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 مقدمه مترجم 
 ،صنعتگران ذهن توسعه اقتصادی در ایران راهی پرفراز و نشیب بوده و همیشه

 را به خود مشغول نموده است. و صاحبان کسب و کار پژوهشگران  ،نخبگان

شرکت پژوهشی و ، د فضای رقابتیبا توجه به این مهم از یک سو، و تشدی

، خود تیمأمورتا در مسیر بهبود پارسیان را بر آن داشت  فرآیندمشاور مدیریت 

، فیتأل، از طریق توسعه دانش مدیریت، اقدام به در مسیر ارتقاء بهره وری و

 نماید. ترجمه و نشر کتاب

 ،بهبود پارسیان دانش آموختگان مدیریت فرآینداکثر همراهان شرکت 

با سعی دارند و اساتید دانشگاههای برتر کشور بوده و  ، اقتصادمهندسی صنایع

از بهترینها، یادگیری  و اخیر یانسال اندوخته شده خویش طی تکیه بر تجارب

که به  ،باشند کارفرمایان خودخدمتگزار و همراهی شایسته برای تمامی 

 در بازار فردا می اندیشند. ی موفق و شایستهحضور
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، رسالت خود را یاری رسانی در ارتقاء سطح لذا با نشر کتابهای مدیریتی

جهت برقراری ارتباط مداوم و موثر با فعالان  ،مدیریت در بین خوانندگان

بخش خدمات و صنعت و مراکز دانشگاهی و تحقیقاتی و به اشتراک گذاشتن 

 یمحورهاحاصل از موفقیت آنها برگزیده است و تمرکز خود را  یها افتهی

 ،و مهندسی سیستم فرآیندمدیریت مت تمام شده، افزایش فروش، کاهش قی

، کنترل سیستم مدیریت منابع انسانی ،استراتژیک مدیریت ستاندارد سازی،ا

و بهره وری قرارداده و سعی دارد مطالبی جدید و پروژه، مهندسی ارزش 

صنعت و  گانختیفرهرا در اختیار متخصصان و  ها نهیزمکاربردی در این 

                                                                عمومی و غیر دولتی قرار دهد. ،خدمات و در بخش تجارت

 

 مازیار جهادی                                                           

 مدیر عامل شرکت                                                         

 بهبود پارسیان فرآیند                                                       
www.FBPGROUP.org 
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 پیش گفتار

فدراسیون جهانی نهادهای ملی استاندارد  (ISO)المللی  سازمان بین

باشد. کار تهیه  ( میISOهای عضو  کشورهای مختلف )سازمان

های فنی آن صورت  جهانی معمولاً از طریق کمیتهاستانداردهای 

پذیرد. هر یک از نهادهای عضو، در صورت علاقه به موضوعی که  می

یک کمیته فنی برای آن تشکیل شده، حق دارند که در آن کمیته 

المللی، دولتی و غیر دولتی نیز،  های بین نماینده داشته باشند. سازمان

استاندارد در این فعالت مشارکت  المللی در همکاری با سازمان بین

در خصوص کلیه موضوعات استانداردهای الکتروتکنیکی،  ISO. دارند

 دارند. (IEC)همکاری نزدیکی با کمیسون جهانی الکتروتکنیک 

هایی که برای  های اجرایی مورد استفاده در تدوین این سند و آن روش

بخش  ISO/IECاند، در مقررات  نگهداری آن در آینده استفاده شده

 اند. تشریح شده 1

به طور ویژه، معیارهای مختلف تاییدد مدورد نیداز، بدرای اندواع مختلدف       

باید مدنظر قرار گیرند. پیش نویس ایدن سدند مبدابق     ISOاستاندارد 

تهیه شده است )ر. ک.  2بخش  ISO/IECقوائد ویراستاری مقررات 

w.iso.org/directivesww .) 

هدای ایدن سدند، مشدمو       باید توجه کرد که ممکن است برخی قسمت

هدا بده    نباید مسئو  شناسایی این گونه بخدش  ISOحق تکثیر باشند. 

صورت کلی و یا جزئی در نظر گرفته شود. جزئیات هرگونه حدق امتیداز   

 شناسایی شده در طی تدوین این سند در مقدمه و یا در فهرسدت حدق  

ر. ک.  (موجددددود اسددددت.  ISOی  هددددای ا هددددار شددددده ثبددددت

www.iso.org/patents .) 

http://www.iso.org/directives
http://www.iso.org/directives
http://www.iso.org/patents
http://www.iso.org/patents
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هرگونه نام تجاری مورد استفاده در یک سند، به منزله اطلاعاتی جهت 

 ها. راحتی کاربران است و نه تایید آن

ارزیابی  در خصوص ISO برای شرح معنی واژگان و اصبلاحات خاص

از اصو  سازمان تجارت  ISOانبباق و همچنین اطلاعاتی به تبعیت 

به آدرس ذیل  (TBT)در مواقع فنی تجارت  (WTO)جهانی 

 مراجعه نمایید:

www.iso.org/iso/foreword.html . 

، مدیریت ISO/TC 176 کمیته مسئو  این سند، کمیته فنی

های کیفیت  سیستم SC 2 کیفیت و تضمین کیفیت، کمیته فرعی

 باشد. می

 ISO)باشد که ویرایش چهارم  این پنجمین ویرایش این استاندارد می

شود. این  را منسوخ کرده و جایگزین آن می (9001:2008

اصو  "ویرایش جدید با استفاده از توالی جدید بندها، استفاده از 

صورت فنی  بازنگری شده و مفاهیمی جدید، به "یریت کیفیتمد

 ISOبازنگری شده است. همچنین این ویرایش، اصلاحیه فنی 

9001: 2008/COR.1:2009  را منسوخ و جایگزین آن

 شود. می

 
 

 

 
 

 

 

http://www.iso.org/iso/foreword.html
http://www.iso.org/iso/foreword.html
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 مقدمه

 کلیات 1.0

بکارگیری یک سیستم مدیریت کیفیت، یک تصمیم استراتژیک برای 

نماید تا عملکرد کلی خود را  سازمان کمک میسازمان است که به 

های توسعه پایدار فراهم  بهبود داده و یک مبنای منبقی برای فعالیت

 .نماید

مبنای بالقوه پیاده سازی سیستم مدیریت کیفیت بر اساس این 

 باشد: المللی برای یک سازمان شامل موارد زیر می استاندارد بین

ت و خدماتی که الزامات مشتری، الف( توانایی ارایه مستمر محصولا

 سازند؛ قانونی و مقرراتی را برآورده می

 ها به منظور افزایش رضایت مشتری؛ ب( تسهیل فرصت

 .های مرتبط با اهداف و بافت سازمان ها و فرصت ج( پرداختن به ریسک

ی سیستم مدیریت  د( توانایی اثبات انبباق با الزامات مشخص شده

 کیفیت؛

های درون و برون  تواند توسط طرف المللی می بین این استاندارد

 سازمانی مورد استفاده قرار گیرد.

 باشد: المللی نمی نیاز به موارد زیر، مورد نظر این استاندارد بین

 های مختلف مدیریت کیفیت؛ یکسانی در ساختار سیستم  

 المللی؛ همراستایی مستندات با ساختار بند به بند این استاندارد بین  

 المللی در سازمان. استفاده از واژگان خاص این استاندارد بین  

الزامات سیستم مدیریت کیفیت مشخص شده در این استاندارد 

 باشد. المللی، مکمل الزامات محصو  و خدمات می بین
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 PCDA رویکرد فرآیندی شامل چرخه  المللی این استاندارد بین

)طرح ریزی، اجرا، بررسی و اقدام( و تفکر مبتنی بر ریسک را بکار 

 گرفته است.

دهد تا فرآیندهای خود و  رویکرد فرآیندی به سازمان این امکان را می

 ها را طرح ریزی کند. تعاملات آن

 سازد تا اطمینان یابد که منابع سازمان را قادر می PCDAچرخه 

های بهبود  کافی به فرآیندها اختصاص یافته و مدیریت شوند و فرصت

 گیرد. ها اقدام انجام می تعیین شده و بر روی آن

تواند  سازد تا عواملی که می تفکر مبتنی بر ریسک، سازمان را قادر می

موجب انحراف فرآیندها و سیستم مدیریت کیفیت از نتایج طرح ریزی 

و برای به حداقل رساندن این اثرات منفی و  شده شوند را تعیین نموده

ای  های پیشگیرانه های به وجود آمده، کنتر  استفاده حداکثر از فرصت

 (.4الف. به کار گیرد )ر. ک. 

 اختن به نیازها و انتظارات آیندهبرآورده سازی مستمر الزامات و پرد

ها با چالش قرار گرفتن در یک بافت دارای  شود سازمان باعث می

پیچیدگی و پویایی رو به افزایش مواجه شوند. به منظور دستیابی به 

این هدف، سازمان علاوه بر اصلاح و بهبود، ممکن است استفاده از 

اشکا  متنوعی از بهبود، همچون تغییر اساسی، نوآوری و سازمان دهی 

 ببیند. مجدد را ضروری

ها به صورت زیر  المللی، اشکا  مختلف فعل در این استاندارد بین

 شود: استفاده می

 ی یک الزام است؛ نشان دهنده "باید"

 ی یک توصیه است؛ نشان دهنده "بایستی"
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 ی یک اجازه است؛ نشان دهنده "ممکن است"

 ی یک امکان یا قابلیت است. نشان دهنده "تواند می"

اند، برای راهنمایی در درک  نشان داده شده "یادآوری"اطلاعاتی که با 

 باشند. یا شفاف سازی الزام مربوطه می

 

 اصول مدیریت کیفیت 2.0

المللی بر مبنای اصو  مدیریت کیفیت که در  این استاندارد بین

ها  باشد. این توصیف اند، می توصیف شده ISO 9000استاندارد 

هایی از  شامل شرح هر اصل، دلیل اهمیت هر یک برای سازمان، مثا 

هایی از اقدامات رایج به منظور بهبود  منافع مرتبط با این اصو  و مثا 

 باشد. عملکرد سازمان، هنگام بکارگیری این اصو  می

 اشد:ب اصو  مدیریت کیفیت شامل موارد زیر می  

 .تمرکز بر مشتری  

 .رهبری  

 .مشارکت افراد  

 .رویکرد فرآیندی  

 .بهبود  

 .تصمیم گیری مبتنی بر شواهد  

 .مدیریت ارتباطات  
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 رویکرد فرآیندی 3.0

 کلیات 1.3.0

المللی به منظور افزایش رضایت مشتری از طریق  این استاندارد بین

برآورده کردن الزامات وی، استفاده از رویکرد فرآیندی را به هنگام 

ایجاد، پیاده سازی و بهبود اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، 

کند. الزاماتی که برای بکارگیری رویکرد فرآیندی ضروری  پشتیبانی می

 اند. آورده شده 4.4، در بخش رسند به نظر می

درک و مدیریت فرآیندهای متعامل بعنوان یک سیستم، به کارایی و اثر 

نماید. این  بخشی سازمان در دستیابی به نتایج مورد نظر آن کمک می

های متقابل  سازد تا روابط و وابستگی رویکرد سازمان را قادر می

در نتیجه آن، عملکرد ای کنتر  کند که  فرآیندهای سیستم را به گونه

 کلی سازمان بتواند بهبود یابد.

رویکرد فرآیندی شامل تعریف و مدیریت سیستماتیک فرآیندها و 

خط ها و در نتیجه دستیابی به نتایج مورد نظر مبابق با  تعاملات آن

باشد. مدیریت  کیفیت و جهت گیری راهبردی سازمان می مشی

 PCDAطریق بکارگیری چرخه تواند از  فرآیندها و سیستم در کل می

. 3. 0و با تمرکز کلی بر تفکر مبتنی بر ریسک )ر. ک.  (2. 3. 0. )ر. ک

ها و جلوگیری از نتایج ناخواسته انجام  و با هدف استفاده از فرصت (3

 گردد.

استفاده از رویکرد فرآیندی در سیستم مدیریت کیفیت، سازمان را قادر 

 نماید: به انجام موارد زیر می

 ف( درک و استمرار در برآورده کردن الزامات؛ال

 ب( در نظر گرفتن فرآیندها بر اساس ارزش افزوده؛
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 ج( دستیابی به عملکرد اثربخشی فرآیندها؛

 ها و اطلاعات. د( بهبود فرآیندها بر مبنای ارزیابی داده

 

یک نمایش شماتیک از هرگونه فرآیند و تعامل عناصر آن را  1 شکل

برای هر فرآیند، نقاط بررسی پایش و اندازه گیری که دهد.  نشان می

اند، خاص همان فرآیند هستند و بسته به  برای کنتر  آن ضروری

 های مرتبط، از یکدیگر متفاوتند. ریسک

 
 فرایند: نمایش شماتیک عناصر یک 1شکل 

 

 چرخه طرح ریزی، اجرا، بررسی، اقدام 2.3.0

تواند در مورد همه فرآیندها و سیستم مدیریت  می PDCA   چرخه

 نشان دهنده این 2شکل  کیفیت به عنوان یک کلیت بکار گرفته شود.
 در راببه با چرخه  10تا  4 موضوع است که چگونگی بندهای

PDCA توانند دسته بندی شوند می. 
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 المللی در چرخه : نمایش ساختار این استاندارد بین2شکل 

PDCA 
المللی  های داخل کروشه، به شماره بندها در این استاندارد بین شماره)

 (کنند اشاره می

 توان به طور مختصر به صورت زیر توصیف کرد: را می PDCAچرخه 

طرح ریزی: تعیین اهداف سیستم و فرایندهای آن و منابع مورد نیاز   

های سازمان؛  خط مشیمشتری و  برای ایجاد نتایج در تبابق با الزامات

 .ها ها و فرصت و تعیین و پرداختن به ریسک

 اجرا: پیاده سازی آنچه طرح ریزی شده است؛  

بررسی: پایش و )در صورت کاربرد( اندازه گیری فرایندها و محصولات   

ها، اهداف، الزامات و اقدامات  خط مشیو خدمات منتج، در قیاس با 

 یج؛طرح ریزی شده و گزارش دهی نتا

 اقدام: انجام اقداماتی برای بهبود عملکرد، در صورت نیاز.  
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 تفکر مبتنی بر ریسک 3.3.0

برای دستیابی به یک سیستم مدیریت کیفیت اثربخش، تفکر مبتنی بر 

قبلی این  های نسخه( ضروری است. در 4. بند الف. ریسک )ر. ک

به مفهوم تفکر مبتنی بر ریسک اشاره شده بود. به  المللی بیناستاندارد 

 های انبباقبرای از بین بردن عدم  ای پیشگیرانهعنوان مثا  در اقدامات 

و اقدام مناسب به  دهد میبالقوه، تجزیه و تحلیل هر عدم انبباق که رخ 

 .مشخص می گردد منظور جلوگیری از تکرار دوباره عدم انبباق

المللی، سازمان نیاز دارد تا  الزامات این استاندارد بینبه منظور انبباق با 

ها طرح ریزی و پیاده  ها و فرصت اقداماتی را برای پرداختن به ریسک

ای برای افزایش  ها، پایه ها و ریسک سازی نماید. پرداختن توام به فرصت

اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، دستیابی به نتایج بهبود یافته و 

 کند. رات منفی ایجاد میجلوگیری از اث

توانند در نتیجه یک وضعیت مبلوب برای دستیابی به یک  ها می فرصت

ای از شرایط که  نتیجه مورد نظر، بوجود آیند. به عنوان مثا  مجموعه

دهد تا مشتری جذب کند، محصولات و یا  به سازمان این امکان را می

بهره وری را  خدمات جدیدی را تولید کند، ضایعات را کاهش داده و

شود،  ها انجام می افزایش دهد. اقداماتی که برای پرداختن به فرصت

های مرتبط نیز باشد. ریسک اثر  تواند شامل در نظر گرفتن ریسک می

تواند اثرات مثبت یا منفی  عدم قبعیت است و هر عدم قبعیتی می

 داشته باشد.
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 ارتباط با سایر استانداردهای سیستم مدیریت 4.0

کند که توسط سازمان  المللی از چارچوبی استفاده می این سیستم بین

بهبود هماهنگی میان المللی استاندارد سازی به منظور  بین

مدیریت ایجاد شده است )ر.  های سیستمبرای  المللی بیناستانداردهای 

 (. 1بند الف. . ک

رویکرد سازد از  ها را قادر می المللی یک سازمان این استاندارد بین

و تفکر مبتنی بر ریسک برای هم  PDCAی  کنار چرخه فرایندی در

راستایی با یکپارچگی سیستم مدیریت کیفیت خود با الزامات دیگر 

 استانداردهای سیستم مدیریت، استفاده نماید.

 ISO9000المللی به صورت زیر با استانداردهای  این استاندارد بین

 ارتباط دارد: ISO 9004و 

ISO 9000 ارایه  –اصو  و واژگان  –های مدیریت کیفیت  سیستم

دهنده یک پیش زمینه ضروری برای درک و پیاده سازی صحیح این 

 المللی است. استاندارد بین

ISO 9004  یک  –مدیریت برای موفقیت پایدار یک سازمان

هایی  ی راهنمایی برای سازمان ارایه دهنده –رویکرد مدیریت کیفیت 

 المللی فراتر روند. اهند از الزامات این استاندارد بینخو است که می

المللی در زمینه مدیریت  جزئیات سایر استانداردهای بین پیوست ب

 ISO/TC 176های مدیریت کیفیت که توسط  کیفیت و سیستم

 نماید. اند، را ارایه می ایجاد شده



 

 
 

 مهندسین مشاور مدیریتشرکت 
 فرآیند بهبود پارسیان

 سیستم مدیریت کیفیت
ISO9001:2015 

مدیریتی های  المللی الزاماتی که مختص سایر سیستم این استاندارد بین
مانند مدیریت زیست محیبی، بهداشت شغلی و مدیریت ایمنی، مالی 

 گیرد. است را در بر نمی
المللی، برای تعدادی از صنایع،  برمبنای این استاندارد بین 

استانداردهای سیستم مدیریت کیفیت خاص آن صنایع تدوین شده 
های  ستمتری برای سی است. برخی از این استانداردها، الزامات اضافه

اند، در حالی که برخی دیگر از این  مدیریت کیفیت مشخص کرده
استانداردها، به ارایه راهنمایی به منظور بکارگیری این استاندارد 

 اند. های خاص محدود شده المللی در آن بخش بین
ی ارتباط متقابل میان بندهای این ویرایش  یک ماتریس نشان دهنده

( را ISO9001:2008رایش قبلی آن )المللی و وی استاندارد بین
به آدرس  ISO/TC176C2سایت کمیته فنی  توان بر روی وب می

 زیر یافت:

www.iso.org/tc176/sc02/public. 

 

 الزامات –های مدیریت کیفیت  سیستم

 . دامنه کاربرد 1

 الزامات یک سیستم مدیریت کیفیت راالمللی  این استاندارد بین

 نماید، وقتی که یک سازمان: مشخص می

اش در ارایه مستمر محصولات و خدماتی که  نیاز دارد توانایی (الف

الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد را برآورده 

 دهد و  نمایند را نشان می می

http://www.iso.org/tc176/sc02/public
http://www.iso.org/tc176/sc02/public
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ری اثربخشی سیستم، شامل به دنبا  آن است که از طریق بکارگی (ب

فرایندهایی برای بهبود سیستم و تضمین انبباق با الزامات مشتری و 

 الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد، رضایت مشتری را افزایش دهد.

المللی عمومی هستند و به نحوی در  تمام الزامات این استاندارد بین

ر از نوع یا اندازه، یا اند که برای هر سازمانی صرف نظ نظر گرفته شده

 دهند، کاربرد داشته باشند. محصولات و خدماتی که ارایه می

یا  "محصو "واژگان  المللی بیندر این استاندارد  1یادآوری 

که برای  گردد میتنها به محصولات یا خدمات اطلاق  "خدمت"

 مشتری در نظر گرفته شده یا توسط وی درخواست شده باشد.
 

با عنوان الزامات  توان میالزامات قانونی و مقرراتی را  2یاد آوری 

 قانونی بیان کرد.

 

 . مراجع الزامی2

صورت جزئی یا کلی، به عنوان مراجع الزامی این  مستندات زیر به

ها لازم الاجر است. در خصوص مراجع  استاندارد بوده و بکارگیری آن

 دارد. ها کاربرد ی آن دارای تاریخ، تنها ویرایش ذکر شده

در مورد مراجع بدون تاریخ، آخرین ویرایش مستند مورد اشاره )شامل 

 ای( کاربرد دارد. هر نوع اصلاحیه

ISO9000:2015اصو  و  –های مدیریت کیفیت  ، سیستم

 واژگان
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 . واژگان و تعاریف3

 ISOبرای اهداف این سند، واژگان و تعاریف موجود در

 کاربرد دارند. 9000:2015

 

 سازمان. بافت 4

 درک سازمان و بافت آن 1.4

سازمان باید مسائل درون و برون سازمانی که مرتبط با مقصود و جهت 

 گیری راهبردی آن هستند و توانایی سازمان در دستیابی به نتیجه

)های( مورد انتظار از سیستم مدیریت کیفیت را تحت تأثیر قرار 

 دهند را تعیین نماید. می

مربوط به این مسائل درون و برون سازمانی را سازمان باید اطلاعات 

 مورد پایش و بازنگری قرار دهد.

شامل عوامل مثبت یا منفی و یا  توانند میمسائل  1یاد آوری 

 شرایبی که باید مورد بررسی قرار گیرند، باشند.

با در نظر گرفتن  توان میدرک محیط برون سازمانی را  2یادآوری 

قانونی، فن آوری، رقابتی، تجاری،  های محیطمسائل برآمده از 

یا  ای منبقه، ملی، المللی بینفرهنگی، اجتماعی و اقتصادی، خواه 

 محلی تسهیل نمود.

 

توان با در نظر گرفتن  محیط درون سازمانی را می درک 3یاد آوری 

ها، فرهنگ، دانش و عملکرد سازمان تسهیل  مسائل مرتبط به ارزش

 نمود.
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 های ذینفع نیازها و انتظارات طرفدرک  2.4

های ذینفع بر توانایی سازمان در ارایه  به سبب تأثیر یا تأثیر بالقوه طرف

مستمر محصولات و خدماتی که نیازهای مشتری و الزامات قانونی و 

کنند، سازمان باید موارد زیر را  مقرراتی قابل کاربرد را برآورده می

 تعیین نماید:

 ذینفع مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت؛های  الف( طرف

های ذینفع که مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت  ب( الزامات این طرف

های ذینفع و  باشند. سازمان باید اطلاعات مربوط به این طرف می

 همچنین الزامات مربوط به آنان را مورد پایش و بازنگری قرار دهد.

 

 کیفیتتعیین دامنه کاربرد سیستم مدیریت  3.4

سازمان باید مرزها و قابلیت کاربرد سیستم مدیریت کیفیت را برای 

 پیاده سازی دامنه کاربرد خود تعیین نماید.

 هنگام تعیین این دامنه کاربرد، سازمان باید موارد زیر را در نظر بگیرد:

 ؛1.4د الف( مسائل درون و برون سازمانی اشاره شده در بن

 ؛2.4ذینفع مربوط اشاره شده در بند  های طرفب( الزامات 

 ج( محصولات و خدمات سازمان.

المللی در دامنه کاربرد تعیین شده قابل  اگر الزامات این استاندارد بین

 ها را به کار گیرد. ی آن اجرا باشد، سازمان باید همه

دامنه کاربرد سیستم مدیریت کیفیت سازمان باید در دسترس باشد و 

ت مستند نگهداری شود. دامنه کاربرد باید انواع به عنوان اطلاعا

بیان کرده و برای هر یک از  محصولات و خدمات تحت پوشش را

ی کاربرد  المللی که سازمان آن را در دامنه الزامات این استاندارد بین
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سیستم مدیریت کیفیت غیر قابل کاربرد مشخص نماید، توجیهی 

 داشته باشد.

تواند مورد ادعا  المللی تنها در صورتی می بینانبباق با این استاندارد 

توانایی یا  اند، بر باشد که، الزاماتی که غیر قابل کاربرد مشخص شده

مسئولیت سازمان برای اطمینان از انبباق محصولات و خدمات و 

 افزایش رضایت مشتری تأثیری نداشته باشند.

 

 سیستم مدیریت کیفیت و فرایندهای آن 4.4

سازمان باید یک سیستم مدیریت کیفیت شامل فرایندهای مورد  1.4.4

المللی  بین نیاز و تعاملات آن هارا مبابق با الزامات این استاندارد

 مستقر، پیاده سازی و نگهداری و به طور مداوم بهبود دهد.

 

سازمان باید فرایندهای مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیت و 

 سازمان را تعیین نماید و باید: ها در سر تا سر کاربرد آن

های مورد انتظار از این فرایندها را  های الزامی و خروجی الف( ورودی

 تعیین نماید؛

 ب( توالی و تعامل این فرایندها را تعیین نماید؛

اندازه گیری و  های مورد نیاز )از جمله پایش، ج( معیارها و روش

نان از اجرای های عملکرد مرتبط( به منظور حصو  اطمی شاخص

 اثربخش و کنتر  این فرایندها را تعیین و بکار گیرد.

د( منابع مورد نیاز برای این فرایندها را تعیین کرده و از در دسترس 

 ها اطمینان حاصل نماید؛ بودن آن

 ها و اختیارات را اختصاص دهد؛ ه( برای این فرایندها، مسئولیت
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 ؛بپردازد 1.6بند ات ها مبابق با الزام ها و فرصت و( به ریسک

تغییر مورد نیاز را اعما  نماید تا  رز( این فرایندها را ارزیابی کرده و ه

اطمینان حاصل نماید که این فرایندها به نتایج مورد نظر دست 

 ؛یابند می

 ح( فرایندها و سیستم مدیریت کیفیت را بهبود دهد.

 ن باید به میزان لازم:سازما 2.4.4

را برای پشتیبانی از اجرای فرایندها نگهداری  الف( اطلاعات مستند

 نماید؛

 

ب( اطلاعات مستند را جهت حصو  اطمینان از اینکه فرایندها مبابق 

 طرح ریزی انجام شده در حا  اجرا هستند، حفظ نماید.

 

 .رهبری5

 رهبری و تعهد 1.5

 کلیات 1.1.5

مدیریت مدیریت ارشد باید رهبری و تعهد }خود{ در خصوص سیستم 

 کیفیت را با انجام موارد زیر نشان دهد:

 الف( پذیرش پاسخگویی در قبا  اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت؛

کیفیت و اهداف کیفیت برای  خط مشیب( حصو  اطمینان از اینکه 

اند و با بافت سازمان و جهت گیری  سیستم مدیریت کیفیت ایجاد شده

 راهبردی سازمان سازگارند؛

نان از یکپارچگی الزامات سیستم مدیریت کیفیت با ج( حصو  اطمی

 فرایندهای کسب و کار سازمان؛
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 د( ترویج استفاده از رویکرد فرایندی و تفکر مبتنی بر ریسک؛

ه( حصو  اطمینان از این که منابع مورد نیاز برای سیستم مدیریت 

 .کیفیت در دسترس هستند

اثربخش و انبباق و( اطلاع رسانی در خصوص اهمیت مدیریت کیفیت 

 با الزامات سیستم مدیریت کیفیت؛

ز( حصو  اطمینان از این که سیستم مدیریت کیفیت به نتایج مورد 

 یابد؛ نظر دست می

مشارکت دادن، هدایت و پشتیبانی از افراد، به منظور کمک به  ح(

 اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت؛

 ط( ترویج بهبود؛

یریتی مرتبط، به منظور نشان دادن های مد ی( پشتیبانی از سایر نقش

 ها کاربرد دارد. های مسئولیت آن ها به نحوی که در حوزه رهبری آن

 

تواند  المللی می در این استاندارد بین "کسب و کار"اشاره به  یادآوری

هایی باشد که در مرکز  به تفسیر عام به معنی آن دسته از فعالیت

ن عمومی باشد، خواه مقصود اصلی سازمان هستند؛ خواه سازما

 خصوصی، انتفاعی و یا غیر انتفاعی.

 

 تمرکز بر مشتری 2.1.5

مدیریت ارشد باید رهبری و تعهد }خود{ در خصوص تمرکز بر 

 مشتری را با حصو  اطمینان از موارد زیر نشان دهد:

الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد تعیین،  الف(

 مستمر برآورده شوند؛درک و به طور 
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توانند بر انبباق محصولات و خدمات  هایی که می ها و فرصت ب( ریسک

ها  و توانایی افزایش رضایت مشتری تأثیرگذار باشند تعیین شده و به آن

 .شود پرداخته می

 شود. ج( تمرکز بر افزایش رضایت مشتری نگه داشته می

 

 خط مشی 2.5

 کیفیت خط مشیایجاد  1.2.5

کیفیت را ایجاد، پیاده سازی و  خط مشیمدیریت ارشد باید یک 

 نگهداری نماید که:

الف( متناسب با مقصود و بافت سازمان باشد و از جهت گیری راهبردی 

 سازمان پشتیبانی نماید؛

 ب( چارچوبی برای تعیین اهداف کیفی ارایه نماید؛

 ج( شامل تعهد به برآوردن الزامات قابل کاربرد باشد؛

 د( شامل تعهد به بهبود مداوم سیستم مدیریت کیفیت باشد.

 

 کیفیت خط مشیاطلاع رسانی  2.2.5

 کیفیت باید: خط مشی

 الف( در قالب اطلاعات مستند در دسترس بوده و نگهداری شود؛

 ب( در درون سازمان اطلاع رسانی، درک و به کار گرفته شود؛

 مربوطه باشد.های ذینفع  ج( به صورت مناسبی در دسترس طرف
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 ، مسئولیت و اختیارات سازمانیها نقش 3.5

و اختیارات  ها مسئولیتمدیریت ارشد باید اطمینان حاصل نماید که 

مربوطه در درون سازمان تخصیص داده شده، ابلاغ و  های نقشبرای 

 .اند شدهدرک 

و اختیاراتی تخصیص  ها مسئولیتمدیریت ارشد باید برای موارد زیر 

 دهد:

الف( حصو  اطمینان از اینکه سیستم مدیریت کیفیت با الزامات این 

 انبباق دارد؛ المللی بیناستاندارد 

مورد  های خروجیب( حصو  اطمینان از اینکه فرایندها در حا  ارایه 

 نظرشان هستند؛

 های فرصتج( گزارشدهی در مورد عملکرد سیستم مدیریت کیفیت و 

 به مدیریت ارشد؛به ویژه  (1. 10بهبود )ر. ک. 

 حصو  اطمینان از ترویج تمرکز بر مشتری در سر تا سر سازمان؛( د

ه( حصو  اطمینان از نگهداری از سیستم مدیریت کیفیت هنگامی که 

 تغییراتی در سیستم مدیریت کیفیت طرح ریزی و اجرا شده است.

 

 .طرح ریزی6

 ها فرصتاقدامات مربوط به ریسک و  1.6

در زمان طرح ریزی سیستم مدیریت کیفیت؛ سازمان باید  1.1.6

را در  2.4و الزامات اشاره شده در بند  1.4مسائل اشاره شده در بند 

پرداخته شود را  ها آنکه باید به  هایی فرصتو  ها ریسکنظر گرفته و 

 تعیین نماید: به منظور رسیدن به موارد زیر
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تواند به نتیجه یا نتایج  یتضمین این که سیستم مدیریت کیفیت م( الف

 مورد نظر خود دست یابد؛

 ب( افزایش اثرات مبلوب؛

 پیشگیری یا کاهش اثرات نامبلوب؛( ج

 دستیابی به بهبود.( د

 

 سازمان باید موارد زیر را طرح ریزی نماید: 2.1.6

 ها فرصتو  ها ریسکالف( اقداماتی برای پرداختن به این 

 ب( چگونگی

( یکپارچه سازی و پیاده سازی این اقدامات در فرایندهای سیستم 1    

 (.4.4مدیریت کیفیت خود )ر. ک. بند 

 ( ارزیابی اثربخشی این اقدامات.2    

باید متناسب  ها فرصتو  ها ریسکاقدامات انجام شده برای پرداختن به 

 با اثرات بالقوه بر انبباق محصولات و خدمات باشند.

 

شامل موارد زیر  تواند می ها ریسکگزینه های پرداختن به  1یادآوری 

باشد: اجتناب از ریسک، قبو  ریسک به منظور دنبا  کردن یک فرصت، 

حذف منبع ریسک، تغییر احتما  یا پیامدهای ریسک یا عواقب آن، به 

 اشتراک گذاری ریسک یا حفظ ریسک یا تصمیم آگاهانه.
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جدید، ایجاد  های روا منجر به  توانند می ها فرصت 2یادآوری 

 های مشتریمحصولات جدید، گشایش بازارهای جدید، پرداختن به 

، استفاده از فناوری جدید و دیگر امکانات ها مشارکتجدید، ایجاد 

مبلوب و مناسب برای پرداختن به نیازهای سازمان یا مشتریان آن 

 شوند.

 

 ها آناهداف کیفیت و طرح ریزی جهت دستیابی به  2.6

 

 .سازمان باید اهداف کیفیت را در کنار کارکردها، سبوح 1.2.6

 فرایندهای مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیت، تعیین نماید.

 اهداف کیفیت باید:

 کیفیت سازگار باشند؛ خط مشیالف( با 

 ب( قابل اندازه گیری باشند؛

 ج( الزامات قابل کاربرد را در نظر بگیرند؛

انبباق محصولات و خدمات و افزایش رضایت مشتری د( مرتبط با 

 باشند؛

 ه( مورد پایش قرار گیرند؛

 و( اطلاع رسانی شوند؛

 ز( به صورت مناسبی به روز آوری شوند.

سازمان باید اطلاعات مستندی در خصوص اهداف کیفیت نگهداری 

 نماید.
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 در زمان طرح ریزی چگونگی دستیابی به اهداف کیفیت، سازمان 2.2.6

 باید موارد زیر را تعیین نماید:

 الف( چه کارهایی انجام خواهد شد؛

 ب( چه منابعی مورد نیاز خواهد بود؛

 ج( چه کسانی مسئو  خواهند بود؛

 د( چه زمانی تکمیل خواهد شد؛

 ه( نتایج چگونه ارزشیابی خواهند شد.

 

 طرح ریزی تغییرات 3.6

هنگامی که سازمان نیاز به تغییرات در سیستم مدیریت کیفیت را 

نماید، باید به صورت طرح ریزی شده و سیستماتیک انجام  تعیین می

 .(4. 4شوند )ر. ک. 

 سازمان باید موارد زیر را در نظر بگیرد:

 ها؛ الف( هدف از تغییرات و پیامدهای احتمالی آن

 ب( یکپارچگی سیستم مدیریت؛

 دسترس بودن منابع؛ج( در 

 ها و اختیارات. د( تخصیص و یا تخصیص مجدد مسئولیت
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 . پشتیبانی7

 منابع 1.7

 کلیات 1.1.7

سازمان باید منابع لازم را جهت استقرار، پیاده سازی، نگهداری و بهبود 

مداوم سیستم مدیریت کیفیت را تعیین و فراهم نماید. سازمان باید 

 بگیرد:موارد زیر را در نظر 

 های منابع موجود درون سازمان؛ ها و محدودیت الف( قابلیت

هایی که باید از تأمین کنندگان برون سازمانی تأمین  ب( نیازمندی

 شود؛

 

 افراد 2.1.7

سازمان باید افراد لازم جهت پیاده سازی اثربخش سیستم مدیریت 

 اید.کیفیت خود، و اجرا و کنتر  فرایندهای آن را تعیین و فراهم نم

 

 زیر ساخت 3.1.7

سازمان باید زیر ساخت لازم جهت اجرای فرایندها و دستیابی به 

 انبباق محصولات و خدمات خود را تعیین، فراهم و نگهداری نماید.

 تواند شامل موارد زیر باشد: زیر ساخت می یادآوری

 الف( ساختمان ها و تأسیسات مرتبط؛

 افزارها؛ب( تجهیزات از جمله سخت افزارها و نرم 

 منابع حمل و نقل؛ ج(

 های اطلاعات و ارتباطات. د( فناوری
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 محیط اجرای فرایندها 4.1.7

سازمان باید محیط لازم جهت اجرای فرایندها و دستیابی به انبباق 

 محصولات و خدمات خود را تعیین، فراهم و نگهداری نماید.

تواند ترکیبی از عوامل انسانی و  یک محیط مناسب می یادآوری

 فیزیکی مانند موارد زیر باشد:

عوامل اجتماعی )به عنوان مثا ، بدون تبعیض، آرام، بدون ( الف

 ناسازگاری و تضاد(.

ب( عوامل روانی )به عنوان مثا ، استرس کاهنده، پیشگیری از 

 خستگی و حفا ت کننده از نظر احساسی(؛

فیزیکی )به عنوان مثا ، دما، گرما، رطوبت، نور، جریان هوا، ج( عوامل 

 پاکیزگی، صدا(؛

توانند  شوند، می این عوامل بسته به محصولات و خدماتی که ارایه می

 متفاوت باشند.

 

 

 منابع پایش و اندازه گیری 5.1.7

 کلیات 1.5.1.7

هنگامی که سازمان به منظور تصدیق انبباق محصولات و خدمات با 

نماید، باید منابع لازم جهت  الزامات، از پایش یا اندازه گیری استفاده می

حصو  اطمینان از دستیابی به نتایج معتبر و قابل اعتماد را تعیین و 

 فراهم نماید.

 سازمان باید اطمینان یابد که منابع فراهم شده:
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های پایش و اندازه گیری که در حا   الف( برای آن نوع خاص از فعالیت

 باشند؛ انجام است مناسب می

ها برای کاربرد، نگهداری  ب( جهت اطمینان از تداوم تناسب آن

 شوند. می

سازمان باید اطلاعات مستند مناسبی را به عنوان شواهد تناسب منابع 

 پایش و اندازه گیری با کاربردهای }مورد نظر{، حفظ نماید.

 

 قابلیت ردیابی اندازه گیری 2.5.1.7

قابلیت ردیابی یک الزام باشد یا توسط سازمان به عنوان هنگامی که 

یک بخش ضروری از کسب اطمینان از اعتبار نتایج اندازه گیری در نظر 

 گرفته شده است؛ تجهیزات اندازه گیری باید:

الف( در فواصل زمانی مشخص یا قبل از استفاده، با استانداردهای اندازه 

المللی یا ملی،  اندازه گیری بینگیری قابل ردیابی به استانداردهای 

کالیبره یا تصدیق شوند؛ هنگامی که چنین استانداردهایی وجود نداشته 

باشند، مبنای استفاده شده جهت کالیبراسیون یا تصدیق، باید به 

 صورت اطلاعات مستند، حفظ شود.

 ها شناسایی شوند؛ ب( جهت تعیین وضعیت آن

ش که وضعیت کالیبراسیون و ج( در مقابل تنظیمات، آسیب یا فرسای

نمایند، محافظت  های پس از آن را از اعتبار خارج می نتایج اندازه گیری

 شوند.

شود یک تجهیز اندازه گیری، برای کاربرد مورد  هنگامی که مشخص می

های قبلی  نظر مناسب نبوده است، سازمان باید اعتبار نتایج اندازه گیری
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ستند را تعیین نماید و در صورت لزوم که به نحو نامبلوبی تحت تأثیر ه

 اقدام مناسب انجام دهد.

 

 دانش سازمانی 6.1.7

سازمان باید دانش لازم جهت اجرای فرایندها و دستیابی به انبباق 

 محصولات و خدمات خود را تعیین نماید.

 این دانش باید نگهداری شود و به میزان لازم در دسترس قرار گیرد.

ازها و روندهای در حا  تغییر، سازمان باید دانش هنگام پرداختن به نی

فعلی خود را در نظر بگیرد و چگونگی به دست آوردن و یا دسترسی به 

 دانش اضافی لازم و به هنگام سازی مورد نیاز را تعیین نماید.

دانش سازمانی دانشی است که خاص همان سازمان بوده  1 ییادآور

. این دانش، اطلاعاتی است آید میاز طریق تجربه به دست  معمولاًو 

که به منظور دستیابی به اهداف سازمان مورد استفاده قرار گرفته و به 

 .شود میاشتراک گذاشته 

 

 مبتنی بر موارد زیر باشد: تواند میدانش سازمانی  2یادآوری 

الف( منابع درون سازمانی )به عنوان مثا : سرمایه فکری، مبالب فرا 

حاصل از شکست ها و  های آموختهگرفته شده از طریق تجربه، 

مستند  های تجربهموفق، ثبت و به اشتراک گذاشتن دانش و  های پروژه

 ، محصولات و خدمات(؛فرآیندهانشده، نتایج حاصل از بهبود در 
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ها،  سازمانی )به عنوان مثا : استانداردها، دانشگاهب( منابع برون 

ها، جمع آوری دانش از مشتریان یا تأمین کنندگان برون  کنفرانس

 سازمانی(.

 

 شایستگی 2.7

 سازمان باید:

کنند  الف( شایستگی لازم برای افرادی که تحت کنتر  سازمان کار می

یرگذار هستند و بر روی عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت تأث

 را تعیین نماید؛

ب( اطمینان حاصل نماید که این افراد از نظر تحصیلات، آموزش و یا 

 ی مناسب، شایسته هستند؛ تجربه

ج( در صورت کاربرد، جهت بدست آوردن شایستگی لازم و ارزیابی 

 اثربخشی اقدامات انجام شده، اقدام نماید؛

 شواهد شایستگی حفظ نماید.د( اطلاعات مستند مناسبی را به عنوان 

تواند به عنوان مثا  شامل این موارد  اقدامات قابل کاربرد می یادآوری

باشد: فراهم آوری آموزش، مربی گری، یا انتصاب مجدد افراد؛ یا 

 .استخدام و یا بستن قرارداد با افراد شایسته

 

 آگاهی 3.7

کنتر  سازمان سازمان باید اطمینان حاصل نماید که افرادی که تحت 

 کنند از موارد زیر آگاه هستند: کار می

 کیفیت؛ خط مشیالف( 

 ب( اهداف کیفیت مرتبط؛
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ها در اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، ازجمله مزایای  ج( سهم آن

 عملکرد بهبود یافته؛

 د( پیامد عدم انبباق با الزامات سیستم مدیریت کیفیت؛

 

 تبادل اطلاعات 4.7

تباد  اطلاعات درون و برون سازمانی مرتبط با سیستم سازمان باید 

 مدیریت کیفیت را تعیین نماید، از جمله:

 الف( درباره چه چیزی تباد  اطلاعات نماید؛

 ب( چه زمانی تباد  اطلاعات نماید؛

 ج( با چه کسی تباد  اطلاعات نماید؛

 چگونه تباد  اطلاعات نماید؛ د(

 ه( چه کسی تباد  اطلاعات نماید؛

 

 اطلاعات مستند 5.7

 کلیات 1.5.7

 سیستم مدیریت کیفیت سازمان باید شامل موارد زیر باشد:

 المللی؛ الف( اطلاعات مستند الزام شده توسط این استاندارد بین

ب( اطلاعات مستند تعیین شده توسط سازمان که برای اثربخشی 

 شود. سیستم مدیریت کیفیت لازم شمرده می
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اطلاعات مستند برای یک سیستم مدیریت کیفیت میزان  یادآوری

 تواند از سازمانی به سازمان دیگر به دلایل زیر متفاوت باشد: می

 ها، فرایندها، محصولات و خدمات آن؛ اندازه سازمان و نوع فعالیت     

 ها؛ پیچیدگی فرایندها و تعاملات آن     

 شایستگی افراد.     

 

 به روز رسانیایجاد و  2.5.7

هنگام ایجاد و به روز رسانی اطلاعات مستند، سازمان باید از مناسب 

 بودن موارد زیر اطمینان حاصل نماید:

الف( شناسه و شرح )به عنوان مثا : عنوان، تاریخ، نویسنده، یا شماره 

 مرجع(؛

ب( قالب )به عنوان مثا : زبان، ویرایش نرم افزار، تصاویر( و رسانه )به 

 مثا :کاغذی، الکترونیک(؛ عنوان

 ها. ج( بازنگری و تصویب برای تناسب و کفایت آن

 

 کنترل اطلاعات مستند 3.5.7

اطلاعات مستند الزام شده توسط سیستم مدیریت کیفیت و  1.3.5.7

 که: باید کنتر  شوند تا اطمینان حاصل شود المللی بیناین استاندارد 

 باشند؛ برای استفاده مناسب میدسترس و  الف( در مکان مورد نیاز، در

اند )به عنوان مثا : در برابر نقص  به اندازه کافی محافظت شده( ب

 محرمانگی، استفاده نادرست، یا نقص یکپارچگی(.
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در صورت کاربرد، سازمان باید برای کنتر  اطلاعات مستند،  2.3.5.7

 زیر را انجام دهد: های فعالیت

 استفاده؛، بازیابی و الف( توزیع، دسترسی

 ب( ذخیره سازی و محافظت، از جمله محافظت از خوانایی؛

 ج( کنتر  تغییرات )به عنوان مثا :کنتر  ویرایش(؛

 د( حفظ و امحا.

اطلاعات مستند دارای منشاء برون سازمانی، که توسط سازمان برای 

اند، باید  طرح ریزی و اجرای سیستم مدیریت کیفیت لازم تعیین شده

 شناسایی و کنتر  شوند. به نحو مناسبی

شوند باید در  اطلاعات مستندی که به عنوان شواهد انبباق حفظ می

 برابر تغییرات ناخواسته محافظت شوند.

ی  تواند به معنای تصمیم به دادن اجازه دسترسی می یادآوری

ی صرف یک اطلاعات مستند یا اعبای اجازه و اختیار مشاهده  مشاهده

 اطلاعات مستند باشد.و اعما  تغییر در آن 

 

 

 . عملیات8

 طرح ریزی و کنترل عملیات 1.8

( مورد نیاز جهت برآورده سازی 4. 4سازمان باید فرایندهای )ر. ک. 

الزامات ارایه محصولات و خدمات و پیاده سازی اقدامات تعیین شده در 

 را از طریق موارد زیر طرح ریزی، پیاده سازی و کنتر  نماید: 6بند 

 تعیین الزامات محصولات و خدمات؛الف( 

 ب( ایجاد معیارهایی برای:
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 ( فرایندها1    

 ؛( پذیرش محصولات و خدمات2    

ج( تعیین موارد مورد نیاز برای دستیابی به انبباق با الزامات محصو  و 

 خدمت؛

 د( پیاده سازی کنتر  فرایندها مبابق با معیارها؛

مستند شده به میزان لازم به ه( تعیین، نگهداری و حفظ اطلاعات 

 منظور:

( اطمینان حاصل نماید که فرایندها به صورت طرح ریزی شده 1    

 ؛اند شدهانجام 

 دهد که محصولات و خدمات با الزامات انبباق دارند. ( نشان2    

 خروجی این طرح ریزی باید برای عملیات سازمان مناسب باشد.

را کنتر  و پیامدهای ناشی از سازمان باید تغییرات طرح ریزی شده 

تغییرات ناخواسته را بازنگری نموده و در صورت لزوم برای کاهش 

 هرگونه اثرات ناخواسته اقدام نماید.

سازمان باید اطمینان حاصل نماید که فرایندهای برون سپاری شده 

 (.4. 8)ر. ک.  شوند میکنتر  

 

 الزامات محصولات و خدمات 2.8

 اطلاعات مشتریتبادل  1.2.8

 تباد  اطلاعات با مشتریان باید شامل موارد زیر باشد:

 الف( ارایه ی اطلاعات مرتبط با محصولات و خدمات؛

 ، قراردادها یا سفارشات، از جمله تغییرات؛ها درخواستب( رسیدگی به 
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بازخورد مشتری در خصوص محصولات و خدمات، از جمله  ج( گرفتن

 شکایات مشتری؛

 یا کنتر  اموا  مشتری؛د( رسیدگی 

ه( قرار دادن الزامات خاص برای اقدامات اقتضایی، هنگامی که مرتبط 

 باشند.

 

 تعیین الزامات محصولات و خدمات 2.2.8

هنگام تعیین الزامات محصولات و خدماتی که قرار است به مشتریان 

 ارایه شوند، سازمان باید اطمینان حاصل یابد که:

 اند، ازجمله: و خدمات تعریف شدهالف( الزامات محصولات 

 همه الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد؛ (1

 اند؛ الزاماتی که توسط سازمان لازم تشخیص داده شده (2

ب( سازمان توانایی برآوردن ادعاهایی که در خصوص محصولات و 

 کند را دارد. خدمات می

 

 بازنگری الزامات محصولات و خدمات 3.2.8

نماید که توانایی برآوردن الزامات  لید اطمینان حاصسازمان با 1.3.2.8

را دارد. سازمان باید  دهد میمحصولات و خدماتی که به مشتری ارایه 

محصولات و خدمات به مشتری، یک  تأمینقبل از دادن تعهد به 

 باشد: شامل موارد زیر میبازنگری انجام دهد، که 

الزامات مربوط به الف( الزامات مشخص شده توسط مشتری، از جمله 

 های تحویل و پس از تحویل؛ فعالیت
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ب( الزاماتی که توسط مشتری بیان نشده اند ولی برای استفاده 

مشخص شده یا مورد نظر لازم هستند، هنگامی که شناخته شده 

 باشند؛

 ج( الزامات مشخص شده توسط سازمان؛

 دمات؛د( الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد برای محصولات و خ

ه( الزامات قراردادها یا سفارشاتی که با آنچه قبلاً تعریف شده بود، 

 اند. مغایرت دارند، حل و فصل شده

هنگامی که مشتری الزامات خود ارایه به صورت مستند بیان نکرده 

 باشد، الزامات مشتری باید قبل از پذیرش توسط سازمان تایید شود.

 

فروش اینترنتی، یک بازنگری ها، نظیر  در برخی موقعیت یادآوری

تواند  رسمی برای هر سفارش غیر عملی است. در عوض، بازنگری می

 ها را در بر بگیرد. اطلاعات مرتبط با محصو  نظیر کاتالوگ

 

به نحوی که قابل کاربرد باشد، سازمان باید اطلاعات مستند  2.3.2.8

 مربوط به موارد زیر را حفظ نماید:

 ها؛ بازنگریالف( نتایج حاصل از 

 ب( هرگونه الزامات جدید محصولات و خدمات.

 

 تغییرات در الزامات محصولات و خدمات 4.2.8

کنند، سازمان باید  هنگامی که الزامات محصولات و خدمات تغییر می

اطمینان حاصل نماید که اطلاعات مستند مربوطه، اصلاح شده و افراد 

 شوند. مربوطه از الزامات تغییر یافته، آگاه می
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 طراحی و توسعه محصولات و خدمات 3.8

 کلیات 1.3.8

محصولات و خدمات  تأمینسازمان باید به منظور حصو  اطمینان از 

بعدی، یک فرایند طراحی و توسعه را ایجاد، پیاده سازی و نگهداری 

 نماید.

 

 توسعه طرح ریزی طراحی و 2.3.8

طراحی و توسعه، موارد ها برای  سازمان باید در تعیین مراحل و کنتر 

 زیر را در نظر گیرد:

 های طراحی و توسعه؛ الف( ماهیت، مدت زمان و پیچیدگی فعالیت

های طراحی و توسعه قابل  ب( مراحل مورد نیاز فرایند از جمله بازنگری

 کاربرد؛

 

 های الزامی تصدیق و صحه گذاری در طراحی و توسعه؛ ج( فعالیت

ارکت داده شده در فرایند طراحی و ها و اختیارات مش د( مسئولیت

 توسعه؛

ها به منابع درون و برون سازمانی برای طراحی و توسعه  ه( نیازمندی

 محصولات و خدمات؛

 و( نیاز به کنتر  فصو  مشترک بین افراد در فرایند طراحی و توسعه؛

 ز( نیاز به مشارکت مشتریان و کاربران در فرایند طراحی و توسعه؛

 مین بعدی محصولات و خدمات بعدی؛ح( الزامات تأ

های ذینفع مرتبط، از  ط( سبحی از کنتر  که مشتریان و سایر طرف

 فرایند طراحی و توسعه انتظار دارند؛
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ی( اطلاعات مستند مورد نیاز جهت اثبات اینکه الزامات طراحی و 

 اند. توسعه برآورده شده

 

 های طراحی و توسعه ورودی 3.3.8

یک از انواع محصولات و خدماتی  الزامات ضروری برای هرسازمان باید 

که باید طراحی و توسعه داده شوند را تعیین نماید. سازمان باید موارد 

 زیر را در نظر بگیرد:

 الف( الزامات کارکردی و عملکردی؛

 های طراحی و توسعه مشابه قبلی؛ ب( اطلاعات به دست آمده از فعالیت

 راتی؛ج( الزامات قانونی و مقر

ها  ای که سازمان متعهد به پیاده سازی آن د( استانداردها یا آیین نامه

 شده است؛

 ه( پیامدهای احتمالی شکست به علت ماهیت محصولات و خدمات؛

های طراحی و توسعه باید کافی، کامل و بدون ابهام باشند.  ورودی

 های طراحی و توسعه باید حل و فصل شود. تعارض بین ورودی

های طراحی و توسعه را حفظ  باید اطلاعات مستند ورودی سازمان

 نماید.

 

 های طراحی و توسعه کنترل 4.3.8

هایی اعما  نماید تا  سازمان باید بر فرایند طراحی و توسعه کنتر 

 اطمینان حاصل نماید که:

 شوند؛ آید تعریف می الف( نتایجی که به دست می
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طراحی و توسعه با الزامات ب( به منظور ارزیابی توان انبباق نتایج 

 شوند؛ ها انجام می انجام شده، بازنگری

های طراحی و توسعه  ج( به منظور حصو  اطمینان از انبباق خروجی

 شوند؛ های تصدیق انجام می با الزامات ورودی، فعالیت

د( به منظور حصو  اطمینان از اینکه محصولات و خدمات، الزامات 

یا استفاده تعیین شده را برآورده مربوط به کاربرد مشخص شده 

 شوند؛ های صحه گذاری انجام می سازد، فعالیت می

ه( هرگونه اقدام لازم بر روی مشکلات شناسایی شده در حین 

 شود؛ های بازنگری یا تصدیق و صحه گذاری، انجام می فعالیت

 شوند. ها حفظ می و( اطلاعات مستند این فعالیت

 

ق و صحه گذاری طراحی و توسعه اهداف ها، تصدی بازنگری یادآوری:

متمایزی دارند. بسته به این که برای محصولات و خدمات سازمان به 

تواند به صورت جداگانه و یا  ها می چه صورت مناسب باشد، این فعالیت

 ترکیبی انجام شوند.

 

 طراحی و توسعه های خروجی 5.3.8

 طراحی و توسعه:های  سازمان باید اطمینان حاصل نماید که خروجی

 کنند؛ الف( الزامات ورودی را برآورده می

 ب( برای فرایندهای بعدی تأمین محصولات و خدمات کافی هستند؛

ج( به نحو مناسبی، الزامات پایش و اندازه گیری و معیارهای پذیرش را 

 دهند؛ ها ارجاع می شامل شده یا به آن
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ورد نظر و های محصولات و خدمات که برای مقصود م د( ویژگی

 نمایند؛ ها ضروری هستند را مشخص می استفاده ایمن و صحیح از آن

های طراحی و توسعه را حفظ  سازمان باید اطلاعات مستند خروجی

 نماید.

 

 تغییرات طراحی و توسعه 6.3.8

سازمان باید تغییرات انجام شده در حین و یا پس از طراحی و توسعه 

اطمینان حاصل نماید هیچ تأثیر  محصولات و خدمات را به میزانی که

منفی بر انبباق با الزامات وجود ندارد، شناسایی، بازنگری و کنتر  

 نماید.

 سازمان باید اطلاعات مستند مربوط به موارد زیر را حفظ نماید:

 الف( تغییرات طراحی و توسعه؛

 ها؛ ب( نتایج بازنگری

 ج( مجوز تغییرات؛

 ی از اثرات منفی.د( اقدامات انجام شده جهت جلوگیر

 

 کنترل فرایندها، محصولات و خدمات برون سازمانی 4.8

 کلیات 1.4.8

باید اطمینان حاصل نماید که فرایندها، محصولات و خدماتی  سازمان

 شوند، با الزامات انبباق دارند. که از بیرون سازمان تأمین می

فرایندها، روی  هایی که باید بر سازمان باید در مواقع زیر کنتر 

شوند را تعیین  محصولات و خدماتی که بیرون سازمانی تأمین می

 نماید:
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الف( محصولات و خدمات تأمین کنندگان برون سازمانی برای ترکیب 

 اند؛ گرفته شده با محصولات و خدمات خود سازمان در نظر

ب( محصولات و خدمات مستقیماً توسط تأمین کنندگان برون 

 شوند؛ ی از سازمان، برای مشتریان تأمین میسازمانی، به نمایندگ

ج( به تصمیم سازمان، یک فرایند یا بخشی از یک فرایند، توسط تأمین 

 شود. کنندگان برون سازمانی انجام می

سازمان باید بر اساس توانایی تأمین کنندگان برون سازمانی در تأمین 

یی را جهت فرایندها یا محصولات و خدمات منببق با الزامات، معیارها

ها تعیین و بکار  ارزیابی، انتخاب، پایش عملکرد و ارزیابی مجدد آن

 گیرد.

ها و هرگونه فعالیت ضروری  سازمان باید اطلاعات مستند این فعالیت

 ها را حفظ نماید. حاصل از ارزیابی

 

 نوع و میزان کنترل 2.4.8

خدماتی سازمان باید اطمینان حاصل نماید که فرایندها، محصولات و 

اند، بر توانایی سازمان در تحویل مستمر  که از بیرون سازمان تأمین شده

 گذارد. محصولات و خدمات منببق به مشتریانش تأثیر منفی نمی

 سازمان باید:

الف( اطمینان حاصل نماید که فرایندهایی که بیرون سازمانی تأمین 

 مانند؛ شوند، تحت کنتر  سیستم مدیریت کیفیت سازمان باقی می می

خواهد بر روی تأمین کننده برون سازمانی و بر  هایی که می ب( کنتر 

 روی خروجی به دست آمده، اعما  کند را تعیین نماید؛

 ج( موارد زیر را در نظر داشته باشید:
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بالقوه فرایندها، محصولات و خدمات برون سپاری شده بر  تأثیر( 1    

 توانایی

الزامات مشتری و الزامات قانونی و  سازمان در برآورده سازی مستمر

 مقرراتی کاربرد؛

های اعما  شده توسط تأمین کنندگان برون  کنتر ( اثربخشی 2   

 سازمانی؛

د( به منظور حصو  اطمینان از اینکه الزامات توسط فرایندها، 

شوند، تصدیق یا  محصولات و خدمات برون سپاری شده برآورده می

 ر را تعیین نماید.های ضروری دیگ دیگر فعالیت

 

 کنندگان برون سازمانی تأمیناطلاعات برای  3.4.8

سازمان باید قبل از اطلاع رسانی به تأمین کننده برون سازمانی، از 

 کفایت الزامات اطمینان حاصل نماید.

سازمان باید در خصوص موارد زیر، الزامات خود را به اطلاع تأمین 

 کنندگان برون سازمانی برساند:

 فرایندها، محصولات و خدماتی که باید تأمین شود؛ الف(

 ب( تایید؛

 ( محصولات و خدمات؛1    

 ، فرایندها و تجهیزات؛ها روش( 2    

 ( ترخیص محصولات و خدمات؛3    

 های الزامی برای افراد؛ ها از جمله تایید صلاحیت ج( شایستگی

 د( تعاملات تأمین کننده برون سازمانی با سازمان؛
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تر  و پایشی که توسط سازمان بر روی عملکرد تأمین کنندگان ه( کن

 برون سازمانی بکار گرفته خواهد شد؛

های تصدیق یا صحه گذاری که سازمان یا مشتریانش  و( فعالیت

 خواهند در محل تأمین کننده برون سازمانی انجام دهند. می

 

 تولید و ارایه خدمات 5.8

 کنترل تولید و ارایه خدمات 1.5.8

ای، پیاده  سازمان باید تولید و ارایه خدمت را در شرایط کنتر  شده

 سازی نماید.

به نحوی که قابل کاربرد باشد، شرایط کنتر  شده شامل موارد زیر 

 باشد: می

الف( در دسترس بودن اطلاعات مستندی که موارد زیر را تعریف 

 کنند: می

ی که محصولاتی که باید تولید شوند، خدمات های ویژگی( 1

 که باید انجام گیرند؛ هایی فعالیتباید ارایه شوند یا 

 ( نتایجی که باید بدست آیند؛2

 ب( در دسترس بودن و استفاده از منابع پایش و اندازه گیری مناسب؛

های پایش و اندازه گیری در مراحل مناسب  ج( پیاده سازی فعالیت

 برای تصدیق

ها و معیارهای پذیرش  یاین که معیارهای کنتر  فرایندها یا خروج

 اند؛ محصولات و خدمات برآورده شده

 د( استفاده از زیر ساخت و محیط مناسب برای اجرای فرایند؛

 ه( انتصاب افراد شایسته، از جمله هرگونه تایید صلاحیت الزام شده؛
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ای توانایی دستیابی به نتایج  و( صحه گذاری و صحه گذاری مجدد دوره

ایند تولید و ارایه خدمات، در جایی که طرح ریزی شده برای فر

توان با پایش یا اندازه گیری بعدی  خروجی به دست آمده را نمی

 تصدیق کرد؛

 هایی به منظور جلوگیری از خبای انسانی؛ ز( پیاده سازی فعالیت

های ترخیص، تحویل و پس از تحویل محصولات  ح( پیاده سازی فعالیت

 و خدمات.

 

 ردیابیشناسایی و  2.5.8

هنگامی که تضمین انبباق محصولات و خدمات لازم باشد، سازمان 

 ها بکار گیرد. باید ابزارهای مناسبی برای خروجی

ها را در قیاس با الزامات پایش و اندازه  سازمان باید وضعیت خروجی

 گیری در سر تا سر تولید و ارایه خدمت، شناسایی نماید.

زمان باید شناسه منحصر به فرد هنگامی که ردیابی الزام باشد، سا

های فرایند را کنتر  نماید و اطلاعات مستندی که برای  خروجی

 ردیابی لازم است را حفظ نماید.

 

 اموال متعلق به مشتری یا تأمین کننده برون سازمانی 3.5.8

سازمان باید اموا  متعلق به مشتری یا تأمین کننده برون سازمانی را 

  تحت کنتر  یا مورد استفاده سازمان هستند، تا هنگامی که آن اموا

 مورد توجه قرار دهد.
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سازمان باید اموا  مشتری یا تأمین کننده برون سازمانی را که برای 

اند را شناسایی،  استفاده یا همکاری در محصولات و خدمات ارایه شده

 تصدیق، حفا ت و حراست نماید.

ن سازمانی گم شود، هنگامی که اموا  مشتری یا تأمین کننده برو

آسیب بینند یا دیگر برای استفاده مناسب نباشد، سازمان باید این 

مسأله را به مشتری یا تأمین کننده برون سازمانی گزارش نماید و 

 اطلاعات مستند آنچه که رخ داده است را حفظ نماید.

 

تواند شامل  اموا  مشتری یا تأمین کننده برون سازمانی می یادآوری

قبعات، ابزارها و تجهیزات، محل مشتریان، اموا  معنوی و مواد، 

 های شخصی باشند. داده

 

 محافظت 4.5.8

های حین تولید و ارایه خدمات را به میزانی که  سازمان باید خروجی

 برای اطمینان از انبباق با الزامات لازم ضروری است، حفا ت نماید.

رسیدگی، کنتر  تواند شامل شناسایی،  محافظت می یادآوری

بجایی یا حمل و نقل و مراقبت  آلودگی، بسته بندی، ذخیره سازی، جا

 باشد.

 

 های پس از تحویل فعالیت 5.5.8

های پس از تحویل مرتبط با محصولات و  سازمان باید الزامات فعالیت

 خدمات را برآورده نماید.
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اید های پس از تحویل مورد نیاز، سازمان ب در تعیین میزان فعالیت

 موارد زیر را در نظر بگیرد:

 .الف( الزامات قانونی و مقرراتی

 ب( پیامدهای بالقوه ناخواسته در خصوص محصولات و خدمات؛

 ج( ماهیت؛ استفاده و دوره عمر مورد نظر محصولات و خدمات؛

 د( الزامات مشتری؛

 ه( بازخورد مشتری.

 

با اعبای  های پس از تحویل شامل اقدامات مرتبط فعالیت یادآوری

گارانتی، تعهدات قراردادی مانند خدمات تعمیر و نگهداری و خدمات 

 باشد. تکمیلی مانند بازیافت یا امحای نهایی می

 

 کنترل تغییرات 6/58

سازمان باید تغییرات تولید و ارایه خدمات را به میزانی که برای تضمین 

بازنگری و تداوم در انبباق با الزامات مشخص شده مورد نیاز است، 

 کنتر  نماید.

ی نتایج بازنگری  سازمان باید اطلاعات مستندی که تشریح کننده

ی مجوز تغییرات و هرگونه اقدام لازم  تغییرات، فرد یا افراد صادر کننده

 برآمده از تغییرات باشند، را حفظ نماید.

 

 ترخیص محصولات و خدمات 6.8

مراحل مناسب پیاده سازی سازمان باید ترتیبات طرح ریزی شده را در 

 اند. نماید تا تصدیق نماید که الزامات محصو  و خدمت برآورده شده



 

 
 

 مهندسین مشاور مدیریتشرکت 
 فرآیند بهبود پارسیان

 سیستم مدیریت کیفیت
ISO9001:2015 

تا هنگامی که ترتیبات طرح ریزی شده به طور رضایت بخشی کامل 

نشده اند، ترخیصی محصولات و خدمات به مشتری نباید صورت پذیرد، 

سط مگر اینکه غیر از این توسط فرد مجاز و در صورت کاربرد تو

 مشتری تایید شده باشد.

سازمان باید اطلاعات مستند ترخیص محصولات و خدمات را حفظ 

 نماید. این اطلاعات مستند باید شامل موارد زیر باشد:

 الف( شواهد انبباق با معیارهای پذیرش؛

 ی مجوز ترخیصی. ب( قابلیت ردیابی به فرد یا افراد صادر کننده

 

 نامنطبق های خروجیکنترل  7.8

 

هایی که با  سازمان باید اطمینان حاصل نماید که خروجی 1.7.8

شوند تا از استفاده یا  الزامات خود انبباق ندارند، شناسایی و کنتر  می

 ها پیشگیری شود. تحویل ناخواسته آن

سازمان باید اقدام مناسبی بر مبنای ماهیت عدم انبباق و اثر آن بر 

. این امر همچنین برای انبباق محصولات و خدمات انجام دهد

منببقی که پس از تحویل محصولات، حین  محصولات و خدمات نا

 نماید. شوند، نیز صدق می ارایه خدمت یا پس از آن شناسایی می

های نامنببق به یک یا چند روش زیر برخورد  سازمان باید با خروجی

 نماید:

 الف( اصلاح؛

ق ارایه محصولات و ب( جداسازی، محدود سازی، بازگرداندن یا تعلی

 .خدمات
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 .ج( اطلاع رسانی به مشتری

 د( کسب مجوز پذیرش تحت شرایط ارفاقی.

اند، انبباق با الزامات باید  های نامنببق اصلاح شده هنگامی که خروجی

 مورد تصدیق قرار گیرد.

 

سازمان باید اطلاعات مستندی که موارد زیر را شرح دهد، حفظ  2.7.8

 نماید:

 انبباق؛ الف( شرح عدم

 های انجام شده؛ ب( شرح اقدام

 ج( شرح هرگونه مجوزهای ارفاقی کسب شده؛

 د( شناسایی تصمیم گیرنده در خصوص اقدام پیرو عدم انبباق.

 

 . ارزیابی عملکرد9

 پایش، اندازه گیری، تحلیل و ارزیابی 1.9

 کلیات 1.1.9

 سازمان باید موارد زیر را تعیین نماید:

 به پایش و اندازه گیری دارد؛ الف( چه چیزی نیاز

های پایش، اندازه گیری، تحلیل و ارزیابی مورد نیاز، به منظور  ب( روش

 حصو  اطمینان از }ایجاد{ نتایج معتبر؛

 ج( چه زمانی پایش و اندازه گیری باید انجام شود؛

د( چه هنگامی نتایج برآمده از پایش و اندازه گیری باید تحلیل و 

 ارزیابی شوند.
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زمان باید عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت را ارزیابی سا

 نماید.

سازمان باید اطلاعات مستند مناسبی را به عنوان شواهد نتایج حفظ 

 نماید.

 

 رضایت مشتری 2.2.9

سازمان باید برداشت مشتری از میزان برآورده شدن نیازها و انتظارات 

برای دریافت، پایش و هایی  وی را پایش نماید. سازمان باید روش

 بازنگری این اطلاعات تعیین نماید.

 

تواند شامل  هایی از پایش برداشت مشتری می مثا  یادآوری

نظرسنجی از مشتری، بازخورد مشتری در خصوص محصولات و 

خدمات تحویل داده شده، ملاقات با مشتریان، تحلیل سهم بازار، 

 ها باشد. های فروشنده گزارشتعریف و تمجیدها، مبالبات گارانتی و 

 

 تحلیل و ارزیابی 3.1.9

های مناسب و اطلاعات بدست آمده از پایش و اندازه  سازمان باید داده

 گیری را تحلیل و ارزیابی نماید.

 نتایج تحلیل باید جهت ارزیابی موارد زیر استفاده شوند:

 الف( انبباق محصولات و خدمات؛

 ب( میزان رضایت مشتری؛

 کرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت؛ج( عمل

 د( اینکه آیا طرح ریزی به طور اثربخش اجرا شده است؛
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ها و  ه( اثربخشی اقدام انجام شده به منظور پرداختن به ریسک

 ها؛ فرصت

 و( عملکرد تأمین کنندگان برون سازمانی؛

 ز( نیاز به بهبود سیستم مدیریت کیفیت.

 

های آماری  تواند شامل تکنیک میهای تحلیل داده  روش یادآوری

 باشد.

 

 ممیزی داخلی 2.9

سازمان باید ممیزهای داخلی را در فواصل طرح ریزی شده انجام  1.2.9

 تا اطلاع یابد که آیا سیستم مدیریت؛ دهد

 موارد زیر انبباق دارد: الف( با

الزامات خود سازمان در خصوص سیستم مدیریت کیفیت  (1

 آن؛

 المللی. استاندارد بینالزامات این  (2

 شود. ای اثربخش پیاده سازی و نگهداری می ب( به گونه

 

 سازمان باید: 2.2.9

ها،  ها، مسئولیت های ممیزی، شامل تواتر، روش ا برنامهالف( برنامه ی

الزامات طرح ریزی و گزارش دهی را طرح ریزی، ایجاد، پیاده سازی و 

مربوطه، تغییرات تأثیرگذار بر نگهداری نماید که اهمیت فرایندهای 

 های قبلی را در نظر بگیرد؛ سازمان و نتایج ممیزی
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 ب( معیارهای ممیزی و دامنه هر ممیزی را تعریف نماید؛

ها را به منظور حصو  اطمینان از  ج( ممیزین را انتخاب و ممیزی

 .عینیت و بی طرفی فرایند ممیزی، اجرا نماید

ها به مدیریت مربوطه گزارش  یج ممیزید( اطمینان حاصل نماید که نتا

 شوند؛ می

ه( اصلاحات و اقدام اصلاحی مناسب را بدون تأخیر بی مورد انجام 

 دهد؛

و( به عنوان شواهد پیاده سازی برنامه ممیزی و نتایج ممیزی، اطلاعات 

 مستند را حفظ نماید.

 

 مراجعه نمایید. ISO19011برای راهنمایی به استاندارد  یادآوری

 

 بازنگری مدیریت 3.9

 کلیات 1.3.9

مدیران ارشد باید سیستم مدیریت کیفیت سازمان را در فواصل طرح 

ریزی شده به منظور حصو  اطمینان از تداوم مناسب بودن، کفایت، 

 اثربخشی و سازگاری با جهت گیری راهبردی سازمان، بازنگری نماید.

 

 های بازنگری مدیریت ورودی 2.3.9

مدیریت باید با در نظر گرفتن موارد زیر طرح ریزی و اجرا بازنگری 

 شود:

 های مدیریت قبلی؛ الف( وضعیت اقدامات منتج از بازنگری
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ب( تغییرات در مسائل درون و برون سازمانی مرتبط با سیستم مدیریت 

 کیفیت؛

ج( اطلاعات مربوط به عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، از 

 مربوط به:جمله روند های 

 ذینفع مربوطه؛ های طرف( رضایت مشتری و بازخورد 1   

 ؛اند شده( میزانی که اهداف کیفیت برآورده 2   

 ( عملکرد فرایندها و انبباق محصولات و خدمات؛3   

 و اقدامات اصلاحی؛ ها انبباق( عدم 4   

 نتایج پایش و اندازه گیری؛ (5   

 ؛ها ممیزی( نتایج 6   

 کنندگان برون سازمانی؛ تأمیند ( عملکر7   

 د( کفایت منابع؛

 ها فرصتو  ها ریسکه( اثربخشی اقدامات انجام شده برای پرداختن به 

 ؛(1. 6)ر. ک. 

 بهبود. های فرصتو( 

 

 های بازنگری مدیریت خروجی 3.3.9

های بازنگری مدیریت باید شامل تصمیمات و اقدامات مرتبط با  خروجی

 موارد زیر باشد:

 های بهبود؛ فرصت الف(

 ب( هرگونه نیاز به تغییر سیستم مدیریت کیفیت؛

 ج( نیاز به منابع؛
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سازمان باید به عنوان شواهد نتایج بازنگری مدیریت؛ اطلاعات مستند را 

 حفظ نماید.

 

 . بهبود10

 کلیات 1.10

های بهبود را تعیین و انتخاب نماید و اقدامات لازم  سازمان باید فرصت

الزامات مشتری و افزایش رضایت بخشی وی را انجام  جهت برآوردن

 دهد.

 این امر باید شامل موارد زیر باشد:

الف( بهبود محصولات و خدمات به منظور برآورده سازی الزامات و نیز 

 پرداختن به نیازها و انتظارات آینده؛

 ب( اصلاح؛ پیشگیری یا کاهش اثرات نامبلوب؛

 م مدیریت کیفیت.ج( بهبود عملکرد و اثربخشی سیست

 

تواند شامل اصلاح، اقدام اصلاحی،  هایی از بهبود می مثا  یادآوری

 بهبود مداوم، تغییر اساسی، نوآوری و سازماندهی مجدد باشد.
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 عدم انطباق و اقدام اصلاحی 2.10

 

به هنگام بروز یک عدم انبباق، از جمله هرگونه موارد ناشی از  1.2.10

 شکایات، سازمان باید:

پذیر  دالف( نسبت به عدم انبباق واکنش نشان دهد، به نحوی که کاربر

 باشد:

 جهت کنتر  و تصحیح آن اقدام نماید؛ (1

 به پیامدها رسیدگی نماید؛ (2

ب( به منظور اینکه آن عدم انبباق تکرار نشود یا در جای دیگری رخ 

ندهد، نیاز به انجام اقدام جهت حذف علت )علل( عدم انبباق را از 

 موارد زیر ارزیابی نماید: طریق

 ( بازنگری و تحلیل عدم انبباق؛1    

 ( تعیین علل عدم انبباق؛2    

های مشابه وجود دارند و یا ممکن  تعیین اینکه آیا عدم انبباق (3    

 است به طور بالقوه اتفاق بیفتند؛

 ج( پیاده سازی هر اقدامی که نیاز باشد؛

 اصلاحی انجام شده؛د( بازنگری اثربخشی هر اقدام 

های تعیین شده در حین طرح  ها و فرصت ه( به روز رسانی ریسک

 ریزی، در صورت لزوم؛

 و( اعما  تغییر در سیستم مدیریت کیفیت، در صورت لزوم.

 های پیش آمده باشند. اقدام اصلاحی باید متناسب با اثرات عدم انبباق
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ارد زیر، اطلاعات سازمان باید به عنوان شواهدی در برای مو 2.2.10

 مستند حفظ کند:

 ها و هرگونه اقدامات بعدی انجام شده؛ الف( ماهیت عدم انبباق

 ب( نتایج اقدام اصلاحی.

 

 بهبود مداوم 3.10

سازمان باید مناسب بودن، کفایت و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت 

 را به طور مداوم بهبود بخشد.

هایی وجود دارند که باید به  فرصتبه منظور تعیین اینکه آیا نیازها یا 

ها پرداخت شود، سازمان باید نتایج  عنوان بخشی از بهبود مداوم به آن

 نظر بگیرد. های بازنگری مدیریت را در تحلیل و ارزیابی و خروجی
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 ضمیمه الف

 )جهت اطلاع(

 تشریح ساختار، واژگان و مفاهیم جدید

 

 ساختار واژگان 1الف.

بند )به عبارت دیگر به ترتیب بندها( و برخی واژگان این ساختار بند به 

 ISOالمللی در مقایسه با ویرایش قبلی ) ویرایش استاندارد بین

( تغییر کرده است تا همراستایی با دیگر  9001:2008

 استانداردهای سیستم مدیریت افزایش یابد.

ار و المللی، هیچ الزامی برای بکارگیری ساخت در این استاندارد بین

المللی در اطلاعات مستند سیستم مدیریت  واژگان این استاندارد بین

 کیفیت سازمان وجود ندارد.

ساختار بندها بیشتر به منظور نمایش منسجم الزامات است، تا اینکه 

ها، اهداف و فرایندهای سازمان  خط مشیمدلی برای مستندسازی 

یت کیفیت، باشد. ساختار و محتوای اطلاعات مستند سیستم مدیر

تواند به کاربران آن مرتبط باشد، چرا که این سیستم هم به  اغلب می

فرایندهای اجرا شده توسط سازمان و هم به اطلاعات نگهداری شده 

 شود. برای مقاصد دیگر مرتبط می

برای مشخص کردن الزامات سیستم مدیریت کیفیت، الزامی در مورد 

با واژگان مورد استفاده در این جایگزینی واژگان مورد استفاده سازمان 

توانند واژگانی که  ها می المللی وجود ندارد. سازمان استاندارد بین

به عنوان مثا : استفاده )باشد را انتخاب نمایند  مناسب عملیاتشان می

اطلاعات "و غیره به جای  "پروتکل"یا  "مستندات"، "سوابق"از 
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و  "فروشنده"یا  "شریک"، "تأمین کننده"؛ یا استفاده از "مستند

 1جدو  الف.(.  "تأمین کننده برون سازمانی "غیره به جای"

المللی و ویرایش  های مهم واژگان بین این ویرایش استاندارد بین تفاوت

 دهد. قبلی آن را نشان می
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 ISO 9001:2015های مهم واژگان بین  : تفاوت 1جدول الف.

 ISO 9001:2008 
ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

 محصولات و خدمات محصولات

 مورد استفاده قرار نگرفته است استثنائات

 5) برای شفاف شدن کاربرد، بند الف.

 را ببینید(

 نماینده مدیریت

 

 نگرفته است  مورد استفاده قرار

ها و اختیارات مشابهی  )مسئولیت

شده است ولی الزامی اختصاص داده 

به داشتن یک نماینده مدیریت وجود 

 (ندارد

مستند سازی، نظامنامه کیفیت، 

 های اجرایی، سوابق روش

 اطلاعات مستند

 محیط اجرای فرایندها محیط کار

 منابع پایش و اندازه گیری تجهیزات پایش و اندازه گیری

 محصولات و خدمات برون سازمانی محصولات خریداری شده

 تأمین کننده برون سازمانی تأمین کننده
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 محصولات و خدمات 2الف.

ISO 9001:2008  های  برای تمام گروه "محصو "از واژه

محصو  و "المللی از  کرد. این استاندارد بین خروجی استفاده می

 کند. استفاده می "خدمات

افزارها های خروجی )سخت افزارها، نرم  تمام گروه "محصو  و خدمات"

 گیرد. و موارد فراوری شده( را در بر می

به منظور مشخص کردن تفاوت میان  "خدمات"استفاده خاص از 

باشد. خصوصیات  محصولات و خدمات در بکارگیری برخی الزامات می

خدمات این است که حداقل بخشی از خروجی در زمان مواجهه با 

ثا  آن انبباق با گیرد. این بدین معناست که برای م مشتری شکل می

 تواند لزوماً قبل از ارائه خدمات تایید شود. الزامات نمی

در بیشتر موارد، اصلاحات محصولات و خدمات به همراه هم مورد 

ها به مشتری  هایی که سازمان گیرند. بیشتر خروجی استفاده قرار می

 ها تأمین دهند یا توسط تأمین کنندگان برون سازمانی برای آن ارایه می

شود و هم خدمات، به عنوان مثا ،  شود، هم شامل محصولات می می

تواند برخی خدمات مرتبط را به  یک محصو  مشهود یا غیرمشهود می

تواند محصولات مشهود یا  همراه داشته باشد، یا یک خدمت می

 غیرمشهود به همراه داشته باشد.
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 های ذینفع درک نیازها و انتظارات طرف 3الف.

های  نماید تا طرف الزاماتی را که برای سازمان مشخص می 2.4بند 

ذینفعی که به سیستم مدیریت کیفیت مرتبط هستند و همچنین 

بسط الزامات سیستم  2.4با این حا  بند  ها را تعیین نماید. الزامات آن

ای فراتر از دامنه کاربرد این استاندارد  مدیریت کیفیت به محدوده

نماید. همانبور که در دامنه کاربرد نیز بیان  به نمیالمللی را مبال بین

المللی در جایی کاربرد دارد که سازمان  شده است، این استاندارد بین

نیاز دارد که نشان دهد توانایی تأمین مستمر محصولات و خدمات 

منببق با الزامات مشتری، قانون و مقرراتی قابل کاربرد را داراست و 

 مشتری است.هدف آن افزایش رضایت 

های ذینفع را نامرتبط با سیستم  در جایی که سازمان }برخی از{ طرف

المللی هیچ الزامی  گیرد، این استاندارد بین مدیریت کیفیت در نظر می

های ذینفع برای سازمان قرار نداده است.  نظر گرفتن آن طرف برای در

م خاص این الزام برای آن است که سازمان تصمیم بگیرد که آیا الزا

های ذینفع مرتبط، به سیستم مدیریت کیفیت سازمان  یکی از طرف

 ارتباط دارد یا خیر.

 
 

 

 تفکر مبتنی بر ریسک 4الف.

مفهوم تفکر مبتنی بر ریسک، در ویرایش قبلی این استاندارد به طور 

ضمنی مورد اشاره قرار داشت، به عنوان مثا  از طریق الزامات طرح 

المللی الزاماتی برای سازمان  ریزی، بازنگری و بهبود. این استاندارد بین



 

 
 

 مهندسین مشاور مدیریتشرکت 
 فرآیند بهبود پارسیان

 سیستم مدیریت کیفیت
ISO9001:2015 

( و 1. 4را درک نماید )ر. ک. مشخص کرده است تا بافت خود 

. 6برای طرح ریزی تعیین نماید )ر. ک.  ای پایهبه عنوان  را ها ریسک

(. این موضوع نشان دهنده کاربرد تفکر مبتنی بر ریسک برای طرح 1

)ر.  باشد میریزی و پیاده سازی فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت 

 ( و در تعیین میزان اطلاعات مستند کمک خواهد نمود.4. 4ک. 

مدیریت کیفیت این است که به  یکی از مقاصد کلیدی یک سیستم

عنوان یک ابزار پیشگیرانه عمل نماید. در نتیجه، این استاندارد 

المللی بند جداگانه یا بند فرعی اقدام پیشگیرانه ندارد. مفهوم اقدام  بین

مند کردن  پیشگیرانه با استفاده از تفکر مبتنی بر ریسک برای علاقه

 گردد. الزامات سیستم مدیریت کیفیت، بیان می

تفکر مبتنی بر ریسک بکار گرفته شده در این سیستم استاندارد  

ها با  المللی، منجر به کاهش برخی الزامات توصیفی و جایگزینی آن بین

الزامات مبتنی بر عملکرد شده است. }در این ویرایش{ نسبت به 

ISO 9001:2008  ،انعباف پذیری بیشتری در الزامات فرایندها

 های سازمانی وجود دارد. و مسئولیتاطلاعات مستند 

سازمان باید اقداماتی برای پرداختن به  ،1.6اگرچه مبابق با بند 

ها طرح ریزی کند، ولی هیچ الزامی برای مدیریت ریسک با  ریسک

های رسمی با داشتن فرایند مدون مدیریت ریسک وجود ندارد.  روش

تری نسبت  کامل توانند برای مدیریت ریسک از متدلوژی ها می سازمان

استفاده کنند؛ به عنوان  المللی الزام شده، به آنچه در این استاندارد بین

 مثا  با بکارگیری سایر راهنماها یا استانداردها.

همه فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت، سبح یکسانی از ریسک 

دهند و تأثیر عدم  توانایی سازمان در برآورده سازی اهداف را نشان نمی
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 ،1.6ها یکسان نیست. بر اساس الزامات بند  برای همه سازمان قبعیت

سازمان مسئو  کاربرد تفکر مبتنی بر ریسک و اقداماتی است که برای 

دهد، از جمله، حفظ یا عدم حفظ اطلاعت  پرداختن به ریسک انجام می

 های خود. مستند، به عنوان شواهد تعیین ریسک

 

 پذیری کاربرد 5الف.

پذیری الزامات برای  خصوص کاربرد المللی در بین این استاندارد

اشاره  "استثنائات"سیستم مدیریت کیفیت سازمان، دیگر به }واژه{ 

تواند بر حسب اندازه یا پیچیدگی  نماید. با این حا  سازمان می نمی

های سازمان  نماید، محدوده فعالیت سازمان، مد  مدیریتی که اتخاذ می

شود، کاربرد  ها مواجه می هایی که با آن ها و فرصت و ماهیت ریسک

 پذیری الزامات را مورد بازنگری قرار دهد.

اند که در آن،  آورده شده 3.4پذیری در بند  الزامات مربوط به کاربرد

تواند تصمیم بگیرد که یکی از الزامات در  شرایبی که یک سازمان می

مورد هیچ یک از فرایندها در محدوده دامنه کاربرد سیستم مدیریت 

کیفیت قابل اجرا نیست، مشخص شده است. سازمان تنها در صورتی 

که این تصمیم تواند تصمیم بگیرد که یک الزام برایش کاربرد ندارد  می

 منجر به ناکامی در دستیابی به محصو  یا خدمت منببق نشود.

 

 اطلاعات مستند 6الف.

به عنوان بخشی از همراستایی با دیگر استانداردهای سیستم مدیریتی، 

بدون تغییر یا افزایش  "اطلاعات مستند"از یک بند مشترک درباره 

را ببینید(. در موارد مناسب، سایر  7.5مهمی استفاده شده است )بند 
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المللی با الزاماتش همراستا شده است. در  های این استاندارد بین متن

 برای همه مستندات بکار رفته است. "اطلاعات مستند"نتیجه عبارت 

از یک مجموعه واژگان نظیر  ISO 9001:2008 در جاهایی که

طرح " یا "نظامنامه کیفیت"، "روش اجرایی مدون"، "مدرک"

المللی الزاماتی  کرد، این ویرایش استاندارد بین استفاده می "کیفیت

 کند. تعریف می "نگهداری اطلاعات مستند"برای 

سوابق برای "از واژه  ISO 9001:2008در جایی که استاندارد 

تفکیک مدارک مورد نیاز به منظور شواهد انبباق با الزامات استفاده 

حفظ "اندارد، این امر تحت عنوان الزام به کرد، در این ویرایش است می

شود. سازمان مسئو  این امر است که تعیین  بیان می "اطلاعات مستند

ی زمانی و بر روی چه  نماید چه اطلاعات مستندی، برای چه دوره

 ای باید حفظ شوند. رسانه

اطلاعات مستند، مانع از این احتما   "نگهداری"الزام مربوط به 

کن است سازمان نیاز داشته باشد تا همان اطلاعات شود که مم نمی

مستند را با یک هدف خاص به عنوان مثا  برای حفظ ویرایش قبلی 

 نماید. "حفظ"آن 

به جای  "اطلاعات"المللی عبارت  در جایی که این استاندارد بین

" :  1.4نماید )به عنوان مثا  در بند  استفاده می "اطلاعات مستند"

لاعات مربوط به موضوعات داخلی و خارجی را پایش و سازمان باید اط

(. الزامی برای مستند کردن این اطلاعات وجود ندارد.  "بازنگری نماید

تواند درباره این که آیا نگهداری این  ها، سازمان می در این موقعیت

 اطلاعات مستند، لازم یا مناسب است تصمیم بگیرد.
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 دانش سازمانی 7الف.

المللی، به نیاز به تعیین و مدیریت دانش  این استاندارد بین 6. 1. 7بند 

پردازد تا سازمان از اجرای فرایندهای  نگهداری شده توسط سازمان می

تواند به انبباق محصولات و خدمات دست یابد،  خود و اینکه می

 اطمینان حاصل نماید.

 اند: الزامات مرتبط با دانش سازمانی با اهداف زیر برآورده شده

 الف( مراقبت از سازمان در مقابل از دست دادن دانش به عنوان مثا :

 از طریق تغییر کارکنان؛ 

  ناکامی در به دست آوردن و به اشتراک گذاری

 اطلاعات؛

 تشویق سازمان به کسب دانش به عنوان مثا : ب(

 یادگیری از طریق تجربه؛    

 مربی گری؛ 

 الگو برداری؛ 

 
 

 محصولات و خدمات برون سازمانیکنترل فرایندها،  8الف.

 

به تمام اشکا  فرایندها، محصولات و خدماتی که از بیرون  4.8بند 

 پردازد، به عنوان مثا  از طریق: شوند، می سازمان تأمین می

 الف( خرید از یک تأمین کننده؛

 ب( ترتیبات انجام شده با یک شرکت وابسته؛

 کننده برون سازمانی.پ( برون سپاری فرایندها به یک تأمین 
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برون سپاری، ویژگی اساسی یک خدمت را همواره داراست، چرا که 

حداقل یک فعالیت وجود خواهد داشت که ضرورتاً در }هنگام{ مواجهه 

شود. بسته به ماهیت فرایندها،  با سازمان و تأمین کننده انجام می

زمان های الزامی برای تأمین از بیرون سا محصولات و خدمات، کنتر 

های مناسب  تواند از تفکر مبتنی بر ریسک برای تعیین نوع و کنتر  می

برای یک تأمین کننده برون سازمانی و }همچنین{ فرایندها، 

شوند، استفاده  محصولات و خدماتی که از بیرون سازمان تأمین می

 نماید.
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 ضمیمه ب

 )جهت اطلاع(

 های مسایر استانداردهای حوزه مدیریت کیفیت و سیست

 اند ایجاد شده ISO/TC 176مدیریت کیفیت که توسط 

شوند، توسط  المللی که در این پیوست شرح داده می استانداردهای بین

به منظور ارایه اطلاعات پشتیبان برای  ISO/TC 176کمیته فنی 

 المللی فراتر روند، خواهند از این استاندارد بین هایی که می سازمان

 اند. ایجاد شده

ها با الزامات مندرج در مستندات فهرست شده در این  راهنمایی

ها را  المللی اضافه نکرده یا آن پیوست، به الزامات این استاندارد بین

 دهد. تغییر نمی

ارتباط بین این استانداردها و بندهای مرتبط در این  1جدو  ب.

 دهد. المللی را نشان می استاندارد بین

این پیوست ارجاع به استانداردهای سیستم مدیریت کیفیت خاص 

اند  ایجاد شده ISO/TC 176صنایع مختلف که توسط کمیته فنی 

المللی یکی از سه استاندارد اصلی  گیرد. این استاندارد بین نمی را در بر

 باشد. می ISO/TC 176ایجاد شده توسط کمیته فنی 

ISO 9000 اصو  و واژگان: یک  –فیت های مدیریت کی سیستم

پیش زمینه ضروری برای درک مناسب و استقرار برای درک مناسب و 

نماید. اصو  مدیریت کیفیت  المللی ارایه می استقرار این استاندارد بین

اند و هنگام تهیه  توصیف شده ISO 9000با جزئیات در استاندارد 

ین اصو ، به خودی اند. ا المللی مدنظر قرار گرفته این استاندارد بین

خود الزام نیستند ولی اساس الزامات مشخص شده توسط این استاندارد 
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همچنین واژگان،  ISO 9000. دهند المللی را نمایش می بین

المللی را نیز توصیف  تعاریف و مفاهیم بکار رفته در این استاندارد بین

 کند. می

ISO 9001 را مشخص المللی( الزاماتی  )این استاندارد بین

ها ایجاد اطمینان به محصولات و خدمات  نماید که هدف اصلی آن می

ارایه شده توسط سازمان و در نتیجه افزایش رضایت مشتری است. با 

توان منافع سازمانی دیگری همچون  استقرار مناسب این استاندارد، می

ارتباطات داخلی بهبود یافته، درک و کنتر  بهتر فرایندهای سازمان را 

 نیز انتظار داشت.

ISO 9004  یک  –مدیریت برای موفقیت پایدار یک سازمان

 خواهند فراتر  هایی که می برای سازمان –رویکرد مدیریت کیفیت 

 

هایی را برای پرداختن  از الزامات این استاندارد حرکت کنند، راهنمایی

توانند به بهبود عملکرد کلی  تری از موضوعات که می به طیف وسیع

شامل یک متدلوژی  ISO 9004نماید.  سازمان منجر شود، ارایه می

باشد که به کمک آن سازمان قادر خواهد بود تا سبح  خود ارزیابی می

 کیفیت خود را ارزیابی نماید. بلوغ سیستم

ها در زیر آورده شده است،  المللی که خلاصه آن استانداردهای بین

های مدیریت  توانند هنگام ایجاد یا تلاش برای بهبود سیستم می

 های سازمان، به آن کمک کنند. کیفیت، فرایندها یا فعالیت

ISO 10001  راهنما برای –رضایت مشتری  –مدیریت کیفیت 

در خصوص تعیین اینکه آنچه  –های رفتاری برای سازمان  آیین نامه

نماید، نیازها و انتظارات مشتری را برآورده  رضایت مشتری تأمین می
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دهد. استفاده از آن، به اعتمادپذیری  نماید یا خیر، راهنمایی ارایه می می

 بیشتر مشتری به سازمان و بهبود درک مشتری از آنچه باید از سازمان

که این امر به نوبه خود احتما  سوء  نماید، انتظار داشته باشد کمک می

 دهد. تفاهم و شکایت را کاهش می

ISO 10002  راهنمایی برای  –رضایت مشتری  –مدیریت کیفیت

در خصوص فرایند حل و فصل  –حل و فصل شکایات در سازمان 

ها و  به آن شکایات توسط شناخت نیازها و انتظارات شاکی و پرداختن

 ISO 10002دهد.  حل شکایات واسبه، راهنمایی ارایه می

فرایندی باز، اثربخش و آسان رسیدگی به شکایات شامل آموزش افراد 

 دهد. های کوچک ارایه می دهد. همچنین راهنمایی برای شرکت ارایه می

ISO 10003  راهنمایی برای  -رضایت مشتری –مدیریت کیفیت

برای حل شکایات برون سازمانی  –حل اختلافات خارجی سازمان 

دهد.  مرتبط با محصو  به صورت کارا و اثربخش، راهنمایی ارایه می

نماید، حل  وقتی که سازمان یک شکایت را به صورت داخلی حل نمی

ات را نماید. اغلب شکای اختلاف راهی برای جبران مافات ایجاد می

 های انتقام جویانه در داخل سازمان مرتفع کرد. توان بدون رویه می

ISO 10004  راهنمایی  –رضایت مشتری  –مدیریت کیفیت

درباره اقداماتی برای ارتقای رضایت مشتری و  –پایش و اندازه گیری 

ها برای بهبود محصولات، فرایندها و ویژگی های آن که از  تعیین فرصت

دهد. چنین  هایی ارایه می ارزشمند است، راهنمایی نظر مشتری

تواند تعهد مشتری را تقویت کرده و به حفظ مشتری کمک  اقداماتی می

 نماید.
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ISO 10005 راهنمایی برای  –های مدیریت کیفیت  سیستم

های کیفیت به  در مورد ایجاد و استفاده از طرح –های کیفیت  طرح

ن الزامات فرایند، محصو ، پروژه یا عنوان ابزاری برای مرتبط کرد

های کاری در پشتیبانی از تحقق محصو ،  ها و روا  قرارداد به روش

کند. مزایای ایجاد یک طرح کیفیت، حصو   هایی ارایه می راهنمایی

شوند، فرایندها تحت  اعتماد بیشتر از این است که الزامات برآورده می

 دهد. میکنتر  هستند و به افراد مرتبط انگیزه 

IS0 10006 هایی برای  راهنمایی –های مدیریت کیفیت  سیستم

برای کمک  –راهنمایی برای مدیریت پیکره بندی  –مدیریت کیفیت 

ها در بکارگیری مدیریت پیکره بندی برای هدایت فنی و  به سازمان

باشد. مدیریت پیکره  ی عمر محصو  می اجرایی در طو  کل چرخه

ای برآوردن الزامات شناسایی و ردیابی مشخص شده تواند بر بندی می

 المللی مورد استفاده قرار گیرد. در این استاندارد بین

ISO 10007 راهنمایی برای  –های مدیریت کیفیت  سیستم

ها در خصوص مدیریت  برای کمک به سازمان –مدیریت پیکره بندی 

ی عمر  پیکره بندی برای هدایت فنی و اجرایی در طو  کل چرخه

تواند برای برآوردن الزامات  باشد. مدیریت پیکره بندی می محصو  می

المللی مورد  شناسایی و ردیابی مشخص شده در این استاندارد بین

 استفاده قرار گیرد.

ISO 10008  راهنمایی برای  –رضایت مشتری  –مدیریت کیفیت

در خصوص  –های تجارت الکترونیکی بنگاه به مصرف کننده  تراکنش

های تجارت  توانند سیستم تراکنش ها می اینکه چگونه سازمان

اثربخش و کارایی  (B2C ECT)الکترونیکی بنگاه به مصرف کننده 
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نماید و بدین وسیله مبنایی  هایی ارایه می پیاده سازی کنند، راهنمایی

، B2C ECTبرای مصرف کنندگان به منظور افزایش اعتماد به 

ازمان در خشنود سازی مصرف کنندگان و کمک به ارتقای توانایی س

 ها فراهم کنند. کاهش شکایات و اختلاف

ISO 10012 مدیریت الزامات  –های مدیریت اندازه گیری  سیستم

برای مدیریت  –فرایندهای مدیریتی و تجهیزات اندازه گیری 

فرایندهای اندازه گیری و تایید تجهیزاتی مورد استفاده از نظر اندازه 

اسی برای پشتیبانی و نمایش انبباق با الزامات اندازه شناسی، شن

الزامات  ISO 10012نماید. استاندارد  هایی ارائه می راهنمایی

سیستم مدیریت کیفیت اندازه گیری را برای کسب اطمینان از اینکه 

 نماید. اند، ارایه می الزامات اندازه شناسی برآورده شده

ISO/TR 10013  راهنمایی برای مستند سازی سیستم مدیریت

برای ایجاد و نگهداری مستندات مورد نیاز سیستم مدیریت  –کیفیت 

ممکن  ISO/TR 10013نماید.  هایی ارایه می کیفیت، راهنمایی

های مدیریتی به غیر از استانداردهای  است برای مستندسازی سیستم

ان مثا ، برای به کار برود، به عنو ISOسیستم مدیریت کیفیت 

 های مدیریت ایمنی. های مدیریت محیط زیست و سیستم سیستم

ISO 10014  هایی برای تحقق  راهنمایی –مدیریت کیفیت

این استاندارد به مدیریت ارشد پرداخته و  –مزایای اقتصادی و مالی 

برای تحقق مزایای مالی و اقتصادی از طریق بکارگیری اصو  مدیریت، 

نماید. این استاندارد، کاربرد اصو  مدیریت و  یی ارایه میها راهنمایی

سازند  ها و ابزارهایی که موفقیت پایدار سازمان را میسر می انتخاب روش

 نماید. را تسهیل می
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ISO 10015  برای  _راهنمایی برای آموزش  –مدیریت کیفیت

 کمک به سازمان و پرداختن به موضوعات مرتبط با آموزش، راهنمایی

 نماید. ارایه می

ISO 10015 تواند هرگاه راهنمایی برای تفسیر موارد عبف به  می

در استانداردهای سیستم مدیریت کیفیت  "آموزش"و  "تحصیلات"

شامل  "آموزش"مورد نیاز باشد، به کار گرفته شود. هرگونه اشاره به 

 شود. انواع تحصیلات و آموزش می

ISO/TR 10017  های آماری برای  تکنیکراهنمایی درباره

ISO 9001:2000 - نماید که  تشریح می های آماری را تکنیک

توان در رفتار و نتیجه فرایندها حتی تحت  از نوسان پذیری که می

های آماری  تکنیک کنند. شرایط ثبات  اهری مشاهده کرد پیروی می

دهند برای کمک به تصمیم گیری و بدین وسیله کمک  به ما اجازه می

به بهبود مداوم کیفیت محصولات و فرایندها برای نیل به رضایت 

 های در دسترس، استفاده بهتری کنیم. مشتری از داده

ISO 10018  راهنمایی درباره مشارکت  –مدیریت کیفیت

ارایه دهنده راهنمایی است که بر  –ها  کارکنان و شایستگی آن

مشارکت و شایستگی کارکنان تأثیرگذار است. یک سیستم مدیریت 

ها به سازمان و  کیفیت به مشارکت کارکنان شایسته و نحوه معرفی آن

یکپارچگی با آن وابسته است. تعیین، توسعه و ارزیابی دانش، مهارت، 

 رفتار و محیط کار مورد نیاز حیاتی است.

ISO 10019  راهنمایی برای انتخاب و بکارگیری خدمات

برای انتخاب مشاورین سیستم  –مشاورین سیستم مدیریت کیفیت 

هایی ارایه  ها، راهنمایی مدیریت کیفیت و استفاده از خدمات آن



 

 
 

 مهندسین مشاور مدیریتشرکت 
 فرآیند بهبود پارسیان

 سیستم مدیریت کیفیت
ISO9001:2015 

دهد. این استاندارد راهنمایی درباره فرایند ارزیابی شایستگی  می

دهد و این اطمینان را ایجاد  یه میمشاورین سیستم مدیریت کیفیت ارا

نماید که نیازها و انتظارات سازمان برای خدمات مشتریان برآورده  می

 شوند. می

ISO 19011 در  –های مدیریت  راهنمایی برای ممیزی سیستم

خصوص مدیریت برنامه ممیزی، طرح ریزی و اجرای ممیزی سیستم 

مدیریت و همچنین شایستگی و ارزیابی یک ممیز و تیم ممیزی، 

برای ممیزین،  ISO 19011. نماید هایی ارایه می راهنمایی

های مدیریت هستند و  هایی که در حا  پیاده سازی سیستم سازمان

های مدیریت انجام  های سیستم هایی که نیاز دارند ممیزی سازمان

  دهند، کاربرد دارد.
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: نشان دهنده رابطه میان استانداردها و بندهای مرتبط  1جدول ب.

 باشد. المللی می این استاندارد بین
سایر استانداردهای 

 المللی بین

 المللی بندهای این استاندارد بین

4 5 6 7 8 9 10 

ISO 9000 همه همه همه همه همه همه همه 

ISO 9004 همه همه همه همه همه همه همه 

ISO 10001     2.2.8 

1.5.8 
2.1.9  

ISO 10002     1.2.8 2.1.9 1.2.10 

ISO 10003      2.1.9  

ISO 10004      2.1.9 

3.1.9 
 

ISO 10005  3.5 1.6 

2.6 
   همه همه

ISO 10006 همه همه همه همه همه همه همه 

ISO 10007     2.5.8   

ISO 10008 همه همه همه همه همه همه همه 

ISO 10012    1.5.7    

ISO/TR 

10013 

   5.7    

ISO 10014 همه همه همه همه همه همه همه 

ISO 10015    2.7    

ISO/TR 
10017 

  1.6 5.1.7  1.9  

ISO 10018 همه همه همه همه همه همه همه 
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ISO 10019      4.8  

ISO 19011       2.9 

المللی،  بندهای آن بند در این استاندارد بین ی زیر به معنای آن است که همه "همه"عبارت  یادآوری

 المللی مرتبط هستند. به دیگر استانداردهای بین
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 شناسی کتاب

[1] ISO 9004 یک رویکدرد   –، مدیریت موفقیت پایدار سازمان

 .مدیریت کیفیت

 [2] ISO 10001 رضددایت مشددتری  –، مدددیریت کیفیددت– 

 .ها راهنمای اجرا برای سازمان

[3] ISO 10002 رضددایت مشددتری  –، مدددیریت کیفیددت– 

 .ها در سازمان راهنمای رسیدگی به شکایت

[4] ISO 10003 رضددایت مشددتری  –، مدددیریت کیفیددت– 

 .راهنمای حل اختلافات برون سازمانی

[5] ISO 10004 مشددتری رضددایت  –، مدددیریت کیفیددت– 

 .راهنمای برای پایش و اندازه گیری

[6] ISO 10005  راهنمددای  –، سیسددتم مدددیریت کیفیددت

 .های کیفیت طرح

[7] ISO 10006 راهنمای مدیریت  –، سیستم مدیریت کیفیت

 .ها کیفیت در پروژه

[8] ISO 10007راهنمدا بدرای    –های مدیریت کیفیت  ، سیستم

 .مدیریت پیکر بندی

[9] ISO 10008رضددایت مشددتری  –دیریت کیفیددت ، مدد– 

 .های تجارت الکترونیکی بنگاه به مصرف کننده راهنمای تراکنش

[10] ISO 10012الزامات –های مدیریت اندازه گیری  ، سیستم

 .برای فرایندهای اندازه گیری و تجهیزات اندازه گیری

[11] ISO 10013    راهنمای مستند سدازی سیسدتم مددیریت ،

   .کیفیت مدیریت کیفیت
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[12] ISO 10014 راهنمای تحقق مزایدای   –، مدیریت کیفیت

 .مالی و اقتصادی

[13] ISO 10015 راهنمای آموزش –، مدیریت کیفیت. 

[14] ISO/TR 10017هدای آمداری بدرای    ، راهنمای تکنیک 
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 بهبود پارسيان  دشركت فراين 

  فرآيند بهبود پارسيان معرفي شركت

 15شركت فرايند بهبود پارسيان با اتكاا  بات تبربات    

های مديريتي  سالت خود در زمينت مشاوره و آموزش سيستم

و سااااير خااادماط مااارتبا باااا اساااتتاده از دا ااا  و تبربااات  

 ماياادا اياا    متخصصااان و اساااتيد دا شااعاهي فعالياات مااي  

هاای   پروژه اجرايي در سازمان 500  از شركت با اجرای بي

ای آموزشاي مختفا      دوره 1000باي  از   ايرا ي و برگزاری

المففاي و اسااتيد    همكاری خاود باا گروهاي از مشااوران باي      

 شروع  موده استا 1383دا شعاهي از سال 

 

 مديريتي   های سيستمشاوره م( 1     

 توسعت كسب و كار: ) ال 

 بر د سازی و مديريت بر د

 توسعت بازار

 مهندسي فروش و بازاريابي

 عارضت يابي

 رویچرخت بهره 

 سيستم مديريت منابع ا سا ي

   )پاااداش و تنبياات باار  يسيسااتم  ماااگ ا عيزشاا

 اساس عمفكرد پرسنل(
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 6δپياده سازی 

 سيستم مديريت بازار

   استراتژيك بر امت ريزی

 ارزيابي عمفكرد سازمان/واحد/فرد

 های مالياتي مشاوره

 حسابداری و حسابداری صنعتي

 شناسايي و بهبود فرآيند ها

BPMN 

 

 ی مديريت كيتيتاستا داردها ) ب

 ISO9001:2015 تسيستم مديريت كيتي

 سيسااتم مااديريت رضااايت مناادی مشااتريان   

ISO10001,2,3,4 

از  گاااا) تاااات   تسيسااااتم مااااديريت كيتياااا 

 ISO/TS29001تروشيمي( پ

سيسااتم مااديريت كيتياات )صاانعت خااوردو(      

IATF16949 

)تبهياازاط پزشااكي(  تسيسااتم مااديريت كيتياا

ISO13485 
 ی ايمني و بهداشت حرفت ایاستا داردها ) ج

 تسيساااااااتم ماااااااديريت م ااااااايا زيسااااااا  

ISO14001:2015 

سيسااتم مااديريت ايمنااي و بهداشاات حرفاات ای 

ISO450001:2018 
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سااا مت و م ااايا   سيساااتم ماااديريت ايمناااي

 HSE تزيس

 

 ساير  )  د

 طاط عاااااااسيسااااااتم مااااااديريت امنياااااات  

ISO27001 

سيساااااااااااتم ماااااااااااديريت آموزشاااااااااااي  

ISO10015:1999 

 ISO17025 سيستم مديريت آزمايشعاه

 IWA2 يسيستم مديريت آموزش

 RF9000سيستم مديريت مالي 

 EFQM نمدل تعالي سازما

 MIS طسيستم مديريت اط عا

 PMسيستم 

 سيستم مديريت پروژه و كنترل پروژه

 كيتيااات ابزارهاااایمشااااوره و پيااااده ساااازی  

(SPC,MSA,FMEA,COQ,5S.CIP,…)   

CRM 

 استا دارد فني م صول

 گواهي فني 

CE MARK 

ت قيقاااط در خصااوا منااابع ا سااا ي  بااازار       

 اااشاخصهای كفيدی و
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 مديريت پروژه ) ه

مشاااااااوره سيسااااااتم مااااااديريت پااااااروژه   

ISO21500 

مشاااااااوره سيسااااااتم مااااااديريت پااااااروژه   

ISO10006 

 PMBOKمشاوره سيستم مديريت پروژه 

 

 

 موزش:آ( 2

 
  اگ دوره  اگ دوره  اگ دوره

مبااااا ي و آشاااانايي بااااا  

مااااديريت كيتياااات باااار 

مبناااااااای اساااااااتا دارد 

ISO9001 

مميزی داخفي سيستم 

 ISOمديريت كيتيت 

9001 

تشااريم معيارهااای ماادل   

 تعالي سازما ي

EFQM 

 سيستم مديريت پروژه

 ISOباااار اساااااس  

10016 

تبزياااااااات ت فياااااااال 

سيسااااتمهای ا اااادازه 

 MSAگيری 

كارگاااه تاادوي  انهار اماات 

 EFQMبر مبنای مدل 

 اااااااااااارگ افاااااااااااازار 

PRIMAVERA 

مميزی داخفي سيستم 

مديريت م يا زيسات  

ISO 14001 

 EFQMترتيب ارزيابي 

مبااااا ي و آشاااانايي بااااا  

مديريت م يا زيست بر 

 ISOمبنای اساتا دارد  

14001 

طراحااااي آزمايشااااااط  

DOE 
 مديريت استراتژيك

 COQهزينت كيتيت 

ارزياااابي شناساااايي و 

خطاااااااراط امنيااااااات  

 اط عاط و پايت اثراط

 BSCكارط متوازن 
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مبااااا ي و آشاااانايي بااااا  

مااااااديريت ايمناااااااي و  

بهداشااااااااااااااااااااااااات 

 OHSASشااااا في

18001 

فااااروش و  يمهندساااا

 يابيبازار
 معماری سازما ي

مااااديريت پااااروژه باااار  

 ISO 21500اساس 

آشااانايي باااا متااااهيم  

ماااديريت پاااروژه باااا   

 PMBOKاستا دارد 

مديريت ارتباط با مشتری 

و سيستم پاي  و ا دازه 

گياااری رضاااايت مشاااتری 

CRM & CSM 

 SQFE حسابداری صنعتي مديريت مالي

كارگاااه آموزشااي طراحااي 

سااااختار شكسااات كاااار   

WBS 

 نگيبر د
 يو طراحا  ليا و ت ف تيتبز

 ستميس

كااااااااربرد اكسااااااال در 

 مديريت

ماااااااديريت رفتاااااااار 

 سازما ي

مبا ي آشنايي باا سيساتم   

 كيتيتمديريت 

مبا ي تشاريم الزامااط و   

مسااتند سااازی سيسااتم  

 IMSمديريت يكپارچت 

مااديريت چرخاات بهااره  

 وری

دوره تخصصاااي آماااادگي  

آزمون حرفت ای ماديريت  

 PMPپروژه 

ابااازار هاااای مهندساااي   

 كيتيت
6 ∂ 

ماااااديريت  عهاااااداری و  

 تعميراط

مبااا ي و مسااتند سااازی   

سيسااااااتم مااااااديريت  

كيتياااات آزمايشااااعاه و  

 ISOممياازی داخفااي  

17025 

مباااا ي و آشااانايي باااا  

مديريت ايمني غذا بار  

مبناااااای اساااااتا دارد  

ISO 22000 

بر امت ريازی و زما بنادی   

  عهداری تعميراط

مبااااا ي و آشاااانايي بااااا  

مااديريت كيتياات توليااد 

 ISOكنندگان تبهيزاط 

13485 

مبا ي مساااتند ساااازی و  

ممياازی داخفااي سيسااتم  

مديريت كيتيت آماوزش  

و شاايوه هااای  ااوي   ياااز 

 ISO 10015سنبي 

ممياازی داخفااي سيسااتم   

 ISOمديريت ايمني غذا 

22000 
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شااااخا هاااای كفيااادی   

 عمفكرد

ماااااديريت ت ااااامي   

 كيتيت

سيستم ماديريت امنيات   

 ISO 27001اط عاط 

 كارآفريني
مااديريت مااالي باارای   

 مديران غير مالي

كااااار گروهااااي و  قاااا   

 آفريني افراد در گروه

كارگااااه تخصصاااي  ااارگ  

در SPSSافااااااااااااازار 

 مديريت

كارگاااااااه تخصصااااااي  

 آموزش  رگ افزار

Primavera P6 

v8.3 

 MINI TAB رگ افزار 

حاال مسااالت باار اساااس   

 TRIZتكنيك 

ماااااديريت فرهناااااگ  

 سازی
 MSP رگ افزار 

مااديريت سيسااتم بهااره 

 وری
 اصول و فنون مذاكره ت ول سازما ي

 بهبود فرايند ها

  اااوه خفاااا ساااازمان  

يادگير ده در ساازمان  

 های دولتي

تخصصااي آمااوزش كارگاااه 

  رگ افزار ليزل

 مديريت دا  

تكنيكهااااای ارزيااااابي  

عمفكااااارد پرسااااانل و 

 سازمان

 اصول مديريت

 مديريت استرس مديريت ب ران مديريت زمان

آ ااااليز حااااقط باااالقوه و 

 FMEAتاثيراط آن 
 كنترل آماری فرايناد 

SPC 
 مهندسي فكر

شناساااااايي و ارزياااااابي 

جنبت های زيست م يطي 

 آ هاو پايت اثراط 

آشااانايي باااا متااااهيم  

ERP  و مكا يزگ پياده

سازی در سازمان هاای  

 دولتي

فرايناااد تايياااد  طعااااط   

 PPAPتوليدی 

 مااااگ ماااديريت ايمناااي  

بهداشت و م يا زيسات  

HSE 

تبزيااااات و ت فيااااال و 

 طراحي سيستم
 مديريت سرمايت ا سا ي
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تشااااااااريم الزاماااااااااط 

HACCP  در صاااااااانايع

 غذايي

آشاااااانايي بااصااااااول 

RRPدر صنايع غذايي 
 ارزيابي عمفكرد سازمان

مبااا ي مسااتند سااازی و   

ممياازی داخفااي سيسااتم 

مااديريت كيتياات ويااژه   

پيما كااااران  تااات گااااز  

پتروشاااااااااااااااااااااايمي 

ISO/TS29001 

طراحااي سيسااتم هااای 

 منابع ا سا ي
 سازمان شاد و موفا

اصااااول كاليبراساااايون  

 تبهيزاط ا دازه گيری

سيساااااتم ماااااديريت 

رضاااايتمندی مشاااتری 

ISO 10002 

مااديريت منااابع ا سااا ي   

HRM 

 PSتكنيك حل مسالت 
مصاااااحبت گاااازين  و  

 جذب  يروی ا سا ي
 LEANتولياااد  ااااب  

PRODUCTION 

 
و طرحرياازی و اجاارای كفياات دوره هااای آموزشااي در حااوزه      

مهندسي صانايع  ماديريت و سارمايت گاذاری مطاابا باا  يااز        

 اكارفرما

 



 


