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 تمهيد

 .يـزو اتحاد دولي لهيئات التقييس الوطنية التي تمثل الدول الأعضاء فى  منظمة الأ–المنظمة الدولية للتقييس  –الأيـزو

ويحق لكل عضو من أعضاء المنظمة أن .  وبصفة عامة فإن إعداد المواصفات القياسية الدولية يتم من خلال اللجان الفنية لمنظمة الأيزو
وتشارك في هذا العمل أيضا الهيئات الدولية .  يعين ممثلا عنه في أي لجنة فنية تم إنشاؤها ويدخل موضوعها فى حيز اهتمامات العضو

في جميع   وتتعامل المنظمة أيضا بشكل وثيق مع اللجنة الدولية الكهروتقنية، ية وغير الحكومية التي لها علاقة بمنظمة الأيزوالحكوم
 .المسائل المتعلقة بالتوحيد القياسي الكهروتقني

دليل الصادر عن آل من المنظمة ويتم إعداد مسودات المواصفات القياسية الدولية وفقا للقواعد المنصوص عليها فى الجزء الثاني من ال
وتعد المهمة الرئيسية للجان الفنية هي إعداد المواصفات الدولية . ( ISO/IEC Directives)الدولية للتقييس والمنظمة الدولية الكهروتقنية 

 ويتطلب طبع وإصدار ،او توزع مسودات المواصفات القياسية الدولية التى تعتمدها اللجان الفنية على أعضاء المنظمة للتصويت عليه
 .على الأقل من الأصوات% 75المواصفة آمواصفة قياسية دولية موافقة 

ونود أن ننوه إلى أن بعض عناصر هذه الوثيقة قد تكون خاضعة لحق البراءة إلا أن منظمة الأيزو غير مسئولة عن تحديد بعض أو آل هذه 
 . الحقوق

، المفاهيم )1(، إدارة الجودة وتأآيد الجودة، اللجنة الفرعية 176  اللجنة الفنية أيزو9000و وقام بإعداد المواصفة القياسية الدولية أيز
 .والعبارات

 حيث يحتوي على التغييرات التي تمت الموافقة عليها في 9000:2000وهذا الإصدار الثالث يلغي ويحل محل الإصدار الثاني للآيزو 
 . ISO/DAM 9000/2004مسودة التعديل 

يشمل الأشكال التوضيحية للمفاهيم التي تعطي تمثيلاً خطياً للعلاقات بين العبارات في مجالات محددة فيما يتعلق بنظم إدارة ) أ (الملحق
 .الجودة
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 مقدمة

 ام  عـــ0.1

واعها وأحجامها في ت على اختلاف أننشأالموضحة فيما بعد لمساعدة الم 9000القياسية ايزوتم وضع عائلة المواصفات 

 .تطبيق وتشغيل نظم إدارة جودة فاعلة

 .ودةجنظم إدارة النص على عبارات أسس نظم إدارة الجودة وت 9000 أيزو تصف -

في منتجات تعلى تقديم  قدرتها المنشأة الى إثباتنظام إدارة الجودة حينما تحتاج متطلبات  على 9001تنص أيزو  -

 .زبونالزيز رضاء تع و تهدف الى يمية المطبقةبمتطلبات الزبون والمتطلبات التنظ

 وتهدف هذه المواصفة القياسية الى تحسين أداء ، إرشادات بشأن آل من فاعلية وفعالية نظام إدارة الجودة 9004أيزو تقدم  -

 . والأطراف المعنية الأخرىالزبائن، إرضاء المنشأة، و

 ظم الإدارة البيئية  إرشادات لتدقيق نظم إدارة الجودة ون19011أيزو تقدم  -

وهذه المواصفات تكوّن مجموعة مترابطة للمواصفات القياسية لنظام إدارة الجودة مما يسهل الفهم المشترك فى مجال 
 .التجارة الوطنية والدولية

  مبادئ إدارة الجودة0.2

يمكن ان يتحقق النجاح من و.   فإنه من الضرورى توجيهها وضبطها بأسلوب منهجي وشفاف، بنجاحالمنشأةلقيادة وتشغيل 

.  ةي جميع الأطراف المعناحتياجاتتلبية وموجه ل ،التطبيق والمحافظة على نظام إدارة مصمم بغرض التحسين المستمر للأداء

 . إن إدارة المنشأة تشتمل على إدارة الجودة مع أنظمة إدارة أخرى

 .   نحو تحسين الأداءنشأةالإدارة العليا لقيادة الممبادئ ثمانية لإدارة الجودة يمكن استخدامها بواسطة تم تحديد 

 الزبون الترآيز على –أ 

 والعمل الجاد للزبون والوفاء بمتطلباته، الحالية والمستقبلية الاحتياجاتة على زبائنها وينبغي عليها تفهم نشأتعتمد الم

 .على تنفيذ ماهو أآثر من توقعات الزبون

  القيـــادة–ب 

يصبح العاملون لفإنه ينبغي عليهم خلق البيئة الداخلية والمحافظة عليها . ةنشأ الهدف والتوجه للميرسخ القادة وحدة

 .ةنشأمشترآين بشكل آامل فى تحقيق أهداف الم

  العاملينمشارآة –جـ 

  .العاملون على جميع المستويات هم جوهر المنشأة ومشارآتهم الكاملة تمكن من استخدام قدراتهم لمصلحة المنشأة
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 العمليةنهج  م–د 

 . عندما تدار الأنشطة والموارد اللازمة لها آعمليةبفعالية أآبر،النتيجة المرجوة يتم تحقيق 

  الإدارة ج النظام فىهن م–هـ 

 . تحديد وتفهم وإدارة العمليات المرتبطة آنظام يسهم فى تحقيق أهداف المنشأة بفاعلية وفعالية

  التحسين المستمر–و 

 من أهدافها  ة هدف ثابتنشأ للمكلىال التحسين المستمر للأداءكون ينبغي ان ي

 صنع القرار الواقعى في ج همن ال–ز 

 .القرارات الفاعلة تستند إلى تحليل البيانات والمعلومات

  علاقات المنفعة المتبادلة مع المزودین–ح 

        .ل المنفعة تعزز مقدرة آل منهما لخلق القيمةتعتمد المنشأة ومزوديها آل منهما على الأخر وبالتالى فإن علاقة تباد

  .9000ى عائلة الأيزو ـودة فجال  نظام إدارة وهذه المبادئ الثمانية لإدارة الجودة هي أساس مواصفات
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  الأسس والمصطلحات–نظم إدارة الجـودة 

  المجال1

زو       تصف هذه المواصفة القياسية الدولية أسس نظم إدارة       ة الأي ا تعرف   9000الجودة ، والتى تشكل موضوع عائل ، آم
 . المصطلحات ذات العلاقة

 -:هذه المواصفة القياسية الدولية تنطبق على الأتي 

 . المنشآت التى تسعى إلى الأفضلية من خلال تطبيق نظام إدارة الجودة.أ

 . المتطلبات المتعلقة بمنتجاتها المنشآت التى تسعى الى التأآد من أن مزوديها قادرون على تلبية.ب

 . مستخدمى المنتجات.جـ

ودة  . د ال إدارة الج ى مج تخدمة ف ترك للمصطلحات المس الفهم المش ين ب ال(المعني بيل المث ى س لاء : عل زودون، العم الم
 ).والمشرعون

ه بغرض التحقق من م                    .ـه يم نظام إدارة الجودة أو تدقيق زو     المعنيين داخل المنشأة أو خارجها بتقي ات الأي ه لمتطلب طابقت
 ).التسجيل / المدققون، المشرعون ، جهات منح الشهادات: على سبيل المثال  (9001

 . المعنيين من داخل المنشأة أو خارجها بإبداء المشورة أو التدريب على نظام إدارة الجودة الملائم للمنشأة.و

 . واضعى المواصفات القياسية ذات العلاقة بهذه المواصفة.ز

 

  الأساس المنطقي لنظم إدارة الجودة 1.2

 .  يمكن أن تساعد نظم إدارة الجودة المنشأت فى تعزيز رضاء الزبون

اتهم اتهم وتوقع ى احتياج ائن منتجات ذات خصائص تلب د الزب ى .  يري ا ف ـبير عنه تم التع ات ي ذه الاحتياجات والتوقع وه
ويمكن أن يعبر الزبائن عن متطلباتهم  تعاقديا  أو أن يتم تحديدها .  إجمالا بمتطلبات الزبونمواصفات المنتج أو ما يسمى  

ها  أة نفس تج  . بواسطة المنش ول المن ة مدى قب ذى يحدد في النهاي ون هو ال إن الزب التين ف ا الح ى آلت ولأن احتياجات .  وف
إن   ي، ف دم الفن ة والتق رة وبسبب ضغوط المنافس ون متغي ات الزب ا وتوقع تمر لمنتجاته ين المس المنشأت مضطرة للتحس

 .وعملياتها

تج                          ق من ى تساهم في تحقي ات الت ون وتعريف العملي ات الزب ل متطلب ى تحلي ومنهج نظام إدارة الجودة يشجع المنشآت عل
يطرة   ات تحت الس ذه العملي ى ه اظ عل ع الحف ون، م ه الزب لا .  يقبل ل ال ار العم ودة إط ام إدارة الج دم نظ ن ان يق زم ويمك

ويوفر الثقة لدى المنشأة . للتحسين المستمر بغرض زيادة فرص تعزيز رضاء الزبون ورضاء الأطراف المعنية الأخرى        
 .وزبائنها بأنها قادرة على تقديم منتجات تفي بالمتطلبات وباستمرار

  
  متطلبات نظم إدارة الجودة ومتطلبات المنتجات  2.2

 . إدارة الجودة ومتطلبات المنتجات بين متطلبات نظم9000تفرق عائلة أيزو

زو           ق                 . 9001فمتطلبات نظم إدارة الجودة محددة في الأي ة للتطبي ة وقابل ات عام ات نظم إدارة الجودة هي متطلب ومتطلب
زو                      تج وأي ا لاتضع     9001على المنشأت فى أي مجال صناعي أو إقتصادي بغض النظر عن نوعية ما تقدمه من من  ذاته

 . متطلبات للمنتجات
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د              ا للقواع اتهم، أو طبق ا لمتطلب ع منه أة بتوق طة المنش ائن أو بواس طة الزب يفها بواس ن توص ات يمك ات المنتج ومتطلب
ة ال،    .  التنظيمي بيل المث ى س ي، عل ن تضمينها ف ا يمك ات المصاحبة له الات العملي ى بعض الح ات وف ات المنتج متطلب

 .  للعملية،اتفاقيات تعاقدية، ومتطلبات تنظيميةمواصفات فنية، مواصفات قياسية للمنتج، مواصفات قياسية

 
  منهج  نظم إدارة الجودة    3.2

 : هو منهج لوضع وتطبيق نظام إدارة الجودة يتكون من عدة خطوات تتضمن الآتي
 
 .تحديد احتياجات وتوقعات الزبائن والأطراف المعنية الأخرى.أ

 .وضع سياسة الجودة وأهداف الجودة للمنشأة.ب

 .د العمليات والمسئوليات اللازمة لتحقيق أهداف الجودةتحدي.ج

 .تحديد وتوفير الموارد اللازمة لتحقيق أهداف الجودة.د

 . تحديد طرق قياس فاعلية وفعالية آل عملية.هـ

 .تطبيق هذه القياسات لتحديد فاعلية وفعالية آل عملية.د

 .تحديد وسائل منع عدم المطابقة وإزالة أسبابها.هـ

 .ء وتطبيق عملية التحسين المستمر لنظام إدارة الجودةإنشا..و

 .ومثل هذا المنهج يمكن تطبيقه أيضا للمحافظة على نظم إدارة الجودة القائمة وتحسينها

اً للتحسين المستمر                دم اساس ا تق ا، آم ا وجودة منتجاته درة عملياته ة فى مق ق الثق .  والمنشأة التى تتبنى المنهج السابق تخل
 .لى تزايد رضاء الزبائن والأطراف المعنية الأخرى والى نجاح المنشأةوهذا يؤدي إ

 
  منهج العمليــة    4.2

 .أي نشاط أو مجموعة أنشطة تستخدم الموارد لتحويل المدخلات إلى مخرجات يمكن اعتبارها عملية
 

إن   .  ت المترابطة والمتفاعلةولكي تؤدى المنشأة وظيفتها بفاعلية فإنه يجب عليها تحديد وإدارة العديد من العمليا     ا ف وغالب
ة      ة التالي دخلا للعملي ى وجه         .  مخرج أي عملية سيكون مُ أة وعل ا المنش ي توظفه ات الت ز المنهجي وادارة العملي إن التميي

 ".منهج العملية"الخصوص فإن التفاعل بين تلك العمليات يشار اليه آـ 
 

 .يع تبنى منـهج العملـية فى إدارة المنشأةوالغرض من هذه المواصفة القياسية الدولية  تشجـ
 

زو                     1الشكل   ة المواصفات القياسية أي ذآور فى عائل ة والم ى العملي يوضح  .  9000 يوضح نظام إدارة الجودة المبنى عل
أة                   ديم مدخلات للمنش اً فى تق ة تلعب دورا هام ة      .  هذا الشكل أن الأطراف المعني ة رضاء الأطراف المعني ا أن مراقب آم

ك الأطراف                      يتطل أة لاحتياجات وتوقعات تل ة المنش ة مدى تلبي ا لمعرف والنموذج  .  ب تقييم المعلومات المرتبطة بتوقعاته
 . لايوضح المستوى التفصيلي للعمليات1الموضح فى الشكل رقم 

 
  سياسة الجودة وأهداف الجودة     5.2

 
أة       . أةتوضع سياسة الجودة وأهداف الجودة بحيث تقدم ترآيزا يوجه المنش            ائج المرجوة ويساعد المنش ا يحدد النت وآلاهم

ائج         ذه النت ة أهداف الجودة                 .  على توظيف مواردها بغرض تحقيق ه . وتضع سياسة الجودة إطار عمل لإنشاء ومراجع
ا                    اس مدى تحقيقه . وأهداف الجودة تتطلب أن تكون متوائمة مع سياسة الجودة والالتزام بالتحسين المستمر، مع إمكانية قي

إن تحقيق أهداف الجودة يمكن أن يكون له تأثير إيجابي على جودة المنتج، وفاعلية التشغيل، والأداء المالي وبالتالي على                
 .رضاء وثقة الأطراف المعنية
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  دور الإدارة العليا فى نظام إدارة الجودة  6.2
    

ه نظام إدارة            من خلال القيادة والأفعال، يمكن للإدارة الع    املون بشكل آامل ويعمل في ه الع اً يشارك في ق مناخ ا أن تخل لي
 :آأساس لدورها الذى يتمثل فى) 2 -0انظر (ويمكن للادارة العليا أن تستخدم مبادئ إدارة الجودة .  الجودة بفاعلية

 
 .إنشاء والمحافظه على  سياسة الجودة وأهداف الجودة للمنشأة.أ

 . وأهداف الجودة داخل المنشأة لزيادة الوعي والتحفيز والمشارآةإعلان سياسة الجودة.ب

 .ضمان الترآيز على متطلبات الزبون خلال المنشأة.ج

 .ضمان أن العمليات الملائمة قد تم تطبيقها لتلبية متطلبات الزبون والأطراف المعنية الأخرى، وتحقيق أهداف الجودة.د

 .ام إدارة جودة فاعل وفعال  لتحقيق أهداف الجودةضمان إنشاء وتطبيق والمحافظة على نظ.هـ

 .ضمان توافر الموارد الضرورية.و

 .مراجعة نظام إدارة الجودة دورياً.ز

 .إقرار الأفعال المتعلقة بسياسة الجودة وأهداف الجودة.ح

 .إقرار الأفعال المطلوبة لتحسين نظام إدارة الجودة..ط

  أنشطة ذات قيمة مضافة
 إتجــاه سريان معلومات 

 مدخلات مخرجات

 التحسين المســتمر 
لنظـــام إدارة الجــودة

 
 
 الزبائن

والاطراف (
لمعنية ا

 )الاخرى

 

 

 

 مسئولية الإدارة

القياس والتحليل 
 والتحسين

  إدارة موارد
 رضاء

حقيقت  
 المنتج

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 الزبائن

والاطراف (
المعنية 
 )الاخرى

 

 
 منتج متطلبات

 مفتاح

9001الجملة داخل الأقواس لاتنطبق على الأيزو: ملاحظة 

 نموذج نظام إدارة الجودة المبني على أساس العملية : 1شكل 
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 التوثيـق     7.2
  

 ق  قيمة التوثي1.7.2
 

 :واستخدامه يسهم فى الأتي.  إن التوثيق يحقق توصيل الهدف واستمرارية الفعل
 .تحقيق المطابقة لمتطلبات الزبون وتحسين الجودة.أ

 .توفير التدريب الملائم.ب

 .التكرارية والتتبعية.ج

 .توفير البرهان الموضوعى.د

 . تقييم فاعلية واستمرارية ملائمة نظام إدارة الجودة.هـ

 .ليد الوثائق لا يجب ان يكون غاية فى حد ذاته، بل أن يكون نشاطا يضيف قيمةأن تو

 
  أنواع الوثائق المستخدمة فى نظم إدارة الجودة2.7.2

 :تستخدم الأنواع التالية من الوثائق فى نظام إدارة الجودة 
 
ودة للمنش  .أ ام إدارة الج ن نظ ا، ع ا وخارجي ة، داخلي ات الثابت ائق تتضمن المعلوم ة  وث ا بأدل ار اليه ائق يش ذه الوث أة، وه

 .الجودة

ا  بخطط                             .ب ائق يشار اليه ذه الوث ل ه د، ومث تج أو مشروع أو عق وثائق تحدد آيف يتم تطبيق نظام إدارة الجودة على من
 .الجودة

 .وثائق تنص على المتطلبات، وهذه الوثائق يشار اليها بالمواصفات.ج

 .ه الوثائق يشار اليها بالإرشاداتوثائق تتضمن التوصيات والمقترحات، وهذ.د

ائق يمكن أن تتضمن الإجراءات              .و ذه الوث ل ه ات؛ ومث ات بثب ذ الأنشطة والعملي ة تنفي وثائق تتضمن معلومات عن آيفي
 .الموثقة وتعليمات العمل والرسومات

 .سجلاتوثائق توفر البرهان الموضوعي على تنفيذ الأنشطة وبلوغ النتائج؛ هذه الوثائق يشاراليها بال
د           . وآل منشأة تحدد مدى التوثيق المطلوب والوسائط المستخدمة         أة، تعق وع وحجم المنش ل ن ى عوامل مث ك عل د ذل ويعتم

ا ومدى                            املين المشهود به درة الع ة، ق ة المطبق ات التنظيمي ون، المتطلب ات الزب د المنتجات، متطلب ات، تعق وتفاعل العملي
 .لجودةضرورة إثبات تلبية متطلبات نظام إدارة ا

 
 

  تقييم نظم إدارة الجودة8.2

  تقييم العمليات فى نظام إدارة الجودة 1.8.2

 :عند تقييم نظم إدارة الجودة، ينبغي طرح الأسئلة الأربعة  الأساسية التالية فيما يتعلق بأي عملية يجرى تقييمها
 هل العملية تم تحديدها وتعريفها بشكل مناسب؟.أ

 ات؟هل تم التكليف بالمسئولي.ب

 هل الإجراءات مطبقة ويتم المحافظة عليها؟.ج

 هل العملية فاعلة فى تحقيق النتائج المطلوبة؟.د
يم              ابقة يمكن أن تحدد نتيجة التقي ر وأن                .  الإجابات المجمعة للأسئلة الس يم نظام إدارة الجودة يمكن أن يتغي إن مجال تقي
 .ارة الجودة، والتقييم الذاتييتضمن مجموعة من الأنشطة، مثل التدقيق ومراجعة نظام اد
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  تدقيق نظام إدارة الجودة 2.8.2

ة نظام إدارة        .  يستخدم التدقيق فى تحديد مدى تلبية متطلبات نظام إدارة الجودة      يم فاعلي دقيق فى تقي ائج الت آما تستخدم نت
 .الجودة وتمييز فرص التحسين

 
وب عنه             ذاتي          يتم تدقيق الطرف الأول بواسطة المنشأة، أو من ين ا للإعلان ال ة ويمكن أن يكون أساس ا، لأغراض داخلي

 .بالمطابقة
 

 .يتم تدقيق الطرف الثاني بواسطة زبائن المنشأة أو  أي  أشخــاص آخرين بالنيابة عن الزبون
 

نح شهادات أو             .  يتم تدقيق الطرف الثالث بواسطة منشآت خارجية مستقلة        دة، تم  ومثل هذه المنشآت، عادة ما تكون معتم
 . 9001تسجيل بالمطابقة للمتطلبات، مثل تلك الواردة فى الأيزو 

 
 . إرشادات عن التدقيق19011تقدم أيزو

 
 

 مراجعة نظام إدارة الجودة3.8.2 

ة               ة نظام إدارة الجودة مقارن ة وفعالي ة وفاعلي ة وآفاي إن أحد مهام الإدارة العليا هو القيام بتقييم دوري منتظم لمدى ملائم
ة سياسة وأهداف الجودة استجابة                 .  دة وأهداف الجودة  بسياسة الجو  وهذه المراجعة يمكن أن تتضمن إعتبار الحاجة لتهيئ

 .وتشمل المراجعة تحديد الحاجة لأي أفعال.  للاحتياجات والتوقعات المتغيرة للأطراف المعنية
 

 .ىوتستخدم تقارير التدقيق في مراجعة نظام إدارة الجودة ضمن مصادر معلومات أخر
 
 

   التقييم الذاتـــي4.8.2

ودة  أو    ام إدارة الج ى نظ الرجوع ال أة ب ائج المنش ة لأنشطة ونت املة ومنظم ة ش ة مراجع و عملي أة ه ذاتي للمنش يم ال التقي
 .نموذج امتياز

 
ه يساعد فى               ا أن د  و يمكن أن يعطى التقييم الذاتي نظرة شاملة عن أداء المنشأة ودرجة نضج نظام إدارة الجودة، آم تحدي

 .المناطق التى تتطلب تحسين فى المنشأة و تحديد الأولويات
 

 التحسين المستمر 9.2

ة الأخرى               ون والأطراف المعني ز رضاء الزب الات تعزي ادة احتم .  إن هدف التحسين المستمر لنظام إدارة الجودة هو زي
 :وتتضمن أفعال التحسين الأتي

 
 .ق المطلوب تحسينهاتحليل وتقييم الوضع القائم لتحديد المناط.أ

 .وضع أهداف التحسين.ب

 .البحث عن الحلول الممكنة لتحقيق الأهداف.ج

 .تقييم هذه الحلول واختيار أنسبها.د

 .تطبيق الحل المختار.هـ

 .القياس والتحقق والتحليل والتقييم لنتائج التطبيق لتحديد أن الأهداف قد تم تحقيقها.و

 .إعطاء التغييرات الصفة الرسمية..ز
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ا  .  وبهذه الطريقة فإن التحسين هو نشاط مستمر      .  وتتم مراجعة النتائج آلما دعت الضرورة لتحديد فرص أخرى للتحسين          آم
ة نظام إدارة الجودة يمكن أن تستخدم فى                       دقيق ومراجع ة الأخرى، والت أن المعلومات الراجعة من الزبون والأطراف المعني

 .   تحديد فرص للتحسين
 

 يات الإحصائيةدور التقن 10.2

ة                       الي مساعدة المنشأت فى حل المشاآل وتحسين الفاعلي ة، وبالت إن استخدام التقنيات الإحصائية يمكن يساعد فى فهم التغيري
 .وهذه التقنيات تسهل أيضا الاستخدام الأمثل للبيانات المتاحة للمساعدة فى صنع القرار.  والفعالية

 
ومثل هذه التغيرية يمكن  .  ائج العديد من الأنشطة،  وآذا فى ظل الاستقرار الظاهري والتغيرية يمكن ملاحظتها فى سلوك ونت     

اة المنتجات                  ملاحظتها من الخصائص المقاسة للمنتجات والعمليات، ويمكن ملاحظة تواجدها عند المراحل المختلفة لدورة حي
 .بدءا من أبحاث السوق إلى خدمة الزبون والتصرف  النهائي فيها

 
ة                      إن التقن  ى في وجود آمي ة، حت ذه التغيري يط ه ل، وتفسير وتنم اس، ووصف، وتحلي ا المساعدة في قي يات الإحصائية يمكنه

والتحليل الإحصائي لمثل هذه البيانات يمكن أن يساعد فى تقديم فهم أفضل لطبيعة ومدى وأسباب              .  محدودة من البيانات نسبيا   
 .اآل التى قد تنتج من مثل هذه التغيرية ويعزز التحسين المستمرالتغيرية، وبالتالي المساعدة فى حل  ومنع المش

 
 .ISO/TR 10017إرشادات التقنيات الإحصائية فى نظام إدارة الجودة مقدمة فى التقرير الفنى أيزو

 
 

  الترآيز على نظم إدارة الجودة ونظم الإدارة الأخرى11.2

الذى يرآز على تحقيق النتائج، المتعلقة بأهداف الجودة، لتلبية إحتياجات نظام إدارة الجودة هو جزء من نظام الإدارة بالمنشأة      
ة   النمو            .  وتوقعات ومتطلبات الأطراف المعني ة ب ك الأهداف المتعلق ل تل أة، مث وتكمل أهداف الجودة الأهداف الأخرى للمنش

دارة المنشأة يمكن أن تتكامل مع نظام إدارة    والأجزاء المختلفة لنظام إ   .  والتمويل والربحية والبيئة والصحة والسلامة المهنية     
ة       .  الجودة في نظام إدارة واحد يستخدم عناصر مشترآة        وهذا قد يسهل التخطيط وتخصيص الموارد وتحديد الأهداف التكميلي

أة      .  وتقييم الفاعلية الكلية للمنشأة   ات نظام إدارة المنش تنادا لمتطلب أة اس ا .  ويمكن تقييم نظام إدارة المنش دقيق    آم  يمكن أيضا ت
دقيق لنظام الإدارة يمكن         .  14001 وأيزو 9001نظام الإدارة استنادا لمتطلبات المواصفات القياسية الدولية مثل أيزو         ذا الت وه

 .أن يتم بشكل منفرد أو مجمع
 
 

 العلاقة بين نظم إدارة الجودة ونماذج الإمتياز 12.2

 وفى نماذج الامتياز للمنشأت تعتمد على مبادئ 9000مواصفات القياسية أيزو إن مناهج نظم إدارة الجودة الواردة فى عائلة ال
 :فكــــــلا المنهجين. مشترآة

 . يمكن المنشأة من تحديد نقاط القوة والضعف.أ

 .يتضمن ترتيبات للتقييم مقارنة بنماذج عامة.ب

 .يوفر الأساس للتحسين المستمر.ج

 . يتضمن ترتيبات للاعتراف الخارجى.د
 
زو            وا ة الأي ق      9000لفرق بين مناهج نظم إدارة الجودة فى عائل از يكمن فى مجال التطبي اذج الإمتي زو    .   ونم ة الأي دم عائل تق

ات  9000 ذه المتطلب اء به دى الوف دد م ودة يح م إدارة الج يم نظ ين الأداء؛ وتقي ادات لتحس ودة وإرش م إدارة الج ات نظ .   متطلب
ة         تحتوي نماذج الإمتياز معايير تمكن من     ة الأنشطة وآل الأطراف المعني ى آاف ق عل ذا ينطب  التقييم المقارن لأداء المنشأة وه

 .معايير التقييم في نماذج الإمتياز تعطي للمنشأة أساساً آي تقارن أدائها بأداء المنشأت الأخرى.  بالمنشأة
 
  العِبارات والتعاریف3

ا       العبارة التي ترد في تعريف أو ملاحظة والتى تم تعريفها          ة بخط عريض متبوع  في موضع آخر في نفس البند وتكون مكتوب
 .فانه يمكن استبدال هذه العبارة فى التعريف بتعريف آامل.  برقم داخل أقواس
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 :مثال 
 ؛ )1.4.3 (عمليةيعرف بأنه ناتج ) 2.4.3 (المنتج
 ".ت إلى مخرجاتمجموعة من الأنشطة المتداخلة أو المتفاعلة   تحول المدخلا" تعرف بأنها العملية

 
 : بمعناها، آما هو موضح تاليا" عملية"وإذا تم استبدال لفظ 

 ".ناتج مجموعة من الأنشطة المتداخلة أو المتفاعلة تحول المدخلات إلى مخرجات "المنتج"فيصبح تعريف 
ـين      ين قوســـ ال الموضوع ب م توضيحه بوضع مج د ت ه فق ي نص بعين ى خاص ف دود  بمعن وم المح ا المفه ين أم ل <  > زاوي قب

 .التعريف
 :في نص عن التدقيق يكون مدخل العبارة لخبير فني: مثال 

11.9.3 
 خبير فني

 )10.9.3( شخص يقدم معرفة أو خبرة محددة لفريق التدقيق >تدقيق
 

 
  العبارات ذات العلاقة بالجودة1.3

1.1.3 
  الجـودة

 ).2.1.3(امنة  للمتطلبات الك) 1.5.3(هي الدرجة التى تلبي بها مجموعة من الخصائص 
 . لفظ الجودة يمكن أن يستخدم معه صفات أخرى مثل رديئة وجيدة وممتازة: 1ملاحظة
 .تعنى موجودة فى شئ ما، خصوصا آخاصية دائمة" الكامنة " :2 ملاحظة
2.1.3 

 متطــلب  
 .هو إحتياج أو توقع تم النص عليه، بشكل عام ضمني أو إلزامي

 
ارة : 1 ملاحظة ام ضمنيابش"عب أة " كل ع ألوف للمنش ر م ادة أو أم ه ع ى أن ائن  ) 1.3.3(تعن ة  ) 5.3.3(والزب والأطراف المعني

 .الأخرى، أن الاحتياج أو التوقع المأخوذ فى الاعتبار هو ضمني) 7.3.3(
 

 .لب عميليمكن إضافة لفظ لمتطلب بهدف تعريف نوع المتطلب، مثل متطلب منتج، متطلب إدارة جودة، متط : 2ملاحظة  
 ).2.7.3( المتطلب المحدد هو ذلك الذى تم النص عليه، على سبيل المثال فى وثيقـة  :  3ملاحظة  
 ).7.3.3(المتطلبات يمكن أن تتولد عن أطراف معنية مختلفة : 4ملاحظة  
دليل الص          (1.12.3) هذا التعريف يختلف عن التعريف الموضح في بند          :5ملاحظة   اني من ال ة       من الجزء الث ادر عن آل من المنظم

 .ISO/IEC Directives Part 2:2004الدولية للتقييس والمنظمة الدولية الكهروتقنية 
 

1.12.3 
 متطلب

أي                ه ولا يسمح ب ة ب يتم المطالب ذي س تند ال تعبير في محتوي مستند يغطي المعايير التي سيتم تنفيذها  في حالة التوافق مع المس

 .حيود عنه

3.1.3  
 درجة 
ة، لمنتجات     هي فئ   ات جودة مختلف اة لمتطلب ة معط ات  ) 2.4.3(ة أو رتب ة )1.4.3(أو عملي تخدام   ) 1.2.3(، أو أنظم ا نفس الاس له
 .الوظيفي

 .الدرجة فى تذآرة الطيران، فئة الفندق في دليل الفنادق: مثال 
 .ملاحظة عند وضع متطلب جودة فإن الدرجة يتم توصيفها عامة

4.1.3 
 رضاء الزبون  

  ).2.1.3(لإدراك الحسي للزبون بالدرجة التي تم عندها الوفاء بمتطلباته هو ا
 .شكاوى الزبون هي مؤشر عام لانخفاض رضاء الزبون ولكن غيابـها لايعنى بالضرورة إرتفاع رضاء الزبون: 1ملاحظة 
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