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9000آشنايي با استاندارد ايزو        

هادي شيرويه زاد    
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. شناخت ضرورت ها و تعهد مستمر       
. مشخص بودن اهداف و خط مشي  به خصوص در زمينه كيفيت           

. ها و اختيارات   مشخص بودن مسئوليت     
. وجود و استمرار تهيه طرح و برنامه ريزي        

. وجود و استمرار تعهد و مشاركت فراگير در سازمان           
. وجود و استمرار نظم و انضباط         

. وجود روش ها و دستورالعمل هاي اجرايي به صورت مكتوب               
وجود سيستم بر پايه اصول مديريت كيفيت و منطبق با              

. نيازمندي هاي استاندارد    
. انجام بازنگري و بازهم بازنگري جهت بهينه سازي مستمر               

. و دانستن اينكه مسيري نسبتاً مشكل در پيش است              
 كه در نهايت به پايداري و بقاء موفق سازمان             يولي مسير  

. منجر مي شود   

: نياز دارد به    9000استانداردهاي سري ايزو     
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:9000و بالاخره آنكه استانداردهاي سري ايزو        
. مي خواهد، آنچه را كه انجام مي دهيد بيان كنيد          

 تعريف ، توصيف و           مي خواهد، آنچه را كه بيان مي كنيد تعيين،        
. مكتوب كنيد  

نچه را كه مكتوب مي شود با نيازمندي هاي             آمي خواهد ،  
. مشخص شده در استاندارد انطباق دهيد      

مي خواهد آنچه را كه مكتوب كرده ايد به صورت مستمر انجام             
. دهيد

مي خواهد  سوابق را حفظ كنيد و براساس سوابق صحيح،  اقدام             
. صحيح به عمل آوريد   

مي خواهد،  كيفيت سر لوحه خط مشي  مديريت ارشد هر      
. سازمان باشد   

مي خواهد، مشاركت تمامي كاركنان را براي دست يافتن به              
. كيفيت جلب و حفظ نمايد     
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.  رضايت مشتري را به اعتماد مشتري تبديل نمايد        مي خواهد، 
 به نحو     )مواد ،  تجهيزات و كاركنان        (مي خواهد،  از تمام منابع سازمان         

صحيح، براي كار صحيح، در زمان صحيح و به صورت فراگير در             
. جهت تأمين و حفظ كيفيت بهره گيري نمايد           

به نحو     )  مواد، تجهيزات و كاركنان       ( از تمام منابع سازمان       مي خواهد، 
صحيح،  براي كار صحيح، در زمان صحيح و به صورت فراگير در             

. جهت تأمين و حفظ كيفيت بهره گيري نمايد           
. مي خواهد، اصل پيشگيري را جايگزين اصل رفع اشكال نمايد             
. مي خواهد، كنترل كيفيت را به تضمين كيفيت تبديل نمايد          

 اصل انجام كار را از ابتدا به صورت صحيح و هميشه به                مي خواهد، 
. صورت صحيح در سرتاسر سازمان برقرار نمايد         

 به فرهنگ    و مي خواهد،  انديشيدن به كيفيت را به باور كيفيت          
. كيفيت تبديل نمايد   



 نيز در زمينه كيفيت گفتگو 9000استانداردهاي سري ايزو 
 ولي نه فقط كيفيت محصول نهايي، بلكه كيفيت    مي كند،

عملكرد صحيح و همواره صحيح تمامي بخش هاي يك  
سازمان كه در مجموع در كيفيت محصول يا خدمت   
عرضه شده توسط يك سازمان يا به عبارتي ديگر در   

.كيفيت كل سازمان تجلي مي يابد
 در واقع تعيين كننده 9000 استانداردهاي سري ايزو 

ويژگي ها با مشخصات فني براي محصول نيستند،  بلكه   
استانداردهايي هستند كه بر فرآيند و عملكرد تمامي 
فعاليتها كه بر كيفيت محصول يا خدمت نهايي تأثير   

 براي هر نوع صنعتي  دليلمين همي گذارد توجه دارد و به  
.داراي كاربرد است
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:  اجرايي مراحل   
شناخت وضعيت موجود در مقايسه با نيازمندي هاي الگوي           

. تضمين كيفيت   
. تشكيل گروه راهبري و تعيين نماينده مديريت          

) . در صورت لزوم  (ران واجد شرايط  و انتخاب مشاور و يا مشا           
. تعيين مسئوليت ها و اختيارات     

تهيه و تدوين مستندات سيستم كيفيت از جمله خط مشي            
. كيفيت 

. اجراي مستندات سيستم كيفيت    
. ثبت سوابق حاصل از اجراي مستندات سيستم كيفيت       

. انجام مميزي هاي داخلي      
. انجام مميزي از سوي مؤسسات معتبر صدور گواهينامه         
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استاندارد چه مستنداتي را نياز دارد؟          
 بدون هيچ ترديدي  9000استانداردهاي سري ايزو 

داشتن يك سيستم كيفيت مكتوب و مدون را الزامي   
مي داند و مي خواهد تمام فعاليتها چه مرتبط به   
بخش هاي سازمان و چه مرتبط به كاركنان سازمان كه 
بر كيفيت تأثير مي گذارد شناسايي شده، با  
نيازمندي هاي استاندارد منطبق گرديده و بصورت  

.مدون درآيد
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 طبقه بندي    اين مستندات در واقع در چهار طبقه ،    
:مي شوند   

. نظامنامه كيفيت-الف
. روش هاي اجرايي -ب
. دستورالعمل هاي كاري -ج
).سوابق كيفيت( فرم ها،  نقشه ها و استانداردها -د
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Quality)ظامنامه كيفيت ن Manual)واقع يك  در 
مجموعه كلي است كه در آن شرحي از فعاليتهاي    

 چارت سازماني و توضيحي  سازمان ، خط مشي كيفيت،
  ،9001  ايزو–در مورد هر يك از عناصر هشت گانه ايران 

 – و يا شانزده گانه ايران 9002  ايزو– يا نوزده گانه ايران  
 و چگونگي تأمين نيازمندي هاي هر يك از آنها   9003ايزو

و چگونگي بازنگري، به روز درآوردن و كنترل نظامنامه  
كيفيت درج مي گردد و به روش هاي اجرايي مربوط   

 –نظامنامه كيفيت در استاندارد ايران . ارجاع مي دهد
: اين چنين تعريف شده است) 1380 (9001ايزو
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مدركي كه در آن خط مشي كيفيت يك   « 
سازمان تعيين و سيستم كيفيت آن تشريح  

»مي گردد  
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 در واقع شرح (Procedures)روش هاي اجرايي  
مي دهد كه فعاليت هاي هر بخش از سازمان به  
صورت مستقل و يا در رابط با بخش هاي ديگر به چه 

.نحوي بايد انجام گيرد  
يك روش اجرايي شامل مواردي از قبيل هدف و دامنه 

 فرمها و مدارك مورد استفاده،  مسئوليت ها ، كاربرد،
.چگونگي اجرا و بايگاني سوابق مي باشد
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Work)دستورالعمل هاي كاري    Instruction) در واقع 
نشان مي دهد كه هر يك از كاركنان كه عملكرد آنها 

 چگونه بايد مرحله به مرحله  بر كيفيت تأثير مي گذارد،
كار در هنگام كار تعميربراي مثال يك (وظايف خود را 

.به اجرا درآورد) دستگاهيك با 
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رويكرد ايجاد و اجراي يك سيستم مديريت كيفيت از  
:مراحل متعددي شامل موارد زير تشكيل مي شود  

.  تعيين نيازها و انتظارات مشتري و ساير طرف هاي ذينفع          -الف
.  تعيين خط مشي كيفيت و اهداف كيفيت سازمان            -ب 
هاي ضروري جهت دستيابي به             تعيين فرآيندها و مسئوليت       -ج

. اهداف كيفيت  
 تعيين و فراهم آوردن منابع ضروري جهت دست يابي به                -د

. اهداف كيفيت  
 ايجاد روشهايي براي اندازه گيري اثربخشي و كارآيي هر              -هـ

. فرآيند
ها جهت تعيين اثربخشي            به كار بردن نتايج اين اندازه گيري     -و 

. و كارآيي هر فرآيند   
 تعيين طرقي جهت پيشگيري از عدم انطباق ها و حذف علل           -ز

. آنها  
 ايجاد و به كارگيري فرآيندي جهت بهبود مداوم سيستم              -ح

. مديريت كيفيت 
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: رويكرد فرآيندي    
ها كه از منابع  هر فعاليت يا مجموعه اي از فعاليت   

جهت تبديل دروندادها استفاده مي كند مي تواند به 
.عنوان يك فرآيند در نظر گرفته شود

ها بطور اثربخش به كار بپردازند   براي آنكه سازمان
مجبورند تعداد زيادي از فرآيندهاي مرتبط به هم و  

غالباً برونداد يك . متعامل را شناسايي و مديريت كنند 
فرآيند مستقيماً درونداد فرآيند بعدي را تشكيل 

شناسايي و مديريت نظام يافته فرآيند هاي  . مي دهد
به كار گرفته شده در يك سازمان و بخصوص تعامل  

.بين اين فرايندها را رويكرد فرآيندي مي نامند
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مسئوليت مديريت      
سازمان اين استاندارد براي مدير ارشد و كادر رهبري

 :نقش ويژه اي قايل است و مي گويد  
در مسئوليت مديريت است كه موارد زير را تامين 

:نمايد
تعيين خط مشي كيفيت و حصول اطمينان از درك و 

.تبعيت از آن در كل سازمان
تعيين افرادي به عنوان مسئول جهت برقراري و حفظ 

.سيستم كيفيت
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ها  تعيين و ابلاغ اختيارات به افراد مسئول اجراي فعاليت 
و همچنين تأمين آزادي عمل در يك چارچوب تحت   

:كنترل براي افرادي كه
نماينده «يا » نماينده مديريت««تعيين فردي به عنوان 

»مديريت كيفيت«يا » مديريت
تعيين اعضاء گروه بازنگري مديريت

سوابق بازنگري مديريت بايستي براي مدت زماني   
معين و در مكاني مشخص به صورت  مطلوب نگهداري   

شود 
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سيستم كيفيت       
اين استانداردها نيازمند موجود بودن يك سيستم   

مكتوب، سازگار، كارآ و پويا . كيفيت مطالعه شده  
:است، بنابر اين 

فعاليت هاي جاري سازمان بايستي مورد شناسايي قرار    
هاي تعيين و خواسته شده در    گيرد تا با نيازمندي

استاندارد منطبق شود و سپس به نحو صحيح به اجرا  
درآيد تا اطمنيان حاصل شود كه نيازمندي ها و  
انتظارات مشتريان و همچنين مشتريان و همچنين 
خط مشي و اهداف كيفيت در سازمان برآورده 

.مي گردد
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كنترل مدارك و داده ها       
هاي هر سازمان بر طبق مدارك     بخش  عمده اي از فعاليت    

. مكتوب آن سازمان به اجرا در مي آيد        
مدارك موردنياز بايستي صحيح باشد، مندرجات آن در حد          
كفايت، روان و گويا باشد، در فواصل زماني معين مورد بازنگري                    

تاريخ، شماره، تجديد نظر، نام و            .  داراي شماره.  قرار گيرد
براي اين منظور   .  مشخصات تهيه كننده و تائيد كننده باشد          

وجود يك سيستم جهت كنترل تمامي مستندات مرتبط به             
. سيستم كيفيت در سازمان ضروري است      

نگري و كنترل را    ز اين سيستم بايستي مسئوليت ها براي با         
مشخص نمايد   
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اين سيستم بايستي داراي توانايي و روش جهت ارزيابي 
.مدارك و ايجاد تغييرات و اصلاحات در آن باشد

كليه سوابق مربوط به كنترل مدارك بايستي براي  
مدت زماني معين و در مكاني مشخص به صورت  

.مطلوب نگهداري شود 
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خريد
كيفيت محصول يا محصولات هر عرضه كننده تحت                 

.   مواد، قطعات و خدماتي است كه خريداري مي نمايد           
:بنابر اين 

هر سازمان بايستي بخوبي بداند و بشناسد كه چه چيزي                 
را خريداري كند و اطمينان يابد آنچه كه خريداري كرده                  
سازمان را قادر به تأمين نيازمندي هاي مشتريان خود               

.مي نمايد 
هر سازمان بايستي فروشندگان يا پيمانكاران خود را            
شناسايي كند و با مشخص كردن ارزيابي نمايد و ليستي              
از پيمانكاران تائيد شده و واجد شرايط تهيه كرده و              

. همواره خريدهاي خود را از آنان انجام دهد        
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كنترل فرآيند      
مواد، قطعات يا خدمات خريداري شده توسط عرضه     
كننده در فرآيند يا فرآيندهايي تحت فرآوري قرار 
مي گيرد، در مراحل مختلف داراي ارزش افزوده 
مي شود و در نهايت به محصول يا خدمت نهايي تبديل 

:مي شود، بنابراين 
مدارك و دستورالعمل هاي توليد بايستي به ترتيبي    
تعيين گردد كه با رعايت آنها و در نهايت، محصول  

هاي تعيين شده توسط مشتري   بتواند با نيازمندي
.انطباق داشته باشد

 محصول بايستي مشخص   پايه مشخصات دقيق فني بر
.شود
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.فرآيندهاي ويژه بايستي شناسايي شوند 
قابليت (روش هاي آماري براي كنترل در حين توليد 

طرح هاي (، شاخص هاي رد يا پذيرش )فرايند توليد 
.بايستي تعيين گردد) نمونه گيري

رل فرآيند بايستي براي مدت زماني تكليه سوابق كن 
ورت مطلوب صمعين و در مكاني مشخص و به 

.نگهداري شود
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كنترل محصول نامنطبق         
هر سازماني ممكن است داراي محصول نامنطبق باشد  
ولي ضروري است اين نوع محصولات تحت كنترل    

:قرار گيرند، بنابر اين
نامنطبق ) مام شدهتنيمه ساخته يا  (هر محصول  

بايستي در هر محله از توليد شناسايي شده و با  
.شناساگر مشخص و جدا شود  

علت يا علل بوجود آورنده عدم انطباق بايستي  
مشخص شده و اقدام اصلاحي يا پيشگيرانه مشخص ، 

.مكتوب، برنامه ريزي و به اجرا در آيد
محصول نامنطبق پس از بازكاري و يا تعمير و حصول  
اطمينان از رفع عدم انطباق بايستي مجدداً  بطور كامل 

.مورد بازرسي و آزمايش جهت پذيرش قرار گيرد
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ده غيرعمدي از محصول نامنطبق   ااز نصب يا استف
 آمده توسط عرضه كننده يا دريافت شده   دبوجو 

.توسط وي بايستي جلوگيري شود  
اطلاعات مربوط به محصول نامنطبق بايستي براي  
كاركنان مرتبط ارسال شود تا بتوانند با شناسايي علل   

.از وقوع مجدد جلوگيري كنند 
ط ببراي دريافت اجازه ارفاقي از مشتري، اطلاعات مرت

به عدم انطباق ها بايستي جهت تصميم گيري براي وي  
.ارسال شود 

كليه سوابق اقدامات در مورد كنترل محصول نامنطبق   
بايستي براي مدت زماني معين و در مكاني مشخص 

.بطور مطلوب نگهداري شود
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اقدام اصلاحي و اقدام پيشگيرانه     
هر عدم انطباقي هنگامي مجدداً رخ نمي دهد كه به 
خوبي ريشه يابي و برطرف گردد، و در واقع مي توان  
گفت در اين استانداردها خطا ممكن است مجاز باشد، 
اما تكرار خطا و در نتيجه بوجود آمدن دوباره عدم  

:انطباق مجاز نيست، بنابر اين
روند و چگونگي ايجاد هر نوع عدم انطباق در محصول، 
فرآيند و سيستم كيفيت بايستي مشخص و ثبت  

.گردد
هر عدم انطباق در صورت امكان بلافاصله اصلاح  

.شود
با شناسايي علت يا علل مؤثر، اقدامات لازم جهت  

يد تا از بوجود آنها به اجرا درآبرطرف كردن كامل 
.يري شود گيشپمدن مجدد آ
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جهت اطمينان از اجراي اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه و 
حصول اطمينان از مؤثر بودن يا مناسب بودن يا كارآ  

.بودن اقدامات بايستي پيگيري لازم به عمل آيد 
افراد مجاز جهت تصميم گيري و اجراي اقدام اصلاحي و 

.اقدام پيشگيرانه بايستي مشخص باشد 
شكايات مشتريان نيز نيازمند اقدامات اصلاحي و 

.پيشگيرانه مي باشد
كليه سوابق جهت تعيين، اجرا و تصديق انجام و تكميل  
اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه بايستي براي مدت 
زماني معين و در مكاني مشخص به صورت مطلوب  

.نگهداري شود
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انبارش، بسته بندي، نگهداري و تحويل      .  جابجايي
بخش عمده اي از دارايي هر سازمان در انبار يا انبارها، 
قرار دارد و كيفيت آنها تحت تأثير چگونگي نگهداري ، 

:جابجايي ، بسته بندي و تحويل قرار گيرد، بنابر اين 
ن ، جدا سازي به صورت مادما، رطوبت ، نوع چيد

. قطعات و تجهيزات . صحيح براي مواد اوليه، ابزار  
محصولات نيمه ساخته و تمام شده بايستي به ترتيبي   
تأمين گردد كه از صدمه ديدن يا فساد جلوگيري 

.عمل آيد
آنچه كه در انبار وجود دارد در فواصل زماني از پيش  

گيرد تا قرار تعيين شده بايستي مورد بازرسي ادواري 
از مطلوب باقي ماندن كيفيت و شرايط انبارش 

.اطمينان حاصل شود
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بايستي » خروج اول«، » ورود اول«ترجيحاً يك سيستم 
.ايجاد شود

ي ايمن مواد ، قطعات و محصولات،    يجهت جابجا
. لازم به عمل آورده شوديپيش بيني ها

تاريخ انقضاء مواد يا مواد حد واسط بايستي تحت 
.كنترل باشد

كليه سوابق مربوطه بايستي براي مدت زماني معين و  
.در مكاني مشخص به صورت مطلوب نگهداري شود  
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كنترل سوابق كيفيت         
ت و حفظ      ثبهر سازماني براي ارزيابي فعاليتهاي خود نيازمند            

ند بهينه   ا سوابق است و بر پايه اين سوابق است كه مي تو              
:سازي هاي لازم را به علم آورد، بنابر اين       

سوابق لازم و ضروري در مورد عملكردها و وظايف و بر طبق          
. روش هاي اجرايي مدون بايستي شناسايي گردد          

 ماشين ها، فعاليت ها،         كاركنان،  ااين سوابق بايستي مرتبط ب       
. فرآيندها و امثالهم باشد      

ستي به نحو مطلوب و ايمن نگهداري شوند و              يسوابق با  
. نها به سادگي عملي باشد        آدسترسي مجدد به      

دستي يا    (مسئول بايگاني، مكان بايگاني، طريق بايگاني                      
، مدت زمان بايگاني و تعيين تكليف در مورد سوابق             )كامپيوتري 

. بايستي مشخص باشد        
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مميزي هاي داخلي كيفيت     
هر سازماني براي حصول اطمينان از اجراي آنچه كه مدون              
نموده و مؤثر بودن آن، ضروري است در فواصل زماني از             
قبل برنامه ريزي شده وضعيت خود را در مقايسه با           

  نمعيارهاي معتبر و مدون، نيازمندي هاي الگوي تضمي              
: فيت و سيستم كيفيت ارزيابي نمايد، بنابر اين         يك

سازمان بايستي داراي افراد واجد صلاحيت براي اين نوع             
. اين افراد را مميزان داخلي مي نامند      .  ارزيابي ها باشد         

مميزان داخلي مجاز به ارزيابي يا مميزي بخشي كه خود           
. فعاليت دارند نيستند    

برنامه هاي مميزي بايستي از قبل پيش بيني و تنظيم شده           
باشد تا براساس نتايج حاصل از آن اطمينان حاصل شود كه             

. مؤثر، كارآ ومناسب است  . سيستم كيفيت
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  آموزش  
انگيزه، مهارت، . براي هر سازمان،كاركنان داراي دانش  

انديشه و خلاقيت در زمره مهمترين ابزار يا سرمايه 
: براي موفقيت هستند، بنابر اين

. مديران ارشد، مديران مياني (تمامي كاركنان سازمان 
و حتي كاركنان ) سرپرستان و كارگران 

ينه مجديدالاستخدام، موقتي يا فصلي بايستي در ز  
وظايف خود داراي آموزش ، آگاهي و توانايي لازم  

.باشند
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:آموزش را به دو گروه عمده بايستي تقسيم كرد    
. آموزش در زمينه شغل يا وظيفه     

 و اهميت كسب 9000آموزش در زمينه كيفيت و ايزو  
. رضايت و اعتماد مشتري   
د به دو صورت به اجرا نناتوي برنامه هاي آموزشي م  

:در آيد
توسط كاركنان ارشد يا مدرساني كه       (درون سازماني       

). به كارخانه دعوت مي شوند          
).در محل سازمان هاي آموزش دهنده      (برون سازماني      
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فرآيند مستمر باشد و هر يك از  كيآموزش بايستي 
كاركنان سازمان داراي سابقه و پرونده آموزشي 

.باشند
نيازهاي جديد آموزشي كاركنان بايستي شناسايي  
شده و در اختيار فرد يا بخش مسئول برنامه ريزي و  
تأمين انها قرار گيرد و سپس اطمينان حاصل شود كه 

.برآورده شده اند
كليه سوابق آموزشي بايستي براي مدت زماني معين و   

.در مكاني مشخص به صورت مطلوب نگهداري شود  
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شناسايي و رديابي محصول      
شناسايي و رديابي مواد، قطعات و محصولات چه به     

در هر مرحله از جمعي صورت منفرد و چه به صورت  
:توليد يا نصب حايز اهميت است، بنابر اين  

طريق شناسايي مواد، قطعات و محصولات بايستي در     
.تمامي مراحل توليد ونصب، مشخص باشد  

ن رديابي از شناساگرهاي  يجهت شناسايي و همچن 
برچسب، كدهاي داراي شماره، علايم رنگي و . رنگي 

.امثالهم مي تون استفاده كرد 
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 لميزان و گستره شناسايي و رديابي بستگي به عوام 
متعددي از قبيل نوع و حساسيت محصول، ميزان ايمني ،    
نوع صنعت، قيمت، تأثير بر مراحل بعدي توليد و  

.انتظارات مشتري دارد
كليه سوابق مربوط به شناسايي و رديابي بايستي براي   
مدت زماني معين و درمكاني مشخص به صورت  

.مطلوب نگهداري شود 


