کيفيت برای موفقيت سازمانها ضروری است. به عبارتي کيفيت ابتدا بايد توسط مديريت ارشد سازمانها پذيرفته شده و رفته رفته به لايه های پائينترسازمان تزريق شود. کيفيت تنها يک ابزار، يا انجام کارها بر اساس يک استاندارد نيست بلکه يک منش و يک گرايش است.اين  روش اجرای کارها نيست که منجر به بهبود در سازمان می شود بلکه شيوه ای که افراد کار مي کنند باعث تعالي در سازمان مي گردد.

- سه مشخصه در ISO9001:2000 وجود دارد که آن را از ويرايش قبلي(ايزو ۹۰۰۱:۱۹۹۴) متفاوت می سازد:

1-       تمرکز بر فرايندها. ISO9001:2000 بر پايه فرايندهای  سازماني بنا نهاده شده است : فعاليتهايي که وروديها را به خروجي مبدل مي سازند.فرايند گرايي در اين استاندارد اين اطمينان را فراهم مي سازد که ارتباط مناسب ميان نيازمنديها و عناصر روشنتر شده است.

2-  تمرکز بر رضايت مشتری. در حالي که استاندارد قديم بر پايه برآورده شدن نيازهای مشتری بنا نهاده شده بود،تشخيص ISO9001:2000 اين است که کيفيت چيزی بالاتراز نيازمنديهايي است  که در قرارداد با مشتری آورده شده .کيفيت بر ضوابط درونی و بيروني بنا نهاده شده است.رضايت مندی مشتری در ISO9001:2000 بعنوان يک الزام معرفي شده است.

3- بهبود مستمر. استاندارد جديد به وضوح بر پايه چرخه بهبود مستمر(برنامه ريزی ، اجرا،بررسی،واکنش) بنا گذاشته شده است.هم اکنون در اين استاندارد نيازمنديهای ويژه ای برای جمع آوری اطلاعات (اندازه گيری ها) و تجزيه و تحليل داده ها و بهبود به چشم می خورد.

دراين مقاله به سئوالاتي پيرامون اين استاندارد پاسخ داده ميشود. 

تفاوتهاي استاندارد جديد و قديم کدامند ؟ 

آيا اجراي استاندارد جديد دشوار است ؟ 

آيا اين استاندارد روش انجام کارها را تغيير اساسي ميدهد؟ 

ISO-9000 * مؤثرترين ابداعي است که در پي حرکت کيفي دهه 90 صورت گرفته است. 

ازسال 1987 که براي اولين بار اين استاندارد تنظيم شد، بيش از 250000 سازمان درسراسر جهان موفق به دريافت گواهينامه استاندارد ايزو سري 9000 که مجموعة استانداردهاي بين المللي سيستم مديريت کيفيت است ، شدند. 

درسال 1994 تغييراتي درحد مسائل حـــاشيه اي بــــرروي استاندارد انجام شد، اما اکنون در سال 2000 استاندارد ISO 9000 مجددا" بازنگري اساسي شده است. 

اين تغييرات سازمانهاي گواهينامه دار را ملزم به تجديد نظر در سيستم جاري ميسازند بعلاوه زمينه عملکرد هزاران سازماني راکه درصدد نام نويسي دراين سيستم کيفيت هستند را تغيير ميدهد. 

بنابراين مؤسسات استانداردهاي ملي ، مؤسسات گواهي دهنده ، مشاورين و ساير عناصري که درحول وحوش اين استاندارد شکل و رشد يافته اند اکنون ناچارا" با مجموعه اي از فعاليتها و فرصتهاي جديد مواجهند. 

پاسخ به پاره اي سئوالات : 

استاندارد ISO 9000-2000 مانند استانداردهاي پيش ازخود در واقع مجموعه اي از مدارک مرتبط است. هريک از سه گروه اين استاندارد کاربردهاي متفاوتي را ارائه ميدهند. 

ISO 9000 * : دررابطه با اصطلاحات و مفاهيم 

ISO 9001 * : که هسته اصلي مدرک بازنگري شده جديد است و نيازمنديهاي سيستم جديد را بيان ميکند. 

ISO 9004 * : راهنماي اجرايي  است که ISO 9001 را محقق ميسازد. 

دربرخورد بااستانداردجديد و هزينه هاي آن ، سئوالهاي بديهي زير ازسوي سازمانها مطرح ميشود. 

1- آيا ناچاريم که براي استاندارد جديد نام نويسي کنيم؟ 

2- گواهينامة جديد تا چه مدت اعتبار خواهد داشت ؟ 

3- علت اصلي تغييرات چيست ؟ 

در ادامه به اين قبيل سئوالات و ساير موضوعات کليدي  ديگر پاسخ داده ميشود. 

ابتدا"، تفاوتهاي استاندارد ISO 9000-2000 درمقايسه با ISO 9000-1994 چيست؟ اين دو استاندارد مدلهاي متفاوتي از کيفيت را ارائه ميدهند. استاندارد ISO 9000-1994کيفيت را در 20 عنصر کليدي که يک شرکت از آنها در جهت توليدات و خدمات مؤثر و پيوسته خود به مشتريان استفاده ميکند تعريف شده است. استاندارد مزبور در ابتدا براي شرکتها و کارخانجات توليدي تهيه شده بود اگرچه بعدا" به شرکتهاي خدماتي و صنايع تبديلي نيز تعميم يافت. 

هدف اوليه ، دادن اطمينان و تضمين به مشتري دررابطه با سطح کيفي معيني از محصولات است. براي نام نويسي در اين استاندارد نکته اساسي در اين جمله خلاصه ميشود که : 

"آنچه را انجام ميدهيد مستندسازيد و به مستندات عمل کنيد بگونه ايکه  بتوانيد براحتي آنرا اثبات کنيد." 

× مدل کيفيت ISO 9000-2000 شيوه اي کاملا" متفاوت ارائه ميدهد. به جاي عناصر 20 گانه قبل، اين استاندارد مبتني بر يک مدل فرآيندي است. که بواسطه آن استفاده کننده ميتواند تلاش مؤثر و کارآمدي را اعم از اينکه مجموعه تأمين کننده قطعات ، مواد شيميائي و يا ارائه دهندة خدمات باشد بکار ببندد. استاندارد جديد، بجاي 20 عنصر ، يک مدل فرآيندي ارائه ميدهد که بر طبق آن ،  ISO 9001 از 4 بخش اصلي تشکيل شده است. 

 1-  بخش پنجم :                        مسئوليت مديريت 

   2-بخش ششم :                        مديريت منابع 

  3- بخش هفتم :                        تحقق محصول 

  4-بخش هشتم :                        اندازه گيري، تجزيه و تحليل و بهبود 

سايربخشها نيز اين مدل را حمايت ميکنند في المثل بخشهاي صفر تا سه ، زمينه را آماده ميسازند و بخش چهارم : سيستم مديريت کيفيت و پيش نيازهاي مدل فرآيندي است که الزامات سازماني را هنگام احداث و برپائي سيستم Quality Management System به صورت مستند تشريح ميکند. 

چهاربخش پنجم تا هشتم استاندارد ، شامل همه نيازمنديهاي استاندارد جديد هستند و طرحي کلي و عام تر از مدل 20 گانه ارائه ميدهند. اين عدم اختصاص به منظور تسهيل مطابقت فعاليتهاي جديد از هرنوع و ماهيت با استاندارد جديد است. 

ازطرف ديگر ، گرچه ممکن است اين مدل جديد ساده تر و باتشريح کمتر نسبت به مدل قبلي بنظر آيد اما نيازمنديهاي آن بصورت جهش هاي کوانتومي و درجهت پيشبرد و تحقق اهداف کيفي ميباشد. 

چهار عنصر مذکور بطور واضح با حلقه معروف بهبود کيفيت (Plan, Do, Cheek, Act) PDCA که توسط آقاي دکتر ادوارد دمينگ (پدرکيفيت ژاپن) انتشار يافت مشابهت دارد. 

اين طرح از عبارت معروف استاندارد ISO 9000-1994 که ميگويد: "آنچه را که انجام ميدهيد مستند کنيد و به مستندات خود عمل کنيد بطوريکه توان اثبات آنرا داشته باشيد" بمراتب قويتر و ازساختار محکم ومنسجم تري برخوردار است. 

جهش کوانتومي کجاست؟ استاندارد ISO 9000-2000 درمقايسه با استاندارد قبلي چندين جهش کوانتومي روبه جلو را به عنوان شاخص معرفي مينمايد که موارد کليدي آن درذيل تشريح ميگردد. 

  صداي مشتري : نمايش گرافيکي ذيل قدرت مشتري را در استاندارد جديد به نمايش ميگذارد که با دو مؤلفه "نياز مشتري" به عنوان مؤلفه ورودي و "رضايت مشتري" به عنوان مؤلفه خروجي تکميل ميگردد. في الواقع در اين حالت سازمان نياز به تدوين واستقرار روشهايي دارد که بتواند نياز و درخواست مشتريان را در هر درخواست خريد تعيين و برآورده کند. 

مدل فرآيندي ، که نشانگر قدرت مشتري در استاندارد جديد ميباشد. 

منتقدين استاندارد قبلي از اين مسئله شکايت داشتند که يک شرکت ميتواند روال هميشگي خود را  داشته باشد و همچنان نام استاندارد ISO 9000 را براي خود حفظ کند. درحالي که استاندارد ISO 9000-2000 خيال منتقدين را از اين بابت راحت ميکند. (استاندارد جديد برپايه ايجاد تغييرات و اصلاحات مداوم بنا نهاده شده است). 

بهبود مستمر : دراستاندارد ISO 9000-2000 تنها برآورد و سنجش از رضايت مشتري براي سازمان کافي نخواهدبود بلکه بايد درجهت افزايش رضايت وي بکوشد. سازمان بايستي برآورد و بهبود فرآيندهاي دروني را نيز مد نظر داشته باشد. 

(بهبود مستمر رکن اصلي استاندارد ISO 9000-2000 و مدل “PDCA” جزو ساختار ذاتي آنست که در کل بازبيني 2000 نياز آن تعريف شده است.) 

مسئوليت مديريت : مديريت اجرائي در استاندارد جديد نقش محوري و اساسي را بعهده دارد. 

دراستاندارد ISO 9000-2000  ، مسئوليت مديريت توسعه يافته ، بطوريکه مديريت اختيار دارد درچندين مرحله بازنگري فرآيند PDCA را مورد بازنگري قراردهد و اين فرآيند شامل مراحل زير ميباشند. 

خط مشي : 

 مديريت متعهد تهيه يک خط مشي کيفي مناسب ميباشد بطوري که نيازمنديهاي مشتري وبهبود مستمر را برآورده کند. 

اهداف استراتژيک : 

          اين جهت گيري بايستي يک چهارچوب را براي بازنگري اهداف کيفي ارائه نمايد بطوريکه تمام فعاليتها و سطوح سازماني را دربرگرفته باشد. 

برنامه ريزي : 

 اهداف مجموعه اي هستند بايک برنامه که فعاليت ها و منابع را شناسايي ميکنند جهت نيل به اهداف برنامه ريزي آنها بايستي مشتمل بر نيازمنديهاي سيستم کيفيت نيز باشد. 

سيستم مديريت کيفيت : مديريت مسئول احداث  يک سيستم مديريت کيفيت به منظور انجام خط مشي کيفيت با احتساب اهداف و برنامه از پيش تعيين شده بعلاوه نيازمنديهاي استاندارد ميباشد. 

بازنگري مديريت : همانطور که استاندارد ISO 9000-1994 بازنگري مديريت را لازم دانسته اين عنصر در استانداردهاي جديد نيز به صورت گسترده تر وجود دارد. 

دراين مدل جديد ، بررسي مديريت در رابطه با سيستم مديريت کيفيت به طور مشخص شامل بازنگري از خط مشي و اهداف به منظور پيداکردن فرصت هايي براي بهبود مستمر ميباشد. 

براساس اين بازنگري مديريت الزاما" بايستي دررابطه با مسائل مربوط به بهبود سيستم مديريت کيفيت ارائه طريق و رهنمودهاي خويش را صادر نمايد. 

اين فرآيند با تنظيم خط مشي و حرکت به سمت بازنگري مديريت با هدف بهبود مستمر شروع ميشود. و اين مشابه روشي است که فرآيند PDCA در استاندارد سيستم مديريت کيفيت محيط زيست ISO 14001 اجرا شده است. 

سازگاري بين ISO 14001 و استاندارد جديد ISO 9000 به سازمانها اجازه توسعه را جهت سيستم هاي مکمل براي دو استاندارد خواهد داد. 

(ضميمه A از ISO 9001 : 2000 جدولي را پيشنهاد ميکند که تطابق بين ISO 9001 و ISO 14001 را نشان ميدهد). 

منابع مديريت : استاندارد 1994 شامل يک پاراگراف (4.1.2.2) که مديريت را اجبار به تهيه منابع ضروري ميکند و اين شامل نيازمنديهاي آموزشي (4.18)  نيز ميباشد. 

ايــن مــوارد در استاندارد 2000 بصورت بسيط وجود دارندبطوري که يکي از چهار شرط اين مدل فرآيند محسوب شده اند (Resource  Management) 

دراين قسمت به طور دقيق و جزاي شده رنج وسيعي از منابع  مشخص که راهبر مديريت بايستي ارائه و در دسترس قراردهد توضيح داده ميشود. بدين معني که تعداد مناسبي از افراد توانا ، آموزش لازم جهت اطمينان از توانائي، پارامترهاي زيرساختاري، محيط کار (يعني منابعي که برروي ايمني ......... اثر گذارند) کساني که موارد را تهيه ميکنند، شرکاء و منابع مالي. 

اين راهکارها درهشت خصوصيت مديريت کيفيت ملحوظ شده اند، که در ذيل ملاحظه ميکنيد. درواقع تأکيد اين خصوصيات بر اهميت ، تمرکز برمشتري، هدايت و راهبري سازمان، ايجاد محيط امن براي کارکنان درکليه سطوح ، فرآيند گرا بودن، سيستم ها و اهداف، بهبود مستمرداشتن، کسب اطلاعات دقيق و تجزيه و تحليل آنها و ايجاد يک رابطه خوب و باتأمين کنندگان مواد اوليه ميباشد که اينها همه تصويري دقيق از مديريت مشتري گرا ميباشد. 

خصوصيات مديريت کيفيت 

ويژگي 1 - سازمان مشتري گرا : سازمانها بسته به مشتريهايشان بايستي احتياج حال حاضر و آينده آنها را بفهمند و درجهت برآورده کردن نيازمنديهاي او حتي فراتر از انتظارات وي عمل نمايند. 

ويژگي 2 - راهبري : راهبران سازمان بايستي هدف و راستاي واحدي رابراي سازمان ترسيم نمايند آنها بايستي محيط کاري را به نحوي ايجاد و نگهداري کنند که تمام افراد بتوانند بطور کامل درراستاي نيل به اهداف کمپاني درگير شوند. 

ويژگي 3 - مشارکت افراد : کليه افراد درهر رده اي بايستي احساس تعلق به سازمان داشته باشند. و مشارکت کامل ، آنها را قادرکند که توانائيشان درجهت منابع سازمان استفاده شود. 

ويژگي 4 - فرآيند گرا : يک نتيجه مطلوب وقتي که منابع مربوطه و فعاليت ها درست و بطور مؤثري پروسس و مديريت شوند حصول خواهد شد. 

ويژگي 5 - مديريت سيستم گرا : شناسائي، درک درست و مديريت سيستماتيک دررابطه با يک هدف مشخص موجب بهبود راندمان و درجه تأثير سازمان خواهد شد. 

ويژگي 6 - بهبود مستمر : يکي ازاهداف ثابت سازمان بايستي "بهبود مستمر" باشد. 

ويژگي 7 - نيل به تصميم گيري : تصميمات مؤثر بايستي براساس تجزيه وتحليل اطلاعات و داده ها انجام پذيرد. 

ويژگي 8 - رابطه مند بودن (بدين معني که رابطه ارائه کننده يک سودمندي دو طرفه باشد) : يک سازمان و مشتريانش رابطه تنگاتنگ دارند و يک رابطه با حفظ سودمندي دو طرفه موجب افزايش توانائي هردو طرف براي رشد خواهدشد. 
آيا سازمانهايي که قبلا" در استاندارد نام نويسي شده اند ناچارند از ابتدا شروع کنند ؟ 

همة مؤلفه هاي استاندارد ISO 9001 قبلي را ميتوان در استاندارد جديد طرح ريزي کرد. بعلاوه از آنجا که بازنگري جديد نياز به روشهاي مکتوب دارد، چهار مرحلة آشناي هرم مدارک نياز به تغيير ندارد، بلکه دراستاندارد جديد ميتوان آنها را ساده تر کرد. براي مثال کتابچة اهداف  و مرحلة اول روش ها (Procedures) را ميتوان درهم ادغام نمود. 

ازسوي ديگر ، اغلب مدارک موجود راممکن است باطرح جديد و گسترش آنها براي استاندارد ISO 9000-2000 مورد استفاده قرارداد. دربسياري موارد ممکن است اين بازنگريها اساسي باشند. براي مثال 12 عنصر ISO 9000-1994 در جايگزين خود به تعدادي زيرگروه تقليل يافته اند. 

بعلاوه براي تأمين نيازمنديها و موضوعات جديد، لازم است تعدادي روشهاي جديد مکتوب شود. براي مثال در استاندارد قبلي هيچ عناويني همانند استاندارد اخير چون 2-5 تمرکز بر مشتري ، 3-5 برنامه ريزي ، 4-5-5 ارتباطات داخلـي ، 2-6 منابع انساني ، 1-2-7 شناسايي نياز مشتري ، 3-2-7 ارتباطات با مشتريان ، 1-2-8 تأمين رضايت مشتـــري ، 5-8 بهبود و نظاير آن وجود نداشت. 

اما نيازي به دست پاچه شدن نيست ، بيشتر آنچه در استاندارد ISO جديد هست درشرکتي که خوب کارميکند تازگي ندارد. در واقع هرفعال يا آغازگر تجارت و صنعت درک ميکند که براي موفقيت يک سازمان بايد: 

          درجاي خودداراي برنامه ريزي استراتژيک تجاري مؤثر باشد. 

          نيازهاي مشتري و خواسته هاي اورا مشخص کند. 

         مشتريان را راضي نمايد. 

          شاخص هايي براي اندازه گيري عملکرد فرآيندهاي داخلي وموفقيتهاي خود در ارضاي مشتريان داشته باشد. 

           بطورپيوسته  درپي بهبود عمليات ، محصولات و سرويس هاي خود باشد. 

هرسازمان خوبـــي حتما" درفرآيند تجارت خود برخي از اين هدفها را دنبال ميکرده که نيازمنديهاي استاندارد جديد ISO 9000-2000 را تشکيل ميدهنــــد. زمانيکه اين فرآيندهاي تجاري بصورت رسمي و سازماندهي شده تجمع مي يابند روشهايي را بدست ميدهند که کار تجاري يا مديريت جامع سيستم ISO 9000-2000 بدان نياز دارد. 

بسياري شرکتها ممکن است به استاندارد ISO 9000-2000 نزديکتر از آن مطابقت ساده اي که ISO 9000 بر مبناي QMS (سيستم مديريت جامع) پيشنهاد ميکند باشند. 

مزايا و معايب استاندارد جديد چيست ؟ به چه کسي کمک ميکند ؟ به چه کسي زيان ميرساند ؟ 

  استاندارد ISO جديد براي همان کساني که ISO قبلي سود ميرسانده مفيد است اما اين مرتبه سود بيشتري دارد. استاندارد جديد با بکارگيري روش بهبود مستمر و ارضاء مشتري بطور پيوسته و در سطح وسيع تکيه گاه مؤثري را براي سازمان فراهم ميسازد. و کمک ميکند تا شرکتها عمليات خود را بهبود بخشيده و توان رقابتي خود را افزايش دهند. 

با بهبود، مشتريان سود ميبرند. بنابراين در ISO 9000-2000 مشتري ارزش بمراتب بيشتري دارد. اگر سازمانــي از نام نويسي در استاندارد سال 94 دربازاريابي خود بهره جست با ISO جديد اين امکان قويتر است. 

بسيـــــاري ازشرکتــها داراي يک سيستم مديريت جامـــــع (QMS) ويک مــــــديريت تجاري جداگانه هستند ISO 9000-2000 شرکتها را ترغيب ميکند تا اين دو را در هم ادغام نمايند. چنين آميزه اي درسازمان داراي مدل واحــد ، موجب تسهيل و تأثير بيشتر فعاليتها ميشود. وقتي همه باهم مشترکا" کاري را دنبال کنند موفق خواهند شد. ISO 9000 از ابتدا براي کارخانجات توليدي طراحي شد. طي ساليان اين استاندارد با ساير انواع سازمانها نظير شرکتهاي خدماتي نيز منطبق گرديد. اما در بسياري موارد مطابقت آن با اين امور مسأله دار بود و تصنعي بنظر ميرسيد. بنابراين در بسياري موارد ISO 9000 درست جا نيافتاده است عجيب نيست که اغلب گواهينامه ها به سازمانهاي توليدي تعلق دارد که بويژه محصولات و قطعات مجزا توليد ميکنند. 

واضحا"، استاندارد جديد بطور هدفداربصورت عام تري تنظيم شده است بطوريکه بتواند جهان شمول باشد. اين استاندارد به همان سادگي که در يک کارخانه بکار ميرود قابل اعمال در يک مدرسه يا داروخانه نيز ميباشد. 

نقطه ضعف اين استاندارد آن است که مستلزم صرف وقت اضافي و سازمانهاي صلاحيتداري است که با صرف وقت و منابع بيشتري نيازمنديهاي آن را فراهم نمايند. 

برخي سازمانها دراين اقدام مخاطرات کمتري دارند. براي مةال شرکتي که در فرآيندها و روشهاي برنامه ريزيهاي استراتژيک و تجاري خوب کار کرده است و ميتواند اندازه گيري از رضايت مشتري داشته باشد راه زيادي در پيش ندارد. 

اما شرکتهايي که گواهينامة ISO 9000 را به عنوان ابزاري براي گسترش فرآيند تجاري خود کسب کرده اند نيز ميتوانند به کمک ISO 9000-2000 درمسيري که درآن قرارگرفته اند بسهولت به جلو بروند. ولي استاندارد جديد تنها به شرکتهايي که مقتضيات ISO 9000 را درحداقل و تنها به عنوان ضرورت نامطلوب و درجهت کسب مزاياي بازار يا تأمين تقاضاي استانداردي مشتري کسب کرده اند ممکن است آسيب نرساند. اين شرکتها ممکن است نظراتي داشته باشند اما بطور کلي اين حقيقت راکه ISO 9000-2000 مزاياي قابل ملاحظه اي رابرآنها مترتب ميسازد درنيافته اند. 

Timing (زمان گذاري) چيست ؟ مراحل انتقال شرکتهايي که داراي گواهينامه هاي ISO 9001, 9002, 9003 هستند چيست ؟ مراحل انتقال الزاما" همان است . 

ISO 9001:2000 شامل يک عبارت است (2-1 استةناا مجاز) براي استةناا قايل شدن يا اصلاح نيازمنديها براي شرکتهاي ةبت نام شده در استانداردهاي قديمي ISO 9002, 9003 آنها ميتوانند سيستم مديريت کيفيت جامع (QMS) خود را به ISO 9001:2000  منطبق سازند و به اين طريق استانداردهاي ISO 9002, 9003 مطرود ميشوند. 

سه مدرک ISO 9000-2000 يعني ISO 9004 , ISO 9001, ISO 9000 از دسامبر 1998 در شکلهاي مختلف پيش نويسي شده چرخيده اند تا بالاخره بعنوان يک استاندارد بين المللي (IS) در سه ماهة چهارم سال 2000 انتشار يابند. 

  پس از انتشار اين استاندارد، حداکةر سه ساله زمان لازم خواهد بود تا سازمانها خود را بااين استاندارد منطبق نمايند. در اين سه سال، سيستم کيفيت متناسب با استاندارد 1994 يا 2000 هر دو قابل قبول هستند. براي رسيدن به زمانهاي تعيين شده، ازسازمانها توقع ميرود و ايشان به اين امر ترغيب ميشوندکه مقدمات انطباق خود را طي مميزيهاي بازبيني شروع کنند. بنابراين، براساس برنامه ، فرآيند تبديل و انتقال بايد تاآغاز سال 2004 تکميل شده باشد. 

پيش نويس استاندارد بين المللي (DIS) که درسال 1999 انتشاريافته است درحقيقت پيش نويس نهايي به حساب ميآيد و تنها نياز به تغييرات پيرايه اي دارد. درنتيجه شرکتها، سازمانهاي گواهي دهنده و مشاورين ازهم اکنون ميتوانند و اغلب نيز شروع کرده اند که مراحل انتقال به استاندارد جديد را انجام دهند. اما در اين مرحله هيچگونه گواهينامه اي بر مبناي اين سند پيش نويس تنظيم نشده است. و گواهينامه اي که براين اساس باشد درحال حاضر قابل قبول نيست. به اين ترتيب هيچ نام نويسي تا زمان انتشار (IS) استاندارد بين المللي (هدف زماني سال 2000) صورت نخواهد پذيرفت. 

درحال حاضر سازمانهايي که قبلا" فرآيند نام نويسي در ISO 9000 را انجام داده اند ويا ميخواهند اينکار را تا قبل از سال 2000 انجام دهند ميتوانند از استاندارد جاري سال 1994 استفاده کنند. با اينهمه بايد سيستم خود را طوري قالب ريزي کنند که بتواند توقعات استاندارد سال 2000 را نيز دنبال نمايد. 

چگونه استاندارد جديد را به اجرا در ميآوريم ؟ آيا فرآيند آن با بازنگري سال 94 متفاوت است؟ درحالت کلي نبايد تفاوت عمده اي در اجراي استاندارد جديد با قبلي وجود داشته باشد. 

بااينهمه در استاندارد ISO 9000-1994 سازمان ميتوانست برخي فعاليتهايي را که انجام ميدهد از محدودة استاندارد حذف کند نظير کنترل طراحي (عنصر 4-4) و گواهينامة ISO 9002 بگيرند. دراستاندارد ISO 9001-2000 شرکت ديگر اختيار حذف فعاليتي را که انجام ميدهد ندارد. درنظام جديد هر فعاليتي را که مجموعه انجام ميدهد بايد در سيستم کيفي خود بگنجاند. 

دراينجا مراحل اساسي که اين امر ميطلبد ذکرميگردد: 

1-    کپي هايي ازاستاندارد تهيه و آنرا مرور کنيد. 

 گرچه نکات کليدي و اصلي درمدرک ISO 9001 وجود داردو اين استاندارد شامل نيازهاي استاندارد ميشود. ISO 9004 نيز ازاهميت برخوردار است. ISO 9004 راهنماايها را ارااه ميدهد که از آن ISO 9001 بروز ميکند. 

2-    يک تيم اجرا و تبديل استاندارد ترتيب دهيد. درصورت امکان از تيمي استفاده نماييد که دراولين نام نويسي فعاليت داشته اند. اين تيم مساوليت اوليه مديريت ابداعي را بعهده داشته اند. 

3-    باسازمان گواهي دهندة خود تماس بگيريد تا درمورد گزينه هاي خود بحة نموده و اطلاعات بدست آورد. اگر در سازمان خود نفراتي که توانايي اجراي اين انتقال راداشته باشند نداريد ميتواند مشاوريني ازبيرون براي اجراي سيستم و آموزش نفرات به استخدام درآوريد. 

4-    به تجزيه و تحليل اختلافات و فاصلة ميان سيستم جاري سازمان خود با نيازهاي ISO 9000 جديد بپردازيد. براي اين امر استفاده از Annex B از ISO 9001 مفيدخواهدبود که اين ضميمه شامل جداولي است که ارتباط بين دو استاندارد سال 1994 و 2000 را مشخص ميکند. 

       البته اين  تجزيه و تحليل نبايد تنها سيستم مديريت کيفيت (QMS ) شما راشامل شود. شما بايد به عناصر مديريت سيستم تجاري و ساير فرآيندهاي تجاري که ممکن است در سيستم ISO 9000-2000 واردشوند. توجه داشته باشيد. 

5-    تعيين کنيد که چگونه ميخواهيد به مدارک خود سازمان دهيد. آسانترين راه آن است  که مدارک بدون تغيير در سيستم شماره گذاري و نظام آنها اما متناسب باسيستم جديد ترتيب يابند. سپس شما ميتوانيد از ليست يا ماتريسي از نحوة ارتباط دو سيستم استفاده کنيد. در يک نگاه کوتاه ممکن است اينکار ساده بنظر برسد اما منجر به پيچيدگيهايي درعمل خواهد شد. راه حل ديگر آن است که شماره گذاري و ساختار مدارک بکلي تغيير داده شود که اين روش گرچه در ابتدا تلاش بيشتري را ميطلبد اما در ادامه از سادگي بيشتري در عمل برخوردار است. 

6-    تعيين کنيد که آيا نيازهاي آموزشي جديدي داريد؟ شما ممکن است نياز به آموزشهايي براي تنظيم سيستم کاربردي تجاري بر مبناي فرآيند PDCA داشته باشيد تا بتوانيد به سيستم بهبود مستمر يا فرآيندهاي تأمين رضايت مشتري دست يابيد. 

http://moshksar.webspace4free.biz/ISO/Iso_overview.htm
مديريت كيفيت و استاندارهاي ايزو 9000 در بخش خدمات

مقدمه 

در تمامي منابع علمي هدف از استقرار سيستم هاي مديريت كيفيت تامين رضايت مشتري از طريق پيشگيري از خطا و ميسر ساختن بهبود مستمر از طريق فعاليتها و فرآيندهاي سازمان با استفاده از اين سيستم مديريتي ميباشد . تعريف سيستم مديريت كيفيت نشان مي دهد اين سيستم مجموعه اي است از قواعد ، رويه ها ، منابع و ساختارهاي معيني كه هدف آنها حصول اطمينان از دستيابي به سطح تعيين شده كيفيت محصول چه مادي و چه غير مادي مي باشد . 

اين استانداردها الگوئي براي مديريت كيفيت در واحدهاي مختلف توليدي و خدماتي را مشخص مي نمايد بطوري كه رعايت آنها تضمين كننده توليد محصول يا خدمات با كيفيت تعيين شده خواهد بود . 

در اين استانداردها هيچگونه تفكيكي بين خدمات يا كالا وجود ندارد و امكان كاربرد اين استانداردها در سازمانهاي خدماتي و يا توليدي يكسان مي باشد . 

در ايران بامراجعه به آمار گواهينامه هاي صادر شده براي سازمانهاي ارائه كننده خدمات ، اختلاف بارزي بين تعداد اين گواهينامه ها و تعداد گواهينامه هاي صادر شده براي سازمانهاي توليدي را مي توان مشاهده نمود . 

پي بردن به علت اين اختلاف و تحليل آن مي تواند راهكارهاي مناسبي را به منظور ايجاد زمينه هاي لازم جهت كاربرد بيشتر اين استانداردها در سازمانهاي ارائه كننده خدمات كشور ، اعم از دولتي يا خصوصي و اشتياق بيشتري نسبت به استقرار سيستمهاي مديريت كيفيت در سازمانهاي ارائه كننده خدمات بوجود آورد . 

1 – سيستم مديريت كيفيت 

براي تحرك و پويايي يك سازمان ، نياز به ايجاد ، توسعه و بهسازي سيستمهاي مديريتي مي باشد كه در ميان آنها سيستم مديريت كيفيت از اهميت بسياري برخوردار است . 

سيستمهاي مديريت كيفيت (QMS) ، به منظور تضمين سطح كيفيت و برآورده ساختن انتظار مشتري در سازمان استقرار مي يابند . توجه به ايجاد ساز و كارهايي كه منجر به رضايت مشتريان شود ، زير بناي سيستمهاي مديريت كيفيت به شمار مي آيد . QMS رضايت مشتريان را ، بعنوان هدفي براي تمامي سازمان در مي آورد و به اين هدف جامعه عمل مي پوشاند . بدون QMS فعاليتهاي بهبود و تحول در سطوح سازمان ، تثبيت نخواهد شد . 

سيستمهاي مديريت كيفيت ، با توجه به نوع فعاليت سازمان شكل مي گيرد و بايد در استقرار سيستمهاي مديريت كيفيت ، به اهداف سازمان و وظايفي كه سازمان براي خود قائل است توجه عميق داشت . بدين ترتيب هدف يك سيستم مديريت كيفيت به صورت ساده عبارت است از : 

اطمينان از اينكه سازمانها به صورت پيوسته و تثبيت شده اي نيازهاي مشتريان را برآورده سازند .

2 – تعريف خدمات 

براي تعريف خدمات نبايد صرفاً آنها را در مقابل كالاهاي مادي قرار داد . ويژگي هايي از جمله غير مادي بودن ، عدم قابليت ذخيره سازي و همزماني توليد و مصرف ، اموري نسبي بوده و مي تواند در اثر پيشرفتهاي تكنولوژيك بطور زير بنايي يا ظاهري تغيير يابد . تحول دوردست خدمات بوسيله وسايل ارتباطي جديد ، ذخيره سازي جريان اطلاعات توسط كامپيوتر و .... غيره از جمله اين تغييرات است . 

مهمترين ويژگي خدمات ناهويدا بودن آنها مي باشد.  خدمات بصورت خاص به مالكيت در نمي آيد ، هر چند ممكن است كه با يك كالا پيوند داشته باشند . براي نمونه مي توان به فعاليتهاي پشتيباني و خدمات تعمير و نگهداري مربوط به يك دستگاه اشاره كرد . پاره اي از خدمات داراي هر دو جنبه ناهويدا بودن و لمس نا پذيري هستند . 

بطور كلي بجز نا هويدا بودن ، ويژگي هاي اصلي خدمات را به شرح ذيل مي توان بيان نمود 

لمس نا پذيري : خدمات خالص را پيش از خريد نمي توان ديد .، چشيد و يا بوئيد ، خدمات به جاي شيئي و يا چيزي بودن ، عمل ، كوشش و يا نتيجه كاري هستند . 

جدائي نا پذيري : بر عكس كالاهاي عيني ، ساخت و مصرف خدمات همزمان مي باشد . براي مثال عمل جراحي و يا اجراي برنامه موسيقي ، همزمان ساخته و مصرف مي گردند . 

دگرگوني پذيري : خدمات ممكن است بسيار تغيير پذير باشند و در نتيجه استاندارد كردن آنها گاه دشوار است . كيفيت خوراك در دو رستوران متعلق به يك شركت ، و يا ارائه يك درس ويژه در دانشگاه به دليل وجود استادان متفاوت ، مي تواند نا همگون با شد . اين ويژگي حكم مي كند تا در گزينش آموزش و پاداش دادن كاركنان بخش خدمات بسيار دقت شود . 

بي دوامي : خدمات را نمي توان براي آينده انبار كرد . كالاهاي فروش نرفته را براي فرصتهاي ديگر نگهداري مي كنيم ، ولي اتاق خالي يك هتل و يا صندلي بدون مسافر يك هواپيما زياني است كه فردا نمي توان جبران كرد . بنابراين عرضه بايستي همسنگ تقاضا بوده و با اجراي سياست هاي ويژه اي شكاف هاي موجود را پر كرد . فروش بليط مسافرت هوايي به بهاي ارزان تر در فصل هايي كه مسافرت كاهش مي يابد و اينگونه است . 

3 – كيفيت در بخش خدمات 

ما همه به نوعي از خدمات استفاده مي كنيم . عموماً كيفيت خدمات ارائه شده مي تواند روي كيفيت زندگي تاثير گذار باشد . از جمله اين خدمات مي توان به خدمات بانكي ، بيمه ، حمل ونقل ، درماني ، آموزشي ، هتل داري و .... غيره اشاره نمود . اصولاً سيستم هاي خدماتي بنا به طبيعت خدمات كه در مقايسه با سيستم هاي توليدي از ويژگي متفاوتي برخوردار است دقت خاصي را نيز طلب مي كند . خدمات پديده قابل لمسي نيستند . در سيستم هاي خدماتي فرايند و محصول توام بوده و مصرف كننده در شكل دهي خدمت گاه نيز همراه است . 

سيستم هاي خدماتي را مي توان از نظر تماس با مشتري و نوع تكنولوژي در چهار طبقه عمده دسته بندي كرد : در دسته اول از اين سيستم ها نظير پست ، تماس با مشتري كم بوده و تتاكيد بر استفاده از تكنولوژي پيشرفته وجود دارد . 

در دسته دوم تماس با مشتري زياد بوده و علاوه بر آن بكارگيري تكنولوژي پيشرفته نيز مورد تاكيد است . سيستمهاي مخابرات و تماس تلفني .و سيستمهاي پزشكي براي تشخيص و درمان در اين طبقه قرار مي گيرند . دسته سوم شامل آن دسته از سيستم هاي خدماتي است كه در آنها تماس با مشترك كم بوده و در اين سيستمها تاكيد زيادي بر كيفيت نيروي انساني وجود دارد . تدريس و سخنراني در اين دسته از سيستمها قرار مي گيرند و دسته چهارم كه پزشكان و خدمات مشاوره از مثالهاي عمده آن محسوب مي شود ، سيستم هايي هستند كه علاوه بر آنكه تماس با مشتري در آنها زياد مي باشد نيروي انساني نيز از اهميت قابل توجهي يرخوردار است . 

4 – طبقه بندي مشتريان با در نظر گيري نيازهاي خدماتي 

به منظور بهبود كيفيت در يك سيستم خدماتي در وهله اول به طبقه بندي مشتريان نيازمنديم . اين طبقه بندي مي تواند بر اساس خصوصيات رفتاري و انجام گيرد . 

بعد از اين طبقه بندي ، لازم به مشخص كردن نياز طبقه هاي مختلف مشتريان وجود دارد و با روشن شدن اين نيازها نوبت به مرحله ارائه خدمات مي رسد . نكته قابل ذكر در اين بررسي ها و تحليل ها رعايت يكسري اصول و مباني است . علي رغم آنكه بارها گفته شده و مي شود كه حق با مشتري است ولي اگر اين مشتري ، نياز خويش را در چارچوبي اهانت آميز به كارمند موسسه بيان كند در چنين شرايطي ديگر نمي توان باز هم حق را به مشتري داد . از آنجا كه در بسياري از سيستم هاي خدماتي كاركنان در تماس زياد با مشتريان هستند ، كنترل كنش ها و واكنش هاي آنان و حل معضلات و درگيريهايي كه ممكن است در اين زمينه حاصل شود يك مسوليت مهم بر دوش مديريت چنين واحدهايي مي گذارد . 

مسئله مهم ديگر در تشخيص نياز مشتري و متبلور كردن آن در قالب خدمت به مشتري است كه تا حد امكان بايد بخش طراحي شركت را به مشتري نزديك كرده و فاصله اين دو را به طرق مختلف كم كرد . براي مثال در شركتهاي نرم افزاري تلاش بر آن است  كه 

حتي الا مكان طراح سيستم مستقيماً در ارتباط با مشتري قرار گرفته و واسطه اي وجود نداشته باشد . در اين صورت نياز مشتري به صورت خيلي بهتري درك شده و پاسخگوئي به آن نيز در زماني كوتاهتر و با كيفيت بهتر انجام شده و همه اينها در مجموع به ارتقاي كيفيت خدمت كمك مي كند . 

نكته ديگر آموزش و تعليم در چارچوب خدمات بعد از فروش است . در اين آموزشها بايد بر مسائل اخلاقي ، خونسردي در برخورد با مشتري ، اجتناب از اهانت به مشتري و تلاش جدي در پاسخگوئي به نياز مشتري تاكيد شود . ارزش خدمات بعد از فروش در شركتهاي خدماتي بسيار بالا است . چون در واقع اين بخش نگهدارنده ارتباط مشتري است . خدمات پس از فروش دريافت كننده بازخوردهاي مشتري بوده و براساس چنين بازخوردهايي است كه مي توان ارائه خدمات را به سمت كيفيت بهتر سوق داد . 

5 – بهينه سازي سيستم هاي خدماتي 

روشهاي مختلف كمي و كيفي براي استفاده از روشهاي علمي جهت بهينه سازي سيستم وجود دارد . از جمله روشهاي كيفي مي توان به نمودار جريان عمليات اشاره كرد اين نمودار نشان دهنده فعاليتهاي مختلف به عمل آمده در شركت است . ترسيم چنين نموداري علاوه بر استاندارد كردن فعاليتها ، كمك موثري بر مشتري در جهت تسريع خدمت گيري است . با تحليل اين نمودار مي توان نقاط ضعف در فعاليتهاي جاري را مشخص و براي بهبود آن اقدام كرد . علاوه بر اين مورد ، طراحي روشها و تسهيلاتي براي جلوگيري از اشتباه تحت عنوان POKA – YOKES نيز روش موثر ديگري جهت ارائه خوب خدمت است . براي مثال در زمينه ابزارهاي جراحي ميزي  طراحي شده است كه جاي كليه تجهيزات در آن مشخص است و پزشك موظف به قرار دادن تجهيزات در محل هاي موردنظر در آن ميز است و اين طراحي به گونه اي موثر از گم شدن ابزار و يا احياناً جاماندن آن در بدن بيمار در حين جراحي جلوگيري بعمل مي آورد . 

به حداقل رساندن زمان انتظار در دريافت خدمات نيز مورد توجه قرار دارد . براي طراحي سيستمي به اين منظور بايد دو عامل اساسي تعيين شود . اول اينكه بطور متوسط در هر واحد زمان چند نفر خدمت گيرنده وجود دارد و اينكه بطور متوسط خدمت دادن چقدر طول مي كشد . فرمولهاي رياضي در اينجا به كمك طراحان آمده و با استفاده از آنها مي توان اين مسئله را حل كرد . استاندارد كردن فعاليتها يك اصل اساسي در ارتقاي كيفيت خصوصاً در واحدهاي خدماتي است . ممكن است براي بسياري اين سوال مطرح شود كه آيا استاندارد كردن مانعي در راه نوآوري و خلاقيت كاركنان نخواهد بود . پاسخ ما آن است كه همپا و و موازي با استاندارد كردن ، مي توان اقدام به طراحي انواع سيستمهاي انگيزشي لازم جهت گردآوري پيشنهادها كرد و مي توان بر اساس اين پيشنهادها ، فرايندها را بهبود بخشيد و فرايند بهبود يافته را استاندارد كرد . 

6 : چرخه كيفيت خدمت 

مفهوم“ چرخه كيفيت خدمت “عنوان شده در بند ( 5- 4- 2 ) استاندارد ؟ 

نحوه به هم پيوستن سه فرايند اصلي يعني بازاريابي ، طراحي و ارائه خدمت در اين چرخه ملاحظه مي شود . 

7 : عوامل موثر 

عوامل ايجاد مشكل در توسعه استقرار سيستمهاي مديريت كيفيت بر مبناي استانداردهاي iso 9000 در بخش خدمات به شرح زير مي باشند : 

الف – ويژگي هاي خدمت 

1 .ابهام در تعريف جنبه هاي موثر بر كيفيت در خدمات 

2 .ابهام در تعريف معيارهاي پذيرش در خدمت 

3 .ضعف در امكان كنترل خدمات 

4 .ابهام در تعريف خدمت ( به عنوان يك محصول ) با مشخصه هاي معين و واضح 

5 .ابهام در نحوه جلب رضايت مشتريان در قبال خدمات 

6 .وابستگي مستقيم ارائه خدمات و كيفيت آن به مشتري و دريافت كننده خدمات ( در زمان ارائه )

7 .عدم سهولت در كمي كردن پارامترهاي كيفي در خدمات بصورت موثر ، مشخص و استاندارد 

8 .اشكال و ابهام در نحوه استاندارد سازي ارائه خدمات 

9 .كمبود عرضه خدمات نسبت به تقاضا بويژه در اكثر خدمات عمومي 

10 .كمبود استانداردهاي تخصصي براي خدمات در سطح ملي 

11 .عدم توجه به خدمات به عنوان بخشي مولد در اقتصاد ( از لحاظ فرهنگي ) 

12 .عدم انجام موثر فعاليتهاي كيفي از سوي انجمن هاي صنفي در بخش خدمات 

13 .تاثير منفي ايجاد سوابق كيفيت بر سرعت ارائه خدمات 

ب – وضعيت موسسات خدماتي 

1 .كوچك بودن اكثر موسسات خصوصي خدماتي 

2 .ضعف توان مالي اكثر موسسات كوچك خصوصي خدماتي 

3 .عدم وجود پرسنل كارآمد براي ايجاد سيستم كيفيت در موسسات خدماتي 

4 .عدم احساس نياز به سيستم كيفيت در موسسات خدماتي 

5  .عدم آگاهي موسسات خدماتي از جامع الشمول بودن استانداردهاي سيستم كيفيت 

6 .وجود ابهام در نحوه استقرار سيستم كيفيت در موسسات خدماتي 

7 .عدم وجود آگاهي كافي در خصوص نقش سيستم كيفيت در ارائه خدمات با كيفيت در موسسات خدماتي 

8 .عدم وجود زير سيستم ها و زير ساختهاي لازم مديريتي در موسسات خدماتي براي ايجاد سيستم كيفيت 

9 .عدم وجود عوامل انگيزشي ( در رده تصميم گيران ) در موسسات خدماتي براي ارائه خدمات با كيفيت . 

10 .حجم بسيار بالا ، نا مناسب بودن روشها و نيز پيچيدگي كارهاي خدماتي در موسسات خدماتي دولتي 

11 .عدم وجود الزامات قانوني و يا دولتي براي ارائه خدمات با كيفيت 

ج – ويژگي هاي مشتريان خدمات 

1 .عدم آگاهي مشتريان خدمات از كيفيت لازم در خدمات دريافتي در اكثر موارد 

2 .عدم امكان انتخاب براي مشتري به علت انحصار در ارائه بسياري از خدمات دولتي 

3 .عدم آگاهي مشتريان از تاثير مشتري در كيفيت خدمات ارائه شده 

4 .ضعف توان مالي عامه مردم در پوشش هزينه هاي بهبود كيفيت در خدمات 

5 .عدم گسترش فرهنگ در كل جامعه براي دريافت خدمات با كيفيت 

د – وضعيت بازار خدمات 

1 .عدم فعاليت موثر بخش خدمات در صادرات خدمات 

2 .عدم وجود اولويت بالا در ارائه خدمات عمومي با كيفيت به دليل ضرورت صرف منابع در جهت گسترش كمي خدمات عمومي 

3 .عدم وجود رقابت جدي مابين موسسات خدماتي بويژه دولتي 

4 .ارائه اكثريت خدمات عمده و عمومي توسط موسسات دولتي 

5 .وجود عوامل غير كيفي در رقابت مابين موسسات خدماتي 

و – ويژگي هاي مشاورين 

1. محدوديت تجربه مشاورين سيستم هاي كيفيت در مورد خدمات 

2. محدوديت تجربه مشاورين تخصصي در زمينه خدمات و كيفيت خدمات 

توضيح : نتايج حاصل از پرسشنامه هاي جمع آوري شده در جدول و نمودارهاي صفحه بعد آورده شده است 

8 – نتيجه گيري و ارائه راهكارها 

از آنجائي كه ريشه ايجاد بسياري از عوامل ، مشترك مي باشند . لذا راهكارهايي در مورد عوامل مذكور ، بصورت كلي زير ارائه مي گردند : 

·        ارتقاي سطح آگاهي موسسات خدماتي از طريق مناسب در مورد استقرار سيستم هاي مديريت كيفيت و استانداردهاي مربوطه در اين موسسات 

·        بستر سازي و ايجاد زمينه هاي مناسب و رفع موانع جهت صادرات خدمات 

·        ايجاد زمينه هاي لازم جهت گسترش فعاليت هاي مشاورين سيستم هاي مديريت كيفيت در بخش خدمات 

·        گسترش اتحاديه هاي صنفي در شاخه هاي مختلف خدمات 

·        گسترش نشريه هاي تخصصي براي فعاليت هاي مختلف خدماتي 

·        بررسي و معرفي استانداردهاي فني بين المللي در مورد فعاليتهاي خدماتي ، از طريق اتحاديه هاي صنفي مربوطه 

·        تدوين استانداردهاي فني در سطح ملي براي فعاليت هاي خدماتي ، از طريق موسسه استاندارد و تحقيقات  صنعتي ايران و با همكاري اتحاديه هاي صنفي و افراد ذيصلاح 

·        گسترش فعاليت موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران در خصوص فعاليتهاي خدماتي 

·        استفاده از تكنيك هاي الگو سازي ( BENCHMARKING) توسط موسسات خدماتي براي ارتقاي سطح كيفي فعاليت هاي مربوطه 

·        ايجاد راهنماهاي مناسب براي استفاده موسسات خدماتي در راستاي ارتقاي سطح كيفي فعاليت هاي مربوطه از جمله در مورد تعريف جنبه هاي كيفي و نحوه اندازه گيري و كنترل كيفيت فعاليت ها در شاخه هاي مختلف خدمات . 

·        ايجاد الگوهاي مناسب در كشور براي ارائه خدمات با كيفيت توسط سازمانهاي ذيربط 

·        ايجاد مشوق ها و محدوديت ها ي مناسب در جهت ارائه خدمات با كيفيت توسط سازمانهاي ذيربط . 

·        ارتقاي سطح آگاهي عموم در مورد كيفيت خدمات ، از طريق آموزشهاي همگاني بصورت مستقيم و يا غير مستقيم و افزايش فعاليت هاي تبليغاتي در مورد خدمات . 

·        ايجاد الزامات قانوني مناسب در خصوص ارائه خدمات با كيفيت . 

·        رفع انحصارات دولتي در ارائه خدمات از طريق خصوصي سازي ، با در نظر گرفتن ملاحظات لازم . 

·        ايجاد زمينه هاي رقابت براي فعاليت هاي خدماتي . 

·        ايجاد الزام براي دريافت خدمات با كيفيت توسط سازمانها و ارگانهاي دولتي . 

·        ارائه خدمات با كيفيت از طرف موسسات وابسته به دولت در مواردي كه لازم است اين خدمات توسط دولت ارائه شود 

·        بررسي و تامين منابع مالي لازم براي توسعه كيفي خدمات از طرف دولت . 

·        ايجاد زمينه هاي لازم جهت گسترش فعاليت هاي مشاورين تخصصي در بخش خدمات ، از طريق ايجاد انگيزه براي گسترش موسسات ذيربط و تربيت افراد ذيصلاح و گسترش بازار آنها . 

·        توسعه موسسات مشاوره مديريت براي طراحي و بهبود سيستم ها و روشها خصوصاً در مورد فعاليت هاي خدماتي . 

·        ايجاد سازمان مناسب در موسسات خدماتي براي مديريت موثر فعاليت ها از طريق سازماندهي منطقي فعاليت ها . 

·        بهينه سازي و ساده نمودن روشها و فعاليتها از طريق مهندسي مجدد سازمان و با كمك كارشناسان و مشاورين ذيصلاح . 

·        افزايش سطح اتوماسيون در انجام فعاليتها جهت ارتقاي سرعت و ظرفيت و تربيت افراد مناسب در اين خصوص . 

·        حذف عوامل غير كيفي در رقابت مابين موسسات خدماتي از طريق مقتضي . 

·        معرفي موسسات خدماتي موفق توسط سازمان هاي ذيربط . 

·        آگاه نمودن تصميم گيران در خصوص منافع اقتصادي حاصل از ارائه خدمات با كيفيت از جمله  امكان  افزايش نسبي قيمت ها ، كاهش هزينه ها ، گسترش بازار و امكان صادرات 

·        ايجاد موسساتي كه بتوانند با استفاده از معيارهاي پذيرش مشخص ، خدمات را مورد مميزي قرار دهند . 

·  تلاش در جهت كمي كردن معيار هاي پذيرش خدمات از طرف سازمان هاي ذيصلاح و اتحاديه هاي صنفي . 

·        ايجاد و يا فعال تر نمودن اتحاديه هاي صنفي در بخش خدمات از سوي سازمانهاي ذيصلاح براي انجام فعاليت هاي كيفي و ايجاد زمينه هاي توسعه كيفيت خدمات در شاخه هاي مربوطه . 

·        جذب پرسنل كارآمد و مناسب توسط موسسات خدماتي و ارتقاي سطح دانش و مهارت آنان از طريق آموزشهاي مستمر . 

·        ايجاد انگيزه ودر مواردي ايجاد الزلم براي در اختيار داشتن پرسنل مناسب ( از جهت نوع و ميزان تحصيلات و تخصص ) در موسسات خدماتي از طرق مناسب و درجه بندي اينگونه موسسات . 

·        توجه به بخش خدمات بعنوان بخشي مولد و موثر در اقتصاد و ايجاد زمينه هاي لازم براي توسعه اين بخش . 

·        ايجاد زمينه هاي لازم براي توسعه ظرفيت در بخش خدمات در شاخه هاي مورد نياز . 

·        ايجاد سطوح مختلف كيفي با هزينه هاي مناسب براي سطوح مختلف مشتريان ، و در جهت پوشش دادن نياز مشتريان مختلف . 

·        ايجاد روشهاي مناسب توسط موسسات خدماتي براي نظر سنجي از مشتريان و استفاده از اين نظرات در بهبود كيفيت . 

·        مستند سازي سيستم كيفيت ، متناسب با نوع و نياز شاخه هاي مختلف خدمات با استفاده از كارشناسان و مشاوران ذيصلاح و جلوگيري از بوروكراسي زائد اداري . 

کيفيت در پروژه ها 

پروژه مجموعه اي از فعاليتهاي مرتبط با يکديگر براي دستيابي به هدفي مشخص است. 

آنچه که پروژه را از مجموعه فعاليتهاي غير پروژه اي متمايز ميکند، خاص بودن هدف پروژه و عدم تکرار اين هدف است که سازماندهي، راهبري و کنترل فعاليتهاي آن بعهدة مديريت پروژه است. 

در اين راستا مدير پروژه وظيفه دارد شاخصهاي عمده اي مانند: "زمان"، "هزينه" و "کيفيت" را در طول اجراي پروژه مستمراً تحت کنترل داشته باشد.

اصولاً کيفيت انجام پروژه به مفهوم عام آن عبارتست از انجام پروژه در زمان تعيين شده و رسيدن به اهداف و استانداردهاي مشخص شده پروژه.

 اهداف و استانداردهاي پروژه قاعدتاً براي برهه اي خاص از زمان که همان زمان پيش بيني دوره بهره برداري (يا تحويل پروژه به کارفرما) است، تعيين ميگردد. با طولاني شدن زمان پروژه و تعويقهاي طولاني، در شروع بهره برداري از پروژه ممکن است اهداف و استانداردهاي اوليه از توجيه خارج گردند. که شايد بتوان چند نمونه از آن را نيز در شرکت خودمان جستجو کرد که با طولاني شدن زمان انجام پروژه، شرکت متحمل ضررهاي زيادي در ازاي تأخير در تحويل پروژه ميگردد. در اين مجال به بررسي علل افزايش هزينه و زمان اجراي پروژه مي پردازيم.

علل افزايش زمان پروژه :

عوام متعددي باعث افزايش مدت زمان انجام پروژه ها ميگردد که سر فصل چند عامل را که موجبات طولاني تر شدن مدت زمان انجام پروژه را فراهم ميسازد نام ميبريم.

-        عدم تأمين بودجه لازم در زمان مطلوب 

-        ضعف مديريت و عوامل اجرائي پروژه 

-        عدم بهره گيري از ابزارهاي مناسب برنامه ريزي و کنترل پروژه ها 

-        وجود قوانين خشک و بدون انعطاف و کنترلهاي نامناسب مالي 

-        عدم بکارگيري تکنولوژي مناسب اجرائي در انجام فعاليتهاي پروژه

-        تغييرات حساب نشده در مديريت پروژه و بعضاً عوامل اجرائي پروژه

عوامل مذکور نمونه اي از عوامل مؤثر در به تأخير افتادن پروژه هاست.

وابستگي عامل هزينه پروژه به زمان انجام پروژه بسيار شديدتر از عامل کيفيت است هزينه هاي پروژه شامل دو گروه هزينه هاي مستقيم و غيرمستقيم است. 

هزينه هاي مستقيم پروژه هزينه هايي است که مستقيماً به فعاليتهاي خاصي از پروژه مرتبط است. اين گروه از هزينه ها اگر چه ظاهراً با طولاني شدن پروژه افزايش مي يابند اما افزايش اين نوع هزينه ها در موفقيت و عدم موفقيت پروژه چندان مؤثر نميباشد زيرا افزايش اين هزينه ها (عمدتاً به علت تورم) با افزايش هزينه هاي مطالبه شده از مشتري کارفرما همراه است و به ندرت باعث عدم موفقيت پروژه ميگردد.

هزينه اي که موفقيت و عدم موفقيت پروژه را تحت الشعاع قرار ميدهد هزينه غيرمستقيم پروژه است. هزينه هاي غيرمستقيم شامل            هزينه هاي اداره دفاتر طرح ، هزينه احداث و اداره کارگاه هاي موقت يا نظارت بر کارگاههاي سازنده، هزينه بهره وام و ... است. در واقع هزينه هاي غيرمستقيم پروژه تابع يکنواخت و صعودي از انجام پروژه است. عمدتاً اين تابع حتي بصورت غيرخطي و کاملاً بصورت نمائي با افزايش زمان پروژه افزايش مي يابد. بدين مفهوم که هر چه زمان پروژه طولاني تر شود هزينه هاي غيرمستقيم با شيب تندتري افزايش مي يابد. اگر دومين هزينه هاي غيرمستقيم پروژه تنها هزينة بهره وام در نظر بگيريم اين نوع هزينه به تنهايي ميتواند با طولاني شدن زمان اجراي پروژه، کل پروژه را از توجيه اقتصادي ساقط نمايد.

از اين رو بنظر ميرسد با افزايش توجه مديران به مقوله برنامه ريزي و کنترل پروژه ميتوان به ميزان زيادي از هزينه هاي پروژه کاست و در حقيقت کيفيت،که همان دستيابي به اهداف پروژه در زمان معين می باشد را محقق ساخت.

http://moshksar.webspace4free.biz/ISO/quality_Projects.htm
http://moshksar.webspace4free.biz/ISO/ISO_Services.htm
تفاوتهاي  ISO 9001:2000 باISO 9001 : 1994 

در ISO 9001 :2000 ، سه مشخصه وجود دارد كه آن را از ويرايش قبلي آن متفاوت مي سازد . 

1-         تمركز بر روي فرايندها: استاندارد  ISO 9001 : 2000  برفرايندهاي تجاري پايه گذاري شده اند : فعاليتهايي كه ورودي هارا به خروجي ها مبدل مي سازند . فرايند گرايي در اين ويرايش وتقابل ميان نيازمنديها وعناصر در اين استاندارد واضح تر بيان شده است .

2-   تمركز بر رضايت مشتري . ويرايش قبلي استاندارد بر پايه برآورده كردن نيازمنديهاي  مشتري بنا نهاده  شده بود در حالي كه ISO 9001 :2000 كيفيت را چيزي بالاتر از برآورده شدن نيازمنديهايي مي داند كه در قرار داد با مشتري عنوان مي گردد

3-  بهبود مستمر: استاندارد جديد بر چرخه بهبود مستمر بنا نهاده شده است :طراحي – اجرا – بررسي وعمل . در ويرايش جديد الزاماتي در ارتباط با جمع آوري اطلاعات  ( اندازه گيري ) ، تجزيه وتحليل و بهبود وجود دارد .

پنج بند مهم از ISO 9001 :2000 

ـــ سيستم مديرت كيفيت 

ـــ سيستم مديريت 

ـــ مسؤليت مديريت 

ـــ مديريت منابع  

ـــ تحقق محصول 

ــ اندازه گيري ، تجزيه وتحليل و بهبود 

 اصول مديريت كيفيت : 

كميته فني 176 (TC ) ، بر ايجاد هشت 8 اصل براي استاندارد ISO 9000 توافق كردند. اين  اصول پايه هايي بودند براي اجراي ISO 9001 :2000 ، اما آنها بطور رسمي در استاندارد ISO 9000 :2000  نمايان نشده اند، هر كدام از اين اصول به الزامات  ايزو 9000 اشاره مي كند . 

هشت اصل مديريت كيفيت : 

ـــ سازمان مشتري گرا 

ـــ راهبري ( هدايت ) 

ـــ درگير كردن كليه افراد 

ـــ فرايند گرايي 

ـــ نزديك شدن سستم به مديريت 

ـــ بهبود مستمر

ـــ تصميم گيري بر اساس واقعيت 

ـــ ارتباط متقابل و سودمند با تهبه كنندگان وتامين كنندگان  

http://moshksar.webspace4free.biz/ISO/compare.htm
به كار گيري ايزو 9000 در تسريع روند تحول اداري

مقدمه 

تحول اداري مدتي است كه شروع شده و ادامه دارد . در اين راستا مسلماً عوامل گوناگوني مانند نياز به تامين رضايت ارباب رجوع و تسريع در ادامه خدمات و بالا بردن كيفيت آن دلايل اصلي بوده اند . اين نياز به بهپويي در واقع مهمترين مولفه ا لگوهاي مديريتي ايزو 9000 بوده است و آنرا مناسب هر گونه تشكيلات سازماني اعم از توليدي و خدماتي يا دولتي وخصوصي دانسته اند . 

در گذشته گاهي اين ايراد به استانداردهاي ايزو 9000 وارد مي شد كه منشا آن فعاليتهاي صنعتي و توليدي بوده و لذا به سختي قابل اعمال در موقعيت هاي خدماتي است . در واقع استاندارد 2 – 9004 به همين منظور تدوين شده بود كه به اين مهم كمك كند . با اينهمه در اغلب زمينه هاي خدماتي بصورت گروهي يا از طريق يك سازمان متولي اقدام به تفسير استانداردها در فعاليتهاي مربوطه مي كردند و گاهي حتي استانداردهاي ديگري بر مبناي ايزو 9000 طراحي نمودند كه P M9000 براي اجرا در دستگاه هاي دولتي انگلستان از آن جمله است . 

گر چه نياز به تفسير استانداردهاي ايزو 9000 براي موقعيت هاي خاص به جهت عمومي بودن و قابليت بكار گيري اين الگوها در انواع فعاليتها همواره وجود خواهد داشت ، با اين همه بنظر مي رسد كه در ويرايش سال 2000 اين استاندارد ها توجه خاصي به مناسب بودن زبان و ساختار اين استانداردها با فعاليتهاي خدماتي و اداري مبذول شده است . 

ايزو 9000 چيزي بجز يك سيستم آزمون شده مديريتي نيست . برقراري اين سيستم در هزاران سازمان كوچك و بزرگ در چهار گوشه جهان براي انواع فعاليتهاي توليدي و خدمات و ادامه اين روند پس از 13 سال كه از اولين ويرايش اين استانداردها مي گذرد خود نشان از تاثير آن در مديريت دارد . 

بنابراين در تحول اداري نيز اگر منظور برقراري مديريت كيفيت باشد ايجاد سيستم هاي مبتني بر اصول ايزو 9000 كارساز خواهد بود . حال اينكه آيا دقيقاً مطابق اين الگو عمل شود يا اعمال مباني آن بدون ذكر نام انجام گيرد از درجه اهميت كمتري برخوردار است . مهم اين است كه اطمينان حاصل شود اصول و مباني بطور بطور كامل و به بهترين شكل ممكن برقرار شوند تا موفقيت برنامه تضمين گردد . 

در اينجا به بررسي برخي اقداماتي كه در جهت ايجاد تحول اداري انجام شده  و از طريق متن برنامه سوم توسعه و بخشنامه هاي مربوطه در جريان آن قرار گرفته ايم پرداخته و يك بررسي تطبيقي با نيازهاي ايزو 9000 به عمل آورده ايم و بطور كلي در پي تحقيق موارد زير بوده ايم . 

1- برنامه هاي پيش بيني شده تحول اداري تا چه حد با نيازمنديهاي ايزو 9000 همخواني دارند . 

2- اجراي برنامه هاي پيش بيني شده تا چه حد در جهت ايجاد تحول اداري پيش ميرود و ايزو 9000 چگونه مي تواند در تسريع و بهبود اين روند موثر باشد . 

3.        مكانيزم بهره گيري از ايزو 9000 در تسريع روند تحول اداري چگونه خواهد يود . 

برنامه هاي پيش بيني شده تحول اداري 

اولين  فصل از قانون برنامه سوم توسعه اقتصادي اجتماعي و فرهنگي به اصطلاح ساختار اداري و مديريت اختصاص دارد . برنامه سوم توسعه پيش بيني نموده است كه اين مهم از سه طريق انجام شود : 1) تشكيل شوراي عالي اداري به منظور پيشبرد وظايف و اختياراتي كه ساماندهي دستگاه هاي اجرايي را ميسر مي سازد ، 2) تقويت خصوصي سازي كه منجر به منطقي سازي فعاليتهاي باقيمانده در دستگاه هاي دولتي ميشود ، و 3) اجراي برنامه جامع نيروي انساني در بخش دولتي كه استفاده بهينه از منابع انساني و بهره وري را امكان پذير مي كند . 

بخش عمده اي از وظايف و اختيارات شوري اداري به اصطلاح ساختار پرداخته است كه از ادغام و انحلال دستگاه هاي موازي و ايجاد عدم تمركز با انتقال آنها تا تجديد نظر در فعاليتهاي داخلي دستگاه هاي اجرايي و ايجاد انسجام در آنها و حذف موارد موازي را در بر مي گيرد . همچنين محدود نمودن فعاليت حوزه هاي ستادي به اعمال حاكميت و امور راهبردي و رهاسازي دولت از تصدي هاي غير ضرور و واگذاري آنها به ارگانهاي مردمي مانند شهرداري ها و بخشهاي غير دولتي و يا حداقل به واحدهاي استاني و شهرستاني از ديگر وظايف و اختيارات شوراي عالي اداري تعيين شده اند . 

اصلاح سيستم ها و روشهاي اجرائي مورد عمل دستگاه هاي اجرائي و مهندسي مجدد ( باز سازي ) آنها با هدف تسهيل مراحل كارها ، خودكارسازي عمليات و كاهش ميزان ارتباط كارمندان با مراجعه كنندگان از ديگر وظائف و اختيارات شوراي مذكور تعيين شده اند . 

در بخشهاي ديگري از وظايف و اختيارات شوراي عالي اداري تصويب موارد زير منظور شده است : 

·   طرحهاي يهره وري و ارتقاء كارائي منابع انساني 

·   ضوابط و معيارهاي بهينه سازي ساختار و توزيع منابع 

·   ضوابط تعيين و تكليف نيروي انساني جابجا شده در اثر تغييرات برنامه 

·   تعيين منابع تحقق برنامه هاي تحول نظام اداري  

مقوله تقويت خصوصي سازي از برنامه توسعه را نيز مي توان بنوعي در جهت تسريع روند تحول اداري دانست كه از طريق تشويق مشاركت عمومي در امور تصدي گري ، ايجاد زمينه لازم براي پرداختن دستگاه هاي اجرائي دولتي به امور حاكميت را تسهيل مينمايد . اصولي مانند عدم گسترش تشكيلات دولت ، ايجاد عدم تمركز ،حذف واحدهاي غير ضروری ، تجمع فرآيندها و تجانس وظايف در امور اجرائي مد نظر بوده اند كه خود در راستاي اهداف بازسازي ساختار اداري مي باشند . 

در بخش  برنامه جامع نيروي انساني شاغل در دستگاه هاي اجرائي اهداف كمي تعيين شده اند بطوريكه تعداد كاركنان شاغل دولت در پايان برنامه سوم نسبت به شروع برنامه به ميزان % 5 كاهش يابد و نرخ استخدامهاي جديد يك دوم نرخ كاركنان خارج از خدمت مجاز باشد . 

در دو فصل بعدي برنامه سوم توسعه ساماندهي شركتهاي دولتي و واگذاري سهام و مديريت شركتهاي دولتي طراحي شده اند . ارتباط منطقي اين برنامه ها و تاثير نتايج آنها بر روند و ميزان موفقيت تحول اداري در اين برنامه توسعه ديده شده است . پيش از تصويب برنامه سوم توسعه و در همان راستا مصوبه اي از سوي شوراي عالي اداري  در ديماه 1378 به كليه وزارتخانه ها ، سازمانها ، موسسات و شركتهاي دولتي ، بانكها و شهرداريها ابلاغ شد كه در خصوص لزوم اصلاح و بازنگري سيستم ها و روشهاي انجام كار در دستگاه هاي اجرائي اهداف زير در آن مستتر بود : 

·   ارائه خدمات به  موقع و موثر به مردم 

·   تسهيل و تسريع انجام كارها 

·   كاهش هزينه هاي عمومي 

·   افزايش رضايت ارباب رجوع

·   هماهنگي بين دستگاه هاي دولتي 

در اين بخشنامه تعداد قابل ملاحظه اي از دستگاه هاي اجرائي و روشهاي خاص ليست شده اند كه مراحل زير را طي نمايند :

·   تا پايان خرداد ماه 1379 نسبت به اصلاح روشهاي اختصاصي و مشترك برنامه ريزي نمايند . 

·   ظرف 4 ماه نسبت به تعيين روشهاي اختصاصي و مشترك كه نياز به مستند سازي يا اصلاح و تدوين دارند اقدام نمايند . 

·   سپس سازمان امور اداري و استخدامي كشور نسبت به تعيين اولويت ها اقدام مي نمايند كه جهت اصلاح طي يك برنامه 2 ساله به دستگاه هاي اجرائي ابلاغ مي شوند . 

·   امور اداري و استخدامي برنامه را راهبري نموده و گزارش پيشرفت را به سازمان برنامه و بودجه اعلام مي نمايد تا اعتبارات تخصيص يابند . 

·   برنامه اي براي تشويق كاركنان در راستاي ايجاد عزم ملي تدوين ميشود . 

·   سازمان امور اداري تا پايان سال 1378 نسبت به تهيه دستورالعمل هاي حمايتي ، شاخص هاي اولويت ، كنترل و نظارت بر پيشرفت كارها ، آموزش و تجهيز كارشناسان سيستمها و روشها اقدام مينمايند . 

·   ستاد برنامه ريزي تحول اداري از طريق شوراهاي تحول اداري و دستگاه هاي اجرائي نسبت به تشكيل كميته تخصصي مريوط به اصلاح سيستمها و روشهاي هر واحد اقدام مينمايد و بر روند پيشرفت نظارت خواهد نمود . 

لازم به ذكر است كه تعدادي از روشهاي مربوط به هر يك از دستگاه هاي اجرائي و روشهاي مشترك بين برخي از آنها با ذكر موارد ارتباط در بخشنامه مذكور ليست شده اند كه عموماً از نوع روشهاي اجرائي خاص ارائه خدمات مربوط به هر بخش مي باشند ، گر چه در بسياري  موارد ذكر شده است كه مبتني بر نظام كيفيت فراگير (TQM) باشند . از آن جمله مي توان به روش توزيع داروهاي كمياب ، روش ثبت سفارش كالاهاي غير نفتي ، روش استقرار نظام تامين اجتماعي فراگير ، روش صدور مجوز چاپ و نشر كتاب و بسياري ديگر از اين نوع اشاره نمود . 

كلياتي در خصوص نيازهاي ايزو 9000 

نگاهي به روند توسعه و ويرايش استانداردهاي ايزو 9000 از سال 1987 تا كنون كه الگوهاي اصلي سيستم مديريت كيفيت ويرايش سال 2000 جايگزين ويرايش قبلي سال 1994 ميشوند نشان ميدهد  كه مهمترين مباني اين گروه استانداردها را مي توان در چند مقوله زير خلاصه نمود :

·   توجه به نيازهاي مشتري و عملكرد فراتر از آن نيازها 

·   شفافيت در انتظارات ( كه داريم و از ما دارند ) 

·   بهپوئي مستمر با توجه جاص به حل موثر شكايات و اشكالات فرآيندي 

·   برخورد سازماني سيستماتيك و فرآيند گرا 

ويرايش سال 2000 ايزو 9000 اين مباني را در الگوئي با نگرش فرآيندي خلاصه نموده است كه در آن مدل در يك سو الزامات مشتري ودر سوي ديگر رضايت مشتري قرار دارند . 

چرخه PDCA در مدل مذكور بترتيب عوامل اصلي زير را در بر ميگيرد كه در هر چرخش منجر به بهپوئي بيش از پيش ميشوند : 

·   مسؤليت مديريت ( فصل 5 ) 

·   مديريت منابع ( فصل 6 ) 

·   تحقق محصول ( فصل 7 ) 

·   سنجش و تحليل و بهپوئي ( فصل 8 ) 

عوامل بيستگانه ويرايش 1994 استانداردها اكنون با تصحيحات و اضافاتي در 4 فصل مذكور خلاصه شده اند . فصل 4 ويرايش جديد به ذكر نيازهاي كلي سيستم مديريت كيفيت اختصاص يافته كه برخي از بايدهاي مهم آن بدين قرار است : 

·   شناسائي فرآيندهاي مورد نياز سيستم و تعيين توالي و تعامل آنها 

·   تعيين معيارها و روشهاي مورد نياز عملكرد موثر فرآيندها 

·   اندازه گيري و پايش و تحليل فرآيندها و برنامه ريزي بهپوئي مستمر 

فصل 5 مسؤليت مديريت مواردي مانند تعهد مديريت ، تعريف و تبيين نيازهاي مشتري ، برقراري خط مشي كيفيت ، تعيين اهداف و طرح ريزي كيفيت ، تبيين مسؤليتها و اختيارات و برقراري نظامنامه و سيستم كنترل مستندات ، و بازنگريهاي مديريت را در بر ميگيرد . 

فصل 6  به مديريت منابع اختصاص يافته است كه از مهمترين آنها مديريت منابع انساني و اطمينان از آموزش و بكار گيري كاركنان صلاحيت دار در سيستم كيفيت را مي توان نام برد . در عين حال مديريت منابع شناسائي و برنامه ريزي و نگهداري منابع تجهيزاتي و تاسيساتي و اماكن كاري را نيز در بر مي گيرد . 

فصل 7 موارد تحقق محصول را مد نظر دارد كه اعم است از محصول فيزيكي يا ارائه خدمات كه خود محصول منتج از فرآيندهاي سيستم هستند . بخش مهمي از اين فصل به برنامه ريزي فرآيندها اختصاص يافته است و بخش هاي ديگري از آن به ترتيب در خصوص شناسائي و بازنگري و تعيين ساختار فرآيندهاي مربوط به مشتري ، مراحل طراحي يا توسعه محصول و خدمات ، نحوه هاي كنترل و تاييد محصول تداركاتي و سيستم خريد ، موارد مربوط به فرآيندهاي توليدي و خدماتي سيستم شامل شناسائي و رديابي محصول در تمام مراحل و همچنين روشهاي كنترل وسايل و تجهيزات اندازه گيري و پايش مي باشند . 

بالاخره در فصل 8 ويرايش جديد ايزو 9000 مباني مهمترين مولفه سيستم مديريت بر اساس چرخه كيفيت يعني سنجش و تحليل و بهپوئي بيان شده است . اين فصل شامل اندازه گيري رضايت مشتري ، انجام مميزهاي داخلي با اندازه گيريهاي مورد نياز فرآيندها و محصول ، كنترل عدم مطابقت ها ، تحليل اطلاعات فرآيندي ، و روشهاي برنامه ريزي و اجراي بهسازي از طريق اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه مي باشد . 

بررسي تطبيقي برنامه هاي تحول اداري و نيازهاي ايزو 9000

بنظر مي رسد كه برنامه هاي تحول اداري در كليات خود به صورتي كه در برنامه سوم توسعه و مستندات مربوطه آمده اند در راستاي يك الگوي بهره وري طراحي شده باشند كه خود مولفه اي مهم از سيستم مديريت كيفيت و ايزو 9000 مي باشد . تفاوتي كه در اينجا قائل مي شويم اين است كه بهره وري از عوامل مهم فرآيندهاي تحقق محصول است كه از طرفي مديريت منابع زمينه آن را فراهم مي كند و از سوي ديگر سنجش و پايش لازمه تحليل نتايج آن و بهپوئي فرآيند است . ليكن ايزو 9000 همانطور كه در الگوي نگرش فرآيندي آن مشاهده شد فراتر رفته و عوامل مسؤليت مديريت را نيز به نحوي ملموس تر و مدون شامل مي شود كه خود زمينه ساز برقراري سيستم در هر واحد توليدي يا خدماتي است . به عبارت ديگر مهم است كه مديريت اجرائي هر واحد سازماني راساً و البته بر اساس الگوئي از پيش تعيين شده مسؤليت مديريت را كه تعيين خط مشي و اهداف و ساختار سازماني و مسؤليتها و ساختار سيستم كيفيت و بازنگري و كنترل آن از الزامات اساسي يك سيستم موثر است بعهده گيرد . برنامه پيش بيني شده براي تحول اداري از بعد نياز به مستندات با تاكيد بر روشهاي اجرائي و دستورالعملهاي عملياتي طراحي شده است و از اين نظر راهنماي خوبي براي دستگاه هاي اجرائي مي باشد . در عين حال در بعد نظامنامه و مستندات سطح اول سيستم كيفيت نيازمنديها بطور ضمني مشهود است . در واقع بنظر ميرسد كه راهبرد ستاد برنامه ريزي رسيدن به مجموعه اي از روشها در هر بخش مي باشد كه در جهت تحول اداري بكار گرفته شوند . وجود اين مجموعه ها در تطبيق با نيازمنديهاي ايزو 9000 بسيار مفيد واقع ميشود وليكن نياز به مستندات نظامنامه اي كه ساختار سيستم و تشكيلات و خط مشي و اهداف و ساختار روشها را در هر واحد بيان نمايد و به اجراء درآيد باقي خواهد بود . 

ايجاد مكانيزمهاي كنترل عدم مطابقت هاي فرآيندي از مهمترين و مشكل ترين روشهاي سنجش و بهپوئي در سيستم ايزو 9000 است . بخصوص ايجاد چنين مكانيزمي در فرآيندهاي خدماتي از اهميت و پيچيدگي بيشتري برخوردار است وليكن نتايج آن فوق ا لعاده موثر و مفيد خواهد بود . نياز به ايجاد فرهنگ سازماني برقراري روشهاي شناسائي عدم مطابقتها در هر يك از فرآيندها به جهت نياز به مشاركت همگاني و درك عمومي از اينكه مديران اطلاعات مربوط به اشكالات خاص را در جهت مقابله با كاركنان بكار نخواهد بست و منظور فقط بهبود روشها است از اهميت زيادي برخوردار است . تجربه نشان داده است كه اطمينان از عدم تضرر مالي و معنوي كاركنان زمينه ساز ايجاد سيستم و شفاف شدن عدم مطابقت هاي فرآيند است اگر چه حتي فراهم شدن چنين زمينه اي به خودي خود كافي نيست و تمهيدات ديگر مديريتي نيز لازم است تا همه گير و مستمر شود . در واقع تا زماني كه چنين مكانيزمي بصورت يك فرهنگ سازمتني متبلور نشده باشد طي مراحل اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه نيز كه لازمه بهبود هر سيستم است چيز مهمي كم خواهد داشت . 

روي ديگر سكه زمينه سازي براي بهسازي از طريق اقدامات پيشگيرانه يا اصلاحي ايجاد روشي براي جلب نظرات مشتري و مكانيزمي براي اندازه گيري ميزان رضايت يا عدم رضايت است . از اين نظر برنامه تحول اداري به دفعات بر جلب رضايت مشتري و ارباب رجوع تاكيد دارد و انرا از اهداف مهم تحول مي داند . شايد لازم باشد كه بر ايجاد و بكارگيري مكانيزمهاي عملي ارزيابي و سنجش ميزان رضايت يا عدم رضايت بطور مستمر و سيستماتيك نيز تاكيد شود كه اين از مهمترين نيازهاي سيستم كيفيت بشمار مي رود . 

آنچه از ايزو 9000 در تمام مراحل از اهميت ويژه اي در جهت ايجاد زمينه بهپوئي مستمر برخوردار است انجام ارزيابي هاي دوره اي بخصوص مميزي هاي داخلي كيفيت است . جاي اين مقوله در مستندات مربوط به برنامه هاي تحول اداري خالي بنظر ميرسد . گر چه شايد يكي از اهداف تشكيل ستاد برنامه ريزي و شوراي تحول اداري ارزيابي در سطوح مختلف باشد وليكن برنامه هاي مدون تر و در اين رابطه در تسهيل روند تحول بي اثر نخواهد بود . بايد توجه داشت كه مميزي در ايزو 9000 از جايگاهي خاص برخوردار است كه رعايت كه رعايت كامل اصول و تكنيكهاي آن ميت.اند تفاوت اساسي در موفقيت سيستم ها و برنامه ها داشته باشد .

بررسي اجمالي اصول و روشهاي مميزي

 جزئيات اين مقوله نه تنها در استانداردهاي مختلف ايزو 9000 تعريف و تعيين شده اند كه بصورت جامع نيز در استاندارد 19011 كه تصويب آن براي سال 2001 برنامه ريزي شده آمده اند . 

(( فرآيندي سيستماتيك ، مستقل و مستند براي دستيابي به شواهد مميزي و ارزيابي واقع بينانه آن براي تعيين ميزان مطابقت با معيارهاي مميزي )) 

در ارتباط با اين تعريف شواهد مميزي بقرار زير آمده است : 

(( سوابق ، شرح وقايع يا ديگر اطلاعات تصديق شده كه به مميزي مربوط ميشود )) 

همينطور معيارهاي مميزي چنين تعريف شده است : 

(( مجموعه اي از خط مشي ها ، روشها يا ديگر الزاماتي كه شواهد مميزي جمع آوري شده با آن مقايسه ميشود )) 

در تعريف ايزو 9000 انجام مميزي به طريق فوق منجر به (( يافته هاي مميزي )) ميشود كه خود مبناي (( نتايج مميزي )) است و اين نياز به استفاده از مميزين مجرب و آموزش ديده و بهره گيري از فنون مدون مميزي دارد . 

بطور كلي اصول مميزي در سيستم ايزو 9000 موارد زير هستند : 

·   استقلال مميزي ( بطوري كه نتايج قابل اعتماد باشند ) 

·   رفتار اخلاقي ( تا انسجام كار حفظ شود ) 

·   دقت در بيان يافته ها ( كه صحت نتايج غير قابل ترديد باشد )

·    ذكر شواهد ( تا مبناي منطقي يافته ها روشن باشد ) 

·   دقت در اجراء ( بطوريكه علي رغم مشاهدات تصادفي كار از هر نظر كامل باشد ) 

لذا يك مميزي خوب و كامل از خصوصيات زير برخوردار خواهد بود :

·   در راستاي ايجاد زمينه بهپوئي انجام ميشود 

·   برنامه ريزي شده است و از فنون علمي استفاده مي كند 

·   قابل بازكاري با نتايج مشابه است 

·   از پيش فرض و تضاد منابع عاري است 

·   با ملاحظه كاري انجام مي شود و رازداري در آن حفظ ميشود 

·   ضمن حفظ اصل جامعيت از طريق نمونه گيري اطلاعاتي امكان پذير است 

با تعاريف و اصول و خصوصيات مذكور انجام مميزي نيز خود به عنوان فرآيندي در سيستم ايزو 9000 از چرخه PDCA استفاده مي كند كه مراحل چهارگانه آن بطور كلي بقرار زير تشريح شده اند : 

برنامه ريزي : كه طي آن اهداف ، دامنه شمول ، معيارها ، روشها ، منابع و مسؤليتها داده هاي اصلي هستند . 

آماده سازي و اجرا : كه موارد تعيين شرايط  احراز ، تشكيل گروه كار ، برنامه اجرائي ، تهيه چك ليست اجراي برنامه در محل ، ثبت يافته ها و گزارش نتايج را در بر ميگيرد. 

بررسي : كه شامل بازنگري يافته ها ، تعيين عدم مطابقتها ، برنامه ريزي و پيگيري اقدامات و پايش بهپوئي سيستم است . 

اقدام : كه اجراي تغييرات ، بررسي موثر بودن آن ها و رفع اشكالات را در بر ميگيرد و چرخه PDCA براي بهپوئي فراتر ادامه مي يابد . 

جمع بندي و پيشنهادات 

از بررسي تطبيقي كه در اين مقاله به عمل آمد مي توان چنين برداشت نمود كه برنامه هاي تحول اداري در راستاي ايجاد سيستمهائي بهينه و كارآ طراحي شده اند كه نه تنها در جهت رضايت ارباب رجوع در دستگاه هاي اجرائي و تسريع كارها و پيشگيري از دوباره كاريها ميباشد كه ستاد مركزي متولي اين تحول تا هماهنگي مستقيم روشهاي اجرائي در دستگاه هاي اجرائي متعدد پيش رفته است و روندي را آغاز نموده كه مي تواند در طولاني مدت منشا اين تحول باشد . در عين حال بررسي اصول و مباني ايزو 9000 نشان ميدهد كه ايجاد زمينه برقراري موثرتر عوامل مسؤليت مديريت و مكانيزمهاي سنجش و ارزيابي مي تواند در تسريع روند تحول اداري نقشي به سزا داشته باشد . 

تعدد و تنوع دستگاه هاي اجرائي و روشهاي مورد نياز براي فرآيندهاي گوناگون در آن واحدها مي تواند كنترل موثر مركزي نحوه اجراي آنها را اگر نه غير ممكن بلكه بسيار مشكل نمايد . بنظر ميرسد كه طراحي مدلي كه در آن اعمال كنترل تفويض و ستاد مركزي از اعمال يكسان و موثر آن اطمينان حاصل نمايند در تسريع روند تحول موثر باشد . در اين راستا پيشنهادات كلي زير ارائه ميشود : 

1) تهيه مستندي موجز و موثر كه شامل تمام بايدهاي ايزو 9000 باشد و موارد اعمال آن استاندارد بر سيستم دستگاه هاي اجرائي دولتي را تفسير و تعيين نمايد و بتواند بعنوان سند مبنا در برقراري سيستم مديريت كيفيت در سازمانهاي گوناگون مورد استناد همگان باشد . 

2) طراحي يك نظامنامه عمومي توسط ستاد تحول اداري كه برمبناي الزلمات ايزو 9000 طراحي شده باشد و هدف از آن ارائه الگوئي مناسب براي تدوين و برقراري نظامنامه كيفيت هر دستگاه اجرائي مستقل باشد . 

3) پس از برقراري اجراي سيستم مديريت كيفيت در هر دستگاه اجرائي و انجام مميزيهاي داخلي و تست كارآيي اوليه سيستم مي توان با ايجاد سيستمي متمركز و با استفاده از بازوي اجرائي موسسات معتبر مميزي كننده بصورت حرفه اي از ميزان مطابقت اجراي روشها با الزامات و معيارهاي پيش بيني شده اطمينان حاصل نمود . 

بديهي است كه پيشنهادات مذكور نياز به تشريح جزئيات و تبييين فصولي دارند كه از حوصله اين مقاله خارج است . ليكن در اين مقطع شايد تشكيل جلسات بررسي كارشناسانه اين موارد و بررسي و نقد اصول و امكانات عينيت بخشيدن به اين پيشنهادات يا پيشنهادات مشابه از اولويت بيشتري برخوردار باشد . 

مير محمد روزبه

http://moshksar.webspace4free.biz/ISO/iso_adminstration.htm
در پانزدهم دسامبر سال 2000، ISO 9000 .ويرايش 1994 با ويرايش جديد آن يعني ISO 9000:2000 جايگزين گرديد. بعلاوه، ISO 9002:1994 و ISO9003:1994 رسماً متوقف شد. 

چرا؟ 

برخلاف گذشته هنگامي که شما ميبايست يک استاندارد را براي کار خود انتخاب ميکرديد، اکنون همه شرکتها ميتوانند از ISO 9000:2000 استفاده کنند و مجاز ميباشند تا دامنة کاربرد استاندارد را بوسيله کنار گذاشتن تعدادي از نيازمنديهاي اين استاندارد که توسط اين شرکتها کاربرد ندارد، کاهش دهند. نقش ايزوي 9004 در اين مجموعه ها، تغيير نيافته است. 

همانند ويرايش قبل ISO 9004:2000 راهنمايي براي توسعة "مديريت سيستم کيفيت" ميباشد، اما اکنون براي اثربخشي بيشتر با ISO 9001:2000 ادغام شده است. 

هدف از upgrade شدن ISO، بهبود و جامعيت بخشيدن سيستم مديريت کيفيت ميباشد. 

استاندارد جديد مشتري گراتر ميباشد و شرکتهايي که به دنبال گواهينامة ISO ميباشند را براي انجام بهتر پايش و اندازه گيري رضايت مشتري به منظور بهبود ارتباطات با مشتري ملزم ميکند. 

همچنين استاندارد ISO 9001:2000 بر بهبود مستمر و ارزيابي اثربخشي سيستم مديريت کيفيت و شناسايي و اجراي آن تأکيد دارد. 

ISO 9000:2000 دقيقاً چيست؟ 

يک درک ساده از لوح اوليه و بازنگري شده ميتواند تأثير مثبتي بر هزينه هاي شرکت داشته باشد و Upgrade کردن ISO را آسان کند. 

با توجه به فرآيندهاي مربوط به مشتري، در استاندارد جديد مديريت ارشد ملزم ميباشد که: 

• اطمينان حاصل کند که نيازها و توقعات مشتري شناسايي شده و مشخص گرديده است. 

• تعهدات خود را در قبال آگاهي يافتن از کلية نيازها و انتظارات مشتري شرح دهد. 

• کلية پرسنل را از نيازهاي مشتري آگاه کند. 

• روشهاي اجرايي را بر پاية ارتباط با مشتري برقرار کند. 

• يک سيستم را براي حصول رضايت مشتري اجرا کند. 

  متفقاً اين نيازمنديها، موجب ميشود تا سازمان سيستم هاي کيفيتي خود را به همة اجزاء و فعاليتهايي که به نوعي با مشتري مرتبط هستند توسعه دهد. نوعاً اين اجزاء شامل بازار، فروش، سرويس به مشتري، صدور صورتحسابها و خدمات ميباشد. 

در چرخة بهبود مستمر، اين چرخش توسط عناصر استاندارد که در ويرايش قبل نيز مورد نياز بود حمايت مي شد. 

اما هم اکنون يک پيوند قويتر ميان اين عناصر و نيازمنديهاي جديد بوجود آمده است که: 

• بر پاية اهداف کيفي و فعاليتهاي طرح ريزي و منابع موجود بنا گذاشته شده تا اين اهداف بهتر انجام شود. 

• يک چهارچوب براي توسعه و بازنگري دوره اي اهداف کيفي بوجود مي آورد. 

• مديريت را از ملاقات نيازمنديها و بازنگري سيستم گيفيت بطور مستمر مطمئن مي سازد. 

• اطلاعات و داده ها را براي تعيين اثر بخشي سيستم کيفيت جمع آوري و آناليز ميکند. 

• براي تسهيل در بهبود مستمر، رويه اي را براي استفاده از خط مشي کيفيت، اهداف کيفي و داده ها و اطلاعات مرتبط با کيفيت بوجود مي آورد. 

ISO 9000:2000 همچنين شامل برآورده کردن نيازمنديهاي جديدي در ارتباط با کنترل فرآيند، پايش و اندازه گيري، آموزش و آگاهي، ارتباطات داخلي و محيط کاري ميباشد. 

همچنين ماده هاي اضافه شده در ISO 9001:2000 در بندهاي اين استاندارد بخش شده اند و گاهاً در بخشهاي مختلف مجدداً عنوان شده اند. 

بعنوان مثال، الزامات مربوط به کنترل فرآيند ابتدا در بخش 5 سپس در دو بند متفاوت در بخش 7 و نهايتاً مجدداً در بخش 8 عنوان ميگردد. در حقيقت اين نحوة سازمان يافته شده در استاندارد جديد است که منجربه سخت تر شدن شناسايي و تفسير اين استاندارد ميگردد. گاهاً اهداف اين استاندارد را تنها ميتوان از طريق جمع آوري و تحليل بخشهاي مختلف از نيازمنديهاي آن بيان کرد. 

الزامات مرتبط با بهبود مستمر نيز نهفته شده و پخش شده در بخشهاي مختلف اين استاندارد است.

http://moshksar.webspace4free.biz/ISO/Iso_countdown.htm
