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کارگاه آموزشيکارگاه آموزشي
EFQMEFQMتربيت ارزياب بر اساس مدل      تربيت ارزياب بر اساس مدل      

 

13841384اردیبهشت اردیبهشت 



EFQM EFQM AssesorAssesor
Training CourseTraining Course

8/22/20078/22/2007 Rev.01Rev.01٢٢

حداکثر در  بطور مختصر خودتان را لطفاً 
يد؟کنمعرفي يک دقيقه 

حداکثر در حداکثر در  بطور مختصر  بطور مختصر خودتان راخودتان را لطفاً  لطفاً 
يد؟يد؟کنکنمعرفي معرفي يک دقيقه يک دقيقه 

خانوادگي خانوادگي نام ونام نام ونام 
رشته تحصيليرشته تحصيلي
سازمانسازمان

مرتبط  مرتبط  تجارب تجارب 
انتظاراتانتظارات
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 در مورد دوره  در مورد دوره 
مدت دورهمدت دوره••
ساعت شروع و پايان روزانهساعت شروع و پايان روزانه••
مدارك و مستندات دورهمدارك و مستندات دوره••
روشهاي آموزشي بكار گرفته شده در دوره روشهاي آموزشي بكار گرفته شده در دوره ••
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فهرست مطالبفهرست مطالب
EFQMEFQMمدل تعالي سازماني مدل تعالي سازماني ••

فرآيند ارزيابي فرآيند ارزيابي ••
منطق امتيازدهيمنطق امتيازدهي––
شناسايي نقاط قوت و زمينه هاي بهبود    شناسايي نقاط قوت و زمينه هاي بهبود    ––
فرايند اجماعفرايند اجماع––
بازديد از محلبازديد از محل––
تهيه گزارش بازخور  تهيه گزارش بازخور  ––
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در يك نگاه در يك نگاه   ارزيابي  ارزيابي  فرآيند فرآيند 

 محل، امتياز بازديد از در بررسي ، موارد قابل  بهبود   قابل  هاي زمينه نقاط قوت،    بررسي

ارزياب  اجماع تيم برگزاري جلسه

ارزيابان  توسط   نامه اظهار دريافت

  خير

 محل ريزي بازديد از برنامه

 محل  انجام بازديد از

 امتيازات بازنگري

 توسط كميته داوري   برندگان انتخاب 

تهيه گزارش بازخور 

 به متقاضيان  گزارش بازخورارسال 

: امتياز
۴۵۰ بلي   

٤٥٠ >  <٤٥٠
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نيازها و انتظارات سازمان مورد ارزيابي        نيازها و انتظارات سازمان مورد ارزيابي        
vv    يک فرآيند ارزيابي منصفانه، صادقانه و سازگار    يک فرآيند ارزيابي منصفانه، صادقانه و سازگار
vv          گزارش بازخوري با ارزش و متوازن به منظور کمک به بهبود          گزارش بازخوري با ارزش و متوازن به منظور کمک به بهبود

سازمانسازمان
vv    ارزيابان حرفه اي و متبحر    ارزيابان حرفه اي و متبحر
vvرازداري در سطح مطلوبرازداري در سطح مطلوب
vvمديريت کارامديريت کارا
vv    انجام بازديد از محل  به شکل حرفه اي    انجام بازديد از محل  به شکل حرفه اي
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شايستگي هاي مورد نياز براي ارزيابان     شايستگي هاي مورد نياز براي ارزيابان     
vv  پنج شايستگي اصلي كه عبارتند از  پنج شايستگي اصلي كه عبارتند از::

vv  درك و بكارگيري مدل تعالي و منطق رادار  درك و بكارگيري مدل تعالي و منطق رادار
vv    درك سازمانها و داشتن يك نگاه كلي در مورد عملكرد آنها    درك سازمانها و داشتن يك نگاه كلي در مورد عملكرد آنها
vv   مشاركت كردن و ارتباط برقرار نمودن به عنوان يك عضو تيم   مشاركت كردن و ارتباط برقرار نمودن به عنوان يك عضو تيم
vv  جمع آوري، دسته بندي و تحليل شواهد و بكارگيري آنها براي يك  جمع آوري، دسته بندي و تحليل شواهد و بكارگيري آنها براي يك

قضاوت مناسبقضاوت مناسب
vvارائه گزارشهاي بازخورد شفاف، صحيح و قابل استفادهارائه گزارشهاي بازخورد شفاف، صحيح و قابل استفاده
vv    به انضمام شايستگي هاي فردي و عملياتي    به انضمام شايستگي هاي فردي و عملياتي

بعضي اوقات شايستگي هاي خاصي نيز براي ارزياب ارشد مورد      بعضي اوقات شايستگي هاي خاصي نيز براي ارزياب ارشد مورد      ......
.  .  نياز استنياز است
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 سازماني تعاليمدل 
EFQM
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رات مدل رات مدل ييييتاريخچه و تغ  تاريخچه و تغ  

••  ۱۹۸۸۱۹۸۸--EFQM EFQM    شکل گرفت    شکل گرفت 
 ارائه شد ارائه شدEFQMEFQM مدل   مدل  --۱۹۹۱۱۹۹۱  ••
و بکار گرفته شد   و بکار گرفته شد     ييطراحطراح  ييعمومعموم  يي مدل نوع سازمانها    مدل نوع سازمانها   --۱۹۹۵۱۹۹۵  ••
شدشد  ييطراحطراح  SMESME’’ss مدل نوع      مدل نوع     --۱۹۹۶۱۹۹۶  ••
) ) RADARRADARمفهوم   مفهوم   ((در مدل داده شد در مدل داده شد   ييو بهبود اساس   و بهبود اساس     يي بازنگر   بازنگر  --۱۹۹۹۱۹۹۹  ••
SMESMEش ش ييرارايي ارائه و ارائه و--۲۰۰۱۲۰۰۱  ••

در مدل در مدل   يي بازنگر   بازنگر  --۲۰۰۳۲۰۰۳  ••
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ييسازمان سازمان   ييتعالتعال  كليات مدل كليات مدل 

ي تعالمعيارهاي  
  (Criteria)

ن ياديبنمفاهيم  
(Fundamental Concepts)

مدل 
امتيازدهي
(Scoring 
Model)

چارچوب  خود   
ارزيابي
(Self-

Assessment 
Framework)

RADAR  يابينطق ارز م
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بنيادينبنيادين و مفاهيم    و مفاهيم   هاها  ارزش ارزش 

نتيجه 
گرايي

توسعه و   
مشارکت 
کارکنان

 بر  مديريت مبتني
ها واقعيت و  فرآيندها

 و  رهبري
ثبات در 
مقاصد

مشتري مداري

 و   نوآوري، يادگيري
 مستمربهبود 

 هاي مسئوليت
سازماناجتماعي 

توسعه  
 هاي همکاري
تجاري



EFQM EFQM AssesorAssesor
Training CourseTraining Course

8/22/20078/22/2007 Rev.01Rev.01١٢١٢

))ادامهادامه((  بنيادينبنيادين و مفاهيم    و مفاهيم   هاها  ارزش ارزش 

اندازه اندازه  و   و  بخش بخش  بدون توجه به     بدون توجه به    سازمانيسازماني تعالي  تعالي بنيادين بنيادين  و مفاهيم  و مفاهيم ارزشهاارزشها
سازماني را سازماني را  بوده و مدل تعالي    بوده و مدل تعالي   كاربردكاربرد قابل  قابل آنها آنها  كليه  كليه برايبراي، ، هاها  سازمانسازمان

  ..نمايد نمايد  مي   مي  پشتيباني پشتيباني 
qq كليه     كليه    كه رضايت  كه رضايت   است   است  نتايجينتايجي به    به   دستيابي دستيابي  تعالي  تعالي ::گراييگرايي  نتيجه نتيجه 

. .  باشد  باشد داشته داشته  در بر  در بر ذينفعان سازمان راذينفعان سازمان را
qq  مطلوب مشتري است   مطلوب مشتري است  هايهاي  ارزشارزش تعالي خلق  تعالي خلق ::مشتري مداري  مشتري مداري   .  .
qqبخش   بخش    و الهام  و الهام رهبري دورانديش رهبري دورانديش  تعالي  تعالي :: و ثبات در مقاصد   و ثبات در مقاصد  رهبريرهبري

.  .   ثبات در مقاصد است   ثبات در مقاصد است  همراه باهمراه با
qq  مديريت سازمان مديريت سازمان  تعالي  تعالي ::ها ها   واقعيتواقعيت و  و فرآيند ها  فرآيند ها   بر   بر  مديريت مبتني  مديريت مبتني

 مرتبط    مرتبط   هايهاي  واقعيتواقعيت و  و فرآيندها  فرآيندها  ، ، از سيستم ها از سيستم ها  طريق مجموعه اي  طريق مجموعه اي ازاز
.  .   است استپيوسته   پيوسته   و به هم  و به هم  
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))ادامهادامه((  بنيادينبنيادين و مفاهيم    و مفاهيم   هاها  ارزش ارزش 

qq  حداكثر نمودن مشاركت      حداكثر نمودن مشاركت       تعالي  تعالي ::مشاركت كاركنان   مشاركت كاركنان   توسعه و  توسعه و
.  .   در امور است  در امور است دخالت دادن آنها  دخالت دادن آنها   طريق توسعه و   طريق توسعه و  كاركنان ازكاركنان از

qqوضع موجود و       وضع موجود و      چالش طلبيدن چالش طلبيدن  تعالي به     تعالي به    :: مستمر  مستمر بهبود بهبود  و    و   يادگيرييادگيري 
هاي بهبود با استفاده     هاي بهبود با استفاده      و خلق فرصت     و خلق فرصت    نوآوري  نوآوري  ايجاد تغيير به منظور    ايجاد تغيير به منظور    

.  .   است استاز يادگيرياز يادگيري
qq  هاييهايي    مشاركت مشاركت  تعالي توسعه و حفظ     تعالي توسعه و حفظ    :: تجاري تجاريهايهاي    همكاريهمكاريتوسعه  توسعه  

.  .   ايجاد مي كند ايجاد مي كندكه براي سازمان ارزش افزوده   كه براي سازمان ارزش افزوده   است است 
qq  از چارچوب    از چارچوب     رفتن  رفتن فراترفراتر تعالي  تعالي ::سازمانسازمان اجتماعي   اجتماعي  مسؤوليت  مسؤوليت

 مي كند و    مي كند و   فعاليت فعاليت  در آن   در آن  كه سازمانكه سازمان قانوني است     قانوني است    حداقل الزاماتحداقل الزامات
 در  در انتظارات ذينفعان سازمان  انتظارات ذينفعان سازمان   به   به  پاسخگويي پاسخگويي  درك و   درك و  براي براي تلاش  تلاش  

. . جامعه استجامعه است
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نــــتايج

EFQM مدل  ساختار

رهبري يند آفر

کارکنان  

خط مشي  
ستراتژياو 

مشاركتها   
 منابع و

نتايج 
ليدي ك
ملكرد ع

نتايج  
کارکنان  

نتايج  
جامعه

نتايج  
مشتري  

يـــــادگيري   و نوآوري  

توانمند سازها     نتايج

EFQM EFQM     مدل تعالي سازماني  مدل تعالي سازماني
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وزن معیار ھا    
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توانمندسازها    توانمندسازها    : : ساختار معيارها  ساختار معيارها  

۱
يرهبر

۵
فرايندها

1a
1b

1c 
1d
 

5a
5b

5c 
5d
 

5e
 

يز
عيارها  

رم

 راهنمانکات

1e
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نتايج نتايج : : ساختار معيارها   ساختار معيارها   
۶

ينتايج مشتر

۷

نتايج 
کارکنان

۸

نتايج جامعه

۹
 ينتايج کليد
عملکرد

۶b
% ۲۵
يشاخصها
يعملکرد
۷b 

% ۲۵
يشاخصها
يعملکرد
۸b

% ۷۵
 يشاخصها
يعملکرد
۹b

% ۵۰
 يکليدي شاخصها

عملکرد

۶a
% ۷۵

مقياسهاي ادراکي 

۷a
% ۷۵

مقياسهاي ادراکي 

۸a
% ۲۵

مقياسهاي ادراکي 

۹a
% ۵۰
 يکليدي دستاوردها

عملکرد

معيارها  زير معيارها  
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رهبري رهبري   --١١معيار  معيار  
::تعريفتعريف
رهبران متعاليرهبران متعالي

  آنها را آنها را  به   به  دستيابيدستيابي تدوين و  تدوين و مأموريت سازمان را مأموريت سازمان را  و  و آرمانآرمان  ••
..كنند  كنند  مي مي   تسهيلتسهيل

نياز براي موفقيت پايدار     نياز براي موفقيت پايدار      مورد  مورد هايهاي  سيستم سيستم  و  و هاها  آنها ارزشآنها ارزش  ••
 ايجاد كرده   ايجاد كرده  سازمان راسازمان را

..آورند آورند  به اجرا در مي   به اجرا در مي  خود آنها را  خود آنها را   مناسب   مناسب  رفتار  رفتار   عمل و  عمل و باباو و ••
دارنددارند، ثبات در مقاصد  ، ثبات در مقاصد  سازمانسازمان در دوران تغيير و تحولات       در دوران تغيير و تحولات      ••
  سازمان راسازمان را گيري     گيري    هستند جهت هستند جهت  لازم باشد، قادر     لازم باشد، قادر    كجا كه  كجا كه   و هر   و هر  ••

ساخته  ساخته  متحول  متحول  
.  .  كنند كنند  به پيروي آن ترغيب        به پيروي آن ترغيب       كاركنان را كاركنان را  و  و ••
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١٠٠١٠٠) ) LeadershipLeadership((رهبري   رهبري       ييزيرمعيارها   زيرمعيارها   
سازمان سازمان    و اصول اخلاقي  و اصول اخلاقي هاها  ارزشارزش، ، آرمانآرمان، ، رهبران ماموريت رهبران ماموريت   ))الفالف--١١
.  .  را ايفا مي کنندرا ايفا مي کنندفرهنگ تعالي  فرهنگ تعالي  و نقش الگو در   و نقش الگو در      ايجاد كرده ايجاد كردهرارا
استقرار   استقرار      ايجاد، توسعه و ايجاد، توسعه وازازشخصا براي اطمينان    شخصا براي اطمينان    رهبران رهبران   ))ب ب --١١

. . مشارکت دارند مشارکت دارند   آنها آنها  مستمر    مستمر   بهبود بهبود  و   و  هاي مديريت هاي مديريت   سيستم سيستم 
جامعه جامعه نمايندگان نمايندگان  مشتريان، شركاي تجاري و       مشتريان، شركاي تجاري و      رهبران بارهبران با  ))جج--١١

. . تشريک مساعي مي کنند تشريک مساعي مي کنند 
.  .  رهبران فرهنگ تعالي را در بين کارکنان تقويت مي کنند     رهبران فرهنگ تعالي را در بين کارکنان تقويت مي کنند       )) د د--١١
. . مي كنندمي كنند رهبران تغييرات سازماني را شناسايي و راهبري    رهبران تغييرات سازماني را شناسايي و راهبري   ))هه--۱۱
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 مورد انتظار است مورد انتظار استآنچهآنچه  رسيدرسيدچگونه به آن مي توان چگونه به آن مي توان همكاري بيرونيهمكاري بيروني
 ج  ج --١١
 ،  ، شتريان شتريان م م با با   مشاركت  مشاركت  

 تجاري و جامعه تجاري و جامعههمكارانهمكاران  

 ب ب--١١
  هايهاي  اجراي سيستماجراي سيستمتوسعه و توسعه و 

سازمان سازمان  و  و مديريتي  مديريتي  

 الف الف--١١
 گيري  گيري جهتجهت ،   ،  هدفهدف

و فرهنگ تعاليو فرهنگ تعالي

 د د--١١
، ، برقرار كردنبرقرار كردنارتباط  ارتباط  
 و تقدير  و تقدير حمايتحمايت، ، انگيزشانگيزش

 ه  ه --١١
چالش چالش  و به  و به شناساييشناسايي
سازماني  سازماني   تغييرات   تغييرات  طلبيدنطلبيدن

ايجاد تغييرايجاد تغيير   رفتار رفتار تقويت تقويت 

نگاه فرآيندي   نگاه فرآيندي    :  : هاهاررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 
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 رهبري رهبري--۱۱معيار معيار 

: : مواردي که ميتوانند مورد توجه قرار گيرند         مواردي که ميتوانند مورد توجه قرار گيرند         
üüمثالهايي کلي از رهبري مثالهايي کلي از رهبري ..
üü      چگونه رهبران فرآيند رهبري را بازنگري مي کنند       چگونه رهبران فرآيند رهبري را بازنگري مي کنند  . .
üü      چگونه رهبران خودارزيابي فردي را بکار مي برند       چگونه رهبران خودارزيابي فردي را بکار مي برند  . .
üü    چگونه اقدامات يا تصميمات با ارزش هاي سازمان     چگونه اقدامات يا تصميمات با ارزش هاي سازمان 

..همراستا است همراستا است 
üü          چگونه رهبران سيستم کيفيت را تقويت مي کنند           چگونه رهبران سيستم کيفيت را تقويت مي کنند ..
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معيارمعيار۱۱-- رهبري رهبري ( (ادامهادامه))

üü        استراتژي به رهبران درخصوص تسهيم و مشارکت با          استراتژي به رهبران درخصوص تسهيم و مشارکت با  
..بيرون سازمان توصيه اي مي کند      بيرون سازمان توصيه اي مي کند      

üü       رهبران در حيطه فراتر از تجارت با همکاران تجاري خود       رهبران در حيطه فراتر از تجارت با همکاران تجاري خود
).).مثل خدمت رساني به جامعه       مثل خدمت رساني به جامعه       ( ( فعاليت مي کنند   فعاليت مي کنند   

üü     درهاي باز  درهاي باز  « «  شواهدي مبني بر انجام مديريت با      شواهدي مبني بر انجام مديريت با««..
üü  رهبران در تقدير و ايجاد ارتباطات مشارکت دارند   رهبران در تقدير و ايجاد ارتباطات مشارکت دارند  . .
üü            چگونه رهبران محرک هاي بيروني و دروني تحول سازماني             چگونه رهبران محرک هاي بيروني و دروني تحول سازماني 

..را درک مي نمايند را درک مي نمايند 
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استراتژي استراتژي  خط مشي و  خط مشي و --٢٢معيار  معيار  
::تعريفتعريف

 طريق طريقآرمان خود را از  آرمان خود را از   و   و  هاي متعالي مأموريتهاي متعالي مأموريت  سازمانسازمان••
üü ذينفعان ذينفعان  متمركز بر منافع     متمركز بر منافع    يك استراتژي يك استراتژي  ايجاد و تدوين  ايجاد و تدوين
üü  در نظر گرفتن بازار    در نظر گرفتن بازار   بابا و   و 
üü  كنندكنند مي   مي  فعاليت فعاليت  در آن   در آن  بخشي كه  بخشي كه   و   و ، ،

.  .  آورندآورند به اجرا در مي   به اجرا در مي  
 به منظور تحقق    به منظور تحقق   هاها  فرآيند فرآيند ، اهداف و ، اهداف و هاها  برنامه برنامه ، ، هاهاخط مشي  خط مشي  ••

.  .  شوند شوند  تدوين و جاري مي   تدوين و جاري مي  هاها  استراتژياستراتژي
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  انتظارات  انتظارات  و و خواسته ها   خواسته ها   استراتژي براساس     استراتژي براساس      خط مشي و     خط مشي و    )) الف الف--٢٢
. . د د نن مي شو  مي شو ريزيريزي پايه  پايه آينده ذينفعان آينده ذينفعان حال و حال و 

از  از   حاصل  حاصل استراتژي براساس اطلاعات  استراتژي براساس اطلاعات   خط   مشي و      خط   مشي و     )) ب  ب --۲۲
فعاليتهاي فعاليتهاي  و    و   يادگيرييادگيري، تحقيقات، ، تحقيقات،  عملكرد  عملكرد اندازه گيري اندازه گيري 

. . د د نن مي شو  مي شو ريزيريزي پايه  پايه خلاقانه، خلاقانه، 
 قرار  قرار بازنگري بازنگري  شده، مورد     شده، مورد    تدوينتدويناستراتژي   استراتژي    خط مشي و      خط مشي و     ) )  ج ج--٢٢

.  .  ددنن مي شو  مي شو روز روز گرفته و به    گرفته و به    
چارچوب فرآيندهاي    چارچوب فرآيندهاي     طريق   طريق  استراتژي از  استراتژي از   خط مشي و       خط مشي و      )) د  د --٢٢

.  .  ددننجاري مي شو جاري مي شو در ميان گذاشته شده و    در ميان گذاشته شده و    كليدي كليدي 

خط مشي و استراتژي خط مشي و استراتژي ي ي  معيارها    معيارها   زيرزير
  ))Policy and StrategyPolicy and Strategy((                                  ۸۰۸۰
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ورودي ورودي      تدوين خط مشي      تدوين خط مشي    
استراتژي   استراتژي   و و 

  سازيسازي جاري  جاري 
استراتژي  استراتژي  خط مشي و   خط مشي و   

نگاه فرآيندي   نگاه فرآيندي    :  : هاهاررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 

 الف-٢
آينده   حال و نيازهاي

 ذينفعان
 ب -٢
 گيري   اندازه ، عملكرد

يادگيريتحقيق و 

 الف-٢
آينده   حال و نيازهاي

 ذينفعان
 ب -٢
 گيري   اندازه ، عملكرد

يادگيريتحقيق و 

 ج -٢
 و بازنگري  توسعه،  
 آوريبروز

 ج -٢
 و بازنگري  توسعه،  
 آوريبروز

 د -٢
 و رسانياطلاع 

 طريق  سازي ازجاري 
فرآيندهاي كليدي  

 د -٢
 و رسانياطلاع 

 طريق  سازي ازجاري 
فرآيندهاي كليدي  
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خط مشي و استراتژي خط مشي و استراتژي   ––    ٢٢معيار  معيار  
: : مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        

منطقي براي جمع آوري اطلاعاتمنطقي براي جمع آوري اطلاعات••
شواهد اطلاعات جديد جمع آوري شدهشواهد اطلاعات جديد جمع آوري شده••
شواهدي مبني بر حذف اطلاعات اضافيشواهدي مبني بر حذف اطلاعات اضافي••
چگونه داده ها به اطلاعات و سپس به استراتژي ها تبديل مي شوند چگونه داده ها به اطلاعات و سپس به استراتژي ها تبديل مي شوند ••
سناريوهايي که حقيقت دارندسناريوهايي که حقيقت دارند••
استفاده فعال از فرآيندهاي کليدي به منظور جاري سازي خط مشي و   استفاده فعال از فرآيندهاي کليدي به منظور جاري سازي خط مشي و   ••

استراتژي استراتژي 
تعريف نقش متوليان فرايندهاي کليدي  تعريف نقش متوليان فرايندهاي کليدي  ••
ارزيابي درک و آگاهي ذينفعان از خط مشي و استراتژيارزيابي درک و آگاهي ذينفعان از خط مشي و استراتژي••
نمونه هايي از اشاعه خط مشي ها و استراتژي ها  نمونه هايي از اشاعه خط مشي ها و استراتژي ها  ••
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كاركنان كاركنان   --٣٣معيار  معيار  
::تعريفتعريف
هاي متعالي هاي متعالي   سازمانسازمان
üüدر سطوح فردي، تيمي      در سطوح فردي، تيمي     بالقوه كاركنان خود را     بالقوه كاركنان خود را      توان    توان   تماميتمامي 

 اداره كرده،  اداره كرده، سازمانيسازمانيو و 
üü  بخشيده  بخشيده  توسعه  توسعه
üü گيرند گيرند  آن بهره مي    آن بهره مي   ازازو و . .
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معيار معيار ٣٣--  كاركنان كاركنان ((ادامهادامه) ) 
آنهاآنها
üüترويج كرده،    ترويج كرده،   برابري را برابري را  و   و  عدالتعدالت 
üüمشاركت داده   مشاركت داده    در امور  در امور كاركنان راكاركنان را
üü  كنندكنند تفويض اختيار مي     تفويض اختيار مي    آنان آنان و به  و به  .  .

ها ها   سازمانسازماناين اين 
üü      توجه كرده،    توجه كرده،   كاركنان خود  كاركنان خود  به گونه اي به      به گونه اي به 
üü برقرار ساخته   برقرار ساخته   ارتباط ارتباط
üü دهنددهند مورد تشويق و تقدير قرار مي    مورد تشويق و تقدير قرار مي   آنها را آنها را و و
 در   در  دانششان دانششان  و  و   براي استفاده از مهارت براي استفاده از مهارت  و تعهد   و تعهد  آنها انگيزه آنها انگيزه  در  در كهكه

. . شودشود ايجاد  ايجاد سازمانيسازماني منافع   منافع  جهتجهت
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..يابند يابند  مي  مي بهبود بهبود    و  و  شده شدهمديريت مديريت  و  و برنامه ريزي  برنامه ريزي   منابع انساني     منابع انساني    )) الف الف--٣٣
و   و       يافتهيافته شده، توسعه   شده، توسعه  شايستگي كاركنان شناسايي  شايستگي كاركنان شناسايي   و   و  دانش دانش   ) )  ب  ب --٣٣

. . ددشوشومي مي نگهداري نگهداري 
..شودشود تفويض اختيار مي    تفويض اختيار مي   آنان آنان  شده و به    شده و به   كاركنان مشاركت داده   كاركنان مشاركت داده     )) ج ج--٣٣
. . سازمان گفتمان دارند  سازمان گفتمان دارند   و  و كاركنانكاركنان    )) د د--٣٣
.  .  شودشود توجه مي    توجه مي   آنهاآنهابه   به   و  و     مورد تشويق و تقدير قرار گرفته     مورد تشويق و تقدير قرار گرفته    كاركنان كاركنان   ) )  ه ه--٣٣

PeoplePeople((۹۰۹۰((کارکنان  کارکنان  ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
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نگاه فرآيندي   نگاه فرآيندي    :  : هاهاررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 
 منابع انساني   -الف-٣

مديريت، برنامه ريزي
.يابند مي  بهبود و  شده  

 منابع انساني    منابع انساني   --الفالف--٣٣
مديريتمديريت، ، برنامه ريزيبرنامه ريزي

..يابند يابند مي مي   بهبود بهبود و  و  شده  شده   صلاحيت  و   دانش -ب-٣
 شده،   كاركنان شناسايي

 و حفظ    يافته توسعه 
.مي گردد

صلاحيت صلاحيت  و    و   دانشدانش  --بب--٣٣
 شده،    شده،   كاركنان شناساييكاركنان شناسايي

 و حفظ     و حفظ    يافته يافته توسعه توسعه 
..مي گرددمي گردد

كاركنان-ج-٣
شده    مشاركت داده 

.گردند   مي توانمندو 

كاركنانكاركنان--جج--٣٣
شده    شده    مشاركت داده مشاركت داده 

..گردند  گردند   مي  مي توانمندتوانمندو و 

.دارندن ا گفتمسازمان و  كاركنان -د-٣ ..دارنددارندن ن اا گفتم گفتمسازمانسازمان و   و  كاركنانكاركنان  --دد--٣٣

 مورد كاركنان -ه-٣
تقدير و توجه     , تشويق

.گيرندقرار مي 

 مورد  مورد كاركنانكاركنان  --هه--٣٣
تقدير و توجه     تقدير و توجه     , , تشويقتشويق

..گيرندگيرندقرار مي قرار مي 

سازنده سازنده محيط مثبت و  محيط مثبت و   اهدافاهداف  بر رويبر رويها ها   تواناييتواناييتمركز  تمركز   اقداماقدام
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 کارکنان  کارکنان --۳۳معيار  معيار  
چگونه خط مشي و استراتژي کارکنان از استراتژي کسب و کار منشا            چگونه خط مشي و استراتژي کارکنان از استراتژي کسب و کار منشا            

: : گيردگيرد  ميمي
چگونه بين نيازهاي فردي و نيازهاي کسب و کار تعادل برقرار مي شود چگونه بين نيازهاي فردي و نيازهاي کسب و کار تعادل برقرار مي شود ••
 شواهدي مبني بر بازنگري خط مشي ها و رويکردهاي منابع انساني در     شواهدي مبني بر بازنگري خط مشي ها و رويکردهاي منابع انساني در    ••

کسب وکار   کسب وکار   
 ارتباط بين بازخوردهاي کارکنان و تغييرات ارتباط بين بازخوردهاي کارکنان و تغييرات••
 ارتباط تغييرات سازماني خلاقانه با استراتژي اعمال شده   ارتباط تغييرات سازماني خلاقانه با استراتژي اعمال شده  ••
  همسويي ارزشيابي کارکنان با ترفيع ها و تقديرها   همسويي ارزشيابي کارکنان با ترفيع ها و تقديرها ••
 شفاف سازي چارچوب تفويض اختيار، وجود خط مشي و استراتژي ارتباطات    شفاف سازي چارچوب تفويض اختيار، وجود خط مشي و استراتژي ارتباطات   ••

نه فقط ليستي از رسانه هانه فقط ليستي از رسانه ها  ––
 شواهدي مبني بر آموزش ارتباطات در بهره برداري مناسب از رسانه ها    شواهدي مبني بر آموزش ارتباطات در بهره برداري مناسب از رسانه ها   ••
 داشتن منطق براي اختلاف ميان حقوق و مزايا داشتن منطق براي اختلاف ميان حقوق و مزايا••
 چگونه فرآيند تقدير به روز نگه داشته مي شود  چگونه فرآيند تقدير به روز نگه داشته مي شود ••
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 و منابع و منابعها ها     مشاركتمشاركت  --٤٤معيار  معيار  

::تعريفتعريف
هاي متعاليهاي متعالي  سازمانسازمان

، ، بيروني بيروني  تجاري   تجاري  هايهاي  همكاريهمكاري و  و هاها    مشاركت مشاركت   ••
كنندگان كنندگان  تأمين   تأمين  ••
خود را  خود را   و منابع داخلي    و منابع داخلي   ••

üü  استراتژي   استراتژي    خط مشي و    خط مشي و   پشتيباني از   پشتيباني از   به منظور  به منظور
üü بخش فرآيندهايشان    بخش فرآيندهايشان     اثر   اثر  اجراياجرايو و

. . كنندكنند مي   مي  مديريتمديريتو و     برنامه ريزي برنامه ريزي 
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مشارکت ها و منابع مشارکت ها و منابع ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
))Partnerships and ResourcesPartnerships and Resources((                          ۹۰۹۰
..شودشود مي  مي مديريت مديريت   ،،بيروني  بيروني  همکاري هاي تجاري همکاري هاي تجاري   )) الف الف--٤٤
.  .  شود شود  مي  مي مديريتمديريت  ،، منابع مالي   منابع مالي  )) ب  ب --٤٤
..شود شود  مي  مي مديريت مديريت   ،،، تجهيزات و مواد ، تجهيزات و مواد ساختمانها  ساختمانها    )) ج ج--٤٤
..شودشود مي   مي  مديريتمديريت  ،، فناوري   فناوري  )) د د--٤٤
    ..شودشود مي  مي مديريت مديريت   ،،دانش دانش  و  و اطلاعات اطلاعات   )) هـ هـ--۴۴
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  بيروني بيروني تجاري تجاري  هاي   هاي  همکاريهمکاري الف         الف        --٤٤

   ب       منابع مالي    ب       منابع مالي   --٤٤

  ، تجهيزات و مواد، تجهيزات و موادساختمانهاساختمانها ج             ج            --٤٤

فن آوري فن آوري  د              د             --٤٤

  دانشدانش و  و اطلاعاتاطلاعات ه                ه               --٤٤

  
  ٢٢معيار معيار 

خط مشي   خط مشي   
  وو

استراتژياستراتژي

همسوسازي همسوسازي 

همسوسازي همسوسازي 

همسوسازي همسوسازي 

همسوسازي همسوسازي 

همسوسازي همسوسازي 

نگاه فرآيندي   نگاه فرآيندي    :  : هاهاررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 
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مشارکت ها و منابع مشارکت ها و منابع   ––    ٤٤معيار  معيار  
: : مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        

 شواهدي مبني بر همکاري هاي پيماني وتحويل کار     شواهدي مبني بر همکاري هاي پيماني وتحويل کار    ••
 تفاوت گذاشتن بين همکاران تجاري و ساير تامين کنندگان    تفاوت گذاشتن بين همکاران تجاري و ساير تامين کنندگان   ••
 شواهدي مبني بر كارايي فرآيندهاي مالي   شواهدي مبني بر كارايي فرآيندهاي مالي  ••
 همسو سازي رويکردهاي مالي و استراتژي کسب و کار   همسو سازي رويکردهاي مالي و استراتژي کسب و کار  ••
 رويکرد برنامه ريزي زيست محيطي بر مبناي استراتژي  رويکرد برنامه ريزي زيست محيطي بر مبناي استراتژي ••
 شواهدي مبني بر مديريت ساختمان ها در کسب و کار    شواهدي مبني بر مديريت ساختمان ها در کسب و کار   ••
 نيازهاي اطلاعاتي حال و آينده چگونه تعيين مي شوند   نيازهاي اطلاعاتي حال و آينده چگونه تعيين مي شوند  ••
 مثال هايي از مديريت مناسب فناوري   مثال هايي از مديريت مناسب فناوري  ••
 به کارگيري و حفظ دانش معنوي در سازمان  به کارگيري و حفظ دانش معنوي در سازمان ••
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فرآيندها  فرآيندها    --٥٥معيار  معيار  

::تعريفتعريف

هاي متعالي فرآيندهاي خود را  هاي متعالي فرآيندهاي خود را    سازمانسازمان
 كامل   كامل  رضايت رضايت به منظور كسب    به منظور كسب    ––
ارزش فزاينده  ارزش فزاينده  و ايجاد و ايجاد ––

ذينفعان ذينفعان  مشتريان و ساير   مشتريان و ساير  براي براي     
، ، طراحي نموده  طراحي نموده  ••
 كرده   كرده  مديريتمديريت••
. . بخشند  بخشند   مي   مي  بهبود بهبود و و ••
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    مديريت مديريت    و  و  شده  شده طراحيطراحي به گونه اي نظام مند       به گونه اي نظام مند      فرآيندها فرآيندها     )) الف الف--٥٥
..شوند شوند مي مي 
ارزش ارزش  كامل و ايجاد   كامل و ايجاد  رضايترضايت به منظور كسب     به منظور كسب    فرآيندها فرآيندها   )) ب  ب --٥٥

از از ، با استفاده ، با استفاده نياز  نياز   در صورت  در صورت ذينفعانذينفعان مشتريان و ساير   مشتريان و ساير  فزاينده براي  فزاينده براي  
      ..بهبود مي يابند بهبود مي يابند ،  ،  نوآوري نوآوري 

 مشتري     مشتري    انتظاراتانتظاراتو   و   خواسته ها   خواسته ها   براساس   براساس    و خدمات      و خدمات     محصولات   محصولات     ) )  ج ج--٥٥
.  .  ددمي شون مي شون    ايجاد ايجادووطراحي طراحي 

..شوند شوند  مي  مي پشتيباني  پشتيباني   و خدمات توليد، تحويل و       و خدمات توليد، تحويل و      محصولات  محصولات      )) د د--٥٥
.  .  شودشود و تقويت مي     و تقويت مي    شدهشده  مديريت مديريت  مشتري    مشتري   بابا روابط    روابط   )) هـ هـ--٥٥

ProcessesProcesses( (   ۱۴۰۱۴۰ (  ( فرآيندها فرآيندها ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
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 الف-٥
 و طراحي
مديريت

 
 ب-٥

بهبود   
فرآيندها

 الف-٥
 و طراحي
مديريت

 
 ب-٥

بهبود   
فرآيندها

 ج-٥
طراحي 
و

ايجاد 

 ج-٥
طراحي 
و

ايجاد 

 د-٥
تحويل،
توليد و  
پشتيباني

 د-٥
تحويل،
توليد و  
پشتيباني

ه-٥
  باروابط 

مشتريان 

ه-٥
  باروابط 

مشتريان 

 
 

٦معيار 
 

نتايج 
 

مشتريان 

 
 

٦معيار 
 

نتايج 
 

مشتريان 

فرآيندها  عمومي  مديريت 
توليد و خدمات   

 و توسعه  مديريت 

مشتري مداري   

نگاه فرآيندي   نگاه فرآيندي    :  : هاهاررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 
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 فرآيندها -  ٥معيار  
: : مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        

 شواهدي مبني بر همکاري هاي پيماني و تحويل کار    شواهدي مبني بر همکاري هاي پيماني و تحويل کار   ••
 چگونگي اندازه گيري فرآيندها بر مبناي موضوعات مهم       چگونگي اندازه گيري فرآيندها بر مبناي موضوعات مهم      ••
 رويکرد مديريت فرآيندي بر اي کليه فرايندها   رويکرد مديريت فرآيندي بر اي کليه فرايندها  ••
 مديريت روابط داخلي و خارجي  مديريت روابط داخلي و خارجي ••
 بازنگري اجراي فرآيندها و نتايج حاصل از بهبودها بازنگري اجراي فرآيندها و نتايج حاصل از بهبودها••
 چگونگي مشارکت هاي جهت دار مشتريان در فرآيند تحقق محصول      چگونگي مشارکت هاي جهت دار مشتريان در فرآيند تحقق محصول     ••
 روش هاي نوآوري توليد محصول و ارائه خدمت به بازار  روش هاي نوآوري توليد محصول و ارائه خدمت به بازار ••
 مديريت روابط با مشتري و پيشگامي در آن     مديريت روابط با مشتري و پيشگامي در آن    ••
))شامل نمايندگي ها در صورت کاربرد    شامل نمايندگي ها در صورت کاربرد    ( ( پوشش کليه مشتريان   پوشش کليه مشتريان   ••
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  نتايج مشتريان نتايج مشتريان   --۶۶معيار  معيار  

::تعريفتعريف
زمان متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با مشتريان             زمان متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با مشتريان             ساسا          

..خود را اندازه گيري کرده و به آنها دست مي يابند        خود را اندازه گيري کرده و به آنها دست مي يابند        
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      ١٥٠١٥٠((Perception MeasuresPerception Measures))  مقياس هاي ادراکي مقياس هاي ادراکي   ))الف الف --٦٦

اين شاخص ها در برگيرنده برداشت و تلقي مشتريان از سازمان مي           اين شاخص ها در برگيرنده برداشت و تلقي مشتريان از سازمان مي           
باشد ، و به عنوان شاخص هاي پيشگام با نظرسنجي از مشتريان ،           باشد ، و به عنوان شاخص هاي پيشگام با نظرسنجي از مشتريان ،           
گروه هاي متمرکز ، رتبه بندي فروشندگان ، تقديرها و شکايات              گروه هاي متمرکز ، رتبه بندي فروشندگان ، تقديرها و شکايات              

. . قابل دستيابي است قابل دستيابي است 
•• Overall image            Overall image                   در دسترس بودن، پاسخگويي، ارتباطات و در دسترس بودن، پاسخگويي، ارتباطات و ((تصوير سازمان تصوير سازمان......((
•• Products and Services         Products and Services           کيفيت، ارزش، تحويل مناسب و کيفيت، ارزش، تحويل مناسب و ((محصولات و خدمات  محصولات و خدمات(...(...
•• Sales and after sales support             Sales and after sales support                                 فروش و پشتيباني پس از فروش  فروش و پشتيباني پس از فروش
•• Loyalty          Loyalty              وود، تمايل به خريد ساير محصولات    د، تمايل به خريد ساير محصولات    ددتصميم به خريد مج  تصميم به خريد مج  ((وفاداريوفاداري  (. . .(. . .

نتايج مشتريان   نتايج مشتريان     ييمعيارها   معيارها   زيرزير
))Customer ResultsCustomer Results( (                               ۲۰۰۲۰۰
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۵۰۵۰((Performance IndicatorsPerformance Indicators))  عملكرديعملكردي  هايهايشاخص  شاخص    ))ب ب --٦٦

اين شاخص ها ، شاخص هاي داخلي هستند که توسط سازمان براي      اين شاخص ها ، شاخص هاي داخلي هستند که توسط سازمان براي      
پايش ، درک ، پيش بيني و بهبود عملکرد سازمان و پيش بيني            پايش ، درک ، پيش بيني و بهبود عملکرد سازمان و پيش بيني            

. . ادراکهاي مشتريان بيروني مورد سنجش قرار مي گيرند      ادراکهاي مشتريان بيروني مورد سنجش قرار مي گيرند      
•• Overall image    Overall image     پوشش خبري و     پوشش خبري و       ،،هاي دريافتي از مشتريانهاي دريافتي از مشتريان  رنامهرنامهييتقدتقد((تصوير سازمان تصوير سازمان......((

•• Products and ServicesProducts and Services                                                         و و   نوآوري نوآوري   ،،خرابي، شکاياتخرابي، شکايات((محصولات و خدمات محصولات و خدمات(...(...

•• Sales and after sales support Sales and after sales support                                                  فروش و پشتيباني پس از فروش                                               فروش و پشتيباني پس از فروش          

•• Loyalty          Loyalty          مدت زمان تداوم ارتباط، توصيه هاي موثر و  مدت زمان تداوم ارتباط، توصيه هاي موثر و  ((وفاداريوفاداري                                           (...                                           (...

))ادامهادامه((نتايج مشتريان  نتايج مشتريان    ييمعيارها   معيارها   زيرزير

) ) Customer ResultsCustomer Results (  ( 
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ها ها ررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 

 الف-۶
مقياس هاي ادراکي

ديدگاه مشتري   

 الف الف--۶۶
مقياس هاي ادراکيمقياس هاي ادراکي

ديدگاه مشتري   ديدگاه مشتري   

 ب-۶
يهاي عملكردشاخص 

معيارهاي داخلي

 ب ب--۶۶
ييهاي عملكردهاي عملكردشاخص شاخص 

معيارهاي داخليمعيارهاي داخلي

عملکردعملکردبازخور بازخور 
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    نتايج کارکنان نتايج کارکنان   --۷۷معيار  معيار  

::تعريفتعريف
متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با        متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با          هاي هاي   سازمانسازمان          

..کارکنان خود را اندازه گيري کرده و به آنها دست مي يابند        کارکنان خود را اندازه گيري کرده و به آنها دست مي يابند        
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٦٧٦٧ /   /  ٥٥ ( (Perception MeasuresPerception Measures))  مقياس هاي ادراکي مقياس هاي ادراکي   ))الف الف --۷۷
    اين شاخص ها در برگيرنده برداشت و تلقي کارکنان از سازمان مي باشد،       اين شاخص ها در برگيرنده برداشت و تلقي کارکنان از سازمان مي باشد،       

مصاحبه ها ، ارزيابي هاي  مصاحبه ها ، ارزيابي هاي  .  .  و از طريق نظر سنجي ها ،گروه هاي متمرکز      و از طريق نظر سنجي ها ،گروه هاي متمرکز      
..ساخت يافته و غيره قابل دستيابي است       ساخت يافته و غيره قابل دستيابي است       

•• Motivation                                   Motivation                                   توسعه شغلي، تفويض اختيار وتوسعه شغلي، تفويض اختيار و((انگيزشانگيزش(...(...

•• SatisfactionSatisfaction ...) ...) شرايط استخدام، تسهيلات و خدمات، امنيت شغلي و شرايط استخدام، تسهيلات و خدمات، امنيت شغلي و ((رضايتمندي رضايتمندي 
                                                                                                    

نتايج کارکنان نتايج کارکنان ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
) ) People ResultsPeople Results( (                                   ۹۰۹۰
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٢٢٢٢ /  / ٥٥((Performance IndicatorsPerformance Indicators))عملكردي  عملكردي    هايهايشاخص   شاخص     ))ب  ب  --۷۷
اين شاخص ها ، شاخص هاي داخلي هستند که توسط سازمان براي پايش         اين شاخص ها ، شاخص هاي داخلي هستند که توسط سازمان براي پايش           

، درک ، پيش بيني و بهبود عملکرد کارکنان سازمان و پيش بيني ادارک              ، درک ، پيش بيني و بهبود عملکرد کارکنان سازمان و پيش بيني ادارک              
. . آنان توسط سازمان مورد سنجش قرار مي گيرد    آنان توسط سازمان مورد سنجش قرار مي گيرد    

•• Achievements                    Achievements                       ميزان موفقيت آموزشهاميزان موفقيت آموزشها  بهره وري،  بهره وري،  ((دستاوردها دستاوردها ( (
•• Motivation and involvement Motivation and involvement                             سنجي هاسنجي ها    ررميزان پاسخگويي به نظ ميزان پاسخگويي به نظ ((انگيزه و مشارکتانگيزه و مشارکت((
•• Satisfaction     Satisfaction         ميزان غيبت و بيماري، ميزان حوادث، اعتصابهاميزان غيبت و بيماري، ميزان حوادث، اعتصابها((رضايتمنديرضايتمندي ( (
•• Services provided to the organization's peopleServices provided to the organization's people

) ) آموزشهاآموزشها  ييسرعت پاسخگويي به درخواستها، ارزيا سرعت پاسخگويي به درخواستها، ارزيا ((ت مهيا شده براي کارکنان   ت مهيا شده براي کارکنان   ااخدمخدم

نتايج کارکنان نتايج کارکنان ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
) ) People ResultsPeople Results( (                                   ۹۰۹۰
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ها ها ررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 

 الف-۶
مقياس هاي ادراکي

ديدگاه كاركنان    

 الف الف--۶۶
مقياس هاي ادراکيمقياس هاي ادراکي

ديدگاه كاركنان    ديدگاه كاركنان    

 ب-۶
يهاي عملكردشاخص 

معيارهاي داخلي

 ب ب--۶۶
ييهاي عملكردهاي عملكردشاخص شاخص 

معيارهاي داخليمعيارهاي داخلي

عملکردعملکردبازخور بازخور 
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    نتايج جامعه نتايج جامعه   --۸۸معيار  معيار  

::تعريفتعريف
متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با     متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با       هاي هاي   سازمانسازمان          

..جامعه را اندازه گيري کرده و به آنها دست مي يابند       جامعه را اندازه گيري کرده و به آنها دست مي يابند       
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  ١٥١٥ ( (Perception MeasuresPerception Measures))  مقياس هاي ادراکي  مقياس هاي ادراکي    )) الف  الف --۸۸
اين شاخصها در برگيرنده برداشت و تلقي جامعه از سازمان مي باشد،        اين شاخصها در برگيرنده برداشت و تلقي جامعه از سازمان مي باشد،        
و از طريق نظرسنجي ها ، گزارش ها ، گردهمايي هاي عمومي ، مراجع و از طريق نظرسنجي ها ، گزارش ها ، گردهمايي هاي عمومي ، مراجع 

..رسمي و دولتي قابل دستيابي است   رسمي و دولتي قابل دستيابي است   
•• Performance as a responsible citizenPerformance as a responsible citizen                               عملکرد به عنوان يک شهروند مسئول   عملکرد به عنوان يک شهروند مسئول
•• Involvement in the communities where it operatesInvolvement in the communities where it operates

مشارکت با انجمنها و گروه هاي محلي  مشارکت با انجمنها و گروه هاي محلي  
•• Activities to reduce and prevent nuisance and harmActivities to reduce and prevent nuisance and harm

کاهش و پيشگيري اذيت و خسارت ناشي از عمليات سازمان کاهش و پيشگيري اذيت و خسارت ناشي از عمليات سازمان 
•• Reporting on activities to assist in the preservation and sustaReporting on activities to assist in the preservation and sustainability inability 
of resourcesof resources حفاظت و پايداري منابع                          حفاظت و پايداري منابع                            ه ه گزارش گيري از فعاليتها به منظور کمک ب گزارش گيري از فعاليتها به منظور کمک ب 

نتايج جامعه  نتايج جامعه  ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
) ) Society ResultsSociety Results( (                                     ۶۰۶۰
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٤٥٤٥((Performance IndicatorsPerformance Indicators))عملكردي عملكردي   هايهاي  شاخص  شاخص    )) ب   ب  --۸۸
اين شاخص ها ، شاخص هاي داخلي هستند که توسط سازمان براي         اين شاخص ها ، شاخص هاي داخلي هستند که توسط سازمان براي         
پايش ، درک ، پيش بيني و بهبود عملکرد سازمان و پيش بيني ادراک       پايش ، درک ، پيش بيني و بهبود عملکرد سازمان و پيش بيني ادراک       

..جامعه در داخل سازمان مورد سنجش قرار مي گيرد     جامعه در داخل سازمان مورد سنجش قرار مي گيرد     
•• Handling changes in employment levelsHandling changes in employment levels

کنترل تغييرات در سطوح استخدام و ايجاد شغل  کنترل تغييرات در سطوح استخدام و ايجاد شغل  
•• Press coverage                                       Press coverage                                                                                    پوشش خبري پوشش خبري
•• Dealings with authorities                      Dealings with authorities                       زمانها   زمانها   اامراودات با مسئولين و س مراودات با مسئولين و س
•• Accolades and awards received      Accolades and awards received                تي تي ففديرنامه ها و جوايز دريا  ديرنامه ها و جوايز دريا  ققتت

))ادامهادامه(( نتايج جامعه   نتايج جامعه  ييمعيارها   معيارها   زيرزير
) ) Society ResultsSociety Results( ( 
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ها ها ررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 

 الف-۶
مقياس هاي 
ادراکي

ديدگاه جامعه 

 الف الف--۶۶
مقياس هاي مقياس هاي 
ادراکيادراکي

ديدگاه جامعه ديدگاه جامعه 

 ب-۶
 هايشاخص 
يعملكرد

معيارهاي داخلي

 ب ب--۶۶
  هايهايشاخص شاخص 
ييعملكردعملكرد

معيارهاي داخليمعيارهاي داخلي

عملکردعملکردبازخور بازخور 

۴معيار 
مشارکت ها و   

منابع 

۴۴معيار معيار 
مشارکت ها و   مشارکت ها و   

منابع منابع 

۵معيار 
فرآيندها

۵۵معيار معيار 
فرآيندهافرآيندها
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    نتايج کليدي عملکرد  نتايج کليدي عملکرد    --۹۹معيار  معيار  

::تعريفتعريف
متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با          متعالي به طور فراگير نتايج مهم مرتبط با            هاي هاي   سازمانسازمان          

عناصر اصلي خط مشي و استراتژي را اندازه گيري کرده و             عناصر اصلي خط مشي و استراتژي را اندازه گيري کرده و             
..به آنها دست مي يابند   به آنها دست مي يابند   
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كليدي عملكرد كليدي عملكرد   هايهاي  دستاورد دستاورد   ))الف الف --۹۹
((Key Performance OutcomesKey Performance Outcomes))۷۵۷۵  

اين بروندادها در برگيرنده نتايج کليدي برنامه ريزي شده توسط             اين بروندادها در برگيرنده نتايج کليدي برنامه ريزي شده توسط             
سازمان مي باشد ، با توجه به اهداف و مقاصد سازمان اين نوع             سازمان مي باشد ، با توجه به اهداف و مقاصد سازمان اين نوع             

بروندادهاي عملکردي مي تواند شامل موارد زير باشد   بروندادهاي عملکردي مي تواند شامل موارد زير باشد   
•• Financial outcomesFinancial outcomes

))سود ناخالص، بازگشت سرمايه  سود ناخالص، بازگشت سرمايه    ،،هامهامسسفروش، قيمت سهام، سود فروش، قيمت سهام، سود ((ردهاي ماليردهاي ماليوودستادستا
•• NonNon--Financial outcomesFinancial outcomes

ازار، حجم توليد، حجم فروش، مدت زمان معرفي     ازار، حجم توليد، حجم فروش، مدت زمان معرفي     ببسهم سهم ((دستاوردهاي غير ماليدستاوردهاي غير مالي
))صولات يا خدمات به بازار   صولات يا خدمات به بازار   ححمم

نتايج کليدي عملکرد نتايج کليدي عملکرد ي ي معيارها   معيارها   زيرزير
) ) Key Performance ResultsKey Performance Results( (             ۱۵۰۱۵۰
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٧٥٧٥  ((Key Performance IndicatorsKey Performance Indicators))عملكرد عملكرد ي ي دد كلي كليهايهايشاخص شاخص   ))ب ب --۹۹
وندادهاي  وندادهاي  اين شاخص ها عملياتي بوده و براي پايش ، درک ، پيش بيني و بهبود بر  اين شاخص ها عملياتي بوده و براي پايش ، درک ، پيش بيني و بهبود بر  

با توجه به اهداف و با توجه به اهداف و . . کليدي عملکرد در داخل سازمان مورد سنجش قرار ميگيرد     کليدي عملکرد در داخل سازمان مورد سنجش قرار ميگيرد     
    مقاصد سازمان و فرآيندهايش اين نوع شاخص هاي عملکردي مي تواند شامل    مقاصد سازمان و فرآيندهايش اين نوع شاخص هاي عملکردي مي تواند شامل    

..موارد زير باشد موارد زير باشد 
•• Financial                     Financial                     پروژهپروژه  يياستهلاک، هزينه هاي نگهداري و تعميرات، هزينه ها استهلاک، هزينه هاي نگهداري و تعميرات، هزينه ها ((ماليمالي((
•• Processes                                                      Processes                                                      عملکرد، زمان سيکلعملکرد، زمان سيکل((فرايندهافرايندها((
•• External resources including partnerships         External resources including partnerships          منابع بيروني از جمله مشارکتها منابع بيروني از جمله مشارکتها
•• Buildings, equipment and materialsBuildings, equipment and materials

))زان خرابي ها، گردش موجودي زان خرابي ها، گردش موجودي ييمم(( تجهيزات و مواد تجهيزات و مواد،،ساختمانهاساختمانها
•• Technology                                 Technology                                 ميزان نوآوري، ثبت اختراع، حق مالکيت ميزان نوآوري، ثبت اختراع، حق مالکيت ((ييژژتکنولوتکنولو((
•• Information and KnowledgeInformation and Knowledge

))ه هاي فکري و معنوي ه هاي فکري و معنوي ييقابليت دسترسي، يکپارچگي، ارزش سرما قابليت دسترسي، يکپارچگي، ارزش سرما ((اطلاعات و دانشاطلاعات و دانش

) ) ادامهادامه((نتايج کليدي عملکرد  نتايج کليدي عملکرد  ي ي معيارهامعيارهازيرزير
) ) Key Performance ResultsKey Performance Results (  ( 
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٢معيار 
استراتژيخط مشي و  
 

٤معيار 
 و منابعها مشاركت  
 

  ٥معيار 
فرايندها 

٢٢معيار معيار 
استراتژياستراتژيخط مشي و  خط مشي و  
  

٤٤معيار معيار 
 و منابع و منابعهاها  مشاركت  مشاركت  
  

    ٥٥معيار معيار 
فرايندها فرايندها 

 ب -٩
هاي شاخص 

كليدي 
عملكرد  

 ب  ب --٩٩
هاي هاي شاخص شاخص 

كليدي كليدي 
عملكرد  عملكرد  

 الف -٩
دستاوردهاي 

كليدي 
عملكرد  

 الف  الف --٩٩
دستاوردهاي دستاوردهاي 

كليدي كليدي 
عملكرد  عملكرد  

ها ها   كننده  كننده  پيش بيني   پيش بيني    دستاورد برنامه    دستاورد برنامه    

نگاه فرآيندي   نگاه فرآيندي    :  : هاهاررميان زيرمعيا   ميان زيرمعيا   روابط روابط 
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اطلاعات نتايج اطلاعات نتايج 
: : مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        مواردي که مي توانند مورد توجه قرار گيرند        

 روندي از داده ها ، نه فقط داده منفرد     روندي از داده ها ، نه فقط داده منفرد    ••
 وجود منطقي براي اهداف ومقايسه ها   وجود منطقي براي اهداف ومقايسه ها  ••
 وجود منطقي براي شاخص ها    وجود منطقي براي شاخص ها   ••
 ارتباط ميان عملکرد بهبود يافته و توانمندساز تغييريافته       ارتباط ميان عملکرد بهبود يافته و توانمندساز تغييريافته      ••
 ارتباط ميان تغييرات و حرکت هاي پيش بيني کننده ها            ارتباط ميان تغييرات و حرکت هاي پيش بيني کننده ها           ••

) ) شاخص هاي پس رو شاخص هاي پس رو ( ( و ادراک  و ادراک  )  )  شاخص هاي پيش رو  شاخص هاي پيش رو  ((
 دسته بندي داده بر اساس چگونگي مديريت سازمان        دسته بندي داده بر اساس چگونگي مديريت سازمان       ••
 استفاده از نتايج براي مديريت سازمان  استفاده از نتايج براي مديريت سازمان ••
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ارتباطات ميان معيارها و اجزاي معيارها     ارتباطات ميان معيارها و اجزاي معيارها     
::برخي ارتباطات شفاف بين معيارهاي توانمندساز و نتايج      برخي ارتباطات شفاف بين معيارهاي توانمندساز و نتايج      

٧٧ و معيار   و معيار  ٣٣معيار معيار ××
٩٩ و معيار  و معيار ٥٥ و  و ٤٤معيارهاي معيارهاي ××
    ٩٩ و  و ٥٥ و معيارهاي   و معيارهاي  ٢٢معيار معيار ××

::نمونه ارتباطات زير معيارها  نمونه ارتباطات زير معيارها  
5a5a و زير معيار   و زير معيار  2d2d و   و  1b1bزير معيارهاي زير معيارهاي ××
3d3d و زير معيار   و زير معيار  2e2e و   و  1d1dزير معيارهاي زير معيارهاي ××
6a6a و زير معيار   و زير معيار  5e5e و  و 1c1cزير معيارهاي زير معيارهاي ××
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 مدل  مدل معيارهاي  معيارهاي   و  و بنيادينبنيادينمفاهيم  مفاهيم  ارزشها و  ارزشها و  ارتباط ارتباط 
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آشنايي با مدل آشنايي با مدل  :   :  ۱۱کارگاه کارگاه 
EFQMEFQM آشنايي با مدل   آشنايي با مدل  ::هدف هدف 

 بحث و بررسي گروهي       بحث و بررسي گروهي      ::شيوه  شيوه  

 دقيقه  دقيقه ۲۰۲۰  ::مدت کارگاه  مدت کارگاه  

 دقيقه  دقيقه ۱۰۱۰    ::مدت ارائه مدت ارائه 

:  :  محتوي  محتوي  
ي ي ار فرعار فرعييد که آن عبارت با کدام مع  د که آن عبارت با کدام مع  ييييهر عبارت مشخص نما    هر عبارت مشخص نما      ييبرابرا

..و نکات راهنما ارتباط دارد و نکات راهنما ارتباط دارد ) ) ارارييجزءمعجزءمع((
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فرآيند ارزيابي  فرآيند ارزيابي  فرآيند ارزيابي  
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))RADARRADAR( ( امتيازدهي امتيازدهي منطق منطق 
:: داراي عناصر زير است داراي عناصر زير استسازمانيسازماني در مدل تعالي  در مدل تعالي امتيازدهيامتيازدهيمنطق منطق 
. . استراتژياستراتژي تدوين خط مشي و  تدوين خط مشي و بخشي از فرآيندبخشي از فرآيند به عنوان  به عنوان نتايجنتايج تعيين  تعيين ::))RR( ( نتايجنتايج§§

  ادراكات ذينفعان پوششادراكات ذينفعان پوشش در ابعاد مالي، عملّياتي و  در ابعاد مالي، عملّياتي و عملكرد سازمان را عملكرد سازمان را ، ، نتايجنتايجاين اين 
..دهددهدمي مي 
  يكپارچه از رويكردهاييكپارچه از رويكردهاي، ايجاد و توسعه مجموعه اي ، ايجاد و توسعه مجموعه اي ريزيريزي  برنامه برنامه   ::))AA( ( رويكردرويكرد§§

. . آيندهآينده حال و  حال و نيازنياز مورد   مورد  نتايجنتايج به  به جهت دستيابيجهت دستيابيمنطقي و مطلوب  منطقي و مطلوب  
جهت اطمينان از  جهت اطمينان از   نظام مند  نظام مند روشيروشي به  به سازي رويكردهاسازي رويكردها جاري  جاري ::))DD((سازيسازيجاري جاري §§

..آنها آنها  كامل  كامل اجراياجراي
 آن  آن اجراياجراي و  و بازنگري رويـكردها بازنگري رويـكردها  و  و ارزيـابيارزيـابي  ::))A&RA&R((بازنگريبازنگري و  و ارزيابيارزيابي§§

 جاري و  جاري و هاي يادگيريهاي يادگيري  فعاليتفعاليت و  و آمدهآمده به دست  به دست نتـايجنتـايج و تحليـل  و تحليـل براسـاس بررسيبراسـاس بررسي
..نيازنياز مورد  مورد   اجراي بهبودهاياجراي بهبودهاي و  و برنامه ريزيبرنامه ريزي بندي،  بندي، اولويتاولويت، ، نهايت شناسايينهايت شناساييدر در 
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معيارهاي توانمندساز معيارهاي توانمندساز ••
رويكردرويكرد§§

 بودن بودناسب اسب منمن••
يكپارچگي يكپارچگي ••
سازيسازيجاري جاري §§

اجرااجرا••
نظام مندي نظام مندي ••
بازنگريبازنگري و  و ارزيابيارزيابي§§

 گيري   گيري  اندازهاندازه••
يادگيري يادگيري ••
بهبودبهبود••

معيارهاي نتايجمعيارهاي نتايج••
نتايج نتايج §§

هاهاعلت  علت  / / هاها  مقايسهمقايسه/ / روندهاروندها/ / اهدافاهداف••
محدوده محدوده §§

مورد   نتایج تعیین  
نیاز  

تدوین و توسعه  
رویکرد  

 و  ارزیابی   
بازنگري   

سازي    جاري   
رویکرد  

((RADARRADAR) () (ادامهادامه) )  منطق امتياز دهيمنطق امتياز دهي
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رويكرد  رويكرد   :   :  توانمندسازها   توانمندسازها   
  ريزيريزي  برنامه  برنامه   آن   آن  براي اجرايبراي اجراي يا   يا  دهددهد مي   مي   آنچه كه سازمان انجام    آنچه كه سازمان انجام   رويكردرويكرد

.. مي گيرد  مي گيرد دربردربر  رارا جزء معيارها  جزء معيارها يك ازيك از هر   هر  برايبرايكرده، و علت آن   كرده، و علت آن   
::شودشود مي  مي دادهداده زير  زير هايهاي  ويژگيويژگيامتياز بر اساس   امتياز بر اساس   

 بودن    بودن   مناسبمناسب••
üü مناسبي داردمناسبي دارديافته يافته تعريف شده و توسعه   تعريف شده و توسعه   فرايند فرايند..
üü متمركز است  متمركز است نيازهاي ذينفعاننيازهاي ذينفعانبر بر ..
üüمانند استفاده از تحقيق و يا بهينه كاوي جهت  مانند استفاده از تحقيق و يا بهينه كاوي جهت  . . دارددارد منطق شفافي    منطق شفافي   رويكردرويكرد
..اسخگويي به چكاري، چطور و چرا و با ارائه يك سابقه تاريخياسخگويي به چكاري، چطور و چرا و با ارائه يك سابقه تاريخيپپ

يكپارچگييكپارچگي••
üü  مي كند  مي كند استراتژي را پشتيباني  استراتژي را پشتيباني  خط مشي و  خط مشي و ..
üü در ارتباط است در ارتباط استرويكردها رويكردها  ساير  ساير مناسبي بامناسبي بابه گونه به گونه ..
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سازي سازي جاري  جاري   :  : توانمندسازها   توانمندسازها   
  دهد رادهد را مي   مي  سازي آنچه كه سازمان براي اجراي رويكرد انجام      سازي آنچه كه سازمان براي اجراي رويكرد انجام      جاري جاري 

: : شودشود مي  مي دادهداده زير  زير ويژگيهاي ويژگيهاي  امتياز بر اساس   امتياز بر اساس  ،،در بر مي گيرد  در بر مي گيرد  
اجرااجرا••

üüمرتبط و مناسب و    مرتبط و مناسب و   فرآيندهاي  فرآيندهاي   طريق   طريق  سازمان ازسازمان از در كليه سطوح    در كليه سطوح   رويكردرويكرد 
استفاده دقيق از كلماتي   استفاده دقيق از كلماتي   . . آيدآيد مرتبط و مناسب به اجرا در مي     مرتبط و مناسب به اجرا در مي    با اقداماتبا اقدامات

. . ن فرآيندهان فرآيندهاددمماجرا در  آاجرا در  آچون همه و ذكر مثالهايي از به  چون همه و ذكر مثالهايي از به  
سيستماتيك بودن    سيستماتيك بودن    ••

üüشودشود مناسب و منطقي جاري مي  مناسب و منطقي جاري مي يافته با برنامهيافته با برنامه ساخت  ساخت روشيروشي به  به رويكردرويكرد..  
، ، ))مانند نقش ايفا شده از طرف صاحب فرآيند   مانند نقش ايفا شده از طرف صاحب فرآيند   ((مانند داشتن مسئول اجرا  مانند داشتن مسئول اجرا  

..آموزشهاي ارائه شده و اجراهاي آزمايشيآموزشهاي ارائه شده و اجراهاي آزمايشي
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  بازنگري بازنگري  و  و ارزيابي  ارزيابي   :  : توانمندسازها   توانمندسازها   

بهبود    بهبود     و    و   بازنگري بازنگري  به منظور      به منظور      كه سازمان كه سازمانرارا     آنچه   آنچه  بازنگري بازنگري  و   و  ارزيابيارزيابي
.. در برمي گيرد   در برمي گيرد  دهد دهد  مي  مي انجامانجام آن  آن سازيسازي و جاري  و جاري رويكردرويكرد

: : شودشود مي  مي دادهداده زير  زير ويژگيهايويژگيهايامتياز بر اساس   امتياز بر اساس   
 گيري   گيري  اندازهاندازه••

üüتعريف شده     تعريف شده    سازي آنهاسازي آنها و جاري   و جاري  رويكردهارويكردها گيري مناسب     گيري مناسب    اندازهاندازه 
است تا   است تا      گيري  گيري اندازهاندازهدر اينجا تمركز بر روش   در اينجا تمركز بر روش     ..شود شود  مي  مي انجامانجامو و 

اشاره به مواردي كه معمولا در شناسنامه يك        اشاره به مواردي كه معمولا در شناسنامه يك        . . نتايج مربوطه   نتايج مربوطه   
. . شاخص گفته مي شود در افزايش امتياز موثر است     شاخص گفته مي شود در افزايش امتياز موثر است     
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توانمندسازها توانمندسازها  :  : ارزيابيارزيابي و  و بازنگري بازنگري ((ادامهادامه))
يادگيرييادگيري••

üü تجارب    تجارب   و استفاده از و استفاده از   شناساييشناسايي به منظور     به منظور    فعاليتهاي يادگيري فعاليتهاي يادگيري 
    انجام انجام  به  به ي موفق ي موفق سازمانهاسازمانها تجارب  تجارب بهترين بهترين و و داخلي  داخلي  مناسب مناسب 

همكاري با دانشگاهها و مراكز تحقيقاتي و شركت در   همكاري با دانشگاهها و مراكز تحقيقاتي و شركت در     ..رسندرسندمي مي 
ذكر  ذكر  .  .  كنفرانسهاي معتبر ميتوانند از مصاديق يادگيري باشند    كنفرانسهاي معتبر ميتوانند از مصاديق يادگيري باشند    

.   .   دليل انتخاب روش مورد نظر منجر به افزايش نمره ميگردد         دليل انتخاب روش مورد نظر منجر به افزايش نمره ميگردد         
بهبود بهبود ••

üü  بندي     بندي    اولويتاولويت، ، شناساييشناسايي به منظور    به منظور   يادگيري يادگيري  گيري و    گيري و   اندازه اندازه خروجي  خروجي 
.. قرار مي گيرد  قرار مي گيرد استفاده استفاده  مورد  مورد اجراي بهبود  اجراي بهبود   و   و  ريزيريزي  برنامه برنامه ، ، 
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نتايجنتايجتعالي تعالي : : نتايج  نتايج  

. .  ، در بر مي گيرد  ، در بر مي گيرد آورد آورد  مي   مي   آنچه را كه سازمان بدست     آنچه را كه سازمان بدست    نتايجنتايج
: : شودشود مي  مي دادهداده زير  زير ويژگيهايويژگيهايامتياز بر اساس   امتياز بر اساس   

روندها روندها ••
üü نشان   نشان  عملكردخوب پايداري را عملكردخوب پايداري را  و يا   و يا  داشته داشته  مثبتي   مثبتي  نتايج روند نتايج روند 

و نه چهار   و نه چهار   ((داشتن داده هاي حداقل چهار سال  داشتن داده هاي حداقل چهار سال    ..دهنددهندمي مي 
براي كليه شاحصها جهت گرفتن امتياز خوب        براي كليه شاحصها جهت گرفتن امتياز خوب        )  )  ريود زماني ريود زماني پپ

. . ضروري است  ضروري است  
اهدافاهداف••

üü است استآمده آمده  تعيين شده و به دست      تعيين شده و به دست     مناسبي مناسبي اهداف اهداف  . .
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نتايج  نتايج  : : تعالي تعالي نتايج نتايج ((ادامهادامه))
مقايسه هامقايسه ها••

üü  فعاليتي    فعاليتي   با حوزهبا حوزه  ييسازمانهاسازمانها خصوصاً    خصوصاً   با سازمانهاي بيروني  با سازمانهاي بيروني 
    همچنين بهترين سازمانها مقايسه هايي انجام    همچنين بهترين سازمانها مقايسه هايي انجام    مشابه و  مشابه و  
دليل انتخاب سازمان مورد نظر ذكر شده      دليل انتخاب سازمان مورد نظر ذكر شده          ..شده استشده است

تنها با انجام مقايسه با سازمانهاي با كلاس جهاني و        تنها با انجام مقايسه با سازمانهاي با كلاس جهاني و        . . استاست
. . عملكرد مطلوب مي توان به امتيازات بالا رسيد    عملكرد مطلوب مي توان به امتيازات بالا رسيد    

هاهاعلت علت ••
üüآيندآيند حاصل مي  حاصل مي نتيجه بكارگيري رويكردها    نتيجه بكارگيري رويكردها     در  در نتايجنتايج . .
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روند مثبت چهار ساله   روند مثبت چهار ساله   :  :  مثالمثال
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محدوده محدوده  :  : نتايجنتايج

.. گيري مي كند، در بر مي گيرد      گيري مي كند، در بر مي گيرد      آنچه را كه سازمان اندازه   آنچه را كه سازمان اندازه  محدوده محدوده 
: : شودشود مي  مي دادهداده زير  زير ويژگيهايويژگيهايامتياز بر اساس   امتياز بر اساس   

  .. در بر مي گيرد    در بر مي گيرد   سازمان راسازمان راكليه نواحي مرتبط در     كليه نواحي مرتبط در     ، ، نتايج نتايج ••
. .  بيان شده است  بيان شده است ،، معيارها  معيارها بابا مرتبط   مرتبط  از نتايجاز نتايج گسترده اي    گسترده اي   دامنهدامنه••
. .  تفكيك و تقسيم بندي شده اند         تفكيك و تقسيم بندي شده اند        ،، به گونه اي مناسب     به گونه اي مناسب    نتايجنتايج••
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يك رويكرد عمومي يك رويكرد عمومي : : روش امتياز دهي  روش امتياز دهي  
..اظهار نامه سازمان را بطور كامل بخوانيد تا يك ديد كلي بدست آوريد  اظهار نامه سازمان را بطور كامل بخوانيد تا يك ديد كلي بدست آوريد  ••
، زمينه هاي ، زمينه هاي اظهارنامه را با توجه به شواهد نگارش شده ارزيابي نموده و نقاط قوت   اظهارنامه را با توجه به شواهد نگارش شده ارزيابي نموده و نقاط قوت   ••

..بهبود و نكات بازديد از محل را در دفترچه امتياز دهي نگارش نماييد بهبود و نكات بازديد از محل را در دفترچه امتياز دهي نگارش نماييد 
ز محل به   ز محل به   اطمينان حاصل نماييد كه نقاط قوت، زمينه هاي بهبود و نكات بازديد ا   اطمينان حاصل نماييد كه نقاط قوت، زمينه هاي بهبود و نكات بازديد ا   ••

..نگارش شده اند نگارش شده اند ) ) براي شما و سايرينبراي شما و سايرين((صورت جملات كامل و قابل فهم  صورت جملات كامل و قابل فهم  
: : براي هر زير معيار با توجه به موارد زير امتيازدهي نماييد  براي هر زير معيار با توجه به موارد زير امتيازدهي نماييد  ••

قوتهاقوتها••
زمينه هاي بهبودزمينه هاي بهبود••
ماتريس امتياز دهي رادار  ماتريس امتياز دهي رادار  ••

. . نكات كليدي در مورد سازمان را ليست نماييد   نكات كليدي در مورد سازمان را ليست نماييد   ••



EFQM EFQM AssesorAssesor
Training CourseTraining Course

8/22/20078/22/2007 Rev.01Rev.01٧٢٧٢

توانمندسازها    توانمندسازها      --امتيازدهي امتيازدهي جدول جدول 
مناسب بودنمناسب بودن
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ييو بازنگر و بازنگر   ييابابييارزارزاستقراراستقرارکردکردييزان تعالي رو زان تعالي رو ييمم

يك نگاه كلي به ماتريس رادار يك نگاه كلي به ماتريس رادار 

امتياز دهي به توانمندسازها    امتياز دهي به توانمندسازها    
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  نتايجنتايج  --امتيازدهي امتيازدهي جدول جدول 
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محدوده محدوده زان تعالي نتايج زان تعالي نتايج ييمم

امتياز دهي به نتايج  امتياز دهي به نتايج  

يك نگاه كلي به ماتريس رادار يك نگاه كلي به ماتريس رادار 
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 آشنايي با فرآيند ارزيابي   آشنايي با فرآيند ارزيابي  ::هدف هدف 
RADARRADARبر مبناي منطق   بر مبناي منطق   

 بحث و بررسي گروهي       بحث و بررسي گروهي      ::شيوه  شيوه  
 دقيقه  دقيقه ۲۰۲۰  ::مدت کارگاه  مدت کارگاه  

 دقيقه  دقيقه ۱۰۱۰    ::مدت ارائه مدت ارائه 

بررسي سناريوهاي مختلف در ارزيابي     بررسي سناريوهاي مختلف در ارزيابي       :   : ۲۲کارگاه کارگاه 

    ::محتوي  محتوي  
مشخص کنيد که آن       مشخص کنيد که آن       , , هر عبارت ضمن تعيين زيرمعيار مرتبط هر عبارت ضمن تعيين زيرمعيار مرتبط   ييبرابرا

 ارتباط دارد و آيا به يک نقطه      ارتباط دارد و آيا به يک نقطه     RADARRADARزيرمعيار با کداميک از عناصر   زيرمعيار با کداميک از عناصر   
. . قوت اشاره دارد يا زمينه قابل بهبود قوت اشاره دارد يا زمينه قابل بهبود 
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شناسايي نقاط قوت و زمينه هاي بهبود  شناسايي نقاط قوت و زمينه هاي بهبود  شناسايي نقاط قوت و زمينه هاي بهبود  
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شناسايي نقاط قوت براي توانمندسازها     شناسايي نقاط قوت براي توانمندسازها     
::جستجوي اطلاعاتي در شواهد از قبيل    جستجوي اطلاعاتي در شواهد از قبيل    ••

üü رويکرد منطقي و يکپارچه رويکرد منطقي و يکپارچه
üü     جاري سازي سيستماتيک در کليه نواحي مرتبط سازمان     جاري سازي سيستماتيک در کليه نواحي مرتبط سازمان
üü  انجام اندازه گيري  انجام اندازه گيري
üü اجراي فعاليت هاي يادگيري اجراي فعاليت هاي يادگيري
üü     بهبودها به عنوان نتايجي از اندازه گيري و يادگيري     بهبودها به عنوان نتايجي از اندازه گيري و يادگيري
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شناسايي نقاط قوت براي نتايج  شناسايي نقاط قوت براي نتايج  

: : جستجوي  جستجوي  ••
üü   روندهاي مثبت   روندهاي مثبت
üü  دستيابي به اهداف  دستيابي به اهداف
üüمقايسه با ديگر سازمان هامقايسه با ديگر سازمان ها
 سه مورد فوق مي توانند در يک نمودار توضيح داده شوند              سه مورد فوق مي توانند در يک نمودار توضيح داده شوند             ::توجه توجه 
üü  وجود نتايج به دليل اجراي رويکردها  وجود نتايج به دليل اجراي رويکردها
üü       محدوده اندازه گيري ، نواحي مرتبط سازمان را پوشش دهد       محدوده اندازه گيري ، نواحي مرتبط سازمان را پوشش دهد
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 نقاط قوت  نقاط قوت --مناسب مناسب   ييشنهادشنهادييجملات پجملات پ
رهبران، سالانه    رهبران، سالانه      ييارتباطارتباط  ييدر دسترس بودن و روشها    در دسترس بودن و روشها      ييکردهاکردهاييرورو••

رات لازم   رات لازم   ييييقرار گرفته و تغ    قرار گرفته و تغ      ي ي  مورد بازنگر  مورد بازنگر BSTBST و   و  BDTBDTتوسط   توسط   
باز، نهار باز، نهار   يياست درهااست درهاييبطور مثال سبطور مثال س. . شودشود  ييدر آن ها داده م در آن ها داده م 

..نتيجه چنين بازنگري بوده است        نتيجه چنين بازنگري بوده است          يير رسم ر رسم يي غ غييهفتگهفتگ
شواهد روشني دال بر بازنگري منظم چشم انداز، ماموريت و     شواهد روشني دال بر بازنگري منظم چشم انداز، ماموريت و     ••

.  .  ارزشهاي شركت توسط مديران ارشد شركت مشاهده ميشود      ارزشهاي شركت توسط مديران ارشد شركت مشاهده ميشود      
خط مشي و برنامه هاي توسعه منابع انساني براساس خط مشي و           خط مشي و برنامه هاي توسعه منابع انساني براساس خط مشي و           ••

. . استراتژي شركت توسعه يافته و متناسب با آن بازنگري مي شود          استراتژي شركت توسعه يافته و متناسب با آن بازنگري مي شود          
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جملات پجملات پييشنهادشنهاديي  مناسبمناسب-- نقاط قوت  نقاط قوت ((ادامهادامه))

كليه فرآيندهاي شركت داراي شاخص و صاحب فرآيند           كليه فرآيندهاي شركت داراي شاخص و صاحب فرآيند           ••
.  .  مي باشندمي باشند

با همه آنها روند مثبت     با همه آنها روند مثبت     ييدهند که تقر دهند که تقر     ييج ارائه شده نشان م ج ارائه شده نشان م يينتانتا••
شده و در حدود شده و در حدود   ييش از پنج سال دارند، هدف گذار  ش از پنج سال دارند، هدف گذار  يي ب  ب ييبرابرا
نشان داده نشان داده   ييسه هاسه هاييمقامقا.  .  افته اندافته انديياز موارد به آن دست  از موارد به آن دست    ييمميينن

گرفته اند     گرفته اند       ي ي ششي ي ا پا پييرقابت کرده و   رقابت کرده و     ييشتر موارد بخوب     شتر موارد بخوب     ي ي شده در ب شده در ب 
. . ج بدست آمده درک شده است   ج بدست آمده درک شده است   ييو علت نتا و علت نتا 
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 زمينه هاي قابل بهبود   زمينه هاي قابل بهبود  --مناسب مناسب   ييشنهادشنهادييجملات پجملات پ
علي رغم وجود روشهاي گوناگون براي ايجاد فضاي مشاركت           علي رغم وجود روشهاي گوناگون براي ايجاد فضاي مشاركت           ••

در شركت، شواهد كمي دال بر اندازه گيري منظم اثربخشي         در شركت، شواهد كمي دال بر اندازه گيري منظم اثربخشي         
..اين روشها مشاهده مي شود اين روشها مشاهده مي شود 

شواهدي مبني بر بكارگيري نظرات شركت كنندگان در دوره              شواهدي مبني بر بكارگيري نظرات شركت كنندگان در دوره              ••
..هاي آموزشي مشاهده نشد  هاي آموزشي مشاهده نشد  

مشخص نيست كه كانالهاي ارتباطي متعدد براساس چه          مشخص نيست كه كانالهاي ارتباطي متعدد براساس چه          ••
. . برنامه اي توسعه يافته اند   برنامه اي توسعه يافته اند   

 مبناي هدف گذاري اكثر شاخصهاي منابع انساني مشخص        مبناي هدف گذاري اكثر شاخصهاي منابع انساني مشخص       ••
..نمي باشد نمي باشد 
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زمينه هاي بهبود و    زمينه هاي بهبود و    , ,  شناسايي نقاط قوت  شناسايي نقاط قوت ::هدف هدف 
نکات بازديد از محل امتيازدهي زيرمعيارهاي    نکات بازديد از محل امتيازدهي زيرمعيارهاي    

توانمندساز توانمندساز 
 بحث و بررسي گروهي       بحث و بررسي گروهي      ::شيوه  شيوه  

 دقيقه  دقيقه ۲۰۲۰  ::مدت کارگاه  مدت کارگاه  
 دقيقه  دقيقه ۱۰۱۰    ::مدت ارائه مدت ارائه 

ارزيابي زيرمعيار توانمندساز       ارزيابي زيرمعيار توانمندساز         :   : ۳۳کارگاه کارگاه 

    ::محتوي  محتوي  
زمينه  زمينه  ,  ,  نقاط قوتنقاط قوت, , زيرمعيار توانمندساز مندرج در متن اظهارنامه زيرمعيار توانمندساز مندرج در متن اظهارنامه   ييبرابرا

هاي بهبود و موضوعات قابل ملاحظه در بازديد از محل را شناسايي       هاي بهبود و موضوعات قابل ملاحظه در بازديد از محل را شناسايي       
..کرده و به نگارش درآوريد    کرده و به نگارش درآوريد    



EFQM EFQM AssesorAssesor
Training CourseTraining Course

8/22/20078/22/2007 Rev.01Rev.01٨٥٨٥

فرآيند اجماع  فرآيند اجماع  فرآيند اجماع  
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ند اجماع  ند اجماع  ييفرافرا
:: عبارت است از عبارت است ازاجماعاجماع

ار از نقطه نظر نقاط قوت،    ار از نقطه نظر نقاط قوت،    ييزير معزير مع شده بر روي هر   شده بر روي هر  توافق توافق دگاه دگاه يي د د
ممييد از محل توسط ت   د از محل توسط ت   ييقابل بهبود و موضوعات بازد      قابل بهبود و موضوعات بازد        يينواحنواح

که از طرف   که از طرف     يينقاط قوت و نواحي قابل بهبود مشترک        نقاط قوت و نواحي قابل بهبود مشترک          يياجماع بر رواجماع بر رو••
سپس مجددا هرفرد مستقلا در نمره          سپس مجددا هرفرد مستقلا در نمره          . . شود شود ي ي م عنوان م  م عنوان م  يي ت تيياعضااعضا

. . کندکند  ييد نظر م د نظر م ييخود تجد  خود تجد  
 است که ضمن قرار داشتن در دامنه اختلاف         است که ضمن قرار داشتن در دامنه اختلاف        نمره اجماع نمره اي   نمره اجماع نمره اي   ••

. . کنندکنند    ييقابل قبول همه اعضا بتوانند آنرا نمره خودشان تلق        قابل قبول همه اعضا بتوانند آنرا نمره خودشان تلق        
..داردداردييان بر م  ان بر م  ييرا از مرا از م  ييند اجماع دفاع از نمره شخص ند اجماع دفاع از نمره شخص ييفرافرا••
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اجماع اجماع   ييافته ها  افته ها  ييموارد استفاده    موارد استفاده    

کرد کرد   ييد از محل بررس د از محل بررس ييد در بازدد در بازدييکه با  که با    ييمواردموارد••
گزارش بازخور گزارش بازخور ••
د نظر در نمره  د نظر در نمره  ييه تجده تجدييپاپا••
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جلسه توافق  جلسه توافق    ييبرابرا  ييآمادگآمادگ

ل شده ل شده ييتکمتکم  ييدهده  امتيازامتياز  ييکتابچه ها  کتابچه ها  ) ) يينده ونده وييا نماا نمايي((اب ارشد اب ارشد ييارزارز••
. . کندکند  ييافت م افت م ييابان درابان درييرا از همه ارزرا از همه ارز

و نظرات مشترك   و نظرات مشترك     ييار، نظرات ارائه شده جمع آورار، نظرات ارائه شده جمع آوري ي هر معهر مع  ييبرابرا••
. . اينكار معمولاً به ارزيابان سپرده مي شود    اينكار معمولاً به ارزيابان سپرده مي شود    . . شود شود   ييادغام مادغام م

. . شودشود  يياب ها داده م اب ها داده م ييبه همه ارزبه همه ارز  ييييست نها  ست نها  ييلل••
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ه ه ي ي اولاول  امتياز  امتياز  تفرق در تفرق در 

. . ست ست ي ي  ن نييدادن علم دقيقدادن علم دقيق  امتيازامتياز••
..تفرق قابل انتظار است  تفرق قابل انتظار است  ••
. . ست ست ي ي  در نمرات غيرمعمول ن     در نمرات غيرمعمول ن    ۱۱ به   به  ۳۳تفرق اوليه  تفرق اوليه  ••
. . استنباط افراد از تعالي متفاوت است  استنباط افراد از تعالي متفاوت است  ••
. . ارها متفاوت استارها متفاوت استييدرک افراد از معدرک افراد از مع••
. . درک افراد از رادار متفاوت استدرک افراد از رادار متفاوت است••
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برگه اجماع نمره  برگه اجماع نمره  
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بازديد از محل  بازديد از محل  بازديد از محل  
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فرايند بازديد از محل     فرايند بازديد از محل     
تيم، بازديد از محل را برنامه ريزي 

مي كند
تيم، بازديد از محل را برنامه ريزي تيم، بازديد از محل را برنامه ريزي 

مي كندمي كند

نيازهاي كلي به سازمان اطلاع داده  
مي شود  

نيازهاي كلي به سازمان اطلاع داده  نيازهاي كلي به سازمان اطلاع داده  
مي شود  مي شود  

بازديد ازمحل صورت مي گيردبازديد ازمحل صورت مي گيردبازديد ازمحل صورت مي گيرد

به فوريت يافته ها مستند مي شود  به فوريت يافته ها مستند مي شود  به فوريت يافته ها مستند مي شود  

و نكات مندرج در گزارش توافق   امتياز
مي شود  

و نكات مندرج در گزارش توافق  و نكات مندرج در گزارش توافق    امتيازامتياز
مي شود  مي شود  

گزارش بازخور به سازمان ارائه مي گردد  گزارش بازخور به سازمان ارائه مي گردد  گزارش بازخور به سازمان ارائه مي گردد  

ليست موضوعات بازديد از محل 
نهايي مي شود  

ليست موضوعات بازديد از محل ليست موضوعات بازديد از محل 
نهايي مي شود  نهايي مي شود  

موضوعات بين نفرات تقسيم 
مي شود  

موضوعات بين نفرات تقسيم موضوعات بين نفرات تقسيم 
مي شود  مي شود  
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هدف از بازديد از محل   هدف از بازديد از محل   

براي تهيه گزارش بازخور مفيد براي سازمان      براي تهيه گزارش بازخور مفيد براي سازمان      ••
براي تائيد اعتبار مدارك ارائه شده توسط سازمان    براي تائيد اعتبار مدارك ارائه شده توسط سازمان    ••
براي روشن كردن موارد مبهم مدارك ارائه شده توسط          براي روشن كردن موارد مبهم مدارك ارائه شده توسط          ••

سازمان علي الخصوص ميزان استقرار    سازمان علي الخصوص ميزان استقرار    
براي درك فضاي سازماني براي درك فضاي سازماني ••
براي رسيدن به نمره نهايي     براي رسيدن به نمره نهايي     ••
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نكات كليدي در فرايند بازديد از محل     نكات كليدي در فرايند بازديد از محل     

قبل از جلسه افتتاحيه قبل از جلسه افتتاحيه ••
جلسه برنامه بازديد از محل  جلسه برنامه بازديد از محل  ••
انجام بازديد از محل انجام بازديد از محل ••
مستند سازي يافته ها  مستند سازي يافته ها  ••
جلسه اختتاميه  جلسه اختتاميه  ••
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اجراي پرس و جوي مناسب  اجراي پرس و جوي مناسب  

. . خودتان را معرفي كنيد و هدفتان را بيان نمائيد      خودتان را معرفي كنيد و هدفتان را بيان نمائيد      ••
..كاركنان را راحت بگذاريد كاركنان را راحت بگذاريد ••
..آن ها را از محرمانه بودن مطمئن كنيد     آن ها را از محرمانه بودن مطمئن كنيد     ••
. . سوالات روشن و واضح مطرح كنيد     سوالات روشن و واضح مطرح كنيد     ••
..به خاطر همكاري تشكر كنيد   به خاطر همكاري تشكر كنيد   ••
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نمونه برنامه بازديد از محل    نمونه برنامه بازديد از محل    

درمورد حوادث و سوانح و روش گزارش              
آن بگوييد وچگونه از اين اطلاعات براي              

كاهش آنها استفاده مي كنيد    

درك عمق تجزيه و تحليل        
سوانح

P63COL2مديرعامل

حد مجاز ورودي شما به محيط زيست           
. چه ميزان است   

درك مدارك و اطمينان از 
رعايت حد مجاز   

P64COL1مديرعامل

چه اطلاعاتي در زمينه انجمن محلي               
كسب و كار، و جامعه جمع اوري مي كنيد        

و چگونه براي ارتقاي كيفيت محيط           
زيست از آن استفاده مي كنيد؟       

فهميدن مدارك ارائه 
شده  

P60COL1  مدير
عامل

چه بهبودي در نتايج كيفيت با استفاده از            
پرسشنامه زيست محيطي تامين كنندگان       

ايجاد شده است   

اطمينان از اينكه 
پرسشنامه براي بهبود  

كيفيت بكار گرفته شده  

P64COL2  مدير
تداركات

۸ALL      درصدي    ۵۰پيشرفت شما در مورد هدف 
 چه   ۹۵ تا  ۹۱كاهش مصرف آب از سال      

بوده است 

درك دستيابي به  
اهداف

P63COL2  مدير
عامل

صفحه و  /سنددليلسوال محل معيار
ستون

با چه   
كسي
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تهيه گزارش بازخور   تهيه گزارش بازخور   تهيه گزارش بازخور   
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محتوي گزارش بازخور    محتوي گزارش بازخور    
) ) دبيرخانه   دبيرخانه   (( خلاصه فرايند ارزيابي     خلاصه فرايند ارزيابي    ••
 خلاصه اي يك يا دو صفحه اي تحت عنوان خلاصه مديريتي در         خلاصه اي يك يا دو صفحه اي تحت عنوان خلاصه مديريتي در        ••

برگيرنده روش اجرايي و نکات برجسته       برگيرنده روش اجرايي و نکات برجسته       
:: براي هر زيرمعيار  براي هر زيرمعيار ••

))جمله بندي كامل  جمله بندي كامل  (( نقاط قوت   نقاط قوت  ••
) ) جمله بندي كامل جمله بندي كامل (( نواحي قابل بهبود    نواحي قابل بهبود   ••
 درصدي  درصدي ۱۰۱۰جدول نمره علامت خورده درفواصل        جدول نمره علامت خورده درفواصل        ••

       امتيازي امتيازي۵۰۵۰ امتياز سازمان در دامنه  امتياز سازمان در دامنه ••
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روش تهيه گزارش بازخور روش تهيه گزارش بازخور 

. . ارزياب ارشد مسئول تهيه گزارش باز خور مي باشد    ارزياب ارشد مسئول تهيه گزارش باز خور مي باشد    ••
. . ملاك در نوشتن گزارش بازخور كتابچه اجماع شده  است      ملاك در نوشتن گزارش بازخور كتابچه اجماع شده  است      ••
 فايده نوشتن توضيحات در كتابچه نمره اينست كه به              فايده نوشتن توضيحات در كتابچه نمره اينست كه به             ••

.  .  سادگي قابل تبديل به گزارش بازخور مي شود    سادگي قابل تبديل به گزارش بازخور مي شود    
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تذكراتي در مورد آماده سازي گزارش بازخورتذكراتي در مورد آماده سازي گزارش بازخور

. .  گزارش را محترمانه بنويسيد    گزارش را محترمانه بنويسيد   ••
.  .   موضوعات كليدي نقاط قوت و نواحي قابل بهبود را مشخص كنيد          موضوعات كليدي نقاط قوت و نواحي قابل بهبود را مشخص كنيد         ••

..انتخاب گر باشيد    انتخاب گر باشيد    . . سعي كنيد به ترتيب اهميت بنويسيد      سعي كنيد به ترتيب اهميت بنويسيد      
.. هيچگاه راه حلي توصيه نكنيد    هيچگاه راه حلي توصيه نكنيد   ••
معياري كه بالا نمره داده شده     معياري كه بالا نمره داده شده     .(.(  تناسب موارد و نمره را حفظ كنيد    تناسب موارد و نمره را حفظ كنيد  ••

) ) معمولا نقاط قوت بيشتر و نواحي قابل بهبود كمتري دارد و بالعكس           معمولا نقاط قوت بيشتر و نواحي قابل بهبود كمتري دارد و بالعكس           
.. مطالبتان را به گونه اي قابل فهم بنويسيد        مطالبتان را به گونه اي قابل فهم بنويسيد       ••
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مثال هايي براي پرهيز از درج آنها در گزارش  مثال هايي براي پرهيز از درج آنها در گزارش  

. . در بيان بهبود ها غلو شده است    در بيان بهبود ها غلو شده است    ••
. . رابطه  ايجاد شده بين عملكرد و پاداش علمي نيست  رابطه  ايجاد شده بين عملكرد و پاداش علمي نيست  ••
مستندات ارائه شده به شكل نا مطلوبي تنظيم شده و به سختي               مستندات ارائه شده به شكل نا مطلوبي تنظيم شده و به سختي               ••

..قابل فهم بودند   قابل فهم بودند   
. . نظر سنجي از پرسنل مي بايستي در دوره هاي كوتاه تري انجام شود     نظر سنجي از پرسنل مي بايستي در دوره هاي كوتاه تري انجام شود     ••
. . تنها چهار پيشنهاد جديد به ازاي هر يك از پرسنل خيلي كم است   تنها چهار پيشنهاد جديد به ازاي هر يك از پرسنل خيلي كم است   ••
. . شركت هزينه كيفيت را اندازه گيري نمي كند       شركت هزينه كيفيت را اندازه گيري نمي كند       ••
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زمينه هاي   زمينه هاي   , ,  شناسايي نقاط قوت  شناسايي نقاط قوت ::هدف هدف 
و نکات بازديد از محل و امتيازدهي      و نکات بازديد از محل و امتيازدهي      بهبود بهبود 

زيرمعيارهاي نتايجزيرمعيارهاي نتايج
 بحث و بررسي گروهي       بحث و بررسي گروهي      ::شيوه  شيوه  

 دقيقه  دقيقه ۲۰۲۰  ::مدت کارگاه  مدت کارگاه  
 دقيقه  دقيقه ۱۰۱۰    ::مدت ارائه مدت ارائه 

ارزيابي زيرمعيار نتايج    ارزيابي زيرمعيار نتايج      :   : ۴۴کارگاه کارگاه 

:  :  محتوي  محتوي  
زمينه    زمينه    , , نقاط قوتنقاط قوت, , زيرمعيار نتايج مندرج در متن اظهارنامه   زيرمعيار نتايج مندرج در متن اظهارنامه     ييبرابرا

هاي بهبود و موضوعات قابل ملاحظه در بازديد از محل را شناسايي      هاي بهبود و موضوعات قابل ملاحظه در بازديد از محل را شناسايي      
..کرده و به نگارش درآوريد    کرده و به نگارش درآوريد    
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 ملّيجايزه
سازمانيبهره وري و تعالي     

 ملّي ملّيجايزهجايزه
سازمانيسازمانيبهره وري و تعالي     بهره وري و تعالي     

üتعريف 
üاهداف  
ü  سطوح تعالي 
ü   فرآيند تقاضا

üüتعريف تعريف 
üüاهداف  اهداف  
üü  سطوح تعالي   سطوح تعالي 
üü    فرآيند تقاضا  فرآيند تقاضا
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سازماني سازماني  ملّي بهره وري و تعالي  ملّي بهره وري و تعالي جايزهجايزه••
 بر اساس مفاد   بر اساس مفاد  كهكه   ملّي ملّي اي است اي استجايزهجايزه
 آن، توسط     آن، توسط    هايهاي  دستورالعمل دستورالعمل  و   و  نامهنامهنظام نظام 

     محترم جمهوري اسلامي ايران    محترم جمهوري اسلامي ايران   رياسترياست
 حائز   حائز   ايراني ايرانيهايهاي  برترين بنگاه برترين بنگاه به  به  

  اعطااعطا   صنعت و معدن   صنعت و معدن  بخشبخش در  در شرايطشرايط
. . مي گرددمي گردد

سازماني  سازماني   ملّي بهره وري و تعالي    ملّي بهره وري و تعالي   جايزه جايزه تعريف تعريف 
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،،هاها  بنگاهبنگاه تعالي   تعالي  جهتجهت   رقابتي رقابتيفضايفضايايجاد ايجاد §§
 نقاط   نقاط  شناخت شناخت  و  و خودارزيابيخودارزيابي عملّيات  عملّيات ها براي انجام ها براي انجام   بنگاهبنگاهتشويق  تشويق  §§

، ، بهبود خود  بهبود خود   قابل  قابل هايهاي  زمينه زمينه قوت و   قوت و   
..هاها  بنگاهبنگاه     موفق   موفق  تجربيات  تجربيات  تبادل  تبادل    براي براي  لازم  لازم فضايفضايايجاد ايجاد §§

سازماني  سازماني   ملّي بهره وري و تعالي    ملّي بهره وري و تعالي   جايزه جايزه اهداف اهداف 
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سطوح تعالي  سطوح تعالي  
ميزان    ميزان     مي كند و   مي كند و  متمايزمتمايز به تعالي   به تعالي  دستيابي دستيابي  در  در ها راها را  سازمانسازمانسطوح تعالي، سطوح تعالي، 

.. به تعالي،  نشان مي هد  به تعالي،  نشان مي هد دستيابي دستيابي  در  در  آنها را   آنها را  موفقيت  موفقيت  
::عبارتند ازعبارتند ازسطوح تعالي  سطوح تعالي    

تنديس زرين تنديس زرين §§
تنديس سيمين   تنديس سيمين   §§
تنديس بلورين تنديس بلورين §§
تقديرنامه تقديرنامه §§
نامه نامه گواهي گواهي §§

 بزرگ و گروه       بزرگ و گروه      هايهاي  سازمانسازمانگروه  گروه  ( (  سطوح در هر گروه    سطوح در هر گروه   يك ازيك از هر  هر برندگان  برندگان  
. . شوندشوند انتخاب و معرفي مي      انتخاب و معرفي مي     جداگانه جداگانه ، بطور  ، بطور  )) و متوسط    و متوسط   هاي كوچك هاي كوچك   سازمانسازمان
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نامه نامه گواهي گواهي 
انجام  انجام  ، ، هاي آموزشي هاي آموزشي دوره دوره     براي متقاضياني كه با برگزاري      براي متقاضياني كه با برگزاري      

هاي هاي   برنامه برنامه اجراي  اجراي   و  و تهيهتهيه و  و سازمانسازمان در سطح   در سطح   فراگير فراگيرخودارزيابي خودارزيابي 
 حركت    حركت   خود را براي آغاز   خود را براي آغاز    شده، تعهد  شده، تعهد هاي شناساييهاي شناسايي  زمينه زمينه  در  در بهبود بهبود 

..شودشودصادر مي  صادر مي  ” ” نامه نامه     گواهيگواهي“ “  اند،  اند، دادهدادهبه سمت تعالي نشان    به سمت تعالي نشان    
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نامه  نامه  تقدير تقدير 
  جهتجهت در  در هايي هايي   پيشرفت  پيشرفت   به    به   مديريت خوب   مديريت خوب   براي متقاضياني كه با      براي متقاضياني كه با      

“ “ ، ، الـزامـاتالـزامـاتاحراز احراز  نائل شده اند، بشرط   نائل شده اند، بشرط  ســازمـانيســازمـانيتعـالي تعـالي 
..شودشوداعطاء مي اعطاء مي ” ” تقديرنامهتقديرنامه

  توانند  شده اند، مي   دريافت تقديرنامه موفق به     هايي كه سازمان
.  خود استفاده كنند  تبليغات  نشان آن در  از  سال ٢به مدت  
  توانند  شده اند، مي   دريافت تقديرنامه موفق به     هايي كه سازمان

.  خود استفاده كنند  تبليغات  نشان آن در  از  سال ٢به مدت  
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تنديس ها تنديس ها 
 بطور كامل بكار گرفته و طي    بطور كامل بكار گرفته و طي    را راسازمانيسازمانيمدل تعالي  مدل تعالي    متقاضياني كه   متقاضياني كه   

فعاليتهاي فعاليتهاي  در  در را را    مستمر   مستمر  بهبودبهبود اخير،    اخير،   ساله ساله   ٣٣  عملكرد حداقلعملكرد حداقلدوره دوره 
 تعيين شده، به       تعيين شده، به      حدنصاب حدنصاب  و   و  الزاماتالزاماتاحراز احراز  اند، بشرط     اند، بشرط    داده داده  نشان    نشان   خود خود 

..خواهند يافت  خواهند يافت  دست  دست    زرينزرينو و   سيمين سيمين ، ، هاي بلورين هاي بلورين   تنديستنديس

از  هريك دريافت موفق به     هايي كه سازمان
 ذكر سال   توانند با   شده اند، مي تنديس ها

 نشان   از سال ٣، به مدت    دريافت تنديس
. خود استفاده كنند   تبليغاتآن در 

از  هريك دريافت موفق به     هايي كه سازمان
 ذكر سال   توانند با   شده اند، مي تنديس ها

 نشان   از سال ٣، به مدت    دريافت تنديس
. خود استفاده كنند   تبليغاتآن در 
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سازماني  سازماني   ملّي بهره وري و تعالي   ملّي بهره وري و تعالي  دبيرخانه جايزهدبيرخانه جايزه
بـا بـا  در اين رابطه  در اين رابطه اطلاعات بيشتراطلاعات بيشتر کسب  کسب توانند جهتتوانند جهتکليه متقاضيان مي  کليه متقاضيان مي  
 طـريـق    طـريـق   سـازمـاني ازسـازمـاني از ملّي بهره وري و تعـالي    ملّي بهره وري و تعـالي   دبيرخـانه جـايزهدبيرخـانه جـايزه

٢٠١٣٥٠٠٢٠١٣٥٠٠  نمــابـرنمــابـر
  info@IRANAWARD.orginfo@IRANAWARD.orgالکـتـرونـيـک الکـتـرونـيـک پست  پست  

  ١٥٨١٥١٥٨١٥ /  / ٣٧١٩٣٧١٩  پستي پستي صندوق صندوق 
. . مکاتبه نمايند مکاتبه نمايند 

 ملّي بهره وري و تعالي   اطلاعات جايزه كسب آخرين براي
كنيد ذيل مراجعه آدرس اينترنتي  به توانيد  مي  سازماني

www.IRANAWARD.org

 ملّي بهره وري و تعالي   اطلاعات جايزه كسب آخرين براي
كنيد ذيل مراجعه آدرس اينترنتي  به توانيد  مي  سازماني

www.IRANAWARD.org

mailto:info@IRANAWARD.org
mailto:info@IRANAWARD.org
http://www.IRANAWARD.org
http://www.IRANAWARD.org
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 آشنايي با امتيازدهي معيارهاي   آشنايي با امتيازدهي معيارهاي  ::هدف هدف 
توانمندساز و نتايج  توانمندساز و نتايج  

 دقيقه  دقيقه ۲۰۲۰  ::مدت کارگاه  مدت کارگاه  
 دقيقه  دقيقه ۱۰۱۰    ::مدت ارائه مدت ارائه 

EFQMEFQMامتياز دهي به کل مدل  امتياز دهي به کل مدل    :   : ۵۵کارگاه کارگاه 

:  :  محتوي  محتوي  
باتوجه به      باتوجه به      , , هرکدام از زيرمعيارهاي توانمندساز و نتايج   هرکدام از زيرمعيارهاي توانمندساز و نتايج     ي ي برابرا

امتياز مناسب را برمبناي قضاوت فردي         امتياز مناسب را برمبناي قضاوت فردي         ,  ,  هاي انجام شده تاکنون   هاي انجام شده تاکنون     بررسيبررسي
..ارائه دهيدارائه دهيد
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