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الجودة-   4 إدارة نظام
4-1: عامة   متطلبات

على          وتعمل وتحافظ وتطبق وتوثق تنشئ أن المنظمة على  يجب
لمتطلبات         طبقا الجودة إدارة لنظام تطبيق ل ا ية فعال ل المستمر لتحسين  ا

لعالمية     ا القياسية لمواصفة ا هذه
توثيق  4-2 ل ا متطلبات

عام  :4-2-1
التى         : على يشتمل أن يجب الجودة إدارة نظام توثيق

وأهدافها-       الجودة لسياسة موثقة صياغة أ
الجودة-    دليل ب

لعالمية-       ا المواصفة لهذه وبة مطل موثقة إجراءات ج
والرقابة-         تنفيذ ل وا لتخطيط ا ية ل فعا تأكيد ل لمؤسسة ل مطلوبة وثائق  د

بها  لعمليات ل
لمية-        العا لمواصفة ا لهذه طبقا مطلوبة جودة سجلت ه

الجودة   :4-2-2 دليل
دليل          ل لتطبيق با تزام الل على وتحافظ تنشئ أن المنظمة على  يجب

التى    : على يشتمل جودة
في-           استثناء لأى لمبررات وا التفصيل ب الجودة إدارة نظام تطبيق مجال  أ

بند       (    انظر تطبيق ال  )2-1مجال
يها-           ل إ لإشارة ا أو الجودة إدارة لنظام إنشاؤها تم لتي ا إجراءات ل ا ب

الجودة-           إدارة نظام في العمليات بين ئية بي ل ا لتفاعلت ل وصف ج
لوثائق   :4-2-3 ا ضبط

لرقابة          ل خاضعة الجودة إدارة لنظام المعدة وثائق ال تكون أن  يجب
المطلوب          الرقابة أسلوب تحدد إجراءات وثيقة إعداد يتم أن ويجب

السجلت   :4-2-4 ضبط
لدليل          ا لإعطاء يها عل والمحافظة الجودة سجلت إنشاء يتم أن  يجب

إدارة          لنظام تطبيق ال ية فعال على وكذلك لمتطلبات ا مع لتطابق ل لملموس  ا
الجودة.

جهة          بواسطة ومعرفة بسهولة مقروءة تكون أن يجب الجودة  سجلت
بسهولة     يها ل إ الوصول ويمكن استخدامها

بأساليب         لتعريف ل إجراءات وثيقة تنشئ أن المنظمة على  يجب
وفترة         على الحصول وسهولة وحماية وتخزين تمييز ل اللزمة لرقابة  ا

الجودة      سجلت من لتخلص وا الستبقاء
 

إدارة-  5 ل ا ية مسئول
5-1: إدارة   ل ا تزام ل ا



تزامها          ل ا على لملموسة ا الدلئل تقدم أن يا العل إدارة ل ا على  يجب
لفاعليته        المستمر لتحسين وا الجودة إدارة لنظام لتطبيق وا التطوير  ب

بالتي :
بالشركة-          العاملين كافة ل لزبون ا متطلبات تحقيق أهمية مفهوم توصيل  أ

والتشريعية      الرقابية الجهات متطلبات لتحقيق الإضافة ب
الجودة-    سياسة وضع ب

المستويات-            كل في تحديدها تم قد الجودة أهداف أن على تأكد ل ا  ج
إدارية ل ا

إدارة-     ل ا مراجعات تنفيذ د
الضرورية-     لموارد ا تواجدية تأكيد ه

لزبون    :5-2 ا على تركيز ل ا
تحديدها            تم قد الزبون متطلبات أن تتأكد أن يا العل إدارة ل ا على  يجب

بند      (    ل ا انظر لزبون ا رضا زيادة بهدف وذلك  )1-2-8و  1-2-7وتحقيقها
ك   5-3 الجودة سياسة

الجودة          : سياسة أن من تتأكد أن يا العل إدارة ل ا على يجب
المنظمة-        أنشأت اجله من لذرى ا للغرض مناسبة أ

بالتحسين-        تزام والل لمتطلبات ا بتحقيق تزام الل على تشتمل  ب
الجودة       إدارة لنظام تطبيق ال ية فاعل ل لمستمر ا

الجودة-         أهداف ومراجعة لوضع عمل إطار تقدم ج
بالمنظمة-        المستويات جميع على ومفهومة معروفة د

مناسبتها-       استمرارية تأكيد ل ا دوري تراجع ه
لتخطيط  5-4 ا

الجودة   : 5-4-1 أهداف
التي             ذلك في بما الجودة أهداف أن تتأكد أن يا العل إدارة ل ا على  يجب

بند    (    ل ا انظر المنتج متطلبات لتحقيق على- )    1-7تلزم تحديدها تم قد  أ
          ، محددة الجودة أهداف تكون أن يجب كما إدارية ل ا لمستويات ا  جميع

معلومة         فترة ول واقعية ، تطبيق ل ل ة بل قا ، لقياس ل لة قاب
الجودة     :5-4-2 إدارة نظام تخطيط

أن       : تتأكد أن يا العل إدارة ل ا على يجب
في-           الموجودة لمتطلبات ا تحقق لكي الجودة إدارة لنظام التخطيط تم  أ

لبند (  الجودة )     1-4ا أهداف إلى الإضافة ب
التخطيط-           يتم حينما عليه يحافظ الجودة نظام أداء استقامة إن  ب

النظام     ب تعديلت على تنفيذ ل وا
والصلحيات   5-5 والسلطات يات لمسئول ا

5-5-1: لمسئوليات   وا السلطات
والعلقات          والسلطات يات المسئول أن من تتأكد أن يا العل إدارة ل ا  على

المنظمة       ب للجميع ومفهومة معروفة لوظائف ل بينية ل ا
5-5-1: إدارة   ل ا ممثل

أن            يجب والذي إدارة ل ا من عضو تعين أن يا العل إدارة ل ا على  يجب
سلطات           ، الأخرى وسلطاته ياته مسئول عن لنظر ا بصرف ، له  يكون

تشمل  : ومسئوليات
ومحافظ-           ومطبقة منشاة الجودة إدارة نظام عمليات أن من لتأكد ا  أ

عليها 



على-           ومشتملة الجودة نظام أداء عن لعليا ا إدارة ل ل التقارير تقديم  ب
المطلوب    لتحسين وا اللزمة الحتياجات

بالمنظمة-         إدارات ل ا جميع في لزبون ا بمتطلبات الوعي زيادة ج
الخارجية :         بالجهات التصال إدارة ل ا ممثل ية مسئول تشمل قد  ملحظة

الجودة        إدارة بنظام علقة لها لتي ا الموضوعات في
5-5-3: ية   داخل ل ا التصالت

بين           التواصل يات عمل أن على تتأكد أن يا العل إدارة ل ا على  يجب
الواقع        على وموجودة محققة المختلفة لأنشطة وا إدارية ل ا لمستويات  ا

لنظام        ل تطبيق ال ية بفاعل يتعلق فيما وذلك
5-6: إدارة   ل ا مراجعة

عام  :5-6-1
مخططة           فترات على الجودة إدارة نظام تراجع أن يا العل إدارة ل ا  على

يجب         المراجعة وهذه يته وفعال وسلمته مناسبته استمرارية من لتأكد  ل
في         لتغييرات والحتياج لتحسينات ل لمتاحة ا لفرص ل تقييم تشمل  أن

وأهداف          سياسة ذلك ويشمل لمنظمة ا في لمطبق ا الجودة إدارة  نظام
لبند       (    ا انظر المراجعات لهذه بسجلت الحتفاظ يجب وكذلك -4الجودة

2-4( 
لمراجعة   :5-6-2 ا مدخلت

التى          : عن معلومات على تشمل أن يجب إدارة ل ا مراجعة مدخلت
لجودة-     ل ية لداخل ا لمراجعات ا نتائج أ

العميل-     من لمرتدة ا إفادة ل ا ب
لمنتجات-     ا وتطابق العمليات أداء ج

والوقائية-       التصحيحية لإجراءات ا لة وحا موقف د
السابقة-      إدارة ل ا لمراجعات لمتابعة ا أعمال ه

الجودة-          إدارة نظام على تؤثر أن يمكن لتي ا لتغييرات ا و
بالتحسين-   التوصيات ز

5-6-3: لمراجعة   ا مخرجات
على           تشمل أن يجب لنظام ا على إدارة ل ا مراجعة ية عمل من  المخرجات

بالتي       : علقة لها إجراءات أو قرارات اى
ياته     -1 وعمل الجودة إدارة نظام ية لفاعل لتحسين ا
لزبون     -2 ا بمتطلبات يتعلق فيما لمنتج ل لتحسين ا

الموارد-     من لمنظمة ا احتياجات ج
 

الموارد- 6 إدارة
لموارد   :6-1 ا ب إمداد ل ا

: للتي         اللزمة الموارد وتوفر تحدد أن المنظمة على يجب
لمستمر-          ا والتحسين الجودة إدارة نظام على وتحافظ تطبق لكي  أ

فعاليته ل
باته-          متطل تحقيق خلل من الزبون رضا من تزيد لكي ب

لبشرية   6-2 ا لموارد ا
عام  :6-2-1



المنتج           جودة على تأثير ذات بأعمال لمكلفون ا د أفرا ل ا يكون أن  يجب
وخبراتهم         ومهارتهم وتدريبهم يمهم تعل على بناء وذلك بهذا  جديرين

لمناسبة ا
6-2-2: لتدريب    وا لتوعية وا الجدارة

: أن    المنظمة على يجب
تؤثر-          لتي ا الأعمال ب يقومون لذين ا أفراد ل ل الجدارة متطلبات تحدد  أ

المنتج   جودة على
لتحقيق-           أخرى إجراءات اى عمل أو أفراد ل ا هؤلء بتدريب القيام  ب

لمتطلبات   ا هذه
تمت-         التي إجراءات ل ا أو تدريب ال ية فاعل ل التقييم ج

أنشطتهم-           وعلقة بأهمية وعى وعلى ملمين عامليها أن من لتأكد ا  د
ذلك       في مشاركتهم وكيفية الجودة أهداف بتحقيق

وخبرة-          تعليم مستوى توضح التي المناسبة السجلت على المحافظة  ه
بند   (    ل ا انظر العاملين ومهارة  )4-2-4وتدريب

6-3: لأساسية   ا بنية ل ا
والتي           اللزمة لأساسية ا بنية ل ا على وتحافظ وتمد تحدد أن لمنظمة ا  على

: ذلك       ويشمل لمتطلبات ل لمنتج ا مطابقة لتحقيق تحتاجها
بها-        المرتبطة والمرافق العمل ومكان لمباني ا أ

المعدات-   ب
والتصالت-      النقل مثل المساعدة الخدمات ج

6-4: العمل   بيئة
ببيئة         الخاصة والعناصر الشتراطات وتدير تحدد أن لمنظمة ا  على
لمتطلبات         ل لمنتج ا مطابقة لتحقيق تحتاجها التى او العمل

المنتج-  7 تحقيق
لمنتج    :7-1 ا لتحقيق لتخطيط ا

اللزمة         يات العمل التفصيل ب وتوضح تخطط أن المنظمة على  يجب
المنتج   لتحقيق

لزبون     7-2 ا ب الصلة ذات العمليات
المنتج    7-2-1 ب الخاصة لمتطلبات ا تحديد
بالمنتج   7-2-2 الخاصة لمتطلبات ا مراجعة
لزبون   :7-2-3 ا ب التصال

اجل          من الفعالة لترتيبات ا وتنفيذ بتعريف تقوم أن لمنظمة ا  على
بالتي      : علقة لها والتي زبائن ال ب التصال

لمنتج-    ا عن معلومات أ
لتعديلت-          ا ذلك ويشمل العروض أو العقود آو لطلبات ا تناول ب

لزبائن-         ا شكاوى ذلك ويشمل لزبون ا من راجعة ال التغذية ج
لتطوير   7-3 وا التصميم

لتطوير   7-3-1 وا لتصميم ل لتخطيط ا
لتطوير    7-3-2 وا التصميم ية عمل مدخلت
لتطوير   7-3-3 وا التصميم مخرجات
لتطوير   7-3-4 وا التصميم مراجعة
لتطوير   7-3-5 وا التصميم تحقيق



لتطوير    7-3-6 وا التصميم صلحية إقرار
التصميم    7-3-7 في لتعديلت ا رقابة

والتطوير
المشتريات 7-4

7-4-1: المشتريات   ية عمل
مع           تتطابق لمشتراه ا لمنتجات ا أن من تتأكد أن المنظمة على  يجب

لمورد     .      ا على الرقابة ومدى نوع اجلها من اشتريت التي لمتطلبات  ا
على          بتأثيرها مرتبطا أو معتمدا يكون أن يجب المشتراه  والمواد

لنهائي          ا لمنتج ا على أو ية ال ت ل ا المنتج صناعة تحقيق عمليات
طبقا         الموردين واختيار بتقييم تقوم أن المنظمة على  يجب

لمنظمة        ا لمتطلبات مطابق منتج توريد على ومقدرتهم إمكانياتهم  ل
لهم          التقييم وإعادة والتقييم الختيار معايير تعريف يتم أن  ويجب
ية           ال ت ل ا لمتابعة ا وإجراءات لتقييم ا هذا نتائج تسجيل يتم أن يجب  كما

بند(    ل ا  )4-2-4انظر
الشراء   :7-4-2 معلومات

شراؤه         لمطلوب ا لمنتج ل ء الشرا معلومات توصف أن يجب
المشتراة    7-4-3 لمنتجات ا من التحقق

الخدمة    7-5 وتقديم إنتاج ل ا
7-5-1     : تقوم     أن لمنظمة ا على يجب والخدمة إنتاج ل ا يات عمل  رقابة

  . تشمل      لمراقبة ا ومراقبتها والخدمة إنتاج ل ا عمليات وتنفيذ  بتخطيط
التى    : على أمكن كلما

لمنتج-       ا خواص تحدد التي لمعلومات ا فر توا أ
ا-        ضروري ذلك كان كلما العمل يمات تعل توافر ب

المناسبة-    لمعدات ا استخدام ج
والرصد-      القياس أجهزة واستخدام توافر د

لرقابة-      وا الرصد أنشطة تطبيق ه
التسليم-        بعد وما لتسليم وا إفراج ل ا أنشطة تطبيق و

الخدمة      7-5-2 وتقديم إنتاج ل ا يات عمل صلحية إقرار
7-5-3: تتبع   ل وا يز تمي ل ا

بالوسائل             المنتج ، ا مناسب ذلك كان كلما ، تعرف أن المنظمة على  يجب
إنتاجه    مراحل خلل لمناسبة ا

لزبون  7-5-4 ا كات ممتل
لمنتج    7-5-5 ا ووقاية حفظ

لأجهزة     (   )7-6 ا معايرة والرصد القياس أجهزة ضبط

والتحسين-   8 والتحليل القياس
عام  :8-1

لتحليل          وا والقياس الرصد يات عمل وتطبق تخطط أن المنظمة على  يجب
: اللزمة   لمستمر ا والتحسين

لمنتج-    ا تطابق بيان ل أ
الجودة-      إدارة لنظام لمطابقة ا تأكيد ل ب

الجودة-       إدارة نظام ية لفاعل لمستمر ا لتحسين ل ج



بما           استخدامها لمراد ا لأساليب ل الحتياج تحديد هذا يشمل أن  ويجب
الإحصائية     أساليب ال ذلك في

والقياس   8-2 الرصد
لزبون   :8-2-1 ا رضا

أن           لمنظمة ا على يجب الجودة إدارة نظام أداء ل القياسات من  كواحدة
تحقيق          مدى عن الزبون نظر بوجهة الخاصة المعلومات ر باستمرا  ترصد

على    .       الحصول أساليب تكون أن يجب به الخاصة لمتطلبات ل لمنظمة  ا
محددة    واستخدامها لمعلومات ا هذه

ية   :8-2-2 داخل ل ا لمراجعات ا
مخططة          فترات على داخلية مراجعات بتنفيذ تقوم أن لمنظمة ا  على

: الجودة       إدارة نظام كان إذا ما لتحديد
بند-      (    انظر المخططة لترتيبات ا مع يتطابق متطلبات )   1-7أ مع  ويتطابق

تم           الذي الجودة إدارة نظام متطلبات مع ويتطابق دولية ال لمواصفة ا  هذه
لمنظمة   ا بواسطة إنشائه

ية-       ل بفعا عليه والمحافظة تطبيقه تم قد ب
8-2-3: ية    العمل ومراقبة قياس

لمستمر          ا والرصد للقياس لمناسبة ا الطرق تطبق أن المنظمة على  يجب
أن     .     يجب الطرق وهذه لزبون ا متطلبات لتحقيق الضرورية لعمليات  ل

المخططة         لنتائج ا لتحقيق ية عمل لكل المستمرة المقدرة تؤكد
لمنتج    :8-2-4 ا ومراقبة قياس

لمنتج          ا خواص باستمرار وترصد وتراقب تقيس أن المنظمة على  يجب
أن          ويجب لمنتج ا في توافرها المفروض لمتطلبات ا تحقيق من لتحقق  ل

مخططة          ( ترتيبات ل طبقا لمنتج ا لتجسيد فة لمختل ا لمراحل ا ثناء أ ذلك  يتم
بند   ل ا  )1-7انظر

8-3: مطابق     الغير لمنتج ا ضبط
المتطلبات            يحقق ل الذي لمنتج ا أن من تتأكد أن المنظمة على  يجب

له         المقصود غير الستخدام لمنع ويراقب تمييزه يتم
8-4: بيانات   ل ا يل تحل

بيان          ل لمناسبة ا بيانات ل ا وتجميع بتحديد تقوم أن المنظمة على  يجب
له          التحسين ء إجرا إلى الحاجة وتقييم لنظام ل تطبيق ل ا ية وفاعل  مناسبة

الرصد          أعمال عن لناتجة ا بيانات ل ا أيضا ذلك يشمل أن  ويجب
عن.        : لمعلومات ا يوفر أن يجب بيانات ل ا وتحليل والقياس

بند-   (    ل ا انظر لزبون ا رضا  )1-2-8أ
بند-    (    ل ا انظر لمتطلبات ل لمنتج ا مطابقة  )1-2-7ب

لإجراءات-          ا فرص ذلك في بما والمنتجات يات العمل وتوجهات خواص  ج
لوقائية ا

لموردين-  ا د
لتحسين 8-5 ا

لمستمر   :8-5-1 ا لتحسين ا
الجودة           إدارة نظام ية فاعل من باستمرار تحسن أن المنظمة على  يجب

ونتائج        لأهداف وا الجودة سياسة استخدام خلل من المنظمة  ب
والوقائية      التصحيحية لإجراءات وا بيانات ل ا يل وتحل لمراجعات  ا

إدارة  ل ا ومراجعات



التصحيحية   :8-5-2 إجراءات ل ا
بما            لمطابقات ا عدم أسباب لة إزا ل ء إجرا تتخذ أن لمنظمة ا على  يجب

حدوثها    تكرار يمنع
لوقائية   :8-5-3 ا إجراءات ل ا

عدم           أسباب يزيل الذي إجراء ل ا تحدد أن لمنظمة ا على  يجب
حدوثها          لمنع وذلك تحدث أن لممكن ا من التي لمطابقات ا


