
بى تردید مهمترین عامل ماندگارى شرکتها توجه به مقوله کیفیت است. بدون تحقق اهداف کیفى در مـحصول،  
نمى توان به سایر عوامل ارتـقاى رضایت مشتریان اندیشید. در این میـان سازمانهایى موفق هستند کـه به ابعاد  

چندگانه کیفیت از جـمله مرغوبیت،قیمت، نواورى و زمان ارائه محصول مى پردازند.  
جایزه ملى کیفیت با تعریف معیارهاى مختلف دریچه جدیدى به روى رهبران سازمان مى گشاید. ارزیـابى ها  
که بخشى از حضور در جوایز هستند توجه رهبران سازمان را علاوه برمشترى به سایر ذینفعان تعمیم میدهند. 
با توجه به محیط زیست و  امر مهم کیفیت  از مدلهاى ملى؛ ضمن توجه به  الگوبردارى  با  رهـبران سازمان 
خواسته هاى جامعه در مسیر توسعه پایدار گام بر مى دارند. و از سـویى به یاد دارند که کارکنان هر سازمان خواسته هاى جامعه در مسیر توسعه پایدار گام بر مى دارند. و از سـویى به یاد دارند که کارکنان هر سازمان 

در تمام سطوح سرمایه اصلى سازمان بـراى تحقق اهداف کوتاه مدت و بلند مدت سازمان هستند. 
یزد تایر با توجه به نیازهاى همه گروههاى ذینفعان و با شعار پرتوان در جاده هاى کشور  تمامىتلاش خـود 

را در استفاده بهینه از تکنولوژیهاى به روز دنیا و بومى سازى با تو ان کارشناسان داخلى براى مطرح کردن 
برند خود در سطح ملى و حتى خارج از مرزها به کار گرفته است و این امر به جز با تحقق رضایت مشتریان از 

طریق تامین نیازهاى کیفى مشتریان در تمام ابعاد ممکن نبوده است .  
یزد تایر  حرکت خود در مسیر جایزه ملى کیفیت را از سال 93 آغاز نموده و پس از 4 سال تلاش توانسته تندیس 
برنزین در جایزه ملى کیفیت را از ان خود کند که معرف تعهد سازمان به تحقق خواسته هاى کیفى عموم مصرف برنزین در جایزه ملى کیفیت را از ان خود کند که معرف تعهد سازمان به تحقق خواسته هاى کیفى عموم مصرف 

کنندگان محترم در جامعه و خودروسازان مى باشد ما بر این باوریم که بهترشدن را پایانى نیست و از تمام فرصتها 
و نقاط قوت حاکم بر سازمان براى بهبود و رشد استفاده مى کنیم و به مشتریان خود نوید مى دهیم که با ارتقاى  

کیفیت ؛ ما را همچنان در مسیر پیشرفت و نوآورى خواهند دید 



گلدستون 

گرامى  و  ارجمند  همکاران 
با لطف پروردگار و حاصل همت و تلاش همه شما عزیزان مجتمع صنعتى آرتاویل تایر، موفق 

انجمن مـلى   از  ارزیابى کیفیت  به کیفیت چهار ستاره در شانزدهمین دوره  به دریافت اشتهار 
گردید.  ایران  کیفیت 

این دستاورد کیفى را به همه شما عزیزان در سال رونق تولید تبریک عرض مى نمایم و یقین 
با اعتقاد و پایبندى یـکایک هـمکاران همراه بر اساس اهداف استراتژیک و رشـد و   دارم که 
بیشترى   و کمى شاهد دستاوردهاى  اهداف کیفى  به  به منظور رسیدن  تـعالى سازمان  بیشترى  پـویایى  و کمى شاهد دستاوردهاى  اهداف کیفى  به  به منظور رسیدن  تـعالى سازمان  پـویایى 

   . باشیم  تایر  آرتاویل  اعتلاى مجتمع صنعتى  رقابت پذیرى، جهت  در مسیر 

اله      انشاء 
انصارى  علیرضا 
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1 . انجام سرویس، بازرسی، تعمیرات و انجام تست های مورد نیاز، صدور گواهینامه 
بین المللی جهت انواع جانپناه بادی )لایف رافت(.

. انجام سرویس، تعمیرات، شارژ انواع کپسول ها و تجهیزات پرتابل، ثابت   2
.Mist ,FM200 پودر، فوم، هالون، اسپرینکلر Co2 اطفای حریق از جمله

3 . انجام بازرسی و ضخامت سنجی بدنه کشتی ها و سازه های دریایی و صنعتی و 
.)Vac. Test, UT, DPI, MPI( آزمایشات غیرمخرب

4 . انجام بازرسی های سالیانه و پنج ساله،  انواع لایف بوت ها و رسکیو بوت و 
تست وینج ها، داویت، OLRG و صدور گواهی نامه بین المللی.

5 . تامین تجهیزات مبارزه با آلودگی در دریا، نگهداری، خدمات پس از فروش و 
انجام آموزش های تئوری و عملی.

جابه جایی،  تجهیزات  و  Proof Load Test جرثقیل ها  آزمایشات  انجام   .  6
Bollard Pull یدک کش ها.

7 . طراحی و نصب، سرویس و تعمیرات سیستم های اعلام، اطفای حریق و کشف گاز.
8 . مشاوره در امور ایمنی و آتش نشانی و ارائه طرح های سامان دهی، ایمنی و 
آتش نشانی در تاسیسات و تجهیزات دریایی، صنایع نفت و گاز، نیروگاه ها و 

ترمینال های نفتی.
9 . انجام ممیزی های فنی، ایمنی و آتش نشانی در صنایع دریایی، نفت و گاز، 

نیروگاه ها و ترمینال های نفتی و بنادر.
10 . مشاوره در زمینه استقرار مدیریت HSE در صنایع مختلف.

 Hazardous Area Plan, PMS, 11 . تهیه نقشه جات و مدارک فنی از جمله
…,Fire Control & Safety Plan

.)Code 95 STCW 12 . اجرای آموزش های ایمنی دریایی )در چهارچوب مقررات
13 . فروش قایق های نجات، جلیقه های نجات،  حلقه های نجات و سایر تجهیزات 

ایمنی نجات جان و اطفای حریق.
14 . تامین، تجهیز، بازرسی، تایید و صدور گواهی نامه دستگاه های مخابراتی، 

.IT الکترونیکی، کامپیوتری کمک ناوبری و
15 . طراحی، نصب و خدمات پس از فروش تجهیزات BWMS )مدیریت آب 

”Headway“ توازن( برند

 شرکت صنعتی
و خدمات مهندسی ایران

دفتر مرکزی 

 خیابان 35 متری قیطریه، خیابان کتابی، کوچه قاسمی، کوچه پولادوند
پلاک 14، واحد 14، طبقه 4.

تلفن: 22237159 ـ 22237900 ـ 22671871 ـ 22242519 ـ 021
www.iesco-group.com

email: info@iesco-group.com





صاحب امتیاز، مدیر مسئول و سردبیر:
فرزین انتصاریان

مدیر اجرایی و دبیر تحریریه: امیر حیدری
طراح و صفحه آرا: سید مسعود رضوی

عکاس: سید محمد امینی
اعضای هیأت تحریریه این شماره: 

ــی  ــد صالح ــدادی - محم ــی بغ ــاد رس- مصطف ــته فری فرش
نــژاد _ آزاده علایــی - پریســا فقیهــی - میــاد صادقــی نــژاد     

محمــد صــادق کارگــر
: با تشکر از همکاری صمیمانه 

انجمــن  رئیــس  شــکرخدایی؛نایب  فرشــید 
ــاون  ــلم بیات؛مع ــران - مس ــت ای ــت کیفی مدیری
ــو  ــی کیفیــت ســازمان اســتاندارد - نادرثناگ ارزیاب
مطلــق ؛ مدیرعامــل فــرودگاه پیام-غلامرضــا 
رفیعــی ؛وکیــل پایــه یــک دادگســتری- شــهریار 
دبیریــان ؛ مدیرتضمیــن کیفیــت صنایع شــیرایران- 
ــف ســرویس  ــل لای ــی ؛ مدیرعام ــن آقای احمدامی
ــل  ــماعیل زاده ؛ مدیرعام ــی اس ــه - موس پارس
ــل و  ــل حم ــم لیراوی؛مدیرعام ــگاه گیلان-کری پ
نقــل کالابــران- جــواد فــاح ؛ مدیرعامــل موسســه 
شــهید رجایی-اســکندر ســتوده ؛ مدیرعامــل 
؛  انصــاری  یزد-علیرضــا  لاســتیک  صنایــع 
ــهبا  ــا ش ــر- رض ــل تای ــع آرتاوی ــل مجتم مدیرعام

ــش ــن کش ــت راه آه ــن کیفی ؛مدیرتضمی

بسم الله الرحمن الرحیم

نشریه کیفیت و مدیریت
انجمن مدیریت کیفیت ایران 

دفتر مرکزی :میدان ونک ،خیابان برزیل شرقی ، نبش
 بن بست نارنج ،پلاک 4/2 طبقه دوم  تلفن :88198123

دفتــر تحریریــه و امــور اجرایــی : یوســف آبــاد، خیابــان ابــن 
ســینا ، بیــن خیابــان  7 و 9 پــاک 4 طبقــه 2 

انجمن مدیریت کیفیت ایران
تلفن : 88101192               نمابر 88725944

www.iranqms.com                            :وب سایت
info@iranqms.com                                : ایمیل

چاپخانه و لیتوگرافی : خجسته نوین
تهران زیر پل حافظ کوچه هلال احمر پلاک 2 

تلفن : 88897751
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<<<< بخش پیام ها:
لزوم توجه به کیفیت و استانداردها در خدمات 	

سطح کیفیت توسط مشتریان جامعه تعیین می‌شود  	
برای حمایت از تولید ملی روی کیفیت سرمایه گذاری شود 	

کیفیت نتیجه طرح ریزی درست اقدامات است 	
واکاوی استانداردهای کیفی در صنعت غذا 	

<<<< بخش تحریریه
کیفیت قوانین مرتبط به کیفیت کالا و رضایت مصرف‌کننده 	

وضعیت اسفبار قوانین حمایت از حقوق مصرف‌کننده در ایران 	
<<<< جایزه  ملی کیفیت ایران

گزارش مراسم روز ملی کیفیت ایران -19 آبان 1398       	
معرفی شرکت های دارای سیستم مدیریت کیفیت :  	

	 شرکت لایف سرویس پارسه
شرکت حمل و نقل  کالا بران  	

موسسه شهید رجایی 	
شرکت راه آهن کشش 	

<<<<مصاحبه
چرا کالای وطنی، ظرافت کالای خارجی را ندارد 	
تولیدکننده و مصرف‌کننده هر دو متعهد هستند 	

<<<<اخبار انجمن
استاندارد کیفی کالاهای صادراتی مغفول مانده است 	
انتخابات هیأت مدیره انجمن مدیریت کیفیت ایران 	

علاج کیفیت در آموزش و پرورش »ساختارشکنی« است 	
<<<<مقاله

استانداردهای مدیریت نوآوری، پیشران توسعه توان نوآوری در بنگاه های اقتصادی کشور 	
تعالی منابع انسانی 	

بانک جهانی هشدار داد :نیمه پنهان بحران آبی 	
تشریح پروژه بازمهندسی فرآیندهای شرکت های حوزه فناوری اطلاعات 	

<<<<تازه های ایزو
استانداردهای بین المللی جدید برای ممیزان، فرایند جمع آوری اطلاعات را بهبود می بخشد 	

تنفس هوایی پاک‌تر به مدد استاندارد 	
حفظ سلامت غذا، از مزرعه تا بشقاب  	

ایزو با راهنمای پایداری در تدوین استانداردها، آینده روشن تری را ترسیم می کند 	
زیر نورافکن لیزر  	

 5G اندازه گیری قرار گیری انسان در معرض 	
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بطورکلــی ۶۰ درصــد اقتصــاد ایــران را بخــش خدمــات تشــکیل مــی دهــد امــا متاســفانه ارتقای 
کیفیــت در خدمــات نســبت بــه کالا در کشــور کمتــر مــورد توجــه بــوده اســت لــذا کیفیــت در 
خدمــات از مقولــه هــای اساســی کــه در کشــور بایــد بیشــتر روی ایــن موضــوع متمرکــز شــود.

موضوع تدوین و توسعه استانداردها در حوزه خدمات کشور باید جدی تر گرفته شود.
توجــه جــدی بــه موضــوع اســتاندارد و کیفیــت خدمــات در مملکــت ضــرورت دارد چــرا کــه 
ــون در  ــت چ ــدات اس ــتر از تولی ــیار بیش ــش بس ــن بخ ــت در ای ــدم کیفی ــا و ع ــت ه نارضای
کارخانجــات و شــرکت هــای تولیــدی حداقــل اســتانداردهای محصــول را رعایــت مــی کننــد 
امــا در بخــش خدمــات هنــوز اســتانداردهای تعییــن شــده در کشــور وجــود نــدارد و بــه عنــوان 

یــک چالــش جــدی مطــرح اســت.
افزایــش نــرخ ارز در کشــور فرصــت خوبــی بــرای کارخانجــات داخلــی اســت کــه بتواننــد ســطح 

کیفیــت کالاهــای خــود را افزایــش دهند.
همزمــان بــا ایــن موضــوع کنتــرل قیمــت در برخــی از کالاهــای اساســی اعمــال مــی شــود کــه 
بــه نظــر مــی رســد ایــن کنتــرل قیمــت مانــع توســعه کیفیــت باشــد. بــرای مثــال اگــر قیمــت 
یــک کالا ثابــت نگــه داشــته شــود بــدون شــک تولیدکنندگانــی کــه بــا کیفیــت تــر هســتند 

عقــب خواهنــد مانــد.
ایــن موضــوع شــاید در کوتــاه مــدت بــه نفــع مصــرف کننــدگان باشــد امــا در دراز مــدت بــه 

نفــع مصــرف کننــدگان و کیفیــت نخواهــد بــود.
ــی  ــای ایران ــت کالاه ــای کیفی ــادرات و ارتق ــعه ص ــرای توس ــبی ب ــت مناس ــی فرص ــان فعل زم

ــرد. ــوش ک ــات را فرام ــد حــوزه خدم ــه نبای اســت البت

لزوم توجه به کیفیت و استانداردها 
در خدمات

فرشید شکرخدایی؛
نایب رئیس انجمن مدیریت 

کیفیت ایران
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ســطح کیفیــت را ذی‌نفعــان یــا مشــتریان یــک جامعــه تعییــن می‌کننــد، بدیــن منظــور کــه 
وقتــی مــا راجــع بــه کیفیــت یــک کالا صحبــت می‌کنیــم بایــد بــه عنــوان یــک تولیــد کننــده 
و ارائه‌دهنــده خدمــات در ابتــدا نیازهــای ذی‌نفعــان و مشــتریان خــود را بــه خوبــی شناســایی 
کنیــم و در مرحلــه بعــد تــاش کنیــم تــا فراتــر از نیازهــای مشــتریان در آینــده نیــز بتوانیــم 

ــم.  ــی انجــام دهی ــا و اقدامات فعالیت‌ه
کیفیــت بــه خــودی خــود شــکل نمی‌گیــرد؛ اســتاندارد یــک مقولــه تــک بعُــدی نیســت و بــا 
مقــولات دیگــری مثــل اقتصــاد، صنعــت، تکنولــوژی، مفاهیــم سیاســی و ســایر ابعــاد جامعــه 

نیــز در تعامــل اســت. 
از حــدود ۳۲ هــزار اســتاندارد ملــی کــه در کشــور تهیــه و تدویــن شــده حــدود ۸۰۰ تــا ۸۵۰ 
ــه  ــد و ارائ ــه تولی ــا ک ــن معن ــه ای ــاری اســت، ب ــی مشــمول اســتانداردهای اجب ــتاندارد مل اس
ــت اســتاندارد جــرم تلقــی می‌شــود و  ــر از کیفی ــا پایین‌ت ــدون نشــان اســتاندارد ی ــات ب خدم

ــود.  ــورد می‌ش ــز برخ ــن نی ــا متخلفی ب
در مــورد اســتانداردهایی هــم کــه مشــمول اســتاندارد اجبــاری نیســتند بــه ایــن معنــا نیســت 

کــه هیــچ ســازمان و نهــادی نبایــد بــه آنهــا بپــردازد.
خوشــبختانه در بســیاری از صنایــع تولیدکننــدگان خوبــی داریــم، در صنعــت غــذا کنترل‌هــا و 
مراقبت‌هــای خوبــی در ســطح ســازمان و جامعــه اعمــال می‌شــود و تولیــدات غذایــی مــا بــه 
بســیاری از کشــورها صــادر می‌شــود. از حــدود ۴۰ میلیــارد دلاری کــه در چنــد مــاه گذشــته 
ــدگان در  ــط تولیدکنن ــه توس ــوده ک ــی ب ــاردش محصولات ــدود ۲۰ میلی ــتیم ح ــادرات داش ص
داخــل کشــور تولیــد شــده اســت. طبیعــی اســت کــه اگــر ایــن محصــولات از کیفیــت خوبــی 

ــد نمی‌توانســتند کار صــادرات خــود را انجــام دهنــد. برخــوردار نبودن
در برخــی از بخش‌هــا نیــز مشــکلاتی داریــم. متاســفانه از نظــر تامیــن مــواد اولیــه و قطعــات 
و همچنیــن فضایــی کــه باعــث شــده بعضــی از بی‌اخلاقی‌هــا نهادینــه شــود مشــکلاتی ایجــاد 

شــده کــه باعــث ناخرســندی مــردم جامعــه شــده اســت.

سطح کیفیت توسط مشتریان جامعه 
تعیین می‌شود 

مسلم بیات
 معاون ارزیابی کیفیت سازمان ملی 

استاندارد ایران
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هــدف از نام‌گــذاری روز ملــی کیفیــت توجــه بــه ارتقــا دانــش کیفیــت در محصــولات داخلــی 
ــی  ــور ارزیاب ــادی کش ــف اقتص ــای مختل ــالان حوزه‌ه ــا فع ــت ت ــی اس ــن روز فرصت ــت و ای اس
درســتی از زمینه‌هــای رشــد و ارتقــاء کیفیــت فعالیت‌هــا و محصــولات خــود داشــته باشــند.

اگرچــه کیفیــت در منظــر عــام بــه معنــای رضایــت مشــتری تعریــف شــده اســت امــا نکتــه 
مهــم و اساســی در تعریــف کیفیــت قبــل از رضایــت مشــتری در چرخــه تولیــد اســت؛ زمانــی 

کــه یــک تولیــد کیفــی نباشــد قطعــا رضایــت مشــتری را هــم دربرنمی‌گیــرد.
ــاخصه  ــن ش ــرد مهم‌تری ــرمایه‌گذاری ک ــت، س ــد روی کیفی ــی بای ــد مل ــت از تولی ــرای حمای ب
تولیــد ملــی کیفیــت اســت کــه بایــد بتوانــد هــم در عرصــه رقابــت و هــم در عرصــه رضایــت 

مشــتری حرکــت رو بــه جلــو داشــته باشــد.
بــا توجــه بــه دریافــت جایــزه ملــی کیفیــت توســط منطقــه ویــژه اقتصــادی و فــرودگاه بیــن 
ــت  ــی کیفی ــزه مل ــت جای ــور دریاف ــه منظ ــه ب ــان  منطق ــد کارکن ــت بلن ــام از هم ــی پی الملل
تشــکر می‌کنــم و بایــد بگویــم همــکاران بنــده در راســتای ارتقــای ظرفیت‌هــای منطقــه ویــژه 

اقتصــادی تــاش‌ هــای جــدی صــورت دادنــد تــا ایــن موفقیــت بــه دســت آمــد.

برای حمایت از تولید ملی روی کیفیت سرمایه 
گذاری شود

نادر ثناگو مطلق
مدیرعامل فرودگاه بین المللی 

پیام
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کیفیــت در بیــان ســاده حســن انجــام کار اســت و پایــه و اســاس آن رهبــری اســت و نیازمنــد هماهنگــی اجــزای مختلــف اجرایــی و 
هــم راســتایی ایــن راه هاســت.

بــرای توصیــف جایــگاه کشــورمان در بحــث کیفیــت، بایــد بگویــم در کشــورهای پیشــرفته دنیــا کیفیــت متولــی و بانــی دارد و جایــگاه 
آن تعریــف شــده اســت ، ولــی در کشــور مــا اینگونــه نیســت. ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران مســئول نظــارت براســتاندارد را دارد و 
حداقــل هــای نظــارت را رعایــت مــی کنــد .امــا موفقیــت در دنیــا و همچنیــن در صــادرات مســتلزم رعایــت بالاتریــن حــد کیفیت اســت.
راهبــرد ملــی کیفیــت برفرهنــگ و آمــوزش تاکیــد دارد بخــش دیگــری کــه در راهبــرد ملــی کیفیــت اهمیــت بالایــی دارد پایــش اســت. 
ایــن در حالــی اســت کــه پایــش کیفیــت کشــور در بخــش هــای مختلــف صنعــت مثــل ســاختمان ، خــودرو ، صنایــع غذایــی و.. بســیار 

ضعیــف بــوده و متولــی واحــدی نــدارد.
از طرفــی وجــود سیســتم هــای گــزارش دهــی بــه مــردم مهــم اســت زیــرا نبایــد کیفیــت را از مــردم پنهــان کنیــم و بایــد فرهنــگ 
طلــب کــردن کیفیــت در مــردم ایجــاد شــود.در دنیــا فضــای قانــون گــذاری و برخــورد بــا تخــدی کیفیــت جــدی اســت و شــرکت هــا 

خودشــان بــرای رعایــت کیفیــت پیــش قــدم مــی شــوند ولــی در ایــران اینطــور نیســت.
ســازمان هــای مــا بــه دلیــل نداشــتن نقشــه و نبــود متولــی مشــخص کیفیــت دچــار نمایــش هــای کیفیــت شــده انــد .کیفیــت هــم 
بــرای مصــرف کالا در داخــل کشــور و هــم بــرای صــادرات اهمیــت دارد. درحالــی کــه بنــگاه هــای مــا بــه اصــل کیفیــت کمتــر اهمیــت 
مــی دهنــد و بــه لــوح هــا وقــاب هــا توجــه بیشــتری دارنــد . ایــن درحالــی اســت کــه بایــد بــه مــردم آمــوزش داد و کیفیــت را فرهنــگ 

ســازی کــرد.
بــه عقیــده مــن »اعتمــاد ضربــه خــورده اســت«. اعتمــاد در ســازمان بیــن رئیــس و مرئــوس و اعتمــاد بیــن تولیــد کننــده و مصــرف 

کننــده و همچنیــن بیــن تولیــد کننــدگان و ســازمان هــای نظارتــی .
در واقــع کیفیــت نتیجــه اقدامــات بــه درســتی طــرح ریــزی شــده اســت.باید نیازهــا را شــناخت ،برنامــه ریــزی کــرد، متولــی را تعییــن 
کــرد ،درســت اجــرا کــرد و دایــم. پایــش کــرد و اگــر در هــر بخشــی مشــکل وجــود دارد اصلاحــات لازم را را انجــام داد. مــا در همســو 
ــه ای اســت کــه در نظــم و همســویی نتیجــه مــی دهــد. کیفیــت نتیجــه  ــم و کیفیــت مقول ــات و اهــداف مشــکل داری کــردن اقدام

بســتری اســت کــه از همــه ابعــاد هماهنــگ شــده باشــد.
بــرای رعایــت کیفیــت نــگاه بخشــی و منطقــه ای بایــد بــه نــگاه ملــی تبدیــل شــود بایــد متولــی کیفیــت و نقشــه راه تعییــن شــود.ما 
بــه جــای اینکــه خــود را بــا کشــورهای منطقــه مقایســه کنیــم و زمــان را از دســت دهیــم بایــد بــا تعییــن موضوعــات راهبــری و اخــذ 

تصمیمــات درســت، در کمتریــن زمــان دســت بــه اقــدام بزنیــم.

کیفیت نتیجه طرح ریزی درست 
اقدامات است

امیر حیدری؛ 
دبیر انجمن مدیریت کیفیت ایران
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ــت  ــتاندارد از اهمی ــت و اس ــی کیفی ــذا و موادغذای ــت غ ــواره در صنع هم
بســیاری بالایــی برخــوردار اســت. در همیــن راســتا لازم اســت همزمــان 
بــا تشــویق مــردم بــه مصــرف کالاهــای ایرانــی، تولیــد کالای باکیفیت نیز 
مدنظــر قــرار داده شــود. درحال‌حاضــر، کشــورهای توســعه یافتــه دنیــا در 
بحــث کیفیت بســیار پیشــرفته هســتند، چراکــه مدیریت کیفیــت، مبنا و 

پایــه توســعه اصلــی به‌شــمار مــی‌رود.
از ســوی دیگــر، اســتاندارد و استانداردســازی در کشــور مــا مقولــه‌ای اســت 
کــه عمــر چندانــی از آن نمی‌گــذرد و بــه تازگــی لــزوم اســتفاده از آن بــر 
اقشــار مختلــف جامعــه روشــن شــده اســت. واژه اســتاندارد، هشــت قــرن 
پیــش از زبــان فرانســه بــا عنــوان اتانــدارد )Etandard( وارد زبــان انگلیســی 
شــد و از نظــر ریشــه لغــت، بــه فعــل اکســتند )Extend( لاتینــی بــه معنــی 
ــتاندارد،  ــی اس ــور کل ــردد. به‌ط ــاز می‌گ ــتن ب ــردن و برافراش ــترده ک گس
ــد  ــه نبای ــک محصــول اســت ک ــا ی ــک کالا ی ــرای ی ــول ب ــل قب حــد قاب
ــتاندارد  ــی اس ــور کل ــاد، به‌ط ــم اقتص ــون عل ــد. در مت ــر باش از آن پایین‌ت
ــی از  ــه یک ــه‌ای ک ــتاندارد کارخان ــود. اس ــروه تقســیم می‌ش ــار گ ــه چه ب
ــه‌ای حاصــل  ــواع اســتاندارد اســت. اســتاندارد کارخان ســختگیرانه‌ترین ان
ــدی  ــه تولی ــک کارخان ــف ی ــای مختل ــرات بخش‌ه ــاق نظ ــامل اتف و ش
در زمینــه طراحــی، تولیــد، کنتــرل و ســایر عملکردهــا اســت. تدویــن و 
اجــرای اســتاندارد کارخانــه‌ای توســط موسســات و کارخانه‌هــای صنعتــی 
به‌عنــوان یــک موضــوع مهــم و اصلــی مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت.
عــاوه بــر ایــن، نــوع دیگــری از اســتاندارد وجــود دارد بــه نــام اســتاندارد 
ملــی، ماننــد اســتانداردی کــه در تمــام ایــران حالــت اجرایــی دارد. ایــن 
اســتاندارد پــس از بررســی و مشــورت، توســط متخصصــان و کارشناســان 
ــع  ــی )مناف ــع مل ــظ مناف ــور حف ــه منظ ــی ب ــع و بازرگان ــی صنای فن
ــه  ــود ک ــن می‌ش ــوری تدوی ــر کش ــده( در ه ــده و مصرف‌کنن تولید‌کنن
البتــه وظیفــه اصلــی تدویــن اســتانداردهای ملــی در هــر کشــور بــه عهده 
ســازمان‌ها و موسســات اســتاندارد کشــور اســت. در همیــن زمینــه و در 
کشــور مــا موسســه اســتاندارد و تحقیقــات صنعتــی ایــران متولــی تهیــه 
ــا از اســتانداردهای ملــی  و تدویــن اســتانداردهای ملــی اســت کــه عمدت
کشــورهای ژاپــن، آلمــان و انگلیــس و اســتاندارد بین‌المللــی ISO کمــک 
گرفتــه می‌شــود. نــوع ســوم اســتاندارد، اســتاندارد منطقــه‌ای اســت کــه 
عمدتــا توســط دو یــا چنــد کشــور همجــوار تبییــن می‌شــود. همچنیــن 
ــاره  ــل اش ــتاندارد بین‌المل ــه اس ــوان ب ــتاندارد می‌ت ــواع اس ــن ان از مهم‌تری
کــرد. ایــن اســتاندارد حاصــل توافــق نظــر کارشناســان ذی‌ربــط ممالــک 
ــتانداردهای  ــه اس ــت. از جمل ــتاندارد اس ــی اس ــازمان بین‌الملل ــو س عض
ــاره  ــتاندارد )IEC( اش ــتانداردهای )ISO( و اس ــه اس ــوان ب ــی می‌ت بین‌الملل
کــرد. امــا در صنعــت غــذا، کیفیــت صنایع‌غذایــی تعاریــف مختلفــی دارد 
به‌عنــوان مثــال ســازمان ملــی اســتاندارد مطابقــت ویژگی‌هــای فرآورده‌هــا 
بــا اســتاندارد ملــی را به‌عنــوان کیفیــت در نظــر گرفتــه اســت. همچنیــن 
ســازمان غــذا و دارو، منظــور از کیفیــت در صنایع‌غذایــی را تامین ســامت 
ــه  ــی ک ــاده غذای ــر م ــازمان ه ــن س ــگاه ای ــد. از ن ــده می‌دان مصرف‌کنن
مشــکلی بــرای ســامت ایجــاد نکنــد و عــاری از هرگونــه مــواد زیــان‌آور 
ــگاه  ــا از ن ــت. ام ــوردار اس ــتفاده برخ ــرای اس ــی ب ــت خوب ــد از کیفی باش

تولیدکننــده تعریــف کیفیــت کمی متفــاوت اســت. از نــگاه تولیدکنندگان 
هــر کالایــی کــه تــوان رقابــت در بــازار را داشــته باشــد و دارای ســودآوری 
ــان  ــی بی ــان صنایع‌غذای ــود. کارشناس ــوب می‌ش ــت محس ــد، باکیفی باش
ــف اســت.  ــی فرآورده‌هــای مختل ــد کیفیــت، افزایــش ارزش غذای می‌کنن
از نــگاه ایــن گــروه تامیــن نیازهــای تغذیــه مــردم عامــل ســنجش کیفیت 

محصــولات غذایــی اســت.
در ایــن میــان نکتــه حائــز اهمیــت، بررســی کیفیــت از نــگاه مصرف‌کننده 
اســت. از نظــر مصرف‌کننــده بــالا بــودن امتیــاز ویژگی‌هــای حســی ماننــد 
طعــم، بــو، مــزه، رنــگ و بافــت تعیین‌کننــده میــزان کیفیــت غــذا اســت. 
ایــن بــدان معناســت کــه هــر غذایــی خوشــمزه‌تر اســت کیفیــت بهتــری 
دارد کــه در علــم تغذیــه بــه آن »کام‌پذیــری« می‌گوینــد. بــرای روشــن‌تر 
شــدن مفهــوم ایــن اصطــاح می‌تــوان بــه فــروش موادغذایــی مختلــف در 
مراکــز تفریحــی و فســت فودهــا اشــاره کــرد. خوشــمزگی و ظاهــر فریبنده 
برخــی محصولاتــی کــه در ایــن مکان‌هــا بــه فــروش می‌رســد می‌توانــد 
ســامت مصرف‌کننــده را به‌خطــر بینــدازد. همچنیــن برخــی موادغذایــی 
ــد خطــرات جــدی  ــه فــروش می‌رســد نیــز می‌توان ــه ب کــه به‌صــورت فل
ــود  ــد می‌ش ــواره تاکی ــن‌رو، هم ــد. از ای ــته باش ــده داش ــرای مصرف‌کنن ب
از محصولاتــی اســتفاده شــود کــه پروانــه ســاخت داشــته و مــورد تاییــد 
وزارت بهداشــت باشــد. به‌طــور کلــی، می‌تــوان گفــت کیفیــت خواســته 
ــه  ــود ک ــد ش ــد تولی ــی بای ــع محصول ــت و بالطب ــتری اس ــاز مش ــا نی ی
مشــتری انتظــار دارد. در کارخانه‌هــای تولیدکننــده موادغذایــی، کنتــرل 
کیفیــت در چندیــن مرحلــه صــورت می‌گیــرد. در وهلــه نخســت، کنتــرل 
کیفیــت مــواد اولیــه اســت. واحــد کنتــرل کیفیــت، مــواد اولیــه ورودی بــه 
کارخانــه را کــه تامین‌کننــدگان دارای مجــوز معتبــر از ســازمان‌های 
ــرداری موجــود،  نظارتــی تهیــه کــرده براســاس دســتورالعمل‌های نمونه‌ب
نمونه‌بــرداری کــرده و ایــن مــواد پــس از عبــور از مراحــل کنتــرل کیفــی 
و اخــذ تاییدیــه از آزمایشــگاه بــه تولیــد منتقــل می‌شــوند. دومیــن قــدم، 
کنتــرل کیفیــت مــواد حیــن تولیــد اســت. در ایــن مرحلــه کارشناســان 
کنتــرل کیفــی از تمامــی مــواد و محصــولات تولیــد شــده در حیــن فرآیند 
ــیمیایی  ــی و ش ــای فیزیک ــت آزمون‌ه ــرده و تح ــرداری ک ــد نمونه‌ب تولی
قــرار می‌دهنــد تــا از حفــظ کیفیــت محصــول در حیــن تولیــد اطمینــان 
حاصــل کننــد. کنتــرل کیفیــت محصــول نهایــی در مرحلــه ســوم ایــن 
فرآینــد قــرار دارد. درایــن بخــش از محصــول نهایــی نمونه‌بــرداری صــورت 
می‌گیــرد و در آزمایشــگاه تحــت آزمون‌هــای میکروبــی و شــیمیایی 
ســنجیده می‌شــود. کنتــرل کیفیــت محصــول قبــل از ترخیــص کالا یکی 
ــن  ــی‌رود. در ای ــمار م ــا به‌ش ــات در کارخانه‌ه ــن اقدام ــر از مهم‌تری دیگ
بخــش در صــورت طــی کــردن موفقیت‌آمیــز محصــول در دوران قرنطینــه 
و اخــذ تاییدیــه از آزمایشــگاه میکروبیولــوژی و فیزیکــو شــیمیایی، مجــوز 
توزیــع و فــروش محصــول در بــازار صــادر می‌شــود. بخــش پایانــی کنتــرل 
ــا واحــد تحقیــق و توســعه در جهــت آزمایــش روی  کیفیــت همــکاری ب
ــه نظــارت دقیــق روی  ــن مرحل ــد اســت کــه بعــد از ای محصــولات جدی
ــا  ــول ب ــا محص ــرد ت ــورت می‌گی ــل ص ــته‌بندی و حمل‌ونق ــل بس مراح

ــده برســد. ــالا به‌دســت مصرف‌کنن ــت و اســتاندارد ب کیفی

واکاوی استانداردهای کیفی در صنعت غذا

دکتر شهریار دبیریان 
 عضو هیات‌مدیره انجمن مدیریت کیفیت 

ایران



تحریریه
در این بخش میخوانید :

کیفیت قوانین مرتبط به کیفیت کالا و رضایت مصرف‌کننده
وضعیت اسفبار قوانین حمایت از حقوق مصرف‌کننده در ایران
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در ادبیــات مدیریــت کیفیــت، کلمــه کیفیــت بــا مفهــوم رضایــت 
ــود  ــرای مقص ــبت ب ــی مناس ــه معن ــده و ب ــتری و مصرف‌کنن مش
ــور  ــن منظ ــه ای ــت ک ــلم آن اس ــدر مس ــت. ق ــده اس ــف ش تعری
تنهــا بــا رعایــت اصــول مدیریــت کیفیــت توســط تولیدکننــدگان 
و عرضه‌کننــدگان در جریــان تولیــد و عرضــه محصــول و کالا 
ــن هــدف تنهــا  ــه ای ــرای دســتیابی ب ــا ب محقــق خواهــد شــد. ام
نمی‌تــوان بــه اقدامــات تولیدکننــده و فروشــنده آن هــم بــه 
صــورت داوطلبانــه بســنده کــرد. بلکــه لازم اســت قوانیــن و 
ــراه  ــه هم ــب ب ــده مناس ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــررات حمای مق
ــران  ــکایات و جب ــه ش ــیدگی ب ــرای رس ــی ب ــازوکارهای اجرای س
ــه  ــده ب ــده و مصرف‌کنن ــزام تولید‌کنن ــا و ال ــان آن‌ه ــرر و زی ض
رعایــت حقــوق یکدیگــر وجــود داشــته باشــد تــا بــا ایجــاد فضــا و 
بســتر لازم بــرای توســعه کیفیــت بــه مــوازات اقدامــات نهادهــای 
ــن  ــد. قوانی ــزم خــودکار عمــل نمای ــک مکانی ــب ی ــی در قال نظارت
ناظــر بــر حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده را در دو گــروه میتــوان 

دســته بنــدی کــرد:
1- تنظیــم و تقنیــن قوانیــن حقوقــی یکپارچــه، مترقــی، هماهنگ 
و هم‌راســتا بــا شــرایط روز ایــران و جهــان و متناســب بــا 
ــل  ــاوری کــه طــی آن حقــوق و تکالیــف متقاب پیچیدگی‌هــای فن

ــود. ــن ش ــفاف تعیی ــور ش ــه ط ــده ب ــده و مصرف‌کنن تولیدکنن
2- تدویــن قوانیــن خــاص بــرای دســتگاه‌های نظارتــی، تــا 
براســاس ایــن قوانیــن و موازیــن موضوعــه خــود، بــرای حفاظــت از 
حقــوق عمــوم جامعــه اقدامــات نظارتــی را بــر نحــوه تولیــد و یــا 
عرضــه کالا بعمــل آورده و در صــورت مواجهــه بــا تخلــف، اقدامــات 

تعزیراتــی را جــاری نماینــد.
در نظــام حقوقــی کشــور مــا، تاکنــون در مــورد تکالیــف دســتگاه 
هــای نظارتی)بنــد 2 فــوق(، قوانیــن و مقــررات بســیاری تدویــن 
ــا در  ــن دســتگاه‌ها در حــال اجــرا اســت، ام شــده کــه توســط ای

حــوزه تعییــن حقــوق و تکالیــف متقابــل تولیدکننــده/ فروشــنده 
یــا خریــدار قوانیــن موجــود دارای مشــکلات زیــادی اســت کــه در 

پایــان بــه آن‌هــا اشــاره خواهــد شــد.  
ــت از  ــا موضــوع حمای ــاط ب ــر در ارتب ــن زی در حــال حاضــر قوانی

ــت: ــاری اس ــور ج ــدگان در کش ــوق مصرف‌کنن حق

1. قانون حمایت از حقوق مصرف‌کنندگان مصوب 1388/08/09 
اولیــن لایحــه ایــن قانــون در ســال 1373 بــا اســتفاده از قوانیــن 
مشــابه در کشــورهای دیگــر تقدیــم مجلــس شــورای اســامی شــد 
ــب  ــق تصوی ــر تعلی ــس رأی ب ــی بررســی، مجل ــس از مدت ــی پ ول
ایــن قانــون بــه مــدت شــش مــاه داد. ولــی در عمــل تصویــب ایــن 
ــوای  ــرات گســترده در محت ــس از تغیی ــون در  ســال 1388 پ قان
ــدگان  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــوه حمای ــردن نح ــق ک آن و رقی
از  حمایــت  ســازمان  قانــون  ایــن  مجــری  گرفــت.  صــورت 
ــزار  ــد و اب ــن ش ــدگان تعیی ــدگان و تولیدکنن ــوق مصرف‌کنن حق
ــوق  ــت از حق ــای حمای ــکیل انجمن‌ه ــب تش ــی آن در قال اجرای
ــون  ــد. متأســفانه در عمــل ایــن قان مصرف‌کننــدگان معیــن گردی
هیچــگاه نتوانســت مأموریــت تعریــف شــده را در احقــاق حقــوق و 
جبــران ضــرر و زیــان مصرف‌کننــدگان اجــرا نمایــد. مضافــاً اینکــه 
ــی  ــام صنف ــون نظ ــط قان ــون توس ــن قان ــی ای ــواد اصل ــی م بعض

ــد.  ــاه 1396منســوخ گردی ــرداد م کشــور مصــوب م

2. قانون نظام صنفی کشــور مصوب مرداد ماه 1396
ایــن قانــون کــه حاکــم بــر امــور اصنــاف در کشــور اســت و بیشــتر 
ــاره نحــوه تشــکیل و تکالیــف دســتگاه‌های اجرایــی  مــواد آن درب
مربــوط بــه اصنــاف ازجملــه اتاق‌هــای اصنــاف، هیئت‌هــای 
ــه  ــایی و صــدور پروان ــوه شناس ــی نح ــای صنف ــارت، اتحادیه‌ه نظ
ــز ضمــن  ــم نی ــی اســت. در بخــش جرائ ــرد صنف ــرای ف کســب ب

کیفیت قوانین مرتبط به کیفیت کالا و رضایت مصرف‌کننده
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تعریــف انــواع تخلــف مثــل تقلــب، قاچــاق، احتــکار، کــم فروشــی، 
گــران فروشــی و فــروش اجبــاری و جرائــم مربوطــه شــامل انــواع 
ــه کســب اشــاره  ــل ابطــال پروان ــر نقــدی مث ــم نقــدی و غی جرائ
دارد. البتــه جرائــم نقــدی دریافتــی بایــد بــه حســاب خزانــه واریــز 
ــازمان  ــون توســط س ــن قان ــاس ای ــر اس ــادره ب ــکام ص ــردد. اح گ
تعزیــرات حکومتــی اجــرا و در صــورت اعتــراض در دیــوان عدالــت 

ــل طــرح اســت. اداری قاب
در تعــدادی از مــواد ایــن قانــون در بخــش جرائــم بــه الــزام متخلف 
بــه پرداخــت زیان‌هــای وارده بــه خریــدار نیــز اشــاره شــده ولــی 
ــده  در مــورد میــزان و نحــوه تعییــن و پرداخــت آن مســکوت مان

اســت. 
ــی  ــون بعض ــن قان ــاده 96 ای ــد م ــر ش ــالا ذک ــه در ب ــور ک همانط
مــواد اصلــی قانــون حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان را ملغــی 
وبلااثــر اعــام کــرده کــه در عمــل قانــون مزبــور را از کارایــی لازم 

می‌انــدازد.

3. قانون تعزیرات حکومتی مصوب 1367/12/23
ــوازات  ــه م ــام آن پیداســت ب ــه از ن ــز همانطــور ک ــون نی ــن قان ای
ــه مــواردی مثــل،  ــون نظــام صنفــی، تحلفــات اصنــاف از جمل قان
ــدم درج قیمــت و  ــروش، ع ــه ف ــزام ب ــکار، ال ــران فروشــی، احت گ
ــر  ــی و غی ــم مال ــرده و جرائ ــف ک ــه کســب را تعری نداشــتن پروان
مالــی را دربــاره متخلــف تعییــن می‌نمایــد. بخــش عمــده‌ای از این 
قانــون نیــز چگونگــی تشــکیلات ســازمان تعزیــرات حکومتــی را در 
ــن  ــد. متأســفانه ای ــف می‌نمای ــر دولتــی تعری بخــش دولتــی و غی
قانــون اشــاره چندانــی بــه روابــط متقابــل خریــدار و فروشــنده و 
نحــوه جبــران زیان‌هــای احتمالــی را نــدارد. مضافــاً اینکــه جرائــم 
نقــدی عینــاً مشــابه قانــون نظــام صنفــی بــه حســاب خزانــه واریــز 

می‌شــود.

4. قانون تعزیرات حکومتی امور بهداشــتی و درمانی 
مصوب 24/ 12/ 1367

ایــن قانــون مشــابه قانــون تعزیــرات حکومتــی اســت ولــی توجــه 
آن بــه مســائل بهداشــتی و درمانــی از جملــه امــور پزشــکی، توزیع 
دارو و امــور داروخانه‌هــا و ملزومــات پزشــکی و آزمایشــگاهی 
ــدی و  ــای نق ــزان جریمه‌ه ــوزه و می ــن ح ــات ای ــت و تخلف اس

ــد. ــن می‌نمای ــدی را معی غیرنق

5. قانون تقویت و توسعه نظام استاندارد
ایــن قانــون در 1396/07/11 بــه تصویــب مجلس شــورای اســامی 
ــه  ــررات مؤسس ــن ومق ــاح قوانی ــون اص ــن قان ــید و جایگزی رس
ــوب 1376/03/13  ــران مص ــی ای ــا ت صنعت ــتاندارد و تحقیق اس
ــود،  ــخص می‌ش ــون مش ــن قان ــام ای ــه از ن ــور ک ــد. همانط گردی
تمرکــز ایــن قانــون بــر تقویــت و توســعه نظــام اســتاندارد اســت 
و در راســتای حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده مترقی‌تریــن 
ــا  ــه ب ــون در رابط ــن قان ــد. ای ــاب می‌آی ــه حس ــور ب ــن کش قوانی
کیفیــت و ایمنــی محصــولات و نحــوه استانداردســازی آن‌هــا مــواد 
ــد  ــرح می‌نمای ــی آن مط ــات جهان ــطح موضوع ــی را در س مختلف
کــه اولاً منطبــق بــر رویکــرد نویــن استانداردســازی اســت و ثانیــاً 
تکالیــف دســتگاه‌های اجرایــی دیگــر را در تدویــن مقــررات فنــی 
و اســتانداردهای تخصصــی را نیــز معییــن می‌نمایــد. ایــن قانــون 

بــرای حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان و جبــران ضــرر و زیــان 
ــت از  ــون حمای ــه قان ــاع ب ــاره و ارج ــز اش ــه ج ــا ب ــی آن‌ه احتمال
ــا در  ــدارد. ام ــی را ن ــواد خاص ــوب 1388 م ــدگان مص مصرف‌کنن
مــورد مســئولیت‌های تولیدکننــدگان و عرضه‌کننــدگان کالاهــای 
ــوادی را دارا  ــری م ــی و تعزی ــرد تنبیه ــا رویک ــتاندارد ب ــر اس غی
ــن  ــر تعیی ــی دیگ ــتگاه‎های نظارت ــابه دس ــی را مش ــوده و جرائم ب

می‌نمایــد.

6. قانون ارتقاء کیفی و تولید خودرو و ســایر تولیدات 
صنعتی داخلی مصوب 1389/03/05

ایــن قانــون بســیار مختصــر بــا تمرکــز بــر ارتقــاء کیفیــت خــودرو 
در محــدوده رعایــت اســتاندارد‌های اجبــاری تدویــن شــده و 
وزارت صنایــع را در مــورد تدویــن برنامــه و سیاســت‌های مرتبــط 
ــف  ــروش آن موظ ــد از ف ــات بع ــودرو خدم ــد خ ــاء تولی ــا ارتق ب
ــده و  ــوق مصرف‌کنن ــورد حق ــز در م ــون نی ــن قان ــد. ای می‌نمای

ــی ســاکت اســت. ــان احتمال ــران ضــرر و زی نحــوه جب

7. قانون مسئولیت مدنی مصوب 1339/02/07
ــارت  ــران خس ــرای جب ــور ب ــون کش ــن قان ــون اصلی‌تری ــن قان ای

ــی‌رود. ــمار م ــه ش ــدگان ب مصرف‌کنن
ماده 1- این قانون به شرح زیر است

ــا در نتیجــه بی‌احتیاطــی  ــداً ی ــون عم ــدون مجــوز قان ــس ب هرک
بــه جــان یــا ســامتی یــا مــال یــا آزادی یــا حیثیــت یــا شــهرت 
تجــاری یــا بــه هــر حــق دیگــر کــه بــه موجــب قانــون بــرای افــراد 
ایجــاد گردیــد، لطمــه‌ای وارد نمایــد کــه موجــب ضــرر مــادی یــا 
معنــوی دیگــری شــود مســئول جبــران خســارت ناشــی از عمــل 

ــد. ــود می‌باش خ
ایــن قانــون بــه دلیــل قدیمــی بــودن و دامنــه بســیار محــدود مواد 
ــدگان،  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــن حمای ــا قوانی ــه ب آن در مقایس
ــای  ــد و عرضــه در دنی ــده تولی متأســفانه در فضــای بســیار پیچی
ــوق  ــاده 1 ف ــرای م ــرای اج ــی ب ــای لازم را حت ــروز، ظرفیت‌ه ام

نــدارد.

8. قانون تجارت مصوب تیرماه 1307
ایــن قانــون در عمــل برخــاف نــام آن کــه بایــد مباحــث مربــوط 
ــرای تعییــن شــرایط  ــاً ب ــه خریــد و فــروش را در بربگیــرد، صرف ب
ــه  ــده و هیچگون ــم ش ــاری تنظی ــای تج ــیس و اداره بنگاه‌ه تاس
ــولات  ــی محص ــت و ایمن ــه کیفی ــوط ب ــث مرب ــه مباح ورودی ب
در  عرضه‌کننــده  یــا  تولیدکننــده  متقابــل  مســئولیت‌های  و 
مقابــل حقــوق مصرف‌کننــده ننمــوده و نحــوه حمایــت و جبــران 

ــرد. ــر نمی‌گی ــا را در ب ــه آن‌ه ــای وارده ب زیان‌ه

9. لایحه قانون تجارت)مطرح در مجلس شورای 
اسلامی( جایگزین قانون تجارت مصوب تیرماه 1307 

ــع  ــری جام ــس و بازنگ ــه در مجل ــن لایح ــرح ای ــه ط ــه ب ــا توج ب
قانــون تجــارت قبلــی، ایــن تصــور وجــود داشــت کــه ایــن قانــون، 
امــور مربــوط بــه عملیــات تجــاری بــه مفهــوم خریــد و فــروش کالا 
کــه شــامل تولیــد محصــول و عرضــه آن هــم می‎شــود را طــرف 
توجــه قــرار دهــد. متأســفانه متــن ایــن لایحــه مشــخص می‌نمایــد 
کــه ایــن قانــون نیــز همــان قانــون قبلــی صرفــاً شــرایط بنگاه‌هــای 
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ــدود  ــا مح ــال آن‌ه ــیس، اداره و انح ــوه تأس ــامل نح ــاری ش تج
 Corporate( ــاری ــای تج ــت بنگاه‌ه ــون ثب ــل قان ــت و در عم اس
Law(اســت و نبایــد آن را بــا قوانیــن  تعیین‌کننــده حقــوق و 

 Commerce(ــوان ــنده تحــت عن ــدار و فروش ــل خری ــف متقاب تکالی
Law( اشــتباه گرفــت.

نتیجه‌گیری 
ــورد  ــران در م ــت ای ــت کیفی ــه انجمــن مدیری ــا بررســی‌هایی ک ب
ــدگان  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــا موضــوع حمای ــط ب ــن مرتب قوانی

بــه عمــل آورده اســت مشــخص شــده کــه: 
1- وضعیــت حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان در ایــران از 
جهــت بســتر قانونــی بــه شــدت نیازمنــد بازنگــری و بــاز تعریــف 
اســت؛ هــم اینــک قانــون جامعــی بــرای تعییــن حقــوق و تکالیــف 
متقابــل تولیدکننــده / فروشــنده و مصرف‌کننــده و جبــران ضــرر و 
زیــان احتمالــی و نحــوه حمایــت از حقــوق مصرف‌کننده در کشــور 
ــدگان، در  ــت از حقــوق مصرف‌کنن ــذا تنهــا حمای ــدارد. ل وجــود ن
چارچــوب قوانیــن مدنــی کشــور و مقــررات دســتگاه‌های نظارتــی 
نظیــر ســازمان تعزیــرات حکومتــی، نظــام صنفــی و غیــره صــورت 

ــدارد. می‌گیــرد کــه کفایــت لازم را نیــز در ایــن مــورد ن
2- در نبــود یــک مــدل جامــع حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــده، 
ــز  ــن و نی ــن قوانی ــی ای ــازگاری و یکپارچگ ــدم س ــی و ع پراکندگ
تفهیــم  آن‌ها)عــدم  مــواد  از  مصرف‌کننــدگان  اطــاع  عــدم 
ــن  ــی از ای ــودن بعض ــی ب ــز قدیم ــدگان( و نی ــوق مصرف‌کنن حق
قوانیــن کــه بــه هیــچ وجــه بــا نیازهــای امــروز جامعــه مــا تطبیــق 
ــوق  ــت از حق ــاً حمای ــا اساس ــت ت ــده اس ــب گردی ــدارد، موج ن

ــود. ــرو ش ــدی روب ــی ج ــا چالش ــران ب ــدگان در ای مصرف‌کنن
ــورها  ــیاری از کش ــن در بس ــن قوانی ــه ای ــه اینک ــه ب ــا توج 3- ب
ــا  ــتد ب ــه در داد و س ــورهایی ک ــا و کش ــه اروپ ــه اتحادی از جمل
کشــورهای ایــن اتحادیــه مشــابه ترکیــه، عــراق، امــارات و .... جاری 
ــه آن کشــورها اســت عمــا  ــای واردات و صــادرات ب شــده و مبن
ــت  ــه رعای ــز موظــف ب ــی نی ــدگان ایران ــدگان و واردکنن صادرکنن
ــا  ــارت ب ــورت تج ــر اینص ــند و در غی ــن می‌باش ــن قوانی ــاد ای مف

ــرو اســت. ــا مشــکل جــدی روب ــن کشــورها ب ای
ــام  ــعه نظ ــت و توس ــون تقوی ــه قان ــن اینک ــر گرفت ــا در نظ 4- ب
ــون  ــه قان ــاده 45 آن ب ــده و در م ــب ش ــراً تصوی ــتاندارد اخی اس
ــان  ــرای جبــران ضــرر و زی حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان ب
ــن  ــت اجــرا و مکمــل ای ــی ضمان ــه عبارت ــا اشــاره شــده و ب آن‌ه
ــات  ــولات و خدم ــت محص ــعه کیفی ــاء و توس ــرای ارتق ــون ب قان
ــب  ــی‌رود، تصوی ــمار م ــه ش ــران ب ــده در ای ــه ش ــا عرض ــد ی تولی
ــس  ــرم و مجل ــت محت ــر دول ــورد نظ ــل م ــع و کام ــی جام قانون
شــورای اســامی قــرار گرفتــه و مرکــز پژوهش‌هــای مجلــس کــه 
ــام  ــعه نظ ــت و توس ــون تقوی ــاد قان ــن ابع ــی در تدوی ــابقه خوب س
اســتاندارد دارد بــه ایــن مهــم اقــدام نمایــد تــا انشــاالله بــا تصویــب 
ــدگان ارکان  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــی حمای ــون مترق ــک قان ی
ــده و  ــت ش ــور تقوی ــت در کش ــعه کیفی ــازی و توس استانداردس
نهضــت کیفیــت در ایــران جهشــی رو بــه جلــو داشــته باشــد کــه 
حاصــل ایــن جهــش توســعه و تعالــی و پویایــی صنایــع کشــور و 

ــود. ــد ب ــم‌‌انداز 1404 خواه ــند چش ــداف س ــق اه تحق
در ایــن راســتا، انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران بــه عنــوان یــک 
تشــکل علمــی تخصصــی و پرچــم‌دار نهضــت کیفیــت در کشــور 

ــز  ــه مرک ــی ب ــاوره‌های کارشناس ــه مش ــرای ارائ ــی لازم ب آمادگ
محتــرم پژوهش‌هــای مجلــس و کمیســیون‌های تخصصــی آن 

دارد. را 

انتصاریان فرزین 
رییس انجمن مدیریت کیفیت ایران

18 آبان 1398 مصادف با روز ملی کیفیت
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وضعیــت حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان در ایــرا ن از جهــت 
ــف اســت؛  ــری و بازتعری ــد بازنگ ــه شــدت نیازمن ــی ب بســتر قانون
ــوق  ــت از حق ــون حمای ــرای قان ــی ب ــون جامع ــک قان ــم این ه
ــوق  ــت از حق ــدارد و حمای ــود ن ــور وج ــده در کش ــرف کنن مص
ــررات  ــی کشــور و مق ــن مدن ــوب قوانی ــدگان در چارچ مصرف‌کنن
ــرات حکومتــی، نظــام  ــر ســازمان تعزی ــی نظی دســتگاه‌های نظارت

ــرد. ــورت می‌گی ــی و ... ص صنف
ــده  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــع حمای ــدل جام ــک م ــود ی در نب
ــن  ــی ای ــازگاری و یکپارچگ ــدم س ــن و ع ــن قوانی ــی ای پراکندگ
ــدم  ــواد آن)ع ــدگان از م ــاع مصرف‌کنن ــدم اط ــز ع ــن و نی قوانی
تفهیــم حقــوق مصرف‌کننــدگان بــه آن‌هــا( و نیــز قدیمــی بــودن 
ــروز  ــا نیازهــای ام ــچ وجــه ب ــه هی ــه ب ــن ک ــن قوانی بعضــی از  ای
ــاً  ــا اساس ــت ت ــده اس ــب گردی ــدارد. موج ــق ن ــا تطبی ــه م جامع
ــا چالشــی جــدی  حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان در ایــران ب

ــرو شــود. روب
که ابعاد این چالش در مثال زیر بهتر قابل درک است.

ــود  ــودرو خ ــت خ ــری را جه ــده‌ای تای ــد مصرف‌کنن ــرض کنی ف
خریــداری کــرده و بــر اثــر عــدم مقاومــت آن تایــر و معیــوب بودن 
ــینان آن  ــی از سرنش ــده و یک ــانحه ش ــار س ــودرو وی دچ آن خ

ــد. ــوت می‌کن ــانحه ف ــن س ــرده در ای ــدای نک خ
ــه  ــی ب ــورهای اروپای ــی از کش ــری در یک ــخص دیگ ــان ش همزم

ــد. ــده باش ــار ش ــئله دچ ــن مس همی
حــالا بایــد دیــد کــه قوانیــن حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان 
در کشــور مــا چگونــه از ایــن مصرف‌کننــده خیالــی دفــاع 

می‌کنــد و در اتحادیــه اروپــا چــه اتفاقــی می‌افتــد.
در کشــور مــا فــرد خســارت دیــده کــه بالاتریــن خســارت ممکــن 
ــان  ــک کالا، ضــرر و زی ــب ی ــر عی ــر اث ــم متحمــل شــده و ب را ه
ــه دادگاه  ــدا ب ــد ابت ــه آن وارد شــده باشــد بای ــوی ب ــادی و معن م
ــس از  ــد و پ ــم نمای ــتی را تنظی ــر خواس ــوده و کیف ــه نم مراجع
ادعــای جــرم مراحــل بســیار طولانــی رســیدگی قضایــی را طــی 
ــا تأمیــن دلایــل اثبــات نمایــد،  ــر از همــه اینکــه ب کــرده و مهم‌ت
نقــص کالای خریــداری شــده موجــب فــوت یکــی از نزدیــکان وی 

گردیــده اســت.
ــن  ــه گرفت ــی از جمل ــی و زمان ــالای مال ــای ب ــته از هزینه‌ه گذش
ــز  ــراوان و نی ــای ف ــت و آمده ــا، رف ــت هزینه‌ه ــل و پرداخ وکی
تأمیــن هزینه‌هــای آزمــون و جمــع‌آوری مســتندات رســیدگی بــه 
ــت  ــد ثاب ــد بای ــل می‌کن ــاکی تحمی ــخص ش ــه ش ــده ب ــن پرون ای
ــوده و در انجــام  ــل عامــل زیان‌هــای واده ب ــد کــه طــرف مقاب کن
ــده  ــاً خوانن ــل قطع ــت در مقاب ــوده اس ــور نم ــود قص ــف خ وظای
ــا عرضه‌کننــده  ــا متشــاکی در شــخصیت تولیدکننــده ی ــده ی پرون
ــی و نیــروی انســانی بیشــتری  ــات مال کــه از یــک طــرف از امکان
برخــوردار اســت و از طــرف دیگــر دارای دانــش و اطلاعــات 
تخصصــی  بســیار بیشــتری نســبت بــه زیان‎دیــده می‌باشــد 
ــر اتهــام وارده دفاعیــات خــود را خواهــد داشــت از جملــه  در براب
اینکــه می‌توانــد ادعــا کنــد کــه نقــص حاصلــه براســاس طولانــی 
شــدن مــدت فــروش و گذشــت تاریــخ انقضــای مصــرف یــا بــدی 

ــدارد. ــه تولیــد ن ــوده و ربطــی ب اســتفاده ب
ــان  ــورهای جه ــی کش ــی تمام ــول قضای ــر در اص ــوی دیگ  از س

وضعیت اسفبار قوانین حمایت از حقوق مصرف‌کننده در ایران
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اصــل بــر برائــت اســت، بنابرایــن وظیفــه ی شــاکی تأمیــن دلایــل 
ــا از ایــن اصــل عبــور نمایــد. بســیار محکــم اســت ت

ــی  ــد و هزینه‌هــای مال ــت و آم ــس از ســال‌ها رف ــازه چنانچــه پ ت
فــراوان و جمــع‌آوری دلایــل محکــم و متقــن، شــاکی بتوانــد اتهــام 
ــد براســاس قوانیــن موجــود  خــود علیــه متشــاکی را اثبــات نمای
حداکثــر چیــزی کــه عایــد وی خواهــد جبــران خســارت مســتقیم 

یــا دیــه در صــورت صدمــات جســمی خواهــد بــود.
در حالیکــه در همیــن مثــال شــهروند اروپایــی بــه مجــرد اینکــه 
طــرح دعــوا نمایــد و براســاس عــرف جامعــه، ثابــت کنــد کــه تایــر 
خریــداری شــده معیــوب بــوده و اینکــه امــکان وجــود داشــته تــا 
جــان وی و اعضــای خانــواده‌اش بــه مخاطــره بیفتــد دیگــر وظیفــه 
ــل نداشــته  ــات قصــور طــرف مقاب ــرای اثب ــل ب ــن دلی ــرای تأمی ب
ــات  ــه اثب ــت ک ــده اس ــا عرضه‌کنن ــده ی ــه تولیدکنن ــن وظیف و ای
ــه  ــد و عرض ــری از تولی ــرای جلوگی ــات لازم ب ــه اقدام ــد ک نمای

ــه عمــل آورده اســت. ــوب را ب کالای معی

• نتیجه
بــا در نظــر گرفتــن اینکــه قانــون تقویــت و توســعه نظــام 
ــاری(  ــای تج ــون تجارت)بنگاه‌ه ــده و قان ــب ش ــتاندارد تصوی اس
ــی  ــب قانون ــم، تصوی ــنهاد می‌نمای ــت پیش ــب اس ــال تصوی در ح
ــرای حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان مــورد  جامــع و کامــل ب
نظــر مجلــس شــورای اســامی قــرار گرفتــه و مرکــز پژوهش‌هــای 
ــت و  ــون تقوی ــاد قان ــن ابع ــی در تدوی ــایقه خوب ــه  س ــس ک مجل
ــون در راســتای  ــن قان ــا طــرح ای توســعه نظــام اســتاندارد دارد ب
حقــوق مصرف‌کننــدگان اقــدام نمــوده و بــا تصویــب یــک قانــون 
مترقــی حمایت از حقــوق مصرف کننــدگان ارکان استانداردســازی 
در کشــور تقویــت شــده و نهضــت کیفیت در ایران جهشــی داشــته 
باشــد کــه حاصــل ایــن جهــش توســعه و تعالــی و پویایــی صنایــع 

ــت. ــم‌‌انداز 1404 اس ــند چش ــداف س ــق اه ــور و تحق کش
ــت  ــم‌دار نهض ــوان پرچ ــه عن ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری انجم
مشــاوره‌های  ارائــه  بــرای  لازم  آمادگــی  کشــور  در  کیفیــت 
و  مجلــس  پژوهش‌هــای  محتــرم  مرکــز  بــه  کارشناســی 

دارنــد.            را  آن  تخصصــی  کمیســیون‌های 

ــه  ــران ب ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــری انجم  نشســت خب
مناســبت روز ملــی کیفیــت و اختتامیــه شــانزدهمین دوره 
ــان 98  ارزیابــی ملــی کیفیــت ایــران روز یکشــنبه 12 آب
ــا حضــور  ــران و ب ــت کیفیــت ای در محــل انجمــن مدیری
ــس  ــان )رئی ــدس انتصاری ــای مهن ــانه و آق ــاب رس اصح
ــر  ــای حیدری)دبی ــت ایران(،آق ــت کیفی ــن مدیری انجم

ــد. ــزار ش انجمن(برگ
از  رســانه   30 از  بیــش  حضــور  بــا  نشســت  ایــن 
ــای ؛فارس-ایســنا- تســنیم-  ــزاری ه ــگاران خبرگ خبرن
ــران- تجــارت آنلایــن-  ــاق ای ــگاه خبــری ات مــوج – پای
جامــع نیوز-اقتصــاد ملــت- ایرانــا- ایبنــا- اکونومیســت 
ــک-  ــورس و بان ــادی- ب ــر اقتص ــران – فک ــاد ای – اقتص
ــای ؛  ــه ه ــدال روزنام ــول- خبرایران-عصراعت ــدای پ ص
دنیــای اقتصــاد- گســترش صمت-کســب و کار- تعــادل- 
تجــارت- اطلاعــات- آفتــاب یزد-صــدای ملــت- اقتصــاد 

ــد . ــکیل گردی ــایه تش کارا- س
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گرامیداشــت مراســم روز ملــی کیفیــت و اختتامیــه شــانزدهمین 
دوره جایــزه ملــی کیفیــت ایــران بــا شــعار کیفیــت، پیشــران رونق 
ــران  ــتاندارد ای ــی اس ــازمان مل ــری س ــی گ ــا متول ــی، ب ــد مل تولی
ــری  ــوان مج ــران بعن ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــکاری انجم ــا هم ب
ــی کیفیــت؛ یکشــنبه  ــی مل شــانزده دوره برگــزاری مراســم ارزیاب
ــه کشــوری  ــی رتب ــات عال ــا حضــور مقام ــاه جــاری ب ــان م ۱۹ آب
و صاحبنظــران عرصــه تولیــد و کیفیــت در مرکــز همایــش هــای 

بیــن المللــی دانشــگاه شــهید بهشــتی تهــران برگــزار شــد.
ــا حضــور مقامــات  ــر کیفــی ب ــن مراســم از ۱۴ ســازمان برت در ای

تقدیــر بــه عمــل مــی آیــد.
گفتنــی اســت ، بــرای نخســتین بــار دو واحــد برتــر کیفــی موفــق 
ــم،معرفی و  ــن مراس ــه در ای ــد ک ــده ان ــس ش ــت تندی ــه دریاف ب

ــر شــدند. تقدی
دبیــر کمیتــه ارزیابــان جایــزه ملــی کیفیــت ایــران در شــانزدهمین 
ــی  ــای آموزش ــه دوره ه ــه اینک ــاره ب ــا اش ــی ب ــزه مل دوره جای
ــی  ــن مل ــاری و …در انجم ــی، خوداظه ــود ارزیاب ــی از خ تخصص
ــی  ــدادی ارزیاب ــر ســاله تع ــی شــود، گفــت: ه ــزار م ــت برگ کیفی
بــه انجمــن کیفیــت اضافــه مــی شــوند کــه امســال نیــز ۳۰ نفــر 

ــد. ــی همــکاری کردن ــرای ارزیاب ــد ب جدی
فرشــید شــکرخدایی بــا بیــان اینکــه ۳۷ هــزار مدرســه در جایــزه 
ــد، افــزود: اگــر مــدل کیفیــت در  ملــی کیفیــت ارزیابــی شــده ان
دانشــگاه هــا کشــور اضافــه شــوند و اگــر بــه جایــزه ملــی کیفیــت 
ــد  ــی خواهن ــای در کلاس جهان ــگاه ه ــده دانش ــد در آین بپیوندن

داشــت.
او بــا تاکیــد بــر اینکــه ســطح خدمــات در بیمارســتان هــا بســیار 
پاییــن اســت، تصریــح کــرد: ارزیابــی هــای انجمــن کیفیــت نشــان 
مــی دهــد کــه کیفیــت خدمــات در دانشــگاه هــا بســیار پاییــن 

اســت و بایــد خدمــات در بیمارســتان هــا ارتقــا یابــد.
 بازنگری در نظام‌نامه جایزه ملی کیفیت

ــا بیــان  مســلم بیــات در مراســم بزرگداشــت روز ملــی کیفیــت ب
ــا  ــوان تنه ــه عن ــی اســتاندارد ب ــون، ســازمان مل ــق قان اینکــه طب
متولــی جایــزه ملــی کیفیــت شــناخته شــده اســت، اظهــار داشــت: 
ــای  ــا مبن ــوان تنه ــه عن ــت را ب ــی کیفی ــزه مل ــم جای ــد داری قص

ــی  ــادی معرف ــای اقتص ــازمان‌ها و بنگاه‌ه ــی در س ــی کیف ارزیاب
ــم.  کنی

وی بــا اشــاره بــه اینکــه یکــی از مشــکلات اساســی در کشــور ایــن 
ــان را نمی‌شناســیم، گفــت:  اســت کــه مشــتری و ذی‌نفــع خودم
ــاب  ــه حس ــه ب ــع در جامع ــن ذی‌نف ــوان مهمتری ــه عن ــتری ب مش
ــزرگ  ــتریان ب ــی از مش ــز یک ــه نی ــود جامع ــه خ ــد و البت می‌آی

ــود. ــوب می‌ش محس
ــت:  ــت در کشــور گف ــرل کیفی ــت کنت ــر اهمی ــد ب ــا تأکی ــات ب بی
وقتــی از موضــوع کیفیــت و کنتــرل آن صحبــت می‌کنیــم، از یــک 
ــی و  ــد آگاه ــت نیازمن ــرل کیفی ــم. در کنت ــت می‌کنی ــم صحب عل

علــم هســتیم.
ــا بیــان اینکــه در مدیریــت کیفیــت بــه دنبــال آن نیســتیم  وی ب
ــه کالایــی  ــه دنبــال ارائ ــه کنیــم، بلکــه ب کــه کالای بی‌نقــص ارائ
ــل  ــت قاب ــزود: ســطح کیفی ــول هســتیم، اف ــل قب ــت قاب ــا کیفی ب
ــه معنــی  قبــول نیازمنــد ســه فاکتــور شــامل حکمرانــی خــوب ب
وجــود یــک رئیــس خــوب، تبدیــل اهــداف بــه کارهــای عملیاتــی 

و همچنیــن ایجــاد اعتمــاد و اطمینــان اســت.
معــاون ارزیابــی کیفیــت ســازمان ملــی اســتاندارد تصریــح کــرد: 
کیفیــت صرفــاً بــه منزلــه پیشــگیری از فاجعــه نیســت، بلکــه بــه 
ــرای  ــی و اســتفاده از فرصت‌هــا ب ــج عال ــه نتای معنــی دســتیابی ب

بهتــر شــدن اســت.
 

ــان  ــران بی ــار ای ــز آم ــس مرک رئی
ــرد: ک

ــا  ــق ب ــران منطب ــار ای ــز آم ــت مرک فعالی
اســتانداردهای ملــی پیــش خواهــد رفــت
جــواد حســین‌زاده در مراســم بزرگداشــت 
داشــت:  اظهــار  کیفیــت،  ملــی  روز 
بــه  کشــور  آمــار  قانــون  پیش‌نویــس 
ــار رســیده و در حــال حاضــر مراحــل  ــی آم تصویــب شــورای عال

ارائــه بــه صــورت لایحــه بــه مجلــس را طــی می‌کنــد.
وی بــا بیــان اینکــه بایــد بــه ایــن فراینــد ســرعت دهیــم، افــزود: 
ــور  ــاری کش ــای آم ــر فعالیت‌ه ــران ب ــار ای ــز آم ــت مرک لازم اس

گرامیداشت مراسم روز ملی کیفیت
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نظــارت داشــته باشــد، از ایــن رو در راســتای تدویــن اســتانداردها 
در بخــش آمــار مطابــق بــا اســتانداردهای ملــی قــدم برمی‌داریــم.
حســین‌زاده بــا بیــان اینکــه مفهــوم کیفیت بــر کالاهــای خصوصی 
و کالاهــای عمومــی متفــاوت اســت، گفــت: در کیفیــت کالاهــای 
ــودن  ــی ب ــن رقابت ــری و همچنی ــث تخصیص‌پذی ــی بح خصوص
ــه طــوری کــه افزایــش فــروش کالای خصوصــی  مطــرح اســت، ب

باعــث رشــد کیفیــت و رقابتــی شــدن تولیــدات می‌شــود.
وی ادامــه داد:‌افزایــش ارائــه دهنــدگان یــک کالای عمومــی 
ماننــد خدمــات باعــث افزایــش کارایــی نمی‌شــود. در تمــام دنیــا 
ســازمان‌های ملــی آمــار وجــود دارنــد کــه عمدتــاً دولتــی هســتند 
بــه طــوری کــه در ۹۸ درصــد کشــورها، مراکــز آمــار زیرمجموعــه 

ــد. ــرار می‌گیرن ــت ق دول
ــن کشــورها در کالاهــای خصوصــی افزایــش  وی ادامــه داد: در ای
رقابــت، کیفیــت را افزایــش می‌دهــد، ولــی در کالاهــای عمومــی 
ماننــد خدمــات، اعتمــاد ذینفعــان باعــث افزایــش کیفیــت 

می‌شــود.
رئیــس مرکــز آمــار ایــران ادامــه داد: فقــط در ایــران رشــد 

اقتصــادی و تــورم توســط دو نهــاد اعــام می‌شــود.
ــه ســمت بهــره‌وری در نظــام  ــا توجهــات ب ــه وی، در دنی ــه گفت ب
آمــاری اســت و هــر چقــدر آمــار باکیفیــت در ســطوح اجتماعــی 
کوچک‌تــر منتشــر شــود، بــا مدلســازی دنیــا همگرایــی بیشــتری 

خواهــد داشــت.
 

تصویــب ســند راهبــردی یکپارچگــی غــذا 
در شــورای عالــی اســتاندارد

رئیــس ســازمان ملــی اســتاندارد از تصویــب ســند 
راهبــردی یکپارچگــی غــذا در جلســه روز گذشــته 

شــورای عالــی اســتاندارد خبــر داد.
نیــره پیروزبخــت در مراســم بزرگداشــت روز ملــی 
کیفیــت اظهــار داشــت: در جلســه دیــروز شــورای عالــی اســتاندارد 

بحــث ســند راهبــردی یکپارچگــی غــذا مطــرح و مصــوب شــد
وی توضیــح داد:بحــث اســتاندارد فقــط بــرای گذرانــدن یــک روز 
ــد کاری کنیــم کــه حداقــل مــردم از  ــا دو روز نیســت بلکــه بای ی
ــت  ــد رضای ــان می‌رس ــه دست‌ش ــه ب ــی ک ــواد غذای ــن م مهمتری

داشــته باشــند.
ــح کــرد:‌در جلســه  ــران تصری ــی اســتاندارد ای رئیــس ســازمان مل
روز گذشــته شــورای عالــی اســتاندارد موضــوع مشــاغل خانگــی و 
روســتایی مطــرح شــد تــا بــرای مــواردی کــه مشــمول اســتاندارد 
ــرد و  ــا تعریفــی صــورت گی ــاری نمی‌شــوند، از نظــر ویژگی‌ه اجب
ــت‌های  ــاق و سیاس ــی انطب ــد از گواه ــش بتوانن ــن بخ ــالان ای فع

جدیــد ســازمان اســتاندارد برخــوردار شــوند.
بین‌المللــی  ســازمان‌های  نگرانی‌هــای  از  یکــی  پیروزبخــت 
ــه  ــان ب ــی حکمران ــت را بی‌توجه ــتاندارد وکیفی ــا اس ــه ب در رابط
ــن  ــال حاضــر ای ــت: در ح ــرد و گف ــوان ک ــتاندارد عن موضــوع اس
ــی  ــه خــاء قانون ــن زمین ــدارد و در ای ــود ن ــران وج مســئله در ای

ــم. ــز نداری نی
وی ادامــه داد: اگــر فضــای حاکــم بــر اقتصــاد و سیاســت کشــور 
ــرای  ــری می‌شــدیم. دیگــر ب ــت پذی ــد وارد فضــای رقاب ــود، بای نب
ــطح  ــه س ــط ب ــه فق ــت ک ــده نیس ــی زیبن ــدگان ایران ــد کنن تولی

ــی نشــوند. ــد و وارد فضــای رقابت ــا کنن ــان اکتف ــی خودم داخل

رئیــس ســازمان ملــی اســتاندارد ایــران تصریــح کــرد: ســرانه ارزش 
افــزوده صنعــت، میــزان صــادرات صنعتــی کشــور، تراکــم صنعتــی 
ــرانه ارزش  ــور در س ــر کش ــش ه ــتاندارد، نق ــت اس ــدن، کیفی ش
ــه عنــوان  افــزوده صنعــت و همچنیــن تجــارت صنعتــی جهــان ب
ــش  ــن بخ ــتند و در ای ــرح هس ــری مط ــت پذی ــاخص‌های رقاب ش

ــد. ــرف اول را می‌زن ــادرات ح ــت ص کیفی
ــا  ــران در اســتاندارد ســازی در دنی ــا بیــان اینکــه ای پیروزبخــت ب
رتبــه ســوم را داراســت،‌ گفــت: بــا همــه مشــکلاتی کــه در کشــور 

وجــود دارد، اســتاندارد محدودیتــی نــدارد.

ــر کیفــی در مراســم  ــه دو واحــد برت  اعطــای تندیــس ب
ــت ــی کیفی روز مل

ــران، در  ــت ای ــت کیفی ــان، رییــس انجمــن مدیری ــن انتصاری فرزی
ــه  ــاس مصوب ــر اس ــت ب ــی کیفی ــزه مل ــت: جای ــم گف ــن مراس ای
ــی و  ــی، خصوص ــازمان‌های دولت ــه س ــتاندارد ب ــی اس ــورای عال ش

ــود. ــدا می‌ش ــدی اه ــی و تولی ــم از خدمات ــی اع تعاون
بــه گفتــه وی در طــول ۱۵ دوره ایــن جایــزه هیــچ یــک از نفــرات 
شایســته اهــدای تندیــس شــناخته نشــده بودنــد، امــا امــروز قــرار 
اســت بــه دو شــرکت تندیــس جایــزه ملــی کیفیــت اهــدا شــود و 
ــت  ــر گواهــی کیفی ــا ســازمان‌ها و شــرکت‌های دیگ ــرات ی ــه نف ب

بهتــر داده شــود.
ــع  ــع صنای ــان و مجتم ــه اصفه ــولاد مبارک ــت: ف ــار داش وی اظه
لاســتیک یــزد حائــز دریافــت تندیــس جایــزه ملــی کیفیــت ایــران 

هســتند.
انتصاریــان اضافــه کــرد: در ارزیابــی شــانزدهمین دوره جایــزه ملــی 
کیفیــت ایــران در بخــش آمــوزش و پــرورش ۳۳ مدرســه انتخــاب 

و گواهینامــه اهتمــام بــه کیفیــت بــه آنهــا اعطــا شــد.

ــل  ــور کام ــه ط ــدگان ب ــرف کنن ــت از مص ــون حمای قان
ــود ــرا ش اج

حمیدرضــا فولادگــر گفــت: قانــون حمایــت از مصــرف کننــدگان 
ــس  ــل مجل ــن دلی ــه همی ــژه ای برخــوردار اســت ب ــت وی از اهمی
ــور  ــه ط ــا ب ــرده، ام ــوب ک ــودرو مص ــول خ ــرای محص ــی ب قانون

کامــل اجــرا نمــی شــود.
در  اســامی،  شــورای  مجلــس  در  اصفهــان  مــردم  نماینــده 
اختتامیــه شــانزدهمین جایــزه ملــی کیفیــت ایــران بــا اشــاره بــه 
ــتاندارد  ــازمان اس ــای س ــر ارتق ــعه ب ــم توس ــه پنج ــه از برنام اینک
تاکیــد شــد، گفــت: پــس از اینکــه قانــون نظــام اســتاندارد ســازی 
کالا در مجلــس تصویــب شــده و در بنــد ۳۰ برنامــه ششــم توســعه 
مــورد توجــه قــرار گرفتــه اســت نیازمنــد همــکاری همــه دســتگاه 

هــای مختلــف اســت.
حمیدرضــا فولادگــر بــا بیــان اینکــه انتظــار مــی رود قوانیــن نظــام 
اســتاندارد اجــرا و مجلــس شــورای اســامی بــر آن نظــارت کنــد، 
ــون حمایــت از مصــرف کننــدگان از اهمیــت ویــژه ای  افــزود: قان
برخــوردار اســت بــه همیــن دلیــل مجلــس قانونــی بــرای محصــول 

خــودرو مصــوب کــرده، امــا بــه طــور کامــل اجــرا نمــی شــود.
ــری  ــد، تس ــذاری جدی ــدف از قانونگ ــه ه ــر اینک ــد ب ــا تاکی وی ب
اســتاندارد بــه همــه کالاهــا و خدمــات اســت، تصریــح کــرد: بــرای 
ســنجش اســتاندارد معیارهــا و شــاخص هــا بایــد در نظــر گرفتــه 

شــود.
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ــده  ــن کنن ــی تضمی ــام آموزش ــت در نظ ــی: کیفی کمرئ
ــت ــه اس ــاد جامع ــه ابع ــدار در هم ــت پای کیفی

معــاون آمــوزش متوســطه وزارت آمــوزش و پــرورش، کیفیــت در 
نظــام آموزشــی را تضمیــن کننــده کیفیــت پایــدار در همــه ابعــاد 
ــی  ــاله اصل ــت مس ــرد، کیفی ــد ک ــت و تاکی ــه دانس وارکان جامع

ــرورش اســت. آمــوزش و پ
علیرضــا کمرئــی در اختتامیــه شــانزدهمین همایــش ملــی جایــزه 
ــت:  ــد، گف ــزار ش ــتی برگ ــهید بهش ــگاه ش ــه در دانش ــت ک کیفی
“آمــوزش و پــرورش از معــدود نهادهــا و دســتگاه‌هایی اســت کــه 
ــرا در  ــت، زی ــت اس ــد کیفی ــا نیازمن ــج آن عمیق ــول و نتای محص
صــورت نبــود کیفیــت محصــول آن را نمی‌شــود از چرخــه توزیــع 

خــارج کــرد و آن را پــس فرســتاد.”
ــر داد امســال از بیــش از ۳۷ هــزار واحــد متوســطه،  ــی خب کمرئ
ــا شــرکت در فراینــد خودارزیابــی در ســامانه  ۳۴ هــزار مدرســه ب
ــت  ــه کیفی ــه مقول ــبت ب ــود را نس ــه خ ــی دغدغ ــمند، تعال هوش
ــرون  ــی بی ــرانجام در مراحــل ارزیاب ــت: “س ــد. او گف نشــان داده‌ان
۴۸۰ مدرســه ممتــاز شناســایی شــدند کــه در نهایت ۱۵۸ مدرســه 
گواهینامــه اهتمــام دریافــت خواهنــد کــرد و امــروز ۳۳ مدرســه از 
۳۲ اســتان بــه نمایندگــی از مدرســه برگزیــده جایــزه اهتمــام بــه 

کیفیــت را دریافــت خواهنــد کــرد.”
معــاون آمــوزش متوســطه وزارت آمــوزش و پــرورش، گفــت: 
“خوشــحالیم کــه در آمــوزش و پــرورش ایــن فرصــت ایجــاد شــده 
تــا مــدراس کشــور خــود را در محــک ارزیابی‌هــای بیرونــی قــرار 
دهنــد و نظــارت برکیفیــت را از مراجــع بیرونــی طالــب شــوند.“.
کمرئــی افــزود: “در تعابیــر مدیریتــی نظــام آموزشــی معیارهــا یــا 
ــت  ــه کیفی ــوب نشــانگرهایی هســتند ک ــتانداردها ســطح مطل اس
مــاک را مشــخص می‌کننــد، تعییــن قواعــد یــا ویژگی‌هــا 
ــه  ــدف دســت‌یابی ب ــا ه ــا ب ــتاندارد ســازی فعالیت‌ه درمســیر اس
میــزان مطلوبــی از نظــم و کیفیــت در امــور مــدارس اســت و مانند 
هــر واحــد ســازمانی دیگــری مزایــای بــه دنبــال خواهــد داشــت 
کــه حداقــل آن افزایــش اثربخشــی و کارایــی عملکــرد مدیــران یــا 

همــان بهــره‌وری اســت.“
وی اظهــار داشــت: “در سیســتم آموزشــی فرایندهــا و فعالیت‌هــا 
بایــد استانداردســازی شــود و منابــع انســانی بایــد بــا بهره‌گیــری 
صحیــح  اجــرای  بــرای  لازم  شایســتگی‌های  بــه  الگویــی  از 

ــد.” ــت یاب ــر از آن دس ــه فرات ــتانداردها و بلک اس
معــاون آمــوزش متوســطه وزارت آمــوزش و پــرورش گفــت: 
ــدارس  ــژه در م ــرورش، به‌وی ــوزش و پ ــت در آم ــرورت کیفی “ض
ــا  ــی کشــانده اســت ت ــزاری بنــام الگــوی تعال ــه ســمت اب مــا را ب
بــه وســیله آن مدیریــت مــدارس کشــور در جهــت تعالــی و بهتــر 

ــد.” ــت کن شــدن حرک
کمرئــی بــا اشــاره بــه مفاهیــم بنیادیــن ســرآمدی و اصولــی کــه 
ایــن الگــو بــر مبنــای آن بنــا شــده اســت، گفــت: “نتیجه‌گرایــی، 
ــی  ــت مبتن ــات در مقاصــد، مدیری ــری و ثب مشــتری‌محوری، رهب
بهبــود مســتمر، توســعه  نــوآوری و  یادگیــری-  برفرایندهــا، 
ــزوده و  ــاد ارزش اف ــرای ایج ــا ب ــراکت ه ــعه ش ــارکت، توس مش
ــه  ــی ب ــم از تعال ــه فه ــتند ک ــی هس ــی، اصول ــئولیت اجتماع مس

ــت.” ــته اس ــول وابس ــن اص ــی ای درک واقع
ــود  ــخنان خ ــی از س ــش پایان ــطه در بخ ــوزش متوس ــاون آم مع
ــت آموزشــگاهی در  ــی مدیری ــی تعال ــوی بوم ــری در الگ ــه بازنگ ب
دوره جدیــد اشــاره کــرد و افــزود: “بــرای افزایــش کارآمــدی ایــن 
ــه نقــادی آن پرداختیــم و براســاس  الگــو درچنــد مــاه گذشــته ب
ــان  ــج آنچن ــد روی نتای ــه بای ــم ک ــو دریافتی ــی از الگ آسیب‌شناس
ــا  کــه بایســته اســت تکیــه کنیــم و شــاخص‌های عملکــردی را ب

ــم.” ــد بزنی ــج پیون نتای
ــی  ــزار ارزیاب ــک اب ــی در حــد ی ــوی تعال ــد از الگ ــت: “نبای وی گف
عملکــرد توقــع داشــت زیــرا الگــو بــه مراتــب کارکــردی فراتــر از 
ــد  آن دارد ودر صــورت بکارگیــری درســت آن در مــدارس می‌توان
ــدارس و  ــری م ــت و راهب ــمگیری در مدیری ــولات چش ــا تح منش

ــی آن شــود.” تعال
در ایــن مراســم بــه ۳۳ واحــد آموزشــی کشــور گواهینامــه اهتمــام 

بــه کیفیــت اهــدا شــد
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امــروزه يكفيــت بــه همــراه رضایــت مشــتریان  ، بــه عنــوان يــك نيــاز 
ــركتها  ــادي ش ــاي اقتص ــي و بق ــت رقابت ــظ موقعي ــت حف ــي جه اساس
ــن  ــت . از اي ــه IT  اس ــی در زمین ــرکتهای خدمات ــوص ش ــی الخص عل
جهــت شــركتها نيازمنــد آن هســتند تــا سيســتم هايــي را بــكار برنــد 
كــه همــواره بطــور مؤثــر و كارا درخدمــت مشــتريان قرارگيرند . شــرکت 
لایــف ســرویس پارســه بــا ماموریــت " ارائــه بهتریــن خدمات پشــتیبانی 
در حــوزه IT " در راســتای حصــول اهــداف عالیــه خــود مبنــی بــر تبدیل 
ــروش  ــه خدمــات پــس از ف ــد در ارائ ــن  و اولیــن برن ــه" برتری شــدن ب
محصــولات دیجیتــال در کشــور " ،  بــا اســتفاده از فنــاوری و دانــش روز 
دنیــا ، تجهیــزات پیشــرفته ، بهــره گیــری از کارشناســان فنــی و مجــرب 
ــن  ــی و بی ــای داخل ــتاندارد ه ــری از اس ــره گی ــا به ــت ب ــم اس ، مصم
المللــی گامــی اساســی و پویــا در راســتای جلــب رضایــت مشــتریان و 

کســب ســهم بــازار بــردارد . 
مهنــدس احمــد امیــن آقایــی مدیریــت عامــل لایــف ســرویس پارســه 
ــران و دریافــت گواهینامــه  ــی کیفیــت ای ــزه مل پــس از حضــور در جای
ــتری  ــهم بیش ــب س ــور و کس ــه ی حض ــت : لازم ــخنانی گف ــی س ط
ــارات  ــاز و انتظ ــی و درک ، نی ــش بین ــایی ، پی ــا شناس ــز ب ــازار ج از ب
ــکان  ــتریان ام ــوص مش ــان و بخص ــه ذی نفع ــده ی کلی ــال و آین ، ح
ــود مســتمر  ــق اهــداف و بهب ــا در جهــت تحق ــود و م ــد ب ــر نخواه پذی
ــروز  ــاده ســازی و ب ــر پی ــت ب ــا مداوم ــه ب ــم ک ــان ، مفتخری فعالیتهایم
ــم 95 % رضایتمنــدی  رســانی سیســتم مدیریــت کیفیــت، توانســته ای

ــم.  ــب نمایی ــان را کس ــتریان و ذی نفعانم مش
در ایــن راســتا کلیــه مدیــران و کارکنــان همــواره خــود را متعهــد بــه 
ــارز موفقیتهــای  حرکــت در مســیر تعالــی میداننــد کــه نمونــه هــای ب
لایــف ســرویس پارســه در عرصــه کیفیــت  بــه شــرح ذیــل میباشــد :

• دستیابی به گواهینامه جایزه ملی کیفیت ایران 
 2015-9001 ISO گواهینامه  سیستم مدیریت کیفیت استاندارد •

  2018-10002 ISO مدیریت شکایت مشتریان استاندارد •
 2018-10004 ISO مدیریت رضایت مشتریان •
) NACI ( گواهینامه مرکز تایید صلاحیت ایران •

• گواهینامــه ی انحصــاری خدمــات پــس از فــروش برنــد هــای تحــت 
گارانتــی

• گواهینامه رتبه بندی شورای عالی انفورماتیک
• گواهینامه ملی رعایت حقوق مصرف کنندگان

ظرفیت ها : 
ــرگاه  -  ــع ســاختمان اداری – تعمی ــر مرب ــدی از 1.500 مت ــره من • به

انبــار و ... در مرکــز شــهر تهــران
• بهره مندی از 200 کارشناس فنی و تکنیکال در حوزه خدمات گارانتی 

ــتانهای  ــه اس ــال در کلی ــی فع ــعبه و نمایندگ ــورداری از 40  ش • برخ
کشــور

• فعال در حوزه بازرگانی 
• ظرفیت ارائه خدمات بیش از 15.000 عدد در سال به مشتریان 

• حضــور در مناقصــات و عقــدر قــرارداد بــا شــرکتها و ارگانهــای دولتــی 
و خصوصــی

اقدامات انجام شده در زمینه حضور در جایزه ملی کیفیت : 
موضــوع کیفیــت فراگیــر ارائــه خدمــات توســط ایــن شــرکت یکــی از 
اصــول پذیرفتــه شــده در راســتای جلــب رضایــت مشــتریان و ســایر ذی 

نفعــان در فضــای رقابتــی حاضــر بــه حســاب مــی آیــد . 
بنابریــن رعایــت کیفیــت در تمامــی ابعــاد بــه عنــوان مهمتریــن اصــل از 
یــک ســو ، اجــرا و اســتقرار ابــزار هــای مدیریــت کیفیــت ) جایــزه ملــی 
کیفیــت ایــران  ( از ســوی دیگــر جهــت حصــول بــه اهــداف مــد نظــر 

و توجــه قــرار گرفتــه اســت . 
بــه همیــن منظــور اقدامــات متعــددی انجــام گردیــد کــه بــه صــورت 

خلاصــه بــه شــرح ذیــل میباشــد : 
1- تشــکیل جلســه مدیــران شــرکت جهــت بررســی وضعیــت موجــود و 

تصمیــم گیــری در رابطــه بــا حضــور در جایــزه 
2- برگــزاری دوره آمــوزش بــرای نماینــده مدیریــت و انتقــال بــه کلیــه 

ســطوح شــرکت 
3- انتخاب و تشکیل گروه ارزیاب در شرکت 

4- انجــام خــود ارزیابــی هــای فــردی و گروهــی ، ثبــت و بررســی نتایــج 
، تهیــه و تدویــن اقدامــات موثــر در زمینــه اصلاح مشــکلات شــرکت 

5- تنظیــم اظهــار نامــه در ســطح اهتمــام و ارســال بــه انجمــن مدیریت 
ــت ایران  کیفی

ــب  ــت کس ــدون در جه ــم و م ــه منظ ــازی برنام ــاده س ــه و پی 6- تهی
ــازمانی  ــدار س ــت پای موفقی

خدمات : 
اداری ‌،  ماشــین‌های   ، همــراه  تلفــن   ، تبلــت   ، نوت‌بــوک‌  انــواع 
ــور ،  ــه ، مانیت ــتم‌های یکپارچ ــیقی، سیس ــی موس ــزات الکترونیک تجهی
ــاب ،  ــین حس ــی ، ماش ــوازم جانب ــازی ، ل ــع ذخیره‌س ــات ، مناب قطع

ــاعت و ...  س
برند های تحت پوشش گارانتی : 

 Lenovo , Asus , Casio , Samsung  , Apple , Hp , Seagate , Benq

 ,Western Digital ,Toshiba , Canon , ViewSonic , LG , intel , Geil ,
…  ,  Patriot

شرکت لایف سرویس پارسه
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 امــروزه ، توجــه بــه فعالیــت هــای لجســتیکی و زنجیــره تامیــن 
ــه افزایــش تعــداد شــرکت هــای  ــزرگ منجــر ب ــع ب توســط صنای
ــده اســت . از  ــن حــوزه گردی ــه منظــور فعالیــت در ای ــی ب خدمات
اینــرو انجــام فعالیــت هایــی نظیــر حمــل و نقــل ) اعــم از حمــل 
ــط  ــع توس ــن و توزی ــارش و تامی ــول( ، انب ــه و محص ــواد اولی م
ــده  ــکیل دهن ــه تش ــک ک ــادی کوچ ــای اقتص ــگا هه ــن بن همی
اجــزاء SCM مــی باشــند کمــک بــه ســزائی بــه صرفــه جوئــی 

ــوده اســت .  ــه نم ــان و هزین در زم
      در همیــن راســتا شــرکت "حمــل و نقــل کالابــران انتخــاب" 
براســاس انتظــارات هلدینــگ مبنــی بــر بــرون ســپاری بخشــی از 
ــف  ــود  وظای ــن خ ــره تامی ــت زنجی ــت مدیری ــای تح ــت ه فعالی
لجســتیکی پیچیــده مجموعــه را در فرآینــد انبــارش کالا، حمــل 
ــات و  ــت سفارش ــول ، مدیری ــی و محص ــه داخل ــواد اولی ــل م و نق
توزیــع فیزیکــی Home Delivery  را تحــت عنــوان اختصــاری 
3PL اجرایــی و عملیاتــی نمــود و از ســال 1397 پــس از آشــنائی 
بــا مــدل INQA و تشــخیص ایــن مــدل بــه عنــوان یــک مــدل 
ــت  ــادرت و فعالی ــری از آن مب ــره گی ــه به ــه ب ــل یافت ــی تکام مل
ــن مــدل طــرح  ــه معیارهــای موجــود در ای ــر پای هــای خــود را ب

ریــزی نمــوده اســت .

 بــا ایــن اقــدام عمــده تریــن مزیــت کســب شــده بــه شــرح زیــر 
بــوده اســت :

1- افزایش بهره وری زمان و کاهش هزینه توزیع محصول .
2- ارتقــاء مدیریــت بــر ابزارهــا و تجهیــزات تخصصــی و ارتقــاء آن 

در حــوزه لــوازم خانگــی .
ــا  ــه ه ــا و محمول ــع کالاه ــل و توزی ــری در تحوی 3- انعطــاف پذی

ــار مشــتری . حســب درخواســت و انتظ
4- جلوگیری از خروج جریان نقدینگی از مجموعه هلدینگ .

 ،3PL ــوان ــه عن ــود ب ــان خ ــب می ــاز و کار مناس ــاد س 5- ایج
ــور  ــه منظ ــروش ب ــس از ف ــات پ ــرکت خدم ــی و ش ــرکت اصل ش

ــوس . ــتیک معک ــود در لجس ــب موج ــش معای کاه
در مجمــوع ایــن شــرکت بــا بهــره گیــری از اســتانداردهای  
و   ISO9001-2015  ، ISO14001 -2015
ــان  ــم اهــداف می ــن و تنظی OHSAS18001-2007  و تدوی
ــا  ــن ب ــب OGSM و همچنی ــاه مــدت خــود در قال مــدت و کوت
ــوده  ــعی نم ــواره س ــت هم ــی کیفی ــزه مل ــدل جای ــری م بکارگی
ــای  ــن معیاره ــی تری ــی از اساس ــن یک ــر گرفت ــا در نظ ــت ب اس
ایــن مــدل تحــت عنــوان نتایــج مشــتریان و ذینفعــان نســبت بــه 

ــرار ورزد . ــطوح اص ــه س ــود در هم ــاء بهب ــتمرار و ارتق اس

شرکت حمل و نقل کالابران انتخاب
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موسسه شهید رجایی
ایــن مجموعــه بــا محــور قــراردادن روحیــه جهــادی، ســامت نفــس و صداقــت  و  در راســتای ســند چشــم انــداز20 ســاله 
ــکاران داخلــی و تربیــت  ــا بکارگیــری پیمان ــا رویکــرد اقتصــاد مقاومتــی و ب و تحقــق اهــداف افــق ایــران در ســال 1404 ب
مدیــران لایــق در گرایــش هــای گاز و پتروشــیمی، صنعــت و معــدن، خطــوط انتقــال گاز، ســد و ســازه هــای آبــی، راه و بانــد، 

ســاخت بنــادر فعالیــت مــی کنــد.
همچنیــن ایــن مجموعــه بــا بهــره گیــری از نیــروی انســانی متعهــد، مجــرب و دانشــی و همچنیــن حجــم بــالای امکانــات، 
تجهیــزات، ماشــین آلات کامــا تخصصــی، پیشــرفته و منحصــر بفــرد تــا بــه امــروز بالــغ بــر 1800 پــروژه مهــم و زیــر بنایــی 

کشــور  را انجــام و بــه اتمــام رســانده اســت.

موسسه شهید رجایی
موسســه شــهید رجایــی فعالیــت خــود را از ابتــدای دهــه 60  بــا ســاخت و احــداث ســازه هــای دریایــی آغــاز و بــا بهــره 
ــن  ــار اســتفاده از پیشــرفته تری ــروی انســانی مجــرب در کن ــش روز و نی ــی، دان ــری از اســتانداردهای پیشــرفته مدیریت گی
تکنولوژیهــای موجــود توانســته اســت بــا معرفــی خــود در قالــب یــک گــروه پیمانــکاری عمومــی، پایــه گــذار انجــام بســیاری 
از پــروژه هــای کلان ملــی و بیــن المللــی در حــوزه طراحــی، تامیــن، اجــرا و مدیریــت کلان گردیــد. فعالیــت در بیــش از 

300 پــروژه عظیــم عمرانــی و صنعتــی نمــود بــارز ایــن مدعاســت. 
موسســه شــهید رجایــی افتخــار دارد بــا ســابقه اجــرای مکــرر پــروژه هــای EPC و  بــا عنایــت بــه خصوصیــات ایــن گونــه 
پــروژه هــا، بــه ویــژه در برنامــه ریــزی، کنتــرل و ســرعت بخشــیدن فعالیتهــای همزمــان و همچنیــن مراقبــت پیوســته از 
کیفیــت و کمیــت مراحــل مختلــف کار، خــود را در زمــره شــرکتهای صاحــب نــام، نمایــان ســازد و امــروزه بــه عنــوان یــک 
مجموعــه عظیــم  GC در تمامــی حــوزه هــای کاری مــورد نیــاز آبادانــی کشــور در حــوزه هــای عمرانــی و بخشــی از پــروژه 
هــای صنعتــی و بــا اســتفاده از روشــها و تکنیکهــای ابداعــی و منحصــر بــه فــرد، از پیشــروان ســازندگی در ایــران اســامی 

مــی باشــد.
ایــن موسســه در ســال 1385 بــرای نخســتین بــار نســبت بــه اســتقرار نظــام مدیریــت کیفیــت مبتنــی بــر مبنــای اســتاندارد 
ISO 9001 در عرصــه صنایــع نفــت و گاز و پــروژه هــای صنعتــی اقــدام نمــود و پــس از آن بــا  ســیری صعــودی نســبت 
بــه اســتقرار نظــام یکپارچــه IMS در تمــام حــوزه هــای صنعــت، عمــران و ســازه هــای فضــاکار اقــدام نمــوده و پــس از اخــذ 
گواهینامــه ISO 3834 و ISO TS 29001 بــه ســمت اســتقرار نظــام جامــع مدیریــت TMS و حرکــت بــه ســوی 

تعالــی ســازمانی را در دســتور کار قــرار داده اســت.

زمینه های فعالیت این موسسه، شامل :
عمران )راه، ابنیه و پل(

صنایع نفت، گاز و پتروشیمی
سازه های فلزی و فضاکار  می باشد.

معرفی قرارگاه سازندگی خاتم الانبیا )ص(  و
موسسه شهید رجایی 

قرارگاه سازندگی خاتم الانبیاء )ص(  - موسسه  شهید رجایی 
مجموعه سازه های پیش ساخته بتنی
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شــرکت راه آهــن کشــش یــک شــرکت پیشــرو در زمینــه تعمیــر، 
نگهــداری و بهــره بــرداری از لکوموتیــو هــای خطــوط اصلــی مــی 
ــی  ــای مختلف ــه از بخــش ه ــه اینک ــا توجــه ب ــو ب باشــد. لکوموتی
تشــکیل شــده  مــی توانــد چکیــده ای از انــواع تجهیــزات اعــم از 
ــن کنتــرل و نگهــداری  ــر ای برقــی و مکانیکــی تصــور گــردد. بناب
ــاز  ــی هــا نی ــروز خراب ــزات در راســتای جلوگیــری از ب ــن تجهی ای
بــه یــک سیســتم دارد تــا بتــوان مدیریــت ایــن امــر را منطبــق بــر 

اســتاندارد هــای روز انجــام داد .
کنتــرل کیفیــت واحــدی اســت کــه هــر چنــد از ســال 94 در ایــن 
شــرکت وجــود داشــته امــا  فعالیــت خــود را بــا رویکــردی جدیــد 
ــاماندهی و  ــا س ــدا ب ــت . در ابت ــرده اس ــاز ک ــاه 97 آغ ــان م از آب
اســتقرار سیســتم هــای اطلاعاتــی و عملیاتــی جدیــد و همچنیــن 
ــا اســتاندارد هــای  ــه ای کــه ب ــه گون ــرات ب مســتند ســازی تعمی
ــت  ــش قابلی ــن افزای ــد و همچنی ــق باش ــت منطب ــن فعالی لازم ای

اطمینــان و زمــان در دســترس بــودن آغــاز بــه کار نمــوده.
ــا  ــه ب ــد ک ــی یاب ــراوان م ــت ف ــا اهمی ــان از آنج ــت اطمین قابلی
توجــه بــه وزن و ابعــاد دیــزل ، محدودیــت زمانــی دسترســی بــه 
لکوموتیــوران و همچنیــن یــک خطــه بــودن اکثــر خطــوط ریلــی 
ــر  ــاوه ب ــیر ع ــگام س ــو در هن ــی لکوموتی ــروز خراب ــورت ب در ص
مســدود شــدن بــاک ریلــی مــی توانــد منجــر بــه تاخیــر قطــار 
هــای مســافری گــردد بنــا برایــن کنتــرل کیفیــت اولویــت اول را 
افزایــش قابلیــت اطمینــان ســیر دیــده و برنامــه ریــزی تعمیراتــی 

را بــر همیــن مبنــا پــی ریــزی مــی کنــد.
در همیــن راســتا بــا اســتقرار ســطوح تعمیراتــی در خصــوص هــر 
 RTF ، PM تجهیــز و بســته بــه ماهیــت و ارزش آن در ســه ســطح
و CM  اجــرا و توســط کنتــرل کیفیــت نظــارت شــده اســت . در 
همیــن راســتا کاهــش خرابــی هــای برخــی تجهیــزات و بــه دنبــال 
آن کاهــش هزینــه هــا و افزایــش قابلیــت اطمینــان ســیر از نمــود 

هــای اولیــه ای بــود کــه مشــاهده شــد.
ــف و  ــای مختل ــود کارگاه ه ــه وج ــه ب ــا توج ــت ب ــرل کیفی کنت

ــاط  ــف نق ــا تعری ــز ب ــر تجهی ــاوت روی ه ــرات متف ــام تعمی انج
کنترلــی در خروجــی هــر کارگاه مجــوز نصــب را صــادر مــی کنــد 
ــر  ــداز ه ــای  راه ان ــتگاه ه ــتفاده از دس ــا اس ــق ب ــن طری و از ای
تجهیــز تــا حــد امــکان کنتــرل را انجــام مــی دهــد. همچنیــن در 
رونــد مونتــاژ قطعــات بــرای تکمیــل یــک تجهیــز نقــاط کنترلــی 
ــن فعالیــت را انجــام مــی دهــد. ــا چــک کــردن تلرانــس هــا ای ب
مســتند ســازی تعمیــرات بــه گونــه ای کــه بــرای کلیــه کارکنــان 
ــد هــای  ــودن رون ــه نظــام منــد ب ــا توجــه ب در دســترس باشــد ب

تعمیراتــی از اهــم فعالیــت هــای ایــن واحــد مــی باشــد. 
ــای  ــد ه ــف فراین ــق رادار و تعری ــا منط ــدل INQA  ب ــتقرار م اس
بهبــود توانســته بــه عنــوان یــک مــدل مدیریتــی و کیفیــت محــور 
کمــک شــایانی بــه عملیــات نگهــداری و برقــراری ارتبــاط بیــن راه 
آهــن بــه عنــوان مشــتری و تیــم هــای تعمیراتــی برقــرار کنــد . 
فعالیــت هایــی چــون بازخــورد گیــری از بهــره بــرداران ، برقــراری 
نظــام آموزشــی کارکنــان و سیســتم پــاداش و تشــویق توانســته تــا 

حــد چشــم گیــری کیفیــت فعالیــت هــا را بــالا ببــرد.
تاییــد یــا عــدم تاییــد هــر قطعــه و یــا تجهیــز کــه توســط تولیــد 
ــام  ــا انج ــت ب ــده اس ــر ش ــا تعمی ــد و ی ــی تولی ــدگان داخل کنن
انــدازه گیــری پارامتــر هــای از پیــش تعریــف شــده ، انجــام تســت 
ــه هــای شــاهد در دوره هــای  ــی ، و اســتفاده از نمون هــای میدان
ــه  ــر ب ــت منج ــت در نهای ــرل کیفی ــط کنت ــی توس ــف زمان مختل
ــه  ــتفاده از آن قطع ــدم اس ــا ع ــتفاده ی ــت اس ــت جه صــدور پرمی

مــی گــردد.
ــف نقــاط هــدف بــرای ارتقــای سیســتم اعــم از ســطح  تعری
ــه  ــان ب ــدی لکوموتیوران ــت من ــزان رضای ــان ، می ــارت کارکن مه
عنــوان مشــتری و قابلیــت اطمینــان ســیر از فعالیــت هایــی اســت 
ــه در  ــال ک ــن ح ــوده و در عی ــری ب ــال رهگی ــواره در ح ــه هم ک
ــی  ــی م ــه پیــش بین ــد پروازان ــی باشــد بلن ــی م دســترس و واقع

ــد. ــاش بیشــتر را دی ــواره ت ــوان هم ــا بت ــردد ت گ
رضا شهبا ،مدیر تضمین کیفیت راه آهن کشش

شرکت راه آهن کشش



مصاحبه
در این بخش میخوانید :

چرا کالای وطنی، ظرافت کالای خارجی را ندارد
تولیدکننده و مصرف‌کننده هر دو متعهد هستند
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مقیاس اقتصادی تولید در ایران پایین است
ــه در  ــازند ک ــی می‌س ــی کالاهای ــدگان وطن گاه تولیدکنن
ــری  ــی ظاه ــت و زیبای ــی ظراف ــابه خارج ــا مش ــاس ب قی
نــدارد؛ علــت اصلــی ایــن مســئله چیســت و بــرای رفــع 

آن چــه اقداماتــی لازم اســت؟
چــرا  نظــر مــردم در کالای ایرانــی چنــدان مــورد توجــه 

ــرد؟ ــرار نمی‌گی ق
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــس انجم ــب رئی ــکرخدایی، نای ــید ش ــر فرش دکت
ــا ایــن ســئوالات و کیفیــت کالای ایرانــی و ظرافــت  ایــران در رابطــه ب
و زیبایــی ظاهــری محصــولات گفت‌وگویــی اختصاصــی بــا رادیــو 

ــد: ــه می‌خوانی ــه در ادام ــته ک ــاد داش اقتص
*ظاهــر زیبــا و دلخــواه بــرای هــر کالای ایرانــی چقــدر 

اهمیــت دارد؟
مــا هشــت بعُــد کیفیــت داریــم، یکــی از ابعــاد کیفیــت موضــوع زیبایــی 
ــاوت  ــاوت، وزن متف ــای متف ــع در کالاه ــی در واق ــود زیبای ــت، خ اس
دارد، معمــولا در کالاهایــی کــه بــه صــورت روزانــه اســتفاده می‌شــود. 
ــل  ــت. مث ــی اس ــد مهم ــی بعُ ــد زیبای ــت، بعُ ــر اس ــد کارب ــوی دی جل
گوشــی همــراه، مبلمــان، مثــل لبــاس… اینهــا موردهایــی هســت کــه 
ــا بحــث زیبایــی اگــر بخواهیــم ایــن  مــا هــرروز می‌بینیــم. در رابطــه ب
ــن  ــران در ای ــا در ای ــه م ــم ک ــم می‌بینی ــی کنی ــه یاب ــوع را ریش موض

ــم. زمینــه ضعــف داری
ــوع  ــک، موض ــم؛ ی ــرح کن ــم مط ــوع را می‌توان ــه دو موض ــن زمین در ای
طراحــی صنعتــی کــه درکشــور مــا کمــی جــوان اســت. بــه طــور مثــال: 
ــرای طراحــی صنعتــی وجــود دارد کــه  ــن، شــرکتهای ب در کشــور چی
ــرکت‌های  ــام ش ــا تم ــتند و تقریب ــکار هس ــغول ب ــر در آن مش ــزار نف ه
ــورت  ــتند بص ــی هس ــول چین ــت غ ــا هش ــت ی ــا هف ــه مث ــزرگ ک ب
متمرکــز بــا ایــن شــرکت کار می‌کننــد. مثــا اگــر بخواهنــد لیــوان یــا 
ــن شــرکت‌ها ســفارش  ــه ای ــد ب ــون طراحــی کنن ــا تلویزی ــی ی خودروی

ــد. ــام می‌دهن ــی را انج ــی صنعت ــا کار طراح ــن ه ــد و ای می‌دهن
مــا در کشــور خودمــان تــاش کردیــم کــه واحــد طراحــی صنعتــی را 
داخــل شــرکت ایجــاد کنیــم از همیــن رو کمــی توانمنــدی مــا نســبت 
ــی  ــراح صنعت ــزار ط ــز دوه ــورت متمرک ــه ص ــه ب ــورهایی ک ــه کش ب
ــد،  ــام می‌دهن ــکار را انج ــم این ــا ه ــان ب ــور همزم ــه ط ــه ب ــد، ک دارن

ــر اســت. کمت
*علت چیست؟

علــت ایــن اســت کــه صرفــه بــه مقیــاس تولیــد نداریــم، تولیــدات مــا 
آنقــدر بالانیســت کــه بــه صرفــه باشــد، شــما هزینــه طراحــی را بدهیــد. 
بــرای مثــال تولیدکننــده لبــاس و کفــش مــا، تیــراژش ۳ یــا ۴ میلیــون 
ــن  ــس مهمتری ــد. پ ــی کن ــه طراح ــی را هزین ــم بزرگ ــه رق ــت ک نیس
عاملــی کــه در بحــث طراحــی صنعتــی مــا عقــب می‌افتیــم ایــن اســت 

کــه مقیــاس اقتصــادی تولیــد در کشــور مــا پاییــن اســت.

*علــت مشــخص اســت کــه گفتــه شــده تولیــد بالانیســت، 
ــه  ــه ب ــد ک ــدا می‌کن ــش پی ــروش افزای ــی ف ــی زمان ول
ــی  ــه کس ــل چ ــا معط ــد، اینج ــتری باش ــت مش خواس

ــت؟ اس
ــاوه  ــه در حــال طراحــی اســت ع ــان ک ــا همزم ــده م ــد کنن ــر تولی اگ
ــه  ــده کشــورهای همســایه ک ــی، مصــرف کنن ــده ایران ــر مصــرف کنن ب
ــود  ــامل می‌ش ــر رو ش ــون نف ــه ۴۰۰ میلی ــک ب ــی نزدی ــا جمعیت تقریب
را هــم در نظــر بگیــرد در آنزمــان مشــکل رســیدن بــه اســکله مشــکل 

ــود. ــل می‌ش ــادی ح اقتص
مــا معمــولا در کشــور خودمــان بــا هــدف صــادر کــردن بــه کشــورهای 
منطقــه طراحــی نمی‌کنیــم، کــه ایــن از نقطــه ضعــف هــای ملــی مــا 
ــاد بگیریــم کــه همزمــان کــه  ــه نظــر می‌آیــد کــه مــا بایــد ی اســت. ب
ــون- یخچــال-  ــی را )یــک تلویزی ــم طراحــی می‌کنیــم یــک کالای داری
…( هرچیــزی را کــه طراحــی می‌کنیــم از اول ذائقــه حداقــل کشــورهای 
همســایه یــا کشــورهای هــدف صادراتــی خودمــان را هــم لحــاظ کنیــم، 
ــه  ــه صرف ــن موضــوع رو از لحــاظ اقتصــادی ب ــع ای کــه بتوانیــم در واق
کنیــم. نکتــه بعــدی ایــن اســت کــه یکــی از ویژگــی هایــی کــه مــا در 
بحــث زیبایــی داریــم بخصــوص در دوران جدیــد موضــوع تنــوع اســت.

ــریع  ــی س ــد خیل ــا بای ــه م ــت ک ــن معناس ــه ای ــع ب ــم در واق ــوع ه تن
ــوع  ــن تن ــه خــود ای ــم، ک ــازار کنی ــر را وارد ب ــر و بهت ــای زیبات نمونه‌ه
ــواد و ورودی  ــد، م ــی جدی ــی طراح ــد، یعن ــازی جدی ــب س ــی قال یعن
جدیــد و ایــن در واقــع خــود لجســتیک کشــور مــا هــم در تــوان ایــن 
ــد  ــل را می‌بینی ــن معض ــما ای ــم ش ــازی ه ــت. در خودروس ــوع نیس تن
ــدر  ــا چق ــای م ــر قالبه ــتیک و تغیی ــازی و لجس ــه س ــوان قطع ــه ت ک

ــن اســت. پایی

ــد  ــاره کردی ــه آن اش ــه ب ــتیک ک ــوع لجس ــا موض *آی
ــم در  ــر را ه ــث دیگ ــا مباح ــت ی ــاوری اس ــا فن صرف

؟ د می‌گیــر بر
نــه، موضــوع لجســتیک بــه معنــی جابجایــی کالا در کشــور اســت کــه 
متاســفانه در کشــور مــا نســبت بــه دیگــر کشــورها خیلــی گــران اســت.

ــال اگــر مــن یــک قطعــه ســازی داشــته باشــم در شــهر  ــه طــور مث ب
ــه  ــک قطع ــه ی ــد ک ــرض کنی ــد ف ــهد باش ــه در مش ــان و کارخان اصفه
از خودرویــی را بخواهیــم تولیــد کنیــم، هزینــه جابجایــی مــا علیرغــم 
اینکــه ســوخت در کشــور مــا بســیار ارزان اســت، بیشــتر از جابجایــی 
ــع  ــم در واق ــا ه ــت. اینه ــر اس ــور دیگ ــافت در کش ــدار مس ــن مق همی

ــران هســتند. ــا و تنــوع محصــولات در ای ــع ارتق موان
نکتــه دیگــر کــه خدمــت شــما عــرض کنــم ایــن اســت کــه خــود کالای 
زیبــا ، کالایــی کــه از بعُــد زیبایــی حرفــه ای باشــد در ذات ایرانــی هــا 
ــه اینکــه همیشــه محصولاتشــون  ــی هــا معروفنــد ب اســت، چــون ایران
ــه کالاهــای  ــر ترکیــب شــده اســت. اگــر شــما یــک مقــداری ب ــا هن ب

چرا کالای وطنی، ظرافت کالای خارجی را ندارد
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ــا  ــه م ــد ک ــد، می‌بینی ــگاه کنی ــی ن ــاز ایران ــع دســت س ــنتی در واق س
هیــچ کالایــی نداریــم کــه ایرانــی هــا تولیــد کننــد بــرای کوبیــدن بــه 
دیــوار، مــا فــرش هــای زیبایــی مــی بافیــم کــه در زیــر پــا میاندازیــم، 
مــا کاســه و بشــقابهایی هــم کــه طراحــی کردیــم، مینــا کاری بــوده و 
زیبا.ایــن فرهنــگ ایرانــی اســت، فرهنــگ ایرانــی در همــه جــای دنیــا 

ــود. ــس می‌ش ــر تدری ــخ هن در تاری
ــای  ــاز ه ــت س ــی در دس ــت زیبای ــه قدم ــه ب ــا توج *ب
ــته  ــد گذش ــه مانن ــم ب ــون ه ــم اکن ــا ه ــی آی ــر ایران هن
ــه  ــا علاق ــه کالای زیب ــه ارائ ــبت ب ــی نس ــدان ایران هنرمن

ــد؟ ــان می‌دهن نش
ــرای  ــی ب ــر لباس ــه اگ ــخ ک ــول تاری ــتند در ط ــادت داش ــا ع ــی ه ایران
ــا  ــد ی ــی انداختن ــان م ــر پایش ــزی زی ــا چی ــد ی ــان می‌دوختن خودش
ــگ  ــن فرهن ــد و ای ــش کنن ــرا زیبای ــد، آن ــتفاده می‌کردن ــزاری اس از اب

ــی اســت. ایران
ــی  ــران شــد مــا یــک مدتــی از هنــر ایران انقــاب صنعتــی کــه وارد ای
بودنمــان فاصلــه گرفتیــم و شــروع بــه کپــی بــرداری از نمونــه 
ــه  ــم ب ــاره برگردی ــد دوب ــی الان بای ــم ول ــور کردی ــارج از کش ــای خ ه
ــت داره  ــر و صنع ــی از هن ــان تلفیق ــه در ذات خودش ــی ک طراحی‌های
ــت،  ــت اس ــر و صنع ــق هن ــم تلفی ــا می‌کنی ــا ادع ــه م ــرش ک ــد ف مانن
ــاس  ــش ، لب ــد کف ــد مانن ــو کن ــز نم ــه چی ــد در هم ــگ بای ــن فرهن ای
و… در خودروســازی هــم مــا بایــد دیــده شــود و ایــن یــک فرهنگــی 
ــال: در  ــور مث ــت. بط ــده اس ــیب ش ــار آس ــدار دچ ــک مق ــه ی ــت ک اس
روســتاهای اســتانهای کویــری مــا در هــر روســتا کــه بریــد کفترخانــه 
ــوده  ــر ب ــه کبوت ــه ماهیــت جمــع آوری فضل ــن کفتــر خان ــد. ای می‌بینی
بــرای کــود. امــا می‌بینیدکــه همــه ایــن فضلــه خانــه هــا بســیار زیبــا 
ــه گردشــگری  طراحــی شــده، کــه هنــوز در خــود روســتاها جــز جاذب

محســوب می‌شــود.

ــا  ــه در م ــه همیش ــه توج ــت ک ــن اس ــما ای ــور ش *منظ
ایرانــی هــا هســت منتهــا الان بــا توجــه بــه مســائلی کــه 
طراحــی صنعتــی و بحــث تنــوع کــه شــما مشکلاتشــان را 
برشــمردید و بحــث لجســتیک و قالــب ســازی و طراحــی، 
ــردم  ــت م ــم در نهای ــت می‌کنی ــم ازآن غفل الان داری
معتقــد هســتند آن طــور کــه بایــد مــا ظرافــت و زیبایــی 

ــم؟ ــی نمی‌بینی ــول ایران را در محص
در همیــن رابطــه می‌خواســتم عــرض کنــم کــه بعــد از تولیــد انبــوه و 
قیمــت پاییــن ویژگــی اول تولیــد انبــوه اســت. امــا همیــن حــالا انتظــار 
ــر اینکــه قیمــت پاییــن باشــد ایــن اســت کــه زیبــا  مشــتری عــاوه ب
ــتیم  ــی داش ــای اول در کالای اختصاص ــی ه ــان ویژگ ــد هم ــم باش ه
حــالا در تولیــد انبــوه هــم داریــم کــه همــان زیبایــی هــا مســتتر باشــد.

*راهــکار جلــب رضایــت مشــتری بــرای افزایــش تولیــد 
انبــوه چیســت؟

ایــن همــان چیزیســت کــه مــا در دنیــای بیــرون می‌بینیــم، کــه تنــوع 
ــیده  ــم رس ــور ماه ــه کش ــرون ب ــای بی ــا در دنی ــی از کالاه ــاد خیل زی
اســت، اگــر شــما بــه بــازار موبایــل تشــریف ببریــد هرهفتــه یــک مــدل 
ــاد  ــی زی ــتناک و خیل ــوع وحش ــن تن ــود و ای ــازار می‌ش ــد وارد ب جدی
هســت کــه در واقــع ذائقــه مشــتری تحمیــل کــرده بــه تولیــد کننــده 
کــه ایــن را رعایــت کننــد. در کشــور مــا بــه نظــر می‌آیــد اگــه ســطح 
اقتصــادی مــردم بالاتــر بــرود و کمــی تقاضــا ، تقاضــای حرفــه ای باشــد 
ــن کالای تقاضــای  ــود کــه ای ــد ب ــور خواهن تولیدکننــدگان ماهــم مجب
ــد و  ــدا می‌کن ــش پی ــا کاه ــی تقاض ــد. وقت ــواب بدهن ــه ای را ج حرف
مــردم در صــف هســتند شــما دیگــر زیبایــی برایتــان در الویــت نیســت 
و بعــد از ایــن کــه از ایــن مرحلــه رد شــویم حتمــا رقابــت بــرای ایــن 

موضــوع شــکل خواهــد گرفــت.
 

*تولیــد محصــول حرفــه ای بــا ظرافــت و زیبایــی بشــرط 
ــما  ــت. ش ــردم اس ــت م ــت کالا خواس ــش قیم ــدم افزای ع
ــرای  ــکاری ب ــه راه ــدگان چ ــده تولیدکنن ــوان نماین بعن

ــد؟ ــنهاد می‌کنی ــوع پیش ــن موض ای
ــه  ــی ک ــه هدف ــت ک ــن اس ــد ای ــی می‌مان ــا باق ــه اینج ــی ک ــا راه تنه
شــما می‌گوییــد محقــق شــود موضــوع رقابــت اســت، اگــر مــا همیــن 
ــامپو  ــده ش ــد کنن ــی تولی ــدازه کاف ــه ان ــورمون ب ــازار کش ــالا در ب ح
داشــته باشــیم. اینهــا حتمــا بــرای زیبایــی بســته بنــدی باهــم رقابــت 
می‌کننــد، بــر روی کیفیــت مــواد بــا هــم رقابــت خواهنــد کــرد، ولــی 
ــیم  ــته باش ــور داش ــامپو در کش ــده ش ــد کنن ــک تولی ــا ی ــط م ــر فق اگ
ــع تخــم  ــه در واق ــاوه ک ــع می‌شــود همــان شــامپوی قدیمــی پ در واق
ــت و  ــد اس ــال تولی ــم در ح ــوز ه ــه هن ــره ای ک ــی خم ــی قدیم مرغ
ــد  ــت اینکــه شــما می‌فرمایی ــن رقاب تنوعــی هــم در آن نیســت، بنابرای
را محقــق می‌کنــد. پــس برمی‌گردیــم دوبــاره بــه بهبــود کســب و کار، 
توســعه رقابــت در کشــور ،عرضــه کننــدگان متنــوع و در نهایــت خــود 
ــی  ــه ســمت زیبای ــد ب ــت می‌کن ــدگان را هدای ــد کنن ــاز بیشــتر تولی نی

ــات. ــا و خدم ــر کالاه ــت بهت ــات کیفی بیشــتر و جزیی
و اگــر بخواهیــم راهــکار کلان خدمــات عــرض کنیــم؛ برداشــتن موانــع 
ــود.  ــتری می‌ش ــت مش ــات رضای ــت موجب ــور، در نهای ــت در کش رقاب
ــم  ــام دادی ــازی انج ــه در خودروس ــه ک ــل آنچ ــه مث ــد تعرف ــوار بلن دی
ــچ  ــم هیچــگاه در هی ــام دادی ــر انج ــع دیگ ــه در صنای ــی ک ــا چیزهای ی
ــدود ۴۰  ــران ح ــت، در ای ــده اس ــردم نش ــت م ــب رضای ــوری موج کش
-۵۰ ســال اســت کــه خــودرو ســازی داریــم و حمایــت می‌کنیــم ولــی 
ــا دیــوار بلنــد تعرفــه آخــر هــم مــردم ایــران از کیفیــت خودروهــای  ب
ایرانــی ناراضــی هســتند درحالــی کــه اگــر تعرفــه هــا را پاییــن 

ــود. ــر ب ــز بهت ــه چی ــی هم ــاید خیل ــم ش می‌آوردی
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هر دو متعهد هستند تولیدکننده و مصرف‌کننده
ــروه  ــر کارگ ــدان و دبی ــی حقوق ــا رفیع ــر غلامرض ــا دکت ــو ب در گفت‌وگ
ــران  ــت ای ــت کیفی ــن مدیری ــده انجم ــوق مصرف‌کنن ــت از حق حمای

مطــرح شــد
در دنیــای امــروز یکــی از مهم‌تریــن جنبه‌هــای کیفیــت، حقــوق 
ــد  ــده متعه ــط تولیدکنن ــت فق ــوق کیفی ــت. در حق ــده اس مصرف‌کنن
نیســت و این‌طــور نیســت کــه صرفــا تولیدکننــده دارای تکالیفــی 
باشــد و در مقابــل مصرف‌کننــده بهره‌منــد از حقــوق باشــد، امــا 
تکلیفــی نداشــته باشــد. در همیــن راســتا و بــا توجــه بــه اهمیــت ایــن 
موضــوع، در ســال‌های اخیــر ارتبــاط خــوب و شایســته‌ای بیــن جامعــه 
حقوقــی کشــور و انجمــن مدیریــت کیفیــت ایــران برقــرار شــده اســت، 
ــه تنهــا از آشــفتگی نظــام حقوقــی  ــا وجــود چنیــن ارتباطــی ن ــرا ب زی
ــد،  ــد ش ــته خواه ــدگان کاس ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــر حمای ــم ب حاک
ــد.  ــد ش ــه خواه ــات اضاف ــولات و خدم ــت محص ــوام کیفی ــه ق ــه ب بلک
ــی،  ــر غلامرضــا رفیع ــا دکت ــو ب ــت در گفت‌وگ ــت و مدیری نشــریه کیفی
ــف  ــای مختل ــده ، زوای ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــروه حمای ــر کارگ دبی

ــرار داده اســت. ــورد بررســی ق ــن موضــوع را م ای
مدیریــت  راهبــرد  در  مصرف‌کننــده  حقــوق  از  حمایــت  کارگــروه 

کیفیــت چــه اهدافــی را دنبــال می‌کنــد؟
ــده اســت و  ــوق مصرف‌کنن ــن جنبه‌هــای کیفیــت، حق یکــی از مهم‌تری
هــدف آن ارتقــای کیفیــت بــرای ذی‌نفــع نهایــی یعنــی مصرف‌کننــده 
اســت. ایــن مصرف‌کننــدگان می‌تواننــد مصرف‌کننــدگان داخلــی، 
مصرف‌کننــدگان یــک منطقــه جغرافیایــی شــامل چنــد کشــور و 
مصرف‌کننــدگان در بازارهــای جهانــی باشــند. خوشــبختانه اخیــرا 
ــن  ــور و انجم ــی کش ــه حقوق ــن جامع ــته‌ای بی ــوب و شایس ــاط خ ارتب
ــم  ــا معتقدی ــرا م ــت، زی ــده اس ــرار ش ــران برق ــت ای ــت کیفی مدیری
ــژه  ــوق و به‌وی ــم حق ــا متخصصــان عل ــت ب ــدر متخصصــان کیفی هرچق
کرده‌انــد،  کار  مصرف‌کننــده  حقــوق  زمینــه  در  کــه  متخصصانــی 
ــی  ــه از آشــفتگی نظــام حقوق ــر اینک ــاوه ب ــاط داشــته باشــند، ع ارتب
ــد،  ــد ش ــته خواه ــدگان کاس ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــر حمای ــم ب حاک
ــد.  ــد ش ــه خواه ــات اضاف ــولات و خدم ــت محص ــوام کیفی ــه ق ــه ب بلک
آنچــه مشــخص اســت مبانــی و موازیــن حقــوق، امــروزه ایــن شایســتگی 
و اســتقلال را پیــدا کــرده کــه رســما از حقــوق کیفیــت صحبــت کنــد.

ــی دارد  ــت و تکالیف ــد اس ــده متعه ــط تولید‌کنن ــت فق ــوق کیفی در حق
ــی متصــور اســت؟ ــز حقوق ــده نی ــرای مصرف‌کنن ــا ب ی

ــق و  ــتلزم ح ــوق مس ــته‌های حق ــام رش ــامل تم ــت ش ــوق کیفی حق
ــد  ــده متعه ــط تولیدکنن ــت فق ــوق کیفی ــی در حق ــت. یعن ــف اس تکلی
ــی  ــده دارای تکالیف ــا تولیدکنن ــه صرف ــت ک ــور نیس ــن ط ــت و ای نیس
باشــد و مصرف‌کننــده صرفــا بهره‌منــد از حقــوق باشــد و تکلیفــی 
نداشــته باشــد. براســاس رشــته حقــوق، رشــته ملازمــه حــق و تکلیــف 
اســت، زیــرا در مــورد ایــن موضوعــات آن‌گونــه کــه بایــد دو روی ســکه 

ــط  ــراط و تفری ــاهد اف ــات ش ــی اوق ــی گاه ــت و حت ــده اس ــده نش دی
ــت  ــرای حمای ــر از گاهــی موجــی ب ــه ه ــن روســت ک هســتیم. از همی
صــرف از مصرف‌کننــده بــه وجــود می‌آیــد؛ به‌گونــه‌ای کــه فقــط 
ــور  ــرای آن متص ــی ب ــا تکالیف ــد ام ــق بدان ــده را دارای ح مصرف‌کنن
ــی اســت کــه قانونگــذار در تک‌تــک قوانینــی کــه  نباشــد. ایــن در حال
ــدگان  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــت و حمای ــوق کیفی ــه حق ــوط ب مرب
ــت. ــرده اس ــرر ک ــی را مق ــم تکالیف ــدگان ه ــرای مصرف‌کنن ــت، ب اس

از ســوی دیگــر، گاهــی اوقــات نبایــد مصلحت‌هــا و موضــوع حمایــت از 
ــوق  ــه از حق ــورت یک‌طرف ــه به‌ص ــد ک ــه‌ای باش ــی، به‌گون ــد داخل تولی
ــت و  ــوق کیفی ــر، حق ــارت دیگ ــه عب ــد. ب ــت کن ــدگان حمای تولیدکنن
نظــام حقوقــی ناظــر بــر حقــوق مصرف‌کننــدگان درصــدد زدودن 

ــت. ــوق اس ــم از حق ــته مه ــن رش ــراروی ای ــای ف ابهام‌ه

ــت از  ــا حمای ــد کــه صرف ــه راه می‌افت اشــاره داشــتید گاهــی موجــی ب
ــن در  ــود دارد. ای ــه وج ــن زمین ــی در ای ــت و تعادل ــده اس مصرف‌کنن
ــم اســت  ــه مه ــت دو مقول ــداری و کیفی ــه مشــتری م ــی اســت ک حال
ــکلات  ــرای مش ــت و ب ــده اس ــل ش ــه‌ای ح ــت مقول ــا کیفی و در دنی
ــی کالاهــا در حیــن مصــرف، خدمــات پــس از فــروش در نظــر  احتمال
ــات  ــا خدم ــور م ــد در کش ــر می‌رس ــه نظ ــا ب ــت، ام ــده اس ــه ش گرفت
پــس از فــروش دارای معنــای واقعــی نیســت. چــه راه‌حلــی وجــود دارد 

ــه برســیم؟ ــن زمین ــه اســتاندارد ســایر کشــورها در ای ــا ب ــه م ک
ــت  ــام حمای ــی نظ ــای فعل ــن چالش‌ه ــی از مهم‌تری ــن یک ــر م ــه نظ ب
حقــوق  اجــرای  روی  کــه  ایــران،  در  مصرف‌کننــده  حقــوق  از 
ــفتگی و  ــت، آش ــته اس ــدی گذاش ــیار ب ــر بس ــم اث ــدگان ه مصرف‌کنن
ــت  ــر حمای ــر ب ــن ناظ ــه در قوانی ــت ک ــی اس ــی و تناقض‌های پراکندگ
ــه  ــد مطالع ــی بخواه ــر کس ــود دارد. اگ ــدگان وج ــوق مصرف‌کنن از حق
ــدگان  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــر حمای ــر ب ــن ناظ ــی در قوانی تطبیق
داشــته باشــد، ردپــای قوانیــن و مقررات مختلــف را در قوانیــن و مقررات 
ســازمان ملــی اســتاندارد، قانــون حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان و 
ــده  ــن پراکن ــن قوانی ــد. ای ــدا کن ــد پی ــون نظــام صنفــی و… می‌توان قان
حقــوق  از  حمایــت  نشــدن  نظام‌منــد  در  موثــر  عوامــل  از  یکــی 
مصرف‌کننــدگان در جامعــه اســت و اگــر بــه هــر یــک از قوانیــن 
ماننــد قوانیــن اســتاندارد، قوانیــن تعزیراتــی، نظــام صنفــی و حمایــت 
از مصرف‌کننــده و تولیدکننــده مراجعــه کنیــد، متوجــه می‌شــوید 
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ــدد  ــدگان، متع ــکایات مصرف‌کنن ــه ش ــیدگی‌کننده ب ــع رس ــه مراج ک
ــتند. ــف هس و مختل

یعنــی بــه نوعــی مــوازی کاری بیــن مراجــع رســیدگی‌کننده بــه 
دارد؟ وجــود  مصرف‌کننــدگان  حقــوق 

ــه  ــور ب ــن مذک ــر قوانی ــرا اکث ــوازی کاری وجــود دارد. زی ــه، بعضــا م بل
دنبــال حمایــت از مصرف‌کننــدگان کالا و خدمــات هســتند. ایــن 
ــوز  ــه شــیوایی منقــح نشــده اســت. هن ــه ســادگی و ب ــوز ب قوانیــن هن
برخــی از مــواد ایــن قوانیــن در تضــاد بــا مــواد ســایر قوانیــن اســت و 
حتــی مصرف‌کننــده‌ای کــه خــود حقوقــدان باشــد، بــه ســادگی متوجــه 
ــزی و  ــه چی ــود از چ ــق خ ــت آوردن ح ــه دس ــرای ب ــه ب ــود ک نمی‌ش
ــی شــکایت  ــت اجرای ــا چــه ضمان ــزد چــه کســی و چــه مرجعــی و ب ن
ــود  ــی و نب ــدان آگاه ــل فق ــه دلی ــدگان ب ــع مصرف‌کنن ــد؟ در واق کن
اطلاع‌رســانی کافــی از ســوی مراجــع ذی‌صــاح، از حقــوق و تعهــدات 

ــد. ــر ندارن خــود خب
در قوانیــن و مقــررات بســیاری از کشــورها، ضمــن اینکــه دادگســتری 
مرجــع رســیدگی بــه شــکایات تمامــی افــراد اســت، یک‌ســری مراجــع 
ــا  ــی ی ــبه قضای ــع ش ــن مراج ــه ای ــته‌اند ک ــیدگی‌کننده‌ای گذاش رس
صنفــی هســتند. البتــه در کشــورهای توســعه‌یافته، اقتــدار قضایــی ایــن 
مراجــع بــه انــدازه محاکــم و دادگاه‌هــای قــوه قضاییــه نیســت امــا الــزام 
و اجبــاری کــه در جهــت احقــاق حــق مصرف‌کننــده دارنــد، بــه قــدری 
ــا و مراجــع رســیدگی  ــدرت از انجمن‌ه ــه ن ــده ب ــه مصرف‌کنن اســت ک
شــبه قضایــی ناامیــد شــود و بــه مراجــع قضایــی شــکایت کنــد. امــا در 
کشــور مــا احکامــی کــه توســط مراجــع شــبه قضایــی صــادر می‌شــود 
ــدری  ــه ق ــن مراجــع ب ــا ای ــوی نیســت ی ــی ق ــت اجرای ــا دارای ضمان ی
ــه راســتی  ــد کــه مصرف‌کننــده ســردرگم اســت کــه ب پراکندگــی دارن
چــه مرجعــی و چــه مقامــی می‌توانــد بــه شــکایت وی رســیدگی کنــد. 
ــن اســت  ــد گفــت ای ــن ســوال بای ــه ای ــه دیگــری کــه در پاســخ ب نکت
کــه در اغلــب کشــورهای دنیــا پارلمان‌هــا و قــوه مقننــه آنهــا در 
ــا  ــده ب ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــر حمای ــر ب ــن ناظ ــن قوانی ــن تدوی حی
حقوقدانــان متخصــص ایــن رشــته نویــن از حقــوق مشــورت می‌کننــد 

ــن اتفــاق رخ نمی‌دهــد. ــا معمــولا ای ــا در کشــور م ام
ــده و  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــون حمای ــی و قان ــام صنف ــون نظ در قان

ــه شــده اســت؟ قوانیــن مشــابه، چــه تعاریفــی از ایــن موضــوع ارائ
ــی  ــا مبان ــن، ب ــن قوانی ــون ای ــف مطــرح شــده در مت بســیاری از تعاری
ــا  ــع ب ــت. در واق ــق نیس ــا منطب ــی م ــوق داخل ــی حق ــم اساس و مفاهی
یــک انباشــتگی و آشــفتگی در زمینــه قوانیــن حمایــت از حقــوق 
مصرف‌کننــده مواجــه هســتیم. تلقــی مــن ایــن بــود کــه قانــون 
ــت دارد و  ــده ارجحی ــت از مصرف‌کنن ــه حمای ــی در زمین ــام صنف نظ
ــه حقــوق مصرف‌کننــده در  از درســتی و صلاحیــت بیشــتری نســبت ب
ــی  ــا زمان ــوردار اســت ام ــده برخ ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــون حمای قان
ــون  ــه قان ــویم ک ــه می‌ش ــم، متوج ــگاه می‌کنی ــون ن ــن قان ــه ای ــه ب ک
نظــام صنفــی هــم در زمینــه حمایــت از حقــوق مصرف‌کننــدگان 

ــت. ــد نیس کارآم
ــدگان از  ــی مصرف‌کنن ــدم آگاه ــوع ع ــه موض ــود ب ــای خ در صحبت‌ه

ــن مســئله  ــه نظــر شــما ای ــد. ب ــاره کردی ــدات خــود اش ــوق و تعه حق
ــال دارد؟ ــه دنب ــات و مســائلی را ب چــه موضوع

نیســت.  مطلــق  حقوقــش  کــه  بدانــد  بایــد  مصرف‌کننــده  یــک 
مصرف‌کننــده متعهــد اســت کــه کالای خریــداری شــده را نــزد 
ــا  ــاز روی آنه ــات غیرمج ــد، قطع ــر نکن ــاز تعمی ــرکاران غیرمج تعمی
ــوق  ــد. در حق ــر کالا نکن ــه تعمی ــدام ب ــم اق ــود ه ــد و خ ــب نکن نص
ــدگان  ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــورد حمای ــف در م ــق و تکلی ــران ح ای
بــه خوبــی اطلاع‌رســانی نشــده اســت. از ســوی دیگــر در شــرایطی کــه 
در قوانیــن و مقــررات آشــفتگی و پراکندگــی وجــود دارد، ممکــن اســت 
تولیدکننــده‌ای کــه کمتــر احســاس مســئولیت دارد از ایــن ناآگاهــی یــا 
ــه  ــرف معامل ــر ط ــدرت برت ــوان ق ــدگان به‌عن ــی مصرف‌کنن بی‌اطلاع

ــد. ــتفاده کن سوءاس
ایــران  در  مشــتری‌مداری  موانــع  از  یکــی  دولــت  انحصارگرایــی 
ــا پشــتیبانی  ــروش ی ــس از ف ــات پ ــه خدم ــم ک اســت. شــرکت‌هایی ه
ــات را  ــکل کالا و خدم ــه مش ــتند ک ــن هس ــال ای ــه دنب ــد، ب می‌گذارن
ــی را  ــی و توجیهات ــن انحصارگرای ــد. ای ــط دهن ــده رب ــه مصرف‌کنن ب
ــه  ــن موضــوع چ ــد و ای ــی می‌کنی ــور ارزیاب ــد چط ــرکت‌ها دارن ــه ش ک

تاثیــری بــر مشــتری‌مداری می‌گــذارد؟
ــولات  ــن مق ــاره ای ــه درب ــی ک ــن نیســت زمان ــر از ای ــزی بهت ــچ چی هی
بحــث می‌کنیــم، ایــن موضــوع را بررســی کنیــم کــه کیفیــت چیســت 
و آیــا می‌تــوان کیفیــت را بــا خط‌کــش و معیــار و مقیــاس و وزن 
ــرکتی  ــن اســت ش ــه ممک ــن اســت ک ــدی ای ــه بع ــت. نکت ــدازه گرف ان
ــبت  ــول نس ــوع محص ــج ن ــن پن ــد و ای ــد کن ــول تولی ــوع محص ــج ن پن
ــن  ــه ای ــند. البت ــته باش ــی داش ــی و کیفیت ــاوت قیمت ــر تف ــه یکدیگ ب
تفــاوت کیفیتــی بیــن ایــن پنــج محصــول بــه معنــای آن نیســت کــه 
محصــول ارزان‌تــر بی‌کیفیــت اســت و اگــر روزی بتوانیــم ایــن موضــوع 
را نهادینــه کنیــم بخشــی از مشــکلات حــل می‌شــود. در مجمــوع بایــد 
ــت،  ــاد اس ــت‌های کلان در اقتص ــی از سیاس ــتری‌مداری یک ــت مش گف

ــا خصوصــی باشــد. اعــم از اینکــه اقتصــاد، دولتــی ی
ــر  ــد ب ــت در چــه مــواردی می‌توان ــی دول اقتصــاد دولتــی و انحصار‌گرای

ــر بگــذارد؟ حقــوق مصرف‌کننــده اث
ــط  ــط و فق ــی فق ــار دولت ــه انحص ــذارد ک ــر بگ ــد اث ــی می‌توان در جای
محصــول خاصــی را تولیــد کنــد. ایــن موضــوع می‌توانــد در درازمــدت 
بــر مصرف‌کننــده داخلــی کــه ناگزیــر اســت محصــول ایــن تولیدکننــده 
ــاس  ــن احس ــت ای ــن اس ــرا ممک ــذارد. زی ــر بگ ــرد، اث ــاری را بخ انحص
ــی  ــده داخل ــه مصرف‌کنن ــد ک ــت بده ــاری دس ــده انحص ــه تولیدکنن ب
ــد  ــر صــورت بای ــه خشــخاش بگــذارد و در ه ــه ب ــد مت ــی نمی‌توان خیل
ــد محصــول خارجــی  ــه خری ــن ب ــاید ت ــا ش ــرد ی ــن محصــول را بخ ای
ــک  ــی ی ــت‌های ضدرقابت ــارات و سیاس ــا انحص ــد. در اینج ــابه بده مش

ــذارد. ــر بگ ــده اث ــوق مصرف‌کنن ــد روی حق ــت می‌توان دول
ایــن  از همیــن رو در حقــوق مصرف‌کننــدگان یکــی از مصادیــق 
حمایــت، اتخــاذ سیاســت‌های ضدانحصــاری و رقابتــی اســت. در چنیــن 
ــورد  ــدگان در م ــکایت‌های مصرف‌کنن ــا و ش ــی از گلایه‌ه ــرایطی یک ش
محصولاتــی خواهــد بــود کــه جــزء تولیــدات تولیدکننــدگان انحصــاری 
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ــل  ــی نای ــکلات کیف ــه مش ــه ب ــش از اینک ــن پی ــر م ــه نظ ــتند. ب هس
بیاییــم، بایــد روی قوانیــن و مقــررات شفاف‌ســازی انجــام داد، حقــوق 
و تکالیــف مصرف‌کننــده و تولیدکننــده را بــه آنهــا تفهیــم کــرد و اگــر 
ــد شــد، نظــارت  ــی تایی ــک محصــول توســط مراجــع نظارت ــت ی کیفی
ــا  ــود، پابرج ــد می‌ش ــه تولی ــی ک ــا زمان ــول ت ــن محص ــر ای ــتمر ب مس
ــد. ــه اعطــای اســتاندارد و نشــانه‌گذاری کیفــی نمان ــد و منحصــر ب بمان

بــه نظــر شــما نابســامانی‌هایی کــه در زمینــه حمایــت از حقــوق 
مصرف‌کننــده در نظــام حقوقــی ایــران وجــود دارد، ناشــی از چیســت؟

ــار  ــی از رفت ــامانی‌ها ناش ــن نابس ــی از ای ــش مهم ــت بخ ــن اس ممک
ــر نیســت، بلکــه  تولیدکننــده باشــد، امــا فقــط رفتــار تولیدکننــده موث
نقایــص و خلاهــای قانونــی، مراجــع متعــدد رســیدگی‌کننده بــه 
ــده و  ــح نش ــررات منق ــن و مق ــود قوانی ــدگان، وج ــکایات مصرف‌کنن ش
ــن  ــدگان در ای ــش و آگاهــی مصرف‌کنن ــدم دان ــدم اطلاع‌رســانی و ع ع
امــر موثــر اســت. در همیــن ارتبــاط یکــی از ماموریت‌هــا و آرمان‌هــای 
ــولات  ــی محص ــت عال ــق کیفی ــران، تحق ــت ای ــت کیفی ــن مدیری انجم

ــت. ــدگان اس ــوق مصرف‌کنن ــظ حق ــرای حف ــی ب ایران
ایــن انحصارگرایــی دولــت تــا چــه انــدازه در اقتصــاد مــا وجــود دارد و 

بــه میــزان پررنــگ اســت؟
ــی  ــازار رقابت ــدگان ب ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــق حمای ــی از مصادی یک
اســت. اگــر مصرف‌کننــده حــق انتخــاب و گزینه‌هــای بیشــتری را بــرای 
ــت کالای  ــور نیس ــر مجب ــد، دیگ ــته باش ــات داش ــا و خدم ــه کالاه تهی
ــا و  ــا دنی ــت ب ــرار اس ــر ق ــد. اگ ــه کن ــار تهی ــر اجب ــت را از س بی‌کیفی
ــد یکــی از سیاســت‌های  اقتصــاد بین‌الملــل تعامــل داشــته باشــیم، بای
ــی،  ــازار داخل ــت در ب ــای کیفی ــر ارتق ــاوه ب ــه ع ــن باشــد ک ــت ای دول
ــا  ــی را شــروع کنیــم. م ــز اقدامات از بازارهــای منطقــه و همســایگان نی
ــه  ــی دســت پیــدا کنیــم مگــر اینکــه ب ــه بازارهــای جهان نمی‌توانیــم ب
ــولات  ــی محص ــت جهان ــه‌ای و کیفی ــی و منطق ــطح مل ــت در س کیفی
ــی را  ــاد مقاومت ــور اقتص ــل کش ــم در داخ ــر می‌خواهی ــیم. اگ بیندیش
ــات  ــرف خدم ــر مص ــد ب ــه آن تاکی ــن مولف ــم، مهم‌تری ــرا کنی ــم اج ه
ــرف  ــه مص ــت، بلک ــت نیس ــه کیفی ــه ب ــدون توج ــی ب ــای ایران و کالاه
ــک روی ســکه  ــی، ی ــده داخل ــت از تولیدکنن ــی و حمای ــای داخل کالاه
ــی دارد. در  ــده حقوق ــه مصرف‌کنن ــت ک ــن اس ــر ای ــت و روی دیگ اس
ــم سیاســت‌های اقتصــادی انحصــاری  ــم بگویی ــی می‌توانی ــن فضای چنی
ــل  ــن راه ح ــی بهتری ــولات خارج ــع واردات محص ــبه‌دولتی و من ــا ش ی
بــرای حمایــت از اقتصــاد مقاومتــی و تولیدکننــده داخلــی اســت. اتفاقــا 
ــده‌ای  ــن اســت ع ــه شــود، ممک ــرم پذیرفت ــک ن ــوان ی ــن به‌عن ــر ای اگ
ــه  ــن شــده ک ــر ای ــرار ب ــد ق ــا ســوءتفاهم و برداشــت نادرســت بگوین ب
تولیدکننــده داخلــی تقویــت شــود و مصرف‌کننــده هــم مجبــور اســت 
ــی از  ــا یک ــد. قطع ــتفاده کن ــود اس ــد می‌ش ــه تولی ــی را ک ــر محصول ه
ابزارهــای تحقــق اقتصــاد مقاومتــی و حمایــت از تولیدکننــده داخلــی، 
ارتقــای کیفیــت اســت، در غیر‌ایــن صــورت حتــی اگــر تمــام مرزهــا و 

ــا نخواهــد یافــت. ــی ارتق گمــرکات بســته شــود، تولیــدات داخل
ــی  ــد. یک ــاره کردی ــی اش ــت رقابت ــوع مزی ــه موض ــود ب ــخنان خ در س
ــی  ــا و انحصارگرای ــال تحریم‌ه ــی، اعم ــت رقابت ــدان مزی ــل فق از دلای
ــه  ــه ب ــم ک ــام دهی ــه کاری انج ــد چ ــما بای ــر ش ــه نظ ــت. ب ــت اس دول

ــتری از  ــه مش ــیم ک ــه‌ای برس ــه نقط ــم و ب ــت یابی ــی دس ــت رقابت مزی
ــود؟ ــوردار ش ــی برخ ــت واقع اهمی

ــو  ــی عض ــت همگ ــا کیفی ــولات ب ــد محص ــرآمد در تولی ــورهای س کش
ــی هســتند و اقتصــاد آزاد و اقتصــاد خصوصــی  ســازمان تجــارت جهان
دارنــد و واردات محصــولات از تمــام دنیــا بــه ایــن کشــورها آزاد اســت، 
مگــر اینکــه کیفیــت محصــولات وارداتــی مخالــف اســتاندارد اجبــاری 
ــا  ــت نســبی و کالای ب ــه مزی ــر راه رســیدن ب ــن کشــورها باشــد. اگ ای
ــادی  ــا و مب ــده، بســتن مرزه ــوق مصرف‌کنن ــت از حق ــت و حمای کیفی
ــورهای  ــس کش ــود، پ ــت ب ــت دول ــه دس ــاد ب ــپردن اقتص ورودی و س
ــه مزیــت رقابتــی  ــا ب ــد ام ــن زمینــه انجــام نداده‌ان ســرآمد کاری در ای
و ارتقــای کیفیــت رســیده‌اند. بنابرایــن اگــر مــا هــم بــه بهانــه 
ــت  ــم، در حقیق ــا را ببندی ــام مرزه ــده تم ــوق تولیدکنن ــت از حق حمای
ــد کــه هرچــه  ــان و شــاهراهی خواهــد دی تولیدکننــده خــود را در اتوب
تولیــد کنــد، مصرف‌کننــده اســتفاده خواهــد کــرد. پــس نخســتین راه 
ــاز  ــل ب ــور کام ــه ط ــا ب ــم ی ــادی ورودی را ببندی ــه مب ــت ک ــن نیس ای
بگذاریــم. همــواره تولیدکننــده داخلــی بایــد ایــن تفکــر را داشــته باشــد 
کــه اگــر کالایــش کیفیــت نداشــته باشــد، هــم مصرف‌کننــده از مصــرف 
آن کالا ابــا خواهــد داشــت و هــم دولــت کــه مدافــع حقــوق شــهروندان 
اســت، اجــازه خواهــد داد کــه محصــولات بــا کیفیــت وارد کشــور شــود.

راه‌حــل دوم ایــن اســت کــه دولــت بــه جــای اینکــه خــود تولیدکننــده 
باشــد، تولیــد را بــه بخــش خصوصــی واگــذار و خــود قوانیــن و مقــررات 
ــده  ــی تولیدکنن ــت دولت ــن اس ــه ممک ــد. چگون ــال کن ــی را اعم نظارت
ــه  ــت ب ــن دول ــد؟ بنابرای ــر خــود نظــارت کن ــن حــال ب باشــد و در عی
ــد بخــش اصلــی تولیــد را  جــای اینکــه بیشــتر تولیدکننــده باشــد، بای
بــه بخــش خصوصــی واگــذار و دولــت اعمــال حاکمیــت و نظــارت کنــد. 
ــی  ــد داشــت دولت ــان را خواه ــن ایم ــده ای ــن صــورت مصرف‌کنن در ای
ــده  ــود تولیدکنن ــد، خ ــه کن ــکایت و گلای ــه آن ش ــد ب ــه می‌خواه ک

ــد. ــارت می‌کن ــال نظ ــط اعم ــت و فق نیس
راه‌حــل ســومی کــه بــرای ایــن قضیــه وجــود دارد منقح‌ســازی و رفــع 
نقایــص و خلاهــای قانونــی اســت. بســیاری از قوانیــن موجــود از لحــاظ 
ادبیــات حقوقــی بــه درســتی نــگارش نشــده‌اند. راه حــل چهــارم ایــن 
ــه مصرف‌کننــدگان آگاهــی  اســت کــه رســانه‌ها و کتاب‌هــای درســی ب
ــده  ــوق مصرف‌کنن ــاره حق ــد فقــط درب ــن آگاهــی نبای ــه ای ــد. البت دهن
ــدان  ــت. فق ــدات وی اس ــه تعه ــبت ب ــی دادن نس ــه آگاه ــد، بلک باش
آگاهــی و اطلاعــات موجــب شــده کــه بعضــی از مصرف‌کننــدگان فکــر 
کننــد هــر ایــرادی بــه طــور مطلــق منســوب بــه تولیدکننــده اســت و 
بایــد علیــه تولیدکننــده اقامــه دعــوا کننــد و بالعکــس ندانســتن حقــوق 
ــیاری از  ــند بس ــه نباش ــدگان متوج ــه مصرف‌کنن ــود ک ــب می‌ش موج
ــق  ــم تحق ــیدگی دارد. راه حــل پنجــم ه ــت رس ــا قابلی ــرادات کالاه ای
ــی اســت  ــا و خدمات ــال کالاه ــدگان در قب ــت از مصرف‌کنن بیمــه حمای

ــه می‌شــوند. ــه شــکل نادرســتی ارائ ــا ب کــه معیــوب هســتند ی
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سرپرســت دفتــر توســعه خدمــات بازرگانــی ســازمان توســعه 
تجــارت ایــران گفــت: بــه منظــور ارتقــای کیفیــت کالاهــای 
صادراتــی، کارگــروه مدیریــت کیفیــت مجــددا فعــال خواهــد 

شــد.
ــه  ــارس ب ــزاری ف ــادی خبرگ ــگار اقتص ــزارش خبرن ــه گ ب
ــاری  ــان اقم ــران، احس ــارت ای ــعه تج ــازمان توس ــل از س نق
سرپرســت دفتــر توســعه خدمــات بازرگانــی ســازمان توســعه 
ــی  ــورای عال ــه ش ــاس مصوب ــر اس ــت: ب ــران گف ــارت ای تج
توســعه صــادرات غیرنفتــی، کارگــروه مدیریــت کیفیــت بــه 
منظــور ارتقــای کیفیــت کالاهــای صادراتــی تشــکیل شــده 

اســت.
ــاط  ــروه ارتب ــن کارگ ــدف ای ــه ه ــر اینک ــد ب ــا تاکی وی ب
ــی و  ــات صنعت ــتاندارد و تحقیق ــازمان اس ــان س ــتمر می مس
ــیاری از  ــزود: بس ــت، اف ــران اس ــارت ای ــعه تج ــازمان توس س
ــتاندارد، بخصــوص در شــرایط  ــن اس ــدگان از قوانی صادرکنن
تحریــم آگاهــی کمــی دارنــد، از ایــن رو، مباحــث مرتبــط بــا 
اســتاندارد هــم در "بســته حمایتــی تســهیل فضــای کســب و 
کار و حمایــت از واردات مــواد اولیــه و تجهیــزات مــورد نیــاز 
ــم   ــی" و  ه ــت از کالای ایران ــال حمای ــدی در س ــد تولی واح
در تدویــن بســته حمایــت از صــادرات غیــر نفتــی ســازمان 

ــده شــده اســت. ــران گنجان توســعه تجــارت ای
ــان داشــت:  ــی بی ــات بازرگان ــر توســعه خدم سرپرســت دفت
توجــه بــه اســتاندارد کیفیــت کالاهــای صادراتــی، بــه 
خصــوص بــرای 15 کشــور هــدف و هنــد و چیــن، طــی ایــن 
ــا فعــال شــدن کارگــروه  ــده اســت کــه ب ســالها مغفــول مان
مذکــور و اخــذ نظــرات کارشناســی از دســتگاه هــای ذیربــط 

ــزی خواهــد شــد. برنامــه ری
ــا 50  ــران ب ــه تفاهــم نامــه اســتاندارد ای ــا اشــاره ب قمــری ب
کشــور عنــوان کــرد: برخــی از کشــورهای طــرف قــرارداد بــه 
تعهــدات خــود در زمینــه اســتاندارد عمــل نمیکننــد کــه نیاز 

اســت در کمیســیون هــای مشــترک بــه آن پرداختــه شــود. 
ــا اتحادیــه اوراســیا نیــز تفاهــم  همچنیــن مقــرر اســت تــا ب

نامــه ای در خصــوص اســتاندارد منعقــد شــود.
ــه  ــران ب ــارت ای ــعه تج ــازمان توس ــت: س ــه گف وی در ادام
ــده  ــان صادرکنن ــی کشــور، واســط می ــاب صادرات ــوان ه عن
و ســازمان ملــی اســتاندارد اســت، لــذا صادرکننــدگان 
ــا ســازمان توســعه  مشــکلات خــود در مــورد اســتاندارد را ب

ــد. ــان بگذارن ــران درمی ــارت ای تج
ــان  ــی بی ــات بازرگان ــر توســعه خدم سرپرســت دفت
داشــت: بــا فعــال کــردن کارگــروه کیفیــت و 
ــت  ــت کیفی ــام مدیری ــع نظ ــرح جام ــتاندارد، ط اس
ــود،  ــش  میش ــی ویرای ــرات کارشناس ــذ نظ ــا اخ ب
آشــنایی  منظــور  بــه  نشســتی  همچنیــن 
ــازمان  ــتاندارد، در س ــن اس ــا قوانی ــدگان ب صادرکنن
ــران و ســازمان ملــی اســتاندارد  توســعه تجــارت ای
ــزار  ــازمان برگ ــن دو س ــئولان ای ــور مس ــا حض و ب

ــد. ــد ش خواه
ــی  ــه ی دائم ــاد غرف ــدارک ایج ــار داشــت: در ت ــری اظه قم
ــی  ــن الملل ــای بی ــی اســتاندارد در نمایشــگاه ه ســازمان مل
هســتیم تــا معرفــی و ارائــه ی خدمــات اســتاندارد بــه 

ــرد. ــرار گی ــدگان ق ــترس صادرکنن ــو در دس ــن نح بهتری

 استاندارد کیفی کالاهای صادراتی مغفول مانده است
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در مجمــع عمومــی عــادی بطــور فــوق العــاده انجمــن 
مدیریــت کیفیــت ایران)نوبــت دوم( کــه روز ۳۰مهــر مــاه ۹۸ 
بــا حضــور نماینــده اتــاق ایــران  و اعضــای حقوقــی انجمــن 
ــل  ــر  در مح ــی معتب ــت و کارت بازرگان ؛دارای کارت عضوی
ــادن و  ــع مع ــی صنای ــاق بازرگان ــای ات ــاختمان تشــکل ه س
کشــاورزی تهــران برگــزار شــد، هیــأت مدیــره  ایــن انجمــن 

ــرای  مــدت ســه ســال انتخــاب شــدند . ب
ــت  ــت کیفی ــن مدیری ــی انجم ــط عموم ــزارش رواب ــه گ ب
ایــران، در ایــن جلســه گــزارش عملکــرد ســه ســاله هیــأت 
ــره و  ــات مدی ــس هی ــان رئی ــن انتصاری ــره توســط فرزی مدی
فرشــید شــکرخدایی نایــب رئیــس انجمــن مدیریــت کیفیــت 

ــد. ــه گردی ــران ارائ ای
انتخابــات هیــأت مدیــره  بــه برگــزاری  ادامــه جلســه 
اختصــاص یافــت و کاندیداهــا نیــز بــه معرفــی شــرح ســوابق 
و خدمــات خــود پرداختنــد و براســاس آرای بــه دســت آمــده 
ــن  ــکرخدایی«، » حس ــید ش ــان«، » فرش ــن انتصاری » فرزی
فــروزان فــرد«، » شــهریار دبیریــان«، » محمــد رضــا نجفــی 
ــتوده«  ــکندر س ــر اس ــی« و »دکت ــرین وفای ــش «، » نس من
بعنــوان اعضــای اصلــی،و »ابوالفضــل پورمهــدی«، » محمــود 
ــه  ــره ب ــه عنــوان اعضــای علــی البــدل هیــأت مدی ــر« ب اکاب

مــدت ســه ســال انتخــاب شــدند .
همچنیــن براســاس تصمیمــات اولیــن جلســه هیــات مدیــره 
آقــای فرزیــن انتصاریــان بعنــوان رئیــس هیــات مدیــره، آقای 

ــره  ــات مدی ــس هی ــب رئی ــوان نای ــکرخدایی بعن ــید ش فرش
و آقــای حســن فــروزان فــرد بعنــوان خزانــه دار قبــول 

ــدند. ــاب ش ــئولیت و انتخ مس
 عضو اصلی هیات مدیره:

گــروه  مدیــره  هیــات  رئیــس   ( انتصاریــان  فرزیــن   -۱
ایــران( کارشناســان 

پارســیان  گــروه  )مدیرعامــل  شــکرخدایی  فرشــید   -۲
هوشــمند(

ــع  ــره صنای ــات مدی ــس هی ــرد) رئی ــروزان ف ــن ف ۳- حس
ــز( ــی کامبی غذای

۴- شــهریار دبیریــان )مدیــر تضمیــن کیفیــت صنایــع 
شــیرایران(

۵- محمدرضا نجفی منش )مدیرعامل آسیا لنت(
ــود  ــزی و بهبه ــه ری ــس اداره برنام ــی) رئی ــرین وفای ۶- نس

ــایپا( ــازی س ــروه خودروس ــت گ ــای کیفی فراینده
۷- اســکندر ســتوده )مدیرعامــل مجتمــع صنایــع لاســتیک 

یــزد(
 

عضو علی البدل :
ــا  ــا و روش ه ــتم ه ــر سیس ــدی) مدی ــل پورمه ۸- ابوالفض

ــکا( ــازمان ات ــی خرمشهری-س ــن کش روغ
۹- محمود اکابر)مدیر تضمین کیفیت فولاد خوزستان(

 انتخابات هیأت مدیره دوره هفتم انجمن مدیریت

کیفیت ایران برگزارشد
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علاج کیفیت در آموزش و 
پرورش »ساختارشکنی« 

است 

عضــو شــورای عالــی آمــوزش‌ و پــرورش بــا بیــان اینکــه علاج 
کیفیــت در دســتگاه تعلیــم و تربیــت، ساختارشــکنی اســت، 
گفــت: میــزان ســاعت آمــوزش زبــان، 400 ســاعت در طــول 
دوره تحصیــل اســت کــه ایــن میــزان بــا اســتانداردهای بیــن 

المللــی مطابقــت نــدارد. 
بــه گــزارش خبرنــگار آمــوزش و پــرورش خبرگــزاری فــارس، 
محمــود مهرمحمــدی عضــو شــورای عالــی آمــوزش و پرورش 
و سرپرســت ســابق دانشــگاه فرهنگیــان در برنامــه تلویزیونــی 
ــای  ــری زبان‌ه ــای فراگی ــش ه ــوع چال ــا موض ــگر ب پرسش
ــاره دلایــل رشــد وجــود 11 هــزار  خارجــی در مــدارس درب
ــت‌: وجــود  ــان خارجــی در کشــور، گف و 500 آموزشــگاه زب
ایــن تعــداد آموزشــگاه‌ زبــان نشــان از یــک تقاضــای جــدی 
بــرای برخــورداری از شایســتگی لازم بویــژه در حــوزه زبــان 
ــای  ــر اســاس آماره ــا ب انگلیســی دارد. 90 درصــد کلاس ه

موجــود در حــوزه زبــان انگیســی اســت. 
ــل قیــاس  ــان انگیســی قاب ــزود: تقاضــای فراگیــری زب وی اف
بــا زبــان هــای دیگــر نیســت. ایــن خواســته والدیــن و نســل 
جدیــد اســت کــه بــه زبــان خارجــی تســلط داشــته باشــند، 
ــده  ــت از دهک ــم پیوســته شــده و صحب ــه ه ــان ب ــرا جه زی

ــی مــی کنیــم. جهان
ــه  ــال ب ــل اقب ــی از دلای ــه یک ــان اینک ــا بی ــدی ب مهرمحم
آموزشــگاه‌ها ایــن اســت کــه نتوانســتیم در مــدارس بــه ایــن 
نیــاز پاســخ دهیــم و فراگیــری زبان بویــژه در مــدارس دولتی 
از کیفیتــی کــه بایــد و شــاید برخــوردار نیســت، گفــت: ایــن 
ــت  ــی مــدارس دولتــی در تأمیــن رضای عطــش بالاســت، ول
ــه  ــد، البت ــوردار نبودن ــق لازم برخ ــان از توفی ــر مخاطب خاط
محدودیــت هایــی نیــز بــرای مــدارس وجــود دارد کــه بــه آن 

اشــاره خواهیــم کــرد.
ایــن عضــو شــورای عالــی آمــوزش و پــرورش بــا طــرح ایــن 
پرســش کــه بایــد دیــد آیــا کمیــت و میــزان ســاعات آموزش 
کافــی اســت یــا خیــر؟ گفــت: میــزان ســاعت آمــوزش زبــان 
ــزان  ــن می ــت، ای ــل اس ــول دوره تحصی ــاعت در ط 400 س
بــا اســتانداردهای بیــن المللــی مطابقــت نــدارد. بایــد بــرای 
آمــوزش کافــی و فراگیــری خــوب زبــان خارجــی در میــزان 
ــد نظــر شــود و تجــارب دنیــا  زمــان تخصیــص یافتــه تجدی
را بایــد مــرور کــرد. در جوامــع دیگــر آمــوزش زبــان از دوره 

ابتدایــی آغــاز مــی شــود. 

مهرمحمــدی بــا بیــان اینکــه بحــران کیفیــت آمــوزش 
ــر،  ــدارد و در دروس دیگ ــی ن ــان خارج ــه زب ــی ب اختصاص
ــای  ــدی ه ــاری و ناکارآم ــا گرفت ــی ب ــان خارج ــد زب همانن
جــدی و مشــخص مواجهیــم و تردیــدی در آن نیســت، گفت: 
چالــش و ضعــف در فراگیــری و به‌کارگیــری زبــان فارســی در 
مناطــق دوزبانــه هــم از مــوارد حســاس اســت، مگــر می‌تــوان 
بــه آن بــی توجــه بــود؟ امــا نمــی تــوان گفــت چــرا نبایــد بــه 
ناکارآمــدی زبــان آمــوزی انگلیســی بپردازیــم. بــه هــر حــال 

طرحــی در مجلــس ارائــه شــده و موافقانــی داشــته اســت.
ــر رفتــن از ســاختارهای  ــا وقتــی شــهامت فرات ــزود: ت وی اف
ــد  ــنه خواه ــن پاش ــر همی ــیم در ب ــته باش ــی را نداش فعل
ــد  ــال 2011 چن ــا از س ــه م ــز رتب ــون پرل ــد. در آزم چرخی
ــور  ــکلات عب ــل مش ــرط ح ــت. ش ــرده اس ــزل ک ــه تن مرتب
ــه  ــرای آن مطالع ــد ب ــه بای ــاختارهای موجــود اســت ک از س
کنیــم.در کل عــاج کیفیــت در آمــوزش و پــرورش نیازمنــد 

ــت.  ــکنی اس ساختارش
ــراد روی  ــی اف ــاری برخ ــه پافش ــاره ب ــا اش ــدی ب مهرمحم
ــرای  ــت ب ــرورش از دول ــوزش و پ ــش ســهم بودجــه آم افزای
حــل مشــکلات، گفــت: اگــر دولــت توانمنــدی را داشــت ایــن 
کار را کــرده بــود. بایــد در ســاختار تجدیدنظــر کــرد. فرض را 
بــر ایــن بگذاریــم دولــت امــکان برخــورد و افزایــش جهشــی 
ــد  ــدارد و بع ــرورش را ن ــوزش و پ ــه آم ــه بودج ــبت ب نس
ــم.  ــن شــرایط حــل کنی بیندیشــیم چطــور مشــکل را در ای
ــن دور  ــان را از ای ــم خودم ــته ای ــت نتوانس ــال اس 100 س
باطــل نجــات دهیــم. تــا کــی قــرار اســت پافشــاری کنیــم؟ 
هرگــز ایــن اراده بــه وجــود نیامــده، بایــد چــه کنیــم؟ ناامیــد 
نیســتیم امــا بایــد بــه دنبــال راه حــل هــای بهتــر باشــیم.

ــان انگلیســی  ــه طــرح زب ــزود: اشــکال اساســی وارد ب وی اف
ــه خــارج از  ــل ب ــان کام ــوزش زب ــه آم ــود ک ــن ب ــس ای مجل
مدرســه واگــذار شــود کــه نهایــت بــی توجهــی بــه مدرســه 
ــای  ــه ارتق ــوف ب ــود را معط ــاش خ ــام ت ــد تم ــود و بای ب
ــه  ــت ک ــور نیس ــا اینط ــه واقع ــن آنک ــم. ضم ــدارس کنی م
هرکســی خواســت بــه خــارج از کشــور بــرود نیازمنــد 
ــزو  ــات، لازم و ج ــراری ارتباط ــت. برق ــان اس ــری زب فراگی
نیازهاســت. بایــد روی ارتقــای آمــوزش زبــان مطالعــه کنیــم. 
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مقاله
در این بخش میخوانید :

استانداردهای مدیریت نوآوری، پیشران توسعه توان نوآوری در 

بنگاه های اقتصادی کشور

تشریح پروژه بازمهندسی فرآیندهای شرکت های حوزه فناوری 

اطلاعات

تعالی منابع انسانی

بانک جهانی هشدار داد :نیمه پنهان بحران آبی
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مصطفی بغدادی
ــر  ــران و دبی ــوآوری ای ــاوری و ن ــت فن ــن مدیری ــر انجم دبی
مدیریــت  اســتانداردهای   ISO/TC279 متناظــر  کمیتــه 

ــوآوری  ن
ــوآوری  ــازی و ن ــادی استانداردس ــبتا زی ــالیان نس ــرای س ب
ــه  ــی ک ــتند در حال ــاد می‌پنداش ــب متض ــواره دو قط را هم
اکنــون اندیشــمندان متعــددی بــر وجــود ارتباطــات عمیــق 
و کاربــردی بیــن ایــن دو مفهــوم اشــاره دارنــد. طــی ســالهای 
ــت  ــرای تقوی ــادی ب ــای زی ــا تلاش‌ه ــه اروپ ــر در اتحادی اخی
ــورت  ــازی ص ــوآوری و استانداردس ــق، ن ــن تحقی ــاط بی ارتب
پذیرفتــه اســت. ایــن امــر را مــی تــوان بــه وضــوح در برخــی 
مســتندات سیاســتی منتشــر شــده از ســوی نهادهــای 
مختلــف کمیســون اروپایــی مشــاهده کــرد؛ از جمله در ســند 
اســتراتژی 2020 اتحادیــه اروپــا در جایــی کــه صراحتــا ذکــر 
ــازی  شــده اســت " اســتانداردها نقــش مهمــی در نــوآوری ب
می‌نماینــد" و یــا در ســندی کــه ژوئــن 2011 تحــت عنــوان " 
چشــم انداز راهبــردی بــرای اســتانداردهای اروپایــی: حرکتی 
بــرای تقویــت و تســریع رشــد پایــدار اقتصادهــای اروپایــی تــا 
2020" ابــاغ شــد. در همین راســتا نیــز کارگــروه  STAIR در 
ــادی  کمیتــه اروپایــی استانداردســازی  )CEN( مشــارکت زی
ــوآوری  ــق و ن ــوب تحقی ــه چارچ ــاور در تهی ــوان مش ــه عن ب
اروپــا )HORIZON 2020( داشــته و اســناد متنوعــی را نیــز 
ــه ســند  ــوان ب ــه می‌ت ــه از آن جمل منتشــر نمــوده اســت ک
"رویکــرد یکپارچــه" در راســتای تشــریح تعامــات و منافــع 

مشــترک بیــن تحقیــق و استانداردســازی، اشــاره نمــود کــه 
در آن بــه تفکیــک از دیــدگاه مباحــث عمومی، سیاســگذاری، 
ــن و ســازمان‌های  ــوآوری، محققی ــای پژوهــش و ن صندوق‌ه
تحقیقاتــی، ســرمایه‌گذران جســور و نهادهــای مالــی و بنــگاه 
هــای اقتصــادی، بــه منافــع اقتصــادی تعمیــق ارتبــاط بیــن 

استانداردســازی و نــوآوری پرداختــه شــده اســت. 
ــی اســتاندارد  ــه اروپای ــر اســاس آنچــه از مســتندات کمیت ب
 )ISO( ســازی و همچنیــن ســازمان بیــن المللــی اســتاندارد
هــای  شــیوه  بــه  استانداردســازی  می‌شــود،  برداشــت 
ــا  ــی از آنه ــه برخ ــد ک ــت می‌کن ــوآوری حمای ــی از ن مختلف

ــرد: ــرار می‌گی ــاره ق ــورد اش ــار م ــه اختص ب
ــه  ــن ب ــق پرداخت ــی از طری ــل فن ــر در تکام -مشــارکت موث
موقــع بــه محدودیتهــای بحرانــی طراحــی و کاهــش ضایعات 

و جلوگیــری از طولانــی و زایــد شــدن فراینــد توســعه 
ــایر  ــه س ــص ب ــرای تخص ــع ب ــردن مناب ــول و آزاد ک محص

ــه ــعه ای و خلاقان ــای توس فعالیته
-تســهیل توســعه تجــارت و بازارهــای جدیــد از طریــق کمک 
بــه شــکل‌گیری و بهره‌بــرداری از آثــار شــبکه، افزایــش 
ســطح اطمینــان در مشــتریان و ایجــاد امــکان دســت یافتــن 

بــه جــرم بحرانــی 
-فراهــم آوردن امــکان بــه اشــتراک گــذاری ســرمایه و 
ــولات آن )  ــوژی و محص ــعه تکنول ــد توس ــک در فرآین ریس

تقویــت نــوآوری از طریــق توســعه همکاری‌‎هــا(
ایده‌هــای  از  تجــاری  بهره‌برداری‌هــای  بــه  -کمــک 
نوآورانــه از طریــق ایجــاد زمینــه ای بــرای انتشــار اطلاعــات 
ــگاه پتنت‌هــا  ــی توافــق شــده کــه در آن هــم جای و چارچوب
تقویــت مــی شــود و هــم از منافــع انحصــاری بیــش از حــد و 

ــود. ــری می‌ش ــاری جلوگی ــع تج موان
ــتانداردهای  ــر، اس ــال اخی ــه س ــان و طــی دو س ــن می در ای
مدیریــت نــوآوری نیــز از طریــق تــاش بــرای ایجــاد 
چارچوبــی شــفاف بــه منظــور پیــاده ســازی فرآینــد نــوآوری 
در یــک ســازمان، توجــه ویــژه‌ای را بــه خــود جلــب نمــوده 
انــد. بســیارند ســازمان‌هایی کــه علاقمنــد هســتند گام‌هایــی 
اساســی در راســتای تقویــت تــوان فناورانــه و نوآورانــه خــود 
بردارنــد امــا بــه دلیــل ناآشــنایی بــا مبانــی و ادبیــات موضوع 
و یــا تشــخیص نامناســت نقطــه شــروع و گام آغازیــن، از ایــن 
ــل  ــادی را متحم ــای زی ــا هزینه‌ه ــد و ی ــاز می‌مانن ــیر ب مس
ــردد  ــل گ ــی حاص ــتاورد محسوس ــه دس ــی آنک ــد ب می‌گردن
ــازار  ــروج از ب ــت و خ ــه شکس ــوم ب ــز محک ــت نی و در نهای

خواهنــد شــد. 
مجموعــه اســتانداردهای کــه بــه منظــور کمــک به ایــن قبیل 
ــازی  ــی استانداردس ــه اروپای ــط کمیت ــه توس ــازمان‌ها چ س
 )ISO( و چــه توســط ســازمان بیــن المللــی اســتاندارد )CEN(
منتشــر شــده انــد، بــه دنبــال ایــن هســتند کــه راهنمایــی 
بــرای ایجــاد، پیــاده ســازی، نگهــداری و بهبــود مســتمر یــک 
ــواع ســازمان‌ها باشــند،  ــرای ان ــوآوری ب ــت ن سیســتم مدیری
ــرد آنهــا  ــه‌ای کــه در تمامــی مــوارد ذیــل قابلیــت کارب بگون

نیــز حفــظ شــود:
-بــرای تمامــی ســازمان‌‎هایی کــه از طریــق تکویــن و عرضــه 
فعالیت‌هــای  اثربخــش  مدیریــت  در  خــود  توانایی‌هــای 
ــال  ــه دنب ــار، ب ــورد انتظ ــج م ــه نتای ــتیابی ب ــه و دس نوآوران

استانداردهای مدیریت نوآوری، پیشران توسعه توان نوآوری در بنگاه های 

اقتصادی کشور
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ــدار هســتند؛ ــق پای ــه موف دســتیابی ب
ســایر  و  مشــتریان  مصرف‌کننــدگان،  تمامــی  -بــرای 
ذی‌نفعــان کــه بــه دنبــال یافتــن نشــانه‌هایی بــرای اطمینــان 

از توانمندی‌هــای نوآورانــه ســازمان هســتند؛
ــال  ــه دنب ــه ب ــی ک ــازمان‌ها و ذی‌نفعان ــی س ــرای تمام -ب
ــه  ــق رســیدن ب ــود مناســبات و ارتباطــات خــود از طری بهب
درک مشــترکی از آنچــه یــک سیســتم مدیریــت نــوآوری را 

می‌ســازد، هســتند؛
-بــرای تمامــی کســانی کــه تامیــن کننــده خدماتــی چــون 
آمــوزش، ارزیابــی و یــا مشــاوره در حــوزه مدیریــت نــوآوری 

ــوآوری هســتند؛ ــت ن ــا سیســتم‌های مدیری ی
-بــرای تمامــی سیاســتگذارانی کــه در جســتجوی اثربخشــی 
ــای  ــدف ارتق ــا ه ــی خــود ب ــای حمایت ــه ه بیشــتر در برنام
و  ســازمان‌ها  رقابت‌پذیــری  و  نوآورانــه  توانمندی‌هــای 

ــه، هســتند.  ــعه جامع توس
ــن  ــب ای ــه در قال ــی ک ــی های ــی راهنمای ــی تمام بطورکل
ســری از اســتانداردها صــورت می‌گیــرد بــه گونه‌ایســت 
کــه در هــر نــوع ســازمانی، فــارغ از نــوع، ســایز یــا صنعــت 
آن بکارگرفتــه شــود؛ حتــی بــه گونــه ای کــه حتــی 
ــز  ــا نی ــتارتاپ ه ــر اس ــای نظی ــک و نوپ ــازمان‌های کوچ س
ــا شــرایط و ســطح  ــرداری متناســب ب ــا بهره‌ب ــد از آنه بتوانن
بلــوغ خــود داشــته باشــند. ایــن سیســتم‌ها بی‌تردیــد 
انــواع نوآوری‌هــا از جملــه نوآوری‌هــای  بــرای تمامــی 
ــای  ــوآوری در مدل‌ه ــدی، ن ــای فرآین ــی، نوآوری‌ه محصول
ــرد  ــل کارب ــه‌ای قاب ــا ریش ــی ت ــب و کار و ... از تدریج کس

بــوده و دربرگیرنــده رویکردهــای مختلــف بــه نــوآوری نظیــر 
نــوآوری بــاز، نــوآوری توســط کاربــر، نــوآوری بــازاری، 
نوآوری‌هــای فناورانــه و ... نیــز هســتند. در عیــن حــال 
ــات  ــور جزیی ــتانداردهای مذک ــه اس ــت ک ــه داش ــد توج بای
ــط  ــد و فق ــریح نمی‌کنن ــازمان را تش ــای درون س فعالیت‌ه
دربرگیرنــده راهنمایی‌هایــی در ســطح کلــی و عمومــی 
هســتند و همچنیــن ابــزار یــا الــزام و شــیوه خاصــی را نیــز 

ــد.  ــی نماین ــز نم ــه تجوی ــای نوآوران ــرای فعالیت‌ه ب
مجموعــا آنچــه در ایــن اســتانداردها مــورد توجــه قــراردارد، 
گامهــا و فعالیت‌هــای کلــی در راســتای توســعه فرآیندهــای 
ــرد  ــه کارب ــیر ب ــن مس ــه در ای ــت ک ــوآوری اس ــت ن مدیری
مفاهیــم و کاربســت‌هایی نظیــر هوشــمندی راهبــردی، 
فکــری،  دارایی‌هــای  حقــوق  همکاری‌هــا،  مدیریــت 
مدیریــت خلاقیــت، تفکــر نــوآور و... می‌پــردازد و در نهایــت 
نیــز راهنمایی‌هــا در راســتای چگونگــی ارزیابــی یــک 

ــد.  ــه می‌نمای ــوآوری ارای ــت ن ــتم مدیری سیس
ــای اقتصــادی کشــور  ــر بنگاه‌ه ــه ناآشــنایی اکث ــا توجــه ب ب
و بکارگیــری شــیوه هــای ســنتی مدیریــت کســب و کار در 
ــن  ــج ای ــی و تروی ــد معرف ــر می‌رس ــه نظ ــیع، ب ــطح وس س
ــه  ــش ب ــد نق ــی توان ــی م ــتانداردها در ســطح مل دســت اس
ــع مختلــف کشــور از  ــران صنای ســزایی در بهبــود درک مدی
مفهــوم نــوآوری و نحــوه ارتقــای تــوان نوآورانــه بنــگاه هــای 

تحــت مدیریــت آنهــا داشــته باشــد. 
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نویسنده: محمد صادق کارگر 
 ،Human Resources)HR(ویلیــام تریســی، در واژه‌نامــه منابــع انســانی
منابــع انســانی را به‌عنــوان » افــرادی کــه کار می‌کننــد و ســازمان 
ــامل  ــانی ش ــع انس ــد. مناب ــف می‌کن ــد« تعری ــت می‌اندازن ــه فعالی را ب
کارکنــان درون ســازمان اســت. مدیــران مســوولیت دارنــد تــا کار‌هــا را از 
طریــق کارکنــان بــه انجــام رســانند. از ایــن رو کارکنــان بــا ارزش‌تریــن 
منبــع ســازمانی هســتند. جیــم کالینــز در کتــاب معــروف خــود تحــت 
عنــوان »از خــوب بــه عالــی« اشــاره می‌کنــد کــه ســازمان‌های برجســته 
پیــش از آنکــه مســیر و هــدف خــود را مشــخص کننــد، اقــدام بــه انتخاب 
افــراد شایســته کرده‌انــد. ایــن امــر تاکیــدی اســت بــر اهمیــت روزافــزون 
ــی یــک ســازمان.  ــوان ارزشــمند‌ترین دارای »ســرمایه‌های انســانی« به‌عن
ــرآمدی  ــه س ــوری مای ــتگی‌های مح ــی شایس ــط رقابت ــک در محی بی‌ش
ــرمایه  ــد و س ــل می‌یابن ــز تکام ــان نی ــول زم ــتند و در ط ــازمان هس س
ــکیل  ــازمان را تش ــر س ــوری ه ــتگی مح ــم شایس ــش مه ــری، بخ فک
می‌دهــد. هــر ســازمان از طریــق افــرادی کــه در آن کار می‌کننــد، 
شــناخته می‌شــود. بنــا بــر ایــن ســازمانی کــه نیــروی انســانی شایســته 
یــا بالقــوه و بــا صلاحیــت را جــذب می‌کنــد و آنهــا را در جهــت عملکــرد 
عالــی برمی‌انگیــزد و مهارت‌هــای آنهــا را بهبــود می‌بخشــد، همــه چیــز 

را بــرای اثربخــش بــودن مهیــا ســاخته اســت. 
 تعالی سازمانی

تعالــی ســازمانی و ســرآمدی ســازمانی پدیــده‌ای اســت کــه در ارتقــای 
ــا  ــی ایف ــش مهم ــازمان‌ها نق ــری س ــت رقابت‌پذی ــب مزی ــت و کس کیفی
ــود را در  ــان خ ــوه کارکن ــوان بالق ــی ت ــی تمام ــازمان متعال ــد. س می‌کن
ســطوح فــردی و تیمــی و ســازمانی اداره می‌کنــد، توســعه می‌بخشــد و 
ــه کارکنــان خــود توجــه کــرده  از آن بهــره می‌گیــرد. ایــن ســازمان‌ها ب
و از آنهــا تقدیــر می‌کننــد تــا در آنهــا انگیــزه و تعهــد و رضایــت ایجــاد 
ــداری و  ــه پای ــی ســازمانی منجــر ب ــه تعال شــود و از ســویی دســتیابی ب
ــانی و  ــع انس ــرار دادن مناب ــور ق ــن مح ــود. بنابرای ــازمان می‌ش ــای س بق
عملکــرد آن نکتــه کلیــدی تعالــی ســازمانی اســت.تعالی منابــع انســانی: 
تعالــی منابــع انســانی، چارچــوب جامعــی از ارزش‌هــای محــوری، معیار‌ها 
ــع  ــران مناب ــه مدی ــه ب ــانی اســت، ک ــاد انس ــی ابع ــاخص‌ها در تمام و ش
انســانی ســازمان‌ها )دولتــی و خصوصــی( کمــک می‌کنــد تــا بــا ارزیابــی 
ــان،  ــع انسانی‌ش ــج مناب ــا و نتای ــا، فرآیند‌ه ــا، رویه‌ه ــتمر فعالیت‌ه مس
نقــاط قــوت و حوزه‌هــای بهبــود )مســائل و مشــکلات( خــود را شناســایی 
کــرده و بــرای بهبــود آنهــا، برنامه‌ریــزی کننــد. مزایــای اصلــی حرکــت 

در راســتای مــدل تعالــی منابــع انســانی بــه ترتیــب عبارتنــد از:
ــره‌وری، توســعه و  ــش به ــا، افزای ــدی، کاهــش هزینه‌ه ــش کارآم * افزای
گســترش بازار‌هــا، بهبــود کیفیــت خدمــات و عملیــات و حرفه‌ای‌گرایــی 
از طریــق توانمندســازی، خلاقیــت، نــوآوری، تعهــد، مشــارکت و انگیــزش 

پرســنل )حرکــت از تغییــر فــردی بــه ســمت توســعه ســازمانی)
ــای شــفاف  ــن شــاخص‌ها و معیار‌ه ــا تدوی ــود عملکــرد پرســنل ب * بهب

و ســنجش عملکــرد مســتمر
ــازی  ــک همسوس ــه کم ــرب ب ــای مخ ــا و تعارض‌ه ــش اتلاف‌ه * کاه
ــازمان در  ــداف س ــا اه ــانی ب ــع انس ــردی مناب ــای ف ــداف و فعالیت‌ه اه

ــی ــی و بین‌الملل ــریع محیط ــرات س ــر تغیی عص
* ایجــاد یــک ســازمان یادگیرنــده بــه کمــک یادگیــری فــردی، گروهــی، 

ســازمانی و فراســازمانی متناســب بــا تغییــرات محیطــی
ارزش‌هــای محــوری مــدل تعالــی انســانی: مــدل تعالــی منابــع انســانی 
ــوری،  ــای مح ــه‌ای از ارزش‌ه ــر مجموع ــع مبتنی‌ب ــوب جام ــک چارچ ی
ــازمان اســت  ــانی س ــع انس ــاد مناب ــی ابع ــاخص‌ها در تمام ــا و ش معیار‌ه

ــی  ــق ارزیاب ــا از طری ــد ت ــاری می‌ده ــع انســانی ی ــران مناب ــه مدی ــه ب ک
مســتمر راهبرد‌هــا، فرآیند‌هــا و نتایــج منابــع انســانی و ســازمان، نقــاط 
ــود  ــرای بهب ــا ب ــرده ت ــود خــود را شناســایی ک ــای بهب ــوت و فرصت‌ه ق
ــزی  ــعه‌یافته برنامه‌ری ــده و توس ــاد گیرن ــازمان ی ــه س ــیدن ب ــا و رس آنه

کننــد. ایــن ارزش‌هــا عبارتنــد از:
- رهبری استراتژیک

- نگرشی سرمایه‌ای به منابع انسانی
- یادگیری، توسعه و بهبود مستمر

- تاکید بر مسوولیت اجتماعی و اخلاق حرفه‌ای و ارزش‌مداری
- تمرکز بر نتایج حاصل از مدیریت مبتنی بر فرآیند

ــرای  ــی ب ــه الگوی ــر اینکــه ب ــی ســازمانی: ســازمان‌ها علاوه‌ب الگــوی تعال
ــه تعالــی ســازمانی نیــاز دارنــد، بــه چارچــوب روشــنی نیــز  دســتیابی ب
احتیــاج دارنــد تــا موقعیــت خــود را در مســیر تعالــی، شناســایی کننــد 
و بــرای ســر عــت دادن بــه چرخــه بهبــود مــداوم، اقــدام عاجــل کننــد 
تــا هر‌چــه ســریع‌تر بــه موفقیــت کــه همــان برتــری رقابتــی در جهــان 
ــر  ــال‌های اخی ــاس در س ــن اس ــر ای ــد. ب ــت یابن ــت، دس ــروزی اس ام
جوایــز ملــی، منطقــه‌ای و بین‌المللــی متعــددی در حوزه‌هــای کیفیــت، 
بهــره‌وری و ســرآمدی کســب‌و‌کار در کشــور‌های در حــال توســعه، 
ــه اســت. بررســی‌های انجــام شــده نشــان می‌دهــد کــه بیــش  نظام‌یافت
ــن  ــتند. ای ــت هس ــی کیفی ــزه مل ــدل جای ــان دارای م ــور جه از ۷۰ کش
ــت و ســرآمدی  ــم کیفی ــد، از یکســو مفاهی ــی دارن ــاد مختلف ــز، ابع جوای
ــد و  ــوی نظام‌من ــک الگ ــرده و ی ــان ک ــیوا بی ــان ش ــه زب ــب‌و‌کار را ب کس
ــت  ــت کیفی ــای مدیری ــزی و اســتقرار نظام‌ه ــرای طرح‌ری ســاخت‌یافته ب
جامــع ارائــه می‌کننــد و از ســوی دیگــر یــک ابــزار سیســتماتیک 
خودارزیابــی هســتند و بــه ســازمان‌ها کمــک می‌کننــد کــه نظــام 
عملکــرد خــود را بــر اســاس معیار‌هــای معیــن ارزیابــی کــرده و )حتــی 
ــام  ــوی نظ ــه س ــت ب ــا حرک ــرده( و ب ــه ک ــازمان‌ها مقایس ــایر س ــا س ب
ــت  ــش رضای ــی همچــون افزای ــی متعال ــع، اهداف ــت جام ــت کیفی مدیری
ــه  ــتیابی ب ــتمر، دس ــود مس ــان، بهب ــش مشــارکت کارکن ــتری، افزای مش
نتایــج پایــدار مالــی و اقتصــادی و... را محقــق ســازند. نظام‌هــای جوایــز 
کیفیــت و ســرآمدی کســب‌و‌کار در هــر جامعــه‌ای کــه شــکل گرفته‌انــد، 
ــته‌اند.  ــراه داش ــه هم ــود ب ــرفت و بهب ــون پیش ــی چ ــود ارمغان ــا خ ب
همچنیــن ایــن جوایــز توانســته‌اند بــا الگودهــی بــه ســازمان‌ها، مفاهیــم 
و روش‌هــای مدیریتــی آنهــا را نیــز جهــت داده و آنهــا را به‌ســوی 
ــن رو،  ــد. از ای ــت دهن ــازمانی حرک ــی س ــد و تعال ــتمر و رش ــود مس بهب
ســازمان‌های ســرآمد، نتایــج عملکــردی و نتایــج منابــع انســانی خــود را 
بــا توجــه بــه بهبــود کیفیــت محصــول و منافــع ذی‌نفعــان، اندازه‌گیــری 
کــرده و بــه نتایــج برجســته دســت می‌یابنــد. به‌طــور دقیق‌تــر در 
ــردی  ــوان رویک ــع انســانی به‌عن ــت مناب ــازمانی، مدیری ــی س ــوی تعال الگ
ــرمایه‌های  ــن س ــا ارزش‌تری ــت ب ــرای مدیری ــجم ب ــتراتژیک و منس اس
ســازمانی )انســان‌هایی کــه به‌صــورت فــردی و جمعــی در جهــت 
ــده  ــف ش ــد( تعری ــت می‌کنن ــازمان فعالی ــداف س ــق اه ــه تحق ــک ب کم
ــان  ــق اثربخشــی فعالیت‌هــای کارکن ــن رو ســازمان‌های موف اســت. از ای
ــان  ــی آن ــی و اثربخش ــش کارآی ــت افزای ــرده و در جه ــری ک را اندازه‌گی
ــر  ــارت ب ــه نظ ــه: برنام ــر از هم ــره بالات ــد و بالاخ ــزی می‌کن برنامه‌ری
ــاختن  ــرای س ــیله‌ای ب ــه اول، وس ــد در مرحل ــازمان‌ها بای ــت در س کیفی
ــود  ــی در بهب ــرای صرفه‌جوی ــزاری ب ــد، اب ــانی و در گام بع ــروی انس نی

ــد. ــه حســاب آی کیفــی تولیــد و خدمــات ب

تعالی منابع انسانی
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بانک جهانی هشدار داد :

نیمه پنهان بحران آبی 
ــازه از خطــرات  ــواهدی ت ــزارش خــود ش ــن گ ــی در تازه‌تری ــک جهان بان
نهفتــه زیرســطوح آب‌هــا ارائــه و اســتراتژی‌های قابــل‌درک بــرای مقابلــه 
بــا آنهــا معرفــی کــرده اســت. تمرکــز اصلــی ایــن گــزارش بــر معیارهایــی 
اســت کــه »ســازمان ملــل« در اهــداف توســعه‌پایدار خــود بــرای 
ــواد  ــطح م ــر س ــی نظی ــد، معیارهای ــال می‌کن ــی دنب ــع آب ــت مناب کیفی
ــع  ــت مناب ــی محیط‌زیس ــامت کل ــک و س ــزان نم ــوازن می ــده، ت رهاش
ــر  ــی و فقی ــورهای غن ــزارش، کش ــن گ ــای ای ــاس یافته‌ه ــر اس ــی. ب آب
ــن  ــه ای ــد ک ــج می‌برن ــی رن ــع آب ــن مناب ــت پایی ــور مشــابه از کیفی به‌ط

ــی در جهــان اســت.  موضــوع نیمــه پنهــان بحــران آب
 

تابســتان ۱۹۶۹ بــود کــه رودخانــه کویاهــوگا شــروع بــه ســوختن کــرد. 
ــو  ــت اوهای ــع در ایال ــوده واق ــه رود آل ــود ک ــار نب ــن ب ــرای اولی ــه ب البت
شــمالی آمریــکا شــعله‌ور می‌شــد، و حتــی دهمیــن بــار هــم نبــود. البتــه 
ــار آورد و  ــه ب ــه ب ــی ک ــه خاطــر صدمات ــه ب ــن رودخان ــن ای ــش گرفت آت
ــود  ــه‌ای ب ــن اتفــاق جرق حتــی مــدت ســوختن معــروف نشــد. بلکــه ای
ــکا را  ــر آمری ــان سراس ــه در آن زم ــتی ک ــای محیط‌زیس ــرای ناآرامی‌ه ب
ــاه،‌  ــن آتش‌ســوزی ۶ م ــان ای ــن اســاس در جری ــر ای ــود. ب ــرا گرفتــه ب ف
ــت‌های  ــی سیاس ــون مل ــوان »قان ــت عن ــی را تح ــکا قانون ــره آمری کنگ
محیط‌زیســتی« بــه تصویــب رســاند کــه نتیجــه آن تاســیس »ســازمان 
ــات  ــن اجرائی ــی از اولی ــود. یک ــور ب ــن کش ــتی« ای ــت محیط‌زیس حفاظ
ــر اســاس آن  ــود کــه ب ــون آب پــاک ســال ۱۹۷۲« ب ایــن ســازمان »قان
تمــام آبراه‌هــای ایــن کشــور بایــد تــا ســال ۱۹۸۳ بــرای شــنای افــراد و 

ــدند. ــن می‌ش ــاک و ایم ــوری پ ــتگاه جان زیس
پــس از گذشــت ۵۰ ســال از آن موضــوع، کیفیــت آب هنــوز نیــز یکــی 
از چالش‌هــای اصلــی جهانــی محســوب می‌شــود. ماننــد رودخانــه 
در  جهــان  رودخانه‌هــای  از  بســیاری  حاضــر  حــال  در  کویاهــوگا، 
شــرق  در  میــو  رودخانــه  همچــون  می‌ســوزند،  آتــش  شــعله‌های 
ــدور در هنــد کــه خاکســتر ناشــی از آنهــا روی  ــا دریاچــه بلان چیــن، ی
ــی«  ــک جهان ــزارش »بان ــه گ ــر نشســت. ب ــل دورت ســاختمان‌های ۶ مای
عمــده ایــن آتش‌ســوزی‌ها ناشــی از ســوختن مــواد بســیار ریــز موجــود 

باکتری‌هــا، فاضــاب، مــواد غذایــی و پلاســتیک  در آب همچــون 
ــا کاهــش چشــمگیر میــزان اکســیژن در آب محیــط  ــوده اســت کــه ب ب
کرده‌انــد.  ایجــاد  جانــوری  گونه‌هــای  و  انســان‌ها  بــرای  جهنمــی 
ــی مواجــه  ــود اطلاعــات کاف ــش نب ــا چال ــا ب ــه تنه ــن مشــکل ن فهــم ای
بــوده، بلکــه پیچیدگــی ایــن موضــوع گاهــی فراتــر از مرزهــای علومــی 
ــاده  ــدم نه ــی ق ــع آب ــاد و مناب ــامت، اقتص ــتی، س ــون محیط‌زیس همچ
ــکل  ــن مش ــاوت از ای ــت‌هایی متف ــک برداش ــر ی ــه ه ــی ک ــت، علوم اس
ــود  ــزارش خ ــن گ ــی« در تازه‌تری ــه »بانک‌جهان ــن رابط ــته‌اند. در ای داش
ــه و  ــا ارائ ــر ســطوح آب‌ه ــه زی ــان نهفت ــازه از خطــرات پنه شــواهدی ت
اســتراتژی‌های قابــل‌درک بــرای مقابلــه بــا آنهــا را معرفــی کــرده 
اســت. تمرکــز اصلــی ایــن گــزارش بــر معیارهایــی اســت کــه »ســازمان 
ملــل« در اهــداف توســعه‌پایدار خــود بــرای کیفیــت منابــع آبــی دنبــال 
می‌کنــد، معیارهایــی نظیــر ســطح مــواد رهاشــده، تــوازن میــزان نمــک، 
ــای  ــه یافته‌ه ــن رابط ــی. در ای ــع آب ــی محیط‌زیســت مناب و ســامت کل
ــه  ــی ک ــرات معیارهای ــت اث ــی از آن اس ــی« حاک ــک جهان ــزارش »بان گ
ــایی  ــل« شناس ــازمان مل ــدار »س ــعه‌ پای ــداف توس ــدف ۶.۳.۲ اه در ه
شــده‌اند بــه مراتــب اثــرات عمیق‌تــر، گســترده‌تر و بزرگ‌تــری از 
ــد  ــزان بای ــن برنامه‌ری ــد. بنابرای ــون تصــور می‌شــد، دارن ــه تاکن آنچــه ک
ــا  ــط ب ــی مرتب ــع آب ــت مناب ــر از شــاخص‌های کیفی ــود را فرات ــه خ توج
سیســتم‌های آب‌وفاضــاب متمرکــز ســازند. در ایــن رابطــه فهــم ابعــاد 
مختلــف مشــکل، شناســایی شــدت اثــرات و به‌کارگیــری راه‌هایــی بــرای 
ــتم‌ها و  ــظ اکوسیس ــوم، حف ــامت عم ــود س ــرای بهب ــا ب ــا آنه ــه ب مقابل
ــت. ــروری اس ــت‌ویکم ض ــرن بیس ــول ق ــات در ط ــادی باثب ــد اقتص رش

متعــددی کــه در  پارامتر‌هــای  و  پیچیدگــی موضــوع کیفیــت آب 
ــه  ــی باشــند ک ــل دلایل ــل هســتند، شــاید حداق ــه آن دخی رســیدگی ب
ــی  ــا چالش‌های ــی را ب ــع آب ــت مناب ــت کیفی ــای مدیری ــون فعالیت‌ه تاکن
مواجــه کــرده اســت. در ایــن بــاره بــرای روشــن شــدن موضــوع، »بانــک 
ــت  ــه داده‌ای کیفی ــن مجموع ــود از بزرگ‌تری ــزارش خ ــی« در گ جهان
آب اســتفاده کــرده اســت. بــر اســاس یافته‌هــای ایــن گــزارش، 
کشــورهای غنــی و فقیــر به‌طــور مشــابه از کیفیــت پاییــن منابــع 
ــه عبارتــی حتــی کشــورهای ثروتمنــد از کیفیــت  ــد. ب آبــی رنــج می‌برن
ــا نظریــه  پاییــن منابــع آبــی مصــون نیســتند، یافتــه‌ای کــه در تضــاد ب
ــش  ــا افزای ــد ب ــا می‌کن ــه ادع ــت ک ــت اس ــی کوزن ــتی منحن محیط‌زیس
ســطح رفــاه میــزان آلودگــی منابــع آبــی کاهــش می‌یابــد. بــه گــزارش 
ــادی  ــد اقتص ــا رش ــی ب ــع آب ــی مناب ــا آلودگ ــه تنه ــی« ن ــک جهان »بان
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کاهــش نمی‌یابــد، بلکــه افزایــش رفــاه جوامــع منجــر بــه تشــدید تنــوع 
ــالانه  ــی س ــه تنهای ــده ب ــال ایالات‌متح ــرای مث ــود. ب ــا می‌ش آلودگی‌ه
ــد،  ــت می‌کن ــد وارد محیط‌زیس ــیمیایی جدی ــاده ش ــش از ۱۰۰۰ م بی
ــن  ــه چنی ــیدگی ب ــد در روز. رس ــیمیایی جدی ــاده ش ــه م ــادل س مع
مخاطراتــی در کشــورهای پیشــرفته بســیار دشــوار اســت چــه بــه برســد 

ــعه. ــال توس ــای در ح در اقتصاده
ــع  ــز جوام ــون تمرک ــد تاکن ــر چن ــت؟ ه ــوع کجاس ــت موض ــا اهمی ام
بین‌المللــی بــر کمیــت منابــع آبــی بــوده، امــا آنچــه بیــش از آن 
اهمیــت دارد کیفیــت ایــن منابــع اســت. بــه گــزارش »بانــک جهانــی« 
اثراتــی کــه منابــع آبــی بی‌کیفیــت بــرای ســامت، کشــاورزی و 
ــون  ــه تاکن ــزی اســت ک ــر از آن چی ــال دارد، فرات ــه دنب محیط‌زیســت ب
ــم  ــا ه ــا ب ــام بخش‌ه ــر تم ــذاری ب ــه اثرگ ــی ک ــد. زمان ــور می‌ش تص
آلــوده و  دیــده می‌شــود، می‌تــوان مشــاهده کــرد کــه آب‌هــای 
ــورها  ــادی کش ــد اقتص ــش رش ــی در کاه ــهم قابل‌توجه ــت س بی‌کیفی
دارنــد. آلاینده‌هــای شناخته‌شــده همچــون آلودگی‌هــای ناشــی از 
ــد نظیــر مــواد  ــار مــواد آلاینــده جدی سیســتم‌های آب‌وفاضــاب، در کن
ــکی و... در  ــای پزش ــیمیایی، آلودگی‌ه ــواد ش ــتیک‌ها، م ــی، پلاس غذای

ــد. ــوزه دارن ــن ح ــذاری را در ای ــن اثرگ ــر اصلی‌تری ــال حاض ح
هــر چنــد نیتــروژن بــرای کشــت محصــولات کشــاورزی ضــروری اســت، 
ــات محســوب می‌شــود. به‌طــور معمــول،  ــاده‌ای پرنوســان و بی‌ثب ــا م ام
ــای  ــده در زمین‌ه ــتفاده ش ــروژن اس ــای نیت ــی از کوده ــش از نیم بی
ــی  ــع آب ــه مناب ــاده ب ــن م ــوند. ورود ای ــوا می‌ش ــاورزی وارد آب و ه کش
می‌توانــد منجــر بــه کاهــش ســطح اکســیژن آب و ایجــاد نواحــی 
ــا  ــه قرن‌ه ــه آن شــاید ب ــرای رســیدگی ب ــه ب ــی ک ــرده شــود، وضعیت م
ــکل‌گیری  ــه ش ــد ب ــروژن می‌توان ــوا، ورود نیت ــد. در ه ــاز باش ــان نی زم
ــه‌ای  ــروژن نوعــی گاز گلخان ــروژن منجــر شــود. اکســید نیت اکســید نیت
اســت کــه بیــش از ۳۰۰ برابــر نســبت بــه کربــن دی‌اکســید در تجمــع 
ــه  ــت ک ــر اس ــن خاط ــه همی ــد. ب ــل می‌کن ــر عم ــو قوی‌ت ــا در ج گرم
ــاز  ــن مج ــای ام ــروز از مرز‌ه ــان ام ــد جه ــان معتقدن ــیاری از محقق بس
ــده  ــه عقی ــور کــرده اســت. ب ــه محیط‌زیســت عب ــروژن ب ــرای ورود نیت ب
آنهــا نیتــروژن بــا پیشــی گرفتــن از کربــن در حــال حاضــر بزرگ‌تریــن 

ــود. ــوب می‌ش ــان محس ــی جه ــده خارج آلاین
از  بــر اســاس بررســی‌ها، تبــادل سرنوشت‌ســازی میــان اســتفاده 
ــع کشــاورزی آن  ــی کــه مناف ــوان کــود وجــود دارد، جای ــروژن به‌عن نیت
در برابــر مخاطراتــی کــه بــرای ســامت انســان‌ها بــه همــراه دارد قــرار 
ــادل  ــن تب ــوان ای ــتی می‌ت ــاب سرانگش ــک حس ــا ی ــه ب ــرد. البت می‌گی
ــی از  ــرم اضاف ــک کیلوگ ــی اســتفاده ی ــرد: در ســطح جهان ــی ک را ارزیاب
ــدی  ــا ۵ درص ــی ۴ ت ــش بازده ــار افزای ــر هکت ــروژن در ه ــای نیت کوده

محصــولات کشــاورزی را بــه همــراه دارد. بــا ایــن حــال جریــان ورود ایــن 
ــه  ــی می‌شــود ب ــع آب ــی کــه وارد مناب ــه محیط‌زیســت و نیترات کودهــا ب
انــدازه‌ای خطرنــاک اســت کــه احتمــال ســرکوب رشــد کــودکان را ۱۱ تا 
۱۹ درصــد افزایــش می‌دهــد، اثرگــذاری کــه در ادامــه ســال‌های زندگــی 
ــوان  ــن می‌ت ــا ۲ درصــد محــدود می‌ســازد. بنابرای ــراد را ت ــز رشــد اف نی
نتیجــه گرفــت یارانه‌هایــی کــه بــه کودهــای شــیمیایی اعطــا می‌شــود، 
ــه  ــان‌ها را ب ــان انس ــد، ج ــاد کن ــاورزی ایج ــع کش ــه مناف ــش از اینک پی
ــوان  ــز به‌عن ــک نی ــی« نم ــک جهان ــزارش »بان ــه گ ــدازد. ب ــر می‌ان خط
اصلی‌تریــن عنصــر آلاینــده از زمــان عهــد باســتان نقشــی روزافــزون در 
آلودگی‌هــای خاکــی و آبــی سراســر مناطــق جهــان دارد. امــروزه منابــع 
آبــی و خاکــی نمکــی در سراســر جهــان در حــال گســترش هســتند، بــه 
خصــوص در مناطــق ســاحلی کم‌عمــق، مناطــق خشــک آبیاری‌شــده و 
حاشــیه شــهرها. ایــن رونــد اثــرات ویرانگــری بــرای بازدهــی محصــولات 

کشــاورزی بــه همــراه دارد./ منبــع : دنیــای اقتصــاد 
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تشریح پروژه بازمهندسی فرآیندهای 

شرکت های حوزه فناوری اطلاعات 
مولف: محمد صالحی نژاد

چکیده
بــا توجــه بــه تغییــرات روزافــزون تکنولــوژی، تغییــر دائمــی 
نیازهــای مشــتریان و ضــرورت توســعه مديريــت بــر اســاس 
ــی و IT محــور،  ــای خدمات ــدي در ســازمان ه نگــرش فرآين
اجــراي یــک سیســتم اثربخــش مهندســی مجــدد فرآیندهای 
کســب و کار، مطابــق الگوهــاي بيــن المللــی بــرای موفقیــت 
ــم  ــل چش ــر قاب ــروز، غی ــب و کار ام ــی کس ــای رقابت در دنی
ــه رویکــرد فرآینــدی،  ــدا ب ــه ابت ــن مقال پوشــی اســت. در ای
ــل  ــي و تعام ــن توال ــدي، تعيي ــته بن ــايي، دس ــوه شناس نح
بيــن فرآيندهــا، مســتند ســازي فرآيندهــا، تعييــن صاحبــان 
فرآيندهــا، تعييــن شــاخص هــا و معيارهــاي پايــش و انــدازه 
ــا  ــود فرآينده ــتقرار و بهب ــت اس ــا و درنهاي ــري فرآينده گي
ــه  ــه مطالع ــل ب ــه تفصی ــپس ب ــود و س ــی ش ــه م پرداخت
مــوردی تمامــی فازهــای مهندســی مجــدد سیســتم مدیریت 
ــی  ــات، م ــاوری اطلاع ــک شــرکت حــوزه فن ــا در ی فرآینده

ــم.  پردازی
رویکرد فرآیندی

 بــا توجــه بــه تغييــرات روزافــزون در ســازمانها، نحــوه ارائــه 
خدمــات و محصــولات و تغييراتــي کــه در نيازمنديهــاي 
جوامــع بشــري بصــورت روزمــره ايجــاد مــي گــردد ، دانــش 
مديريــت ســازمانها نيــز دســتخوش تغييــرات بنياديــن 
گرديــده اســت، در صورتــي کــه بــه ســير تحــول سيســتمها 
و نگرشــهاي مديريتــي توجــه کنیــم، طــی ســالهای آغازیــن 
قــرن بيســت و یکــم رويکردهــاي مديريتــي دگرگــون 
گرديــده انــد، کــه مهمتريــن شــکل ايــن تغييــرات در 
ــه  ــي ب ــرش فرآيندگراي ــتفاده از نگ ــازمانها، اس ــت س هداي

ــد.  ــي باش ــرا م ــه گ ــاختارهاي وظيف ــاي س ج
هــدف از رويکــرد فرآينــدي، افزايــش اثــر بخشــي و کارايــي 
ســازمان در دســتيابي بــه اهــداف تبييــن شــده مــي باشــد. 
رويکــرد فراينــدي يــک روش کارآمــد اســت کــه فعاليتهــاي 
بــا ارزش افــزوده بــراي مشــتري و افــراد ذينفــع در ســازمان 

را ســازماندهي و مديريــت مــي نمايــد. 
اصل چهارم از اصول مدیریت کیفیت "فرآیند گرایی"

و  موثرتــر  پیش‌بینــی  قابــل  و  یکســان  نتایــج   ) الــف 
به‌صــورت  فعالیت‌هــا  وقتــی  می‌آینــد  به‌دســت  کاراتــر 

ــه ‌عنــوان سیســتم منســجم  ــه هــم مرتبــط ب فرآیندهــای ب
می‌شــوند.  مدیریــت  و  درک  می‌کننــد،  عمــل 

از  کیفیــت  مدیریــت  سیســتم  منطقــی  اســتدلال  ب( 
فرآیندهــای بــه هــم مرتبــط تشکیل‌شــده اســت درک 
ــام  ــامل تم ــتم ش ــن سیس ــط ای ــج توس ــه نتای ــه چگون اینک
ــه  ــرل و تعامــات ایجــاد می‌شــوند ب ــع، کنت ــا، مناب فرآینده
ســازمان کمــک می‌کنــد تــا عملکــرد خــود را ارتقــاء دهــد.

شناسايي، تعيين و دسته بندي فرآيندهاي سازمان
بــراي شناســايي فرآيندهــاي ســازمان ، مراحــل زيــر ضــروري 

اســت :
شناسايي سازمان

شــامل بررســی ماموريــت ، چشــم انــداز ، مشــتريان و بــازار 
ســازمان ، طرفهــاي ذينفــع ، محصــولات ، تاميــن کننــدگان 
ــاي  ــوزه ه ــان ، ح ــي ، مجري ــي و و مقررات ــات قانون ، الزام

ــي و ...  ــاي اصل ــي ، فعاليته عمليات
ــه بايســتي مشــتريان خــود و ســاير  ــن مرحل ســازمان در اي
ذينفعــان را بــر مبنــاي نيــاز، خواســته‌ها و الزاماتشــان 
شناســايي نمــوده و خروجــي كلان سيســتم خــود را بــر پايــه 

ــد.  ــوارد مشــخص نماي ــن م اي
ــای "شناســايي  ــن فراینده ــرای شناســایی ســازمان و تعیی ب
"شناســايي  سيســتم"،  از  بيــرون  اجــزای  بــا  ارتبــاط 
ــته  ــاي دس ــتفاده از مدله ــازمان"، "اس ــي س ــاي درون فعاليته

ــت.  ــی اس ــا" الزام ــدي فعاليته بن
تعيين توالي و تعامل بين فرآيندهاي شناسايي شده : 

ــات  ــن ارتباط ــدي تعيي ــوق، گام بع ــل ف ــي مراح ــس از ط پ
ــه  ــر تهي ــارت ديگ ــه عب ــا ب ــد ، ي ــي باش ــا م ــن فرآينده بي
ــاي  ــر فرآينده ــت و ســطح صف ــک سيســتم مديري ســطح ي
ــه الزاميســت کــه تمامــي تعامــات  ــن مرحل ســازمان. در اي
ــن  ــايي و تعيي ــد شناس ــر فرآين ــرد ه ــراي عملک ــروري ب ض
گــردد ، بــه نحــوي کــه صحــت عملکــرد فرآيندهــاي 
ــوان  ــا را مي‌ت ــد. فراينده ــن نماي ــده را تضمي ــزي ش طرحري
بوســيله ايجــاد ودرک يــک شــبکه فراينــدي و تعامــل بيــن 
آنهــا بــه عنــوان يــک سيســتم مديريــت نمــود. خروجــي يک 
ــد  ــوده و ميتوات ــد ورودي فرايندهــاي ديگــر ب ــد ميتوان فراين
بــه يــک شــبکه ويــا سيســتم متصــل گــردد. لازم بــه ذکــر 
اســت کــه در تعريــف و  توصيــف شــبکه فرايندهــا و تقابــل 

بيــن آنهــا 
مراحل بعدی به ترتیب عبارتند از : 

•تعيين صاحبان فرآيندها
•طراحي فرايند

•تعيين فعاليتهاي درون يک فرايند 
•تعيين الزامات پايش واندازه گيري

• مستند سازي فرآيندها 
ــده  ــزي ش ــدف طرح‌ري ــا ه ــه ب ــد در مقايس ــق فرآين •تصدي
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ــراي آن ب
•استقرار فرآيندگرايي

oتجزيه و تحليل فرآيندها 
oاقدام اصلاحي و بهبود فرآيندها

ــت  ــام مدیری ــتقرار نظ ــزی و اس ــوردی – طرحری ــه م مطالع
ــات ــاوری اطلاع ــوزه فن ــدی در ح فراین

ــا و  ــت فرآینده ــتم مدیری ــش سیس ــود اثربخ ــت بهب در جه
اســتفاده از اســتانداردها و مــدل هــا و الگوهــای معتبــر بیــن 
المللــی فرآینــدی، چــه در زمینــه هــای فرآیندهــای عمومــی 
 ICT و چــه در زمینــه فرآیندهــای تخصصــی ســازمان هــای
محــور، پــروژه بــاز مهندســی فرآیندهــای ســازمانی بــه شــرح 
ــزی و اجــرا  ــر در یکــی از ســازمانهای حــوزه ICT طرحری زی

گردیــد. 
 

فاز یک- بررسی وضعیت جاری فرآیندها
ــاری در  ــای ج ــا و فرآینده ــت فعالیته ــاز وضعی ــن ف در ای
ــتندات  ــت مس ــم از جه ــرا و ه ــت اج ــم از جه ــازمان ه س
مــورد بررســی قــرار مــی گیــرد. تمامــی روش هــای اجرایــی 
و دســتورالعمل هــا بــا مشــارکت ذینفعــان مســتندات مــورد 
ــه  ــن ب ــی شــود. همچنی ــه و اصــاح م ــرار گرفت ــری ق بازنگ
ــا  ــه بازرســی دوره ای ب ــر اســت ک ــدام، بهت ــن اق ــوازات ای م
تاکیــد بیشــتر بــر جنــس فرآینــدی و بــه صــورت تخصصــی 

ــا انجــام شــود.  ــی واحده در تمام
فاز دو- بررسی شاخص های فرآیندی

ــدی در جلســات  ــای فرآین ــی شــاخص ه ــاز تمام ــن ف در ای
ــد  ــکاران فرآین ــان و هم ــور صاحب ــا حض ــه ب ــترکی ک مش
برگــزار مــی شــود بــر اســاس  نحــوه محاســبه، دوره 
پایــش، گــزارش دهنــده و گــزارش گیرنــده، بازنگــری شــود. 
ــی  ــای تعال ــدل ه ــتفاده از م ــا اس ــت ب ــن لازم اس همچنی
ســازمانی شــامل مــدل  EFQM ، مــدل جایــزه ملــی کیفیــت 
و ســایر مدلهــای ملــی و بیــن المللــی بــه عنــوان یــک اقــدام 
ــد.  ــرار بگیرن ــن خصــوص مــورد توجــه ق ــر در ای بهبــود موث
لازم بــه ذکــر اســت کــه بایــد در ایــن مرحلــه اقدامــات لازم 
بــرای توســعه داشــبورد مدیریتــی نیــز انجــام شــود. بالطبــع 
طرحریــزی شــاخصها بــا اســتفاده از روابــط علــی و معلولــی 

ــد.  ــام ش ــاخصهای KPI و PI و KRI انج ــن ش بی
ــدی در  ــی فرآین ــای عموم ــری از الگوه ــره گی ــاز ســه- به ف

ــدی ــاختار فرآین ــود س ــت بهب جه
 ITIL، در صــورت اســتفاده از خطــوط راهنمــا از جملــه
ــای  ــق فرآینده ــی تطاب ــاختار APQC؛ ارزیاب ــا س eTOM و ی

ــد  ــا خطــوط راهنمــای اعــام شــده بای ــزی شــده  ب طرحری
ــود.  ــام ش انج

ــر تخصصــی  ــای معتب ــدل ه ــری از م ــره گی ــار- به ــاز چه ف
ــدی ــاختار فرآین ــود س ــت بهب ــور در جه ICT  مح

بــا توجــه بــه ماهیــت کســب و کار پــس از بررســی فرآیندهــا 
ــود  ــت بهب ــروژه در جه ــدی پ ــاز بع ــی، ف ــدگاه عموم از دی
ــه  ــد. ب فرآیندهــای تخصصــی فنــاوری اطلاعــات آغــاز گردی
 27001 ISO 20000-1 و ISO ایــن منظــور از اســتانداردهای
بــه عنــوان مراجــع اصلــی بهبــود فرآیندهــای حــوزه فنــاوری 
اطلاعــات اســتفاده مــی شــود. لازم بــه ذکــر اســت اســتاندارد 
ــه  ــش ب ــر نق ــع معتب ــک مرج ــوان ی ــه عن ISO 20000-4 ب

ســزایی در اصــاح و بهبــود ســاختار فرآیندهــای ایــن حــوزه 
ــزی برخــی  ــه ری ــن در جهــت پای ــد. همچنی ــی نمای ــا م ایف
ــت  ــد مدیری ــون فرآین ــات همچ ــوزه ارتباط ــای ح فرآینده
تقلــب از مــدل e-TOM قابــل اســتفاده مــی باشــد. بــه لحــاظ 
اهمیــت ایــن فــاز از پــروژه در ادامــه بــه بررســی تعــدادی از 
ــا مــدل هــای ذکــر شــده مــی  ــه ب ــود یافت فرآیندهــای بهب

پردازیــم:

 
بازنگری مستندات با توجه به تغییرات جریان های کاری و ساختارسازمانی 
اصلاح چک لیست های ممیزی و بازرسی با با توجه اکید به ارزیابی فرآیند از دیدتخصصی 
شناسایی نیازهای ذینفعان درون سازمانی و برون سازمانی 
اصلاح ساختار شناسنامه فرآیندها 
جاری سازمان 
 

 بررسی وضعیت جاری فرآیندها -فاز یک

بازنگری شاخص های فرآیندی در جلسات مشترک با حضور مالک و همکاران فرآیند 
بازنگری دوره پایش، نحوه محاسبه، گزارش دهنده و گزارش گیرنده هر شاخص 
استفاده از مدل های تعالی سازمانی جهت تعریف و بهبود شاخص ها 
 ،تعیین نوع شاخص از دیدگاه اثربخشی، کاراییKRI  وKPI  وPI 
جاری سازمان 

بررسی شاخص های فرآیندی -فاز دو  

 (APQC)مرکز کیفیت و بهره وری  (PCF)بهره گیری از چارچوب طبقه بندی فرآیندها 
 ITILو  eTOMالگو برداری از خطوط راهنمای 

 ISO 9001بهره گیری از استاندارد 
 طرحریزی شده بر اساس ابعاد سازمان و  اهمیت و پیچیدگی فعالیتهاگروه بندی فرآیندهای 

از الگوهای  بهبود ساختار فرآیندی با استفاده –فاز سه 
 عمومی فرآیندی 

به عنوان مراجع اصلی بهبود فرآیندهای  ISO 27001و  ISO 20001استانداردهای استفاده 
ICT بنیان 

و همچنین سایر مدلهای  در جهت بهبود فرآیندهای تخصصی e-TOMبهره گیری از مدل 
 Cobitمدیریت سازمان از قبیل 

از مدل  با استفاده ود ساختار فرآیندیهبب -فاز چهار
 فرآیندی محور   ICTهای معتبر تخصصی 

 تدوین نقشه فرآیندی
 تهیه و تغییر شناسنامه فرآیندها و سایر مستندات وابسته

 ارائه آموزش های لازمو  فرآیندی به کارکنانابلاغ تغییرات ساختار 
 

غییر مستندات متناسب با تغییرات ساختار ت -پنجفاز 
 فرآیندی
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فرآینــد مدیریــت ظرفیــت: ایــن فرآینــد بــه شناســایی 
الزامــات عملکــردی و ظرفیــت فعلــی و آتــی و انجــام 
ــر  ــت ب ــرح ظرفی ــاد ط ــردازد. ایج ــی پ ــا م ــر آن ه ــق ب تواف
اســاس الزامــات ظرفیــت و عملکــرد، فراهــم آوری ظرفیــت 
ــرآورده ســازی الزامــات عملکــردی و ظرفیــت  ــه منظــور ب ب
فعلــی، پایــش و تحلیــل نمــودن مصــرف ظرفیــت و تنظیــم 
و تعدیــل نمــودن عملکــرد، فراهــم آوری ظرفیــت، بــه 
منظــور مواجــه شــدن بــا نیــاز ظرفیــت در آینــده و الزامــات 
عملکــردی، انعــکاس تغییــرات ظرفیــت و عملکــرد در طــرح 
ــی باشــد.  ــد م ــن فرآین ــی ای ــای اصل ــت ه ــت از فعالی ظرفی
ــه و  ــرح بودج ــامل ط ــد ش ــن فرآین ــی ای ــای اصل ورودی ه
ــازمان،  ــاری س ــداف تج ــا و اه ــه ه ــای آن، برنام ــه ه برنام
ــزات شــرکت و بازخــورد  ــات و تجهی وضعیــت موجــود امکان
ــن خروجــی  ــم تری ــی باشــد و مه ــت م ــق طــرح ظرفی تحق

ــی باشــد. ــت م ــد طــرح ظرفی ــن فرآین ای
ــورد  ــای م ــش ه ــایی بخ ــدی: شناس ــره بن ــت پیک مدیری
ــت  ــزارش وضعی ــت و گ ــدی، ثب ــره بن ــت پیک ــاز مدیری نی
اجــزاء پیکــره بنــدی و اصلاحــات، کنتــرل تغییــرات اجــزاء 
ذیــل مدیریــت پیکــره بنــدی، تضمیــن نمــودن یکپارچگــی 
سیســتم ، خدمــات و اجــزاء خدمــات، کنتــرل پیکــره بنــدی 
اجــزاء منتشــر شــده، ثبت نمــودن و طبقــه بندی درخواســت 
تغییــرات، تاییــد درخواســت هــای تغییــرات ، قبــل از اجــرا و 
پیــاده ســازی، طراحــی یــک برنامــه تغییــرات و نشــر و ارائــه 
اطلاعــات مرتبــط بــا آن بــه طــرف هــای ذینفــع، گســترش 
ــا،  ــودن آنه ــش نم ــده و آزمای ــه ش ــرات پذیرفت دادن تغیی
بازبینــی نمــودن تغییــرات ناموفــق و اصــاح آنهــا از فعالیــت 
هــای اصلــی ایــن فرآینــد مــی باشــد. تجهیــزات، اطلاعــات 
و update هــای تجهیــزات، تغییــرات مــورد نیــاز، محصــولات 
ــی  ــای دسترس ــت ه ــبکه و درخواس ــر ش ــا، عناص و فراینده
ــال  ــرات اعم ــد و تغیی ــن فرآین ــای ای ــن ورودی ه از مهمتری
شــده در پیکــره بنــدی ، اعمــال تغییــرات درخواســت شــده، 
ــای  ــی ه ــه دسترس ــه روز و ارائ ــه CMDB ب ــبکه یکپارچ ش
مــورد نیــاز از مهــم تریــن خروجــی هــای ایــن فرآینــد مــی 

باشــد.
ــوژی  ــای تکنول ــتراتژی ه ــن اس ــوژی: تببی ــت تکنول مدیری
ــزات(،  ــات و تجهی ــا، خدم ــرویس ه ــا، س ــامل فرآینده )ش
تحلیــل وضعیــت تکنولــوژی هــا )شــامل فرآیندهــا، ســرویس 
هــا، خدمــات و تجهیــزات(، شناســایی گزینــه هــای ممکــن 
بــرای تغییــر و یــا اصــاح تکنولوژیهــای موجــود، شناســایی 
ــرات  ــزی تغیی ــد، طرحری ــای جدی ــوژی ه و پیشــنهاد تکنول
ــوژی گام  ــه تکنول ــی ب ــروژه دســت یاب ــوژی، اجــرای پ تکنول

ــن فرآینــد مــی باشــد. ــی اجــرای ای هــای اصل
ــا  ــق ب ــانی مســتندات مطاب ــه روز رس ــر و ب ــج- تغیی ــاز پن ف

ــدی ــاختار فرآین ــرات س تغیی

پــس از ســازماندهی فرآیندهــای جدیــد و اصــاح فرآیندهای 
موجــود در سیســتم مدیریــت، لیســت فرآیندهــای طرحریزی 
ــر اســاس گــروه هــای فرآینــدی و نقشــه فرآینــدی  شــده ب
ــل  ــر قاب ــا جــدول زی ــق ب و تعامــات مابیــن فرآیندهــا مطاب

پیــاده ســازی اســت. 
ــا تمامــی اجــزای  ــق ب همچنیــن شناســنامه فرآیندهــا مطاب
ــد تدویــن  ــرای تمامــی فرآیندهــای ســازمان بای فرآینــدی ب
و بــه روزرســانی شــود. شناســنامه فرآیندهــای شــرکت مــی 
ــت، و  ــده اس ــی ش ــدل SIPOC طراح ــاس م ــر اس ــد ب توان
ــن  ــد، تامی ــدف فرآین ــامل ه ــد ش ــک فرآین ــاد ی ــی ابع تمام
کننــدگان ورودی هــا، ورودی هــا، فعالیــت هــا، خروجــی هــا، 
دریافــت کننــدگان خروجــی هــا، مالــک فرآینــد، همــکاران 
ــاز،  ــورد نی ــای م ــت ه ــاز، صلاحی ــورد نی ــع م ــد، مناب فرآین
مســتندات مرتبــط بــا فرآینــد، بندهــای اســتانداردهای 
ــوع  ــد، ن ــش فرآین ــای پای ــاخص ه ــت، ش ــتم مدیری سیس
شــاخص از حیــث اثربخشــی، کارایــی، BI و KPI، دوره پایــش 
هــر شــاخص، نحــوه محاســبه شــاخص، فنــون آمــاری مــورد 

ــرد.  ــر بگی ــده شــاخص را در ب ــزارش گیرن اســتفاده و گ
فــاز شــش- محاســبه بلــوغ فرآیندهــا و تعییــن فرآیندهــای 

کلیــدی جهــت بهبــود
و  بازنگــری شــده  فرآیندهــای  از جــاری ســازی  پــس 
فرآیندهــای جدیــد، محاســبه بلــوغ فرآیندهــای ســازمانی بــا 
بهینــه کاوی از اســتاندارد ISO 15504  انجــام پذیــر. بدیــن 
ترتیــب کــه بلــوغ هــر فرآینــد بــا اســتفاده از چــک لیســت 
تهیــه شــده جهــت ســنجش بلــوغ آن فرآینــد محاســبه مــی 
شــود. ســاختار هــر چــک لیســت بــه گونــه ای اســت کــه هــر 
ــی  ــورد ارزیاب ــی و تخصصــی م ــه عموم ــد را از دو جنب فرآین
ــد را  ــوغ آن فرآین ــاز بل ــت امتی ــد و در نهای ــی ده ــرار م ق

ــد.  محاســبه مــی کن
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تازه های ایزو
در این بخش میخوانید :

استانداردهای بین المللی جدید برای ممیزان، فرایند جمع آوری اطلاعات را بهبود می بخشد
تنفس هوایی پاک‌تر به مدد استاندارد
حفظ سلامت غذا، از مزرعه تا بشقاب 

ایزو با راهنمای پایداری در تدوین استانداردها، آینده روشن تری را ترسیم می کند
زیر نورافکن لیزر 

 5G اندازه گیری قرار گیری انسان در معرض
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اســتانداردهای بیــن المللــی جدیــد بــرای 
ممیــزان، فراینــد جمــع آوری اطلاعــات را بهبــود 

ــد  ــی بخش م
سیســتم‌های  یــا  و/  حســابداری  بســته‌های  فراوانــی 
ــن معنــی  ــه ای ــازار ب ــع ســازمانی )ERP( در ب ــزی مناب برنامه‌ری
ــورد  ــات م ــه اطلاع ــب هم ــرای کس ــان ب ــه حسابرس ــت ک اس
نیــاز خــود بــه زمــان و ادراک بیشــتری نیــاز دارنــد. اســتاندارد 
جدیــدی کــه بــه تازگــی منتشــر شــده اســت بــه جمــع‌آوری 
کارآمدتــر و قابــل اعتمــاد داده‌هــای حسابرســی در کل صنعــت 

ــرد. ــد ک کمــک خواه
داده‌هــای  آوری  )جمــع   21378  ISO اســتاندارد  هــدف 
حسابرســی( کمــک بــه دسترســی حسابرســان و کشــف 
ــا اســتاندارد ســازی فراینــد شناســایی  داده‌هــای حسابرســی ب
، طبقــه بنــدی و گــردآوری اســت. ایــن کار قابلیــت دسترســی 
و شــفافیت داده‌هــای حسابرســی را تســهیل می‌کنــد، فرآینــد 
گــردآوری را اســتاندارد کــرده و از مــوازی کاری اجتناب می‌کند. 
ایــن امــر کارآیــی حسابرســان را افزایــش داده و موجــب صرفــه 
جویــی در وقــت و تــاش ارزشــمند آنهــا و همچنیــن بهبــود 

ــود. ــی می‌ش ــی حسابرس اثربخش
ــی  ــرای داده‌هــای استخراج‌شــده در حوزه‌های ــن اســتاندارد ب ای
ماننــد دفتــرکل، حســاب‌های دریافتنــی، فــروش، حســاب‌های 
پرداختنــی، خریــد، موجــودی و ماشــین آلات و تجهیــزات مورد 

اســتفاده قــرار می‌گیــرد.
ــرای عناصــر  اســتاندارد ISO 21378 چارچــوب مشــترکی را ب
داده‌هــای حســابداری تعریــف می‌کنــد و اطلاعــات لازم بــرای 
ــال  ــرای انتق ــی ب ــن روش ــط و همچنی ــوارد مرتب ــتخراج م اس
مــداوم اطلاعــات، بــدون در نظــر گرفتــن بســته حســابداری یــا 
سیســتم ERP مــورد اســتفاده فراهــم می‌کنــد. ایــن اســتاندارد 
بــرای داده‌هــای استخراج‌شــده در حوزه‌هایــی ماننــد دفتــرکل، 
حســاب‌های دریافتنــی، فــروش، حســاب‌های پرداختنــی، 

ــرد دارد. خریــد، موجــودی و ماشــین آلات و تجهیــزات کارب
ایــن اســتاندارد جدیــد بــرای دولــت هــا ، حسابرســان داخلــی و 
خارجــی ، حسابرســی هــا و ذینفعــان مرتبط مانند فروشــندگان 

ERP و نــرم افزارهــای حســابداری مفیــد خواهــد بود.

ISO 21378 در کمیتــه فنــی ایــزو ISO/TC 295 )خدمــات داده 

حسابرســی(، کــه دبیرخانــه آن برعهــده اداره اســتاندارد چیــن 
SAC(( می‌باشــد، تدویــن شــده اســت.

تنفس هوایی پاک‌تر به مدد استاندارد
 EN 13247-7:2019 

 آلودگــی هــوا یــک مشــکل جــدی در بســیاری از نقــاط جهــان
 اســت. خوشــبختانه، اســتانداردها مــی تواننــد بــه کاهش اثــر آن
ً  بــر ســامت، کمــک کننــد و ایــن موضوعــی اســت کــه اخیــرا
 EN قــرار گرفتــه اســت. اســتاندارد EN مــورد تائیــد اســتاندارد
 بــا عنــوان دســتگاه‌های محافــظ تنفســی- 13274-7:2019
 روش هــای آزمــون- بخــش 7: تعییــن نفــوذ فیلتــر ذرات، رویــه
 تعییــن فیلتــر نفــوذ ذرات را بــرای دســتگاه های محافظ تنفســی
 مشــخص مــی کنــد. ایــن اســتاندارد، بخــش هفتــم از مجموعــه
EN 13274 اســت کــه روش هــای آزمــون مرتبــط با دســتگاه 
.هــای محافــظ تنفســی مــورد اســتفاده در اروپــا را ارائه مــی کند
ــتاندارد ــاص، اس ــور خ ــه ط ــات دو EN 132747-7 ب  الزام
 آزمــون افشــانه را ارائــه مــی کنــد کــه خصوصیــات فیلتــر نفــوذ
 دســتگاه هــای محافــظ تنفســی هــوای استنشــاق شــده از یــک
ــن مــدرک روش ــد. ای ــی مــی نماین ــاک را ارزیاب  محیــط خطرن
 هــای آزمــون موجــود را کــه پیشــتر در صنعــت اســتفاده مــی
 شــد، بــه روزآوری کــرده و جنبــه هــای خاصــی از آن را بهبــود
 بخشــیده و هــدف از آن تبدیــل شــدن بــه مرجعــی بــرای تمامی
    .اســتانداردهای عملکــرد دســتگاه هــای محافــظ تنفســی اســت

اهمیــت ایــن اســتاندارد در ایــن اســت کــه روش مناســبی بــرای 
تعییــن کمیــت مقــداری اســت کــه دســتگاه هــای محافظــت 
تنفســی خطــرات ناشــی از ذرات معلــق در هــوا را کاهــش داده 
و درنتیجــه از کاربــر در یــک محیــط خطرنــاک محافظــت مــی 

. کنند
از آنجــا کــه ایــن اســتاندارد تضمیــن مــی کنــد کــه افــرادی کــه 
دســتگاه هــای محافــظ تنفســی را می پوشــند مــی تواننــد هوای 
ــه آنهــا اجــازه مــی دهــد تــا  تصفیــه شــده را تنفــس کننــد، ب
فعالیــت هــای خــود را بــدون نگرانــی نســبت بــه اثــرات جانبــی 
ــاه مــدت  ــرات مــی تواننــد کوت ــی ادامــه دهنــد. ایــن اث احتمال
ــت )ورم  ــم و رینی ــس، آس ــس خ ــرفه، خ ــون س ــند؛ همچ باش
ــا  ــینه ی ــرطان س ــدت همچــون س ــد م ــا بلن ــی( ی ــاط بین مخ

بیمــاری مزمــن انســدادی ریــه.
ــه ــتانداردهای مجموع ــر اس ــراه دیگ ــه هم ــتاندارد ب ــن اس  ای
EN 13724-7 ــط ــه CEN/TC 79 توس ــده ک ــن ش  تدوی
ــه عهــده ســازمان اســتاندارد آلمــان ــه آن ب  مســئولیت دبیرخان

(DIN) ــد ــی باش .م
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حفظ سلامت غذا، از مزرعه تا بشقاب 
کلیــدی  الزامــات  از  یکــی   ،)PRPs( پیش‌نیــاز  برنامه‌هــای 
اســتاندارد ISO 22000 )معروف‌تریــن اســتاندارد بین‌المللــی 
ــا و  ــن‌ فعالیت‌ه ــتند. ای ــی( هس ــره غذای ــت زنجی ــرای امنی ب
شــرایط اساســی بــرای حفــظ ایمنــی مــواد غذایــی در ســازمان و 
کل زنجیــره غذایــی ضــروری هســتند. پرونــده کاری ایزو شــامل 
مجموعــه مشــخصات فنــی )TS( اســت کــه بــه حمایــت از برنامه 
هــای پیــش نیــاز و کمــک بــه کنتــرل خطــرات ایمنــی مــواد 

غذایــی در فراینــد تولیــد اختصــاص دارد.
ــه  ــار ISO/TS 22002-5 )برنام ــت انتش ــخه در دس ــن نس آخری
هــای پیــش نیــاز بــرای ایمنــی مــواد غذایــی - قســمت 5: حمل 
و نقــل و ذخیــره ســازی( اســت کــه الزامــات برنامه‌هــای پیــش 
نیــاز بــرای حمــل و نقــل و ذخیــره ســازی در زنجیــره غذایــی را 

ــد. ــخص می‌کن مش
الــی راپانــژ، نماینــده گــروه کاری تدویــن مشــخصات فنــی اظهار 
ــه افــراد مرتبــط در حمــل و نقــل  داشــت: ISO/TS 22002-5 ب
مــواد غذایــی بــرای محافظــت از غذاهــا، مــواد اولیــه، مــواد خــام 
و بســته‌بندی کمــک خواهــد کــرد تــا اطمینــان یابنــد کــه ایــن 
ــند.  ــا می‌رس ــقاب‌های م ــه بش ــن ب ــور ایم ــه ط ــولات ب محص
ایــن کار رویکــرد هماهنــگ تــری بــرای امنیــت غذایــی در طول 
زنجیــره غذایــی فراهــم خواهــد کــرد کــه کنتــرل و بازرســی را 
آســان‌تر کــرده و منجــر بــه کاهــش خطــرات آلودگــی یــا فاســد 

ــردد. ــدن می‌گ ش
گانــه  مجموعــه شــش  از  یکــی    ISO/TS 22002-5
مشــخصات فنــی بــرای برنامه‌هــای پیــش نیــاز )PRPs( در 
ــرآورده  ــران جهــت ب ــا هــدف کمــک بــه کارب امنیــت غذایــی ب

کــردن الزامــات ایــزو ۲۲۰۰۰ می‌باشــد.
این مجموعه شامل موارد زیر است :

ــه  ــاز در زمین ــش نی ــای پی • ،ISO/TS 22002-1 )برنامه‌ه
امنیــت غذایــی -  قســمت ۱:  تولیــد غــذا(

ــه  ــاز در زمین ــش نی ــای پی • ISO/TS 22002- 2، برنامه‌ه
امنیــت غذایــی -  قســمت ۲:  تــدارکات(

ــه  ــاز در زمین ــش نی ــای پی • ISO/TS 22002- 3، برنامه‌ه
امنیــت غذایــی -  قســمت ۳:  کشــاورزی(

ــه  ــاز در زمین ــش نی ــای پی • ISO/TS 22002-4، برنامه‌ه
امنیــت غذایــی -  قســمت ۴:  تولیــد بســته‌بندی مــواد غذایــی(

ــه  ــاز در زمین ــش نی ــای پی • ISO/TS 22002-6 ، برنامه‌ه

امنیــت غذایــی -  قســمت ۶:  تغذیــه و تولیــد غــذای حیوانــات(
ISO/TS 22002-5 توســط گــروه کاری WG 10 )حمــل 
 ISO/TC 34 و نقــل و ذخیره‌ســازی( زیــر نظــر کمیتــه فنــی
ــتم‌های  ــی  SC 17)سیس ــه فرع ــی( و کمیت ــولات غذای )محص
مدیریــت امنیــت غذایــی( تدویــن شــده اســت. دبیرخانــه ایــن 
کمیتــه فرعی توســط اســتاندارد دانمــارک )DS( اداره می‌شــود.

ایزو با راهنمای پایداری در تدوین استانداردها، آینده 
روشن تری را ترسیم می کند 

اســتانداردهای بین‌المللــی ابــزاری ضــروری بــرای مواجــه شــدن با 
بســیاری از چالش‌هــای بحرانــی جهــان بــه ویــژه مــوارد مربــوط 
بــه توســعه پایــدار هســتند. ایــزو بــا درک اهمیــت ایــن موضــوع، 
راهنمایــی در مــورد چگونگــی رســیدگی بــه مقولــه پایــداری در 
همــه خروجی‌هــای خــود دارد کــه بــه تازگــی به روز شــده اســت.

ــه  ــن ب ــه پرداخت ــرای ب ــتورالعملهایی ب ــزو )دس ــای 82 ای راهنم
پایــداری در اســتانداردها( بــه پدیدآورندگان اســتاندارد توصیه‌هایی 
دربــاره چگونگــی در نظــر گرفتــن مســائل مربوط بــه پایــداری در 
پیــش نویس یــا تجدیدنظــر اســتانداردهای ایــزو ارائــه می‌دهد که 
بــه افزایــش آگاهــی دربــاره چالش‌هــای توســعه پایــدار در میــان 
تدویــن کننــدگان اســتاندارد کمــک می‌کنــد و رویکــردی ثابــت و 
نظــام منــد برای شناســایی و ارزیابــی عوامل پایــداری ذاتــی در هر 
پــروژه اســتاندارد ســازی و همچنیــن روشــی بــرای بازتــاب ایــن 

عوامــل در متــن نهایــی فراهــم می‌کنــد.
ــه چگونگــی  ــوط ب ــات مرب ــا اطلاع ــه روز شــده ت ــن راهنمــا ب ای
پشــتیبانی اســتانداردهای ایــزو از اهــداف توســعه پایــدار ســازمان 
ملــل متحــد)SDGs(  را در بــر گیــرد، ابتــکاری جهانــی کــه بــرای 
تغییــر جهان به مســیری پــر رونق، فراگیــر و انعطاف‌پذیــر طراحی 
ــا  شده‌اســت. همچنیــن راهنمایــی بــرای شناســایی مشــارکت ب
ــن  ــازی ای ــی یکپارچه‌س ــش توانای ــرای افزای ــازمان‌ها ب ــایر س س

ــد. ــه می‌ده ــس را ارای ــه پیش‌نوی ــد تهی ــداف در فرآین اه
جیمــی یولــر، رئیــس کارگــروه تخصصی کــه ایــن راهنمــا را مورد 
بازبینــی قــرار داده ابــراز داشــت ایــن راهنمــا تضمین خواهــد کرد 
کــه اســتانداردهای ایــزو در کمــک بــه دولــت‌، صنعــت و مصــرف 
کننــدگان در دســتیابی بــه اهــداف توســعه پایــدار ســازمان ملــل 

متحــد نقش داشــته باشــند.
ایــن راهنمــا موجــب بهبــود درک اعضــای کمیتــه از پایــداری و 
همچنیــن پیچیدگــی آن مــی شــود. همچنیــن آن‌ها را به کســب 
تخصــص و مشــارکت بیشــتر در زمینه توســعه پایدار و شناســایی 
و پرداختــن بــه مقولــه پایــداری در تدویــن اســتانداردها تشــویق 

خواهــد کــرد.
ایــن مســاله موجــب افزایــش ارزش ســهم اســتاندارد هــای بیــن 
المللــی ISO در ســاخت جهانــی بهتــر بــرای همــه ما خواهد شــد.
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زیر نورافکن لیزر 

کمیتــه فنــی IEC 76 اســتاندارد هــای ایمنی بــرای لیزرهــا را ارائه 
ــی دهد. م

امــروزه فنــاوری لیــزر صــرف نظــر از مضــر بــودن آن در صــورت 
ــه صــورت  ــی سرســخت، ب ــای ایمن ــتاندارد ه ــت اس ــدم رعای ع
گســترده اســتفاده مــی گــردد. تجــارب و تخصــص IEC در زمینــه 
تولیــد مشــخصات ایمنی بــرای لیزرهــا در میان تنظیــم کنندگان 

)مقــررات( و سراســر ایــن صنعــت شــناخته شــده اســت.
پرتوی روشن

فنــاوری لیــزر در حــوزه های متعــددی، از عملیــات جراحی گرفته 
تــا پرینــت، بــه کار گرفتــه مــی شــود. لیزرها پرتــو بســیار باریک و 
تابناکــی از نــور تولیــد مــی کننــد. بر خــاف نــور خورشــید ، موج 
هــای لیــزر دارای طــول هــای مشــابه هســتند و همگــی در یــک 
فــاز )بــا یــک فرکانــس( حرکــت مــی کنند.کلمــه لیــزر مخفــف 
 Light Amplification( تقویــت نــور بــه روش گســیل القایــی تابــش
ــرت  ــار آلب ــن ب ــت. اولی by Stimulated Emission of Radiation( اس

انیشــتین در ســال 1917 نظریــه گســیل القایــی تابــش را مطــرح 
کــرد. او بــه منظــور توصیــف ضرایب احتمــال برای گســیل القایی 
تابــش الکترومغناطیســی، از قانــون تابــش پلانــک اســتفاده کــرد. 
ــور  ــه تابــش ن ــوان الکتــرون هــا را ب ــه وی می‌ت ــر اســاس نظری ب
بــا طــول مــوج هــای خــاص تحریــک كــرد. بــا وجــود اینکــه بعــد 
از حــدود 40 ســال دانشــمندان توانســتند یــک دســتگاه کاربردی 
جهــت بهــره گیــری از ایــن نظریــه اختــراع کننــد، ایــن نظریــه 
اصــل بنیــادی تمامــی لیرزهایــی کــه امــروزه بــه کار میرونــد، بود.

ــی  ــای فن ــرفت ه ــه پیش ــر ب ــزر منج ــاوری لی ــه فن در حالیک
چشــمگیری در حــوزه مختلــف شــده اســت، نگرانی هایــی نیز در 
ایــن زمینــه وجــود دارد. لیزرهــا در صــورت نــگاه مســتقیم چشــم 
ــا انعــکاس پرتــو از ســطوح آیینــه ای، مــی تواننــد  ــه پرتــو و ی ب
باعــث آســیب دیدگی چشــم شــوند. عــاوه بــر آن، انعــکاس های 
منتشــر شــده از یــک پرتــو پرقــدرت می‌تواننــد بــه همــان انــدازه 
باعــث آســیب دیدگی چشــم شــوند. لیزرهای پرقــدرت همچنین 
مــی تواننــد باعــث صدمــه بــه پوســت و اشــتعال مــواد اشــتعال 
پذیــر شــوند. نــوع آســیب و آســتانه تولیــد هــر نــوع ضایعــه بــه 
عوامــل مختلفــی ماننــد خاصیت جــذب مــواد و زمان قــرار گیری 

در معــرض نــور لیــزر بســتگی دارد.
طبقه بندی جهانی IEC برای محصولات لیزری

کمیتــه فنــی IEC 76 : اصــول ایمنــی و تجهیــزات لیــزری بــرای 
ــرای  ــه منظــور تهیــه اســتاندارد هــای ایمنــی ب تابــش بهینــه ب
لیــزر هــا و LED هــا، فراهــم گردیــد. یکــی از تــاش هــای اصلــی 
ایــن کمیتــه فنــی انتشــار IEC 60825-1 اســت. ایــن اســتاندارد 
بــا توجــه بــه الزامــات ایمنــی و میــزان انتشــار آنهــا، یــک طــرح 
طبقــه بنــدی جهانــی بــرای محصــولات لیــزری ارائــه مــی دهــد. 
ایــن اســتاندارد بــه طــور گســترده ای در صنعــت مــورد اســتفاده 
قــرار مــی گیــرد و در اکثــر کشــورهای جهــان توســط ســازندگان، 
نصــب کننــدگان و تنظیــم کننــدگان به عنــوان مرجــع تجهیزات 
لیــزری در نظــر گرفتــه مــی شــود. به عنــوان مثــال این اســتاندارد 
 Nominal Ocular Hazard(مشــخصات  فاصلــه خطــر اســمی چشــم
Distance( از منبــع لیــزر را تعییــن می کند. Jan Daem، کارشــناس 

کمیتــه فنــیIEC 76، اظهــار داشــت: "اگــر در خــارج از محــدوده 
خطــر قــرار گرفتــه ایــد، در معــرض آســیب نیســتید. در صورتیکه 
ــو لیــزر خیــره شــوید، احتمــال قــوی  ــه پرت نزدیــک باشــید و ب
آســیب دیدگــی چشــم وجــود دارد." او همچنیــن افســر انطبــاق 
بــا محیــط زیســت در شــرکت Barco، یکــی از تولیــد کننــدگان 
پیشــتاز پروژکتــور هــای تصویــری مــورد اســتفاده ســینما اســت. 
ایــن شــرکت بطــور ویــژه پروژکتورهــای لیــزری تولیــد مــی کنــد 
کــه از لحــاظ انــرژی نســبت بــه پروژکتورهــای ســنتی کارآمدتــر 
ــری را روی  ــر بهت ــه تصوی ــی رود ک ــن انتظــار م ــوده و همچنی ب

صفحــه نمایــش ارائــه دهــد.
ــن معنــی کــه  ــه ای IEC 60825-1 یــک انتشــار افقــی اســت، ب

ــرای اکثــر کمیتــه هــای  ــی ب ــی جهان عمومــی اســت و چارچوب
فنــی دیگــر IEC کــه اســتاندارد هــای لازم برای محصــولات خاص 
لیــزری ماننــد چاپگــر، اســکنر بارکــد و غیــره را تدوین مــی کنند، 
ارائــه مــی دهــد. ایــن اســتاندارد تضمین می کنــد که تمام اســناد 
استانداردســازی تدویــن شــده توســط هــر کمیتــه فنی منســجم 

باشند.
ــی  ــیم م ــروه کاری )WG( تقس ــت گ ــه هف ــی 76 ب ــه فن کمیت
شــود کــه دامنــه هــای مختلفــی دارنــد. بــرای مثــال کارگــروه 7 
اســتانداردهای لیزرهــای پرقــدرت را تدویــن می کنــد. این کمیته 
فنــی 35 ســند منتشــر کــرده اســت و در حــال حاضــر روی 12 
نشــریه فعالیــت مــی کنــد کــه همگــی ویرایــش هــای جدیــد 
اســتاندارد هــای موجــود هســتند. ایــن اســتاندارد بــا کمیســیون 
بیــن المللــی حفاظــت در برابــر پرتوهای غیــر یونســاز )ICNIRP( و 
کمیســیون بین‌المللــی پرتوافشــانی )‎CIE(‏ همکاری نزدیکــی دارد.

مزیتی برای صنعت
مشــارکت در کار استانداردســازی باعــث مــی شــود کــه از هرگونــه 
تغییــری در امــر استانداردســازی مطلــع شــویم و ناچار بــه طراحی 
ــن  ــیم. همچنی ــت نباش ــرای مطابق ــود ب ــولات خ ــدد محص مج
ترســیم تمــام فرآینــد طراحــی تــا معرفــی بــه بــازار بهتــر صورت 

مــی گیــرد.
زمــان صــرف شــده در امــر استانداردســازی نــه تنها هــدف بزرگی 
در مقیــاس جامعــه دارد بلکــه بــه تولیــد کننــدگان دخیــل در امر 
استانداردســازی کمــک مــی کنــد کــه بــرای پاســخگویی بــه نیاز 

هــای بــازار آمادگی بیشــتری داشــته باشــند.
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 5G اندازه گیری قرار گیری انسان در معرض
ــی  ــای الکترومغناطیس ــح میدانه ــی صحی ــان از ارزیاب ــرای اطمین IEC ب
ــه اشــراک  ــن روش هــا را ب ــرای آزمایــش شــبکه و دســتگاه 5G، بهتری ب

مــی گــذارد.
5G آخریــن نســل از فنــاوری شــبکه تلفــن همــراه اســت کــه عــاوه بــر 
سرعــت دانلــود بالاتــر از شــبکه هــای 4G فعلــی، دارای ظرفیت بیشــری 
مــی باشــد. ایــن بــه ایــن معناســت کــه بارگــذاری نســخه کیفیــت بــالای 
یــک فیلــم ســه ســاعته کــه در حــال حــاضر بــا شــبکه 4G حــدود چنــد 
دقیقــه طــول مــی کشــد، بــه چنــد ثانیــه کاهــش می‌یابــد. مهــم تــر از 
ــد  ــاوری هــا مانن ــف وســیعی از فن ــرای طی ــه را ب ــت 5G، زمین آن اینترن
 )VR( و واقعیــت مجــازی )AR( واقعیــت افــزوده ،)IOT( اینترنــت اشــیا

فراهــم مــی ســازد.
آقــای Mike Wood، رئیــس کمیتــه فنــی IEC 106 کــه مســئولیت 
و  اندازه‌گیــری  هــای  روش  المللــی  بیــن  هــای  اســتاندارد  تدویــن 
ــای  ــدان ه ــرض می ــان در مع ــری انس ــرار گی ــی ق ــرای ارزیاب ــبه ب محاس
ــار  ــده دارد،  اظه ــر عه الکتریکــی، مغناطیســی و الکترومغناطیســی را ب
ــد  ــاد خواه ــیم ایج ــی س ــات ب ــی در ارتباط ــت 5G انقلاب ــرد:« اینترن ک
ــن در  ــده و همچنی ــا در آین ــه متصــل م ــرد و نقــش مهمــی در جامع ک
هموارســازی مســیر بــه ســوی اینترنــت پیشرفتــه اشــیا خواهــد داشــت.« 
ــن  ــای تلف ــور ه ــان اپرات ــکل از کارشناس ــه TC 106 متش ــای کمیت اعض
همــراه، تولیــد کننــدگان تلفــن همــراه، دانشــگاه هــا، قانــون گــذاران و 

ــی باشــد. ــا م آزمایشــگاه ه
مزایای بزرگ بالقوه

آقــای Wood در گفتگــو بــا e-tech اظهــار داشــت: » دانســن اهمیــت 
اینترنــت 5G و ارتباطــات بــی ســیم در مقیــاس جهانــی، عاملــی اســت 
کــه متخصصــان مــا را کــه ســاعات زیــادی از جملــه زمــان شــخصی قابــل 
ــی اختصــاص  ــن الملل ــر روی اســتاندارد ســازی بی ــرای کار ب توجهــی را ب

مــی دهنــد، ســوق مــی دهــد.«
در صــورت اســتفاده صحیــح، ایــن فنــاوری نــه تنهــا سرعــت بارگیــری و 
ــش مــی دهــد بلکــه  ــق شــبکه تلفــن همــراه افزای ــذاری را از طری بارگ
اتصــال میلیاردهــا دســتگاه IOT و همچنیــن کاهــش زمــان پاســخگویی 
شــبکه را نیــز فراهــم مــی کنــد. ایــن امــر طیــف گســرده ای از امکانــات 
جدیــد در رباتیــک، سیســتم ایمنــی خــودرو و کاربردهــای پزشــکی از راه 

دور مهیــا خواهــد کــرد.
ــراه را  ــن هم ــازی داده در تلف ــره س ــان ذخی ــت 5G زم ــل، اینترن در عم
قویــا کاهــش خواهــد داد و تجربــه بهــری را بــرای مشــری بــه ارمغــان 
خواهــد آورد. از همــه مهمــر آزمایشــات انجــام شــده در سرتــاسر جهــان، 
پیشــاپیش مزایــای گســرده احتمالــی کاربردهــای صنعتــی و پزشــکی آن 
را خاطرنشــان کــرده اســت. در اوایــل ســال جــاری رســانه هــای چینــی 
از کمــک اینترنــت 5G بــه جراحــی مغــز از راه دور یــک بیــار توســط 

ــت،  ــه داش ــراح فاصل ــا ج ــر ب ــه 3000 کیلوم ــی ک ــای رباتیک ــت ه دس
ــا اســتفاده از دســت هــای  ــات جراحــی از راه دور ب ــد. عملی خــر دادن
رباتیکــی بــه دلیــل تاخیــر در شــبکه هــای معمولــی 4G غیرممکــن بــود.

آزمایــش هــای میدانــی 5G بــه خوبــی در حــال انجــام اســت و امســال 
ــه در  ــرد. 5G ک ــد ک ــدازی خواهن ــبکه راه ان ــا، ش ــدادی از اپراتوره تع
ــات  ــتون ارتباط ــوان س ــه عن ــود، ب ــی ش ــتیبانی م ــط 4G پش ــدا توس ابت
ــارد  ــزون داده هــا و اتصــال، اعــم از میلی ــرای رشــد روزاف ــاز ب ــورد نی م
هــا دســتگاه متصــل IoT، اتومبیــل هــای خــودران و شــهرهای هوشــمند 
اســتفاده خواهــد شــد. یقینــا ایمنــی انســان و انطبــاق دســتگاه ضروری 
ــا انتشــار  ــرا ب اســت کــه IEC در ایــن حیطــه تبحــر دارد. TC 106 اخی
ــان در  ــن انس ــرار گرف ــی ق ــورد ارزیاب ــی IEC در م ــد فن ــزارش جدی گ
معــرض میــدان هــای فرکانــس رادیویــی در جــوار ایســتگاه هــای پایــه، 
نقــش کلیــدی را ایفــا می‌کنــد. ایــن گــزارش بــه دنبــال انتشــار اســتاندارد 

ــر شــد. ــال 2017، منت ــد )IEC 62232( در س جدی
اطلاعات دقیق لازمه ایمنی است

IEC 62232 روش هایــی بــرای تعییــن قــدرت میــدان فرکانــس رادیویــی 
در نزدیکــی ایســتگاه هــای پایــه ارتبــاط رادیویــی بــا هــدف ارزیابــی در 
معــرض قــرار گرفــن انســان ارائــه مــی دهــد. ایــن اســتاندارد فرکانــس 
ــرای شــبکه هــای 5G مــورد اســتفاده قــرار مــی دهــد.  mmWave را ب
ــرده  ــاد ک ــا IEEE ایج ــرک ب ــروه کاری مش ــه گ ــن س TC 106 همچنی
اســت تــا اســتانداردهای بیــن المللــی را بــرای آزمایــش دســتگاه 5G در 

آینــده نزدیــک تدویــن کنــد:
•JWG 11 روش هــای محاســباتی بــرای ارزیابــی چگالــی تــوان در 
مجــاورت سر و بــدن را مــورد مطالعــه قــرار می‌دهــد. هــدف آن، 
تدویــن یــک اســتاندارد دوگانــه IEC/IEEE بــرای محاســبه چگالــی تــوان 
ــی ســیم اســت کــه در محــدوده 6  ناشــی از دســتگاه هــای ارتباطــی ب

ــد. ــز کار می‌کنن ــگا هرت ــی 300 گی ال
ــوان در  ــی ت ــی چگال ــرای ارزیاب ــری ب ــدازه گی ــای ان •JWG 12 روش ه

ــرار مــی دهــد. ــد نظــر ق ــدن را م مجــاورت سر و ب
•JWG 13 در حــال کار بــر روی اســتاندارد دوگانــه IEC / IEEE بــرای 
روشــهای انــدازه گیــری، جهــت تعییــن میــزان جــذب مخصــوص اســت 
ــدن در  ــه ب ــی ک ــدن انســان را زمان ــرژی توســط ب ــزان جــذب ان ــه می ک
ــرد،  ــی گی ــرار م ــی ق ــس رادیوی ــی فرکان ــدان الکترومغناطیس ــرض می مع

ــز( ــی 10 گیگاهرت ــد. )محــدود فرکانــس 4 ال محاســبه مــی کن
گــزارش فنــی 2019 هــر دو ایســتگاه هــای پایــه 5G و ســلول‌های 
کوچــک را در بــر مــی گیــرد و بــا بــه تصویــر کشــیدن روش‌هــای آزمــون 
ــی  ــع حیات ــال هــای کار شــده در ســایت هــای آزمایشــی 5G، منب و مث
ــن  ــد. ای ــد از 5G ، فراهــم مــی کن ــرای اپراتورهــای شــبکه بهــره من را ب
گــزارش بــه ذینفعــان - از جملــه مدیــران تأسیســات ، صاحبــان ســاختمان 
و دولــت هــا و جوامــع محلــی - کمــک مــی کنــد تــا اطمینــان حاصــل 
کننــد کــه شــبکه هــا و ایســتگاه هــای پایــه خــود را بــه درســتی آزمایــش 
مــی کننــد. ایــن گــزارش روش هــای جدیــد آزمایــش 5G را نشــان 
ــه و  ــتگاه پای ــش ایس ــرای آزمای ــی را ب ــت جهان ــات و دق ــد، ثب ــی ده م
 RF ســلول‌های کوچــک بهبــود و اجــرای ارزیابــی هــای ایمنــی ســایت

ــال هــای کار شــده تســهیل مــی بخشــد. را از طریــق مث
در حالیکــه 5G بــه سرعــت در حــال پیشرفــت اســت و شــبکه هــا 
گســرش می‌یابنــد، آزمایــش ایســتگاه هــای پایــه بــرای اطمینــان از 
ــرض  ــری در مع ــرار گی ــای ق ــتاندارد ه ــا اس ــا ب ــاق آن ه ــی و انطب ایمن
فرکانــس هــای رادیویــی )RF( بــرای کاربــران، قانــون گــذاران و جامعــه 

امــری ضروری اســت.












