


فرایند نویسی

مدیریت توسعه سازمان و تحول اداری

سلحشور:مدرسگروه سیستم ها و روش ها



مکانی نیست که به آنجا می رویم،« آینده»

.جاییست که آن را به وجود می آوریم

ختم می شوند« آینده»راه هایی که به 

ساختنی اند بلکه ،یافتنی نیستند

.، هم سازنده  و هم مقصد را دگرگون میکندو ساختن آن



دستورالعمل

اصلاح فرایندها و »

«روش های انجام کار

میریت و برنامه سازمان 1393سال 

ی تمامرا به ریزی کشور دستورالعمل زیر 

کرددستگاههای اجرایی ابلاغ 

مدیریت توسعه سازمان و تحول اداری

گروه سیستم ها و روش ها

در«روشهاوسیستمهاگروه»ایجادبا،1396سالدردانشگاه

فرایندها،مدیریتجامعنظاماستقرارجهتدراداریتحولمدیریت

.نمودفعالیتبهشروع

مقدمه



تعریففرایند

یروینچونمنابعیازاستفادهباکهاستیافتهساختاروهمبامرتبطهایفعالیتازایمجموعهفرایند

اییهورودیشده،تعیینپیشازدستورالعملهایبراساسوپولوزمانتجهیزات،انرژی،انسانی،

.شودمحققفرآیندهدفتا،میکنندتبدیلخروجیبهرا...ومواددادهها،مانند





تعریفوظیفه

(کوچکترینواحدکارکهقابلشکستننباشد).میدهدواحدیازکاراست،فعالیتیکهمعمولاًیکنفرانجاموظیفه•

،گروهیازوظیفههایبههمپیوستهاستفرآینددرمقابل،•

تانجامدادنیکسفارشیکفرآینداس:مثالبرای

:میشودفرآیندازوظایفمختلفیدرستاین

مشتریدرخواستازدریافت

رایانهآنبهواردکردن

بررسیاعتبارمشتری

کالاموجودیبررسی

بستهبندیسفارش

کالابهسویمشتریارسال



عنوانبهنماید،مدیریتخروجیبهورودیتبدیلجهتدرآنراوگرفتهخدمتبهرامنابعیکهفعالیتیهر

.کنندیتمدیرهمبهمرتبطفرایندهایقالبدررامنابعوهافعالیتبایدهاسازمان.شودمیگرفتهدرنظرفرآیند

چنینمیانتعاملاتویژهبهوسازمانیکدرموجودفرایندهاینظامندمدیریتوشناساییعملبه

.گویندفرایندینگرشفرایندهایی

نگرش فرایندی

ورودی ها نیازمندیتامین دورهارزیابی 

تجهیزاتنگهداری 
گواهیصدور 

آموزش

خروجی



ندهابیـنتکتکفرایندهایموجوددرمجموعهایازفرایبهسازمانامکانمیدهدتارویارتباطفرایندی،نگرش

.ونیـزترکیبوتعاملآنها،کنترلمستمرداشتهباشد

تیمصورتبه:ساختارمشتریرضایت:هدف:فرایندگراسازماندر

فرایندیمزایاینگرش

فرآيند دو

فرآيند يك

سازمان



:هدف
رضایتمشتری

:ساختار

صورتتیموبه

جمعگرایی

ارزیابیمعیار
:کارکنان

اثربخشیفرایندها

:حرکتفرایند

صورتافقیبینبه

واحدهایمختلف

راسازمانفرایندگ



هدبهفرایندهابراساسکارکردآنها،وابستهبهاینکهچهنوععملیاتیراانجاممید

:تقسیممیشوندطبقهسه

فرایندهایمدیریتیفرایندهایاصلیانیفرایندهایپشتیب

طبقهبندیفرایندها



فرایندهای
اصلی

یآنهابهصورتمحور.ایننوعفرایندها،هستهمرکزیوفرایندهایارزشسازسازمانهستند

.یرنددرسازماناجرامیشوندوفعالیتهایمستقیمراازتأمینکنندگانتامشتریدربرمیگ

مانندارائهخدماتدرمانیدریکموسسه.هدفاصلیآنهاتحققمحصولیاخدمتمیباشد

سازمان

مشتری

فرایندهایاصلی



فرایندهای
یپشتیبان

اصلیموردایننوعفرایندهابهصورتمستقیمارزشسازنیستندامابرایپشتیبانیفرایندهای

وزشمانندآم.فعالیتهاییهمچونمدیریتمالیوانسانیدراینگروهقراردارند.نیازهستند

...کارکنان،پرداختکارانه،خریدمواداولیهو

سازمان

مشتری

فرایندهایاصلی

پشتیبانیفرایندهای



فرایندهای
مدیریتی

ندهاایننوعفرایندهاوظیفههدایتورهبرینیرویانسانیدردستیابیبهاهدافسازمانیوکلفرای

نجشمیزانرادنبالمیکنندوتشکیلدهندهپایگاهاطلاعاتیبرایکنترلوتصمیمگیریمدیریتیوس

.اثربخشیسیستممیباشد

فرایندهایمدیریتیسازمانرامطمئنمیسازدکهفرایندهایاصلیوپشتیبانیبهاهدافخود

طمینانازاینفرآیندهامستقیمابرایمشتریانسازمانارزشایجادنمیکنند،امابهمنظورا.رسیدهاند

یاتی،اقداممانندبرنامهریزیاستراتژیکوعمل.میزانکاراییواثربخشیعملکردسازمانالزامیهستند

...اصلاحی،امورممیزیوحسابداریمدیریت،اصلاحفرایندهاو

سازمان

مشتری

فرایندهایاصلی

پشتیبانیفرایندهای

مدیریتیفرایند



فرایندهایمدیریتی

فرایندهایپشتیبانی

مشتریفرایندهایاصلی مشتری

خشکمکبهاجرایاثرب:فرایندپشتیبانی

فرایندهایاصلی

هدایتو:فرایندمدیریتی

ابیرهبرینیرویانسانیدردستی

بهاهدافسازمانی

درحیطهوظایفمدیریتارشدسازمان



رایندتدوین شناسنامه ف



نامیاستکهفرایندراباآنمیشناسیم•

فعل+ترکیباسم•

نامفرایند

نامفرایند

لتیفرایندواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردو

فرایندتسویهحسابدانشجویان

فرایندصدورپروانهتاسیسداروخانه

مثال



.نیازیبهتکمیلمواردفوقنیست•

ت تولید کد فرایند، شماره بازنگری، تاریخ بازنگری، خدم

شدهشده، شناسه خدمت تولید 



میشودمشتریرضایتباعثومیگیردانجامفراینددروندرکهاستفعالیتهایینتیجه•

میکنیمبیتعقندیفرآیاجراازکهاستیهدفومقصودکنندهانیب•

گرددبیانروشنوشفافباید•

فرایندهدف

مثال

هدف فرایند نام فرایند

خصوصیبخشهایتوانمندیازاستفاده•

رکتمشاازاستفادهباخدماتکمیتوکیفیتارتقاء•

خصوصیبخشتخصصینیروهای

یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت

چرا؟
هدف

چگونه؟
فرایند

چیست؟
نتیجه



مدیریتییاوپشتیبانیاصلی،•

فرایندنوع

مثال

نوع فرایند نام فرایند

پشتیبانی واگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولتی

مشتری مشتری

فرایندمدیریتی

یفرایندپشتیبان

فراینداصلی



کندمیایفانقشدستگاهاهدافازیککدامتحققدرنظرموردفرایند•

اهدافاستراتژیکمرتبط

مثال

اهداف استراتژیک مرتبط نام فرایند

معاونتخدماتگیرندگانرضایتمندیبهبود•

قویتتوخدماتوکالاهاکنندگانتأمینرضایتمندیبهبود•

معاونتسازمانیبرونودرونهمکاریهای

یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



دمیباشآنهاتوالیازنظرصرفزیرفرایندهایی،چهداراینظر،موردفرایند•

زیرفرایندهایمرتبط

مثال

نوع فرایند نام فرایند

فرآیندبرگزاریمناقصات تیواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردول

وظیفه زیرفرایند وظیفه

فرایند



ددارقرارفرایندکدامزیرمجموعهنظر،موردفرایند•

فرایندبالادستی

مثال

فرایند بالادستی نام فرایند

- یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت

وظیفه فرایند وظیفه

بالادستیفرایند



دکنبیانوضوحبهرااستفادهگسترهبکارگیری،زماناستفاده،محلبایدکاربرددامنه•

فادهاستقابلیتتابعهواحدهاییاومناطقدرکهباشدگونهایبهستاددرفرایندیکچنانچه•

.گرددمستندکاملطوربهمیبایستآنکارگیریبهمحلهایباشد،داشته

دامنهکاربرد

مثال

دامنه کاربرد  نام فرایند

کلیهواحدهایتابعهدانشگاه یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



دستگاههکشرایطیدرمگر.استنفریکتنهاوفراینداجرایبهمسئولفردنزدیکترینفرایندصاحب•

.باشدهداشتمختلفیصاحبانموازی،یامختلففعالیتهایبرایفرایند،نوعبهبستهوخودفراینددر

.گرددثبتوانتخابسازمانیپستمطابقوسازمانیچارتاساسبر•

.شوداشارهفردخانوادگینامونامبهنبایدفرایندصاحبمعرفیدر•

(ایندصاحبفر)متولیوپاسخگوینتایجفرایند

مثال

دامنه کاربرد  نام فرایند

کلیهواحدهایتابعهدانشگاه یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



.ستافراینداجرایمسئولواحدازجدایترجیحاًسازمانی،پستوسازمانیچارتاساسبر•

.استفرایندصاحبازبالاترسازمانیمراتبسلسلهلحاظازفرایندناظر•

.هستنددستگاهمقامبالاترینیاوارشدمدیرانفرایندها،ناظر•

.مودنانتخابفرایندناظرعنوانبهرابعدیفرایندمتولیمیتوانفرایندهاازبعضیدر•

ناظرفرایند

مثال

فرایندناظر نام فرایند

معاونتوسعهمدیریتومنابع یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



فراینددرمنفعتدارایهایطرفیهمه•

یرندپذمیتأثیرآنازکهافرادیهمچنینوتأثیرگذارندفراینددرکهافرادی•

فرایندذینفعان

مثال

فرایندذینفعان نام فرایند

مدیریتهای-واحددرخواستدهنده

-ودجهپشتیبانی،تحولاداری،منابعانسانی،ب

پیمانکار

یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



نهسالافصلی،خاص،زمانیکرسیدنفرامانند:زمانینوعازمحرکهای•

...ودرخواستهامانند:رخدادهاوقوعنوعازمحرکهای•

دستگاهخودتشخیصمحرکهممواقعبعضیدر•

محرکفرایند

مثال

فرایندمحرک نام فرایند

درخواستواگذاریازسویواحدهایتابعه یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



فرایندعملکردبرتاثیرگذاردستگاهازخارجیاوداخلیآییننامههایوقوانینکلیه•

کلیصورتبهبالاسطحفرایندهایبرای•

استسازمانیهایرویهودستورالعملهاحددرپایینسطحفرایندهایبرای•

رایندقوانین و آیین نامه های مرتبط با ف

مثال

بطقوانینوآییننامههایمرت نامفرایند
دستورالعملواگذاریخدماتسلامت

قانونمدیریتخدماتکشوری

قانوناساسی44اصل

یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



(افزارهانرمودادهپایگاهها،سیستم)فرایندبامرتبطاطلاعاتیمنابعیاواطلاعاتیسیستمهای•

رتبطسیستم ها و منابع اطلاعاتی م

مثال

یسیستمهاومنابعاطلاعات نامفرایند
سیستماتوماسیوناداری

ینرمافزارمحاسباتیپروپوزالبرونسپار

سامانهمناقصات

یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



دارندتوضیحبهنیازورفتهاندکاربهفراینددرکهاصطلاحاتی•

تتعاریف و اصطلاحا

مثال

تعاریفواصطلاحات نامفرایند
بهغیردولتیبخشظرفیتهایازاستفاده:واگذاری

ومشخصحجمباشدهتعریفخدماتارائهمنظور

خدمتحجمبراساسخدمات،انجامهزینهپرداخت

.دولتیغیربخشبهشدهانجام

درآمدها،ها،هزینهشاملمالیمدل:پروپوزال

واگذاریشرایطسایروشدهتمامهزینه

واگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولتی



...ودستوراتنامه،اطلاعات،مانندفرایندهابامرتبطورودیهای•

تگاههایدسسایریاوشهروندانازخاصگروهییادستگاهفرایندهایسایرفرایند،هرکنندگانتامین•

هستنداجرایی

گانتامین کنند/ دریافتی ها 

مثال

انتامینکنندگ ورودیها نامفرایند

درخواستدهندهواحد پروپوزالپیشنهادی یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



.داردوجودآنمتناظرخروجییکحداقلفرایندورودیهربرای•

مشتریان/ خروجی ها 

مثال

مشتریان خروجیها نامفرایند

درخواستکنندهواحد پروپوزالتأییدشده یواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردولت



ندندارنمایشامکانفرایندینمودارهایقالبدرکهفرایندازویژگیهاییبخشایندر•

ییاجرارویهازشفافومشخصتصویریبتواندمخاطبکهشکلیبهومشروحصورتبه

.شوندمیتبیینآوردبدستفرایند

آنشرح فرایند و فعالیت های اصلی



ناظرتوسطکنترلونظارتفرایند،نوعبهبستهوباشدلازمکهفرایندجایهردر•

.میگیردانجامفرایند(ناظرین)

فرایندروینظارتوکنترلکنیممیمشخصکههاییشاخصطریقازقسمتایندر•

.گیردمیانجام

رایندنقاط نظارتی و کنترلی ف



وعنوسطحهردرشدهتعریففرایندهایکلیهبرایاندازهگیریوپایششاخصتعیین•

فرایندیکعملکردبودنمنفییامثبتپذیرش،عدمیاپذیرشکردنمشخص•

(خدمتیامحصول)خروجیبرایهموفرایندبرایهمپایششاخصهایتعریف•

کاهش/تخصصیاهدافبهیابیدست/رجوعاربابوشهروندرضایت/هزینه/زمان•

قوانیندقیقاجرای/تخلفاتکاهش/انسانینیروی

ندشاخص های پایش و اندازه گیری فرای



رشپذیمعیارفرایند،شناسنامهدرشدهتعریفاندازهگیریشاخصهایازیکهرازاءبه•

.میشودمدونوتعریف

وضوحبهرافرایندعملکردردیاپذیرشحدکیفی،یاکمیصورتبهپذیرشمعیار•

.میکندمشخص

.باشداختیاردرروشنومنطقیاستدلالهایبایدپذیرشمعیارهایتدوینوتعریفبرای•

پذیرشمعیارهای 



واندازهگیریمسئولشده،تعریفاندازهگیریوپایششاخصهایازیکهرازاءبه•

.میشودمشخصپایش

دفراینباتعاملدرکهدیگریفردهریاوفرایندناظرمیتوانداندازهگیریمسئول•

.باشداست،مربوطه

عدیبفرایندمتولیعنوانیاسازمانیپستاساسبرمیتوانرااندازهگیریمسئول•

.نمودانتخاب

ریپایش و اندازه گیمسئول



وپایش،(زمانیبازه)دورهشده،تعریفپایشواندازهگیریشاخصهایازیکهرازاءبه•

.میشودمدونومشخصاندازهگیری

نظیراه،دستگسیستمهایسایرواجراتواترفرایند،اجرایزمانبابایداندازهگیریدوره•

ویاندازهگیرمرتبطشاخصسال،درنیازمطابقوداشتهتناسباهدافاندازهگیریبازه

.شودپایش

یدوره پایش و اندازه گیر



.نیسترسمبهنیازیفعلامیشوددادهآموزشبعدمراحلدر•

(BPMN)نمودار فرایند بر اساس 



:بازنگریشاملمواردزیرمیباشدسوابق•

بهبودهایجونتافرایند،خلاصهبلوغمرتبط،سطحتاریخبازنگریمستندات،سوابقوگزارشهای

.نیازبهتکمیلاینمواردنمیباشددرحالحاضرکه

دسوابق بازنگری فراین



دارندنقشفراینددرکهواحدهاییهمه•

واحدهای درگیر در اجرای فرایند

مثال

واحدهایدرگیردراجرایفرایند نامفرایند
-مدیریتمنابعانسانی-واحدهایتابعهدانشگاه

مدیریت-مدیریتتوسعهسازمانوتحولاداری

مدیریت-برنامهریزیبوددجهوپایشعملکرد

پشتیبانی

تیواگذاریامورتنظیفاتبهبخشغیردول



کنی«شروع»باشی تا «عالی»لازم نیست حتما 

یباش«عالی»کنی تا «شروع»ولی حتما باید 


