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ISAS BC 9001:2003 

  پیشگفتار
ي استانداردي براي رسانه، طرحی راهبردي جهت تهیه 1انجمن جهانی رادیو و تلویزیون 2001در سال 

را مبتنی بر   2BC-2003:9001سري استاندارد  2003المللی در سال این نهاد بین. در دستور کار خود قرار داد
ي بررسی و بازدید در پنج کشور کانادا، کلمبیا، هند، بهترین فنون و تجربیات صنعت جهانی رسانه بر پایه

هاي بر مبناي این استاندارد آنچه بایستی معیار ارزیابی رسانه. سوئیس و آفریقاي جنوبی بنا نهاد
ار و زیرساخت باشد، سهم آنها در رشد اجتماعی بر حسب محتوا، ساخت)رادیو، تلویزیون و اینترنت(الکترونیکی

ي اختیار و قابل انعطاف آن ي قابل توجه در این سري استانداردها محدودهنکته. است) دینی( سالاريو مردم
ي قوانین خود چنان دهد که بر اساس اهداف، الزامات، ساختار و مجموعهها میاست که این امکان را به سازمان

توانیم در یعنی ما می. ریزي شده حاصل شوندمانی را طراحی کنند که در نهایت اهداف طرحفرآیندهاي ساز
ي ملی جمهوري اسلامی ایران داشته باشیم، بطوریکه استقرار این سامانه کشور خود استانداردهاي خاص رسانه

  . ي کیفی نقش اساسی داشته باشدي ملی به توسعهبه شکل بومی در دستیابی رسانه

                                                             
١ The World Radio and Television Council(WRTVC)   

  .در بخش پیوست ها اطلاعات کامل مربوط به این استاندارد آمده است 2

  سامانه ي مدیریت کیفیت در رسانه
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کنترل ریزي استاندارد پایه ،زیر يهانسازما پشتیبانی اب و ژنو در 2002در سال  1 رسانه و جامعه یادبن
  :را نهایی کردکیفیت در رسانه 

  یوکتو 2هسو بونکا خیریه بنیاد 1

 پاریس یونسکو 2

  3برن شهر ارتباطات فدرال دفتر 3

 4توسعه  شهر برن همکاري اداره 4

استاندارد  .تعریف شد رسانه صنعت در تجربیات بهترینروش  اساس بر  ISAS BC 9001 استاندارد
 گروه ارک سهبا تشکیل  و )سوئیس و جنوبی آفریقاي ، هند ، لمبیاک، ناداکا(کشور پنج در که بررسی بایاد شده 
خود هاي یاد شده به صورت موازي کار گروه. شدگذاري پایه انجام گردید،،شورهاک این از یک هر در تخصصی

 5تجربیاتبندي حاصل از فعالیت این سه گروه با استفاده از روش مقایسه میانگین و بهترین را انجام دادند و جمع
  .، صورت گرفت

  :هدد پاسخاساسی زیر  سوال بهقصد دارد این استاندارد 
 زیر و ساختار ،امحتو ینهدر زم )اینترنت و تلویزیون رادیو، (الکترونیکی ايرسانه ارزیابی معیارهاي
 ؟ باشد باید چهدر جامعه  )6دینی (مردم سالاري و اجتماعی پیشرفت منظورهمکاري آنها به ساخت و همچنین 

 ،هاي هدفشورکیک از  هر رسازي استاندارد دپیاده بدست آمده، نتایجاز کاربردي بودن  اطمینان براي
و  جرایی شدا ژاپن در 7شیبا و رو جی پرفسور معروف ن از روشگرفت الهامروش بکارگرفته شده با  .شد پیگیري

  : است ارزیابی هاي سنجش به راجع بزرگ ذینفع سه نیازهاي از دقیق و فراگیر بررسی اطمینان براي 
  ها اي حرفه و تلویزیون رادیو، متصدیان(  نندگانک تهیه: 1 گروه
  )شنوندگان هاي نماینده(  اربرانک: 2 گروه
 و شناسان جامعه ، ها فیلسوف ، نوشتاري مطبوعات نگاران روزنامه ، گذاران قانون(  خبرگان :3 گروه

  ...)غیره

                                                             
١ Media & Society Foundation 
٢ HOSA BUNKA 
٣ OFCOM 
٤ DCC 
  
٥ Best Practice 

  ایراندر کشور جمهوري اسلامی : مترجم 6
٧ Jiro and Shiba 
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 زیرجدول در  ردندک همکاريپنج کشور هدف  در المللی بین نوین استاندارد ساختار اینکه در تهیه  افرادي
  : تآمده اس

  
  

  مشارکت کنندکان در کشورهاي هدف : 1جدول
  خبرگان  کنندگان تهیه  کاربران  کنندگانهماهنگ  نام کشور

 Micheline VAILLANCOURT •  کانادا
• Carole BOISVERT 
 

• Dominic CYR 
• Anne FRADETTE 
• Jacques POIRIER 
• Jules PATENAUDE 
• Jacques CHAMBERLAND 

• Denis PELLERIN 
• Louise LENTEIGNE 
• Jean-Claude LABRECQUE 
• Jean HEBERT 
• Lucie LALUMIERE 
 

• Marc RABOY 
• Claude BEDARD 
• Lise CARDINAL 
• Daniel GIROUX 
• Diane LAFLAMME 
• Charles VALLERAND 

  کلمبیا
  

• Prof. Ana Maria MIRALLES • Victor DAZA 
• William DOUSDEBES 
• Pablo Emilio TORRES 
• Myriam VELASCO 
• Carlos CORDOBA 
• Hugo GONZALEZ 
• Daniel BERNATE 
• Manuel ESTEVEZ 

• Clemencia CHIAPPE 
• Amparo PEREZ 
• Mauricio MIRANDA 
• Ana Cristina NAVARRO 
• Kathy OSORIO 
• Daniel CORONEL 
• Alvaro OSORIO 
• Fernando RAMIREZ 

• Fernando CALERO 
• Patricia TELLEZ 
• Omar RINCON 
• German MUNOZ 
• Luis Fernando GUTIERREZ 
• Luz Amalia CAMACHO 
 

 Dr. Hara Prasad Padhy •  هند
 

• Padma SEN 
• Aparna DEBNALH 
• Shiv DAYAL 
• Mohan LAL 
• Shapuntala GUPTA 
• Sunil GUPTA 

• P.S. MURTY 
• M.S. RUGMINI 
• Y.K. SHARMA 
• T. DOLKAR 
• Noreen NAQVI 
• Rattan SALDI 
• N.S. MAROD 
 

• P.N. VASANTI 
• Prof. Devesh KISHORE 
• Divya RAINA 
• Madhu MALTI 
• Jyoti Pati DHRUBA 
• A.R. KRISHNAMURTHI 
• B.R. CHALAPATHIRAO 

 Sherelle SCHMULIAN •  جنوبی افریقاي
 

• Sharon KOTTLER 
• Christoff BLAAUW 
• Jolandé NEL 
• Lumumba SIBAYA 
• Angy HAMMOND 

• Zweli MTHEMBU 
• Zamambo MKIZE 
• Sherelle SCHMULIAN 
• Dorothy VAN TONDER 
• Judi NWOKEDI 
• Helen GRAHAM 
• Lesley NTLOKO 

• Peet VAN STADEN 
• Chris BISHOP 
• Masa Khane NGE ANGATA 
• Manasseh MORAPEDI 
• Ben RAKUBU 

 Yasmine RICHARDET •  سوییس
 

• Benoit DUBUIS 
• Dominique DESMANGLES 
• Ilona PONGRACZ 
• Gilles Emmanuel TRUTAT 
• Caroline GUEISSAZ 
• Michel DOUSSE 
• Berthe JUILLERAT 

• Gilles MARCHAND 
• Gérald TSCHOPP 
• Pascal SCHOUWEY 
• Bernard BARUT 
• Costa HARALAMBIS 
• Isabelle BINGGELI 

• Peter TSCHOPP 
• Alain MODOUX 
• Marie-Hélène MIAUTON 
• Charly SCHWARZ 
• Pierre SMOLIK 
• Nicolas HENCHOZ 
• Yves DACCORD 

 
  

 عضو دوازده از بکمر دیگري فنی مشاوره گروه ، بالا هايگروه اريک نیروي از برداري بهره منظور به

، ISO  9001:2000 استاندارد با انطباق و تسهیلمیان نتایج و  املک سازگاري این گروه به امر ایجاد. تشکیل شد
  .گرفت بعهده ايحرفه ارتباط سطح بالاترین در را استاندارد نگهدارايادامه کار  در فنی مشاور گروه . پرداخت

  مقدمه 0
  کلیات 0-1

  تعاریف و مفاهیم
ي مدیریت کیفیت مفاهیم مرتبط با سامانهبه منظور تفاهم مشترك در خصوي الفاظ، بعضی از تعاریف و 

  .رسدشود که براي درك صحیح مطالب این استاندارد ضروري به نظر میبه شرح زیر توصیف می
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افزاري و مواد افزاري، سختي خدماتی، نرمماحصل انجام یک فرآیند شامل چهار طبقه: 1محصول
  .فرآوري شده است

  .کندها تبدیل میها را به خروجیتبط یا تأثیرگذار که وروديهاي مراي از فعالیتمجموعه: 2فرآیند
- ي کیفیت میواژه(هاي ذاتی اي از ویژگیسازي الزامات توسط مجموعهاي از برآوردهدرجه: 3کیفیت

  ).کیفیت نداریمتواند با توضیحاتی نظیر ضعیف، خوب یا عالی همراه باشد، اما محصول بی
  .دهی و کنترل سازمان مرتبط با کیفیتهماهنگ براي جهتهاي فعالیت:  4مدیریت کیفیت

ي کیفیت از اولین فرآیندهاي کار تا آخرین فرآینده، مطابق شکل پیگیري مقوله: دهی مفهوم کیفیتبسط
  .زیر

    
  
  
  
  
  

  سیستم مدیریت کنترل کیفیت 1شکل 

  :هاي مدیریت کیفیت بخش
تنظیم اهداف کیفی و مشخص کردن فرآیندهاي عملیاتی و منابعی که به : طرح ریزي کیفیت) الف

  .انجامدالزامات می/ سازي این اهدافبرآورده
  .چیگیري برآورده سازي الزامات کیفیتی: کنترل کیفیت) ب
  .شودفراهم آورب اطمینان لازم از اینکه الزامات کیفیتی برآورده می: تضمین کیفیت) ج
  .سازي الزامات کیفیتیتلاش در جهت افزایش توانایی برآورده: بهبود کیفیت) د

  :کیفیتگانه و مفاهیم بنیادین سیستم مدیریت اصول هشت
 مشتري گرایی .1

                                                             
١ Product 
٢ Proccess 
٣ Quality 
٤ Quality Management  

  خدمات/فروش
  پس از روش

  ارائه/ تولید 
  خدمات

  طراحی
  فرآیند 

طراحی 
  خدمات/محصول

  انتخاب طرح
  اولیه

 کیفیت با نگاه محدود

  مخاطب /مشتري  مخاطب /مشتري

 سیستم کنترل کیفیت  
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پیگیري وحدت در هدف، مسیر و محیط داخلی سازمان به منظور مشارکت کامل (راهبري .2
 )کارکنان براي دستیابی به هدف

 مشارکت کنندگان .3

هاي مرتبط با آن به صورت فرآیندي اداره شوند، نتایج وقتی منابع و فعالیت(رویکرد فرآیندگرا .4
 ).آیدکاراتري به دست می

 ستمی مدیریترویکرد سی .5

 بهبود مستمر .6

 )نه حدس، گمان یا سلیقه(ي اطلاعات تحلیل شدهگیري بر پایهتصمیم .7

 )برد-ي روش بردبر پایه(ي منافع متقابلکنندگان بر پایهارتباط با تأمین .8

  سامانه مدیریتی استاندارد
 نظر آن درباره باید ايرسانه سازمان ارشد مدیریت هک است راهبردي تصمیمی یفیت،ک مدیریت نظام پذیرش
 :هک دارد اختیار در را مدیریتی سامانه استاندارد، این یفیت،ک مدیریت نظام وسیله به .دهد

 در را )دینی( سالاريم مرد و اجتماعی توسعه از ايملاحظه خور در سهم تا دهد می اجازه رسانه صنعت به .1
 .ندک ایفا خود نفوذ زیر جغرافیایی محدوده

 سازي توانمند و شناخت خدمت، /محصول یفیتک اجتماعی، نفوذ اجتماعی، مدیریت مانند تکمیلی، اهداف .2
 .سازدمی یکپارچه را نانکارک
 :جمله از ند،کمی توجه رسانه صنعت ذینفعان همه هايخواسته به و نیازها به .3

 بینندگان؛ و شنوندگان -الف 
  رسانه؛ سازمان نانکارک -ب
 مداران؛ سها -پ

 آنندگان؛ تبلیغات / دهندگانآگهی -ت
  فرعی؛ ارانکن یماپ -ث
 شهري؛ جامعه شهروندان،  -ج
 1 ملی نگذاري قانو مرجع  -چ

 دولت؛ -ح
 مجلس؛ -خ
 .قضاییه قوه -د
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  فرآیندي رویکرد  0-2
ISO  یفیتک مدیریت نظام اثربخشی جهت( را فرآیندي رویکرد ، 9001:2000 استاندارد ملزومات با همراستا( 
در نظر گرفته شده و در  ذینفعان تمامی انتظارات و رضایت در این رویکرد. دهدمی ترویج و بهبود توسعه، اجرا،
  .است افزایشصدد 
 مدیریت و شناسایی را هم به مربوط متعدد هايفعالیت باید اثربخش عملکردي داشتن براي ايرسانه سازمان

 به توانمی شود،می مدیریت خروجی، به ورودي تبدیل براي و کند می استفاده منابع از که را فعالیتی .ندک

- می شکل را دیگر فرآیند ورودي مستقیماً فرآیند، یک خروجی موارد، بیشتر در .گرفت نظر در فرآیند عنوان

  .دهد
- می آنهاو مدیریت  تعامل وفرآیندها  شناسایی همراه به اي،رسانه سازمان یک در فرآیندها از نظام یک اربردک

  .شود قلمداد» رویکرد فرآیندي«تواند به عنوان یک 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
  
  

  دیدگاه فرآیندگرا 2شکل 
ها بصورت جداگانه و در ارتباط با فرآیند نترل،زمینه و ابزار نرم براي ک آوردن فراهم فرآیندي، رویکرد مزیت

شده  یبکتر خوبی به فرآیندي نظام درون در را مجزا فرآیندهاي بین ارتباط بطوریکه. آوردیکدیگر را فراهم می
 .کندمی فراهم راآنها  لتعامموجبات  و

 :دنمایمی یدیتأ زیر موارد اهمیت بر یفیت،ک مدیریت سامانه در استفاده هنگام رویکردي، چنین
  الزامات؛ تأمین و فهم -الف
 گیرند؛ قرار توجه مورد افزوده، ارزش به دستیابی منظور به فرآیندها اینکه به نیاز -ب
 اثربخش؛ و کارا فرآیندهاي نتایج به دستیابی -ج

 Aفر آیند 

 Cفر آیند   Bفر آیند 

نتایج 
A 

نتایج 
B 

نتایج 
C 

 کنترل

 کنترل  کنترل

ورود
 Bي 

ورودي 
A 

ورودي 
C 
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 .اهداف سنجش بر مبتنی فرآیندها بهبود -د
 داده ارائه ءمیان اجزا فرآیندي ارتباطات و نمایش زیر شکل در فرآیند، بر مبتنی یفیتک مدیریت سامانه الگوي
  .است شده

  
  فرآیند بر مبتنی یفیتک مدیریت سامانه الگوي:  3شکل 

 تعریف در را لیديک نقش رسانه، صنعت حوزه در شهروندان و مخاطبان، مشتریان هک دهدمی نشان تصویر این 
 تا دارد نیاز مشتري درك با همسطح اطلاعات ارزیابی به مشتري، پایش .نندکمی ایفا ورودي، عنوان به الزامات

- بین استاندارد شکل در شده داده نشان الگوي .خیر یا است، ردهک تأمین را مشتري الزامات سازمان یا دریابیم

 .پردازدنمی فرآیندها جزئیات به ولی دهد،می پوشش رامطرح  المللی

 

 رسانهویژگی هاي صنعت  0-3
 همه در ،کنددر یک چرخه مطرح میرا 1  اقدام و بررسی ،اجرا ،ریزيبرنامهدر مدیریت  هک یروش

  :شود عبارت است ازی که در این زمینه ارائه میتعریف. شود گرفته ارک به تواندمی فرآیندها
 خط مخاطب، نیازهاي و الزامات با مطابق هک نتایجی به دستیابی براي هک فرآیندها و اهداف کسب :ریزينامهبر

  سازمان و الزامات و نیازهاي جامعه، هايمشی

                                                             
١ PDCA(Planning, Do, Control, Act) 
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  سازي فرآیند،پیاده :اجرا
 گزارش و محصول هايویژگیها، اهداف وپایش و سنجش فرآیندها و محصولات در برابر خط مشی :بررسی

 نتایج؛

  ،فرآیند عملکرد بهبود براي اقدام :اقدام
 انتظارات و نیازها تأمین منظور به ،انجام شد فنی میتهک توسط هدف شورک پنج در پژوهشی که  در

 این در هک مواردي .گردید شناسایی رسانه، صنعت به مختص الزامات از فراوانی شمار شده، یاد ذینفعان تمامی
 :عبارتند از اند،شده ارایه استاندارد

  شفافیت؛ و استقلال -الف
 ها؛مشیخط و اخلاقی اصول -ب
 فرهنگی؛ هايهویت به نزدیکی -پ
  مخاطبان؛ منديرضایت -ت
 رسانه؛ به دستیابی قابلیت  -ث
 خلاقیت؛ و نوآوري  -ج

باشند از نظ پژوهش که در ارتباط با محیط بیرونی و داخلی رسانه مطرح می نیز دیگري هايموضوعدر این بین 
  :انجام شده عبارتند از

 اطلاعات؛ کیفیت -الف
 اجتماعی؛ ارتباط -ب

 محتوا؛ کیفیت -پ
  محتوا؛ تنوع  -ت
 شهروندان؛ نمندسازي توا  -ث

 آموزشی؛ مأموریت  -ج
 تعامل؛ و مشارکت  -چ
 گرایی؛کثرت -ح
 دنیا؛ به باز نگرش  -خ

 رسانه؛ کارکنان صلاحیت  -د

 مشترك؛ اجتماعی هايگذاريسرمایه  -ذ
 مذهب؛  -ر

 ها؛برنامه زمانبندي  -ز
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 .تجهیزات کیفیت  -ژ
 از آرمانی نمایشی شکل، این .دهدمی نشان را رسانه صنعت پیچیدگیالگوي کسب و کار و همچنین،  2شکل 
  .گذاردبه نمایش می را نهاآ میان تعاملات نیز و اندشده درگیر رسانه صنعت در هک را عمده ذینفعان

  
  رسانه صنعت الگوي کسب و کار در 4شکل 

 
 تفاوت این عوامل ترینمهم است، متفاوت شده، ارائه آرمانی شکل این با واقعی وضعیت شورها،ک از بسیاري در

  :از عبارتند
 و آیدمی حساب به اهنآ حیاتی موارد، بیشتر در و مهم عمده، مالی منبع هک دولت به رسانه شدید وابستگی . 1
  .آوردمی فشار نهاآ به مستقیم، مداخله و سیاسی قانونی، اقدامات طریق از
 ايرسانه صنایع در و نندکمی تأمین را دیگري مهم مالی منبع هک دهندگانآگهی به رسانه قوي وابستگی . 2

  .روندبه شمار می مهم پارامتري خصوصی،
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 به است ايبرنامه خوب، رنامهب(به تعریف برنامه خوب  توجه با هک مخاطب منديرضایت به توجهیمک. 3
با  .اي برخوردار استویژه اهمیتاز نظرتعداد و کمیت از ) میشود سنجیده یا دیده مخاطب، بیشترین وسیله

بسیار مفید بوده و تعیین کننده  آید،می دست به شهروندان و مخاطبان از هک بازخوردي هايحلقه توجه به شکل
  .باشندمی
 از هک ايحلقه مانند اند،نشده داده نشان شکل  روي هک دیگري رسمی غیر بازخورد هايحلقه مقابل، در. 4

 به الملی بین استاندارد این .دارند بالایی بسیار قدرت و نفوذ رود،می دولت به رسانه صاحبان یا دهندگانآگهی

 .بگیرند الگو ارک و سبک متوازن نمونه این از تا ندکمی مکک مرتبط ذینفعان تمامی و رسانه فعالان

  و دیگر سامانه هاي مدیریتی ISO 9001:2000انطباق با استاندارد  0-4
 ISO 9001:2003به  بسیاري ارجاعات استاندارد، استقرار در تسهیل منظور به ،BC 9001:2003استاندارد  متن در

اند و بدون کمترین تغییري مورد استفاده بطوریکه جملاتی دقیقا از این استاندارد گرفته شده. خوردبه چشم می
  .اندقرار گرفته

 یک استقرار منظور به را خود نونیک مدیریتی هايسامانه و یا  سامانه هک دارد وجود امکان این سازمانی هر براي

 المللیبین استاندارد این الزامات که ايونهبه گ. دهد مطابقتBC 9001:2003 ستانداردا با یکپارچه، مدیریتی سامانه
 .سازد برآورده نیز را

  عملکرد گسترة وهدف  - 1
 کلیات 1-1

 سازمان یک تا ندکمی مشخص یفیتک مدیریت سامانه یک براي را الزاماتی المللی،بین استاندارد این

 :ايرسانه

  .برسد اجتماعی توسعه و راسیکدمو در تمشارک هدفبه  -الف
 الزامات هک رساند اثبات به اینترنت و تلویزیون رادیو، براي محتوا مداوم آردن فراهم براي را خود واناییت -ب

  .سازد برآورده استفاده، قابل تنظیمی الزامات نارک در را شهروندان و مخاطبان
 : جمله از یابد، دست سامانه مستقل و شفاف اثربخش، اربردک طریق از ذینفعان منديرضایت افزایش هدف به -ج

  .استفاده قابل تنظیمات و ذینفعان الزامات با انطباق تضمین و سامانه مستمر بهبود براي فرآیندهایی داشتن با
 کاربرد  1-2

 یافتن اطمینان پی در و دارد اختصاص رسانه صنعت به است، ردهک رکذ المللیبین استاندارد این هک الزاماتی تمامی

 و تلویزیون و رادیو رسانه فعالان( نوع از فارغ نهاآ نندگانکتأمین و ايرسانه هايسازمان همه در اربردک قابلیت از
- شده تهیه هابرنامه و اندازه ،)اشتراك حق یا رایگان خصوصی، یا دولتی( وضعیت ، )اینترنت محتواي نندگانکتهیه

 نتواند آن محصول و ايرسانه سازمان ماهیت دلیل به المللیبین استاندارد این از )الزاماتی یا( الزام هک هرجا .اند
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ء استثنا موارد هرجا ISO 9001:2000 استاندارد الزامات مانند .شود مطرح ءاستثنا عنوان به تواندمی شود، اجرا
 به محدود ،ءاستثنا موارد این اینکه مگر داشت، المللیبین استاندارد با انطباق ادعاي تواننمی شود،می معرفی

 و شهروند مشتري، هک محصولی تولید براي را سازمان مسئولیت یا توانایی استثنایی، موارد چنین و باشند الزامات
 .ندهد قرار تأثیر تحت کند،را برآورده می استفاده قابل تنظیمی الزامات

 هايهدف توانندنمی و دارند فعالیت تخصصی محتوایی زمینه در هک اینترنت محتواي نندگانکتهیه و رسانه فعالان

 این دریافت براي صلاحیتشان ، )انزجار و نفرت تبلیغات یا نگاريهرزه مانند( نندک تأمین را استاندارد این لیک

 .شودنمی پذیرفته گواهینامه

 تجویزي مراجع -2
-بین استاندارد این هايشرط متن، این در آن به ارجاع با هک است هاییشرط دربردارنده زیر تجویزي مستندات

شامل  استاندارد، این قبلی هاينسخه نظرهاي تجدید و اصلاحات به ارجاعی هرگونه .دهندمی تشکیل را المللی
 .شوداین استاندارد نمی

ISAS این .دهد می تطابق باشد، صلاحیتش در هک المللیبین استانداردهاي آینده هاينسخه، خود را با ملزومات 

  .در دسترس است com.isasgroup.www اینترنتی پایگاه در آنلاین طور به موارد
 تعاریف و واژگان -3

 استاندارد در هک است شده ارائه بسیاري هايتعریف و واژگان المللی،بین استاندارد این هايهدف تبیین براي

ISO 9001:2000 اندشده تعریف نیز زیر واژگان راستا همین در .روندبه کار می: 

 .اینترنتی پایگاه یا تلویزیون رادیو، اپراتور: رسانه فعال  1- 3

 هايبرنامه با ارتباط در مستقیم طور به یا که اینترنت محتواي کنندهتهیه :اینترنت محتواي کنندهتهیه 2- 3

  . سرگرمی و آموزش دنبال کند،اطلاعات زمینه در را مشابهی هايهدف یا است تلویزیون یا رادیو
 .رسانه خریداري می کند فعال از را ايرسانه تبلیغات که بیرونیسازمان  :آگهی دهنده و حامی مالی 3- 3
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  .مندبه محتویات شبکه علاقه اینترنتی کاربران و رادیو شنوندگان تلویزیون، ندگانبین: مخاطبان 4- 3
 : شمردمی بر مجاز را زیر موارد کهیک ساختار سیاسی  ):دینی مردم سالاري(دموکراسی  5- 3

 آمیز؛مسالمت و دموکراتیک اجتماعی تغییرات -الف

 قدرتند؛ مصدر در که یینهاآ بر نظارت -ب

 سیاسی؛ هايگیريتصمیم در شرکت براي شهروندان حق -ج

  .برسد یکدلی به تواندمی جامعه آن، واسطه به که مخالف هايدیدگاه شناسایی -د
 هايشاخص با که اجتماعی محیط واسطه به زندگی شرایط بهبود :اجتماعی رشد و توسعه 6- 3
 هاينویسی نام و گسالان بزر سوادآموزي نسبت ،جنسیت اساس بر زندگیامید به ( UNDP انسانی توسعه

 اساس بر تحصیلی

 دیگر و بهداشتی خدمات و سالم آب به دسترسی درصد جنسیت، اساس بر درآمد سرانه جنسیت،

 نسبت نویسی، نام و مدرسه به دستیابی( جهانی بانک مؤسسه مطالعات ضمن در یا )زندگی استاندارد معیارهاي
 کشورهاي در البته .شوندمی پایش) روزانه هاييرکال سرانه نوزادان، میر و مرگ زندگی، به امید ,معلم و شاگرد

  .روند می ارک به زندگی کیفیت معیارهاي دیگر و بیکاري نرخ ,مسکن کیفیت مرد، و زن برابري یافته، توسعه

 اجتماعی، غیرانتفاعینهادهاي غیرانتفاعی اجتماعی، خود را مستقل و  شهروندان: جامعه مدنی 7- 3

  .نندکمی سازماندهی ،موضوعی هايعلاقه و حامیان ها،هدف محور بر حاکمیت، از مستقل را خود

  .کنددر حیات سیاسی جامعه نقش ایفا می که دولت پیرو و آزاد شخصی :شهروند 8- 3

 را مجوز صدور و سیاستگذاري مسئولیت که دولتیمراجع  :مرجع قانون گذاري رسانه ملی 9- 3
 باز کاري فرآیند با امر این. شود محافظت اقتصادي و سیاسی مداخلات مقابل در باید مرجع این. دارند عهده بر
  .ندکنمی کنترل را آن سیاسی حزب هیچ هک شودمی انجام مدنی جامعه مشارکت شامل شفاف و

اطلاعاتی یا  آموزشی، محتواي چارچوب در تواندمی که رسانه فرآیند خروجی :برنامه 10- 3
  .سرگرمی باشد
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 دستورالعملی خصوصی؛ چه و دولتی چه ,رسانه درفعال  :فعال در خدمات عمومی رسانه 11- 3

اساسی  شرایط و دارد نظر در عمومی خدمات ارائه براي خودخوانده یا قانونی صورت به هک را آشکار و شفاف
 :از عبارتند هک کندمی برآوردهرا  1)رسانه خدمات عمومی(

 مردم؛ هايگروه همه به پاسخگویی -الف

  منظوره؛ همه و همگانی دسترسی قابلیت  -ب
 آن؛ در شهروندان و مخاطبان مشارکت  -پ

 نویسندگان؛ استقلال -ت

 و نژاد فرهنگ، سیاسی، مذهبی، باورهاي هايزمینه در جانبهیک هايگزارش و سازيبرنامه از پرهیز -ث
  جنسیت؛

 فرهنگی؛ تنوع همراه به ملی اي،منطقه محلی، فرهنگ ارتقاي -ج

 ها؛اقلیت معرفی  -چ

  .کشور از خارج شهروندان معرفی  -ح

  .رسانه خصوصی وابسته به یارانه دولتی نیست :فعال در رسانه خصوصی 12- 3

و دولت ابزار مداخله مستقیم در محتواي . دولت استاي که متعلق به رسانه :رسانه دولتی 13- 3
  .باشدبرنامه ها را دارا می

 نیازهاي تا دهدمی اجازه حاضر نسل در مردم گروههايي اي که به همهتوسعه: توسعه پایدار 14- 3
  .سازند برآورده نیازهایشان، تأمین در آینده هاي نسل توانایی از پوشی چشم دونب را خود

  مدیریت کیفیتسامانه   4

  الزامات عمومی 4-1
سـازمان بایـد سیسـتم     .فرآیندهاي سازمان )تحلیل و تجزیه و گیري اندازه پایش،( کنترل و شناسایی .1

طـور   مدیریت کیفیتی را مطابق با الزامات این استاندارد ایجاد، مستند، مستقر و نگهـداري کنـد و بـه   
  :باید رسانه، به این منظور. مستمر اثربخشی آن را بهبود بخشد

                                                             
١ PSB 
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  . فرآیندهاي مورد نیاز سیستم مدیریت کیفیت و کاربرد آنها را در تمام سازمان شناسایی کند) الف
  .توالی و تأثیرات متقابل این فرآیندها را معین کند) ب
هایی را که از ذاتش نشأت گرفته باشد معین کنـد تـا بـدین وسـیله از اثربخشـی اجـرا و       معیارها و روش) ج

  . کنترل این فرآیندها اطمینان حاصل کند
از دسترس بودن منابع و اطلاعات مورد نیاز براي پشتیبانی اجرا و شایش ایـن فراینـدها، اطمینـان حاصـل     ) د
  .کند
  .لیل کندگیري و تح این فرآیندها را پایش، اندازه) ه
  .عمل آورد ریزي شده و نیز بهبود مستمر این فرآیندها به اقدامات لازم را براي دستیابی به نتایج طرح) و

  .المللی به وسیلۀ سازمان مدیریت شود این فرآیندها باید مطابق با الزامات این استاندارد بین
گذارنـد بـه بیـرون از سـازمان      ت تأثیر میدر صورتی که سازمان فرآیندهایی را که بر انطباق محصول با الزاما

کنتـرل چنـین فرآینـدهایی بایـد در سیسـتم      . گونه فرآیندها اطمینان حاصـل کنـد   واگذار کند، باید از کنترل این
  .مدیریت کیفیت تعریف شده باشد

ربوط بـه  باید فرآیندهاي م فرآیندهایی که براي سیستم مدیریت کیفیت اشاره شده در بالا مورد نیاز هستند، می
  .گیري را شامل شوند هاي مدیریتی، فرآهم ساختن منابع، تحقق محصول و اندازه فعالیت

 

  الزامات ویژه فعالان رسانه
رسانۀ صدا و سیما باید تمامی فرآیندهاي بحرانی را که تأثیر مستقیم بر موارد زیر دارنـد، شناسـایی و مسـتند    

  : کند

  .یا دولت/ ارتباطات بین مرجع ملی مقرارت و -

  .دهندگان و رسانه یا دولت ارتباطات بین آگهی -

کننـدة   کنندگان و نظارت بـر تـأمین   براساس خط ارزش و خصوصاً تهیه(کنندگان  ارتباطات بین تأمین -
  ).برنامه

  .گیري تعداد و میزان رضایت مخاطبان اندازه -

  ).سازي شغلی شغلی، غنی ارتقاء(مدیریت منابع انسانی  -
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 ها ورودي هايارتباط ها،فعالیت توالی نظر از املک و دقیق طور به باید حیاتی فرآیندهاي این از دامکهر
 پایش ،آنها اثربخشی و ارآییک نظر از شده، تعریف پیش از معیارهاي وسیله به و شوند تعیین هاخروجی و

  .شوند
 شناسیبومی نند،کمی فعالیت آن در رسانه فعالان هک را شوريک گواهینامه، صدور مأمور هايمؤسسه

 موقعیت اي،رسانه مقررات و بیان آزادي گرفتن نظر در با را قانونی شرایط ویژه به. نندکمی مستند ايرسانه
 الزامات آن، براساس و شناسیبومی را رسانه تجهیزات مالکیت و رسانه استقلال اي،رسانه قانونگذاري مرجع

 .نندکمی هماهنگ را فصل این

 الزامات مستند سازي 4-2

  کلیات 2-1- 4
  .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-2-4بند 

  :مستندسازي سیستم مدیریت کیفیت باید شامل موارد زیر باشد
  .خط مشی کیفیت و اهداف کیفیتی مدون شده) الف
  .نظامنامۀ کیفیت) ب
  .اند المللی الزامی شده مدونی که از طرف این استاندارد بینهاي اجرایی  روش) ج
  .ریزي، اجرا و کنترل فرآیندهاي آنمستندات مورد نیاز سازمان براي حصول اطمینان از مؤثر بودن طرح) د
  .اند سوابق کیفیتی که بنا براین استاندارد الزامی شده) ه

  

  الزامات ویژه فعالان رسانه

 در زیر را موارد باید کیفیت، مدیریت مستند سازي سامانه ISO 9001:2000استاندارد  1-2-4افزودن بر بند 

 :برگیرد

  .ها و گردانندگان آنها ایجاد کد براي برنامه -
  .دهندگان ایجاد کد براي آگهی -
  ...)ها و کننده تهیه. براي خبرنگاران، مجریان(مشخص کردن چارچوب اصول اخلاقی  -

  

 نظام نامه کیقیت 2-2- 4

  .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-2-4بند 
  :سازمان باید نظامنامۀ کیفیتی را ایجاد و نگهداري کند، که شامل موارد زیر است
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  . دامنۀ کاربرد سیستم مدیریت کیفیت، شامل جزئیات و دلایل هرگونه کنارگذاري الزامات استاندارد) الف
  . هاي اجرایی مدون سیستم مدیریت کیفیت، یا ارجاع به آنها روش) ب
  .توصیفی از تأثیرات متقابل بین فرآیندهاي سیستم مدیریت کیفیت) ج
  .ها و گردانندگان آنها کد براي برنامه -
  .دهندگان کد براي آگهی -
  ...)ها و کننده براي خبرنگاران، مجریان، تهیه(چارچوب اصول اخلاقی  -
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  الزامات ویژه فعالان رسانه

 مختص هايموضوع همه دهیپوشش جهت در المللیبین استاندارد این ساختار از آشکارا باید کیفیت نامهنظام
 .صدور گواهینامه بکوشد هايشرکت ارزیابی سازيآسان در و ندک پیروي رسانه صنعت به

  کنترل مستندات 2-3- 4

 و تغییر ، تهیه هرگونه اجرایی روش .(باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-2-4بند 
  )سازمان مستندات کنترل

سوابق کیفیت نـوع خاصـی   . اند باید تحت کنترل باشند مستندتی که در سیتسم مدیریت کیفیت الزامی شده
  .تحت کنترل قرار بگیرند 1-2-4از مستندات بوده و باید مطابق الزامات مندرج در 

  :هاي مورد نیاز زیر اجرا شود وش اجرایی مدون باید براي تعریف کنترلیک ر
  .تصویب مستندات از نظر تناسب آنها، پیش از انتشار) الف
  .و تصویب مجدد مستندات -بر حسب نیاز -بازنگري و به روز آوري) ب
  .اند حصول اطمینان از اینکه تغییرات و وضعیت ویرایش جاري مستندات مشخص شده) پ
  .اند هاي معتبر مستندات در مکان استفاده در دسترس حصول اطمینان از اینکه ویرایش )ت
  .مانند حصول اطمینان از اینکه مستندات خوانا و قابل تشخیص باقی می) ث
انـد و توزیـع آنهـا     حصول اطمینان از اینکه مستندات با منشأ برون سازمانی، مورد شناسایی قرار گرفتـه ) ج

  .تحت کنترل است
گیرند و در صورتی که بـه   حصول اطمینان از اینکه مستندات غیرمعتبر مورد استفادة ناخواسته قرار نمی) چ

  .گیرند نحو مناسبی مورد شناسایی قرار می هر دلیلی گردآوري شوند، به
  

  کنترل سوابق 2-4- 4
نگهداري شده تا شواهد انطبـاق   سوابق باید ایجاد و.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  4-2-4بند 

سوابق کیفیت باید خوانا و به سـادگی قابـل   . با الزامات و نیز به کارگیري مؤثر سیستم مدیریت کیفیت فراهم شود
  .شناسایی و بازیابی باشند

هـاي لازم بـراي شناسـایی، انبـارش،      یک روش اجرایی مدون باید جهت تعریف کنتـرل : کیفیت سوابق کنترل
  ).یابی، مدت گردآوري و تعیین تکلیف سوابق ایجاد شودحفاظت، باز
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  تعهد مدیریت 5

  تعهد مدیریت 5-1
 تعهد مبنی شواهدي:  مدیریت تعهد (.باید بکار برده شود ISO 9001:2000استاندارد از  1-5بند 

مدیریت  .آن اثربخشی بهبود همچنین و کیفیت مدیریت سامانه توسعه و استقرار برابر در سازمان عالی مدیریت
عالی سازمان در استقرار و عملکرد بهینۀ سیستم مدیریت کیفیت نقشی حیاتی دارد و بدون عزم جدي وي 

  .تصور برقراري این سیستم ممکن نیست
مدیریت عالی باید شواهدي مبنی بر متعهد بودن رسانه دربارة توسعه و استقرار سیستم مدیریت کیفیـت و  

  :وسیلۀ ابزارهاي زیر فراهم آورد نیز بهبود مسمتر اثربخشی آن به
  .مشی کیفیت تعیین خط) الف
  .هاي مدیریت اجراي بازنگري) ب
  .اند حصول اطمینان از اینکه اهداف کیفیتی تعیین شده) پ
سـازي الزامـات مشـتري و همچنـین الزامـات      ي اهمیت بـرآورده ارائه اطلاعات لازم به سازمان در باره)ت

  .قانونی و دولتی
  .)مینان از دسترس بودن منابعحصول اط) ث

  

  الزامات ویژه فعالان رسانه

 تعهد بر مبنی شواهدي باید رسانهمدیریت ارشد  ISO 9001:2000استاندارد  از 1-5 بند الزامات بر فزونا
  در وي

  :آورد فراهم ،نهاآ به محدود نه ولی زیر، موارد شامل مشخص، محوري هايارزش قبال
  سیاسی؛ یا اقتصادي علاقه نوع هر برابر در سازمان عمل استقلال) الف
  ها؛گیريتصمیم و مالی دهیگزارش در عمل شفافیت) ب
  انسانی؛ منابع مدیریت در اخلاقی اصول) پ
  زنان؛ نمندسازي توا) ت
  شهروندان؛ نمندسازي توا) ث
  ها؛اقلیت به گذاشتن احترام) ج
  سرگرمی؛ و آموزش اطلاعات،: نمونه براي رسانه، محوري هايفعالیت همه در خلافیت و نوآوري) چ
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  فرهنگی؛ تنوع همراهبه ملی؛ و منطقهاي محلی، فرهنگهاي بردن بالا) ح
  .هادیدگاه و باورها در گراییکثرت اطلاعات، کیفیت) خ

  تمرکز بر ذینفعان 5-2
 باید مشتري الزامات: مشتري بر تمرکز (.باید بکار برده شود ISO 9001:2000استاندارد از  2-5بند 

اند و با هدف  مدیریت عالی باید اطمینان حاصل کند که الزامات مشتري معین شده. معین و برآورده شود
  ).شوند افزایش میزان رضایت مشتري برآورده می

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 تمامی که دهد اطمینان باید رسانهمدیریت ارشد  ISO 9001:2000استاندارد  از 2-5 بند الزامات بر فزونا
 یا بخشی باید ذینفعان. است شده لحاظ آنان، منديرضایت افزایش براي و شناسایی ذینفعان، انتظار و الزامات
  :دربرگیرند را زیر موارد بیشتر یا همه

  مخاطبان؛) الف
  رسانه؛ کارکنان) ب
  مداران؛ سها) پ
  مالی؛ حامیان یا دهندگان آگهی) ت
  ینکنندگان؛ تأم) ث
  مدنی؛ جامعه و شهروندان) ج
  ملی؛ قانونگذاري مرجع) چ
  .دولت) ح

  خط مشی کیفیت و اصول اخلاقی 5-3
 تعهـدات  از نمـایی :مفهوم خط مشی کیفیـت (باید بکار برده شود  ISO 9001:2000از استاندارد  3-5بند 
  :کیفیتمدیریت عایل باید اطمینان حاصل کند که خط مشی است و  کیفیت تحقق قبال سازمان، در
  .با اهداف سازمان متناسب است) الف
  .شامل تعهدي براي برآورده ساختن الزامات و بهبود مستمر اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت است) ب
  .آورد چارچوبی براي تعیین و بازنگري اهداف کیفیتی فراهم می) ج
  .در سازمان معرفی و درك شده است) د
  ) گیرد قرار میبراي استمرار تناسب مورد بازنگري ) ه
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  رسانه فعالان ویژه الزامات

 صنعتدر  زیر مهمهاي باید بر موضوع ISO 9001:2000استاندارد از  3- 5بند  در خط مشی کیفیت مفهوم
  : مانند کند، تأکید رسانه

  .1-5 بند در شده اشاره اخلاقی اصول رعایت و عمل در شفافیت استقلال،) الف
  انداز؛ چشم و مأموریت) ب
  اقلیتها؛ معرفی) پ
  مخاطبان؛ منديرضایت) ت
  ).وجود صورت در(رسانه عمومی خدمات دستورالعمل) ث

 ارک و سبک محیط در ابزارها و هاشکل همه به و شود رسمی سند، یک قالب در باید یفیت،ک خطمشی
 از تا ردک بازنگري بار یک سالی مک دست باید را مشیخط این. شود توزیع گسترده طور به رسانه، فعالیت و
 اطمینان شده، تعریف مدیریت بازنگري هايجلسه در هک سالیانه یفیک هايهدف به دستیابی براي آن فایتک

  ).6-5 بند به شود رجوع. (شود حاصل

  طرح ریزي و برنامه ریزي 5-4

  هدف هاي کیفیت 5-4-1
  .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-4-5بند 

سازي  عالی باید اطمینان حاصل کند که اهداف کیفیتی و از جمله اهدافی که براي برآورده مدیریت
  اند الزامات محصول مورد نیازند، براي عملکردها و سطوح مرتبط سازمان تعیین شده

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 را زیر هايحوزه کم،دست و باشد کیفیت مشیخط با سازگار و گیرياندازه قابل باید کیفیتی هدفهاي
  :دهد پوشش

  اطلاعات؛ کیفیت) الف
  ها؛برنامه محتواي کیفیت) ب
  .پردازندمی سرگرمی و آموزش اطلاعات، یا رسانیاطلاع به که هاییبرنامه در خلاقیت و نوآوري) پ

 براي مرجعی عنوان به و شوند مستقر سازمان سطح و مرتبط عملکردهاي همه در باید یفیتک هايهدف
  ).شود رجوع 2-2-6 بند به. (شود استفاده آن از ارآنان،ک ايدوره ارزیابی
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  طرح ریزي یا برنامه ریزي سامانه مدیریت کیفیت 5-4-2
  .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-4-5بند 

  : مدیریت عالی سازمان باید اطمینان حاصل کند که 
  .سازد اي است که الزامات و اهداف کیفیتی را برآورده می گونه بهریزي سیستم مدیریت کیفیت  طرح) الف
ریزي و ایجاد تغییرات در سیسـتم مـدیریت کیفیـت، یکپـارچگی ایـن سیسـتم حفـظ         به هنگام طرح) ب

  .شود می
  

  مسئولیت، اختیار و ارتباطات 5-5

  مسئولیت واختیار 5-5-1
مدیریت عالی : اختیار و مسئولیت.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-5-5بند 

ها و اختیارات در داخل سازمان تعیین شده و به سازمان اعلام  سازمان باید اطمینان حاصل کند که مسئولیت
  ).شده است

  رسانه فعالان ویژه الزامات

به مواد زیر اي باید رسانه مدیریت ارشد سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  1-5-5بند   برعلاوه 
  :توجه کند

شـامل مـدیران اجرایـی و در صـورت مقتضـی      » مـدیر کیفیـت  «را تحـت ریاسـت   » کمیتۀ کیفیت«) الف
-5بـه بنـد   (تعیین کنـد ) دهندگان، مرجع ملی مقررات رسانه و جامعۀ مدنی مخاطبان، آگهی(نفعان  نمایندگان ذي

  .)رجوع شود 5-2

هاي بین سازمان و محیط حاکم بر آن  ، که تصدي حل کشمکش»مسئول رسیدگی به شکایات«تعیین ) ب
طرفـی کامـل او در    قوانین استخدام و ارزشیابی شغل براي مسئول رسیدگی باید شفاف و ضـامن بـی  . را داراست

  .ها باشد حل کشمکش

به صورت شفاف ارتباطات خود را با دولت، احزاب سیاسی، مرجع ملی مقررات رسانه، شـهروندان و  ) ج
  .ادهاي جامعۀ مدنی و همچنین آگهی دهندگان در خصوص حقوق و تعهدات متقابل، تعریف کندنه

  نماینده مدیریت ٢- ٥-٥
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مدیریت عالی سـازمان   مدیریت نماینده.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-5-5بند 
هـایی را   وي، به او اختیـارات و مسـئولیت   هاي نظر از سایر مسئولیت باید با تعیین یکی از مدیران سازمان، صرف

  :اعطا کند که موارد زیر را شامل شود
حصول اطمینان از اینکه فرآیندهاي مورد نیاز براي سیستم مدیریت کیفیـت تعیـین شـده، اسـتقرار     ) الف

  .شوند یافته و نگهداري می
و هرگونه نیازي بـراي  دهی به مدیریت ارشد سازمان دربارة عملکرد سیستم مدیریت کیفیت  گزارش) ب

  .بهبود
  .)حصول اطمینان از ترغیب به آگاهی دربارة الزامات مشتري در تمامی سازمان) پ

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 دهیگزارش براي» ویژه بازرس« از غیر به را »کیفیت مدیر «یک  رسانه اي، باید سازمان ارشد مدیریت

 شفاف باید کیفیت، مدیر این ايحرفه ارتقاي و استخدام به مربوط قوانین .ندک تعیین سازمان  ریاست به مستقیم

   .تبعیض باشد هرگونه بدون و

  )درون سازمانی(ارتباطات داخلی 5-5-3
مدیریت عالی باید  :داخلی ارتباطات.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-5-5بند 

اند و این ارتباطات دربارة  ارتباطی مناسبی در درون سازمان معین شدهاطمینان حاصل کند که فرآیندهاي 
  ).پذیرد اثربخشی سیستم مدیریت کیفیت انجام می

  بازنگري مدیریت 5-6

  کلیات 1- 5-6
مـدیریت عـالی سـازمان بایـد سیسـتم      .( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-6-5بند 

ریزي شده مورد بازنگري قرار دهد تا از استمرار تناسب، کفایـت و اثربخشـی    طرحمدیریت کیفیت را در فواصل 
هـاي بهبـود و نیـاز بـه اعمـال تغییـرات در سیسـتم         این بازنگري باید بررسی موقعیـت . آن، اطمینان حاصل کند

  ).مدیریت کیفیت، و از جمله خط مشی کیفیت و اهداف کیفیتی را شامل شود

  نهرسا فعالان ویژه الزامات

  .هاي مدیریت باید نگهداري شوند سوابق بازنگري -
  .بار به ریاست مدیریت عالی سازمان برگزار شود جلسات بازنگري مدیریت باید حداقل سالی یک -
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  .برگزار کند» مدیریت کیفیت«اي را به ریاست  بار جلسه باید حداقل هر ماه یک» کمیتۀ کیفیت« -

  ورودي هاي بازنگري 2- 5-6
هـاي بـازنگري مـدیریت بایـد      ورودي.(باید بکار برده شـود  ISO 9001:2000از استاندارد  2-6-5بند 

  :شامل اطلاعاتی دربارة موارد زیر باشد
  ها، نتایج ممیزي) الف
  بازخوردهاي مشتریان،) ب
  عملکرد فرآیند و انطباق محصول،) پ
  وضعیت اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه، ) ت
  هاي قبلی مدیریت، بازنگريپیگیري اقدامات ناشی از ) ث
  توانند سیستم مدیریت کیفیت را تحت تأثیر قرار دهند، تغییراتی که می) ج
  ).هایی براي بهبود توصیه) چ
  

  رسانه فعالان ویژه الزامات
هـاي   هـاي بـازنگري مـدیریت سـازمان     ورودي، ISO 9001:2000اسـتاندارد   از 2-6-5 بند الزامات بر فزونا
  :موارد زیر باشد اي باید شامل رسانه

  هاي مراجع ملی قانونی، گزارش -
  هاي مسئول رسیدگی به شکایات علیه رسانه، گزارش -
  هاي مربوط به شهروندان و جامعۀ مدنی،  انتقادات و گزارش -
  جزئیات مربوط به تعداد مخاطبان، -
  جزئیات بررسی میزان رضایت مخاطبان، -
  شرکا، / مکارانکنندگان و ه هاي ارزیابی تأمین گزارش -
  اي کارکنان، هاي ارزشیابی دوره گزارش -
  هاي اجتماعی، گذاري هاي سرمایه گزارش -
  هاي مربوط به برنامه بر حسب نوآوري و خلاقیت، گزارش -
  .نشانگرهاي کیفیت -
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  خروجی هاي بازنگري 3- 5-6
بـازنگري مـدیریت بایـد    هاي  خروجی.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-6-5بند 

  :ها و اقدامات مربوط به موارد زیر را شامل شود گیري تمامی تصمیم
  بهبود اثر بخشی سیستم مدیریت کیفیت و فرآیندهاي آن،) الف
  ها مرتبط با نیازهاي مخاطب، بهبود محصولات، مرتبط با الزامات مشتري، بهبود برنامه) ب
  ).نیاز به منابع) ج

  رسانه فعالان ویژه الزامات
هـاي ناشـی از بـازنگري مـدیریت      خروجـی ، ISO 9001:2000اسـتاندارد   از 2-6-5 بنـد  الزامـات  بر فزونا
  :اي باید شامل موارد زیر باشد هاي رسانه سازمان

  ،)تواند تغییر کند با توجه به تغییرات وسیع جامعه مشی کیفیت می خط(مشی کیفیت  خط -
  ،)تواند بازنگري شود مشی می براساس تغییرات خطاهداف کیفیت (اهداف کیفیتی  -
  نفع،  هاي ذي هاي کیفیتی مربوط به تمامی طرف گزارش -
  طرح ریزي ممیزي براي دورة بعد، -
  هاي اجتماعی، گذاري تصمیماتی براي سرمایه -
  هاي جدید خلاقیت و نوآوري تصمیماتی براي برنامه -

  

  مشترك اجتماعی گذاريسرمایه 5-7 
 هدف با را درآمدهایشان از بخشی باید ايرسانه هايسازمان .است ايرسانه هايسازمان ویژه الزام، این

 »برنامه بخش از خارج« یکاشترا اجتماعی هايگذاري سرمایه به دموکراسی، و اجتماعی توسعه بر مستقیم تأثیر
 .دهند تخصیص) رسانه کاري حوزه با ارتباط در(

 یکبار سالی مک دست اثربخشی، ازنظر ویژه به و باشند مشخص متناسب صورت به باید مرتبط هايبرنامه

  .شوند ارزیابی مدیریت، بازنگري هايجلسه فرصت در
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 مدیریت منابع  -6

  فراهم کردن منابع 6-1
 لازم منابع باید سازمان: منابع آوري فراهم( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-6بند 

 مشتري ت الزاما سازي برآورده) ب و کیفیت مدیریت سامانه اثربخشی بهبود و نگهداري ، استقرار)الف: جهت
  ).را فراهم سازد رضایت او میزان افزایش براي

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 باید سازمان، وسیله شده به فراهم ، منابعISO 9001:2000از استاندارد  1-6 بند الزامات بر افزون
خدمات  داراي رسانه کلید عمومی، دسترسی .کند تضمین را رسانه به جغرافیایی شرایط دسترسی ترین مناسب

 .است عام

  منابع انسانی 6-2

  کلیات 6-2-1
کارکنانی که عملکـرد آنهـا بـر کیفیـت      (.باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-2-6بند 

ها و تجارب مناسـب   ها، مهارت هاي لازم را بر مبناي تحصیلات، آموزش صلاحیتگذارد، باید  محصول تأثیر می
  ).داشته باشند

  شایستگی، آگاهی و آموزش 6-2-2
  .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-2-6بند 

دهنـد،   هاي لازم را براي کارکنانی که کارهاي تأثیرگذار بـر کیفیـت محصـول انجـام مـی      صلاحیت) الف 
  تعیین شوند، 
  ها یا سایر اقدامات لازم را انجام دهد، سازي این نیازها، آموزش براي برآورده) ب
  اثربخشی اقدامات انجام شده را مورد ارزیابی قرار دهد، ) پ
داننـد چگونـه در    هایشـان آگاهنـد و مـی    کارکنان از مفهوم و اهمیت فعالیـت  اطمینان حاصل کند که) ت

  رسیدن به اهداف کیفیتی سهیم هستند، 
  .ها و تجارب آنان را نگهداري کند ها، مهارت سوابق مربوط به تحصیلات، آموزش) ث

  :سازمان باید
  ).سازي شغلی را تضمین کند غنی/ قواعد مربوط به استخدام و توسعه -
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  رسانه فعالان ویژه زاماتال
 کارکنان همه براي محدودیتی هیچ بدون باید ISO 9001:2000استاندارد  از  2-2-6 بند الزامات

 شغلی منبع بردن بالا و استخدام براي را شفافی قواعد باید سازمان الزامات، این رأس در .شود اجرا رسانه،
 ارزیابی و شود سازماندهی یکبار، سالی مک دست باید ايرسانه سازمان ویژه به. ندک تضمین کارکنان، یکایک
 و بالقوه بهبود براي را هایشاندیدگاه ابراز امکان نان،کارک به رهگذر، این از تا آورد عمل به کارکنانش از عمیقی

  .بدهد مدیریت و کارکنان میان دوجانبه ارزشمند هايتجربه نیز

  کنندگانتهیه و مجریان خبرنگاران، میان گذاري تبعیض از دوري و استقلال 6-2-3
اي اسـت و آنهـا بایـد ضـمانت اسـتقلال و عـدم تبعـیض بـراي          هاي رسـانه  این الزامات مختص سازمان

  :وجود آورند کنندگان را از طریق موارد زیر به خبرنگاران، مجریان و تهیه
  هاي اجرایی براي برکناري، روش/ ها شفافیت در استخدام -
  قانونی هنگام انعقاد قرارداد با نیروي انسانی، درج بندهاي -
  ها، هاي اجرایی مناسب براي بازخواست روش -
  احترام و رعایت کامل قوانین ملی کار، -
  )سن، مذهب، جنسیت(عدم اعمال تبعیض  -
  .ها چارچوب و کدهاي مربوط به اصول اخلاقی و گردانندگان برنامه -

  زیرساخت 6-3
 لازم هايزیرساخت تأمین: زیرساخت ( .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-6بند 

  ).جهت انطباق محصول

  رسانه فعالان ویژه الزامات

سازمان باید زیرسـاخت مـورد نیـاز بـه منظـور       ISO 9001:2000از استاندارد  3-6بند  الزامات رأس در
زیرسـاخت تـا آنجـا کـه     . فراهم سـاخته و نگهـداري کنـد   دستیابی به انطباق با الزامات محصول را تعیین کرده، 

  :مقتضی باشد شامل موارد زیر است
  ساختمان، فضاي کاري و تسهیلات مرتبط،) الف
  ، )افزاري افزاري و نرم اعم از سخت(تجهیزات فرایند ) ب
  ).نظیر حمل و نقل و ارتباطات(خدمات پشتیبانی ) ج
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ویـژه   هاي رسانه داشـته باشـد، بـه    مورد استفاده در فعالیت سازمان باید توجهی خاص به کیفیت تجهیزات
  :در موارد زیر

  ایمنی در هنگام استفاده توسط کارکنان سازمان،  -
  قابلیت دستیابی رسانه براي مردم، -
  .هاي رسانه کیفیت فنی برنامه -

  .گزارش شود» مدیریت کیفیت«طور مداوم پایش شده و به  این عناصر کلیدي باید به

  محیط کار 6-4
سازمان باید محیط کار مناسب  :کار محیط .(باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  4-6بند 

  ).را براي دستیابی به انطباق با الزامات محصول تعیین و ایجاد کند

  محصول تحقق  7

  محصول پدیدآوري ریزي برنامه 7-1
سـازمان بایـد    محصول تحقق ریزي طرح .(باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-7بند 

ریـزي تحقـق    طـرح . ریـزي کـرده و توسـعه دهـد     فرآیندهایی را که براي تحقق محصول مورد نیاز هستند طرح
ریزي تحقق محصول، در  در طرح. محصول باید با الزامات سایر فرآیندهاي سیستم مدیریت کیفیت سازگار باشد

  :سازمان باید موارد زیر را مشخص سازدموارد مقتضی، 
  .اهداف کیفیتی و الزامات محصول) الف
  نیاز به معین کردن فرآیندها، مستندات و فراهم آوري منابع مختص محصول،) ب
گـذاري، پـایش، بازرسـی و آزمـایش مربـوط بـه محصـول و         هاي مورد نیـاز تصـدیق، صـحه    فعالیت) ج

  معیارهاي پذیرش محصول،
د نیاز که به مثابۀ شواهدي بـراي بـرآورده سـازي الزامـات مربـوط بـه فرآینـدهاي تحقـق         سوابق مور) د

  .محصول، و محصول به دست آمده از آنها، به کار رود
مستندي کـه فرآینـدهاي   : 1یادآوري . ریزي باید متناسب با شیوة عملیات سازمان باشد خروجی این طرح
و منـابعی را کـه بـراي یـک محصـول، پـروژه یـا        ) محصول از جمله فرآیندهاي تحقق(سیستم مدیریت کیفیت 

عنوان یک طرح کیفیـت ارجـاع داده    توان به آن به کند، می گیرند، مشخص می قرارداد خاص مورد استفاده قرار می
    ).شود

  رسانه فعالان ویژه الزامات
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-تـأمین  را ايبرنامـه  کل بخشی یا که هنگامی ISO 9001:2000استاندارد از  1-7 بند الزامات بر افزون

هـا در   اي به خطرهاي مرتبط با عـدم انطبـاق   باید توجه ریزبینانه ايرسانه سازمان گیرد،می بر عهده بیرونی کننده
  .یابد، داشته باشد کنندة برون سازمانی تحقق می هنگامی که قسمتی یا کل یک برنامه توسط یک تأمین

  

  مشتري با مرتبط فرآیندهاي 7-2

  محصول به مربوط الزامات تعیین 1- 7-2
 بـه  مربـوط  الزاماتیین تع: 1-2-7بند  .(باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-2-7بند 
  :سازمان باید موارد زیر را معین سازد :محصول

هـاي پـس از    الزامات مشخص شده توسط مشتري، از جمله الزامات مربوط بـه تحویـل و فعالیـت   ) الف
  تحویل، 
الزاماتی که توسط مشتري بیان نشده است اما براي مصرف مشخص شده یا مورد نظـر، تـا آنجـا کـه     ) ب

  شناخته شده باشد لازم هستند، 
  الزامات قانونی ودولتی مربوط به محصول،) ج
  ).شود هرگونه الزامات اضافی که توسط سازمان تعیین می) د

  رسانه فعالان ویژه الزامات

اي باید الزامـات مربـوط بـه     سازمان رسانه ISO 9001:2000استاندارد از  1-2-7بند  الزامات بر افزون
  :هاي جدید را توسط یک یا ترکیبی از موارد زیر تعیین کند برنامه

  ها و گردانندگان برنامه  کد برنامه .1
  چارچوب اصول اخلاقی  .2
  هاي میزان رضایت مخاطبان بررسی .3
  نفعان هاي میزان رضایت سایر ذي بررسی .4
  اي الزامات تعیین شده توسط مرجع مقررات ملی رسانه .5
  هاي مشابه قبلی اطلاعات مربوط به برنامه .6
 المللی در سطح بین) ها سایر رسانه(هاي مشابه پیشنهاد شده توسط رقبا  اطلاعات مربوط به برنامه .7
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  )برنامه(محصول به مربوط الزامات بازنگري 2- 7-2
: محصـول  بـه  مربوط الزامات بازنگري .(باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-2-7بند 

این بازنگري . ندک بازنگري محصول ارائه براي سازمان تعهد از پیش را محصول به مربوط الزامات باید سازمان
 مثلاً ارائۀ پیشنهادهاي مناقصـه، پـذیرش  (باید پیش از تعهد سازمان براي ارائۀ محصول به مشتري صورت پذیرد 

سازمان بایـد از مـوارد زیـر اطمینـان حاصـل      ). ها ها، پذیرش تغییرات درقراردادها یا سفارش قراردادها یا سفارش
  :کند

  اند، الزامات محصول تعریف شده) الف
  اند، وفصل شده هاي الزامات سفارش یا قرارداد نسبت به حالت قبلی آن، حل تفاوت) ب
سـوابق نتـایج بـازنگري واقـدامات     . تعریف شده را دارا باشـد  سازي الزامات سازمان توانایی برآورده) پ

  ناشی از این بازنگري و اقدامات ناشی از این بازنگري باید نگهداري شوند،
دارد، الزامـات مشـتري بایـد پـیش از      هنگامی که مشتري الزامات خود را به صـورت مکتـوب بیـان نمـی    

  .پذیرش توسط سازمان تأیید شوند
اند و  که مستندات مرتبط اصلاح شده کنند، سازمان باید از این محصول تغییر می هنگامی که الزامات

  ).اند اطمینان حاصل کند ربط از الزامات تغییر یافته آگاه شده کارکنان ذي
  رسانه فعالان ویژه الزامات

 مکک به عادلانه، روشی با بایداي رسانه سازمان ISO 9001:2000استاندارد از  2-2-7بند  الزامات بر افزون
   :ندک اقدامو در اشکال زیر  رسمی، صورت به الزامات بازنگري به هابرنامه مخصوص کمیته

  نداي مدیریت -
  نداي کارکنان -
  )ها دهنده مخاطبان و آگهی(نداي مشتریان  -
  )مرجع ملی مقررات، شهروندان و نهادهاي جامعۀ مدنی(نداي جامعه  -

  .کار گرفته شود به) اعم از اطلاعاتی، آموزشی و سرگرمی(ها  نوع از برنامهاین الزامات باید براي هر 
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  مشتري با ارتباطات 3- 7-2
سـازمان بایـد    :مشـتري  بـا  ارتباطـات  .(باید بکار برده شـود  ISO 9001:2000از استاندارد  3-2-7بند 

  :کند بینی هاي زیر تعیین و پیش ترتیبات مؤثري براي ارتباطات با مشتریان در زمینه
  اطلاعات محصول،) الف
  هاي مربوط، ها و اصلاحیه ها، قراردادها یا سفارش انجام دادن امور مربوط به درخواست) ب
  ).بازخوردهاي مشتریان، از جمله شکایات مشتریان) پ

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 گیرياندازه به ايویژهتوجه  بایداي رسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  3-2-7بند  الزامات بر افزون

 :باشد داشته زیر موارد

  )یکم گیريندازه(ا مخاطبان تعداد) الف
 ).کیفی هايسنجش( مشتریان منديرضایت) ب

  .)کیفیت مدیریت سامانه طریق از یا ویژه بازرس طریق از ( مشتریان هايشکایت )پ

  توسعه و طراحی 7-3

 توسعه و طراحی طرحریزي 7-3-1

 سازمان: توسعه و طراحی ریزي طرح .(باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-3-7بند 
  ).ندک کنترل و ریزيطرح را محصول توسعه و طراحی باید

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 براي روشنیقواعد  اي بایدرسانه سازمان ،ISO 9001:2000از استاندارد  1-3-7بند  الزامات بر افزون
 دارند، فعالیت جدید هايبرنامه طراحی زمینه در که بیرونی هايمؤسسه با همکاري یا فرعی قراردادهاي عقد
  .ندک وضع

بیرونی، شناسایی، تفهیم و  هايطرف توسط باید ISO 9001:2000از استاندارد  3-7بند همه الزامات 
  . بکار گرفته شوند

  ورودي هاي طراحی و توسعه  7-3-2
- ورود: توسعه و طراحی هايي ورود.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-3-7بند 

  ).شوند نگهداري آنها سوابق و شده معین باید محصول الزامات با مرتبط هايي
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  خروجی هاي طراحی و توسعه  7-3-3
: توسعه و طراحی هايخروجی.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-3-7بند 
 امکان را توسعه و طراحی هايورودي با تصدیق که شوند تهیه شکلی به باید توسعه و طراحی هايخروجی

  ).شوند تصویب انتشار از پیش باید  و سازد پذیر

  بازنگري طراحی و توسعه  7-3-4
 مراحل در: توسعه و طراحی بازنگري.( باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  4-3-7بند 

 صورت باید شده، ریزي طرح هاياقدام با هماهنگ توسعه و طراحی سیستماتیک هايبازنگري مناسب،
  ).پذیرد

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 :به آشکار و دقیق بایداي رسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  4-3-7بند  الزامات بر افزون

 عملکرد؛ شناسایی )الف
 .بپردازد مخاطبان منديرضایت و شمار حسب بر جدید شده ساخته هايبرنامه عملکرد پایش) ب

-5رجوع کنید به بند (روندمی ارک به مدیریت بازنگري هايجلسه ورودي هايداده عنوان به مرتبط، گزارشهاي
6-1(  

  تصدیق طراحی و توسعه 7-3-5
 تصدیق: توسعه و طراحی تصدیق.( شود باید بکار برده ISO 9001:2000از استاندارد  5-3-7بند 

 و طراحی هايخروجی اینکه از وسیله بدین تا پذیرد، صورت شده ریزيطرح هايبرنامه بنابر باید طراحی
  ).شود حاصل اطمینان اند،ساخته برآورده را توسعه و طراحی هايورودي الزامات توسعه
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 توسعه و طراحی تأیید  7-3-6
 

 طراحی تأیید: توسعه و طراحی تأیید. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  6-3-7بند 
 دست به محصول که شود حاصل اطمینان تا پذیرد، صورت شده ریزيطرح هايبرنامه اساس بر باید توسعه و

  ).دارد را انتظار مورد یا شده مشخص مصرف الزامات سازي برآورده توانایی آمده،

 توسعه و طراحی کنتري دگرگونی هاي  7-3-7
 

  .باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  7-3-7بند 

  خرید 7-4

  فرآیند خرید 1- 7-4
سـازمان بایـد اطمینـان    : خریـد  فرآینـد . (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-4-7بند 

هایی کـه   نوع و گسترة کنترل. شدة خرید انطباق داردحاصل کند که محصول خریداري شده با الزامات مشخص 
شود، باید بستگی به اثري کـه محصـول خریـداري شـده بـر       کننده و محصول خریداري شده اعمال می بر تأمین

  .گذارد، داشته باشد مراحل بعدي تحقق محصول یا محصول نهایی می
ۀ محصول منطبق با الزامات سازمان، ارزیابی و کنندگان را بر پایۀ توانایی آنان در ارائ سازمان باید تأمین

ها و اقدامات لازم  سوابق نتایج ارزیابی. معیارهاي انتخاب، ارزیابی و ارزیابی مجدد باید تعیین شود. انتخاب کند
  ).ها، باید نگهداري شود ناشی از ارزیابی

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 هک کنندگانیتأمین انتخاب و، به ارزیابی  ISO 9001:2000از استاندارد  1-4-7بند  الزامات بر افزون
  .داشت ايویژه توجه باید دارند دست ايرسانه هايبرنامه تحقق یا درطراحی

 .ندک ایجاد انهآ پیشینه نگهداري و ارزیابی براي رسمی، و مدون آشکار، قواعد باید ايرسانه سازمان

 و نیافتن انطباق تحلیل و تجزیه خاص، هاينامهپرسش از ترکیبی مکک به یکبار سالی مک دست باید هاارزیابی
 کنندگان،تأمین براي پیگیر صورت به باید هاارزیابی این نتایج .گیرد صورت دیگري مرتبط اطلاعات نوع هر

رجوع  2-6-5به بند (به کار رود مدیریت بازنگري هاي جلسه ورودي عنوان به و شود بحث ایشان با و ارسال
  ).شود
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  اطلاعات خرید 7-4-2
اطلاعـات خریـد بایـد     خرید اطلاعات. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-4-7بند 

  :محصول مورد نظر براي خرید را توصیف کند، و بر حسب مورد شامل موارد زیر باشد
  هایی اجزایی، فرآیندها و تجهیزات،  الزامات براي تأیید محصول، روش) الف
  الزامات مربوط به احراز شرایط کارکنان،) ب
  .الزامات مربوط به سیستم مدیریت کیفیت) ج

کننده اطـلاع داده   سازمان باید از کفایت الزامات تعیین شده براي خرید، پیش از آنکه این الزامات به تأمین
  ).طمینان یابدشود، ا

  
  

  رسانه فعالان ویژه الزامات

اي باید براي هر نـوع خریـد    سازمان رسانه ISO 9001:2000از استاندارد  4-3-7بند  الزامات بر افزون
اي از حقوق را که در بردارندة حق انتشار، حق تولید مجـدد و پخـش، مجوزهـا،     تولیدات برون سازمانی، زنجیره

ممکن اسـت زنجیـرة فـوق    . گذاري کند و مدت آنها، صحه) امتیاز(برداري  ها، حق بهره رسانهها و قلمروها،  زبان
  .محدود به حقوق مذکور نشود

  تصدیق محصول خریداري شده 7-4-3
: تصدیق محصول خریداري شده. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-4-7بند 

که محصول خریداري شده الزامات  دیگر را تعیین و اجرا کند تا از این هایی ها یا فعالیت سازمان باید بازرسی
  )..سازد، اطمینان یابد مشخص شده براي خرید را برآورده می

  
  رسانه فعالان ویژه الزامات

اي باید بررسی عمیق میـزان   سازمان رسانه ISO 9001:2000از استاندارد  3-4-7بند  الزامات بر افزون
شـوند یـا براسـاس سـفارش توسـط       براي هر یک از تولیدات جدید که از بازار خریداري میرضایت مشتري را 

  .یابند، انجام دهد سازمانی تحقق می کنندگان برون تأمین

  .برسد» ها کمیتۀ برنامه«طور منظم به اطلاع  ها باید به نتایج این بررسی
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  تولید و ارائه خدمات 7-5
  کنترل تولید و ارائه خدمات 7-5-1
 سـازمان : خـدمات  ارائه و تولید کنترل. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-5-7د بن

بر حسـب مـورد، شـرایط     رساند انجام به و ندک ریزيطرح شده کنترل شرایط در را خدمات ارائه و تولید باید
  :شود کنترل شده شامل موارد زیر می

  کند، هاي محصول را توصیف می ویژگیدر دسترس بودن اطلاعاتی که ) الف
  هاي کاري بر حسب نیاز،  در دسترس بودن دستورالعمل) ب
  استفاده از تجهیزات مناسب،) پ
  .گیري در دسترس بودن و استفاده از وسایل پایش و اندازه) ت
  گیري، انجام دادن پایش و اندازه) ث
  ).هاي ترخیص، تحویل و پس از تحویل انجام دادن فعالیت) ج
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  رسانه فعالان ویژه الزامات

اي باید نشانگرهاي کیفیت  سازمان رسانه ISO 9001:2000از استاندارد  13-5-7بند  الزامات بر افزون
دهد، ایجاد و نگهداري  هاي کلیدي عملکرد را ارائه می تکامل تدریجی شاخص/ را که تصویري روشن از تغییر

  .کند
  :از عبارتند هاشاخص این

بنـدي   ها براساس سـه طبقـه   تنوع محتویات برنامه -3ها،  کیفیت محتویات برنامه -2کیفیت اطلاعات،  -1
دهنـدگان،   شـکایات آگهـی   -6شکایات مخاطبـان،   -5تعداد مخاطبان،  -4اطلاعات، آموزش و سرگرمی، : اصلی

نرخ مشـارکت   -10ی، پوشش جغرافیای -9کیفیت تجهیزات فنی،  -8اي،  شکایات مرجع ملی مقررات رسانه -7
هـاي رسـانه،    شهروندان و جامعۀ مدنی، سطح تعاملات و ارائۀ اختیارات به شهروندان براي تأثیرگزاري در برنامه

 -11هـاي رسـانه،    در برنامـه ... دادن اختیارات به زنان، ترویج فرهنگی، مذهب و: هاي اجتماعی شامل سودمندي
  .نگرش جهانی -13ها،  معرفی اقلیت -12محتویات آموزشی، 

 کمیته«با  نزدیک همکاري در» کیفیت کمیته« وسیله به باید شده، یاد عملکرد کلیدي هايشاخص
  .شوندمی تعریف »هابرنامه

  .شوند شگزار» کیفیت کمیته « به منظم صورت به آن نتایج و گیرياندازه باید هاشاخص این

 خدمات ارائه و تولید فرآیندهاي تأیید 7-5-2

 ارائـه  و تولید فرآیندهاي گذاري صحه. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-5-7بند 
گیـري   وسیلۀ پـایش و انـدازه   سازمان باید تمامی فرآیندهاي تولید و ارائۀ خدمات را که خروجی آنها به :خدمات

شود که نقایص آنها فقـط پـس    این امر شامل تمامی فرآیندهایی می. گذاري کند بعدي قابل تصدیق نیست، صحه
  .گردد از آنکه محصول مورد استفاده قرار گرفت یا خدمت ارائه شد، آشکار می

  .ریزي شده را دارند گذاري باید نمایانگر آن باشد که این فرآیندها قابلیت حصول نتایج طرح صحه
  :شاملسازمان باید ترتیبات لازم را براي این فرآیندها ایجاد کند، بر حسب مورد 

  معیارهاي تعریف شده براي بازنگري و تصویب فرآیندها، ) الف
  تصویب تجهیزات و شرایط احراز صلاحیت کارکنان،) ب
  هاي اجرایی مشخص شده، استفاده از روش) پ
  الزامات مربوط به سوابق،) ت
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  )..گذاري مجدد صحه) ث

 شناسایی و دریابی 7-5-3

در مـوارد مقتضـی،   : شناسایی و ردیابی. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-5-7بند 
سـازمان بایـد وضـعیت    . سازمان باید محصول را در تمامی مراحل تحقیق آن، با وسـایل مناسـب شناسـایی کنـد    

هنگامی که ردیابی الزامی است، سازمان باید بـا  . گیري شناسایی کند محصول را با توجه به الزامات پایش و اندازه
  ).اعطاء شناسه منحصر به فرد به محصول آن را کنترل و ثبت کند

 اموال مشتري 7-5-4

 هايمراقبت باید سازمان: مشتري اموال. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  4-5-7بند 
 عمل به گیرد، ارک به را آنها سازمان یا باشند سازمان کنترل تحت کهزمانی در مشتري، اموال قبال در را لازم
  آورد

اند شناسایی، تصـدیق،   سازمان باید اموال مشتري را که براي مصرف یا به کارگیري در محصول تهیه شده
ببیند یا به هر طریق دیگر براي اسـتفادة    هرگاه یکی از اموال مشتري مفقود شده، آسیب. مراقبت و محافظت کند

  .مشتري گزارش و سوابق مربوطه نگهداري شودنامناسب تشخیص داده شود، این موضوع باید به 

  )..تواند شامل اموال فکري نیز باشد اموال مشتري می: یادآوري
  رسانه فعالان ویژه الزامات

 زیر مباحث به باید ايرسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  13-5-7بند  الزامات بر افزون
  :باشد داشته ايویژه توجه

). رجوع شود 1-2-4به بند (.شوند اولیه ارزیابی آگهی، شاخص با انطباق حسب بر باید هاآگهی) الف
  .شود نگهداري آنها پیشینه و گزارش کیفیت مدیر به موقع به بایدهر گونه شکاف 

 ذهنیت و اجتماعی قوانین به احترام گذاري،تبعیض از پرهیز درباره ها،برنامه در مخاطبان مشارکت) ب
  .شخصی

 نگهداري محصول 7-5-5

 
 انطباق باید سازمان :محصول نگهداري. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  5-5-7بند 
  ).ندک نگهداري نظر مورد مقصد در تحویل و داخلی فرآوري طی در را محصول
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ترتیـب  نگهـداري بـه همـین    . بندي، انبارش و محافظت اسـت  جایی، بسته نگهداري شامل شناسایی، جابه
  .شود دهندة یک محصول نیز می شامل اجزاء تشکیل

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 توجه زیر مباحث به باید ايرسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  5-5-7بند  الزامات بر افزون
 :باشد داشته ايویژه

 هايبرنامه از نوع هر براي ،)سازي ذخیره( انبارش داري نگه دقیق زمان مدت تعیین و تعریف) الف
  .رسانه

  .مناسب فنی هايپشتیبانی برمبناي ها برنامه بلندمدت دارينگه )ب

 گیري اندازه و پایش ابزارهاي کنترل 7-6

: گیري اندازه و پایش ابزارهاي کنترل. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  6-7بند 
 فراهم براي نیاز مورد گیرياندازه و پایش وسایل همچنین و نیاز مورد هايپایش و هاگیرياندازه باید سازمان
  ).ندک معین را شده مشخص الزامات با محصول هماهنگی شواهد آوري

گیري انجام  وسیلۀ آنها اطمینان حاصل یابد که پایش و اندازه سازمان باید فرآیندهایی را ایجاد کند که به
  .گیري سازگار باشد الزامات پایش و اندازهاي که با  گونه شود به می

  :گیري باید هنگامی که حصول اطمینان از نتایج معتبر مورد نیازاست، تجهیزات اندازه
در فواصل مشخص یا پیش از استفاده مورد کالیبراسیون یا تصدیق در برابر استانداردهاي ) الف

المللی را داشته باشند؛ هنگامی که چنین  ملی و بین گیري قرارگیرد که قابلیت ردیابی تا استانداردهاي اندازه
  گیرد باید ثبت شود، استانداردهایی موجود نیستند، مبنایی که براي کالیبراسیون یا تصدیق مورد استفاده قرار می

  بر حسب نیاز تنظیم، و تنظیم مجدد شوند،) ب
  ل تعیین باشد،مورد شناسایی قرار گرفته باشند تا وضعیت کالیبراسیون آنها قاب) ج
  .کنند، محافظت شود گیري را نامعتبر می در برابر تنظیماتی که نتایج اندازه) د
  .جایی، تعمیر و نگهداري و انبارش محافظت شود در برابر آسیب وخرابی طی جابه) ه

شود تجهیزات در انطباق با الزامات نیستند، سازمان باید اعتبار  علاوه بر این، هنگامی که مشخص می
سازمان باید اقدامات مناسب را دربارة تجهیزات و تمام . هاي قبلی را ارزیابی و ثبت کند گیري تایج اندازهن

  .سوابق نتایج کالیبراسیون و تصدیق باید نگهداري شود. پذیرفته انجام دهد محصولات تأثیر
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شوند،  کار گرفته می گیري الزامات مشخص شده به اي در پایش و اندازه افزارهاي رایانه ه نرمکهنگامی 
نخستین استفاده  این موضوع باید پیش از. سازي کاربردهاي مورد نظر باید تأیید شود توانایی آنها در برآورده

  .حسب نیاز تأیید مجد شودپذیرد و بر صورت
  رسانه فعالان ویژه الزامات

- اندازه چگونگیباید به  ايرسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  6-7بند  الزامات بر افزون

 .باشد داشته ايویژه توجه )بیرونی یا سازمانی درون( مخاطبان شمار گیري

 به باید کیفی، نتایجبا ی کم نتایج توازنایجاد  منظور به رفته، ارک به تجهیزات و هاروش در بازنگري
 .شود انجام منظم طور

 اندازه گیري، تحلیل و بهبود 8

  کلیات 8-1
 پـایش،  فرآینـدهاي  بایـد  سازمان: کلیات. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-8بند 

  :تا ندک اجرا و ریزي طرح را نیاز مورد بهبود و تحلیل تجزیه، گیري،اندازه
  انطباق محصول را نشان دهد،) الف 
  از انطباق سیستم مدیریت کیفیت اطمینان یابد،) ب
  .طور مستمر بهبود دهد کیفیت را بهاثربخشی سیستم مدیریت ) ج

کارگیري، از جمله فنون آمـاري و گسـترة کـاربرد آنهـا را     هاي قابل به این موضوع باید معین کردن روش
  ).شامل شود

  پایش و اندازه گیري 8-2

  مشتریان رضایت 2-1- 8
 اطلاعات باید سازمان: مشتري رضایت. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-2-8بند 

  ).ندک پایش را، سازمان توسط مشتري الزامات سازيبرآورده میزان از مشتري عایدي به مربوط
  رسانه فعالان ویژه الزامات

 با مرتبط اطلاعاتباید  ايرسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  1-2-8بند  الزامات بر افزون
 :ندک پایش زیر منبع پنج حداقل از را مشتري درك
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  .روزانه صورت به شده پایش مخاطبان تعداد) الف
  .منظم زمانهاي در مخاطبان منديرضایت میزان مشخص هايسنجش )ب
  .دهندگان آگهی رضایت میزان هايسنجش )پ
  .ملی گذاريقانون مرجع هايگزارش) ت
 .مدنی جامعه ادهاينه و شهروندان هايگزارش) ث

 )اندازه گیري سیستمپایش و (ممیزي داخلی 2-2- 8

 ممیزي باید سازمان: داخلی ممیزي. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-2-8بند 
مدیریت کیفیت معین  سامانه کارایی میزان تا دهد انجام شده ریزيطرح منظم هايزمان در را داخلی هاي
  ).شود

المللی و الزامات سیستم مدیریت کیفیتی کـه   استاندارد بینریزي شده با الزامات این  با ترتیبات طرح) الف
  .اند، انطباق دارد توسط سازمان ایجاد شده

  .شود به طرز اثربخشی استقرار یافته و نگهداري می) ب

هاي مورد ممیـزي و همچنـین    یک برنامه ممیزي باید با در نظرگیري وضعیت و اهمیت فرآیندها و حیطه
هـاي آن   معیارهاي ممیزي، دامنۀ کاربرد ممیـزي، تـواتر ممیـزي و روش   . ریزي شود طرحهاي قبلی  نتایج ممیزي

طرفـی فرآینـد ممیـزي اطمینـان      در انتخاب ممیزان و انجام ممیزي باید از موضـوعیت و بـی  . باید تعریف شوند
  .ممیزان نباید کار خودشان را ممیزي کنند. یافت

ها، گزارش نتایج و نگهداري سوابق باید در یک  ي ممیزيریزي و اجرا ها و الزامات براي طرح مسئولیت
  .روش اجرایی مدون تعریف شوند

سـازي عـدم    گیرد، باید از اینکه اقداماتی که بـراي برطـرف   اي که مورد ممیزي قرار می مدیرمسئول حیطه
هـاي   فعالیـت . یابـد  پذیرنـد، اطمینـان   مورد صورت می اند و بدون تأخیر بی شده و علل آنها لازم هاي یافته انطباق

  .دهی نتایج تصدیق باشد پیگیري باید شامل تصدیق اقدامات انجام شده و گزارش

  رسانه فعالان ویژه الزامات
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 داخلی هايممیزيباید  ايرسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  2-2-8بند  الزامات بر افزون
 داخلی ممیزان استقلال اصل به. دهد انجام باشند، اجرا مناسب که زمانی و مکان هر در خودارزیابی، فنون با را
  .شود توجه شدت به باید شونده، ممیزي بخش مقابل در

 به امکان حد تا باید ايرسانه سازمان را کیفیت ممیزي زمینه، در ISO 9001:2000 استاندارد الزامات
  .گیرد کار

 پایش و اندازه گیري فرآیندها 2-3- 8

 سازمان: فرآیندها گیرياندازه وش یاپ. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-2-8بند 
 به را کیفیت مدیریت سامانه فرآیندهاي گیرياندازه مقتضی، موارد در و پایش منظور به مناسب هايروش باید
  ).گیرد کار

هنگامی کـه نتـایج   . ریزي شده نشان دهد طرحها باید توانایی فرآیندها را براي دستیابی به نتایج  این روش
آید، اصـلاحات و اقـدامات اصـلاحی     دست نمی ریزي شده به هنگامی که نتایج طرح. ریزي شده نشان دهد طرح

  .باید بر حسب تناسب صورت پذیرد تا از تطابق محصول اطمینان حاصل شود

  رسانه فعالان ویژه الزامات
هـاي کلیـدي عملکـرد محصـول،      نشانگرهاي کیفیت شـاخص  1-5-7همگرا با الزامات بیان شده در بند 
منظـور   سـازمان رسـانه بـه   » کمیتـۀ کیفیـت  «تهیه و توسط » مدیر کیفیت«فرآیند و سیستم یکپارچه شده و توسط 

رجوع شـود  (.گیرد سازي زمینۀ اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه و بهبود مستمر، مورد تجزیه و تحلیل قرار می آماده
  )5-8به بند 

 پایش و اندازه گیري محصول 2-4- 8

 سازمان: محصول گیري اندازه و پایش. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  4-2-8بند 

محصول را  الزامات شدن برآورده وسیله،بدین تا ندک گیرياندازه و پایش را محصول از هاییویژگی باید
  ).تصدیق کند

داراي ) افراد(سوابق باید مشخص کنندة فرد . پذیرش باید نگهداري شودشواهد تطابق با معیارهاي 
ریزي  ترخیص محصول و ارائۀ خدمات نباید پیش از آنکه ترتیبات طرح. اختیار براي ترخیص محصول باشد

گونۀ دیگري توسط فرد داراي اختیار  بخش تکمیل شده باشد صورت گیرد، مگر آنکه به صورت رضایت شده به 
  .رت مقتضی، توسط مشتري تصویب شده باشدو در صو
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  رسانه فعالان ویژه الزامات
هاي کلیدي عملکرد محصول،  نشانگرهاي کیفیت شاخص 1-5-7 همگرا با الزامات بیان شده در بند
منظور  سازمان رسانه به» کمیتۀ کیفیت«تهیه و توسط » مدیر کیفیت«فرآیند و سیستم یکپارچه شده و توسط 

رجوع شود ( .گیرد نۀ اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه و بهبود مسمتر مورد تجزیه و تحلیل قرار میسازي زمی آماده
  )5-8به بند 

  بقطنکنترل محصول نام 8-3
 باید سازمان: نامنطبق محصول کنترل. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-8بند 

 یا استفاده از تا شود کنترل و شناسایی نیست،منطبق با استانداردهاي تعریف شده  که محصولی که یابد اطمینان
  ).ناخواسته آن جلوگیري شود تحویل

  تحلیل داده ها 8-4
 باید سازمان: ها داده تحلیله و تجزی. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  4-8بند 

 را کیفیت مدیریت سامانه اثربخشی و تناسب تا ندک تحلیل و تجزیه و آوري جمع تعیین، را مناسب هايداده
 صورت تواند،می کیفیتمدیریت  سامانه اثربخشی مستمر بهبود هان مکا کدام در که شود ارزیابی و دهد نشان
  ).پذیرد

 مرتبط منابع سایر و گیري اندازه و پایش نتایج عنوان به آمده وجود به هاي داده شامل باید موضوع این
  .باشد

  :آورد فراهم را زیر موارد به مربوط اطلاعات باید ها داده تحلیل و تجزیه
  مشتري، رضایت) الف
  )اولیه ریزي طرح براساس( محصول، الزامات با انطباق) ب
   پیشگیرانه، اقدامات براي هایی فرصت جمله از و محصولات و فرآیندها هاي گیري جهت و ها ویژگی) ج
  .کنندگان تأمین) د

 رسانه فعالان ویژه الزامات

 یفیت،ک تأمین براي دسترس در مجموعه یفیتک مدیر 1-5-7 بند در شده بیان الزامات با همسو
 کمیته" وسیله به و ندکمی تهیه را آن و یکپارچه را سامانه و فرآیند ،1محصول عملکرد کلیدي هايشاخص

                                                             
١  KPIs(Key Performance Indicator) 



                                                                             BC 9001:2003سید مرتضی موسویان - سامانه مدیریت کیفیت در رسانه
 

٤٢ 
 

 و تجزیه مستمر بهبود و پیشگیرانه و اصلاحی اقدامات زمینه سازي آماده منظور به رسانه، سازمان "کیفیت
  )5- 8رجوع شود به بند .(نمایدمی تحلیل

  بهبود 8-5

  بهبود مستمر 5-1- 8
 طور به باید سازمان: مستمر بهبود. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  1-5-8بند 

 نتایج کیفی، هايهدف کیفیت، مشی خط کارگیريبه طریق از را کیفیت مدیریت سامانه اثربخشی مستمر،
  ).بخشد بهبود یتاصلاحی و پیشگیرانه و بازنگري مدیر اقدامات ها، داده تحلیل و تجزیه ها،ممیزي

  رسانه فعالان ویژه الزامات

 با را مستمر بهبود ايرسانه سازمان ISO 9001:2000از استاندارد  1-5-8بند  الزامات بر افزون
 از استفاده
 گرفته هايتصمیم همه کیفیت، بهبود اصلی هايمجموعه. دهد نشان »کیفیت بهبود اصلی هايمجموعه«

 شده انجام هايگیرياندازه همه تحلیل و تجزیه و ترکیب اساس بر را پیشگیرانه و اصلاحی اقدامات براي شده
  .ندکمی ثبت هاسامانه و فرآیندها ها،برنامه روي بر

 اقدام اصلاحی 5-2- 8

سازمان باید اقداماتی را : اقدام اصلاحی. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  2-5-8بند 
اقدامات . منظور جلوگیري از بروز مجدد آنها به عمل آورد ها و به سازي علت عدم انطباق که براي برطرف

  ).باشندها بروز یافته  اصلاحی باید متناسب با آثار عدم انطباق

 اقدام پیشگیرانه 5-3- 8

سازمان بایـد اقـداماتی    :اقدام پیشگیرانه. (باید بکار برده شود ISO 9001:2000از استاندارد  3-5-8بند 
اقـدامات پیشـگیرانه بایـد    . هاي بالقوه جهت جلوگیري از بروز آنهـا انجـام دهـد    را براي حذف علل عدم انطباق
  ).باشندمتناسب با آثار مشکلات بالقوه 


