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 ما هى شهادة الايزو 9001 ؟ 

شهادة الايزو لإدارة الجودة هى معيار قياسى يتم من خلاله الالتزام بمجموعه من الاجراءات،التى تستطيع من  

خلال تطبيقها الارتقاء بمستوى الشركة الى مستوى أعلى وتحقق خدمات أفضل للعملاء وجودة افضل للمنتج  

ى المستويات من الاداء الراقى فى مختلف المجالاتأو الخدمة وتصل بها الى أعل  . 

مهما كان حجم نشاطك التجارى فتطبيق معيار الأيزو لإدارة الجودة بالتأكيد سوف يساعدك على رفع مستوى  

الاداء ، حيث أن وجود موظفين فى شركتك قادرين الاندماج بفاعلية يستطيعون من خلالها توفير الوقت ,  

اظ على الموارد المتاحة لديهم ، مما يؤدى إلى طريقة افضل لأداء الأعمال بمعدل أخطاء أقل التكلفة وكذلك الحف

مع أرتفاع معدل الربحية ، بالطبع سينعكس ذلك بمنتهى الوضوح على تلبية احتياجات العملاء بفاعلية أكبر أو  

لعمل ومستوى أعلى مما يعطي فرص أكبرلنمو ا بمعني آخر رفع جودة مستوى خدمة العملاء فى شركتك 

 .للتنافس في قطاع الأعمال التجارية

في البداية يجب أن تكون أنظمة الجودة لديك قابلة للتوافق بمتطلبات معيار إدارة الجودة والتي يجب التعرف  

آراء العملاء والموردين حول مستوى إدارة الجودة لديك ، ولأن الشركة بها موظفون وإدارة عليا فلابد  على 

على دعم والتزام الإدارة العليا ، وفي الوقت ذاته يجب إشراك جميع الموظفين في العمل لتطبيق نظام   الحصول

لضمان الحصول على النتائج   تواصل داخلي فعال وذلك بشكيل فريق مختص بتطبيق معايير إدارة الجودة 

ثم عمل الجدول الزمني  ريق وما هي مسؤولياتهالمرجوة والذي يضع خطة مفصلة تحدد دور كل عنصر في الف

؟ الان يأتى دور الاجراءات    9001اللازم لكل مهمة.بعد الاجابة على أول سؤال وهو ما هى شهادة الايزو 

 .الفعلية التى تتم بها تنفيذ المواصفة الدولية

مصري تقوم الشركة بمنح شهادات الأيزو لمعيار إدارة الجودة وفقاَ لكونها جهة معتمدة من المجلس الوطني ال

 -: للإعتماد

هو الأكثر انتشاراً في العالم والخاص بأنظمة الإدارة. بالإضافة للمعيار الدولي  9001معيار إدارة الجودة أيزو  

فهو ينتمي إلى عائلة معايير ادارة الجودة. و يساعد المؤسسات بشكل أساسي على تلبية طلبات  9004آيزو  

 .وتوقعات العملاء

على مراقبة مستوى الجودة وإدارة العمليات في الشركة.   9001آيزو  الجودة يقوم نظام إدارة 

الطرق التي يمكن من خلالها الارتقاء بالخدمات التي تقدمها الشركة لأعلى  المعيار  هذا يوضح حيث

 المستويات. كما أنه يساعد على تطوير آلية أداء الأعمال في مختلف المجالات 

 

 

 

 

 

 

https://www.iso.org/standard/62085.html
https://www.iso.org/standard/62085.html
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 مقدمة

ISO الهيئات الأعضاء   القياسي(الدولية للتوحيد  )المنظمة ( هي اتحاد عالمي لهيئات المعايير الوطنيةISO   . )

الهيئة مهتم في موضوع  ب. كل عضو  ISOفنية اللجان المعايير الدولية عادة من خلال الويتم العمل على إعداد 

ي العمل شارك فتكما في هذه اللجنة .  كون ممثلاي لديه الحق في أن  من أجله الذي تم تشكيل لجنة فنية ما و

 . ISOالمنظمات الدولية والحكومية و غير الحكومية ، في اتصال مع 

 

ISO  ( تتعاون بشكل وثيق مع اللجنة الدولية الكهروتقنية IEC  بشأن جميع المسائل ) المتعلقة بالتنميط

 . لكهروتقنيا

موضحة في توجيهات  الإلتزامات الإجراءات المستخدمة في تطوير هذه الوثيقة و تلك المخصصة للمزيد من 

ISO / IEC  المختلفة اللازمة لأنواع  الإعتماد معايير أن . على وجه الخصوص تجدر الإشارة إلى 1، الجزء

 ISOقا للقواعد التحريرية لتوجيهات . وقد وضعت هذه الوثيقة وفيجب الإشارة إليها  ISO ـال وثائقمختلفة من 

/ IEC  انظر  2، الجزء(www.iso.org/directives . ) 

 

لفت الانتباه إلى احتمال أن بعض عناصر هذه الوثيقة قد تكون موضوع حقوق براءات الاختراع. لن   يجب 

حقوق براءات الاختراع. تفاصيل أي حقوق براءات الاختراع ية عن تحديد أي أو كل هذه مسؤولال ISOتتحمل 

براءات الاختراع  ل ISOو/ أو على قائمة  مقدمة الفي موضحة التي تم تحديدها خلال وضع وثيقة ستكون 

 ( . www.iso.org/patents)انظر   ISOوالتى تم تلقيها بواسطة الـ المعلنة 

 

معلومات يتم تقديمها لتوفير الراحة للمستخدمين ، ولا تشكل أي اسم تجاري مستخدم في هذه الوثيقة يمثل 

 إقرارها.

، وكذلك معلومات حول التزام  ISOتقييم المطابقة بعبارات محددة تتعلق  للحصول على تفسير لمعنى كلمات و

ISO مبادئ  تجاه( منظمة التجارة العالميةWTO  في الحواجز التقنية )ل ( لتجارةTBT  :انظر الرابط التالي )   

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

و اللجنة    دارة الجودة و ضمان الجودةلإ، ISO / TC 176اللجنة المسؤولة عن هذه الوثيقة هي اللجنة الفنية 

 نظم الجودة .ل،  SC 2الفرعية 
 

( ، الذي تم تنقيحه من الناحية   ISO 9001 : 2008حل محل الطبعة الرابعة )تلغي و  تهذه الطبعة الخامسة 

جديدة . المفاهيم الالمنقحة و إدارة الجودة وتطويع مبادئ ة المعدلتتابع العبارات اعتماد تبنى الفنية ، من خلال  

 .  ISO 9001 : 2008 / Cor.1 : 2009الفني تصويب الستبدل تلغي أيضا و  كما أنها ت
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 تقديم
 عام    0.1

ساعد على تحسين أدائها العام  ييمكن أن  والذى   نظام إدارة الجودة هو قرار استراتيجي للمؤسسة وتبنى   اعتماد 

 وفر أساسا سليما لمبادرات التنمية المستدامة . ي و 

 على أساس هذا المعيار الدولي هي: بالمؤسسة نظام إدارة الجودة لتطبيق  الفوائد المحتملة 

متطلبات  الالتي تلبي متطلبات العملاء و وثبات وباستمرار دمات المنتجات و الخالقدرة على تقديم   أ( 

 القانونية والتنظيمية السارية؛ 

 تيسير الفرص لتعزيز رضا العملاء .  ب( 

 ؛هاسياقها و أهدافبمعالجة المخاطر و الفرص المرتبطة  ج( 

 القدرة على إثبات المطابقة لمتطلبات نظام إدارة الجودة المحدد.   د( 

 هذا المعيار الدولي يمكن استخدامه من قبل الأطراف الداخلية والخارجية . 

 الحاجة إلى : مخاطبة يس القصد من هذا المعيار الدولي ل

 توحيد في بنية نظم إدارة الجودة المختلفة؛  -

 بنود هذه المواصفة .  ةمحاذاة الوثائق إلى هيكل -

 استخدام مصطلحات محددة لهذا المعيار الدولي داخل المنظمة . -

 

 متطلبات نظام إدارة الجودة المحددة في هذا المعيار الدولي مكملة لمتطلبات المنتجات والخدمات.

( والتفكير   PDCA)  دورة ديمنج للتحسين المستمر العملية، الذي يتضمن مفهوم يستخدم هذا المعيار الدولي 

 تخطيط العمليات و تفاعلاتها. من  مكن المنظمة يعملية ال  مفهومالقائم على المخاطر . 

تحسين  الفرص ها من تحديد عملياتها و تمكنلالموارد الكافية تدبير ضمان  منمنظمة التمكن  PDCAدورة 

 . وتفعيلها 

 

تي يمكن أن تسبب حيود العمليات ونظام إدارة التفكير القائم على المخاطر يمكن منظمة ما من تحديد العوامل ال

الجودة عن النتائج المخطط لها، ووضع الضوابط الوقائية للحد من الآثار السلبية والاستفادة القصوى من الفرص 

 (. A.4عند ظهورها )انظر البند 

 

في بيئة متزايدة   للمؤسسات تلبية المتطلبات باستمرار وتلبية الاحتياجات والتوقعات المستقبلية يشكل تحديا 

ن  ي د. لتحقيق هذا الهدف، قد تجد المنظمة أنه من الضروري اعتماد أشكال مختلفة من التحسيعقالديناميكية والت

 تنظيم. ال والابتكار وإعادة المتعمق ير ي تغالتصحيح والتحسين المستمر، مثل البالإضافة إلى 

 التالية: في هذه المواصفة، يتم استخدام الأشكال اللفظية 

 . متطلب " تشير إلى وجود   shall يلزم  " -

 " تشير إلى التوصية؛  should   "يجب  -

 . تصريح/ إذنإلى " تشير  may  "قد  -

 " تشير إلى وجود إمكانية أو قدرة.   can  "يمكن -

 ذات الصلة. للإرشاد في فهم أو توضيح متطلبات  ى " ه NOTE  "ملاحظة  مبوبة بـمعلومات 
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 مبادئ إدارة الجودة 0.2
بيان كل على ف يوص التمل تيش. و ISO 9000 ة فى موضحاليستند هذا المعيار الدولي على مبادئ إدارة الجودة  

مبدأ و الأمثلة  بالمبدأ مهم للمنظمة، بعض الأمثلة على الفوائد المرتبطة  لكون هذا المبدأ ، و الأساس المنطقي 

 على الإجراءات النموذجية لتحسين أداء المنظمة عند تطبيق هذا المبدأ.

 مبادئ إدارة الجودة هي: 

 التركيز على العملاء؛ -

 القيادة . -

 راك الناس .تإش -

 العملية؛  مفهوم -

 تحسين .ال -

 اتخاذ القرارات المبنية على الأدلة ؛ -

 إدارة العلاقات.  -
 

 مفهوم العملية  0.3

 عامة  0.3.1
نهج العملية عند وضع وتنفيذ وتحسين فعالية نظام إدارة الجودة، لتعزيز رضا  عتماد إيشجع هذا المعيار الدولي 

 . 4.4العملاء من خلال تلبية متطلبات العملاء. يتم تضمين متطلبات محددة تعتبر أساسية لاعتماد نهج عملية في  

 

النتائج المرجوة. هذا النهج  المنظمة في تحقيقو كفاءة نظام الفعالية فى  فهم وإدارة العمليات المترابطة كما يساهم

لسيطرة على الترابط والاعتماد المتبادل بين عمليات النظام، بحيث يمكن تحسين الأداء الكلي ايتيح للمنظمة 

 للمنظمة.

  

نطوي على تعريف منهجي وإدارة العمليات، وتفاعلاتها، وذلك لتحقيق النتائج المرجوة وفقا  ي العملية  مفهوم

استخدام دورة  بلسياسة الجودة والتوجه الاستراتيجي للمنظمة. ويمكن تحقيق إدارة العمليات والنظام ككل 

PDCA   هدف إلى والذى ي  (0.3.3( مع التركيز الكلي على التفكير القائم على المخاطر )انظر 0.3.2)انظر

 الاستفادة من الفرص ومنع نتائج غير مرغوب فيها. 

 : من  تطبيق مفهوم العملية في نظام إدارة الجودة يمكن

 ؛الفهم والإسنمرار فى تحقيق المتطلبات أ( 

 ب( النظر في العمليات من حيث القيمة المضافة؛ 

 عملية ؛للفعال الداء الأج( تحقيق 

 .بالاعتماد على تقييم البيانات والمعلومات د( تحسين العمليات 

 

ي عملية ويظهر التفاعل بين عناصرها. نقاط الرصد والقياس، والتي هي  لأتمثيل تخطيطي  1ويبين الشكل 

 خاصة بكل عملية وسوف تختلف اعتمادا على المخاطر ذات الصلة تكون ضرورية من أجل السيطرة، 
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 تمثيل تخطيطي لعناصر عملية واحدة  - 1الشكل  

   دورة ديمنج 0.3.2

    PDCA Plan-Do-Check-Actفعل(  -افحص   –نفذ  –)خطط   
 لجميع العمليات و نظام إدارة الجودة ككل .  PDCAيمكن تطبيق دورة 

 . PDCAدورة طبقا ل هاوتصنيف 10-4البنود يمكن تجميع كيف  2ويوضح الشكل 
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 رقام بين قوسين تشير إلى بنود هذه المواصفة . الأ : ملاحظة

 PDCAتمثيل بنية هذا المعيار الدولي في دورة  - 2الشكل 

 يمكن وصفها بإيجاز على النحو التالي :  PDCAدورة 

و الموارد اللازمة لتحقيق النتائج وفقا لمتطلبات العملاء و سياسات   : تحديد أهداف النظام و عملياته ،طخط -

 المنظمة ، و تحديد ومعالجة المخاطر و الفرص؛

 تنفيذ ما كان مخططا .  :  نفذ  -

لسياسات والأهداف والمتطلبات و  طبقا لالمنتجات والخدمات عمليات و القياس : رصد و )إن وجد(  إفحص  -

 لإبلاغ عن النتائج؛الأنشطة المخطط لها ، وا 

 الإجراءات اللازمة لتحسين الأداء، حسب الاقتضاء. تفعيل :  فعل -

 

 التفكير القائم على المخاطر  0.3.3

 ( أمر ضروري لتحقيق نظام فعال لإدارة الجودة. A.4التفكير على أساس المخاطر )أنظر الفقرة 

 في الطبعات السابقة من هذا المعيار الدولي بما في ذلك،  هن يضم قد تم تكان مفهوم التفكير القائم على المخاطر 

تم حدوثها  تنفيذ إجراءات وقائية للقضاء على عدم المطابقة المحتملة، وتحليل أي عدم مطابقة  :  على سبيل المثال

 المطابقة. عدم  تأثير اسب مع الذي يتنها و، واتخاذ الإجراءات اللازمة لمنع تكرار

مع متطلبات هذه المواصفة، تحتاج المنظمة لتخطيط وتنفيذ إجراءات للتصدي للمخاطر والفرص.   لتتوافقل

معالجة كل المخاطر والفرص يضع أساسا لزيادة فعالية نظام إدارة الجودة، وتحقيق نتائج أفضل ومنع الآثار  

 السلبية. 

  .لتحقيق النتيجة المرجوةلائمة لفرص كنتيجة لحالة ما تنشأأن يمكن 

جذب الزبائن، وتطوير منتجات وخدمات جديدة، بعلى سبيل المثال، مجموعة من الظروف التي تسمح للمنظمة 

لفرص أيضا النظر في المخاطر تحديد ا والحد من النفايات أو تحسين الإنتاجية. ويمكن أن تشمل إجراءات 

  أن يكون لها آثار إيجابية أو سلبية.  عدم اليقين يمكنحالات وأي من  المرتبطة بها. الخطر هو تأثير عدم اليقين  

منتجة  لمخاطر لوفر فرصة، ولكن ليس كل الآثار الإيجابية ييمكن أن  ما يجابي الناشئ من خطر الإ نحراف إن الا

 لفرص.ل
 

 خرىالأدارة الإالعلاقة مع معايير نظام  0.4

نظم الإدارة ل تحسين المواءمة بين المعايير الدولية مع  ISOهذا المعيار الدولي ينطبق في إطار تطويره من قبل 

 (. A.1)أنظر الفقرة 

والتفكير القائم على   PDCAاستخدام نهج العملية، إلى جانب دورة من مكن المنظمة يهذا المعيار الدولي 

 الجودة مع متطلبات معايير نظام إدارة أخرى. محاذاة أو دمج نظام إدارة لالمخاطر، 

 على النحو التالي:  ISO 9004و   ISO 9000مع المواصفات هذا المعيار الدولي ناسق يت 

- ISO 9000    أساسيات ومفردات  -نظم إدارة الجودة 

 توفر الخلفية الأساسية لفهم السليم وتنفيذ هذا المعيار الدولي.

- ISO 9004   تفوق  ت أن يوفر نهج إدارة الجودة الإرشاد للمنظمات التي تختار  -لمنظمة النجاح المستدام لإدارة

 متطلبات هذه المواصفة.غلى 

إدارة الجودة التي تم تطويرها من نظم تفاصيل المعايير الدولية الأخرى في إدارة الجودة و Bويتضمن الملحق 

 . ISO / TC 176قبل 

ة وإدارة السلامة يلإدارة البيئاالمحددة لنظم الإدارة الأخرى، مثل متطلبات شمل اليهذا المعيار الدولي لا 

 والصحة المهنية ، أو الإدارة المالية.

 بناء على متطلبات هذا المعيار الدولي لعدد من القطاعات.   هاوضعيتم  قطاع معين لمعايير نظام إدارة الجودة 

تقتصر  المواصفات الأخرى نظام إدارة الجودة، في حين أن لتحدد متطلبات إضافية واصفات بعض من هذه الم

 على تقديم التوجيه لتطبيق هذا المعيار الدولي في قطاع معين. 

 :ISO 9001من هذا المعيار الدولي والطبعة السابقة ) ا الإصدار تبين الترابط بين بنود هذ التى  مصفوفة ال

 والمتاح مفتوحا على الموقع:  ISO / TC 176 / SC 2    فييها الاطلاع عل ( يمكن2008

 www.iso.org/tc176/sc02/public. 

http://www.iso.org/tc176/sc02/public
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 المتطلبات   -نظم إدارة الجودة 
  المجال 1

 لمنظمة عندما: لهذا المعيار الدولي يحدد متطلبات نظام إدارة الجودة 

متطلبات العملاء و  توفر باستمرار المنتجات والخدمات التي تلبيأن  حتاج إلى إثبات قدرتها على تأ(  

 التنظيمية المعمول بها ، و وقانونية الوالمتطلبات 

هدف إلى تعزيز رضا العملاء من خلال التطبيق الفعال للنظام، بما في ذلك عمليات تحسين النظام  تب( 

 لعملاء والمتطلبات القانونية والتنظيمية المعمول بها. مع متطلبات اوضمان المطابقة 

المواصفة هي متطلبات عامة ويقصد بها أن تنطبق على أي منظمة، بغض النظر عن نوعها  جميع متطلبات هذه 

 قدمها. تأو حجمها، أو المنتجات والخدمات التي 

نطبق فقط على المنتجات والخدمات ي"منتج" أو "خدمة"  فإن مصطلح ( في هذا المعيار الدولي، 1ملاحظة )

 ل. ي العم طلبهايأو التي  المعدة لـ

 متطلبات قانونية.والتشريعات ك( يمكن التعبير عن المتطلبات التنظيمية  2ملاحظة )

 

 المراجع المعيارية    2

الوثائق التالية، كليا أو جزئيا، يتم الرجوع إليها معياريا في هذه الوثيقة والتي لا غنى عنها لتطبيقه. بالنسبة  

 .الأخيرة للمراجع المؤرخة، تطبق فقط الطبعة

 ، تنطبق الطبعة الأخيرة من الوثيقة المشار إليها )بما في ذلك أي تعديلات(.   ةغير مؤرخالمراجع ال

ISO 9000: 2015المصطلحات والمفردات  –إدارة الجودة  ، نظم 

 

 المصطلحات والتعاريف  3
 ISO 9000: 2015 طبق المصطلحات والتعاريف الواردة فينلأغراض هذه الوثيقة، ت
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 Context of the organization  سياق المنظمة 4
  افهم المنظمة وسياقه 4.1

التي تؤثر  تلك الاستراتيجي و اوتوجهه  اأغراضهبتحديد القضايا الخارجية والداخلية التي لها صلة بالمنظمة تقوم 

 نظام إدارة الجودة. من نشودة المالنتائج  /على تحقيق النتيجة  اعلى قدرته

 تنظيم مراقبة ومراجعة المعلومات حول هذه القضايا الخارجية والداخلية. بالمنظمة    تقوم
 

 قضايا العوامل أو الظروف الإيجابية والسلبية للنظر فيها. ال هذه  يمكن أن تشمل:   1ملاحظة 
 

القضايا الناشئة عن النظر في البيئات القانونية  يتم إدراكه من فهم السياق الخارجي يمكن أن :  2ملاحظة 

سوق والثقافية والاجتماعية والاقتصادية، سواء كانت دولية أو وطنية  ال والتكنولوجية والتنافسية، و

 أو إقليمية أو محلية.  
 

 والثقافة والمعرفة وأداء المنظمة.النظر في القضايا المتعلقة بالقيم إدراكه بفهم السياق الداخلي يمكن  :3ملاحظة 

 

على قدرة المنظمة ها  تأثيراحتمال  نظرا لتأثيرها أو  المعنية. التعرف على احتياجات وتوقعات الأطراف  4.2

القانونية والتنظيمية  المتطلبات التي تلبي متطلبات العملاء ووباستمرار المنتجات والخدمات على توفير 

 المنظمة تحديد ما يلي: المعمول بها، يتعين على 

 نظام إدارة الجودة.بالأطراف المعنية ذات الصلة  أ(  

 نظام إدارة الجودة.بهذه الأطراف المعنية ذات الصلة  ب( متطلبات 

 يجب تنظيم مراقبة ومراجعة المعلومات حول هذه الأطراف المعنية ومتطلباتها ذات الصلة.
 

 تحديد نطاق نظام إدارة الجودة  4.3

 . مجالهلإنشاء   وإمكانية تطبيقهانظام إدارة الجودة لالحدود تحديد بالمنظمة تقوم 

 : بعين الإعتبار  المنظمة أخذ عند تحديد هذا النطاق، ت

 . 4.1أ( القضايا الخارجية والداخلية المشار إليها في 

 . 4.2ب( متطلبات الأطراف المعنية ذات الصلة المشار إليها في 

 لمنظمة.اخدمات  و ج( منتجات 
 

وتقوم المؤسسة بتطبيق جميع متطلبات هذا المعيار الدولي إذا كانت قابلة للتطبيق في نطاق محدد من نظام إدارة 

 الجودة.

 موثقة. معلومات محافظ عليه كو انطاق نظام إدارة الجودة في المنظمة متاح كون  ي أنيجب 

نطاق على أنواع المنتجات والخدمات المشمولة، وتقديم مبرر لأي شرط من هذه المواصفة ال نص ي يجب أن 

 نطاق نظام إدارة الجودة. فىقابل للتطبيق  غير  هأنالدولية تقرر المنظمة 

أنها غير قابلة  المنظمة قررت  التى متطلبات الإلا إذا كانت  لا يمكن إقراره  هذا المعيار الدوليالتوافق مع 

 لضمان مطابقة منتجاتها وخدماتها وتعزيز رضا العملاء. تهاق لا تؤثر على قدرة المؤسسة أو مسؤوليللتطبي 
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 نظام إدارة الجودة وعملياتها 4.4

نظام إدارة الجودة، بما في ذلك العمليات اللازمة  ل ستمرلم اتحسين الووتنفيذ وصيانة  بإنشاء  م المنظمة و تق  4.4.1

 العالمية.  وتفاعلاتها، وفقا لمتطلبات هذه المواصفة

 تحديد العمليات اللازمة لنظام إدارة الجودة وتطبيقها في جميع أنحاء المنظمة، وبما يلي: بالمنظمة  تقوم

 تحديد المدخلات المطلوبة والنتائج المتوقعة من هذه العمليات؛  أ( 

 العمليات؛ ب( تحديد تسلسل والتفاعل بين هذه 

ساليب )بما في ذلك الرصد والقياسات ومؤشرات الأداء ذات الصلة( اللازمة  الأمعايير و الج( تحديد وتطبيق 

 هذه العمليات ؛ة  يفعاللضمان التشغيل والسيطرة على 

 تحديد الموارد اللازمة لهذه العمليات وضمان توافرها. د( 

 المسؤوليات والسلطات لهذه العمليات؛  تعيين ه( 

 . 6.1معالجة المخاطر والفرص كما هو محدد وفقا لمتطلبات  و( 

 العمليات على تحقيق النتائج المرجوة. قدرةتقييم هذه العمليات وتنفيذ أي تغييرات لازمة لضمان  ز( 

 تحسين العمليات ونظام إدارة الجودة  ح( 

 

 : بالآتى  وبقدر الضرورة ةظم منقوم الت   4.4.2.

 أ( الحفاظ على معلومات موثقة لدعم تشغيل عملياتها. 

 كما هو مخطط لها. تنفيذها  تمعمليات ي الثقة أن ء النابب( الإبقاء على معلومات موثقة ل
 

 القيادة 5

 القيادة والالتزام  5.1

 عامة  5.1.1

 يتعلق بنظام إدارة الجودة من خلال:تثبت القيادة والالتزام فيما أن  يجب على الإدارة العليا 

 عن فعالية نظام إدارة الجودة.تحمل المسئولية أ( 

 منظمة؛للمع السياق والتوجه الاستراتيجي  متناغمة سياسة الجودة لنظام إدارة الجودة و  ب( ضمان وضع أهداف 

 لمنظمة.اج( ضمان إدماج متطلبات نظام إدارة الجودة في عمليات 

 د( تعزيز استخدام نهج العملية والتفكير القائم على المخاطر.

 توفرة.مارد اللازمة لنظام إدارة الجودة ه( التأكد من أن المو

 و( التواصل على أهمية إدارة الجودة الفعالة والمطابقة لمتطلبات نظام إدارة الجودة؛

 ز( التأكد من أن نظام إدارة الجودة يحقق النتائج المرجوة.

 ح( إشراك وتوجيه ودعم الأشخاص للمساهمة في فعالية نظام إدارة الجودة.

 ط( تشجيع التحسين؛ 

 ق على مجالات مسؤوليتها. يطبفى الت  ةقياد الخرى ذات الصلة لإثبات الأأدوار الإدارة ي( دعم 

 

ملاحظة الإشارة إلى "العمل" في هذا المعيار الدولي يمكن تفسيرها على نطاق واسع على أنها تعني تلك 

وخاصة، من أجل الربح أو ليس من أ جود المنظمة، ما إذا كانت المنظمة عامةوساسية لأغراض الأالأنشطة 

  أجل الربح.

 

 العملاء التركيز على  5.1.2

 التركيز على العملاء من خلال ضمان ما يلي: بتثبت القيادة والالتزام فيما يتعلق أن  يجب على الإدارة العليا 

 باستمرار.وفاء بها والها  فهمويتم المعمول بها   قانونيةاليتم تحديد العملاء والمتطلبات التنظيمية و  أ( 

ابقة للمنتجات والخدمات والقدرة على تعزيز ب( يتم تحديد المخاطر والفرص التي يمكن أن تؤثر على المط

 معالجتها. يتم رضا العملاء و

 يتم الحفاظ على التركيز على تعزيز رضا العملاء ج( 
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 السياسة   5.2.

 إنشاء سياسة الجودة 5.2.1

 : والتى تكونيجب على الإدارة العليا إنشاء وتنفيذ والحفاظ على سياسة الجودة 

 . لها دعم الاتجاه الاستراتيجيتو  ةمنظالم أ( مناسبة لغرض وسياق 

 ب( يوفر إطارا لتحديد أهداف الجودة؛

 متطلبات السارية؛ التلبية بشمل التزام  تج( 

 لجودةشمل الالتزام بالتحسين المستمر لنظام إدارة اتد( 
 

 الجودة نشر سياسة  5.2.2.

 : يجب أنسياسة الجودة 

 معلومات موثقة. محافظ عليها كأ( تكون متاحة و

 ، فهمها وتطبيقها داخل المنظمة؛هاغيتبل   يتمب( 

 ج( أن تكون متاحة للأطراف المعنية ذات الصلة، حسب الاقتضاء 
 

 الأدوار التنظيمية والمسؤوليات والسلطات 5.3.

  هاغيبلت وتم تعيينها، قد المسؤوليات والسلطات للقيام بأدوار ذات الصلة أن يجب على الإدارة العليا أن تضمن 

 وفهمها داخل المنظمة.

 :  ـيجب على الإدارة العليا اسناد المسؤولية والسلطة ل

 . الدولية التأكد من أن نظام إدارة الجودة يتوافق مع متطلبات هذه المواصفة  أ( 

 المخرجات المقصودة. تنتجب( التأكد من أن العمليات 

 (، ولا سيما للإدارة العليا.10.1إعداد التقارير عن أداء نظام إدارة الجودة وفرص التحسين )انظر   ج( 

 ضمان تعزيز التركيز على العملاء في جميع أنحاء المنظمة.  د( 

تغييرات على نظام إدارة لتنفيذ اليتم التخطيط و سلامة نظام إدارة الجودة عندماالمحافظة على ضمان   ه( 

 الجودة.
 

 التخطيط 6

 لمخاطر والفرصا عامل معتطبيقات للت 6.1

 المتطلبات و  4.1القضايا المشار إليها في تأخذ المنظمة بعين الإعتبار عند التخطيط لنظام إدارة الجودة،  6.1.1

 : من أجل وتحديد المخاطر والفرص التي تحتاج إلى معالجة   4،2المشار إليها في 

 ؛ة المقصود النتائج أ( إعطاء ضمانات بأن نظام إدارة الجودة يمكن أن يحقق 

 ب( تعزيز الآثار المرغوبة؛ 

 آثار غير مرغوب فيها.  أىج( منع أو تقليل،

 ن. ي تحسالد( تحقيق 
 

 :    طعلى المنظمة أن تخطيجب  6.1.2

 هذه المخاطر والفرص؛عامل مع أ( الإجراءات للت

 : يتم ب( كيف

 (؛4.4( دمج وتنفيذ الإجراءات في عمليات نظام إدارة الجودة )انظر 1

 ( تقييم فعالية هذه الإجراءات.2
 

المنتجات  تكون متناسبة مع التأثير المحتمل على مطابقة أن  يجب الإجراءات المتخذة لمعالجة مخاطر وفرص 

 والخدمات.
 

يمكن أن تشمل تجنب المخاطر، والمخاطرة من أجل تحقيق فرصة،  المخاطر خيارات لمعالجة : ال 1ملاحظة 

أو العواقب، وتقاسم المخاطر، أو الاحتفاظ   ت الحدوث احتمالافى تغيير الوالقضاء على مصدر خطر، و

 . علوم المخاطر من خلال قرار مب

ؤدي إلى اعتماد ممارسات جديدة، وإطلاق منتجات جديدة وفتح أسواق جديدة، الفرص يمكن أن ي 2ملاحظة 

قابلة  الو االمرغوب فيه مكانيات الاعملاء جدد، وبناء الشراكات، استخدام التكنولوجيا الجديدة وغيرها من  جذب و

 .عملائهاة و نظمالم لمواجهة احتياجات  للحياة
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 لتحقيقهاأهداف الجودة والتخطيط  6.2

يجب على المنظمة تحديد أهداف الجودة في الوظائف والمستويات والعمليات ذات الصلة اللازمة لنظام   6.2.1

 إدارة الجودة. 

 أن:  يجب أهداف الجودة 

 مع سياسة الجودة. ةكون متسقت  أ( 

 تكون قابلة للقياس. ب( 

 متطلبات السارية؛ التراعى  ج( 

 لمنتجات والخدمات وتعزيز رضا العملاء. امطابقة بتكون ذات صلة   د( 

 ؛ هارصد يتم   ه( 

 . يتم نشرها  و( 

 يتم تحديثها حسب الاقتضاء.  ز( 

 

 معلومات موثقة عن أهداف الجودة.بتحتفظ المنظمة  

 

 تحديد ما يلي: تقوم ب ، فإن المنظمة هجود اللكيفية تحقيق أهداف  عند التخطيط  6.2.2

 سيتم القيام به. ما   أ( 

 تكون مطلوبة؛ سب( ما هي الموارد التي 

 ج( من سيكون مسؤولا. 

 . امتى سيتم الانتهاء منه د( 

 كيف سيتم تقييم النتائج.  ه( 

 

 يرات يللتغ  التخطيط 6.3

 (. 4.4عندما تقرر المنظمة الحاجة لإجراء تغييرات في نظام إدارة الجودة، تتم التغييرات بطريقة مخططة )انظر  

 المنظمة:  تراعى

 الغرض من التغييرات وعواقبها المحتملة؛  أ( 

 ب( سلامة نظام إدارة الجودة.

 توافر الموارد؛ ج( 

 توزيع أو إعادة توزيع المسؤوليات والسلطات.  د( 
 

 دعمال 7

 الموارد  7.1

  عام 7.1.1

 وصيانة والتحسين المستمر لنظام إدارة الجودة.تحديد وتوفير الموارد اللازمة لإنشاء وتنفيذ بمنظمة التقوم 

 المنظمة: تراعى 

 قدرات، والقيود المفروضة على الموارد الداخلية القائمة؛ ال  أ( 

 جهات خارجية المن  ما الذي يجب الحصول عليه ب( 
 

 الناس  7.1.2.

تشغيل ل، ولديها إدارة الجودةمن أجل التنفيذ الفعال لنظام اللازمين تحديد وتوفير الأشخاص بمنظمة التقوم 

 والسيطرة على عملياتها 
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   البنية التحتية 7.1.3.

وتوفير وصيانة البنية التحتية اللازمة لتشغيل عملياتها وتحقيق المطابقة للمنتجات   ، تحديد بمنظمة التقوم 

 والخدمات.
 

 ملاحظة البنية التحتية يمكن أن تشمل: 

 أ( المباني والمرافق المرتبطة بها. 

 ب( المعدات، بما في ذلك الأجهزة والبرمجيات.

 ج( موارد النقل.

 د( تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
 

  بيئة لتشغيل العمليات  7.1.4.

، وتوفير والحفاظ على البيئة اللازمة لتشغيل عملياتها وتحقيق المطابقة للمنتجات  تحديد بمنظمة التقوم 

 والخدمات.

 بيئة مناسبة يمكن أن يكون مزيجا من العوامل البشرية والمادية، مثل:  وجود  : ملاحظة

 (؛ و غير تصادميةعدم التمييز، والهدوء، : الاجتماعي )مثل البعد   أ( 

 (؛ ةعاطفيالية ا وقوالالحد من الإجهاد، والوقاية من الإرهاق، :ب( علم النفس )مثل

 والرطوبة والضوء، تدفق الهواء، والنظافة، والضوضاء(. سخونةالمادي )مثل درجة الحرارة، الالبعد ج( 

 

 تختلف بشكل كبير اعتمادا على المنتجات والخدمات المقدمة. أن ويمكن لهذه العوامل 
 

 وقياس الموارد الرصد   7.1.5

 عامة  7.1.5.1

رصد أو القياس  التحديد وتوفير الموارد اللازمة لضمان تحقيق نتائج صحيحة وموثوقة عند بمنظمة التقوم 

 لمتطلبات.لللتحقق من مطابقة المنتجات والخدمات 

 أن الموارد المقدمة: بالتحقق منمنظمة التقوم 

 .المنفذةمناسبة لنوع معين من أنشطة الرصد والقياس   أ( 

 لهذا الغرض.  ةالمتواصل الموائمة الفعالةلضمان محافظ عليها ب( 
 

 كدليل على الملاءمة لغرض رصد وقياس الموارد الموثقة وتحتفظ المنظمة بالمعلومات المناسبة 

 

 تتبع القياس  7.1.5.2.

فإن  ، أو يعتبر من قبل المنظمة جزءا أساسيا لتوفير الثقة في صحة نتائج القياس، مطلباقياس يكون تواتر ال عندما

    قياس يجب أن تكون:المعدات 

  قياسمعاييراللطبقا فترات زمنية محددة، أو قبل استخدامها،  على التحقق منها، أو كليهما،  تم معايرة أو أ( 

وجود أي من هذه المعايير، يتم الاحتفاظ   عدم وطنية. عند يمكن عزوها الى معايير قياس دولية أو  التى 

 معلومات موثقة. كالأساس المستخدم للمعايرة أو التحقق ب

 .حالتهامن أجل تحديد  عريفهاب( تم ت

قياس  النتائج ومعايرة الأو التلف أو التدهور الذي من شأنه أن يبطل حالة  الضبط ج( تصان من تعديلات 

 اللاحقة.

 

  اكتشاف عدم صلاحية أحد تم يتأثرت سلبا عندما قد  ما إذا كان صحة نتائج القياس السابقة تحديد بمنظمة التقوم 

 . ، وتتخذ الإجراءات المناسبة عند الضرورةمنها للغرض المقصود  معدات القياس
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 المعرفة التنظيمية  7.1.6.

وتحقيق المطابقة للمنتجات والخدمات. يجب الحفاظ على  تحديد المعارف اللازمة لتشغيل عملياتها  بمنظمة التقوم 

 هذه المعرفة وإتاحتها بالقدر اللازم.

المنظمة المعرفة الحالية وتحديد كيفية اكتساب أو الوصول   اعىحتياجات والاتجاهات ، ترتغيرالا عند معالجة  

 إضافية لازمة والتحديثات المطلوبة. معرفة  إلى أي 

 

المعلومات التي يتم   هى. وبالخبرةعادة  تم اكتسابها ،ظيمية هي معرفة محددة للمنظمة المعرفة التن 1ملاحظة 

 استخدامها ومشاركتها لتحقيق أهداف المنظمة.

 

 المعرفة التنظيمية يمكن أن تقوم على:  2ملاحظة 

أ( مصادر داخلية )مثل الملكية الفكرية؛ المعرفة المكتسبة من الخبرة؛ الدروس المستفادة من الفشل والمشاريع  

وتبادل المعارف والخبرات غير الموثقة، ونتائج التحسينات في العمليات والمنتجات   الناجحة؛ التقاط 

 والخدمات(؛

ط الأكاديمية، المؤتمرات، جمع المعرفة من العملاء المعايير؛ الأوسا :ب( مصادر خارجية )على سبيل المثال 

 .(أو الموردين الخارجيين
 

 الكفاءة   7.2

 بما يلي: منظمة التقوم 

التي تؤثر على أداء وفعالية  ولقيام بأعمال تحت سيطرتها الأشخاص ل /أ( تحديد الكفاءة اللازمة للشخص 

 نظام إدارة الجودة؛

 على أساس التعليم المناسب والتدريب، أو الخبرة؛  كفاءةذو ب( التأكد من أن هؤلاء الأشخاص 

 اللازمة، وتقييم فعالية الإجراءات المتخذة؛  ج( عند الاقتضاء، اتخاذ الإجراءات اللازمة لاكتساب الكفاءة 

 المناسبة كدليل على الكفاءة.موثقة الالمعلومات ب  د( الاحتفاظ 
 

، والتوجيه، أو إعادة توزيع   توفير التدريب  : على سبيل المثال يمكن أن تشمل الإجراءات المطبقة: ملاحظة

 . المختصين عالعاملين حاليا؛ أو التوظيف أو التعاقد م
 

 التوعية  7.3

 : بالآتى  أن الأشخاص الذين يقومون بأعمال تحت سيطرة المنظمة على علم بالتأكد منمنظمة التقوم 

 سياسة الجودة. (  أ

 ب( أهداف الجودة ذات الصلة؛

 في فعالية نظام إدارة الجودة، بما في ذلك فوائد تحسين الأداء؛ مج( مساهمته

 د( آثار عدم المطابقة مع متطلبات نظام إدارة الجودة
 

   الاتصالات 7.4.

 نظام إدارة الجودة، بما في ذلك:بالاتصالات الداخلية والخارجية ذات الصلة تحديد بمنظمة التقوم 

 التواصل. يتمعلى ما  أ( 

 التواصل.  متى يتمب( 

 التواصل.  مع من يتم ج( 

 كيفية التواصل.  د( 

 .التواصلمن يقوم ب ( ـه
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 المعلومات الموثقة  7.5

  عام 7.5.1

 يجب أن يتضمن نظام إدارة الجودة للمنظمة:  

 أ( المعلومات الموثقة التي يتطلبها هذا المعيار الدولي. 

 المنظمة أنها ضرورية لفعالية نظام إدارة الجودة.  ب( المعلومات الموثقة التي تحدد 
 

   ختلف من منظمة إلى أخرى للأسباب التالية:ي ملاحظة: مدى المعلومات الموثقة لنظام إدارة الجودة يمكن أن 

 . هاب حجم المؤسسة ونوع الأنشطة والعمليات والمنتجات والخدمات  -

 تعقيد العمليات وتفاعلاتها.  -

 الأشخاص  كفاءة -
 

   تحديث النشاء والإ 7.5.2

 : ملائمة عند إنشاء وتحديث معلومات موثقة، يجب على المنظمة أن تضمن 

 وصف )مثل العنوان أو التاريخ أو الكاتب أو رقم المرجع(؛  التحديد وال (  أ

 والإلكترونية(؛  يةلبرنامج، والرسومات( وسائل الإعلام )مثل الورقرقم الإصدار لتنسيق )مثل اللغة، والب( 

 كفاية. الملاءمة وواعتماد الالمراجعة ج( 
 

 التحكم في المعلومات الموثقة  7.5.3

المعلومات الموثقة التي يتطلبها نظام إدارة الجودة وهذا المعيار الدولي  ة علىسيطريتم ال يجب أن 7.5.3.1

 لضمان ما يلي: 

 الحاجة إليها. فى مكان وتوقيت ستخدام، متاحة ومناسبة للإالمعلومات  (  أ

من فقدان السرية، الاستخدام غير السليم، أو فقدان  : )على سبيل المثاللها ب( يتم توفير الحماية الكافية 

 النزاهة( 
 

المنظمة معالجة الأنشطة التالية، حسب  على موثقة، يجب المعلومات المن أجل السيطرة على  7.5.3.2

 الاقتضاء: 

 والوصول إليها واسترجاعها واستخدامها؛   هاتوزيع  أ( 

 . هاوالحفاظ عليها، بما في ذلك الحفاظ على وضوح هاب( تخزين

 مراقبة التغييرات )على سبيل المثال التحكم في الإصدار(؛  ج( 

 .فيها  والتصرف بها  الاحتفاظ د( 
 

ضرورية لتخطيط وتشغيل نظام إدارة المنشأ الخارجي لتكون ذات موثقة المعلومات التحديد بمنظمة التقوم 

 السيطرة عليها.  تمالجودة حسب الاقتضاء، وي
 

 من التعديلات غير مقصودة. تهاحماي وكدليل المطابقة   المعلومات الموثقة ب الاحتفاظ يجب 

 

ذن والسلطة منح الإ، أو  الموثقة فقط المعلومات باستعراض اتخاذ قرار بشأن الإذن يمكن :  ملاحظة 

 وتغيير المعلومات الموثقة. ستعراض إب
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 التشغيل   8

 التخطيط التشغيلي والسيطرة  8.1

( اللازمة لتلبية الاحتياجات لتوفير المنتجات 4.4تخطيط وتنفيذ ومراقبة العمليات )انظر  تقوم المنظمة ب

 ، من خلال: 6 بند والخدمات، وتنفيذ الإجراءات المحددة في ال

 تحديد المتطلبات للمنتجات والخدمات؛   أ( 

 : ـمعايير لالب( وضع 

 ( العمليات؛ 1

 ( قبول المنتجات والخدمات؛2

 تحديد الموارد اللازمة لتحقيق التوافق مع متطلبات المنتجات والخدمات.  ج( 

 تنفيذ السيطرة على العمليات وفقا للمعايير.   د( 

  وثقة بالقدر اللازممالمعلومات التحديد وصيانة والحفاظ على   ه( 

 

 لعمليات المؤسسة.  ايجب أن يكون مناسب هذا التخطيط مخرجات 

 

غير مقصودة، واتخاذ الإجراءات التغييرات آثار الالتغييرات المخطط لها ومراجعة  مراقبةمنظمة اليتعين على 

 للتخفيف من أي آثار سلبية، حسب الاقتضاء. 

)انظر  السيطرة عليها يتم لتنفيذها ،الاستعانة بمصادر خارجية التى يتم عمليات الأن بالتأكد من منظمة تقوم ال

8.4 .) 

 

 متطلبات المنتجات والخدمات  8.2

 العملاءمع الاتصالات  8.2.1

 ويشمل التواصل مع العملاء: 

 توفير المعلومات المتعلقة بالمنتجات والخدمات؛  أ(  

 ، بما في ذلك التغيرات. التوريد  أوامرعقود أو الالاستفسارات أو تداول ب(  

 ج( الحصول على ملاحظات العملاء المتعلقة بالمنتجات والخدمات، بما في ذلك شكاوى العملاء.  

 أو السيطرة على ممتلكات العملاء.تداول  د(  

 شروط محددة لإجراءات الطوارئ، عند الاقتضاء. وضع ه(  

 

 تحديد المتطلبات للمنتجات والخدمات  8.2.2 

 : بالتأكد من  تقوم المنظمةعند تحديد المتطلبات للمنتجات والخدمات التي سيتم تقديمها للعملاء،  

 تم تعريف المتطلبات للمنتجات والخدمات، بما في ذلك: أ(  

 تنظيمية سارية؛ ( أي متطلبات قانونية و1

 التي تعتبر ضرورية من قبل المنظمة. الأمور ( 2

 مطالبات للمنتجات والخدمات التي تقدمها. الب( يمكن للمنظمة تلبية  
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 متطلبات المنتجات والخدمات  مراجعة  8.2.3

والخدمات التي سيتم تقديمها المنظمة أن لديها القدرة على تلبية متطلبات المنتجات أن تضمن يجب  8.2.3.1

توريد المنتجات والخدمات إلى العملاء ،  ب إجراء مراجعة قبل الالتزام بالمنظمة   تقومللعملاء. و

 : تتضمن 

 بعد التسليم ؛ما  أ( المتطلبات المحددة من قبل العميل، بما في ذلك متطلبات أنشطة التسليم و

 .تهامعرف ضرورية للاستخدام المحدد أو المقصود، عند ذكر من قبل الزبون، ولكنها تب( متطلبات لم 

 متطلبات المحددة من قبل المنظمة؛الج( 

 طبقة على المنتجات والخدمات؛ ند( المتطلبات القانونية والتنظيمية الم 

 في وقت سابق.   عما تم تعريفهمتطلبات العقد أو النظام  الإختلاف فى ه( 

 

ر التوريد عما تم تعريفه مسبقا )مثل العرض مأالعقد أو متطلبات بين  تقوم المنظمة بالتأكد من أن الإختلافات 

 . قد تم حلها  المقدم أو الأوامر السابقة(

ن  ع الزبون  من بيان موثق فى حالة عدم تقديم يجب تأكيد متطلبات العميل من قبل المنظمة قبل قبولها،  

 احتياجاته. 

 

فى جميع  تكون المراجعة النمطية غير عملية في بعض الحالات، مثل البيع عن طريق الإنترنت،  :  ملاحظة

عن المنتجات ، مثل ذات الصلة معلومات المراجعة الغطي أن تبدلا من ذلك، يمكن  .الحالات 

 . الكتالوجات 

 

 : بشِأن ، حسب الاقتضاءموثقة المعلومات بالتحتفظ المنظمة  8.2.3.2 

 ؛ اجعةرمنتائج ال  أ( 

 .ب( أي متطلبات جديدة للمنتجات والخدمات 

 

  التغييرات في متطلبات المنتجات والخدمات 8.2.4

قد تم المعلومات الموثقة ذات الصلة ، تقوم المنظمة بالتأكد من أن عندما يتم تغيير متطلبات المنتجات والخدمات 

 متطلبات المتغيرة،.الأن الأشخاص المعنيين على بينة من تحديثها و

 

 وتطوير المنتجات والخدمات تصميم   8.3

 عام 8.3.1

وتنفيذ والحفاظ على عملية التصميم والتطوير بما يتناسب مع ضمان توفير المنتجات  بإنشاء م المنظمة و تق

 . الاحق والخدمات 

 

 طوير تصميم والت ال تخطيط 8.3.2

 في تحديد مراحل وضوابط لتصميم والتطوير: المنظمة  تراعى

 طبيعة ومدة وتعقيد أنشطة التصميم والتطوير؛  أ( 

 ؛المطبقة تطوير التصميم ومراجعة المراحل العملية المطلوبة، بما في ذلك   ب(

 ؛  التطويرتصميم وإقرار صلاحية الومن  لتحققلالأنشطة المطلوبة   ج(

 عملية التصميم والتطوير؛ بالمسؤوليات والسلطات المعنية   د( 

 الموارد الداخلية والخارجية لتصميم وتطوير المنتجات والخدمات؛ الإحتياجات من  ه( 

 بين الأشخاص المشاركين في عملية التصميم والتطوير؛ التداخلات الحاجة للسيطرة على  و( 

 الحاجة إلى إشراك العملاء والمستخدمين في عملية التصميم والتطوير؛  ز( 

 من المنتجات والخدمات؛ المستقبلية طلبات ال ح( 

المتوقع لعملية التصميم والتطوير من قبل العملاء والأطراف المعنية الأخرى ذات السيطرة مستوى  ط( 

 الصلة 

 .قد تم الوفاء بهاتطوير التصميم ومتطلبات الموثقة اللازمة لإثبات أن المعلومات الي( 
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 تطوير  التصميم والمدخلات  8.3.3

لتي سيتم تصميمها وتطويرها.  االمتطلبات الأساسية لأنواع معينة من المنتجات والخدمات تحديد بمنظمة التقوم 

 المنظمة:  تراعى

 الأداء؛متطلبات المتطلبات الوظيفية وأ( 

 مماثلة؛ التطوير ل اتصميم وللمعلومات المستمدة من الأنشطة السابقة الب( 

 ج( المتطلبات القانونية والتنظيمية؛ 

 ؛هاالمنظمة بتنفيذ التى تلتزم الممارسة أكواد معايير أو الد( 

 والخدمات.ه( العواقب المحتملة للفشل نظرا لطبيعة المنتجات 

 .الا لبس فيه  ةواضحو تطوير وكاملة التصميم والتكون كافية لأغراض أن يجب المدخلات 

 تطوير. التصميم والمدخلات  بين تضارب اليجب حل 

   تطوير التصميم والمدخلات معلومات موثقة عن بتحتفظ المنظمة  

 

   تطوير التصميم والضوابط  8.3.4

 لعملية التصميم والتطوير لضمان ما يلي:   بتطبيق ضوابطمنظمة التقوم 

 تم تعريفها. قد تحقيقها المطلوب أ( النتائج 

 تلبية المتطلبات؛على  ب( تجرى مراجعات لتقييم قدرة نتائج التصميم والتطوير 

 تطوير تلبي متطلبات المدخلات؛ التصميم والمخرجات ج( يتم القيام بأنشطة التحقق للتأكد من أن 

خدمات تلبي متطلبات التطبيق المحدد أو المنتجات وال للتأكد من أن من  إقرار الصلاحيةد( يتم القيام بأنشطة 

  الاستخدام المقصود.

 ، أو أنشطة التحقق والتثبت.  المراجعةتحديدها خلال التى تم ( اتخاذ أي إجراءات ضرورية على المشاكل ـه

 ه الأنشطة. المعلومات الموثقة لهذ بيتم الاحتفاظ و( 

 

يمكن أن تتم بشكل    حيث ، التحقق والتثبت لها أغراض مختلفة. التصميم والتطوير  مراجعات : ملاحظة

 ، كما هو مناسب للمنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة.مجتمعةمنفصل أو 

 

 تصميم وتطوير  مخرجات  8.3.5

 تطوير: التصميم وال مخرجات أن  بالتأكد من منظمة التقوم 

 تلبي متطلبات المدخلات؛أ( 

 لاحقة لتوفير المنتجات والخدمات؛لالعمليات لب( تكون كافية 

 قياس ، حسب الاقتضاء، ومعايير القبول.الرصد وال متطلبات  تشير إلى ضمن أوت ج( ت

 .  لها توفير الآمن والسليمالد( تحديد خصائص المنتجات والخدمات التي لا غنى عنها للغرض المقصود، و

 . تطويرالتصميم والمخرجات موثقة عن المعلومات بالتحتفظ المنظمة  

 

 تطوير التصميم وفى الالتغييرات   8.3.6

ومراجعة ومراقبة التغييرات التي تم إجراؤها أثناء، أو بعد، تصميم وتطوير المنتجات  عريفتبمنظمة التقوم 

 لامتثال للمتطلبات.على ا والخدمات، بالقدر اللازم لضمان عدم وجود أي تأثير سلبي 

 عن: موثقة  المعلومات بالوتحتفظ المنظمة 

 تطوير ال تصميم وفى الالتغييرات أ( 

 ؛ المراجعات ب( نتائج 

 التغييرات. سلطةج( 

 د( الإجراءات المتخذة لمنع التأثيرات الضارة.
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 ة. خارجيمن جهات التحكم في العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة   8.4

 عام 8.4.1

 لمتطلبات. لمطابقة  ةخارجي من جهات أن العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة بالتأكد من منظمة التقوم 

في   ةخارجيمن جهات العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة الضوابط التي ستطبق على بتحديد منظمة التقوم 

 الحالات التالية: 

 لمنظمة. باإدخالها في المنتجات والخدمات الخاصة   يتم  ةخارجي من جهات المنتجات والخدمات المقدمة   أ( 

 إلى العميل بالنيابة عن المنظمة؛ من جهات خارجية المنتجات والخدمات مباشرة  يد يتم تور  ب( 

 د خارجي نتيجة لقرار المنظمة.ر ج( عملية، أو جزء من العملية، يتم توفيرها من قبل مو

 

ا إلى  تحديد وتطبيق معايير تقييم واختيار ومراقبة الأداء، وإعادة تقييم الموردين الخارجيين، استناد بمنظمة التقوم 

 لمتطلبات.  ل قدرتها على توفير العمليات أو المنتجات والخدمات وفقا 

 موثقة من هذه الأنشطة وأي إجراءات لازمة ناشئة عن عمليات التقييم. المعلومات بالتحتفظ المنظمة  

 

 نوع ومدى السيطرة  8.4.2

ؤثر سلبا على قدرة ت لا  ةخارجي من جهات أن العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة بالتأكد من منظمة التقوم 

 مطابقة لعملائها باستمرار. الالمنظمة على تقديم المنتجات والخدمات 

 المنظمة بما يلي: تقوم 

 أ( ضمان بقاء العمليات الخارجية المقدمة ضمن سيطرة نظام إدارة الجودة.

على  الخارجي وتلك التي تنوي تطبيقها   على المورد الضوابط التي تنوي تطبيقها   منب( تعريف كلا

 المخرجات المحققة. 

 ج( تأخذ في الاعتبار: 

على قدرة المنظمة على   ةخارجيمن جهات لعمليات والمنتجات والخدمات المقدمة ل( الأثر المحتمل 1

 القانونية والتنظيمية السارية؛ العملاء والمتطلبات بمتطلبات الوفاء باستمرار 

 خارجي؛ الد ورمال على( فعالية الضوابط المطبقة  2

العمليات والمنتجات  ضمان أن أجل من  ةالتحقق، أو غيرها من الأنشطة، الضروري أنشطة د( تحديد 

 تلبي المتطلبات.  ةخارجيمن جهات والخدمات المقدمة 

 

 خارجية التوريد الجهات لمعلومات  8.4.3

 د خارجي. رولما مع  تواصلالقبل   مدى كفاية المتطلبات بالتأكد من منظمة التقوم 

 خارجية احتياجاتها من: الجهات الالمنظمة بإبلاغ  تقوم

 ؛هاميتقد المطلوب أ( العمليات والمنتجات والخدمات 

 ب( الموافقة على: 

 ( المنتجات والخدمات؛1

 ( الأساليب والعمليات والمعدات؛ 2

 الافراج عن المنتجات والخدمات؛ ( 3

 مطلوبة للأشخاص؛مؤهلات ج( الكفاءة، بما في ذلك أي 

 المنظمة؛ مع  ةالخارجي الجهات د( تفاعلات 

 يتم تطبيقها من قبل المنظمة. سالتى  ه( مراقبة ورصد أداء الموردين الخارجيين 

 خارجية. الجهات البمقر  ئها  ، إجراالمنظمة، أو عملائهاتعتزم إثبات الصلاحية التى و( أنشطة التحقق أو 
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 الإنتاج و الخدمات تقديم 8.5

 توفير الانتاج و الخدمات  الرقابة على 8.5.1

 الإنتاج وتقديم الخدمات في ظل ظروف خاضعة للرقابة. بتنفيذ المنظمة تقوم 

 وتشمل الظروف التي تسيطر عليها، حسب الاقتضاء: 

 عرف: تأ( توافر المعلومات الموثقة التي 

 أو الأنشطة التي يتعين القيام بها.  هاميتقد التى يتم الخدمات ( خصائص المنتجات التي يتم إنتاجها، 1

 ( النتائج التي سيتم تحقيقها؛2

   مناسبة.القياس الو الرصد  موارد ب( توافر واستخدام 

لسيطرة على العمليات أو  امعايير أن ناسبة للتحقق من ج( تنفيذ أنشطة الرصد والقياس في المراحل الم

 المخرجات، ومعايير القبول للمنتجات والخدمات، قد تم الوفاء بها. 

 د( استخدام بنية تحتية وبيئة مناسبة لتشغيل العمليات؛ 

 مؤهلات مطلوبة.أى ه( تعيين أشخاص أكفاء، بما في ذلك 

لقدرة على تحقيق النتائج المتوخاة من عمليات الإنتاج وتوفير  ل إقرار الصلاحية ، وإعادة إقرار الصلاحية  و(

 ؛ ةلاحقالقياس الرصد أو من خلال أنشطة ال  ةتجا نلاالمخرجات لا يمكن التحقق من  ماالخدمات، حيث

 ز( تنفيذ إجراءات لمنع الخطأ البشري؛ 

 . التسليموالتسليم وأنشطة ما بعد طلاق الإأنشطة ح( تنفيذ 

 

 والتتبع يز يالتم 8.5.2

مخرجات عندما يكون ذلك ضروريا لضمان مطابقة المنتجات  ال مييزاستخدام وسائل مناسبة لتبالمنظمة تقوم 

مخرجات فيما يتعلق بمتطلبات الرصد والقياس في جميع مراحل الإنتاج  حالة ال مييزتبالمنظمة  تقوم  والخدمات.

 وتوفير الخدمات.

معلومات الالإبقاء على تقوم ب، و مطلباتتبع يكون المخرجات عندما لل فريد التمييز الالسيطرة على بالمنظمة تقوم 

 موثقة اللازمة لتمكين التتبع.ال

 

 ممتلكات العملاء أو الموردين الخارجيين  8.5.3

تحت سيطرة المنظمة أو  طالما تكون ممتلكات العملاء أو الموردين الخارجيين لممارسة الرعاية بالمنظمة تقوم 

 التي تستخدمها المنظمة. 

للاستخدام أو  الموردة أو الموردين الخارجيين العملاء ممتلكات تحديد والتحقق، حماية وصون ب المنظمة تقوم  و

 إدراجها في منتجات وخدمات المنظمة.

ير صالحة  مما يجعلها غ أو التلف أو خلاف ذلك للفقد العملاء أو الموردين الخارجيين ممتلكات تعرض عند 

معلومات موثقة حول ما  بوتحتفظ العملاء أو الموردين الخارجيين ذلك إلى تقوم بإخطار للاستخدام، فإن المنظمة  

 حدث. 

المواد والمكونات والأدوات والمعدات تضمن ت يمكن أن أو الموردين الخارجيين  ممتلكات العملاء   :ملاحظة

 والمباني والملكية الفكرية والبيانات الشخصية. 

 

 حفظال 8.5.4

الحفاظ على المخرجات أثناء الإنتاج وتوفير الخدمات، بالقدر اللازم لضمان التوافق مع  بمنظمة التقوم 

 المتطلبات. 

 حماية. الو  والنقلوالتعبئة والتخزين التلوث كافحة وماول، تد ، والمييزتاليمكن أن تشمل  المحافظة  :ملاحظة
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 تسليمأنشطة ما بعد ال 8.5.5

 تلبية متطلبات ما بعد التسليم المرتبطة بالمنتجات والخدمات.بالمنظمة  تقوم

 المنظمة:  اعىالمطلوبة، ترالتسليم في تحديد مدى أنشطة ما بعد 

 والتنظيمية؛ أ( المتطلبات القانونية 

 منتجاتها وخدماتها. بالمرتبطة وغير مرغوب فيها المحتملة  الآثارب( 

 منتجاتها وخدماتها.ل د وقصالم  عمرالو ج( طبيعة واستخدام

 د( متطلبات العملاء.

 العملاء. التغذية العكسية منه( 
 

يمكن أن تشمل الإجراءات في إطار أحكام الضمان، والالتزامات التعاقدية مثل   يملتس أنشطة ما بعد ال : ملاحظة

 خدمات الصيانة، والخدمات التكميلية مثل إعادة التدوير أو التخلص النهائي منها. 

 

 التحكم في التغييرات  8.5.6

  استمرارها وفقاالمنظمة بمراجعة ومراقبة التغييرات للإنتاج أو توفير الخدمات، بالقدر اللازم لضمان  تقوم

 للمتطلبات. 

التغييرات، الشخص )الأشخاص(  مراجعةنتائج والتى تصف  موثقة اللازمةالمعلومات البوتحتفظ المنظمة 

 .مراجعةالتغيير، وأي إجراءات لازمة ناشئة عن ال مرخص لهم بال

 

 ن المنتجات والخدماتعالافراج  8.6

، في المراحل المناسبة، للتحقق من أن متطلبات المنتجات والخدمات لهاالمخطط يجب أن تنفذ المنظمة الترتيبات 

 . تم الوفاء بها قد 

، إلا ىمرضيجب الإفراج عن المنتجات والخدمات للعملاء حتى يتم الانتهاء من الترتيبات المخطط لها بشكل لا 

  بموافقة السلطة المختصة، وحسب الاقتضاء، من قبل الزبون.
 

موثقة بشأن الإفراج عن المنتجات والخدمات. يجب أن تتضمن المعلومات  المعلومات بالوتحتفظ المنظمة 

 الموثقة: 

 أ( أدلة على المطابقة مع معايير القبول. 

 بالإفراج.مرخص لهم ب( تتبع إلى الشخص )الأشخاص( ال

 

   غير المطابقةالتحكم في المخرجات  8.7

متطلبات والتحكم لمنع استخدامها غير  التحديد المخرجات التي لا تتوافق مع بالتأكد من المنظمة  تقوم 8.7.1

 ها.تسليملمنع  أو  مقصود ال

ذ الإجراءات المناسبة استنادا إلى طبيعة عدم المطابقة وتأثيره على مطابقة المنتجات اتخبا المنظمة  تقوم

بعد تسليم  التى تم اكتشافها مطابقة للمواصفات الغير والخدمات. وينطبق هذا أيضا على المنتجات والخدمات 

 المنتجات أو أثناء أو بعد توفير الخدمات.

 من الطرق التالية: بطريقة أو أكثر بقة للمواصفات مطاالغيريجب تنظيم التعامل مع المخرجات 

 التصحيح.   أ( 

 أو تعليق توفير المنتجات والخدمات؛   عودةب( الفصل، والاحتواء، و

 ج( إبلاغ العملاء.

 . لزتناالحصول على ترخيص للقبول في إطار ال د( 

 لمتطلبات عندما يتم تصحيح المخرجات .ليجب التحقق من المطابقة 
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 : التىموثقة المعلومات بالتحتفظ المنظمة  8.7.2

 صف عدم المطابقة. ت  أ( 

 صف الإجراءات المتخذة؛تب( 

 صف أي تنازلات تم الحصول عليها. ت ج( 

 بشأن عدم المطابقة.  قرار  اتخاذ تحدد سلطة   د( 

 
 تقييم الأداء 9

 والتقييم الرصد والقياس والتحليل  9.1

 عام  9.1.1

 تحديد ما يلي: بالمنظمة تقوم 

 قياس. الو  رصد هى الإحتياجات للأ( ما 

 تقييم اللازمة لضمان نتائج صحيحة.التحليل والقياس واللرصد واب( أساليب 

 ج( متى يتم تنفيذ الرصد والقياس؛ 

 قياس. الرصد واليتم تحليل وتقييم النتائج من  متىد( 

 تقييم أداء وفعالية نظام إدارة الجودة.بالمنظمة  تقوم

 كدليل على النتائج.  ة وثقالموتحتفظ المنظمة بالمعلومات المناسبة 

 

 رضا العملاء   9.1.2

 حتياجاتهم وتوقعاتهم.المنظمة لا درجة وفاء عن رصد تصورات العملاء ب المنظمة تقوم

 هذه المعلومات. مراجعةللحصول على ورصد وتحديد الطرق بالمنظمة  تقوم

العملاء، وردود فعل العملاء على المنتجات  استطلاعات تشمل أن يمكن أمثلة رصد تصورات العملاء  : ملاحظة

   ر.اتجالتقارير  ، مطالبات الضمان والشكاوىوالخدمات، وعقد اجتماعات مع العملاء، وتحليل حصة السوق، 

 

 

 

 

   تقييمالوتحليل ال 9.1.3

 الناتجة عن الرصد والقياس.المناسبة تحليل وتقييم البيانات والمعلومات بالمنظمة  تقوم

 استخدام نتائج التحليل لتقييم ما يلي: يتم 

 لمنتجات والخدمات؛امطابقة  أ( 

 ب( درجة رضا العملاء. 

 ج( أداء وفعالية نظام إدارة الجودة.

 تنفيذ التخطيط على نحو فعال؛  مدىد( 

 ه( فعالية الإجراءات المتخذة لمعالجة المخاطر والفرص؛

 ؛ين الخارجي وردين مالو( أداء 

  إدخال تحسينات على نظام إدارة الجودة.ز( الحاجة إلى 
 

 .طرق تحليل البيانات يمكن أن تشمل التقنيات الإحصائية :ملاحظة
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 التدقيق الداخلي 9.2

تقديم معلومات بشأن ما إذا كان مخططة بهدف  على فترات  ىالداخل تدقيقإجراء عمليات الب المنظمة  تقوم 9.2.1

 نظام إدارة الجودة: 

 يتوافق مع: أ( 

 نظام إدارة الجودة.ب( متطلبات المنظمة الخاصة 1

 ( متطلبات هذه المواصفة.2

 ب( يتم تنفيذها على نحو فعال والحفاظ عليها. 

 

 المنظمة بما يلي:  تقوم 9.2.2

مسؤوليات، ومتطلبات  ، وأساليب، ودوريةالتدقيق بما في ذلك  برامج /، ووضع وتنفيذ وصيانة برنامج يطخطتأ( 

خطيط وإعداد التقارير، والتي يجب أن تأخذ بعين الاعتبار أهمية العمليات المعنية، والتغيرات التي تؤثر الت

 سابقة. العلى المنظمة، ونتائج عمليات التدقيق 

 . تدقيقعملية  ونطاق كل التدقيق  ب( تحديد معايير 

 التدقيق لضمان الموضوعية ونزاهة عملية التدقيق تنفيذ ين و دققج( اختيار الم

 إلى الإدارة ذات الصلة؛ بشأنها التقارير قد تم رفع د( ضمان أن نتائج عمليات التدقيق 

 ذ التصحيح المناسب والإجراءات التصحيحية دون تأخير لا مبرر له؛اخإته( 

 لتدقيق. و( الاحتفاظ بالمعلومات الموثقة كدليل على تنفيذ برنامج التدقيق ونتائج ا
 

 للاسترشاد بها.  ISO 19011ملاحظة راجع 

 

 دارة الإمراجعة   9.3

 عامة  9.3.1

في  ها بمراجعة نظام إدارة الجودة للمنظمة، على فترات مخطط لها، لضمان استمرارلمنظمة  لالإدارة العليا  تقوم

 .فعالية والمواءمة مع التوجه الاستراتيجي للمنظمةالكفاية والملاءمة وال

 

 دارةالإ مراجعة مدخلات   9.3.2.

 يجب التخطيط لمراجعة الإدارة وتنفيذها مع الأخذ بعين الاعتبار: 

 من مراجعات الإدارة السابقة؛  ئيةجراحالة البنود الإ  أ( 

 نظام إدارة الجودة؛بالتغيرات في القضايا الخارجية والداخلية ذات الصلة  ب( 

 إدارة الجودة، بما في ذلك اتجاهات: معلومات عن أداء وفعالية نظام   ج( 

 من الأطراف المعنية ذات الصلة؛ والتغذية العكسيةالعملاء  ءرضا  ( 1

 إلى أي مدى تم تحقيق أهداف الجودة؛  ( 2

 ومطابقة المنتجات والخدمات؛  ات أداء العملي  ( 3

 عدم المطابقة والإجراءات التصحيحية.  ( 4

 نتائج الرصد والقياس؛   ( 5

 ؛التدقيق نتائج   ( 6

 ؛ينالخارجيالموردين أداء   ( 7

 مدى كفاية الموارد؛  د( 

 (؛ 6.1مخاطر والفرص )انظر الفعالية الإجراءات المتخذة لمعالجة   ه( 

 و( فرص التحسين.
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 مخرجات مراجعة الإدارة 9.3.3

 المتعلقة بما يلي: يجب أن تتضمن مخرجات مراجعة الإدارة القرارات والإجراءات 

 فرص التحسين.  أ( 

 ب( أي حاجة لإجراء تغييرات في نظام إدارة الجودة؛

 الموارد. ات مناج يحت الإج( 

 على نتائج مراجعات الإدارة. الاحتفاظ بالمعلومات الموثقة كدليل بالمنظمة  تقوم

 

 تحسين  ال 10

 عام 10.1

لتحسين وتنفيذ أي إجراءات ضرورية لتلبية متطلبات العملاء وتعزيز  اتحديد واختيار فرص بالمنظمة  تقوم

 العملاء. ءرضا

 : ذلكشمل يو

 متطلبات وكذلك لتلبية الاحتياجات والتوقعات المستقبلية. التحسين المنتجات والخدمات لتلبية   أ( 

 ثار غير مرغوب فيها. الآب( تصحيح، منع أو الحد من 

 تحسين أداء وفعالية نظام إدارة الجودة. ج( 
 

  لمتوغل تغير االتصحيحية، التحسين المستمر، والجراءات الإشمل التصحيح، ت أنيمكن  ني لتحساأمثلة : ملاحظة 

 تنظيم. الوالابتكار وإعادة 

 

 والإجراء التصحيحي   عدم التوافق 10.2

 : بالآتى  الناشئة عن الشكاوى، تقوم المنظمةعند حدوث عدم المطابقة، بما في ذلك   10.2.1

 حسب الاقتضاء: وأ( الاستجابة لعدم المطابقة ، 

 وتصحيحها.  تهااتخاذ الإجراءات اللازمة لمراقب (1

 ( التعامل مع العواقب. 2

لضمان عدم تكرارها أو   عدم المطابقة، أسباب  / سبب  ب( تقييم الحاجة إلى العمل من أجل القضاء على 

 في أماكن أخرى، من خلال: ها ثوحد 

 ( مراجعة وتحليل عدم المطابقة. 1

 ( تحديد أسباب عدم المطابقة.2

 ( تحديد حالة وجود عدم مطابقة مماثلة، أو من المحتمل أن تحدث.3

 ؛ مطلوب ج( تنفيذ أي إجراء 

 متخذة؛  فعالية أي إجراءات تصحيحية  مراجعةد( 

 تحديدها خلال التخطيط، إذا لزم الأمر.التى سبق  المخاطر والفرص  معلومات  ه( تحديث 

 و( إجراء تغييرات على نظام إدارة الجودة، إذا لزم الأمر.

 

 آثار عدم المطابقة. لمواجهة يجب أن تكون الإجراءات التصحيحية مناسبة 

 

 على: الاحتفاظ بالمعلومات الموثقة كدليل بالمنظمة  تقوم  10.2.2

 أ( طبيعة عدم المطابقة وأي إجراءات لاحقة متخذة؛  

 ب( نتائج أي إجراءات تصحيحية. 

 
 التحسين المستمر   10.3

 مدى ملاءمة وكفاية وفعالية نظام إدارة الجودة.  لمستمر التحسين بال المنظمة  تقوم

المنظمة نتائج التحليل والتقييم والمخرجات من مراجعة الإدارة، لتحديد ما إذا كانت هناك احتياجات أو   تراعى

 التي يجب معالجتها كجزء من التحسين المستمر. وفرص 
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 Annex A (informative)                 (علوماتية)م Aالمرفق  

 توضيح الهيكل الجديد، المصطلحات والمفاهيم

 

A.1    والمصطلحات الهيكل 

هذه الطبعة من هذا المعيار الدولي، بالمقارنة مع   فى( وبعض المصطلحات البنود )أي تسلسل البنود هيكل 

   .لتحسين التوافق مع معايير نظم الإدارة الأخرى هاقد تم تغيير (.ISO 9001 2008النسخة السابقة )

والمصطلحات ليتم تطبيقها على المعلومات الموثقة لنظام   ةلهيكللفي هذا المعيار الدولي  مطلب لا يوجد أي 

 إدارة الجودة في المؤسسة.

تقديم عرضا متماسكا من المتطلبات، بدلا من نموذج لتوثيق السياسات والأهداف ة البنود هو هيكل من والمقصود 

 المنظمة.  بوالعمليات 

ام إدارة الجودة أكثر ملاءمة لمستخدميها إذا كان  وغالبا ما يكون هيكل ومحتوى المعلومات الموثقة المتعلقة بنظ

 يتصل بكل من العمليات التي تديرها المنظمة والمعلومات المحتفظ بها لأغراض أخرى.

المصطلحات المستخدمة في هذا المعيار  بللمصطلحات المستخدمة من قبل منظمة  مطلب لإحلال لا يوجد أي 

   الدولي لتحديد متطلبات نظام إدارة الجودة.

ويمكن للمنظمات اختيار استخدام المصطلحات التي تناسب عملياتها )مثل استخدام "سجلات"، "وثائق" أو  

 د خارجي"( . ر"بروتوكولات" بدلا من "معلومات موثقة"، أو "المورد"، "شريك" أو "بائع" بدلا من "مو

  الاختلافات الرئيسية في المصطلحات بين هذه الطبعة من هذا المعيار الدولي والطبعة A.1ويبين الجدول 

 السابقة. 

 

 ISO 9001: 2015و  ISO 9001: 2008الاختلافات الرئيسية في المصطلحات بين  - A.1الجدول 

 

ISO 9001:2008 ISO 9001:2015 

والخدمات  المنتجات  المنتجات   

 الاستثناءات 

 

 لاتستخدم 

 لإستيضاح التطبيق    A.5إنظر فقرة  

 ممثل الإدارة

 

 لاتستخدم 

) يتم وضع مسؤوليات وصلاحيات مماثلة  

 ولكن لا يوجد مطلب لممثل للإدارة وحيد (

 المعلومات الموثقة  الوثائق، و دليل الجودة والإجراءات الموثقة والسجلات 

تشغيل العمليات  بيئة  بيئة العمل  

 الرصد و قياس موارد  معدات الرصد و قياس

ات المشتراه  المنتج  الموردة من الخارج  المنتجات والخدمات  

د خارجي رمو المورد   

 

A.2 والخدمات المنتجات 

 ISO 9001: 2008  مصطلح "المنتج" لتشمل جميع فئات الإنتاج. هذه الطبعة من هذا المعيار الدولي   استخدم

)الأجهزة والخدمات ت خرجا  م"المنتجات والخدمات" تشمل جميع فئات اليستخدم "المنتجات والخدمات". 

 والبرامج والمواد المصنعة(. 

ويهدف إدراج معين من "الخدمات" لتسليط الضوء على الاختلافات بين المنتجات والخدمات في تطبيق بعض  

 المتطلبات. 

الخدمات هو أن جزءا على الأقل من الناتج يتحقق في التفاعل مع العملاء. وهذا يعني، على سبيل  خصائص  من 

 قبل تقديم الخدمات.منها  التحققالمثال، أن الامتثال للمتطلبات لا يمكن بالضرورة 

المنظمات للعملاء، أو  هافي معظم الحالات، يتم استخدام المنتجات والخدمات معا. معظم المخرجات التي توفر 

 يتم توفيرها لهم من قبل جهات خارجية، تشمل كلا من المنتجات والخدمات. 
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ات المرتبطة بهذا المنتج ، كما يمكن  على سبيل المثال، يمكن أن يكون لمنتج ملموس أو غير ملموس بعض الخدم

 أن يكون لخدمة ما بعض المنتجات الملموسة أو غير الملموسة المرتبطة بها. 

 

A.3  فهم احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية   

نظام إدارة الجودة ومتطلبات تلك بمتطلبات المنظمة لتحديد الأطراف المعنية ذات الصلة  يحدد   4.2 البند الفرعى

 الأطراف المعنية. 

 لا يعني تمديد متطلبات نظام إدارة الجودة خارج نطاق هذا المعيار الدولي.  4.2ومع ذلك، 

توفير باستمرار  الدرتها على ينطبق حيث تحتاج المنظمة إلى إثبات ق ،هذا المعيار الدولي  "مجال"كما جاء في 

القانونية والتنظيمية المعمول بها، وتهدف إلى تعزيز المتطلبات لمنتجات والخدمات التي تلبي متطلبات العملاء ول

 العملاء. ءرضا

ليست الأطراف أن تلك  ت قررإذا الأطراف المعنية  لتراعى المنظمةفي هذا المعيار الدولي  مطلب لا يوجد أي 

معين من طرف مهتم ذات صلة   هناك مطلب ما إذا كان يترك للمنظمة أن تقرر نظام إدارة الجودة. وبذات صلة 

 .لديها نظام إدارة الجود ب

 

A.4    التفكير القائم على المخاطر 

في الطبعات السابقة من هذا المعيار الدولي، على سبيل المثال من  اضمني  كان مفهوم التفكير القائم على المخاطر 

(  4.1خلال متطلبات التخطيط والمراجعة والتحسين. هذه المواصفة تحدد متطلبات المنظمة لفهم سياقها )انظر 

 (. هذا يمثل تطبيق التفكير القائم على المخاطر لتخطيط وتنفيذ 6.1وتحديد المخاطر كأساس للتخطيط )انظر  

 (، وسوف تساعد في تحديد مدى المعلومات الموثقة. 4.4عمليات نظام إدارة الجودة )انظر 

 

هذا المعيار الدولي   يوجد فىأحد الأغراض الرئيسية لنظام إدارة الجودة هو بمثابة أداة وقائية. ونتيجة لذلك، لا

هوم العمل الوقائي من خلال استخدام فرعي على اتخاذ إجراءات وقائية. يتم التعبير عن مفمطلب بندا منفصلا أو 

 التفكير القائم على المخاطر في صياغة متطلبات نظام إدارة الجودة.

 

وقد مكن التفكير القائم على المخاطر المطبق في هذا المعيار الدولي بعض الانخفاض في متطلبات إلزامية  

في   ISO: 2008 9001مما كانت عليه في  القائمة على الأداء. هناك مرونة أكبربالمتطلبات  ستعاضة عنهاوالإ

 متطلبات العمليات والمعلومات الموثقة والمسؤوليات التنظيمية. 

 

خطة إجراءات للتصدي للأخطار، لا يوجد شرط لطرق  بوضع تقوم المنظمة أن يحدد   6.1أن  على الرغم من 

هناك رسمية لإدارة المخاطر أو عملية إدارة مخاطر موثقة. ويمكن للمنظمات أن تقرر ما إذا كان أو لم يكن 

لوضع منهجية أوسع لإدارة المخاطر مما هو مطلوب بموجب هذا المعيار الدولي، على سبيل المثال من ضرورة 

 ت أو غيرها من المعايير. خلال تطبيق توجيها

 

ليست كل عمليات نظام إدارة الجودة تمثل نفس مستوى المخاطر من حيث قدرة المنظمة على تحقيق أهدافها، 

 الآثار المترتبة على عدم اليقين ليست هي نفسها لجميع المنظمات.كما أن 

الإجراءات من ما يلزم ولمخاطر التفكير القائم على ا ، المنظمة هي المسؤولة عن تطبيق6.1بموجب متطلبات 

  تحديد معلومات موثقة كدليل على بللاحتفاظ هناك ضرورة لمعالجة المخاطر، بما في ذلك ما إذا كان أو لم يكن  

 المخاطر.

 

 

 

 

 

 

 



] 

29                

A.5 التطبيق  

فيما يتعلق بانطباق متطلباتها لنظام إدارة الجودة في المنظمة. ومع  هذا المعيار الدولي لا يشير إلى "استثناءات" 

لمنظمة، ونموذج الإدارة  الحجم أو تعقيد طبقا ذلك، يمكن للمنظمة أن تستعرض مدى انطباق الشروط الواجبة 

 ، ومجموعة الأنشطة المنظمة وطبيعة المخاطر والفرص التي تواجهها.المطبق

 

لا يمكن تطبيقها   مطالب ، والذي يحدد الشروط التي يمكن للمنظمة أن تقرر أن 4.3تطبيق في الوتعالج متطلبات 

  على أي من العمليات ضمن نطاق نظام إدارة الجودة. يمكن للمؤسسة أن تحدد فقط أن الشرط لا ينطبق إذا كان 

 مات.يؤدي إلى الفشل في تحقيق المطابقة للمنتجات والخد  لاقرارها 

 

A.6 الموثقة  المعلومات 

دون تغيير كبير "معلومات موثقة" خرى، اعتمد بند مشترك على الأدارة الإكجزء من المواءمة مع معايير نظم 

 (.  7.5أو إضافة )انظر  

. ونتيجة لذلك،   متطلبات المحاذاة النص في أي مكان آخر في هذا المعيار الدولي مع  يتمحيثما كان ذلك مناسبا، 

 ق. ائوثاللجميع متطلبات "معلومات موثقة" يتم استخدام 

تستخدم مصطلحات محددة مثل "وثيقة" أو "إجراءات موثقة"، "دليل الجودة" أو  ISO 9001: 2008حيث 

 "للحفاظ على معلومات موثقة". ة تحدد المتطلبات "خطة الجودة" هذه الطبعة من هذه المواصف

 

تستخدم مصطلح "سجلات" للدلالة على الوثائق اللازمة لتقديم أدلة المطابقة مع   ISO 9001: 2008حيث 

هى  المنظمة هي المسؤولة عن تحديد ما "الاحتفاظ بالمعلومات الموثقة". مطلب المتطلبات، ويعبر عن هذا الآن ك

 مه في الاحتفاظ  ستخد ملا  طئ وسابها وال لاحتفاظ لحتاج إلى الاحتفاظ بها، الفترة الزمنية التى تموثقة المعلومات ال

 بهذه المعلومات.

 

نفس  ب لا يستبعد إمكانية أن المنظمة قد تحتاج أيضا إلى "الاحتفاظ" موثقة المعلومات على ال"المحافظة"  مطلب 

 صدارات السابقة منه.بالإ لاحتفاظ االمعلومات الموثقة لغرض معين، على سبيل المثال 

ن  أ: "4.1موثقة" )على سبيل المثال في  المعلومات ال"المعلومات" بدلا من " ـ الدولي لحيث يشير هذا المعيار 

تقوم بمراقبة ومراجعة المعلومات حول هذه القضايا الخارجية والداخلية للمؤسسة"(، ليس هناك شرط أن تكون  

لها ، روري أو المناسب هذه المعلومات موثقة. في مثل هذه الحالات، يمكن للمؤسسة أن تحدد ما إذا كان من الض

 لحفاظ على معلومات موثقة.ا
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 A.7   المعرفة التنظيمية 

، يتناول هذا المعيار الدولي ضرورة تحديد وإدارة المعرفة التي تحتفظ بها المنظمة، لضمان تشغيل  7.1.6في 

   العمليات، وأنها يمكن أن تحقق مطابقة المنتجات والخدمات.

 غرض: ب  تم وضعها  بشأن المعرفة التنظيميةالمتطلبات 

   :حماية المنظمة من فقدان المعرفة، على سبيل المثال (أ

 دوران الموظفين؛من خلال   -

 لتقاط وتبادل المعلومات؛إفشل   -

 تشجيع المنظمة لاكتساب المعرفة، على سبيل المثال  (ب 

 التعلم من الخبرة؛  -

 التوجيه؛  -

 . المعيارية المقارنة -

 

 

 

 

A.8 خارجالالعمليات والمنتجات والخدمات المقدمة من  الرقابة على   

 من خلال: ،، على سبيل المثال8.4في  ادراجهاجميع أشكال العمليات والمنتجات والخدمات المقدمة خارجيا تم 

 أ( الشراء من المورد. 

 ب( الترتيب مع شركة زميلة.

 د خارجي. رمولتنفيذها لدى عمليات إسناد ج( 

 

لضرورة  من انشاط واحد على الأقل ها دائما سمة أساسية للخدمة، لأنه سيكون لها الاستعانة بمصادر خارجية ل

 والمنظمة.المورد بين تنفيذه بالتفاعل 

 

تختلف اختلافا كبيرا تبعا لطبيعة العمليات والمنتجات والخدمات. أن يمكن الخارجي  للتدبيرلضوابط اللازمة ا

  ةمعين جهات خارجية لتطبق التفكير القائم على المخاطر لتحديد نوع ومدى الضوابط المناسبة أن يمكن للمنظمة 

 المقدمة من الخارج.والمنتجات والخدمات والعمليات 
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 )معلوماتية(  Bالمرفق  

 ISO / TC 176 في إدارة الجودة ونظم إدارة الجودة التي وضعتهاالأخرى المعايير الدولية 
 

لتوفير المعلومات    ISO / TC 176 بواسطة اللجنة  قد وضعت  في هذا المرفق  ةالمعايير الدولية الموصف

هذه  أن تتفوق علىالداعمة للمؤسسات التي تطبق هذا المعيار الدولي، وتوفير التوجيه للمنظمات التي تختار 

 متطلبات. ال

متطلبات هذه  التوجيه أو المتطلبات الواردة في الوثائق المدرجة في هذا المرفق لا تضيف إلى، أو تعدل

 المواصفة.  

 العلاقة بين هذه المعايير والشروط ذات الصلة في هذا المعيار الدولي.  B.1 ويبين الجدول

 بواسطة اللجنة  وضعت لتى اوولا يشمل هذا المرفق إشارة إلى معايير نظام إدارة الجودة في قطاعات محددة 

ISO / TC 176. 
 

  ISO / TC 176. - ISO حد المعايير الأساسية الثلاثة التي وضعتهاأ وهذا المعيار الدولي ه

− ISO 9000   :  لفهم السليم وتنفيذ هذا المعيار  لمفردات وتقدم خلفية أساسية أساسيات و  -  نظم إدارة الجودة

خذت بعين الاعتبار أثناء وضع هذا  أو ISO 9000 بالتفصيل في ها وصفتم الدولي. مبادئ إدارة الجودة  

متطلبات في حد ذاتها، ولكنها تشكل أساس المتطلبات التي يحددها هذا  المعيار الدولي. هذه المبادئ ليست 

أيضا المصطلحات والتعاريف والمفاهيم المستخدمة في هذا المعيار   ISO 9000  تعرف  .المعيار الدولي 

 .الدولي
 

− ISO 9001   (هذا المعيار الدولي)   يحدد المتطلبات التي تهدف في المقام الأول إلى إعطاء الثقة في

يمكن أيضا من  في التنفيذ السليم   العملاء. ءالمنتجات والخدمات التي تقدمها المنظمة وبالتالي تعزيز رضا

المتوقع أن يحقق فوائد تنظيمية أخرى، مثل تحسين الاتصالات الداخلية، فهم أفضل ومراقبة عمليات  

   . المنظمة
 

−   ISO 9004   أن  يوفر نهج إدارة الجودة الإرشاد للمنظمات التي تختار  -لمنظمة ام لد ستملانجاح الإدارة

تخطي متطلبات هذا المعيار الدولي، لمعالجة مجموعة واسعة من المواضيع التي يمكن أن تؤدي إلى    تختار

توجيهات بشأن منهجية التقييم الذاتي للمؤسسة لتكون   ISO 9004 تحسين أداء المنظمة بشكل عام. ويشمل

 قادرة على تقييم مستوى نضج نظام إدارة الجودة.
 

إنشاء أو التي تسعى إلى  تقوم المنظمة ب تقدم المساعدة للمنظمات عندما أن  أدناه يمكن ةالمبين لمعايير الدولية ا

 ا.إدارة الجودة والعمليات أو الأنشطة الخاصة به  تحسين نظم
 

− ISO 10001 -   توجيها إلى   توفر   - للمنظمات كواد الممارسات إرشادات لأ -العملاء  ء رضا -إدارة الجودة

رضا العملاء تلبي احتياجات العملاء وتوقعاتهم. استخدامه يمكن أن   إجراءاتها تجاهمنظمة في تحديد أن 

منظمة، مما يقلل من احتمالات  الوتحسين فهم العملاء عن ما يمكن توقعه من  المنظمةيعزز ثقة العملاء في 

 . سوء الفهم والشكاوى 
 

−  ISO 10002 إرشادات حول   . إرشادات للتعامل مع الشكاوى في المنظمات  -رضا العملاء   -الجودة  إدارة

  عملية التعامل مع الشكاوى من خلال الاعتراف وتلبية احتياجات وتوقعات أصحاب الشكاوى وحل أي 

   شكاوى واردة.

الشكاوى ، بما في ذلك تدريب  للتعامل مع مفتوحة وفعالة وسهلة الاستخدام عملية  ISO 10002 يوفر

 .الناس. كما يوفر الإرشاد للشركات الصغيرة
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−  ISO 10003   مبادئ توجيهية لتسوية المنازعات الخارجية للمنظمات   -رضا العملاء  -إدارة الجودة

عطي مجالا للانصاف  تللشكاوى المتعلقة بالمنتج. تسوية المنازعات  والكفء  ةالفعاللتسوية لتوجيهات تقدم 

داخل المنظمة، دون  وى داخليا. يمكن حل معظم الشكاوى بنجاح اشكالعلاج بالمنظمات  لا تقوم عندما 

 إجراءات الخصومة 
 

−   ISO 10004 -  المبادئ التوجيهية   : تقدم قياس المراقبة وللمبادئ توجيهية  -العملاء  ء رضا -إدارة الجودة

  خصائص العملاء وتحديد الفرص المتاحة لتحسين المنتجات والعمليات وال ءلاتخاذ إجراءات لتعزيز رضا

 لعملاء. ويمكن لهذه الإجراءات تعزيز ولاء العملاء ويساعد على الاحتفاظ بالعملاء ذات القيمة ل
 

−  ISO 10005 -   توجيهات بشأن إنشاء واستخدام خطط    : تقدمإرشادات لخطط الجودة -نظم إدارة الجودة

  والتى   متطلبات عملية أو منتج أو مشروع أو عقد ب متعلقة  الالأساليب والممارسات تتضمن الجودة كوسيلة 

أن تكون العمليات في  و،  متطلبات ق اليتحقفى الثقة ة اد يز فوائد وضع خطة الجودة  من تدعم تحقيق المنتج. و

 التحفيز للمشاركين. السيطرة و
 

−   10006ISO  -    مشاريع  القابلة للتطبيق على  : مشاريع الإرشادات لإدارة الجودة في  -نظم إدارة الجودة

من الصغيرة الى الكبيرة، من البسيط الى المعقد، من مشروع على حدة إلى كونها جزء من محفظة من  

بحاجة للتأكد من أن  استخدامها من قبل موظفي إدارة المشاريع والذين هم   يتمISO 10006  . المشاريع 

 تطبيق الممارسات الواردة في معايير نظام إدارة الجودةتقوم بمنظمتهم  
 

−   ISO 10007 -  لمساعدة المنظمات التي تطبق إدارة  مكونات : إرشادات لإدارة ال -نظم إدارة الجودة

يمكن استخدامها لتلبية  مكونات الالتوجيه الفني والإداري على مدى دورة حياة المنتج. إدارة  لى عمكونات  ال

 . متطلبات تعريف المنتج والتتبع المحددة في هذه المواصفة
 

−   ISO 10008 - معاملات  عن إرشادات لرجال الأعمال والمستهلكين  -رضا العملاء  -الجودة  إدارة

من خلال  فعالية وكفاءة بيعطي التوجيهات بشأن كيف يمكن للمنظمات أن تنفذ صفقة   :  التجارة الإلكترونية

، وبالتالي توفير أساس للمستهلكين    (B2C ECT) التجارة الإلكترونية بين الشركات والمستهلكنظام 

وتساعد على تقليل  رضا العملاء ، وتعزيز قدرة المنظمات على   (B2C ECT)لديهم في نظام زيادة الثقة ل

 .الشكاوى والمنازعات 
 

−  ISO 10012 -  توجيهات لإدارة عمليات    : قياسالمتطلبات أساليب القياس وأجهزة  -نظم إدارة القياس

 .  لقياس المستخدمة لدعم وإثبات الامتثال للمتطلبات المترولوجيةالمعدات القياس وتأكيد المترولوجية 

 ISO 10012  متطلبات المترولوجيةالتوفر معايير إدارة الجودة لنظام إدارة القياس لضمان تلبية. 
 

−  ISO / TR 10013 - يقدم مبادئ توجيهية لتطوير وصيانة   : توجيهية لتوثيق نظام إدارة الجودة مبادئ

لتوثيق نظم  تلك المعايير يمكن أن تستخدم   ISO / TR 10013  . الوثائق اللازمة لنظام إدارة الجودة

 .السلامة، على سبيل المثال نظم الإدارة البيئية ونظم إدارة  نظام إدارة الجودة فضلا عن الإدارة الأخرى 
 

−  10014ISO  -  إرشادات لتحقيق المنافع المالية والاقتصادية والموجهة إلى الإدارة العليا.   -إدارة الجودة

سهل  ت قدم مبادئ توجيهية لتحقيق المنافع المالية والاقتصادية من خلال تطبيق مبادئ إدارة الجودة. ت

 .تطبيق مبادئ الإدارة واختيار الأساليب والأدوات التي تمكن من النجاح المستدام للمنظمةالإرشادات 
 

−  10015ISO  -  توجيهية لمساعدة المنظمات في معالجة  قدم مبادئ  : تإرشادات للتدريب  -إدارة الجودة

"التعليم" و   معايير يمكن تطبيقها كلما تطلب التوجيه لتفسير   ISO 10015  .القضايا المتعلقة بالتدريب 

"التدريب" تشمل جميع أنواع التعليم   معيار ل ـأي ISO .  "التدريب" في إطار معايير نظام إدارة الجودة 

 .والتدريب 
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−  10017ISO / TR  -  ـبشأن الأساليب الإحصائية ل  توجيهاتISO 9001: 2000   :  يشرح الأساليب

في سلوك ونتائج العمليات، حتى في ظل ظروف    التي يمكن ملاحظته  ين الإحصائية التي تتبع من التبا

واضح. الأساليب الإحصائية تسمح باستخدام أفضل البيانات المتاحة للمساعدة في اتخاذ  الالاستقرار 

 .تحسين المستمر لجودة المنتجات والعمليات لتحقيق رضا العملاءالالقرارات، وبالتالي تساعد على 
 

−  ISO 10018 -  المبادئ التوجيهية  توفر والكفاءة: المبادئ التوجيهية بشأن إشراك الناس   -إدارة الجودة

التي تؤثر على مشاركة الناس والكفاءة. نظام إدارة الجودة يعتمد على إشراك أشخاص أكفاء وطريقة  

تحديد وتطوير وتقييم المعارف والمهارات والسلوك وبيئة    في المنظمة. فمن الأهمية بمكان   م ودمجه  مإدخاله

 .العمل المطلوبة
 

−  ISO 10019 -  يقدم    خدماتهم: نظام إدارة الجودة واستخدام ل ختيار الاستشاريين المبادئ التوجيهية لا

نه يعطي التوجيهات بشأن عملية تقييم  إنظام إدارة الجودة واستخدام خدماتهم. ل إرشادات لاختيار المستشارين 

ي  كفاءة استشاري نظام إدارة الجودة ويوفر الثقة بأن احتياجات وتوقعات المنظمة لخدمات الخبير الاستشار 

 .سيتم الوفاء بها
 

− ISO 19011  

تخطيط وتنفيذ عملية التدقيق  فى توجيهات بشأن إدارة برنامج التدقيق تقدم  مبادئ توجيهية لنظم إدارة التدقيق 

تطبيقها  هو   ISO 19011 من   مدقق وفريق التدقيق. والمقصود اللنظام الإدارة، فضلا عن الكفاءة وتقييم 

 .نظم الإدارة، والمنظمات التي تحتاج إلى إجراء عمليات تدقيق نظم إدارةل ة نفذ الم على المدققين والمنظمات 
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 نظم إدارة الجودة وبنود هذه المواصفة و دارة الجودةلإ العلاقة بين المعايير الدولية الأخرى -B.1الجدول  

 
المواصفات العالمية  

 الأخرى 

المواصفة موضوع   البند فى هذا المعيار  

4 5 6 7 8 9 10 

ISO 9000  مفردات أساسيات و All All All All All All All 

ISO 9004  دام ست ملانجاح الإدارة All All All All All All All 

ISO 10001  8.2.2     أكواد الممارسات, 

8.5.1 

9.1.2  

ISO 10002 10.2.1 9.1.2 8.2.1     لتعامل مع الشكاوى ا 

ISO 10003   9.1.2      المنازعات الخارجية  

ISO 10004 3  ,9.1.2      قياس المراقبة وال   

ISO 10005   10.2 9.1   2 ,6.1 5.3  خطط الجودة 

ISO 10006   مشاريعالإدارة الجودة في All All All All All All All 

ISO 10007  8.5.2     مكونات إدارة ال   

ISO 10008  التجارة الإلكترونية All All All All All All All 

ISO 10012  7.1.5    نظم إدارة القياس    

ISO/TR 10013    7.5    توثيق نظام إدارة الجودة    

ISO 10014   المنافع المالية والاقتصادية All All All All All All All 

ISO 10015  7.2    للتدريب إرشادات    

ISO/TR 10017  9.1  7.1.5  6.1   الأساليب الإحصائية  

ISO 10018  والكفاءة إشراك الناس All All All All All All All 

ISO 10019   8.4      اختيار الاستشاريين   

ISO 19011    9.2      نظم إدارة التدقيق  

 .فرعية في بند معين من هذه المواصفة تتعلق المعايير الدولية الأخرىالبنود الإلى أن جميع   (جميع)   ”All“ملاحظة  
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 قائمة المراجع 

(1  ISO 9004 (     نهج إدارة الجودة -المنظمة تمرار المسنجاح الإدارة 

(2)  ISO 10001    للمنظمات السلوك كواد إرشادات لأ -رضا العملاء  -إدارة الجودة 

(3 )  ISO 10002   إرشادات للتعامل مع الشكاوى في المنظمات  -رضا العملاء  -إدارة الجودة 

(4 )  ISO 10003  مبادئ توجيهية لتسوية المنازعات الخارجية للمنظمات  -رضا العملاء  -الجودة  إدارة 

(5)   ISO 10004   قياساللرصد ولإرشادات  -رضا العملاء  -إدارة الجودة 

(6)   ISO 10005   إرشادات لخطط الجودة -نظم إدارة الجودة 

(7)   ISO 10006  المبادئ التوجيهية لإدارة الجودة في المشاريع  -إدارة الجودة  نظم 

(8 )  ISO 10007   ات كون مالمبادئ التوجيهية لإدارة ال -نظم إدارة الجودة 

(9)  ISO 10008    لأعمال من موقع امعاملات التجارة الإلكترونية لإرشادات  -رضا العملاء  -إدارة الجودة

 المستهلكين  إلى 

(10 )ISO 10012    القياس وأجهزة قياس  عمليات متطلبات   -نظم إدارة القياس 

(11 )ISO / TR 10013    للجودة ق نظام إدارةيوثلتالمبادئ التوجيهية 

(12 )ISO 10014    إرشادات لتحقيق المنافع المالية والاقتصادية  -إدارة الجودة 

(13) ISO 10015   للتدريب إرشادات   - إدارة الجودة        

(14) ISO / TR 10017  ـإرشادات بشأن الأساليب الإحصائية لISO 9001: 2000  

(15 )ISO10018    المبادئ التوجيهية بشأن إشراك الناس والكفاءة  -إدارة الجودة-  

(16 )ISO 10019  م التوجيهية لاختيار الاستشاريين نظام إدارة الجودة واستخدام خدماته  المبادئ 

(17) ISO 14001   المتطلبات مع توجيهات للاستخدام  -نظم الإدارة البيئية 

(18) ISO 19011   مبادئ توجيهية لنظم إدارة التدقيق 

(19) ISO 31000    المبادئ والمبادئ التوجيهية  -إدارة المخاطر 

(20 )ISO 37500 إرشادات بشأن الاستعانة بمصادر خارجية ، 

(21 )ISO / IEC 90003   مبادئ توجيهية لتطبيق -هندسة البرمجيات ISO 9001: 2008  لبرامج الكمبيوتر 

(22 )IEC 60300-1   تطبيق اللإدارة ول: توجيهات 1الجزء  -إدارة الاعتمادية 

(23 ) IEC 61160      مراجعة التصميم 

 ISO1 مبادئ إدارة الجودة، ( 24)

 ISO 9000 ، ISO1 عائلة المواصفات اختيار واستخدام   (25)

(26 ) ISO 9001  ماذا تفعل،  -للشركات الصغيرة ISO 1   

 http://www.iso.org  متوفر من موقع( 1

 ISO1 الاستخدام المتكامل لمعايير نظم الإدارة،(  27)

(28         ) www.iso.org/tc176/sc02/public    

(29     )   www.iso.org/tc176/ISO9001AuditingPracticesGrou 
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