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ISO 9000ISO 9000ساختارساختار
ISO 9000:2005 

 مباني و واژه ها             -سيستم مديريت كيفيت     

ISO 9001 : 2008 
 الزامات و نيازمنديها         -سيستم مديريت كيفيت     

ISO 9004 : 2008 
 راهنماها براي بهبود عملكرد            -سيستم مديريت كيفيت     

ISO 19011 
راهنما جهت مميزي سيستم هاي مديريت كيفيت و سيستم هاي زيست محيطي                            
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    ISO 9001:2008ISO 9001:2008تعاريف در استاندارد          تعاريف در استاندارد          
 Qualityكيفيت    

رآورده   اساس آن، مجموعه اي از ويژگيهاي ذاتي، نيازمندي هاي تعيين شده را ب     عبارت از درجه و مقياسي است كه بر      
.مي كنند

  Processفرايند  
.ها تبديل مي كند  ه وروديها را به خروجي   عبارت است از مجموعه اي از فعاليت هاي مرتبط با هم يا مؤثر بر هم ك         

  Serviceخدمت 
.تري نتايج حاصل از فعاليت هاي انجام گرفته به منظور برآوردن نيازهاي مش         

  Customerمشتري
اربر   كمصرف كننده، ارباب رجوع،     : نظير( را دريافت مي كند، يك مشتري  خدمتي  /هر سازمان يا شخصي كه محصولي       

. به شمار مي رود  ) نهايي، خرده فروش، خريدار   
Suplier تامين كننده

. شركت فراهم مي سازد    / سازمان  را براي  خدماتي / سازمان يا شخصي كه محصولي      
  )  CoustomerSatisfaction(رضايت مشتري 

.شده اندبرداشت مشتري از اينكه نيازمندي مورد انتظارش تا چه حد برآورده       
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  ISO 9001:2008ISO 9001:2008تعاريف در استاندارد تعاريف در استاندارد 
  )System( سيستم يا نظام 

. عبارت است از مجموعه اي از عناصر مرتبط با هم يا مؤثر بر هم        
 )Requirement(نيازمندي  

.ه باشد عبارت است از نياز يا انتظاري كه به طور تلويحي يا تصريحي اعلام شد           
   )Organization(سازمان 

وليت ها و اختيارات تعريف شده اي برخوردار       گروهي از افراد و تسهيلات ، كه از روابط منظم و سلسله مراتبي ، مسئ      
. ، انجمن ،يا بخشي و يا تركيبي از آنها   كارخانه  ، نظير شركت   . باشند

 )Policy(خط مشي 
كه    )  در رابطه با كيفيت، عملكرد زيست محيطي و يا بهداشت حرفه اي     (تمايلات و سمت گيري هاي كلي يك سازمان       

. مي گردد   اعلام  ” توسط مديريت ارشد رسما 
  )Manual(نظام نامه 

يك سازمان را تشريح مي نمايد و از نظر ساختار و جزييات ،     )زيست محيطي و يا كيفيت (  سندي كه سيستم مديريتي      
.    متناسب با اندازه پيچيدگي هر سازمان خاص متفاوت مي باشد     

 ) Procedure( روش اجرايي 
در بسياري موارد روش هاي اجرايي بصورت مدون        . طريقه معين و مشخص براي انجام يك فعاليت يا يك فرآيند          

. هستند 
 )Record( سابقه 

.مي كند  ارائه ندي كه نتايج حاصله و يا شواهد حاكي ازاقدامات انجام شده را          س
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    ISO 9001:2008ISO 9001:2008تعاريف در استاندارد          تعاريف در استاندارد          
 )Continual Improvement (  داومبهبود م 

اين امر از طريق استفاده از يافته هاي مميزي        . فعاليت و اقدامي مكرر جهت افزايش توانايي در برآورده سازي الزامات   

. ود  بازنگري مديريت انجام و منجر به اقدامات اصلاحي يا پيشگيرانه مي ش        ،تحليل داده ها ، 

 CAPABILITYتوانمندي  
برآورده سازي الزامات مربوطه    توانايي يك سازمان، سيستم و يا فرآيند براي بدست آوردن يك محصول و          

  EFFECTIVENESSاثر بخشي  
.اند ريزي شده تحقق يافته و نتايج مورد انتظار بدست آمده              هاي برنامه  حدودي كه بر حسب آن فعاليت    

  EFFICIENCYكارآيي  
.ارتباط بين نتايج بدست آمده و منابع مورد استفاده      

 CONFORMITYانطباق  
برآورده شدن يك نيازمندي  
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 )Correction(اصلاح 
اين اقدام مي تواند به عنوان مثال تعمير ،      .اقدامي كه به منظورحذف يك عدم انطباق مشاهده شده ، اتخاذ مي گردد     

. دوباره كاري يا درجه بندي مجدد باشد    

 )Corrective   Action( اقدام اصلاحي 
. مي آيد ط ناخواسته به عمل   اقدامي كه براي حذف علل بروز عدم انطباق مشاهده شده ، يا ساير شراي       

)Preventive Action( اقدام پيشگيرانه 
        ه يا ساير شرايط ناخواستة بالقوه ، انجام      هرگونه اقدامي كه بمنظور از بين بردن علل بروز يك عدم انطباق بالقو            

.  مي پذيرد 

ادامه تعاريف    ادامه تعاريف    
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تعهد قوي مديريت       
شناخت سازمان        

برنامه ريزي مناسب        
منابع مالي كافي         

سخت افزاري     / تجهيزات نرم افزاري  
آموزش نيروي انساني          

  مشاركت كاركنان   

ابزارهاي استقرار سيستم مديريت كيفيت   
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اصول هشتگانه مديريت كيفيت  اصول هشتگانه مديريت كيفيت  

اصول
مديريت كيفيت

رهبري
گرايي مشتري  

واقع نگرش 
گرايانه در  
تصميم گيري

ارتباط با   
تامين    

كنندگان   
نگرش 

سيستمي در   
مديريت   

مشاركت   
كاركنان  

نگرش 
فرآيندي 

بهبود  
داوم  م 
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 سيستم مديريت كيفيت  -  4
 مسئوليت مديريت  - 5
 مديريت منابع  - 6

 تحقق محصول-  7
 اندازه گيري ، تحليل و بهبود   - 8

 مقدمه - 0
 دامنه كاربرد -  1
 مراجع اصلي    - 2

 تعاريف و واژگان -  3

 ISO 9001درالزامات استاندا 
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   دامنه كاربرد  -  1

  مراجع اصلي  -  2

 تعاريف و واژگان        - 3

 واحدهاي مرتبط با سيستم بايستي مشخص شده كه    ودر اين استاندارد نوع فعاليت ها ، خدمات   
.د گرفت  ندر دامنه گواهينامه مربوطه قرار خواه  

. بعنوان مراجع مرتبط با اين استاندارد در نظر گرفته شده است    ISO 9000:2005استاندارد  

ISO استاندارد با نگرش فرايندي و بر اساس   دراينتعاريف بكار رفته  تعيين 9000:2005
. گرديده است  
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  سيستم مديريت كيفيت-  4

 نيازمنديهاي عمومي   -  1 -  4
 نيازمنديهاي مستند سازي  -  2 -  4

 كليات    -  1 -  2  -  4
 نظامنامه كيفيت      -  2 -  2  -  4
 كنترل مستندات    -  3 -  2  -  4
 كنترل سوابق كيفيت   4 -  2  -  4
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رقرار نگهدارد و به طور     بايد يك سيستم مديريت كيفيت را ايجاد ، مدون و اجرا نموده و آنرا ب     سازمان 
. مداوم اثربخشي آنرا بر طبق الزامات اين استاندارد بهبود بخشد    

: بايدسازمان 
 مشخص سازمانرا در سرتاسر الف ـ فرآيندهاي مورد نياز براي سيستم مديريت كيفيت و كاربرد آنها            

،نمايد
ب ـ توالي و تعامل بين اين فرآيندها را تعيين نمايد،    

ل اين فرآيندها اثر بخش     ج ـ معيارها و روش هاي لازم جهت حصول اطمينان از اينكه اجرا و كنتر         
هستند را تعيين كند،     

 پايش اين فرآيندها اطمينان      د ـ از در دسترس بودن منابع و اطلاعات لازم جهت پشتيباني از اجرا و        
يابد، 

ه ـ اين فرآيندها را پايش، اندازه گيري و تحليل نمايد، و      
. اوم اين فرآيندها را انجام دهد     و ـ اقدامات لازم جهت دستيابي به نتايج برنامه ريزي شده و بهبود مد      

   سيستم مديريت كيفيت  -  4

  نيازمنديهاي عمومي- 1 - 4
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تامين    ( با الزامات تاثير مي گذارد به غير  خدمات سازمان تصميم بگيرد فرآيندي را كه بر انطباق        هرگاه 
.يابداطمينان واگذار نمايد، سازمان بايد از اعمال كنترل خود بر چنين فرآيندهايي          ) كننده بيروني  

در چارچوب سيستم مديريت       نوع و گستره كنترل اعمال شده براي فرآيندهاي برون سپاري شده بايد           
. كيفيت مشخص گردد    

: يادآوري     
، فرآيندي است كه سازمان براي    “فرايند برون سپاري شده     ”  يك 

سيستم مديريت كيفيت خود به آن نياز داشته و سازمان انتخاب مي كند          
. كه توسط يك طرف بيروني انجام شود         

 سيستم مديريت كيفيت  - 4
   نيازمنديهاي عمومي - 1 - 4
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هر فعاليتي كه منابعي را به خدمت گرفته و آنرا در جهت تبديل                      
ورودي به خروجي مديريت نمايد ، بعنوان فرآيند در نظر                    

.شود  گرفته مي    

: در نگرش فرآيندي موارد ذيل شديداً توصيه مي گردد                   
شناسايي فرآيندهاي لازم براي اجراي موثر سيستم مديريت كيفيت     

درك ارتباط و تاثيرات ميان اين فرآيندها    
مستندسازي فرآيندها در حد نياز    

 فرآيندها   /  كنترل موثر عملكردها     

نگرش فرآيندي
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:شماره فرم
: بازنگريشماره  فرآيندشناسنامه  

: فرآيند   مسئول   
: منابع   

: فرآيند   نام  
: فرآيند   هدف  

فرآيند   هاي ورودي فرآيند   هاي خروجي
فرآيند  از  ورودينام   خروجينام   فرآيند  به 

فعاليت    عنوان



 ها  بندي فرآيند  تقسيم

Processes Top Management

Realization Processes

Support Processes

Customesl/
Interested

Parties

Customer /
Interested          

Parties
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 كليات  1 ـ2ـ4
:مستندات سيستم مديريت كيفيت بايد شامل موارد زيرباشد            

،الف ـ بيانيه هاي مدون در مورد خط مشي كيفيت و اهداف كيفيت                
ب ـ نظامنامه كيفيت،         

ه است، ج ـ روش هاي اجرايي مدوني كه تهيه آنها در اين استاندارد الزامي شد             
ا و كنترل فرآيندهاي آن، و    د ـ مدارك مورد نياز جهت حصول اطمينان ازاثربخش بودن طرح ريزي، اجر          

 .ه ـ سوابقي كه تهيه آنها در اين استاندارد الزامي شده است       

) مه ااد ( سيستم مديريت كيفيت  - 4
 نيازمنديهاي مستند سازي- 2 - 4

 نظامنامه كيفيت 4-2-2
: ايجاد و برقرار نگه دارد كه شامل موارد زير باشد      را  بايد نظامنامه كيفيت       سازمان

.الف ـ دامنه شمول سيستم مديريت كيفيت و از جمله جزئيات           

 به آنها ارجاع مي گردد، و        روش هاي اجرايي مدون كه براي سيستم مديريت كيفيت ايجاد شده است يا           -ب  

. توصيفي از تعامل فرآيندهاي سيستم مديريت كيفيت               -ج 
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:مستند سازي سيستم مديريت كيفيت بايد شامل موارد زير باشد   �
خط مشي كيفيت و اهداف كيفيتي در قالب يك اعلاميه مدون  ،                )  الف 

نظامنامه كيفيت ،       )  ب  

روش هاي اجرايي مدون مورد نياز براي اين استاندارد بين المللي ،                 )  ج  

مورد نياز سازمان براي كسب اطمينان از موثر بودن برنامه ريزي ،             ] مستندات   [  مدارك )  د 
اجرا و كنترل فرآيندهاي آن،      

.سوابق مورد نياز در اين استاندارد  بين المللي            )  هـ 

نمودار گردش فرآيندها   )  و  

.برنامه هاي تخصيص منابع و فهرست اقدامات سازمان                )  ز 
:يل زير متفاوت مي باشد    گستره مستند سازي سيستم مديريت كيفيت در هر سازمان مي تواند به دلا      

اندازه سازمان و نوع فعاليت آن ،     )  الف 

پيچيدگي فرآيندها و تاثيرات متقابل آنها ،               )  ب   

صلاحيت و توانمندي نيروي انساني ،           )  ج  

.  و الزامات مشتري    خدمات / پيچيدگي محصول     )  د 



:بايستي تحت كنترل قرار گيرد ، شامل  مستنداتي كه در سيستم مديريت كيفيت   
مستندات داخلي   ) الف 

 خط مشي مديريت كيفيت   
 ها  و برنامه ها اهداف ، طرح

 ها راهنما/  نظام نامه 
 روش هاي اجرايي 

 هاي كاري العمل دستور 
دستور كارها /  استانداردهاي داخلي

مشخصات ،/  ، داده هاي فني  ها ، طرح ها كتابچه هاي عملياتي ، نقشه
 ساختار سازماني و ارتباطات   ، شرح وظايف ، ها آيين نامه

ان مجاز  نمودارهاي فرآيند ، برنامه هاي بازرسي و آزمون ، ليست تامين كنندگ
 و ساير اسناد   ها فرم  گزارشات ،

مستندات بيروني ) ب 
 ها  نقشه و طرح/فني مدارك 

 و قوانين و مقررات   ها نامهآيين /  ها كتابچه هاي عملياتي و استانداردها  ، بخشنامه
 )كارفرماابلاغي از طرف (  قرارداد هاي فني و طرح هاي مصوب 
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 كنترل مدارك 4-2-3
سوابق نوع خاصي از مدارك . مدارك الزام شده در سيستم مديريت كيفيت بايد تحت كنترل باشند         

.  تحت كنترل باشند    4-2-4هستند و بايد بر طبق الزامات مذكور در بند    
: وارد زير را تعيين كند     يك روش اجرايي مدون بايد ايجاد گردد تا كنترل هاي مورد نياز براي م          

الف ـ تصويب مدارك از نظر كفايت قبل از صدور ،  
 بازنگري وبه روز كردن بر حسب نياز و تصويب مجدد مدارك ،         -ب 
ص است ، حصول اطمينان از اينكه تغييرات و وضعيت كنوني تجديد نظر مدارك مشخ      -ج 
اده در دسترس هستند ،        حصول اطمينان از اينكه نسخ مربوط به مدارك ذيربط در مكان هاي استف    -د 
تند ،  حصول اطمينان از اينكه مدارك خوانا بوده و بسهولت قابل شناسايي هس     -ه 
توزيع آنها تحت كنترل مي      حصول اطمينان از اينكه مداركي كه منشاء بيروني دارند مشخص بوده و      -و 

باشد ، و
نحو مناسب ، در   پيشگيري از استفاده سهوي از مدارك منسوخ شده و مشخص كردن آنها به        -ز 

.مدارك براي هر منظوري نگهداري شوند   صورتيكه اين نوع  

)مهااد( سيستم مديريت كيفيت - 4
 نيازمنديهاي مستند سازي- 2 -  4
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: باشد ذيلمشابه هرم   مستند سازي سيستم مديريت كيفيت بايد  

” روش اجرايي مدون ” سازمان  ملزم شده است كه براي فعاليت هاي ذيل           ISO 9001:2008ISO 9001:2008در  استاندارد  
:ايجاد و برقرار  نگه دارد 

كنترل مستندات                                                        

     كنترل سوابق                                                          

كنترل محصول نامنطبق 

 مشي مشيططخخ

شرح وظايف و اختيارات ،قوانين و مقرراتشرح وظايف و اختيارات ،قوانين و مقررات

 ي كاري ي كاري ها هادستورالعمل دستورالعمل //اجرايياجراييروش هاي روش هاي 

 ...) ...) ، گزارشات و ، گزارشات و ها هاآمارها ، فرمآمارها ، فرم((سوابق سوابق 

 ها هااهداف و برنامهاهداف و برنامه
نظام نامه نظام نامه 

مميزي داخلي
اقدام اصلاحي  

اقدام پيشگيرانه 



:يك روش اجرايي بايستي به سئوالات ذيل بطور روشن و شفاف پاسخ دهد       
چه كسي ، چه كاري را بايد انجام دهد ؟     

اين كار چگونه صورت مي گيرد ؟     
اختيارات يك فرد تا چه حد گسترده است ؟      

چرا اين فعاليت بايد انجام شود ؟    
چه موقع و در كجا اين كار انجام مي گيرد؟        

سندي ثبت شود ؟  /  ابزاري استفاده و در چه فرم    چه  از
چگونه و چه كساني اين كار را كنترل مي نمايند ؟        

؟ مدركي است / مبناي تصديق فعاليت چه سند    

مراجع و منابع مورد استفاده  )                   ب هدف و دامنه فعاليت               ) الف
 و اختيارات   مسؤليت  )                  د تعاريف                        )  ج 
 ها مستندات و پيوست    )         و نحوه نگهداري و حفظ سوابق            ) ه 

 :قسمت هاي اصلي يك روش اجرايي شامل     
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امضاء تحويل گيرنده  
اصلاح

اصلاحيه/ شرح  شماره صفحه
اصلاح شده

تاريخ صدور شماره
اصلاحيه 

جلد روينمونه صفحه 
:عنوان سند

…………… 
:شماره سند  
 :ويرايش

 وضعيت بازنگري و چاپ سند   
تصويب كننده تاييد كننده تهيه كننده شرح بازنگري تاريخ بازنگري

:مهر مستندات   :دارندة سند  
فهرست اصلاحيه هاي صادره        
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جدول توزيع مستندات   
: شماره فرم   

: شماره بازنگري 

رديف
نام واحد سازماني                                            

عنوان و شماره سند 

جمع 
ملاحــظـات   كــل  

  : تنظيم كننده   
:امضاء 

: تائيد كننده  
 :امضاء 
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:تاريخ 

:نام واحد
فهرست اصلي مستندات   

: شماره فرم   

: شماره بازنگري 
شماره اصلاحي/صفحه

تعداد عنــوان وشماره سنــد   رديف
صفحات

شماره  
1234بازنگري

:  امضاء مدير واحد  :امضاء نماينده مديريت 

توضيحات
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 كنترل سوابق  4-2-4

           ش سيستم  سوابق بايد جهت فراهم آوردن شواهد انطباق با الزامات و اجراي اثربخ             

سوابق بايد به صورت خوانا ، به     .  مديريت كيفيت ايجاد شده و برقرار نگهداشته شود         

يك روش اجرايي مدون بايد بدين منظور      .  سهولت قابل شناسايي ودستيابي باشند      

  ، ذخيره، حفاظت   ايجاد شود تا كنترل هاي مورد نياز براي شناسايي، بايگاني و               

. دستيابي، مدت نگهداري و تعيين تكليف سوابق را تعيين نمايد        

)مهااد( سيستم مديريت كيفيت -  4
 نيازمنديهاي مستند سازي- 2 - 4
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: شماره فرم 
:شماره بازنگري 

:                                      تاريخ                                                                                                                              :                                                                                                      نام واحد   
مدت نگهداري

/  شماره فرم    سابقه/  عنوان فرم    ر 
راكد جاري سابقه

 

ملاحظاتنحوه دستيابينحوه تشكيل پرونده  

:                                        نماينده مديريت      :                                                               مسئول واحد     
ISO 9001:2008ISO 9001:2008مستندسازي در مستندسازي در و و  الزامات  الزامات ،،با مفاهيمبا مفاهيمآشنايي آشنايي 

  جدول سوابق كيفيت 

شركت مشاورين كيفيت پرداز



  تعهد مديريت     -  1  - 5
)مشتري گرايي  (    تمركز بر مشتري         -  2  - 5
  خط مشي كيفيت     - 3  - 5
  طرح ريزي     -  4  - 5

  اهداف كيفيت    -  1 -  4 -  5
  طرح ريزي سيستم مديريت كيفيت           -  2 -  4 -  5

  مسئوليت مديريت   - 5
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جراي سيستم مديريت كيفيت و      مديريت رده بالا بايد شواهدي دال بر تعهد خود در ايجاد و تكوين و ا      
: اثر بخشي آن به طرق زير فراهم آورد        بهبود مداوم 

ربوط به قوانين و   انتقال و تفهيم برآورده كردن خواسته هاي مشتري و همچنين الزامات م            -الف 
،سازمانمقررات به 

 تعيين و برقرار كردن خط مشي كيفيت،       -ب 
 اطمينان از اينكه اهداف كيفيت تعيين شده اند،    -ج 
 انجام بازنگري هاي مديريت ، و   -د 
.  حصول اطمينان از در دسترس بودن منابع   -ه 

 مسئوليت مديريت    -5
 تعهد مديريت -5-1

 تمركز بر روي مشتري  -5-2
تعيين و    سطح رضايت  با هدف افزايش  مشتري    مديريت رده بالا بايد اطمينان يابد كه خواسته هاي     

. برآورده مي شود   
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: مديريت رده بالا بايد اطمينان يابد كه خط مشي كيفيت      

 مناسب است، سازمان براي مقاصد -الف 

م اثر بخشي سيستم   تعهد به برآورده كردن الزامات و يا خواسته ها و همچنين بهبود مداو      -ب 

مديريت كيفيت را شامل مي شود ،    

 چارچوبي را براي تعيين و بازنگري اهداف كيفيت فراهم مي آورد ،       -ج 

گرديده است، و     انتقال يافته، تفهيم شده و درك   سازمان در درون   -ه

.  از نظر تداوم مناسب بودن مورد بازنگري قرارمي گيرد     -و 

)ادامه  (  مسئوليت مديريت  -5
   خط مشي كيفيت      -  3 - 5
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:معمولا در يك خط مشي موارد ذيل مد نظر مي باشد     
) داخلي و خارجي(رضايت مشتري . 1
جلب مشاركت كاركنان در كليه فعاليتهاي موثر بر كيفيت . 2
افزايش تكنولوژي سازمان  . 3
توسعه منابع انساني از طريق آموزش . 4
 ها افزايش توان رقابتي سازمان و بهبود كيفيت در كليه فعاليت . 5
 جلب حمايت طرف هاي ذينفع و برقراري اعتماد و اطمينان  با فروشندگان. 6
ايجاد و توسعه روحيه كار گروهي در سطح سازمان  . 7
8 .… 

خــدمــات خــود        كـيــفــيــت          به"امـانــت داري     "    مـا بـا رعـايـت اصــل         
: پس  .  انديشيم     مي

تداوم و صحت عمليات      , يوستگي   پـ    
ضايت همكاران و مشتريان      ر
انش و مهارت به روز       د
موزش مناسب نيروي انساني         آ
يبندگي ادب و اخلاق كاري        ز

استفاده بهينه از منابع           , مشاركت نيروي انساني و دقت در كار      ,      همراه با بهبود مستمر عملكردها     
.  را مدنظر داريم     دراختيار  

مدير عامل          
     مجيد پورحسين 



..…… شركت خط مشي كيفيت 

مشي  خط رئوس  ISO 9001:2008 با استقرار سيستم مديريت كيفيت   ……..…… شركت 
: خود را به شرح ذيل اعلام مي دارد  

.  توسعه منابع انساني از طريق آموزش مداوم و ايجاد محيط كار مناسب
.  با بكارگيري تكنولوژي، ابزار و فن آوري موجودخودارتقاي خدمات 

.  جلب رضايت مشتريان داخلي و خارجي با ارايه خدمات با كيفيت مناسب
. بهبود مداوم سيستم مديريت كيفيت از طريق بازنگري مداوم فرآيندها      

. و نيروي انساني همراه با رعايت سلسله مراتب سازماني سهامدار  مشاركت اعضاي 
 را فراهم نموده و اجراي اينجانب در حدود وظايف و اختيارات محوله منابع مورد نياز اين سيستم

. كامل مستندات تدوين شده را در جهت پيشبرد مقاصد فوق خواهانم     

                                                          ……………

. . . . . . . . . . . . . .                                                مدير عامل شركت  
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 اهداف كيفيت 5-4-1
ي كه جهت برآورده كردن الزامات و       مديريت رده بالا بايد اطمينان يابد كه اهداف كيفيت و از جمله آنهاي     

 مورد نياز هستند،    خدمات/محصوليا خواسته هاي مربوط به 
اهداف كيفيت بايد قابل اندازه گيري   .  تعيين شده اند  سازمان در بخش ها و سطوح مرتبط در درون    
.دبوده و با خط مشي كيفيت همخوان باش 

  طرح ريزي سيستم مديريت كيفيت   5-4-2
: مديريت رده بالا بايد اطمينان يابد كه     

 و 1-4 در بند  طرح ريزي سيستم مديريت كيفيت به منظور برآورده كردن الزامات مذكور              -الف 
همچنين اهداف كيفيت انجام گرفته است ، و      

 ، انسجام اين سيستم    هنگامي كه تغييرات در سيستم مديريت كيفيت طرح ريزي و اجرا مي گردد               -ب 
. برقرار نگهداشته مي شود    

)ادامه (   مسئوليت مديريت   -5
   طرح ريزي   -  4  - 5
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. سازمان تعيين شود      در واحدها و سطوح مرتبط داخل      ) لفا
.گيري باشد  قابل اندازه ) ب 
. كيفيت سازگار باشد  با خط مشي) ج 
. از نظر اقتصادي مقرون به صرفه باشد  ) د  
. قابل دسترس بوده و اقتصادي باشد          ) ه  
. مبهم نبوده و براي كاركنان شناخته شده باشد    ) و  

.  اصلاح و يا تغيير باشد   /تعديلمنعطف بوده و قابل      ) ز 

ملاحظات در تعيين اهداف 
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:  شماره فرم   
:شماره بازنگري    

فرم ثبت اهداف و برنامه هاي سيستم         

: مفاد خط مشي  
: نام واحد  

  

:   شرح هدف
): معياركمي  (ميزان  

ها  مسئوليتچارچوب زماني
پيگيريهمكاري / نظارت اجرا خاتمهشروع 

نيروي انساني    (منابع مورد نياز  
)، تكنولوژي و فن آوري )پروژه    (شرح برنامه  /كار   مراحل ر 

:نام و امضاء تصويب كننده                                                                                                                         : نام و امضاء تهيه كننده                            
: تاريخ                                                       :                                     تاريخ 



  مسئوليت، اختيار و ارتباطات   - 5  - 5
 مسئوليت و اختيار     -  1 -  5 -  5
 نماينده مديريت      -  2 -  5 -  5

 ارتباطات داخلي        -  3 -  5 -  5
   بازنگري مديريت     -  6  - 5
 كليات    -  1 -  6  -  5
 ورودي هاي بازنگري          -  2 -  6  -  5
 خروجي هاي بازنگري         -  3 -  6  -  5

 مسئوليت مديريت    5ادامه بند  
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  مسئوليت و اختيار  5-5-1
.شده و در درون مركز درماني ابلاغ مي شوند           مديريت رده بالا بايد اطمينان يابد كه مسئوليت ها واختيارات تعيين                

 نماينده مديريت 5-5-2
يت منصوب نمايد كه جدا از ساير مسئوليت        مديريت رده بالا بايد يكي از مديران خود را به عنوان  نماينده مدير      

:ها واختياراتي شامل موارد زير باشد          هايش بايد داراي مسئوليت   
يت ايجاد و اجرا شده و برقرار     حصول اطمينان از اينكه فرآيندهاي مورد نياز براي سيستم مديريت كيف            -الف  

نگهداشته مي شود ،    
و هر نوع نياز براي بهبود ، و          گزارش دهي به مديريت رده بالا در مورد عملكرد سيستم مديريت كيفيت           -ب  
 .سازمان خواسته هاي مشتري در سرتاسر     حصول اطمينان از افزايش آگاهي در مورد     -ج  

طرف هاي بيروني در مورد موضوعات مربوط به               مسئوليت نماينده مديريت مي تواند شامل ارتباط با              -يادآوري
.سيستم مديريت كيفيت باشد      

سازمان  انتقال اطلاعات در درون    5-5-3
 ايجاد شده وانتقال   سازمان عات در درون  مديريت رده بالا بايد اطمينان يابد كه فرآيندهاي مناسب انتقال اطلا         

.اطلاعات در خصوص اثربخشي سيستم مديريت كيفيت انجام مي گيرد               

) ادامه (  مسئوليت مديريت     -5
   مسئوليت ، اختيار و ارتباطات- 5 - 5
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فرم شناسنامه شغلي 
:شماره بازنگري :شماره فرم  

:گروه شغلي /  تهسر :عنوان شغل
:كد شغلي

:شرايط احراز   /   ها صلاحيت
 :نوع رشته تحصيلي                                                                                                                     :تحصيلات

 :مهارت                                                                                                               :تجربه كاري  

:شرح شغل

:اختيارات و حدود وظايفشرح 
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 نمونه حكم نماينده مديريت        
خانم  /جناب آقاي 

ر ت جنابعالي بعنوان نماينده مديريت با وظايف و اختيارات اعلام شده د                          بدينوسيله با توجه به استقرار و پياده سازي سيستم مديريت كيفي                    
: ذيل منصوب مي گرديد    

كاركنان  كت   ساخت و مستند سازي نظام كيفيت از طريق گروه هاي اجرايي و جلب مشار            ريزي، اقدام به طرح     •
اثر بخش سيستم    انجام اقدامات مناسب براي فراهم نمودن منابع كافي به منظور اجراي               •
 آن بـه اينجانب    گزارش  وريت كيفيت تدوين شده           نظارت بر عملكرد و فعاليت واحدهاي سازماني در ارتباط با سيستم مدي               •
 سازماني      حصول اطمينان از در اختيار داشتن مستندات نظام كيفيت در كليه سطوح                    •
 مشتريان بمنظور تعيين نقاط ضعف سيستم و پيگيريهاي لازم جهت رفع و              مندي   سطـوح رضايت    شكايات،    بـررسي و تجزيـه و تحليل   •

اصلاح آن 
 نظارت بر حسن اجراي فعاليت هاي مميزي داخلي و خارجي   •
د فرهنگ كار با كيفيت در سازمان        نظارت بر آموزش كاركنان به منظور افزايش توان و مهارت آنان و ايجا        •
ازمان    اطمينان يافتن از درك و اجراي مفاد خط مشي اعلام شده توسط پرسنل س               •
اعلام شده      جلوگيري از تدوين و انتشار مستندات مغاير با خط مشي و اهداف كيفي                •
  اطمينان از اثر بخشي سيستم كيفيت و حصول به اهداف كيفي  تعيين شده                    •
 به طرق مختلف     فيت ي ك  حفظ نظام مديريت     واجرا  استقرار،   حصول اطمينان از     •
م و پيگيريهاي لازم جهت رفع و اصلاح آن    بررسي و تجزيه و تحليل شكايات مشتريان بمنظور تعيين نقاط ضعف سيست              •
سازمان   يندهاي  آفر  اطمينان از درك نيازمنديها و انتظارات مشتريان در كليه فعاليتها و                   •

. د بديهي است در اجراي وظايف محوله از اختيارات لازم برخوردار مي باشي              
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وظايف و مسئوليت هاي كميته راهبري  

تامين و تخصيص منابع مورد نياز براي اجراي پروژه 
و نظارت بر ) خط مشي، نظام نامه و روش هاي اجرايي(تائيد پيش نويس مستندات نظام مديريت كيفيت  

اجراي آنها پس از تصويب 
 توسط واحدها و نظارت بر اجراي آنهاسيستم فراهم نمودن امكان تدوين دستورالعمل هاي كاري  

، برگزاري سمينارها و تهيه برنامه ريزي و نظارت بر اجراي فعاليت هاي فرهنگي از قبيل چاپ نشريه
.پوسترهاي مرتبط با نظام مديريتي

.نظارت بر آموزش نظام كيفيت در سطوح مختلف براي كليه كاركنان  
.ي مميزي سيستمانتخاب و نظارت بر آموزش مميزان داخلي به منظوركسب صلاحيت لازم برا 

اهي درحفظ نظام مديريت اطمينان از درك و اجراي مستندات سيستم توسط پرسنل سطوح مختلف و همر
كيفيت  

نظارت بر فعاليت هاي مشاور سيستم  و همكاري در تسريع اقدامات مرتبط
 سازمانيهمكاري در به روز نمايي حدود اختيارات، مسئوليت ها و ارتباطات درون  

سازماندهي مميزي هاي داخلي تا مرحله اخذ گواهينامه و بعد از آن 
بوطه ايجاد و نگهداري سوابق و مستندات سيستم جهت اخذ و حفظ گواهينامه مر 

انتخاب نهاد معتبر صادر كننده گواهينامه سيستم 
 اهدافتعيين اثربخشي اقدامات اصلاحي انجام شده و اطمينان از بر آورده شدن
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 كليات   5-6-1
 ريزي شده مورد بازنگري قرار دهد تا از تداوم مناسب بودن،              مديريت رده بالا بايد سيستم مديريت كيفيت را در فواصل زماني برنامه                   

يريت كيفيت ازجمله      اين بازنگري بايد ارزيابي فرصت هاي بهبود و نياز به تغيير سيستم مد                . كفايت و اثربخشي آن اطمينان حاصل كند        
. خط مشي كيفيت و اهداف كيفيت را شامل گردد           

 .سوابق بازنگري مديريت بايد نگهداري شود           

 دروندادهاي بازنگري 5-6-2
: اشند    دروندادهاي بازنگري مديريت بايد شامل اطلاعاتي راجع به موارد زير ب              

 بازخورهاي مشتري ، –ب                                                                             نتايج مميزي ها ،  -الف 
 وضعيت اقدامات پيشگيرانه و اصلاحي،        -د                                    ،خدمات   / محصول  عملكرد فرآيند و انطباق       -ج 
 اقدامات پيگيرانه مربوط به بازنگري هاي قبلي مديريت،           -ه 
.  توصيه هايي براي بهبود    -ز       تغييراتي كه مي تواند بر سيستم مديريت كيفيت تاثير گذارد،                 -و

 بروندادهاي بازنگري 5-6-3
: وارد زير باشد     بروندادهاي بازنگري مديريت بايد شامل هر نوع تصميم و اقدامي براي م           

 بهبود اثربخشي سيستم مديريت كيفيت و فرآيندهاي آن ،             -الف 
، ومشتري در رابطه با خواسته هاي     خدمات  /محصول  بهبود  -ب 
.  نيازهاي مربوط به منابع     -ج 

)ادامه  (  مسئوليت مديريت  -5
 بازنگري مديريت    -  6  -  5
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  به بازنگري مديريت      ورودي  منابع اطلاعاتي   
 طرف قرارداد   هاي سازمان   وشتريان م پيشنهاد  /شكايات  

گزارش تغيير و بازنگري مستندات 
 ت كشوريمقرراتغيير در قوانين و 

خارجي     / گزارش نتايج مميزي هاي داخلي  
 پيش بيني شده هاي  انحراف از برنامه

 حصول به اهداف تعيين شده  ميزان
نماينده مديريت / گزارش عملكرد واحدها  

گزارش اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه  
 ها تحليل خرابي تجهيزات و دستگاه

 و خدمات مرتبط     هانديفرآگزارش عدم تطابق در  
 و الزامات مرتبط    هاتغيير در استاندارد

پيگيري اقدامات مربوط به بازنگري مديريت قبلي  
 براي بهبود سيستم كيفيت  هاييتوصيه 
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: شماره فرم                                      فرم صورتجلسات بازنگري مديريت                                    :شماره بازنگري

:تاريخ 
 

 :ساعت شروع 
 :ساعـت پايان 

2 از  1: صفحه  

 :دستور جلسه 
一 نتايج مميزي هاي داخلي و يا خارجي
二 گزارش تغييرات مستندات 
三 اقدامات اصلاحي و پيشگيرانه
四خدمات(عدم تطابق محصولات/اجازه ارفاقي(
五نتايج تجزيه و تحليل هاي فنون آماري
六بازنگري مديريت

一 فعاليت ها/ پايش فرايندها
二 رضايتمندي مشتريان / پيشنهادات/ شكايات
三عملكرد سيستم و گزارش واحدها
四ارزيابي پيمانكاران و منابع خريد
五حصول به اهداف كيفي
六بررسي خط مشي

: حاضرين جلسه 
:پيگيري نتايج صورتجلسه قبلي   

: خلاصه مصوبات 
گزارش اقدامات     /  تاريخ اعلام اقدام كننده   شرح تصميمات اخذ شده 



2 از   2: صفحه       فرم صورتجلسات بازنگري مديريت        

 :نتايج بررسي ها و گزارش جلسه    

    :توصيه هاي ارايه شده    

 ) :اثر بخشي سيستم     ( مقايسه كمي بررسي انجام شده        

 : حاضرين    امضاء

       در ذيل درج   شماره آن   نماينده مديريت صادر شود،           /رياست بيمارستان     پيشگيرانه توسط     /  در صورتيكه فرم اقدام اصلاحي        :يادآوري  
.  مي گردد 
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 مديريت منابع    -  6
 فراهم آوري منابع        -  1  -  6
 منابع انساني      -  2  -  6

 كليات    -  1 -  2  -  6
 صلاحيت ، آگاهي و آموزش          -  2 -  2  -  6

)زيربنا   (   زير ساخت   - 3  -  6
 محيط كار   -  4  -  6
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:د بايد منابع مورد نياز را براي موارد زير تعيين و آنها را فراهم آور     سازمان 

ي آن، و  اجرا و برقرار نگه داشتن سيستم مديريت كيفيت و بهبود مداوم اثربخش    - الف 

. ارتقاء رضايت مشتري از طريق برآورده كردن خواسته هاي ايشان     -ب  

 مديريت منابع -6
 

 فراهم آوري منابع      -  1 - 6
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نقش هاي رسمي و غير رسمي مديريت عاليه در موفقيت                   
استقرار سيستم مديريت كيفيت     

  شركت تبيين و اعلام خط مشي       
تعيين نماينده براي پياده سازي ، استقرار و توسعه سيستم                

تشكيل جلسات بازنگري مديريت جهت بررسي عملكرد سيستم             
. و پيگيري استراتژي اعلام شده       ها ،اهداف ،مقاصد، سياست         هاتفسير آرمان   

  سازمان  /    ،وظايف و روابط بين واحدها           ها تعيين مسئوليت    
)  در حد لازم   (توجيه بودن در مورد سيستم هاي مديريت مربوطه          

) آن  ننمودناز جمله نقض    (پايبندي و ابزار تعهد به خط مشي          
صبور بودن در توسعه سيستم مديريت كيفيت       

سيستم مشاركت فعال در جلسات كميته راهبري و نظارت بر توسعه                 
 ) تجهيزات   ، پرسنل ، آموزش    (فراهم نمودن امكانات لازم      

سازي موانع و رهبري سيستم تا مرحله طراحي و پياده                حذف    اطلاعات،  ارائه 
 . سازمان  جدي برخورد نمودن با مميزي داخلي در          

ازي آن   اعتقاد داشتن به برنامه ريزي و تضمين موفقيت سيستم طراحي شده و بهس                      
    داوم  متعهد به بهبود   



 كليات   6-2-1
 را انجام مي دهند بايد بر اساس تحصيلات، آموزش،  خدماتارائه كاركناني كه كارهاي تاثيرگذار بر كيفيت

.مهارت ها و تجربه مناسب داراي شايستگي باشند 
 شايستگي ، آگاهي و آموزش6-2-2

: بايد نسبت به موارد زير اقدام نمايد سازمان
ت انجام مي دهند ،  تعيين شايستگي هاي مورد نياز كاركنانيكه كارهاي تاثيرگذار بر كيفي -الف 

ي آن لازم هستند، فراهم آوردن آموزش يا انجام اقداماتي كه براي برآورده كردن نيازها-ب 
 ارزيابي اثربخشي اقدامات انجام شده ،-ج
ونگي مشاركت آنها در  حصول اطمينان از اينكه كاركنان از نقش واهميت فعاليت هاي خود و چگ -د 

دستيابي به اهداف كيفيت آگاه هستند ، و 
 نگهداري سوابق مناسب مربوط به تحصيلات ، آموزش ، مهارت و تجربه -ه 

) ادامه     (    مديريت منابع     -6
 منابع انساني      -  2  -  6
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امضاء تاريخنتيجهاولويتنحوه اجراكد دورهعنوان دورهرديف

فرم نيازسنجي و سوابق آموزشي
:نام و نام خانوادگي   

: شماره پرسنلي
: نام واحد

:  شماره فرم  
: شماره بازنگري



: شماره فرم   
: شماره بازنگري    …دوم سال    /ماهه اول  شش تقويم آموزشي     

:  تاريخ تنظيم        

توضيحاتاسامي حاضرين در دوره محل برگزاري   اجراي دوره   تاريخ تقريبيمدت دوره نام دوره ر

:  تاييد كننده        : تنظيم كننده      
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:شماره فرم    فرم نـظرخواهـي 
:شماره بازنگري 

:  نام استاد                             :  نام دوره 
: تاريخ اجرا  :  محل برگزاري دوره    

):در صورت تمايل(نام شركت كننده     
      با سلام و خسته نباشيد      

. فاده فرمائيد  خود را ابراز و در صورت نياز به توضيحات بيشتر از پشت اين فرم است             ضمن تشكر از حضور جنابعالي در اين دوره، خواهشمند است نظرات سازنده     

حوزه ر 
ملاحظاتضعيفمتوسط خوبعاليعـنـوان ارزيابي

حضور به موقع مدرس  1
نحوه پاسخگويي مدرس به سئوالات حضار  2
ميزان تسلط مدرس به موضوع      3
ميزان علاقه مندي استاد به تدريس   4
نحوه ارايه و تفهيم مطالب به صورت روشن وقابل درك      5
تناسب مطالب با زمان ارائه آن    6
كاربردي بودن دوره و ميزان استفاده شما از آن     7
استفاده از تمثيل هاي كاربردي مرتبط با دوره       8

. .. كتب و /كيفيت مطالب و محتواي جزوه   9
تازگي و به روز بودن مطالب10
ميزان استفاده از وسايل كمك آموزشي نظير جزوه،    11

... كتاب، پاورپوينت، اورهد و   

وسايل 
كمك 

آموزشي

اجراي  
دوره

استاد

 حضور در آن داريد ؟ چرا ؟    چنانچه دوره هاي تكميلي مرتبط با اين دوره برگزارشود، آيا تمايل به            
چه پيشنهادي براي بهبود دوره به نظرتان مي رسد ؟         

تاريخ  امضا 



:   شماره فرمفرم  اثر بخشي دوره هاي آموزشي
: شماره بازنگري 

:نام دوره:نام و نام خانوادگي 
:محل برگزاري:عنوان شغل
:محل خدمت

نتيـجه  حداكثر امتياز   عـوامـل ارزيـابي رديف
مـلاحـظات  ارزيابي

13نحوه بكارگيري آموخته ها در انجام كار1
7ميزان افزايش مهارت حرفه أي و دقت در انجام كارها2
7ميزان تاثير گذاري دوره بر درك ارتباط صحيح بين واحد ها و افراد3
6رفع اشكالات موجود /ابراز نظرات اصلاحي جهت انجام كارهاي محوله4
9تلاش جهت بالا بردن كيفيت كار و صرفه جويي در زمان و هزينه ها5
10تمايل و وفا داري به سازمان و اهداف واحد 6
8ميزان توانايي استفاده از منابع و مراجع مرتبط با شغل 7
8چگونگي ارتباط دوره آموزشي با وظايف محوله 8
10)در صورت ارتباط(ميزان استفاده مناسب از ابزار و تجهيزات در اختيار 9
8)در صورت ارتباط(رعايت اصول خانه داري صنعتي در محيط كار 10
7ميزان علاقه مندي و درك ارزيابي شونده از دوره ارايه شده11
7نحوه ارايه آموخته ها به ساير همكاران واحد12

100جمع
:اين قسمت توسط كارشناس آموزش تكميل مي گردد      

.ستبا توجه به نتايج حاصل از اثربخشي برگزاري دوره مذكور مناسب بوده ا    
.دوره مذكور بايستي مجدداً برگزار شود 

دوره مذكور از ليست دوره هاي قابل اجرا حذف شود       

ش   كارشناس آموز امضا 



ارائه /محصول واسته هاي مربوط به   بايد زير ساخت مورد نياز جهت دستيابي به انطباق با الزامات و يا خ       سازمان  
:زير ساخت بر حسب مورد شامل موارد زير است    .  را تعيين ، فراهم و برقرار نگهدارد خدمات 

 ساختمان ، محل كار و تاسيسات جانبي ،       -الف 
، و) اعم از سخت افزار ونرم افزار (  تجهيزات مربوط به فرآيند -ب 
) .شامل حمل و نقل يا تبادل اطلاعات    (  خدمات پشتيباني كننده  -ج 

)ادامه (   مديريت منابع  -6
)زيربنا (  زير ساخت  - 3 -  6

 محيط كار - 4 -  6
/ محصولواسته هاي مربوط به    بايد محيط كار مورد نياز جهت دستيابي به انطباق با الزامات و يا خ       سازمان  

. را تعيين و مديريت كند   خدماتارائه

و متناسب با فعاليت هاي     خدمات قابل ارائه هاي   و ادارة محيط كار براي تطابق با نيازمندي  تعيين
:سازمان از جمله 

لوازم حفاظت فردي     استفاده از  
شارژ و كنترل تجهيزات آتش نشاني   

كنترل ايمن بودن محيط كار و بررسي و تحليل حوادث     
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      خدمت  پديد آوري    – 7
 خدمت    پديدآوري     طرح ريزي    -  1 -  7

 ارائه خدمات مربوط به  و يا خواسته هايالزامات تعيين   - 1 - 2 - 7
 ارائه خدمات با  مربوطو يا خواسته هاي بازنگري الزامات  - 2 - 2 - 7

 با مشتري تبادل اطلاعات   – 3 - 2 - 7

 فرآيندهاي مرتبط با مشتري          -2-  7

 طراحي و توسعه         -3-  7
 تكوين و طراحي ريزي طرح  -1 – 3 -  7
 تكوين و طراحي  دروندادهاي   – 2 - 3 -  7
 تكوين و طراحي  بروندادهاي   – 3 - 3 -  7
  تكوين و  طراحي  بازنگري – 4 - 3 -  7
  تكوين و طراحي  تصديق – 5 - 3 -  7
  تكوين و طراحي  گذاريصحه  – 6 - 3 -  7
  تكوين و طراحي  تغييرات كنترل – 7 - 3 -  7
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 بايد با خدماتطرح ريزي تحقق .  توسعه دهد ، فرآيندهاي مورد نياز را طرح ريزي و خدمات ارائهسازمان بايد براي تحقق  
. الزامات ساير فر آيند ها ي سيستم مديريت كيفيت سازگار باشد     

:   سازمان بايد موارد زير را مشخص نمايد   خدماتارائهدر طرح ريزي تحقق 
 . خدمتاهداف كيفيت ونيازمنديهاي  ) الف 
 .  خدماتارائهو فرآهم آوري منابع مختص  ] مدارك[نياز به معين نمودن فرآيندها ، مستندات ) ب 
 و معيار هاي پذيرش و  خدمتش مربوط به فعاليت هاي مورد نياز براي تصديق، صحه گذاري، پايش، بازرسي و آزماي  )  ج 

.  خدماتارائهقبول 
. ،  بكار رود خدمت  و فرآيندهاي تحقق خدمتسوابق مربوطه به عنوان شواهدي از برآورده سازي نيازمنديهاي ) د 

. شد      خروجي اين طرح ريزي بايد متناسب با شيوه هاي عملياتي سازمان با 

 آوري خدمات د پدي–  7
 طرح ريزي تحقق خدمت- 1 -  7

 فرايندهاي مرتبط با مشتري-7-2
 خدماتارائه  تعيين الزامات مربوط به - 1 - 2  - 7
: سازمان بايد موارد زير را معيين نمايد   

.  فعاليتهاي پس از تحويلالزامات مشخص شده توسط مشتري از جمله نيازمنديهايي براي به تحويل و ) الف 
] مصرف مشخص شده يا مورد  نظر[ قاصد نيازمنديهايي كه توسط مشتري بيان نشده اند ، اما براي دستيابي به م) ب 

. و استفاده معين ضروري است 
 .  خدماتارائه/الزامات قانوني و دولتي مرتبط با محصول) ج 
. هر گونه نيازمندي اضافه كه توسط سازمان تعيين مي شود  ) د 



 خدمات مرتبط با ارائه بازنگري الزامات -2 - 2  - 7
تعهد به تامين اين بازنگري بايد پيش از .   را بازنگري كند خودسازمان ارائه كننده خدمات بايد الزامات مربوط به خدمات   

و بايد  ) نيبراي مثال ارايه پيشنهاد قبول تغييرات در قرارداد بايك سازمان بيرو.( براي مشتري انجام گيردمورد نيازخدمات 
: اطمينان يابد كه   

 تعيين شده اند، مذكور  الزامات و يا خواسته هاي مربوط به خدمات -الف
تند حل و فصل شده اند، و  الزامات قرارداد و يا پذيرش كه با موارد بيان شده در قبل مغاير هس  -ب 
. ست  توانايي برآورده كردن الزامات و ياخواسته هاي تعيين شده را دارا ا آيا شدكت   –ج 

. ودسوابق نتايج بازنگري و اقدامات ناشي از اين بازنگري بايد نگهداري ش 
 مورد تاييد شركت  از پذيرش بوسيله   خواسته هاي خود را به صورت مدون بيان نكند، خواسته هاي وي بايد پيش  هرگاه مشتري

.قرار گيرد 
 بايد اطمينان حاصل كند كه مدارك مرتبط   شركت   تغيير يابد، درخواستيهرگاه الزامات و يا خواسته هاي مربوط به خدمات 

. افته مطلع گرديده اند  اصلاح شده و كاركنان ذيربط نيز از الزامات و يا خواسته هاي تغيير ي  

 ارتباطات با مشتري -3 - 2  -7
: ير تعيين نموده و اجرا نمايد  سازمان بايد ترتيبات موثري برا ي ارتباط با مشتريان در زمينه هاي ز      
 ، مربوط به خدماتاطلاعات ) الف 
 ، قرار دادها و اصلاحيه هاي مرتبط،با تقاضاهادرخواست ) ب 
 .آنانجمله شكايات  بازخوردهاي مشتريان از) ج 

)ادامه( آوري خدمات د پدي–  7
 فرايندهاي مرتبط با مشتري-7-2
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:                                                          تلفن                  :                  نام مشتري   
 :آدرس مشتري 

: حضوري                  تاريخ دريافت شكايت                      كتبي                 تلفني     :نوع شكايت     
: شرح شكايات     

. ………………:    مسئول واحد    …………………خانم  / آقا ي
.   گزارش نماييد  ..…………لطفاَموضوع شكايت را بررسي و نتايج را به اينجانب حداكثر تا تاريخ                

يت                         تاريخ و امضا مدير                                                                                                                                
 : يت محترم  مدير  

: پيوست به استحضار مي رسد        / رح ذيل با احترام نتايج بررسي انجام شده در خصوص شكايت مطروحه فوق را به ش              
: و بطور خلاصه 

   . شكايت مورد تاييد نمي باشد            .  شكايت مورد تاييد مي باشد             
        تاريخ و امضا مسئول واحد    

:شماره فرم 
:شماره بازنگري 

فرم رسيدگي به شكايات مشتريان         : تاريخ   

………………:   مسئول واحد…………………خانم/ آقاي 
: با توجه به نظرات فوق اقدامات ذيل را انجام دهيد   

        تاريخ و امضا                                                                                                                                                                 



 خريد - 4 -  7
 فرآيند خريد  - 1 - 4 -  7
 اطلاعات خريد  - 2 - 4 -  7
 خريداري شده  اقلام/  تصديق محصول- 3 - 4 -  7

 توليد و ارائه خدمات - 5 -  7
 كنترل ارائه خدمات   - 1 - 5 -  7
 صحه گذاري فرآيندهاي ارائه خدمات  - 2 - 5 -  7
 شناسايي و رديابي  - 3 - 5 -  7
 اموال مشتري - 4 - 5 -  7
)خدمت نهايي  / اقلام و تجهيزات و محصول   ( نگهداري محصول- 5 - 5 -  7

 كنترل ابزارهاي پايش و اندازه گيري - 6 -  7

) ادامه     (    آوري خدمات        د  پدي –  7
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   فرآيند خريد-1- 4-  7
نوع و گستره . اي مشخص شده خريد تطابق  دارد   سازمان بايد اطمينان حاصل نمايد كه محصول خريداري شده با نيازمنديه   
نهايي آوري خدمات د پدي  آن بر روي مراحل بعدي  ركنترل  بر روي عرضه كننده و محصول خريداري شده بايد متناسب با تاثي  

. باشد  
رزيابي و را بر پايه توانايي آنان در ارائه محصول منطبق با الزامات سازمان ا] عرضه كننده[    سازمان بايد تامين كنندگان  

سوابق نتايج ارزيابي ها و . يين گردند بعلاوه چگونگي و معيارهاي انتخاب ، ارزيابي و ارزيابي مجدد بايد تع . انتخاب نمايد  
  .بايد نگهداري شوند اقدامات لازم ناشي از ارزيابي ها،

    اطلاعا ت خريد - 2  - 4  -  7
:  حسب مورد شامل موارد زير مي باشد   اطلاعا ت خريد بايد محصول مورد نظر براي خريد را توصيف نمايد ، كه        
.يزات نيازمندي هايي براي تاييد محصول ، روش هاي اجرايي ، فرآيندها و تجه ) الف 
.كاركنان  ]تاييد صلاحيت [الزامات مربوط به احراز شرايط  ) ب 
. نيازمندي هايي مربوط به سيستم مديريت كيفيت    ) ج 

ع داده تعيين شده براي خريد ، پيش از آنكه اين الزامات به تامين كننده اطلا  مشخصات] دقت [ ازمان بايد از كفايت س
.شوند اطمينان حاصل نمايد 

  خريداري شده اقلام/ تصديق محصول  –  3  - 4  -  7
 اقلامو ساير فعاليت هاي ضروري را براي حصول اطمينان  از اينكه ]  از جمله  بازرسي ها[ سازمان بايد ترتيبات لازم     

.  خريد را بر آورده مي سازد، تعريف و اجرا  نمايد     مشخص شده خريداري شده، الزامات  
ورت پذيرد، سازمان بايد در اطلاعات خريد به    هنگامي كه سازمان يا مشتري آن قصد دارد تصديق در محل تامين كننده ص  

.ترتيبات تصديق و روش ترخيص محصول اشاره نمايد   

)ادامه(آوري خدمات  د پدي– 7
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ملاحظات  نتيجه ارزيابي  حداكثر امتياز     عوامل ارزيابي  رديف 
10دار  صلاحيت مركز   داشتن مجوز از 1
10خدماتسرعت در ارائه   2
10شدهخدمات ارائه  /   محصولقيمت 3
10مسئول به دسترسيسرعت 4
10پرسنل نحوه برخورد 5
10مرتبط    مفيد  كارسابقه 6
10شدهخدمات ارائه  /  و نوع محصول كيفيت 7
10حساب  تسويه  مدت زمان جهت    حداكثر 8
10جانبيارائه خدمات  9
10اشكال  قبول نقطه نظرات در صورت بروز   10
100جمع-

.امتياز الزامي است% 70كسب حداقل  : تذكر

:  نام مديريت 
:  فاكس /  تلفن   

:  تاريخ ارزيابي  

:نام تامين كننده 
: نوع فعاليت 

: آدرس 

                           فرم ارزيابي منابع خريد 
 :   شماره فرم                                                                                                                                                                               

: شماره بازنگري 

 :تنظيم كننده   
امضاء 

 :تاييد كننده 
امضاء  
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 توليد و ارائه خدمات /   كنترل-  1 - 5 -  7
بر حسب مورد شرايط  .  و اجرا نمايد  ] برنامه ريزي [ را تحت شرايط كنترل شده طرح ريزي   خود سازمان بايد ارائه خدمات 

: كنترل شده شامل موارد زير مي گردند 
. را توصيف مي كند  خدمات / دسترسي به اطلاعاتي كه ويژگي هاي محصول  ) الف 
) .برحسب نياز( در دسترس بودن دستورالعمل هاي كاري ) ب 
. استفاده از تجهيزات مناسب ) ج 
. در دسترس بودن و استفاده از تجهيزات پايش و اندازه گيري  ) د 

. و اندازه گيري ] نظارت[انجام پايش ) هـ 
. آنانجام فعاليت هاي ترخيص ، تحويل و خدمات پس از ) و 

 آيندهاي توليدي و ارائه خدمات ر  صحه گذاري ف- 2 - 5 -  7
نمي باشد ،    را كه خروجي آنها به وسيله پايش واندازه گيري بعدي قابل تصديق  خود  سازمان بايد كليه فرآيندهاي ارائه خدمات  

محصول و يا ]  مصرف [ اين امر شامل كليه فرآيندهايي است كه نقايص آنها فقط پس از استفاده  . مشخص و صحه گذاري نمايد 
. خدمت ارائه شده آشكار مي گردد 

سازمان بايد ترتيبات لازم را   .   ريزي شده ، اثبات نمايد   صحه گذاري بايد توانايي اين فرآيندهارا براي دستيابي به نتايج طرح  
:براي اين فرآيندها مشخص وايجاد نمايد ، و بر حسب مورد شامل  

. معيار هاي تعريف شده براي بازنگري و تصويب فرآيندها  ) الف 
.تصويب تجهيزات و شرايط احراز صلاحيت كاركنان   ) ب 
.استفاده از روش هاي اجرايي مشخص ) ج 
. نيازمنديهاي مربوط به سوابق ) د 

. صحه گذاري مجدد  ) هـ 
ISO 9001:2008ISO 9001:2008مستندسازي در مستندسازي در و و  الزامات  الزامات ،،با مفاهيمبا مفاهيمآشنايي آشنايي 

)ادامه (  آوري خدمات د پدي–  7
 توليد و ارائه خدمات  -7-5

شركت مشاورين كيفيت پرداز



را به طرق مناسب در تمامي مراحل پديدآوري آن        محصول  ياخدمت   بايد شناسايي    سازمان در موارد مقتضي  
.تامين نمايد     

هرگاه قابليت     .  را در رابطه با الزامات مربوط به پايش و اندازه گيري مشخص كند              خدمات بايد وضعيت     سازمان
.   را تحت كنترل داشته و ثبت كند      خدمات / محصول  بايد شناسايي منحصر بفرد        سازمانرديابي يك الزام باشد    

 بيمار  / دارايي مشتري4-  5 -7
 است يا بوسيله سازمان مورد      سازمان بايد از دارايي مشتري مادامي كه اين دارايي تحت كنترل          سازمان

 خدمت بايد دارايي مشتري را كه براي استفاده يا بكارگيري در       سازمان.  استفاده قرار مي گيرد مراقبت كند      
هرگاه دارايي مشتري مفقود شود، آسيب      .ارايه شده اند شناسايي، تصديق و حفاظت كرده و مصون نگهدارد     

ن امر بايد به مشتري گزارش شده و       ببيند يا به هر صورت ديگر براي استفاده نامناسب تشخيص داده شود، اي          
.  سوابق آن نگهداري شود

.نيز مي باشد     از جمله اطلاعات دريافتي و محرمانه ماندن آن           شامل دارايي معنوي           دارايي مشتري   :يادآوري 

 شناسايي و قابليت رديابي     3-  5 -7

. نمايدو حمايت محافظت  از آن  مناسبي    به نحو      ويافته اطمينان   مورد استفاده  خدمت بايد از انطباق   سازمان
محافظت همچنين بايد    .  مي گردد  ) اقلام و مواد در انبارها  (اين محافظت شامل شناسايي، جابجايي، و حفاظت     

 و اقلام مورد استفاده نيز اعمال گردد    تجهيزات در مورد اجزاء متشكله  

خدمت  /محصول  محافظت از  5-5 -7
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جدول نگهداري ،چيدمان و انبارش اقلام انبار             

 ) هاي  (پارامتركالا  گروه /نام   ردبف
كنترلي 

نحوه نگهداري شرايطچيدمان نحوه 
جابجايي   

ملاحظات 



اندازه گيري و پايش با الزامات مربوط به         تجهيزات  بايد فرآيندهايي جهت حصول اطمينان از اينكه        سازمان 
.گيرد را برقرار نمايد     مي   و انجام     منطبق بوده   اندازه گيري   

:اندازه گيري بايد     ر موارديكه حصول اطمينان از معتبر بودن نتايج ضروري باشد، تجهيزات           د
 المللي يا ملي، در فواصل زماني           بوسيله استانداردهاي اندازه گيري قابل رديابي به استانداردهاي بين          -الف 

مشخص يا پيش از استفاده، كاليبره يا تصديق گردد،         
 بر حسب لزوم تنظيم شده يا تنظيم مجدد گردد،         -ب  
 به منظور فراهم كردن تعيين وضعيت كاليبره بودن شناسايي گردد،                  -ج  
 شود، هايي كه مي تواند نتيجه اندازه گيري را نامعتبر سازد مصون نگهداشته                  از تنظيم  -د 
.گردد از آسيب ديدگي و خراب شدن در طي جابجايي، نگهداري و انبارش حفاظت         -ه 

 بايد اعتبار نتايج اندازه گيري قبلي           ، سازمان هر گاه مشخص شود كه تجهيزات بكار رفته با الزامات انطباق ندارد          
. را ارزيابي و ثبت نمايد       

.سوابق نتايج كاليبراسيون و تصديق بايد نگهداري شود      
 آن از نظر برآورده كردن شرايط كاربرد مورد     در صورت استفاده از نرم افزار رايانه اي براي اندازه گيري، توانايي         

.  نظر بايد تاييد گردد

گيري  كنترل وسايل پايش و اندازه 7-6
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) ادامه     (    آوري خدمات        د  پدي –  7

شركت مشاورين كيفيت پرداز



ملاحظات         دقت  
مورد نياز  

دقت   
تجهيز  
مرجع 

دوره 
كاليبراسيون محل كاليبراسيون   /   محل نصب   

استقرار  كد تجهيز  نام تجهيز    رديف

 :نام و امضا ء حاضرين در جلسه فني   

فرم ليست تجهيزات اندازه گيري ، بازرسي و آزمون  



 كليات    -  1 -  8
 پايش و اندازه گيري         -  2  -  8

 رضايت مشتري - 1 - 2 - 8
 مميزي داخلي     - 2 - 2 - 8
 پايش و اندازه گيري فرآيندها    - 3 - 2 - 8
 پايش و اندازه گيري خدمات - 4 - 2 - 8

 كنترل خدمات نامنطبق      -  3 -  8

  اندازه گيري ، تحليل و بهبود     - 8

شركت مشاورين كيفيت پردازISO 9001:2008ISO 9001:2008مستندسازي در مستندسازي در و و  الزامات  الزامات ،،با مفاهيمبا مفاهيمآشنايي آشنايي 



وارد زير را طرحريزي نموده و به    بايد فرآيندهاي پايش، اندازه گيري، تحليل و بهبود مورد نياز جهت م             سازمان
:اجرا در آورد 

، خدمات/محصول اثبات انطباق       -الف  
و   حصول اطمينان از انطباق سيستم مديريت كيفيت،         -ب  
. بهبود مداوم اثربخشي سيستم مديريت كيفيت            -ج  

.هاي ذيربط از جمله فنون آماري وگستره استفاده از آنها باشد         اين امر بايد شامل تعيين روش        

اندازه گيري ، تحليل و بهبود   -8
 كليات8-1

 پايش و اندازه گيري 8-2
مشتري  رضايت8-2-1

 بايد اطلاعات مربوط به تلقي         سازمان به عنوان يكي از موارد سنجش درباره عملكرد سيستم مديريت كيفيت،           
شيوه هاي بدست آوردن اين    .  را مورد پايش قرار دهد  سازمان مشتري از برآورده شدن خواسته هاي وي توسط      

.اطلاعات و استفاده از آنها بايد تعيين گردد        
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:نام  مشتري                                                                               :تاريخ
امتياز كسب     شاخص هاي ارزيابي   رديف 

ملاحظات شده  
عملكرد و وظايف    / سرعت در ارائه خدمات      1
نحوه برخورد پرسنل   2
مهارت ، دانش فني و تخصصي پرسنل      3
رعايت مقررات و ضوابط     4
مشاركت در رفع مشكلات و مسائل        5
پيشنهاد بهبود و راه حل هاي مناسب        6
دروني  / چگونگي برنامه ريزي و هماهنگي بروني   7
انضباط كاري كارشناسان      8
 مشتري حفظ منافع   / قيمت خدمات ارائه شده        9
تمايل به همكاري مجدد    10
 و مسئولانسهولت دسترسي به مديران        11
: جمع امتيازات     -

             فرم ارزيابي رضايت مشتريان  

“ جدول امتياز كسب شده بر اساس پارامترهاي مورد نظر          “ 

 . .. .. .. ----- 6 متوسط   
2 ضعيف  8 در حد انتظار  
4 تا حدودي 10 بيش از حد انتظار  

امتياز مربوطه      پارامتر مورد نظر    امتياز مربوطه      پارامتر مورد نظر   



درآورد تا تعيين كند كه آيا         بايد مميزي هاي داخلي را در فواصل زماني برنامه ريزي شده به اجرا   سازمان
: سيستم مديريت كيفيت  

 الزامات اين استاندارد و الزامات سيستم مديريت كيفيت استقرار يافته        ، با ترتيبات طرح ريزي شده  -الف  
 انطباق دارد، و سازمانبوسيله 

. به طور اثربخش اجرا و برقرار نگهداشته مي شود  -ب 
كه لازم است مميزي شوند و نيز     برنامه مميزي بايد با توجه به وضعيت و اهميت فرآيندها و حوزه هايي   

. معيارها، دامنه شمول، دفعات و شيوه هاي مميزي بايد تعيين گردد      . نتايج مميزي هاي قبلي تهيه شود
طرفي فرآيند مميزي  ها بايد باعث حصول اطمينان از عيني بودن و بي     نحوه انتخاب مميزان و انجام مميزي 

. مميزان نبايد كار خود را مميزي كنند    . گردد
ها و گزارش دهي نتايج و حفظ سوابق مميزي    مسئوليت ها و الزامات براي برنامه ريزي و انجام مميزي   

.بايد در يك روش اجرايي مدون تعيين گردد     
 عدم انطباق هاي تشخيص  مديريت مسئول حوزه تحت مميزي بايد اطمينان يابد كه اقدامات جهت رفع  

فعاليت هاي پيگيري بايد تصديق اقدامات    . داده شده و علل آنها بدون تاخير بي مورد انجام مي گيرد   
.انجام شده و گزارش دهي نتايج تصديق را شامل گردد   

داخلي  مميزي8-2-2
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:                                            سال                          :                                                                                                     سر مميز 
:                                   تاريخ                      :                                                                                                     شماره مميزي

تاريخ مميزي ردي
ف 

فعاليت مميزي    / واحد
لغايتاز شونده

:                        نماينده مديريت                       :                                                                                                                               سر مميز داخلي   

نماينده واحد 
مميزي شونده

عناصر
استاندارد

/ مميز  
مميزان داخلي 

اتظملاح

برنامه زماني مميزي داخلي   



چك ليست مميزي داخلي     
: شماره مميزي  

: نام مميز  
: تاريخ مميزي 

:واحد مميزي شونده 
: سند مورد مميزي  / عناصر

ملاحظاتارزيابي
N/A   خير بله

:                امضا سر مميز                                              :                                               امضاء مميز     
:                                   تاريخ :                                                               تاريخ 

الزام استاندارد  / سئوالات  رديف



 گيري فرآيندهاي سيستم        بايد شيوه هاي مناسبي را براي پايش و در موارد مقتضي براي  اندازه                  سازمان 
ي شده به اين شيوه ها بايد توانايي فرآيندها را در دستيابي به نتايج طرح ريز          . مديريت كيفيت بكار گيرد    

جهت حصول هرگاه نتايج طرح ريزي شده حاصل نگردد ، اصلاح و اقدام اصلاحي بايد    . اثبات برساند    
.  انجام گيرد   خدمات /محصول اطمينان از انطباق   

 پايش واندازه گيري فرآيندها 8-2-3

 پايش و اندازه گيري خدمات 8-2-4
 برآورده  هرا جهت تصديق اينكه الزامات و يا خواسته هاي مربوط      خود   خدمات   بايد ويژگي هاي      سازمان 

/ محصول اين امر بايد در مراحل مناسبي از فرآيند پديدآوري          . گيري قرار دهد    اندازه شده اند مورد پايش و    
.  بر طبق ترتيبات طرح ريزي شده انجام گيرد         خدمات 

صادركننده اجازه  )  اشخاص (سوابق بايد شخص .  شواهد انطباق با معيارهاي پذيرش بايد نگهداري شود         
. را نشان دهدخدمت/محصول ترخيص   
بايد   تا هنگامي كه ترتيبات طرح ريزي بطور رضايت بخش تكميل نشده باشد، ن            خدمت/محصول ترخيص   

تري تاييد شده  مگر آنكه به نحو ديگري بوسيله مرجع ذيربط و بر حسب اقتضاء، توسط مش       . صورت گيرد  
.باشد 
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 كه با الزامات و يا خواسته هاي مربوط به آن منطبق نيست بمنظور      خدماتي بايد اطمينان يابد  سازمان
 بايد در  سازمان. مي باشدجلوگيري از استفاده يا تحويل ناخواسته آن شناسايي شده و تحت كنترل       

: نامنطبق به يك يا چند طريق زير اقدام نمايد   خدمات مورد 
 اقدام جهت رفع عدم انطباق تشخيص داده شده،     -الف 
و برحسب اقتضاء توسط       اجازه استفاده ، ترخيص يا پذيرش يا اجازه ارفاقي توسط مرجع ذيربط          -ب 

مشتري، و   
. ده است  اقدام جهت جلوگيري از استفاده يا كاربرد آن كه در اصل مورد نظر بو       -ج 

 ها و هر نوع اقدام بعدي ديگر كه انجام گرفته است از جمله اجازه هاي           سوابق ماهيت عدم انطباق 
 نامنطبقي كه اصلاح مي گردد بايد جهت اثبات     خدمات / محصولارفاقي كسب شده بايد نگهداري شود   

 نامنطبق بعد از شروع   محصوليا خدمت هنگامي كه    . انطباق با الزامات، مورد تصديق مجدد قرار گيرد      
 بايد اقدام متناسب با تاثيرات بالقوه عدم سازمانتحويل يا شروع استفاده تشخيص داده مي شود،   

. انطباق را بعمل آورد  

 نامنطبق    خدمات  كنترل     8-3
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 اندازه گيري ، تحليل و بهبود      - 8ادامه بند 

 تجزيه و تحليل داده ها       -  4 - 8

 بهبود مستمر      -  1 -  5 -  8
 اقدام اصلاحي     -  2 -  5 -  8
 اقدام پيشگيرانه    -  3 -  5 -  8

 بهبود   - 5 - 8
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 جهت اثبات مناسب بودن و اثربخشي سيستم مديريت       لازم را بايد داده هاي سازمان
و اينكه در چه حوزه هايي بهبود اثربخشي سيستم مديريت            فراهم نموده   كيفيت   

اين امر بايد داده هاي  .   تعيين و تحليل كند  ،كيفيت مي تواند انجام گيرد را ارزيابي   
تحليل داده ها  .  پايش و اندازه گيري و ساير منابع مربوطه را شامل گردد       از حاصل 

:بايد اطلاعاتي در رابطه با موارد زير ارايه دهد       

  رضايت مشتري    -الف 
خدمت  انطباق با الزامات و يا خواسته هاي مربوط به  -ب 
و  هايي براي اقدام پيشگيرانه،     شامل فرصت خدمات ويژگي ها و روند فرآيندها و      -ج 
. تامين كنندگان   -د 

 تحليل داده ها    8-4
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مديريت 
(Management)

نيروي انساني 
(Man)

شكايت مشتري 

(Machine)
      تجهيزات

(Materia)
مواد اوليه

(Method)
 كار روش

…

)  معلول   ( شكايت مشتري     
 …روي انساني و ناشي از شيوه هاي غلط كار، مواد نامناسب، فرسودگي تجهيزات ، ضعف ني                ) علل ( دلايل 
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  مديريتي مورد استفاده         /آماري   فنون  
o نمودار كنترل   )X و R و … (
o اطلاعاتي /   جداول مختلف آماري
o دايره اي / هيستوگرام  / أي  نمودار ميله
o  أي    نمودارهاي مقايسه
o پاراتو    نمودار
o طوفان ذهني   )Brianstorming  (
o تجمعي / ساده  (   نمودار چند ضلعي (
o نمودارهاي علت و معلول  
o درصد ، (   نمونه برداريMIL-STD-105 D و …(
o پاراتو  نمودارهاي
o واريانس و (   نمودارهاي پراكندگي…  (
o   ها  مقايسه با بهترين  )  Benchmark(  
o  ميانگين و  (  تكنيك هاي حد مركزي… (
o و  …
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ه گيري از خط مشي كيفيت،   بايد به طور مداوم اثربخشي سيستم مديريت كيفيت خود را از طريق بهرسازمان
.اصلاحي و پيشگيرانه و بازنگري مديريت بهبود بخشد  ها، اقدامات اهداف كيفيت ، نتايج مميزي، تحليل داده

 بهبود  8-5
 بهبود مداوم8-5-1

 اقدام اصلاحي8-5-2
اقدامات . ها به منظور جلوگيري از وقوع مجدد آنها اقدام نمايد   بايد براي رفع علل عدم انطباقسازمان

.هاي مورد مواجهه باشد  اصلاحي بايد متناسب با اثرات عدم انطباق
:زير تعيين شوديك روش اجرايي مدون بايد ايجاد گردد كه در آن الزاماتي براي موارد  

، )ازجمله شكايات مشتريان( بازنگري عدم انطباق ها-الف
 تعيين علل عدم انطباق ها، -ب 
ها مجدداً رخ ندهند،  ارزيابي نياز به اقدام جهت حصول اطمينان از اينكه عدم انطباق-ج 
 تعيين و انجام اقدام مورد نياز،-د
 سوابق مربوط به نتايج اقدام انجام گرفته و-ه 
. بازنگري اقدام اصلاحي انجام گرفته -و



. هاي بالقوه و بمنظور پيشگيري از وقوع آنها اقدام لازم را تعيين كند  بايد براي رفع علل عدم انطباقسازمان
.اقدامات پيشگيرانه بايد متناسب با اثرات مسائل بالقوه باشد

:زير تعيين شود يك روش اجرايي مدون بايد ايجاد گردد كه در آن الزاماتي براي موارد  
هاي بالقوه و علل آن،   تعيين عدم انطباق-الف 

ها،  ارزيابي نياز به اقدام جهت پيشگيري از وقوع عدم انطباق-ب 
 تعيين وانجام اقدام مورد نياز،-ج 
 سوابق مربوط به نتايج اقدام انجام گرفته و-د 
. بازنگري اقدام پيشگيرانه انجام گرفته -ه 

پيشگيرانه     اقدام  8-5-3
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.موثر نبوده است     موثر بوده است                               پيشگيرانه فوق   / اقدام اصلاحي   
: توضيحات 

                                              
:     سرمميز داخلي   /  امضاء نماينده مديريت   :                                                                                    تاريخ و امضا مسئول واحد فرستنده    

:اقداما ت انجام شده به شرح ذيل تشريح مي گردد   
                        

                                    
:     سرمميز داخلي   /  امضاء نماينده مديريت   :                                                                                    تاريخ و امضا مسئول واحد فرستنده    

مورد تاييد نيست          مورد تاييد است                                                مورد فوق      : نماينده مديريت   /بيمارستان نظر مدير  
:توضيحات

: ماينده مديريت ن/ عامل      تاريخ و امضامدير              .              مي باشد  . ………پيشگيرانه تا تاريخ    / حداكثر زمان براي اقدام اصلاحي       

: تاريخ و امضا مسئول واحد گيرنده  

:   شرح علل بوجود آورنده مشكل 
:تاريخ و امضا مسئول واحد فرستنده   

:احتمالي /شرح مشكل بوجود آمده
:پيشگيرانه                      نام واحد گيرنده                     ا صلاحي            :         نوع اقدام   :                                       نام واحد فرستنده  

: شماره فرم 
:شماره بازنگري 

پيشگيرانه/ فرم اقدام اصلاحي  :تاريخ 

:احتمالي  / پيشنهاد براي رفع مشكل بوجود آمده      

) :انتخابي  (  پيشگيرانه براي رفع آن     / اقدام اصلاحي   
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