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تتفاوت مســتويات نضــوج أنظمة الجودة بين 
مؤسسات الأعمال طبقا لمدى إنتشارسلوكيات 
 )Behavior Based Quality( الجودة
بهــا، ليس فقط فى إدارتها العليــا وإدارة الجودة الخاصة بها 

ولكن أيضا بين كافة كوادر العاملين.
وترتكزســلوكيات الجــودة على ثــاث محاور وهــى التوافق 
مــع كافــة المتطلبــات  )Compliance( وإتخــاذ كافــة 
الإجراءات الوقائية Prevention(( والتحســين المســتدام 

)Improvement(  وتشير هذه المحاور إلى:
محاور سلوكيات الجودة:

Compliance( -1( وهوالتوافــق مــع كافــة المتطلبــات 
التشــريعية والقانونيــة واللوائــح والنظم ومتطلبــات الجودة 
ومتطلبــات الصحــة والســامة المهنيــة والمتطلبــات البيئية 

بالإضافة إلى متطلبات العماء.
Prevention( -2( أى إتخــاذ كافــة الإجــراءات الوقائيــة 
وذلــك بالبحــث والتحليل الدقيق الشــامل للأســباب المحتملة 
للأخطــاء والعيــوب التــى قد تــؤدى إلى عدم تحقيــق أى من 
المتطلبات الســابق الإشــارة إليها فى البند السابق، وإستخدام 
أســاليب وتقنيات الجــودة )Quality tools( للتعرف على 

الأسباب الجذرية التى قد نؤدى إلى ذلك.
Improvement( -3( التحســين ويقصــد بــه إســتخدام 
أســاليب الإرتقاء بــالأداء بعد الإنتهاء من القيــام بالإجراءات 
الوقايــة لإحداث التغييرات التى تؤدى إلــى القضاء على كافة 

المصادر المحتملة المؤدية لحدوث الفاقد.
ونظــرا للإرتباط العضــوى بين إتباع هذه المفاهيم والســلوك 
المؤسسى فمن الممكن تقييم مدى إلتزام مؤسسة الاعمال بها 

من خال تتبع مؤشرات الأداء الآتية:
مؤشرات أداء سلوكيات الجودة:

)1( إلتــزام كل إدارة بإيجــاد معاييــر لتقييــم كل مــن محاور 
سلوكيات الجودة الثاثة السابق ذكرها.

)2( تقبــل مديــرى العمليــات لمســئوليات الإلتــزام بمعاييــر 
سلوكيات الجودة.

)3( إســتخدام التقييم الكمى لمعايير سلوكيات الجودة كاساس 
لإحداث التغيير المطلوب.

)4( الســماح للعامليــن بإيقاف أى عمليــة إنتاجية أو خدمية 

لاتتوافق مع معايير الجودة دون التعرض لأى إجراءت عقابية.
)5( تقديــر العمــاء لجهــود مؤسســة الأعمــال الهادفة إلى 

الإرتقاء بسلوكيات الجودة. 
)6( تواصــل جهــود مؤسســة الأعمــال للتدريــب والتطويــر 

والتحسين.
)7( ســعى المورديــن إلــى طلب مســاعدة مؤسســة الأعمال 

لتطوير أنظمة الجودة الخاصة بها.
)8( تقديــر الإدارة العليا لجهود مجموعات العاملين فى مجال 

سلوكيات الجودة.  
ومــن الماحظ أنه حتى مع إقتناع الإدارات العليا لمؤسســات 
الأعمــال بأهميــة تبنــى ســلوكيات الجــودة إلا أن وضع هذه 
المبادئ قيد التنفيذ العملى ليس بالامر اليسير، بل يتعين وضع 
خريطة لإتمامه علــى الوجه الصحيح، ومن الممكن تلخيصها 

فى الخطوات الآتية:
 خريطة العمل لمدير الجودة:

1-  البدء بإدارة الجودة وذلك بتبنى مفاهيم سلوكيات الجودة 
وتوعية العاملين بأهميتها وتحديد معايير للإلتزام بها والتقييم 

المستمرلمدى التقدم الذى تم تحقيقه.  
2- عرض النتائج الإيجابية لإدارة الجودة على سائر الإدارات 
الأخرى وإســتعراض التقدم الذى حققته والإشــارة إلى فرص 

التحسين المستدامة المتاحة للإدارات الاخرى.
3- السعى للحصول على دعم الإدارة العليا للتوسع في تطبيق 
سلوكيات الجودة فى كافة الإدارات المعنية وذلك بالإشارة إلى 
النتائــج الإيجلبية التى تــم تحقيقها خاصة فــى إدارة الموارد 

البشرية والإدارة المالية.
والخاصــة أن تغييرالثقافة المؤسســية ليســت بالعمل الهين 
ولكنه ليس بالمســتحيل، ويســتحق بذل أقصى الجهد لتحقيقه 
ولتكــن البدايــة دائما بإقنــاع الإدارة العليا وشــرح المميزات 
والأفضليــة التنافســية والعائــد الإقتصــادى وزيــادة الحصة 
الســوقية والإرتقاء بمســتوي الجودة وتقليــل الفاقد وتطوير 
القــدرات الإنتاجيــة والخدميــة التى تقدمها مؤسســة الاعمال 
بالإضافــة إلــى التوصــل إلى أفضــل النتائج لمســتوي رضاء 
العمــاء وذلــك بتأصيل ســلوكيات الجــودة كإحــدى العناصر 

الرئيسية لثقافة مؤسسة الأعمال.
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تصدر عن الجمعية المصرية للجودة

هــل العالم على أعتاب ركود اقتصادي؟ هل يمكن 
أن نســتيقظ صباح يوم مــا لنجد العنوان الرئيس 
في وســائل الإعــام الدولية والمحليــة »إنهيار 
البورصات العالمية« أو »عاصفة الكساد تضرب 
الاقتصــاد الدولــي«؟ تلــك النوعية من الأســئلة 
ومــا تتضمنــه في داخلها من قلق مشــروع على 
وضع الاقتصاد العالمي، تهيمن الآن وبشدة على 
الأسواق الدولية، وأيا ما كانت الأسباب التي أدت 
إلى هذا الوضع، فإن أجواء القلق والتشاؤم تتحكم 
في رؤية وتوقعات عديد من كبريات المؤسســات 
المالية ومــن بينها صندوق النقد الدولي، إضافة 
إلــى لفيف من كبار رجال الأعمال الدوليين الذين 
ينتابهــم شــعور متزايــد بــأن تســونامي الركود 

يقترب من سواحل الاقتصاد العالمي.
هنــاك العديــد مــن أســباب الركــود الاقتصــادي، بعضهــا ناجم عن 
الحروب أوالأوبئه كما هو حادث حاليا وبعضها عن طريق سياســات 
الحكومــات. وبصفة عامة، فإن الركــود الاقتصادي ناجم عن اختال 
في الاقتصاد والذي يحتاج إلى تصحيح. على سبيل المثال، كان سبب 
الركــود الاقتصادي في عام 2008 )الكســاد العظيم( بســبب الوفرة 
غير المنطقية في ســوق الإســكان. إعتقد الجميع أن أســعار المنازل 
ستســتمر في الارتفاع، الأمر الذي أدى إلى شــراء الكثير من المنازل 
التي لم يتمكنوا من تحمل تكاليفها. أبقى مجلس الاحتياطي الفيدرالي 
الأمريكي أســعار الفائدة منخفضة، الأمر الذي شــجع على المزيد من 

الاقتراض، مدعومة بقروض الفائدة فقط.
زادت التكهنات بشأن الركود الاقتصادي القادم بشكل كبير في الآونة 
الأخيرة بســب وباء كورونا  وبدأت تقلق المستثمرين والتجار وحتى 
المواطنين العاديين أكثر فأكثر- والمؤشــرات لسوق الأسهم الصاعدة 
منــذ أكثــر من 10 ســنوات، التباطؤ فــي الاقتصــاد العالمي، منحنى 
العائد المقلوب للســندات الأمريكية و الحــرب التجارية الضارية بين 
أكبــر اقتصاديــن في العالــم  الولايات المتحدة والصيــن هي من بين 
الأســباب الأكثر شــيوعًا من قبــل المحللين عند الحديــث عن الركود 
الاقتصــادي المقبل لذا لجأ المســتثمرون لشــراء الذهب فهو ســوق 
شــعبي للمتداولين والمســتثمرين في أوقات عدم اليقين الاقتصادي. 
ويرجع ذلك إلى وضعها كأصل »ماذ آمن«، حيث يعود تاريخ الذهب 
إلى العصور القديمة عندما تم اســتخدامه كشــكل من أشــكال العملة. 
خرج المســتثمرون في الركود المالي لعام 2008، من سوق الأسهم 

لصالح سوق الذهب.
تعتبــر كل مــن ألمانيا وبريطانيــا وإيطاليا والبرازيل والمكســيك من 
بيــن أكبر 20 اقتصادا في العالم. كما تعاني أيضاً ســنغافورة وهونغ 
كونغ، اللتان تعتبران أصغر حجماً ولكن تتمتعا بذات الأهمية التجارية 
عالمياً. ما جرى ويجري في روســيا الاتحادية بسبب الهبوط العالمي 
لأســعار البترول إلى حوالي النصف، فروســيا دولة تعتمد في دخلها 
علــى عائــدات البترول والغاز بنســبة عالية، وهــذا بالتالي أدى إلى 
انخفــاض الدخــل لميزانية روســيا حوالــي 60%، وأدى إلــى كارثة 
اقتصادية بالنســبة لروســيا، حيث أن خسائر روسيا، جراء انخفاض 
أسعار النفط، يقارب 90 مليار دولار سنوياً، وهبط سعر الروبل أمام 
الــدولار حوالــي 60% من قيمتــه، وأدى أيضاً إلى ارتفاع في نســبة 

البطالة، وهبوط حاد في الأسعار.

هــذه الأعراض وغيرها تحصل بصورة متدحرجــة، وتزداد يوماً بعد 
يوم، وتنضم إليها أعراض جديدة، لكن الأخطر كما يقول الاقتصاديون 
لــم يأتِ بعد فــي هذه الأزمات، حيث يتوقع عدد مــن الاقتصاديين أن 
ع بحيث تتسبب بكوارث اقتصادية تؤدي  تنفجر هذه الأزمة بشكل مروِّ
إلــى انهيــار دول بأكملها، بــل إلى انهيار الولايــات المتحدة والاتحاد 
الأوروبــي وإلــى كوارث رهيبة أشــد مما حصل ســنة 1929م، في 
الكســاد الكبير الــذي ظل العالم يعاني من آثــاره. وفى مصر نأمل أن 
تتبلــور جــودة إدارة الأزمه على المســتوى القومى وعلى الرغم من 
خطــة التحفيز التي أعلنتها الحكومة المصرية خال الأســبوع الأول 
مــن مارس الماضــي، بقيمة 100 مليار جنيه )6.37 مليار دولار(، 
اختلفــت التوقعــات وتحولــت مــن إيجابية إلى ســلبية مع اســتمرار 
تداعيــات فيــروس كورونا المســتجد، وتأثيره الســلبي العنيف على 
القطاعــات الاقتصادية كافة في البــاد. وخال الفترة الماضية، كانت 
الحكومــة المصرية تتحدث عن نمو في حدود 2 في المئة خال العام 
الحالي، مقابل توقعات ســابقة خال الشــهر الماضــي بتحقيق معدل 
نمــو فــي حدود 4.5 فــي المئة نزولًا من مســتوى 6 أو 7 في المئة 
قبــل ظهور تداعيات فيروس كورونا علــى الاقتصاد المصري وعلى 
صعيــد معــدلات التضخم، توقّــع صندوق النقد الدولــي أن يبلغ معدل 
التضخم في مصر خال 2020 نحو 5.9 في المئة، وفق تقرير آفاق 
الاقتصاد العالمي، وفي 2021 إلى 8.2 في المئة، مقابل 13.9 في 

المئة خال عام 2019.
فيمــا يتعلــق بإمكانية تجاوز الاقتصــاد المصــرى، تداعيات فيروس 
كورونــا، إن الموضــوع كله يتعلــق بعودة مصر إلــى الاعتماد على 
الزراعة والصناعة والاستغناء عن الاستيراد إلا فقط لمعدات الإنتاج 
وقطــع الغيــار، ولكن ينقصهــا فقط التمويــل علما بــأن مصر تمتلك 
المقومات لتعافي هذه القطاعات، بخاصة الأراضي الخصبة الصالحة 

للزراعة والمياه والبنية الصناعية.
والخبر السار هو أن معظم فترات الركود الاقتصادي في أكبر اقتصاد 
فــي العالم -الولايات المتحدة، في معظم الحالات، ليســت طويلة جدًا. 
إذا نظرنــا إلى الدورات الاقتصادية العشــر الأخيرة منذ عام 1950، 
يمكننا أن نرى أن الركود الاقتصادي اســتمر من 8 إلى 18 شــهرًا، 
ومتوسط مدته هو 11 شهرًا. منذ 65 عامًا، كانت الولايات المتحدة 
في حالة ركود رسمي في أقل من 15% من جميع الشهور. بالإضافة 
إلــى ذلك، فإن الأثر الاقتصادي الصافــي لمعظم حالات الركود صغير 

نسبيًا.

الركود الاقتصادي والأزمة 
الحالية

مهندس إستشارى/ زكريا على الجوهرى
نائب رئيس مجلس إدارة الجمعية
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1- الرشوة:
الرشوة سبب فساد المجتمعات وانهيارها 
إذا ما انتشــرت فيه وتوغلــت في أركانه 
وأساســه، فما حــرم الله شــيء إلا وكان 
يجلــب ضــرر وخســارة على الإنســان، 
فاللعن للراشــي الذي يقدم المال لصاحب 
السلطة والنفوذ لكي يسير له عمله الغير 
شرعي، كذلك لعن المرتشي الذي يمد يده 
لأخــذ المال بغير وجه حق، فإنه قد يكون 
متسبب في تعطيل مصالح الناس عن قصد 
لابتزازهم لدفع مــال له لإنهاء مصالحهم 
وهــذه هي الرشــوة، حتــى الرائش الذي 
يوصل بين الراشــي والمرتشي يلعنه الله 
لأنه ســهل مــن تنفيذ هذا العمل المشــين 
حتــى وإن كان غير مســتفيد مادياً، فمثل 
أن الــدال على الخيــر كفاعله، أيضا، فإن 
الــدال على الفســاد كفاعله ولا عجب من 
تفــكك مجتمع مــن الظلــم والقهــر الذي 
تولــده الرشــاوي، فكم من حقــوق ناس 
ضاعت بســبب تقديم من لا يســتحق هذا 
الحــق رشــوة لأخــذه لنفســه، وكــم من 
أعمــال ومهام ومصالــح تعطلت وتوقفت 
نهائيا بســبب تعنت مســؤول عن إعطاء 
التصاريــح لأنــه لم يأخــذ الرشــوة التي 
طلبها، لهذا تســعى الكثير من المجتمعات 
على نشــر أرقام إباغ عن قضايا الرشوة 
التي تساعد في القبض على من تسول له 
نفســه إستحال أخذ المال الحرام وإبتزاز 
النــاس، وقد تنجح الأجهــزة الرقابية في 
الكشــف عن جرائم فســاد ورشوة كبيرة 
قــد تفاجــئ عند اكتشــاف ضلــوع قامات 
مجتمعيــة كبيرة فيها، ولكــن دولة العدل 
لا تتهاون في محاسبة المرتشي وتقديمه 

للعدالة.
2- أسباب الرشوة:

انتشــارها فــي المجتمعات تعنــي أن هذا 
المجتمع يقع في أخطــر الآفات الأخاقية 
لأن الرشــوة عندما تنشر في المجتمع إلا 
وكانــت تقوم بكل قوة بهبــوط أركان هذا 
الكيــان المجتمعــي وقــد ســيطرت المادة 
علــي بعــض الحــكام والمحكوميــن حتي 
يصبــح صاحب الحق في قلــق رهيب في 
حيــن لا يمكنه الحصول علــي حقه خوفا 
من تعرضه لرشوة للحصول علي حقه. 

3- أضرار ظاهرة الرشوة: 

1- تدميــر المبــادئ والأخــاق الكريمــة 
التي تســود في المجتمع، ومــا يتبع ذلك 
من إنتشــار الأخاقيات الســيئة كالتسيب 
والامبــالاة في حقــوق الآخرين، وفقدان 
الشــعور بالولاء للمجتمع وكذلك إنتشــار 

الإحباط بين الناس. 
2- تعريض صحّة النــاس للخطر، نتيجة 
وصول هذه الآفة المجتمعيّة إلى القطاعات 

الصحيّة وكذلك قطاع تصنيع الأدوية. 
3- توسيد الأمر والوظائف إلى غير أهلها 
من أصحاب الكفاءات، مثل تقديم الرشوة 
للحصول على وظيفة ما لشــخص لا يملك 

الكفاءة والمؤهات المناسبة.
4- إرغام صاحب الحقّ في بعض الأحيان 
إلــى اللجــوء إلى الرشــوة للحصول على 
حقــة، لأنّ تحصيــل الحقــوق فــي بعض 
المجتمعات لا يكون إلا من خال الرشوة.
5- إنتشار الظلم والعدوان في المجتمع. 
6- فساد المجتمع وتضييع حقوق العباد.

7- إضاعة بركة المال. 
8- قطع الحــق من أصحابه وإيصاله إلى 

غيره.
9- نشــر الحقــد والفوضــى والكــره بين 

أبناء المجتمع.
10- ظهــور مبــدأ الاتكاليــة، حيــث إنّ 
الراشي يتبع أســلوب الاتكالية والاعتماد 

على ماله فقط وسرقة أموال الآخرين.
المتبــع  الحكومــة  منهــج  إفســاد   -11

والقضاء على مبدأ العدالة. 
4- طرق مكافحة الرشوة:

  أولا: مكافحــة الرشــوة فــي الجانــب 

الاجتماعــي و العمــل علــى التشــديد في 
فــرض وتطبيق عقوبات الرشــوة. العمل 
على تحســين مســتوى الوعــي العام في 
المجتمــع. العمل على تربية الأبناء تربية 
صحيحة وأخاقية، وغرس الوازع الديني 

في أعماقهم.
 ثانيــا: مكافحــة الرشــوة فــي الجانــب 
الاقتصــادي أن يكون هنــاك توزيع عادل 
للدخل القومي بين الأشخاص في المجتمع 
الواحد. العمل على رفع رواتب الموظفين 
بما يتناســب مع ارتفاع الأســعار وغاء 
المعيشــة الــذي نعانــي منــه فــي الوقت 

الراهن.
 ثالثا: مكافحة الرشوة في الجانب الإداري 
و العمــل على زيادة وتطوير نظام الرقابة 
علــى الموظفيــن فــي القطــاع. إخضــاع 
الموظفيــن الذيــن يتعاملون مع الرشــوة 
للعقــاب الــازم. مكافــأة الموظفين الذين 
يمتــازون بالنزاهــة في العمــل، ومنحهم 
الحوافز. العمل على تعيين أشخاص أكفاء 
في المناصب التي تســتلزم وجود الأكفاء 

فيها.
 رابعــا: مكافحــة الرشــوة فــي الجانــب 
مبــدأ  تحقيــق  علــى  العمــل  السياســي 
الديمقراطيــة بيــن الأفــراد. العمــل على 
تحقيــق مبــدأ العدالــة والمســاواة بيــن 
الأفراد. إيجاد هيئة مستقلة تعنى بمكافحة 
الرشــوة فــي المجتمعــات. تقويــة ودعم 
الســلطة القضائية فــي المجتمع، والعمل 

على استقالها.

مكافحة الرشوة
لواء.د.م/ عز الدين الحمزاوي
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1- الرشوة:
الرشوة سبب فساد المجتمعات وانهيارها 
إذا ما انتشــرت فيه وتوغلــت في أركانه 
وأساســه، فما حــرم الله شــيء إلا وكان 
يجلــب ضــرر وخســارة على الإنســان، 
فاللعن للراشــي الذي يقدم المال لصاحب 
السلطة والنفوذ لكي يسير له عمله الغير 
شرعي، كذلك لعن المرتشي الذي يمد يده 
لأخــذ المال بغير وجه حق، فإنه قد يكون 
متسبب في تعطيل مصالح الناس عن قصد 
لابتزازهم لدفع مــال له لإنهاء مصالحهم 
وهــذه هي الرشــوة، حتــى الرائش الذي 
يوصل بين الراشــي والمرتشي يلعنه الله 
لأنه ســهل مــن تنفيذ هذا العمل المشــين 
حتــى وإن كان غير مســتفيد مادياً، فمثل 
أن الــدال على الخيــر كفاعله، أيضا، فإن 
الــدال على الفســاد كفاعله ولا عجب من 
تفــكك مجتمع مــن الظلــم والقهــر الذي 
تولــده الرشــاوي، فكم من حقــوق ناس 
ضاعت بســبب تقديم من لا يســتحق هذا 
الحــق رشــوة لأخــذه لنفســه، وكــم من 
أعمــال ومهام ومصالــح تعطلت وتوقفت 
نهائيا بســبب تعنت مســؤول عن إعطاء 
التصاريــح لأنــه لم يأخــذ الرشــوة التي 
طلبها، لهذا تســعى الكثير من المجتمعات 
على نشــر أرقام إباغ عن قضايا الرشوة 
التي تساعد في القبض على من تسول له 
نفســه إستحال أخذ المال الحرام وإبتزاز 
النــاس، وقد تنجح الأجهــزة الرقابية في 
الكشــف عن جرائم فســاد ورشوة كبيرة 
قــد تفاجــئ عند اكتشــاف ضلــوع قامات 
مجتمعيــة كبيرة فيها، ولكــن دولة العدل 
لا تتهاون في محاسبة المرتشي وتقديمه 

للعدالة.
2- أسباب الرشوة:

انتشــارها فــي المجتمعات تعنــي أن هذا 
المجتمع يقع في أخطــر الآفات الأخاقية 
لأن الرشــوة عندما تنشر في المجتمع إلا 
وكانــت تقوم بكل قوة بهبــوط أركان هذا 
الكيــان المجتمعــي وقــد ســيطرت المادة 
علــي بعــض الحــكام والمحكوميــن حتي 
يصبــح صاحب الحق في قلــق رهيب في 
حيــن لا يمكنه الحصول علــي حقه خوفا 
من تعرضه لرشوة للحصول علي حقه. 

3- أضرار ظاهرة الرشوة: 

1- تدميــر المبــادئ والأخــاق الكريمــة 
التي تســود في المجتمع، ومــا يتبع ذلك 
من إنتشــار الأخاقيات الســيئة كالتسيب 
والامبــالاة في حقــوق الآخرين، وفقدان 
الشــعور بالولاء للمجتمع وكذلك إنتشــار 

الإحباط بين الناس. 
2- تعريض صحّة النــاس للخطر، نتيجة 
وصول هذه الآفة المجتمعيّة إلى القطاعات 

الصحيّة وكذلك قطاع تصنيع الأدوية. 
3- توسيد الأمر والوظائف إلى غير أهلها 
من أصحاب الكفاءات، مثل تقديم الرشوة 
للحصول على وظيفة ما لشــخص لا يملك 

الكفاءة والمؤهات المناسبة.
4- إرغام صاحب الحقّ في بعض الأحيان 
إلــى اللجــوء إلى الرشــوة للحصول على 
حقــة، لأنّ تحصيــل الحقــوق فــي بعض 
المجتمعات لا يكون إلا من خال الرشوة.
5- إنتشار الظلم والعدوان في المجتمع. 
6- فساد المجتمع وتضييع حقوق العباد.

7- إضاعة بركة المال. 
8- قطع الحــق من أصحابه وإيصاله إلى 

غيره.
9- نشــر الحقــد والفوضــى والكــره بين 

أبناء المجتمع.
10- ظهــور مبــدأ الاتكاليــة، حيــث إنّ 
الراشي يتبع أســلوب الاتكالية والاعتماد 

على ماله فقط وسرقة أموال الآخرين.
المتبــع  الحكومــة  منهــج  إفســاد   -11

والقضاء على مبدأ العدالة. 
4- طرق مكافحة الرشوة:

  أولا: مكافحــة الرشــوة فــي الجانــب 

الاجتماعــي و العمــل علــى التشــديد في 
فــرض وتطبيق عقوبات الرشــوة. العمل 
على تحســين مســتوى الوعــي العام في 
المجتمــع. العمل على تربية الأبناء تربية 
صحيحة وأخاقية، وغرس الوازع الديني 

في أعماقهم.
 ثانيــا: مكافحــة الرشــوة فــي الجانــب 
الاقتصــادي أن يكون هنــاك توزيع عادل 
للدخل القومي بين الأشخاص في المجتمع 
الواحد. العمل على رفع رواتب الموظفين 
بما يتناســب مع ارتفاع الأســعار وغاء 
المعيشــة الــذي نعانــي منــه فــي الوقت 

الراهن.
 ثالثا: مكافحة الرشوة في الجانب الإداري 
و العمــل على زيادة وتطوير نظام الرقابة 
علــى الموظفيــن فــي القطــاع. إخضــاع 
الموظفيــن الذيــن يتعاملون مع الرشــوة 
للعقــاب الــازم. مكافــأة الموظفين الذين 
يمتــازون بالنزاهــة في العمــل، ومنحهم 
الحوافز. العمل على تعيين أشخاص أكفاء 
في المناصب التي تســتلزم وجود الأكفاء 

فيها.
 رابعــا: مكافحــة الرشــوة فــي الجانــب 
مبــدأ  تحقيــق  علــى  العمــل  السياســي 
الديمقراطيــة بيــن الأفــراد. العمــل على 
تحقيــق مبــدأ العدالــة والمســاواة بيــن 
الأفراد. إيجاد هيئة مستقلة تعنى بمكافحة 
الرشــوة فــي المجتمعــات. تقويــة ودعم 
الســلطة القضائية فــي المجتمع، والعمل 

على استقالها.

مكافحة الرشوة
لواء.د.م/ عز الدين الحمزاوي

أمين عام الجمعية المصرية للجودة
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تصدر عن الجمعية المصرية للجودة

يؤدّي كلّ شــخص فــي أيّ منظمة ثاثــة أدوار وهي 
د. الجودة  دور العميــل، ودور المعالــج، ودور المورِّ
هــي تلبيــة توقعــات العميــل  وتتحقق عبر تنســيق 
وإدارة عــدد من النشــاطات المترابطة، وعبر إجراء 
أبحاث السوق، ومن خال التصميم والشراء والإنتاج 
والاختبار والتفتيش والتغليف والشــحن. وقد أشــار 
جون روســكينJohn  Ruskin   إلى أنّ الجودة 
ليســت أبداً وليدة الصدفة، بل هــي دائماً نتيجة لجهد 
ذكي.  وبهدف تلبية توقعات العماء، يجب أن نحصل 
علــى مواصفــات المُنتَج مــن أولئك العمــاء، وننتج 
د وفق لتلك المواصفــات. إنّ إدارة هذا التفاعل  ونــورِّ
د والعميل عنصرٌ رئيسي من عناصر إدارة  بين المُورِّ

الجودة.
دين والعماء عناصر تقع خارج المنظمة،  نميل إلى اعتبار المُورِّ
دون يوفرون لنا المواد الخام وقطع الغيار والمعلومات،  فالمُــورِّ
بينما يشــتري العمــاء منتجاتنا وخدماتنا.  كذلــك نميل إلى أن 
ديــن والعماء داخل المنظمة. على ســبيل المثال،  ننســى المُورِّ
يحدد قسم التســويق الخصائصَ التي يطلبها مستخدمو المنتَج، 
د فيبلغّ قســم التصميم بهذه  ثــم يؤدي هــذا القســم دور المُــورِّ
المعلومــات، علمًا أنّ قســم التصميم هو عميله داخل الشــركة.  
ويُعِدّ قسم التصميم، الذي يؤدي دور المعالج، مواصفاتٍ تستند 
إلى هذه المعلومات ويحيلها إلى قســم الإنتاج، وهذا الأخير هو 
د  عميله داخل الشــركة. ويؤدي قســم التصميم أيضًا دور المُورِّ
بالنســبة لقســم الإنتاج.  في هذا المثل، أدى قسم التصميم دوراً 

د. ثاثياً عبر العمل تباعاً كعميل ومعالج ومُورِّ
يظهــر مفهوم  الــدور الثاثي بوضوح في نهــج العملية لإدارة 
الجودة،  فيمكن اعتبار النشاط الذي يستخدم الموارد وتتم إدارته 
بهــدف تحويــل المُدخَات إلــى مُخرَجات، كعمليــة، فالمُدخَات 
د إلى عميــل يحوّل بدوره تلك المُدخَات إلى  تُقدَّم بواســطة مُورِّ
مُخرَجــات تُقدَّم بدورها إلى عميل آخــر. ويتم تحويل المُدخَات 
إلى مُخرَجات بواسطة العميل السابق الذي يعمل الآن كمعالج.

سلســلة العميــل: يوجد في جميع المنظمات ما يُعرف بساســل 
ديــن. ومن المهم ضمــان عدم انقطاع  الجــودة للعمــاء والمُورِّ
ساسل الجودة هذه عند أي نقطة كي تكون تلبية توقعات العميل 
ممكنــة. على خاف ذلك، تُضطرّ المنظمة إلى أن تواجه غضب 
العماء الذين اســتلموا مُنتَجًا معيبًا أو خدمة معيبة بسبب فشل 
إحدى ساســل الجودة. على ســبيل المثال، إذا طلبت من خال 
وكالة السفريات تناول وجبة طعام نباتية أثناء رحلة طيران ولم 
ينقــل الوكيل هذه الرغبة إلى شــركة الطيــران، لن تحصل على 

وجبة الطعام وسيتوجب على المضيفة أن تواجه استياءك.
د  مــن المهم الاتفــاق على المتطلبات لدى كل تفاعــل بين المُورِّ
والعميــل في المنظمــة إذ لا فائدة من تلقي منتجات غير صالحة 
لاســتعمال، يضمــن ذلك تلقــي المُدخَات الصحيحــة للمعالجة 
وبالتالي أن تتم هذه المعالجة بشكلٍ يبقي ظهور الاختافات في 

العمليــة عند أدنى حدّ ممكن. بالإضافة إلى ذلك، يجب أن يكون 
المخــرَج مطابقــا للمواصفات المتفق عليها مــع العميل التالي. 
وعلى العماء، عند كل تفاعل، أن يرفضوا قبول المنتجات غير 

دين. المطابقة التي يجب ردّها إلى المُورِّ
يرســل ذلك رســالة مفادهــا أن المنتجات المطابقــة هي وحدها 
المقبولــة، ويقلـّـل مــن الفاقد، ويحــد من شــكاوى العميل ومن 
رد المنتَــج. ويعــزز مفهوم  الدور الثاثي  ثقافــة إنتاج المنتَج 

بالصورة الصحيحة من المرة الأولى، وعند كل مرة.
فــي الحــالات المثلى، يجب أن يتبنى كل شــخص فــي المنظمة 
ديــه وعمائه، ويتولى  مفهــوم  الدور الثاثــي، وأن يحدد مُورِّ
ملكية العمليــة الخاصة به، ويقلل من الاختاف في العملية إلى 

أدنى حدّ ممكن.
على العماء طرح أسئلة مثل:

دون المباشرون لي؟ • من هم المُورِّ
• هل أبلغتهم بمتطلباتي الحقيقية؟

هل اتفقت معهم على أسلوبٍ محدد لفحص مطابقة مُدخَاتهم؟
دين طرح أسئلة مثل: علي المُورِّ

• من هم عمائي المباشرون؟
• هل أبلغوني بمتطلباتهم الحقيقية؟

• هل اتفقوا معي على أسلوب لفحص مطابقة مُخرجَاتي؟
علي المعالجين طرح أسئلة مثل:

• هل تستطيع عمليتي أن تلبي متطلبات عمائي المباشرين؟
• إن لم يكن الأمر كذلك، كيف يمكنني تحسين عمليتي كي تلبي 

تلك المتطلبات؟
على كلّ منظمة تنظيم شؤونها الداخلية أولًا عبر تقوية ساسل 
دين والعمــاء الداخليين ، ثمّ إشــراك  الجــودة بهــا بيــن المُورِّ
ديهــا وعمائهــا الخارجيين في مفهوم »الــدور الثاثي«.   مُورِّ
ويــؤدي خلــق ثقافة تعزز هــذا المفهوم إلى اســتحداث جو من 
دين والعماء الداخليين. وتولدّ ساســل الجودة  الثقة بين المُورِّ
ديــن والعمــاء الداخليين تفاعــات ناجحة مع  الناجحــة للمُورِّ
ديــن والعمــاء الخارجيين. وتتوفر، فــي مثل هذه البيئة،  المُورِّ
تغذية مرتجعة مســتمرة وفورية للمعلومات تســاهم في خفض 

الفاقد وتحسين رضا العميل والتحسين المستمر للعمليات.

مفهوم »الدور الثلاثي« في 
إدارة الجودة

مدحت فهمي صالح
محاضــر وخبير المواصفــات والجودة ـ عضو مجلس إدارة الجمعيــة المصرية للجودة ـ 

مشرف عام الدعم الفنى المعهد القومي للجودة
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أنت تسأل ونحن نجيب 
المهندس أحمد المغازى

المدير العام للشركة العربية لتطوير نظم الإدارة - كايزن مصر
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة

السؤال :
 برجاء  إلقاء  الضوء على المبادىء والإطارالعام  للعملية  المطورة  
لإدارة المخاطــر )Risk Management ( طبقــا لما جاء فى 
الإصــدار الأخير  للواصفة المرشــدة  الأيزو  31000/ 2018 . 
الأستاذ  جمال سرحان –  إدارة  الإستراتيجية والمستقبل -  وزارة 

الإققتصاد الإماراتية  
نظرا لأهمية عملية إدارة المخاطر بشكل مستمر فى تحسين عملية 
الإدارة الإســتراتيجية وإتخاذ القرارات فى المنظمات الحديثة التى 
تســعى لتعظيــم القيمة المضافة مــن أداء عملياتها المشــاركة فى 
التحقيق لرســالتها. فقد جــاء إصدار الدليل المرشــد ليوفر قاعدة 
معرفية إسترشادية محدثة لجميع المسؤولين والعاملين بالمنظمات 
لتعميــق الوعى والفهم  لعمليــة إدارة المخاطر، فالمنظمات بجميع 
أنواعهــا وأحجامهــا تتتعرض لعوامل وتأثيــرات خارجية وداخلية 
تجعل من غير المؤكد ما إذا كانت ســتحقق أهدافها أم لا، وبالتالى 
فــإن إدارة المخاطــر بشــكل صحيــح  يزيد من فرصــة النجاح فى 
تحقيــق الرؤى والأهداف بالمنظمــات.  بالإضافة إلى ذلك أصبحت 

إدارة المخاطر: 
1- جزء من الحوكمة وتأصيل مفهوم  القيادة.

2- ركيزة أساسية للإدارة الحديثة للمنظمة على جميع المستويات.
3- مكــون أساســى فى أداء جميع الأنشــطة والعمليــات المرتبطة 

بالمنظمة وتشمل التفاعل مع أصحاب المصلحة. 
4- تأخذ فى الإعتبار الســياق الخارجي والداخلي للمنظمة بما في 

ذلك السلوك البشري والعوامل الثقافية.
من هنا قامت هيئة المواصفات العالمية بتحديث الدليل الإرشــادى 
الأيزو 31000/ 2018 وسنلقى الضوء فيما يلى على أجزاء من 

الدليل الإرشادى طبقا لطلبكم: 
أولا :  الغرض من الدليل الإرشادى:

الغــرض من الدليل هو توضيح الإرشــادات والمبــادئ التوجيهية 
للقيــام بإدارة المخاطــر التي تواجهها المنظمــة  فى كافة مجالات 
عملها، حيث يوفر هذا الدليل منهجًا قياســيا عاما  لإدارة أي نوع 

من المخاطر. 
ثانيا : مجال التطبيق للدليل: 

يمثل هذا الدليل مصدر المعرفة  بالمنظمة للقيام  بعملية  إدارة  أى 
من المخاطر المتعلقة على الأقل بالآتى:  

 أ- المخاطر المتعلقة بمجال وسياق عمل المنظمة 
 ب- المخاطر المتعلقة بسامة وصحة العنصر البشرى 

 ج- المخاطر المتعلقة بإستمرارية أداء المنظمة لرسالتها وتقديمها 
لخدماتها 

 د- المخاطر المتعلقة بأداء العمليات والنظم الإدارية المتكاملة 
 ه- المخاطر المتعلقة بأمن المعلومات

ثالثا : المبادىء الإرشادية  لإدارة المخاطر: 
يجــب أن يتفهم جميع المدراء على كافة المســتويات بالمنظمة أن 

الغرض من إدارة المخاطر هو خلق وحماية القيمة المضافة للأداء 
فى المنظمة )أداء العمليات / أداء نظم الإدارة / الأداء المؤسســى  

مجما(.
• المبادىء الموضحة بالشكل التالى رقم )2( تمثل توجيهات بشأن 

خصائص الإدارة الفعالة والكفؤة للمخاطر. 
• كمــا أنهــا  تعرفنا بقيمة عمليــة إدارة المخاطــر والغرض منها 

والمقصود بها. 
• هــذه المبــادئ هي الأســاس لإدارة المخاطر وينبغــي أخذها في 

الاعتبار عند وضع إطار وعمليات إدارة المخاطر في المنظمة.
• ينبغــي أن تمكن هذه المبادئ المنظمة من إدارة آثار عدم اليقين 

على أهدافها.

شكل رقم )2( مبادىء إدارة المخاطر

رابعا: الفهم  لمبادىء إدارة المخاطر بالمنظمة: 
إرشادات: 

أ -  مدير الإســتراتيجية مســؤول عن عقد حلقات نقاشــية لتعميق 
الفهــم للمــدراء بالمنظمــة بالمبــادىء لعمليــة إدارة المخاطــر 
والخصائص لها بالمنظمة )يجب توضيح العاقة بين فاعلية إدارة 
المخاطر وكيفية إســهامها في نجــاح المنظمة وتوصيلها بوضوح 
لجميع المســتويات لمساعدة المنظمة على تحديد ومعالجة الأمور  
الداخلية أو الخارجية التى قد تؤثر على تحقيق الأهداف وتحســين 

الأداء(. 

7



تصدر عن الجمعية المصرية للجودة

أنت تسأل ونحن نجيب 
المهندس أحمد المغازى

المدير العام للشركة العربية لتطوير نظم الإدارة - كايزن مصر
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة

السؤال :
 برجاء  إلقاء  الضوء على المبادىء والإطارالعام  للعملية  المطورة  
لإدارة المخاطــر )Risk Management ( طبقــا لما جاء فى 
الإصــدار الأخير  للواصفة المرشــدة  الأيزو  31000/ 2018 . 
الأستاذ  جمال سرحان –  إدارة  الإستراتيجية والمستقبل -  وزارة 

الإققتصاد الإماراتية  
نظرا لأهمية عملية إدارة المخاطر بشكل مستمر فى تحسين عملية 
الإدارة الإســتراتيجية وإتخاذ القرارات فى المنظمات الحديثة التى 
تســعى لتعظيــم القيمة المضافة مــن أداء عملياتها المشــاركة فى 
التحقيق لرســالتها. فقد جــاء إصدار الدليل المرشــد ليوفر قاعدة 
معرفية إسترشادية محدثة لجميع المسؤولين والعاملين بالمنظمات 
لتعميــق الوعى والفهم  لعمليــة إدارة المخاطر، فالمنظمات بجميع 
أنواعهــا وأحجامهــا تتتعرض لعوامل وتأثيــرات خارجية وداخلية 
تجعل من غير المؤكد ما إذا كانت ســتحقق أهدافها أم لا، وبالتالى 
فــإن إدارة المخاطــر بشــكل صحيــح  يزيد من فرصــة النجاح فى 
تحقيــق الرؤى والأهداف بالمنظمــات.  بالإضافة إلى ذلك أصبحت 

إدارة المخاطر: 
1- جزء من الحوكمة وتأصيل مفهوم  القيادة.

2- ركيزة أساسية للإدارة الحديثة للمنظمة على جميع المستويات.
3- مكــون أساســى فى أداء جميع الأنشــطة والعمليــات المرتبطة 

بالمنظمة وتشمل التفاعل مع أصحاب المصلحة. 
4- تأخذ فى الإعتبار الســياق الخارجي والداخلي للمنظمة بما في 

ذلك السلوك البشري والعوامل الثقافية.
من هنا قامت هيئة المواصفات العالمية بتحديث الدليل الإرشــادى 
الأيزو 31000/ 2018 وسنلقى الضوء فيما يلى على أجزاء من 

الدليل الإرشادى طبقا لطلبكم: 
أولا :  الغرض من الدليل الإرشادى:

الغــرض من الدليل هو توضيح الإرشــادات والمبــادئ التوجيهية 
للقيــام بإدارة المخاطــر التي تواجهها المنظمــة  فى كافة مجالات 
عملها، حيث يوفر هذا الدليل منهجًا قياســيا عاما  لإدارة أي نوع 

من المخاطر. 
ثانيا : مجال التطبيق للدليل: 

يمثل هذا الدليل مصدر المعرفة  بالمنظمة للقيام  بعملية  إدارة  أى 
من المخاطر المتعلقة على الأقل بالآتى:  

 أ- المخاطر المتعلقة بمجال وسياق عمل المنظمة 
 ب- المخاطر المتعلقة بسامة وصحة العنصر البشرى 

 ج- المخاطر المتعلقة بإستمرارية أداء المنظمة لرسالتها وتقديمها 
لخدماتها 

 د- المخاطر المتعلقة بأداء العمليات والنظم الإدارية المتكاملة 
 ه- المخاطر المتعلقة بأمن المعلومات

ثالثا : المبادىء الإرشادية  لإدارة المخاطر: 
يجــب أن يتفهم جميع المدراء على كافة المســتويات بالمنظمة أن 

الغرض من إدارة المخاطر هو خلق وحماية القيمة المضافة للأداء 
فى المنظمة )أداء العمليات / أداء نظم الإدارة / الأداء المؤسســى  

مجما(.
• المبادىء الموضحة بالشكل التالى رقم )2( تمثل توجيهات بشأن 

خصائص الإدارة الفعالة والكفؤة للمخاطر. 
• كمــا أنهــا  تعرفنا بقيمة عمليــة إدارة المخاطــر والغرض منها 

والمقصود بها. 
• هــذه المبــادئ هي الأســاس لإدارة المخاطر وينبغــي أخذها في 

الاعتبار عند وضع إطار وعمليات إدارة المخاطر في المنظمة.
• ينبغــي أن تمكن هذه المبادئ المنظمة من إدارة آثار عدم اليقين 

على أهدافها.

شكل رقم )2( مبادىء إدارة المخاطر

رابعا: الفهم  لمبادىء إدارة المخاطر بالمنظمة: 
إرشادات: 

أ -  مدير الإســتراتيجية مســؤول عن عقد حلقات نقاشــية لتعميق 
الفهــم للمــدراء بالمنظمــة بالمبــادىء لعمليــة إدارة المخاطــر 
والخصائص لها بالمنظمة )يجب توضيح العاقة بين فاعلية إدارة 
المخاطر وكيفية إســهامها في نجــاح المنظمة وتوصيلها بوضوح 
لجميع المســتويات لمساعدة المنظمة على تحديد ومعالجة الأمور  
الداخلية أو الخارجية التى قد تؤثر على تحقيق الأهداف وتحســين 

الأداء(. 
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ب -  مديــر الإســتراتيجية ومــن واقــع الرؤيــة المحــددة للمنظمة 
ونتائــج التحليــل للبيئة الداخلية والخارجية مســؤول عن مراجعة 
إطــار ومجال التطبيق لعملية إدارة المخاطر بحيث تناســب طبيعة 

المخاطر وأداء العمليات والأنشطة  بالمنظمة.
ت -  مدير الإستراتيجية مسؤول عن ضمان دمج إدارة المخاطر فى 
عمليات وانشطة المنظمة  وتطبيقها على المستويات الإستراتيجية 

والتكتيكية  والتشغيلية  والأداء للمشاريع أيضا.
خامسا :  مبادىء إرشادية / خصائص  عملية  إدارة المخاطر: 

:)Integrated(  أ- التكامل 
ان تكــون إدارة المخاطــر جــزءا لا يتجــزأ من جميــع العمليات / 
الأنشــطة بالمنظمــة  )إذا لم يتــم دمج إدارة المخاطر في أنشــطة 
وعمليــات المنظمــة   فيمكن اعتبارها مهمة إداريــة إضافية ، أو 
يمكــن اعتبارهــا ممارســة بيروقراطية لا تخلــق أو تحمي القيمة 

المضافة ( . 
 Structured and( وشــاملة  منظمــة   ب-  

 )comprehensive
  ان تعتمــد إدارة المخاطــر علــى منهج  مخطط  ومنظم  وشــامل 

لتحقيق نتائج  متسقة  وقابلة  للمقارنة. 
) Customized( ج- متخصصة 

 أن يكــون إطار وعملية إدارة المخاطر  مخصص ومتناســب  مع 
السياق الخارجي والداخلي  للمنظمة   المرتبط  بأهدافها.

إرشادات : 
يجب على مدير الإستراتيجية  تصميم إطار وعملية  إدارة المخاطر 
لتلبيــة احتياجات كل إدارة ومتناســبا مع ســياق عمل هذه الإدارة 
وطبيعــة  المخاطــر المرتبطة بعملهــا )تقنيات وأمــن المعلومات/ 
الاســتثمار/ إستمرارية العمل / صحة وسامة العاملين ....(  وأن  

تكون كل عملية مصممة لغرضها المحدد. 
  )Inclusive ( د-  شاملة 

تتيح مشــاركة أصحاب المصلحة على النحو المناسب وفي الوقت 
المناسب النظر في معارفهم وآرائهم وتصوراتهم. ويؤدي ذلك إلى 

تحسين الوعي وإدارة المخاطر على علم
 إرشادات : 

1( يجــب على مدير الإســتراتيجية  أن يؤكد على أن عملية إدارة 
المخاطر يشــارك فيها الجميع  فى منطقة العمل وتتيح المشــاركة 
المناســبة وفــي الوقت المناســب لأصحــاب المصلحــة النظر في 

معارفهم ووجهات نظرهم وتصوراتهم.
2( يجب على مدير الإســتراتيجية التشــاور مع أصحاب المصلحة 
كجــزء مــن تطبيق عمليــة إدارة المخاطــر. ومن هنــا يمكن بناء 
الثقة فى نتائجها  ، مع الأخذ فى الاعتبار مســائل الســرية والأمان 
والخصوصيــة ,يمكــن فصــل المعلومــات الموجودة في ســجات 

المخاطر بحيث يمكن تقييد الوصول إلى بعض المعلومات.
) Dynamic( ه-  ديناميكية 

المخاطــر ممكــن أن تظهــر أو تتغيرأوتختفــي مــع تغير الســياق 
الخارجي والداخلي للمنظمة. وتتوقع إدارة المخاطر تلك التغييرات 
والأحداث وتكتشــفها وتقر بها وتستجيب لها بطريقة مناسبة وفي 

الوقت المناسب.
إرشادات : 

1( يجب على مدير الإســتراتيجية أن يؤكــد على  أن عملية إدارة 
المخاطــر عملية متكررة  وديناميكية ومرنة وتســتجيب للتغييرات 

التى تحدث فى سياق عمل المنظمة  / الوحدة التنظيمية ونتائجها .
2( يجــب علــى مديــر الإســتراتيجية أن يؤكــد  علــى أن  وثائق 
الإجراءات لعمليات تقييم المخاطر  تتضمن  ضرورة  القيام بشكل 
دورى  بتقييــم المخاطر للتوافق مع كل مســتجد مثل أي تغيير في 
ســياق عمل االمنظمة   ، أوالتغييــرات فى بيئة العمل  الداخلية أو 
الخارجية لها  نظرا لأن هذا  يؤدي حتماً إلى تغيير المخاطر )مثل 
إعــادة الهيكلــة الداخلية ، أو مورد رئيســي جديــد ، أو تغيير في 

القانون ذي الصلة...الخ(
 و-  أن تعتمــد إدارة المخاطــر علــى أفضــل المعلومــات المتاحة. 

 ) Best available information(
تســتند عمليــة إدارة المخاطر على مدخــات  فى صورة معلومات 
تاريخيــة وحالية، وكذلــك إلى التوقعات المســتقبلية. وتأخذ إدارة 
المخاطــر في الاعتبار صراحــة أي قيود وأوجه عدم يقين مرتبطة 
بهذه المعلومات والتوقعات. وينبغي أن تكون المعلومات في الوقت 

المناسب وواضحة ومتاحة لأصحاب المصلحة المعنيين.
إرشادات: 

1( يجــب علــى مدير إدارة الإســتراتيجية والمســتقبل أن تشــكل 
فرق عمل لتجميع البيانات وتحليلها بالأســاليب الصحيحة لضمان 
الوصــول إلى معلومات حقيقية تتعلق بالأمور الداخلية والخارجية 
  SWOT( لســياق  عمــل المنظمة مثــال : فريق التحليل ســوات
analysis team for example (  أو فريــق المقارنــات 

 . ) Bench Marking Team( المعيارية
2( يجبــأن يتم  تقييم وتأكيد موثوقية ودقة المعلومات بانتظام من 

حيث ماءمتها ومناسبة  توقيتاتها  وموثوقيته. 
 Human and cultural ( ز- العوامل البشــرية والســلوكية 

 )factors
يؤثر السلوك البشري والثقافة بشكل كبير على جميع جوانب إدارة 

المخاطر في كل مستوى ومرحلة.
إرشادات : 

1( يجب أن  يؤخذ فى الإعتبار أثناء التنفيذ لكافة العمليات الخاصة 
بــإدارة المخاطــر العوامل البشــرية والثقافيــة والإجتماعية  أثناء 

تجميع البيانات المتعلقة بعمليات إدارة المخاطر 
 )Continual improvement(ح-  التحسين المستمر 

مبــدأ ركيــزى لإدارة المخاطــر هو المتعلق بالتحســين المســتمر 
للعملية من خال  التعلم والخبرة  .

إرشادات: 
2(  يجــب أن  يؤخذ فــى الإعتبار ضرورة الإســتفادة من  التقييم 
المســتمر لعمليــة إدارة المخاطر والتعلم من الدروس المســتفادة 
والنتائــج الســابقة لــلأداء لهــا, يجب علــى إدارة الإســتراتيجية 
والمســتقبل توضيح هدف التحســين المســتمر في سياســة إدارة 
المخاطر بالمنظمة ويجب إباغه باســتمرار بطرق رســمية وغير 

رسمية.والتحسين المستمرللعملية  قد يشمل ما يلي: 
• تحسين مدى دمج نشاط إدارة المخاطر في النشاط العام؛

• تحسين جودة تقييم المخاطر 
• تحســين الإطار، على ســبيل المثال جودة المعلومات والوصول 

إليها ؛
• تحسين سرعة صنع القرار. 

) سنســتكمل  إلقاء الضوء على إطار إدارة المخاطر بالمنظمة فى 
العدد القادم بإذنه تعالى(
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المواصفات القياسية الدولية لكمامات 
الوجه الطبية

Medical Face Masks
م. محمد أحمد منصور  

ABD مستشار رئيس مجلس الادارة شركة
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة 

لا يــزال الباحثــون ينظــرون فــي تأثير الأنــواع المختلفة مــن أقنعة 
الوجه، وما إذا كانت تحمي بشــكل فعال من الإصابة بفيروس كورونا 
المســتجد، وهــل أقنعة الوجــه  الموجودة في الأســواق حاليا  تحقق 
الفعاليــة المطلوبة وهل أقنعة الوجــه المصنوعة من القماش مطابقة 

للمواصفات العالمية.
وحتــي لا نطيل في المناقشــات والتأويــات فاننا دائمــا وأبدا لابد أن 
نقضــي علي الجــدل بالرجوع الــي المواصفات الدوليــة المتخصصة 
وحســب القــول المعــروف »اذا حضــر الماء بطــل التيمــم« فانه اذا 

حضرت المواصفات الدولية بطلت التكهنات..... 
اذا فهــل هنــاك مواصفــات دولية تســاعدنا علــي الاختيــار الصحيح 
والمناســب مــن أقنعــة الوجــه  بهــدف الشــراء أوالتصنيــع أو فترة 

الاستخدام أو نوع الاستخدام؟ 
الاجابــة »نعم يوجد العديد من المواصفــات الفنية للوفاء من الغرض 

المزمع لكل نوع من الكمامات.«
ماهو قناع الوجه الطبي:

قناع الوجه الطبي هو جهاز طبي يتكون بشــكل عام من طبقة مرشــح 
يتم وضعها أو ربطها أو تشكيلها بين طبقات القماش. يجب ألا يتفكك 

قناع الوجه الطبي أو ينفصل أو يتمزق أثناء الاستخدام المقصود.
المواصفات القياسية الدولية لأقنعة الوجه:

• المواصفــة الأمريكيــة  ASTM F2100-11 الخاصــة بمتطلبات 
أقنعة الوجه الطبية.

• المواصفــة الأوروبيــة  EN14683:2019  الخاصــة بمتطلبات 
وطرق اختبار أقنعة الوجه الطبية.

• المواصفــة الأوروبيــة  BS EN149:2009 الخاصــة بمعــدات 
حماية الجهاز التنفسي.

NIOSH-    أقنعــة الوجــه طبقــا لتعليمــات الكــود الفيدرالــي •
 42CFR84

لماذا يتم ارتداء أقنعة الوجه الطبية:
•  يرتديهــا العامليــن بالرعاية الصحيــة أو عامة الناس لحمايتهم من 

مامسة البقع والبخاخات المعدية.
•  يرتديهــا العاملين بالرعاية الصحيــة لحماية المرضى من التعرض 

للعوامل المعدية التي يحملها عامل الرعاية الصحية.
•  يرتديها المرضى للحد من احتمال نشــر إفرازات الجهاز التنفســي 

المعدية من المريض إلى الآخرين )حماية الآخرين(.
الخامات المستخدمة في أقنعة الوجه الطبية:

)SBPP( مادة الطبقة الخارجية للفلتر:أغشية البولي بروبلين •
• مادة طبقة المرشــح: أقمشــة غير منســوجة من البولــي بروبيلين  

)MBPP(
)SBPP(  مادة الطبقة الداخلية: أغشية البولي بروبلين •

أولا: أقنعــة الوجه طبقــا لتصنيف الجمعية الأمريكيــة لاختبار المواد 

:F2100  ASTM
       قامــت الجمعيــة بتقســيم أقنعــة الوجه الي ثاثة مســتويات يتم 
تحديدها بناءا علي نتائج اختبار أداء المواد المستخدمة في الكمامة:

 Bacterial Filtration Efficiency كفاءة الترشيح البكتيرية •
 ))BFE

 Particle Filtration Efficiency  كفاءة ترشيح الجسيمات •
))PFE

fluid resistance ,  مقاومة السوائل •
 Delta P/Differential   فــرق الضغــط  والقابليــة لاشــتعال •

Pressure and Flammability
الجــدول الآتي يوضح مواصفات أقنعة الوجــه الطبية طبقا للمواصفة 

ASTM F2100-11  الأمريكية

 EN14683  ثانيــا: أقنعة الوجــه الطبية طبقا للتصنيــف الأوروبي
:Standard

تصنــف أقنعة الوجه الطبية المحددة في هذه المواصفة الأوروبية إلى 
نوعيــن )النوع الأول والنوع الثاني( وفقًا لكفاءة الترشــيح البكتيري 
حيــث يتم تقســيم النوع الثاني أيضًــا وفقًا لمــا إذا كان القناع مقاومًا 

للرذاذ أم لا. يشير حرف “R” إلى مقاومة الطرطشة.
 Bacterial Filtration Efficiency كفاءة الترشيح البكتيرية •

 ))BFE
Microbial cleanliness    النظافة من الميكروبات •

   Splash resistance   مقاومة الرذاذ •
Breathability   فارق الضغط والقدرة علي التنفس •
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المواصفات القياسية الدولية لكمامات 
الوجه الطبية

Medical Face Masks
م. محمد أحمد منصور  

ABD مستشار رئيس مجلس الادارة شركة
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة 

لا يــزال الباحثــون ينظــرون فــي تأثير الأنــواع المختلفة مــن أقنعة 
الوجه، وما إذا كانت تحمي بشــكل فعال من الإصابة بفيروس كورونا 
المســتجد، وهــل أقنعة الوجــه  الموجودة في الأســواق حاليا  تحقق 
الفعاليــة المطلوبة وهل أقنعة الوجــه المصنوعة من القماش مطابقة 

للمواصفات العالمية.
وحتــي لا نطيل في المناقشــات والتأويــات فاننا دائمــا وأبدا لابد أن 
نقضــي علي الجــدل بالرجوع الــي المواصفات الدوليــة المتخصصة 
وحســب القــول المعــروف »اذا حضــر الماء بطــل التيمــم« فانه اذا 
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اذا فهــل هنــاك مواصفــات دولية تســاعدنا علــي الاختيــار الصحيح 
والمناســب مــن أقنعــة الوجــه  بهــدف الشــراء أوالتصنيــع أو فترة 

الاستخدام أو نوع الاستخدام؟ 
الاجابــة »نعم يوجد العديد من المواصفــات الفنية للوفاء من الغرض 

المزمع لكل نوع من الكمامات.«
ماهو قناع الوجه الطبي:

قناع الوجه الطبي هو جهاز طبي يتكون بشــكل عام من طبقة مرشــح 
يتم وضعها أو ربطها أو تشكيلها بين طبقات القماش. يجب ألا يتفكك 

قناع الوجه الطبي أو ينفصل أو يتمزق أثناء الاستخدام المقصود.
المواصفات القياسية الدولية لأقنعة الوجه:

• المواصفــة الأمريكيــة  ASTM F2100-11 الخاصــة بمتطلبات 
أقنعة الوجه الطبية.

• المواصفــة الأوروبيــة  EN14683:2019  الخاصــة بمتطلبات 
وطرق اختبار أقنعة الوجه الطبية.

• المواصفــة الأوروبيــة  BS EN149:2009 الخاصــة بمعــدات 
حماية الجهاز التنفسي.

NIOSH-    أقنعــة الوجــه طبقــا لتعليمــات الكــود الفيدرالــي •
 42CFR84

لماذا يتم ارتداء أقنعة الوجه الطبية:
•  يرتديهــا العامليــن بالرعاية الصحيــة أو عامة الناس لحمايتهم من 

مامسة البقع والبخاخات المعدية.
•  يرتديهــا العاملين بالرعاية الصحيــة لحماية المرضى من التعرض 

للعوامل المعدية التي يحملها عامل الرعاية الصحية.
•  يرتديها المرضى للحد من احتمال نشــر إفرازات الجهاز التنفســي 

المعدية من المريض إلى الآخرين )حماية الآخرين(.
الخامات المستخدمة في أقنعة الوجه الطبية:

)SBPP( مادة الطبقة الخارجية للفلتر:أغشية البولي بروبلين •
• مادة طبقة المرشــح: أقمشــة غير منســوجة من البولــي بروبيلين  

)MBPP(
)SBPP(  مادة الطبقة الداخلية: أغشية البولي بروبلين •

أولا: أقنعــة الوجه طبقــا لتصنيف الجمعية الأمريكيــة لاختبار المواد 

:F2100  ASTM
       قامــت الجمعيــة بتقســيم أقنعــة الوجه الي ثاثة مســتويات يتم 
تحديدها بناءا علي نتائج اختبار أداء المواد المستخدمة في الكمامة:

 Bacterial Filtration Efficiency كفاءة الترشيح البكتيرية •
 ))BFE

 Particle Filtration Efficiency  كفاءة ترشيح الجسيمات •
))PFE

fluid resistance ,  مقاومة السوائل •
 Delta P/Differential   فــرق الضغــط  والقابليــة لاشــتعال •

Pressure and Flammability
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EN14683:2019  الأوروبية

يســتخدم النــوع الأول مــن أقنعــة الوجــه الطبيــة   )Type I( فقط 
للمرضى والأشخاص الآخرين للحد من خطر انتشار العدوى وخاصة 
في المواقف الوبائية ولا يستخدم هذا النوع من قبل المتخصصين في 

الرعاية الصحية في غرفة العمليات أو في الأماكن الطبية الأخرى.
 BS EN149:2009  ثالثا: أقنعة الوجه طبقا للمواصفة الأوروبية

الخاصة بمعدات حماية الجهاز التنفسي:
تصنف أقنعة الوجه الطبية المحددة في هذه المواصفة الأوروبية إلى 
ثاثة أنــواع وفقًا لكفاءة الترشــيح والحد الأقصى للتســرب الداخلي 

الكلي.
)FFP1, FFP2 & FFP3(، في حال الاستخدام لمرة واحدة يكتب 
R وفي حال الاستخدام المتعدد يكتب بجوار النوع NR بجوار النوع

يتضــح أن النوع FFP3 أفضل مــن FFP2 أفضل من FFP1 من 
حيث أكثر حماية من اختراق الملوثات والجزيئات

رابعا: أقنعة الوجه طبقا  للمعهد الوطني الأمريكي للســامة والصحة 
:)CFR84 42( والكود الفيدرالي NIOSH  المهنية

وفقًــا لمعايير NIOSH الجديدة ، يتم اختبار مواد المرشــح لأجهزة 
التنفــس CFR84 42 بمعــدل تدفــق 85 لتــرًا / دقيقــة لاختــراق 
الجزيئات التي يبلغ قطرها الديناميكي الهوائي حوالي 0.3 ميكرون.
 يوجد ثاث فئات من المرشــحات )N و R و P( ، ولكل منها ثاثة 
مســتويات من كفاءة المرشح وهي النوع 100 )كفاءة 99.97%( ، 

النوع 99 )كفاءة %99( ، والنوع 95 )كفاءة 95%(. 
الفئة N )غير مقاومة للزيوت(:  يجب اســتخدام الفاتر من السلسلة 
N بشكل عام وإعادة استخدامها مع مراعاة اعتبارات النظافة والتلف 

وزيادة مقاومة التنفس. 
 R-series مقــاوم للزيوت(: يجب اســتخدام مرشــحات( R الفئــة
فقط في مرة واحدة )أو لمدة 8 ســاعات من الاســتخدام المتواصل أو 

المتقطع( عند وجود الزيت. 
الفئــة P )مانــع للزيت(: يجب اســتخدام فاتــر P-series وإعادة 
استخدامها وفقًا لتوصيات الشركة المصنعة للحد من استخدام الوقت 
عند وجود غبار الزيت. يجب استخدام الفاتر من السلسلة P وإعادة 
استخدامها بشرط مراعاة الاعتبارات الصحة والتلف ومقاومة التنفس 

المتزايدة في حالة عدم وجود غبار زيت.
يتضــح من ذلك أن أفضل أقنعة الوجــة هي الأقنعة التي تحتوي علي 
مرشــحات ذات كفاءة ترشــيح عالية %98 الي %99 وتكون قادرة 
علي منــع البكتريا والمكروبــات والجزيئات من عبور المرشــح الي 

الداخل أو الي الخارج.

الكمامات غير الطبية
تشــجع منظمــة الصحة العالمية ســكان العالــم على ارتداء الأقنعــة غير الطبية 
والمصنوعــة مــن القماش في مواجهة فيــروس كورونا المســتجد، خاصةً في 
الأماكن التي يصعب فيها مراعاة التباعد الاجتماعي، أو التي يكون فيها التباعد 
الجســدي لمســافة متر واحد على الأقل غير ممكن، مثل وســائل النقل العام أو 

المتاجر، أو في بيئات أخرى محصورة أو مزدحمة.
وتشير المنظمة الأممية إلى أن هناك ثاثة أنواع من الكمامات هي: “الطبية”، 
التي تُعرف أيضًا باســم الكمامات الجراحية، و”أقنعة التنفس” )المعروفة أيضًا 
باســم أقنعة الوجه التنفســية المرشــحة(، و”الكمامات غير الطبية”، المعروفة 
أيضًــا بالكمامــات القماشــية أو الكمامات المصنوعة في المنــزل أو المصنوعة 
يدويًّا، وتقوم بدور حاجز يمنع انتقال الفيروس من مرتدي الكمامة إلى الآخرين. 
وتشــدد على أنه ينبغي إعطاء الأولوية في اســتعمال الكمامات الطبية للعاملين 

الصحيين، والمرضى الذين تظهر عليهم أعراض، والقائمين على رعايتهم.
وفــي الولايات المتحــدة الأمريكية، توصي “مراكز مكافحــة الأمراض والوقاية 
منها” باســتعمال أغطية القماش لحماية الآخرين في الأماكن التي لا يمكن فيها 

الحفاظ على التباعد الاجتماعي.
اســتخدم الباحثون في قســم المحيطات والهندســة الميكانيكيــة بجامعة فلوريدا 
الأمريكية أشــعة الليزر للكشف عن مسار السعال والعطس، وفحصوا كيف تغير 
تصاميــم الأقنعة والمواد المختلفة ذلك المســار، وانتهوا إلــى أن أغطية الوجه 
القماشــية الجيدة يمكن أن تقلل مسافة انتقال السعال المحاكي بشكل كبير، وفق 

مؤلف الدراسة “سيدهارثا فيرما”. 

:N95 الكمامة الطبية
يستخدم هذا النوع من الكمامات بشكل كبير من قبل الأطباء والعاملين في القطاع 
الصحــي، كالممرضيــن والممرضات، الذين لديهم اتصال مباشــر مع المرضى. 
ويقدم هذا النوع من الكمامات حماية كبيرة لمن يرتديه، ولكن قد يكون ارتداؤها 
غيــر مريح، لأنها تعرقل عملية التنفس، على الرغم من فعاليتها في كبح دخول 
جزئيــات الهواء الصغيرة بنســبة 95 في المئة. والتصنيــف )إن( مرتبط بحجم 

الجزيئات أو الكائنات الدقيقة، التي يبلغ قطرها 0.3 ميكرون على الأقل.
الكمامة الطبية الجراحية:

وهذا النوع من الكمامات عبارة عن شــرائط قماشــية يتــم ارتداؤها على الأنف 
والفم، ويتم استخدامها لمرة وياحظ عند زيارة أي مستشفى، وكذلك منذ تفشي 
فيــروس كورونا الجديــد، أن أطباء الجراحة والكوادر الطبية يرتدون هذا النوع 
مــن الكمامــات. وهذا النوع من الكمامات لا يحقق ســوى حماية محدودة، حيث 
أنهــا قد تمنــع الرذاذ والقطــرات كبيرة الحجم نســبيا، لكنها لا تمنــع الجزيئات 

والكائنات الدقيقة الحجم كالفيروسات، مثل كمامات “إن–95”.
الكمامة الورقية:

يحتوي هذا النوع من الكمامات على وسادة ورقية مرنة يتم وضعها فوق الأنف 
والفم بواسطة أشرطة مطاطية، وهي تعمل فقط من أجل توفير الراحة الشخصية 
ضد الغبار المزعج غير الســام. بالإضافــة إلى ذلك، فهذا النوع من الكمامات لا 

يحمي من الكائنات الدقيقة كالفيروسات المسببة للأمراض.
كمامة القماش:

عنــد الضرورة، وفي حال لم تتوافــر الأنواع الأخرى من الكمامات، أو تلك ذات 
الاستخدام لمرة واحدة، فإنه يمكن اللجوء إلى كمامات القماش. وتصنع كمامات 
القماش من خام القطن أو القطن المخلوط، ولكن يمكن استخدامها أكثر من مرة، 

وذلك بعد التأكد من غسلها جيدا.
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مؤسسات الأعمال
بين الثقافة والعملاء

مهندس/ عادل عبد الشكور   
P. Eng, CQA, CQE 

يتضمــن الكثير مــن الهياكل التنظيمية لمؤسســات الأعمــال مناصب 
التنفيــذى)Chief Executive officer( ، والمديــر  الرئيــس 
 Chief( ومدير العمليات ،)Chief financial officer(  المالى
operations officer( ، لكن الجديد فى هذا المجال هو ما بدأت 
بعض مؤسســات الأعمال الرائدة فى إســتحداثه وهمــا منصبي مدير 
 Chief Culture Officer &(  الثقافــة ومدير شــئون العمــاء
 Zappos(( فقد بدأت شركتى .)Chief Customer Officer
هذيــن  إضافــة  فــى  الأمريكيتيــن   )& )Thomson Reuters
المنصبين إلى مســتوى الإدارة العليا بهما إقتناعا من كل منهما بمدى 

أهمية وأولوية الثقافة وشئون العماء فى مؤسسات الأعمال.
 والســؤال الــذى يطرح نفســه هو ما هو الــدور المطلوب من كل من 

المدير التنفيذى للثقافة والمدير التنفيذى لشئون العماء؟؟
المدير التنفيذى للثقافة:

يتضــح من التســمية أن إختصــاص المير التنفيــذى للثقافة هو إدارة 
ثقافة المؤسســة، فمع نمو المؤسســة من خال حيازتها أو إندماجها 
مع كيانات أخرى )Merger, acquisition( أو توسعها وبالتالى 
تطــور الأداء بكافــة إدارتها وتواجد مديرين مســئولين عن كل إدارة، 
فمن المتوقع بل والمطلوب تطور ثقافة المؤسســة، ومن الطبيعى أن 
تعهد المؤسسة إلى مدير الثقافة بها للقيام بقيادة وتوجيه هذا التطور. 
ويقوم المدير التنفيذى للثقافة بمؤسســة الأعمال بتحديد ونشــرثقافة 
المؤسســة داخــل صفــوف العامليــن بهــا بمــا يتوافق مــع توجهها 
الإستراتيجى لضمان إستمرارية المحافظة على هذا التوجه حتى أثناء 
حــدوث أى تغييــرات، وتعتبر هــذه المهمة هى المهمة الرئيســية له، 
والتى كانت عادة ما تســند لمدير الموارد البشــرية، إلا أنها أصبحت 
متشــعبة خاصة فى مؤسســات الأعمال الكبرى ومؤسســات الأعمال 
العالمية المتعددة الأفرع الدولية والمشــتملة على عاملين من ثقافات 
مختلفــة بما يتجــاوز قــدرة إدارات الموارد البشــرية علــى متابعتها 
بالإضافة إلى أنشــطتها الأخرى اليوميــة. ومن الممكن أن يعمل مدير 
الثقافــة تحت إشــراف المديــر التنفيذى مباشــرة أو قد يعمــل كمدير 
لإدارة الموارد البشــرية ومن أمثلة الشركات الكبرى التى تعهد لمدير 
الثقافة بالإضطاع بمهام مدير إدارة الموارد البشــرية شــركة جوجل   
)Google(العالمية والتى ترى أنه بهذا النظام ستكون أهم أولويات 
إدارة الموارد البشــرية هو المحافظــة على ثقافة الإبتكار التى تتبناها 

الشركة وتمثل أهم مميزاتها.  
 وتعطى شــركة جوجل الأولوية لتوظيف العاملين المناســبين لثقافتها 
بدرجــة أكبر مــن التركيــز على تخصصاتهــم أو مهاراتهــم، وبحيث 
تضمــن أن يكــون أهتمامهم منصبــا على تبنى ثقافة الإبتــكار وتقديم 
الافــكار الجديدة والتطوير، تلك الأفــكار التى صنعت  نجاح وإنجازات 
الشــركة ومــا زالت تتطلب المزيد منها بحيث يهتــم بها العاملين أكثر 
مــن إهتمامهم بالألقــاب الوظيفية إقتناعا منهم بــأن هذه هى العوامل 
الرئيســية لإســتمرارالأداء الراقى للشــركة وكذلك الســمعة التجارية 
الدوليــة العالية التى تحظى بها وتأمل نموها بالإضافة إلى المســتوي 

المتميز لرضاء العماء والعاملين أيضا.
والماحظ أن الشركات التى لا تولى العناية الكافية أو تهتم بالتركيزعلى 
ثقافة العاملين بها وإتســاقها مع توجهها الإستراتيجى سرعان ماتبدأ 

فــى التدهور، ومن أمثلة ذلك شــركة )COBE STEEL( اليابانية 
وهى ثالث أكبر شركة يابانية لإنتاج الصلب، حيث دأبت إدارة الشركة 
علــى تجاهل ما إعتادت عليــه الإدارات المعنية بتزوير بيانات الجودة 

لأكثر من 10 أعوام وغض الطرف عن ثقافة الشركة.
 وعندما تكشــفت الحقائق حول هذا التاعب فى عام 2017، إكتشف 
المئــات من عماء الشــركة أنهم - دون أن ياحظوا - قد إســتخدموا 
الكثير من الخامات المعيوبة فى منتجاتهم وذلك نتيجة لثقافة الامبالاة 
التــى دأبت إدارة شــركة كوب علــى إتباعها وعــدم إهتمامها بتطبيق 
ثقافــة الجودة بيــن إداراتها العليا والعاملين بها ممــا أدى إلى إنهيار 

السمعة التجارية للشركة وتقلص حصتها السوقية.
المدير التنفيذى لشئون العماء:

كما يتضح من التسمية، تتمحور مهام المدير التنفيذى لشئون العماء 
فى التركيز على عماء مؤسسة الأعمال بدءا من جمع كافة المعلومات 
المتعلقة برغبات وإحتياجات وتوقعات العماء وحتى التوعية والنشر 
لهــذه المعلومــات بيــن العامليــن، وطبقا لبعــض الإحصائيــات، فإن 
الشــركات التــى تلتزم بتخصيص أحــد المديرين من مســتوى الإدارة 
العليا للعناية بشــئون العماء لآ يتجاوز 39% من مؤسســات الأعمال 
الأميريكيــة، ورغم عدم توافر البيانــات الكافية عن أى دول الأخرى، 
فإنه من المتوقع أن تقل هذه النسبة كثيرا بالرغم من أن معظم العماء 
ومتلقى الخدمة أصبحوا لا يقيمون مؤسســات الأعمال على مســتوى 
الجــودة لمنتجاتهم وخدماتهــم فقط، ولكن أيضا على مســتوى خدمة 

العماء.
ومن المؤكد أن مؤسســات الأعمــال التى تخصص أحد مديرى التنفيذ 
بها للعناية بشئون العماء ستكون فى وضع أفضل كثيرا من مؤسسات 
أخرى لا تولى نفس الدرجة من الإهتمام للعماء تحت ضغط مسئوليات 

العمل اليومية لمديرى الإدارة العليا.
ولكى تحقق مؤسســات الأعمال أفضل النتائج، فيجب التنسيق بين كل 
مــن المديــر التنفيذى للثقافة والمدير التنفيذى لشــئون العماء بحيث 
يعما معا على نشــر ثقافة مؤسســية تركز على العمــاء والعاملين، 
لأنه عادة ما يكون التركيز قويا على العماء والعاملين فى بداية عمل 
الشــركة وذلك بقوة الدفع التى يبثها مؤسســى الشــركة ومديريها فى 
بداية نشاطها، ولكن بعد سنوات من العمل، وتحت وطأة زيادة النشاط 
وكثــرة الأعمال اليومية، يبدأ هذا التركيز فى التبدد، والحل الأمثل هو 
عدم الإعتماد على الدوافع الفردية، بل إعتماد ثقافة مؤسسية تقودها 

الإدارة العليا ويلتزم بها الجميع لضمان إستمرارية التقدم.
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مؤسسات الأعمال
بين الثقافة والعملاء

مهندس/ عادل عبد الشكور   
P. Eng, CQA, CQE 

يتضمــن الكثير مــن الهياكل التنظيمية لمؤسســات الأعمــال مناصب 
التنفيــذى)Chief Executive officer( ، والمديــر  الرئيــس 
 Chief( ومدير العمليات ،)Chief financial officer(  المالى
operations officer( ، لكن الجديد فى هذا المجال هو ما بدأت 
بعض مؤسســات الأعمال الرائدة فى إســتحداثه وهمــا منصبي مدير 
 Chief Culture Officer &(  الثقافــة ومدير شــئون العمــاء
 Zappos(( فقد بدأت شركتى .)Chief Customer Officer
هذيــن  إضافــة  فــى  الأمريكيتيــن   )& )Thomson Reuters
المنصبين إلى مســتوى الإدارة العليا بهما إقتناعا من كل منهما بمدى 

أهمية وأولوية الثقافة وشئون العماء فى مؤسسات الأعمال.
 والســؤال الــذى يطرح نفســه هو ما هو الــدور المطلوب من كل من 

المدير التنفيذى للثقافة والمدير التنفيذى لشئون العماء؟؟
المدير التنفيذى للثقافة:

يتضــح من التســمية أن إختصــاص المير التنفيــذى للثقافة هو إدارة 
ثقافة المؤسســة، فمع نمو المؤسســة من خال حيازتها أو إندماجها 
مع كيانات أخرى )Merger, acquisition( أو توسعها وبالتالى 
تطــور الأداء بكافــة إدارتها وتواجد مديرين مســئولين عن كل إدارة، 
فمن المتوقع بل والمطلوب تطور ثقافة المؤسســة، ومن الطبيعى أن 
تعهد المؤسسة إلى مدير الثقافة بها للقيام بقيادة وتوجيه هذا التطور. 
ويقوم المدير التنفيذى للثقافة بمؤسســة الأعمال بتحديد ونشــرثقافة 
المؤسســة داخــل صفــوف العامليــن بهــا بمــا يتوافق مــع توجهها 
الإستراتيجى لضمان إستمرارية المحافظة على هذا التوجه حتى أثناء 
حــدوث أى تغييــرات، وتعتبر هــذه المهمة هى المهمة الرئيســية له، 
والتى كانت عادة ما تســند لمدير الموارد البشــرية، إلا أنها أصبحت 
متشــعبة خاصة فى مؤسســات الأعمال الكبرى ومؤسســات الأعمال 
العالمية المتعددة الأفرع الدولية والمشــتملة على عاملين من ثقافات 
مختلفــة بما يتجــاوز قــدرة إدارات الموارد البشــرية علــى متابعتها 
بالإضافة إلى أنشــطتها الأخرى اليوميــة. ومن الممكن أن يعمل مدير 
الثقافــة تحت إشــراف المديــر التنفيذى مباشــرة أو قد يعمــل كمدير 
لإدارة الموارد البشــرية ومن أمثلة الشركات الكبرى التى تعهد لمدير 
الثقافة بالإضطاع بمهام مدير إدارة الموارد البشــرية شــركة جوجل   
)Google(العالمية والتى ترى أنه بهذا النظام ستكون أهم أولويات 
إدارة الموارد البشــرية هو المحافظــة على ثقافة الإبتكار التى تتبناها 

الشركة وتمثل أهم مميزاتها.  
 وتعطى شــركة جوجل الأولوية لتوظيف العاملين المناســبين لثقافتها 
بدرجــة أكبر مــن التركيــز على تخصصاتهــم أو مهاراتهــم، وبحيث 
تضمــن أن يكــون أهتمامهم منصبــا على تبنى ثقافة الإبتــكار وتقديم 
الافــكار الجديدة والتطوير، تلك الأفــكار التى صنعت  نجاح وإنجازات 
الشــركة ومــا زالت تتطلب المزيد منها بحيث يهتــم بها العاملين أكثر 
مــن إهتمامهم بالألقــاب الوظيفية إقتناعا منهم بــأن هذه هى العوامل 
الرئيســية لإســتمرارالأداء الراقى للشــركة وكذلك الســمعة التجارية 
الدوليــة العالية التى تحظى بها وتأمل نموها بالإضافة إلى المســتوي 

المتميز لرضاء العماء والعاملين أيضا.
والماحظ أن الشركات التى لا تولى العناية الكافية أو تهتم بالتركيزعلى 
ثقافة العاملين بها وإتســاقها مع توجهها الإستراتيجى سرعان ماتبدأ 

فــى التدهور، ومن أمثلة ذلك شــركة )COBE STEEL( اليابانية 
وهى ثالث أكبر شركة يابانية لإنتاج الصلب، حيث دأبت إدارة الشركة 
علــى تجاهل ما إعتادت عليــه الإدارات المعنية بتزوير بيانات الجودة 

لأكثر من 10 أعوام وغض الطرف عن ثقافة الشركة.
 وعندما تكشــفت الحقائق حول هذا التاعب فى عام 2017، إكتشف 
المئــات من عماء الشــركة أنهم - دون أن ياحظوا - قد إســتخدموا 
الكثير من الخامات المعيوبة فى منتجاتهم وذلك نتيجة لثقافة الامبالاة 
التــى دأبت إدارة شــركة كوب علــى إتباعها وعــدم إهتمامها بتطبيق 
ثقافــة الجودة بيــن إداراتها العليا والعاملين بها ممــا أدى إلى إنهيار 

السمعة التجارية للشركة وتقلص حصتها السوقية.
المدير التنفيذى لشئون العماء:

كما يتضح من التسمية، تتمحور مهام المدير التنفيذى لشئون العماء 
فى التركيز على عماء مؤسسة الأعمال بدءا من جمع كافة المعلومات 
المتعلقة برغبات وإحتياجات وتوقعات العماء وحتى التوعية والنشر 
لهــذه المعلومــات بيــن العامليــن، وطبقا لبعــض الإحصائيــات، فإن 
الشــركات التــى تلتزم بتخصيص أحــد المديرين من مســتوى الإدارة 
العليا للعناية بشــئون العماء لآ يتجاوز 39% من مؤسســات الأعمال 
الأميريكيــة، ورغم عدم توافر البيانــات الكافية عن أى دول الأخرى، 
فإنه من المتوقع أن تقل هذه النسبة كثيرا بالرغم من أن معظم العماء 
ومتلقى الخدمة أصبحوا لا يقيمون مؤسســات الأعمال على مســتوى 
الجــودة لمنتجاتهم وخدماتهــم فقط، ولكن أيضا على مســتوى خدمة 

العماء.
ومن المؤكد أن مؤسســات الأعمــال التى تخصص أحد مديرى التنفيذ 
بها للعناية بشئون العماء ستكون فى وضع أفضل كثيرا من مؤسسات 
أخرى لا تولى نفس الدرجة من الإهتمام للعماء تحت ضغط مسئوليات 

العمل اليومية لمديرى الإدارة العليا.
ولكى تحقق مؤسســات الأعمال أفضل النتائج، فيجب التنسيق بين كل 
مــن المديــر التنفيذى للثقافة والمدير التنفيذى لشــئون العماء بحيث 
يعما معا على نشــر ثقافة مؤسســية تركز على العمــاء والعاملين، 
لأنه عادة ما يكون التركيز قويا على العماء والعاملين فى بداية عمل 
الشــركة وذلك بقوة الدفع التى يبثها مؤسســى الشــركة ومديريها فى 
بداية نشاطها، ولكن بعد سنوات من العمل، وتحت وطأة زيادة النشاط 
وكثــرة الأعمال اليومية، يبدأ هذا التركيز فى التبدد، والحل الأمثل هو 
عدم الإعتماد على الدوافع الفردية، بل إعتماد ثقافة مؤسسية تقودها 

الإدارة العليا ويلتزم بها الجميع لضمان إستمرارية التقدم.
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من المؤكد أن مجالات صناعة الإستشارات 
الإداريــة تســاهم وتؤثر بشــكل كبير في 
الخدمــات  وتعتبــر  العالمــي.  الاقتصــاد 
الإستشارية للأنظمة الإدارية عالم سريع 
التغيــر، بحيــث يجب أن تحقــق لعمائها 
باســتمرار كافة المخرجات والمزايا لنظم 
الإدارة من خــال مبادرات تكاملية ودمج 
للقدرات والتخصصات والخدمات ونماذج 
توقعــات  وكذلــك  الجديــدة  المخرجــات 

أصحاب المصلحة. 
ونحــن نعرف أن المواصفــات الدولية قد 
وضعت لتنظيم وتحســين الأعمال بشــكل 
عــام، فهــي توفــر معايير ذات مســتوى 
عالمــي للمنتجــات والخدمــات وأنظمــة 
الإدارة، لتوحيد المفاهيم وضمان الجودة 
والســامة والكفــاءة، وتســهيل التجارة 

الدولية والبينية.
وتعتبر المنظمة الدولية للتوحيد القياسي 
ISO أكبر مطور للمواصفات الدولية على 
مستوي العالم. وقد أعلنت المنظمة مزايا 
عديــدة لتبنــى وتطبيق هــذه المواصفات 
الدوليــة، فمثا في مجــال الأعمال تصبح 
الشــركة أكثــر تنافســية من خــال تقديم 
المنتجات والخدمات المقبولة عالميا، مما 
يمكنها من دخول أسواق جديدة بسهولة، 
بالإضافة إلى رفع الأرباح من خال تقديم 
منتجــات ذات جــودة عاليــة، والتوافــق 
القانوني والتشــريعي والسامة، وخفض 
التكاليــف عن طريق عدم إعــادة اختراع 
العجلة واســتخدام الموارد المتاحة بشكل 
أفضــل نهايــة بالاســتفادة مــن الخبرات 
والمعرفــة وأفضل الممارســات من كبار 
الخبــراء في جميع أنحــاء العالم. أما في 
المجــال التنظيمــي، فقد أعلنــت المنظمة 
عــدة مزايــا أخري مثــل توحيــد اللوائح 
عبــر البلــدان لتعزيــز التجــارة العالمية، 
وزيــادة المصداقيــة والثقــة فــي جميــع 
مراحل سلسلة التوريد وتسهيل منهجيات 

الاستعانة بمصادر خارجية متخصصة.
وفى نطاق المزايا المجتمعية، فقد أعلنت 
المنظمــة أن المواصفــات الدوليــة تحقق 
فرص إختيار أوســع لمنتجــات وخدمات 
آمنــة وموثــوق بها وبأســعار تنافســية، 
والعمــل  الممارســات  أفضــل  وتحقــق 

التنظيمــي  المســتوى  علــى  المتضافــر 
لمعالجة التحديات العالمية بشــكل عملى، 

مثل تغير المناخ والتنمية المستدامة.
وإســتجابة لرغبــة الحكومــات وأصحاب 
الأعمال في الإســتفادة من هــذه المزايا، 
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د/ محمد لاشين
عضو اللجنة الفنية ISO PC 288 بهيئة المواصفات والجودة
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الإبداع والابتكار المؤسسي

هــو كل فكــرة جديــدة أو تطويرهــا أو تحويلهــا للتمكــن من 
استخدامها عملياً لتعود بمنافع و قيمة مضافة على المؤسسة 
أو الأفــراد أو المجتمــع.  أى أنــه عملية الاتيــان بالجديد ذو 

القيمة المضافة العالية.
هنــاك ثاثــة أنــواع مــن الإبــداع  الاداري وهــي: الفردي ، 
والجماعي ، و التنظيمي )على مســتوى المؤسســة / الجهة( 
الــذى يتميــز بتبنيــه المنظم لنظــم عمل و حلقــات لابداع و 
أســاليب جديدة على مســتوى المؤسســة ككل مما ينجم عنه 
وجــود عدد كبير من الأفــراد المبدعين المقدمين لقيم مضافة 

متمشية مع الرؤية والأهداف.
العوامل المؤثرة فى الإبداع :

فلســفة و ثقافة المؤسســة - الشــخصية - توافــر المعرفة - 
القيــادة و النظــام - المــوارد - القيــم - المهارات الشــخصية 
للأفراد -  التأهيل و التدريب - التحفيز - الحوكمة والتمكين.                                                             

تطبيقاتها المؤسسية:
- استخدام الابتكار و الإبداع   للتطوير ولتحسين سمعة الجهة 

و صورتها
- وضع أهداف واضحة لابتكار والإبداع

- تنقيــح الاســتراتيجية بما يتماشــى مــع انجــازات الابتكار 
والإبداع  

- تحويل الأفكار الجديدة إلى واقع من خال الإبداع  
- اســتخدام الابتــكار والإبــداع  لتصميــم و لتقديــم  منتجات 

وخدمات جديدة
- استثمار الابتكار والإبداع  لمجابهة التحديات و لحل المشاكل 

وتحسين جودة العمل
ركائز الإبداع  المؤسسي:     

- وضع رؤية مشتركة مع الموظفين على  ما يمكن أن يحققه 
الابتكار للمؤسسة ولهم  

و  اســتراتيجية  تحديــث  و  تطويــر   -
سياســات لابتكار و للإبداع متكاملة مع 

الاستراتيجية العامة للجهة
- وجــود أهــداف واضحــة لابتــكار و 

الإبداع 
- - اســتخدام المعرفــة  والتقنيــة لدعــم 

الابتكار و الإبداع 
- ارتباط منهجية التخطيط الاســتراتيجى 

للجهة بأنشطة ومخرجات الابتكار
- مشــاركة القيادات الإدارية فى تشجيع 
الابتكار ونشــره والتمكيــن الوظيفي فى 

مجال الإبداع 
- تحفيــز و مكافــأة و تكريــم  إنجــازات 

المبدعين من أفراد وفرق عمل
- تطبيق منهجية لتقييم أداء المؤسســة 

والأفراد فى مجال الابتكار و الإبداع 
- وضع و تطبيق خطط عمل و مؤشرات 

أداء لأنشطة الابتكار والابدع  
- تفعيل و تطوير مبادرات و فرص التعليم المستمر، الرسمية 

و الغير رسمية للأفراد و فرق العمل
- تدريــب العامليــن على تنميــة مهارات الابتــكار و الإبداع، 

باستخدام أدواته مثل العصف الذهنى، و الأسئلة الفعالة
 ) لماذا؟  و لم لا؟(، و طريقة القبعات الستة للتفكير )البيضاء-

الحمراء-السوداء-الصفراء-الخضراء-الزرقاء(
- بناء شبكة شراكات لدعم عمليات الابتكار و الإبداع 

- ضمــان تطبيــق آليات مثــل حلقات الإبــداع، و الاقتراحات، 
وفرق تطوير العمليات ... الخ 

  قياس آثار الإبداع :  
- العائد من الاستثمار فى مجال الابتكار والإبداع  

- نســبة تطويــر الخدمات أو تقديم خدمــات جديدة متولدة من 
الإبداع 

- نسبة الوفر الناتج عن تقديم خدمات إبداعية          
- معــدل الأفــكار أو الاقتراحات المقدمــة المقبولة للتنفيذ من 

كل موظف
- عدد المكافآت المقدمة للأفراد و الفرق عن الأفكار الإبداعية     

د.  ابراهيم محمد عبد الفتاح ابراهيم
عضو الجمعية المصرية للجودة
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مدير جودة معتمد

دور مديــر الجودة في المؤسســة دور هام حيث يضمن 
تلبية جميع منتجات وخدمات المؤسسة لمعايير الجودة 
وتجــاوز متطلبات وتوقعــات العمــاء، وتحديد معايير 
الجــودة وتطوير عمليات مراقبــة الجودة. عندما تكون 
المنتجات والخدمات عالية الجودة وموثوقة باستمرار، 
يكــون لمدير الجودة تأثير على المؤسســة. وســيكون 
لمديــر الجــودة دور حيوي في ضمان إســتمرار جودة 
الأداء وتســليم منتجات عالية الجودة وتحسين مستمر 

لتوفير السلع والخدمات الرائدة في السوق.
تعتبر وظيفة مدير جودة من أهم الوظائف بأي مؤسسة 
ســواء صناعية أو خدميــة، وحتي نســتطيع أن نتفهم 
دور مديــر الجــودة، يجــب أولا أن نعــرف أن الجــودة 
بالمؤسسات هي سياسة إداريّة شاملة تتبعها المؤسسة، 
تتضمّن مجموعة من العمليات والإجراءات التي تضمن 

الوصــول إلى مســتوى معين من الإنتاجيّة يحقّــق الرّضا الكامل 
للعاملين بالمؤسســة والعماء على حدّ ســواء. وإذا اتفقنا على 
هذا المفهوم، نجد أن مدير الجودة في الهيكل التنظيمي للمؤسسة 
هو المســؤول عن ســامة تطبيق هذه المنظومة بشكل صحيح. 
وحينمــا نتحدث عــن التطبيق نعني أن تكون ممارســة العاملين 
لجميع الأنشــطة متوافقة مع معايير ومتطلبات الجودة، وبالتالي 
فــإن مدير الجــودة منوط بالتأكد مــن التطبيــق الصحيح لجميع 
الإجراءات والعمليات بالمؤسسة، بل ويزيد على ذلك مسؤوليته 
عن عملية التحســين والتي تشــمل العديد من الأســاليب لإنجاز 
الأعمال بســرعة أكبر ووقت أقلّ، وهذا ينعكس إيجابًا على سير 
العمليّة الإنتاجيّة وتحسين بيئة العمل. وهناك العديد من الجوانب 
والواجبــات اليوميــة التــي ينطوي عليها دور مديــر الجودة. قد 

تشمل هذه:
• تطبيق ضوابط وسياسات الجودة للمؤسسة.

• البحــث في ماحظات العماء ومراجعتها واســتخدامها لإباغ 
عمليات الجودة وقراراتها.

• التأكد من أن العمليات تلبي المعايير المطلوبة.
• مراقبة الأداء المستمر ونتائج عملية الجودة.

• البحــث بانتظــام فــي الســوق والمنافســة لمواكبــة تطــورات 
الصناعة.

• إجراء عمليات تدقيق الجودة الداخلية.
• توجيه الموظفين والفرق عبر العمل لضمان تنفيذ أطر الجودة.

• توفيــر تحديثــات لكبــار المديريــن والمديرين حول مشــكات 
الجودة.

• التأكد من أن جميع الموردين يلبون متطلبات الجودة للشركة.
 لــذا فقــد حرص المعهد القومي للجــودة بإصدار رخص مزاولة 
المهنة لمدراء الجودة في المجالات المختلفة، في إطار البرنامج 
الوطني لاعتماد المهني للجودة والذي يهدف إلى إيجاد مرجعية 
رسمية من الدولة للعاملين في مجال الجودة يشهد لهم بالكفاءة 
فــي الأداء. ويتــم تأهيل الراغبــون في الحصول علــى الاعتماد 
مــن خــال دورة تدريبيــة مكثفة لرفع مســتوى أداء الدارســين 

فــي إطار المعاييــر الدولية للجودة وتزويدهم بــالأدوات الازمة 
لتطبيــق مفاهيــم الجودة في مختلــف المجالات وكيفيــة تفعيلها 
بطريقــة احترافية ومهنية وفهم كيفية تداخــل العمليات وغيرها 
مــن عمليات التحســين المؤسســي، وأيضا، اكتســاب المهارات 
الازمــة لتحليل مشــاكل الجودة وكيفية التخطيــط وإدارة وقيادة 
فريــق الجودة وإتاحة الفرصة للتقييم والتطبيق والبحث للحالات 
الحرجــة وخلق القدرة على اقتراح وتنفيذ اســتراتيجيات الحلول 

وتقييم الأساليب البديلة. 
يحتاج مدير الجودة إلى مهارات منها: 

مهارات اتصال ممتازة
القدرة على إجراء أبحاث السوق

مهارات التخطيط وإدارة المشاريع
القدرة على تفسير البيانات والإحصاءات

المهارات ذات الصلة مع التكنولوجيا
مهارات القيادة والإدارة

الإلمام بمعايير الجودة والعمليات
التحقــق من عملية الإنتاج )فحص وأخــذ عينات واختبار عملية 

الإنتاج( 
توثيق كل خطوة في العملية وقياسها لفعاليتها 

يتكون المنهج الدراســي من ثمانية محاور تســتعرض مجموعة 
مــن المهــارات والأدوات التي تمكن العاملين فــي مجال الجودة 
من إتقــان أعمالهم وفق مهامهم الوظيفية الموكلة إليهم وزيادة 
فاعلية أدائهم. وفي نهاية الدورة يعقد اختبار لقياس فهم الدارس 
للمواد وتطبيقاتها وليس الحفظ كما أن الإختبار يقيس المستوي 
الإبداعــي ومدي القدرة على التحليل وحل المشــاكل باســتخدام 
أدوات الجــودة، ويعقد الإختبــار باللغة العربية فــي فترة زمنية 
مدتها ثاث ساعات ويتكون من أربعة أقسام تحتوي على أسئلة 
بنظام الاختيــارات المتعددة، وأســئلة توضيحية، يجب الحصول 

على عامة لا تقل عن 50% لكل قسم لاجتياز الإختبار. 
ومازال المعهد القومي للجودة ساعيا لتقنين الوظائف المتخصصة 
في مجال الجودة لضمان الكفاءة والاحترافية في ممارسة المهام 

المنوطة بها. 

دكتور/ مدحت عبد الوهاب
عضو الجمعية المصرية للجودة
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اســتكمالًا للحديث عن موضوع »رؤية مســتقبلية للتصميم التطبيقي ودوره 
في تحســين جودة الحياة«، فقــد تناولت المقالة الســابقة )الثانية( في نفس 
الموضــوع، مجموعــة من المحاور لتحديد الإطار النظــري لجودة الحياة في 
مجــال التصميم التطبيقــي، كمدخل لوضع تصور للدور المســتقبلي للتصميم 
التطبيقــي في تحســين جودة الحياة، تم اســتعراض أربعة محاور من خالها 
لتأتــي هذه المقالة والأخيرة في هــذا الموضوع لعرض المحور الخامس من 
هــذه المحــاور، وتحديد الرؤيــة المســتقبلية للتصميم التطبيقــي ودوره في 

تحسين جودة الحياة كختام للحديث في هذا الموضوع.
خامســاً: قياس جودة الحياة وكيفية تطبيــق طرق القياس في مجال التصميم 

التطبيقي 
  تقاس جودة الحياة في مجالات الحياة المتعددة، وأفضل طرق القياس يجب 
أن تركز علي حكم الفرد وتقييمه للمؤشــرات الخاصة بجودة الحياة عموماً. 
وهنــاك العديد مــن الآراء حول كيفية قياس جودة الحياة والتي ســاهمت في 
استنتاج الاقتراح التالي لتطبيق طرق لقياس جودة الحياة في مجال التصميم 
التطبيقي، حيث يقصد بقياس جودة الحياة في مجال التصميم التطبيقي: بأنها 
»مدي مساهمة منتجات التصميم التطبيقي في تعزيز »تحسين« جودة الحياة 

وذلك وفقاً للتعريف الإجرائي السابق ذكره باستخدام المقاييس التالية:  
 المقيــاس الأول: يقيــس رضــا الأفــراد والجماعــات عن منتجــات التصميم 
التطبيقي المقدمة لهم )الرضا عن صورة المنتج »الهيئة الشــكلية للمنتج«، 
الأشكال والرموز المقدمة من خال المنتجات، والألوان والرسالة التصميمية، 
ونوعية ومســتوي الخدمات المقدمة من خال تلك المنتجات والتي يعكســها 
المضمــون، والشــكل، التصميــم إلي غيرها مــن الجوانب الماديــة المختلفة 

للمنتج(،
 والمقياس الثاني: يقيس أهمية تلك المنتجات بالنسبة لهم، ويقصد بها:

1- أهمية ومدي ارتباط هذه المنتجات بمشكاتهم واحتياجاتهم، 
2- أهمية مضمون ومحتوي تلك المنتجات وقدرتها في عاج المشكات التي 

يتم تناولها من خالها.  
حيث تعتبر المقاييس الســابقة »الرضا والأهمية«، مؤشرات لتحسين جودة 
حيــاة الأفــراد من خال منتجات التصميم التطبيقي والتي يمكن قياســها قبل، 

أثناء وبعد الاستخدام لقياس أثر هذه المنتجات علي المستهلكين.
كمــا يمكــن قياس مــدي تحقيق منتجــات التصميــم التطبيقي لمفهــوم جودة 
الحياة من خال: قياس إشــباع حاجات المستهلكين المعنوية والسيكولوجية 
)الإشباع المعرفي والتوجيه السلوكي وتحسين مجال الإدراك لمحتوي المنتج 

....( وذلك بمؤشرات موضوعية تقيس ما يلي: 
1- حجم ونوعية القيم المتدفقة من خال تلك المنتجات،

قــدر الإشــباع المعرفــي والمعلوماتي والإدراكــي والبصري الذي   -2
تحقق من وجهة نظر الأفراد )المستهلكين( المستخدمين للمنتجات.

كما يمكن اعتبار طرق القياس الســابقة، طرق معرفية توضح تأثير منتجات 
التصميم التطبيقي في تحسين جودة حياة الأفراد، ومدي تحقق مفهوم جودة 

الحياة من خالها وفقاً للتعريف الإجرائي السابق. 

 الرؤية المستقبلية لدور التصميم التطبيقي في تحسين جودة الحياة:
   وبعــد الانتهــاء مــن تحديد أبعاد الإطــار النظري لمفهوم جــودة الحياة في 
مجال التصميم التطبيقي، يمكننا الآن أن نصل لوضع تصور للدور المستقبلي 
للتصميــم التطبيقــي في تحســين جــودة الحياة وهــو الهدف الأساســي من  

المقالتين السابقتين ويتلخص هذا التصور فيما يلي: 
»تخطيط وتصميم وتنفيذ اســتراتيجيات للتصميم تراعي المفاهيم الأساســية 
والاعتبــارات التاليــة فيمــا يتعلق بمفهوم جــودة الحياة في مجــال التصميم 

التطبيقي وهي: 
مرعاة مفهوم الرفاهية )شــعور المســتهلكين بالرفاهية والسعادة   -1
نتيجة لاســتخدام منتجات التصميم التطبيقي( والذي يمثل المفهوم الأساســي 

لجــودة الحيــاة، وكذلك مفهوم الرضــا، والأهميــة، والإدراك لجوانب المنتج 
المختلفة.

2- مرعــاة الجانــب الســيكولوجي لمفهوم جــودة الحياة )إشــباع الحاجات، 
 ،)Control( والنســيج البيئــي المرتبط بإشــباع هــذه الحاجــات، التحكــم
والالتــزام بمتطلباته فيما يتعلق برفاهية الأفراد ورضاهم عن أنفســهم نتيجة 

لاستخدام منتجات التصميم التطبيقي(.
3- وضع مفهوم »نموذج التعامل مع الذات« في الاعتبار كمدخل سيكولوجي 
هــام يوضــح دور منتجات التصميــم التطبيقي في مجال تحســين جودة حياة 
الأفراد وتحققها من خال تلك المنتجات، وذلك من خال وضع استراتيجيات 
تصميمية متطورة تستهدف معالجة المشكات والسلوكيات المختلفة وآثارها 
السلبية الناتجة عن عدم السيطرة والتحكم في الذات لدي الأفراد ومساعدتهم 
من خال منتجات التصميم التطبيقي علي اختاف مجالاته، علي كيفية التحكم 
في الذات وتوجيه الســلوك توجيهاً صحيحاً والمساعدة علي تقويم وتصحيح 
هذه الســلوكيات التي تتســبب في معاناة أفراد المجتمــع في حياتهم وبالتالي 

تنتفي معها جودة الحياة.
الالتــزام بمراعــاة محددات جــودة الحيــاة فيما يخــص بالتصميم   -4
التطبيقــي )المحــددات الذاتية والموضوعية( والتي تم الإشــارة إليها ســابقاً 

بالتفصيل.
5- الســعي نحو حل المشــكات الفعلية التي تســبب المعاناة للأفراد المجتمع 
والتــي تنتفــي معهــا جــودة الحياة، وذلــك من منتجــات التصميــم التطبيقي 

المختلفة، والتخطيط لاستراتيجيات التصميم المائمة.
6- تتبع مؤشرات الأداء فيما يختص بمعرفة مدي مساهمة منتجات التصميم 
التطبيقي في تحسين جودة الحياة للأفراد من عدمه، وهو ما لا يمكن معرفته 
والتحقق منه إلا من خال القياس بالطريقة التي ســبق الإشــارة إليها سابقاً، 
وذلــك من أجــل المتابعة وتحســين الأداء فيما يتعلق بالقــرارات التصميمية 

والتنفيذية.  
7- سوف تختلف إجراءات تفعيل وتنفيذ الدور المستقبلي للتصميم التطبيقي 
مــن خــال المصمم في تحســين جودة الحيــاة تبعاً لاختاف مجــال التصميم 
التطبيقي، واختاف طبيعة المنتج التصميمي وبالتالي اختاف اســتراتيجيات 
التصميــم ومنهجيتهــا وفقاً لطبيعيــة الأفراد واختاف ثقافاتهــم، مع الالتزام 

بالمنهجية السابقة والمفاهيم الأساسية لها«. 
وأخيراً يمكننا التوصل لمجموعة من النتائج في نطاق ما سبق وهي:

1- الأخــذ باعتبــارات ومحــددات مفهــوم جــودة الحياة ومضمــون تعريفها 
الإجرائــي في مجال التصميم التطبيقي، ســوف يفعــل من دور وقيمة وجودة 
المنتــج التطبيقي في تحســين جــودة الحياة الأفــراد، وتفعيــل دور التصميم 

التطبيقي في تحسين جودة الحياة علي المستوي المجتمعي.
2- قياس جودة الحياة في مجال التصميم التطبيقي، ســيكون له دور هام في 
متابعة تطور مؤشرات أداء المنتجات وفعاليتها ومدي مساهمتها في تحسين 
جودة الحياة علي المســتويين الذاتي والموضوعي للأفراد، وعلي المستوي 

المجتمعي.
وفي نطاق توقع الرؤية المســتقبلية لدور التصميم التطبيقي في مجال جودة 

الحياة، سيكون هناك ضرورة حتمية مستقبلية لتحقيق الأهداف التالية:
1- وجود استراتيجية قومية لتحديد دور قطاعات التصميم التطبيقي المختلفة 

في تحسين جودة حياة الأفراد والمجتمع، 
2- تفعيل دور المصمم التطبيقي وتأهيله لخدمة مجال جودة الحياة من خال 

التصميم، 
3- وضع مفهوم ومحددات وطرق لقياس جودة الحياة وفقاً لمجالات التصميم 
التطبيقــي المختلفــة كاً علــي حدة بما يتناســب مع طبيعــة المنتج ووظيفته 

النفعية، لتحديد كيفية وإجراءات المساهمة في تحسين جودة الحياة. 
4- ضرورة التركيز علي البحث العلمي في مجال التصميم التطبيقي لتحسين 

جودة الحياة كاحتياج ومطلب مجتمعي في المرحلة القادمة.

رؤية مستقبلية للتصميم التطبيقي 
ودوره في تحسين جودة الحياة  

د/ عبير علي الدسوقي إبراهيم سالم
أستاذ مساعد بقسم التصميم الجرافيكي كلية الزهراء للبنات - سلطنة عمان سابقاً
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اســتكمالًا للحديث عن موضوع »رؤية مســتقبلية للتصميم التطبيقي ودوره 
في تحســين جودة الحياة«، فقــد تناولت المقالة الســابقة )الثانية( في نفس 
الموضــوع، مجموعــة من المحاور لتحديد الإطار النظــري لجودة الحياة في 
مجــال التصميم التطبيقــي، كمدخل لوضع تصور للدور المســتقبلي للتصميم 
التطبيقــي في تحســين جودة الحياة، تم اســتعراض أربعة محاور من خالها 
لتأتــي هذه المقالة والأخيرة في هــذا الموضوع لعرض المحور الخامس من 
هــذه المحــاور، وتحديد الرؤيــة المســتقبلية للتصميم التطبيقــي ودوره في 

تحسين جودة الحياة كختام للحديث في هذا الموضوع.
خامســاً: قياس جودة الحياة وكيفية تطبيــق طرق القياس في مجال التصميم 

التطبيقي 
  تقاس جودة الحياة في مجالات الحياة المتعددة، وأفضل طرق القياس يجب 
أن تركز علي حكم الفرد وتقييمه للمؤشــرات الخاصة بجودة الحياة عموماً. 
وهنــاك العديد مــن الآراء حول كيفية قياس جودة الحياة والتي ســاهمت في 
استنتاج الاقتراح التالي لتطبيق طرق لقياس جودة الحياة في مجال التصميم 
التطبيقي، حيث يقصد بقياس جودة الحياة في مجال التصميم التطبيقي: بأنها 
»مدي مساهمة منتجات التصميم التطبيقي في تعزيز »تحسين« جودة الحياة 

وذلك وفقاً للتعريف الإجرائي السابق ذكره باستخدام المقاييس التالية:  
 المقيــاس الأول: يقيــس رضــا الأفــراد والجماعــات عن منتجــات التصميم 
التطبيقي المقدمة لهم )الرضا عن صورة المنتج »الهيئة الشــكلية للمنتج«، 
الأشكال والرموز المقدمة من خال المنتجات، والألوان والرسالة التصميمية، 
ونوعية ومســتوي الخدمات المقدمة من خال تلك المنتجات والتي يعكســها 
المضمــون، والشــكل، التصميــم إلي غيرها مــن الجوانب الماديــة المختلفة 

للمنتج(،
 والمقياس الثاني: يقيس أهمية تلك المنتجات بالنسبة لهم، ويقصد بها:

1- أهمية ومدي ارتباط هذه المنتجات بمشكاتهم واحتياجاتهم، 
2- أهمية مضمون ومحتوي تلك المنتجات وقدرتها في عاج المشكات التي 

يتم تناولها من خالها.  
حيث تعتبر المقاييس الســابقة »الرضا والأهمية«، مؤشرات لتحسين جودة 
حيــاة الأفــراد من خال منتجات التصميم التطبيقي والتي يمكن قياســها قبل، 

أثناء وبعد الاستخدام لقياس أثر هذه المنتجات علي المستهلكين.
كمــا يمكــن قياس مــدي تحقيق منتجــات التصميــم التطبيقي لمفهــوم جودة 
الحياة من خال: قياس إشــباع حاجات المستهلكين المعنوية والسيكولوجية 
)الإشباع المعرفي والتوجيه السلوكي وتحسين مجال الإدراك لمحتوي المنتج 

....( وذلك بمؤشرات موضوعية تقيس ما يلي: 
1- حجم ونوعية القيم المتدفقة من خال تلك المنتجات،

قــدر الإشــباع المعرفــي والمعلوماتي والإدراكــي والبصري الذي   -2
تحقق من وجهة نظر الأفراد )المستهلكين( المستخدمين للمنتجات.

كما يمكن اعتبار طرق القياس الســابقة، طرق معرفية توضح تأثير منتجات 
التصميم التطبيقي في تحسين جودة حياة الأفراد، ومدي تحقق مفهوم جودة 

الحياة من خالها وفقاً للتعريف الإجرائي السابق. 

 الرؤية المستقبلية لدور التصميم التطبيقي في تحسين جودة الحياة:
   وبعــد الانتهــاء مــن تحديد أبعاد الإطــار النظري لمفهوم جــودة الحياة في 
مجال التصميم التطبيقي، يمكننا الآن أن نصل لوضع تصور للدور المستقبلي 
للتصميــم التطبيقــي في تحســين جــودة الحياة وهــو الهدف الأساســي من  

المقالتين السابقتين ويتلخص هذا التصور فيما يلي: 
»تخطيط وتصميم وتنفيذ اســتراتيجيات للتصميم تراعي المفاهيم الأساســية 
والاعتبــارات التاليــة فيمــا يتعلق بمفهوم جــودة الحياة في مجــال التصميم 

التطبيقي وهي: 
مرعاة مفهوم الرفاهية )شــعور المســتهلكين بالرفاهية والسعادة   -1
نتيجة لاســتخدام منتجات التصميم التطبيقي( والذي يمثل المفهوم الأساســي 

لجــودة الحيــاة، وكذلك مفهوم الرضــا، والأهميــة، والإدراك لجوانب المنتج 
المختلفة.

2- مرعــاة الجانــب الســيكولوجي لمفهوم جــودة الحياة )إشــباع الحاجات، 
 ،)Control( والنســيج البيئــي المرتبط بإشــباع هــذه الحاجــات، التحكــم
والالتــزام بمتطلباته فيما يتعلق برفاهية الأفراد ورضاهم عن أنفســهم نتيجة 

لاستخدام منتجات التصميم التطبيقي(.
3- وضع مفهوم »نموذج التعامل مع الذات« في الاعتبار كمدخل سيكولوجي 
هــام يوضــح دور منتجات التصميــم التطبيقي في مجال تحســين جودة حياة 
الأفراد وتحققها من خال تلك المنتجات، وذلك من خال وضع استراتيجيات 
تصميمية متطورة تستهدف معالجة المشكات والسلوكيات المختلفة وآثارها 
السلبية الناتجة عن عدم السيطرة والتحكم في الذات لدي الأفراد ومساعدتهم 
من خال منتجات التصميم التطبيقي علي اختاف مجالاته، علي كيفية التحكم 
في الذات وتوجيه الســلوك توجيهاً صحيحاً والمساعدة علي تقويم وتصحيح 
هذه الســلوكيات التي تتســبب في معاناة أفراد المجتمــع في حياتهم وبالتالي 

تنتفي معها جودة الحياة.
الالتــزام بمراعــاة محددات جــودة الحيــاة فيما يخــص بالتصميم   -4
التطبيقــي )المحــددات الذاتية والموضوعية( والتي تم الإشــارة إليها ســابقاً 

بالتفصيل.
5- الســعي نحو حل المشــكات الفعلية التي تســبب المعاناة للأفراد المجتمع 
والتــي تنتفــي معهــا جــودة الحياة، وذلــك من منتجــات التصميــم التطبيقي 

المختلفة، والتخطيط لاستراتيجيات التصميم المائمة.
6- تتبع مؤشرات الأداء فيما يختص بمعرفة مدي مساهمة منتجات التصميم 
التطبيقي في تحسين جودة الحياة للأفراد من عدمه، وهو ما لا يمكن معرفته 
والتحقق منه إلا من خال القياس بالطريقة التي ســبق الإشــارة إليها سابقاً، 
وذلــك من أجــل المتابعة وتحســين الأداء فيما يتعلق بالقــرارات التصميمية 

والتنفيذية.  
7- سوف تختلف إجراءات تفعيل وتنفيذ الدور المستقبلي للتصميم التطبيقي 
مــن خــال المصمم في تحســين جودة الحيــاة تبعاً لاختاف مجــال التصميم 
التطبيقي، واختاف طبيعة المنتج التصميمي وبالتالي اختاف اســتراتيجيات 
التصميــم ومنهجيتهــا وفقاً لطبيعيــة الأفراد واختاف ثقافاتهــم، مع الالتزام 

بالمنهجية السابقة والمفاهيم الأساسية لها«. 
وأخيراً يمكننا التوصل لمجموعة من النتائج في نطاق ما سبق وهي:

1- الأخــذ باعتبــارات ومحــددات مفهــوم جــودة الحياة ومضمــون تعريفها 
الإجرائــي في مجال التصميم التطبيقي، ســوف يفعــل من دور وقيمة وجودة 
المنتــج التطبيقي في تحســين جــودة الحياة الأفــراد، وتفعيــل دور التصميم 

التطبيقي في تحسين جودة الحياة علي المستوي المجتمعي.
2- قياس جودة الحياة في مجال التصميم التطبيقي، ســيكون له دور هام في 
متابعة تطور مؤشرات أداء المنتجات وفعاليتها ومدي مساهمتها في تحسين 
جودة الحياة علي المســتويين الذاتي والموضوعي للأفراد، وعلي المستوي 

المجتمعي.
وفي نطاق توقع الرؤية المســتقبلية لدور التصميم التطبيقي في مجال جودة 

الحياة، سيكون هناك ضرورة حتمية مستقبلية لتحقيق الأهداف التالية:
1- وجود استراتيجية قومية لتحديد دور قطاعات التصميم التطبيقي المختلفة 

في تحسين جودة حياة الأفراد والمجتمع، 
2- تفعيل دور المصمم التطبيقي وتأهيله لخدمة مجال جودة الحياة من خال 

التصميم، 
3- وضع مفهوم ومحددات وطرق لقياس جودة الحياة وفقاً لمجالات التصميم 
التطبيقــي المختلفــة كاً علــي حدة بما يتناســب مع طبيعــة المنتج ووظيفته 

النفعية، لتحديد كيفية وإجراءات المساهمة في تحسين جودة الحياة. 
4- ضرورة التركيز علي البحث العلمي في مجال التصميم التطبيقي لتحسين 

جودة الحياة كاحتياج ومطلب مجتمعي في المرحلة القادمة.

رؤية مستقبلية للتصميم التطبيقي 
ودوره في تحسين جودة الحياة  

د/ عبير علي الدسوقي إبراهيم سالم
أستاذ مساعد بقسم التصميم الجرافيكي كلية الزهراء للبنات - سلطنة عمان سابقاً
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استكمالا للمحاذير البيئية الناتجة عن مخاطر أصاح وتأهيل
ورفع كفاءة محطة معالجة مياه صرف صحى قائمة هى:

 
إن التأثيــرات البيئية للأعمال الرئيســية المقترحة لمشــروع أصاح 
وتأهيل ورفع كفاءة معالجة مياه الصرف الصحى يمكن تقسيمها إلى 

أربعة تحذيرات هامة هى كما يلى:
 تأثيرات إستعمالات الأراضى والتخطيط الإقليمى.

 تأثيرات الحالة الإقتصادية والإجتماعية.
 تأثيرات طبيعية.
 تأثيرات ثقافية.

وهــذه الأنواع تقســم إلى تأثيــرات نتيجــة أعمال الإنشــاءات )تأثير 
مؤقتة( أو تأثيرات نتيجة تشغيل هذه المرافق )تأثيرات دائمة(.

المخلفــات الصلبــة المواد المرفوضة للوســط الترشــيحى 
لأحواض التجفيف

يجــب أن يتــم جمع أنقــاض الإنشــاءات وكذلــك المــواد المرفوضة 
للوســط الترشــيحى لأحواض تجفيف الحمأة والذى تم أســتبعادة من 
محطة المعالجة وأســتبداله بوسط ترشيحى جديد مطابق للمواصفات 
الفنيــة فى حاويات مناســبة لذلــك، والمواد المفككــة أيضاً والخاصة 
بالبنــاء يجــب أن  تؤمن وتغطى فى نهايــة كل يوم عمل لمنع أنتقالها 
بفعل الرياح أو المرور المحلى وســوف تقع المســئولية على مقاول 
الإنشــاءات فى التخلص من أنقاض الإنشاءات ويجب التأكد من كمية 
المواد الخارجة من محطة المعالجة وأستامها بموقع المدفن الصحى 

المخصص لدفن مثل هذه النفايات.

المحاذير الدائمة أثناء التشــغيل لمحطــات معالجة الصرف 
الصحى:

تسرب وتخزين غاز الكلور
غاز الكلور المســتخدم فى تعقيم الميــاه المعالجة يدخل ضمن تصميم 
محطــات مياه الصرف الصحــى فى كل المواقع، حيث يتم تخزين غاز 
الكلــور )ســعة التخزين من 15 -30 يــوم(، ولذلك يجب وضع خطة 

طوارئ لتسرب الكلور والتى تشتمل على العناصر التالية:
كشاف أتوماتيكى للتسرب

أجهــزة الإنذار المســموعة والمرئية والتى تنشــط فــى حالة حدوث 
تسرب خطير

تجهيز خطة طوارئ
أنشطة التوعية العامة لإعام القرى المجاورة بما هو مفروض عمله 

فى حالة الإعان عن تسرب غاز الكلور
تدريب أفراد المحطة لمواجهة هذه الحالات

تخزين الوقود
إن تخزيــن الوقــود لمحركات الطلمبات وضواغــط الهواء ومحركات 
الموالــدات الكهربائية قد يكــون ضرورياً فى بعض المواقع، يجب أن 
يخــزن الوقود فــى منطقة ذات أرضية غير منفــذة وذات حدود كافية 
لإستيعاب خزانات الوقود، أما خطوط مواسير الوقود يجب أن يراعى 

عند تخطيط مسارها تجنب تسرب الوقود خال التربة أو البيارات، 
واجهزة كشف متوفرة حول المعدات لتحديد آى تسربات فور حدوثها.

 برنامج المعالجة الأولية للمخلفات السائلة الصناعية

المــواد الكيميائيــة التــى يتم صرفها فــى الشــبكة العمومية للصرف 
الصحى وهذه المواد الكيميائية من ضمن المخلفات السائلة الصناعية 
والتــى يتم صرفها من المصانع الموجودة بالمنطقة قد تعرقل وتؤدى 
إلى فشــل عملية المعالجة، وتتطلب القوانين المصرية أن يتم إخطار 
محطات المعالجة بالمخلفات الصناعية السائلة ومحتوياتها من المواد 
الكيميائيــة المختلفة وذلك للحصول على إذن للســماح بالصرف على 
المحطة من محطة المعالجة نفسها بأى مواد كيميائية تم التخلص منها 
خال هذه التصرفات والتى من شأنها عرقلة تشغيل محطة المعالجة، 
وسوف تكون مسئولية الهيئة التابع لها عن مشاريع الصرف الصحى 
بالمحافظة إلزام أصحاب المصانع بمتطلبات الترخيص بالصرف على 
المحطة وأيضاً المراقبة وأشــعار سكب المواد الكيمائية وهذا بالنسبة 
للصناعــات التى تلقى بتصرفاتها علــى محطات معالجة مياه الصرف 

الصحى.
قيــاس التصرفــات الــواردة الــى والخارجــة مــن محطات 

المعالجة المياه

يجــب المتابعــة اليومية والإســبوعية والشــهرية لقيــاس التصرفات 
الواردة والخارجة وذلك فى منطقة التخلص من مياه الصرف الصحى 
المعالجــة مباشــرة، وكذلك خال فتــرة تنفيذ مشــروع أصاح ورفع 

كفاءة محطة معالجة مياه الصرف الصحى.

تقييم المردود البيئى لمشروعات الصرف الصحى

ان نجــاح اى مشــروع لابد ان يكــون مرتبط بالمحافظــة على البيئة 
المحيطــة بــه، ولذلك عند البدء فى تخطيط اى مشــروع هندســى او 
صناعى لابد ان يتم دراســة تأثير هذا المشــروع على البيئة المحيطة 
به وتأثير البيئة عليه وبعدها يمكن الحكم بامكانية تنفيذ هذا المشروع 

من عدمه.

الهــدف من التقييم البيئى لمشــروعات اصاح ورفع كفاءة 
محطات معالجة مياه الصرف الصحى هى كالتالى:

حماية البيئة التى يعيش فيها الانسان
المحافظة على الموارد والثروات الطبيعية
المحافظة على الانسان وصحته ومسكنه

ولذلك عند اعداد دراسة تقييم الأثر البيئ لمشروعات تجميع وصرف 
المياه الملوثة )صرف صحى او صناعى( يجب ان تشــتمل الدراســة 

على البنود التالية:
وصف الوضع البيئى لمكان المشروع 

المردودات البيئية للنظام القائم
وصف المشروع المقترح انشائه

المردودات البيئية بعد اقامة المشروع )الاثار الايجابية( وكيفية تجنب 
الاثار السلبية.

والى اللقاء فى موضوع اخر ان شاء الله مع خالص تحياتى.

 المحاذير البيئية من مخاطر إصلاح محطة 
معالجة مياه صرف صحى قديمة

أ.د.م / منى محمد امين عبد الفتاح
استاذ باحث مساعد بالمركز القومى للبحوث – استشارى محطات معالجة صرف صحى وصناعى  
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المخاطر والفرص من منظور إسلامي
الجزء الثاني

أحمد رشيدى عبده 
مراجع نظم جودة بشركة مصر للألومنيوم - عضو الجمعية المصرية للجودة

دعونا نســتهل اســتعراض المواصفة ISO 31000 بتعريف الخطر   
RISK الذى لا يوجد تعريف ثابت أو مفهوم محدد لمصطلح الخطر، 
ولكن من الممكن تعريفه بأنه: شعور، أو حالة تصيب الشخص عندما 
يواجــه شــيء ما يهــدده، وقد يحدث لــه عند ســماعه، أو رؤيته، أو 
شــمه. وترتبــط فكرة الخطر، مــع العديد من المفاهيــم الأخرى، ومن 
أهمها: الخوف، والشك، وعدم القدرة على التأكد. ولعل ابسط تعريف 
تــم ذكره ))هــو تأثير الايقين علــى النتائج المتوقعــة(( والتأثير هنا 
هــو الانحــراف عــن المتوقع ســواء كان إيجابيا أو ســلبيا أو كليهما 
ومــن الممكــن أن يعالج / يخلق / ينتج فى صــورة فرص وتهديدات. 
ويستلزم عند التخطيط الفعال لإدارة المخاطر عدة محاور طبقا لما تم 
ذكرة بالمواصفة الارشادية فى البند رقم 6 والذى يتناول عملية تقييم 

الخطر من خال مراحل أساسية كالتالي: 

1 – جمع البيانات لتحديد المخاطر:
والــذى يتم عمله من خال أدوات التعرف على المخاطر المســتخدمة 

فى العديد من المراجع والمواصفات مثل:
)أداة التحليل الرباعي SWOT Analysis   - أداة تحليل هيكل السمكة 
 – Brainstorming أداة تحليل العصف الذهني  – Ishikawa
أداة خريطة التدفق للعمليات Flow Charts  - أداة تحديد الســبب 
الجــذري Root Cause Analysis - ....... ( وتلــك الأدوات 
تعطــى الفرصــة للتعرف على أي خطــر يتعلق بدراســة المخاطر فى 

المواصفات 
 ISO 9001 – ISO 45001 – ISO 22000 – ISO  (

ISO 14000 – 27000  ( وغيرها. 
2 – تحليل المخاطر:

هــي عملية ترتيب لأولويات المخاطر تمهيــدا لتحقيق أعمق لإمكانية 
حدوثهــا وتأثيرها على أداء الإجراءات والغرض الأساســي منها هو 
فهــم طبيعة الخطر وخصائصه الشــاملة )مصــدر الخطر – التداعيات 
– الاحتمــالات – الضوابــط وفاعليتها( وأفضل الأدوات المســتخدمة 
فى ذلك هو أســلوب »الخطــورة التكرارية« والذى يتكون من عاملي 
الشــدة أو الخطــورة severity مضروبا فــى الاحتمالية او التكرار 
probability لينتج لنا مســتوى الخطــورة Risk level  والتي 
مــن خالها يتم توجيه الموارد المتاحة لوضع إجراء الضبط الصحيح 
) RL = P  * S( حيال تلك المخاطر طبقا لمستوى الخطورة الناتج

3 – مخرجات تحليل المخاطر:

عندمــا يتم الانتهاء مــن عملية تحليل المخاطــر، فإنه من الضروري 
إجــراء مقارنة بين تقدير الأخطار ومقاييس المخاطر التي تم أعدادها 
بواســطة المنشــأة حيــث أن مقيــاس المخاطــر قــد يتضمــن العوائد 
والتكاليــف ذات العاقة، والمتطلبات القانونيــة والعوامل الاجتماعية 

والاقتصادية والبيئية، واهتمامات أصحاب المصلحة. 
4 – معالجة المخاطر:

بعــد أن تتم عملية التعرف على المخاطر وتقييمها فإن جميع التقنيات 
المستخدمة للتعامل معها تقع ضمن مجموعات رئيسية هي:

أولا : التعامل مع المخاطر السلبية أو التهديدات: 
النقل: وهي وسائل تساعد على قبول الخطر من قبل طرف آخر وعادة 
مــا تكون عن طريق العقــود أو الوقاية المالية. التأمين هو مثال على 
نقــل الخطر عــن طريق العقود. وقد يتضمن العقــد صيغة تضمن نقل 

الخطر إلى جهة أخرى دون الالتزام بدفع أقساط التأمين.
التجنب: وتعني محاولة تجنب النشاطات التي تؤدي إلى حدوث خطر 
ما. ومثال على ذلك عدم شراء ملكية ما أو الدخول في عمل ما لتجنب 
تحمــل المســؤولية القانونيــة. إن التجنب يبدو حــا لجميع المخاطر 
ولكنه في الوقت ذاته قد يؤدي إلى الحرمان من الفوائد والأرباح التي 

كان من الممكن الحصول عليها من النشاط الذي تم تجنبه.
التقليص: وتشــمل طرق للتقليل من حــدة المخاطر الناتجة ليكون فى 
حدوده المعقولة. ومثال على ذلك شركات تطوير البرمجيات التي تتبع 
منهجيات للتقليل من المخاطر وذلك عن طريق تطوير البرامج بشكل 

تدريجي وكذلك وضع موارد اضافية / التفتيش المستمر.
الاستسام: وتعني قبول المخاطر عند حدوثها. إن هذه الطريقة تعتبر 
اســتراتيجية مقبولــة في حالــة المخاطر الصغيرة والتــي تكون فيها 
تكلفة التأمين ضد الخطر على مدى الزمن أكبر من إجمالي الخسائر. 
كل المخاطــر التي لا يمكن تجنبها أو نقلها يجب القبول بها فالموافقة 
الســلبية تتطلب عدم فعل شيء إلا توثيق الاستراتيجيات وترك فريق 
العمل للتعامل مع المخاطر حينما تحدث بينما الموافقة الايجابية تكون 
بتأسيس طوارئ احتياطية مثال حينما تكون الاحتمالية والتأثير اقل. 

ثانيا : المخاطر الايجابية أو الفرص: 
المشاركة: تتضمن مشاركة المخاطر الايجابية إشراك طرف ثالث فى 
جزء من أو كل الفرصة، مثال: تشكيل شراكات لتحمل المخاطر، فرق 
عمل، شركات لها أغراض مخصصة أو مشاريع مشتركة وكل هذا من 

شأنه الاستفادة بمزايا الفرصة. 
الاســتغال: ربما يتــم اختيار هذه الاســتراتيجية للمخاطر ذات التأثير 
الإيجابي حيث تأمل المنشأة بالتأكيد إدراك الفرص حيث تقوم المنظمة 
بتخصيــص مواردها للحصــول على الفرصة مثال: أســواق جديدة و 

تنوع المنتجات. 
التعزيز: عن طريق زيادة احتمالية أو التأثير الإيجابي للفرص.

القبول: تقبل الفرصة هو بمثابة الاستعداد لاستفادة من مزاياها.
بدراسة آلية تطبيق كل ما تم تناوله سوف ينتج الطرق الفعالة لإدارة 
عملية المخاطر بدقة والتى يجب أن توثق من خال آليات مائمة طبقا 

لنظام المنشأة والذى يهدف إلى:
1 – توصيل أنشطة التعامل مع المخاطر ومخرجاتها خال المنشأة

2 – توفير معلومات واضحة أمام متخذي القرار
3 – تحسين أنشطة إدارة المخاطر 

4 – مســاعدة التفاعل مع الأطراف المعنية شاملة أصحاب المساءلة 
مع المسئولين عن نشاط إدارة المخاطر 

نستكمل إن شاء الله فى العدد القادم
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نظرة عامة على الاسترايجيات السبع 
ISO 27501فى المواصفة الجديدة

د / عبد الفتاح محمود
محاضر واستشارى فى مجال الجودة والبيئة

فى عصــر تســوده التكنولوجيــا والتقدم 
العلمى والاعتماد على الذكاء الاصطناعى 
فإن الإنســان كعنصر أساســي فــي إدارة 
انتماءاتهــا  اختــاف  مــع  المؤسســات 
وأعمالها وتخصصاتها بدأ يفقد بعض من 
رونقــه نتيجة الاعتماد علــى الآلات وبدأ 
المقارنة بين وجود الإنســان كعنصر هام 

ووجود الآلة الأكثر سرعة وقوة.
إن العنصر البشــرى وإدارته من العوامل 
المؤثــرة بالمؤسســات مــن حيــث القوة 
البدنية فى تحمل العمل الشــاق أو، أيضا، 
من حيث القوة العقلية فى تشغيل الأدوات 
أو التفكيــر فــى حــل المعضات لــذا فإن 

العنصر البشــرى من العناصر المؤثرة ولكــن تختلف عن العناصر المادية 
أنهــا عنصــر حى له متطلبات وله اشــتراطات لكى يــؤدى عمله. وهنا بدأ 
يظهر تعريف جديد هو المؤسســات التى تعتمد على الإنسان والتى هى فى 
الأساس تضع الإنسان كعنصر هام من عناصر الاستثمار لديها وقد تم وضع 
 ISO 27500:المواصفــة الأولى والتــى أصدرته منظمة الايزو بعنــوان
2016 و )المنظمة التي تركز على الإنســان: الأســاس المنطقي والمبادئ 
 human centered العامــة(، حيــث ناقشــت المواصفــة مصطلــح
organization والــذى يصــف وفقا لمنظمة الايزو القيــم والمعتقدات 
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مبــادئ أساســية لمنظمة متمحورة حول الإنســان. واســتهدفت المواصفة 
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توصيات على عكس معظم المواصفات ولكن أشــارت فقط المبادئ السبعة 
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 ISO مبــادئ ادارة المؤسســات التــى محورها الانســان وفقــا للمواصفة

27501:2019
1. الاستفادة من الفروق الفردية كقوة تنظيمية:

تعتبــر الفــروق الفرديــة لــدى المؤسســات المختلفة والطبيــة خاصة من 
الأشــياء والعناصر الأساســية داخل بيئــة العمل حيث إن هــذه الاختافات 
هى أصل ثابت وليس مشــكلة لدى المؤسسة الطبية، فالأشخاص يختلفون 
فــي قدراتهم واحتياجاتهم ويســتخدمون بيئة العمــل والبيانات الاجتماعية 
حول طبيعة ومدى هذه الاختافات، فالقوة الجســدية على سبيل المثال هى 
عامل مؤثر فى تخصيص وتصميم بعض الوظائف سواء فى الانتاج أو فى 
الخدمات وأيضا الاختافات الفردية هى مصدر للقوة لدى المؤسســة ولكن 
يبقى الســؤال مــا هى الاختافات الفردية وهناك العديــد من أنواع الفروق 
الفردية والتي تختلف بين شخص وآخر تبعًا للقدرات والمميزات المختلفة 

لدى البشر كالفروق العقلية والجسدية والفنية وغيرها من الفروق.
2. سهولة الاستخدام وسهولة الوصول إلى الأهداف الاستراتيجية:

إن اختــاف المؤسســات وأهدافها أدى إلى وجود أنظمــة وتقنيات مختلفة 
للقيــام بأعمالهــا أو توفر هــذه التكنولوجيــا أيضًا للآخرين، فــإن قابليتها 

لاســتخدام وإمكانيــة الوصــول إليهــا هي مفاتيــح العمل الناجــح لذا فإن 
المؤسســات التــى تتعامل مع العنصر البشــرى أو بمعنــى آخر ترتكز على 
هذا العنصر يجب أن تمتلك أدوات النجاح من خال استخدام تقنيات سهلة 

الاستخدام وفعالة ومرضية من قبل كل من العماء والموظفين.
3. اعتماد نهج النظام الكلي:

تدرك المؤسســات باختاف أنواعها أن الأفراد جزء من نظام شــامل حيث 
يشــمل العديد مــن العناصر مثل المعــدات ومناطق العمــل والبيئة المادية 

والاجتماعية والتنظيمية التي يعمل فيها الناس ويعيشون بها. 
4. تأكد من أن الصحة والسامة والرفاهية هي من أولويات العمل:

هنــاك احتياج متزايد لإنشــاء أماكن عمل صحية مما يحســن فى الإنتاجية 
ويزيد من شعور الموظفين بالأمان مما يساعد على بقائهم فى مكان العمل 
ويقلل من الأخطاء ويزيد من الجودة فى المنتج أو الخدمة كما أنه يســاعد 
على تقليل الإصابات المرتبطة بالعمل وســوء الحالة ويســرع عودتهم إلى 
العمل بعد غيابهم لذا تقوم المؤسســات باختاف أنواعها باتخاذ الخطوات 
الازمــة لحمايــة الأشــخاص من المخاطــر التي تهدد صحتهم وســامتهم 

ورفاهيتهم سواء داخل المؤسسة أو خارجها.
5. تقييم الموظفين وخلق عمل هادف:

إن الاســتفادة من القوى البشــرية لدى المؤسسات هو من الأشياء المهمة 
وهذه العملية تســاعد على تحقيق الأهداف الخاصة بالمؤسســة حيث توفر 
المؤسسة لموظفيها عماً ذا مغزى يمكنهم من خاله الاستفادة من قدراتهم 
وتطويرهــم وهــو ما ينعكس على تحقيــق أهداف المؤسســة و يؤدى إلى 
التطوير سواء المدى والمعنوى للموظفين مع اختاف دراجاتهم الوظيفية.

6. العاقات المفتوحة والجديرة بالثقة:
يجب أن تتعامل المؤسســات بشــكل مفتوح وشــفاف داخليا وخارجيا وهو 
مــا يبنــى الثقة ويزيد من الإنتماء للمؤسســة، وأيضا، يؤثر على الســمعة 
الخاصة بالمؤسسة بشكل جيد فمن خال جعل المعلومات الصحيحة متاحة 
بطريقة تناسب متطلبات الأطراف المعنية فإن هذا يخلق الثقة فيه والولاء 
وعاوة على ذلك سيؤدي الافصاح عن المعلومات المالية إلى جذب وطمأنة 

المستثمرين و يحسن أيضًا عمليات اتخاذ القرار. 
7. المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات:

تقر الشــركة بمســؤوليتها الاجتماعية من خال التوجيه بشأن المسؤولية 
الاجتماعية وهى المســؤولية تجاه المجتمع والاقتصاد والبيئة والشــفافية 
في قراراتها وأنشــطتها وتتصرف بشكل أخاقي مع احترام جميع أصحاب 
المصلحة واحترام ســيادة القانون احترام قواعد الســلوك الدولية واحترام 

حقوق الإنسان وذلك يمكن أن يتم بشكل افضل توصيات المواصفة
ISO 26000 
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المدير العام للشركة العربية لتطوير نظم الإدارة - كايزن مصر
عضو مجلس إدارة الجمعية المصرية للجودة

1-  تم إصدار المواصفة العالمية المحدثة لرموز ومصطلحات 
  :) Welding Symbols( اللحام

 

• نظــرا لأن عمليــة اللحــام من العمليات الهامــة  فى الكثير 
مــن المنظمــات ومجــالات العمــل المختلفــة وأن الرمــوز 
)Symbols ( المســتخدمة فــي الرســومات الخاصة بها 
عنصر ضروري من عناصر الهندسة للعملية، فهى توفر لغة 
مشتركة لجميع المشاركين في العملية  بداية من المصممين 
والمخططيــن وحتى المنفذين والمفتشــين أثنــاء وبعد تنفيذ 
اللحــام الفعلى فى الورشــة أو مكان العمــل، فقد قامت هيئة 
المواصفــات العالميــة )ISO( بتحديث وإصــدار المواصفة 
بدايــة 2020  فــى  وإصدارهــا  الأيــزو 2553  العالميــة 
والمعروفــة بإســم )اللحــام والعمليات المرتبطــة – الرموز 
 Welding and allied ( المســتخدمة فى الرســومات
 processes – Symbolic  representation

 )on drawings
• ويحتــوي الإصــدار الخامــس على تحديثات لتتماشــى مع 
المواصفــات العالميــة الأخــرى   )ISO( المرتبطة باللحام 
وتوضح بعض القضايا مثل لحامات المكونات فى الســوكتات 
)Plugs ( والثقوب الدائرية والممدودة، ووضع الأبعاد على 
 plug ( تجهيزات  الفواصل  والتحســينات على الرسومات

 welds in circular and elongated holes,
 dimensioning of joint preparations, and

.)improvements to figure
 ISO /TC من قبل اللجنة الفنية ISO 2553 تم تطوير  •
 SC 44 )اللحــام والعمليات المرتبطة به(، واللجنة الفرعية

. BSI 7 )التمثيل والإشترطات( التي يشغل أمانتها
2-  التحديــث الجديــد للمواصفة الإرشــادية لإدارة الجدارة 
 Competence( وتطويــر القــدرات للعنصــر البشــرى

Management ( الأيزو 10015 

يرتبــط نجــاح المنظمــات بمــدى تحقيــق العنصر البشــرى 
 Required( المطلوبــة  الجــدارة  لمتطلبــات  بهــا 
competencies (  )التأهيل – الخبرة – التدريب(، لذا 
ركــزت هيئة المواصفات الدولية )ISO( فى تحديثها الأخير 
للمواصفــة المرشــدة ) ISO10015/2019(   والذى تم 
إصداره  حديثا  على ضرورة دمج  إدارة الجدارة  بعناصرها  
الثــاث )التأهيــل والخبــرة والتدريــب( فــي عمــل المنظمة 
اليومــى حيــث تم تغييــر إســم المواصفة المرشــدة لتكون: 
 Quality management -Guidelines for(
 competence management and people

 )development
بدلا من المســمى القديم الــذى كان يركز على التدريب فقط: 
 ISO 10015 /1999 )Quality management

)— Guidelines for training
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وصرح السيد جوستافو بونتورييرو، رئيس اللجنة الفرعية 
للهيئة الدولية للمواصفات التي طورت المواصفة، أن الأيزو 
)10015( مصممــة  لدعــم الأيــزو 9001 متطلبــات نظم 
إدارة الجــودة والنظم الإدارية الأخــرى)MSS( مثل البيئة 
والســامة وســامة الغذاء، أمن المعلومات .....الخ، فيقدم 
الآن منهجيــة فى صورة عمليات واضحــة لإدارة الكفاءات 
وتنميــة الأشــخاص. وقــال »إن اســتخدام هــذا المواصفة 
بشــكل فعال يمكن أن يحقق عددا من الفوائد للشــركات بما 
فى ذلك زيادة رضــا العماء ورفاهية الموظفين وبيئة عمل 
أكثــر كفــاءة«. والمعــروف أن المواصفة تــم تطويرها من 
قبــل اللجنة الفنيــة ISO/TC 176، إدارة الجودة وضمان 
الجــودة واللجنة الفرعيــة SC 3 )التكنولوجيات الداعمة( 

التي تتولى أمانتها NEN(( هيئة المواصفات الهولندية.
عمليــة  تحســن  ســوف  للمدققيــن  جديــدة  مواصفــة   -3
 Data( تجميــع البيانات والأدلة الملموســة أثنــاء التدقيق
Collection Process  ( فــى عصــر تعاظــم فيــه 
إســتخدام الأنظمة والتطبيقات فى إدارة الموارد والحسابات 

فى المنظمات: 
 

تعاظم الإستخدام للتطبيقات والأنظمة  التكنولوجية فى إدارة 
المــوارد فــى المؤسســات مثــال: إســتخدام  )ERP(  مما 
جعــل عمليــة تجميع البيانــات أثناء التدقيق )وهــى العملية  
الأساســية فى التدقيق( فى حاجة ماســة إلى التطوير لزيادة 
مســتوى الفاعلية لها، من هنا جــاء  دور هيئة المواصفات 
العالميــة  )ISO ( لتنميط هذه العملية  وتطويرها فأصدرت 
 )ISO/TC 295( الهيئــة متمثلــة فى اللجنــة الفنية رقــم
نهاية العــام الماضى ولأول مرة المواصفة العالمية الجديدة 
)ISO 21378 /2019 ( للمدققين الداخليين / الخارجيين 
 Audit Data( والمتعلقــة بتجميع  البيانات أثناء التدقيق

.) Collection
تهــدف هــذه المواصفــة )الأيــزو 21378- جمــع بيانــات 
التدقيــق( إلى مســاعدة المدققين على الوصــول إلى بيانات 
التدقيــق من خــال تنميــط )Standardizing  ( عملية 
التحديد والتصنيف والتجميع للبيانات، مما يســهل  الوصول 
إلى بيانات التدقيق بشــفافية ويؤدى أيضا لتجنب ازدواجية 
العمــل مما يزيد من كفــاءة المدققين ويوفر لهم وقتا وجهدا 

ثمينين، فضا عن تحسين فعالية التدقيق .
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عسل النحل
الكاتبة منى المنفلوطي

كاتبه أردنية متخصصة في التغذية الطبيعية

العســل Hony هبة من الله وهو غذاء فيه شفاء للناس، ولهذا يرغب معظم 
النــاس فــي التأكــد من صحة العســل وخلوه مــن الغش ، ومع انــه لا  يمكن 
التحقــق بشــكل مضمون إلا بالفحــص المختبري. لكن يمكن اســتخدام بعض 
الطــرق البســيطة الممكنــة ولو أنها ليســت دقيقة وأكثر ما يثبــت الاطمئنان 

للعسل هو تحببه ) التبلور( .
 والبلورة  سببها الجودة ولا تعتبر عيباً، وبعض الناس عندما يجدون العسل 
متبلــوراً يعتقدون أنه ســكر، وهــذا غير صحيح، لأن كل نوع من العســل له 
خواصه الكيميائية حســب المصدر العشــبي. وبعض الناس يقول إن العســل 
الأصلــي إذا وضــع في الثاجــة لا يتجمد، فهذا كام غيــر صحيح، لأن هناك 
عســا يتجمد دون وضعه في الثاجة، خاصة أنه عســل صاف وذلك بســبب 
مصــدره العشــبي الأصلــي، وكل ما قيل حول العســل من خرافــات فهو غير 
صحيح، ولكن الصحيح إذا أردت أن تعرف العســل بشــكل جيد لابد أن تعرف 
مصدره، أو يكون شــراؤك للعســل من أجل الغذاء وليس الدواء. أما إذا أراد 
أحدهم الدواء فابد أن يبحث عن الثقة، أو يذهب بالعسل إلى مركز الأبحاث، 
وســوف يحصل مَن يريد ذلك على فحــص دقيق وجيد وقطعي وهذه الطريقة 

الوحيدة التي يمكن أن نتعرّف بها على الجودة. 
 ظاهرة التبلور

من أهم صفات العســل الطبيعي التبلور، لذلك ينبغي الإنتباه بشكل جيد للفرق 
بين كل من  التبلور )التحبب( وبين التسكر. وأيضا يجب إدراك أن محاولة منع 
التبلور بتسخين العسل فهذا يقضي على فوائده الغذائية والدوائية حيث تعمل 
الحرارة على تغير صفات العســل بشكل كبير، أما ظاهرة التبلور فهي ظاهرة 
طبيعية ســببها تركيز الســكريات فوق درجة التشــبع وتحــدث عند انخفاض 

درجة الحرارة، فيتبلور الجلوكوز عند درجة حرارة 14 سيلسيوس .
 طرق الكشف الشعبية تبقى غير كافية لكنها مقبولة ومنها:

 الطرق المتبعة للكشف عن الرطوبة في العسل:
 طريقة عود الثقاب، حيث يغمس في العسل ثم تتم محاولة إشعاله عن طريق 
حكــه فــي علبــة الكبريت، فإذا اشــتعل، دل ذلك على أنه لم يبتل وأن العســل 

طبيعي خال من الرطوبة. 
أيضا هناك طريقة ورقة الترشــيح ، حيث توضع قطرة من العســل على ورقة 
الترشيح، فإذا بقيت مكورة ولم ينتج عنها أي تشرب لسطح الورقة بالماء دل 

ذلك على أن العسل طبيعي وغير رطب 
لكــن الرطوبة لا تعني أن العســل مغشــوش، بل يكون طبيعــي ولكن رطوبته 
عالية، إما لأنه لم يترك لينضج في خلية النحل أو لأن أزهار المرعى تحتوي 

على نسبة رطوبة عالية.
طرق الكشــف عن وجود الســكر بطرق شعبية بسيطة ولو أنها ليست مؤكدة 

النتائج ومنها:
أضف قطرة من محلول يودي إلى قليل من العسل فإذا ظهر لون أزرق شديد 
دل على وجود النشــويات أو القطر الإفرنجي، أيضا هناك من يفحص العســل 
تحت المجهر، فإذا كان العسل غنيا بغبار الطلع يكون طبيعيا صافيا ومصدره 
رحيق الأزهار، أما العســل المغشــوش أو المغذى نحله على السكر فهو فقير 

بغبار الطلع.
الكشف المعملي عن غش العسل:

الكشف عن الجلوكوز التجارى:
المحاليل والكواشــف المســتخدمة: محلول يود )1 جم  يود + 1.2 جم يوديد 

بوتاسيوم + 50 ملى  ماء(.
طريقة الاختبار:

1. تخفف العينة بمثل وزنها ماء.  
2. تمزج العينة جيداً حتى تصبح متجانسة.

3. تضاف من 4 إلى  6  نقط بالقطارة من محلول اليود إلى العينة الســابقة 
وترج جيداً.

4. فــي حالة وجود جلوكوز تجارى يتحول المحلول إلى اللون الأحمر الداكن 
أو البنفسجي.

5. يتوقف نوع اللون ودرجته على طبيعة الجلوكوز المستعمل.
6. يقارن اللون الناتج من اســتعمال عسل نحل نقى يكون لونه مشابهاً للون 

العسل المراد اختباره حتى يمكن عمل المقارنة اللونية الصحيحة.
طريقة أخرى:

توضــع كميــة من العســل ومثلها من الماء فــي وعاء ثم يعامــل هذا المزيج 

بمحلول البوتاســيوم فإن ظهر لون 
أحمــر أو بنفســجي دل ذلــك علــى 

وجود الجلوكوز التجاري فيه.
المحــول  الســكر  عــن  الكشــف 

الصناعى: 
المحاليل والكواشف المستخدمة: 

1. حمــض هيدروكلوريــك )كثافة 
. ) 1.19 – 1.18

 Diethylإيثــر ايثيــل  ثنائــي   .2
ether ) يســتخدم كمذيــب وهــو 

مركب شديد الاشتعال(.
3.  محلول الريزورسينول ) يحضر 
محلول الريزورســينول بإضافة 1 

جم من المادة الجافة إلى 100 ميلي لتر من حمض هيدروكلوريك مركز(.
طريقة الاختبار:

1( يتم مزج 10 جم من العسل مع 10 ميلي لتر ثنائي ايثيل إيثر مزجاً جيداً 
في وعاء زجاجي .

2( تؤخــذ الطبقــة الإثرية فــي أنبوب اختبار، ويضاف إليهــا نقطة كبيرة من 
محلول الريزورسينول المحضر سابقا ) يجب أن يكون المحلول طازجا(.

3( يــرج أنبــوب الاختبــار، وياحظ اللــون الناتج ، فإذا ظهــر اللون الأحمر 
القرمزى خال دقيقة واحدة، يثبت وجود الســكر المحول ، أما تحول الألوان 

من الأصفر وحتى الأحمر الفاتح فا يؤخذ بها.
قــد يــؤدى وجــود بعــض الزيــوت الطيــارة وبعــض مركبــات الالدهيــدات 
Aldehydes الأخــرى إلى ظهور نفس اللــون القرمزى ويمكن التأكد من 
ذلــك بمعالجة العينة بإثير البترول الخفيف أو الهيكســان الذي ســيعمل على 

استخاص الزيوت من العينة ثم يتم إجراء التجربة كما سبق . 
الكشف عن الغش بالنشا:

توضع كمية من العســل مع كمية من الماء في وعاء على النار حتى يغلي ثم 
يرفع عن النار ويترك فترة حتى يبرد ثم يضاف إلية قلياً من اليود فإذا ظهر 

لون أزرق أو أخضر فهذا دليل على وجود النشا في العسل.
تضاف بضعة قطرات من مادة يوديد البوتاسيوم المذابة بالماء بنسبة 50% 
إلــى كاس فيه عســل مذاب بالمــاء أو الكحول المخفف فــإن ظهر لون أزرق 

بنفسجي دل ذلك على أن العسل مغشوش بالنشويات.
التعرف على نوعية العسل مخبريا: 

يمكن تحديد مصدر العســل عن طريق الكشف عن حبوب اللقاح التي يحتوى 
عليه العســل ،والتي توجد بالعســل عن طريق الرحيق المجموع من الزهور، 
وليســت حبوب اللقاح المجموعة بواســطة مصايد حبوب اللقاح، حيث يمكن 
التعــرف علــى مصدر حبوب اللقــاح حيث يتمتع كل نبات بشــكل خاص لحبة 
اللقــاح التــي يحتوى عليها وكذلك معرفة نســبة كل نوع بالعســل عن طريق 
شريحة العد تحت الميكروسكوب، وبذلك نستطيع أن نقول أن هذا العسل جاء 
بــه النحــل من أزهار معينة ، حيــث يوجد في عينة العســل الواحدة أكثر من 
مائــة نوع، وأن كل نبات يحتوى على شــكل واحد معيــن من حبوب اللقاح ، 
حيــث تعتبــر حبوب اللقاح من العامات المميزة،  فلكل نبات بصمة ، كبصمة 
اليد بالنســبة للإنسان، ولكن في المواسم الرئيسة ،تكون نسبة حبوب اللقاح 
للمحصول الرئيس هي الأكثر ولذلك يســمى العســل على اسم هذا المحصول، 
فمثاً في محصول البرسيم تكون نسبة حبوب اللقاح بالعسل من 60 % إلى 
80 % من أجمالي حبوب اللقاح الموجودة في العســل والنسبة الباقية تكون 
لعدد كبير من النباتات وبذلك يمكننا الجزم بنوعية العسل أو نسبه لأصله من 

النباتات.
 ملحوظة: 

إن حبوب اللقاح الموجودة داخل الخلية والتي يجمعها النحل بواســطة أرجله 
الخلفيــة والتــي تؤخذ منه أحياناً بواســطة مصايد حبــوب اللقاح تختلف عن 
حبوب اللقاح الموجودة في الرحيق ولذلك بسبب معالجة النحل لها بتصميغها 
مع بعضها البعض لحفظها في صورة حبيبات . فإذا حاول شــخص ما، غش 
العسل وذلك بإضافة حبوب لقاح، مجموعة بواسطة مصايد حبوب اللقاح إلى 
العسل لتضليل الفحص المخبري فإنها تظهر تحت الميكروسكوب على صورة 

رماد أو مواد صلبة كبيرة لا صلة لها بحبوب اللقاح.
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تصدر عن الجمعية المصرية للجودة

عسل النحل
الكاتبة منى المنفلوطي

كاتبه أردنية متخصصة في التغذية الطبيعية

العســل Hony هبة من الله وهو غذاء فيه شفاء للناس، ولهذا يرغب معظم 
النــاس فــي التأكــد من صحة العســل وخلوه مــن الغش ، ومع انــه لا  يمكن 
التحقــق بشــكل مضمون إلا بالفحــص المختبري. لكن يمكن اســتخدام بعض 
الطــرق البســيطة الممكنــة ولو أنها ليســت دقيقة وأكثر ما يثبــت الاطمئنان 

للعسل هو تحببه ) التبلور( .
 والبلورة  سببها الجودة ولا تعتبر عيباً، وبعض الناس عندما يجدون العسل 
متبلــوراً يعتقدون أنه ســكر، وهــذا غير صحيح، لأن كل نوع من العســل له 
خواصه الكيميائية حســب المصدر العشــبي. وبعض الناس يقول إن العســل 
الأصلــي إذا وضــع في الثاجــة لا يتجمد، فهذا كام غيــر صحيح، لأن هناك 
عســا يتجمد دون وضعه في الثاجة، خاصة أنه عســل صاف وذلك بســبب 
مصــدره العشــبي الأصلــي، وكل ما قيل حول العســل من خرافــات فهو غير 
صحيح، ولكن الصحيح إذا أردت أن تعرف العســل بشــكل جيد لابد أن تعرف 
مصدره، أو يكون شــراؤك للعســل من أجل الغذاء وليس الدواء. أما إذا أراد 
أحدهم الدواء فابد أن يبحث عن الثقة، أو يذهب بالعسل إلى مركز الأبحاث، 
وســوف يحصل مَن يريد ذلك على فحــص دقيق وجيد وقطعي وهذه الطريقة 

الوحيدة التي يمكن أن نتعرّف بها على الجودة. 
 ظاهرة التبلور

من أهم صفات العســل الطبيعي التبلور، لذلك ينبغي الإنتباه بشكل جيد للفرق 
بين كل من  التبلور )التحبب( وبين التسكر. وأيضا يجب إدراك أن محاولة منع 
التبلور بتسخين العسل فهذا يقضي على فوائده الغذائية والدوائية حيث تعمل 
الحرارة على تغير صفات العســل بشكل كبير، أما ظاهرة التبلور فهي ظاهرة 
طبيعية ســببها تركيز الســكريات فوق درجة التشــبع وتحــدث عند انخفاض 

درجة الحرارة، فيتبلور الجلوكوز عند درجة حرارة 14 سيلسيوس .
 طرق الكشف الشعبية تبقى غير كافية لكنها مقبولة ومنها:

 الطرق المتبعة للكشف عن الرطوبة في العسل:
 طريقة عود الثقاب، حيث يغمس في العسل ثم تتم محاولة إشعاله عن طريق 
حكــه فــي علبــة الكبريت، فإذا اشــتعل، دل ذلك على أنه لم يبتل وأن العســل 

طبيعي خال من الرطوبة. 
أيضا هناك طريقة ورقة الترشــيح ، حيث توضع قطرة من العســل على ورقة 
الترشيح، فإذا بقيت مكورة ولم ينتج عنها أي تشرب لسطح الورقة بالماء دل 

ذلك على أن العسل طبيعي وغير رطب 
لكــن الرطوبة لا تعني أن العســل مغشــوش، بل يكون طبيعــي ولكن رطوبته 
عالية، إما لأنه لم يترك لينضج في خلية النحل أو لأن أزهار المرعى تحتوي 

على نسبة رطوبة عالية.
طرق الكشــف عن وجود الســكر بطرق شعبية بسيطة ولو أنها ليست مؤكدة 

النتائج ومنها:
أضف قطرة من محلول يودي إلى قليل من العسل فإذا ظهر لون أزرق شديد 
دل على وجود النشــويات أو القطر الإفرنجي، أيضا هناك من يفحص العســل 
تحت المجهر، فإذا كان العسل غنيا بغبار الطلع يكون طبيعيا صافيا ومصدره 
رحيق الأزهار، أما العســل المغشــوش أو المغذى نحله على السكر فهو فقير 

بغبار الطلع.
الكشف المعملي عن غش العسل:

الكشف عن الجلوكوز التجارى:
المحاليل والكواشــف المســتخدمة: محلول يود )1 جم  يود + 1.2 جم يوديد 

بوتاسيوم + 50 ملى  ماء(.
طريقة الاختبار:

1. تخفف العينة بمثل وزنها ماء.  
2. تمزج العينة جيداً حتى تصبح متجانسة.

3. تضاف من 4 إلى  6  نقط بالقطارة من محلول اليود إلى العينة الســابقة 
وترج جيداً.

4. فــي حالة وجود جلوكوز تجارى يتحول المحلول إلى اللون الأحمر الداكن 
أو البنفسجي.

5. يتوقف نوع اللون ودرجته على طبيعة الجلوكوز المستعمل.
6. يقارن اللون الناتج من اســتعمال عسل نحل نقى يكون لونه مشابهاً للون 

العسل المراد اختباره حتى يمكن عمل المقارنة اللونية الصحيحة.
طريقة أخرى:

توضــع كميــة من العســل ومثلها من الماء فــي وعاء ثم يعامــل هذا المزيج 

بمحلول البوتاســيوم فإن ظهر لون 
أحمــر أو بنفســجي دل ذلــك علــى 

وجود الجلوكوز التجاري فيه.
المحــول  الســكر  عــن  الكشــف 

الصناعى: 
المحاليل والكواشف المستخدمة: 

1. حمــض هيدروكلوريــك )كثافة 
. ) 1.19 – 1.18

 Diethylإيثــر ايثيــل  ثنائــي   .2
ether ) يســتخدم كمذيــب وهــو 

مركب شديد الاشتعال(.
3.  محلول الريزورسينول ) يحضر 
محلول الريزورســينول بإضافة 1 

جم من المادة الجافة إلى 100 ميلي لتر من حمض هيدروكلوريك مركز(.
طريقة الاختبار:

1( يتم مزج 10 جم من العسل مع 10 ميلي لتر ثنائي ايثيل إيثر مزجاً جيداً 
في وعاء زجاجي .

2( تؤخــذ الطبقــة الإثرية فــي أنبوب اختبار، ويضاف إليهــا نقطة كبيرة من 
محلول الريزورسينول المحضر سابقا ) يجب أن يكون المحلول طازجا(.

3( يــرج أنبــوب الاختبــار، وياحظ اللــون الناتج ، فإذا ظهــر اللون الأحمر 
القرمزى خال دقيقة واحدة، يثبت وجود الســكر المحول ، أما تحول الألوان 

من الأصفر وحتى الأحمر الفاتح فا يؤخذ بها.
قــد يــؤدى وجــود بعــض الزيــوت الطيــارة وبعــض مركبــات الالدهيــدات 
Aldehydes الأخــرى إلى ظهور نفس اللــون القرمزى ويمكن التأكد من 
ذلــك بمعالجة العينة بإثير البترول الخفيف أو الهيكســان الذي ســيعمل على 

استخاص الزيوت من العينة ثم يتم إجراء التجربة كما سبق . 
الكشف عن الغش بالنشا:

توضع كمية من العســل مع كمية من الماء في وعاء على النار حتى يغلي ثم 
يرفع عن النار ويترك فترة حتى يبرد ثم يضاف إلية قلياً من اليود فإذا ظهر 

لون أزرق أو أخضر فهذا دليل على وجود النشا في العسل.
تضاف بضعة قطرات من مادة يوديد البوتاسيوم المذابة بالماء بنسبة 50% 
إلــى كاس فيه عســل مذاب بالمــاء أو الكحول المخفف فــإن ظهر لون أزرق 

بنفسجي دل ذلك على أن العسل مغشوش بالنشويات.
التعرف على نوعية العسل مخبريا: 

يمكن تحديد مصدر العســل عن طريق الكشف عن حبوب اللقاح التي يحتوى 
عليه العســل ،والتي توجد بالعســل عن طريق الرحيق المجموع من الزهور، 
وليســت حبوب اللقاح المجموعة بواســطة مصايد حبوب اللقاح، حيث يمكن 
التعــرف علــى مصدر حبوب اللقــاح حيث يتمتع كل نبات بشــكل خاص لحبة 
اللقــاح التــي يحتوى عليها وكذلك معرفة نســبة كل نوع بالعســل عن طريق 
شريحة العد تحت الميكروسكوب، وبذلك نستطيع أن نقول أن هذا العسل جاء 
بــه النحــل من أزهار معينة ، حيــث يوجد في عينة العســل الواحدة أكثر من 
مائــة نوع، وأن كل نبات يحتوى على شــكل واحد معيــن من حبوب اللقاح ، 
حيــث تعتبــر حبوب اللقاح من العامات المميزة،  فلكل نبات بصمة ، كبصمة 
اليد بالنســبة للإنسان، ولكن في المواسم الرئيسة ،تكون نسبة حبوب اللقاح 
للمحصول الرئيس هي الأكثر ولذلك يســمى العســل على اسم هذا المحصول، 
فمثاً في محصول البرسيم تكون نسبة حبوب اللقاح بالعسل من 60 % إلى 
80 % من أجمالي حبوب اللقاح الموجودة في العســل والنسبة الباقية تكون 
لعدد كبير من النباتات وبذلك يمكننا الجزم بنوعية العسل أو نسبه لأصله من 

النباتات.
 ملحوظة: 

إن حبوب اللقاح الموجودة داخل الخلية والتي يجمعها النحل بواســطة أرجله 
الخلفيــة والتــي تؤخذ منه أحياناً بواســطة مصايد حبــوب اللقاح تختلف عن 
حبوب اللقاح الموجودة في الرحيق ولذلك بسبب معالجة النحل لها بتصميغها 
مع بعضها البعض لحفظها في صورة حبيبات . فإذا حاول شــخص ما، غش 
العسل وذلك بإضافة حبوب لقاح، مجموعة بواسطة مصايد حبوب اللقاح إلى 
العسل لتضليل الفحص المخبري فإنها تظهر تحت الميكروسكوب على صورة 

رماد أو مواد صلبة كبيرة لا صلة لها بحبوب اللقاح.
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الاستدامة فى التصميم البيئى
أسماء سيد مصطفى

مدير عام شئون البيئة شركة القاهرة لإنتاج الكهرباء
عضو الجمعية الجغرافية المصرية وعضو الجمعية المصرية للجودة

 اختيــار الموقــع والتنمية عنصــران مهمان لإ يجاد مبانى مســتديمة. 
كلمــة مســتديمة هنــا Sustainable تعنــى المبانــى ذات التأثيــر 
الســلبى الضعيــف أو المنعــدم على البيئــة من حولها ممــا يضمن لها 
الإستمرار بكفاءة لمدة طويلة، فعنصر الإستدامة يسعى إلى تقليل تأثير 
الأبنيهةعلــى النظم الإيكولوجية Ecosystems والممرات المائية؛ 
وتشــجع المناظر الطبيعية المناســبة على الصعيد الإقليمي و الخيارات 
الذكية لأســاليب النقل، و أيضا، تجنب ممرات الســيول أو الأماكن ذات 
التأثر الأكبر بالعواصف، وتشجع على الحد من التلوث الضوئي وظاهرة 
التأثيرات الحرارية heat island وجميع الملوثات المتصلة بعملية 

البناء.
كفاءة استخدام المياه:

تعتبر المباني هى المستخدم الرئيسي لإمدادات المياه الصالحة للشرب. 
إن هدف هذا العنصر التشــجيع على الإســتخدام الأكثر ذكاءً للمياه فى 
الداخــل والخارج. ويتحقــق الحد من المياه عادة عــن طريق الأجهزة 
الأكثــر كفاءة والتركيبات والتجهيزات فى الداخل والإســتخدام الواعى 
للمياه لرى المناظر الطبيعية فى الخارج. تعمل الدول المتطورة والقادرة 
على تكاليف تطبيقات العمارة المستدامة إلى إنتاج مباني صديقة للبيئة 
وتحقق الاستدامة في شــتى المجالات…ولذلك كان المجلس الأمريكي 

للبناء الأخضر USGBC في الولايات المتحدة الأمريكية. 
 عنصــر » الطاقــة و الغاف الجوي« يشــجع مجموعــة متنوعة من 
اســتراتيجيات الإســتخدام الحكيم للطاقة مثل مراقبة استخدام الطاقة و 
فعاليــة التصميم والبناء و كفــاءة الأجهزة الكهربائية وأنظمة الإضاءة 
وإســتخدام المصــادر المتجــددة والنظيفة للطاقة وغيرهــا من التدابير 

المبتكرة.
المواد المستخدمة و الموارد:

خال مراحل البناء و التشغيل تتولد كثير من النفايات و تستخدم كميات 
كبيرة من المواد والموارد. لذا فإن عنصر »المواد & الموارد« يشجع 
اختيار الخامات ذات الطابع المســتديم Sustainable )كما وضحنا 
ســابقا( وتشجع أيضا على الحد من النفايات، وكذلك إعادة استخدامها 
وإعادة تدويرها، و كفاءة خاصية الحد من النفايات عند مصدر المنتج. 
وتقــدر »وكالــة حمايــة البيئة في الولايــات المتحــدة« أن الأميركيين 
يقضــون حوالي 90 في المائة من يومهــم داخل منازلهم، حيث جودة 
الهواء يمكن أن تكون أسوأ بكثير من الخارج. لذا فإن عنصر »نوعية 
البيئة المغلقة« يعزز استراتيجيات تحسين الهواء في الأماكن المغلقة، 
فضــا عــن توفير وصول ضــوء النهار الطبيعــي و المناظر الخارجيه 

وتحسين الصوتيات. 
 Leadership in Energy and إختصــار  هــو   LEED  
Environmental Design »القيــادة فــي الطاقــة والتصميــم 
البيئــي« ، وهــو نظام تم تطويــره من قبل المجلــس الأمريكى للمبانى 
الخضــراء.  أول مــن بدأ بتطوير معيار قيــادة الطاقة والتصميم البيئي 
 Leadership in Energy and Environmental
Design LEED فــي الولايات المتحــدة الأمريكية وبدأ تطبيق هذا 
المعيــار فــي عام 2000م. ويتم منح شــهادة قيــادة الطاقة والتصميم 
البيئــي LEED للمشــروعات التــي تطبق مبادئ العمارة المســتدامة 
الخضــراء، بهدف إنتــاج بيئة مشــيدة أكثر خضرة ومبانــي ذات أداء 
اقتصــادي أحســن من تلــك التي لا تطبق هــذه المبادئ. توفر شــهادة 
LEED التحقــق المســتقل مــن طرف ثالــث بأن المبنــى أو المجتمع 
صمم وصنع باســتخدام اســتراتيجيات ترمي إلى تحقيق أداء عالي في 
خمســة مجالات رئيسية للصحة البشــرية والبيئية: التنمية المستدامة 
للموقــع، الوفر فى المياه، كفــاءة الطاقة، اختيار المواد ونوعية البيئة 
 the Green Building المغلقة. يتم إصدار الشهادات عن طريق
Certification Institute )GBCI (،وهــى جهة مســتقلة غير 

هادفــة للربح أنشــئت في عام 2008 بدعم من USGBC. وتشــمل 
GBCI شــبكة من هيئات التصديق الدولــي ISO المتوافقه، لضمان 
القدرة والنزاهة لعملية إصدار الشهادات LEED. تعطي المشاركة في 
LEED  مالكي المبانى والمشغلين الأدوات التي يحتاجونها للحصول 
علــى تأثير فوري وقابــل للقياس على الأداء لهــذه المباني. لذا فهناك 
فوائد بيئية ومالية لكســب شــهادات LEED. ومجالات تطبيق مبادئ 
 Construction والإنشاءات Design في التصميم  LEED الـ
والصيانــة Maintenance والعمليات Operation. ووفقا لهذه 

المعايير يتم منح نقاط للمبنى في جوانب مختلفة فمثا: 
– كفاءة اســتهاك الطاقة تمنح 17 نقطةوالتطبيقات المســتدامة تمنح 
14 نقطةوكفاءة اســتخدام المياة تمنح 5 نقاطوالموارد والمصادر 13 
نقطةوالجودة وســامة البيئة 15 نقاط والابتكار في التصميم 5 نقاط،  
ويتــم تقديــر هذه النقاط لكل جانب من هذه الجوانب من قبل لجنة تقييم 
ويتم تقييم وحســاب هذه النقاط؛ الذي يحــدد تقدير LEED وتصنيف 
المبنــى ونــوع الشــهادةفالمبنى الــذي يحقق مجموع نقــاط 39 نقطة 
يحصــل على تصنيــف ذهبي والمبنى الذي يحقــق مجموع نقاط قدرها 
52 نقطة فإنه يحصل على تصنيف باتيني. والتصنيف )الذهبي( يعني 
أن هذا المبنى يحقق التأثيرات على البيئة بنســبة %50 على الأقل إذا 
مــا قــورن بمبنى تقليدي آخر مماثل لــه، والتصنيف الباتيني يعني أن 
المبنى يحقق خفض في التأثيرات البيئية بنســبة %70 على الأقل إذا 
مــا تمت مقارنته بمبنى آخر مماثل. ومن ضمــن الدولب العربية هناك 
بالطبــع مدينة مصدر فى ابو ظبــى بالامارات فهى مدينة صديقة للبيئة 

ومدينة بوبعل فى الجزائر 
ومخطط بالنسبة لمصر فى ظل الريادة والتميز والاستراتيجية القومية 
لخطة مصر 2030 تحت رعاية سيادة الرئيس عبد الفتاح السيسى ان 

تكون العاصمة الادارية الجديدة مدينة صديقة للبيئة 
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Break-Even Analysis
                 د.م/ محمد سعد 

                أمين صندوق الجمعية المصرية للجودة
Quality Control Consultant - Lead Auditor ISO 9001/2015

Break-Even Point is when Sales Revenue 
equals Total Costs, at this point no profit or 
loss is incurred, and the firm merely covers 
its total costs.
In order to calculate how profitable a product 
will be, we must firstly look at the Costs 
involved. 
There are two basic types of costs a 
company incurs.
1. Variable costs
They are those costs that are directly 
proportional to production volume, and 
often increased with increasing production 
volume. They include, direct material, direct 
labor, and the part of the indirect costs that 
varies as production volume varies )e.g. 
equipment depreciation(.
 2. Fixed costs
are irrespective of the volume of production, 
They include, setup costs )tools and 
machines setup(, interest, insurance, and 
taxes, land and building rents and rates, 
research and development, maintenance 
)materials, parts and labor(, indirect labor 
)technical: supervisors, design, quality, 
production planning and control( and 
administrative )finance, purchasing, 
stores and store keepers, legal, security, 
cleaning and wastes disposal, cafeteria, 
social security, transportation, fire fighting, 
etc.(.Fixed cost per unit is decreased as 
output increases
Total cost )TC(:
     TC = FC + TVC = FC + v. Q    )assuming 
linear relations(
 Where; TC     =total production cost, in LE
               FC     =fixed cost, in LE 
               TVC   =total variable cost in LE
               v     =unit variable cost, in LE/unit 
and Q =output or production volume, in 
units.
Selling price:
                          p.Q =TC + profit
     Where          p  =unit selling price

     Then , Z ) profit( =p.Q – TC
                =p.Q – )v.Q + FC(
                =Q )p – v( – FC

Break-even Analysis
Break – even point of production is the 
quantity of production units at which profit 
=0
  0  = QE ) p – v ( – FC 
  QE  = FC / p – v
Therefore, in order to calculate break-even 
points, it is necessary to determine fixed and 
variable costs, for various sales volumes.
 The break-even analysis is a helpful 
tool used in the primary study of many 
managerial economic problems. It reveals 
amount information enough to exclude non-
feasible alternatives.
Among these problems are:
• Comparison of available work processes, 
methods, or machineries,
• Answering what if?  type of  questions,
• Make- buy decisions,
• Mechanization decisions, 
Break-Even Charts. 
They graphically visualize how costs and/
or revenue are varied with volumes of 
production, and locate the break even 
volume at which both costs and/or revenue 
lines intersect or are equal, assuming linear 
relations exist. See the next figure.
As illustrated, starting from this point, the 
operation starts showing profit.
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amount information enough to exclude non-
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Among these problems are:
• Comparison of available work processes, 
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• Answering what if?  type of  questions,
• Make- buy decisions,
• Mechanization decisions, 
Break-Even Charts. 
They graphically visualize how costs and/
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Total Quality Management
م/ فادي موريس بولس

Quality Control Consultant - Lead Auditor ISO 9001/2015

Introduction Quality                                                           
•Quality is:
”Fulfilment of requiremets“                    
•Requirements include:
)Price, Function Level of 
service, time and location(.                                                         
•Quality management
•Inspection                                                     
Detection of defects and identification of the 
sources of non- conformance.
•Quality control                                               
Monitor and improve the conformance of 
products, processes or services.
•Quality Assurance
”Planned and systematic“ actions necessary 
to assure that a product or service will satisfy 
the specified requirements.
•Total Quality Management                  

Management system for a customer focused 
organization that involves all employees in 
continuous improvement of all aspects of 
the organization to establish a customer’s 
goodwill and value-for-money reputation. 
Evolution of Quality Management.
•Quality Management Systems 
ISO 9001:2015
The ISO 9000 family addresses various 
aspects of quality management and 
provides guidance and tools for companies 
and organizations who want to ensure 
that their products and Requirements 
and that quality is consistently improved.                                                       
There are many standards in the ISO 9000 
family, including:  
Quality Control Consultant 
Lead Auditor ISO 90012015/

•ISO 9000:2015– Fundamentals and  
Vocabulary.
•ISO 9001:2015 – International Standard for 
QMS.
•ISO 9004:2018 – Guidance to 
achieve sustained success                                           
•Process-Based QMS.
•Plan-Do-Check-Act.                                              
Plan: establish the objectives and processes 
necessary to deliver results in accordance 
with customer requirements and the 
organization›s policies. 
Do: implement the processes                                                                            
Check: monitor and measure 
processes and product against 
policies, objectives and requirements 
for the product and report the results.                                                                
Act: take actions to continually improve 

process performance.
•Documents 
Structure
•Quality Tools                                                              
-Seven Basic 
Quality Tools.                                                                  
-Quality 
Management Tools.
-Quality Costs.
-Sampling.
•QM Models & 
Methodologies                           
-Six Sigma 
Methodologies.
-Lean Technique.                                                            
- Service Quality Model.                                             
-Customer Satisfaction Measurement.                 
-Planning for Top Quality.
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