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 یشگفتار پ
ب   یجهان  یونفدراس  یک(  ISO)  یاستانداردساز   المللیینسازمان 

(. کار  ISOعضو    یاستاندارد است )نهادها  یمل  یمتشکل از نهادها
  ISO  یفن  هاییتهکم یقمعمولًا از طر  المللیینب   یاستانداردها  یهته

 یمند باشد که براعلاقه ی. هر نهاد عضو که به موضوعشودی انجام م
  یندگی نما  یتهشده است، حق دارد در آن کم   شکیلت  یفن  یتهکم  یکآن  

 ISOدر ارتباط با    یزن   یردولتیو غ  یدولت  المللی،ینب  یهاشود. سازمان
موضوعات مربوط    یدر تمام  ISO.  کنندیمشارکت م  یتفعال  یندر ا

استانداردساز  کم   یکینزد  یهمکار   یکی،الکتروتکن   یبه   یسیون با 
 ( دارد. IEC)  یکالکتروتکن المللیینب

Foreword 

ISO (the International Organization for Standardization) is 

a worldwide federation of national standards bodies (ISO 

member bodies). The work of preparing International 

Standards is normally carried out through ISO technical 

committees. Each member body interested in a subject for 

which a technical committee has been established has the 

right to be represented on that committee. International 

organizations, governmental and non-governmental, in 

liaison with ISO, also take part in the work. ISO 

collaborates closely with the International Electrotechnical 

Commission (IEC) on all matters of electrotechnical 

standardization. 

هایی های مورد استفاده برای تدوین این سند و همچنین روشروش
و   نگهداری  برای  شدهبهکه  گرفته  نظر  در  آن  آتی  در روزرسانی  اند، 

ویژه، لازم اند. بهتشریح شده  1، بخش   ISO/IEC هایدستورالعمل
 است به معیارهای مختلف تصویب موردنیاز برای انواع مختلف اسناد

ISO/IEC  ویرایشی قواعد  با  مطابق  سند  این  شود.  توجه 
 .تدوین شده است 2، بخش ISO/IEC هایدستورالعمل

The procedures used to develop this document and those 

intended for its further maintenance are described in the 

ISO/IEC Directives, Part 1. In particular, the different 

approval criteria needed for the different types of ISO 

document should be noted. This document was drafted in 

accordance with the editorial rules of the ISO/IEC 

Directives, Part 2 (see www.iso.org/directives). 

ISO کند که استقرار این سند ممکن  توجه را به این احتمال جلب می
باشد اختراع  حق  چند  یا  یک  از  استفاده  مستلزم  در   ISO .است 

ادعاشده  حقوق  هرگونه  کاربرد  قابلیت  یا  اعتبار  شواهد،  خصوص 
کند. تا تاریخ انتشار این سند، مرتبط با اختراع، موضعی اتخاذ نمی

ISO اطلاعیههیچ اختراع که ممکن  گونه  یا چند حق  یک  درباره  ای 
است برای استقرار این سند موردنیاز باشد دریافت نکرده است. با این 

می داده  هشدار  اجراکنندگان  به  ممکن  حال،  اطلاعات  این  شود که 
نشان بهاست  اطلاعات  نباشد؛  اطلاعات  جدیدترین  را دهنده  روز 

پایگاه داده حقوق اختراع موجومی از  دریافت  ISO د در وبگاهتوان 
 .مسئول شناسایی هر یا همه این حقوق اختراع نخواهد بود ISO .کرد

ISO draws attention to the possibility that the 

implementation of this document may involve the use of 

(a) patent(s). ISO takes no position concerning the 

evidence, validity or applicability of any claimed patent 

rights in respect thereof. As of the date of publication of 

this document, ISO had not received notice of (a) patent(s) 

which may be required to implement this document. 

However, implementers are cautioned that this may not 

represent the latest information, which may be obtained 

from the patent database available at www.iso.org/patents 

ISO shall not be held responsible for identifying any or all 

such patent rights. 

هر نام تجاری که در این سند استفاده شده است، صرفاً برای سهولت 
یا خدمت  تأیید آن محصول  به منزله  و  ارائه شده  استفاده کاربران 

 .نیست

Any trade name used in this document is information given 

for the convenience of users and does not constitute an 

endorsement. 

برای توضیح درباره ماهیت داوطلبانه استانداردها، معنای اصطلاحات  
مرتبط با ارزیابی انطباق، و همچنین اطلاعات   ISO و عبارات خاص

در  (WTO) به اصول سازمان تجارت جهانی ISO مربوط به پایبندی
 ISO ، به اطلاعات موجود در وبگاه(TBT) زمینه موانع فنی تجارت 

 .مراجعه شود

For an explanation of the voluntary nature of standards, the 

meaning of ISO specific terms and expressions related to 

conformity assessment, as well as information about ISO's 

adherence to the World Trade Organization (WTO) 

principles in the Technical Barriers to Trade (TBT), see 

www.iso.org/iso/foreword.html. 

، مدیریت کیفیت و تضمین  ISO/TC 176   این سند توسط کمیته فنی
های کیفیت و با همکاری کمیته  ، سیستمSC 2 کیفیت، کمیته فرعی

This document was prepared by Technical Committee ISO/ 

TC 176, Quality management and quality assurance, 
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 و مطابق با توافق همکاری فنی میان (CEN) اروپایی استانداردسازی

ISO و CEN توافق وین( تهیه شده است(. 

 

Subcommittee SC 2, Quality systems, in collaboration with 

the European Committee for Standardization (CEN), in 

accordance with the Agreement on technical cooperation 

between ISO and CEN (Vienna Agreement). 

از نظر   (ISO 9001:2015) این ویرایش ششم، ویرایش پنجم را که 
 کند. همچنین اصلاحیهفنی بازنگری شده است، لغو و جایگزین می

ISO 9001:2015/Amd 1:2024 گیردرا نیز دربر می. 

This sixth edition cancels and replaces the fifth edition 

(ISO 9001:2015), which has been technically revised. It 

also incorporates the Amendment ISO 9001:2015/Amd 

1:2024. 

 :است تغییرات اصلی به شرح زیر 

 های مدیریتگنجاندن اصطلاحات و تعاریف اصلی سیستم •

ISO : این سند اکنون تعداد محدودی از اصطلاحات   3بند
شود.  های مدیریت را شامل میو تعاریف مربوط به سیستم

همچنان مرجع هنجاری برای تمامی   ISO 9000استاندارد  
 .مانداصطلاحات و تعاریف مرتبط با کیفیت باقی می

اخلاقی  • رفتار  و  فرهنگ کیفیت  و   :معرفی  فرهنگ کیفیت 
گرفته قرار  توجه  مورد  الزامات  در  اکنون  اخلاقی  اند؛  رفتار 

 .ویژه در ارتباط با رهبری، آگاهی و محیط اجرای فرایندهابه

ریسک  • فرصتتفکیک  و  فرصتریسک  :هاها  و  با  ها  ها 
اند و برای پرداختن به  وضوح بیشتری از یکدیگر متمایز شده

به اقدامات  یک،  قرار گرفته  هر  توجه  مورد  جداگانه  صورت 
 .است

تغییر  • مدیریت  در    :تقویت  تغییرات  با  مرتبط  الزامات 
اند تا از دستیابی به  سیستم مدیریت کیفیت تقویت شده

 .نتایج موردنظر پشتیبانی شود

پیوست  • در  توضیحی  محتوای  پیوست  :   Aارتقای  این 
تا   است  شده  شفافبازنگری  و  بیشتری  توضیحات  سازی 

درباره ساختار، اصطلاحات و هدف الزامات ارائه کند، بدون  
 .آنکه الزامات جدیدی ایجاد شود 

پیوست  • سایر  B پیوست:  B  حذف  درباره  اطلاعاتی  قبلًا 
می ISO/TC 176 استانداردهای اطلاعات  ارائه  این  کرد. 

گنجانده شده   ISO/TC 176 و در وبگاه A اکنون در پیوست 
 .است

The main changes are as follows: 

• Inclusion of core ISO management system terms 

and definitions: Clause 3 of the document now 

includes a limited number of terms and definitions. 

ISO 9000 remains the normative reference for all 

quality management terms and definitions. 

• Introduction of quality culture and ethical 

behaviour: Quality culture and ethical behaviour 

are now addressed within the requirements, 

particularly in relation to leadership, awareness 

and the environment for the operation of processes. 

• Separation of risks and opportunities: Risks and 

opportunities are more clearly distinguished, with 

separate consideration of actions to address each. 

• Strengthened management of change: 

Requirements related to changes to the quality 

management system have been reinforced to 

support the achievement of intended results. 

• Enhanced explanatory content in Annex A: It has 

been revised to provide enhanced clarification of 

the structure, terminology and intent ofthe 

requirements as informative text, without 

introducing additional requirements. 

• Removal of Annex B: It previously provided 

information on other ISO/TC 176 standards. 

References to these standards are now included in 

Annex A and on the ISO/ TC 176 website. 

هرگونه بازخورد یا پرسش درباره این سند باید به نهاد ملی استاندارد 
 ISO کشور کاربر ارجاع داده شود. فهرست کامل این نهادها در وبگاه

 www.iso.org/members.html. .موجود است

Any feedback or questions on this document should be 

directed to the user's national standards body. A complete 

listing of these bodies can be found at 

www.iso.org/members.html. 
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 مقدمه 

  کلیات  0.1
ایجاد و استقرار یک سیستم مدیریت کیفیت، تصمیمی راهبردی برای  
سازمانی است که از بهبود عملکرد، افزایش رضایت مشتری و ایجاد 
پشتیبانی  پایدار  توسعه  ابتکارات  و  پایدار  موفقیت  برای  زیربنایی 

 .کندمی

Introduction 

0.1 General 

Establishing and implementing a quality management 

system is a strategic decision for an organization that 

supports improved performance, enhances customer 

satisfaction, and provides a foundation for sustained 

success and sustainable development initiatives. 

مدیریت کیفیت   استقرار سیستم  از  برای یک سازمان  بالقوه  مزایای 
 :اند ازمبتنی بر الزامات این سند عبارت 

الزامات      ( الف که  خدماتی  و  محصولات  مستمر  ارائه  توانایی 
 کنند؛ اعمال را برآورده می مشتری و الزامات قانونی و مقرراتی قابل

 ها برای افزایش رضایت مشتری؛ تسهیل فرصت   (ب 

های مرتبط با زمینه و اهداف  ها و فرصتپرداختن به ریسک     ج(
 سازمان؛

 .توانایی اثبات انطباق با الزامات سیستم مدیریت کیفیت د(  

The potential benefits to an organization of implementing 

a quality management system based on the requirements in 

this document are: 

a) the ability to consistently provide products and 

services that meet customer and applicable statutory 

and regulatory requirements; 

b) facilitating opportunities to enhance customer 

satisfaction; 

c) addressing risks and opportunities associated with 

its context and objectives; 

d) the ability to demonstrate conformity to quality 

management system requirements. 

های داخلی و خارجی مورد استفاده قرار تواند توسط طرفاین سند می
 .گیرد

 :این سند مستلزم موارد زیر نیست

 های مختلف مدیریت کیفیت؛ یکسان بودن ساختار سیستم •

 راستا کردن مستندات با ساختار بندهای این سند؛هم •

 .استفاده از اصطلاحات خاص این سند در داخل سازمان •

This document can be used by internal and external parties. 

This document does not imply the need for: 

• uniformity in the structure of different quality 

management systems;  

• alignment of documentation to the clause structure 

of this document; 

•   the use of the specific terminology of this 

document within the organization. 

سند، مکمل الزامات    ینموجود در ا  یفیتک  یریتمد  یستمالزامات س
 مربوط به محصولات و خدمات هستند. 

ن  سازیبرآورده به  پرداختن  و  الزامات  آت  یازهامستمر  انتظارات   یو 
  یطیها در مح سازمان ی مرتبط، برا نفعیذ  یهاطرف یر و سا یانمشتر 
به فزاکه  پ  یاپو  اییندهطور  محسوب    یکاست،    یچیدهو  چالش 

  یهابه روش  تواندیهدف، سازمان م  ینبه ا  یابیدست  ی. براشودیم
 یجادا   یا   یجیدنبال کند؛ از جمله بهبود تدر   رابهبود مستمر    یمختلف

 .یابتکارات بازسازمانده یا ینوآور  ی،اساس ییرات تغ

به درک    تواندیکه م  کندیرا ارائه م  یحاتیاطلاعات و توض  A  پیوست
شامل   یوستپ  ینسند کمک کند. ا  ینساختار، اصطلاحات و الزامات ا

 . یستن یالزامات اضاف

The quality management system requirements in this 

document are complementary to requirements for products 

and services . 

Consistently meeting requirements and addressing future 

needs and expectations of customers and other relevant 

interested parties poses a challenge for organizations in an 

increasingly dynamic and complex environment. To 

achieve this objective, the organization can pursue 

continual improvement in various ways, such as 

incremental or breakthrough change, innovation or 

reorganization initiatives . 

Annex A provides information and clarifications that can 

support understanding of the structure, terms and clauses 
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 ISOسند، به    ینا  یبندها  یدرباره نحوه کاربرد تمام  ییراهنما  برای

 مراجعه شود.  9002

of this document. It does not contain any additional 

requirements . 

For guidance on the application of all clauses in this 

document, see ISO 9002 UI. 

 یفیتک  یریتاصول مد  0.2

 ISO 9000 در  شدهیحتشر  یفیتک  یریتسند بر اساس اصول مد  این

ب ISO 9000 شده درارائه  یحاتشده است. توض   ینتدو   یان شامل 
چرا  یمنطق برا  یتاهم  ییو  اصل  برخ  یهر   یهانمونه  یسازمان، 

است که   یاز اقدامات  ییهاآن اصل و نمونه  یریکارگمرتبط با به  یایمزا
آن اصل انجام   یریکارگ سازمان هنگام به  دبهبود عملکر   یبرا  توانیم

 :اند ازعبارت  یفیتک  یریتمد اصول .داد

 محوری؛ یتر مش •

 ی؛رهبر  •

 مشارکت افراد؛  •

 یندی؛ فرا یکردرو •

 بهبود؛  •

 بر شواهد؛  یمبتن گیرییمتصم •

 .روابط یریتمد •

0.2 Quality management principles 

This document is based on the quality management 

principles described in ISO 9000 121. The descriptions 

include a statement of each principle, a rationale of why the 

principle is important for the organization, some examples 

of benefits associated with the principle and examples of 

actions to improve the organization's performance when 

applying the principle. The quality management principles 

are: 

• customer focus; 

• leadership; 

• engagement of people; 

• process approach; 

• improvement; 

• evidence-based decision-making; 

• relationship management. 

  یندیفرا یکردرو   0.3
  یاتکل  0.3.1

ا  این اثربخش  یجاد،سند هنگام   یریت مد   یستمس  یاستقرار و بهبود 
از   یمشتر   یتتا رضا  کندیم  یجرا ترو  یندیفرا  یکرد اتخاذ رو  یفیت، ک

الزامات خاصیابد  یشافزا  یالزامات مشتر   یساز برآورده  یقطر که   ی. 
ارائه   4.4در بند    شوند،ی م  یتلق  یضرور   یندیفرا  یکردرو  یریکارگ به  یبرا

 .اندشده

0.3 Process approach 

0.3.1 General 

This document promotes the adoption of a process 

approach when establishing, implementing and improving 

the effectiveness of a quality management system, to 

enhance customer satisfaction by meeting customer 

requirements. Specific requirements considered essential to 

the application of a process approach are included in 44. 

به    یستم،س  یکعنوان  به  یکدیگر مرتبط با    یندهایفرا  یریتدرک و مد
کارا  یاثربخش دست  ییو  در  نتا  یابیسازمان  کمک   یجبه  موردنظر 

اکندیم م  یکردرو  ین.  قادر  را  وابستگ   سازدیسازمان  و   هاییروابط 
سازمان   یرا کنترل کند تا عملکرد کل  یستمس  یندهایفرا  یانمتقابل م

 . یابد بهبود 

Understanding and managing interrelated processes as a 

system contributes to the organization's effectiveness and 

efficiency in achieving its intended results. This approach 

enables the organization to control the interrelationships 

and interdependencies among the processes of the system, 

so that the overall performance of the organization can be 

enhanced. 

و تعاملات    یندهامند فرانظام  یریتو مد  یینشامل تع   یندیفرا  رویکرد
نتاآن  یان م تا  است  خط  یج ها  با  مطابق  و    یفیتک  یمشموردنظر 

 .سازمان حاصل شود یراهبرد یریگ جهت

The process approach involves the systematic 

determination and management of processes, and their 

interactions, so as to achieve the intended results in 
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با استفاده از    تواندیکل م  یکعنوان  به  یستمو س  یندهافرا  مدیریت
و با تمرکز (  0.3.2)بند   (PDCA) اقدام-یبررس-اجرا-یزیرچرخه برنامه

به    یابیو با هدف دست  (A.6.1.2یسک )بند  بر ر   یبر تفکر مبتن  یکل
  یابیدر هنگام دست یعنیمحقق شود؛   (،A.6.1.3ی )بند محور فرصت
 .بهره گرفته شود یزها ن موردنظر، از فرصت یجبه نتا

accordance with the quality policy and strategic direction 

of the organization.  

Management of the processes and the system as a whole 

can be achieved using the Plan-Do-Check-Act (PDCA) 

cycle (see 0.3.2) with an overall focus on risk-based 

thinking (see A.6.1.2) aimed at preventing undesired 

results, and opportunity-based thinking (see A.6.1.3) aimed 

at pursuing desired results by taking advantage of 

opportunities. 

 یر موارد ز   یفیت،ک  یریتمد  یستمس  یکدر    یندیفرا  یکردرو  کارگیریبه
 :کندیم یر پذرا امکان

 مستمر الزامات؛  یساز ( درک و برآوردهالف

فراب  گرفتن  نظر  در  ر   یندها(  منظر  ارزش    یسک،از  و  فرصت 
 افزوده؛ 

 یند؛ به عملکرد اثربخش فرا  یابی( دستج

 ها و اطلاعاتداده یابیارز یجبر اساس نتا یندها( بهبود فراد

The application of the process approach in a quality 

management system enables: 

a) understanding and consistency in meeting 

requirements; 

b) consideration of processes in terms of risk, 

opportunity and added value; 

c)  achievement of effective process performance; 

d)  improvement of processes based on the results of 

evaluation of data and information. 

و تعامل    کندیمنفرد را ارائه م  ینداز هر فرا  یکیشمات  یشنما  1  شکل
  یشمربوط به پا  ی. نقاط کنترل و بررسدهد یعناصر آن را نشان م  یانم

اندازه برا  یری،گو  خاص    یندهر فرا  یهستند، برا  یکنترل ضرور   یکه 
فرا مراحل  به  بسته  و  ر   یند بوده  متفاوت    هاییسکو  آن  با  مرتبط 

 .خواهند بود

Figure_1 gives a schematic representation of any single 

process and shows the interaction of its elements. The 

monitoring and measuring check points, which are 

necessary for control, are specific to each process and will 

vary depending on the process steps and related risks. 

Figure 1 — Schematic representation of the elements of a single process 

 منفرد  یندفرا یکعناصر  یکشمات یشنما — 1شکل 
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 Plan-Do-Check-Act چرخه  0.3.2

 :کرد   یحتشر یر طور خلاصه به صورت ز به توانیرا م PDCA چرخه

اهداف ررنامهب • فرا  یستمس  یزی:  همچن   یندهایو  و    ینآن 
موردن  نتا  یابی دست  ی برا  یازمنابع  الزامات    یج،به  با  مطابق 

سا  یمشتر  خط   نفعیذ  یهاطرف  یر و  و   های یمشمرتبط 
و   ییها شناساو فرصت  هایسکو ر   شوندیم  یینسازمان تع

 .گیرندیقرار م یدگیمورد رس

 .شودیشده است، اجرا م یزیربرنامه : آنچهاجرا •

و، در صورت کاربرد، محصولات و خدمات    ی: فرایندهابررس •
مقا در  خط  یسهحاصل،  و   ها،یمشبا  الزامات  اهداف، 

اندازه  یشپا   شده،یزیربرنامه  هاییتفعال  و    یریگو  شده 
 .شوندیگزارش م  یجنتا

 یاقدامات  یفیتک  یریتمد  یستمبهبود عملکرد س   : برایاقدام •
 .شودیانجام م

م PDCA چرخه همچن  یندهافرا  یتمام  ی برا  توانیرا    یبرا  ین و 
برد. شکل    یکعنوان  به  یفیت ک   یریتمد  یستمس نشان    2کل به کار 
بندها  دهدیم چگونه  م  10تا    4  یکه  چرخه  توانی را  با  ارتباط   در 

PDCA  کرد  یبندگروه. 

0.3.2 Plan-Do-Check-Act cycle 

The PDCA cycle can be briefly described as follows: 

• Plan: Establish the objectives of the system and its 

processes, and the resources needed to deliver 

results in accordance with customer and other 

relevant interested party requirements and the 

organization's policies, and determine and address 

risks and opportunities. 

• Do: Implement what was planned. 

• Check: Monitor and, as applicable, measure 

processes and the resulting products and services 

against policies, objectives, requirements and 

planned activities, and report the results. 

• Act: Take actions to improve the performance of 

the quality management system. 

 

The PDCA cycle can be applied to all processes and to the 

quality management system as a whole. Figure_2 illustrates 

how Clause_4 to Clause_10 can be grouped in relation to 

the PDCA cycle. 

Figure 2 — Representation of the structure of this document in the PDCA cycle 

 PDCA  سند در چرخه ینساختار ا یشنما — 2شکل 
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 NOTE: Numbers in brackets refer to the clauses in this .اعداد داخل پرانتز به شماره بندهای این سند اشاره دارند :نکته

document. 

 یریتمد هاییستمس یاستانداردها یر ساارتباط با   0.4

 ISO/IEC یهارا که در دستورالعمل  ی اشدههماهنگ  یکردسند رو  این

رابطه با تدو منتشر شده   یریتمد  هاییستمس  یاستانداردها   یندر 
اگیردیاست، به کار م و   ییراستااز هم  یبانیپشت  یکرد،رو  ین. هدف 

توص  سازی یکپارچه  یلتسه و  استاندارد    یا   یک  هاییهالزامات  چند 
 .سازمان است یریتمد  سیستمدر  یریتمد یستمس

 یریتمد   هاییستمس  یبه بخش استانداردها  یشتر،اطلاعات ب   برای
 .مراجعه شود ISO در وبگاه

standards.html.-system-https://www.iso.org/management 

را   یندیفرا  یکردتا رو  کندیسازمان فراهم م  یرا برا  ییسند مبنا  این
بر فرصت   یو تفکر مبتن  یسکبر ر   ی، تفکر مبتنPDCA   همراه با چرخه

خود را با الزامات   یفیتک  یریتمد  یستمس  یقطر   ینو از ا  یردبه کار گ 
 .کند  یکپارچه یاراستا هم یریتمد های یستمس یاستانداردها یر سا

0.4 Relationship with other management 

system standards 

This document applies the harmonized approach as 

published in the ISO/IEC Directives related to the 

development of management system standards. The 

intention is to support alignment and facilitate the 

integration of the requirements and recommendations of 

one or more management system standards into an 

organization's management system. 

For more information, see  

https://www.iso.org/management-system-standards.html. 

This document provides a basis for an organization to apply 

the process approach, coupled with the PDCA cycle, risk-

based thinking and opportunity-based thinking, in order to 

align or integrate its quality management system with the 

requirements of other management system standards. 

 :ارتباط دارد یر ز  یسند با استانداردها ینا

•  :ISO 9000الزامات    درک  یبرا  یو واژگان ضرور   یادیبن  یممفاه
 کند؛ ی سند را ارائه م ینا

• :ISO 9002  سند   یندرباره نحوه کاربرد الزامات ا  هاییییراهنما
 کند؛ یارائه م

•  :ISO 9004ارتقا  هایییی راهنما و   یفیتک  یدرباره  سازمان 
 .کندیارائه م یدار پا یتبه موفق یابیدست یآن برا ییتوانا

اختصاص  این الزامات  شامل  سا  یسند  به   های یستمس  یر مربوط 
و بهداشت   یمنیا  یریتمد  محیطی،یست ز  یریت مانند مد  یریت،مد

 .یستن هاییدارا یریتمد یا یشغل

  ی هابخش  یاختصاص  یفیتک  یریتمد  یستمس  استانداردهای
ا الزامات  بر اساس  تدو  ینمختلف صنعت که    یز اند، نشده  ینسند 

 یریت مد  یستمس  یاستانداردها الزامات اضاف  یناز ا  یوجود دارند. برخ
م  یفیتک حال  کنند،یرا مشخص  برخ  یدر  ارائه   یگر د  یکه  به  صرفاً 

 .شوندیدر بخش مربوطه محدود م  دسن یندرباره کاربرد ا ییراهنما

This document relates to the following standards: 

• ISO 9000:provides the fundamental concepts and 

vocabulary essential for understanding the 

requirements of this document; 

• ISO 9002:provides guidance on the application of 

the requirements of this document; 

• ISO 9004:provides guidance on enhancing the 

quality of an organization and its ability to achieve 

sustained success. 

 This document does not include requirements specific to 

other management systems, such as those for 

environmental management, occupational health and safety 

management, or asset management. 

Sector-specific ISO quality management system standards 

based on the requirements of this document have been 

developed. Some of these standards specify additional 

quality management system requirements, while others are 

limited to providing guidance to the application of this 

document within the particular sector. 
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 الزامات  —های مدیریت کیفیت سیستم 

  دامنه کاربرد 1
مشخص   یسازمان  یرا برا  یفیتک  یریتمد   یستمس  یکسند الزامات    ینا

 :که  کندیم

 یخود را در ارائه مستمر محصولات و خدمات  ییدارد توانا  یاز( ن الف
اعمال را برآورده  قابل   یو مقررات  یو الزامات قانون  یکه الزامات مشتر 

 اثبات کند؛  کنند،یم

اثربخش    یریکارگبه  یقاز طر  یمشتر   یترضا  یش( با هدف افزاب 
از    ینانو اطم  یستمبهبود س  یلازم برا  یندهایاز جمله فرا  یستم،س

اعمال، قابل  یو مقررات  یو الزامات قانون  یانطباق با الزامات مشتر 
 .کندیم یتفعال 

 .هستند یسند عموم ینالزامات ا تمام

برا  این سازمان، صرف  ی سند  نوع  هر  از  و همچن  یانظر  آن    ین اندازه 
 .اعمال استقابل کند،یکه ارائه م   یخدمات یامحصولات 

»خدمت« فقط به    یاسند، اصطلاحات »محصول«    ین: در ا1  یادداشت
و خدمات م   یمحصولات  برا  شوندیاطلاق  نظر گرفته    یمشتر   یکه  در 

 .هستند یازموردن یتوسط مشتر  یااند شده

قانون2  یادداشت الزامات  مقررات  ی:  الزامات  به  توانندی م  یو  صورت 
 شوند.  یانب یقانون

Quality management systems — 

Requirements 

1 Scope 

This document specifies requirements for a quality 

management system when an organization: 

a) needs to demonstrate its ability to consistently 

provide products and services that meet customer and 

applicable statutory and regulatory requirements; 

b) aims to enhance customer satisfaction through the 

effective application of the system, including 

processes for improvement of the system and the 

assurance of conformity to customer and applicable 

statutory and regulatory requirements. 

All the requirements of this document are generic. 

This document is applicable to any organization, 

regardless of its type or size, or the products and services 

it provides. 

NOTE 1: In this document, the terms "product" or 

"service" only apply to products and services intended 

for, or required by, a customer. 

NOTE 2: Statutory and regulatory requirements can be 

expressed as legal requirements. 

  ی مراجع هنجار  2

اند که تمام سند مورد ارجاع قرار گرفته  یندر متن ا  یاگونهبه  یر ز   اسناد
  ی . برادهدیم  یلسند را تشک  ینها، الزامات اآن   یاز محتوا  یبخش  یا

تار و  دار،یخمراجع  قابل  یرایش تنها  براذکرشده  است.  مراجع    ی اعمال 
  یه سند مورد ارجاع، شامل هرگونه اصلاح  یرایشو  ینآخر  یخ،بدون تار
 .اعمال استآن، قابل

ISO 9000 — و واژگان  یمبان — یفیتک  یریتمد 

2 Normative references 

The following documents are referred to in the text in 

such a way that some or all of their content constitutes 

requirements of this document. For dated references, only 

the edition cited applies. For undated references, the latest 

edition of the referenced document (including any 

amendments) applies. 

ISO 9000, Quality management — Fundamentals and 

vocabulary 



EasyBPM.ir  | مدیریت فرایند به زبان ساده 

16 

 یفاصطلاحات و تعار  3
و   ISO 9000 شده درارائه  یفسند، اصطلاحات و تعار   یناهداف ا  برای

 .اعمال هستندقابل یر ز   یفاصطلاحات و تعار  ینهمچن

 ISO و IEC اصطلاح  هاییگاه پا برا  یشناسداده  در    یرا  استفاده 
 :کنندیم  ینگهدار  یر ز  هاییدر نشان یاستانداردساز 

  ISO :https://www.iso.org/obp ین پلتفرم مرور آنلا •

• IEC  Electropediaا  :https://www.electropedia.org 
 

3 Terms and definitions 

For the purposes of this document, the terms and 

definitions given in ISO 9000 and the following apply. 

ISO and IEC maintain terminology databases for use in 

standardization at the following addresses: 

• ISO Online browsing platform: available at 

https://www.iso.org/obp 

• IEC Electropedia: available at 

https://www.electropedia.org 

  سازمان  3.1
افراد که وظا  یگروه  یاشخص   روابط   یارات اخت   ها،یتمسئول  یف،از  و 

 (3.6).کندیم  یتبه اهداف خود فعال   یابیدست  یخاص خود را دارد و برا

مفهوم1  یادداشت ز   :  موارد  شامل  آن  یول  یر،سازمان  به  ها محدود 
مشارکت،    ی،شرکت، مؤسسه، بنگاه، سازمان دولت  ی،انفراد  تاجر   :یستن

نظر  ها، صرفاز آن  یبیترک  یاها  از آن   یبخش   یانهاد،    یا  یریهمؤسسه خ
باشند   ینباشند و خواه دولت  یاباشند    یحقوق  یتشخص  یدارا  ینکهاز ا
 .یخصوص یا

اگر 2  یادداشت بخش   :  بزرگ   یک از    یسازمان  اصطلاح  نهاد  باشد،  تر 
  یستم که در دامنه س  کندیاز آن نهاد اشاره م  ی»سازمان« فقط به بخش

 ( 3.4.1).قرار دارد یفیتک  یریتمد

3.1 Organization 

 person or group of people that has its own functions with 

responsibilities, authorities and relationships to achieve 

its objectives (3.6) 

Note 1 to entry: The concept of organization includes, but 

is not limited to, sole-trader, company, corporation, firm, 

enterprise, authority, partnership, charity or institution, or 

part or combination thereof, whether incorporated or not, 

public or private. 

Note 2 to entry: If the organization is part of a larger 

entity, the term "organization" refers only to the part of 

the larger entity that is within the scope of the quality 

management system (3.4.1). 

 نفعطرف ذی  3.2
بگذارد،    یر تأث  یتفعال   یا  یمتصم  یکبر    تواندی که م  یسازمان  یا  شخص

 .خود را متأثر از آن بداند یا یردبپذ یر از آن تأث

مشتریان،  تأم  مثال     سازمان،  افراد  بانکداران،   کنندگان،ینمالکان، 
قانون مقررات  یمراجع  که   یاجتماع  یهاگروه  یاشرکا    ها،یهاتحاد  ی،و 

 .مخالف فشار وارد کنند یهاگروه  یابر رقبا  توانندیم

 

3.2 interested party (stakeholder) 

 person or organization (3.1) that can affect, be affected 

by, or perceive itself to be affected by a decision or 

activity 

EXAMPLE Customers, owners, people in an 

organization, providers, bankers, regulatory authorities, 

unions, partners or society that can include competitors or 

opposing pressure groups. 

 

https://www.electropedia.org/
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  مدیریت ارشد  3.3
  یتسطح هدا ینرا در بالاتر (3.1) از افراد که سازمان یگروه  یا شخص

 .کندیو کنترل م

منابع را   ینو تأم  یتمسئول  یضتفو  یار ارشد اخت  : مدیریت1  یادداشت
 .در داخل سازمان دارد

اگر 2  یادداشت س   :  بخش  (3.4)یریت  مد  یستمدامنه   یکاز    ی فقط 
از مد را پوشش دهد، منظور  افراد  یریتسازمان  است که آن   یارشد، 

 .کنندیو کنترل م یتبخش از سازمان را هدا

3.3 top management  

person or group of people who directs and controls an 

organization (3.1) at the highest level 

Note 1 to entry: Top management has the power to 

delegate authority and provide resources within the 

organization. 

Note 2 to entry: If the scope of the management system 

(3.4) covers only part of an organization, then top 

management refers to those who direct and control that 

part of the organization. 

  سیستم مدیریت  3.4
 یجادا  یبرا  (3.1)  سازمان  یک متعامل    یااز عناصر مرتبط    ایمجموعه

اهداف  (3.5)  هایمشخط همچن  (3.6)  و    ی برا  (3.8)یندها  فرا  ینو 
 .به آن اهداف  یابیدست

 یاواحد    یحوزه تخصص  یکبه    تواندیم  یریتمد  یستمس  :1  یادداشت
 .بپردازد یچند حوزه تخصص

ها و  شامل ساختار سازمان، نقش یریتمد یستمس : عناصر 2 یادداشت
 .سازمان است یات و عمل یزیربرنامه ها،یتمسئول

عناصر 3  یادداشت خط  توانندیم  یریتمد  یستمس  :   ها، یمششامل 
 .سازمان باشند یقواعد و باورها ها،یهرو

یک4  یادداشت به  :  را  خود  مرتبط  عناصر  نظامسازمان  مند صورت 
 .یابدتا به اهداف خود دست  کندیم یریتمد

  یفکل سازمان، وظا  تواندیم  یریتمد  یستم س  یک  : دامنه5  یادداشت
 شدهییمشخص و شناسا  یهاسازمان، بخش  شدهییمشخص و شناسا

 .ها را شامل شوداز سازمان  یگروه  یاندر م  یفهچند وظ  یا  یک  یاسازمان  

 

3.4 management system 

set of interrelated or interacting elements of an 

organization (3.1) to establish policies (3.5) and 

objectives (3.6), as well as processes (3.8) to achieve 

those objectives 

Note 1 to entry: A management system can address a 

single discipline or several disciplines. 

Note 2 to entry: The management system elements 

include the organization's structure, roles and 

responsibilities, planning and operation. 

Note 3 to entry: The management system elements can 

include the organization's policies, practices, rules and 

beliefs. 

Note 4 to entry: An organization manages its interrelated 

elements in an orderly manner to achieve its objectives. 

Note 5 to entry: The scope of a management system can 

include the whole of the organization, specific and 

identified functions of the organization, specific and 

identified sections of the organization, or one or more 

functions across a group of organizations. 

  سیستم مدیریت کیفیت  3.4.1

است که با   (3.1)  سازمان  یک  ی کل   (3.4)یریت  مد  یستماز س  بخشی
 مرتبط است.   یفیتک

3.4.1 quality management system  

part of the overall management system (3.4) of an 

organization (3.1) related to quality 
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  مشیخط  3.5
 یریتتوسط مد  یطور رسمکه به  (3.1)  سازمان  یک  یریگ و جهت  نیات 

 .شده است یانآن ب (3.3)ارشد 

  مشی کیفیتخط  3.5.1
 یفیتمرتبط با ک  (3.5) مشیخط

 :یفیتک  مشی: خط1 یادداشت

 سازمان سازگار است؛  یکل  یمشعموماً با خط •

 راستا باشد؛سازمان هم یتانداز و مأمور با چشم تواندیم •

 .کندیفراهم م یفیتاهداف ک  یینتع  یبرا یچارچوب •

 توانند یم ISO 9000 شده درارائه  یفیتک  یریتمد  : اصول2  یادداشت
 .باشند  یفیتک  یمشخط  یک یجادا یبرا ییمبنا

 

3.5 policy 

 intentions and direction of an organization (3.1) as 

formally expressed by its top management (3.3) 

3.5.1 quality policy 

 Policy (3.5) related to quality 

Note 1 to entry: The quality policy: 

• is generally consistent with the overall policy of 

the organization (3.1);    

• can be aligned with the organization's vision and 

mission;    

• provides a framework for the setting of quality 

objectives. 

Note 2 to entry: The quality management principles 

presented in ISO 9000 can form a basis for the 

establishment of a quality policy. 

  هدف  3.6
 یافتبه آن دست  یدکه با  اینتیجه

 .باشد یاتیعمل یا یکیتاکت  ی،راهبرد  تواندیهدف م  : یک1 یادداشت

اهداف2یادداشت   حوزه  توانند یم  :  مال  یمختلف  ی هابه    ی، مانند 
 توانند،یم  ین مربوط باشند. همچن  یستز  یط مح  یا  یمنی بهداشت و ا

پروژه، محصول، خدمت    یکمختص    یامثال، در سطح کل سازمان    یبرا
 .باشند یندفرا یا

  ی شود؛ برا یانب یمختلف یهابه روش تواند یهدف م : یک3 یادداشت
 یا  یفیتهدف ک  یاتی،عمل   یار موردنظر، منظور، مع  یجهعنوان نتمثال به

از واژگان د  یامشابه مانند مقصود، هدف    یبا معنا  یگریبا استفاده 
 .تارگت

در 4  یادداشت ک  یفیت،ک  یریتمد  هاییستمس  ینهزم  :    یفیت اهداف 
 یجبه نتا  یابیدست  یبرا  یفیت،ک  یمشتوسط سازمان و مطابق با خط

 .شوندیم یینمشخص تع 

3.6 objective  

result to be achieved 

Note 1 to entry: An objective can be strategic, tactical or 

operational. 

Note 2 to entry: Objectives can relate to different 

disciplines (e.g. finance, health and safety, environment). 

They can be, for example, organization-wide or specific 

to a project, product, service or process (3.8). 

Note 3 to entry: An objective can be expressed in other 

ways, such as an intended result, as a purpose, as an 

operational criterion, as a quality objective (3.6.1) or by 

the use of other words with similar meaning (e.g. aim, 

goal, target). 

Note 4 to entry: In the context of quality management 

systems (3.4.1), quality objectives (3.6.1) are set by the 

organization (3.1), consistent with the quality policy 

(3.5.1), to achieve specific results. 

  اهداف کیفیت  3.6.1

 یفیت مرتبط با ک هدف

سازمان   یفیتک یمشعموماً بر اساس خط  یفیت ک : اهداف1  یادداشت
 .شوندیم یینتع

 یندهای سطوح و فرا  یف، وظا  یعموماً برا  یفیتک   : اهداف2  یادداشت
 شوندیمرتبط در سازمان مشخص م

3.6.1 quality objective  

Objective (3.6) related to quality  

Note 1 to entry: Quality objectives are generally based on 

the organization's (3.1) quality policy (3.5.1). 

Note 2 to entry: Quality objectives are generally specified 

for relevant functions, levels and processes (3.8) in the 

organization. 
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 ریسک  3.7
 یت عدم قطع اثر 

 .یمنف  یاانحراف از مورد انتظار است؛ خواه مثبت باشد    اثر،:  1  یادداشت

کمبود اطلاعات مرتبط با  یحت  یا  یتوضع  یت،قطع   : عدم2  یادداشت
 .احتمال وقوع آن است یاآن  یامدپ  یداد،رو یکشناخت  یادرک 

رو  : ریسک3  یادداشت با اشاره به  پ  یدادهایاغلب   یامدهای بالقوه و 
 .شودیدو مشخص م یناز ا یبیترک یاها آن

از   یداد،رو  یک  یامدهایاز پ  یبیاغلب برحسب ترک  : ریسک4  یادداشت
 .شودیم یانو احتمال وقوع مرتبط با آن ب یط،در شرا  ییرات جمله تغ 

که تنها احتمال    رودیبه کار م  یزمان  «یسک واژه »ر   : گاهی5  یادداشت
 مطرح باشد. یمنف یامدهایوجود پ

3.7 risk  

effect of uncertainty 

Note 1 to entry: An effect is a deviation from the expected 

— positive or negative. 

Note 2 to entry: Uncertainty is the state, even partial, of 

deficiency of information related to, understanding or 

knowledge of, an event, its consequence, or likelihood. 

Note 3 to entry: Risk is often characterized by reference 

to potential events and consequences, or a combination of 

these. 

Note 4 to entry: Risk is often expressed in terms of a 

combination of the consequences of an event (including 

changes in circumstances) and the associated likelihood 

of occurrence. 

Note 5 to entry: The word "risk" is sometimes used when 

there is the possibility of only negative consequences. 

  فرایند  3.8
ارائه   یبرا  هایمتعامل که از ورود  یامرتبط    هاییتاز فعال  ایمجموعه

 .کنندیم یلها را تبدآن یا کنندیاستفاده م یجهنت یک

»خدمت«    یا»محصول«    ،«ی»خروج  یندفرا   یک  یجهنت  : اینکه1  یادداشت
 .دارد یاصطلاح بستگ  ینمورد استفاده از ا ینهشود، به زم  یدهنام

ورودی2  یادداشت خروج  یندفرا  یک  های:    یگر د  یندهایفرا  یعموماً 
خروج و  ورود  یزن  یندفرا  یک  هاییهستند    یگر د  یندهایفرا  یعموماً 

 .شوندیمحسوب م

  ای یرهصورت زنجمرتبط و متعامل که به  یندچند فرا  یا  : دو3  یادداشت
 .شوند یدهنام «یندفرا  یک» توانندیم  یزاند نقرار گرفته

فرایندهای4  یادداشت برنامه  یک  :  و تحت   یزیرسازمان عموماً  شده 
مکنترل  یطشرا اجرا  اطم  شوندیشده  نتا  ینانتا  که  شود   یج حاصل 

 .هستند  یابیموردنظر قابل دست

فرایندی5  یادداشت خروج  :  انطباق  آن  در  نم  یکه  را   توان یحاصل 
اعتبارسنج به  یا  یآسانبه به  یصرفه  اغلب  »فراکرد،    « یژهو  یند عنوان 

 .شودیشناخته م

3.8 process 

 set of interrelated or interacting activities that uses or 

transforms inputs to deliver a result 

Note 1 to entry: Whether the result of a process is called 

an output, a product or a service depends on the context 

of the reference. 

Note 2 to entry: Inputs to a process are generally the 

outputs of other processes and outputs of a process are 

generally the inputs to other processes. 

Note 3 to entry: Two or more interrelated and interacting 

processes in series can also be referred to as a "process". 

Note 4 to entry: Processes in an organization (3.1) are 

generally planned and carried out under controlled 

conditions to ensure that intended results can be achieved. 

Note 5 to entry: A process where the conformity (3.15) of 

the resulting output cannot be readily or economically 

validated is frequently referred to as a "special process". 
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 شایستگی   3.9

 .موردنظر یجبه نتا یابیدست یها برا دانش و مهارت  یریکارگ به توانایی

  اطلاعات مدون 3.10 
نگهدار   یککه لازم است توسط    یاطلاعات و  و   یسازمان کنترل  شوند 

 .آن قرار دارند ی اطلاعات بر رو ینکه ا  یارسانه

م   : اطلاعات 1  یادداشت رسانه  تواندیمدون  و  قالب  از هر   یادر هر  و 
 .باشد یمنبع

 :اشاره داشته باشد یر به موارد ز  تواندیمدون م : اطلاعات 2 یادداشت

بعد  ینا  یفتعر   ادامه صفحه  در  است؛   یاصطلاح  آمده  استاندارد 
به    3.11و سپس وارد    کنیمیرا کامل م  3.10  ی، در بخش بعد  ینبنابرا

 .شویمیبعد م

3.9 competence 

 ability to apply knowledge and skills to achieve intended 

results 

3.10 documented information 

 information required to be controlled and maintained by 

an organization (34) and the medium on which it is 

contained 

Note 1 to entry: Documented information can be in any 

format and media and from any source. 

Note 2 to entry: Documented information can refer to: 

 the management system (324), including related 

processes (328);  information created in order for the 

organization to operate (documentation);  evidence of 

results achieved (records). 

  عملکرد 3.11 
 یری گ قابل اندازه یجهنت

 .مربوط باشد یفیک  یا یکم  هاییافتهبه  تواندیم عملکرد:    1یادداشت

مد  تواند یم  عملکرد:  2یادداشت   یندها،فرا  ها،یتفعال   یریتبه 
 .ها مربوط باشدسازمان یا  هایستممحصولات، خدمات، س

 

3.11 performance 

 measurable result 

Note 1 to entry: Performance can relate either to 

quantitative or qualitative findings. 

Note 2 to entry: Performance can relate to managing 

activities, processes (3.8), products, services, systems or 

organizations (30). 

 

  بهبود مستمر  3.12
 عملکرد  یشافزا یتکرارشونده برا فعالیت

3.12 continual improvement 

 recurring activity to enhance performance (3.11) 

 اثربخشی  3.13 
فعال   میزانی نتا  اندیافتهتحقق    شدهیزیربرنامه  هاییتکه    یج و 
 .اندبه دست آمده شدهیزیربرنامه

3.13 effectiveness 

 extent to which planned activities are realized and 

planned results are achieved 
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  الزام 3.14 
 .است یاجبار  یااست  یشده، عموماً ضمن یانکه ب   یانتظار  یا نیاز

»عموماً 1  یادداشت ا  «یضمن  :  ا  ینبه  برا  ینمعناست که    ی موضوع 
ن  یجرا  یامعمول    یهرو  یک  نفع،یذ   یهاسازمان و طرف و   یا  یازاست 

 .شودیم یتلق یانتظار موردنظر، ضمن

  ی شده باشد؛ برا  یاناست که ب  یشده، الزاممشخص  : لزام2  یادداشت
 .مثال در اطلاعات مدون

مشخص   یبرا (Qualifier) کنندهیینتع   یکاز    توان: می3  یادداشت
 الزام  محصول؛  الزام: مثال  یاز الزام استفاده کرد؛ برا   یکردن نوع خاص

 ی؛ الزام قانون   ی؛ الزاممشتر   یفیت؛ الزامک   یریتمد  یستمس  الزام  خدمت؛
 .یفیتک

الزامات 4  یادداشت طرف  توانند یم  :   یامختلف    نفعیذ  یهاتوسط 
 .شوند یجادتوسط خود سازمان ا

برای5  یادداشت رضا  یابیدست  :  است   ی،مشتر   یبالا  یتبه  ممکن 
انتظار نه   یناگر ا  یباشد، حت  یضرور   ی انتظار مشتر   یکبرآورده کردن  

 .باشد یاجبار  یا یشده باشد و نه عموماً ضمن یانصراحتاً ب 

3.14 requirement 

 need or expectation that is stated, generally implied or 

obligatory 

Note I to entry: "Generally implied" means that it is 

custom or common practice for the organization (321) 

and interested parties (32) that the need or expectation 

under consideration is implied. 

Note 2 to entry: A specified requirement is one that is 

stated, e.g. in documented information (300). 

Note 3 to entry: A qualifier can be used to denote a 

specific type of requirement, e.g. product requirement, 

service requirement, quality management requirement, 

customer requirement, quality requirement. 

Note 4 to entry: Requirements can be generated by 

different interested parties or by the organization itself. 

Note 5 to entry: It can be necessary for achieving high 

customer satisfaction to fulfil an expectation of a 

customer even if it is neither stated nor generally implied 

or obligatory. 

  انطباق  3.15
 الزام یک یساز برآورده

مترادف است، اما استفاده از آن   conformance : اصطلاح1  یادداشت
 .منسوخ شده است

  عدم انطباق  3.16
 الزام یک یساز برآورده عدم

 اقدام اصلاحی  3.17 
 از تکرار آن  یریعدم انطباق و جلوگ یکعلل   یاحذف علت  یبرا اقدامی

اقدام1  یادداشت م  یریجلوگ  یبرا   یاصلاح  :  انجام  تکرار  در   شود،یاز 
 .شود یاز وقوع انجام م یریجلوگ  یبرا یشگیرانهکه اقدام پ  یحال

3.15 conformity 

 fulfilment of a requirement (3.14) 

Note 1 to entry: The term "conformance" is synonymous 

but deprecated. 

3.16 nonconformity 

 non-fulfilment of a requirement (3.14) 

3.17 corrective action 

action to eliminate the cause(s) of a nonconformity (3.16) 

and to prevent recurrence 

Note 1 to entry: Corrective action is taken to prevent 

recurrence whereas preventive action is taken to prevent 

occurrence. 
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  ممیزی 3.18 
ها آن  ینیع   یابیکسب شواهد و ارز  یمند و مستقل برانظام  فرایندی

 یزی مم  یارهایبرآورده شدن مع  یزانم یینمنظور تعبه

ممیزی1  یادداشت اول(؛  یداخل  ممیزی  :تواندیم  :    ممیزی   )شخص 
 یک  تواندیم  ینو همچن  سوم( باشدشخص    یا)شخص دوم    یخارج

  یب ترک  یکدیگر را با    یچند حوزه تخصص  یاباشد که دو    یبیترک  یزیمم
 .کندیم

ممیزی 2  یادداشت سازمان    یداخل  :  خود  طرف    یکتوسط    یاتوسط 
 .شودیاز طرف سازمان انجام م یخارج

 ISO 19011 در  « یزیمم   یارهایو »مع   « یزیمم  شواهد»:  3  یادداشت

 .اندشده یفتعر 

عناصر 4  یادداشت تع  یزیمم  یک  یاساس  :   یکانطباق    یینشامل 
از   یناناطم   یاست که برا  یتوسط افراد  یی،روش اجرا  یکموضوع با  

 .اندانتخاب شده یزی مم یندفرا ینیتو ع طرفییب

اهداف    یر و سا  یریتمد  ی بازنگر   ی برا  یداخل  های: ممیزی5  یادداشت
م  یداخل م  شوندیانجام  درباره   یبرا  ییمبنا  توانندیو  سازمان  اظهار 

  یت از مسئول  یزبا آزاد بودن فرد مم  توانیانطباق آن باشند. استقلال را م
 .نشان داد یزیمورد مم  یتفعال 

 شوندیانجام م   یی هاشخص دوم توسط طرف  های: ممیزی6  یادداشت
به سازمان علاقه از   یر سا  یا  یانمند هستند؛ مانند مشتر که  اشخاص 

 .هاطرف آن

و مستقل،    یخارج  یزیمم  یهاشخص ثالث توسط سازمان  هایممیزی
م  یا  یکه گواه  ییهامانند سازمان ارائه  انطباق  توسط   یا   کنند،یثبت 

 .شوندیانجام م یمراجع دولت

ممیزی7  یادداشت مم  :  دو    اییزیمشترک  توسط  که  چند   یااست 
 .شودیانجام م کنندهیزیسازمان مم

3.18 audit  

systematic and independent process (38) for obtaining 

evidence and evaluating it objectively to determine the 

extent to which the audit criteria are fulfilled 

Note 1 to entry: An audit can be an internal audit (first 

party) or an external audit (second party or third party), 

and it can be a combined audit (combining two or more 

disciplines). 

 Note 2 to entry: An internal audit is conducted by the 

organization (30) itself, or by an external party on its 

behalf. 

Note 3 to entry: "Audit evidence" and "audit criteria" are 

defined in ISO 19011 UI. 

Note 4 to entry: The fundamental elements of an audit 

include the determination of the conformity (3:15) of an 

object according to a procedure carried out by people 

selected to ensure impartiality and objectivity of the audit 

process. 

Note 5 to entry: Internal audits are conducted for 

management review and other internal purposes and can 

form the basis for an organization's declaration of 

conformity. Independence can be demonstrated by the 

freedom from responsibility for the activity being 

audited. 

Note 6 to entry: Second-party audits are conducted by 

parties having an interest in the organization, such as 

customers, or by other persons on their behalf. Third-

party audits are conducted by external, independent 

auditing organizations such as those providing 

certification or registration of conformity or 

governmental agencies. 

Note 7 to entry: An audit can also be a joint audit 

conducted by two or more auditing organizations. 

  گیریاندازه  3.19 
 مقدار یک یینتع یبرا فرایندی

مقدار 3.2.1بند    ، ISO 3534-2:2006با  مطابق: 1  یادداشت  ،
 .است یتکم   یکعموماً مقدار  شدهیینتع

3.19 measurement  

process (301) to determine a value 

Note 1 to entry: According to ISO 3534-2:2006,  3.2.1, 

the value determined is generally the value of a quantity. 
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 پایش   3.20
 یت فعال یا یندفرا  یستم،س یک یتوضع تعیین

نظارت    ی،باشد بررس   یازممکن است ن   یت،وضع  یینتع   : برای1  یادداشت
 .انجام شود یمشاهده انتقاد یا

پایش 2  یادداشت  یامحصول    یک   یتوضع   یین تع   یبرا  تواندیم  : 
 .انجام شود یزخدمت ن 

پایش3  یادداشت تع  :  در    یک  یتوضع   یینعموماً  است که  موضوع 
 .شودیمختلف انجام م یهادر زمان یامراحل مختلف 

3.20 monitoring  

determining the status of a system, a process (3,8) or an 

activity 

Note 1 to entry: To determine the status, there can be a 

need to check, supervise or critically observe. 

Note 2 to entry: Monitoring can also determine the status 

of a product or a service, 

Note 3 to entry: Monitoring is generally a determination 

of the status of an object, carried out at different stages or 

at different times. 

 زمینه سازمان  4 

 درک سازمان و زمینه آن  4.1
داخل  یدبا  سازمان خارج  یمسائل  جهت  یو  و  هدف  با    یری گمرتبط 
توانا  یراهبرد بر  را که  برا  ییخود  نت  یابی دست  یآن    یج نتا  یا  یجه به 

 .کند  یینتع گذارند،یم یر تأث یفیتک   یریتمد یستمموردنظر س

مسئله مرتبط است  یک یمیاقل ییرات تغ یاکند که آ  یینتع یدبا سازمان
 .یرخ یا

و   یشرا پا  یو خارج  یمسائل داخل  یناطلاعات مربوط به ا  یدبا  سازمان
 .کند  یبازنگر 

و منف  یطشرا  یاشامل عوامل    توانندیم  : مسائل1  یادداشت  یمثبت 
 .یرندمورد توجه قرار گ  یدباشند که با

با در نظر گرفتن مسائل مربوط    توانیرا م  یخارج  ینهزم   : درک2  یادداشت
ی؛ فناوری؛ رقابت؛ بازار؛ فرهنگی؛ قانون  مسائل  :کرد  یلتسه  یر به موارد ز 

  ی، مل  المللی،ینسطوح ب  زیستی؛  در سیاسی؛ اجتماعی؛ اقتصادی؛ محیط
 .یمحل یا یامنطقه

با در نظر گرفتن مسائل مرتبط   توانیرا م  یداخل  ینهزم  : درک3  یادداشت
ها؛ فرهنگ؛  ارزش  سازمان؛  یراهبرد  گیریجهت  :کرد  یلتسه  یر با موارد ز 

   .منابع؛ دانش؛ عملکرد

4 Context of the organization 

4.1 Understanding the organization and its 

context 

The organization shall determine external and internal 

issues that are relevant to its purpose and its strategic 

direction and that affect its ability to achieve the intended 

result(s) of its quality management system. 

The organization shall determine whether climate change 

is a relevant issue. 

The organization shall monitor and review information 

about these external and internal issues. 

NOTE 1 Issues can include positive and negative 

factors or conditions for consideration. 

NOTE 2 Understanding the external context can be 

facilitated by considering legal, technological, 

competitive, market, cultural, political, social, economic 

and environmental issues at the international, national, 

regional or local level. 

NOTE 3 Understanding the internal context can be 

facilitated by considering issues related to the 

organization's strategic direction, values, culture, 

resources, knowledge and performance. 
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 نفعهای ذیدرک نیازها و انتظارات طرف  4.2

 :کند  یینرا تع یر موارد ز  یدبا سازمان

طرفالف س  نفعییذ  یها(  با  مرتبط   یفیت ک   یریتمد  یستمکه 
 هستند؛

 نفع؛ یذ یهاطرف ین( الزامات مرتبط اب 

 یفیت ک  یریتمد  یستمس  یقالزامات از طر  یناز ا  یککدام  ینکه( اج
 .قرار خواهند گرفت  یدگیمورد رس

و الزامات مرتبط   نفعیذ  یهاطرف  یناطلاعات مربوط به ا  یدبا  سازمان
 .کند  یو بازنگر  یشها را پاآن

  ییراتمرتبط با تغ  یالزامات  توانندیمرتبط م  نفعیذ  هاییادداشت: طرف
 .داشته باشند یمیاقل

4.2 Understanding the needs and expectations 

of interested parties 

The organization shall determine: 

a) the interested parties that are relevant to the 

quality management system; 

b) the relevant requirements of these interested 

parties; 

c) which of these requirements will be addressed 

through the quality management system. 

The organization shall monitor and review information 

about these interested parties and their relevant 

requirements. 

NOTE Relevant interested parties can have 

requirements related to climate change. 

 تعیین دامنه سیستم مدیریت کیفیت  4.3
  یین را تع  یفیتک   یریتمد  یستمکاربرد س یتحدود و قابل  یدبا  سازمان

 .کند تا دامنه آن مشخص شود

4.3 Determining the scope of the quality 

management system 

The organization shall determine the boundaries and 

applicability of the quality management system to 

establish its scope. 

 :یردرا در نظر بگ  یر موارد ز  یددامنه، سازمان با ینا یینتع  هنگام

 ؛4.1شده در اشاره  یو خارج ی( مسائل داخلالف

 ؛4.2شده در ( الزامات اشارهب 

 .( محصولات و خدمات سازمانج

When determining this scope, the organization shall 

consider: 

a) the external and internal issues referred to in 4.1; 

b) the requirements referred to in 4.2; 

c) the products and services of the organization. 

ا  یدبا  سازمان الزامات  صورت  ینتمام  در  را  محدوده    یسند  در  که 
 .یرداعمال باشند، به کار گ قابل یفیتک   یریتمد یستمس شدهیینتع

 .انواع محصولات و خدمات تحت پوشش را مشخص کند یدبا دامنه

 کندیم  یینسند که سازمان تع  یناز الزامات ا  یکهر    یبرا  یدبا  دامنه
 .ارائه کند یهتوج یستند،اعمال ن آن قابل یفیتک  یریتمد یستمس یبرا

 .عنوان اطلاعات مدون در دسترس باشدبه یدبا دامنه

ا  ادعای با  صورت  ینانطباق  در  تنها  الزامات    یسند  که  است  مجاز 
  ی سازمان برا  یتمسئول   یا  ییبر توانا  اعمال،یرقابلعنوان غ به  شدهیینتع

  ی مشتر   یترضا  یشاز انطباق محصولات و خدمات خود و افزا  یناناطم
 .نگذارند یر تأث

The organization shall apply all the requirements of this 

document if they are applicable within the determined 

scope of its quality management system. 

The scope shall state the types of products and services 

covered. 

The scope shall include justification for any requirement 

of this document that the organization determines is not 

applicable to its quality management system. 

The scope shall be available as documented information. 

Conformity to this document can only be claimed if the 

requirements determined as not being applicable do not 

affect the organization's ability or responsibility to ensure 

the conformity of its products and services and the 

enhancement of customer satisfaction. 
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 سیستم مدیریت کیفیت  4.4
مستقر،   4.4.1 ایجاد،  را  کیفیت  مدیریت  سیستم  یک  باید  زمان 

شامل فرایندهای موردنیاز و طور مستمر بهبود دهد که  نگهداری و به
 .ها باشد و با الزامات این سند مطابقت داشته باشدتعاملات آن

 :یدبا سازمان

و کاربرد    یفیتک یریتمد  یستمس  یبرا  یازموردن   یندهای( فراالف
 کند؛  یین ها در سراسر سازمان را تعآن

ورودب  خروج  یازموردن  هایی(  ا  هاییو  از  انتظار   ین مورد 
 کند؛   یینرا تع یندهافرا

 کند؛   یینرا تع  یندهافرا ینو تعامل ا ی( توالج

پا  یاز،موردن  یهاو روش  یارها( مع د و   یریگاندازه  یش،از جمله 
از عملکرد اثربخش    یناناطم  یعملکرد مرتبط، را برا  یهاشاخص

 یرد؛ و به کار گ یینتع  یندهافرا ینو کنترل ا

موردنهـ منابع  تع   یندهافرا  ینا  یبرا  یاز(  در   یین را  از  و  کرده 
 حاصل کند؛  ینانها اطمدسترس بودن آن

 کند؛  یینرا تع  یندهافرا  ینمربوط به ا  یارات و اخت  هایت( مسئولو

ر ز فرصت  هایسک(  الزامات    شدهیینتع  یهاو  با  مطابق   6.1را 
 قرار دهد؛  یدگیمورد رس

 یرا برا  یازموردن   ییر کرده و هرگونه تغ   یابیرا ارز  یندهافرا  ین( اح
 موردنظر، مستقر کند؛  یجبه نتا  یندهافرا  ینا  یابیاز دست  یناناطم

 .را بهبود دهد یفیتک  یریتمد یستمو س یندها( فراط

4.4 Quality management system 

4.4.1 The organization shall establish, implement, 

maintain and continually improve a quality management 

system, including the processes needed and their 

interactions, in accordance with the requirements of this 

document. 

The organization shall: 

a) determine the processes needed for the quality 

management system and their application 

throughout the organization; 

b) determine the inputs required and the outputs 

expected from these processes; 

c) determine the sequence and interaction of these 

processes; 

d) determine and apply the criteria and methods 

needed (including monitoring, measurements 

and related performance indicators) to ensure the 

effective operation and control of these 

processes; 

e) determine the resources needed for these 

processes and ensure their availability; 

f) assign the responsibilities and authorities for 

these processes; 

g) address the risks and opportunities as determined 

in accordance with the requirements of 6±1; 

h) evaluate these processes and implement any 

changes needed to ensure that these processes 

achieve their intended results; 

i) improve the processes and the quality 

management system. 

است، در دسترس باشد    ی که ضرور   یتا حد  یدمدون با  اطلاعات   4.4.2
 :تا

 کند؛  یبانیسازمان پشت یندهایفرا ی( از اجرا الف

بهب  شواهد(  فرا  یعنوان  دهد که  برنامه   یندهانشان  با  مطابق 
 .شوندیانجام م

4.4.2 Documented information shall be available to the 

extent necessary: 

a) to support the operation of the organization's 

processes; 

b) as evidence that the processes are being carried 

out as planned. 
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 رهبری  5 

 رهبری و تعهد  5.1

 کلیات  5.1.1 

و تعهد  ی رهبر  یفیت،ک  یریتمد یستمبا توجه به س یدارشد با مدیریت
 :نشان دهد یر موارد ز  یقخود را از طر

اطمالف ا  ینان (  اهداف ک  یفیتک  یمش خط  ینکهاز   یجادا  یفیتو 
 سازمان سازگار هستند؛  ی راهبرد یریگ اند و با جهتشده

در    یفیتک  یریتمد  یستمالزامات س  سازییکپارچهاز    ینان( اطمب 
 وکار سازمان؛کسب  یندهایفرا

اطمج موردن   ینان(  منابع  بودن  دسترس  در    یستمس  یبرا  یازاز 
 یفیت؛ ک  یریتمد

اهم د انتقال  الزامات    یفیت اثربخش ک   یریتمد  یت(  با  انطباق  و 
 یفیت؛ ک  یریتمد یستمس

 یجنتا  یا  یجه به نت  یفیتک  یریتمد  یستم س  ینکه از ا  ینان( اطمهـ
 یابد؛ یموردنظر خود دست م

  یستم س  یمشارکت در اثربخش  یاز افراد برا  یتو حما  یت( هداو
 یفیت؛ ک  یریتمد

 بهبود مستمر؛  یج( تروز

حماح سا  یت(  مد  یهانقش  یر از  دادن   یبرا  یریتیمرتبط  نشان 
 ها؛آن یتمسئول یهادر حوزه ی،رهبر 

 ی؛و رفتار اخلاق یفیتفرهنگ ک یج( تروط

 یندی؛فرا یکرداستفاده از رو یج( تروی

 بر فرصت؛  یو تفکر مبتن  یسکبر ر  یتفکر مبتن یج( تروک

 .یفیتک   یریتمد  یستمس  یدر قبال اثربخش  ییپاسخگو  یرفتن( پذل

»کسب  ارجاع  1  یادداشت ابه  در  م  ینوکار«  را  صورت به  توانیسند 
معنا به  برا  یر تفس  هایییتفعال  یگسترده  که  وجود  یکرد    ی اهداف 

 .هستند یو اساس یسازمان، محور 

اخلاق  یفیتک  فرهنگ  2  یادداشت رفتار  ارزش  یک  یو  در  ها، سازمان 
 .شوندیو اقدامات مشترک آن منعکس م هایهها، رونگرش

5  Leadership 

5.1  Leadership and commitment 

5.1.1  General 

Top management shall demonstrate leadership and 

commitment with respect to the quality management 

system by: 

a) ensuring that the quality policy and quality 

objectives are established and are compatible 

with the strategic direction of the organization; 

b) ensuring the integration of the quality 

management system requirements into the 

organization's business processes; 

c) ensuring that the resources needed for the quality 

management system are available; 

d) communicating the importance of effective 

quality management and of conforming to the 

quality management system requirements; 

e) ensuring that the quality management system 

achieves its intended result(s); 

f) directing and supporting persons to contribute to 

the effectiveness of the quality management 

system; 

g) promoting continual improvement; 

h) supporting other relevant roles to demonstrate 

their leadership, as it applies to their areas of 

responsibility; 

i) promoting quality culture and ethical behaviour; 

j) promoting the use of the process approach; 

k) promoting risk-based thinking and opportunity-

based thinking; 

l) taking accountability for the effectiveness of the 

quality management system. 

NOTE 1 Reference to "business" in this document can be 

interpreted broadly to mean those activities that are core 

to the purposes of the organization's existence. 

NOTE 2 An organization's quality culture and ethical 

behaviour are reflected in its shared values, attitudes, 

practices and actions. 
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 تمرکز بر مشتری   5.1.2

از  ی،و تعهد خود را نسبت به تمرکز بر مشتر  یرهبر  یدارشد با مدیریت
 :نشان دهد یر از موارد ز  یناناطم یقطر

الزامات مشتر الف قانون  ی(  الزامات  مقررات  یو  اعمال  قابل  یو 
 شوند؛یطور مستمر برآورده مشده، درک شده و به یینتع

بر انطباق محصولات    توانندیکه م  ییهاو فرصت  هایسک( ر ب 
توانا و  خدمات  بگذارند،    یر تأث  یمشتر   یترضا  یشافزا  ییو 

 گیرند؛ یقرار م یدگیو مورد رس یینتع

 .شودیحفظ م یمشتر  یترضا یش( تمرکز بر افزاج

5.1.2 Customer focus 

Top management shall demonstrate leadership and 

commitment with respect to customer focus by ensuring 

that: 

a) customer and applicable statutory and regulatory 

requirements are determined, understood and 

consistently met; 

b) the risks and opportunities that can affect 

conformity of products and services and the 

ability to enhance customer satisfaction are 

determined and addressed; 

c) the focus on enhancing customer satisfaction is 

maintained. 

  مشی کیفیتخط 5.2 
 :مشی کیفیتی را ایجاد کند کهمدیریت ارشد باید خط  5.2.1

 سازمان باشد؛ یت( متناسب با هدف و ماهالف

 فراهم کند؛  یفیتاهداف ک یینتع یبرا  ی( چارچوبب 

 اعمال باشد؛الزامات قابل یساز ( شامل تعهد به برآوردهج

 باشد؛  یفیتک  یریتمد یستم( شامل تعهد به بهبود مستمر سد

زمهـ بگ  ینه(  نظر  در  را  جهت  یردسازمان  از  آن   یراهبرد  یری گو 
 .کند  یبانیپشت

5.2 Quality policy 

5.2.1 Top management shall establish a quality policy 

that: 

a) is appropriate to the purpose of the organization; 

b) provides a framework for setting quality 

objectives; 

c) includes a commitment to meet applicable 

requirements; 

d) includes a commitment to continual 

improvement of the quality management system; 

e) takes into account the context of the organization 

and supports its strategic direction. 

 :مشی کیفیت بایدخط  5.2.2

 عنوان اطلاعات مدون در دسترس باشد؛( بهالف

 ( در داخل سازمان ابلاغ شود؛ ب 

 در دسترس باشد؛  نفعیذ یهاطرف ی( در صورت اقتضا، براج

 .( در داخل سازمان مستقر، درک و به کار گرفته شودد

5.2.2 The quality policy shall: 

a) be available as documented information; 

b) be communicated within the organization; 

c) be available to interested parties, as appropriate; 

d) be implemented, understood and applied within 

the organization. 
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 ها و اختیارات سازمانیها، مسئولیتنقش  5.3
با  مدیریت مسئول  یناناطم  یدارشد  اخت  هایتحاصل کند که    یاراتو 

 .اندو ابلاغ شده یینمرتبط، در داخل سازمان تع  یهامربوط به نقش

 :کند  یینرا تع یر موارد ز  یار و اخت یتمسئول یدارشد با مدیریت

سند   ینبا الزامات ا  یفیتک  یریتمد  یستمس   ینکهاز ا  ینان ( اطمالف
 انطباق دارد؛ 

 یریتبه مد  یفیتک  یریتمد  یستمدرباره عملکرد س   یده( گزارشب 
 ارشد؛

اطم ج ا  ینان (  نتا  یندهافرا  ینکه از  دست   یجبه  خود  موردنظر 
 یابند؛یم

 در سراسر سازمان؛  یتمرکز بر مشتر  یجاز ترو ینان( اطم د

 ارشد؛ یریتبهبود به مد یها درباره فرصت یده( گزارشهـ

از جمله   یفیت،ک  یریتمد  یستمس  یکپارچگیاز حفظ    ینان( اطمو
 .یفیتک  یریتمد یستمدر س  ییرات و استقرار تغ  یزیرهنگام برنامه

5.3 Roles, responsibilities and authorities 

Top management shall ensure that the responsibilities and 

authorities for relevant roles are assigned and 

communicated within the organization. 

Top management shall assign the responsibility and 

authority for: 

a) ensuring that the quality management system 

conforms to the requirements of this document; 

b) reporting on the performance of the quality 

management system to top management; 

c) ensuring that the processes are delivering their 

intended results; 

d) ensuring the promotion of customer focus 

throughout the organization; 

e) reporting on opportunities for improvement to 

top management; 

f) ensuring that the integrity of the quality 

management system is maintained, including 

when changes to the quality management system 

are planned and implemented. 

  ریزیبرنامه   6
 ها ها و فرصتاقدامات برای پرداختن به ریسک  6.1

 هاها و فرصتتعیین ریسک 6.1.1

مسائل    یدسازمان با  یفیت،ک  یریتمد  یستم س  یبرا  یزیربرنامه  هنگام
و  یردرا در نظر بگ 4.2شده در بند  و الزامات اشاره  4.1شده در بند  اشاره 

فرصت  هایسکر  ن  ییهاو  آن  یازرا که  به  پرداختن  دارد،  به  وجود  ها 
 :کند تا  یینتع

 تواندیم  یفیتک  یریتمد  یستمحاصل شود که س  ینان ( اطمالف
 یابد؛موردنظر خود دست  یجبه نتا

 یابند؛آثار کاهش  ینا یاشود  یری( از آثار نامطلوب جلوگب 

 ( بهبود مستمر حاصل شود؛ ج

 .شوند یت( آثار مطلوب تقود

6  Planning 

6.1  Actions to address risks and opportunities 

6.1.1 Determining risks and opportunities 

When planning for the quality management system, the 

organization shall consider the issues referred to in 4.1 

and the requirements referred to in and determine the 

risks and opportunities that need to be addressed to: 

a) give assurance that the quality management 

system can achieve its intended result(s); 

b) prevent, or reduce, undesired effects; 

c) achieve continual improvement; 

d) enhance desired effects. 
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 ها اقدامات برای پرداختن به ریسک  6.1.2

ارائه مستمر    یآن برا  ییبر توانا  توانندیرا که م   هایییسکر   یدبا  سازمان
اثر    ی،مشتر   یترضا  یشمحصولات و خدمات منطبق و افزا  یکنواختو  

 .کند  یابیو ارز یلتحل یین،نامطلوب داشته باشند، تع 

 :کند  یزیررا برنامه یر موارد ز  یدبا سازمان

 ها؛یسکر  ینپرداختن به ا یبرا ی( اقداماتالف

 :یر( نحوه انجام موارد ز ب 

  یستم س   یندهایو استقرار اقدامات در فرا  سازی( یکپارچه1
 یفیت؛ ک  یریتمد

 .اقدامات  ینا یاثربخش ( ارزیابی2

باانجام  اقدامات  تأث  یدشده  با  ر   یر متناسب  نتا  هایسکبالقوه    یج بر 
 .باشند یفیتک   یریتمد یستمموردنظر س

مرتبط   هاییسکشامل ر   توانندیم  شدهیینتع  هایریسک  1  یادداشت
ارائه محصولات و خدمات منطبق، در طول اختلال و پس از   ییبا توانا

 .آن باشند

شامل موارد    توانندیم  هایسکپرداختن به ر   ی برا  اقدامات   2  یادداشت
ر   اجتناب   :باشند  یر ز  پذیرشاز  پ به  یسک ر   یسک؛    یک   یگیریمنظور 

یسک؛ ر   یامدهایپ   یااحتمال وقوع    یسک؛ تغییر منبع ر   حذف  فرصت؛
 .آگاهانه گیرییمتصم یقاز طر یسکر  یسک؛ حفظر  تقسیم

6.1.2 Actions to address risks 

The organization shall determine, analyse and evaluate 

risks that can have an undesired effect on its ability to 

continually and consistently provide conforming 

products and services and enhance customer satisfaction. 

The organization shall plan: 

a) actions to address these risks; 

b) how to: 

1) integrate and implement the actions into its 

quality management system processes; 

2) evaluate the effectiveness of these actions. 

Actions taken shall be proportionate to the potential 

impact of the risks on the intended results of the quality 

management system. 

NOTE 1   Determined risks can include risks related to 

the ability to provide conforming products and services 

during and after a disruption. 

NOTE 2   Actions to address risks can include avoiding 

risk, taking risk in order to pursue an opportunity, 

eliminating the risk source, changing the likelihood or 

consequences, sharing the risk or retaining risk by 

informed decision. 
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 ها اقدامات برای پرداختن به فرصت  6.1.3

ارائه مستمر    یآن برا  ییبر توانا  توانندیرا که م  ییهافرصت   یدبا  سازمان
اثر    ی،مشتر   یترضا  یشمحصولات و خدمات منطبق و افزا  یکنواختو  

 .کند  یابیو ارز یلتحل یین،مطلوب داشته باشند، تع 

 :کند  یزیررا برنامه یر موارد ز  یدبا سازمان

 ها؛فرصت ینپرداختن به ا یبرا یاقدامات( الف

 :یر( نحوه انجام موارد ز ب 

  یستم س  یندهایو استقرار اقدامات در فرا  سازی( یکپارچه1
 یفیت؛ ک  یریتمد

 .اقدامات  ینا یاثربخش ( ارزیابی2

  ینهمتناسب با زم  یدها باپرداختن به فرصت  یشده براانجام  اقدامات 
 .کنند  یبانیمطلوب پشت یجبه نتا یابیسازمان باشند و از دست

شامل موارد   توانندیها مپرداختن به فرصت  یبرا  یادداشت   اقدامات 
 :باشند یر ز 

عرضهجد  یهاروش  پذیرش جد  یامحصولات    ید؛  ایجاد خدمات    ید؛ 
بهرهجد  یهامشارکت فناور   گیریید؛  اجرایجد  هاییاز   ابتکارات؛  ید؛ 

و در حال   یو انتظارات فعل  یازهاپرداختن به ن  یکه برا  یاقدامات   سایر 
 .شوندیمرتبط انجام م  نفعیذ   یهاطرف  یر سازمان و سا  یانمشتر   ییر تغ

 

6.1.3 Actions to address opportunities 

The organization shall determine, analyse and evaluate 

opportunities that can have a desired effect on its ability 

to continually and consistently provide conforming 

products and services and enhance customer satisfaction. 

The organization shall plan: 

a) actions to address these opportunities; 

b) how to: 

1) integrate and implement the actions into its 

quality management system processes; 

2) evaluate the effectiveness of these actions. 

Actions taken to address opportunities shall be 

appropriate to the organization's context and support the 

achievement of desired results. 

NOTE  Actions to address opportunities can include 

adopting new practices, launching new products or 

services, creating new partnerships, leveraging emerging 

technologies, implementing initiatives, and other actions 

to address the current and changing needs and 

expectations of an organization's customers and other 

relevant interested parties. 

 

 هاریزی برای دستیابی به آناهداف کیفیت و برنامه  6.2

سازمان باید اهداف کیفیت را در وظایف، سطوح و فرایندهای   6.2.1
 .مرتبط تعیین کند

 :یدبا یفیتک  اهداف

 سازگار باشند؛ یفیتک  یمش( با خطالف

 باشند؛  یریگ( قابل اندازهب 

 یرند؛ اعمال را در نظر بگالزامات قابل( ج

 شوند؛ یش( پاد

 ( ابلاغ شوند؛ هـ

 شوند؛ یروزرسان( در صورت اقتضا بهو

 عنوان اطلاعات مدون در دسترس باشند؛ ( بهز

تواناح و  خدمات  و  محصولات  انطباق  با   یترضا  یش افزا  یی( 
 .مرتبط باشند یمشتر 

6.2 Quality objectives and planning to achieve 

them 

6.2.1 The organization shall establish quality objectives 

at relevant functions, levels and processes. 

The quality objectives shall: 

a) be consistent with the quality policy; 

b) be measurable; 

c) take into account applicable requirements; 

d) be monitored; 

e) be communicated; 

f) be updated as appropriate; 

g) be available as documented information; 

h) be relevant to the conformity of products and 

services and the ability to enhance customer 

satisfaction. 
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ریزی برای دستیابی به اهداف کیفیت، سازمان باید  هنگام برنامه  6.2.2
 :موارد زیر را تعیین کند

 انجام خواهد شد؛ ی( چه کار الف

 خواهد بود؛  یازموردن  ی( چه منابعب 

 مسئول خواهد بود؛ ی( چه کسج

 خواهد شد؛ یلکار تکم  ی( چه زماند

 .خواهند شد یابیچگونه ارز یج( نتاهـ

6.2.2 When planning how to achieve its quality 

objectives, the organization shall determine: 

a) what will be done; 

b) what resources will be required; 

c) who will be responsible; 

d) when it will be completed; 

e) how the results will be evaluated. 
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  ریزی تغییراتبرنامه  6.3
  یین را تع  یفیتک  یریتمد  یستمدر س  ییرات به تغ  یازکه سازمان ن  هنگامی

 .انجام شوند شدهیزیرصورت برنامهبه یدبا ییرات تغ کند،یم

به    یابیمنظور دست طور اثربخش و بهبه  ییرات تغ   ینکه از ا  یناناطم  برای
 :یردرا در نظر بگ یر موارد ز  یدسازمان با شوند، یموردنظر مستقر م یجنتا

 ها؛ بالقوه آن یامدهایو پ ییرات ( هدف تغالف

 یفیت؛ ک  یریتمد یستمس یکپارچگیبر   ییرات بالقوه تغ  یر ( تأث ب 

 ( در دسترس بودن منابع و اطلاعات؛ ج

 یارات؛ و اخت  هایتمجدد مسئول یصتخص یا یص( تخصد

 ییرات؛ ( ابلاغ تغ هـ

 ییرات؛ تغ یاثربخش یابیو ارز یش( نحوه پاو

 . ییراتتغ  یجنتا ی( نحوه بازنگر ز

6.3 Planning of changes 

When the organization determines the need for changes 

to the quality management system, the changes shall be 

carried out in a planned manner. 

To ensure changes are implemented effectively to 

achieve intended results, the organization shall consider: 

a) the purpose of the changes and their potential 

consequences; 

b) the potential impact on the integrity of the quality 

management system; 

c) the availability of resources and information; 

d) the allocation or reallocation of responsibilities 

and authorities; 

e) the communication of the changes; 

f) how the effectiveness of the changes will be 

monitored and evaluated; 

g) how the results of the changes will be reviewed. 

 پشتیبانی   7

  منابع 7.1 

  کلیات 7.1.1 
موردن   یدبا  سازمان نگهدار   یجاد،ا  یبرا  یازمنابع  بهبود    یاستقرار،  و 

 .کند  ینو تأم  یینرا تع یفیت ک  یریتمد یستممستمر س

 :یردرا در نظر بگ یر موارد ز  یدبا سازمان

 موجود؛  یمنابع داخل هاییتو محدود هایت( قابل الف

 .شوند ینتأم یخارج کنندگانیناز تأم یدکه با  یازهایی( نب 

7 Support 

7.1 Resources 

7.1.1 General 

The organization shall determine and provide the 

resources needed for the establishment, implementation, 

maintenance and continual improvement of the quality 

management system. 

The organization shall consider: 

a) the capabilities of, and constraints on, existing 

internal resources; 

b) what needs to be obtained from external 

providers. 

  افراد  7.1.2

موردن  یدبا  سازمان س  یبرا  یازافراد  اثربخش   یریتمد  یستماستقرار 
 .کند  ینو تأم  یینآن را تع   یندهایو کنترل فرا  یاجرا  یخود و برا  یفیت ک

7.1.2 People 

The organization shall determine and provide the persons 

necessary for the effective implementation of its quality 

management system and for the operation and control of 

its processes. 
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 زیرساخت  7.1.3 

  یابیخود و دست  یندهایفرا  یاجرا  یبرا  یازموردن  یرساختز   یدبا  سازمان
 .کند  یو نگهدار  ینتأم  یین،به انطباق محصولات و خدمات را تع

  یبی ترک  یا  یانواع کار، از جمله کار در محل، دورکار   یتمام  یادداشت   برای
 :باشد یر شامل موارد ز  تواندیم یرساختها، ز از آن

 وابسته؛  یسات ها و تأس( ساختمانالف

 افزار؛افزار و نرمشامل سخت یزات،( تجهب 

 ونقل؛ ( منابع حملج

 .اطلاعات و ارتباطات  ی( فناور د

7.1.3 Infrastructure 

The organization shall determine, provide and maintain 

the infrastructure necessary for the operation of its 

processes and to achieve conformity of products and 

services. 

NOTE   For all types of work (e.g. on site, remote or a 

combination thereof) infrastructure can include: 

a) buildings and associated utilities; 

b) equipment, including hardware and software; 

c) transportation resources; 

d) information and communication technology. 

 محیط اجرای فرایندها   7.1.4

به   یابیخود و دست یندهایفرا یاجرا یبرا یازموردن یطمح یدبا سازمان
 .کند  یو نگهدار  ینتأم یین،انطباق محصولات و خدمات را تع

از عوامل مختلف باشد   یبیترک  تواندیمناسب م  یطمح  یادداشت   یک
ارائه و خدمات  به محصولات  بسته  عوامل  که  هستند.  متفاوت  شده 

 :باشند یر شامل موارد ز  توانندیمرتبط م

 یرتقابلی؛آرام و غ  یض،از تبع  یعار   یطی: مانند مح ی( اجتماعالف

 یاز فرسودگ   یشگیری: مانند کاهش استرس، پیشناخت( روانب 
 ی؛عاطف یتو حما یشغل

هوا، بهداشت و   یان: مانند دما، گرما، رطوبت، نور، جر یزیکی( ف ج
 .صدا

 یو رفتار اخلاق  یفیتفرهنگ ک  یر تحت تأث  توانندیعوامل م  یناز ا  برخی
 .یرندقرار گ یسازمان

7.1.4 Environment for the operation of processes 

The organization shall determine, provide and maintain 

the environment necessary for the operation of its 

processes and to achieve conformity of products and 

services. 

NOTE A suitable environment can include a combination 

of factors, which can differ depending on the products 

and services provided. Relevant factors can include: 

a) social (e.g. non-discriminatory, calm, non-

confrontational); 

b) psychological (e.g. stress-reducing, burnout 

prevention, emotionally protective); 

c) physical (e.g. temperature, heat, humidity, light, 

airflow, hygiene, noise). 

Some factors can be influenced by the organizational 

quality culture and ethical behaviour. 
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 گیریمنابع پایش و اندازه   7.1.5

  کلیات 7.1.5.1 

اعتماد بودن  از معتبر و قابل  ینان اطم  یرا برا   یازمنابع موردن   یدبا  سازمان
انطباق محصولات و   ییدتأ  یبرا  یریگاندازه  یا  یشکه پا  یهنگام  یج،نتا

 .کند  ینو تأم یینتع  گیرد،یخدمات با الزامات مورد استفاده قرار م

 :شدهینحاصل کند که منابع تأم یناناطم یدبا سازمان

که انجام   یریگو اندازه  یشپا  هاییتنوع خاص فعال  ی( براالف
 مناسب هستند؛ شوند،یم

براب  آن  ینان اطم  ی (  تناسب  تداوم  موردنظر، از  هدف  با  ها 
 .شوندیم  ینگهدار 

  یش از تناسب منابع پا  یعنوان شواهدبه  یدمدون مناسب با  اطلاعات 
 .با هدف موردنظر، در دسترس باشد یریگو اندازه

7.1.5 Monitoring and measuring resources 

7.1.5.1 General 

The organization shall determine and provide the 

resources needed to ensure valid and reliable results when 

monitoring or measuring is used to verify the conformity 

of products and services to requirements. 

The organization shall ensure that the resources provided: 

a) are suitable for the specific type of monitoring 

and measurement activities being undertaken; 

b) are maintained to ensure their continuing fitness 

for their purpose. 

Appropriate documented information shall be available 

as evidence of fitness for purpose of the monitoring and 

measurement resources. 

 گیری قابلیت ردیابی نتایج اندازه  7.1.5.2

سازمان   یاالزام است    یک  یریگ اندازه  یجنتا  یابیرد  یتکه قابل  هنگامی
  داند، یم   یریگاندازه  یجاز اعتبار نتا  یناناطم  یجاد ا  یآن را بخش ضرور 

 :یدبا یریگ اندازه یزات تجه

مشخص  الف فواصل  در  برابر   یشپ  یا(  در  استفاده،  از 
رد  یریگ اندازه  یاستانداردها استانداردها  یابیقابل   یبه 

هر   یاشوند    یگذار صحه  یا  یبرهکال  یری،گاندازه  یمل  یا  المللیینب
  یی استانداردها  ینها انجام شود؛ چنانچه چن دو مورد درباره آن

باشند، مبنا استفا  یوجود نداشته   یا  یبراسیونکال  ی برا  دهمورد 
 شود؛  یعنوان اطلاعات مدون نگهدار به یدبا  یگذار صحه

بهب  تع (  ها، آن  یگذار صحه  یا  یبراسیونکال  یتوضع   یینمنظور 
 شوند؛  ییشناسا

تنظ ج برابر  در  م  اییخراب   یا  یبآس  یمات، (   یج نتا  تواندیکه 
 .کند، حفاظت شوند  اعتبار یرا ب یریگ اندازه

هدف موردنظر خود    یبرا  یریگاندازه  یزات که مشخص شود تجه  هنگامی
  یری گاندازه  یجاعتبار نتا  یاکند که آ  یینتع  یدنامناسب هستند، سازمان با

تأث به  یقبل نامطلوب تحت  در صورت   یر خ   یاقرار گرفته است    یر طور  و 
 .لزوم، اقدامات مناسب را انجام دهد

7.1.5.2 Traceability of measurement results 

When traceability of measurement results is a 

requirement, or is considered by the organization to be an 

essential part of providing confidence in the validity of 

measurement results, measuring equipment shall be: 

a) calibrated or verified, or both, at specified 

intervals, or prior to use, against measurement 

standards traceable to international or national 

measurement standards; when no such 

measurement standards exist, the basis used for 

calibration or verification shall be available as 

documented information; 

b) identified in order to determine its calibration or 

verification status; 

c) safeguarded from adjustments, damage or 

deterioration that can invalidate measurement 

results. 

When measuring equipment is found to be unfit for its 

intended purpose, the organization shall determine 

whether the validity of previous measurement results has 

been adversely affected and shall take appropriate action 

as necessary. 
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 دانش سازمانی  7.1.6

به    یابیخود و دست  یندهایفرا  یاجرا  یبرا   یازدانش موردن  یدبا  سازمان
 .کند  یینرا تع یفیتک  یریت مد یستمموردنظر س یجنتا

 .و به اشتراک گذاشته شود یریکارگ تا حد لازم حفظ، به یددانش با این

دانش    ید سازمان با  ییر،در حال تغ  یو روندها  یازهاپرداختن به ن  هنگام
 یاز موردن  یکند که چگونه دانش اضاف  یینو تع   یردخود را در نظر بگ   یفعل
 .کند  یداپ یها دسترسبه آن یالازم را کسب  هاییروزرسانو به

دانش مختلف  تواندیم  یسازمان  یادداشت   از    یاشکال  باشد،  داشته 
 :جمله

مبتن اخت  یدانش  در  تجربه که  است؛  یار بر  از دانش کسب افراد  شده 
ها، دانش نهفته در روش یگران؛از د  یادگیریو    یلآموزش، تحص   یقطر
  های یستمو محصولات؛ دانش موجود در اطلاعات مدون، س  یندهافرا
 ها.رسانه یر و سا یجیتالد

7.1.6 Organizational knowledge 

The organization shall determine the knowledge 

necessary for the operation of its processes and to achieve 

the intended results of its quality management system. 

This knowledge shall be retained, applied and shared to 

the extent necessary. 

When addressing changing needs and trends, the 

organization shall consider its current knowledge and 

determine how to acquire or access any necessary 

additional knowledge and required updates. 

NOTE Organizational knowledge can take different 

forms, such as: 

experience-based knowledge held by people;   knowledge 

acquired through education, training and learning from 

others;   knowledge embedded in methods, processes and 

products;   knowledge represented in documented 

information, digital systems and other media. 

 شایستگی  7.2

 :یدبا سازمان

دهنده کار تحت کنترل خود را افراد انجام  یازموردن   یستگی( شاالف
 کند؛  یینتع گذارد،یم یر تأث یفیتک   یریتمد یستمکه بر عملکرد س

آموزش  یلات،افراد بر اساس تحص  ینحاصل کند که ا  ینان( اطم ب 
 هستند؛ یستهتجربه مناسب، شا یا

انجام    یازموردن  یستگیکسب شا  یبرا   ی( در صورت کاربرد، اقداماتج
 .کند  یابیشده را ارزاقدامات انجام یدهد و اثربخش

با  اطلاعات  مناسب  شابه  یدمدون  شواهد  دسترس    یستگیعنوان  در 
 .باشد

اقدامات  مقابل  یادداشت   ز   یبرا  توانندیاعمال  موارد  شامل   یر مثال 
افراد؛  ارائه  :باشند به    یص تخص  یا  جاییجابه  افراد؛  مربیگری  آموزش 

 . یسته افراد شا یریکارگبه یا ی؛ استخداممجدد کارکنان فعل

7.2 Competence 

The organization shall: 

a) determine the necessary competence of person(s) 

doing work under its control that affects its 

quality management system performance; 

b) ensure that these persons are competent on the 

basis of appropriate education, training or 

experience; 

c) where applicable, take actions to acquire the 

necessary competence, and evaluate the 

effectiveness of the actions taken. 

Appropriate documented information shall be available 

as evidence of competence. 

NOTE  Applicable actions can include, for example: the 

provision of training to, the mentoring of or the 

reassignment of currently employed persons; or the hiring 

or contracting of competent persons. 
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 آگاهی  7.3
که تحت کنترل سازمان کار   یحاصل کند که افراد یناناطم یدبا سازمان

 :دارند یآگاه یر نسبت به موارد ز  کنند،یم

 یفیت؛ ک  یمش( خطالف

در  ب  خود  مشارکت  از   یفیت،ک  یریتمد  یستمس  ی اثربخش( 
 بهبود عملکرد؛  یایجمله مزا

 یفیت؛ ک   یریتمد یستمعدم انطباق با الزامات س  یامدهای( پج

 مرتبط؛ یفیت( اهداف کد

 .سازمان یو رفتار اخلاق  یفیت( فرهنگ کهـ

 

7.3 Awareness 

The organization shall ensure that persons doing work 

under the organization's control are aware of: 

a) the quality policy; 

b) their contribution to the effectiveness of the 

quality management system, including the 

benefits of improved performance; 

c) the implications of not conforming to the quality 

management system requirements; 

d) relevant quality objectives; 

e) the organizational quality culture and ethical 

behaviour. 

 ارتباطات  7.4 
با داخل  یدسازمان  خارج  یارتباطات  س  یو  با   یریتمد  یستممرتبط 

 :کند، از جمله  یینرا تع یفیتک

 را ارتباط خواهد داد؛  یزی( چه چ الف

 ارتباط برقرار خواهد کرد؛  ی( چه زمانب 

 ارتباط برقرار خواهد کرد؛  ی( با چه کسانج

 ( چگونه ارتباط برقرار خواهد کرد؛ د

 ارتباط را برقرار خواهد کرد.  ی( چه کسهـ

7.4 Communication 

The organization shall determine the internal and external 

communications relevant to the quality management 

system, including: 

a) on what it will communicate; 

b) when to communicate; 

c) with whom to communicate; 

d) how to communicate; 

e) who communicates. 

 اطلاعات مدون  7.5

 کلیات    7.5.1

 :باشد یر شامل موارد ز  یدسازمان با یفیتک  یریتمد سیستم

 سند؛ ینا یاز( اطلاعات مدون موردن الف

مدونب  اطلاعات  برا  ی(  را  آن  سازمان    یستم س  یاثربخش  یکه 
 .کرده است  یینتع یضرور  یفیتک  یریتمد

 یریتمد  یستمس  یک  یبرا  یازاطلاعات مدون موردن  یادداشت  میزان
  یل متفاوت باشد، به دلا  یگر به سازمان د  یاز سازمان  تواندیم  یفیت ک
 :یرز 

فعال • نوع  و  سازمان  و   یندها،فرا  ها،یتاندازه  محصولات 
 خدمات آن؛ 

 ها؛و تعاملات آن یندهافرا یچیدگیپ •

 .افراد یستگیشا  •

7.5 Documented information 

7.5.1 General 

The organization's quality management system shall 

include: 

a) documented information required by this 

document; 

b) documented information determined by the 

organization as being necessary for the 

effectiveness of the quality management system. 

NOTE The extent of documented information for a 

quality management system can differ from one 

organization to another due to: 

• the size of organization and its type of activities, 

processes, products and services;    

• the complexity of processes and their 

interactions;    

• the competence of persons. 
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 روزرسانی اطلاعات مدون ایجاد و به    7.5.2

به  یجادا  هنگام با  یروزرسانو  سازمان  مدون،  مناسب   یداطلاعات  از 
 :حاصل کند  یناناطم  یر بودن موارد ز 

عنوان؛ تاریخ؛ نویسنده؛    :مثال یبرا)  یف،و توص  یی( شناساالف
 ( .مرجع شماره

گرافیک؛   افزار؛نرم  زبان؛ نسخه  :مثال  ی برا) ( قالب و رسانه،  ب 
 ( .کاغذ؛ الکترونیکی

 .یتاز نظر مناسب بودن و کفا یبو تصو ی( بازنگر ج

7.5.2 Creating and updating documented information 

When creating and updating documented information, the 

organization shall ensure appropriate: 

a) identification and description (e.g. a title, date, 

author, reference number); 

b) format (e.g. language, software version, 

graphics) and media (e.g. paper, electronic); 

c) review and approval for suitability and adequacy. 

 کنترل اطلاعات مدون    7.5.3

این   7.5.3.1 و  توسط سیستم مدیریت کیفیت  اطلاعات مدونی که 
 :سند موردنیاز است، باید کنترل شود تا اطمینان حاصل شود که 

در دسترس و مناسب استفاده    یاز،( در زمان و مکان موردنالف
 است؛

برابر  یبرا)  شود؛یطور مناسب محافظت م( بهب   از  :مثال در 
محرمانگ  رفتن  استفادهدست  رفتن   ینب  از  نامناسب؛  ی؛ 

 ( .یکپارچگی

7.5.3 Control of documented information 

7.5.3.1 Documented information required by the quality 

management system and by this document shall be 

controlled to ensure: 

a) it is available and suitable for use, where and 

when it is needed; 

b) it is adequately protected (e.g. from loss of 

confidentiality, improper use or loss of integrity). 

 

برای کنترل اطلاعات مدون، سازمان باید در صورت کاربرد، به    7.5.3.2
 :های زیر بپردازدفعالیت

 و استفاده؛ یابیباز ی،دسترس یع،( توز الف

 یی؛ از جمله حفظ خوانا ی،و نگهدار  سازییره( ذخ ب 

 مثال کنترل نسخه؛  یبرا  ییرات،( کنترل تغ ج

 .یفتکل یینو تع  ی( نگهدار د

خارج   اطلاعات  منشأ  با  برا  یمدون  را  آن  سازمان  و    یزیربرنامه  ی که 
حسب    یدکرده است، با  یینتع  یضرور   یفیتک  یریتمد  یستمس  یاجرا

 .و کنترل شود ییمورد شناسا

در   یدعنوان شواهد انطباق در دسترس هستند، باکه به  یمدون  اطلاعات 
 .ناخواسته محافظت شوند ییرات برابر تغ 

دسترسی تصم  تواندیم  یادداشت  اجازه   گیرییمشامل  صرفاً  درباره 
اطلاعات    ییر مشاهده و تغ  یار اجازه و اخت   یامشاهده اطلاعات مدون،  

 .مدون باشد

7.5.3.2 For the control of documented information, the 

organization shall address the following activities, as 

applicable: 

a) distribution, access, retrieval and use; 

b) storage and preservation, including preservation 

of legibility; 

c) control of changes (e.g. version control); 

d) retention and disposition. 

Documented information of external origin determined 

by the organization to be necessary for the planning and 

operation of the quality management system shall be 

identified as appropriate and controlled. 

Documented information available as evidence of 

conformity shall be protected from unintended 

alterations. 

NOTE Access can imply a decision regarding the 

permission to view the documented information only, or 

the permission and authority to view and change the 

documented information. 
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 عملیات   8

 ریزی و کنترل عملیاتیبرنامه   8.1
به    یساز برآورده  یبرا  یازموردن  یندهایفرا  یدبا  سازمان مربوط  الزامات 

ن  در   شدهییناستقرار اقدامات تع  یبرا  یزارائه محصولات و خدمات و 
 :اجرا و کنترل کند  یزی،ربرنامه یر موارد ز  یقرا از طر 6بند 

 الزامات محصولات و خدمات؛  یین( تعالف

 محصولات و خدمات؛  یرشپذ یارهایمع یین( تعب 

 یندها؛ فرا یارهایمع  یین( تعج

 شده؛یینتع یارهایمطابق با مع یندهاکنترل فرا  ی( اجراد

تعهـ موردن  یین(  الزامات   یابیدست  یبرا   یازمنابع  با  انطباق  به 
 .محصول و خدمت

مطابق    یندهافرا  یاز اجرا  یناناطم  یکه برا  یتا حد  یدمدون با  اطلاعات 
 .است، در دسترس باشد یبا برنامه ضرور 

  ییرات تغ  یامدهایرا کنترل کند و پ  شدهیزیربرنامه  ییرات تغ  یدبا  سازمان
کاهش آثار نامطلوب    یکرده و در صورت ضرورت، برا  یناخواسته را بازنگر 

 .اقدام کند

خدمات    یامحصولات    یندها،حاصل کند که فرا  یناناطم  یدبا  سازمان
مرتبط هستند، کنترل    یفیتک  یریتمد  یستم شده از خارج که با سارائه

 .شوندیم

با  اطلاعات  عنوان شواهد انطباق محصولات و  تا حد لازم به  یدمدون 
 .خدمات در دسترس باشد

8 Operation 

8.1 Operational planning and control 

The organization shall plan, implement and control the 

processes needed to meet requirements for the provision 

of products and services, and to implement the actions 

determined in Clause 6, by: 

a) determining the requirements for products and 

services (see 8.2); 

b) establishing criteria for the acceptance of 

products and services; 

c) establishing criteria for the processes; 

d) implementing control of the processes in 

accordance with the criteria; 

e) determining the resources needed to achieve 

conformity to the product and service 

requirements. 

Documented information shall be available to the extent 

necessary to have confidence that the processes have been 

carried out as planned. 

The organization shall control planned changes and 

review the consequences of unintended changes, taking 

action to mitigate any adverse effects, as necessary. 

The organization shall ensure that externally provided 

processes, products or services that are relevant to the 

quality management system are controlled (see 84). 

Documented information shall be available to the extent 

necessary as evidence of the conformity of products and 

services. 
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 الزامات محصولات و خدمات  8.2

 ارتباط با مشتری  8.2.1

 :باشد یر شامل موارد ز  یدبا یبا مشتر  ارتباط

 محصولات و خدمات؛ ( ارائه اطلاعات مربوط به الف

از جمله  سفارش   یاوجوها، قراردادها  به پرس  یدگی( رسب  ها، 
 ها؛ آن ییرات تغ

در ج مشتر   یافت(  از    یبازخورد  خدمات،  و  محصولات  درباره 
 ی؛ مشتر  یات جمله شکا

 ی؛کنترل اموال مشتر   یا یدگی( رسد

در صورت مرتبط    یی،( ارائه اطلاعات مربوط به اقدامات اقتضاهـ
  یابودن، از جمله اقدامات مرتبط با اختلال در ارائه محصولات  

 .خدمات 

 یقاز طر  یمشامل تماس مستق   تواندیم   یبا مشتر   یادداشت   ارتباط
 یمحتوا  یقاز طر  یرمستقیم تماس غ  یاو تبادل اسناد    یمیلجلسات، ا

متداول و    یهاپاسخ به پرسش  ی،اجتماع  یهاوبگاه، انتشارات، رسانه
 .آموزش باشد

8.2 Requirements for products and services 

8.2.1 Customer communication 

Communication with customers shall include: 

a) providing information relating to products and 

services; 

b) handling enquiries, contracts or orders, including 

changes; 

c) obtaining customer feedback relating to products 

and services, including customer complaints; 

d) handling or controlling customer property; 

e) providing information related to contingency 

actions, when relevant, including any related to 

disruptions to the provision of products or 

services. 

NOTE Customer communication can include direct 

contacts through meetings, emails and document 

exchange or indirectly through website content, 

publications, social media, responses to frequently asked 

questions and training. 

 تعیین الزامات محصولات و خدمات    8.2.2

  یان که قرار است به مشتر  یالزامات محصولات و خدمات  یینتع  هنگام
 :حاصل کند که یناناطم یدارائه شوند، سازمان با

 :اند، از جملهشده یف( الزامات محصولات و خدمات تعر الف

 اعمال؛ قابل یو مقررات یقانون ( الزامات 1

 .داندیم یها را ضرور که سازمان آن  ( الزاماتی2

شده درباره محصولات و مطرح  ی( سازمان قادر است ادعاهاب 
 .برآورده کند کند،یرا که ارائه م یخدمات

 

8.2.2 Determining requirements for products and 

services 

When determining the requirements for the products and 

services to be offered to customers, the organization shall 

ensure that: 

a) the requirements for the products and services are 

defined, including: 

1) any applicable statutory and regulatory 

requirements; 

2) those considered necessary by the 

organization; 

b) it can meet the claims for the products and 

services it offers. 
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 بازنگری الزامات محصولات و خدمات   8.2.3

برآورده  8.2.3.1 توانایی  حاصل کند که  اطمینان  باید  سازی سازمان 
ارائه کند،  مشتریان  به  است  قرار  را که  و خدماتی  الزامات محصولات 

 .دارد

تأم   پیش  به  شدن  متعهد  برا  یامحصول    یناز    ی،مشتر   ی خدمت 
 :باشد یر انجام دهد که شامل موارد ز  اییبازنگر  یدسازمان با

 یل از جمله الزامات تحو ی،توسط مشتر  شدهیین( الزامات تعالف
 در صورت کاربرد؛  یل،پس از تحو هاییتو فعال

استفاده   یبرا  یاما ضرور   ی،توسط مشتر   نشدهیین( الزامات تعب 
 موردنظر، در صورت معلوم بودن؛  یاشده مشخص

 شده توسط سازمان؛( الزامات مشخصج

 اعمال بر محصولات و خدمات؛قابل یو مقررات ی( الزامات قانوند

تفاوت   یقبل  شدهیانسفارش که با موارد ب   یا( الزامات قرارداد  هـ
 .دارند

سفارش   یاحاصل کند که الزامات متفاوت قرارداد    ینان اطم  یدبا  سازمان
 .اندوفصل شدهاند، حلشده یف که قبلًا تعر   ینسبت به موارد

سازمان  کند،یاز الزامات خود ارائه نم  یمدون   یانیهب  یکه مشتر   هنگامی
 .کند  ییدتأ یرشاز پذ یشرا پ  یالزامات مشتر  یدبا

  ی بازنگر   یکانجام    ینترنتی،مانند فروش ا  یط،شرا  یبرخ  یادداشت   در 
عمل  یبرا  یرسم سفارش  بازنگر یستن  یهر  عوض،  در   تواندیم   ی. 

با محصول   را  کاتالوگ   یاها  خدمت، مانند وبگاه  یااطلاعات مرتبط  ها 
 .پوشش دهد

8.2.3 Review of requirements for products and 

services 

8.2.3.1 The organization shall ensure that it has the ability 

to meet the requirements for the products and services to 

be offered to customers. Before committing to supply 

products and services to a customer, the organization 

shall conduct a review that includes: 

a) requirements defined by the customer, including 

requirements for delivery and post-delivery 

activities when applicable; 

b) requirements not defined by the customer, but 

necessary for the specified or intended use, when 

known; 

c) requirements specified by the organization; 

d) statutory and regulatory requirements applicable 

to the products and services; 

e) contract or order requirements differing from 

those previously expressed. 

The organization shall ensure that contract or order 

requirements differing from those previously defined are 

resolved. 

When the customer does not provide a documented 

statement of their requirements, the organization shall 

confirm the customer requirements before acceptance. 

NOTE  In some situations, such as internet sales, a 

formal review is impractical for each order. Instead, the 

review can cover relevant product or service information, 

such as websites or catalogues. 

عنوان شواهد موارد اطلاعات مدون باید، در صورت کاربرد، به  8.2.3.2
 :زیر در دسترس باشد

 ی؛ بازنگر  یج( نتاالف

 .محصولات و خدمات  یافتهییر تغ  یا ید( هرگونه الزام جدب 

8.2.3.2 Documented information shall be available, as 

applicable, as evidence of: 

a) the results of the review; 

b) any new or changed requirements for the 

products and services. 
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 تغییرات الزامات محصولات و خدمات   8.2.4

  ید سازمان با  کنند،یم  ییر که الزامات محصولات و خدمات تغ   هنگامی
شده و به    یروزرسانحاصل کند که اطلاعات مدون مرتبط به  یناناطم

 .مرتبط ابلاغ شده است نفعیذ یهاطرف

8.2.4 Changes to requirements for products 

and services 

When requirements for products and services are 

changed, the organization shall ensure that the relevant 

documented information is updated and communicated to 

the relevant interested parties. 

 طراحی و توسعه محصولات و خدمات  8.3

 کلیات   8.3.1

  ی از ارائه بعد  یناناطم  ی را که برا  یاو توسعه  یطراح  یندفرا  یدبا  سازمان
 .کند  یمستقر و نگهدار  یجاد،محصولات و خدمات مناسب است، ا

فرایند م  یطراح  یادداشت    توسعه  چرخه  تواندیو  از   ییها شامل 
رو   یاعتبارسنج  ی،گذار صحه  ی، بازنگر  و  باشد  بازخورد    یکردی و 

 .کند  یر پذو توسعه امکان یتکرارشونده را در طول مراحل طراح

 

8.3 Design and development of products and 

services 

8.3.1 General 

The organization shall establish, implement and maintain 

a design and development process that is appropriate to 

ensure the subsequent provision of products and services. 

NOTE The design and development process can include 

cycles of review, verification, validation and feedback, 

allowing for an iterative approach throughout the design 

and development stages. 
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 ریزی طراحی و توسعه برنامه 8.3.2

موارد   یدو توسعه، سازمان با  یطراح  یها مراحل و کنترل  یینتع  هنگام
 :یردرا در نظر بگ یر ز 

 و توسعه؛  یطراح هاییتفعال  یچیدگیمدت و پ یت،( ماه الف

موردن ب  مراحل  بازنگر   یند،فرا  یاز(  جمله  اعمال قابل  هاییاز 
 و توسعه؛ یطراح

فعال ج اعتبارسنج  یگذار صحه  یازموردن   هاییت(  و   یطراح  یو 
 توسعه؛

 و توسعه؛ یطراح یندمرتبط با فرا  یارات و اخت هایت( مسئول د

نهـ داخل  یازهای(  خارج  یمنابع  توسعه   یطراح  یبرا  یو  و 
 محصولات و خدمات؛ 

ن و رابط  یاز(  کنترل  مشارکت  ین ب   یهابه  فراافراد  در   یند کننده 
 و توسعه؛ یطراح

مرتبط در   نفعیذ  یهاطرف  یر و سا  یانبه مشارکت مشتر   یاز( نز
 و توسعه؛ یطراح یندفرا

 محصولات و خدمات؛  ی ( الزامات مربوط به ارائه بعدح

 نفعیذ   یهاطرف  یر و سا  یان( سطح کنترل مورد انتظار مشتر ط
 و توسعه؛ یطراح یندمرتبط بر فرا

برآورده   ی مبن  یعنوان شواهدبه  یاز( اطلاعات مدون موردن ی بر 
 .و توسعه یشدن الزامات طراح

8.3.2 Design and development planning 

In determining the stages and controls for design and 

development, the organization shall consider: 

a) the nature, duration and complexity of the design 

and development activities; 

b) the required process stages, including applicable 

design and development reviews; 

c) the required design and development verification 

and validation activities; 

d) the responsibilities and authorities involved in 

the design and development process; 

e) the internal and external resource needs for the 

design and development of products and 

services; 

f) the need to control interfaces between persons 

involved in the design and development process; 

g) the need for involvement of customers and other 

relevant interested parties in the design and 

development process; 

h) the requirements for the subsequent provision of 

products and services; 

i) the level of control expected for the design and 

development process by customers and other 

relevant interested parties; 

 the documented information needed as evidence that 

design and development requirements have been met. 
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 های طراحی و توسعه ورودی  8.3.3

را    یانواع خاص محصولات و خدمات  یبرا  یالزامات اساس  یدبا  سازمان
 .کند  یینو توسعه شوند، تع یکه قرار است طراح

 :یردرا در نظر بگ یر موارد ز  یدبا سازمان

 و عملکرد؛  ی( الزامات عملکرد الف

 و توسعه؛  یطراح  یمشابه قبل  هاییت( اطلاعات حاصل از فعال ب 

 ی؛و مقررات ی( الزامات قانونج

استانداردها  د به   یعمل  هاینامهیینآ  یا(  متعهد  سازمان  که 
 ها شده است؛استقرار آن

پ هـ ناش  یامدهای(  شکست  ماه  یبالقوه  و   یتاز  محصولات 
 .خدمات 

  ی و توسعه، کامل، بدون ابهام و کاف  یاهداف طراح   یبرا  یدبا  هاورودی
 .باشند

 .وفصل شوندحل یدو توسعه با یمتعارض طراح هایورودی

با  اطلاعات  و توسعه در    یطراح  هاییعنوان شواهد ورودبه  ید مدون 
 .دسترس باشد

طور کامل در ابتدا به  یشهو توسعه هم  یطراح  هاییادداشت   ورودی
از   ی،طراح  یشرفتبا پ  توانندی. بلکه میستند شده نشناخته  یا  یفتعر 
 .کنند  یداتوسعه، تکامل پ هاییتتکرارشونده فعال یهاچرخه یقطر

 

8.3.3 Design and development inputs 

The organization shall determine the requirements 

essential for the specific types of products and services to 

be designed and developed. The organization shall 

consider: 

a) functional and performance requirements; 

b) information derived from previous similar design 

and development activities; 

c) statutory and regulatory requirements; 

d) standards or codes of practice that it has 

committed to implement; 

e) the potential consequences of failure due to the 

nature of the products and services. Inputs shall 

be complete, unambiguous and adequate for 

design and development purposes. 

Conflicting design and development inputs shall be 

resolved. 

Documented information shall be available as evidence 

of design and development inputs. 

NOTE Design and development inputs are not always 

fully defined or known initially. Instead, they can evolve 

as the design progresses, through repeated cycles of 

development activity. 
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 های طراحی و توسعه کنترل  8.3.4

و توسعه اعمال کند تا   یطراح  یندفرا  ی را برا  ییهاکنترل  یدبا  سازمان
 :حاصل شود که یناناطم

 اند؛شده یفموردنظر تعر  یج( نتاالف

بازنگر ب  در   یطراح  یجنتا  ییتوانا  یابیارز  یبرا  های(  توسعه  و 
 شوند؛یالزامات انجام م یساز برآورده

حاصل   ینان تا اطم  شوندیانجام م  ی گذار صحه  هاییت( فعال ج
خروج ورود   یطراح  هاییشود  الزامات  توسعه  برآورده   یو  را 

 کنند؛یم

حاصل   ینانتا اطم  شوندی انجام م  یاعتبارسنج  هاییت( فعال د
شده شود محصولات و خدمات حاصل، الزامات کاربرد مشخص

 کنند؛یاستفاده موردنظر را برآورده م  یا

براهـ لازم  اقدامات  شناسا  یدگیرس  ی (  مشکلات  در    شدهییبه 
انجام   یو اعتبارسنج  ی گذار صحه  های یتفعال   یا  هایبازنگر   یانجر 
 شوند؛یم

بهو اطلاعات مدون  ا(  در دسترس   هایتفعال  ینعنوان شواهد 
 .باشد

اعتبارسنج  یگذار صحه  بازنگری،  یادداشت     توسعه،   یطراح  یو  و 
در   یاصورت جداگانه  به  توانندیم  هایتفعال   یندارند. ا  یزیاهداف متما

محصولات و خدمات سازمان مناسب است، انجام   یکه برا یبیهر ترک
 .شوند

8.3.4 Design and development controls 

The organization shall apply controls to the design and 

development process to ensure that: 

a) the results to be achieved are defined; 

b) reviews are conducted to evaluate the ability of 

the results of design and development to meet 

requirements; 

c) verification activities are conducted to ensure 

that the design and development outputs meet the 

input requirements; 

d) validation activities are conducted to ensure that 

the resulting products and services meet the 

requirements for the specified application or 

intended use; 

e) necessary actions are taken to address problems 

determined during the reviews, or verification 

and validation activities; 

f) documented information is available as evidence 

of these activities. 

NOTE   Design and development reviews, verification 

and validation have distinct purposes. They can be 

conducted separately or in any combination, as is suitable 

for the products and services of the organization. 

 های طراحی و توسعه خروجی   8.3.5

 :و توسعه یطراح هاییحاصل کند که خروج یناناطم یدبا سازمان

 کنند؛یرا برآورده م ی( الزامات ورودالف

براب  کاف   یبعد  یندهایفرا  ی(  خدمات  و  محصولات   یارائه 
 هستند؛

پاج الزامات  اقتضا،  صورت  در  اندازه  یش(  مع   یریگو   یارهایو 
 دهند؛ یها ارجاع مبه آن یا شوندیرا شامل م یرشپذ

ها را محصولات و خدمات و اطلاعات مربوط به آن هاییژگی( ود
برا ا  یکه  ارائه  جمله  از  موردنظر،  صح  یمنهدف  ها، آن  یحو 
 .کنندیهستند، مشخص م یضرور 

و توسعه در    یطراح  هاییعنوان شواهد خروجبه  یدمدون با  اطلاعات 
 .دسترس باشد

8.3.5 Design and development outputs 

The organization shall ensure that design and 

development outputs: 

a) meet the input requirements; 

b) are adequate for the subsequent processes for the 

provision of products and services; 

c) include or reference monitoring and measuring 

requirements, as appropriate, and acceptance 

criteria; 

d) specify the characteristics of the products and 

services, and the information on the products and 

services, that are essential for their intended 

purpose including their safe and proper 

provision. 

Documented information shall be available as evidence 

of design and development outputs. 
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 تغییرات طراحی و توسعه  8.3.6

پس از آن  یاو توسعه  یدر طول طراح یجادشده ا ییرات تغ یدبا سازمان
حاصل شود که    ینانو کنترل کند تا اطم  یبازنگر   یین،را تا حد لازم تع

 .بر انطباق با الزامات وجود ندارد  یاثر نامطلوب

 :در دسترس باشد یر عنوان شواهد موارد ز به یدمدون با اطلاعات 

 و توسعه؛  یطراح ییرات ( تغالف

 ها؛یبازنگر  یج( نتاب 

 ییرات؛ ( مجوز تغ ج

 از آثار نامطلوب.  یریجلوگ یشده برا( اقدامات انجامد

8.3.6 Design and development changes 

The organization shall determine, review and control 

changes made during, or subsequent to, the design and 

development of products and services, to the extent 

necessary to ensure that there is no adverse impact on 

conformity to requirements. 

Documented information shall be available as evidence 

of: 

a) design and development changes; 

b) results of reviews; 

c) authorization of the changes; 

d) actions taken to prevent adverse impacts. 

ارائه    8.4 خدمات  و  محصولات  فرایندها،  از  کنترل  شده 
 خارج

 کلیات    8.4.1

فرا  یناناطم  یدبا  سازمان و خدمات    یندها،حاصل کند که  محصولات 
 .شده از خارج با الزامات انطباق دارندارائه

فراقابل  یهاکنترل  یدبا  سازمان بر  محصولات و خدمات    یندها،اعمال 
 :که  یکند، هنگام  یینشده از خارج را تعارائه

ادغام در   یبرا  یخارج  کنندگانین( محصولات و خدمات تأم الف
 اند؛ محصولات و خدمات خود سازمان در نظر گرفته شده

از طرف  یخارج کنندگانین( محصولات و خدمات توسط تأمب 
 شوند؛یارائه م یانبه مشتر  یماً سازمان مستق

 کنندهینتأم  یکتوسط    یندفرا  یکاز    یبخش  یا  یندفرا  یک(  ج
 .شودیارائه م یخارج

 یابیعملکرد و ارز  یشانتخاب، پا  یابی،ارز  یرا برا  یارهاییمع  یدبا  سازمان
 یندها،ها در ارائه فراآن  ییبر اساس توانا  یخارج  کنندگانینمجدد تأم

 .و اعمال کند یینخدمات مطابق با الزامات، تع  یامحصولات 

  ی و اقدامات ضرور  هایتفعال ینعنوان شواهد ابه یدمدون با اطلاعات 
 .در دسترس باشد هایابیاز ارز یناش

 

8.4 Control of externally provided processes, 

products and services 

8.4.1 General 

The organization shall ensure that externally provided 

processes, products and services conform to 

requirements. 

The organization shall determine the controls to be 

applied to externally provided processes, products and 

services when: 

a) products and services from external providers are 

intended for incorporation into the organization's 

own products and services; 

b) products and services are provided directly to 

customers by external providers on behalf of the 

organization; 

c) a process, or part of a process, is provided by an 

external provider. 

The organization shall determine and apply criteria for 

the evaluation, selection, monitoring of performance, and 

re-evaluation of external providers, based on their ability 

to provide processes, products or services in accordance 

with requirements. 

Documented information shall be available as evidence 

of these activities and any necessary actions arising from 

the evaluations. 
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 نوع و میزان کنترل    8.4.2

فرا  یناناطم  یدبا  سازمان و خدمات    یندها،حاصل کند که  محصولات 
تواناارائه بر  از خارج،  برا  ییشده  و    ی سازمان  مستمر محصولات  ارائه 

 .گذارندیاثر نامطلوب نم یان،خدمات منطبق به مشتر 

 :یدبا سازمان

شده از خارج تحت  ارائه  یندهایحاصل کند که فرا  یناناطم  ( الف
 آن قرار دارند؛  یفیتک  یریتمد یستمکنترل س

اعمال    یخارج  کنندهینرا که قصد دارد بر تأم  ییها( هم کنترلب 
حاصل اعمال   یرا که قصد دارد بر خروج ییهاکند و هم کنترل

 کند؛   یفکند، تعر 

 :یردرا در نظر بگ یر ( موارد ز ج

شده از  محصولات و خدمات ارائه  یندها،بالقوه فرا  ( تأثیر 1
مستمر الزامات    یساز برآورده  یسازمان برا  ییخارج بر توانا

 اعمال؛قابل یو مقررات یو الزامات قانون یمشتر 

اثربخشی2 تأماعمال  یهاکنترل  (  توسط    کننده ین شده 
 ی؛خارج

صحهد برا  هاییتفعال  یر سا  یا  یگذار (  را  از   یناناطم  یلازم 
فرا توسط  الزامات  شدن  خدمات    یندها،برآورده  و  محصولات 

 .کند  یینشده از خارج تعارائه

8.4.2 Type and extent of control 

The organization shall ensure that externally provided 

processes, products and services do not adversely affect 

the organization's ability to consistently deliver 

conforming products and services to its customers. 

The organization shall: 

a) ensure that externally provided processes are 

within the control of its quality management 

system; 

b) define both the controls that it intends to apply to 

an external provider and those it intends to apply 

to the resulting output; 

c) take into account: 

1) the potential impact ofthe externally 

provided processes, products and services on 

the organization's ability to consistently meet 

customer and applicable statutory and 

regulatory requirements; 

2) the effectiveness of the controls applied by 

the external provider; 

d) determine the verification, or other activities, 

necessary to ensure that the externally provided 

processes, products and services meet the 

requirements. 
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 کنندگان خارجی طلاعات برای تأمین 8.4.3

تأم  یشپ  یدبا  سازمان به  الزامات  ابلاغ   یتاز کفا  ی،خارج  کنندهیناز 
 .حاصل کند ینانها اطمآن

ز   یدبا  سازمان موارد  درباره  اقتضا،  صورت  در  را،  خود  به   یر الزامات 
 :ابلاغ کند یخارج  کنندگانینتأم

 ارائه شوند؛ یدکه با  یمحصولات و خدمات یندها،( فراالف

 :یب( تصوب 

 و خدمات؛  محصولات ( 1

 یزات؛و تجه یندهافرا ها،روش( 2

 محصولات و خدمات؛  آزادسازی( 3

 یاز؛ موردن یتاز جمله هرگونه صلاح یستگی،( شاج

با سازمان و، در صورت کاربرد،  یخارج  کنندگانین( تعاملات تأمد
 مرتبط؛  نفعیذ   یهاطرف یر و سا یانبا مشتر 

 ی خارج   کنندگانینکه سازمان بر عملکرد تأم  یشی( کنترل و پاهـ
 کند؛ یاعمال م

 یمشتر   یاکه سازمان    یاعتبارسنج  یا  یگذار صحه  هاییت( فعالو
تأم محل  در  دارد  قصد  د  یا  یخارج  کنندگانینآن   یگری مکان 

 انجام دهد. 

8.4.3 Information for external providers 

The organization shall ensure the adequacy of 

requirements prior to their communication to the external 

provider. 

The organization shall communicate its requirements to 

external providers, as appropriate, for: 

a) the processes, products and services to be 

provided; 

b) the approval of: 

1) products and services; 

2) methods, processes and equipment; 

3) the release of products and services; 

c) competence, including any required 

qualifications; 

d) the external providers' interactions with the 

organization and, as applicable, its customers and 

other relevant interested parties; 

e) the control and monitoring it applies to the 

performance of its external providers; 

f) verification or validation activities that the 

organization, or its customer, intends to perform 

at the external providers' premises or other 

location. 
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 تولید و ارائه خدمت 8.5

 کنترل تولید و ارائه خدمت  8.5.1

 .شده مستقر کندکنترل  یطو ارائه خدمت را تحت شرا  یدتول  یدبا  سازمان

 :باشد  یر در صورت کاربرد، شامل موارد ز  ید،شده باکنترل  شرایط

 یر که موارد ز   ی( در دسترس بودن و استفاده از اطلاعات مدونالف
 :کندیم یفرا تعر 

 خدمات؛ یامحصولات  های( ویژگی1

 انجام شوند؛ یدکه با  هایی( فعالیت2

 .حاصل شوند یدکه با  ( نتایجی3

پاب  مناسب  منابع  از  استفاده  و  بودن  دسترس  در  و   یش ( 
 یری؛ گ اندازه

 ی در مراحل مناسب برا  یری گو اندازه  یش پا  هاییتفعال  ی( اجراج
فرا  یارهایمع   ینکه ا  ییدتأ و آن  هاییخروج  یا  یندهاکنترل  ها 

 اند؛ محصولات و خدمات برآورده شده یرشپذ یارهایمع

 یندها؛فرا یاجرا یمناسب برا یطو مح یرساخت( استفاده از ز د

 یاز؛موردن   یت از جمله هرگونه صلاح  یسته، افراد شا  یریکارگ( بههـ

به  یابیدست ییتوانا یامجدد دوره یگذار و صحه یگذار ( صحهو
 یو ارائه خدمت، در موارد  یدتول  یندهای فرا  شدهیزیربرنامه  یجنتا

 ی بعد  یریگاندازه  یا  یشپا  یقاز طر  توانیحاصل را نم  یکه خروج
 کرد؛   ییدتأ

 ی؛ انسان یاز خطا یشگیریپ یاقدامات برا ی( اجراز

 . یلو پس از تحو یلتحو ی،آزادساز  هاییتفعال ی( اجرا ح

8.5 Production and service provision 

8.5.1 Control of production and service provision 

The organization shall implement production and service 

provision under controlled conditions. 

The controlled conditions shall include, as applicable: 

a) the availability and use of documented 

information that defines: 

1) the characteristics of the products or 

services; 

2) the activities to be performed; 

3) the results to be achieved; 

b) the availability and use of suitable monitoring 

and measuring resources; 

c) the implementation of monitoring and 

measurement activities at appropriate stages to 

verify that criteria for control of processes or 

their outputs, and acceptance criteria for products 

and services, have been met; 

d) the use of suitable infrastructure and environment 

for the operation of processes; 

e) the appointment of competent persons, including 

any required qualifications; 

f) the validation, and periodic revalidation, of the 

ability to achieve planned results of the processes 

for production and service provision, where the 

resulting output cannot be verified by subsequent 

monitoring or measurement; 

g) the implementation of actions to prevent human 

error; 

h) the implementation of release, delivery and post-

delivery activities. 
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 یابیرد یتو قابل  ییشناسا  8.5.2

 :یدبا سازمان

از انطباق محصولات و خدمات    ینان اطم   یکه برا  ی( هنگامالف
روش  یضرور  از  برا  یهااست،   هایخروج  ییشناسا  یمناسب 

 استفاده کند؛ 

در   یریگو اندازه  یشرا از نظر الزامات پا  هایخروج  یت( وضع ب 
 و ارائه خدمت مشخص کند؛  یدسراسر تول

هنگامج قابل  ی(  شناسا  یک  یابیرد  یت که  است،   ییالزام 
 را کنترل کند؛ هایفرد خروجمنحصربه

 یر پذامکان  یحاصل کند که اطلاعات مدون لازم برا  ینان( اطمد
 .عنوان شواهد در دسترس استبه یابی،رد یتکردن قابل

8.5.2 Identification and traceability 

The organization shall: 

a) use suitable means to identify outputs when it is 

necessary to ensure the conformity of products and 

services; 

b) identify the status of outputs with respect to 

monitoring and measurement requirements 

throughout production and service provision; 

c) control the unique identification of the outputs 

when traceability is a requirement; 

d) ensure that documented information necessary to 

enable traceability is available as evidence. 

 کنندگان خارجی اموال متعلق به مشتریان یا تأمین   8.5.3

به مشتر   یدر زمان  یدبا  سازمان اموال متعلق    کنندگان ینتأم  یا   یانکه 
در حال استفاده توسط سازمان است، از  یاتحت کنترل سازمان    یخارج

 .آن مراقبت کند

را که   یخارج   کنندگانینتأم  یا  یاناموال متعلق به مشتر   یدبا  سازمان
 یی، اند، شناساادغام در محصولات و خدمات ارائه شده  یااستفاده    یبرا
 .کند  یمنمحافظت و ا یید،تأ

مشتر   هنگامی به  متعلق  اموال  گم،   یخارج  کنندهینتأم  یا  یکه 
داده    یصاستفاده تشخ   ینامناسب برا یگری به هر نحو د  یا  دیدهیبآس

با سازمان  مشتر   ینا  یدشود،  به  را   ی خارج  کننده ینتأم  یا  یموضوع 
عنوان شواهد آنچه رخ داده است به  یدمدون با  اطلاعات   .گزارش کند

 .در دسترس باشد

شامل موارد   تواندیم  یخارج  کنندهینتأم   یا  یمشتر   یادداشت   اموال
ابزار   :باشد  یر ز  قطعات؛  تجه  مواد؛  مالکیت و  اماکن؛  ی؛  فکر   یزات؛ 

 .یشخص هایداده

8.5.3 Property belonging to customers or external 

providers 

The organization shall exercise care with property 

belonging to customers or external providers while it is 

under the organization's control or being used by the 

organization. 

The organization shall identify, verify, protect and 

safeguard property belonging to customers or external 

providers that is provided for use or incorporation into 

the products and services. 

When the property belonging to a customer or external 

provider is lost, damaged or otherwise found to be 

unsuitable for use, the organization shall report this to the 

customer or external provider. Documented information 

shall be available as evidence of what has occurred. 

NOTE Property belonging to a customer or external 

provider can include materials, components, tools and 

equipment, premises, intellectual property and personal 

data. 

 حفظ و نگهداری  8.5.4

  ی و ارائه خدمت، تا حد لازم برا  ید را در طول تول  هایخروج  یدبا  سازمان
 .کند  یاز انطباق با الزامات، حفظ و نگهدار  یناناطم

شناسایی؛  :باشد یر شامل موارد ز  تواندیم یو نگهدار  یادداشت   حفظ
کنترلجابه بستهآلودگ   جایی؛  ذخیرهی؛  انتقالبندی؛   یا  سازی؛ 
 .حفاظت  ونقل؛حمل

8.5.4 Preservation 

The organization shall preserve the outputs during 

production and service provision, to the extent 

necessary to ensure conformity to requirements. 

NOTE Preservation can include identification, handling, 

contamination control, packaging, storage, transmission or 

transportation, and protection. 
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 های پس از تحویلفعالیت   8.5.5

فعال   یدبا  سازمان به  مربوط  تحو  هاییتالزامات  از  با    یلپس  مرتبط 
 .محصولات و خدمات را برآورده کند

 ید سازمان با  یاز،موردن  یلپس از تحو  هاییتفعال  یزانم  یینتع  هنگام
 :یردرا در نظر بگ یر موارد ز 

 ی؛و مقررات ی( الزامات قانونالف

 نامطلوب بالقوه مرتبط با محصولات و خدمات؛  یامدهای( پ ب 

 استفاده و طول عمر موردنظر محصولات و خدمات؛   یت،( ماهج

 ی؛ ( الزامات مشتر د

 .ی( بازخورد مشتر هـ

شامل اقدامات تحت    توانندیم  یلپس از تحو  هاییادداشت    فعالیت
ضمانت قراردادمفاد  تعهدات  نگهدار   ینامه،  خدمات  و   یمانند 

 .باشند ییدفع نها یا یافتمانند باز یلیتکم هاییتفعال 

8.5.5 Post-delivery activities 

The organization shall meet the requirements for post-

delivery activities associated with the products and 

services. 

In determining the extent of post-delivery activities that 

are required, the organization shall consider: 

a) statutory and regulatory requirements; 

b) the potential undesired consequences 

associated with its products and services; 

c) the nature, use and intended lifetime of its 

products and services; 

d) customer requirements; 

e) customer feedback. 

NOTE     Post-delivery activities can include actions 

under warranty provisions, contractual obligations such 

as maintenance services, and supplementary services 

such as recycling or final disposal.  

 کنترل تغییرات   8.5.6

 ی ارائه خدمت را تا حد لازم برا یا یدمربوط به تول ییرات تغ یدبا سازمان
 .و کنترل کند یاز تداوم انطباق با الزامات، بازنگر  یناناطم

با  اطلاعات  نتابه  یدمدون  شواهد  افراد   ییرات،تغ  یبازنگر   یجعنوان 
در دسترس    یاز بازنگر   یناش  یو هرگونه اقدام ضرور   ییر مجازکننده تغ

 .باشد

8.5.6 Control of changes 

The organization shall review and control changes for 

production or service provision, to the extent necessary to 

ensure continuing conformity to requirements. 

Documented information shall be available as evidence 

of the results of the review of changes, the person(s) 

authorizing the change and any necessary actions arising 

from the review. 

 آزادسازی محصولات و خدمات  8.6
 یید تأ یرا در مراحل مناسب برا ایشدهیزیربرنامه یبات ترت یدبا سازمان

 .اند، اجرا کندالزامات محصول و خدمت برآورده شده ینکها

برا  آزادسازی خدمات  و  تکم  یدنبا  یمشتر   یمحصولات  زمان    یل تا 
ا  شدهیزیربرنامه  یبات ترت  بخشیترضا مگر  شود،  توسط    ینکه انجام 

 ییدتأ  یگری صورت دبه  ی،مرجع مرتبط و، در صورت کاربرد، توسط مشتر 
 .شده باشد

محصولات و خدمات در    یعنوان شواهد آزادساز به یدمدون با  اطلاعات 
 :باشد یر شامل موارد ز  یداطلاعات با این .دسترس باشد

 یرش؛ پذ یارهای( شواهد انطباق با معالف

 .یافراد مجازکننده آزادساز  یابه فرد  یابیرد یت( قابل ب 

8.6 Release of products and services 

The organization shall implement planned arrangements, 

at appropriate stages, to verify that the product and 

service requirements have been met. 

The release of products and services to the customer shall 

not proceed until the planned arrangements have been 

satisfactorily completed, unless otherwise approved by a 

relevant authority and, as applicable, by the customer. 

Documented information shall be available as evidence 

of the release of products and services. The documented 

information shall include: 

a) evidence of conformity to the acceptance 

criteria; 

b) traceability to the person(s) authorizing the 

release. 
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 های نامنطبق کنترل خروجی    8.7

الزامات  هایی که با  سازمان باید اطمینان حاصل کند که خروجی  8.7.1
می کنترل  و  شناسایی  ندارند،  تحویل انطباق  یا  استفاده  از  تا  شوند 

 .ها جلوگیری شودناخواسته آن

ماه  یدبا  سازمان اساس  تأث  یتبر  و  انطباق  انطباق    یر عدم  بر  آن 
موضوع شامل   ینمحصولات و خدمات، اقدام مناسب انجام دهد. ا

پس از   یادر طول    یامحصول    یلاست که پس از تحو  ییهاعدم انطباق
 .شوندیم ییارائه خدمت شناسا

 :برخورد کند  یر چند روش ز   یا  یک نامنطبق از    های یبا خروج  یدبا  سازمان

 ( اصلاح؛ الف

 ارائه محصولات و خدمات؛  یقتعل یامهار، بازگشت  یک،( تفکب 

 ی؛ به مشتر  یرسان( اطلاعج

 .تحت ارفاق یرشمجوز پذ یافت( در د

انطباق   ید سازمان با شوند،ینامنطبق اصلاح م هاییکه خروج  هنگامی
 .کند  ییدبا الزامات را تأ

8.7 Control of nonconforming outputs 

8.7.1 The organization shall ensure that outputs that do 

not conform to requirements are identified and controlled 

to prevent their unintended use or delivery. 

The organization shall take appropriate action based on 

the nature of the nonconformity and its effect on the 

conformity of products and services. This includes 

nonconformities detected after product delivery or during 

or after service provision. 

The organization shall deal with nonconforming outputs 

in one or more of the following ways: 

a) correction; 

b) segregation, containment, return or 

suspension of provision of products and 

services; 

c) informing the customer; 

d) obtaining authorization for acceptance under 

concession. 

When nonconforming outputs are corrected, the 

organization shall verify conformity to the requirements. 

به   8.7.2 باید  مدون  دسترس  اطلاعات  در  زیر  موارد  شواهد  عنوان 
 :باشد

 شده؛انجام یها و اقدامات بعد عدم انطباق  یت( ماه الف

 ی؛هرگونه اقدام اصلاح یج( نتاب 

 شده؛ یافت( هرگونه ارفاق در ج

 .گرفته است  یمکه درباره اقدام مرتبط با عدم انطباق تصم   ی( مرجعد

8.7.2 Documented information shall be available as 

evidence of: 

a) the nature of the nonconformity; 

b) the actions taken; 

c) any concessions obtained; 

d) the authority deciding the action in respect of the 

nonconformity. 
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 ارزیابی عملکرد   9

 گیری، تحلیل و ارزیابی پایش، اندازه   9.1

 کلیات    9.1.1

 :کند  یینتع یدبا سازمان

 شود؛  یریگو اندازه یشپا یدبا یزی( چه چ الف

در صورت کاربرد،    یابی،و ارز  یلتحل  یری، گاندازه  یش،پا  یها( روشب 
 معتبر؛  یجاز نتا یناناطم یبرا

 انجام شود؛ یدبا یریگو اندازه یشپا ی( چه زمانج

 .شوند  یابیو ارز  یلتحل  یدبا  یریگو اندازه  یشپا  یجنتا  ی( چه زماند

 .کند  یابیرا ارز  یفیت ک   یریتمد  یستمس  یعملکرد و اثربخش  یدبا  سازمان

 .در دسترس باشد یجعنوان شواهد نتابه یدمدون با اطلاعات 

9 Performance evaluation 

9.1 Monitoring, measurement, analysis 

and evaluation 

9.1.1 General 

The organization shall determine: 

a) what needs to be monitored and measured; 

b) the methods for monitoring, measurement, 

analysis and evaluation, as applicable, to ensure valid 

results; 

c) when the monitoring and measuring shall be 

performed; 

d) when the results from monitoring and 

measurement shall be analysed and evaluated. 

The organization shall evaluate the performance and the 

effectiveness of the quality management system. 

Documented information shall be available as evidence 

of the results. 

 رضایت مشتری  9.1.2

پا  یمشتر   یترضا  یدبا  سازمان   ی هاروش  یدبا  سازمان  .کند  یشرا 
  یین را تع  یمشتر   یتاطلاعات مربوط به رضا  یو بازنگر   یشپا  یافت،در 

 .کند

 توانندیم   یمشتر   یتکمک به درک رضا  ی برا  یاطلاعات  یادداشت   منابع
ز  موارد  بازخورد مشتر   نظرسنجی  :باشند  یر شامل  درباره   ی مشتر   ی؛ 

سهم   یان؛ تحلیلبا مشتر   شده؛ جلسات یلمحصولات و خدمات تحو
  هایگزارش  ضمانت؛  یان؛ شکایات؛ ادعاهایو تشکر مشتر   تقدیر   بازار؛
 .یاجتماع هایرسانه فروش؛ یندگاننما

9.1.2 Customer satisfaction 

The organization shall monitor customer satisfaction. The 

organization shall determine the methods for obtaining, 

monitoring and reviewing customer satisfaction 

information. 

NOTE     Sources of information to support understanding 

of customer satisfaction can include customer surveys, 

customer feedback on delivered products and services, 

meetings with customers, market-share analysis, 

compliments, complaints, warranty claims, dealer reports 

or social media. 
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 تحلیل و ارزیابی   9.1.3

را   یریگ و اندازه  یشها و اطلاعات مرتبط حاصل از پاداده  یدبا  سازمان
 .کند  یابیو ارز یلتحل

 :استفاده شوند یر موارد ز   یابیارز یبرا یدبا  یلتحل نتایج

 خدمات؛ ( انطباق محصولات و الف

 ی؛ مشتر  یت( رضاب 

 یفیت؛ ک  یریتمد  یستمس ی( عملکرد و اثربخشج

 یزی؛ ربرنامه یاجرا ی( اثربخشد

 ها؛یسکپرداختن به ر  یشده برااقدامات انجام ی( اثربخشهـ

 ها؛پرداختن به فرصت یشده برااقدامات انجام ی( اثربخشو

 ی؛خارج  کنندگانین( عملکرد تأمز

 .یفیتک  یریتمد یستمبه بهبود س یاز( ن ح

  یآمار   هاییکشامل تکن  توانندیداده م  یلتحل   هاییادداشت   روش
 .باشند

9.1.3 Analysis and evaluation 

The organization shall analyse and evaluate relevant 

data and information arising from monitoring and 

measurement. 

The results of analysis shall be used to evaluate: 

a) the conformity of products and services; 

b) customer satisfaction; 

c) the performance and effectiveness of the 

quality management system; 

d) the effectiveness of planning 

implementation; 

e) the effectiveness of actions taken to 

address risks; 

f) the effectiveness of actions taken to 

address opportunities; 

g) the performance of external providers; 

h) the need for improvements to the quality 

management system. 

NOTE    Methods to analyse data can include 

statistical techniques. 

 ممیزی داخلی  9.2

 کلیات   9.2.1

برنامه  یدبا  سازمان فواصل  انجام   یداخل  هاییزیمم  شدهیزیردر  را 
اطلاعات تا  ا  یدهد  آ  یندرباره  آورد که  دست  به    یستمس   یاموضوع 

 :یفیتک  یریتمد

 :انطباق دارد یر ( با موارد ز الف

 یفیت؛ ک  یریتمد یستمس یخود سازمان برا  ( الزامات 1

 سند؛  ینا ( الزامات 2

 .شودیم یطور اثربخش مستقر و نگهدار به(  ب 

9.2 Internal audit 

9.2.1 General 

The organization shall conduct internal audits at 

planned intervals to provide information on whether 

the quality management system: 

a) conforms to: 

1) the organization's own requirements for 

its quality management system; 

2) the requirements of this document; 

b) is effectively implemented and maintained. 
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 برنامه ممیزی داخلی   9.2.2

فراوان  یزیمم  یهابرنامه  یابرنامه    یدبا  سازمان شامل  ها، روش  ی،را 
اجرا    یجاد،ا  یزی،ربرنامه  ی،دهو گزارش  یزی رالزامات برنامه  ها،یتمسئول

 .کند  یو نگهدار 

مم  یجادا  هنگام با  ی،داخل  یزیبرنامه   یندهای فرا  یت اهم  یدسازمان 
مؤثر بر سازمان را در نظر    ییرات و تغ  یقبل  هاییزیمم  یجموردنظر، نتا

 .یردبگ

 :یدبا سازمان

 کند؛   یفرا تعر  یزیو دامنه هر مم یارها( اهداف، معالف

انجام دهد   یاگونهرا به  هایزیرا انتخاب کرده و مم  یزان ( ممب 
 شود؛  ینتضم یزیمم  یندفرا طرفییو ب  ینیتکه ع

اطمج نتا   ینان(  مد  هایزیمم  یجحاصل کند که  مرتبط   یرانبه 
 شوند؛یگزارش م

 یرضروری غ  یر مناسب را بدون تأخ   ی( اصلاح و اقدامات اصلاحد
 .انجام دهد

با  اطلاعات  اجرابه  یدمدون  شواهد  مم  یعنوان  نتا  یزیبرنامه   یجو 
 .در دسترس باشد یزیمم

 ISO به   یریت،مد  هاییستمس  یزیدرباره مم  ییراهنما  یادداشت   برای

 .مراجعه شود  19011

9.2.2 Internal audit programme 

The organization shall plan, establish, implement and 

maintain (an) audit programme(s), including the 

frequency, methods, responsibilities, planning 

requirements and reporting. 

When establishing the internal audit programme(s), 

the organization shall consider the importance of the 

processes concerned, the results of previous audits and 

changes affecting the organization, 

The organization shall: 

a) define the audit objectives, criteria and scope 

for each audit; 

b) select auditors and conduct audits to ensure 

objectivity and the impartiality of the audit 

process; 

c) ensure that the results of audits are reported to 

relevant managers; 

d) take appropriate correction and corrective 

actions without undue delay. 

Documented information shall be available as 

evidence of the implementation of the audit 

programme(s) and the audit results. 

NOTE   See ISO 19011 UI for guidance on auditing 

management systems. 

 بازنگری مدیریت  9.3

 کلیات    9.3.1

با  مدیریت فواصل   یفیت ک  یریتمد  یستم س  یدارشد  در  را  سازمان 
کفا  یبازنگر   شدهیزیربرنامه تناسب،  از  تا  و    یاثربخش  یت، کند 

حاصل   ینانسازمان اطم  یراهبرد  یریگ مستمر آن با جهت  ییراستاهم
 .شود

9.3 Management review 

9.3.1 General 

Top management shall review the organization's 

quality management system, at planned intervals, to 

ensure its continuing suitability, adequacy, 

effectiveness and alignment with the strategic 

direction of the organization. 
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 های بازنگری مدیریت ورودی   9.3.2

 :باشد یر شامل موارد ز  یدبا یریتمد  بازنگری

 ی؛ قبل یریتمد هاییاقدامات حاصل از بازنگر  یت( وضع الف

تغب  داخل  یمسائل خارج  ییرات (  با س  یو   یریتمد  یستممرتبط 
 یفیت؛ ک

  یستم مرتبط با س  نفعیذ   یهاو انتظارات طرف  یازهان  ییرات ( تغج
 یفیت؛ ک  یریتمد

از جمله   یفیت،ک  یریتمد  یستم( اطلاعات مربوط به عملکرد سد
 :یروندها

 ی؛ها و اقدامات اصلاحانطباق ( عدم1

 یری؛ گو اندازه یشپا ( نتایج2

 یزی؛ مم ( نتایج3

 مرتبط؛  نفعیذ یهاو بازخورد طرف یمشتر  ( رضایت4

 یفیت؛ به اهداف ک  یابیدست  ( میزان5

 و انطباق محصولات و خدمات؛  یندهافرا ( عملکرد6

 ی؛خارج  کنندگانینتأم ( عملکرد7

 بهبود؛  یها( فرصتهـ

 منابع؛ یت( کفاو

 ها؛یسکپرداختن به ر  یشده برااقدامات انجام ی( اثربخشز

 .هاپرداختن به فرصت یشده برااقدامات انجام ی( اثربخشح

9.3.2 Management review inputs 

The management review shall include: 

a) the status of actions from previous 

management reviews; 

b) changes in external and internal issues that 

are relevant to the quality management 

system; 

c) changes in needs and expectations of 

interested parties that are relevant to the 

quality management system; 

d) information on the quality management 

system performance, including trends in: 

1) nonconformities and corrective actions; 

2) monitoring and measurement results; 

3) audit results; 

4) customer satisfaction and feedback 

from relevant interested parties; 

5) the extent to which quality objectives 

have been met; 

6) process performance and conformity of 

products and services; 

7) the performance of external providers; 

e) opportunities for improvement; 

f) the adequacy of resources; 

g) the effectiveness of actions taken to address 

risks (see 6.1.2); 

h) the effectiveness of actions taken to address 

opportunities (see 6.1.3). 

 نتایج بازنگری مدیریت   9.3.3

تصم  یدبا  یریتمد  یبازنگر   نتایج فرصت  یمات شامل  با    یهامرتبط 
و    یفیتک  یریتمد  یستم در س  ییرات به تغ  یازبهبود مستمر و هرگونه ن 

 .منابع باشد یازهاین

با  اطلاعات  نتابه  یدمدون  شواهد  در    یریتمد  هاییبازنگر   یجعنوان 
 .دسترس باشد

9.3.3 Management review results 

The results of the management review shall include 

decisions related to continual improvement 

opportunities and any need for changes to the quality 

management system and resource needs. 

Documented information shall be available as 

evidence of the results of management reviews. 
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 بهبود   10

 بهبود مستمر   10.1
با اثربخش  یتتناسب، کفا  یدسازمان  را    یفیتک  یریتمد  یستم س  یو 

 .طور مستمر بهبود دهدبه

ارز  یلتحل  یری،گاندازه  یش، پا  یجنتا  یدبا  سازمان و داده  یابیو  ها 
ها در  فرصت  یینتع  یرا برا  یریتمد  یبازنگر   یجنتا  یناطلاعات و همچن 

 .یردنظر بگ 

 .از بهبود مستمر بپردازد  یعنوان بخشها بهفرصت  ینبه ا  یدبا  سازمان

 :باشند یر شامل موارد ز  یدبا اقدامات 

 محصولات و خدمات؛  یندها،( بهبود فراالف

 ینده؛ و انتظارات آ یازها( پرداختن به نب 

 .کاهش آثار نامطلوب   یا یشگیری( اصلاح، پ ج

 ینوآور   ی،اساس  یا  یجیتدر   ییرات تغ  یقاز طر   تواندیم  یادداشت   بهبود
 .حاصل شود یابتکارات بازسازمانده یا

10 Improvement 

10.1 Continual improvement 

The organization shall continually improve the 

suitability, adequacy and effectiveness of the quality 

management system. 

The organization shall consider the results of 

monitoring, measurement, analysis and evaluation of 

data and information, and the results of management 

review, to determine opportunities. The organization 

shall address these opportunities as part of continual 

improvement. 

Actions shall include: 

a) improving processes, products and services; 

b) addressing future needs and expectations; 

c) correcting, preventing or reducing 

undesired effects. 

NOTE   Improvement can be achieved through 

incremental or breakthrough change, innovation or 

reorganization initiatives. 
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 عدم انطباق و اقدام اصلاحی   10.2

 :دهد، سازمان بایدهنگامی که یک عدم انطباق رخ می 10.2.1

 :( به عدم انطباق واکنش نشان دهد و، در صورت کاربردالف

 کنترل و اصلاح آن اقدام کند؛  ( برای1

 .آن برخورد کند یامدهایپ ( با2

  یابیعلل عدم انطباق را ارز  یاحذف علت    یبه اقدام برا  یاز( ن ب 
 دهد یحاصل شود که عدم انطباق دوباره رخ نم  ینانکند تا اطم

 :یقاز طر شود،ینم یجادا یگرید یدر جا یا

 عدم انطباق؛   بازنگری( 1

 علل عدم انطباق؛   تعیین( 2

انطباق  یاآ  ینکها  تعیین(  3 دارند    یهاعدم  وجود   یا مشابه 
 .بالقوه رخ دهند توانندیم

 را مستقر کند؛  یاز( هرگونه اقدام موردنج

 کند؛   یشده را بازنگر انجام یهر اقدام اصلاح ی( اثربخشد

در زمان   شدهیینتع  یهاو فرصت  هایسک( در صورت ضرورت، ر هـ
 کند؛  یروزرسانرا به یزیربرنامه

 یجاد ا  یفیتک  یریتمد  یستمدر س  ییراتی( در صورت ضرورت، تغ و
 .کند

 شدهییشناسا  یهامتناسب با آثار عدم انطباق  یدبا  یاصلاح  اقدامات 
 .باشند

شناسا  یکی  توانندیم   یمشتر   شکایات     یادداشت منابع  عدم    ییاز 
 .انطباق باشند

10.2 Nonconformity and corrective action 

10.2.1 When a nonconformity occurs, the organization 

shall: 

a) react to the nonconformity, and as applicable: 

1) take action to control and correct it; 

2) deal with the consequences; 

b) evaluate the need for action to eliminate the 

cause(s) of the nonconformity, in order that it 

does not recur or occur elsewhere, by: 

1) reviewing the nonconformity; 

2) determining the causes of the 

nonconformity; 

3) determining if similar nonconformities 

exist, or can potentially occur; 

c) implement any action needed; 

d) review the effectiveness of any corrective 

action taken; 

e) update the risks and opportunities 

determined during planning, if necessary; 

f) make changes to the quality management 

system, if necessary. 

Corrective actions shall be appropriate to the effects 

of the nonconformities encountered. 

NOTE Customer complaints can be a source of 

nonconformities. 

به  10.2.2 باید  مدون  دسترس  اطلاعات  در  زیر  موارد  شواهد  عنوان 
 :باشد

 شده؛انجام یها و هرگونه اقدام بعدعدم انطباق  یت( ماه الف

 .یهرگونه اقدام اصلاح یج( نتاب 

10.2.2 Documented information shall be available as 

evidence of: 

a) the nature of the nonconformities and any 

subsequent actions taken; 

b) the results of any corrective action. 



  A  یوستپ
 )رساناطلاع (

 ساختار، اصطلاحات و بندها سازیشفاف

Annex A 
(informative) 
Clarification of structure, terminology and clauses 

A.1  یات کل 
سند،  ینکمک به کاربران در درک الزامات ا  یبرا یوستپ این

 .کندیارائه م یحاتیتوض

 یدیالزام جد گونهیچسند سازگار است و ه یناطلاعات با الزامات ا این
  یگریشکل د یچو به ه کندیاز الزامات آن کم نم کند،یبه آن اضافه نم

 .دهدینم ییر ها را تغآن

  ین. اکندیاستقرار الزامات ارائه نم یبرا ییراهنما یوستپ این
 یاکوچک   یهابنگاه یبرا ISO 9001 ی، راهنما ISO 9002 در ییراهنما

 یوستپ ینمرتبط ا یبندها هاییادداشتکه در   ییاستانداردها یر سا
 .ها ارجاع شده است، ارائه شده استبه آن

صورت منفرد در نظر  و نه به یستمیاز منظر س  یدسند با ینا الزامات 
بند و الزامات موجود در    یکالزامات موجود در  ینب  یراگرفته شوند، ز 

 بندها، روابط متقابل وجود دارد.  یر سا

A.1 General 
This annex provides clarification to assist users in 

understanding the requirements in this document. This 

information is consistent with these requirements, and 

does not add to, subtract from or in any way modify 

them. 

This annex does not provide guidance for the 

implementation of requirements, which is available in 

ISO 9002 UI, the ISO 9001 Handbook for small 

enterprises or the other standards referenced in the 

notes to the relevant paragraphs of this annex. 

The requirements in this document are intended to be 

considered from a systems perspective rather than in 

isolation, as there are interrelationships between the 

requirements in one clause with the requirements in 

other clauses. 
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 A.2 ساختار و اصطلاحات 
 یمستندساز  یبرا ییعنوان الگوسند به ینالزامات ا یساختار بندها

سازمان در نظر گرفته نشده است.   یندهایفرا یااهداف  ها،یمشخط
  یفیتک   یریتمد یستماطلاعات مدون مرتبط با س یساختار و محتوا

کننده  تر است که منعکسکاربران آن مرتبط  یبرا یسازمان، زمان
 .مورد استفاده در سازمان باشد یندهایاصطلاحات و فرا

وضوح و سهولت ارجاع ارائه   یموجود در بندها برا  یهافهرست
 یها صرفاً برا فهرست ینموارد موجود در ا یگذار اند. شمارهشده

 یانو ارجاع در نظر گرفته شده است. مگر آنکه صراحتاً ب ییشناسا
 ی،توال یچدهنده هفهرست نشان  یکموارد در  یبشده باشد، ترت

. تمام موارد یست ن یازشدهیتجو ینسب یتاهم یا یتاولو
اند گونه که نوشته شدهها، همانآن یگاهنظر از جاشده، صرففهرست

 .کاربرد دارند

 یساز شفاف یر ز  یهاواژه یاز سوءبرداشت، معان یریجلوگ برای
 :شوندیم

. یستند ن  یکدیگر با  یگزینیکاربرد« قابل جا( »مناسب« و »قابلالف
سازمان است و شامل  ینهمتناسب با زم ی»مناسب« به معنا

.  شودیم کند،یآنچه الزامات را برآورده م  یینتع  یقضاوت برا
 یر پذامکان یاالزام مرتبط  یکمعناست که اگر  ینکاربرد« به ا»قابل
کاربرد دارد. »در صورت    زمانسا یداده شود، برا  یصتشخ
طور  اگر به یالزام، حت یکمعناست که  ینکاربرد بودن« به اقابل

  یکاربرد باشد، ممکن است در برخقابل 4.3بر اساس بند  یکل
 .داده شود  یصتشخ کاربردیرقابلغ یط،شرا

 یمعناست که سازمان موضوع را بررس  ین( »در نظر گرفتن« به اب 
اقدامات گنجانده   یا یمات در تصم یاتا مشخص شود آ کندیم

 یک یبررس ی. »مدنظر قرار دادن« به معنایرخ یاخواهد شد 
 .اقدامات است یا یمات موضوع و گنجاندن آن در تصم 

رخ  یدوره زمان یکاشاره دارد که در  ی( »مستمر« به مدتج
 یندر ا  «یوستهفواصل وقفه است. اصطلاح »پ  یاما دارا دهد،یم

اشاره دارد که بدون وقفه   یسند به کار نرفته است، اما به مدت
سوءبرداشت است.   یجاز منابع را یکیتفاوت،  ینادامه دارد. ا

  یریتمد ینهاشاره به بهبود در زم  ی»مستمر« واژه مناسب برا
 .است یفیتک

  یبرا یتیمعناست که مسئول  ینحاصل کردن« به ا  ینان( »اطم د
عبارت به   ینمشخص وجود دارد. ا یجهنت یکتحقق  یا یجادا

تمام   یماشاره دارد و نه انجام مستق یجهدر قبال نت ییپاسخگو
شوند و توسط   یضتفو توانندیمرتبط. اقدامات م  هاییتفعال 
 .یرندکه تحت کنترل سازمان هستند، انجام گ  یافراد

عنوان اطلاعات مدون در دسترس باشد« به در  به ید( »باهـ
اشاره دارد که توسط سازمان به دست   یدسترس بودن اطلاعات

A.2 Structure and terminology 
The clause structure of the requirements in this 

document is not intended as a model for documenting 

an organization's policies, objectives or processes. The 

structure and content of documented information 

related to an organization's quality management 

system is more relevant to its users when it reflects the 

terms and processes used within the organization. 

Lists within clauses are provided for clarity and ease 

of reference. The numbering of items in these lists is 

intended solely to support identification and citation. 

Unless expressly stated, the order of items in a list does 

not indicate any prescribed sequence, priority or 

relative importance. All listed items apply as written, 

regardless of their position. 

To prevent misunderstanding, the meanings of the 

following words are clarified: 

a) "Appropriate" and "applicable" are not 

interchangeable. "Appropriate" means 

suitable for the organization's context and 

involves judgement in determining what 

meets the requirement. "Applicable" means 

that if the requirement is determined to be 

relevant or possible, it applies to the 

organization. "As applicable" means that a 

requirement, even if generally applicable 

under 43, can be determined as not applicable 

in some situations. 

b) "Consider" means the organization thinks 

about the topic to determine if it will be 

included in decisions or actions. "Take into 

account" means thinking about a topic and 

including it in decisions or actions. 

c) "Continual" indicates duration that occurs 

over a period of time, but with intervals of 

interruption. The term "continuous" does not 

appear in this document but indicates duration 

without interruption. This difference is a 

common source of misunderstanding. 

"Continual" is the appropriate word to use 

when referring to improvement in the context 

of quality management. 

d) "Ensure" means that there is a responsibility 

for making a specified result exist or occur. It 

refers to accountability for the result, and not 

to performing every related activity directly. 

Actions can be delegated and carried out by 

persons under the organization's control. 
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ارائه شده است. »اطلاعات مدون  یاآمده، مورد استفاده قرار گرفته 
شواهد  یاز ... در دسترس باشد« به نگهدار  یعنوان شواهدبه یدبا
وجود   یاز« به معنا یشواهد نوانعاشاره دارد. عبارت »به ینیع

 .یستادله و شواهد ن یبرا یالزامات قانون

ها و اقدامات برنامه  یمات،به تصم  «یراهبرد یریگ( »جهتو
به  یابیاشاره دارد که سازمان را به سمت دست یاشدههماهنگ

 .کنندیم یتاهداف آن هدا

 ISO 10013 درباره اطلاعات مدون، به  ییراهنما ی: برا1 یادداشت

 .یدمراجعه کن

شده در  درباره اصطلاحات استفاده یشتر اطلاعات ب  ی: برا2 یادداشت
 . یدمراجعه کن  ISO 9000نامه سند، به واژه ینا

e) "Shall be available as documented 

information" refers to availability of 

information obtained, used or provided by the 

organization. "Documented information shall 

be available as evidence of" refers to the 

retention of objective evidence. "As evidence 

of" does not imply legal evidential 

requirements. 

f) "Strategic direction" refers to coordinated 

decisions, plans and actions that guide the 

organization towards achieving its objectives. 
NOTE 1   See ISO 10013 El for guidance on 

documented information. 

NOTE 2  See the ISO 9000 Glossary Lßl for further 

information on the terminology used in this document. 
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A.3  کاربرد  یتقابل 
 یفیت ک  یریتمد یستمس یبرا تواندی م یالزام تنها در صورت یک

 یسازمان برا  ییموضوع بر توانا ینشود که ا یینتع کاربردیرقابلغ
 یا یمشتر  یترضا یشاز انطباق محصولات و خدمات، افزا یناناطم

 .نگذارد یر کاربرد تأثقابل یو مقررات یالزامات قانون یساز برآورده

کرده    یآن است که سازمان الزام را بررس یانگر ب  «کاربردیرقابل»غ  اصطلاح
 یستم س  ینهالزام در زم ینکرده است که ا  یینتع یه،و با ارائه توج

 .آن کاربرد ندارد یفیتک  یریتمد

مراجعه  4.3کاربرد و دامنه، به بند    یتالزامات مربوط به قابل برای
 . یدکن

A.3 Applicability 
A requirement can be determined as not applicable to 

the quality management system only if this does not 

affect the organization's ability to ensure conformity 

of products and services, enhance customer 

satisfaction or fulfil applicable statutory and 

regulatory obligations. The term "not applicable" 

reflects that the organization has considered the 

requirement and determined, with justification, that it 

does not apply in the context of its quality 

management system. 

See 4.3 for requirements for applicability and scope. 

A.4  سازمان  ینهزم 

 A.4.1 آن ینهدرک سازمان و زم 

  یلسازمان را تشک ینهاز زم یبخش یو داخل یخارج موضوعات 
شوند که بر هدف،   یناش یاز عوامل توانندیموضوعات م ین. ادهندیم

 کند،یم  یتکه سازمان تحت آن فعال  یطیشرا یا یراهبرد یریگ جهت
 .گذارندیم یر تأث

 یستمس یاز نحوه استقرار و نگهدار  تواندیموضوعات م ینا درک
موردنظر آن،  یجمستمر به نتا یابیمنظور دستبه یفیت،ک  یریتمد

 .کند  یبانیپشت

از  ی . آگاهکنند یم ییر در طول زمان تغ یو داخل یخارج موضوعات 
کمک   یفیتک  یریتمد یستمس یبه حفظ اثربخش تواندیم ییرات تغ

 .کند

A.4  Context of the organization 
A.4.1 Understanding the organization and its 

context 

External and internal issues form part of the 

organization's context. They can arise from factors that 

influence the organization's purpose, strategic 

direction or conditions under which it operates. 

Understanding these issues can support how the 

quality management system is established and 

maintained to consistently achieve its intended results. 

External and internal issues change over time. 

Awareness of changes can support maintaining the 

effectiveness of the quality management system. 
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 A.4.2 نفع یذ یهاو انتظارات طرف یازهادرک ن 

  یهاطرف یینشامل تع  نفعیذ ی هاو انتظارات طرف یازهان  درک
الزامات مرتبط  یینو تع  یفیتک  یریتمد یستممرتبط با س نفعیذ

 .ها استآن

داده    یصالزامات توسط سازمان مرتبط تشخ ینکه ا  هنگامی
 .گیرندیقرار م یفیتک  یریتمد یستمدر محدوده س شوند،یم

  یرونشده توسط بمحصولات و خدمات ارائه یندها،که فرا  یموارد در 
 .اعمال شوند توانندیم یزن یرونیدهندگان ب مرتبط باشند، الزامات ارائه

کنند؛   ییر در طول زمان تغ توانندیها مو الزامات آن نفعیذ هایطرف
 یستمس یاز حفظ اثربخش یبخش  ییرات تغ یناز ا یآگاه ین،بنابرا

 .است یفیتک  یریتمد

 یها بر الزامات طرف توانندیم یمیاقل ییرات مرتبط با تغ  انتظارات 
  یالزامات مشتر  ی،و مقررات یمانند انطباق قانون ییهادر حوزه نفعیذ

انتظارات مرتبط  ینکه ا  یبگذارند. هنگام یر تأث یو تعهدات سازمان
را   یفیتک   یریتمد یستمس یو اجرا یزیربرنامه ینهاز زم یباشند، بخش

 .دهندیم یلتشک

A.4.2 Understanding the needs and expectations of 

interested parties 
Understanding the needs and expectations of 

interested parties involves determining which 

interested parties are relevant to the quality 

management system and determining their relevant 

requirements. When these requirements are considered 

relevant by the organization, they are included within 

the boundaries of the quality management system. 

Where externally provided processes, products and 

services are relevant, requirements of external 

providers can also apply. 

Interested parties and their requirements can change 

over time, so awareness of these changes is part of 

maintaining the effectiveness of the quality 

management system. 

Expectations relating to climate change can influence 

interested party requirements in areas such as 

regulatory compliance, customer requirements and 

organizational commitments. Where these 

expectations are relevant, they form part of the context 

for planning and operating the quality management 

system. 

A.4.3  یفیت ک  یریتمد  یستمدامنه س  یینتع 

انواع   یفیتک  یریتمد یستمشفاف، دامنه س یینامکان تع برای
را  یمرتبط یهامحصولات و خدمات تحت پوشش و محل ها،یتفعال 
 ینبا ا کند؛یمشخص م شوند،یها انجام مدر آن  هایتفعال  ینکه ا

دامنه مشخص  تواندیکاربرد بودن، هر محل متوجه که در صورت قابل
 .خود را داشته باشد

الزامات خاص   یر تحت تأث توانندیم یفیتک  یریتمد یستمس مرزهای
 .یرندقرار گ یمشتر 

 یسازمان  یتر باشد، مرزهامجموعه بزرگ  یکاز  یسازمان بخش اگر 
  یستمبر س توانندیمرزها م ینشوند. ا یفتعر  توانندیم یستمس

 .بگذارند یر تأث یفیتک  یریتمد

A.4.3 Determining the scope of the quality 

management system 
To enable clear determination, the scope of the quality 

management system defines the types of activities, 

products and services covered and related sites where 

these activities are performed, noting that individual 

sites can have specific scopes if applicable. 

The boundaries of the quality management system can 

be influenced by specific customer requirements. 

If the organization is part of a larger entity, the 

organizational boundaries of the system can be 

defined. These boundaries can affect the quality 

management system. 
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A.4.4  یفیتک  یریتمد  یستمس 

مرتبط است که   «یندیفرا یکرد»رو یفیتک  یریتبا اصل مد  4.4 بند
بر فرصت را  یو تفکر مبتن یسکبر ر  ی، تفکر مبتنPDCA چرخه
 .گیردیدربرم

 یلازم برا یندهایشامل تمام فرا 4.4شده در بند اشاره فرایندهای
منسجم و همسو هستند که   یفیتک   یریتمد یستمس  یک یلتشک

 .کندیسند را برآورده م ینالزامات ا

مورد انتظار،  هاییخروج شده،یفتعر  هاییورود یدارا  یندفرا هر 
و تعامل   یمشخص است. درک توال یارات و اخت هایتمسئول

 یر با سا ییاز همسو تواندیم یفیتک   یریتمد یستمس یندهایفرا
 .کند  یبانیسازمان پشت یندهایفرا

ها مستمر آن یو اثربخش یتبودن، کفابه مناسب یندهافرا ارزیابی
و  یداخل یطشرا یادر اهداف   ییرات تغ  یر تحت تأث  تواندیکه م  پردازدیم

 .یردقرار گ یخارج

داده    ییر شده تغصورت کنترلبه توانندیها مو تعاملات آن فرایندها
 .یابدحفظ و بهبود  یفیتک  یریتمد یستمس یشوند تا اثربخش

 تواندیم  کنند،یمطابق برنامه عمل م یندها فرا ینکهمربوط به ا شواهد
 یمستندات  یناطلاعات مدون نشان داده شود؛ اگرچه چن  یقاز طر

 کندیم یین. سازمان تعیستندن یاثبات انطباق ضرور  یبرا  یشههم
ها چه  آن یات دارند و سطح جزئ  یازبه اطلاعات مدون ن یندهاکدام فرا

 .باشد یزانم

A.4.4 Quality management system 
Subclause 4.4 is linked to the quality management 

principle of "process approach" which incorporates the 

PDCA cycle, risk-based thinking and opportunity-

based thinking. 

The processes referred to in include all processes 

necessary to form a coherent and aligned quality 

management system that fulfils the requirements of 

this document. 

Each process has defined inputs, expected outputs, 

responsibilities and authorities. Understanding the 

sequence and interaction of quality management 

system processes can support alignment with other 

organizational processes. 

Evaluation of processes addresses their continuing 

suitability, adequacy and effectiveness, which can be 

influenced by changes in objectives or internal and 

external circumstances. 

Processes and their interactions can be modified in a 

controlled manner to maintain and improve quality 

management system effectiveness. 

Evidence that processes operate as intended can be 

demonstrated through documented information, 

although such documentation is not always necessary 

to demonstrate conformity. The organization 

determines which processes require documented 

information and the level of detail. 
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A.5   یرهبر 

A.5.1   و تعهد یرهبر 

  یفیت،ارشد سازمان به ک یریتمشارکت و تعهد مشهود مد حمایت،
را نشان داده و از استقرار اثربخش   یفیتک  یسازمان برا یتاولو

 .کندیم یبانیپشت یفیتک  یریتمد یستمس

از  یو آگاه یفیتفرهنگ ک یجدر ترو یدیارشد نقش کل مدیریت
 .در سراسر سازمان دارد یفیتک  یریتمد یستمس

 یساز برآورده  یسازمان برا ییاز اعتماد به توانا تواندیم یاخلاق رفتار 
 .کند  یبانیمرتبط پشت نفعیذ  یهاو انتظارات طرف یازهان

بر تمام  تواندیاقدامات و تعاملات م یمات،در تصم  یاخلاق رفتار 
 .بگذارد یر تأث یفیتک   یهاجنبه

شده است،  یالزام 5.1.2طور که در بند همان ی،تمرکز بر مشتر  حفظ
از آن  ینانو اطم  یو درک الزامات مشتر  یاز آگاه یناناطم  یبه معنا

مستمر   یساز از سازمان در برآورده یفیتک   یریتمد یستماست که س
 .کندیم یبانیپشت یمشتر  یترضا یشالزامات و افزا ینا

 ISO 10010 به یفیت،درباره فرهنگ ک   ییراهنما ی: برایادداشت

 .یدمراجعه کن

A.5 Leadership 
A.5.1 Leadership and commitment 

Visible support, involvement and commitment from 

the organization's top management demonstrate the 

organization's priority for quality and support the 

effective implementation of the quality management 

system. 

Top management plays a key role in promoting quality 

culture and awareness of the quality management 

system across the organization. 

Ethical behaviour can support confidence in the 

organization's ability to meet the needs and 

expectations of relevant interested parties. 

Ethical behaviour in decisions, actions and 

interactions can impact all aspects of quality. 

Maintaining customer focus, as required in means 

ensuring awareness and understanding of customer 

requirements and that the quality management system 

supports the organization in consistently meeting those 

requirements and enhancing customer satisfaction. 

NOTE See ISO 10010 for guidance on quality culture. 

A.5.2   یفیت ک  یمشخط 

و  کندیم یانرا ب یفیتسازمان نسبت به ک  یکردرو یفیتک  مشیخط
و انتظارات آن  یفیتسازمان، فرهنگ ک ینهمتناسب با زم تواند،یم

 .را منعکس کند یدرباره رفتار اخلاق

توسط افراد در تمام سطوح  یفیتک  یمش خط یریکارگدرک و به ارتباط،
مستمر   یساز برآورده ینسبت به قصد سازمان برا یسازمان، از آگاه

 یبانیو بهبود مستمر پشت یفیتبه اهداف ک یابیدست یفیت،الزامات ک
 .کندیم

  یانمرتبط، از جمله مشتر  نفعیذ یهابا طرف  یفیتک  یمشخط ارتباط
 .کندیاز درک هدف آن کمک م ینانبه اطم یرونی،دهندگان ب و ارائه

A.5.2 Quality policy 
The quality policy expresses the organization's 

approach to quality and can reflect its quality culture 

and expectations for ethical behaviour, as appropriate 

to its context. 

The communication, understanding and application of 

the quality policy by people at all levels of the 

organization supports awareness of the organization's 

intent to consistently meet quality requirements and 

achieve its quality objectives and continual 

improvement. 

Communicating the quality policy to relevant 

interested parties including customers and external 

providers helps ensure understanding of its intent. 
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A.5.3   یارات و اخت  هایتها، مسئولنقش 

 یریتمد یستمس یابیاز دست یناناطم یبرا  یارات و اخت هامسئولیت
  یارات و اخت هایتمسئول ین. اشوندیم  یینبه اهداف آن تع   یفیتک
شوند تا نحوه ساختار سازمان را  یعچند نقش توز  یا یکدر  توانندیم

 .منعکس کنند

 یاطلاعات تواندیم یفیتک  یریتمد یستمدرباره عملکرد س  دهیگزارش
  یستمس یحفظ اثربخش  یاقدامات لازم برا یفراهم کند که هنگام بررس

 .باشد یدمف  ییرات،در زمان وقوع تغ

اجرا   یا یزیربرنامه یفیتک  یریتمد  یستمس  ییرات که تغ  هنگامی
 یی،از شناسا تواندیم هایتاثربخش مسئول یصتخص شوند،یم
موجود   هاییناهماهنگ  یاناخواسته  یامدهایپ یریتمد یا یشگیریپ

 .کند  یبانیپشت  یستمدر س

 یریتمد یستمس یریتاز مد یبانیپشت یبرا هایکه از فناور   یموارد در 
  یستممستمر س یکپارچگیاز  یناناطم شود،یاستفاده م یفیتک

در دسترس  :شودیم یبانیپشت یر موارد ز  یقاز طر یفیتک  یریتمد
ها اتخاذ  آن یبر مبنا یمات اعتماد که تصمبودن اطلاعات قابل

مربوط به آن   یارات و اخت هایتدر خصوص مسئول یتشفافشوند؛ یم
 .یمات تصم

A.5.3 Roles, responsibilities and authorities 
Responsibilities and authorities are assigned to ensure 

that the quality management system achieves its 

objectives. These responsibilities and authorities can 

be distributed across one or more roles to reflect how 

the organization is structured. 

Reporting on the performance of the quality 

management system can provide information that is 

useful when considering actions that preserve its 

effectiveness when changes occur. 

When changes to the quality management system are 

planned or implemented, the effective assignment of 

responsibilities can support the identification, 

prevention or management of unintended 

consequences or inconsistencies within the system. 

Where technologies are used to support the 

management of the quality management system, 

confidence in the ongoing integrity of the quality 

management system is supported by:   the availability 

of reliable information on which decisions are based;   

clarity regarding responsibilities and authorities for 

those decisions. 

A.6  یزی ر برنامه 

 A.6.1 ها و فرصت هایسکپرداختن به ر  یقدامات برا ا 

A.6.1.1  هاو فرصت  هایسک ر  یینتع 

درک  یتیقطععنوان اثر عدماغلب به یسکر  یفیت،ک  یریتمد در 
 یفیتک  یریتمد یستمس ییبر توانا  یمنف یر تأث تواندیکه م  شودیم

که فرصت   یموردنظر داشته باشد؛ در حال یجبه نتا یابیدست یبرا
به آثار سودمند بر عملکرد   یابیکه دست  شودیدرک م  یطیعنوان شرابه
 .کندیم یر پذامکان ار  یفیتک  یریتمد یستمس

هستند که   یمیبر فرصت، مفاه یو تفکر مبتن یسکبر ر  یمبتن تفکر 
  یریتمد یستماز نحوه در نظر گرفتن عوامل مؤثر بر س توانندیم
 .کنند  یبانی توسط سازمان پشت یفیتک

مورد استفاده  گیرییمو تصم یزیردر برنامه  یممفاه ینکه ا  هنگامی
در سطوح  یفیتک  یریتمد  یستمس یاز سازگار  توانندیم گیرند،یقرار م
 .کنند  یبانیپشت یاتیو عمل یکیتاکت  ی،راهبرد

از  توانندیها مهستند؛ آن  یکدیگر از  یزها متماو فرصت هاریسک
 .یرندقرار گ یدگیو مورد رس یینجداگانه تع یندهایفرا یقطر

 ISO 31000به  یسک،ر  یریتدرباره مد  ییراهنما ی: برایادداشت
 . ید مراجعه کن

A.6 Planning 
A.6.1 Actions to address risks and opportunities 

A.6.1.1 Determining risks and opportunities 

In quality management, risk is frequently understood 

as the effect of uncertainty that can have a negative 

impact on the ability of the quality management 

system to achieve its intended results, while 

opportunity is understood as circumstances that make 

it possible to achieve beneficial effects on the 

performance of the quality management system. 

Risk-based thinking and opportunity-based thinking 

are concepts that can support how the organization 

considers factors that influence the quality 

management system. 

When these concepts are used in planning and 

decision-making, they can support consistency in the 

quality management system at strategic, tactical and 

operational levels. 

Risks and opportunities are distinct; they can be 

determined and addressed through separate processes. 

NOTE See ISO 31000  for guidance on risk 

management. 
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A.6.1.2  ها یسک پرداختن به ر  ی اقدامات برا 

  ها،یسکپرداختن به ر  یاقدامات برا یو اجرا یزیربرنامه هنگام
درباره نحوه    گیرییماز تصم  یسکبر ر  یتفکر مبتن یریکارگ به

  یفیتک  یریتمد یستمس یندهایاجرا و کنترل فرا یزی،ربرنامه
 .کندیم یبانیپشت

 یریت مد یبرا یستمیاز سازمان در حفظ س یسکبر ر  یمبتن تفکر 
طور مستمر  کننده، بهمختل یدر هنگام وقوع رخدادها یکه حت  یفیتک

اقدامات   یو اجرا یینتع یقاز طر یابد،یموردنظر دست م یجبه نتا
هستند که  یکننده، حوادثمختل رخدادهای .کندیم یبانیمناسب پشت

 .گذارندیم یمنف یر محصولات و خدمات تأث  شدهیزیربرنامه  بر ارائه

 یکردهای استفاده از رو یبه معنا  یسکبر ر  یتفکر مبتن کارگیریبه
 .یستن  یسکر  یریتمدون مد یندفرا  یک یا یسکر  یریتمد یرسم

را انتخاب   یسکر  یریتتر مدگسترده  یکردهایرو توانندیم هاسازمان
 .استانداردها یاراهنماها  یر سا یریکارگ به یقمثال، از طر یکنند؛ برا

 ISO 31000 به یسک،ر  یریتدرباره مد  ییراهنما ی: برایادداشت

 .یدمراجعه کن

A.6.1.2 Actions to address risks 
When planning and implementing actions to address 

risks, the application of risk-based thinking supports 

decisions on how quality management system 

processes are planned, implemented and controlled. 

Risk-based thinking supports the organization in 

maintaining a quality management system that 

consistently achieves intended results, even during 

disruptive occurrences, by determining and 

implementing appropriate actions. Disruptive 

occurrences are incidents that negatively impact the 

planned provision of products and services. 

The application of risk-based thinking does not imply 

the use of formal risk management approaches or a 

documented risk management process. 

Organizations can choose to adopt more extensive risk 

management approaches, for example, through the 

application of other guidance or standards. 

NOTE See ISO 31000  for guidance on risk 

management. 

A.6.1.3  ها پرداختن به فرصت   یاقدامات برا 

سازمان، از  یو داخل یخارج  ینهزم یابیارز یقاز طر توانندیم هافرصت
و   یتسازمان، ظرف  یتقابل نفع،یذ یهاو انتظارات طرف یازهاجمله ن

 یها و شاخص یریگ و اندازه یشپا  هاییتفعال یجو نتا یستگی،شا
 .شوند یینعملکرد مرتبط، تع 

  یجبر نتا توانندی که م  یعوامل یاز بررس تواندیبر فرصت م یمبتن تفکر 
کند و   یبانیمثبت بگذارند، پشت یر تأث یفیتک   یریتمد یستمموردنظر س

اثر  توانندیرا که م ییهابه سازمان کمک کند محل وجود فرصت
موردنظر آن  یجو نتا یفیتک  یریتمد یستمبر عملکرد س یسودمند

 .کند  اساییداشته باشند، شن

بازار،  یطدر شرا ییرات مانند تغ یاز منابع مختلف توانندیم هافرصت
  یطشرا ینشوند. ا یناش یالزامات مقررات یانوظهور  هاییفناور 

خود   یفیت ک   یریتمد یستمسازمان را قادر سازند عملکرد س توانندیم
 .را بهبود دهد

A.6.1.3 Actions to address opportunities 
Opportunities can be determined through assessment 

of the organization's external and internal context, 

including the needs and expectations of interested 

parties, organizational capability, capacity and 

competence, and the results of monitoring and 

measurement activities and related performance 

indicators. 

Opportunity-based thinking can support consideration 

of factors that can positively influence the intended 

results of the quality management system and can help 

the organization recognize where opportunities exist 

that can have a beneficial effect on the performance of 

the quality management system and its intended 

results. 

Opportunities can come from various sources such as 

changes in market conditions, emerging technologies 

or regulatory requirements. These circumstances can 

enable the organization to improve its quality 

management system performance. 
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A.6.2  ها به آن یابیدست  یبرا یزیر و برنامه یفیتاهداف ک 

 یمشسازمان هستند و با خط یاز اهداف کل یبخش یفیتک  اهداف
 .شوندیهمسو م  یفیتک

شوند  یین تع یاتیو عمل  یکیتاکت ی،در سطوح راهبرد توانندیم اهداف
 .شوند یاناشکال مناسب ب یر سا یا یبه شکل کم توانندیو م

در   یو سازگار  یتبه شفاف توانندیو مدون م یریگ اندازهقابل اهداف
 .اهداف کمک کنند  یدهنحوه ارتباط، درک و گزارش

ها هستند و، در  به آن  یابیکه مسئول دست  یاهداف با افراد ارتباط
به حفظ   تواندیمرتبط، م نفعیذ یها صورت مناسب بودن، با طرف

 .کمک کند  یفیتک  یریتمد  یستمو درک س یآگاه

مرتبط  یریتیمد هاییستماهداف س یر که اهداف با سا  هنگامی
انسجام در  تواندی م یریتیمد هاییستمس سازییکپارچههستند، 

 .کند  یلرا تسه گیرییمو تصم یزیربرنامه

A.6.2 Quality objectives and planning to achieve 

them 
Quality objectives are part of the organization's overall 

objectives and are aligned with the quality policy. 

Objectives can be established at strategic, tactical and 

operational levels and can be expressed in quantitative 

or other suitable forms. 

Measurable, documented objectives can aid clarity and 

consistency in how objectives are communicated, 

understood and reported. 

Communication of objectives to those responsible for 

achieving them, and to relevant interested parties 

where appropriate, can help maintain awareness and 

understanding of the quality management system. 

When objectives are linked to other management 

system objectives, the integration of management 

systems can facilitate coherence in planning and 

decision-making. 

A.6.3   ییراتتغ یزیر برنامه 

آن،  یفیتک   یریتمد یستمدر س  ییرات در سازمان، از جمله تغ  تغییرات 
 یناز ا یبگذارند؛ برخ  یر مختلف بر سازمان تأث هاییوهبه ش توانندیم

به اهداف آن  یابیدست یسازمان برا  ییممکن است بر توانا ییرات تغ
فرصت   یکدهنده ممکن است نشان یگر د یبگذارند و برخ یمنف یر تأث

 .موجب بهبود شود تواندیکه م  دبالقوه باشن

  یمات تصم ی،داخل یا یاز موضوعات خارج توانندیم تغییرات 
 یریتیمد هاییستمس یر در سا  ییرات تغ یااتخاذشده توسط سازمان 

 .شوند یناش

 شود،یم  یینتع  یفیتک  یریتمد یستمدر س  ییر به تغ  یازکه ن   هنگامی
 یچیدگیپ ییر،تغ یلبسته به دلا توانند یم یزیربرنامه یکردهایرو
 .ها متفاوت باشنداز آن  یبالقوه آثار ناش  یتموردنظر و اهم  ییرات تغ

 ISO/TS به ییر،تغ یریتدرباره نحوه مد  ییراهنما ی: برایادداشت

 .یدمراجعه کن 10020

A.6.3 Planning of changes 
Changes to the organization, including changes to its 

quality management system, can affect the 

organization in different ways, some of which can 

adversely impact its ability to achieve its objectives, 

and some of which can indicate a potential opportunity 

that can drive improvements. 

Changes can arise from external or internal issues, 

decisions taken by the organization or changes in other 

management systems. 

Once the need for changes to the quality management 

system is determined, planning approaches can differ 

depending on the reasons for change, the complexity 

of the changes to be made and the potential 

significance of resulting impacts. 

NOTE See ISO/TS 10020 [11] for guidance on how 

to manage change. 

A.7  یبانی پشت 

A.7.1   منابع 

A.7.1.1   یات کل 

موردنظر   یجبه نتا  یابیدست  یکردن منابع به آنچه براو فراهم تعیین
 ین. اشود یو مناسب است، مربوط م ی ضرور  یفیتک  یریتمد یستمس

 .باشد یندهامنابع و فرا یانتعاملات م  یشامل بررس تواندیموضوع م

A.7 Support 
A.7.1 Resources 

A.7.1.1 General 

Determining and providing resources relates to what is 

necessary and appropriate for achieving the intended 

results of the quality management system. This can 

include consideration of interactions between 

resources and processes. 
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A.7.1.2   افراد 

 یریتمد یستماثربخش از س یبردار بهره یبرا یازسازمان افراد موردن 
 .کندیم یینرا تع یفیتک

ها با  سازمان باشند و رابطه آن یخارج یا یداخل توانندیم افراد
 .موقت باشد یا یدائم تواندیسازمان م

مرتبط  یهااز افراد در نقش یبانیپشت یبرا هایکه از فناور   هنگامی
و   هایسکر  یجادموجب ا تواندیموضوع م  ینا شود،یاستفاده م

 .شود یفیتک  یریتمد یستممرتبط با س یهافرصت

منابع   یریتمد هاییستماطلاعات مربوط به س ی: برایادداشت
  .یدمراجعه کن ISO 30201 به ی،انسان

A.7.1.2 People 
The organization determines the people needed to 

operate the quality management system effectively. 

People can be internal or external to the organization, 

with a permanent or temporary relationship. 

When technologies are used to support people in 

relevant roles, this can result in risks and opportunities 

relevant to the quality management system. 

NOTE See ISO 30201 [12] for information on human 

resources management systems. 

A.7.1.3   یرساخت ز 

 یاجرا  یبرا یازموردن یافزارهاو نرم یزیکیشامل منابع ف زیرساخت
 .سازمان است یندهایفرا

بودن آن تعامل دارد و مناسب یندهامنابع و فرا یر با سا زیرساخت
 .بگذارد یر تأث یمشتر  یتو رضا یندبر عملکرد فرا تواندیم

مستمر به انطباق با   یابیاز دست ینانبه اطم  یرساختز   نگهداری
 .کندیالزامات کمک م

 توانندینوظهور، م هاییفناور   ینهمچن  ی،و دورکار  یبیترک کار 
  یجادا یرساختو کنترل ز  یریتمد  یرا برا ییهاو فرصت هایسکر 

 .کنند

  یمرتبط ممکن است الزامات خاص نفعیذ  یهاطرف یر و سا مشتریان
 .آن، داشته باشند یافتباز یااز جمله دفع  یرساخت،ز  یریتمد یبرا

  هاییستمس یر با سا سازییکپارچه یازمندن تواندیم یرساختز  مدیریت
 یمنیا یریتمد محیطی،یستز یریتمد  هاییستممانند س یریتی،مد

 .باشد ییدارا یریتمد یا یو بهداشت شغل

A.7.1.3 Infrastructure 
Infrastructure includes physical resources and 

software needed for the operation of the organization's 

processes. Infrastructure interacts with other resources 

and processes; its suitability can affect process 

performance and customer satisfaction. 

Infrastructure maintenance helps to ensure that 

conformity to requirements is consistently achieved. 

Hybrid and remote work, as well as emerging 

technologies, can introduce risks and opportunities for 

infrastructure management and control. 

Customers and other relevant interested parties can 

have specific requirements for infrastructure 

management, including its disposal or recycling. 

Infrastructure management can require integration 

with other management systems, such as those for 

environmental management, occupational health and 

safety management, or asset management. 



EasyBPM.ir  | مدیریت فرایند به زبان ساده 

69 

A.7.1.4  یندها فرا  یاجرا  ی برا یط مح 

سازمان  ییاست که بر توانا یشامل عوامل یندهافرا یاجرا یبرا محیط
اعمال و قابل یو مقررات یبه انطباق با الزامات قانون یابیدست یبرا

 .گذارندیم  یر تأث یمشتر  یترضا یشافزا

نوظهور و  هاییمانند فناور  ییراتیتغ  یلبه دل تواندیم یطمح این
که تحت کنترل    یآن زمان یریتکند و مد  ییر تغ  یکار   هاییوهش

 .شود تر یچیدهپ تواندیسازمان نباشد، م یممستق

باشد و بر  یاتیح  یمشتر  یدگاهاز د تواندیم  ینهمچن یطمح این
 .بگذارد یر تأث یتادراک رضا

 یریتمد یستمس یکدر  یندهافرا  یاجرا یطمربوط به مح الزامات 
 یریتی،مد هاییستمس یر با الزامات موجود در سا توانندیم  یفیتک

 محیطی،یستز یریتمد یا یو بهداشت شغل یمنیا یریتمانند مد
در  یریتیمد هاییستمس یر از سا  یناش یازهاین  اگرچه .مرتبط باشند

  یر تأث  گیرند،یقرار نم یدگیمورد رس  یفیتک  یریتمد یستمدامنه س
 .مرتبط باشد تواندیم یفیتک  یریتمد یستمس یندهایها بر فراآن

A.7.1.4 Environment for the operation of processes 
The environment for the operation of processes 

comprises factors that influence the ability of the 

organization to achieve conformity to applicable 

statutory and regulatory requirements and enhance 

customer satisfaction. 

This environment can evolve due to changes such as 

emerging technologies and working practices, and its 

management can become more complex when not 

under the organization's direct control. It can also be 

critical from the customer perspective and affect the 

perception of satisfaction. 

Requirements for the environment for the operation of 

processes under a quality management system can be 

related to those in other management systems, such as 

for occupational health and safety or environmental 

management. While the needs arising from other 

management systems are not addressed within the 

scope of the quality management system, their 

influence on quality management system processes 

can be relevant. 



EasyBPM.ir  | مدیریت فرایند به زبان ساده 

70 

A.7.1.5  یری گو اندازه  یشمنابع پا 

اثبات   یبرا یریگ و اندازه یشها، منابع پااز سازمان یاریبس  برای
منظور به یندهااز کنترل فرا یناناطم یاانطباق محصولات و خدمات 

با   7.1.5بند   الزامات  .هستند یموردنظر، ضرور  یجبه نتا  یابیدست
 .کنندیمعتبر ارائه م یجاز آن است که منابع، نتا ینانهدف اطم

شامل  تواندیو م کندیم یینموضوع را تع یک یتوضع  پایش،
کنترل و    ییدتأ یبرا یژهوداشتن، بهنگه یتحت بررس یامشاهده، نظارت 

 یژگیو  یکاست که مقدار  یندیفرا گیریاندازه .انطباق باشد یتوضع 
  یتکم   یک یبرا تواندیو م کندیم یینپارامتر مشخص را تع یا
  یژهوبه  یری،گبُعد با استفاده از منابع اندازه یامقدار  یزیکی،ف

در   تواندیم ینمفهوم همچن این .یردمورد استفاده قرار گ یزات،تجه
 یند،عملکرد فرا یا یمشتر  یتکمتر ملموس، مانند رضا  یهامورد جنبه

  یفناور  هاییستمها و منابع مناسب، از جمله سبا استفاده از روش
 .ها، کاربرد داشته باشدداده یلو تحل یآور جمع  یاطلاعات برا

مانند  یرتجهیزاتی،شامل عناصر غ  توانندیم یریگ و اندازه یشپا منابع
در    یر افراد درگ  یستگیشا یا یابیارز یبرا شدهیفتعر  یارهایمع

 .باشند یزن یری گ اندازه یا یشپا هاییتفعال 

  یبرا توانندیم  یریگاندازه یا یشپا یزات خاص، تجه  یطبه شرا  بسته
 یکموارد،   یاستفاده شوند. در برخ  یریگاندازه یا یشپا ی،دهنشان

ها استفاده از آن یبرخ یاهر سه عملکرد  یبرا  تواندیم یزات نوع تجه
 .شود

به کاربرد   یریگ و اندازه یششده بر منابع پاو دامنه کنترل اعمال سطح
 یندها،فرا یتبر اساس ماه تواندیدارد و م یها بستگ موردنظر آن

 .مرتبط متفاوت باشد هاییسکمحصولات، خدمات و ر  ها،یخروج
 یبراسیونکال  یا یگذار مانند صحه هایییتشامل فعال تواندیم کنترل

 .باشد  یسکبر ر  یمبتن یکردمناسب و با استفاده از رو یدر فواصل زمان

، معمولًا شامل 7.1.5.2طبق بند   یری،گاندازه یجنتا پذیریردیابی
  یدر برابر استانداردها یریگ اندازه یزات تجه  یگذار صحه یا یبراسیونکال

 .است یاز،مواد مرجع، در صورت ن یاشده شناخته

که توسط سازمان،   هایییریگدر مورد اندازه تواندیم پذیریردیابی
کاربرد    یزن شوندیمحصولات آن انجام م یاآن  یرونیدهندگان ب ارائه

  یریگاندازه هاییتقابل یکه محصولات دارا  یداشته باشد؛ در صورت
 .باشند

 ISO به یری،گ اندازه یریتمد هاییستمالزامات س  ی: برایادداشت

 .یدمراجعه کن 10012

A.7.1.5 Monitoring and measuring resources 
For many organizations, monitoring and measuring 

resources are essential to demonstrate conformity of 

their products and services or to ensure control of their 

processes to achieve intended results. Requirements in 

7.1.5 are intended to ensure that the resources provide 

valid results. 

Monitoring determines the status of something and can 

involve observing, supervising or keeping under 

review, especially to confirm control and the status of 

conformity. Measurement is a process that determines 

the value of a specified characteristic or parameter and 

can be used for a physical quantity, magnitude or 

dimension using measuring resources, especially 

equipment. It can also apply to less tangible aspects, 

such as customer satisfaction or process performance, 

using appropriate methods and resources, including 

information technology (IT) systems for data 

collection and analysis. 

Monitoring and measuring resources can include non-

equipment elements, such as defined criteria for 

evaluation or the competence of people involved in 

monitoring or measurement activities. 

Depending on the specific circumstances, monitoring 

or measuring equipment can be used for indication, 

monitoring or measuring purposes. In some cases, the 

same type of equipment can be used for any or all three 

functions. 

The level and extent of control applied to monitoring 

and measuring resources depend on their intended use 

and can vary according to the nature of processes, their 

outputs, products, services and related risks. Control 

can include activities such as verification or 

calibration at suitable intervals, using a risk-based 

approach. 

Traceability of measurement results (see 7.1.5.2) 

typically includes calibration or verification of 

measuring equipment against recognized standards or 

reference materials when necessary. Traceability can 

apply to measurements performed by the organization, 

its external providers or by its products when they 

include measurement functions. 

NOTE See ISO 10012 [13] for requirements for 

measurement management systems. 
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A.7.1.6   ی دانش سازمان 

  یاز اجرا یبانیپشت  یکه برا  شودیمربوط م یبه دانش یسازمان دانش
 یفیت،ک   یریتمد یستمموردنظر س یجبه نتا  یابیو دست یندهافرا

 .شودیکار گرفته مو به ینگهدار 

 یروزرسانسازمان و به ینهزم ییر است و با تغ یاپو یسازمان دانش
 .یابدیاستفاده و تجربه، تکامل م یقدانش از طر

دانش  یجادا یامانند کسب  هایییتدانش شامل فعال  مدیریت
که معتبر و   یاگونهمناسب دانش، حفظ دانش به یریکارگ به ید،جد

مرتبط با  هاییسککاهش ر   یدانش برا  یبماند و نگهدار  یمرتبط باق
 .از دست رفتن آن است

 ISO 30401 دانش، به یریتمد  یستمالزامات س  ی: برایادداشت

 .یدمراجعه کن

A.7.1.6 Organizational knowledge 
Organizational knowledge relates to knowledge 

maintained and applied to support the operation of 

processes and achieve the intended results of the 

quality management system. 

Organizational knowledge is dynamic and evolves as 

the organization's context changes and knowledge is 

updated through use and experience. Management of 

knowledge involves activities such as acquiring or 

creating new knowledge, applying knowledge 

appropriately, maintaining knowledge so it remains 

valid and relevant, and retaining knowledge to reduce 

risks associated with its loss. 

NOTE See ISO 30401 [14] for knowledge 

management system requirements. 

A.7.2  یستگیشا 

  یستمها بر عملکرد س کاربرد دارد که کار آن  یتمام افراد یبرا  7.2 بند
قرار داشته   یخواه در ساختار سازمان  گذارد؛یم یر تأث یفیتک  یریتمد

 .کنند  یتتحت کنترل سازمان فعال  یاباشند 

و   یابندسازمان تکامل  ینهزم ییر با تغ توانندیم یستگیشا الزامات 
 یریتمد  یستمموردنظر س  یجبه نتا یابیموضوع از دست ینتوجه به ا

 .کندیم یبانیپشت  یفیتک

و انطباق   یندمرتبط با عملکرد فرا هاییسکبر ر  تواندی م شایستگی
 .بگذارد یر محصولات و خدمات تأث

و توسعه افراد،   یستگیشا یریتدرباره مد  ییراهنما ی: برا1 یادداشت
 .یدمراجعه کن ISO 10015 به

  یزانمم یستگیدرباره شا یشتر اطلاعات ب  ی: برا2 یادداشت
 .یدمراجعه کن ISO 19011 به یریت،مد یستمس یاستانداردها

A.7.2 Competence 
Subclause 7.2 applies to all persons whose work 

affects the performance of the quality management 

system, whether they are within the organizational 

structure or working under the organization's control. 

Competence requirements can evolve as the 

organization's context changes and recognizing this 

supports the achievement of intended results of the 

quality management system. 

Competence can influence risks related to process 

performance and conformity of products and services. 

NOTE 1 See ISO 10015 [15] for guidance on 

competence management and people development, 

NOTE 2 See ISO 19011 [4] for further 

information on competence of auditors for 

management system standards. 
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A.7.3  یآگاه 

خود و نحوه  یارات و اخت  هایتآگاه هستند که مسئول یزمان افراد
 یفیت و اهداف ک یمشبه خط یابیمشارکت اقداماتشان در دست

 .سازمان را درک کنند

 هاییتدر فعال توانندیم کنندیکه تحت کنترل سازمان کار م  افرادی
کارشان الزامات    یاآ ینکها یصتشخ یقرا از طر یروزمره خود آگاه

که   یو انجام اقدامات مناسب هنگام  یر خ یا کندیمرتبط را برآورده م
 یابند،یموردنظر دست نم یجخدمات به نتا یامحصولات  یندها،فرا

 .نشان دهند

ها واکنش  انطباقبه افراد کمک کند تا نسبت به عدم تواندیم آگاهی
بر فرصت را  یو تفکر مبتن یسکبر ر  یمناسب نشان دهند و تفکر مبتن

 .یرندروزمره خود به کار گ هاییتدر فعال

را شکل  یفیتو اهداف ک یمشهمسو با خط ییرفتارها تواندیم آگاهی
 .سازمان کمک کند یو رفتار اخلاق یفیتدهد و به فرهنگ ک

 ISO 10010 به یفیت،درباره فرهنگ ک   ییراهنما ی: برا1 یادداشت

 .یدمراجعه کن

 ISO 10018 درباره مشارکت افراد، به  ییراهنما ی: برا2 یادداشت

 .یدمراجعه کن

A.7.3 Awareness 
People are aware when they understand their 

responsibilities and authorities and how their actions 

contribute to the achievement of the organization's 

quality policy and objectives. 

People doing work under the organization's control 

can demonstrate awareness in their day-to-day 

activities by recognizing whether their work meets 

relevant requirements, and taking appropriate action 

when processes, products or services do not achieve 

intended results. 

Awareness can help people respond appropriately to 

nonconformities and incorporate risk-based thinking 

and opportunity-based thinking in their daily 

activities. Awareness can inform behaviours aligned 

with the quality policy and objectives, contributing to 

the organization's quality culture and ethical 

behaviour. 

NOTE 1 See ISO 10010 [9] for guidance on 

quality culture. 

NOTE 2 See ISO 10018 [16] for guidance on 

people engagement. 

A.7.4   ارتباطات 

به اهداف،   تواندیم یفیتک  یریتمد یستمارتباطات مرتبط با س
مانند   یمنابع و عوامل ها،یتمسئول  یند،فرا هاییو خروج هایورود

 .مربوط باشد یو خارج یمنابع داخل یها و بازخوردها فرصت ها،یسکر 

مؤثر بر  یهاو فرصت هایسکبا در نظر گرفتن ر  تواندیم ارتباطات 
 .شود یابیارز یو از نظر اثربخش یزیرموردنظر، برنامه یجنتا

  یانتعاملات خودکار م یقاز طر  یاافراد  یانم تواندیم ارتباطات 
 .ها انجام شوددستگاه

A.7.4 Communication 
Communication relevant to a quality management 

system can relate to the objectives, process inputs and 

outputs, responsibilities, resources and factors such as 

risks, opportunities and feedback from internal and 

external sources, 

Communication can be planned and evaluated for 

effectiveness, considering risks and opportunities that 

affect intended results. 

Communication can occur between people or through 

automated interactions between devices. 
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A.7.5   اطلاعات مدون 

است که توسط  یالزام مربوط به اطلاعات مدون، هم شامل اطلاعات
 یها را براکه سازمان آن  یاند و هم اطلاعاتشده  یسند الزام ینا

 .کرده است  یینتع یضرور  یفیتک  یریتمد یستمس یاثربخش

وجود داشته باشد و  یقالب یادر هر رسانه   تواندیمدون م اطلاعات 
 .منشأ گرفته باشد یخارج یا یاز منابع داخل تواندیم

 یندهانشان دهد که فرا یعنوان شواهدبه  تواندیمدون م اطلاعات 
 .اندو الزامات برآورده شده کنندیمطابق برنامه عمل م

 یبرا یمختلف یهاشامل کنترل تواندیاطلاعات مدون م مدیریت
بودن و حفاظت مناسب آن استفادهاز در دسترس بودن، قابل یناناطم

 .باشد

  یو اجرا یزیربرنامه یکه برا  یهنگام ی،مدون با منشأ خارج اطلاعات 
 .شودیمرتبط باشد، در نظر گرفته م یفیتک  یریتمد یستمس

است   ییهامشمول کنترل ی،مدون منسوخ، در صورت نگهدار  اطلاعات 
 .کنند  یریکه از استفاده ناخواسته از آن جلوگ

  ییر در برابر تغ  کند،یعنوان شواهد انطباق عمل مکه به  یمدون اطلاعات 
 .شودیمحافظت م یرمجازغ  یاحذف ناخواسته  یا

اصطلاحات مرتبط با عبارت »اطلاعات مدون«، به   ی: برا1 یادداشت
 .ید، مورد »هـ« مراجعه کن A.2 بند

  ISO 10013 درباره اطلاعات مدون، به  ییراهنما ی: برا2 یادداشت
 .یدمراجعه کن

A.7.5 Documented information 
The requirement for documented information applies 

to information required by this document, as well as 

information determined by the organization as 

necessary for the effectiveness of the quality 

management system. 

Documented information can exist in any medium or 

format and can originate from internal or external 

sources. 

Documented information can serve as evidence that 

processes operate as intended and that requirements 

have been fulfilled. 

The management of documented information can 

include various controls to ensure it remains available, 

usable and suitably protected. 

Documented information of external origin is included 

when it is relevant to the planning and operation of the 

quality management system. 

Obsolete documented information, if retained, is 

subject to controls to prevent unintended use. 

Documented information that serves as evidence of 

conformity is protected from unintended or 

unauthorized alteration or deletion. 

NOTE 1 See Clause A.2 e) for terminology 

relevant to the term "documented information". 

NOTE 2 See ISO 10013 [7] for guidance on 

documented information. 
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A.8  یات عمل 

A.8.1   یاتی و کنترل عمل  یزیر برنامه 

﴾  6به بند  ید﴿رجوع کن   یزیربا برنامه یاتیعمل  یهاو کنترل ریزیبرنامه
حاصل  ینان﴾ تعامل دارند تا اطم7به بند   ید﴿رجوع کن  یبانیو پشت

 .یابندیموردنظر دست م یجبه نتا یندهاشود که فرا

  یریکارگ با به توانندیم یاتیعمل هاییتفعال  یشده براکنترل  شرایط
شوند تا عوامل  یجادبر فرصت ا یو تفکر مبتن یسکبر ر  یتفکر مبتن

و  ییموردنظر شناسا یجبه نتا یابیدست یسازمان برا ییمؤثر بر توانا
 .یرندقرار گ یدگیمورد رس

مورد  یریگ اندازهو قابل ینیع یطبه شرا  توانندیم ینهزم یندر ا معیارها
و انطباق محصولات و خدمات   یندفرا  یاثربخش ییدتأ یاستفاده برا

 .اشاره داشته باشند

  یاجرا ی برا یازو اطلاعات موردن  یرساختشامل افراد، ز  توانندیم منابع
 .باشند یندفرا

معناست که سازمان  ینبه ا  یرونشده توسط بارائه یندهایفرا کنترل
 هایهمچنان در قبال خروج  ها،یتفعال  یسپار در صورت برون یحت

 .ماندی م یپاسخگو باق

عنوان شواهد انطباق مناسب باشد و به  تواندیمدون م اطلاعات 
و الزامات برآورده  کنندیمطابق برنامه عمل م یندهانشان دهد که فرا

 .اندشده

 ISO به یفیت،طرح ک یهدرباره نحوه ته  ییراهنما ی: برا1 یادداشت

 .یدمراجعه کن 10005

 ISO 10007 به  یکربندی،پ یریتدرباره مد  ییراهنما ی: برا2 یادداشت

 .یدمراجعه کن

A.8 Operation 
A.8.1 Operational planning and control 

Operational planning and controls interact with 

planning (see Clause 6) and support (see Clause 7) to 

ensure processes achieve intended results. 

Controlled conditions for operational activities can be 

established by applying risk-based thinking and 

opportunity-based thinking to identify and address 

factors that can influence the organization's ability to 

achieve intended results. Criteria in this context can 

refer to objective, measurable conditions used to 

confirm process effectiveness and conformity of 

products and services. Resources can include people, 

infrastructure and information required for process 

operation. Control of externally provided processes 

means the organization remains accountable for 

outputs, even when activities are outsourced. 

Documented information can be appropriate as 

evidence of conformity and demonstrate that processes 

operate as intended and that requirements have been 

fulfilled. 

NOTE 1 See ISO 10005 [17] for guidance on 

how to prepare a quality plan. 

NOTE 2 See ISO 10007 [18] for guidance on 

configuration management. 



EasyBPM.ir  | مدیریت فرایند به زبان ساده 

75 

A.8.2    الزامات مربوط به محصولات و خدمات 

 یر سا یا یو مقررات یقانون ینهادها یان،از مشتر  توانندیالزامات م
 .شوند یمرتبط ناش نفعیذ یهاطرف

شامل الزامات  توانندیمربوط به محصولات و خدمات م الزامات 
 .توسط سازمان باشند شدهیفو الزامات تعر  یاجبار 

  یینتع یبرا یازبه تبادل اطلاعات موردن   8.2.1در بند  یبا مشتر  ارتباط
ها اشاره  و انتظارات مرتبط با آن یازهاالزامات محصولات و خدمات و ن

 .دارد

سازمان   ییشامل اطلاعات مربوط به توانا تواندیم یبا مشتر  ارتباط
شده، اطلاعات مرتبط با اقدامات  الزامات توافق یساز برآورده یبرا

شده درباره مطرح یدر صورت مرتبط بودن، و هرگونه ادعا ییاقتضا
 .خدمت باشد یامحصول  هاییژگیو یاعملکرد 

ها مرتبط با سازمان یرفتار  هایییندرباره آ  ییراهنما ی: برا1 یادداشت
 .یدمراجعه کن  ISO 10001 به ی،ارتباط با مشتر 

 ISO به یات،به شکا یدگیدرباره رس  ییراهنما ی: برا2 یادداشت

 .یدمراجعه کن 10002

A.8.2 Requirements for products and services 
Requirements can originate from customers, statutory 

and regulatory bodies, or other relevant interested 

parties. 

Requirements for products and services can include 

those that are mandatory and those defined by the 

organization. 

Communication with the customer within 8.2.1 refers 

to the exchange of information needed to determine 

requirements for products and services and their 

associated needs and expectations. 

Customer communication can include information 

about the organization's ability to fulfil agreed 

requirements, information related to contingency 

actions when relevant, and any claims made regarding 

product or service performance or characteristics. 

NOTE 1 See ISO 10001 [19] for guidance on codes of 

conduct for organizations relevant to customer 

communication (see 8.2.1) 

NOTE 2 See ISO 10002 [20] for guidance on 

complaints handling. 

A.8.3  و توسعه محصولات و خدمات  یطراح 

 هاستیتاز فعال  یاو توسعه محصولات و خدمات مجموعه طراحی
و   یقدق  هاییژگیمحصولات و خدمات را به و یهکه الزامات اول 

 .کندیم یلتبد شدهیفتعر 

 یر سا یا یعملکرد یزیکی،ف هاییژگیشامل و توانندیم هایژگی و این
 .باشند  یو انتظارات مشتر  یازهان یساز مرتبط با برآورده هاییژگیو

خدمات،  هایخروج ینکهبسته به ا تواندیو توسعه م یطراح رویکرد
 .از هر دو باشند، متفاوت باشد یبیترک یا یزیکیمحصولات ف

شامل  توانندیو توسعه م یطراح  یندشده بر فرااعمال هایکنترل
 .باشند یگذار و صحه یقتصد ی،بازنگر 

و   یطراح ییتوانا ییدتأ یدارند و برا  یزیها اهداف متماکنترل  این
و توسعه   یطراح هاییالزامات، انطباق خروج یساز توسعه در برآورده

 یبودن محصولات و خدمات حاصل برا و مناسب یبا الزامات ورود
 .روندیکاربرد موردنظر، به کار م  یااستفاده 

  ییرات مرتبط با تغ  یکربندیپ یریتدرباره مد  ییراهنما ی: برایادداشت
مراجعه   ISO 10007 ﴾، به8.3.6به بند  یدو توسعه ﴿رجوع کن  یطراح

 .یدکن

A.8.3 Design and development of products and 

services 
Design and development of products and services are 

the set of activities that transform initial requirements 

for products and services into detailed, defined 

characteristics. 

These characteristics can include physical, functional 

or other attributes relevant to meeting customer needs 

and expectations. 

The approach to design and development can differ 

depending on whether the outputs are services, 

physical products or a combination of both. 

Controls applied to the design and development 

process can include review, verification and 

validation. These controls have distinct purposes in 

confirming the ability of design and development to 

meet requirements, the conformity of design and 

development outputs with input requirements, and the 

suitability of resulting products and services for their 

intended use or application. 

NOTE See ISO 10007 [18] for guidance on 

configuration management relevant to design and 

development changes (see 8.3.6). 
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A.8.4   یرون شده توسط بمحصولات و خدمات ارائه یندها،کنترل فرا 

از انطباق    یناناطم  یاشاره دارد که برا   یبه اقدامات  8.4در بند    کنترل 
ارائه  یندها،فرا خدمات  و  بمحصولات  توسط  الزامات    یرونشده  با 

 .شوندیشده اعمال متوافق

 یا  هایتبه فعال   یرونشده توسط بمحصولات و خدمات ارائه  فرایندها،
که در    شوندیم  ینتأم  یادهندهاشاره دارند که توسط ارائه  هایییخروج

 .سازمان قرار ندارد  یفیتک  یریتمد یستمدامنه س

 یکبا    یبات ترت  شده،یداریخدمات خر   یاموارد شامل محصولات    این
دهنده  ارائه  یاناست که در محل تعامل م  یندهاییفرا  یاسازمان وابسته  

 .شوندیانجام م یمشتر  یاو سازمان 

در قبال انطباق همچنان    ییپاسخگو  ین،تأم  یسپار در صورت برون  حتی
 .ماندیم یبر عهده سازمان باق

ارائه  یندها،فرا  برای خدمات  و  ب محصولات  توسط  الزامات    یرون،شده 
باشند که در   یخاص  هاییتشامل صلاح  توانندیسازمان م  یستگیشا

 .شوندیاعلام م یرونیدهندگان ب صورت مرتبط بودن، به ارائه

برایادداشت برون  ییراهنما  ی:  مراجعه   ISO 37500 به  ی،سپار درباره 
 .یدکن

A.8.4 Control of externally provided processes, 

products and services 
Control in 824 means measures applied to ensure 

externally provided processes, products and services 

conform to agreed requirements. 

Externally provided processes, products and services 

refer to activities or outputs supplied by a provider that 

is not included within the scope of the organization's 

quality management system. This includes purchased 

products or services, arrangements with an associate 

organization, or processes performed at the interface 

between the provider and the organization or 

customer. 

Accountability for conformity remains with the 

organization, even when provision is outsourced. 

For externally provided processes, products and 

services, the organization's competence requirements 

can include specific qualifications, which are 

communicated to external providers when relevant. 

NOTE See ISO 37500 [21]  for guidance on 

outsourcing. 
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A.8.5  و ارائه خدمت یدتول 

استقرار  یزانبه م  تواندیو ارائه خدمت م یدتول  یشده براکنترل  شرایط
و  یدمرتبط با تول یفیتک  یریتمد یستمس یبانعناصر پشت یو اثربخش

  توانندینم هایکه خروج  هنگامی .داشته باشد یارائه خدمت بستگ 
 یقمورد تصد یخود خروج  یریگاندازه یا یشپا یقطور کامل از طربه

  یکند که خروج  یجادا یناناطم تواندیم  یندفرا یگذار صحه یرند،قرار گ
 کنند،یم ییر تغ  یطکه شرا  هنگامی .با الزامات انطباق خواهد داشت 

 .تکرار شود تواندیم یگذار صحه

  یرادارند، ز   یکدیگر با  یکیارتباط نزد پذیرییابیو رد شناسایی
 یینکه تع  یدر موارد  هایمستلزم آن است که خروج پذیرییابیرد

است،   یضرور  یلپس از تحو یت وضع یاپردازش  یمراحل قبل
  یتوضع  تواندیم شناسایی .شوند ییفرد شناساصورت منحصربهبه

 یاآ ینکهمثال، ا یرا در هر مرحله نشان دهد؛ برا هایکنترل خروج
 یازموردن یهنوز اقدام یااند شده یلتکم شدهیزیربرنامه  یهاکنترل
 .است

و  یالزامات قانون  یا یانتوسط سازمان، مشتر  تواندیم پذیریردیابی
و، در صورت  یینامکان تع  تواندیم پذیریردیابی .شود یالزام یمقررات

پس از  یت وضع یاپردازش  یانتقال اطلاعات مربوط به مراحل قبل یاز،ن
 .مرتبط را فراهم کند نفعیذ یهابه طرف یلتحو

شامل استفاده از اموال متعلق به   تواندیخدمات م یامحصولات  ارائه
ها، مکان یامانند مواد، اطلاعات، ابزارها  یرونی،دهنده ب ارائه یا یمشتر 
 .باشد

ارائه   ید،به حفظ انطباق محصولات و خدمات در طول تول حفاظت
و در مورد اقلام ملموس و   شودیمربوط م یلخدمت و تحو

 .کاربرد دارد  یرملموسغ

 ین،از قوان یناش یبه الزامات توانندیم یلپس از تحو هایفعالیت
مربوط باشند و  یو انتظارات مشتر  یازهان یا یقرارداد یبات ترت
خدمات   یاباشند که انطباق محصولات  هایییتشامل فعال توانندیم

 .کنندیحفظ م یلرا پس از تحو

 ید،جد  یطدر اثر شرا توانندیم شدهیزیربرنامه یبات در ترت تغییرات 
 .رخ دهند شدهییشناسا یهاو فرصت هایسکر  یاها درخواست

را  ها یتو مسئول یمات تصم یابیامکان رد تواندیمدون م اطلاعات 
 .کند  یبانیپشت یامدهاپ یریتفراهم کند و از مد

A.8.5 Production and service provision 
Controlled conditions for production and service 

provision can depend on the extent to which 

supporting elements of the quality management 

system relevant to production and service provision 

are already established and effective. When outputs 

cannot be fully verified by monitoring or measurement 

of the output itself, process validation can provide 

confidence that the output will conform to 

requirements. Validation can be repeated when 

conditions change. 

Identification and traceability are closely related 

because traceability requires outputs to be uniquely 

identified when it is necessary to determine previous 

stages of processing or post-delivery status. 

Identification can show the status of control of outputs 

at each stage, such as whether planned checks have 

been completed or whether action is still required. 

Traceability can be required by the organization, 

customers or statutory and regulatory requirements. 

Traceability can enable previous stages of processing 

or post-delivery status to be determined and 

communicated to relevant interested parties when 

required. 

Provision of products or services can involve the use 

of property belonging to the customer or external 

provider such as materials, information, tools or 

places. 

Preservation relates to maintaining conformity of 

products and services during production, service 

provision and delivery, and applies to tangible and 

intangible items. 

Post-delivery activities can relate to requirements 

arising from laws, contractual arrangements or 

customer needs and expectations and can include 

activities that maintain the conformity of products or 

services after delivery. 

Changes to planned arrangements can occur due to 

new circumstances, requests or identified risks and 

opportunities. 

Documented information can enable decisions and 

responsibilities to be traced and can support the 

management of consequences. 
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A.8.6   محصولات و خدمات  یآزادساز 

  ییدمحصولات و خدمات به تأ یمربوط به آزادساز  هایکنترل
 یل،از تحو یشخدمت، پ یاشدن الزامات توسط محصول برآورده

ارائه خدمت و  یا یددر طول تول تواندیم ییدتأ این .شوندیمربوط م
که   یطیبه شرا تواندیانجام شود و م یاز آزادساز  یشپ  ینهمچن

 تأیید .مربوط باشد شود،یداده م یلخدمت تحت آن تحو یامحصول 
به مرحله  یشرویدر مراحل مختلف انجام شود تا امکان پ تواندیم

 .فراهم شود یبعد

A.8.6 Release of products and services 
Controls for the release of products and services relate 

to confirming that the product or service meets 

requirements before delivery. This confirmation can 

take place during production or service provision as 

well as prior to release and can relate to the conditions 

under which the product or service is delivered. 

Confirmation can occur at different stages to enable 

progression to the next stage. 

A.8.7   نامنطبق  هاییکنترل خروج 

ممکن   هایخروج کنند،یطبق برنامه عمل م یندهاکه فرا  یزمان حتی
 .است همچنان الزامات را برآورده نکنند

خدمت  یا ییمربوط به محصول نها  توانندینامنطبق م هایخروجی
و ارائه   یدتول  یانیدر مراحل م توانندیم ینشده باشند و همچنارائه

 یهاکنترل  یاندر جر  توانندیم هایخروج  این .شوند یافتخدمت 
گزارش   یقاز طر یا یتصادف یهنگام وقوع رخدادها شده،یزیربرنامه
 .شوند ییشناسا  نفعیذ یهاطرف یر سا یا یانمشتر 

A.8.7 Control of nonconforming outputs 
Even when processes operate as planned, outputs can 

still fail to meet requirements. 

Nonconforming outputs can relate to the final product 

or provided service, as well as those found during 

intermediate stages of production and service 

provision. They can be detected during planned 

controls, when accidental events occur, or when 

reported by customers or other interested parties. 
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A.9  عملکرد  یابیارز 

A.9.1  یابیو ارز یلتحل  یری،گاندازه یش،پا 

 توانندیکه م  کنندیفراهم م یها و اطلاعاتداده یری،گ و اندازه پایش
 .یرندمورد استفاده قرار گ یابیو ارز یلتحل یبرا

در موضوعات   ییرات تغ یر تحت تأث تواندیم یریگو اندازه یشپا رویکرد
 یراهبرد  یریگو جهت نفعیذ یهاالزامات طرف ی،و داخل یخارج

 .یردسازمان قرار گ

به آن اشاره شده است، به    9.1طور که در بند همان ی،مشتر  رضایت
و  یازها ن یساز برآورده یسازمان برا  ییاز توانا یاننحوه ادراک مشتر 

 .شودیها مربوط مانتظارات آن

اقدامات   یبرا یعنوان ورودبه یمشتر  یتمربوط به رضا اطلاعات 
  یفیتک  یریتمد یستمو از هدف س گیرد یبهبود مورد استفاده قرار م

 .کندیم یبانیپشت

  ی،مشتر  یترضا یریگ و اندازه یشدرباره پا  ییراهنما ی: برا1 یادداشت
 .یدمراجعه کن ISO 10004 به

وفصل اختلافات خارج از درباره حل  ییراهنما ی: برا2 یادداشت
 .یدمراجعه کن  ISO 10003 ها، بهسازمان

 ها، بهو کاربرد آن یفیتک  یدرباره ابزارها ییراهنما ی: برا3 یادداشت

ISO 10009 یدمراجعه کن. 

 ISO 10017 به ی،آمار  هاییکدرباره تکن ییراهنما ی: برا4 یادداشت

 .یدمراجعه کن

 

A.9 Performance evaluation 
A.9.1 Monitoring, measurement, analysis and 

evaluation 

Monitoring and measurement provide data and 

information that can be used for analysis and 

evaluation. The approach to monitoring and 

measurement can be influenced by changes in external 

and internal issues, interested party requirements and 

the organization's strategic direction. 

Customer satisfaction, as referenced in 94, relates to 

how customers perceive the organization's ability to 

meet their needs and expectations. Information about 

customer satisfaction is used as input for improvement 

actions and supports the purpose of the quality 

management system. 

NOTE 1  See ISO 10004 [22] for guidance on 

monitoring and measuring customer satisfaction. 

 

NOTE 2 See ISO 10003 [23] for guidance on dispute 

resolution external to organizations. 

NOTE 3 See ISO 10009 [24] for guidance for quality 

tools and their application. 

NOTE 4  See ISO 10017 [25] for guidance on 

statistical techniques. 
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A.9.2  ی داخل یزیمم 

به آن اشاره شده است، شامل  9.2طور که در بند همان ی،داخل ممیزی
خود و  یندهایفرا یتآن وضع  یقاست که سازمان از طر یابرنامه

را   یفیتک  یریتمد یستمبه اهداف س یابیها در دستمشارکت آن
  یستمموجود در س  یندهایتمام فرا یبرا یداخل ممیزی .کندیم یابیارز
 .کاربرد دارد  یفیتک  یریتمد

 هاییسکسازمان از ر  یابیارز یر تحت تأث یزیتناوب و دامنه مم تعیین
 .گیردیقرار م یو داخل یدر موضوعات خارج ییرات مرتبط و تغ

  یستمس یدرباره اثربخش یاطلاعات توانندیم یداخل هایممیزی
 .فراهم کنند یفیتک  یریتمد

را که   یفیتک  یریتمد یستماز س ییهاجنبه تواندیم یداخل ممیزی
 ییها را شناسابهبود هستند، برجسته کند و فرصت یااصلاح  یازمندن

ارشد مرتبط  یریتمد گیرییمهنگام تصم یداخل  یزیمم  نتایج .یدنما
 .گیرندیمورد توجه قرار م یفیت،ک  یریتمد یستمبا س

 به یریتی،مد هاییستمس یزیدرباره مم  ییراهنما ی: برا1 یادداشت

ISO 19011 یدمراجعه کن. 

 ISO 9001 یزیمم یهابه گروه روش  یی،راهنما ی: برا2 یادداشت

 .یدمراجعه کن

A.9.2 Internal audit 
Internal audit, as referenced in 92, involves a 

programme through which the organization evaluates 

the status of its processes and their contribution to 

achieving the objectives of the quality management 

system. Internal audit applies to all processes within 

the quality management system. 

The determination of audit frequency and scope is 

influenced by the organization's evaluation of relevant 

risks and changes in external and internal issues. 

Internal audits can provide information about the 

effectiveness of the quality management system. 

Internal audit can highlight aspects of the quality 

management system that require correction or 

improvement and can identify opportunities. Internal 

audit results are considered by top management when 

making decisions related to the quality management 

system. 

NOTE 1 See ISO 19011 [4] for guidance on auditing 

management systems. 

NOTE 2  See the ISO 9001 Auditing Practices Group 

[26] for guidance. 

A.9.3   یریت مد یبازنگر 

 یارشد اطلاعات یریتآن مد یقاست که از طر یندیفرا یریتمد  بازنگری
و هنگام  آوردیبه دست م  یفیتک  یریتمد یستمس یتدرباره وضع 

 .دهدیاطلاعات را مورد توجه قرار م ینا گیری،یمتصم

شخص   هاییزیاز جمله مم ها،یزیبه تمام مم یزیمم یجنتا روندهای
سازمان،   یفیتک   یریتمد یستماول، شخص دوم و شخص ثالث س

 .اشاره دارند

  یینتوسط سازمان تع یریتمد  هاییبازنگر  یانم یزمان فواصل
در    ییرات ها و تغ فرصت ها،یسکر  یر تحت تأث توانندی و م شوندیم
 .یرند قرار گ یو داخل یخارج ینهزم

  گیرییماز تصم یبانیپشت یارشد برا یریت توسط مد یریتمد  بازنگری
 یازهایاز جمله ن  یفیت،ک  یریتمد یستمبر شواهد مرتبط با س یمبتن

 . گیردیبهبود، مورد استفاده قرار م یهامنابع و فرصت

A.9.3 Management review 
Management review is a process through which top 

management obtains information on the status of the 

quality management system and considers this 

information when making decisions. 

Trends in audit results refer to all audits, including 

first-, second- and third-party audits of the 

organization's quality management system. 

The intervals between management reviews are 

determined by the organization and can be influenced 

by risks, opportunities and changes in the external and 

internal context. 

Management review is used by top management to 

support evidence-based decision-making related to the 

quality management system, including resource needs 

and improvement opportunities. 



EasyBPM.ir  | مدیریت فرایند به زبان ساده 

81 

A.10   بهبود 

A.10.1  بهبود مستمر 

  یستمس یعملکرد سازمان و اثربخش  یشبهبود مستمر با هدف افزا
 .شودیآن انجام م یفیتک  یریتمد

 یرشاز پذ یاها فرصت یا هایسکر  ینه،در زم  ییرات از تغ  تواندیم بهبود
 .شود یناش هایفناور 

اتکا  یشمانند افزا یتحولات یر تحت تأث  تواندیو دامنه بهبود م ماهیت
ها قرار سازمان یاندر داخل و م هایفناور  سازییکپارچهها و به داده

 .یردگ

دانش و منابع در   یندها،فرا یقشامل تطب  توانندیبهبود م  هایفعالیت
 .باشند یو خارج یداخل  ییرات پاسخ به تغ 

A.10 Improvement 
A.10.1 Continual improvement 

Continual improvement aims to enhance the 

organization's performance and the effectiveness of its 

quality management system. 

Improvement can result from changes in context, risks 

or opportunities, or the adoption of technologies. 

The nature and extent of improvement can be 

influenced by developments such as increased reliance 

on data and the integration of technologies within and 

between organizations. 

Improvement activities can involve adapting 

processes, knowledge and resources in response to 

internal and external changes. 

A.10.2  یانطباق و اقدام اصلاحعدم 

به نحوه واکنش   یانطباق و اقدام اصلاحمربوط به عدم الزامات 
  یهاانطباقعدم یر نامنطبق و سا  هاییسازمان نسبت به خروج

 .پردازندیم یفیتک  یریتمد یستمدر س شدهیی شناسا

  یزانها، از جمله مانطباقبه عدم یدگیرس یخود را برا  یکردرو سازمان
خود   یازهایو ن ینهمورد استفاده، بر اساس زم یهاو روش یبررس

 .کندیم یینتع

تکرار،  یسکر  ی،درباره اعمال اقدام اصلاح  گیرییمهنگام تصم سازمان
مرتبط  نفع یذ  یهاطرف یر و سا یانو الزامات مشتر  یواقع یااثر بالقوه 

 .گیردیرا در نظر م

 ISO 10002 به یات،به شکا یدگیدرباره رس  ییراهنما ی: برایادداشت

 .یدمراجعه کن

A.10.2 Nonconformity and corrective action 
The requirements for nonconformity and corrective 

action address how the organization responds to 

nonconforming outputs and other nonconformities 

identified within the quality management system. 

The organization determines the approach to address 

nonconformities, including the extent of investigation 

and the methods used, based on its context and needs. 

The organization considers risk of recurrence, 

potential or actual impact, and requirements of 

customers and other relevant interested parties when 

deciding if corrective action will be applied. 

NOTE See ISO 10002 [20] for guidance on 

complaints handling. 

  



EasyBPM.ir  | مدیریت فرایند به زبان ساده 

82 

 

 Bibliography مراجع

[1] ISO 9002, Quality management systems — Guidelines for the application of ISO 9001 

[2] ISO 9000, Quality management — Fundamentals and vocabulary 

[3] ISO 9004, Quality management — Quality of an organization — Guidance to achieve sustained success 

[4] ISO 19011, Guidelinesfor auditing management systems 

[5] ISO 3534-2:2006, Statistics — Vocabulary and symbols — Part 2: Applied statistics 

[6] ISO 9001 Handbook for small enterprises. Geneva: ISO 

[7] ISO 10013, Quality management systems — Guidance for documented information 

[8] ISO 9000 Glossary: Guidance on selected words used in the ISO 9000 family of standards. Geneva: ISO, 2025 

[9] ISO 10010, Quality management — Guidance to understand, evaluate and improve organizational quality culture 

[10] ISO 31000, Risk management — Guidelines 

[11] ISO/TS 10020, Quality management systems — Organizational change management — Processes 

[12] ISO 30201, Human resources management systems — Requirements 

[13] ISO 10012, Quality management — Requirements for measurement management systems 

[14] ISO 30401, Knowledge management systems — Requirements 

[15] ISO 10015, Quality management — Guidelinesfor competence management and people development 

[16] ISO 10018, Quality management — Guidancefor people engagement 

[17] ISO 10005, Quality management — Guidelinesfor quality plans 

[18] ISO 10007, Quality management — Guidelinesfor configuration management 

[19] ISO 10001, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for codes of conduct for organizations 

[20] ISO 10002, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for complaints handling in 

organizations 

[21] ISO 37500, Guidance on outsourcing 

[22] ISO 10004, Quality management — Customer satisfaction — Guidelinesfor monitoring and measuring 

[23] ISO 10003, Quality management — Customer satisfaction — Guidelines for dispute resolution external to 

organizations 

[24] ISO 10009, Quality management — Guidance for quality tools and their application 

[25] ISO 10017, Quality management — Guidance on statistical techniquesfor ISO 9001:2015 

[26] ISO/TC 176. ISO 9001 Auditing Practices Group [online] [viewed 2026-08-07]. Available at: https:// 

committee.iso.org/home/tc176/iso-9001-auditing-practices-group.html 

 

 

 

 


