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 الإهداء
 الحمد لله ككفى كالصلاة كالسلاـ عمى الحبيب المصطفى

 الحمد لله الذم كفقنا لتثميف ىذه الخطكة في مسيرتنا الدراسية 
 الجنة تحت قدمييا، ككقَّرىا "سبحانو كتعالى"إلى مف كضع المكلى 

… في كتابو العزيز
 "أمي الحبيبة"

خير مثاؿ لرب الأسرة، كالذم لـ يتياكف يكـ الذم يعد ، صاحب المجدإلى
.. فيتكفير سبيؿ الخير كالسعادة لي

 "أبي المكُقَّر"
. .. في كؿ كبيرة كصغيرةـإلى مف أعتمد عميو

 "كتي الأكلاد كأخكاتي البناتأخ"
 ....إلى مف ساندتني كخطت معي خطكاتي، إلى مف عانت كصبرت

 "زكجتي العزيزة"
 ...إلى حبيبي كقرة عيني، إلى أعذب ما في عمرم 

 "أبني الحبيب"
إلى جميع أساتذتي الكراـ؛ ممف لـ يتكانكا في مد يد العكف لي 

..   إلى أصدقائي كمعارفي الذيف أُجمُّيـ كأحترميـ
 إلى كؿ ىؤلاء أىدييـ ىذا العمؿ المتكاضع، سائلان المكلى عز كجؿ أف ينفعنا بو

 

 أمحمد محمد الأميف
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 الإهداء
 الحمد لله ككفى كالصلاة كالسلاـ عمى الحبيب المصطفى

 الحمد لله الذم كفقنا لتثميف ىذه الخطكة في مسيرتنا الدراسية 

إلى صاحب السيرة العطرة كالفكر المستنير، فمقد كاف لو الفضؿ الأكؿ في بمكغي 
 .أطاؿ الله في عمره" كالدم الحبيب"التعميـ العالي 

 إلى مف كضعتني عمى طريؽ الحياة، كجعمتني رابط الجأش، كرعتني حتى صرت كبيرنا

 .طيب الله ثراىا" أمي الغالية"

 إلى مف كاف ليـ بالغ الأثر في كثير مف العقبات كالصعاب

 "إخكتي"

 إلى مف لـ يتكانكا في مد يد العكف لي 

 "أساتذتي الكراـ"

 إلى جميع الأصدقاء كالمعارؼ

 إلى كؿ ىؤلاء أىدييـ ىذا العمؿ المتكاضع، سائلان المكلى عز كجؿ أف ينفعنا بو

 

     العابد أيمف عبد النكر
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 الإهداء
 الحمد لله ككفى كالصلاة كالسلاـ عمى الحبيب المصطفى
 الحمد لله الذم كفقنا لتثميف ىذه الخطكة في مسيرتنا الدراسية 

 إلى الذم كاجو الصعاب مف أجمي
 " كالدم الحبيب"

 إلى مف سيرت كشقت لتجعؿ مني ما تمنت
 "أمي الغالية"

 إلى مف كاف ليـ بالغ الأثر في مسيرة حياتي
 "إخكتي"

 إلى مف لـ يتكانكا في مد يد العكف لي 
 "أساتذتي الكراـ"

 إلى جميع الأصدقاء كالمعارؼ
 إلى كؿ ىؤلاء أىدييـ ىذا العمؿ المتكاضع، سائلان المكلى عز كجؿ أف ينفعنا بو

 
  نكاصر أشرؼ عبد الرحيـ
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 شكر وعرفان
 نا أمرنا ؿكىداه فيسر بعكنو طنامو أف أحااحمد المكلى العزيز حمدا يميؽ بعظمتو كعمك مؽف

 .نجاز ىذا العمؿقنالإككؼ
ئيا اشعر بمدل قصكرىا كعدـ إيؼنافأف ؼمف الصعب اختزاؿ كممات الشكر في سطكر: كبعد
 كلـ اتقدـ بجزيؿ الشكر كالعرفاف إلى كؿ مف ساعدفف أف نافي البداية يطيب ؿ .صانعيياحؽ 

 كلك بكممة في إنجاز ىذا نا ككؿ مف ساىـ معةعائؿءكالزملاء كأفراداؿصدقاالأ مف نايبخؿ عمي
 .العمؿ

لى جميع أساتجزيؿ تقدـ بفكما  كالتجارية كعمكـ ةالاقتصادما الكراـ بكمية العمكـ ذتفالشكرا 
ستاذ المشرؼ الدكتكر كنخص بالذكر الأا بتكجيياتيـ كنصائحيـ يف الذيف لـ يبخمكا عؿالتسيير

 .مخناف عقبة
كما لا ننسى المؤطريف كالمكظفيف في المديريتيف الجيكيتيف حاسي مسعكد كغرد النص فميـ 

 .جزيؿ الشكر
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تناكلت ىذه الدراسة دكر الرقابة عمى جكدة خدمات الإطعاـ بالمؤسسة الكطنية : الممخص

، حيث ىدفت (" غرد النص–حاسي مسعكد "قسـ المكارد العامة بالمديريتيف الجيكيتيف )سكناطراؾ 
الدراسة الى تحديد إطار نظرم كمفاىيمي يشمؿ بعض الجكانب الأساسية لمرقابة عمى جكدة خدمات 
الإطعاـ كالتعرؼ عمى أىـ الإجراءات كالضكابط كالمعايير التي تتخذىا مؤسسة سكناطراؾ في إطار 
سياساتيا لضماف جكدة الخدمات المقدمة لعماليا ككذا التعرؼ عمى المخاطر كالأثار الصحية لعدـ 

تبني سياسة رقابية فعالة، إضافة الى أىميتيا ضمف الأىداؼ العامة لممؤسسة، كلتحقيؽ أىداؼ 
الدراسة ثـ إجراء مقابمة مع عدد مف المراقبيف كالمفتشيف كالمشرفيف التابعيف لمصمحة الإطعاـ ككذا 
الطبيب البيطرم التابع لمؤسسة الخدمات الفندقية المتعاقدة مع سكناطراؾ، كما تـ تحميؿ البيانات 

 .المتكصؿ ألييا مف خلاؿ ما تـ ملاحظتو بأرض الكاقع باستخداـ المنيج الكصفي التحميمي
"  غرد النص–حاسي مسعكد "كقد أظيرت نتائج الدراسة أف مؤسسة سكناطراؾ بمديريتييا الجيكيتيف 

تتبنى سياسة رقابية مشددة لضماف جكدة خدمات الإطعاـ، كىذا ما لمسناه مف خلاؿ الإجراءات 
 .كالتدابير المتبعة ككذا ما تكفره المؤسسة مف مكارد مالية كبشرية مف أجؿ تحقيؽ ذلؾ

 .الرقابة، الجكدة، الخدمات، الأداء، الكفاءة، رضا الزبكف:الكممات المفتاحية
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Résumé:Cette étude a porté sur le rôle du contrôle de la qualité de la prestation de 

service de restauration au niveau de la société Nationale SONATRACH (Divisions 

Moyens Généraux des directions régionales de Hassi-Messaoud et Rhourde-Nouss). 

Elle visait à définir un cadre conceptuel et théorique englobant certains aspects 

fondamentaux du contrôle de la qualité des services de restauration en identifiant des 

actions adéquates à faire ou à ne pas faire. 

La société SONATRACH, dans sa politique de contrôles, a mis des normes pour assurer 

la qualité des services fournis à ses travailleurs. 

A cet effet, elle identifie les effets secondaires et les risques sur la santé des travailleurs 

par la mise en place d’une politique réglementaire. 

C’est ainsi que pour atteindre ses objectifs, SONATRACH a effectué des interviews avec 

un certain nombre de contrôleurs, d’inspecteurs et de superviseurs du Service de la 

restauration, sans oublier le vétérinaire de l’entreprise Full Catering qui s’occupe des 

services hôteliers contractuelles. 

Les données obtenues à travers ce qui a été observé sur le terrain ont été analysées en 

utilisant l'approche descriptive analytique. 

En conclusion, nous avons constaté que SONATRACH au niveau des directions 

régionales HMD et RNS a mis en place un système de contrôle efficace accompagné de 

tous les moyens nécessaires en vue d'assure une bonne qualité des prestations. 

Mots Clés:Contrôle, Qualité, prestations, performance, efficacité Satisfaction du 

client. 
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 دكر الرقابة عمى جكدة خدمات الإطعاـ

 أ 
 

 مقدمة
تحتكم الكحدة الاقتصادية عمى مجمكعة مف الأنشطة كالكظائؼ التي تعمؿ فيشكؿ متناسؽ كمتكامؿ، 

كمف بيف ىذه الكظائؼ كظيفة الرقابة، حيث تستيدؼ ىذه الأخيرة منع الأخطاء قبؿ كقكعيا كسرعة علاجيا 
في حالة كقكعيا كيجب أف تدار عممية الرقابة في المؤسسة كآلية متكاممة، كتصمـ الرقابة مف أجؿ التأكد أف 

الأعماؿ المكزعة عمى كحدات منفصمة تتـ بشكؿ جيد كمتناسؽ بحيث تتفؽ مع أىداؼ المؤسسة، كما أف 
المؤسسة بحاجة إلى رقابة مستمرة لضماف السير الحسف لمنشاط، كمف ثـ تحقيؽ أكبر المنافع كبأحسف كفاءة، 

كبأقؿ تكمفة كفي نفس الكقت يتطمب الأمر ألا تككف الرقابة جامدة، كعميييمكف القكؿ أف الرقابة ضركرة 
. حتمية في المؤسسات بصفة عامة، كالمؤسسات الإنتاجية بصفة خاصة

 :الإشكالية
 ما مدى مساهمة الرقابة في تحسبن جودة الخدمات؟كمف خلاؿ العرض السابؽ تمحكرت إشكالية بحثنا حكؿ 

:  كلكف قبؿ الإجابة عمى ىذه الإشكالية لا بد مف الإجابة عف الأسئمة الفرعية التالية
 ما مكانة الرقابة في المؤسسة؟ كما أىميتيا؟ .1
 ما علاقة الجكدة بالمنتكج أك الخدمة المقدمة؟ .2
 ىؿ ىناؾ علاقة بيف الجكدة كالرقابة؟ .3
 فيما يتمثؿ دكر الرقابة في تحسيف جكدة الخدمات؟ .4

: وللإجابة عمى هذه التساؤلات الفرعية، لابدا أن نطرح الفرضيات التالية
الرقابة مف أىـ كظائؼ المؤسسة فيي تسعى إلى ضماف سير خطة العمؿ حسب البرنامج المسطر كصكلا 

 للأىداؼ المرجكة؛
الجكدة تقع عمى المنتج أك الخدمة المقدمة، حيث أف جكدة الخدمات ىي أحد العكامؿ الرئيسة المحددة 

 لرضاالزبكف؛
 تعتبر الرقابة عمى المدخلات كالمخرجات ىي الرقابة عمى الجكدة فييتيتـ بالرقابة ضد منع سمع أك خدمة معيبة؛

 .الخدمات نظاـ الرقابة يؤدم إلى تحسيف
: نيدؼ مف مكضكعنا ىذا إلى تحقيؽ مجمكعة مف الأىدافنذكرىا فيما يمي:أهمية وأهداف الموضوع

محاكلة إثراء المكضكع كالاىتماـ بو بمالو مف أىمية بالغة؛  *
محاكلة معرفة أىـ الأدكار التي تمعبيا الرقابة في تحسيف جكدة الخدمات؛  *
تطبيؽ ما كرد في الجانب النظرم مف دراستنا كالخركج بمقترحات قد تستفيد منيا المؤسسات؛  * 
التأكيد عمى ضركرة الرقابة في المؤسسات الإنتاجية كالخدماتية لما ليا مف دكر في تحسيف جكدة * 

. المنتكج أك الخدمة المقدمة
: أسباب اختيار الموضوع



 دكر الرقابة عمى جكدة خدمات الإطعاـ

 ب 
 

 باعتبارنا طمبة في فرع التسييرارتأينا أف نتناكؿ ىذا المكضكع في حدكد تخصصنا؛ -
 التأكيد عمى دكر الرقابة في تحسينجكدة الخدمات أصبح ضركرة لا بد منيا؛ -
 ربط الجامعة بالمؤسسة كذلؾ عف طريؽ البحث العممي؛ -
 ككف الرقابة ليا أىمية كبيرةداخؿ المؤسسات الاقتصادية؛ -
 .محاكلة دراسة أىـ المراحؿ الرقابية مف أجؿ تحسيف جكدة الخدمات -

:  حدود الدراسة
 يكـ15تـ تناكؿ الدراسة ضمف فترة التربص الميداني كالمقدرة ب : الحدكد الزمانية . 
 تمت عينة الدراسة بالمؤسسة محؿ التربص بالمديريتيف الجيكيتيف لسكناطراؾ : الحدكد المكانية 

. المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد بكلاية كرقمة- 
. المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص بكلاية إيميزم- 

للإجابة عمى إشكالية بحثنا، كاختبار صحة فرضياتو اعتمدنا عمى المنيج الكصفي :منهج الدراسة
كتب، "نكاعيا كلأالتحميمي في الجانب النظرم للإلياـ بكؿ جكانبو عف طريؽ المسح المكتبي لممراجع ب

ككما اعتمدنا عمى منيج دراسة حالة في الجانب التطبيقي مف خلاؿ دراسة ليذه المؤسسات " مذكرات
مف خلاؿ إسقاط الجانب النظرم عمى " قسـ المكارد العامة بالمديريتيف الجيكيتيف لسكناطراؾ"كعينة  الجزائرية
كذلؾ مف خلاؿ الاطلاع عمى عدد مف كثائؽ المؤسسةكأجراء عدة مقابلات مع عدد مف المراقبيف التطبيقي

كالمفتشيف المعتمديف بالمؤسسة محؿ الدراسة ككذا الطبيب البيطرم المكمؼ بضماف جكدة كصحة السمع 
. المستخدمة كالكجبات المقدمة، كما تـ الاعتماد عمى عنصر الملاحظة

مف أجؿ تحميؿ ىذه المكضكع بصفة جيدة ككاضحة تكجب عمينا تخصيص جانبيف :محتوى الدراسة
 .لمدراسة الجانب النظرم كالجانب التطبيقي كذلؾ ضمف مبحثيف

 ألقاء نظرة عامة حكؿ المؤسسة محؿ التربص مف خلاؿ التطرؽ لممديريتيف الجيكيتيف تضمف المبحث الأكؿ
. كالتفصيؿ في القسـ المكمؼ بالخدمات مع التطرؽ لتنظيمو الداخمي

أما المبحث الثاني فقد عالج دراسة حالة لمؤسسة الإطعاـ كالخدمات بالمديريتيف الجيكيتيف متناكليف لتعريؼ 
رقابة الخدمات مع التعريؼ بجكدة الخدمات كما عرجنا عمى أثر الرقابة عمى جكدة الخدمات كقد سمطنا 

. الضكء عمى كاقع الرقابة عمى جكدة خدماتالإطعاـ بالمديريتيف الجيكيتيف محؿ الدراسة
. لنختتـ دراستنا بخاتمة تضـ جممة مف النتائج كالتكصيات

 :صعوبات البحث
 عامؿ الكقت؛ 
 صعكبة القياـ بالدراسة الميدانية؛ 
  أخرل ليا علاقة بالجكدة ككذا الجكدة الشاممة مما صعب عمينا مكاضيعترابط المكضكع مع 

.تأطير المكضكع
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 :المبحث الأول

 

نظرة عامة حول المؤسسة 

 كالوطنية سوناطرا

SONATRACH 
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 :تمهيد
 قؽ الجزائر سيادتيا الاقتصادية كخاصة في مجاؿ الطاقة كالمناجـ قامتبإنشاءالشركة الكطنيةحتى تح

، ىاخاصة الفرنسية مفاؾ لاستغلاؿ الحقكؿ لبتركلية التي كانت محتكرة مف قبؿ الشركات الأجنبية ك سكناطر
 .رؽ لدراسة ىذه الشركة مف مختمؼ جكانبيا التاريخية ك الييكمية ك مراحؿ تطكرىاكلذا سنتط

 عرض عام لممؤسسة الوطنية سوناطراك:المطمب الأول
سكناطراؾ، شركة حككمية جزائرية أنشئت لنقؿ كتسكيؽ المحركقات، :لمحة عن شركة سوناطراك -

كتحكلت لاحقا إلى مجمكعة بتركلية كغازية ضخمة تُكفر الجزء الأىـ مف عائدات البلاد مف العممة الصعبة، 
، يقع مقرىا الرئيسي بمدينة الجزائر العاصمة كتُصنؼ ضمف كبريات شركات المقاكلات عمى الصعيد الأفريقي

 :إلىبالمغة العربية "SONATRACH "بحيدرة، كيرجع معنى كممة" جناف المميؾ"
 SO: Société "شركة"  
 NA: Nationale "كطنية"  
 TRA: Transport "نقؿ"  
 C:Commercialisation "تسكيؽ "  
 H:Hydrocarbures   "فىيدرككربك"

، كفيإفريقياالشركة الأكلى في الجزائر ىي " سكناطراؾ" المكاد الييدرككربكنية  كتسكيؽالكطنية لنقؿمؤسسة اؿ
 مجاؿ في حيث تنشط 1963 ديسمبر 31 المؤرخ بتاريخ 491-63: كأسست بمكجب المرسكـ رقـ

استراتيجية ية كمشتقاتيا، تعتمد فربكؾىيدركؿمكاد اؿ، تحكيؿ كتسكيؽ االاستكشاؼ، الإنتاج، النقؿ بالأنابيب
ؿ لا كبحكث استغق البحرؾ في تحمية مياؿذالكيرباء كالطاقات المتجددة كؾيد ؿ تكتمتنشط في تطكرالتنكيع حيث

 .تعديفؿشطة افية كأفمعدؿطاقة اؿا

 : ظروف نشأة شركة سوناطراك -
 تجسيدا لرغبة السمطات 1963نياية عاـ  (سكناطراؾ)تأسست الشركة الكطنية لنقؿ كتسكيؽ المحركقات 

 .الجزائرية في السيطرة عمى الثركة البتركلية لمبمد المستقؿ حديثا آنذاؾ
 كاف لمدكلة الجزائرية الكممة في استعادة ثركاتيا الطبيعية كتأميف استغلاليا، حيث أعمنت 1971كفي في سنة 

 فيفرم مف نفس السنة عف قرارىا التاريخي بتأميـ المحركقات، كقد 24بقيادة رئيسيا ىكارم بكمديف بتاريخ 
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 ليا استقلاكىكذادعمتالجزائر. كالجزائرككؿ" اؾسكناطر"كرمز لكحدة مصير شركة فرض ىذا اليكـ نفسو 
 .ثركات البتركلية كالغازية بالجزائرلؿالكسيط الكحيد " سكناطراؾ "لؾ، كأصبحت بذلالاقتصادمالسياسي باستؽ

 لىمباشرة، أصبح عـ عقب التأميػ:حركية التطور لشركة سوناطراك -
ف، كمف طلك ؿالاقتصادممة في التطكر ق المساتقسكناطراكميمةجمعمكاردالتمكينبالعممةالصعبة،بغيةعا

 ف المحركقات ــ تقكمأجلالكصكلإلى ىذا اليدؼ،تركزتجيكدسكناطراكمنذبدايةالسبعينات،عمى
 لالسياسةاستثماريةمكثفة،كمنخلالتطكيرجميعفركعالصناعةالبتركلية،بدايةخ
 . ألؼ شخص100فأكثرمف  تكظنالاستكشاففيالمنبعإلىالبترككيمياءفيالمصب،كقدنتجعنيذاالتعددبركزشركةكبيرةـ

فيالبحثعمىإحدىالثركاتالتييزخربياالكطف كالمتمثمة في " سكناطراؾ "ثمميمةتتـ:مهمة شركة سوناطراك -
 .كلالمستيمكسكاءعمىمستكىالسكقالكطنيأكالدكلي في متناقكضعـ ، ثقتقييـىكمعالجتك،الدىب الأسكد

ة ؿالعـ مناحتياجاتو مف  %97 كماتساىمالشركةبشكؿ مباشربتطكيرالبمد كتنمية الاقتصاد الكطنيبضمانأكثرمف
 .الاقتصادتسيير ؿا قزمة التي يحتاجلا اؿات الصعبة، مع تزكيده بالطاؽ

 :الهيكل التنظيمي لشركة سوناطراك -
 الييكؿ التنظيمي لمشركة الكطنية سكناطراؾ: 1-1الشكؿ 
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 كثائؽ شركة سكناطراؾ: المصدر
 :الأهداف الاستراتيجية لشركة سوناطراك -

 صكرتيا؛ ؿلمكسائمكالتقنياتبيدفالترقيةكالتحسينالدائـؿالاستعمالالأمثا مع قكالتنكيع في نشاطـ التحكػ 
 ؛ية الحاجيات الكطنية المتزايدة في الجزائرلبت 
  ؛ائيق الفف الزبكف أكثر قربا ـفالتجارية في الخارج حتى تككك الصناعية الإنجازاتالمشاركة في 
 ؛اقتكجاتفتنكيع ـ 
 ؛ الغاز الطبيعي المميعف القائد في ميداف تككفأ 
 أكركبا )كة ىؿ المستتمفالبمدافل مستكل مخؿ، عال حدؿتج عكلعمىحصةفيالسكقالعالميمكممفالحص–

 1.(فبااالي– أمريكا
 

 "غرد النص"و" حاسي مسعود"عرض حول المديريتين الجهويتين سوناطراك: المطمب الثاني

 "HMD"المديرية الجهوية حاسي مسعود*

كالذم يضـ المديرية الجيكية سكناطراؾ يعتبر حقؿ حاسي مسعكد مف أكبر الحقكؿ البتركلية في العالـ، 
 كمـ لمجنكب 85حكالي جنكب الشرقي لمجزائر العاصمة ك كمـ مف اؿ900 حكالي عمى بعد" حاسي مسعكد"

الشرقي لعاصمة الكلاية كرقمة، كىي إحدل أىـ مديريات انتاج البتركؿ الخاـ عمى المستكل الكطني حيث 
تحتؿ المرتبة الثالثة مف ناحية الإنتاج بعد كؿ مف المديرية الجيكية حاسي الرمؿ في المرتبة الأكلى تمييا 

 .المديرية الجيكية غرد النص في المرتبة الثانية
 
 
 
 
 
 

                                                           
 دراسة حالة مؤسسة سكناطراؾ، مذكرة ماستر، كمية العمكـ – شيماء، الانتقاؿ مف النتيجة المحاسبية إلى النتيجة الجبائيةحنيبش1

 .63: ، ص2016/2017الاقتصادية كالتجارية كعمكـ التسيير، جامعة الجزائر، 
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 :الهيكل التنظيمي لممديرية الجهوية سوناطراك ناحية حاسي مسعود -
 الييكؿ التنظيمي لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد: 1-2الشكؿ 

 
 الكثائؽ الداخمية لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد: المصدر
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 "RNS "المديرية الجهوية غرد النص* 

تقع المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص ضمف النطاؽ الجغرافي لكلاية ايميزم، حيث تبعد عف 
 . كمـ عف العاصمة الجزائر1200 كمـ، كما تبعد بحكالي 270المديرية الجيكية حاسي مسعكد بحكالي 

تعد ىذه المديرية ثاني أكبر مديرية منتجة لمبتركؿ كالغاز بعد المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي الرمؿ 
 .كلاية الأغكاط، حيث تضـ أربع كحدات لاستخراج كتكرير البتركؿ، ككذا معالجة الغاز

قكاعد لمحياة، مطار جكم، مفرزة لمدرؾ الكطني، قاعدة لمجيش : تحتكم المديرية الجيكية غرد النص عمى
 .بالإضافة لممعامؿ كالمصانع

 : الهيكل التنظيمي لممديرية الجهوية سوناطراك ناحية غرد النص -
 الييكؿ التنظيمي لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص: 2-2الشكؿ 
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 الكثائؽ الداخمية لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص: المصدر

 "DMG"عرض تفصيمي لقسم الموارد العامة :لثالمطمب الثا
مف بيف أىـ الأقساـ بالمديريتيف الجيكيتيف " Divisions Moyens Généraux"يعتبر قسـ المكارد العامة

حيث يتمحكر دكره الرئيسي في تسيير قكاعد الحياة كتكفير كافة الخدمات مف  (حاسي مسعكد كغرد النص)
طعاـ كصيانة ركتينية  .إسكاف كا 

 :يضـ قسـ المكارد العامة عدة مصالحكيترأسيا رئيس قسـ كىي كالاتي
 مصمحة الإسكاف؛ -
 مصمحة الإطعاـ؛ -
 مصمحة الصيانة؛ -
 ؛متابعة المساحات الخضراءمصمحة -
 1.مصمحة التسيير كالجدكلة -

 
 مهام مصالحقسم الموارد العامة: 
تضـ عدد مف المكظفيف كعمى رأسيـ مسؤكؿ المصمحة يميو مشرؼ كعدد مف المفتشيف : مصمحة الإسكاف* 

 .كالمراقبيف
يكمف دكر ىذه المصمحة في ضماف إقامة العماؿ كالضيكؼ، كما تتابع عممية تكضيب الغرؼ 

كتنظيفياكالإبلاغ عف العيكب كالاعطاب مف أجؿ إصلاحيا، تعمؿ المصمحة عمى تسير قكاعد لمحياة 
 .الرئيسية كالملاحؽ

تتككف مف رئيس مصمحة كعدد مف المشرفيف كالمفتشيف كالمراقبيف كما تضـ طبيب : مصمحة الإطعاـ* 
 .بيطرم متخصص

 . كجبة لكؿ مديرية2000تعمؿ مصمحة الإطعاـ عمى تكفير الكجبات الغذائية لمعماؿ كالزائريف كالتي تفكؽ 

كما تسير المصمحة عمى ضماف صحة الكجبات المقدمة أك حتى المكاد الأكلية التي تدخؿ في تحضيرىا 
 .كذلؾ مف أجؿ صحة كسلامة العماؿ المناكبيف

                                                           
 .الكثائؽ الداخمية لشركة سكناطراؾ، المديريتيف الجيكيتيف حاسي مسعكد كغرد النص1
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تضـ عدد مف الميندسيف كالتقنييف، حيث تعمؿ عمى صيانة قكاعد الحياة كمكاتب العمؿ : مصمحة الصيانة*
 :كضماف صلاحيتيا كذلؾ مف خلاؿ

صيانة كمتابعة قنكات المياه كمجارم الصرؼ الصحي، الطلاء كأعماؿ الدىف كالصباغة، النجارة، - 
 .الكيرباء

تضـ عدد مف المكظفيف المتخصصيف في الزراعة كالسقي، كمف :مصمحةمتابعة المساحات الخضراء* 
 :مياميا

 .غرس كتقميـ الأشجار، عممية السقي، نظافة المحيط، تزييف قكاعد الحياة كمحيط المكاتب- 

تعمؿ ىاتو المصمحة عمى متابعة المبالغ الشيرية المستيمكة مف أجؿ تدارؾ أم : مصمحة التسيير كالجدكلة* 
تجاكز لممبالغ المقدرة ضمف الميزانية، ضؼ الى ذلؾ تقدير الميزانية السنكية لمقسـ، كما تراجع كتؤشر عمى 
كافة الفكاتير الخاصة بالمتعاقديف مع قسـ المكارد العامة قبؿ إعادة إرساليا الى قسـ المالية بالمديرية حيث 

 .تدخؿ ىاتو العممية ضمف خطكات الرقابة

 :الهيكل التنظيمي لقسم الموارد العامة -
 : المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد (1

 الييكؿ التنظيمي لقسـ المكارد العامة بالمديرية الجيكية سكناطراؾ حاسي مسعكد: 1-3الشكؿ 
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 الكثائؽ الداخمية لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد: المصدر

 :المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص (2
 الييكؿ التنظيمي لقسـ المكارد العامة بالمديرية الجيكية سكناطراؾ غرد النص: 2-3الشكؿ 
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 الكثائؽ الداخمية لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص: المصدر

  التنظيم الداخمي لمصمحة الإطعام بقسم الموارد العامة:رابعالمطمب ال

تعد مصمحة الإطعاـ مف أىـ مصالح قسـ المكارد العامة لما تمعبو مف دكر ميـ في تكفير السمع الأكلية 
 . كالكجبات الغذائية كمياه الشرب ككف ىذه الأخيرة مف أكلكيات ضماف بقاء العامؿ كسيركرة العمؿ

يترأس المصمحة مسؤكؿ متخصص في الفندقة كالإطعاـ يحكز عمى مؤىؿ دراسي في المجاؿ أك ما يقابميا 
 مف سنكات خبرة في ميداف الإطعاـ؛

 ثـ يأتي في المرتبة الثانية مف حيث المسؤكلية الطبيب البيطرم أك ميندس في التغذية؛
أما في المرتبة الثالثة فيأتي دكر المفتشيف الذيف بذكرىـ يقكمكف بجكلات تفتيشية لأماكف التخزيف كالتحضير 

 كالمطابخ كالكجبات المحضرة كقاعات الإطعاـ؛
 .كما ىناؾ عدة مراقبيف مكزعيف بشكؿ دائـ في كافة مرافؽ مركبات الإطعاـ التابعة لممديرية

 :الهيكل التنظيمي لقسم مصمحة الإطعام -
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 : المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد - أ
 الييكؿ التنظيمي لمصمحة الإطعاـ بقسـ المكارد العامة بالمديرية الجيكية حاسي مسعكد: 1-4الشكؿ 

 
 الكثائؽ الداخمية لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية حاسي مسعكد: المصدر

 : المديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص - ب
 الييكؿ التنظيمي لمصمحة الإطعاـ بقسـ المكارد العامة بالمديرية الجيكية سكناطراكغرد النص: 2-4الشكؿ 
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الكثائؽ الداخمية لممديرية الجيكية سكناطراؾ ناحية غرد النص : المصدر
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 :المبحث الثاني

 سوناطراك مؤسسةبدراسة حالة 

قسم الموارد العامة - 

 بالمديريتين الجهويتين

 "غرد النص& حاسي مسعود "
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 :تمهيد
بعد أف تناكلنا في المبحث الأكؿ نظرة عامة عف مؤسسة سكناطراؾ حيث تدرجنا مف رأس الشركة كالمتمثؿ 

في المديرية العامة نزكلا الى المديريتيف الجيكيتيف تـ كاصمنا النزكؿ الى قسـ المكارد العامة لنختتميا 
بالمصمحة التي تعد محؿ التربص ألا كىي مصمحة الإطعاـ، ارتأينا في المبحث الثاني الخكض في الجانب 
التطبيقي لدكر الرقابة عمى جكدة خدمات الإطعاـ كبما أف مكضكعنا مرتكز عمى رقابة الخدمات ككذا جكدة 

 .الخدمات كاف لزاما أف نعرج لتعريؼ ىاذيف المفيكميف كأثر المفيكـ الأكؿ عمى الثاني
 تعريف جودة الخدمات: المطمب الأول

 : الجكدة أكلامفيكـ إلى الإشارةقبؿ التطرؽ إلى تعريؼ جكدة الخدمات يجب 
 بأعطاؿب إعادة العمؿ، أك التسبب ؿك المنتكج مف أم عيب أك أخطاء تتطؿتعني خ :تعريف الجودة:أكلا

ؼ ؿم تختقبي احتياجات كرضا الزبائف كؿالمنتجات كاستياء الزبائف، فالجكدة تعني خصائص المنتجات التي ت
 1.رخلآمف منتج 

إلى كـ إلى أف الجكدة ليست فقط تحقيؽ احتياجات كتكقعات الزبكف بؿ الكصكؿ قذا المؼقكيتجاكز البعض 
 2.لمؤسسةكلائيؿسعاده كأكثر مف تكقعاتو كا  

ل ؿبي جميع احتياجات الزبكف، كالعمؿ عؿا تكفير منتكج مقمف التعاريؼ السابقة نستنتج أف الجكدة يقصد ب
 .ء الزبكفكلاذا المنتكج، مف أجؿ كسب رضا كقتحسيف كتطكير 

فراد الأت كلامقثة أبعاد أساسية، المكاد كالتسلال ثؿية التي تشتمؿ عؿ العـ ىي: الخدماتتعريف جودة:ثانيا
 3.ك تسميـ الخدمةكنضيؼ إلىذلؾ الطريؽ المتبعة عند تقديـ أ

ؿ تقديـ لال تحقيؽ رضا الزبكف مف خؿقدرت المؤسسة ع:" ىاناؾ مف يعرؼ جكدة الخدمة بأفقك
  ".ق بصكرة تفكؽ تكقعاتق كرغباتقخدماتبمكاصفات كخصائص كاشتراطات تشبع حاجات

 تسعى المؤسسة إلى تقديـ لالياية التي مف خؿم العـق الخدمات إف جكدةمف التعاريؼ السابقة يمكف القكؿ 
 .قـبات الزبائف كتكقعاتؿخدمات تتكافؽ مع رغبات كمتط

 :مؿـ محددات جكدة الخدمات فيما مقل أؿتتج: محددات جودة الخدمات:ثالثا
 الاتصاؿ؛ المباشريف كدعـ الأعكاف نرل ذلؾ في الدعـ المادم، :كسيةلـالـ (1

 ؛ا بدرجة عاليةليو عالاعتمادا بشكؿ يمكف مف قم قدرة المؤسسة مف أداء الخدمة التي كعدت بكه: النجاعة

                                                           
يات كالخدمات، ؿ كالعـللإنتاجة ؿ، إدارة الجكدة المعاصرة، مقدمة في إدارة الجكدة الشاـكآخركفمحمد عبد العاؿ النعيمي، 1

 .31ص، 2009، الأردفالطبعة العربية، اليازكرم، 
 الاقتصاديةكـ ؿية العؿ الدكتكراه، ؾشيادةؾ، أطركحة مقدمة لنيؿ ىؿل رضا المستؿل، أثر جكدة الخدمات الصحية عؿعياد لي2

 .11 ، ص2016مساف، الجزائر، ؿقايد، تؿكـ التسيير، جامعة أبكبكر بؿكالتجارية كع
 .4 ، ص2002 العامة، بدكف طبعة، الدار الجامعية، مصر، الإدارةثابت عبد الرحمف إدريس، المدخؿ الحديث في 3
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ل أداء ؿـ عقنا نشير إلى استعداد أفراد الخدمة في أف يككنكا بشكؿ دائـ في خدمة الزبكف كقدرتق ك:الاستجابة
 .اق ؿق عند حاجتقالخدمة ؿ
ـ أف يقدمكا ق تقديـ الخدمة كجكد متخصصيف أكفاء سكاء كانكا أعكانا أك إدارييف مف شأفيتطمب حيث :الكفاءة

 .داء الخدمةلأزمة لاارة كالمعرفة اؿلموؾ مقدمي الخدمات ؿلازبائف خدمة عالية الجكدة، أم امتؿؿ
 .توكرغبااللازمةلو كلاحتياجاتيأديـ العناية كالرعاية ؽا احتراـ الزبكف، ككذا تق كيقصد ب:ةؿالمجاـ
 عنصر ضركرم يجب تكفره في الخدمة، حتى يتمكف الزبكف مف استعماؿ الخدمة في ظركؼ ىكك: الأمف

 .ؽؿأمنية كدكف ؽ
 .اقكلة الكصكؿ إليقا كسقكلة استعماؿقأم س: كلة المناؿقس

ة ؿا أمر ضركرم، بحيث يجب أف تككف الخدمة كاـققـغة التي يؼؿ الزبكف باؿإعلاـ: ) الاتصاؿ)المعمكمات
ل مدل تقدير ؿك ما يدؿ عقكـ مف طرؼ جميع مستخدمي الخدمة، كقؿ خالي مف التعقيد كمؼقكب سؿكبأس

 .اقالمؤسسة لشعكر زبائف
ا أداء الخدمة قمؿ بسمعة المؤسسة بحيث يجب عق تعتبر الثقة عنصر أساسيا يمكف ربط:كالاعتماديةالثقة 

 .بشكؿ صحيح مف أكؿ مرة
ـ حاجات الزبائف كمعرفة قد مف طرؼ مقدمي الخدمات لؼق بذؿ الجق كالمقصكد ب:ـ حاجات الزبكفقؼ

 1.مالخاصةقاحتياجات
 مفهوم الرقابة عمى جودة الخدمات: المطمب الثاني

أف مجمكعة الخطكات المحددة مسبقا كالتي تيدؼ إلى التأكد مف : " بأنيا الخدمةتعرؼ الرقابة عمى جكدة
 2". مسبقا المكضكعةالأساسيةمكاصفات كالخصائص اؿ مع ة متطابؽة المحقؽالخدمة

 :كىي الخدمات لمكضكع الرقابة عمى جكدةالأساسيةيتضح مف ىذا التعريؼ مجمكعة مف العناصر 
 الضركرية التي يمكف استخداميا لمتأكد الإجراءات ضركرة تكفر خطكات محددة مسبقا تمثؿ مجمكعة مف *

 ؛مف جكدة الخدمات
  الخدمة؛ضركرة كجكد مكاصفات محددة لمتعبير عمى مستكل جكدة*
 ؛ إلى الزبكفىا في تقديـكالأخطاء لتخفيض العيكب  الخدمات كجكد نظاـ لمرقابة عمى جكدة*
 إلى جكدة الإنتاجيةبالإضافةت، كعمى العممية لا بالرقابة عمى جكدة المدخ الخدمات تيتـ الرقابة عمى جكدة*
 3.ةالنيائيخدمة اؿ

                                                           
تقاعد ككالة أدرار، مذكرة ليسانس، ؿا في تحسيف جكدة الخدمات، دراسة حالة الصندكؽ الكطني ؿقمريـ بريرة، الرقابة كدكر1

 .33، 32: ، ص ص2004/2005، الجزائر، جامعة أدرار
 .58: ، ص2010الأردف، ، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، الأيزك الجكدة كأنظمة ،فريد ككرتؿ، أماؿ كحيمة2
، 2006، الأردفدار صفا لمنشر كالتكزيع، عماف، ، 1طبعة ، العملاء إدارة الجكدة الشاممة كخدمة ،مأمكف سميماف الداردكة3

 .102: ص
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 بالمكاصفات كالرسكمات خدمةمدل التزاـ اؿ: " عمى أنيا الخدماتكتعرؼ كذلؾ الرقابة عمى جكدة
 الفعمي كمما كانت درجة الجكدة عالية الإنتاجكالتصميمات، ككمما كاف تطابقا بيف التصميمات كخصائص 

عف المكاصفات المعيارية كمما انخفض اك الخدمات كالعكس صحيح، فكمما انحرفت خصائص المنتكجات 
 1". الجكدةمستكل

 مجمكعة مف الكسائؿ العممية المنظمة التي لا ما ىك إ الخدماتكمما سبؽ يتضح أف الرقابة عمى جكدة
 بشأف اللازمة التصحيحية الإجراءات الفعمي بالمعايير المحددة مسبقا كاتخاذ الأداء بمقارنة ةالإدارتتخذىا 
 في مطابقة الأداء تتجسد بدقة  الخدمة الحاصؿ، كلذا فإف مدل كفاءة كفاعمية نظاـ رقابة جكدةالانحراؼ

 . الفعميةخدماتالمكاصفات باؿ
 

 أثر الرقابة عمى جودة الخدمات: المطمب الثالث
 أىـ أثارالرقابةعمىجكدة الخدماتفيالنقاطالتاليةحصريمكف : 

إف "م الانحرافات ؼة لتلامحمالتأكد مف مطابقة الأداء الفعمي للأداء المرتقب كاتخاذ الإجراءات التصح .1
 ؛"كجدت

 ؛بم نسبة المع أىدافالجكدةفيظؿ ىذاالنظامكتخفيضؽمة نظاـ الجكدة كمف تحؽمالتأكد مف فاعؿ .2
 ؛ العملاءشكاكلؿ عدد مة كتقؿمؿنيائيممكاصفاتالتصميمالأصالمحافظة عمى درجة تطابؽ المنتج اؿ .3
 2.عات كالأرباحمادة حجـ المبمؤدم إلى زممة، مما مؽ منتجات سؿمة مف خلاؿ تحؽمرفع الكفاءة الإنتاج .4
ـ   : الخدماتكىيف عدة أنكاع مف الرقابة عمى جكدةمز بمكما ن

I. ؛عمى الجكدة" فييف كخبراء خارجممراقب"ة مكالخارج" فييف داخؿممراقب"ة مالرقابة الداخؿ 
II. المنتجات كذاات كمعمى المشتركعمى المعدات كالآلات، كة مات الإنتاجمالرقابة عمى العمؿ 

 نيائية؛اؿ
III. 3.الرقابة عمى جكدة النظاـ، كعمى الإجراءات، كعمى المستندات كالكثائؽ الخاصة بالجكدة 

 واقع الرقابة عمى جودة خدمات الإطعام بالمديريتين الجهويتين لسوناطراك: المطمب الرابع
تسعى شركة سكناطراؾ بمختمؼ مديرياتيا الى ضماف رضا عماليا مف خلاؿ الكجبات المقدمة ليـ، كما 

تسير عمى سلامة كصحة ىاتو الكجبات كذلؾ عف طريؽ عدة إجراءات رقابية ركتينية كخاصة كبشكؿ دكرم 
 .أك مبرمج تفرض عمى المتعيد

                                                           
زيغةشيينازكزعيمف أمينة، دكر الرقابة الإدارية في تحسيف جكدة الخدمة، مذكرة ماستر، كمية العمكـ الإنسانية كالاجتماعية، 1

 .126: ، ص2019/2020جامعة جيجؿ، الجزائر، 
2
CORBEL BERNAD et MURRY BERNAD "L'audit qualité interne "démarche et technique de communication 

"Edition AF NOR, 2éme Edition. Paris 2000, P: 08. 
3
IDEM, P: 09 – 14. 
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الى الحفظ كالتخزيف مركرا بالتحضير ثـ الى  (المكاد الأكلية)كتتـ ىاتو الإجراءات ابتداء مف المدخلات 
 .(العامؿ)كصكلا الى المستيمؾ النيائي  (الكجبات الغذائية)المخرجات 

 :كمف أىـ الإجراءات الرقابية المفركضة عمى المتعيد لخدمات الإطعاـ لدل مديريات سكناطراؾ ما يمي
 عمال مصمحة الإطعام 

يجبر المتعيد بتكفير عماؿ متخصصيف في مجاؿ الطبخ كالإطعاـ كذلؾ مف أجؿ ضماف نكعية كجكدة 
 .الخدمات المقدمة

 :وظائفمصمحة الإطعام (1
- Veterinaire HSE :طبيب بيطرم أك ميندس في التغذية؛ 
- Intendant Restauration :مقتصد مصمحة إطعاـ؛ 
- Magasinier :أميف مخزف؛ 
- Chef Cuisinier :رئيس الطياة؛ 
- Cuisinier :طباخ؛ 
- Aide Cuisinier :مساعد طباخ؛ 
- Chef de Rang :؛رئيس نادؿ 
- Maitre d’hotel :كبير الخدـ؛ 
- Serveur :نادؿ؛ 
- Chef des Agents de service et nettoyage :رئيس عماؿ الخدمة كالتنظيؼ؛ 
- Agent de service et nettoyage :1.عامؿ خدمة كتنظيؼ 

 
 
 

 جدكؿ لقائمةأىمالكظائؼ بمصمحة الإطعاـ مع الشيادات كالخبرات المطمكبة: 1-1جدكؿ

                                                           
 .2020العقد المبرـ بيف المديريتيف الجيكيتيف لسكناطرؾ  كشركة المناكلة للإطعاـ كالخدمات 1
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 كثائؽ شركة الخدمات كالإطعامالمتعاقدة مع المديريتيف الجيكيتيف لشركة سكناطراؾ: المصدر

 
يخضع كؿ العماؿ الى تدقيؽ في الشيادات كمكافقة مبدئية مف طرؼ الزبكف كالممثمة في رئيس مصمحة 

 .الإطعاـ أك مف ينكبو
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يمزـ كافة عماؿ مصمحة الإطعاـ بتقديـ ممؼ طبي عند التكظيؼ كبشكؿ دكرم كؿ :المراقبة الطبية (2
ستة أشير كذلؾ لضماف عدـ انتقاؿ أم عدكل مرضية في الكجبات المقدمة كيتضمف الممؼ  (06)

 :الطبي ما يمي
 Examen radiologique (télé thorax) كشؼ إشعاعي لمصدر

 ,Examen sanguin : groupage, FNS تحميؿ كامؿ لمدـ

glycémie, urée sanguine  

  Une créatinémieكرياتينيف في الدـ اؿ

  Chimie des urines تحميؿ البكؿ

  Copro -parasitologie des selles تحميؿ البراز

 Certificat médical d'aptitudeشيادة المياقة الطبية 

 
 1.(طرؼ ثالث) مف طرؼ طبيب محايد عف الطرفيف المتعاقديف شيادة المياقة الطبيةيجب أف تصدر 

يخضع كؿ عامؿ الى فحص طبي ثاني كتدقيؽ في الممؼ الطبي مع إلزامية المكافقة المبدئية مف طرؼ 
 .طبيب الزبكف كالممثمة في طبيب العمؿ الخاص بشركة سكناطراؾ أك الطبيب الذم ينكبو

 صادرة عف طبيب محايد شيادة المياقة الطبية المتضمنينمنتائج التحاليؿ طبية ك2-1 ك 1-1أنظر الممحؽ )
 .(عف طرفي العقد

يتعيد الككيؿ بضماف نظافة ركتينية لكافة عماؿ مصمحة الإطعاـ حيث يجبر :النظافة الشخصية (3
 :العامؿ عمى

 التكجو لغرفة تغيير الملابس قبؿ الكلكج لممطبخ؛ -
 الاستحماـ قبؿ مباشرة العمؿ؛ -
 تغيير الملابس الشخصية كارتداء الملابس الخاصة بالعمؿ كؿ حسب كظيفتو؛ -
 حمؽ المحية أك ارتداء الكاقي مف تساقط الشعر بالنسبة لمممتزميف بشعر المحية؛ -
 قص الأظافر كالالتزاـ بأظافر قصيرة؛ -
 ارتداء الكاقي مف تساقط شعر الرأس؛ -
 .ارتداء قفازات معقمة عند مباشرة العمؿ -

 

 :تمتزـ الشركة المناكلة بتكفير كافة معدات العمؿ الشخصية لمعامؿ قبؿ مزاكلة عممو كالمتككنة مف
 ؛(بدلتيف لفصؿ الشتاء كبدلتيف لفصؿ الصيؼ)بدلة العمؿ  -

                                                           
 .2020العقد المبرـ بيف المديريتيف الجيكيتيف لسكناطرؾ  كشركة المناكلة للإطعاـ كالخدمات 1
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 ؛(كؿ حسب كظيفتو)حداء عمؿ  -
 القفازات المعقمة؛ -
 1.كاقي تساقط الشعر -

 
يمتزـ الككيؿ بضماف تدريب كتككيف لكافة عماؿ مصمحة الإطعاـ، كيككف التككيف :التدريب والتكوين (4

بشكؿ دكرم عف طريؽ دكرات مقدمة مف طرؼ مككنيف متخصصيف بحضكر مراقب عف شركة سكناطراؾ، 
 .كدكرات تحسيسية مقدمة مف طرؼ المشرؼ كالطبيب البيطرم

يمزـ الككيؿ بتقديـ قائمة أسمية لمصمحة الإطعاـ بقسـ المكارد العامة لشركة سكناطراؾ تضـ أسـ كتكقيع 
 .المككف كالعماؿ الحاضركف مع تاريخ كعنكاف التككيف

 .( المتضمف لنسخة مف قائمة حضكر لدكرة تحسيسية مقدمة مف طرؼ الطبيب البيطرم1-2 ؽأنظرالممح)

 مراقبة السمع الأولية: 
المكجية للاستيلاؾ مباشرة أك لتحضير الكجبات  (المدخلات)تخضع عممية أستلاـ السمع الأكلية 

الغذائية الى عممية مراقبة دقيقة مف طرؼ لجنة متخصصة بمكجب قرار مكقع مف طرؼ المدير 
 :الجيكم لممديرية تظـ كؿ مف

 ؛(ممثلا عف الإدارة)مراقب أك مفتش خدمات  -
 ؛(طرؼ محايد)طبيب بيطرم أك طبيب عاـ  -
 2.(ممثلا عف العماؿ)عضك نقابي مف نقابة العماؿ  -

 :كما يمثؿ الككيؿ المتعاقد كؿ مف
 طبيب البيطرم؛ -
 المقتصد أك المشرؼ؛ -
 .أميف المخزف -

تتـ عممية مراقبة السمع الأكلية مف حيث النكعية كالجكدة طبقنا لبنكد العقد، كسلامة كصحة المكاد المستممة 
 .طبقنا للإجراءات المعمكؿ بيا أك المراسيـ الحككمية الممزمة، كما يتـ مراقبة الكمية حسب الطمب

 :إجراءات رقابية عف أستلاـ المحكـ .1
 النقؿ كصكلا الى (مكاف الذبح)تتـ عممية الرقابة عف المحكـ ابتداء مف المصدر : المحكـ الطازجة ،

 :مكاف التخزيف كفقا للإجراءات الرقابية التالية

                                                           
، مرجع سبؽ ذكره، مف دكف ترقيـ صفحات1  .العقد المبرـ
 .06/01/2020:  ناحية غرد النص، مؤرخ في–، كثائؽ المديرية الجيكية لسكناطراؾ 001/2020قرار داخمي رقـ 2
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 :شيادة البيطرم الخاص بمكاف الذبح تتضمف المعمكمات التالية . أ
 أسـ الطبيب البيطرم؛* 
 رقـ اعتماد الطبيب البيطرم؛* 
 نكع الذبائح كجنسيا؛* 
 كزف الذبائح؛* 
 مكاف كتاريخ الذبح؛* 
 تاريخ كساعة الشحف؛* 
 مكاصفات كترقيـ شاحنة النقؿ؛* 
 .الكجية المباشرة لمشاحنة* 
 ("لحكـ طازجة"نسخة مف شيادة بيطرية لاستلاـ سمع : 1-3أنظر الممحؽ )

يقكـ المراقب أك المفتش مف التأكد أف تـ نقؿ المحكـ الطازجة في شاحنة تبريد كتككف درجة  . ب
درجات مئكية كيتـ التأكد مف درجة البركدة عف طريؽ جياز كشؼ درجة ° 06ك ° 04البركدة ما 

الحرارة الذم يككف مرافؽ لمشاحنة طيمة مسار الرحمة حيت يبيف تاريخ كساعة الانطلاؽ الى أخر 
 .نقطة يتـ فييا فتح أبكاب شاحنة التبريد

 ("لحكـ طازجة"نسخة مف كشؼ درجة بركدة شاحنة نقؿ سمع : 2-3أنظر الممحؽ )
 . ساعة مف تاريخ الذبح24يجب أف لا تتجاكز عممية النقؿ  . ت
يقكـ الطبيب البيطرم التابع لمشركة أك مف ينكبو بأجراء كشؼ بصرم لكافة الذبائح لمتأكد مف  . ث

 .سلامتيا كخمكىا مف العيكب
 .يتـ التأكد مف درجة حرارة الذبائح عف طريؽ جياز تاف مزكد بكاشؼ يتـ غرزه داخؿ الذبيحة . ج
كؿ الذبائح مف جنس )يقكـ المراقب أك المفتش مف أف الذبائح مطابقة لمبنكد التعاقدية المبرمة  . ح

 كغ بالنسبة لمحكـ 250 – 220 كغ بالنسبة لمحكـ الأغناـ، ك 23 – 18ذكر ككزنيا ما بيف 
 .(العجكؿ

 تتـ نفس العممية الرقابية السابقة مع بعض الإجراءات الخاصة: المحكـ المجمدة: 
A.  أف يتـ التأكد مف أنو تـ الذبح عمى الطريقة الإسلامية كفقا لشيادة مكقعة مف طرؼ جمعية

 إسلامية معترؼ بيا في البمداف الأجنبية؛
 .(لحكـ مجمدة"نسخة مف شيادة ذبح حلاؿ عمى الطريقة الاسلامية : 3-3أنظر الممحؽ )

B.  أشير مف تاريخ الذبح؛06أف لا تتجاكز مدة التجميد  
C.  ؛(مئكية° 18-)يتـ التأكد مف درجة البركدة 
D.  التأكد مف أف عممية التفريغ مف الشاحنة الى غرؼ التبريد لا تتجاكز نصؼ ساعة لتجنب عممية

 .انقطاع سمسة التبريد
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 الدكاجف كالمحكـ البيضاء: 
  ساعة مف تاريخ الذبح المؤشر في الشيادة البيطرية؛72يجب أف لا تتجاكز مدة التسميـ  . أ
 مئكية؛° 18-أف يتـ التسميـ في شاحنة تبريد كدرجة بركدة  . ب
  أشير مف تاريخ الذبح؛03أف لا يتـ تخزينيا لأكثر مف  . ت
 .أف تككف خالية مف الأحشاء الداخمية . ث
 الأسماؾ: 

A.  ساعة مف تاريخ اصطيادىا عمى أف تكجو 48يتـ تسميـ الأسماؾ الطازجة في مدة لا تتجاكز 
 مباشرة للاستيلاؾ بحيث يمنع تخزينيا؛

B.  06يتـ التأكد مف أف الأسماؾ المستكردة مجمدة كلا يجب أف تتجاكز بأم حاؿ مف الأحكاؿ 
 . أشير مف تاريخ الاستلاـ3أشير مف تاريخ اصطيادىا كيتـ استيلاكيا في مدة لا تتجاكز 

 .يتـ تحرير محضر استلاـ السمع مكقع مف طرؼ ممثميف عف الطرفيف أصحاب العقد
 .(نسخة مف محضر استلاـ سمع: 4-3 ؽأنظر الممح)

 :إجراءات رقابية عف أستلاـ الخضر كالفكاكو .2
 :تخضع الخضر كالفكاكو بدكرىا الى بعض الإجراءات الرقابية عند استلاميا تتضمف ما يمي

  درجة مئكية؛° 7° - 5يتأكد المراقب مف نظافة الشاحنة كدرجة بركدتيا كالتي تتراكح ما بيف 
 التأكد مف أف كامؿ الخضركات طازجة لحظة تسميميا؛ 
 التأكد مف أف الفكاكو مكسمية كطازجة كبحالة جيدة كذات أحجاـ مقبكلة؛ 
 أف تككف مكضبة بشكؿ جيد داخؿ صناديؽ بلاستكية تحتكم عمى ثغرات لمتبريد؛ 
 يمنع تقديـ الخضر كالفكاكو في عمب كرتكف أك أكياس بلاستيكية ماعدا فاكية المكز. 
 :إجراءات رقابية عف أستلاـ الحميب كمشتقاتو .3
 التأكد مف تكاريخ الإنتاج كنياية الاستيلاؾ ككف ىاتو المكاد قصيرة مدة الحياة؛ 
  درجات ° 07ك° 04التأكد مف درجة بركدة الشاحنة كالمكاد المسممة بحيث لا يجب أف تتككف ما بيف

 مئكية؛
 تجنب فترات الإنزاؿ أكقات الظييرة. 

 
 :إجراءات رقابية عف أستلاـ المكاد الغذائية الغير سريعة التمؼ .4
  ستة أشير مف تاريخ الإنتاج  (06)يقكـ المراقب أك المفتش بالتأكد مف أف السمع المستممة لا تتجاكز

 اشير بالنسبة لمسمع محمية الصنع؛ (03)بالنسبة لمسمع المستكردة ك 
 التأكد مف خمك كافة المكاد مف أية عيكب أك تبمؿ؛ 
 التأكد مف عدـ أستلاـ أم مكاد ذات أكياس ممزقة أك عمب محطمة. 



 دكر الرقابة عمى جكدة خدمات الإطعاـ

23 
 

يتـ الفصؿ بيف السمع الأكلية عند عممية النقؿ كيمنع بأم حاؿ مف الأحكاؿ أستلاـ أم شحنة لا تحترـ 
 .المعايير المعمكؿ بيا كالاجراءات المنصكص عنيا

 (نسخة مف كثيقة مراقبة استلاـ السمع كالمكاد الأكلية: 1-4أنظر الممحؽ )
 تتـ ىاتو العممية بشكؿ يكمي مف طرؼ مفتشيف كمراقبيف تابعيف :مراقبة عممية تخزين السمع الأولية

 :لشركة سكناطراؾ حيث تتضمف الإجراءات التالية
 التأكد مف تكاريخ المكاد المخزنة؛ -
 ؛(FIFO : First in first out )التأكد مف احتراـ عممية التخزيف كفؽ نظاـ ما يدخؿ أكلان يخرج أكلان  -
 احتراـ سمسمة التبريد بالنسبة لممكاد الباردة أك المجمدة؛ -
 حماية كتغطية المكاد التي تستمزـ ذلؾ؛ -
اف تحتكم كامؿ المكاد عمى كرقة تعريفية بشكؿ مرأم تتضمف أسـ المنتج، تاريخ الإنتاج كنياية  -

 الصلاحية، كالكمية المخزنة ككذا تاريخ أكؿ يكـ لمتخزيف؛
 عدـ تخزيف المكاد مباشرة مع الأرض أك الجدراف؛ -
 عدـ الخمط بيف المكاد في أماكف التخزيف؛ -
 التأكد مف كجكد مؤشر درجة حرارة غرؼ التبريد؛ -
التأكد مف احتكاء كامؿ غرؼ التبريد عمى ممصقة متابعة تبيف نكع غرفة التبريد؛ أدنى كأقصى درجة  -

 حرارة مقبكلة، كجدكؿ لمتابعة درجة المؤشر كؿ ساعتيف تملأ مف طرؼ أميف المخزف؛
 .مراقبة كالتأكد مف نظافة المخازف كغرؼ التبريد كحسف ترتيبيا -

 .(نسخة مف كثيقة مراقبة المخازف كغرؼ التبريد: 1-5أنظر الممحؽ )
 يمتزـ الككيؿ بتقديـ اقتراح لقائمة أكؿ أسبكعية تتضمف الكجبات :مراقبة عممية تحضير الوجبات

 .(فطكر الصباح، كجبة الغداء، كجبة العشاء): اليكمية الثلاث
 تخضع ىاتو القائمة لمراقبة مف طرؼ مصمحة الإطعاـ لمتأكد مف ملامتيا لمبنكد التعاقدية؛* 
بعد التأكيد مف طرؼ مصمحة الإطعاـ تعرض عمى رئيس قسـ المكارد العامة مف أجؿ أبداء رأيو أك * 

 المكافقة؛
ككأجراء رقابي ثالث يتـ عرضيا عمى النقابي المكمؼ مف طرؼ نقابة العماؿ لأبداء رأيو كممثؿ عف * 

 العماؿ؛
بعد مكافقة ممثمي الإدارة كممثؿ العماؿ عف القائمة يتـ عرضيا عمى طبيب العمؿ لمتأكد مف ملائمة * 

 مككنات الكجبات مع صحة العماؿ؛
في الأخير كبعد تأشير كتكقيع كافة الأطراؼ السابقة يتـ تقديـ قائمة الطعاـ الأسبكعية عمى المدير الجيكم 

عطاء الضكء الأخضر مف أجؿ تنفيذىا  .لاعتمادىا كا 
 :تتككف قائمة الطعاـ مف
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قيكة، حميب، عصير، فاكية مكسمية، كعؾ، خبز، جبف، ياؤكرت، زبدة، مربى، عسؿ، مياه : فطكر الصباح
 .معدنية

 : كجبة الغداء كالعشاء
 حساء، كجبات خفيفة، بيض؛: مقبلات* 
 أرز، عدس، حمص، كسكس، لكبيا بيضاء، عجائف، زيتكف، بطاطا؛: طبؽ رئيسي* 
 جزر، لكبيا خضراء، طماطـ؛: خضركات* 
 لحكـ غنـ، عجؿ، دكاجف، أسماؾ؛: لحـ* 
 مكز، تفاح، برتقاؿ، أجاص، فركلة، عنب، مشمش؛: فاكية مكسمية* 
 سمطة متنكعة؛* 
 مياه معدنية؛* 
 .مشركب غازم* 
 (نسخة مف قائمة طعاـ أسبكعية مكقعة، مؤشرة كمعتمدة: 1-6أنظر الممحؽ )

بعد اعتماد قائمة الطعاـ الأسبكعية يتـ العمؿ بيا مف طرؼ رئيس الطياة كرئيس الجزاريف، كأثناء عممية 
التحضير يخضع العماؿ لعممية رقابية مف طرؼ مفتش معتمد مف طرؼ شركة سكناطراؾ، تتمثؿ ميامو في 

 :ما يمي
 التأكد مف نظافة عماؿ المطبخ كالتزاميـ بتعميمات السلامة؛ -
 التأكد مف نظافة مكاف كمعدات العمؿ؛ -
 ؛(الخ.....مكاد رئيسية، تكابؿ)التأكد مف تكفر كافة مككنات عممية التحضير  -
 ؛(غ لكؿ فرد220)التأكد مف مكافقة كمية المحـ لممقادير المسطرة في العقد  -
تتـ ىاتو العممية عف طريؽ جياز كشؼ )التأكد مف صحة الزيكت المستعممة في تحضير البطاطا  -

 ؛(صحة الزيكت المستعممة
 ؛(أف يختصر الكقت مف نياية عممية التحضير الى الاستيلاؾ)التأكد مف الكقت بعد عممية التحضير  -
حيث يتـ الحرص : التأكد مف عممية تحكيؿ الكجبات المحضرة مف المطبخ الى الملاحؽ كمكاقع العمؿ -

 درجة مئكية؛° 63عمى أف تنخفض درجة حرارة المأككلات لأقؿ مف 
 .درجة مئكية° 07التأكد مف عدـ ارتفاع درجة حرارة المكاد الباردة لأكثر مف  -
 .(نسخة مف كثيقة مراقبة المطبخ: 1-7أنظر الممحؽ )
 تحتكم كؿ قاعة مف قاعات الأكؿ لمراقب كمسؤكؿ قاعة مف أجؿ السير :مراقبة عممية تقديم الطعام

 :عمى جكدة الخدمات المقدمة لمزبكف حيث تتضمف ميامو ما يمي
 التأكد مف نظافة قاعات الطعاـ كالطاكلات كالكراسي؛* 
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كبير الخدـ، مسؤكؿ قاعة، )التأكد مف تكفر مقدمي الخدمة داخؿ القاعة حسب البنكد التعاقدية * 
 ؛(رئيس طياة، أربعة خدـ

 التأكد مف التزاـ مقدمي الطعاـ بالنظافة الشخصية، كارتداء الينداـ المطمكب؛* 
؛*   التأكد مف تكفر كامؿ ما ىك مسجؿ في قائمة الطعاـ لذلؾ اليكـ
صحكف مختمفة، ملاعؽ، سكاكيف، مناديؿ، )التأكد مف تكفر كامؿ المعدات الخاصة بتقديـ الطعاـ * 

 ؛(كؤكس
 التأكد مف تقديـ الكجبات لمزبكف حسب المقادير المبرمة في العقد دكف نقصاف؛* 
 .(نسخة مف كثيقة مراقبة قاعات الطعاـ كالنادم: 1-8أنظر الممحؽ )

 مف أجؿ تجنب أم مخاطر محتممة ككعممية رقابية قبمية يمتزـ الككيؿ بالقياـ بتحاليؿ :التحاليل البيولوجية
لممأككلات كالمكاد التي تدخؿ في عممية تحضير الكجبات،  (مرة كاحدة كؿ شير)بيكلكجية بشكؿ شيرم 

 :كتتككف عناصر التحاليؿ في ما يمي
 ؛(كاجبات ساخنة، باردة)كؿ ما تـ تقديمو لممستيمؾ في ذلؾ اليكـ  -
 ؛(يتـ انتقائيا بشكؿ عشكائي)بعض مف المكاد الأكلية المخزنة في المخازف كالغرؼ الباردة  -
 عينة مف المياه المستعممة في عممية التحضير؛  -
 ؛(تتـ عممية جمخ خفيفة مف يد العامؿ)عينة مف ايدم عماؿ المطبخ  -

 .(نسخة مف نتائج التحاليؿ البيكلكجية ليد أحد عماؿ المطبخ: 1-9أنظر الممحؽ  )
 .(تتـ عممية جمخ خفيفة لمجدراف، طاكلات العمؿ، معدات الطبخ )عينة مف أماكف العمؿ كالتخزيف  -

 
 متطمبات عممية التحاليؿ الطبية: 1-2جدكؿ 

 
 كثائؽ مصمحة الإطعاـ بقسـ المكارد العامة لممديرية الجيكية سكناطراؾ غرد النص:المصدر
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 مف أجؿ التحقيؽ في حالة التسمـ الغذائي يمتزـ الككيؿ بالاحتفاظ كبشكؿ يكمي عمى :الأطباق الشاهدة
 .عينة مف كؿ كجبة تـ تحضيرىا سكاء كانت كجبة ساخنة أك باردة

 :تتككف الأطباؽ الشاىدة مف* 
 غ مف كؿ كجبة تـ تحضيرىا تكضع في أكياس خاصة كمعقمة؛100 -
 درجة مئكية؛° 4الى ° 0 أياـ في درجة حرارة ما بيف 5يتـ الاحتفاظ بالعينات لمدة  -
يتـ كضع كرقة تعريفية تحتكم تاريخ الكجبة كساعة الحفظ كاسـ الكجبات المحفكظة كتاريخ اتلاؼ  -

 العينات؛
يتـ تدكيف نفس المعمكمات السابقة في سجؿ حفظ الأطباؽ الشاىدة بحيث يككف ىدا السجؿ مرقـ  -

 .كميمش
  عممية التطهير، التعقيم، وابادة الحشرات والحيوانات)الرقابة عمى نظافة مجمع الإطعام: 

تعتبر ىاتو العممية مف أىـ العمميات التي تركز عمييا شركة سكناطراؾ لأنيا تعد محكر ضماف جكدة 
 "L’Operation 3D"الخدمات كيطمؽ عمييا اسـ 

حيث تكلييا شركة سكناطراؾ أىمية بالغة كتخضع لعممية رقابية مف طرؼ مسؤكؿ الكقاية كالأمف الصناعي 
 :كرئيس قسـ المكارد العامة، كيرتكز الدكر الرقابي عمى ما يمي

التأكد مف المكاد الكيمائية المستخدمة كالتركيز عمى مككنات المكاد المستعممة كسلامتيا كعدـ إلحاقيا أم * 
 ضرر بالبيئة كالعنصر البشرم؛

 التأكد مف تطيير كمي لممطبخ، قاعات الإطعاـ، المخازف، النكادم الترفييية؛* 
 ؛(الخ.....صراصير، بعكض، )التأكد مف إبادة كمية لمحشرات * 
 التأكد مف اصطياد كمي لمقطط كتحكيميا الى أماكف مخصصة لتربيتيا؛* 
 التأكد مف تعقيـ كؿ المرافؽ؛* 
 .التأكد مف تنظيؼ كمي بعد انتياء العمميات السابقة* 
بادة الحشرات: 1-10أنظر الممحؽ )  .(نسخة مف تقرير نياية عممية تطيير كتعقيـ كا 
 

 : خلاصة الجانب التطبيقي
حاكلنا في ىذا الجانب تسميط الضكء عمى دكر الرقابة عمى جكدة الخدمات مف خلاؿ دراسة ميدانية لكاقع 

 ".سكناطراؾ"العممية الرقابية في أحد أىـ الشركات الكطنية الجزائرية 

كمما لمسناه في أرض الكاقع أف شركة سكناطراؾ كباعتمادىا لعممية رقابية صارمة عمى المتعيديف مف خلاؿ 
تكفير المكرد البشرم المتخصص كالمعدات اللازمة لتفعيؿ الدكر الرقابي ينعكس إيجابا عمى جكدة الخدمات 
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المقدمة خاصة في مجاؿ الإطعاـ كىك ما بدا جميا مف خلاؿ الكجبات المقدمة ككدا رضا العامؿ الذم يعتبر 
 .جكىر القضية

 :الخاتمة

حاكلت ىذه الدراسة الكقكؼ عمى معرفة دكر الرقابة عمىجكدة خدمات الإطعامفي المؤسسة الاقتصادية 

الكطنية، حيث تعدعممية الرقابة الأداة الفعالة لمحد مف الانحرافات ك الأخطاء التي يمكف الكقكع فييا أثناء 

تقديـ الخدمة أك إنجاز العمؿ شريطة أف تتخذ في الكقت المناسب كتستخدـ الأدكات ك الطرؽ المناسبة، 

فالرقابة ىي عكس مايتصكره البعض مف أنيا تتبع التنفيذ مف خلاؿ الكشؼ عف الأخطاء ك الانحرافات بأنيا 

عممية مستمرة منذ بدء التخطيط ك حتى المرحمة الأخيرة مف التنفيذ لأف ىدفيا  الأساسي ىك حماية مكارد 

المؤسسة مف اليدر ك الضياع ك انجاز العمؿ في الكقت المحدد بالطريقة الصحيحة ك عمى يد الأشخاص 

 .الكفكئيف

حيث  كخلاصة القكؿ أف تحسيف جكدة الخدمة مرىكف بطبيعة النظاـ الرقابي السائد في المؤسسة مف 

التشارؾ في صنع القرارات مع التحكـ في علاقات العمؿ ك المركنة في التعامؿ ك فعالية عممية الاتصالات 

داخؿ المؤسسة كؿ ىذه العكامؿ تدفع إلى تحقيؽ جكدة الخدمة المقدمة بأحسف كفاءة ك بأقؿ التكاليؼ ك 

.بفعالية أكبر
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 نتائج تحاليل طبية لأحد العاملين: 1-1ملحق 

 

 أرشيف مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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  لأحد العاملينشهادة اللياقة الطبية: 2-1ملحق 

 

 أرشيف مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من قائمة حضور لدورة تحسيسية مقدمة من طرف الطبيب البيطري : 1-2ملحق 

 أرشيف مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 "لحوم طازجة"نسخة من شهادة بيطرية لاستلام سلع : 1-3ملحق 

 

 أرشيف مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من وثيقة مراقبة استلام السلع والمواد الأولية: 1-4ملحق 

 

 وثائق مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من وثيقة مراقبة المخازن وغرف التبريد الخاصة بالسلع والمواد الأولية: 1-5ملحق 

 

 وثائق مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من قائمة طعام أسبوعية موقعة، مؤشرة ومعتمدة: 1-6ملحق 

 

 وثائق مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من وثيقة مراقبة المطبخ: 1-7ملحق 

 

 وثائق مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من وثيقة مراقبة قاعات الطعام والنادي: 1-8ملحق 

 

 وثائق مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر



 الملاحق
 

41 
 

 (يد عامل بالمطبخ)نسخة من نتائج عملية التحاليل البيولوجية : 1-9ملحق 

 

 أرشيف مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر
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 نسخة من تقرير نهاية عملية تطهير وتعقيم وإبادة الحشرات: 1-10ملحق 

 
 

 أرشيف مصلحة الإطعام بقسم الموارد العامة للمديرية الجهوية سوناطراك غرد النص:المصدر


