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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 :دمينگ
 برآورده سازي 

 خواسته هاي مشتري

 چه در حال و چه در آينده

 تعریف کیفیت

W. Edwards Deming  
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 :جوران
 

 شايستگي جهت استفاده

 تعریف کیفیت

Joseph M. Juran  
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 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 :کرازبي
 

 انطباق برخواسته هاي مشتري

 تعریف کیفیت

Philip Crosby  
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 :فگينبام 
کليه مشخصات بازاريابي ، 
مهندسي ، توليد و نگهداري  

محصول و يا خدمت که از طريق 
خواسته هاي مشتري برآورده مي 

  . شود

 تعريف کيفيت
Armand V. Feigenbaum 
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

tandardizationSrganization for Onternational I  

کشور در لندن اجتماع کردند و تصميم به ايجاد يک سازمان بين المللي جديد   25نمايندگان  1946در سال 
 .گرفتند

 . بود« آسان سازي همکاري و يکسان سازي بين المللي در استانداردها صنعتي » هدف از اين سازمان 

 . کار خود را به طور رسمي آغاز نمود 1947فوريه  23در  ISOاين سازمان جديد 

 .استاندارد بين المللي منتشر کرده است 13700بيش از  ISOتاکنون سازمان  1947از سال 

از استانداردهايي براي فعاليتهاي سنتي مثل کشاورزي وساختمان سازي ،  ISOدامنه برنامه کاري سازمان 
 .مهندسي مکانيک، تجهيزات و فن آوري اطلاعات را شامل مي شود

 کشور دنيا ست 147در حال حاضر ايزو شبکه اي از موسسات استاندارد ملي 

ISO سازماني بين المللي براي استاندارد سازي 

 ISOآشنایی با 

 7 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

اين استانداردها در ارتباط با هم مجموعه منسجمی از استانداردهاي نظام مديريت 
کيفيت را تشكيل می دهند که تفاهم متقابل در بازرگانی ملی و بين المللی را 

 .تسهيل می کند 

ISO 9000 :  به تشريح مباني نظامهاي مديريت كيفيت پرداخته و واژه شناسايي نظامهاي مديريت كيفيت 
 .رامشخص مي كند 

ISO9001 : يك نظام مديريت كيفيت را براي سازمانهايي كه مي خواهند توانمندي خود را در فراهم  الزامات
ساختن محصولات منطبق با نيازهاي مشتري و كاربرد نيازمنديهاي قانوني به اثبات رسانده و رضايت مشتري را تامين 

 .كنند مشخص مي سازد

ISO9004  :  خطوط راهنمايي را كه هم اثر بخشي و هم كارآيي نظام مديريت كيفيت را مدنظر قرار مي دهد
هدف اين استاندارد عبارت است از ايجاد بهبود در عملكرد سازمانها و جلب رضايت مشتريان و ساير . ارائه مي كند

 .طرفهاي ذينفع 

ISO19011  :  راهنماييهايي درباره مميزي نظامهاي مديريت كيفيت و مديريت زيست محيطي ارائه مي كند
. 

 ISO9000 استانداردهاي   آشنايی با خانواده
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

ISO9000:2005 
 

، خواسته ها را  ذاتيميزاني كه مجموعه اي از ويژگي هاي 
 .برآورده مي سازد 

 

 ، اصطلاح ًكيفيت ًممكن است همراه با يك صفت از قبيل ضعيف
 .خوب يا عالي بكار برده شود 

 

  ً يعني موجود در چيزي ، به صورت  عاريتيًماهيتي ً در مقابل ً
 .يك ويژگي دايمي 

 تعريف کيفيت  
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 رضایت سایرطرف هاي ذینفع

 شرکت

 مشتریان
 صداي مشتریان

خدمات  /محصول 
منطبق بانیازهاي 

 مشتریان

 مشتریان راضی

 ترجیح شرکت ومحصولات
 به سایر شرکت هاآن 

 وفاداري مشتریان
 (رابطه بلند مدت)

 درآمد بیشتر

 سود بیشتر
 رضایت صاحبان سهام

 رضایت کارکنان

  توسعه بیشتر
 رضایت جامعه

 رضایت  
 تامین کنندگان

مزایاي 
 بیشتر

 کارآفرینی

نیاز به مواد  
 خدمات  /قطعات/اولیه

 آن ارجاع شرکت ومحصولات
 به سایر مشتریان

 رضایت  
 توزیع کنندگان

تولید محصولات وارایه  
 خدمات بیشتر

 
 
 

 اثرات سیستمهاي مدیریت کیفیت در جلب رضایت کلیه ذینفعان سازمان

 ارتباط با مشتري

 طراحی و توسعه

 خرید

 تولید
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 جنبه هاي اصلی كيفيت

 یکيفيت طراح-
خدمت  لحاظ گرديده /آيا خواسته هاي مشتري در طراحی محصول

 است
 
 کيفيت انطباق-

خدمت /در ساخت محصول( خواسته هاي مشتري)آيا الزامات طراحی
 لحاظ گرديده است
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 ابعاد کيفيت
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 سير تكامل كيفيت

 کارگران

 سرپرستان 

 بازرسی

 کیفیتکنترل 

 کیفیتکنترل 

 ( TQC) فرآگیر  

 کیفیت     تضمین 

 (QA  ) 

 تعالی تجاري      

 (BE ) کیفیت مدیریت   

 ( TQM) جامع 

 فرآگیري انسانها  

فرآگیري روشها و  
 مستندات 

 فرآگیري کنترل 

 فرآگیري بازرسی

 فرآگیري ذینفعان

 زمان

 مباحث
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 مديريت كيفيت

  (QP)کیفیت طرحریزي
 

بخشی از مدیریت کیفیت که بر 
تعیین اهداف کیفیت و مشخص 

 کردن فرآیندهاي 
اجرایی لازم و منابع مربوطه جهت 
برآورده کردن اهداف کیفیت تمرکز 

.دارد   

 (QC) کیفیت کنترل
 

بخشی از مدیریت کیفیت که بر 
برآورده کردن الزامات و یا 

مربوط به کیفیت  خواسته هاي
.تمرکز دارد   

 کیفیت تضمین
 

بخشی از مدیریت کیفیت که بر 
ایجاد اطمینان از اینكه الزامات 

و یا خواسته هاي مربوط به 
کیفیت برآورده خواهند شد 

.تمرکز دارد   

 بهبود کیفیت
 

بخشی از مدیریت کیفیت 
که برافزایش توانایی جهت 

کردن الزامات  برآورده
مربوط به  ویاخواسته هاي

.کیفیت تمرکز دارد   

 کیفیت مدیریت
فعالیت هاي هماهنگ شده 
جهت هدایت و کنترل یك 

 کیفیت سازمان از نظر
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 مدیریت کیفیت

 تضمین کیفیت
 

 ...رضایت مشتري و -نت-آموزش-بازنگري مدیریت
طرحریزي  

 کیفیت
 کنترل کیفیت

 
 اندازه گیري و پایش محصول

 بهبود کیفیت
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  (2004)جان اوکلند TQMمدل    (TQM)گير امديريت كيفيت فر

Process 

Planning 

Communication 

Performance 

People 
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 طرحريزي سيستم هاي مديريت كيفيت

ISO9000-2000 
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 ISO 9000-2000استاندارد  آشنايی با

ISO 9000-2000 
– 

Quality Management Systems – Fundamentals & Vocabulary
 

 كيفيتسيستم هاي مديريت مباني :بخش دوم 
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 مبانی سيستم هاي مديريت كيفيت

  براي راهبري و اداره موفق يك سازمان ضروري است که آن سازمان به طريقی
 .گردد هدايت و کنترل و شفاف نظام مند 

  موفقيت می تواند ناشی از استقرار و برقرار نگهداشتن سيستم مديريتی باشد که
طراحی شده و در عين حال به نيازهاي  بهبود مداوم عملكرد سازمان جهت 

 .تمامی طرف هاي ذينفع نيز توجه دارد 

 ساير زمينه هاي  مديريت کردن يك سازمان شامل مديريت کيفيت در بين
 .مديريت می باشد 

 زير مشخص شده است که می تواند  اصول هشتگانه براي مديريت کيفيت
توسط مديريت رده بالا به منظور راهبري سازمان به سوي عملكرد بهتر مورد  

 :استفاده قرار گيرد 
 19 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 اصول
 مديريت كيفيت

(ISO9000-2000) 

 راهنمايي هايي
 براي بهبود عملكرد

(ISO9004-2000) 

 PDCAمنطق 

 براي بهبود مستمر

 راهنمايي هايي براي
 QMSمميزي 

(ISO19011-2002) 

 مدل و الزامات
 سيستم مديريت كيفيت

(ISO9001-2000) 

 ISO9000-2000خانواده استانداردهای 
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 اصول مديريت كيفيت

 مشتري محوري  •
 راهبري     •

  دخیل بودن افراد•
 رویكرد فرآیندي•
 رویكرد سیستمی در مدیریت•
 بهبود مداوم•
 رویكرد واقع بینانه در تصمیم گیري•

 روابط سودبخش متقابل با تأمین کننده•
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 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت

 Focus  Customer      مشتري محوري
 

 

هستتند و ذت ا بايستتی     وابستته سازمان ها به مشتتريان ختود   
مشتريان را درك نمايند ، خواستته هتاي    حال و آيندهنيازهاي 

از انتظتتارا   فراتتتر رفتتتنآنهتتا را بتترآورده ستتازند و در جهتتت 
 . مشتري تلاش کنند 

 22 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 Leadership                              راهبري 
 . كنند مي ايجاد را سازمان گيري جهت و مقصد وحدت راهبران

 برقرار و آورده نحوي به را سازمان درون محيط بايستي آنان
  طور به سازمان اهداف به يابي دست در بتوانند افراد تا نگهدارند

 . شوند دخيل كامل

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه
23 

   Involvement of People د    دخيل بودن افرا

 
 افراد در هر سطحي كه باشند جوهره سازمان هستند

 
 و دخيل بودن كامل آنها موجب مي شود 

 سازمانتوانايي هاي آنها در جهت منافع تا 
 .  مورد استفاده قرار گيرد  

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

  Process Approach رويكرد فرآيندي
 

 
 حاصل مي شودكاراترمطلوب هنگامي به صورت  نتيجه

 
 .شوند  فرآيند مديريتمرتبط به آنها به صورت يك  منابعها و  فعاليت

A1 
I1 I2 

A2 
I3 

A3 
I4 

A4 
I5 

A5 
I6 

A6 
O1 O2 O? O3 O4 O5 

I? 

O6 

 منابع انسانی،زیرساخت هاو محیط کار: منابع مورد نیاز فرآیند

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت

 25 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 رويكرد سيستمی در مديريت
          System Approach to Management   

 به عنوان يك سيستممرتبط به هم  فرآيندهايشناسايی ، درك و مديريت 
 . به اثر بخشی و کارآيی سازمان در دست يابی به اهداف آن کمك می کند 

 از فرآيندهاسيستمي 

 رضايت كيفيت محصول سازمان
 مشتريان

 عملكرد فرآيندها

 انطباق سيستم

 منابع انسانيمديريت 
 (6-2) 

 مديريت زير ساخت ها

 (6-3) 

 مشتري

 
 

 مشتري

 
 

 

 

خواسته ها 
 وانتظارات

محصولات و 
 خدمات

 مديريت محيط كار
(6-4)  

 (2-7)فرآيندهاي مرتبط با مشتري
 

 طراحي وتوسعه
(7-3) 

 خريد

(7-4) 

توليد و ارايه  
 خدمات 

(7-5) 

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

   Continual Improvement بهبودمداوم
 

براي  هدف دايمييك  بايستيسازمان  عملكرد كليبهبود مداوم در 
 .  سازمان باشد 

Act 

Plan 

Do 
Check 

Determine 

the Results  

required 

Plan & 

develop 

Approaches 

Deploy 

Approache

s 

Assess 

& 

Review 

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت
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 رويكرد واقع بينانه در تصميم گيري
 Factual Approach to Decision Making  
 

 

 .است  اطلاعاتو  داده هامبتني بر تحليل  مؤثرتصميمات 

 دو ويژگي خوب براي سازمانها
            Fact Orientationواقع گرايي 

        Result Orientationنتيجه گرايي

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 كنندهروابط سودبخش متقابل با تأمين 
 Relationships Supplier Mutually Beneficial 

 

بين  سودبخش متقابلو رابطه  به هم وابسته اندهر سازمان و تامين كنندگان آن 
 .مي گردد  ارزشآنها موجب افزايش توانايي هر دو در ايجاد 

 
 
 
 
 

 عاملين توزيع سازمان

 شبكه خدمات پس از فروش

 فروشندگان
 قطعه سازان

 پيمانكاران

 مشاوران

 اصول هشتگانه مدیریت کیفیت
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 اصول
 مديريت كيفيت

(ISO9000-2000) 

 راهنمايي هايي
 براي بهبود عملكرد

(ISO9004-2000) 

 PDCAمنطق 

 براي بهبود مستمر

 راهنمايي هايي براي
 QMSمميزي 

(ISO19011-2002) 

 مدل و الزامات
 سيستم مديريت كيفيت

(ISO9001-2000) 

 ISO9000-2000خانواده استانداردهای 
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 دالگوي سيستم مديريت كيفيت مبتنی بر فرآين

QMS 

 مشتري
 

محصول پديد آوري خواسته ها  

 مديريت منابع
 اندازه گيري ، 

تحليل و بهبود   

 مشتري
 

 رضايت

مديريت مسئوليت  

 محصول

 درونداد برونداد

سيستم مديريت كيفيت مداوم بهبود   

 31 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 سازمان

 فرآيندگرايي در سيستم هاي مديريت كيفيت

 كيفيت محصول
 رضايت

 مشتريان

 عملكرد فرآيندها

 انطباق سيستم

منابع انسانيمديريت   
 (6-2) 

 مديريت زير ساخت ها

 (6-3) 

 مشتري
 
 

 مشتري
 
 

 

 

خواسته ها 
 وانتظارات

محصولات 
 و خدمات

 مديريت محيط كار
(6-4)  

 (2-7)فرآيندهاي مرتبط با مشتري
 

طراحي 
 وتوسعه
(7-3) 

 خريد

(7-4) 

توليد و ارايه 
 خدمات 
(7-5) 
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 ISO 9000-2000استاندارد  آشنايی با

ISO 9000-2000 
– 

Quality Management Systems – Fundamentals & Vocabulary
 

 

 33 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 طبقه بندي اصطلاحات و تعاريف

 اصطلاحا  مربوط به انطباق 

 اصطلاحا  مربوط به مستندسازي 

 اصطلاحا  مربوط به بررسی 

 اصطلاحا  مربوط به مميزي 

 اصطلاحا  مربوط به تضمين کيفيت
 در مورد فرآيندهاي اندازه گيري

 اصطلاحا  مربوط به کيفيت 

 اصطلاحا  مربوط به مديريت 

اصطلاحا  مربوط به سازمان 

 اصطلاحا  مربوط به فرآيند و محصول 

 اصطلاحت مربوط به ويژگی ها 
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 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 واژگان كليدي نمونه

 اذزام و يا خواسته    2-1-3                            کيفيت   3-1-1
 مديريت کيفيت    8-2-3                 سيستم    3-2-1
 محيط کار  4-3-3                زير ساخت    3-3-3
 محصول     2-4-3                              فرآيند    3-4-1
 قابليت رديابی     4-5-3                           ويژگی    3-5-1
 اقدام اصلاحی    5-6-3      اقدام پيشگيرانه    3-6-4
 طرح کيفيت    5-7-3                           مدرك     3-7-2
 بازنگري     7-8-3                         تصديق    3-8-4
 معيارهاي مميزي   2-9-3                       مميزي    3-9-1
 ويژگی اندازه شناختی     5-10-3 سيستم کنترل اندازه گيري 3-10-1
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 ISO 9000-2000استاندارد  آشنايی با

 : دارد كاربرد زير موارد در استاندارد اين
 

 مزيتي جستجوي در كيفيت مديريت سيستم استقرار طريق از كه هايي سازمان -الف

  . هستند

 الزامات كه كنند حاصل اطمينان خود كنندگان تأمين از خواهند مي كه هايي سازمان -ب

   شد خواهد برآورده آنها محصول به مربوط هاي خواسته ويا

  محصولات از كنندگان استفاده -ج

 آنها براي كيفيت مديريت در استفاده مورد اصطلاحات از متقابلي درك كه آنهايي -د

 . (گذاران قانون و مشتريان ، كنندگان تامين قبيل از) ، دارد اهميت
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 (ادامه) ISO 9000-2000استاندارد  آشنايی با

  جهت از را كيفيت مديريت سيستم و هستند سازمان از خارج يا داخل در كه آنهايي -ه

 مميزان قبيل از) كنند مي مميزي يا ارزيابي ISO9001 استاندارد الزامات با انطباق تعيين

 . (كننده ثبت يا / و كننده گواهي هاي ،سازمان گذاران ،قانون

 كيفيت مديريت سيستم زمينه در و هستند سازمان از خارج يا داخل در كه آنهايي -و

 . دهند مي آموزش يا مشاوره سازمان آن براي مناسب

 . مرتبط استانداردهاي كنندگان تدوين -ز
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 سيستم هاي مديريت كيفيت دلايل وجودي

 :رويكرد سيستم مديريت كيفيت سازمان ها را ترغيب مي كند
 

کرده و به تعیین فرآیندهایی که جهت دستیابی به محصول  تحلیلرا خواسته هاي مشتري تا •

   .مورد قبول مشتري کمك می کند بپردازند و این فرآیندها راتحت کنترل قرار دهند

فراهم آورد تا احتمال بهبود مداوم یك سیستم مدیریت کیفیت می تواند چارچوبی را براي  •

 .افزایش رضایت مشتري و رضایت سایر طرف هاي ذینفع را بیشتر کند 

این سیستم براي سازمان و مشتریان آن این اطمینان را به وجود می آورد که سازمان قادر است •

 .نماید  برآوردهالزامات و یا خواسته ها را به طور یكنواخت محصولاتی ارایه کند که 
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 رويكرد فرآيندي 

 بكارگرفته شده در يك سازمان ومديريت سيستماتيك فرآيندهاي شناسايی و 

 .ناميد می  “يفرآيندرويكرد “بخصوص تعامل بين اين فرايندها را 

 خروجي ورودي

 فرآيندهاي مديريتي
فرآیندها

ي فراهم  
آوري 
 منابع

فرآیندها
 ي

تحقق  
 محصول

فرآیندهاي  
اندازه 
گیري ، 

تجزیه و 
تحلیل و 

 بهبود

 مأموریت ها و منظور هاي سازمانی

فرآیندها  خط مشی هاي کلی سازمان
ي 

مسئولیت 
 مدیریت

 خط مشی کیفیت 

 اهداف کیفیت 

 مسئولیت و اختیارات 

 نتایج بازنگري مدیریت

بهبود 
 مستمر

 منابع انسانی 

 فراهم آوري منابع

زیر ساخت ها     
• ساختمان ، فضاي کاري   
• تسهیلات ، ارتباطات   
• تجهیزات فرآیندهاي    

خدماتی /تولیدي       
مناسب محیط کار    

 منابع در دسترس

 بازخورد مشتریان

 خواسته هاي مشتریان

خدمت/ الزامات محصول  

قانونی/ الزامات دولتی   
 محصول

 داده هاي انطباق سیستم

عملكرد فرآیند داده هاي  

 داده هاي کیفِت محصول

رضایت مشتریانداده هاي   

 اقدام هاي اصلاحی

 اقدام هاي پیشگیرانه

 نیاز به منابع

الزامات مشتریان و سایر طرف 
سهامداران ،  )هاي ذینفع 

کارکنان ، تأمین کنندگان ، توزیع 
... (کنندگان ، جامعه و   فرآيندهاي پشتيباني 

 فرآيند هاي كسب و كار

از فرآيندهاسيستمي   
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 رويكرد سيستم هاي مديريت كيفيت

  ساير طرف هاي ذينفعو  مشتريتعيين نيازها و انتظارا 

 سازمان اهداف کيفيتو  خط مشی کيفيتتعيين 

 و مسؤوذيت هاي ضروري جهت دستيابی به اهداف کيفيت فرآيندهاتعيين 

 ضروري جهت دستيابی به اهداف کيفيت منابعتعيين و فراهم آوردن 

 اثر بخشی و کارايی هر فرآيند   اندازه گيريايجاد روش هايی براي 

 هر فرآيند  تعيين اثر بخشی و کارايیبه کار بردن نتايج اين اندازه گيري ها جهت 

 از عدم انطباق ها و ح ف علل آن پيشگيريتعيين طرقی جهت 

 سيستم مديريت کيفيت بهبود مداومايجاد و به کارگيري فرآيندي جهت  
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الزامات سیستم های مدیریت کیفیت و الزامات مربوط  
 به محصولات

 خواسته يا اذزاما  و کيفيت مديريت هاي سيستم اذزاما  بين ISO9000 استانداردهاي مجموعه•

 . است قايل تمايز محصولا  به مربوط هاي

 بخش هر از ها سازمان تمام در و است عمومی (ISO9001)کيفيت مديريت هاي سيستم اذزاما •

 ISO9001استاندارد . دارند کاربرد شده عرضه محصول رده به توجه بدون اقتصادي يا صنعتی

 . کند نمی تعيين را محصولا  به مربوط هاي خواسته يا اذزاما 

  پيش با سازمان خود توسط يا مشتريان توسط تواند می محصولا  به مربوط هاي خواسته يا اذزاما •

   . گردد تعيين مقررا  موجب به يا و مشتري هاي خواسته بينی

  ، محصول استانداردهاي ، فنی مشخصا  در محصولا  به مربوط هاي خواسته يا اذزاما •

 . باشد می مندرج مقررا  از ناشی اذزاما  در يا قراردادي هاي توافق ، فرآيند استانداردهاي
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 و اهداف کیفیت خط مشي کیفیت

 كاانونی باياه هادايت   خط مشی كيفيت و اهداف كيفيت بدين منظور تعيين می شوند تاا  •
 .سازمان ايجاد كنند 

را تعيين می كنند و كمك می نمايند تا سازمان منابع خاود را   نتايج مورد نظيهي دوه آنها •
 .جهت دست يابی به اين نتايج بكار گييد 

 فاااياه  ايجااااد و باااازنگيه اهاااداف كيفياااتخاااط مشااای كيفيااات راااارروبی باااياه •

 .می آورد 
ساازگار باوده و    تعهد باه بهواود ماداوم   و  خط مشی كيفيتاهداف كيفيت لازم است كه با •

 .باشد  قابل اندازه گييهحصول آن 
 اثي بخشی عمليااتی ،  كيفيت محصولدست يابی به اهداف كيفيت می تواند تاثيي مثوتی بي •

 .داشته باشد  رضايت و اطمينان طيف هاه ذينفعو در نتيجه بي  عملكيد مالیو 
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 نقش مديريت رده بالا در سيستم مديريت كيفيت

  محيطیو اقداماتی که انجام می دهد می تواند  رهبريمديريت رده بالا از طريق 
بوده و در آن محيط سيستم مديريت   کامل دخيلفراهم سازد که در آن افراد بطور 

 .عمل کند  موثرکيفيت بتواند بطور 
می تواند بوسیله مدیریت رده بالا به عنوان   اصول مدیریت کیفیت

 :از ست تعباربراي نقش خود بكار گرفته شود که  مبنایی
 

 و برقرار نگهداشتن خط مشی کيفيت و اهداف کيفيت سازمان تعيين –اذف 
خط مشی کيفيت و اهداف کيفيت در سرتاسر سازمان بمنظور   ترويج و پيشبرد -ب

 افزايش آگاهی ، انگيزه و دخيل بودن
 بر خواسته هاي مشتري در سرتاسر سازمان تمرکزحصول اطمينان از -ج
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 نقش مديريت رده بالا در سيستم مديريت كيفيت

 مشتري هاي خواسته تا اند آمده در اجرا به مناسب فرآيندهاي اينكه از اطمينان حصول -د

 . گردد ميسر کيفيت اهداف به نيل و شده برآورده ذينفع هاي طرف ساير و

  به نيل منظور به کارآ و موثر کيفيت مديريت سيستم يك اينكه از اطمينان حصول -ه

 . شود می داشته نگه برقرار و آمده در اجرا به ، شده ايجاد کيفيت اهداف

 لازم منابع بودن دسترس در از اطمينان حصول -و

 کيفيت مديريت سيستم ادواري بازنگري -ز

 کيفيت اهداف و کيفيت مشی خط به مربوط اقداما  مورد در گيري تصميم -ح

 کيفيت مديريت سيستم بهبود براي اقداما  مورد در گيري تصميم - 
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 ارزش مستند سازي

 را میسر می سازدانتقال مقاصد و ثبات و یكنواختی اقدامات مستندسازي 
 :به موارد زير کمك می کند  مستندسازياستفاده از 

o کيفيتبهبود با خواسته هاي مشتري و انطباق دستيابی به 
o آموزش هاي مناسبفراهم آوردن 
o قابليت رديابیو تكرار پ يري 
o شواهد عينیفراهم آوردن 
o کيفيتو همچنين تداوم مناسب بودن سيستم مديريت ارزيابی اثر بخشی 
 

تلقی شود ، بلكه بایستی فعالیتی نبایستی به عنوان هدف تهیه مستندات 
 .گردد ایجاد ارزش افزوده باشد که باعث 
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 انواع مدارك مورد استفاده در سيستم هاي مديريت كيفيت

سازمان براي استفاده داخلی درباره سيستم مديريت کيفيت مدارکی که اطلاعا  تثبيت شده و يكنواختی •

 .نامندمی  کیفیتنظامنامه هاي اين نوع مدارك را . يا بيرونی ارايه می دهند 

، پروژه يا قرارداد معين  سيستم مديريت کيفيت را در مورد يك محصول مدارکی که چگونگی بكارگيري •

 .می نامند  طرح هاي کیفیتاين نوع مدارك را . شرح می دهد 

 .می نامند مشخصاتنوع مدارك را اين  .را بيان می کننداذزاما  يا خواسته ها مدارکی که •

 می نامند  راهنما رانوع مدارك اين  .را بيان می کنندتوصيه ها يا پيشنهادهايی مدارکی که •

اطلاعاتی ارايه می اجراي تثبيت شده و يكنواخت فعاذيت ها و فرآيندها مدارکی که درباره چگونگی •

 .باشد  روش هاي اجرایی مدون ، دستورالعمل هاي کاري و نقشه هانوع مدارك می تواند شامل اين  .دهند

اين نوع . حاصله را  ارايه می دهند فعاذيت هاي اجرا شده يا نتايج مدارکی که شواهد عينی در مورد •

 .می نامند  سوابقمدارك را 
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 حجم مستندسازي
مورد استفاده خود را تعيين  رسانهمورد نياز و گستيه مستندات هي سازمان 
 :بستگی دارد از قويل  عوامل متعددهموضوع به اين .می كند 

  

نوع و اندازه سازمان، 

 فيآيندهاپيچيدگی و تعامل، 

پيچيدگی محصولات، 

خواسته هاه مشتيه، 

الزامات قانونی ميبوطه، 

توانايی اثوات شده كاركنان، 

 كه بياه اثوات بيآورده شدن الزامات سيست  مديييت كيفيت لازم است حده. 
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 مديريت كيفيتهاي سيستم  ارزيابی

  دامنه شمولارزيابی يك سيست  مديييت كيفيت می تواند از نظي 
 :از فعاليت ها از قويل  طيفیمتفاوت باشد و شامل 

 مميزي  •

 بازنگري سيستم مديريت کيفيت  •

 .گردد  و خود ارزيابي ها •
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 سيستم مديريت كيفيت فرآيندها در ارزيابی

 بياه كه دارد وجود اساسی سؤال رهار كيفيت، مديييت سيستمهاه ارزيابی هنگام

 :گييد قيار پيسش مورد بايستی فيآيند هي ارزيابی

است؟ شده تعييف مناسب طور به و شده شناسايی فيآيند آيا 

اند؟ شده واگذار و مشخص ها مسؤوليت آيا 

شوند؟ می داشته نگه وبيقيار اجيادرآمده به اجيايی هاه روش آيا 

؟ است بخش اثي ، نياز مورد نتايج به دستيابی بياه فيآيند آيا 

   .كند مشخص را ارزيابی نتيجه تواند می فوق هاه پيسش به ها پاسخ مجموع
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 سيستم مديريت كيفيت مميزي

  شود می انجام كيفيت مديييت سيست  الزامات شدن بيآورده ميزان تعيين منظور به ها مميزه
  هاه فيصت شناسايی و كيفيت مديييت سيست  بخشی اثي ارزيابی بياه مميزه هاه يافته
 .گييد می قيار استفاده مورد بهوود

 انجام داخلی مقاصد بياه ، آن جانب از يا سازمان خود توسط اول شخص هاه مميزه•
 . باشد انطواق مورد در سازمان اظهاره خود بياه مونايی تواند می و گييد می

  انجام مشتيه جانب از اشخاص سايي توسط يا سازمان مشتييان توسط دوم شخص مميزه•
 . گييد می

  سازمانها اين .گييد می انجام بييونی مستقل هاه سازمان توسط ثالث شخص هاه مميزه•
  در كه آنچه قويل از الزامات انطواق كننده گواهی و اند شده صلاحيت تاييد معمولاً

 .باشند می است، شده مشخص ISO9001 استاندارد
  و كيفيت مديييت هاه سيست  مميزه انجام بياه را هايی راهنمايی ISO19011 استاندارد
 .دهد می ارايه محيطی زيست مديييت
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 سيستم مديريت كيفيت بازنگري

مورد در يافته نظام هاه ارزيابی انجام بالا رده مديييت هاه نقش از يكی  

  به توجه با كيفيت مديييت سيست  كارايی و اثيبخشی ، كفايت ، بودن مناسب

 .باشد می كيفيت اهداف و كيفيت مشی خط

و كيفيت مشی خط دادن وفق به نياز بيرسی شامل تواند می بازنگيه اين  

 . باشد نيز ذينفع هاه طيف تغييي حال در انتظارات و نيازها با كيفيت اهداف

هست نيز اقدامات انجام به نياز تعيين شامل بازنگيه اين. 

سيست  بازنگيه بياه اطلاعاتی منابع سايي با همياه مميزه هاه گزارش 

 . گييد می قيار استفاده مورد كيفيت مديييت
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 خودارزيابی

آن هاه فعاليت مورد در يافته نظام و جامع بازنگيه يك سازمان يك ارزيابی خود 

 . باشد می تعالی الگوه يك يا كيفيت مديييت سيست  به ميبوط نتايج و سازمان

كمال ميزان و سازمان عملكيد مورد در كلی ديد يك تواند می ارزيابی خود 

 . دهد بدست كيفيت مديييت سيست 

بهوود به سازمان در كه هايی زمينه شناسايی به تواند می همچنين خودارزيابی 

 .نمايد تعيين را ها اولويت و كند كمك ، دارند نياز
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 بهبود مداوم
رضايت بيشتي مشتييان و سايي  دست يابی به  افزايش احتمالدر يك سيست  مديييت كيفيت هدف از بهوود مداوم 

 :بياه بهوود شامل موارد زيي است  اقدامات. می باشد  طيف هاه ذينفع
 

 .زمينه هايی كه به بهوود نياز دارند  *شناسايیتحليل و ارزيابی وضعيت موجود جهت •

 تعيين اهداف بياه بهوود•

 جستجوه راه حل هاه ممكن جهت دستيابی به اهداف•

 ارزيابی اين راه حل ها و انتخاب از ميان آنها•

 به كارگييه راه حل انتخاب شده  •

اندازه گييه ، تصديق ، تحليل و ارزيابی نتايج حاصل از بكارگييه به منظور تعيين اينكه اهداف بيآورده شده  •
 تغييياتبخشيدن به رسميت اند يا نه و 

 
سيست  مديييت كيفيت را نيز می توان بياه   بازنگيهو  مميزه ها،  طيف هاه ذينفع ساييو  بازخور از مشتييان*

 .مورد استفاده قيار داد  فيصت هاه بهوودشناسايی 
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 نقش فنون آماري
حل كمك كند و در نتيجه به سازمانها بياه درك تغييي پذييه استفاده از فنون آماره می تواند به •

 .نيز ياره دهد بهوود اثي بخشی و كارايیو  مشكلات

 .تسهيل می كندكمك به تصمي  گييه موجود را بياه  استفاده بهتي از داده هاهاين فنون همچنين •

اين نوع تغييي پذييه اندازه گييه ، توصيف ، تحليل ، تفسيي و تعيين الگوه فنون آماره می تواند به •

 .حتی هنگامی كه داده هاه نسوتاً محدوده وجود دارد، كمك نمايد 

كمك نمايد ماهيت ، گستيه و علل تغيييپذييه تحليل آماره اين نوع داده ها می تواند به درك بهتيه از •

از مشكلاتی كه ممكن است ناشی از رنين تغيييپذييه باشند كمك  حل و حتی پيشگييهو بنابياين به 

 .را ارتقاء بخشد  بهوود مداومكند و 

 .آمده است  ISO / TR  10017فنی  بكارگييه فنون آماره درگزارش راهنمايی درمورد•
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 سيستم هاي مديريت كيفيت و ساير محورهاي سيستم هاي مديريت

جهت تامين   اهداف کيفيتسيستم مديريت کيفيت آن بخش از سيستم مديريت سازمان است که بر دستيابی به نتايج از نظر •

 .بر حسب مورد تاکيد دارد طرف هاي ذينفعنيازها، انتظارا  و اذزاما  يا خواسته هاي 

رشد، تامين ماذی ، سوددهی ، محيط زيست ، بهداشت و  موارد مربوط به ساير اهداف سازمان از قبيل  مكملاهداف کيفيت •

 .می باشد ايمنی کار

کرد و با استفاده از عناصر   تلفيقسيستم مديريت کيفيت را می توان با سيستم مديريت يك سازمان بخش هاي مختلف •

تسهيل طرح ريزي، تخصيص منابع، تعيين اهداف  اين امر باعث . در آورد سيستم مديريت واحد مشترك به صور  يك 

 .سازمان می گردد تكميلی و ارزيابی اثر بخشی کلی

 .کرد  ارزيابیرامی توان برطبق اذزاما  سيستم مديريت سازمان سيستم مديريت سازمان •

و استاندارد  ISO9001را همچنين می توان بر طبق اذزاما  استانداردهايی از قبيل استاندارد سيستم مديريت  •

ISO14001  تلفيقیيا به صور   جداگانهاين نوع مميزي هاي سيستم مديريت را می توان به طور . قرار داد مورد مميزي 

 .انجام داد 
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 الگوهاي تعالی رابطه بين سيستم هاي مديريت كيفيت و

آمده  ISO9000که در مجموعه استانداردهاي سيستم هاي مديريت کيفيت رويكرد 
 .مبتنی هستند  مشترکیبر اصول اذگوهاي تعاذی سازمانی است و رويكرد 
 :هر دو رويكرد 

 کند  شناسايیخود را  قو  ها و ضعف هايسازمان را قادر می سازد تا. 

 هستند  نسبت به اذگوهاي عمومی ارزيابیشامل شرايطی براي. 

 فراهم می آورند بهبود مداوم پايه اي براي  . 

 هستند  برون سازمانی شناسايیشامل شرايطی براي. 
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 (ادامه)رابطه بين سيستم هاي مديريت كيفيت والگوهاي تعالی

با  ISO 9000کيفيت م کور در مجموعه استانداردهاي  سيستم هاي مديريتبين رويكرد  اختلاف •

 .آنها استلحاظ دامنه کاربرد از  اذگوهاي تعاذیرويكرد 

راهنمايی براي بهبود  و  اذزاما  سيستم هاي مديريت کيفيت ISO9000جموعه استانداردهاي م•

را مشخص می برآورده شدن اين اذزاما  ارزيابی سيستم هاي مديريت کيفيت . را ارايه می دهند  عملكرد

 .کند 

را ممكن می سازد و در ارزيابی مقايسه اي عملكرد سازمانی اذگوهاي تعاذی شامل معيارهايی است که •

 .مورد کليه فعاذيت ها و کليه طرف هاي ذينفع سازمان قابل اعمال است 

عملكرد خود را با براي سازمان فراهم می آورد تا بتواند  مبنايیمعيارهاي ارزيابی در اذگوهاي تعاذی •

 .نمايد  مقايسهساير سازمان ها  عملكرد
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 و تعاريف   صطلاحاتنكات مربوط به ا

  آن تعييف تعاريف و اصطلاحات بخش سيتاسي در ديگيه جاه در كه يادآوره يا تعييف يك در رفته بكار اصطلاح•

 . است آمده آن بدنوال پيانتز داخل در نيز آن شماره و شده داده نشان پررنگ حيوف با شده ذكي

 . كيد جايگزين آن كامل تعييف با تعاريف در توان می را پررنگ حيوف با شده راپ اصطلاحات اين•

  ًًمجموعه عنوان به فيآيند . است شده تعييف (1-4-3) فيآيندً يك ًماحصل عنوان به (2-4-3) محصول: مثال بياه•

 . است شده تعييف ميكندً توديل بيوندادها به را دروندادها كه متعامل يا ه  به ميتوط هاه فعاليت

 : شود جايگزين زير صورت به آن تعريف با فرآيند  اصطلاح اگر•

  توديل بيوندادها به را دروندادها كه متعامل يا ه  به ميتوط هاه فعاليت مجموعه ماحصل صورت به  محصول تعييف•

 . دمآ خواهد در ، كند می

  زاويه پيانتز داخل در ميبوطه رشته كيدن مشخص با ، است معين زمينه يك در خاص معناه به محدود كه مفهومی•

 .شود می داده نشان ازتعييف قول < >دار

 . (11-9-3) >مميزه <فنی كارشناس: مثال بياه•
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 روابط مفاهيم و نمايش تصويري آنها  

  ويژگيهاه از مياتوی سلسله تشكيل بي موتنی مفاهي  ميان روابط شناسی واژه كار در
 “نوع” گذاره نام طييق از مفهوم يك شيح مختصيتيين كه نحوه به ، است “نوع“هي
 می صورت ،سازد متمايز همتياز يا تي عام مفاهي  از را آن كه هايی ويژگی شيح و

 .گييد
 : می دهدنشان  ISO9000استاندارد  را درسه شكل رابط اوليه بين مفاهي  

خاص و عام رابطه   

جزء و كل رابطه   

وابستگي رابطه 
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 روابط مفاهيم و نمايش تصويري آنها  

 :روابط به كار رفته در معيفی واژگان بيسه نوع است

 رابطه عام و خاص 

 داراه ويژگی هاه عام و توصيف ويژگی ها

 رابطه كل و جز 

 قسمتی از يك كل به طور مجزا

 رابطه وابستگي 

 رابطه قولی به معنی رابطه داشتندو رابطه اه غيي از 
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 رابطه عام و خاص  

را به ارث  ( عام)در يك سلسله مياتب كليه ويژگی هاه مفهوم متووع ( خاص)مفاهي  تابع 
می بيد و حاوه توصيفاتی از اين ويژگی هاست كه آنها را از مفاهي  عام تي و مفاهي  ه  تياز 

. متمايز می سازد   
.رابطه بهار ، تابستان ، پاييز و زمستان با فصل : بياه مثال   

است بوسيله يك نمودار پيه اه يا درختی بدون پيكان نشان داده شده (( عام و خاص))روابط   
                    

فصل   
 

 
 بهار           تابستان                                 پاييز             
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 رابطه كل و جزء  

   . دهند مي تشكيل را (كل) متبوع مفهوم ، سازنده اجزاء ، مراتب سلسله در (جزء) تابع مفاهيم

 . كرد تعريف سال مفهوم اجزاء عنوان به توان مي را زمستان و پاييز ، تابستان ، بهار مثال براي•

 از جزئي عنوان به (است تابستان احتمالي هاي ويژگي از يكي كه) آفتابي هواي تعريف مقايسه براي•

 . نيست مناسب سال
 و خط يك بوسيله منفرد جزء هر است شده داده نشان پيكان بدون چنگكي خط يك با جزء و كل روابط

 . است شده داده نشان خط دو بوسيله چندگانه اجزاء
سال                                            

 
 

 بهار                      تابستان                              پاييز             زمستان                                        
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 رابطه وابستگی 

  و ياكل خاص و عام روابط توصيف در كه را هايی جويی صيفه توانند نمی ، وابستگی روابط

  و مفهوم يك ميان رابطه ماهيت كيدن مشخص جهت اما . دهند ارايه ، دارند وجود جزء

 .باشد می مفيد مفاهي  سيست  يك داخل در ديگي مفهوم

  و مواد ، عمل و ابزار ، نتيجه و فعاليت ، مكان و فعاليت ، معلول و علت رابطه مانند•

 . محصول

   است شده داده نشان آن سوه دو در دار جهت هاه پيكان با خطی بوسيله وابستگی روابط•

 تابستان آفتاب
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 وازگان كليدي نمونه( نمودار)نمايش تصويري 

 ( 8-2-3)مديريت كيفيت 
   فعاليتهاي هماهنگ شده جهت هدايت و كنترل يك سازمان از نظر كيفيت 

 بهبود
 كيفيت

 (3-2-12 )  

 تضمين
 كيفيت

 (3-2-11 )  

 كنترل  
 كيفيت  

(3-2-10 ) 

 طرح ريزي
 كيفيت

(3-2-9 )  
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 ادامه-واژگان كليده نمونه ( نمودار)نمايش تصوييه 

 ( 2-7-3)مدرك 
 اطلاعات و رسانه آن  

 مشخصات
 نظامنامه كيفيت ( 3-7-3)

(3-7-4 ) 
 طرح كيفيت

(3-7-5 ) 

 سابقه
(3-7-6 ) 

 مدرك 
 روش اجرايي 

 (1-7-3)اطلاعات 
 داده هاه معنادار  
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 ISO 9001-2000استاندارد  آشنايی با

ISO 9001-2000 

– 

Quality Management Systems – 

Requirements 
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  كليات -مقدمه 
سيستم طراحی و بكار گيري . سازمان باشدتصميم راهبردي سيستم مديريت کيفيت می بايستی يك  پ يرش•

نيازهاي در حال تغيير، اهداف ويژه آن، محصولا  ارائه شده، تحت تاثير مديريت کيفيت در يك سازمان 
 .فرآ يندهاي بكار گرفته شده ،  اندازه و ساختار سازمان قرار می گيرد

و يا خواسته هاي مكمل اذزاما  سيستم مديريت کيفيت که در اين استاندارد تعيين شده است،  اذزاما •
 . مشخص شده براي محصول هستند

اين استاندارد می تواند توسط طرف هاي درون سازمانی و برون سازمانی و از جمله سازمان هاي گواهی  •
در برآورده کردن خواسته هاي مشتري، اذزاما  مربوطه به مقررا  و ارزيابی توانايی سازمان کننده جهت 

 .قوانين و اذزاما  خود سازمان مورد استفاده قرار گيرد

در هنگام تدوين اين  ISO9004و  ISO9000بيان شده در استاندارد هاي اصول مديريت کيفيت  •
 .استاندارد مدنظر قرار گرفته است
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 رويكرد فر  آيندي

را در هنگام ايجتاد ، بكتار گيتري و بهبتود اثتر      پ يرش يك رويكرد فرآيندي اين استاندارد •
از طريتق بتر آورده کتردن    افزايش رضايت مشتري بخشی سيستم مديريت کيفيت بمنظور 
 .خواسته هاي مشتري تر غيب می نمايد 

می بايد شناسايی شده و فعاذيتهاي مرتبط بهم متعددي يك سازمان اثر بخش براي کارکرد •
فعاذيتی که طی استفاده از منابع و با مديريت کردن آن تبديل درونداد ها بته  . مديريت گردد

غاذبتا  برونتداد   . را ميسر می سازد می تواند به عنوان يك فرآيند درنظر گرفته شود بروندادها
 .دهد تشكيل می فرآيند بعدي را مستقيما  درونداد يك فرآيند

تعامل اين بكار گيري سيستمی از فرآيندها در درون يك سازمان همراه بامشخص کردن و •
 .  ناميده می شودرويكرد فرآيندي   فر آيندها و مديريت کردن آنها 
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 رويكرد فر  آيندي

 ارتباط بين تك به تك   رويكردً فرآيندي   کنترل مداومی است که بر روي  مزاياييكی از
 .آنها فراهم می کند ترکيب و تعامل فرآيندها در درون سيستم فرآيندها و همچنين بر 

 اين رويكرد بر اهميت هنگام بكارگيري چنين رويكردي در يك سيستم مديريت کيفيت ،
 :موارد زير تاکيد دارد 

 ما  ابرآورده کردن اذزدرك و 

 ارزش افزوده نياز به در نظر گرفتن فرآيندها بر حسب 

 اثر بخشی فرآينددستيابی به نتايج مربوط به عملكرد و 

 فرآيندها بر پايه اندازه گيري مبتنی بر عينيت بهبود مداوم. 
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نشان داده شده است  شكل اسلايد بعد يك سيستم مديريت کيفيت مبتنی بر فرآيند که در اذگوي•

 .نمايش می دهد  اين استاندارد را 8تا  4معرفی شده در بندهاي بين فرآيندهاي  ارتباط ما

نقش مهمی در تعيين اذزاما  و يا خواستته هتا بته عنتوان      مشترياناين شكل نشان می دهد که •

پايش رضايت مشتري مستلزم ارزيابی اطلاعا  راجع به تلقتی مشتتري   . دروندادها دارا می باشند 

 .در اين مورد است که آيا سازمان توانسته خواسته هاي مشتري را برآورده نمايد يا نه

را در بر می گيرد وذی فرآيندها را به اذزاما  اين استاندارد اذگوي نشان داده شده در شكل  تمامی •

 .تفصيل نشان نمی دهد 

 رويكرد فر  آيندي
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 سازمان

 فرآيندگرايي در سيستم هاي مديريت كيفيت

 كيفيت محصول
 رضايت

 مشتريان

 عملكرد فرآيندها

 انطباق سيستم

منابع انسانيمديريت   
 (6-2) 

 مديريت زير ساخت ها

 (6-3) 

 مشتري

 

 مشتري
 
 

 

 

خواسته ها  
 وانتظارات

محصولات و  
 خدمات

 مديريت محيط كار
(6-4)  

 (2-7)فرآيندهاي مرتبط با مشتري
 

 طراحي وتوسعه
(7-3) 

 خريد

(7-4) 

 توليد و ارايه خدمات 
(7-5) 

  می تواند درتمامی فرآيندها (( بررسی و اقدام–اجرا  –برنامه ريزي )) روش موسوم به
 .اين روش را می توان به صور  خلاصه به شرح زير توصيف نمود . بكار گرفته شود 

طوق بي محصول و آيندها في گييه اندازه و پايش :یبيرس 
 ميبوط هاه خواسته يا و الزامات و اهداف ، ها مشی خط
 . نتايج دهی گزارش و محصول به

فيآيند عملكيد مداوم بهوود جهت اقدامات انجام  :اقادام . 

Act 

Plan 

Do 
Check 

هاه خواسته طوق بي نتايج ارايه جهت لازم آيندهاه في و اهداف تعيين  :ريزه بينامه 
 . سازمان هاه مشی خط و مشتيه

فيآيندها اجياه :اجاايا . 

 رويكرد فر  آيندي
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  ISO9004ارتباط با استاندارد
 ويرايش فعلی استاندارد هايISO9001  وISO9004  به صور  يك زوج همخوان از استاندارد هاي

سيستم مديريت کيفيت تهيه شده اند و طراحی آنها به گونه اي است که مكمل يكديگر باشند اما هر کتدام  
می باشتند  دامنه کاربرد متفاوتی اگر چه اين دو استاندارد داراي . به صور  جداگانه نيز قابل استفاده هستند 

 .کمك نمايد زوج همخوان وذی  دارا ي ساختارهاي مشابهی هستند تا به کاربرد آنها را به صور  يك 

استانداردISO9001  مشخص می کند که می توانتد بتراي   اذزاماتی را براي يك سيستم مديريت کيفيت
 يا براي گواهی کردن يا براي موارد مبتنی بر قرار داد ، متورد استتفاده قترار   بكارگيري در درون سازمان ها 

 . ز داردکاين استاندارد بر اثر بخشی سيستم مديريت کيفيت در برآورده کردن خواسته هاي مشتري تمر. گيرد

استانداردISO9004       فراتتر از آنچته کته در    راهنمايی هايی در متورد اهتداف سيستتم متديريت کيفيتت
بهبتود متداوم در عملكترد کلتی و کتارايی      مشخص شده است بخصوص در زمينته   ISO9001استاندارد

بته عنتوان يتك راهنمتا      ISO9004بكار گيري استاندارد . سازمان علاوه بر اثر بخشی آن ارايه می دهد
براي سازمان هايی توصيه می شود که مديريت رده بالاي آنها می خواهند به سوي اذزاماتی فراتتر از آنچته   

 بتا . آمده است و در پی دستيابی بهبود مداوم عملكرد سازمان ، حرکتت کننتد   ISO9001که در استاندارد
 .گواهی کردن يا موارد مبتنی بر قرار داد در نظر گرفته نشده است ISO9001اين حال استاندارد 
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 ساير سيستم هاي مديريت سازگاري با

  اين استاندارد با استانداردISO14001 شده است تا به ذحاظ منافع استفاده کنندگان ، سازگاري  هم راستا

 .بين اين دو استاندارد افزايش يابد 

 مديريت زيست اين استاندارد در بر گيرنده اذزاما  خاص ساير سيستم هاي مديريت از قبيل اذزاماتی که در

 .  درنظر گرفته شده اند، نمی باشدمحيطی ، مديريت بهداشت وايمنی کار، مديريت ماذی يا مديريت ريسك 

 با اين حال اين استاندارد سازمان را قادر می سازد تا سيستم مديريت کيفيت خود را با اذزاما  ذيربط سيستم

سازمان می تواند سيستم هاي مديريت فعلی خود را بمنظور ايجاد يك  . يا يكپارچه نمايد هم راستا مديريت، 

 .سيستم مديريت کيفيت که منطبق با اذزاما  اين استاندارد باشد تطبيق دهد 
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   كليات -هدف و دامنه كاربرد  -1

این استاندارد الزامات یكك سیسكتم مكدیریت کیفیكت را در مكواردي      
 :مشخص می کند که سازمان 

و اذزامتا   خواسته هاي مشتري به اثبا  توانايی خود در ارايه مستمر محصوذی که •
 را برآورده می نمايد نياز دارد و مقررا  ذيربط مربوط به 

شامل فر آيندهايی براي بهبتود متداوم   بكارگيري موثر سيستم قصد دارد از طريق •
 سيستم و تضمين انطباق با خواسته هاي مشتري و اذزامتا  مربتوط بته قتوانين و    

 مقررا  رضايت مشتري را افزايش دهد

  فقط به محصوذی اطلاق متی شتود    محصولدر اين استاندارد اصطلاح    :يادآوري•
 .در نظر گرفته شده يا بر حسب خواست وي ارايه ميگردد مشتريکه براي ارايه به 
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 كاربرد

بوده و قصتد بترآن استت کته بتراي تمتامی       استاندارد عمومی کليه اذزاما  اين •
سازمان ها بدون توجه به نوع ، انتدازه و محصتوذی کته ارايته متی کننتد قابتل        

 .بكارگيري باشد 

ستازمان و محصتول آن   بتدذيل ماهيتت   هرگاه يك يا چند اذزام اين استاندارد را •
 . در نظر نگرفتبكار برد ، اين اذزاما  را می توان  نتوان

شود ، ادعاي انطباق با اين استاندارد قابل پ يرش نيستت   استثناءهرگاه اذزاماتی •
اين استاندارد باشتد   7بند ، مگر آنكه اين استثنائا  محدود به اذزاما  م کور در 

و چنين استثناهايی بر توانايی يا مسووذيت ستازمان در فتراهم آوردن محصتوذی    
ذيربط را بترآورده  قوانين و مقررا  که خواسته هاي مشتري و اذزاما  مربوط به 

 .تاثير نگ اردنمايد 
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   مراجع الزامی -2

می آيد شامل مقرراتی است که از طريق ارجاع به آن دراين  که نام آن در زيراستاندارد مرجعی 

 .استاندارد ، جزيی از اين استاندارد محسوب می شوند 

اصلاحا  يا تجديد نظرهاي  ارجاع شده باشد،تاريخ انتشار در صورتی که به استانداردي با ذکر  

اما به طرفهاي موافقت هايی که بر اساس اين . بعدي آن شامل اين استاندارد نمی شوند 

مرجع زير آخرين چاپ استاندارد استاندارد تنظيم شده است توصيه می شود امكان به کارگيري 

در مورد استانداردهايی که بدون ذکر تاريخ انتشار به آنها ارجاع شده است ، . را بررسی نمايند 

 .  همواره آخرين چاپ استاندارد ارجاع شده معتبر است 

 .ايران کسب کردموسسه استاندارد و تحقيقا  صنعتی آخرين اطلاعا  لازم را می توان از 

 مبانی و واژگان –سيستم هاي مديريت کيفيت  – 1380سال  -9000ايزو  –استاندارد ايران 
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  اصطلاحات و تعاريف -3

بكار رفته  ISO9000در اين استاندارد ، اصطلاحات با تعاريف مذكور در استاندارد 
، باياه تشاييً ً    ISO9001اصطلاحات زيي كه در اين ويايايش اساتاندارد   . است 

، ً بكار گيفته شده ، به منظور هماهنگی باواژگانی كه اكنون بكار مييودزنجييه تامين 
 تغييي يافته است

  كننده تامين                     سازمان                         مشتري                
كاه قاولاً  در   ً عيضاه كنناده ً   در اين استاندارد اصطلاح ًً سازمان ً جايگزين اصطلاح 

بكار رفته است شده و به واحده اطلاق مای گايدد    ISO9001-1994استاندارد 
ً نياز  تامين كننده همچنين اصطلاح ً . كه اين استاندارد در آن به كار گيفته می شود

در سيتاساي ايان اساتاندارد، هاي گااه      . ً شده استپيمانكار فيعی جايگزين اصطلاح ً 
 .نيز باشد خدمتً بكار رود ، اين اصطلاح می تواند به معناه محصول اصطلاح ً 
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  الزامات عمومی -سيستم مديريت كيفيت -4

به طور مداوم را ايجاد ، مدون و اجرا نموده و آنرا برقرار نگهدارد و سيستم مديريت کيفيت سازمان بايد يك 
 .آن را بر طبق اذزاما  اين استاندارد بهبود بخشد اثربخشی

 :سازمان بايد 

 .نمايد  مشخصبراي سيستم مديريت کيفيت و کاربرد آنها را در سرتاسر سازمان ، فرآيندهاي مورد نياز •

 .نمايد  تعيينبين اين فرآيندها را تواذی و تعامل •

 .هستند را تعيين کند اثر بخش اين فرآيندها هم اجرا و هم کنترل از اينكه حصول اطمينان معيارها و روش هاي لازم جهت •

 .اين فرآيندها اطمينان يابد اجرا و پايش لازم جهت پشتيبانی از دسترس بودن منابع و اطلاعا  از در •

اقداما  لازم جهت دستيابی به نتايج برنامه ريزي شده و بهبود مداوم اين  نمايد و تحليلو پايش ، اندازه گيري اين فرآيندها را •
 فرآيندها را انجام دهد  

 .اين استاندارد مديريت گردد طبق اذزاما  اين فرآيندها بايد توسط سازمان بر •

واگ ار نمايد ، ( تامين کننده بيرونی)تاثير می گ ارد به غير  اذزاما با بر انطباق محصول هر گاه سازمان تصميم بگيرد فرآيندي را که •
 .خود بر چنين فرآيندهايی اطمينان يابد  کنترلسازمان بايد از اعمال 

 .بايددرچارچوب سيستم مديريت کيفيت مشخص گردد (تامين کننده بيرونی)چنين فرآيندهاي واگ ار شده به غير کنترل•

فرآيندهاي مورد نياز براي سيستم مديريت کيفيت اشاره شده در فوق بايستی شامل فرآيندهاي مربوط به فعاذيت هاي   –يادآوري •
 .باشد مديريتی ، فراهم کردن منابع ، پديدآوري محصول و اندازه گيري 
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   كليات-الزامات مربوط به مستندات
 باید شامل موارد زیر باشد  سیستم مدیریت کیفیتمستندات: 

 کیفیت اهداف و خط مشی کیفیتبیانیه هاي مدون در مورد  

 نظامنامه کیفیتیك 

 مدونی که تهیه آنها در این استاندارد الزامی شده است  روش هاي اجرایی. 

 جهت حصول اطمینان از اثر بخش بودن طرح  مدارك مورد نیاز سازمان
 ریزي ، اجرا و کنترل فرآیندهاي آن و

 4-2-4به بند. )شده است  الزامیکه تهیه آنها در این استاندارد  سوابقی 
 .(رجوع شود
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  (ادامه)کلیات-الزامات مربوط به مستندات
 

  در اين استاندارد ذکر شود ، بدين معنی  روش اجرايی مدونهر گاه عبار     -1يادآوري
 .نگهداشته شود  ايجاد ، مدون ، اجرا و برقراراست که روش اجرايی بايستی 

می تواند از سازمانی به سازمان  سيستم مديريت کيفيت گستره مستندا  -2يادآوري
 :ديگر به علل زير متفاو  باشد 

 فعاذيت هاي آن نوعسازمان و  اندازه 

 آنها و تعاملفرآيندها و  پيچيدگی 

 کارکنان شايستگی 

 .باشد  رسانه اياز هر  نوعيا  شكلمستندا  می تواند به هر  -3يادآوري
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  نظامنامه كيفيت

 :ايجاد و برقرار نگه دارد که شامل موارد زير باشد نظامنامه کيفيتی سازمان بايد 

سيستم مديريت کيفيت و از جمله جزئيا  و توجيها  براي هر نوع  دامنه شمول -اذف

 (. رجوع شود 2-1به بند ) استثناء

 ارجاعروش هايی اجرايی مدون که براي سيستم مديريت کيفيت ايجاد شده است يا  -ب

 به آنها و 

 .ي سيستم مديريت کيفيت تعامل فرآيندهاتوصيفی از  -ج
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   كنترل مدارك  
سوابق . قرار داشته باشند تحت کنترل شده بوسيله سيستم مديريت کيفيت بايد  مدارك اذزامی

 .تحت کنترل باشند  4-2-4نوع خاصی از مدرك هستند و بايد بر طبق اذزاما  م کور در بند 

تا کنترل هاي مورد نياز براي موارد زير را تعيين بايد ايجاد گردد  (1)يك روش اجرايی مدون

 :  کند 
قبل از صدورمدارك از نظر کفايت  تصويب 

 مدارك تصويب مجددبازنگري و روزآمد کردن بر حسب نياز و 

 تجديد نظرمدارك مشخص است  وضعيت کنونیو  تغييرا حصول اطمينان ازاينكه. 

 هستند دسترسحصول اطمينان از اينكه نسخ مربوطه از مدارك ذيربط در مكان هاي استفاده در. 

  هستند شناسايی قابلباقی می مانند و بسهوذت  خواناحصول اطمينان از اينكه مدارك به صور. 

 دارند مشخص هستند و توزيع آنها تحت کنترل می باشد و منشاء بيرونیحصول اطمينان از اينكه مدارکی که 

 از مدارك منسوخ شده و مشخص کردن آنها به نحو مناسب در صورتيكه اين نوع  سهويپيشگيري از استفاده
 .مدارك براي هر منظوري نگهداري شوند 

 83 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

و اجراي اثر بخش سيستم شواهد انطباق با اذزاما  بايد جهت فراهم آوردن  سوابق

 .نگهداشته شود  برقرارشده و  ايجادمديريت کيفيت 

  باقی بمانند  قابل دستيابیو  قابل شناسايی، به سهوذت  خواناسوابق بايد به صور. 

 يك روش اجرايی مدون بايد بدين منظور ايجاد شود تا کنترل هاي مورد نياز براي

سوابق را  تعيين تكليفو  مد  نگهداري،  دستيابی،  حفاظت،  ذخيرهو  بايگانی،  شناسايی

 .تعيين نمايد

   كنترل سوابق
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 مديريت سوابق/تدوين روش اجرائی مديريت مستندات -كارگروهی

راهنمایی هایی براي مستند -ISO/TR10013:2001نكاتی از استاندارد 
 سازي در سیستم مدیریت کیفیت

 :روشهاي اجرایی عبارتند از فهرست 

عنوان 

هدف 

دامنه 

مسئولیت و اختیار 

شرح فعالیت ها 

سوابق 

پیوست ها 

بازنگري ،تایید و تجدید نظر 

مشخص کردن تغییرات 
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 نکات راهنما در تدوین روش اجرائي مدیریت مستندات -کارگروهي

 تهيه می گردد (3-2-4بند)اذزاما  کنترل مداركشرح فعاذيت ها دقيقا براساس. 

  داراي مراحل کلی ذيل می باشد فرآيند مديريت مستندا: 

تهيه نسخه -نظر خواهی-مهمور به مهر پيش نويس-اختصاص کد-تهيه نسخه پيش نويس

 جمع آوري نسخ نامعتبر-توزيع-ممهور به مهر معتبراست-تصويب-تاييد-پيش نويس

 مستندا  بايد مشخص گردد کد گ ارياستاندارد. 

 دارد بايد مشخص گردد منشاء برون سازمانینحوه مديريت مستنداتی که. 
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 نكات راهنما در تدوين روش اجرائی مديريت مستندات -كارگروهی

 :ها مفید می باشد تعیین مسئولیتدر تشریح فعالیت ها ،جدول زیر جهت 

نكته: 

  در روش اجرايییي ميتییوان بییه

 .داد ارجاع دستورالعمل

   روش هییاي اجرايییي معمییولا

بخش هیاي  فعاليت هايي كه در 

انجام مي گيرد  مختلف و مرتبط

 .را شرح مي دهد

 گام به گامدستورالعمل ها شرح 

يیك  كارهايي است كه در داخل 

و معمولا توسیط يیك يیا     بخش

 87 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه چند شخص صورت مي گيرد

 نكات راهنما در تدوين روش اجرائی مديريت سوابق -كارگروهی

 تهيه می   (4-2-4بند)الزامات كنتيل سوابقشيح فعاليت ها دقيقا بياساس
 .گيدد

در تشييً فعاليت ها بايستی نحوه انجام موضوعات ذيل شيح داده شود: 
تعيين   -مدت نگهداره -دستيابی-حفاظت-ذخييه-بايگانی-شناسايی

 تكليف سوابق
 بايستی نگهداره شوند در استاندارد به وضوح مشخص   الزماسوابقی كه

 :بياه مثال. شده اند
6-2-2-نگهداره سوابق مناسب ميبوط به تحصيلات ، آموزش ، مهارت و تجيبه  -ه

 .(رجوع شود 4-2-4به بند .)
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 نكات راهنما در تدوين روش اجرائی مديريت مستندات -كارگروهی

 :،جدول زیر مفید می باشد تشریح فعالیت هادر 

 نام سابقه
نحوه  

 شناسايي

نحوه  
 بايگاني

محل  
 ذخيره

نحوه  
 دستيابي

مدت 
 نگهداري

تعيين   
 تكليف

 پرونده پرسنلي
سوابق مناسب مربوط به تحصيلات ، ) 

 (آموزش ، مهارت و تجربه
با ليبل نام و كد  

 پرسنلي

در پوشه هاي 
 مجزا

بايگاني واحد 
 امور كاركنان

با مجوز رييس 
 امور كاركنان

 نامحدود

دو سال پس از 
اتمام كار به  
بايگاني راكد 

 منتقل مي گردد

  تعهد مديريت -مسووليت مديريت

سيستم ايجاد و تكوين و اجراي خود در تعهد شواهدي دال بر بايد  مديريت رده بالا
 :آن به طرق زير فراهم آورد  اثر بخشیدادن مداوم  بهبودمديريت کيفيت و 

انتقال و تفهيم اهميت برآورده كردن   -الف
و همچنين الزامات مربوط به   خواسته هاي مشتري

 قوانين و مقررات به سازمان
 خط مشی کيفيت  و برقرار کردن  تعيين •
 تعيين شده اند  اهداف کيفيت از اينكه  حصول اطمينان•
 بازنگري هاي مديريت   انجام •
 .دسترس بودن منابع از در  حصول اطمينان •
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 مشترياطمینان از رضایت  -ب

 :يابد که  اطمينانمديريت رده بالا بايد 

رضايت با هدف افزايش سطح  مشتريخواسته هاي 

 (رجوع شود 1-2-8و  1-2-7به بند ) .تعيين و برآورده می شود  مشتري
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  خط مشي كیفیتتعیین  -ج

 : خط مشی کيفيتمديريت رده بالا بايد اطمينان يابد که 

 سازمان مناسب است  مقصدبراي •

به برآورده کردن اذزاما  و يا خواسته ها و همچنين بهبود مداوم  تعهد •
 می شود  اثربخشی سيستم مديريت کيفيت را شامل

 فراهم می آورد  تعيين وبازنگري اهداف کيفيتچارچوبی را براي •

 است و انتقال يافته،تفهيم شده ودرك شدهدر درون سازمان •

 .آن مورد بازنگري قرار می گيرد تداوم مناسب بودناز نظر •
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  اهداف كیفیت -طرح ریزي -د

 :يابد که اطمينانمديريت رده بالا بايد 

 کيفيت و از جمله آنهايی که جهت برآورده کردن اذزاما  و يا خواسته هاي   اهداف

در بخش ها و  ].رجوع شود (اذف-1-7)به بند  [مربوط به محصول مورد نياز هستند 

 .مرتبط در درون سازمان تعيين شده اند  سطوح

 باشد  همخوانبوده و با خط مشی کيفيت  قابل اندازه گيرياهداف کيفيت بايد. 
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   طرح ريزي سيستم مديريت كيفيتاطمينان از -ه

 :يابد که  اطمينانمديريت رده بالا بايد 

  طرح ريزي سيستم مديريت کيفيت به منظور برآورده کردن اذزاما  م کور در

 کيفيت انجام گرفته است و اهدافو همچنين  1-4بند 

 در سيستم مديريت کيفيت طرح ريزي و اجرا می گردد ،   تغييرا هنگامی که

 .سيستم مديريت کيفيت برقرار نگهداشته می شود  انسجام
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 تدوين خط مشی و اهداف كيفيت -كارگروهی

 نمونه بیانه خط مشی  
، توذيد کننده قطعا  اذكترونيكی در صنعت خودرو ، در استاي مقاصد سازمانی   X شرکت 

 :خود خط مشی هاي ذيل را سرذوحه فعاذيت هاي خود قرار داده است

 رضايت  مشتريانبهبود 

 شايستگی هاي کارکنانتوسعه 

 فرآيندها و کيفيت محصولا بهبود عمكرد 

 منابع تامينبهبود 

  استاندارد منطبق با اذزاما  استقرار و بهبود سيستم مديريت کيفيت
ISO9001:2000 
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 تدوين اهداف كيفيت -كارگروهی
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 عملياتی كردن اهداف كيفيت -كارگروهی
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   مسؤوليت ، اختيار و انتقال اطلاعاتابلاغ  -و

يابد که مسووذيت ها و اختيارا   اطمينانمديريت رده بالا بايد 

 .می شوند ابلاغ  شده اند و در درون سازمان تعيين
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   نماينده مديريتتعيين -ز
منصوب کند که نماينده مديريت مديريت رده بالا بايد يكی از مديران خود را به عنوان 

 :شامل موارد زير باشد مسووذيت ها و اختياراتی جدا از ساير مسووذيت هايش بايد داراي 

ايجاد و از اينكه فرآيندهاي مورد نياز براي سيستم مديريت کيفيت  اطمينانحصول •
 .  نگهداشته می شود اجرا شده و برقرار

هر نوع سيستم مديريت کيفيت و  عملكردگزارش دهی به مديريت رده بالا درمورد •
 و نياز براي بهبود

 .سازمان  سرتاسردر  مشتريدر مورد خواسته هاي  آگاهیاز افزايش  اطمينانحصول •

 

در  بيرونیمسووذيت نماينده مديريت می تواند شامل ارتباط با طرف هاي  –يادآوري 
 .مورد موضوعا  مربوط به سيستم مديريت کيفيت باشد 
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  انتقال اطلاعات در درون سازمان-ح

 :يابد اطمينانمديريت رده بالا بايد 

 در درون سازمان ايجاد شده   انتقال اطلاعا مناسب  فرآيندهايکه  •

سيستم مديريت کيفيت  اثر بخشیو اينكه انتقال اطلاعا  در خصوص •
 .انجام می گيرد 
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  كليات-بازنگري مديريت-ط

 فواصل زمانیمديريت رده بالا بايد سيستم مديريت کيفيت سازمان را در 
تداوم مناسب بودن ،کفايت قرار دهد تا از  بازنگريبرنامه ريزي شده مورد 

 .آن اطمينان حاصل کند  و اثر بخشی

سيستم  تغييرو نياز به  فرصت هاي بهبوداين بازنگري بايد ارزيابی •
کيفيت را شامل   اهدافکيفيت و خط مشی مديريت کيفيت از جمله 

 گردد 

 4-2-4به بند . )بازنگري هاي مديريت بايدنگهداري شود  سوابق •
 .(رجوع شود
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 دروندادهاي بازنگري

بايد شامل اطلاعاتی راجع به موارد زير دروندادهاي بازنگري مديريت 
 :باشند 

 نتايج مميزي ها•

 بازخور از مشتري•

 عملكرد فرآيند و انطباق محصول•

 وضعيت اقداما  پيشگيرانه و اصلاحی•

 اقداما  پيگيرانه مربوط به بازنگري هاي قبلی مديريت•

 تغييراتی که می تواندبرسيستم مديريت کيفيت تاثيرگ ارد و•

 .توصيه هايی براي بهبود•
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  بروندادهاي بازنگري

 :بايد شامل هر نوع تصميما  و اقداما  مربوط به موارد زير باشد بروندادهاي بازنگري مديريت 

 بهبود اثر بخشی سيستم مديريت کيفيت و فرآيندهاي آن•

 .نيازهاي مربوط به منابع  بهبود محصول در رابطه با خواسته هاي مشتري و•

 103 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 تعيين مسئوليت واختيارات

 همسوئی

 تعهد ميريت

 زيرساخت ها
(6-3) 

 منابع انساني
(6-2) 

 محيط كار
(6-4) 

 خط مشي كيفيت  تدوين

 تدوين اهداف كيفيت

طرحريزي سيستم مديريت 
 كيفيت
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   فراهم كردن منابع-مديريت منابع

را تعيين و آنها را منابع مورد نياز سازمان بايد به منظورهاي زير 
 :فراهم آورد 

 سيستم مديريت کيفيت برقرار نگه داشتن به اجرا در آوردن و
 و بهبود دادن مداوم اثر بخشی آن و

 از طريق برآورده کردن خواسته هاي ارتقاء رضايت مشتري
 .مشتري 
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 كليات  -منابع انسانی

را انجام می تاثير گ ار برکيفيت محصول کارکنانی که کارهاي 
 :دهند بايد بر اساس

 تحصيلا 

آموزش 

و  مهار  ها 
تجربه مناسب 

 .داراي شايستگی باشند 
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   شايستگی ، آگاهی و آموزش
 :سازمان بايد نسبت به موارد زير اقدام نمايد 

مورد نياز کارکنانيكه کارهاي تاثير گ ار بر کيفيت را انجام  تعيين شايستگی هاي •
 .می دهند 

يا انجام ساير اقداماتی که براي برآورده کردن نيازهاي آن  فراهم آوردن آموزش •
 .لازم هستند 

 ارزيابی اثر بخشی اقداما  انجام شده  •

حصول اطمينان از اينكه کارکنان از مرتبط بودن و اهميت فعاذيت هاي خود و  •
 .دارند آگاه هستند  مشارکتاينكه چگونه آنها در دستيابی به اهداف کيفيت 

به بند  .)مناسب مربوط به تحصيلا  ، آموزش ، مهار  و تجربه نگهداري سوابق •
 .(رجوع شود 4-2-4
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   زير ساخت
سازمان بايد زير ساخت مورد نياز جهت دستيابی به انطباق با اذزاما  و  يا خواسته  

 .هاي مربوط به محصول را تعيين ، فراهم و برقرار نگهدارد 

 :بر حسب مورد شامل موارد زير است زیر ساخت 

 ساختمان ها ، محل کار و تاسيسا  جانبی•

 (  هم سخت افزار وهم نرم افزار) تجهيزا  مربوط به فرآيند•

 (شامل حمل و نقل يا تبادل اطلاعا ) خدما  پشتيبانی کننده•
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و يا  انطواق با الزامات سازمان بايد محيط كار مورد نياز جهت دستيابی به 
 .خواسته هاه ميبوط به محصول را تعيين و مديييت كند 

 محیط کار 

-ISO9000:2000 مجموعه اه از شيايط كه كار تحت :محيط كار
 .آن شيايط انجام می گييد 

و روانشاناختی   اجتمااعی،  فيزيكای، شيايط شاامل عوامال     - يادآوري
 .استزيست محيطی 

مهندسی عوامل انساانی و تيكياب   پذييش، ارزشيابی و روال  دما،مانند ) 
 ( هوامواد موجود در 
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   پديد آوري محصول

 فرآيندهاي 
كردن منابعفراهم   

 فرآيندهاي
 اندازه گيري

 فرآيندهاي
مديريتي   

پديد آوري محصولفرآيندهاي   

فرآيندهاي مرتبط با 
  مشتري

طراحي و  
  تكوين

 خريد

  طرح ريزي پديد آوري محصول

  كنترل وسايل پايش و اندازه گيري

 توليد 
ارايه خدماتو   
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   طرح ريزي پديد آوري محصول
را طرح ريزي نموده و تكوين پديدآوري محصول سازمان بايد فرآيندهاي مورد نياز براي 

 .نمايد 

بايد با اذزاما  مربوط به ساير فرآيندهاي سيستم مديريت طرح ريزي پديدآوري محصول 
 .، همخوانی داشته باشد ( رجوع شود 1-4به بند )کيفيت 

فرآيندهاي مرتبط با  
  مشتري

طراحی و  
 خريد  تكوين

  طرح ريزي پديد آوري محصول

توليد و  
ارايه 

 خدمات
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 (ادامه) طرح ريزي پديد آوري محصول

  :تعيين کند را زير برحسب اقتضاء موارد طرح ريزي پديدآوري محصول سازمان بايد در
 و يا خواسته هاي مربوط به محصولاهداف کيفيت و اذزاما  •

 ، ايجاد مدارك و فراهم آوردن منابع مربوط به محصولنياز به برقراري فرآيندها •

، بازرسی و آزمون مربوط به محصول و معيارهاي پ يرش تصديق ، صحه گ اري ، پايش فعاذيت هاي •
 محصول

مورد نياز جهت فراهم آوردن شواهدي حاکی از اينكه فرآيندهاي پديدآوري و محصول حاصله اذزاما    سوابق•
 .(رجوع شود 4-2-4به بند . )را برآورده می کنند 

 .بايد به صورتی که براي روش هاي مورد عمل در کار سازمان مناسب است باشد برونداد اين طرح ريزي •

و ( از جمله فرآيندهاي پديدآوري محصول)مدرك مشخص کننده فرآيندهاي سيستم مديريت کيفيت  -1يادآوري 

 .  ناميد  “طرح کيفيت”منابع بكار رفته در مورد يك محصول ، پروژه و قرارداد خاص را می توان 

را جهت تكوين فرآيندهاي پديدآوري محصول  3-7سازمان همچنين می تواند اذزاما  م کور در بند  -2يادآوري 
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 فرآيندهاي مرتبط با مشتري   7-2

 تبادل اطلاعات با مشتري 

  تعيين الزامات و يا خواسته هاي مربوط به محصول

  بازنگري الزامات و يا خواسته هاي مربوط به محصول
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تعيين الزامات ويا خواسته   -فرآيندهاي مرتبط بامشتري
 هاي مربوط به محصول

 :سازمان بايد موارد زير را تعيين کند 

خواسته هاي مشخص شده توسط مشتري ، از جمله خواسته هاي مربوط به  •
 تحويل و فعاذيت هاي پس از تحويل

توسط مشتري که براي استفاده مشخص شده يا مورد نظر  خواسته هاي بيان نشده •
 .ضروري هستند ( در صورتيكه معلوم باشند)

 مرتبط با محصولاذزاما  مربوط به قوانين و مقررا  •

 تعيين شده توسط سازمانهر نوع اذزاما  ديگر •
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 مربوط به محصول بازنگري الزامات و يا خواسته هاي

اين بازنگري بايد . را بازنگري کند خواسته هاي مربوط به محصول سازمان بايد اذزاما  و يا 
بتراي مثتال   . )پيش از آنكه سازمان متعهد به تامين محصول براي مشتري گردد انجام گيرد

و ( ارايه پيشنهادها، پ يرش قراردادها يا سفارش ها ، پ يرش تغييرا  در قراردادها يا سفارشها
 :بايد اطمينان يابد که 

 تعيين شده اند محصولاذزاما  و يا خواسته هاي مربوط به 
  که با موارد بيان شده در قبل مغاير هستند حل و فصل شده اندقرارداد يا سفارش اذزاما 
 و يا خواسته هاي تعيين شده را داراستبرآورده کردن اذزاما  سازمان توانايی 

 سوابق نتايج بازنگري و اقداما  ناشی از اين بازنگري بايد نگهداري شود 
 .(رجوع شود 4-2-4به بند )
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 (ادامه)بازنگري الزامات و يا خواسته هاي مربوط به محصول

خود را به صور  مدون بيان نكند، خواسته هاي  مشتري خواسته هاي هر گاه •
 .مشتري بايد پيش از پ يرش بوسيله سازمان مورد تائيد قرار گيرد 

هر گاه اذزاما  و يا خواسته هاي مربوط به محصول تغيير يابد ، سازمان بايد  •
و کارکنان ذيربط نيز ازاذزاما   مدارك مرتبط اصلاح شده اطمينان حاصل کند که 

 .  و يا خواسته هاي تغيير يافته مطلع گرديده اند 

در برخی موقعيت ها از قبيل فروش از طريق اينترنت ، بازنگري رسمی  – يادآوري
بجاي آن بازنگري می تواند با استفاده از اطلاعا   . براي هر قرارداد غير عملی است 

 .مرتبط به محصول از قبيل کاتاذوگ ها يا نشريا  تبليغاتی انجام شود 
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   تبادل اطلاعات با مشتري

در رابطه با موارد  تبادل اطلاعا  با مشتريان سازمان بايد ترتيبا  موثري را جهت 

 :به اجرا گ ارد  وزير تعيين نموده 

 در مورد محصول اطلاعا •

 ، اقداما  در مورد پيشبرد قراردادها يا سفارش ، از جمله اصلاحيه ها  استعلام ها •

 .از جمله شكايا  مشتري بازخور از مشتري •
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  طراحی و تكوين
ي 

دروندادها
ن

ي و تكوي
طراح

   

  طرح ريزي طراحي و تكوين

ن
ي و تكوي

طراح
 

برو
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ي و تكوي
ي طراح
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ي طراح
بازنگر

ن   
ي و تكوي

ق طراح
صدي

ت
   

ن
ي و تكوي

ي طراح
حه گذار

ص
ن   

ي و تكوي
ت طراح

كنترل تغييرا
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 طرح ريزي طراحی و تكوين

در طی . سازمان بايد طراحی و تكوين محصول را طرح ريزي کرده و تحت کنترل داشته باشد 
 :طرح ريزي طراحی و تكوين ، سازمان بايد موارد زير را تعيين کند 

 مراحل طراحی و تكوين•

 بازنگري ، تصديق و صحه گ اري که براي هر مرحله از طراحی و تكوين مناسب باشد •

 مسووذيت ها و اختيارا  براي طراحی و تكوين•

سازمان بايد فصل مشترك هاي بين گروه هاي مختلف دخيل در طراحی و تكوين را بمنظور 
حصول اطمينان از تبادل اطلاعا  به صور  اثر بخش و واگ اري روشن مسووذيت ها مديريت 

 .نمايد 

 .برونداد طرح ريزي همچنانكه طراحی و تكوين پيش می رود بايد به نحو مقتضی روزآمد گردد 
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   دروندادهاي طراحی و تكوين

دروندادهاي مربوط به اذزاما  و يا خواسته هاي مربوط به محصول بايد تعيين شده و سوابق 
 :اين دروندادها بايد شامل موارد زير باشد .( رجوع شود 4-2-4به بند . )آن نگهداري شود 

 کارکردي و عملكردياذزاما  و يا خواسته هاي •

 قوانين و مقررا  ذيربطاذزاما  مربوط به •

 طراحی هاي مشابه قبلی برحسب مورد ، اطلاعا  حاصله از •

 براي طراحی و تكوينخواسته هاي اساسی ساير اذزاما  و يا •

اذزاما  و يا خواسته ها بايد کامل ، بدون . اين دروندادها بايد از نظر کفايت بازنگري شوند 
 .ابهام بوده و در تعارض با يكديگر نباشند 
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   بروندادهاي طراحی و تكوين

بروندادهاي طراحی و تكوين بايد به نحوي ارايه شوند که بتوان آن را بر طبق درونداد طراحی و 

 .تكوين تصديق کرد و بايد قبل از ترخيص تائيد گردند 

 .مربوط به درونداد طراحی و تكوين را برآورده کنند اذزاما  و يا خواسته هاي •

 .فراهم آورد  خدما و براي ارايه خريد ، توذيد مناسب را براي  اطلاعا •

 .بوده يابه آنهاارجاع دهد معيارهاي پ يرش محصول شامل •

 آن اساسی هستند مشخص کندايمن و درست هاي محصول را که براي استفاده  ويژگی•
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   بازنگري طراحی و تكوين

به ) برطبق ترتيبا  طرح ريزي شده در مراحل مناسبی بازنگري هاي نظام يافته طراحی و تكوين بايد

 :تا  انجام گيرد (شود رجوع1-3-7بند

 شود  ارزيابیدر برآورده کردن اذزاما  و يا خواسته ها حاصل از طراحی و تكوين توانايی نتايج •

 .گردد  اقداما  ضروري پيشنهادهر مسئله اي مشخص شده و •

باشند که با مرحله يا مراحل نمايندگان بخش هايی شرکت کنندگان در چنين بازنگري هايی بايد شامل 

 . طراحی و تكوين تحت بازنگري مرتبط هستند 

 .(رجوع شود 4-2-4به بند . )شود نگهداريو هر نوع اقداما  ضروري بايد سوابق نتايج بازنگري ها 
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  تصديق طراحی و تكوين

ريزي شده انجام  حطر( رجوع شود 1-3-7به بند )بايد بر طبق ترتيبا   تصديق•

طراحی و تكوين ، اذزاما  مربوط   بروندادهايحاصل شود که  اطمينانگيرد تا 

 .کند می برآوردهطراحی و تكوين را  دروندادبه 

. شتود   نگهتداري سوابق نتايج حاصل از تصديق و هر نوع اقداما  ضروري بايد •

 .(رجوع شود 4-2-4به بند )
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   صحه گذاري طراحی و تكوين

 طرح ريزي ( رجوع شود 1-3-7به بند )طراحی و تكوين بايد بر طبق ترتيبا  صحه گ اي

شده انجام گيرد تا اطمينان حاصل شود که محصول بدست آمده قادر است اذزاما  براي 

 .برآورده نمايد ( در صورتيكه معلوم باشند)کاربرد مشخص شده يا استفاده مورد نظر را 

 بايد پيش از تحويل يا بكارگيري محصول به اتمام برسد صحه گ اري در موارديكه عملی باشد 

4-2-4به بند . )شود  نگهدارينتايج صحه گ اري و هر نوع اقداما  ضروري بايد  سوابق 

 .(رجوع شود
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  كنترل تغييرات طراحی و تكوين

تغييرا  بايد بر حسب . شود  نگهداريآن  وسوابقطراحی و تكوين بايد مشخص شده  تغييرا •

 .  مورد بازنگري ، تصديق و صحه گ اري شده و قبل از به اجرا در آمدن تائيد گردد 

بر اجزاء متشكله و ارزيابی تاثير تغييرا  تغييرا  طراحی و تكوين بايد شامل  بازنگري•

 .محصوذی هم که قبلا  تحويل شده است باشد 

 4-2-4به بند . )سوابق نتايج بازنگري تغييرا  و هر نوع اقداما  ضروري بايد نگهداري شود •

 .(رجوع شود
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 تدوين فرآيند طراحی و تكوين -كارگروهی

راهنماي اصلی اين کار گروهی می   مديريت فرآيندمطاذب ارائه شده در مبحث •
 .باشد

 .معرفی شده جهت تدوين فرآيندها استفاده نماييد فرمتدر تدوين اين فرآيند از •

 .را مستند نماييد مراحل اجراءتوصيه می شود ابتدا •

فرض نماييد ساير فرآيندهاي سازمان مدون گرديده و در وروديها و خروجيها به  •
 .دهيد ارجاعآنها 

 .می باشد اذزامیاشاره به وروديها و خروجی هاي معرفی شده استاندارد •
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  خريد

اطلاعات 
 خرید

فرآیند 
  خرید

 تصدیق
 محصول   

خریداری  
 شده
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  اطلاعات خريد

 :اطلاعا  خريد بايد محصوذی که بايستی خريداري شود را شرح داده و بر حسب مورد شامل موارد زير باشند 

 ، روش هاي اجرايی ، فرآيندها و تجهيزا تائيد محصول اذزاما  مربوط به •

 کارکنانواجد شرايط بودن اذزاما  مربوط به •

 مديريت کيفيتاذزاما  سيستم •

 .سازمان بايد پيش از اعلام اذزاما  مشخص شده براي خريد به تاميين کننده از کفايت آنها اطمينان يابد
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 فرآيند خريد

 .شده با اذزاما  مشخص شده براي خريد انطباق دارد محصول خريداري سازمان بايد اطمينان يابد که •

اعمال شده بر تامين کننده ومحصول خريداري شده بايد به تاثير محصول خريداري شده  نوع و گستره کنترل •

 .بر مراحل بعدي پديدآوري محصول يا بر محصول نهايی بستگی داشته باشد 

ارزيابی و انتخاب را بر پايه توانايی آنان در تامين محصول بر طبق اذزاما  سازمان تامين کنندگان سازمان بايد •

 .کند 

سوابق نتايج ارزيابی ها و هر نوع اقداما  ضروري ناشی . بايد تعيين گردد انتخاب و ارزيابی مجدد معيارهاي •

 .(رجوع شود 4-2-4به بند . )از ارزيابی بايد نگهداري شود 
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   تصديق محصول خريداري شده

از اينكه  حصول اطمينان سازمان بايد بازرسی يا فعاذيت هاي لازم ديگر جهت •

می کند تعيين  برآوردهمشخص شده براي خريد را  اذزاما محصول خريداري شده 

 .کرده و به اجرا در آورد

را در محل هاي تحت   تصديقهر گاه سازمان يا مشتري آن قصد داشته باشد که •

مورد نظر و طريق   تصديق ترتيبا اختيار تامين کننده انجام دهد سازمان بايد 

 .ذکر نمايد  خريد اطلاعا ترخيص محصول را در 
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 توليد و ارايه خدمات  

 کنترل تولید و ارایه خدمات

  دارایي مشتری

  محافظت از محصول

  صحه گذاری فرآیندهای تولید و ارایه خدمات

  شناسایي و قابلیت ردیابي
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 توليد و ارايه خدماتكنترل 

سازمان بايد توذيد و ارايه خدما  را طرح ريزي کرده و در شرايط تحت کنترل به 
 .اجرا در آورد

 :بر حسب مورد شامل موارد زير می شود شرایط تحت کنترل 
 می دهد راشرح هاي محصول ويژگی که اطلاعاتی بودن دردسترس•
 در دسترس بودن دستوراذعملهاي کاري ، بر حسب نياز•
 استفاده از تجهيزا  مناسب•
 در دسترس بودن و استفاده از وسايل پايش و اندازه گيري•
 انجام پايش و اندازه گيري•
 انجام فعاذيت هاي ترخيص ، تحويل و پس از تحويل•
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   صحه گذاري فرآيندهاي توليد و ارايه خدمات

را که نتوان برونداد حاصل از آن را از توذيد و ارايه خدما  سازمان بايد کليه فرآيندهاي •

 .طريق پايش و اندازه گيري بعدي مورد تصديق قرار داد صحه گ اري کند 

اين امر کليه فرآيندهايی را شامل می شود که نارسايی هتاي آنهتا فقتط پتس از متورد      •

 .می گردند يا ارايه شدن خدما  ظاهراستفاده قرار گرفتن محصول 

اين فرآيندها را جهت دستيابی به نتايج طرح ريزي شده اثبا   توانايیبايد صحه گ اري •

 .نمايد 
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  (ادامه) صحه گذاري فرآيندهاي توليد و ارايه خدمات

سازمان بايد ترتيباتی را براي اين فرآيندها تعيين کند که بر حسب مورد شامل موارد 

 :زير گردد 

 و تائيد فرآيندها بازنگريتعيين شده براي  معيارهاي•

 بودن کارکنان شرايط واجدتجهيزا  و  تائيد•

 معين روش هاي اجرايیاستفاده از شيوه ها و •

 (رجوع شود 4-2-4به بند ) سوابقاذزاما  مربوط به •

 مجدد گ اري صحه•
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   شناسايی و قابليت رديابی

 مراحل سرتاسررا به طرق مناسب در  محصول شناسايیدر موارد مقتضی سازمان بايد •

 .پديدآوري محصول تامين نمايد

مشخص  گيري اندازهو  پايشسازمان بايد وضعيت محصول را در رابطه با اذزاما  مربوط به •

 .کند 

محصول را تحت به فرد  منحصر شناسايیهر گاه قابليت رديابی يك اذزام باشد سازمان بايد •

 .(رجوع شود 4-2-4به بند .)کند کننترل داشته و ثبت 

ابزاري است که بوسيله آن شناسايی و قابليت  در برخی از بخش هاي صنعتی مديريت پيكره بندي –يادآوري 

 .رديابی برقرار نگهداشته می شود
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  دارايی مشتري
مادامی که اين دارايی تحت کنترل سازمان  دارايی مشتري سازمان بايد از •

 .است يابوسيله سازمان مورداستفاده قرار می گيرد مراقبت کند 

سازمان بايد دارايی مشتري را که براي استفاده يا بكار بردن در محصول  •
 .کرده و مصون نگهداردشناسايی ، تصديق و حفاظت ارايه شده اند 

هر گاه دارايی مشتري مفقود شود ، آسيب ببيند يا به هر صور  ديگر  •
براي استفاده نامناسب تشخيص داده شود ، اين امر بايد به مشتري  

 .(رجوع شود 4-2-4به بند . )گزارش داده شده و سوابق آن نگهداري شود 

 .دارايی مشتري می تواند شامل دارايی معنوي نيز باشد–يادآوري
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  اظت از محصولفح

o محصول در طی فرآوري داخلی و تحويل در مقصد مورد نظر   انطباقسازمان بايد از

 .نمايد  محافظت

o گردد می شناسايی ، جابجايی ، بسته بندي ، انبارش و حفاظت اين محافظت شامل 

o محافظت همچنين بايد در مورد اجزاء مشتكله يك محصول نيز اعمال گردد. 
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  كنترل وسايل پايش و اندازه گيري
oکه بايستی انجام گيرد و همچنين وسايل پايش و  پايش و اندازه گيري  سازمان بايد

با   محصول انطباقاندازه گيري مورد نياز براي فراهم آوردن شواهدي دال بر 

 .مشخص کند .( رجوع شود 1-2-7به بند )تعيين شده  اذزاما 

o  سازمان بايد فرآيندهايی جهت حصول اطمينان از اينكه اندازه گيري و پايش به

می تواند انجام گيرد و   پايشو  گيري اندازهمربوط به  اذزاما با  همخوانطريق 

 .انجام می گيرد را برقرار نمايد
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  (ادامه) كنترل وسايل پايش و اندازه گيري
 : بايداندازه گيري  تجيهزا در موارديكه حصول اطمينان از معتبر بودن نتايج ضروري باشد 

بوسيله استانداردهاي اندازه گيري قابل رديابی به استانداردهاي اندازه گيري بين اذمللی  •
يا تصديق گردد و هر گاه   کاذيبرهيا ملی ، در فواصل زمانی مشخص يا پيش از استفاده ، 

يا تصديق  کاذيبراسيونچنين استانداردهايی موجود نباشد،بايد مبناي مورداستفاده براي 
 .  ثبت گردد 

 .شده يا تنظيم مجدد گردد  تنظيمبر حسب ذزوم •

 .گردد  شناسايیکاذيبره بودن  وضعيتبه منظور فراهم کردن تعيين •

 .از تنظيم هايی که می تواند نتيجه اندازه گيري را نامعتبر سازد مصون نگهداشته شود •

 .، نگهداري و انبارش حفاظت گردد جابجايیو خراب شدن در طی  ديدگی آسيباز •
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  (ادامه) کنترل وسایل پایش و اندازه گیری

سازمان  ندارد انطباقبعلاوه ، هر گاه مشخص شود که تجهيزا  بكار رفته با اذزاما  •
سازمان بايد اقدام  مناسب . بايد اعتبار نتايج اندازه گيري قبلی را ارزيابی و ثبت نمايد 

 ستوابق در مورد تجهيزا  و هر نوع محصول تحت تاثير قرار گرفته را انجتام دهتد و   
 .(رجوع شود 4-2-4به بند . )نتايج کاذيبراسيون و تصديق بايد نگهداري شود 

اي براي اندازه گيري و پايش در رابطه با اذزاما   رايانه افزار نرمدر صور  استفاده از •
آن از نظر برآورده کردن شرايط کاربرد مورد نظتر بايتد تائيتد     توانايیمشخص شده ، 

اين امر بايد پيش از نخستين استفاده انجام گيرد و بر حسب ذزوم تائيد مجتدد  . گردد 
 .گردد 

جهت   ISO  10012-2و  10012 -1ايزو  –به استانداردهاي ايران  –يادآوري 
 .راهنمايی رجوع شود 
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   رضايت مشتري

به عنوان يكی از موارد سنجش درباره عملكرد سيستم مديريت کيفيت •

 خواستهاز برآورده شدن  مشتري تلقیمربوط به  اطلاعا سازمان بايد 

 .هاي وي توسط سازمان را مورد پايش قرار دهد 

 .گردد  تعيينو استفاده از آنها بايد  اطلاعا هاي بدست آوردن اين  شيوه•
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   مميزي داخلی

هاي داخلی را در فواصل زمانی برنامه ريزي شده به اجرا درآورد تا  مميزيسازمان بايد 
 :تعيين کند که آيا سيستم مديريت کيفيت 

، اذزاما  اين استاندارد و اذزاما   ( رجوع شود 1-7به بند )با ترتيبا  طرح ريزي شده •
 .دارد  انطباقسيستم مديريت کيفيت استقرار يافته به وسيله سازمان 

 .می شود  نگهداشتهاجرا و برقرار  اثربخشطور به •

فرآيندها و حوزه هايی که لازم است مميزي  اهميت  ووضعيت مميزي بايد با توجه به  برنامه
معيارها ، دامنه شمول ، دفعا  و شيوه هاي . شود تهيهشودند و نيز نتايج مميزي هاي قبلی 

نحوه انتخاب مميزان و انجام مميزي ها بايد باعث حصول  . مميزي بايد تعيين گردد 
مميزان نبايد کار خود را  . بودن فرآيند مميزي گردد  طرف بیاطمينان از عينی بودن و 

 .مميزي  کنند 
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  (ادامه) مميزي داخلی

براي برنامه ريزي و انجام مميزي ها و گزارش دهی نتايج و مسووذيت ها و اذزاما  •
روش اجرايی مدون  بايد در يك .( رجوع شود 4-2-4به بند )حفظ سوابق مميزي 

 .تعيين گردد 

رفع عدم  جهت  اقداما مديريت مسوول حوزه تحت مميزي بايد اطمينان يابد که •
.  تشخيص داده شده و علل آنها بدون تاخير بی مورد انجام می گيرد انطباق هاي 

به )فعاذيت هاي پيگيري بايد تصديق اقداما  انجام شده و گزارش دهی نتايج تصديق 
 .را شامل گردد .( رجوع شود 2-5-8بند 

-2ايزو –و ايران  10011-1ايزو  –جهت راهنمايی به استانداردهاي ايران  -يادآوري
 .رجوع شود  ISO 10013-3و استاندارد بين اذمللی  10011

 143 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

  پايش و اندازه گيري فرآيندها

و در موارد مقتضی  پايشسازمان بايد شيوه هاي مناسبی را براي •
 .بكار گيرد فرآيندهاي سيستم مديريت کيفيت براي اندازه گيري 

نتايج را در دستيباي به  فرآيندها توانايیاين شيوه ها بايد •
 .شده به اثبا  برساند طرحريزي 

واقدام هر گاه نتايج طرح ريزي شده حاصل نگردد ، اصلاح •
 .بايد جهت حصول اطمينان از انطباق محصول انجام گيرداصلاحی 
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   پايش و اندازه گيري محصول
را جهت تصديق اينكته اذزامتا  ويتا خواستته هتاي      ويژگی هاي محصول سازمان بايد •

اين امر بايد در . قرار دهد پايش و اندازه گيري مربوط به محصول برآورده شده اند مورد 
مراحل مناسبی از فرآيند پديدآوري محصول بر طبق ترتيبا  طترح ريتزي شتده انجتام     

 .(رجوع شود 1-7به بند . )گيرد 

( اشتخاص )سوابق بايد شخص . شود  نگهداريبا معيارهاي پ يرش بايد شواهد انطباق •
 .(رجوع شود 4-2-4به بند . )صادرکننده اجازه ترخيص محصول را نشان می دهد 

 1-7بته بنتد   )محصول و ارايه خدمت تا هنگامی که ترتيبا  طرح ريزي شده  ترخيص•
صور  گيرد مگر آنكه به نحو  نبايدبطور رضايت بخش تكميل نشده باشد .( رجوع شود 

 .شده باشد توسط مشتري تائيد ديگري بوسيله مرجع ذيربط و بر حسب اقتضاء 
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  كنترل محصول نامنطبق
 منطبقکه با اذزاما  و يا خواسته هاي مربوط به آن  محصوذیسازمان بايد اطمينان يابد 

 کنتترل  تحتبمنظور جلوگيري از استفاده يا تحويل ناخواسته آن شناسايی شده و  نيست
کنترل ها و مسووذيت ها و اختيارا  مربوطه جهت اقتدام در متورد محصتول    . می باشد 

 .نامنطبق بايد در يك روش اجرايی مدون تعيين گردد 

 :سازمان بايد در مورد محصول نامنطبق به يك يا چند طريق زير اقدام نمايد 

 اقدام جهت رفع عدم انطباق تشخيص داده شده 

       اجازه استفاده ، ترخيص يا پ يرش با اجازه ارفتاقی توستط مرجتع ذيتربط و بتر حستب
 اقتضاء توسط مشتري

 اقدام جهت جلوگيري از استفاده يا کاربرد آن که در اصل مورد نظر بوده است. 
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  (ادامه) كنترل محصول نامنطبق

سوابق ماهيت عدم انطباق ها و هر نوع اقداما  بعدي ديگر که انجام •
به .)شود نگهداريکسب شده بايد اجازه هاي ارفاقی گرفته است از جمله 

 .(رجوع شود4-2-4بند

که اصلاح می گردد بايد جهت اثبا  انطباق با   نامنطبقی محصول•
 .قرار گيردتصديق مجدد اذزاما  مورد 

هنگامی که محصول نامنطبق بعد از شروع تحويل يا شروع استفاده  •
تشخصيص داده شود ، سازمان بايد اقدام متناسب با تاثيرا  باذفعل يا  

 .تاثيرا  باذقوه عدم انطباق را بعمل آورد 
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   تحليل داده ها

مناستب بتودن و اثتر    سازمان بايد داده هاي مقتضی جهتت اثبتا    •
سيستم مديريت کيفيت و ارزيابی اينكه در چه حتوزه هتايی   بخشی 

بهبود مداوم اثر بخشی سيستم مديريت کيفيت می تواند انجام گيرد 
 .تعيين ، جمع آوري وتحليل کند را 

اين امر بايد داده هاي حاصل شده در نتيجه پايش و اندازه گيتري و  •
 .حاصل از ساير منابع مربوطه را شامل گردد 
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 (ادامه)تحليل داده ها 

 :دهد ارایه  زیر موارد با رابطه اطلاعاتی در باید    داده تحلیل
 .(  رجوع شود 1-2-8به بند )رضایت مشتري •
 1-2-7به بند )و یا خواسته هاي مربوط به محصول انطباق با الزامات •

 .(رجوع شود 
و محصولات شامل فرصت هایی براي  روند فرآیندها ویژگی ها و •

 اقدام پیشگیرانه

 تامین کنندگان  •
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   بهبود مداوم
سيستم مديريت طور مداوم اثر بخشی سازمان بايد به 

 :ازگيري کيفيت خود را از طريق بهره 
خط مشی کيفيت 

اهداف کيفيت 

نتايج مميزي 

 تحليل داده ها 

اقداما  اصلاحی و پيشگيرانه و 

 بازنگري مديريت 
 .  بهبود بخشد 
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  اقدام اصلاحی
آنها اقدام  وقوع مجدد از  جلوگيريبه منظور علت عدم انطباق ها سازمان بايد براي رفع 

 .باشدمواجهه اقداما  اصلاحی بايد متناسب با اثرا  عدم انطباق هاي مورد . نمايد 

 :يك روش اجرايی مدون بايد ايجاد گردد که در آن اذزاماتی براي موارد زير تعيين شود 

 (از جمله شكايا  مشتريان)عدم انطباق ها بازنگري •

 عدم انطباق ها علل تعيين•

 ندهند  جهت حصول اطمينان از اينكه عدم انطباق ها مجددا  رخ ارزيابی نياز به اقدام •

 مورد نيازانجام اقدام تعيين و •
 .(رجوع شود 4-2-4به بند )مربوط به نتايج اقدام انجام گرفته  سوابق•
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  اقدام پیشگیرانه
از وقوع آنها اقدام  پيش گيري بمنظور عدم انطباق هاي باذقوه سازمان بايد براي رفع علل 

 .اقداما  پيشگيرانه بايد متناسب با اثرا  مسايل باذقوه باشد . لازم را تعيين کند 

 :يك روش اجرايی مدون بايد ايجاد گردد که درآن اذزاماتی براي موارد زير تعيين شود 

 تعيين عدم انطباق هاي باذقوه و علل آنها•

 تعيين و انجام اقدام مورد نياز•

 ارزيابی نياز به اقدام جهت پيشگيري از وقوع عدم انطباق ها •

 .(رجوع شود 4-2-4به بند .)سوابق مربوط به نتايج اقدام انجام گرفته•

 بازنگري اقدام پيشگيرانه انجام گرفته  •
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تدوين روش اجرائی كنترل محصول  -كارگروهی
 اقدامات اصلاحی وپيشگيرانه/نامنطبق

راهنمایی هایی براي مستند سازي در سیستم -ISO/TR10013:2001نكاتی از استاندارد 
 مدیریت کیفیت

 روشهاي اجرایی عبارتند از فهرست: 

عنوان 

هدف 

دامنه 

مسئولیت و اختیار 

شرح فعالیت ها 

سوابق 

پیوست ها 

بازنگري ،تایید و تجدید نظر 

153 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه مشخص کردن تغییرات 

 ISO 19011-2002استاندارد  آشنايی با

ISO 19011-2002 
سیستم هاي مدیریت کیفیت و ممیزي براي راهنمایي هایي 

(بخش پنجم)محیطي مدیریت زیست   
 

Guidelines for Quality and/or Environmental 

Management System Auditing 
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 ISO 19011 : 2002ساختار استاندارد 

 دامنه - 1

 اصلي مراجع - 2

 تعاريف و واژه  ها - 3

 مميزي اصول - 4

 مميزي برنامه يك مديريت - 5

 مميزي فعاليت هاي - 6

 مميزان ارزيابي و شايستگي - 7

 155 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 دامنه 

 كليه سازمان هاي نيازمند به اجراي مميزي هاي داخلي يا خارجي 

 سيستم هاي مديريت كيفيت و زيست محيطي     

 مديريت يك برنامه مميزي 

 قابل كاربرد براي انواع ديگر مميزي ها، مشروط بر توجه ويژه به شايستگي 

 میورد نيیاز اعضاي تيم مميزي   
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   مراجع اصلی

ISO 9000 : 2000  ،  موااانی و  -سيساات  هاااه مااديييت كيفياات
 اصطلاحات

ISO 14050 : 2002  واژه نامه -، مديييت زيست محيطی 

 157 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 ممیزی

 فياينااده سيسااتماتيك، مسااتقل و مسااتند بااياه  

دستيابی به شواهد مميزه و ميزان تحقق معيارهاه  

 مميزه

 واژه ها و تعاريف
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 :ويژگيهاي مميزي هاي داخلي يا مميزي شخص اول 

  بازنگيه مديييت و سايي اهداف داخلی سازمان :هدف 

  سازمان يا نماينده وه :مجيه 

  مونايی بياه اظهارنامه سازمان از ميزان انطواق :استفاده 

می تواند با عدم   كوركتياستقلال در مميزه، خصوصاً در سازمان هاه  :يادآوره 

 .اثوات گيددمميزه  ماوردمسئوليت مميز در فعااليت 

مميزي   شخص اول 

 159 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

  ( :شخص دوم)ويژگيهاي مميزي هاي خارجي 

 طيف هاه ذينفع سازمان نظيي مشتيه يا نماينده وه: مجيه 

  ( :شخص سوم)ويژگيهاي مميزي هاي خارجي 

سازمان هاه مميزه كننده مستقل خارجی، نظيي سازمانهايی كه ثوات يا : مجيه 

را انجام ISO 14001  و ISO 9001صادور گاواهينامه انطوااق با الزامات 

 .می دهند

مميزي  سوم/شخص دوم   
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 : (Combined Audit)مميزي هاي تلفيقي -
هنگامی كه يك سيست  ماديييت كيفيات و ياك سيسات  ماديييت زيسات       

 .می شودمحيطی با ه  مميزه 
 

 : (Joint Audit)مميزي مشترك -
هنگااامی كااه دو يااا رنااد سااازمان ممياازه كننااده در انجااام ممياازه يااك  

 .همكاره می نمايند مميزه شونده

ادامه -واژه ها و تعاريف  

 161 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 معيارهاه مميزه
 مجموعه  خط مشی ها، روش هاه اجيايی يا الزامات

معيارهاه مميزه به عنوان ميجع ماورد اساتفاده قايار    : يادآوره 
 .با آن مقايسه شود( 3-3)می گييد تا شواهد مميزه 

 شواهد مميزه
 سوابق، اظهارات واقعی يا سايي اطلاعاتی كه ميتوط باا معيارهااه  

 .مميزه بوده و قابل تصديق می باشد
 .شواهد مميزه می تواند كيفی يا كمی باشد: يادآوره 

ادامه -واژه ها و تعاريف  
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 يافته هاي مميزي
 نتايج ارزيابی شواهد مميزه جمع آوره شده در بيابي معيارهاه مميزه

مميازه   يافته هاه مميزه می تواند تطابق يا عدم تطابق با معيارهااه : يادآوره 
 .دهديا فيصت هاه بهوود را نشان 

 
 نتيجه مميزي

با درنظي گيفتن اهداف مميازه   خيوجی مميزه، فياه  شده توسط تي  مميزه
 و كليه يافته هاه مميزه

ادامه -واژه ها و تعاريف  

 163 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 مشتيه مميزه
 سازمان يا فيد متقاضی يك مميزه 

مشتيه مميزه ممكان اسات مميزه شوناده يا هي ساازمان ديگايه كاه طواق     : يادآوره 
 .ساس قيارداد، حق درخواست مميزه را دارد،باشداقانون يا بي

 مميزه شونده
 .سازمانی كه در حال مميزه شدن می باشد 

ادامه -واژه ها و تعاريف  
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ادامه -واژه ها و تعاريف  

  مميز
 فيد ذيصلاح جهت انجام مميزه

 تيم مميزي

يك ياا رناد ممياز انجاام دهناادز مميازه كاه در صاورت نيااز تااوسط           

 .كارشناساان فنای پشتيواانی می شوند

 .منصوب می شوديك نفي از تي  مميازه باه عناوان ساايمميز:  1يادآوره

 .تي  مميزه ممكن است شامل مميزان كارآموزباشد:  2يادآوره 

 165 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 كارشناس فني 
 .فيده كه دانش يا تجيبه خاصی را بياه تي  مميزه فياه  می سازد

كه ميتوط با سازمان، فيايناد ياا    دانش يا تجيبة خاص، دانش يا تجيبه اه است:  1يادآوره 
 .مميزه يا زبان تكل  يا فيهنگ باشد فعاليت مورد

 .مميزه فعاليت نمی كند در تي  كارشناس فنی به عنوان مميز:  2يادآوره 
 

 مميزيبرنامه 

و باياه   مجموعه اه از يك يا رند مميزه طيحييزه شده باياه محادودز زماانی مشاخص    
 .دستيابی به هدفی خاص

يك بينامه مميزه شامل كليه فعاليت هاه لازم جهت طيحييازه، ساازماندهی و   : يادآوره 
 .انجام مميزه ها می گيدد

ادامه -واژه ها و تعاريف  
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ادامه -واژه ها و تعاريف  
 طرح مميزي

 شيحی از فعاليت ها و تيتيوات ميتوط با مميزه  
 

 مميزيدامنه 
 گستيه و حدود مميزه

فيزيكی،   معمولاً دامنة مميزه شامل شيحی از موقعيت هاه: يادآوره 
واحدهاه سازمانی، فعاليت ها و فيايندها،به  علاوه مدت زمان درنظي گيفته شده 

 .می باشد
 شايستگي

 ويژگی هاه فيده وتوانايی به اثوات رسيده دربكارگييه دانش ومهارتها

 167 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 .شامل موارد ذيل می باشداصول مميزه 
 رفتار اخلاقی 
 ارائه منصفانه 
 دقت حيفه اه مناسب 
  استقلال 
 نگيش موتنی بي شواهد 

 اصول مميزي 
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 كليات •
 اهداف و دامنه بينامه مميزه•
 مسئوليت ها، منابع و روش هاه اجيايی بينامه مميزه•
 اجياه بينامه مميزه•
 سوابق بينامه مميزه•
 پايش و بيرسی بينامه مميزه•

 مديريت يك برنامه مميزي

 169 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

جهت اجياه فعاليت ها به شكلی كارا و اثيبخش در رارروب زمانی 
تعيين شاده، بااينامه مميزه شامل تمامی فعاليت هاه مايتوط باا  

 .ماوارد ذيل می گيدد
 طيحييزه مميزه ها 
  سازماندهی مميزه ها 
 تعداد مميزه ها 
 تدارك منابع 

 كليات-مديريت يك برنامه مميزي 
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 يك مديريت در (PDCA)نمايش جريان فرايندي و كاربرد متدولوژي 

 مميزي برنامه
تفويض اختيار بياه 

 (1-5)بينامه مميزه 

 (3-5 و 2-5) مميزه بينامه تهيه
 دامنه و اهداف

 مسئوليتها
 منابع

 روشهاه اجيايی

 (5-5 و 4-5) مميزه بينامه اجياه
 مميزيها زمانونده

 ارزيابی مميزان
 انتخاب تيمهاه مميزه
 اجياه فعاليتهاه مميزه

 نگهداره سوابق·•

 (6-5) مميزه بينامه بيرسی و پايش
   بيرسی و پايش

 اقدامات جاهت نيااازها شناااسايی
 پيشگييانه و اصلاحی

 بهوود بياه فيصتهايی شناسايی

شايستگی و 
ارزيابی 
بند )مميزان 
7) 

فعاليتهاه 
بند )مميزه 
6) 

 اجيا

بهوود بينامه 
 اقدام (6-5)مميزه 

 بينامه ريزه

 بيرسی

 171 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 مجموعه اه از مميازه داخلای، شاامل سيسات  ماديييت     •
 كيفيت در گستيه سازمان  

مميااازه  هااااه سيسااات  ماااديييت شاااخص دوم از     •
بالقوه محصولات بحيانی كه در طول شش  تأمين  كنندگان

 .می شود ماه انجام
يك بينامه مميزه همچنين شاامل طيحييازه مناساب،     •

تأمين منابع و تهياه روش هاااه اجاايايی جهات اجاياه     
 .می باشد مميزه هاه موجود در بينامه

 مثال هايی از برنامه هاي مميزي
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 كليات•

 آغاز مميزه•

 انجام بيرسی مستندات•

 آمادگی جهت فعاليت هاه مميزه در محل•

 انجام فعاليت هاه مميزه در محل •

 تهيه، تأييد و توزيع گزارش مميزه•

 خاتمه مميزه•

 پيگييه مميزه•

 فعاليت هاي مميزي

 173 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 تصویر کلي فعالیت های شاخص ممیزی-کلیات 

 مميزيآغاز 
 سرمميز تعيين

تعريف اهداف، دامنه و معيارهاي  
 مميزي

 تعيين امكانپذيري مميزي
 انتخاب تيم مميزي

برقراري تماس اوليه با مميزي  
 شونده

 مستندات بررسي 
(6-3) 

مربوطه مديريت سيستم مستندات بررسي
 آنها كفايت تعيين و سوابق جمله از
  مميزي معيارهاي به توجه  

در  آمادگي جهت فعاليتهاي مميزي 
محل

 تهيه طرح مميزي
 تقسيم كار در تيم مميزي

 تهيه مستندات كاري

 (محلدر انجام فعاليتهاي مميزي 
 افتتاحيه جلسة برگزاري

 تبادل اطلاعات در طول مميزي
نقشها و مسئوليتهاي راهنماها و 

 ناظرين
 جمع آوري و تصديق اطلاعات

 خلق يافته هاي مميزي
 آماده كردن نتايج مميزي
 برگزاري جلسه اختتاميه

 تهيه، تأييد و توزيع گزارش مميزي
(6-6) 

 مميزي گزارش تهيه
 تأييد و توزيع گزارش مميزي

 خاتمه مميزي
(6-7) 

 گيرانه بعدي انجام مميزي  پي
 174 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه (6-8)
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 تعيين سيمميز•
 تعييف اهداف، دامنه و معيارهاه مميزه•
 تعيين امكان پذييه مميزه•
 انتخاب تي  مميزه•
 بيقياره تماس اوليه با مميزه  شونده•

 آغاز ممیزی
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 جهات باايستی مميازه شونده مستندات محل، در مميزه انجام از قول 

 بيرسی مورد مميزه معيارهاه باا ،(مادون شده آنچه) سيست  انطواق   

 سياست  ساوابق و مادارك شامل است ممكان مستندات .گييد قيار   

 .باشد قولی مميزه گزارش هاه و ميبوطه مديييت    

 سازمان، پيچيدگی و مااهيت اندازه، به توجه باا باايستی اوليه بيرسی 

 .پذييد صورت مميزه دامنه و اهداف    

 محل در مميزه آغاز تا است ممكن بيرسی اين وضعيت ها، بيخی در 

 انجام اثيبخشی به تعويق، اين اينكه بي مشايوط ؛ بيفتاد تعاويق به     

 .نيساند آسيوی مميزه    

بررسي مستندات - 6-3  
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      در سااايي وضااعيت هااا ممكاان اساات يااك بازديااد اوليااه از محاال بااياه درك 

 .تصوييه كلی از اطلاعات موجود، انجام شود    

      رنانچااه مستندسااازه ناكااافی تشااخيص داده شااود، ساايمميز بايسااتی عاالاوه 

 بااي مشااتيه ممياازه، افااياد عهااده دار مساائوليت مااديييت بينامااه  ممياازه و          

 بايسااتی تصاامي  گياايه شااود كااه آياااا  . ممياازه شاااونده را نيااز مطلاااع نمايااد     

 .مميزه ادامه يابد يا تا رفع موارد مستندسازه مميزه معلق بماند    

(ادامه) بررسی مستندات - 6-3  

 177 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

 تهيه طرح مميزي - 6-4-1

 تقسيم كار در تيم مميزي - 6-4-2

 تهيه مستندات كاري - 6-4-3

 آمادگی جهت فعاليتهاي مميزي در محل - 6-4
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بيگزاره جلسه افتتاحيه  - 6-5-1  

توادل اطلاعات در جييان مميزه - 6-5-2  

نقش ها و مسئوليت هاه راهنمايان و ناظيان - 6-5-3  

جمع آوره و تصديق اطلاعات - 6-5-4  

خلق يافته  هاه مميزه - 6-5-5  

آماده كيدن نتايج مميزه - 6-5-6  

بيگزاره جلسه اختتاميه - 6-5-7  

 انجام فعاليت هاي مميزي در محل - 6-5

 179 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه

:نمايی از مياحل جمع آوره اطلاعات تا نيل به نتايج مميزه   

 (ادامه)جمع آوري و تصديق اطلاعات  - 6-5-4

 منابع اطلاعاتی

جمع آو ره از طييق نمونه گييه 
 و تصديق مناسب

 ارزيابی با معيارهاه مميزه

 شواهد مميزه

 بيرسی

 يافته هاه مميزه

 نتايج مميزه

 :روش هاه جمع آوره اطلاعات 

 مصاحوه - 1

 مشاهده فعاليت ها - 2

 بيرسی مستندات - 3
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 كليات  - 1- 7

 ويژگيهاه فيده - 7-2

 دانش و مهارت ها - 7-3

 تحصيلات، تجيبه كاره، آموزش مميز و تجيبه مميزه - 7-4

 حفظ و ارتقاه شايستگی - 7-5

 ارزيابی مميز - 7-6

شايستگی و ارزيابی مميزان - 7  
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          اطميناااان و اعتمااااد بااه فياينااد ممياازه بسااتگی بااه شايسااتگی افااياد مجاايه ممياازه 

 .دارد  

 اين شايستگی بي موناه اثوات موارد ذيل می باشد. 

 (2-7)ويژگيهاه فيده مندرج در  - 1

 حاصلاااااه از( 3-7)تاااااوانايی بكارگيااااايه دانااااش و مهاااااارت عناااااوان شاااااده در  - 2

 (4-7)تجيبه كاره، آموزش مميز و تجيبه مميزه عنوان شده در       

   مميااازان شايساااتگی  خاااود را از طيياااق توساااعه حيفاااه اه مساااتمي و مشااااركت مااانظ  در 

 .مميزه ها، توسعه، حفظ و بهوود می دهند  

كليات  - 7-1  
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 جزوه مدیریت کیفیت
 

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد ساوه 

 (ادامه)كليات  - 7-1

 شايستگی

 زيست محيطی  
 دانش و مهارت هاه 

دانش و مهارتهاه مشتيك  (4-3-7)خاص زيست محيطی
 (  2-3-7)و ( 7-3-1)

   كيفيت
 دانش و مهارتهاه 

 (3-3-7)خاص كيفيت 

 تجيبه مميزه         آموزش مميز      تجيبه كاره     تحصيلات 
(4-7) 

 ويژگيهاه فيده 
(2-7) 
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 (ادامه)انجام ارزيابی : گام چهارم  -فرايند ارزيابی  - 7-6-2
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 پايان
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