
 
 
 
 
  
 

 
 
  
  

  جمهوري اسلامي ايران
 

Islamic Republic of Iran 

  
 

استاندارد ملي ايران 
13000   

 مؤسسه استاندارد وتحقيقات صنعتي ايران
ISIRI 
13000  

 Institute of Standards and Industrial Research of Iran 1st. edition  چاپ اول

   
 
 
 

  الزامات -فراگيرمديريت   سيستم
  
  

Total Management System–  
Requirements 

 



 ب 
 

 
 
 

  مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران 
   14155-6139: ، صندوق پستي1294خيابان وليعصر، ضلع جنوبي ميدان ونك، پلاك  –تهران 
   88879461-5: تلفن

   88887103و  88887080: دورنگار
   31585-163: شهر صنعتي، صندوق پستي –كرج 
  ) 0261(2806031-8: تلفن

  ) 0261(2808114: دورنگار
   Standard@isiri.org.ir: پيام نگار
   www.isiri.org: وب گاه

  ) 0261(2818787: ، دورنگار) 0261(2818989: بخش فروش، تلفن
  : بها

Institute of Standards and Industrial Research of IRAN 
Central Office: No.1294 Valiaser Ave. Vanak corner, Tehran, Iran 
P. O. Box: 14155-6139, Tehran, Iran  
Tel: +98 (21) 88879461-5  
Fax: +98 (21) 88887080, 88887103  
Headquarters: Standard Square, Karaj, Iran  
P. O. Box: 31585-163  
Tel: +98 (261) 2806031-8  
Fax: +98 (261) 2808114  
Email: standard@isiri.org  
Website: www.isiri.org  
Sale Dep, Tel: +98 (261) 2818989, Fax: +98 (261) 2818787  
Price:  

    



 ج 
 

  به نام خدا
  آشنايي با مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران 

قانون اصلاح قوانين و مقررات مؤسسه استاندارد و تحقيقات  3مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران به موجب بند يك ماده 
) رسمي(تنها مرجع رسمي كشور است كه وظيفه تعيين، تدوين و نشر استانداردهاي ملي  1371صنعتي ايران، مصوب بهمن ماه 

  . ايران را به عهده دارد
ندارد در حوزه هاي مختلف در كميسيون هاي فني مركب از كارشناسان مؤسسه، صاحب نظران مراكز و مؤسسات علمي، تدوين استا

پژوهشي، توليدي و اقتصادي آگاه و مرتبط انجام مي شود و كوششي همگام با مصالح ملي و با توجه به شرايط توليدي، فناوري و 
احبان حق و نفع، شامل توليدكنندگان، مصرف كنندگان، صادركنندگان و تجاري است كه از مشاركت آگاهانه و منصفانه ص

پيش نويس استانداردهاي ملي ايران . واردكنندگان، مراكز علمي و تخصصي، نهادها، سازمان هاي دولتي و غيردولتي حاصل مي شود
ز دريافت نظرها و پيشنهادها در براي نظرخواهي به مراجع ذي نفع و اعضاي كميسيون هاي فني مربوط ارسال مي شود و پس ا

  . ايران چاپ و منتشر مي شود) رسمي(كميته ملي مرتبط با آن رشته طرح و در صورت تصويب به عنوان استاندارد ملي 
پيش نويس استانداردهايي كه مؤسسات و سازمان هاي علاقه مند و ذي صلاح نيز با رعايت ضوابط تعيين شده تهيه مي كنند در 

بدين ترتيب، استانداردهايي . رح و بررسي و در صورت تصويب، به عنوان استاندارد ملي ايران چاپ و منتشر مي شودكميته ملي ط
تدوين و در كميته ملي استاندارد مربوط كه  5ملي تلقي مي شود كه بر اساس مفاد نوشته شده در استاندارد ملي ايران شماره 

  . يده باشدمؤسسه استاندارد تشكيل مي دهد به تصويب رس
، كميسيون بين المللي  ١(ISO)مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران از اعضاي اصلي سازمان بين المللي استاندارد 

كميسيون كدكس غذايي  4است و به عنوان تنها رابط ٣(OMIL)و سازمان بين المللي اندازه شناسي قانوني  ٢(IEC)الكتروتكنيك 
(CAC)در تدوين استانداردهاي ملي ايران ضمن توجه به شرايط كلي و نيازمندي هاي خاص كشور، از . كنددر كشور فعاليت مي  ٥

  . آخرين پيشرفت هاي علمي، فني و صنعتي جهان و استانداردهاي بين المللي بهره گيري مي شود

، براي حمايت از مصرف كنندگان، مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران مي تواند با رعايت موازين پيش بيني شده در قانون
حفظ سلامت و ايمني فردي و عمومي، حصول اطمينان از كيفيت محصولات و ملاحظات زيست محيطي و اقتصادي، اجراي بعضي 

يا اقلام وارداتي، با تصويب شوراي عالي استاندارد، اجباري / از استانداردهاي ملي ايران را براي محصولات توليدي داخل كشور و
مؤسسه مي تواند به منظور حفظ بازارهاي بين المللي براي محصولات كشور، اجراي استاندارد كالاهاي صادراتي و درجه . يدنما

همچنين براي اطمينان بخشيدن به استفاده كنندگان از خدمات سازمان ها و مؤسسات فعال در زمينه . بندي آن را اجباري نمايد
ور گواهي سيستم هاي مديريت كيفيت و مديريت زيست محيطي، آزمايشگاه ها و مراكز مشاوره، آموزش، بازرسي، مميزي و صد

وسايل سنجش، مؤسسه استاندارد اين گونه سازمان ها و مؤسسات را بر اساس ضوابط نظام تأييد صلاحيت ) واسنجي(كاليبراسيون 
. ت به آن ها اعطا و بر عملكرد آنها نظارت مي كندايران ارزيابي مي كند و در صورت احراز شرايط لازم، گواهينامه تأييد صلاحي

وسايل سنجش، تعيين عيار فلزات گرانبها و انجام تحقيقات كاربردي براي ) واسنجي(ترويج دستگاه بين المللي يكاها، كاليبراسيون 
  . ارتقاي سطح استانداردهاي ملي ايران از ديگر وظايف اين مؤسسه است

   

                                                 
1 -International Organization for Standardization 
2 - International Electrotechnical Commission 
3 - International Organization for Legal Metrology (Organization International de Metrologie Legal)  
4 - Contact point  
5 - Codex Alimentarius Commission  
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استانداردكميسيون فني تدوين   

  "الزامات - فراگير سيستم مديريت"
  يا نمايندگي / سمت و  : رئيس

 حسيندممح سيد ،كلانتر معتمدي
  ) فوق ليسانس مهندسي صنايع(

رييس مركز ملي تأييد صلاحيت ايران و مشاور رييس 
  استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران  سازمان

    : دبير
  صادقي فرد، ناصر 

  ) مديريت دكتري اقتصاد(
  مدير عامل شركت مشاورين كيفيت گرا 

     )به ترتيب حروف الفبا(: اعضاء

  ابوسعيدي، مهدي 
  ) فوق ليسانس مهندسي صنايع(

كارشناس دفتر استانداردهاي شركت مادر تخصصي 
  فرودگاه هاي كشور 

  بهادري فرد، عبدالرضا 
  ) دكتري مديريت استراتژيك(

مدير كل تداركات و پشتيباني شركت فن آوري 
  اطلاعات ايران 

  پورشمس، مهرداد 
  ) ليسانس مهندسي شيمي(

  شركت معيار گستر صدر / كارشناس استاندارد

  جلالي، علي 
 ) دانشجوي دكتري مهندسي صنايع(

  DASمدير عامل شركت 

  حسني، عليرضا 
  ) كارشناس بيهوشي(

  نماينده مديريت بيمارستان تأمين اجتماعي شهريار 

  خاني، اكبر 
  ) ليسانس مهندسي صنايع(

  شركت توف نورد ايران  سرپرست كارشناسي پروژه

  رضوي، سيد مجيد 
  ) فوق ليسانس مديريت اجرايي(

كارشناس ارشد سرمايه گذاري شركت توسعه صنعتي 
  ايران 

  به، ميرمحمد زرو
  )  دكتراي مديريت و توسعه سازماني(

  عضو هيئت مديره و دبير انجمن كيفيت ايران  
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  زرين چنگ، الهام 
  ) ليسانس مهندسي شيمي(

  كارشناس موسسه استاندارد

  شيراز پور، اصغر 
 ) فوق ليسانس و فوق مهندسي مكانيك(

 عضو هيئت علمي دانشگاه آزاد اسلامي واحد كرج 

  طوماريان، سهيلا 
  ) ليسانس مهندسي الكترونيك(

  سسه استاندارد موكارشناس مسئول 

  طهماسبي افشار، منيژه 
  ) ليسانس علوم تغذيه(

  موسسه استاندارد مسئول كارشناس

  عبداالله پور، علي 
  ) فوق ليسانس مهندسي صنايع(

شركت بهره برداري راه  و كيفيت عملياتمدير ايمني
  آهن شهري تهران و حومه 

  عليلو، حجت 
  ) ليسانس مهندسي شيمي(

  مدير عامل گروه صنايع ذوب فلزات فجر 

  كاكويي نژاد، امير 
  )فوق ليسانس مهندسي صنايع(

  نماينده مديريت گروه كارخانجات سيمان كرمان 

  گرجي، اسماعيل 
  ) فوق ليسانس مديريت دولتي(

  مدير عامل هولدينگ بيمه و بانك شستا 

  ميلاني، ميترا 
 ) MBA فوق ليسانس (

  IMQمدير عامل شركت 

  نريمان، فرخنده 
 ) فوق ليسانس مديريت بازرگاني(

 
  كارشناس ارشد هلدينگ سياحتي 

  نمازي، مهدي 
  ) فوق ليسانس الكترونيك(

    مدير گروه نرم افزار شركت خدمات انفورماتيك

  نمازي، مينو 
  ) فوق ليسانس زيست شناسي(

  شركت مشاورين كيفيت گرا 
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 :پيشگفتار

كه پيش نويس آن در كميسيون هاي مربوط توسط شركت  "الزامات – سيستم مديريت فراگير"استاندارد 
مديريت  اجلاس كميته ملي استاندارد كيفيت گرا تهيه و تدوين شده و در يكصد و ششمينمشاورين 

قانون اصلاح  3، اينك به استناد بند يك ماده ي مورد تصويب قرار گرفته است 18/07/1389 مورخكيفيت 
، به عنوان استاندارد 1371قوانين و مقررات سازمان استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران، مصوب بهمن ماه 

  . ملي منتشر مي شود
فت هاي ملي و جهاني در زمينه صنايع، علوم و خدمات، براي حفظ همگامي و هماهنگي با تحولات و پيشر

استانداردهاي ملي ايران در مواقع لزوم تجديد نظر خواهد شد و هر پيشنهادي كه براي اصلاح و تكميل اين 
بنابراين، . استانداردها ارائه شود، هنگام تجديد نظر در كميسيون فني مربوط مورد توجه قرار خواهد گرفت

  . نظر استاندارد هاي ملي استفاده كرد آخرين تجديد بايد همواره از

  : منابع و مĤخذي كه براي تهيه اين استاندارد مورد استفاده قرار گرفته به شرح زير است
  الزامات –سيستم هاي مديريت كيفيت  -1388سال :  9001ايزو  –استاندارد ايران    1
  الزامات  –ت ايمني و بهداشت حرفه اي سيستم مديري - 1387سال : 18001 استاندارد ايران   2

 ISO 14001:2004, Environmental Management Systems – Requirements  
AS/NZS 4581:1999, Integrated Management System – Requirements 
5   European Foundation for Quality Management (EFQM): 2010   
6   BSI/PAS 99- Requirements for Integrated Management System: 2006  
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 مقدمه

  كليات          0-1
. سازمان ها بر اساس مأموريت هاي معين به وجود مي آيند و در قالب مأموريت هاي خود فعاليت مي كنند

در سازمان يك تصميم راهبردي است و اين استاندارد  1رويكرد مديريت فراگيراستقرار يك سيستم مبتني بر 
  . براي تحت پوشش قرار دادن اقدامات يك سازمان در قالب سيستم مذكور كاربرد دارد

الزامات اين استاندارد در راستاي تحقق مأموريت سازمان، پديدآوري محصول داراي كيفيت مبتني بر 
يط كاري ايمن و بهداشتي و رعايت الزامات زيست ، محدرخواست مشتري و جلب رضايت طرف هاي ذينفع

د اثرات منفي در محيط فعاليت خواه طرح ريزي شده است و مهمتر از همه باعث حذف يا كاهش محيطي
  . بود

ي براي ي اجرا و سازمان هاي قانوني متولاين استاندارد مي تواند توسط سازمان هاي توليدي و خدماتي برا
استانداردها و قوانين و همچنين توسط سازمان هاي ذيصلاح مليّ براي مميزي و  ارزيابي ميزان انطباق با

  . صدور گواهينامه مورد استفاده قرار گيرد
آن است كه توجه به ساختارهاي ، آنچه كه اين استاندارد را از منابع و مراجع ذكر شده متفاوت مي سازد

ندارد به دقت مورد توجه و استفاده قرار گرفته صنعتي، فرهنگي و مليّ كشورمان، در طرح ريزي اين استا
  . است

   2رويكرد فرآيندي          0-2
پذيرش يك رويكرد فرآيندي را از جايگاه كل سازمان تا كليه ابعاد اجرايي داخل آن ترغيب  ،اين استاندارد

جاد مي شود به بخشي از يك فرآيند مي باشند و محصولي كه اي ها عمدتاًمي كند، به اين ترتيب فعاليت 
هر فرآيندي كه بر اساس تعريف به . عنوان برونداد يك فرآيند، مي تواند درونداد مورد نياز فرآيند ديگر باشد

تعيين  "مجموعه فعاليت هاي مرتبط با هم يا متعامل كه دروندادها را به بروندادها تبديل مي كند"عنوان 
  . در راستاي مأموريت سازمان قرار دارد كاربردن باشد، كه ايكاربرد مشخصي بايستي داراي  ،مي شود

چنانچه سازمان بتواند سيستمي را ايجاد كند كه فرآيندهاي آن داراي تعامل مشخص و كامل با يكديگر 
به اين ترتيب اين استاندارد، شرايطي را . باشند و مديريت شوند، رويكرد فرآيندي را مستقر نموده است

متشكل از زير سيستم هايي است كه براي ايجاد  ،زمان به صورت يك سيستمسا ،ايجاب مي كند كه در آن
 .و بهبود مي يابند قرار گرفتهارزيابي  مورد شرايط مطلوب در سازمان بطور مستمر

الگوي نشان داده شده در شكل شماره يك تمامي الزامات اين استاندارد شامل طرح ريزي و سازماندهي، اجرا 
را با استفاده از اين الگو ايجاد و  3بهبود را پوشش مي دهد، تا سازمان بهبود مداوم و عمليات، كنترل ها و

  . تحقق بخشد
                                                 
1 - Total management approach   

2 - Process approach  

3 - Continual improvement 
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اين روش . مي تواند در تمامي فرآيندها به كار گرفته شود» اقدام - بررسي  -اجرا   -برنامه ريزي«الگوي موسوم به  -ياد آوري
  : را مي توان به صورت خلاصه به شرح زير توصيف نمود

  . تعيين اهداف و فرآيندهاي لازم جهت ارائه نتايج بر طبق خواسته هاي مشتري و خط مشي هاي سازمان :1برنامه ريزي

  . اجراي فرآيندها :2اجرا

پايش واندازه گيري فرآيندها و محصول بر طبق خط مشي ها، اهداف و الزامات و يا خواسته هاي مربوط به محصول  :3بررسي
  . و گزارش دهي نتايج

  . انجام اقدامات جهت بهبود مداوم عملكرد فرآيند :4اقدام

  PDCAالگوي سيستم مديريت فراگير بر مبناي چرخه  -1شكل

سازمان ها با هر نوع مأموريت و زمينه فعاليت كه باشند به چند عامل بسيار مهم نياز دارند كه از آن جمله 
منابع انساني و منابع مالي مي باشند و نيز به يك نتيجه مهم توجه دارند و آن توجيه پذيري اقتصادي 

سازمان براي اساسي ترين فعاليت ها و جزئي ترين اقدامات خود نيازمند شاخص . استفعاليت هاي سازمان 
هايي براي اندازه گيري اين اقدامات مي باشد كه از جمله بهترين شاخص ها، شاخص هاي اقتصادي        

       بنابراين توصيه مي شود سازمان ها در . د كه در اين استاندارد به آن توجه خاص شده استنمي باش
طرح ريزي ها و سازماندهي ها از شرايط كل سازمان و مأموريت آن گرفته تا فرآيندها و فعاليت ها، به 

  . شاخص هاي اقتصادي توجه ويژه داشته باشند

                                                 
1 - plan 

2 - Do  

3 - Check  

4 - Act 

طرحريزي و 
سازماندهي

 اجرا
وعمليات

بهبودكنترل ها

 محصول يا خواسته/الزام و

 نتايج بازخورد

 مشتري

ساير طرف 
 هاي ذينفع

 مشتري

ساير طرف 
 هاي ذينفع

 مشتري

ساير طرف 
 هاي ذينفع

 مشتري

ساير طرف 
 هاي ذينفع
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  كاربرد اصول و تكنيك هاي سيستم هاي مديريتي            0-3
مناسبي براي مأموريت، چشم انداز، استراتژي  هايسازمان ها براي ايجاد و اثبات توانايي خود نيازمند ساختار

به گونه اي كه تعريف صحيح مأموريت به عنوان دليل  ،ها، خط مشي، اهداف، برنامه و بودجه مي باشند
و سازمان با طرح ريزي صحيح استراتژي ها رمز  ه شوددداوجودي سازمان بايد در چشم انداز سازمان نشان 

تعيين خط مشي، اهداف، برنامه و بودجه موجب خواهد شد  ،ين مرحله به بعد، از انمايدبقاي خود را تضمين 
اين استاندارد در قالب . تا سازمان در جهت هدايت واحدهاي زير مجموعه خود اقدامات لازم را انجام دهد

طبقه بندي كرده و به ترتيب شرايط قابل تعريف، قابل  هاي مشخص الزامات معين، نكات فوق را در قالب
وين و قابل تحقّق ارائه مي نمايد، تا هر سازمان در حال تشكيل يا در حال بازنگري بتواند از آن به خوبي تد

  . استفاده نمايد
سازمان ها از هرنوع كه باشند و هر نوع مأموريتي كه داشته باشند در يكي از موضوعاتي كه مشترك هستند، 

ون دارا بودن نظم لازم، ساختار قابل اتكايي نخواهند سازمان ها بد. ضرورت نظم و انضباط در سازمان است
از اين رو داشتن نظم و سازماندهي و آراستگي در سازمان ها يكي  .قيت پايدار نخواهند رسيدداشت و به موف

از اين طريق نه تنها فعاليت هاي كاركنان داراي شرايط . از مهم ترين زير ساخت هاي مورد نياز مي باشد
اين . ود، بلكه امكان مديريت بهتر در سازمان براي مديران و مسئولان فراهم مي گرددمناسبي خواهد ب

استاندارد با در نظر گرفتن اصول و ساختارهاي اصلي سازماندهي، استاندارد سازي، طبقه بندي و زيباسازي 
ستاندارد، نكته مهم اين ا. محيط، شرايط لازم را براي تحقّق اصول و نكات فوق الذكر فراهم مي سازد

دستيابي به آراستگي در سازمان ها و محيط آن ها اعم از صنعتي، خدماتي، سرمايه گذاري، مالي، منابع 
  . شدانساني، مديريت و بازاريابي مي باشد كه بدين ترتيب از اتلاف منابع ملي نيز پرهيز خواهد 

سازمان ها . دنيط زيست اثر مي گذاريكي از ابعاد مهم عملكرد در اغلب سازمان ها، اقداماتي است كه بر مح
ضمن آن كه بر توجيه پذير بودن فعاليت هاي خود توجه دارند، بايد دقت داشته باشند كه اثرات فعاليت 
هاي سازمان بر محيط زيست چگونه است و به اين ترتيب بطور فزآينده اي بر اثرات فعاليت ها، محصولات و 

سعي نمايند با تدوين خط مشي، اهداف و برنامه هاي زيست خدمات خود بر محيط زيست توجه كنند و 
با وجود آن كه سازمان ها تحت تأثير قوانين و مقررات و . دنماينمحيطي، اين اثرات را به درستي مديريت 

بازرسي ها و مميزي هاي زيست محيطي فعاليت مي كنند، ولي اغلب مديران سازمان ها به اين نكته واقف 
ك سيستم مديريت كه ابعاد زيست محيطي عملكرد سازمان را مديريت كند، بسيار هستند كه داشتن ي

بدين لحاظ، سازمان مي تواند در قالب يك سيستم مديريت فراگير بر . مؤثرتر از فقط اجراي قوانين است
  . ابعاد زيست محيطي فعاليت هاي خود تسلط داشته باشد

ي ستادي باشند يا در واحدهاي صف و يا در خارج از اغلب فعاليت هاي سازمان ها چه در داخل واحدها
سازمان، داراي اثراتي بر منابع انساني مي باشند و سازمان ها اغلب پس از ايجاد اثرات و پيامدهاي نامناسب، 

به اين ترتيب در صورتي كه يك سيستم مديريت مناسب . اقدام به رفع مشكل با صرف هزينه مي نمايند
آن ها بر ايمني و بهداشت سازمان ها وجود داشته باشد، اغلب اقدامات به  منفي اثراتبراي كنترل خطرات و 

صورت اقدامات پيشگيرانه خواهند بود، و به اين صورت از ايجاد هزينه هاي اضافي يا زيان هاي انساني و 
ني و اين استاندارد به گونه اي طرح ريزي شده است كه بتواند نيازهاي ايم. مي شودمحيطي كاسته 
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بهداشتي و ساختار سيستمي آن را تشريح و الزامات مربوط را براي سازمان تعيين كند، به اين ترتيب در 
  . قالب سيستم مديريت فراگير، ملاحظات ايمني و بهداشتي نيز مورد توجه ويژه قرار مي گيرد

مان را از مأموريت تا اين استاندارد در قالب يك سيستم مديريت فراگير، علاوه بر اينكه طرح ريزي ساز
مديريت كيفيت، فرآيندهاي آن تحت پوشش قرار مي دهد، ابعاد اقتصادي و مالي، رقابتي، نظم و انضباط، 

زيست محيطي، ايمني و بهداشتي را نيز به صورت سيستم مديريت و اجزاي قابل سازماندهي براي آن در 
  . نظر مي گيرد
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 الزامات  -مديريت فراگير سيستم 

   1و دامنه كاربرد هدف     1

  هدف       1- 1
    كه  استيك سيستم مديريت فراگير براي سازمان هايي  2هدف از تدوين اين استاندارد، تعيين الزامات

ابعاد كيفيت، ايمني و  ،مي خواهند علاوه بر ايجاد زير ساخت هاي مناسب براي سيستم مديريت فراگير
 . بهداشت، زيست محيطي و آراستگي را پوشش داده و در سازمان خود مستقر نمايند

  : چنانچه اين استاندارد در سازمان ها اجرا شود موارد زير تحقق مي يابند
  ساختار و سازماندهي صحيح و قوي بوجود مي آيد  - الف
  مي شود  ريزي و اجرا م، طرحكليه ابعاد عملكرد سازمان ها در قالب سيست -ب
  سازمان ها با مأموريت معين تشكيل مي شوند و در قالب مأموريت معين فعاليت مي نمايند  -پ
مطابق با نيازهاي مشتري بيروني و توانايي فرآيندهاي ) خدمات/كالا(توانايي سازمان براي ارايه محصول  -ت

  آن براي ارايه محصول مناسب اثبات مي گردد 
امكان بهبود  (PDCA)مان از طريق بكارگيري نگرش فرآيندي و سيستمي و در قالب چرخه ساز -ث

  نمايد مي مستمر را فراهم 
ــر از شــخص     -ج ــه معتب ــق دريافــت گواهينام ــر از طري ــديريت فراگي ــا الزامــات يــك سيســتم م ــاق ب انطب

  ثالث اثبات مي گردد 
  ملكرد ساليانه سازمان قابل مشاهده مي شود تعيين و تحقق شرايط اقتصادي مناسب براي سازمان در ع -چ
اثرات منفي بر عملكرد سازمان كه منجر به اتلاف منابع سازمان و سرمايه هاي مالي آن مي شود حذف و  -ح

  د نكاهش مي ياب
  د نزير ساخت هاي مناسب كه تحقق مأموريت سازمان را تسهيل مي نمايد، ايجاد مي شو -خ
دهي در سازمان به گونه اي كه بهترين اثرات اقتصادي تحقق يابد، اطمينان از تعادل بين ريسك و باز -د

 . حاصل مي شود

سازمان براي اجراي اين استاندارد و هر يك از بخش هاي آن مي بايست از مدل ها و فنون مناسب استفاده 
  . نمايد

  دامنه كاربرد                     2- 1

نظر از نوع و اندازه، اعم از توليدي و خدماتي صرفاين استاندارد كاملاً عمومي است و براي كليه سازمان ها 
اين استاندارد به گونه اي طرح ريزي و تدوين شده است كه اغلب الزامات آن براي كليه سازمان . كاربرد دارد

از الزامات اين استاندارد براي سازمان و نوع ها مي تواند مورد استفاده قرار گيرد، در موارد خاص كه برخي 

                                                 
1 - Scope  

2- Requirements  
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اين موارد فقط مي تواند شامل . فعاليت آن مناسب نباشد، دلايل عدم كاربرد آن بايد در نظامنامه ذكر شود
  . باشد 8-6، 7- 6، 7-9-5، 2- 1-9-5، 8- 5، 4- 2- 5بندهاي 

اهينامه تأييد سيستم مديريت اجراي اين استاندارد مي تواند منجر به درخواست براي مميزي و صدور گو
  . فراگير گردد

هرگاه سازماني بخواهد برخي از بند هاي اين استاندارد را استثنا نمايد، دلايل مورد ارائه بايد قابل قبول باشند و   -يادآوري 
  . شرايط سازمان و ساختار اين استاندارد را تحت تأثير منفي قرار ندهد

   1مراجع الزامي       2
بدين . ير حاوي مقرراتي است كه در متن اين استاندارد ملي ايران به آن ها ارجاع داده شده استمدارك ز

  . دنترتيب آن مقررات جزئي از اين استاندارد ملي ايران محسوب مي شو
درصورتي كه به مدركي با ذكر تاريخ انتشار ارجاع داده شده باشد، اصلاحيه ها و تجديد نظرهاي بعدي آن 

در مورد مداركي كه بدون ذكر تاريخ انتشار به آن ها ارجاع داده . مورد نظر اين استاندارد ملي ايران نيست
 . وجه استشده است، همواره آخرين تجديدنظر و اصلاحيه هاي بعدي آن ها مورد ت

 : استفاده از مراجع الزامي زير براي اين استاندارد الزامي است

  مباني و واژگان  –سيستم هاي مديريت كيفيت -1387 سال : 9000ايزو - استاندارد ايران 1- 2
  واژگان و اصول عمومي  -ارزيابي انطباق -1387 سال :17000آي اي سي -ايزو - استاندارد ايران 2- 2
رهنمودهايي براي مميزي سيستم هاي مديريت كيفيت و  -1386سال : 19011ايزو  - ايراناستاندارد  3- 2
   يا زيست محيطي/

   2اصطلاحات و تعاريف        3
ــده در       ــه ش ــاريف ارائ ــطلاحات و تع ــاير اص ــر، س ــاريف زي ــطلاحات و تع ــر اص ــلاوه ب ــتاندارد ع ــن اس در اي

ســال : 17000آي اي ســي  -ايــزو -يــرانو اســتاندارد ا 1387ســال :  9000ايــزو -اســتاندارد ايــران 
  :  كاربرد دارد نيز ISO 14001:2004استاندارد و  1387سال : 18001استاندارد ايران و 1387

3 -1       

 Orderliness                                                                                                               آراستگي

شرايط مناسب محيط كه حاصل از شكل، رنگ، نظافت، چيدمان وسايل و ساير عواملي است كه موجب 
  . سهولت و بهبود انجام كار و زيبايي در محيط مي شود

                                                 
1 - Normative reference  

2 - Terms and definition  
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3 -2        
  Effectiveness                                                                                                          اثربخشي 

ميزاني كـه فعاليـت هـاي برنامـه ريـزي شـده تحقـق يافتـه و نتـايج برنامـه ريـزي شـده بـه دسـت آمـده                
 ] 14-2-3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران[ . است

3 -3        
 Correction                                                        اصلاح                                                              

اســتاندارد [ . اقــدامي كــه بــراي از بــين بــردن يــك عــدم انطبــاق تشــخيص داده شــده انجــام مــي گيــرد  
 ] 6-6-3، بند 1387سال :  9000ايزو -ايران

3 -4         
  Corrective action                                                   اقدام اصلاحي                                           

اقدامي كـه بـراي از بـين بـردن علـت يـك عـدم انطبـاق يـا سـاير شـرايط نـامطلوب تشـخيص داده شـده               
  ] 5-6-3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ انجام مي گيرد

3-5         
 Preventive action                                                                            اقدام پيشگيرانه 

اقدامي كه براي از بين بردن علت يـك عـدم انطبـاق بـالقوه يـا سـاير شـرايط نـامطلوب بـالقوه انجـام مـي            
  ] 4-6-3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ گيرد

3 -6      
 Control measure                                                             اقدام كنترلي                                

فعاليتي است كه براي پيشگيري و يا حذف يك خطر ايمني و يا كاهش آن به سطح قابل قبول به كار گرفته 
  ]  7-3، بند  1386 سال:  22000ايزو -استاندارد ايران[ . مي شود

3 -7    

  Requirement                                                                        يا خواسته                       / الزام و

سال :  9000ايزو - استاندارد ايران. [ نياز يا انتظاراتي كه تصريح مي شود، عموماً تلويحي مي باشد يا اجباري
    ]1- 1-3، بند 1387

3-8   
  Conformity                                                                                                                 انطباق 

  ]  1-6- 3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ يا خواسته/ برآورده شدن يك الزام و
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3 -9        
 Occupational health and safety                                            ايمني و بهداشت حرفه اي   

ــنل پيمــاني،           ــارگران موقــت، پرس ــان، ك ــت حرفــه اي كاركن ــي و بهداش ــواملي كــه ايمن ــرايط و ع ش
بازديدكنندگان و هـر شـخص ديگـري در محـل كـار را تحـت تـأثير قـرار داده يـا مـي توانـد تحـت تـأثير              

  ] 12-3، بند 1387سال : 18001استاندارد ايران . [ قرار دهند

3 -10    

  Inspection                                                                                                                 بازرسي  
ارزيابي انطباق از طريق مشاهده و قضاوت همراه با اندازه گيري، آزمايش يا مقايسه با شاخص، هر كدام كه 

  ]  2- 8-3، بند 1387سال :  9000ايزو - استاندارد ايران. [ مقتضي باشد

3 -11        
 Budget      بودجه                                                                                                                        

سازمان . (است يك طرحِ مقداريِ مشروح و كامل به منظور استفاده از منابع سازمان در دوره اي معين
دكتر رضا : كتاب حسابداري مديريت - حقيقات تخصصي حسابداري و حسابرسيمركز ت - حسابرسي
   )شباهنگ

3 -12    

  Continual improvement                                                                               بهبود مداوم  
يـا خواسـته هـا بـه صـورت پـي در پـي        /توانـايي بـرآورده كـردن الزامـات و    فعاليتي كه بـه منظـور افـزايش    

  ]  13-2-3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ انجام مي گيرد

3 -13    
 Productivity                                                                                                          بهره وري  

  ). 39-3(و كارا ) 2- 3(انجام فعاليت ها به صورت اثربخش

3 -14       
  Environmental impactپيامد زيست محيطي                                                                        

هر تغيير در محيط زيست اعم از مطلوب و نامطلوب، كه تمام يا بخشي از آن ناشي از جنبه زيست محيطي 
    [ISO 14001:2004, 3.7]. باشد

3 -15       
  Environment aspect                                                                           جنبه زيست محيطي 

. بخشي از فعاليت ها، محصولات يا خدمات يك سازمان كه بتواند با محيط زيست تأثير متقابل داشته باشند
[ISO 14001:2004, 3.6]   
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3 -16        

                                                                                                        Visionچشم انداز 

  ) EFQM واژه نامه(. اي كه چگونگي تمايل سازمان را نسبت به موقعيت خود در آينده شرح مي دهدبيانيه 

3 -17          
 Hazard                                                                                                          خطر    

. منبع، شرايط يا عمل داراي پتانسيل براي آسيب به صورت جراحت يا بيماري براي افراد يا تركيبي از آن ها
  ] 6- 3، بند 1387سال :  18001 استاندارد ايران[ 

3 -18      

                                                                                                          Strategyراهبرد

مأموريت و چشم انداز خود را بر اساس نيازهاي طرف هاي ذينفع پياده سازي  راهي است كه يك سازمان،
واژه (. يند ها پشتيباني مي شودآرد و فرطرح ها، اهداف كلان، اهداف خ مي كند كه با خط مشي ها،

   )EFQMنامه

3 -19      
                 Leadersرهبران                                                                                                          

اشخاصي كه منافع كليه طرف هاي ذينفع را در سازمان هماهنگ و متوازن مي سازند و شامل تيم مديران 
ارشد، كليه مديران ديگر و آن هايي كه در مقام رهبري تيم قرار داشته و نقش رهبري موضوعي را بر عهده 

   )EFQM واژه نامه(. دارند

3 -20      

  Risk                                                                                                                             ريسك 

 و 1387سال :  18001برگرفته از استاندارد ايران . (آن) هاي(تركيبي از احتمال وقوع يك رويداد و پيامد 
ISO 14001:2004(  

3 -21         
  Infrastructure                                                                                                   زيرساخت      

استاندارد . [ سيستم تسهيلات، تجهيزات و خدمات مورد نياز براي انجام فعاليت هاي يك سازمان >سازمان<
  ] 3-3-3، بند 1387سال :  9000ايزو -ايران

3 -22     

  Record                                                                                                                         سابقه   
. [ ا فراهم مي آوردمدركي كه در آن نتايج به دست آمده ذكر مي شود يا شواهدي را دال بر انجام فعاليت ه

  ] 6-7-3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران
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3 -23    

 Organizational structure                                                                 ساختار سازماني         

ــراد    ــين اف ــط ب ــارات و رواب ــئوليت، اختي ــه مس ــوط ب ــب مرب ــتاندارد . [ ترتي ــراناس ــزو -اي ــال :  9000اي س
  ] 2-3-3، بند  1387

3 -24     

 Organization                                                                                                          سازمان    

-استاندارد ايران. [ هاگروهي از افراد و تسهيلات همراه با ترتيب دادن مسئوليت ها، اختيارات و روابط آن 
 ] 1- 3- 3، بند 1387سال :  9000ايزو

3 -25         

                                                                                              Organizedسازمان يافته

كه در ) ن و تجهيزاتنيروي انساني، زمين، ساختما(تعيين، تخصيص و چيدمان مناسب كليه منابع سازمان 
  . جهت تحقق مأموريت سازمان صورت گرفته است

3 -26        

 System                                                                                                       سيستم   

  ] 1- 2- 3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ مجموعه عناصر داراي ارتباط دروني يا داراي تعامل

3 -27         

 Total management system                                                    سيستم مديريت فراگير

مجموعه اي از فرآيندهاي مرتبط و متعامل با يكديگر و داراي بازخورد كه به صورتي طرح ريزي شده اند تا 
  .  تمام سطوح و فعاليت هاي سازمان را در برگيرند و در جهت مأموريت سازمان فعاليت نمايند

3 -28       

  Competence                                                                                                          شايستگي 

، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ توانايي به اثبات رسيده در به كار گيري دانش و مهارت ها
3 -1 -6 [  

3 -29    
  Job specification                                           شناسنامه شغل                                                 

ط احراز شغل، وظايف، مسئوليت ها و اختيارات مرتبط با شغل يسندي است كه در آن تعريف شغل، شرا 
   .تدوين شده است
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3 -30      

 Interested party                                                                                    طرف ذينفع 

ــا موفقيــت يــك ســازمان  ســال :  9000ايــزو -اســتاندارد ايــران. [ شــخص يــا گــروه ذينفــع در عملكــرد ي
  ]  7-3-3، بند 1387

3 -31       

  Nonconformity                                                                                                 عدم انطباق  
  ] 2-6- 3، بند 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ يا خواسته/ برآورده نشدن يك الزام و

3 -32       

                                                                           Coherence factorsعوامل همبستگي

يگر نزديك و در جهت همبستگي در سازمان ها كه افراد، واحدها و تشكل ها را به يكدعوامل مؤثر در ايجاد 
  . هدايت مي كند معين و مشترك

3 -33        

 Process                                                                                                          فرآيند 

 - استاندارد ايران[. مجموعه فعاليت هاي مرتبط با هم يا متعامل كه دروندادها را به بروندادها تبديل مي كند
  ] 1- 4- 3، بند 1387سال :  9000ايزو

3 -34    

 Core process                                                                                                 فرآيند محوري   

   . فرآيندي است كه مستقيماً در تحقق مأموريت سازمان نقش دارد و محصول نهايي سازمان را ايجاد مي كند

3 -35         
  Culture                                                                                                           فرهنگ             

. گستره كلي رفتارها، اخلاقيات و ارزش ها كه توسط اعضاي سازمان انتقال داده شده، اجرا و تقويت مي شود
  )EFQM واژه نامه(

3 -36   
 Traceability                                      قابليت رديابي                                                                 

سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ رديابي تاريخچه، كاربرد يا موقعيت چيزي كه تحت بررسي استامكان 
  ]  4- 5-3، بند 1387
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3 -37        

  Efficiency                                                                                                                    كارايي  
- 2-3، بند 1387سال :  9000ايزو - استاندارد ايران. [ رابطه بين نتيجه بدست آمده و منابع استفاده شده

15  [  

3 -38   
  Colour codesكدهاي رنگ                                                                                                       

  ) صادقي فرد -5Sبرگرفته از كتاب (. مشخصه ها و معيارهاي تعيين رنگ مناسب براي هر نوع كاربرد

3 -39        

 Quality                                                                                                                        كيفيت  

استاندارد . [ يا خواسته ها را برآورده مي سازد/ از ويژگي هاي ماهيتي، الزامات و ميزاني كه مجموعه اي 
  ] 1-1-3، بند 1387سال :  9000ايزو -ايران

3 -40       

                                                                                                         Missionمأموريت 
اين بيانيه توضيح مي دهد كه چرا كسب . بيانيه اي است كه مقصود يا علت وجودي سازمان را شرح مي دهد

   )EFQM واژه نامه(. و كار يا كاركرد وجود دارد

3 -41         
  Product                                                                                                                  محصول     

  ]  2- 4-3، بند 1387سال :  9000ايزو - استاندارد ايران. [ ماحاصل يك فرآيند

3 -42        

                                                                                         Environmentمحيط زيست 
محيطي شامل هوا، آب، خاك، منابع طبيعي، گياهان، جانوران، انسان و روابط متقابل بين آن ها كه سازمان 

   [ISO 14001:2004, 3.5]. در آن فعاليت مي كند

3 -43         
  Work environment                                                        كار                                        محيط 

، 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران. [ مجموعه اي از شرايط كه كار تحت آن شرايط انجام مي گيرد
  ] 4- 3-3بند 
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3 -44      
  Document                                                                                                                     مدرك

  ]  2-7-3، بند  1387سال :  9000ايزو - استاندارد ايران[ . اطلاعات و رسانه آن

3 -45         

 Customer                                                                                                     مشتري 

  ]  5- 3-3، بند 1387سال :  9000ايزو - استاندارد ايران. [ سازمان يا شخصي كه محصول را دريافت مي كند

3 -46     

  Audit                                                                                                                             مميزي 
فرآيندي نظام يافته، مستقل و مدون به منظور به دست آوردن شواهد مميزي و ارزيابي آن ها به صورت 

 1387سال :  9000ايزو-اناستاندارد اير[ . عيني جهت تعيين ميزاني كه معيارهاي مميزي برآورده مي شوند
  ]  1-9- 3، بند 

3 -47     

  Motivation systems                                                                               نظام هاي انگيزشي 
مطلوب  ساختارهاي اجرايي كه براي انجام امور تعيين شده در افراد ايجاد انگيزه مي نمايد تا نتايج با كيفيت

  . حاصل شوند

3 -48      
  Manual                                                                                                                    نظامنامه  

، 1387سال :  9000ايزو -استاندارد ايران برگرفته از[ . مدرك مشخص كننده سيستم مديريت يك سازمان
  ] 4- 7-3بند 

   طرح ريزي و سازماندهي     4

  كليات      4-1
خود نياز به طرح ريزي و سازماندهي به منظور ايجاد ) 1- 2-4طبق بند (سازمان براي اجراي مأموريت 

  . ساختار هاي لازم دارد
بــا  ســازمان مثــال بــه عنــوان. طــرح ريــزي و ســازماندهي بايــد بــر اســاس نــوع مأموريــت ســازمان باشــد 

  . مأموريت اقتصادي بايد طرح ريزي و سازماندهي متناسب براي يك بنگاه اقتصادي داشته باشند
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   و بودجه 2، برنامه ها1مأموريت، چشم انداز، راهبرد، خط مشي، اهداف     4-2
  مأموريت      4-2-1

از جمله ) 2-6- 4بند (صورت يك بيانيه مأموريت سازمان بايد در سازمان تدوين و توسط مديريت رده بالا به 
كاركنان سازمان بايد مأموريت سازمان را درك . به اطلاع عموم برسد) 4- 2- 4طبق بند (در متن خط مشي 

  . نمايند و از ارتباط فعاليت هاي خود با مأموريت سازمان آگاه باشند
  چشم انداز      4-2-2

را به صورت يك بيانيه تدوين و براي حوزه هاي مرتبط  سازمان بايد چشم انداز متناسب با مأموريت خود
ها، خط مشي ها، اهداف و برنامه ها مورد  اين چشم انداز بايد در طرح ريزي و اجراي راهبرد. ابلاغ نمايد

  . توجه قرار گيرد
  راهبرد      4-2-3

ي رسيدن به چشم انداز هاي مدوني را برا سازمان بايد با توجه به عوامل دروني و عوامل بيروني، راهبرد
ها بايد در جهت كسب موفقيت سازمان و در طرح ريزي و  اين راهبرد. سازمان، ايجاد، اجرا و برقرار نمايد

  . تدوين خط مشي، اهداف، برنامه و بودجه مورد استفاده واقع شود
  : هاي خود ملاحظات زير را مورد توجه قرار دهد سازمان بايد در تعيين راهبرد

  اسايي عوامل دروني كه شامل نقاط قوت يا ضعف سازمان مي باشد شن - الف
  شناسايي عوامل بيروني كه شامل فرصت ها و تهديدها در ارتباط با سازمان مي باشد  -ب
هاي تهاجمي، رقابتي، محافظه كارانه و تدافعي را كه از تقابل نقاط قوت و ضعف با فرصت  راهبردتدوين  -ج

  .  SWOT 3جدول  تكنيك هاي مناسب، بعنوان مثالبا استفاده از  ها و تهديدها به وجود مي آيد
  خط مشي     4-2-4

خط مشي سازمان بايد مقاصد، سياست ها و جهت گيري هاي كلي سازمان را با توجه به راهبرد هاي 
  . سازمان مشخص نمايد و چارچوبي را براي اهداف سازمان ايجاد نمايد

  . خط مشي بايد توسط مديريت رده بالاي سازمان مدون و به طرف هاي ذينفع ابلاغ گردد
  :  اطمينان حاصل نمايد كه خط مشي سازمانمديريت رده بالاي سازمان بايد 

  فرآيندها و واحدهاي سازمان را در بر مي گيرد  - الف
) از جمله كيفيت، محيط زيست و ايمني و بهداشت حرفه اي(اقدامات، تعهدات و اثرات عملكرد سازمان  -ب

  را شامل مي شود 
  صد سازمان مناسب مي باشد داراي جهت گيري هاي مشخص در حوزه هاي معين بوده و براي مقا -پ

                                                 
1 - Objectives 

2 - Programms 

3 - Strengths – Weaknesses – Opportunities - Threats 
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در برآوردن الزامات اين استاندارد و ساير الزامات و قوانين و مقررات، تعهدات لازم را در بر داشته و با  -ت
  تأكيد بر نگرش پيشگيرانه، بهبود مستمر را شامل مي باشد 

  چارچوبي را براي تعيين و بازنگري اهداف سازمان فراهم مي آورد  -ث
درك شده باشد  آن هاازمان و با توجه به كاربرد آن به كاركنان، ابلاغ و تفهيم شده و توسط در درون س -ج

  و براي طرف هاي ذينفع برون سازماني اطلاع رساني شده باشد 
  . به صورت دوره اي مورد بازنگري قرار گيرد و با توجه به توسعه فعاليت ها و عملكرد سازمان، توسعه يابد -چ
  فاهدا     4-2-5

اهداف سازمان بايد در چارچوب خط مشي سازمان بوده و با توجه به مأموريت سازمان و فرآيندهاي آن 
  . دنباش

  : اهداف سازمان بايد با توجه به نكات زير تدوين گردد
  به صورت واقعي، قابل دستيابي، زمان بندي شده، مشخص و قابل اندازه گيري باشند  - الف
  قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون سازماني باشند  در راستاي تحقق الزامات -ب
  اهداف با فرآيندها و صاحبان فرآيندها ارتباط داشته باشند  -پ
به صورت دوره اي و بر اساس نتايج پايش برنامه هاي سازمان، اندازه گيري شده و در صورت نياز  -ت

  . بازنگري شوند
  برنامه ها     4-2-6

معين نيازمند منابع هستند و زمان بر مي باشند را ) هاي(ي را كه براي دستيابي به هدف سازمان بايد اقدامات
  .  داردو برقرار نگهايجاد، مستند و اجرا كند ) ها( در قالب برنامه

  : سازمان بايد) هاي(برنامه 
  د نخاص مرتبط باش) هاي(به هدف  - الف
  ملاحظات منابع انساني، فنĤوري، عملياتي، مالي و بازرگاني را در نظر بگيرد  -ب
  ) 7-2- 4طبق بند (داراي بودجه خاص و مصوب باشد  -پ
  مسئول معيني داشته باشد  -ت
  داراي جزئيات فعاليت ها باشد و زمان بندي شده باشد  -ث
  . به صورت دوره اي پايش و با توجه به نتايج اين پايش ها مورد بازنگري قرار گيرند -ج
  بودجه    4-2-7

با توجه به اينكه منابع و . سازمان بايد بودجه مورد نياز خود را براي يك سال مالي تهيه و تنظيم نمايد
أمين اعتبار براي تحقق منابع مصارف، تشكيل دهنده دو بخش اصلي از هر برنامه و بودجه مي باشند، ت

  . ها، اهداف و برنامه ها انجام شود راهبردبودجه و الويت گذاري تخصيص مصارف، بايد بر مبناي 
  : بودجه سازمان بايد

  براساس برنامه هاي مدون، نيازهاي سازمان و در قالب منابع و مصارف تعيين گردد - الف
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شود و با توجه به حوزه هاي مصرف، تدوين و  تعييننابع قبل از شروع سال مالي براساس پيش بيني م -ب
   همچنين ارزيابي ريسك عدم تحقق منابع تأمين به صورت مؤثر انجام شودو  تصويب و ابلاغ گردد

كليه اقدامات سازمان را كه نياز به بودجه دارند، در برگيرد و بر اساس اولويت هاي تعيين شده،  -پ
   تخصيص داده شود

   مصرف بودجه در مقاطع مشخص و با روش هاي معين انجام و گزارش شودمين و تأكنترل  -ت
  . براساس كنترل هاي انجام شده بازنگري گردد -ث

حداقل بودجه براي تحقق الزامات قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون سازماني بايد توسط سازمان تأمين 
  . شود

  1مسئوليت مديريت     4-3
  2مديريتتعهد     4-3-1

مديريت رده بالاي سازمان بايد شواهدي مبني بر تعهد خود به توسعه و اجراي سيستم مديريت فراگير در 
  . سازمان تحت مسئوليت خود فراهم نمايد

تعهد مديريت رده بالا بايد در قالب اقدامات اجرايي و مشاركت فعال در امور سازمان بوده و حداقل شامل 
  : موارد زير باشد

طرح ريزي، برقرار نمودن و بازنگري مأموريت، چشم انداز، راهبرد، خط مشي، اهداف، برنامه و بودجه  - الف
  ) 2-4بند (سازمان 

  تعيين و بازنگري فرآيندهاي سازمان  -ب
  طرح ريزي و بازنگري ساختار سازماني و منابع انساني  -پ
  زمان و انطباق با فنĤوري مورد نياز طرح ريزي و فراهم آوري امكانات سخت افزار و نرم افزار سا -ت
  تعيين و تأمين شرايط محيطي مناسب در سازمان  -ث
  تعيين و اجراي به موقع كنترل ها در سازمان  -ج
و ) داخلي و خارجي(طرح ريزي صحيح و اجراي به موقع پايش و اندازه گيري رضايت مشتري هاي  -چ

   سازمان عملكردهاي ايمني و زيست محيطي
  . شناسايي و بكارگيري الزامات قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون سازماني -ح

اطمينان از اثر بخشي موارد فوق الذكر از مسئوليت هاي مديريت رده بالا مي باشد كه بايد در دوره هاي 
  . قابل تحقق  باشد) 8- 7طبق بند (پيش بيني شده و از طريق بازنگري مديريت 

                                                 
1 - Management responsibility  

2 - Management commitment  
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  1ريراهب     4-3-2
هبران بايد محيط داخلي را به ر. شود ايجادهبران بايد توسط رسازمان  در اهداف و جهت گيري هايوحدت 

  . گونه اي ايجاد و نگهداري كنند كه در آن كاركنان در دستيابي سازمان به اهداف، مشاركت داشته باشند
ول و توانايي هاي راهبري را تدوين سازمان بايد براي تعيين مسئولان حوزه هاي معين، روش هاي ارزيابي اص

  . انجام شود) مانند هيئت مديره(توسط بالاترين رده سازمان  ياين كار بايست. و جاري نمايد
مديريت رده بالاي سازمان بايد الگوي مناسبي از يك راهبر براي كاركنان سازمان باشد و در كليه زمينه 

هميت است روش هاي مناسب را تعريف، ابلاغ و خود نيز هايي كه براي تداوم فعاليت هاي سازمان حائز ا
  . اجرا نمايد تا پيروي ساير كاركنان را در بر داشته باشد

مناسبي را براي پايش و اندازه گيري توانايي رهبري هر يك ) هاي(روش  بايستيمديريت رده بالاي سازمان 
  . ايدايجاد، مستند و اجرا نم) از جمله مدير رده بالا(از مسئولان 

   2مشتري محوري     4-3-3
مشتري به ) تلويحي و تصريحي(مديريت رده بالاي سازمان بايد اطمينان حاصل نمايد كه خواسته هاي 

  . درستي مدون شده و براي كليه سطوح سازمان ابلاغ شده باشد تا امكان تحقق آن ها فراهم گردد
و كاركنان فرآيندها، خواسته هاي ساير فرآيندها مديريت رده بالا بايد اطمينان حاصل نمايد كه صاحبان 

  .  و مشتري خارجي را به درستي درك كرده و به اجرا در مي آورند) مشتري هاي داخلي(
   3نماينده مديريت     4-3-4

سازمان را به عنوان نماينده مديريت منصوب كند كه صرفنظر  مديران تمام وقتمديريت رده بالا بايد يكي از 
  : از ساير مسئوليت هاي خود داراي مسئوليت ها و اختياراتي شامل موارد زير باشد

حصول اطمينان از اينكه فرآيندهاي متناسب براي كليه سطوح و حوزه هاي فعاليت سازمان ايجاد و  - الف
   اجرا شده و برقرار نگه داشته مي شوند

  گزارش دهي به مديريت رده بالا در مورد عملكرد سيستم مديريت و هرگونه نياز براي بهبود -ب
حصول اطمينان از اينكه ساختار سازماني، سخت افزار و نرم افزارهاي سازمان متناسب با فرآيندهاي  -پ

  سازمان تعيين و برقرار شده اند 
در سراسر  و الزامات قانوني و مقرراتي مرتبط ات مشتريحصول اطمينان از افزايش آگاهي در مورد الزام -ت

  سازمان 
  . ارزيابي و حصول اطمينان از اثربخشي سيستم مديريت و بهبود مستمر آن -ث

  : ويژگي هاي نماينده مديريت شامل موارد زير مي باشد
  در ساختار سازماني، ارتباط مستقيم با مديريت رده بالا داشته باشد  - الف
  تحصيلات، تجربه و توانايي مديريتي، متناسب با شرايط سازمان و كاركنان آن باشد داراي  -ب

                                                 
1 - Leadership 

2 - Customer focus 

3 - Management representative  
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  در بين كاركنان سازمان داراي مقبوليت و محبوبيت باشد  -پ
  . از سازمان و فرآيندهاي آن شناخت داشته باشد -ت

    1سازماندهي فرآيندي        4-4
  كليات      4-4-1

  . سازمان بايد فرآيندهاي مورد نياز را با كاربرد مشخص و در راستاي مأموريت سازمان طرح ريزي نمايد

   2طرح ريزي فرآيندها     4-4-2
  : سازمان بايد سيستم مديريت را بر مبناي فرآيندها و با توجه به نكات زير طرح ريزي نمايد

   را تحت پوشش قرار دهند تعيين شوند فرآيندها به نحوي كه كليه فعاليت هاي سازمان - الف
  ماموريت سازمان باشد كاربرد هر فرآيند همسو با  -ب
   هاي مشخص طرح ريزي شود) الگو(دروندادها، فعاليت ها و بروندادهاي فرآيندها، بر اساس ساختار  -پ
   توالي و تعامل بين فرآيندها مشخص باشد -ت
   تعيين شود) مطابق با ساختار سازماني(براي هر يك از فرآيندها، مسئول معيني  -ث
   گردد ايجاد 1- 6-4توجه به يادآوري بند با  فرآيندهاهر يك از روش هاي اجرايي مدون براي  -ج
   شاخص ها و معيارهاي متناسب با كاربرد هر فرآيند، براي پايش و اندازه گيري آن ها تعيين شود -چ
   پشتيباني و پايش اين فرآيندها اطمينان حاصل گردد از در دسترس بودن منابع لازم براي اجرا، -ح
براي بهبود مداوم فرآيندها را فراهم ) 6-2-4طبق بند ) (ها(اقدامات لازم جهت تعيين و اجراي برنامه  -خ

   نمايد
  . اين فرآيندها بايد توسط سازمان و با توجه به الزامات اين استاندارد، مديريت شوند

ز فرآيندهاي مؤثر بر سيستم را به منابع برون سازماني واگذار كند، بايد از اعمال هنگامي كه سازمان برخي ا
نوع و گستره كنترل فرآيندهاي برون سپاري شده بايد . كنترل بر چنين فرآيندهايي اطمينان حاصل نمايد

  . در چارچوب سيستم مديريت تعريف گردد
  3پايش و اندازه گيري فرآيندها     4-4-3

  . فرآيندها را به صورت دوره اي مورد پايش و اندازه گيري قرار دهد سازمان بايد
  : پايش و اندازه گيري فرآيندها بايد با توجه به موارد زير انجام شود

  كاربرد هر فرآيند و شاخص اندازه گيري و معيار پذيرش آن  - الف
  )  ها(هر فرآيند و ويژگي آن ) هاي(محصول  -ب
  مشتري هاي فرآيند و خواسته هايشان   -پ

                                                 
1 - Process based organizing 

2 - Processes planning  

3 - Monitoring and measurement of processes 
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  ارائه شده  تأمين كنندگان فرآيند با توجه به نوع و ويژگي هاي محصول -ت
     .  مديريت فرآيند -ث

نتيجه پايش و اندازه گيري فرآيندها، بايد منجر به تأييد عملكرد فرآيندها و يا تعيين اقدامات اصلاحي و 
  . آيندها شودپيشگيرانه براي بهبود عملكرد فر

دروندادها، نيروي انساني، تجهيزات، روش هاي اجرايي، : بهبود عملكرد فرآيندها مي تواند در حوزه هاي
  . بروندادها و مديريت فرآيند باشد

   1ساختار سازماني     4-5
  كليات     4-5-1

ساختار معين و مدون فعاليت سازمان بايد منابع انساني خود را به گونه اي سازماندهي كند كه در قالب يك 
تا پايين ترين سطوح اجرايي را شامل ) مانند مدير عامل(منابع انساني سازمان از بالاترين رده اجرايي . نمايند

  . مي شود
   2نمودار سازماني     4-5-2

نمودار  اين. سازمان بايد بر اساس نتايج طرح ريزي فرآيندها، اقدام به طراحي نمودار سازماني مناسب نمايد
سازماني و سطوح آن بايد متناسب با تعداد و ساختار فرآيندهاي سازمان و كاركنان مورد نياز اين فرآيندها 

  . باشد
سازمان بايد متناسب با حجم توليد يا ارائه خدمات، تجهيزات و يا طرح هاي آتي خود، روشي را براي برآورد 

   .گهداري نمايدمنابع انساني به كار گرفته و سوابق مربوطه را ن
نمودار سازماني بايد در دوره هاي معين و با توجه به تغييرات فرآيندهاي سازمان مورد بازنگري قرار گرفته و  

  . روزآمد شود
  شناسنامه شغل      4-5-3

سازمان بايد براي هر يك از شغل هاي تعيين شده در نمودار سازماني يك شناسنامه مخصوص شغل تدوين 
  . نمايد
  : نامه شغل بايد شامل اطلاعات زير باشدشناس
  تعريف شغل  - الف
  تحصيلات مورد نياز  -ب
  تجربه مورد نياز  -پ
  مهارت مورد نياز  -ت
  شرح وظايف   -ث
  مسئوليت هاي شغل   -ج

                                                 
1 - Organizational structure  

2 - Organizational chart  
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  اختيارات شغل  -چ
  آموزش هاي مورد نياز  -ح
  . ساير ويژگي هاي شغل با توجه به ماهيت اختصاصي آن -خ

) 4- 5-4طبق بند (ريزي استاندارد آموزشي مشاغل و شرايط احراز  ل در سازمان بايد در طرحشناسنامه شغ
  . كاركنان مورد توجه قرار گيرد

  شرايط احراز     4-5-4
سازمان بايد قبل از هرگونه ابلاغ به افرادي كه نامزد تصدي شغل هستند، شرايط اين افراد را از نظر 

  . بررسي، تحليل و نتيجه گيري نمايد ،صلاحيت  احراز شغل
حداقل بايد با توجه به تحصيلات، تجربه، مهارت و آموزش هاي طي شده توسط  ،بررسي شرايط احراز افراد

جايگزين شرايط ديگر شود و بايد به صورت مستقل مورد ستي هيچ يك از شرايط احراز، نباي. افراد باشد
تعيين شود كه توانايي ) هايي(راي فردي احراز نگردد، بايد روشي چنانچه شرايط لازم ب. بررسي قرار گيرد

هاي مورد نظر در فرد ايجاد شده و سپس شرايط احراز اعلام گردد، در غير اين صورت از سپردن شغل به 
  . فرد بايد خودداري شود

  . سازمان بايد پس از تأييد شرايط احراز شغل، به افراد نامزد تصدي حكم را ابلاغ نمايد

  سازماندهي مستندات    4-6
  كليات     4-6-1

ــواع      ــين ان ــاط ب ــونگي ارتب ــوده و چگ ــديريت ب ــا سيســتم م ــد متناســب ب ســاختار مســتندات ســازمان باي
نــوع و نــام مســتندات ســازمان بســتگي بــه شــرايط ســازمان دارد و . مســتندات بــا يكــديگر را بيــان نمايــد

و جـدول   فـرم،  ، نمـودار، كـاري ) هـاي ( دسـتورالعمل اجرايـي،  ) هـاي (، روش )هـا (نظامنامـه، بيانيـه  : شامل
  . يا تركيبي از آن ها مي باشد

متناسب با گستره و نوع فعاليت هاي سازمان، پيچيدگي فرآيندها و شايستگي كاركنان   بايستيمستندات سازمان  -يادآوري
حائز اهميت است مستندات در كمترين حد لازم . باشند) كاغذي، تصويري، الكترونيكي و غيره(تعيين و به هر صورت ممكن 

  . نگهداري شوند تا استفاده موثر و كارآمد از آن ها ميسر شود

  ند سازي مست     4-6-2
به روش هاي مناسب مستندسازي و با توجه به موارد زير و سازمان بايد فعاليت ها و امور مربوط به خود را 

  . به كاركنان مرتبط ابلاغ نمايد
  ) ، خط مشيراهبردشامل مأموريت و چشم انداز، (بيانيه هاي سازمان  - الف
فرآيندها، روش هاي اجرايي مدون و  نداتمستشامل گستره شمول سيستم، (نظامنامه سيستم مديريت  -ب

  ) يا ارجاع به آن ها
  اهداف، برنامه ها و بودجه سازمان  -پ
  فرآيندها طرح ريزي فرآيندها و كليه مستندات  -ت
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  ساختار سازماني و مدارك مرتبط  -ث
  استانداردها و مدارك مرتبط با عمليات سازمان  -ج
   مدارك تصريح شده در اين استاندارد -چ
  ساير مدارك مورد نياز سازمان   -ح
   1كنترل مدارك     4-6-3

سازمان بايد مدارك درون سازماني و برون سازماني مورد نياز در سيستم مديريت را تحت كنترل قرار دهد تا 
  . اثر بخشي سيستم  مديريت در سازمان فراهم گردد

  : براي كنترل مدارك بايد موارد زير در قالب روش اجرايي مدون، ايجاد گردد
   تعيين نوع مدارك - الف
    تعيين امكان كاربري الكترونيكي مدارك در سازمان -ب
  ، تأييد و تصويب مدارك از نظر كفايت قبل از صدور بررسيچگونگي  -پ
  چگونگي بازنگري و روزآمد نمودن مدارك و آخرين وضعيت آن ها  -ت
  تعيين مسئولين تهيه و اجراي مستندات  -ث
حصــول اطمينــان از اينكــه مــدارك بــراي اســتفاده كــاربران و بــا توجــه بــه شــرايط آن هــا تهيــه و در  -ث

  دسترس مي باشند 
  و  در دسترس افراد مرتبط قرار دارد حصول اطمينان از اينكه فهرست اصلي مدارك تهيه شده است  -ج
 حصول اطمينان از اينكه الزامات قانوني و مقرراتي و مداركي كه منشأ بيروني دارند و نيز ساير الزامات -چ

  درون سازماني مشخص هستند و توزيع آن ها تحت كنترل قرار دارد 
ها به نحو مناسب در صورتي كه پيشگيري از استفاده ناخواسته از مدارك منسوخ شده و شناسايي آن  -ح

  . اين نوع مدارك براي هر منظوري نگهداري مي شوند
  . تهيه و كنترل استانداردهاي مورد نياز سازمان -خ

  . مسئولين مدارك و گردش كار كنترل مدارك بايد مشخص باشد و در روش اجرايي تدوين شوند
  2كنترل سوابق     4-6-4

دن شواهدي دال بر انطباق با الزامات و اجراي موثر سيستم مديريت فراگير سوابق بايد به منظور فراهم نمو
  . كنترل شوند

  : ايجاد و برقرار گردد مدون، در كنترل سوابق بايد موارد زير در قالب روش اجرايي
  خوانا بودن  - الف
  امكان بازيابي و دسترسي مناسب  -ب
  قابليت شناسايي و رديابي  -پ
  چگونگي بايگاني  -ت

                                                 
1 - Documents control  

2 - Records control  
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  چگونگي حفاظت   -ث
  مدت زمان نگهداري  -ج
  فرد يا افراد مسئول كنترل  -چ
  . محل نگهداري -ح

پس از مدت زمان نگهداري در بايگاني ) به صورت كاغذي يا الكترونيكي(چگونگي تعيين تكليف سوابق 
  . جاري يا بايگاني راكد بايد توسط سازمان مشخص و اجرا شود

  1استاندارد سازي     4-7
سازمان بايد به منظور تعيين روش هاي پايش، شاخص كنترل و معيار پذيرش ابعاد سيستم مديريت سازمان 

، استانداردهاي مشخص را تعيين و تأمين )محصول ها، فعاليت ها، كاركنان، تجهيزات، محل ها و رنگ ها(
  . نمايد

اين . ط مورد قبول در سازمان باشداستانداردهاي مورد استفاده در سازمان بايد تعيين كننده حداقل شراي
د در هر يك از گروه هاي استانداردهاي بين المللي، منطقه اي، ملي، صنفي يا سازماني ناستانداردها مي توان

  .باشند
استانداردهاي برون سازماني بايد روزآمد شوند و استانداردهاي درون سازماني بايد به صورت دوره اي 

  . بازنگري گردند

  . توصيه مي شودتدوين استاندارد سازماني  ،اگر براي نيازهاي سازمان، استاندارد برون سازماني وجود نداشته باشد  -يادآوري

  الزامات قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون سازماني      4-8
را كه با فعاليت ها، محصولات و خدمات مرتبط با دامنه كاربرد سيستم سازمان بايد الزامات قانوني و مقرراتي 

اين الزامات به عنوان مثال شامل استانداردهاي، . مديريت فراگير هستند را شناسايي، تهيه و اجرا نمايد
سازمان استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران، قوانين و آيين نامه هاي سازمان حفاظت محيط زيست و سازمان 

  . ار و امور اجتماعي مي باشندك
سازمان بايد ساير الزامات درون سازماني را كه مرتبط با ماموريت سازمان و كاربرد فرآيندهاي آن است را 

اين الزامات به عنوان مثال شامل بخش نامه ها، ابلاغيه ها و ساير مصوبات درون سازماني . مدون و اجرا نمايد
  . بالا ابلاغ مي شود مي باشند كه از طرف مديريت رده

                                                 
1 - Standardization  
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  اجرا و عمليات      5

  كليات      1- 5
خود بايد كليه شرايط مؤثر بر نتايج عملكرد در سازمان از قبيل شرايط  سازمان براي انجام صحيح امور

خروجي فرآيندها را مورد مشخصات و اعمال مديريت و  كاريفيزيكي واحدها، زير ساخت ها، روش هاي 
  . توجه قرار دهد

مديريت سازمان بايد بنابراين  ج مورد انتظار از فرآيندها باشد،يريت بر اجرا و عمليات بايد براساس نتايمد
  . منابع مورد نياز را به درستي تعيين و فراهم نمايد و بر استفاده از اين منابع نظارت داشته باشد

   1زير ساخت ها و محيط     2- 5
ايـن مـوارد   . سازمان بايد زيـر سـاخت هـا و شـرايط محيطـي مـورد نيـاز را تعيـين، فـراهم و حفـظ نمايـد           

از جملــه فعاليــت (بايــد بــه گونــه اي ســازماندهي شــوند كــه امكــان اجــراي صــحيح امــور جــاري ســازمان 
  . را فراهم نمايند) فرآيندها

  ساختمان ها      5-2-1
د به گونه اي انجام شوند كه ضمن دارا بودن حداقل شرايط و امكانات ايجاد، تغيير و توسعه ساختمان ها باي

  . در جهت ارتباط مناسب بين فرآيندها، شرايط لازم را فراهم نمايند) طبق استانداردهاي مربوط(مورد نياز 
ساختمان ها بايد داراي نام و نقشه راهنما باشند و براي دسترسي مناسب به قسمت هاي مختلف بايد راه 

  . ي ورود و خروج عادي و خروج اضطراري به درستي طراحي و احداث شده باشندها
با توجه به شرايط زمين شناسي، آب و هوايي، فرهنگ و ساير شرايط  ها بايستي طراحي و معماري ساختمان

  . رعايت شوند زيست محيطيمنطقه اي باشند و نيز ملاحظات تعامل فرآيندهاي سازمان و مديريت 
  . كليه اقدامات بايد به استناد الزامات قانوني و مقرراتي و ملاحظه آن ها انجام شوند

  2محيط كار     5-2-2
سازمان بايد در طراحي و احداث فضاهاي كاري و شرايط محيطي خود، ملاحظات زير را مورد توجه قرار 

  : دهد
  مسيرهاي دسترسي به ساختمان ها، واحدها و شرايط استفاده و نصب تابلوهاي راهنما   - الف
و ابزارهاي اطفاي حريق و ساير نيازهاي فضاهاي  انبارايجاد امكانات مناسب پشتيباني از قبيل توقفگاه،  -ب

  عمومي  
  ف تفكيك زبالهايجاد امكانات بهداشتي از قبيل سرويس هاي بهداشتي ، رختكن ها و ظرو -پ
  امكانات و فضاهاي لازم جهت جمع آوري و انتقال فاضلاب  -ت
  . ايجاد و نگهداري فضاي سبز مناسب -ث

                                                 
1 - Infrastructures and environment  

2  -Work place 



 

20 
 

سازمان در ايجاد و نگهداري محيط خود بايد با توجه به اولويت ها، از روش هاي استاندارد شده استفاده 
    .مورد نياز را تدوين و لحاظ كند) 7-4ند ب(نمايد و يا در صورت نياز روش ها و استانداردهاي سازماني 

  سخت افزارها      5-2-3
  . نمايد و نگهداري را تعيين فراهم ي سازمانسازمان بايد سخت افزار مورد نياز واحدها و فرآيندها

استانداردهاي  به عنوان مثالتابع استانداردهاي مشخص  ستيتجهيزات و امكانات ستادي سازمان باي
را در محيط كار مناسب باشند تا همراه با آراستگي و زيبا سازي محيط، كارايي  1مهندسي عوامل انساني

  . ايجاد نمايند
  نرم افزارها      5-2-4

به منظور اجراي صحيح فعاليت هاي مختلف فرآيندها، سازمان بايد نرم افزارهاي مناسب و متناسب با كاربرد 
  . دها و اقدامات جاري آن را تأمين نمايدهر يك از فرآين

يكديگر را داشته باشند و به طور مرتب و  از نرم افزارهاي مورد استفاده در سازمان بايد امكان پشتيباني
  . منظم روزآمد شوند

مسئول تهيه، تأمين و پشتيباني از امور نرم افزارهاي سازمان بايد مشخص باشد و مسئوليت ها و اختيارات 
  . ون گرددآن مد

  جنبه هاي زيست محيطي      5-2-5
براي شناسايي و كنترل جنبه هاي زيست محيطي و پيامد هاي ناشي از مدوني سازمان بايد روش اجرايي 

  . ولات سازمان را ايجاد و اجرا نمايدفرآيندها و محص
قدامات كنترلي متناسب اندازه گيري نموده و ا زيست محيطي را شناسايي، ارزيابي و سازمان بايد جنبه هاي

  . با پيامدهاي آن ها را تعيين و اجرا نمايد
  : آن ها بايد حداقل شامل موارد زير باشد) 9-6بند (كنترل جنبه هاي زيست محيطي و ارزيابي انطباق 

  تأثير فعاليت هاي فرآيندها بر آب، هوا، خاك، گياهان و جانوران  - الف
  سازمان نوع و ميزان مصرف انواع انرژي در  -ب
  زباله و ضايعات ايجاد شده در سازمان و مديريت آن ها  -پ
  نوع و ميزان مصرف مواد اوليه در سازمان  -ت
  وضعيت و شرايط فاضلاب خروجي  -ث
  . بارزي بر محيط زيست دارند يا مي توانند داشته باشد) هاي(تعيين آن دسته از جنبه هايي كه پيامد -ج
رعايت كليه الزامات قانوني و مقرراتي سازمان ها و مراجع ذيصلاح و ساير الزامات درون سازماني مرتبط  -چ

  . با فعاليت سازمان

                                                 
1 - Ergonomics 
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  عوامل خطرناك      5-2-6
براي شناسايي مداوم خطرات كه حاصل از فرآيندها و محصولات سازمان  مدوني سازمان بايد روش اجرايي

  . اجرا نمايد است را ايجاد و
سازمان بايد شناسايي، ارزيابي ريسك، اندازه گيري، ارزيابي انطباق و كنترل عوامل خطرناك را متناسب با 

  . شرايط خطرات انجام دهد
  : آن ها بايد حداقل شامل موارد زير باشد) 9-6بند (كنترل عوامل خطرناك و ارزيابي انطباق 

شرايط مهندسي عوامل انساني، محل ها و ايستگاه هاي كاري با توجه به تطبيق بين انسان و امكانات  - الف
  مرتبط با نيروي انساني در محل كار 

  شرايط كاركنان با توجه به نوع و ماهيت كار -ب
مان، در خطرات ناشي از فعاليت تجهيزات و ماشين آلات در محدوده فعاليت هاي فرآيندها و كل ساز -پ

  شرايط عادي و غير عادي 
  خطرات ناشي از فعاليت كليه افراد و گروه هاي مرتبط يا در استخدام سازمان   -ت
  خطرات ناشي از مواد مورد استفاده در سازمان  -ث
  . رعايت كليه الزامات قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون سازماني مرتبط با فعاليت سازمان -ج

  آراستگي محيط كار      3- 5
  . تعيين و مديريت نمايدمحيط كار را در فرآيندها و  هر يك از عوامل مؤثرسازمان بايد شرايط 

  جدا سازي و پاك سازي      5-3-1
در   اقلامسازمان بايد مستندات و استانداردهاي مشخص و مناسبي را براي جداسازي و پاك سازي هر يك از 

  . هداردسازمان ايجاد و برقرار نگ
  . دنباش درون سازماني بين المللي، منطقه اي، ملي، صنفي و ياند نمي توا هااين استاندارد

جداسازي و پاك سازي اقلام در سازمان بايد با توجه به كسب بهترين نتايج، مورد توجه قرار گيرد كه برخي 
  : از آن ها شامل موارد زير مي باشند

  توجه به نوع كاربرد مواد اوليه و مواد مصرفي با  - الف
  پشتيباني و اداري  ماشين آلات و تجهيزات توليد،  -ب
  ابزار آلات و لوازم كار  -پ
  ايستگاه ها و مسيرها و محل استقرار اقلام  -ت
  و محل هاي استقرار افراد  ي عملياتي و ستاديواحد ها -ث
  . ا تعيين تكليف و وارهايي آنضايعات و زباله از مبدأ ايجاد تا آخرين مرحله بازيافت داخلي ي -ج
  چيدمان  5-3-2

زمان ايجاد و اجرا سازمان بايد روش هاي اجرايي مناسبي را براي چيدمان كليه اقلام و زير ساخت ها در سا
  . نمايد
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چيدمان ها در سازمان بايد با توجه به سهولت و اولويت دسترسي ها باشند تا بهترين نتايج در سازمان و با 
  : توجه به ملاحظات زير بدست آيد

  قرار گرفتن ساختمان ها در محل مناسب در محوطه سازمان با توجه به نوع دسترسي ها  - الف
  قرار گرفتن ساختمان هاي با مأموريت هاي مشترك يا مكمل در نزديكي يكديگر  -ب
قرار گرفتن فضاهاي سبز، رفاهي، تفريحي، نظافتي و بهداشتي، متناسب با شرايط و نيازهاي واحدهاي  -پ

  سازمان 
ات و با توجه به تعيين محل مناسب براي واحدهاي توليد يا ارائه خدمات با توجه به گردش مواد يا اطلاع -ت

  محصول و مشتريان 
  قرار دادن تجهيزات و لوازم پشتيباني در محل هاي مناسب در سازمان  -ث
  قرار دادن اقلام در انبارها با توجه به ملاحظات دسترسي، ايمني و زيست محيطي  -ج
   .قرار دادن اقلام در واحد هاي ستادي با توجه به دسترسي، كاربرد و آراستگي محل ها -چ
  نشانه گذاري      5-3-3

  . ايجاد و اجرا نمايد سازمان بايد روش هاي اجرايي را جهت نشانه گذاري كليه اقلام مرتبط به فعاليت ها
نشانه گذاري در سازمان بايد با هدف شناسايي و دسترسي آسان به كليه اقلام و با توجه به ملاحظات زير 

  :  صورت گيرد
عنوان مثال سبز به نشانه مجاز، ه ب(ها كه بر مبناي فرهنگ سازماني باشد كد رنگ ها در شناسايي  - الف

  ) قرمز به نشانه غير مجاز
  برچسب ها و علايم راهنما و هشدار دهنده متناسب با موضوع  -ب
  علامت گذاري ها به منظور كنترل تغييرات در محل هاي مورد نظر   -پ
  ، قفسه ها و درب ها  تابلوهاي راهنما براي مسيرها، ساختمان ها -ت
  . استاندارد كد گذاري براي اقلام  بر اساس نياز -ث
  نظافت       5-3-4

  . آراستگي محيط هاي عمومي و اختصاصي باشداجراي سيستماتيك نظافت در سازمان بايستي موجب 
. نمايداجرايي مناسب را براي نظافت حوزه هاي تحت پوشش خود تدوين و اجرا ) هاي(سازمان بايد روش 

  . اين روش هاي اجرايي شامل رعايت نظافت در امور شخصي و سازماني مي باشد
  : به منظور تحقق نظافت در سازمان بايد به نكات زير توجه شود

  در سازمان  كاركناناشاعه فرهنگ نظافت شخصي  - الف
   توسط خود آن هاحتي المقدور  كنترل و نظافت لوازم و تجهيزات كاري هر يك از كاركنان سازمان -ب
  بازديد و كنترل محل هاي آلوده بر حسب مورد  -پ
  از ابزار و تجهيزات متناسب با نوع آلودگي به كارگيري روش استفاده  -ت
   علت هاي ايجاد آلودگي شناسايي و كنترل -ث
  تدوين برنامه هاي نظافت تعيين مسئولين نظافت هر حوزه و  -ج
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سازمان بايد از رنگ هاي تعيين شده در استاندارد سازماني استفاده   ي ها،به منظور شناسايي و كنترل آلودگ
  . نمايد

   1مديريت منابع انساني     4- 5
  . سازمان بايد به منظور عملكرد مطلوب فرآيندها، مديريت منابع انساني را به صورت مؤثر اجرا نمايد

نمايد و اقدامات مرتبط از مرحله  ، اجراايجاد اجرايي را براي مديريت منابع انساني) هاي(سازمان بايد روش 
   . اعلام نياز و جذب نيروي انساني تا مرحله ترك كار كاركنان را تحت كنترل داشته باشد

  جذب نيروي انساني      5-4-1
  : سازمان بايد در جذب نيروي انساني ملاحظات زير را مورد توجه قرار دهد

  اعلام نياز نيروي انساني از طرف مسئولين فرآيندها با توجه به شرايط فرآيندها و ساختار سازماني  - الف
  ) 3-5-4طبق بند (تعيين مشخصات نيروي انساني با توجه به شناسنامه شغل  -ب
  ردايجاد شرايط رقابتي يكسان براي شناسايي و انتخاب بهترين ها از طريق آزمون هاي علمي حسب مو -پ
  جذب نيروي انساني با توجه به شرايط احراز شغل   -ت
 . ملي مرتبط با جذب نيروي انسانيو ضوابط تبعيت از قوانين  -ث

  . توجه گرددبايستي در جذب نيروي انساني به منابع موجود داخل سازمان نيز  -يادآوري

   2آموزش، آگاهي، شايستگي، فرهنگ     4-2- 5
 و بروندادهايكاركناني كه به صورت مستقيم و غير مستقيم، كارهايي تأثير گذار بر مأموريت سازمان 
بايد بر اساس  ،فرآيندها، و نيز مرتبط با كيفيت، محيط زيست و ايمني و بهداشت حرفه اي انجام مي دهند

  . دتحصيلات، آموزش، مهارت و تجربه انتخاب شوند و شايستگي لازم را داشته باشن
  : براي كسب نتايج مؤثر، سازمان بايد نسبت به موارد زير اقدام نمايد

شاغل بر اساس استانداردهاي آموزشي متعيين و تدوين سطح شايستگي و صلاحيت مورد نياز شغل و  - الف
  شناسنامه شغل  

  انجام نياز سنجي هاي آموزشي و مهارتي شاغلين سازمان  -ب
  آگاهي كاركنان  ارتقاي جهت آموزشي طرح ريزي و اجراي دوره هاي -ب
تعيين روش ارزيابي اثر بخشي دوره هاي آموزشي با هدف ارتقاي آگاهي و كسب صلاحيت كاركنان و  -پ

  سازماني ) 35- 3بند (بهبود فرهنگ 
بر  آن ها و نقش آن ها در اجراي امور و تأثير آن هاآگاهي كاركنان در خصوص فرآيندهاي مرتبط با  -ت

  محيطي و عوامل خطرناك در فرآيندها نبه هاي زيست محصول، ج
  طبقه بندي، نگهداري و استفاده از سوابق آموزشي  -ث

                                                 
1 - Human resources management  

2 - Training , awareness , competency and culture  
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  . فعال در فرآيند آموزش حصول اطمينان از صلاحيت كاركنان -ج
آموزش ها در سازمان بايد بر اساس نيازهاي سازمان و الزامات اين استاندارد بوده و در ارتقاي سطح آگاهي و 

   .شوند 1ايجاد شايستگي كاركنان مؤثر باشند و موجب بهبود فرهنگ سازماني
  . اجرا نمايدرا جهت ارزيابي اين موارد ايجاد و مدوني روش اجرايي  بايدسازمان 

  نگهداشت كاركنان      4-3- 5
  : سازمان براي حفظ نيروي انساني خود بايد به نكات زير توجه نمايد

  استفاده از روش هاي محاسبه تعيين شده و پرداخت مناسب و به موقع حقوق و دستمزد  - الف
  ارزيابي عملكرد كاركنان به منظور پرداخت متناسب پاداش ها  -ب
  ايجاد فرصت هاي ارتقاي عادلانه در سازمان  -پ
  نظام پيشنهادات  به عنوان مثال استفاده ازجلب مشاركت كاركنان جهت بهبود مستمر كليه امور  -ت
كاركنان  نگهداشتجابجايي شغلي براي كاركنان با هدف فراگيري چند مهارت توسط كاركنان و امكان  -ث

  در صورت حذف يكي از مشاغل 
  . پايش متوسط زمان نگهداشت كاركنان -ث
  ارتقا و انگيزش كاركنان      5-4-4

يي شان مورد توجه قرار گيرند و فرصت هاي ارتقا و با توجه به رشد و توسعه توانا بايدسازمان در كاركنان 
  . ايجاد انگيزش براي آن ها فراهم گردد

سازمان بايد فرصت هاي ارتقا و روش هاي انگيزشي  را متناسب با شايستگي كاركنان ايجاد و اجرا نمايد تا 
  . انگيزه لازم براي تلاش بيشتر در آن ها ايجاد شود

  : زير باشدموارد يك يا تركيبي از  اين موارد بايد در برگيرنده
  افزايش كسب درآمد متناسب با بهبود عملكرد و بهره وري كاركنان  - الف
  ارتقاي شغل و پست سازماني با توجه به توانايي ها و بر اساس ساختار سازماني  -ب
  متناسب با ارائه پيشنهاد ها و مشاركت كاركنان  شايجاد انگيز -پ
مرخصي، مأموريت، تقدير نامه، شركت در دوره هاي : ر روش هاي انگيزشي از قبيلتعيين و اجراي ساي -ت

  . آموزشي و غيره
  پايان همكاري كاركنان       5-4-5

چنانچه به هر دليل كاركنان به همكاري خود با سازمان پايان دهند، موارد زير بايد توسط سازمان مورد 
  : توجه قرار گيرد

 پايان همكاري در صورت نياز  براي زمانپيش بيني جانشين مناسب براي كاركنان و تحقق آن  - الف

دريافت راهنمايي از كاركنان در خصوص تجربيات كسب شده در طي خدمت و پيشنهادها و توصيه هاي  -ب
  آن ها 

                                                 
1 - Organizational culture  
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  محاسبه حقوق فرد بر اساس مدت زمان همكاري در سازمان با توجه به ضوابط -ت
  تعيين چگونگي تقدير از كاركنان در زمان پايان همكاري  -ث
  تعيين چگونگي حفظ ارتباط با كاركنان پس از پايان همكاري بر حسب مورد   -ج
تا زماني كه فرد در قيد ) از جمله معاينات پزشكي و گزارش حوادث(حفظ مدارك و سوابق كاركنان  -چ

  . حيات مي باشد

  مشاوره، مشاركت، ارتباطات و اطلاع رساني      5- 5
، امكان اطلاع رساني، مشاوره و با طرف هاي ذينفع سازمان بايد با برقراري ارتباطات فراگير و دو سويه

  . مشاركت را فراهم  نمايد
  : ، مستقر و نگهداري نمايدمدونبه اين منظور، سازمان بايد روش اجرايي را براي موارد زير 

  روش هاي دريافت مشاوره از داخل و بيرون سازمان و بين سطوح مختلف  تعيين - الف
  تعيين موضوع هاي مشاوره در سازمان  -ب
  يين روش ها و مكانيزم ارائه و بررسي پيشنهاد ها در سازمانتع -پ
بخصوص كاركنان، تأمين كنندگان، (تعيين روش هاي مختلف جلب مشاركت طرف هاي ذينفع  -ت

  ) مشتريان
يين روش ها و تأمين امكانات مناسب جهت برقراري ارتباط با طرف هاي ذينفع داخل و خارج سازمان تع -ث

  به صورت دو سويه 
پاسخگويي و اطلاع رساني  رسيدگي، از طرف هاي ذينفع و مشتري ها وها ت دريافت پيشنهادها و شكاي -ج

  . آنهابه 
  : در سازمان بايد حداقل شامل موارد زير باشدزمينه هاي مشاوره، مشاركت، ارتباطات و اطلاع رساني 

  تعيين و تحقق كيفيت محصول بر اساس مشخصات فني و درخواست مشتري  - الف
  ارزيابي سطح رضايت مشتريان  -ب
  رويدادها  بررسيو ) عوامل خطرناك و جنبه هاي زيست محيطي(شناسايي و كنترل خطرات محيط كار  -پ
  پيشگيرانه و اصلاحي  هاي يشه يابي آن ها با هدف اقدامو ر عدم انطباق هاشناسايي  -ت
  اثر بخشي سيستم مديريت فراگير خلاقيت و نوآوري در امور جاري سازمان در جهت بهبود مستمر -ث
  مراجعه كنندگان و  ارتباط و تعامل با تأمين كنندگان، بازديد كنندگان -ج

ركت، ارتباطات و اطلاع رساني با طرف هاي ذينفع را اجرايي در مورد مشاوره، مشا) هاي(سازمان بايد روش 
  . ايجاد و از اجراي اثر بخش آن ها اطمينان حاصل نمايد
  . سوابق مربوط به اين اقدامات بايد ثبت و نگهداري شوند

  آمادگي و واكنش در شرايط اضطراري      6- 5
از اين رو، سازمان بايد روش اجرايي براي چگونگي  ،احتمال وقوع شرايط اضطراري در هر سازماني وجود دارد

نمايد تا پيامد اين شرايط اضطراري را حذف يا كاهش  اجرا و مدونشناسايي و كنترل شرايط اضطراري را 
  . دهد
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  : روش اجرايي بايد شامل موارد زير باشد اين
رويدادهاي زيست محيطي  اي طبيعي،هبلا فراخوان محصولات، شامل(شناسايي كليه شرايط اضطراري  - الف

  ) و ايمني و بهداشتي در  محيط كار
  تعيين اقدامات مورد نياز جهت كنترل شرايط اضطراري  -ب
  تعيين افراد، تجهيزات و امكانات مورد نياز براي كنترل شرايط اضطراري  -پ
طرح ريزي سناريو مانورها جهت ايجاد آمادگي لازم در شرايط اضطراري در داخل سازمان و محيط  -ت

  اطراف و همسايگان 
  بررسي شرايط محيطي و تعيين و اجراي اقدامات لازم براي زير ساخت هاي مورد نياز  -ث
با  طرف هاي ذينفع  )5-5مطابق بند (تعيين روش هاي مشاوره، مشاركت، ارتباطات و اطلاع رساني  -ج

  جهت كنترل شرايط اضطراري 
  برنامه ريزي و اجراي آموزش واكنش در شرايط اضطراري براي كاركنان  -چ
  برنامه ريزي و اجراي مانورها در محل هاي تعيين شده به گونه اي كه امكان ارزيابي آن فراهم باشد  -ح
  ور تهيه فيلم، گزارش و ثبت اطلاعات از روند اجراي مان -خ
بازنگري شرايط سازمان، تيم اجرايي، تجهيزات و مستندات جهت ارتقاي آمادگي و واكنش در شرايط  -د

  . اضطراري پس از اجراي مانورها يا پس از وقوع حوادث و شرايط اضطراري

   1فروش و مشتري     7- 5
سازمان بايد در جهت تحقق مأموريت خود، محصولات خود را با همان ويژگي هايي كه در استانداردهاي 

  . محصول و قرارداد يا درخواست مشتري شرح داده شده است، ارائه نمايد
  :   موارد زير بايد در سازمان مورد توجه قرارگيرد

ا، الزامات قانوني و مقرراتي، عملكرد محصول بر اساس استاندارده ويژگي ها و مشخصات محصولتعيين  - الف
   و الزامات درون سازماني

خواسته هاي تصريحي و تلويحي مشتري در خصوص كيفيت و كاربري محصول، تحويل محصول تعيين  -ب
  و خدمات بعد از فروش توسط سازمان 

درخواست رارداد يا قبل از پذيرش قاز توانايي فرآيندهاي سازمان براي پديدآوري محصول  اطمينان -پ
   مشتري

اساس و برپس از عقد قرارداد فراهم نمودن امكان پايش فرآيندهاي مرتبط با توليد و ارائه محصول  -ت
  حسب نياز  درخواست مشتري

  ر تعهدات و شرايط محصول مشتري در خصوص تغييرات د كسب موافقت -ث
  مشتري  اطلاعات و سوابق مرتبط با فروش وطبقه بندي و نگهداري  -ج
  پايش پيشرفت قرارداد در دوره هاي معين  -چ
  . كليه كاركنان و افراد ذيربطآخرين شرايط و تغييرات به اطلاع رساني  -ح

                                                 
1 - Sale and customer  
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   1خريد     8- 5
سازمان بايد اطمينان حاصل نمايد كه محصول خريداري شده با الزامات مشخص شده براي خريد، نگهداري 

  . و استفاده از محصول انطباق دارد
  : نمايد اطمينان حاصلموارد زير نسبت به تحقق در فرآيند خريد محصول، سازمان بايد 

   اطلاعات خريد محصول با الزامات و استاندارد هامطابقت  - الف
شناسايي، ارزيابي، تأييد و طبقه بندي تأمين كنندگان واجد شرايط با توجه به ميزان تأثيرگذاري  -ب

  محصولات آن ها بر فرآيندها و عملكرد سازمان 
  در فرآيند خريد  فعالكاركنان صلاحيت  احراز -پ
ني مورد نظر كنترل و تصديق محصول خريداري شده از لحاظ مطابقت با اطلاعات خريد و مشخصات ف -ت

  . ويژگي هاي بسته بندي، اطلاعات ايمني مواد، كنترل در محل تأمين كننده، شرايط ترخيص و غيره مانند،

   2پديد آوري محصول     9- 5
بايد در سازمان طرح ريزي،  محوري براي پديد آوري محصول) هاي(براي تحقق مأموريت سازمان، فرآيند 

عوامل و شرايط مؤثر در پديد آوري محصول را به شرح زير مورد توجه قرار سازمان بايد . اجرا و برقرار گردد
  . دهد

   3طرح ريزي پديد آوري محصول     5-9-1
  طرح ريزي محصول  -5-9-1-1

  : سازمان بايد فرآيندهاي مورد نياز براي پديد آوري محصول را با لحاظ كردن موارد زير طرح ريزي نمايد
  الزامات، استانداردها و خواسته هاي مربوط به محصول   - الف
  منابع مورد نياز در داخل سازمان شامل سخت افزار، نرم افزار و نيروي انساني  -ب
  براي خريد  سازمانبرون منابع مورد نياز از  -پ
  طراحي و چيدمان صحيح خطوط توليد در سازمان  -ت
، بازرسي و آزمون مربوط به تصويب طرح ريزي محصولفعاليت هاي پايش، اندازه گيري، بازنگري،  -ث

  فرآيندها و پذيرش محصول 
  محصول  طرح ريزيا و ي تدوين گردش كارها و اقدامات كنترلي در حين توليد -ج
  ايجاد و نگهداري سوابق مرتبط با طرح ريزي محصول  -چ
  . سته هاي تلويحي و تصريحي آنتمركز بر مشتري و خوا -ح
   طراحي و تكوين محصول -5-9-1-2

  : محصول جديد سازمان بايد به موارد زير نيز توجه نمايد در طراحي و تكوين
                                                 
1 - Purchasing  

2 - Product realization  

3 - Planning of product realization  
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   محصول با توجه به اهداف آن انجام شود طرح ريزي براي طراحي و تكوين - الف
  محصول مشخص باشد  يت و اختيارات براي طراحي و تكوينمسئول -ب
مـورد توجـه    تكـوين تعيين ورودي هاي مربـوط بـه الزامـات محصـول كـه در كليـه مراحـل طراحـي و          -پ

  ) ساير الزاماتو  يمقررات شامل الزامات قانوني و(قرار مي گيرد 
صحه با توجه به ورودي ها مورد بازنگري قرار گيرد و مراحل تصديق و  تكوينخروجي هاي طراحي و  -ت

  را طي كند   گذاري
   كاربري ايمني و بهداشتي جهتتعيين ويژگي هاي محصول  -ث
   است محصول  و صحه گذاريدر كليه مراحلي كه نياز به تصديق  تكويناجراي بازنگري در طراحي و  -ج
   .با نيازهاي از قبل تعيين شده آنصحه گذاري محصول از نظر كاربرد  -چ

سوابق مربوط به بازنگري ها، تغييرات، تصديق و صحه گذاري محصول بايد به دقت كنترل شوند و شامل 
  . اجزاء محصول، كاربري محصول و هر گونه اقدامات ضروري باشد

   .نتايج اقدامات فوق را در طرح ريزي و يا بازنگري طرح ريزي فرآيندها مورد استفاده قرار دهدبايستي سازمان  -يادآوري

  مشخصات محصول      5-9-2
و با توجه به الزامات ) 7-5طبق بند(سازمان بايد مشخصات مربوط به محصول را بر اساس توافق با مشتري 

قانوني و مقرراتي و ساير الزامات تعيين نمايد و اين مشخصات را با توجه به كاربرد آن ها در فرآيندهاي 
  . سازمان، مورد توجه قرار دهد

تدوين شود و در مراحل توليد و كنترل كيفيت محصول مورد  1محصول بايد در قالب دانش فنيمشخصات 
اين مشخصات مي تواند در قالب استانداردهاي محصول و استانداردهاي سازماني تدوين . استفاده قرار گيرد

  . گردد
  محصول  پديدآوري    5-9-3

با توجه به مشخصات محصول و با ملاحظه موارد زير  رامرتبط فرآيند براي پديدآوري محصول، سازمان بايد 
  : نمايدبرقرار طرح ريزي و 

  محصول خروجي فرآيند و ويژگي هاي آن و ساير خروجي ها از فرآيند تعيين و كنترل  - الف
  ورودي هاي مؤثر بر فرآيند تعيين و كنترل  -ب
  محصول  پديدآوريفعاليت هاي فرآيند جهت تعيين و طرح ريزي  -پ
  شاخص هاي اندازه گيري فرآيند و محصول آن تعيين  -ث
  روش هاي پايش فرآيند  تعيين -ج
  نيروي انساني، سخت افزار و نرم افزار مورد نياز فرآيند و فراهم نمودن  تعيين -چ
كه برونداد آن ها پس از استفاده قابل ارزيابي  چگونگي كنترل و صحه گذاري فرآيند هاي ويژه تعيين -ح

   .دمي باش

                                                 
1 - Technical knowledge  
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 چگونگي جابجايي و نگهداري و بسته بندي محصول در مراحل ايجاد و در مرحله محصول نهايي تعيين -خ
  ) 5- 9-5طبق بند (

محصول بايد بطور مستمر با مشخصات محصول و قرارداد با مشتري مطابقت داده شود و  پديدآوريفرآيند 
  . در صورت نياز اقدامات لازم صورت گيرد

  كيفيت محصول كنترل      5-9-4
به مشتري، براساس مشخصات و استانداردهاي  در كليه مراحل خريد، توليد و تحويلرا  سازمان بايد محصول

  . از قبل تعيين شده كنترل نموده و از تحقق كيفيت آن اطمينان حاصل نمايد
  : براي انجام اين مهم، سازمان بايد موارد زير را ايجاد، مستقر و نگهداري نمايد

  استانداردهاي كنترل كيفيت  - الف
  مراحل و ايستگاه هاي كنترل كيفيت  -ب
   روش ها، دستورالعمل ها و مشخصات كنترل كيفيت محصول -پ
  تأمين فضا و آموزش كاركنان كنترل كيفيت  -ت
  تجهيزات و امكانات مورد نياز براي كنترل كيفيت و كاليبره نمودن آن ها  -ث
  ويژگي هاي محصولات منطبق و نامنطبق جداسازي و تعيين نحوه علامت گذاري،  -ج
  روش هاي تصميم گيري در خصوص محصول نامنطبق و افراد داراي مسئوليت و اختيار در اين خصوص  -چ
روش هــاي شناســايي و رديــابي محصــولات در كليــه مراحــل توليــدي و پــس از تحويــل بــه مشــتري    -ح
  ). 8-6طبق بند (

قابل  در صورت نيازبط با كليه اقدامات فوق الذكر را ايجاد و نگهداري نمايد تا سازمان بايد سوابق مرت
  . دسترسي باشند

  نگهداري محصول      5-9-5
  . تعيين، فراهم و حفظ نمايدمواد اوليه و كالاي نيم ساخته را  محصول، سازمان بايد شرايط نگهداري

  : نمايد ر را اجرابراي انجام اين مهم سازمان بايد موارد زي
  تعيين ايستگاه ها و محل هاي فيزيكي نگهداري محصول در كل سازمان  - الف
، علامت گذاري رسي هاچگونگي و شرايط نگهداري محصول در هر ايستگاه شامل مدت زمان توقف، باز -ب

  ها و تصميم گيري ها 
و مدل هاي شناخته  روش ها ا استفاده ازتعيين روش هاي ورود و خروج محصول در محل نگهداري ب -پ

  LIFO 2و  FIFO  1شده به عنوان مثال
تعيين روش هاي نگهداري، جابجايي و حمل و نقل محصول با ملاحظات حفظ كيفيت، كنترل جنبه  -ت

  هاي زيست محيطي و رعايت ايمني و بهداشت كاركنان 

                                                 
1 - First In First Out 

2 - Last In First Out 
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  هاي كنترل كيفيت آماري تعيين و اجراي روش  -ث
  اطلاعات ثبت شده روي محصول چگونگي كنترل بسته بندي و  -ج
  . چگونگي جداسازي، نگهداري و تعيين تكليف ضايعات در سازمان با رعايت ملاحظات زيست محيطي -چ

دم انطباق و آسيب به د و هر گونه عباشمي  ي فوقمشمول بندها) مادي و معنوي(دارايي هاي مشتري 
  . ي شودبه مشتري گزارش شده و سوابق آن نگهدار دباي اموال مشتري

  تحويل محصول      5-9-6
محصول توليد شده در سازمان به عنوان محصول نهايي يا محصول هر فرآيند بايد داراي شرايط و ويژگي 

  . نيازهاي مورد نظر را تأمين نمايد) داخلي و بيروني(هايي باشد كه در هنگام تحويل به مشتري 
  : نمايد اجرابراي انجام اين مهم سازمان بايد موارد زير را 

  نشانه گذاري محصول بر اساس ويژگي ها و استانداردهاي توافق شده  - الف
   بر روي كالا يا مستندات تحويل فرد و يا بخش مسئول كنترل كيفيت ثبت اطلاعات  -ب
توصيه هاي حمل و نقل، نگهداري و كاربري بر روي بسته بندي و بروشورهاي همراه محصول مشخص  -پ

  ) موادMSDS 1 ن مثالبه عنوا(باشد 
  روش هاي كاربري و رفع اشكالات براي مشتري مشخص كردن  -ت
   .از تسلط مشتري بر موضوع محصول و استفاده از آنحصول اطمينان  -ث
  خدمات بعد از فروش      5-9-7

بايد با محصول و كاربري آن انطباق  ،خدمات بعد از فروش خواسته تلويحي يا تصريحي مشتري باشدچنانچه 
  . داشته باشد

  : نمايدر را تعيين، ايجاد و اجرا در اين خصوص، سازمان بايد موارد زي
  نوع و گستره خدمات بعد از فروش  - الف
  بازه زماني و چگونگي ارائه خدمات بعد از فروش   -ب
  ن اجراي آن   هزينه هاي مربوط به خدمات بعد از فروش به تفكيك نوع و زما -پ
چگونگي رسيدگي به درخواست ها، شكايات و پيشنهادات مشتري در خصوص ويژگي هاي محصول و  -ت

  شرايط خدمات بعد از فروش 
چگونگي استفاده از اطلاعات كسب شده از مراحل ارايه خدمات بعد از فروش جهت بهبود كيفيت و  -ث

  . كارايي محصول
وص چگونگي ارائه خدمات بعد از فروش را در مرحله عقد قرارداد با سازمان بايد اطلاعات دقيقي در خص

  . مشتري، مشخص و مدون نمايد

                                                 
1 - Material Safety Data Sheet  
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  كنترل ها     6

  كليات      6-1
و ) انساني، سخت افزار، نرم افزار(سازمان بايد كنترل هاي لازم را در فعاليت ها، فرآيندها، محصولات، منابع 

اين كنترل ها . و از قابل قبول بودن شرايط كنترل شده اطمينان حاصل نمايد ،عملكرد سازمان اعمال نمايد
  . يا تركيبي از آن ها صورت گيرد 1با توجه به شرايط سازمان بايد به صورت بازرسي، مميزي و ارزيابي

  : انتخاب نوع و روش كنترل بايد با توجه به موارد زير انجام شود
  تظار از آن موضوع كنترل و شرايط مورد ان - الف
  شرايط سازمان و زير ساخت هاي فرهنگي آن  -ب
   آنهاسطح آگاهي كاركنان در خصوص حوزه مسئوليت  -ج
  اهميت فعاليت ها و نقش فرآيندها  -د
  تغيير يا تثبيت شرايط يا موضوع مورد كنترل  -ه
  . تأثير عملكرد سازمان بر محيط پيرامون آن -و

انگيزشي انجام شوند و شرايط لازم را براي تلاش داوطلبانه در جهت بهبود  كنترل ها بايد بر پايه نظام هاي
  . ايجاد نمايند

   2بازرسي     6-2
 ،سازمان بايد اقدامات بازرسي را در فعاليت ها و فرآيندهايي كه نتايج و شرايط آن ها حائز اهميت مي باشد

  . تعيين شده اجرا و نتيجه گيري شوندحداقل شرايط براساس بايد  اين اقدامات. تعيين، اجرا و برقرار نگهدارد
  : و برقرار شوندتعيين، اجرا بازرسي ها بايد با توجه به نكات زير 

  شرايط محيطي سازمان و ساختمان ها از نظر آراستگي  - الف
  ) انبار ضايعات بعنوان مثال(شرايط انبارها از نظر جداسازي، چيدمان و نظافت  -ب
  مواد اوليه، محصولات نيمه ساخته و محصولات نهاييشرايط فيزيكي نگهداري  -پ
  شرايط تجهيزات، ماشين آلات و ابزار آلات موجود در واحدها و محوطه  -ت
  شرايط دفاتر كار و كليه اقلام موجود در آن از قبيل لوازم اداري و مدارك و مستندات  -ث
  ان و سرويس هاي بهداشتي شرايط فضاهاي عمومي از قبيل رستور -ج
  شرايط كاركنان و كليه افرادي كه به محل كار دسترسي دارند از نظر لباس، لوازم و تجهيزات  -چ
  . شرايط ايمني و بهداشت و زيست محيطي فرآيندها، واحدها و امكانات در سازمان -ح

د شرايط قابل قبول پيگيري سازمان بايد نتايج بازرسي را ثبت و به روش مقتضي تا رفع اشكالات و ايجا
  . بازرسي ها بايد بر مبناي استانداردهاي تعيين شده باشند تا تصميم گيري صحيح را امكان پذير سازد. نمايد

 . بازرسي ها مي توانند به صورت اتفاقي و بدون هماهنگي انجام شوند

                                                 
1 - Assessment 

2 - Inspection  
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   1مميزي داخلي     6-3
ه مقايسه بين شرايط موجود با شرايط از قبل تعريف شده خلي را در مواردي كه نياز بسازمان بايد مميزي دا

  . اين اقدامات بايد انطباق يا عدم انطباق شرايط موجود را تعيين نمايد. مي باشد، برنامه ريزي و اجرا نمايد
  : دات زير ايجاد و اجرا شومميزي هاي داخلي بايد با توجه به نكروش اجرايي مدون 

توجه به گستره، اهميت، سوابق، معيارها، شرايط و عملكرد سازمان و الزامات با مميزي برنامه ريزي  - الف
  به صورت دوره اي و حداقل سالي يك بار  سيستم مديريت فراگير و نتايج مميزي هاي قبلي

  آن ها  فرآيندهاي طرح ريزي شده و اجزاي -ب
   محصولات فرآيندها -پ
  اجزا سازمان  ااستانداردهاي درون و برون سازماني مرتبط ب -ت
  مه ريزي و اجراي مميزي مسئوليت ها و اختيارات در برنا -ث
  مميزي شونده ) فرآيند( بخش و مستقل از با توجه به شرايط احراز مميزهاانتخاب  -ج
  تهيه چك ليست هاي مميزي داخلي براساس مستندات و اطلاعات مرتبط  -چ
  ها كاربرد فرآيند براي نتايج بهترين در جهت كسباجراي اثر بخش مميزي داخلي  -ح
   هر عدم انطباق جهت اقدام اثر بخش و بهبود شرايط) هاي(علت تعيين و تدوين  -خ
  رايط بهينه در سازمان پيگيري اقدامات اصلاحي و اقدامات پيشگيرانه جهت تثبيت ش -د
  دهي  گزارش دردامنه كاربرد، دفعات، روش ها و مسئوليت ها  توجه به ترتيبات مميزي، -ذ

  . نتايج مميزي داخلي بايد شامل گزارش انطباق ها، عدم انطباق ها و شرايط مورد نياز مميزي شونده باشند

  ارزيابي عملكرد      6-4
سازمان بايد ارزيابي هاي عملكرد را در مواردي كه نياز به تعيين سطح امتياز بر اساس مدل يا روش خاص 

اين ارزيابي ها بايد شرايط موجود را با توجه به نتايج قابل انتظار، . مي باشند را برنامه ريزي و اجرا نمايد
   .امتيازبندي نموده و از اثر بخشي اقدامات اطمينان حاصل نمايد

  : به منظور كسب نتايج مطلوب از ارزيابي ها، نكات زير بايد در ارزيابي ها مورد توجه قرار گيرند
  روش كنترل  به عنوانارزيابي،  مناسب بودن از اطمينان حصول  - الف

   ) به عنوان مثال طيف ليكرت(ها و روش هاي شناخته شده از مدل استفاده  -ب 
  نده و موارد ارزيابي سطوح ارزيابي شوبرنامه ريزي  -پ
  از افراد با تجربه و آموزش ديده استفاده  -ت
  نتايج ارزيابي به عنوان فرصت هاي بهبود  در خصوص استفاده ازاطمينان حصول  -ث
    اجراي برنامه هاي حاصل از ارزيابياز روش هاي تشويقي و انضباطي براي استفاده  -ج

   .انجام دهد) 2بهينه كاوي(لاعات مربوط به بهترين ها سازمان بايد ارزيابي را با استفاده از اط

                                                 
1 - Internal audit 

2 - Bench marking  
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  كنترل عمليات     6-5
  . سازمان انجام مي شود را تحت كنترل قرار دهد دامنه فعاليت هاي سازمان بايد عملياتي را كه در 

  : گردند بايد ايجاد و اجرا به منظور اعمال كنترل بر عمليات، موارد زير
به عنوان مثال تعيين اقدامات و عمليات جديد در سازمان و هدايت آن ها به طرح ريزي فرآيندها  - الف

  عمليات پيمانكاري 
  شناسايي و كنترل عمليات موجود در محوطه و مكان هاي عمومي سازمان  -ب
  تجهيزات مصرف كننده انرژي  اعمال مديريت انرژي بر فرآيندها و -پ
با هدف كسب ) ارزيابي و بازرسي، مميزي(روش كنترل عمليات با توجه به نوع كنترل تعيين چگونگي و  -ت

  بهترين نتايج 
  تعيين و اجراي اقدامات كنترلي براي عملياتي كه منجر به انحراف از خط مشي مي شوند  -ث
  تعيين تأثير عمليات بر كيفيت، محيط زيست و ايمني بهداشت و كنترل ريسك آن ها  -ج
  مجري كنترل عمليات به منظور اعمال كنترل بر تأمين كنندگان و پيمانكاران  تعيين -چ
  شناسايي و كنترل عمليات ناخواسته، از جمله حوادث و رويدادها  -ح
  . اندازه گيري عملكردها با استفاده از تجهيزات مناسب و مقايسه آن ها با استانداردها -خ

پايش و اندازه گيري و كسب بهترين نتايج انجام ، ايي، كنترلسازمان بايد كنترل عمليات را با هدف شناس
  . دهد

   1پايش و اندازه گيري      6-6
به منظور اطمينان از مناسب بودن فعاليت ها، خروجي هاي فرآيندها، شرايط عمومي سازمان و ساير مواردي 

اندازه گيري متناسب را  كه از نظر سازماندهي و آراستگي حائز اهميت مي باشند، سازمان بايد پايش و
  . تعيين، اجرا و برقرار نمايد

  : زير اجرا شودپايش و اندازه گيري در سازمان بايد با توجه به موارد 
  ، زمان و ساير عوامل مؤثر در پايش مسئولتهيه طرح مناسب براي پايش ها با در نظر گرفتن روش ها،  - الف
  توجه به افراد، تجهيزات، روش ها، مواد و مديريت در پايش ها  -ب
  توجه به فرهنگ سازماني، سطح آگاهي كاركنان و ساير عوامل زير ساختي سازمان  -پ
  درگير كردن صاحبان فرآيندها در اجراي پايش ها و اندازه گيري ها با هدف خود كنترلي  -ت
  . انجام شود) 3- 4-4(پايش و اندازه گيري فرآيندها طبق بند  -ث
  در قالب استاندارد محصول ) ها(و معيار پذيرش آن ) ها(اندازه گيري محصول ) هاي(تعيين شاخص  -ج
كيفيت محصول  تحققاجراي اندازه گيري هاي محصول از ابتدا تا انتهاي فرآيندهاي سازمان با هدف  -چ
  ) 4- 9-5طبق بند (

                                                 
1 - Monitoring and measurement 
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سازمان بايد نتايج پايش و اندازه گيري هاي انجام شده را تحليل و به صورت اقدام اصلاحي و اقدام 
سوابق پايش و اندازه گيري بايد نگهداري . پيشگيرانه تعيين و در قالب فرصت بهبود از آن استفاده نمايد

  . شود

  كنترل تجهيزات پايش و اندازه گيري     6-7
اين . و اندازه گيري هاي تعيين شده، تجهيزات مورد نياز را تعيين و تأمين نمايد براي پايشسازمان بايد 

  . اقدام در صورت نياز مي تواند از منابع برون سازماني انجام شود
  : براي حصول اطمينان از صحت نتايج پايش و اندازه گيري، سازمان بايد

كه داراي (با استفاده از تجهيزات تأييد شده  تجهيزات اندازه گيري خود را در فواصل زماني معين و - الف
   كاليبره و تصديق نمايد ) رابطه مشخص و معتبر با تجهيزات تأييد شده ملي و بين المللي باشند

   اگر تجهيزات مرجع وجود نداشته باشد، مبناي مورد استفاده براي كاليبره كردن مكتوب شود  -ب
  نظيم يا تنظيم مجدد تجهيزات را انجام دهد در صورت نياز و در حين كاليبراسيون ت -پ
   نصب علائم شناسايي براي تعيين وضعيت كاليبراسيون را انجام دهد -ت
تجهيزات اندازه گيري را از تنظيماتي كه ممكن است نتيجه اندازه گيري را بي اعتبار كند مصون  -ث

   . نگهدارد
  محافظت از آسيب ديدگي و خرابي طي جابجايي، نگهداري و انبارش انجام شود  -ج
  در صورت مشاهده مغايرت در تجهيزات، بررسي اعتبار نتايج اندازه گيري هاي قبلي انجام شود  -چ
  بررسي توانايي نرم افزارهاي رايانه اي كه كار اندازه گيري را انجام مي دهند  -ح
  . كاليبراسيون تجهيزات و نرم افزارها حفظ و نگهداري سوابق -خ

   1شناسايي و قابليت رديابي     6-8
در موارد مقتضي سازمان بايد به منظور اعمال مديريت مناسب بر فرايند ها، چگونگي شناسايي و رديابي را 

  . طرح ريزي و اجرا نمايد
  : ر شودشناسايي و رديابي در سازمان بايد با توجه به نكات زير ايجاد و برقرا

  محصول نهايي، قطعات، مواد و ساير محصولات در سرتاسر مراحل تحقق محصول براي قابليت رديابي  - الف
  تعيين مشخصه لازم براي افراد و ماشين آلات سازمان  -ب
  وارهايي امكان شناسايي اقلام مازاد از جمله ضايعات از مرحله ايجاد تا نگهداري و  -پ
  نقشه و راهنماي محوطه عمومي سازمان و محوطه داخل واحدها تهيه -ت
  نقشه جانمايي براي انبارها و بايگاني  تهيه -ث
  نصب تابلوي مشخصه براي واحدها و ساختمان ها و محوطه ها  -ج
  تعيين، تدوين و استفاده از كدهاي رنگ در شناسايي و قابليت رديابي  -چ
  ه براي تجهيزات، ابزار و لوازم تعيين و نصب كد و يا مشخصه ويژ -ح

                                                 
1 - Identification and traceability  
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  ايجاد مشخصه هاي لازم براي كاركنان سازمان  -خ
  . الزام شده باشدتوسط مراجع ذيصلاح شناسايي منحصر به فرد محصول در شرايطي كه  -د

 ارزيابي انطباق      6-9

و در سازمان بايد ارزيابي هاي دوره اي انطباق با الزامات قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون سازماني 
به اجرا درآورد و نتايج را را كه مرتبط با دامنه كاربرد سيستم مديريت است راستاي تعهد به سازگاري خود 

  . ره اي را نگهداري نمايددوارزيابي هاي سازمان بايد سوابق مربوط به نتايج . ثبت نمايد

  . ارزيابي دوره اي، ممكن است بواسطه تفاوت ساير الزاماتي كه سازمان آن ها را متعهد شده است، تغيير كند تناوب -يادآوري

  1بهبود      7

  كليات     7-1
اجرايي را براي تعيين چگونگي و اجراي بهبود در تمامي ابعاد سازمان و مسئوليت ) هاي(سازمان بايد روش 

نگرش فراگير به بهبود مستمر مي تواند توسعه . نمايد اجراو اختيار جهت بهبود سيستم مديريت را ايجاد و 
  . در تمامي ابعاد سازمان را ايجاد نمايد

  : توجه به موارد زير طرح ريزي و اجرا گرددبهبود در سازمان بايد با 
  مأموريت سازمان و توسعه آن با توجه به شرايط عرضه و تقاضا  - الف
  خط مشي سازمان و اهداف و برنامه هاي تدوين شده -ب
  نتايج پايش و اندازه گيري ها، بازرسي ها، مميزي ها و ارزيابي ها به عنوان فرصت هاي بهبود  -پ
  اقدامات اصلاحي و اقدامات پيشگيرانه شناسايي شده در سازمان  -ت
  اطلاعات كسب شده از خارج سازمان از جمله الزامات، قوانين و مقررات، شكايات و پيشنهادات  -ث
  پيشنهادها و اطلاعات دريافت شده از كاركنان و ساير  طرف هاي ذينفع  -ج
  يط مناسب و ارتقاي شرايط قابل بهبود  نتايج تحليل داده ها در جهت تثبيت شرا -چ

اثربخشي اقدامات انجام شده در سازمان بايد بر اساس شاخص هاي كمي و اقتصادي، اندازه گيري و ارزيابي 
  . شود

  2عدم انطباق      7-2
اجرايي را براي شناسايي، ثبت و تحليل عدم انطباق ها و تعيين اقدامات اصلاحي و ) هاي(سازمان بايد روش 

ها، اثر بخشي آن ها و فراهم ساختن فرصت هاي بهبود، ايجاد و برقرار  عدم انطباقپيشگيرانه براي رفع 
  . نمايد

  : به منظور كسب بهترين نتايج از عدم انطباق ها، سازمان بايد به نكات زير توجه نمايد
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2 - Nonconformity  
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دها و اجزاي تشكيل تعيين حوزه هاي شناسايي و كنترل عدم انطباق ها شامل محيط، محصول، فرآين - الف
  دهنده آن ها 

  شناسايي و ايجاد شرايط و استانداردها به منظور امكان تشخيص عدم انطباق ها و انطباق ها  -ب
  ساير مراجع شناسايي عدم انطباق ها يا طراحي چك ليست ها و  -پ
و داخل شناسايي و ثبت عدم انطباق هاي محيط سازمان اعم از محوطه هاي عمومي، ساختمان ها  -ت

  واحدها 
  شناسايي و ثبت عدم انطباق هاي مرتبط با كاركنان از شرايط احراز تا وضعيت ظاهري  -ث
  شناسايي و ثبت عدم انطباق هاي مرتبط با كليه افرادي كه به محيط كار دسترسي دارند   -ج
  ثبت عدم انطباق ها، حوزه تأثير گذاري و ميزان اهميت با ذكر علت هاي آن ها -چ

حصول اطمينان از عدم رخ دادن مجدد عدم انطباق ها، سازمان بايد اقدامات در نظرگرفته شده و جهت 
  .انجام شده را مورد ارزيابي قرار دهد

   1اصلاح     7-3
  . انجام مي شودعدم انطباق اصلاح شامل اقداماتي است كه براي برطرف سازي 

شناسايي اصلاح ها در . حات مورد نياز را فراهم نمايدسازمان بايد روش ها و امكانات لازم براي اجراي اصلا
  . امكان پذير مي باشد) 2-6طبق بند(سازمان با استفاده از بازرسي ها 

  : شوند انجاماصلاح ها در سازمان بايد با توجه به نكات زير 
  تجهيزات و لوازم فني مستهلك شده از واحدها جمع آوري  - الف
  امكانات و شرايط اداري مستهلك جايگزيني  -ب
   داراي نقص فني تعمير، سرويس و تعويض تجهيزات و ماشين آلات  -پ
  نقص و عيب در شرايط عمومي سازمان از جمله فضاي سبز، خيابان ها و معابر اصلاح  -ت
  . اصلاح بايد طوري باشد كه از رفع عدم انطباق اطمينان حاصل شود -ث

   2اقدام اصلاحي      7-4
سازمان بايد هرگونه عدم انطباق ايجاد شده را شناسايي، ثبت و ريشه يابي نموده و بر اساس علت هاي 

  . رخداد آن ها از طريق اقدام اصلاحي برطرف سازد تا از تكرار آن جلوگيري شود
  : نمايد اجراتوجه به موارد زير استفاده از روش اجرايي مدون و با اصلاحي را با ) هاي(سازمان بايد اقدام 

  اقدام اصلاحي بر اساس علت ها و براي عدم انطباق هاي بالفعل تعيين  - الف
  اقدام اصلاحي با توجه به نوع و شرايط عدم انطباق بوده و متناسب با پيامد هاي حاصل از آن اجراي  -ب
  رسيدگي به اعتراض و شكايات و يا هرگونه عدم رضايت مشتري  -پ
  قدام اصلاحي به ميزان كافي اثر بخش بوده است و عدم انطباق ها تكرار نخواهند شد اطمينان از اينكه ا -ت
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  تحليل و ارزيابي ريسك اقدام اصلاحي قبل از اجرا، تا از اثرات منفي و احتمالي آن كاسته شود  -ث
   .يج لازم براي اقدام اصلاحيطرح و برنامه تا كسب نتا در صورت لزوم تهيه و اجراي -ج

ايد اقدام اصلاحي انجام شده را پس از اجرا تحليل نمايد تا در صورت نياز و براي تثبيت شرايط سازمان ب
  . مطلوب، در بازنگري و طرح ريزي فرآيندها لحاظ شود

   1اقدام پيشگيرانه      7-5
و  كه شواهد و شرايط ايجاد آن فراهم شده است را شناسايي، ثبت بايد هرگونه عدم انطباق بالقوهسازمان 

  . ريشه يابي نمايد تا بر اساس علت ها و از طريق اقدام پيشگيرانه از وقوع آن جلوگيري كند
  : نمايد اجراتوجه به موارد زير استفاده از روش اجرايي مدون و با پيشگيرانه را با ) هاي(سازمان بايد اقدام 

   ل بالقوه ناسب با اثرات مسايو مته به نوع و شرايط عدم انطباق اقدام پيشگيرانه با توجاجراي  - الف
   نوع و اثرات اقدام پيشگيرانه قبل از اجراي آن ها به منظور كنترل شرايط نامناسبارزيابي  -ب
  اجراي كامل اقدام پيشگيرانه در قالب طرح و برنامه جهت حصول اطمينان از كسب نتايج كامل  -پ
   طرح ريزي فرآيندها ومستندات سيستم مديريتنتايج كسب شده از اقدام پيشگيرانه در  ازاستفاده  -ت
   تدوين، حفظ و نگهداري سوابق اقدام پيشگيرانه -ث
  يست و ايمني و بهداشت بازنگري اقدام پيشگيرانه جهت اطمينان از اثرات آن در كيفيت، محيط ز -ج

   2رضايت مشتري      7-6
سازمان بايد اقدامات لازم را جهت ارزيابي رضايت مشتري و نيز پيگيري نتايج آن در جهت بهبود كيفيت 

  . محصول و افزايش رضايت مشتري، انجام دهد
  : براي تحقق رضايت مشتري، اقدامات زير بايد در سازمان ايجاد و برقرار شود

  آن ) هاي(ريت سازمان و مشتري سازمان با توجه به مأمونهايي محصول مشخصات تعيين  - الف
  محصول هر فرآيند با توجه به كاربرد فرآيند و مشتري آن  مشخصات تعيين  -ب
  تعيين عوامل مورد نظر در جهت جلب رضايت مشتريان و چگونگي اجراي آن ها  -پ
   مشتريانطرح ريزي و اجراي مدل هاي مناسب جهت ارزيابي رضايت  -ت
  و تدوين برنامه هاي زمان بندي مربوط به سنجش رضايت مشتريان  تعيين دوره هاي ارزيابي -ث
  . اجراي ارزيابي هاي رضايت مشتري، تحليل ارزيابي ها و شناسايي فرصت هاي بهبود -ج

فرآيندها قرار دهد مسئولين سازمان بايد نتايج ارزيابي هاي دوره اي را به عنوان فرصت هاي بهبود در اختيار 
  . اطمينان حاصل نمايد و از اجراي صحيح آن
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   1تحليل داده ها     7-7
نمايد كه اطلاعات صحيح، مرتبط و به موقع براي  اجرااجرايي را ايجاد و ) هاي(سازمان بايد روش 

  . بدست آوردفرآيندهاي تصميم گيري مديريت را بر اساس داده ها و تحليل داده ها 
  : به منظور كسب مناسب ترين نتايج از تجزيه و تحليل داده ها، سازمان بايد به نكات زير توجه نمايد

تعيين حوزه هاي جمع آوري داده ها از قبيل نتايج پايش و اندازه گيري، رضايت مشتري، انطباق  - الف
  تأمين كنندگان و غيره عملكرد محصول، 

  ارهاي مناسب جهت تحليل داده ها تعيين تكنيك ها، ابزارها و نرم افز -ب
  تعيين مسئولين داخل سازمان براي جمع آوري و تحليل داده ها  -پ
  تحليل داده ها و ارائه گزارش خروجي آن به صورت اطلاعات در دوره هاي معين  -ت
  اطلاعات خروجي براي تصميم گيري هاي مديريتي  مناسب بودناطمينان از  -ث

ندها را بررسي و به صورت داده ها تدوين نمايد و اين داده ها با تحليل مناسب به سازمان بايد عملكرد فرآي
اطلاعاتي تبديل شود كه نتايج عملكرد فرآيندها و اثر بخشي سيستم مديريت را مشخص و فرصت هاي 

  . بهبود را ايجاد نمايد

   2بازنگري مديريت      7-8
  . دندر بازنگري مديريت كنترل و هدايت شويد باسيستم مديريت،  چارچوباقدامات انجام شده در 

سيستم مديريت  چارچوبمديريت رده بالا بايد به صورت دوره اي، عملكرد سازمان و فرآيندهاي آن را در 
  . فراگير مورد بازنگري قرار دهد تا از تداوم مناسب بودن، كفايت و اثر بخشي آن ها اطمينان حاصل نمايد

اري بازنگري و اتخاذ زصحت و دقت ورودي هاي فرآيند بازنگري و روند صحيح برگمديريت رده بالا بايد از 
  . تصميمات و قابل اجرا بودن خروجي هاي بازنگري مديريت، اطمينان حاصل نمايد

  . بازنگري مديريت بايد فرصت هاي بهبود و نياز به تغييرات در سيستم مديريت را شامل شود

  3ديريتهاي بازنگري مدرونداد     7-8-1
  : هاي بازنگري مديريت بايد حداقل شامل موارد زير باشددرونداد

  نتايج حاصل از تحليل داده ها و اطلاعات در مورد عملكرد سازمان  - الف
  نتايج مميزي ها  -ب
  نتايج ارزيابي رضايت مشتري و نيز شكايت مشتري ها  -پ
  اطلاعات مرتبط با محصول نامنطبق  -ت
  ايمني و بهداشت در سازمان ريسك هاي زيست محيطي و  جنبه هايارزيابي  -ث

                                                 
1 - Analysis of data 

2 - Management review  

3 - Management review inputs  



 

39 
 

ميزان انطباق سازمان و عملكرد فرآيندهاي آن ها با الزامات قانوني و مقرراتي و ساير الزامات درون  -ج
  سازماني 

  وضعيت اقدام اصلاحي و پيشگيرانه و بررسي رويدادها   -چ
  طرف هاي ذينفع از گزارش بازخورد  -ح
  تحقق اهداف، برنامه و بودجه سازمان  گزارش ميزان -خ
  شرايط كاركنان از نظر احراز صلاحيت، نيازها و مغايرت هاي منابع انساني  -د
  طرح ها، پيشنهادها و نقطه نظرات كاركنان، مشتري ها و تأمين كنندگان و ساير طرف هاي ذينفع -ذ
  ميزان انگيزش و رضايت مندي كاركنان  -ر

  تصميمات و خروجي هاي بازنگري مديريت قبلينتايج پيگيري  -ز
  گزارش وضعيت آراستگي محيط كار و اشكالات يا نيازهاي مهم در سازمان -ژ

  پيشنهاد بازنگري و ضرورت تغيير مأموريت، چشم انداز، راهبرد، خط مشي، اهداف، برنامه و بودجه - س
  پيشنهاد در خصوص ضرورت تدوين طرح هاي جامع سازماني - ش
  . يه هايي براي بهبودتوص -ص

   1هاي بازنگري مديريتبرونداد     7-8-2
  : هاي بازنگري مديريت بايد شامل هرگونه تصميمات و اقدامات در ارتباط با موارد زير باشندبرونداد

  بازنگري و تغييرات در مستندات سازمان  - الف
  و خط مشي  راهبردتصميمات درخصوص تغييرات مأموريت، چشم انداز،  -ب
  تصميمات در خصوص تغييرات در اهداف، برنامه و بودجه سازمان  -پ
  تصميمات در خصوص ساختار سازماني و اطلاعات مرتبط با آن  -ت
  تصميمات در خصوص اطلاع رساني به هر يك از طرف هاي ذينفع و بهبود هاي مرتبط با آن ها  -ث
  اعلام نياز و ضرورت تدوين استانداردهاي سازماني  -ج
  عيين، تغيير يا تثبيت مسئوليت ها و افراد در سازمان ت -چ
  سازمان ) هاي(طرح هاي بهبود محصول -ح
  جهت بهبود سيستم مديريت و فرآيند هاي آن مورد نياز نيازها و تصميمات مربوط به منابع  -خ
ستم هرگونه تصميمات در خصوص اصلاح، ارتقا يا تغيير فرآيندهاي سازمان و بهبود اثر بخشي سي -د

  مديريت 
  . هرگونه تصميمات در خصوص تثبيت، تغيير يا ايجاد شرايط در قالب طرح هاي جامع سازماني -ذ

به شامل زمان اجرا و مسئول اجرا بوده و  بايد هاي فرآيند بازنگري مديريتبروندادكليه موارد تصويب شده و 
  . عنوان سوابق نگهداري گردد

     .بود و ارتقاي سيستم شودنتايج بازنگري مديريت بايد موجب به
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