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 تمهيــد
 

 .اتحاد دولي لهيئات التقييس الوطنية التي تمثل الدول الأعضاء في  منظمة الأيـزو) المنظمة الدولية للتقييس(الأيـزو 
ويحق لكل عضو من .  وبصفة عامة فإن إعداد المواصفات القياسية الدولية يتم من خلال اللجان الفنية لمنظمة الأيزو 

.   في حيز اهتمامات العضوأعضاء المنظمة أن يعين ممثلا عنه في أي لجنة فنية تم إنشاؤها ويدخل موضوعها
وتتعامل المنظمة أيضا ، وتشارك في هذا العمل أيضا الهيئات الدولية الحكومية وغير الحكومية التي لها علاقة بالأيزو

 .في جميع المسائل المتعلقة بالتوحيد القياسي الكهروتقني  بشكل وثيق مع اللجنة الدولية الكهروتقنية
 

ت القياسية الدولية وفقا للقواعد المنصوص عليها فى الجزء الثالث من الدليل الصادر عن ويتم إعداد مسودات المواصفا
 .( ISO/IEC Directives)آل من المنظمة الدولية للتقييس واللجنة الدولية الكهروتقنية 

 
 ،ويت عليهاآما توزع مسودات المواصفات القياسية الدولية التي تعتمدها اللجان الفنية على أعضاء المنظمة للتص

 .على الأقل من الأصوات% 75ويتطلب طبع وإصدار المواصفة آمواصفة قياسية دولية موافقة 
 

ونود أن ننوه إلى أن بعض عناصر هذه المواصفة القياسية الدولية قد تكون خاضعة لحق البراءة إلا أن منظمة الأيزو 
 .غير مسؤولة عن تحديد بعض أو آل هذه الحقوق

 
، إدارة الجودة وتأآيد الجودة، اللجنة الفرعية 176  اللجنة الفنية أيزو9001مواصفة القياسية الدولية أيزو وقام بإعداد ال

 .، نظم الجودة)2(
 

: 9002و بالإضافة إلى أيز) 1994: 9001أيزو ( يلغى ويحل محل الإصدار الثاني 9001وهذا الإصدار الثالث أيزو 
تلك المنشآت التي استخدمت في الماضي .   مراجعة فنية لهذه الوثائقوهي تشتمل على. 1994: 9003 وأيزو 1994

 .2-1يمكن أن تستخدم هذه المواصفة الدولية باستثناء متطلبات محددة طبقاً لـ 1994: 9003 وأيزو 1994: 9002يزو أ
 

هذا يعكس ".   تأآيد الجودة" في هذا الإصدار بحيث لم يعد يشتمل على عبارة 9001لقد تمت مراجعة عنوان أيزو 
، إضافة إلى تأآيد جودة المنتج، تهدف 9001حقيقة أن متطلبات نظام إدارة الجودة المحددة في هذا الإصدار للأيزو 

 .أيضاً إلى تعزيز رضاء الزبون
 

 .في هذه المواصفة الدولية للإعلام فقط) ب(و ) أ(الملاحق 
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 تقدیـــم

 عـــام  0-1
و يتأثر تصميم وتطبيق نظام إدارة الجودة لمنشأة ما ، لجودة يجب أن يكون قرارا إستراتيجيا للمنشأةإن تبنى نظام إدارة ا

ليس هدف هذه .  بالاحتياجات المختلفة والأهداف الخاصة والمنتجات المقدمة والعمليات المستخدمة وحجم وهيكل تلك المنشأة
 .دارة الجودة أو تماثل الوثائقالمواصفة القياسية الدولية الإيحاء بتماثل هيكل نظم إ

 
المعلومات المشار .  متطلبات نظام إدارة الجودة المنصوص عليها في هذه المواصفة القياسية الدولية مكملة لمتطلبات المنتجات

 .هي للارشاد في فهم أو توضيح المتطلبات المعنية" ملحوظة"إليها 
 

طة أطراف داخلية وخارجية بما فيها جهات منح الشهادات، لتقييم قدرة المنشأة يمكن استخدام هذه المواصفة القياسية الدولية بواس
 .على الوفاء بمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظيمية ومتطلبات المنشأة ذاتها

 
و  وأيز9000تم الأخذ في الاعتبار عند تطوير هذه المواصفة القياسية الدولية مبادئ إدارة الجودة المنصوص عليها في أيزو 

9004. 
 
 منهج العمليــة  0-2

عند وضع وتطبيق وتحسين فاعلية نظام إدارة الجودة، لتعزيز  هذه المواصفة القياسية الدولية تحث على تبني منهج العملية
 .رضاء الزبون من خلال الوفاء بمتطلباته

 
لذي يستخدم موارد ويدار بأسلوب يسمح فالنشاط ا.  ولكي يكون أداء المنشأة فاعلا فإنه يجب تحديد وإدارة أنشطة عديدة مرتبطة

 .وغالباً ما يكون مخرج عملية ما مدخلاً لعملية تالية، بتحويل المدخلات إلى مخرجات يمكن اعتباره عملية
 

منهج "داخل المنشأة بالإضافة إلى تحديد العمليات والتداخلات بينها وإدارتها يمكن الإشارة إليه آـ وتطبيق نظام من العمليات
 ."يةالعمل

 
ومن مزايا منهج العملية التحكم المستمر الذي يوفره خلال الترابط بين العمليات المنفردة داخل منظومة العمليات بالإضافة إلى 

 .تجميعها والتفاعل بينها
 

 :وعند إتباع هذا المنهج في نظام إدارة الجودة، فإنه يؤآد على أهمية
 .تفهم المتطلبات والوفاء بها -أ 

 .بار العمليات من منظور القيمة المضافةالحاجة إلى اعت -ب 
 .الحصول على نتائج عن أداء وفاعلية العملية -ج 

 .التحسين المستمر للعمليات على أساس القياس الموضوعي -د 
 

وهذا ) 8(إلى ) 4(أساس نموذج العملية وروابط العملية الواردة في البنود من  نظام الجودة المبني على ) 1(ويوضح الشكل 

الزبون تقييم  وتتطلب مراقبة رضاء،  الدور الذي يلعبه الزبون آعامل حاآم في تحديد المتطلبات آمدخلاتالتوضيح يبين

 .المعلومات المرتبطة بتوقعات الزبون للوقوف على مدى وفاء المنشأة بمتطلباته

 . المستوى التفصيلي للعملياتيغطي آل متطلبات هذه المواصفة القياسية الدولية ولكنه لا يعرض) 1(النموذج الموضح في الشكل 
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وهذا الأسلوب يمكن .  يمكن تطبيقه على آل العمليات" إفعل–إفحص–نفذ–خطط"علاوة على ذلك فإن الأسلوب المعروف بـ : ملحوظة 

 :شرحه بإيجاز آما يلي

 . المنشأةضع الأهداف وانشئ العمليات الضرورية للحصول على نتائج طبقاً لمتطلبات الزبون وسياسات :خطط 

 .طبق العمليات :نفذ 

 .قم بمراقبة وقياس العمليات والمنتج استناداً إلى السياسات والأهداف ومتطلبات المنتج وقدم تقريراً بالنتائج :إفحص 

 .اتخذ الأفعال التي تؤدي إلى التحسين المستمر لأداء العملية :إفعل 

  أنشطة ذات قيمة مضافة 

 إتجــاه سریان معلومات 

متطلباتمدخلات منتج

 
 
 
 
 
 
 
 الزبائن

 

        تحقيق
      المنتج

مخرجات

القياس والتحليل  إدارة موارد
 والتحسين

  مسئولية الإدارة
 
 

 
 ضاء

 
 

 ر

التحسين المســتمر
 لنظـــام إدارة الجــودة

 نموذج نظام إدارة الجودة المبني على أساس العملية) : 1( شكل 
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  9004العلاقة بالأیــزو  0-3
 تم إعدادهما لكي يكونا ثنائيا متوافقا لمواصفتين قياسيتين لنظام إدارة الجودة حيث تم 9004 والأيزو 9001و الإصدار الحالي للأيـز

تصميمهما ليكملا بعضهما البعض، آما يمكن استخدامهما آل على حدة، ورغم أن لكل منهما مجالا مختلفا عن المواصفة الأخرى، إلا أنهما 

 . ك بهدف المعاونة في حالة تطبيقهما معا آثنائي متوافقمتشابهتان في الهيكل البنائي وذل

  متطلبات نظام إدارة الجودة والتي يمكن استخدامها في أغراض التطبيق داخل المنشآت أو منح الشهادات أو 9001وتحدد الأيزو 

 .وترآز على فاعلية نظام إدارة الجودة في الوفاء بمتطلبات الزبون.  الأغراض التعاقدية

 

، وخاصة التحسين المستمر للأداء الشامل 9001  إرشادات لمستوى أوسع لأهداف نظام إدارة الجودة عما تعطيه أيزو 9004 أيزو وتعطي

 9001 آمرشد للمنشآت التي ترغب إدارتها العليا في تجاوز متطلبات أيزو 9004ويوصى بالأيزو .  للمنشأة وفعاليته بالإضافة إلى فاعليته

 .  في منح الشهادات والأغراض التعاقدية9004ولا تستخدم أيزو .   المستمر في الأداءللسعي إلى التحسين

 

 التوافق مع نظم الإدارة الأخرى 0-4
 بغرض تعزيز التوافق بين المواصفتين القياسيتين لفائدة مجتمع 14001/1996هذه المواصفة القياسية الدولية تمت مواءمتها مع أيزو 

 .المستخدمين

 

تحتوى على متطلبات محددة لنظم الإدارة الأخرى، مثل تلك المتعلقة بالإدارة البيئية أو إدارة الصحة  القياسية الدولية لاهذه المواصفة 

ومع ذلك فإن هذه المواصفة القياسية الدولية تمكن المنشأة من مواءمة أو تكامل نظام .  والسلامة المهنية أو الإدارة المالية أو إدارة المخاطر

نظم الإدارة القائمة بها بهدف إنشاء نظام  /ومن الممكن للمنشأة أن توائم نظام.  جودة الخاص بها مع متطلبات نظم الإدارة الأخرىإدارة ال

 .لإدارة الجودة يفي بمتطلبات هذه المواصفة القياسية الدولية
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  المتطلبات-نظم إدارة الجودة 

   المجال -1

   عام1-1
 :ة الدولية متطلبات نظام إدارة الجودة للمنشأة حينماتحدد هذه المواصفة القياسي

 .تحتاج إلى إثبات مقدرتها على توفير منتج يفي بمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظيمية المعمول بها -أ 

ابقة تهدف إلى تعزيز رضاء الزبون من خلال التطبيق الفاعل للنظام بما يتضمنه من عمليات التحسين المستمر للنظام وتأآيد المط -ب 

 .لمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظيمية المعمول بها

 

 .عبارة منتج في هذه المواصفة القياسية الدولية تنطبق فقط على المنتج المطلوب بواسطة الزبون أو الموجه لاستخدامه: ملحوظة

 

   التطبيق1-2
ى جميع المنشآت بصرف النظر عن نوعها وحجمها وطبيعة جميع المتطلبات الواردة في هذه المواصفة القياسية الدولية، عامة وتطبق عل

 .منتجاتها

 

 0حينما لا يمكن تطبيق أي من متطلبات هذه المواصفة القياسية الدولية بسبب طبيعة المنشأة ومنتجها، يمكن اعتبار هذا استثناء

 

ير مقبول إلا إذا اقتصر هذا الاستثناء على المتطلبات فإن المطالبة بالمطابقة لهذه المواصفة القياسية الدولية غحينما يتم عمل استثناء، 

، وأن هذه الاستثناءات لا تؤثر على مقدرة ومسؤولية المنشأة في تقديم منتج يفي بمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظيمية )7(الواردة بالبند 

 .المعمول بها

 

  المرجع القياسي - 2
مثل من خلال الإشارة إليها في هذا النص، اشتراطات هذه المواصفة القياسية الدولية، بالنسبة تحتوى هذه الوثيقة القياسية على اشتراطات ت

للمراجع المؤرخة فان التعديلات أو المراجعات اللاحقة لآي من هذه الإصدارات لا يتم تطبيقها، ومع ذلك من الأفضل للأطراف المجمعة 

 . صدار من الوثيقة المشار إليها فيما بعدعلى هذه المواصفة الدولية السعي إلى تطبيق أحدث إ

بالنسبة للمراجع غير المؤرخة فانه يتم تطبيق آخر إصدار للمرجع القياسي المشار إليه ويحتفظ أعضاء منظمة الأيزو واللجنة الدولية 

 .الكهروتقنية بسجلات للمواصفات القياسية الدولية السارية

 .      لأسس والمصطلحات ا–نظم إدارة الجودة  : 2000 / 9000أيزو 

  

   العبارات والتعاریف -3
 .  على هذه المواصفة9000تطبق العبارات والتعاريف الواردة بالمواصفة القياسية الدولية أيزو 

 لوصف سلسلة التزويد قد تم تغييرها لتعكس الألفاظ 9001إلا أن العبارات التالية والمستخدمة فى هذا الإصدار من مواصفة أيزو 

  .مستخدمة حالياال
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 الزبون  المنشأة المزود  

 .حلت محل آلمة متعاقدي الباطن":  المزود"،  وأيضا آلمة 9001/1994المستخدمة في أيزو " المزود"حلت محل آلمة " : المنشأة"آلمة 

 

 " . الخدمة "  قد تعني آذلك - أينما ترد -في هذه المواصفة القياسية الدولية " المنتج " وسوف نجد أيضا أن آلمة 

 

   نظام إدارة الجودة -4

  متطلبات عامة4-1
يجب على المنشأة أن تنشئ وتوثق وتطبق وتحافظ على نظام لإدارة الجودة وتحسن باستمرار فاعليته طبقا للمتطلبات الواردة في هذه 

 .المواصفة القياسية الدولية

 

 :ويجب على المنشأة

 )2-1انظر . (ارة الجودة وتطبيقها خلال المنشأة تحديد العمليات اللازمة لنظام إد-  أ

 . تحديد تتابع وتفاعل هذه العمليات- ب

 . تحديد المعايير والأساليب المطلوبة للتأآد من فاعلية التشغيل والتحكم في هذه العمليات- ج

 . التأآد من توافر الموارد والمعلومات الضرورية لتدعيم تشغيل ومراقبة هذه العمليات- د

 .ـ مراقبة وقياس وتحليل هذه العمليات  ه

 . اتخاذ الأفعال اللازمة للوصول للنتائج المخططة والتحسين المستمر لهذه العمليات-  و

 

 .  ويجب على المنشأة إدارة هذه العمليات طبقاً لمتطلبات هذه المواصفات القياسية الدولية

 

ر على مطابقة المنتج للمتطلبات فإنه يجب على المنشأة ضمان مراقبة مثل هذه وحينما تختار المنشأة جهة خارجية لتأدية أي عملية تؤث

 .ويجب على المنشأة أن تشير إلى مثل هذه العمليات التي تؤدى من الخارج في نظام إدارة الجودة.  العمليات

 

أنشطة الإدارة، توفير الموارد، تحقيق المنتج، : يجب أن تغطى العمليات المطلوبة لنظام إدارة الجودة والمشار إليها بعاليه ما يلي: ملحوظة 

 .القياس

 

    متطلبات التوثيق4-2
    عام4-2-1

 :يجب أن تشمل وثائق إدارة الجودة ما يلي

 .بيان موثق لسياسة وأهداف الجودة -أ 

 .دليل الجودة -ب 

 .الإجراءات الموثقة المطلوبة في هذه المواصفة القياسية الدولية -ج 

 .لمنشأة لضمان التخطيط والتشغيل والضبط الفاعل لعملياتهاالوثائق التي تحتاجها ا -د 
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 ).4-2-4أنظر (السجلات المطلوبة في هذه المواصفة القياسية الدولية  -ه  

في هذه المواصفة القياسية الدولية فإنها تعنى أن الإجراء تم إنشاؤه وتوثيقه وتطبيقه " إجراء موثق"عندما ترد عبارة : 1ملحوظة 

 .والمحافظة عليه

 : يمكن أن يختلف مدى توثيق نظام إدارة الجودة من منشأة لأخرى للأسباب التالية: 2لحوظة م

 .حجم المنشأة ونوع أنشطتها -أ 

 .تعقد العمليات وتداخلاتها -ب 

 .آفاءة الأفراد -ج 

 .يمكن أن يكون التوثيق في أي شكل أو نوع من الوسائط: 3ملحوظة 

 

   دليل الجودة 4-2-2

 :دليل الجودة وأن تحافظ عليه ويشمل يجب على المنشأة أن تنشئ 

 ).2-1انظر (مجال نظام إدارة الجودة متضمنا التفاصيل الخاصة بأي استثناءات ومبرراتها  -أ 

 .الإجراءات الموثقة التي تم إنشائها لنظام إدارة الجودة أو الإشارة لها -ب 

 .وصف التداخل بين عمليات نظام إدارة الجودة -ج 

 

   ضبط الوثائق4-2-3

 والسجلات هي نوع خاص من الوثائق يجب ضبطها طبقاً للمتطلبات .الوثائق المطلوبة لنظام إدارة الجودةيجب ضبط 

 ). 4-2-4(  الواردة في 

 :ويجب إنشاء إجراء موثق يحدد الضوابط الضرورية لـ

 .اعتماد الوثائق للملائمة قبل إصدارها -أ 

 .مراجعة وتحديث الوثائق عند الضرورة وإعادة اعتمادها -ب 

 .أآد من تمييز التعديلات والمراجعات السارية للوثائقالت -ج 

 .التأآد أن الإصدارات المناسبة للوثائق المطبقة موجودة في أماآن استخدامها -د 

 .التأآد أن الوثائق واضحة ومقروءة ويمكن تمييزها-هـ 

 .ضمان تمييز الوثائق خارجية المصدر والتحكم في أسلوب توزيعها -ه 

 .ود للوثائق الملغاة وإتباع أسلوب مناسب لتمييزها في حالة الحاجة للتحفظ عليها لأي سببمنع الاستخدام غير المقص -و 

 

  ضبط السجلات 4-2-4

ويجب أن تظل  .  يجب إنشاء السجلات والمحافظة عليها لتقديم البرهان على المطابقة للمتطلبات والتشغيل الفاعل لنظام إدارة الجودة

ويجب إنشاء إجراء موثق لتحديد الضوابط اللازمة لتمييز وتخزين وحماية .  يز والاسترجاعسجلات الجودة واضحة وسهلة التمي

 .واسترجاع وفترة الحفظ والتخلص من السجلات
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   التزام الإدارة 5-1

 :مر لفاعليته عن طريقيجب على الإدارة العليا أن تبرهن على التزامها بتطوير وتطبيق نظام إدارة الجودة والتحسين المست

 .إبلاغ المنشأة بمدى أهمية الوفاء بمتطلبات الزبون، والمتطلبات التشريعية والتنظيمية -أ 

 .وضع سياسة الجودة -ب 

 .التأآد من وضع أهداف للجودة -ج 

 . تنفيذ مراجعات الإدارة- د

 . هـ التأآد من توافر الموارد

 

  الترآيز على الزبون5-2
 ).1-2-8و1-2-7انظر (آد من أن متطلبات الزبون تم تحديدها والوفاء بها بهدف تعزيز رضاء الزبون يجب على الإدارة العليا التأ

 

   سياسة الجودة 5-3
 :يجب على الإدارة العليا التأآد أن سياسة الجودة 

 . مناسبة لأغراض المنشأة-أ

 .دارة الجودة تتضمن الالتزام بالمطابقة مع المتطلبات والتحسين المستمر لفاعلية نظام إ-ب

 . تحدد إطار عمل لوضع ومراجعة أهداف الجودة-ج

 . معلنة ومفهومه لجميع العاملين بالمنشأة-د

 .هـ تراجع لاستمرارية ملاءمتها

 

   التخطيط5-4
 :  أهداف الجودة 5-4-1

، قد تم إعدادها )أ -1-7انظر (المنتج يجب على الإدارة العليا التأآد من أن أهداف الجودة، شاملة الاحتياجات المطلوبة لتلبية متطلبات 

 .ويجب أن تكون أهداف الجودة قابلة للقياس ومتوافقة مع سياسة الجودة.  للوظائف والمستويات المختلفة بالمنشأة

 

   تخطيط نظام إدارة الجودة5-4-2

 :يجب على الإدارة العليا التأآد من

 .وأيضا بغرض تحقيق أهداف الجودة) 1-4(ت الواردة في أن تخطيط نظام إدارة الجودة يتم بغرض تلبية المتطلبا -أ 

 .أن تكامل نظام إدارة الجودة قد تم المحافظة عليه عند تخطيط وتنفيذ أي تغييرات على نظام إدارة الجودة -ب 

 

   المسؤولية والصلاحية والاتصال5-5
  المسؤولية والصلاحية5-5-1

 .ات والصلاحيات ونشرها داخل المنشأةيجب على الإدارة العليا التأآد من تحديد المسئولي

 

  مسئولية الإدارة-5
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