
 الزامات سيستم مديريت کيفيت
          ISO9001:2008       

 گروه بهبود روشها



 استاندارد
مجموعه معيارهاي از قبل تعيين شده 

كالا، خدمت،  ( جهت يك مقوله
 (فرآيند، سيستم



 تقسيم بندي استانداردها از لحاظ جغرافيايي

 محلي يا منطقه اي 

 (متولي آن در ايران مؤسسه استاندارد مي باشد)ملي  
 (متولي آن مؤسسه جهاني استاندارد مي باشد)بين المللي يا جهاني  



 تقسيم بندي استاندارد بـا توجه به كاربــرد

 ...(بخاري، رب گوجه فرنگي، رادياتور و )استانداردهاي فني محصول  
 ...(انجام خدمات بانکي و)استاندارد خدمات

 

مديريت كيـفـيت، مديريت زيسـت  )استانداردهاي سيستـم مديريت  
 ...(محيطي و     



   ISO 9001:2008 استاندارد 

يك استانـدارد بين المللـي و در رابطه با سيستم 
 .مديريت كيفيت مي باشد

   اين استاندارد توسط سازمان جهاني ايزوISO  
 .تدوين شده است   



 سازمان جهاني استاندارد

ISO كلمه اي با ريشه يوناني به معناي همسان و هم شکل مي باشد 

 nternational Iبين المللي                           

 rganization Oسازمان                             

 forبراي                                            

  tandardization S  استانداردسازي             



استانداردهاي بين المللي در كميته هاي مختلف 
. تهيه مي گردد( ISO)سازمان جهاني استاندارد

شرط لازم جهت پذيرفته شدن استانداردي به 
% 75عنوان استاندارد بين المللي كسب بيش از 

 .رأي كشورهاي عضو مي باشد



در شهر ژنو  ISO سازمان بين المللي استاندارد
 .در كشور سوئيس قرار دارد

تمامي استانداردها را در دوره هاي  ISOسازمان 
مورد بازنگري ( سال 5به طور مثال هر )تعيين شده

 .قرار مي دهد
 



 تعريف سيستم

  سيستم گردش خون: مثال
 اين كه مي باشد سياه رگ و سرخ رگ قلب، شامل

  هدف راستاي در و ارتباط در هم با عناصر
  مشغول بدن سلول هاي به اكسيژن و خون رساندن

 .مي باشند كار به

مجموعه عناصر مرتبط به هم كه در راستاي هدف  
 . مشترك ايجاد شده اند



 تعريف مديريت

هنر اداره كردن يك سازمان به وسيله ابزارهاي 
علمي نظير برنامه ريزي، سازمان دهي، كنترل، 
رهبري يا تأمين برنامه فعاليت هاي جهت دار 

 .براي هدايت و كنترل يك سازمان



گانه مديريت کلاسيک 5اصول   

 رهبری

برنامه 
 ریزی

 تامین منابع کنترل

 سازماندهی



 ISO 9001 سيستم مديريت كيفيت

يعني تشکيل شده از عناصري مرتبط جهت اداره  
 كردن يك سازمان با هدف كيفيت 

 (برآورده نمودن نيازها و انتظارات مشتريان)



  

  
  

 اصول
 مديريت كيفيت

  رهبري 

واقع نگرش 

گرايانه در 

 تصميم گيري

ارتباط با  

تامين  

 كنندگان

نگرش 

سيستمي در  

 مديريت

مشاركت 

 كاركنان

نگرش 

 فرآيندي

بهبود 

داومم   

گانه مديريت کيفيت 8اصول   



 ISO 9000 تاريخچه تدوين استانداردهاي

 انگليس كشور در 1987 سال در بار اولين 

 1994 سال در ISO 9001(2,3) استانداردهاي 

 2008 سال در ISO 9001 استاندارد 



 استانداردهاي معروف مديريتي حال حاضر

ISO 9001 : 2008 
 .مي گيرد تعلق آن به گواهي نامه

ISO 9000 : 2005 
 .نمي گيرد تعلق گواهي نامه نامه، لغت و مباني

ISO 9004:2000عملکرد بهبود راهنماي: 
   گواهي نامه و مي كند بيان را ISO 9001 از فراتر نيازهاي 
 .نمي گيرد تعلق آن به 

ISO 10015:1999 آموزش در كيفيت مديريت سيستم 

 



 ISO 9001(2,3):1994 شعار استاندارد 

آنچه را كه مي گوئيد، مکتوب نمائيد و آن 
 .چيزي را كه مکتوب كرده ايد انجام دهيد



 ISO 9001:2008  شعار استاندارد

آنچه را كه مي گوئيد، مکتوب نمائيد 
و آن  چيزي را كه مکتـوب كرده ايد 

و به طور مـداوم بهبـود  انجام دهيد
 .دهيــد



 ويژگي هاي مهم مفهومي استاندارد

 ISO 9001: 2008 

 محوري مشتري 
 مشتريان انتظارات و نيازها نمودن برآورده  

 فرآيندگرايي مفهوم 
 گردد مديريت فرآيند، بهبود قالب در سازمان فعاليت هاي    

 مداوم بهبود 

 سازمان ها عملکرد در ديروز از بهتر روز هر شعار    



 تعريف فرآيند

مجموعه اي از فعاليت هاي مرتبط به هم كه با استفاده از منابع 
 .ورودي ها را به خروجي تبديل مي نمايد

 
 خروجي ورودي فعاليتها+ منابع 

 .مي باشد اوليه مواد و پول نقشه ها، تجهيزات، انساني، منابع شامل :منابع



 .در فرآيند گرايي، نتيجه مهم مي باشد - 
 
 هر واحد سازماني فعاليت هاي خود را در راستاي    - 

 .فرآيند انجام مي دهد   
  
 .فرآيندها ارزش افزوده سازمان را موجب مي گردند - 



  (بهبود)چرخه دمينگ 
 

   ISO 9001:2008چرخه بهبود در استاندارد 
 در نظر  گرفته  شده است

Plan    : برنامه ريزي 

Do      : اجرا 

Check : كنترل و بررسي 

Act     : فعاليت 

P         D 

 

A         C 

 



الزامات استاندارد بين المللي  
 سيستم مديريت كيفيت

ISO 9001:2008 



-ISO 9001: 2008  كتابچه اي مي باشد كه توسط مؤسسه 
 استاندارد و تحقيقات صنعتي ترجمه شده

 .و در اختيار شركت ها مي باشد 
 
 .فصل مي باشد 8صفحه و شامل  28اين كتابچه در حدود  -
 
 مي گردد كه  ISO 9001:2008سازماني موفق به دريافت استاندارد  -

 .تمامي موارد ذكر شده در اين استاندارد را رعايت نمايد   
 .مشخص شده است“ بايد”مواردي كه بايد رعايت گردد با كلمه    

 
 .آمده است 8تا  4بايدها در فصل  -
 



هدف و دامنه كاربرد: فصل اول  

 بهبود ،هدف از استقرار سيستم مديريت كيفيت و دريافت گواهي نامه -
 .مي باشد... مداوم، خوداظهاري و    

 

 تمامي شركت ها اعم از خدماتي، توليدي، تجاري و بازرگاني، تحقيقاتي، -
 .با هر تعداد پرسنل مي توانند اين استاندارد را مستقر نمايند... ورزشي و    

 



 مجاز حذف

 بر كه مي باشد حذف قابل كيفيت مديريت سيستم از الزاماتي فقط
  برآوردن جهت محصول نمودن فراهم در سازمان مسؤوليت يا توانايي
 .نباشد اثرگذار قانوني الزامات و مشتري رضايت
 .مي باشد 7 فصل الزامات به محدود
 :باشد زير دلايل به است ممکن مجاز حذف

 سازمان محصول ماهيت *
 مشتري نيازمندي هاي *
 كاربرد قابل قانوني الزامات *



 استاندارد مرجع: فصل دوم

  ISO 9000:2005استانداردISO 9001:2008 مرجع استاندارد -
 .مي باشد   

 

  استاندارد در رفته كار به لغات معاني شدن مشخص جهت -
    ISO 9001 استاندارد به ISO 9000 مي كنيم مراجعه. 

 

 .مي باشد مرجع لغت نامه يكISO 9000  استاندارد -



 تعاريف: فصل سوم
 :كننده تأمين•

 .مي نمايد فراهم سازمان جهت را خدمتي يا محصولي كه شركتي
 :سازمان •

 .دهد استقرار را ايزو استاندارد مي خواهد كه مجموعه اي
 :مشتري •

 .مي نمايد دريافت سازمان از را (خدمت) محصول كه فردي يا شركت
 تأمين كننده  سازمان   مشتري

 : محصول •
 .باشد (كالا) لمس قابل صورت به مي تواند كه شركت يك فعاليت هاي نتيجه

 :خدمت •
 مي باشد لمس غيرقابل معمولا  كه شركت يك فعاليت هاي نتيجه



سيستم مديريت كيفيت: 4فصل   

 :نيازمندي هاي كلي -4-1
 كيفيت مديريت سيستم نياز مورد فرآيندهاي شناسايي •
 يکديگر بر فرآيندها اثر و توالي تعيين •
  فرآيندهاي مؤثر كنترل و اجرا از اطمينان حصول شيوه هاي و معيارها تعيين •

 فوق   
  و عمليات پشتيباني نياز مورد اطلاعات بودن دسترس در از اطمينان حصول •
 فرآيندها اين پايش  
   نتايج به رسيدن جهت در لازم اقدام و فرآيندها تحليل و پايش اندازه گيري، •
 مداوم بهبود و شده برنامه ريزي  



 :الزامات مربوط به مستندات -4-2

 :شامل استاندارد نياز مورد كلي مدارك و مستندات
 استاندارد نياز مورد مکتوب اجرايي روش هاي •
   مؤثر كنترل و اجرا از اطمينان حصول جهت سازمان نياز مورد مدارك •

 فرآيندها   
 كيفي اهداف و مشي خط بيانيه •
 نظام نامه •
 است شده الزامي استاندارد در كه سوابقي •

 مشي طخ

 شرح وظايف و اختيارات ،قوانين و مقررات

 دستورالعمل ها ي كاري/روش هاي اجرايي

 ...(  آمارها ، فرم ها ، گزارشات و)سوابق 

 اهداف و برنامه ها

 نظام نامه  



 :مستندات كنترل -4-2-3
 دسترس قابل مستندات توزيع و كدگذاري تهيه، نحوه •
  منسوخ مدارك جمع آوري مستندات، كنترل •
  مستندات تغييرات و تصويب تائيد، •
 مستندات آوري روز به و بازنگري •

 سازمان از بيرون منشاء با مدارك كنترل •
 

   سوابق كنترل -4-2-4
 سوابق كردن معدوم سوابق، بازيابي و بايگاني ليست، تهيه شناسايي، نحوه
 نگهداري زمان مدت از بعد

 



 مسؤوليت مديريت: فصل پنجم
 :مديريت تعهد -5-1

 .مديريت تعهد خود را به سيستم مديريت كيفيت بايد در عمل نشان دهد
 .حرف مدير با عمل مدير يکي باشد

  برآوردن اهميت به راجع سازمان در اطلاع رساني و ارتباط برقراري •
   قانوني الزامات و مشتري نيازهاي   
 كيفي اهداف و مشي خط تعيين •
 مديريت بازنگري انجام و هدايت •
 نياز مورد منابع بودن دسترس در از اطمينان •



 :مشتري محوري -5-2

اطمينان از برآورده شدن خواسته هاي مشتري با هدف جلب رضايت وي و 
 برآورده نموده نيازها و انتظار مشتري



 :خط مشي كيفيت -5-3
 .مي شود تهيه (ارشد) عامل مديريت توسط •
 .مي كند مشخص پرسنل براي را مسير دريايي، فانوس مانند •
 مناسب براي مقاصد سازمان -
 شامل تعهد به برآوردن نيازمندي ها و بهبود مداوم -
 ايجاد چارچوبي براي تعيين و بازنگري اهداف كيفي -
 مطلع بودن از آن در سطوح مرتبط سازمان -
 بازنگري براي تداوم مناسب بودن آن -
 تحت كنترل -



 :طرح ريزي -5-4

 :اهداف كيفي-5-4-1
 تعيين اهداف كيفي در سطوح و حوزه هاي كاري مرتبط •
قابل اندازه گيري و سازگار با خط مشي كيفيت كه در آن بر  تعهد به  •

 .دهبهبود مداوم تأكيد ش
 .فرآيند و سيستم باشد( خدمت)در رابطه با محصول  •

 



 تعريف اهداف كيفي

اهدافي در جهت بهبود وضعيت فعلي كه طي زماني مشخص 
 .انجام مي شود

 .ساعت طي شش ماه 2ساعت به  5كاهش زمان سرويس اوليه اتومبيل از : مثال

Objectives 

 هدايت

 (Specific)مشخص 

 (Measurable)قابل سنجش 

 (Achievable)قابل دستيابي 

 (Resource-able)مربوط 
 (Time-Bound)محدودة زماني 

SMART 



 :طرح ريزي سيستم مديريت كيفيت -5-4-2

  علي الخصوصISO الزامات دادن پوشش جهت لازم برنامه ريزي هاي •
 كيفي اهداف    
   حفظ و شده كنترل صـورت به تغييرات اعمـال از اطمينان حصـول •
 تغييرات حين در سيستم يکپارچگي  



 مسئوليت ها و اختيار و انتقال اطلاعات5-5
 :مسؤوليت ها و اختيارات -5-5-1
 

تعريف مشاغل و ارتباط درون سازماني شامل مسؤوليت ها و اختيارات در 
 جهت تسهيل مديريت كيفيت مؤثر

 

 :نماينده مديريت -5-5-2
منصوب كردن عضـوي از مديريت با مسؤوليت ها و اختيـارات در زمينـه 
 ايجـاد و نگهداشت سيستم مديريت كيفيت، گزارش دهي عملکرد سيستم 

و الزامات بهبود به مديريت ارشد و ارتقاء آگاهي از نيازمندي هاي مشتري 
 .در سازمان

 



 :ارتباطات داخلي -5-5-3

ارتباط و اطلاع رساني داخلي بين سطوح مختلف و مشاغل سازمان با 
 .توجه به فرآيندهاي سيستم مديريت كيفيت و اثربخشي آن



 :بازنگري مديريت -5-6

 (در فواصل برنامه ريزي شده)بازنگري مديريت 
 ورودي هاي بازنگري مديريت-5-6-2
 :ت هاي بهبود در موارد زيرصدر برگيرنده عملکرد جاري و فر 
 نتايج مميزي -•
 بازخور از مشتري -•
 فرآيندها و تطبيق محصول( كارايي)عملکرد  -•
 وضعيت اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه -•
 پي گيري اقدامات آخرين بازنگري مديريت -•
 تغييراتي كه بر سيستم مديريت كيفيت تأثير مي گذارد -•



 :خروجي هاي بازنگري مديريت شامل-5-6-3

 بهبود سيستم مديريت كيفيت و فرآيندهاي آن •
 بهبود محصول در رابطه با نيازمندي هاي مشتري •
 منابع مورد نياز •



مديريت منابع: فصل ششم  

 نياز مورد منابع كردن فراهم-6-1•
 نياز مورد منابع موقع به نمودن فراهم•
 انساني منابع-6-2•
 تخصيص نيروي انساني واجد صلاحيت•
 آموزش، اطلاع رساني و صلاحيت پرسنل•
شناسايي الزامات صلاحيت براي افرادي كه كارشان بر كيفيت •

 مؤثر است

 



 شايستگي،آگاهي و آموزش-6-2-2•
 فراهم كردن آموزش در جهت برآوردن نيازهاي فوق •
 ارزشيابي اثربخشي آموزش هاي ارايه شده•
آگاهي پرسنل از ارتباط و اهميت فعاليتشان و نحوه •

 مشاركت آن ها در دستيابي به اهداف كيفيت
  نگهداري سوابق مربوطه•

 



 :ساخت زير -6-3
 براي نياز مورد امکانات نگهداري و نمودن فراهم شناسايي،
 :شامل منطبق محصول به دست يابي

 نياز مورد امکانات و كاري فضاي •
 فرآيند به مربوط نرم افزار و سخت افزار تجهيزات، •
 پشتيباني خدمات •



 :كار محيط -6-4
  كار محيط انساني و فيزيکي عوامل مديريت و شناسايي

 .دارد استاندارد قسمت اين با زيادي رابطه 5S بحث



تحقق محصول: فصل هفتم  
 :محصول تحقق طرح ريزي -7-1
   پروژه ها يا خدمات محصول، جهت كيفيت طرح •
 شکل گيري چگونگي كه مي باشـد مدركـي كيفيـت طـرح •

 .مي نمايد مشخص را پروژه يا خدمات محصول،
 :كيفيت طرح يك در

 محصول الزامات كيفي، اهداف
 مدارك فرآيندها،

 استانداردها و منابع
 آزمون و پايش صحه گذاري، تصديق، فعاليت هاي

 سوابق



 :مرتبط با مشتري فرآيندهاي-7-2
 تعيين الزامات و يا خواسته هاي مربوط به محصول-7-2-1

 خدمات /محصول به مربوط نيازمندي هاي شناسايي
 مشتري شده تصريح نيازهاي -
 مشتري ناگفته انتظارات -
 اجباري قانوني الزامات -
 شركت توسط شده مشخص الزامات -
 محصول به مربوط هاي خواسته يا و الزامات بازنگري-7-2-2
 بايد سازمان خدمات /محصول به مربوط نيازمندي هاي بازنگري *

  برآورده در را خود توانايي قرارداد، عقد يا مشتريان پذيرش از قبل
 .نمايد بررسي محصول نيازمندي هاي نمودن



 :مشتري با ارتباط -7-2-3

 محصول اطلاعات  -
 اصلاحيه شامل سفارش يا درخواست قرارداد، كنترل  -
 مشتري شکايات شامل مشتري از بازخور  -



 :طراحي و توسعه -7-3

 مشتري خام نيازمندي هاي آن طي كه فرآيندي :توسعه /طراحي تعريف
 نياز مورد خدمت /محصول آن اساس بر و تبديل فني داده هاي به

 .مي شود داده تغيير يا طراحي مشتري
 توسعه و طراحي طرح ريزي -7-3-1

 و تصديق بازنگري، فعاليت هاي توسعه، و طراحي فرآيند مراحل
 مشترك وجوه فعاليت ها، اجراي اختيارات و مسؤوليت ها صحه گذاري،

 توسعه و طراحي جهت سازماني
 توسعه /طراحي ورودي هاي -7-3-2

 قوانين و مقررات نيازمندي هاي -       اجرا و عملکرد نيازمندي هاي -
 لازم نيازمندي هاي ساير -           مشابه طرح هاي اطلاعات -



 :توسعه /طراحي /خروجي ها-7-3-3 •
 خدمت /محصول مشخصات -
 فرآيند انجام مراحل -
 ساخت انجام مراحل -
 ايمني ويژگي هاي-

 
 :طراحي بازنگري فعاليت هاي-7-3-4 •
 سيستماتيك صورت به و مناسب مراحل در بازنگري -
 ارزيابي ها -
 پيشنهادات ارايه و مشکلات شناسايي -
 بازنگري اعضاي -



 :طراحي تصديق-7-3-5 •
 طراحي به ورودي نيازمندي هاي-
 .مي شود برآورده خروجي ها توسط 
 

 

 :طراحي صحه گذاري -7-3-6•
 .دارد را شده اعلام نيازمندي هاي كردن برآورده قابليت محصول -
 
 :توسعه /طراحي تغييرات كنترل -7-3-7•
 آن سوابق كليه نگهداري و انتها تا ابتدا از فرآيند تکرار•

 



 :خريد -7-4

 :خريد فرآيند كنترل-7-4-1 •
 آن ها توانايي اساس بر كنندگان تأمين انتخاب و ارزيابي -
 كنندگان تأمين انتخاب معيارهاي -

 

 :خريد اطلاعات-7-4-2 •
 فرآيندها، روش ها، محصول، صلاحيت يا تائيد نيازمندي هاي -

 تجهيزات،كاركنان
 
 :شده خريداري محصول تصديق-7-4-3 •
 آن سوابق ثبت و شده خريداري محصول كيفيت كنترل•

 



 :خدمات ارايه و توليد -7-5

 :خدمات ارايه و توليد كنترل -7-5-1•
 محصول ويژگي هاي كننده مشخص اطلاعات وجود -
 لزوم صورت در مستندات وجود -
 خدمات و توليد عمليات تجهيزات نگهداري و كارگيري به -
 پايش فعاليت هاي انجام -
 فروش از پس خدمات و تحويل جهت شده تعريف فرآيندهاي انجام -
 



 :فرآيند صحه گذاري -7-5-2•
 نمود تصديق و بررسي نتوان را فرآيند از حاصل خروجي كه مواردي در -•
  بروز خدمات ارايه يا محصول استفاده از بعد فقط نواقص كه مواردي در -•

 كند
  برنامه ريزي نتايج به رسيدن در فرآيندها قابليت بايد فرآيند صحه گذاري -•

 مي دهد نشان را شده
 :شده صحه گذاري فعاليت هاي •
 فرآيند قابليت -•
  پرسنل و تجهيزات -•
 اجرايي روش هاي از استفاده -•
 نتايج ثبت نيازمندي هاي -•
 مجدد صحه گذاري -•



 :رديابي و شناسايي -7-5-3•
 خدمات و توليد عمليات حين محصول شناسايي -•
 الزامات به توجه با محصول وضعيت شناسايي -•

   پايش و اندازه گيري
 در محصول فرد به منحصر شناسه ثبت و كنترل -•

 .مي باشد الزام يك رديابي كه مواردي

 



   :مشتري دارايي-7-5-4 •
 مادامي مشتري، دارايي نگهداري و حفـاظت تصديق، شناسـايي، -

 .مي باشد سازمان كنترل تحت و اختيار در كه
 

 :محصول از محافظت-7-5-5 •
 فرآوري حين مشـتري نيـازمندي هاي با محصول تطابـق حفظ -

 جابجايي، شناسايي، شامل نظر مورد مقصد به تحويل و داخلي
 محافظت و  انبارش بسته بندي،



 :كاليبراسيون -7-6
 .گيرد صورت بايد كه اندازه گيري هايي و شناسايي -
  حصول جهت پايش و اندازه گيري نياز مورد ابزار هاي شناسايي -

 شده مشخص نيازمندي هاي با محصول تطابق از اطمينان   
   قابليت سازگاري از اطمينان حصول جهت اندازه گيري ابزارهاي كنترل -

 اندازه گيري نيازمندي هاي با اندازه گيري   
   مرتبط ابزارهاي برابر در كاربرد از قبل يا دوره اي تنظيم و كاليبراسيون -

 بين المللي ملي، استانداردهاي با   
 .مي نمايد كاليبره از خارج را ابزار كه غيرضروري تنظيمات از جلوگيري -
 .شود حفظ ... و نگهداري جابجايي، حين در ديدن آسيب يا خرابي از -



اندازه گيري، تحليل و بهبود: فصل هشتم  

 :كليات-8-1 •
 پايش و اندازه گيري فعاليت هاي اجراي و تعريف برنامه ريزي، -
 آماري فنون از استفاده و نياز تعيين -

 



 :پايش و اندازه گيري -8-2

 :مشتري رضايت-8-2-1 •
   موارد از يکي عنوان به مشتري رضايت عدم /رضايت اطلاعات پايش -

 سيستم عملکرد اندازه گيري هاي سنجش   
 

 :داخلي مميزي هاي-8-2-2 •
 مي باشد نياز مورد مکتوب اجراي روش -
 مميزي دوره هاي -
 مميزي برنامه -
 مجاز مميزان ليست -
 مميزي تحت واحد از مستقل مميز -
 مميزي چك ليست هاي -
 اصلاحي اقدامات و مميزي از حاصل تطابق هاي عدم رفع -



 :فرآيندها اندازه گيري و پايش -8-2-3•
 فرايندها ارزيابي معيارهاي شناسايي -
 فرآيندها اندازه گيري و پايش شاخص هاي تعيين و عددگذاري -
 اندازه گيري و پايش داده هاي ثبت و اندازه گيري و پايش انجام -
 شده تعيين شاخص هاي در بهبود -
 اندازه گيري و پايش دوره هاي -
 اندازه گيري و پايش مسؤول -
 

 :محصول اندازه گيري و پايش-8-2-4 •
 محصول ويژگي هاي پايش و اندازه گيري -
 (خروجي فرآيند، حين ورودي،) محصول تحقق فرايند مناسب مراحل در -
 پذيرش معيارهاي با تطابق شواهد كردن مستند -



 :كنترل محصول نامنطبق -8-3

 نامنطبق محصول شناسايي -
 شناسايي مسؤول -
 شناسايي نحوة -
 تکليف تعيين نحوه -
 دوباره كاري و اصلاح -
  كردن معدوم -
 درجه بندي -
 دادن عودت -



 :تحليل داده ها -8-4

 و مناسب تعيين جهت مناسب داده هاي تحليل و نياز مورد داده هاي جمع آوري
 بهبود ها شناسايي و كيفيت مديريت سيستم اثربخشي

   منـابع سـاير و پـايش و اندازه گيري فعـاليت هاي از حاصل داده هـاي -
   نمودار پارتو، نمـودار هيستوگرام، نظيـر آمـاري ابـزارهاي از استفـاده   
 تحليل و تجزيه جهت ... و معلول و علت پراكندگي،   
 تصميم گيري ها در تحليل و تجزيه گزارشات از استفاده -
 



 :بهبود -8-5

 :مداوم بهبود 8-5-1•
 (ديروز از بهتر روز هر) كيفيت مديريت سيستم اثربخشي مداوم بهبود -
 ... و مديريت بازنگري و اصلاحي اقدام تحليل، مميزي، مشي، خط اهداف، -

 

 :اصلاحي اقدام -8-5-2•
  از جلوگيري منظور به آمده وجود به يا بالفعل عيوب (دلايل) ريشه هاي حذف :تعريف
 .مجدد تکرار

 عيوب رفع عيوب، اصلاح -
 معلول و علت از استفاده با عيوب ريشه يابي -
 دلايل يا ريشه ها حذف -
 اقدامات اجراي زمان و مسؤول تعيين -
 شده انجام اقدام اثربخشي -



 :پيشگيرانه اقدام -8-5-3•
 

 
  به) بالقوه عيوب وقوع احتمال (دلايل) ريشه هاي حذف :تعريف
 .آن وقوع از جلوگيري منظور به (نيامده وجود

 آن ها دلايل و (بالقوه) احتمالي تطابق هاي عدم شناسايي -
 معلول و علت از استفاده با عيوب ريشه يابي -
 دلايل يا ريشه ها حذف -
 اقدامات اجراي زمان و مسؤول تعيين -
 شده انجام اقدامات اثربخشي -

 



 مراحل متداول استقرار وپياده سازی سيستم مديريت کيفيت  

(ISO9001:2008) 
 در سازمانهای مختلف

 
شناخت اوليه از سازمان در راستای اجرای سيستم مديريت کيفيت موجود و : 1مرحله 

 ISO 9001:2008تعيين فاصله موجود با استانداردهای 
 

 طراحي کلان و جزيي سيستم و مستندسازی : 2مرحله 
 

پيشگيرانه، مميزی نهايي و /اجرای سيستم، مميزی داخلي، اقدامات اصلاحي: 3مرحله 
 ارائه گواهينامه

 



...شناخت اوليه از سازمان : 1مرحله   

 
 مصاحبه با مديران ارشد و صاحبان فرايندهاي سازمان به منظور تعيين استراتژي ها و سياستهاي مورد

تصويب آن نظر ايشان در بازنگري، ايجاد و استقرار سيستم مديريت كيفيت در راستاي تعيين خط مشي و 
 .توسط بالاترين مقام سازمان

 برگزاري جلسات معرفي و تشريح متدولوژي پروژه جهت كليه واحدها و تحويل مستندات مربوطه به
 .كارفرما
شناسايي مشتريان و طرفهاي ذينفع در راستاي ارائه خدمات سازمان. 
شناسايي فرايندهاي موجود و مورد نياز سازمان. 
 تهيه و تدوين گزارش شناخت وضعيت موجود و تعيين فاصله وضعيت موجود با نيازمندي هاي سيستم

مصاحبه با صاحبان فرايندها به منظور ). ISO9001:2008مديريت كيفيت بر مبناي استانداردهاي 
بررسي وضع موجود و بازديد از واحدهاي مختلف سازمان، شناسايي و طراحي سيستمي فرآيندها مطابق با 

 (.الزامات استاندارد

 و بر مبناي بازنگري و پيشنهاد اصلاح ساختار سازماني به كارفرما و ناظر پروژه در محدوده عملکرد
 .استاندارد

تعيين اعضاي كميته راهبري و اجرايي و تعيين مسئوليتهاي اعضا. 
 شناسايي و تجزيه و تحليل فرايندهاي )جمع بندي يافته هاي ارزيابي و تدوين و ارائه گزارش ارزيابي

 (.اصلي و شناسايي ورودي و خروجي، نقاط بهبود، اثربخشي، توالي و تعامل بين فرايندها

 ارزيابي ميزان انطباق شرايط فرايندها با نيازمنديهاي استاندارد و انجام اقدامات لازم به منظور رفع عدم
 .  انطباق هاي موجود



1ادمه مرحله   
 و بر مبناي بازنگري و پيشنهاد اصلاح ساختار سازماني به كارفرما و ناظر پروژه در محدوده عملکرد

 .استاندارد

تعيين اعضاي كميته راهبري و اجرايي و تعيين مسئوليتهاي اعضا. 
 شناسايي و تجزيه و تحليل فرايندهاي اصلي )جمع بندي يافته هاي ارزيابي و تدوين و ارائه گزارش ارزيابي

 (.و شناسايي ورودي و خروجي، نقاط بهبود، اثربخشي، توالي و تعامل بين فرايندها

 ارزيابي ميزان انطباق شرايط فرايندها با نيازمنديهاي استاندارد و انجام اقدامات لازم به منظور رفع عدم

 . انطباق هاي موجود
 برگزاري آموزشهاي لازم و مرتبط براي كميته راهبري و كميته هاي اجرايي و صاحبان فرايندها در سطح

 :به شرح زير داراي گواهينامه معتبر آموزشي از شركت مشاور كيفيتسازمان 
دوره آشنايي با فرايند و فرايندگرايي. 
 دوره آموزش تشريح الزامات سيستم مديريت كيفيتISO 9001:2008. 
 دوره آموزشي مستند سازي بر اساس استانداردISO 10013. 
 دوره آموزشي مميزي داخلي براساس استانداردISO 19011 ويژه تيم مميزان. 
آموزش اقدام اصلاحي و پيشگيرانه. 

آموزش شناسايي عدم انطباق. 



طراحي کلان و جزيي سيستم ومستندسازی : 2مرحله   

  طراحي روش هاي )برگزاري جلسات مستمر با گروه هاي كاري به منظور انجام عمليات مستند سازي
اجرايي، دستورالعمل ها، فرم ها، نقشه ها و ساير جزييات سيستمي سازمان بر مبناي الگوي سيستم فوق 

 .(الذكر
 طراحي و پيشنهاد اجراي اقدامات فرهنگي مناسب به كارفرما به منظور آماده نمودن بستر مناسب جهت

 .اجراي سيستم
 جمع آوري اطلاعات مربوط به گردش كارها،  ساختار سازماني، مسئوليت ها، اختيارات و ارتباطات دروني

 .در محدوده عملکرد

 مستندسازي فرايندها مطابق الزامات خطوط راهنمايISO 10013 تهيه فلوچارت و نمودار فرايندي ،
براي هريك از فرايندهاي سازماني، تدوين روش هاي مناسب كد گذاري و شناسايي فرم هاي درون و برون 

 .سازماني
 تعيين معيارها و شاخص هاي كمي پايش، اندازه گيري و اثربخشي فرايندها، خدمات و همچنين روش

 .جمع آوري  داده ها و تجزيه و تحليل آنها
 استاندارد تدوين كليه مستندات منطبق باISO 9001:2008 فلوچارتي -به صورت متني. 

 



طراحي کلان و جزيي سيستم ومستندسازی : 2مرحله   

 دسته بندي مستندات منطبق با استانداردهاي مذكور و تدوين شده و ارائه آنها جهت تاييد و تصويب. 
تدوين نظامنامه سيستم مديريت كيفيت سازمان. 
تهيه فرايندهاي كاري و بازنگري آنها و اصلاح فرايندها در صورت نياز. 
تهيه و تدوين روشهاي الزامي و اجرايي. 
 تهيه و تدوين دستورالعمل هاي مهم و كليدي براي فرايندهاي كلان و تاثير گذار و تهيه و تدوين فرم هاي

 .مربوط
 طرح ريزي كلان سيستمي سازمان و ترسيم نهايي نمودار تعامل و ارتباط فرايندهاي مختلف با يکديگر- 

 (.Process Map)تهيه و تدوين نقشه فرايندي 

 طراحي الگوي فرايندي مناسب در سطح سازمان مشتمل بر فرايندهاي سازماني بين سازمان، واحد
 .هاي تابعه، مناطق و معاونتها

 ارائه دستورالعمل و نظارت بر روند استاندارد سازي سيستم آموزش سازمان مطابق با الزامات سييستم
 .مديريت كيفيت

 (.تهيه برنامه استراتژي كيفيت و طرح ها و پروژه هاي كيفيتي)شناسايي اهداف خرد و كلان سيستم 

 شرح وظايف، صلاحيت ها و شرايط )تهيه، تدوين و ابلاغ شرح شغل هاي متناسب با فعاليتهاي سازمان
 .مطابق با الزامات سيستم مديريت كيفيت( احراز كاركنان

 



اجرای سيستم، مميزی داخلي، اقدامات : 3مرحله 
پيشگيرانه، مميزی نهايي و ارائه گواهينامه/اصلاحي  

 
 

 

 ابلاغ شروع رسمي اجراي سيستم در سازمان پس از طراحي، تاييد و :اجرای سيستم

 پيشگيرانه/اقدامات اصلاحي تصويب هريك از مستندات سيستم مديريت كيفيت و

 برنامه ريزي جهت انجام مميزي هاي داخلي سيستم و همراهي در اجراي آن :مميزی داخلي

 منطبق بر روال مميزي متمركز 

نمونه صفحه(پيش مميزی و مميزی نهايي و ارائه گواهينامه  
 (بعد





 پايان


