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مقدمه 

تضمين كيفيت ايزو 9000 در ميان برخي از شركتهاي بازرگاني و خدماتي جوي از ترس و عدم تفاهم به وجود آورده است و اين مشكل متأسفانه در بسياري از موارد رفع نشده است. وحشت از هزينه زياد و مشكلات اجرائي و اين كه سيستم نتواند كار كند به ويژه براي شركتهاي كوچكتر بين شركتها عموميت دارد. بيشتر اين مسائل كاملاً غير واقعي و دروغ است. 
اجراي ايزو 9000 در سازمانهاي تجاري هزينه چنداني در بر ندارد اما لازم است حقايق مربوطه شناخته و درك شود تا از ايجاد مفاهيم نا صحيح و نگرش منفي در مورد تضمين كيفيت جلوگيري گردد. اشكالي كه بر اثر عدم درك صحيح ويژگيهاي ايزو 9000 و داشتـن نگـرش منفـي در مــورد منافعـي كه با خـود براي سيستمهاي بازرگانـي مي آورد چشم انداز آيندة اين سيستمها را به مخاطره مي اندازد. نشستن در يك حصار موجب مي شود كه هيچ واقعه اي اتفاق نيفتد و در عرصه رقابت دور از ايزو 9000 امكان دارد اثرات زيان آوري متحمل شركت شده، نتواند خود را حفظ نمايد و مشتري خود را از دست بدهد. شركتهاي موجود به سختي خواهند توانست موجوديت خود را حفظ كنند زيرا شركتهاي زيادي اصرار دارند كه پيمانكاران و تأمين كنندگان محصولات و خدماتشان اعتبارنامه ايزو 9000 داشته باشند. براي برطرف كردن ترس از ايزو 9000 ضـروري است كه درك واضـح و ساده اي از آنچـه كه بدان مربوط مي شود داشته باشيم. 
مؤسسه مشاوره كراونگلاو (Gravenglow) يكي از پيشگامان تضمين كيفيت ايزو 9000 در اروپا بوده و پروژه هاي موفقي را در بسياري از سازمانها با وسعت هاي مختلف اجرا كرده است. دانش و مهارتي كه از اجراي اين پروژه ها در من و دوستان همكارم در كالج به وجود آمده مرا بر آن داشـت كه اين كتاب را تأليف كنـم. در طـي سالـها آشكـار شده اسـت كه ايزو 9000 مي تواند بهتر و موفقتر اجرا شود، اگر سيستم را ساده و مرتب كنيم، مستندات را در حداقل تنظيم نموده و هر فرد سازمان، نگرشي روشن از تضمين كيفيت داشته باشد.
ISO 14000 روشي نوين را براي حفاظت زيست محيطي دربر دارد. اين استاندارد در مقايسه با الگوي مرسوم فرمان- و- كنترل، هر سازمان را دعوت مي كند به اين كه :‌جنبه هاي زيست محيطي خود را ارزيابي كند، اهداف و مقاصد خود را تهيه و تدوين كند،‌ خود را به فرايندهاي كارا و مطمئن و بهبود پيوسته متعهد سازد، تمامي كاركنان و مديران را درون سيستمي بياورد كه آگاهي مشترك و روشن و نيز مسؤوليت فردي در قبال عملكرد زيست محيطي سازمان داشته باشند. 

حوادث و سوانح صنعتي اخير- كه برخي موجب آسيبهاي جدي براي بشر و محيط زيست بود- ثابت كردند كه رعايت اجباري مقررات براي تضمين پيشگيري از تخريب زيست محيطي كافي نيست. پس از اين كه آشكار شد رعايت مقرارت نسخة‌ كاملي براي حفاظت زيست محيطي نيست،‌ نياز به سيستمي فعال تر احساس شد.
 ISO 14001- بنيان تمامي مجموعه استانداردهاي ISO14000- يك چنين راهبرد فعال حفاظت زيست محيطي است كه رعايت اجباري مقررات تنها يك عنصر از روشي جامع تر و تمام شمول است. 
اما پس از دهها سال تأكيد و تمركز بر رعايت قوانين دولتي،‌ بهرحال جوامع نظام مند وتحت ضابطه نياز خواهند داشت در برخي امور خود بازنگري كنند تا به ديدگاهي فراتر از رعايت قوانين به عنوان يك وسيله اندازه گيري موفقيت اهداف زيست محيطي سازمان،‌ دست يابند. البته رعايت قوانين به هيچ وجه اهميت خود را در عمليات و فعاليتهاي سازمان از دست نمي دهد. اما اين كوته نظري خواهد بود كه ISO 14001 را صرفاً ابزاري براي دستيابي به رعايت قوانين،‌ بدانيم. افرادي كه بر انجام اين روش تأكيد دارند متحمل هزينه هاي اجراي EMS بدون استفادة كامل از ثمـرات و سودمنديهاي آن خـواهند شـد. بنابراين،‌ واجب اسـت كه هـر فرد مرتبط با ISO 14001،‌ هدف والاتر آن درك كند و از ناچيز جلوه دادن استاندارد با ارزش گذاري آن فقط به خاطر اثراتش بر رعايت اجباري مقررات و قوانين؛ پرهيزه كند. ISO 14001 يك پيشرفت چشمگير و مهم در توانايي ما براي حفاظت و نگهداري از منابع زيست محيطي كره زمين- فراتر از روش رعايت اجباري قوانين- است و بنابراين بايد از سوي كاربران و ناظران ارزشمند باشد. 
فصل اول
تضمين كيفيت چيست؟
1- تضمين كيفيت چيست؟


دو كلمه «تضمين كيفيت» برداشتهاي متفاوتي را در محافل و سازمانهاي تجاري به وجود آورده است كه بعضاً گمراه كننده است. بايد سعي كرد درك صحيحي از اين اصطلاح به وجود آورد. 


تضمين كيفيت بدين معناست كه محصولات و خدمات را درست منطبق با خواستهاي مشتري تحويل دهيم. تضمين كيفيت اجراي يكسري كنترلها بر اساس مستندات در مراحل حساس تجاري است به طوري كه اين اطمينان به وجود آيد كه دقيقاً نيازهاي مشتري تأمين شده است. تضمين كيفيت را با كنترل كيفيت نبايد اشتباه كرد. كنترل كيفيت به كيفيت خدمات و توليدات شما مربوط مي شود. 
تضمين كيفيت، سيستم كنترلها بر اساس مستندات در داخل سيستم شماست به طوري كه هيچگاه مشتري خود را از دست ندهيد. به عبارت ديگر تضمين كيفيت احتمال بروز خطا را كه موجب ايجاد ضرر براي شما و مشتري شما مي شود از بين مي برد. ضرري كه ممكن است از منافع مشتري بكاهد يا حسن شهرت شما را از بين ببرد. 
منافع مشتري و حسن شهرت عرضه كننده در موارد زير به مخاطره مي افتد :‌
1- عدم تحويل به موقع و ناصحيح كالا به آبروي شركت لطمه وارد مي سازد. 
2- عدم توجه به مشكلات به وجود آمده و كوتاهي در رفع سريع آنها. 
3- قبول سفارشاتي كه تهية آن، آنگونه كه مشتري خواسته و در زمان مورد نظر او براي شركت مقدور نباشد. 
4- ارجاع كار به كارمندان غير ماهر كه موجب شكايت مشتري شود. 
5- كوتاهي در بازرسي و آزمايش مواد اوليه كه در آينده موجب ايجاد اشكال براي شركت و مشتريان آن شود. 
6- فقدان كنترلهاي داخلي بر اساس اسناد كه مي تواند بر كيفيت خدمات شركت اثر بگذارد.
عليرغم همة برداشتهايي كه در مورد جنبه هاي منفي ايزو 9000 ممكن است وجود داشته باشد، وقتي از ديد واقعي به چرخة تضمني كيفيت نگاه كنيم به اين نتيجه مي رسيم كه اين سيستم براي شما و مشتري خوب است. پيروز شدن در بازار رقابت و حفظ مشتريها مشكل نيست؛ تنها شركتهايي كه به بقاء خود در آينده اطمينان دارند، آنهايي هستند كه اجازه نمي دهند مشتري از دست آنها برود، و به طور مدام رضايت مشتري و رفع نيازهاي دقيق او را در نظر دارند. تحليل آخر اينكه، تضمين كيفيت چيزي بيش از يك شمّ تجاري نيست. ايزو 9000 در بعضي موارد بد تعبير شده است و اين كار توسط كساني كه درك روشني از پيامي كه در ماوراء آن نهفته است ندارند، به وجود آمده است. با الهام از ايزو 9000 و با تغييراتي بس جزيي، مي توان به منافعي سرشار در تجارت دست يافت. به منطق ايزو 9000 فكر كنيد! با معرفي نحوه سياستگزاري تضمين كيفيت در شركت شما، كوشش بسياري در حذف خطاهايي خواهد شد كه ممكن است باعث زيانهاي زياد مالي و خسارتهاي از دست دادن مشتريان شما بشود. اشتباهات در زمينة تجارت در سازمانهايي كه اعتبارنامه ايزو 9000 دريافت كرده اند به مراتب از ساير سازمانها كمتر است. 

دليل اصلي اينكه شما در امر تجارت فعال هستيد، آن است كه از سود حاصل از اين كار و از بقاء سازمان خود در آينده لذت مي بريد. 

چطور ممكن است تضمين كيفيت را رد كرد در حالي كه : 

1- كاراي داخلي را بهبود مي بخشد. 

2- ضررها و خطاهاي سنگين داخلي سازمان را به حداقل مي رساند. 
3- رضايت كامل مشتري را تأمين مي كند. 
4- روحية كار دسته جمعي را در سازمان تقويت مي بخشد. 
5- مبنايي براي توسعه و طراحي سازمان جديدي به وجود مي آورد. 
توصيه من اين است كه به آنهايي كه از تضمين كيفيت انتقاد مي كنند، توجه نكنيد. آنها به منافع حاصل از اين سيستم واقف نيستند و همين عدم اطلاع و توجّه، اين خطر را به وجود مي آورد كه بقاء سيستم خود را به مخاطره بيندازد. 
تضمين كيفت بنا ندارد كه به شما بگويد، چگونه شركت خود را به پيش ببريد؟ و يا با ارائه روشهاي غير عملي و غير واقعي سيستم شما را از اين رو به آن رو كند. تضمين كيفيت راههايي را معرفي مي كند، كه ايجاد شمّ تجاري كرده و كارايي عملي هر تجارتي را بهينه مي سازد. از طريق اجراي اين روشهاي كاملاً تعريف شده و مستند، هر يك از افراد در شركت شما در جهت نيل به هدف طوري كار خواهد كرد كه با رفع هر گونه عيب و خطا، نتيجة كارش رضايت كامل مشتري را جلب كند. 
فصل دوّم
درك استاندارد بين المللي تضمين كيفيت ايزو 9000

2- درك استاندارد بين المللي، تضمين كيفيت ايزو 9000 
در دنياي تجارت، استانداردهاي بي شماري وجود دارد كه هر يك كد خاص خود را دارند ايزو "ISO" از كلمات International Standards Organisation يعني سازمان استاندارد بين المللي در ارتباط با تضمين كيفيت كد 9000 به آن تعلق گرفته و به صورت ISO9000 در آمده است. ايزو 9000 به سه استاندارد ايزو 9001 و ايزو 9002 و ايزو 9003 تقسيم شده است. 
ايزو 9001 
براي شركتهايي است كه در ارتباط با طراحي، توسعه، توليد، نصب و خدمات بعد از فروش فعاليت دارند. آنهايي كه مشتريانشان براي تهيه نقشـه ها و طرحها به آنها مراجعه مي كنند،‌ مثل شركتهايي كه در زمينه طراحي خطوط انتقال نفت و گاز فعاليت دارند و يا آنهايي كه فعاليتهاي معماري انجام مي دهند.
ايزو 9002 
ايزو 9002 طيف وسيعي از شركتهاي تجاري را دربر مي گيرد و متداولترين نوع استاندارد بين المللي است. براي گروهي به كار مي رود كه فعاليتهاي توليد، نصب و خدمات بعد از فروش دارند ولي درگير عمليات طراحي نيستند. ايزو 9002 شركتهايي را كه توليد كننده اجناس بوده يا خدماتي باشند، شامل مي شود. توزيع كننده ها و شركتهاي سرمايه گذاري نيز شامل اين موارد مي باشد.
ايزو 9003 

ايزو 9003 كمترين مورد استفاده را از سري استانداردهاي ايزو 9000 دارد و فقط در مورد شركتهايي به كار مي رود كه تطابق نيازمنديها با محصولات آنها را از طريق آزمايش و بازرسي نهايي محصول انجام مي شود. 
استاندارد بين المللي، ده صفحه اسناد سات كه در طي بيست قسمت مواردي را كه هر شركتي به عنوان خط مشي تضمين كيفيت بايد در نظر بگيرد معرفي مي كند.

ايزو 9000 اولين بار در سال 1979 منتشر گرديد و امروزه توسط بسياري از سازمانهاي تجاري به كار گرفته مي شود؛ در حقيقت امروزه بسياري شركتها، پيمانكاران فرعي خود را كه براي اين سازمانها كالا يا خدمات توليد مي كنند، موظف مي سازند كه براي ادامه همكاري رعايت نكات ايزو 9000 را بنمايند.ايزو 9000 در هر نوع سازماني مي تواند بدون توجه به تعداد كاركنان و سهم آنها از بازار مورد استفاده قرار گيرد. رعايت نكات ايزو 9000 براي صادر كنندگان كالا به ويژه آنها كه به اروپا كالا صادر مي كنند حائز اهميت است. اعتبارنامه ايزو 9000 يك سند مثبت و با ارزش است كه اعطاء آن به يك شركت موجب كه در مؤسسات تجاري اين باور به وجود آيد كه آن شركت به خوبي سازماندهي شده، مديريت مي شود و كارها بر اساس روشهاي مستند شده و مبتني بر رضايت كامل مشتري و تأمين همه نيازهاي او پيش مي رود. 

فصل سوم
شرح استاندارد بين المللي ايزو 9000
3- شرح استاندارد بين المللي ايزو 9000

هر يك از بيست قسمت ايزو 9000 كد ويژه اي دارد كه با چهار شروع مي شود. اينها از 1-4 تا 20-4 با شماره مشخص شده اند كه در متن زير شرح داده خواهد شد. بر اين اساس، دو سند معتبر تهيه مي شود يكي نظامنامه كيفيت و ديگري روشهاي اجرايي؛ اين اسناد ثابت مي كنند كه يك سـازمـان به تضمين كيفيت اعتقـاد داشـته و ضوابـط اجرايي آن را رعايت مي كند. 
نظام نامة كيفيت 

اين سند بيانيه اي است كه تعهد شركت را نسبت به خط مشي تضمين كيفيت نشان مي دهد و بايد تمام قسمتهاي اصلي و فرعي استاندارد بين المللي را كه به سازمان مربوط مي شود، دربر داشته باشد. 
1- دامنه 

نظامنامه بايد طبيعت خدمات و كالاهايي را كه در صدد كسب اعتبارنامه هستند معرفي نمايد (اگر شركتي نخواهد براي همه فعاليتهاي خود اعتبارنامه بگيرد بخشي از خدمات، توليدات يا عمليات خود را كه بايد مميزي شود تعيين مي نمايد.)
2- مراجع اصلي يا قانوني 

هر استانداردي كه در شركت مورد استفاده قرار مي گيرد از جمله ايزو 9000 بايد در اين بخش آورده شود؛ به علاوه سازمان بايد نسخة به روز درآمده استانداردها را در پرونده نگهداري نمايد.
3- تعاريف 


متنهاي زير بايد در نظامنامه ها وجود داشته باشد. 

1-3- محصول 


محصول شركت ممكن است خدمات، سخت افزار، نرم افزارها و مواد پردازش شده و يا تركيبي از آنها باشد. يك محصول ممكن است قابل لمس، (مثل قطعات براي مونتاژ يا مواد پردازش شده) يا غير ملموس (مثل دانش يا مفاهيم) و يا تركيبي از آنها باشد. كلمه محصول به آنچه كه از قصد تهيه مي شود. اطلاق مي گردد و آنچه را كه به تبع آن به وجود مي آيد، ممكن است دربر نگيرد. 

2-3- پيشنهاد 
سندي است كه توسط يك شركت،‌ در پاسخ به دعوت براي عقد قرارداد تهيه محصول ارائه مي شود.
3-3- قرارداد 

يك توافق بين شركت و مشتري است براي تأمين نيازمنديهاي مشـتري كه به هر وسيله اي به مشتري رسانده شود.
مستندات روشهاي اجرايي 

در حالي كه نظامنامه كيفيت بيانه اي است، براي نشان دادن تعهد شركت به تضمين كيفيت، مستندات روشهاي اجرايي و فرمهاي پيوست آن نشان دهنده آن است كه چگونه استاندارد ايزو 9000 در سازمان به اجرا در مي آيد.
فصل چهارم
 منافع حاصل از رعايت استانداردهاي ايزو 9000 در سيستمهاي تجاري

4- منافع حاصل از رعايت استانداردهاي ايزو 9000 در سيستمهاي تجاري 
بدون شك ايزو 9000 منافع سرشاري براي سيستم با خود به همراه مي آورد وقتي كه سيستم تضمين كيفيت، در سازمان اجرا شده باشد. منافع اصلي اين سيستم عبارت است از :‌

1- كاهش هزينه ها از طريق بالا بردن اثر بخشي سيستم و حذف اشكالات وجلوگيري از اتلاف وقت، اين كاهش از طريق يكسري كنترلهاي مستند در مراحل حساس سيستم، قابل دسترسي است و باعث مي شود اشتباهات هزينه برانگيز سيستم به حداقل برسد و مشكلات مبتني بر عدم اعتماد مشتري از بين برود. 

2- از آنجا كه دستورالعملها و روشهاي اجرائي در نظامنامه كيفيت و روشهاي تدوين شده به تفصيل بيان شده است، مديريت و كنترل سازمان بسيار آسانتر مي شود؛ زيرا هر فردي از عضاء سازمان مي داند چه كاري و آن را چگونه انجام دهد. 
3- انجام صحيح كار از ايجاد اشكال جلوگيري مي كند و سازمان را قادر مي سازد كار را مؤثرتر انجام دهد. 
4- افزايش كارايي، هزينه ها را كاهش مي دهد و سازمان را قادر مي سازد در بازار رقابت مطرح شود. 
5- ايزو 9000 توسعة سيستم و بهبود مستمر كاركنان را اطمينان مي دهد. 
6- قدرت فروش شركت به ميزان زيادي افزايش مي يابد زيرا مشتري مي داند ايزو 9000 يعني روشي كه در آن هر كار اولين بار درست انجام مي شود. 
7- استاندارد ايزو مقبوليت جهاني دارد و اين براي سازمانهايي كه خواهان صادرات محصول خود هستند، موفقيت مناسب ايجاد مي كند. 
8- قابليت عرضه كالا به شركتهاي بزرگ و يا سازمانهايي كه اصرار دارند تأمين كنندگان آنها اعتبارنامه ايزو 9000 داشته باشند، را افزايش مي دهد. 
9- بدون داشتن اعتبارنامه ايزو 9000، ثبت نام براي شركت در مناقصه ها روز به روز سخت تر مي شود.
10- تضمين كيفيت يك روش همكـاري به وجـود مي آورد به طـوري كه هر نفر كار را به همـان جهتي هدايت مي كنـد كه سازمان به بهترين نتايج برسـد و اجـراي غـرورآميز عمليات، سازمان را به كسب اعتبارنامه موفق مي سازد. 

11- ايزو 9000 يك وسيله عالي براي بازاريابي است. بدون آن بسياري از شركتها در آينده.ممكن است از دور خارج شوند. ايزو 9000 در آينده وسيله جلب سرمايه ها خواهد بود. 

12- حتي در تيره ترين روزهاي ركود تجارت، وقتي كه اشتباهات به حد اعلاي خود رسيدهبود، كمپاني هـايي كه گواهينامة ايزو 9000 داشـتند اشتباهاتشان بسيار كـم بـود؛‌ زيرا سازمانهايي كه به سيستم تضمين كيفيت مجهـز بودند، به طـور مؤثر كنترل و مديريت مي شدند و امكان شكست در آنها به مراتب پايين بود. 

13- ايزو 9000 در مقابلة با سازمانهايي كه سيستم تضمين كيفيت ندارند برگ برنده اي رو مي كند و نقطـة قوتي به وجود مي آورد كه بر اثر آن هيچ مشكلي در اجراي قراردادهـا به وجود نمي آيد. 

فصل پنجم
 آموزش كاركنان
5- آموزش كاركنان 

كلية كاركنان سازمان بايد از قصد سازمان براي دريافت اعتبارنامه ايزو 9000 مطلع شوند. يك سيستم تضمين كيفيت وقتي به طور مؤثر كار مي كند كه همه كاركنان آن تضمين كيفيت را درك كنند و تصديق كنند كه درك مسؤليتهاي فردي و جمعي لازم است تا روشهاي اجرائي به طور مؤثر در سيستم كار كند و اين نفع سازمان و مشتري است. 
جلسات توجيهي بايد در گروههاي كوچك براي هر قسمت و به طور منظم برگزار شود. ترجيحاً بايد گروههاي كوچك باشند؛‌ زيرا آنها تشويق مي شوند كه سئوال كنند و اين امكان در گروههاي بزرگ قابل ايجاد نيست.


آموزش مستمر براي تك تك كاركنان در سازمان به منظور درك مفاهيم كيفيت لازم است. همچنين بايد آنها را به ارسال پيشنهادات و نظرات خود تشويق كرد و اين مي تواند بسيار سودمند بوده، اثر مثبتي در تضمين كيفيت داشته باشد. كلية جلسات آموزش بايد به تفصيل در پرونده آموزشي افراد ثبت و بايگاني شود و اين خود بخشي از سوابق كيفي سازمان است. 
فصل ششم
 تكنيكهاي مميزي

6- تكنيكهاي مميزي 


قبل از آنكه اعتبارنامه نهايي كيفيت دريافت شود و مميزي داخلي سيستم كيفيت بايد حداقل سالي يكبار به طور كامل انجام شده نتايج آن مستند شود، اين ارزيابي بايد سال بعد از دريافت اعتبارنامة كيفيت توسط يك مميز داخلي با صلاحيت و دوره ديده اجرا گردد.
اعتبارنامه، نتيجه يك مميزي شخص سوم است، مميزي داخلي معمولاً توسط كاركنان خود سازمان انجام مي شود و حائز اهميت است. مميزي داخلي بدين منظور انجام مي شود كه مؤثر بودن عمليات اجرائي را نشان داده، مغايرتها را آشكار نمايد تا اقدامات اصلاحي در مورد آنها انجام شود. يك روش سيستماتيك براي انجام مميزي داخلي مورد نياز است و فرمهاي مديريت كيفيت QA01 تا QA02B بايد توسط مميزي داخلي مورد استفاده قرار گيرد.افرادي كه مميزي نهايي را براي دادن اعتبارنامه انجام مي دهند مستندات را مورد بررسي قرار مي دهند تا برايشان اين اطمينان حاصل شود كه مميزي انجام شده و نتايج آن ثبت و بايگاني و تحليل شده است و در صورت لزوم به توسعه سيستم كمك كرده است. 
1- فقط افراد آموزش ديده را بايد به مميزي داخلي سيستم گمارد. 

- افرادي كه به سيستم تضمين كيفيت واقف باشند. 

- افـرادي كه مهـارت در ايجـاد ارتباط و كفـايت در حسـن تفاهم با كارمندان در همه سطوح داشته باشند. 

2- قبل از هر مميزي،‌ ليستهاي كنترلي و پرسشنامه ها بايد تهيه شود تا بتوان بررسي كاملي در بر داشت:‌


- كنترلها و روشهاي اجرائي هر واحد. 


- اجراي سودمند كليه عناصر نظامنامه كيفيت و روشهاي اجرائي. 

3- جدول زماني مميزي و طرح مقدماتي آن بر اساس واحدها و يا بر اساس عناصر كيفيت بايد برنامه ريزي شود. سازمانهاي كوچك عمل مميزي را در يك يا دو روز به پايان مي رسانند در حالي كه مميزي در سازمانهاي بزرگ ممكن است چندين هفته حتي چندين ماه به طول انجامد. 
4- اساس مميزي بر موارد زير استوار است : 


- از هر يك از قسمتها سئوال كنيد. مثلاً بپرسيد : 


كار خود را چگونه انجام مي دهيد؟


- اسنادي را كه پر كرده ايد نشان دهيد. 


اگر يك عدم انطباق مشاهده كنيد چه عكس العملي نشان مي دهيد؟
- رديابي در مميـزي ضـروري اسـت. يك فـرم يا سـند را در سـازمـان پيگيري كنيد از سمت يا شخصي كه آن را تهيـه كـرده شـروع كنيد تا زمـاني كه هـدف از آن برآورده شده،‌ بايگاني شود. 

- كنترل كنيد كه مستندات كار به طور صحيح پر شود، تاريخ گذارده شود و امضاء شود تا قابل شناسايي براي هر يك از افراد باشد. 
- اطمينان حاصل كنيد كه سرپرست قسـمت از كالاي نامنطبق و دليل به وجود آمـدن آن اطلاع حاصل مي كند. 

- با همه افراد بايد مشورت كنيد و نياز به كامل كردن مميزي را گوشزد نماييد. 

- به دنبال هـر مميزي بايد بازنـگـري مديريت انجـام شـود (اين كـار از طريق برگزاري جلسات انجام مي شود) تا نتايج و يافته هاي مميزي مطرح شود و نظر مديريت راجع به اصلاح قطعات و رفع عدم انطباقها بيان شود. بازنگري مديريت و نتايج حاصـل از آن بايد نگهداري شده و در اختيار ناظران و سرپرستان قسمتها قرار گيرد. 


مميزي يكي از عناصر حساس و مهم سيستم تضمين كيفيت است و اگر چه در فاصلة زماني نسبتاً زياد انجام مي گيرد، نبايد اهميت آن را تحت الشعاع قرار دهد. مميزي يكي از روشهاي اصلي تعيين ضعفها است. ضعفهايي كه ممكن است از سودمندي سيستم تضمين كيفيت بكاهد. 

فصل هفتم

 رفع سوء تفاهمات، سوء تعبيرها و عدم درك مفاهيم ايزو 9000

7- رفع سوء تفاهمات، سوء تعبيرها و عدم درك مفاهميم ايزو 9000 
آيا مشاوره مي گويد چگونه سيستم تجاري خود را اداره نمائيم؟

به نظر مي رسد يك سوء تفاهم وجود دارد كه وقتي يك مشاور را براي تكميل طرح ايزو 9000 استخدام مي كنيم او كلية روشهاي اجرائي سازمان را تغيير مي دهد. چنين نيست؟

نقش مشاور، هدايت يك مميزي داخلي است تا ارزشيابي كند چه سيستمها و مستنداتي قبلاً وجود داشته، سپس روشهاي اجرائي سازمان را با نيازهاي استاندارد بين المللي مقايسه مي نمايد. اگر در مستندات يا سيستم،‌ عدم كارايي شناسايي كرد با همكاري سازمان وسائلي فراهم خواهد آورد تا با استاندارد هماهنگ شود. 

نقش مميز خارجي (اعتباردهنده) اين نيست كه به سازمان ديكته كند كه چه بايد انجام دهد. در حقيقت سازمان با تدوين كردن و مستند كردن روشهاي اجرائي، در نحوه كنترل و اجراي آنها مشورت مي كند. 


بنابراين سازمان در زمينة روشهاي اجرائي و اينكه چگونه اين روشها كار مي كند؟ با مشاوره مشورت مي نمايد. ايجاد انطباق كامل با نيازمنديهاي استاندارد،‌ مي تواند براي اعتبار دهنده ثابت شود و آنگاه دسترسي به مميزي موفقيت آميز امكان پذير خواهد بود. 

سازمان مي تواند روشهايي را به كار ببرد كه از نظر اجرا مناسب سازمان باشد. اگر قبل از گرفتن گواهينامه نهائي كلية ضوابط تضمين كيفيت در سازمان تحقق يافته باشد و نيازمنديهاي استاندارد بين المللي تأمين شده باشد، نقش مشاور آن نيست كه صرفاً تغييراتي به وجود آورد. 
دسترسي به گواهينامه سالها طول مي كشد!


نمونه هايي از سازمانها هستند كه دو سال طول كشيده است تا آماده گرفتن گواهينامه شوند. اگر به طور اساسي و مستمر وقت كافي به ايزو 9000 اختصاص دهيم صرف زمان طولاني نيـاز نمي باشـد. براي سازمانهايي كه خيلـي وسيـع و پيچيده نباشند زمانهاي زيـر معقـول به نظـر مي رسند : 
12 تا 16 هفته 

1- مميزي سيستم را انجام دهيد. 
2- مستندات سيستم و روشهاي اجرائي را تهيه نماييد. 
3- مستندات كنترل سيستم را بازنگري و اصلاح نماييد. 
4- كاركنان از جمله مدير كيفيت سازمان را آموزش دهيد.
5- سيستم كيفيت را به طور كامل اجرا نماييد. 
معمولاً مشارو سيستم را براي چهار ماه استخدام مي كنند تا اجراي سيستم كيفيت در سازمان به طور كامل انجام شود. سه تا چهار ماه ديگر لازم است تا اطمينان حاصل شود كه سيستم كيفيت كار مي كند. در اين زمان هر جا مشكلي در مستندات و روشهاي اجرائي شناسايي شود، مي توان اصلاح كرد يا بهبود بخشيد. در اين مرحله يك مميزي داخلي بايد انجام شده به طور كامل مستند شود و اگر عدم انطباقي مشاهده نشد زمان مناسبي براي انجام مميزي نهايي براي اخذ گواهينامه خواهد بود. 

مميزان اعتبار دهنده، كنترلهاي موضعي انجام مي دهند! 

مميزان خارجي اعتبار دهنده بي مقدمه وارد سازمان نمي شوند. آنها بر اساس وقت قبلي براي انجام مميزي نهايي مراجعه مي كنند. فرايند اعتباردهي دو بخش دارد. 
ارزيابي مستندات 
جزوات و كليه مستندات همراه آن بازنگري مي شوند تا اطمينان حاصل شود كه نيازمنديهاي استاندارد بين المللي را تأمين مي نمايند. اگر ميزان اعتباردهنده از مستندات رضايت كامل نداشته باشند،‌پيشنهادات اصلاحي خواهند داد. 
ارزيابي نهايي 


مميـزان اعتبـاردهنده با وقت قبلـي جـهـت مميـزي به سازمان مراجعـه مي كنند و كنترل مي نمايند كه آيا سيستم سازمان و مستندات مربوطه به طور مطلوب كار مي كنند و آيا همه انتظارات استاندارد را برآورده مي سازند يا نه. 
اجراي ايزو 9000 بسيار گران است! 


داستانهاي زيادي از قيمت بالاي اجراي ايزو 9000 شنيده مي شود اما اغلب آنها واقعيت ندارد. هزينة اجراي كامل ايزو 9000 در سازمانهاي كوچك چيزي بين 2000 تا 3000 پوند و براي مؤسسات با اندازة متوسط بين 3000 تا 5000 پوند است. اين هزينه براي سازمانهاي بزرگ نمي تواند بيش از 8000 تا 10000 پوند باشد. علاوه بر هزينه هاي اجراء هزينة اخذ گواهينامه كه در ارزيابي نهايي پرداخت مي شود و هزينة مميزيهاي متعاقب كه سالانه پرداخت مي شود به اين مبلغ اضافه مي شود. 

اجراي ايزو 9000 كاري سنگين است و همچنين مستلزم مصرف زياد كاغذ مي باشد! 

اين حقيقت است كه كنترل سيستم تضمين كيفيت نياز به مصرف اضافي كاغذ دارد. اما مي توان مصرف آن را به ويژه در سازمانهاي كوچك كاهش داد. راه ديگري براي معرف عمليات پيچيدة كنترل مستندات سيستم نيست. بدون كنترل مستندات غير ممكن است كه يك سيستم تضمين كيفيت كارآمد داشته باشيم و بتوانيم عملكرد سيستم را در مميزي نهايي به اعتبار دهنده نشان دهيم. 

درك سيستم ايزو 9000 مشكل است! 


تضمين كيفيت كمي بيش از يك سيستم تجاري معمولي است. روشهاي قابل اعتماد اجرائي دارد كه اين اطمينان را به وجود مي آورد كه نيازمنديهاي دقيق مشتري به طور ثابت و هميشگي تأمين مي شود. مديران سازمانها در حوزه عملياتي خود مهارت لازم را دارند. تضمين كيفيت به اين مهارت از طريق روشهاي مدون اجرائي ارزش و عظمت مي بخشد. وقتي به ارزش سيستم تضمين كيفيت پي ببريم درك ويژگيهاي آن، نكته مشـكـل و پيچيده اي نخواهد بود. 

ايزو 9000 براي سازمانهاي بزرگ مناسب است! 


اين صحيح نيست. حتي كوچكترين مؤسسات تجارتي مي توانند از مزاياي سيستم تضمين كيفيت بهره گرفته هزينه حاصل از اشتباهات خود را كاهش دهند. براي همه سازمانها تضمين كيفيت يك ابزار بازاريابي بدون هزينه است و يك سرمايه گذاري براي آينده است. هزينه هاي اجرائي اوليه به زودي با افزايش كارايي آينده سيستم پوشانده مي شود. 
فصل هشتم
 ISO 14000 چيست و چرا مهم است؟

هدف ISO 14000 چيست؟


امروزه، سوء تفاهم نسبتاً زيادي دربارة استانداردهاي ISO 14000 وجود دارد. علت اصلي اين مسأله سوء تعبير و درك نادرست هدف اين استانداردهاست. 


در كل، هدف مجموعه استانداردهاي ISO 14000 ارائة رهنمودهايي براي ايجاد روشي فراگير و جامع براي مديريت زيست محيطي و استاندارد كردن بعضي از ابزارهاي مهم تحليل زيست محيطي، همچون برچسب زني و ارزيابي چرخة حيات است. 


برخي ادا مي كنند كه آنچه ISO 14000 ارائه مي دهد، به اندازه كافي كامل نيست- يعني آرمانهاي زيست محيطي ويژه اي براي كم كردن آلودگي و ديگر مسايل محيطي مورد نياز است. در حقيقت،‌ استانداردهاي ISO 14000 مي تواند تأثير چشمگيري بر حالت كلي زيست محيطي كره زمين بگذارند (و مسلماً خواهند گذاشت). در صورتي كه سازمانها در سراسر جهان از رهنمودهاي ISO 14000، بويژه استانداردهاي مربوط به سيستم مديريت زيست محيطي (EMS) پيروي كنند، نتيجة آن، ارتقاء «سطح» مديريت و عملكرد سراسري زيست محيطي خواهد بود. 

موارد ابهام در استانداردهاي ISO 14000 

در مجموع، استانداردهاي ISO 14000 دامنة وسيعي از موضوعات را دربر مي گيرند. اين موضوعات عبارتند از :‌مديريت زيست محيطي، برچسب زني زيست محيطي، مميزي زيست محيطي، ارزيابي چرخة حيات،‌ عملكرد زيست محيطي و غيره. در مجموع، 17 سند از مجموعه ISO 14000 تكميل شده است تا آخر سال 95 تكميل مي شود. تمامي استانداردها داراي ارزش بوده، از بسياري جهات با هم مرتبط هستند. 

به دليل گستردگي دامنة پوشش، زمينه براي ابهام و بي نظمي دربارة‌آنچه لازم است و آنچه لازم نيست براي ثبت/ دريافت گواهي ISO 14000 انجام گيرد،‌ وجود دارد. جواب اين مسأله كاملاً روشن است. يك سازمان،‌ براي نيل به ثبت/ گواهي ISO 14000، فقط لازمست تطابق خود را با سند ISO 14001- EMS نشان دهد.

اجراي استاندارد 


ديدگاهها در مورد اجراي استاندارد نيز بسيار متفاوت است. برخي از آنها مسلماً اشتباه هستند. مثلاً، در يك ديدگاه فرض مي شود فقط يك راه براي برآوردن عناصر استاندارد EMS وجود دارد، حال آن كه موضوع اين نيست. عناصر تعريف شده در ISO 14001، يك EMS فراگير و جامع را تعيين مي كند، و اگر چه تمامي آنها در جاي خود لازم است،‌ اما سند در روش اجراء انعطاف پذير است. بنابراين،‌ مي تواند روشهاي مرسوم بسياري براي اجراي اين استاندارد وجود داشته باشد،‌كه هر يك ممكن است براي ثبت/ دريافت گواهي ISO 14001 كافي باشد. استاندارد با هدف قابليت به كارگيري در سازمانهاي بزرگ، متوسط و كوچك،‌هم در كشورهاي توسعه يافته و هم كشورهاي در حال توسعه تدوين شده اند. 

EMS مي تواند متناسب با نيازهاي هر سازمان، به صورت اختصاصي تعريف شود. 
پيدايش استانداردهاي ISO 14001 


توسعة ISO از طريق استانداردهاي مديريت سازمان. ISO طي دهة 1980، فعاليتي را براي استاندرد كردن يكي از جنبه هاي مديريت سازماني- مديريت كيفيت- آغاز كرد. اين نخستين باري بود كه ISO مبادرت به ايجاد استانداردهايي كرده بود كه الزاماً‌ مبناي فني و (يا) علمي نداشتند. كميتة فني 176 (TC) مأمور تهية اين استانداردهاي مديريت كيفيت شد، و فعاليتي را آغاز كرد كه يكي از مشهورترين و موفق ترين استانداردها در تاريخ ISO شد.

استانداردهاي تهيه شده- مجموعة ISO 9000- در سال 1987 تكميل شد. اين استانداردها در تمامي جهان به عنوان استانداردهايي پذيرفته و شناخته شده اند كه ارزش برنامه هاي مديريت كيفيت سازمانها را افزايش مي دهند. در حقيقت در بعضي از مناطق، ثبت/ گواهي اين استاندارد يكي از نيازمنديهاي تجارت شده است. 


ISO با كسب موفقيت مجموعة ISO 9000، از توانايي خود در تهية ديگر استانداردهاي سازماني اطمينان يافت. در اواخر دهة 1980،‌ ISO سرمست از اعتبار و شهـرت استانداردهاي ISO 9000، طلايه دار تهيه و ايجاد استانداردها بود. با اين وجود، تصميم به طرح ريزي استانداردهايي براي موضوعات جدل برانگيز در عرصة بخش عمومي،‌ مانند محيط زيست، نبايد الزاماً گام بعدي براي ISO عرفاً محافظه كار،‌ باشد. عوامل ديگري، وراي موفقيت استانداردهاي ISO 9000، در تصميم ISO به تهيه و ايجاد استانداردهاي مديريت محيط زيست وارد عمل شدند.
نقش SAGE در فرآيند ISO 14000 

وظيفه اي كه در سال 1991 بر دوش SAGE گزارده شد، ارزيابي نياز براي استانداردهاي فراملي در مديريت زيست محيطي و توصية يك طرح كلي راهبردي در كنار «كميسيون فراملي الكتروتكنيكال» (IEC) بود. با توجه به وظيفة نخست، از SAGE خواسته شد؛ تعيين كن كه آيا استانداردهاي فراملي زيست محيطي مي تواند به موارد زير كمك كند :‌
· ايجاد روشي عمومي براي مديريت زيست محيطي، مشابه با روش مديريت كيفيت. 
· ارتقاي تواناييهاي سازمان براي دستي يابي و اندازه گيري پيشرفتها در عملكرد زيست محيطي. 
· تسهيل در تجارت و رفع موانع موجود در سر راه آن. 
SAGE     بي درنگ پس از تشكيل، به شش زير گروه تقسيم شد و سرپرستي هرگروه، بر عهدة نمايندة‌يك كشور بود. وظيفة زير گروهها اين بود كه به مأموريت تعريف شده از سوي ISO، با شش نظم و ترتيب مختلف نگاه كند. اين شش ترتيب و كشورهاي سرپرست مرتبط، عبارتند از : 

· سيستم مديريت زيست محيطي- بريتانيا 
· مميزي زيست محيطي- هلند 
· برچسب زني زيست محيطي- كانادا 
· عملكرد زيست محيطي (كه بعدها ارزيابي عملكرد زيست محيطي نام گرفت)- ايالات متحده 
· تحليل چرخة حيات (بعدها ارزيابي چرخة حيات نام گرفت)- ايالات متحده 
· جنبه هاي زيست محيطي در استانداردهاي محصول- آلمان 
اگر چه هر شش زمينه مهم هستند، اما ششمين موضوع جنبه هاي زيست محيطي در استانداردهاي محصول، در نوع خود بي نظير بود؛ زيرا به جستجوي امكان پذيري ايجاد يك راهنما براي تمامي نويسندگان استانداردهاي محصول مي پرداخت. اين راهنما مي توانست توسط نويسندگان تمامي استانداردهاي زير چتر ISO- و نه فقط نويسندگان استانداردهاي زيست محيطي به كار گرفته شود. هدف اين راهنما- همان طور كه انتظار مي رفت-  كمك به نويسندگان استانداردها در شناخت اثرات زيست محيطي بعدي استانداردهايي بود، كه آنها بوجود مي آورند. نويسندگان با اين درك و تصور، تشويق مي شوند؛ تا از صفات يا مشخصات منفي زيست محيطي پرهيز كرده، آن استانداردهايي را برگزينند كه محصولي با عملكرد زيست محيطي بهتر را توليد كنند. 
اگر چه حكم ISO آشكارا بيان مي كرد كه SAGE فقط نياز براي استانداردها را ارزيابي كند،‌ اما زير گروههاي SAGE از اين مأموريت منحرف شدند و به جاي آن، شروع به تدوين استانداردهايي در زمينه هاي گوناگون كردند. برخي از اعضاي SAGE تقريباً به اين نتيجه رسيده بودند كه استانداردها مورد نياز هستند. بنابراين آنها علي رغم اين كه مسؤوليتي نداشتند‌، شروع به تهيه و ايجاد آن نمودند. علاوه بر اين، طرح راهبردي پيوند IEC/ ISO هرگز به ثمر نرسيد. IEC در طي اين فرايند دست از حمايت SAGE برداشت و سر آخر، به عنوان بخشي از TC 207 وابسته به ISO منظور نشد. 
مقايسة ISO 9000 و ISO 14000 


همان طور كه پيشتر گفته شد، هدف استانداردهاي ISO 9000 و ISO 14000، استانداردهاي بهبود فرايند به جاي استانداردهاي عملكرد است. علاوه بر اين، تلاشهايي براي هماهنگ سازي جنبه هاي ديگر استانداردها انجام شده است. به ساختار،‌ واژه شناسي و ديگر عناصر طوري پرداخته شده است كه سرانجام هماهنگ باشند. 

با اين وجود،‌ برخي تفاوتهاي بزرگ بين مديريت كيفيت و مديريت زيست محيطي وجود دارد كه مانع تطابق كلي اين استانداردها مي شود. مثلاً، استانداردهاي كيفيت بر سازمان و مشتريانش تأثير مي گذارد، ولي استانداردهاي زيست محيطي برد و تأثير بيشتري روي روابط سازمان با همسايگانش، روي موجودات و زيست بومهاي نزديك آن، و سر آخر روي انسان دارد. علاوه بر اين، بر خلاف حوزة كيفيت،‌گستردة زيست محيطي داراي تاريخي تلخ از روياروييها،‌ برخورد آرا و استثمار سياسي است. بطور معمول آن سازمانهايي كه به سطوح كيفيت نرسند، به مجازاتهاي مدني و جزايي محكوم نمي شوند در حالي كه،‌ اگر از قوانين زيست محيطي سرپيچي كنند، به اين مجازاتها محكوم مي گردند. بنابراين،‌ با اين كه بعضي از عناصر استانداردهاي مديريت كيفيت و مديريت زيست محيطي مي توانند مشابه باشند، اما ضرورتاً ساير عناصر شبيه هم نخواهند بود. 
ساختار و اصطلاحات 

سه سند در مجموعة ISO 9000، به عنوان اسناد نيازمنديها طبقه بندي مي شوند، چون اين سندها نيازمنديهاي سازماني را مطرح مي كنند كه خواهان ثبت/ گواهي است. اين سه سند عبارتند از :
· ISO 9000- الگويي براي تضمين كيفيت در طراحي/ توسعه،‌ توليد، نصب و ارائة خدمات. 
· ISO 9002- الگويي براي تضمين كيفيت در توليد و نصب. 
· ISO 9003- الگويي براي تضمين كيفيت در بازرسي نهايي و آزمايش.
در مجموعه ISO 14000، معادل اين سه استاندارد، ISO 14000 است. اين استاندارد يك «سند ويژگي) نام دارد. زيرا ويژگيهاي ويك EMS را ارائه مي دهد. اگر سازماني بخواهـد گواهينامه بگيرد،‌بايد اين ويژگيهـا را برآورده سازد. سندهاي ISO 9000 و ISO 14000، هر دو داراي ساختار يكسان هستند، اما اصطلاحات آنها با هم تفاوت دارند. در حقيقت، سندهاي نيازمندي و ويژگي در محتوا و عمل مشابه هم هستند. 

هم مجموعة ISO 9000 و هم مجموعة ISO 14000 داراي يك سند راهنما، براي تهيه و اجراي سيستمهاي خود هستند. در مجموعه ISO 9000، سند راهنما ISO 9004، و در مجموعة ISO 14000، سند راهنما ISO 14004 است. 

برخي از عناصر مجموعة ISO 14000 مشابهي در ISO 9000 ندارند. اين عناصر عبارتند از :‌

ابزارهاي زيست محيطي مانند برچسب زني زيست محيطي و ارزيابي چرخة حيات، و نيز سند راهنماي ارزيابي عملكرد زيست محيطي. اگر چه در نظام شماره گذاري مقداري شباهت وجود دارد، اما ارتباطي يك به يك بين شماره هاي سند يا محتواي آنها وجود ندارد. در جدول 1- 8 مقايسه بين شباهتها و تفاوتهاي ISO 9000 و ISO 14000 به صورت مشروح ارائه شده است. 
تلاشهايي براي هماهنگ ساختن اصطلاحات ISO 9000 و ISO 14000 به عمل آمده است. به هر حال، نمونه هاي بي شماري وجود دارد- در شروع به كارگيري عبارت نيازمندي در برابر ويژگي كه در بخش قبل راجع به آن صحبت شد- به گونه اي كه اصطلاحات همخواني ندارند. در حال حاضر، تنظيم ISO 9001 و ISO 14001 در سطحي بالا دنبال مي شود (مثلاً براي نيازمنديهاي اصلي و ساختارهاي استانداردها). به هرحال، تصور اين كه تنظيم اين دو سند، در كوتاه مدت امكان پذير است، نادرست خواهد بود، بويژه اين كه نسخه هاي جديد ISO 9000 در سال 1994 منتشر شدند،‌اما تاريخ نهايي براي اين تنظيم،‌ سال 2000/ 1999 است. 
	ISO 9000
	ISO 14000

	اهداف          ارائه روشي به سازمانهاي عرضه كننده                   ارائه سازمانهايي با عناصري از سيستم مديريت


براي نشان دادن دستيابي به نيازمنديهاي                   زيست محيطي؛ ياري دادن به سازمانهايي كه در


كيفيت بـه سازمانهاي مشتـري؛ افزايش                   نظر دارند يك سيستم مديريت زيست محيطي را


دستيـابي يـك سـازمـان عـرضـه كننده                   اجـرا نمايند يـا بهـبـود دهـند، شـامـل توصـيه در 


در عملكـرد كلـي در ارتباط با اهـداف                  جهت ارتقاء به گونه اي كه يك سيستم عملكرد 


كيفيت.
زيست محيطي مورد انتظار را برآورده كند.

ساختار         آمـيـخـتـن فـعـالـيتـهـاي مــديـريـت،‌
پـيـروي از الـگـوي تجـاري از نـوع «طـراحـي- 


نيازمنديهاي فــراينـد و نيـازمنـديهـاي 
اجرا- بـررسـي- اقــدام»؛ اسـتـانـدارد راهنمـاي 


تصديق؛ استاندارد راهنمـاي جداگانـه 
جداگانه.
محتوا         هـم ISO 9000 و هـم ISO 14000 شـامـل عنـاصـري از تعـهـند و مسؤوليت مديريت،‌    


مستندسازي سيستم مديريت،‌كنترل سند،‌ كنترل عمليات، آموزش،‌ نظارت و اندازه گيري


عدم تطابق و اقدام اصلاحي/ سابقه ها و مميزي ها هستند. 
          
ISO 9000 داراي عناصــر مجـزاي                   ISO 14000 داراي عناصـر مـجـزاي جنبه هاي


طـرح ريـزي كيـفـيـت‌،شنـاسـايـي و                      زيـسـت محيطـي، الـزامـات قـانـونـي، اهـداف و 


قـابـليـت رديـابـي محصـول و فـنـون 
مـقـاصـد بـرنـامـة مـديـريت زيـسـت محـيـطـي،‌


آماري است. 
ارتباطات، و آمادگي و واكنش اضطراري است.


مميزي 

مميزي بخشي از هر دو استاندارد ISO 9000 و ISO 14000 است. بين اين دو سند هم تراز، شباهتهايي وجود دارد (مانند استفادة پيوسته از فعل بايد) اما در كل، سندها بطور چشمگيري با يكديگر تفاوت دارند. 

سندهاي مميزي ISO 9000 عبارتند از :‌ ISO 10011- 1- رهنمود سيستمهاي مميزي كيفيت،‌ ISO 10011- 2- شاخصهاي تعيين صلاحيت ارزيابي سيستم كيفيت،‌و ISO 10011- 3- روش اجرايي مديريت برنامه هاي ارزيابي. رهنمودهايي كه براي ارزيابي داخلي سيستم كيفيت به كار مي روند نه تنها مورد نياز استاندارد هستند،‌ بلكه براي ارزيابيهاي خارجي سيستم كيفيت نيز به كار مي روند. 
سندهاي مميزي ISO 14000 عبارتند از :‌ ISO 1401- روشهاي اجرايي مميزي يـك EMS و ISO 14012- شـاخـصـهـاي تعيين صـلاحيـت مميزهـاي زيسـت محيطـي  EMS و ISO 14012- شاخصهاي تعيين صلاحيت مميزهاي زيست محيطي EMS.
در كل،‌ سندهاي مميزي ISO 9000،‌ درجه اي از ذهنيت از سوي مميز را براي محقّق كردن محتواي سيستم مديريت كيفيت،‌ مجاز مي داند. اين مسأله در سندهاي مميزي ISO 14000- كه گرايش به محدود كردن ذهنيت مميز دارد- وجود ندارد. مميز EMS،  بايد هنگام اجراي مميزي، از شاخصهاي عيني استفاده كند و به منظور ارزيابي تطابق،‌EMS مميزي شونده را با اين شاخصهاي از پيش تعيين شده،‌ مقايسه كند. اساساً انتظار نمي رود موارد مميزي كه ربطي به مديريت يك فرايند ندارد- مانند عملكرد زيست محيطي،‌ استفاده از فن آوريهاي زيست محيطي، يا رعايت قوانين- زير نظر ISO 14000 باشد، مگر در جايي كه ارزيابيهاي اين عناصر به اين منظور به كار رود كه نشان دهد آيا سيستم مديريت در جهت برآوردن خط مشي و اهداف سازمان فعاليت مي كند يا خير. به دليل تفاوتهاي ذاتي موجود بين مديريت كيفيت و مديريت زيست محيطي،‌ تلاشهاي محدودي براي هماهنگ سازي ميزان مجاز  ذهنيت در مميزي ISO 14000 با مقدار موجود ISO 9000 انجام شده است. بسياري از اعضاي شركت كننده در فرايند ISO 14000 احساس مي كنند كه مميزي زيست محيطي از ديدگاه حقوقي،‌ موضوع بسيار حساسي است؛‌ بنابراين،‌ اعضاي TC 207 تلاش كرده اند تا دامنه ي مميزيهاي زيست محيطي را محدود كنند. مديريت كيفيت به همان اندازه ي مديريت زيست محيطي تعهد و مسؤوليت ندارد، بنابراين روش مميزي كمتر بحث انگيز است و مي تواند به مميز آزادي عمل بيشتري دهد. 
مستندسازي
 يكي از جنبه هاي بسيار قوي الگوي مديريت ISO 9000،‌ نيازمندي مستندسازي كنترل شده، جامع و دقيق است. اين الگو كه مستندسازي تمامي عناصر اصلي سيستم كيفيت را الزامي مي كند، در استاندارهاي ISO 14000 نيز آمده است. مديريت سابقه ها،‌ كنترل سند، روشهاي اجرايي مستند و سابقه هاي آموزش همگي بايد بخشي از EMS باشد. 
عناصر ISO 14000 چه هستند؟ 


موضوعات تحت پوشش ISO 14000 را مي توان به دو بخش مجزا تقسيم كرد. اولين بخش به مديريت سازماني و سيستمهاي ارزيابي، و دومين بخش به ابزارهاي زيست محيطي در ارزيابي محصول مي پردازد. ارزيابي سازمان شامل سه سيستم فرعي است؛‌ سيستم مديريت عملكرد زيست محيطي،‌ مميزي زيست، و ارزيابي عملكرد زيست محيطي. ارزيابي محصول شامل سه كاربرد جداگانه است : جنبه هاي زيست محيطي در توليد محصول، برچسب زني زيست محيطي و ارزيابي چرخه ي حيات. 
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نتیجه گیری:

استانداردایزو9000 و14000 استانداردهایی جامع بوده.استانداردایزو9000 یک استانداردی بوده که برای مدیریت درون سازمان کارایی بسیار بالایی دارد ومی تواند به عنوان ابزاری برای تصمیم گیری مدیریت باشد،چراکه مدیران برای تصمیم گیری نیاز به یک سری ابزاردارند وتلاش مدیریت هر سازمان بهبودوبالابردن سازمان  مربوطه ی خود می باشد که استانداردایزو9000 مدیریت را برای بالا بردن درسطح کیفیت راهنمایی وکمک می کنداما به یک سری نکاتی که درطول تحقیق پی بردم این بود که متأسفانه درکشور ما ایران به خاطر برخی مسائل برخی از سازمان ها وشرکت ها از روی آوردن به این استاندارد خودداری می کنند.وهنگامی که از آنها سئوال می شود چرا؟ پاسخی منطقی ندارند درحالی که بسیاری ازکشورهای پیشرفته یادرحال توسعه تلاش بی وقفه ای برای کسب این استانداردها دارند.از نظر این جانب شاید یک علل از این علت ها این باشد که بسیاری ازشرکت ها وسازمان ها راافرادی تشکیل می دهندویاموسس آن هستندکه درک قابل توجهی از این استانداردها ندارند.

اگراستاندارد ایزو9000 برای سازمان مطلوب باشد اما استانداردایزو14000هم برای محیط داخلی وهم برای محیط خارجی لازم می باشد چرا که تمامی موجودات زنده درروی کره زمین به محیط زیست نیاز دارند چه برای حال وچه برای آینده. امَا باز هم  بسیاری از سازمان ها از به اجرادرآوردن این استاندارد خودداری می کنند .برخی دلیل هزینه داربودن آن رابیان می کنند و...

امَا اگر دراین سازمان ها افرادی را استخدام کنند که آشنایی کامل با این نوع استانداردها داشته باشند، و یا سازمان های تبلیغاتی ورسانه ها مردم وجامعه و تمامی کسانی که در سازمانی مشغول به کار هستند را به نحوی بااین استانداردها ومنفعت حاصل ازکسب آنها را  به  مردم برسانند خواهند توانست درصد بسیاری از این مشکلات را برطرف نمایند.

درپایان از زحمات شما استادگرامی کمال تشکر و قدردانی راداریم، چراکه اینجانب تا قبل از این تحقیق؛ هیچ گونه اطلاعی از مفهوم ومعنی استانداردهای بین المللی  نداشتم و اکنون متوجه این موضوع شده ام؛ وبسیارازشما کمال تشکروقدردانی راداریم و امیدواریم که هموراه در راه زندگی وعلم موفق باشید.(ان شاء الله)

درپناه حق 
منابع و مآخذ:

1- 1ستانداردهای سیستم مدیریت زیست محیطی تألیف جوزیف کسیو / جیل وودساید/فیلیپ میچل برگردان: مهندس امیرحسین شریعت زاده
2- ISO 9000 نوشته جان شاو - ترجمه جواد توسلی

3- سایت های اینترنتی
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ISO 14000 


استانداردهاي مديريت زيست محيطي











سيستم مديريت زيست محيطي 





جنبه هاي زيست محيطي در استاندار محصول





مميزي زيست محيطي 





برچسب زني زيست محيطي





ارزيابي عملكرد زيست محيطي





ارزيابي چرخه ي حيات











مميزي زيست محيطي (EA)





ISO 14010


راهنماي مميزي زيست محيطي- - اصول كلي 





1- ISO 14011 


راهنماي مميزي زيست محيطي- - روشهاي اجرايي مميزي- - 





بخش 1 : مميزي سيستمهاي مديريت زيست محيطي 





ISO 14012 


راهنماي مميزي زيست محيطي - - معيارهاي تعيين صلاحيت مميزان سيستمهاي مديريت زيست محيطي. 





ISO 14000 


استانداردهاي ارزيابي سازمان 





ارزيابي عملكرد زيست محيطي (EPE)





ISO 14031 


راهنماي ارزيابي عملكرد زيست محيطي  








سيستم مديريت زيست محيطي (EMS)





ISO 14001 


سيستم مديريت زيست محيطي - - ويژگي با راهنماي استفاده 





ISO 14004 


سيستمهاي مديريت زيست محيطي - - راهنماي كلي اصول، سيستمها و روشهاي پشتيباني 





ISO 14050  : واژگان و تعريفها (D & T) 





ISO 14050  : واژگان و تعريفها (D & T) 








PAGE  
42

