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:مفاد دوره

مفاهیم و تعاریف اساسی❑
9000ایزواستانداردهایمجموعه ❑
9000تاریخچه ایزو ❑
9000و منافع ایزو مزایا❑
اصول مدیریت کیفیت❑
2015ویرایش 9001و الزامات استاندارد ایزو ساختار ❑
2015ویرایش 9001مستندسازی در استاندارد ایزو ❑
2015ویرایش 9001ممیزی استاندارد ایزو ❑
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ISOچیست؟

International Organization for Standardization

سازمان بین المللی استانداردسازی
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۲۰۲۱تا ۱۹۴۶سازمان ایزو از 



2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

2022اهل کشور سوئد، از ابتدای ساال  Ulrika Franckeخانم 

ی        طولانوی تجربه و سوابق . را به دست گرفت ISOهدایتسکان 

.داردو گسترده ای در استانداردسازی و مدیریت 

سازمان بین المللی استانداردسازیکنونی رئیس 
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معرفی سازمان ایزو

ه وظیفا . در ساح  دنیاسات  اختیااری بزرگ ترین سازمان تدوین استانداردهای 

فنی اصلی این سازمان، تدوین و انتشار استاندارد در حوزه های مختلف صنعتی و

. تدر سرتاسر جهان است؛ از مواد غذایی گرفته تا رایانه و از کشاورزی تا بهداش

در شهر لندن تأسیس شد و از آن زمان تاکنون، حدود 1946این سازمان در سال 

.استاندارد بین المللی، تدوین و منتشر کرده است24000

عُضو دارد و مقر آن در شهر ژناو،  ( ازجمله ایران)کشور دنیا 16۷سازمان ایزو در 

.در کشور سوئیس، است



۹۰۰۰استانداردهاي ایزو مجموعه 

:استانداردهای اصلی

مبانی و واژگان-سیستم های مدیریت کیفیت : 2015ویرایش 9000ایزو ◼

الزامات-سیستم های مدیریت کیفیت : 2015ویرایش 9001ایزو ◼

2015ویرایش 9001راهنمایی هایی برای به کارگیری ایزو -سیستم های مدیریت کیفیت : 2016ویرایش 9002ایزو ◼

راهنمایی جهت دستیابی به موفقیت پایدار-کیفیت سازمان -مدیریت کیفیت : 2018ویرایش 9004ایزو ◼

:جانبیاستانداردهای 

یندها و تجهیزات اندازه گیریاالزامات مربوط به فر: 10012ایزو ◼

راهنمایی هایی برای مستندسازی سیستم مدیریت کیفیت: 10013ایزو ◼

مدیریتراهنمایی هایی برای ممیزی سیستم های : 19011ایزو ◼
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9000ایزو هتاریخچ

8

MIL-Q-9058A

امریکا

BS 5750

انگلستان

ISO 9001: 1987 (1)

ISO 9001: 1994 (2)

ISO 9001: 2000 (3)

ISO 9001: 2008 (4)

ISO 9001: 2015 (5)
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9000مزایا و منافع ایزو 
بهبود روحیه کارکنان و افزایش بهره وری منابع انسانی

و خدماتبهبود کیفیت محصولات

رقابت بهتر و کسب سهم بیشتری از بازار فروش

و حفظ و توسعه مشتریانتقویت وفاداری مشتریان

ارتقای رضایت مشتریان

 المللیافزایش اعتبار و وجهه سازمان به سبب انحباق با استاندارد بین

ایجاد امکان ورود به بازارهای جهانی و صادرات

ا و افزایش بهره وری و سودآوریکاهش هزینه ه
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اصول مدیریت کیفیت

تمرکز بر مشتری-1⚫
رهبری-2⚫
مشارکت افراد-3⚫
رویکرد فرایندی-4⚫
بهبود-5⚫
تصمیم گیری مبتنی بر شواهد-6⚫
مدیریت روابط-۷⚫

۱۰
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یمشترتمرکز بر -1
customer focus

زاماات  تمرکز اصلی مدیریت کیفیت، برآورده کردن ال

مشتری و تاشش جهات فراتار رفاتن از انتتاارات      

.مشتری است
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رهبری-2
leadership

رهبران در همگی سحوح، اتحاد مقصاود و جهات را   

در کهآورندمیو شرایحی را به وجود کنندمیبرقرار 

آن، افراد در دستیابی باه اهاداک کیفیات ساازمان     

.مشارکت کنند
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افرادمشارکت-3
engagement of people

ر دشاده دادهمشارکتو توانمندشدهافراد شایسته و 

یت همگی سحوح در سراسر سازمان برای تقویت قابل

.آن جهت ایجاد و عرضه ارزش، اساسی هستند
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یندیارویكرد فر-4
process approach

رت هنگاامی باه صاو   بینای پایش ثابت و قابل یج انت

کاراتر حاصل می شاود کاه فعالیات هاا     و تراثربخش

ورت های مرتبط به یکدیگر که به صیندابه صورت فر

مادیریت درک و ، کندمییک سیستم منسجم عمل 

.شود
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بهبود-5
improvement

موفق دارای تمرکز مستمری بار بهباود   هایسازمان

.هستند
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بر اساس شواهدتصمیم گیری-6
evidence-based decision making

و هاا دادهتصمیمات مبتنای بار تحلیال و ارزیاابی     

اصال  اطشعات به احتمال بیشتری، نتایج محلوب را ح

.سازدمی
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روابطمدیریت -7
relationship management

ا برای موفقیت پایدار، سازمان باید رواباط خاود را با   

.ند، مدیریت ککنندگانتأمینذینفع مانند هایطرک
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در یک نگاه۲۰۱۵ویرایش ۹۰۰۱استاندارد ایزو 

دامنه کاربرد-1
مراجع الزامی-2
اصحشحات و تعاریف-3
شرایط سازمان-4
رهبری-5
طرح ریزی سیستم مدیریت کیفیت-6
پشتیبانی-۷
عملیات-8
ارزیابی عملکرد-9
بهبود-10
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:دامنه کاربرد-1

ی کردن الزامات سیستم مدیریت کیفیات در ماوارد  مشخص •
:که سازمان

ه به اثبات توانایی خود در عرضه مستمر محصولات یا خادماتی کا  –
.الزامات مشتری و قانونی را برآورده می کند، نیاز دارد

دهایی قصد دارد از طریق بکارگیری اثربخش سیستم، شامل فراین–
ی و برای بهبود مداوم سیستم و تضمین انحباق با الزاماات مشاتر  

.قانونی، رضایت مشتری را افزایش دهد
ت تمامی الزامات این استاندارد عمومی است و قصد بر آن اس•

که برای تمامی سازمان ها بدون توجاه باه ناوا، انادازه یاا      
.محصول مورد عرضه، قابل بکارگیری باشد
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:مراجع الزامی-2

-مادیریت کیفیات   هاای سیستم:2015ویرایش 9000ایزو
مبانی و واژگان

20
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:اصطلاحات و تعاریف-3

9000ایزودر استاندارد شدهارائههمان اصحشحات و تعاریف 
2015ویرایش 

21
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:شرایط سازمان-4

درک سازمان و شرایط آن-4-1
درک نیازها و انتتارات طرک های ذینفع-4-2
تعیین دامنه شمول سیستم مدیریت کیفیت-4-3
سیستم مدیریت کیفیت و فرایندهای آن-4-4
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:درک سازمان و شرایط آن-4-1

تعیین مقوله های خارجی و داخلی مارتبط باا اهاداک ساازمان و جهات      •
د نتار  ماور ( نتاایج )راهبردی و مؤثر بر توانایی آن در دستیابی به نتیجه 

سیستم مدیریت کیفیت
پایش و بازنگری اطشعات مربوط به این مقوله های خارجی و داخلی•

:یادآوری
ط قوانین، فناوری، وضعیت رقابتی، وضاعیت باازار، شارای   :عوامل خارجی•

...فرهنگی و اجتماعی و اقتصادی، 
ارزش های سازمانی، داناش فرهنگای ساازمان، عملکارد     :عوامل داخلی•

...سازمان، 
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:درک نیازها و انتظارات طرف های ذینفع-4-2

کیفیتتعیین طرک های ذینفع مرتبط با سیستم مدیریت•
یت الزامات این طرک های ذینفع مرتبط با سیساتم مادیر  •

کیفیت
فاع  پایش و بازنگری اطشعات مربوط به این طرک های ذین•

و الزامات مرتبط با آن ها
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:یفیتتعیین دامنه شمول سیستم مدیریت ک-4-3

قوله هاای  تعیین محدوده و حوزه کاربرد سیستم مدیریت کیفیت با در نتر گرفتن م•
و الزامات طرک های ذینفع مرتبط مذکور در بند 1-4خارجی و داخلی مذکور در بند 

و محصولات و خدمات سازمان4-2
رفات،  هرگاه الزاماتی از این استاندارد را در دامنه شمول تعیین شده بتوان به کاار گ •

.آنگاه سازمان باید آن را اجرا کند
امار  از این استاندارد را نتوان به کار گرفات، ایان  ( یا الزاماتی)در صورتی که الزام •

ت و نباید بر توانایی یا مسئولیت سازمان در حصاول اطمیناان از انحبااق محصاولا    
.خدمات اثر بگذارد

وارد دامنه شمول باید در دسترس باشد و به صورت اطشعات مدون که بیان کننده ما •
:زیر است، نگهداری شود

محصولات و خدمات گنجانده شده در سیستم مدیریت کیفیت-•
توجیه هر گونه موردی که الزامی از این استاندارد را نتوان به کار گرفت-•
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:آنسیستم مدیریت کیفیت و فرایندهای-4-4
ز و برقراری و اجرا و نگهداری و بهبود مداوم سیستم مدیریت کیفیت از جمله فراینادهای ماورد نیاا   •

تعامل آن ها در تحابق با الزامات این استاندارد
نتعیین فرایندهای مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیت و کاربرد آن ها در سرتاسر سازما•
تعیین دروندادهای مورد نیاز و بروندادهای مورد انتتار از این فرایندها•
تعیین توالی و تعامل این فرایندها•
تعیین معیارها و روش ها از جمله اندازه گیری ها و شاخص های عملکاردی مارتبط لازم جهات حصاول     •

اطمینان از عملکرد اثربخش و کنترل این فرایندها
تعیین منابع مورد نیاز و حصول اطمینان از در دسترس بودن آن ها•
تخصیص مسئولیت ها و اختیارات مربوط به این فرایندها•
و طرح ریزی و اجرای اقدامات مناسب جهات  1-6و فرصت ها در تحابق با الزامات بند ریسک ها تعیین •

تمرکز بر آن ها
نتاایج  هافرایندهر گونه تغییرات لازم برای کسب اطمینان از اینکه این اِعمالو فرایندهاارزیابی این •

 کنندمیمورد نتر را حاصل 
و سیستم مدیریت کیفیتفرایندهابهبود فرصت هایتعیین •
د نگهداری اطشعات مدون در حد ضروری جهت پشتیبانی از فرایندها و بازیابی اطشعات مدون در حا •

ضروری برای کسب اطمینان از اینکه فرایندها بر طبق طرح ریزی، اجرا می شوند
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:رهبری-5

رهبری و تعهد-5-1
خط مشی کیفیت-5-2
سِمَت های سازمانی و مسئولیت ها و اختیارات-5-3

27



2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:رهبری و تعهد-5-1

رهبری و تعهد برای سیستم مدیریت کیفیت-5-1-1
تمرکز بر مشتری-5-1-2
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:یترهبری و تعهد برای سیستم مدیریت کیف-5-1-1
:اثبات رهبری و تعهد مدیریت رده بالا نسبت به سیستم مدیریت کیفیت از طریق•

تقبل مسئولیت اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت–

حصول اطمینان از اینکه خط مشی کیفیت و اهداک کیفیت برقرار نگه داشته می شوند–

حصول اطمینان از انتقال و تفهیم و بکارگیری خط مشی کیفیت در سازمان–

حصول اطمینان از گنجاندن الزامات سیستم مدیریت کیفیت در فرایندهای تجاری سازمان–

ارتقای آگاهی از رویکرد فرایندی–

حصول اطمینان از در دسترس بودن منابع لازم–

انتقال اهمیت مدیریت کیفیت اثربخش و انحباق با الزامات–

حصول اطمینان از کسب نتایج مورد نتر–

درگیر کردن و هدایت و حمایت افراد جهت مشارکت در اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت–

بهبود مداوم–
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:تمرکز بر مشتری-5-1-2

اثبات رهبری و تعهد باا توجاه باه تمرکاز بار مشاتری                 •
:از طریق حصول اطمینان از اینکه

دالزامات مشتری و الزامات قانونی تعیین و برآورده می شون–
و و فرصت هایی که ممکن است بر انحباق محصولاتریسک ها –

، خدمات و توانایی ارتقای رضاایت مشاتری، تاأثیر بگذارناد    
تعیین شده و مورد توجه قرار می گیرند

تمرکز بر ارتقای رضایت مشتری حفظ می شود–
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:کیفیتخطّ ِمشی -5-2

وی برقراری و بازنگری و نگهداری خط مشی کیفیت از س•
مدیریت رده بالا به صورت اطشعات مدون
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:برقراری خط مشی کیفیت-5-2-1

اجرا و مدیریت رده بالا باید خط مشی کیفیت را برقرار و
:نگهداری کند که

متناسب با هدک و سااختار ساازمان باشاد و از    ( الف•
.جهت راهبردی آن، پشتیبانی کند

.دچارچوبی برای تعیین اهداک کیفیت فراهم کن( ب•
ات دربردارنده تعهد نسبت به برآورده کردن الزاما ( پ•

.کاربردی باشد
تم دربردارنده تعهد نسبت به بهبود ماداوم سیسا  ( ت•

.مدیریت کیفیت باشد
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:ابلاغ خط مشی کیفیت-5-2-2

:خط مشی کیفیت باید
در دسترس باشد و به صورت اطشعاات  ( الف•

.مدون نگهداری شود
تاه  در سازمان، ابشغ و تفهیم و به کار گرف( ب•

.شود
طارک هاای  در موارد مقتضی در اختیاار  ( پ•

.ذینفع مربوط قرار گیرد
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:سِمَت های سازمانی و مسئولیت ها و اختیارات-5-3

ربوط تخصیص و انتقال و تفهیم مسئولیت ها و اختیارات م•
:به سِمَت های مرتبط در سازمان برای

زاماات  کسب اطمینان از انحباق سیستم مدیریت کیفیت باا ال –
این استاندارد

کسب اطمینان از اینکه فرایندها، برونادادهای ماورد نتار را    –
حاصل می سازند

گزارش دهی درباره عملکرد سیستم مدیریت کیفیت–
کسب اطمینان از ارتقای تمرکز بر مشتری–
فیات  کسب اطمینان از حفظ یکپارچگی سیستم مادیریت کی –

هنگامی که تغییراتی در آن ایجاد می شود
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:طرح ریزی برای سیستم مدیریت کیفیت-6

و فرصت هاریسک ها اقدامات رسیدگی به -6-1
ااهداک کیفیت و طرح ریزی برای دستیابی به آن ه-6-2
طرح ریزی تغییرات-6-3
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:و فرصت هاریسک ها اقدامات رسیدگی به -6-1

و الزامات مذکور 1-4در نتر گرفتن مقوله های مذکور در بند •
ین در طرح ریزی سیستم مدیریت کیفیت و تعیا 2-4در بند 

:و فرصت های مورد نیاز جهت تمرکز برریسک ها 
حصول اطمینان از دستیابی به نتایج مورد نتر–
پیشگیری یا کاهش پیامدهای نامحلوب–
بهبود مداوم–

و فرصت هاریسک ها طرح ریزی اقدامات رسیدگی به این •
گنجاندن و اجارای ایان اقادامات در فراینادهای سیساتم      •

مدیریت کیفیت
ارزیابی اثربخشی این اقدامات•
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:ن هااهداف کیفیت و طرح ریزی برای دستیابی به آ-6-2
برقراری اهداک کیفیت در فعالیت ها و سحوح و فرایندهای مرتبط•
:اهداک کیفیت باید•

با خط مشی کیفیت همخوانی داشته باشد–
قابل اندازه گیری باشد–
الزامات انجام پذیر را در بر گیرد–
با انحباق با محصولات و خدمات و ارتقای رضایت مشتری مرتبط باشد–
پایش شود–
انتقال داده شود–
در موارد مقتضی روزآمد شود–

نگهداری اطشعات مدون مربوط به اهداک کیفیت•
تعیین آنچه انجام خواهد شد و منابع مورد نیااز و فارد مسائول و زماان     •

تکمیل و نحوه ارزیابی نتایج مربوط به اهداک کیفیت
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:طرح ریزی تغییرات-6-3

اِعمال تغییر به طور طرح ریزی شده و نتاام مناد، هرگااه    •
را صشح سازمان نیاز به تغییر در سیستم مدیریت کیفیت

:بداند، با در نتر گرفتن موارد زیر
هدک از تغییر و پیامدهای بالقوه آن–
یکپارچگی سیستم مدیریت کیفیت–
در دسترس بودن منابع–
تخصیص یا تخصیص مجدد مسئولیت ها و اختیارات–
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:پشتیبانی-7

منابع-۷-1
شایستگی-۷-2
آگاهی-۷-3
ارتباطات-۷-4
اطشعات مدون-۷-5
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:منابع-7-1

کلیات-۷-1-1
افراد-۷-1-2
زیرساخت-۷-1-3
محیط برای اجرای فرایندها-۷-1-4
منابع پایش و اندازه گیری-۷-1-5
دانش سازمانی-۷-1-6
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:کلیات-7-1-1

و تعیین و تأمین منابع مورد نیاز بارای برقاراری و اجارا   •
کیفیاات            نگهااداری و بهبااود مااداوم سیسااتم ماادیریت 

:با در نتر گرفتن موارد زیر
منابع داخلی موجودمحدودیت هایقابلیت ها و –
آنچه لازم است از تأمین کنندگان بیرونی تهیه شود–
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:افراد-7-1-2

یریت تأمین افراد لازم برای عملکرد اثربخش سیستم مد•
کیفیت از جمله فرایندهای مورد نیاز
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:زیرساخت-7-1-3

تعیین و تاأمین و نگهاداری زیرسااخت بارای عملکارد      •
ت و فرایندهای سازمان جهت دستیابی به انحباق محصولا

خدمات
:زیرساخت ممکن است شامل موارد زیر باشد-یادآوری

ساختمان ها و امکانات مربوط-
تجهیزات از جمله سخت افزارها و نرم افزارها-
حمل و نقل-
فناوری اطشعات و ارتباطات-
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:محیط برای اجرای فرایندها-7-1-4

تعیین و تأمین و نگهاداری محایط لازم بارای عملکارد     •
فرایندهای سازمان و دستیابی باه انحبااق محصاولات و   

ر محیط فیزیکی، اجتماعی، روانشناختی و ساای )خدمات 
(عوامل مانند دما، رطوبت، ارگونومی و تمیزی
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:منابع پایش و اندازه گیری-7-1-5

ج تعیین منابع مورد نیاز بارای حصاول اطمیناان از نتاای    •
ی معتبر و قابل اطمینان پایش و انادازه گیاری و نگهادار   

اطشعات مدون مناسب جهت شواهدی از مناساب باودن   
منابع پایش و اندازه گیری

تصدیق یاا واسانجی و شناساایی وضاعیت واسانجی و      •
محافتت وسایل اندازه گیری
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:دانش سازمانی-7-1-6

تعیین دانش لازم برای عملکارد فراینادهای ساازمان و    •
دستیابی به انحباق محصولات و خدمات
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09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:شایستگی-7-2

فیات  تعیین شایستگی لازم برای افرادی که بار عملکارد کی  •
سازمان تأثیرگذار هستند

حصول اطمینان از اینکه این افاراد بار مبناای تحصایشت،    •
آموزش یا تجربه مناسب دارای شایستگی هستند

مانناد  )انجام اقداماتی جهت کسب شایساتگی ماورد نیااز    •
م یاا  آموزش و پایش یا تغییر وظایف افراد کنونی یا اساتخدا 

امات و ارزیابی اثربخشی اقاد ( انعقاد قرارداد با افراد شایسته
انجام شده

نگهااداری اطشعااات ماادون مناسااب جهاات شااواهدی از  •
شایستگی
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:آگاهی-7-3

:دادن آگاهی به کارکنان درباره•
خط مشی کیفیت–
اهداک کیفیت مرتبط–
ملاه  مشارکت آنان در اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت از ج–

منافع حاصل از بهبود کیفیت
پیامدهای ناشی از عدم انحباق با الزاماات سیساتم مادیریت   –

کیفیت
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09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:ارتباطات-7-4

تعیین ارتباطات داخلی و خاارجی مارتبط باا سیساتم    •
:مدیریت کیفیت از جمله

مقوله ارتباطات–
زمان ارتباطات–
مخاطب ارتباطات–
نحوه ارتباطات–
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2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:اطلاعات مدون-7-5

کلیات-۷-5-1
ایجاد و روزآمدسازی-۷-5-2
کنترل اطشعات مدون-۷-5-3

50



2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
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:کلیات-7-5-1

تهیه اطشعات مدون الزام شده در این استاندارد•
تهیه اطشعاات مادون تعیاین شاده در ساازمان کاه بارای        •

ده اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، ضاروری دانساته شا   
.است
گستره اطشعات مادون سیساتم مادیریت کیفیات    -یادآوری

:بستگی به عوامل زیر دارد
اندازه سازمان و نوا فعالیت ها و فرایندها و محصاولات و خادمات   –

آن
پیچیدگی فرایندها و تعامشت آن ها–
شایستگی کارکنان–
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:ایجاد و روزآمدسازی-7-5-2

حصول اطمینان از موارد زیر هنگام ایجاد و روزآمدسازی •
:اطشعات مدون

اره مانند عنوان، تاریخ، تهیه کننده یاا شام  )شناسایی و شرح –
(ارجاا

مانناد )و رساانه  ( مانند زبان، ویرایش نرم افزار، شاکل )قالب –
(کاغذ، الکترونیک

بازنگری و تصویب برای مناسب بودن و کفایت–
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:کنترل اطلاعات مدون-7-5-3

در دسترس بودن و مناسب بودن برای استفاده•
مثشً در برابار از دسات رفاتن   )محافتت به نحو مناسب •

(بارمحرمانه بودن، استفاده نادرست یا از بین رفتن اعت
توزیع و دسترسی و بازیابی و بکارگیری•
ذخیره سازی و محافتت•
(مانند کنترل ویرایش)کنترل تغییرات •
نگهداری و از دور خارج کردن•
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:عملیات-8

طرح ریزی و کنترل عملیاتی-8-1
تعیین الزامات مربوط به محصولات و خدمات-8-2
طراحی و توسعه محصولات و خدمات-8-3
کنترل محصولات و خدمات تأمین شده بیرونی-8-4
تولید و عرضه خدمات-8-5
ترخیص محصولات و خدمات-8-6
بقکنترل بروندادهای فرایند و محصولات و خدمات نامنح-8-۷
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:طرح ریزی و کنترل عملیاتی-8-1

طرح ریزی و اجرا و کنترل فرایندهای ماورد نیااز بارای بارآورده     •
:کردن الزامات مربوط به تدارک محصولات و خدمات از طریق

تعیین الزامات مربوط به محصولات و خدمات–
تعیین معیارهایی برای فرایندها و برای پذیرش محصولات و خدمات–
کنترل فرایندها در تحابق با معیارها–
نگهداری اطشعات مدون در حد ضرورت برای حصول اطمیناان از اینکاه   –

فرایندها بر طبق آنچه طرح ریزی شده اند، اجرا می شاوند و بارای اثباات   
انحباق محصولات و خدمات

ته و کنترل تغییرات طرح ریزی شده و بازنگری پیامادهای تغییارات ناخواسا   •
انجام اقداماتی برای کاهش عواقب نامحلوب

حصول اطمینان از اینکه فرایندهای برونسپاری شده، کنترل می شود•
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:الزامات مربوط به محصولات و خدمات-8-2

ارتباط با مشتری-8-2-1•
تعیین الزامات مربوط به محصولات و خدمات-8-2-2•
بازنگری الزامات مربوط به محصولات و خدمات-8-2-3•
تغییرات در الزامات محصولات و خدمات-8-2-4•
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:ارتباط با مشتری-8-2-1

:برقراری فرایندهایی برای ارتباط با مشتری در خصوصِ•
اطشعات مربوط به محصولات و خدمات–
درخواست ها، قراردادها یا رسیدگی به سفارش ها از جمله تغییرات–
دریافت نتر و برداشت مشتری از جمله شکایات مشتری–
رسیدگی یا اداره دارایی مشتری–
الزامات خاص مربوط به اقدامات پیشامدهای پیش بینی نشده–
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:تتعیین الزامات مربوط به محصولات و خدما-8-2-2

برقراری و اجرا و نگهداری فراینادی جهات تعیاین الزاماات     •
وهمربوط به محصولات و خدمات مورد عرضه به مشتریان بالق

جراتعیین الزامات محصولات و خدمات و الزامات قانونی قابل ا•
برآورده کردن الزاماات تعیاین شاده و تحقاق بخشایدن باه       •

ادعاهای مربوط به محصولات و خدمات مورد عرضه

58



2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:بازنگری الزامات مربوط به محصولات و خدمات-8-2-3

ه بازنگری الزامات مشخص شده از سوی مشتری از جمله الزامات مربوط با •
فعالیت های تحویل و پس از تحویل

بازنگری الزاماتی کاه مشاتری بیاان نکارده اسات ولای بارای کااربرد         •
مشخص شده یا مورد نتر مشتری، ضروری هستند

بازنگری الزامات قانونی قابل بکارگیری در مورد محصولات و خدمات•
بازنگری الزامات قرارداد یا سفارش به غیر از موارد نامبرده•
، تأیید الزامات مشتری توسط سازمان پیش از پاذیرش؛ هرگااه مشاتری   •

بیانیه مدونی از الزامات خود فراهم نکند
ه    نگهداری اطشعات مدونی که نتایج بازنگری ها را تشاری  کناد، از جملا   •

هر گونه الزامات جدید یا تغییریافته مربوط به محصولات و خدمات
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:تغییرات در الزامات محصولات و خدمات-8-2-4

در صورت تغییر در الزاماات مرباوط باه محصاولات و خادمات،      
ده سازمان باید اطمینان یابد که اطشعات مدون مربوط، اصشح ش

و کارکنان مربوط، از الزامات تغییریافته آگاه شده اند
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:طراحی و توسعه محصولات و خدمات-8-3

کلیات-8-3-1
طرح ریزی طراحی و توسعه-8-3-2
دروندادهای طراحی و توسعه-8-3-3
کنترل های طراحی و توسعه-8-3-4
بروندادهای طراحی و توسعه-8-3-5
تغییرات طراحی و توسعه-8-3-6
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:کنترل محصولات و خدمات تأمین شده بیرونی-8-4

کلیات-8-4-1
نوا و گستره کنترل تأمین بیرونی-8-4-2
اطشعات مربوط به تأمین کنندگان بیرونی-8-4-3
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:کلیات-8-4-1

حصااول اطمینااان از انحباااق فرایناادها و محصااولات و خاادمات •
تأمین شده بیرونی با الزامات مشخص شده

ت بکارگیری الزامات مشخص شده برای کنترل محصولات و خادما •
تأمین شده بیرونی

ش برقراری و بکارگیری معیارهایی برای ارزیاابی و انتخااب و پاای   •
واناایی  عملکرد و ارزیابی مجدد تأمین کنندگان بیرونی بر مبناای ت 

مات آنان در تأمین فرایندها یا محصولات و خدمات در تحابق با الزا
مشخص شده

رد نگهداری اطشعات مدون مناسب نتایج ارزیابی ها و پایش عملکا •
و ارزیابی مجدد تأمین کنندگان بیرونی
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:ینوع و گستره کنترل تأمین بیرون-8-4-2

تاأمین  در نتر گرفتن موارد زیر در تعیین نوا و گستره کنترل•
:بیرونی فرایندها و محصولات و خدمات

بار  تأثیر بالقوه فرایندها و محصولات و خدمات تأمین شده بیرونای –
توانایی سازمان در برآورده ساختن الزامات مشتری و قانونی

اثربخشی کنترل اِعمال شده از سوی تأمین کننده بیرونی–
ول برقراری و اجرای تصدیق یا سایر فعالیت های لازم برای حص•

اطمینان از اینکه فرایندها و محصولات و خدمات تأمین شاده 
بیرونی بر توانایی ساازمان در تحویال محصاولات و خادمات     

منحبق به مشتریان خود، اثر نامحلوب نمی گذارد
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:نیاطلاعات مربوط به تأمین کنندگان بیرو-8-4-3

ابل اجرای برقراری ارتباط با تأمین کنندگان بیرونی درباره الزامات ق•
:مربوط به

محصولات و خدماتی که قرار است تأمین شود و فراینادهایی کاه قارار    –
است از جانب سازمان انجام شود

تصویب یا ترخیص محصولات و خدمات، روش ها، فرایندها یا تجهیزات–
شایستگی کارکنان از جمله شرایط احراز صشحیت–
تعامشت آنان با سیستم مدیریت کیفیت سازمان–
مان کنترل و پایش عملکرد تأمین کنندگان بیرونی کاه قارار اسات سااز    –

انجام دهد
فعالیت های تصدیق که ساازمان یاا مشاتری آن مای خواهاد در مکاان       –

تأمین کننده بیرونی انجام دهد

65



2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:تولید و عرضه خدمات-8-5

کنترل تولید و عرضه خدمات-8-5-1
شناسایی و قابلیت ردیابی-8-5-2
رونیدارایی متعلق به مشتریان یا تأمین کنندگان بی-8-5-3
محافتت-8-5-4
فعالیت های پس از تحویل-8-5-5
کنترل تغییرات-8-5-6
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:ترخیص محصولات و خدمات-8-6

اجرای ترتیبات طرح ریازی شاده در مراحال مناساب جهات      •
تصدیق اینکه الزامات محصولات و خدمات برآورده شده اناد و 

نگهداری شواهد انحباق با معیارهای پذیرش
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:بقکنترل بروندادهای فرایند و محصولات و خدمات نامنط-8-7

تفاده یا شناسایی و کنترل بروندادهای فرایند و محصولات و خدمات نامنحبق جهت پیشگیری از اس•
تحویل ناخواسته آن ها

انجام اقدامات اصشحی مناسب بر مبنای ماهیت عدم انحبااق و تاأثیر آن بار انحبااق محصاولات و     •
خدمات، از جمله محصولات و خدماتی که پس از تحویل محصول یا در طی تأمین خدمات، تشخیص

داده می شوند
:ررسیدگی به بروندادهای فرایند و محصولات و خدمات نامنحبق بر حسب اقتضا به روش های زی•

اصشح–
جداسازی، جلوگیری از عرضه، بازگرداندن یا تعلیق تأمین محصولات و خدمات نامنحبق–
محلع ساختن مشتری–
فکسب مجوز برای ترخیص یا ادامه بکارگیری یا تأمین مجدد محصولات و خدمات و پذیرش با تخفی–

تصدیق انحباق با الزامات در مورد بروندادهای فرایند و محصولات و خدمات اصشح شده•
نگهداری اطشعات مدون مربوط به اقدامات انجام شده در مورد برونادادهای فرایناد و محصاولات و    •

خدمات نامنحبق
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:ارزیابی عملكرد-9

پایش و اندازه گیری و تحلیل و ارزیابی-9-1
ممیزی داخلی-9-2
بازنگری مدیریت-9-3
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:پایش و اندازه گیری و تحلیل و ارزیابی-9-1

کلیات-9-1-1
رضایت مشتری-9-1-2
تحلیل و ارزیابی-9-1-3
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:کلیات-9-1-1

تعیین آنچه لازم است پایش و اندازه گیری شود•
تعیین روش های پایش و اندازه گیاری و تحلیال و ارزیاابی جهات     •

حصول اطمینان از نتایج معتبر
تعیین زمان پایش و اندازه گیری•
یریتعیین زمان تحلیل و ارزیابی نتایج حاصل از پایش و اندازه گ•
حابق حصول اطمینان از اینکه فعالیت های پایش و اندازه گیری در ت•

با الزامات تعیین شده انجام می شود و نگهاداری اطشعاات مادون    
جهت شواهدی از نتایج

فیتارزیابی عملکرد کیفیت و اثربخشی سیستم مدیریت کی•
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:رضایت مشتری-9-1-2

پایش برداشت مشتری از میزان برآورده شدن الزامات•
به دست آوردن اطشعات مربوط باه نتار و دیادگاه مشاتری     •

نسبت به سازمان و محصولات و خدمات آن
تعیین روش های به دست آوردن و به کار بردن این اطشعات•

اطشعاات مرباوط باه نتار مشاتری را مای تاوان از        -یادآوری
نترخواهی، تحلیل سهم بازار، شاکایت هاا، ادعاهاای ضامانت،     

.گزارش های توزیع کنندگان و غیره به دست آورد

72



2واحد -طبقه سوم –مرکز خدمات فناوری شهرک–شهرک صنعتی آمل–آمل : دفتر مرکزی 
09111201380: همراه 011-44204131و44204143:   شماره های تماس 

:تحلیل و ارزیابی-9-1-3

تحلیل و ارزیابی داده هاا و اطشعاات مناساب حاصال از پاایش و      •
اندازه گیری و سایر منابع

:بکارگیری برونداد تحلیل و ارزیابی در•
اثبات انحباق محصولات و خدمات با الزامات–
ارزیابی و ارتقای رضایت مشتری–
حصول اطمینان از انحباق و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت–
اثبات اینکه طرح ریزی به طور موفقیت آمیز اجرا می شود–
ارزیابی عملکرد تأمین کنندگان بیرونی–
تعیین نیاز یا فرصت های بهبود در سیستم مدیریت کیفیت–

هایی استفاده از نتایج تحلیل و ارزیابی جهت فراهم کردن درونداد•
برای بازنگری مدیریت
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:ممیزی داخلی-9-2

انجام ممیزی های داخلی در دوره های زمانی طرح ریزی شده جهت فراهم کاردن  •
در مورد اطشعاتی درباره انحباق سیستم مدیریت کیفیت با الزامات خود سازمان
م مدیریت سیستم مدیریت کیفیت و با الزامات این استاندارد و اینکه آیا سیست

کیفیت به طور اثربخش اجرا و برقرار نگه داشته می شود
ممیازی شاامل بساامد و    ( هاای )طرح ریزی و برقراری و اجرا و نگهداری برنامه•

روش ها و مسئولیت ها و الزامات طرح ریزی و گزارش دهی
تعیین معیارهای ممیزی و دامنه شمول هر ممیزی•
انتخاب ممیزان و اجرای ممیزی ها جهت حصول اطمینان از عینیات و بیحرفای   •

فرایند ممیزی
ارائه گزارش نتایج ممیزی ها به مدیریت مربوط•
انجام اصشحات و اقدامات اصشحی بدون تأخیر بی مورد•
نگهداری اطشعات مدون جهت شواهدی از اجرای برنامه ممیزی و نتایج ممیزی•
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:بازنگری مدیریت-9-3

بااازنگری سیسااتم ماادیریت کیفیاات در دوره هااای زمااانی  •
طرح ریزی شده از سوی مدیریت رده بالا جهت حصول اطمینان
از تداوم مناسب بودن و کفایات و اثربخشای آن و نگهاداری    
اطشعات مدون جهت شواهدی از نتایج بازنگری های مدیریت
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:بهبود-10

کلیات-10-1
اقدام اصشحیعدم انحباق و -10-2
بهبود مداوم-10-3
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:کلیات-10-1

تعیین و انتخاب فرصت های بهبود و اجرای اقادامات ضاروری   •
ی برای برآورده کردن الزامات مشتری و ارتقای رضایت مشاتر 

:از طریق
بهبود فرایندها جهت پیشگیری از عدم انحباق–
بهبااود محصااولات و خاادمات جهاات باارآورده کااردن الزامااات   –

شناخته شده و پیش بینی شده
بهبود نتایج سیستم مدیریت کیفیت–
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:عدم انطباق و اقدام اصلاحی-10-2

:انجام اقدامات زیر در صورت بُروز عدم انحباق•
آنواکنش در برابر عدم انحباق و کنترل و اصشح آن و رسیدگی به پیامدهای–
عدم انحبااق باه منتاور   ( علل)ارزیابی نیاز به اقدام جهت برطرک کردن علت –

جلوگیری از وقوا مجدد یا وقوا آن در موارد دیگار از طریاق باازنگری عادم     
ابه انحباق  و تعیین علل عدم انحباق و تعیین اینکه آیا عدم انحبااق هاای مشا   

وجود دارند یا اینکه امکان وقوا آن ها وجود دارد
اجرای هر گونه اقدام لازم–
بازنگری اثربخشی هر گونه اقدام اصشحی انجام شده–
ایجاد تغییرات در سیستم مدیریت کیفیت بر حسب ضرورت–

نگهداری اطشعات مدون جهت شاواهدی از ماهیات عادم انحبااق هاا و      •
اقدامات انجام شده متعاقب و نتایج اقدامات اصشحی
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:بهبود مداوم-10-3

بهبود مداوم مناساب باودن و کفایات و اثربخشای سیساتم     •
مدیریت کیفیت

در نتر گرفتن برونادادهای تحلیال و ارزیاابی و برونادادهای    •
حاصل از بازنگری مدیریت جهت تأیید اینکه آیاا ماواردی از  
عملکرد ضعیف یا فرصات هاایی کاه بایاد در بهباود ماداوم       

گنجانده شود، وجود دارد
ل انتخاب و بکارگیری ابزارها و شیوه هایی بارای بررسای علا   •

ضیعملکرد ضعیف و پشتیبانی از بهبود مداوم، در موارد مقت
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