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اɸداف دوره

ي با آشنائيɲستم مباʋاي سɸ تʈكيفيت مدير

  الزامات ير  مروري ISO 9000 - 2008

 ي شناختɲستمهاي مم؈قي  مباʋت سʈكيفيت مدير

 آشنائي ʏمم؈قي  اجرائي مراحل با عمڴ



اɸميت كيفيت در عصر حاضر

شɸنھ كاʈزɸ اɸ  ش وʇوري ٭هره افزا

شʇرقابت شرايط در  بازار  سهم افزا

اعتبار و  شهرت ٭هبود

كاركنان روحيھ ٭هبود

شʇت و  منافع افزاʋامن ʏكاركنان شغڴ  

شʇصادرات افزا

يΨجامعھ آحاد براي ٭ه؅ر  زند

افتخار و  عزت  

بقا عامل



www.themegallery.com



كيفيت و مديرʈت كيفيت

 كيفيت چʋست ؟

.آنچھ را كھ از كيفيت استɴباط مي كنيد بطور خلاصھ Ȗعرʈف كنيد



كيفيت از ديدΨاه ɸاي گوناگون 

اɸ عۚܣ مطابقت با مܨݵصات و نيازمنديʇ كيفيت

 عۚܣ رضايت مش؅ريʇ كيفيت

 عۚܣ خشنود كردن مش؅ريʇ كيفيت

عۚܣ مناسب بودن براي كاربرد مورد نظرʇ كيفيت

عۚܣ مش؅ري برگردد اما محصول برنگرددʇ كيفيت

عم؈رȖ عۚܣ قابليت نگهداري وʇ كيفيت

 عۚܣ قابليت اعتماد و دوام محصولʇ كيفيت

ل بھ موقعʈعۚܣ تحوʇ كيفيت

 عۚܣ بي نقص بودنʇ كيفيت



)برداشت ɸاي درست و نادرست(كيفيت 

نادرست•

  تصور  مش؅ريان ʏندارند كيفيت از  ܵݰيڍ.

 يابيȘنھ مستلزم كيفيت بھ دسʈزɸ است كلان.

 مش؅ري  :است ذينفع يك علاقھ مورد تٔها كيفيت

 است محصول  بھ مربوط تٔها كيفيت.

 ش و  بازرسۜܣ با كيفيتʇآيد مي دست بھ محصول  آزما.

درست•

  ف مش؅ري  توسط كيفيتʈعرȖ شود مي.

 يابيȘش موجب كيفيت بھ دسɸنھ كاʈزɸ اɸ است.

ان، مش؅ريان، :است ذينفع پنج علاقھ مورد كيفيتɢان تام؈ن كاركنان، مالΨامعھج و  كنند

 ا حاصل كيفيتɸاست فرايند.

 مواره و  اول  بار  در  درست كار  درست انجام با كيفيتɸ آيد مي دست بھ.



”ت كيفي“ 

.وʈندگ كيفيت را ذاȖي ɸاي وʈژΨي از  اي مجموعھ توسط ، نيازمندٱها شدن برآورده م؈قان•

كيفيت بھ نگرش در  تحول  س؈ر •

: ما پ؈رامون  محيط در  شده ايجاد Ȗغي؈رات اȊعاد  

يΨتكنولوژي روزافزون پيچيد

ب؈رحمانھ و  حاد رقابت

 غي؈رȖ  ي والزامات مش؅ريان انتظارات درɲقانو

بʈكننده مصرف از  حمايت در  جديد قوان؈ن تصو

 محصول  ازعملكرد اطمينان قابليت



س؈ر تحول در نگرش بھ كيفيت 

كن؅رل كيفيت

تضم؈ن كيفيت

كيفيت مديرʈت

مديرʈت كيفيت فراگ؈ر

2010 2000 1990 1980 1970 1960 1950



استاندارد سʋستم كيفيت       ISO 9000

    ISOسازمان 

ISOسازمان ب؈ن الملڴʏ استاندارد  
سازمان غ؈ر انتفاڤʏ ، مقر آن در ژنو سوئʋس  

وظيفھ آن تبادل نظر، توسعھ و صدور استانداردɸاي جهاɲي 

كشور عضو و نماينده  100در برگ؈رنده بʋش از  

)TC(كميتھ فۚܣ  200بʋش از 



استاندارد سʋستم مديرʈت كيفيت چʋست؟

چرا از استانداردɸا استفاده مي كنيم؟

  ستم كيفيتʋيك س ʏي براي طراڌʉنماɸرا

   ستم كيفيت يك سازمانʋابي سʈي براي ارزʉمبنا

  عي؈ن نيازمندٱهاي قرارداديȖ ي برايʉمبنا

سازماٰهاي اعتبار دɸنده وشركْهاي گواۂʏ دɸنده 
IAF

SAS
سوئʋس

UKAS
انΪلستان

DAR
مؤسسات اعتبار آلمان

دɸنده

 ʏمؤسسات گواۂ
دɸنده

SGSBSI TUV



ي ه ʋ Ȏ ر

 ISO 9000    در سراسر دنيا



رشد گواɸينامھ ɸاي صادره در ايران



مزاياي استقرار سʋستم كيفيت 

  ش دوباره كارٱهاɸكا
 ا و قيمت تمام شدهɸ نھʈزɸ شɸكا
  اɸ٭هبود فرآيند
  ٭ه؅ر خدمات ʏطراڌ
  ٭هبود ٭هره وري و كارآئي
  ٭هبود در روحيھ كاركنان
  يɲ٭هبود ارتباطات داخل سازما
  نداتȘ٭هبود وضعيت مس
  ش سطح كيفيت محصولاتʇافزا

  شفاف سازي حدود مسئوليْها و
اختيارات 

 ٭هبود رضايت مش؅ريان
   ش اعتماد مش؅ريانʇافزا
 ٭هبود شهرت در بازار
  ش سهم بازار قابل كسبʇافزا
 ش قابليت رقابتʇافزا
  ش سود آوريʇافزا
  ايات مش؅ريانɢش شɸكا  



ɸزʈنة استقرار، ثȎت سʋستم و اخذ گواɸينامھ

ɸزʈنھ ɸا مي تواند شامل موارد زʈر باشد:

نة مشاورهʈزɸ

   نھ تجه؈قات سرمايھ ايʈزɸ

   ستمʋو ٭هبود س ʏنة طراڌʈزɸ

 نة آموزش پرسنلʈزɸ

  سهيلات جانۗܣȖ نة ٭هسازي فرآيند وʈزɸ

 ستمʋت سȎش مم؈قي و مم؈قي ثʋشامل پ ʏبررسۜܣ مم؈قي خارڊ 



ISO 9000خانواده

ISO 9000

ISO 9001

ISO 9004-1

ISO 9004-2

ISO 9004-3

ISO 9004-4

ISO 10005

ISO 10007

ISO 10011-1/2/3

ISO 10012

ISO 10013

ISO 10014

ISO 10017

ISO 9002

ISO 9003

ISO 8402

ISO 9000-1

ISO 9000-2

ISO 9000-3

ISO 9000-4

ISO 9000 ISO 9004
Quality management 

systems-
Guidelines for performance 

improvements

Quality management systems-
Fundamentals and vocabulary

Quality management 
systems-

Requirements



 ي 9000ايزوɲستم مباʋت سʈح را كيفيت مديرʈشرȖ  مي بيان را استفاده مورد اصطلاحات و 
.كند
 ستم يك نيازمندٱهاي 9001ايزوʋت سʈكند مي بيان را كيفيت مدير.
اهΨرɸ د سازمانɸهاينيازمندٱ  ،طبق  مستمرمحصولات ارائھ براي خود توانائي بخوا  

.دɸد شافزاʇ را مش؅ري  رضايت م؈قان دارد درنظر  و  داده ɲشان را قانوɲي الزامات و  مش؅ري 
  نمود 9004ايزوɸي رʉاɸ د مي ارائھ راɸم كھ دɸ م و  اثربخآۜܣɸ يʉستم كارآʋس ʈتمدير 

. شود گرفتھ نظر  در  كيفيت

 دفɸ نفعذي طرفهاي ساير  و  مش؅ريان رضايت ، سازمان عملكرد ٭هبود استاندارد اين 

. است

  ي  19011 ايزوʉاɸنمودɸستم مم؈قي  براي را رʋاي سɸ تʈت  و  كيفيت مديرʈمدير ʉستز 

. دɸد مي ارائھ محيطي

آ ااا ان گاشنشلھا ا1001114011ا شخ



Ȗعارʈف

rocess
مجموعھ اي از فعاليْهاي ɸم كɴش يا مرتبط باɸم كھ داده ɸا را بھ ستانده ɸا تبديل مي  فراينــد

كند

محصــول 

.فرايند يك ماحصل
:از عبارتند كھ شده معرࡩʏ محصول  براي عمومي گروه چهار 

)نقل و  حمل مثل( خدمات -1

) كامپيوتر برنامھ مثل( افزار نرم -2
)موتور  قطعات مثل(افزار ܥݵت -3
)اɲسازɸا رو  مثل( شده فرايند مواد -4

roduct



يارات و مجموعھ اي از افراد و Ȗسهيلات، ɸمراه با ترتʋباȖي از مسئوليت ɸا، اخت
.ارتباطات

  عرضھ كننده
.سازمان يا فردي كھ محصوڲʏ را فراɸم  مي كند

.توليد كننده ، توزʉع كننده ، فروشنده، پيمانɢار ، ارائھ دɸنده خدمت : مثال 

.عرضھ كننده مي تواند در ارتباط با سازمان دروɲي باشد يا ب؈روɲي

rganization

upplier



ustomer

مشتـري 

.سازمان يا فردي كھ محصوڲʏ را درʈافت مي كند

 يك مش؅ري مي تواند براي سازمان داخڴʏ يا خارڊʏ: يادآوري
.باشد

! مش؅ري كʋست؟

 نʋست، رɸاكا مزاحم .ايم واȊستھ او  بھ ما نʋست، واȊستھ ما بھ او  .است كارما محدوده در  ناظر  مهم؅رين مش؅ري •
 در  طفيل او  كار  انجام با كھ نʋسȘيم ما اين .است كارما از  بخآۜܣ نʋست، كارما در  اي بيΪانھ .است ما كار  ɸدف
.كند مي لطف ما حق در  فرصت كردن فراɸم با كھ اوست اين كنيم، مي حقش

Ψاندي



طرف ذينفـع

 يا فرد ʏي كھ گروۂʉسازمان موفقيت يا كارآ ʏاشدب دربرداشتھ      آٰها براي را منافڥ.

  جامعھ ا،بانكه ɸا، اتحاديھ كنندΨان، عرضھ كاركنان، مالɢان، مش؅ريان، : مثال

بخشــي اثر 
زي  طرح فعاليْهاي تحقق م؈قانʈای دادن انجام(نظر مورد نتايج حصول  و  شده رɸار΂ 

)درست

كارآيـــي  

ع با حاصلھ نتايج ميان رابطةȊار دادن انجام درست (شده استفاده منا΂(

ntrested  Party

ffectiveness

fficiency



مسئوليت مديرʈت 

٭هبود مستمر  
سʋستم مديرʈت كيفيت 

مديرʈت مناȊع  

ورودي  تحقق محصول    ʏخروڊ
محصول  

اندازه گ؈ري 
تجزʈھ و تحليل 

و بـهبـــود

جرʈان اطلاعات 

فعاليْهاي با ارزش افزوده 



ديدΨاه ɸاي مديرʈۘܣ در مورد سازمان

  اه بخآۜܣΨره اي (ديدʈت جزʈمدير(  



اɸ مجموعھ اي از بخش

 اه عملكردي يا فرآيندگراΨديد

             اɸا و فرايندɸ ستمʋمجموعھ اي از س



طراڌʏ    محصول 

ارسال محصول 

تام؈ن و انباشت مواد

توليد در محل كارخانھ
درʈافت سفارشات

بازارʈابي   محصول 

  )مديرʈت جزʈره اي (ديدΨاه بخآۜܣ  •

ديدΨاه عملكردي و يا فرآيندگرا •



روʈكرد فرآينــدي

ع از  استفاده با كھ فعاليْها از  اي مجموعھȊا داده مناɸ ا ستانده بھ راɸ تبديل  
.شود مي خوانده فرآيند كنند مي

  رɸ يɲرتر  عملكرد براي سازما
ّ
 و   باɸم  مرتبط فرايند Ȗعدادي بايد مؤث

ردرɸم
ّ
.نمايد مديرʈت و  Ȗعي؈ن را مؤث

  ش؅ر  درʋا ستانده موارد بɸ  ا داده ، فرايند يك ازɸ عدي فرايند بھȊ شكيل راȖ  
.دɸند مي

 يʉت و  شناساʈاي فرايند نمودن مديرɸ و  زمانسا يك در  شده كارگرفتھ بھ 
  آينديفر  روʈكرد سʋستماتيك، شɢل بھ فرايندɸا اين  ميان Ȗعامل بوʈژه

.شود مي ناميده



مزاياي روʈكرد فرآيندي

 در  ازɸم مجزا فرايندɸاي ميان ارتباط برروي  دائ׿ܣ كن؅رل  فرايندي روʈكرد مزاياي از  يɢي 
 .است آٰها Ȗعامل و  تركيب روي بر  ن؈ق  و  فرايندɸا سʋستم يك داخل

 بر  گ؈رد قرار  استفاده مورد كيفيت مديرʈت سʋستم يك در  كھ صورȖي در  روʈكردي چن؈ن 

: دارد تأكيد زʈر  موارد اɸميت

نيازمندٱها، ساخ؅ن برآورده و  درك )الف
افزوده، ارزش برمبناي فرايندɸا قراردادن موردتوجھ بھ نياز  )  ب
و اثربخآۜܣ، و  كارآʉي ɸمچون  نتايڋʏ آوردن دست بھ )  ج
.بʋنانھ واقع گ؈ري  اندازه مبناي بر  فرايندɸا مداوم ٭هبود )   د



Do

Check

Plan

Act

عملكرد

زمان



چرخھ مديرʈت در وʈراʇش جديد استاندارد

مديرʈت اس؅راتژʈك •

Ȗعي؈ن ɸدفها •

طرح رʈزي  •

اجرا •

ارزʈابي نتايج •

٭هبود •



ساختار و سر فصلــهاي استاندارد

مقدمھ
كليات  0-1
روʈكرد فرايندي  0-2
9004ارتباط با ايزو   0-3

سازΨاري با ديگر سʋستمهاي مديرʈت  0-4

اصطلاحات و Ȗعارʈف -3

استاندارد مرجع -2

ɸـدف و دامنـھ كاربرد -1
كليات 1-1    

كاربرد 1-2    



سʋستم مديرʈت كيفيت -4

       4-1 ʏالزامات كڴ

4-2  ند سازيȘالزامات مس

كليات 4-2-1                
نظام نامھ كيفيت  4-2-2                
كن؅رل مدارك 4-2-3                
كن؅رل سوابق كيفيت  4-2-4                



كڴʏ الزامات   4-1

مداوم ٭هبود و  كيفيت مديرʈت سʋستم يك نگهداري  و  اجرا سازي، مسȘند ايجاد،      

آن بخآۜܣ اثر     

 يʉا شناساɸآٰها كاربرد و  فرايند

 عي؈نȖ ʏعامل و  تواڲȖ ا فرايند اين ميانɸ

 عي؈نȖ اɸي عمليات بخآۜܣ اثر  از  اطمينان حصول  براي نياز  مورد روشهاي و  معيارʉاين ؅رل كن و  اجرا 

فرايندɸا

 ع بودن دس؅رس درȊي براي اطلاعات و  مناɲباʋي عمليات ˎشتʉش و  اجراʇا پاɸفرايند

،شʇاتحليلوگ؈ري،اندازهپاɸفرايند

يابيبرايلازماقداماتاجرايȘزي طرحنتايجبھدسʈامداوم٭هبودوشدهرɸفرايند



مسȘندسازي  الزامات    4-2

كليات   4-2-1     
: شامل بايد كيفيت مديرʈت سʋستم مدارك

كيفيت، اɸداف و  كيفيت مآۜܣ خط •

كيفيت، نامة نظام •

استاندارد، اين در  شده خواستھ اجراʉي ɸاي روش •

رʈزي، طرح اثربخآۜܣ از  اطمينان براي سازمان نياز  مورد مدارك •

فرايندɸا كن؅رل  و  اجراʉي عمليات     

استاندارد اين در  شده خواستھ كيفيت سوابق •



نظام نامھ كيفيت   4-2-2   

:سازمان بايد يك نظام نامھ كيفيت ٮهيھ كند كھ شامل موارد زʈر باشد

دامنة كاربرد سʋستم مديرʈت كيفيت •

روشهاي اجراʉي مدون سʋستم مديرʈت كيفيت يا ارجاع بھ آٰها •

توصيفي از Ȗعامل ميان فرايندɸاي سʋستم مديرʈت كيفيت •

uality anual



مـدارك كنتـرل    4-2-3
.گ؈رند قرار  كن؅رل  تحت بايد كيفيت مديرʈت سʋستم در  موردنياز  مدارك  
  .نمايد Ȗشرʈح را نياز  مورد كن؅رلهاي تا شود ايجاد بايد مدوɲي اجراʉي روش  

.صدور  از  قبل كفايت نظر  از  مدارك تصوʈب•
.مدارك مجدد تصوʈب و  نياز  درصورت نمودن روزآمد و  بازنگري  •
.است مܨݵص مدارك وʈراʇش كنوɲي وضعيت و  Ȗغي؈رات ازاينكھ اطمينان •
.استفاده نقاط در  كاربرد قابل مدارك ɲܦݸ بودن دس؅رس در  از  اطمينان •
.Șندɸس شناساʉي قابل سهولت بھ و  بوده شفاف و  خوانا مدارك اينكھ از  اطمينان •
.آٰها توزʉع كن؅رل  و  خارڊʏ مɴشأ با مدارك شناساʉي •
.ناسبم نحو  بھ آٰها نمودن مܨݵص و  مɴسوخ مدارك ناخواستة استفادة از  پʋشگ؈ري  •



كن؅رل سوابق كيفيت

 بر  بۚܣم شواɸدي تا شوند نΪاɸداري  و  ايجاد بايد كيفيت سوابق•
 يفيتك مديرʈت سʋستم مؤثر  عملكرد و  نيازمندٱها با انطباق

.نمايند ارائھ

 لقاب سهولت بھ و  بوده واܷݳ و  خوانا بايد كيفيت سوابق•

.باشند بازʈافت و  شناساʉي

 براي نياز  مورد كن؅رلهاي تا شود ايجاد بايد مدوɲي اجراʉي روش•
 و  ري نΪاɸدا زمان مدت بازʈافت، حفاظت، نΪاɸداري، شناساʉي،

.كند Ȗعي؈ن را كيفيت سوابق تɢليف Ȗعي؈ن



كيفيتمديرʈتسʋستمرʈزي طرح
مسئوليت مديرʈت  -5

پايȎندي مديرʈت  5-1      
مداري مش؅ري 
كيفيتمآۜܣخط
رʈزي طرح

كيفيتاɸداف



پايȎندي مديرʈت    5-1 

 نديȎت پايʈستم اثربخآۜܣ مداوم ٭هبود و  توسعھ بھ ارشد مديرʋت سʈق يفيتك مديرʈازطر 

:بر دال شواɸدي ارائھ

 ميت ابلاغɸاي ساخ؅ن برآورده اɸنيازمندٱهاي و  مش؅ري  نياز

سازمان بھ قانوɲي    

 عي؈نȖ كيفيت مآۜܣ خط

  داف اينكھ از  اطمينان حصولɸعي؈ن كيفيت اȖ اند شده

 اي بازنگري  انجامɸ تʈمدير

  ت اطمينان حصولȎسɲ م بھɸع بودن فراȊمنا



مش؅ري مداري     5-2

مديرʈت ارشد بايد اطمينان حاصل نمايد

كھ نيازمندٱهاي مش؅ري Ȗعي؈ن و برآورده 

شده اند تا رضايت مش؅ري ɸرچھ بʋش؅ر

.بھ دست آيد



5-3    خط مآۜܣ كيفيت

متناسب با اɸداف سازمان•

بود مداوم اعلام پايȎندي بھ انطباق با نيازمندٱها و ٭ه•
اثربخآۜܣ سʋستم مديرʈت كيفيت

چارچوبي براي ايجاد و بازنگري اɸداف كيفيت•

ابلاغ و درك در درون سازمان•

بازنگري آن بھ منظور تداوم مناسب بودن•



طرح رʈزي كيفيت    5-4

 اɸداف كيفيت     5-4-1       

 وحسط و  دواير  ɸمة در  كيفيت اɸداف كھ نمايد حاصل اطمينان بايد ارشد مديرʈت•
.است شده ايجاد مربوطھ سازماɲي

.اشندب سازΨار  كيفيت مآۜܣ خط با و  بوده گ؈ري  اندازه قابل بايد كيفيت اɸداف•



طرح رʈزي سʋستم مديرʈت كيفيت     5-4-2 

طرح رʈزي سʋستم مديرʈت كيفيت بھ منظور برآورده ساخ؅ن نيازمندٱهاي •

.و ن؈ق اɸداف كيفيت 1-4ارائھ شده در بند      
حفظ يكپارچΪي سʋستم مديرʈت كيفيت درصورت طرح رʈزي و بھ اجرا •

.درآوردن Ȗغي؈راȖي در سʋستم مديرʈت كيفيت     



مسئوليت، اختيار و ارتباط  5-5

مسئوليت و اختيار  5-5-1           
نماينده مديرʈت  5-5-2           
           5-5-3  ʏارتباط داخڴ

مديرʈتبازنگري 
كليات
بازنگري بھɸاداده

بازنگري ازɸاستانده



:Ȗعي؈ن و ابلاغ     

 اɸ مسئوليت

 اختيارات

 ي ب؈ن آٰهاɲارتباط درو



نماينده مديرʈت    5-5-2

:Ȗعي؈ن يɢي از اعضاء مديرʈت Ȋعنوان نماينده مديرʈت با مسئوليت ɸاي زʈر 

حصول اطمينان از استقرار، اجرا و حفظ فرايندɸاي سʋستم مديرʈت كيفيت 

گزارش دۂʏ بھ مديرʈت ارشد از عملكرد سʋستم و ɸرگونھ نياز بھ ٭هبود 

حصول اطمينان از گس؅رش آΨاۂɲ ʏسȎت بھ نيازمندٱهاي مش؅ري در داخل سازمان 

5-5-3    ʏارتباط داخڴ
ايجاد فرايندɸاي ارتباطي مناسب در سطح سازمان 

اثربخآۜܣ ارتباطات 



بازنگري مديرʈت    5-6

كليات    5-6-1     

 زي شدهʈي طرح رɲستم در فواصل زماʋبازنگري س

 ستمʋبراي اطمينان از تداوم مناسب بودن و اثر بخآۜܣ س

 غي؈راتȖ ابي فرصْهاي ٭هبود و نياز بھ انجامʈارز

  نگهداري سوابق بازنگري



داده ɸا بھ بازنگري     5-6-2

  اɸ نتايج مم؈قي

   بازتاب نظرات مش؅ري

   ا و انطباق محصولɸعملكرد فرايند

  ʏوضعيت اقدامات ˎشگ؈رانھ و اصلاڌ

  ʏاي قبڴɸ تʈپيگ؈ري بازنگري مدير

  تʈستم مديرʋي كھ مي تواند سȖغي؈راȖ

.كيفيت را تحت تأث؈ر قرار دɸد     

   ي براي ٭هبودʉاɸ توصيھ



ستانده ɸا از بازنگري      5-6-3

  اي آنɸستم و فرايندʋ٭هبود اثر بخآۜܣ س

   ٭هبود محصول متناسب با نيازمندٱهاي مش؅ري

  عȊنياز بھ منا

      



ٮهيھ مناȊع  6-1 

:Ȗعي؈ن و تدارك مناȊع لازم براي

اجرا، نگهداري و ٭هبود سʋستم مديرʈت كيفيت 

افزاʇش رضايت مش؅ري با برآورده ساخ؅ن نيازɸاي مش؅ري  

مناȊع اɲساɲي  6-2 

كليات  6-2-1               

               6-2-2   ʏاۂΨو آموزشصلاحيت، آ

زʈرساخت
كاري محيط



مناȊع اɲسانـي

كليات    6-2-1       
:كاركناɲي كھ كارɸاي مؤثر بر كيفيت محصول را انجام مي دɸند بايد براساس

تحصيلات •

آموزش •

مهارت •

تجربھ •

.مورد نياز واجد صلاحيت باشند



صلاحيت، آΨاۂʏ و آموزش     6-2-2

Ȗعي؈ن صلاحيت مورد نياز كاركنان مؤثر •

ارائھ آموزش يا اقدامات ديگر •

ارزʈابي اثر بخآۜܣ اقدامات انجام شده •

يتآΨاۂʏ از اɸميت فعاليت ɸا و نحوة مشاركت كاركنان در دسȘيابي بھ اɸداف كيف •

نگهداري سوابق تحصيلات، آموزش، تجربھ و مهارٮها •



؈ن، فراɸم و زʈر ساخت مورد نياز براي دسȘيابي بھ انطباق با نيازمندٱهاي محصول بايد Ȗعي     

:Ȋعنوان مثال. نگهداري گردد

 سات مربوطھʋساختمان، فضاي كاري و تأس

 تجه؈قات فرايند اعم از ܥݵت افزار و نرم افزار

 ي از قبيل حمل و نقل يا ارتباطاتɲباʋخدمات ˎشت

6- 4     محيـط كـاري

يابي بھ انطباق با نيازمندٱهاي مȘحصول را  سازمان بايد محيط كاري مورد نياز براي دس

.Ȗعي؈ن و اداره نمايد



  

7-1   زي تحقق محصولʈطرح ر
ايɸمش؅ري بھمربوطفرايند
ʏتوسعھوطراڌ
دʈخر
خدمتارائھوتوليد
 شوسايلكن؅رلʇگ؈ري اندازهوپا

طرح رʈزي تحقق محصول     7-1

ʋستم مديرʈت طرح رʈزي و توسعھ فرايندɸاي مورد نياز براي تحقق محصول سازΨار با نيازمندٱهاي ساير فرايندɸاي س 

:حسب مورد Ȗعي؈ن موارد زʈربر  كيفيت

  داف و نيازمندٱهاي كيفيت محصولɸا

  ع اختصاطۜܣ براي محصولȊا، مدارك و ٮهيھ مناɸنياز بھ ايجاد فرايند

 اي پذيرشɸش و معيارʇش، بازرسۜܣ و آزماʇفعاليْهاي تصديق، ܵݰھ گذاري، پا

 سوابق مورد نياز

 ي سازمانȖاي عملياɸ ا با روشɸ متناسب بودن ستانده



فرايندɸاي مرتبط با مش؅ري    7-2

Ȗعي؈ن نيازمندٱهاي مرتبط بامحصول     7-2-1

                                             نيازمندٱهاي مܨݵص شده از سوي مش؅ري
                                            شدهɲ حʈي كھ توسط مش؅ري تصرʉنيازمندٱها
                                            يȖي و مقرراɲنيازمندٱهاي قانو
                                            عي؈ن شودȖ كھ از سوي سازمان ʏرگونھ نيازمندي اضاࡩɸ.



بازنگري نيازمندٱهاي مرتبط با محصول    7-2-2

  عهد سازمان بازنگري بايد بھ اجرا درآيد تا اين اطمينان حاصل شوȖ د كھقبل از:

  ف شده استʈعرȖ نيازمندٱهاي محصول.

   رگونھɸ شٔهاد و  قرارداد نيازمندٱهاي ب؈ن مغايرتʋاست گرديده برطرف پ.

  ف نيازمندٱهاي كردن برآورده قابليت سازمانʈعرȖ ست دارا را شدهɸ.

  بازنگري  از  ناءۜܣ اقدامات و  بازنگري  نتايج سوابق نگهداري.

 اي نيازمنديɸ ʏبرسد مش؅ري  تأييد بھ بايد پذيرش از  قبل شفاۂ.

 غي؈ر  درصورتȖ و  مربوطھ مدارك اصلاح محصول، نيازمندٱهاي ʏاۂΨانكاركن آ 

.يافتھ Ȗغي؈ر  نيازمندٱهاي بھ ɲسȎت ذيربط



ارتباط با مش؅ري    7-2-3

:Ȗعي؈ن و اجراي روش ɸاي مؤثري براي ارتباط با مش؅ري در رابطھ با

اطلاعات محصول  •

استعلامها، اɲعقاد قراردادɸا يا پذيرش سفارشها، شامل اصلاحات •

بازتاب نظرات مش؅ري شامل شɢايات مش؅ري  •



7-3   و توسعـھ ʏطراڌ

   7-3-1    و توسعھ ʏزي طراڌʈطرح ر

 عي؈نȖ و توسعھ محصول شامل ʏزي و كن؅رل طراڌʈطرح ر:
و توسعھ ʏمراحل طراڌ
مسئوليْها و اختيارات
 ندي بازنگري، تصديق و ܵݰھ گذاريȎزمان

 و ت ʏهاي مختلف كھ در فرايند طراڌɸب؈ن گرو ʏت بر نقاط تلاࡪʈوسعھ اعمال مدير

مشاركت دارند و ارتباط اثربخش و واگذاري شفاف مسئوليْها

 و توسعھ ʏشرفت طراڌʋزي متناسب با پʈبروزآوري حاصل طرح ر



داده ɸا بھ طراڌʏ و توسعھ    7-3-2

o اي مرتبط با نيازمندٱهاي محصول شاملɸ عي؈ن دادهȖ:

o و اجرائي ʏنيازمندٱهاي عمڴ

oي قابل كاربردȖي و مقرراɲنيازمندٱهاي قانو

oاي مشابھ، در مواردي كھ كاربرد داشتھ باشدɸ ʏاطلاعات حاصل از طراڌ.

oو توسعھ ʏساير نيازمندٱهاي اساسۜܣ براي طراڌ

o ا از نظر كفايتɸ بازنگري داده

o م تناقض نداشتھ باشندɸ نيازمندٱها بايد كامل و عاري از ا٭هام بوده و با.

ستانده ɸا از طراڌʏ و توسعھ   7-3-3
.امɢان ܵݰھ گذاري ستانده ɸا بر مبناي داده ɸا مقدور باشد •

.قبل از توزʉع مورد تأييد قرار گ؈رند •

: ستانده ɸا از طراڌʏ و توسعھ بايد •

 را برآورده سازد ʏا بھ طراڌɸ نيازمندٱهاي داده.

 م كندɸد، توليد و ارائھ خدمت فراʈاطلاعات مناسۗܣ را براي خر.

 دɸاي پذيرش باشد يا بھ آٰها ارجاع دɸشامل معيار.

 ژگٕهاي محصول براي استفاده ايمن و مناسب از آنرا مܨݵص نمايدʈو.



بازنگري طراڌʏ و توسعھ   7-3-4

 ʏستماتيك در مراحل مناسۗܣ از طراڌʋانجام بازنگرٱهاي س

ي طرح براي برآورده ساخ؅ن نيازمندٱهاʉابي تواناʈارز

شٔهاد اقدامات مناسبʋي مشكلات و پʉشناسا

 ي از بخشهاي مرتبطɲاΨشامل نمايند

 نگهداري سوابق نتايج بازنگرٱها



تصديق طراڌʏ و توسعھ    7-3-5
بر اساس ترتʋبات طرح رʈزي شده •

.اطمينان از اينكھ ستانده ɸا از طراڌʏ نيازمندٱهاي داده ɸا را برآورده ساختھ اند •

نگهداري سوابق نتايج تصديق •

ܵݰھ گذاري طراڌʏ و توسعھ   7-3-6
بر اساس ترتʋبات طرح رʈزي شده  •

.داطمينان از اينكھ محصول بدست آمده تواناʉي برآورده ساخ؅ن نيازمندي ɸا را دار  •

.ܵݰھ گذاري قبل از تحوʈل محصول انجام مي شود •

نگهداري سوابق نتايج ܵݰھ گذاري  •



كن؅رل Ȗغي؈رات طراڌʏ و توسعھ    7-3-7

.Ȗغي؈رات طراڌʏ و توسعھ بايد مܨݵص و سوابق آن نگهداري شود •

بازنگري، تصديق و ܵݰھ گذاري Ȗغي؈رات و تصوʈب قبل از اجرا •

بازنگري شامل ارزʈابي تأث؈ر Ȗغي؈رات بر قطعات منفصلھ و •

محصولات تحوʈل شده 

نگهداري سوابق نتايج بازنگري Ȗغي؈رات •



خرʈــد   7-4
    

فرايند خرʈد 7-4-1   
اطلاعات خرʈد 7-4-2   

تصديق محصول خرʈداري شده 7-4-3 

فرايند خرʈد   7-4-1
 اي مܨݵص شدهɸداري شده با نيازʈاطمينان از تطابق محصول خر

 داري شده بر تʈحقق نوع و گس؅ره كن؅رل بر روي عرضھ كننده و محصول بھ تأث؈ر محصول خر

.محصول Ȋعدي يا محصول ٰهاʉي ȊستΪي دارد

ابيʈانعرضھانتخابوارزΨيپايةبركنندʉتأم؈ندرآٰهاتواناʏايبامطابقمحصوڲɸنياز

.سازمان

عي؈نȖايɸابيمعيارʈانتخابوارز

 ابٕهانتايجسوابقنگهداريʈارز



اطلاعات خرʈد   7-4-2

:توصيف محصوڲʏ كھ در نظر است خرʈداري شود شامل

نيازمندٱهاي تأييد محصول، روشهاي اجرا، فرايندɸا و تجه؈قات •

نيازمندٱهاي مرتبط با احراز صلاحيت كاركنان •

نيازɸاي سʋستم مديرʈت كيفيت •

صرʈح شده سازمان بايد قبل از ابلاغ بھ عرضھ كننده ɲسȎت بھ كفايت نيازمندٱهاي ت    

.خرʈد اطمينان حاصل نمايد



تصديق محصول خرʈداري شده    7-4-3

حصول اطمينان از انطباق محصول خرʈداري شده با نيازمندٱهاي مܨݵص شده  •

خرʈد ازطرʈق بازرسۜܣ و ساير فعاليْهاي مورد نياز

جام تصرʈح ترتʋبات تصديق و روش ترخيص محصول در اطلاعات خرʈد درصورت ان •

تصديق در محل عرضھ كننده توسط سازمان يا مش؅ري 

  توليد و ارائھ خدمت 7-5  

    

خدمتارائھوتوليدكن؅رل 
خدمتارائھوتوليدفرايندɸايگذاري ܵݰھ

رديابيوشناساʉي
مش؅ري مالكيت

محصول نگهداري 



كن؅رل توليد و ارائھ خدمت    7-5-1

طرح رʈزي و اجراي توليد و ارائھ خدمت تحت شرايط كن؅رل شده

در دس؅رس بودن اطلاعاȖي كھ وʈژگٕهاي محصول را Ȗشرʈح مي كند •

در دس؅رس بودن دستورالعمل ɸاي كاري  •

استفاده از تجه؈قات مناسب •

در دس؅رس بودن و استفاده از وسايل پاʇش و اندازه گ؈ري  •

بھ اجرا در آوردن پاʇش و اندازه گ؈ري  •

بھ اجرا درآوردن فعاليْهاي ترخيص، تحوʈل و Ȋعد از تحوʈل •



ܵݰھ گذاري فرايندɸاي توليد و ارائھ خدمت  7-5-2

پاʇش و  ܵݰھ گذاري فرايندɸاʉي كھ ستانده ɸاي حاصل از آٰها را ن׿ܣ توان از طرʈق •

ول يا اندازه گ؈ري Ȋعدي مورد تصديق قرار داد و نارسائٕها تٔها ˎس از مصرف محص

.ارائھ خدمت ظاɸر مي شود
طرح رʈزي شده ܵݰھ گذاري ʇعۚܣ اثبات توانائي اين فرايندɸا براي دسȘيابي بھ نتايج •



ܵݰھ گذاري فرايندɸاي توليد و ارائھ خدمت  7-5-2

:سازمان بايد ترتʋباȖي را براي اين فرايند ɸا برقرار سازد، ازجملھ حسب مورد

معيارɸاي Ȗعرʈف شده براي بازنگري و تأييد فرايندɸا •

تأييد تجه؈قات  و احراز صلاحيت كاركنان •

استفاده از روشها و روʈھ ɸاي مخصوص •

نگهداري سوابق •

ܵݰھ گذاري مجدد •



شناساʉي و رديابي    7-5-3

 )در موارد مقتغۜܣ(شناساʉي محصول بھ طرق مناسب در سرتاسر مراحل تحقق•

ي Ȗعي؈ن وضعيت محصول در ارتباط با نيازمندٱهاي پاʇش و اندازه گ؈ر  •

)ɸرΨاه يك نيازمندي باشد(شناساʉي انحصاري محصول و نگهداري سوابق  •

مايملك مش؅ري    7-5-4

.است سازمان كن؅رل  تحت كھ مادامي مش؅ري  مايملك از  مراقبت
 نگهداري  ايمن شرايط در  و  محافظت تصديق، مܨݵص، بايد مش؅ري  مايملك
.شود

 ستفادها براي نامناسب يا و  باشد ديده آسʋب يا رفتھ ازب؈ن مش؅ري  مايملك اگر 
.شود نگهداري  آن سوابق و  گزارش مش؅ري  بھ بايد مورد شود، داده Ȗܨݵيص

.باشد ن؈ق  معنوي  مايملك شامل تواند مي مش؅ري  مايملك :يادآوري  
  



  كن؅رل وسايل پاʇش و اندازه گ؈ري    7-6

.Ȗعي؈ن پاʇش و اندازه گ؈ري ɸاʉي كھ مي بايد انجام شود •
Ȗعي؈ن وسايل پاʇش و اندازه گ؈ري مورد نياز براي ارائھ شواɸد انطباق •

.در فواصل زماɲي مܨݵص يا قبل از استفاده كالي؄ره يا تصديق شوند •
.ɸرΨاه استانداردɸاي مرجع موجود نباشد، مبناي كالي؄ره كردن ثȎت شود •
.درصورت نياز تنظيم يا تنظيم مجدد شوند •
.شناساʉي شوند تا Ȗعي؈ن وضعيت كالي؄ره كردن آٰها امɢانپذير باشد •
.از دستɢارٱهاʉي كھ نتايج اندازه گ؈رٱها را بي اعتبار مي سازد محافظت شوند •
.درمقابل آسʋب و خرابي درح؈ن جابجائي، نگهداري و انبارش محافظت شوند •



  كن؅رل وسايل پاʇش و اندازه گ؈ري    7-6
.ارزʈابي اعتبار نتايج قبڴʏ اندازه گ؈رٱها درصورتيكھ تجه؈قات با نيازمندٱها منطبق نباشند •
انجام اقدامات لازم در ارتباط با تجه؈قات و ɸر محصوڲʏ كھ تحت تأث؈ر بوده •

.نگهداري سوابق كالي؄راسيون و تصديق •
.تاييد تواناʉي نرم افزار كامپيوتري ɸرΨاه براي پاʇش و اندازه گ؈ري از كامپيوتر استفاده شود •

اندازه گ؈ري، تحليل، ٭هبود  8
كليات 8-1     

  پاʇش و اندازه گ؈ري  8-2   

رضايت مش؅ري  8-2-1         

         8-2-2 ʏمم؈قي داخڴ

پاʇش و اندازه گ؈ري فرايندɸا 8-2-3         

پاʇش و اندازه گ؈ري محصول  8-2-4         

كن؅رل محصول نامنطبق 8-3   

تحليل داده ɸا 8-4   

٭هبود
٭هبود مداوم

ʏاقدام اصلاڌ

اقدام پʋشگ؈رانھ



كليات  8-1

:طرح رʈزي و اجراي فرايندɸاي پاʇش، اندازه گ؈ري، تحليل و ٭هبود بھ منظور  

  اثبات انطباق محصول
 ت كيفيتʈستم مديرʋحصول اطمينان از انطباق س
 ت كيفيتʈستم مديرʋارتقاء مداوم اثربخآۜܣ س

 عي؈ن روشهاي قابل كاربرد ازجملھ فنون آماري و گس؅رة استفاده از آٰهاȖ

  پاʇش و اندازه گ؈ري    8-2

رضايت مش؅ري    8-2-1

.ھ استپاʇش اطلاعات مربوط بھ درك و Ȗܨݵيص مش؅ري از اينكھ آيا سازمان نيازمندٱهاي مش؅ري را برآورده ساخت  
يɢي از معيارɸاي اندازه گ؈ري عملكرد سʋستم مديرʈت كيفيت

Ȗعي؈ن روشهاي درʈافت و استفاده از اين اطلاعات 



8-2-2   ʏمم؈قي داخڴ

:اجراي مم؈قٱهاي داخڴʏ در فواصل زماɲي طرح رʈزي شده جهت حصول اطمينان از

 ستم مطابقتʋبات با سʋزي  طرح ترتʈيازمندٱهاين با و  استاندارد اين نيازمندٱهاي با شده، ر 

سازمان توسط شده برقرار 

 ستم نگهداري  و  مؤثر  اجرايʋت سʈكيفيت مدير
 ميت و  وضعيت گرف؅ن نظر  در  با مم؈قي  برنامة تنظيمɸا اɸاي حوزه و  فرايندɸ

قبڴɸ ʏاي مم؈قي  نتايج ن؈ق  و  مم؈قي  مورد

 عي؈نȖ ،مم؈قي  روشهاي و  تواتر  دامنھ، معيار

 نانھ واقع از  اطمينان با مم؈قي  اجراي و  مم؈قان انتخابʋمم؈قي  بودن بيطرفانھ و    ب

 كنند مم؈قي  را كارخودشان نبايد مم؈قان.
 ي روش يك وجودʉمدون  اجرا





 تʈبدون  كھ نمايد حاصل اطمينان بايد مم؈قي  مورد حوزة مسؤول مدير 

 آٰها ز برو  علل و  انطباقها عدم تا آيد مي در  اجرا بھ اقداماȖي غ؈رموجھ تأخ؈ر 

.شود حذف

 زارشگ و  شده انجام فعاليْهاي تصديق شامل بايد پيگ؈ري  فعاليْهاي ʏدۂ 

.باشد تصديق نتايج درمورد



فرايندɸا گ؈ري  اندازه و  پاʇش   8-2-3 

 يرʈتمد سʋستم فرايندɸاي گ؈ري  اندازه كاربرد درصورت و  پاʇش •

كيفيت

شده زي رʈ طرح نتايج بھ دسȘيابي براي فرايندɸا قابليت اثبات •

 دست بھ شده رʈزي  طرح نتايج ɸرΨاه اصلاڌʏ اقدام و  اصلاح •

.باشد نيامده



محصول  گ؈ري  اندازه و  پاʇش   8-2-4

 در  محصول  وʈژگٕهاي گ؈ري  اندازه و پاʇش ازطرʈق محصول  نيازمندٱهاي برآوردن تصديق •

محصول  تحقق از  مناسۗܣ مراحل

.شود نگهداري  بايد پذيرش معيارɸاي با انطباق شواɸد •
.كند مܨݵص را محصول  ترخيص براي مجاز  افراد يا فرد بايد سوابق •
 ترخيص اشدب ɲشده كامل رضايȘبخش طور  بھ شده رʈزي  طرح ترتʋبات تمامي كھ تاɸنΪامي •

 مجاز  ماتمقا تصوʈب بھ ديگري  ترتʋب اينكھ مگر  شود، انجام نبايد خدمت ارائھ و  محصول 

.باشد رسيده مش؅ري  بودن عمڴʏ درصورت و 



كن؅رل محصول نامنطبق   8-3

؈ري از استفاده شناساʉي و كن؅رل محصوڲʏ كھ با نيازمندٱها منطبق نʋست براي جلوگ •

يا تحوʈل ناخواستھ

ات يك روش اجراʉي مدون براي Ȗعي؈ن كن؅رل ɸا و مسئوليت ɸاي مربوطھ و مقام •

مجاز براي روʈاروʉي  با محصول نامنطبق



 رʈق يك يا چند روش از روشهاي زʈي  با محصول نامنطبق از طرʉاروʈرو :

 اقدام در جهت حذف عدم انطباق

 توسط يك مقام مجاز و درص ʏورت اجازة استفاده، ترخيص يا پذيرش آن با اجازة ارفاࡪ

عمڴʏ بودن توسط مش؅ري 

 اقدام در جهت كنارگذاردن آن از استفاده يا كاربرد اولية مورد نظر

 ر اقدام متعاقب آن ازجملھ اخذɸ يت عدم انطباقها وɸنگهداري سوابق مربوط بھ ما 
ʏاجازه ارفاࡪ

 تصديق مجدد محصول نامنطبق اصلاح شده

  ل يا ˎس از شروع استفاده كشف شود، سازʈاه محصول نامنطبق ˎس از تحوΨرɸ مان بايد

.متناسب با عواقب، يا عواقب بالقوه عدم انطباق اقدام مقتغۜܣ بھ عمل آورد



ɸا داده تحليل و  تجزʈھ   8-4

 تمديرʈ سʋستم بخآۜܣ اثر  و  بودن مناسب دادن ɲشان منظور  بھ بايد سازمان     

 انجام انتو  مي را كيفيت مديرʈت سʋستم مداوم ٭هبود كھ مواردي ارزʈابي و  كيفيت

 ايɸ داده شامل ɸا داده اين .نمايد تحليل و  تجزʈھ و  گردآوري را مناسب ɸاي داده داد،

.باشد مي مناȊع ساير  از  ن؈ق  و  گ؈ري  اندازه و  پاʇش نȘيجة در  شده ايجاد

:تجزʈھ و تحليل داده ɸا بايد اطلاعاȖي فراɸم نمايد در رابطھ با

رضايت مش؅ري  

انطباق با نيازمندٱهاي محصول  

شگ؈رانھпپوʈژگٕها و روند فرايندɸا و محصولات شامل فرصْهاʉي براي اقدامات 

عرضھ كنندΨان 



٭هبود   8-5

٭هبود مداوم    8-5-1    

:  ز٭هبود مداوم اثر بخآۜܣ سʋستم با استفاده ا

خط مآۜܣ كيفيت و اɸداف كيفيت •

نتايج مم؈قٱها •

تجزʈھ و تحليل داده ɸا •

اقدامات اصلاڌʏ و پʋشگ؈رانھ •

بازنگري مديرʈت •



  ز اقدام جهت حذف علت عدم انطباقها جهت جلوگ؈ري از برو
مجدد
 ي كھ بروز كرده اندʉمتناسب با عواقب عدم انطباقها.

  ي مدونʉيك روش اجرا

  ايات مش؅ري (بازنگري عدم انطباقهاɢشامل ش(

 عي؈ن علل بروز عدم انطباقهاȖ

 ابي نياز براي اقدام بھ منظور اطمينان ازاينكھ عدʈم ارز

.انطباقها تكرار ن׿ܣ شود

 عي؈ن و اجراي اقدام مورد نيازȖ

 سوابقي از نتايج اقدام انجام شده

 انجام شده ʏبازنگري اقدام اصلاڌ

8-5-2    ʏاقدام اصلاڌ





پʋشگ؈رانھ اقدام    8-5-3

 ز ا جلوگ؈ري  جهت بالقوه انطباقهاي عدم علل حذف جهت اقدام 
  بروز

 بالقوه مشكلات عواقب با متناسب

 ي روش يكʉمدون  اجرا

 عي؈نȖ آٰها بروز  علل و  بالقوه انطباقهاي عدم

 ابيʈانطباقها عدم بروز  از  جلوگ؈ري  براي اقدام بھ نياز  ارز

 عي؈نȖ  موردنياز اقدام اجراي و

 شده انجام اقدام نتايج از  سوابقي

  شگ؈رانھ اقدام بازنگريʋشده انجام پ



اطلاعات ستد و  داد -الف

 طبيعت بھ سازي   مسȘند گس؅ره و  نوع .رود مي بɢار  ارتباطات و  اطلاعات انتقال جهت ابزاري  Ȋعنوان سازي  مسȘند  
 و  سازمان ب؈ن در  ارتباطي مهارت سطوح ارتباطاȖي، ɸاي سʋستم رسميت م؈قان سازمان، ɸاي فرايند و  محصولات

.داشت خواɸد ȊستΪي سازماɲي فرɸنگ

انطباق شواɸد - ب

.نمايد مي ارائھ را    است شده رʈزي  طرح كھ آنچھ واقڥʏ اجراي بر  دال شواɸدي مسȘندات

Ȗسهيم داɲش -ج 

.مسȘندات ابزاري ɸسȘند جهت حفظ و انȘشار تجارب سازمان
محصولات  Ȋعنوان مثال مي توان بھ مܨݵصات فۚܣ محصولات اشاره كردكھ Ȋعنوان پايھ اي براي طراڌʏ و توسعھ  

.گ؈رند جديد مورد استفاده قرار مي

ضرورت مسȘند سازي 



  نظام نامھ كيفيت

روشهاي اجراʉي

دستورالعملهاي كاري 

  نقشھ ɸا ،استانداردɸا ، فرمها

  وساير مدارك فۚܣ

توليد  كن؅رل كيفيتتداركات



كيفيت مآۜܣ خط

”.مي گردد بيان رس׿ܣ بصورت سازمان بالاي رده مديرʈت توسط كھ سازمان كڴʏ گ؈ري  جهت و  مقاصد “ 

كيفيت اɸداف

”.باشد شده گ؈ري  ɸدف يا گذاري  ɲشانھ كيفيت با ارتباط در  كھ آنچھ ɸر “

  كيفيت اɸداف :1يادآوري   
ً
.ɸسȘند سازمان كيفيت مآۜܣ خط اساس بر  معمولا

  كيفيت اɸداف :2 يادآوري   
ً
.مي گردند مܨݵص سازمان در  مرتبط كاري  ɸاي گروه و  سطوح براي معمولا

كيفيت نظامنامھ

”.نمايد مي مܨݵص را سازمان يك كيفيت مديرʈت سʋستم كھ مدركي “

اجراʉي روش

”.فرايند يك يا فعاليت يك اجراي براي اي شده مܨݵص طرʈقة “

سابقھ

”.باشد مي فعاليْها اجراي شواɸد آورندة فراɸم يا حاصل نتايج بيانگر  كھ مدركي “



:مواردي از اين جملھ عبارتند از

نقشھ فرايند، نمودار جرʈان فرايند و يا Ȗشرʈح فرايند
نمودار سازماɲي
مܨݵصات فۚܣ

دستورالعمل كار و يا آزمون 
طرحهاي بازرسۜܣ و آزمون 

طرحهاي كيفيت
ʏمداركي درخصوص ارتباطات داخڴ

برنامھ توليد

ساير مسȘندات



 مميــزي)AUDIT(  

ʈد مميـزي و ارزɸند براي ياف؅ن شواȘستماتيك، مستقل، و مسʋابي واقع فرايند س

.بʋنانة آٰها بھ منظـور Ȗعي؈ن ميـزان برآورده شدن معيار ɸاي مم؈قي 

  اي مم؈قيɸمعيار)AUDIT CRITERIA: (

 مورد مرجع عنوان بھ كھ نيازمندٱهاʉي يا اجراʉي، روشهاي ɸا، مآۜܣ خط از  اي مجموعھ   

.گ؈رند مي قرار  استفاده



AUDIT( مميـزي  شواɸد EVIDENCE( :

 توافق ردمو  معيارɸاي بھ مربوط اطلاعات ديگر  يا واقعيْها گوʈاي اظهارات سوابق،

.باشد اثبات قابل آٰها ܵݰت كھ

است ممكن مم؈قي  شواɸد :يادآوري       

.باشند وصفي يا ك׿ܣ 



مميـزي  برنامة )AUDIT PROGRAMME( :

 منظوري راستاي در  و  خاص زماɲي چارچوب در  كھ مم؈قي  چند يا يك از  اي مجموعھ

.است شده رʈزي  طرح خاص

 شـونده مميـزي )AUDITEE( :

.گ؈رد مي قرار  مم؈قي  مورد كھ سازماɲي



: )AUDITOR(مميــز 
ܧݵص واجد صلاحيت براي اجراي مميـزي 

) :COMPETENCE(صلاحيت 

قابليت اثبات شده براي اعمال داɲش و مهارت

) :AUDIT TEAM(تيم مميــزي 

.يك مميـز يا بʋش؅ر كھ يك مميـزي را انجام مي دɸند

) :AUDIT FINDINGS( يافتھ ɸاي مميـزي 

.نتايج ارزʈابي شواɸد مميـزي بھ دست آمده در قياس با معيارɸاي مميـزي    



كيفيت مديرʈت سʋستم ٭هبود امɢان بررسۜܣ •

نظرمورد استاندارد نيازمندٱهاي ساخ؅ن برآورده بھ ɲسȎت اطمينان حصول  •

استاندارد با سʋستم انطباق عدم يا انطباق Ȗعي؈ن •

قانوɲي نيازمندٱهاي ساخ؅ن برآورده •

سʋستم ثȎت •



استاندارد ɸاي مم؈قي 

:در حال حاضر 
مم؈قي  ) :1993(  10011-1ايزو 

معيارɸاي احراز شرايط ) : 1993( 10011-2ايزو 

مم؈قان سʋستمهاي كيفيت                                      

مديرʈت يك برنامة مميـزي ) : 1993( 10011-3ايزو  

:آينده 
) : 2001(19011ايزو 

مم؈قي سʋستمهاي  مديرʈت كيفيت و مديرʈت زʉست محيطي



•  ʏܧݵص اول (مميـزي داخڴ(

• ʏمميـزي خارڊ
)ܧݵص دوم(مميـزي مش؅ري   –

)ܧݵص سوم(مميـزي ثȎت سʋستم   –



   ʏܧݵص اول (مميـزي داخڴ(

ندȘسɸ ي از ميان كاركنان سازمان كھ از فعاليت مورد مميـزي مستقلɲتوسط مميـزا.

تʈمؤثر براي مدير ʏان؈قم كن؅رڲɢم

ش مشكلات موجود اعم از بالقوه يا بالفعلʇپا

ي براي ٭هبودʉا و فرصْهاɸ ياف؅ن حوزه

 ي از الزاماتɢيISO 9001  



)ܧݵص دوم(مم؈قي مش؅ري 

كارفرما / مش؅ري  توسط

ابيʈكننده عرضھ انتخاب و  ارز

ستم ٭هبود راستاي در  كننده عرضھ بھ كمكʋس

م ايجادɸستم نيازمندٱهاي مورد در  متقابل تفاʋت سʈكيفيت مدير

)ܧݵص سوم(مميـزي ثȎت سʋستم 

مستقل اي مؤسـسھ يا ܧݵص توسط

عي؈نȖ ستم انطباق ميـزانʋت سʈنظر مورد استاندارد با كيفيت مدير

تȎستم ثʋافت و  سʈينامھ درɸگوا

ي الزامات ساخ؅ن برآوردهɲي و  قانوȖمقررا  

مش؅ريان خاطر  اطمينان



مم؈قي مدارك            •

DOCUMENT 
AUDIT

مم؈قي سʋستم            

SYSTEM AUDIT



مــراحل مميـــزي 

مم؈قي در محل

جلسھ افتتاحيھ -1  

انجام مم؈قي  -2

جلسھ بررسۜܣ يافتھ ɸا -3

جلسھ اختتاميھ -4

ʏگزارش دۂ

پيگ؈ري  

12

3

4

طرح رʈزي و آماده سازي  
ٮهيھ برنامھ زماɲي مم؈قي  -1 

Ȗعي؈ن افراد تيم مم؈قي  -2
اعلام بھ مم؈قي شونده -3
بررسۜܣ مسȘندات مربوطھ -4
ɸماɸنΪي افراد تيم مم؈قي  -5
ٮهيھ چك لʋست ɸاي مم؈قي  -6



طرح رʈزي و آماده سازي مم؈قي 

  ٮهيھ برنامھ زماɲي مم؈قي  -1

بر اساس وضعيت و اɸميت فعاليت ɸاي مورد مم؈قي •

تنظيم توسط مدير تضم؈ن كيفيت يا نماينده مديرʈت•

  اɲعطاف پذيري •
)خارج ازبرنامھ ( مم؈قي اضطراري 

ɸنΪام بروز يك نقص جدي
بھ ابتɢار نماينده مديرʈت

در چارچوب جدول زماɲي مم؈قي ɸا
ثȎت در جدول زماɲي و صورت وضعيت مم؈قي 



: نياز مورد وʈژگٕهاي

مم؈قي  انجام صلاحيت و آموزش -1
)10011 -2 ايزو  (

مم؈قي  مورد حوزه از لازم داɲش -2
مم؈قي  مورد ɸاي فعاليت از استقلال -3

.باشد دار  عهده را كيفيت مم؈قي  يك مديرʈت كھ مم؈قي  : كيفيت سرمم؈ق 

مم؈قي  تيم افراد Ȗعي؈ن -2



:مسؤوليت ɸاي مم؈ق

ɸمɢاري با سرمم؈ق•

ٮهيھ چك لʋست•

برنامھ رʈزي و اجراي مسؤوليْهاي محولھ بھ شɢل مؤثر و مناسب•

مكتوب نمودن مشاɸدات•

برآورده نمودن خواستھ ɸاي قابل اجراي  مم؈قي •

شركت در جلسات تيم مم؈قي و ارائھ نتايج•

نگهداري مدارك مم؈قي و مراقبت از آٰها•

  رسيدΨي بھ اجرا و اثر بخآۜܣ اقدامات اصلاڌʏ در ːي نتايج مم؈قي •

طرح رʈزي و آماده سازي مم؈قي 



: مسؤوليت ɸاي سر مم؈ق

 ت در انتخاب اعضاء تيم مم؈قيʈاري بانماينده مديرɢمɸ
 آماده نمودن برنامھ مم؈قي ومدارك كاري و روش مم؈قي براي تيم مم؈قي
ٮهيھ برنامھ مم؈قي و اعلام  بھ مم؈قي شونده
ر موردɸ ا و انتظارات از مم؈قي درɸ عي؈ن خواستھȖ
 نگ نمودن اعضاء تيم مم؈قي با مم؈قي شوندهɸماɸ
گزارش نمودن موارد عدم انطباق بھ مم؈قي شونده
 ع و محظور مهم در برابر مم؈قيɲر ماɸ گزارش و رفع
ونھ اي روشن، مستدل و عاري از ا٭هΨ ام، در ٮهيھ و ارائھ گزارش رس׿ܣ مم؈قي بھ

زمان مقرر 



:اندازه و تركيب تيم مم؈قي 
Ȋستھ بھ ݯجم كار مم؈قي مورد نياز

عوامل تصميم گ؈ري 

اندازه و اȊعاد شركت•

نياز بھ داɲش تخصظۜܣ•

Ȗعداد مم؈قان واجد شرايط•

موقعيت جغرافياʉي•

•ʏملاحظات ماڲ

دامنھ مم؈قي •

طرح رʈزي و آماده سازي مم؈قي 



:اعلام بھ مم؈قي شونده -3

بھ صورت مكتوب

  :شامل       
زمان و مɢان مم؈قي 

دامنھ مم؈قي 
نام سرمم؈قو اعضا تيم

درخواست اعلام نظر در صورت مناسب نبودن تارʈخ وساعات Ȗعي؈ن شده

:زمانȎندي مم؈قي 
باɸماɸنΪي مم؈قي شونده

:دقت كنيد
.اɲعطاف پذير باشيد

.دقيقھ حاشيھ اطمينان براي شروع و خاتمھ ɸر مرحلھ از كار در نظر بگ؈ريد 30تا 
.Ȗعداد افراد در زمان مم؈قي حداقل باشد



بررسۜܣ مسȘندات -4
 اي(طرح / نظام نامھ كيفيتɸ (كيفيت

 اي كاريɸ ي و دستور العملʉاي اجراɸ روش

ا و مܨݵصات فۚܣɸ استاندارد

 اɸمدارك فروش / قرار داد

ʏاي قبڴɸ گزارش مم؈قي  

:ɸماɸنΪي تيم مم؈قي  -5

:شامل      

 انتظارات از مم؈قي

 اي مم؈قيɸ اي(يافتھɸ (ʏقبڴ

تقسيم كار

 ي لازم قبل از مم؈قيΪنɸماɸ ونھΨ رɸ



: ٮهيھ چك لʋسْهاي مم؈قي  -6

:مزايا

روشن ساخ؅ن ɸدف ɸا1.

ɲشانھ داش؅ن برنامھ مܨݵص2.

حفظ آɸنگ وتداوم مم؈قي 3.

كاɸش اس؅رس و فشار كار4.

ياد آوري ܧݵظۜܣ5.

:نɢات مهم براي كاراʉي 

ندات مربوطھ استخراج شوندȘپرسشها از مس.
موضوع بررسۜܣ بھ وضوح در پرسشها بيان شود.
پرسش خود كفا باشند.
مخاطب پرسشها خود مم؈ق است.
ʏسْهاي قبڴʋمبتۚܣ بر چك ل

د عيۚܣ مورد نظر مورد اشاره واقع شوندɸدر پرسشها شوا.

 

:ɸدف از ٮهيھ

ي كن؅رل عمق، آɸنگ و تداوم مم؈ق 

مل اطمينان ɲسȎت بھ پوشش كا
ɸدف ɸا

حفظ سوابق براي مراجعات 
Ȋعدي

:مسؤوليت ٮهيھ

ɸرʈك از مم؈قان



:ɸدف از برگزاري جلسھ افتتاحيھ
)رس׿ܣ يا غ؈ر رس׿ܣ(

 در حضور نماينده مديرʈت(
ً
)ترجيحا

معرࢭʏ سرمم؈ق و تيم مم؈قي •

اعلام ɸدف و برنامھ مم؈قي •

Ȗعي؈ن زمان جلسھ اختتاميھ•

)در صورت نياز( ترتʋب بازديد اوليھ•

جلسھ افتتاحيھ
انجام مم؈قي 

جلسھ تيم مم؈قي 
جلسھ اختتاميھ



مميـزي در محـل

ابزار ɸاي مم؈قان

پرسيدن •

گوش دادن•

مشاɸده كردن•



: پرسيدن مؤثر

زبان ساده

جملات كوتاه

پرسشهاي مستقيم و باز

متانت و ادب

: گوش دادن موثر

سɢوت و آرامش
كن؅رل و خوɲسردي متقابل 

تمركز و تماس چش׿ܣ
ابراز اشȘياق بھ Ψوش دادن
حذف عوامل حواس پرȖي

:مشاɸده كردن 

: ارتباط غ؈ر كلامي•

حالات     

حركات    

ژست ɸا    



: جلسھ تيم مم؈قي

بررسۜܣ يافتھ ɸا و دستھ بندي آٰها•

پذيرفتھ –

٭هبود پذير–

  مشاɸده–

•ʏٮهيھ فرمهاي اقدام اصلاڌ

جلسھ افتتاحيھ•

انجام مم؈قي •

جلسھ تيم مم؈قي •

جلسھ اختتاميھ•

:ɸدف از برگزاري جلسھ اختتاميھ

)رس׿ܣ و غ؈ر رس׿ܣ(

 در حضور نماينده مديرʈت(
ً
)ترجيحا

ارائھ گزارش انجام مم؈قي •

تبادل نظر در مورد نتايج حاصلھ•

Ȗعي؈ن زمان ارائھ گزارش رس׿ܣ مم؈قي •

•ʏامضاء متقابل فرمهاي اقدام اصلاڌ

جلسھ افتتاحيھ•

انجام مم؈قي •

جلسھ تيم مم؈قي •

جلسھ اختتاميھ•



.توسط سرمم؈ق ٮهيھ مي شود

:شامل  

شماره و تارʈخ انجام مم؈قي •

مم؈قي شونده و فعاليت مورد مم؈قي •

مدارك مورد اسȘناد•

ھخلاصھ اي از جلسات افتتاحيھ و اختتامي•

خلاصھ اي از موارد ٭هبود پذير ومشاɸدات •

• ʏاي قبڴɸ ي از پيگ؈ري مم؈قيȖجزئيا

•ʏملاحظات كڴ



امي مم؈قي  يك پروندهΪنɸ ستھȊ اقدامات بخآۜܣ اثر  و  اجرا كھ شود مي ʏنظر  وردم اصلاڌ 
.باشد شده تصديق سʋستم ٭هبود براي

 اقدامات بخآۜܣ اثر  تصديق عدم يا و  اجرا، عدم صورت در ʏبھ مورد ضروري، اصلاڌ 
.شود تلقي مم؈قي  جديد يافتھ يك عنوان



رفتار مميــزي 

وʈژΨي ɸاي مم؈قان

آشناʉي با سʋستم مورد مم؈قي •

استقلال از فعاليت مورد مم؈قي •

ارزʈابي شواɸد عيۚܣ•

بررسۜܣ و تصديق شواɸد ذɸۚܣ•

تواناʉي اداره جلسات•



بھ منظور حصول اطمينان از انجام  اصلاحات لازم و٭هبود سʋستم

:شامل

تصديق اجرا و اثر بخآۜܣ اصلاح Ȗعي؈ن•

شده براي رفع مغايرٮها     

• ʏتصديق اجرا و اثر بخآۜܣ اقدام اصلاڌ

Ȗعي؈ن شده براي پʋشگ؈ري از تكرار    

پيگ؈ري ˎس از مم؈قي 



)رفتار مم؈قی (خصوصيات مثȎت

حرفھ اي بودن

حسن تدب؈ر

علاقمندي

صداقت و امانت

وقت شناسۜܣ
يʉشكيبا

يدنɴخوب ش

 توان كن؅رل برفضاي مم؈قي

متانت، نزاكت، صميميت، تواضع

ܨݵيص و تحليلȖ توان

بʋنظم و ترت

عصب بودنȖ بي

ارɢجديت و ˎشت

ي در برقراري ارتباطʉتوانا



)رفتار مم؈قی (منفیخصوصيات 

ي و خشونتʉتند خو

عطافɲبداد رأي، عدم اȘاس

ʏساده لوڌ

ش از حدʋنرمش ب

زود قضاوت كردن

 يʉتملق گو

بي نظ׿ܣ

ܿجول بودن

اɸ تʈܨݵيص اولوȖ عدم

ي در برقراري ارتباطɲناتوا

شيۚܣɲ و ˎشت م؈ق ʏبڴɴت

 سماجت و خرده گ؈ري

يɲاري و وقت گذراΪسهل ان

پر مدعا بودن



برقراري ارتباط

ي و صميميتʉخوشرو

ي و متانتΪآراست

توجھ وگوش فرادادن

شمرده ܥݵن گف؅ن

يʉكوتاه گو

 م افرادʈرعايت حر

:اجتناب از

سھ مم؈قي شونده با ديگرانʇمقا

بحث و جدل

ي و انتقادʉعيبجو

سوگند



 Proposal Approval & Apply for Certification

Contract 

Document Review

Pre -Assessment (Optional)

Registration Audit 

Nonconformities Disposal (If Applicable) 

Approval  by Registration Board 

Certificate Issue

Surveillance Audits

ISO 9000مراحل اخذ گواɸينامھ   



علل ناكامي ɸاي رايج در
سʋستم ɸاي مديرʈت كيفيت

ي و  اعتقاد عدمɲباʋت مؤثر  ˎشتʈارشد مدير
ت نماينده انتخابʈنامناسب مدير
ي و  كارآ آموزش عدمʉاي خواستھ با آشناɸ استاندارد

ي عدمʉستم مؤثر  اجراي و  آشناʋسازمان كيفيت س
در  سازمان افراد مشاركت عدم ʏستم طراڌʋسلط عدم آن تبع بھ و  سȖ  نآ بر
ي برون و  فۚܣ مدارك بھ توجھ عدمɲسازمان در  آن كن؅رل  و  سازما
ت، بازنگري  عنصر  سھ بھ توجھ عدمʈمم؈قي  مدير ʏاقدامات و  داخڴ ʏو  اصلاڌ 

پʋشگ؈رانھ



:در آخر ضمن Ȗشکر از حسن توجھ شما دوست عزмز یاد آور مпشوмم 

 يت كنيدȎت كيفيت را تثʈستم مديرʋتفكر استقرار س.

 ؄ر را انتخاب كنيدɸتيم را.

 دʈآموزشهاي لازم را بھ اجرا بگذار.

 يك مشاور مجرب و ام؈ن انتخاب نمائيد.

 و اجرا كنيد ʏستم را طراڌʋس.

 يدɸستم را بطور مستمر مورد مم؈قي و مراقبت قرار دʋس.

 يدɸنده انجام دɸد ʏي را با يك شركت گواۂʉمم؈قي ٰها.



THANK YOU FOR 
LISTENING !

Tel :( +9826) 33302704  Fax :(+9826) 33302704
comgmail.karaj@newavaran.Email: 


