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کانون انجمن‌های صنایع غذایی ایران


معیارها، زیر معیارها و نکات راهنمای مدل جایزه ملی کیفیت غذا عیناً همان جایزه ملی کیفیت ایران است.
این مدل از دو حوزه اصلی توانمند سازها و نتایج تشکیل‌شده است. توانمند سازها مجموعه‌ای از برنامه‌ها، اقدامات رویکردها و سیستم‌هایی است که سازمان‌ها با منطقی روشن، مطابق با نیاز ذینفعان و با فرآیندهای گام‌به‌گام مشخص و همسو با استراتژی‌های سازمان و سایر رویکردها، طرح‌ریزی و به شکل نظام‌مند در همه نواحی مرتبط جاری‌سازی نموده و به‌طور منظم اثربخشی و کارایی آن‌ها را ارزیابی و با استفاده از تحلیل نتایج راه‌حل‌هایی برای بهبود این رویکردها ارائه و این بهبودها را به شکل نوآورانه اجرا می‌کنند. مدل دارای 4 معیار و 17 زیر معیار و در بخش توانمند سازها و از سوی دیگر نتایج مجموعه‌ای از شاخص‌های برداشتی و عملکردی قابل‌اعتماد و صحیح است که نکات راهنمای مدل را پوشش داده و به شیوه‌ای مناسب بخش‌بندی شده‌اند و همچنین این شاخص‌ها دارای روند سه‌ساله مثبت و پایدار، مبتنی بر منطق روشنی هدف‌گذاری شده و اهداف تحقق‌یافته است. در بخش نتایج همچنین شرکت با الگوهای برتر خود را مقایسه کرده و رابطه علت و معلولی بین نتایج و توانمند سازها را درک می‌کند. 
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حوزه توانمند سازها
معیار 1 رهبری و مدیریت
مديران ارشد سازمان اطمينان حاصل می‌نماید كه نيازهاي حال و آينده مشتريان و ساير ذینفعان شناسایی‌شده و بر اساس آن راهبرد سازمان تدوين و جاري می‌گردد. ارزش‌هاي سازماني و سيستم‌هاي مديريتي لازم براي ارتقاء[footnoteRef:1] ابعاد گوناگون كيفيت محصول را تعريف، اندازه‌گيري و بازنگري مي‌نمايد. مديريت ارشد دستيابي به كيفيت محصول و استمرار آن را از طريق اقدامات و رفتارهاي خود شخصاً تسهيل و پشتيباني مي‌نمايد. [1: ] 


1-1- مدیریت ارشد تعهد خود را به فرهنگی مبتنی بر ارزش‌هاي سازماني و اخلاق کسب‌وکار كه در آن كیفیت محصول برجسته شده است، به‌طور آشكار نشان می‌دهد.
1-1-1-مديريت ارشد سازمان شخصاً در تدوين چشم‌انداز، مأموریت و راهبردها و در ميان گذاشتن آن با کارکنان، در حوزه ارتقاء کيفيت محصول، مشاركت فعال دارد.
 1-1-2- مديران ارشد با ايفای نقش الگو در ارزش‌های سازمانی و اخلاق کسب‌وکار، شفاف‌سازی نقش و پاسخگويی کارکنان در امور کيفيت، فرهنگ کيفيت را در سرتاسر سازمان توسعه می‌دهند.
 1-1-3- مديران ارشد كاركنان را براي مشاركت در فعاليت‌هاي ارتقاء كيفيت محصول توانمند می‌نمایند.
1-1-4- مديريت ارشد از تلاش‌هاي افراد و گروه‌ها در كليه سطوح سازمان باهدف بهبود مستمر كيفيت محصول و فرايندهاي کليدی مؤثر بر آن به‌طور آشكار و به‌موقع پشتيبانی و قدرداني می‌نماید.

1-2- مديريت ارشد سيستم‌ها و فرآيندهای کليدی لازم براي تضمين و ارتقاء كيفيت محصول را توسعه و بهبود مي‌دهد.
1-2-1- سیستم‌های لازم برای تحقق راهبردهاي تضمين و ارتقاء كيفيت محصول توسعه و بهبود می‌يابند.
1-2-2- از ايجاد و به‌کارگیری فرايندهاي اندازه‌گیری، بازنگري و بهبود دستاوردهاي كليدي محصول مبتنی بر اطلاعات واقعی و قابل‌اعتماد اطمينان حاصل می‌شود...
1-2-3- فعاليت‌هاي ارتقاء كيفيت محصول با به‌کارگیری يادگيري، خلاقيت و نوآوري شناسايي، طرح‌ريزي و اجرا مي‌شوند
1-2-4- مالكين فرآيندهای مرتبط باکیفیت محصول و مسئوليت پاسخگويي، به‌طور شفاف تعيين می‌شوند.

1-3- راهبرد و خط‌مشی کيفيت سازمان مبتنی بر نيازها و انتظارات حال و آينده ذینفعان و محيط بيرونی هست.
1-3-1- اطلاعات لازم براي درك و تعريف مزيت‌هاي رقابتي محصول در بازارهای هدف بالقوه در حال و آينده، گردآوری و تحليل مي‌شوند.
1-3-2- نيازها و انتظارات حال و آينده ذینفعان، شامل مشتريان، سهامداران، كاركنان، تأمین‌کنندگان و شرکا، جامعه و محیط‌زیست شناسايی و پیش‌بینی می‌شوند.
1-3-3- تغييرات و پيشرفت‌هاي بازار ازجمله فعاليت رقبا، شناسايي، درك و پیش‌بینی می‌شوند.
1-3-4- تغييرات بلندمدت و کوتاه‌مدت مربوط به مسائل اجتماعي، زیست‌محیطی، ايمني و قانوني مرتبط تجزیه‌وتحلیل می‌شوند.

1-4- راهبردهای سازمان برداده ها و اطلاعات حاصل از اندازه‌گیری عملكرد فرآيندهای کليدی مرتبط با محصول استوار است.
1-4-1- نتايج حاصل از عملكرد درون‌سازمانی شامل بررسي و اندازه‌گیری اثربخشي و کارايی فرايندهاي طراحی، توليد، تضمين و ارتقا كيفيت محصول تحليل می‌شوند.
1-4-2- به‌منظور شناخت و مقايسه نقاط قوت و حوزه‌های قابل‌بهبود، عملکرد و نتايج فرآيندهای کليدی مرتبط باکیفیت با الگوی های مرتبط و مناسب بهينه کاوی می‌شوند.
1-4-3- داده‌ها و اطلاعات به‌منظور تعيين تأثير فناوري‌ها و الگوهاي کسب‌وکار و روش‌های جدید کاری بر عملكرد محصول تحلیل‌شده و ريسک‌هاي مرتبط با آن‌ها شناسايي و مديريت می‌شوند.
1-4-4- عوامل کليدي موفقيت در حوزه کيفيت شناسايي و مديريت می‌شوند.

1-5- راهبردهاي ارتقاء كيفيت محصول تدوین‌شده و در فرآيندهاي كليدي جاری می‌شوند.
1-5-1- همسو با راهبردهای کلان سازمان، راهبردهای مشخصی برای ارتقاء كيفيت محصول تدوين، بازنگری و به‌روزآوری می‌شوند.
1-5-2- راهبردهای مرتبط با ارتقاء کيفيت محصول در چارچوب فرآيندهای کليدی جاری‌سازی می‌شود.
1-5-3- راهبردها و اهداف مرتبط باکیفیت با استفاده از سازوکار ارتباطي مشخصی به ذینفعان اطلاع‌رسانی می‌شود.

معیار 2 فرآیندها
سازمان‌هاي موفق فرآيندها و محصولات خود را مبتنی بر خواسته‌ها و انتظارات ذینفعان به نحوي طراحی و مديريت نموده و بهبود می‌بخشند كه رضايت مشتريان و ساير ذینفعان را جلب و براي آن‌ها ارزش ايجاد نمايند.
 2-1- فرایندهای طراحی، تكوین و تحقق محصول و ارائه خدمات مدیریت می‌شوند و بهبود می‌یابند.
2-1-1- از تحقيقات بازار و نظرسنجي از مشتريان و ساير اشكال بازخورد براي تعيين نيازها و انتظارات فعلي و آتی مشتريان به‌منظور نوآوری، بهینه‌سازی و ارتقاء کيفيت محصول استفاده می‌شود.
2-1-2- محصولات جديد براي بازارهاي تثبیت‌شده فعلي و دستيابي به بازارهاي ديگر توسعه مي‌يابند.
2-1-3- محصولات جدید با همراهی مشتریان و تأمین‌کنندگان به‌منظور ایجاد ارزش‌افزوده برای مشتریان طراحی‌شده و توسعه می‌یابند.
2-1-4- محصولات جديد با همراهی مشتريان، تأمین‌کنندگان و کارکنان به‌منظور ايجاد ارزش براي مشتريان و ساير ذینفعان طراحی‌شده و توسعه مي‌يابند.
2-1-5- پيامدهای زیست‌محیطی و ايمنی، اجتماعی، اقتصادی و قانونی در فرآيند طراحی و بهینه‌سازی محصولات موردتوجه قرارگرفته و ريسک‌های جنبه‌های مرتبط شناسايی و مديريت می‌شوند.

2-2- خلاقيت و نوآوري برای ارتقاء سيستم مديريت کيفيت، مديريت و تقويت مي‌شود.
2-2-1- از وجود مسئوليت‌هاي روشن در مورد خلاقيت و نوآوري در محصول، فرايندها، پروژه‌ها و برنامه‌ها اطمينان حاصل می‌شود.
2-2-2- فرايندهاي خلاقيت و نوآوري به‌طور نظام‌مند هدايت و مديريت مي‌شوند.
2-2-3- براي حمايت از خلاقيت و نوآوري روش‌ها و سیستم‌های مديريتي وجود دارد.
2-2-4- از ترازيابی (به کاوی) برای نوآوری محصول و فرآيندها از طريق بازنگري و مقايسه با بهترین‌ها استفاده مي‌شود.
2-2-5- ابليت فرايندهاي تأثیرگذار بر كيفيت محصول براي دستيابي به اهداف راهبردي بهبود داده مي‌شوند.

2-3- توليد، تحويل، پشتيبانی و چرخه عمر محصول، مديريت می‌شود.
2-3-1- نظام‌های مرتبط با تضمين و ارتقاء كيفيت محصول همسو با خواسته‌ها و انتظارات ذینفعان مديريت مي‌شود.
2-3-2- محصولات برای برآورده ساختن نيازها و انتظارات مشتريان و الزامات کيفيتی و فراتر از آن، توليد، تحويل و پشتيبانی می‌شوند.
2-3-3- الزامات اجتماعي، زیست‌محیطی و ايمنی در سرتاسر چرخه عمر محصول مديريت مي‌گردد.
2-3-4- شايستگی کارکنان، قابليت تجهيزات و ابزار، فرآيندها و اطلاعات موردنیاز برای ارائه محصول باکيفيت به مشتريان، شناسايی و ايجاد می‌گردد.

2-4- فرايندهاي روابط با مشتري، مديريت و تقويت مي‌شوند.
2-4-1- نيازها و انتظارات روزمره و بلندمدت گروه‌های مختلف مشتريان مرتبط باکیفیت محصول شناسايی، تحليل و پاسخ داده می‌شوند.
2-4-2- به بازخورد حاصل از تماس‌هاي روزمره با مشتري(ازجمله شكايات)، رسيدگي شده و از طريق کانال‌های ارتباطی تعامل فعال دارند.
2-4-3- به‌منظور اندازه‌گیری برداشت و تجربه مشتريان و ارتقاء سطح رضايت مشتريان ازنظر سنجي‌هاي منظم و ساير اشكال بازخورد استفاده مي‌شود.
2-4-3- به مشتريان راهنمايي‌ها و آگاهی‌های لازم درباره استفاده مسئولانه از محصول ارائه مي‌شود.

معیار 3 منابع
سازمان‌هاي موفق، شراكت‌ها، تأمین‌کنندگان و منابع دروني را براي حمايت از راهبردهاي كيفيت محصول و عملكرد مؤثر فرآيندهاي ذی‌ربط، طرح‌ریزی و مديريت می‌کنند.
3-1- شراكت‌ها و تأمین‌کنندگان در جهت ایجاد ارزش‌افزوده برای مشتریان و ارتقا كیفیت محصول مدیریت می‌شوند.
3-1-1- قابلیت‌های كلیدی شراکت‌ها و تأمین‌کنندگان و فرصت‌های تقویت و توسعه متقابل شراكت‌ها، در راستای راهبردهای سازمان، شناسایی و مدیریت می‌شود. 
3-1-2- شراکت‌ها و تأمین‌کنندگان در فرآيندهاي توسعه كيفيت محصول مشارکت داده می‌شوند.
3-1-3- در همكاری متقابل به‌منظور بهبود فرآیندها و افزودن ارزش به زنجیره تأمین/مشتری هم‌افزایی وجود دارد.
3-1-4- سازوکارهای ارزیابی و گزارش دهی از عملکرد شراکت‌ها و تأمین‌کنندگان استقراریافته است.

3-2- منابع مالی جهت ارتقا كیفیت محصول مدیریت می‌شوند. 
3-2-1- راهبردها و فرايندهاي مالي به‌منظور تأمین، تخصيص و استفاده بهينه منابع مالي جهت بهبود كيفيت محصول ايجاد، اجرا و توسعه مي‌يابند.
3-2-2- ز سازوكارهای مالی برای حصول اطمینان از کار آیی و اثربخشی سیستم مدیریت كیفیت محصول استفاده می‌شود.
3-2-3- مخاطرات مالي مؤثر بر سيستم مديريت کيفيت شناسايي و مديريت می‌شوند.
3-2-4- به‌منظور بهبود مستمر از اطلاعات مالی استفاده می‌شود.

3-3- زيرساخت‌ها ازجمله (ساختمان‌ها، تجهيزات، ابزار، مواد، انرژی و محیط کار) جهت ايجاد ارزش‌افزوده براي مشتريان و ارتقا كيفيت محصول مديريت می‌شوند.
3-3-1- ساختمان‌ها، تجهيزات، مواد، انرژی و محیط کار در راستای راهبردهای سازمان برنامه‌ریزی و مديريت می‌شوند.
3-3-2- مخاطرات مربوط به ساختمان‌ها، تجهيزات و مواد مؤثر بر محیط کار و كيفيت محصول مديريت مي‌شوند.
3-3-3- مواد اولیه و محصولات مياني و نهايی در زمينه بهینه‌سازی موجودی‌ها، مصرف انرژي، كاهش اتلاف‌ها و بازيافت ضايعات اندازه‌گیری، پايش و مديريت مي‌شوند.
3-3-4- پيامدهای عمليات بر سلامت عمومی، ايمنی و محيط‌زيست و آثار مخرب آن بر ذی‌نفعان اندازه‌گيری، پايش و مديريت مي‌شوند
3-4- فن‌آوری در جهت ارتقا كیفیت محصول و منافع ذی‌نفعان مدیریت می‌شود.
3-4-1- راهبردهای مدیریت فن‌آوری به‌منظور تقویت فرایندهای مرتبط باکیفیت محصول تعریف و توسعه می‌یابد. 
3-4-2- فن‌آوري‌هاي مختلف با توجه به راهبردهاي ارتقاء كيفيت محصول شناسايي، ارزيابی، انتخاب، اکتساب، بهره‌برداری و از رده خارج می‌شوند.
3-4-3- فن‌آوري اطلاعات و ارتباطات به‌منظور ارتقاء كيفيت محصول مديريت مي‌شود.
3-4-4- امكانات بالقوه و تأثیر فن‌آوری‌های جدید در كیفیت محصول شناسایی و پیش‌بینی می‌شود.
3-5- یادگیری سازمانی و دانش گروهی و فردی در مسیر ارتقا كیفیت محصول مدیریت می‌شوند.
3-5-1- در راستای خط‌مشی و راهبرد ارتقا كيفيت محصول راهبرد و سازوکارهای لازم براي جمع‌آوری، ساختاردهي و مديريت داده‌ها، اطلاعات و دانش، ايجاد و توسعه مي‌يابند.
3-5-2- داده‌ها، اطلاعات و دانش مؤثر بر كيفيت محصول شناسايي، دسته‌بندی، صحه‌گذاری، تحليل و مدیریت‌شده و به‌منظور تصميم‌گيری مؤثر و به‌موقع در حوزه مديريت کيفيت محصول استفاده می‌شود.
3-5-3- درستی، محرمانه بودن، در دسترس بودن، امنيت و يكپارچگي داده‌ها و اطلاعات مدیریت‌شده و بهبود مي‌يابند.
3-5-4- در جهت اکتساب، به اشتراک‌گذاری و استفاده مؤثر از دانش در جهت ارتقا كيفيت محصول در سطح فردي و گروهي تلاش می‌شود.

معیار 4 كاركنان
سازمان‌های موفق استعدادهای كاركنان خود را در سطح فردی، گروهی و سازمانی به‌طور كامل به كار گرفته و مدیریت می‌كنند و آنان را در راستای ارتقاء كیفیت محصول، ترغیب و تشویق کرده و توانمند ساخته و اقدامات لازم را جهت افزایش انگیزه و مشاركت آن‌ها در بهبود كیفیت محصول به عمل می‌آورند.
4-1- قابلیت‌های كاركنان برای ارتقاء كیفیت محصول شناسایی‌شده، توسعه‌یافته و حفظ می‌شود.
4-1-1- فرآيندهاي جذب، به‌کارگیری، جابجايي و طرح‌ريزي شغلي کارکنان در جهت ارتقاء کيفيت محصول هم سو با راهبردهای سازمان مديريت می‌شود.
4-1-2- برنامه‌های آموزشي و توسعه منابع انساني براي حصول اطمينان از اينكه كاركنان شايستگي‌هاي لازم براي ارتقاء كيفيت محصول رادارند، مديريت می‌شوند.
4-1-3- اثربخشي كليه برنامه‌های آموزشي و توسعه منابع انساني، در راستاي راهبردها و فرآيندهاي ارتقاء كيفيت محصول، ارزیابی‌شده و بهبود مي‌يابد.
4-1-4- از اينكه كاركنان خط‌مشي و راهبردهاي کيفيت سازمان را درك مي‌كنند و مي‌توانند نقش خود را در آن‌ها دريابند اطمينان حاصل مي‌شود.
4-1-5- اهداف فردی و گروهی کارکنان هم سو با اهداف کيفيتی سازمان تعيين و از آن‌ها براي بهبود عملكرد خود در فعاليت‌هاي مربوط به كيفيت محصول حمايت می‌شود.
4-1-6- از نظرسنجی‌ها و ساير روش‌های دريافت بازخورد از کارکنان، برای مديريت کيفيت محصول استفاده می‌شود.

4-2- كاركنان در جهت ارتقاء كیفیت محصول مشاركت كرده و به آنان اختیارات و مسئولیت‌های لازم داده می‌شود.
4-2-1- سازوکارهاي ارتباط دوسويه بين کارکنان و سازمان شناسايی و مديريت می‌شوند.
4-2-2- از کارگروهی برای بهبود و ارتقاء کیفیت محصول استفاده می‌شود.
4-2-3- توانمندسازی كاركنان و گروه‌ها براي مشاركت در فعاليت‌هاي بهبود كيفيت محصول مديريت می‌شود.
4-2-4- كاركنان، به‌صورت فردي و گروهي، براي تجزیه‌وتحلیل اطلاعات مربوط به كيفيت محصول و انتقال یادگیری‌ها ترغيب مي‌شوند.
4-3- تلاش كاركنان براي بهبود كيفيت محصول حمايت، تشويق و قدرداني می‌شود.
4-3-1- عملکرد کارکنان در راستاي اهداف کيفيت محصول ارزيابي مي‌شود.
4-3-2- پاداش‌ها، مزايا و ساير امور رفاهی و استخدامی در جهت توان‌افزایی کارکنان در راستای راهبردهای سازمان مديريت می‌شوند.
4-3-3- نظام مراقبت، حمايت، تشويق و تقدير کارکنان در راستای اهداف کيفيت مديريت می‌شوند.
4-3-4- محيط سالم و ايمن برای کارکنان به‌منظور ارتقاء کيفيت محصول ايجاد می‌شود.

حوزه نتایج
معیار 5 - نتایج مشتریان و مصرف‌كنندگان
سازمان‌های موفق به‌طور مستمر نتایج فعالیت‌های خود را در ارتباط با مشتریان و مصرف‌کنندگان اندازه‌گیری و به نتایج برجسته‌ای دست می‌یابند.
5-1- شاخص‌هاي برداشتی
اين شاخص‌ها با توجه به نظرسنجي‌هاي مشتري، گروه‌هاي نمونه، رتبه‌بندي فروشندگان، تقديرها و شكايات به دست مي‌آيند. با توجه به ماهيت سازمان نمونه‌هايي از اين شاخص‌ها مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
	تصوير سازمان:
· قابلیت دسترسی؛
· ارتباطات؛
· شفافیت؛
· انعطاف‌پذیری؛
· رفتار آینده‌نگر؛
· پاسخ‌گویی؛

	فروش و پشتيباني پس از فروش:
· توانايي‌ها و رفتار کارکنان؛
· توصيه و پشتيباني؛
· متون و مستندات فني تهیه‌شده براي مشتري؛
· رسيدگي به شکايات؛
· آموزش به‌کارگیری محصول؛
· زمان پاسخگويي؛
· پشتيباني فني؛
· تدارک ضمانت و تضمین.

	محصولات و خدمات:
· کيفيت؛
· ارزش؛
· قابليت اطمينان؛
· رسیدگی به شكایات؛
· نوآوري در طراحي؛
· تحويل؛
· جنبه‌هاي زیست‌محیطی؛
· ارائه ضمانت‌ها و گارانتی.
	 وفاداری:
· تصميم به خرید مجدد؛
· تمایل به خرید ساير محصولات و خدمات سازمان؛
· تمايل به معرفي و توصيه سازمان به ديگران.



5-2- شاخص‌های عملكردی
اين‌ها شاخص‌هاي درون‌سازماني هستند كه سازمان از آن‌ها براي پايش، شناخت، پیش‌بینی و بهبود عملكرد سازمان و پيش‌بيني برداشت‌هاي مشتريان بيروني استفاده مي‌كند. با توجه به ماهيت سازمان نمونه‌هايي از اين شاخص‌ها مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
	 تصوير سازمان:
· تعداد تقديرنامه‌هاي مشتریان و نامزدی برای جوایز؛
· پوشش رسانه‌ای.
	محصولات و خدمات:
· رقابت‌پذیری؛
· نرخ عيوب، خطا و مرجوعی؛
· تأییدیه‌ها و نشان‌هاي زيست‌محيطي؛
· تدارک ضمانت و گارانتي؛
· شكایات؛
· شاخص‌هاي لجستيکي؛
· چرخه عمر محصول؛
· نوآوری در طراحی؛
· زمان ارائه محصول به بازار.

	فروش و پشتيباني پس از فروش:
· آموزش‌هاي مرتبط؛
· رسیدگی به شكایات؛
· نرخ پاسخ‌گويي؛
	 وفاداری:
· طول مدت ارتباط؛
· توصیه‌های مؤثر؛
· تناوب/ ارزش سفارش‌ها؛
· ارزش طول مدت ارتباط؛
· تعداد شكایات و قدرداني‌ها
· کسب‌وکارهای جديد و يا ازدست‌رفته؛
· نگهداری مشتری.



معیار 6- نتایج محیط‌زیست و جامعه
سازمان‌هاي موفق به‌طور مستمر نتايج و آثار فرآيندها و محصولات خود را بر جامعه و محیط‌زیست اندازه‌گیری و به نتايج برجسته‌ای دست می‌یابند.
6-1- شاخص‌های برداشتی‌
اين‌ها شاخص‌هاي برداشتي جامعه از سازمان هستند (كه براي مثال، از نظرسنجي‌ها، گزارش‌ها، مقالات مطبوعاتي، جلسات عمومي، نمايندگان مردم و مقامات دولتي به دست می‌آیند). سازمان بايد مواردي را كه در حوزه كيفيت محصول انتظار دارد به‌طور شفاف و روشن در راهبردهاي كيفيت محصول بيان كند.
با توجه به ماهيت سازمان نمونه‌هايي از اين شاخص‌ها مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
	 وجهه سازمان:
· تمايل به پاسخ‌دهی به انتظارات زیست‌محیطی و جامعه به‌عنوان يک عضو جامعه.

عملكرد اجتماعی:
· جمع‌آوري و تحليل اطلاعات مربوط به جامعه و محیط‌زیست؛
· تأثیر بر اقتصاد و محیط‌زیست محلی، منطقه‌ای، ملی و جهانی؛
· رفتار اخلاقی.
	گزارش فعاليت‌هاي كمك به حفظ و پایداری منابع:
· تأثیر روش‌هاي حمل‌ونقل بر جامعه؛
· تأثیرات بوم‌شناختی؛
· كاهش ضایعات و بسته‌بندی؛
· جایگزینی مواد اولیه يا ورودی‌های ديگر؛
· نحوه استفاده از خدمات عمومی مانند گاز، آب، برق؛
· مديريت بازیافت

 كاهش و جلوگیری از آسیب‌های زیست‌محیطی طی چرخه عمر محصولات و خدمات سازمان:
· ریسك‌های بهداشتی و حوادث؛
· صدا و بو:
· مخاطرات (ایمنی)؛
· آلودگی و انتشار مواد سمی؛
· تحلیل مخاطرات در زنجیره تأمین؛
· ارزش‌یابی عملكرد زیست‌محیطی و چرخه عمر؛

	
 مشاركت در جامعه‌ای كه سازمان در آن فعالیت می‌کند:
· مشاركت در فعالیت‌های زیست‌محیطی؛
· مشاركت در نهادهای اجتماعی؛
· حمایت از فعاليت‌هاي فرهنگي و ورزشي؛
· فعالیت‌های داوطلبانه و بشردوستانه.
	



6-2- شاخص‌های عملکردي
اين‌ها شاخص‌های درون‌سازماني هستند كه توسط سازمان براي پايش، شناخت، پيش‌بيني و بهبود عملكرد آن و پيش‌بيني برداشت‌هاي جامعه و محیط‌زیست به كار مي‌روند. سازمان بايد مواردي را كه در حوزه كيفيت محصول انتظار دارد به‌طور شفاف و روشن در راهبردهاي كيفيت محصول بيان كند.
با توجه به ماهيت سازمان نمونه‌هايي از اين شاخص‌ها مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
	میزان توجه و تأکید بر:
· گواهي‌ها؛
· مجوزها؛
· واردات/صادرات؛
· ماليات؛
· اشتغال.
	 تمجیدها و جوایز دریافت شده:
· تبادل اطلاعات در رابطه با روش‌هاي مناسب در مسئوليت اجتماعي و زيست‌محيطي، از طريق مميزي و گزارش به جامعه؛
· ميزان رسيدگي به انتظارات زيست‌محيطي و جامعه.





معیار 7-  نتایج عملكردی
سازمان‌هاي موفق نتايج عملكردي و نتايج منابع انساني خود را با توجه به بهبود كيفيت محصول و منافع ذينفعان اندازه‌گیری و به نتايج برجسته دست می‌یابند. سازمان بايد مواردي را كه در حوزه كيفيت محصول انتظار دارد به‌طور شفاف و روشن در راهبردهاي كيفيت محصول بيان كند.
7-1- نتایج مالی
با توجه به ماهيت سازمان نمونه‌هايي از اين شاخص‌ها مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
	 داده‌هاي مرتبط با بازار و داده‌هاي کلي:
· فروش؛
· سهم بازار؛
· و غيره.
	 سودآوري حاصل از محصول:
· سود ناخالص؛
· درآمد هر سهم
· درآمد قبل از کسر بهره و ماليات
· درآمد نهايي.
· و غيره

	اطلاعات دارایی‌ها و سرمایه‌گذاری‌هاي مرتبط با محصول:
· بازده سرمايه سرمايه‌گذاري شده؛
· بازده دارايي‌هاي خالص؛
· بازده سرمايه به‌کاررفته؛
· و غيره.
	 عملكرد ازنظر بودجه‌بندي محصول:
· عملکرد در برابر بودجه سازمان يا واحد
· ارزش‌افزوده.


7-2- نتایج غیرمالی
با توجه به ماهيت سازمان نمونه‌هايي از اين شاخص‌ها مي‌تواند شامل موارد زير باشد:
	ساختمان‌ها، تجهیزات و مواد:
· میزان معایب؛
· گردش موجودی؛
· بهره‌برداری.
	فن‌آوری:
· نرخ نوآوری؛
· ارزش مالکيت فکري؛
· حق امتیازها،
·  حق تألیف.

	
 اطلاعات و دانش:
· قابلیت دسترسی؛
· درستي؛
· ارزش سرمایه‌های فكری.



7-3- شاخص‌هاي برداشتی نتایج كاركنان
اين‌ها شاخص‌هاي برداشتي كاركنان از سازمان هستند (براي مثال از طريق نظرسنجي‌ها، گروه‌هاي متمرکز، مصاحبه و ارزيابي‌هاي نظام‌مند، به دست مي‌آيند.)
	 ایجاد انگیزه:
· آموزش و توسعه توانمندی كاركنان؛
· ارتباطات و اطلاع رسانی؛
· قدرت و اختیار دادن؛
· فرصت‌های برابر؛
· مشاركت؛
· رهبری؛
· فرصت برای یادگیری و موفقیت؛
· تأیید و قدردانی؛
· تنظیم و ارزیابی اهداف؛
· ارزش‌ها، مأموریت، بینش، خط مشی و راهبرد ارتقا كیفیت محصول.
	رضایت:
· مديريت کيفيت محصول در سازمان
· شرایط استخدامی؛
· تسهیلات و خدمات؛
· شرایط بهداشت و ایمنی؛
· امنیت شغلی؛
· حقوق و مزایا؛
· روابط همترازان؛
· مدیریت تغییر در جهت ارتقا كیفیت محصول؛
· تأثیرات زیست محیطی سازمان؛
· نقش سازمان در جامعه؛
· محیط كار.


 7-4- شاخص‌های عملكردی مرتبط با نتایج كاركنان
اين‌ها شاخص‌هاي برداشتي كاركنان از سازمان هستند (براي مثال از طريق نظرسنجي‌ها، گروه‌هاي متمرکز، مصاحبه و ارزيابي‌هاي نظام‌مند، به دست مي‌آيند.)
	دستاوردها:
· قابلیت‌های موردنیاز در برابر قابلیت‌های موجود؛
· بهره‌وری؛
· میزان موفقیت آموزش و توسعه برای تحقق اهداف؛
· جوایز و قدردانی از سوی عوامل خارج از سازمان.
ایجاد انگیزه و مشاركت:
· مشاركت در گروه‌های بهبود؛
	رضایت:
· سطح غیبت و بیماری؛
· سطح حوادث؛
· اعتراض و شكایت‌ها؛
· روندهای استخدامی؛
· نقل‌وانتقال و وفاداری كاركنان؛
· استفاده از تسهیلات و مزایای سازمان.

	· مشاركت در طرح پیشنهادها؛
· سطح آموزش و توسعه؛
· مزایای قابل‌اندازه‌گیری كار گروهی؛
· قدردانی از افراد و گروه‌ها؛
· میزان پاسخ در برابر نظرسنجی‌های كاركنان.
	خدمات ارائه‌شده به كاركنان سازمان:
· دقت و درستی اداره كاركنان؛
· اثربخشی ارتباطات و اطلاع‌رسانی؛
· سرعت پاسخ به پرسش‌ها؛
· ارزشیابی آموزش.
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