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TAJ    |سازمانی تحول و مدیریت دانشنامه 

 

 

 

 هاسازمان  در فرایندسازی

 مدیریت قابل سیستم تا عملیاتی  آشفتگی از

 
  Process دیجیتال، تحول ،BPM، Workflow به TAJ رویکرد

Mining مصنوعی هوش و 

 

 

 چیست؟  درباره مقاله این 

 را آن دانیم؛نمی  مستندسازی پروژه یک را فرایندسازی نوشته، این در

 جریان  کند،می کم را افراد به وابستگی که بینیممی مدیریتی قابلیت یک

 قابل ایداده و کندمی معلوم را نفر هر مسئولیت سازد،می روشن را کار

 .گذاردمی سازمان اختیار در بهبود و گیریتصمیم برای اتکا

 

 ۱۴۰۵ مرداد|  تحلیلی ـ مروری مقاله

 TAJ دانشنامه برای بازنگری و تدوین
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 سیستم  با نه رود،می  جلو افراد با وکارکسب  وقتی

 اما. است کافی هم همین و رودمی پیش حضوری هماهنگی  و پیام چند تلفنی، تماس یک نفر، چند تجربه با معمولا  کارها کوچک، هایسازمان در

 کمکم قدیمی هایروش  همان شود،می  اضافه ایتازه واحد و شعبه یا کندمی پیدا گسترش تیم  شوند،می بیشتر هامشتری  رود،می بال کار حجم کههمین

 .شوندمی  اصطکاک و خطا منبع خودشان

 پیدا اختلاف هم با فعالیت یک مسئولیت سر واحد دو کند؛می  متوقف را کار کل نفر  یک نبودن: دید جا چند از شودمی معمولا  را وضعیت این هاینشانه

ا  الن درخواست یک داندنمی مدیر شود؛می ثبت مختلف جاهای در بار چند اطلاعات یک کنند؛می  هم جدید افزارنرم یک خرید حتی و کجاست؛ دقیقا

ا   .کندنمی حل را چیزی لزوما

. نیست انتقال قابل و گیریاندازه قابل شفاف، باید که قدرآن هنوز سازمان کار جریان: دارند مشترک ریشه یک معمولا  هانشانه این ،TAJ نگاه از

ا  فرایندسازی  .کندمی پیدا معنا جاهمین دقیقا

 TAJ نگاه 

ا  که کاری همان یعنی فرایندسازی ما برای  شودمی انجام سازمان در واقعا

 مشخص، ورودی: کنیم تبدیل مدیریت قابل و روشن سیستم یک به را

 قابل خروجی ها،کنترل تصمیم، نقاط اجرا، ترتیب روشن، مسئولیت

 از یکی فقط فلوچارت رسم. بهبود برای سازوکار یک و سنجش

 .نهایی مقصد نه است، مسیر این ابزارهای

 

 دارد نیاز فرایندسازی به سازمان گویندمی که هایینشانه

 .است  وابسته کلیدی نفر چند حافظه و حضور به همچنان کارها از زیادی بخش•  

 .شودمی انجام خودشان روش به هرکدام مختلف، واحدهای در مشابه کار یک•  

 .چه کسی است با نوبت باشد معلوم کهاین بدون مانند، می  معطل واحدها بین  اسناد و هادرخواست •  

 .است  شده عادی دیگر اطلاعات مکرر اصلاح و کار خوردنبرگشت  کاری،دوباره•  

 .کندنمی پیدا روشنی جواب آمده، کجا از اضافی هزینه یا تأخیر بفهمد خواهدمی مدیر وقتی اما هست، مدیریتی گزارش•  

 .نیست یکپارچه شانبین اطلاعات و زنندنمی حرف هم با ابزارها این اما دارد، ابزار و افزارنرم چند سازمان•  

 .رودمی بال معقول حد از بیشتر مدیریتی فشار یا هزینه و آیدمی پایین  کیفیت رود،می بال کار حجم کههمین•  

 دارند؟ تفاوتی چه  BPM و Workflow فرایند،

 به هدفی چه با ورودی یک دهدمی نشان فرایند. کنیم جدا هم از را مفهوم سه است بهتر نشود، پیچیده اصطلاحات درگیر فرایندسازی بحث کهاین برای

. رودمی جلو شرایطی چه تحت و ترتیب چه با نقش، کدام توسط چگونه، کار یعنی است؛ فرایند همان اجرایی لیه Workflow. شودمی تبدیل خروجی

 [.۱] دهدمی بهبود و پایش اجرا، طراحی، شناسایی، را فرایندها این که است مستمری نظام همان وکار،کسب  فرایندهای مدیریت یا BPM و

 معمول  خروجی کلیدی  پرسش اصلی تمرکز مفهوم

 فرایند
 تا ورودی از ارزش خلق جریان

 خروجی 
 شود؟می  انجام هدفی چه با و کاری چه

 و خروجی/ورودی محدوده،

 ها فعالیت 

Workflow 
 هاتصمیم وظایف، اجرایی جریان

 ها مسئولیت  و

 چه با و نقشی چه توسط چگونه، کار

 کند؟ می حرکت ترتیبی
 پیگیری قابل اجرایی مسیر

BPM 
 در فرایندها عمر چرخه مدیریت

 سازمان  سطح

 پایش اجرا، طراحی، را فرایند چگونه

 دهیم؟  بهبود و
 بهبود  و مدیریت مستمر نظام
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 کند؟  ایجاد رقابتی مزیت تواندمی  فرایندسازی چرا

 بین هماهنگی کار، انجام نحوه همان در سازمان یک ارزشمند هایقابلیت از خیلی. آیدنمی بیرون فناوری یا محصول دل از فقط پایدار رقابتی مزیت

 تقلیدشان و کمیاب ارزشمند، که هاییقابلیت و منابع: گویدمی را همین هم منابع بر مبتنی دیدگاه. گیردمی  شکل یادگیری سرعت و داده کیفیت واحدها،

 [.۳] شوند پایدار رقابتی مزیت یک پایه توانندمی  باشد، سخت

 .شودمی تبدیل سازمانی انتقالقابل دانش به هاآن ضمنی دانش و شودمی کم کلیدی نفر چند به وابستگی•  

 .برود بال نامتناسب هزینه یا کند افت کیفیت کهاین بدون شودمی زیاد کار حجم یعنی رود؛می بال پذیریمقیاس•  

 .کندمی پیدا کاهش افزوده ارزش بدون هایفعالیت  و تعارض کاری،دوباره و شودمی ترشفاف  هامسئولیت•  

 .شودمی ترباثبات خدمت کیفیت و ترکوتاه مشتری انتظار زمان•  

 .گیردمی شکل داده بر مبتنی گیریتصمیم و انطباق ریسک، کنترل برای مناسبی زیرساخت•  

 مهم  اصل 

ا  خوب فرایند  که شودمی  ایجاد وقتی ارزش. نیست پیچیده فرایند لزوما

 قابل و گیریاندازه  قابل اجرا، قابل فهم،  قابل همه برای کار انجام روش

 .باشد بهبود

 

 سنجش  قابل فرایند تا واقعی مسئله از: TAJ رویکرد

 نه است، وکارکسب  واقعی مسئله شروع، نقطه TAJ در. کنند شروع« فرایندها همه رسم» با را فرایندسازی پروژه که است این رایج خطاهای از یکی

 را یکی همان بعد دارد؛ اطلاعات کیفیت یا نقدینگی ریسک، هزینه، مشتری، روی را اثر بیشترین کاری جریان کدام کنیممی  مشخص اول. نمودار رسم

 .بریممی جلو گیریاندازه  و اجرا سطح تا

1 

 بندیاولویت  و شناسایی

 اساس بر و کنیممی  مشخص را مدیریتی و پشتیبان  اصلی، فرایندهای

 بندیاولویت  دارند، مسئله شدت و ریسک هزینه، مشتری، روی که اثری

 .کنیممی

 

2 

 ( As-Is) موجود وضع سازیمدل 

ا  آنچه  نامهآیین در آنچه نه شود،می ثبت افتدمی اتفاق سازمان در واقعا

 هم کنار را ایسامانه  هایداده و مستقیم مشاهده مصاحبه،. شده نوشته

 .گذاریممی

 

3 
 مسئله  تشخیص و تحلیل

 هایفعالیت ضعیف، کنترل نقاط تأخیرها، ها،کاریدوباره ها،گلوگاه

 .کنیممی پیدا را خطاها ریشه و افزوده ارزش بدون

 

4 
 ( To-Be) مطلوب وضع طراحی

 قواعد و شودمی  طراحی سنجش قابل و ترشفاف تر،ساده  فرایندی

 .گردندمی مشخص هاکنترل و هانقش تصمیم،

 

5 
 اجرایی  Workflow به تبدیل

 انتظار، مورد زمان مسیر،  تغییر شرایط مرحله، هر مسئول مراحل،

 .کنیممی تعریف را نهایی خروجی و هااعلان
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6 
 هدفمند اتوماسیون و اجرا

 پذیرقاعده  و تکراری هایفعالیت بعد شود؛می تثبیت واقعی اجرای اول

 .شوندمی  انتخاب اتوماسیون یا سازیدیجیتال برای

 

7 
 مستمر  بهبود و پایش

 گیریاندازه  انطباق و خطا رضایت، هزینه، کیفیت، زمان، هایشاخص 

 .کندمی پیدا ادامه هاداده همین پایه بر اصلاحات و شوندمی

 

 TAJ قاعده 

 سازمان روزمره رفتار در و باشد خوب کاغذ روی فقط فرایند یک اگر

 .شودنمی  حساب شدهتمام هنوز فرایندسازی پروژه نشود، اجرا

 

 است؟  نتیجه مالک کسی چه: فرایندی حاکمیت

 چه: کندمی روشن را همین فرایندی حاکمیت. شودمی رنگکم عمل در باشد، نداشته روشنی گوییپاسخ و مالکیت اگر هم فرایندی طراحی بهترین  حتی

 ادبیات در. شوندمی پیگیری و تصویب چطور تغییرات و شودمی گزارش هاییشاخص  چه کند،می  اجرا کسی چه گیرد، می تصمیم فرایند درباره کسی

BPM [.۶[]۱] آیدمی حساب به سازمان فرایندی بلوغ هاینشانه  جزو راهبردی راستاییهم و حاکمیت هم 

 ( Process Owner) فرایند مالک

 باشد، داشته نظر زیر را هاشاخص کند، پیگیری را واحدها بین گلوگاه بتواند باید او. واحد  یک فقط نه است، فرایند کل عملکرد مسئول فرایند مالک

 .باشد نتیجه گویپاسخ نهایت در و بدهد پیشنهاد  را لزم تغییرات

RACIمسئولیت کردنروشن  برای ساده ابزار ؛ 

 مدیریتی سؤال معنا  نقش

R — Responsible دهد؟می  انجام را کار کسی چه اجراکننده 

A — Accountable است؟  نهایی پاسخ و نتیجه مالک کسی چه نهایی  گویپاسخ 

C — Consulted  است؟  لزم تصمیم از پیش کسی چه نظر شونده مشورت 

I — Informed شود؟  مطلع وضعیت یا نتیجه از باید کسی چه شونده مطلع 

 

 .باشد داشته واقعی اختیار با مشخص مالک یک باید  کلیدی فرایند هر•  

 .باشند وکارکسب  هدف با مرتبط و شفاف محدود، باید فرایند هایشاخص •  

 .شود تأیید و اثر ارزیابی ثبت، باید  فرایند در تغییر هر•  

ا  نه شوند، برگزار واقعی مسئله و داده اساس بر باید بهبود جلسات•    .وضعیت گزارش برای صرفا

 .نکند کار قدیمی نسخه با کسی تا شود کنترل باید Workflow و مستندات نسخه•  

Workflowشود می اجرا وارد  فرایند که جایی ؛ 

Workflow  نتیجه به مشخص مسیر یک در و شودمی شروع رویداد یک از که است اجرایی قواعد و هاتصمیم وظایف، مراحل، از ایمجموعه 

 تبدیل پیگیری قابل و عملیاتی جریان یک به را تصویر همان Workflow کند،می روشن را ارزش جریان کلی تصویر فرایندسازی اگر. رسدمی

 .کندمی
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 نمونه کاربردی تعریف جزء 

Trigger —  موعد رسیدن فاکتور، دریافت درخواست، ثبت کندمی  فعال را کار گردش که رویدادی شروع 

Tasks —  اجرا تأیید، ثبت، بررسی، شوندمی انجام موازی یا ترتیبی که وظایفی ها فعالیت 

Decision Points —  است؟  کامل مدارک است؟ کافی بودجه دهد می تغییر را مسیر که شرایطی تصمیم 

Roles  —  ا  نه  نقش، اساس بر مرحله هر مسئول ها نقش  تدارکات مالی، واحد، مدیر فرد  نام صرفا

Outcome  —  تحویل پرداخت، رد، تأیید،  تشخیص  قابل نهایی نتیجه خروجی 

Tracking — هشدار، داشبورد، ها اعلان  و مرحله مسئول وضعیت، پیگیری SLA 

 

 Workflow رایج انواع

 ویژگی  یا کاربرد نوع

 .شودمی آغاز قبل مرحله تکمیل از پس مرحله هر ( Sequential) ترتیبی

 .شوند انجام زمانهم توانند می مستقل اقدام یا بررسی چند ( Parallel) موازی

 .شودمی انتخاب متفاوتی مسیر شرط، یک اساس بر ( Conditional) شرطی

 .است داده یا پرونده وضعیت تابع کار حرکت ( State-driven) محورحالت 

 .چندسطحی موارد و پرداخت مرخصی، قرارداد، خرید، برای (Approval) تصویب و تأیید

 .مستندات و درخواست جلسه،صورت  نامه، گردش برای اداری /اسنادی

 .پشتیبانی و رسانیخدمت  تولید، مانند اصلی فرایندهای برای عملیاتی 

 

 گام ۷ در Workflow طراحی

 شروع  رویداد تعیین  1

 .کندمی فعال را کار گردش اتفاقی یا داده چه شودمی  مشخص

 

2 
 هافعالیت شناسایی

 تعیین هاآن  موازی اجرای امکان و انجام ترتیب لزم، وظایف تمام

 .شودمی

 

 تصمیم  نقاط تعیین  3

 .شودمی روشن کار برگشت و استثناها انشعاب، شرایط

 

 هانقش تخصیص 4

 .شوندمی مشخص مطلع افراد و گوپاسخ  مسئول، مرحله، هر برای

 

 پایان  و خروجی تعریف 5

 .شودمی تعریف دقیق طوربه نهایی نتیجه و پایان شرط

 

 پیگیری قابلیت و اعلان 6

 .باشد مشاهده قابل نفعانذی برای باید فعلی مرحله مسئول و کار وضعیت

 

 بهبود و گیریاندازه 7

 .شوندمی تحلیل و ثبت هاگلوگاه و هابرگشت  خطاها، مرحله، هر زمان
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 شود  وارد فرایند شناخت از بعد باید فناوری

 فقط کنیم، دیجیتالی را ناکارآمد فرایند یک اگر. شود سوار گیریاندازه  قابل و شدهشناخته  فرایند یک روی فناوری که است پایدارتر وقتی دیجیتال تحول

 روشن داده کیفیت و استثناها تصمیم، نقاط کار، واقعی جریان  باید اتوماسیونی هر از قبل دلیل، همین به. رودمی بالتر کاریدوباره  یا خطا تولید سرعت

 .باشد

 رایج خطای 

 یک برای پیچیده ابزار یک. فرایند شناخت از پیش افزارنرم انتخاب

 .شود تبدیل تازه گلوگاه یک به خودش تواندمی ساده فرایند

 

 Workflow اجرای ابزارهای

 و  BPM/Workflow تخصصی موتورهای تا پروژه و کار مدیریت افزارهاینرم از تواند می ابزار فرایند، پیچیدگی و سازمان اندازه به بسته

 و Zapier، Make روند؛می کاربه کار مدیریت برای Monday و ClickUp، Asana، Trello نمونه، برای. باشد متفاوت اتوماسیون هایپلتفرم

n8n و اتوماسیون؛ برای Camunda یا ServiceNow از بعد  باید ابزار نهایی انتخاب و است نمونه چند فقط فهرست این. ترپیچیده سناریوهای برای 

 .شود انجام اتوماسیون سطح و یکپارچگی امنیتی،  نیازهای کار، حجم فرایند، شناخت

Process Miningداده  روی از واقعی فرایند دیدن ؛ 

Process Mining زمان و بسنجد شدهطراحی  مدل با را آن انطباق کند، کشف را فرایند واقعی جریان تا کندمی استفاده هاسامانه  رویدادی هایداده  از 

 [.۵] کرد بنا واقعی شواهد روی را بهبود و دید را« واقعی فرایند» و« کاغذ روی فرایند» میان فاصله شودمی روش این با. کند تحلیل را هاگلوگاه و

 آن  از قبل نه شفافیت، از بعد فرایندها؛ در مصنوعی هوش

 حدی تا و ترتحلیلی سازگارتر، فرایندهای سمت به صرف اتوماسیون از دارد مصنوعی هوش عصر در BPM دهندمی نشان تازه هایپژوهش 

 قبل از کنترلی قواعد و مسئولیت داده، کیفیت فرایند، هدف که آفریندمی  ارزش وقتی مصنوعی هوش ،TAJ نگاه از اما[. ۸] کندمی  حرکت خودمختار

 .باشند روشن

 .زودهنگام هشدار ایجاد و SLA انجام عدم یا خطا تأخیر،  احتمال بینیپیش•  

 .ایداده الگوهای اساس بر هاتصمیم یا  هاپرونده بندیاولویت پیشنهاد•  

 .پردازش قابل داده به یافتهغیرساخت هایورودی  تبدیل و اسناد از اطلاعات استخراج•  

 .حساس هایتصمیم در انسانی نظارت حفظ با بهبود، الگوهای شناسایی و فرایندی هایمدل  تحلیل به کمک•  

 کلیدی  اصل 

 از بعد باید بگیرد؛ را فرایند شناخت جای نباید مصنوعی هوش

 .شود کار وارد کنترلی قواعد و مسئولیت داده، هدف، شدنروشن 

 

 BPMN استاندارد و فرایند سازیمدل 

 BPMN. شود  استفاده استاندارد سازیمدل زبان یک از است بهتر باشد، انتقال قابل و فهم قابل فنی تیم و کارشناسان مدیران،  بین فرایند مدل کهاین برای

 [.۴] است وکارکسب  فرایندهای نمایش برای OMG رسمی استاندارد همان Business Process Model and Notation یا

 کارکرد عنصر

Events —  فرایند پایان و میانی رویدادهای شروع، رویدادها. 

Tasks / Activities  —  شوند انجام باید که کارهایی هافعالیت. 
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 کارکرد عنصر

Gateways —  مسیرها ادغام و انشعاب تصمیم، نقاط هادروازه. 

Sequence Flow — هافعالیت بین حرکت ترتیب توالی جریان. 

Pool & Lane فرایند در درگیر هایطرف یا واحدها ها،نقش تفکیک. 

 

 اجرایی نکته 

 با باید جزئیات سطح. نیست مستندات کردن ترپیچیده BPMN از هدف

 در بماند، ساده تواندمی مدیریتی مدل باشد؛ هماهنگ کاربرد و مخاطب

 .دارد لزم بیشتری جزئیات  فنی و اجرایی مدل که حالی

 

 نیست یکی همیشه پاسخ چابک؟ یا سنتی سازمان

 رسمی مستندسازی و ثبات کنترل، روی بیشتر سنتی هایسازمان. باشد هماهنگ محیط تغییر سرعت و ریسک صنعت، ساختار، با باید فرایندی رویکرد

 از ترکیبی مدل یک به عمل در هم هاسازمان از خیلی. مستمرند اصلاح و تیمی مالکیت سریع، بازخورد دنبال بیشتر چابک هایسازمان دارند؛ تمرکز

 .دارند نیاز دو این

 چابک  رویکرد سنتی رویکرد مقایسه بعد

 تغییر  به سریع پاسخ و یادگیری انعطاف، پذیریبینیپیش و ثبات کنترل، اصلی  فلسفه

 روزشونده به  و ترسبک رسمی و ترتفصیلی مستندسازی  سطح

 بازخورد بر مبتنی و ترسریع تکرارکم  و ایچندمرحله  رسمی، فرایند  تغییر

ا  قانون استاندارد  به نگاه  بهبود  و یادگیری برای مبنا خط ثابت نسبتا

 انسجام  رفتندست از و پراکندگی تغییر برابر در مقاومت و بوروکراسی اصلی  ریسک

 نوآورانه  هایفعالیت و خدمات پویا، هایمحیط  انطباق  و ایمنی نظارتی، حساس، فرایندهای برای ترمناسب

 

 ترکیبی  راهکار 

 نیاز بیشتری کنترل به معمولا  انطباق و ایمنی حقوقی، مالی، فرایندهای

 هایچرخه  با  توانندمی  اما محورمشتری و نوآورانه فرایندهای دارند؛

 .شوند مدیریت بهبود و بازخورد ترکوتاه

 

 شودنمی مدیریت شود،نمی گیریاندازه  که فرایندی

 هایشاخص از ترکیبی معمولا . بگیرد را مدیریت جای گیریگزارش  خود   که نباشد زیاد قدرآن تعدادشان و باشند مرتبط فرایند هدف با باید هاشاخص 

 .دهدمی تریمتوازن تصویر انطباق و مشتری هزینه، کیفیت، زمان،

 کاربرد نمونه ساده تعریف شاخص 

Cycle Time / Lead Time خرید  درخواست تأیید زمان مدت پایان  تا شروع از مورد یک شدنطی زمان 

SLA Compliance ساعت ۴ زیر شدهدادهپاسخ هایتیکت درصد تعهدشده زمان در شدهانجام  موارد درصد 

First Pass Yield 
 اصلاح یا برگشت بدون که مواردی درصد

 شوندمی تکمیل
 اول بار در تأییدشده اسناد درصد

Rework Rate دارند نیاز اصلاح به که هاییسفارش  درصد برگشت  یا کاریدوباره نرخ 

Error / Defect Rate پرونده یا فاکتور اطلاعات در اشتباه نامنطبق  خروجی یا خطا نرخ 

Cost per Case سفارش  یا درخواست یک پردازش هزینه مورد  هر پردازش متوسط هزینه 
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 کاربرد نمونه ساده تعریف شاخص 

Customer Satisfaction خدمت  ارائه از پس رضایت امتیاز فرایند خروجی کنندهدریافت  رضایت 

Automation Rate داده دستی ورود بدون مراحل درصد اند شده  خودکار که مناسب هایفعالیت  سهم 

 

 .باشد متصل مشخص ریسک یا هدف یک به باید KPI هر•  

 .باشد روشن باید گیریگزارش  مسئول و گیریاندازه تناوب داده، منبع شاخص، تعریف•  

 .شوند ترکیب پیشرو/فرایندی هایشاخص  با اینتیجه هایشاخص •  

 .گیریممی  اندازه را فعلی وضعیت اول کنیم؛نمی گذاریهدف مبنا خط بدون•  

  •KPI کیفیت به توجه بدون سرعت مثال، برای کند؛ ایجاد مخرب رفتار نباید. 

 کجاست؟  مسئله ؛ هاسازمان  در فرایندسازی

 ضرورت یک به را فرایندسازی اطلاعات، سازییکپارچه و هزینه کنترل شفافیت، افزایش افراد، به وابستگی کاهش به نیاز ها،سازمان از خیلی در

 دید، اجرایی ملاحظات و پرتکرار الگوهای باید را زیر موارد. دارد فرق مختلف صنایع در هاچالش  شدت و نوع حال، این با. است کرده تبدیل مدیریتی

 .سراسری آماری پیمایش یک نتیجه نه

 عملی  اثر پرتکرار  چالش

 .آیدمی پایین  پذیریانتقال و ماندمی باقی کلیدی افراد ذهن در اختیار و دانش فردمحوری  فرهنگ

 .نیستند متصل روزمره اجرای به اما شوندمی تولید ممیزی یا گواهینامه برای اسناد نمایش برای مستندسازی

 .شود روروبه پنهان یا آشکار مقاومت با است ممکن تأخیر نقاط و مسئولیت شدنروشن  شفافیت  برابر در مقاومت

 .افتدنمی اتفاق سرتاسری پیگیری و مانندمی صاحب بدون واحدها بین مشکلات فرایند مالک نبود

 .کنند مقطعی یا کارهنیمه را فرایندی هایپروژه توانندمی جدید هایاولویت  مدیریتی  تغییرات

 .کندنمی حل را اصلی مسئله اما بردمی بال را هزینه فرایند، بازطراحی بدون ابزار خرید زدگیفناوری 

 

 موفقیت  برای اجرایی الزامات

 .مرحله یک در سازمان کل مستندسازی از نه کنیم، شروع پردردسر و کلیدی فرایندهای از را کار•  

 .شود همراه مقدم خط کارکنان واقعی مشارکت با باید ارشد مدیریت حمایت•  

 .شود تعریف روشن مسئولیت و اختیار با فرایند مالک•  

 .بخورد گره اینتیجه  شاخص یک و وکارکسب  مسئله یک با فرایندی پروژه هر هدف•  

 .کنیممی  اضافه کمکم را پیچیدگی و دهیممی ترجیح را فهم قابل و ساده ابزار اولیه، مراحل در•  

 .شود انجام فرایند طراحی با زمان هم تغییر مدیریت و آموزش•  

 .شودمی  متوقف پروژه پایان از بعد وگرنه شود، وصل مدیریتی جلسات و عملکرد ارزیابی  نظام به باید فرایند بهبود•  

 کنند می اثربی را فرایندسازی پروژه که خطاهایی

 .مشخص مسئله بدون و بندیاولویت بدون فرایندها تمام مستندسازی با شروع•  

 .مجریان مشارکت و کار واقعیت مشاهده بدون آلایده فرایند طراحی•  

 .شاخص  و کنترل داده، مسئولیت، به توجهیکم و نمودار شکل بر حد از بیش تمرکز•  

 .غیرضروری مراحل و هاکاری دوباره  حذف از پیش ناکارآمد فرایند اتوماسیون•  

 .مشخص مسئول بدون و معتبر داده منبع بدون متعدد هایشاخص  تعریف•  

 .شوندمی  خارج Workflow از واقعی موارد برای کارکنان نتیجه در استثناها؛ گرفتننادیده•  
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 .گیرندمی  فاصله سازمان  واقعیت با ماه چند از پس مستندات بازنگری؛ برنامه نداشتن•  

 TAJ گانهسه  قاعده 

 را ایمسئله  چه: بدهد روشن پاسخ سؤال سه به باید فرایندی پروژه هر

 یا عدد چه با را موفقیت است؟ نتیجه مالک کسی چه کنیم؟می  حل

 سنجیم؟ می اینشانه

 

 خرید درخواست Workflow: کاربردی مثال

 کنیم فرض. ندارد اشاره خاصی سازمان به و است آموزشی سناریوی یک زیر مثال شود، ترملموس  Workflow و فرایندسازی رابطه کهاین برای

 .کند پیگیری قابل و شفاف بایگانی، و سفارش صدور تا نیاز ثبت لحظه از را داخلی خرید درخواست خواهدمی سازمانی

 خروجی  ورودی  مرحله  تصمیم/قاعده مسئول  نقش

 شدهثبت  درخواست زمان  مقدار، نیاز، شرح نیاز  ثبت. ۱ است؟  کامل اجباری اطلاعات کننده درخواست 

 رد /  ارجاع/  تأیید شدهثبت  درخواست بودجه  بررسی. ۲ است؟  موجود بودجه بودجه /مالی

 خرید  مجوز خرید  ضرورت و مبلغ مدیریتی تأیید. ۳ مبلغ  با متناسب تأیید سطح مجاز مدیر

 تدارکات
 مقایسه و کنندهتأمین قواعد

 پیشنهادها 
 منتخب کنندهتأمین خرید  مشخصات انتخاب/استعلام. ۴

 خرید سفارش کننده تأمین و مجوز سفارش  صدور. ۵ نهایی شرایط کنترل تدارکات

 مغایرت اعلام یا رسید خدمت /کال کنترل  و دریافت. ۶ سفارش  با تطبیق کنندهدرخواست  واحد/انبار

 گزارش  قابل و بسته پرونده اسناد و رسید پرونده  بستن. ۷ مدارک  بودنکامل تدارکات/مالی

 

 Workflow این پیشنهادی هایشاخص 

 .سفارش  صدور تا درخواست ثبت از زمان میانگین•  

 .اطلاعات نقص دلیل به برگشتی هایدرخواست  درصد•  

 .SLA از خارج هایدرخواست  درصد•  

 .مرحله یا نقش هر در معطل موارد تعداد•  

 .دریافت و سفارش میان مغایرت دارای خریدهای درصد•  

TAJ کند؟می دنبال را چیزی چه فرایندی هایپروژه  در 

 سطح و مسئله به بسته. شود دیده وکارکسب  واقعی عملکرد در باید خوب خروجی نیست؛ دستورالعمل یا فلوچارت یک تحویل فقط نهایی هدف TAJ در

 و هاکنترل تعریف ،Workflow طراحی ها،مسئولیت  سازیشفاف یا باشد، فرایند بازطراحی و شناخت روی تمرکز  است ممکن سازمان، آمادگی

 .اتوماسیون یا استقرار برای سازیآماده  نیاز صورت در و  آموزش، مستندسازی، ها،شاخص 

 مدیریتی گیریتصمیم و نقدینگی داخلی، کنترل  گزارش، کیفیت چون کند؛می پیدا بیشتری اهمیت عملیاتی و مالی فرایندهای در خصوصبه نگاه این

 .است وابسته فرایندها اجرای و اطلاعات جریان کیفیت به مستقیم

 موفقیت معیار 

 شاخص بندی،زمان مسئول، که دارد  ارزش زمانی فرایندی راهکار

 بشود و باشد داشته بازنگری نقطه و گیریگزارش  سازوکار سنجش،

 .دید عمل در را اثرش
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 بندیجمع

 مستمر بهبود و گیریاندازه  روشن، مسئولیت واقعی، اجرای به و برود فراتر مستندسازی سطح از که آفریندمی را ارزش بیشترین وقتی فرایندسازی

 را هاگلوگاه کند، پذیرمقیاس را عملکردش کند، کم را افراد به وابستگی تواندمی بهتر  شناسد،می  را خودش ارزش خلق جریان که سازمانی. شود وصل

 .بگیرد هدفمندتر را فناوری هایتصمیم و ببیند

Workflow هاخروجی  و هااعلان ها،تصمیم ها،نقش مراحل، از مشخص جریانی به را شدهطراحی  فرایند همان است؛ فرایندسازی اجرایی مکمل 

 نتیجه زمانی فناوری اما کنند؛ اضافه چرخه این به بیشتری تحلیل قدرت و داده توانندمی مصنوعی هوش و Process Mining آن، از بعد. کندمی تبدیل

 [.۸[]۵] باشد شده سوار اتکا قابل ایداده  و شفاف فرایند یک روی که دهدمی پایدار

 TAJ خطییک بندیجمع 

 بهبود و ارزش؛ خدمت در باید فرایند باشد؛ فرایند خدمت در باید فناوری

 .کند پیدا ادامه روشن مسئولیت و داده پایه بر باید
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