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فرآیند
ايجیخروبهتبديلراوروديچنديايكکهعملیاتیياوهافعالیتازايمجموعه

محصولات،)ارزشيجاداينفعانذيا(هدفجامعه)مشترييبراکهنمايدمی

.نمايدمی(خدمات

ورودی هاعملیات تبدیل خروجی ها

بازخورد
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فرآيند
کهپیوندهم وظیفه هایازگروهی✓

.دمی کننایجادرانتیجه ایهمبا

ایفعالیتهازشدهمرتبومشخصمجموعه ای•

معینمکانیوزمـانیمحدودهیكدرکاری

تاسشدهمشخصآنخاتمهوشروعکـهاست

خروجیها،وورودیهاازروشنیتعریفباو

.می دهدارائهعملکردبرایساختاری
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تاثیر نگاه فرآیندی بر موضوعات کلیدی سازمان

:ی محوروظیفهتاکید بر سه واژه در •
رییس•
فعالیت•
وظیفه•

:ری تاکید بر سه واژه در فرآیند محو•
ذینفع/ شهروند/مشتری•
فرآیند•
نتیجه•

شکلمحلفردرسالتفرآیندینگاهدر

.اوسترضایتجلبومشتری

موردونهائینتیجهبهنیلاومسئولیت

فهوظیانجامنهواستمشتریانتظار

مستقلهای
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مدیران

ارشد

کارکنان

شهروند

شهروند

کارکنان

مدیران ارشد

ساختار بازمهندسی شدهساختار سنتی
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پاسخاو؟میکنیكارچهپرسیدندبنااولینازبودندچینیدیواركارمشغولبناسهروزی

همیننیزبنادومیناز"ریزممیملاتآنهابینوگذارممیهمرویراآجرهادارممن"داد

الئوساینمقابلدربناسومین"كنممیدرستدیواردارممن"دادجواباوكردندراسئوال

زشآموآندربتوانندمافرزندانکهسازیممیایمدرسهداریمما"گفت

"کنندتامینکشورمانبرایخوبیآیندهوببینند
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وظیفهسازمانهایدر)آندهندهتشکیلاجزاینهاستاهمیتباکارنتیجهمحوری،فرآینددر•

.(نیستپایانتاآغازازوكاملكاریانجامیعنیفرآیندیکانجاممسئولهیچکسگرا

.كنندمیپیدارامربیانبیشتررفتاروكشیدهدستریاستحالتازمدیران•

.گرددمیبرمشتریانبهمدیرانازكاركنانتوجه•

تاثیر فرآیند محوری بر نقش مدیران
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روشها و فرايندهاي انجام كارتعیین و شناسايي: گام اول•

روشها و فرايندهاي انجام كارمستندسازي: گام دوم•

روشها و فرايندهاي انجام كاراصلاح و بهبود : گام سوم•
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:بر اساس تعریف دمینگ مدیریت فرایند شامل چهار بخش ذیل می باشد
PLANطرح ریزی -1•

DOاجرای برنامه -2•

CHECKبررسی و كنترل -3•

ACTIONاقدامات -4•

.چهار مرحله فوق تحت عنوان چرخه دمینگ مطابق شکل روبرو معروف شد

مدیریت فرایند

ACTION

CHECK DO

PLAN

دکتر سمیرا علیرضائی



بی به اهداف فرآیندهایی هستند كه وظیفه هدایت و رهبری نیروی انسانی در دستیا•
.سازمانی را دنبال می كنند

.اداره كننده كل فرایندها و هدف گذاری سازمان می باشد•

. می باشدكنترل و تصمیم گیری ویژگی این فرایندها •

...مثل فرآیند تدوین برنامه استراتژیک سازمان و

.  هستنددر سازماناین فرآیند ها هسته مركزی و فرآیندهای ارزش ساز 

سهم عمده ای در موفقیت سازمان دارند 

.  را می شوندبه صورت محوری در شركت اجمشتریان خارجی ابتدا و انتهای فرایند هستند 

...مثل فرآیند پذیرش یا ترخیص در بیمارستان و 

برایاماد،نیستنسازارزشمستقیمصورتبهفرآیندهااین

.هستندنیازمورداصلیفرآیندهایپشتیبانی

سیوناتوماعبوررمزوكاربرینامدرخواستفرآیندمثل

...و



فرایند استخدام•
فرایند ثبت نام•
واگذاری خوابگاه به دانشجویان•
حضور و غیاب كاركنان•
فرایند صدور گواهی اشتغال به تحصیل•
برگزاری مناقصه•
ارزشیابی اساتید•
آموزش كاركنان•
فرایند انتخاب واحد•
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فرایندینمودارجزببلکهنیست،فرایندینمودارهایترسیمصرفا  فرایندنویسیكهبدانیم

.كنیممستندنیزرافرایندمورددرنیزدیگریاطلاعاتباید

.شودمیگنجاندهفرایندیشناسنامهقالبدراطلاعاتاین
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فرآیندعنوان✓

فرایندهدف✓

فرایندصاحب✓

فرایندمجریانومتولیان✓

فرایندمحرک✓

فرایندشرح✓

فرایندهایخروجیوورودی✓

(KPI)فرایندارزیابیكلیدیهایشاخص✓
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.م یشناسیند را با آن میاست که فرآینام

(یدید اقلام تولیخر/ دیمحصول جدیطراح)رنده مفهوم باشد یساده و در بر گ: ه یتوص

ارزیابی عملکرد کارکنان: مثلا
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.م یکنیب میند تعقیفرآیاست که از اجرایان کننده مقصود و هدفیب

(یدیتولیاز واحدهاین اقلام مورد نیتام) ا و شفاف باشد یگو: ه یتوص

بهبود عملکرد کارکنان: مثلا
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کهداردمالكیكفرایندهر.استفراینداجرایکیفوکممورددرپاسخگوییمسئولکهشخصی

عملیاتیواحدهایمدیرانمیانازفرایندمالكمعمولاًوسازمانیواحدنهاستسازمانیسمتیك

.ارشدمدیرانازنهومیشودانتخاب

(عملکردارزیابیگروهرییس)....آقای/خانم:مثلا
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بسیارشنقحتینقشایفایمذکورفراینددرکه…وهاسمتشوراها،ها،کمیتهنفرات،واحدها،

.آوریممیقسمتایندررادارندکوتاهی
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.شدخواهدفرایندآغازباعثکهاتفاقییارخداد

علاوهبهباشدندفرایهایگامحاویبایدشرح.وارمتنوتفصیلیصورتبهاستفرایندروایتشرح

داردامکانولینمیگنجدهاگامدرکهمواردییعنیاضافهتوضیحات.اضافیتوضیحاتسرییك

.کنیمپیدانیازاطلاعاتاینبهبعدیفازهایدروبعدا
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یا...سالورودییاندانشجو).هستندضروریفرایندعملکردبرایکهلازمانسانیغیروانسانیمنابع

(...خریددرخواست

عملکردارزیابیفرمتکمیل:مثلا

دانشجویانینهاینامثبتمانند).فراینداجرایازاصلیهدفیافراینداجرایازمستقیمنتیجه

.(...وانباربهاقلامتحویلیا...وورودی
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شاخصنوع۲.ودمیشقیدسنجیدرافرایندعملکردآنهااساسبرمیتوانکههاییشاخصبخشایندر

:داردوجودفرایندهاسنجشزمینهدر

کاراییجنسازهایشاخص✓

اثربخشیجنسازهایشاخص✓
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.می خواهیم بنویسیمچهتصمیم در مورد اینکه 1)

(. از کجا و چگونه شروع می شود و چگونه و چه زمانی پایان می یابد) فرایند مرزتعیین 2)

.می رسد را در جایی ثبت کنید ذهنهر آنچه که به 3)

. منطقی ترتیب دهید توالیفعالیت ها را در 4)

آنها و اینکه قسمتی از قلم نیفتاده مطمئن شوید صحتپس از نوشتن تمام مراحل از 5)

. آن اعلام کنید تاییدفرایند را به فرد صاحب نظر جهت 6)
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؟مستند سازی فرایندها چیست و چگونه انجام می شود

ترتیبیبهجرا،امرحلهتانیازاحساسمرحلهازفعالیت هاكلیهثبت:ازاستعبارتفرایندهاسازیمستند

.كننداستفادهآن هاازراحتیبهبتوانندكاربرانكه

BPMNبین المللیاستانداردفرایندها،مدل سازیوطراحیمبنایعمدتا  حاضر،حالدر (Business

Process Model & Notation)میرارقاستفادهموردبیزاجیوویزیوتخصصینرم افزارهایوبوده

.گیرد
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فرآيندرسم نمودار جريان

ازاستفادهفرایندیكنمایششیوه یمناسب ترین

.استفرآیندجریاننمودار

شناساییبرایلازمزمینه یفرآیند،جریاننمودار

.می سازدفراهمنیزرافعالیت هااستانداردهای
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فلو چارت یا نقشه فرایند•

نگارش انشائی•

نحوه ثبت فرایند
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و(events)رویدادهاشامل    کسب و کارفرایند

.می شود(activities)فعالیت ها

صورتبهكههستندمواردیبیانگررویدادها✓

یکمثالبرای)می افتنداتفاقلحظه  ای

(می شوددریافتصورتحساب

كهاستكاریواحدهایفعالیت هاكهحالیدر✓

پرداختفعالیتمثلا )هستندزمانمدتدارای

.(صورتحساب
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BPMNاستپیچیدهنسبتاًزبانیكنماد،۱۰۰ازبیشبا.
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شروع

اقدام/ فعالیت

تصمیم گیري

ثبت

ادامه

خاتمه

نقشه فرآيند
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.می شوداستفاده( فلوچارت)برای تفسیر بهتر عملکرد یک فرایند از نمودار جریان فرایند

ابتدا و انتهای فرایند

فعالیت های انجام شده و مسئول آن

تصمیم گیری ها

مسیر جریان

ادامه فرایند در جای دیگر
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نمادفعالیت

ندفعالیت آغاز کننده یا خاتمه دهنده فرآی

اقدام

تصمیم گیری

ثبت داده ها

انتظار یا تاخیر

رابط به صفحه بعد
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.نکنندقطعرایکدیگرفعالیت هارابطخطوطكهكنیدرسمگونه ایبهرانمودار•

فرایندندچبهراآناستبهترنمودارپیچیدگیازجلوگیریمنظوربهزیاد،فعالیت هایحاویوبزرگفرایندهایدر•

.دادنمایشجریاننموداركمکبهرافرایندهااینارتباطوتقسیمكوچک تر

اباستبهترصورتایندر.نداردوجودنموداردرمربوطهنماددرفعالیتهرمورددركافیتوضیحامکانمعمولا •

دراتتوضیحاین.كردذكرنمودارپیوستدررافعالیتآنبهمربوطتوضیحاتنمادهربهشمارهیکاختصاص

یاویژگی هایبترتبدین.استفعالیتآنانجامبرایشدهگرفتهكاربهروشومواد،ابزار،انسانی،نیرویبرگیرنده ی

.می شوددادهتوضیحنمودارپیوستدرفعالیتهربامرتبطاستانداردهای
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جمع بندي



مدیریت فرآیندها

شناسایی گلوگاه ها و اتلاف ها،
استانداردسازی، اشتراک گذاری

بهینه سازی فرآیندها تهیه شناسنامه فرآیندها

شناسایی فرآیندهای کاری

رسم نمودارهای گردش کار
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و فهرست فرآیندهاتهیه كلیات 

تعیین متولیان فرایندها

شناسایی ورودی و خروجی های فرایندها در سطوح مختلف

تدوین فلوچارت فرایندها

(استاندارد روش اجرا و منابع موردنیاز فرآیند)تدوین استاندارد فرآیندها

(شاخص های پایش (هر فرایندهیه چک لیست جهت كنترلت

ی فرایندهاارزشیاب

شناسایی فرایندهایی كه باید اصلاح شوند و یا تغییر یابند

مراحل مدیریت فرایند
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Visioنرم افزار 



دکتر سمیرا علیرضائی



مابا تشکر از حسن توجه ش


