نظــام لتســییر الأمــور المتعلقــة 
  .وكذا الأمراض المهنیة انطلاقًا من قوانین یقوم علیها ،والمرتبطة بحوادث العمل

، بـاقتراح 1996ة سـنإلـى  ISO 18000دارة الصحة وسلامة العمل هذا وترجع نشأة مواصفات نظام إ
إذ لقیــت  ،وقــد صــاحب ذلــك حــدوث ضــجّة كبیــرة فــي عــالم المقایســة ، ISOمــن المنظمــة العالمیــة للمواصــفات

                                                
1- Management de la santé et de la sécurité au travail, site: http://www.iso.org. 
2- BS8800 (ISO 18000) Le management de la sécurit, site: http://www.bs8800presentation.htm. 

http://www.iso.org.
http://www.bs8800presentation.htm.
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ر تأجیـل ملفاتـه إلـى خمـس سـنوات  الأعضـاء،عملیة التصویت على هذا النظام معارضة من طـرف الـدول  وقـرّ
ـــذلك المقابـــل انطلقـــت أشـــغال إعـــداد مواصـــفات ومرجعیـــات هـــذا النظـــام علـــى شـــكل دلیـــل  ولكـــن فـــي ،نتیجـــة ل

وقـد  1996سـنة  AFNORالتي تمت متابعتها في فرنسا من طـرف المنظمـة الفرنسـیة للمواصـفات  ،توضیحي
بهولنـدا، ) NPR – 5001(سـبانیا، وإب) ENE 81900(بالمملكـة المتحـدة، و) BS 8800(شـملت مواصـفات 

ــ) AS 1470(و ســبانیا، إ, یرلنــداإ ،الولایــات المتحــدة(للمجموعــة المشــتركة ) OHSAS 18001(النرویج، وب
وبنــاءً   ISOشــرعت المنظمــة العالمیــة للمواصــفات  1999وفــي ســنة ). وبعــض المنظمــات الخاصــة ،مالیزیــا

  .ISO 18000على اقتراح من المملكة المتحدة في إعداد معاییر نظام إدارة الصحة وسلامة العمل 
التــي عرفــت آراء مختلفــة منهــا  ،تمــت إعــادة التصــویت علــى مواصــفات هــذا النظــام 2000فــي ســنة و 

  .ومنها المعارضة ،المؤیدة
وهكــذا بــدأت المؤسســات فــي  ،إصــدار دلیــل لنظــام إدارة الصــحة وســلامة العمــل 2001یــتم فــي ســنة ل

  )1(.اعتماد معاییر ومواصفات هذا النظام
هـذا النظــام للحصـول علـى مجموعــة مـن الفوائـد التــي سـیتم التطــرق تسـعى المؤسسـات لاعتمــاد معـاییر 

  .إلیها في المطلب الموالي
  

  .ISO 18000فوائد اعتماد نظام إدارة الصحة وسلامة العمل : المطلب الثاني
غبــة ر  ISO18000تســعى العدیــد مــن المؤسســات لاعتمــاد معــاییر نظــام إدارة الصــحة وســلامة العمــل 

ف علیها من خلال هذا المطلب نممنها في تحقیق العدید    .الفوائد التي سنحاول التعرّ
من بین الفوائد التي قد تحققها المؤسسات باعتمادها لمعاییر نظام إدارة الصـحة وسـلامة العمـل بكفـاءة 

 )2(:وفعالیة نجد

  .تحدید الأخطار المهنیة وتقدیرها -
ویســاعد علــى تحدیــد الأخطــار  ،ریةمسـاعدة المؤسســة علــى تــوفیر إطـار قــانوني یفصــل المتطلبــات الضـرو  -

ة و   .والعمل على تفادیها ،اتهاببسمالعملیّ

ـة ،حمایة أفراد المؤسسة من حـوادث العمـل -  ،بـالتخفیض مـن نسـبة حـدوث هـذه الأخطـار ،والأخطـار المهنیّ
ة  .وضمان حقوقهم بتوفیر إطار قانوني یقوم بمعالجة هذه الحوادث والأخطار المهنیّ

بتـوفیر تعلیمـات وتوجیهـات لإدمـاج مبـادئ إدارة  ،ي مجـال الصـحة وسـلامة العمـلن أداء المؤسسة فیحست -
 .الصحة وسلامة العمل في إدارة الجوانب الأخرى للأداء

ة الناجمـــة عـــن  - ـــة والبشـــریّ فـــیض التكـــالیف التـــي قـــد تنشـــأ عـــن الخســـائر المادیّ مســـاعدة المؤسســـة علـــى تخ
ة  .الأخطار والحوادث العملیّ

                                                
1- Management de la santé et de la sécurité au travail : OP.CIT 
2- BS 8800 (ISO 18000) Le management de la sécurit : OP.CIT. 
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 ،وتحقیــق أحســن أداء ،ممــا یســاعد فــي تحفیــزهم علــى العمــل بطریقــة أفضــل ،مؤسســةتعزیــز ثقــة العمــال بال -
 .وتحقیقها بذلك تمیز تنافسي ،وبالتالي زیادة إنتاجیة المؤسسة

إذن ما یمكن أن نستنتجه من خلال ما سبق ذكره هو أن نظام إدارة الصـحة وسـلامة العمـل هـو نظـام 
ــة حقــوقهم فــي حــال وضــمان ،یســعى لحمایــة أفــراد المؤسســة ،للتســییر ضــهم للحــوادث المهنیّ الشــيء الــذي  ،تعرّ

ـا  بما في ذلك مستوى الجودة، ،سیساعد على تحسن ورفع مستوى أداء العمل بالمؤسسة فهـذا النظـام یعمـل جنبً
مـن أجـل  ،ISO 14000ونظـام إدارة البیئـة ، ISO 9000إلـى جنـب مـع الأنظمـة الأخـرى نظـام إدارة الجـودة 

   .وبالتالي تحقیق أقصى اشباع لكل من أفراد وزبائن ومحیط المؤسسة ،بالمؤسسةتحقیق جودة شاملة 
وكخلاصــة لمــا جــاء فــي هــذا الفصــل فاعتمــاد المؤسســة لمواصــفات الإیــزو مــن خــلال بعــض الأنظمــة 

، ونظـام إدارة الصـحة وسـلامة العمـل ISO 9000رأسها الأنظمة الثلاثة المتمثلة في نظـام إدارة الجـودة  ىوعل
ISO 18000 ونظــام إدارة البیئــة ،ISO 14000إذ أنهــا  ،، یســاعدها علــى تحقیــق أهــداف الجــودة الشــاملة

 ISO 9000فاعتمـاد نظـام إدارة الجـودة  ،باعتمادها لهذه الأنظمة تكون قد أخذت بعین الاعتبار كـل الجوانـب
الــذي یســاعدها نظــام فــي الوقــت  ،یســاعدها علــى تحقیــق جــودة المنتجــات وتلبیــة رغبــات الزبــائن والمســتهلكین

علــى تحقیــق وتلبیــة متطلبــات ورغبــات هــؤلاء الزبــائن والمســتهلكین مــع المحافظــة  ISO 14000إدارة البیئــة 
وهــذا كلــه یتوقــف علــى تــوفیر الظــروف الملائمــة لعمــال المؤسســة بحمــایتهم مــن  ،علــى ســلامة البیئــة والمحــیط
ة  ISOالمؤسسة لنظام إدارة الصـحة وسـلامة العمـل وضمان حقوقهم باعتماد هذه  ،الحوادث والأخطار المهنیّ

ــا إلــى جنــب مــن أجــل تحقیــق أقصــى إشــباع لكــل مــن أفــراد وزبــائن  ،18000 وبالتــالي فهــذه الأنظمــة تعمــل جنبً
ومنـه فتكامـل هـذه الأنظمـة یسـاعد المؤسسـة علـى تجسـید أفكـار  ،بدون التأثیر علـى سـلامة المحـیط ،المؤسسة

 ،ومـن ثـم فمواصــفات الإیـزو تعتبـر الوسـیلة لتعزیــز الجـودة الشـاملة بالمؤسســة ،هالجـودة الشـاملة وتحقیـق أهدافــ
  .التي ترتبط بمدى قدرتها على إشباع حاجات ومتطلبات الزبائن والمستهلكین ،ومن ثم تعزیز قدرتها التنافسیة

ومــدى أهمیــة كــل مــن الجــودة الشــاملة  ،وســنحاول فــي الفصــل المــوالي التعــرف علــى معنــى التنافســیة
  .ومواصفات الإیزو في تعزیزها

  
  


