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 به نام خدا

 آشنایی با سازمان ملی استاندارد ایران

، 3159شاده در د  مااه   قانون تقویت و توسعه نظاا  اساتاندارد ، ابالا     9سازمان ملی استاندارد ایران به موجب بند یک مادۀ 

  .روزرسانی و نشر استانداردها  ملی را بر عهده داردوظیفۀ تعیین، تدوین، به

نظاران مراکاو و مسسساا     صااحب  ،ها  فنی مرکب از کارشناسان سازمان ها  مختلف در کمیسیونتدوین استاندارد در حوزه

شود و کوششی همگا  با مصالح ملی و با توجه به شارایط تولیاد ،   علمی، پژوهشی، تولید  و اقتصاد  آگاه و مرتبط انجا  می

کننادگان،  فاع، شاامت تولیدکننادگان، مصار     صااحبان حاو و ن   ۀو تجار  است کاه از مشاارکت آگاهاناه و منصافان     فناور 

ناوی    شاود. پای   دولتی حاصات مای  ها  دولتی و غیرکنندگان، مراکو علمی و تخصصی، نهادها، سازمانصادرکنندگان و وارد

شاود و پا  از دریافات     ها  مربوط ارساا  مای   نفع و اعضا  کمیسیوناستانداردها  ملی ایران برا  نظرخواهی به مراجع ذ 

به عنوان استاندارد ملی )رسمی( ایران چاا  و   ،ملی مرتبط با آن رشته طرح و در صور  تصویب ۀها و پیشنهادها در کمیتنظر

 شود.منتشر می

کنناد   نیو با رعایت ضوابط تعیاین شاده تهیاه مای     صلاحذ مند و  ها  علاقه که مسسسا  و سازمان نوی  استانداردهایی پی 

شاود. بادین ترتیاب،     چاا  و منتشار مای    ملای ایاران   رصور  تصاویب، باه عناوان اساتاندارد    بررسی و د ،درکمیته ملی طرح

ملی استاندارد مرباوط   ۀتدوین و در کمیت 9 رۀاستاندارد ملی ایران شما مقررا  شود که بر اساس استانداردهایی ملی تلقی می

 به تصویب رسیده باشد. شود تشکیت میایران استاندارد  در سازمان ملیکه 

(ISO) المللی استاندارد ایران از اعضا  اصلی سازمان بیند ازمان ملی استاندارس
 2(IEC) المللی الکتروتکنیاک  کمیسیون بین ،3

(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین
(CAC) کمیسیون کدک  غذایی 5است و به عنوان تنها رابط 1

در کشاور   9

هاا  خااک کشاور، از آخارین      ا  ملی ایران ضمن تاوجه باه شارایط کلای و نیازمناد     کند. در تدوین استاندارده فعالیت می

 شود. گیر  می المللی بهره ها  علمی، فنی و صنعتی جهان و استانداردها  بین پیشرفت

لامت کنندگان، حفظ سا  از مصر  حمایتبینی شده در قانون، برا   تواند با رعایت موازین پی  سازمان ملی استاندارد ایران می

مصیطای و اقتصااد ، اجارا  بعضای از      و ایمنی فرد  و عمومی، حصو  اطمینان از کیفیات مصصاو   و ملاحظاا  زیسات    

وارداتی، با تصویب شورا  عاالی اساتاندارد، اجباار      اقلا استانداردها  ملی ایران را برا  مصصو   تولید  داخت کشور و/یا 

المللای بارا  مصصاو   کشاور، اجارا  اساتاندارد کا هاا  صاادراتی و          هاا  باین  تواند به منظور حفظ بازار. سازمان میکند

ها و مسسسا  فعاا  در   کنندگان از خدما  سازمان به استفاده بخشیدن. همچنین برا  اطمینان کندبند  آن را اجبار   درجه

هاا و   مصیطی، آزمایشگاه ت زیستمدیریت کیفیت و مدیری ها سیستمگواهی  مشاوره، آموزش، بازرسی، ممیو  و صدور ۀزمین

ها و مسسسا  را بر اسااس ضاوابط نظاا      گونه سازمان استاندارد این سازمان ملیوسایت سنج ،  (الیبراسیون)کمراکو واسنجی 

هاا  ها اعطا و بر عملکرد آنکند و در صور  احراز شرایط  ز ، گواهینامۀ تأیید صلاحیت به آن تأیید صلاحیت ایران ارزیابی می

المللی یکاها، واسنجی وسایت سنج ، تعیین عیار فلوا  گرانبها و انجا  تصقیقا  کااربرد    کند. ترویج دستگاه بین نظار  می

 .است سازمانبرا  ارتقا  سطح استانداردها  ملی ایران از دیگر وظایف این 

 

                                                 

1- International Organization for Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

3- International Organization of Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

4- Contact point 

5- Codex Alimentarius Commission  
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 فنی تدوین استاندارد کمیسیون

 «ای دستیابی به موفقیت پایداربر هاییراهنمایی -کیفیت سازمان -تیفیک تیریمد»

 

 سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

 گرامی، الها                                                                                                            

 )کارشناسی ارشد مدیریت دولتی(

 سازمان ملی استاندارد ایران

 ماادیریت کیفیاات و تضاامین کیفیاات  عضااو کمیتااه متناااظر   
INSO-ISO/TC176 

  

  دبیر:

 زهرا، کرمی

 (مهندسی صنایعکارشناسی ارشد )

 سازمان ملی استاندارد ایران

 ماادیریت کیفیاات و تضاامین کیفیاات  عضااو کمیتااه متناااظر   
INSO-ISO/TC176 

  

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 یاسر، بلاغیا

 (برق)کارشناسی ارشد مهندسی 

 وزار  نیرو

  

 اسماعیلی، سمیه

 رشناسی ارشد مهندسی صنایع()کا

 استاندارد اردبیتاداره کت 

  

 پریسا، اسماعیلی

 )کارشناسی ارشد مهندسی صنایع(

 فهامه یشرکت بازرس

  

 آ  علی، هد 

 (فیویک )دکتر 

پژوهشاگاه   -مادیریت  هاا   ساامانه  و کیفیات  ارزیابی پژوهشکده

 استاندارد

  

 سیاوش، تیمور 

 (مدیریت )کارشناسی

 بران انطباق نی شرکت راه

  

 زهرا، ندوشن جعفر 

 (ارشد مدیریت صنعتی )کارشناسی

 یوداستان استاندارد اداره کت 

  

 جلالی، علی

 )دکتر  مهندسی صنایع(

 شرکت دان  انطباق سیستم

  

 جهانگیر ، علی  

 )کارشناسی ارشد مدیریت دولتی(

 فهامه یشرکت بازرس
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 سمت و/یا محل اشتغال:  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:
  

 شبنم، حسینی
 (مدیریت صنعتی )کارشناسی ارشد

 انطباق کیفیت آسیا

  

 امیر، حیدر 

 (مدیریت اجرایی کسب و کار کارشناسی ارشد)

 ایران کیفیتمدیریت انجمن دبیر 

  

 انوشه، رحمانی

 (صنایع غذایی دکتر )

 عضو هیئت علمی پژوهشگاه استاندارد

  

 ن، سامانبخشاروح

 )کارشناسی ارشد مدیریت تکنولوژ (

 سازمان ملی استاندارد ایران

 ماادیریت کیفیاات و تضاامین کیفیاات  عضااو کمیتااه متناااظر   
INSO-ISO/TC176 

  

 رهی، حمیدرضا

 )کارشناسی ارشد مهندسی نفت(

 شرکت اکسون پایا وقت

  

 سایانی، نوشین

 (مهندسی صنایع )کارشناسی ارشد

 هرموگاناستان  استاندارداداره کت 

  

 سعید  بقا، وحید

 (مدیریت بازرگانی )کارشناسی ارشد

 اندیشه پردازان صنعت پرشیاشرکت 

  

 شهرود ، نرگ 

 (کشاورز )کارشناسی ارشد مهندسی 

پژوهشاگاه   -مادیریت  هاا   ساامانه  و کیفیات  ارزیابی پژوهشکده

 استاندارد
  

 فریبا ،صصت
 (کارشناسی ارشد مدیریت صنعتی)

 ت بازرسی فنی بین المللی شنیتا گستر فرازشرک

  

 حمیدرضا یه،فق

 (مدیریت تکنولوژ   )دکتر

   پیشرفته صنعتیهایستمپژوهشکده س

  

                                                                           لیلا، کرمی

 (مهندسی صنایع)کارشناسی ارشد 

 خودروساز  سایپا

  

                                                                           سید مهد ، موسو  خوئینی ها

 (مکانیکمهندسی کارشناسی )

 برق حرارتی ایران

  

 سید طاها حسینمرتجی، 

 (دکتر  مهندسی صنایع)

 عضو مستقت
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 ال:سمت و/یا محل اشتغ )اسامی به ترتیب حرو  الفبا(  اعضا:

  

 موسو ، فائوه

 (MBAارشد مهندسی صنایع غذایی و  کارشناسی)

 شرکت مشاوران بهمن تدبیر

  

 هاشمی شاد، الها 

 )کارشناسی ارشد مهندسی برق(

پژوهشاگاه   -مادیریت  هاا   ساامانه  و کیفیات  ارزیابی پژوهشکده
 استاندارد

  

  ویراستار:

 بخشان، سامانروح

 لوژ ()کارشناسی ارشد مدیریت تکنو

 سازمان ملی استاندارد ایران
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 گفتارپیش

که نخستین« برا  دستیابی به موفقیت پایدار هاییاهنماییر -یفیت سازمانک -تیفیک تیریمد»استاندارد 

ها  کمیسیون تائیدتدوین و منتشر شد، بر اساس پیشنهادها  دریافتی و بررسی و  3142بار در سا  

اجلاسیه کمیتۀ ملی استاندارد  سیصد و دومینبار مورد تجدیدنظر قرار گرفت و در ندومیمربوط برا  

قانون  9اینک این استاندارد به استناد بند یک مادۀ تصویب شد.  35/33/3582 مورخ یریت سیستم مد

 .شود ، به عنوان استاندارد ملی ایران منتشر می3159شده در د  ماه ، ابلا تقویت و توسعه نظا  استاندارد

ساختار و شیوۀ  -ایران )استانداردها  ملی 9استانداردها  ملی ایران بر اساس استاندارد ملی ایران شمارۀ 

ها  ملی و جهانی در زمینه تصو   و پیشرفت باحفظ همگامی و هماهنگی  برا  شوند.نگارش( تدوین می

د شد و هر پیشنهاد  که نلوو  تجدیدنظر خواه صور ایران در  ملیها  صنایع، علو  و خدما ، استاندارد

قرار  توجه نظر در کمیسیون فنی مربوط موردگا  تجدیداین استانداردها ارائه شود، هن تکمیتبرا  اصلاح و 

 بنابراین، باید همواره از آخرین تجدیدنظر استانداردها  ملی ایران استفاده کرد. خواهد گرفت.

 شود.می 3153: سا  5885 ایوو -این استاندارد جایگوین استاندارد ملی ایران

شده و  نیو تدو هیته «کسانیمعاد  »به روش  ریز یالملل نیاستاندارد ب رشیپذ  بر مبنا یاستاندارد مل نیا

موبور  یالملل نیاستاندارد ب کسانیو معاد   باشد یم یکامت متن آن به زبان فارس یشامت ترجمه تخصص

 است:

ISO 9004: 2018, Quality management- Quality of an organization- Guidance to achieve 

sustained success 
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 مقدمه

آور دستیابی به موفقیت پایدار در مصیط پیچیده، الاوا   منظورهها ببرا  سازمانهایی راهنمایی استاندارداین 

: 5888ایاوو  -استاندارد ملی ایراندهد که در اصو  مدیریت کیفیت ارائه می استناد تغییر بهحا  و مدا  در 

توانناد یاک   شوند، ولای مای  می جار جمعی صور  و  به شده است. هر چند این اص شرح داده 3159سا 

 ها و راهبردها  سازمان ارائه دهند.برا  ارزش مبنایی یکپارچه

و خدما  سازمان تمرکاو   مصصو  بر اعتماد به  3159: سا 5888ایوو -استاندارد ملی ایران درحالی که در

 یابی به موفقیت پایدار تمرکو دارد.بر اعتماد در توانایی سازمان برا  دست استاندارددارد، این 

ا  مشاتریان و  نیازهاا و انتظاار  کاردن  برآوردهبه  یبر توانایی سازمان برا  پاسخگوی رده با  تمرکو مدیریت

باه   اساتاندارد آورد. ایان  بی به موفقیت پایدار را فاراهم مای  ، اعتماد در دستیامرتبط نفعها  ذ طر دیگر 

و  شایابی تصلیات، ارز وتجویاه  ،اجارا ریو ، طرحشامت  که است،پرداختهمان ازعملکرد کلی س مندنظا بهبود 

 .استبهبود سیستم مدیریت اثربخ  و کارآمد 

افاوای  یاا کااه      یافته و ، تکامتآشکار شدهها سا  طیدر بر موفقیت سازمان به طور مداو   موثرعوامت 

: مسائولیت  این دست شاامت هایی از م است. نمونهو سازگار  با این تغییرا  برا  موفقیت پایدار مه بدیامی

اناد مانناد کاارایی،    شاده نظار گرفتاه  بر موارد  که قابلا  در و فرهنگی، علاوه  زیستیمصیطاجتماعی، عوامت 

3بافتارکیفیت و چابکی؛ در کنار یکدیگر بخشی از 
 سازمان هستند. 

در حاا  توساعه    بافتار، با یادگیر  و درک توانایی دستیابی به موفقیت پایدار توسط مدیران در تما  سطوح

 کند.یابد. بهبود و نوآور  همچنین از موفقیت پایدار پشتیبانی میسازمان افوای  می

میوان پذیرش مفااهیم ایان   ر  برا  بازنگ ارزیابیکند و یک ابوار خودرا ترویج می ارزیابیاین استاندارد، خود

 (.شودمراجعه  دهد)به پیوست الف، ارائه میاستاندارد

، شامت عناصر ضرور  برا  دستیابی به موفقیت پایدار سازمان باه نصاو    استانداردیک نمایه از ساختار این 

 ارائه شده است. 3است، در شکت استاندارد پوش  دادهکه در این 

 

 

 

 

  

                                                 

اساتفاده شاده   « مصایط کساب و کاار   » از context، برا  واژه انگلیسی 3159: سا  5883شماره ی ایران در استاندارد مل -3

 شود.ترجمه می «بافتار»و نظر به ادبیا  تخصصی مدیریت، در این استاندارد،  است؛ ولی با توجه اجماع کمیسیون فنی
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 نمایش ساختار این استاندارد -0شکل 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 نمایش ساختار این استاندارد -0شکل

 سازمانیسازمانی و بروندرون وضوعا م

نیازها و 

  اانتظار

مشتریان و 

ها  طر سایر 

 ذینفع مرتبط

 (4)فصت 

اعتماد بر 

توانایی سازمان 

برا  برآورده 

نمودن نیازها و 

  اانتظار

مشتریان و 

ها  طر سایر 

 ذینفع مرتبط

 یت سازمانیهو

 (9 بند)

 هبر ار

 (9 بند)

 مدیریت فرآیند

 (4 بند)

 مشیخط راهبرد

 اهدا 

 ماموریت

 اندازچشم هاارزش

 فرهنگ

 مدیریت منابع

 (5 بند)

و تصلیت وتجویه

ارزشیابی عملکرد 

(38بندسازمان )  

بهبود، یادگیر  و 

 نوآور 

 (33 بند)

 (9 بند) یسازمان بافتار
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 -کیفیت سازمان -مدیریت کیفیت

 برای دستیابی به موفقیت پایدار هاییاهنماییر

 کاربرد دامنۀهدف و  0

دستیابی به موفقیات   منظورهتوانایی سازمان ب تقویتهایی برا  اهنماییر هد  از تدوین این استاندارد، ارائه

 شاماره  ایاوو -استاندارد ملای ایاران  شده در ارائهبا اصو  مدیریت کیفیت  همخوان یاین راهنمای .است پایدار

 .است 3159: سا 5888

 توساط ساازمان   استاندارداین در مفاهیم پذیرش میوان  ازنگر ببرا   را ارزیابییک ابوار خود استاندارداین  

 .دهدمیارائه 

 .کاربرد داردنوع و فعالیت آن  نظر از اندازه،صر  یبرا  هر سازمان استاندارداین 

 مراجع الزامی 2

. اسات  ها ارجاع داده شدهصور  الوامی به آنزیر ضوابطی وجود دارد که در متن این استاندارد به  در مراجع

 شوند.ترتیب، آن ضوابط جوئی از این استاندارد مصسوب میبدین

نظرهاا  بعاد  آن    ها و تجدیدباشد، اصلاحیه هکه به مرجعی با ذکر تاریخ انتشار ارجاع داده شددر صورتی 

است، ها ارجاع داده شدهدر مورد مراجعی که بدون ذکر تاریخ انتشار به آن .آور نیستبرا  این استاندارد الوا 

 آور است.ها  بعد  برا  این استاندارد الوا همواره آخرین تجدیدنظر و اصلاحیه

 ن استاندارد الوامی است:جع زیر برا  کاربرد ایمراستفاده از 

 واژگان و اصو  -کیفیت مدیریت ، سیستم3159: سا 5888 شماره ایوو-استاندارد ملی ایران 2-0

 فیاصطلاحات و تعار 3

 3159ساا    :5888شاماره   وویا ا -رانیا یاستاندارد، اصطلاحا  و تعاریف ارائه شده در استاندارد مل نیا در

  .3رودیکار م به

                                                 

  /http://www.electropedia.org و https://www.iso.org/obp  هاا در وبگااه  IECو  ISO  به کار رفته در اساتانداردها  فیاصطلاحا  و تعار  -3

 .است دسترسقابت

https://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
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   فقیت پایدارمو و کیفیت سازمان 4

 کیفیت سازمان 4-0

نیازهاا و   ،ذاتی سازمان به منظور دستیابی به موفقیت پایدار ها مشخصها  است که کیفیت سازمان، درجه

بساتگی دارد کاه تعیاین    سازمان به  امر . اینکندبرآورده می را نفعها  ذ طر   مشتریان و سایر اانتظار

 است. مرتبطدار ی به موفقیت پایباکند چه چیو  برا  دستی
 زیربناد  ،5888 شاماره  ایاوو -ملی ایاران شده در استاندارد  ارائه «کیفیت »از تعریف  «کیفیت سازمان»اصطلاح   -0یادآوری

شاده در   ارائاه  «الوا »(، و از تعریف «کندالواما  را برآورده می موردها  ذاتی یک ا  از ویژگیکه مجموعه میوانی») 1-9-2 

تلاویصی یاا اجباار      عموماا، ، شاود مای نیازها یا انتظاراتی که بیاان  »، )5888 شماره ایوو-ی ایرانمل استاندارد 5-9-1زیربند 

توانایی سازمان  بهو خدما  متمرکو است تا  مصصو  متمایو است که بر کیفیت  ISO 9001از اهدا   استاندارد (. این«است

 نماید.حاصت  اطمینان خود در ارائه مصصو   و خدما  منطبو و افوای  رضایت مشتریان

 است. «مرتبط انتظارا نیازها و »به معنی  «نیازها و انتظارا »به  ا ارجاعتما   -2یادآوری

 .است «مرتبط نفعها  ذ طر »به معنا   «نفعها  ذ طر »به  ا ارجاعتما   -3یادآوری

 شامت مشتریان است. «نفعها  ذ طر »به  ا ارجاعتما   -4یادآوری

باشاد. بارا     مشتریان خاود  انتظارا و خدما  و نیازها و  مصصو  ان فراتر از کیفیت سازمشود توصیه می

هاا   طار  نیازهاا و انتظاارا    کاردن  بینی و برآوردهپی  برسازمان بهتر است ی به موفقیت پایدار، دستیاب

 ، تمرکو کند.هاآنخود، با هد  افوای  رضایت و تجربه کلی ذینفع 

نمایاد )باه    جاار    دستیابی به موفقیت پایدار تما  اصاو  مادیریت کیفیات را    سازمان براشود توصیه می

مادیریت  »و  «ر تمرکو بر مشت»به اصو    بهتر استمراجعه شود(.  5888 شماره ایوو-ملی ایران استاندارد

 توجه ویژه شود. نفعها  ذ طر نیازها  مختلف و انتظارا  کردن برآوردهبرا  پاسخگویی به  «روابط

ا در یا  ساو ، هام متفااو   ،نفاع هاا  ذ  طر تواند با دیگر می نفعها  ذ طر  هر یک از انتظارا  نیازها و

 نفاع هاا  ذ  طار    انیازها و انتظاار ها در آنی که یهاروشتواند به سرعت تغییرکند. یا می ،تعارض باشد

ساپار   مذاکره، برون، مکار ه برا  مثا باشد،  ها  متنوع زیاد به شکتتواند د، مینشورده میبیان و برآو

خاود باه    انتظاارا  نیازهاا و   پرداختن بهسازمان با بهتر است در نتیجه، فعالیت؛ یک پایان دادن از طریو یا 

 خود توجه کند. نفعها  ذ طر  روابطمتقابت

ور طا و ملت مختلف باه   هاها، صنایع، فرهنگبین سازمانو تواند در طو  زمان می نفعها  ذ  طرترکیب 

 دهد.آنها را ارائه می انتظارا و نیازها و  نفعها  ذ طر هایی از نمونه 2متفاو  باشد؛ شکت  قابت توجهی
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 و نیازها و انتظارات آنها نفعهای ذیطرفهایی از نمونه -2شکل 

 سازمانپایدار موفقیت برای مدیریت  4-2

و  در بلناد ماد ، کیفیات ساازمان افاوای       نفاع هاا  ذ  طار   انتظارا نیازها و  کردنبرآورده با  4-2-0

از ایان راهبارد بلناد ماد       بهتار اسات  . اهدا  کوتاه مد  و میان مد  آیددست میبهها  پایدار موفقیت

 کنند. پشتیبانی

بهتر بی به موفقیت پایدار، ، برا  دستیاخواهد بوددر حا  تغییر همواره یک سازمان  بافتارکه با توجه به این

 دهد: مورد توجه قراررا نکا  زیر  مدیریت رده با است 

 باه منظاور شناساایی تماا       ،طاور مانظم  باه سازمان  بافتارو بازنگر   تصلیت، ارزشیابیوتجویهپای ،  -الف

 ؛بر عملکرد سازمانها تاثیرا  بالقوه فرد  آنو  انتظارا ، تعیین نیازها و نفعها  ذ طر 

ها  سازمان، و ترویج یاک فرهناگ   انداز و ارزشو برقرار  ارتباط در مورد ماموریت، چشم اجراتعیین،  -ب

 همراستا؛

 ها  کوتاه مد  و بلند مد ؛و فرصت هاتعیین ریسک -پ

 خط مشی، راهبردها و اهدا  سازمان؛ ابلا و  اجراتعیین،  -ت

 ؛کنندر  که آنها در یک سیستم منسجم کار میطوها  مرتبط و مدیریت آنها بهفرایندتعیین  -ث

 به نتایج مورد نظر؛ ها  خود برا  رسیدنفرایند توانمندساز  یریت منابع سازمان به منظورمد -ج

 و بازنگر  عملکرد سازمان؛ شیابی، ارزتصلیتوتجویهپای ،  -چ

توانایی سازمان بارا  پاساخ باه     از پشتیبانیبرا  بهبود، یادگیر  و نوآور  به منظور  فرایندیک  ایجاد -ح

 .سازمان بافتارتغییرا  در 

 :در موارد زیر توانمند سازدتواند سازمان را می نفعها  ذ طر توجه به نیازها و انتظارا     4-2-2

 و کارآمد؛ اثربخ به اهدا  به طور برا  دستیابی  -الف

مناسب 

برا  بخ  

و یا سایر 

ها  طر 

 نفعذ 

 جامعه کارکنان دارانسها  مشتریان

-تامین

کنندگان/ 

 شرکا

 

ها  طر 

 ذینفع

 یفیتک

مصصو   

 و خدما 

رشد و 

سودآور  

 پایدار

کیفیت 

زندگی 

 کار 

 از حفاظت

مصیط 

و  زیست

مسئولیت 

 اجتماعی 

 

مشارکت 

 پایدار

و  نیازها

  اانتظار

 

 دیگران
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 ؛ ها و و روابط متضادمسئولیتاز بین بردن  -ب

 ؛   هارویهساز  و بهینه از سهماهنگ -پ

 ؛ایجاد سازگار  -ت

 ؛ارتباطا بهبود  -ث

 ؛فرد آموزش، یادگیر  و توسعه تسهیت  -ج

 ؛ها  سازمانمشخصهترین متمرکو بر مهتسهیت در  -چ

 ؛سازمانها برا  نا  تجار  یا شهر  ها و فرصتریسکمدیریت  -ح

 . گذاشتن آنکسب دان  و به اشتراک -خ

  مانساز بافتار 5

 کلیات 5-0

را ی باه موفقیات پایادار    بابرتوانایی سازمان در دساتی    است که عوامت تاثیرگذارفرایندسازمان  بافتار درک

 شود:سازمان، عوامت کلید  زیر در نظر گرفته می بافتارکند. در هنگا  تعیین تعیین می

 ؛نفعها  ذ طر  -الف

 ؛یسازمانبرون موضوعا  -ب

 .نیسازمادرون موضوعا  -پ

 مرتبط نفعهای ذیطرف 5-2

یک تصامیم یاا فعالیات ساازمان قارار      یا متاثر از  توانند تصت تاثیرهستند که می افراد  نفعها  ذ طر 

 ها  ذینفاع طر سازمان شود توصیه می. ها هستندچنین برداشت نمایند که تصت تاثیر آن، یا باشندداشته

باشاند، از   ساازمانی درونو هام   یسازمانبرونتوانند هم می مرتبط نفعها  ذ طر د. مرتبط را تعیین نمای

 گذار باشند.دستیابی به موفقیت پایدار تاثیر توانند بر توانایی سازمان برا میو جمله مشتریان، 

 :نفعها  ذ طر  چگونهسازمان تعیین کند که شود توصیه می

 ها برآورده نشوند؛و انتظارا  مربوط به آن هازکه نیادرصورتی هستند،ریسکی برا  موفقیت پایدار آن  -الف

 .موفقیت پایدار سازمان فراهم کند تقویتهایی را برا  تواند فرصتمی -ب

 :بهتر است، سازمان مرتبط نفعها  ذ طر شدن پ  از مشخص

 ؛را تعیین کند پرداخته شود بهتر استموارد  که آنها را شناسایی و نیازها و انتظارا  مرتبط   -

 . کند ریو پایهرا  نفعها  ذ طر  ز  برا  برآورده ساختن نیازها و انتظارا   ایندها فر -

مانند عملکرد بهبود یافته،  یرا برا  منافع نفعها  ذ طر با  جار روابط نصوه برقرار   بهتر استسازمان 

 را در نظر بگیرد.ها و تقویت ثبا  شترک از اهدا  و ارزشدرک م
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 سازمانیی و درونازمانسبرون موضوعات 5-3

توانناد بار تواناایی ساازمان بارا       از سازمان هستند که مای  بیرونعوامت  یسازمانبرون موضوعا   5-3-0

 دستیابی به موفقیت پایدار تاثیر بگذارند، مانند:

 ؛یالواما  قانونی و مقررات -الف

 ها  خاک مربوط به بخ ؛نامهالواما  و موافقت -ب

 رقابت؛ -پ

 ی شدن؛جهان -ت

 عوامت اجتماعی، اقتصاد ، سیاسی و فرهنگی؛ -ث

 ؛فناور در  شرفتیو پ هانوآور  -ج

 طبیعی.زیست مصیط -چ

توانناد تواناایی   کاه مای  عواملی هستند که در خود سازمان وجاود دارناد    سازمانیدرون موضوعا   5-3-2

 انند:سازمان برا  دستیابی به موفقیت پایدار را تصت تاثیر قرار دهند، م

 اندازه و پیچیدگی؛ -الف

 ها  مرتبط؛ فرایندها و فعالیت -ب

 ؛راهبردها -پ

 و خدما ؛ مصصو   نوع -ت

 عملکرد؛ -ث

 منابع؛ -ج

 دان  سازمانی؛شایستگی و  سطوح -چ

 بلو ؛ -ح

 نوآور . -خ

، از طاطلاعاا  مارتب   ساازمان بهتار اسات   ، سازمانیو درون سازمانیبرون موضوعا هنگا  بررسی   5-3-3

 در نظر بگیرد.را  خودراهبرد   گیر ، وضعیت کنونی و جهتگذشته تا حا 

تواناد منجرباه   مای ی ساازمان و درون یساازمان بارون  موضاوعا  کدا  که سازمان تعیین کند شود توصیه می

 پایدار آن شود. موفقیتتقویت هایی برا  ها و یا فرصتسکری

ها و کدا  یک از این ریسک بهتصمیم بگیرد  مدیریت رده با د شوتوصیه می، موضوعا  اینبر اساس تعیین 

 ها   ز  را آغاز کند.فراینداجرا و نگهدار   تعیین، و شودپرداخته بهتر است هافرصت

  موضاوعا   یابشای و ارز ازنگر ، با پاای    بارا  ناد یفرآ نگهدار و  اجرا ،ایجادنصوه سازمان شود توصیه می

بار اسااس آن عمات کارد، در نظار       دیکه با ینظر گرفتن هرگونه عواقببا در را ینسازماو درون یسازمانبرون

 (.مراجعه شود 2-9 زیربند )به. ردیگ
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 هویت سازمان 6

 کلیات 6-0

بار اسااس ماموریات،     ها  آن،به وسیله مشخصه . هویت سازمانشودمیآن تعریف  بافتارسازمان با هویت و 

 ود.شمی تعیینآن  و فرهنگ هاانداز، ارزشچشم

 .باشدرابطه بین آنها پویا  بهتر استها و فرهنگ وابسته به یکدیگر هستند و انداز، ارزشماموریت، چشم

 ها و فرهنگانداز، ارزشماموریت، چشم 6-2

 هویت سازمان شامت موارد زیر است:

 ؛خود موجودیتمقصود سازمان از ماموریت:  -الف

 ؛یابدبه آن دستدارد  تمایتآرمانی که سازمان  یجایگاهانداز: چشم -ب

دهی باه فرهناگ ساازمانی و تعیاین     نق  در شکت فکر  به منظور ایفا ها: اصو  و/یا الگوها  ارزش -پ

 انداز؛از ماموریت و چشم پشتیبانی آنچه برا  سازمان مهم است، در

 .ها  مرتبط با هویت سازمان، اخلاق، رفتار مشاهده شده و نگرشچهفرهنگ: باورها، تاریخ -ت

شاود  توصایه مای  . همساو باشاد  هاا  آن  اناداز و ارزش گ سازمان با ماموریت، چشام ضرور  است که فرهن

سازمانی در نظر  بافتارها انداز و ارزشحاصت کند که هنگا  تعیین ماموریت، چشماطمینان  مدیریت رده با 

بهتار اسات   غییر فرهنگ باشد. شامت درک فرهنگ موجود و ارزیابی نیاز به ت بهتر استامر گرفته شود. این 

 باشد. همسوبا این عناصر هویتی مشی آن گیر  راهبرد  سازمان و خطجهت

شده و طرحریو ها، و فرهنگ را در فواصت زمانی انداز، ارزشریت، چشمومام مدیریت رده با شود توصیه می

و  ساازمانی بارون  موضاوعا   تر اسات بهکند. این بازنگر   ازنگر کند، بسازمان تغییر می بافتارهر زمان که 

تواند بر توانایی سازمان برا  دستیابی به موفقیت پایدار تاثیر بگذارد را در نظار بگیارد.   که می سازمانیدرون

 هاا   طار  در ساازمان و باه    بهتار اسات  گیرد، هنگامی که تغییرا  در هر یک از عناصر هویتی صور  می

 ود. رسانی شاطلاع ،مناسب طور، بهنفعذ 

 راهبری 7

 کلیات 7-0

 خود در موارد زیر اقدا  نماید: راهبر از طریو  مدیریت رده با شود میتوصیه  7-0-0

ا  مختصار و باا درک آساان، بارا      باه شایوه   ها و فرهنگانداز، ارزشترویج پذیرش ماموریت، چشم -الف

 ؛مقصوددستیابی به یکپارچگی 

 شوند؛و متعهد به اهدا  سازمان می شدهشارکت دادهمکه در آن کارکنان  داخلی یایجاد مصیط -ب

 گیار  و جهت ودمقصیکپارچگی  نگهدار و  ترویجمدیران در سطوح مناسب برا   پشتیبانیو  ترغیب -پ

 شده است. ایجاد مدیریت رده با که توسط 
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ساازمان را باه    و تعهاد درون  راهبار   مدیریت رده با بهتر است برا  دستیابی به موفقیت پایدار،   7-0-2

 نشان دهد: ذیت طریو

 مراجعه شود(؛ 9ایجاد هویت سازمان)به بند  -الف

 ؛انسجا ترویج فرهنگ اعتماد و  -ب

 ؛تیمی و برقرار  کار ساز جار  -پ

برا  کارکنان باه نصاو  کاه پاساخگو  اقاداما  خاود        ، آموزش و اختیارضرور  فراهم نمودن منابع -ت

 باشند؛

، عدالت و رفتار اخلاقی، بطوریکه این ماوارد در تماا  ساطوح    گذاشته شدهبه اشتراکها  ترویج ارزش -ث

 سازمان پایدار بماند؛

 رقابت، در صور  لوو ؛  یافوا  برا یساختار سازمان برقرار و ایجاد  -ج

 طور جداگانه و جمعی؛هها  سازمان بتقویت ارزش -چ

 مناسب؛ طورسازمانی، بهانی و برونسازمدست آمده درونها  برسانی موفقیتاطلاع -ح

کاه تااثیرا     موضوعاتیکارکنان در سازمان، بصث در مورد  به اثربخ رسانی ایجاد مبنایی برا  اطلاع -خ

 مالی، در صور  امکان؛ عمومی دارند، از جمله تاثیرا 

 در تمامی سطوح سازمان. راهبر از توسعه  پشتیبانی -د

 مشی و راهبردخط 7-2

تاا   ،مشی سازمان تنظیم نمایدگیر  سازمان را در قالب خطمقاصد و جهت مدیریت رده با  شودتوصیه می

کاار ،   ، انرژ ، اشتغا ، سلامت و ایمنی شغلی، کیفیت زندگیی، کیفیت، مصیطانطباق مانندهایی به جنبه

 بهتر اسات مشی خط ها . بیانیهبپردازدها و تجربه مشتر  حفاظت از داده، نوآور ، امنیت، حریم خصوصی

 و ترویج بهبود باشد. نفعها  ذ طر  انتظارا برا  برآورده ساختن نیازها و  یشامت تعهدات

و  جار شده و مناسب موجود در بازار را شناخته  الگو مدیریت رده با شود میتوصیه هنگا  ایجاد راهبرد، 

عنوان پایاه و  به الگوپایدار   نگهدار خاب، پ  از انت .نمایدیا اجرا  یسفارشی خاک سازمان طراح  الگو یا

 مرجع مصکم برا  مدیریت سازمان، حیاتی است.

تماا   بهتار اسات   . باشاد بلند ماد    3دورنما و  بافتارهویت سازمان، کننده منعک راهبرد شود توصیه می

 (. مراجعه شود 1-9 زیربند راستا  آنها باشد)بهاهدا  کوتاه مد  و میان مد  هم

مراجعاه   3اتخاذ نماید)به جدو   ما  راهبرد  در مورد عوامت رقابتیتصمی مدیریت رده با شود میتوصیه 

 (.شود

شود به توصیه می  تناسب مورد بازنگر  قرار گیرد. ومشی برا  تدااین تصمیما  راهبرد  و خطبهتر است 

ها  جدید، ها و فرصتنه ریسک، و همچنین هرگوسازمانیو درون سازمانیبرون موضوعا هرگونه تغییر در 

 . شودپرداخته

                                                 

1- Perspective 
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 (.مراجعه شود 4بند به )دهدتشکیت می فرایندبرا  ایجاد مدیریت  مبناییمشی و راهبرد سازمان، خط

 به عوامل رقابتی پرداختندر هنگام درنظرگرفته شده ایی از اقدامات همثال -0جدول 

 اقدامات مدنظر عامل رقابتی

و  مصصو  تمرکو بر مشتریان کنونی و بالقوه و بازارها  بالقوه برا   - تو خدما محصولات -الف

 خدما 

 مشتر  به الواما ها  ویژه و خدما  استاندارد یا طرح مصصو  ارائه  -

 رو بودندرک موایا  او  بودن در بازار و یا دنباله -

 ا  مناسب به تولید انبوه، به شیوه تکیگذار  تولید از تولید مقیاس -

 ها  نوآور  کوتاه مد  یا تقاضا  پایدار بلند مد  مشتر  چرخه -

 کیفیتمدیریت الوما   -

 هاشناخت توسعه جمعیتی و تغییر ارزش - کارکنان -ب

 هاتفاو درنظرگرفتن  -

 جذاب از کارفرما  پرورش تصویر -

 تعیین شایستگی و تجربه مورد نظر کارکنان برا  استخدا  -

مناسب برا  مدیریت استخدا ، توسعه شایستگی، رویکردها   در نظر گرفتن -

 کارترکنگهدار  و 

در  با در نظر گرفتن قراردادها  دائمظرفیت  بودنپذیربه انعطا پرداختن -

 مقابت قرارداد با مد  مشخص

ا  موقت و غوقت یا اشتنیمهوقت در مقابت تما  ها درنظرگرفتن استخدا  -

 همچنین تعاد  بین انها 

 ها  جدیدبرا  فرصت دسترسدر فناور دان  و  کارگیر به - فناوریش سازمانی و دان -پ

 ور  جدیدشناسایی نیاز به دان  و فنا -

در دسترس قرار گیرد و  است  ز ور  که این دان  و فناتعیین زمانی -

 آن در سازمان بکارگیر چگونگی 

یا از توسعه یابد  درون سازمان شود این دان توصیه میتعیین اینکه آیا  -

 آید بیرون سازمان بدست 

 تعیین شرکا  بالقوه - شرکا -ت

 و رقبا سازمانیبرون دهندگانارائهمشترک با  فناور  وسعهت -

 با مشتریان ارتباط تعاملیسفارشی در و خدما   مصصو   توسعه -

 هاهمکار  با جامعه مصلی، دانشگاهی، مقاما  دولتی و انجمن -

متمرکو، غیر متمرکو، یکپارچه  فرایندگیر  در مورد اینکه مدیریت تصمیم -  هافرایند -ث

یک رویکرد ترکیبی در مورد تعیین، ایجاد، نگهدار ،  یایا غیریکپارچه باشد 

ها در نظر ها و مسئولیتها، از جمله اختصاک دادن نق فرایندکنتر  و بهبود 
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 گرفته شود.

ها  حت( )مانند راهICTعا  و ارتباطا  )اطلا فناور ها  تعیین زیرساخت -

 اختصاصی، سفارشی یا استاندارد(

 جهانی و ا حضور مصلی، منطقه درنظرگرفتن - کانم -ج

 ها  اجتماعیمجاز  و استفاده از رسانه حضوردرنظرگرفتن  -

 متمرکوها  پروژه مجاز  غیراستفاده از تیمدرنظرگرفتن  -

حو پایین در مقابت  گذار قیمت راهبردعنوان مثا  )به اه قیمتجایگایجاد  - گذاریقیمت -چ

 (العمت

 / مناقصهبا استفاده از یک رویکرد موایده تعیین قیمت -

 اهداف 7-3

مشی و اهدا  سازمان بر اساس خط نگهدار سازمان را با تعیین و  راهبر  مدیریت رده با شود توصیه می

 ، نشان دهد.ها  مرتبطفرایند، سطوح و هابخ اهدا  در  ساز ر جاچنین با استفاده از راهبرد آن و هم

بهتر به وضوح قابت فهم باشند.  بهتر استاهدا  در کوتاه مد  و بلند مد  تعریف شوند و شود توصیه می

موارد زیر را  مدیریت رده با شود توصیه میاهدا  در صور  امکان کمی شود. هنگا  تعیین اهدا ، است 

 شته باشد:در نظر دا

 ها  زیر شناخته شود:به شکت نفعها  ذ طر توسط قصد دارد تا چه اندازه سازمان  -الف

 ( با تاکید بر قابلیت سازمان؛مراجعه شود 2-9 زیربند عوامت رقابتی )به درنظرگرفتنرهبر با یک  -3

 و اجتماعی اطرا  آن. زیستیمصیطبر شرایط اقتصاد ،  مثبت گذار تاثیربا  -2

عنوان مثا  کار )بهوز موضوعا  مرتبط با کسبمشارکت سازمان و کارکنان آن در جامعه فراتر ا میوان -ب

 ساز (.ها و نهادها  استانداردارا  دولتی، انجمنالمللی مانند ادها  ملی و بیندر سازمان

و  هابخ  ساز  بینایی را برا  همسوگفتگوه مدیریت رده با شود توصیه میاهدا ، ساز  جار   هنگا

 کند. سازمان ترغیب مختلف سطوح

  رتباطاتا 7-4

از موفقیت پایدار سازمان  پشتیبانیبرا   ،مشی و راهبرد، با اهدا  مرتبطخطدر مورد  اثربخ  رتباطا ا

 ضرور  است.

برا    شامت سازوکار ارتباطا بهتر است ، به موقع و مداو  باشد.  دارمعنا ارتباطا چنین بهتر است 

 باشد.را در بر داشتهسازمان  بافتاردر بینانه برا  پرداختن به تغییرا  و تدابیر پی  باشد بازخورد
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با  متناسب بهتر استو  انجا  گیردصور  عمود  و افقی هر دو به  سازمان ارتباطا  فرایندبهتر است 

تواند با انتقا  می انسازمبه کارکنان دروناطلاعا   انتقا  مثا  را آن باشد. ب مخاطبان تفاو نیازها  م

 .فرق داشته باشد نفعها  ذ طر به همان اطلاعا  

 فرایندمدیریت  8

 کلیات 8-0

ها فرایند. دهندمیارائهها متصت هستند، فراینداز  ا هایی که در شبکهها ارزش را از طریو فعالیتسازمان

-بهشبکه   هافرایندارکردها  ککه کنند. در مواقعیعبور می یسازمانها  درونکارکرداغلب از مرزها  

دست به ترو کارآمد تراثربخ طور بینی بهو قابت پی سازگار کند، نتایج منسجم عمت می یعنوان سیستم

 آید.می

ها در ها برا  هر سازمان مختص و بسته به نوع، اندازه و سطوح بلو  سازمان متفاو  است. فعالیتفرایند

 باشد. مطابقت داشتهها  متمایو سازمانی ویژگیبا اندازه و  بهتر است فرایندهر

 فعا طور ها  آن بهفرایندسازمان اطمینان حاصت کند که تما  بهتر است ، به منظور  دستیابی به اهدا 

و کار  اثربخ تا اطمینان حاصت شود که آنها  ،سازمانیبرونها  ارائه شده فرایندشوند، از جمله مدیریت می

اهدا  سازمان مهم   در راستا ندهایمختلف و اهدا  خاک فرآ مقاصد نیتوازن ب  زسا نهیبهآمد هستند. 

 است.

ها و ها، وابستگی متقابت، مصدودیتفرایندکه شامت ایجاد   فرایندتوان با اتخاذ یک رویکرد این مورد را می

 ، تسهیت نمود.است منابع مشترک

-ا استاندارد ملی ایرانب اصو  مدیریت کیفیت مرتبط به ، « فرایندرویکرد »برا  کسب اطلاعا  بیشتر در مورد  -یادآوری 

راهنمایی در مورد مفهو ، مصتوا و استفاده از  ،«ISO 9001:2008 استاندارد بسته معرفی و پشتیبانی»و  5888 شماره ایوو

 .مراجعه شود https://committee.iso.org/tc176sc2 دسترس درها در   برا  مدیریت سیستمفرایندرویکرد 

 هافرایندتعیین  8-2

کاه نیازهاا و    برونادادهایی آوردن ها و تعااملا  آنهاا را بارا  فاراهم    فرایناد سازمان شود توصیه می 8-2-0

ز یک نماا  کلای ا   1تعیین کند. شکت به طورمداو  کنند، مرتبط را برآورده می نفعها  ذ طر  انتظارا 

 دهد.را نشان می فرایندیک 

 

 

 

 

https://committee.iso.org/tc176sc2
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  یفرایندتک از عناصر  نمودارینمایش  -3شکل 

بهتر است  رد و اهدا  سازمان تعیین شوند، وها، راهبمشیها و تعاملا  آنها مطابو با خطفرایندبهتر است 

 :ها  زیر پرداخته شودبه حوزه

 و خدما ؛ مصصو  مرتبط با عملیا   -الف

 ؛نفعها  ذ طر نیازها و انتظارا   کردنبرآورده -ب

 منابع؛ ارائه -پ

 تصلیت، بازنگر ، بهبود، یادگیر  و نوآور .وتجویهگیر ، ، از جمله پای ، اندازها  مدیریتهفعالیت -ت

 وارد زیر توجه کند:صورتی مناسب به مبه بهتر استها و تعاملا  آنها، سازمان فراینددر تعیین  8-2-2

 ؛فرایند مقصود -الف

 ها  عملکرد  مرتبط؛و شاخص قابت دستیابیاهدا   -ب

 ؛شدهارائهها  برونداد -پ

 و تغییرا  آنها؛ نفعها  ذ طر نیازها و انتظارا   -ت

 ها؛ور اتغییرا  در عملیا ، بازارها و فن -ث

منابع 

 دروندادها

 
 های بعدیفرآیند

: برا  مثا 

-مشتریان )درون

-یا برونسازمانی 

سازمانی(، سایر 

نفع ها  ذ طر 

 مرتبط 

 

ماده، انرژی، 

 اطلاعات

 برا  مثا :

صور  به

مصصو ، خدمت، 

 تصمیم

 

 بروندادها

 

 آغاز نقطه پایاننقطه 

 دریافت کنندگان
 بروندادها

انرژی،  ماده،

 اطلاعات

 برا  مثا :

مواد، منابع، 

 الواما 

 

 فرآیندهای قبلی

-ارائه : برا  مثا 

-ان )درونکنندگ

-سازمانی یا برون

(، سازمانی

مشتریان، سایر 

نفع ها  ذ طر 

 مرتبط

 

 دروندادها

 

ها  ممکن و نقاط بررسی کنتر 

 گیر  عملکردبرا  پای  و اندازه

 هافعالیت
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 ها؛فرایند تاثیرا  -ج

 آنها؛ بودندسترسردا  مورد نیاز و ها، منابع و اطلاعداددرون -چ

 گیرند؛ نند مورد استفاده قرارتواهایی که میاجرا شوند و روش است نیازهایی که فعالیت -ح

 ؛فرایندها  مصدودیت -خ

 ها.ها و فرصتریسک -د

 هافرایندو اختیارات برای  هامسئولیت 8-3

شود(، نامیده می «فرایند مالک»عنوان اغلب بهسازمان یک فرد یا یک تیم )شود توصیه می، فرایندبرا  هر 

، کنتر  نگهدار ها و اختیارا  تعیین شده برا  تعیین و فرهنگ سازمان، با مسئولیت فرایند بافتاربسته به 

، منصوب تصت تاثیر آنها هستندگذارد و هایی که بر آنها تاثیر میفرایندو تعامت آن با سایر  فرایندو بهبود 

ها در سراسر فرایند مالکانها، اختیارا  و نق  ان دهد که مسئولیتسازمان اطمینشود می توصیهنماید. 

هستند که برا  هایی ها دارا  شایستگیفرایندسازمان شناخته شده است و کارکنان مرتبط با هریک از 

 مورد نیاز است. هاوظایف و فعالیت

 هافرایندمدیریت  8-4

 ، سازمان موارد زیر را در نظر بگیرد:هافراینداثربخ  و کارآمد  مدیریت به منظورشود توصیه می 8-4-0

عنوان یک سیستم ، بهسازمانیبرونها  ارائه شده فرایندها و تعاملا  آنها، از جمله فرایندمدیریت  -الف

 ها؛فرایندبین  پیوند/یبرا  افوای  همراستای

، نمودارها( به فرایندعنوان مثا  نقشه ا  )بههصور  نگارها، توالی و تعاملا  آنها بهفرایندتجسم شبکه  -ب

 در سیستم و اثرا  آن بر عملکرد سیستم؛ فرایندمنظور درک نق  هر 

با  بروندادهاقابلیت و عملکرد فرایندها با مقایسه  شیابیفرایندها، ارز بروندادها تعیین معیارها   -پ

به عملکرد مورد انتظار سیستم  اثربخ نی که به طور ریو  اقداما  برا  بهبود فرایندها، زماطرحمعیارها و 

  ؛دست نیابد

ها و اجرا  هرگونه اقداماتی که برا  پیشگیر ، فرایندها  مرتبط با ها و فرصتارزیابی ریسک -ت

 : هایی از قبیتشامت ریسک ضرور  است، تشخیص و کاه  رویدادها  ناخواسته

 ؛  و مهار ، نقض قوانین، خطاها  انسانی(عنوان مثا  کمبود دانعوامت انسانی)به -3

 شدن تجهیوا ؛و خراب استهلاکقابلیت ناکافی،  -2

 طراحی و توسعه؛در شکست  -1

 ریو  نشده در مواد و خدما  ورود ؛طرحتغییرا   -5
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 ها؛فرایندتغییرا  کنتر  نشده در مصیط برا  عملیا   -9

 ، از جمله تقاضا  بازار؛ نفعها  ذ  طر انتظارا منتظره در نیازها و تغییرا  غیر -9

اطمینان از این  و آنها و اقداما  مناسب برا  کنتر  و بهبود، روابط متقابتها و فرایندمنظم  بازنگر ِ -ث

 .کنندحمایت میموفقیت پایدار سازمان  ازو  هستند اثربخ  طور مداو هباقداما  که 

همه  ها بهفرایندستم مدیریت منسجم کارکنند. بعضی از در یک سیبا هم ها فرایندشود توصیه می 8-4-2

خاک مرتبط  ی علاوه بر آن به یک جنبه مدیریتشود و بعضسیستم مدیریت مربوط می ها  کلیجنبه

 هستند، از قبیت:

 (؛ISO 9001)به عنوان مثا  تصویتکیفیت مصصو   و خدما ، ازجمله هوینه، مقدار و  -الف

 (؛ISO 45001 ،ISO/IEC 27001)مانند  بهداشت، ایمنی، امنیت -ب

 (؛ISO 14001 ،ISO 50001 مانند، انرژ  )زیستیمصیط -پ

 (؛ISO 26000 ،ISO 37001 ،ISO 19600)مانند  تطابو، رشوهضدمسئولیت اجتماعی،  -ت

 (.ISO 22301 ،ISO 22316 مانند) آور تابکار، وتداو  کسب -ث

به مشی، راهبرد و اهدا  سازمان )خط در نظر گرفتناز عملکرد، با برا  دستیابی به سطوح با تر   8-4-3

ها  جدید، یا توسعه فناور  اکتساب(، از جمله نیاز به توسعه یا مراجعه شود 1-9و  2-9زیربندها  

ها و تعاملا  آنها به فرایند شودتوصیه می ها  آنها برا  ارزش افووده،مصصو   و خدما  جدید و یا ویژگی

 بهبود یابد. داو طور م

هایی را برا  بهبود ها  بهبود  بر انگیود تا فرصتدر فعالیت مشارکتسازمان کارکنان را به شود توصیه می

 دهند. ئه، اراکنندمشارکت میهایی که فراینددر 

ها  طرحها و تعاملا  آنها، پیشرفت فرایندسازمان به طور منظم دستیابی به اهدا  بهبود شود توصیه می

 که شکا  بین مشی، اهدا  و راهبرد سازمان را بازنگر  کند. در صورتیاقدا  و تاثیرا  آن بر خط

اقداما  اصلاحی  ز  و سایر اقداما  مناسب  بهتر استریو  شده و واقعی مشخص شود، طرحها  فعالیت

 را انجا  دهد.

تر  شده صر  نظر از تغییرا  تصت شرایط کن بهتر استها فرایندسطح عملکرد،  نگهدار برا   8-4-4

ها  سازمان تعیین کند که چه روش شودتوصیه میریو  شده عمت کنند. طرحریو  شده و غیرطرح

و شرایط عملیا ، برا   فرایند  بروندادها، از جمله معیارها  فراینداجرایی )در صور  نیاز( برا  مدیریت 

 اطمینان از انطباق با معیارها مورد نیاز است.  

ها توسط کارکنانی که در شود برا  اطمینان از آنکه آن روشمی جار ها  اجرایی هنگامی که روش

 سازمان اطمینان حاصت کند که: شودتوصیه میشود، شرکت دارند دنبا  می فرایندعملیا  این 
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ها  ار دان  و مه ارزشیابیها و فرایندها  مورد نیاز برا  برا  تعریف دان  و مهار  یسیستم -الف

 وجود دارد؛ فرایند برانکار

یابد)به عنوان و کاه  می یابیشناسایی، ارز ها  اجراییروشها در ریسک ،  اجراییهابا بهبود روش -ب

 بعد  را ندهد(.  فراینداجازه پیشرفت به  خطادر صور  بروز را مشکت نموده و یا  خطاهامثا  ایجاد 

 هستند، در دسترس قرار گیرد؛ها  اجرایی روشنبا  منابع  ز  برا  کارکنانی که به د -پ

 هستند؛ها  اجرایی روشکارکنان دارا  دان  و مهار   ز  برا  پیرو  از  -ت

 ها  اجرایی هستند )به عنوان مثا  با استفاده از ارائه کارکنان متوجه اثرا  عد  پیرو  از روش -ث

ان در سطوح مناسب اقداما   ز  را هر زمان که یک روش هایی از وقایع ناخواسته تجربه شده( و مدیرنمونه

 دهند؛شود، انجا  میاجرایی دنبا  نمی

 شود.توجه به یادگیر ، آموزش، انگیوه و پیشگیر  از خطاها  انسانی داده می -ج

در  ها  خود را برا  شناسایی انصرافا  پای  کند وفرایندسازمان به طور منظم شود توصیه می 8-4-5

  لوو  بدون تاخیر، اقداما   ز  را انجا  دهد. انصرافا  به طور عمده ناشی از تغییرا  در تجهیوا ، صور

سازمان نقاط کنتر  شود توصیه میها است. فرایندگیر ، مصیط و کارکنان مسئو  انجا  روش، مواد، اندازه

 د خواهد بود، تعیین کند.آمو کار اثربخ شناسایی انصرافا  در ها  عملکرد  مرتبط را که و شاخص

 مدیریت منابع 0

 کلیات 0-0

و کار آمد و  اثربخ عملکرد  ضمینو برا  ت کردهسازمان پشتیبانی  درها فرایند یتمام یا منابع از عمل

 است. حیاتیموفقیت پایدار آن 

برا  ها  مرتبط و اثرا  بالقوه آن، منابع مورد نیاز ها و فرصتسازمان با توجه به ریسکشود توصیه می

 دستیابی به اهدا  خود را تعیین و مدیریت کند.

 هایی از منابع کلید  عبارتنداز:نمونه

 منابع مالی؛ -الف

 کارکنان؛ -ب

 دان  سازمانی؛ -پ

 ؛فناور  -ت
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 ها، مانند تجهیوا ، تسهیلا ، انرژ  و تاسیسا ؛زیرساخت -ث

 ها  سازمان؛فرایند ی برا مصیط -ج

 قو مصصو   و خدما ؛مواد مورد نیاز برا  تص -چ

 اطلاعا ؛ -ح

 ها  تابعه، مشارکت و ائتلا ؛، از جمله شرکتسازمان رونیب از شدهارائهمنابع  -خ

 منابع طبیعی. -د

از منابع خود انجا  دهد.  اثربخ ها برا  دستیابی کارآمد و فرایندسازمان کنتر  کافی بر شود توصیه می

د نخی از منابع تاثیرا  متفاوتی بر موفقیت پایدار سازمان خواهو پیچیدگی سازمان، بر ماهیتبسته به 

 داشت.

 بودن و مناسب بودن منابع، از جمله منابع در دسترس بهتر استها  آینده، الیتسازمان، با توجه به فع

را  سازمان استفاده از منابع موجود خود را بشود توصیه می، را در نظر بگیرد. سازمانیرونیباز  شدهارائه

ها  جدید برا  کاه  فناور ها و اجرا  فرایندساز  ها  بهبود و استفاده از آنها، بهینهتعیین فرصت

 د. نمای شیابیبه دفعا  ارز هاریسک

 کارکنان 0-2

 کلیات       0-2-0

سازمان شود توصیه میکلید  هستند.  ابع، توانمند و با انگیوه منشدهمشارکت دادهکارکنان شایسته، 

، بالفعت و بالقوه را دارند قابلیت دسترسیکارکنانی که شایستگی و  نگهدار ا برا  جذب و هایی رفرایند

مدیریت کارکنان از طریو شود توصیه میطور کامت به سازمان کمک کنند. تا به تدوین و اجرا نموده

انجا  ریو  شده، شفا ، اخلاقی با مسئولیت اجتماعی در تما  سطوح در سراسر سازمان طرحرویکرد  

 شود.

 کارکنان مشارکت      0-2-2

توصیه دهد. را افوای  می نفعها  ذ طر کارکنان، توانایی سازمان در ایجاد و ارائه ارزش برا   مشارکت

ران در همه مدیشود توصیه میکارکنان را ایجاد و نگهدار  نماید.  مشارکتها  فرایندسازمان شود می

 بود عملکرد و رسیدن به اهدا  سازمان شرکت کنند. کنند تا در به سطوح کارکنان را ترغیب

 هایی مانند موارد زیر را انجا  دهد:سازمان برا  تقویت مشارکت کارکنان، فعالیتشود توصیه می

 گذاشتن دان ؛برا  به اشتراک  فرایند تدوین -الف

 استفاده از شایستگی کارکنان؛ -ب

 غلی برا  بهبود توسعه شخصی؛ریو  شطرحآموز  و ایجاد یک سیستم مهار  -پ
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 مرتبط؛ انتظارا مداو  سطح رضایت آنها، و  نگر باز -ت

 ؛تعلیم و تربیتارائه فرصت برا   -ث

 .تیم بهبود ها ترویج فعالیت -ج

 توانمندسازی و انگیزش کارکنان     0-2-3

نایی سازمان در ایجاد وجود کارکنان توانمند و با انگیوه در تما  سطوح در سراسر سازمان ضرور  است تا توا

افوای     مسئولیت کار و نتایج آنوانگیوه کارکنان را برا  قب ،و ارائه ارزش را افوای  دهد. توانمندساز 

ها  مربوط به گیر و آزاد  برا  تصمیم راهم آوردن اطلاعا   ز ، اختیارتوان با فمی دهد. این مورد را می

درک اعتبار و اهمیت  برا کارکنان به دیران در همه سطوح شود متوصیه میکار خود به دست آورد. 

مرتبط، انگیوه دهند. برا   نفعها  ذ طر ها  خود در رابطه با ایجاد ارزش برا  ها و فعالیتمسئولیت

 :بهتر استتقویت توانمندساز  و انگیوش کارکنان، مدیران در همه سطوح 

برا  کار  ختیار و مسئولیت و ایجاد یک مصیطا فویضواضح )مطابو با اهدا  سازمان(، ت اهدا  -الف

 ؛شود تعریف، کنتر  کار و تصمیم کارکنان توسط خودشان

( یتیمصور  انفراد  و هر دو  ها  کارکنان )بهبرونداد شیابیمناسب بر اساس ارز تشخیصیسیستم  -ب

 شود؛معرفی 

( و نیو شناخت صور  انفراد  و تیمیبه هر دو مبادر  به ابتکار عمت ) منظوربهکارکنان  رغیبت -پ

 .شود جار ، دستیابی به اهدا  تجلیت ازو  ارزشمند عملکرد خوب، نتایج

 شایستگی کارکنان     0-2-4

و بهبود شایستگی ارزشیابی ایجاد و نگهدار  شود تا به سازمان در تعیین، توسعه، ، فرایندیک  بهتر است

 هایی از قبیت موارد زیر پیرو  کند:از گا  فرایندن ایبهتر است کارکنان در همه سطوح کمک کند. 

 ها  فرد  مورد نیاز سازمان با توجه به هویت آن )ماموریت، شایستگی تصلیتوتجویهتعیین و  -الف

 ها و اهدا ؛مشیها و فرهنگ(، راهبرد، خطانداز، ارزشچشم

کا  بین آنچه که در دسترس تعیین شایستگی کنونی در سطح گروهی و در سطح فرد  و همچنین ش -ب

 تواند در آینده مورد نیاز باشد؛است و آنچه در حا  حاضر مورد نیاز است یا می

 ؛قداما  برا  بهبود و کسب شایستگی، در صور  لوو انجا  ا -پ

 شده؛شایستگی کسب نگهدار بهبود و  -ت

 دست آمده.شایستگی  ز  به کهینبه منظور تایید ااثربخشی اقداما  انجا  شده  ارزشیابیو  بازنگر  -ث
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 دانش سازمانی 0-3

شود توصیه میباشد. سازمانی درونیا  سازمانیبرونتواند بر اساس منابع دان  سازمانی می    0-3-0

 :کندتوجه زیر به موارد  مدیریت رده با 

یدار شناخت دان  به عنوان دارایی فکر  و مدیریت آن به  عنوان یک عنصر ضرور  موفقیت پا -الف

 سازمان؛

ریو  طرح، از جمله ها  کوتاه مد  و بلند مد  سازماناز نیاز پشتیبانیدان  مورد نیاز برا   -ب

 جایگوینی؛

 ، بازیابی، نگهدار  و حفاظت دان  سازمان.تصلیتوتجویهارزیابی چگونگی شناسایی، کسب،  -پ

هایی را فرایندسازمان شود ه میتوصیاز دان ،  و حفاظت هنگا  تعریف نصوه تعیین، نگهدار     0-3-2

 توسعه دهد: زیرموارد پرداختن به برا  

 ؛شودآموخته می شکست ها  موفقیت وکه از پروژه ییهادرس -الف

 موجود در سازمان، از جمله دان ، بین  و تجربه کارکنان آن؛ پنهانو  آشکاردان   -ب

 به زیربنده عنوان بخشی از راهبرد سازمان )مرتبط ب نفعها  ذ طر تعیین نیاز به کسب دان  از  -پ

 (؛مراجعه شود 5-9 

 و خدما  سازمان؛ مصصو   عمراطلاعا  در طو   اثربخ تایید توزیع و درک  -ت

 استفاده از آن؛ مدون ومدیریت اطلاعا   -ث

 .فکر مدیریت مالکیت  -ج

 فناوری 0-4

تواند تاثیر را در نظر بگیرد، که می 3 نوآیند ، موجود وفناورانهها  پیشرفت مدیریت رده با شود توصیه می

و خدما ، بازاریابی، مویت رقابتی،  مصصو  ها  مربوط به ارائه فرایندقابت توجهی برعملکرد سازمان در 

ها  پیشرفت شناساییها  فرایندسازمان شود توصیه میداشته باشد.  نفعها  ذ طر چابکی و تعامت با 

 :  اجرا کندا با در نظر گرفتن موارد زیر ر هاو نوآور  فناورانه

 از سازمان؛ برونو  درونور  در فنا آیندسطوح کنونی و روند نو -الف

ها و از دیگر سازمان فناورانهها  قابلیت کسب یا، انهفناورمنابع مالی مورد نیاز برا  اتخاذ تغییرا   -ب

 موایا  چنین تغییراتی؛

 ؛فناورانه را ییبا تغ تطابو  برا یسازمان ییدان  و توانا -پ

                                                 

1- Emerging 
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 ها؛ها و فرصتریسک -ت

 مصیط بازار. -ث

 و محیط کار زیرساخت 0-5

 کلیات      0-5-0

باشد. ها  سازمان، عنصر  کلید  میفرایندو کارآمد تما   اثربخ کار  برا  عملیا  و مصیط زیرساخت

ه این منابع اختصاک، چگونز است تعیین و هماهنگ کند که سازمان آنچه را که مورد نیاشود توصیه می

 شود.ساز ، نگهدار  و مصافظت میگیر  یا پای ، بهینهارائه، اندازه

کار  تمامی فرآیندها  مرتبط برا  ها و مصیطا  تناسب زیرساختشود سازمان به صور  دورهتوصیه می

 دستیابی به عملکرد موردنظر و اهدا  سازمان را ارزشیابی کند.

 زیرساخت     0-5-2

 داشته باشد:ملاحظا  مناسبی در موارد زیر خود،  در مدیریت زیرساختسازمان شود صیه میتو

، قابلیت اطمینان، قابلیت نگهدار  و پشتیبانی پذیر دسترسگرفتن در نظر شامت) اعتمادقابلیت  -الف

 ؛،در صور  لوو ، شامت ایمنی و امنیت(در صور  کاربردنگهدار ، 

 و خدما ؛ مصصو  ها، فرایند ارائهنیاز برا   عناصر زیرساختی مورد -ب

 گذار  مورد نیاز؛کارایی، ظرفیت و سرمایه -پ

 .تاثیر زیرساخت -ت

 محیط کار    0-5-3

 ( زیر را در نظر بگیرد:موارد)یا ترکیبی از  موارددر تعیین مصیط کار مناسب، سازمان شود توصیه می

 ور، جریان هوا، بهداشت، پاکیوگی و سر و صدا؛ها  فیویکی مانند گرما، رطوبت، نمشخصه -الف

 طراحی ارگونومیک مصت کار و تجهیوا  مورد استفاده؛ -ب

 شناختی؛ها  روانجنبه -پ

 ؛تیمیرشد شخصی، یادگیر ، انتقا  دان  و کار رغیبت -ت
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توان  بهتصقو بخشیدن  منظوربه، کارکنان بیشتر مشارکتبرا  ی یهاخلاقانه و فرصت  ها  کارروش -ث

 در سازمان؛ها بالقوه آن

 ها  بهداشت و ایمنی و همچنین استفاده از تجهیوا  حفاظتی؛و راهنما مقررا  -ج

 مصت کار؛موقعیت  -چ

 برا  کارکنان سازمان؛ تسهیلا  -ح

 ساز  منابع.بهینه -خ

 کنندگانمراجعهشاغت در سازمان یا  کارکنانور ، خلاقیت و رفاه بهره ،سازمان  کارمصیطشود توصیه می

آن،  ماهیتکنند. علاوه بر این، بسته به  رغیبو شرکا( را ت سازمانیبرون دهندگانارائهمانند مشتریان، )

ا سازمان تصدیو کند که مصیط کار  آن مطابو با الواما  کاربرد  و استانداردها  قابت اجرشود توصیه می

 ایمنی شغلی( است. و و سلامت زیستیمصیط )مانند موارد مربوط به مدیریت

 سازمان شده از بیرونارائهمنابع  0-6

که کنند. از آنجاییمی تهیهمختلف  دهندگانارائهاز طریو را  سازمان از بیرون شدهتأمینها منابع سازمان

 آن تاثیر بگذارد، ضرور  است روابط آن با  نفعها  ذ طر تواند هم بر سازمان و هم بر این منابع می

یا آن سازمانی برون دهندگانارائهمدیریت شود. سازمان و  اثربخ طور و شرکا بهسازمانی برون گاندهندارائه

ها  خود و قابلیتسازمان به دنبا  ایجاد روابطی باشد که شود توصیه میوابسته به یکدیگر هستند.  شرکا

تقابت برا  همه سودمند است، طور ما  که بهیا شرکا  خود را برا  ایجاد ارزش به شیوه دهندگانارائه

 ایجادکند.

را در جایی که آنها دانشی دارند که سازمان سازمانی برون دهندگانارائهمشارکت با  ،سازمانشود توصیه می

)و سود و زیان ناشی از  خود ها ها  مرتبط با پروژهها و فرصتریسک گذار ندارد و یا به منظور اشتراک

یا خدما ، موسسا   مصصو  ها، فرایندسازمانی برون دهندگانارائهتوانند ی. شرکا مدرنظر بگیردآن( 

 باشند. نفعها  ذ طر ها  دولتی و غیردولتی یا سایر و مالی، سازمان فناورانه

 با موارد زیر را مورد توجه قرار ها  مرتبطها و فرصتریسک بهتر استسازمانی برون دهندگانارائهمدیریت 

 دهد:

 ؛سازمانیدرونیا ظرفیت  سهیلا ت -الف

 یا خدما ؛ مصصو  الواما   کردنبرآوردهقابلیت فنی برا   -ب

 ؛رایطمنابع واجد ش بودندسترسدر  -پ
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 ؛سازمانیبرون دهندگانارائهنوع و میوان کنتر  مورد نیاز برا   -ت

 به یک یا به تعداد مصدود   با  عتماداعنوان مثا ، به) مینتأزنجیرهها  کار و جنبهوتداو  کسب -ث

 (؛هدهندارائه

 ، پایدار  و مسئولیت اجتماعی.زیستیمصیطها  جنبه -ج

برا  و شرکا، سازمانی برون دهندگانارائه ها متقابت و افوای  تواناییبه منظور ایجاد روابط سودمند 

 : بهتر استها، سازمان ها و سیستمفرایندها، مدیریت فعالیت

 ( با آنها به اشتراک بگذارد؛ها و فرهنگ)و احتما    ارزش خود را اندازمماموریت و چش -

 .دهدارائه را هرگونه پشتیبانی  ز  )از لصاظ منابع یا دان ( -

 منابع طبیعی 0-7

بر اساس ایان شاناخت    بهتر استسازمان مسئولیت خود در قبا  جامعه را تشخیص دهد و شود توصیه می

 است. زیستیمصیط ن جنبه، مانند منابع طبیعی وچندیاین مسئولیت شامت  عمت کند.

موضوعی  ،و خدما  مصصو  از لصاظ مدیریت منابع، منابع طبیعی مصر  شده توسط سازمان برا  ارائه 

دست بهچگونگی تعیین، به سازمان شود توصیه میگذارد. راهبرد  است که بر موفقیت پایدار آن تاثیر می

 مواد خا  بپردازد.استفاده از منابع ضرور  مانند آب، خاک، انرژ  یا  ، نگهدار ، حفاظت وآوردن

ها  آن، و همچنین فرایندسازمان در مورد استفاده کنونی و آینده منابع طبیعی مورد نیاز شود توصیه می

ع دهد. این موضو، مورد توجه قرار را و خدما  مصصو  عمر چرخه بهتاثیر استفاده از منابع طبیعی مربوط 

 باشد. سوبا راهبرد سازمان نیو هم بهتر است

 موفقیت پایدار شامت موارد زیر است: منظوربهبرا  مدیریت منابع طبیعی  مطلوب ها رویه

 کار؛وعنوان یک موضوع راهبرد  کسبآنها به برخورد با -الف

 ؛نفعها  ذ طر جدید در استفاده کار آمد و انتظارا   ها فناور آگاهی از روند و  -ب

 ها؛ها  بالقوه استفاده از آنها و فرصتآنها و تعیین ریسکبه قابلیت دسترسی پای   -پ

 ؛عمرثیر استفاده از آنها در طو  چرخهتعریف بازارها، مصصو   و خدما  آینده و تا -ت

 ها؛در کاربرد و استفاده کنونی از آن هارویهبهترین اجرا   -ث

 ها.داقت رساندن اثرا  نامطلوب بالقوه استفاده از آنبهبود استفاده واقعی و به ح -ج
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 عملکرد سازمان شیابیو ارز تحلیلوتجزیه 09

 کلیات 09-0

و بازنگر  اطلاعا  موجود ایجاد  تصلیتوتجویهآور ، برا  جمع مندنظا سازمان یک رویکرد شود توصیه می

ها، مشی، خطبافتارنی درک خود از از این اطلاعا  برا  بروزرسا بهتر استکند.  براساس نتایج، سازمان 

ها  نوآور  که همچنین بهبود، یادگیر  و فعالیت، درحالیبردار  نمایدبهرهراهبرد و اهدا  در صور  نیاز 

 دهد.می ترویجرا 

 مربوط به موارد زیر باشد: ها دادهاطلاعا  موجود شامت شود توصیه می

 (؛مراجعه شود 5 -38و   1-38، 2-38 به زیربندها عملکرد سازمان) -الف

ها  داخلی یا خودارزیابی درک تواند از طریو ممیو ، که مییسازماندرون و منابعها وضعیت فعالیت -ب

 (؛مراجعه شود 9-38و  9-38 به زیربندها شود)

 .نفعها  ذ طر و نیازها و انتظارا   سازمانیسازمانی و درونبرون موضوعا تغییرا  در  -پ

 عملکردهای شاخص 09-2

ریو  شده در برابر طرحدستیابی به نتایج در ها  خود را سازمان پیشرفتشود توصیه می   09-2-0

مرتبط  ها بخ ها و فرایندها، راهبرد و اهدا  در تما  سطوح و در همه مشیانداز، خطماموریت، چشم

 عملکرد و  یابشیارز  و ارائه اطلاعا   ز  برا  جمع آور شرفت،یپ نیا پای   راب .کند شیابیارز

 .استفاده شود تیتصلوهیو تجو  ریگاندازه ندیفرآ کیاز  هتر استمسثر، ب  ریگمیتصم

یک  اثربخ  تصلیتوتجویهگیر  و ها  پای  برا  اندازهها  عملکرد مناسب و شیوهانتخاب شاخص

 دهد.ها  عملکرد را نشان میمراحت استفاده از شاخص 5است. شکت  حیاتیسازمان 

 

 

 

 

 

 

 

 های عملکردمراحل استفاده از شاخص -4شکل

 فهرست تما  فرآیندها

 ای  فرآیندها  عملکرد و شیوه پانتخاب شاخص

 عملکرد شیابیو ارز تصلیتوتجویهگیر ، اندازه

 بهبود فرآیندها
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 ،ها  عملکردآور  اطلاعا  در مورد شاخصها  مورد استفاده برا  جمعشیوهشود توصیه می 09-2-2

 و مناسب برا  سازمان باشد، مانند:  اتیعملی

 خدما ؛و  مصصو  ها  و ویژگی فرایندمتغیرها   ثبتپای  و  -الف

 و خدما ؛ مصصو  ها، فرایندریسک  یابیارز -ب

 ؛ شرکاو  سازمانیبرون دهندگانارائه  عملکرد، از جمله در مورد بازنگر - 

 .نفعها  ذ طر ها در مورد رضایت ها و نظرسنجیها، پرسشنامهمصاحبه - 

ارند، مورد عواملی که در کنتر  سازمان هستند و برا  موفقیت پایدار آن اهمیت د بهتر است 09-2-3

(KPIs) ها  کلید  عملکردسنج  قرار گیرند و به عنوان شاخص
ها  کلید  شناخته شوند. این شاخص 3

 :بهتر استگیر  قابت اندازه

پای  و  کرده و روند را گیر  را تعییندقیو و قابت اطمینان باشد تا سازمان  بتواند اهدا  قابت اندازه -الف

 ؛دنوو  اقداما  برا  بهبود و نوآور  را انجا  ده، و در صور  لنمایدبینی پی 

 ؛باشندها  راهبرد  و عملیاتی انتخاب شده گیر برا  تصمیم مبناییعنوان به -ب

منظور ، بهیمرتبط و سطوح درون سازمان ها بخ ها  عملکرد در عنوان شاخصطور مناسب بهبه -پ

 د؛نبکار برده شو 2آبشار صور  بهاز دستیابی به اهدا  سطح با   پشتیبانی

 د؛نناسب باشتها  آن مها و فعالیتفرایندو خدما ،  مصصو  و اندازه سازمان،  ماهیتبا  -ت

 با راهبرد و اهدا  سازمان سازگار باشد. -ث

اطلاعا  خاک مربوط به  ،ها  کلید  عملکرددر هنگا  انتخاب شاخصسازمان شود توصیه می 09-2-4

که حاصت نماید سازمان اطمینان شود توصیه میعلاوه بر این،  ا در نظر بگیرد.رها ها و فرصتریسک

را زمانی که عملکرد به اهدا  دست نیافته یا بهبود و  شدهارایه اطلاعا  ،ها  کلید  عملکردشاخص

بهتر تی . چنین اطلاعانماید اجرااقدا   ها طرح، برا  است انجا  نشده فرایندنوآور  در کارایی و اثربخشی 

 :موارد زیر را مدنظر قرار دهد است

 ؛نفعها  ذ طر نیازها و انتظارا   -الف

 اهمیت هر یک از مصصو   و خدما  برا  سازمان؛ -ب

 ها؛فراینداثربخشی و کارآیی  - 

 و کارآمد از منابع؛ اثربخ استفاده  - 

 عملکرد مالی؛ -ث

                                                 

1- Key Performance Indicators 

2- Cascaded 
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 .قابت کاربردسازمانی مطابقت با الواما  برون -ج

 عملکرد تحلیلوتجزیه 09-3

 سازد: پذیرامکاناز قبیت موارد زیر را  وضوعاتیمشناسایی عملکرد سازمان  تصلیتوتجویهشود توصیه می

 در درون سازمان؛ منابع ناکافی یا فاقد اثربخشی -لفا

 ها و دان  سازمانی ناکافی یا فاقد اثربخشی و رفتار نامناسب؛شایستگی -ب

 گیرد؛ها  مدیریت سازمان به اندازه کافی مورد توجه قرار نمیسیستم درایی که هها و فرصتریسک -پ

 ، از جمله:راهبر ها  ضعف در فعالیت -ت

 (؛مراجعه شود 9رسانی )به بند مشی و اطلاعایجاد خط -3

 (؛مراجعه شود 4به بند ها )فرایندمدیریت  -2

 (؛مراجعه شود 5به بند مدیریت منابع ) -1

 (؛مراجعه شود 33به بند یادگیر  و نوآور  )بهبود،  -5

 ؛باشد راهبر ها  ها  بالقوه که ممکن است نیازمند توجه بیشتر  توسط فعالیتتوانایی -ث

برا  بهبود  ییالگوتواند به عنوان دهند و میا  را نشان میهایی که عملکرد برجستهها و فعالیتفرایند -ج

 .گیرد ها  دیگر مورد استفاده قرارفرایند

آن اثیرا  و ت راهبر ها  بین فعالیت متقابت شفا  داشته باشد تا رابطه یسازمان چارچوبشود توصیه می 

نقاط قو  و ضعف  تصلیتوتجویهبه تواند سازمان را قادر این چارچوب می .بر عملکرد سازمان را نشان دهد

 .آن نماید راهبر ها  فعالیت

 عملکرد شیابیارز 09-4

 .شود ارزشیابی نفعها  ذ طر نیازها و انتظارا   عملکرد سازمان از نقطه نظرشود می توصیه 09-4-0

که بر عملکرد آن تاثیر  یها و تعاملاتفرایندبهتر است شود،  یافت ا از نیازها و انتظار یهنگامی که انصراف

 .شوند تصلیتوتجویهو شناسایی  ،گذاردمی

و  (مراجعه شود 1-9به زیربند )زمان بر اساس اهدا  قابت کاربرد نتایج عملکرد ساشود توصیه می 09-4-2

با  بهتر است (ها)علت ،اندمصقو نشدهکه اهدا  در جایی .شود ارزشیابیمعیارها  از پی  تعیین شده آنها 

 صور در  ،راهبرد و اهدا  و مدیریت منابع سازمان ،مشی سازمانخط ساز جار بازنگر  مناسب در مورد 

آنچه را که موجب  ،بی  از حد انتظار است هنگامی که تصقو اهدا  ،همچنین .ورد بررسی قرار گیردلوو  م

 .قرار گیرد تصلیتوتجویهعملکرد مورد  نگهدار برا   بهتر است ،آن شده است
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 شدههرگونه شکست عملکرد شناسایی .درک شود مدیریت رده با توسط  ارزشیابینتایج شود توصیه می 

بند  راهبردها و اهدا  سازمان برا  انجا  اقداما  اصلاحی اولویت ،مشیبر اساس تاثیر خط تبهتر اس

 .شود

هنگامی که در  .شود ارزشیابیبلندمد   دورنما دست آمده در عملکرد سازمان از بهبود بهشود توصیه می 

هبرد و اهدا  خود را در کارکرد را بهتر استسازمان  ،پیشرفت با سطح مورد انتظار مطابقت ندارددرجه 

 .بازنگر  کندرا مشارکت کارکنان ، و نیو شایستگی و مورد بهبود و نوآور 

 .مقایسه شود ،شدهتوافویا شده یینتع کاو بهینهعملکرد سازمان با  شودتوصیه می 09-4-3 

   بهترین است که سازمان می تواند برا  جستجو تصلیتوتجویهیک روش اندازه گیر  و  او کبهینه 

 .از آن استفاده کند ،ها  نوآورانه خودرویهبا هد  بهبود عملکرد و  ،یسازمانبرونو  یسازمانها  درونرویه

و خدما  یا  مصصو   ،ها و عملیا فرایند ،راهبردها و اهدا  ،مشیتواند در مورد خطکاو  میبهینه

 .شود جار ساختار سازمان 

کاو  را ایجاد و نگهدار  کند که قوانین مربوط به بهینه یشناسروش یکسازمان شود توصیه می 09-4-4

 کند، مانند:را تعریف می زیر موارد

  ؛کاو تعریف مصدوده موضوع بهینه -الف 

 ؛و مصرمانه بودن  ز  رسانیاطلاعمشی و همچنین هرگونه خط کاو بهینه  اانتخاب شرک فرایند -ب

 ؛آور  اطلاعا  مورد استفادهجمع یشناسروش  مورد مقایسه و هاها برا  مشخصهتعیین شاخص -پ

 ؛هاداده تصلیتوتجویهجمع آور  و  -ت

 ؛ها  بهبود بالقوهحوزهنشان دادن  وشناسایی شکا  عملکرد  -ث

 ؛ها  بهبود مرتبططرح  پایایجاد و  -ج

 .(مراجعه شود 1-33 ربندزی به) فرایندشمو  تجارب گردآور  شده در پایگاه اطلاعاتی سازمان و  -چ

 :مانند ،کاو  را در نظر بگیردبهینهها  رویهسازمان انواع مختلف شود توصیه می 09-4-5

 ؛یسازمانها  درونفرایندها و فعالیت یکاو  داخلبهینه -الف

 رقبا؛ها با فرایندکاو  رقابتی عملکرد یا بهینه -ب

 مرتبط.ها با سازمان ها  غیر فرایند ،اهلیا عم ،با مقایسه راهبردها ی،کاو  عمومبهینه -پ

 کاو  سازمان در نظر بگیرد که بهینهشود توصیه می ،کاو ههینب فرایندهنگا  ایجاد یک  09-4-6

  :دارد موارد زیرآمیو بستگی به عواملی مانند موفقیت
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کاو  و شرکا  بهینه به این جهت که مبادله دان  متقابت بین سازمان) مدیریت رده با پشتیبانی  -الف

 (؛آن صور  خواهد گرفت

 کاو ؛بهینهمورد استفاده برا   یشناسروش -ب

 ؛هابرآورد موایا در مقابت هوینه  -پ

 ؛به منظور امکان مقایسه درست با وضعیت کنونی در سازمان ،ها  موضوع مورد تصقیودرک ویژگی  -ت

 .مشخص شده ها  آموخته شده برا  رفع هرگونه شکا درس اجرا -ث

 داخلی ممیزی    09-5

ازمان با معیارها  انتخاب شده برا  تعیین سطوح انطباق سیستم مدیریت س اثربخ   ابوار ممیو  داخلی

توصیه  .دهدو بهبود عملکرد سازمان ارائه می تصلیتوتجویه ،اطلاعا  ارزشمند  برا  درک امراین  .باشدمی

تواند میامر این  .کند ارزیابیایی سیستم مدیریت سازمان را اثربخشی و کار ،اجرا ،داخلی ممیو شود می

خاک مربوط به  الواما  و نیو رسیدگی به ،بی  از یک استاندارد سیستم مدیریت براساس  شامت ممیو

 .خاک باشد موضوعا  یاها فرایند ،خدما  ،مصصو   ،نفع ها  ذطر 

  توسط کارکنان ،ممیو  سازمان طرحا  سازگار با هبه گون یداخل  بودن ممیو اثربخ برا   شودتوصیه می

 ،کنندنمی مشارکتبررسی که در فعالیت مورد  یتوسط کارکنان بهتر استممیو  پذیرد. شایسته صور  

 .ددهنارائه  ،استانجا   در حا آنچه را نسبت به  یمستقل تصویرانجا  شود تا 

و همچنین  ،هاها و فرصتریسک ،هاعد  انطباق ،برا  شناسایی مشکلا  اثربخ   ممیو  داخلی ابوار 

تواند بر میهمچنین داخلی ممیو   ها  شناسایی شده است.انطباق و عد پای  پیشرفت حت مشکلا  

 تمرکو کند. ها  بهبودو فرصت ها  مطلوبرویهشناسایی 

 :کندفراهم میزیر  ی برا  مواردیک منبع مفید اطلاعات یمیو  داخلم  بروندادها 

 ؛هاو ریسک هاعد  انطباق ،رسیدگی به مشکلا  -الف 

 ؛هاشناسایی فرصت -ب

 ؛سازمان درون ها  مطلوبرویهترویج  -پ

 .هافرایندافوای  درک تعامت بین  -ت

عد  انطباق ها و ، تعیین شده معیارها  حاو  اطلاعا  مربوط به انطباق با داخلی معمو    گوارش ممیو 

شود توصیه می .برا  بازنگر  مدیریت است ضرور  دروندادگوارش ممیو  یک  .فرصت ها  بهبود است

داخلی را برا  شناسایی روندهایی  میو بازنگر  ایجاد نماید که تما  نتایج م فرایندیک  مدیریت رده با 

 .تعیین کندالوا  نماید،  در سطح سازمان ها  بهبود رافرصتو  اقداما  اصلاحی تواندکه می
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برا   به عنوان بازخور ،ها  شخص دو  و سو  مانند ممیو ،هاممیو سایر سازمان از نتایج شود می توصیه

ها  مناسب طرحاجرا   در تواند از آنها برا  پای  پیشرفتهمچنین می .نمایداقداما  اصلاحی استفاده 

  شناسایی شده برا  بهبود هافرصتاجرا  ها و یا برا  ت حت عد  انطباقسهیاستفاده کنند که به منظور ت

 .بکار برده می شود

 مراجعه نمایید. ISO 19011 به استاندارد مدیریت،سیستم ها   میو برا  راهنمایی بیشتر در مورد م -یادآوری 

 ارزیابی خود  09-6

در سطح کلی  ،هارویهتعیین نقاط قو  و ضعف سازمان و همچنین بهترین  درارزیابی خودشود توصیه می

 در  خودارزیابی می تواند به سازمان .ها مورد استفاده قرار گیردفرایندهر یک از در سطح  وسازمان 

 .لوو  کمک کند در صور  ،و یا نوآور  هابهبود نجا ریو  و ا طرح ،بند اولویت

 مستقت ارزیابی  صور به  دیریتعناصر سیستم م ،با هم در تعامت هستند هافرایندبا توجه به اینکه  

ها و ارزش ،اندازچشم ،دهد تا روابط بین عناصر و تاثیرا  آنها بر ماموریتین دیدگاه اجازه میا .نمی شود

 .ارزیابی شود ،فرهنگ سازمان

 :کندنی میپشتیبا را د زیرارزیابی موارنتایج خود

 ؛بهبود عملکرد کلی سازمان -الف

 ؛پیشرفت در جهت دستیابی به موفقیت پایدار در سازمان  -ب

 ؛در موارد  مقتضی ،مصصو   و خدما  و ساختار سازمان ،هافرایند  در نوآور -پ

 ها؛شناخت بهترین رویه -ت

 .ها  بیشتر برا  بهبودشناسایی فرصت -ث

ارزیابی برا  کارکنان مرتبط درون سازمان اطلاع رسانی شود تا بتواند برا  درک نتایج خودشود توصیه می

 .شودشتراک گذاشتهاآینده آن به گیر سازمان و جهت

 .ارائه شده است الفپیوست در  استانداردیک ابوار خود ارزیابی مبتنی بر این 

 هابازنگری 09-7

 میو م ،شیابیو ارز تصلیتوتجویه ،کاو بهینه ،گیر  عملکردها در مورد اندازهبازنگر شود توصیه می

انجا   مدیریت رده با ین توسط مناسب سازمان و همچن ها بخ سطوح و  توسطداخلی و خود ارزیابی 

مشخص و  هاانجا  شود تا روند ا شده و دورهریو  طرحزمانی فواصت در  بهتر استها این بازنگر  .شود

بهتر همچنین  .شودیسر راهبرد و اهدا  آن م ،هامشیسازمان جهت دستیابی به خط فتشرپی ارزشیابی

از جمله  ،یادگیر  و نوآور  که قبلا انجا  داده شده اند ،بهبود ها فعالیت شیابیو ارز ارزیابیبه  است
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ارزش ها و فرهنگ  ،چشم انداز ،پذیر  و پاسخگویی در رابطه با ماموریتانعطا  ،پذیر تطبیوها  جنبه

 پرداخته شود.سازمان 

  آن راهبردها و اهدا ی،مشخط تطبیقینیازها  برا  درک ها توسط سازمان این بازنگر شود توصیه می 

یادگیر  و  ،هایی برا  بهبودبرا  تعیین فرصت بهتر استهمچنین (. شود راجعهم 9به بند ) استفاده شود

 مراجعه شود(. 33)به بند  سازمان مورد استفاده قرار گیرد ها  مدیریتنوآور  فعالیت

ستیابی به نتایج مورد ریو  اقداما  برا  دگیر  مبتنی بر شواهد و پایهتصمیم ،هابازنگر شود توصیه می 

  کنند.پذیر امکاننظر را 

 بهبود، یادگیری و نوآوری 00

 کلیات    00-0

هستند به موفقیت پایدار سازمان کمک  که به یکدیگر وابسته هایی کلید بهبود، یادگیر  و نوآور  و جنبه

کنند و در اد میایج ها  مدیریتها و سیستمفرایند، خدما ، مصصو   درها را درونداد این مواردد. نکنمی

 کنند.دستیابی به نتایج مورد نظر کمک می

خود را  نفعها  ذ طر و نیازها و انتظارا   سازمانیسازمانی و بروندرون موضوعا سازمان تغییر مداو  در 

تجربه خواهد کرد. بهبود، یادگیر  و نوآور  از توانایی سازمان برا  پاسخ دادن به این تغییرا  به نصو  که 

 دستیابی به موفقیت پایدار آن راهمچنین و  سازد انداز خود را مصقوسازد ماموریت و چشمن را قادر میآ

 .نمایدپشتیبانی 

 بهبود 00-2

مرتبط  فرایندیا یک  مصصو  یا خدمتتواند به یک عملکرد است. عملکرد می رتقا بهبود فعالیتی برا  ا

تواند به سازمان کمک کند تا نیازها و می دیریتیا خدما  یا سیستم م مصصو  باشد. بهبود عملکرد 

بینی و برآورده سازد و همچنین کارایی اقتصاد  را افوای  دهد. بهبود را پی  طر  ها  ذینفع انتظارا 

 هوینه، زمان و  مرتبط باتواند منجر به افوای  اثربخشی و کارایی شده و منتج به منافعی ها میفرایند

تر به نیازها اثربخ تواند منجر به دستیابی اه  ضایعا  شود. که به نوبه خود، میجویی در انرژ  و کصرفه

 شود. نفعها  ذ طر و انتظارا  

در کت سازمان  چشمگیرها  کوچک تا بهبود تواند از بهبود مداو  در گا ها  بهبود میفعالیتمصدوده 

 باشد.

، اهدافی را برا  بهبود خودعملکرد  شیابیو ارز تصلیتوتجویهبا استفاده از نتایج  بهتر استسازمان 

 ها، ساختار و سیستم مدیریت آن تعریف کند. فرایندمصصو   یا خدما ، 

پیوسته  بهتر است شناسیدنبا  کنند. این روشیک رویکرد ساختار یافته را  بهتر استها  بهبود فرایند

 گیرد. ها مورد استفاده قرارفرایندبرا  تما  
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عنوان بخشی از فرهنگ سازمان از طریو موارد زیر ایجاد اطمینان حاصت کند که بهبود به ر استبهتسازمان 

 شود:می

ابتکارا  به آمیو توانمند ساختن کارکنان در مورد مشارکت و سهیم نمودن آنان در دستیابی موفقیت -الف

 بهبود؛برا  

 ؛بهبودابی به ارائه منابع  ز  برا  دستی -ب

 بهبود؛ شناساییها  تمایجاد سیس -پ

 بهبود؛ فرایندو کارایی  اثربخ بهبود شناسایی ها  ایجاد سیستم -ت

 ها  بهبود.در فعالیت مدیریت رده با مشارکت  -ث

 یادگیری 00-3

دگیر  برا  یا دروندادکند.  از طریو یادگیر  ترغیب را سازمان بهبود و نوآور شود توصیه می 00-3-0

 اطلاعا  و نتایج بهبود و نوآور  حاصت شود. تصلیتوتجویهاز جمله تجربه، و  یتواند از منابع مختلفمی

با سازمان را  افرادکه توانایی  یهمچنین در سطص توسط سازمان، بهتر استبه طور کلی رویکرد یادگیر  

 کند، اتخاذ شود.ادغا  میآنها 

 شود:سازمان شامت موارد ذیت مییادگیر   00-3-2

 شامت، نفعها  ذ طر و سازمانی سازمانی و برونمختلف درون موضوعا  ازاطلاعا   آور جمع -الف

 ها؛ها و شکستموفقیت تاریخچه

 شده.آور جمععمیو اطلاعا   تصلیتوتجویهبین  از طریو  رسیدن به -ب

الگوها   ترکیب دان ، از طریو کند،هایشان یکپارچه میسازمانبا را ها  اشخاک توانمند  کهیادگیر  

 آید.دست میها  سازمان بهو الگوها  رفتار  کارکنان با ارزش تفکر

 بهتر استاز سازمان ناشی شود. دان   برونیا  درونتواند از می دان باشد.  پنهانیا آشکار تواند دان  می

 عنوان یک دارایی سازمان مدیریت و نگهدار  شود. به

 دان  و یا به اشتراک گذاشتن اثربخ  اکتسابپای  و نیاز به  دان  سازمانی خود را بهتر استسازمان 

 تعیین کند.را دان  در سراسر سازمان  بیشتر

 مورد توجه قرار گیرد: بهتر است، عوامت زیر ندهیک سازمان یادگیر تقویتبه منظور  00-3-3

 آن؛ ها انداز و ارزشفرهنگ سازمان، همراستا با ماموریت، چشم -الف

فتار خود آن و از طریو ر راهبر دادن در خصوک یادگیر  با نشان مدیریت رده با پشتیبانی  ابتکارا  -ب

 ؛در این حوزه
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 از سازمان؛ برونو  درون، تعامت و اشتراک دان  در 3برقرار  اتصا ، ساز ترغیب شبکه -پ

 ها  یادگیر  و اشتراک دان ؛نگهدار  سیستم -ت

ها  یادگیر  و فرایندبرا  بهبود شایستگی کارکنان، از طریو  دهیو پاداش پشتیبانیشناسایی،  -ث

 اشتراک دان ؛

 از تنوع نظرا  کارکنان مختلف در سازمان. پشتیبانیخلاقیت و  از تقدیر -ج

موفقیت  نگهدار تواند توانایی سازمان را برا  مدیریت و دسترسی سریع و استفاده از دان  سازمانی می

 مراجعه شود(. 1-5 بندزیر دهد)به رتقاپایدار ا

 نوآوری 00-4

 کلیات    00-4-0

لکرد جدید و یا عم یاها، موقعیت بازار فرایندیا خدما ،  مصصو  ناشی از نوآور  منجر به بهبود  بهتر است

 آورد.قو یا توزیع مجدد ارزش را فراهم میتغییر یافته شود، که امکان تص

تواند می نفعها  ذ طر و نیازها و انتظارا  از  یسازمانسازمانی و بروندرون موضوعا تغییرا  در  

 .را الوا  کندنوآور  

 :بهتر استنوآور  سازمان  ترویجو  پشتیبانیبرا  

 ؛کند شناساییرا نوآورانه تفکر  رغیبنیازها  خاک برا  نوآور  و ت به طور کلی -الف

 ؛نماید نگهدار  و ایجاد دهد،می رااثربخ   نوآور  ی که امکانهایفرایند -ب

 .را ارائه کند ها  نوآورانهمنابع  ز  برا  تصقو ایده -پ

 کاربرد   00-4-2

 در موارد زیر صور  گیرد: تواند از طریو تغییرسازمان می نوآور  در تما  سطوح

در حا  تغییر هایی که نه تنها به نیازها و انتظارا  یا مصصو   یا خدما )یعنی نوآور  فناور  -الف

در سازمان و در چرخه عمر مصصو   و خدما  آن را  بالقوه تغییرا پاسخ می دهند بلکه  نفعذ ها  طر 

 (؛بینی کنندپی 

و  فرایند پایدار تولید و ارائه خدما ، یا نوآور  برا  بهبود  ها ها )یعنی نوآور  در روشفرایند -ب

 آن(؛  تغییرا کاه  

 (؛یها  سازمانسازمان )یعنی نوآور  در تشکیلا  و ساختار -پ

                                                 

1- Connectivity 
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که در زمان ظهور تغییرا  در بافتار سازمان، از ایناطمینان حصو  سیستم مدیریت سازمان )یعنی  -ت

 (؛شوداستفاده میها  جدید شده و فرصتنگهدار مویت رقابتی 

کار سازمان )یعنی نوآور  در پاسخ دادن به توزیع ارزش به مشتریان یا تغییر موقعیت وکسب  الگو -ث

 (.نفعها  ذ طر ازار با توجه به نیازها و انتظارا  ب

 بندی و ریسکزمان   00-4-3

کند. در  شیابیارز ها  خود راطرح ها  نوآور فعالیتها  مرتبط با ها و فرصتریسک بهتر استسازمان 

این ها  اقدا  برا  کاه  طرحساز  القوه بر مدیریت تغییرا  و آمادهب اثرا  بهتر است صور  لوو 

 نظر بگیرد.در (، را 3قتضاییها  اطرحها )از جمله ریسک

ریسک مربوط به انجا  این نوآور  همراستا شود.  با ارزشیابی بهتر استبند  برا  معرفی نوآور  زمان

 توازنی بین فوریت و نیازها به آن و منابع فراهم شده برا  توسعه آن باشد. بهتر استبند  معمو   زمان

مراجعه  38بازنگر ، بهبود و نوآور  را براساس نتایج ارزشیابی عملکرد انجا  دهد)به بند  تر استبهسازمان 

 شود(.

ریو  و اولویت ابتکارا  طرحبرا   خود  راهبرد گیر جهت در راستا   فرایند از بهتر استسازمان 

 نوآور  استفاده نماید.

 .ردیقرار گ  مورد بازنگر یدان  سازمان  یفواو ا  ریادگیبه منظور تجربه  بهتر استنتایج نوآور  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                                 

1- Contingency plans 
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  پیوست الف

 (دهنده)آگاهی

 ابزار خودارزیابی

 کلیات 0-الف

. همچنین ارائه دهد آن عملکرد سازمان و درجه بلو  سیستم مدیریت کلی از نما یک تواند خودارزیابی می

 ها برا  اقداما  بعد  کمک نماید.ین اولویتها  بهبود و یا نوآور  و تعیشناسایی حوزه درتواند می

بکار برده  لواما  مرتبط با یک سیستم مدیریتعنوان مثا ، تصقو میوان اممیو  برا  تعیین مصدوده، به

ها  ممیو  برا  ارزیابی افتهشود )براساس یک استاندارد تعریف شده یا معیارها  خود سازمان(. یمی

 .شودمیها برا  بهبود استفاده ها و فرصتدیریت، و شناسایی ریسکیستم معنوان مثا ، یک سبخشی، بهاثر

-طرحها و ایجاد ها  نوآور  و بهبود، تعیین اولویتشناسایی فرصتبرا   را ارزیابیخود بهتر استسازمان 

ها  رصتها و فخودارزیابی، نقاط قو  و ضعف، ریسک برونداد. کار گیردهبها  اقدا  با هد  موفقیت پایدار 

خواهد در طو  زمان نشان  را ، پیشرفت سازمانشودتکرار ی کهمرتبط با آن، سطح بلو  سازمان و در صورت

مدیریت باشد. خودارزیابی  ها بازنگر  برا   ارزشمند دروندادتواند نتایج خودارزیابی سازمان میداد. 

را فراهم  ا  از سازمانانداز بهبود یافتهچشم بتواندابوار یادگیر  باشد که  پتانسیت این را دارد تاهمچنین 

ریو  کلی سازمان را ارائه طرحها  از فعالیت پشتیبانیمرتبط و  نفعها  ذ طر ترویج مشارکت نموده و 

 دهد.

چارچوبی و بوده ها  تفضیلی در این استاندارد مبنا  راهنماییابوار خودارزیابی ارائه شده در این پیوست، بر

دلخواه تغییر یابند تا برا  سازمان یا به ،کار روندبهد به همین صور  نتواناست. این جداو  می برا  بهبود

 مناسب شوند.

 بلوغ یالگو 2-الف

 یابد:کند و از طریو موارد زیر به موفقیت پایدار دست میو کارآمد عمت می اثربخ طور یک سازمان بالغ به

 ؛نفعها  ذ طر ظارا  درک و برآورده کردن نیازها و انت -الف

 سازمان؛ بافتارپای  تغییرا  در  -ب

  ؛مکن برا  بهبود، یادگیر  و نوآورها  مشناسایی حوزه -پ

 مشی، راهبردها و اهدا ؛خط جار  ساختنو  تعیین -ت
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 ؛خود و منابع فرایندمدیریت  -ث

 شود؛می آنها مشارکتسازمان، که منجر به افوای   در کارکنان عتمادا تثبیت -ج

 شرکا.سایر و  سازمانیبرون دهندگانارائه، از قبیت نفعها  ذ طر ایجاد روابط سودمند با  -چ

یا سایر  تکمیلیبرا  سطوح  در صور  نیاز تواندرود، که میپنچ سطح بلو  بکار می این ابوار خود ارزیابی در

 .ساز  شودسفارشیتغییرا  

 ارائه  در قالب جدو  راسطوح بلو   باین معیارها  عملکرد تعی در موردچارجوب عمومی  0-الفجدو  

سطوح بلو   معیارها  مشخص شده بازنگر  کرده و عملکرد خود را براساس بهتر است. سازمان دهدمی

 ها  بهبود را تعیین کند.ها  مرتبط با آن و فرصتکنونی خود را شناسایی و نقاط قو  و ضعف و ریسک

که نیاز به توجه دارد کمک  یموضوعاتتواند سازمان را در درک   سطوح با تر میمعیارها  ارائه شده برا

 2-الفیار  دهد. جداو  برا  رسیدن به سطوح بلو  با تر کند و همچنین در تعیین بهبودها  مورد نیاز 

 دهند.را ارائه می استانداردارزیابی براساس این ارها  خودمعی 32-الفتا 

 صر خود ارزیابی و معیارهای مرتبط با سطوح بلوغاومی برای عنعم یالگو 0-جدول الف

 سطح بلوغ در راستای موفقیت پایدار

عنصر 

 کلیدی

 5سطح  4سطح  3سطح  2سطح  0سطح 

 3معیار  3عنصر 

 سطح پایه

 3معیار    

 رویهبهترین 

 2معیار  2عنصر 

 سطح پایه

 2معیار    

 رویهبهترین 

 1معیار  1عنصر 

 سطح پایه

 1معیار    

 رویهبهترین 

 

 تفصیلی عناصر خودارزیابی  3-الف

در تما  سطوح انجا   یرانو مد یندان فرآمالکتوسط  تادر نظر گرفته شده است  برا  این یابیخودارز ینا

 .یدآن به دست آ یاز سازمان و عملکرد فعل یکل یدد یک وشود 

استاندارد مرتبط بندها  این زیر باو  ده استدرج ش 12-تا الف 2-عناصر این خود ارزیابی در جداو  الف

نیازها  خاک خود  برآورده کردنبرا   یو یا متفاوت تکمیلیتواند معیارها  . با این حا ، سازمان میهستند

 .شود مجوابه صور  از جداو   کدا به هر  مصدود تواند. در موارد مقتضی، خودارزیابی میتعیین کند
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 ی خودارزیابیاستفاده از ابزارها 4-الف

 ار: خودارزیابی یک سازمان عبارتندبرا  اجرا  گا  به گا   شناسیروش مقاصد 0-4-الف

و نوع قرار گیرند ارزیابی  که قرار است موردهایی از سازمان خودارزیابی بر حسب بخ  تعیین دامنه -الف

 ارزیابی از قبیت موارد زیر:

 خودارزیابی عناصر کلید ؛ -3

 ؛استانداردعناصر تفصیلی براساس این خودارزیابی  -2

 .همراه با سطوح یا معیارها  جدید یا تکمیلی استاندارد،خودارزیابی عناصر تفصیلی، براساس این  -1

 تعیین مسئو  خودارزیابی و زمان انجا  آن؛ -ب

( ب دیگریا تیم مناس ا وظیفهمیان، توسط یک تیم )خواهد شدانجا   چگونه خودارزیابی تعیین اینکه -پ

 کمک کند(؛ فرایندتواند به این می گر)انتصاب تسهیت افرادیا توسط 

به شکت زیر انجا   بهتر استها  جداگانه سازمان، که فرایندشناسایی سطوج بلو  برا  هر یک از  -ت

 شود:

 ؛شده در جداو ها  فهرستمثا مقایسه وضعیت کنونی سازمان با  -3

 9 سطح و  به سمتو پیشر3سطح  ازشروع  با، گرفته استکاراز قبت بهعناصر که سازمان  امتیازدهی -2

 :5و 1شده در سطوح با استفاده ار معیارها  شناساییبلو  

 تعیین سطح بلو  کنونی. -1

تواند دهد و میمی ارائها  از پیشرفت در طو  زمان را سابقه نتایج در یک گوارش، که آور جمع -ث

 تواند در ها در چنین گوارشی میتسهیت کند )استفاده از نمودار درون و برون سازمانرسانی را در اطلاع

 نتایج کمک کند(؛ تباد 

بهتر ها ها  بهبود و یا نوآور  )این فرصتها  سازمان و شناسایی حوزهفرایند ارزیابی عملکرد جار  -ج

 د(.ن، شناسایی شوآیدبوجود میکه در نتیجه ارزیابی  یاقدام طرح خودارزیابی و توسعه فراینداز طریو  است

ها باشد. بازنگر  شکا  متفاوتی قرار داشتهبلو  برا  عناصر متفاو  در سطوح  تواندسازمان می  2-4-الف

حرکت ها  بهبود و یا نوآور  مورد نیاز برا  بند  فعالیتریو  و اولویتطرحدر  با مدیریت ردهتواند به می

 کمک کند. به سطوح با تر عناصراز هر یک 

برا   بهتر استکه  منتهی شود/ یا نوآور  به طرح اقدامی برا  بهبود و بهتر استخودارزیابی  تکمیت

 .بر اساس عناصر این استاندارد به کار رودریو  و بازنگر  طرح دربه عنوان درونداد  مدیریت رده با 

 :شوداستفاده نیو  را  موارد زیر تواند بمیحاصت از خودارزیابی اطلاعا  
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ها  فرایندتواند بین می هامقایسه) سازمانسراسر یادگیر  در  شتنگذاو به اشتراک هامقایسهترغیب  -الف

 (؛باشدسازمان،  و در صور  کاربرد، بین واحدها  مختلف آن 

 ؛هاکاو  با سایر سازمانبهینه -ب

 .ا نجا  خودارزیابی دورهپای  پیشرفت سازمان در طو  زمان با ا -پ

کند، منابع مورد نیاز را را تعیین هایی مسئولیتشده برا  اقداما  انتخاب بهتر استپ  از بازنگر ، سازمان 

  است را شناسایی کند. متصور هایی که در مورد آنهرگونه ریسک مورد انتظار و منافعکند و  ارائهو برآورد 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 0492سال  :(تجدیدنظر دوم) 0994 شماره زویا -رانیا یاستاندارد مل

19 

 2-5تفصیلی عناصر خودارزیابی  2-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-2 

طر  

ها  

-ذ 

نفع 

 مرتبط

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

بهها  مرتبط ها و فرصتآنها و اینکه آیا ریسک انتظارا ها و نیاز شامت نفعها  ذ طر  3

 د.شو، تعیین میهستند رسمی یا مورد غیرصور  

  

  ایجاد شده است. طر  ها  ذینفعنیازها  برخی از  کردنها برا  برآوردهفرایند 2

رسمی و یا به صور  مورد  ایجاد شده صور  غیربه ها  ذینفعطر با  جار روابط 

 است.

 

  مرتبط هستند، وجود دارند. طر  ها  ذینفعا  که با ها  تعیین کنندهفرایند 1

مرتبط شامت توجه به کسانی است که اگر نیاز و  طر  ها  ذینفعتعیین ها  فرایند

شوند و آنها برآورده نشوند  منجر به ریسک برا  موفقیت پایدار سازمان می انتظارا 

 هایی را برا  تقویت موفقیت پایدار در اختیار قرار دهند.آنهایی که بتوانند فرصت

 

  رتبط مورد شناسایی قرار گرفته است.م طر  ها  ذینفع انتظارا نیازها و 

  اند.کنند، ایجاد شدهرا برآورده می طر  ها  ذینفع انتظارا هایی که نیاز و فرایند

در جا  خود مرتبط  طر  ها  ذینفعنیازها و انتظارا  برا   تناسبها  ارزیابی فرایند 5

پرداخته کدا  یک از آنها  بهگیرند تا مشخص شود مورد استفاده قرار می وجود دارند و

 . شود

 

قرار گرفته و بازنگر  شده است  رسیدگیاصلی مورد  طر  ها  ذینفعنیازها و انتظارا  

در برخی از این  یافتهارتقاها و ثبا  ، درک مشترکی از اهدا  و ارزشیافتهبهبودتا عملکرد 

 دست آید.به جار روابط 

 

-مرتبط تعیین می انتظارا مرتبط مطابو با نیازها و    ذینفعهاطر ها و روابط با فرایند 9

 است.جار  ها  روابط ها و فرصتعنوان بخشی از درک موایا، ریسکبهامر شود. این 

 

و  شیابی، ارزتصلیتوتجویه، بررسیمرتبط مورد  ها  ذینفعطر نیازها و انتظارا  همه 

بهبود یافته و پایدار، درک مشترک از اهدا  و  طور  که عملکردد، بهگیربازنگر  قرار می

 است. جار ، از جمله شناخت موایا  حاصت از این روابط یافتهارتقاها و ثبا  ارزش

 

ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف
3
 ردکارب، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی 

 است.

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب

 

                                                 

1- Progression of thought 
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 3-5 تفصیلیعناصر خودارزیابی  3-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-1 

 موضوعا 

درون 

سازمانی 

و برون 

 سازمانی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

به سازمانیبرون وسازمانی وندر موضوعا  سیدگی بهها  تعیین و رفرایند 3

 رسمی یا مورد  است.غیرصور  

  

  وجود دارند. در جا  خود موضوعا ها  تعیین و رسیدگی به فرایند 2

یا  یغیر رسمشده، به شکت شناسایی موضوعا ها  مربوط به ها و فرصتریسک

 .استن شدهتعییبه صور  مورد  

 

توانند توانایی سازمان برا  که میسازمانی وندر موضوعا ها  تعیین فرایند 1

 شوند.دستیبابی به موفقیت پایدار را تصت تاثیر قرار دهند، شناسایی می

 

توانند توانایی سازمان برا  که میسازمانی ونرب موضوعا تعیین ها  فرایند

 شوند.تصت تاثیر قرار دهند، شناسایی می دستیابی به موفقیت پایدار را

 

عواملی مانند الواما  و برا   شودتعیین سازمانی برون وسازمانی درون موضوعا  5

ها و ، جهانی شدن، نوآور ، فعالیتویژه بخشیمقرراتی، الواما   ، الواما قانونی

ی نشان ملاحظاتها  مرتبط، راهبرد و سطوح شایستگی و دان  سازمانی فرایند

 .شودمیداده

 

شوند، و برا  اطلاعا  گذشته سازمان و وضعیت تعیین می هاها و فرصتریسک

 .شودمینشان دادهملاحظاتی کنونی آن 

 

موفقیت  ریسک تواند به عنوانی که میموضوعاتبه  پرداختنهایی برا  فرایند

و  اجرا ،، ایجادشونددرنظرگرفته موفقیت پایدار  ارتقا  ها یا فرصتپایدار 

 شوند.نگهدار  

 

، بازنگر  و جار ها  پای  فرایندها، اقداما  ناشی از این فرایند استفاده از با 9

-نگهدار  میو  اجرا، ایجاد، سازمانیبرون وسازمانی درون موضوعا  ارزشیابی

 شوند.

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر ر گرفته شده است که براساس راهنماییدر نظ ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 2-6تفصیلی عناصر خود ارزیابی  4-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-2 

ماموریت، 

-چشم

 انداز،

ها ارزش

و  

 فرهنگ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ها و انداز، ارزشها  تعیین هویت سازمان ، همراه با ایجاد ماموریت، چشمفرایند 3

 هستند.رسمی یا مورد  غیرصور  بهفرهنگ، 

  

  ارد.وجود دسازمان   هاانداز و ارزش، چشمدرک پایه از ماموریت 2

غیر رسمی به صور  و اینکه آیا نیاز به تغییر آن وجود دارد،  جار درک فرهنگ 

 است.  به صور  موردیا و 

 

ان در سازم بافتار تثبیتهایی که به تعریف و فرایندبر اساس  مدیریت رده با  1

ها انداز و ارزشماموریت، چشم در تعیینن ارتباط با هویت تعریف شده آ

 دارد. مشارکت

 

  برا  در نظر گرفتن نیاز به تغییر در آن فرایندهمراه با  جار درک فرهنگ 

 وجود دارد. در جا  فرهنگ، 

 

 به صور  غیر رسمیشده درک ها  ذینفعطر برا   یتغییرا  هویت سازمان

 شود.رسانی اطلاع

 

  تا شده است. ها  آن همراسانداز و ارزشفرهنگ سازمان با ماموریت، چشم 5

برا    فرایندهمراه با  جار ،از فرهنگ  شده شفا  و مشخصیتعریفدرک 

 شود.نگهدار  نیاز به آن فرهنگ، اجرا و  درنظر گرفتن

 

ها و انداز، ارزشمشی آن با  ماموریت، چشمراهبرد  سازمان و خط گیر جهت

 فرهنگ آن همراستا شده است.

 

آن،  ها  ذینفعبه طر سازمان و ون در یز این عناصر هویتتغییرا  در هریک ا

 شود.رسانی میبه نصو مقتضی، اطلاع

 

مدیریت رده ریو  شده توسط طرحبازنگر  این عناصر در فواصت زمانی  فرایند 9

 موضوعا گرفتن شده است. این امر شامت در نظر نگهدار و  ایجادبه خوبی  با 

به عنوان بخشی از تصدیو همراستایی بین عناصر  مانیسازسازمانی و بروندرون

 مشی آن است.و خط  راهبرد گیر آن، جهت بافتارسازمان،  یهویت

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 0-7تفصیلی عناصر خودارزیابی  5-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-3 

 -راهبر 

 کلیا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

و  راهبر ها  انداز، ماموریت و ارزشرسانی چشماطلاع و نگهدار ها برا  تعریف، فرایند 3

و متعهد به دستیابی به  شدهمشارکت دادهکه کارکنان  ،سازمانیدرونبهبود یک مصیط 

 شود.انجا  میرسمی یا مورد  صور  غیربهاهدا  سازمان هستند، 

  

فرهنگ اعتماد، ایجاد هویت سازمان،  مانند فرایندها  مربوط بهها  کلید ، فرایند 2

اطمینان از حصو  ، برا  اقدا ع  ز ، آموزش و اختیار بو کار گروهی، منا یکپارچگی

 تعیین شده است. راهبر از توسعه  پشتیبانیها  رفتار  تعریف شده، و ویژگی

 

 ییک ساختار سازمان نگهدار و تعهد، از جمله  راهبر بین  روابط متقابتتنها برخی از 

-تعیین شده انتظارا ها و و تقویت ارزشگیر  و جهت مقاصدیکپارچگی  دار نگهرقابتی، 

 اند.

 

منابع،  ارائهها  فرهنگی، ها  مرتبط با هویت سازمان، جنبهها و تعاملا  فعالیتفرایند 1

  تشریح شده است.و عوامت رفتار   اقدا آموزش، اختیار 

 

  د شده است.ایجا مقاصدساختار سازمانی رقابتی و وحد  

  است.شدهبرقرار شده و اطلاع رسانی  انتظارا ها و ارزش

  تعریف شده است. راهبر توسعه 

  کند.فرهنگ و ترویج پاسخگویی عمت می نگهدار ها  فرایند

سازمان،  بافتاربا  مقاصد وحد ساختار سازمانی و  موضوع نگهدار  ،در تعیین فرآیندها

 است. شدهگنجانده مندشکت قاعدهو/یا به  به صور  فرد  انتظارا ا و هتقویت ارزش

 

و نتایج آن  بروندادهاشود که ا  تعیین میگونهبه مندنظا صور  ها و تعاملا  آنها بهفرایند 5

به  شده و متعهددادهمشارکت که در آن کارکنان سازمانی مصیطی درونو باشد  مختصر

که به درک و  شودانجا  میا  شیوهبه  ایجاد کند، ومان هستند دستیابی به اهدا  ساز

 کند.می ترویجرا  مان برا  رسیدن به موفقیت پایداراز توانایی ساز پشتیبانی

 

  است.در نظر گرفته شده فرایندآنها در تعیین  متقابتتما  عوامت مرتبط و ارتباطا  

صور  پویا تعیین و برا  ایجاد و وح سازمان بهبا تما  سط راهبر ها و تعاملا  فرایند 9

 گیرد.موفقیت سازمان مورد استفاده قرار می پایدارساز 

 

 کاربرد، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است.

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه ندتوامی ستون این -ب
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 2-7تفصیلی عناصر خودارزیابی  6-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-2 

-خط

مشی و 

 راهبرد

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 تعیینرسمی یا مورد  غیرصور  هبمشی و راهبرد سازمان، ها  تعیین خطفرایند 3

 شود.می

  

  اند.مشی و راهبرد و چارجوب پایه راهبرد تعیین شدهخط 2

ها، تما  جنبه پرداختن بهمشی و راهبرد برا  ها و تعاملا  مربوط به خطفرایند 1

 اند.ها و عوامت کاربرد  تعریف شدهالگو

 

رقابتی و در نظر گرفتن  هویت بلند مد ،  دورنماسازمان و  بافتارهویت سازمان، 

 اند.عوامت رقابتی تعیین شده

 

مشی و راهبرد به منظور تداو  تناسب مورد بازنگر  قرار تصمیما  مربوط به خط

 شود.انجا  می مدیریت رده با گیرند و تغییرا   ز  توسط می

 

اند تا اطمینان حاصت شود شدهتعیین  مندنظا صور  ها و تعاملا  آنها بهفرایند 5

، پشتیبانی از فرایندمشی و راهبرد، یک چارچوب جامع برا  مدیریت که خط

-جنبه رسیدگی به برا  اثربخ طور و تسهیت تغییرا ، و همچنین بهساز  جار 

 کند.ها  کاربرد  و عوامت را فراهم می

 

و   را  یک چارچوب راهبرداستاندارد یا سفارشی ب  الگو نگهدار ها برا  فرایند

 کاه کنند، به رعایت و ها استفاده میمشی، در حالی که از موایا  فرصتخط

 ها کمک نماید.ریسک

 

-طور پویا با تما  جنبهگیر  راهبرد ، بهمشی و جهتها و روابط بین خطفرایند 9

مع طور  که یک چارچوب جااند، بهها  کاربرد  و عوامت مرتبط تعیین شده

 ها وجود دارد.فراینداز ایجاد، نگهدار  و مدیریت  پشتیبانیبرا  

 

خط مشی و راهبرد برا  مدیریت و  پرداخته شود ها  ذینفعطر نیازها  تما  به 

 گیرند.ا  جامع مورد استفاده قرار میکار به شیوهوکسب

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی در ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 3-7تفصیلی عناصر خودارزیابی  7-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  لفامورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-1 

 اهدا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.انجا  میرسمی یا مورد  صور  غیربهها  تعیین اهدا  سازمان فرایند 3

  اند.تنها اهدا  کوتاه مد  تعریف شده

-با خط متقابت روابطبرخی از  است و اهدا ، ها  تعیین اهدا  تعریف شدهفرایند 2

 .دهدمینشان را مشی و راهبرد 

 

  شوند.هستند، اما به وضوح درک نمی ساز کمیاهدا  در صور  امکان، قابت 

مشی و راهبرد تعریف ها و تعاملا  اهدا  کوتاه مد  و بلند مد  با خطفرایند

 از سازمان. برونو تعهد  راهبر اند، از جمله توانایی نشان دادن شده

 

اهدا ، از جمله روابط با  ساز جار ، نگهدار  و ردنکی برا  تعریفهایفرایند 1

به ایجاد اهدا  مشی و راهبرد، در حا  اجرا و نگهدار  هستند، از جمله نیاز خط

و همچنین نشان  ساز کمیمد  که به وضوح قابت درک و قابت مد  و بلندکوتاه

 .هستند از سازمان برونو تعهد  راهبر دهنده 

 

 مشهود مشی و راهبردو بلند مد  تعریف شده و ارتباط با خطاهدا  کوتاه مد  

 است.

 

از  برونو تعهد نشان داده شده در  راهبر مشی، راهبرد و و رابطه بین خط فرایند 5

 شود.طور پویا تعیین و نگهدار  میسازمان، به

 

 و برا  جار وضوح درک، بهشدن، کمیمد  قابت مد  و بلنداهدا  کوتاه 9

و  راهبر طور  که شود، بهرسانی میروزمشی و راهبرد بهرابطه با خط نگهدار 

 از سازمان نشان داده شده است.  درون و بروندر  مدیریت رده با تعهدا  

 

، قابت بنددر زیر ها  ارائه شده در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 4-7تفصیلی عناصر خودارزیابی  8-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

9-5 

 ارتباطا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رسمی یا مورد  صور  غیربهمشی، راهبرد و  اهدا ، خط ارتباطا ها  فرایند 3

 شود.انجا  می

  

  رسانی مورد نیاز تعریف شده است.ع و درجه اطلاعانواتعیین برا  ی یهافرایند 2

دار، به موقع و مداو  رسانی معنیو اطلاع استرسانی تعریف شدهها  اطلاعفرایند 1

به  نصو  کهکنند، بهوجه به نیازها  مختلف دریافت کنندگان تسهیت میرا با ت

 بستگی دارد. مرتبطمشی، راهبرد و اهدا  خط

 

کنندگان و با توجه به نیازها  مختلف دریافترسانی برا  این اطلاع روابط متقابت

مشی، راهبرد و اهدا  مرتبط برا  کمک به موفقیت پایدار چگونگی کاربرد خط

 سازمان، روشن است.

 

 پرداختنبرا   شامت تمهیداتیو  جا  خود وجود داردبازخورد در  سازوکاریک 

 .استسازمان  بافتارتغییرا   در کنشی به پی 

 

مشی، راهبرد و خط ارتباطا  را بر اساس، مندنظا به طور  ها  ارتباطا فرایند 5

از موفقیت پایدار  شتیبانیپجهت  ها  ذینفع مرتبطتمامی طر  اهدا  برا 

در هنگا  تصقو  رتباطا ا ساز جار کند، درحالیکه نیاز به تسهیت میسازمان 

 شود.در نظر گرفته میهمچنان تغییر 

 

دهد و سازمان را نشان می بافتارمستقیم با روابط متقابت  ها  ارتباطا ،روش

 شود.می ر جا اثربخ طور بازخورد  به خوبی تعریف و بهسازوکار 

 

 روابط متقابتپویا هستند، و  مشی، راهبرد و اهدا رسانی خطعها  اطلافرایند 9

-گونهشود، بهطور واضح به همه گیرندگان منتقت میمشی راهبرد و اهدا  بهخط

 .گیرداز آنها مدنظر قرار میا  که نیازها  متفاو   هر یک 

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر را  پیشرفتب 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 0-8تفصیلی عناصر خودارزیابی  0-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه بلوغسطح 

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

4-3 

مدیریت 

 -فرایند

 کلیا 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   شوند.مدیریت میرسمی یا مورد  صور  غیربهها فرایند 3

ها  مربوط به رضایت مشتر  و عملیا  مربوط فرایندها  کلید ، از جمله فرایند 2

 شوند.و خدما ، مدیریت می  به مصصو 

 

شود. می اقدا گیر  شده و بر رو  آن صور  جداگانه اندازهها بهفراینداثربخشی 

 شود.خوبی مدیریت نمیها بهفرایندتعاملا  بین 

 

متقابت  ها تعارضشود. عنوان یک سیستم مدیریت میها و تعاملا  آنها بهفرایند 1

 شود.حت و فصت می مندنظا ها شناسایی و به شکلی فرایندبین 

 

  دهند.بینی را ارئه میها نتایج قابت پی فرایند

که سازمان در آن فعالیت  بخشیها در به میانگین عملکرد سازمان فرایندعملکرد 

 کند، رسیده است.می

 

مشی سازمان، راهبرد و اهدا  یکپارچه شده خط ساز جار با  فرایندمدیریت  5

 است.

 

بازنگر  شده و بهبود  مندنظا طور ها و تعاملا  آنها بهرایندفاثربخشی و کارایی 

 یافته است.

 

فعالیت  بخشی که سازمان در آندر  هاسازمان از میانگین عملکرد فرایندعملکرد 

 کند، فراتر رفته است.می

 

 برا سپار  شده، ها  برونفرایند شامتمرتبط و تعاملا  آنها ها  فرایندتما   9

-دستیابی به خط این فرآیندها اثربخ  و کارا هستند به منظورن از اینکه اطمینا

 .شوندمدیریت می کنشیپی طور بهسازمان، مشی، راهبرد و اهدا  

 

  و بهینه شده است.  مطابقت دادهسازمان  بافتارو تعاملا  آنها با توجه به  هافرایند

کند، که سازمان در آن فعالیت می یبخشها  پیشرو در به سازمان فرایندعملکرد 

 رسیده است.

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .از سطح بلو  رسیده است هایی باشد که در آن سازمان به بخشیشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 2-8تفصیلی عناصر خودارزیابی  09-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

4-2 

تعیین 

 فرایندها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   شوند.تعیین میرسمی یا مورد  صور  غیربهها فرایند 3

مربوط به رضایت مشتر  و عملیا  مربوط ها  فرایندها  کلید ، از جمله فرایند 2

 شوند.و خدما ، تعیین می  به مصصو 

 

  خوبی تعیین نشده است.ها بهفرایندتعاملا  بین 

و   عملیا  مربوط به مصصو به  پرداختنها و تعاملا  آنها نه تنها برا  فرایند 1

-ریو ، اندازهطرح )مانند تیها  مدیرمنابع و فعالیت ارائهخدما ، بلکه برا  

 شود.، بهبود( نیو تعیین میتصلیتوتجویهگیر ، 

 

در تعیین  دروندادعنوان شده، بهشناسایی ها  ذینفعطر نیازها و انتظارا  

 گیرد.مورد استفاده قرار می فرایند

 

شود تا اطمینان حاصت شود تعیین می مندنظا صور  ها و تعاملا  آنها بهفرایند 5

را  ها  ذینفعطر آنها همچنان نیازها و انتظارا  مشتریان و سایر   بروندادها که

 .کندبرآورده می

 

  شوند.ها در نظر گرفته میفرایند، در تعیین ها  ذینفعطر همه 

مشی، راهبردها و اهدا  سازمان تعیین و ها و تعاملا  آنها با توجه به خطفرایند 9

 کنند.یر تغییر میپذایی انعطا به گونه

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 3-8تفصیلی عناصر خودارزیابی  00-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

4-1 

مسئولیت 

و 

اختیارا  

برا  

 فرایندها

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.می تعریفرسمی یا مورد  صور  غیربهها فرایندمسئولیت  3

  شود.ب میمنصو فرایندبرا  هر  فرایند مالک 2

  تعریف نشده است.   جداگانههافرایندبا ها   ز  برا  کارکنان مرتبط شایستگی

ها و اختیارا  شود که مسئولیتمنصوب می فرایند مالکیک  فرایندبرا  هر  1

 .کندتعریف میرا  فرایندتعیین شده برا  ایجاد، نگهدار ، کنتر  و بهبود 

 

  .وجود دارد فرایندر  و حت اختلافا  بالقوه در مدیریت مشی برا  جلوگییک خط

  تعریف شده است. فرایند مالکانها   ز  برا  شایستگی

با مسئولیت کافی، اختیارا  و شایستگی برا  ایجاد،  فرایندبرا  هر  فرایند مالک 5

 است. ها منصوب شدهفرایندو تعامت آن با سایر  فرایندنگهدار ، کنتر  و بهبود 

 

-مورد نیاز است بهجداگانه ها  فرایندهایی که برا  کارکنان مرتبط با شایستگی

 خوبی تعریف شده و به طور مداو  بهبود یافته است.

 

  .شده است مشخصدر سراسر سازمان  فرایند مالکانها، اختیارا  و نق  مسئولیت 9

  است.خوبی تعریف شدهها بهندفرایها و اختیارا  برا  تعاملا  بین مسئولیت

کافی برا  انجا   ها شایستگیدارا  جداگانه ها  فرایندکارکنان مرتبط با 

 هستند. فرایندها  مرتبط با آن وظایف و فعالیت

 

، قابت بندشده در زیر ها  ارائه در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 (پیوند)همراستایی/ 4-8تفصیلی عناصر خودارزیابی  02-جدول الف

 

 بند فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

4-5 

یت مدیر

فرایندها 

)مدیریت 

همراستایی 

بین /پیوند 

 فرایندها(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   هستند.رسمی یا مورد  صور  غیربهها فرایند پیوندهمراستایی و  3

ها  عمده ها مورد بصث قرار گرفته است اما نگرانیفرایندبین  همراستایی/پیوند 2

 است. جداگانه ها فرایندمدیران بر رو  

 

شود تا نق  هر ترسیم می نگارهها، توالی و تعاملا  آنها در یک فرایندبکه ش 1

 در سیستم و تاثیر آن بر عملکرد سیستم درک شود. فرایند

 

 پیوندهمراستایی/  رتقا عنوان یک سیستم برا  اها و تعاملا  آنها بهفرایند

 شود.ها مدیریت میفرایندبین 

 

ها فرایندشود. قابلیت و عملکرد ها تعیین میفرایند  بروندادهابرا  ی یمعیارها 5

 و بهبود یافته است.ارزشیابی 

 

 ضرور شود و اقداما  ها ارزیابی میفرایندها  مرتبط با ها و فرصتریسک

 شود.رویدادها  ناخواسته انجا  می کاه برا  پیشگیر ، شناسایی یا 

 

شوند و اقداما  مناسب برا  ازنگر  میطور منظم بها و تعاملا  آنها بهفرایند

 شود.انجا  می اثربخ ها  پایدار و فراینداز  پشتیبانیبهبود آنها به منظور 

 

عملکرد اثربخ  و کارآمد مورد انتظار از سیستم، قابلیت و  دستیابی بهبرا   9

 ها، کفایت  ز  را دارد.فرایندعملکرد 

 

، بازنگر  و مدیریت رده با  راهبر تصت  ا میان وظیفهها  کمیته تیم یا

 کنند.را تسهیت می فرایندبهبود 

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .شد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استهایی باشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب

 

 

 

 

 

 



 0492سال  :(تجدیدنظر دوم) 0994 شماره زویا -رانیا یاستاندارد مل

59 

 )دستیابی به سطح بالاتری از عملکرد( 4-8خودارزیابی تفصیلی عناصر  03-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

4-5 

مدیریت 

فرایند 

)دستیابی 

به سطح 

با تر  

از  

 عملکرد(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   بهبود یافته است.رسمی یا مورد  صور  غیربهها و تعاملا  آنها فرایند 3

مشی، راهبرد و اهدا  سازمان با خطبه سستی ها و تعاملا  آنها فرایندبهبود  2

 ارتباط دارد.

 

-بهبود میمشی، راهبرد و اهدا  سازمان ها و تعاملا  آنها براساس خطفرایند 1

 یابد.

 

-شدهصور  منظم بازنگر  ها و تعاملا  آنها بهفرایندابی به اهدا  بهبود دستی

 است.

 

مشی، راهبرد و برا  دستیابی به خط مندنظا طور ها و تعاملا  آنها بهفرایند 5

 .استیافتهاهدا  سازمان بهبود 

 

و ها  اقدا  برا  دستیابی به اهدا ، با در نظر گرفتن منابع مورد نیاز طرح

 .استشدهآنها تعیین  قابلیت دسترسی

 

هایی را مشارکت کنند و فرصت ها  بهبوددارند که در فعالیتکارکنان انگیوه 

 پیشنهاد دهند.هایی که مسئو  آن هستند، فرایندبرا  بهبود در 

 

مشی، راهبرد و اهدا  ها و تعاملا  آنها به صور  پویا از طریو خطفرایندبهبود  9

 .استشدهمدیریت  سازمان

 

ها  جدید، یا توسعه مصصو   و خدما  جدید فناور  اکتسابنیاز به توسعه یا 

 ست.اارزش افووده، در نظر گرفته شدهایجاد آنها، برا   خصوصیا و یا 

 

مشی، ها  اقدا  و اثرا  آن بر خططرحدستیابی به اهدا  بهبود، پیشرفت 

و اقداما   استشدهصور  منظم بازنگر  بوطه بهراهبردها و اهدا  سازمان مر

 .استشدهانجا   ضرور اصلاحی 

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استهایی شامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 )نگهداری سطح( 4-8تفصیلی  عناصر خودارزیابی 04-جدول الف

 

 بند فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

4-5 

فرایندها  

مدیریت 

)نگهدار  

سطح دست 

 یافته(

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   کنند.عمت میرسمی یا مورد  صور  غیربهها ها و تعاملا  آنفرایند 3

  شوند.خوبی دنبا  نمید اما بهنشوها  مربوطه تعیین میفرایندها  اجرایی برا  روش 2

  .ندنگران انصرافا  نیست فرایند مالکان

و  بروندادهابرا   ییشود، که شامت معیارهاتعیین می فرایندبرا  هر  اجراییها روش 1

 آن است. عملیاتی رایطش

 

  آید.عمت میملاحظا   ز  برا  تصصیلا  و آموزش به

  آورند.عمت میبه   اجراییهارا در صور  عد  رعایت روش ضرور مدیران اقداما  اصلاحی 

  دار هستند، در دسترس هستند.ها  اجرایی را عهدهبرا  کارکنانی که روش ضرور منابع 

  شوند.طور منظم برا  شناسایی انصرافا  پای  میها بهفرایند

  .دهدمی اطمینان با معیارها بروندادهااز انطباق  ها  اجراییروش 5

ها  اجرایی و درک اثرا  عد  کارکنان دارا  دان  و مهار  کافی برا  پیرو  از روش

 ها  اجرایی هستند.پیرو  از روش

 

  از خطاها  انسانی توجه شده است. به انگیوه و پیشگیر 

شوند تا انصرافا  )که بطور عمده ناشی ها  عملکرد مرتبط تعیین مینقاط کنتر  و شاخص

ها فرایندبرا  عملیا   مصیطگیر  و ها، مواد، اندازهاز تغییرا  در کارکنان، تجهیوا ، روش

 است( و اقداما  مناسب در صور  لوو  انجا  شود.

 

دان  و ارزشیابی ، فرایندها  مورد نیاز برا  هر برا  تعیین دان  و مهار  یستمسی 9

 ایجاد شده است. فرایند انجا برا   هاصلاحیت ارائهو  فرایند کارورها ها  مهار 

 

  دارند. مشارکتها  اجرایی نظر در روشتجدیدیا  دوینکارکنان در ت

 ارزیابی و شناسایی   اجرایی،هاها در روشو فرصت ها، ریسک  اجراییهابا بهبود روش

 د.نیابو کاه  می شوندمی

 

  شود.و به اشتراک گذاشته می روشنها برا  پیشگیر  از انصرافا  فرایندتغییرا  در 

 است. کاربرد، قابت بند  ارائه شده در زیر هادر نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب



 0492سال  :(تجدیدنظر دوم) 0994 شماره زویا -رانیا یاستاندارد مل

54 

 0-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  05-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-3 

مدیریت 

 -بعمنا

 کلیا 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رسمی یا مورد  صور  غیربهها  مدیریت منابع برا  پشتیبانی از عملیا  در یک سازمان فرایند 3

 شود.انجا  می

  

  از دستیابی به اهدا  تعیین شده است. پشتیبانیها  مدیریت منابع برا  فرایندبرخی از 

    تعریف شده است.دمصدو شیوهبه  منابع ا ازو کار اثربخ از استفاده  پشتیبانی 2

 بهمنابع کافی  ارائهتاثیرا  عد  شامت ها، ها و فرصتیک رویکرد پایه برا  در نظر گرفتن ریسک

 .در جا  خود وجود داردموقع، 

 

ها  کلید  برا  تعیین و مدیریت منابع مورد نیاز برا  دستیابی به اهدا  آن تعیین شده فرایند

 است.

 

  خوبی تعریف نشده است.از منابع به اثربخ و  اها  کارستفادها

ها  مدیریت منابع و تعاملا  برا  دریافت و اختصاک منابع، همراستا با اهدا  سازمان، فرایند

 در حا  حاضر وجود دارد.

 

  از منابع است. او کار اثربخ ها شامت رویکرد  برا  استفاده فرایندبرخی از  1

ها  مدیریت منابع و تعاملا  برا  دریافت و اختصاک منابع، همراستا با اهدا  سازمانی، ایندفر

 شوند.اجرا می مندنظا صور  به

 

  ایجاد شده است. هافرایندمنابع در تما   و کارا از اثربخ از استفاده  پشتیبانیهایی برا  کنتر  5

  توسط سازمان تایید شده است. سازمانیبرون شدهدسترسی به منابع ارائهقابلیت 

و  در استفاده کارا هایی راشوند تا بهبودمی توسط سازمان ترغیب سازمانیبرونها  ارائه دهنده

 .اجرا کنندازمنابع  اثربخ 

 

و با  در جا  خود وجود داردریو  راهبرد  برا  دریافت و اختصاک منابع طرح فرایندیک 

از موفقیت پایدار  پشتیبانیدر  و کارا اثربخ   عملکردراستا  دستیابی به  اهدا  سازمانی در

 همراستا شده است.

 

  باشد.دهنده بهبود مداو  مینشان سازمانیبرونشده ه از منابع ارائهاستفاد 9

-ور نوآ ها و ترویجبهبود ترکیبو ارزشیابی برا   سازمانیبرون دهندگانارائهابتکارا  مشترک با 

 در استفاده از منابع وجود دارد. ها

 

 است. کاربرد، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 .ح بلو  رسیده استهایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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  2-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  06-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-2 

 کارکنان

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

صور  غیربهعنوان یک منبع کارکنان شایسته، متعهد، توانمند و با انگیوه به 3

 د.شوندر نظر گرفته می رسمی یا مورد 

  

  شوند.می رائهصور  مورد  اصور  غیر رسمی یا بهتوسعه شایستگی به

 جرا، توانمند و با انگیوه اشدهدادهمشارکتها  جذب کارکنان شایسته، فرایند 2

 شود. می

 

  و بهبود منابع در بعضی موارد مشهود است.ارزشیابی ها  تعیین، توسعه، فرایند

  شده است. اجراشایستگی  ها برخی بازنگر 

ریو  شده، شفا ، اخلاقی و با مسئولیت اجتماعی در تما  سطوح طرحرویکرد   1

 .رودمیکاربهدر سراسر سازمان 

 

 دهد کهاطمینان میاثربخشی اقداما  انجا  شده   هاارزشیابیبازنگر  و 

انداز و ریت، چشمها  فرد )در کوتاه مد  و بلند مد ( مطابو با ماموشایستگی

 اهدا  است.

 

  شوند.رشد فرد  به اشتراک گذاشته می ارائهاطلاعا ، دان  و تجربه برا   5

  مشهود است.گروهی درون سازمان کاریادگیر ، انتقا  دان  و 

  شده است. ارائهخلاقیت و بهبود ها  جهت توسعه مهار ها توسعه شایستگی

 درتوانند به بهترین وجه ها  شخصی خود و جایی که مییکارکنان از شایستگ

 کنند، آگاهی دارند. مشارکتبهبود سازمان 

 

  خوبی توسعه یافته است.  ریو  شغلی بهطرح

، توانمند و با انگیوه شدهدادهمشارکتدست آمده برا  کارکنان شایسته، نتایج به 9

 شود. ها مقایسه میر سازمانبه اشتراک گذاشته شده و به خوبی با دیگ

 

  دارند. مشارکتها  جدید فرایندکارکنان در سراسر سازمان در توسعه 

  شوند.شناخته میها ویهبهترین ر

قابت ، بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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  3-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  07-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-1 

دان  

 سازمانی

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

رسمی یا مورد  صور  غیربهدان  سازمانی  مبنا  موجود اخذا  هفرایند 3

 هستند.

  

  است.رسمی یا مورد  صور  غیربهها  توسعه دان  سازمانی فرایند

 در جا  خود ها برا  نگهدار  و حفاظت از دان  سازمانیفرایندبرخی از  2

 است.مستند شده 

 

وجود دارد و در در جا  خود  پنهانیا  آشکارهایی برا  تعیین دان  فعالیت 1

 برخی موارد مستند شده است.

 

چنین و  اثربخ شناسایی اطلاعا  مهم و تضمین توزیع  ی برا هایفرایند

 مصصو   و / یا خدما  مربوطه وجود دارد.عمر اطلاعاتی در طو  چرخه

 

  جود دارد.ها  رقابتی وداده تصلیتوتجویهآور  و ها برا  جمعفرایند 5

  .وجود دارددرک دان  مربوط به سازمان توسط کارکنان ارزشیابی ها  فرایند

ها فرایندها  استفاده از شایستگیارزشیابی  جهت فرایند مالکان برا  یهایروش

 وجود دارد.

 

در مدیریت کارکنان وجود  فرایند مالکاننق   ابلا تعیین و  ی برا هایروش

 دارد.

 

مرتبط  ها  ذینفعطر ها از داده تصلیتوتجویهآور  و هایی برا  جمعفرایند 9

 وجود دارد.

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استخت جنبهشامت شنا تواندمی ستون این -ب
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  4-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  08-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-5 

 فناور  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.  میانجارسمی یا مورد  صور  غیربهکنونی  فناور پیشرفت در  3

در  انهفناور  هاو پیشرفت هاشناسایی آخرین نوآور  ها برا فرایندبرخی از  2

مستقیم با آن طور مستقیم یا غیرکه سازمان به وجود داردهایی سازمان یا بخ 

 مرتبط است.

 

شده و ها  شناساییها برا  نوآور ها و فرصتموایا، ریسکارزشیابی ها  فرایند 1

 مصصو  مناسب بودن راهبردها  در حا  اجرا هستند و از  نوآیندها   فناور

 کنند.خدما  پشتیبانی مییا / و

 

-فناور / یا ها  مناسب وا برا  اتخاذ نوآور / موایهوینه برآوردی برا  هایفرایند

 در جا  خود هستند. نوآیندها  

 

ها  فناور شده و یا   انتخابهابازاریابی نوآور قابلیت ارزشیابی ها  فرایند

 در جا  خود هستند.نوآیند 

 

/ یا ها وطباق با نوآور نیاز برا  انها  منابع موردسازمانی و قابلیتدان   5

 در جا  خود هستند.ها یا پیشرفت فناورانهتغییرا  

 

-ها  انتخابنوآور  پذیرشبرا   ییهاها و فرصتریسکارزشیابی ها  فرایند

 در جا  خود هستند.یا پیشرفت  انهفناور/ یا تغییرا  ه وشد

 

 پیشنهادمرتبط و  ها  ذینفعطر گرفتن نیازها  هایی برا  در نظرفرایند 9

کردن انتظارا  مشتر  در ا  برآوردهحت برعنوان راه ها بها  از نوآور مجموعه

 جا  خود هستند.

 

ها  جدید و شناسیها و روشفناور  را جهت کسب اطلاع ازی سازمان اقدامات

 دهد. موایا  احتمالی آن انجا  می

 

، سازمانیسازمانی و بروندرونها  جدید، با توجه به اثرا  رویهو  هافناور تاثیر 

 شود.میارزشیابی و  پای طور منظم و مصیط به ها  ذینفعطر  شامت

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر پیشرفت برا  9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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  5-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  00-الف جدول

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-9 

زیرساخت 

و مصیط 

 کار 

 

 

 

 

 

 

 

 

پرداخته رسمی یا مورد  صور  غیربهکار  و مصیط ینیازها  زیرساختبه  3

 است.شده

  

در مصت کار  و مصیط یزیر ساخت به نیازها  پرداختنبرا   هافرایندبرخی از  2

 هستند.

 

ها  اند و فعالیتپرداخته  ها  کاربردها و فرصتریسکبه که  هاییفرایند 1

گیر  یا پای ، بهبود، نگهدار  و ، اندازهارائهبرا  تعیین، تخصیص،  اجرایی

 .در مصت هستندها و مصیط کار حفاظت از زیرساخت

 

پیشرفته برا  بهبود عملکرد و اطمینان از حداکثر  فنوناجرا   ها فرایند 5

 .در مصت هستندها و منابع مصیط کار  ر استفاده از زیر ساختکارایی د

 

کند و در دستیابی به اهدا  عمت می کنشیپی  ا ها به شیوهفراینداین 

 کند.می مشارکتالواما  قانونی و مقرراتی،  شدنبرآوردهسازمان، از جمله 

 

-مشارکت به یک  ،شودکار مدیریت میها و مصیطدر آن زیرساختا  که شیوه 9

 شود.مطلوب تبدیت میدر دستیابی به نتایج  کلید  کننده

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استهایی باشد شامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 6-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  29-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-9 

منابع  

شده ارائه

 رونیباز 

 سازمان

 

 

 

 

 

 

 

 

   است.رسمی یا مورد  صور  غیرهب سازمانیبرونگان کنندارائهبا  همکار مفهو   3

شوند و سازمان در صور  گذرا در نظر گرفته میبهسازمانی برون گانکنندارائه

 مورد توسعه این روابط هیچ ارزشی قائت نیست.

 

-باکه عرضه عاد   سازمانیبرونگان کنندهارائهداشتن از ارزش مصدود درک  2

 دارد.، وجود کنندمیتامین  را ثباتی

 

منظم در مورد  ارتباطا و  ی بین دو سازمان وجود داردخوبرابطه کار   1

 .گرفته استصور ئه شده، یا خدما  ارا مصصو  مربوط به  موضوعا 

 

توسعه این روابط در سطح مدیریت میانی، در مواقعی که همکار  بر اساس  5

-ارائهارتباط نودیک با  جاد متعهد به ای مدیریت رده با ، شودنودیک  انجا  می

  .است سازمانیبرونگان کنند

 

خاک ها  فرایند شود که بابه نصو  انجا  می هپروژ  هابرخی از هماهنگی

 .مرتبط باشدتصقو مصصو  

 

  کنند.طور کامت ارزش این رابطه را درک میهر دو سازمان به 9

  در دو سازمان وجود دارد. ا رده ب بین کارمندان مدیریت ینودیک تعامت

  گذار  برخی اطلاعا  تجار  حساس مرتبط وجود دارد.اشتراک

-می مشارکتکار با منافع مشترک وها  توسعه کسبو سازمان در پروژههر د

 کنند.

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر اهنماییدر نظر گرفته شده است که براساس ر ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 7-0تفصیلی عناصر خودارزیابی  20-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

5-9 

منابع  

 طبیعی

 

 

 

 

 

 

 

 

   مدیریت منابع طبیعی وجود ندارد. 3

گرفتن ، بدون در نظربر اساس نیاز فرآیندها  خودسازمان از منابع طبیعی 

 کند.و خدما  در آینده استفاده می مصصو   آن بره تاثیرا  بالقو

 

ده از منابع طبیعی را در کاربرد کنونی و استفا ها  مطلوبرویهسازمان بعضی از  2

 .کنداجرا می

 

مدیریت منابع طبیعی با راهبرد سیستم مدیریت سازمان همراستا است. شواهد   1

بالقوه رساندن تاثیربهبود استفاده واقعی و به حداقت بروجود دارد که مبنی

 استفاده از منابع طبیعی است. 

 

-رسمیت می به جامعه عی بهسازمان مسئولیت خود را برا  مدیریت منابع طبی 5

 شناساند.

 

اجرا در کنونی از منابع طبیعی به کاربردها را در رویهسازمان برخی از بهترین 

 آورده است. 

 

با  برا  مدیریت منابع طبیعی مرتبطرا در برابر جامعه مسئولیت خود  سازمان 9

 شناساند.به رسمیت می و خدما  مصصو  عمر چرخه

 

  ها  سازمان گسترش یافته است.حوزهیت منابع طبیعی در تمامی مدیر

هر دو مورد استفاده کنونی و آینده از منابع طبیعی مورد نیاز سازمان به

 .استپرداختهها  خود فرایند

 

از منابع طبیعی، و در  اها  جدید برا  استفاده کارفناور و  هاسازمان از روند

 آگاه است. طر  ها  ذینفعتظارا  رابطه با نیازها و ان

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .رسیده استهایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  شامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 0-09عناصر تفصیلیخودارزیابی  22-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

38-3 

-وتجویه 

و  تصلیت

ارزشیابی 

عملکرد 

 -سازمان

 کلیا 

 

 

 

 

 

صور  بهمشی، راهبرد و اهدا  سازمان، ، خطبافتارروزرسانی و درک ضرور  به 3

 شود.تعیین می رسمی یا مورد غیر

  

داخلی آن،  ها و منابععملکرد سازمان، وضعیت فعالیت برخی از اطلاعا  در مورد 2

طر   انتظارا و نیازها و  سازمانیسازمانی و بروندرون موضوعا تغییرا  در 

روزرسانی منظور بهشده است تا به تصلیتوتجویهآور  و مرتبط جمع ها  ذینفع

 کار رود.همشی، راهبرد و اهدا  ب، خطبافتارک و در

 

مشی، راهبرد و اهدا  ، خطبافتاررسانی و درک روزاطلاعا  در دسترس برا  به 1

 شود. آور  میشده جمعریو طرحصور  سازمان به

 

-روز، ضرور  بهدر دسترسجامع و بازنگر  اطلاعا   تصلیتوتجویهبراساس  5

 .شودمشی، راهبرد و اهدا  سازمان تعیین می، خطفتاربارسانی و درک 

 

و بازنگر  اطلاعا  در  تصلیتوتجویهآور ، برا  جمع مندنظا   رویکرد 9

مشی، راهبردها و ، خطبافتارروزرسانی و درک دسترس و تعیین ضرور  برا  به

ها  لیتها برا  بهبود، یادگیر  و نوآور  فعااهدا  سازمان و شناسایی فرصت

 سازمان ایجاد شده است. راهبر 

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .بلو  رسیده است هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطحشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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  2-09تفصیلی عناصر خودارزیابی  23-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

38-2 

-شاخص

ها  

 عملکرد

 

 

 

 

 

 

 

 

شتر ، ها  مموقع، تعداد شکایتان مثا  معیارها  مالی، تصویت بهعنوا  )بهها  عملکرد پایهشاخص فقط 3

 شود.ها( استفاده می، جریمههشدارها  قانونی

  

  قابت اعتماد نیستند. همیشهها داده

  ها  اصلی وجود دارد.فرایندو سازمان ، راهبرد و اهدا  مشیخطها  عملکرد  مرتبط با ا  از شاخصمجموعه 2

  ست.طور عمده براساس استفاده از دادها  داخلی اهها  عملکرد بشاخص

  شود.گیر  پشتیبانی میاندازهقابت (KPIs)ملکرد عها  کلید    تا حد  با شاخصتصمیما

 ها و عملکردها فرایند، راهبردها و اهدا  در هامشیشده در برابر خطریو طرحپیشرفت در دستیابی به نتایج  1

 شود.میردیابی  اتی شناسایی وعملی ها  عملکردتوسط شاخص تبطمر

 

-قابت (KPIs)عملکرد ها  کلید شاخص در هنگا  انتخاب ها  ذینفعطر مشتریان و سایر  انتظارا نیازها و 

 گیرند.گیر  مورد توجه قرار میاندازه

 

گیر  به اندازه کافی اندازاستفاده و قابتاعتماد، قابتقابت (KPIs)ها  کلید  عملکردشاخصتصمیما  توسط 

 شوند.پشتیبانی می

 

در دستیابی به نتایج پیشرفت برا  پای   مندنظا طور بهگیر  اندازهقابت (KPIs)ها  کلید  عملکردشاخص 5

ها  فرایندمشی، راهبرد و اهدا ، در همه سطوح و در همه انداز، خطمشده در برابر ماموریت، چشریو طرح

گیر  عملکرد و تصمیمارزشیابی برا   ضرور عا  و ارائه اطلاآور  ها  سازمان، برا  جمعبخ و  تبطمر

 شوند.انتخاب می اثربخ 

 

ا  را به منظور اعتماد و قابت استفادهاطلاعا  دقیو، قابتگیر  اندازهقابت (KPIs)ها  کلید  عملکردشاخص

آور  در کارایی و مطابقت ندارد، یا به منظور بهبود و نو زمانی که عملکرد با اهدا ها  اقدا ، اجرا  طرح

 دهد.میارائه فراینداثربخشی 

 

ها  شاخصگیر  با استفاده از ریو  شده و تصمیمطرح  برا  پای  پیشرفت در دستیابی به نتایج فرایند 9

 است.ایجاد شدهگیر  اندازه( قابتKPIs)کلید  عملکرد

 

  کند.ی خوب کمک میتاکتیکگیرها  راهبرد  و به تصمیمگیر  اندازه( قابتKPIs)کلید  عملکردها  شاخص

ها در ها و فرصتبه ریسک تبط، اطلاعا  مرگیر اندازه( قابتKPIsها  کلید  عملکرد )شاخصهنگا  انتخاب 

 شود.نظر گرفته می

 

 است. کاربرد، قابت بندها  ارائه شده در زیر ماییدر نظر گرفته شده است که براساس راهن ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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  3-09تفصیلی عناصر خودارزیابی  24-جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

38-1 

-تجویه

-و

 تصلیت

 عملکرد

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.تصلیت میوتجویهرسمی یا مورد  صور  غیربهعملکرد سازمان  3

  مصدود  از عملکرد سازمان وجود دارد. تصلیتوتجویه 2

  شوند.برخی از ابوارها  آمار  پایه استفاده می

-می قرار تصلیتوتجویهه مورد ها  بالقوو فرصت موضوعا عملکرد سازمان برا  شناسایی  1

 .گیرد

 

  شود.توسط استفاده گسترده از ابوارها  آمار  پشتیبانی می مندنظا  تصلیتوتجویه فرایند

 شود:میتصلیت وتجویهزیر  مواردعملکرد سازمان برا   5

 کافی؛ ناشناسایی منابع  -

 رفتار نامناسب؛ واثر ناکافی یا بی، دان  سازمانی هاشناسایی شایستگی -

 تعیین دان  جدید سازمانی مورد نیاز؛ -

دهد می ا  را نشانهایی که عملکرد برجستهها و فعالیتفرایندشناسایی  -

ها  دیگر مورد استفاده قرار فرایندبرا  بهبود  ییالگوعنوان تواند بهکه می

 گیرد.

 

ها  طر با  تصلیتوتجویهیج گذار  نتابه اشتراک از طریو تصلیتوتجویه فراینداثربخشی 

 است.رتقا یافتها ذینفع

 

-فعالیت با توجه بهبالقوه  قو نقاط است تاشده تصلیتوتجویهطور جامع عملکرد سازمان به 9

ها  و فعالیت راهبر ها  ضعف در نق  همچنین، و تقویت شود سازمان راهبر ها  

 :شود، از جملهشناسایی سازمان

 ؛رتباطا و ا مشیایجاد خط -

 ها؛فرایندمدیریت  -

 مدیریت منابع؛ -

 بهبود، یادگیر  و نوآور . -

 

ها  بین نق  روابط متقابتدادن به منظور نشان واضحیک چارچوب  ،تصلیتوتجویهبرا  

 شود.ها و اثرا  آن بر عملکرد سازمان استفاده می، فعالیتراهبر 

 

 کاربرد، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر   پیشرفتبرا 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است.

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 4-09تفصیلی عناصر خودارزیابی  25 -الفجدول 

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

38-5 

 ارزشیابی

 عملکرد

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.میارزشیابی رسمی یا مورد  صور  غیربهعملکرد سازمان  3

  مصدود  از عملکرد سازمان وجود دارد.ارزشیابی  2

  .کندها پشتیبانی میرویهاز شناسایی و ترویج بهترین  مدیریت رده با 

  د.نشوو مقایسه میارزشیابی  کلید  برخی از مصصو   رقبا 

قرار  شیابیکاربرد مورد ارزعملکرد سازمان براساس اهدا  قابتنتایج حاصت از  1

 گیرد.می

 

  شود.میارزشیابی نیازها و انتظارا  مشتریان  گاهعملکرد سازمان از دید

 شدهشده یا ایجادها  توافو کاوایسه با بهینهاده از مقعملکرد سازمان با استف

 شود.میارزشیابی 

 

-جار اند، علت را با بازنگر  مناسب در مورد تصقو نیافته هنگامی که اهدا  5

-می بررسی سازمان ، راهبرد و اهدا  سازمان و مدیریت منابعمشیخط ساز 

 کنند.

 

شده ناساییشگونه شکا  حت هر شوند وامع درک میطور جبهارزشیابی نتایج 

-می بند اولویت، راهبردها و اهدا  سازمان هامشیبراساس تاثیرا  آنها بر خط

 شود.

 

  شود.میارزشیابی  بلند مد  دورنما دست آمده در عملکرد سازمان از به بهبود

مرتبط  ها  ذینفعطر همه  انتظارا نیازها و  گاهعملکرد سازمان از دید

 شود.میرزشیابی ا

 

ها برا  شناسایی فرصت منظوربهعنوان ابوار  به مندنظا طور کاو  بهبهینه 9

 .شودبهبود، یادگیر  و نوآور  استفاده می

 

شریک  کند که یکمیدرخواست  متناوبطوربه خارجی ها هستار ازسازمان 

 کاو  باشد.بهینه

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب

 



 0492سال  :(تجدیدنظر دوم) 0994 شماره زویا -رانیا یاستاندارد مل

95 

 5-09تفصیلی عناصر خودارزیابی  26 -جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

38-9 

ممیو   

 داخلی

 

 

 

 

 

 

 

 

به مشکلا ، شکایت مشتریان و  ی در پاسخواکنش ا به شیوهممیو  داخلی  3

 شود.غیره انجا  می

  

مصصو   و خدما  مربوط به برا  حت مشکلا   اغلبشده آور دادها  جمع

 شود. استفاده می

 

  شود.طور منظم انجا  میها  کلید  بهفرایندممیو  داخلی برا   2

استفاده  هافرایندبرا  بازنگر  مدیریت  مندنظا طور شده بهآور ها  جمعداده

 شود.می

 

  .شونداستفاده میپیشگیرانه  یک روش در ابتدا شده آور ها  جمعداده

مطابو با یک طرح ممیو  توسط کارکنانی  ،جمشیوه منسممیوها  داخلی به 1

 شود.انجا  می دخیت نیستند، بررسیها  مورد که در فعالیت شایسته

 

در پیشرفت پای  ، همچنین هاها و ریسکممیو  داخلی مشکلا ، عد  انطباق

شده شناساییها  ریسکها و انطباقمشکلا  و عد شدن بستهفصت وحت

 .کندی میرا شناسایرا  پیشین

 

را  تعیین طور جامع بشده بهشناساییها  ها و ریسکانطباقمشکلا ، عد  5

 گیرد.قرار می تصلیتوتجویهمورد  نقاط ضعف سیستم مدیریت

 

تواند برا  استفاده در سایر )که می ها  مطلوبرویهممیو  داخلی بر شناسایی 

ها  بهبود متمرکو ر مورد فرصتها  سازمان در نظر گرفته شود( و نیو دبخ 

 است.

 

تا  استایجاد شدهها  ممیو  داخلی برا  بازنگر  همه گوارشفرآیند   9

را  ها  بهبوداصلاحی در سطح سازمان بوده یا فرصت نیازمند اقدا  روندهایی که

 .شناسایی کند

 

ه منظور کمک بها  خود، بهرا در ممیو  ها  ذینفعطر سازمان سایر 

 .دهدبیشتر مشارکت می ها  بهبودشناسایی فرصت

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .شی از سطح بلو  رسیده استهایی باشد که در آن سازمان به بخشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 6-09تفصیلی عناصر خودارزیابی  27 -جدول الف

 

 بند فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

38-9 

 خودارزیابی

 

 

 

 

 

 

 

 

   .شودخودارزیابی اجرا نمی 3

  .است رسمی یا مورد غیرمصدود، صور  بهخودارزیابی  2

شود و نتایج به منظور تعیین بلو  انجا  می منسجمصور  ابی بهخودارزی 1

 گیرد.سازمان و بهبود عملکرد کلی آن مورد استفاده قرار می

 

ها  یهخودارزیابی به منظور تعیین نقاط قو  و ضعف سازمان و نیو بهترین رو 5

-مورد استفاده قرار می هافرایندتک تکدر سطح  همدر سطح کلی و هم آن، 

 گیرد.

 

یا و/  هاریو  و اجرا  بهبودطرحبند ، اولویت در خودارزیابی به سازمان

 .کندکمک میها نوآور 

 

  شود.خودارزیابی توسط سازمان در تما  سطوح انجا  می 9

براساس روابط بین عناصر و تاثیرا  آنها بر  عناصر یک سیستم مدیریت

 طور جامع درک شده است.فرهنگ سازمان بهها و انداز، ارزشماموریت، چشم

 

شده و برا  رسانین اطلاعنتایج خودارزیابی به کارکنان مرتبط در سازما

 شود.گیر  آینده آن استفاده میسازمان و جهت از گذاشتن درکِاشتراک

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر ه براساس راهنماییدر نظر گرفته شده است ک ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 7-09تفصیلی عناصر خودارزیابی  28 -جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

ج /  نتای

اظهار 

 بنظر

38-9 

 بازنگر  

 

 

 

 

 

 

 

 

   رویکرد مورد  برا  بازنگر  وجود دارد. 3

  .شود، اغلب واکنشی استبازنگر  انجا  میهنگامی که 

، ، راهبردها و اهدا هامشیارزیابی پیشرفت در دستیابی به خطها برا  بازنگر  2

 شود.ارزیابی عملکرد سیستم مدیریت انجا  می و

 

ها و اهدا  پیشرفت در طرحارزشیابی منظور بهو اقداما  بهبود  مرتبطها  پروژه

 شود.می ارزشیابیها بازنگر طو  آنها در 

 

گیر  و اهدا  اندازهقابت( KPIsها  کلید  عملکرد)شاخص مندنظا ها  بازنگر  1

-، تا روندها تعیینشودا  انجا  میشده و دورهریو طرحدر فواصت زمانی  تبطمر

، هاپیشرفت سازمان در جهت دستیابی به خطمشیارزشیابی و همچنین  شده

 شود.فعا   راهبردها و اهدا  آن

 

  شود.است، در مورد آنها اقدا  مینامطلوب  شناسایی شده ها که روندجایی

  کند.می فعا گیر  مبتنی بر شواهد را ها تصمیمبازنگر 

و  تصلیتوتجویه ، کاوکه از سنج  عملکرد، بهینه آمدهبدست  ااطلاع 5

ها  رصتطور جامع برا  شناسایی ف، به، ممیو  داخلی و خودارزیابیارزشیابی

، هامشیخط انطباقو همچنین برا  شناسایی نیاز به  بهبود، یادگیر  و نوآور 

 شود.می بازنگر سازمان راهبرد و اهدا  

 

-با طر  عنوان راهی برا  تسهیت همکار  و یادگیر به هابازنگر   بروندادها

 شود.به اشتراک گذاشته می ،ذینفعها  

 

ها  بهبود، یادگیر  و نوآور  برا  شناسایی فرصت مندنظا ها  بازنگر  9

 شود. سازمان استفاده می راهبر ها  فعالیت

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر یشرفتبرا  پ 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 0-00تفصیلی عناصر خودارزیابی  20 -جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه غسطح بلو

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

33-3 

بهبود، 

یادگیر  

و 

 -نوآور 

 کلیا 

 

 

 

   .شودانجا  می رسمی یا مورد صور  غیربهها  بهبود فعالیت 3

 از ها  بهبود پایه، شامت اصلاحا  و اقداما  اصلاحی، بر اساس شکایا فرایند 2

 .در جا  خود هستند ها  ذینفعطر 

 

تواند در اکثر مصصو   و برخی از ها  بهبود، یادگیر  و نوآور  میتلاش 1

 ها  کلید  نشان داده شود. فرایند

 

-اجرا می سازمانیسازمانی و بروندرون موضوعا  جار هایی برا  پای  فرایند 5

شوند، که با اهدا  بهبود، یادگیر  و نوآور  منجر توانند به شوند که می

 .هستند  همراستا راهبرد

 

ها  معمو  در سراسر سازمان عنوان فعالیتیادگیر  و نوآور  بهبهبود،  9

 مشهود است. ها  ذینفعطر است و در روابط با گنجانده شده

 

، قابت بنددر زیر  ها  ارائه شدهدر نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 2-00خودارزیابی تفصیلی عناصر  39 -جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

33-2 

 بهبود

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.انجا  می رسمی یا مورد صور  غیربهها  بهبود فعالیت 3

  است.بهبود ارائه شده منابع ضرور  برا  دستیابی به

  است.ها ارائه شدهفراینداهدا  برا  بهبود مصصو   یا خدما  و  2

  .رودبکار می منسجمطور یافته بهساختار  رویکرد

-به مدیریت رده با و  ،ها  بهبود با راهبرد و اهدا  همراستا استیندفراتمرکو  1

 .کندمشارکت می ها  بهبودطور چشمگیر  در فعالیت

 

ها  مرتبط بهبودبرا  تولید  افرادها و برا  ایجاد توانمند  تیم هاییوارهطرح

 .در جا  خود هستند  راهبرد

 

  مرتبط است. ا  ذینفعهطر بهبود مداو  شامت  ها فرایند

  انجامد.بیشتر می ها بهبودو نوآور  به یادگیر  و  هابهبود 5

بهبود عملکرد، توانایی پایدار برا  یادگیر ، تغییر و دستیابی به تمرکو بر  9

 موفقیت بلند مد  است.

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر است که براساس راهنماییدر نظر گرفته شده  ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 3-00تفصیلی عناصر خودارزیابی  30 -جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 هبل

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

33-1 

 یادگیر 

 

 

 

 

 

 

 

 

   شود.شکایا  آموخته می ایجنتاز  هابرخی درس 3

  گذار  دان  است.صور  انفراد  بدون اشتراکه یادگیر  ب

مشکلا  و سایر اطلاعا   مندنظا  تصلیتوتجویهاکنشی از و یروشیادگیر  به  2

 شود. می تولید

 

ا  واکنشی شیوهگذاشتن اطلاعا  و دان ، اما هنوز هم بهاشتراک ها برا فرایند

 وجود دارد.

 

-مثا کند و با استفاده از میاز ابتکارا  برا  یادگیر  پشتیبانی  با مدیریت رده 1

 کند.می راهبر ها 

 

گذار  اطلاعا  شده برا  اشتراکریو طرح ها انجمنها، رویدادها و فعالیت

 ارد.وجود د

 

برا  وقوع  ضرور کردن منابع ها  دان  و فراهمرا  تعیین شکا هایی بفرایند

 است.شده اجرایادگیر ، 

 

در جا   هامثبت پیشنهادا  و درس آموختهنتایج  شناساییهایی برا  سیستم

 .خود هستند

 

  .استشدهپرداخته هامشییادگیر  در راهبرد و خطبه  5

  کلید  شناخته شده است. ا مسئلهعنوان به یادگیر 

مدیریت گذار  دان  توسط و تعامت برا  اشتراک اتصا برقرار ساز ، شبکه

 شود.می ترغیب رده با 

 

ها  فرد  و شایستگی کلی سازمان را توانایی یادگیر  سازمان، شایستگی 9

 کند.می یکپارچه

 

  است. اساسی موضوعی و نوآور ها  بهبود فرایند در یادگیر 

  دهد.و یادگیر  از اشتباها  را می پذیر ریسکفرهنگ سازمان اجازه 

  سازمانی وجود دارد.برون ها مشارکتیادگیر ، مقاصد برا  

، قابت بند  ارائه شده در زیر هادر نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون این -ب
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 4-00تفصیلی عناصر خودارزیابی  32 -جدول الف

 

بند 

 فرعی

 نتیجه سطح بلوغ

 

 سطح

  الفمورد

 بله

نتایج /  

اظهار 

 بنظر

33-5 

 نوآور 

 

 

 

 

 

 

 

 

   .وجود داردمصدود به شکت نوآور   3

  شوند.نوآور ، معرفی می ها فرایندریو  طرحمصصو   و خدما  جدید بدون 

ها  طر مربوط به نیازها و انتظارا   ها دادهها  نوآور  بر اساس فعالیت 2

 است. ذینفع

 

ه شناسایی تغییرا  در ها  نوآور  برا  مصصو   و خدما  جدید قادر بفرایند 1

ریو  طرحهستند تا بتوانند نوآور  را  سازمانیسازمانی و بروندرون موضوعا 

 کنند.

 

  است.ریو  شده در نظر گرفته شدهطرحها  ها  مربوط به نوآور ریسک

  کند.منابع مورد نیاز، پشتیبانی می باسازمان از ابتکارا  نوآور  

به  قابلیت دسترسیدر مورد فوریت آنها،  متوازنوجه به ملاحظا  ها با تنوآور  5

 شوند. بند  میمنابع و راهبرد سازمان، اولویت

 

  .کنندمشارکت میها  نوآور  فراینددر  سازمانی  برونو شرکاگان کنندارائه

 فرایندعنوان بخشی از طور منظم بهها  نوآور  بهفراینداثربخشی و کارایی 

 شود.یادگیر  ارزیابی می

 

  شود.سازمان استفاده می لیا بهبود روش عم درنوآور  

  کند.بینی میسازمان پی  بافتاردر  را ، تغییرا  احتمالیها  نوآور فعالیت 9

-ها  شناساییرساندن ریسکگیرانه برا  جلوگیر  یا به حداقتها  پیشطرح

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                               تدوینور ، ها  نوآهمراه با فعالیتشده 

 است.شده

 

سازمان، سیستم  ها،فرایند، فناور همه سطوح، از طریو تغییرا  در  نوآور  در

 شود. می اعما کار سازمان، وکسب  الگومدیریت و 

 

، قابت بندها  ارائه شده در زیر در نظر گرفته شده است که براساس راهنمایی ها  نظر برا  پیشرفت 9تا  1شده در سطح مشخص موارد -الف

 است. کاربرد

 .هایی باشد که در آن سازمان به بخشی از سطح بلو  رسیده استشامت شناخت جنبه تواندمی ستون ینا -ب
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