
مقایسه دستگاه
طیف‌سنج نشر اتمی - پلاسمای 
جفت شده القایی
 با دستگاه
 طیف‌سنج نشری - جرقه 
الکتریکی

راهنمای انتخاب ظروف آزمون گرماسنجی 
روبشی تفاضلی

پیاده‌سازی سیستم مدیریت کیفیت در 
مراکز تحقیقات عمومی

معرفی آشکارساز پراش الکترون‌های 
برگشتی در میکروسکوپ‌های 

الکترونی روبشی

info@ijlk.ir
w w w. I J L K . i r

اصفهان، میزبان اولین گردهم‌آیی منطقه‌ای مراکز عضو شبکه آزمایشگاهی فناوری‌های راهبردی

25 درصد تخفیف خدمات آزمایشگاهی ویژه اعضای هیئت علمی سراسر کشور

فصلنامه تخصصیدانش آزمایشگاهی ایران شبکه آزمایشگاهی فناوری نانو

سال ششم    شماره   1  بهار   1397  شماره پیاپی 21 ISSN 2538-3450



سال ششم  شماره  1 بهار  1397 شماره پیاپی 21 دانش آزمایشگاهی ایران
تخصصی

فصلنامه 
w

w
w

.I
JL

K
.i

r

ت 
الا

مق

7

در دهه‌های اخیر، اهمیت جذب مشتریان خارج از سازمان شامل دولت‌ها، شرکت‌ها، 
نهادهای دولتی و خصوصی برای مراکز تحقیقاتی عمومی افزایش بسیاری یافته که این مهم به شرط آشکار کردن برتری پژوهشی 
این مراکز تحقق می‌یابد. نهادهای فنی دارای صلاحیت، توانایی مراکز تحقیقاتی برای ارائه‌ی خدمات حرفه‌ای پژوهشی را از لحاظ 
انطباق عملیات آزمایشگاهی آن‌ها با معیارها و استانداردهای از پیش تعیین شده ارزیابی می‌کنند؛ اگر چه هیچ مجموعه‌ی مشخصی 
اعتبارسنجی  ارزیابی  اعتباردهی محلی  نهادهای  از  برخی  این حال  با  ندارد؛  این زمینه وجود  پذیرفته شده در  استانداردهای  از 
آزمایشگاه‌های تحقیق و توسعه واقع در منطقه خود را انجام می‌دهند. این مقاله کاربرد موفقیت‌آمیز یک سیستم مدیریت کیفیت، 
در مرکز تحقیقاتی عمومی شامل 57 محقق، تکنسین و کارکنان اداری را مورد ارزیابی قرار می‌دهد. اساس این سیستم بر طرحی 
از اعتبارسنجی محلی آزمایشگاه‌های تحقیقاتی صنعتی است که در آن از ISO/IEC 17025:2005 و ISO 9001:2008  الهام گرفته 
شده و به‌وسیله متخصصان محلی راه‌اندازی شده‌است. هدف کلی از سیستم مدیریت، اولا نظارت بر تمام تحقیقات صنعتی و خدمات 
ارائه شده از طرف مراکز به کاربران )مشتریان( خارجی مانند دولت، شرکت‌ها و نهادهای دولتی و خصوصی بوده و ثانیا تضمین 
پاسخ‌های نهایی شامل گزارش‌های فنی و نمونه‌های اولیه و یا پاسخگویی به نیاز این کاربران است و دیگر اعتبارسنجی‌ها تمامی 
فعالیت‌های مراکز تحقیقاتی به جز تحقیقات بنیادی را در بر می‌گیرد. در این مقاله، عوامل مهم موثر بر موفقیت اجرای سیستم 
مدیریت به همراه مزایا و فرصت‌ها مشخص شده و نقاط ضعف و مشکلات تجزیه و تحلیل شده و اقدامات لازم برای جلوگیری و 

مدیریت مشکلات شرح داده شده‌است.

چکیده

نویسندگان

مریم بنازاده امیرخیز1و5*
سید احمد ظهیرمیردامادی2و5 

فاطمه محبوبی‌فرد3و5، سمیه میرجلیلی4و5

 *amirkhizb@yahoo.com
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تضمین کیفیت، سازمان‌های تحقیقاتی، 

R&D )تحقیق و توسعه(.
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اصولاً اجرای سیستم‌های مدیریت کیفیت6 در مراکز تحقیقاتی عمومی، به دلیل این باور گسترده که کنترل 
و تضمین کیفیت، آزادی محققان را محدود می‌کند، هنوز هم به ندرت انجام می‌شود. دلیل دیگر این مساله، 
تحقیقاتی  آزمایشگاه‌های  برای  شده  تایید  دستورالعمل‌های  و  بین‌المللی  استانداردهای  وجود  عدم  می‌تواند 

باشد.
ویژگی‌ها  بر  منطبق  شده  داده  توسعه  طرح‌های  و  استانداردها  مختلفی  سازمان‌های  اخیر،  دهه‌های  در 
استاندارد  ملی  موسسه  فرانسه،  اتمی  انرژی  کمیسیون  مثال،  به‌عنوان  کرده‌اند.  منتشر  را  خود  مشخصات  و 
اروپا،  تحلیلی  اندازه‌گیری  یا  مرتبط  سازمان‌های  شبکه   EURACHEM و  متحده  ایالات  انرژی  وزارت  آمریکا، 
دستورالعمل‌ها و استانداردهایی برای کیفیت در تحقیقات بنیادی و کاربردی منتشر کرده‌اند اما هیچ یک از آن‌ها 

به‌طور کلی و کامل مورد پذیرش نیست.
و  پژوهش‌های حرفه‌ای  ارائه‌ی  در  عمومی  و  تحقیقاتی خصوصی  آزمایشگاه‌های  توانایی  تایید  وجود،  این  با 
ارا‌ئه‌ی خدمات نوآورانه به مشتریان، از نیازهای بازار است. این تاییدیه در قبال مطابقت عملکرد آزمایشگاه‌های 
تحقیقاتی با یک سیستم کیفیت ارائه می‌شود و در حال حاضر برخی از موسسات معتبر ملی و منطقه‌ای مجوز 
سازمانی IA  را برای آزمایشگاه‌های تحقیق و توسعه ارائه می‌دهند تا معیارها یا استانداردهای مشخص و از پیش 

تعیین شده‌ای را برای مشتریان تضمین کنند.
7 در آزمایشگاه‌های تحقیقاتی صنعتی 

 IA در سال 2010 در ایتالیا دولت منطقه ایامیلیا-رومانیا سیستمی برای
تشکیل داد. هدف از این سیستم، حمایت از تحقیق و توسعه شرکت‌های منطقه و تشویق آن‌ها به همکاری با 
مراکز تحقیقاتی خارجی به‌منظور توسعه‌ی توانایی‌هایشان بود. IA نشان دهنده توانایی آزمایشگاه‌های تحقیقاتی 

دولتی و خصوصی در پاسخگویی حرفه‌ای به نیازهای تحقیقاتی و خلاقانه مشتریان )دولتی و خصوصی( است.
در این مقاله، ما فرایند اجرای یک سیستم مدیریت کیفیت که بر الزامات IA منطبق باشد را توصیف کرده و 
مشکلات و فرصت‌های مربوط به کاربرد آن در یک مرکز تحقیقاتی عمومی را شرح می‌دهیم. پیش از آغاز، بهتر 

است به معنی عبارت‌های گواهینامه8 و مجوز سازمانی9 اشاره شود.
نشان  و  است  گواهی(  )یک  نوشته شده  تضمین  ارائه می‌شود که یک  نهاد مستقل  به‌وسیله یک  گواهینامه 
به  اعتبارنامه10  زمینه،  این  در  است.  خاصی  الزامات  با  مطابق  درخواستی  سیستم  یا  خدمت  محصول،  می‌دهد 
رسمیت شناختن رسمی مرجع صدور گواهینامه برای صدور گواهینامه در بخش‌هایی از کسب و کارهای خاص، 
توسط یک سازمان متخصص )یک سازمان اعتباردهی( اشاره دارد. به عبارت ساده‌تر، مجوز گواهینامه‌ی مرجع 
صدور گواهینامه است. مجوز سازمانی جایگزینی برای فرایندهای دولتی )ملی یا محلی( است و اطمینان می‌دهد 
اعطا می‌شود.  الزامات، مجوز  برآورده شدن  الزامات دریافتی است و درصورت  برآوردن  به  قادر  که یک سازمان 
برآورده  در  درمانی  و  بهداشتی  سازمان‌های  تایید  به‌منظور   1917 سال  در  متحده  ایالات  در   IA برنامه  اولین 
کردن الزامات کیفی خاصی ایجاد شد و بعد از آن در جهان گسترش یافت. سیستم‌های IA معمولاً در زمینه‌های 

بهداشتی و آموزشی استفاده شده و می‌توانند دارای اهداف، معیارها و فرایندهای ارزیابی مختلفی باشند.
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          پیشینه
 

تحقیقاتی  مرکز  یک  سرامیک11  فناوری  و  علوم  موسسه 
انقباض  به  توجه  با  است.  ایتالیا  ملی  تحقیقات  به شورای  متعلق 
این  شدن  معکوس  امکان  عدم  و  گذشته  دهه  در  دولتی  بودجه 
CNR ISTEC به‌طور  انقباض، در کوتاه مدت، فعالیت‌های  روند 
بیشتر  حاضر  حال  در  و  شده  متمایل  بازار  سوی  به  فزاینده‌ای 
آزمایشگاهی  خدمات  و  صنعتی  پژوهش‌های  به  موسسه  منابع 
عمومی  و  خصوصی  سهامداران  با  سرمایه‌گذاری  یا  همکاری  و 

منطقه‌ای،  تحقیقاتی  بورسیه‌های  برنامه‌های  دارد.  اختصاص 
شرکت‌های  برای  پژوهش  و  تحقیق  قراردادهای  اروپایی،  و  ملی 
از  نمونه‌هایی  ثالث  اشخاص  برای  پژوهشی  خدمات  و  خصوصی 
پشتیبانی‌های مالی CNR ISTEC است. این موسسه 30 محقق، 
7 تکنیسین آزمایشگاه و در حدود 20 محقق موقت و دانشجوی 

دکتری را در استخدام دارد.
 CNR ISTEC در سال 2010، دولت منطقه امیلیا-رومانیا از
دعوتی به عمل آورد تا برای آزمایشگاه‌های تحقیقات صنعتی خود، 
IA درخواست دهد. هدف برنامه IA تضمین توانایی آزمایشگاه‌های 
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تحقیقاتی دولتی و خصوصی منطقه در برآوردن نیازهای مشتریان 
به‌خصوص  بود.  نوآوری  و  تحقیق  خدمات  به  خصوصی  و  عمومی 
نتایج،  در  حرفه‌ای  خدمات  همچون  مواردی  کننده  ضمانت   IA
رضایت  و  اطلاعات  بودن  محرمانه  حفظ  تحویل،  زمان  هزینه، 
مشتریان، توانایی مرکز تحقیقاتی در برنامه‌ریزی و اجرای پروژه‌های 
تحقیقاتی صنعتی مناسب و تخصص فنی این مرکز روی محصولات 
و فن‌آوری‌های خاص همچنین مجهز بودن آزمایشگاه به ابزار دقیق 
مناسب، برای استفاده کاربران )مشتریان( خارجی است. موسسات 
بالای سطح  فناوری‌های  شبکه‌ی  عضو  که  متخصصی  و   معتبر 
مراکز  و  آکادمیک  موسسات  صلاحیت  می‌شوند  املیا-رومانیا12 
تحقیقات عمومی مستقر در سراسر منطقه را تایید کرده و می‌توانند 
کنند.  فراهم  را  مناسب  منابع  و  ابزار  تخصص،  با  تولید  سیستم 
همچنین یک نهاد مستقل اعتباردهی راه‌اندازی شد تا حسابرسی و 

بازرسی مورد درخواست برنامه اعتباردهی را انجام دهد.
مزایای گرفتن IA بلافاصله برای مدیران CNR ISTEC روشن 
شد. اول از همه عضویت در HTN، CNR ISTEC را قادر می‌سازد 
کند.  ایفا  منطقه  تحقیقاتی  سیاست‌های  در  برجسته‌ای  نقش  تا 
ضمن آن که در مرحله‌ی دوم، اعضای HTN حق انحصاری برای 
درخواست بودجه‌های منطقه‌ای به‌منظور فعالیت‌های خود خواهند 

داشت.

IA ماهیت طرح          
 

انجام تحقیقات  بر صدور گواهی صلاحیت  IA مبنی  عملکرد 
 IA طرح  است.  خارجی  کاربران  برای  فناوری  انتقال  و  صنعتی 
با  تحقیقاتی  آزمایشگاه‌های  سازمانی  جنبه‌های  به  عمده  به‌طور 
نتایج  ارائه‌ی  می‌کند.  توجه  مشتریان  با  آن‌ها  ارتباط  به  توجه 
تحقیقاتی  قراردادهای  فکری،  مالکیت  حقوق  رعایت  تحقیق، 
استاندارد و رضایت مشتری برای کسب تایید صلاحیت، از جمله 
الزاماتی هستند که سازمان باید سیستم مدیریت را براساس آن‌ها 

اجرا کند.
 ISO 9001: در این طرح در نظر دارد صلاحیت گواهینامه IA
در  مهم  عنصری  به‌عنوان  را   ISO/IEC 17025:2005 یا   2008
به  IA شبیه  الزامات خاص  واقع  در  بداند.  اعتبارنامه  به  دستیابی 
برای  آزمایشگاه‌ها  توانایی  با  که  است   ISO/IEC 17025:2005
انجام آزمون/کالیبراسیون و یا با الزامات ISO 9001:2008 منطبق 
تعریف  هدف  این  با  را  کیفیت  مدیریت  سیستم  الزامات  و  است 
می‌کند که محصولات مناسب در راستای هدف و افزایش رضایت 

مشتری هستند.
با  آن  شباهت‌‌های  و  شده  تشریح   IA خاص  الزامات  بنابراین 

مشخصات ذکر شده ISO مشخص شده‌است.
و  مدیریت  به  مرتبط   QMS اجرای  شامل   IA اساسی  اصول 
مسئولیت‌های داخلی است که باید تشریح شده و در اختیار باشند. 
زمینه‌های تخصص کارکنان که باید با شناسایی نیازهای آموزشی 

باید  تجهیزات، که  داده شود.  ارتقا  و  مناسب تضمین شده، حفظ 
شناسایی، ثبت و به‌صورت دوره‌ای کالیبره یا حفظ شود؛ خدمات 
به مشتریان، که باید به‌طور جامع تعریف شده و به کاربران خارجی 
از لحاظ نوع و زمینه‌ی تخصص ارائه شده توسط مرکز تحقیقاتی 

مرتبط شوند.
IA اطمینان می‌دهد که ارتباط با مشتریان از طریق روش‌های 
مکتوب تنظیم می‌شود؛ شرایط قرارداد و خط مشی حقوق مالکیت 
معنوی باید به وضوح توضیح داده شده و با مشتری مذاکره شود. 
تعهدات اخلاقی و محرمانه بودن باید به‌طور رسمی اعلام و منتشر 
شود. در نهایت، رضایت مشتری باید ارزیابی شده و نتایج حاصل 

برای بهبود مورد استفاده قرار گیرند.
انجام  برنامه‌ریزی  باید   IA الزام تحقق محصول در  به  با توجه 
پرونده‌ها،  اسناد،  ردیابی  از  و  پذیرد  صورت  ثبت  و  کنترل  شود؛ 

داده‌های تجربی و اپراتورها اطمینان حاصل شود.
برنامه‌ی بهبود سالانه آماده شود و سازمان باید در فواصل زمانی 
تعیین شده ممیزی‌های داخلی را انجام داده تا تعیین کند که آیا 
درستی  به  بهبود  برنامه  آیا  و  دارد  مطابقت   IA الزامات  با   QMS

اجرایی می‌شود.
 QMS این سازمان باید شاخص‌هایی که مناسب بودن و کارآیی
را نشان می‌دهد، تعریف و پایش کند. برای جلسات سالانه باید یک 
رویه‌ی کتبی تعیین شود که در آن مدیریت مرکز، تحقق سیستم 
به‌منظور  داده‌ها  سالانه،  جلسه‌ی  این  طول  در  می‌کند.  بررسی  را 

تضمین کارایی و بهبود مستمر QMS ارائه و تحلیل می‌شوند.
ISO مشخص  استانداردهای  و   IA اینجا شباهت‌های طرح  تا 
هیچ  که  است  این  در  آن‌ها  تفاوت  مهم‌ترین  از  یکی  شده‌است؛ 
ثبت  به  نیازی  بنابراین  ندارد.  وجود   IA در  فرآیندی  رویکرد 
فرآیندهای درون سازمانی و تعامل متقابل بین آن‌ها نیست. IA به 
صراحت نیازی به نظامنامه کیفیت مکتوب و یا اسناد نوشتاری که 
روش‌های مدیریتی دنبال می‌کنند شامل خرید، اقدامات پیش‌گیرانه 

و اصلاحی، ساختمان‌ها و محیط کار را ندارد.
با   CNR ISTEC از   QMS پیاده‌سازی  مدیریتی  تصمیم 
درخواست از IA در سال 2010 گرفته شد و در یک زمان کوتاه، 

مدیر پروژه برای این مهم منصوب شد.
اگر چه برای IA نیاز نیست؛ ولی CNR ISTEC تصمیم گرفت 
 ISO 9001: 2008 تا از طریق رویکرد فرآیندی، مطابق با الزامات
و با ایجاد )سیستم مدیریت کیفیت( QMS، مدیریت موثر فرآیند 
راستای  در  کیفیت،  نظامنامه  تهیه  و  صنعتی  تحقیقات  خدمات 
برطرف کردن نیاز کاربران خارجی فعالیت کند. بنابراین، دامنه‌ی 
موسسات  فعالیت‌های  بر  نظارت  کیفیت  مدیریت  سیستم  کلی 
دولت،  مانند  خارجی  کاربران  برای  خدمات  و  صنعتی  تحقیقات 
سازمان‌های خصوصی، دولتی، شرکت‌ها و محصولات نهایی بوده و 
معمولا گزارش‌های فنی و نمونه‌های اولیه، پاسخ به نیازهای آن‌ها 

را تضمین می‌کند.
 CNR داخلی،  کیفیت  تضمین  در  تخصص  کمبود  علی‌رغم 
به  زیرا  نداشت؛  خارجی  مشاوران  استخدام  به  نیازی   ISTEC
شبکه‌ای   ،Q-Campus داشت.  دسترسی  خود  داخلی  کارشناسان 
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تایید شده از موسسات تحقیقاتی CNR با نقش پشتیبانی موسسات 
از   Q-Campus همکاری  است.  خودشان   QMS اجرای  در  دیگر 
این، اعضای  بر  بود؛ علاوه  ارزشمند  لحاظ تخصصی و خدمات آن 
Q-Campus وقت خود را به‌صورت رایگان اختصاص می‌دادند که 

این مساله به کاهش هزینه‌ها کمک می‌کرد.

مراحل اجرایی شامل موارد ذیل است:
  تجزیه و تحلیل فرآیندهای موجود؛

  شناسایی و تجزیه و تحلیل آن‌ها؛


  مقایسه‌ی فرآیندهای موجود با الزامات IA؛
  بهینه‌سازی فرآیندها؛

  تهیه‌ی پیش‌نویس روش‌های اجرایی؛
  انجام آزمون در گروه‌های کوچک؛

  بازنگری روش‌های اجرایی؛
  اجرای روش‌های اجرایی؛

  آموزش کارکنان؛
  ممیزی داخلی؛

  ممیزی شخص ثالث.

پیروی  پروژه  اصلی  فرایند  زنجیره‌ی  از   QMS ساختار 
ارائه‌ی  با  و  می‌شود  شروع  درخواست‌ها  ارائه  از  که  می‌کند 
عناصر  می‌یابد.  پایان  اولیه  نمونه‌های  و  نهایی  گزارش‌های 
بازنگری‌های  و  داخلی  ممیزی‌های  مثال،  برای  مدیریتی، 
بازاریابی،  مثال،  به‌عنوان  پروژه  از  خارج  عناصر  و  مدیریت 

می‌کنند. کامل  را  آن  سیستم 
رویکرد  یک  شود  اعتباردهی  باید  مؤسسه  کل  که  آنجایی  از 
برنامه‌ریزی  در  آن  هدف  که  شد  گرفته  نظر  در  بالا«  به  »پایین 
 CNR مدیر  منظور،  این  برای  بود.  کارکنان  همه  شامل   QMS
آگاهی  و  انگیزه  تا  کرد  برگزار  را  اولیه  عمومی  جلسه   ISTEC
کارمندان را افزایش دهد و تمایل سازمان برای ایجاد IA و دعوت 
نمایندگان Q-Campus به‌منظور توضیح مفهوم و اهمیت تضمین 
کیفیت و استفاده از تجربه آن‌ها در سازمان‌های تحقیقات دولتی 

بیان شد.
از همان ابتدا مدیر کیفیت منصوب شده در همکاری نزدیک با 
کاربران کار می‌کرد و مصاحبه‌های شخصی با کارکنان کلیدی، در 
طی تجزیه و تحلیل فرآیندهای موجود در راستای برجسته کردن 

بهترین روش‌ها و با تعداد زیادی از افراد انجام می‌شد.
بودند  پراکنده  آزمایشگاه  شانزده  در  موسسه  تجهیزات 
در  مدیران،  این  شد.  منصوب  مدیر  یک  آزمایشگاه  هر  برای  و 
داشتند.  شرکت  تجهیزات  مدیریت  روش  پیش‌نویس  تهیه‌ی 
کامل  تاریخچه  یک  به   ISO/IEC 17025 شبیه‌سازی  برای   ،IA

سوابق  از  استفاده  با  کار  این  که  داشت  نیاز  تجهیزات  قطعه  هر 
دقیق کالیبراسیون، تعمیرات، تعمیر و نگهداری روزمره و بررسی 
شامل  که  شناسنامه  علمی،  دستگاه  هر  برای  شد.  انجام  عملکرد 
نیازهای کالیبراسیون و نگهداری، تناوب‌ها، محدودیت‌های تلرانس 
این،  بر  ارائه شد. علاوه  بود،  ثبت شده  نگهداری‌هایی که  و همه 
مکان،  شناسایی،  اطلاعات  شامل  موجود  وسایل  از  کاملی  لیست 
نام آزمایشگاه، تاریخ کالیبراسیون و تناوب و نام شخص مسئول، 
فراهم  تجهیزی  هر  بر  نظارت  امکان  زمان،  هر  در  که  این  برای 

شود؛ جمع‌آوری شد.
محققان، مدیران اداری و معاون مدیر در تهیه‌ی نقشه فرآیند 
بر  قرارداد کمک کردند؛ علاوه  و مدیریت  پیشنهادات، سفارشات 
تخصصی  مدیریت  فرایند  برنامه‌ریزی  در  نیز  مدیر  معاون  این، 

کارکنان کمک نمود.
قبل  داوطلب،  کوچک  گروه‌های  توسط  روش‌ها  پیش‌نویس 
قرار  تایید  و  آزمایش  مورد  ارسال شوند،  تأیید  برای  این که  از 
تصویب  رسما  چیزی  که  این  از  پیش  هم  آن  کار  این  گرفت. 
اجباری  اگر چه  را ممکن کرد؛  اشتباهات  باشد، شناسایی  شده 
در آن نیست که یک روش اجرایی کتبی برای کنترل مستندات 

شود. ایجاد 
سیستم مدیریت کیفیت در نهایت مورد تایید قرار گرفت و در 
کلید  به‌عنوان  کارکنان،  آموزش  درآمد.  اجرا  به   2011 ژوئن  ماه 
به  لازم  پیگیری  و  شناخته  کیفیت  مدیریت  در سیستم  موفقیت 
آنها  عملکرد  براساس  کارکنان،  از  عضو  هر  برای  که  آمد  عمل 
آموزش‌های ویژه‌ای فراهم شود و در انتهای هر کلاس، پرسشنامه 
توزیع شد تا مشخص شود که آنها چه آموخته‌اند و درصورت لزوم 

به چه چیزی برای یادگیری نیاز دارند.
مستندات QMS از طریق شبکه داخلی و به‌صورت الکترونیکی 
این شبکه داخلی در یک  قرار گرفت.  در دسترس همه کارکنان 
پایگاه داده، سازمان یافته و به راحتی قابل جستجو است و سوابق 
سیستم مدیریت کیفیت در جدول‌های جداگانه ذخیره می‌شوند. 
 QMS به سیستم که  زمان  هر  در  می‌تواند  کارکنان  از  عضو  هر 
دور  راه  از  اتصال  گزینه‌ی  از  استفاده  با  و  هر محل  از  دارد،  نیاز 
کاربری، به آن دسترسی یابد. در این راستا لیست اصلی ابزارآلات، 
داده  پایگاه  و  فنی  گزارش‌های  داده  پایگاه  درخواست‌ها،  سوابق 
در  کامل  شفافیت  با  مذاکره  برای  اجرا  حال  در  قراردادهای 

دسترس هستند.
و  گرفت  صورت   2011 پاییز  در  داخلی  ممیزی  اولین 
انطباق  و  کیفیت  مدیریت  سیستم  اجرای  به  مربوط  اطلاعات 
مدیریت  سیستم  بازنگری  یک  و  جمع‌آوری   IA الزامات  با  آن 

شد. اجرا  کیفیت 
دسامبر  ماه  اوایل  در  مدیریت  بازنگری  جلسه‌ی  اولین 
تحلیل  و  تجزیه  و  کیفیت  سیستم  عملکرد  مورد  در  بحث  برای 
دوره در  خارجی  کاربران  برای  خدماتی  کار  و  صنعتی   تحقیقات 
2011/06/01 تا 2011/10/31 برگزار شد. تجزیه و تحلیل شامل 
گردش مالی، قراردادها و سفارش‌ها، گزارش‌های فنی منتشر شده 
نشریات علمی، پروژه‌هایی که برای تأمین بودجه تأیید شده بود، 
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و  مشتری  شکایات  داخلی،  ممیزی  نتایج  مشتری،  رضایت  نتایج 

آموزش کارکنان بود.
در دسامبر ۲۰۱۱ بر مبنای ۱ممیزی شخص ثالث اعلام شده 
IA منطبق بر الزامامات QMS است که سیستم مدیریت کیفیت

است و این الزامات در CNRISTEC در فوریه ۲۰۱۱ پیاده سازی 
شده است

          مشکلات و عوامل موفقیت
 

  هزینه
ممیزی،  هزینه‌ی  پروژه،  با  مخالفت  اصلی  علل  از  یکی 
آزمایشگاه  در  بود.  کالیبراسیون  و  نگهداری  بخصوص هزینه‌های 
می‌شوند،  کالیبره  یکسان  دستگاه  دو  که  می‌افتد  اتفاق  گاهی 
که  است  این  کالیبراسیون  هزینه  کاهش  روش‌های  از  یکی 
در  را  آن  و  کرده  کالیبره  را  مشابه  دستگاه‌های  از  یکی  فقط 
دسترس چند اپراتور قرار داد. به علاوه می‌توان به‌منظور کاهش 
توسط  کالیبراسیون  جای  به  امکان،  درصورت  هزینه‌ها  بیشتر 
هر  در  و  برد  بهره  داخلی  کالیبراسیون  از  ثالث  شرکت  یا  فرد 
کوتاه‌تر  زمانی  بازه‌های  در  کالیبراسیون  انجام  از  باید  صورت 
عوامل  به  کالیبراسیون  دوره‌ی  تعیین  کرد.  پرهیز  لزوم،  حد  از 
و  حساسیت  به  می‌توان  جمله  آن  از  که  دارد  بستگی  متعددی 
که  دستگاه‌هایی  در خصوص  کرد.  اشاره  دستگاه  کارکرد  میزان 
در  مدت  بلند  کالیبراسیون  دوره‌ی  می‌شوند،  استفاده  ندرت  به 
کالیبراسیون،  دوره  تعیین  جای  به  حتی  می‌شود.  گرفته  نظر 
این‌گونه دستگاه‌ها را می‌توان دقیقا قبل از استفاده کالیبره کرد. 
با اولویت دادن به کیفیت محصول نهایی و سپس در نظر گرفتن 
موارد ذکر شده ضمن کاهش هزینه‌ها و بهبود وضعیت دستگاه، 
تنها  راستا  این  در  می‌شود.  کنترل  مرتب  به‌صورت  آن  کارکرد 
دسته‌ای از تجهیزات اندازه‌گیری کالیبره )کالیبراسیون خارجی( 
شدند که نتایج آن‌ها بر کیفیت محصول نهایی تأثیرگذار هستند. 
با  اندازه‌گیری  تجهیزات  از  کدام  هر  برای  کالیبراسیون  دوره‌ی 
روش‌های  و  استانداردها  سازنده،  شرکت  توصیه‌ی  به  توجه 
عوامل  کلی  تأثیر  دستگاه،  کارکرد  کیفیت  یا  وضعیت  مرتبط، 

ناخواسته و میزان کارکرد تعیین شد.

  کندی یا کمبود
و عدم قطعیت  اضافه، کمبودها  کاغذبازی  نگران  افراد معمولاً 
هستند. با در نظر گرفتن این که نوشتن مراحل انجام کار و فرم‌های 
این مهم  امکان  کار است، تلاش شد در حد  الزامات  از  نیاز  مورد 
حال  عین  در  و  شود،  انجام  مفید  و  مختصر  و  حداقلی  به‌صورت 
بدون  مستمر  بهبود  با  و  مشارکتی  شفاف،  انعطاف،  قابل   QMS

پرداختن به جزئیات باشد.

  انگیزه‌ی کارکنان
پرداخت  با  تحقیقات  مرکز  کارکنان  انگیزه‌ی  افزایش  امکان 
بخش  کارمندان  آنها  زیرا  نداشت؛  وجود  مزایا  دیگر  یا  و  پاداش 
برای  لذا  می‌کنند.  دریافت  سالانه  ثابت  حقوق  و  بوده  عمومی 
کاهش مقاومت طبیعی آن‌ها نسبت به تغییر، دلایل پیاده‌سازی 
پیش  عوامل  مزایای  و  منافع  همراه  به  کیفیت  مدیریت  سیستم 
برنده را توضیح داده و همچنین جزئیات مراحل انجام کار و برنامه 
افراد  ترغیب  به‌منظور  که  آن  تشریح شد. ضمن  تازه‌ها  و  زمانی 
با نظرات و پیشنهادات خود در  از آنها درخواست شد  علاقه‌مند 
و روش‌های  نظرات  بهترین  از  و  طراحی سیستم مشارکت کنند 
با  ترتیب  این  به  شد.  استفاده  مدیریت  سیستم  در  شده  ارائه 
تأثیر هر چند اندک در استقرار QMS، کارکنان احساس کردند 
انگیزه‌ی  همین  و  می‌شود  داده  ارزش  آن‌ها  نظر  و  رأی  به  که 
این، ضمن کسب حمایت کارکنان  بر  داد. علاوه  افزایش  را  آنها 
به  کلیدی  نقش‌های  شد  QMS، سعی  در  مشخص  نقش‌های  با 
 CNR ISTEC افراد متعهد اختصاص داده شود. تعهد مدیریت 
مدیر  و  بود  حیاتی  امری  موانع  برداشتن  و  مشکلات  حل  در 
با رئیس مرکز  کیفیت اطمینان حاصل کرد که به اتحاد اساسی 
نیاز است زیرا چنین اتحادی لازمه‌ی حل مشکلات و مغایرت‌ها 
استقرار  در  مداوم  و  تعهدسازی  و  مثبت  نگرشی  ایجاد  نیز  و 
QMS است. با این حال هنوز تعدادی از کارکنان بودند که قبول 
QMS برای آنها دشوار بود و هنگامی که از آن‌ها سؤال  نمودن 
اطلاعاتی  که  داشتند  را  ادعا  این  هنوز  کمی  تعداد  تنها  شد، 
است  ممکن  شده  گذاشته  میان  در  آن‌ها  با  شفاف  به‌طور  که 
علیه‌شان مورد استفاده قرار گیرد. ارتباط با این افراد سخت‌ترین 
این  با  مقابله  برای   ISTEC مدیریت  کامل  و حمایت  کار  بخش 

نامناسب، ضروری بود. رفتار 

  منابع
در دسترس بودن منابع و انجام ممیزی داخلی در سیستم‌های 
کیفیت از عوامل ضروری برای رسیدن به اعتبار بخشی بود. رئیس 
)انسانی، مالی، تکنولوژیکی و زیر ساختی(  نیاز  مرکز، منابع مورد 
نقش،  او همچنین  کرد.  تأمین  و  فراهم  به هدف  رسیدن  برای  را 
برنامه‌ریزی  و  طراحی  در  دخیل  فرد  هر  اختیارات  و  مسئولیت 

)سیستم مدیریت کیفیت( را مشخص نمود.

  کارشناسی خارجی
ممیزی  به‌عنوان   Q-Campus کارشناسان  سرانجام، 
و  دادند  قرار  ممیزی  مورد  را  آن  سیستم،  پیاده‌سازی  خارجی 
اطمینان  موفقیت  به  از رسیدن  تجاربشان  و  توصیه‌ها  ارائه‌ی  با 

شد. حاصل 
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بـا افزایـش رقابـت در بـازار جهانـی تحقیقـات، سـازمان‌ها بایـد از هـر فرصتی بـرای پیشـرفت اسـتفاده کنند 
و مراکـز تحقیقاتـی بایـد پیاده‌سـازی سیسـتم مدیریـت کیفیـت را به‌عنـوان شانسـی بـرای بهبـود عملکـرد خود 

نند. بدا
در ایـن مقالـه بـه تجزیـه و تحلیل پیاده‌سـازی QMS در یـک مرکز تحقیقـات عمومی بـا 57 کارمند پرداخته 

و برخـی عوامـل ضروری مؤثر در موفقیت آن تشـریح شـد.
سیسـتم مدیریـت کیفیـت کـه بـا موفقیـت اسـتقرار و برقـرار شـد؛ مطابـق بـا مقتضیـات IA بـرای خدمـات 

تحقیقاتـی صنعتـی اسـت کـه توسـط مقامـات منطقـه‌ای تنظیـم شده‌اسـت.
IA موفقیـت و برتـری آن دسـته از تحقیقـات صنعتـی مـورد نظـر را گواهی می‌کنـد و فقط تحقیقـات پایه‌ای 

از این مقوله مسـتثنی هسـتند.
بـه علـت فشـار وارده از سـوی مقامـات منطقـه‌ای، راه ممیزی در پیش گرفته شـد. زیرا نگرانی حذف سـازمان 

از برنامه‌هـای تحقیقاتـی منطقه‌ای وجود داشـت.
ایـن سیسـتم مدیریـت کیفیـت کـه مرکـز مذکـور پیاده‌سـازی شـده؛ مطابـق الزامـات IA اسـت و نزدیکـی 

زیـادی بـه الزامـات ISO 9001:2008 دارد.
بـا فـرض ایـن کـه QMS فقـط هنگامـی کامال موفق خواهـد بود کـه مـورد حمایت کامـل مدیریـت عمومی 
باشـد و تـک تـک کارمنـدان به آن متعهد باشـند؛ بایـد اذعان کرد کـه این پـروژه از نگرش مثبـت و علاقه‌مندی، 
ارتبـاط و همـکاری مدیریـت، بـه همـراه حمایت‌هـای ممیـزان داخلـی بهره‌منـد بـوده و رمـز موفقیـت آن، اعمال 

رویکـرد بـالا بـه پاییـن به همـراه رویکـرد پایین بـه بالا بوده اسـت.
برقـراری سیسـتم مدیریـت کیفیـت در مرکـز تحقیقـات بـر خالف آن چـه کـه تصـور می‌شـد و افـراد از آن 
 QMS واهمـه داشـتند باعـث افزایـش بروکراسـی و کاهش فضا برای تحقیق مسـتقل نشـد. در واقع ثابت شـد که
مفیـد و قابـل اسـتفاده اسـت. در حـال حاضـر مسـئولیت‌ها مشـخص شـده‌اند، نقـش افـراد شـفاف اسـت و هـر 
کارمنـدی بـه خوبـی می‌دانـد کـه در هـر موقعیـت بایـد چگونـه رفتار کنـد. علاوه بـر این شـفافیت بیشـتر در اثر 
بـه اشـتراک گذاشـتن اطلاعات، سـبب بهبـود روحیه‌ی بیشـتر افـراد و همچنین دلگرمی بیشـتر آن‌ها شده‌اسـت.
قبـل از اسـتقرار ایـن سیسـتم، محققیـن بـه حافظـه‌ی خـود خیلـی اعتمـاد می‌کردنـد و در نتیجه بـه هنگام 
غیبـت یکـی از آن‌هـا اطلاعـات قابـل دسـتیابی نبـود. QMS به‌عنـوان مثـال بـا بهره‌گیـری از بازسـازی سـوابق 

اطلاعـات و شـفافیت اطلاعـات ثبـت شـده سـازمان و مسـئولیت‌ها دسترسـی بـه اطلاعـات را بهبـود بخشـید.
اکنـون تمامـی کارکنـان در برنامه‌هـای آموزشـی سـالانه شـرکت دارنـد. فعالیت‌هـای آموزشـی ثبـت و مورد 
بررسـی و ارزیابـی قـرار می‌گیرنـد. نگهداری و کالیبراسـیون دسـتگاه‌ها و تجهیـزات، برنامه‌ریزی شـده و به‌منظور 

جلوگیـری از بـه وجـود آمـدن نقـص و اشـکال در عملکردشـان به‌طور مرتب بررسـی می‌شـوند.
کاری کـه در طـول اسـتقرار QMS انجـام گرفت سـبب بهبود و اسـتحکام دانـش و مهارت‌هایی شـد که پیش 
از ایـن در مرکـز تحقیقـات وجـود نداشـت. از آن جملـه می‌تـوان بـه کسـب درک و فهـم عمیـق اسـتانداردهای 
خاصـی کـه سیسـتم‌های کیفیـت را مدیریـت می‌کننـد و نیـز درک کامـل اهـداف را عنـوان کـرد. چنین دانشـی 
در گذشـته ثابـت کـرده اسـت کـه بـرآورده کـردن خواسـته‌ی مشـتریان در خصـوص افزایـش کیفیـت بسـیار بـا 
ارزش اسـت. تجربـه‌ی بـه دسـت آمـده بـه مرکز تحقیقـات این امـکان را داد کـه بتوانند بدون اسـتخدام مشـاور، 

بـه سـرعت بـرای کیفیـت خـوب برنامه‌ریـزی کنند.
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In recent decades, it has become 
increasingly important for public re-
search centers to attract external cli-
ents, including government, private 
and public bodies and companies. 
They do this by demonstrating their 
research excellence. A research cen-
ter’s ability to provide professional 
research services can be assessed 
by competent technical bodies which 
verify that the research center’s labo-
ratories operate according to certain 
predetermined criteria or standards. 
Although there is no set of generally 
accepted standards, some regional 
accreditation bodies already offer ac-
creditation assessment for the R&D 
laboratories which are in their terri-
tory. This article analyses the suc-
cessful application of a quality man-
agement system in a public research 
center employing 57 people including 
researchers, technicians and admin-
istrative staff. This system is based 
on the scheme of regional accredita-
tion of industrial research laboratories 
which was inspired by ISO 9001:2008 
and ISO 17025:2005 and set up by 
the regional authority. The overall 
aim of the management system is to 
monitor all of the industrial research 
and services which the center offers 
to external users, such as govern-
ment, private and public bodies and 
companies, and to guarantee that 
final products, usually technical re-
ports and prototypes, respond to their 
needs. The accreditation applies to 
all of the activity of the research cen-
ter except for basic research. In this 
article, the critical factors influencing 
the success of the implementation of 
the management system are outlined 
together with benefits and opportuni-
ties. Weak points and problems are 
analysed, and the actions which were 
undertaken in order to prevent and 
manage problems.
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