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 استاندارد چیست؟
هاي فني و ديگر شرايط دقيق را در بر دارند و همواره به عنوان اصول، راهنما يا تعاريف استانداردها مجموعه توافقات مستندي هستند كه ويژگي»

 «شوند.ميمشخصات و براي حصول اطمينان از مناسب بودن مواد، محصولات، فرآيندها و خدمات براي هدف مورد نظر، به كار گرفته 

 چرا به استاندارد ها نیازمندیم ؟

 هاي يك محصول، فرآيند يا خدمت در نظر گرفته شوند.به عنوان يك مرجع براي ويژگي .1

 اطلاعاتي را فراهم نمايند كه ايمني، قابليت اطمينان و عملكرد محصولات، فرآيندها و خدمات را بهبود بخشد. .2

 دهند.ان يا ديگر مشخصات محصولات يا خدمات موجود در بازار اطمينان ميكنندگان درباره قابليت اطمينبه استفاده .3

 دهند.كنندگان براي استفاده از محصولات متنوع امكان بيشتري ميشود به استفادهبا توجه به اينكه موجب سازگاري بين محصولات مختلف مي .4

 انواع استاندارد ها

 شوند(:نیز شناخته مي استانداردهاي پایه)به عنوان استانداردهاي افقي

سيعي از استانداردهايي كه با در نظر گرفتن جنبه هاي ايمني عمومي به مفاهيم،اهداف و الزامات اساسي مي پردازند و براي تمام انواع يا گستره و 

 محصولات يا فرآيندها به كار ميروند.

 استاندارد هاي محصول 

كند و تا حد امكان به استانداردهاي پايه و استانداردهاي گروهي ند يا خدمت ويژه را بيان ميخصوصيات اساسي ايمني و عملكرد يك محصول، فرآي 

 دهند.ارجاع مي

 وان يك تتواند توسط يك صنف، صنعت، مراجع دولتي يا توافقات بازرگاني اجباري گردد. مياغلب استانداردها اختياري است. اما يك استاندارد مي

 .ه اجباري شده باشد، ضابطه ناميد. اين اجبار ممكن است بر اساس قانون باشداستاندارد را در صورتي ك

 هاي فني يا تجاري موجود را در كشور نمايند بايد تبعات احتمالي ناشي از آن مانند محدوديتكشورهايي كه اقدام به اجباري نمودن استانداردها مي

 مد نظر قرار دهند.

 ندارد ها ادسته بندي دیگر است

 استاندارد كارخانه اي حاصل و شامل اتفاق نظرات بخشهاي مختلف يك كارخانه توليدي در زمينه طراحي، توليد، كنترل  استاندارد كارخانه اي :

 و ساير عملكردها مي باشد.

 ي ند و يا داراي داد و ستد بارزگان: اين استاندارد توسط گروهي از افراد ذينفع در دو يا چند كشور همجوار كه در صنايـع مشتركاستاندارد منطقه اي

د استانداردهاي ماننر و حتي با ساير كشورها مي شود. هستند،تدوين مي گردد. اجراي اين استاندارد باعث تسهيل در ارتباطات فني و بازرگاني با يكديگ

 .كشور متحد اروپايي تدوين شده اند  34 كه با همكاري   ENرديف 

يك موسسه غير انتفاعي است كه ماموريت آن كمك به رشد اقتصادي اروپا در تجارت جهاني، راحتي شهروندان  CENكميته اروپايي استاندارد يا 

 اروپايي و حفظ محيط زيست از طريق ايجاد يك زيرساخت كارآمد براي كليه گروه هاي علاقه مند به توسعه، نگهداري و توزيع استانداردها مي

 .باشد
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اجرايي شد. هدف اين قرارداد اين است كه از ايجاد  2۰۰۵( 13۸4به امضا رسيد و تقريبا از سال) CEN, ISO[5]بين  1۹۹1( 13۷۰قرارداد وين در سال )

انداردهاي را جايگزين است ISOبرخي از استانداردهاي  CENاستاندردهاي مشابه )و بعضا متناقض( بين اين دو موسسه جلوگيري كند. در دهه گذشته 

 خود كرده است.

 اين استاندارد پس از بررسي و مشورت، توسط متخصصان و كارشناسان فني به منظور حفظ منافع ملي )منافع توليد كننده و استاندارد ملي :

د موسسات استاندار مصرف كننده( در هر كشوري تدوين مي شود كه البته وظيفه اصلي تدوين استانداردهاي ملي در هر كشور به عهده سازمانها و

 نيمه دولتي و يا خصوصي باشند. بديهي است ممكن است اين گونه سازمانها دولتي،. كشور مي باشد

isiri 

 يباشد. سازمان استاندارد ايران داراها ميكننده بر آنكننده قوانين و قواعد مرتبط با استاندارد و اجراكننده و نظارتسازمان ملي استاندارد ايران تدوين

 .ساختار دولتي به صورت زير مجموعه نهاد رياست جمهوري است 

 فیوظا

 تدوين و نشر استانداردهاي ملي )رسمي( به عنوان تنها مرجع رسمي اين وظيفه در كشور .1

 هاي توليد و كارايي صنايعتوليد داخلي، كمك به بهبود روشانجام تحقيقات به منظور تدوين استاندارد، بالا بردن كيفيت كالاهاي  .2

 ترويج استانداردهاي ملي .3

 نظارت بر اجراي استانداردهاي اجباري .4

كنترل كيفي كالاهاي صادراتي مشمول استاندارد اجباري و جلوگيري از صدور كالاهاي نامرغوب به منظور فراهم نمودن امكانات رقابت با  .۵

 الملليو حفظ بازارهاي بين*كالاهاي مشابه خارجي 

كنندگان و توليدكنندگان داخلي و جلوگيري از ورود كنترل كيفيت كالاهاي وارداتي مشمول استاندارد اجباري به منظور *حمايت از مصرف .6

 كالاهاي نامرغوب

ها در كشور و كاليبره مللي يكاهامقياسالترويج سيستم بين (SI)المللي به عنوان سيستم رسمي اوزان و بمشاركت در تدوين استانداردهاي بين .۷

 المللي اوزان و مقياسهاكردن وسايل سنجش با مرجعيت اداره اوزان ومقياسها دفتر بين

 هاي لازماي و صدور گواهينامهآزمايش و تطبيق نمونه كالا با استانداردهاي مربوط، اعلام مشخصات و اظهارنظر مقايسه .۸

 واحدهاي توليدي آموزش مستمر مسوولين كنترل كيفيت .۹

  :اهم وظايف و تكاليف قانوني اين موسسه عبارت است از

 تعيين، تدوين و انتشار استانداردهاي ملي )رسمي( به استثناي مواد دارويي؛ .1

 تعيين ويژگي كالاها و مقايسه آن با استانداردهاي مرتبط به استثناي مواد دارويي؛ .2

 كردن وسايل سنجش؛المللي يكاها و كاليبره اجراي سيستم بين .3

كنترل كيفي كالاهاي صادراتي مشمول استاندارد اجباري و جلوگيري از صدور كالاهاي نامرغوب به منظور فراهم نمودن امكانات رقابت با  .4

  الملليكالاهاي مشابه خارجي و حفظ بازارهاي بين

كنندگان و توليدكنندگان داخلي و جلوگيري از ورود صرفكنترل كيفيت كالاهاي وارداتي مشمول استاندارد اجباري به منظور حمايت از م .۵

 كالاهاي نامرغوب

يريت هاي مددهندگان سيستمها، كارشناسان استاندارد و گواهيكننده داخلي و خارجي، آزمايشگاهها و مؤسسات بازرسيتأييد صلاحيت شركت .6

 محيطيكيفيت و مديريت زيست
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 هاي لازماستانداردهاي مربوطه، اعلام مشخصات و اظهار نظرهاي قياسي و صدور گواهينامهآزمايش و انطباق نمونه كالا با  .۷

 استاندارد بین المللی 

 دارد است .ناين استاندارد پايه استاندارد هاي ملي هستند !! اين استاندارد حاصل توافق نظرات كارشناسان ذيربط ممالك عضو سازمان بين المللي استا

ISO  

روز توليد و عرضه محصول و خدمات بر پايه ي استانداردهاي ايزو بسيار حائز اهميت است و در حيطه تجارت جهاني، اين استانداردها در در دنياي ام

 .رديف شروط اوليه و اساسي كسب  وكارهاي بين المللي به شمار مي رود

 ي خاصي از كالاها و محصولات و خدمات و سيستم ها ارائه مي شود.استاندارد هاي ايزو براي حصول اطمينان نسبت به كيفيت به به جهان طبقه بند

به منظور يكپارچه كردن تدوين استاندارد در سراسر جهان ايجاد  1۹46فوريه  24باشد در كه مقر آن در ژنو مي (ISO)المللي استانداردسازمان بين

كشور به فعاليت  2۵توسعه همكاريهاي علمي تكنولوژيكي اقتصادي، با عضويت كننده و المللي حمايت از توليدكننده و مصرفتسهيلات در تجارت بين

اي و عضو مكاتبه 34عضو اصلي  ۹۰عضو شامل  132خود ادامه داد. به دنبال پيوستن تدريجي ساير كشورهاي جهان اين سازمان در حال حاضر داراي 

ن هاي فني ايزو در تدوين از جمله اعضاي اصلي آن بوده و با فعاليت در كميتهباشد كه موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايراعضو مشترک مي ۸

كميته و زيركميته و  2۸۵6باشد توسط مورد مي 22۹26المللي مشاركت داشته و دارد. اين استاندرادها كه تعداد آنها در حال حاضر استانداردهاي بين

 .اندهزار كارشناس تدوين گرديدهبيش از سي

اي براي اين كار وجود دارد؟ احتمالًا توانيم كيفيت محصولات و خدمات خود را تضمين كنيم و آيا نظام و قاعدهبا استفاده از چه ابزاري ميچگونه و 

 ،اهمگي مي دانيم كه پاسخ اين سؤال دراستانداردهاي تضمين كيفيت نهفته است. سازمان بين المللي استاندارد براي پاسخ به اين نياز شركت ه

ها ايراني را فرا  ها و شركتباشد كه موج آن بسياري از سازمانمي ISO 9000 ترين اين استانداردهااستانداردهاي مختلفي را تعريف كرده است. معروف

هاي ما اين  شركتگرفته است. مشخصاً استانداردهاي ايزو با استانداردهاي تضمين كيفيت تفاوت دارد. متاسفانه هنوز بسياري از مردم و حتي مديران 

 .دانندرا نشان از كيفيت محصول مي ۹۰۰۰گيرند و مثلاً گواهي نامه ايزو دو استاندارد را با هم اشتباه مي

به نوع نگاه ما به كيفيت از ديدگاه كل شركت و محصول مربوط « كيفيت محصول»با استانداردهاي « تضمين كيفيت»تفاوت اين استانداردهاي 

كنند. اما استانداردهاي تضمين كيفيت حداقل هاي فني لازم براي كيفيت محصول را بيان مياي محصول معمولاً حداقل مشخصهشود.استانداردهمي

كند كه محصول ما از نظر استحكام، دهند. براي مثال استاندارد محصول مشخص ميالزامات كيفي لازم در همه ابعاد شركت و فرايندهاي آن را نشان مي

ت ا، اندازه و غيره بايد چه مشخصاتي را داشته باشد تا حداقل كيفيت قابل قبول را داشته باشد. اما استاندارد تضمين كيفيت هيچ گونه مشخصدوام، ابعاد

و  يكند كه عوامل تاثيرگذار بر كيفيت بايد از طريق فرآيندهاي مختلف مثل توليد ، طراحكند، بلكه فقط تاكيد ميخاصي را براي محصول بيان نمي

 خريد كنترل شوند.

  ! كاهش هزينه ها مهمترين هدف<<<<<<<<<<<<<<<<علاوه بر كيفيت محصول و  رضايت مشتري
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 کیفیت چیست؟

يا ميزاني كه از ميزاني كه مجموعه اي از ويژگيهاي ماهيتي، الزامات و يا خواسته ها را برآورده مي سازد. درحقيقت ميزاني كه از استانداردها و قوانين  

 .خواسته ها و نياز مشتري رعايت مي كنيم

  اهمیت کیفیت

  وريافزايش بهره .1

 افزايش سهم بازار در شرايط رقابت .2

 اعتباربهبود شهرت و  .3

 بهبود روحيه كاركنان .4

  افزايش منافع و امنيت شغلي كاركنان .۵

 افزايش صادرات .6

 زندگي بهتر براي آحاد جامعه .۷

 نياز به كسب عزت و افتخار در بازار كار .۸

 هاي رقابتي در بين رقباآوري مزيتها و بدستكاهش هزينه .۹

بدين معني كه اين استاندارد به دنبال ايجاد سيستمي است كه كيفيت را در سراسر  را استاندارد سيستم مديريت كيفيت مي نامند، ۹۰۰1استاندارد ايزو 

 .سازمان مديريت كند

قرار است اين اقدام ها با رويكرد كيفيت انجام  ۹۰۰1همانطور كه مي دانيد، معناي مديريت را برنامه ريزي، كنترل، هدايت و نظارت مي دانند و در ايزو 

 .شود

وجود دارد، این است كه سازماني كه این استاندارد را پیاده سازي و اجرا مي كند، متعهد شود محصولي  9001اندارد هدفي كه در متن است

 .تنزل نداشته باشد 3تولید مي شود، این محصول به درجه  2تولید كند كه ثبات كیفیت داشته باشد. یعني اگر محصول درجه 

است. اين استاندارد سازمان را در قالب يك سيستم مي بيند و با  تفكر سيستمي و رويكرد فرآيندت است، بسيار حائز اهمي ۹۰۰1از مواردي كه در ايزو 

ارتباطات،  يت ايننگاه فرآيندگرا به سازمان سعي مي كند، ارتباط مطلوبي را بين واحدهاي سازمان ها ايجاد كند تا علاوه بر بهبود ارتباطات سازمان و كيف

 .بهتري را نيز به مشتري ارائه كردبتوان محصول و خدمات 

با ايجاد الزاماتي در مستندسازي سازمان، سعي در ايجاد نظم مي كند. لازم است سازمان ها فرآيندها و اقداماتي كه بر  ۹۰۰1همچنين استاندارد ايزو 

ت ا بنويسد تا سازمان بتواند محصولي با كيفيرا مكتوب كند و براي آن روش هاي مشخصي ررضايت مشتري و توليد محصول باكيفيت تاثير مي گذارد 

 .يكسان توليد كند

 مراحل اخد ایزو 

جلسه توجيهي مدير )مديران( ارشد سازمان و آگاهي دادن )ضرورت وجودي، پشتيباني مستمر و نحوه عملكرد(  به وي در زمينه مسئوليت :گام نخست

 .ايشان از شروع تا دريافت گواهي نامه

 .جامع از الزامات و بايدها و نبايدهاي مورد نياز در راستاي استاندارد سازي در سيستم كيفي مديريتي تهيه طرحي:گام دوم

برگزاري جلسات آموزشي اعم از )همايش هاي عمومي مديريت كيفيت، آشنايي با ضروريات ايزو و موارد مورد نياز براي دريافت آن، مميزي و :گام سوم

 ليه كارمندان( و تخصصي ) مديران(مستند سازي( به صورت عمومي ) ك
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 .مشخص نمودن تمامي اهداف، ليست فعاليتها و تدوين فرآيندها و مستنداتي كه با سازمان كاملا مرتبط باشد:گام چهارم

 اجراي مستندات به دست آمده و پياده سازي راهكارهاي رسيدن به ايزو:گام پنجم

 )كنترل و نظارت برنامه ها در راستاي اهداف( و بررسي ليست فعاليتهاابتدا پيش مميزي و سپس مميز داخلي :گام ششم

 :گام هفتم

 بقدر مرحله ي آخر جلسه ي مميزي اصلي برگزار و پس از اعلام آمادگي درخواست كننده و تعيين زمان مشخص براي حضور در سازمان، در صورت تطا

 ه شركت مورد نظر اهدا خواهد شد.عملكرد شركت با استاندرادهاي ايزو، گواهينامه مورد نظر ب

 صول مدیریت کیفیت ا

كه  يمنطق يلياز اصول، دل كيهر  انيشامل ب حاتياست. توض ۹۰۰۰ زويشده در ا حيتشر تيفيك تيريبر اصول مد يمبتن يالملل نياستاندارد ب نيا

از اقدامات معمول براي بهبود عملكرد سازمان ضمن كاربرد  ييها مرتبط با اصل و نمونه ايياز مزا ييها سازمان مهم هستند، نمونه براي چرا اصول

 عبارتند از: تيفيك تيريمد اصول .باشدياصول م

  يتمركز بر مشتر .1

 رهبري .2

 مشاركت كاركنان .3

 ندييفرآ كرديرو .4

  دبهبو .۵

 بر شواهد يمبتن رييمگيتصم .6

 ارتباطات تيريمد .۷

 رویکرد فرآیندی 

 رضايت افزايش منظور به كيفيت، مديريت سيستم اثربخشي بهبود و سازي پياده توسعه، هنگام را فرآيندي رويكرد يك اتخاذ المللي بين استاندارد اين

 .مينمايد ترويج مشتري الزامات برآوردهسازي از طريق مشتري

 را سازمان رويكرد اين .نمايد مي كمك نظر مورد نتايج به دستيابي در سازمان كاريي و اثربخشي به سيستم يك عنوان به متعامل فرآيندهاي مديريت و درک

 .داد افزايش را سازمان كلي عملكرد بتوان كه نحوي به نمايد، مي سيستم فرآيندهاي بين مشترک هاي وابستگي و تعاملات كنترل به قادر

 و كيفيت مشي خط مبناي بر انتظار مورد نتايج به دستيابي براي كه نحويست به آنها، تعاملات و فرآيندها مديريت و مند نظام تعريف شامل فرآيندي رويكرد

  .باشد مناسب سازمان ديراهبر مقاصد 

 يالملل نياستاندارد ب ني. اباشد يمكمل الزامات محصولات و خدمات م يالملل نياستاندارد ب نيدر ا تيفيك تيريمد ستميي س شده الزامات مشخص

 . رديگ يكار م است را به سكيبر ر يو تفكر مبتن( PCDA) 1 و اقدام يي طرح، اجرا، بررس بر چرخه يكه مبتن ندييفرآ كرديرو

 

                                                           
 .انجام دادن، چک کردن و عمل کردن است ،یزیبرنامه ر یبه معن بیگرفته شده است که به ترت  Actو Plan  ،Do ،Checkکلمات یاز ابتدا1 
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 .دهد مي نشان را آنها عناصر تعامل و ارائه فرآيند هر از الگويي نمايش 2 شکل

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تفکر مبتنی بر ریسک 

، سازمان  به منظور انطباق با الزامات استاندارد بين المللي.تفكر مبتني بر ريسك ضروري است براي دستيابي به يك سيستم مديريت كيفيت اثربخش، 

 نياز دارد تا اقداماتي را براي پراداختن به ريسك ها و فرصت ها طرح ريزي و استقرار نمايد .

 با سایر استاندارد های سیستم مدیریت ارتباط 

( به منظور بهبود هم ترازی میان استاندارد های بین المللی برای ISOاین استاندارد بین المملی از چارچوب توسعه یافته به وسیله سازمان بینالمملی استاندارد سازی ) 

 سیستم ها مدیریت به کار گرفته می شود .

 هم ترازی با یکپارچه سازی سیستم و تفکر مبتنی بر ریسک برای  PDCAین المملی یک سازمان را قادر می سازد از رویکرد فرآیندی در کنار چرخه این استاندارد ب

 مدیریت کیفیت خود را با الزامات دیگر استاندارد های سیستم مدیریت استفاده نماید .

 ارتباط دارد : ISO9004وISO9000ستاندارد های این استاندارد بین المللی به صورت زیر با ا

ISO 9000:  مللی را فراهم کند.ال و وازگان پیش زمینه ضروری برای درک و استقرار صحیح این استاندارد بینمبانی –سیستم های مدیریت کیفیت 

ISO 9004 برای سازمان هایی است که برای پیشرفت فراتر از الزامات این استاندارد  راهنمایی–یک رویکرد مدیریت کیفیت -مدیریت برای موفقیت پایدار یک سازمان

 کنند. بینالمللی را انتخاب می 

 سیستم های مدیریت کیفیت : الزامات 

 دامنه كاربرد  -1
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 اين استاندارد بين المللي يك سيستم مديريت كيفيت را مشخص مي نمايد، وقتي كه يك سازمان : 

ا مي نمايد ر الف . نياز دارد توانايي اش در ارائه مستمد محصولات و خدماتي كه الزامات مشتري و الزامات قانوني و مقرراتي قابل كاربرد را برآورده

 اثبات نمايد .

كه از طريق به كار گيري اثربخش سيستم، شامل فرآيندهايي براي بهبود سيستم و تضمين انطباق با الزامات مشتري و الزامات  ب. به دنبال آن است

 رضايت مشتري را افزابش دهند.قانوني و مقرراتي قابل كاربرد ،

  و مستندات مراجع الزامي -2

، نه  اريخمستندات به صورت جزيي يا كلي، به عنوان مرجع الزامي اين استاندارد بوده و به كارگيري آنها لازم الاجراست. در مورد مستندات داراي ت

 د.تنها ويرايش ذكر شده ي آن ها كاربرد دار

 محیط سازمان 

  درک سازمان و محیط آن 

مورد  هازمان بايد به مسائل دروني و بيروني سازمان كه مرتبط با مقصود و جهت گيري استراتژيك آن هستند و توانايي سازمان در دستيابي به نتيجس

 انتظار از سيستم مديريت كيفيت را تحت تاثير قرار مي دهند را تعيين نمايد .

  ها و انتظارات طرف هاي ذینفع درک نیاز 

قابل كاربرد  اتيبه سبب تاثير بالقوه طرف هاي ذينفع بر توانايي سازمان در ارائه پيوسته محصولات و خدماتي كه نيازهاي مشتري و الزامات قانوني و مقرر

 نند، سازمان بايد موارد زير را تعيين نمايد :را برآورده مي ك

 الف .  طرف هاي ذينفع مرتبط با سيستم مديريت كيفيت 

 ب. الزامات اين طرف هاي ذينفع كه مرتبط با سيتم مديريت كيفيت مي باشند . 

  تعیین دامنه كاربرد سیستم مدیریت كیفیت 

ايد موارد ازمان بس سازمان بايد مرزها و قابليت كاربرد سيستم مديريت كيفيت را براي ايجاد دانه كاربرد خود تعيين نمايد. هنگام تعيين اين دامنه كاربرد،

 و خدمات سازمان محصولات –مرتبط با طرف هاي ذينفع اشاره شده الزامات  –مسائل دروني و بيروني نظر بگيرد:زير را در 

 سیستم مدیریت کیفیت و فرآیند های آن 

و  د بين المملي ايجاد، استقرارسازمان بايد يك سيستم مديريت كيفيت شامل فرآيند هاي مورد نياز و تعاملات آن ها را مطابق با الزامات اين استاندار

 نگهداري و به طور مداوم بهبود دهد .

 ياز براي سيستم مديريت كيفيت و كاربرد آن ها را در سر تاسر سازمان، تعيين نمايد و بايد : نسازمان بايد فرآيند هاي مورد 

 ورودي هاي الزامي و خروجي هاي مرود انتظار اين فرآيند را تعيين نمايد . -1

 لي و تعامل اين فرآيند ها را تعيين نمايد .توا -2

 معيار ها و روش هاي مورد نياز از جمله پايش، اندازه گيري و شاخص هاي عملكرد مرتبط (  -3

 منابع مرود نياز براي اين فؤايند ها را تعيين كرده و از در دسترس بودن آن ها اطمينان حاصل نمايد . -4
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 تخصيص دهد .مسئوليت و اختيارات رابراي اين فرآيند  -۵

 ريسك ها و فرصت هاي اشاره شده  -6

 ارزيابي فرآيند ها و استقرار تغييرات براي دستيابي به نتايج مورد انتظار  -۷

 بهبد فرآيند ها و سيتم مديريت كيفيت  -۸

 رهبری 

  مديريت ارشد بايد رهبري و تعهد را در خصوص سيستم مديريت كيفيت را با انجام موارد زير اثبات نمايد :

 الف. پذيرش پاسخگويي براي اثر بخشي سيستم مديريت كيفيت 

ك يب. حصول اطمينان از اينكه خط مشي كيفيت و اهداف كيفيت براي سيستم مديريت كيفيت ايجاد شده اند و با محصط سارمان و جهت گيري استراتژ

 سازمان سازگارند .

 ج. حصول اطمينان از يكپارچگي الزامات سيستم مديريت كيفيت با فرآيند هاي كسب و كار سازمان 

 كرد فرآيندي و تفكر مبتني بر ريسك يترويج استفاده از رود. 

 .حصول اطمينان از اينكه منابع مرود نياز براي سيستم مديريت در دسترس هستند ه. 

 مديريت كيفيت به نتايج مورد نظر دست يابد.سيستم  اطلاع رساني در خصوص اهميتو. 

 ز.حصول اطمينان از اينكه سيستم مديريت كيفيت به نتايج مورد نظر دست مي يابد.

 ح.مشاركت دادن، هدايت و پشتيباني از كاركنان، به منظور كمك به اثر بخشي سيستم مديريت كيفيت 

 ط. ترويج بهيود 

 مرتبط براي نشان دادن رهبري آن ها به نحوي كه در حوزه هاي مسئوليت آن ها كاربرد دارد. ي. پشتيباني از ساير نقش هاي مديريتي 

 موارد زیر از وظایف مدیریت ارشد محسوب می شود : 

 تمرکز بر مشتری  -1

 خط مشی  -2

 نقش ها مسئولیت ها و اختیارات سازمانی  -3

 طرح ریزی 

 ویفیت و طرح ریزی جهت دستیابی به آن ها اهداف ک ، یسک ها و فرصت هااقدامات مربوط به ردر زمان طرح ریزی سیستم مدیریت کیفیت، سازمان باید با 

 به وارد زیر برسد : طرح ریزی تغییرات 

 تضمین سیستم  .1

 افزایش اثرات مطلوب  .2

 تیابی به بهبود دس .3

 مینطور سازمان باید موارد زیر را طرح ریزی نماید : ه
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 اقداماتی برای پرداختن به این ریسک ها و فرصت ها  -1

 یکپارچگی  -2

 پشتیبانی 

در نظر زیر را  بعسازمان باید منابع لازم را جهت ایجاد، استقرار، نگداری و بهبود مستمر سیستم مدیریت کیفیت را تعیین و فراهم نماید ، سازمان باید من

 بگیرد : 

 : فراهم نمودن افراد لازم برای استقرار اثربخش سیستم مدیریت کیفیت کارکنان  .1

 : فراهم نمورن زیر ساخت های لازم جهت اجرای فرآیند ها و دستیابی به انطباق محصولات و خدمات زیر ساخت ها  .2

 : جهت انجام فرآیند ها محیط مناسب لازم می باشد . محیط اجرای فرآیند ها .3

باق محصولات و خدمات با الزامات مشخص شده است، سازمان هنگامی که پایش و اندازه گیری به منظور تصدیق انطمنابع پایش و اندازه گیری  .4

 باید منابع لازم جهت حصول اطمینان از دستیابی به نتایج معتبر و قابل اعتماد را تعیین و فراهم نماید .

تی : دانش سازمانی ، دانشی است که خاص همان سامزمان بوده و معمولا از طریق تجربه به دست می آید. این دانش ، اطلاعادانش سازمانی  .5

 د استفاده قرار کرفته و به اشتراک گذاشته می شود . ر که به منظور دستیابی به اهداف سازمان مو

: سازمان باید اطمینان حاصل نماید که کارکنان و افراد در سازمان از نظر تحصیلات، آموزش و یا تجربه  مناسب با شایستگی ها و آگاهی ها  .6

 شایستگی هستند.

 بط با سیستم مدیریت کیفیت را تعیین نماید . : سازمان باید ارتباطات درون و برون سازمانی مرتارتباطات  .7

 را ایجاد و به روز رسانی کند و همنیطور بر روی اطلاعات کنترل داشته باشد .  ندات مربوط به سازمان: سازمان باید مستمستندات  .8

، تعیین منابع مورد نیاز برای دستیابی به انطباقات و اجرای کنترل محصولات و خدمات مان با تعیین الزامات ز: ساطرح ریزی و کنترل عملیات  .9

 فرآیند ها طرح ریزی مناسبی داشته باشد . 

مشتری و بازنگری مجدد محصولات و خدمات از موارد مهم در الزامات مشخص  شده  : تعیین الزامات ، ارتباط باالزامات محصولات و خدمات  .10

 برای محصولات و خدمات می باشد . 

: سازمان باید به منظور اطمینان از تامین محصولات و خدمات بعدی، یک فرآیند طراحی و توسعه را ایجاد طراحی و توسعه محصولات و خدمات  .11

 نماید.

ون تی و خدماتی که از بیر : سازمان باید اطمینان حاصل کند که فرآیند ها ، محصولارل فرآیند ها ، محصولات و خدمات تامین شده بیرونی کنت .12

 سارمان تامین می شوند ، با الزامات انطباق دارند . 

 : سازمان باید تولید و ارائه خدمت را در شرایط کنترل شده ای اجرا نماید به نحوی که قابل کاربرد باشد . تولید و ارائه خدمات  .13

 ترخیص محصولات و خدمات  .14

 ایی و کنتری می: سازمان باید اطمینان حاصل نماید که خروجی هایی که با الزامات خور انطباق ندارند، شناسکنترل خروجی های نا منطبق  .15

 شوند تا از استفاده یا تحویل ناخواسته آن ها جلو گیری شود . 

 ارزیابی عملکرد 

 سازمان باید موارد زیر را تعیین نماید مانند :

 پایش، اندازه گیری ، تحلیل و ارزیابی  .1

 رضایتمندی مشتری .2

 تجزیه و تحلیل ارزیابی ها  .3
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 ممیزی داخلی  .4

 بازنگری مدیریت  .5

 بهبود 

د .این ده سازمان باید فرصت های بهبود را تعیین و انتخاب نماید و اقدامات لازم جها برآوردن الزامات مشتری و افزایش رضایتمندی مشتری را انجام

 مر باید شامل موارد زیر باشد : ا

 بهبود محصولات و خدمات به منظور برآورده سازی الزامات و نیز پرداختن به نیاز ها و انتظارات آینده  .1

 اصلاح،جلوگیری یا کاهش اثرات نا مطلوب  .2

 بهبود عملکرد و اثر بخشی سیستم مدیریت کیفیت  .3

 و اقدام اصلاحی و بهبود مستمر می باشد .: عدم انطباق کاربرد دارد دو مورد که در بهبود 

 عدم انطباق و اقدام اصلاحی 

 به هنگام بروز به عدم انطباق از جمله هر گونه ناشی از شکایات سارمان باید :

 .به عدم انطباق واکنش نشان دهد و در صورت کاربرد : جهت کنترل و اصلاح آن اقدام نماید و همنیطور به پیامد ها رسیدگی نماید . 1

 بهبود مستمر 

 سازمان باید مناسب بودن ، کفایت و اثر بخشی سیستم مدیریت کیفیت را به طور مستمر بهبود بخشد . 

 

 

 

 

 

 


