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چيكيفيت چيست ؟كيفيت چيست ؟ ي چيي ي ي

ولمرغوبيت محصول ؟ وبي ر
تطابق محصول با استانداردهاي پيشرفته و روز دنيا ؟  

قيمت مناسب محصول ؟  
؟ مناسب فروش از پس خدمات پس از فروش مناسب ؟خدمات
ايمني بالا در هنگام استفاده ؟  

زيبائي ظاهري محصول ؟  
. . . .
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QualityQuality        كيفيتكيفيت

كه منجر به  ) كالا يا خدمت (تمامي ويژگي هاي يك محصول 
.  تغيير در سطح رضايت مشتريان آن محصول مي گردد ر ي ول ن ن ر ر ح ر ر
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ت ف ك ت د تت ف ك ت د سيستم مديريت كيفيتسيستم مديريت كيفيتت
          Quality Management SystemQuality Management System

مجموعه اي است از فرآيندها، روشها و مستندات كه با بكارگيري آنها در  
ازا اطلاعات افت د ا ان ت ند هدف نظا ك ان(قال شت مشتريان( قالب يك نظام هدفمند مي توان با دريافت اطلاعات بازار 

، جامعه، سازمان و ساير اطلاعات مورد نياز و تحليل آنها، به كيفيت )
دست مربوطه ذينفعان رضايت و خدمات و محصولات براي نظر مورد نظر براي محصولات و خدمات و رضايت ذينفعان مربوطه دست مورد

.   يافت و آن را مورد پايش، اندازه گيري و بهبود مستمر قرار داد
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ISOISOISOISO
International Standard Organization

  كشور 25 همكاري با 1946 سال در      
پاي لا ديدتشك گ  گرديدتشكيل اروپايي

  انتشار و تدوين ، تهيه ، آن اصلي هدف    
ا ا ا ااا ضك   عضو كشورهاينياز مورد استانداردهاي

 باشد مي
  بكارگيري براياجباري يا دخالت هيچ     

  .نداردشدهمنتشراستانداردهاي
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گيري استانداردهايگيري استانداردهايروند شكل روند شكل 
ISO ISO 90009000

اافف اگاااق دومجهاني جنگ ازبعد ژاپناقتصادوصنعتافزون روزپيشرفت
 آمريكا و اروپا سوي از ژاپن پيشرفت عوامل مورد در تحقيق
ن دانتشاتد تاندا BSلا ط5750 تانت انگل BS ملياستانداردانتشارو تدوين   انگلستان توسط 5750

اروپا يكپارچگي
BSپذيرشبرمبنانگلستانپيشنهاد مخالفتواروپااتحاديهسوياز5750 BSپذيرشبر مبني انگلستان پيشنهاد   مخالفت و اروپا اتحاديه سوي از 5750

عضو كشورهاي برخي
BS اساس برالمللي بين استاندارد يك تدوين شرپذي استانداردهاي انتشار و5750

ISO 1987 سالدر 9000
  1994 بازنگري
  .2000 بازنگري
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نگرش حاكم بر استانداردهاينگرش حاكم بر استانداردهاي
ISO ISO 90009000

خروجي سالم ، نتيجه
فرآيند سالم است

به جاي كنترل هاي بعد از 
انجام كار بايد به سالم
برسازي عوامل موثر بر  ر و ل و زي

 فرآيند بپردازيم
Shirouyehzad.com 7

در اولين انتشاردر اولين انتشارISO ISO 90009000خانواده استانداردهاي خانواده استانداردهاي 
19871987

: واژه نامه  
ISO 8402   ISO 8402 

:  مدل هاي اجرايي 
 ISO 9001 , ISO 9002 , ISO 9003 

:   راهنمامدل هاي      ي رل
ISO 9004 , ISO 9000    

 نشدمهمي  منجر به تغييرات 1994بازنگري سال 
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ISO ISO 90009000::19941994استانداردهاي استانداردهاي   ساختار مدلهاي اجرائيساختار مدلهاي اجرائي
ISO 9003:1994 ISO 9002:1994 ISO 9001:1994

مسئوليت مديريت -4-1 سيستم كيفيت - 4-2 مسئوليت مديريت -4-1 سيستم كيفيت-4-2 مسئوليت مديريت -4-1 يت42سيستم كيفيت - 4-2 ي م ي بازنگري قرارداد - 4-3 4-4 -  ------------ كنترل مدارك و داده ها -4-5 4-6 -  ----------- كنترل محصول تدارك شده  -4-7

يت42 ي م ي بازنگري قرارداد - 4-3 4-4 -  ------------ كنترل مدارك و داده ها -4-5 خريد - 4-6 كنترل محصول تدارك شده   - 4-7

يت42 ي م ي بازنگري قرارداد - 4-3 كنترل طراحي - 4-4 كنترل مدارك و داده ها -4-5 خريد - 4-6 ار47كنترل محصول تدارك شده - 4-7 ول شناسائي و رديابي - 8-4توسط مشتريرل 4-9 -  ------------ بازرسي و آزمون - 4-10 كاليبراسيون-4-11

ار47 ول شناسائي و رديابي - 8-4توسط مشتريرل كنترل فرآيند - 4-9 بازرسي و آزمون - 4-10 كاليبراسيون - 4-11

ار47 ول شناسائي و رديابي - 8-4توسط مشتريرل كنترل فرآيند - 4-9 بازرسي و آزمون - 4-10 يون411كاليبراسيون - 4-11 يبر وضعيت بازرسي و آزمون - 4-12 كنترل محصول نامنطبق -4-13 اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه - 4-14 نگهداري و تحويلجابجائي، انبارش، بسته بندي،   - 4-15

يون411 يبر وضعيت بازرسي و آزمون - 4-12 كنترل محصول نامنطبق -4-13 اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه - 4-14 نگهداري و تحويلجابجائي، انبارش، بسته بندي،   - 4-15

يون411 يبر وضعيت بازرسي و آزمون - 4-12 كنترل محصول نامنطبق -4-13 اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه - 4-14 ويلنگهداري و تحويلجابجائي، انبارش، بسته بندي،   - 4-15 و ري ه كنترل سوابق-4-16 مميزي داخلي -4-17 آموزش -4-18 4-19 -  ------------
فنون آماري - 4-20

ويل و ري ه كنترل سوابق-4-16 مميزي داخلي -4-17 آموزش -4-18 ارائه خدمات - 4-19
فنون آماري-4-20

ويل و ري ه كنترل سوابق - 4-16 مميزي داخلي -4-17 آموزش -4-18 ارائه خدمات - 4-19
ري42فنون آماري - 4-20 ون ري42 ون ري42 ون
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سال ي د2000بازنگ اساس ات تغيي به منج ، ، منجر به تغييرات اساسي در  2000بازنگري سال
ساختار و محتواي

گرديد ISO 9000استانداردهاي  
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ISO ISO 9000 9000 : : 20002000ساختار استانداردهاي  ساختار استانداردهاي  
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 مجموعه استانداردهاي
ISO 9000 : 2000

ISO 9000 : 2000     اصول و واژه نامه
ISO 9001 : 2000     الزامات
ISO 9004 : د2000 عملك د به اهنماي ISO 9004 : 2000     راهنماي بهبود عملكرد

ISO 19011 : 2002    راهنماي مميزي  

Shirouyehzad.com 12



ISO ISO 9000 9000 : : 20002000
اصول و واژه نامهاصول و واژه نامه

هشتگانه اصول بيان به راهنما استاندارد پردازداين م كيفيت مديريت .مديريت كيفيت مي پردازد  اين استاندارد راهنما به بيان اصول هشتگانه
.  اين اصول ، زيربناي يك سيستم مديريت كيفيت موفق را تشكيل مي دهند 

ا ا ا ال ل ا ا .رعايت اين اصول ، الزامي نيست و تنها جنبه توصيه دارد ا
اين استاندارد علاوه بر اصول هشتگانه مديريت كيفيت ،

.     به تعرف واژه ها نيز مي پردازد  

Shirouyehzad.com 13

اول اولاصل اصل اولاصل اولاصل

CustomerCustomer
مشتريان خود را بشناسد  بايدسازمان 

ا آن ات انتظا ها ته ا خ  Customer Customerاز
FocusFocus      

، از خواسته ها و انتظارات آنها
مطلع باشد ، براي تامين اين  

ا گ اشت گ شت
خواسته ها و حتي فراتر رفتن از  

مشتري گراييمشتري گراييبرنامه ريزي كند و بازخورد   آنها    .مشتريان را دريافت نمايد
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دوم دوماصل اصل دوماصل دوماصل

نقش بايستي سازمان ارشد مديريت
LeadershipLeadership    

مديريت ارشد سازمان بايستي نقش 
يك رهبر را ايفا نمايد و با اين  

ل ا د ا ط كا
رهبريرهبري    

كار محيطي مساعد براي جلب
مشاركت كاركنان و عملكرد  

مناسب سيستم ايجاد كند      
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سوم سوماصل اصل سوماصل سوماصل

انگيزه تقويت با بتواند بايد سازمان
Involvement Involvement 

f P lf P l

سازمان بايد بتواند با تقويت انگيزه
و اعتماد به نفس در كاركنان و  

ا از از ت د     of Peopleof Peopleزد
ا ك كا ك اشا ك كا ك شا

زدودن جو ترس از سازمان ،  
خلاقيت و دانش آنان را در  

مشاركت كاركنانمشاركت كاركنان   جهت پيشبرد اهداف بكار گيرد  
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م چها ماصل چها اصل چهارماصل چهارماصل

،   نگري يبخش مديريت بايستي به جاي
ا لا ا ا ا ا آ ف

Process Process 
A hA h

فرآيندهاي سازمان و تعاملات ميان  
آنها را شناسايي نمايد و سازمان را در  

ApproachApproach      
    

قالب فرآيندهاي مرتبط به هم اداره  
نمايد        

يينگرش فرآيندنگرش فرآيند
ي
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پنج پنجاصل اصل پنجماصل پنجماصل

SystemSystem در تلاش با بايستي  System Systemمديريت
Approach to Approach to 

مديريت بايستي با تلاش در
جهت هماهنگ نمودن  

ه ا ا آن ا از ندها آ ppppف
ManagementManagement    

      

فرآيندهاي سازمان ، آنها را به  
يكديگر مرتبط نموده و كل  

در در   ييسيستمسيستمنگرشنگرشآ
يت يتمدي مدي

فرآيندها را  به صورت  
مديريتمديريتسيستمي واحد ، اداره نمايد     ر و ي
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شش ششاصل اصل ششماصل ششماصل

ContinualContinual هريك عملكرد دائمي  Continual Continualبهبود
ImprovementImprovement

بهبود دائمي عملكرد هريك            
از اجزا ، فعاليتها و  

ت ا ا از ندها آ ImprovementImprovementف
      

مستمر مستمربهبود بهبود
فرآيندهاي سازمان بايستي  

بهبود مستمربهبود مستمرهمواره مورد توجه كليه   عناصر سازمان قرار داشته
باشد   
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هفتمهفتماصل اصل هفتهفتاصلاصل

Factual Factual 
Approach ToApproach To يت مدي نوين هاي وه  Approach To Approach Toش

Decision Decision 
شيوه هاي نوين مديريت       

مبتني بر واقعيات هستند ، نه  
گمان و حدس

MakingMaking
      

ا ا گ اق اگ ا گ اق گ

     حدس و گمان

نگرش واقع گرايانه در تصميمنگرش واقع گرايانه در تصميم
يرييريگيريگيري
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هشت هشتاصل اصل هشتماصل هشتماصل

Mutually Beneficial Mutually Beneficial   سازمان بايستي با برقراري
Supplier Supplier 

RelationshipsRelationships

ارتباطات مناسب با  
    RelationshipsRelationshipsتامين كنندگان خود ،  

      

تامين با متقابل سودمند تامينارتباطات با متقابل سودمند ارتباطات

و ن ين
در جهت تقويت و ارتقاي  

نمايد كت ح ارتباطات سودمند متقابل با تامين ارتباطات سودمند متقابل با تامين آنان
كنندهكننده

آنان حركت نمايد        
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ISO ISO 9001 9001 : : 20002000    
الزاماتالزامات

ISO ISO 9001 9001 : : 20002000    
ززززالزاماتالزامات

ك ا ا ال ا ا ا كا ا ا ال ا ا ا اين استاندارد ، الزامات يك سيستم اين استاندارد ، الزامات يك سيستم ا
را كيفيت رامديريت كيفيت ميمديريت ميبيان كندكندبيان كندكند  بيان ميبيان ميمديريت كيفيت را مديريت كيفيت را 
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ساختار استانداردساختار استاندارد
ISO ISO 9001 9001 : : 20002000

محدوده - 1  
جعامر-2 جع  امر 2  

اصطلاحات و تعاريف -3  
ت4 ف ك يت دي ت سيستم مديريت كيفيت - 4  

مسئوليت مديريت  -5  
ا6 مديريت منابع -6  

تحقق محصول- 7  
اندازه گيري ، تجزيه و تحليل و بهبود -8  
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حال به بررسي مهم ترين خواسته حال به بررسي مهم ترين خواسته 
 ISO ISOهاي استاندارد          هاي استاندارد          

ييمي مي                         20002000::90019001
زيمپردازيم پردازيم  زيمپر پر

Shirouyehzad.com 24



4- Quality Management System
ت ف ك يت مدي ت  سيستم مديريت كيفيتس
5- Management Responsibility
يريمسئوليت مديريت ي و
6- Resources Management
مديريت منابع
7- Product Realization
تحقق محصول

&8- Measurement, Analysis & Improvement
  اندازه گيري، تجزيه و تحليل و بهبود
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4- Quality Management System
  سيستم مديريت كيفيت

الزامات كلي 4-1  
تندسازي42 م الزامات الزامات مستندسازي 4-2   

كليات 2-1- 4
نظامنامه كيفيت 2-2- 4
مستندات4-2-3 كنترل كنترل مستندات 23 4
.كنترل سوابق 2-4- 4
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يالزامات كليالزامات كلي11--44 يز ز
شناسايي فرآيندهاي مورد نياز سيستم مديريت 

آنها تعامل و توالي و كيفيت و توالي و تعامل آنهاكيفيت
تعيين معيارها و روش هايي براي حصول 
اطمينان از عملكرد مؤثر اين فرآيندها

اطمينان از دسترسي به منابع و اطلاعات مورد 
نياز براي پشتيباني عملكرد و نظارت بر اين 

يفرآيندها ر
اندازه گيري ، نظارت و تجزيه و تحليل اين 

فرآيندها
لا اقدامات لازم براي دستيابي به نتايج برنامه ق

ريزي شده و بهبود مستمر اين فرآيندها
بيروني فرآيندهاي بودن كنترل تحت از اطمينان از تحت كنترل بودن فرآيندهاي بيروني اطمينان

.و تعيين كنترل هاي مذكور

Shirouyehzad.com 27

الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي22--44
كلياتكليات  11- - 22--44    

مستندات سيستم مديريت كيفيت بايد شامل 
: موارد زير باشد

بيانيه هاي مدون خط مشي و اهداف كيفي-
يك نظامنامه كيفيت-
روشهاي اجرايي مدون مورد نياز اين-

استاندارد
مستندات مورد نياز براي حصول اطمينان از-

برنامه ريزي ، عملكرد و كنترل مؤثر 
ا از ا ن آ فرآيندهاي سازمان و ف

.سوابق مورد نياز اين استاندارد-
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الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي  22- - 44

ا گ گ

))ادامه ادامه ( (   كلياتكليات11- - 22--44      

گستردگي مستندسازي سيستم مديريت
كيفيت ممكن است به دلائل زير ، از يك 
باشد متفاوت ديگر سازمان به :  سازمان به سازمان ديگر متفاوت باشد :سازمان

اندازه سازمان و نوع فعاليتهاي آن-
تعاملات- و سازمان فرآيندهاي پيچيدگ پيچيدگي فرآيندهاي سازمان و تعاملات -

ميان آنها
كاركنان- هاي توانمندي هاي كاركنانتوانمندي

مستندات مي توانند به هر شكل يا به صورت 
اشن ا ط ا .  هر نوع واسطه اي باشندن
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ييخط مشي كيفيتخط مشي كيفيت
Quality PolicyQuality Policy

سياست هاي كلي سازمان در خصوص موضوعات مرتبط با سيستم 
كيفيت .مديريت كيفيت.مديريت

. بيانيه خط مشي كيفيت به تشريح اين سياست ها مي پردازد
ش ا ف ك اطلا ك لا ان اين بيانيه معمولا به صورت يك اطلاعيه يك صفحه اي منتشر و به ا

عنوان يكي از مستندات سيستم مديريت كيفيت در سطح 
گ ت ا .  سازمان توزيع مي گرددا
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ا ا ت ا لا ا اق ا رويه   آيا واقعا لازم است براي موارد زير آ
دستورالعمل مدون داشته باشيم ؟   يا

تا ا ك تد ن نحوه تدريس يك استاد-
نحوه معاينه يك بيمار-
نحوه خريد كالا در يك سيستم  -

ساده  
ا ا ا نحوه كار با يك كامپيوتر-

نحوه پاسخگويي به تلفن -
. . . . . .و   
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الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي  22- - 44

Q li  

نظامنامه كيفيتنظامنامه كيفيت  22--22--44      

Quality 
M l

سازمان بايد يك نظامنامه كيفيت
. تهيه نمايد 

ا اق اين نظامنامه حداقل شامل موارد زيرManualا
  :است 

ف ك محدوده سيستم مديريت كيفيت و -  
موارد مستثني شده

يا- شده تهيه مدون اجراي هاي روش روش هاي اجرايي مدون تهيه شده يا  - 
ارجاع به آنها

يتشريح تعاملات ميان فرآيندهاي  -  ر ن ح ر
سيستم  
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الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي  22- - 44

ا ا ش ك ا ا ت ا ت ف ك ت ت ات تن

كنترل مستنداتكنترل مستندات  33--22--44      
مستندات سيستم مديريت كيفيت بايستي بر اساس يك روش اجرايي مدون ،  

.  تحت كنترل قرار گيرند 
:  در روش اجرايي كنترل مستندات بايستي موارد زير تعريف شود 

از نظر كفايت ، پيش از انتشار تاييد مستندات-
أ ا ا ا ا ا ا ا در اين شركت كليه روشهاي اجرائي قبل از انتشار بايد به تأييد مدير قسمت و مدير ا

. . .  در مورد دستورالعملها . تضمين كيفيت و نهايتا به تصويب مدير عامل برسند

بازنگري و بهنگام سازي مستندات-
مستندات سيستم مديريت كيفيت حداقل هرسال يكبار توسط مدير هر قسمت بازنگري 

ا ا ا ا آ ا ا ك ا ا ا ا شده و در صورت نياز براساس تغييراتي كه در سازمان بوجود آمده و نيازهاي ايجاد ش
. شده جديد، بروز مي گردند
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الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي  22- - 44

ا ا نگ ا ض ا تغ ا ا ش

كنترل مستنداتكنترل مستندات  33--22--44      
شناسايي تغييرات و وضعيت بازنگري هاي معتبر مستندات-

با اعمال هر تغيير بر روي هريك از مستندات سيستم مديريت كيفيت، لازم است شماره 
د ا ن تغ ك د آ ش اا دا انتشا د د تندات از ك ه كت ش ا د در اين شركت، هريك از مستندات در بدو انتشار داراي . ويرايش آن مدرك تغيير نمايد

 ACبا دومين تغيير به  ABمباشند كه اين شماره با اولين تغيير به  AAشماره ويرايش 
ضمنا تغييرات هر ويرايش نسبت به ويرايش قبلي . و همينطور الي آخر ادامه پيدا مي كند

. بر روي صفحه پوششي هر مدرك مشخص شده است

تفاد ا حلها د از ن د تندات دن ت د د از نان اط ل ح حصول اطمينان از در دسترس بودن مستندات مورد نياز در محلهاي استفاده-
اين  . مستندات بايد در محلهاي استفاده و در دسترس استفاده كنندگان قرار داشته باشند

هاي مميزي هنگام د قسمت، ه ست پ س سوي از مستم ت نظا ب علاوه موضوع علاوه بر نظارت مستمر از سوي سرپرست هر قسمت، در هنگام مميزي هاي موضوع
. داخلي نيز مورد توجه ويژه قرار مي گيرد
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الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي  22- - 44

ا ن ا آ ا شنا كا ا انا خ

كنترل مستنداتكنترل مستندات  33--22--44      
خوانا بودن و امكان شناسايي آسان مستندات-

  بايد كنندگان استفاده .شوند مي شناسائي اختصاصي كد و عنوان با كيفيت مديريت سيستم مستندات
  كنند، مي وارد خدشه مستندات بودن خوانا به كه مواردي يا خوردگي قلم هرگونه از را مستندات
دافظت ا ن   .نمايند محافظت

كنترل مدارك برون سازماني-
مدارك برون سازماني شامل استانداردهاي بيروني، آئين نامه ها، بخشنامه ها، نقشه هاي ارائه شده از سوي  

  .  براساس روش اجرائي كنترل مدارك بيروني تحت كنترل قرار مي گيرند. . . مشتريان و 

و عدم استفاده سهوي از مدارك منسوخ مناسب شناسايي-
مركز اسناد موظف است همزمان با توزيع ويرايش جديد هريك از مستندات، ويرايش هاي قبلي را از محل  

همه صفحات نسخه نگهداري.هاي توزيع جمع آوري نمايد و همه را به استثناء يك نسخه معدوم كند وم ي ب ر و ي وري ع ج وزيع ريي ه
.  شده با مهر قرمز رنگ مدارك منسوخ ممهور مي گردد تا ا استفاده سهوي آن جلوگيري شود
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آيا مي دانيد ، تفاوت سوابق و مدارك چيست ؟    

سوابق ، مستنداتي هستند كه نتايج انجام كارها در آنها ثبت مي گردد
آ گ ف ف فاكتورهاي فروشندگان ، درخواست هاي خريد ، سوابق آموزشي نيروي انساني ،  نظير  

گزارشات و آمار و اطلاعات ، چك ليستهاي كنترلي  تكميل شده ، صورتجلسات ،            
. . .گزارشات مميزي ها و  و يزي ر ز

مدارك ، مستنداتي هستند كه نحوه انجام فعاليت ها را بيان مي كنند
  نظير روشهاي اجرايي ، دستورالعملها ، فرمها و چك ليستهاي تكميل نشده
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الزامات مستندسازيالزامات مستندسازي  22- - 44

د لك اق انط اهد ش ا ن د ا ق ا
كنترل سوابقكنترل سوابق  44--22--44      

سوابق بايد بعنوان شواهد انطباق و عملكرد
مناسب سيستم ، پايه گذاري و نگهداري شوند

باشند خوانا بايد سوابق بايد خوانا باشندسوابق
سوابق بايد به سهولت قابل شناسايي و بازيافت 

باشندباشند
بايد يك روش اجرايي مدون براي كنترل 

وسوابق تهيه شود هي بق و
روش اجرايي كنترل سوابق ، بايد كنترلهاي 

يمورد نياز براي شناسايي ، جمع آوري ، حفاظت 
، بازيافت ، تعريف زمان نگهداري و تعيين

.   تكليف سوابق را تعيين كند
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روش اجرائيروش اجرائي
ProcedureProcedure

 تشريح به هريك كه هستند كيفيت مديريت سيستم مستندات از بخشي اجرائي هاي روش
.پردازندميآنازايعمدهبخشيافرآينديككارگردش

ProcedureProcedure

.پردازندميآنازايعمده بخشيافرآيند يك كار گردش
ISO استاندارد در  كنترل شامل موضوعاتي براي اجرائي روشهاي تهيه 9001:2000

 و اصلاحي اقدامات داخلي،مميزينامنطبق، محصول كنترل سوابق، كنترل مستندات،
 .است شده گذاشته سازمان عهدهبرمواردساير درواست الزامي پيشگيرانهاقدامات

  تا ابتدا از گام به گام بطور كه است كار گردش تشريح اجرائي، روش يك بخش ترين مهم
ندانتها آ دلاززاهدهدشاف اتا دزئ اتهدش زئ  جزئيات به ورود .شودمي جزئيات واردلازمميزانبهودهد ميشرحرافرآيندانتهاي

 كاركنان هاي توانمندي و كار پيچيدگي و اهميت به توجه با و نياز حد در بايد بستگي
 .دارد

 .شود مي اضافه اجرائي روش به نيز ديگري هاي بخش كار، گردش بخش بر علاوه معمولا اما
 توزيع مكانهاي سوابق، تعاريف، اجرائي، روش اعتبار محدوده اجرائي، روش اهداف نظير
ائش ا    . . . و اجرائي روش

  ساير ازجمله ( سازمان بر حاكم قوانين ساير و استاندارد الزامات با بايد اجرائي روش
باشدداشتهتطابق)مستندات
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 .باشد داشته تطابق ) مستندات



تمرين گروهيتمرين گروهي
 ادامه در شركت يك مستندات كنترل اجرائي روش در موجود عبارات و جملات از برخي

 بيانعبارات اين از هريك با ارتباط دررا خود نظربايد گروه هر.است گرديدهارائه
  :نمايد

 سيستم مستندات كليه كنترل براي اجرائي روش اين اعتبار محدوده :اعتبار محدوده - 1
يت تمدي ف گاههاينقشهاستثنابهك كتايندباشدمكا لنظامش كنت   كنترل نظام شركت ايندر .باشدمي كارگاهيهاي نقشهاستثناءبه كيفيت مديريت

  .نيست كار اين به نيازي و شود نمي اعمال كارگاهي هاي نقشه روي بر مستندات
نبينزو  نسخ تمامي مدرك، هر از جديد ويرايشيكانتشاربا:منسوخ نسخبردن بين از نحوه - 2 يشيربوخخبر يوير خيررزج

  .شوند مي برده بين از و گردند مي معدوم قبلي ويرايش از شده تكثير
 تهيه توسط ابتدا شركت در استفاده مورد دستورالعملهاي :دستورالعملها تصويب و تأييد -3

أآ  تصويب به نهايت در و مربوطه قسمت مدير تأييدبهآن از پسوشوند مي امضاء كننده
 .رسند مي كيفيت تضمين مدير

كليهبرايهريكانتهايدرمندرجتوزيعفهرستبراساسمستندات:مستنداتتوزيع-4  كليه براي هريك انتهاي در مندرج توزيعفهرستبراساسمستندات :مستنداتتوزيع-4
 دريافت رسيد امضاء كنندگان دريافت از هريك از و گردند مي توزيع كنندگان دريافت

   .گردد مي
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5- Management Responsibility
  مسئوليت مديريتل

مسئوليت ، اختيار و 5-5
ارتباطات تعهد مديريت5-1  

مسئوليت واختيار 1-5-5مشتري گرائي 5-2   
نماينده مديريت 5-5-2

ي ر ري
خط مشي كيفيت 5-3
ريزي54 ح ارتباطات داخلي 3-5-5ط

بازنگري مديريت 5-6
طرح ريزي 5-4

اهداف كيفي 5-4-1
يزي542 ح كليات 1- 6-5ط

ورودي بازنگري2- 5-6
طرح ريزي  5-4-2

سيستم مديريت كيفيت          
.خروجي بازنگري 3- 5-6
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تعهد مديريتتعهد مديريت  11- - 55

د ت دال ا اهد ش د ا شد ا ت د

يريت5511 يريته ه

مديريت ارشد بايد شواهدي را دال بر تعهد
خود نسبت به توسعه و اجراي سيستم 

آن اثربخشي مستمر بهبود و كيفيت مديريت كيفيت و بهبود مستمر اثربخشي آن مديريت
:  يعني . ارائه كند

ا ا ال ش ا ا خ أ ا اهميت تأمين خواسته هاي مشتري و الزامات -
قانوني و مقررات را به سازمان منتقل نمايد

كند گذا ه ا ا ت ف ك ش خط خط مشي كيفيت را پايه گذاري كند-
از پايه گذاري اهداف كيفي اطمينان يابد-

ا ن ا ا ا ازنگ بازنگري هاي مديريت را هدايت نمايد-
.از در دسترس بودن منابع اطمينان يابد-
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مشتري گراييمشتري گرايي  22- - 55 رايي5522 راييري ري

مديريت ارشد بايد اطمينان يابد الزامات مشتري 
و ن تع ي مشت ضايت به اب دست هدف با هدف دستيابي به رضايت مشتري ، تعيين وبا

.تأمين شده اند
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؟ چيست كيفيت مش ؟خط چيست كيفيت مش خط مشي كيفيت چيست ؟خط مشي كيفيت چيست ؟خط

كل ها گ هت د مقاصد و جهت گيري هاي كليقا
سازمان در ارتباط با كيفيت كه به  
شد ا ت د ط ت طور رسمي توسط مديريت ارشد  ط

  .بيان مي گردد
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خط مشي كيفيت سازمان آلفا
هدف اصلي اين سازمان ، جلب رضايت . فعاليت خود را آغاز نموده است  1365سازمان آلفا از سال 

مراجعين ، واحدهاي تابعه و ساير افراد و سازمان هايي كه از خدمات ما استفاده مي ( مشتريان 
در اين راستا ، مديريت .و همچنين  بهبود مستمر سطح كيفي خدمات مي باشد) كنند 

ا ا ا ف ك ك ا ق ا ا ا ISOا  ISO سازمان ، مصمم است ضمن استقرار يك سيستم مديريت كيفيت مبتني بر استاندارد
:  اهداف زير را دنبال نمايد   9001:2000

ايجاد سيستمي جهت نظارت مستمر بر خواسته هاي مشتريان و انتقال اين خواسته ها به  -1   
سازمان درون سازمان درون

تلاش در جهت افزايش آگاهي كليه كاركنان در خصوص ويژگي هاي خدمات مطلوب -2  
كاهش زمان  تامين نيازهاي دارويي و تجهيزاتي واحدهاي تابعه -3  

ان4 ان ا ن گ كا نظ نا ا خ ا ا ا ا ايجاد سيستم هاي استخدامي مناسب به منظور بكارگيري بهترين نيروهاي انساني در -4  
سازمان و واحدهاي تابعه

توسعه تكنيكهاي آماري تجزيه و تحليل داده ها و اطلاعات در  تمامي بخشهاي سازمان - 5  
كنا كا ا ش ك شا تلاش ا ا تن ق ف اف ا ا ا بديهي است دستيابي به اهداف فوق تنها در سايه تلاش و مشاركت شما كاركنان محترم ميسر 

.  دستيابي به مفاد اين بيانيه توسط اينجانب پيگيري خواهد شد .  ميگردد 
                          مديريت سازمان        

ش 1381ا      1381ارديبهشت                                                                                      
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خط مشي كيفيتخط مشي كيفيت  33- - 55
مديريت ارشد بايد اطمينان يابد كه خط 

ت ف ك ش

يت5533 ي يتي ي ي

:  مشي كيفيت 
ببراي مقاصد سازمان مناسب است ،- ن ز ي بر
در بر گيرنده تعهد نسبت به تأمين الزامات و -

بهبود مستمر اثربخشي سيستم مديريت
كيفيت است ،

چارچوبي را براي پايه گذاري و بازنگري -
اهداف كيفيت فراهم مي آورد ،آ

به درون سازمان منتقل شده و درك گرديده -
است ،ا

.به منظور تداوم تناسب ، بازنگري شده است-
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تمرين گروهيتمرين گروهي
.يك بيانيه خط مشي كيفيت و تعدادي اهداف براي شهرداري اصفهان بنويسيد
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طرح ريزيطرح ريزي  44- - 55
طرح ريزي سيستم مديريت كيفيتطرح ريزي سيستم مديريت كيفيت  22--44--55      

يابد اطمينان بايد ارشد :مديريت ارشد بايد اطمينان يابد :مديريت
طرح ريزي سيستم مديريت كيفيت به منظور-

أأ و همچنين تأمين اهداف  1-4تأمين الزامات بند
كيفي انجام گرفته است ، 

ا ال ا ا گا هنگام برنامه ريزي و اعمال تغييرات در سيستم -
مديريت كيفيت ، يكپارچگي سيستم حفظ مي 

.گرددگردد
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مسئوليت ، اختيار و ارتباطاتمسئوليت ، اختيار و ارتباطات  55- - 55
مسئوليت و اختيارمسئوليت و اختيار  11--55--55      

Board of Directors مديريت ارشد بايد اطمينان يابد كه
Edward Coleman
Managing Director

ب ي ن ي ي ب ر يري
مسئوليت ها و اختيارات در درون سازمان 

.تعريف و به كاركنان منتقل شده اند 
David Juran
Purchasing

Joseph Prichard
.......

Type name here
............
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مسئوليت ، اختيار و ارتباطاتمسئوليت ، اختيار و ارتباطات  55- - 55
نماينده مديريتنماينده مديريت  22--55--55      

مديريت ارشد بايد يكي از مديران را منصوب

Management  

نمايد ، تا وي فارغ از ساير مسئوليت ها ، در قبال 
:  موارد زير داراي مسئوليت و اختيار باشد 

Representative
اطمينان از پايه گذاري ، اجرا و نگهداري سيستم -

مديريت كيفيت
لك ش ا ش ا گ گزارش دهي به مديريت ارشد در مورد عملكرد-

سيستم مديريت كيفيت و هرگونه نيازي به بهبود
تا د آگاه ت از نا اط ل حصول اطمينان از ترويج آگاهي در سرتاسر-

سازمان نسبت به الزامات مشتري
سيستم مسائل مورد در بيرون طرفهاي با ارتباط با طرفهاي بيروني در مورد مسائل سيستمارتباط
مديريت كيفيت را نيز مي توان جزء مسئوليتهاي 

.  نماينده مديريت قرار داد
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ر ر يري ي

مسئوليت ، اختيار و ارتباطاتمسئوليت ، اختيار و ارتباطات  55- - 55
ارتباطات داخليارتباطات داخلي  33--55--55      

: مديريت ارشد بايد اطمينان يابد  ن
فرآيندهاي ارتباطي مناسبي در درون سازمان -

است شده ي گذا پايه گذاري شده است ، پايه
ارتباطاتي كه به اثربخشي سيستم مديريت -

باشند م برقرار گردند م مربوط .كيفيت مربوط مي گردند برقرار مي باشندكيفيت
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بازنگري مديريتبازنگري مديريت66- - 55
كلياتكليات  11--66--55      

مديـريـت ارشـد بايـد بـراي اطمينـان 
از استمرار مناسب بودن ، كفايت و 

ت كيفي ت ي مدي تم سي بخش اثربخشي سيسـتم مديـريـت كيفيـتاث
سـازمـان ، ايـن سيستم را در فواصل 
ريزماني برنامه ريزي شده ، بازنگري كند ز ب ريزي بر ي ز

اين بازنگري بايد شامل ارزيابي فرصتهاي 
بهبود و نياز به ايجاد تغييرات در

سيسـتم مديـريـت كيفيـت ، از جمـله 
خـط مشـي و اهداف كيفي باشد
سوابق بازنگري مديـريـت بايـد

.  نگهـداري شود
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بازنگري مديريتبازنگري مديريت66- - 55
ورودي بازنگريورودي بازنگري  22--66--55      

لورودي بازنگري مديريت بايد شامل اطلاعات ي ب يري ري ز ب ي ورو
:  مربوط به موارد زير باشد 

زينتايج مميزي ها ،- ج
بازخورد مشتري ، -
ولعملكرد فرآيند و انطباق محصول ، - ق ب و ي ر ر
وضعيت اقدامات پيشگيرانه و اصلاحي ، -
يپيگيري اقدامات مربوط به بازنگري هاي قبلي - ب ي ري ز ب ب ربو يري پي

مديريت ،
متغييراتي كه مي توانند بر سيستم مديريت - ي ي

كيفيت اثرگذار باشند ،
.  توصيه هاي بهبود-

Shirouyehzad.com 52
  



بازنگري مديريتبازنگري مديريت66- - 55
خروجي بازنگريخروجي بازنگري  33--66--55      

خروجي بازنگري مديريت بايد شامل هرگونه 
باشد زير موارد به مربوط اقدامات و :تصميمات :  تصميمات و اقدامات مربوط به موارد زير باشد

بهبود اثربخشي سيستم مديريت كيفيت و -
فرآيندهاي آن ،

بهبود محصول ، مطابق با الزامات مشتري ،-
.نياز به منابع-
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6- Resource Management
  مديريت منابع

أ تأمين منابع1- 6 
انساني6-2 منابع منابع انساني 62   

كليات 6-2-1
ش622 آ آگا انا ت توانايي ، آگاهي و آموزش 6-2-2

زيرساختار 6-3
.محيط كاري 6-4   
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تأمين منابعتأمين منابع11--66

ا از ن د نا د ا ا از

بع بعين ين

سازمان بايد منابع مورد نياز براي
:  موارد زير را تعيين و تأمين نمايد 

اجرا و نگهداري سيستم مديريت -
كيفيت و بهبود مستمر اثربخشي آن 

،
افزايش رضايت مشتري از طريق -

شت ات الزا .تأمين الزامات مشتريتأ
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منابع انسانيمنابع انساني22--66
كلياتكليات  11--22--66      

يكاركناني كه فعاليت هاي تأثير گذار بر 
كيفيت محصول را انجام مي دهند بايد

از نظر تحصيلات ، آموزش ، مهارت و 
اش لا ائ ا ا .  تجربه ، داراي توانائي لازم باشندا
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منابع انسانيمنابع انساني22--66
توانايي ، آگاهي و آموزشتوانايي ، آگاهي و آموزش  22--22--66      

:  سازمان بايد  ي ب ن ز
براي كاركناني كه كارهاي مؤثر بر كيفيت محصول -

نرا انجام مي دهند ، توانايي لازم را تعيين نمايد ، ر زم ي و ي م ر
به منظور تأمين توانايي هاي لازم ، به آموزش -

كاركنان يا ساير اقدامات لازم بپردازد ،
اثربخشي اقدامات انجام گرفته را ارزيابي كند ،-
اطمينان يابد كه كاركنان از اهميت فعاليتهاي -

خود و ارتباط آنها و چگونگي سهيم شدن در 
دستيابي به اهداف كيفي ، آگاهند ، 

آ سوابق مناسب تحصيلي ، آموزشي ، مهارتي و -
.     تجربي كاركنان را نگهداري كند
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زيرساختارزيرساختار33--66 زيرساختارزيرساختار6633

سازمان بايد زيرساختار لازم براي دستيابي به 
نتطابق با الزامات محصول را تعيين ، تأمين و  ن

نگهداري نمايد 
زير ساختارها بسته به نوع كاربرد مي توانند 

: شامل موارد زير باشند 
تأسيسات- و كاري هاي مكان ، ها ساختمان ها ، مكان هاي كاري و تأسيساتساختمان
)  سخت افزاري و نرم افزاري ( تجهيزات فرآيند -
ان- پشت اطات(خدمات ارت و نقل و حمل )نظ )     نظير حمل و نقل و ارتباطات ( خدمات پشتيباني-
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كاري44--66 كاريمحيط محيط محيط كاريمحيط كاري6644

ت ا كا ط ط ا ش ا ا سازمان بايد شرايط محيط كاريي را تعيين واز
مديريت نمايد كه براي دستيابي به تطابق با 

هستند نياز مورد ، محصول .     الزامات محصول ، مورد نياز هستند.الزامات
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7- Product Realization
تحقق محصولل

ا73 ط ل71 طراحي و توسعه 3- 7ط
طرح ريزي طراحي و توسعه 7-3-1
ا732 ط ا

طرح ريزي تحقق محصول 1- 7  
فرآيندهاي مربوط به  7-2    

وروديهاي طراحي و توسعه 2-3-7ش
خروجيهاي طراحي و توسعه 7-3-3
ه734 ت ا ط ازنگ

مشتري
تعيين الزامات مربوط به  1- 7-2

بازنگري طراحي و توسعه4-3-7محصول
تصديق طراحي و توسعه 7-3-5
و736 طراح گذاري صحه

محصول
بازنگري الزامات مربوط به  2- 7-2

صحه گذاري طراحي و 6-3-7محصول
توسعه

كنترل تغييرات طراحي و7-3-7
ارتباط با مشتري 3- 7-2

و ي ر يير رل
.توسعه
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7- Product Realization
 )ادامه(تحقق محصولل

و76 ت نظا وسايل ل كنت كنترل وسايل نظارت و 6- 7خريد7-4
.اندازه گيري

خريد 7-4    
فرآيند خريد 7-4-1
رياطلاعات خريد 7-4-2
تصديق محصول خريداري  7-4-3

شده
ا75 خ ائ ا ل ت توليد و ارائه خدمات5- 7
كنترل توليد و ارائه خدمات 7-5-1
آيندهاي752 ف گذاري صحه صحه گذاري فرآيندهاي 7-5-2

توليد و ارائه خدمات 
شناسايي و رديابي 7-5-3
اموال مشتري 7-5-4
نگهداري محصول 7-5-5
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محصول11--77 تحقق ريزي محصولطرح تحقق ريزي طرح طرح ريزي تحقق محصولطرح ريزي تحقق محصول  11  77
سازمان بايد فرآيندهاي مورد نياز براي تحقق 

دهد توسعه و نمايد ريزي طرح را محصول را طرح ريزي نمايد و توسعه دهدمحصول
در طرح ريزي تحقق محصول بايد مواردي نظير 

و فرآيندها ، محصول الزامات و كيفي اهداف كيفي و الزامات محصول ، فرآيندها و اهداف
مستندات و منابع مختص محصول ، فعاليتهاي 

تصديق ، صحه گذاري ، نظارت ، بازرسي و
آزمون مورد نياز براي محصول ، معيارهاي 
پذيرش محصول و سوابق مربوط به تأمين 
ل قق ت ندها آ ف ط ت ات الزامات توسط فرآيندهاي تحقق و محصولالزا

حاصله ، تعيين شوند 
اشاره كيفيت طرح به توان م ريزي طرح براي طرح ريزي مي توان به طرح كيفيت اشارهبراي

نمود
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فرآيندهاي مربوط به مشتريفرآيندهاي مربوط به مشتري  22- - 77

د ا ن ت ا ز د ا د ا ا از
تعيين الزامات مربوط به محصولتعيين الزامات مربوط به محصول  11--22--77      

:سازمان بايد موارد زير را تعيين نمايد
الزامات مشخص شده توسط مشتري ، -

ا ا ان نش ا ش ط ت ك ات ا ال الزاماتي كه توسط مشتري بيان نشده اند ، اما-
براي استفاده اي معين يا منظوري مشخص مورد 

هستند معلوم(نياز استفاده موارد اين اگر اگر اين موارد استفاده معلوم( نياز هستند
، ) باشند 

ولالزامات قانوني و مقررات مربوط به محصول ، - ب ربو رر و ي و ز
هر الزام ديگري كه توسط سازمان تعيين شده -

.  است
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فرآيندهاي مربوط به مشتريفرآيندهاي مربوط به مشتري  22- - 77
بازنگري الزامات مربوط به محصولبازنگري الزامات مربوط به محصول  22--22--77      

سازمان بايد الزامات مربوط به محصول را مورد 
بازنگري قرار دهد

اين بازنگري بايد پيش از پذيرش تعهد توسط سازمان
براي تأمين محصول براي مشتري انجام گيرد

:  اين بازنگري بايد اطمينان دهد كه
الزامات محصول تعريف شده اند ، -
الزاماتي از قرارداد يا سفارش كه با موارد قبلا بيان -

شده ، متفاوت هستند ، حل و فصل گرديده اند
أ سازمان توانايي تأمين الزامات تعريف شده را دارد-
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فرآيندهاي مربوط به مشتريفرآيندهاي مربوط به مشتري  22- - 77
))ادامه ادامه ( ( بازنگري الزامات مربوط به محصول بازنگري الزامات مربوط به محصول   22--22--77      

سوابق مربوط به الزامات محصول و اقدامات ناشي از 
آن بايد نگهداري شوند 

اگر الزامات محصول تغيير يابند ، سازمان بايد 
اطمينان يابد كه مستندات مربوطه اصلاح شده اند و 

ان گش آگا ط ا ك كاركنان مرتبط ، آگاه گشته اندكا
در برخي حالات نظير فروش اينترنتي ، بازنگري ، 

گها كتال د ل اطلاعات ل شامل بررسي اطلاعات محصول در كتالوگها وشا
.  اطلاعات تبليغاتي است
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فرآيندهاي مربوط به مشتريفرآيندهاي مربوط به مشتري  22- - 77
ارتباط با مشتريارتباط با مشتري  33--22--77      

سازمان بايد در موارد زير ، اقدامات مؤثري را براي 
: ارتباط با مشتريان خود انجام دهد

اطلاعات محصول ، -
و- شات سفا يا دادها ا ق به دگ س ها استعلام استعلام ها ، رسيدگي به قراردادها يا سفارشات و -

اصلاحيه ها 
مشتري- شكايات جمله از ، مشتري بازخورد مشتري ، از جمله شكايات مشتريبازخورد
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77
طرح ريزي طراحي و توسعهطرح ريزي طراحي و توسعه  11--33--77      

سازمان بايد طراحي و توسعه محصول را طرح ريزي 
و كنترل نمايد

:  طرح ريزي طراحي و توسعه محصول ، يعني 
ا ط ل ا تعيين مراحل طراحي و توسعه-

مشخص كردن فعاليتهاي بازنگري ، تصديق و صحه -
ه ت ا ط از له ه ا لاز گذاري لازم براي هر مرحله از طراحي و توسعه گذا

تعريف مسئوليت ها و اختيارات براي طراحي و -
توسعهتوسعه
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77

ورودي هاي مربوط به الزامات محصول بايد تعيين شوند و
ورودي هاي طراحي و توسعهورودي هاي طراحي و توسعه  22--33--77      

و و يين ي ب ول ز ب ربو ي ي ورو
سوابق آنها نگهداري گردد

: ورودي هاي طراحي و توسعه بايد شامل موارد زير باشند  ر ز ر و ل و و ي ر ي ي ورو
الزامات كاري و عملكردي ، -
ربرالزامات قانوئي و مقررات قابل كاربرد ،- بل رر و ي و ز
، ) در صورت كاربرد(اطلاعات طرحهاي مشابه قبلي -
ولهر الزام ديگري كه براي طراحي و توسعه محصول ، - و و ي ر ي بر ري ي م ز ر

ضروري باشد
ورودي ها بايد از نظر كفايت ، بازنگري شوند

الزامات بايد كامل و خالي از ابهام باشند و با يكديگر در 
. تضاد نباشند
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77
خروجي هاي طراحي و توسعهخروجي هاي طراحي و توسعه  33--33--77      

: خروجي هاي طراحي و توسعه بايد
-، شوند تأييد انتشار از قبل از انتشار تأييد شوند ،قبل
الزامات ورودي هاي طراحي و توسعه را تأمين نمايند ، -
خدمات- ارائه و توليد ، خريد براي را مناسبي اطلاعات مناسبي را براي خريد ، توليد و ارائه خدماتاطلاعات

فراهم آورند ، 
عحاوي معيارهاي پذيرش محصول باشند يا به آنها ارجاع - رج ه ب ي ب ول يرش پ ي ر ي وي

دهند ، 
يويژگي هايي از محصول را كه براي كاربرد ايمن و- ي

. مناسب آن ضروري هستند ، مشخص نمايند
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77

در مقاطع مناسب و بصورت برنامه ريزي شده  
بازنگري طراحي و توسعهبازنگري طراحي و توسعه  44--33--77      

بايد بازنگري هاي سيستماتيكي برروي طراحي
:  و توسعه به عمل آيد تا 

آ توانايي نتايج طراحي و توسعه در برآورده -
ساختن الزامات ، ارزيابي شود ، 

لا ا ا ش ش ا ا ش شكلا مشكلات شناسايي شوند و پيشنهادات لازم -
ارائه گردند 

د ا ها ازنگ ا د كنندگا كت شركت كنندگان در اين بازنگري ها بايدش
افرادي باشند كه با طراحي و توسعه مورد نظر ، 

بمرتبط هستند ر
سوابق مربوط به نتايج اين بازنگري ها و 

.  اقدامات ناشي از آنها بايد نگهداري گردند
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77
تصديق طراحي و توسعهتصديق طراحي و توسعه  55--33--77      

تصديق طراحي و توسعه به منظور اطمينان از 
اين موضوع صورت مي گيرد كه خروجيهاي 

طراحي و توسعه ، الزامات وروديهاي طراحي و
توسعه را تأمين مي كنند

نا ا طا ا اين تصديق بايد مطابق ترتيبات برنامه ريزيا
شده صورت گيرد ، 

تها ال ف ق د ت نتا ه ط ق سوابق مربوط به نتايج تصديق و فعاليتهاي ا
. بعدي بايد نگهداري شوند
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77
صحه گذاري طراحي و توسعهصحه گذاري طراحي و توسعه  66--33--77      

صحه گذاري طراحي و توسعه به منظور اطمينان 
از اين موضوع صورت مي گيرد كه محصول به 

تأمين را دي كارب الزامات است قادر آمده دست آمده ، قادر است الزامات كاربردي را تأميندست
، ) اگر كاربرد ، مشخص باشد ( نمايد 

برنامه ترتيبات مطابق بايد گذاري صحه اين صحه گذاري بايد مطابق ترتيبات برنامهاين
ريزي شده صورت گيرد ، 

زدر صورت امكان صحه گذاري بايد پيش از  پيش ي ب ري ن ور ر
تحويل يا ايجاد محصول انجام گيرد ،

سوابق مربوط به نتايج صحه گذاري و فعاليتهاي 
. بعدي بايد نگهداري شوند
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طراحي و توسعهطراحي و توسعه  33- - 77
كنترل تغييرات طراحي و توسعهكنترل تغييرات طراحي و توسعه  77--33--77      

تغييرات طراحي و توسعه بايد شناسايي و سوابق 
نآن نگهداري شود

اين تغييرات بايد به گونه اي مناسب مورد 
بازنگري ، تصديق و صحه گذاري قرار گيرند و

پيش از اجرا تأييد شوندأ
در بازنگري تغييرات بايد تأثير تغييرات بر اجزاء 

ا ا ل كل محصول و كل محصول ، ارزيابي شودل
سوابق مربوط به نتايج بازنگري تغييرات و 

ن ش ا نگ ا ا ت ال . فعاليتهاي بعدي بايد نگهداري شوندف
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خريدخريد  44- - 77

سازمان بايد اطمينان يابد كه محصول خريداري 
فرآيند خريدفرآيند خريد  11--44--77      

شده با الزامات خريد تطابق دارد
شدت كنترل بر روي تأمين كننده و محصول

خريداري شده ، به تأثير محصول خريداري أ
شده بر محصول بعدي يا محصول نهايي بستگي 

د دارددا
سازمان بايد تأمين كنندگان را براساس توانايي 

الزامات با منطبق محصول تأمين در آنان در تأمين محصول منطبق با الزامات آنان
سازمان ، ارزيابي و انتخاب كند

يمعيارهاي انتخاب ، ارزيابي و ارزيابي مجدد بايد  ب ج بي ارزي و بي ارزي ب ا ي ر ي
پايه گذاري شوند 

سوابق مربوط به نتايج ارزيابي ها و اقدامات 
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و بي رزي يج ب ربو بق و
.  ناشي از ارزيابي بايد نگهداري شوند



خريدخريد  44- - 77
اطلاعات خريداطلاعات خريد  22--44--77      

اطلاعات خريد بايد محصول مورد نظر جهت 
ريحخريد را به طور كامل تشريح كند  ل ور ب را ري

سازمان بايد قبل از انتقال الزامات خريد به 
ا ا اط ا آن كفا ا ك .   تأمين كننده ، از كفايت آنها اطمينان يابدتأ
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خريدخريد  44- - 77
تصديق محصول خريداري شدهتصديق محصول خريداري شده  33--44--77      

سازمان بايد نسبت به بازرسي يا ساير 
فعاليتهاي لازم در خصوص محصول خريداري 

محصول يابد اطمينان تا نمايد اقدام شده اقدام نمايد تا اطمينان يابد محصول شده
خريداري شده با الزامات خريد منطبق است
اگر سازمان يا مشتري آن بخواهند تصديق را
در محل تأمين كننده انجام دهند ، روند اين 
ا ا از ط ت د ا خ ت ش كار و روش ترخيص بايد توسط سازمان بيان كا

.    شود
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توليد و ارائه خدماتتوليد و ارائه خدمات  55--77

ط ا ش ت ت ا ات خ ائه ا ل ت ات ل ا ان از

رر
کنترل توليد و ارائه خدماتکنترل توليد و ارائه خدمات  11- - 55- - 77      

سازمان بايد عمليات توليد و ارائه خدمات را تحت شرايط 
:  کنترل شده ، طرح ريزی نموده و انجام دھد ، يعنی 

در را محصول ھای ويژگ کننده تشريح اطلاعات اطلاعات تشريح کننده ويژگی ھای محصول را در -
دسترس قرار دھد ، 

دسترس- در لازم موارد در را کاری ھای دستورالعمل دستورالعمل ھای کاری را در موارد لازم در دسترس -
قرار دھد ، 

-، نمايد استفاده مناسب تجھيزات ي  از ب   جھيز  ز 

وسايل نظارت و اندازه گيری را در دسترس قرار دھد ، -

-، دھد انجام را نياز مورد ھای گيری اندازه و نظارت و اندازه گيری ھای مورد نياز را انجام دھد ، نظارت

فعاليتھای ترخيص ، تحويل و بعد از تحويل را کنترل -
.     نمايد
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ي

ررتوليد و ارائه خدماتتوليد و ارائه خدمات  55--77
صحه گذاری فرآيندھای توليد و ارائه خدماتصحه گذاری فرآيندھای توليد و ارائه خدمات  22- - 55- - 77      

در مواردی که خروجی فرآيند توليد يا ارائه خدمات را 
نتوان از طريق نظارت و اندازه گيری ، تصديق کرد ، 
تا ا ن گذا ه ا ذک ا ن آ ف ا ا سازمان بايد فرآيندھای مذکور را صحه گذاری نمايد تا از

توانايی آنھا اثبات شود

د ا ندھا آ ف ل ق ن ا :  برای اين قبيل فرآيندھا بايد :ا

معيارھای بازنگری و تصويب فرآيند را تعريف نمود ، -

د ک د تأ ا کنان کا انا ت زات ت تجھيزات و توانايی کارکنان را تأييد کرد ، -

از شيوه ھا و روش ھای اجرايی معينی استفاده کرد ، -

ن شخ ا از ن ق ا سوابق مورد نياز را مشخص نمود ،-

.صحه گذاری را تکرار کرد-
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ررتوليد و ارائه خدماتتوليد و ارائه خدمات  55--77
شناسايی و رديابیشناسايی و رديابی  33- - 55- - 77      

سازمان بايد در موارد مقتضی و با استفاده از روشھای 
ومنـاسـب ، محصولات را در طــول تحقـق محصـول ،  ق و ر ر و ب

شناسايی کند

ات الزا به جه ت با ا ل حص ضعيت بايد ان سازمان بايد وضعيت محصول را با توجه به الزامات از
نظارت و اندازه گيری شناسايی نمايد

ھرگاه رديابی ، يک الزام باشد ، سازمان بايد شناسايی 
.  منحصر بفرد محصول را کنترل و ثبت کند
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توليد و ارائه خدماتتوليد و ارائه خدمات  55--77

ل کنت ت ت که ان ز تا شت ال ا از ا ان از

رر
اموال مشتریاموال مشتری  44- - 55- - 77      

سازمان بايد از اموال مشتری ، تا زمانی که تحت کنترل 
سازمان ھستند ، مراقبت نمايد

ارائه يا محصول توليد در مشتری اموال برخ اگر برخی اموال مشتری در توليد محصول يا ارائهاگر
خدمت بکار گرفته می شوند ، سازمان بايد آنھا را 

نمايد نگھداری و محافظت ، تصديق ، يشناسايی ری  ھ يق   و  يی  

چنانچه ھريک از اموال مشتری مفقود شود ، دچار 
یآسيب ديدگی گردد و يا به ھر صورت ديگر قابل

استفاده نباشد ، بايد به مشتری گزارش داده و سوابق 
مربوطه نگھداری شوند

.اموال مشتری می توانند شامل اموال فکری نيز باشند
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ررتوليد و ارائه خدماتتوليد و ارائه خدمات  55--77
نگھداری محصولنگھداری محصول  55- - 55- - 77      

سازمان بايد طی فرآوری داخلی محصول ، تا 
وتحويل در مقصد ، تطابق محصول را حفظ نمايد و  ي ر و بق ر وي

از آن نگھداری کند

جابجاي اي شنا ل شا ل حص نگھداری محصول ، شامل شناسايی ، جابجايی ، نگھدا
بسته بندی ، انبارش و حفاظت می باشد
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گيری66--77 اندازه و نظارت وسايل گيریکنترل اندازه و نظارت وسايل کنترل

سازمان بايد عمليات نظارت و اندازه گيری لازم بر روی 

کنترل وسايل نظارت و اندازه گيریکنترل وسايل نظارت و اندازه گيری  66--77

محصول و وسايل مورد نياز برای اين عمليات را تعين کند

: تجھيزات نظارت و اندازه گيری بايد 

در فواصل زمانی معين يا پيش از استفاده در مقايسه با -
استانداردھای اندازه گيری قابل رديابی به استانداردھای 

دند گ ق د ت ا کال لل ال بين المللی ، کاليبره يا تصديق گردند ،ن

در مواقع لازم تنظيم و يا تنظيم مجدد شوند ، -

اشد ا شنا ل قا ا آن ن ا کال ت ض وضعيت کاليبراسيون آنھا قابل شناسايی باشد ، -

از تنظيماتی که نتايج اندازه گيری را بی اعتبار می کنند ، -
، شوند محافظت شوند ، محافظت

از آسيب ديدگی يا صدمات در حين جابجايی ، نگھداری يا -
شوند محافظت انبارش
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انبارش محافظت شوند



گيری66--77 اندازه و نظارت وسايل گيریکنترل اندازه و نظارت وسايل ))ادامهادامه((کنترل

ق تطا ات الزا ا زات ت از ک ش شخ گا ھ

))ادامه ادامه ( ( کنترل وسايل نظارت و اندازه گيریکنترل وسايل نظارت و اندازه گيری  66--77

ھرگاه مشخص شود يکی از تجھيزات با الزامات تطابق
ندارد ، بايد صحت نتايج اندازه گيريھای قبلی ارزيابی و 
و تجھيزات اين خصوص در لازم اقدامات و شوند ثبت شوند و اقدامات لازم در خصوص اين تجھيزات و ثبت

محصولات تحت تأثير قرار گرفته انجام شود  

بايد تصديق و کاليبراسيون نتايج به مربوط ي سوابق يق ب يون و  يبر يج  ربو ب  بق  و
نگھداری شوند

منرم افزارھای مورد استفاده در نظارت و اندازه گيری 
بايد از نظر دارا بودن توانايی لازم تأييد شوند
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8- Measurement , Analysis and Improvement

 اندازه گيری ، تجزيه و تحليل و بھبود

ات81 کنترل محصول نامنطبق3-8کل
ھا8-4 داده تحليل و تجزيه

کليات 8-1  
تجزيه و تحليل داده ھا4-8نظارت و اندازه گيری 8-2   

بھبود 8-5
رضايت مشتری 2-1- 8
مميزی داخلی 2-2- 8

بھبود مستمر 5-1- 8
اقدامات اصلاحی8-5-2

نظارت و اندازه گيری  2-3- 8
فرآيندھا

گ824 از ان نظا
ی

اقدامات پيشگيرانه 5-3- 8
نظارت و اندازه گيری  2-4- 8

محصول
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کلياتکليات11--88

ف

کلياتکليات  11--88

سازمان بايد برای موارد زير فرآيندھای نظارت ، 
اندازه گيری ، تجزيه و تحليل و بھبود مورد نياز 

نمايد اجرا و ريزی طرح :  را طرح ريزی و اجرا نمايد :را

اثبات انطباق محصول ، -

اطمينان از انطباق سيستم مديريت کيفيت ، -

.بھبود مستمر اثربخشی سيستم مديريت کيفيت- م ی
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رنظارت و اندازه گيرینظارت و اندازه گيری  22--88 ز رر ز ر
رضايت مشتریرضايت مشتری  11- - 22- - 88      

سازمان بايد اطلاعات مربوط به نظرات مشتری 
شده تأمين وی الزامات آيا اينکه خصوص در را در خصوص اينکه آيا الزامات وی تأمين شده را

يا نه ، تحت نظارت قرار دھد 

ن ا اطلا ا ا ا ش

؟
روش ھای دستيابی به اين اطلاعات و نحوه 

.استفاده از آنھا بايد تعيين شوند
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نظارت و اندازه گيرینظارت و اندازه گيری  22--88

ش ز ه نا ل ا ف ا ان از

ر ز رر ز ر
مميزی داخلیمميزی داخلی  22- - 22- - 88      

سازمان بايد در فواصل برنامه ريزی شده ، 
مميزی ھای داخلی را انجام دھد تا تعيين کند که 

کيفيت مديريت سيستم : آيا سيستم مديريت کيفيت :آيا

با ترتيبات برنامه ريزی شده ، الزامات استاندارد -
، دارد تطابق کيفيت مديريت سيستم الزامات ر و بق  ي  ي يري  م  ي ز  و 

به طور مؤثری اجرا و نگھداری می گردد-

و وضعيت به توجه با مميزی برنامه يک ي وبايد وج ب و يزی ب  ي ي بر  ب
اھميت فرآيندھا و نواحی تحت مميزی و نتايج 

مميزی ھای قبلی تنظيم شود و معيارھا و محدوده 
و تواتر مميزی مشخص شود

در انتخاب مميزين و انجام مميزی ھا بايد عينيت 
ش تض ف ط ا گ
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گرايی و بی طرفی مميزی تضمين شود

نظارت و اندازه گيرینظارت و اندازه گيری  22--88

کنند مميزی را خود کار نبايد مميزين

ر ز رر ز ر
))ادامه ادامه ( ( مميزی داخلی مميزی داخلی   22- - 22- - 88      

مميزين نبايد کار خود را مميزی کنند

بايد برای مميزی داخلی يک روش اجرايی مدون 
برنامه الزامات و مسئوليتھا آن در و شود تھيه شود و در آن مسئوليتھا و الزامات برنامهتھيه

ريزی و ھدايت مميزی ھا و گزارش نتايج و 
نگھداری سوابق ، تعريف شوند

مديريت ناحيه مميزی شونده بايد از انجام به موقع 
اقدامات لازم جھت رفع عدم انطباق ھا و علل آنھا 

اطمينان يابد

بايد پيگيری ھای لازم با تصديق فعاليتھای انجام 
گ ت خ ا ش گزا ه ت شده و تھيه گزارش در اين خصوص صورت گيردش

در اين زمينه  ISO 19011:2002استاندارد 
کند م ائه ا ا ا زنده ا ھا اھنمائ
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.راھنمائی ھای ارزنده ای را ارائه می کند



رنظارت و اندازه گيرینظارت و اندازه گيری  22--88 ز رر ز ر
نظارت و اندازه گيری فرآيندھانظارت و اندازه گيری فرآيندھا  33- - 22- - 88      

سازمان بايد با روش ھای 
تحت را فرآيندھا ، مناسبی ، فرآيندھا را تحت مناسبی

نظارت قرار دھد و در صورت 
کاربرد ، اندازه گيری نمايد تا 

توانايی آنھا اثبات شود

شده ريزی برنامه نتايج چنانچه نتايج برنامه ريزی شدهچنانچه
ظاھر نگردند ، بايد تصحيحات و 

یاقدامات اصلاحی مقتضی در  ی
خصوص فرآيندھای مربوطه 

.صورت گيرد
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نظارت و اندازه گيرینظارت و اندازه گيری  22--88

مراحل در را محصول مشخصات بايد سازمان

ر ز رر ز ر
نظارت و اندازه گيری محصولنظارت و اندازه گيری محصول  44- - 22- - 88      

ل  را ر  ول را  ي   ن ب ز
مناسبی از فرآيند و مطابق ترتيبات برنامه ريزی 

شده ، تحت نظارت داشته باشد و اندازه گيری کند 

شواھد انطباق با معيارھای پذيرش بايد نگھداری 
شوند

در اين سوابق اشخاص ترخيص کننده محصول بايد 
مشخص باشند 

تا اتمام مطلوب ھمه ترتيبات کنترلی برنامه ريزی 
شده ، نبايـد اجازه به ترخيـص محصـول يا ارائـه 
صورت در و مجاز مقام تأييد با مگر ، داد خدمات داد ، مگر با تأييد مقام مجاز و در صورتخدمات

نياز ، تأييد مشتری
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نامنطبق33--88 محصول نامنطبقکنترل محصول کنترل
سازمان بايد اطمينان يابد ، محصول نامنطبق ، جھت 

جلوگيری از استفاده يا تحويل ناخواسته ، شناسايی شده و 

بق  8833 ول  بقرل  ول  رل 

ی
تحت کنترل است

نحوه اين کنترلھا و مسئوليتھا و اختيارات مربوطه بايد در 
يک روش اجرايی مدون تعريف شود

در مورد محصول نامنطبق ، يکی از اقدامات زير را می توان 
:انجام داد 

حذف عدم انطباق کشف شده ، -

أ ق ف اجازه ارفاقی مقام مجاز و در صورت نياز تأييد مشتری جھت -
استفاده ، ترخيص يا پذيرش ،

ل ل ا کا از گ ل جلوگيری از کاربرد اصلی محصول ،-

سوابق ماھيت عدم انطباق ھا و فعاليتھای بعدی بايد 
د ش نگھدا
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نگھداری شود

نامنطبق33--88 محصول نامنطبقکنترل محصول ))ادامهادامه((کنترل بق   8833 ول  بق رل  ول  ))ادامهادامه((رل 

محصول نامنطبق ، پس از اصلاح بايد مجددا تصديق شود 

ا تف ا ا ل ت ش از نط نا ل اگر محصـول نامنطبـق ، بعـد از شـروع تحويـل يا استفـاده اگ
کشف شود ، سازمان بايد متناسب با اثرات بالفعل يا بالقوه 

دھد انجام را لازم اقدامات ، انطباق . عدم انطباق ، اقدامات لازم را انجام دھدعدم
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ھا44--88 داده تحليل و ھاتجزيه داده تحليل و تجزيه

سازمان بايد برای اثبات مناسب بودن و اثربخشی 

يل    8844 يل  جزي و  جزي و 

سيستم مديريت کيفيت و ھمچنين ارزيابی فرصتھای 
بھبود ، داده ھای مناسبی را تعيين ، جمع آوری و 

نمايد تحليل و تجزيه و تحليل نمايدتجزيه

تجزيه و تحليل داده ھا بايد اطلاعاتی را در زمينه ھای 
: زير فراھم آورد 

رضايت مشتری ، -

انطباق با الزامات محصول -

مشخصه ھا و روند فرآيندھا و محصولات ، شامل -
فرصتھای اقدامات پيشگيرانه ،

.تأمين کنندگان-

Shirouyehzad.com 93

بھبودبھبود  55--88
بھبود مستمربھبود مستمر  11- - 55- - 88      

سازمان بايد اثربخشی سيستم مديريت کيفيت را به 
:  طور مستمر بھبود بخشد ، از طريق بکارگيری 

خط مشی کيفيت ،-

-، کيفی اھداف اھداف کيفی ،-

نتايج مميزی ،-

، ھا داده تحليل و تجزيه تجزيه و تحليل داده ھا ،-

اقدامات اصلاحی و پيشگيرانه ، -

، مديريت بازنگری بازنگری مديريت ،-
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بھبودبھبود  55--88
لاح885522 ا لاحاقدامات ا اقدامات

انطباقھا عدم علل حذف برای را اقداماتی بايد سازمان

اقدامات اصلاحیاقدامات اصلاحی  22- - 55- - 88      

ھ  ب م ا ل  ف  ی را برای  ا ي ا ن ب ز
. انجام دھد تا از وقوع مجدد آنھا جلوگيری شود

یبايد يک روش اجرايی مدون برای اقدامات اصلاحی ی بر ون يی جر روش ي ي ب
:  تھيه شود و در آن الزامات زير تعريف شوند 

بازنگری عدم انطباقھا-

تعيين علل بروز عدم انطباقھا-

مارزيابی اقدامات لازم جھت اطمينان از عدم تکرار عدم - م م ی
انطباقھا

تعيين و اجرای اقدامات مورد نياز-

سوابق اقدامات انجام گرفته-

.بازنگری اقدامات اصلاحی انجام شده-
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بھبودبھبود  55--88
پيشگيرانه885533 پيشگيرانهاقدامات اقدامات اقدامات پيشگيرانهاقدامات پيشگيرانه  33- - 55- - 88      

سازمان بايد اقداماتی را برای حذف علل عدم انطباقھای 
بالقوه انجام دھد تا از وقوع آنھا جلوگيری شود 

بايد يک روش اجرايی مدون برای اقدامات پيشگيرانه 
:  تھيه شود و در آن الزامات زير تعريف شوند 

ا آن لل الق ا اق انط تعيين عدم انطباقھای بالقوه و علل آنھا ،-

ارزيابی اقدامات لازم برای پيشگيری از وقوع عدم -
ا اق انطباقھا ،انط

تعيين و اجرای اقدامات مورد نياز ،-

فته گ ا ان ات ا اق ق ا سوابق اقدامات انجام گرفته  -

بازنگری اقدامات پيشگيرانه انجام شده-
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كيفيت مديريت سيستم استقرار كيفيتمراحل مديريت سيستم استقرار مراحل استقرار سيستم مديريت كيفيت مراحل استقرار سيستم مديريت كيفيت مراحل

جلب تعھد مديريت ارشدجلب تعھد مديريت ارشد      11  
اجرايي22 اركان تعيين و پروژه اجراييسازماندھي اركان تعيين و پروژه سازماندھي ن اجرايي      22   يين  ار ھي پروژه و  ن اجراييز يين  ار ھي پروژه و  ز
آموزش و جلب مشاركت كليه كاركنان آموزش و جلب مشاركت كليه كاركنان       33    
شناخت و ارزيابي وضعيت موجود سازمانشناخت و ارزيابي وضعيت موجود سازمان      44    

رسمي55 اجرايي برنامه يك رسميتھيه اجرايي برنامه يك تھيه تھيه يك برنامه اجرايي رسمي  تھيه يك برنامه اجرايي رسمي          55  
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كيفيت مديريت سيستم استقرار كيفيتمراحل مديريت سيستم استقرار مراحل استقرار سيستم مديريت كيفيت مراحل استقرار سيستم مديريت كيفيت مراحل

تعيين خط مشي و اھداف كيفي سازمان تعيين خط مشي و اھداف كيفي سازمان       66  
آنھا77 ميان تعاملات و نياز مورد فرآيندھاي آنھاشناسايي ميان تعاملات و نياز مورد فرآيندھاي شناسايي ھ       77   ن آ ي لا  ز و  ي ور  ي  ھ رآي ھ يي  ن آ ي لا  ز و  ي ور  ي  ھ رآي يي 
تشكيل و آموزش گروه ھاي كاري تشكيل و آموزش گروه ھاي كاري       88    
طراحي و تدوين سيستم ھا و فرآيندھاي مورد نيازطراحي و تدوين سيستم ھا و فرآيندھاي مورد نياز      99    

سيستم1010 آزمايشي سيستماجراي آزمايشي اجراي اجراي آزمايشي سيستم  اجراي آزمايشي سيستم      1010  
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كيفيت مديريت سيستم استقرار كيفيتمراحل مديريت سيستم استقرار مراحل استقرار سيستم مديريت كيفيت مراحل استقرار سيستم مديريت كيفيت مراحل

گگ مميزي ھاي داخلي و اقدامات اصلاحي و پيشگيرانهمميزي ھاي داخلي و اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه    1111
گواھينامه1212 صدور و ثبت مرجع گواھينامهانتخاب صدور و ثبت مرجع انتخاب واھي      1212   ور  ب و  رجع  ب  واھي  ا ور  ب و  رجع  ب  ا

پيش مميزي پيش مميزي     1313    
كسب آمادگي ھاي نھايي جھت مميزي خارجيكسب آمادگي ھاي نھايي جھت مميزي خارجي    1414    

سال1515 سه براي گواھينامه دريافت و خارجي سالمميزي سه براي گواھينامه دريافت و خارجي مميزي مميزي خارجي و دريافت گواھينامه براي سه سالمميزي خارجي و دريافت گواھينامه براي سه سال    1515  
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استقرار جھت ھايی استقرارتوصيه جھت ھايی توصيه ھايی جھت استقرار توصيه ھايی جھت استقرار توصيه
کيفيت مديريت کيفيتسيستم مديريت سيستم مديريت کيفيتسيستم مديريت کيفيتسيستم
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11  11

.  .  عجله نكنيد عجله نكنيد 

ا ت اا ت اااا اآ آ ییآرامآرامبهبه  بايدبايداين سيستم رااين سيستم را            
در سازمان توسعه داد  در سازمان توسعه داد  
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22  22
توافق ھمگاني را جلب توافق ھمگاني را جلب   

كنيدكنيدكنيدكنيد
سيستم مديريت كيفيت سيستم مديريت كيفيت         

ا ت ايت ند انياز ت ايت ند نيازمند حمايت تمامي نيازمند حمايت تمامي نياز
كاركنان است   كاركنان است   
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33  33
نا اط ت ت نااز اط ت ت از تعھد مديريت اطمينان از تعھد مديريت اطمينان     از

يابيد يابيد 
استقرار اين سيستم  استقرار اين سيستم              

جانبه ھمه حمايت جانبهنيازمند ھمه حمايت بنيازمند ي  ج ز  بي ي  ج ز  ي
مديريت است    مديريت است    
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44  44

. . آموزش را فراموش نكنيد آموزش را فراموش نكنيد     

ن از ن آ كا نت از ن آ كا ت سيستم كارآ نيازمند سيستم كارآ نيازمند             
كاركنان آگاه است     كاركنان آگاه است     
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55  55

دستاوردھا را به نمايش دستاوردھا را به نمايش     

بگذاريد بگذاريد بگذاريدبگذاريد

اين كار باعث دلگرمي اين كار باعث دلگرمي           
.      .      مي گرددمي گرددمديريت و كاركنانمديريت و كاركنان
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66   66

روحيه اتحاد را اشاعه روحيه اتحاد را اشاعه     

ا ا ك اكا ا ك دھيد و ھمه كاركنان رادھيد و ھمه كاركنان راكا
به مشاركت بطلبيد    به مشاركت بطلبيد    
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77   77

      ISO ISO 90009000   پايان راه پايان راه

گا ل ا گالك ل ا نيست ، بلكه اولين گام نيست ، بلكه اولين گام لك
بھبود است     بھبود است     
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ر چـــــرا چ
ISO ISO 90009000
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

11

وظايف ، ماموريت ، وظايف ، ماموريت ،   
ا ن آ ف ت ل ائ ن آ ف ت ل مسئوليت و فرآيندھاي مسئوليت و فرآيندھاي ئ
شفاف را شفافسازمان را سازمان را  شفاف           سازمان را  شفاف           سازمان

سازد سازدمي مي سازدمي سازدمي
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

22

مديريت را به تفكر در مديريت را به تفكر در 
ا از ن اآ از ن مورد آينده سازمان ومورد آينده سازمان وآ

مناسب مسير يك مناسبترسي مسير يك ترسيم يك مسير مناسبترسيم يك مسير مناسبترسي
سازد مي وادار آن سازدبراي مي وادار آن براي آن وادار مي سازدبراي آن وادار مي سازدبراي
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

33

آرامش خاطر و محيطآرامش خاطر و محيط  آآ
ا ا طل اكا ا طل كاري مطلوبي را براي كاري مطلوبي را براي كا
ارمغان به ارمغانكاركنان به كاركنان به ارمغان      كاركنان به ارمغان      كاركنان

آورد آوردمي مي آورد مي آورد مي
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

44

درگير را درگيرديريت را ديريت مديريت را درگيرمديريت را درگير  
وشناسايي و حل مسائلشناسايي و حل مسائل ويي يي
دروني سازمان و دروني سازمان و 
ت ضا ط ش تافزا ضا ط ش افزايش سطح رضايت افزايش سطح رضايت افزا
برون ھاي برونطرف ھاي ي برونطرف ي برونر ھ ر ھ
.   .   سازماني مي نمايد سازماني مي نمايد 
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ا  ا چ ISOISO  چ 90009000 ISO ISO 90009000  چــرا چــرا 

55

منجر به بھبود مستمر منجر به بھبود مستمر   
ختلف ا ختلفن ا در جنبه ھاي مختلفدر جنبه ھاي مختلفن
گردد م گرددكاري م كاري مي گردد  كاري مي گردد  كاري
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

6666

و ضعف نقاط وشناساي ضعف نقاط شناسايي نقاط ضعف وشناسايي نقاط ضعف و  شناساي
ييكمبودھاي مربوط به كمبودھاي مربوط به 
تجھيزات ، امكانات و تجھيزات ، امكانات و 
ا كا ط ط ا اش كا ط ط ا شرايط محيط كار را شرايط محيط كار را ش
تامين و نمايد مي تامينتسھيل و نمايد مي ينتسھيل ي و  ي  ينھيل  ي و  ي  ھيل 

آنھا را ضروري مي داند   آنھا را ضروري مي داند   
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

7777

ھاي گيري ھايتصميم گيري تصميم گيري ھايتصميم گيري ھايتصميم
واقع گرايانه و مبتني واقع گرايانه و مبتني 

ا ااطلا بر اطلاعات و تجزيهبر اطلاعات و تجزيهاطلا
داده آماري تحليل دادهو آماري تحليل ري  و يل  ري  و  يل  و 

ھا را تشويق مي كند    ھا را تشويق مي كند    
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

88

ا تا ا ا ا ااشت تا ا ا ا اشتباھات را تا حد زيادي اشتباھات را تا حد زيادي   اشت
باعث و دھد م باعثكاھش و دھد م كاھش مي دھد و باعث كاھش مي دھد و باعث كاھش

وصرفه جويي در وقت و صرفه جويي در وقت و  و ر جويي ور و ر جويي ر
سرمايه سازمان مي گردد      سرمايه سازمان مي گردد      
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را راچ ISOISOچ 90009000 ISO ISO 90009000چــرا چــرا 

99

ا ا ا ت ا ش ا اف ث اا ا ا ت ا ش ا اف ث ا باعث افزايش اعتبار سازمان باعث افزايش اعتبار سازمان   
و مشتريان رضايت بھبود وو مشتريان رضايت بھبود و بھبود رضايت مشتريان و و بھبود رضايت مشتريان و و

زساير افراد بيروني از ساير افراد بيروني از  ي بيرو ر زير ي بيرو ر ير
عملكرد سازمان مي گردد       عملكرد سازمان مي گردد       
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