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كاربرد ايزو 9000 در صنعت خدمات:                                                                           
در اولين نگاه ممكن است به نظر آيد كه مجموعه هاي ايزو 9000 تنها براي صنايع سخت افزاري ايجاد شده است امااين مطلب صحت ندارد همه سازمانها نيازمند سيستم هاي مديريت كيفيت هستند تفاوتي نميكند كه آيا خروجي يك سازمان سهام بورس يا سوزن خياطي باشد آيا صورت حسابها را تنظيم مي كند يا عروسك توليد مي كند آيا سازمان تفريحات است يا هواپيما مي سازد همه ي اين سازمانها به يك سيستم مديريت كيفيت موثر نيازمند هستند و مي توان ايزو 9000 را در مورد آنها قابل اعمال نمود ايزو 9000 به طور موثر به عمليات يك سازمان كوچك حمل بار    درآمريكاي شمالي (12 نفره.در شهرهاكتزتون .انيوجرسي ) و به بنيادهاي مشاوره اي بزرگي نظير ارنست و يونگ اعمال شده است در مورداستانداردهاي سيستم كيفيت ايزو 9000 هيچ مورد سخت گيرانه اي براي مستثني كردن صنعت خدمات وجود ندارد اساسا ايزو 9000 مي خواهد يك سازمان از صحيح بودن كارهايي كه انجام مي دهد مطمئن باشد و سپس آنچه را كه مستند كرده انجام ميدهد .                                         

گروهايي از صنعت خدمات كه استاندارد ايزو 9000 بر آنها اعمال شده است يا مي تواند اعمال شود از اين قرارند:

 حمل و نقل                                               خدمات درماني
مشاوره                                                       مالي
رستوران                                                  خرده فروشي
سرگرمي                                                صنايع همگاني (آب .برق ....)
دولت                                                     آموزش
علمي                                                     داد و ستد (عمده فروشي .خرده فروشي و غيره)
كميته فني شماره 176 ايزو در تشخيص اهميت سيستم هاي مديريت كيفيت در صنايع خدمات سريع بوده و در نتيجه اسنادي را براي كمك به سازمانهاي خدماتي فراهم كرد تا استانداردهاي سيستم كيفيت ايزو 9000 را پياده كنند نمونه هاي متعارف از چنين اسنادي عبارت اند از :                                                                                                           
  ايزو 3-9000 :    مديريت كيفيت و استانداردهاي اهميت سيستم هاي تضمين كيفيت            
-بخش سوم : راهنماهاي اعمال ايزو 9001 به توسعه تامين و نگهداري نرم افزار .                
 ايزو 2-9004 : مديريت كيفيت و عناصر سيستم كيفيت-بخش دوم : راهنماها براي خدمات .  
در ايالات متحده ايزو 9001 به سيستم آموزش نيز اعمال شده است در نتيجه راهنماي                   

ANSI/ASQC ZI.II

با عنوان استانداردهاي مديريت كيفيت و تضمين كيفيت-راهنما براي اعمال ايزو 9002 براي   
موسسات آموزش و پرورش منتشر گرديده اند تاكنون صنايه سخت افزار مواد پيش گامان خيل گواهي گرفته هاي ايزودر آمريكاي شمالي بوده اند از ميان سازمانهايي كه در آمريكاي شمالي براي ايزو 9000 ثبت شده اند 17 درصد توليد كنندگان مواد شيميايي 15 درصد توليد كنندگان ماشين آلات صنعتي و تجاري بوده اند صنايع خدماتي با فاصله ي زيادي عقب تر از صنايع مذكور قرار دارند اما اين موضوع غير عادي نيست زيرا هميشه بخش خدمات در بحث پياده سازي برنامه هاي كيفيت از توليد كنندگان سخت افزار و مواد عقب بوده اند اما يك سازمان خدماتي از داشتن سيستم مديريت كيفيتي كه نياز منديهاي ايزو 9000 را برآورده سازد منافع فرايندي خواهد برد كمترين اين منافع افزايش رضايت مشتري است . دنيس فاهن مدير شعبه طراحي باتلر خاطر نشان مي سازد كه اجراي سيستمي از نوع ايزو 9000 در سازمان مذكور منجر به 30 درصد كاهش در گزارشات داخلي گرديد . دوناوينسكي مدير تضمين كيفيت  درآمريكاي شمالي مي گويد شايد 20 الي 30 درصد از مشتريان ما با ما باقي ماندند زيرا ميدانستند ما به دنبال اخذ گواهي نامه هستيم .                                                 

اتحاديه اروپا (   EU  ):

نيروي محركه ي اوليه اي كه نيازمنديهاي سيستم كيفيت ايزو 9000 را به جريان انداخت از نياز به متحد گردانيدن اتحاديه اروپا(كه در آن زمان بازار مشترك اروپا ناميده مي شد )به يك بازار همگن و شراكت در داد و ستد ريشه گرفت در حالي كه اتحاديه اروپا در سال 1986 به سوي متحد شدن سوق مي يافت بازار واحدي بنام EC92  در نيمه شب سي و يكم دسامبر 1992 فعال گرديد بخشي از اين طرح سيستم ارزيابي انطباق ناميده ميشد اين سيستم قرار بود روش استانداردي براي ارزيابي همه ي فرايندها و محصولات . سيستم هاي مديريت كيفيت و آزمايشگاههاي درون اتحاديه اروپا داشته باشد دو دسته از محصولات در اروپا به صورت زير تعريف گرديده اند :                                                                                    

محصولات با كنترل اجباري : محصولاتي كه از نظر سلامتي . ايمني . و يا محيط زيست اهميت داردمحصولات بدون كنترل اجباري :محصولاتي كه نيازمنديهاي فوق را ارضا نمي كند .        

به عنوان بخشي از سيستم ارزيابي انطباق مجموعه هاي ايزو 9000 به عنوان استانداردبراي تعريف سيستم هاي مديريت كيفيت قابل قبول توصيه گرديدند . در نتيجه سازمانهاي متفاوت در سراسر جهان به ندريج پذيرفتند 
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كه اگر قرار باشد محصولاتي را به كشورهاي واقع در اتحاديه ي ارئپا بفروشند لازم است تا قبل از سال 1992 داراي گواهينامه ي ايزو 9000 باشند . با وجود بازار بالقوه اي متشكل از 500 الي 800 ميليون نفر ناظر سا زمانهاي گوناگون در سراسر جهان به ندريج سري هاي ايزو 9000 را پذيرفتند . با اين حال نيازمنديهاي ايزو 9000 هيچ گاه بخش قانئني از اتحاديه ي اروپا نشدند وبا آمدن و سپري شدن ضرب الاجل براي تطابق ايزو 9000 به سال 1994 موكول گرديد اكنون با سپري شدن1994 طرح جديدي براي اخذ گواهينامه ي ايزو 9000 به عنوان يك نيازمندي رسمي براي انجام تجارب با اتحاديه ب اروپا وجود ندارد با اين حال امروزه استاندارد هاي ايزومبدل به يك نيازمندي موجود ولي غير رسمي براي بسياري از سازمانهاي درون اتحاديه ي اروپاگرديده است .                       

در سال 1995 اتحاديه ي اروپا به طور تهاجمي به يك برنامه كيفيت اروپاي روآورد كه بيشتر
 در راستاي جايزه ي مالكوم بالدريج بود تا شيوه ي ايزو 9000 اگر چه روش برخورد ايزو
9000 در طرح مذكور وجود خواهد داشت ممكن است اخذگواهي نامه منسوخ يا حداقل بي اهميت گردد .

در شماره ي ماه مي سال 1995 مجله جاكوز مك ميلان رئيس گروه سياستگذاري استانداردهاي مهم مربوط به صنعت گفت (عده ي زيادي از مردم فكر كردند كه ما مي خواهيم ايزو 9000 را از بين ببريم اكنون مردم درك مي كنند كه منظور ما چه بوده است ما نمي خواهيم آن را از بين ببريم بلكه مي خواهيم آن را نجات دهيم يكي از مشكلات رو در روي صنعت اين است كه آنها نبايد كارهايي را انجام دهند كه در اثر آن كارها ارزشي به كالا نمي افزايند آنها نبايد چيزهايي كه ارزش افزوده نخواهند يافت را بخرند . من وارد جنگي شدم كه در آن گواهي دهندگان و مشاوران بازار مناسبي يافته بودند (در ايزو 9000 اما اگر صنعت بابت خدماتي كه هيچ ارزش افزوده اي فراهم نمي كند هزينه اي بپردازد بازار مناسبي نيست .او همچنين ادامه مي دهد كه بسياري از شركت هاي اروپاي از اين موضوع شاكي اند كه ايزو 9000 آن گونه كه تبليغ شده به عنوان ابزاري براي كيفيت مورد استفاده نبوده است .
آمريكاي شمالي
در آمريكاي شمالي تب ايزو 9000 به اكثر سازمانها سرايت نموده است هر روزه تعداد سازمانهايي كه براي ثبت شدن اقدام مي كنند بيشتر مي شود ما اخيرا در همايش كيفيت سالانه ي جامع ي آمريكايي كنترل كيفيت شركت كرديم و از اين امر شگفت زده شديم كه در مقايسه با دو سال پيش كه در آن حكمراني مطلق مي گردد از هر سه غرفه در نمايشگاه دو غرفه  به تبليغ محصولات و خدمات ايزو 9000 اختصاص يافته بود در سرتاسر آمريكاي شمالي صنعت عظيم و جديدي در حاشيه ويژگي هاي مورد نظر ايزو 9000 ايجاد گرديده است كه با صنعت مميزي اظهار نامه هاي سازمان ها رقابت مي كند صنعت خودرو توسط سه كمپاني بزرگ خودرو سازي فورد . جنرال موتورز و كرايسلر نيز به نوبه ي خودكار بزرگي را آغاز نموده و نسخه ي جديد و محصولي از ايزو 9000 را ايجاد نموده است .                         بر پايه ويژگي هاي ايزو 9001 بنا شده و مشخصات ديگري به آن مي افزايد كه نيازمنديهاي
 صنعت خودرو و مخصوص سه كمپاني بزرگ را پوشش مي دهد اولين سند سپتامبر 1994 منتشر شد و ديگران هستند تلاش مي كنند تا آ،چه را كه اظهار نامه ي انطباق تامين كننده مي نامند جاري نمايد هدف از انجام اين كار كاهش ميزان كار انجام شده توسط گواهي دهنده هاي در شركت هاي بزرگ با اتكاي خيلي بيشتري بر روي فرايند مميزي داخلي مي باشد .

آسيا :

دولت چين ايزو 9000 را با آغوش باز پذيرفته و آن را با صنايع خاص بر مبناي اولويت بخشي اعمال نموده است اولين صنعتي كه از لحاظ قانوني لازم بود گواهينامه ي ايزو 9000
 اخذ كند صنعت اسباب بازي سازي بود .در ژاپن پيشرفت قدري آهسته تر بوده است اگر چه ژاپني ها اكنون در حال حركت به سمت ثبت براي ايزو 9000 هستند به عنان مثال ژاپن در نظر دارد كه ثبت ايزو را يك نيازمندي براي تمام توليد كنندگان نرم افزار كه در ژاپن كار مي كنند قرار دهد .

مروري بر نگرش جهاني :
اگر چه انگيزه هاي فراواني براي بهبود فرايندها و استاندارد هاي فعلي ايزو 9000 در جريان ميباشد آينده كاملا روشن است مجموعه هاي ايزو 9000 هر روز در مبادلات بين المللي مهم و مهمتر مي شوند و قبل از آغاز قرن بيست و يكم كاملا توسط صنايع سخت افزار و نرم افزار ورد پذيرش قرار خواهد گرفت .

بزرگترين مشكل ايزو 9000 : 

اگر چه سازمانهاي مهم در اجبار استانداردهاي ايزو 9000 به تامين كنندگان خودسريع عمل مي كنند تمايلي به انطباق دادن خود با همان استاندارد ها و ثبت شدن ندارند در نتيجه عامه ي مردم به مزايايي كه سازمانهاي مهم  از آن منتقع مي گردند دست نمي يابند ما مطمئن نيستيم كه آيا دولت هاي سراسر دنيا بايد سازمانهايي نظير جنرال موتورز . 
فورد . هيولت پاكارد و كرايسلر يا در واقع هر سازماني كه محصولات و خدمات را به عامه ي مردم ارائه مي دهند را ملزم به ثبت ايزو 9000 بكند جالب خواهد بود كه ببينيم اگر استانداردهاي سري ايزو 9000 الزام مي كرد كه سازمان خريدار (به استثناي عامه ي مردم)
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 قبل از اعمال اين استانداردها بر روي تامين كنندگان خودش گواهي نامه بگيرد سرعت دستيابي به گواهينامه ايزو 9000 چقدر مي باشد .
صنعت خودرو ايزو 9000 را بهبود مي بخشد :

سه كمپاني خودرد سازي بزرگ آمريكاي شمالي كرايسلر . فورد . و جنرال موتورز به اين حد كه سيستم كيفيت تامين كنندگان حداقل نيازمنديهاي ايزو 9000 را برآورده سازند قانع نبودند در نتيجه بر مبناي ساختار ايزو 9000 يك استاندارد سيستم مديريت كيفيت بنا نمودند كهQS-9000  ناميده شدما معتقديم كه QS-9000 بيانگر اجراي خوب اقدامات كاري براي سيستم هاي مديريت كيفيت بوده و در مقاسيه با استانداردهاي فعلي ايزو 9000 يك بهبود محسوب مي شود همچنين QS-9000 مورد استقبال چندين سازنده ي كاميون هاي سنگين (Freightliaer Crop  -  KENWORTH trucks  -Mack trucks  -naristart – international – peterbilt trucks ) و كاميونهاي سنگين Volvo gm قرار گرفت ما فكر مي كنيم كه بسياري از سازندگان تجهيزات اصلي خودرو بزودي QS-9000 را بر خواهد گزيد .

QS-9000  به سه بخش اصلي تقسيم مي شود :

بخش اول : نيازمنديهاي بر مبناي ايزو 9000 
بخش دوم : نيازمنديهاي ويژه بخش 
بخش سوم : نيازمنديهاي ويژه ي مشتري
ارتقا و حفظ يك سيستم مديريت كيفيت هر سازماني داراي نوعي سيستم مديريت كيفيت است اما امروز بسياري از افراد يا سازمان ها در فكر يا در حال ارتقاي سيستم مديريت كيفيت خود مي باسند اين حركت سريع به خاطر انتشار مجموعه هاي ايزو 9000 و مفهوم بين المللي ثبت توسط شخص ثالث ايجاد گرديد . فرايند ارتقا و بقاي سيستم مديريت كيفيت يك فرايند شش مرحله اي است .                                                                                                        

مرحله ي 1 :ارزيابي-شامل 9 گام                      مرحله ي 4 :اجرا-شامل 13 گام

مرحله ي 2 :طرح ريزي-شامل 15 گام                مرحله ي 5 :مميزي-شامل 6 گام

مرحله ي 3 :ارتقا-شامل 15 گام                        مرحله ي 6 :بهبود مستمر-شامل 8 گام

جمع مراحل شامل 68 گام است .   


فصل ششم

مرحله اول : ارزيابي
مرحله ي اول :ارزيابي

گام زير براي تعيين اقدامات مورد نياز توسط سازمان برداشته شوند .

1-به علائم هشدار دهنده گوش فرا دهيد 
2-با سرپرست متصدي عمليات در مورد نياز احتمالي به بهبود سيستم مديريت كيفيت گفتگو نمايد 
3-يك تيم ارزيابي تعيين كنيد 
4-يك تيم ارزيابي را أموزش دهيد
5-ارزيابي را اجرا نماييد
6-طرح عملياتي مقدماتي را تعريف كنيد
7-هزينه ها و سودها را تخمين بزنيد

8-حمايت و تاييد مديريت ارشد را جلب نماييد 
9-يك مدير پروژه منصوب نماييد
گام اول : به علائم هشدار دهنده گوش فرا دهيد

نياز به ارتقاي سيستم مديريت كيفيت مي تواند منشاهاي زيادي داشته باشد برخي از علائم هشدار دهنده اي كه ميگويند سيستم مديريت كيفيت شما ممكن است نيازمند بهبود باشد ازاين قرارند :
هر گاه نقش كيفيت به طور واضح در خط مشي اصلي سازمان وجود نداشته باشد .
کلید سازی شبانه روزی مهرداد

09131055395

ساخت کلید و ریموت کد دار انواع خودرو ایرانی و خارجی اصفهان

باز کردن انواع قفل خودرو و منزل

باز کردن درب انواع گاو صندوق

ساخت کلید کد دار و رمز دار و ایموبلایزر انواع خودروی و ماشین ایرانی و خارجی
http://www.kelid1.ir/

09131055395

هر گاه سازمان متوجه ارزش مستند نبودن سيستم مديريت كيفيت خود نباشد .

هر گاه مشتريهاي اشتياقي براي وارد شدن در مشاركت هاي دراز مدت شما نداشته باشند .

فرايندهاي خارج از كنترل 
وجود مشكلات كيفي فراوان در فرايندهاي توليد

مشتري هايي كه از رويه هاي شما رضايت ندارند

تعداد زياد يا در حال فراينده ي شكايت مشتري

مشتري هاي بالقوه اي كه سيستم مديريت كيفيت شما را نمي پذيرند

مشتري هاي كه نيازمندي هاي سيستم مديريت كيفيت جديدي را وضع نموده اند 

فرايندهاي بهبود كه قادر به حفظ دست أورد هاي چند ساله ي كار خود نيستند 

سيستم مديريت كيفيت فعلي منطبق با استانداردهاي پذيرفته شده يا روشهاي كاري خوب نيست

رد شدن در مميزي هاي داخلي يا خارجي

مديريت جديد كه سيستم مديريت كيفيت فعلي را نمي پذيرد

كاركناني كه خطاهاي كيفي مرتكب مي شوند زيرا نمي دانند چه بايد بكنند 

فعاليتهاي بهبود عملكرد با أهنگ كندي پيشرفت مي كنند 

كاهش ارزش سهام

نرخ پايين حفظ مشتري

هزينه هاي زياد ناشي از كيفيت پايين (بيش از 5%)

افزايش ميزان محصول برگشتي

در سازمان خوب نياز به ارتقاي سيستم مديريت كيفيت متاثر از چندين علامت هشداردهنده است كه هر كدام به تنهايي داراي اولويت نيستند باكه وقتي در كنار هم قرارمي گيرند نياز به د را تعيين مي كنند در موارد نادري نياز به بهبود سيستم مديريت كيفيت متاثر از يك مشتري است كه اظهار مي دارد سيستم مديريت كيفيت شما هر چه باشد فردي كه نياز به بهبود طرح را نموده است بايد شرايط را با شخصي كه مسئول نگهداري سيستم مديريت كيفيت است در ميان بگذارد غالبا مدير امور كيفيت اين مسووليت را بر عهده دارد اما اگر شخص ديگري براي نگهداري سيستم مديريت كيفيت منصوب نشده است مدير عمليات تا تعيين يك نماينده مسوول نگهداري سيستم مديريت كيفيت است بر اين اساس هر سازمان فردي را بر عنوان مسوول سيستم مديريت كيفيت در اختيار دارد نتيجه ي اين بحث تصميم گيري در مورد مرور  و برسي كفايت سيستم مديريت كيفيت فعلي است .                                                             

در صورتي كه فرد مسوول سيستم مديريت كيفيت نگراني هاي مربوط به بهبود را برطرف نكند فرد تعيين كننده نياز به بهبود نبايد در منعكس نمودن اين مطلب به مدير عمليات درنگ نمايد غالبا اين كار ضروري است زيرا فرد مسوول سيستم مديريت كيفيت زمينه ي اجراي عمليات اصلي كه دنياي امروز با أن مواجه است فقدان متخصصين كيفيت باتجربه است به ازاي هر قائم مقام يا مدير كيفيت ذي صلاح ده نفر وجود دارند كه براي فهميدن نقش خود در حال مطالعه ي كتاب مي باشند .متاسفانه در بيشتر سازمانها به تضمين كيفيت(مهندسي كيفيت)به عنوان يك حرفه نگريسته نميشود و غالبا يك نفر از بخش فروش .مهندسي توليد يا مهندسي ساخت براي ايفاي نقش مدير كيفي گمارده مي شود تخصيص افراد بدون تجربه در مسووليت رهبري موجب تنزل سطح فرايند هاي كليدي اصلي به نفع گزارش هاي ماهانه اي نظير (مهندسي مجدد. تفويض اختيارات .بي نظمي وظايفكيفي .مشكل گشايي .توليد به هنگام) و غيره مي گردداين موضوع باعث شده است تا اگثر سازمانها در وضعيتي قرار گيرندكه در ان فرايند هاي بهبود بر روي پايه اي غلط بنا بشود و نتيجتا شكست بخورند .امور كيفي به سابقه ي فني كيفي نيازمند است كه يك سرپرست امور مالي به سابقه نياز دارد (جالب است بدانيد كه در ايالت كاليفرنيا همان گونه كه حسابداران عمومي گواهينامه مي گيرند مهندسان كيفيت نيز ثبت مي گردند )مدير امور كيفي لااقل بايد داراي مدرك ليسانس يا فوق ليسانس در كيفيت يا حداقل داراي پنج سال سابقه در امور مهندسي كيفيت باشد و توسط جامعه ي أمريكايي كنترل كيفيت ثبت شده باشد بدون چنين سوابقي مدير امور كيفي شانس كمي براي ايجاد يك فرايند معقول در سازمان خويش دارد .اگر براي بررسي ارتقاي سيستم مديريت كيفيت تصميم جدي گرفته شده باشد فرد مسوول سيستم مديريت كيفيت بايد طرحي را تهيه نمايد كه در ان حد بهبود مورد نياز را تعيين و سودهاي حاصل ار أن را نيز معيين كند اين طرح بايد مرور سريعي از اندازه ي تغييرات  مورد نياز را فراهم نمايد چنين طرحي براي يك تحليل مشروح تهيه نمي شود ما توصيه مي كنيم كه اين طرح بر اساس مقايسه سيستم مديريت كيفيت فعلي با استاندارد هاي جهاني تعيين شده در ايزو 9001 و هر نيازمندي ديگري كه توسط سازمان شما و يا /مشتريان ان وضع گرديده است تهيه شود عموما چنين ارزيابي هايي در كمتر از دو هفته انجام مي شوند و توسط گروهي كه وظايف اصلي درون سازمان را انجام مي دهند (فروش .مهندسي محصول .تضمين كيفيت .كنترل توليد . ساخت . خريد .خدمات پس از فروش و غيره )صورت مي گيرد . دسترسي به يك مشاور باتجربه ي ايزو 9001 براي كمك به ارزيابي نيز مفيد خواهد بود اين كار براي گروه ياد شده يك نظر مستقل در مورد سيستم مديريت كيفيت فراهم مي اورد هنگامي كه اين طرح كامل شود أماده ورود به گام دوم خواهيد بود .                                                                                                 

گام دوم :در مورد نياز احتمالي به بهبود سيستم مديريت
مديريت كيفيت با مدير عمليات گفتگو كنيد                                                                               
اگر احتمال مي دهيد كه سيستم مديريت كيفيت به طور اساسي نيازمند ارتقا مي باشد فردي كه مسوول اين سيستم است بايد با مدير عمليات ملاقاتي ترتيب دهد تا در مورد وضعيت با هم بحث كنند و وي را اگاه كند كه براي ارتقا چه اقداماتي لازم است و سودهاي ناشي از ارتقاي مديريت كيفيت را تعيين كند همچنين هزينه هاي 
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بالقوه اي كه سازمان در اثر انجام ندادن اقدام اصلاحي متحمل خواهد شد را مشخص نمايد در اين ملاقات با زبان مدير عمليات با او صحبت كنيد بازگشت سرمايه چقدر خواهد بود؟ ارتقاي ياد شده به چه اندازه ارزش سهام را افزايش خواهد داد؟ غالبا براي انجام چنين ارزيابي هايي به منافع اضافي از بخش هاي ديگر نياز خواهد بود در اين ملاقات بايد استفاده از اين اضافي مورد تاييد قرار گيرد .حضور مديران ديگر بخش ها كه بايستي اين منابع را براي كمك به ارزيابي تامين كنند مفيد خواهد بود و انان در انتخاب گروه ارزيابي شركت خواهند كرد حداقل يك نفر از اين گروه ارزيابي بايد درك خوبي از 20 بند فرعي تشكيل دهنده ي بند چهارم از ايزو 9001 داشته باشد اگر سازمان چنين فردي را در اختيار نداشته باشد يك مشاور مي تواند اين نياز را بر اورده سازد و براي ديگر اعضاي گروه برنامه ي اموزش ترتيب دهد .                                

گام سوم :يك گروه ارزيابي تشكيل دهيد                                                                     

هنگامي كه اعضاي گروه ارزيابي مشخص شدند و مدير انان نقش هر يك را به اطلاعشان رسانيد رهبر گروه ارزيابي بايد يك ننسخه از طرح ارزيابي يك نسخه از ايزو 9001 يك نسخه از ايزو 1 –9004 و دستور اولين جلسه را براي هر يك از اعضاي گروه ارسال نمايد .           

در اولين ملاقات اسناد زير تهيه خواهد گرديد :

دستور العمل كاري گروه ارزيابي

بيانيه ي ماموريت گروه

طرح و برنامه ريزي زماني پروژه گروه

اعضاي گروه ارزيابي به طور منطم با يكديگر ملاقات خواهند نمود تا ارزيابي كامل شود و توصيه هاي گروه توسط مدير مافوق پذيرفته شود .                                                        

گام چهارم :  گروه ارزيابي را آموزش دهيد                                                                   

به منظور ايجاد آگاهي لازم در گروه ارزيابي براي انجام كار يك دوره ي آموزشي چهار الي هشت ساعته در مورد ايزو 9000 كافي خواهد بود مشروط بر اينكه يكي از اعضاي گروه جزييات ايزو 9001 را درك نموده باشد چنانچه ميزان تغييرات مورد نياز در سيستم مديريت كيفيت آن قدر زياد باشد كه طراحي اساسي مجدد اين سيستم لازم شود و اعضاي اين گروه مسوول هماهنگي هاي لازم براي انجام اين طراحي مجدد باشند لازم است آنها يك دوره ي كامل ايزو 9000 را بگذرانند آموزش مورد نياز اعضاي اين گروه معمولا در حدود 40 ساعت است بعد از اين آموزش گروه قادر به طراحي مجدد سيستم مديريت كيفيت به گونه اي كه با ايزو 9001 منطبق باشد خواهد بود .اين آموزش همچنان كه پروژه پيشرفت مي كند در چهار مرحله ي كليدي زير ارائه خواهد گرديد .                                                                        

مرحله 1-يك مقدمه ي سطح بالاي دو الي شش سلعته به منظور ايجاد اشتياق .درجه اي از درك و پايبندي                                                                                                         

مرحله 2-يك نگرش كلي يك الي دو روزه از مشروح نيازمنديها براي ايجاد درك در سطح گروه                                         

مرحله 3-يك سمينار يك الي دو روزه در مورد مستند سازي سيستم مديريت كيفيت

مرحله 4-يك سمينار يك الي دو روزه در مورد مميزي داخلي
گام پنجم :   انجام ارزيابي

شيوه هاي گوناگوني مي توانند براي انجام ارزيابي به كار روند ما تنها سه تا از آنها را مورد بحث قرار خواهيم داد :                                                                                                

نوع 1-روش فرايند
نوع 2-روش سوالات از پيش طرح شده
در ارزيابي نوع اول گروه ارزيابي به طور تقريبي فرايندهاي كليدي موجود در چرخه ي فرايند از فكر اوليه تا ارايه ي خدمات مربوط به آن در محل مشتري بيروني را ترسيم مي كند گروه ارزيابي بايد تا حد ممكن بر روي محصول و / يا خدمات مستقيمي كه به مشتري بيروني ارايه مي گردد متمركز شود فصل مشتركهاي ديگر با مشتري بيروني نظير ورودي سفارش .صدور فاكتور .پي گيري درخواست ها و پشتيباني محصول بايد از اين تحليل را تشكيل دهند 
روش دوم يك شيوه ي نظام مندتر است گروه ارزيابي 20 بند فرعي عنوان شده در بند چهارم از ايزو 9001 را در نظر گرفته و هر كدام را جداگانه بررسي مي كند .
گام ششم :   طرح عملياتي مقدماتي را تعريف كنيد
هنگامي كه اندازه ي مشكل مشخص گرديد گروه ارزيابي مي توانند طرح عملياتي براي اصلاح آن تهيه كنند اين طرح مي تواند توصيه اي به گروه اجراي باشد مبني بر اينكه هيچ اقدامي براي بهبود سيستم مديريت كيفيت لازم نيست تا اينكه كلا بايد يك سيستم مديريت كيفيت جديد تهيه شود اگر تصميم بر بهبود سيستم مديريت كيفيت باشدبايد طرح عملياتي تهيه گردد.
اين طرح عملياتي يك طرح مقدماتي است زيرا گروه ارزيابي تنها مسوول بررسي اين امر است كه آيا نيازي به ارتقاي سيستممديريت كيفيت وجود دارد يا خير و اگر نياز است اندازه ي اين تغييرات چقدر بايد باشدآيا نيازي به ارتقاي سيستم مديريت كيفيت فعلي باشدآن گاه گروه مسوول اين پروژه مامور تهيه ي طرح عملياتي نهايي خواهد گرديد در طرح تهيه شده توسط گروه ارزيابي بايد توسط گروه پروژه به عنوان يك راهنما براي تعيين طرح نهايي شان مورد استفاده قرار گيرد .بسيار مهم است كه گروهي كه سيستم مديريت كيفيت جديد را طراحي مي كند صاحب طرح عملياتي نهايي بوده و نسبت به آن متعهد باشندبر اساس همين دلايل است كه طرح عملياتي و تخمين مقايسه ي مزايا با هزينه ها كه توسط گروه ارزيابي تهيه شده كمتر مبتني بر حقايق و بيشتر بر مبناي قضاوت خوب و تجارب گذشته مي باشد .                       

بند چهارم :  تخميني از تلاشهاي كلي مورد نياز براي مديريت تغيير سازماني
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هنگامي كه تغيير اندازه ي سيستم مديريت كيفيت تعريفي شود و تاثير آن بر روي فرهنگ سازمان درك گردد گروه ارزيابي مي تواند ميزان تلاشهاي لازم براي مديريت تغيير سازماني جهت پشتيباني عمليات اجرا را تخمين بزند براي انجام هر گونه تغيير مهم در سيستم مديريت كيفيت تلاشهاي مديريت تغيير سازماني ضروري خواهد بود اما چنانچه اين تغييرات همراستا با فرهنگ سازمان نباشند اندازه ي تلاش مديريت تغيير سازماني بسيار زياد تر خواهد بود و قبل از آنكه تغييرات در سيستم مديريت كيفيت آماده اجرا باشند كوشش بسيار زيادي مورد نياز خواهد بود عامل مهم ديگري كه هنگام مشخص كردن طرح مديريت تغيير سازماني لازم است در نظر گرفته شود اين است كه سازمان در پياده سازي تغييرات در بودجه ها و برنامه هاي زماني تا چه حد موفق بوده است اگر سازمان تمايل به عدم اجراي تغيير بودجه داشته و تغييرات برنامه ي زماني را اجرا ننموده باشد تلاشهاي مديريت تغيير سازماني بيشتري براي غلبه بر ساختار به وجود آمده در گذشته لازم خواهد بود .                                                

بند پنجم : آيا اخذ گواهي نامه از شخص ثالث بايد بخشي از طرح عملياتي باشد؟
يكي از مزاياي عمده ي مجموعه ي ايزو 9000 استفاده ي موثر از فرايند اخذ گواهينامه از شخص ثالث مي باشد .در بسياري از موارد اگر سيستم مديريت كيفيت شما با استاندارد هاي ايزو 9000 انطباق داشته باشد اخذ گواهينامه از شخص ثالث سرمايه گذاري خوبي خواهد بود علاوه بر اينكه مميزي شدن توسط يك ارزياب شخص ثالث سيستم مديريت كيفيت شما را قابل اعتمادتر مي نمايد فرصت هاي بهبود بخشي را نيز نمايان مي سازد كه در غير اين صورت به اين فرصت ها توجهي نمي شد ما معتقديم كه اكثر سازمانها بايد گواهينامه بگيرند .
بند ششم :  نوع آموزشي كه مورد نياز خواهد بود
معمولا براي اجراي سيستم مديريت كيفيت كه منطبق با مجموعه ايزو 9000 باشد دو نوع اصلي اموزش مورد نياز خواهد بود اينن آموزشها عبارتند از :                                          

1-آموزش عمومي سيستم مديريت كيفيت (ايزو 9000 )
2-آموزش مربوط به عملكرد يا شغلي
دامنه ي اموزش عمومي بسته به ميزان كار انجام شده براي طراحي مجدد سيستم مديريت كيفيت و /يا اينكه سازمان در نظر داشته باشد توسط شخص گواهينامه بگيرد متفاوت خواهد بود براي تغييرات متوسط سيستم مديريت كيفيت كه شامل اخذ گواهينامه توسط شخص ثالث نيز بشود .                                                                                                                

بند هفتم : مزايا و معايب استفاده از يك مشاور بيروني

بند هشتم :گروه ارتقاي سيستم مديريت كيفيت

ارزيابي بخشهايي از سيستم مديريت كيفيت را كه نياز به طراحي مجدد دارند مشخص نموده است افرادي كه گروه پروژه را تشكيل مي دهند بايد آن دسته از نمايندگان سازمان باشنذ كه فراينر بيشترين تاثير را بر آنها مي گذارذ . بخش هاي نمونه واري كه در گروه سيستم كيفيت QST (Quality system teamحضور دارند (غالبا گروه ايزو9000 يا گروه پروژه ناميده مي شوند شامل مهندسي توليد .مهندسي ساخت .تداركات فروش.كنترل توليد .مهندسي كيفيت و خريد مي باشند .افرادي كه به گروه سيستم كيفيت منصوب شده اند بايد درك عالي از چگونگي عملكرد بخشي را كه نمايندگي مي كنند داشته باشند همچنين بايد بدانند از تامين كنندگان (بيروني و داخلي)چه انتظاري داشته باشند و مشتريان (بيروني و داخلي) آنها چه توقعي از ايشان دارند آنها بايد همچنين افرادي باشند كه عمليات گروهي مديريت پروژه انجام داده باشند و آموزش روش حل مساله ديده باشند بسيار مهم است كه اين اغراد كاملا مورد اطمينان مديريت و كاركنان باشند زيرا تصميماتي كه مي گيرند تاثير فراواني بر روي نحوه ي عملكرد سازمان در آينده خواهد داشت .گروه ارزيابي بايد همچنين در مورد رييس گروه سيستم كيفيت پيشنهاد بدهد .                                                                                       

بند نهم : يك برنامه ي زماني براي تكميل پروژه

ارتقاي سيستم مديريت كيفيت يك سازمان براي بر آوردن نيازمندي هاي ايزو 9000 مي تواند بين دو ماه تا دو سال به طول انجامد اين امر به وضعيت فعلي سيستم مديريت كيفيت كارايي استفاده از مشاوران سيستم هاي پشتيباني فني مورد استفاده و اينكه آيا سازمان خواستار اخذ گواهينامه توسط شخص ثالث باشد بستگي دارد .                                                      

گام هفتم : تخمين هزينه ها و منافع
با اتمام طرح عملياتي گروه ارزيابي بايد طرح را اجرا نمايد هزينه هاي مربوط به آموزش .مشاوره و هزينه هاي گواهينامه گرفتن را در ايت تخمين بگنجانيد . عموما هزينه هاي مشاوره به تنهايي مي تواند بين 10 تا 250 هزار دلار باشد . به علاوه گروه ارزيابي بايد منافعي را كه سازمان پس از اجراي يك سيستم مديريت ارتقا يافته و طراحي مجدد شده به دست مي آورد مشخص كند .                                                                                       

گام هشتم : كسب حمايت و تاييد مديريت ارشد
اكنون بايد گروه ارزيابي يا گزارش مقدماتي ارزيابي براي ارايه به مدير ارشد فراهم كند اين گزارش بايد شامل موارد زير باشد :
رويه هاي مورد استفاده براي انجام ارزيابي
نتايج ارزيابي با مشخص نمودن و تاكيد بر روي نواحي اي كه تحت تاثير قرار خواهند گرفت
پيشنهاد هاي گروه ارزيابي
برنامه ي زماني پيشنهادي
منابع مورد نياز جهت طراحي و اجراي اقدام پيشنهادي

افرادي كه بايستي براي انجام پروژه مامور شوند
هزينه هاي بالقوه مربوط به حالتي كه سازمان در صورت عدم انجام اصلاحي متحمل مي شود .                                                                                                                      

منافعي كه سازمان در اثر اجراي پروژه به دست خواهد آورد تخمين ميزان منابع مورد نياز براي نگهداري سيستم مديريت كيفيت پس از اخذ گواهينامه هنگامي كه گزارش ارزيابي اوليه تكميل گرديد شما آماده متقاعد كردن مديريت ارشد به پذيرفتن آن مي باشيد بدون حمايت 
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شخصي آنان و بدون تخصيص منابع مورد نياز پروژه شكست خواهد خورد .                     

در حين جلب تعهد مديريت ارشد براي پيشرفت پروژه بايد درك آنان از هزينه هاي سازمان (غالبا از آن به عنوان ضرورت كاري ياد مي شود )ناشي از عدم اجراي تغييرات حاصل گرديد غالبا اين موضوع تنها نيازمند تحليل داده ها و انتقال آن به افراد است كه نياز به انجام تغييرات را به سادگي براي همگان آشكار مي نمايد .                                                        

گام نهم : نصب يك مدير پروژه(رييس گروه سيستم كيفيت)

مدير پروژه بايد در جلسه ي مديران ارشد منصوب گردد تنها چيزي كه براي گروه ارزيابي باقي مي نمايد اين است كه با مدير پروژه ملاقات نموده و جزييات گزارش ارزيابي نهايي را با او مرور نمايد هنگامي كه اين كار انجام شد گروه ارزيابي منحل مي شود غالبا بسياري اغز اعضاي گروه ارزيابي به عنوان اعضاي گروه پروژه منصوب مي گردند كه از اين جا به بعد گروه سيستم كيفيت ناميده مي شوند .                                                                           

نتيجه :
در خلال مرحله ي اول گروه ارزيابي تشكيل گرديد و موارد زير تكميل شدند :                      

سيستم مديريت كيفيت فعلي با بند چهارم ايزو 9001 مقايسه گرديد يك امتياز بندي كلي براي سيستم مديريت كيفيت فعلي سازمان تهيه گرديد مشخص گرديد كه آيا سيستم مديريت كيفيت نيازي به ارتقا دارد يا خير يك طرح براي ارتقا /طراحي مجدد سيستم مديريت كيفيت فعلي تهيه شد يك تحليل هزينه ها در مقابل منافع مربوط به سيستم مديريت كيفيت طراحي مجدد شده تهيه گرديد مدير ارشد به تصويب و تخصيص يك گروه پروژه ي ارتقا/ طراحي مجدد سيستم مديريت كيفيت متقاعد مي شود بودجه براي گروه پروژه تامين شد اينكه چه كسي است و عضويت گروه سيستم كيفيت را به عهده خواهد داشت نعيين گرديد پروژه به رئيس گروه سيستم كيفيت واگذار گشت هنگامي كه اين فعاليت ها تكميل شدند گروه ارزيابي منحل گرديد .                                                                                                                    



حله دوم : طرح ريزي مر

حال كه پروژه تصويب شده و رييس پروژه منصوب گرديده است بايد يك طرح كاملا مفصل براي طراحي مجدد .اجرا .مميزي و نگهداري سيستم مديريت كيفيت تهيه گردد گروه سيستم كيفيت بايد عبارت معروف زير را در نظر داشته باشد برنامه ريزي مناسب از اجراي ضعيف جلوگيري مي كند .                                                                                                    

طرحي كه توسط گروه ارزيابي تهيه گرديد مانند يك لباس امتحان (پرو)نشده استو و اگر چه اين طرح در مورد آنچه كه بايد انجام بگيرد مي باشد با اين حال به اندازه ي كافي دقيق يا حاوي جزييات لازم براي پروژه ارتقاي سيستم مديريت كيفيت بر اساس برنامه زماني و بودجه تخصيص يافته پيشرفت كند گروه سيستم كيفيت بايد يك برنامه تفصيلي براي پروژه اي كه از آن خودشان است تهيه كند بسار روشن است كه گروه سيستم كيفيت طرح نبايد پروژه و بودجه تهيه شده توسط گروه ارزيابي را به طور دربست تصديق كند چون در اين صورت اين گروه نعهد لازم براي اجراي موفقيت آميز پروژه را نخواهد داشت چنانچه طرح قبلي بهبود و يا غير واقعي باشد گروه سيستم كيفيت نبايد در تغيير اين طرح درنگ نمايد اگر طرح پروژه نهايي زمان كلي اجراي پروژه يا هزينه ها را تغيير مي دهد (بيش از ده درصد معيار مناسبي است) طرح پروژه اي جديد بايد با مدير ارشد بازنگري شود و تغييرات مناسب درتخصيص بودجه صورت گيرد .                                                                                

گام اول :  تشكيل گروه سيستم كيفيت
رييس و اعضاي گروه سيستم كيفيت طي گام هشتم مرحله ي اول توسط مدير ارشد انتخاب گرديدند اكنون در كنار هم قرار دادن اين اعضا و جهت دهي به فعاليتهاي آنان بر عهده رييس گروه سيستم كيفيت مي باشد براي شروع پروژه رييس گروه بايد با هر يك از مديران ارشد تماس گرفته و اطمينان حاصل كند كه كار بر روي پروژه اي ارتقاي سيستم مديريت كيفيت به همه ي اعضا ابلاغ گرديده است 
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بلافاصله پس از آنكه هر يك از اعضا نسبت به مسئوليت جديد خود مطلع گرديدند رييس گروه بايد از طريق تلفن با آنان تماس گرفته و وظيفه ي جديد را برايشان روشن كرده و مشخص نمايد كه اولين جلسه ي گروه سيستم كيفيت چه زماني برگزار خواهد شد به دنبال اين مكالمات تلفني رييس گروه بايد يك نسخه از گزارش نهايي دشتور كار جلسه ي اول و نسخه اي از اسناد مربوط به ايزو 9000 را براي هر يك ازاعضاي گروه سيستم كيفيت ارسال نمايد .                                                                                

برنامه ي زماني براي جلسات بعدي و فهرست مفصل كارهايي كه بايد در دو هفته بعدي انجام گيرد تهيه كنيد و براي هر فعاليت فردي را معين كنيد .                                              

گام دوم :   گروه سيستم كيفيت را آموزش دهيد
گروه سيستم كيفيت بايد درك بسيار خوبي از چه . چگونه و چراي يك سيستم مديريت كيفيت داشته باشد  براي افزودن به اين اطلاعات اساسي ما توصيه مي كنيم كه همه ي اعضاي گروه سيستم مديريت كيفيت در يك كلاس رسمي كه براي ارزيابان ايزو 9000 ترتيب داده شده است حضور يابند دست كم يك نفر از اعضاي گروه بايد چنين آموزشي را ببيند چنانچه گروه از يك يك مشاور براي كمك به پروژه استفاده بكند مشاور ياد شده قادر به فراهم نمودن آموزش سيستم مديريت كيفيت و ساير روشهاي مورد نياز براي گروه سيستم كيفيت خواهد بود ..                                                                                                                       

گام سوم : مشخص نمودن  سيستم و  پشتيباني اي كه گروه سيستمكيفيت از آن استفاده خواهد كرد                                                                                                                 
نيازي نيست كه گروه سيستم كيفيت از صفر شروع كند تعداد زيادي كتابهاي مفيد برنامه هاي كامپيوتري و كلاسهاي آموزشي وجود دارند كه شروع يك جهش بر روي چنين پروژه ي دشواري را براي گروه سيستم كيفيت فراهم مي كنند پيوست ششم فهرستي از ابزارهاي پشتيباني موجود را ارايه مي دهد خصوصا براي اعضاي گروه بسيار مهم است كه بدانند چگونه فن آوري پيشرفته امروزي مي تواند وظيفه ي آنان را آسان نمايد . اساسا چهار فن آوري كمك كننده در اختيار گروه سيستم كيفيت قرار دارد .                                              

1-برنامه هاي كامپيوتري (ديسك)
2-برنامه هاي ديسك فشرده 
3-برنامه هاي ضبط شده بر روي نوار ويديويي
4-اينترنت (شبكه جهاني رايانه ها)
هر يك از اين موارد مزايا و معايب خاص خودشان مي باشند .
گام چهارم :   شكل و ساختار مستندات را تعريف نماييد
هر كاري از طريق يك فرايند انجام مي شود در حقيقت تمام اسناد سري هاي ايزو 9000 به سازمان از ديذ فرايند نگاه مي كند خروجي اين فرايند ها ممكن است محسوس (محصول) يا غير محسوس (اطلاعات) باشد سيستم مديريت كيفيت از شبكه اي مشتمل بر فرايند هاي مرتبط و وابسته به هم ديگر تشكيل شده است از آن جايي كه سيستم مديريت كيفيت بايستي با گرد هم آورده فرايند هاي سازمان و حول آنها بنا گردد وجود يك مدرك حايز اهميت است
 گام پنجم :   نمودار جعبه اي فرايندهاي كيفي اساسي
سيستم مديريت كيفيت از تعدادي فرايند تشكيل مي شود كه چگونگي عملكرد سازمان را مشخص مي كنند فرايندهاي اساسي بايد در رويه هاي سازمان مستند گردند .سپس گروه سيستم كيفيت بايد تعيين كند كدام فرايند هاي اساسي براي اجراي هر يك از مفاهيم  تعريف شده در اسناد نظلم نامه ي كيفيت به كار ميروند هنگامي كه فرايندهاي اساسي تعيين شدند گروه سيستم كيفيت بايد مرزهايشروع و خاتمه را براي هر يك از اين فرايندها مشخص كنند مهم اين است كه مرز شروع نقطه اي باشد كه با يك ورودي قابل فرايند مزبور را به حركت در آورد مرز خاتمه بايد براي يك مشتري تعريف نمايد . خروجي ايجاد نمايد و ميزان خوب بودن خروجي مزبور بايد قابل اندازه گيري باشدبه عنوان مثال فرايند مربوط به بيرون دادن يك محصول جديد مي تواند با ارايه ي پرونده ي طراحي به كنترل اسناد شروع شود و با تحويل نسخه هاي تاييد شده طرح به قسمت هاي دريافت كننده خاتمه يابد .                         

سپس گروه سيستم كيفيت بايد هر فرايند را به صورت نمودار جعبه اي در آورد تا مشخص شود كدام بخش ها / قسمت ها در فرايند مورد نظر درگير مستند در اين نقطه از پروژه لزومي ندارد نمودار جعبه اي را كه به منظور تعريف آنكه هر بخش چه كاري انجام مي دهد رسم نمود .                                                                                                                      

گام ششم :  تعريف صاحبان فرايند براي هر فرايند اساسي
با رسم نمودار جعبه اي فرايند گروه سيستم كيفيت مشخص نموده است كه چه قسمتهايي در مورد هر فرايند كيفي نقشهاي كليدي ايفا  ميكنند زمان آن است كه براي هر يك از اين فرايندهاي اساسي افرادي را انتخاب نموده كه مالكيت در راستاي جهت دهي و بهبود اين فرايندها را بپذيرند .هر فرايند بايد به يك بخش و به يك نفر در بخش ياد شده كه او را صاحب فرايند مي ناميم تخصيص يابد .از آن جايي كه بيشترين فرايندهاي اساسي به چند بخش مربوط مي شوند هيچ فردي در سطح مدير مياني مالكيت كل فرايند ياد شده را دارا نمي باشد در نتيجه غالبا هر گاه بدون درك كامل آنكه يك تغيير چگونه كل فرايند را تحت تاثير قرار ميدهد فرايندي بهبود يابد اين بهينه سازي فرعي خواهد بود براي بهبود عملكرد هر فرايند اساسي و براي اصلاح مشكل ياد شده از سوي مديريت صاحبي براي مدير مورد نظر معين مي شود انتخاب صاحب فرايند را نبايد بي اهميت انگاشت زيرا فرد مورد نظر نقش كليدي در طراحي سيستم مديريت كيفيت ايفا مي 
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كند و حتي اهميت آن در خلال گام ششم (بهبود مستمر)بيشتر نيز خواهد بود .                                                                                     

انتخاب صاحبان فرايند
صاحب فرايند مسوول حصول اطمينان از موثر بودن و بالا بودن بهره وري كل فرايند مورد نظر است .درك اين مفهوم كليدي به گروه سيستم كيفيت اين امكان را مي دهد كه در دراز مدت به كار خود ادامه دهد مدير هاي بخش متداول سالها به كار خود ادامه داده و احتمالا بهترين نوع سازمان است اما داراي نقاط ضعف نيز مي باشد اگر چه رقابت بين بخش ها در برخي موارد مفيد است ليكن مي توان به عنوان يك عامل خود ويرانگر نيز نگريسته شود زيرا اين نوع رقابت باعث مي شود كه بخش ها براي دستيابي به منابع محدود سازمان با يگديگر رقابت كنند غالبا بخشي كه بهترين نمايش را اجرا كند قسمت عمده منابع را به دست مي آورد در حالي كه ممكن است بيشترين نيازها را نداشته باشد در حالات ديگر منابع توسط بخشي براي انجام قسمتي از فرايند بحراني تخصيص مي يابد ،اما بخش هاي مرتبط داراي اولويت هاي متفاوتي هستند و در نتيجه فقط بهبود جزيي حاصل خواهد شد .                                 

آنچه بايد انجام گيرد اين است كه به جاي نگريستن به كار به عنوان تعداد زيادي بخش هاي بزرگ به آن عنوان تعداد زيادي فرايندهاي كاري توجه شود .                                            

صاحب فرايند بايد قادر به پيش بيني تغييرات كاري و تاثيرات آنها بر روي فرايند مورد نظر باشد صاحب فرايند بايد به حد كافي از دانش سطح بالايي برخوردار باشد تا درك كند كار جديد چه جهتي خواهد پذيرفت و چگونه اين موضوع فرايند مربوطه را تحت تاثير قرار خواهد داد .صاحب فرايند صداي توانايي فرايند به كار (بالا)و براي اجراي فرايند تغيير درون ساختار مديريت خط موجود (پايين) است .                                                                                

توضيح مختصري در مورد انتخاب كلمه صاحب در اينجا ضروري به نظر مي رسد برخي از سازمانها براي اين نقش خاص از واژه مدير فراين استفاده مي كنند اگر چه اين عبارت اساسا صحيح است اما مدير به طور ضمني بر مسووليت هاي نظارتي ندارد واژه ي متداول ديگر رهبر فرايند است اگر چه اين واژه نامتناسب است واژه ي رهبر داراي معاني فراواني است كه ما ترجيح مي دهيم آن را با احتياط فراوان به كار ببريم كمپاني فورد عبارت حاميان فرايند را به كار ميبرند نهايتا" گروه مديران ارشد شما بايد واژه ي مناسبي را بر مبناي فرهنگ سازمان و عنوانهاي قابل قبول سازمان براي اين منظور برگزينند .                                                 

معيارهاي انتخاب صاحبان فرايند :

فرايندها به ندرت بهبود مي يابند زيرا كسي وجود ندارد كه واقعا احساس كند صاحب آن فرايند است بنابراين اولين معيار بايد مالكيت باشد يك روش تصميم گرفتن در مورد اينكه چه كسي بيشترين مالكيت يك فرايند خاص را احساس كند (يا بايد احساس بكند) پاسخ دادن به سوالات زير است :                                                                                                     

چه كسي بيشترين :
منابع (افراد ،سيستم ها) را دارد؟
كار (وقت) را دارد ؟
درد (انتقاد ، اعتراض ، مخالفت) را دارد ؟
امتياز واقعي (يا بالقوه) را دارد ؟
امتياز را به دست خواهد آورد(اگر همه چيز به خوبي كار كند) ؟
توانايي براي اعمال تغيير را دارد ؟
پاسخ به اين سوال هاي بايد تصور خوبي در مورد اينكه چه كسي نگرانترين و درگيرترين فرد يا فرايند مورد نظر است به دست دهد . در برخي موقعيت ها ،مشتري نهايي فرايند ممكن است بهترين صاحب فرايند باشد زيرا وي از بهبود فرايند بيشترين منفعت را خواهد داشت .   

قدرت اقدام در مورد فرايند :

 موضوع دومي كه براي انتخاب صاحب فرايند بايد در نظر گرفت اين است كه فرايندهاي          اساسي شناسايي شده ممكن است مربوط به سطوح متفاوتي از سازمان باشد                (شركتي،بخشي،منطقه اي و غيره ) .صاحب فرايند بايد قدرت كافي براي اقدام در مورد فرايند انتخاب شده باشد از آنجا كه اكثر فرايندهاي اساسي كاري به صورت فرابخشي و حتي بين المللي هستند در بيشتر آنها فردي در ساختار سازمان وجود ندارد كه مسوول تمام فرايند باشد در نتيجه صاحب فرايند بايد اختيار و مسووليت كل فرايند را دارا باشد .                      

صاحب فرايند كاري بايد در چنان سطح بالايي از سلزمان كار كند كه بتواند تاثير جهات كاري جديد بر روي فرايند را مشخص كند .
در خط مشي ها و رويه هاي تاثير گذار بر روي فرايند تغييرات را جاري نمايد .
به يك طرح متعهد شود و تغييرات را اجرا نمايد .
موثر بودن و كارايي فرايند را زير نظر داشته باشد .
توانايي رهبري :

معيار سوم براي يك صاحب فرايند مربوط به توانايي وي براي رهبري يك گروه است وي بايد داراي شرايط زير باشد :
كاملا قابل اطمينان باشد 
قادر به ملزم ساختن گروهها به برنامه ي زماني باشد 
قادر به رهبري و جهت دهي به يك گروه باشد
قادر به حمايت و ترغيب كاركنان در تلاشهاي بهبود بخشي شان باشد 
يك مذاكره كننده ي باتجربه باشد 
مايل به استقبال از تغيير باشد 
قادر به سروكار داشتن با مدير سطح بالاتر باشد قادر به ديدن تصوير بزرگ باشد (كليات را ببينيد)
از انجام كارهاي خطير نترسد
کلید سازی شبانه روزی مهرداد
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قادر به سروكار داشتن با افراد كاهل باشد
آگاهي نسبت به فرايند :

آخرين معيار اين است كه صاحب فرايند بايد درك خوبي نسبت به فرايندداشته باشد اگر صاحب فرايند كل فرايند را درك كند انجام كار براي وي بسيار ساده تر خواهد بود و دوباره كاري ها بسيار كم خواهد شد اين موضوع يك مشخصه مطلوب ولي غيراجباري است .         

گام هفتم :   فهرستي از نظام نامه ي كيفي و مستندات رويه اي :

كه بايد تدوين يا بازنويسي گردند تهيه كنيدحال كه گروه سيستم كيفيت محتويات نظام نامه ي كيفي و فرايند هاي كيفي كليدي را مشخص كرده است اين گروه بايد فهرستي را از اسنادي كه تشكيل دهنده ي مستندات رده هاي 2 ،3 هستند تهيه كند در بسياري از موارد برخي از اين اسناد ممكن است قبلا تهيه شده باشند و اگر بيانگر فرايند هاي فعلي نباشند تنها بايد بازنگري شده و به روز درآيند .موارد ديگر بايد اسناد جديد تهيه شوند .براي ارائه ي كار مي توان به دو شيوه از اين وضعيت استفاده نمود گروه سيستم كيفيت مي تواند همه ي اسناد مربوطه را جمع آوري و بازنگري كند تا مشخص شود چه اسنادي بايد تهيه يا بازنويسي گردند شيوه ي ديگر آن است كه هر سند در اختيار يك گروه فرعي يا صاحب فرايند مربوطه قرار داده شود و از او خواسته شود تا سند مزبور را مرور نموده و تعيين كند كه آيا نيازي به سند جديد وجود دارد يا آنكه سند قديمي كفايت كيكند ما شيوه ي دوم را ترجيح مي دهيم زيرا اين كار موجب مي شود كه پاسخگويي و مسووليت در يك رديف قرار گيرند .                                

گام هشتم :  مشخص نمودن گروههاي فرعي :

به منظور تهيه اسناد مفهومي كه نظامنامه ي كيفي را تشكيل ميدهند گروه سيستم كيفيت بايد كميته هاي فرعي و روساي فرعي را تعيين كنند اين گروههاي فرعي معمولا گروههايي متشكل از دو تا پنج نفر مي باشند كه مستندات را تهيه مي كنند و آنها را براي بتزنگري و تصويب به گروه سيستم كيفيت ارائه مي نمايند .                                                                             

گام نهم :  تهيه و اجراي يك طرح ارتباطي :

گروه سيستم كيفيت بايد يك طرح ارتباطي فراهم كندكه در آن همه ي نيروهاي كاري برلي تغييرات انجام شده در اثر سيستم مديريت كيفيت جديد آماده گردند .                                  

گام دهم :   تهيه ي طرحهاي آموزشي براي پشتيباني سيستم مديريت كيفيت :

گروه سيستم كيفيت بايد قبل از اين مرحله درك خوبي از نيازمنديهاي سري هاي ايزو 9000 به دست آورده باشند در نتيجه گروه سستم كيفيت اكنون مي توان برنامه ي آموزشي را طراحي كند كه توسط ساير اعضاي سازمان مورد استفاده قرار گيرد اساسا اين موضوعرا مي توان در سه گروه در نظر گرفت .                                                                            

گام يازدهم : آماده سازي و اجراي يك طرح مديريت تغيير سازماني :

يك طرح مديريت تغيير سازماني بايد نهايتا در دو سطح تهيه گردد :
براي كل سيستم مديريت كيفيتبراي هر سندطرح مديريت تغيير سازماني سيستم مديريت كيفيت  را مي توان در خلال اين فعاليت تهيه نمود مشروط بر اينكه هر ارزيابي اضافي كه براي تهيه ي طرح ياد شده لازم است به اتمام رسيده باشد .براي هر دو سطح ياد شده يعني كل سيستم مديريت كيفيت و براي طرحهاي هر يك از رده ها بايد يك ارزيابي از عوامل مخاطره همراه با تغيير مزبور انجام گيرد .                                                                     

گام دوازدهم :  يك پرونده ي پروژه و سيستم رديابي ايجاد كنيد :

گروه سيستم كيفيت بايد يك پرونده ي پروژه براي جمع آوري داده هاي مربوط ايجاد كند كتابهاي مفيد زيادي در مورد مديريت پروژه نوشته شده اند و بحث مفصل تر در اينجا ضروري نيست .                                                                                                       

 سند ISO/CD 10006 يك طرح پروژه را به صورت زير تعريف مي كند :
تعريف :سندي كه مشخص كننده ي مهارتهاي خاص ، منابع و توالي فعاليتهاي مورد نياز براي تامين خواسته هاي يك پروژه باشد .                                                                     

گام سيزدهم :   مشخص كنيد چه كسي مميزي داخلي را انجام ميدهد :

 پيش از آنكه گروه سيستم كيفيت بتواند اين گام را شروع نمايد بايد درك كند كه مميزي        چيست بر اساس تعريف ISO 8402-1994 تحت عنوان واژه شناسي مديريت كيفيت و مديريت تضمين كيفيت مميزي به صورت زير تعريف مي شود :                                                    

تعريف :آزمونهاي منظمو مستقل براي مشخص كردن اينكه آيا فعاليت هاي كيفي و نتايج حاصله با توافق هاي طرح ريزي شده منطبق هستند و ايا اين تمهيدات به طور موثري اجرا شده اند و براي رسيدن به اهداف مورد نظر مناسب اند .                                                   

اساسا سه نوع مميزي سيستم مديريت كيفيت وجود دارد :
1-شخص اول يا مميزي داخلي
2-مميزي هاي شخص دوم يا مميزي هاي تامين كننده (پيمان كار فرعي)
3-مميزي هاي شخص ثالث يا مميزي هاي پذيرش (قبول)
گام چهاردهم : انتخاب يك ثبت كننده
شيوه هاي گوناگوني براي انتخاب يك ثبت كننده به كار ميروند عموما اين روشها به صورت زير مي باشند 
1-سازمان از ثبت كننده اي دعوت مي كند كه با موسسه ي مشاور سازمان كار كرده باشد .
2-سازمان از ثبت كننده اي استفاده مي كند كه خوشنام باشد يا از مصاحبه با وي برداشت كرده است كه ثبت كننده ي مورد نظر چندان شخت گير نيست .                                          

3-سازمان از ثبت كننده اي استفاده مي كند كه خوشنام باشد يا از مصاحبه با وي برداشت مي شود كه ثبت كننده ي مورد نظر چندان سخت گير است .                                              

4-سازمان از ثبت كننده اي استفاده مي كند كه در نوع صنعت مربوط به سازمان داراي بيشترين تجربه است .گام پانزدهم :  به روز در آوردن طرح پروژه و بازنگري أن به كمك مديريت ارشد اكنون گروه سيستم كيفيت تمام اطلاعات مورد نياز براي به روز در اوردن طرح پروژه را در اختيار دارد اين اطلاعات شامل برنامه ي زماني هزينه ها و طرح ريزي هاي منابع ديگر مي شود همچنين اطلاعاتي نظير برنامه تفصيلي زماني براي مرحله ي 2 و 3 و مستندات مربوط به پيشنهادات اعضاي كميته ي فرعي نيز جزو اطلاعات جمع آوري شده مي باشند طرح پروژه بايد شامل اسامي افرادي كه هر يك از دوره ها را تدريس خواهند كرد نيز باشد .                                                                                                                      










