المبحث الثالث : الدراسة التطبيقية في شركة هنكل الجزائر
سنحاول إسقاط المعلومات النظرية على فرع شركة هنكل بالجزائر و ذلك من خلال التعرض إلى واقع الجودة في الشركة قبل و بعد حصولها على شهادة الايزو 9000 إصدار سنة 2000، و بعدها سنقوم بتبيان المراحل التي قامت بها الشركة من اجل الحصول على الشهادة.
المطلب الأول : لمحة عن الشركة

   تعد شركة هنكل من الشركات متعددة الجنسيات التي لها نشاط واسع بالنسبة للمنتجات و البلدان في مختلف دول العالم و في الدول العربية بشكل خاص فلديها فروع في كل من العربية السعودية و دول الخليج، مصر، لبنان، ليبيا، الأردن، سوريا، تونس و الجزائر.

    هدف هنكل الأساسي هو إرضاء المستهلكين و الاستجابة لطلبات السوق التي تستمد منها منتجات ذات جودة و أسعار جيدة، و من اجل تحقيق هدفها سعت الشركة إلى الحصول على شهادة الايزو 9000 من اجل تأكيد اهتمامها على الجودة و على تلبية رغبات الزبائن. و قد تحصلت الشركة على شهادة الايزو في سنة 2005 و ذلك كنتيجة لمجموعة من الجهود التي قامت بها خلال فترة زمنية قدرت بسنتين، مع إشراف و مرافقة مكتب مختص.
المطلب الثاني : واقع الجودة في شركة هنكل الجزائر
1-  واقع  الجودة قبل الايزو: 

     كانت الجودة قبل أن يتم التسجيل للحصول على شهادة الايزو 9001 مرتبطة بالمخبر، أين كانت تتم عملية مراقبة المدخلات بإخضاعها إلى بعض الفحوصات للتأكد من موافقتها للشروط المطلوبة، ثم مراقبة عملية الإنتاج على أساس  شروط تقنية، و أخيرا مراقبة المنتجات النهائية عبر إخضاع عينة عشوائية إلى مجموعة من التحاليل و مقارنتها مع شروط تقنية محددة مسبقا. منه فان عملية مراقبة الجودة لم تتعدى حدود المخبر إلى نظام الإدارة.

2- واقع الجودة بعد الايزو 

      نتيجة لعدة متطلبات دفعت المؤسسة إلى التسجيل للحصول على شهادة المطابقة مع المواصفات الايزو 9001، عرفت الجودة بعدا اشمل و أوسع، فقد تم إعداد نظام إدارة للجودة الذي يهتم بنظام الإدارة في المؤسسة، و الذي يستخدم عندما يكون التركيز على الأداء الكلي للمؤسسة مرتبطا مع أهدافها تجاه الجودة. منه فان عملية مراقبة الجودة تعدت حدود المخبر لتتم مراقبة حتى سير نظام إدارة المؤسسة حسب المواصفة الايزو 9001. 

      حيث أصبحت الجودة في الإنتاج عبارة عن حلقة متكاملة تضم كل أنشطة المؤسسة، ابتدءا من مشترياتها للمواد الأولية وبأساليب التخزين و التصنيع و التغليف و التسويق و خدمات ما بعد البيع، كما تشمل كافة الأمور المتعلقة بآلية إدارة المنظمة و بأساليب إنشاء الوحدات و الأقسام المعنية بضبط الجودة.
مراحل إعداد نظام إدارة الجودة:
      يمر إعداد نظام إدارة الجودة في المؤسسة بعدة مراحل، و يكون طرف ثالث ـ مكتب مرافق ـ هو الذي يقوم بتوجيه و متابعة و مساعدة المؤسسة على القيام بإعداده.

و يتم إعداد نظام إدارة الجودة الذي يتماشى و طبيعة المؤسسة عبر المراحل التالية :
1-  التشخيص الداخلي 
    تقوم المؤسسة بالقيام بالتشخيص الداخلي الذي يتطلب تحديد لكل الأنشطة و المسارات التي لها تأثير على الجودة، و تحديد التأثيرات بينها، على جميع المستويات في المؤسسة (الإدارية، الوظيفية، التنفيذية ... ) 

ويضم التشخيص الداخلي : 

1- إعداد وثيقة لكل منصب: هي عبارة عن وثيقة تصف كل النشاطات التي يحتوي عليها كل منصب عمل، كما تحتوي على صلاحيات و سلطات المنصب، و القائم عليه 

2- إعداد وثيقة لكل نشاط من خلال وثائق مناصب العمل، من اجل تحديد كل النشاطات  الرئيسية التي لها تأثير على الجودة، و بالتالي إظهار كل المسارات في المؤسسة. ويتم إعداد وثائق الأنشطة لكل النشاطات المتواجدة في المؤسسة بالإضافة إلى الزبائن، الموردين، المنتجات، و المسئولين. 
2-  إعداد وثيقة قيادة الإجراء 
     يتم إعداد وثيقة قيادة الإجراء من خلال وثائق الأنشطة، و يتم إعداد وثيقة لكل إجراء، و التي تحتوي على ممثل الإجراء، نشاطات الإجراء، الوثائق التطبيقية، و الخصائص المتعلقة بالإجراء.

تحوي وثيقة قيادة الإجراء على أهداف كمية يتم تحديدها لممثل الإجراء، هذه الأهداف يتم وضع لها مؤشرات للقياس، من اجل قياس النتائج المحققة و مقارنتها بالأهداف المسطرة، ويتم أيضا أعداد وثيقة أخرى لمراقبة الإجراء. 

3-  متابعة المؤشرات و تسيير الإجراءات التصحيحية و الوقائية 

      تتم في هذه المرحلة مراقبة المؤشرات كل 3 ← 6 أشهر حسب طبيعة وثائق قيادة الإجراءات، عن طريق القيام بمراجعات دورية، من خلال هذه المراجعات يتم متابعة المؤشرات المحددة في كل وثيقة قيادة الإجراء، فيتم مقارنة النتائج المحققة مع المؤشرات الموضوعة مسبقا و بالتالي استخراج الانحرافات التي تم وضع لها خطة عمل من اجل تصحيح الانحرافات غير العادية عن طريق إعداد إجراءات تصحيحية، هذه الإجراءات تهتم بمعرفة سبب الانحرافات و تصحيحها و بالتالي محاولة عدم الوقوع فيها لاحقا. 

4-  إعداد المسارات انطلاقا من الإجراءات الرئيسية 

     بعد القيام بعملية التصحيح، نقوم بتجميع الإجراءات المترابطة من اجل إعداد المسارات الأساسية في المؤسسة، و التي من خلالها يظهر نظام إدارة الجودة الخاص بالمؤسسة.   

المطلب الثالث: واقع الجودة في شركة أمية السورية 

1- تعريف الشركة: تعتبر شركة أمية: الشركة العامة للدهانات و الصناعات الكيماوية من أهم شركات القطاع العام و قد تم تأميمها سنة 1961 ، يقدر رأسمالها ب 30 مليون ليرة سورية و هذا منذ آخر تعديل لرأسمالها سنة 1984، و لم تعرف خسارة منذ هذه السنة، تعتبر منتجاتها ذات نوعية جيدة كما أن لديها تركيبة دهانات مميزة بالمقارنة مع الأنواع الموجودة في السوق السورية، غير أنها تعرف منافسة شديدة من طرف أكثر من 400 شركة قطاع خاص.

2- عملية الرقابة على الجودة: تتوفر الشركة على مخبر خاص بالرقابة على الجودة الذي يقوم بالتأكد من مطابقة المنتجات للمواصفات الفنية. و تتم عملية الرقابة على جودة منتجاتها خلال ثلاثة مراحل وهي مراقبة المدخلات مراقبة المنتجات عند الانتهاء من الإنتاج و مراقبة المنتجات و هي في المخازن.

· مراقبة المدخلات: تتم في هذه المرحلة مراقبة المواد الأولية من اجل التأكد أنها تطابق المواصفات الفنية المدونة في دفتر الشروط و لا يتم إدخالها إلى الورشة إلا إذا كانت مطابقة للمواصفات. 

·  المراقبة في مرحلة الإنتاج: يتم في هذه المرحلة اخذ عينة عشوائية من كل حلة و الحلة تتكون من 600 كيلوغرام، ليتم اختبار العينة و بعد التأكد من مطابقتها للمواصفات المطلوبة يتم تعبئتها. و أخذها إلى المخازن.
· المراقبة خلال عملية التخزين: بعد تعبئة المنتجات و وضعها في المخازن فانه يتم اخذ عينة من فترة إلى أخرى حتى يتم فحصها من اجل ملاحظة إذا ما طرأ على المنتجات أي تغيير.

ليست لدى الشركة نية في العمل على الحصول على شهادة الايزو و هذا نتيجة إلى عدم توفر الشركة على متطلبات التأهل لنيل شهادة الايزو التي تعتبر نظام لإدارة الجودة فالرقابة تكون من الحارس و مرورا بالأبنية وصولا إلى المنتجات. غير أن الشركة تعاني من قدم أبنيتها و من عدم إمكانيتها لوضع نظام إدارة للجودة ليتم المصادقة علية  من اجل الحصول على شهادة الايزو. 

غير أن الشركة تقوم بتطبيق مواصفات فنية خاصة بمجال عملها، و الحرص على مطابقة منتجاتها مع هذه المواصفات.                                           
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