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 مقذمٍ 0-0

 کلیات: 0-1

حفظ ػغح ثبلایی اص سضبیت هٌذی هـتشیبى چبلـی هْن ثشای ثؼیبسی اص ػبصهبى ّبػت یىی اص سٍؽ ّبی همبثلِ ثب ایي 

 سالؼول اخشایی دس صهیٌِ ی سضبیت هـتشی اػت.چبلؾ ، تؼییي ٍ اػتفبدُ ی هٌبػت اص یه دػتَ

یه دػتَسالؼول سضبیت هـتشی ؿبهل تؼْذات ٍ توْیذاتی اػت وِ ثشای اهَسی ًظیش تحَیل هحلَل ، هذیشیت اعلاػبت 

 ؿخلی هـتشیبى ،تجلیغبت ٍ هلَثبت هَضَػِ دس هَسد ٍیظگی ّبی خبف یه هحلَل ، ٍ یب ػولىشد آى هی ثبؿذ.

یی سضبیت هـتشی هی تَاًذ ثخـی اص یه سٍیىشد اثش ثخـی دس صهیٌِ ی هذیشیت ؿىبیبت ثبؿذ . ایي یه دػتَسالؼول اخشا

 اهش هؼتلضم :

 پیـگیشی اص ؿىبیبت ، ثب اػتفبدُ اص یه دػتَسالؼول اخشایی هٌبػت ثشای سضبیت هٌذی هـتشی ؛ -

 دسیبفت هی ؿَد؛ هذیشیت ؿىبیبت داخلی ، هثلاً دس هَاسدی وِ اًتمبدی هجٌی ثشػذم سضبیت هـتشی -

ٍ حل اختلافبت ثشٍى ػبصهبًی دس هَاسدی وِ سػیذگی ثِ ؿىبیبت دس داخل ػبصهبى سضبیت ثخؾ ٍ هیؼش ًجب ؿذ  -

 الضاهی اػت . 

خذهبت ، ًشم افضاس ، ػخت افضاس ٍ هَاد فشآٍسی ؿذُ  "هحلَل"دس ػشاػش ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ، ٍاطُ ی یادآيری:

 سا ؿبهل هیـَد .

بًذاسد ثیي الوللی ساٌّوبیی ثشای ػبصهبى ّبػت تب آًْب سا دس خْت تؼییي ؿشایظ هٌذسج دس دػتَسالؼول سضبیت ایي اػت

هـتشیبى ٍ ثشآٍسدُ ًوَدى ًیبص ّب ٍ اًتظبسات ووه وشدُ ٍ ّوچٌیي آًْب سا اص دلیك ثَدى ٍ گوشاُ وٌٌذُ ًجَدى 

 دػتَسالؼول هغوئي ػبصد.

 وبسثشد ایي دػتَسالؼول هی تَاًذ:

 هَخت ثْجَد ػولىشد هٌلفبًِ ی ؿغلی ٍ اػتوبد هـتشیبى ثِ ػبصهبى ؿَد؛ -

ػجت دسن هـتشیبى اص اًتظبساتـبى اص یه ػبصهبى اص ًظش ویفیت هحلَلا ت ٍ استجبط آى ػبصهبى ثب هـتشیبًؾ ؿذُ ٍ  -

 دس ًتیدِ صهیٌِ ی وبّؾ ػَء تفبّوبت ٍ ؿىبیبت سا فشاّن آٍسد ؛

 شسات خذیذ ثشای هذیشیت سفتبس ػبصهبى دس لجبل هـتشیبًؾ سا تملیل هی دّذ.ٍ ثغَس ثبلمَُ ضشٍست تذٍیي هم -

 9004ي 9001ارتثاط تا ایسي  0-2

ثَدُ ٍ اص ا ّذاف ایي دٍ اػتبًذاسد ، اص عشیك ثىبس گیشی  1004ٍ  1001ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ػبصگبس ثب ایضٍ  -

 10001ول اخشایی سضبیت هـتشی پـتیجبًی هی ًوبیذ .ایضٍ اثشثخؾ ٍ وبسآهذ فشآیٌذی ثشای تَػؼِ ٍ اخشای دػتَسالؼ

 هَسد اػتفبدُ لشاس گیشد. 1004ٍ  1001ّوچٌیي هی تَاًذ هؼتمل اص ایضٍ 

ؿشایغی سا ثشای یه ػیؼتن هذیشیت ویفیت ثش هی ؿوبسد وِ آى سا هی تَاًذ ثشای وبسثشدّبی دسٍى  1001ایضٍ  -

اخشایی سضبیت  ای همبكذ لشاسدادی لبثل اػتفبدُ ًوبیذ. یه دػتَسالؼولػبصهبًی ، یب ثشای كذٍس گَاّی ًبهِ ، یب ثش

پیبدُ ػبصی ؿذُ اػت هی تَاًذ ثخـی اص ػیؼتن هذیشیت ویفیت ثبؿذ .ایضٍ  10001هـتشی سا وِ ثشاػبع ایضٍ 

 ثشای كذٍس گَاّیٌبهِ ٍ ًیض همبكذ لشاسدادی دس ًظش گشفتِ ًـذُ اػت. 10001
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اٌّوبیی دس صهیٌِ ی ثْجَد هؼتوش ػولىشد دس خلَف ػیؼتن هذیشیت ویفیت اػت . ایضٍ اسائِ وٌٌذُ ی س 1004ایضٍ  -

هی تَاًذ هَخت ثْجَد ّش چِ ثیـتش ػولىشد ّبی هشتجظ ثب دػتَسالؼول اخشایی ، افضایؾ سضبیت هـتشیبى ٍ  10001

ب اص عشیك دسیبفت ػبیش گشٍُ ّبی ریٌفغ ؿَد ٍ ًیض لبدس ثِ تؼْیل ثْجَد هؼتوش ویفیت هحلَلات ٍ فشآیٌذّ

 ثبصخَسد اص هـتشیبى ٍ ػبیش گشٍُ ّبی ریٌفغ ثبؿذ.

یبدآٍسی:غیش اص هـتشیبى ، ػبیش گشٍُ ّبی ریٌفغ هی تَاًذ ؿبهل تأهیي وٌٌذگبى ، ا ًدوي ّبی كٌؼتی ٍ اػضبی آًْب ،  -

ؿذ وِ هتأثش اص ػبصهبى ّبی هلشف وٌٌذُ ، ػبصهبى ّبی دٍلتی هشتجظ ، وبسوٌبى ، كبحجبى ٍ ًیض ػبیش وؼبًی ثب

 دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی ػبصهبى ّؼتٌذ.

  10003ي  10002ارتثاط تا ایسي  0-3

هی ثبؿذ.ایي ػِ اػتبًذاسد سا هی تَاى ّن ثِ كَست هؼتمل  10003ٍ  10002ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ػبصگبس ثب ایضٍ  -

،  10001سد ثب ّن هَسد اػتفبدُ لشاس هی گیشد ، ایضٍ ٍ ّن دس تشویت ثب یىذیگش ثىبس ثشد.صهبًیىِ ا یي ػِ اػتبًذا

هی تَاًٌذ ثخـی اص یه چبسچَة گؼتشدُ تش ٍ خبهغ تش ثشای خلت سضبیت هـتشی اص عشیك  10003،  10002

 دػتَسالؼول اخشایی ، سػیذگی ثِ ؿىبیبت ٍ حل اختلاف تلمی ؿَد .

 هشتجظ ثب هحلَل هی ثب ؿذ. ؿبهل ساٌّوبیی ساخغ ثِ سػیذگی داخلی ثِ ؿىبیبت 10002ایضٍ  -

ثب اًدبم تؼْذات اسائِ ؿذُ دس دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی ، احتوبل ثشٍص هـىلات دس ػبصهبى ّب وبّؾ هی یبثذ  -

 ، چشا وِ اهىبى ثشٍص ػشدسگوی دس صهیٌِ ی اًتظبسات هـتشیبى اص ػبصهبى ٍ هحلَلاتؾ ووتش خَاّذ ثَد.

ِ حل ٍ فلل اختلافبت دس خلَف آى دػتِ اص ؿىبیبتی اػت وِ اهىبى حل ٍ فلل ؿبهل ساٌّوبیی ساخغ ث 10003ایضٍ  -

 سضبیت ثخؾ آًْب ثلَست دسٍى ػبصهبًی هوىي ًجبؿذ.

صهبًیىِ ایي اختلافبت ثَخَد هی آیٌذ ، ٍخَد یه دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی هی تَاًذ ثِ عشفیي دس دسن  -

 آى اًتظبسات ووه ًوبیذ. اًتظبسات هـتشی ٍ تلاؽ ػبصهبى ثشای ثشآٍسدى

 اظُارتی در مًرد اوطثاق 0-4

كشفبًثِ ػٌَاى یه ػٌذ ساٌّوب عشاحی ٍ تذٍیي گشدیذُ اػت. دس هَاسدی وِ توبم ساٌّوبیی ّبی اسائِ  10001ایضٍ  -

ؿذُ دسایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ثِ اخشا گزاؿتِ ؿذُ هی ؿَد، هوىي اػت اظْبساتی هجٌی ثشایٌىِ یه دػتَسالؼول 

 ًگْذاسی ٍ ثْجَد یبثذ ثیبى ؿَد. اخشایی سضبیت هـتشی ثشاػبع ساٌّوبی هضثَس ثشًبهِ سیضی ، عشاحی ، تذٍیي ، اخشا ،

ثْشحبل ، ثبیذ اص ّشگًَِ اظْبساتی وِ هذػی اًغجبق یب هتضوي اًغجبق ثب ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی دس ّشگًَِ هغلت  -

ایي اػتبًذاسد ًجبؿذ احتشاص ؿَد اص خولِ ی ایي هَاسد هی تَاى ثِ هغبلت  تجلیغبتی یب اعلاع سػبًی ثَدُ ٍلی هٌغجك ثب

هٌتـش ؿذُ دس هغجَػبت ، آگْی ّب ، ثشٍؿَسّبی ثبصاسیبثی ، پخؾ ٍیذئَیی ، اعلاػیِ ثشای وبسوٌبى ، آسم ّب ، ؿؼبس ّب 

ى ، ایٌتشًت ، ثشًبهِ ّبی چٌذ سػبًِ ٍ ولیِ خغَط دسیبفت پیبم،  اص پیبم ّبی چبپی گشفتِ تب ثشًبهِ ّبی سادیَ ٍ تلَیضیَ

 ای ، ثشچؼت هحلَلات ،  ثٌشّب ٍ ًـبًِ ّب سا ثشؿوشد.
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 راَىما ي دستًرالعمل اجرایی ترای سازمان َا –رضایت مطتری  –مذیریت کیفیت 

 دامىٍ ی کارترد  -1

ي ، پیبدُ ػبصی )اخشا( ، ًگْذاسی ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی اسائِ دٌّذُ ی ساٌّوبیی ثشای ثشًبهِ سیضی ، عشاحی ، تذٍی -

اخشا ٍ ثْجَد دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی اػت.ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ثشای دػتَسالؼول ّبی هشتجظ ثب 

هحلَلات لبثل اػتفبدُ ٍ تؼشی اػت ،دػتَسالؼول ّبیی وِ ؿبهل تؼْذات ػبصهبى دس لجبل هـتشیبى خَد دس صهیٌِ 

 بیت هـتشی هی ثبؿذ. ّبی ػولىشدی ٍ افضایؾ سض

ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی خْت اػتفبدُ دس ػبصهبى ّب كشف ًظش اص ًَع ، اًذاصُ ٍ هحلَل اسائِ ؿذُ ی آًْب دسًظش  -

گشفتِ ؿذُ ٍ ػبصهبى ّبیی وِ دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی سا خْت ثْشُ ثشداسی دس ػبصهبى ّبی دیگش 

 عشاحی هی وٌٌذ سا دس ثش هی گیشد . 

ي اػتبًذاسد ثیي الوللی ثِ تدَیض هحتَای هفلل دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی ٍ ًیض ثِ اًَاع دیگش دػتَسالؼول ای -

اخشایی ، ًظیش دػتَسالؼول ّبی هشثَط ثِ تؼبهل ثیي ػبصهبى ٍ وبسوٌبًؾ یب ثیي ػبصهبى ٍ تأهیي وٌٌذگبًؾ ًوی 

یب ثشای همبكذ لشاسدادی ٍ یب ثشای تغییش ٍ یب تؼْذات اسائِ ؿذُ پشاصد.ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی خْت كذٍس گَاّیٌبهِ 

 تَػظ اػبػٌبهِ یب الضاهبت اداسی دس ًظش گشفتِ ًـذُ اػت.

: اگشچِ ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ثشای همبكذ لشاسدادی دس ًظش گشفتِ ًـذُ اػت ٍلی تؼْذات 1یبدآٍسی  -

 اسدادّبی ػبصهبى گٌدبًذ.دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی سا هی تَاى دس لش

:  اگشچِ ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی اسائِ ی دػتَسالؼول اخشایی خلت سضبیت هـتشی دس خلَف خشیذ یب 2یبدآٍسی  -

اػتفبدُ اص وبلاّبی خلَكی هـتشیبى ، اهَال یب خذهبت ثشای همبكذ ؿخلی یب خبًَادگی سا ّذف لشاس دادُ اػت اهب 

 َسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی لبثل اػتفبدُ اػت.ایي اػتبًذاسد ثشای ّوِ ی دػت

 مرجع السامی -2

اػٌبد هشخغ ًیض ثشای اػتفبدُ اص ایي اػتبًذاسد وبهلاً ضشٍسی اػت . ثشای هشاخغ داسای تبسیخ ، كشفبً ٍیشایؾ روش ؿذُ ،  -

 حیِ(.ٍ ثشای هشاخغ ثذٍى تبسیخ ، آخشیي ٍیشایؾ اص ػٌذ هشخغ هَسد اػتفبدُ اػت)اص خولِ ّشگًَِ اكلا

 هجبًی ٍ ٍاطگبى[ –ػیؼتن هذیشیت ویفیت  1000:2005]اػتبًذاسد ایضٍ  -

 ياشگان يتعاریف -3

ثِ ػلاٍُ ی تؼبسیف صیش ثىبس  1000:2005ثشای همبكذ ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ٍاطگبى ٍ تؼبسیف اسائِ ؿذُ دس ایضٍ  -

 .گشفتِ خَاٌّذ ؿذ

 دستًرالعمل اجرایی رضایت مطتری  1-3

( دس خلَف ػولىشدؽ خْت افضایؾ سضبیت هـتشی ٍ توْیذات هشتجظ 3-6اتی اػت وِ یه ػبصهبى )هـتول ثش تؼْذ -

 ثب آى سا تمجل هی ًوبیذ.

: توْیذات هشثَط ثِ ایي صهیٌِ هی تَاًذ ؿبهل اّذاف ، ؿشایظ ، هحذٍدیت ّب ، اعلاػبت توبع ٍ سًٍذّبی 1یبدآٍسی  -

 سػیذگی ثِ ؿىبیبت ثبؿذ.

 "دػتَسالؼول اخشایی سضبیت هـتشی "ثدبی  "دػتَسالؼول"اػتبًذاسد ثیي الوللی ٍاطُ ی: اص ایي پغ ، 2یبدآٍسی  -

 اػتفبدُ خَا ّذ ؿذ.
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 ضاکی 2-3

 [3-1،  10002:2004(]ایضٍ 3-3(، یب ًوبیٌذُ ی آًْب ، وِ ؿىبیبتی سا هغشح هی ػبصد.)3-6ؿخق ، ػبصهبى ) -

 ضکایت 3-3

هحلَلا تؾ ، ثب خَد فشایٌذ سػیذگی ثِ ؿىبیت اػت ٍ ایي هختق (، دس استجبط ثب 3-6ثیبى ًبسضبیتی ثِ ػبصهبى ) -

 2004-10002هَاسدی اػت وِ دس آًْب پبػخ یب حل ٍ فلل اختلا فبت ثغَس كشیح یب ضوٌی هَسد اًتظبس اػت.     ]ایضٍ 

،2-3] 

 یبدآٍسی: ؿىبیبت هشتجظ ثب دػتَسالؼول ًیض لبثل عشح ّؼتٌذ. -

 مطتری 4-3

 ِ هحلَل سا دسیبفت خَاّذ وشد.( یب ؿخلی و3-6ػبصهبى ) -

 [3-3-5، 1000:2005]ایضٍ  -

 هثبل: هلشف وٌٌذُ، هشاخؼِ وٌٌذُ ، وبسثش ًْبیی ، خشدُ فشٍؽ ، ریٌفغ یب خشیذاس -

 : هـتشی ػبصهبى هی تَاًذ داخلی یب خبسخی ثبؿذ.1یبدآٍسی  -

هـتشیبى ثبلمَُ ی هٌذسج دس ایي  "هـتشی": ثشای همبكذ ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی ، اػتفبدُ اص ٍاطُ ی 2یبدآٍسی  -

 هشخغ سا ّن ؿبهل هی ؿَد.

 رضایت مطتری 5-3

 (سن ٍ تؼییي هیضاى ثشآٍسدُ ػبصی ًیبصّبی هـتشیبى3-4هـتشی ) -

:ؿىبیت هـتشی یه ؿبخق هتذاٍل حبوی اص پبییي ثَدى ػغح سضبیت هـتشی اػت ٍلیىي ًجَدى آًْب،الضاهبٌ 1یبدآٍسی  -

 توٌذی هـتشی ًیؼت.دلیلی ثش ثبلا ثَدى ػغح سضبی

:حتی دس هَاسدی وِ دسثبسُ ی الضاهبت هَسد ًظش هـتشی ثب ٍی تَافمی ثِ ػول هی آیذ ٍ ًظش ٍ ًیبص ّبی 2یبدآٍسی  -

 ٍی تأهیي هی گشدد ، ثبص ّن ایي اهش ثِ هؼٌی خلت سضبیت هـتشی دس ػغح هغلَة ًخَاّذ ثَد.

 سازمان 6-3

 هؼؤلیت ّب ، اختیبسات ٍ سٍاثظ.گشٍّی اص افشاد ٍ اهىبًبت ثب هدوَػِ ای اص  -

 [3-3-1، 1000:2005]ایضٍ  -

هثبل : ؿشوت ، ؿشوت ػْبهی ، ثٌگبُ التلبدی ، ثٌگبُ ، ًْبد ، هؤػؼِ ی خیشیِ ، تبخش ، اًدوي ، ًْبد دٍلتی ، ٍ ثخؾ ّبی  -

 آًبى یب تشویجی اص هَاسد فَق.
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 اغًل راَىما  -4

 کلیات 1-4

دُ ػبصی ، ًگْذاسی ٍ ثْجَد وبسآهذ ٍ اثشثخؾ یه دػتَسالؼول ثشاػبع اكَل ثشًبهِ سیضی ، عشاحی ٍ تذٍیي ، پیب -

ایي اػتبًذاسد ثیي الوللی هغشح ؿذُ  4-1تب  4-2هذاسی كَست هی پزیشد. ایي اكَل دس ثٌذ ّبی -ساٌّوبی هـتشی

 اًذ.

 تعُذات 2-4

 ٍ ثِ اًدبم ٍػذُ ّبیؾ هتؼْذ ثبؿذ. ػبصهبى ثبیذ ثِ عَس فؼبلاًِ ثِ اهش تلَیت ٍ اًتـبس دػتَسالؼول اّتوبم داؿتِ -

 قاتلیت 3-4

یه ػبصهبى ثبیذ هٌبثغ وبفی ثشای ثشًبهِ سیضی ، عشاحی ٍ تذٍیي ، پیبدُ ػبصی ، ًگْذاسی ٍ ثْجَد دػتَسالؼول فشاّن  -

 ًوَدُ ٍ ثِ عَس وبسآهذ ٍ اثش ثخؾ ثش آًْب هذیشیت ًوبیذ.

 قاتلیت مطاَذٌ 4-4

 اعلاع هـتشیبى ، وبسوٌبى ٍ ػبیش گشٍُ ّبی ریٌفغ سػبًذُ ؿَد.دػتَسالؼول ثبیذ ثِ ًحَ همتضی ثِ  -

 قاتلیت دسترسی 5-4

 دػتَسالؼول ٍ اعلاػبت هشثَط ثِ آى ثبیذ ثِ آػبًی لبثل خؼتدَ ٍ اػتفبدُ ثبؿذ. -

 پاسخ دَی  6-4

 دػتَسالؼول ثبیذ ًیبص ّبی هـتشیبى ٍ اًتظبسات گشٍُ ّبی ریٌفغ سا ثشآٍسدُ ًوبیذ . -

 دقت 7-4

ثبیذ اص دػتَسالؼول ، اص دلیك ثَدى اعلاػبت ، گوشاُ وٌٌذُ ًجَدى آًْب ٍ لبثل تأییذ ثَدى آًْب ٍ ًیض اًغجبق آًْب  ػبصهبى -

 ثب الضاهبت لبًًَی ٍ همشساتی اعویٌبى حبكل ًوبیذ. 

 پاسخگًیی  8-4

ت ٍ تلویوبت ػبصهبى ثبیذ ثِ ایفبی هؼؤلیت خَد دس صهیٌِ ی پبػخگَیی ٍ اسائِ ی گضاسؿبت دس خلَف الذاهب -

 دػتَسالؼولؾ اّتوبم ٍسصد.

 تُثًد مستمر 9-4

 .افضایؾ وبسایی ٍ اثشثخـی دػتَسالؼول ثبیذ خضء اّذاف دائوی ػبصهبى ثبؿذ

 چارچًب دستًرالعمل 

 استقرار 1-5

یه دػتَسالؼول ثبیذ تَػظ چبسچَة ػبصهبًی ثشای تلوین گیشی ٍ خْت اػتفبدُ دس صهیٌِ ی ثشًبهِ سیضی ، عشاحی ، 

تذٍیي ، پیبدُ ػبصی ، ًگْذاسی ٍ ثْجَد دػتَسالؼول هَسد پـتیجبًی لشاس گیشد . ایي چبسچَة ؿبهل اسصیبثی ، پیؾ ثیٌی ٍ 

ثِ ّن هشتجظ اػت وِ ثِ هٌظَس تحمك اّذاف دػتَسالؼول كَست هی  تذاسوبت هٌبثغ هَسد ًیبص خْت اًدبم فؼبلیت ّب
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گیشًذ.ایي چبسچَة ّوچٌیي تؼْذات هذیشیت اسؿذ، اسخبع هؼؤلیت ّب ٍ اختیبسات هٌبػت ٍ آهَصؽ دس ول ػبصهبى سا دس 

 ثش هی گیشد.

 یکپارچگی  2-5

یشیت ػبصهبى ثَدُ ٍ ثب آى دس هَاسد چبسچَة دػتَسالؼول ثبیذ ثش هجٌبی ػیؼتن ّبی ویفیت ٍ ػبیش ػیؼتن ّبی هذ

 .همتضی یىپبسچِ ٍ ّوبٌّگ ثبؿذ

 تروامٍ ریسی ، طراحی ي تذيیه 6

 تعییه اَذاف دستًرالعمل  1-6

 ػبصهبى ثبیذ اّذافی وِ للذ دػتیبثی ثِ آًْب سا اص عشیك دػتَسالؼول داسد تؼییي ًوبیذ .

ُ ثبؿٌذ وِ ثتَاى ثب ؿیَُ ای هٌبػت هیضاى تحمك آى سا ثب یبدآٍسی :اّذاف دػتَسالؼول ثبیذ چٌبى ثِ سٍؿٌی هغشح ؿذ

 .اػتفبدُ اص ؿب خق ّبی ػولىشد ی وِ تَػظ ػبصهبى تؼییي ؿذُ اًذ ، اًذاصُ گیشی ًوب یذ

 جمع آيری ي سىجص اطلاعات 2-6

 اعلاػبت ثبیذ دس هَاسد صیش خوغ آٍسی ٍ ػٌدؾ ؿَد:

 هؼبئلی وِ دػتَسالؼول ػؼی داسد ثِ آًْب ثپشداصد؛

 چگًَگی پیذایؾ ایي هؼبئل؛

 چگًَگی پشداختي ثِ ایي هؼبئل ؛

 چگًَِ ایي هؼبئل ثب فؼبلیت ّبی ًبهشتجظ ثش دػتَسالؼول تأثیش گزاس هی ثب ؿذ. 

 ػبیش ػبصهبى ّب چگًَِ ثِ ایي هؼبئل هی پشداصًذ؛

 َسالؼول ثِ ٍخَد هی آیذ؛هٌبثغ ٍ ػبیش پیبهذ ّبی احتوبلی دیگشی وِ دس پشداختي ثِ ایي هؼبئل ٍ اػتفبدُ اص دػت

 ٍ الضاهبت لبًًَی ٍ همشساتی وِ دس اثش پشداختي ثِ ایي هؼبئل ثب اػتفبدُ اص دػتَسالؼول ثِ ٍخَد هی آیذ؛

یبدآٍسی :ایي اعلاػبت ثبیذ ثِ ػبصهبى دس ثیبى اّذاف دػتَسالؼول ٍ تؼییي سٍیىشدی هٌبػت خْت تَػؼِ ٍ ػٌدؾ 

سالؼول ، دػتَسالؼولی اػت وِ ّوؼَ ثب دیگش فؼبلیت ّبی ػبصهبى هی ثبؿذ. دػتَسالؼول هؼبػذت ًوبیذ. ایي دػتَ

ساٌّوبیی دس خلَف ػَاهل لبثل تَخِ دس اتخبر یه دػتَسالؼول تْیِ ؿذُ تَػظ ػبصهبًی دیگش)ثِ ػٌَاى هثبل ، یه 

 اًدوي كٌؼتی یب حشفِ ای / ؿغلی (دس پیَػت اسائِ ؿذُ اػت.
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 يٌ َای ریىفع مرتثطدریافت ي سىجص يريدی از گر 3-6

ثشای ػبصهبى دسیبفت ٍ ػٌدؾ )ًظشات ٍ دیذگبُ ّبی ( ٍسٍدی اص گشٍُ ّبی ریٌفغ هشثَط )ًظیش ، هـتشیبى ، تأهیي 

وٌٌذگبى ، اًدوي ّبی كٌؼتی ، ػبصهبى ّبی هلشف وٌٌذُ ، ػبصهبى ّبی دٍلتی هشتجظ ، وبسوٌبى ، كبحجبى ٍ ػبیش وؼبًی وِ 

 یشًذ( دس خلَف هحتَای دػتَسالؼول ٍ اػتفبدُ اص آى هْن هی ثبؿذ.اص دػتَسالؼول تأثیش هی پز

 تُیٍ ی دستًرالعمل 4-6

ػبصهبى ثبیذ دػتَسالؼول سا ثشاػبع اعلاػبتی وِ خوغ آٍسی ًوَدُ اػت تْیِ ًوبیذ . دػتَسالؼول ثبیذ ٍاضح ، هختلش ، 

 یش سا ؿبهل ؿَد:دلیك ٍ ّذایتگش ثَدُ ٍ ثِ صثبًی ػبدُ ًَؿتِ ؿذُ ثبؿذ ٍ ثبیذ هَاسد ص

 هتٌبػت ثَدى داهٌِ ی وبسثشد ٍ اّذاف آى ثب ػبصهبى ٍ هـتشیبًؾ؛

تؼْذاتی وِ ػبصهبى دس لجبل هـتشیبى خَد هتمجل ؿذُ ٍ اص لبثلیت تحمك ثشخَسداسًذ ، ٍ ّش هحذٍدیتی سا دس خلَف آى 

 تؼْذات ؿبهل هی ؿَد.

 تؼشیف ٍاطگبى ولیذی ثِ وبس سفتِ دس دػتَسالؼول؛

 ٍ ؿىب یبت دس هَسد دػتَسالؼول ، چگًَِ ٍ ثِ چِ وؼی ثبیذ اسخبع دادُ ؿَد؛پشػؾ ّب 

 ٍ ؿشح الذاهبتی وِ دس كَست ػذم تحمك ٍػذُ ّبی دػتَسالؼول ثبیذ اتخبر ؿًَذ؛

یبدآٍسی : پشػؾ ّب ٍ ؿىبیبت ّن هی تَاًذهشثَط ثِ هحتَای دػتَسالؼول ثبؿذ ٍ ّن ًحَُ ی اػتفبدُ اص آى . خْت 

 سخَع وٌیذ. 10003ٍ  10002ایضٍ ساٌّوبیی ثِ 

دس تْیِ ی دػتَسالؼول ػبصهبى ثبیذ ًؼجت ثِ ایٌىِ دػتَسالؼول هی تَاًذ ثِ عَس اثشثخؾ اخشا ؿَد ٍ ؿشایظ آى ثب 

الضاهبت لبًًَی ٍ همشساتی هغبیشتی ًذاسد اعویٌبى حبكل ًوبیذ . ثِ ٍیظُ الضاهبت ٍ همشسات ساخغ ثِ تجلیغبت فشیجٌذُ ٍ 

 یب غلظ اًذاص ٍ هوٌَػیت ّبی هغشح دس هَسد فؼبلیت ضذ سلبثتی . گوشاُ وٌٌذُ

 .ػبصهبى ثبیذ ثب آصهبیؾ دػتَسالؼول هـخق ًوبیذ وِ آیب دػتَسالؼول ًیبص ثِ خشح ٍ تؼذیل داسد یب خیش

 تُیٍ ی ضاخع َای عملکرد 5-6

وِ ثشای ووه دس تؼییي ایي هؼألِ ػبصهبى ثبیذ ؿبخق ّبی ووی ٍ ویفی ػولىشدی سا تْیِ ٍ تذٍیي ًوبیذ ، ؿبخق ّبیی 

 وِ دػتَسالؼول دس تحمك اّذافؾ هَفك ثَدُ اػت یب خیش عشاحی هی ؿًَذ.

یبدآٍسی : ؿبخق ّبی ػولىشدی هشتجظ ثب دػتَسالؼول  سضبیت هـتشی ، هوىي اػت ؿبهل دسخِ ثٌذی ٍ ستجِ ثٌذی 

 حل ٍ فلل آى ّب هی ثبؿذ.حبكل اص ًظش ػٌدی سضبیت هـتشیبى ٍ آهبس هشثَط ثِ هَاسد ؿىبیبت ٍ 
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 تُیٍ ريوذ َای اجرایی دستًرالعمل 6-6

ػبصهبى ثبیذ سًٍذ ّبی اخشایی ،  پیبدُ ػبصی ، اػتوشاس ٍ ثْجَد ، ٍ اص خولِ چگًَگی ثشسػی پشػؾ ّب ٍ ؿىبیبت سا تْیِ ٍ 

ٍخَد داسد ٍ ًیض هـَق ّبی تذٍیي ًوبیذ . ػبصهبى ثبیذ ّشگًَِ هبًؼی سا وِ ثشػش ساُ اػتفبدُ ی هؤثش اص دػتَسالؼول 

احتوبلی سا وِ ثِ پیبدُ ػبصی ، اػتوشاس ٍ ثْجَد دػتَسالؼول ووه هی وٌٌذ سا ؿٌبػبیی ًوبیذ . سًٍذ ّبی اخشایی هضثَس  

ثؼتِ ثِ هبّیت )ًَع( دػتَسالؼول ٍ ػبصهبًی وِ اص آى اػتفبدُ هی وٌذ هتفبٍت خَاٌّذ ثَد . ایي سًٍذ ّبی اخشایی ثبیذ 

 لضاهبت لبًًَی ٍ همشسات هٌبػت تؼییي ٍایدبد ؿًَذ.هغبثك ثب ا

 یبدآٍسی :ًوًَِ ای اص فؼبلیت ّبیی وِ هی تَاًٌذ دس هَضَع سًٍذّبی اخشایی هَسد اؿبسُ لشاس گیشًذ ثِ ؿشح ریل اػت:

 اسائِ ٍ ؿٌبػبًذى دػتَسالؼول ثِ هـتشیبى؛

 آهَصؽ وبسوٌبى ریشثظ دس خلَف دػتَسالؼول؛

 س ٍػذُ ّبی دػتَسالؼول تحمك ًیبفتِ اػت؛حل ٍ فلل هَاسدی وِ د

 ثجت پشػؾ ّب ٍ ؿىبیبت دس هَسد دػتَسالؼول؛

 ثجت ٍ اسصیبثی ػولىشد دػتَسالؼول؛

 اػتفبدُ اص ػَاثك ثجت ؿذُ ٍ هذیشیت آًْب؛

 ؿٌبػبیی ، خوغ آٍسی ، عجمِ ثٌذی ، ًگْذاسی ، رخیشُ ػبصی ٍ هشتت وشدى ػَاثك؛

 َسالؼول افـبی اعلاػبت دس هَسد تحمك دػت

 تُیٍ طرح ارتثاط درين سازماوی ي ترين سازماوی  7-6

ػبصهبى ثبیذ عشحی سا ثشای تْیِ دػتَسالؼول خَد ٍ اعلاػبت پـتیجبى آى )ثِ ػٌَاى هثبل ، فشم ثبصخَسد( تْیِ ًوبیذ ٍ آى سا 

 دس اختیبس وبسوٌبى ٍ ػبیش گشٍُ ّبی ریٌفغ دسگیش دس اخشای دػتَسالؼول لشاس دّذ.

 ییه مىاتع مًرد ویازتع  8-6

ػبصهبى ثبیذ هٌبثغ هَسد ًیبص سا ثشای ػولی وشدى ٍػذُ ّبی دػتَسالؼول تؼییي ٍ اكلاحبت هٌبػت سا دس كَست ػذم تحمك 

دػتَسالؼول ثِ ػول آٍسد)ثِ ػٌَاى هثبل ،خجشاى خؼبست هـتشی (. ایي هٌبثغ ؿبهل وبسوٌبى ، آهَصؽ ، سًٍذ ّبی اخشایی ، 

ی وبسؿٌبػی ٍ تخللی ، هَاد ٍ تدْیضات ، اهىبًبت ، ًشم افضاس ٍ ػخت افضاس وبهپیَتشی ٍ هٌبثغ هبلی هؼتٌذات ، حوبیت ّب

 هی ثبؿذ.

 پیادٌ سازی )اجرا( 7

 ػبصهبى ثبیذ فؼبلیت ّبی اخشایی ثشًبهِ سیضی ؿذُ سا ثب سٍؽ كحیح  هذیشیت ًوبیذ.

 ػبصهبى ثبیذ ، دس ػغَح هٌبػت دسٍى ػبصهبى:

 عشح ّبی استجبط دسٍى ػبصهبًی هٌبػجی سا ثِ وبس گیشد؛ سًٍذ ّبی اخشایی ٍ -
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 الذاهبت خجشاًی هٌبػجی سا ثشای هـتشیبى فشاّن وٌذ)ثِ ػٌَاى هثبل ، خجشاى خؼبست(؛ -

ٍ الذام لاصم سا فَساٌ ثشای سػیذگی ثِ هَاسدی وِ الذاهبت دػتَسالؼول تحمك ًیبفتِ اًذ ثِ ػول آٍسد ؛ ایي الذاهبت  -

 ؿىبیت ٍاكلِ دس هَسد دػتَسالؼول ٍ یب دس اثش تَلیذ اعلاػبت دسٍى ػبصهبًی آغبص ؿَد .هوىي اػت دس پی یه 

 ػبصهبى ثبیذ هَاسد ریل سا ثجت ٍ ضجظ وٌذ :

 اػتفبدُ اص هٌبثغ دس اخشای دػتَسالؼول ؛ -

 ًَع آهَصؽ ّب ٍ ساٌّوبیی وِ دس هَسد وبسوٌبى دسیبفت ًوَدُ اًذ ؛ -

 صهبى ٍ ثشٍى ػبصهبًی؛اػتفبدُ اص عشح ّبی استجبط دسٍى ػب -

 سػیذگی ثِ پشػؾ ّب ٍ ؿىبیبت سػیذُ دس هَسد دػتَسالؼول ، ٍ الذاهبت اكلاحی اًدبم ؿذُ تَػظ 

 ػبصهبى.

 وگُذاری )حفظ( ي تُثًد 8

 جمع آيری اطلاعات 1-8

ول سا ػبصهبى ثبیذ ثِ عَس هٌظن ٍ ػیؼتوبتیه اعلاػبت هَسد ًیبص خْت اسصیبثی هؤثش ٍ وبسآهذ ػولىشد دػتَسالؼ

 اسصیبثی ًوبیذ . ایي اسصیبثی ثبیذ ؿبهل تأییذ ٍ تدضیِ ٍ تحلیل هیضاى تحمك اّذاف ولی تؼْذات دػتَسالؼول ثبؿذ .

پشػؾ ّب ٍ ؿىبیبت سػیذُ دس هَسد دػتَسالؼول ٍ اػتفبدُ اص آى ، ثبیذ خْت ؿٌبػبیی هـىلات ػیؼتوی ، تىشاس 

 تب دػتَسالؼول هفیذ ٍ ووه وٌٌذُ ثبؿٌذ. ؿًَذُ یب هٌفشد دػتِ ثٌذی ٍ تدضیِ ٍ تحلیل ؿًَذ

یبدآٍسی : ػبصهبى ثبیذ ثشای هـخق ًوَدى ایي هؼألِ وِ آیب پشػؾ ّب  ٍ ؿىبیبتی وِ دس آًْب روشی اص دػتَسالؼول 

 ثِ هیبى ًیبهذُ اػت ثِ ًحَی هشتجظ ثب پیؾ ثیٌی ّبی دػتَسالؼول ّؼتٌذ یب خیش ؟ گبم ّبیی سا ثشداسد.

 بت هوىي اػت وبسثشد ًبدسػت ؿشایظ دػتَسالؼول سا هـخق ػبصًذ.ایي پشػؾ ّب ٍ ؿىبی

ثِ هٌظَس اسصیبثی تأثیش دػتَسالؼول ، وؼت اعلاػبتی دس هَسد ٍضؼیت لجل اص تذٍیي دػتَسالؼول ٍ ًیض ٍضؼیت ثؼذ  

 اص اخشای آى ، دس فَاكل صهبًی هٌبػت ضشٍسی اػت.

هَخَد دس عشاحی ٍ پیبدُ ػبصی دػتَسالؼول هَسد اػتفبدُ لشاس  ایي اعلاػبت ًِ تٌْب هی تَاًذ ثشای تؼییي ًمبط ضؼف

گیشد ، ثلىِ ثشای ًـبى دادى ًتبیح حبكل )دس كَست ٍخَد( ٍ ًوبیؾ پیـشفت ّبی حبكل اص وبسثشد آى دػتَسالؼول  ، 

 ًیض هی تَاًذ ثِ وبس سٍد.

 رضایت از دستًرالعمل 3-8

تؼییي سضبیت هـتشی اص دػتَسالؼول ٍ اػتفبدُ اص آى كَست دس ایي ثخؾ ثبیذ الذاهی هٌظن ٍ ػیؼتوبتیه ثشای 

 گیشد. ایي الذام هی تَاًذ اص عشیك ًظشػٌدی تلبدفی اص هـتشیبى ٍ اػتفبدُ اص فٌَى دیگش اًدبم ؿَد.

یبدآٍسی : یه سٍؽ اسصیبثی اص سضبیت هـتشی ، ؿجیِ ػبصی توبع یه هـتشی ثب ػبصهبى دس هَسد یه هؼألِ هَسد 

 َسالؼول اػت . ٍ ایي دس هَاسدی اػت وِ لبًَى ایي ػول سا هدبص ؿوشدُ ثبؿذ.اؿبسُ دس دػت

 مريری تر دستًرالعمل ي چارچًب آن 4-8

 ػبصهبى ثبیذ دػتَسالؼول ٍ چبسچَة آى سا ثشپبیِ ثشًبهِ صهبًی هٌظن ٍ ػیؼتوبتیه ثبصًگشی وٌذ ، تب ثتَاًذ:

 ا ثِ عَس هؼتوش تؼییي ًوبیذ؛ؿبیؼتگی ، تٌبػت ، وفبیت ، اثش ثخـی ٍ وبسآیی خَد س

 هَاسد هْوی وِ دس آًْب ٍػذُ ّبی دػتَسالؼول تحمك ًیبفتِ ا ًذ سا هَسد ثش سػی لشاس دّذ؛

 ًیبص ّب ٍ فشكت ّبی هَخَد خْت ثْجَد سا هَسد اسصیبثی لشاس دّذ؛
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 ٍ ًیض ثشای اتخبر تلویوبت ٍ الذاهبت هٌبػت آهبدگی وؼت ًوبیذ. 

 بى ثبیذ ثِ اعلاػبت صیش تَخِ ًوبیذ :دس اًدبم ثبصًگشی ، ػبصه

 تغییشات دس دػتَسالؼول ٍ چبسچَة آى ؛

 تغییشات دس لَاًیي ؛

 تغییشات دس ػولىشد سلجب یب ًَآٍسی ّبی فٌی ؛

 تغییشات دس اًتظبسات اختوبػی؛

 هیضاى تحمك ٍػذُ ّبی )تؼْذات(دػتَسالؼول ؛ 

 ٍضؼیت الذاهبت اكلاحی ٍ پیـگیشاًِ؛

 ُ؛هحلَلات اسائِ ؿذ

 ٍ الذاهبت تؼییي ؿذُ دس ثبصًگشی ّبی لجلی؛

 تُثًد مستمر 5-8

ػبصهبى ثبیذ دػتَسالؼول ٍ چبسچَة آى سا ثِ هٌظَس افضایؾ سضبیت هـتشی ثِ عَس هؼتوش ثْجَد ثخـذ ٍ اص خولِ ثب 

 ثىبسگیشی سٍؽ ّبیی ًظیش الذاهبت اكلاحی ٍ پیـگیشاًِ ٍ ثْجَد ًَآٍسی ایي وبس سا اًدبم دّذ.

ثبیذ الذاهبتی سا دس خْت سفغ ػلت ّبی اكلی ثشٍص هـىلات هَخَد ٍ ثبلمَُ وِ هٌدش ثِ ؿىبیت هی ؿَد  ػبصهبى

 اتخبر ًوبیذ تب ثِ تشتیت هبًغ اص تىشاس ٍ ٍلَع آى ّب دس آیٌذُ ؿَد.

اص یبدآٍسی : ػبصهبًی وِ اص دػتَسالؼول تؼییي ؿذُ تَػظ ػبصهبى دیگش اػتفبدُ هی وٌذ ثبیذ ػبصهبى هضثَس سا 

 هـىلاتی وِ دس هذت اػتفبدُ اص دػتَسالؼول ثِ ٍخَد آهذُ اػت هغلغ ػبصًذ.

 ػبصهبى ثبیذ:

 ثْتشیي ؿیَُ ّب سا دس صهیٌِ ػبختبس ، هحتَا ٍ اػتفبدُ اص دػتَسالؼول ثشسػی ٍ ؿٌبػبیی وشدُ ٍ ثىبس گیشد؛

 سٍیىشد هـتشی هذاسی سا دس داخل ػبصهبى ثپشٍساًذ ٍ تحىین ثخـذ؛

 صهیٌِ ی دػتَسالؼول سا تـَیك ًوبیذ؛ًَ آٍسی دس 

 هَاسد ثشخؼتِ ی ػولىشدی ٍ ؿیَُ ّبی وبس هشتجظ ثب دػتَسالؼول سا ؿٌبػبیی ًوبیذ.
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