
  وري و تعالي سازماني كتابچه ارزيابي بر اساس منطق امتياز دهي جايزه ملّي بهره

رهبري : 1معيار
دهند و دستيابي به  كنند، توسعه مي  مي رهبران متعالي مأموريت و آرمان سازمان را ايجاد

هاي مورد نياز براي موفقيت پايدار را ايجاد  ها و سيستم آنها ارزش. نمايند آنها را تسهيل مي
 در دوران .آورند دهند و از طريق اعمال و رفتار خويش به اجرا در مي نموده، توسعه مي

چنين رهبراني هر كجا كه لازم باشد، قادر هستند . تحول، ثبات در اهداف دارند
  . گيري سازمان را تغيير داده و سايرين را به پيروي از آن ترغيب نمايند جهت

  
ها و اصول اخلاقي سازمان را ايجاد كرده، توسعه  رهبران ماموريت، آرمان، ارزش)  الف-1

  . فرهنگ تعالي هستنددهند و خود الگوي  مي
  

 
  :نقاط قوت)  الف-1

آرمان و ماموريت و ارزشهاي سازماني شركت با حضور مديران ارشد شـركت تـدوين شـده اسـت و                     .1
  . متولي بازنگري آن مشخص شده است

مدل  "با بهره گيري از مدلهاي مختلف سازماني و انجام مصاحبه با مديران، كارشناسان و سرپرستان                 .2
تدوين شده است و از شركت هاي برترنيز الگـو گرفتـه شـده               "شركت سايپا يدك  فرهنگ سازماني   

  .است
 درجه و تهيه پروفايـل رهبـري بـراي ارزيـابي رفتـار رهبـران و                 360شركت از رويكردهاي ارزيابي      .3

  .اثربخشي آن در سازمان بهره مي گيرد
  

  :هاي قابل بهبود زمينه) الف -1
اموريت، مقاطع انجام اين امر و رويه نظام مندي كه براساس           با وجود تعيين متولي بازنگري آرمان و م        -1

شواهد اندكي مبني بر وجود رويكـردي مـشخص در زمينـه            . آن اين مهم صورت گيرد مشاهده نشد      
  .ارزيابي و بازنگري آن انجام گرفته است

شواهدي از مشاركت كاركنان و ذينفعان ديگر در تدوين ارزشهاي مـورد قبـوي سـازمان مـشاهده                   -2
 .رديدنگ

شواهدي از ارزيابي اثربخشي ايفاي نقش الگو توسط راهبران سازمان در خصوص توسـعه عمـل بـه                   -3
 .ارزشها مشاهده نشد

شواهدي از تشويق شخصي توسط مديران ارشد براي توسعه همكاري هاي درون سازماني مـشاهده                -4
 .نگرديد

اليتها به سطوح پـائين تـر و        شواهدي از ترغيب و تشويق مديران مياني و سرپرستان به واگذاري فع            -5
 .  توستعه تفويض اختيار در سطح شركت مشاهده نمي شود
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با وجود انجام پاره اي اقدامات نظير تاكيد بر ارزشها در گردهمايي ها توسـط رهبـران                  -6
شواهد كافي دال بر وجود رويكردي در زمينه اشاعه و تاكيد بر وجود رويكـردي در زمينـه اشـاعه و       

 .در حوزه هاي شش گانه ارزش سازمان به طور مشخص ارائه نشده استتاكيد بر اهداف 
 درجه، شواهد اندكي مبني بر بازنگري و 360علي رغم انجام پاره اي اقدامات نظير استفاده از ارزيابي       -7

  .بهبود در رفتارهاي رهبري به صورت شخصي بر اساس آن ارائه شده است
  
هاي مديريت و بهبود مستمر آنها شخصاً اطمينان   سيستمرهبران از ايجاد، توسعه و استقرار)  ب-1

. يابند مي
  
  

  :نقاط قوت)  ب-1
مالك هر فرآيند يكي از مديران سازمان متناسب با حوزه اختيارات در ساختار سازماني مي باشد و با                   .1

 رهبران از اثربخـشي سيـستم   ISO 9001استفاده از رويكردهاي نظير بازنگري مديريت استاندارد 
  .اي مديريت فرآيندها در حوزه كيفيت اطمينان حاصل مي كننده

راهبران شركت در فرآيندهاي بهبود شركت فعاليت مستقيم دارند، حضور در جلسات كميتـه هـاي                 .2
مثلا كليه پروژه هاي اسـتراتژي شـركت   . تخصصي استراتژيك و خودارزيابي ها نشانگر اين امر است     

براساس گزارش فعاليت هاي بهبـود درخـصوص ميـزان           توسط شخص مديرعامل حمايت مي شود و        
  . پيشرفت پروژه هاي استراتژي دستورات لازمه صادرمي شود

تشكيل كميته هاي تخصصي استراتژي زيرنظر شوراي سياست گذاري متشكل از مديران ارشد انجام            .3
 برعهـده   شده است كه وظيفه كنترل نتايج عملكردي و بازنگري و به روزآوري استراتژي شـركت را               

  .دارد
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-1

شواهد مناسبي از وجود روشي سيستماتيك كه به انجام تغييرات ساختاري براساس استراتژي ها در                .1
يعنـي  . مقاطع مشخص بينجامد و بررسي اثربخشي آن از سوي رهبران انجام گيرد ارائه نشده اسـت               

ك متاثر از چه الزام و خواسته استراتژي شركت         مشخص نيست كه تغييرات رخ داده در ساختار هر ي         
  .بوده است

شواهد اندكي از يادگيري از سازمانهاي مشابه براي توسعه مشاركت شخصي رهبران در فرآينـدهاي                .2
نظارتي در خصوص عملكرد سازمان در طراز سازمانهاي برتر در سطح خاورميانـه وجهـاني مـشاهده     

  . گرديد
دجه بندي و گزارش دهي به منظور اسـتقرار حاكميـت سـازماني در              علي رغم استفاده از سيستم بو      .3

حوزه امور مالي، شواهد اندكي مبني بر وجود رويكردي براي حـصول اطمينـان از  اعمـال حاكميـت       
  . در حوزه همكاران تجاري ارائه شده است(corporate governance )فراگيرسازماني 

ي حـصول اطمينـان رهبـران از اجـراي اثـربخش            شواهدي مبني بر ارزيابي و بـازنگري رويكردهـا         .4
 .استراتژي، حاكميت سازماني و بازنگري مديريت ارائه نشده است
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  . رهبران با مشتريان، شركاي تجاري و نمايندگان جامعه در تعامل هستند)  ج-1
  
  
  :نقاط قوت)  ج-1

يفيت قطعات از جمله     گانه با همكاري سازه گستر در جهت ارتقاء سطح ك          14اجراي پروژه هاي بهبود      .1
 .اقدامات مناسب شركت است كه با حضور مديران ارشد تعريف، پيگيري و اجرا مي شود

رويكردهايي نظير ملاقات حضوري در فواصل منظم با نمايندگي ها و برگزاري جلسات منظم هفتگـي                 .2
 ـ   (اختصاص نظير اختصاص روزهاي دوشنبه هر هفته به ملاقات نمايندگان            بـا  ) ازنمايندگي هـاي مج

مديرعامل و همچنين جلسات هفتگي خدمات پس از فروش زمينه را براي ارتباط نزديك با شـركاي                 
  .تجاري فراهم آورده است

مكانيزم نظرسنجي مشتريان ايجاد شده است واطلاعات تجزيه وتحليل شده جهت اتخاذ تـصميمات               .3
  .مديريتي ارسال مي گردد

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ج-1

كي از وجود روشي نظام مند براي ارتباط سطوح مختلف مديريت سازمان با سطوح مختلف               شواهد اند  .1
مشتريان مشاهده گرديد، مثلا مشخص نيست كه هر يك از مديران ارشد با كدام طبقـه و دسـته از                    
مشتريان ارتباط تنگاتنگ داشته و پس از آن چه فعاليتهايي براي پاسخگويي بـه انتظـارات مطـرح                  

  .ت انجام شودشده قرار اس
شواهدي از قدرداني شخصي مديران ارشد از مشتريان، شركاي تجاري و نمايندگان جامعه مـشاهده                .2

  .نمي شود
علي رغم انجام پاره اي اقدامات پراكنده در خصوص تعامل رهبـران بـا نماينـدگان جامعـه و بهبـود           .3

 تـرويج، حمايـت و      وضعيت آن، شواهد اندكي مبني بر وجود رويكردي مشخص و منسجم در زمينـه             
حضور در فعاليت هايي با هدف بهبود وضعيت جامعه و تامين انتظارات آنها ارائه شده شواهد مناسبي                  

  .مبني گسترش  منابع جامعه به غير از محيط زيست مشاهده نميگردد
علي رغم انجام اقداماتي در زمينه تعامل رهبران با مشتريان و همكاران تجاري، شواهدي مبنـي بـر                   .4

 .رزيابي اثربخشي اين اقدامات و بازنگري در آنها ارائه نشده استا
شواهدي از ارزيابي اثر بخشي جلسات نمايندگي ها با مديرعامل مبنـي بـر اشـاعه فرهنـگ تعـالي                   .5

  .مشاهده نميگردد
شواهد مناسبي  مبني بر الگو برداري سايپا يدك از سازمان هاي برتر در زمينه ارتباط با مشتريان در                    . 6

  .يسه با  سازمان هاي برتر مشاهده نميگرددمقا
  .شواهد مناسبي  مبني توسعه مديريت در سطح دفاتر منطقه اي و نمايندگي ها مشاهده نميگردد .7
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  . كنند رهبران، در كاركنان ايجاد انگيزه نموده و از آنان حمايت و قدرداني مي)  د-1
  :نقاط قوت)  د-1

پايش عملكرد و بازبيني استراتژيك و برگزاري سـمينارهايي         رهبران سازمان براساس رويه مشخص       .1
براي كارشناسان و سرپرستان شركت با حضور شخص مديرعامل براي تشريح چشم انداز، ماموريت و        

  .ارزشهاي شركت  واشاعه اقدام مي كنند
 ـ               .2 ين روزهاي دوشنبه زماني براي ملاقات عمومي كاركنان با مديرعامل در نظر گرفته شده است همچن

راهكارهاي ديگري براي ارتباط ميان راهبران ارشد شركت با كاركنان در سطوح مختلف پيش بيني و                
 2در مرحله اجرا است نظير تشكيل شوراي معاونين و مديران بصورت ماهانه، شوراي روسا بـصورت                 

رانـت   ماهانه، صندوق ارتباط مشتقيم بصورت فيزيكي و در اينت         2ماهانه، شوراي سرپرستان بصورت     
  .   شركت

رويكرد مناسبي براي ايجاد ارتباط بيشتر ميان مديران ارشد با كاركنان هر يك از واحدها وجود دارد                  .3
نظير جلسات مدير عامل با هر واحد و همچنين ارسال پيام هاي تبريك ازدواج و پيام تبريك نوروزي                

  .توسط شخص مديرعامل
  . وارزشهاي سازمان استفاده مي شوداز روش آبشاري جهت انتقال چشم انداز،ماموريت .4

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  د-1

، 84 نسبت به سـال      85با وجود كاهش شاخص ميزان اثربخشي اطلاع رساني به پرسنل طي سالهاي              .1
شواهدي از بهبود روش و تلاش براي تغيير آن در حوزه ارتباط مديران ارشد بـا كاركنـان مـشاهده                    

  .نگرديد
 هاي عملي مديران ارشد از كاركنان براي دستيابي به برنامه هاي خود مشاهده              شواهدي از پشتيباني   .2

  .نمي شود
شواهدي از رفتارهاي شخصي مديران براي ترويج فرصتهاي برابر و مصاديق عملـي بـراي ايـن كـار                    .3

  . مشاهده نگرديد
 ـ                    .4 ر معيـار   شواهدي از يادگيري از سازمانهاي مشابه و هم تراز براي پاسخ بـه خواسـته هـاي ايـن زي

  .مشاهده نگرديد
علي رغم انجام پاره اي اقدامات نظير جلسات ديدار با مدير عامل و شـوراهاي معـاونين، مـديران و                     . 5

سرپرستان، شواهدكافي بر وجود رويكردي منسجم و منظم در خصوص ارتباط رهبـران سـازمان بـا                 
 .كاركنان در تمامي سطوح به شكل فعال ارائه نشده است

اقداماتي نظير اعطاي كارانه و پاداش مديران پروژه هابر اساس رويه هـاي مـشخص،               علي رغم انجام     . 6
شواهد اندكي مبني بر مشاركت شخصي رهبران در تشويق و تقدير از فعاليت هاي بهبـود و انگيـزه                   

 .بخشي بيشتر به كاركنان قابل ارائه است

 .تر مشاهده نميگرددشواهد مناسبي  مبني بر الگو برداري سايپا يدك از سازمان هاي بر . 7
شواهد مناسبي  مبني بر ارتباط مديران و رهبران با كليه پرسنل ودر دسترس آنهـا بـودن مـشاهده          .8

  .نميگردد
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 .تحول سازماني را درك كرده و از آن حمايت مي كنند، رهبران) ه -1
  
  
  :نقاط قوت) ه -1

 ـ           .1 ه هـاي تخصـصي و بررسـي        رهبران سازمان با حضور در جلساتي نظير شوراي سياستگذاري و كميت
  . گزارشهاي عملكردي در جريان مشكلات درون سازمان قرار مي گيرند

چـشم انـداز    (اطلاعات بيروني مرتبط با محركهاي بيروني سازمان از طريق انجام پژوهشهاي محيطي              .2
حضور درجلسات  ) بيست ساله كشور،طرح توسعه صنعتي كشور،چشم انداز بيست ساله شركت سايپا          

 از فروش ،بررسي قوانين عمومي كشور ،رويكرد كسب اخبار صـنعت خـودرو نظرسـنجي              خدمات پس 
هاي مختلف سازمان جمع آوري وتجزيه وتحليل مي گردد وتوسط مدير ارشد تدابير لازم پيش بينـي                 

  .مي گردد
مديران شركت از طريق حضور دركميته هاي تخصصي مشاركت فعـالي درتهيـه طـرح هـاي مـرتبط                    .3

   . داشته وهمچنين درمديريت تحول سازماني از طرق ذيل مشاركت دارندباتحول سازماني
  . شده استتشكيل كميته هاي كارشناسي جهت كاهش اثرات منفي تغييرات درسازمان . 4

  
  :هاي قابل بهبود زمينه) ه -1

شركت تعبير روشني از تغييرات سازماني نداشته و براي ايجـاد آن و يـا مواجهـه بـا آن فرآينـدهاي                      .1
  .شده اي ندارد و لذا شواهد اندكي در اين حوزه مشاهده مي شودتعريف 

برنامه مشخصي براي اعمال تغيير در سازمان در خصوص روابط و ارتباطات بيرونـي نظيـر ارتبـاط بـا                     .2
سازمانهاي تخصصي خارجي، همتايان تجاري، سازمانهاي مشابه با تكميل كننده محصول، سازمانهايي            

فعاليـت  ) به لحاظ قدرت خريد   (نوع بازاري كه سايپا يدك در آن سطح از بازار           كه در بازار مشابه يا در       
 ....مي كند فعاليت دارند و 

 شواهدي در خصوص توجه به ذينفعان مختلف در حيطه مسائل پيش روي سازمان كـه بـه تغييـرات                    .3
  .اساسي يا معمول در حوزه كسب و كار مي انجامد، مشاهده نگرديد

ده از مديريت ريسك و مديريت طرح هـاي اقتـضايي بـه منظـور كـاهش اثـر                   شواهدي دال بر استفا    .4
 .  نامطلوب مخاطرات بيروني بر تغييرات انجام شده ارائه نشده است

 علي رغم انجام اقداماتي نظير برگزاري جلسات شوراي سياستگذاري و كميته اي تخصـصي، شـواهد                 .5
ينه شناخت و تجزيـه و تحليـل مناسـب          اندكي مبني بر وجود رويكردي مشخص و ساختارمند در زم         

  .محرك هاي دروني و بيروني تغيير ارائه شده است
شواهدي دال بر چگونگي شناسايي و طرح ريزي تغييرات مورد نياز بر اساس محرك هاي دريافتي بـه                   . 6

  .  صورت مشخص  ارائه نشده است
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خط مشي و استراتژي   :  2عيار م
آرمان خود را از طريق ايجاد و توسعه يك استراتژي هاي متعالي مأموريت و  سازمان

متمركز بر ذينفعان با در نظر گرفتن بازار و بخشي كه در آن فعال هستند، به اجرا در 
ها، ايجاد وتوسعه  ها براي تحقق استراتژي ها، اهداف و فرآيند ها، برنامه خط مشي. آورند مي

  . شود يافته و جاري مي
 
ريزي  اتژي براساس نيازها و انتظارات حال و آينده ذينفعان پايهخط مشي و استر)  الف-2

  . شود مي
  
  :نقاط قوت)  الف-2

فعاليت هايي نظير انجام مطالعات بازار صادرات و حضور در نمايشگاه هابه منظور شناسايي بازارهـاي                 .1
 .بالقوه سازمان صورت گرفته است

ازها وانتظارات مشتريان اقدام به تاسيس واحد       شركت به منظور تمركز برخواسته ها ي بازار ودرك ني          .2
اين واحد مسئوليت برنامه ريزي بازاريـابي ،جمـع         . مديريت برنامه ريزي وتحقيقات بازار نموده است        

آوري ،تجزيه وتحليل داده ها ي محيطي،دسته بندي وارسال آنها براي واحدها ي ذيـربط رابرعهـده                 
 هاي موردنياز براي برآورده كردن نيازها وانتظارات انجام مي          داردبه منظور تدوين استراتژيها وبرنامه    

 .شود
  

  :هاي قابل بهبود زمينه) الف -1
علي رغم انجام اقداماتي در خصوص شناسايي نيازهاي ذي نفعان نظير مـشتريان و شـركت مادر،بـه                   -1

ودي شواهدي مبني بر شناسايي اولويت هاي جامعه، كاركنان و همكاران تجـاري بـه گونـه اي كـه ور                   
  .فرايند برنامه ريزي استراتژيك به شمار آيد، اشاره نشده است

به شواهدي مبني بر شناسايي و جمع آوري ارزش هاي مورد نظر مشتريان  و اولويـت هـاي پنهـان و                       -2
آشكار آنها براي تدوين استراتژي هاي موثر و ارزش آفرين اشاره نشده است هرچند در راستاي اندازه                 

 . فعاليت هايي صورت گرفته استگيري رضايت مشتريان
شواهدي مبني بر وجود رويكردي در زمينه درك و شناسايي رفتار ساير شركت هاي مشابه به خصوص             -3

در سطح بين المللي به منظور پيش بيني ساختار كلي صنعت در راستاي تحقق چـشم انـداز سـازمان     
 .ارائه نشده است

اخلي وبازارهاي خارجي جهت فعاليـت شـركت درايـن          ارزيابي وبازنگري رويكرد شناسايي بازارهاي د      -4
  .بازارها انجام نشده است
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 مشي و استراتژي براساس اطلاعات حاصل از ارزيابي عملكرد، تحقيقات،   خط)  ب-2
  . شود ريزي مي يادگيري و فعاليتهاي مرتبط بيروني پايه

  
  

  :نقاط قوت)  ب-2
يندهاي داخلي به منظور تعيين جهت گيري هاي آتي تجزيه و تحليل در حوزه هايي نظير فروش و فرا .1

 .سازمان مورد استفاده قرار مي گيرد
شاخصهاي اندازه گيري عملكرد مرتبط با استراتژيهاي شـركت تعيـين واز شـانزده شـاخص دوازده                  .2

  .شاخص اندازه گيري مي گردد
ها وانتظـارات جهـت     بهره گيري از اطلاعات حاصل از مكانيزم ارتباط با مشتري جهت شناسايي نياز             .3

  .تدوين برنامه هاي استراتژي شركت درخصوص مشتريان ايجاد واجرا مي گردد
  
:هاي قابل بهبود زمينه)  ب-2

شواهدي مبني بر وجود رويكرد بررسي شايستگي هاي كلي و محوري همكاران تجـاري بـه صـورت                   .1
سـازمان ارائـه نـشده    مشخص و منسجم به منظور تدوين استراتژي هاي ارزش افزا براي مـشتري و     

  .است
به شواهد اندكي مبني بر تجزيه و تحليل شاخص هاي اجتماعي، اقتصادي و قانوني به صورت مشخص       .2

 .براي تدوين و بازنگري در استراتژي هاي سازمان اشاره شده است
علي رغم انجام اقدامات پراكنده در زمينه الگوبرداري از شركت هاي همكـار نظيـر الگـو بـرداري از                    .3

ركت سايپا در حوزه برنامه هاي ترفيعي، شواهدي مبني بر استفاده از اين گونه فعاليت ها به صورت        ش
 .كلان و استراتژيك براي افزايش اثربخشي استراتژي هاي سازمان ارائه نشده است

مي تواند   صنعت خودرو كه     مرتبط با ارائه خدمات در    درخصوص تجزيه وتحليل وتحقيقات فناوريهاي       .4
  . اطلاعات لازم ارائه نشده است باشدبراي تدوين استراتژيهاي مربوطهمبنايي 

  
خط مشي و استراتژي ايجاد شده، توسعه يافته، مورد بازنگري قرار گرفته و به روز رساني )  ج-2

  . شود مي
  

  :نقاط قوت)  ج-2
سـازمان نظيـر   ميته هـاي تخصـصي       و توسط ك   SWOTجهت گيري هاي سازماني بر اساس تحليل         .1

 . جهت گيري عمده تدوين شده است16ته اقتصادي و بازار ،ساختار، فرايند و سيستم در كمي
ارزيابي استراتژي ها ي شركت توسط رويكرد خودارزيابي براساس مدل تعالي انجام مي شود ونتـايج          . 2

عملكردي سازمان ومميزيها ي ايزو وانجام تحليل شرايط محيطي شركت جمع آوري وسپس تجزيـه               
ت انجام مي گردد وسپس پروژه هاي بهبود تعيين مي شوند وهم سونمودن اين پروژه ها                وتحليل اطلا 

 .بااستراتژي كلان شركت انجام مي شود
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  :هاي قابل بهبود زمينه)  ج-2
ود رويكردي منسجم و مناسب به      علي رغم تدوين جهت گيري هاي كلي سازمان، شواهد كافي بر وج            .1

اي تحقق ماموريت و چشم انداز سازمان بسيج نمايد، ارائه نـشده            گونه اي كه منابع سازمان رادرراست     
  .است

 به منظور تدوين و توسعه استراتژي موثر        CSF's مبني بر شناسايي عوامل حياتي موفقيت        يشواهد .2
  .است سازمان ارائه نشده براي

ژي ها  شواهدي در زمينه شناسايي و ارزيابي ريسك ها و عدم قاطعيت هاي موجود در تدوين استرات                .3
  .منظور  افزايش انعطاف و اثر بخشي آنها ارائه نشده است به

  
  . شود خط مشي و استراتژي از طريق چارچوب فرآيندهاي كليدي جاري مي)  د-2

  
  :نقاط قوت)  د-2

 طراحي وتدوين گرديده    82 گانه شركت توسط مديريت سيستم ها وفن آوري در سال            16فرايندهاي   .1
  .است

اني شركت جهت جاري سازي استراتژيها شركت متناسب با نيازها انجام شـده    تغييرات ساختار سازم   .2
  .است اعمال مي گردد

مكانيزم گزارش دهي به منظور پي گيري تحقق اهداف برنامه هاي عملياتي  شركت طراحـي وايجـاد                   .3
  .شده است واجرا مي گردد

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  د-2

زمينه شناسايي و طراحي چـارچوب فراينـدهاي اصـلي          شواهدي دال بر وجود رويكردي منسجم در       .1
براي استقرار خط مشي و استراتژي هاي كلان سازمان ارائه نشده است هر چند اقـداماتي در حـوزه                   

  . گانه صورت گرفته است16 در قالب فرايندهاي 1382شناسايي و تعريف فرايندها در سال 
بـه  ي كلان سازمان بـه ذينفعـان مـرتبط          شواهدي در زمينه اشاعه ودر سال گذشتن جهت گيري ها          .2

نظام مند و به منظور افزايش اثر بخشي استراتژي ها و تضمين اجرايي شدن آنها ارائـه نـشده                   شكل  
  .است

شواهدي در زمينه ارزيابي آگاهي و اطلاع ذينفعان بخصوص كاركنان به منظور ارزيابي آگاهي از خط                 .3
  .مشي و استراتژي هاي سازمان ارائه نشده است
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  كاركنان  :  3معيار 
هاي متعالي تمامي توان بالقوه كاركنان خود را در سطوح فردي، تيمي و سازماني  سازمان

آنها عدالت و برابري را در ميان . برند اداره نموده، توسعه بخشيده و از آن بهره مي
. كنند يار ميكاركنان ترويج نموده، آنها را در امور مشاركت داده و به آنان تفويض اخت

اي به كاركنان خود توجه كرده، با آنها ارتباط برقرار ساخته، آنها را  اين سازمانها به گونه
ها  دهند كه در آنها انگيزه و تعهد لازم براي استفاده از مهارت مورد تشويق و تقدير قرار مي

  . و دانششان در جهت منافع سازمان ايجاد گردد
 

  . يابند مه ريزي و مديريت شده، بهبود ميمنابع انساني برنا)  الف-3
  

  :نقاط قوت)  الف-3
رويكرد نظرسنجي از كاركنان به منظور بهبود و بازنگري در جهتگيري هاي سازمان در حـوزه منـابع               .1

 .انساني مورد استفاده قرار مي گيرد و نمونه آن در طرح طبقه بندي مشاغل قابل ذكر است
استفاده از كاركنان واجد شرايط در سازمان با استفاده از مراحلي           روال جذب و استخدام مدوني براي        .2

  .نظير آزمون، مصاحبه با كميته استخدام مورداستفاده قرار گرفته است
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  الف-3

علي رغم انجام اقداماتي نظير ماموريت و چشم انداز منابع انساني، شواهد كـافي مبنـي بـر توسـعه          .1
لان در حوزه سرمايه هاي انساني به صورتي كه كاركردهاي اساسي مديريت منـابع              جهتگيري هاي ك  

 .مشاهده نشدانساني را در راستاي استراتژي هاي كلان سازمان همراستا نمايد، 
شواهدي مبني برارزيابي اثربخشي رويكردهايي نظير جذب       علي رغم انجام پاره اي اقدامات پراكنده،         .2

  .مشاهده نشداركنان و استخدام و نظرسنجي از ك
علي رغم انجام پاره اي اقدامات در رابطه با لحاظ نمودن عدالت و انصاف و ايجادفرصـت هـاي برابـر                      .3

نظير ارائه دستورالعمل هايي در حوزه جذب و استخدام، شواهد اندكي مبني بـر اطمينـان از وجـود                   
 .مشاهده شد  ع انساني فعاليت هاي مرتبط با منابكليهعدالت و انصاف و فرصت هاي برابر در

 جهت گيري هاي  شواهدي دال بر همسو سازي و بازنگري سيستماتيك ساختار شركت با استراتژي و               .4
 .گردد  مشاهده نميحوزه منابع انسانيي فرآيندهاكلان شركت و 



  وري و تعالي سازماني كتابچه ارزيابي بر اساس منطق امتياز دهي جايزه ملّي بهره

  . گردد دانش و شايستگي كاركنان شناسايي شده، توسعه يافته، حفظ مي)  ب-3
 
  :نقاط قوت)  ب-3

ندارد مشاغل به منظور شناسايي شرايط و توانايي هاي مورد نياز كاركنـان سـازمان مـورد                 روال استا  .1
 بـه    همچنـين   ماهه بر آن اساس بازنگري صورت مي گيـرد و          6گيرد و در دوره هاي        استفاده قرار مي  

 .عنوان ورودي برنامه ريزي آموزشي مورد استفاده است
ه فرصتهاي يادگيري براي كاركنان خود بهـره مـي          شركت از مكانيزم هاي مختلفي براي ايجاد توسع        .2

  .گيرد
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-3

 ،شاغلمعليرغم انجام فعاليتهايي در زمينه تعيين آموزش هاي مورد نياز هر شغل در قالب استاندارد                 .1
شواهد كافي دال بر وجود رويكردي در زمينه شناسايي و دسته بنـدي تمـامي دانـش و شايـستگي                    

 .مشاهده شد  و در تمامي سطوحن به صورت جامعكاركنا
شواهدي مبني بر وجود رويكردي در حوزه توسعه مهارتهاي كارگروهي در تمامي سطوح سازمان بـه                 .2

 .طور مشخص و سيستماتيك مشاهده نشد
  كاركنان بر مبناي     بهبود عملكرد  ارزيابي عملكرد كاركنان و       مناسب شواهدي مبني بر وجود رويكرد     .3

 به صورت مشخص و در راستاي مفهوم مديريت عملكرد مشاهده نشد هر چند طرح ارزيابي                آن نتايج 
 . و مديريت عملكرد  در اين زمينه در دست اجرا مي باشد360

علي رغم انجام اقداماتي در زمينه ارزيابي كاركنان و ارتباط آن با سيستم پـاداش و ارتقا،شـواهدي                   .4
 همچنين اشـاعه آن بـه منظـور ارتقـاي عملكـرد ارزيـابي               مبني بر اجراي نظام مند و مناسب آن و        

 .شوندگان مشاهده نشد
ي بـالقوه سـازمان     ها  مشاغل كليدي شركت شناسايي نشده و در نتيجه طرحي نيز براي پرورش نيرو             .5

 .ي كليدي و مديريتي آتي سازمان وجود نداردها براي تصدي سيستم
  

  . شود ض اختيار ميكاركنان مشاركت داده شده و به آنان تفوي)  ج-3
  

  :نقاط قوت)  ج-3
 به منظور جلب آرا و نظرات كاركنان در حـوزه هـاي مختلـف               82استفاده از نظام پيشنهادها از سال        .1

گيـرد هدفگـذاري  و تحليـل بـر      كاري كه در سال گذشته به صورت رايانه اي مورد استفاده قرار مي           
  .اساس آن صورت مي گيرد
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:ودهاي قابل بهب زمينه)  ج-3
عليرغم استفاده از رويكردي نظير نظام پيشنهادها و  بهپويي در سالهاي گذشته، شواهد انـدكي دال             .1

بر وجود رويكردي فعال و پيش دستانه براي جلب مشاركت كاركنان در فعاليتهـاي بهبـود مـشاهده                
 .شد

 آموزش مديران   شواهدي دال بر بستر سازي و ايجاد زمينه مناسب براي تفويض اختيار به كاركنان با               .2
 .به منظور افزايش سطح مشاركت و توانمند نمودن كاركنان در حوزه هاي كاري مشاهده نشد

و    ي در جهت ارتقاء نظام پيشنهادات از سطح فردي به  نظـام پيـشنهادات گروهـي                  مند  نظامفعاليت   .3
  .گردد  نميمشاهدهارتباط دهي آنها با ساير سيستم هاي مرتبط نظير پاداش و ارزيابي عملكرد 

شواهدي مبني بر استفاده از رويكردهايي براي حمايت از رفتارهاي نوآورانه و خلاق در بين كاركنـان                  .4
 .و تقويت انها براي بهبود سطح انگيزشي كاركنان و بهبود فرايندهاي كاري مشاهده نشد

وفـق سـاير    علي رغم انجام پاره اي اقدامات پراكنده شواهد كافي مبنـي بـر اسـتفاده از تجـارب م                   .5
شركتهاي داخلي و خارجي فعـال در خـدمات پـس ازفـروش خـودرو، در زمينـه جلـب مـشاركت                      

  .بيشتركاركنان و استفاده موثر از توان آنها مشاهده شد
  

  . كاركنان و سازمان گفتمان دارند)  د-3
  

  :نقاط قوت)  د-3
سـاني و وب سـايت و       كانالهاي ارتباطي متعددي نظير ماهنامه مشتري مـداري، تابلوهـاي اطـلاع ر             .1

  .اينترانت جهت محقق نمودن ارتباط سازمان با كاركنان مورد استفاده قرار مي گيرد
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  د-3

شواهدي كافي مبني بر رويكردي در زمينه شناسايي نيازهاي ارتباطي كاركنـان بـه منظـور توسـعه        .1
 .كانالهاي ارتباطي مناسب بر آن اساس مشاهده نشد

غم استفاده از كانالهاي ارتباطي نظير نشريه داخلي مشتري مداري و وبسايت سازمان، شواهدي              علير .2
 در زمينه ارتقاي كيفيت ارتباط كاركنـان و         اساسيجهتگيري هاي     و    هاي كلان   برنامهمبني بر وجود    

 .سازمان مشاهده نشد
ارتباطي و استفاده از تجـارب      به شواهدي مبني بر يادگيري از ساير سازمانها و بهبود در رويكردهاي              .3

 .موفق در زمينه ارتباط سازمان وكاركنان مشاهده نشد
طرح و برنامه و متولي مشخصي به منظور مديريت دانش و تجربه گرانبهاي كاركنان در طول خدمت و                   .4

و به صـورت كلـي شـواهدي دال بـر           خورد    به چشم نمي    و يا ترك كار    سپس در هنگام بازنشستگي   
  ..شود مشاهده نميو ساير كاركنان ارب مديران واحدهامستند سازي تج
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  . شود كاركنان مورد تشويق و تقدير قرار گرفته، به آنها توجه مي)  هـ-3

  
:نقاط قوت)  هـ-3

ساز و كارهاي متعددي از قبيل بيمه تكميلي، اعطاي وام ها، انواع پاداش ها و كمك هاي غيرنقدي به                    .1
 .گيرد ركنان در سازمان مورد استفاده قرار ميمنظور تشويق و تقدير از كا

اقداماتي نظير انجام معاينات دوره اي و برگزاري كلاسهاي آموزشي براي ارتقاي آگاهي كاركنـان در                 .2
  .زمينه امور بهداشتي و امنيتي صورت گرفته است

  
:هاي قابل بهبود زمينه)  هـ-3

يكردهـاي پـاداش و تقـدير از كاركنـان و           شواهدي مبني بر ارزيابي جامع و كلي اثربخشي كليـه رو           .1
 .همچنين مزاياي سازمان به صورت مناسب مشاهده نشد

ه منظـور  شواهدي در زمينه وجود رويكردي در زمينه ترويج فعاليتهاي فرهنگي و احتمالي كاركنان ب             .2
ارتقاي سطح فرهنگ كاركنان و مشاركت دادن آنها در فعاليت هاي اجتماعي به صـورت مـشخص و                   

 .نظام مند مشاهده نشد
 از ارتبـاط انـدك و        با توجه بـه سيـستم ارزيـابي فعلـي          سيستم حقوق و دستمزد جاري در شركت       .3

 و واحـد برخـوردار       واحد متبوعش در وصول به اهـداف شـغلي          نامحسوسي با عملكرد واقعي فرد و     
 .باشد مي

عليرغم تدوين رويكردهاي تشويقي و تقدير متعدد در سازمان، شواهد كافي مبني بر همسويي ايـن                 .4
  . مشاهده نشدجهت گيري هاي سازمانرويكرد ها در جهت حمايت از 
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  ها و منابع  مشاركت  :  4معيار 
و منابع داخلي خود را به منظور كنندگان  هاي بيروني، تأمين هاي متعالي مشاركت سازمان

پشتيباني از خط مشي و استراتژي و اجراي اثر بخش فرآيندها برنامه ريزي و مديريت 
  . كنند مي

  . شوند هاي بيروني مديريت مي مشاركت)  الف-4
  

  :نقاط قوت)  الف-4
 كنندگان جهت به اشتراك گذاشتن دانش فني با تامين كنندگان، پروژه هاي مناسبي با برخي تامين .1

توسط .... اجراء گرديده است و به عنوان نمونه مي توان به توليد روغن بهران پرايد، بهران زانتيا و 
 .گروه بهران با همكاري شركت سايپا يدك اشاره نمود

در زمينه ارزيابي نمايندگان، شواهد مناسبي در زمينه كامل بودن ارزيابي ها، بازنگري ارزيابي هاي  .2
 .مي گردد و ضمنا نمايندگان برتر به نحو شايسته اي تشويق مي گردندمزبور مشاهده 

و نوآور كليه نمايندگان مي توانند در سايت اينترنتي شركت در راستاي حمايت از تفكر خلاقانه  .3
 .سايپا يدك به ارئه پيشنهاد بپردازند

مديريتي و شواهد مناسبي بر آموزش پرسنل نمايندگيها از قبيل آموزشهاي فني و مهندسي،  .4
مشاهده مي گردند ضمنا نمايندگيهاي در حال تاسيس مي توانند جهت آموزش پرسلنشان از 

 .تعميرگاه مركزي سايپا يدك استفاده نمايند
 در اين زمينه با نمايندگان مشاهده مي در زمينه به اشتراك گذاشتن دانش فني، شواهد مناسبي .5

  ...ز و گردد از قبيل المپياد تخصصي تعمييركاران مجا
  
:هاي قابل بهبود زمينه)  الف-4

 .از شركاي تجاري تنها به نمايندگي ها اكتفا شده است .1
شواهد اندكي از ارزيابي اثربخشي رويكردهاي گونـاگون در خـصوص ارتبـاط بـا همكـاران تجـاري                    .2

 .مشاهده گرديد
ودن ارزيابي ها بـه   پذيرد اما شواهد اندكي مبني بر جامع بهرچند ارزيابي تامين كنندگان صورت مي  .3

 .اين معني كه تامين كنندگان را دربرمي گيرد مشاهده گرديد
توسعه بـه   يكسان سازي نمايندگي ها، طراحي نظام خريد تجهيزات و يدكي،            مبني بر    شواهد اندكي  .4

 .دي گردها براساس نياز مشتريان مشاهده موقع نمايندگي
 در زمينه همكاري با تامين كنندگان داخلـي و          شواهد مناسبي دال بر الگوبرداري از شركت هاي برتر         .5

   . خارجي مشاهده نمي گردد
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  . شوند منابع مالي مديريت مي)  ب-4

 
  :نقاط قوت)  ب-4

از ساز و كارهاي مالي نظير بودجه بندي و پايش ماهيانه آنهـا و همچنـين ابزارهـاي بودجـه بنـدي                          .1
 .تفاده قرار ميگيردسرمايه اي به منظور تخصيص منابع مالي مورد اس

مدل كسب وكار نمايندگي هابه منظور دقيق نمودن هزينه و درآمد مرتبط با آنها و انجام برنامه ريزي                   .2
بر آن اساس تدوين شده است و روال تسويه با نمايندگي ها بـراي كـاهش وجـوه نقـد موردنيـاز  و                        

 .افزايش دقت پرداختيها بهبود يافته است
  
  :هبودهاي قابل ب زمينه)  ب-4

شواهدي در زمينه وجود رويكردهاي كلان و بلندمدت به منظور مديريت منابع مالي سازمان با توجه                 .1
 .به جهت گيري هاي كلان سازمان ارائه نشده است

 IRR و   NPVعليرغم استفاده از ابزارهاي مرتبط با ريسك در فرآيند بودجه بندي سرمايه اي نظير                .2
اراييها ومطالبات شواهد كافي دال بـر وجـود سـاز و كارهـاي              وطبقه بندي ريسكها در دسته هاي د      

مشخص و كلان در حوزه مديريت ريسك هاي سازمان و تدوين طرح هاي اقتضايي بر آن اساس ارائه                  
 .نشده است

به شواهدي مبني بر ارزيابي و بازنگري در روشها و رويكردهاي مالي سازمان نظير بودجه بندي ارائـه                   .3
 .نشده است

، روش تدوين گـزارش و روش       ها  مشتمل بر تشخيص، تعريف و طبقه بندي گزارش       (مندي    ظامن فرآيند .4
  .ي تصميم ساز مديريتي وجود نداردها براي تهيه گزارش..) .صحه گذاري و

  
  . شوند ساختمانها، تجهيزات و مواد مديريت مي)  ج-4

 
  :نقاط قوت)  ج-4

در زمينه كاهش هزينه    ..  از قبيل كدگذاري و      شواهد مناسبي در زمينه بهبود زمينه هاي حمل و نقل          .1
 .هاي حمل و نقل مشاهده مي گردد

 به عنوان   در زمينه بهينه كردن موجودي انبار در انبارهاي مركزي شواهد مناسبي مشاهده مي گردد              .2
 بودن كنترل موجودي انبارها اشـاره  On line و Hand hellمثال مي توان به استفاده از تكنولوژي 

 .نمود
 نماينـدگي هـا و   اهد مناسبي دال بر تقاضاي اينترنتي نماينـدگان و مقايـسه و كنتـرل تقاضـاي       شو .3

  . و سپس صدور تقاضاي خريد مشاهده گرديدOn lineموجودي انبارها به صورت 
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  :هاي قابل بهبود زمينه)  ج-4

 بـين   تقيمدر زمينه انتقال قطعات يدكي، شواهد مناسبي دال بر توسعه شبكه حمل به صـورت مـس                 .1
 و از شده منتقل  به تهران كهشوند كه قطعاتي در اصفهان توليد      مثال به عنوان    استانها مشاهده نشد،  

 .نوبي و مركزي كشور منتقل مي گرددبه استانهاي جمجددا تهران 
 ، شواهد مناسبي دال بر اطمينان از اينكه نمايندگيها قطعات اصـلي سـايپا يـدك را بـه فـروش ميرسـاند                      .2

 .گرددمشاهده نمي 

يزات، سـاختمانها  شواهد مناسبي دال بر يادگيري از شركت برتر ايران و جهان مبني بر مديريت تجه              .3
  .يددگرن و مواد مشاهده 

 
  . شود فناوري مديريت مي)  د-4
  
  :نقاط قوت)  د-4

 شواهد مناسبي دال بر شناسائي تجهيزات جديد و توسعه و بكارگيري آنها در تعمييرگاههاي مركـزي                . 1
  . نمايندگيها مشاهده مي گرددو
  .طراحي و بكار گرفته شده استدستگاه عيب ياب جامع به جاي استفاده از چندين دستگاه . 2
استاندارد جامع جهت تعميرگاههاي نمايندگيها گاهي موثر در زمينه يكنواخت سازي و بهينه سـازي               . 3

  . طراحي شده استتعميرگاهها و نمايندگيها
 بـسيار  On line جهت انتقال فناوري و دانش فني بـه صـورت   Tele Assistantتم استفاده از سيس. 4

  .موثر مي باشد
  
  :بهبود هاي قابل زمينه)  د-4

  .شواهد مناسبي دال بر گسترش فنĤوري هاي ايجاد شده در سطح كل نمايندگيها مشاهده نمي گردد. 1
ينه رويكردها در زممناسب بودن اثربخشي و اطمينان از  اندازه گيري اندكي در خصوصشواهد . 2

  .مديريت فنĤوري مشاهده گرديد
  . شوند اطلاعات و دانش مديريت مي)  هـ-4

 
  :نقاط قوت)  هـ-4

شواهد مناسبي دال بر گسترش شبكه و استفاده اكثر كاركنان در زمينه استفاده از شبكه داخلي . 1
  .شركت سايپا يدك مشاهده مي گردد

گسترش شبكه اينترنتي در نمايندگيها و سفارش گذاري و گزارش دهي شواهد مناسبي دال بر . 2
  ..نمايندگيها در سيستم اينترنتي شركت سايپا يدك مشاهده مي گردد

استفاده از كارت هوشمند خودرو در زمينه خودرو هاي زانتيا و ريو در جهت انتقال اطلاعات در زمينه . 3
  .ر مي باشدتعمييرات صورت گرفته بر روي خودروهاي مزبو
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 كاربران در On lineانتقال كليه مكاتبات و مدارك از طريق شبكه داخلي و استفاده . 4
  .شركت سايپا يدك به خوبي قابل مشاهده مي باشد

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  هـ-4

  .ت اطلاعات و دانش مشاهده نشداز شركت هاي برتر در زمينه مديري يادگيري شواهد مناسبي دال بر. 1
اما شواهد  هر چند كارت هوشمند خودرو جهت خودروهاي ريو و زانتيا پياده سازي گرديده است. 2

مناسبي مبني بر اينكه دارندگان كارت هاي مزبور امكان مشاهده وضعيت اطلاعات ثبت گرديده بر روي 
  . مشاهده نمي گردد... كارت را داشته باشند از قبيل تعميرات صورت گرفته و هزينه هاي 

شواهد اندكي از بهره گيري جدي شركت از برخي اطلاعات و دانش ثبت شده در بخش هاي گوناگون . 3
مشاهده گرديد، مثلا مشخص نيست كه از كتابچه هاي فني قطعات در كدام قسمتها استفاده مي شود و 

  .چه واحدي متولي دريافت بازخورهاي احتمالي براي بهبود اين اطلاعات است
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  فرآيندها  :  5معيار 
هاي متعالي فرآيندهاي خود را به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد ارزش  سازمان

  . بخشند فزاينده براي مشتريان و ساير ذينفعان طراحي نموده، مديريت كرده، بهبود مي
 
  . شوند مند طراحي شده، مديريت مي اي نظام فرآيندها به گونه)  الف-5

  
  :وتنقاط ق)  الف-5

 در سازمان و انجـام اقـدماتي بـا    ISO 9001:2000استقرار نظام مديريت فرآيند در حوزه كيفيت  .1
 در حوزه محيط زيست و ايمنـي و  OHSAS 18001 و ISO 14401توجه به الزامات استانداردهاي 

بهداشت شغلي كاركنان به منظور شناسايي فرآيندها سازمان صورت گرفته است و توسـط مميـزي                
 .شود ره اي اثربخشي آن اندازه گيري ميهاي دو

 اجرا شده اسـت      به منظور  پوشش فرايندهاي سازمانBPRپروژه بازمهندسي فرايندهاي سازمان  .2
  .و طرح فرايندهاي سازمان تهيه شده است

  
  : قابل بهبودهاي زمينه)  الف-5

 دسـت اجـرا بـودن        و در  ISOعليرغم استفاده از سيستم مديريت فرآيندها بر اسـاس اسـتاندارد             .1
مهندسي مجدد فرايندها، شواهدي دال بر استفاده از سيستم هـاي جـامع مـديريت فرآينـد بـراي          

مـشاهده  حال حاضـر    شناسايي و پايش كليه فرآيندهاي سازمان با استفاده از چارچوبهاي معتبر در             
 .نشد

 جهت گيري هاي كلان     با وجود طراحي مجدد فرايندهاي سازمان،نحوه ارتباط طراحي اين فرايندها با           .2
 .سازمان وهمچنين پيش بيني تغييرات آتي در آنها به درستي مشخص نمي باشد

عليرغم انجام اقدماتي در زمينه مميزي فرآيندهاي در حال انجام، شواهد كافي مبني بر اندازه گيري                 .3
 .دو بازنگري چارچوب فرآيندهاي كليدي با توجه به جهت گيري هاي كلان سازمان مشاهده نش

عليرغم انجام اقداماتي در زمينه شناسايي ذينفعان و طرفهاي مرتبط و اندازه گيري شـاخص هـايي                  .4
براي تعيين رضايت آنها از فرآيندها در كميته هاي مرتبط، شواهد اندكي مبني بر دسته بندي نظرات                 

ه صـورت نظـام      آنها  ب    همكاريو طراحي فرآيندهاي مرتبط و مشترك با آنها با استفاده از نظرات و              
  .مند جامع مشاهده شد

و استفاده از تجربه ساير شركت      ها، رويكردي جهت بهينه كاوي      فرآيندبراي تعيين اهداف عملكردي      .5
 .وجود نداردها 
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يابند و در صورت نياز از نوآوري به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد   بهبود ميفرآيندها)  ب-5

  . شود ير ذينفعان، استفاده ميارزش فزاينده براي مشتريان و سا
  

  :نقاط قوت)  ب-5
رويكردهاي متعددي نظير اقدام اصلاحي و پيشگيرانه در استاندارد مديريت كيفيت، خـود ارزيـابي                .1

EFQM                و جلسات كميته استراتژيك به منظور ايجاد بهبود در فرآيندهاي جاري در سازمان پـيش 
  .بيني شده است

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-5

عليرغم وجود رويكردهايي نظير اقدام اصلاحي و پيشگيرانه و نظام پيشنهادها، به چگونگي ارتبـاط                .1
 مناسـب ارائـه     اولويت بندي اين رويكردها و يكپارچه نمودن آنها براي افزايش در كيفيت بهبودها و             

 .نشده است
ي به صورت مـشخص و در       به شواهدي مبني بر استفاده از ساز و كارهاي يادگيري بيروني و الگو گزين              .2

 .جهت بهبود بيشتر فرآيندهاي سازمان مشاهده نشد
عليرغم پيش بيني رويكردهايي نظير صندوق پستي مخصوص سايپا و نظـام پيـشنهادها در جهـت                  .3

دريافت نظرات مشتريان و كاركنان در بهبود فرآيندهاي سازمان، شـواهد انـدكي مبنـي بـر وجـود              
بـه  (دي نظرات مشتريان و كاركنـان در زمينـه بهبـود فرآينـدها              رويكردي فعال به منظور دسته بن     
  . مشاهده شدساختارمندبه صورت نظام مند و منسجم و) خصوص در مورد مشتريان نهايي

هـاي عملكـردي فرآينـدها بـراي شناسـايي و             گيـري شـاخص     شواهدي از استفاده از نتايج انـدازه       .4
هاي عملكردي و مكـانيزم       نتايج شاخص (مقوله  هاي بهبود و يكپارچگي اين دو         گذاري فرصت   اولويت
 .مشاهده نشد) هاي بهبود بندي فعاليت اولويت

هاي   هاي فعلي بهبود نيز ارائه نشده است و اجراي روش           شواهدي از مناسب بودن يا بازنگري در روش        .5
 .شود هاي خصوصاً واحدهاي ستادي مشاهده نمي فعلي بهبود در همه قسمت

  
ت براساس نيازها و انتظارات مشتري طراحي شده، ايجاد و توسعه محصولات و خدما)  ج-5

  . يابند مي
  
 

  :نقاط قوت)  ج-5
 و بررسي نتـايج حاصـله   82انجام نظر سنجي هاي منظم توسط مركز نظر سنجي سايپا يدك از سال            .1

ويـت  در كميته متشكل از نماينده تعمير گاه مركزي و نمايندگان واحدهاي مرتبط به منظور تعيين اول     
 .ها و نيازهاي مشتريان در حال حاضر صورت مي گيرد

اقدامات متعددي در زمينه بهبود كيفيت خدمات نظير افزايش تعداد تعميرگاه هاي تخصـصي ريـو و                  .2
 . انجام گرفته استVORزانتيا، توسعه شبكه فروشگاهي و پروژه 
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دگي ها انجام شده    توسعه ناوگان امداد خودرو متناسب با نياز مشتريان وانتظارات نماين          .3
 .است

توسعه محصولات وخدمات جديد براي صادرات به طوريكه صادرات كشور سوريه به عنـوان پـايلوت                 .4
  .انجام شده است

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ج-5

ها، شواهد كـافي مبنـي بـر          عليرغم انجام نظرسنجي هاي دوره اي براي مشتريان نهايي و نمايندگي           .1
 منظور تعيين نوع نيازها و الويت هاي مشتريان به خصوص نيازهـاي آتـي               وجود رويكردهاي فعال به   

 .آنها با استفاده از ابزارهاي مناسب ارائه نشده است 
شواهد كافي مبني بر وجود رويكردي منظم و مشخص در زمينه توسعه خدمات بر مبناي ارائـه ارزش            .2

ين فعاليت هاي يادگيري ارائـه نـشده        بيشتر به مشتريان با استفاده از نظرات كليه ذينفعان و همچن          
است هر چند به صورت پراكنده فعاليت هايي در زمينه ارتقاي خدمات فعلي با اسـتفاده از ابزارهـاي            

 .مربوطه صورت مي گيرد
عليرغم انجام بهبودهاي رويكرد در زمينه ارتقاي كيفيت خدمات و  اندازه گيري شاخص هاي رضايت                 .3

 ارزيابي اثربخشي بسياري از ايـن رويكردهـا نظيـر افـزايش تعـداد               مشتريان شواهد كافي مبني بر    
 .تعميرگاه ها، توسعه شبكه فروشگاهي به صورت دقيق و مشخص و از ابعاد مختلف ارائه نشده است

رويكردي جهت درك وشناسايي تاثير فناوري هاي جديد برروي خدمات ومحصولات سازمان ايجـاد               .4
 .نشده است

  . شوند ت توليد، تحويل و پشتيباني ميمحصولات و خدما)  د-5 
 

  
  :نقاط قوت)  د-5

توسعه كمي وكيفي نمايندگان مجاز مطابق استاندارد هاي تعيين شده انجام مـي شـود ،باتوجـه بـه                    .1
گستره جغرافيايي عملكرد شركت سايپا ولزوم ارائه خدمات پس از فروش دراين گستره بااستفاده از               

امداد خـودرو سـايپا ،نماينـدگي مجـاز ،عامليتهـاي تعميراتـي             بازوهاي اجرايي خود يعني شركت      
  .،فروشگاههاي مجاز،نمايندگي خارج از كشور اقدام مي گردد

برنامه ريزي وتامين قطعات به منظور مديريت صحيح برموجودي قطعـات جهـت دردسـترس بـودن                  .2
  .قطعات مورد نياز نمايندگيها ومشتريان انجام مي گردد

 خدمات پس از فروش و استاندارد نمايندگي هـاي مجـار سـايپا بـه منظـور                  تدوين استاندارد جامع   .3
 .يكسان سازي خدمات در تمامي تعميرگاه ها و شعبات در ارتباط با مشتريان صورت گرفته است

طراحي اموزشهاي مورد نظر ،ارتقاء كيفي آموزش هاي فني شبكه وپرسـنل ،توسـط مركـز آمـوزش                 .4
  .ركنان كليدي خارج از كشور ارئه مي گرددسايپا يدك وارائه اموزش براي كا

رويكرد هايي نظير اطلاعيه هاي فني، انتشار ماهنامه مشتري مداري، شركت در نمايشگاه خـودرو و                 .5
 .بروشور و كاتالوگ به منظور اطلاع رساني به مشتريان مورد استفاده قرار ميگيرد
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  :هاي قابل بهبود زمينه)  د-5
نظير اندازه گيري شاخص ارتباط با مشتريان، شواهد اندكي مبنـي بـر             عليرغم انجام برخي اقدامات      .1

 .ارزيابي و بازنگري در رويكردهاي ارتباط با مشتريان به صورت منسجم ارائه شده است
 به منظور ارتقاي سطح 500عليرغم انجام اقداماتي به صورت موردي نظير قيمت گذاري قطعات مارك           .2

د رويكردي به منظور حصول اطمينان سازمان از تحويل مناسـب           خدمات، شواهد اندكي منبي بر وجو     
محصولات و خدمات و محقق شدن تمامي استانداردهاي مورد نظر به خـصوص در حـوزه مـشتريان                  

 .نهايي ارائه شده است
شواهد كافي مبني بر توسعه رويكردهاي بازاريابي و استقرار آنها بر مبناي جهت گيـري هـاي كـلان                 .3

  .ده استسازمان ارائه نش
غم برنامه ريزي وتامين قطعات به منظور مديريت صحيح برموجودي قطعات جهـت دردسـترس               علير .4

بودن قطعات مورد نياز نمايندگيها ومشتريان امادرخصوص چگونگي انجام ارزيـابي وبـازنگري ايـن                
  رويكرد به منظور تعيين اثربخشي اجرا شواهدي مشاهده نگرديد

  
  . شود يت و تقويت ميروابط با مشتري مدير)  هـ-5
  
  :نقاط قوت)  هـ-5

شركت سايپا يدك از ساز و كارهايي نظير صداي مشتري، مركز ارتباط تلفني ، پيـامگير و سـرويس                    .1
پيامك و همچنين ارتباط اينترنتي و پاسخگويي حضوري به منظور پاسخگويي به مشتريان اسـتفاده               

دادن تعهد سازمان به مشتري مـداري تـدوين         نمايد و بيانيه حقوق مشتري نيز در راستاي نشان            مي
 .شده است

رسيدگي به شكايات مشتريان از طريق اداره امور مشتريان سايپا يدك بر اساس روال مدون صـورت                  .2
 و تعيين خـصوصيات فرآينـد ارتبـاط         CNGمي گيرد و بهبودهايي نيز نظير اصلاح تشكيل معرفي          

  .استكاري با مهندسي خودرو بر آن اساس صورت گرفته 
 عامل فروش قطعه    591 عامليت تعميراتي و   1061 نمايندگي ،  507شركت با توسعه كمي وكيفي بيش از         .3

  .درداخل كشور امكان دسترسي به خدمات وقطعات موردنياز مشتريان را فراهم نموده است
اطلاع رساني مناسب به مشتريان ازرويكردهاي متنوعي همچون درج آگهي درروزنامه هاي كثيـرالا               .4

تيزرهـاي راديويي،انتـشار ماهنامـه      ) وسه سـايت خبرگـذاري     85 نوبت درسال    180بيش از   (شار  نت
   .درخصوص اعلام طرح هاي ويژه خدمات انجام مي گردد.. مشتري مداري و

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  هـ-5

 ارتباط  عليرغم استفاده از رويكردهاي متعددي در زمينه ارتباط با مشتريان نظير صداي مشتري مركز              -1
تلفني و اينترنت، شواهدي كافي مبني بر وجود رويكـردي مـشخص د ر ارتبـاط بـا تعيـين نيازهـاي                

 .ارتباطي و اولويت هاي مشتريان ارائه نشده است
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با وجود پيش بيني ابزارهاي متنوعي در حوزه ارتباط با مـشتريان شـواهدي مبنـي بـر                   -2
رهـا بـه صـورت مناسـب بـراي حـداكثر سـازي              چگونگي ارتباط اين رويكردها و يكپارچگي اين ابزا       

 .اثربخشي آنان ارائه نشده است
 و سيستم پيشنهادها، شواهدي كـافي مبنـي بـر           VORعليرغم انجام پاره اي اقدامات نظير سيستم         -3

وجود رويكردي مستمر و منسجم به منظورحفظ خلاقيت و نوآوري و بهبود مستمر در فرآيندها فروش                
 .ئه نشده استو پشتيباني به مشتري ارا

قيت ونوآوري درزمينه فروش وپشتيباني به مشتري اطلاعات        ش براي حفظ خلا   درخصوص رويكردكوش  -4
 .ئه نشده استامناسبي ار

غم ايجاد رويكردهاي متعددي جهت شناسايي نيازهاوانتظارات مشتريان ،اماارزيابي وبازنگري اين    علير -5
 .رويكردها انجام نشده است
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  نتايج مشتري :  6معيار 
گيري  هاي متعالي به طور فراگير، نتايج برجسته مرتبط با مشتريان خود را اندازه سازمان

  .يابند نموده و به آنها دست مي
 
 
 
 
  هاي ادراكي شاخص)  الف-6
 
  :نقاط قوت)  الف-6

شاخص هاي متعددي در زمينه رضايت كلي مشتريان از خدمات ارائه شده ، رضايت شبكه از  .1
يندهاي مرتبط سازمان و ابعاد مختلف خدمات ارائه شده به مشتريان مورد اندازه گيري و پايش فرآ

  .گيرند قرار مي
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  الف-6

 و بهبود در نتايج بـسياري از       1383عليرغم اندازه گيري شاخص هاي ادراكي رضايت مشتري از سال            .1
ضايت شبكه از فرآيند حوزه برنامه ريـزي فـروش بـه            آنها نظير رضايت از خدمات پس از فروش و ر         

 .باشد  ساله روند قابل ارائه نمي4دليل نبود اطلاعات مرتبط در دوره هاي حداقل 
عليرغم انجام هدفگذاري براي تمامي شاخص هاي ارائه نشده در اكثر قريب به ا تفـاق شـاخص هـا،                     .2

 .اهداف تعيين شده محقق نشده اند
اخص هاي متنوعي در حوزه مشتريان ليكن شواهد اندازه گيري شاخص هـاي   عليرغم اندازه گيري ش    .3

كلان رضايت مشتري بر اساس يك چارچوب معتبر در زمينـه تـصوير كلـي سـازمان، تـصميم بـه                     
خريدمجدد و ارزش ارائه شده به مشتري و سايركلان شاخص هاي مورد تاكيد  مدل تعالي سـازماني                  

 .ارائه نشده است
  
  ي عملكرديها شاخص)  ب-6
 
  :نقاط قوت)  ب-6

تعداد شهرهاي تحت پوشش خدمات پس از فروش طي سـه سـال از روش رو بـه رشـد و افزايـشي              .1
  .برخوردار بوده است

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-6

 و نتـايج رو بـه رشـد در          1383عليرغم اندازه گيري شاخص هاي اداركي مرتبط با مشتريان از سال             .1
 .باشد  سال روند قابل ارائه نمي4ل ارائه نتايج در كمتر از بعضي از آنها به دلي
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با وجود هدفگذاري براي اكثر شاخص هاي ارائه شده در حوزه عملكرد براي مـشتريان                .2
ب براي شاخص هاي ذكر شده مشاهده شد به اين معنا كه در             شواهد اندكي مبني بر هدفگذاري مناس     

بل هدف گذاري سال بعد كمتر از عملكرد سـال قبـل            برخي شاخصها با وجود عملكرد بالا در سال ق        
 . تعيين شده است

شواهدي مبني بر انجام مقايسه شاخص هاي ارائه شده با ساير شركت هاي رقيـب و برتـرين هـا در                      .3
 .صنعت مشاهده نشد

علي رغم ارائه شاخصهاي متعدد در زمينه عملكرد سازمان در حوزه مشتريان شواهد اندكي مبني بر                 .4
ناسب اين شاخص ها در قالب يك چارچوب منسجم بايكديگر به منظور ارائه نتايج معنادارتر            ارتباط م 

  .از آنها مشاهده شد
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  نتايج كاركنان  :  7معيار 
هاي متعالي به طور فراگير، نتايج برجسته مرتبط ارتباط با كاركنان خود را  سازمان
  .يابند گيري نموده و به آنها دست مي اندازه

 
 
  هاي ادراكي  شاخص) الف -7
 
  :نقاط قوت)  الف-7

  .در بسياري از شاخص هاي ارائه شده مقايسه با ساير سازمانهاي گروه سايپا انجام گرفته است .1
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  الف-7

شواهدي در زمينه پايش شاخص هاي ادراكي در حوزه انگيزش كاركنان در نواحي مورد اشاره مـورد                  .1
 .شدتعالي مشاهده ن

 .شود شواهد كافي مبني بر ارائه علت مناسب براي نتايج ارائه شده مشاهده نمي .2
 .در بسياري از شاخص هاي ارائه شده عليرغم انجام هدفگذاري ها، اهداف محقق نشده اند .3
 پذيرد و  ميي سنجش ادراكات كاركنان در شركت صورت نها  اعتبار سنجي معيارها و شاخصفرآيند .4

  .مورد بررسي قرار نميگيرند اعتبار  نظرد استفاده ازي مورها پرسشنامه
  
  هاي عملكردي شاخص)  ب-7
 
  :نقاط قوت)  ب-7

سرانه پيشنهادات، نفر ساعت آموزشي و بهره وري نيروي انساني روند رو به رشد و قابل توجهي                  .1
  .داشته است

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-7

اخص هاي ارائه شده، شواهد كافي دال بـر هدفگـذاري           عليرغم انجام هدفگذاري براي بسياري از ش       .1
 به اين معنا كه در برخي شاخصها ميزان رشد سالانه اهداف .مناسب اين شاخص ها مشاهده نمي شود  

 .و يكنواختي آن و روال ادامه اين هدفگذاري در سالهاي مختلف مشخص نيست
در بيشتر شاخص هـاي ارائـه شـده         عليرغم وجود روند مثبت در حدود يك چهارم نتايج ارائه شده،             .2

 .باشد روند مثبت قابل مشاهده نمي
در حوزه هايي نظير ميزان غيبت، اثربخشي ارتباطات و موفقيت آموزش و برنامه هاي توسعه كاركنان         .3

 . صورت نگرفته استتفكيك مناسبيشاخص ارائه نشده است و در نتايج ارائه شده نيز 
  



  وري و تعالي سازماني كتابچه ارزيابي بر اساس منطق امتياز دهي جايزه ملّي بهره

  

  نتايج جامعه  :  8معيار 
گيري نموده و به  هاي متعالي به طور فراگير، نتايج برجسته مرتبط با جامعه را اندازه سازمان

  . يابند آنها دست مي
 

  هاي ادراكي  شاخص)  الف-8
 

  :نقاط قوت)  الف-8
شواهد مناسبي دال بر هدفگذاري و زمينه هاي رضايت از طرح هـواي پـاك بـا زمـان پـذيرش                     . 1

  .مشاهده مي گردد
  
  :هاي قابل بهبود هزمين)  الف-8

در كسب نتايج مـرتبط بـا جامعـه ارائـه            يك روند چهار ساله مناسب       شركت نتايجي در خصوص   . 1
  .نداده است

  .مشاهده نمي گردد با ديگر سازمانهامقايسه هاي مناسب . 2
  

  
  

  هاي عملكردي شاخص)  ب-8
  
  :نقاط قوت)  ب-8

زش تعميركاران آزاد، تعـداد مراكـز فنـي و    شواهد مناسبي دال بر هدف گذاري در نفر ساعت آمو    . 1
حرفه اي تجهيز شده تعداد كل نيروي انساني شبكه مشاهده مي گردد هرچند نيروي انساني شبكه                

  .معيار مناسبي جهت شاخصهاي عملكردي جامعه نمي باشد
  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-8

  . گرددمناسب در اكثر نمودارها مشاهده نمي و معلولي  عليروابط . 1
اسب را براي ارائه نتايج جامعه پوشش نداده و همچنين انجـام تفكيـك هـاي                شركت محدوده من  . 2

  .مناسب و لازم صورت نگرفته است
  
  
  
  



  وري و تعالي سازماني كتابچه ارزيابي بر اساس منطق امتياز دهي جايزه ملّي بهره

  

نتايج كليدي عملكرد  :  9معيار 
هاي متعالي به طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با عناصر كليدي خط مشي و  سازمان

  . يابند نموده و به آنها دست ميگيري  استراتژي را اندازه
  
  دستاوردهاي كليدي عملكرد)  الف-9
 
  :نقاط قوت)  الف-9

شواهد مناسبي در زمينه هدف گذاري در اكثر نمودارها مشاهده مي گردد هر چند هدف گـذاري             .   1
  .سود خالص منطقي به نظر نمي رسد

ه بـا متوسـط صـنعت و شـركت          در جداول نسبتهاي مالي و عملكردي شركت سايپا يدك مقايس         . 2
هرچند چشم انداز شركت سايپا يدك شركت شناخته شده جهاني مـي            . ايساكو صورت گرفته است   

  .باشد و بهتر است از مقياسهاي در سطح جهاني استفاده شود
  

  :هاي قابل بهبود زمينه)  الف-9
  .ي گرددبعضا نتايج نامرتبط با دستاوردهاي كليدي عملكردي در نتايج مشاهده م.   1
  . در دامنه هاي مختلف مشاهده نمي گرددشواهدي دال بر ارائه نتايج. 2
    .مناسب با نتايج كسب شده مشاهده نمي گرددعلي شواهدي دال بر ارائه روابط . 3

  
  هاي كليدي عملكرد شاخص)  ب-9
 
  :نقاط قوت)  ب-9

  .در اكثر نمودارها هدف گذاري صورت گرفته است.   1
  . مشاهده مي گرددعليتايج روابط اكثر ندر .  2
  .نتايج در دو دامنه مالي و غير مالي به خوبي تقسيم گرديده و ارائه شده است. 3

  
  :هاي قابل بهبود زمينه)  ب-9

  .بعضا نتايج ارائه گرديده در ارتباط مناسب با نتايج كليدي عملكرد نمي باشد.   1
  .دارها مشاهده نمي گرددوشواهد مناسبي دال بر تحقق اهداف در اكثر نم. 2
  .شواهد مناسبي دال بر ارائه نتايج در دامنه هاي مختلف مشاهده نمي گردد. 3
  .شواهد مناسبي دال بر ارائه مقايسه هاي مناسب در نتايج مشاهده نمي گردد. 4
 . روند چهار ساله مناسب در اكثر نمودارها مشاهده نمي گردد شواهد مناسبي دال بر ارائه يك. 5


	معيار1 : رهبري 
	رهبران متعالي مأموريت و آرمان سازمان را ايجاد‌ مي‌كنند، توسعه مي‌دهند و دستيابي به آنها را تسهيل مي‌نمايند. آنها ارزش‌ها و سيستم‌هاي مورد نياز براي موفقيت پايدار را ايجاد نموده، توسعه مي‌دهند و از طريق اعمال و رفتار خويش به اجرا در مي‌آورند. در دوران تحول، ثبات در اهداف دارند. چنين رهبراني هر كجا كه لازم باشد، قادر هستند جهت‌گيري سازمان را تغيير داده و سايرين را به پيروي از آن ترغيب نمايند.  
	 
	1- الف) رهبران ماموريت، آرمان، ارزش‌ها و اصول اخلاقي سازمان را ايجاد كرده، توسعه مي‌دهند و خود الگوي فرهنگ تعالي هستند.  
	 
	1- الف) نقاط قوت: 
	1- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	1- ب) رهبران از ايجاد، توسعه و استقرار سيستم‌هاي مديريت و بهبود مستمر آنها شخصاً اطمينان مي‌يابند.  
	1- ب) نقاط قوت: 
	1- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	 
	1- ج) رهبران با مشتريان، شركاي تجاري و نمايندگان جامعه در تعامل هستند.  
	1- ج) نقاط قوت: 
	3. مکانيزم نظرسنجی مشتريان ايجاد شده است واطلاعات تجزيه وتحليل شده جهت اتخاذ تصميمات مديريتی ارسال می گردد. 
	1- ج) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	1- د) رهبران، در كاركنان ايجاد انگيزه نموده و از آنان حمايت و قدرداني مي‌كنند.  
	1- د) نقاط قوت: 
	1- د) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	1- ه) رهبران، تحول سازماني را درک کرده و از آن حمايت مي کنند.  
	1- ه) نقاط قوت: 
	1- ه) زمينه‌هاي قابل بهبود: 


	معيار 2  :  خط مشي و استراتژي  
	سازمان‌هاي متعالي مأموريت و آرمان خود را از طريق ايجاد و توسعه يك استراتژي متمركز بر ذينفعان با در نظر گرفتن بازار و بخشي كه در آن فعال هستند، به اجرا در مي‌آورند. خط مشي‌ها، برنامه‌ها، اهداف و فرآيند‌ها براي تحقق استراتژي‌ها، ايجاد وتوسعه يافته و جاري مي‌شود.  
	2- الف) خط مشي و استراتژي براساس نيازها و انتظارات حال و آينده ذينفعان پايه‌ريزي مي‌شود.  
	2- الف) نقاط قوت: 
	1- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	2- ب) خط‌‌ مشي و استراتژي براساس اطلاعات حاصل از ارزيابي عملكرد، تحقيقات، يادگيري و فعاليتهاي مرتبط بيروني پايه‌ريزي مي‌شود.  
	2- ب) نقاط قوت: 
	2- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	2- ج) خط مشي و استراتژي ايجاد شده، توسعه يافته، مورد بازنگري قرار گرفته و به روز رساني مي‌شود.  
	2- ج) نقاط قوت: 
	2- ج) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	2- د) خط مشي و استراتژي از طريق چارچوب فرآيندهاي كليدي جاري مي‌شود.  
	2- د) نقاط قوت: 
	2- د) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	معيار 3 :  كاركنان  
	سازمان‌هاي متعالي تمامي توان بالقوه كاركنان خود را در سطوح فردي، تيمي و سازماني اداره نموده، توسعه بخشيده و از آن بهره مي‌برند. آنها عدالت و برابري را در ميان كاركنان ترويج نموده، آنها را در امور مشاركت داده و به آنان تفويض اختيار مي‌كنند. اين سازمانها به گونه‌اي به كاركنان خود توجه كرده، با آنها ارتباط برقرار ساخته، آنها را مورد تشويق و تقدير قرار مي‌دهند كه در آنها انگيزه و تعهد لازم براي استفاده از مهارت‌ها و دانششان در جهت منافع سازمان ايجاد گردد.  
	3- الف) منابع انساني برنامه ريزي و مديريت شده، بهبود مي‌يابند.  
	3- الف) نقاط قوت: 
	3- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	3- ب) دانش و شايستگي كاركنان شناسايي شده، توسعه يافته، حفظ مي‌گردد.  
	 
	3- ب) نقاط قوت: 
	3- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	3- ج) كاركنان مشاركت داده شده و به آنان تفويض اختيار مي‌شود.  
	3- ج) نقاط قوت: 
	3- ج) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	3- د) كاركنان و سازمان گفتمان دارند.  
	3- د) نقاط قوت: 
	3- د) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	3- هـ) كاركنان مورد تشويق و تقدير قرار گرفته، به آنها توجه مي‌شود.  
	3- هـ) نقاط قوت: 
	3- هـ) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	 معيار 4  :  مشاركت‌ها و منابع  
	سازمان‌هاي متعالي مشاركت‌هاي بيروني، تأمين‌كنندگان و منابع داخلي خود را به منظور پشتيباني از خط مشي و استراتژي و اجراي اثر بخش فرآيندها برنامه ريزي و مديريت مي‌كنند.  
	4- الف) مشاركت‌هاي بيروني مديريت مي‌شوند.  
	4- الف) نقاط قوت: 
	4- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	4- ب) منابع مالي مديريت مي‌شوند.  
	4- ب) نقاط قوت: 
	 
	4- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	4- ج) ساختمانها، تجهيزات و مواد مديريت مي‌شوند.  
	4- ج) نقاط قوت: 
	 
	4- ج) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	4- د) فناوري مديريت مي‌شود.  
	 
	4- د) نقاط قوت: 
	4- د) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	4- هـ) اطلاعات و دانش مديريت مي‌شوند.  
	4- هـ) نقاط قوت: 
	4- هـ) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	 
	 
	 
	 
	معيار 5 :  فرآيندها  
	سازمان‌هاي متعالي فرآيندهاي خود را به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد ارزش فزاينده براي مشتريان و ساير ذينفعان طراحي نموده، مديريت كرده، بهبود مي‌بخشند.  
	5- الف) فرآيندها به گونه‌اي نظام‌مند طراحي شده، مديريت مي‌شوند.  
	5- الف) نقاط قوت: 
	5- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	 
	  
	5- ب) فرآيندها بهبود مي‌يابند و در صورت نياز از نوآوري به منظور كسب رضايت كامل و ايجاد ارزش فزاينده براي مشتريان و ساير ذينفعان، استفاده مي‌شود.  
	5- ب) نقاط قوت: 
	5- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	 
	5- ج) محصولات و خدمات براساس نيازها و انتظارات مشتري طراحي شده، ايجاد و توسعه مي‌يابند.  
	5- ج) نقاط قوت: 
	5- ج) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	 5- د) محصولات و خدمات توليد، تحويل و پشتيباني مي‌شوند.  
	5- د) نقاط قوت: 
	5- د) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	5- هـ) روابط با مشتري مديريت و تقويت مي‌شود.  
	5- هـ) نقاط قوت: 
	5- هـ) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	 
	 
	 
	 
	 
	 
	معيار 6 :  نتايج مشتري 
	سازمان‌هاي متعالي به طور فراگير، نتايج برجسته مرتبط با مشتريان خود را اندازه‌گيري نموده و به آنها دست مي‌يابند. 
	 
	6- الف) شاخص‌هاي ادراكي 
	 
	6- الف) نقاط قوت: 
	6- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	6- ب) شاخص‌هاي عملكردي 
	 
	6- ب) نقاط قوت: 
	6- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	معيار 7 :  نتايج كاركنان  
	سازمان‌هاي متعالي به طور فراگير، نتايج برجسته مرتبط ارتباط با كاركنان خود را اندازه‌گيري نموده و به آنها دست مي‌يابند. 
	 
	7- الف) شاخص‌هاي ادراكي  
	 
	7- الف) نقاط قوت: 
	7- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	7- ب) شاخص‌هاي عملكردي 
	 
	7- ب) نقاط قوت: 
	7- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	معيار 8 :  نتايج جامعه  
	سازمان‌هاي متعالي به طور فراگير، نتايج برجسته مرتبط با جامعه را اندازه‌گيري نموده و به آنها دست مي‌يابند.  
	8- الف) شاخص‌هاي ادراكي  
	8- الف) نقاط قوت: 
	8- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	8- ب) شاخص‌هاي عملكردي 
	 
	8- ب) نقاط قوت: 
	8- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 



	معيار 9 :  نتايج كليدي عملكرد  
	سازمان‌هاي متعالي به طور فراگير نتايج برجسته مرتبط با عناصر كليدي خط مشي و استراتژي را اندازه‌گيري نموده و به آنها دست مي‌يابند.  
	 
	9- الف) دستاوردهاي كليدي عملكرد 
	 
	9- الف) نقاط قوت: 
	9- الف) زمينه‌هاي قابل بهبود: 

	9- ب) شاخص‌هاي كليدي عملكرد 
	9- ب) نقاط قوت: 
	9- ب) زمينه‌هاي قابل بهبود: 





