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فرآیندهای کسب و کار
:Business Process

ه فعالیت های به هم پیوستتاز مجموعه ای 
دف هستتتند کتته بتترای دستتتیابی بتته یتت  هتت

. خاص در سازمان انجام می شوند

ت ها فرآیند را می توان ی  زنجیره از فعالی
ی دانست که هر فعالیت در زنجیره، ارزشت
.درا به ارزش نهایی فرآیند اضافه می کن
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ارتحلیل فرآیندهای کسب و ک
Business Process Analysis (BPA)

ار فرآیندی است کته یتی آن یت  فرآینتد کستب و کت
ی قترار به منظور شناسایی نقاط بهبتود، متورد بررست

.می گیرد
ایتتن فرآینتتد شتتامل رمتتط آوری ایزعتتات، تجزیتته و 

.تحلیل آن ها و ارائه نتایج است
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اهداف و مزایای تحلیل فرآیندهای کسب و کار

شناسایی نقاط ضعف، نواقص و ناکارآمدی ها
 کارهابهینه سازی رریان
 سازمانعملکرد کلی بهبود
افزایش رضایت مشتریان و کارکنان
 بهره وریافزایش
کاهش هزینه ها
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بهره وری چیست؟
اثربخشی* کارایی = بهره وری

انجام کارهای درست= Effectivenessاثربخشی 
اثربخشتتتتی بتتتتا تورتتتته بتتتته میتتتتزان همستتتتو بتتتتودن 
فعالیت هتتتتا بتتتتا هتتتتدف های تعیین شتتتتده ستتتتنجیده 

.  می شود
انجام درست کارها= Efficiencyکارایی

ده بترای کارایی با توره به میزان منابط استفاده ش
انجتتام یتت  فعالیتتت مشتتخص ستتنجیده می شتتود و

ف معنای کاهش اتتزبه ( راندمان)افزایش کارایی 
.منابط در انجام ی  فعالیت است
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کارارزای کلیدی تحلیل فرآیندهای کسب و

:شناسایی فرآیندها
درک و تعریتتتتتتتتتف فرآینتتتتتتتتتدهای مختلتتتتتتتتتف در 
.سازمان، از رمله فعالیت ها و وظایف اصلی

:مستندسازی
ثبتتتت و توضتتتیا رزئیتتتات هتتتر فرآینتتتد، شتتتامل

.ورودی ها، خروری ها، وظایف و نقش ها
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:تحلیل کارآیی
بتتر بررستتی بهتتره وری و کتتارایی هتتر فرآینتتد بتتا تمرکتتز

.شناسایی نقاط ضعف و بهبودپذیری

:مدل سازی
ایجاد نمودارها یتا متده های تصتویری بترای نمتایش

.گرافیکی رریان فرآیندها

:KPIشناسایی شاخص های عملکرد 
تعریتتتف و انتتتدازه گیری شتتتاخص های کلیتتتدی رهتتتت 

.ارزیابی موفقیت فرآیند
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:ارزیابی و مقایسه
بررسی مقایسه ای فرآیندها با معیارهای

.صنعتی و بهبودهای احتمالی

:مشارکت ذینفعان
رلب نظرات و بازخوردهای ذینفعان در 

.فرآیند تحلیل برای بهترین نتایج
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:پیشرفت مداوم
ارتتترای ترییتتترات و بهبودهتتتا بتتتا پتتتایش متتتداوم بتتتر 

.تأثیرات این ترییرات

:ادغام فناوری
بررستتتتی فرصتتتتت های بهتتتتره وری از فنتتتتاوری بتتتترای 

.اتوماسیون یا بهینه سازی فرآیندها
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ارتحلیل فرآیندهای کسب و کعوامل موفقیت 

 ارشدحمایت مدیریت
 کلیدیمشارکت ذی نفعان
(افراد اثرگذار یا اثرپذیر)
 استتتتتفاده از روش هتتتتای مناستتتتب بتتتترای

ایزعاترمط آوری و تجزیه و تحلیل 
 ترییراتپیاده سازی صحیا
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ارروش های شناسایی فرآیندهای کسب و ک

روش بالا به پایین 
Top-Down Approach 

ایتتتتن روش، فرآینتتتتدهای کستتتتب و کتتتتار از بتتتتا ترین ستتتت ا در 
ستسس، .سازمان، یعنی س ا استراتژی ، شناسایی می شتوند

تجزیته این فرآیندها به فرآیندهای کوچکتر و قابتل متدیریت تتر
.می شوند
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بالابهپایینروش
Bottom-UpApproach 

پایینازکاروکسبفرآیندهایروش،ایندر
عملیاتی،س ایعنیسازمان،س اترین

.شوندمیشناسایی
شوندیمترکیبیکدیگربافرآیندهااین،سسس

یلتشکراترپیچیدهوبزرگترفرآیندهایتا
.دهند
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بیرونروش درون به 
Inside-Out Approach

ایتتن روش، فرآینتتدهای کستتب و کتتار بتتردر 
ر اساس فعالیت هایی که در حاه حاضر د
ستتازمان انجتتام متتی شتتوند، شناستتایی متتی

ستتتتتسس، ایتتتتتن فعالیتتتتتت هتتتتتا بتتتتته . شتتتتتوند
نتتدی فرآینتتدهای متترتب  بتتا یکتتدیگر گتتروه ب

.می شوند
ترکیبیروش 

Hybrid Approach
ایتتتتتن روش، از ترکیبتتتتتی از دو یتتتتتا چنتتتتتد در 

.روش دیگر استفاده می شود
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کارانتخاب روش مناسب برای شناسایی فرآیندهای کسب و

اندازه و پیچیدگی سازمان
ر س ا دانش و تجربه افراد درگیر د

شناسایی فرآیندها
هدف از شناسایی فرآیندها
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ارفرآیند شناسایی فرآیندهای کسب و ک

ریزیمرحله برنامه 
Planning 

ا، این مرحله، اهداف شناسایی فرآیندهدر 
.وندالزامات و منابط مورد نیاز تعیین می ش
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مرحله جمع آوری اطلاعات 
Data Collection

ایتتن مرحلتته، ایزعتتات متتورد نیتتاز بتترای در 
. دشناسایی فرآیندها رمتط آوری متی شتون
ی، این ایزعات متی توانتد از منتابط مختلفت

ماننتتتتد مصتتتتاحبه بتتتتا کارکنتتتتان، مشتتتتاهده 
دات فعالیت های سازمان، و بررسی مستن

.کسب شود
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اطلاعاتمرحله تحلیل 
Data Analysis

این مرحله، ایزعات رمط آوری شده در 
ای تجزیه و تحلیل می شوند تا فرآینده

.کسب و کار شناسایی شوند

فرآیندهامرحله مستندسازی 
Process Documentation

این مرحله، فرآیندهای کسب و کار در 
.شناسایی شده مستند می شوند
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ارابزارهای شناسایی فرآیندهای کسب و ک

نقشه جریان فرآیند 
Process Flow Diagram

ت ابزار برای نشتان دادن رریتان فعالیتاین 
.ها در ی  فرآیند استفاده می شود
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تحلیل ارزش افزوده 
Value Added Analysis 

ی کته ابزار برای شناسایی فعالیت هتایاین 
نتد ارزش افزوده ایجاد می کننتد یتا نمتی کن

.در ی  فرآیند استفاده می شود
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ارزش نقشه جریان 
Value Stream Map
ایتتن ابتتزار بتترای نشتتان دادن ارزش ایجتتاد 

فاده شده برای مشتری در یت  فرآینتد استت
.می شود
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زنجیره ارزش پورتر

ارزش پتتتورتر یتتت  چتتتارچوب مفهتتتومی زنجیتتتره 
لتف است که بترای توصتیف فعالیتت هتای مخت

.ی  سازمان استفاده می شود

یم هتتا بتته دو دستتته اصتتلی تقستتفعالیتتت ایتتن 
ای فعالیت های اصلی و فعالیت ه: می شوند
.پشتیبانی
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ت فعالیتتت هتتای اصتتلی آن دستتته از فعالیتت
ی هتتایی هستتتند کتته ارزش مستتتقیمی بتترا

ا ایتتن فعالیتتت هتت. مشتتتری ایجتتاد متتی کننتتد
:عبارتند از

:لجستیک ورودی
فعالیتتت هتتای مربتتوط بتته دریافتتت، ذخیتتره
سازی و حمل مواد اولیته و تجهیتزات متورد 

.تنیاز برای تولید محصوه یا ارائه خدما
: تولید یا عملیات

یه و های مربوط به تبدیل مواد اولفعالیت 
.تجهیزات به محصوه یا ارائه خدمات
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:لجستیک خروجی
ا فعالیت های مربتوط بته حمتل محصتوه یت

.ارائه خدمات به مشتریان

:بازاریابی و فروش
و فعالیت های مربوط بته رتذب مشتتریان

.فروش محصو ت یا خدمات

:خدمات پس از فروش
فعالیتتتتت هتتتتای مربتتتتوط بتتتته پشتتتتتیبانی از

.محصو ت یا خدمات پس از فروش
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هتایی فعالیت های پشتتیبانی آن دستته از فعالیتت
لی هستتتند کتته بتته پشتتتیبانی از فعالیتتت هتتای اصتت

. کم  می کنند

:فعالیت ها عبارتند ازاین 
: تدارکات

هتتتتای مربتتتتوط بتتتته خریتتتتد متتتتواد اولیتتتته و فعالیتتتتت 
ه تجهیتتزات متتورد نیتتاز بتترای تولیتتد محصتتوه یتتا ارائتت

.خدمات
: توسعه فناوری

هتتتتتای مربتتتتتوط بتتتتته تحقیتتتتتق و توستتتتتعه فعالیتتتتتت 
.محصو ت یا خدمات ردید
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:مدیریت عمومی
.انفعالیت های مربوط به مدیریت کلی سازم

: منابع انسانیمدیریت 
هتتتتای مربتتتتوط بتتتته رتتتتذب، آمتتتتوزش و فعالیتتتتت 

.توسعه کارکنان

: امکانات و زیرساخت
های مربتوط بته تتأمین زیرستاخت هتایفعالیت 

هتای فیزیکی و فناوری متورد نیتاز بترای فعالیتت
.سازمان
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استراتژی چیست؟
هتتا بتته نحتتوه تخصتتیص منتتابط بتته نیازهتتا و خواستتته

.استراتژی گفته می شود

ابی بته نقشه راه یا یرحی برای دستتیاستراتژی ی  
.استاهداف و موفقیت در ی  حوزه خاص 

.استراتژی چگونگی رسیدن به هدف است
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همبستگی استراتژی و فرآیند
هتت در ی  سازمان، استتراتژی بته تعیتین ر

.  کلی آن می پردازد
شتتتتامل تعیتتتتین اهتتتتداف، ارزش هتتتتا و ایتتتتن 

. ماموریت سازمان است
ان نیز به نحوه انجتام کتار در ستازمفرآیندها 

. اشاره دارند
شامل مجموعته ای از مراحلتی استت کته این 

جتتام بتترای دستتتیابی بتته یتت  نتیجتته ختتاص ان
.می شود
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بته ایتن همبستگی بین استراتژی و فرآینتد
معناستتتت کتتته فرآینتتتدها بایتتتد بتتته گونتتته ای
یراحی و اررا شوند که اهداف استراتژی 

، بتته عنتتوان م تتاه. ستتازمان را محقتتق کننتتد
ایت اگر استراتژی ی  سازمان افزایش رضت

مشتتتتری استتتت، فرآینتتتدهای آن بایتتتد بتتته 
ی را گونه ای یراحی شوند که تجربه مشتتر

.بهبود بخشند
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ندایجاد همبستگی بین استراتژی و فرآی
 استتتتتراتژی ختتتتود را بتتتته وضتتتتو  تعریتتتتف و

.مستند کنند
 فرآینتتتتدهای ختتتتود را شناستتتتایی و ارزیتتتتابی

.کنند
دها را نقاط ارتبتایی بتین استتراتژی و فرآینت

.تعیین کنند
ود ترییتتترات  زم را در فرآینتتتدها بتتترای بهبتتت

.هماهنگی با استراتژی ایجاد کنند
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ماتریس اهمیت ضرورت فرآیندها
ضتتترورت بتتته متتتاتریس -متتتاتریس اهمیتتتت

.آیزنهاور معروف است

ا بتته میتتزان ارتبتتاط یتت  وظیفتته یتتاهمیتتت
ی  فرآیند بتا اهتداف بلندمتدت و استتراتژ 

.داردسازمان اشاره 

ه به میزان نیتاز فتوری بت(ضرورت)فوریت 
انجام ی  وظیفه یا فرآیند اشاره دارد
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تحلیل فرآیندهای کسب و کارورودی، 

: هدف
ه تحلیتتل فرآینتتدهای کستتب و کتتار بایتتد بتتهتتدف 

ود این هدف می توانتد بهبت. وضو  تعریف شود
ی یتتا کتتارایی، بهتتره وری، کیفیتتت، رضتتایت مشتتتر

.موارد دیگر باشد
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:اطلاعات
ی ایزعتتات متتورد نیتتاز بتترای تحلیتتل فرآینتتدها

.کسب و کار باید رمط آوری شود

:داین ایزعات می تواند شامل موارد زیر باش
مستندات فرآیند
مصاحبه با کارکنان
مشاهده فرآیندها
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: داده ها
مربتتوط بتته عملکتترد فرآینتتدها بایتتدداده هتتای 

.رمط آوری شود

:این داده ها می تواند شامل موارد زیر باشد
زمان انجام فرآیند
هزینه فرآیند
ده کیفیتتت محصتتو ت یتتا ختتدمات تولیتتد شتت

توس  فرآیند
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تحلیل فرآیندهای کسب و کارپردازش، 
: تجزیه و تحلیل فرآیند

ل بایتتتد بتتته یتتتور دقیتتتق تجزیتتته و تحلیتتتفرآینتتدها 
. ودشوند تا نقاط قوت و ضعف آنها مشخص ش

ر تجزیتته و تحلیتتل می توانتتد شتتامل متتوارد زیتتایتتن 
:باشد

شناسایی فعالیت های فرآیند
تعیین ورودی ها و خروری های هر فعالیت
تشناسایی منابط مورد نیاز برای هر فعالی
 فرآیندتعیین رریان ایزعات و داده ها در

35



: ارزیابی عملکرد فرآیند
 های فرآیندها باید با استفاده از شاخصعملکرد 

.شودارزیابی ( KPI)کلیدی عملکرد 

:این ارزیابی می تواند شامل موارد زیر باشد
مناسب برای فرآیندهای KPIتعیین 

هاKPIرمط آوری داده های مربوط به 
KPIتجزیه و تحلیل داده های 
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تحلیل فرآیندهای کسب و کارخروری، 
: گزارش تحلیل

جزیته و تحلیل باید شامل نتایج تگزارش 
. تحلیل فرآیندها باشد

گتتزارش می توانتتد شتتامل متتوارد زیتتر ایتتن 
:باشد

نقاط قوت و ضعف فرآیندها
 فرآیندهاپیشنهادات برای بهبود
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:اقدامات بهبود
اقتتتتدامات  زم بتتتترای بهبتتتتود فرآینتتتتدها بایتتتتد 

.تعریف شود
:داین اقدامات می تواند شامل موارد زیر باش

اصز  فرآیندها
 کارکنانآموزش

:پیگیری و ارزیابی
ود تتا اقدامات بهبود باید پیگیری و ارزیتابی شت
کترد ایمینان حاصل شتود کته باعته بهبتود عمل

.فرآیندها شده اند
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روش های رمط آوری ایزعات مورد نیاز تحلیل فرآیندهای سازمانی
هتتتتتتای مختلفتتتتتتی بتتتتتترای رمتتتتتتط آوری وش ر

ایتتن . ورتتود دارد BPAایزعتتات متتورد نیتتاز 
روش هتتتا را متتتی تتتتوان بتتته دو دستتتته کلتتتی 

:تقسیم کرد

 روش های کمی که بر داده های عددی و
.تجزیه و تحلیل آماری متکی هستند

 روش هتتتتتای کیفتتتتتی کتتتتته بتتتتتر داده هتتتتتای
.دتوصیفی و تفسیری متکی هستن
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روش های کمی

تحلیل داده های تاریخی
یکی از ساده تترین روش هتای رمتط آوری 

تحلیتتتتتتل داده هتتتتتتای ،BPAایزعتتتتتتات در 
ایتتتن داده هتتتا متتتی تواننتتتد . تتتتاریخی استتتت

نتد، شامل ایزعات مربوط به عملکترد فرآی
ل تحلیتت. هزینتته هتتا، زمتتان و کیفیتتت باشتتد

اط این داده هتا متی توانتد بته شناستایی نقت
قتتتوت و ضتتتعف فرآینتتتد و همچنتتتین زمینتتته 

.های بهبود کم  کند
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تحلیل داده های عملکردی
این روش شامل رمط آوری داده های مربتوط 

. به عملکرد فعلی فرآیند است
ط داده ها می توانند شامل ایزعات مربواین 

به ورودی ها، خروری ها، فعالیت هتا، منتابط 
ه هتا تحلیتل ایتن داد. و ذینفعان فرآینتد باشتد

ینتتد متتی توانتتد بتته درک بهتتتر نحتتوه عملکتترد فرآ
.کم  کند
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تحلیل آماری
ایتتتتن روش شتتتتامل استتتتتفاده از ابزارهتتتتای 
آمتتتاری بتتترای تجزیتتته و تحلیتتتل داده هتتتای 

.رمط آوری شده است
تحلیتتتل آمتتتاری متتتی توانتتتد بتتته شناستتتایی

.الگوها و روندها در داده ها کم  کند
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روش های کیفی

مصاحبه
مصتاحبه یکتتی از روش هتتای متتتداوه رمتتط 

در . استتتBPAآوری ایزعتتات کیفتتی در 
ب  این روش، مصاحبه کننتده بتا افتراد مترت

بتتا فرآینتتد مصتتاحبه متتی کنتتد تتتا ایزعتتات
.مورد نیاز را رمط آوری کند
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مشاهده
مشتتاهده بتته رمتتط آوری ایزعتتات در متتورد 

در . فرآینتتتد در حتتتین وقتتتوه آن اشتتتاره دارد
ایتتتن روش، مشتتتاهده کننتتتده رفتتتتار افتتتراد 
درگیتتتر در فرآینتتتد را مشتتتاهده متتتی کنتتتد و 

.ایزعات را ثبت می کند
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تفکر گروهیجلسات 
رلستتتتتتات تفکتتتتتتر گروهتتتتتتی روشتتتتتتی بتتتتتترای 

آوری ایزعتتتتات از گروهتتتتی از افتتتتراد رمتتتتط 
در ایتتتن رلستتتات، افتتتراد بتتتا یکتتتدیگر. استتتت

بحه متی کننتد و ایزعتات ختود را در متورد 
.فرآیند به اشتراک می گذارند
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BPAانتخاب روش مناسب برای رمط آوری ایزعات در 

:ملهربه عوامل مختلفی بستگی دارد، از 
 فرآیندماهیت
(نهپیچیدگی، نوه، هدف، گستردگی دام)
 تحلیلاهداف
 منابط مورود
 ،زمانیمحدوده زمان
 بودره
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نقش مده های مررط در تحلیل فرآیندهای سازمانی

: اارائه یک چارچوب مشترک برای درک فرآینده
هتتتتای مررتتتتط متتتتی تواننتتتتد یتتتت  چتتتتارچوب متتتتده 

ایتتن . مشتتترک بتترای درک فرآینتتدها ارائتته دهنتتد
چتتتارچوب متتتی توانتتتتد شتتتامل مفتتتاهیمی ماننتتتتد 
ورودی ها، خروری ها، فعالیت هتا، ذینفعتان و 

ارائتته یتت  چتتارچوب مشتتترک متتی . اهتتداف باشتتد
افتراد تواند به تستهیل ارتبایتات و همکتاری بتین

.درگیر در تحلیل فرآیند کم  کند
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: شناسایی نقاط قوت و ضعف فرآیندها
هتتای مررتتط متتی تواننتتد بتترای شناستتایی نقتتاطمتتده 

ار بتا ایتن کت. قوت و ضعف فرآیندها استفاده شتوند
مقایستتته فرآینتتتدهای واقعتتتی بتتتا متتتده هتتتای مررتتتط 

شناستتتایی نقتتتاط قتتتوت و ضتتتعف . انجتتتام متتتی شتتتود
ود فرآینتتدها متتی توانتتد بتته تعیتتین فرصتتت هتتای بهبتت

.کم  کند
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:تسهیل ایجاد تغییرات در فرآیندها
مده های مررط متی تواننتد بترای تستهیل
ایجتتتتتاد ترییتتتتترات در فرآینتتتتتدها استتتتتتفاده 

ی این کار بتا ارائته یت  چتارچوب بترا. شوند
ای ارزیتتتابی ترییتتترات و شناستتتایی پیامتتتده

هیل تست. احتمالی ترییرات انجام می شتود
ه ایجتتاد ترییتترات در فرآینتتدها متتی توانتتد بتت

.بهبود عملکرد فرآیندها کم  کند
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یانواه تجزیه و تحلیل فرآیندهای سازمان
: تجزیه و تحلیل کیفی

کیفی می توانتد شتامل داده هتایایزعات 
هتای ده مانند داتوصیفی و تفسیری باشد، 

رمتتتتتتط آوری شتتتتتتده از یریتتتتتتق مصتتتتتتاحبه، 
.مشاهده و رلسات تفکر گروهی

:تجزیه و تحلیل کمی
کمتتی متتی توانتتد شتتامل داده هتتای ایزعتتات 

عتتتددی و آمتتتاری باشتتتد، ماننتتتد داده هتتتای 
رمط آوری شده از یریق تحلیل داده هتای 

.تاریخی و عملکردی
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:سازمانیتجزیه و تحلیل کیفی فرآیندهای 
:  داده های توصیفی

هتتتای توصتتتیفی ایزعتتتات مربتتتوط بتتته نحتتتوه داده 
امل این ایزعات می تواند شت. انجام فرآیند است

ط ایزعتتات مربتتوط بتته فعالیتتت هتتای فرآینتتد، منتتاب
متتتتتورد استتتتتتفاده، ذینفعتتتتتان فرآینتتتتتد و قتتتتتوانین و 

.مقررات حاکم بر فرآیند باشد
: داده های تفسیری

هتتای تفستتیری ایزعتتات مربتتوط بتته د یتتل وداده 
ی ایتن ایزعتات مت. انگیزه های انجام فرآیند است

توانتتد شتتامل ایزعتتات مربتتوط بتته اهتتداف فرآینتتد،
ش فرضتتتیات و انتظتتتارات متتترتب  بتتتا فرآینتتتد و چتتتال

.های پیش روی فرآیند باشد
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:انیسازمتجزیه و تحلیل کمی فرآیندهای 

: داده های عددی
هتتتتای عتتتتددی ایزعتتتتات مربتتتتوط بتتتته داده 

ایتتن ایزعتتات متتی. عملکتترد فرآینتتد استتت
ا، تواند شامل ایزعات مربوط به هزینه ه

.دزمان، کیفیت و رضایت مشتری باش

:داده های آماری
داده هتتتتای آمتتتتاری ایزعتتتتات مربتتتتوط بتتتته 
الگوهتتتتتا و رونتتتتتدها در داده هتتتتتای عتتتتتددی 

. است
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مستندسازی

شناسنامه فرآیندها
(مراحل فعالیت ها)ها دستورالعمل 
شر  وظایف

چ  لیست ها
(قوانین و مقررات)منشور اخزقی 

گزارشات
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ارزاء شناسنامه فرآیند

لیتدی شناسنامه فرآیند سندی است که ایزعات ک
مربتتوط بتته یتت  فرآینتتد را در یتت  مکتتان رمتتط آوری

ود این ایزعات می توانتد بترای درک، بهبت. می کند
.و کنتره فرآیند استفاده شود
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وارد ارزاء شناسنامه فرآیند معمو ً شامل مت
:زیر است

فرآیند نام 
و بتته فرآینتتد بایتتد کوتتتاه و مختصتتر باشتتدنتتام 

اسم+ ترکیب فعل.راحتی قابل درک باشد

کد فرآیند
بتتته گونتتته ای نشتتتان دهنتتتده ستتت و  فرآینتتتد    

می باشد
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هدف فرآیند
.هدف فرآیند باید به یور واضا بیان شود

رتتتزء شناستتتنامه فرآینتتتد، هتتتدف فرآینتتتداولتتتین 
ستازمان بایتد در تتدوین هتدف متوارد. می باشتد

ذیتتتل را متتتد نظتتتر قتتترار داده و در شناستتتنامه آن 
یی فعالیتهتتاهتتدف فرآینتتد نتیجتته . متتدون نمایتتد

گیتترد تتتا ¬استتت کتته در درون فرآینتتد انجتتام متتی
نتتد فرآی)باعتته رضتتایت مشتتتری درون ستتازمانی 

ی یتتا مشتتتری بتترون ستتازمان( بعتتدی یتتا در تعامتتل
هتتتدف فرآینتتتد بایتتتد بتتته . شتتتود( اربتتتاب ررتتتوه)

مان ای شفاف و روشن بیتان گتردد تتا ستاز ¬گونه
ق بتتتا م العتتته آن بتوانتتتد نقتتتش فرآینتتتد در تحقتتت

اهتتتداف استتتتراتژی  و میتتتزان رضتتتایت یتتتا عتتتدم 
.رضایت ارباب رروه خود را مشاهده نماید
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فرآیندنوع 
های ستتازمان بایتتد بتترای ستتاختار متتدیریتی فرآینتتد

.خود از سه نوه فرآیند استفاده نماید

ی و پشتتتیبان( تحقتتق محصتتوه یتتا ختتدمت)اصتتلی 
.مدیریتی
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مرتبطاهداف استراتژیک 
متورد که فرآینتدمیشود در این فیلد مشخص 

نظتتر در تحقتتق کتتدام یتت  از اهتتداف ستتازمان 
.میکندنقش ایفا 

بالادستیفرآیند 
کتته فرآینتتدمتتی شتتود در ایتتن فیلتتد مشتتخص 

.دمورد نظر، زیرمجموعه کدام فرآیند قرار دار 
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مرتبطزیرفرآیندهای 
که فرآیند مورد نظر، دارای چته زیرفرآینتدهایی، صترفشود میدر این فیلد مشخص 

.آنها میباشدنظر از توالی 

فرآیندکاربرددامنه 
وضتو  بیتان دامنه کاربرد باید محل استفاده، زمان به کارگیری، گستره استفاده را به

هتای ¬انای باشد که در منایق و یا سازم¬چنان چه ی  فرآیند در ستاد به گونه. کند
ت بته یتور بایست¬های بته کتارگیری آن متی¬محل. تابعه قابلیت استفاده داشته باشد

.کامل مستند گردد
فرآینتتد بایتتد مشتتخص کنتتد کتته فرآینتتد چتته کتتاری انجتتام متتی دهتتد و شتتامل چتته دامنتته 

.چیزی است
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(فرآیندصاحب )متولی و پاسخگوی نتایج فرآیند 
ن بایتد ایتن عنتوا. سازمان باید برای هر فرآیند خود ی  صاحب فرآیند مشخص نمایتد

. بر اساس چارت سازمانی و م ابق پست سازمانی انتخاب و ثبت گردد
  نفتتر فتترد مستتبوه بتته ارتترای فرآینتتد و تنهتتا یتتنزدیکتتترین شتتود صتتاحب فرآینتتد دقتتت 
رای مگتتر در شتترای ی کتته ستتازمان در فرآینتتد ختتود و بستتته بتته نتتوه فرآینتتد، بتت. استتت

.مختلف یا موازی، صاحبان مختلفی داشته باشدفعالیتهای 
فاف و را در شناستنامه فرآینتد بته یتور شتمستبولیتها این حالتت ستازمان بایتد نتوه در 

. روشن بیان نماید
ی از در بعضتت. ثبتتت صتتاحب فرآینتتد نبایتتد بتته نتتام و نتتام ختتانوادگی فتترد اشتتاره شتتوددر 

.فرآیندها صاحب فرآیند از روی چارت سازمانی قابل شناسایی نیست
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فرآیندناظر 
رهتت ( یتحقتق ختدمت، پشتتیبان و متدیریت)هر فرآیند در سازمان بسته به نتوه آن 

اه بایتد دستگ. باشد¬می( ناظرین)اررای صحیا و ارائه خروری مناسب نیازمند ناظر 
بتترای هتتر یتت  از فرآینتتدهای ختتود نتتاظر یتتا نتتاظرینی بتته شتتر  ذیتتل انتختتاب و معرفتتی

اً رتدای از ناظر فرآیند باید بر اساس چارت سازمانی و پست سازمانی، ترریحت. نماید
صتتتاحب فرآینتتتد در بعضتتتی از . واحتتتدی باشتتتد کتتته مستتتبولیت ارتتترای فرآینتتتد را دارد

ا توانتتد متتدیر، معتتاون و یتت¬فرآینتتدها کتته نتتتوان متتورد اشتتاره شتتده را عملتتی نمتتود، متتی
د از مدیران برای تدوین ناظر فرآیندهای س ا صفر بای. با ترین مقام سازمان باشد

سلسله ناظر فرآیند از لحاظ. ارشد سازمان و یا با ترین مقام سازمان استفاده نمود
ینتتدها در بعضتتی از فرآ. مراتتتب ستتازمانی بایتتد بتتا تر از صتتاحب فرآینتتد متتذکور باشتتد

.توان مشتری فرآیند بعدی را به عنوان ناظر فرآیند انتخاب نمود¬می
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:ذینفعان فرآیند و توقعات مربوطه
رآیند ذینفعان فرآیند افرادی هستند که از ف

.ذارندتأثیر می پذیرند یا بر آن تأثیر می گ
هر ی  از ذینفعان چه توقعاتی دارند؟

فرآیندمحرک 
انی زممحرکهای از نوه میتواند محرک فرآیند 

... و درخواستتتتتها یتتتتا وقتتتتوه رختتتتدادها ماننتتتتد 
یص در بعضتی مواقتط فرآینتد بته تشتتخ. باشتد

.می شودخود دستگاه آغاز 
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فرآیندمرتبط با آیین نامه های قوانین و 
ازمان داخلی و یتا ختارج از ستآیین نامه های در این بخش از شناسنامه کلیه قوانین و 

.می  شوندکه به نحوی بر عملکرد فرآیند تاثیرگذار هستند، ثبت 

پتایین و بدیهی است قوانین برای فرآیندهای س ا بتا  بته صتورت کلتی و بترای ست ا
. می باشدسازمانی رویه های و دستورالعمل ها رریان فرآیند در حد 

ن استتفاده از آنتافعالیتها مستندات مرتب  با اررای فرآیند را که در هنگام اررای کلیه 
ات مرتب  ،  زم است، شناسایی شده و به عنوان ی  منبط در قسمت مستندمی شود

با فرآیند در شناسنامه فرآیند ثبت شود
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مرتبطو منابع اطلاعاتی سیستم ها 
یتتا ایزعتتاتی وسیستتتم هتتای  زم استتت تتتا 

یتتن منتتابط ایزعتتاتی متترتب  بتتا فرآینتتد در ا
.بخش ثبت شود

تعاریف و اصطلاحات
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نقاط نظارتی و کنترلی فرآیند
ی، سازمان باید ضتمن تعیتین مراحتل کتار

در ،((Process Mapدر نقشته فرآینتدها 
هتتر کجتتا کتته  زم باشتتد و بستتته بتته نتتوه

ه  زم را کتتتتکنترلهتتتتای و نظارتهتتتتا فرآینتتتتد، 
فرآینتتتتد انجتتتتام ( نتتتتاظرین)توستتتت  نتتتتاظر 

، بتتتته وضتتتتو  مشتتتتخص و متتتتدون میگیتتتترد
.نماید
ش و بایستتی بتا شتاخص پتاینظارتها این 

فرآینتتد را معتتین و مشتتخصانتتدازهگیری 
.سازد و باید مدون گردد

65



اندازه گیریپایش و شاخص های 
عریتف سازمان باید برای کلیه فرآیندهای ت

شتتتده در هتتتر ستتت ا و نتتتوه کتتته در اختیتتتار 
را انتتتتدازه گیتتتتری دارد، شتتتتاخص پتتتتایش و 
شتتتاخص هتتتای . مشتتتخص و متتتدون نمایتتتد

شتند تتا پایش باید این قابلیتت را داشتته با
ی پتتذیرش یتتا عتتدم پتتذیرش، م بتتت یتتا منفتت

بتتتودن عملکتتترد یتتت  فرآینتتتد را پتتتس از بتتته
کتتتتتارگیری شتتتتتاخص پتتتتتایش، بتتتتته درستتتتتتی 

یتد پتایش باشاخص های . مشخص نمایند
هتتتتم بتتتترای فرآینتتتتد و هتتتتم بتتتترای خرورتتتتی 

.تعریف شوند( محصوه یا خدمت)
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تفاوت پایش و اندازه گیری
یتا در مورد ی  سیستم، فرآیند، محصوه، ختدمترمط آوری داده ها به معنای پایش

شناستایی این داده ها می توانند برای تعیتین وضتعیت فعلتی سیستتم،. فعالیت است
مر یتا دوره پایش می تواند به صورت مستت. روندها و تشخیص ترییرات استفاده شوند

.ای انجام شود

امل انتدازه گیتری متی توانتد شت. یت  کمیتت استتتعیتین مقتدار بته معنتای اندازه گیری 
واننتد نتتایج انتدازه گیتری متی ت. استفاده از ابزارها، تجهیزات یا روش های ذهنی باشد

.برای مقایسه با مقادیر هدف یا استاندارد استفاده شوند
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پذیرشمعیارهای 
شاخص هایسازمان باید به ازای هر ی  از 

تعریتتتف شتتتده در شناستتتنامهانتتتدازه گیتتتری 
فرآینتتتتد، معیتتتتار پتتتتذیرش تعریتتتتف و متتتتدون 

ده و این معیار پذیرش باید عتددی بتو. نماید
و  حد پذیرش یا رد عملکرد فرآیند را به وضت

.مشخص نماید
ستتازمان بتترای تعریتتف و تتتدوین معیارهتتای 

ن من قتی و روشتاستد ه های پذیرش باید 
.در اختیار داشته باشد
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اندازه گیریو پایش مسئول 
شاخص هایسازمان باید به ازای هر ی  از 

وه تعریتف شتده، مستباندازه گیتری پایش و 
.و پایش را نیز مشخص کنداندازه گیری 

ینتد نتاظر فرآاندازه گیری متی توانتد مسبوه 
د و یا هتر فترد دیگتری کته در تعامتل بتا فرآینت

.مربویه است، باشد
بتر استاسمتی تتوان را اندازه گیتری مسبوه 

د پستتتت ستتتازمانی یتتتا عنتتتوان مستتتبوه فرآینتتت
.بعدی انتخاب و مدون گردد
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اندازه گیریدوره پایش و 
ستتتتتتتازمان بایتتتتتتتد بتتتتتتته ازای هتتتتتتتر یتتتتتتت  از 

ف و پایش تعریتشاخص های اندازه گیری 
را انتدازه گیتریپتایش و بتازه زمتانی، شده، 

.مشخص و مدون نماید
بایتتتد بتتتا زمتتتان ارتتترای دوره انتتتدازه گیتتتری 

تیبتات اررا و ستایر تر توالی و تکرار فرآیند، 
اهتتتداف انتتتدازه گیتتتری ستتتازمان نظیتتتر بتتتازه 

تناستتتب داشتتتته و م تتتابق نیتتتاز در ستتتاه،
.ودو پایش شاندازه گیری شاخص مرتب  
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اصلی آنفعالیت های شر  فرآیند و 

از فرآینتتتتد کتتتته در قالتتتتبویژگتتتتی هتتتتایی تبیتتتتین 
ر نمودارهتتای فرآینتتدی امکتتان نمتتایش ندارنتتد، د

.متی شتوداین بخش بته صتورت مشترو  آورده 
کتتتته مخایتتتتب بتوانتتتتد، تصتتتتویری بتتتته گونتتتته ای 

.دمشخص از رویه اررایی فرآیند به دست آور 
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تامین کننده/ ورودی ها 
:ورودی ها

ورودیسازمان باید به ازای هر ی  از فرآینتدهای ختود در هتر ست ا و نتوعی کته هستتند 
کتته شتتامل موضتتوعاتی هستتتندورودی هتتا ایتتن . متترتب  را شناستتایی و مستتتند نمایتتدهتتای 

ه فرآینتد بستته بته نتومتی توانتد کته آن ها بهره متی بترد فرآیند برای مصرف یا استفاده از 
و یا موادی می کندباشد که ترییر پیدا حالت هایی ، می شودایزعاتی باشد که پردازش 

... ا راهنمتایی هت، ماننتد ایزعتات، نامته، مصتوبات، دستتورات، متی کننتداست کته ترییتر 
رآینتد دقت شود برای آن دسته از قوانین و مقرراتی که رنبه عمتومی داشتته و دائمتاً در ف

.می شودسازمان نبوده و در منابط منظور ورودی های ، رزء استفاده می شوند
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تامین کننده ورودی ها
مان مبتتدو و یتتا تتتامین کننتتده ورودی هتتا بایتتد دربرگیرنتتده مبتتدو از درون و بیتترون از ستتاز 

ه نتام و تامین کننده یا از رنس فرآیندی است کته در ایتن صتورت متی بایستت بت. باشد
کتتد فرآینتتد اشتتاره کتترد و یتتا رتتنس افتتراد و پستتت هتتای ستتازمانی و یتتا گتتروه خاصتتی از 

.شهروندان و یا سازمان های خارج از شهرداری است
:باشد¬نحوه ثبت ایزعات به شکل زیر می

1تامین کنندگان ورودی / 1ورودی •
2تامین کنندگان ورودی / 2ورودی •
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مشتریان/ خروری ها

خرورتتی هتتای فرآینتتد محصتتو ت 
جتته یتتا ختتدماتی هستتتند کتته در نتی
.انجام فرآیند تولید می شوند
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:فعالیت های فرآیند
کته فعالیت های فرآیند اقداماتی هستتند

.برای انجام فرآیند انجام می شوند

: نقشه فرآیند
فرآینتتتتد تصتتتتویری از نحتتتتوه انجتتتتام نقشتتتته 

.فرآیند است
(BPMN2بر اساس )نمودار فرآیند 
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سوابق بازنگری فرآیند
یت  بتار حداقل ستالی( به ویژه فرآیندهای اصلی)سازمان باید کلیه فرآیندهای خود را 

ه فرآینتتدها ایتتن بتتازنگری بایتتد شتتامل بررستتی شناستتنامه فرآینتتد و نقشتت. بتتازنگری نمایتتد
Process Map)  ) باشد و سوابق آن پس از هر بازنگری، نگهداری شود... و .

. اری گرددبازنگری فرآیندها باید م ابق نظام کنتره مستندات ثبت و نگهدسوابق 

ستتمر باید تتداوم داشتته باشتد و فرآینتد را در یتوه ارترا و نیتز بهبتود ماین بازنگری ها 
رآینتتد هتتا بایتتد توستت  صتتاحب، نتتاظر و مشتتتری بعتتدی ف¬بتتازنگری. فرآینتتد اثبتتات نمایتتد

.انجام گیرد( درون سازمانی)
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 بازنگریتاریخ
 گزارش های مرتب مستندات، سوابق و
 فرآیندیس ا بلوغ
خزصه نتایج و بهبودها
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توزیط مستندات فرآیند
و  (Process Map)کلیته فرآینتدهای ستازمان شناستنامه، شناستنامه فرآینتد اصتلی 

فرآینتتد بایتتد بتتر استتاس نظتتام کنتتتره هتتر ( Process Flow)نمتتودار رریتتان فرآینتتد 
ه به ماهیتت و این توزیط بست. مستندات توزیط و در اختیار کاربران قرار گرفته باشد
.ساختار سازمانی باید در سرتاسر سازمان انجام گیرد

تهیه کننده
تایید کننده
تصویب کننده
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: وضعیت فرآیند
ر وضتتعیت فرآینتتد نشتتان متتی دهتتد کتته فرآینتتد د

.حاه حاضر در چه وضعیتی قرار دارد

زمان این ارزاء می توانند بسته بته نیازهتای ستا
. و فرآیند مورد نظر ترییر کنند

عنتتتتوان م تتتتاه، ممکتتتتن استتتتت  زم باشتتتتد بتتتته 
ایزعتتتتات دیگتتتتری ماننتتتتد هزینتتتته هتتتتا، زمتتتتان و 

.ده شودکیفیت نیز در شناسنامه فرآیند گنجان
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سازدشما را می آیندههای امروز شما، انتخاب

09125366817 

Nasehi.Coach

BabakNasehi

NasehiCoach :خدمات گروه کسب و کار پیشرو
بیزینس کوچینگ اختصاصی•

kasbokarpishro.com/business-coaching
مشاوره تخصصی کسب و کار•

kasbokarpishro.com/consultation
...آموزش حضوری ویژه شرکت ها، سازمان ها و•

kasbokarpishro.com/training
برگزاری سمینارها، کارگاه ها و دوره های آموزشی•
تولید و انتشار پکیج های آموزشی•

kasbokarpishro.com/shop


