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 پیش گفتار

ISO   ساامما  بی  المللی اساتاادارد ساامیک ید فدراسایو  ی اای ام ا اد های اساتاادارد ملی )ا اد های   او(

ISO  ک اساااتا کار ت یه اساااتاادارد های بی  المللیلا معمو  توساااا کمیته های ف یISO  شاااودا هر ااجام می

اساتلا امای دیی داشاته باشادا    اوق  دارد در موواو ی که به     ه ه دارد و برای    کمیته ف ی تیا یل شاد 
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 ساامما  های بی  المللیلا دولتی و ییر دولتی ه  در ای  کار شارکت می امای دا  ساامما  ی اای اساتااداردساامی

(ISOال تروت  ید  المللی  بی   کمیساایو   و  ک  (IEC  میااتر   اساا ادک  ISO / IEC   کمیته  مدیریت  تحت  را  

ISO اک  د  می ت یه ااطباق در ارمیابی  

  در لا اساات  تعیی  شااد       بییااتر اگ داری  برای  که     هایی  و ساا د  ای   ت یه  برای اسااتفاد  شااد  های  رویه

کا به خصاو   ISO/IEC Directives, Part 1اسات ) شاد   داد   شار   1 بخش  لا  ISO / IEC  های  بخیا امه

 سا د  ه داشاتا ای مورد ایام اساتلا باید توی  ISOبه معیار های مختلف تصاوی  که برای ااوا  مختلفی ام اسا اد 

 ,ISO/IEC Directivesاساتا ) شاد   ت یه  2  سامت  لا  ISO / IEC های  بخیا امه  ویراییای   واای  با  مطاب 

Part 2( کwww.iso.org/directives   را ببی یدک 

می باشادا   اخترا   ثبت  ققوق  موواو  رابطه باسا دلا در   ای    اصار  ام  برخی  که  شاود  می  یل  ام ا  ای   به  تویه

ISO  هریواه  یزئیات  اداشات اخواهد   اخترا   ثبت  ققوق  کلیه یا  ید  هر شا اساایی   بال  در  مساوولیتی  هیچگواه  

 ثبت  های  ا همیه  ISO ف رساات  در یا/    و  معرفی  در ساا د   ت یه  ه گام  شاا اسااایی شااد  در  اخترا   ثبت  ققوق

  اساتفاد   مورد  تجاری  اام را ببی ید ک هر   www.iso.org/patentsداشاتا )   خواهد   ویود  شاد   دریافت  اخترا 

 اایست ای تأییدیه و شود می ارائه کاربرا  س ولت برای که است اطه اتی لا س د  ای  در

 ارمیابی  به  مربوط  ISOمف وم  بارات و اصاطهقات خا    لا اساتااداردها  داوطلبااه  ماهیت  مورد  در تووای   برای

  ف ی  موااع  در  کWTO) ی اای تجارت  ساااامما   اصاااول  به  ISO پایب دی  مورد  در  اطه اتی همچ ی   و  ااطباق

  tmlwww.iso.org/iso/foreword.hک ید :  مرایعه URL به ای ک TBT) تجارت

 و  ISO  ملی  اریاا ای  به  داد   رأی  برای  و شاد   ت یه  ISO  (CASCO) ااطباق  ارمیابی  کمیته توساا  سا د  ای 

IEC  ااست شد  تأیید  سامما  دو هر توسا  و به یردش در مد 
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 یمعرف

شاایساتگی ای ویود افراد پرسا ل در تمام ساامماا ا واروری اساتا  مل رد ساامماای به احو  اساتفاد  ام صاالحیت ا و 

افراد در محل کار بساتگی داردا موفقیت ساامماا ا مساتلزم مدیریت شاایساتگی و توساعه افراد در ساط  ساامماایلا 

 .تیمیلا یروهی و فردی است

بدی ی اساات که مدیریت شااایسااتگی و توسااعه افراد با ی دیگر ارتباط داراد: توسااعه افراد بخیاای ام مدیریت 

وساعه ایام دارادا ای  دو سااختار ارتباطی دروای با ه  داراد و ام بسایاری شاایساتگی اسات و افراد شاایساته به ت

 .ی ات یدا ایدای و ییر ابل تف ید هست د 

بدی ی اساات که مدیریت شااایسااتگی و توسااعه افراد با ی دیگر ارتباط داراد: توسااعه افراد بخیاای ام مدیریت 

سااختار ارتباطی دروای با ه  داراد و ام بسایاری شاایساتگی اسات و افراد شاایساته به توساعه ایام دارادا ای  دو  

 .ی ات یدا ایدای و ییر ابل تف ید هست د 

 ISO تا ISO 10001اسات ککه اساتااداردهای  ISO 9000اصاول مدیریت کیفیت میر ب ای اساتااداردهای 

را رواج  بخیا ایی را تیا یل میده د) و بر اهمیت افراد شاایساته و فره گی که رشاد و توساعه بییاتری   10019

 .میدهدلا تأکید می  د 

ی  سا دلا راه مایی در قوم  موواو ات مربوط به مدیریت شاایستگی و توسعه افرادلا سامماا ا و کارک ا   ا است و 

 ISO 9000مم   اسااات هر مما  که ایام به راه مایی باشاااد برای افراد شاااایساااته / توساااعه یافته در رد   

ارد دیگر در ممی ه سایساتم ای مدیریتیلا به   وا  ملال مدیریت سایساتم ای مدیریت کیفیتلا یا در هر اساتااد 

 .بحرا  یا مدیریت میست محیطیلا مورد استفاد   رار ییرد

ای    1ای  سا د دساتورالعمل ایی برای کمد به ساامماا ا در مدیریت شاایساتگی و توساعه افرادشاا  اساتا شا ل 

 .فرای د را شر  میدهد 
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 طرح

 ش اسایی ایامهای شایستگی  

ی های شایستگ  ارمیابی ش اف  

ی براامه ریزی برای توسعه شایستگ  

 انجام  

 ایجاد ید براامه توسعه

توسعه های    ایرای فعالیت  

 عمل

 ش اسایی م اط  ایامم د توسعه بییتر 

های توسعه   ب بود فعالیت  

 بررسی

ارمیابی فعالیت ای توسعه در برابر ایامهای شایستگی اظارت و    

 شکل یک 
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 هایی برای مدیریت شایستگی و توسعه افراد  دستورالعمل –مدیریت کیفیت  

 دامنه کاربرد- 1

ای  سا د دساتورالعمل هایی به ساامما  ارائه میدهد تا بتوااد سایساتم ای مدیریت شاایساتگی و توساعه افراد را 

قاصل ام مطابقت محصوالت و خدمات با ایامها ایجادلا ایرا و قفظ ک د و    را ارتقا دهد و ام ای  طری لا بر اتایج 

 .و ااتظارات ذی فعا  مربوطهلا تأثیر ملبت بگذارد

  سا د صارف اظر ام او  و اادام لا برای کلیه ساامماا ا  ابل ایرا اساتا در ای  سا د بیزی به الزامات مربوط به  ای

 .تغییر ا رد  استیا استااداردهای دیگر اوافه اید لا ام    ک  اید  و  ISO 9000سری 

 مراجع-2

به مدار  و مساات دات میر در ای  اسااتاادارد اریا  داد  می شااود که برای کاربرد ای  اسااتاادارد به طور کلی یا 

یزئی الزامی هسات دا برای م ابع تاری  دارلا ت  ا ویرایش اشاار  شاد  کاربرد دارد و برای م ابع بدو  تاری لا  خری  

 اریا  شد  کشامل هر یواه متم ) کاربرد داردویرایش ام مدر  

ISO9000:2015 اصول و تعاریف -سیستم ای مدیریت کیفیت 

 واژگان و تعاریف-3

 و موارد میر به کار یرفته مییواد  ISO 9000: 2015با تویه به اهداف ای  س دلا واژیا  و تعاریف ذکر شد  در 

ISO و IEC  پایگا  داد  اصطالحات  لمی و ف ی برای استفاد  در استاادارد سامی بود  که ام طری  سایت ای 

 د:میر در دسترس هست 

 https://www.iso.org/obpرد:ISO  بستر ااهی  مرور 

 http://www.electropedia.orgدر: IEC ال تروپدیای  
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 شایستگی  -1-3

 کبرای دستیابی به اتایج مورد اظر  3-3)کو م ارت  4-3) توااایی استفاد  ام دااش

 م بع  ISO9000:2015, 3.10.4,اصه  شد   هئ  ورودی قذف شد  ااد 

 

 

  داتوسعه افر -3-2 

کیدید یا پییارفته ام طری  ایجاد فرصات ای یادییری و  مومش و   1-3)یاوی  کارک ا  برای اکتسااش شاایساتگی  ت

 اتایج به دست  مد شرایطی برای استفاد  ام 

 

 مهارت  -3-3
        توااایی  موخته شد  دربار  ااجام وظیفه برای ید ااتظار خا 

[ISO 30401:2018, 3.30 :م بع]  
 

 دانش -4-3

 مددارایی ااساای یا سامماای که تصمیمات و ا دامات مؤثر در شرایا مختلف را مم   میسا

 م بع  ISO30401:2018, 3.10.4,اصه  شد   هئ  ورودی قذف شد  ااد 

 مدیریت شایستگی  -4

 کلیات -1-4

ساامماا ا ه گام بررسای ایامهای شاایساتگیلا باید شاایساتگی الزم برای دساتیابی به اتایج مورد اظر را در ساط  

 سامماایلا تیمیلا یروهی و فردی با تویه به موارد میر تعیی  ک  د 
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باافات ساااامماا : تغییر در مساااائال خااریی / داخلی و ایاامهاا و ااتظاارات افراد ذی فع مربوطاه کاه بطور  اابال   کالف

 توی ی بر ایامهای شایستگی تأثیر میگذاراد 

 تأثیر اقتمالی  دم شایستگی در فر ی دها و اثربخیی سیست  مدیریت کش

 ای خا ش اخت سطو  فردی شایستگی در رابطه با توااایی ایرای اقی  کج

فرصات هایی برای اساتفاد  ام شاایساتگی ای خا  مویود در طراقی  مل ردهالا فر ی دها و سایساتم ای مربوط    کد

 ربه کا

مدیریت شاایساتگی باید کلیه فرای دهالا  مل ردها و ساطو  ساامما  را در اظر بگیردا تعیی  ایامها باید با ارمیابی 

 ات مسات د در مورد ایامهای میاخش شاایساتگی در  هاطساط  فعلی شاایساتگی ام یمله محدودیت هالا و قفظ  

قد م اسا لا  یام شاودا ساامما  باید ایامهای شاایساتگی خود را در فواصال مماای براامه ریزی شاد  و در پاسا  به  

 اتغییر شرایا تعیی  ک د 

ارمیابی ساطو   مم   اسات ساامماا ا برای ااجام هریواه فعالیتلا ام یمله تحلیل و تعیی  ایامهای شاایساتگی و  

فعلی شاایساتگیلا ام افراد خارج ام ساامما  اساتفاد  ک  د که در ای  سا د ایز به همی  یواه اساتا ایر ساامما  ام 

 اای  افراد استفاد  می  دلا باید اظارت و ارمیابی م اس  فعالیت ا را ت می  ک د 

 

 

 

 

 تعیین نیازهای شایستگی -4-2

 شایستگی سازمانی -1-2-4

 تحت تأثیر شرایا سامما  استشایستگی مستقیماً 

 سامما  باید ه گام تعیی  ااوا  شایستگی و سطو  مورد ایام   لا موارد میر را به   وا  ملال در اظر بگیرد
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 کالزامات  ااوای و مدیریتیلا پییرفت ای ف اوری)مسائل خاریی ماا د کالف 

اسااتراتکیدلا ارمشاا ا و فره ز سااامما لا دام ه فعالیت ا یا مأموریتلا بیاا  ااداملا اهداف ) وامل داخلی ماا د  کش 

 کخدماتلا در دسترس بود  م ابعلا دااش سامماای

 هکماا د ا اد ت ظی  مقرراتلا میتریا لا یامع)ایامها و ااتظارات ذی فعا  مربوطه  کج

 دشو مدو  برای پیتیباای و اثبات موارد میر می بایست بصورت م اس  اگ داری و قفاظت اطه ات ام

 -ایام های شایستگی

 سامما  های مرتبا با سامما ؛-  

 تی  ) دستاوردهای  مومشی تی  یا یرو  های ییر رسمیک-  

 فردی ) صهقیت ها لااتایج ایرایی لا اتایج ارمیابیک-  

 براامه های توسعه و ابت ار  مل های دیگر-

 ارمیابی تاثیر توسعه شایستگی و ا دامات مرتبا -

 

 

 

 

 شایستگی تیم یا گروه  -4-2-2

لا باه  هاای مختلف داخال ساااامماا لا باا تویاه باه فعاالیات هاایی کاه ااجاام میاده اد و بر اسااااس اتاایج  هاا یاا یرو  تی 

 اهای مختلفی ایام داراد  شایستگی

 ه گام تعیی  ایامهای مختلف تی  یا یرو لا سامما  باید موارد میر را در اظر بگیرد . 

 الفک رهبری
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 یرو  و اتایج مورد اظرشکاهداف تی  یا 

 جک فعالیت هالا فرای دها و سیست  ها

 ها و مسوولیت ها سلسله مرات لا تعداد افرادلا و اقش  ساختار تی  یا یرو  کد

 فره ز تیمی یا یروهی و توااایی هم اریلا تعامل و ترویج اقترام ک  
  

 شایستگی فردی -4-2-3

متفاوتلا الزامات شاایساتگی فردی باید در تمام ساطو  ساامما  تعیی  برای اطمی ا  ام تأثیر هر اقش یا  مل رد  

 اشود
 برای تعیی  شایستگی فردیلا سامما  باید موارد میر را در اظر بگیرد

 الزامات شایستگی بیروای؛ کالف

 اقی ا و مسوولیت ها؛ کش 

 فعالیت ای مربوط به اقی ا یا  مل ردها کج

رفتاارهاا مااا اد هوش هیجااایلا تواااایی قفظ  رامش در بحرا لا تواااایی قفظ تمرکز در قی  کاار ی  واخاتلا   کد

 توااایی کار میتر  در تی  و در سراسر سامما  یا با میتریا 

 

 

 ارزیابی شایستگی فعلی و نیاز های توسعه-4-3

 سامما  باید سطو  فعلی شایستگی خود را با تویه به ایامهای شایستگی مطر  شد  در بخش 

م برای بر ورد  ایامهای  مدر ساط  ساامماایلا تیمیلا یروهی و فردیلا بررسی اماید تا میخش ک د ا دامات   4-2

 شایستگی در کجا باید ااجام شود
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 سامما  باید:

 بگیردسطو  شایستگی مویود را در اظر  کالف

  ا ا را با سطو  شایستگی مورد ایام مقایسه ک د؛ کش

 ام تف ر مبت ی بر ریسد برای اولویت ب دی ا دامات ی ت رفع ش اف ای شایستگی استفاد  ک د ک ج

 مدیریت شایستگی و توسعه افراد-5

 کلیات -5-1

برطرف مییاودا ایامهای شاایساتگی ایامهای شاایساتگی ساامماای ام طری  توساعه شاایساتگی تی  هالا یروه ا و افراد  

میاخش شاد  باید مرتبا با توساعه افراد باشادا شا اف هایی ماا د ایامهای  ابل پیش بی ی شاایساتگی در  ی د   

 داباید ش اسایی و برای  ا ا براامه ریزی شو

 داتوسعه افراد باید مرتبا با موارد میر باش 
 سامما  در هر سط  تعیی  شد  است ایامهای شایستگی برای دستیابی به شایستگی در کالف

 افراد به   وا  بخیی ام اهداف توسعه فردی خودلا ایامهای شایستگی را تعیی  می   د  کش

  مرایعه ک یدا10018ایزو رادلا به 

 

 برنامه ریزی -5-2

 ه گام براامه ریزی فعالیت ای توسعه شایستگیلا سامما  باید 

 کبرای رفع ش اف شایستگی یا ایام به توسعه فردی)اهداف خا  توسعه را تعیی  ک د  کالف

 فعالیت ای مربوط به توسعه را در اظر بگیرد؛ کش

 معیارهایی برای اظارت و ارمیابی اتایج توسعه تعیی  ک د؛ کج
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 بگذارادلا در اظر بگیرد؛ها و فرصت هایی را که میتوااد بر ارائه مؤثر فعالیت ای توسعه تأثیر  ریسد کد

 الزامات  ااوای و اظارتی را در اظر بگیرد؛ ک 

 م ابع سامماای ام یمله مالحظات مالی را تعیی  ک د؛ کو

 خا میی های سامماای را تعیی  ک د؛ کم

 های  راردادی با فراه  ک  د  های بیروای را تعیی  ک د؛ تواف  اامه ک 

 را تعیی  ک د؛ الزامات براامه ریزی و مما  ب دی کط

 فراه  ک  د  م اسبی تعیی  ک د؛ کی

 د را تعیی  ک  کیا تی  / یرو )میزا  دسترسیلا ااگیز  و توااایی فردی  ک 

 ساختار برنامه-5-3

 ساختار براامه مدیریت شایستگی و توسعه افراد باید شامل موارد میر باشد 

 مخاط  هدف کیستلا کالف

 کملالً ظرف مدت شش ما  یا تاری  معی )به مماای اهداف توسعه باید به دست بیای د  کش

 بگواه استکخا )احو  ااجام فعالیت ای ویک   کج

 محل ااجام فعالیت ای ویک  کجاست؛ کد
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 مما  ااجام و مما  طول کیید  فعالیت ای ویک  بقدر است؛ ک 

 ارمیابی توسعه بگواه ااجام مییود؛ کچ

 کبه   وا  ملال یوایز لا یواهی امه ها)دستیابی به اهداف بگواه میخش میگردد  کم

 

 اقدامات -4-5

1-4-5- 

تی  هالا یروه ا و افراد برای افزایش میااارکت و مال یتلا باید در فعالیت ای براامه ریزی مدیریت شااایسااتگی و 

  توسعه افراد تیوی  شواد 
2-4-5- 

 در سط  تی  یا یرو  باید موارد میر را در اظر بگیراد  فعالیت ای مدیریت شایستگی و توسعه افراد
 های  مومش تیمی یا یروهی؛ ایجاد و ارائه براامه کالف

 کماا د خبراامهلا وش سایتلا یادییری ال تروای ی)توسعه و ارائه طیف وسیعی ام ارتباطات هدفم د کش

 شرکت در ک فرااس ای خارییلا ااجم  ای تخصصی و رویدادهای شب ه سامی کج

 ارتباط با ا ادهای قرف ای یا تجاری مرتبا؛ کد

 ارائه ساختارهای پیتیباای برای اشترا  یذاری دااش و م ارت؛ ک 

 استخدام برای رفع ش اف ای خا ؛ کو

 بامسامی برای استفاد  ام شایستگی در سامما  با روشی مؤثرتر و متمرکز تر کم

5-4-3- 

  توسعه فعالیت ا در سط  فردی میتوااد شامل موارد میر باشد 

 های یادییری فردی؛ براامه کالف
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 میاور لا مربیگری و اظارت؛ کش

 های توسعه شخصی؛ براامه کج

 بررسی رسمی صالحیت ها؛ کد

 شرکت در ک فرااس ای خاریی و ییر ؛ ک 

 کهس لا  اهی  مومش در اقش یا  مل ردلا  کو

 رویدادهای شب ه سامی کم

 قش ها و مسئولیت هان -5-5

5-5-1-  

 های مختلف را تعیی  و ش اسایی ک د  ها و مسوولیت سامما  باید ه گام ایرای براامه توسعهلا اقش

 رد میر استسامما  مسوول موا

 تعیی  ای  ه به کسی براامه توسعه را ارائه میدهد؛  کالف

 موافقت با دام هلا هدف و مخاطبا  هدف براامه توسعه؛  کش

 تس یل براامه توسعه ام طری  فراه  کرد  م ابع مورد ایام؛  کج

   الزامات براامه به ذی فعا  مربوطهابهغ  کد
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5-5-2-  

 د هست های    را ارائه میده دلا مسوول موارد میر  فعالیتساای که براامه توسعه افراد و ک

 تواف  در براامه توسعه افراد؛ کالف

 های مربوطه میپردامد؛ ت می  ای  ه براامه توسعه افراد به ش اف شایستگی کش

 ها برای مخاط  هدف م اس  هست د؛ت ت می  ای  ه فعالی کج

 براامه بر اساس براامه مماای تواف  شد ؛های  مدیریت و ارائه کلیه  سمت کد

  ت می  ای  ه اظارت و ارمیابی طب  تواف  صورت میگیرد ک 

 رزیابی تأثیر برنامه مدیریت شایستگی و توسعه افرادا -5-6

  لیاتک -5-6-1

با   های مرتبا   فعالیت های مدیریت شاایساتگی توساعه افراد و    ساامما  باید روش هایی برای ارمیابی تأثیر و براامه

 اایامهای شایستگی ایجاد ک د 

 ه گام ارمیابی پیامدهای براامه مدیریت شایستگی و توسعه افرادلا سامما  باید 

 ت می  ک د که روش ای ارمیابی مؤثر و مورد تواف  ذی فعا  مربوطه است؛ کالف

 ام پایش براامه و فعالیت ای    پیتیباای ک د؛ کش

 اتایج پایش را تحلیل ک د؛ کج

 تعیی  ک د که شایستگی افزایش یافته ااشی ام براامهلا بگواه ایامهای شایستگی را برطرف می  د؛ کد

 ت می  ک د که یادییری و تغییر در شیوه ا ایرا و قفظ مییود؛ ک 

 ذی فعا  مربوطه باشد؛به دابال بامخورد ام طرف تمام  کو

 شایستگی ا و ش اف ای توسعه را که پس ام اتمام براامه با ی میماا دلا تعیی  ک د؛ کم

 ممی ه هایی برای ب بود براامه توسعه و فعالیت ای بییتر مورد ایام تعیی  ک د  ک 
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 رزیابی در سطح سازمانیا -2-6-5

توساعه افراد را میتوا  به دو صاورت کمی و کیفی ارمیابی کردا  اثربخیای فعالیت ای مرتبا با مدیریت شاایساتگی و  

 ه:مل

 الفکدر سط  سامماای 

 کممیزی های خاریی و داخلی یا شاخش های کلیدی  مل رد1     

 ک سط  ش ایات و روایت میتری2     

 ک ارخ  دم ااطباق و برابری3     

 شک در سط  تیمی یا یروهی 

 رک ا ک سط  میارکت و قفظ کا1     

 ک مل رد تی  یا یرو  بر اساس اهداف یا ب چ مار 2     

 جک در سط  فردی

 کپایش و میاهد 1     

 کارمیابی ها و بررسی  مل رد فردی2     

  ت هاهقیهای توسعه فردی و دستیابی به ص بررسی براامه ک3     

 

 عیین شایستگیهای آینده و نیازهای توسعه افرادت -5-7

 شایستگی ای  ی د  و ایامهای توسعه افراد را بر اساس موارد میر تعیی  ک د سامما  باید 

 تغییرات یمعیتیلا ا تصادیلا سیاسی یا ایتما ی کالف

 ماموریتلا بی  ااداملا ارمش ا و فره ز سامماای کش
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 معرفی براامه ریزی شد  محصوالت یا خدمات یدید  کج

 تغییر در الزامات  ااوای و مقرراتی کد

 دااش اوظ ور ک 

 تحقی  در بامار برای تعیی  یا پیش بی ی الزاماتلا ایامها و ااتظارات یدید یا متغیر کو

 پییرفت ای ف اوری کم

 تغییر در ایامها و ااتظارات ذی فعا  ک 
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