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 به نام خدا

 آشنایی با سازمان ملی استاندارد ایران

 ایران، صنعتی قاتو تحقی استاندارد مؤسسۀ مقررات و قوانین اصلاح قانون 3مادۀ  یک بند موجببه ایران سازمان ملی استاندارد

 بره  را نمی( ایررا استانداردهای ملی )رس نشر و تدوین تعیین، که وظیفۀ است کشور رسمی مرجع تنها 1371 ماه بهمن مصوب

  .دارد عهده

نظرران مراکرز و مؤسسرات    کارشناسان سرازمان، صراحب   های فنی مرکب ازهای مختلف در کمیسیونتدوین استاندارد در حوزه

ی، رایط تولیرد شود و کوششی همگام با مصالح ملی و با توجه به شر علمی، پژوهشی، تولیدی و اقتصادی آگاه و مرتبط انجام می

کننردگان،  ری اسرت کره از مشرارکت آگاهانره و منصرفانۀ صراحبان حر، و نفرع، شرامن تولیدکننردگان، مصرر            فناوری و تجا

نروی   شرود  پری   دولتری حاصرن مری   های دولتی و غیرکنندگان، مراکز علمی و تخصصی، نهادها، سازمانکنندگان و واردصادر

شرود و پر  از دریافرت    های مربوط ارسرال مری  کمیسیون نفع و اعضایاستانداردهای ملی ایران برای نظرخواهی به مراجع ذی

 ورسمی( ایرران ارا    )استاندارد ملی  عنوانبهنظرها و پیشنهادها در کمیتۀ ملی مرتبط با آن رشته طرح و در صورت تصویب، 

 شود منتشر می

کننرد  یتعیرین شرده تهیره مر     صلاح نیز با رعایت ضروابط مند و ذیهای علاقهنوی  استانداردهایی که مؤسسات و سازمانپی 

هایی ترتیب، استانداردشود  بدینعنوان استاندارد ملی ایران اا  و منتشر میدرکمیته ملی طرح، بررسی و درصورت تصویب، به

کره در سرازمان    تدوین و در کمیتۀ ملی استاندارد مربروط  5شود که بر اساس مقررات استاندارد ملی ایران شمارۀ ملی تلقی می

 شود به تصویب رسیده باشد تاندارد ایران تشکین میملی اس

 2(IECالمللری الکتروتکنیرک )  ، کمیسیون بینISO(1(المللی استاندارد سازمان ملی استاندارد ایران از اعضای اصلی سازمان بین

در کشرور   CAC(5(کمیسیون کدک  غراایی   4عنوان تنها رابطاست و به 3)OIML(شناسی قانونی المللی اندازهو سازمان بین

هرای خراک کشرور، از آخررین     کند  در تدوین استانداردهای ملی ایران ضمن ترروجه بره شررایط کلری و نیازمنردی     فعالیت می

 شود گیری میالمللی بهرههای علمی، فنی و صنعتی جهان و استانداردهای بینپیشرفت

کنندگان، حفظ سرلامت و  شده در قانون، برای حمایت از مصر یبینتواند با رعایت موازین پی سازمان ملی استاندارد ایران می

محیطری و اقتصرادی، اجررای بعضری از     ایمنی فردی و عمرومی، حصرول اطمینران از کیفیرت محصرومت و ملاحظرات زیسرت       

جبراری  اد، سرتاندار استانداردهای ملی ایران را برای محصومت تولیدی داخن کشور و/یا اقلام وارداتی، با تصویب شرورای عرالی ا  

المللری بررای محصرومت کشرور، اجررای اسرتاندارد کامهرای صرادراتی و         منظور حفرظ بازارهرای برین   تواند بهکند  سازمان می

ها و مؤسسرات فعرال در   کنندگان از خدمات سازمانبندی آن را اجباری کند  همچنین برای اطمینان بخشیدن به استفادهدرجه

هرا و  محیطی، آزمایشرگاه های مدیریت کیفیت و مدیریت زیستممیزی و صدور گواهی سیستمزمینۀ مشاوره، آموزش، بازرسی، 

ها و مؤسسات را بر اسراس ضروابط نظرام    گونه سازمانمراکز واسنجی )کالیبراسیون( وساین سنج ، سازمان ملی استاندارد این

هرا  د آنهرا اعطرا و برر عملکرر    صلاحیت به آنامۀ تأییدم، گواهینکند و در صورت احراز شرایط مزتأیید صلاحیت ایران ارزیابی می

بردی حقیقات کرار تنظارت می کند  ترویج دستگاه بین المللی یکاها، واسنجی وساین سنج ، تعیین عیار فلزات گرانبها و انجام 

  تبرای ارتقای سطح استانداردهای ملی ایران از دیگر وظایف این سازمان اس

                                                           
1- International Organization for Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

3- International Organization for Legal Metrology (Organisation Internationale de Métrologie Légale) 

4- Contact point 

5- Codex Alimentarius Commission  
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 دكمیسیون فنی تدوین استاندار

 سوم( )تجدیدنظر الزامات -كیفیت مدیریت هایسیستم

 

 سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

 مهرداد – پورشم 

 (مهندسی شیمیلیسان  )

  –کارشناس استاندارد 

 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران
  

  دبیر:

 هوسپ – هوسپ سرکسیان

 (مهندسی برقلیسان  )

  –کارشناس استاندارد 

 سازمان ملی استاندارد ایران بازنشسته
  

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 محمدجواد – آبگون

 (دکترای حرفه ای کسب و کار)

 وری پویای پارسکاوشگران بهره شرکت مدیر عامن

  

 بختیار – استادی

 (ی مهندسی صنایعادکتر)

 ت علمی دانشگاه تربیت مدرسأعضو هی

  

 جمیله – ایازی

 (مهندسی الکترونیک لیسان )

  –معاون مدیرکن نظارت بر اجرای استاندارد صنایع فلزی 

 سازمان ملی استاندارد ایران
  

 حسین – تیموری

 (مدیریت تکنولوژی -کارشناس ارشد )

  –مدیر عامن شرکت راهبران انطباق نی 

 کانادا NIS-Certکننده ندگی مؤسسه گواهینمای
  

 علی – جلالی

 (سی صنایعدکترای مهند)

  – ایران DASمدیر عامن شرکت 

 انگلستان DAS Certificationکننده ندگی مؤسسه گواهیینما
  

 بهرام – جلوداری

 (دکترای علوم استراتژیک)

 کیفیتعلمی دبیر انجمن 

 انطباق کیفیت آسیا کنندهگواهیرئی  هیأت مدیره مؤسسه 

  

 مرتضی – خیرخواه گیلده

 (راحی جامداتط -کارشناسی مکانیک )

  – کارشناس تضمین کیفیت

 شرکت صنعتی نیرو محرکه

  

 حسنعلی – رسولی

 (لیسان  مهندسی مکانیک)

 مشاور مدیریت

  

 میرمحمد – روزبه

 (دکترای مدیریت)

 انجمن علمی کیفیتهیأت مدیره عضو 
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 الهام – زرین انگ

 (صنایع غاایی -لیسان  مهندسی شیمی )

   –کنندهنهادهای گواهیصلاحیت یید أمعاون بخ  ت

 ایران یید صلاحیتأمرکز ملی ت

  

 شکوفه – شیخ حسینی

 (فوق لیسان  مهندسی صنایع)

  – های کیفیت و بازرسیپژوهشکده سیستم معاون

 پژوهشگاه استاندارد

  

 مسعود – عزیزی

 (کارشناسی ارشد مهندسی صنایع)

  – های مدیریتیی  مرکز مشاوره و آموزش سیستمرئ

 وزارت دفاع -سسه آموزشی و تحقیقاتی صنایع دفاعیؤم

  

 منیژه – طهماسبی افشار

 )لیسان  علوم تغایه(

  –ارشناس استاندارد ک

 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران

  

 مهناز – مقتدر

 (فوق لیسان  مدیریت محیط زیست)

  – ریزی و آموزشمعاون برنامه

 ناداره کن استاندارد تهرا 

  

 نزهت – منتظری

 (ریزی محیط زیستفوق لیسان  مدیریت و برنامه)

   – تمعاونت ارزیابی کیفی رئی  گروه در

 سازمان ملی استاندارد ایران

  

 ویراستار:
 

 منیژه – طهماسبی افشار

 (لیسان  علوم تغایه)

  –کارشناس استاندارد 

 بازنشسته سازمان ملی استاندارد ایران
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 جاتفهرست مندر

 صفحه عنـوان

 ی گفتارپی 

 ک مقدمه 0

 1 کاربرد و دامنه هد  1

 1 الزامی مراجع 2

 1 و تعاریف اصطلاحات 3

 2 محیط کسب و کار سازمان 4

 2 شناخت سازمان و محیط کسب و کار آن 4-1 

 2 های ذینفعشناخت نیازها و انتظارات طر  4-2 

 2 یت کیفیتشمول سیستم مدیرتعیین دامنه 4-3 

 3 یندهای آناکیفیت و فر مدیریت سیستم 4-4 

 4 راهبری 5

 4 راهبری و تعهد 5-1 

 4 کلیات 5-1-1  

 4 محوریمشتری 5-1-2  

 5 مشیخط 5-2 

 5 مشی کیفیتتعیین خط 5-2-1  

 5 مشی کیفیتابلاغ خط 5-2-2  

 5 ها و اختیارات سازمانیها، مسئولیتنق  5-3 

 6 ریزیطرح 6

 6 هاها و فرصتاقدامات برای پرداختن به ریسک 6-1 

 6 ریزی برای دستیابی به آنهااهدا  کیفیت و طرح 6-2 

 7 ریزی تغییراتطرح 6-3 

 8 پشتیبانی 7

 8 منابع 7-1 

 8 کلیات 7-1-1  

 8 کارکنان 7-1-2  

 8 زیرساخت 7-1-3  
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 فهرست مندرجات )ادامه(

 صفحه عنـوان

 8 دهانمحیط اجرای فرای 7-1-4  

 9 گیریمنابع پای  و اندازه 7-1-5  

 9 دان  سازمانی 7-1-6  

 10 شایستگی 7-2 

 10 آگاهی 7-3 

 11 تتبادل اطلاعا 7-4 

 11 اطلاعات مدون 7-5 

 11 کلیات 7-5-1  

 11 ایجاد و روزآمد کردن اطلاعات مدون 7-5-2  

 11 نکنترل اطلاعات مدو 7-5-3  

 12 عملیات 8

 12 ریزی و کنترل فرایندهای عملیاتیطرح 8-1 

 13 الزامات محصومت و خدمات 8-2 

 13 ارتباط با مشتری 8-2-1  

 13 تعیین الزامات محصومت و خدمات 8-2-2  

 13 بازنگری الزامات محصومت و خدمات 8-2-3  

 14 تغییرات در الزامات محصول و خدمات 8-2-4  

 14 طراحی و تکوین محصول و خدمات 8-3 

 14 کلیات 8-3-1  

 14 ریزی طراحی و تکوینطرح 8-3-2  

 15 دروندادهای طراحی و تکوین 8-3-3  

 15 های طراحی و تکوینکنترل 8-3-4  

 16 بروندادهای طراحی و تکوین 8-3-5  

 16 تغییرات طراحی و تکوین 8-3-6  

 17 شده از بیرون سازمانحصومت و خدمات تأمینکنترل فرایندها، م 8-4 

 17 کلیات 8-4-1  

 17 نوع و میزان کنترل 8-4-2  
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 فهرست مندرجات )ادامه(

 صفحه عنـوان

 18 سازمانیکنندگان برونارائه اطلاعات به تأمین 8-4-3  

 18 تولید و ارائه خدمات 8-5 

 18 کنترل تولید و ارائه خدمات 8-5-1  

 19 شناسایی و ردیابی 8-5-2  

 19 سازمانیکنندگان بروندارایی مشتریان یا تأمین 8-5-3  

 19 محافظت 8-5-4  

 20 های بعد از تحوینفعالیت 8-5-5  

 20 کنترل تغییرات 8-5-6  

 20 ترخیص محصومت و خدمات 8-6 

 21 کنترل بروندادهای نامنطب، 8-7 

 21 ارزیابی عملکرد 9

 21 گیری، تحلین و ارزیابیای ، اندازهپ 9-1 

 21 کلیات 9-1-1  

 22 رضایت مشتری 9-1-2  

 22 تحلین و ارزیابی 9-1-3  

 22 ممیزی داخلی 9-2 

 23 بازنگری مدیریت 9-3 

 23 کلیات 9-3-1  

 23 بازنگری مدیریت دروندادهای 9-3-2  

 24 بازنگری مدیریت بروندادهای 9-3-3  

 24 دبهبو 10

 24 کلیات 10-1 

 25 انطباق و اقدام اصلاحیعدم 10-2 

 25 بهبود مداوم 10-3 
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 فهرست مندرجات )ادامه(

 صفحه عنـوان

 (دهندهآگاهیپیوست الف )

 وضیحات در مورد ساختار، اصطلاحات و مفاهیم جدیدت

26 

 (دهندهآگاهیپیوست ب )

در زمینره مردیریت کیفیرت و     ISO/TC176 شرده توسرط کمیتره فنری    ایر استانداردهای تردوین س

 های مدیریت کیفیتسیستم

31 

 36 کتابنامه
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 پیش گفتار

بررای   الگرو  -کیفیرت  هرای سیسرتم »برا عنروان    1374که نخستین بار در سال  9001ایزو  –استاندارد ایران

المللری  رش استانداردهای برین مبنای پای بر »خدمات و ارائه ، تولید، نصب، توسعهدر طراحی کیفیت تضمین

، 5، استاندارد ملی شمارۀ 7شده در مورد الف، بند عنوان استاندارد ملی ایران به روش یکسان با روش اشارهبه

های مربوط تدوین و منتشر شده بود، بر اساس پیشنهادهای دریافتی و بررسی و تأیید کمیسیون 1393سال 

 -کیفیرت  مردیریت  هرای سیسرتم »نظر قرار گرفت و تحت عنروان  دیدمورد تج 1380برای اولین بار در سال 

نظر قرار گرفت  پی  نروی   مورد تجدید 1388انتشار یافت  این استاندارد برای دومین بار در سال  «الزامات

ین اجلاسریه  دویست و هشتمنظر سوم این استاندارد که توسط کمیسیون مربوطه تهیه شده است، در تجدید

اسرتناد  بنرد    این استاندارد بره  تصویب شد  اینک 23/11/1396ی استاندارد مدیریت کیفیت مورخ کمیته مل

 1371 ماهبهمن مصوب ایران صنعتی استاندارد و تحقیقات مؤسسه و مقررات قوانین اصلاح قانون 3 یک ماده

 شود منتشر می ایران استاندارد ملی عنوانبه

سراختار و شریوۀ    –)استانداردهای ملی ایرران  5ایران براساس استاندارد ملی ایران شمارۀ استانداردهای ملی 

 در زمینره  و جهرانی  ملی هایبا تحومت و پیشرفت و هماهنگی همگامی حفظ شوند  براینگارش( تدوین می

 بررای  کره  پیشرنهادی  شد و هر نظر خواهدتجدید لزوم در مواقع ایران ، استانداردهایو خدمات ، علومصنایع

قررار   مرورد توجره   مربروط  فنی نظر در کمسیونتجدید شود، در هنگام استانداردها ارائه این یا تکمین اصلاح

  خواهد گرفت

شرده مردیریت کیفیرت، مفراهیم جدیرد و      نظر گرفتن اصرول تجدیردنظر  این استاندارد که از لحاظ فنی با در

 -والی جدید بندها مورد تجدیدنظر اساسی قرار گرفته است، جرایگزین اسرتاندارد ایرران   همچنین ساختار و ت

 شود می 1388سال  9001ایزو 

و شرده  تهیره و تردوین   «معادل یکسان»روش بهالمللی زیر این استاندارد ملی برمبنای پایرش استاندارد بین

المللری مزبرور   ادل یکسان اسرتاندارد برین  و مع باشدمیترجمه تخصصی کامن متن آن به زبان فارسی  شامن

 است:

ISO 9001: 2015 - Quality Management Systems- Requirements 
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 مقدمه 0

 كلیات 0-1

ملکرد کلی آن عتواند به بهبود می باشد کهمی سازمان راهبردی یک تصمیم کیفیت مدیریت سیستم پایرش

 ات مربوط به توسعه پایدار فراهم نماید کمک کند و مبنای درستی را برای اقدام

رد شامن مروا  منافع بالقوه حاصن از استقرار سیستم مدیریت کیفیت بر اساس این استاندارد برای یک سازمان

 زیر است:

را اعمال قابنین مستمر محصومت و خدماتی که الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی توانایی تأم -الف

 ند؛کنمی برآورده

 ارتقای رضایت مشتری؛ منظوربهها تسهین فرصت -ب

 سازمان؛ 1«محیط کسب و کار»های مرتبط با اهدا  و ها و فرصتپرداختن به ریسک -ج

 برای سیستم مدیریت کیفیت شده ایی اثبات انطباق با الزامات تعیینتوان -د

 مورد استفاده قرار گیرد مانی سازبرونو سازمانی های درونتواند توسط طر می استاندارد این

 رورت موارد زیر نیست:استاندارد اشاره تلویحی به ض قصد این

 کیفیت؛ مختلف مدیریت هایدر ساختار سیستم یکسانی 

 این استاندارد؛ با ساختار بند به بند راستایی مستندات سازمانهم 

 ان استفاده از مجموعه اصطلاحات خاک این استاندارد در درون سازم 

الزامات مربوط به محصرومت و   ، مکمناستشده استاندارد تعیین در این که کیفیت مدیریت الزامات سیستم

 است  خدمات

و  2«و اقردام  بررسری  -اجررا  -ریرزی طررح » به گیرنده ارخه موسومبری که درفراینددر این استاندارد رویکرد 

 است شده  گرفته کاربه باشد،می« مبتنی بر ریسکتفکر »

 کند ریزی طرحا رهای سازمان و تعامن آنها فرایندسازد می سازمان را قادر یفرایندرویکرد 

                                                           

1- Context 

2- “Plan, Do, Check and Act” (PDCA) 
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های فراینرد ه بررای  سازد ترا اطمینران یابرد کر    می سازمان را قادر« و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»ارخه 

بهبرود  هرای  شوند و اینکه فرصرت می یریتها در حد کفایت مدفراینداست و شده  سازمان منابع کافی تأمین

 گردد می و در مورد آنها اقدام اندشده تعیین

 ها و سیسرتم فراینرد توانند سربب انحررا    می سازد تا عواملی را کهمی سازمان را قادر مبتنی بر ریسککر فت

اقن را بررای بره حرد    پیشرگیرانه هرای  شوند، تعیین کند، کنترلشده ریزیطرحاز ارائه نتایج  کیفیت مدیریت

مراجعره   4-لفاحداکثر استفاده را نماید )به بند شده ایجادهای رساندن تأثیرات منفی اعمال کند و از فرصت

 شود( 

طور فزاینده برآورده ساختن مستمر الزامات و پرداختن به نیازها و انتظارات آینده، سازمان را در یک محیط به

منظور دستیابی به این هد ، سازمان ممکن است علاوه بر اصلاح و سازد  بهمی پویا و پیچیده با اال  مواجه

، نروآوری و سرازماندهی   1«تغییر اساسری »مختلف دیگری از بهبود مانند های صورت یگیرکاربهبود مداوم، به

 مزم بداند  مجدد را

ن دو در داخر به زبان انگلیسری  ل معادل این افعا رود کار میهای وجهی با معانی زیر بهدر این استاندارد فعن

 فارسی قید شده است کمان پ  از افعال 

 باید» وجهی فعن »(shall)  است « الزام»بیانگر 

 بایستی»وجهی فعن »(should)  است « توصیه»بیانگر 

 ممکن است»وجهی  فعن »(may)  است « اجازه»بیانگر 

 تواندمی» وجهی فعن »(can)  است  «امکان یا توانایی»بیانگر 

اختن سر است برای ارائه راهنمایی در خصوک درک و روشن شده داده  «یادآوری»اطلاعاتی که تحت عنوان 

 باشد می الزامات مرتبط

 اصول مدیریت كیفیت 0-2

باشرد  توصریف   می 9000ایزو  -در استاندارد ایرانشده این استاندارد بر مبنای اصول مدیریت کیفیت تشریح

از منرافع  هرا  اینکه اصن مزبور ارا برای سازمان مهم است، برخی مثرال  2«منط،»اصن، هر  بیاناصول شامن 

 باشد می اصن مزبورکارگیری بهاز اقدامات نمونه برای بهبود عملکرد هنگام هایی مرتبط با آن اصن و مثال

 اصول مدیریت کیفیت عبارتند از:

 «؛3«محوریمشتری 

 «؛1«راهبری 

                                                           
1- Breakthrough change 

2- Rationale 

3- Customer focus 
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 «؛2«دادن کارکنانمشارکت 

 

 « ؛3«یفرایندرویکرد 

 «؛4«بهبود 

 «؛5«گیری مبتنی بر شواهدتصمیم 

 «6«مدیریت روابط  

 رویكرد فرایندی 0-3

 كلیات 0-3-1

 کیفیت مدیریت سیستم ایجاد، اجرا و بهبود اثربخشی را در هنگام یفرایندرویکرد  یک استاندارد پایرش این

نماید  الزامات خاصی کره  می ترغیب الزامات مشتری کردن آوردهبر از طری، مشتری رضایت منظور ارتقایبه

  اندشده ارائه 4-4باشند، در زیربند می ضروری یفرایندرویکرد  منظور پایرشبه

یک سرازمان در   7کارایییک سیستم به اثربخشی و  عنوانبههمِ های مرتبط بهکردن فرایندشناختن و مدیریت

متقابرن  هرای  سازد روابط و وابستگیمی کند  این رویکرد سازمان را قادرمی کمکنظر مورددستیابی به نتایج 

 عملکرد کلی سازمان بتواند ارتقا یابد که طوریبه ،دهد قرارکنترل تحت های یک سیستم رافرایندبین 

کره دسرتیابی   رتی صوبهباشد میها و تعامن بین آنها مند فرایندنظامتعیین و مدیریت  شامن یفرایندرویکرد 

 مدیریتدستیابی به   راهبردی سازمان محق، شودگیری جهتکیفیت و  مشیخطبر طب، نظر موردبه نتایج 

 )بره زیربنرد  « و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»با استفاده از ارخه  دتوانمی آن یتها و سیستم در کلّفرایند

 3-3-0)بره زیربنرد   « تفکر مبتنی بر ریسرک » ربکلی به صورت توجه مرکز ت مراجعه شود( همراه با 0-3-2

  محق، شود، و پیشگیری از نتایج نامطلوبها از فرصتگیری بهرهمراجعه شود( با هد  

 کند:می نجام موارد زیرای در یک سیستم مدیریت کیفیت سازمان را قادر به فرایندرویکرد گیری کاربه

 ت؛ماالزابرآورده کردن درک و استمرار در  -الف

 ها از لحاظ ارزش افزوده؛نظر گرفتن فراینددر -ب

 ؛رایندفدستیابی به عملکرد اثربخ   -ج

                                                                                                                                                                                     
1- Leadership 

2- Engagement of people 

3- Process approach 

4- Improvement 

5- Evidence-based decision making 

6- Relationship management 

7- Efficiency 
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 و اطلاعات ها ها بر مبنای ارزیابی دادهفرایندبهبود  -د

دهرد  نقراط   می است و این شکن تعامن بین اجزاء را نشانشده  ارائه فرایندیک  از طرحی کلیدر شکن یک 

و بسرته   باشندمی فرایندباشند، مختص هر می که برای کنترل ضروری گیریاندازه بررسی مربوط به پای  و

 آنها متفاوت خواهند بود  با مرتبطهای به ریسک

 

 طرح كلی اجزای یک تک فرایند -شكل یک

 «و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»چرخه  0-3-2

ها و سیسرتم مردیریت کیفیرت در    فراینرد توان برای تمامی می را« و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»ارخه 

 کار برد کلیّت آن به

تروان در رابطره برا ارخره     مری  ایرن اسرتاندارد را   10ترا   4نمایشگر آن اسرت کره اگونره بنردهای      2شکن 

 بندی نمود گروه« و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»

 كنندگان بروندادهادریافت ندادهامبدأ درو دروندادها بروندادها هافعالیت

 نقطه آغاز نقطه پایان

 های ممكن و نقاط بررسیكنترل

 گیری عملكردبرای پایش و اندازه

 فرآیندهای قبلی
کنندگان مثال: تأمینبرای 

سازمانی و )درون

، مشتریان ،سازمانی(برون

نفع های ذیسایر طر 

 ربطذی

 یعدفرآیندهای ب
 مثال: مشتریانبرای 

سازمانی و )درون

سایر  (،سازمانیبرون

 ربطنفع ذیهای ذیطرف

 ،ماده

 ،انرژی

 اطلاعات

برای مثال: 

صورت: مواد، به

 منابع، الزامات

 ،ماده

 انرژی

 اطلاعات

مثال: برای 

صورت:محصول، به

 خدمت، تصمیم
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 به بندهای این استاندارد اشاره دارند  اندو کماعداد داخن  -یادآوری 

 «و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»نمایش ساختار این استاندارد در رابطه با چرخه  2شكل 

 خلاصه به شرح زیر توصیف نمود:صورت بهتوان می را« و اقدام بررسی -اجرا -ریزیطرح»ارخه 

  الزامرات   برر طبر،   نتایج ارائه جهتمورد نیاز  آن و منابع هایفرایندو  اهدا  سیستم : تعیینریزیطرح

 ها؛و فرصتها ریسکپرداختن به و شناسایی و  سازمان هایمشیو خط مشتری

  است؛ریزی شده که طرحآنچه : اجرایاجرا 

  برر   لهها و محصومت و خردمات حاصر  فرایندگیری ازهاند، و هرگاه موضوعیت داشته باشد : پای بررسی

 ؛نتایج دهیو گزارششده ریزیهای طرح، الزامات و فعالیتها، اهدا مشیخط طب،

  ضروری است گونه که آنبهبود عملکرد،  جهت اقدامات : انجاماقدام 

 تفكر مبتنی بر ریسک 0-3-3

فیرت اثرربخ    مراجعه شود( برای دستیابی به یک سیستم مدیریت کی 4-)به بند الف تفکر مبتنی بر ریسک

گرفته نظر ضمنی درصورت بهقبلی این استاندارد های در ویرای  تفکر مبتنی بر ریسکضرورت دارد  مفهوم 

 (4سیستم مدیریت كیفیت )

 اجرا ریزیطرح

 اقدام بررسی

بانی پشتی

 ملیاتو ع

 (8و  7)

 راهبری

(5) 

 ریزیطرح

(6) 

گیری اندازه

 عملكرد 

(9) 

 بهبود

(10) 

 رضایت مشتری

سازمان و محیط 

كار آن وكسب

(4) 

الزامات 

 مشتری

نیازها و 

انتظارات 

های طرف

ربط نفع ذیذی

(4) 

 محصولات و خدمات

نتایج 

سیستم 

مدیریت 

 كیفیت
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بالقوه، تحلین در مرورد هرر   های انطباقعدمبود، برای مثال در ارتباط با انجام اقدام پیشگیرانه برای رفع شده 

 برای جلوگیری از بروز مجدد آن  انطباقعدم تأثیراتا ی که بروز یافته است و اقدام متناسب بانطباقعدم

و هرا  رداختن بره ریسرک  انطباق با الزامات این استاندارد، یک سازمان مزم است اقداماتی را بررای پر   منظوربه

ای افرزای   مبنرایی را برر  هرا  و فرصرت هرا  و اجرا نماید  پرداختن به هر دو مورد ریسرک ریزی ها طرحفرصت

 کند می جادیافته و پیشگیری از تأثیرات منفی ایمدیریت کیفیت، دستیابی به نتایج بهبود اثربخشی سیستم

، ایجاد شوند، برای مثرال نظر موردتوانند در نتیجه وجود وضعیت مساعد برای دستیابی به نتایج ها میفرصت

 ود، محصومت را جاب نمای آورد تا مشتریانمی وجوداز شرایطی که برای سازمان این امکان را بهای مجموعه

 رای پررداختن ببخشد  اقداماتی که ب وری را بهبوددهد یا بهره کاه خدمات جدیدی را ایجاد کند، اتلا  را 

ر یثترأ یسرک  نیرز باشرد  ر   مررتبط هرای  ریسرک نظرر گررفتن   درتواند شرامن  می گیردمی صورتها به فرصت

  مثبرت  منفی داشرته باشرد  انحررا    یاات مثبت یرثتأد توانمی گونهقطعیتی بدینقطعیت است و هر عدمعدم

هرا  رصرت ات مثبت یک ریسک منتج به فیرثتأتواند فرصتی را فراهم کند، لیکن همه می ناشی از یک ریسک

 شوند نمی

 های مدیریتبا سایر استانداردهای مربوط به سیستم ارتباط 0-4

اردهای راسرتایی در میران اسرتاند   برای بهبود هرم  ISOتوسط سازمان شده در این استاندارد اهاراوب ایجاد

 مراجعه شود(  1-است )به بند الفگرفته شده کار مدیریت بههای مربوط به سیستم

 یریت کیفیرت آن برا  سازی سیستم مرد راستایی یا یکپاراههم منظوربهسازد می این استاندارد سازمان را قادر

و  بررسری  -اجرا -ریزیطرح»ی همراه با ارخه فراینداز رویکرد الزامات سایر استانداردهای سیستم مدیریت 

 استفاده نماید  تفکر مبتنی بر ریسکو « اقدام

به شرح زیر  ISO) (9004 9004یزو ا -و ایران ISO) (9000 9000یزو ا -این استاندارد با استانداردهای ایران

 در ارتباط است:

 9000 9000ایزو  -استاندارد ایران) (ISO « ی مبنرای « برانی و واژگران  م -مردیریت کیفیرت  هرای  سیسرتم

 ؛کندمی ضروری برای درک مناسب و اجرای این استاندارد فراهم

 9004 9004ایزو  -استاندارد ایران) (ISO «     یرک رویکررد    –مدیریت بررای موفقیرت پایردار یرک سرازمان

مرایی  نظر دارند، راهناندارد را مدکه پیشرفتی فراتر از الزامات این استهایی برای سازمان« مدیریت کیفیت

 کند ارائه می

در زمینره   ISO/TC176توسرط کمیتره فنری    شرده  پیوست ب اطلاعات در مورد سایر اسرتانداردهای تردوین  

 دهد می مدیریت کیفیت را ارائههای مدیریت کیفیت و سیستم
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، محیطری زیسرت  مرورد مردیریت   مدیریت مانند الزاماتی که درهای این استاندارد الزامات خاک سایر سیستم

  گیردمین بر دررا باشند، می یا مدیریت مالی 1«کار و ایمنی بهداشت مدیریت»

خرتص بره   مدیریت کیفیت مهای استانداردهایی در مورد سیستم ،اقتصادیهای در ارتباط با تعدادی از بخ 

سرتم  ت تکمیلری سی از این استانداردها الزامرا است  در برخی شده  آنها بر مبنای الزامات این استاندارد تدوین

اربرد ایرن  است، درحالیکه سایر استانداردها محدود به ارائره راهنمرایی بررای کر    شده  مدیریت کیفیت تعیین

 باشند می استاندارد در یک بخ  خاک

کره   www.iso.org/tc176/sc02/publicبره نشرانی    ISO/TC176/SC2در وبگاه اختصاصری کمیتره فرعری    

ین بنردهای ویررای  کنرونی    بر توان ماتریسی را که نشان دهنرده همبسرتگی   می باشد،می عمومسترس ددر

 :9001ویرای  قبلی آن، استاندارد بندهای و  )1396سال ، 9001ایزو  -ایران( ISO 2015 :9001استاندارد 

2008 ISO )است، ملاحظه نمود  )1388سال ، 9001ایزو  -ایران 

                                                           
1- Occupational health and safety management 



1 

 

 الزامات -كیفیت مدیریت هایسیستم

 1كاربرد و دامنه هدف 1

 :سازمان کند کهمی مشخص را در مواردی کیفیت مدیریت سیستم یک 2استاندارد الزامات این

امرات  مسرتمر الزامرات مشرتری و الز   صورت بهه اثبات توانایی خود در تأمین محصومت و خدماتی که ب -الف

 کنند، نیاز دارد؛می آوردهرا براعمال قابنقانونی و مقرراتی 

یی برای بهبود سیسرتم  هافرایند، شامن کیفیت م مدیریتگیری اثربخ  سیستکارهقصد دارد از طری، ب -ب

، رضایت مشتری را اعمالقابنلزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی او تضمین انطباق با  کیفیت مدیریت

 دهد  ارتقا

 یرا  نروع  بره  توجه ها بدونسازمان تمامی برای که است و قصد بر آن بوده دارد عمومیاستان الزامات این کلیه

 باشد اعمال قابنکنند، ارائه می که ازه یا محصومت و خدماتیاند

تری که برای ارائه به مشر  محصومت و خدماتیفقط در مورد « خدمت»یا « صولمح»در این استاندارد اصطلاحات  -1یادآوری 

  رودمی کارنظر گرفته شده یا مورد درخواست مشتری است، بهدر

 الزامات حقوقی بیان شود  عنوانبهتواند الزامات قانونی و مقرراتی می -2یادآوری 

 3الزامی مراجع 2

ارد اندگیری ایرن اسرت  کاراست، برای بهشده  آور ارجاعالزامصورت بهاستاندارد زیر که در این استاندارد به آن 

  ایشرود فقرط ویرر   ناپایر دارد  در مورد مدارکی که با ذکر تاریخ انتشار به آنها ارجراع مری  ضرورتی اجتناب

 شده آن مدارک معتبر است قید

 گانمبانی و واژ -های مدیریت کیفیت، سیستم1396، سال 9000یزو ا -استاندارد ایران

 4و تعاریف اصطلاحات 3

 رفته است  کاربه 1396ال س، 9000ایزو  -ات با تعاریف ماکور در استاندارد ایراندر این استاندارد، اصطلاح

                                                           
1- Scope 

2- Requirements 

3- Normative references 

4- Terms and definitions 
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 محیط كسب و كار سازمان 4

 شناخت سازمان و محیط كسب و كار آن 4-1

راهبردی آن را که بر توانایی  گیریجهتمرتبط با مقصود و سازمانی درونو سازمانی برونسازمان باید مساین 

سیستم مدیریت کیفیت آن تأثیر دارد، تعیین نماید  سازمان نظر مورد( هایی به نتیجه )برای دستیابسازمان 

 ی قرار دهد بازنگررا مورد پای  و سازمانی درونو سازمانی برونباره این مساین باید اطلاعات در

 رفته شوند نظر گبایستی درتواند شامن عوامن یا شرایط مثبت و منفی باشد که میمساین می -1یادآوری 

هرای حقروقی،   این ناشری از محریط  نظر گرفتن مسر واسطه درتواند بهسازمانی میشناخت محیط کسب و کار برون -2یادآوری 

 ای یا محلی، تسهین شود المللی، ملی، منطقهرانه، رقابتی، بازار، فرهنگی، اجتماعی و اقتصادی، اعم از بینفناّو

هرا، فرهنرگ،   نظر گرفتن مسراین مربروط بره ارزش   واسطه درتواند بهسازمانی میرونشناخت محیط کسب و کار د -3یادآوری 

 دان  و عملکرد سازمان تسهین شود 

 نفعذیهای شناخت نیازها و انتظارات طرف 4-2

سازمان باید موارد زیر را به دلین تأثیر یا تأثیر بالقوه بر توانایی سازمان در تأمین محصرومت و خردماتی کره    

 کنند، تعیین نماید:می را برآوردهاعمال قابنمستمر الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی رت صوبه

 باشند؛می ی که مرتبط با سیستم مدیریت کیفیتنفعذیهای طر  -الف

 باشند می که مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت نفعذیهای الزامات طر  -ب

 و الزامات مرتبط با آنها را مورد پای  و بررسی قرار دهد  نفعذیهای ر سازمان باید اطلاعات در باره این ط

 شمول سیستم مدیریت كیفیتتعیین دامنه 4-3

مشرخص  آن  شرمول دامنره سیستم مدیریت کیفیت را برای تعیین  گیریکاربهسازمان باید محدوده و قابلیت 

 نماید 

 موارد زیر را مورد توجه قرار دهد: کیفیتسیستم مدیریت  شمولدامنهتعیین  سازمان باید هنگام

 ؛1-4در زیربند شده اشارهسازمانی درونو سازمانی برونمساین  -الف

 ؛2-4در زیربند شده اشاره نفعذیهای طر  الزامات -ب

 محصومت و خدمات سازمان  -ج

بررای  شرده  تعیرین  شرمول نره دامهرگاه در محدوده  ،سازمان باید تمامی الزامات این استاندارد را اعمال نماید

 باشند  اعمالسیستم مدیریت کیفیت قابن

شرود    دارینگره اطلاعات مدون  عنوانبهباشد و دسترس درسیستم مدیریت کیفیت سازمان باید  شمولدامنه

و در آن باید توضیحات تروجیهی در   و خدمات تحت پوش  باید اظهار شود، انواع محصومت شمولدامنهدر 
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عنروان  بره سیسرتم مردیریت کیفیرت     شرمول دامنره از الزامات ایرن اسرتاندارد کره سرازمان در      مورد هر یک

 تعیین کرده است، ارائه شود « اعمالقابنغیر»

« اعمرال قابرن غیرر » عنروان بره شرده  تواند ادعا شود که الزامات تعیینمی انطباق با این استاندارد تنها هنگامی

در مورد انطباق محصومت و خردمات آن و ارتقرای   اطمینان حصولان در تأثیری بر توانایی یا مسئولیت سازم

 رضایت مشتریان نداشته باشند 

 كیفیت و فرایندهای آن مدیریت سیستم 4-4

 را شامن فرایندهای مرورد نیراز و تعامرن آنهرا برر طبر،       کیفیت مدیریت سیستم باید یک سازمان 4-4-1

 طور مداوم بهبود ببخشد دارد و بهآن را برقرار نگهو  اجرا نمایدو  استاندارد ایجاد الزامات این

گیرری آنهرا را در سرتاسرر سرازمان     کرار باید فرایندهای مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیت و بره  سازمان

 باید: تعیین نماید و همچنین سازمان

 نماید؛ ها را تعیینایندفر انتظار از اینو بروندادهای موردمورد نیاز دروندادهای  -الف

 نماید؛ ها را تعیینفرایند این و تعامن توالی -ب

عملکرردی مربوطره( را بررای    هرای  و شراخص ها گیریازهاند )شامن پای ،های مورد نیاز معیارها و روش -ج

 ؛گیرد کارهبیافتن از اجرا و کنترل اثربخ  آنها، تعیین نماید و  اطمینان

 یابد؛ بودن آنها اطمیناندسترس درها را تعیین و از فرایند برای اینیاز مورد ن منابع -د

 د؛نمای ها را تعیینفرایندو اختیارات در مورد این ها مسئولیت -ه

 شوند، بپردازد؛می تعیین 1-6گونه که طب، الزامات زیربند آنها و فرصتها به ریسک -و

ظرر سیسرتم   ناز اینکه نترایج مرورد  اطمینان حصولبرای مورد نیاز  ها را ارزیابی کند و هر تغییرفراینداین  -ز

 شود، را اجرا نماید؛می مدیریت کیفیت حاصن

 ببخشد  ها و سیستم مدیریت کیفیت را بهبودفرایند -ح

 سازمان باید در حد ضرورت: 4-4-2

 کند؛ دارینگهها فراینداطلاعات مدون را برای پشتیبانی از اجرای  -الف

شروند،  مری  ، اجررا انرد شدهریزیگونه که طرحآنها فراینداز اینکه اطمینان حصول ت مدون را برایاطلاعا -ب

 حفظ کند 
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 راهبری 5

 راهبری و تعهد 5-1

 كلیات 5-1-1

، انجام موارد زیر راهبری و تعهد خود را در ارتباط با سیسرتم مردیریت کیفیرت    باید از طری باممدیریت رده

 اثبات نماید:

 شدن پاسخگویی در مورد اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت؛دارهعهد -الف

اند و دهت برای سیستم مدیریت کیفیت تعیین شمشی کیفیت و اهدا  کیفیاطمینان از اینکه خطحصول -ب

 باشند؛گیری راهبردی سازمان سازگار میبا محیط کسب و کار و جهت

 سازمان؛« کسب و کار»کیفیت در فرایندهای الزامات سیستم مدیریت  تلفی،اطمینان از حصول -ج

 کارگیری رویکرد فرایندی و تفکر مبتنی بر ریسک؛ترویج به -د

 مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیت؛ دسترس بودن منابعاطمینان از درحصول -ه

 تفهیم اهمیت مدیریت کیفیت اثربخ  و انطباق با الزامات سیستم مدیریت کیفیت؛ -و

 شود؛انتظار سیستم مدیریت کیفیت حاصن میمینان از اینکه نتایج مورداطحصول -ز

 برای کمک به اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت؛ آنها و پشتیبانی ازاشخاک مشارکت دادن، هدایت  -ح

 ترویج بهبود؛ -ط

ه در گونره کر  مدیریتی برای اثبات راهبرری آنران، آن   ربطذی هایپشتیبانی از سایر اشخاک دارای نق  -ی

 های مسئولیت آنان موضوعیت دارد حوزه

گونه تفسیر نمود که به معنای توان در معنای وسیع آن، ایندر این استاندارد را می« کسب و کار»اشاره به اصطلاح  -یادآوری

غیرانتفراعی،  ها در ارتباط با مقاصد مربوط به موجودیت سازمان، اعم از عمرومی، خصوصری، انتفراعی یرا     محور بودن این فعالیت

 باشد 

 محوریمشتری 5-1-2

اطمینان از موارد زیر اثبرات  محوری با حصولباید راهبری و تعهد خود را در ارتباط با مشتری باممدیریت رده

 نماید:

صرورت مسرتمر بررآورده    شده و به اعمال تعیین و درکالزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابن -الف

 شوند؛می

توانند بر انطباق محصومت و خدمات و بر توانایی ارتقای رضایت مشرتری  هایی که میها و فرصتسکری -ب

 ؛شودشده و به آنها پرداخته میتأثیر بگاارند، تعیین
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  یابدتمرکز توجه به ارتقای رضایت مشتری تداوم می -ج

 مشیخط 5-2

 مشی كیفیتتعیین خط 5-2-1

 دارد که:نحوی تعیین و اجرا نماید و آن را برقرار نگهیفیت را بهمشی کباید خط باممدیریت رده

 گیری راهبردی آن باشد؛متناسب با مقصود و محیط کسب و کار سازمان بوده و پشتیبان جهت -الف

 اهاراوبی را برای تعیین اهدا  کیفیت فراهم نماید؛ -ب

 د؛اعمال باششامن تعهد در مورد برآورده کردن الزامات قابن -ج

 شامن تعهد در مورد بهبود مداوم سیستم مدیریت کیفیت باشد  -د

 مشی كیفیتابلاغ خط 5-2-2

 مشی کیفیت باید:خط

 داری شود؛عنوان اطلاعات مدون نگهد و بهاشدسترس بدر -الف

 کار گرفته شود؛در درون سازمان ابلاغ شده، درک شده و به -ب

 گونه که مقتضی است، قرار گیرد ، آنربطذی نفعذیهای دسترس طر در -ج

 ها و اختیارات سازمانیها، مسئولیتنقش 5-3

 ربرط ذیهرای سرازمانی   ها و اختیارات در درون سرازمان بررای نقر    باید از اینکه مسئولیت باممدیریت رده

 تعیین، ابلاغ و درک شده است، اطمینان حاصن کند 

 د:عیین نمایهای زیر تمنظوربهرا  ها و اختیاراتباید مسئولیت باممدیریت رده

 اطمینان از اینکه سیستم مدیریت کیفیت با الزامات این استاندارد انطباق دارد؛حصول -الف

 شود؛نظر از فرایندها حاصن میاطمینان از اینکه بروندادهای موردحصول -ب

مراجعره   1-10)بره زیربنرد    هرای بهبرود  و فرصت کیفیت مدیریت در مورد عملکرد سیستم دهیگزارش -ج

 ؛باممدیریت رده خصوک بهشود(، به

 یابد؛محوری در سرتاسر سازمان ترویج میاطمینان از اینکه مشتریحصول -د

گرردد،  و اجررا مری   ریرزی طررح  کیفیرت  مدیریت در سیستم تغییرات کهاطمینان از اینکه هنگامیحصول -ه

 شود می داشتهقرار نگهبر کیفیت مدیریت سیستم انسجام
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 ریزیطرح 6

 هاها و فرصتریسک پرداختن بهاقدامات برای  6-1

شرده در  هرای زیرر، مسراین اشراره    منظورریزی سیستم مدیریت کیفیت، سازمان باید بههنگام طرح 6-1-1

ا که نیاز اسرت بره   هایی رها و فرصتنظر بگیرد و ریسکرا در 2-4شده در زیربند و الزامات اشاره 1-4زیربند 

 داخته شود، تعیین نماید:رآنها پ

 توان دست یافت؛نظر سیستم مدیریت کیفیت میایجاد اطمینان در مورد اینکه به نتیجه )های( مورد -الف

 مطلوب؛ تأثیراتافزای   -ب

 نامطلوب؛تأثیرات پیشگیری، یا کاه   -ج

 دستیابی به بهبود  -د

 ریزی نماید:طرح سازمان باید موارد زیر را 6-1-2

 ها؛ها و فرصتپرداختن به این ریسک مربوط بهاقدامات  -الف

 :اتگی اقداماگون -ب

مراجعه  4-4و اجرا نماید )به زیربند  تلفی، کنداین اقدامات را در فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت  -1

 شود(؛

 اثربخشی این اقدامات را ارزیابی نماید  -2

برالقوه آنهرا برر انطبراق      تأثیراتها باید متناسب با ها و فرصتپرداختن به این ریسک شده برایاقدامات انجام

 محصومت و خدمات باشد 

 منظرور بره جسرتن از ریسرک   تواند شامن اجتنراب از ریسرک، بهرره   ها میپرداختن به ریسکهای مربوط به گزینه -1یادآوری 

گااری ریسک، یا حفظ ریسک برر  اشتراکمال وقوع و تبعات آن، بهریسک، ایجاد تغییر در احت منشأپیگیری یک فرصت، حا  

 آگاهانه طب، تصمیمی 

های جدید، عرضه محصومت جدید، گشای  بازارهای جدیرد، پررداختن   تواند منجر به پایرش رویهفرصت ها می -2یادآوری 

برای مورد توجه قررار دادن   اجراای مطلوب و قابنهو دیگر امکانگیری فناّوری جدید کارها، بهبه مشتریان جدید، ایجاد شراکت

 نیازهای سازمان یا مشتریان آن شود 

 برای دستیابی به آنها ریزیطرحاهداف كیفیت و  6-2

های کاری، سطوح و سازمان باید اهدا  کیفیت مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیت را در بخ  6-2-1

 تعیین نماید  ربطذیفرایندهای 

 یفیت باید:اهدا  ک

 مشی کیفیت باشند؛همخوان با خط -الف
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 گیری باشند؛قابن اندازه -ب

 گرفته شود؛نظر، در آنها دراعمالقابنالزامات  -ج

 مرتبط با انطباق محصومت و خدمات و ارتقای رضایت مشتری باشند؛ -د

 مورد پای  قرار گیرند؛ -ه

 ابلاغ شوند؛ -و

 بر حسب اقتضا روزآمد شوند  -ز

 دارد زمان باید اطلاعات مدون در مورد اهدا  کیفیت را نگهسا

 سازمان باید موارد زیر را تعیین نماید:اگونگی دستیابی به اهدا  کیفیت،  ریزیطرحهنگام  6-2-2

 اه ایزی انجام خواهد شد؛ -الف

 اه منابعی مورد نیاز خواهد بود؛ -ب

 اه کسی مسئول خواهد بود؛ -ج

 ؛اهد شدخو اه زمانی تکمین -د

  نتایج مربوطه اگونه مورد ارزیابی قرار خواهند گرفت -ه

 ریزی تغییراتطرح  6-3

صرورت  هرگاه سازمان در مورد تغییرر در سیسرتم مردیریت کیفیرت تعیرین نیراز نمایرد، تغییررات بایرد بره          

 مراجعه شود(  4-4شده انجام شود )به زیربند ریزیطرح

 یرد:نظر بگسازمان باید موارد زیر را در

 مقصود از تغییرات و تبعات بالقوه آنها؛ -الف

 انسجام سیستم مدیریت کیفیت؛ -ب

 دسترس بودن منابع؛در -ج

 ها و اختیارات تخصیص یا تخصیص مجدد مسئولیت -د
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 پشتیبانی 7

 منابع 7-1

 كلیات 7-1-1

کیفیرت و بهبرود مرداوم آن     تمردیری  داشتن سیستم، اجرا و برقرار نگهسازمان باید منابعی را که برای ایجاد

 مورد نیاز است، تعیین و تأمین نماید 

 نظر بگیرد:سازمان باید موارد زیر را در

 سازمانی موجود؛های منابع درونها و محدودیتتوانایی -الف

 سازمانی تأمین شود کنندگان برونکه نیاز است از تأمینآنچه -ب

 اركنانك 7-1-2

رل فرایندهای تکیفیت آن و برای اجرا و کن مدیریت برای اجرای اثربخ  سیستم سازمان باید اشخاصی را که

 آن مورد نیاز است، تعیین و تأمین نماید 

 زیرساخت 7-1-3

هایی را که برای اجرای فرایندهای آن و دستیابی به انطباق محصومت و خدمات مورد سازمان باید زیرساخت

 داری نماید نیاز است، تعیین و فراهم کند و نگه

 تواند شامن موارد زیر باشد:زیرساخت می -یادآوری

 ها و تأسیسات مرتبط؛ساختمان -الف

 ؛افزارافزار و نرمتجهیزات، شامن سخت -ب

 ؛نقنومنابع مربوط به حمن -ج

 فناّوری اطلاعات و ارتباطات  -د

 دهامحیط اجرای فراین 7-1-4

ایندهای آن و دستیابی به انطباق محصومت و خردمات مرورد نیراز    سازمان باید محیطی را که برای اجرای فر

 دارد است، تعیین و فراهم نماید و برقرار نگه

 تواند ترکیبی از عوامن انسانی و فیزیکی مانند موارد زیر باشد:محیط مناسب می -یادآوری

 ؛تقابن(تبعیض، آرام و بدونعوامن اجتماعی )برای مثال بدون -الف

 ؛(از لحاظ عاطفیکننده تیامخستگی مفرط، و ح از کنندهدهنده تن ، پیشگیریوانشناختی )برای مثال کاه عوامن ر -ب

  عوامن فیزیکی )برای مثال دما، گرما، رطوبت، نور، جریان هوا، بهداشت، و سر و صدا( -ج
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 ای از هم متفاوت باشند ملاحظهنتوانند به طور قابشود، میاین عوامن بسته به اینکه اه محصول و یا خدمتی ارائه می

 گیریمنابع پایش و اندازه 7-1-5

 كلیات 7-1-5-1

گیرد،  گیری برای تصدی، انطباق محصومت و خدمات بر طب، الزامات، مورد استفاده قرارهرگاه پای  و اندازه

 عیین و تأمین نماید اطمینان مورد نیاز است، تسازمان باید منابعی را که برای ارائه نتایج معتبر و قابن

 شده:د که منابع تأمینسازمان باید اطمینان حاصن کن

 ؛باشندشود، مناسب میگیری که انجام میهای پای  و اندازهبرای نوع خاک فعالیت -الف

 شوند داری مینظر نگهاطمینان از تداوم مناسب بودن آنها برای کاربرد موردبرای حصول -ب

گیری بررای کراربرد   عنوان شواهد مناسب بودن منابع پای  و اندازهدون مناسبی را بهسازمان باید اطلاعات م

 آنها حفظ نماید 

 گیریردیابی اندازهقابلیت 7-1-5-2

اطمینران از اعتبرار نترایج    عنوان جزء ضروری حصرول ردیابی یک الزام باشد، یا توسط سازمان بههرگاه قابلیت

 گیری باید:یزات اندازهگیری محسوب شده باشد، تجهاندازه

ردیرابی بره   گیری قابرن شده، یا پی  از استفاده، بر مبنای استانداردهای اندازهدر فواصن زمانی مشخص -الف

گاه انین استانداردهایی المللی یا ملی، کالیبره یا تصدی،، یا هر دو، شوند و هرگیری بیناستانداردهای اندازه

صرورت اطلاعرات مردون حفرظ     استفاده برای کالیبراسیون و تصدی، باید بره وجود نداشته باشد، مبنای مورد 

 شود؛

 منظور تعیین وضعیت آنها شناسایی شوند؛به -ب

گیرری بعردی را   در برابر تنظیم، آسیب یا خرابی که ممکن است وضعیت کالیبراسیون آنها و نتایج انردازه  -ج

 نامعتبر سازد، محافظت شوند 

باشند، سرازمان بایرد معرین    نظر آنها نامناسب میگیری برای کاربرد مورداندازه مشخص شود تجهیزات هرگاه

گیری قبلی آیا به طور نامطلوبی تحت تأثیر قرار گرفتره اسرت و اقردام مقتضری را،     کند که اعتبار نتایج اندازه

 گونه که ضروری است، انجام دهد آن

 دانش سازمانی    7-1-6

 د اق محصومت و خدمات را تعیین نمایجرای فرایندهای آن و دستیابی به انطبسازمان باید دان  مزم برای ا

 گیرد دسترس قرارداری شود و در حد ضرورت دردان  سازمانی باید نگه
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گونگی انظر بگیرد و هنگام پرداختن به نیازها و روندهای در حال تغییر، سازمان باید دان  کنونی خود را در

 د شده مورد نیاز را تعیین نمایزآمدن  تکمیلی ضروری و دان  روکسب و دسترسی به هر دا

آید  دان  سرازمانی  باشد  دان  سازمانی عموماً از تجربه به دست میدان  سازمانی، دان  مختص به سازمان می -1یادآوری 

 شود گااشته می اشتراکگیرد و یا بهاطلاعاتی است که برای دستیابی به اهدا  سازمان مورد استفاده قرار می

 تواند بر مبنای موارد زیر باشد:دان  سازمانی می -2یادآوری 

هرا و  موفقیرت شرده از عردم  هرای آموختره  سازمانی )مانند دارایی معنوی، دان  به دست آمده از تجربره، درس منابع درون -الف

 دمات(؛خج بهبود فرایندها، محصومت و گااری آنها و نتایاشتراکهای موف،، کسب دان  و تجربه مدون نشده و بهپروژه

شرده از مشرتریان یرا    هرا، دانر  گرردآوری   دانشگاهی، گزارش کنفران سازمانی )مانند استانداردها، منابع علمیمنابع برون -ب

 ( سازمانیکنندگان برونتأمین

 شایستگی 7-2

 سازمان باید:

دهنرد کره برر عملکررد و     ارهایی را انجام میکنترل سازمان کایستگی مزم را برای اشخاصی که تحتش -الف

 گاارد، تعیین نماید؛اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت تأثیر می

 باشند؛ن کند که این اشخاک بر مبنای تحصیلات، آموزش یا تجربه مناسب شایسته میاطمینان حاص -ب

شرده را  اقردامات انجرام   قداماتی را برای کسب شایستگی مزم، بر حسب امکان، انجام دهرد، و اثربخشری  ا -ج

 ارزیابی نماید؛

 شواهد شایستگی حفظ نماید  عنوانبهاطلاعات مدون مناسبی را  -د

یرا تخصریص وظیفره     1«شراگردی -به سبک اسرتاد تعلیم »واند برای مثال شامن ارائه آموزش، تانجام میاقدامات قابن -یادآوری 

 خدمت گرفتن یا بستن قرارداد با اشخاک شایسته باشد یا به باشنددیگر به اشخاصی که در حال حاضر در استخدام می

 آگاهی 7-3

 د:نکنند از موارد زیر آگاهی دارمی کنترل سازمان کارسازمان باید: اطمینان حاصن کند که اشخاصی که تحت

 مشی کیفیت؛خط -الف

 ؛ربطذیاهدا  کیفیت  -ب

 یافته؛منافع عملکرد بهبود هم آنان در اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت، از جملهس -ج

 بعات انطباق نداشتن با الزامات سیستم مدیریت کیفیت ت -د

                                                           

1- Mentoring 
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 تبادل اطلاعات 7-4

امن شز سازمان سازمان باید تبادل اطلاعات مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت را در درون سازمان و با بیرون ا

 موارد زیر تعیین نماید:

 ورت گیرد؛در مورد اه ایزی تبادل اطلاعات ص -الف

 اه هنگام تبادل اطلاعات صورت گیرد؛ -ب

 با اه کسانی تبادل اطلاعات صورت گیرد؛ -ج

 اگونه تبادل اطلاعات صورت گیرد؛ -د

 اه کسانی تبادل اطلاعات کنند  -ه

 اطلاعات مدون 7-5

 كلیات 7-5-1

 سیستم مدیریت کیفیت سازمان باید شامن موارد زیر باشد:

 باشد؛طب، این استاندارد مورد نیاز میاطلاعات مدونی که  -الف

 شود اطلاعات مدونی که توسط سازمان برای اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت مزم تشخیص داده می -ب

تواند به دمین زیر از یک سازمان به سازمان دیگرر متفراوت   گستره اطلاعات مدون برای سیستم مدیریت کیفیت می -یادآوری

 باشد:

 ها، فرایندها، محصومت و خدمات آن؛نوع فعالیتاندازه سازمان و  -

 پیچیدگی فرایندها و تعامن آنها؛ -

 شایستگی اشخاک  -

 ایجاد و روزآمد كردن اطلاعات مدون 7-5-2

 :نمایدهنگام ایجاد و روزآمد کردن اطلاعات مدون، سازمان باید از مناسب بودن موارد زیر اطمینان حاصن 

 ی مثال عنوان، تاریخ، مؤلف یا شماره مرجع(؛شناسایی و توصیف آنها )برا -الف

 ؛افزاری، تصویر( و واسط آنها )برای مثال کاغای، الکترونیکی(قالب شکلی )برای مثال زبان، نسخه نرم -ب

 بازنگری و تأیید مناسب بودن و کفایت آنها  -ج

 كنترل اطلاعات مدون 7-5-3

اطمینران از  ت و این استاندارد باید بررای حصرول  طلاعات مدون مورد نیاز سیستم مدیریت کیفیا 7-5-3-1

 گیرد:کنترل قرارموارد زیر تحت
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 باشد؛دسترس و مناسب برای استفاده میاز است، دریدر هر جا و در هر زمان که مورد ن -الف

 شود )برای مثال در برابر نقض محرمانگی، استفاده نادرست یا نقض درستی آنها( در حد کفایت حفاظت می -ب

های زیرر را  کنترل قرار دادن اطلاعات مدون، سازمان باید، بر حسب امکان، فعالیتمنظور تحتبه 7-5-3-2

 انجام دهد:

 وزیع، تأمین دسترسی، بازیابی و استفاده از آنها؛ت -الف

 انا بودن آنها؛سازی و محافظت، از جمله محافظت از خوخیرهذ -ب

 کنترل تغییرات آنها؛ -ج

 تکلیف آنها  حفظ و تعیین -د

یفیت ضرروری  اجرای سیستم مدیریت ک ریزی وخارجی که توسط سازمان برای طرح منشأاطلاعات مدون با 

 گیرد کنترل قرارشده و تحت گونه که مناسب است شناساییشود باید آنتشخیص داده می

 ود باید از تغییرات ناخواسته حفاظت ش عنوان شواهد انطباقشده بهاطلاعات مدون حفظ

 یردن و تغییرر دادن  دسترسی، تلویحاً به معنای اجازه مربوط به فقرط دیردن اطلاعرات مردون یرا اجرازه و اختیرار د        -ادآوریی

 باشد اطلاعات مدون می

 1عملیات 8

 ریزی و كنترل فرایندهای عملیاتیطرح 8-1

دن الزامات مربروط بره ارائره    مراجعه شود( مورد نیاز برای برآورده کر 4-4سازمان باید فرایندهای )به زیربند 

و اجرا نماید و آنها  ریزیطرحرا با انجام موارد زیر  6محصومت و خدمات و انجام اقدامات تعیین شده در بند 

 کنترل قرار دهد:را تحت

 الزامات محصومت و خدمات؛ تعیین -الف

 تعیین معیار برای: -ب

 فرایندها؛ -1

 پایرش محصومت و خدمات؛ -2

 ه محصومت و خدمات؛منابع مورد نیاز برای دستیابی به انطباق با الزامات مربوط بتعیین  -ج

 کنترل قرار دادن فرایندها بر اساس معیارها؛حتت -د

 های زیر:منظوربهداری و حفظ اطلاعات مدون در حد ضرورت عیین، نگهت -ه

 شوند؛میجرا اند، اشده ریزیطرحگونه که اطمینان از اینکه فرایندها آنحصول -1

                                                           

 سازمان است « کسب و کار»فرایندهای محوری « عملیات»منظور از اصطلاح  -1
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 اثبات انطباق محصومت و خدمات با الزامات آنها  -2

 سازمان مناسب باشد  کسب و کارهای باید برای فعالیت ریزیطرحبرونداد این 

د و کنترل قرار دهد و تبعات تغییرات ناخواسته را بازنگری نمایر شده را تحت ریزیطرحسازمان باید تغییرات 

  قدام نمایداگونه که ضروری است، نامطلوب، آن ثیراتتأهرگونه  کاه  منظوربه

مراجعره   4-8)به زیربند  باشندمی کنترلسپاری شده تحتسازمان باید اطمینان حاصن کند فرایندهای برون

  شود(

 الزامات محصولات و خدمات 8-2

 ارتباط با مشتری  8-2-1

 شامن موارد زیر باشد: باید ارتباط با مشتری

 ؛محصومت و خدماتاطلاعات در رابطه با ارائه  -الف

 ؛ها، از جمله تغییرات آنهاها، قراردادها یا سفارشسیدگی به استعلامر -ب

 ، از جمله شکایات مشتریان؛محصومت و خدمات اباز مشتری در رابطه  بازخورددست آوردن به -ج

 کنترل قرار دادن دارایی مشتری؛داره کردن یا تحتا -د

 باشد  ربطذی، هرگاه 1«اقدامات احتیاطی»امات خاک مربوط به تعیین الز -ه

 تعیین الزامات محصولات و خدمات 8-2-2

یرد از مروارد زیرر    با سرازمان ائه شرود،  ری اربه مشت بایستیمیکه  یالزامات محصومت و خدماتهنگام تعیین 

 اطمینان حاصن کند:

 اند:تعیین شده رد زیر،از جمله موا ،الزامات مربوط به محصومت و خدمات -الف

 ؛اعمالقابنقانونی و مقرراتی  لزاماتگونه اهر -1

 دهد؛میضروری تشخیص  سازمانی که لزاماتا -2

 پاسخگو باشد  ه رامربوطهای ادعا دهد،میی که ارائه محصومت و خدماتتواند در مورد میسازمان  -ب

 بازنگری الزامات محصولات و خدمات 8-2-3

کره   یالزامرات محصرومت و خردمات    ازمان باید اطمینان حاصن کند که توانایی برآورده کرردن س 8-2-3-1

 ،یرمشرت  رایبر  اتمحصومت و خردم  قبن از متعهد شدن به تأمینرا دارد   ائه شود،ری اربه مشت بایستیمی

 نگری را که شامن موارد زیر است، انجام دهد:زباسازمان باید 

                                                           

1- Contingency actions 
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 های تحوین و بعد از تحوین؛مشتری، از جمله الزامات مربوط به فعالیت شده توسطالزامات مشخص -الف

 نظرر ضرروری اسرت،   شده یا مرورد اظهار نشده است ولی برای کاربرد مشخص الزاماتی که توسط مشتری -ب

 هرگاه معلوم باشد؛

 شده توسط سازمان؛الزامات مشخص -ج

 ؛ومت و خدماتمحص در مورد اعمالقابنقانونی و مقرراتی  لزاماتا -د

 باشد میالزامات مربوط به قرارداد یا سفارش که با الزاماتی که قبلاً بیان شده است، متفاوت  -ه

متفاوت بودن الزامات مربوط به قرارداد یا سفارش با الزامراتی کره قربلاً     اطمینان حاصن کند که سازمان باید

 شود میفصن وتعیین شده است، حن

مدونی در مورد الزامات خود ارائه نکند، الزامات مشتری باید پی  از پرایرش توسرط    هرگاه مشتری اظهاریه

 سازمان مورد تأیید قرار گیرد 

ها، مانند فروش اینترنتی، انجام بازنگری رسمی در مورد هر سفارش عملی نیست و به جرای آن  در برخی از وضعیت -یادآوری

 ا مورد بازنگری قرار داد روگ محصول، مانند کاتال ربطذیتوان اطلاعات می

 است، حفظ کند: مقتضیگونه که سازمان باید اطلاعات مدون در موارد زیر را، آن 8-2-3-2

 نتایج بازنگری؛ -الف

 گونه الزامات جدید محصومت و خدمات هر -ب

 تغییرات در الزامات محصول و خدمات 8-2-4

 اطمینان حاصن کند که اطلاعات مردون مررتبط   ن بایدسازما هرگاه الزامات محصومت و خدمات تغییر کند،

 شوند مییافته آگاه از الزامات تغییر ربطذیاصلاح شده و اشخاک 

 طراحی و تكوین محصول و خدمات 8-3

 كلیات 8-3-1

محصرومت و خردمات مناسرب    اطمینان از ارائه بعدی سازمان باید فرایند طراحی و تکوین را که برای حصول

  داردایجاد و اجرا نماید و آن را برقرار نگهباشد، می

 ریزی طراحی و تكوینطرح 8-3-2

 نظر بگیرد:های طراحی و تکوین، سازمان باید موارد زیر را درهنگام تعیین مراحن و کنترل

 های طراحی و تکوین؛ماهیت، مدت و پیچیدگی فعالیت -الف

 ؛باشندمی ضروری که های طراحی و تکوینیندی مورد نیاز، از جمله شامن بازنگریمراحن فرا -ب

 گااری طراحی و تکوین؛های مورد نیاز تصدی، و صحهفعالیت -ج
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 طراحی و تکوین؛ ها و اختیارات دخین در فرایندتمسئولی -د

 ؛و خدمات محصومت برای طراحی و تکوین مورد نیاز سازمانیسازمانی و برونمنابع درون -ه

 طراحی و تکوین؛ بین اشخاک دخین در فرایند 1«تعامن نقاط»نیاز به کنترل  -و

 طراحی و تکوین؛ کنندگان در فرایندیاز به مشارکت دادن مشتریان و استفادهن -ز

 ات؛محصومت و خدمارائه بعدی الزامات مربوط به  -ح

 ؛طراحی و تکوین فراینددر مورد  ربطذینفغ های ذیر طمشتریان و سطح کنترل مورد انتظار  -ط

 برآورده شده است  طلاعات مدون مورد نیاز برای اثبات اینکه الزامات طراحی و تکوینا -ی

 طراحی و تكوین دروندادهای 8-3-3

تکوین شود، تعیین  طراحی وبایستی محصومت و خدمات را که میانواع خاک الزامات مربوط به  سازمان باید

 نظر بگیرد:موارد زیر را در سازمان باید نماید 

 کردی؛الزامات کارکردی و عمل -الف

 های طراحی و تکوین مشابه قبلی؛طلاعات کسب شده از فعالیتا -ب

 الزامات قانونی و مقرراتی؛ -ج

 ای آنها متعهد شده است؛های کار که سازمان به اجرستانداردها یا آئینا -د

 محصومت و خدمات  رابی به دلین ماهیتختبعات بالقوه  -ه

 ید برای مقاصد طراحی و تکوین کفایت داشته باشند و کامن و بدون ابهام باشند دروندادها با

 فصن شوند وطراحی و تکوین باید حن دروندادهای متعارض

 سازمان باید اطلاعات مدون در مورد دروندادهای طراحی و تکوین را حفظ کند 

 طراحی و تكوین هایكنترل 8-3-4

 :طراحی و تکوین اعمال نماید ندیهایی را بر فراان از موارد زیر کنترلاطمینحصول منظوربهسازمان باید 

 شود؛میبایستی به دست آید، تعیین تایجی که مین -الف

 شود؛میها انجام ازنگریارزیابی قابلیت نتایج طراحی و تکوین در برآورده کردن الزامات، ب منظوربه -ب

 کننرد، مری  بررآورده  درونردادها را  الزامرات  نادهای طراحی و تکویبروند اطمینان از اینکهحصول منظوربه -ج

 ؛شودمیانجام های تصدی، فعالیت

                                                           

1- Interface 
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 یرا شده مربوط به کاربرد مشخص الزاماتمحصومت و خدمات حاصله  اطمینان از اینکهحصول منظوربه - -د

 ؛شودمیانجام گااری های صحهفعالیت کنند،می برآورده نظر رااستفاده مورد

 گرااری را های تصدی، و صرحه ها، یا فعالیتشده هنگام بازنگریهر اقدام ضروری در مورد مشکلات معین -ه

 دهد؛میانجام 

 شوند میها حفظ اطلاعات مدون این فعالیت -ز

گونره  توان آنمیها را الیتباشند  این فعمیگااری طراحی و تکوین دارای مقاصد متمایزی بازنگری، تصدی، و صحه -یادآوری

 صورت جداگانه یا با هر تلفیقی انجام داد که برای محصومت و خدمات سازمان مناسب است، به

 بروندادهای طراحی و تكوین 8-3-5

 سازمان باید اطمینان حاصن کند که بروندادهای طراحی و تکوین:

 کنند؛می برآورده دروندادها را الزامات -الف

 ؛باشندمیایندهای بعدی ارائه محصومت و خدمات در حد کفایت برای فر -ب

شود یا به آنها میهای پایرش را شامن است و نیز معیار مقتضیگونه که را آن گیریالزامات پای  و اندازه -ج

 دهد؛میارجاع 

باشرد،  میضروری  نظر و ارائه ایمن و مناسب آنهاهای محصومت و خدمات را که برای مقصود موردویژگی -د

 کنند میمشخص 

 سازمان باید اطلاعات مدون را در مورد بروندادهای طراحی و تکوین حفظ کند 

 تغییرات طراحی و تكوین 8-3-6

مطلوب بر انطباق ضرروری اسرت،   اطمینان از وجود نداشتن تأثیر ناحصول منظوربهسازمان باید در حدی که 

محصومت و خردمات را مشرخص و برازنگری کنرد و آن      طراحی و تکویناز یا بعد شده هنگام تغییرات ایجاد

 کنترل بگیرد تغییرات را تحت

 سازمان باید اطلاعات مدون مربوط به موارد زیر را حفظ کند:

 طراحی و تکوین؛ تغییرات -الف

 ها؛نتایج بازنگری -ب

 مجوزهای تغییرات؛ -ج

 مطلوب ت نارایثتأشده برای پیشگیری از امات انجامداق -د
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 شده از بیرون سازمانكنترل فرایندها، محصولات و خدمات تأمین 8-4

 كلیات 8-4-1

با الزامات انطباق  از بیرون سازمان شدهتأمینمحصومت و خدمات سازمان باید اطمینان حاصن کند فرایندها، 

 دارند 

از بیررون   شدهتأمینمحصومت و خدمات  ،بایستی بر فرایندهامیهایی را که سازمان باید در موارد زیر کنترل

 اعمال شود، تعیین نماید: سازمان

خرود   محصرومت و خردمات  در  از بیررون سرازمان   شرده تأمینمحصومت و خدمات نظر باشد هرگاه در -الف

 برده شود؛ کارسازمان به

بره مشرتری   اً مسرتقیم سرازمانی  بررون  کننردگان توسط ترأمین  از سوی سازمان ی کهمحصومت و خدمات -ب

 شود؛می )مشتریان( ارائه

سرازمانی  بررون  کننرده توسط یک تأمین در نتیجه تصمیم سازمان، که یک فرایند یا بخشی از یک فرایند -ج

 شود میتأمین 

سازمانی برون کنندگانتأمین جهت ارزیابی، انتخاب، پای  عملکرد و ارزیابی مجددسازمان باید معیارهایی را 

سرازمان بایرد    بر طب، الزامات تعیین نمایرد   محصومت و خدمات برای تأمین فرایندها، آنها اناییبر مبنای تو

 ها را حفظ کند گونه اقدام ضروری ناشی از ارزیابیها و هراطلاعات مدون این فعالیت

 نوع و میزان كنترل 8-4-2

طرور  بره  از بیررون سرازمان   شرده ترأمین  محصومت و خدمات اطمینان حاصن کند که فرایندها، سازمان باید

 گاارد نمی تأثیر آنمنطب، به مشتریان  محصومت و خدماتمطلوبی بر توانایی سازمان در تحوین مستمر نا

 :سازمان باید

کنترل سیستم مدیریت کیفیت تحت از بیرون سازمان شدهاطمینان حاصن کند که فرایندهای تأمین -الف

 مانند؛میباقی  آن

سازمانی و هم برر برونرداد حاصرله اعمرال کنرد،      برون کنندگانی را که قصد دارد هم بر تأمینیهاکنترل -ب

 تعیین نماید؛

 نظر بگیرد:موارد زیر را در -ج

ازمان بر توانایی سازمان در بررآورده  از بیرون س شدهتأمین محصومت و خدمات تأثیر بالقوه فرایندها، -1

 ؛اعمالقابنات قانونی و مقرراتی کردن مستمر الزامات مشتری و الزام

 سازمانی؛برون کنندهتأمین های اعمال شده توسطاثربخشی کنترل -2
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ازمان الزامرات را  سر  از بیررون  شدهتأمینمحصومت و خدمات  اطمینان از اینکه فرایندها،حصول منظوربه -د

 ید های مورد نیاز را تعیین نماکنند، تصدی، یا سایر فعالیتمیبرآورده 

 سازمانیكنندگان برونارائه اطلاعات به تأمین 8-4-3

 اطمینان حاصن کند  سازمانیکننده برونتأمین از کفایت الزامات، قبن از ابلاغ آنها به سازمان باید

 ابلاغ نماید: سازمانیکنندگان برونالزامات خود در رابطه با موارد زیر را به تأمین سازمان باید

 تأمین شود؛ بایستیمیی که حصومت و خدماتم فرایندها، -الف

 تأیید موارد زیر: -ب

 ؛محصومت و خدمات -1

 ها؛ فرایندها و تجهیزات؛روش -2

 ؛محصومت و خدمات ترخیص -3

 گونه شرایطی که مزم است توسط اشخاک احراز شود؛شایستگی، از جمله شامن هر -ج

 ازمان؛با س سازمانیبرون کنندگانهای تأمینتعامن -د

 اعمال شود؛ سازمانیبرون کنندگانتأمین بایستی توسط سازمان بر عملکردمیکنترل و پایشی که  -ه

 کننردگان گااری کره سرازمان، یرا مشرتری آن قصرد دارنرد در محرن ترأمین        های تصدی، یا صحهفعالیت -و

 انجام دهند  سازمانیبرون

 تولید و ارائه خدمات 8-5

 ائه خدماتكنترل تولید و ار 8-5-1

 شده اجرا نماید را تحت شرایط کنترل تولید و ارائه خدماتسازمان باید 

 شده باید شامن موارد زیر، بر حسب اقتضا، باشد:شرایط کنترل

 کند:میدسترس بودن اطلاعات مدونی که موارد زیر را تعیین در -الف

هایی که بایستی ارائه شود، یا فعالیتمیبایستی تولید شود، خدماتی که میهای محصومتی که ویژگی -1

 بایستی اجرا شود؛می

 دست آید؛بایستی بهمینتایجی که  -2

 گیری؛پای  و اندازه مناسبدسترس بودن و استفاده از منابع در -ب

تصدی، اینکره معیارهرای مربروط بره      منظوربهگیری در مراحن مقتضی های پای  و اندازهاجرای فعالیت -ج

 اند؛فرایندها یا بروندادها و معیارهای پایرش محصومت و خدمات برآورده شده کنترل
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 ستفاده از زیرساخت و محیط مناسب برای اجرای فرایندها؛ا -د

 گونه شرایط احراز مورد نیاز؛نتصاب اشخاک شایسته، شامن هرا -ه

یزی شده فرایندهای تولید و ارائه رگااری مجدد ادواری توانایی دستیابی به نتایج طرحگااری و صحهحهص -و

 گیری بعدی تصدی، نمود؛خدمات، هرگاه برونداد حاصله را نتوان به وسیله پای  و اندازه

 جرای اقدامات برای پیشگیری از خطاهای انسانی؛ا -ز

 های ترخیص، تحوین و بعد از تحوین جرای فعالیتا -ح

 شناسایی و ردیابی 8-5-2

، یر طربره نردادها را  باشد، سازمان باید برو ضروریاز انطباق محصومت و خدمات  اطمینانهرگاه برای حصول

 مناسب شناسایی نماید 

رائره  اگیرری در سرتاسرر مراحرن تولیرد و     وضعیت بروندادها را در رابطه با الزامات پای  و اندازه سازمان باید

 ماید ن مشخصخدمات 

کنترل قررار دهرد و   بروندادها را تحت فردبهی منحصرشناسای دردیابی یک الزام باشد، سازمان بایهرگاه قابلیت

 ردیابی حفظ نماید باید اطلاعات مدون ضروری را برای فراهم کردن امکان قابلیت

 سازمانیكنندگان بروندارایی مشتریان یا تأمین 8-5-3

کنتررل آن باشرد یرا در حرال     که تحتمادامی سازمانیبرون کنندگانتأمین یامشتریان  سازمان باید از دارایی

 استفاده از آنها باشد، مراقبت به عمن آورد 

کار بردن در محصرومت  تفاده یا بهرا که برای اس سازمانیبرون کنندگانتأمین یامشتریان  سازمان باید دارایی

 دارد دی، و حفاظت نماید و مصون نگهاند، شناسایی، تصو خدمات تأمین شده

سازمانی از بین برود، آسیب ببیند یا به هر صورت دیگری برای کنندگان برونتأمین یان مشتریا هرگاه دارایی

گرزارش   سرازمانی برون کنندهیا تأمینمشتری استفاده نامناسب تشخیص داده شود، سازمان باید مراتب را به 

 آنچه که رخ داده است، حفظ نماید  را در مورد دهد و اطلاعات مدون

تواند شامن مواد، اجزای متشکله، ابزار و تجهیزات، اماکن، دارایی میسازمانی کنندگان برونشتریان یا تأمیندارایی م -یادآوری

 های مربوط به اشخاک باشد معنوی و داده

 محافظت 8-5-4

 است، با الزامات ضروری انطباق زاطمینان اسازمان باید هنگام تولید و ارائه خدمات، در حدی که برای حصول

 بروندادها محافظت نماید از 
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بنردی، انبرارش، انتقرال یرا حمرن و نقرن و       ، کنترل آلودگی، بسرته 1«جاییهجاب»تواند شامن شناسایی، میمحافظت  -یادآوری

 حفاظت باشد 

 های بعد از تحویلفعالیت 8-5-5

 ده نماید برآورمرتبط با محصومت و خدمات را  بعد از تحوینهای فعالیتسازمان باید الزامات مربوط به 

 نظر بگیرد:در بعد از تحوین مورد نیازهای فعالیت سازمان باید موارد زیر را هنگام تعیین گستره

 ی؛الزامات قانونی و مقررات -الف

 بعات نامطلوب بالقوه مرتبط با محصومت و خدمات؛ت -ب

 محصومت و خدمات آن؛ نظراده و طول عمر موردماهیت، استف -ح

 شتری؛الزامات م -د

 از مشتری  بازخورد -ه

تواند شامن اقدامات تحت شروط ضمانت، تعهدات قرراردادی ماننرد خردمات تعمیرر و     میهای بعد از تحوین فعالیت -یادآوری

 ارهایی نهایی باشد وداری و خدمات تکمیلی مانند بازیافت یا نگه

 كنترل تغییرات 8-5-6

داوم ماطمینان از انطباق ئه خدمات را، در حد ضرورت برای حصولسازمان باید تغییرات مربوط به تولید و ارا

 کنترل قرار دهد با الزامات، بازنگری و تحت

غییرر و  کننده نتایج بازنگری تغییرات، شخص )اشرخاک( اجرازه دهنرده ت   سازمان باید اطلاعات مدون تشریح

 ناشی از بازنگری را حفظ نماید  ضروریگونه اقدامات هر

 حصولات و خدماتترخیص م 8-6

 ریزی شرده را در ترتیبات طرح اند،تصدی، اینکه الزامات محصول و خدمت برآورده شده منظورسازمان باید به

 اجرا نماید  مقتضیمراحن 

ومت ترخیص محصر ریزی شده به نحو رضایت بخشی تکمین نشده باشند، در مورد تا زمانی که ترتیبات طرح

و در صرورت   ربرط ذیسرط مرجعری   صورت دیگرری تو ام شود، مگر اینکه بهبرای مشتری نباید اقد و خدمات

 موضوعیت داشتن، توسط مشتری تأیید شده باشد 

د شرامن  بای اطلاعات مدون را حفظ نماید  ترخیص محصومت و خدماتسازمان باید اطلاعات مدون در مورد 

 موارد زیر باشد:

 ق با معیارهای پایرش؛شواهد انطبا -الف

                                                           

1- Handling 
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 دهنده ترخیص ردیابی به شخص )اشخاک( اجازهقابلیت -ب

 كنترل بروندادهای نامنطبق 8-7

حوین ناخواسته بروندادهایی که با الزامات مربوط بره  پیشگیری از استفاده یا ت منظوربهسازمان باید  8-7-1

 کنترل قرار گرفتن آنها اطمینان حاصن کند خود انطباق ندارند، از شناسایی و تحت

مرن  انطباق و تأثیر آن بر انطباق محصومت و خدمات اقدام مقتضی را بره ع ت عدمید بر اساس ماهسازمان بای

د دمت یا بعآورد  این امر در مورد محصومت و خدمات نامنطبقی که پ  از تحوین محصول یا هنگام ارائه خ

 شوند نیز صادق است از آن تشحیص داده می

 طری، زیر اقدام نماید: اندب، به یک یا سازمان باید در مورد بروندادهای نامنط

 اصلاح؛ -الف

 ؛محصومت و خدمات ، مرجوع کردن یا تعلی، تأمین1«بازداشتن از استفاده»جداسازی،  -ب

 اطلاع به مشتری؛ -ج

 پایرش  اخا اجازه ارفاقی برای -د

 گیرد ، انطباق با الزامات باید مورد تصدی، قرار شونداصلاح  ی نامنطب،هرگاه بروندادها

 سازمان باید اطلاعات مدونی را حفظ نماید که: 8-7-2

 دهد؛میانطباق را شرح عدم -الف

 دهد؛میشده را شرح اقدامات انجام -ب

 دهد؛میرا شرح  شدههای ارفاقی اخااجازه -ج

 کند میشخص انطباق تصمیم گرفته است، مرجعی را که در رابطه با عدمم -د

 عملكرد ارزیابی 9

 گیری، تحلیل و ارزیابیپایش، اندازه 9-1

 كلیات 9-1-1

 سازمان باید موارد زیر را تعیین نماید:

 گیری قرار گیرد؛اه ایزی نیاز است مورد پای  و اندازه -الف

 اطمینان از اعتبار نتایج؛برای حصول ازمورد نیگیری، تحلین و ارزیابی پای ، اندازههای روش -ب

                                                           

1- Containment 
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 انجام شود؛ گیریو اندازه پای اه زمانی باید  -ج

 و ارزیابی قرار گیرد  تحلینمورد  گیریپای  و اندازهاه زمانی باید نتایج حاصن از  -د

  سازمان باید عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت را ارزیابی کند

 شواهد مربوط به نتایج حفظ نماید  عنوانبهسازمان باید اطلاعات مدون مناسبی را 

 ایت مشتریرض 9-1-2

شوند، مورد پای  قرار دهرد   مشتریان را از میزانی که نیازها و انتظارات آنها برآورده می استنباطسازمان باید 

 دست آوردن، پای  و بازنگری این اطلاعات را تعیین نماید های بهسازمان باید شیوه

از مشتری در مورد محصومت و  بازخوردز مشتریان، تواند شامن نظرسنجی امشتری میاستنباط هایی از پای  مثال -یادآوری

خدمات تحوین داده شده، جلسات با مشتریان، تحلین سهم برازار، تقردیرهای بره عمرن آمرده، ادعاهرای مررتبط برا ضرمانت و          

 های فروشندگان باشد گزارش

 تحلیل و ارزیابی 9-1-3

 گیری را مورد تحلین و ارزیابی قرار دهد ها و اطلاعات مناسب حاصله از پای  و اندازهسازمان باید داده

 نتایج تحلین باید در ارزیابی موارد زیر استفاده شود:

 انطباق محصومت و خدمات؛ -الف

 میزان رضایت مشتری؛ -ب

 عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت؛ -ج

 نحو اثربخشی اجرا شده است؛ریزی بهاینکه آیا طرح -د

 ها؛ها و فرصتپرداختن به ریسک منظوربهشده ماثربخشی اقدامات انجا -ه

 ؛سازمانیکنندگان برونعملکرد تأمین -و

 سیستم مدیریت کیفیت  نیاز به بهبود -ز

 تواند شامن فنون آماری باشد ها میهای تحلین دادهروش -یادآوری

 ممیزی داخلی 9-2

اطلاعاتی را در درآورد تا  به اجرا شدهزیریطرح اصن زمانیدر فوهای داخلی را ممیزی مان بایدزسا 9-2-1

 :کیفیت مدیریت آیا سیستم کند کهدر این مورد فراهم

 با موارد زیر انطباق دارد: -الف

 آن؛ کیفیت مدیریت سیستملزامات خود سازمان در مورد ا -1
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 الزامات این استاندارد؛ -2

  شودمی داشتهاجرا و برقرار نگه اثربخ  نحو به -ب

 سازمان باید: 9-2-2

دهی را که در آن ریزی و گزارشها، الزامات طرحها، مسئولیتشامن دفعات، شیوه ممیزی )های( برنامه -الف

 نظر گرفتهباید در قبلی هایممیزی نیز نتایج وگاار بر سازمان ی مربوطه، تغییرات تأثیرفرایندها اهمیت )ها(

 دارد نماید و برقرار نگه ریزی، ایجاد و اجراشود، طرح

 هر ممیزی را تعیین نماید؛ شمولدامنه ی ممیزی ومعیارها -ب

طرفری  و بری  1«عینیرت داشرتن  »نحوی انجام دهرد ترا از   ها را بهنحوی انتخاب کند و ممیزیممیزان را به -ج

 فرایند ممیزی اطمینان حاصن شود؛

 شود؛گزارش داده می ربطذی ها به مدیریتطمینان حاصن کند که نتایج ممیزیا -د

 مورد انجام دهد؛صلاحات و اقدامات اصلاحی مقتضی را بدون تأخیر بیا -ه

 ه اجرای برنامه ممیزی و نتایج ممیزی حفظ نماید شواهد مربوط ب عنوانبهاطلاعات مدون را  -ز

 مراجعه شود  19011یزو ا -جهت راهنمایی به استاندارد ایران -یادآوری

 ی مدیریتبازنگر 9-3

 كلیات 9-3-1

قررار   مرورد برازنگری   شدهریزیطرح زمانی را در فواصن سازمان کیفیت مدیریت بام باید سیستمرده مدیریت

 اطمینان گیری راهبردی سازمانبا جهت آنراستا بودن همو  اثربخشی ،، کفایتبودن مناسب دهد تا از تداوم

 کند  حاصن

 مدیریت بازنگری دهایدروندا 9-3-2

 :ریزی و انجام شودطرحموارد زیر نظر گرفتن با در باید مدیریت بازنگری

 ؛مدیریت قبلی هایبازنگری شده درگیریتصمیم وضعیت اقدامات -الف

 سازمانی مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت؛سازمانی و برونغییرات در مساین درونت -ب

 ندها در موارد زیر:وَم مدیریت کیفیت، از جمله شامن رَکرد و اثربخشی سیستاطلاعات در مورد عمل -ج

 ؛ربطذی نفعذیهای از طر  بازخوردرضایت مشتری و  -1

 اند؛میزانی که اهدا  کیفیت برآورده شده -2

                                                           

1- Objectivity 
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 عملکرد فرایند و انطباق محصومت و خدمات؛ -3

 ها و اقدامات اصلاحی؛انطباقعدم -4

 گیری؛اندازه نتایج پای  و -5

 نتایج ممیزی؛ -6

 سازمانی؛کنندگان برونعملکرد تأمین -7

 کفایت منابع؛ -د

 مراجعه شود(؛ 1-6ها )به زیربند ها و فرصتپرداختن به ریسک منظوربهشده اثربخشی اقدامات انجام -ه

 های بهبود فرصت -و

 مدیریت بازنگری روندادهایب 9-3-3

 موارد زیر باشد: به مربوط و اقدامات تصمیمات باید شامن یتمدیر بازنگری بروندادهای

 های بهبود؛فرصت -الف

 ت کیفیت؛یهر گونه نیاز به تغییر در سیستم مدیر -ب

  منابع به مربوط نیازهای -ج

 های مدیریت حفظ نماید شواهد مربوط به نتایج بازنگری عنوانبهسازمان باید اطلاعات مدون را 

 ودبهب 10

 كلیات 10-1

منظور برآورده کرردن الزامرات   هر اقدام ضروری را به وهای بهبود را تعیین و انتخاب کند سازمان باید فرصت

 مشتری و ارتقای رضایت مشتری اجرا نماید 

 این اقدامات باید شامن موارد زیر باشد:

جهرت پررداختن بره نیازهرا و     منظور برآورده کردن الزامرات و همچنرین   بهبود محصومت و خدمات به -الف

 انتظارات آینده؛

 رات نامطلوب؛یثتأکاه   یااصلاح، پیشگیری  -ب

 بهبود عملکرد و اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت  -ج

 هایی از بهبود باشد تواند مثالاصلاح، اقدام اصلاحی، بهبود مداوم، تغییر اساسی، نوآوری و سازماندهی مجدد می -یادآوری
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 اق و اقدام اصلاحیانطبعدم 10-2

ها، سازمان بایرد در مروارد زیرر اقردام     ی بروز کند، از جمله موارد ناشی از شکایتانطباقعدمهرگاه  10-2-1

 نماید:

 :انطباق و اقدام بر حسب مورد به شرح زیرواکن  در برابر عدم -الف

 برای کنترل و اصلاح آن؛ اقدام -1

 به تبعات آن؛ پرداختن -2

انطبراق مجردداً   عدممنظور اینکه انطباق را از طری، موارد زیر به)های( عدم ام برای حا  علتنیاز به اقد -ب

 :ارزیابی نمایدبروز نکند یا در جای دیگری بروز نکند، 

 انطباق؛بازنگری و تحلین عدم -1

 انطباق؛یین علن عدمعت -2

 تواند بروز کند؛ت بالقوه میصورهای مشابهی وجود دارد، یا بهانطباقتعیین اینکه آیا عدم -3

 اجرای هر اقدام مورد نیاز؛ -ج

 شده؛بازنگری اثربخشی هر اقدام اصلاحی انجام -د

 ؛ضرورت ریزی، در صورتشده هنگام طرحهای تعیینها و فرصتکردن ریسکروزآمد -ه

 ؛ضرورتدر صورت  ایجاد تغییرات در سیستم مدیریت کیفیت، -و

 یافته باشد های بروزانطباقعدم تأثیراتاسب با اقدامات اصلاحی باید متن

 شواهد مربوط به موارد زیر حفظ نماید: عنوانبهسازمان باید اطلاعات مدون را  10-2-2

 شده؛ها و هر اقدام بعدی انجامانطباقماهیت عدم -الف

 نتایج اقدامات اصلاحی  -ب

 بهبود مداوم 10-3

 بخشد برا بهبود  کیفیت مدیریت سیستم اثربخشین، کفایت و مناسب بود طور مداومباید به سازمان

جزئی از بهبرود مرداوم    عنوانبههایی وجود دارد که باید منظور تعیین اینکه آیا نیازها و فرصتبه باید سازمان

 نظر بگیرد و ارزیابی و نیز بروندادهای بازنگری مدیریت را در تحلینبه آنها پرداخته شود، نتایج 
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 پیوست الف

 (دهندهگاهیآ)

 

 وضیحات در مورد ساختار، اصطلاحات و مفاهیم جدیدت

 ساختار و اصطلاحات 1-الف

ساختار بندها )ترتیب بندها( و برخی از اصطلاحات ویرای  کنونی این استاندارد در مقایسه با ویرای  قبلی 

 تغییر یافته است  یتهای مدیرراستایی با سایر استانداردهای سیستممنظور بهبود همبه

کار بردن ساختار و اصطلاحات آن در اطلاعات مدون مربوط به سیسرتم  در این استاندارد هیچ الزامی برای به

 مدیریت کیفیت یک سازمان وجود ندارد 

بررای مردون کرردن     الگرویی جرای ارائره   منظور فراهم کردن امکان ارائه منسجم الزامات بره به ساختار بندها

مربوط به سیسرتم   است  ساختار و محتوای اطلاعات مدون نظر گرفته شدهدر فرایندهااهدا  و  ها،مشیخط

شرده بررای سرایر    داریشده توسط سازمان و هم با اطلاعرات نگره  هم با فرایندهای اجرا ،مدیریت کیفیت اگر

 تواند ارتباط بیشتری با کاربران آن داشته باشد اغلب می مقاصد مرتبط باشد،

شرده در ایرن   لزامی برای جایگزین کردن اصطلاحات مورد استفاده در سازمان برا اصرطلاحات اسرتفاده   هیچ ا

تواننرد تصرمیم   مری  هرا سرازمان  وجود ندارد  استاندارد برای مشخص کردن الزامات سیستم مدیریت کیفیت

یرا  « ات مردون اطلاعر »جرای  بره « هرا پروتکرن »یا « مستندات»، «سواب،»اصطلاحاتی )برای مثال؛  زبگیرند ا

هرای  که مناسب برای فعالیت«( سازمانیکننده برونتأمین»جای به «فروشنده»یا « شریک»، «کنندهتأمین»

در ویررای    شرده های عمرده در اصرطلاحات اسرتفاده   تفاوت 1-باشد، استفاده نمایند  در جدول الفآنها می

 شده است کنونی این استاندارد و ویرای  قبلی آن نشان داده
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 شده ت استفادههای عمده در اصطلاحاتفاوت 1-جدول الف

 در ویرایش كنونی این استاندارد و ویرایش قبلی آن

 1396سال  9001ایزو  -ایران 1388سال  9001ایزو  -ایران

 محصومت و خدمات محصومت

 1نشدهالزامات درنظرگرفته

 در این استاندارد استفاده نشده است

 5-ند الفالزامات به ب« اعمالقابلیت»د )برای توضیح در مور

 مراجعه شود(

 نماینده مدیریت

 در این استاندارد استفاده نشده است

ها و اختیارات مشابهی تعیین شده است، ولی هیچ )مسئولیت

 الزامی برای وجود یک نماینده مدیریت واحد وجود ندارد(

 اطلاعات مدون ب،های اجرایی مدون و سوامستندات، نظامنامه کیفیت، روش

 محیط اجرای فرایندها محیط کار

 گیریمنابع پای  و اندازه گیریتجهیزات پای  و اندازه

 شده از بیرون سازمانمحصومت و خدمات تأمین شدهمحصول خریداری

 سازمانیکننده برونتأمین کنندهتأمین

 محصولات و خدمات 2-لفا

ر های برونداد بود  دن استاندارد استفاده شده بود، شامن همه ردهکه در ویرای  قبلی ای« محصول»اصطلاح 

مت و محصرو »استفاده شده است  اصرطلاح   «محصومت و خدمات»ویرای  کنونی این استاندارد از اصطلاح 

 است  شده(افزار و مواد فرآوریمافزار، خدمات، نرهای برونداد )سختهمه رده شامن «خدمات

 محصومت و خدمات در ارتباط برا  های بینوتمنظور برجسته ساختن تفار خاک بهطوبه« خدمت»اصطلاح 

کم دست استفاده شده است  ویژگی خدمات آن است که« محصول»اصطلاح  اعمال برخی از الزامات، در کنار

ق با کند  این بدین معنی است که برای مثال انطبابخشی از برونداد در نقطه تعامن با مشتری تحق، پیدا می

 دمت مورد تأیید قرار گیرد ختواند پی  از ارائه الزامات ضرورتاً نمی

ی کره سرازمان بررای    برونردادهای  اکثر گیرند قرار می در اکثر موارد محصومت و خدمات با هم مورد استفاده

 مرورد  شرود، شرامن هرر دو   سرازمانی ترأمین مری   کننردگان بررون  تأمین کند یا توسطمشتریان خود ارائه می

توانرد شرامن برخری از خردمات     محصومت و خدمات است  برای مثال؛ یک محصول ملموس یا ناملموس می

 باشد  وسمحصومت ملموس یا ناملم تواند شامن برخی ازمی مرتبط باشد یا یک خدمت

                                                           

1- Exclusions 
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 نفعذیهای شناخت نیازها و انتظارات طرف 3-الف

ط برا سیسرتم مردیریت    بی کره مررت  نفعر ذیهای طر  منظور تعیینالزاماتی برای سازمان به 2-4در زیربند 

بره   2-4الزامرات زیربنرد    مشخص شده است  با این حرال  ،نفعذیهای طر باشند و الزامات این کیفیت می

سیستم مدیریت کیفیت فراتر از دامنه کاربرد این استاندارد نیسرت  همانگونره کره در    دادن  معنای گسترش

به اثبات توانایی خود در تأمین محصومت هرگاه سازمان  بیان شده است،ارد این استاندهد  و دامنه کاربرد 

کننرد،  مری  را بررآورده اعمال قابنمستمر الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی صورت بهو خدماتی که 

 کارگیری است قابن بهاین استاندارد باشد، رضایت مشتری  یارتقاشته باشد و هد  آن نیاز دا

آن سرازمان   سیسرتم مردیریت کیفیرت    مررتبط برا   نفرع ذیهای طر  ه سازمان تصمیم گرفته باشد کههرگا

وجود ندارد   نفعذیهای طر  نظر گرفتن اینمنظور درهیچ الزامی در این استاندارد برای سازمان بهنیستند، 

آن مررتبط   یت کیفیرت سیستم مدیر با ربطذی نفعذی طر گیری در مورد اینکه آیا الزام خاک یک تصمیم

 باشد بر عهده سازمان است می

 تفكر مبتنی بر ریسک 4-الف

وجود داشته اسرت، بررای   صورت تلویحی های قبلی این استاندارد بهدر ویرای  تفکر مبتنی بر ریسک مفهوم

منظور را به ریزی، بازنگری و بهبود  این استاندارد برای سازمان الزاماتی، الزامات مربوط به طرحمثال از طری

ی بررای  مبنرای  عنروان بره هرا  شود( و تعیرین ریسرک   مراجعه 1-4شناخت محیط کسب و کار آن )به زیربند 

 تفکر مبتنی بر ریسرک  گیریکاربه نشانگرکند  این امر مراجعه شود( مشخص می 1-6ه زیربند بریزی )طرح

باشد و به تعیین مراجعه شود( می 4-4ریزی و اجرای فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت )به زیربند در طرح

 گستره اطلاعات مدون کمک خواهد کرد 

باشرد  در  مری  یرک ابرزار پیشرگیرانه    عنوانبهسیستم مدیریت کیفیت عمن کردن آن  یکی از مقاصد کلیدی

از طری،  مفهوم اقدام پیشگیرانه ندارد  ای در مورد اقدام پیشگیرانهنتیجه این استاندارد بند یا زیربند جداگانه

 سیستم مدیریت کیفیت بیان شده است  در تدوین الزامات تفکر مبتنی بر ریسک گیریکاربه

و جرایگزینی آنهرا برا الزامرات      شرده مقرر، کاه  الزامات این استاندارددر  تفکر مبتنی بر ریسک گیریکاربه

قبلی انعطا  بیشتری در الزامات پایر ساخته است  در مقایسه با ویرای  مبتنی بر عملکرد را تا حدی امکان

 های سازمانی وجود دارد مربوط به فرایندها، اطلاعات مدون و مسئولیت

ریرزی  ها طرحریسک پرداختن بهمشخص شده است که سازمان باید اقداماتی را برای  1-6اه در زیربند اگر

مدون مدیریت ریسک وجود ندارد   های رسمی یا یک فرایندگیری روشکارهیچ الزامی در مورد بهاما نماید، 

ترر از آنچره کره در ایرن     هرای مردیریت ریسرک گسرترده    توانند در مورد تدوین مجموعه روشها میسازمان

 گیری سایر استانداردها و راهنماها کارتصمیم بگیرند، برای مثال از طری، به استاندارد مورد نیاز است،

کردن برآورده در سازمان سانی از ریسک را از لحاظ تواناییهمه فرایندهای سیستم مدیریت کیفیت سطح یک

  موجرب الزامرات زیربنرد   ها یکسان نیست  بهقطعیت برای همه سازمانرات عدمیثتأدهند و اهدا  نشان نمی



 1396 سال :نظر سوم()تجدید 9001ایزو  -ایران ملی استاندارد

29 

هرا  توجه قراردادن ریسرک مورد و اقداماتی که برای تفکر مبتنی بر ریسکگیری کار، سازمان در مورد به6-1

شرواهد مربروط بره     عنروان بره نکردن اطلاعات مدون کردن یا حفظدهد، از جمله در خصوک حفظانجام می

 ها مسئول است تعیین ریسک

 اعمالقابلیت 5-الف

بره سیسرتم مردیریت    آن اعمرال الزامرات   در رابطه با قابلیت« نشدهالزامات درنظرگرفته»به استاندارد در این 

دلین انردازه و پیچیردگی سرازمان، الگروی     تواند بهاین حال سازمان میشود  با نمیای اشاره کیفیت سازمان

 هایی که با آنها مواجره اسرت،  ها و فرصتهای سازمان و ماهیت ریسکپایرد، گستره فعالیتمدیریتی که می

 الزامات را مورد بازنگری قرار دهد  اعمالقابلیت

خته شده است  در این زیربنرد شررایطی تعیرین شرده     پردا اعمالقابلیتبه الزامات مربوط به  3-4در زیربند 

یک از توان به هیچگیری نماید که الزام معینی را نمیتواند در این مورد تصمیماست که طب، آن سازمان می

  سرازمان تنهرا در صرورتی    سیستم مردیریت کیفیرت اعمرال نمرود     فرایندهای آن در محدوده دامنه شمول

تصمیم آن منجر بره عردم دسرتیابی بره     اعمال است که قابنه الزام معینی غیرگیری نماید کتواند تصمیممی

 انطباق محصومت و خدمات نشود 

 اطلاعات مدون 6-الف

اطلاعرات  » راستایی با سایر استانداردهای سیستم مدیریت، یک بند مشرترکی در مرورد  جزئی از هم عنوانبه

مراجعه شود(  مرتن سرایر    5-7ه زیربند بفته شده است )نظر گرتوجهی دربدون تغییر یا تکمین قابن« مدون

 راسرتا شرده اسرت  در نتیجره اصرطلاح     با الزامات زیربند فروق هرم   بر حسب اقتضاء های این استانداردبخ 

 در مورد همه الزامات مربوط به مدارک و سواب، استفاده شده است « اطلاعات مدون»

نظامنامه »، «روش اجرایی مدون»یا « مدرک»ت خاصی مانند در حالیکه در ویرای  قبلی، مجموعه اصطلاحا

اطلاعرات  داری نگه»استفاده شده بود، در ویرای  کنونی این استاندارد، در مورد « طرح کیفیت»یا « کیفیت

 الزاماتی تعیین شده است « مدون

باق با الزامات را ارائه منظور اطلاق به مدارکی که شواهد انطبه« سواب،»در حالیکه در ویرای  قبلی، اصطلاح 

بیران شرده اسرت     « اطلاعات مردون حفظ »الزامی برای  عنوانبهکنند، استفاده شده بود، اینک این مورد می

بایسرتی  ی نیاز است حفظ شود، مدت زمرانی کره مری   اطلاعات مدونسازمان مسئولیت دارد تعیین نماید اه 

 اده شود بایستی برای حفظ آن استفای که میحفظ شود و واسطه

اطلاعرات  همران  « حفرظ »برد که سرازمان بره   ، امکان این را از بین نمیاطلاعات مدون« دارینگه »الزام به 

 های قبلی آنها، نیز نیاز داشته باشد خاصی، برای مثال حفظ نسخه منظوربه مدون

سرازمان بایرد   : »1-4د )برای مثال در زیربن« اطلاعات مدون»جای به« اطلاعات»هرگاه در این استاندارد به 

چ الزامری  یاشاره شده باشد، ه«( سارمانی را مورد پای  و بازنگری قرار دهدسازمانی و بروناین مساین درون
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توانرد در  ها، سازمان میشده باشد، وجود ندارد  در این وضعیتبایستی مدوندر مورد اینکه این اطلاعات می

 گیری نماید تصمیم ات مدوناطلاعداری مورد ضرورت و مقتضی بودن نگه

 دانش سازمانی 7-الف

منظور اجرای داری شده توسط سازمان بهارد نیاز به تعیین و مدیریت دان  نگهاین استاند 6-1-7در زیربند 

 تواند به انطباق محصومت و خدمات دست یابد، پرداخته شده است فرایندهای آن و اینکه می

 منظورهای زیر در این استاندارد گنجانده شده است:هسازمانی ب الزامات در خصوک دان 

 حافظت از سازمان در برابر از بین رفتن دان ، برای مثال به دمین زیر:م -الف

 از سازمان؛ آنها یا خروجکارکنان جایی بهاجاز طری،  -

 گااری اطلاعات؛اشتراکعدم کسب و به -

 رغیب سازمان به کسب دان ، برای مثال از طری،:ت -ب

 یادگیری از تجارب؛ -

 ؛«شاگردی-به سبک استادتعلیم » -

  1کاویبهینه -

 شده از بیرون سازمانكنترل فرایندها، محصولات و خدمات تأمین 8-الف

 4-8در زیربنرد   شرده از بیررون سرازمان   فرایندها، محصومت و خردمات ترأمین   های مربوط بهبه همه شکن

 ر:ن از طرق زییه شده است، برای مثال تأمتپرداخ

 کننده؛ینتأمخرید از یک  -الف

 ؛وابستهبا یک شرکت  شدهتواف، ترتیباتبرقراری  -ب

 سازمانی؛کننده برونینتأمسپاری فرایندها به یک برون -ج

کرم یرک فعرالیتی را خواهرد داشرت کره       سپاری همواره ویژگی ضروری یک خدمت را دارد، زیرا دستبرون

 شود نده و سازمان انجام میکنینتأمضرورتاً در نقطه تعامن بین 

توانرد  ، میفرایندها، محصومت و خدمات، بسته به ماهیت از بیرون سازمان تأمین های مورد نیاز برایلترکن

منظرور تعیرین نروع و میرزان     تواند تفکر مبتنری برر ریسرک را بره    ای متغیر باشد  سازمان مینحو گستردهبه

شرده  فرایندها، محصومت و خدمات تأمینسازمانی و ندگان برونکننیمورد خاک تأم های متناسب باکنترل

 گیرد کاربه از بیرون سازمان

                                                           

1- Benchmarking 
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 پیوست ب

 (دهندهآگاهی)

 

  ISO/TC176شده توسط كمیته فنی ایر استانداردهای تدوینس

 های مدیریت كیفیتدر زمینه مدیریت كیفیت و سیستم

اسرت ترا بررای     شرده  تردوین  ISO/TC176ه فنری  توسرط کمیتر   شده در این پیوسرت استانداردهای تشریح

هرایی  گیرند، اطلاعات پشتیبان فراهم نماید و برای سازمانکار میرا به ISO 9001هایی که استاندارد سازمان

هرا  پیشرفت کنند، راهنمایی ارائه نماید  راهنمایی ISO 9001گیرند فراتر از الزامات استاندارد که تصمیم می

شده در این پیوست داده شرده اسرت، الزامرات اسرتاندارد     در استانداردها و راهنماهای فهرستیا الزاماتی که 

ISO 9001 کنند دهند یا آنها را تکمین نمیرا تغییر نمی 

را نشران   ISO 9001اسرتاندارد   ربرط ذیارتباط میان ایرن اسرتانداردها و بنردها و زیربنردهای      1-جدول ب

 دهد می

هرای مردیریت   در زمینره سیسرتم   ISO/TC176کمیتره فنری    توسرط  شدهتدوینی این پیوست استانداردها

 شود های اقتصادی را شامن نمیکیفیت مختص بخ 

شررح زیرر   بره  ISO/TC176کمیته فنری   توسط شدهتدوینیکی از سه استاندارد اصلی  ISO 9001استاندارد 

 است 

 ISO 9000 مبانی و واژگان  -های مدیریت کیفیتسیستم 

 .فرراهم مری کنرد    ISO 9001ضروری را برای درک و اجرای درست استاندارد  مبنایی ISO 9000دارد استان

تفصین شرح داده شده است و ایرن اصرول هنگرام تردوین     به ISO 9000اصول مدیریت کیفیت در استاندارد 

وند، اما مبنای شالزامات محسوب نمی عنوانبهنظر گرفته شده است  خود این اصول در ISO 9001استاندارد 

همچنرین   ISO 9000را تشرکین مری دهنرد  در اسرتاندارد      ISO 9001شرده در اسرتاندارد   الزامات مشخص

 .شودتعریف می ISO 9001استفاده در استاندارد اصطلاحات، تعاریف و مفاهیم مورد

 ISO 9001 (9001ایزو  -الزامات )استاندارد ایران -های مدیریت کیفیتسیستم 

در با هد  ایجاد اطمینان در مورد محصومت و خدمات ارائره شرده توسرط سرازمان و      ISO 9001استاندارد 

کند  همچنین می تروان انتظرار داشرت برا اجررای      ارتقا دادن رضایت مشتری، الزاماتی را مشخص می نتیجه

ر فرایندهای سازمانی، درک و کنترل بهتدرست آن، منافع سازمانی دیگری مانند بهبود تبادل اطلاعات درون

 دست آید سازمان به

 ISO 9004 یک رویکرد مدیریت کیفیت –مدیریت برای موفقیت پایدار یک سازمان 
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منظرور دسرتیابی بره    گیرنرد بره  د کره تصرمیم مری   شوهایی راهنمایی ارائه میاستاندارد برای سازماندر این 

تواند منجرر بره بهبرود    مباحثی را که می تری ازگستره وسیع ISO 9001پیشرفتی فراتر از الزامات استاندارد 

در مورد روش خودارزیرابی راهنمرایی    ISO 9004توجه قرار دهند  استاندارد عملکرد کلی سازمان شود، مورد

 دهد تا یک سازمان بتواند سطح بلوغ سیستم مدیریت کیفیت خود را ارزیابی کند ارائه می

ها هنگامی که در حال ایجاد یا در پری بهبرود سیسرتم    سازمانتواند به شده در زیر میاستاندارد های تشریح

 های خود می باشند، کمک نماید مدیریت کیفیت، فرایندها یا فعالیت

 ISO 10001 هاهایی برای آئین نامه رفتاری سازمانرهنمود -رضایت مشتری -مدیریت کیفیت 

تیبات فراهم شده توسط سازمان در خصوک در این استاندارد برای یک سازمان در مورد تعیین این که آیا تر

شود  استفاده از این اسرتاندارد  کند، راهنمایی ارائه میرضایت مشتری نیازها و الزامات مشتری را برآورده می

بایسرتی از سرازمان   دهد و درک مشتری را از آنچه که مری  ارتقاتواند اطمینان مشتری به یک سازمان را می

 وسیله موجب کاه  احتمال بروز سوءتفاهم و شکایات شود د دهد و بدینانتظار داشته باشد، بهبو

 ISO 10002 هایی برای رسیدگی به شکایات در یک سازمانرهنمود -رضایت مشتری -مدیریت کیفیت 

نیازهرا و انتظرارات    ختن بره پرردا یند رسیدگی به شکایات از طری، تشرخیص و  ادر این استاندارد در مورد فر

 نردی ایفر ISO 10002شود  در استاندارد شده راهنمایی ارائه میگونه شکایت دریافتفصن هروشاکیان و حن

گیری جهت رسیدگی به شرکایات، از جملره شرامن آمروزش کارکنران ارائره       کارباز و آسان برای بهاثربخ ، 

 شود شود  همچنین در این استاندارد برای کسب و کارهای کواک راهنمایی ارائه میمی

 ISO 10003 اختلا  در بیرون از سازمان هایی برای حنرهنمود -رضایت مشتری -مدیریت کیفیت 

راهنمایی ، او کاراثربخ  نحو به در بیرون از سازمانمرتبط با محصول اختلا   در مورد حن در این استاندارد

راهری   اشد، حن اختلا اقدام مؤثری نکرده ب یک شکایتدر مورد هرگاه سازمان در درون خود  شود ارائه می

های خصمانه در درون سازمان با توان بدون استفاده از روششکایات را میاکثر  کند را برای جبران فراهم می

 فصن کرد وموفقیت حن

- ISO 10004 گیریهایی برای پای  و اندازهرهنمود -رضایت مشتری -مدیریت کیفیت 

هایی برای بهبود محصومت، ای رضایت مشتری و تعیین فرصتاستاندارد در مورد اقداماتی جهت ارتقدر این 

انرین اقرداماتی    شرود  هایی ارائه مری رهنمود باشند،فرایندها و خصوصیاتی که از دید مشتریان با ارزش می

 تواند وفاداری مشتری را تقویت کند و به حفظ مشتریان کمک کند می

- ISO 10005 های کیفیتهایی برای طرحرهنمود -مدیریت کیفیت 

ای جهت ارتباط دادن الزامرات  عنوان وسیلههای کیفیت بهدر این استاندارد در مورد ایجاد و استفاده از طرح

هایی که پشرتیبان پدیردآوری محصرول    های کاری و رویهمربوط به فرایند، محصول، پروژه یا قرارداد با روش

افرزای  اطمینران از اینکره     از کیفیت عبارت اسرت  شود  منافع ایجاد یک طرحباشند، راهنمایی ارائه میمی

مندی که می تواند بررای افرراد دخیرن    باشند و انگیزهالزامات برآورده خواهند شد، فرایندها تحت کنترل می

 ایجاد شود 



 1396 سال :نظر سوم()تجدید 9001ایزو  -ایران ملی استاندارد

33 

- ISO 10006 هاهایی برای مدیریت کیفیت در پروژهرهنمود -مدیریت کیفیت 

هرا،  ا بزرگ، ساده تا پیچیده، منفرد ترا بخشری از مجموعره پرروژه    های کواک تاین استاندارد در مورد پروژه

کننرد و  ها را مدیریت مری بایستی توسط کارکنانی که پروژهمی  ISO 10006گیری است  استانداردکاربهقابن

هرای منردرج در اسرتانداردهای سیسرتم     کسانی که نیاز دارند تا اطمینان حاصن کنند که سازمان آنها رویره 

 گیرد، استفاده شود می کاررا به  ISOکیفیت سازمانمدیریت 

- ISO 10007 بندیهایی برای مدیریت پیکررهنمود -مدیریت کیفیت 

بندی را برای هدایت فنی و اداری در طول ارخه حیات یرک  هایی که مدیریت پیکراین استاندارد به سازمان

کردن الزامات مربروط   منظور برآوردهتوان بها میبندی رکند  مدیریت پیکرگیرند، کمک میمیکارمحصول به

 شده در این استاندارد مورد استفاده قرار داد به شناسایی و ردیابی مشخص

- ISO 10008 هرای تجرارت الکترونیکری   هایی برای ترراکن  رهنمود -رضایت مشتری -مدیریت کیفیت 

 ((B2C ECTکننده واحد کسب و کار با مصر 

هرای تجرارت   ترراکن   ایمرورد اینکره سرازمان اگونره یرک سیسرتم اثرربخ  و کرار         در این استاندارد در

وسیله مبنایی را برای تواند اجرا کند و بدین( را می(B2C ECTکننده الکترونیکی واحد کسب و کار با مصر 

فرراهم کنرد، توانرایی سرازمان را بررای جلرب رضرایت        B2C ECT کننردگان بره  اطمینران افزونترر مصرر    

 شود دهد و به کاه  شکایات و اختلافات کمک کند، راهنمایی ارائه می ارتقادگان کننمصر 

- ISO 10012 گیریالزامات فرایندهای اندازه -گیریهای مدیریت اندازهسیستم 

استفاده بررای  شناختی تجهیزات موردگیری و تأیید اندازهدر این استاندارد در مورد مدیریت فرایندهای اندازه

 ISO 10012شرود  در اسرتاندارد   شرناختی راهنمرایی ارائره مری    و اثبات مطابقت با الزامرات انردازه  پشتیبانی 

اطمینران از بررآورده شردن    گیری جهرت حصرول  معیارهای مدیریت کیفیت برای یک سیستم مدیریت اندازه

 شود شناختی ارائه میالزامات اندازه

- ISO/TR 10013 ریت کیفیتهایی برای مستندات سیستم مدیرهنمود 

داری مستندات مزم برای یک سیستم مدیریت کیفیت در این استاندارد )گزارش فنی( در مورد تدوین و نگه

هرای مردیریتی   کردن سیستمتوان برای مدونرا می ISO/TR 10013شود  استاندارد هایی ارائه میراهنمایی

محیطری و  هرای مردیریت زیسرت   یسرتم مانند س ISOغیر از استانداردهای سیستم مدیریت کیفیت سازمان 

 کار برد های مدیریت ایمنی بهسیستم

- ISO 10014 هایی برای تحق، منافع مالی و اقتصادیرهنمود -مدیریت کیفیت 

باشد  در این استاندارد در مورد تحق، منافع مرالی و اقتصرادی از   بام میمخاطب این استاندارد، مدیریت رده

گیری اصول مدیریت کارشود  این استاندارد بههایی ارائه میریت کیفیت رهنمودگیری اصول مدیکارطری، به

 نماید کند، تسهین میپایر میها و ابزاری را که موفقیت پایدار یک سازمان را امکانو انتخاب روش
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- ISO 10015 هایی برای آموزشرهنمود -مدیریت کیفیت 

هایی ارائره  برای پرداختن به مساین مرتبط با آموزش راهنمایی هادر این استاندارد در مورد کمک به سازمان

و « تعلریم »های منظور تفسیر ارجاعات داده شده به واژهتوان هرگاه بهرا می ISO 10015شود  استاندارد می

کرار بررد    بره  راهنمایی مرورد نیراز باشرد،    ISOدر استانداردهای سیستم مدیریت کیفیت سازمان « آموزش»

 باشد گیرنده همه انواع تعلیم و آموزش میبردر« آموزش»اشاره به گونههر

- ISO/TR 10017 استاندارد راهنمایی در مورد فنون آماری برای  -مدیریت کیفیتISO 9001: 2000 

 نترایج  و رفترار  در کره  اسرت  از آن شرود کره ناشری   در این استاندارد )گزارش فنی( فنون آماری تشریح مری 

گیری فنون آمراری ایرن   کارمشاهده نمود  به تغییرپایری توانظاهری، می پایداری شرایط در حتی فرایندها،

وسیله گیری استفاده بهتری شود و بدینهای موجود جهت کمک به تصمیمکند که از دادهامکان را فراهم می

 منظور دستیابی به رضایت مشتری کمک شود به بهبود مداوم کیفیت محصومت و فرایندها به

- ISO 10018 هایی در مورد مشارکت و شایستگی کارکنانرهنمود -مدیریت کیفیت 

شرود  سیسرتم   بودن و شایستگی کارکنان تأثیر دارد، ارائره مری  هایی که بر دخیندر این استاندارد راهنمایی

شروند و بره آن ملحر،    ای کره آنران وارد سرازمان مری    مدیریت کیفیت به مشارکت کارکنان شایسته و نحوه

ها، رفتار و محیط کار مورد نیاز تعیرین، ایجراد و ارزیرابی    است دان ، مهارت شوند، وابسته است  ضروریمی

 .شود

- ISO 10019 - هایی برای انتخاب مشاوران سیستم مدیریت کیفیت و استفاده از خدمات آنهارهنمود 

اسرتفاده از خردمات آنهرا ارائره     در این استاندارد راهنمایی برای انتخاب مشاوران سیستم مدیریت کیفیت و 

شود  در این استاندارد در مورد فرایند ارزیابی شایستگی یک مشاور سیستم مردیریت کیفیرت راهنمرایی    می

شود و این استاندارد در مورد اینکه نیازها و انتظارات مربوط به خدمات مشاور برآورده خواهند شرد،  داده می

 کند اطمینان ایجاد می

- ISO 19011 - های مدیریتهایی برای ممیزی سیستمهنمودر 

ریرزی و انجرام یرک ممیرزی و نیرز      در این استاندارد راهنمایی در مورد مدیریت یک برنامره ممیرزی، طررح   

گیرری  کرار جهرت بره   ISO 19011شود  اسرتاندارد  شایستگی و ارزیابی یک ممیز و یک تیم ممیزی ارائه می

هرایی کره نیراز بره انجرام ممیرزی       هرای مردیریت و سرازمان   یستمکننده سهای اجراتوسط ممیزان، سازمان

 نظر گرفته شده است های مدیریت دارند، درسیستم
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  ISO 9001استاندارد بندها و زیربندهای ارتباط میان  -1-جدول ب

 سایر استانداردها در زمینه مدیریت كیفیت سیستم های مدیریت كیفیت و

های استاندارد

 دیگر

 ISO 9001 دارداستانبندهای 

4 5 6 7 8 9 10 

ISO 9000 
همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

ISO 9004 
همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

ISO 10001     
8-2-2 

8-5-1 
9-1-2  

ISO 10002     8-2-1 9-1-2 10-2-1 

ISO 10003      9-1-2  

ISO 10004      
9-1-2 

9-1-3 
 

ISO 10005  5-3 
6-1 

6-2 

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها
9-1 10-2 

ISO 10006 
همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 ازیربنده

ISO 10007     8-5-2   

ISO 10008 
همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

ISO 10012    7-1-5    

ISO/TR 10013    7-5    

ISO 10014 
همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 ربندهازی

همه 

 زیربندها

ISO 10015    7-2    

ISO/TR 10017   6-1 7-1-5  9-1  

ISO 10018 
همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

همه 

 زیربندها

ISO 10019     8-4   

ISO 19011      9-2  

با  ISO 9001ه این دارد که تمام زیربندهای ذین یک بند خاصی از استاندارد اشاره ب« همه زیربندها»: عبارت یادآوری 

 باشند استاندارد دیگر مرتبط می
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یرک رویکررد    –یریت بررای موفقیرت پایردار یرک سرازمان     مد» ،1391 سال :9004ایزو  –استاندارد ایران -یادآوری
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راهنمای منشور رفتراری   -رضایت مشتری-مدیریت کیفیت » ،1392 سال :10001ایزو  –ایراناستاندارد  -یادآوری
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هایی بررای  رهنمود -رضایت مشتری -مدیریت کیفیت» 1389سال  10004ایزو تی اس  –استاندارد ایران -یادآوری

 تدوین شده است  ISO/TS 10004: 2010المللی بر مبنای استاندارد بین «گیریپای  و اندازه

[6] ISO 10005 Quality management systems — Guidelines for quality plans 

[7] ISO 10006 Quality management systems — Guidelines for quality management in 

projects 

بررای مردیریت   هرایی  رهنمود –یتهای مدیریت کیفسیستم»، 1388سال : 10006ایزو  –استاندارد ایران -یادآوری
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 ISOالمللری  اسرتاندارد برین   برا اسرتفاده از   « (B2Cکننرده ) بین واحد کسب و کار و مصر  های تجارت الکترونیکی

 تدوین شده است  2013 :10008
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[10] ISO 10012 Measurement management systems — Requirements for measurement 

processes and measuring equipment 

الزامرات فراینردهای    -گیرری هرای مردیریت انردازه   سیسرتم » ،1386سرال   :10012ایزو  –استاندارد ایران -یادآوری

 تدوین شده است  ISO 10012: 2003المللی بر مبنای استاندارد بین «گیریگیری و تجهیزات اندازهاندازه

[11] ISO/TR 10013 Guidelines for quality management system documentation 

های مدیریت هایی برای مستندات سیستمرهنمود» ،1384سال  :10013ایزو گزارش فنی  –استاندارد ایران -یادآوری

 تدوین شده است  ISO/TR 10013: 2001المللی بر مبنای استاندارد بین «کیفیت

[12] ISO 10014 Quality management — Guidelines for realizing financial and economic 

benefits 

بررای تحقر، منرافع مرالی و     هرایی  رهنمرود  -مدیریت کیفیت» ،1388: سال 11888استاندارد ملی ایران  -یادآوری

 تدوین شده است  ISO 10014: 2006المللی استاندارد بین با استفاده از «اقتصادی

[13] ISO 10015 Quality management — Guidelines for training 

برر مبنرای    «بررای آمروزش  هرایی  رهنمرود  -مدیریت کیفیت» ،1382: سال 10015ایزو  –استاندارد ایران -یادآوری

 تدوین شده است  ISO 10015: 1999المللی استاندارد بین

[14] ISO/TR 10017 Guidance on statistical techniques for ISO 9001:2000 

[15] ISO 10018 Quality management — Guidelines on people involvement and competence 

بررای مشرارکت و شایسرتگی    هایی رهنمود -مدیریت کیفیت» ،1393سال  :19243ایزو  –استاندارد ایران -یادآوری

 تدوین شده است  ISO 10018: 2012المللی استاندارد بین با استفاده از «کارکنان

[16] ISO 10019 Guidelines for the selection of quality management system consultants and 

use of their services 

برای انتخاب مشاوران سیستم مدیریت کیفیرت  هایی رهنمود» ،1386سال  :10019ایزو  –استاندارد ایران -یادآوری

 تدوین شده است  ISO 10019: 2005المللی بر مبنای استاندارد بین «آنهاو استفاده از خدمات 

[17] ISO 14001 Environmental management systems — Requirements with guidance for 

use 

الزامرات همرراه برا     -محیطری هرای مردیریت زیسرت   سیستم» ،1377سال  :14001ایزو  –ایراناستاندارد  -یادآوری

 تدوین شده است  ISO 14001: 1996المللی بر مبنای استاندارد بین «استفادهراهنمای 

[18] ISO 19011 Guidelines for auditing management systems 
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 تدوین شده است  ISO 31000: 2009المللی بین
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[20] ISO 37500 Guidance on outsourcing 

المللری  استاندارد برین  استفاده از با «سپاریاهنمایی در مورد برونر»، 1394سال  :20171استاندارد ایران  -یادآوری

ISO 20171: 2014  تدوین شده است 

[21] ISO/IEC 90003 Software engineering -- Guidelines for the application of ISO 

9001:2000 to computer software 

[22] IEC 60300-1 Dependability management — Part 1: Guidance for management and 
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