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 مقدمه

 به عنوام یکی از کی از جهت گیریهاي مدیریت نوین توجه به اصل  متلتري گرایی ج جلر ایایت مدمت گیرندگام می با د هللللهی

دقت،هیفیت انجام  قبی  سرعت، مولفلللله هللللایی از ج  امص هاي اصلی سنجش هااامدي ج ا د ج توسعه نظام ادااي تلقی می گردد

  هه بزاگترین سلللرمایه ج تکیه گار براي نظام ادااي مدمات به ااباب اجوع موجبات افزایش اعتماد عمومیاموا ج نیز هزینه هاي ااائه 

 سلازد. ف فعالیتهاي غیر یرجااهنموم میسازمام اا به سوي حذ تجدید حیات ج عقلایی هردم فرایندها،. اا فراهم می نماید می با د

 مانند فرایندهایی هلله دا سللازمام بلاقی ملی ج اصلی مدیریت فرایندها می با دتوسعه فرایندهاي اساسی ج عملیاتی،محوا  حفلل  ج

بین فرایندي دا  تعللللاملات  توانمندسازي گرجر ها ج افراد بایسلتی مسلیر بهبود مسلتمري اا به ججود نجاند. مسلتند سلازي فرایندها،

اجش هاي انجام هاا دا ج نیز بازنگري  زي اج ها ج فرایندهادا این ااستا مستندسا .از عناصلر اصللی سازمانهاي فرایند محواند سلازمام

افزااي  رمعوام  ن از جمله تمها ،اج لللهاج فراینلللدهاااائه مدمات به ااباب اجوع امري اجتناب ناپذیر است. چراهه سیس هی جهت تس

 ذیرم اا امکللام پللاازمللسلللبلیللت انابللا  بللا ت ییرات محی  دا قللا لللام مسلللتمر،صلللهلله دا ا ر بهبود ج ا تنللدسلللبهرر جاي ه

 .نمودر ج مدیریت اا دا مواجهه با متکلات یااي می نماید

 قیطر ازاا  مود جاحد يهااي ندهانیفرملاقانه  باواتا  هندی ما همک م به "ندیفرن يج مستندساز ندهایانواع فرن " ینموز جزجر 

مدمات ی منیا ج تیفیهتا  دیببخت بهبودج  دیینما استاندااد د،یینما مستند ییج اجش اجرا یمت یما نیتدج ج ندنیفلوچاات فر میترس

 يندهانیفر تیریمد نهیزم افراهم نجادم دانش ج تجربه لازم داصلی از گردنجاي این جزجر  هدفگردد هه اذغام می .دیمود اا ااتقا  ده

 . با دیمی  هرستام جهرم ج دامان یبهدا ت مجموعه دانتگار علوم پز کی ج مدمات داي هاا

 

 مفاهيم و واژگان

 م.ی ناس یند اا با نم میاست هه فرن امی: ن1عنوام فرنیند

 بیام هنندر مقصود ج هدفی است هه از اجراي فرنیند تعقیر می هنیم .: 2فرنیند هدف

 ( تولیدي جاحدهاي نیاز مواد اقلام تامین)  با د  فاف ج گویا:  توصیه

  ود،   ام  چه می  ود ج  چه چیز  اا  ام  نمی  ود. فرنیند از هجا  رجع ج به هجا متم میمتخص هنندر دقیق اینکه : 3دامنه فرنیند

  . وندنم چیزهایی هه دا فرنیند به مرججی تبدی  می: 4داجنداد هاي فرنیند

 . ندقاب  لمس یا غیر قاب  لمس با نندمدمت یا محصولی هه باید با مواسته هاي از پیش تعیین  در ماابقت دا ته با د. می توا:  9برجنداد هاي فرنیند
 مثال : قاعه تولید  در ، دادر هاي ایجاد  در ، سوابق

 .تواند داملی یا مااجی با دنظاات ج هنترلی است هه بر فرنیند ، تحمی  می  ود. می:  6هنترل فرنیند

 مثال : متتري ، قانوم ، اج هاي داملی سازمام ، ممیزي هاي دام 

 توانایی فرنیند دا حاص  نمودم نتایج طرم ایزي  در ج معین.: 7ا ربختی فرنیند

 ااز ی هه می تواند براي تتخیص ا ربختی فرنیند به هاا بردر  ود.:  8هاي فرنیند امص

 توجه : معیاا با  امص متفاجت است . معیاا یک اندازر است .

                                                 
1 Process Title 
2 Process Purpose 
3 Process Scope 
4 Process Inputs 
5 Process Outputs 
6 Process Control 
7 Process Effectiveness 
8 process Indicator 
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 يند:آفر

ها ها )جاجدیها( اا به ستاندراست هه دا یک محدجدر زملانی ج مکانی معین دادر هااي هاییفعالیت ایف یاجظ اي از فرنیند مجموعه 

یک فعالیلت هه با  استفادر از منابلع ج بصلوات هدایت  در دا جهت هسر توانایی براي نمایند. به عباات دیگر تبدی  می )مرججیها(

   .فرایند دا نظر گرفت توام به عنوام یکهند اا میها عم  میتبدی  دادر ها به  ستاندر

 

 
 

 یماص يمحصول به داجم دادها نیا جادیا ينجاد ج برا یاا بوجود م یهه محصول ماص بودرج مرتب   یمتوال يتهایمجموعه فعالفرنیند 

 محصول ج یا مدماتیهه اي از فعالیتهاي با اازش افزجدر استزنجیررج  سازند یداست عم  نمودم نم فراهم م ياا برا نهیدااد هه زم ازین

 دهد.)بیرجنی ج یا داجنی( می اا تحوی  متتري فرایند

موجود دا هر سازمام  يگردد.فرنیندها یبا د، صاحر فرنیند محسوب م ریاز مراح  عملکرد فرنیند داگ یکیهه حداق  دا  یهر هس

 .ندینما نیمردم اا تأم یساسا يازهای در اند؛ تا با عملکرد بهتر ن یسازمام طراح تیبه ماموا یابیدست يبرا

 

 
 

 فرآيند:به طور کلی 

 

  ها اا به یک مرججی جاحد تبدی  هند، مانند انجام یک عم  جراحی پیچیدر تعداد زیادي از جاجديمی تواند 

  یی دااج  هاي یک جاجدي جاحد اا به چندین مرججی متفاجت تبدی  هند، مانند تبدی  مواد اجلیه به تعدادي از فرنجادرمی تواند

 مختلف

 داجندادهاي یک فرایند عموماً برجندادهاي سایرفرایندها هستند 

  افزجدر ایجاد  ود.د تا اازشنیمیبه اجرا دا ج تحت  رای  هنترل  در  ودایزي میسازمام عموماً برنامهدا 

 ا د.بها دا یک سازمام یا جاحد ماص میدا بر گیرندر چگونگی انجام هاا ج جریام یافتن فعالیت 
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 انواع فرايندها
 

 فرایندها به چهاا دسته اصلی ذی  تقسیم می  وند:

 فرایندهاي هسته اي 

 فرایندهاي اصلی 

 فرایندهاي پتتیبانی 

 فرایندهاي مدیریتی 

 

 فرايندهاي هسته اي

ااائه  تولیدي یا مدمات این دسته از فرایندها هدف اصلی از تتکی  سازمام می با ند، به عباات دیگر این فرایندها مرتب  با محصولات

  در توس  سازمام هستند.

 یک سازمام به تعداد محصولات یا مدمات ااائه  در به متتریانش، فرایند هسته اي دااد.

 

 
 فرايندهاي اصلی 

ي محقق ااین دسته از فرایندها باعث تحقق فرایند هسته اي می  وند به طوایکه اگر این فرایندها ججود ندا ته با ند فرایند هسته 

 نمی گردد.
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 فرايندهاي پشتيبانی

 

 .  این فرایندها باعث اجراي ا ربخش فرایندهاي اصلی می گردند

 

 
 

 فرايندهاي مديريتی

 

 مجموعه فرایندهایی اا گویند هه دا حیاه جظایف مدیریت اا د سازمام می با د.

 

 
 

 نگرش 

 

 .سازدبین مود ج ننها اا تعیین ج برقراا می هاي پیراموم مود پردامته ج ااتباطاتر/نم، به تحلی  پدیداي هه ندمی از اجزنه ج یا از طریق اجیکرد ج زاجیه

 
 

 ينديآنگرش فر

 

 گذاام ج یمن داام نجرها اا اجي هم م"داد اج پاسلخ ؟یکنلیچه هلاا م دندیبنا پرس نیبودند از اجل ینیچ واایهنند اجزي سه نفر بنا مت ول هاا د ینق  م

      سئو ال گفت نیبنا دا مقاب  ا نیسوم "هنم یداست م واایمن داام د" جواب داد اج سئوال اا هردنلد نیهم زیبنا ن نیاز دجم "زمیا یننها ملات م نیب

 از نگرش ییایوگ ریمثلال تصلو نیا  "هنند نیبراي هتوامام تام یموب ندرین ج نندیهه فرزندام ما بتوانند دا نم نموزش بب میساز یمداسه اي مل میما داا"

 هااگر کیگفت بناي اجل نمونه اي از  توام یم دادند. یم انجام مثلال ،هلاا جاحلدي اا لنیاست هه هر سه بنلا دا ا نیا تیجاقع هند یعریه م گرا اا ندیفرا

 بله  لماا یملیگلرا ج هلاا ت نلدیج بنلاي سلوم نمونله اي از نگلرش فرا یهااگرام نگرش اجابل  انسلان از یفیدجم نمونه یلع بناي لواي،یدا اجش ت یسنت
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 وانستت یبناي سوم نه تنها م اما سامتند، یهلاي قبل  ج بعلد از نم برقلراا نمل لتیهلاي ملود ج فعال لتیفعال نیبل ونديیبناهاي اجل ج دجم پ .اجند یم

 است هله دا ینگر  ییگرا ندیسامت. فرا یاا دا ذهن مود مجسم م تیفعال متتري ج ییبلکه هدف نهلا ج ااتباط برقراا سازد ، یتوال ها تیفعال نیا نیب

            یها تبد یمرجج هه جاجدي هاي سازمام اا بله ییندهایبهبود فرا ای توجه مود اا بر جیع موجود یسازمام ،هانوم اصل اهداف بله یابیااسلتاي دسلت

 .متتري است محوا ، ندیفرا اتیادب جاژر دا نیللذا مهتلر با لد ج یگرامل جلهیتفکري به  لدت نت سازد ج یهنند متمرهز م یم

دهاي موجود یننبه عم   ناسایی ج مدیریت نظامند فر یندهاي مرتب  به هم مدیریت هنند.نسازمانها باید فعالیتها ج منابع اا دا قالر فر 

وجه به تبندي پژجهتگرام ج صاحبنظرام دا یک جمع میام چنین فرایندهایی نگرش فرایندي گویند.دا یک سازمام ج به جیژر تعاملات 

اا  ،نمایدها میها اا تبلدی  به ستاندرهاي اطراف ج پیراموم ج نگار به ننها دا قاللر  نلاسایی مجملوعله فعالیت هلایی هه دادرپدیدر

دا پی تبیین ااتباطات داملی ملوجود بین فرنینلدهاي فرعی ج هم تعییلن ااتبلاطات بیلن . این اجیکلرد هم بردندنگرش فرایندي نام می

 فرنینلدهاي اصلی است.
 

 جدجل ذی  بیانگر تفاجت نگرش فرنیند گرا ج نگرش سازمام گرا  می با د.

 

 
 تمرکز بر فـرآيند تمرکز بر سازمان

 کارکنان منشا مشكلات هستند 

  کارکناناندازه گيري عملكرد 

 تغيير کارکنان 

 توان يك فرد بهتر يافتهميشه می 

 افزايش انگيزه کارکنان 

 کنترل کردن کارکنان 

 اصلاح کردن خطاها 

 فرآيند منشا مشكل است 

 اندازه گيري عملكرد فرآيند 

 تغيير فرآيند 

 توان فرآيند را بهبود دادهميشه می 

 از بين بردن موانع 

 افراد توسعه 

 انحرافات کاهش 

 
 

 مزاياي نگرش فرايندي

 

 ادااة فعالیتهاي به هم جابسته یرجاي است .  براي هااهرد مو ر یک سازمام ،  ناسایی ج -1

رل ترهیر ج تعام  ننها ، هنت اي از فرایندها ج نیلزبیلن تک تک فرایندهاي موجود دا مجموعه دهد تا اجي ااتباطنگرش فرایندي ، به سازمام امکام می -2

 مستمر دا ته با د .  

یین نتایج تع هاي اازش افزجدر ناسایی ج تتریح فرایندها دا قالر جاژر داك ج تامین نیازمندیها ،موااد مهم دا نگرش فرایندي سیستم مدیریت هیفیت

 نیگیریهاي عیبهبود مستمر فرایندها بر اساس اندازر عملکرد فرایند ج ا ربختی نم
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 نگرش فرآيندي موارد ذيل شديداً توصيه می گردد : در

 

  ناسایی فرنیندهاي لازم براي اجراي مو ر سیستم مدیریت هیفیت  

  داك ااتباط ج تا یرات میام این فرنیندها 

 مستندسازي فرنیندها دا حد نیاز 

 فرنیند  دا دسترس بودم منابع ج اطلاعات مواد نیاز براي پتتیبانی، اجرا ج پایش 

  هنترل  ج پایش مو ر عملکردها / فرنیندها 

 گیري ج تجزیه ج تحلی  فرنیندهااندازر 

 هاي مویوعیگیريبهبود مستمر فرنیندها بر پایه اندازر 

 

 :اقداماتی که بايد در قالب نگرش فرآيندي انجام شود

  ناسایی فرنیندها   -1

  ناسایی جاجدي ها  -2

  ناسایی مرججی ها -3

  ناسایی مسئول فرنیند -4

  ناسایی مراجع تا یرگذاز، هنترل ها  ج منابع فرنیند -9

 پایش ج اندازر گیري عملکرد فرنیند -6

 توالی ج تعام  مابین فرنیندها -7

 ااتباط مابین فرنیندها ج جاحدها -8

 فرنیندهاتقسیم بندي  -5

 انواع فرنیندها -11

 فرنیندهاي هلیدي -11

 ااتباط فرنیندها با مستندات -12

 جظایف فرنیندي جاحدهاي سازمانی -13

 مااها دا  ناسایی فرنیندها -14

  ناسایی ایسک هاي موجود دا فرنیند -19

 تجزیه ج تحلی  فرنیندها -16

 هنترل ج بهبود فرنیندها -17
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 يندآثبت فر

 یند  ام  مراح  ج جظایفی است هه  با استفادر از الگوایتم ج فلوچاات مربوط به هر فرایند حاص  می  ود ج تصویر فرایند ایجاد می گردد.نفر  بت

 

 مستند سازي فرايندها 

 د،گرجر ها جسازمانها به داستی استفادرجریام هاا دا سازمانها باوا مکرا، باموانع جتنگناهایی اجبه اجاست هه باعث می  ود از بضاعتها جظرفیتها ي افرا

 ننی نیستیم هه می توانیم با یم. نتودجبه همین علت ما

بی مناق، دانمیخته است . با براسی علمی جریام هاا می توام به این امتلالات  جریام هاا دا اغلر سازمانها ي ما بامراح  زائد ، تکرااي، بی هدف،

 انجام هااها اا یافت جبراي بهسازي اج هاي هااي اقدام نمود.جنااسائیها، پی برد ج ااههاي بهتر 

                امرجزر سازمانهاي پیترج براي بهبود عملکردهایتام دا حال گذا از دجاام انبا ت دانش فردي به سوي دجاام نگهدااي دانش براي منفعت جمعی

نجادم اموا دا بدنه سازمانها اا بر عهدر دااند.این دا حالی است هه دا سیستم هاي اجرایی به دلی  فرایندها به مثابه اگ ها ، جظیفه به جریام دا  می با ند.

 گسترش قاب  توجه جظایف ، عدم بازنگري دا نحور انجام هااها ، تنوع ج پیچیدگی سازمانها ، این فرایندها به  دت ناهاانمد  در اند.

 :فرایند ها نتام دادر  در است دا  ک  زیر جایگار مستند سازي دا چرمه بهبود

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  به عبارت ساده تر مستندسازي فرآيند

 هام  از یک فرنیند است. ج  ترسیم تصویري 

  اج ی  بسیاا سادر هه به صاحبام فرنیند ج سازمام ها همک می هند تا از ننچه هه دا حیاه هاایتام ج دا بخش هاي مختلف سازمام دا

 .هردر ج با تجزیه تحلی  جیعیت موجود اار هااهاي مناسر براي بهبود عملکرد فرنیندها ج نهایتاً سازمام پیدا هنندجریام است اطلاع پیدا 

 

 ضرورت مستند سازي
 از جمله متکلات سازمانهاي سنتی  می توام به موااد زیر ا اار نمود :

  فرایندهاي نا هماهنگ 

  فقدام یکپااچگی اموا 

 حاهم بودم نگرش جظیفه اي 

 یعف داتبادل اطلاعات 

 يبه متتر ییپاسخگو ندیفرا يهند 

 به اهداف  یجن تیبودم موفق محدجد 
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 ويژگی هاي سازمان هاي امروزي 

 

 براي ااائه جاهنش سریع به  رای  محیای.: منعاف 

 براي ااائه مدمات مالوب.: چابک ججمع ججوا 

   براي ااائه مدمات بافن نجاي برتر.ملا : 

  بهترین هیفیت به متتریام متوقع.متعهد: براي ااائه 

 

 کارکردهاي مستند سازي

 

 ااائه تصویري هلی از فرایندها ج توالی انجام ننها  -1

 ایجاد دید متترك نسبت به اجراي فرایند ها جانتقال تجااب  -2

 داك اهداف جاستراتژي جنحور عملیاتی هردم نم  -3

  ناسایی فرایند هاي اصلی جداك تعاملات ننها  -4

 تسهی  اازیابی جاعتباا سنجی  -9

 امکام نمایش فرایندها  -6

 مقایسه فرایندها -7

 ااائه گزینه هاي مناسر براي بهبود -8

 

 دلايل نياز به مستند سازي

 

 .عملکرد مو ر 

 هایازمندین حیتتر. 

 دا سازمام. یدائم مرجع 

 ها. يزیها جمم یابیدا ااز استفادر 

 دانش. انتقال 

 امو ر جمتناسر با فرهنگ سازمام ه زمام 

 

 فوايد مستند سازي

 

 .یمانت اجراي سیستم 

 .هنترل تهیه عملیات ،امکانات جتجهیزات 

 .بهبود ااتباطات ج فاف سازي 

 .معیااي جهت سنجش عملکرد سازمام 

 .ایجاد اعتماد دا بیرجم از سازمام 

  .هاهش ماا ها جا تباهات 



11 

 

 مزاياي مستند سازي به عنوان يك تصميم استراتژيك در سطح سازمان 

 

 .امکام  ناسایی فرایندهاجتعام  بین ننها 

 امکام به ا تراك گذا تن منابع نموزش 

 .امکام محاسبه ج تحلی   امص هاي عملکردي فرایند 

 . امکام  فاف سازي ججلو گیري ازهر گونه ابهام دا مصوص نحور عملکرد فرایندي 

 .امکام هدایت ،حمایت جنظاات مالوب سازمام توس  مدیرام اا د 

 امکام مستند سازي جججود نظم جانظباط سیستمی دا دام  سازمام 

            انجام صحیح مستند سازي فرایند 

  دادم اطمینام لازم به صاحبام فرایند ها  از بااازش بودم فرایند براي سرمایه گذااي)صرف جقت ج انرژي( ج مفید بودم نم براي متتري ها 

 مستندسازي فرایند با متااهت همه صاحبام فرایند، ایجاد تصویر هام  دا مقاب  چتمام صاحبام فرایند ج دید جامع به صاحبام فرایند 

 

 ند سازي فرايند:يد مستآفو

 

 :مستند سازي فرایند همک می هند تا اعضاي تیم ها ج صاحبام فرایندها

 .قادا به داك جامع ج هام  فرایند با ند 

 .قدم هاي یک فرایند اا تا حد امکام سادر هردر ج به طوا مناقی دا هناا هم قراا دهند 

 معلوم هنند هه نیا فرایند جااي موب عم  می هند یا نه 

  از فرایند اا هه نیاز به ااتقا دااد متخص هنند.نقاطی 

 

 اقداماتی که بايد درقالب نگرش فرآيندي انجام شود:

 

  ناسایی فرایندها. -1

  ناسایی جاجدي ها. -2

  ناسایی مرججی ها. -3

  ناسایی مسئول فرنیند. -4

  ناسایی مراجع تا یرگذاا،هنترل ها جمنابع فرایند. -9

 پایش جاندازر گیري عملکردفرنیند. -6

 توالی جتعام  مابین فرنیندها. -7

 ااتباط ما بین فرنیندهاججاحدها. -8

 تقسیم بندي فرنیندها. -5

  ناسایی فرنیند هاي هلیدي. -11

 ااتباط فرایندها با مستندات. -11

 جظایف فرنیندي جاحد هاي سازمانی. -12

 ماا ها دا  ناسایی فرنیندها. -13
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  ناسایی ایسک هاي موجود دا فرایند  -14

 تجزیه جتحلی  فرنیندها. -19

 هنترل جبهبود فرنیندها. -16

 

 

 براي تهيه بهترين نمودار جريان فرايند، در رابطه با هريك از مراحل جريان فرايند  به سوالات زير پاسخ داده شود:

 ؟یند چیست نهدف فر 

 منابع/مستندات/اطلاعات( یندچیست؟نهاي فر جاجدي( 

 یند چیست؟)محصولات/محصولات نامواسته(نهاي فر مرججی 

 ها چیست؟الزامات این متتريج  یند هدامندنفرهاي متتري 

  یند چیست ؟ نفر)دامنه هاابرد( حدجد ج   وا 

  یند چگونه است؟نی فرهلجریام ج گردش 

 وند؟یند داگیر مینچه جاحدهایی از سازمام دا این فر  

 ند.بهبود مداجم ، چه  امص هایی می با ج  ا ربختی ،اجرا یند جهت اطمینام ازنهاي پایش فر امص 

 هاي پایش ج تجزیه ج تحلی  هدامند؟اجش 
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 ترسيم نقشه فرآيند:

 

 تعريف الگوريتم 

متخص “ املاههر دستواالعملی هه مراح  انجام هااي اا با زبانی دقیق ج با جزئیات هافی بیام نماید باوایکه ترتیر مراح  ج  رط ماتمه عملیات دا نم 

  در با د اا الگوایتم گویند. 

  به همام صواتیکه مواد نظر نویسندر است اجرا گردد.“ زبام دقیق: نم است هه الگوایتم دقیقامنظوا از 

 .منظوا از جزئیات هافی ، نم است هه دا طول اجراي الگوایتم عملیات نا نامته پیش نیامدر ج باعث انحراف از مسیر ج هدف اصلی نگردد 

 یتم قدم به قدم ج با اعایت تقدم ج تأ مر متخص  در با د.منظوا از ترتیر مراح ، نم است هه مراح  اجراي الگوا 

 مه تمنظوا از  رط ماتمه، پایام پذیر بودم الگوایتم می با د ج بهر حال الگوایتم باید دا زمانی دلخوار ج تحت  رای  یا  رای  دادر  در ما

 پذیرد.

 

 مراحل تهيه الگوريتم

 براي تهیه یک الگوایتم موب ج هاانمد باید مراح  ماصی اجرا  وند: 

 1- .تعریف دقیق مسئله: باید مسئله اا تجزیه ج تحلی  هردر تا هوچکترین ابهامی دا فهم نم ججود ندا ته با د 

 2- تعیین عوام  اصلی)مت ییرهاي( مواد نیاز 

 3- )تعیین جاجدي ج مرججی مسئله : )دادر ها ج اطلاعات 

 4- براسی اار ح  هاي مختلف مسئله 

 9-  انتخاب یک اار ح  مناسر 

 6- ا کال زدایی 

 

 

 هرد. می( استفادر مواهFlow chartاز فلوچاات) ندینقته فرن میترس يبرا

 

 ( فلوچارتFlow Chartاني()نمودار جر) 

 

 معمولاً داك یک الگوایتم ج دنبال، است، مناسر ج هاانمد است. هایتام همهایی هه سادر هستند ج تعداد دستواالعم استفادر از جملات براي الگوایتم

یام تصویري بدا جاقع فلوچاات،  دهندبا د. لذا الگوایتم اا با فلوچاات نمایش میتر از نو تن نم بصوات متن میهاي نم با  ک ، ااحتهردم دستواالعم 

 ج با ماوط به یکدیگر متص  می گردند. ادر می  وندبا ا کال هندسی نتام د می با د هه مراح  انجام هاا الگوایتم

 

 ؟زمانی به فلوچارت نياز داريم چه   

 

  .براي توسعه داك از چگونگی فرنیند انجام  در است 

  .براي ماالعه یک فرنیند براي بهبود است 

  براي همک هردم به دیگرام هه یک فرنیند چگونه انجام می گیرد؟ 

  افراد داگیر با  فرایندبراي بیام ااتباط بهتر بین 

 هنگام برنامه ایزي دا مواد پرجژر 



13 

 

 

 خاص خود را دارد. يها یژگيو كياست که هر یانواع مختلف يفلوچارت دارا 

 

 فلوچارت: انواع
 

       ندیبزاگ از فرن ریتصو میترس .1

 یابزاا: نموداا قالب  .1.1

 گردد.       میتر ترس یبه صوات جزئ ندیفرن دیبا ندیداك بهتر فرن يبرا ،یاصل ياز اج ن  دم گام ها پس .2

 ندیفرن امیابزاا: نموداا جر  .2.1

ه ننها اا ب ياجرا تیهه مسئول یبخش هائ ایبراساس افراد  ندیفرن زیا يتهایبه متخص نمودم فعال  یما  میت ياعضا اگر .3

 عهدر دااند.       

 ندیفرن يا فهیابزاا: نموداا جظ  .3.1
 

 

 
 

 

 موارد زير:استفاده از ابزار فلوچارت در 

 داك هام  اجزاي فرنیند 

 نامت هام  صاحبام فرنیند  

 یافتن اار هائی براي سادر هردم فرنیند 

 نامت گام هاي غیر یرجاي دا فرنیند  

 نامت فعالیت هاي زائد  

 نامت گلوگار ها  

 نامت مح  هاي جمع نجاي دادر ج هنترل فرنیند  

 نامت متتریها ج تدااك هنندگام فرنیند  

  داباار فعالیتهاي فرنیند براي براسی هاي بعديطرم سوال 
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 (High level flow chart) :یقالب نمودار

 

 دهد. یقراا م ندیصاحبام فرن دینم اا دا معرض د یمراح  اصل ند،یاز فرا یبزاگ ریتصو 

 یمانه اصل 12تا  8به همک  یاصل يگام ها شینما 

 

 : ینمودار قالب ميترس

 

 هه اتفا  می افتد مستند می هنیم ، نه نم چیزي هه مای  هستیم اتفا  بیافتد.فرنیند اا همانگونه  نکته:

 لیست نمودم گام هاي اصلی با متااهت همه اعضاي تیم مستندسازي 

 .مرتر نمودم گام هاي اصلی  به ترتیبی هه اتفا  می افتد 

 اجلین گام دا منتهی الیه سمت ااست هاغذ 

 هر گام دا دام  یک مربع 

 ریام فرایند ج ااتباط مربع ها با فلشنمایش مسیر ج 

 متخص نمودم دامنه فرنیند یا بختی از فرنیند هه می مواهیم مستند هنیم با علامت* 

 

 
 

 نمودار جريان فرآيند:

 ندیاز فرن يتر قیتر ج دق زیا ریتصو میترس 

 ابندی یدست م ندیفرن ياز عملکرد جاا یبه داك اج ن گریبه همک همد ندیمرحله از صاحبام فرن نیا دا 

 «  کلی از نموداا قالبی است هه به جزئیات بیتتر ج فعالیت هاي ایزتر می پردازد.» 

 

 :نديفرا انيبا استفاده از نمودار جر

 

 يمستندساز میت يتوس  اعضا ندیمود داه  فرا گاریداك جا 

 گریکدیبا  ندینحور تعام  صاحبام فرا شینما جیوم 

 نمدر شیمتکلات پ قیمح  دق صیتتخ 

 ندیمحصول توس  صاحبام فرن کی دیتول ایااائه مدمت  يبرا ندیهر مرحله از فرا يها يتدااك هنندگام ج متتر  نامتن 
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 انواع مختلف نمودار جريان: 

 نموداا جریام سادر 

 نموداا جریام دا جاحدهاي سازمام 

 نموداا جریام چند ساحی 

 

 مراحل ترسيم نمودار جريان فرآيند:

 

  هه با علامت ستاار دا نموداا قالبی نتام دادر  د.( رجع ج ماتمه فرایند با استفادر از دامنه فرایند.متخص نمودم( 

  چسر  )استفادر از هاغذ هايمتخص نمودم فعالیتهاي ایز هر گام اصلی با استفادر از نموداا قالبی ج متااهت اعضاي تیم

 (، نو تن یک فعالیت بر اجي هرهاغذ((Post itداا 

  نمودم تقدم ج تأمر فعالیت ها به همام  کلی هه دا عم  اتفا  می افتد.متخص 

 مرجا بر ترتیر طبیعی فعالیت ها با متااهت اعضاي تیم 

 ترسیم نموداا جریام فرنیند با استفادر از علایم ذهر  در دا جدجل 

 

 نشانه ها و علائم مورد استفاده در نمودار جريان فرايند
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 )مورد توجه اعضاي تيم( نمودار جريان فرايند:نكات کليدي در ترسيم 

 

 داگیري تمامی اعضاي تیم دا مستندسازي فرایند ج ترسیم نقته نم به طوا فعال  .1

 قراا گرفتن فعالیتها بر مبناي توالی مناقی نم ها ج نظرات همه ي اعضاي تیم .2

گونه اي هه باید اتفا  بیافتد ج یا مای  هستیم  مستند نمودم فرایند دقیقاً به همام  کلی هه دا عم  اتفا  می افتد، نه به .3

 هه اتفا  بیافتد.

باید دقت هنیم هه احتمال ا تبار دا این مرحله اا به صفر برسانیم چراهه مستندسازي براي افع متکلات است نه افزجدم بر  .4

 متکلات

 هام  ج نه میلی جزئی()نه میلی نپردامتن به جزئیات ج فعالیت هاي میلی ایز ،تهدیدي براي مستند سازي  .9

 لزجم توافق اعضاي تیم داباار هام  ج جامع بودم نقته فرایند ج اطلاعات جمع نجاي  در  .6

 ) نمایش فرایند با سادر ترین ا کال ج پرهیز از پیچیدگی(استفادر از سادر ترین ج گویاترین علائم براي ترسیم نقته فرایند .7

این سوالات می توانند مبناي ااتقاي فرایند دا  ) ه فرایند  ج یا پس از نمجدي گرفتن سوالات مارجحه دا حین ترسیم نقت .8

 (مراح  بعدي قراا گیرند. 

 

 يند:آنمودار جريان فر
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 ندينمودار گسترده فرا   (Cross- functional Flowchart ) :نديفرا يا فهينمودار وظ

 

 ابداع توس  دهتر دمینگ 

 نمایش دا قالر یک جدجل    Matrix Flowchart 

 .نمایش به صوات افقی یا عمودي بر مبناي افراد مسئول هر فعالیت یا بخش هایی هه فعالیت دا نم انجام می  ود 

 نمایتگر جظایف صاحبام فرایند به تفکیک 

 

 
 

 

 برد انواع فلوچارت  براي اهداف متفاوت:رکا
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 هاي اجرايی بر خی از سازما نها :نمونه هايی از مستند سازي  فرآيندي و فرآيند 
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