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  كاربردكاربرد  دامنةدامنة  وو  هدفهدف--11
 تعیین می نماید وقتی سازمان : را این استاندارد بین المللی الزامات یک سیستم مدیریت کیفیت

ارائه یکنواخت محصولات و خدماتی که الزاماات مشاتری و الزاماات قاانونی و      دری اش توانایمند نشان دادن الف: نیاز

 و  را برآورده می سازد، می باشد یمقرراتی کاربرد

بهبود مستمر سیساتم   جهتبخش سیستم شامل فرآیندهایی مشتری ازطریق به کارگیری اثر رضایت جلب ه دنبالب: ب

 . می باشدبا الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد  سازی و انطباق

بارای تماام ساازمان هاا     بین المللی عمومی هستند و به نحوی درنظر گرفته شده اند کاه   تمام الزامات این استاندارد

 باشد. قابل استفادهصرفنظر ازنوع ، اندازه و محصولی که ارائه می دهند 

برای محصولات یا خدماتی کاه بارای    فقط "خدمت"یا  "محصول  "لاحات ط: دراین استاندارد بین المللی اص1یادآوری 

 می شود.  نامیدهمشتری درنظر گرفته شده یا خواسته مشتری است 

 .گفت: الزامات قانونی و مقرراتی را می توان به طور خلاصه الزامات قانونی 2یادآوری 

  الزاميالزامي  مراجعمراجع--22
اساتانداردهای سیساتم هاای     دیگر بینمراجع الزامی وجود ندارد این بند برای حفظ یکپارچگی در شماره گذاری بندها 

 در نظر گرفته شده است .  ISOمدیریتی 

  اصطلاحات و تعاریفاصطلاحات و تعاریف--33

 اصطلاحات و تعاریف زیر کاربرد دارد.  استاندارداین برای اهداف 

 سازمان  – 1-3

را مای  برای رسیدن باه اهدافشاان    مسئولیت ، اختیارات و روابط خود را 3-25از افراد که وظایف  اشخاصییا  شخص

 دانند.

ادی، مقام مسائول،  بنگاه اقتص ، موسسه ، ، شرکت تاجرمستقل میتواند دربرگیرنده مفهوم: مفهوم سازمان 1یادآوری

موسسه خیریه یا نهاد یا بخشی یا ترکیبای از آنهاا چاه ثبات شاده باشاد چاه عماومی چاه          ، شرکت تضامنی ، انجمن 

 د نمی شود. ومحد این مفاهیمبه تنها اما  باشد خصوصی

 ی نفع طرف ذ – 2-3

 د. دانبتاثیر پذیر خود را  بپذیرد یا گذارد یا ازآن تاثیرمی یا سازمانی که بریک تصمیم یا فعالیت اثر  فرد

، بانکداران ، اتحادیه ها ، شرکاء یا جامعاه   3-27مین کنندگان أ، ت 3-41، مالکین ، کارکنان سازمان  3-26مثال ، مشتریان 

 که می تواند شامل رقبا یا گروهای مخالف باشند. 
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 الزام – 3-3

 یا الزامی است. می شود ، متداول  عنوان به طور عمومی که خواسته ایییا  نیاز

طرف های ذی نفاع   3-41ست که تجربه متداول یا معمول برای سازمان این معنی متداول به به طور عمومی: 1یادآوری

 بحث، متداول شده است .  موردخواسته که نیاز یا  می باشد 42-3

 شده است. بیان 3-11مستنداطلاعات که مثلا درقالب  می باشد: یک الزام مشخص شده الزامی 2یادآوری

: می توان از یک توصیف کننده برای مشخص نمودن یک نوع خاص ازالزام استفاده نمود مثل الزام محصاولی  3یادآوری 

 ،الزام کیفی 3-26، الزام مشتری 3-34، الزام مدیریت کیفیت 07-3

 ممکن است توسط طرف های ذی نفع مختلف ایجاد شود.  : الزاما0ًیادآوری 

،  3-26مشاتری   خواساته هاای  از  ، ممکن است برآوردن یکای  3-57سیدن به رضایت بالای مشتری : برای ر 5یادآوری 

 مطرح شده و الزام آور باشد. آنکه تلویحاًی نه لازم باشد. ول

 سیستم مدیریت  14-3

نادها  ، و فرآی 3-48، اهداف  3-47، برای ایجاد خط مشی ها  3-41مجموعه ای از عناصر مرتبط و متعامل یک سازمان 

 برای دستیابی به آن اهداف .

،  3-34: یک سیستم مدیریت می تواند به یک موضوع یاا چناد موضاوع بپاردازد مانناد مادیریت کیفیات        1یادآوری 

 ، مالی یا مدیریت محیط زیست .  3-29مدیریت 

،  3-7هاا   یمشا  : عناصر سیستم مدیریت ، ساختار ، وظایف و مسئولیت ها ، برناماه ریازی ، عملیاات ، خاط    2یادآوری 

، را برای رسیدن باه آن اهاداف پایاه گاذاری      3-1، سازمان  3-12، و فرآیندهای  3-8تجارب ، قوانین ، عقاید، اهداف 

 می نماید. 

مشخص و تعیین شده  3-25وظایف  3-41: دامنه کاربرد یک سیستم مدیریت می تواند شامل کل سازمان 3یادآوری 

 شده سازمان ، یا یک چند وظیفه ازمیان گروهی از سازمان ها باشد. بخش های مشخص و تعیین،  سازمان

 مدیریت ارشد 5-3

 در بالاترین سطح هدایت و کنترل می نمایند.  که آن را،  3-1فرد یا گروهی از افراد سازمان 

 را دارد. 3-1در سازمان  فراهم آوری منابع: مدیریت ارشد قدرت تفویض اختیار و 1یادآوری 

، را پوشش دهد، مادیریت ارشاد باه     3-1، تنها بخشی ازسازمان  3-0: اگر دامنه کاربرد سیستم مدیریت  2یادآوری 

 میشودکه آن بخش از سازمان را هدایت و کنترل می نماید.  گفته کسانی

 اثربخشي  6-3

 میزان تحقق فعالیت های طرح ریزی شده و دستیابی به نتایج طرح ریزی شده 

 خط مشي 7-3

 ، بیان می شود. 3-5، که به شکل رسمی توسط مدیریت ارشد 3-1هت گیری سازمان مقاصد وج
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 هدف 8-3

 .نتیجه ای که باید به آن دست یافت

 : هدف می تواند استراتژیک ، تاکتیکی ، یاعملیاتی باشد.1یادآوری

یمنای وزیسات   : اهداف ممکن است به موضوعات مختلف مربوط شاوند، ماننداهاداف ماالی، بهداشاتی و ا    2یادآوری 

، خدماتی  3-07محیطی و می تواند برای سطوح مختلف اعمال شود، مانند استراتژیک سازمانی ، پروژه ای ، محصولی 

   3-12، فرآیندی  08-3، 

: هدف را می توان به طریق دیگر بیان نمود. مثلا به صورت یک حاصل مورد نظر، یاک مقصاود، یاک معیاار     3یادآوری 

 ، یا بادیگر کلماتی با معنی مشابه ، مانند مقصود، هدف  3-37عملیاتی، یک هدف کیفی

 ریسک  1-3

 اثر عدم قطعیت برروی یک نتیجه مورد انتظار

 ثیر یک انحراف ازآنچه مورد انتظار است می باشد . مثبت یا منفی : تأ1یادآوری 

، از یک واقعه  3-53درک یا دانش ، مرتبط با  3-54عات لا: عدم قطعیت حالتی است حتی ناقص از کمبود اط2یادآوری 

 ،عواقب یا احتمال آن ، 

تعریف شاده اسات و    ISO Guide73 2009 3.5.1.3القوه به طوری که ب: ریسک اغلب با اشاره به وقایع به 3یادآوری 

تعریف شده است عنوان می شود. یا ترکیبی از این دو مشخص   ISOGuide73 2009 3.6.1.3عواقب به طوری که در

 ود.می ش

  زمانی که احتمال عواقب منفی وجود دارد به کار می رود. : اصطلاح ریسک  0یادآوری 

 صلاحیت  11-3

 و مهارتها برای رسیدن به نتایج مورد نظر  3-53دانش  کارگیریتوانایی به 

 : صلاحیت نشان داده شده را گاهی واجد شرایط می دانند. 1یادآوری 

 اطلاعات مستند 11-3

 الزام می باشد و رسانه ایی که آن را شامل می شود.  3-41آن توسط سازمان  نگهداریکه کنترل و  3-54اطلاعاتی 

 لب یا رسانه ای و از هر منبعی باشد.ار ق: اطلاعات مستند می تواند در ه1 آوریدیا

 : اطلاعات مستند می تواند به موارد زیر دلالت نماید:2یادآوری 

 مرتبط   3-12مل فرآیندهای، شا 3-33سیستم مدیریت کیفیت  -

 (مستند سازی  )، برای عملیات  3-41، ایجاد شده برای سازمان  3-5اطلاعات  -

 (سوابق  )شواهد نتایج به دست آمده  -

 یند آفر 12-3

 ، تبدیل می نماید.  3-06مجموعه ای از فعالیتهای به هم مرتبط و متعادل که ورودی ها را به خروجی ها 

 ، فرآیندهای دیگر هستند. 3-06خروجی های  یک فرآیندعموما : ورودی های1یادآوری 
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، مای شاوند مانناد طارح      3-06: در برخی فرآیندها ، برخی ورودی ها بدون تغییرشکل تبدیل به خروجی 2یادآوری 

مورد استفاده در فرآیند تولید یا کاتالیزور در فرآیند شیمیایی عموما تحت شرایط کنترل شده ای طرحریزی شده و 

 اجراء می شوند تا ارزش افزوده ایجاد نمایند. 

، حاصله از یک فرآیند را نمی تاوان فاورا یاا باه طاور اقتصاادی صاحه         3-06، خروجی  3-18: وقتی انطباق 0یادآوری 

 گذاری نمود، به آن فرآیند : فرآیند ویژه گفته می شود.

 عملکرد 13-3

 نتایج قابل اندازه گیری 

 اند به یافته های کمی یا کیفی مرتبط شود.: عملکرد می تو1یادآوری 

،  3-08، خادمات   3-07، محصاولات   3-12، فعالیات هاا ، فرآینادها     3-29: عملکرد می تواند به مدیریت 2یادآوری 

 ارتباط داشته باشند.  3-41،  یا سازمان ها 3-31سیستم ها 

 برون سپاری  14-3

، یک سازمان را انجام  3-12، یا فرآیندهای 3-25، بخش از وظایف  3-1ایجاد ترتیباتی به نحوی که یک سازمان بیرونی

 دهد .  

، می باشاد اگرچاه وظیفاه بارون      3-40یریت بیرون از دامنه کاربرد سیستم مد ، 3-1: یک سازمان بیرونی1یادآوری 

 ، دردامنه کاربرد باشد.  3-12، یا فرآیند  3-25سپاری شده 

 پایش   15-3

 ، یا یک فعالیت  3-12، یک فرآیند  3-31یک سیستم ، وضعیت  3-67تعیین 

 : برای تعیین وضعیت ممکن است ، نیاز به بررسی ، سرپرستی یا مشاهده کاملا دقیق باشد. 1یادآوری 

، است که پایش می شود ودر مراحل و در زماان هاای مختلاف     3-67، موضوعی  3-67: پایش اغلب تعیین 2یادآوری 

 .انجام می شود 

 ندازه گیری ا 16-3

 مقدار، یک  3-67، برای تعیین  3-12فرآیندی 

 مقدار است .  آنتعیین شده به طور عمومی ارزش  مقدار ISO 3534 -2:2006: برطبق1یادآوری 

 ممیزی 17-3

، عینی و ارزیابی آن برمبنای واقعیت برای تعیاین میازان    3-61سیستماتیک و مستقل برای کسب شواهد  3-12فرآیند 

   3-64شدن معیارهای ممیزی برآورد
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 :  1یادآوری 

یا شخص ثالث باشد و مای تواناد باه     ( شخص دوم )یا ممیزی خارجی  ( شخص اول )ممیزی می تواند ممیزی داخلی 

 صورت ممیزی ترکیبی یا مشترک باشد. 

ن بارای  ، و ازطارف آ  3-41: ممیزی داخلی که گاهی ممیزی شخص اول نامیده می شود توساط ساازمان   2یادآوری 

،  3-18، و دیگر مقاصد داخلی انجام می شود وممکن است مبنایی برای اظهاار انطبااق    3-29، مدیریت  3-68بازنگری 

باودن از   ایجاد نماید.در بسیاری از موارد به خصوص در سازمان هاای کاوچکتر ، مساتقل باودن را مای تاوان باا جادا        

 مسئولیت فعالیتی که ممیزی می شود نشان داد.

: ممیزی های خارجی معمولا شامل ممیزی های شخص دوم یا شخص ثالث می باشند. ممیزی های شاخص  3ری یادآو

، یا دیگر افراد از طارف آنهاا انجاام مای      3-26، دارند مانند مشتریان  3-41دوم توسط طرفهایی که نفعی درسازمان 

ساازمانهایی کاه خادمات صادور     شود. ممیزی های شخص ثالث توسط سازمانهای ممیازی خاارجی و مساتقل مانناد     

 را انجام می دهند صورت می گیرد.  ISO14001یا  ISO9001 3-18گواهینامه ، ثبت انطباق 

 انطباق 18-3

  3-43برآورده شدن یک الزام 

هم معنای اسات اماا منساوه شاده اسات . در فرانساه باا لغات           Conformance: در زبان انگلیسی با لغت 1یادآوری 

Compliance ی است اما منسوه شده است . هم معن 

 عدم انطباق  11-3

  3-43برآورده نشدن یک الزام 

 ا قدام اصلاحي 21-3

 ، و جلوگیری از وقوع مجدد آن . 3-19اقدامی برای حذف علت یک عدم انطباق 

 ، بیش از یک علت وجود داشته باشد.  3-19: ممکن است برای یک عدم انطباق 1یادآوری 

صلاحی برای جلوگیری از وقوع مجادد انجاام مای شاود در حالیکاه اقادام پیشاگیرانه از وقاوع آن         : اقدام ا2یادآوری 

 جلوگیری می نماید. 

 بهبود مستمر 21-3

   3-13فعالیت تکرارپذیربرای بهبود عملکرد

ه ، یک فرآیند مستمر است کا  3-28و یافتن فرصت هایی برای بهبود  3-48، تدوین اهداف  3-12: فرآیند 1یادآوری 

، یا  3-29، مدیریت  3-68، بازنگری های  3-09و نتایج ممیزی ، تجزیه و تحلیل داده  3-62از طریق یافته های ممیزی 

 ، یا اقدام پیشگیرانه می شود.  3-21دیگر روش ها صورت می گیرد و معمولا منجربه اقدام اصلاحی 
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 اصلاح 22-3

   3-19ذف عدم انطباق مشاهده شده اقدام برای ح

 ، ترکیب شود.  3-21: اصلاح می تواند با اقدام اصلاحی 1وری یادآ

 : اصلاح می تواند برای مثال بازکاری یا درجه بندی مجدد باشد. 2یادآوری 

 مشاركت  23-3

 یا سهم داشتن درآنها  ، مشترک و 3-48مشارکت در اهداف 

 محیط سازمان  24-3

 محیط کسب و کار

یه ، سارما  3-08، خادمات   3-07، محصولات  3-41شرایطی که بررویکرد سازمان ترکیبی از عوامل داخلی و خارجی و 

 ثیر گذار می باشد.، تأ 3-42گذاری ها و ذی نفعان 

، عماومی و   3-08، غیر انتفاعی یاا خادمات    3-07: مفهوم محیط سازمان به طور یکسان برای سازمان های 1یادآوری 

 .آنهایی که به دنبال سود هستند کاربرد دارد

ناد محایط کساب وکاار، محایط ساازمان یاا        : در زبان انگلیسی این مفهوم اغلب توسط عباارت دیگاری مان  2یادآوری 

 ، اطلاق می شود. 3-41اکوسیستم سازمان 

 وظیفه   25-3

 ، ایفا می شود. 3-41نقشی که توسط یک واحد اختصاصی سازمان 

 مشتری 26-3

، کاه تمایال باه داشاتن آن را دارد دریافات       3-08، یا خادمتی   3-07،که می تواند محصول  3-41شخص یا سازمانی 

 د. که محصول یا خدمتی دریافت نمی کننماید،  یا شخص یا سازمانی 

 ، داخلی منتفع یا خریدار 3-12رجوع ، کاربر نهایی ، خرده فروش ، ورودی به فرآیندهای مثال: مصرف کننده ، ارباب 

مشاتری هاای خاارز از ساازمان      ، داخلای یاا خاارجی باشاد     3-41به ساازمان  نسبت  یادآوری : یک مشتری می تواند

داخلی ورودی فرآیند بعدی است . فرآیناد بعادی مشاتری     3-12، هرفرآیند 3-06مشتریان خارجی هستند. خروجی 

 داخلی فرآیندقبلی است . 

 ارائه كننده –تامین كننده  27-3

 ، را ارائه می نماید.  3-08اتی ، یا خدم 3-07، که محصول  3-41فرد یا سازمانی 

  3-54، یا اطلاعات  3-08، یا خدمات  3-07مثال تولیدکننده ، توزیع کننده ، خرده فروش یا فروشنده محصول 
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 داخلی یا خارجی باشد.  3-41: یک ارائه کننده می تواند نسبت به سازمان 1یادآوری 

 یمانکار می گویند.: گاهی درشرایط قراردادی به تامین کننده پ2یادآوری 

 بهبود 28-3

   3-13فعالیتی برای بهبود عملکرد

 یادآوری : بهبود می تواند توسط یک فعالیت تکرارپذیریا منفرد به دست آید. 

 مدیریت 21-3

   3-29فعالیتهای هماهنگ برای هدایت و کنترل یک سازمان 

را برای رسیدن به این اهاداف   3-12ندهایی و فرآی 3-48و اهداف  3-47ها  ی: مدیریت می تواند خط مش1یادآوری 

 تدوین نماید.

گاهی اوقات به افراد اطلاق می شاود یعنای فارد یاا گروهای از افاراد باا اختیاارات و          "مدیریت": اصطلاح 2یادآوری 

، وقتی مدیریت در این معنی به کاارمی رود بایاد همیشاه آن را باا      3-41مسئولیت های هدایت و کنترل یک سازمان 

نوع توصیف کننده به کار برد تا از سردرگمی با مفهوم مدیریت به معنای مجموعه ای از فعالیت ها به صورتی که یک 

قابال  "  بایاد...  3-45مادیریت ارشاد   "منسوه است درحالیکه  "...مدیریت باید"مثلا  شود در بالا تعریف شد جلوگیری

است باید لغات دیگری باه کاار گرفتاه شاود تاا مفهاوم را       قبول است . درغیر این صورت وقتی مفهوم مرتبط با افراد 

 منتقل نماید مانند مدیریتی یا مدیران 

 مدیریت كیفیت  31-3

   3-37در زمینه کیفیت  3-29مدیریت 

، طارح ریازی کیفیات ،     3-05و اهداف کیفای   3-30یادآوری : مدیریت کیفیت عموما شامل تدوین خط مشی کیفیت 

 بهبود کیفیت است .  یت وکنترل کیفیت ، تضمین کیف

 سیستم  31-3

 مجموعه ای از عناصر به مهم مرتبط و متعادل 

 زیرساخت  32-3

   3-41مورد نیاز برای عملیات سازمان  3-08امکانات ، تجهیزات و خدمات  ،3-31سیستم 

 سیستم مدیریت كیفیت  33-3

  3-5-2در رابطه با کیفیت  3-40سیستم مدیریت 

 خط مشي كیفیت  34-3

   3-37مرتبط با کیفیت  3-47خط مشی 
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است . می تواند با چشام   3-41سازمان  3-47: به طور کلی خط مشی کیفیت سازگار با خط مشی عمومی 1یادآوری 

 ارائه نماید.  3-05انداز و ماموریت سازمان همراستا شود و چارچوبی را برای تعیین اهداف کیفی 

ائه شده در این استاندارد بین المللی می تواند مبنایی بارای تادوین خاط    ار 3-34: اصول مدیریت کیفیت 2یادآوری 

 ایجاد نماید.  3-30مشی کیفیت 

 استراتژی   35-3

   3-48یک هدف  برای رسیدن بهفعالیت های طرح ریزی شده 

 موضوع  36-3

 موجودیت  

 هرچیزی که قابل درک یا مشاهده باشد. 

 منبع  3-31، سیستم  3-41، شخص ، سازمان  3-12یند ، فرآ 3-08، خدمت  3-07محصول :مثال ها 

نسابت  )، غیرماادی   ( مثلا یک موتور، یک بار  کاغاذ، یاک الماا     ): موضوعات ممکن است مادی باشد 1یادآوری 

 . (نظیر تک شاه ) یا تخیلی ( تبدیل ، یک طرح پروژه 

 كیفیت  37-3

 را برآورده می کند.  3-43امات الز 3-36یک موضوع  3-65میزانی که یک سری خصوصیات ذاتی 

 را می توان به همراه صفاتی مانند ضعیف ، خوب یا عالی به کار برد. " کیفیت ": اصطلاح 1یادآوری 

 است  3-36قرار می گیرد که به معنی موجوددر موضوع " نسبت داده شده  ": ذاتی دربرابر2یادآوری 

 الزام قانوني  38-3

 توسط یک ارگان قانون گذار  تعیین شده 3-43الزام اجباری 

 الزام مقرراتي  31-3

 نظیر یک ارگان قانون گذار  امر تعیین شده توسط یک مقام تحت 3-43الزام اجباری 

 عیب 41-3

 مرتبط با کاربرد مورد نظر یا مشخص شده  3-19عدم انطباق 

ی قانونی به خصوص آنهایی که به پیامدها به مهم است زیرا 3-19: فرق میان مفهوم عیب و عدم انطباق 1یادآوری 

 مرتبط می شوند. 3-08و خدمت  3-07تعهدات مرتبط با محصول 

مانند  3-54بوده است تحت تاثیر ماهیت اطلاعات  3-26: کاربرد مورد نظر مانند آنچه مد نظر مشتری 2یادآوری 

 باشد. دستورالعمل های عملیات یا تعمیرات و نگهداری ارائه شده از طرف تامین کننده 
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 ردیابي  41-3

  3-36توانایی ردیابی تاریخچه ، کاربرد یا مکان یک موضوع 

 ، ردیابی می تواند موارد زیر را شامل شود.  3-08، یا یک خدمت  3-07: درمورد یک محصول 1یادآوری 

 مبداء موارد و قطعات  

 تاریخچه فرآیند و 

 بعدازتحویل  3-08یا خدمت  3-07توزیع و مکان محصول 

  ISO/IEC Guide 99:2007: در زمینه اندازه گیری ، تعریف موجود در2ادآوری ی

 نوآوری  42-3

 که منجر به یک موضوع جدید یا تا حد زیادی تغییر یافته شود.  3-12فرآیند 

یاک محصاول    3-12یاک فرآیناد    3-40درمورد نوآوری می تواند مانند سیستم مدیریت  3-36یادآوری : موضوع 

 یا فن آوری باشد .  3-08ت یک خدم 07-3

 قرارداد 43-3

 توافق نامه تعهدآور

 طراحي و توسعه  44-3

، را به الزاماات دقیاق تاری تبادیل مای       3-36، برای یک موضوع  3-43، که الزامات  3-12مجموعه ای از فرآیندها 

 کنند.

رت کلای تار و عماومی تار از     تشکیل دهنده ورودی طراحی و توسعه را می توان به صاو  3-43: الزامات 1یادآوری 

، را تشکیل می دهند بیان نمود. دریک پروژه ممکن است مراحل متعادد   3-06توسعه  الزاماتی که خروجی طراحی و

 طراحی و توسعه وجود داشته باشد. 

برخی اوقاات هام معنای هساتند و      "طراحی و توسعه"اصطلاح  "توسعه "و "طراحی": در انگلیسی کلمات ، 2یادآوری

اوقات مراحل مختلف یک طراحی و توسعه کلی را تعریف می کنند در زبان فرانسه کلمات مفهاوم و توساعه و    برخی

برخی اوقات هم معنی هستند و برخی اوقات مراحل مختلف یک طراحی و  Conception et developmentاصطلاح 

 توسعه کلی را تعریف می کنند. 

        تفاده کرد تا بیاانگر ماهیات چیازی کاه ماورد طراحای و توساعه قارار        : می توان از یک توصیف کننده اس3یادآوری 

   3-12، یا طراحی و توسعه فرآیند  3-07می گیرد باشد مانند طراحی و توسعه محصول 
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 اهداف كیفي  45-3

   3-37مرتبط با کیفیت  3-48هدف 

 هستند.   3-41، سازمان  3-30: اهداف کیفی عموما برمبنای خط مشی کیفیت 1یادآوری 

 تعریف می شوند.  3-41مرتبط و سطوح مختلف سازمان  3-25: اهداف کیفی عموما برای وظایف 2یادآوری 

 خروجي  46-3

   3-12یجه یک فرآیند تن

 چهار گروه عمومی خروجی به شرح زیر وجوددارد. : درمورد خروجی  1یادآوری 

 (مانند حمل و نقل  )خدمات 

 (یوتری ، لغتنامه مانند برنامه کامپ )نرم افزار

 (مانند قطعه مکانیکی موتور )سخت افزار 

 (مانند روانکار)مواردفرآیندی 

بسیاری خروجی ها شامل عناصری هستند که به گروه های مختلف عمومی تعلق دارند اینکه خروجی ، خدمت محصول 

درو از ساخت  ماثلا یاک خاو    دارد ، نرم افزار، سخت افزار، یا موارد فرآیندی نامگذاری شود به بخش اصلی آن بستگی

نارم افازار کنترلای موتاور،      )، نارم افازار    (سوخت ، مایع خنک کنناده )، مواد فرآیندی مانند (ستیک ها لا )افزار مانند

 تشکیل شده است .  (و خدمات ، توضیحات عملیاتی  که فروشنده ارائه می نماید (دفترچه راهنما

 محصول 47-3

 3-26و مشاتری   3-27ت هایی است که هیچ کادام از آنهاا درحاد فاصال میاان ارائاه کنناده        که نتیجه فعالی 3-06خروجی 

 .صورت نمی گیرد 

سخت افزار به طور کلی قابل لمس بوده و مقدار آن یک ویژگی قابال شامارش اسات     "محصول"درمورد : 1یادآوری 

ت . مواد سخت افزاری و نرم افازاری را  مواد فرآیندی عموما قابل مشاهده هستند و مقدار آنها یک ویژگی پیوسته اس

عموما کالا می نامند نرم افزار شامل اطلاعات است و عموما غیر قابال لماس اسات و مای تواناد درقالاب رویکردهاا ،        

 باشد.  3-11تراکنشها یا اطلاعات مستند شده 

 خدمت 48-3

فاصل میان ارائه کننده ومشتری انجاام  نتیجه حداقل یک فعالیت است لزوما درحد  بوده وغیرقابل لمس  3-06خروجی 

 می شود. 

 زیر باشد :  ارائه خدمت می تواند شامل موارد  "خدمت": درمورد 1یادآوری



 مرکز مشاوره و اطلاع رسانی سيستم کاران

 

WWW.SYSTEMKARAN.COM 16 
 

         یک فعالیت انجام شده درمورد محصول قابل مشاهده کاه باه مشاتری داده شاده اسات ،مانناد خاودرویی کاه تعمیار         

 می شود.

اهده که به مشتری داده شده است انجام می شود مانند صورت سود و زیاان  فعالیتی که درمورد محصول غیرقابل مش

 مورد نیاز برای بازگشت مالیات .

 (ارائه اطلاعات در زمینه تبادل دانش ) ارائه یک محصول غیرقابل مشاهده مانند 

 ایجاد محیطی برای مشتری مانند هتل ها و رستوران ها معمولا خدمت توسط مشتری تجربه می شود. 

 داده  41-3

  3-36حقایقی درباره یک موضوع 

 اطلاعات  51-3

 معنادار 3-09داده ها 

 شواهد عیني  51-3

 پشتیبان وجود یا درستی چیزی  3-09داده 

 تست یا دیگر روش ها به دست آید.  3-16: شواهد عینی ممکن است از طریق مشاهده ، اندازه گیری 1یادآوری 

می شود کاه   3-54به طور کلی شامل سوابق ، بیانه حقایق با دیگر اطلاعات  3-17میزی : شواهد عینی برای م2یادآوری 

 و فایل تصدیق می باشند.  3-64مرتبط با معیارهای ممیزی 

 سیستم اطلاعات  52-3

 3-41رتباطی مورد استفاده سازمان شبکه سیستم مدیریت کیفیت کانالهای ا

 دانش  53-3

 عقیده توجیه پذیری می باشد و دارای درجه قطعیت بالا درصحیح بودن می باشد. موجود که  3-54مجموعه اطلاعات 

 تصدیق  54-3

 را برآورده شده اند .  یمشخص 3-43که الزامات  3-51تایید ازطریق ارائه شواهد عینی 

وضاعیت   3-67ا دیگار اشاکال تعیاین    یا تصدیق می تواند در نتیجه بازرسی یک : شواهد عینی مورد نیاز برای 1یادآوری 

 باشد. 3-67مانند انجام محاسبات دیگر با بازنگری اطلاعات مستند شده 

 می نامند.  3-12: فعالیت های انجام شده برای تصدیق را گاهی اوقات فرآیند اثبات شرایط 2یادآوری 

 را گاهی برای تعیین وضعیت متناظر به کار می برند.  "تصدیق شده": کلمه 3یادآوری 
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 ی صحه گذار 55-3

 برای مصرف یا کاربردمورد نظر برآورده شوند.  3-43 الزاماتتایید از طریق ارائه شواهد عینی که از 

ماننادانجام   3-67مورد نیاز برای صحه گذاری نتیجه تست یا دیگر اشکال تعیین وضعیت  3-51: شواهد عینی 1یادآوری 

 می باشد.  3-11دیگر یا بازنگری اطلاعات مستند شده محاسبات 

 به کار میرود.   متناظرمعمولا برای تعیین وضعیت "صحه گذاری شده ": کلمه 2یادآوری 

 : شرایط مصرف برای صحه گذاری می تواند واقعی یا شبیه سازی شده باشد. 3یادآوری 

 بازخور 56-3

 عقاید، تفسیرها و اظهارنظرهای مورد علاقه در مورد محصول ، خدمت یا فرآیند رسیدگی به شکایت 

 رضایت مشتری  57-3

 از میزانی که انتظارات مشتری برآورده شده اند.  3-26برداشت مشتری 

یا خدمت  3-07یا حتی خود او تا زمانی که محصول  3-41برای سازمان  3-26: ممکن است انتظارات مشتری 1یادآوری 

ت مشاتری بارآوردن انتظاارات    ممکن است برای دستیابی به افازایش رضاای   . شناخته نشده باشد، دریافت شود  08-3

 عنوان نشده باشد یا الزامی نباشد.  باشد حتی اگر بیان نشده یا تلویحاًمشتری لازم 

شاخص متداولی از رضایت پایین می باشد اما نبود آنها لزوما نشان دهناده افازایش رضاایت     3-58: شکایات 2یادآوری 

 نیست . 

مشتری توافق می شاود و بارآورده مای شاوداین امار لزوماا افازایش         با 3-26: حتی وقتی الزامات مشتری 3یادآوری 

 رضایت مشتری را تضمین نمی کند. 

 راهنمای پایش و اندازه گیری  –مدیریت رضایت مشتری  ISO10004: مراجعه کنید به 0یادآوری

 شکایت  58-3

رسیدگی به شکایت  3-12دفرآیند یا خو 3-08یا خدمت  3-07دررابطه با محصول  3-41نارضایتی به یک سازمان  ابراز

 مورد انتظار است .  صریح یا تلویحیکه پاسخ یا راه حلی 

 برنامه ممیزی  51-3

طرحریزی شده برای بازه زماانی مشاخص و انجاام شاده بارای یاک مقصاود         3-17یک یا چند ممیزی  مجموعه ای از

 مشخص  
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 معیارهای ممیزی  61-3

مورد استفاده به عنوان یک مرجع کاه شاواهد    3-43یا الزامات  3-11مستند  اطلاعات 3-47ها  یمجموعه ای از خط مش

 با آن مقایسه می شود.  3-61ممیزی 

 شواهد عیني /ممیزی  61-3

 می باشند. و قابل تصدیق هستند. 3-64که مرتبط با معیارهای ممیزی  3-54سوابق ، بیانیه حقایق یادگیر اطلاعات 

 یافته های ممیزی  62-3

   3-64جمع آوری شده دربرابر معیارهای ممیزی  3-61رزیابی شواهد ممیزی نتایج ا

 هستند 3-19یا عدم انطباق  3-18ممیزی بیانگر انطباق های : یافته 1یادآوری 

 یا ثبت تجارب خوب شوند.  3-28: یافته های ممیزی می تواند منجر به شناسایی فرصت های بهبود 2یادآوری : 

انتخااب مای    3-39یا الزامات مقرراتای   3-38مات قانونی الزا 3-64سی وقتی معیارهای ممیزی لی: درزبان انگ3یادآوری 

 شوند. یافته های ممیزی را می توان تطابق یا عدم تطابق نامید.

 مجوز ارفاقي  63-3

 ارد. مشخص شده انطباق ند 3-43، که با الزامات  3-08، یا خدمت 3-07، یک محصول 3-60مجوز استفاده یا ترخیص 

دریاک   3-19نامنطبقی  3-65دارای خصوصیات  3-08و خدمات  3-07یادآوری : مجوز ارفاقی عموما به تحول محصول 

محدوده مشخص می باشند محدود می شود و عموما برای مقدار محدودی از محصولات یا خدمات برای یک مصارف  

 مشخص شده درنظر گرفته می شود. 

 ترخیص  64-3

   3-12ه بعدی فرآیندمجوز رفتن به مرحل

اغلب در مورد یک نسخه نرم افزار  releaseیادآوری: درزبان انگلیسی درزمینه نرم افراز و اطلاعات مستند شده ، لغت 

 .برای اشاره به پک نسخه ازنرم افزار یا اطلاعات مستند شده بکار می رود. 3-11یا اطلاعات 

 خصوصیت 65-3

 ویژگی متمایز کننده 

 ب باشد. خصوصیت می تواند ذاتی یا منتس : یک1یادآوری 

 .: یک خصوصیت می تواند کمی یا کیفی باشد2یادآوری

 : دسته بندی های مختلفی از خصوصیات وجود دارند مانند موارد ذیل : 3یادآوری 

 (مثل خصوصیات مکانیکی ، برقی ، شیمیایی یا بیولوژیکی  )الف: فیزیکی 
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 (ی ، بینایی یا شنوایی مثل بویایی ، لمسی ، چشای)ب: حسی 

 (مثل مودبانه ، صادقانه ، درستکاری)ز: رفتاری 

 (وقت خصوصیات فیزیولوژیکی یا مرتبط با ایمنی بدن  )د: وابسته به زمان 

 (مثل حداکثر سرعت هواپیما )و: کارکردی 

 شاخص عملکرد 66-3

 معیار عملکرد 

 دارد. 3-57رضایت مشتری و  3-06که تاثیر مهمی برروی تحقق خروجی  3-65خصوصیتی 

 درهریک میلیون فرصت ، قابلیت دراولین بار، عدم انطباق در هر واحد.  3-19مثال ها: عدم انطباق ها 

 می تواند کمی یا کیفی باشد.  3-65یادآوری: خصوصیت 

 تعیین  67-3

 و مقادیرآن خصوصیات . 3-65فعالیتی برای پی بردن به یک یا چند خصوصیت 

  بازنگری 68-3

 برای دستیابی به اهداف تعیین شده . 3-36یک موضوع  3-46تناسب کفایت یا اثربخشی  3-67تعیین 

باازنگری عادم انطبااق    ،  3-26، بازنگری طراحی و توسعه ، بازنگری الزاماات مشاتری    3-29مدیریت  بازنگری  :مثال ها

 و بازنگری سوابق قبلی . 19-3

 کارایی نیز باشد.  3-67یادآوری : بازنگری می تواند شامل تعیین 

 تجهیزات اندازه گیری  61-3

ابزاراندازه گیری، نرم افزار،استاندارد اندازه گیری ماده مرجع یا دیگر تجهیزات کمکی یاترکیبی از آنها کاه بارای تحقاق    

 لازم می باشند. 3-16اندازه گیری  3-12یک فرآیند 

  زمان   زمان   محیط سامحیط سا  --  44

 درک سازمان و محیط آن  -1-4

و جهت گیری استراتژیک آن هستند و توانایی ساازمان   اهداف سازمانسازمان باید مسائل خارجی و داخلی که مرتبط با 

 تعیین نماید.  ،را برای دستیابی به نتیجه های مورد انتظار از سیستم مدیریت کیفیت را تحت تاثیرقرار می دهند

 لاعات مربوط به این مسائل خارجی و داخلی را مورد پایش و بازنگری قراردهد. سازمان باید اط
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اوری، رقابتی ، تجااری ،   : درک محیط خارجی را می توان با بررسی مسائل برآمده از محیط های قانونی ، فن1یادآوری 

 باشند.  فرهنگی ، اجتماعی واقتصادی تسهیل نمود، خواه بین المللی ، ملی ، منطقه ای یا محلی

: درک محیط داخلی رامی توان با بررسی مسائلی از قبیل ارزش ها، دانش فرهنگی و عملکردسازمان تساهیل  2یادآوری 

 نمود. 

 انتظارات طرف های ذی نفع   درک نیازها و -2-4

دماتی کاه  طرف های ذی نفع برتوانایی سازمان در ارائه پیوسته محصولات و خا  تأثیرات مستقیم و غیر مستقیمبه سبب 

 زمان باید موارد زیرتعیین نماید:برآورده می کنند سا د رانیازهای مشتری و الزامات قانونی و مقررات قابل کاربر

 الف : طرف های ذی نفع مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت 

 ب: الزامات این طرف های ذی نفع که مرتبط با سیستم مدیریت کیفیت می باشند. 

مربوط به این طرف های ذی نفع و همچنین الزاماات مرباوط باه آناان را موردپاایش و باازبینی       سازمان باید اطلاعات 

 قراردهد.  

 تعیین دامنه كاربرد سیستم مدیریت كیفیت -3-4

 سازمان باید مرزها و قابلیت کاربرد سیستم مدیریت کیفیت را برای پیاده سازی دامنه کاربرد خود تعیین نماید. 

 نه کاربرد سازمان باید موارد زیر را درنظر بگیرد.هنگام تعیین این دام

  041الف: مسائل خارجی و داخلی اشاره شده دربند 

 042ب: الزامات طرف های ذی نفع مربوطه اشاره شده دربند 

 ز: محصولات و خدمات سازمان

راء باشاد بایاد توساط ساازمان     هنگامی که یکی از الزامات این استاندارد بین المللی در دامنه کاربرد تعیین شده قابل اج

 مورد استفاده قرار گیرد . 

اگر هرکدام از الزامات این استاندارد بین المللی دردامنه کاربرد تعیین شده قابل اجراء باشد این موضوع نباید برتوانایی 

 یا مسئولیت سازمان برای اطمینان از انطباق محصولات و خدمات تاثیری داشته باشد. 

 به عنوان اطلاعات مستند شده برای بیان موارد زیر نگهداری شود.  دستر  باشد و باید در دامنه کاربرد

 محصولات و خدمات تحت پوشش سیستم مدیریت کیفیت  -

 نتوان بکار برد. بین المللی را دلایل توجیهی برای هرموردی که یکی از الزامات این استاندارد-
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 ن سیستم مدیریت كیفیت و فرآیند های آ -4-4

شامل فرآیند های مورد نیاز و تعاملات آنها رامطابق با الزامات این استاندارد باین   ،سازمان باید سیستم مدیریت کیفیت

 به طور مستمربهبود بخشد. اجراء ونگهداری نماید و، المللی ایجاد 

ان را تعیاین نمایاد و   سازمان باید فرآیندهای مورد نیاز برای سیستم مدیریت کیفیات و بکاارگیری آنهاا درکال ساازم     

 همچنین باید موارد زیر را تعیین نماید. 

 الف: ورودی های مورد نیاز و خروجی های مورد انتظار ازاین فرآیندها .

 ب: توالی و تعامل این فرآیندها

ثر و ز: معیارها ، روشها ، شامل اندازه گیری و شاخص های عملکرد مرتبط مورد نیازبرای حصول اطمینان از عملکرد ماو 

 کنترل این فرآیندها .

 د: منابع موردنیاز و حصول اطمینان از در دستر  بودن آن ها 

 ه: تخصیص مسئولیت ها و اختیارات برای این فرآیندها 

 و طرحریزی و اجرای اقدامات مناسب برای پرداختن به آنها . 6-1و: ریسک ها و فرصت های مطابق با الزامات 

گیری ودر صورت تناسب ، ارزیابی فرآیندها ودرصورت نیاز تغییر فرآیندها بارای حصاول   ز: روش های پایش و اندازه 

 اطمینان از دستیابی به نتایج موردانتظار.

 ح: فرصت هایی برای بهبود فرآیندها وسیستم مدیریت کیفیت . 

و اطلاعات مستند شاده   نمایدسازمان بایداطلاعات مستندرا به میزان لازم برای پشتیبانی از عملکرد فرآیندها  نگهداری 

 را به میزان لازم جهت حصول اطمینان ازاینکه فرآیندها طبق برنامه درحال اجراء هستند حفظ نماید. 

  رهبریرهبری  --55

 رهبری و تعهد -1-5

 مدیریت ارشد باید رهبری و تعهد در رابطه با سیستم مدیریت کیفیت را از طریق موارد زیر نشان دهد : 

 ؛قبال اثر بخشی سیستم مدیریت کیفیت  الف : پاسخگویی در

ا جهات گیاری   با ب: حصول اطمینان از اینکه خط مشی کیفیت و اهداف کیفیت برای سیستم مدیریت ایجاد شاده اناد و   

 استراتژیک و محیط سازگارند . 

 ؛ز: حصول اطمینان از اینکه خط مشی کیفیت در سازمان منتقل ، درک و به کارگرفته شده است

 ؛ینان از یکپارچگی الزامات سیستم مدیریت کیفیت یا فرایند های کسب و کار سازمان د:حصول اطم
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 ه: افزایش آگاهی از رویکرد فرایندی

 ؛و: حصول اطمینان از اینکه منابع مورد نیاز سیستم مدیریت کیفیت در دستر  هستند 

 ؛یت کیفیت ز: انتقال اهمیت اثر بخشی مدیریت کیفیت و انطباق با الزامات سیستم مدیر

 ح: حصول اطمینان از اینکه سیستم مدیریت کیفیت به نتایج در نظر گرفته شده نایل می یابد .

 ط: به کار گیری ، هدایت و پشتیبانی از افراد به منظور کمک به اثر بخشی سیستم مدیریت کیفیت 

 ی : ترویج بهبود مستمر.

دن رهبری آنها به میزانی کاه در زمیناه هاای مسئولیتشاان     ک: حمایت از سایر نقش های مدیریتی مرتبط در نشان دا

 کاربرد دارد.

در این استاندارد بین المللی می تواند به تفسیر عام به معنی آن دساته از فعالیات    "کسب و کار  "یادآوری : اشاره به 

 یا غیر انتفاعی باشد.  عی وسازمان هستند ؛ خواه سازمان دولتی و یا خصوصی ، انتفا فعالیت هایهایی باشد که در مرکز 

 تمرکز بر مشتری -2-1-5

 رهبری و تعهد را در خصوص تمرکز بر مشتری یا اطمینان از موارد زیر نشان دهد : مدیریت ارشد باید 

 د ؛نانطباق دار ،تعیین شده و الف : الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابل کاربرد

ت مشاتری ماوثر   یتواناایی افازایش رضاا    ی توانند بر انطباق محصولات و خدمات وب : ریسک ها و فرصت هایی که م

 باشند تعیین شده و مورد توجه قرار می گیرند . 

ا الزامات مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابل اجرا انطبااق  ائه یکنواخت محصولات و خدمات که بز :  تمرکز بر ار

 دارند ؛

 .مشتری حفظ شود د:  تمرکز بر افزایش رضایت 

 خط مشی کیفیت   -2-5
 مدیریت ارشد باید خط مشی کیفیت  را ایجاد ، بازنگری و نگهداری نماید که:  -1-2-5

 الف:  متناسب با مقاصد و محیط سازمان باشد ؛

 ب :  چارچوبی را برای تعیین و بازنگری اهداف کیفی فراهم نماید ؛

 بل کاربرد باشد ؛ز : شامل تعهدی جهت برآوردن الزامات قا

 تمر سیستم مدیریت کیفیت باشد . شامل تعهدی جهت بهبود مس د : 
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 :خط مشی کیفیت باید  -2-2-5

 .الف: در قالب اطلاعات مستند شده در دستر  باشد 

 تقال ، درک و به کار گرفته شود .ب :  در درون سازمان ، ان

 ر گیرد . ا رز : در صورت مقتضی در دستر  طرف های ذی نفع مربوطه ق

 وظایف ، مسئولیت ها و اختیارات سازماني  -3-5

ن سازمان تخصایص  رومدیریت ارشد باید اطمینان حاصل نماید که مسئولیت ها واختیارات برای وظایف مربوطه در د

 داده شده ، ابلاغ و تفهیم شده اند .

 د :مدیریت ارشد باید برای موارد زیر مسئولیت ها و اختیاراتی تخصیص نمای

 الف : حصول اطمینان از اینکه سیستم مدیریت کیفیت با الزامات این استاندارد بین المللی انطباق دارد ؛

 ب : حصول اطمینان از اینکه فرایند ها ، خروجی های مورد نظرشان را ارائه می کنند. 

باه تغییار یاا ناوآوری و باه       ز : گزارش در مورد عملکرد سیستم مدیریت کیفیت ، درباره فرصت های بهبود و نیاز و

 ویژه برای گزارش به مدیریت ارشد

 د:  حصول اطمینان از ترویج تمرکز بر مشتری در تمامی سازمان  

ه : حصول اطمینان از حفظ یکپارچگی سیستم مدیریت کیفیت هنگامی که تغییراتی در سیساتم مادیریت کیفیات برناماه     

 .ریزی شده است

    تتییففییكك  تتییررییمدمد  ستمستمییسس  ییبرابرا  ییززییطرح رطرح ر  --66

 ها و فرصت ها  سکیاقدامات مرتبط با ر -1-6

الزامات اشاره  0-1موارد اشاره شده در بند دی، سازمان با تیفیک تیریمد ستمیس یبرا یزیدر زمان طرح ر -1-1-6

 نیای لازم هساتند تع  ریا پرداختن به موارد ز یمرتبط را که برا یها و فرصت ها سکیو ر ردیرا در نظر بگ 0-2در بند 

 ؛ دینما

 ؛ ابدی( مورد نظر خود دست جی)نتا جهیتواند به نت یم تیفیک تیریمد ستمیآنکه س نی: تضمالف

 اهش اثرات ناخواسته ک ایو  یری: جلوگب

 به بهبود مستمر یابی: دستز

  .دینما یزیرا برنامه ر ریموارد ز دیسازمان با -2-1-6

 ها و فرصت ها  سکیر نی: اقدامات مرتبط با ا الف
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 انجام  ی: چگونگ ب

 رجوع شود ( 040)به بند  تیفیک تیریمد ستمیس یها ندیآاقدامات در فر نیا یساز ادهیو پ یساز کپارچهی. 1ب.

 اقدامات  نیا یاثر بخش یابی. ارز2ب.

 .باشدمتناسب با اثرات بالقوه بر انطباق محصولات و خدمات  دیو فرصت ها باها  سکیانجام شده مرتبط با ر اقدامات

، قباول   ساک یباشاد : اجتنااب از ر   ریتواند شامل موارد ز یها و فرصت ها م سکیپرداختن به ر یها نهی: گز یادآوری

باه   ساک یر یعواقب ، به اشاتراک گاذار   ایاحتمال  ریی، تغ سکیفرصت ، حذف منبع ر کیبه منظور دنبال کردن  سکیر

 آگاهانه  یریگ میتصم لهیوس

 به آنها  يابیت دستجه یزیو طرح ر تیفیاهداف ك -2-6

 کند  نییمرتبط تع یها ندیسطوح و فرا ، فیرا در وظا تیفیاهداف ک دیسازمان با -1-2-6

 :دیبا تیفیک اهداف

 سازگار باشد ؛   تیفیک ی: با خط مشالف

 باشد ؛ یری: قابل اندازه گب

 ؛ گیرد: الزامات قابل کاربرد را در نظر ز

 باشد ؛ یمشتر تیرضا شیو افزا: مرتبط با انطباق محصولات و خدمات د

 ؛ ردیقرار گ شی: مورد پاه

 : منتقل شود ؛و

 ؛شود  یبه روز آور ازی:  در صورت نز

 . دیرا حفظ نما تیفیاطلاعات مستند در خصوص اهداف ک دیبا سازمان

 .  دیرا حفظ نما تیفیبه اهداف ک یابیدست یچگونگ یزیدر زمان طرح ر -2-2-6

 خواهد شد؛انجام  یی: چه کارهاالف

 ؛خواهد شد ازیموردن ی: چه منابعب

 ؛مسئول خواهد بود ی: چه کسز

  ؛خواهد شد لیتکم ی: چه زماند
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 ؛خواهد شد یبایآن چگونه ارزش جی: نتاه

   راتییتغ یزیطرح ر -3-6

باه   دیا با رییرجوع شود ( تغ 0-0) به بند دینما نییرا تع تیفیک تیریمد ستمیدر س رییبه تغ ازیکه سازمان ن یصورت در

 انجام شود.  کیستماتیشده و س یزیصورت طرح ر

 : ردیرا در نظر بگ ریموارد ز دیبا سازمان

 ؟چیستآن  یاز عواقب احتمال کیو هر  ریی: هدف از تغالف

 ؟نمی شوددار خدشه  تیفیک تیریمد ستمیس یکپارچگی: ب

 لازم برای تغییر در دستر  است؟: منابع ز

 چگونه خواهد بود ؟ اراتیها و اخت تیمسئول مجدد صیتخص ایو  صی: تخصد

  ييبانبانییپشتپشت  --77
 منابع  -1-7

  اتیکل -1-1-7

 .دینما نیمأو ت نییتع تیفیک تیریمد ستمیو بهبود مستمر س یمنابع لازم را جهت استقرار ، اجرا ، نگهدار دیبا سازمان

 : ردیرا در نظر بگ ریموارد ز دیبا سازمان

 موجود ؛ یمنابع داخل یها تیها و محدود تی: قابلالف

  ؛شود  نیتام یکنندگان خارج نیاز تام دیبا ییازهای: چه نب

 کارکنان  -2-1-7

قابال کااربرد ،    یو مقررات یو الزامات قانون یاز برآورده شدن مستمر الزامات مشتر نانیبه منظور اطم دیبا سازمان

 .  دیفراهم نما ازیمورد ن یها ندیه فرابه همرا تیفیک تیریمد ستمیموثر س یاجرا یکارکنان لازم را برا

 ساخت  ریز -3-1-7

 نییبه انطباق محصولات و خدمات و تع یبابیجهت دست شیها ندیآفر یاجرا یرا برا ازیساخت مورد ن ریز دیبا سازمان

 .  دینما یو نگهدار نیمأ، ت

 باشد : ریتواند شامل موارد ز یساخت م ری: ز یادآوری

 مرتبط؛ ساتی: ساختمانها ، تاسالف

 از جمله سخت افزار و نرم افزار  زاتی: تجهب
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 : حمل و نقل ز

 اطلاعات و ارتباطات  ی: تکنولوژد

 ها  فرآیند یاجرا یبرا طیمح -0-1-7

 . دینما یو نگهدار نیمأ، ت نییو انطباق محصولات و خدمات تع یابیو دست ندهایفرا یجهت اجرا طیمح دیبا سازمان

     ماوارد   ریو ساا  یطا ی، مح ی، روانا  ی، اجتماع یکیزیتواند شامل عوامل ف یم ندیفرا یجهت اجرا لازم طی: مح یادآوری

 ( باشد .  یزگیو پاک ی) مانند دما ، رطوبت ، ارگونوم

  یریو اندازه گ شیمنابع پا -5-1-7

 یشاده اساتفاده ما   به عنوان شواهد انطباق محصولات و خدمات والزامات مشاخص   یریاندازه گ ای شیکه پا ییجا در

 شود .

 . دینما نییمعتبر و قابل اعتماد تع یریو اندازه گ شیپا جیاز نتا اطمینانحصول  یمنابع لازم را برا دیبا سازمان

 شده :  نیمأکه منابع تابدی نانیاطم دیبا سازمان

 باشد. یکه در حال انجام است مناسب م یریواندازه گ شیپا یها تیاز فعال یآن نوع مشخص ی: برا الف

 شود.  یم یکاربرد آنها نگهدار ایاز تداوم تناسب  نانیاطم ی: براب

 . دیحفظ نما یریو اندازه گ شیاطلاعات مستند شده مناسب را به عنوان شواهد تناسب با هدف منابع پا دیبا سازمان

 یذ یطارف هاا   ایو  یارات مشتراز انتظ یکی یا یمقررات ای یالزام قانون کی ، یریاندازه گو  یابیرد تیکه قابل ییدرجا

در نظار   یریا اندازه گ جیدر صحت نتا نانیازکسب اطم یبخش اساس کیتوسط سازمان به عنوان  ایو  باشد نفع مرتبط

 یاساتانداردها  یقبال از اساتفاده باررو    ایا مشاخص و   یدر فواصل زمان د،یبا یریاندازه گ لی،  وسا باشدگرفته شده 

 نیکاه چنا   یشاوند، زماان   برهیو کاال  دییا تا یملا  ایا  یالملل نیب یریاندازه گ یستانداردهاا اب یابیقابل رد یریاندازه گ

به صورت اطلاعات مستند  دیبا قیتصد ایو  ونیبراسیاستفاده شده جهت کال یوجود نداشته باشند ، مبان ییاستانداردها

 شود  یشده نگهدار

 شود. بررسی آنها ونیبراسیکال تیوضع-

 یپاس ازآن را از اعتباار خاارز ما     یهاا   یریاندازه گ جیو نتا ونیبراسیکال تیصدمه که وضع ای و بی، آس ماتیازتنظ-

 محافظت شوند. ندینما

ریزی شده  است در استفاده معیوب تشخیص داده برنامه  هاآن ونیبراسیو کال قیکه در طول زمان تصد یابزار چنانچه

 یحو در صاورت لازوم اقادام اصالا    یری قبلی را تعیین نمایاد  تاثیرات منفی در صحت نتایج اندازه گشود سازمان باید 

 مناسب را انجام دهد. 
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  یدانش سازمان -6-1-7

 . دینما نییبه انطباق مصولات و خدمات تع یابیو دست ندهایفرآ یاجرا یرا برا ازیدانش مورد ن دیبا سازمان

 . ردیلازم دردستر  قرار گ زانیشود و به م ینگه دار دیدانش با نیا

باه دسات    یچگاونگ  ردویخود رادرنظر بگ یدانش فعل دی، سازمان با رییال تغحدر یو روند ها ازهایپرداختن به ن هنگام

 .دینما نییلازم را تع یبه دانش اضاف یدسترس ایآوردن و

 و مطالب فرا گرفته شده باشد. یفکر هیرسرماینظ یتواند شامل اطلاعات یم ی: دانش سازمان1 یادآوری

 . ردیرا جهت کسب دانش لازم در نظر بگ ریمواد ز دی: سازمان با2 یادآوری

مساتند نشاده    یموفق ، ثبت دانش و تجرباه هاا   یازشکست ها و پروژه ها یریادگیبه عنوان مثال ) ی: منابع داخلالف

 (کارشناسان متبحر در درون سازمان 

 (ارائه دهندگان  ای انیدانش ازمشتر یس ها، جمع آوربه عنوان مثال استانداردها ، دانشگاه ها ، کنفران )ی: منابع خارجب

 تیصلاح -2-7

 مشاخص  ،ماوثر اسات    تیا فیکنند و عملکردشان بر ک یتحت کنترل سازمان کار م که  را یلازم کارکنان تی: صلاحالف

 .دینما

 مناسب را دارند .  تیتجربه صلاح ای، آموزش و  لاتیکنان ازنظر تحصکار نیحاصل کند ا نانی: اطمب

 اقدامات انجام شده اقدام کند.  یاثربخش یابیلازم و ارز یستگی: درصورت کاربرد جهت بدست آوردن شاز

 حفظ کند.  تی: اطلاعات مستند مناسب را به عنوان شواهد صلاحد

ر انتصاب مجدد افراد درحال کاا  ای،  تیتواند به عنوان مثال شامل ارائه آموزش ، هدا یم ی: اقدامات کاربردیادآوری

 باشد.  ستهیکارکنان شا ایقراردادبستن  ایاستخدام و  ای و یفعل

  يآگاه-3-7

 آگاه باشند. ریاز موارد ز دیبا کنند یان کار ممکه تحت کنترل ساز کارکنان

  تیفیک ی: خط مش الف

 مرتبط  تیفی: اهداف کب

  تیفیبهبود عملکرد ک یای، ازجمله مزا تیفیک تیریمد ستمیس ی: سهم آنها دراثربخشز

  تیفیک تیریمد ستمیالزامات س ایانطباق  امدعدمی: پد
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 ارتباطات  -4-7

 : دازجملهینما نییرا تع تیفیک تیریمد ستمیمرتبط با س یو خارج یارتباطات داخل دیبا سازمان

 ارتباط برقرار کند.  یزی: درباره چه چ الف

 ارتباط برقرار کند. ی: چه زمانب

 کند. ارتباط برقرار  ی: با چه کسز

 : چگونه ارتباط برقرار کند.د

 اطلاعات مستند -5-7

  اتیکل -1-5-7

 :باشد  ریشامل موارد ز دیسازمان با تیفیک تیریمد ستمیس

  یالملل نیاستاندارد ب نیا ازی: اطلاعات مستند مورد نالف

 شود.  یمرده ملازم ش تیفیک تیریمد ستمیس یاثر بخش یشده توسط سازمان که برا نیی: اطلاعات مستند تعب

 ریا ز یلیبه دلا گریبه سازمان د یتواند ازسازمان یم تیفیک تیریمد ستمیس کی یاطلاعات مستند برا زانی: میادآوری

 متفاوت باشد. 

 محصولات و خدمات آن . ندها،یها، فرآ تی: اندازه سازمان ، نوع فعالالف

 و تعاملات آنها . ندهایفرآ یدگیچی: پب

 افراد. تی: صلاحز

 یو به روز رسان جادیا -2-5-7

 . دیحاصل نما نانیاطم ریاز تناسب موارد ز دیاطلاعات مستند سازمان با یو به روز رسان جادیا هنگام

 شماره مرجع  ای،  سندهی، نو خیو شرح به عنوان مثال عنوان ، تار یی: شناساالف

  کی، الکترون ی کاغذو رسانه مثلا ری: قالب به عنوان مثال زبان ، نسخه نرم افزار ، تصاوب

 آن . تیتناسب و کفا یبرا بیو تصو ی: بازنگرز

 کنترل اطلاعات مستند -3-5-7

 ناان یکنترل شوند تا اطم دیبا یالملل نیاستاندارد ب نیو ا تیفیک تیریمد ستمیس ازیاطلاعات مستند مورد ن -1-3-5-7

 حاصل شودکه .
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  یکپارچگیازدست دادن  ایباشد،  یاستفاده م یبرا دردستر  و مناسب ازیمورد ن ی: درمکان و زمان الف

 را انجام دهد.  ریز یها تیفعال دیکنترل اطلاعات مستند سازمان با یدرصورت کاربرد برا -2-3-5-7

 و استفاده  یابی، باز ی، دسترس عی: توزالف

  ییو حفظ ، ازجمله حفظ خوانا یساز رهی: ذخب

  شیرایو به عنوان مثال کنترل راتیی: کنترل تغز

  ینیگزی: حفظ و جاد

لازم  تیا فیک تیریماد  ساتم یو عملکارد س  یزیطرحر یکه توسط سازمان برا یمستند با منشاء برون سازمان اطلاعات

 و کنترل شود.  ییمناسب شناسا یبه گونه ا دیشده اند با نییتع

 یبارا  اریا ستند و اجازه و اختدرخصوص صرفا اجازه مشاهده اطلاعات م یریگ میتواند برتصم یم ی: دسترس یادآوری

 اطلاعات ثبت شده دلالت داشته باشد. رییمشاهده و تغ

  عملیاتعملیات  --88

 اتیو كنترل عمل یزیبرنامه ر -8-1

انطباق با الزامات جهت  ارائاه محصاولات و خادمات و     یرا که برا 0-0مشخص شده د ربند  یندهایفرآ دیبا سازمان

اجارا و کنتارل    ،یزیا برناماه ر  ریموارد ز قیباشد را از طر یم ازیمورد ن 6-1شده در بند  نییاقدامات تع یاجرا یبرا

 :دینما

 و خدمات؛محصول  یالزامات برا نیی( تعالف

 محصولات و خدمات؛ رشیپذ یو برا ندهایفرآ یبرا ییارهایمع جادی( اب

 به انطباق با الزامات محصول و خدمات؛ یابیدست یبرا ازیمنابع مورد ن نیی(تعز

 ارها؛یمطابق با مع ندهایکنترل فرآ ی( اجراد

شاده انجاام و اجارا      یزیبه صورت طرحر ندیکه فرآ نیبه ا نانیلازم جهت اطم زانی( حفظ اطلاعات مستند شده به مه

 محصولات و خدمات. یهایازمندیجهت نشان دادن انطباق با ن نیشده اند و همچن

 اشد.سازمان مناسب ب اتیعمل یراب دیبا یزیطرحر نیا یخروج

رت نماوده و در صاو   یناخواساته را باازنگر   راتییاز تغ یشده را کنترل و عواقب ناش یزیطرحر راتییتغ دیبا سازمان

 .دیخواسته نمانا راتیثألزوم اقدام  به کاهش هرگونه ت
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 .شوندیکنترل م 8-0شده مطابق بند  یبرون سپار یندهایکه فرآ دیحاصل نما نانیاطم دیبا سازمان

 محصولات و خدمات لزامات ا نییتع -2-8

 یارتباط با مشتر -1-2-8

 :دینما جادیا ریدر ارتباط با موارد ز انیارتباط با مشتر یرقرارب یبرا ییندهایفرآ دیبا سازمان

 رات؛ییبه سفارشات از جمله تغ یدگیرس ای( استعلام ها، قراردادها و الف

 ( اطلاعات مرتبط با محصولات و خدمات؛ب

 ؛یمشتر تیشامل  شکا یها و انتظارات مشتر دگاهید ی( فراهم آورز

 اگر قابل اجرا باشد؛ یبرخورد با اموال مشتر ای یدگی( رسد

 که مرتبط است. یزمان یاقدامات احتمال ی( الزامات خاص براه

 الزامات مرتبط با محصولات و خدمات  نییتع -2-2-8

 :ابدیحاصل  نانیاطم ریاز موارد ز دیبا سازمان

  یو مقرراتا  ی( و الزامات قانونشوندیم یتلق یکه توسط سازمان الزام ییمات محصول و خدمت ) از جمله آنها( الزاالف

 شده اند؛  نییقابل کاربرد، تع

 .دینما یکه ارائه م یشده و اثبات مطالبات )ادعاها( محصولات و خدمات فیبرآوردن الزامات تعر یی( تواناب

 محصولات و خدماتالزامات مرتبط با  یبازنگر -3-2-8

 کاربرد دارد: ریالزامات در موارد ز یبازنگر

 ل؛یو پس از تحو لیتحو یها تیفعال یاز جمله الزامات برا ،یوسط مشتر( الزامات مشخص شده تالف

 باشد؛ یلازم م یر مشترمورد نظ ایاستفاده مشخص شده  یبرا ینشده است ول انیب یکه توسط مشتر ی( الزاماتب

 محصولات و خدمات؛ یقابل کاربرد برا یو مقررات یونات قانالزام گری( دز

 شده است. انیکه قبلا ب ییسفارش متفاوت از آنها ای( الزامات قرارداد د

 نفع مرتبط باشد. یذ یتواند شامل موارد برآمده از طرف ها یم نی: الزامات همچنیآور ادی

حاصال شاود کاه     نانیاطم دیو با انجام شود انیبه مشتر محصولات و خدمات نیمأاز تعهد در ت شیپ دیبا یبازنگر نیا

 شده حل و فصل شده است. فیکه قبلا تعر یالزامات سفارش متفاوت از موارد ایقرارداد 
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 دییا توساط ساازمان تا   رشیقبال از پاذ   دیا با یمستند از الزامات خود ارائه نکند الزامات مشتر یا هیانیب یمشتر هرجا

 .شود

محصاولات و خادمات     افتاه ی رییتغ ایو  دیاز جمله هرگونه الزامات جد ینیبازب جیدهنده نتا که شرح یمستند اطلاعات

 حفظ  شوند. دیبا باشندیم

کاه اطلاعاات  مساتند     دیحاصل نما نانیاطم دیکرد سازمان با رییمحصولات و خدمات تغ یبرا ازیالزامات مورد ن هرجا

 .ابندی یآگاه فتهای رییمربوط اصلاح و افراد مربوطه از الزامات تغ

 و توسعه محصولات و خدمات يطراح -3-8

 اتیکل -1-3-8

توساط    ایا و  جااد یکاه هناوز ا   داتیا تول ایا الزامات محصولات و خدمات سازمان جهت ارائه خادمت   اتییکه جز هرجا

باشاد،   یفکاا  یارائه خادمات آتا   ایو  دیتول یبرا نکهیا یرابنشده است   ییشناسا گرینفع د یذ یطرف ها ایو  یمشتر

 . دینما ی، اجرا و نگه دار جادیو توسعه ا یطراح ندیفرآ کی دیسازمان با

و ارائاه   دیا جهات تول  نادها یرا در توساعه فرآ  8-5الزامات ارائاه شاده در بناد     تواندیم نی: سازمان همچن1یادآوری 

 .ردیخدمات به کار گ

 جاه یخدمات را شامل شود در نت لیتحو ندیفرآکل  تواندیو توسعه م یطراح یزی: در مورد خدمات، طرحر2یورآ ادی

 .دیریرا باهم در نظر بگ 8-5و  8-3انتخاب کند که بند  تواندیسازمان م

 و توسعه  یطراح یزیطرحر -2-3-8

 :ردیرا در نظر گ ریو توسعه موارد ز یطراح یمراحل و کنترل ها برا نییدر تع دیبا سازمان

 و توسعه؛ یطراح یها تیفعال یدگیچیان و پممدت ز ت،ی( ماهالف

 کند؛ یو توسعه را مشخص م یطراح یها یبازنگر یریاز جمله به کارگ ند،ی( الزامات خاص مرحله فرآب

 و توسعه؛ یطراح ازیمورد ن یو صحه گذار قی( تصدز

 و توسعه؛ یطراح ندیموجود در فرآ اراتیها و اخت تی( مسئولد

 و توسعه؛ یطراح ندیموجود در فرآ یاشخاص و گروه ها نیب یبه کنترل ارتباط ازی( نه

 و  توسعه برآورده شده است. یالزامات طراح نکهیا دییجهت تا ی( اطلاعات مستند ضرورز

 و توسعه یطراح یها یورود -3-3-8

 کند؛ نییرا تع ریموارد ز دیبا سازمان
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و  یجمله الزاماات کاارکرد  و توسعه، از  یاز محصولات و خدمات در حال طراح ینوع خاص یبرا یر( الزامات ضروالف

 در صورت کاربرد؛ یعملکرد

 برد؛رقابل کا یو مقررات ی( الزامات قانونب

 آنها شده است؛ یکه سازمان متعهد به اجرا ینامه ا نییآ ای( استانداردها ز

 و توسعه محصولات و خدمات؛  یطراح یبرا ازیمورد ن یو خارج ی( منابع داخلد

 محصولات و خدمات؛ تیماه شکست به علت ی( عواقب احتماله

 و توسعه انتظار دارند.  یطراح ندینفع مرتبط از فرآ یذ یطرف ها ریو سا انیاز کنترل که مشتر ی( سطحو

 حل و فصل شوند. دیها با یورود نیبوده و بدون ابهام باشند تعارض ب یو توسعه کاف یطراح یراب دیها با یورود

 و توسعه یطراح یکنترل ها 0-3-8

 حاصل کنند که: نانیاطم دیو توسعه با یطراح ندیاعمال شده بر فرآ یها کنترل

 شود؛ فیبه وضوح تعر دیبا دیآ یو توسعه بدست م یطراح یها تیکه از فعال یجی( نتاالف

 و توسعه طبق برنامه انجام شده است؛ یطراح یها ی( بازنگرب

انجاام   قیو توساعه، تصاد   یطراحا  یالزامات ورودو توسعه با  یطراح یها یخروجاز انطباق  نانی( جهت حصول اطمز

 شده است.

محصولات و خدمات به دست آمده در بارآورده نماودن الزاماات جهات کااربرد       ییاز توانا نانی( جهت حصول اطمد

 انجام شده است. ی( صحه گذاریشده )در صورت آگاه نییمشخص و تع

 و توسعه یطراح یها یخروج -5-3-8

 و توسعه: یطراح یها یصل کند که خروجحا نانیاطم دیبا سازمان

 د؛یو توسعه را برآورده نما یت طراحجه ی( الزامات ورودالف

 باشد؛یم یمحصولات و خدمات کاف نیمأت یبعد یندهایفرآ ی( براب

 به آنها ارجاع داده شود؛ ایباشند و  رشیپذ یارهایالزامات و مع یریو اندازه گ شی( در صورت کاربرد شامل پاز

مقصاود ماورد نظار و     یخواهناد شاد بارا    نیمأکه ت یخدمات ایو  شوندیم دیکه تول یحاصل کند محصولات نانی( اطمد

 باشد؛ یشان مناسب م حیو صح منیاستفاده ا

 .دینما یرو توسعه را نگهدا یطراح ندیمده از فرآآاطلاعات مستند بدست  دیبا سازمان
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 و توسعه  یطراح راتییتغ -6-3-8

و توسعه محصولات و خدمات  یطراح نیرا در ح یطراح یها یها و خروج یانجام شده بر ورود اترییتغ دیبا سازمان

 . دینما یی، کنترل و شناسا یبر انطباق با الزامات وجود نداشته باشد بازنگر یمنف ریتاث چیکه ه یزانیپس از آن، به م ایو 

 حفظ شود. دیو توسعه با یطراح راتییمستنددر خصوص تغ اطلاعات

 .شودیم نیتام يكه از برون سازمان يكنترل محصولات و خدمات-4-8

  اتیکل -1-0-8

باا الزاماات    شاوند یم نیتاام  یکه از بارون ساازمان   یمحصولات و خدمات ندها،یفرآ دیحاصل نما نانیاطم دیبا سازمان

 مشخص شده انطباق دارند.

 نیتاام  یکاه از بارون ساازمان    یلات و خدماتالزامات  مشخص شده را جهت کنترل محصو لیدر مواقع ذ دیبا سازمان

 رد؛یبه کارگ شوندیم

 نیاستفاده در محصاولات و خادمات خاود ساازمان تاام      یبرا یتوسط ارائه دهندگان خارج ی( محصولات و خدماتالف

 شوند؛یم

 شوند؛ یم نیطرف سازمان تام انیمشتر یبرا مایمستق یتوسط ارائه دهندگان خارج ی( محصولات و خدماتب

توسط  فهیوظ ای ندیفرآ کی یبرون سپار یسازمان برا یریگ میتصم جهیدر نت ندیفرآ کیبخش از  ایو  ندیفرآ کی( ز

 .ندوش یم نیتام یئه کننده خارجاار

بار اساا     یکننادگان خاارج   نیمجادد تاام   یابیا عملکرد و ارز شیانتخاب، پا ،یابیرا جهت ارز ییارهایمع دیبا سازمان

 . دینما نییمحصولات و خدمات، با توجه به الزامات مشخص شده تع ایو  ندهایرآف نیآنها در تام ییتوانا

 یکنندگان خاارج  نیمجدد تام یابیعملکرد و ارز شیها، پا یابیارز جیاطلاعات مستند مناسب را درباره نتا دیبا سازمان

 . دیحفظ نما

 یبرون سازمان نیکنترل بر تام زانینوع و م -2-0-8

 دیا سازمان با ،شودیمحصولات و خدمات به کار گرفته م ندها،یفرآ یخارج نیکه تام ییکنترل ها انزینوع و م نییتع در

 رد؛یرا در نظر بگ ریز موارد

ساازمان جهات انطبااق      ییشوند بر توانا یم نیتام یکه برون سازمان یمحصولات و خدمات ندهایبالقوه فرآ ری( تاثالف

 قابل کاربرد؛ یو مقررات یقانونو الزامات  یبطور مداوم با الزامات مشتر

 .یاعمال شده توسط ارائه کننده خارج یمورد استنباط از کنترل ها ی( اثر بخشب
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بار   یمنفا  ریتااث  شاوند یم نیتاام  یکه از برون سازمان یها، محصولات و خدمات ندیفرآ نکهیا نیجهت تضمدیبا سازمان

 تیا فعال گار ید ایو  قیتصد گذارند،یخود نم انیبه مشترمداوم محصولات و خدمات منطبق   لیسازمان در تحو ییتوانا

 .دیو استقرار نما جادیلازم را ا یها

 تیا فیک تیریماد  ساتم یشاده اناد در دامناه س    یبرون سپار یکننده خارج نیسازمان که به تام فیوظا ایو  ندهایفرآ

را کاه در نظار دارد    ییو کنترل ها ردیموارد الف و ب را درنظر بگ دیاسا  سازمان با نیمانند؛ بر ا یم یسازمان باق

 . دینما نییتع کنداجرا  ندیفرآ یخروج جهیو بر  نت یکننده خارج نیبر تام

 یئه کننده خارجاار یاطلاعات برا 3-0-8

 برساند؛ یبه اطلاع ارائه کنندگان خارج ریموارد ز یرا برا یالزامات کاربرد دیبا سازمان

 شوند. یکه از طرف سازمان انجام م ییها ندیفرآ ایمان ارائه شده که از طرف ساز ی( محصولات و خدماتالف

 زاتیتجه ای ندهایفرآ ،محصولات و خدمات، روش ها صیترخ ای دیی( تاب

 بودن  طیواجد شرا ازیمورد ن طیپرسنل شامل شرا تی( صلاحز

 سازمان تیفیک تیریمد ستمینها با سآ( تعامل د

 شود. یکه توسط سازمان به کار گرفته م ین خارجعملکرد ارائه کنندگا شی( کنترل و پاه

 انجام دهد. یخواهند در محل ارائه کننده خارج یم انشیکه سازمان با مشتر قیتصد یها تی( فعالو

 .دیحاصل نما نانیاطم یبه ارائه کنندگان خارج یالزامات مشخص شده قبل از اطلاع رسان تیاز کفا دیبا سازمان

 رائه خدماتاو  دیتول -5-8

 و ارائه خدمات دیکنترل تول 1-5-8

اساتقرار   لیا و پاس از تحو  لیتحو یها تیو ارائه خدمات شامل فعال دیتول یرا برا یکنترل شده ا طیشرا دیبا سازمان

 .دینما

 باشد: یم ریشامل موارد ز دکنترل شده در صورت کاربر طیشرا

 .دینما فیرا تعرمحصول و خدمات  اتی( در دستر  بودن اطلاعات مستند که خصوصالف

 فیا را تعر دیبه دست آ دیکه با یجیانجام شود و نتا دیکه با ییها تیکه فعال ی( در دستر   بودن اطلاعات مستندب

 دینما

 یو خروجا  نادها یکنتارل فرآ  یبارا  اریا آنکاه مع  قیتصد یدر مراحل مناسب برا یریو اندازه گ شیپا یها تی( فعالز

 و خدمات برآورده شده اند. محصولات رشیپذ یارهایو مع ندهایفرآ
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 ندیفرآ طیساخت مناسب و مح ری( استفاده و کنترل زد

 مناسب یریو اندازه گ شی( در دستر  بودن استفاده از منابع پاه

 افراد ازیبودن مورد ن طیواجد شرا نییو در صورت کاربرد تع تی( صلاحو

و ارائاه    دیا تول ناد یشده فرآ یزیطرحر جیبه نتا یابیدست یبرا یمجدد دوره ا یو صحه گذار یصحه گذارتوانایی ( ز

 کرد. قیتصد یبعد یریاندازه گ ای شیبا پا توانیرا نم یخروج جینتا یخدمات، وقت

 .لیو پس از تحو لیتحو محصولات و خدمات، صیترخ یها تیفعال ی( اجراح

 یابیو رد  ییشناسا -2-5-8

 یخروج ییشناسا یرا برا یمناسب یروش ها دیشد سازمان باانطباق محصولات و خدمات با نیبه تضم ازیکه ن ییدرجا

 به کار گرفته شود. ندیفرآ یها

ارائاه   و دیا در سرتاسار تول  یریا و انادازه گ  شیالزاماات پاا   را در رابطه با ندیفرآ یها یخروج تیوضع دیبا سازمان

 .دینما ییخدمات شناسا

و هرگوناه   دیا کنتارل نما  یمنحصر به فارد  ییرا با شناسا ندیفرآ یها یخروج دیالزام باشد سازمان با یابیدر چنانچه

 .دیباشد را حفظ نما یم یضرور یابیرد یاطلاعات مستند شده که برا

) ماثلا  یداخلا  یمشتر ایسازمان  یارائه به مشتر یباشند که برا یم ییها تیفعال جهینت ندیفرآ یها ی: خروجیادآوری

ممکن است شامل محصولات، خدمات، قطعات، اجزاء  آنهاشوند،  یم ( آمادهیبعد ندیفرآ یها یکننده ورود افتیدر

 باشند. رهیو غ

 یارائه کننده برون سازمان ای یاموال متعلق به مشتر -3-5-8

مورد استفاده ساازمان اسات    ایکه تحت کنترل  یتا مدت یارائه کنندگان برون سازمان ای یبه اموال مشتر دیبا سازمان

استفاده در محصولات و خدمات  یرا که برا یئه کننده برون سازماناار ای یاموال مشتر دیباتوجه مبذول دارد سازمان 

 . دینما تحفاظت و مراقب ق،یتصد ،ییارائه شده اند را شناسا

 ناد یب یم بیآس شود،یگم م رد،یگ یمورد استفاده قرار نم یبه درست یارائه کننده برون سازمان ای یاموال مشتر یوقت

 یارائاه کنناده بارون ساازمان     ایا  یمسائله را باه مشاتر    نیا دیسازمان با ستندیاستفاده مناسب ن یبرا  یلیبه هر دل ای

 .دیگزارش نما

 یشخصا  یهاا  و داده یاموال معنو ،یمکان مشتر زات،یتواند شامل مواد، اجزا، ابزار و تجه یم ی: اموال مشتریادآوری

 باشند.
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 محافظت  -0-5-8

و ارائه خدمات به  دیتول یدر ط ندیفرآ یها یاز خروج دیحاصل نما نانیاطم دیسازمان با اتبا الزامحفظ انطباق  یبرا

 شود. یلازم حفاظت م زانیم

 حمل و نقل و مراقبت باشد. ای یساز رهیذخ ،یبسته بند ،ییجابجا ،ییتواند شامل شناسا ی: محافظت میورآادی

 لیپس از تحو یها تیفعال -5-5-8

مرتبط با محصاولات و خادمات را بارآورده     لیپس از تحو یها تیفعال یالزامات برا دیان باصورت کاربرد، سازم در

 .دینما

 در نظر گرفته شود: ریموارد ز دیبا سازمان ازیمورد ن لیپس از تحو یها تیفعال زانیم نییتع در

 مرتبط با محصولات و خدمات یها سکی: رالف

 لات و خدماتاستفاده و دوره عمر مورد نظر محصو ت،ی: ماهب

 ی: بازخورد مشترز

  یو مقررات ی: الزامات قانوند

و  ریمانند خدمات تعم یتعهدات قرارداد ،یگارانت یشامل اقدامات مرتبط با اعطا  لیپس از تحو یها تی: فعالیادآوری

 باشد. یم ییدفع نها ای افتیمانند باز یلیخدمات  تکم ،ینگهدار

  راتییکنترل تغ -6-5-8

تاداوم در   نیتضام  یکاه بارا   یزانا یوارائه خدمات را به م دیتول یبرا ینشده ضرور یزیطرحر راتییتغ دیبا سازمان

کنناده   حیاطلاعات مستند که تشر دیسازمان با دیو کنترل نما یاست بازنگر ازیانطباق با الزامات  مشخص شده مورد ن

 .دیباشند را حفظ نما یگونه اقدام لازم مو هر راتییغدر مورد ت اریاخت  یافراد دارا رات،ییتغ یبازنگر جینتا

 محصولات و خدمات صیترخ -6-8

کند که الزاماات محصاول  و خادمت     قیتا تصد دیشده را در مراحل مناسب اجرا نما یزیطرحر باتیترت دیبا سازمان

 حفظ شود. دیبا رشیپذ اریبرآورد شده اند. شاهد انطباق با مع

انطبااق  باه طاور     قیتصاد  یشاده بارا   یزیطرح ر باتیکه ترت یتا زمان دینبا یمحصولات و خدمات به مشتر صیترخ

شده  دییتا یتوسط فرد مجاز و در صورت کاربرد توسط مشتر نکهیمگر ا ردیکامل شده اند صورت پذ یبخش تیرضا

 باشد. 

را  یابیا رد  تیا قابل یارائاه باه مشاتر    یمحصولات و خدمات بارا  صیترخ اریاخت یفرد دارا یبرا دیمستند با اطلاعات

 .دیفراهم نما
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 محصولات و خدمات نامنطبق  ند،یفرآ یها يكنترل خروج-7-8

و  ییکه با الزامات انطبااق نادارد شناساا    یمحصولات و خدمات ند،یفرآ یها یخروج دیحاصل نما نانیاطم دیبا سازمان

 شود. یرینها جلوگآناخواسته  لیتحو ایشوند تا از استفاده  یکنترل م

 آن بر انطباق محصولات و خدمات انجام دهد. ریعدم انطباق و تاث تیماه یبر مبنا یمناسب یاقدام اصلاح دیبا سازمان

 ییارائاه خادمات شناساا    یدر ط ایمحصولات  لیکه پس از تحو یبه محصولات و خدمات نا منطبق نیمسئله همچن نیا

 کند. یصدق م زیشوند ن یم

 :دیبرخورد نما ریچند روش ز ای کیو خدمات نامنطبق به  محصولات ند،یفرآ یها یبا خروج دیبا سازمان

 : اصلاحالف

 ارائه محصولات و خدمات قیتعل ایمحدود کردن، عودت  ک،ی: تفکب

 یبه مشتر ی: اطلاع رسانز

 باشد. یکه م یکاربرد  به صورت ی: کسب مجوز براد

 ارائه خدمات مجدد محصولات و خدمات؛ ای، ادامه  صیترخ

 یارفاق طیتحت شرا رشیپذ

 شود.  قیتصد دیمنطبق اصلاح شود تطابق بامحصولات و خدمات نا ند،یفرآ یها یکه خروج یصورت در

محصاولات و خادمات  شاامل     ناد یفرآ یهاا  یخروجا  یانجاام شاده بار رو    یاطلاعات مستند اقدام هاا  دیبا سازمان

با عدم انطباق گرفته است را حفظ در رابطه  یمیشخص مجاز که تصم ایکسب شده و در مورد فرد  یارفاق یمجوزها

 . دینما

  عملکردعملکرد  ييابابییارزارز  --11

 يابیو ارز لیو تحل هیو تجز ،یریاندازه گ ش،یپا -1-1

 :دینما نییتع را ریموارد ز دیسازمان با -1-1-9

 دارد یریو اندازه گ شیبه پا ازین یزی: چه چالف

 معتبر جینتا نیت کاربرد جهت تضمدر صور یابیو ارز لیو تحل هیتجز ،یریاندازه گ ش،یپا ی:روش هاب

 انجام شود دیبا  یچه زمان یریو اندازه گ شی: پاز

 شوند. یابیو ارز لیو تحل هیتجز دیبا یریو اندازه گ شیپا جینتا ی: چه هنگامد
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 دیا شده اجرا شده اندو با نییدر تطابق با الزامات تع یریو اندازه گ شیپا یها تیحاصل کند فعال نانیاطم دیبا سازمان

 .دیحفظ نما جیاطلاعات مستند مناسب را به عنوان شواهد نتا

  یمشتر تیرضا -2-1-9

 . دینما شیبرآورده شدن الزامات پا زانیرا از م یبرداشت مشتر دیبا سازمان

 .دیدرباره سازمان و محصول و خدمات آن را حفظ نما یها و نظرات مشتر دگاهیاطلاعات مربوط به د دیبا سازمان

 شود. نییتع دیاطلاعات و استفاده از آنها با نیا افتیدر یها روش

 یمشاتر  یداده هاا  ،ینظر سنج ایو  یمشتر تیتواند شامل رضا یم یمشتر یها دگاهی: اطلاعات مرتبط با دیادآوری

ساهام، تعارفاات و تشاکرات، مطالباات      -باازار  لیو تحل هیخدمات، تجز تیفیداده شده و با ک لیدرباره محصولات تحو

 و گزارش ها فروشنده ها باشد. یانتگار

 یابیو ارز لیو تحل هیتجز -3-1-9

 .دینما یابیو ارز لیو تحل هیمنابع را تجز گریو د یریاندازه گ ش،یاز پا یو اطلاعات ناشمناسب  یداده ها دیبا سازمان

 استفاده شود: ریجهت مواد ز دیبا یابیو ارز لیو تحل هیتجز یخروج

 الزامات محصول و خدمات؛:نشان دادن انطباق الف

 ؛یمشتر تیرضا شیو افزا یابی: ارزب

 ت؛یفیک تیریمد ستمیس یانطباق و اثر بخش نی: تضمز

   یزیموفق طرحر ی: نشان دادن اجراد

 ندها؛یعملکرد فرآ یابی: ارزه

 ؛یکننده خارج نیعملکرد تام یابی: ارزو

 .تیفیک تیریمد ستمیجهت بهبود درون س ییفرصت ها ای ازهاین نیی: تعز

 .ردیمورد استفاده قرار گ تیریمد یبازنگر یها یورود نیجهت تام دیبا یابیو ارز لیو تحل هیتجز جینتا

 داخلي یزیمم -2-1

اطلاعات در مورد  نیشده انجام دهد جهت تام یزیرا در فواصل برنامه ر یداخل یها یزیمم دیسازمان با -1-2-9

 :تیریمد ستمیس نکهیا

 :داشته باشدانطباق  ریموارد ز : باالف

 آن؛ تیفیک تیریمد ستمی. الزامات سازمان جهت س1
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 یالملل نیاستاندارد ب نی. الزامات ا2

 .شود یموثر اجرا و نگه دار ی. به گونه اب

 : دیسازمان با -2-2-9

، نوع اجارا ،   برنامه ای برای ممیزی ایجاد کند که ، تناوب ممیزی ، روش انجام آن ، تقسیم مسئولیت ها و وظایف -الف

، بهباود  مربوطاه  ینادها یفرآ تیا ، اهم تیا فیاهاداف ک  روش گزارش دهی و نحوه نگهداری مشخص شود بطوریکاه 

 مستمر، تغییرات موثر سازمان و نتایج ممیزی های قبلی در آن دیده شده باشد

 . دینما فیتعر را یزیو دامنه هر مم یزیمم یارهایب. مع

 .دیاداره نما یزیمم ندیفرآ یطرف یو ب تینیع نیا جهت تضمر یزیرا انتخاب و مم نیزی. مم ز

 شود.  یمربوطه ارائه م تیریبه مد یزیمم جیگزارش نتا دیحاصل نما نانی. اطم د

 .  دیحفظ نما یزیمم جیو نتا یزیبرنامه مم ی. اطلاعات مستند را به عنوان شواهد اجرا و

 . دییمراجعه نما ISO 19011به استاندارد  ییراهنما ی: برا یادآوری

 تیریمد یبازنگر -3-1

از  ناان یشاده باه منظاور اطم    یزیسازمان را در فواصل برنامه ر تیفیک تیریمد تمسیس دیارشد با تیریمد -1-3-9

 . دینما یآن بازنگر یو اثربخش تیم تناسب، کفاوتدا

 و اجرا شود؛ یزیطرحر ریز دبا در نظر گرفتن موار دیبا تیریمد یبازنگر

 ؛یقبل تیریمد یاقدامات بازنگر تیع: وضالف

 آن؛ کیاستراتژ یریاز جمله جهت گ تیفیک تیریمد ستمیمرتبط با س یو خارج یدر مسائل داخل راتیی: تغب

 ؛یازجمله روندها و شاخص ها برا تیفی: اطلاعات درمورد عملکرد کز

 ؛یانطباق ها و اقدام اصلاح عدم

 ؛یریو اندازه گ شیپا جینتا

 ؛یداخل یها یزیمم

 ؛یمشتر تیرضا

 نفع مرتبط؛ یذ یطرف ها گریو د یمربوط به ارائه کنندگان خارج مسائل

 موثر؛ تیفیک تیریمد ستمیس کیاز  یجهت نگهدار ازیمنابع مورد ن تیکفا
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 و انطباق محصولات و خدمات.   ندیفرآ عملکرد

 ها و فرصت ها سکیاقدامات انجام شده مرتبط با ر ی: اثربخشد

 جهت بهبود مستمر. دیلقوه جدبا ی: فرصت هاه

 باشد: ریاقدامات مرتبط با موارد ز و ماتیشامل تصم دیبا تیریمد یبازنگر یها یخروج -2-3-9

 بهبود مستمر؛ ی: فرصت ها الف

 به منابع.  یازهایاز جمله ن تیفیک تیریمد ستمیس رییبه تغ ازی: هرگونه ن ب

 .دیحفظ نما تیریمد یازنگرب جیاطلاعات مستند را به عنوان نتا دیبا سازمان

  بهبودبهبود    --1111

  اتیكل -1-11

 شیو افازا  یمشاتر  یازهایو اقدامات لازم را جهت برآوردن ن دینما و انتخاب نییبهبود را تع یفرصت ها دیبا سازمان

 انجام دهد. یمشتر تیرضا

 باشد؛ ریشامل موارد ز دیامر با نیا ،یمقتض درصورت

 عدم انطباق ها: از یریجلوگ جهت ندی. بهبود فرآالف

 شده؛ ینیب شی. بهبود محصولات و خدمات جهت تحقق الزامات شناخته شده و پب

 . تیفیک تیریمد ستمیس جی. بهبود نتاز

 رییا ) به عناوان مثاال بهباود مساتمر(، تغ    یجی(، تدری) به عنوان اقدام اصلاحیبه صورت واکنش تواندی: بهبود میادآوری

 شود. یشکل( اجرا م رییمجدد )به عنوان مثال تغ یسازمانده ای( و ی) مانند نوآور(، خلاقانهری)جهش چشمگ یمرحله ا

  يعدم انطباق و اقدام اصلاح -2-11

 :دیسازمان با تیاز شکا یبه هنگام بروز عدم انطباق از جمله موارد ناش-1-2-14

 . نسبت به عدم انطباق عکس العمل نشان دهد و درصورت کاربرد:الف

 د؛یآن اقدام نما حیتصح جهت کنترل و -1 

 کند؛ یدگیعواقب رس -2

اتفااق   ایا تکارار نشاود و    گار ید یانطباق در جاا  نکهیبه اقدام جهت حذف علت )علل( عدم انطباق را به منظور ا ازی. نب

 :دینما یابیارز ریموارد ز قی: از طرفتدین
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 عدم انطباق؛ ی: بازنگر1

 عدم انطباق لیدلا نیی: تع2

 .فتدیممکن است بطور بالقوه اتفاق ب ایمشابه وجود دارند و  یعدم انطباق ها ایآ نکهیا نیی: تع3

 باشد؛ ازیکه ن ی. انجام هر اقدامز

 انجام شده؛ یهر اقدام اصلاح یاثربخش ی. بازنگرد

 ازیدر صورت ن تیفیک تیریمد ستمیس ریی. تغه

 د. آمده باشن شیپ یمتناسب با اثرات عدم انطباق ها دیبا یاصلاح اقدامات

 باشد.  رممکنیتواند غ یعدم انطباق م لیموارد حذف دل ی: در بعض1یادآوری

 کاهش دهد. یتواند احتمال وقوع مجدد را تا سطح قابل قبول یم ی: اقدام اصلاح2یورآادی

 د؛یحفظ نما ریموارد ز یبرا یاطلاعات مستند را به عنوان شواهد دیسازمان با -2-2-14

 انجام شده؛ یاقدامات بعدعدم انطباق ها  تی. ماهالف

 .یهرگونه اقدام اصلاح جی: نتاب

 بهبود مستمر -3-11

 را بطور مستمر بهبود بخشد. تیفیک تیریمد ستمیس یو اثربخش تیتناسب کفا دیبا سازمان

 ، اسات از بهباود مستمر  یکه به عنوان بخش ییفرصت ها ایو  نییبا عملکرد پا ییها نهیزم نکهیا دییتا یبرا دیبا سازمان

 .بگیرددر نظر 

 . ردیرا در نظر گ تیریمد یبازنگر یها یو خروج یابیو ارز لیو تحل هیتجز یها یخروج

و  نییعملکرد پاا  لیدر مورد دلا قیقابل کاربرد را جهت تحق یها یابزارها و متدولوژ دیصورت کاربرد، سازمان با در

 . دیاز بهبود مستمر، انتخاب و استفاده نما یبانیپشت ای

نظرات و انتقادات  اصلاحی خود را از طریق وب ساایت   ،لاقمندان ، صاحب نظران و مترجمان می توانند پیشنهادات ))ع

www.systemkaran.com   و یا ایمیلinfo@systemkaran.com)).با ما مطرح فرمایند 

 مرکز مشاوره و اطلاع رسانی سيستم کاران

 پيشرو و متخصص در پياده سازی سيستم های مديريتی و اخذ گواهينامه های ايزو

http://www.systemkaran.com/
http://www.systemkaran.com/

