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 مقدمه:-1-1

فقط یک فناوری نیست بلکه یک رشته مدیریتی و حتی فراتر  (BPM) کار و کسب ندفرآی مدیریت

ها ست که هدفش سازماندهی وظایف سازمان به از آن یک رویکرد مدیریتی فرآیند محور در سازمان

افزاری به خودکارسازی و استانداردسازی فرآیندها ای بهینه است و یا پیشنهاد راهکارهای نرمشیوه

ه اهداف یابی بکند. خودکارسازی و استاندارسازی فرآیندها در سازمان بزرگ منجر به دستکمک می

شود. امروزه های ذهنی میراهبردی نظیر کاهش هزینه کل، کنترل ریسک و حفاظت از مالکیت

ها دارند، وری سازمانبه دلیل نقشی که در افزایش بهره  BPMبکارگیری رویکردهای نوین همانند

 .اندهای به خود جلب نمودهژهه ویتوج
 

 تاریخچه مدیریت فرآیند کسب وکار -2-1

کند تا کارآیی ها کمک میسازمان مجموعه فرآیندهایی است که به یریت فرآیند کسب و کاردم

ا با و اثر بخشی هر سازمان رکسب و کارشان را بهبود بخشند. در واقع این مجموعه فرآیندها، کارآیی 

  .سازنداتوماتیک نمودن فرآیند کسب و کار آن سازمان بهینه می

و کار  های مختلف کسبشناسایی فرآیندهای کسب و کار نسبتاً ساده است. اما مشخص نمودن بخش

مدیریت فرآیندهای  علاوه بر ریت فرآیند کسب و کارمدی  .باشدو یافتن صاحبان فرآیندها، دشوار می

درنگ فرآیندها را با تامین کنندگان، شرکای تجاری و سازی بیدر سازمان، یکپارچه کسب و کار

 .مشتریان بر عهده دارد

توان های کسب و کار را میاکوسیستمهای کسب و کار، تمرکز اصولاً با توجه به روند تغییرات محیط

 :به صورت زیر تقسیم نمود

 میلادی 1961، دهه )تعداد(تولید بیشتر 

 میلادی 1971، دهه )هزینه(تولید ارزان 

 میلادی 1981، دهه  )کیفیت( تولید بهتر 

 میلادی 1991، دهه )زمان( ترتولید سریع 

 میلادی 21، قرن )سرویس( نوع تولید بیشترت 

تغییر قوانین  مشتریان، ظهور رقبای جدید و الش کسب و کار عبارت است از تغییر بازار وترین چبزرگ

ریت، مدی در نتیجه به مرور زمان نیاز به یک روش و سیستمی برای تعریف،  .هاسازمان کسب و کار

  .شد احساس های کسب و کارسازی فعالیتتحلیل و بهینه

http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/bpms/improvement-oriented
http://www.netrise.ir/bpms/improvement-oriented
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یند ای در محدوده آن فرآهای جداگانهدر گذشته مرسوم بود که برای هر یک از این فرآیندها، سیستم

به مرور زمان مشکلات اساسی این نوع نگرش  .بودند معروف ایجزیره هایسیستم شد که بهتهیه می

یند ها برای یک فرآها این بود که چون هر یک از سیستمترین آنشد که یکی از بزرگپدیدار می

ها به یکدیگر مشکل یا حتی غیرممکن بود و از طرفی چون دید شد، اتصال سیستمخاص تهیه می

ها اهداف کلی سازمان را به نه کل آن بود، این سیستم ها در مورد بخشی از سازمان وطراحی سیستم

 .کردندنحو مطلوب برآورده نمی

 سیستم یک سازمان برای دیدگاه این در. آمد وجود به سازمانی یکپارچه هایسیستم صورت ایدهبدین 

رتفع شد که مشکلات مذکور را مهم طراحی می با مرتبط ولی مستقل، زیرسیستم تعدادی از متشکل

کرد، حجم زیاد کار برای طراحی ساخت. با این حال یک مشکل اساسی که هنوز هم خودنمایی مییم

 .ها بودسازی این سیستمو پیاده

مطرح شد؛ مجموعه فرآیندهایی که با داشتن الگوهای  مدیریت فرآیند کسب و کار صورتبه این

مدیریت فرآیندهای کسب و  ها، روشی یکپارچه برای تعریف، اجرا وسازمان زمتعدد مورد نیا

 هایحلکرد و با استفاده از متدها و ابزارهای خاص خود حجم کار توسعه راهها را ارائه میسازمان کار

 .رساندها را به حداقل میاطلاعاتی برای سازمان

نظران های مختلف و صاحبو مفهوم آن، بین شرکت مدیریت فرآیند کسب و کار زمینه تعریفدر 

این رشته اختلافاتی وجود دارد، ولی آنچه عموماً در بین این نظرات مشترک است این است 

 فرآیندهای پایش و اجرا طراحی، مند برایروشی یکپارچه و نظام فرآیند کسب و کار مدیریت ه،ک

 .افزارها در سازمان درگیر باشندها افراد یا نرماست که ممکن است در هر یک از آن کار و کسب

 تعریف مدیریت فرآیند -3-1

، شامل متدها، (Business Process Management = BPM) ت فرآیند کسب و کارمدیری

ها و ابزاری است که برای پشتیبانی از طراحی، اجرا، مدیریت و آنالیز فرآیندهای عملیاتی تکنیک

 رود.کسب و کار بکار می

برای  پارچهها، روشی یکالگوهای متعدد مورد نیاز سازمان داشتن با کار و کسب فرآیند مدیریت 

اده از کند و با استفتعریف، اجرا، بازبینی و مدیریت فرآیندهای کسب و کار سازمان ها را ارایه می

متدها و ابزارهای مربوطه، حجم کار توسعه راهکارها را به حداقل رسانده و مدیریت امور را سهل و 

 کند.کارآمد می

http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
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ای مدیریتی و فناوری مدرن که به نحوی ای است از رویکردهمدیریت فرایند کسب و کار مجموعه

 مرمست  سازی، تحلیل و بهبودساختاریافته، منسجم و هماهنگ، برای درک و مستند سازی، مدل

 . گیرد می قرار استفاده مورد کار و کسب فرایندهای

گرایی و اتصال یا مدیریت فرایندهای کسب و کار، ادغامی از دانش و تحقیق در هم BPM در واقع

ها و ابزاری است برای طراحی، فعال مدیریت و فناوری اطلاعات است که شامل متدها، تکنیک بین

 هایرنامهب ها،سازمان انسانی، نیروی مستلزم خود که کار و کسب فرآیندهای  شدن، کنترل و آنالیز

 طلاعاتی است.ا منابع دیگر و اسناد کاربردی، افزارینرم

دهد. ان برای مدیریت و بهبود فرآیندهای کسب و کار را پوشش میهای اجرا شده توسط سازمفعالیت

افزاری برای مانیتور اجرای فرآیندهای کسب و کار هستند که این امکان ابزار نرم BPMهای سیستم

کنند تا فرآیندها را آنالیز کنند و تغییرات لازم را نسبت به وضعیت اولیه ایجاد را برای مدیران فراهم می

 تا آوردمی فراهم را امکان این هاسازمان برای که است ”مدیریت مدل“ یک  BPMدر واقع نمایند. 

 .دهند بهبود و کنند مدیریت سازمان ایسرمایه اقلام دیگر مانند را کار و کسب فرآیندهای

در یک سازمان با اندازه متوسط تا بزرگ، یک سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار خوب، به محیط 

دهد تا براساس محیط رقابتی، تغییرات در فرآیندهای کسب و کار را ر این امکان را میکسب و کا

 روز به روز اعمال نماید.

1-4- BPM :مدلی برای موفقیت 

 و بهبود مستمر فرایند: دو بال یک پرندهمدیریت فرآیند کسب و کار  -1-4-1 

  BPMه صورت طبیعی بخشی ازهای بهبود مستمر فرایند از قبیل شش سیگما و ناب بمتدولوژی

ازی فرایندها سزمانی مختلف در راستای بهینه هایشوند. این رویکردها که در دورهمحسوب می

از قدرت محدوده اثرگذاری بیشتری   BPMاند، در هنگام ترکیب با تکنولوژیآزمایش و اجرا شده

  .برخوردار خواهند شد

BPM تواند اثربخشی خود را در سراسر سازمان آن می ریقکه بهبود مستمر فرایند از ط بستری است

های بهبود مستمر فرایند را سرعت بخشیده و انطباق و اجرای متدولوژی قابلیت  BPMتوسعه دهد

اثر بخشی بهبود مستمر فرایند   BPM د.ایند را در سازمان مشخص خواهد کربهترین نحوه استقرار فر

 .دهدرا افزایش می

1-4-2- BPMی برای کسب و کارزیرساخت 
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BPM یدی سازد سطح جدهای کسب و کار را در یک راستا قرار داده و سازمان را قادر میتمام جنبه

متخصصین فناوری اطلاعات و  مشارکت خصوصا با ،های مختلفاز مشارکت و هماهنگی بین تیم

ها به ثبات و چابکی کافی ها، ایجاد شود. در زمانی که فرایندسازان پورتال سازمانی در این تیمپیاده

های خارق العاده و سریعی را به ارمغان خواهند بهبود” ریت فرایند های کسب و کارمدی“نایل شوند 

 .آورد

های یک ها است که ارتباط زیر مجموعهظام متمرکز شامل ابزارها و تکنیکیک ن  BPMنکته اینکه

ثربخشی، شفافیت و چابک سازی برقرار میعملکرد فرایندهای عملیاتی، ا سازمان را از طریق بهبود

 .سازد

5-1- BPMSمناسبسیستم   ، یک 

بسیار رشد و  کار و کسب فرایندهای مدیریت های گذشته، طی مدت زمان کوتاهیدر طی سال

 است. که سه دوره زیر را طی کردهاست بطوریپیشرفت کرده

 افزارنرم (Software) 

 افزار به بستهنرم (Software to Suite) 

 بسته به سیستم (Suite to system) 

 

 (BPM Software) افزارمعنوان یک نر به کار و  مدیریت فرایند کسب -1-5-1

افزاری است که با برقرار کردن ارتباط میان نرم کار و کسب فرآیندهای مدیریت ترین حالت،هدر ساد

های کاربردی، قابلیت خودکار کردن، اجرا و نظارت بر روی فرایندهای کاری را، از افراد و برنامه

 و کسب فرآیندهای مدیریت باشد. این قابلیت سبب شده است تا تکنولوژیآغاز تا پایان را دارا می

های و یکپارچگی برنامه  (WFM)کارماقبل خود یعنی مدیریت جریانهای تکنولوژی به نسبت کار

با اینکه با کمک  (WFMS) کار جریان مدیریت هایسیستم.برتری یابد  (EAP)کاربردی سازمان

وانند تهای سنتی و با اتوماتیک کردن فرایندهای دستی در یک برنامه در یک برنامه کاربردی، میروش

اربردی های کز نظر برقراری ارتباط بین برنامهآورده سازند، ولی با این حال اارتباط بین افراد را بر

یابی ن تکنولوژی، با ردایهای کاربردی سازمان درباشند. ابزار یکپارچگی برنامهدارای محدودیت می

ه زد، برا فراهم سا های کاربردیارتباط بین برنامهامکان برقراری ها،انتخاب مسیر برای آناطلاعات و

راین باشند. بنابسازمان قابل استفاده و بررسی می ها به طور اتوماتیک در سرتاسرطوری که داده

ازمان های کاربردی سندارند، ولی چون یکپارچگی برنامه را کار جریان مدیریت هایسیستم نقایص

http://bpmtraining.net/category/bpm/
http://bpmtraining.net/category/bpm/
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ی ارتباط ارر برقر، اتوماتیک کند. د پذیردیدت زمان طولانی انجام متواند فرایندهایی را که در منمی

 قراریبه دلیل دارا بودن قابلیت بر کار و کسب فرآیندهای مدیریت افزارنرم . استبین افراد موفق نبوده

ی ودرا یکجا در خود جمع کرده و بر هرهای کاربردی، دو تکنولوژی قبلی ارتباط بین افراد و برنامه

 ها برتری یافته است. آن

تا فرایندهایش را، از آغاز تا پایان، مدیریت کنند و  سازندیه از ابزارها، سازمان را قادر ماین مجموع

 افزارنرم ها را بهبود بخشد و یا اصلاح کند. با وجود این کارامدی وسیع و گسترده،در صورت نیاز آن

 فرآیندهای مدیریت افزارنرم.  باشدهایی میحدودیتنیز دارای م  کار و کسب فرآیندهای مدیریت

شود. مانند فرایندهایی که درون ایندهای ساده بسیار مفید واقع میفر برای چه اگر کار و کسب

اند اما کارامدی لازم برای آماده ساختن یک زیربنای مناسب دهای سازمانی با یکدیگر در تعاملواح

خوبی  هو پیچیده را ندارد مانند فرایندهایی که در سراسر سازمان، بجهت پشتیبانی از فرایندهای مرکب 

 .اندزنجیره ارزش، گسترش یافته

 

 
 افزارنرم عنوان به کار و کسب فرآیند مدیریت :1شکل

 (BPM Suite) عنوان یک بسته به کار و  مدیریت فرایند کسب -1-5-2

 دیریتم ، بستهکار و کسب فرآیندهای مدیریت افزار نرم برای برطرف کردن کمبودها و نواقص

ها سازمان کار و کسب فرآیندهای مدیریت توسعه یافت. با استفاده از بسته کار و کسب فرآیندهای

ین طریق ایکپارچه سازند و از  قادر خواهند بود فرایندهای گوناگون و متفاوت را در یک بسته واحد،

http://bpmtraining.net/category/bpm/
http://bpmtraining.net/category/bpm/
http://bpmtraining.net/category/bpm/
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رکیبی، از های تترکیبی را طراحی کند. این برنامههای کاربردی وانند به طور سریع و موثر برنامهتمی

اند و برای حل مشکلات ایجاد شده و توسعه یافته کار و کسب فرآیندهای مدیریت به کارگیری بسته

های رود. با یکپارچه کردن برنامههای شرکت به کار میکار مانند مدیریت کردن داراییو  ویژه کسب

های توان بر محدودیت، میهای لازم بین افرادها و برقراری ارتباطکاربردی موجود، انتقال مناسب داده

ا فراگیرتر ب آورد.پذیری و همکاری موثری پدیدسازمانی غلبه کرد و انعطاف کاربردی سنتی هایهبرنام

انست علاوه تو کار و کسب فرآیندهای مدیریت ، بستهکار و کسب فرآیندهای مدیریت شدن رویکرد

 کاربران اراختی در نیز را دیگری هایتوانایی ،کار و کسب فرآیندهای مدیریت هایبر داشتن قابلیت

 . دهد قرار خود

 
 بستهعنوان یک  کار به و مدیریت فرایند کسب: 2شکل

 

 (BPM System) عنوان یک سیستم به کار و مدیریت فرایند کسب -1-5-3

 تعریف راًاخی کند،می فعالیت کار و کسب فرآیندهای مدیریت هایی که در زمینهگارتنر، از شرکت

 شیوه کار و کسب فرآیندهای مدیریت”: است کرده ارائه کار و کسب فرآیندهای مدیریت از جدیدی

ا به آورد تمی فراهم را محیطی کار و کسب فرآیندهای روی بر نظارت با که است مدیریتی روش و

. این “کارآمد فرآیندها  ثر وؤدو هدف مهم دست یابیم: بهبود و پیشرفت چابکی سازمان و اجرای م

http://bpmtraining.net/category/bpm/
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تن رد ساخت یافته را برای بهینه ساخ، یک رویککار و کسب فرآیندهای مدیریت نگر بهنگاه کل

هد. دیت فرآیندهای کسب و کار ارائه میفرآیندها و وظایف سازمانی با استفاده از ابزارهای بسته مدیر

ها، مشی ها، خطدهد: سیاستدر سازمان تحت تاثیر خود قرار میاین رویکرد موارد دیگری را نیز 

 .های مدیریتیها و روششاخص

با  دهد تا فرآیندهایشان راها اجازه میبه سازمان کار و کسب فرآیندهای مدیریت یرویکرد سیستم

بنیان این تکنولوژی، از سطح اتوماتیک کردن فرآیندهای   BPM   Software توجه به و یا حل

  (BPM Suite)فاده از رویکرد مدیریتکسب و کار بسیار فراتر ببرند. در واقع با است

ها قادر خواهند بود تا نسبت به تغییرات مشتری، سلیقه مشتری، آن کار و کسب فرآیندهای مشکلات

تر از رقبای خود واکنش نشان دهند و از این طریق به برتری کننده، بازار، تقاضا و. . . سریع مصرف

 رقابتی دست یابند. 

 
 سیستمعنوان یک  کار بهو  کسبمدیریت فرایند : 3شکل

 

 

 

 

 

 

http://bpmtraining.net/category/bpm/
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 فصل دوم:

 کارکردهای مدیریت فرآیند کسب وکار

 کار و کسب فرآیندهای مدیریت دستاوردهای -2-1

 ضروری غیر هایفعالیت حذف و سازی بهینه -2-1-1

 کار و کسب چابکی -2-1-2

 تطبیق -2-1-3

 گیریتصمیم بهبود -2-1-4

 مشتریان رضایت و کار و افزایش سرعت کسب -2-1-5

 ابزارهای مدیریت فرآیندهای کسب و کار -2-2
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  BPM یا کار و کسب فرآیندهای مدیریت دستاوردهای -2-1

در ادامه در نظر داریم به تشریح این موضوع پردازیم که مدیریت فرآیندهای کسب و کار موفق، بر 

اصل نماید و نتایج زیر حر و مدیریت میمبنای اهداف کسب و کار، فرآیندهای کسب و کار را مانیتو

 اجرای آن است:

 
 4شکل 

 ضروری غیر هایفعالیت حذف و سازی بهینه -2-1-1

 های سازمان، از اثرات مثبتسازی فرآیندهای کسب و کار در سطح سازمانی و بین دپارتمانبهینه

رای رآیی بیشتر در اجیا مدیریت فرایندهای کسب و کار در سازمان است. با حصول کا BPMاجرای 

توان ارتباط مستقیمی بین مؤلفه کارآیی و یک فرآیند، عملاً کاهش هزینه حاصل خواهد شد و می

 هش هزینه برقرار نمود.کا

تواند با افزایش کارآیی، کاهش هزینه و افزایش بازدهی در فرایند همراه سازی یک فرآیند میبهینه

 باشد.

 کمک به ات نمود استفاده کار و کسب فرآیندهای مدیریت سیستم از توانسازی میانجام بهینه برای

سازی آنها نهلازم برای بهی تصمیمات تا شود مدیریت و آنالیز کنترل، مانیتور، سازمانی، فرآیندهای آن،

هایی برای حذف کارهای تواند فرصتسازی فرآیند، سازمان میانجام پذیرد. در نتیجه مدل

 غیرضروری بدست آورد.

ول های فرآیند، طهای مفیدی در زمینه هزینهبه علاوه سیستم مدیریت فرآیندهای کسب و کار داده

 کند.دوره اجرا، بارکاری، بازبینی و بهینه سازی براساس نتایج واقعی فراهم می

 کار و کسب چابکی -2-1-2 
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سب مؤلفه چابکی ک هبودیا مدیریت فرایندهای کسب و کار افزایش و ب BPMاز دیگر مزایای اجرای 

ار کنند و مدیران کسب و کپارامترهای کسب و کار و شرایط بازار، به سرعت تغییر می و کار است.

 نیاز به توانمندی دارند تا به این تغییرات به سرعت و به طور مؤثری پاسخ دهند.

ان ا نیاز مشتریهای کسب و کاری متناسب بها قادر خواهند بود که محیطسازمان BPM با استفاده از 

 قایجاد کنند، تا بتوانند در سطح کسب و کار با ایجاد یک سبد رقابتی خود را سریعاً و به سادگی تطبی

 دهند.

 تطبیق -2-1-3

 اند،نموده سازیبهینه و اتوماسیون را خود فرآیندهای و کنندمی استفاده  BPMهایی که از سازمان

 .کنندمی مشاهده وریهرهب و پاسخگویی در ایملاحظه قابل نتایج

 گیری تصمیم بهبود -2-1-4

رعت سبا تجمیع همه اطلاعات مرتبط با یک فرآیند و ارائه اطلاعات به شرکای فرآیند، دقت و 

های به دلیل اینکه اغلب فرآیندهای کلیدی، نیازمند اطلاعات از سیستم یابد.گیری افزایش میتصمیم

آوری و در قالب جمع ERPهای دیگر مانند ای اطلاعات، از سیستمهدیگر هستند، با استفاده از واسط

شود. به عبارت دیگر با ارائه اطلاعات به مدیران بر مبنای آنکه آنها اطلاعات فرآیند به شرکا ارائه می

تر احترگیری بسیار سازی و تصمیمخواهند )بدون ارائه اطلاعات افزون(، فرآیندتصمیمدقیقاً چه می

 شود.ر انجام میتو سریع

 مشتریان رضایت و کار و افزایش سرعت کسب -2-1-5

، هایی از فرآیندتواند با حذف تأخیرها، خودکارسازی بخشمدیریت فرآیندهای کسب و کار می

کاهش دهد.  91۹های زمانی برای هر قدم زمان سیکل را تا موازی سازی فرآیندها و ایجاد محدودیت

و خارجی  افتد، مشتریان داخلیاطمینان از اینکه هیچ فعالیتی از قلم نمی با کاهش زمان سیکل و حصول

 یابند.تر به اطلاعات و پاسخ های مورد نیازشان دست میتر و راحتسازمان سریع

 ابزارهای مدیریت فرآیند کسب وکار-2-2

سازی فرآیندهای کاری از طریق ایجاد توانند به منظور پیادهیم مدیریت فرآیند کسب و کار ابزارهای

 .ها به کار گرفته شودهای بین افراد و سیستمهماهنگی از فعالیت

http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
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 اند از:ج عنصر حیاتی وجود دارد که عبارتپن BPM هایدر بسته

افزاری فرآیند محور و ابزارهای سازی و اجرای نرممدل برای چهارچوبی وتور فرآیند:م 

 مانیتورینگ و نظارت بر روی فرآیندهای موجود

های ساز: توانمندسازی مدیران در جهت شناسایی مسائل، روند و فرصتیستم گزارشس 

 های مربوطه.ها، داشبوردها و عکس العملکسب و کار از طریق گزارش

(: امکان مدیریت قوانین بر روی فرآیندها بر اساس Rule Engineوتور اجرای قوانین )م 

 های سازمان.قوانین و بخشنامه

ها، از طریق های سازمانی و درون آنبزارهای تعاملی: حذف مرزهای ارتباطی بین بخشا 

 ها.های تبادل پیامهای کاری پویا و محلهای گفتگو، محیطاتاق

سازی گرا به منظور اتصال و ارتباط و یکپارچهسازی: چهارچوبی سرویسبزارهای یکپارچها 

 .های موجود در سازمانتمکلیه سیس
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 فصل سوم :

 معماری مدیریت فرآیند کسب و کار

 

 BPM فرآیند وکار، کسب معماری -1-3

  کار و کسب معماری -1-1-3

  فرآیند معماری -2-1-3

 عمودی تکنیک

 افقی تکنیک

 فرآیند چارچوب

 فرایند هایمتدولوژی

 فرآیند حیات چرخه

  مدیریت معماری -3-1-3

 BPM پروژه مدیریت

 ریزیبرنامه

 تحلیل و طراحی

 اجرا و ساخت 

 فرآیند مدیریت

 فرآیند بهبود

 فرآیند -2-3

 تعریف فرآیند -1-2-3

 انواع فرآیندها -2-2-3

 تفاوت میان فرآیند و وظیفه -3-2-3

 محور فرآیند های سازمان -3-3

 روش شناسایی فرآیند -4-3

 ار با مهندسی مجددتفاوت مدیریت فرآیند کسب و ک -5-3
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 BPMمعماری کسب وکار، فرآیند  -1-3

کند که فرایندهای کسب و کار سازمان بسیار سب و کاراین امکان را فراهم میمدیریت فرایندهای ک

نولوژی به باشید که تکاستقرار یافته و بهبود داده شود اما باید به خاطر داشته تر طراحی شده،سریع

  .های کسب و کار را به منافع قابل دسترس تبدیل نمایدندیتواند نیازمتنهایی نمی

هر سازمانی نیازمند این است که برای کسب و کار، فرایندها و مدیریت خود معماری مناسبی را ایجاد 

ی برای کل سازمان بیشتر ، ضرورت ایجاد معماری جامعBPM های تکنولوژیکند. به دلیل ظرفیت

ر داشتن معماری، این خطر همیشه وجود خواهد داشت که هدف شود. بدون در اختیااحساس می

سازمان اشتباه در نظر گرفته شده باشد یا مشکلاتی که دارای اولویت بالایی نیستند به سرعت رفع شوند 

 .و از این طریق سازمان در سردرگمی فرو رود

ی ادسی واژه ناشناختههای مهنبرای مهندسان و آشنایان به رشته اما معماری چیست؟ معماری حداقل

جانبه و کلان بر ساختار و رفتار موجودیتی است که معماری یادآور یک طرح و دید همه نیست. کلمه

ای به داشتن توجه ویژه داری ازآن مستلزمدارای خواصی چون پیچیدگی و پویایی بوده و ایجاد و نگاه

 .و تعامل است پذیریجامعیت یکپارچگی،انعطاف

دون در نظر گرفتن اندازه، نوع فعالیت، صنعتی که در آن مشغول به کار است و محیط هر سازمانی ب

ند. ککارکرد خود را توصیف و مدیریت میپیرامونش دارای چارچوب کلی است که چکونگی 

مسیری فرایندمحور است که نحوه اجرای کسب و کار را نمایش ” مدیریت فرایندهای کسب و کار“

ها و معماری سازمانی خود را بر اساس آن طراحی و پیاده سازی ت که چارچوبداده و نیازمند آن اس

 :های زیر مشخص کنیدبایستی معماری سازمان را به تفکیک بخش BPM نماید. برای استقرار

ها جهت سازمان با هدف استقرار استراتژی طراحی ساختار کلی :معماری کسب و کار 

 نیابی به اهداف مشتریان و ذینفعادست

ستفاده جهت تبدیل منابع و های مورد اها و رویهها، فعالیتاستقرار روش :عماری فرایندم 

 های در دسترس به ارزش افزوده برای مشتریان و ذینفعانسرمایه

ها است به نحوی که جریان چگونگی اقدامات و رفتارهای افراد و سیستم  :عماری مدیریتم 

سب و کار تحقق ک اهداف که کنند هدایت نحوی به فرایندها رااطلاعات در بازه زمانی مورد نیاز، 

 .یابند

 پردازیم:به تشریح هر کدام می ر ادامهد
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 معماری کسب و کار -3-1-1

 ها و اهداف از پیش تعیینمعماری کسب و کار به این مفهوم است که یک سازمان با توجه به نقش

نظر مشتریان و ذینفعان را تامین نماید. هر  های موردکند تا ارزشه چگونه خود را طراحی میشد

د را وسازمانی برای خودش اهداف سطح بالایی از کسب و کار را تعریف کرده و ساختار سازمانی خ

ی به یابای برای دستحدهای عملیاتی است به عنوان پایهای به واکه شامل تخصیص اجزاء وظیفه

ای مختلف در سازمان شکل گرفته و نحوه اثرگذاری نماید. سپس ارتباط بین واحدهاهداف ایجاد می

این واحدها بر مشتریان، سهامداران و ذینفعان سازمانی مشخص خواهد شد. واحدهای سازمانی به دلیل 

ها و شرح وظایف خود قادر خواهند بود فرهنگ و زبان مخصوصی را ایجاد کرده تسلط بر ماموریت

 های ایجاد معماریپیش رو مقابله نمایند. عمده ترین ضرورتهای ها و چالشو از این طریق با فرصت

 :سازمانی در این حوزه عبارتند از

 های کاریسازی روندها و روالیکپارچه 

 هادیریت و کنترل فعالیتم 

 ریزی هماهنگ برای واحدهای سازمانیرنامهب 

 ناسایی نقاط ضعف و قوت مجموعهش 

 ها و اهداف تبیین شدهاتژیدن فرایندهای سازمان با استرهمراستا کر  

 معماری فرآیند -2-1-3

های ارزش و کتوب و یا به شکل نمودار، زنجیرهمعماری فرایند آن چیزی است که به صورت م

شوند. این فرایندها سط واحدهای مختلف سازمان اجرا میفرایندهای کسب و کار را ارائه داده و تو

کند که یاری فرایند به صورت شفاف بیان مباشند. معممی شامل فرایندهای اصلی، پشتیبانی و مدیریتی

ها، اهداف و ساختارهای سازمانی مرتبط ه و فرایندها، تنظیمات، استراتژییک ارزش در کجا ایجاد شد

 .با آن کدامند

 دهد که ساختاریرا نمایش می نکته: به صورت کلی معماری فرایند، هماهنگی بین فرایندهایی

و قابلیت مکانیزه شدن، اندازه گیری و تحلیل داشته باشند. به خاطر داشته باشید که  تکرارپذیر داشته

شوند در هماهنگی با سایر فرایندها نبوده و مدیریت این فرایندهایی که در سازمان اجرا میبسیاری از 

 .به آن پرداخته شود BPM قبیل از فرایندها عنصر مهمی است که در آینده بایستی توسط

ماری فرایندهای کسب و کار یک ساختار سلسله مراتبی برای توصیف فرایند و منظرهایی که در مع

ای هنگاشت سطح بالای فرایند )زنجیره شود. این معماری ازها مرتبط هستند ایجاد میما با آنمستقی
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جزییات ه ترین سطح ککند شروع شده و تا پایینان میارزش افزوده( که دید مفهومی کسب و کار را بی

کند، را بیان می IT هایها و سیستمها، سازمان، دادهها با نقشاری، وظایف و ارتباط آنهای کجریان

 .یابدادامه می

کیک های کسب و کار را با تفهای فرایندکند که چگونه مدلاری فرایندهای کسب و کار بیان میمعم

ا هعمودی ساختار بدهیم. و چگونه آن بندی به قطعات قابل مدیریت متصل به هم، به صورتو بخش

جزییات  وحی کهدهی کنیم تا هر مدل به سطزمانارا به صورت افقی در یک ساختار سلسله مراتبی س

 .کند، تجزیه شودبیشتری را بیان می

 .سطح داشته باشد 6تا  4معمولا معماری فرایندهای کسب و کار می تواند بسته به اندازه سازمان بین 

 تفکیک عمودی -3-1-2-1

یعنی تفکیک به قطعات قابل مدیریت که به هم متصل هستند. در این حالت به جای رسم یک مدل 

 .مشکنیرا به تعدادی مدل متصل به هم می گیرد، آنر بزرگ که کل فرایند را در بر میبسیا

 :داشهای موجود از نقاطی انجام شود که شرایط زیر را داشته بنکته: بهتر است تفکیک مدل

 های مدلحداقل ارتباط با سایر قسمت 

 هارتباط با رویدادها باشد نه قاعدها 

 هاداقل استفاده از حلقهح 

 ک مفهوم مستقل کاریی 

 تفکیک افقی -3-1-2-2

در سطوح تر هایی با جزییات بیشبه معنی تفکیک به یک ساختار سلسله مراتبی برای تجزیه به مدل

ها در معماری فرایند کسب و کار علاوه بر تعداد سطوح، به کیک مدلتر. در این حالت برای تفپایین

 :نوع سطوح نیز باید توجه شود. سه نوع سطح کلی وجود دارد

 مفهومی: از دیدگاه کسب و کار 

 .کندکند کسب و کار چگونه عمل میرایند: ساختار کلی که بیان میف 

 وال و جریان کار: جزییت هر وظیفه مشخصر 

 .یند هر یک از این سه نوع سطح ممکن است در یک یا چند سطح بیان شودر معماری فراد

 چارچوب فرایند -3-1-2-3

 شوند: بندی میدسته کلی تقسیم 3فرایندهای هر سازمان معمولا به 
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 فرایندهای اصلی )آن دسته از فرایندهایی که ارتباط مستقیم با کسب و کار سازمان دارند(  

 رایندهای پشتیبانی  ف 

 یندهای مدیریتی )دارای ارتباط غیرمستقیم با کسب و کار سازمان(. راف 

وند شبه نام چارچوب فرایند شناخته می تری کهتوانند در زنجیره ارزش بزرگدسته از فرایندها می 3ر ه

نند از کای مشتری ایجاد ارزش میهایی هستند که بربه اجرا درآیند. فرایندهای اصلی یک سازمان آن

فی محصول جدید، زمان ثبت سفارش مشتری تا ارسال آیتم سفارش شده و زمان سفارش یک قبیل معر

 محصول/خدمت تا پرداخت وجه آن. 

 .سازمان و مدیریت این منابع شده فرایند پشتیبانی نیز شامل تامین منابع و پرسنل مورد نیاز

 برنامه ریزی کلان.فرایندهای مدیریتی نیز عبارتند از پشتیبانی از مسایل استراتژیک و  

ای هدسته از فرایندها موجب شکل گیری معماری فرایند شده و تمامی فعالیت 3حاصل جمع این  

 .سازمان را در بر می گیرد

 

 های فرایندمتدولوژی -3-1-2-4

ها در معماری سازمان بایستی از یک متدولوژی مناسب های فرایند و تنظیم آنبرای ساخت چارچوب

 گونه که قبلا نیز عنوان گردید متدولوژی فرایند برای توصیف و بهینه سازیهمان استفاده کرد.

فرایند  های بهبودهای فرایند معمولا به عنوان روششود. متدولوژیفرایندهای کسب و کار استفاده می

جذابیت  اهشوند زیرا بهبود عملکرد فرایندها بسیار فراگیر و مطلوب بوده و برای سازماننیز شناخته می

غیره ، ناب، شش سیگما و SCOR های موجود فرایند از قبیلرا به همراه دارد. اما متدولوژی ایویژه

لکه رویکرد سازند، بمبانی تعریف و بهبود را فراهم میها نه تنها دهند. اینکارهای بیشتری نیز انجام می

ایجاد ارزش  ه در راستایمورد استفادفراگیری را برای پیوند بین نیروی انسانی، فرایند و تکنولوژی 

 .کنندتامین می

ازمان متغیر های سو متناسب با اندازه و سایر ویژگیهای فرایند شبیه به هم نبوده نکته: همه متدولوژی

ترین و دشوارترین وظایف ها برای سازمان یکی از مهمباشند. انتخاب یکی از این متدولوژیمی

لوژی بایستی بر اساس نوع، اندازه، شرایط و عوامل فرهنگی سازمان شود. بهترین متدومیمحسوب 

 .انتخاب شود

 

 چرخه عمر فرایند -3-1-2-5
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ت که ای اسمداوم و در نهایت رسیدن به نقطه یابی به ثبات و پیشرفتهدف تمامی فرایندها دست

 .وری را داشته باشندبالاترین بهره

ایی را هوری بایستی پروژهماندن در بالاترین نقطه بهره ف ومدیران فرایند برای رسیدن به این هد

تعریف و اجرا کنند که طی آن وضعیت فرایند تحلیل شده و بر اساس آن بهبودهای مداومی حاصل 

ند چرخه عمر کالتی به حالت دیگر تغییر پیدا میگردد. شرایطی که طی آن عملکرد یک فرایند از ح

 .فرایند نام دارد

ود. شکار و متدولوژی فرایند تعریف می ند بر اساس ترکیبی از شرایط کسب وچرخه عمر فرای

 .های مختلف فرایند از قبیل ناب و شش سیگما دارای فازهای اجرایی متفاوتی هستندمتدولوژی

 

 معماری مدیریت -3-1-3

اید. نمیابی به اهداف هدایت عمده ترین نقش مدیریت این است که تمامی منابع سازمان را در دست

سازد تا با اجرا و این امکان را برای مدیر فراهم میهای معماری کسب و کار، استفاده از چارچوب

های سازمان را در جهت اهداف سازمان به حرکت ها، منابع انسانی و سیستمتنظیم فرایندها، فعالیت

 .ودشود فرایند میمدیریت فرایند و بهبشامل مدیریت پروژه،  BPM وادارد. معماری مدیریت برای

  BPM پروژهمدیریت-3-1-3-1

بخش فرایندی و تکنیکی  2گردد که به های فرایندی محسوب مینوع جدیدی از پروژه BPM پروژه

ند تا طراحی یها انواع مختلفی داشته و از انجام یک بهبود معمولی در فراشود. این قبیل پروژهتقسیم می

تواند یک فرایند کوچک و یا کل زنجیره ها میاین دسته از پروژه شوند. محدودهمجدد آن را شامل می

باید به سرعت اجرا شود اما این سرعت نبایستی باعث بی  BPM ارزش سازمان را در بر بگیرد. پروژه

 .برنامگی آن شود

 ریزیبرنامه-3-1-3-2

ناب، شش سیگما و  نیازمند پیروی از یک متدولوژی استاندارد مانند BPM ریزی پروژه هایبرنامه

گیری و اقلام قابل تحویل بر اساس نابع انسانی، محدوده، نقاط تصمیمباشد. اهداف، ممی  SCOR یا

ین چند روز تا چند ماه به طول ها زمانی بواهند شد. معمولا این قبیل پروژهآن متدولوژی تعیین خ

 .انجامندمی

 تحلیل و طراحی-3-1-3-3
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های اجرای فرایند و ترسیم آن در شرایط جاری است. راحی ویژگیط BPM هایاولین گام پروژه

یرد، گاصله مورد تایید ذینفعان قرار میگیری شده و نتایج ححالت، شرایط فعلی سازمان اندازه در این

 .گرددمقایسه با شرایط جاری مشخص میسپس میزان بهبود مورد انتظار در 

یت بهینه فرایند را با توجه به واقعیات سازمان طراحی شود تا وضعدر مرحله بعدی تیمی تشکیل می

ن به آهای کلاسیک دارد که بر اساس نماید. این رویکرد یک تفاوت اصلی و اساسی با سایر روش

ورد استفاده افزاری مبا استفاده از چابکی و بستر نرم باشد. در این روش،دنبال ساخت شرایط بهینه می

 .ستمر را در فرایند اعمال نمودتوان بهبودهای ممی BPM در

ص زمان پروژه را به خود اختصا گری است که حدود یک سومرایند، فعالیت تسهیلنکته: طراحی ف

 .دهدمی

-از نرم های ضروری با استفادههای بهینه، انجام تحلیلیابی به طراحینکته: بهترین روش برای دست

یل را تسه BPM ای است که فرایندی از اصول پیشرفتهسازی فرایند یکسازی است. شبیهافزارهای شبیه

 .نمایدمی

 اجرا و ساخت-3-1-3-4

ای ههایی است که طی آن فعالیتطراحی مکانیزه فرایندهای کسب و کار نیازمند ایجاد سرویس

-راد و سیستمهای مکانیزه تعیین و رفتار افمختلف یک فرایند مشخص شده و نقاط ارتباط افراد با سیستم

د قبل نیست ننافزاری ماهای نرمبسته ا در هر مدل فرایندی شبیه سازی گردد. ساخت و توسعه این قبیله

 و مدارک و نمود  توان آن را بازبینی و بروزآوریتری ایجاد شده، به سرعت میزیرا در زمان کوتاه

 .شد خواهند ایجاد اتوماتیک صورت به طراحی مستندات

کنند از موتور اجرایی فرایند خارج شده و ای کسب و کار را هدایت میهنکته: قواعدی که فعالیت

ستند. ار هشوند. این قواعد در هر زمان در اختیار مدیران کسب و کتحت عنوان موتور قواعد شناخته می

 .توانند قواعد یاد شده را بدون اعمال تغییر در منطق کسب و کار بهبود بخشنداین دسته از مدیران می

 

 فرایند مدیریت-3-1-3-5

در  یابی به ثباتشود، اولین هدف دستمیزمانی که فرایندی بر اساس ضوابط مورد نظر شما اجرا 

-شرایط فعلی است و نه ایجاد بهبود برای شرایطی که ممکن است ناپایدار باشند. مدیر یکی از معروف

را به  ها تراکنشکه میلیون گوید: هدف اصلی ما این نیستچنین میهای ایالات متحده ترین بانک
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درستی انجام دهیم بلکه به دنبال این هستیم که یک تراکنش را با موفقیت اجرا کرده و سپس آن را 

 .ها بار تکرار کنیم؛ این یعنی مدیریت فرایندمیلیون

 نتواند آنقدر هماهنگ و روتیستی اتفاق افتاد، مدل فرایندی میزمانی که این عمل یک بار و به در 

ای هبدیل ورودیها و خدمات و همچنین تبندی آن را برای تامین سرویسشود که ثبات اجرا و زمان

 .ها و نتایج مورد انتظار تسهیل نمایدزنجیره ارزش به خروجی

سی برای برر شونده و فرایندهای جدیدی که طراحی میگیری شدملکرد فرایند در زمان حال اندازهع

 .دندگرسرعت و اشتباهات ردیابی و ثبت میپایش خواهند شد. حجم،  ایعملکرد به صورت ویژه

ب های کسهای مجاز خارج شوند، پایش فعالیتحاصل از اجرای فرایندی از محدودهزمانی که نتایج 

 دهد. این اقدامات،ه و اقدام مورد نیاز را انجام می، وقایع اتفاق افتاده را بررسی نمود(BPM) و کار

ای را شامل شود که ابتدای آن دریافت تواند محدودهاند، میی فرایند مشخص شدهکه در مدل ساز

ین ، نامه و وسایلی از این قبیل که اSMS با استفاده از مدیاهای مختلف مانند) نظرات مشتری است

های و انتهای آن بازخوردهای دریافتی از اجرای سیستم (باشندروزها به شدت در حال گسترش می

ای بروز مشکل را توانند به سرعت علل ریشه، مدیران فرایند میBPM در درون سازمان. در مکانیزه

 .شناسایی نموده و اقدامات مورد نیاز را انجام دهند

اتفاق افتاده در فرایند در قابل اغراق کردن نیست. مشاهده شفاف وقایع  BPM هاینکته: توانایی

شود مدیرانی بی همتا در فرایند در دسترس سازمان ث میباع BPM ترین زمان با استفاده ازکوتاه

 .باشند

 

 بهبود فرایند-3-1-3-6

 توانند موجب اضمحلالکنند. سرانجام، عوامل مختلف میایندها در طول زمان تنزل پیدا میتمامی فر

 د یا تکنولوژی نو همیشه احساسو حذف فرایند شوند. به عبارت دیگر، نیاز به کسب و کار جدی

 .شود ممکن است روزی منسوخ گرددها بار به خوبی اجرا میشود. حتی فرایندی که روزانه میلیونمی

 توان ایرادات فرایند را مرتفع نموده و آن را بهبود بخشید.های بهبود فرایند میبا استفاده از متدولوژی

 .شودمحسوب می BPM روش بهبود مستمر فرایندها بخش اصلی

 

 فرآیند -2-3

 تعریف فرآیند -1-2-3
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آورد و برای هم بوده که محصول خاصی را به وجود میهای متوالی و مرتبط بهفرآیند مجموعه فعالیت

های خاصی )ورودی( نیاز دارد که زمینه را برای درست عمل نمودن ایجاد این محصول به درون داده

 .سازندآن فراهم می

ا ها یکدیگر است که ورودی را به نتایج و خروجیهای مرتبط بتراکنش از منطقی سری یک فرآیند،

 .کندتبدیل می

 
 : مراحل فرآیند5شکل

اند، تا با عملکرد یابی به ماموریت سازمان طراحی شدهفرآیندهای موجود در هر سازمان برای دست

ن باید تریاهای مشبهتر نیازهای اساسی مشتریان را تأمین نمایند. برای پاسخگویی به نیازها و خواسته

فرآیندهای موجود کارایی و اثر بخشی لازم را داشته باشند. یک فرآیند زمانی کارایی لازم را خواهد 

داشت که بصورت درست انجام گیرد و زمانی از اثر بخشی برخوردار خواهد بود که بصورت درست 

ور تبدیل که به منظفعل و انفعالات است ای از انتخاب و طراحی شده باشد. فرآیند، معرف یک یا دسته

 .گیردها انجام میها به بازدادهداده

 انواع فرآیندها: -3-2-2

 

 تفاوت میان فرآیند و وظیفه -3-2-3

دهد. در مقابل، فرآیند، گروهی از از کاراست، فعالیتی که معمولًا یک نفر انجام می ظیفه واحدیو

 آورند.می زش از دید مشتری را به بارای با ارهای به هم پیوسته است که با یکدیگر نتیجهوظیفه

 : ه نوع فرآیند کسب و کار وجود داردس

 :فرآیندهای مدیریتی    -1

 .کنندمند مثل مدیریت راهبردی ونحوه اداره سازمان را حمایت میهای نظاماین فرآیندها فعالیت

 (:اصلی) فرآیندهای عملیاتی    -2
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کنند. مثل خرید، تولید، می دایجا کار اصلی سازماناین فرآیندها ارزشی را در راستای کسب و 

 .بازاریابی و فروش

 :فرآیندهای پشتیبانی    -3

 .عاتحسابداری، استخدام و فناوری اطلا کنند. مثلاین فرآیندها فرآیندهای عملیاتی را پشتیبانی می

 

 
 

 6شکل 

دست مشتری می الا را بههایی که کبرای مثال، انجام دادن یک سفارش یک فرآیند است )فعالیت

 رساند(.

شود. دریافت درخواست از مشتری، واردکردن آن به رایانه، این فرآیند از وظایف مختلفی درست می

ریزی حمل بندی سفارش، برنامهبررسی اعتبار مشتری، بررسی موجودی کالا و یا تولید، گزینش و بسته

 ایان بارگیری و ارسال کالا به سوی مشتری.و روش ارسال کالا )زمینی، دریایی، هوایی( و در پ
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آفریند. حمل بدون بارگیری و یا ها به تنهایی ارزشی را برای مشتری نمیهیچ کدام از این وظیفه

بندی بدون انتخاب کالاها از انبار، شدنی نیست. بررسی اعتبار مشتری به خودی خود یک تجزیه بسته

های مستقل و جداگانه با یکدیگر جمع شوند، ارزشی فعالیتو تحلیل مالی است. تنها هنگامی که این 

نه دا هر) مرحله هر که گرفت نظر در ارزش زنجیره توان یکآید. بنابراین، فرآیند را میبه وجود می

 افزاید.زنجیر( ارزشی به مرحله قبل می

حدود به مرزهای های اساسی در سازمان که مند از فعالیتاعبارت فرآیندهای کسب و کار نابراین،ب

تراتژی منظور تمرکز سازمان بر اسهای مدیریتی و فناوری را بهانسانی، مهارتای نیستند و منابعوظیفه

 کنند.نفعان و بخصوص مشتریان به هم مرتبط میایجاد ارزش برای ذی

 
 تفاوت فرایند و وظیفه: 7کل ش

 ای به مدیریت فرآیندمحورگذراز مدیریت وظیفه -3-3

گیری فرآینداز عوامل حیاتی موفقیت برای گذاراز اندازه و فرآیند نقشه طراحی و ذهنی فضای رتغیی 

 شود.ای به مدیریت فرآیندمحور محسوب میمدیریت وظیفه

شان، برآورده کسب و کاری که هدف مدیریت فرآیند عبارت است از شناخت فرآیندهای بطورکلی

یسازمان تمرکز م طول در کار جریان بر ریت فرآیندمحورسیستم مدی  .ساختن نیازهای مشتریان است

شود و با تامین رضایت مشتری که کالاها یا های مشتریان شروع میخواسته با کار جریان این.کند

رسد. در واقع فرآیند به پایان می است،موقع دریافت کردهخدمات با کیفیتی را با قیمت مناسب و به

شود. مدیریت فرآیند ای داخلی سازمان انجام میدر طول نواحی وظیفهدهد که چگونه کار نشان می

 .دهدمحور، روابط تامین کنندگان و مشتریان را با فرآیندهای کسب و کار نشان می



 29                               مدیریت فرآیندهای کسب وکار                                                                       

 

یابی ها دستها و قوانین که هدف آناز ترکیبی از فعالیتاست عبارت فرآیند مدیریت نظام در واقع،

( محصول به دست آمده از تکرارهای متوالی فرآیند است و اطمینان دستی )کاملبه هماهنگی و یک

 .انددهد که همه محصولات ساخته شده و خدمات ارائه شده یکسان و مشابهمی

ای بین این های مورد نیاز برای انجام کار و ایجاد ارتباط زنجیرهمدیریت فرآیند با در نظر گرفتن گام

کند. از جاد ثبات رویه، افزایش ارزش افزوده و مستندسازی میها، سعی در یکنواخت کردن، ایگام

 .توان کارایی، سودآوری و کیفیت فرآیند تولید را افزایش دادطریق نظام مدیریت فرآیند می

 

 
 8شکل

 :عبارتند از دیریت فرآیندمحورگذار از مدیریت وظیفه ای به م عوامل حیاتی موفقیت برای

 :تغییر فضای ذهنی-الف

نگری است. به این معنا که مدیران و کارکنان هر بخش ها، بخشییکی از مشکلات فراگیر در سازمان

پایین  گیرند. مثلاً بخش تولید برایبه جای توجه به منافع کل سازمان، تنها منافع واحد خود را درنظر می

ین اقدام گرفتن این مسئله که ا کند، بدون درنظرهرواحد اقدام به تولید حداکثر میآوردن هزینه تولید 

اید سازمان ب ممکن است موجب انباشت موجودی کالا شود و سازمان در فروش آن مشکل پیدا کند.

این طرز فکر را ترویج کند که تمامی مدیران و کارکنان اثر کار و تصمیم خود را بر کل سازمان درنظر 

 .یرندبگ

 :طراحی نقشه فرآیند -ب 

http://www.netrise.ir/bpms/task-process
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ه فرآیند، شود. طراحی دقیق نقشسازی فرآیند( تسهیل میفهم فرآیند ازطریق طراحی نقشه فرآیند )مدل

یین و عملکرد ها تعها مسئولیتکند و براساس آنگیری تبدیل میهای قابل اندازهفرآیندها را به فعالیت

 .شودها سنجیده میطبق آن

 :ی فرآیندگیراندازه -پ

ا سازد اهداف استراتژیک رسازمان را قادر می کند کهگیری فرآیند، زبانی مشترک ایجاد میاندازه

 .کند ترجمه عملیاتی سطح در موثر کارهایی به

 

 فرآیند شناساییروش  -3-4

واند با تمدیریت فرآیند کسب و کار به دلیل اینکه تمرکزش بر روی فرآیند کسب و کار است می

آیند فر های متعدد مدیریت فرآیند محور، همچون مدیریت کیفیت جامع و مهندسی مجددکتکنی

 کسب و کار، کار کند.

 گردد:، پیشنهاد میفرآیند شناسایی ای زیر جهتروش هفت مرحله

گری است. موارد دیای ساده از شناسنامه فرآیند در زیر نشان داده شدهتهیه شناسنامه فرآیند؛ نمونه -1

رآیند تواند در شناسنامه فله حوزه فرآیندی، گروه فرآیندی، نام و کد زیرفرآیند و منابع نیز میاز جم

 درج گردد.

کننده فرآیند عمده از عرضه 6الی  5های عمده مورد استفاده )حداقل مشخص کردن فعالیت -2

 ها(خروجی ها تا تولیدکنندهورودی

 
 :مراحل روش شناسایی فرآیند9شکل

 های عمدهدهنده بین فعالیتتر و ارتباطهای جزئیکردن فعالیتمشخص  -3

 ترسیم فلوچارت فرآیند با استفاده از جدول بالا -4

 بازبینی و مرور مجدد فرآیند و تعیین اصلاحات در صورت لزوم -5
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 اصلاح فرآیند از طریق جداول نام برده در فوق و ترسیم مجدد نمودار فرآیند -6

 ط مدیر یا رئیس واحد موبوطهتایید نهایی توس-7

 (های اصلی در آن گم شوند!های جزئی نباید آنقدر ریز باشند که فعالیت)توجه شود که فعالیت

 تواند مفید واقع شود:تر، پاسخ به سوالات زیر میهای جزئیبرای بهتر مشخص کردن فعالیت

 فرآیند اجرای هدف الف(

 گیرد؟می انجام کاری چه واقع در 

 است؟ لازم فعالیت این چرا 

 ؟گیرد انجام باید یا و است ممکن دیگری کار چه 

 فرآیند اجرای محل ب(

 گیرد؟می انجام کجا 

 گیرد؟نجا انجام میآ در چرا 

 گیرد؟ انجام باید یا و است ممکن دیگری جای چه در 

 فرآیند اجرای ترتیب (ج

 گیرد؟می انجام زمانی چه 

 گیرد؟می انجام خاصی زمان در چرا 

باشد؛ در بسیاری از موارد دیده شده که با تغییر ین زمان انجام مرحله مورد نظر میسوال برای تعی این

 زمان و هنگام انجام یک مرحله از کار به سرعت کار و بهتر شدن آن کمک شده است.

 گیرد؟ انجام است ممکن دیگری زمان درچه 

 گیرد؟می انجام ترتیب این به چرا 

 فرآیند ایدراجر دخیل کارکنان د(

 دهد؟ا انجام میر آن کسی چه 

 گیرد؟می انجام او توسط چرا 

 دهد؟ انجام را آن باید یا و است ممکن دیگری کسی چه 

 های اجرای فرآیندروش (ه

 د؟شومی انجام چگونه 

 گیرد؟می انجام روش این به چرا 

 گیرد؟ انجام دیگری روش به باید یا است ممکن آیا 
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 د با مهندسی مجددتفاوت مدیریت فرآین -3-5

BPM  با مهندسی دوباره فرآیندهای کسب وکار متفاوت است. وجه تفاوت این دو در آنست که

BPM  قصد ایجاد تغییرات یکباره و انقلابی در فرآیندهای کسب وکار را نداشته بلکه تکامل مستمر

 .کندطلاعات ترکیب میهای مدیریت را با فناوری امعمولا روش BPMها را مد نظر دارد. به علاوه آن

طور که در جدول پایین نیز قابل ادراک است رویکرد مهندسی مجدد یا باز طراحی فرایندها همان

ای است که با تغییرات زیادی در سطح سازمان یا شرکت همراه خواهد بود و همین رویکردی ریشه

که شوند. در حالیب میها محسوگونه پروژههای اینتغییرات اساسی جز یکی از بزرگترین ریسک

تغییرات تدریجی استوار  بر اعمال  BPMرویکرد مدیریت فرایندهای کسب و کار یا به عبارت دیگر

است که ریسک ناشی از اعمال تغییرات در سازمان در اینگونه فرایندها تا حدود زیادی کاهش یافته

 .است

 و کار مدیریت فرآیندکسب مهندسی مجدد جنبه

 تکاملی و پیوسته ه ای، تغییر یک قدمیریش سطح تغییر

-زمان لازم برای پیاده

 سازی

 کوتاه و اعمال کنترل ملایم طولانی

فرآیندهای جاری و سطوح  صفحات کشیدن فرآیند نقطه شروع

 خودکار

 افزاینده رمستلزم تلاش بسیار در برابر تغیی سازیپیاده

 انعطاف پذیر یک فرآیند مهم در یک زمان توسعه

طراحی مجدد فرآیندهای کسب  دلوژیمت

 و کار

 انعطاف پذیر

تکنولوژی 

 توانمندسازی

 تکنولوژی فرایند اصلی فناوری اطلاعات اصلی

متخصصان فرآیند و افراد  متخصصان فرآیند و کسب و کار افراد درگیر

 مربوطه

 پایین بالا ریسک
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 و کار مدیریت فرآیندکسب مهندسی مجدد جنبه

 بهبود فزاینده مؤثر خروجی

 اهمیت چندانی ندارد اهمیت بالایی دارد مسائل فرهنگی

  ها فرایند مجدد مهندسی و کار و کسب فرآیند مدیریت مقایسه :1جدول

 

 

  

http://bpmtraining.net/2016/08/10/%D8%A8%D8%B1%D8%B1%D8%B3%DB%8C-%D9%86%D9%82%D8%B4-%D9%85%D8%AF%D9%84-%D9%87%D8%A7%DB%8C-%D8%A8%D9%84%D9%88%D8%BA-%D8%B3%D8%A7%D8%B2%D9%85%D8%A7%D9%86%DB%8C-%D8%AF%D8%B1-%D9%85%D8%AF%DB%8C%D8%B1%DB%8C/
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 فصل چهارم:

 عماری فناوری مدیریت فرآیند کسب وکارم

 

 

 بهبود مستمر فرآیند کسب و کار -4-1

   BPMS مرکز تعالی -2-4

 کارکرد مرکز تعالی -4-3

 BPMS چارچوب مرکز تعالی -4-4

 هایی مورد نیاز است؟چه مهارت BPM برای اتخاذ -4-5

 استفاده از فناوری مدیریت فرآیند کسب و کار-4-6

 چیست؟ BPM هدف از فناوری -4-7

 SOA  -8-4 های سازمانیو برنامه 

SOA   -9-4و BPM 

BPM    -11-4و فناوری تعاملی 

 نقش قوانین کسب و کار -4-11

 علم تجزیه و تحلیل و فناوری مانیتورینگ -4-12

 وجود دارد؟ BPM هایی از فناوریچه شاخه  -4-13

 هدف -4-13-1

 سطح تمرکز -2-13-4

 ارکستراسیون -4-13-3

 د؟کنیکامل را م BPM چه عملکرد و اجزایی تشکیل یک مجموعه  -4-14
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 بهبود مستمر فرآیند کسب و کار -4-1

 کنید؟ گیرید بهبود فرآیند را بپذیرید، از کجا شروع میمانی که تصمیم میز

توان در تمامی سطوح یک سازمان استفاده نمود. اما این نکته که بهبود می فرآیند بهبود ز مزایایا

فرآیند از کجا آغاز شود تأثیر شگرفی بر موفقیت مدیریت فرآیند کسب و کار در طول زمان خواهد 

"ریزی بزرگ، شروع کوچک و تکراربرنامه" داشت. از نظر مفهومی، نکته اصلی ت. به این معنی اس 

که انتخاب یک پروژه اولیه قابل مدیریت با پیچیدگی فرآیند اندک و تأثیر بالا بر کسب و کار، با 

های کسب و کار، همراه است. ها و بکارگیری بهترین عملکردها در دیگر محدودهتوسعه موفقیت

 هینهب نقطه ارزیابی منظور به کار و کسب فرایندهای  هاینمودار زیر نشان دهنده چگونگی تطابق حوزه

 رتأثی مشتریان  فرآیندهایی که بر درآمد، هزینه یا .باشدغاز استقرار مدیریت کسب و کار میآ برای

 .اندرند و در این محور نشان داده شدهدا زیادی

 :زیر ابعاد در أثیرگذاری فرآیندت

 رآمدد 

 هزینه 

 خدمات مشتری 

 چرخه زمان 

 :زیر تنظرا نقطه از پیچیدگی فرآیند

 معاملات 

 راحل فرآیندم   

 هاازمانس 

 سازیقاط یکپارچهن 

 فرآیند ستثنائاتا  

 کنندگان فرآیندرکتش 
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 :بهبود مستمر فرآیند کسب و کار11کلش

ر اند، درارتباط با سطح تأثیرگذاری که این فرآیندها باصلی که در اینجا مورد توجه قرار گرفتهوارد م

ر این رند و ددا زیادی تأثیر مشتریان  دهایی که بر درآمد، هزینه یاکسب و کار دارند، است. فرآین

اند، همانند سطح پیچیدگی فرآیند )شامل مواردی همچون تعداد مراحل فرآیند، محور نشان داده شده

 سازی، افراد درگیر و...(. نقاط یکپارچه

شروع کرد.  یز با پیچیدگی پایینآل، باید کار را با فرآیندی با تأثیرگذاری سطح بالا ونه طور ایدهب

تأثیرگذاری سطح بالا به این معنی است که موضوع فرآیند توسط مدیریت ارشد مورد توجه قرار 

 زا اندک به این معنی است که فرصت برای موفقیت بسیار بالاست. بهبوداولیه است و پیچیدگیگرفته

ورت ص ای در خصوص مدیریت فرآیند کسب و کارخدمات مشاوره تواند از طریقاین نوع معمولاً می

 توان نسبتاً سریع آن را اجرا نمود.گیرد و می

سب و های مدیریت فرآیند کتوسعه این بهبود اولیه )و بهترین عملکردهای آن بهبود( به اجرای پروژه 

 مک خواهد کرد.کار جدید در طول سازمان ک

را مورد توجه قرار  مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار توان توسعه یکر این سطح است که مید

 .داد
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، یا مراکز صلاحیت فرآیند کسب و کار، بر سطح مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار یجادا

طور که اگر نتأثیر مستقیم دارند. هما مدیریت فرآیند کسب و کار موفقیت به دست آمده از ابتکارات

مدیریت فرآیند  فردی به بخشی از مدیریت فرآیند کسب و کار های اولیهههای پروژبخشی از پیگیری

یابی به دست برای کار و کسب فرآیند صلاحیت مرکز یک استقرار یابد، انتقال سازمانیکسب و کار

 ندکمی عمل درونیمشاور یک عنوان به مرکز صلاحیت فرآیند کسب و کار  .موفقیت ضروری است

فرآیند کسب  مدیریت نماید که فراهم کننده خدماتی برای ابتکارات گوناگونمی پیشنهاد را فرایندی و

سب و مدیریت فرآیند ک ه با استفاده ازباشد. این فرایند توانمندساز سازمان در مسیر توسعمی و کار

-خواهد بود. یک مرکز صلاحیت فرآیند کسب و کار، یک مرحله ضروری جهت تسهیل تلاش کار

 .است سازمانی مدیریت فرآیند کسب و کار های

   BPMS یمرکز تعال -2-4 

بندی، تولید، آموزش مدیریت فرآیند کسب و کار و برنامه حمایت مدیریت فرآیند قش توسعه، سطحن

 .کندب و کار در یک سازمان را ایفا میکس

ختیار های در اتکنیک و ابزارها ها،روش ای ازمجموعه، مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار کی

های مدیریت هپروژ توسعه جهت در که باشدمی سازمان مدیریت فرآیند کسب و کار کارکنانِ با تجربه

-ساندن هزینهداقل رسرمایه و به ح های بالاتر برگشتیابی به نرخدست منظور به فرآیند کسب و کار

 گیرد.ای مهندسی، مورد استفاده قرار میههای راهکار

 لایه این. رودمی ارک به سنتی فناوری بر مبتنی فرآیند بلوغ ای از بلوغ فراتر ازین ایده برای ارائه لایها

ر ، همانند دیگمدیریت فرآیند کسب و کار دهد که سختی فرآیند در مقدمات پروژهمی اطمینان

 تولید از فرآیند کیفیت است. به طور مثال، حصول اطمینان ازهای کسب و کار، معرفی شدهمحدوده

 حداقل به و دی تولیزمان برنامه تقویت نواقص، رساندن حداقل به تا تولید با مرتبط منابع تمام هماهنگ

 های سایر عوامل.هزینه رساندن

 انیسازم درون ، افراد و فرآیندها را در طول دو واحدمرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار کی

 .ساخت خواهد هماهنگ اطلاعات فناوری و کار و کسب

ناوری سازمان نقش دارند، رابطه سنتی ف ابعاد میتما در همیشه اطلاعات فناوری واحدهای که آنجا زا

عریف شروع و کسب وکار با کسب و کار(، با ت)  B2Bرت ا با واحدهای کسب و کار، به صوهآن

 هد بود.ای خواپایان، به صورت چرخه
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ها بسیار طبیعی است، جاهایی که الزامات سنگینی در نقطه شروع پروژه و ین موضوع در مورد پروژها

 شههمی هانیازمندی ات کمتری در طول ساخت و پس از تکمیل وجود داشته باشد. در طول زمان،الزام

های زمانی و ها، برنامهها، بودجهت معمولاً در این زمینه از پروژهکنند و فناوری اطلاعامی تغییر

د سخت آینمیاینکه چرا این تضادها به وجود گیرد. بررسی های منابع مورد بررسی قرار مینیازمندی

 نیست.

 پروژه یمت اینکه از پس هستند، های بهبود مستمرچرخه عمولاً، واحدهای کسب و کار مجبور به قبولم

 دسترس در یفناور شرکای و منابع یا کنند، ترک را پروژه کار و کسب تحلیلگران و شود منحل اصلی

سک و این شرایط ریشود. می منتقل کوچک هایپروژه به کار و کسب بهبود  کاری بسته نباشند،

 دهد.می افزایش شدت به را وسعه فرآیندت و ابداع هزینه مرتبط به

 ناب ازه اجتب مورد این. دارد مداوم ماهیتی مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار ر مقابل، یکد

کند، با اطمینان از این نکته که یک گروهِ های معمولی و معین کمک میاوج و شکست در پروژه

 نظارت در تمام نقاط یک فرآیند کسب و کار وجود دارد.

که هر دو  استشده تشکیل افرادی از آیند کسب و کارمرکز تعالی مدیریت فر آل، یکه طور ایدهب

 و سبک فرآیند تحلیل های تنظیم و تجربه حولفرآیند کسب و کار و فناوری اطلاعات را با مهارت

مرکز  نقش .دهندکاربر و تغییر مدیریت، ارائه می پذیرش تست فرآیند، کاربردی برنامه ساخت کار،

ه ای است که بهترین عملکردها را در استفاد، ایجاد و اجرای برنامهتعالی مدیریت فرآیند کسب و کار

 و انتقال و مدیریت فرآیند کسب و کار ، طراحی و ساختهای مدیریت فرآیند کسب و کارسیستم از

 و مدیریت فرآیند کسب و کار بندی، تولید، آموزشن در محیط دارد)شامل توسعه، سطحآ گسترش

 (.مدیریت فرآیند کسب و کار حمایت برنامه

 کارکرد مرکز تعالی -4-3

 ها به یک مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار نیاز دارند؟را شرکتچ

هایی انممسیر اصلی مطرح شده برای ساز ، به فناوریهای مدیریت فرآیند کسب و کارسیستم کنونا

 ند. این مزایا از نظر کاهشکه به دنبال مزایای کسب و کار از طریق مزیت فناوری هستند، توجه دار

-ور ذخیرهیمی به منظهای با ساختارهای فناوری قدایش کارایی و حتی جایگزینی سیستمها، افزهزینه

 متفاوت هستند. سازی مجدد،
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ی رو یک واحد پویا که همیشه بین کسب وکار و فناوین فرآیند شامل الزاماتی از واحدهای مختلف ا

 های فرآیندی ازها با تکیه بر مشاورهباشد. بنابراین، شرکتاطلاعات در حال تغییر است، می

 نمایند.میت بالا برای سازمان استفاده میاه با مدیریت فرآیند کسب و کار ابتکارات

 ، طراحی، کنترل و اجرایتحلیل ها شاملای جایی که مسئولیتپروژه در بخش خدمات حرفه یخهرچ

 . است سنگین معمولاً  باشندمی پروژه

های شاوره، تجربه سودمند و ممدیریت فرآیند کسب و کار ابتکارات رتقای سنگین به منظور باروریا

ازی سیط وجود دارد، اجزای مختلف پیادهکه این شراگذارد. مادامیصی برای فرآیند به جای میتخص

-پیاده گذارد. زمانی کههای سازمان، به جای میهای فرآیند، بدون دخالتموفق را برای مشاوره

، شکاف اری استنگهد و عملیاتی حالت در سیستم و است موفق مدیریت فرآیند کسب و کار سازی

 در را مدیریت فرآیند کسب و کار گذارد و این شکاف توانایی موفقیت اولیهبزرگی را به جا می

 اندازد.های دیگر کسب و کار به مخاطره میها و سیستمدودهمح

و کار  دهای کسبها تلاش مدیریت تغییرات را پذیرفته و موجب فرآینر بسیاری از موارد، شرکتد

شوند )احتمالاً با تکیه بر محصول خاص آموزش اعضای های فرآیندی میی مشاورهاضافی بدون تجربه

شود )به دلیل وابستگی بر تکامل فرآیندهای داخلی، لاً منجر به ناامیدی میها(. این مورد معموتیم آن

های کسب و کار موجود و تکامل و عملکردهای مدیریت ارکنان، پیچیدگی سیستمهای کمهارت

ها، دیگر به بعضی از مشاوران خارجی فرآیند برای رسیدن به سطح پروژه(. بنابراین بیشتر سازمان

 بالاتری از موفقیت تکیه ندارند.

کسب  رآیندف مدیریت برای واحد رویکرد یک به نیاز مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار کی

دهد. تعریف روابط پیچیده بین اجزای متعدد سیستم بر یک مبنای در حال و کار را مورد توجه قرار می

نماید، می حاصل ناطمینا آنلاین مدیریت فرآیند کسب و کار که از کیفیت ابتکاراتپیشرفت، درحالی

 کند.راد در خصوص منابع و زمان کمک میبه نظارت بر فرآیند و رقابت اف

ی کامل از اگوی واحد برای همه نیست،بلکه مجموعهرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار یک الم

 ه به سازمان مرتبط هستند.بهترین عملکردها و فرآیندهایی است ک
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ریزی شده در شرایطی که کسب و کار ها: یک نشست برنامهطور مثال، بررسی معماری زیرساخت هب

د، به صورت به دست می آور هارخواست ارزیابی تأثیرات بر سیستمفرصتی برای افزایش ظرفیت یا د

است.این کار ممکن و عملی وری اصلی در یک سازمان هدایت شدهای در طول ابتکارات فنادوره

است، اما ممکن است عملکرد آن کند بوده یا )تا زمانی که گروه معماری دوباره از آن بازدید کنند( 

تفاوت مهای مدیریت فرآیند کسب و کارسیستم دچار تغییر شده و سرعت و ماهیت آن در مقایسه با

 گردد.

معماری  وه، یک نماینده از گرمرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار ر یک نمونه بارز فرآیندد

 ارائه سب و کارمدیریت فرآیند ک تواند نقش یک فیلتر یا بافر را با توجه به اندازه متفاوت ابتکاراتمی

ب اطلاعات و کس فناروی چرخه و داده کاهش شدت به را افراطی اداری تشریفات شرایط، این. نماید

 بخشد.و کار را سرعت می

 BPMS  چارچوب مرکز تعالی -4-4

 .چرخه حیات فرایندپایه توسعه مستمر و بهبود  دیریت فرآیند کسب وکار برم

 
 

 BPM: چارچوپ مرکز تعالی 11شکل                                      

 شش فرآیند مستمر توسعه از شده برگرفته چارچوب مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار یک

 تا سب و کارد کفرآین نیازهای سهامداران کسب و کار از یک تغییر برای را سیگما شش و است سیگما

 های فرآیند در طولمهم است، زیرا ممکن است پشتیبان پذیرد. این چارچوبمی دیگر، فرآیندی
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امن  حد نیاز در جدید خرید آن در که د،باشن متفاوت مدیریت فرآیند کسب و کار های اولیهچرخه

 بوده و اهداف آن به وضوح مشخص شده باشد.

 یک چارچوب خلاصه در زیر ارائه شده است:

 موفقیت ایجاد و انطباق رزیابی،ا : 

-مقیاس و تهگرف قرار کار مدیریت فرآیند کسب و هایبا قابلیت همتراز شرکت نیازهای حالت، این رد

 .اندشده تعیین های موفقیت

 دهی گروه بهبود فرآیندکلش : 

ها آن یریکارگ به تا آغاز از را خود کار و کسب فرآیندهای ،مدیریت فرآیند کسب و کار گروه کی

دهد. این گروه های موفقیت ادامه میسهای پیشرفت منظم هم راستا با مقیااز طریق چرخه

 مختلف خواهند شد. فرآیندهای اصلی اجزاء معرفی عنوان به فرآیند متفکران شامل

 های بهبودفرصت و مدیریت فرآیند کسب و کار هایپروژه عیینت : 

ازها گنجند ، بر اساس نینمی مدیریت فرآیند کسب و کار مجموعه در که فرآیندهایی حالت، این در

دها دست آمده در این فرآیناند و بهبودهای بهموفقیت، تعیین و انتخاب شده یا گزینش طرح کلی

 گردند.می تحلیل و کشف یندهای کسب و کارفرآ همانند

 کار و کسب اهداف روی بر توافق : 

تعیین  های مالک فرآیندگروه توسط وضوح به باید آن  کسب و کار و ابتکارات خاص فرآیند هدافا

 دست آید.ه باید در ابتدای شروعِ تغییر بهگرو  شوند و توافق تمام شرکت کنندگان

 یران ارشدمد سوی از مطمئن پشتیبانی و حمایت : 

فرآیند کسب و  مدیریت فرآیند برای ابتکاراتها نقش مهمی را پس از تعیین یک پشتیبان و اسپانسرها

گذاری و ارائه حمایتِ لازم، برای موفقیت و سرمایه خرید، در امنیت. کنندمی ایفا آن توسعه یا کار

 گیری برای کسب و کار، ضروری است.های قابل اندازهبرآورد مقیاس

 ر سریعسازی و استقرامدل : 

توان می را اتتغییر قدرتمند، و پذیرانعطاف سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار یک از استفاده با

رات آوری کرد. تغییه برای بهبود در سطح چرخه را جمعهای اولیسازی نموده و معیارسازی و شبیهمدل

ملی ط با سیستم و هدایت آن، عکار در این حالت، با توانایی سهامداران و کاربران برای ارتبا کسب و

 است.شده
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 ارزیابی و استقرار نتایج : 

 کردن تکمیل رد سیستم از واقعی استفاده و فرآیند یک مدیریت فرآیند کسب و کار استقرار تکمیل

یری نتایج در گارت بر فعالیت کسب و کار، اندازهها، نظه تولید است. نظارت بر معیارها و سیستمشیو

 چرخه های حقیقی در یکداده اساس بر  بالقوه سایی بهبودشنا مقایسه با معیارهای هدف و موفقیت و

  باشند.می گروه این از جدید، فرآیند کسب و کار بهبود مدیریت

از مزایای  برداریبهره دنبال به که هاییشرکت برای مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب و کار یک

یریت مرکز تعالی مد زی و بهبود هستند، ضروری است. یکساقدرتمندِ نوآوری در فرآیند برای ساده

ای هسیستم در را آن و داشته همراه به را درست و شده آزموده روش یک مزایای فرآیند کسب و کار

 .دهدمی قرار استفاده مورد مدیریت فرآیند کسب و کار

گیرد که سازمان بر عوامل کلیدی تغییر فرآیند تمرکز داشته و در عین این کار درحالی صورت می

ریت فرآیند مدی موفقیتکند.حال، مدیر ارشد اسپانسر و پشتیبان، پروژه را در جهت تکمیل هدایت می

د مرکز تعالی مدیریت فرآین اما آورد، دست به نیز مرکز تعالی توان بدون یکمی را کسب و کار

تر ساخته و خطاهای هزینه و سریع را مدیریت فرآیند کسب و کارهای استقرارچرخه کسب و کار

 چارچوب مرکز تعالی مدیریت فرآیند کسب رساند.ه تلاش های بهبود را به حداقل میسربار مرتبط ب

تعالی  مرکز پذیر و پویا است. از این رو،کسب و کار و نوع سازمان، انعطاف نیازهای به بسته و کار

موخته در های آدرس طریق از خود بهبود و عملکردها بهترین بر متمرکز یند کسب و کارمدیریت فرآ

 باشد.می زمان، طول در مدیریت فرآیند کسب و کار های پروژهچرخه
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 هایی مورد نیاز است؟چه مهارت BPM برای اتخاذ -4-5

 به محدوده کار انجام شده بستگی داد. BPMای اتخاذ های مورد نیاز برمهارت

 
 BPMهای اصلی : مهارت12شکل 

 

-شده بستگی دارد. برای برخی پروژهبه محدوده کار انجام BPM  های مورد نیاز برای اتخاذمهارت

 اجزای و سازی فرآیند کسب و کارمدلاز محدودی دانش با خوب پیشرفت امکان بالا، به پایین های

ر تطبیق گسترده شرکت، طیف تازی، وجود دارد. برای مدت طولانیخودکارس برای نیاز مورد

 های زیر نیاز دارد:در زمینه هامهارت ای ازگسترده

 تعریف فرآیند انتها به انتها 

 دانش فرآیندی آن صنعت خاص 

  از مجموعه کسب و کار نسل سوم سازی فرآیند با استفادهپیادهطراحی و 

 فناوری BPM 

 روش BPM 

 حاکمیت BPM 

 های ارتباط کسب و کار ومهارت IT 

 های همکاریمهارت 

http://www.netrise.ir/fa/bpms/process-modeling
http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology


 44                               مدیریت فرآیندهای کسب وکار                                                                       

 

تر است و یق بزرگد تطبهایی بخشی از یک فرآینزی برای کسب و ارتقای چنین مهارتریبرنامه

 یابد.می توسعه BPM معمولاً در طول فرآیند حاکمیت

 استفاده از فناوری مدیریت فرآیند کسب و کار-4-6 

این است که به فرآیندها اجازه دهد توصیف شوند، خودکار شوند، نظارت  BPMدف نهایی فناوری ه

 شوند و به عنوان بخشی از یک چرخه نوآوری مستمر بهبود یابند.

 
 : فناوری مدیریت فرآیند کسب و کار13شکل 

ها، یکسویی به مدیریت پیچیدگی BPM هر چند که درک روشنی از تئوری اصلی چگونگی کمک

هوشمند و بهبود کارایی و انعطاف هایمندسازی کارکنان برای عمل به روشبا استراتژی شرکت، توان

 در باید BPM ها بهی راهاست، اما همهدن به موفقیت حیاتی پذیری عملیات یک شرکت برای رسی

آور برای مدیران اجرایی، کارشناسان فناوری های دلهرهری را به کار گیرند. یکی از چالشفناو نهایت

ها ارائه میک آن چیزی است که تکنولوژی به آن، درBPM و سایر کارکنان در هر برنامه اجرایی

 کند.

کند و ، درک این که چیست، چگونه کار میBPM فضای هنگام مواجهه با یک تکنولوژی جدید در

تواند بسیار شود، میها و سطوح بسیاری به توصیف و خودکارسازی فرآیندها مرتبط میچگونه در جنبه

 دشوار باشد. 

برای استفاده موثر از فناوری باید اهداف فناوری را درک کنیم. قلمرو آن چیست؟ در چه صورت 

ست؟ کاربر در نظر گرفته شده عنوان به کسی چه است؟ مناسب BPM تطبیق ترهای بزرگبرای برنامه
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ها در سطوح مختلف عمل فناوری از بسیاری BPM چگونه کمک خواهد کرد؟ متاسفانه، در دنیای

تواند تعیین این که یک تکنولوژی چه کاری کنند که میکنند و عملکردهای بسیاری را ترکیب میمی

دهد را بسیار دشوار سازد. این بخش یک روش جدید برای دستهام میو برای چه کسی انج

 کار به سازی فرآیند کسب و کارمدل دامنه و سطح جزییات هدف، مبنای بر BPM فناوری بندی

 کند.می ارائه شده، گرفته

دهد، که می انجام کاری چه BPM  این چارچوب امکان درک سریع این که هر فناوری مرتبط با

 .کندشود، را فراهم میباعث حذف یک مانع عمده پیشرفت می

 چیست؟ BPM هدف از فناوری -4-7

ایف درگیر در توصیف و وری برای وظبهره بهبود و مدیریت خودکارسازی، ،BPM فناوری  هدف

توانند فرآیندهای ها میشرکت BPMخودکارسازی فرآیندهای کسب و کار است. از طریق فناوری

 کسب و کار خود را با استفاده از ابزارهای ساخته شده به روشنی مدیریت کنند.

 تواند در طیف وسیعی درشود که میمی ناشی واقعیت این از BPM چالش اصلی در درک فناوری

ای از تواند محدودهدر حالی که چشم انداز می شود، استفاده BPM بسیاری از مراحل مختلف تطبیق

 کل سازمان یا یک وظیفه واحد باشد.

اوریو کار است. تقریباً تمام فن توصیف ساختار فرآیندهای کسب به کمک BPM فناوری  هدف اول

 روعش کار و کسب فرآیند مدل یک دایجا برای کننده استفاده شخص از درخواست با BPM های

 شوند.می

دهد که مدل مشروح شود، می اجازه BPM ی نهایی است. فناوریاوقات این مدل خود نتیجهگاهی 

 خلاصه شود یا گسترش یابد، به اشتراک گذاشته شود و غیره. 

مرکز تمدل فرآیند کسب و کار هایی که بر ایجاد، بحث، بهبود تکامل یک همکاری BPM فناوری

 سازد.اند را توانمند میکرده

حلیل، است به زودی تجزیه و تاشاره به این نکته حائز اهمیت است که فرآیندهای توصیف شده ممکن 

فناوری از برخی یا BPM سازی شوند و شاید در حال حاضر توسط مجموعهسازی یا حتی پیادهشبیه

 .داشت خواهد وجود بهینه طراحی برایشوند، بنابراین شانس زیادی های پشتیبانی نظارت می

 و خودکارسازی در استفاده برای کار و کسب فرآیند مدل یک تدوین BPM فناوری  دومین هدف

ها فناوری از گروهی BPM باشد. مجموعهرآیندهای کسب و کار توصیف شده میف اجرایی پشتیبانی

http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology
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های دلم اولیه توصیف ب و کار بر مبنایهای مبتنی بر فرآیند کسسازی و ایجاد برنامهرا برای پیاده

 است. کسب و کار، یکپارچه کرده فرآیند

افزاری ایجاد شده با کاربران تعامل دارد و گاهی اوقات در حال اجرای گاهی اوقات برنامه نرم

تواند با یک صفحه کاربران است. هر مرحله از مدل میفرآیندهای طولانی پشتیبان بدون دخالت 

د کسب مدل فرآین جریان توسط برنامه کنترلی جریان کاربر یا وب سرویس همراه شود. نمایش رابط

 هایی از مدل را تغییر دهید.رآیند کسب و کار، تنها باید جنبهاست. برای تغییر برنامه فو کار تعریف شده

 هنگام در. است اول هدف 2 برای پشتیبانی عملکردهای برخی ارائه BPM فناوری  سومین هدف

تواند ای از اجزا شامل موارد زیر میگسترده طیف کار و کسب فرآیندهای خودکارسازی یا توصیف

 مورد استفاده قرار بگیرد:

 ها که مورد استفاده مجدد قرار میای از قطعات استاندارد فرآیندمجموعه :مخازن فرآیند

 گیرد.

 زش فید یا پرداهای میگیراز قوانین که برخی از تصمیمای مجموعه: قوانین کسب و کار

 کند.منطقی را ارائه می

 های سازمان، که ها یا سرویسوب سرویس ای از توصیفاتمجموعه :مخازن وب سرویس

وسط و ممکن است ت باشندز فرآیند کسب و کار طراحی شده میخدمات مورد نیاز برای پشتیبانی ا

اده اند، مورد استفهای فرآیند کسب و کار ایجاد شدهور خودکار از مدلهای کاربردی که به طبرنامه

 قرار گیرند.

 جاد رابط ، برای ایهستند کاربر رابط هایی که بخشی از صفحاتمولفه :ویجت رابط کاربر

 گیرند.یهای فرآیند کسب و کار ، مورد استفاده قرار مکاربری از مدل

 ر فرآیندها دزیرساختی را برای پیگیری عملکرد  :ارهای فرآیند کسب و کنظارت بر فعالیت

 .دهندزمان واقعی ارائه می

 آیندها در رامکانی را برای ایجاد فرضیات در مورد جریان کار و بررسی رفتار ف: سازیشبیه

 .سازدچنین شرایطی فراهم می

تر از رت سادههای کاربردی مبتنی بر فرآیند کسب و کار به صوهبرنام ایجاد به منجر BPM فناوری

یر افراد کسب و کار درگشود. این سادگی در بخشی که متخصصان تکنولوژی و های قبلی میروش

تر منجر شود. هم چنین ابزارهای سادهوری بیشتر تواند به بهرهافزارهای کاربردی هستند، میایجاد نرم

http://www.netrise.ir/solutions/soa/service-definition
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چنین  هایی برای خود ایجاد کنند. همتوانند راه حلافراد در برخی شرایط می ی است کهبه این معن

 که است این BPM فناوری نهایی هدف شود.تر میاند نیز آسانسازی شدهتغییر فرآیندهایی که پیاده

 رخهچ یک از بخشی عنوان به و شوند نظارت شوند، خودکار شوند، توصیف دهد اجازه فرآیندها به

 .یابند بهبود ستمرم نوآوری

4-8- SOA های سازمانیبرنامه 

SOA که به دنبال است هایی که باعث عقب افتادن شرکتغلبه می کندهایی بر بسیاری از محدودیت

 .یندهای کسب و کار هستندگسترش خودکارسازی فرآ

 
 

 های سازمانیو برنامه SOA: 14شکل 

تواند به درستی کار کند. عملکردهای مشترکی که نمی IT بدون مشارکت نسل قبلی BPM فناوری

داری هایی که در نگهشوند و هم در قابلیتهم درفرآیندهای بدون ساختار و اطلاعات استفاده می

 ند.اشده گرفته کار به BPM فناوری  شوند، هر دو توسطها استفاده میسیستم

 SOAبرای درک چگونگی تعامل سازمان با فناوری BPM.ضروری است SOA کند که فرض می

ای برای افزارها رابط کاربری وسیلهی مختلف ساخته شوند. در اغلب نرمهاافزارها باید به روشنرم

ها در دهد، و ممکن است دادهها را انجام میبرنامه کامپیوتری که برخی از عملتعامل افراد با یک 

یگر ارتباط برقرار کند، فراهم میهای دیا از طریق شبکه با برنامهیک پایگاه داده ذخیره کند و 

گیرد. سرویسهای موجود در نظر میسرویس سایر را به عنوان استفاده کنندگان از هابرنامه SOA کند.

ل مفید بر روی شبکه در توانند برای انجام برخی اعماهایی از عملکرد)کار( هستند که میها واحد

های دهد به قابلیتکنند که به شما اجازه میمی فراهم را خدماتی گوگل  های. نقشهدسترس باشند

http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology
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، برنامهSAP افزارهای سازمانی مانندترسی داشته باشید. فروشندگان نرمیابی بر روی نقشه دسموقعیت

ق سرویستوانید از طریبر واسط کاربری میهعلاو اند که ای عرضه کردههای سازمانی خود را به گونه

 دنیای های سازمانیبرنامه در SOA استفاده ازها دسترسی داشته باشید.های سیستمها نیز به قابلیت

ابلیتق از هاسرویس کند.ها عرضه میی گسترش خودکارسازی را برای شرکتبرا امکانات از جدیدی

های سازمانی و جهان ا بین برنامهر ایهای ارتباطی دو طرفهکانال روند وهای رابط کاربری فراتر می

کنند و ها را بلند میهای سازمانی درپوش این برنامهی برنامهها بر پایهکنند. سرویسخارج فراهم می

های دیگر که از این سرویسکنند که اطلاعات بتوانند میان برنامهئه میهای منطقی ارادر واقع، دروازه

ها به عملکردهای مختلف از برنامهبر این، سرویسکنند جریان یابد. علاوههای ارائه شده استفاده می

افزارهای درون و برون سازمانی( به کار گرفته دهند که توسط سایرین )سایر نرممی اجازه های سازمانی

 شوند.

SOA هایی که به دنبال که باعث عقب افتادن شرکتکند می غلبههایی ودیتمحد از بسیاری بر

ها از هر ها، دسترسی به داده. سرویسهستند، وکار ندهای کسبفرآی خودکارسازی گسترش

این دسترسی که کنند. دستگاهی، در هر قالبی، از هر مکانی، به هر شکلی و در هر زمانی را فراهم می

تر را گسترش کنند دامنه اطلاعات موجود و بالقوه و همچنین توسعه با بینشی عمیقها فراهم میسرویس

  دهد.می
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تر کردن افزاری استاندارد، آسانکردن استفاده مجدد از اجزای نرم ها با فراهمهم چنین سرویس

ها، سیستم هبود و ارتقایای پیشرفته بیکپارچگی و فراهم کردن یک مسیر مشخص برای قابلیت ه

کنند، یعنی امکان اهم میفر را پذیریانعطاف هابخشد. اما بیشتر از همه، سرویسرایی را افزایش میکا

های مختلف را خودکارسازی کنند یا مزایای درصد از فعالیت 21تواند های جدید که میایجاد برنامه

 کند.کا را فراهم میشر با سازییکپارچه بهبود دیگری مانند افزایش کارایی فرآیندهای عملیاتی یا

SOA   -9-4و BPM 

ای هزی فرآیندها بدون اتصال به سیستمسازی و خودکارسابه معنی مدل SOAبدون  BPMستفاده از ا

 باشد.های عملیاتی در سطح اینترنت میتراکنشی موجود و ارائه قابلیت

 
 SOA & BPM:15کل ش

هایی به زبانتوانید برنامههای مختلفی به کار گیریم. شما میخدمات را از راهین امکان وجود دارد که ا

ABAP(Advanced Busiهایی مانند ness  Appl i cat i on 

Programmi ng) ، ،جاوا C# های را در چارچوب هایسرویس توانیدو یا می بنویسید روبی یا

-می یا  د وظر گرفته شده، فراخوانی کنینویسی مختلف که برای استفاده توسط کارشناسان در نبرنامه

لاعات ها و اطید و سپس برای استفاده از قابلیتکن استفاده BPM توانید برای طراحی فرآیندها از فناوری

 ها استفاده کنید.از سرویس
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-سرویس از شده تعریف فرآیندهای هستند، BPM هایی که مشغول تطبیق رویکردرای بیشتر شرکتب

اده تفهای مورد نیاز اسها و عملیاتهای سازمانی برای دسترسی به دادهتوسط برنامه های ارائه شده

ایر و س ، تدارکاتتجارت الکترونیک یابی،های مهمی مانند موقعیتخواهند کرد. اگر چه سرویس

 نفعان در اینترنت در دسترس خواهد بود.عملکردها برای گروه متنوعی از ذی

، سرعت BPM ریفناو کند. از طریقنقش مهمی ایفا می SOA خش زیادی ازب ساخت در BPM ناوریف

ند، پشتیبانی ک تواند از نوآوری در فرآیندهای مختلفهای جدید که میحلبخشیدن به ایجاد راه

را  کسب و کار شبکه سازییکپارچه های کاربردی موجود را گسترش دهد، یافرآیندهای برنامه

 شود.گسترش دهد، ممکن می

 مشکل عمده دارد: 3کار سنتی ستفاده از راها

 ها در جاوا، کنان فنی که چگونگی نوشتن برنامهکاررفیت ظC# و ABAP دانند، به می را

 شود.نایی در توسعه تبدیل میتنگ

 ها از کارکنان کسب و کار به کارکنان فناوری حلتقال ملزومات مورد نیاز برای راهوند انر

 دشوار و مستعد خطاست.

 تر استر این روش آهستهها دحلرآیند توسعه راهف. 

نین کارکنان کسب و کار طراحی شدهچ هم و متخصصان توسط استفاده برای BPM هایغلب فناوریا

هایی که قابل ، یعنی استفاده از یکی از مدلسازیمدل ها از طریقحلراه ایجاد برای BPM اند. فناوری

های کاری ترجمه شوند، مورد استفاده قرار میحلتوانند به راههایی که به طریقی میناجرا هستند یا آ

 گیرد. 

تر است. تر و سریعساده #C ، جاوا وABAP نویسی در زبانی مثلسازی نسبت به برنامهه طور کلی، مدلب

 گیرد.حل شتاب میاهکند، ایجاد رمی استفاده BPM بنابراین، بدون توجه به این که چه کسی از فناوری

تری ایفا کنند، ان فناوری اضافه شوند و نقش فعالتوانند به کارکناکنون کارکنان کسب و کار می زیرا 

یابد. این زبان نای توسعه کاهش میحل کنند گسترش یافته و تنگتوانند تولید راهتعداد کسانی که می

ها مستقیما توسط حلت زمان، ایجاد راهدهد. با گذشسازی همترازی را افزایش میمشترک مدل

کار به اسنادی از ذهن کارکنان کسب و  هاد نیاز به ترجمه نیازها و خواستهتوانکارکنان کسب و کار می

I ها توسطحلکه برای ایجاد راه T گیرند را، کاهش دهد.می قرار استفاده مورد 

http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/electronic-commerce
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/electronic-commerce
http://www.netrise.ir/solutions/soa
http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology
http://www.netrise.ir/bpms/process-modeling
http://www.netrise.ir/bpms/process-modeling
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ه های موسوم بروش قبیل این کارایی از Mash up هایی مانندای از محبوبیت روشبخش عمده 

 شود.خودت آن را انجام بده، ناشی می

 سرعت منظور به BPM بدون SOA از استفاده. هستند مرتبط شدیداً SOA و BPM ه عبارت دیگر،ب

 خودکارسازی و سازیمدل معنی به SOA بدونBPM زا استفاده. است ممکن توسعه به بخشیدن

های عملیاتی در سطح اینترنت میای تراکنشی موجود و ارائه قابلیتهسیستم به اتصال بدون فرآیندها

های سطح پایین که ر یک مدل فرایند سطح بالا به مدلشود که چطومی داده نشان زیر شکل در باشد. 

 شود.کند، نگاشت میمی برقرار ارتباط های کاربردیبرنامه شده ازهای ارائه هها و مولفبا سرویس

 
 16کل ش

BPM    -11-4و فناوری تعاملی 

های قوانین کسب و کار اجازه گیردو با سیستم، مزایای فناوری تعاملی رانیز در نظر میBPMناوری ف

های هوش دهد و تکنیکمی ها و ارائه نوعی از خروجی رااضافه شدن قوانین پیچیده به انواع ورودی

تجاری و مدیریت عملکرد با دیدگاه تاریخی در قالب گزارش و داشبوردها امکان استفاده از فناوری 

 کنند.مانیتورینگ را ارائه می

 

http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology/soa_and_bpm
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 17شکل 

گیرد. ه مستقیم و غیر مستقیم در نظر میرا دو هر از را تعاملی فناوری مزایای ، هم چنینBPM فناوری

هایی که از طریق یا اقدامات متنوع در برنامه رویدادها درباره ایمیل طریق از هشدارها ارسال

 باز های کاربردیبرنامه اند، اصلاً غیر معمول نیست. این نوع هشدارها افراد را بهشده ایجاد BPM فناوری

تواند ادامه یابد.اما در یک مفهوم گسترده، بسیاری از مراحل در یک اری میگردانند و بنابراین کمی

 .باشد خودکار تواند نمی فرآیند کسب و کار مدل

 

http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
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 فرآیند باید کارییابد و سپس افراد درگیر در با این مراحل مواجه شود ادامه میاین فرآیند تا زمانی که 

را که این مراحل نیاز است )مانند تائید مرخصی یکی از کارکنان و یا تعیین قیمت یک کالا( را انجام 

 دهند.

کند، انجام مینامه خودکارسازی فرآیند فراهم میها این کار را بر اساس اطلاعاتی که برغالباً، آن 

می گرفته کار به خودکارسازی زی مجدد جریاندهند، و سپس نتایج حاصل از آن کار برای راه اندا

املی اوری تعها و ابزارهایی که در اختیار داشته باشند که شامل فنر این بین، افراد از تمام فناوریشود. د

 کنند.نیز هست، استفاده می

 نقش قوانین کسب و کار -4-11

که  های دشواریبا تصمیم پیچیده، طراحان فرآیند،ر هنگام خودکارسازی فرآیندهای کسب و کار د

ه ه سفارشات خود را بشوند. به عنوان مثال شرکتی را در نظر بگیرید کباید اتخاذ شوند رو به رو می

توانند شامل محاسبه امتیاز اعتبار، کند. سایر مشکلات مشابه میهای وابسته ارسال مییکی از شرکت

قوانین کسب  مناسب باشد. فناوری که به عنوان ارزیابی درست مکانیزم توزیع، یا انتخاب نرخ مالیات

ها و افزایش قابلیت شکل پذیری ود برای مدیریت این گونه پیچیدگیشمی شناخته و کار

دن قوانین های قوانین کسب و کار اجازه اضافه شسیستماست. دکارسازی در این موارد ایجاد شدهخو

 دهند.یا پشتیبانی برای یک تصمیم را میها و ارائه نوعی از خروجی پیچیده به انواع ورودی

 علم تجزیه و تحلیل و فناوری مانیتورینگ -4-12

ند، که کک مدل فرآیند کسب و کار مراحل اجرای یک وظیفه یا فعالیت را به روشنی تعریف میی

کند. تکنیکنظارت بر جریان کار در گذشته، و در حال و تلاش برای پیش بینی آینده را آسان می

های فرآیند کسب و کار نگاهی رو به عقب دارند و های هوش تجاری و مدیریت عملکرد در فعالیت

های کسب و کنند. نظارت بر فعالیتارائه می داشبوردها و هاگزارش یک دیدگاه تاریخی در قالب

کار و پردازش رویدادهای پیچیده برای تجزیه و تحلیل کاری که در زمان واقعی در فرآیند کسب و 

ها را کنند و مشکلات و فرصتشوند به طوری که الگوها را آشکار میشود، استفاده میکار انجام می

 کند.در زمان مناسب شناسایی می

بینی نتایج آینده یک کسب و کار یا مقایسه برای پیش سازیبینی شده و شبیهجزیه و تحلیل پیشت

ند. هر کدام از انواع کنآوری شده استفاده میهای جمعاز مدل فرآیند کسب و کار و داده سناریوها

 .یکپارچه شده باشند  BPMS ها ممکن است با اجزایی ازاین فناوری

http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/bpms/bpms-history
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 وجود دارد؟ BPM هایی از فناوریچه شاخه  -4-13

 :کنددو دسته اصلی را مشخص می BPMفاوت در روش استفاده از فناوری ت

 ناوری برای توصیف فرآیند کسب و کار برای بیان ساختار.ف 

 ب و کار نی بر فرآیند کسهای مبتسازی فرآیند کسب و کار به برنامهناوری برای خودکارف

 د تا بر پایه توصیف فرآیندها توسعه یابند.دهاجازه می

 

 
 BPMهایی از فناوری : شاخه18کل ش

 کند، تسهیل را BPM فناوریبندی و درکبندی ساده که دستهدر حال حاضر امکان ایجاد یک طبقه

ها کاهش سردرگمی و درک سریع است. اگر بندیبقه. هدف از تعریف و توضیح این طدارد وجود

ها به عنوان یک راهنما، هر کسی قادر خواهد بود از آن، با استفاده از طبقه بندی موفق شویم، پس

هد. کند مطرح کند و پاسخ ددر حال ارزیابی را روشن می BPM سوالاتی را که هدف هر فناوری

، هم هدف و هم عملکرد BPM کار ساده است. در دنیای ها، این یکبرای اشکال بسیاری از فناوری

 ای با هم تداخل دارند.روش آزاردهندهفناوری به 

 سبک فرآیند مدل یک توصیف در آن از استفاده برای افرد به دادن اجازه با BPM هایاغلب فناوری

ل فرآیند کسب و دانیم، این مدطور که از تجزیه و تحلیل قبلی خود میشوند. همانمی شروع کار و

تواند توضیح دهد رکت را توصیف کند یا میهای یک شممکن است چگونگی تعامل دپارتمان کار

http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology
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های های مختلف برای حوزهکند. استفاده از فناوریگروه چگونه سفارش خرید ایجاد می یک

 معمول نیست. غیر سازیمدل مختلف

های مونتاژ اتوماتیک یا ایجاد برنامهتواند برای ه یک مدل کسب و کار ایجاد شد، میهنگامی ک

 تواند به اجرای فرآیندهای کسب و کار کمک کند، مورد استفاده قرار بگیرد.کاربردی که می

http://www.netrise.ir/bpms/process-modeling


 56                               مدیریت فرآیندهای کسب وکار                                                                       

 

 کند:که دو دسته اصلی زیر را مشخص می است BPM فاوت بین دو روش استفاده از فناوریت

 و کار مورد  کسب ناوری برای توصیف فرآیند کسب و کار برای بیان ساختار فرآیندهایف

 گیرد.استفاده قرار می

 فرآیند کسب و  های مبتنی برسازی فرآیند کسب و کار به برنامهناوری برای خودکارف

 د تا بر پایه توصیف فرآیندها توسعه یابند.دهمی اجازه کار

تواند به می که دیگر بعد 4 است، خوبی شروع دسته دو این به BPM ر حالی که جداسازی فناورید

 روشن شدن هدف یک فناوری خاص کمک کند، وجود دارد.

 فهم برای کلیدی ها:دلم

می استفاده BPM در فناوریهایی که مدل ارکستراسیون ا تمرکز روی هدف، سطح جزییات و نوعب

 شود را به سادگی دسته بندی کنیم. برای آن استفاده می توانیم آن چه که آن فناوریشوند، می

نیازهای  ها برایای از فناوریپیچیده مجموعه شامل BPM حل فناوریین روش حتی وقتی یک راها

 کند.اند نیز کار میمختلف در نظر گرفته شده

سازی فرآیند تر در بخش مدلاند. دو بعد اول پیشحات بنیادی فناوری توصیف شدهصطلار این جا اد

 اند.؟  پوشش داده شدهکسب و کار چیست

 هدف -4-13-1 

 نش تحت نظر گرفته شده و راهی استنظور از هدفِ مدل نوع دام

 اغلب مدل، دسته هدف 2کند. ه مدل به استفاده از آن اشاره میک

 دهند:ا را شرح میه

برای برقراری ارتباط  راهی عنوان به فرآیندها ماهیت و هدف دادن شرح برای که های توصیفیدلم

 گیرند.بین افراد مورد استفاده قرار می هاایده

 یرند.گمی قرار استفاده مورد هاحلراه خودکار آوریجمع و فرآیند توصیف برای که های اجراییدلم

انواع  هستند، اگرچه برخی از های اجرایی، توصیفییستند. تمام مدللزوماً اجرایی ن های توصیفیدلم

 سازی ارتباطات.ر بر جزییات تمرکز دارند تا سادههای اجرایی بیشتمدل

 سطح تمرکز -4-13-2

http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
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ها و اشیائی در مدل شرح داده دهد چه فعالیتطح تمرکز مدل که قبلاً توضیح داده شد، نشان میس

 به و است متفاوت ایگسترده طور به BPM های مربوط بهی در فناوریسازاست. تمرکز مدلشده

 شود:های زیر تقسیم میدسته

 سازی ساختار سطح بالای شرکت توسط معماران مدل برای :ها با تمرکز سازمانیدلم

گیرد. موارد موجود در مدل سازمانی ممکن است شامل مفاهیمی در سازمانی مورد استفاده قرار می

 چارت تری مانندین مالی، استخدام یا ساختار مفصلبزرگ مانند پردازش حقوق دستمزد، تاممقیاس 

 ها باشد.بخش برای سازمانی

 کار  های کسب وراحل فرآیند که برای برخی فعالیتم یا وظایف بر :دل با تمرکز فرآیندم

 است.باید انجام شوند متمرکز شده

 ها ساختار، جریان منطقی و الگوریتم ر توصیفهایی هستند که بمدل :دل با تمرکز کارم

 .اند و به وظایف خاصی مرتبط هستندمتمرکز شده

 ارکستراسیون -4-13-3

ی فرآیند کسب و کار، به هایون توصیف شده توسط مدل است. مدلعد سوم مربوط به نوع ارکستراسب

ریزی طوح مختلف برنامهجزای مختلف در سهای اجرایی، تمایل به توصیف ارکستراسیون اویژه مدل

یش بفرآیند کسب و کار دارند. این امکان وجود دارد که یک تکنولوژی خاص ارکستراسیون را در 

داشتن این سطوح در ذهن، امکان جلوگیری از سردرگمی درباره کار از یک سطح انجام دهد. با نگه

رابط ر و اجزای مختلف بکار بین تعامل شامل های نمایشجریان یک تکنولوژی خاص وجود دارد.

 های کاربردی است.کاربری و دیگر اجزای برنامه

که ت هایی اسهماهنگی نوعی  های کاربردی مشغولدر لایه میان افزار برنامه هاسرویس رکستراسیونا

-کند اتفاق میها را هماهنگ میوعه از وب سرویسهای یک مجمدر زمانی که یک فرآیند فعالیت

 گیرند.می جای لایه این در BPM های فناوریحلی از راهافتد، است. بسیار

یک  اخلد یا سرویس وب یک داخل در شما که فرآیندی ارکستراسیون درگیر بشری ریان کارج

 کنید، است.برنامه سازمانی مشاهده می

مانند  یهایی پایگاه داده از طریق مکانیسمهای اتفاق افتاده در لایهانواع ارکستراسیون ریان دادهج

 نگرفته قرار BPM گیرد. این امر به طور معمول مورد تمرکز فناوریگاه داده را در بر میمحرک پای

 .است
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 تواندراسیون، یک ماتریس پراکنده که میین سه بعد یعنی هدف، سطح تمرکز و ارکستا

مفید به سرعت ای هشیو به را BPM کند و هر فناوریورد استفاده قرار گیرد، ایجاد میم توصیف برای

نند)مانند کاصی هستند که معنی را ایجاد نمیهای خماتریس پراکنده است، زیرا ترکیب کند.ایسه میمق

 ند.ارد توجه توسعه دهنده قرار نگرفتهیا بالاتر از دامنه فناوری(، یا هنوز مو 4های توصیفی و سطح مدل

تمرکز را بپرسید،  یر درباره مدل ولات زسوا شما اگر جدید، BPM نگام مواجهه با یک فناوریه

تواند از سردرگمی شما جلوگیری کند و درک سریع چیزی که فناوری برای آن در نظر گرفته شده می

 را ممکن سازد.

 شود یا برای خودکارسازی فرآیند؟ری برای توصیف فرآیند استفاده میین فناوا

 ها چیست: سازمانی، فرآیند یا وظایف؟طح تمرکز مدلس

 سطحی از ارکستراسیون توسط این فناوری قابل انجام است؟ هچ

 هم و فرآیند توصیف تواند هم برایید که سوال در مورد سطح تمرکز میوجه داشته باشت

خودکارسازی  لوژیتکنو به فقط ارکستراسیون مورد در سوال. شود پرسیده فرآیند خودکارسازی برای

 باشد.فرآیند مربوط می

 و دقت از بالاتری درجه با موجود BPM هایانواع مختلف فناوری ود، امکان تشریحا این ابعاد موجب

های خاص که توصیف خواهیم کرد، با دهد چگونه فناورینشان میزیر  جدول. دارد وجود وضوح

 .است متناسب های فرآیند کسب و کارمدل ابعاد استفاده شده در توصیف
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 هاهای آنمدل از استفاده توسط BPM هایبندی فناوریچگونگی دسته: 2جدول

 د؟کنیکامل را م BPM چه عملکرد و اجزایی تشکیل یک مجموعه  -4-14

اشاره  BPMSیا  BPMابزار گاهی اوقات با عنوان جعبه BPMسازی های پیادهه کل مجموعه و فناوریب

 شود.می

 
 BPM:اجزای مجموعه 19کل ش

، گاهی اوقات این اجزا به طور جداگانه و BPM بخشی از تطبیقر هنگام انتخاب تکنولوژی به عنوان د

آیند. در هر صورت، درک تفاوت فهرست در می یکپارچه گاهی اوقات همه با هم به عنوان یک محیط

 اجزا و عملکردها با ارزش است.

های کاربردی بر اساس جریان تعریف آیند به مونتاژ اجزا برای برنامهرف اتوماسیون برای BPM فناوری

کند. باید کارکردهایی برای ایجاد و مدیریت مدل فرآیند ده توسط یک مدل کسب و کار کمک میش

ای از اجزا با استفاده از مدل گاهی ر وجود داشته باشد. کنترل مجموعهکسب و کا

 شود.نامیده می ارکستراسیون اوقات

http://www.netrise.ir/bpms/bpm-technology
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وب  و کاربر رابط: جمله از مختلف انواع از اجزایی بدون فرآیند کسب و کار ونتاژ یک برنامهم

ی مونتاژ شده ایجاد ار باید برای پشتیبانی از برنامهکسب و ک تواند اتفاق بیفتد. قوانیننمی سرویس

اند باید در مخازن ساخته شده برای این هدف ذخیره این، اجزایی که یکبار ایجاد شده برعلاوهشوند. 

شوند با هم یکپارچه کنترل نمی BPM هایی که توسطدر این زمان، اجزا باید به روشو مدیریت شوند.

 شوند.

های در حال انجام ممکن است نیاز به پیگیری و نظارت است، فعالیته یک برنامه ایجاد شدهنگامی که

ی هابرنامه مونتاژ های مدیریت که درترین اجزا و مکانیسمدر این جا لیستی از رایجداشته باشند.

 است.هستند آورده شده     کاربردی درگیر 

 دمات وبخ: BPM به SOA اجرایی  های فرآیند کسب و کارنیاز دارد. عمل ایجاد مدل

 و کسب فرآیندهای بانیهای کاربردی است که به خودکارسازی و پشتیشروعی برای ایجاد برنامه

 بکند. برای این که هر مرحله فرآیند کسب و کار بتواند با جهان تعامل داشته باشد، ومی کمک کار

به منابع دیگر اطلاعات و  دسترسی و های سازمانیبرنامه یجاد ارتباطات دو طرفه باسرویس برای ا

 ها در اینترنت، مورد نیاز هستند.قابلیت

 ای از قوانین کسب مجموعه های کاربردیتواند برنامهمراحل فرآیند می :وانین کسب و کارق

ستفاده ستند را، اهای مشخص و قوانین اثر گذار هودیین برخی از نتایج، بر پایه ورو کار، شامل تعی

توانند برای تعیین مسیریابی یک سند، ارزش اعتبار یک فرد یا پیشنهادی برای تشویق کند. قوانین می

 برای خرید بیشتر یک محصول مورد استفاده قرار بگیرند.

 یا  آوری اطلاعاتمعنیاز به تعامل با افراد برای ج فرآیند مراحل که هنگامی :ابط کاربرر

از است. یک رابط کاربری مورد نی ،د به صورت دستی انجام شود، دارندبرای تعریف یک وظیفه که بای

ر ای شامل قطعات مونتاژ شده برای کار دبط کاربری جزئی است که در مجموعهبه این ترتیب، یک را

تواند بر پایه می کاربری رابط ایاجز. گیردمی قرار BPM یک برنامه توسط فناوری اتوماسیون فرآیند

های مورد نیاز برای مراحل یک داده یا و قوانین کسب و کار ها،سرویس وب تعامل ضمنی توسط

-وسعهتواند توسط کاربران و تزای رابط کاربری مید. هم چنین اجفرآیند، به طور خودکار تولید شون

 دهندگان با استفاده از انواع ابزارها ایجاد شود.

 سازی و ارکستراسیون در سطوح مختلفی مدل ابزارهای :سازی وارکستراسیونبزارهای مدلا

 گیرند. ده قرار میاستفا مورد BPMS از

http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
http://www.netrise.ir/bpms/process-oriented
http://www.netrise.ir/fa/solutions/soa/service-definition
http://www.netrise.ir/fa/solutions/soa/service-definition
http://www.netrise.ir/fa/solutions/soa/service-definition
http://www.netrise.ir/solutions/soa
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
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های فرآیند کسب مورد استفاده در تعریف مدلسازی معمولاً محیطی برای مدلBPMS مرکز یک       

تواند برای ایجاد خدمات و رابط کاربری سازی میو کار یا خدمات تنظیم و ارکستراسیون است. مدل

رداری بسازی و نقشهتواند برای تعریف و یکپارچهسازی میمورد استفاده قرار بگیرد. هم چنین مدل

 د استفاده قرار بگیرد.اطلاعات از یک منبع به منبع دیگر مور

 یشنهاد کار پ به منظور درک جریان کار از طریق یک فرآیند کسب و: سازیبزارهای شبیها

ند و های هر فرآیند. فرضیاتی در مورد مقدار ورودیتوانند استفاده شوسازی میشده، ابزارهای شبیه

اها یا نتوان تنگاین طریق میشود. به انجامد ساخته میی که هر مرحله فرآیند به طول میمدت زمان

کلات پیدا کردن مشتواند برای می کلیدی هایحوزه این. یافت را سازیبهینه های کلیدی برایحوزه

 سازی یا تایید اعتبار فرضیات، از نزدیک تحت نظارت قرار بگیرد.در اوایل پیاده

 ها اجازه که به آن اد شدند باید در مخازنیها ایجهنگامی که مدل: آیند و مدلخازن فرم

دهد توسط گروه بزرگی از افراد دیده و به اشتراک گذاشته شوند، ذخیره شوند. در هر برنامه بزرگ می

شوند. اجزای این فرآیندها باید در یک محل آیندها بارها و بارها استفاده می، برخی فرBPM تطبیق

 .گیرندب قرار مجدد استفاده دهای فرآیند کسب و کار دیگر موررکزی ذخیره شوند و در مدلم

 برای کاربری واسط و کار و کسب فرآیند مراحل اتصال برای :هاخازن وب سرویسم 

هایی که از دهند و شناسایی دادهیافتن خدمات، درک آن چه انجام می توانایی خدمات، درخواست

اطلاعاتی در  یشوند، حائز اهمیت است. مخازن وب سرویس حاوو بازیابی می ها ارسالطریق آن

ا هها در زمان اجرا به آنهای کاربردی اساسی که سرویسهای خدمات و برنامهمورد واسط و قابلیت

 شوند، است.متصل می

 اصخ روشی به که سیستم دو وجود کار و کسب فرآیند یک برای سازی.بزارهای یکپارچها 

انتقال یابد.  ERP به CRM ز برنامهشاید یک سفارش خرید باید ا .نیست معمول غیر کنند کار هم با

سازی دیگر سازی نیست و بنابراین ابزارهای یکپارچهشامل توانایی انجام چنین یکپارچه BPMS غالباً،

        مورد نیاز باید استفاده شوند.برای ایجاد قابلیت 

سازی را تعریف شده توسط ابزارهای یکپارچه سازییکپارچه که هاییسرویس BPM س ابزارهایپ

های خاص به اجزای مورد استفاده سازیکنند. به این ترتیب، یکپارچهدهند را استفاده میانجام می

 شوند.می تبدیل BPM تکنولوژی   توسط 

http://www.netrise.ir/solutions/crm
http://www.netrise.ir/solutions/erp-and-plm
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 دل فرآیند کسب و کار زمانی رخ میلات مهم در متحو از یکی :فه متمرکزدیریت وظیم

 ای را انجام دهد. خواهد وظیفهافزاری از شخص میدهد که یک برنامه نرم

این که کاری که باید انجام شود به اندازه کافی توصیف شود و نتایج انجام کار ثبت شود، حیاتی       

های کاربردی فرآیند کسب و کار مختلفی درخواست انجام امهست. یک کاربر ممکن است از برنا

های ندوق ورودی واحد که تمام درخواستکار دریافت کند. اجرای مدیریت وظیفه متمرکز یک ص

یف را کند، که نظارت و اجرای آن وظاشود ایجاد میآیند کسب و کار به آن فرستاده میبرنامه فر

 کند.آسان می

 برنامه کاربردی با استفاده  یک که هنگامی :عالیت و فرآیندزارهای نظارت بر فبا

 اهمیت است. توسط نظارت حائز اجرا طول در کار و کسب فرآیند مدل بر نظارت شد، ایجاد BPMS از

های تکنولوژیکی سیستم مانند خواندن یا نوشتن توان فعالیتها در مراحل خاص، نه تنها میبر فعالیت

توان پیشرفت فرآیند کسب و کار مثل تعداد شبکه را نظارت کرد، بلکه می افیکپایگاه داده یا تر

فته شده را نیز نظارت کرد. سیستمهای خدمات مشتری گرارشات خرید ایجاد شده یا درخواستسف

های فرآیند کسب و کار گام بزرگی در راه رسیدن به های ایجاد شده بر اساس مدل

بینی شده ادهای پیچیده، تجزیه و تحلیل پیشار، پردازش رویدهای کسب و کفعالیت بر نظارت وعده

 دارند.سازی بر میو شبیه
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 مدل چیست؟ -5-1

فرم  ای را در یکها فعالیت پیچیدهای از واقعیت است. اغلب مدلدل توصیفی از یک شئ، نمایندهم

توانند بسیار ساده باشند ولی نشان دهنده فرآیندهای پیچیده باشند. ها میدلکنند. مساده خلاصه می

-ها میمدل ،ها ارتباطی هستند برای به تصویر کشیدن ماهیت چیزی، برای انتقال یک درک بهترمدل

 مربوط BPM توانند هم از لحاظ متریک، معادلات و هم از نظر گام به گام بیان شوند. هر دو نوع مدل به

 باشد.می

های مالی یک شرکت نشان دهنده یک مدل از عملکرد مالی شرکت است. ه عنوان مثال، گزارشب

 های کلیدی است.تمام سرمایه و منابع دیگر ورودی و درآمد حاصل از تولید یکی از خروجی

د وارهای مختلفی داشته باشند. اغلب متوانند شکلمی ،کنندهایی که یک فرآیند را توصیف میدلم

فرآیند چیزی است که به عنوان مدل اشاره دارد. شرح طولانی  یک از تصویری نمایش BPM در دنیای

 از هر مرحله در یک مدل بصری ارائه شده در اسناد نوع دیگر غیر معمول نیست.

 

 سازی فرآیند کسب و کارچیست؟مدل -5-2

ای ح مناسب در شرکت برسازی فرآیند کسب و کار هنر توصیف چگونگی انجام کار در سطودلم

سازی فرآیند کسب و کار شامل نظارت یابی به ارتباطات مورد نظر است. اهداف معمولی مدلدست

آن با  ییات و ارتباطیک فرآیند برای درک بهتر و بهتر کردن آن یا توصیف یک فرآیند با جز

 که بتواند خودکار باشد، است.طوریتکنولوژی به

 ر به طور کلی عبارتست از شرح فرآیند کسب و کار.ک مدل فرآیند کسب و کای

افتد و غالباً در می اتفاق فرآیند دریک که است مراحلی از توصیفی ویژوال های کسب و کاردلم

ها مانند ی نشان داده شده در شکل زیر است، اگرچه انواع دیگری از مدلفلوچارت مانند نمونه

 شوند.هی اوقات استفاده میمعادلات عددی یا روش گام به گام نیز گا
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 : مدل فرآیند کسب و کار21شکل 

سازی فرآیند مدل گذارید نمونه بالا با استفاده از نمادهای فرآیند کسب و کار مدرن، مانناکثر مدل

، یل برای مراحل فرآیندبا استفاده از مستط شوند، یک زبان بصریبیان می (BPMN) کسب و کار

ها، ان، لوزی برای نقاط تصمیم و شاخهدهنده جریان فعالیت، دایره برای نقاط شروع و پایخطوط نشان

 هاییهای یک فرآیند توسط سطرها و ستونگاهی اوقات فعالیتنویسی.و اشکال مختلف حاشیه

http://www.netrise.ir/bpms/process-modeling
http://www.netrise.ir/bpms/process-modeling
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نقطه مشترکی دارند، از هم جدا ی هستند که ، که گروهی از مراحل(swimlane)شناور خطوط که

 شوند.می

 سازی فرآیندمدل -3-5 

کسب و کار را مورد  های هماهنگ اجرا شده که برخی ازاهدفاز فعالیت فرآیندهای کسب و کار

 .استتشکیل شده ،دهندتوجه قرار می

های تشود، از ماهیت فعالیمنتقل می سازی فرآیند کسب و کارفعال ها که در طولفعالیتبعضی از 

های کاربر با استفاده از فعالیت سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار دستی هستند، اما تغییرات حالت در

به تصویر کشید.  سیستم اطلاعات توان با یکبه عنوان مثال، تحویل بسته را می است.تعامل، وارد شده

 .شوداست، انجام میکه شناخته شده به طور معمول، تحویل واقعی بسته توسط گیرنده با امضای او

 درستی به باید که است کسب و کار (تدارکاتی) تحویل واقعی اطلاعات مهم درفرآیندهای لجستیک

انواع مختلفی از رویدادها در طول این فرآیندهای لجستیک  .های اطلاعاتی ارائه شودمسیست توسط

 است. دسترس کاربران ابی دروجود دارد. این رویدادها اغلب به عنوان اطلاعات ردی

اطلاعات ،سیستم ردیابی ، عاتیهای اطلاسیستم اند، یکهایی که از ماهیت دستیدر حالی که فعالیت

 .کند، دریافت میفرآیند فعلی وضعیت را در مورد

های سیستم ها توسطشود، یعنی کاربر دخالتی ندارد. آنهای سیستم شامل کاربر انسانی نمیفعالیت

های یک سیستم در حال بازیابی اطلاعات بورس و سهام از ای از فعالیتشوند. نمونهاجرا می اطلاعاتی

یک برنامه کارگزار سهام و یا چک کردن تعادل یک حساب بانکی است. فرض بر این است که 

پارامترهای واقعی مورد نیاز برای صورت حساب در دسترس هستند. اگر یک کاربر انسانی این 

ا نیاز هربر است. در هر دو نوع از فعالیتها از نوع تعامل با کاند، سپس این فعالیتات را فراهم کاطلاع

 .باشدافزاری مربوطه، میهای نرمی به سیستمدسترس به

به اجرا رساند.  تکنولوژی گردش کار توان توسطرا می فرآیند کسب و کار های معینی ازبخش

در جهت  های فرآیند کسب و کارفعالیت توانید مطمئن شوید کهمی سیستم مدیریت گردش کار با

کرد کسب و کار را به مورد استفاده عمل های اطلاعاتیسیستم کهشوند و اینمشخص شده انجام می

ط انجمن )اتحاد( میان توس گردش کار و فرآیندهای کسب و کار اند. این رابطه بینتحقق رسانده

 .شودهای مربوطه، نشان داده میکلاس
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گردش کار  لکهب نیست، فرآیند کسب و کار ، یک زیر کلاس ازگردش کار کنیم کهما استدلال می

های ذکر شده، از زمانی که با توجه به نوع فعالیت .بخشدرا تحقق می فرآیند کسب و کار بخشی از

ار تعامل گردش ک ، یاگردش کار سیستم ،گردش کار توانند در هر نوعی ازهای سیستمی میفعالیت

های کاربر فعالیت همچنین اند )متحداند(.همراه گردش کار های سیستم باکنند، فعالیت دخالت کاربر

 .شرکت کنند کاربر تعامل گردش کارتوانند درهای دستی، تنها میعالیتو ف تعامل

 سازی از عملکرد تا فرایندمدل -5-3-1

پذیرد ک صنعت بصورت زنجیرگونه انجام میای از عملیاتی است که در یی ارزش مجموعهنجیرهز

. گرددیارزشی به محصول نهایی افزوده م تا به خلق ارزش منجر شود. به این صورت که در هر حلقه،

توان  هایی کهها و شرکتتری از سازمانکند تا بتوانیم تحلیل دقیقی ارزش کمک میدل زنجیرهم

ر ک زنجیره ارزش شامل موارد زیهای اصلی یابتی دارند، داشته باشیم. فعالیتایجاد ارزش و مزیت رق

 :شودمی

 :تدارکات داخلی -لفا

 .باشدریزی می، کنترل، حمل و نقل، و برنامهداریانبار سازی،امل دریافت، ذخیرهش

 :عملیات-ب

بندی، مونتاژ، نگهداری و تعمیرات تجهیزات، آزمایش محصولات، و تمام کاری، بستهشامل ماشین

 .کندها تبدیل میها را به خروجیکارهایی که ورودی

 :رکات خارجیتدا -پ

گیرد مانند: مدیریت صورت می مشتری هایی که به منظور رساندن محصول آماده بهامل تمام فعالیتش

 .انبار کردن ، وتکمیل سفارش توزیع، حمل و نقل،

 :بازاریابی و فروش -ت

ات، ترفیع، غکند. مثل: انتخاب کانال توزیع، تبلیریدار را وادار به خرید محصول میهایی که خعالیتف

 .فروشیمدیریت خرده گذاری، وقیمت

 :خدمات -ث

، گویی تلفن، پاسخخدمات پشتیبانی :دهد. مانندش محصول را برای مشتری افزایش میدماتی که ارزخ

 . ...و غیره

 ."کنددهد را فراهم می از عملیاتی که سازمان انجام میترتیب سطح بالای ارزش، یک زنجیره"
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تر در سطح بالا به عملیات کوچک عملیات کسب و کار تر، اینه منظور تهیه یک دیدگاه جزئیب

 ی اینبراشود. عملیاتی تبدیل میهای فرآیندهای کسب و کارفعالیت ر نهایت، بهشکسته و د

 .تیک انتخاب تکنیکی اس Functional decomposition عملکردی تجزیه کار،

 کردن چک و تجزیه و تحلیل سفارشات ساده، کردن چک هایبه عنوان مثال در شکل، فعالیت

سب و فرآیند ک های اجرایی با یکدیگر مرتبط هستند. در این مثالمحدودیت توسط پیشرفته

اجرای  شود و سپس بر اساس تصمیمی که در حینشروع می تجزیه و تحلیل سفارشات با کار

شود. این فرآیند به یک انجام می های پیشرفتههای ساده و یا بررسیبررسی شود،گرفته می فرآیند

با این رخدادها  فرآیند کسب و کار است. یعنیختصاص داده شدهرویداد شروع و یک رویداد پایان ا

عملکردهای کسب و  شود،میآغاز  فرآیند کسب و کار هنگامی که یک.یابندآغاز و پایان می

به  فرآیند کسب و کار شوند نیاز دارند تا اجرا شوند. بنابراین، هر فعالیتی در یککه شاملش می کاری

ی عملکرد سیستم اطلاعاتی تواند بر پایهمی  فرآیند ابراین تکمیل شدن یکیک تکامل نیاز دارد. بن

و  کارگر دانشی تواند توسطرزرو پرواز. همچنین یک فعالیت میباشد. مثل: ثبت یک مشتری جدید یا 

 .های اطلاعاتی تکمیل شودبدون استفاده از سیستم

 مدل های فرآیند -5-3-2

 رآیندف مدل متا هر اصلی اجزای دادن نشان برای  تمرکز این بخش بر ارائه متا مدلی است که می توان

 . قرارگیرد استفاده مورد

 سازی فرایندمدل 

شود. به این  پذیرد تا به خلق ارزش منجرو کار بصورت زنجیرگونه انجام می سازی فرایند کسبمدل

 گردد.صورت که در هر مدل،ارزشی به محصول نهایی افزوده می

است. تمرکز این بخش بر ارائه متا مدلی است که میساده معرفی شده متا مدل فرآیند در این صفحه،

ش برای مورد استفاده قرارگیرد. هرگونه تلا متا مدل فرآیند اجزای اصلی هر برای نشان دادن  توان

 سازی،مدل متا شود. درهاست، شروع میسازی فرآیند، با شناسایی مفاهیم اصلی که نیاز به بیان آنمدل

 مدلمتا  های زیر به عنوان مفاهیم اصلی درمدل.ها هستندشوند، مدلمفاهیمی که ارائه می

 :استشناخته شده فرآیند

های دهد. مدلای از فرآیندهای با ساختار مشابه ارائه می، مجموعهمدل فرآیند یک  :مدل فرآیند -1

های ای از مدلشامل مجموعه مدل فرآیند فرآیند سلسله مراتب دو سطحی دارند، بنابراین هر

 .واسطه )مستقیم( استهای بیها و لبهمتشکل از گره مدل فرآیند شود. هرمی  فعالیت
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 .شودمی استفاده فرآیند مدل یک در هاگره بین روابط بیان برای مستقیم هایلبه  Edge :لبه -الف

 دروازه مدل یا رویداد، مدل یک فعالیت، مدل یک تواندمی فرآیند مدل در گره: Node گره – ب

 .اندشده بیان این مفاهیم ادامه در. باشد

 :های فعالیتمدل-الف

کند. هر مدل فعالیت یک فرآیند کسب و کار را توصیف میجام شده در مدل فعالیت واحدهای کار ان

های مدل تواند درظاهر شود. هیچ مدل فعالیتی نمی مدل فرآیند تواند بیشتر از یک بار در یکمی

ند. به ها، نقشی ندارتقسیم و یا پیوستن به گرهگوناگون ظاهر شود. گره مدل فعالیت به عنوان  فرآیند

 .ی دریافتی و دقیقا یک لبه خروجی داردهای فعالیت دقیقا یک لبهعنوان مثال، هر یک از مدل

  :مدل رویداد  -ب

های نمونه  .های مربوط به یک فرآیند کسب و کار استد، وقایع حالتهای رویدامدل 

نیز با   های فرآیندمدل یابند، بنابراینرویدادها، آغاز و پایان میبا  Process instances فرآیند

 .یابندان میهای رویداد آغاز و پایمدل

 : Gateway Models های دروازهمدل-پ

 .اهمانند توالی، تقسیم و پیوستن گرهشود، ه میها به منظور ساختارهای جریان کنترل استفاددروازه

-یمی جریان فرآیند را از طریق تصمرود تا واگرایی و همگرایا در جریان توالی فرآیند بکار میهدروازه

 .گیری نشان دهد

 :دروازهانواع 

 .مسیر باید انجام شوند 2دهد که یکی از نشان می  :دروازه انحصاری مبتنی بر داده
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 مانند مورد اول است با این تفاوت که معمولا خروجی  : روازه انحصاری مبتنی بر رویدادد

 .مسیر انتخاب شده یک رویداد است

 
 واند تم شود )همه مسیرها هم میاید انجایعنی حداقل یک مسیر از چند مسیر ب ل:روازه مشمود

 .انجام شود(

 
 

 رودهای پیچیده به کار میبرای جریان: دروازه پیچیده. 
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 از یندهای فرآه عنوان مثال، مدل فعالیت. نمونه، حاوی عناصری در سطح مدل است. بمدل فرآیند ره

Act نمونه فعالیت i vi t y i nstance است. سطح مدل و سطح نمونه نه تنها برای تشکیل شده

Hol فعالیت، بلکه برای رویداد و دروازه نگهداری d مدل از یک مدل فرآیند شود. در قوانینمی ،

قابل تعریف هستند، نمونه  آنجا که وقایع توسط اشخاص منحصر به فرد شود. ازروع میرویداد ش

 .شوندیز به نام رویدادها نامیده مین رویداد

ها و رویدادها، د. همانند فعالیتشوتوسط مدل دروازه نشان داده می های فرآیندمدل ریان کنترل درج

دهد است. این بازنمایی صریح اجازه میدهها در مدل فرآیند، توسط مدل دروازه نشان داده شدروازه

تواند چندین . این نکته که، هر مدل دروازه میتا توجه ما به موارد دروازه برای نمونه روند افزایش یابد

فاده شود، بسیار مفید است. برای مثال، آن را بخشی از یک حلقه بار در یک نمونه فرآیند داده شده است

توانند خواص مختلف داشته باشد. به عنوان شده، می مختلف از دروازه دادهدر نظر بگیرید. رویدادهای 

ند در حالی را انتخاب ک 1تواند در یک نمونه، شاخه بینید دروازه میطور که در شکل میمثال، همان

های گوناگون برای یک مدل های دروازهاستفاده کند. اگر نمونه 2د شاخه توانبعدی، می که در تکرار

تواند به درستی ، وجود داشته باشد، این وضعیت میدروازه داده شده در زمینه مدل فرآیند داده شده

 .تاسرا انتخاب کرده 2و دومی شاخه  1 ارائه شود. در مثال بحث شده، نمونه دروازه اولی شاخه

 .سازی روابط بین این مفاهیم استسازی، مربوط به شناسایی و رسمیام بعدی در مدلگ
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 : مدل فرآیند21شکل 

 سازی فرآیند کسب و کارمدل گذارینشانه هایگونه : 

است. مدل رویداد پایانی توسط یک دایره ضخیم شده های مدل رویداد توسط دایره نشان دادهگره       

 .استنشان داده

 استهای گرد نشان داده شدهمدل فعالیت توسط مستطیل با لبه. 

  استمدل دروازه توسط لوزی نشان داده شده. 

 استها نشان داده شدهگره بین  هاها بوسیله یاللبه. 

اشت. هنگامی حال حاضر نیاز به بررسی خواهد داست، که در ر این مثال، یک سفارش دریافت شدهد

دهد، سفارش نیاز به تجزیه و تحلیل دارد، که توسط مدل فعالیت تجزیه و تحلیل که این رویداد رخ می

شود. پس از تجزیه و جزیه و تحلیل سفارش نشان داده میبه ت N1 سفارش و لبه اتصال گره رویداد

های ند که آیا بررسی ساده و یا بررسیشود تا تصمیم بگیریل سفارش، گره دروازه استفاده میتحل

 پیشرفته مورد نیاز است؟

شود و فرآیند با مدل فعال می N6 ایخاب و کامل شود، مدل دروازهنگامی که فعالیت بررسی انته

 .شودکامل می N7 رویداد نهایی

 

. 
 سازی فرآیند کسب و کار:مدل22کل ش

 

http://www.netrise.ir/bpms/process-modeling
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 رآیندهای فسازی دادهمدل -5-3-3

ها و ها، انواع دادهکنند. به صراحت نشان دادن دادهها کار میبر روی داده فرآیندهای کسب و کار

را  سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار ، یکفرآیند کسب و کار های یکفعالیت ها بینوابستگی داده

 .دهدش در طول اجرای فرآیندها قرار میهای مربوط به تولید و پردازبرای کنترل انتقالات داده

 
 های فرآیندسازی داده: مدل23شکل 

 سازی دادهمدل -5-3-4

ظور ها )نهادها( به منباشد. روش ارتباط موجودیتدر هسته طراحی پایگاه داده می هاسازی دادهمدل

سازی ارتباط روش مدل شود.ها در دامنه کاربرد داده شده استفاده میبندی و سازماندهی دادهطبقه

یم مفاه بیان  است،طور که در شکل زیر نشان داده شدههای متعلق به سطح متا مدل و همانموجودیت

 .کندای فراهم میمورد نیاز را برای مدل داده

http://www.netrise.ir/bpms/process-methodology
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 سازی داده: مدل24شکل 

 واهدخ داده شرح سفارش مدیریت توسط مثال برای نمونه، کاربرد دامنه ها توسط یکسازی دادهمدل

ها شوند. موجودیتبندی میها ، شناسایی و طبقهترین موجودیتسازی، مهممدل تلاش در. شد

 سازی مهم هستند. دراند که برای اهدف مدلدر دنیای واقعیهای قابل شناسایی و یا مفاهیمی چیز

های جهان واقعی است که نیاز ریان، و محصولات از جمله موجودیتسناریوی نمونه، سفارشات، مشت

باشند به ها دارای خواص یکسان و یا مشابه در صورتی که موجودیت .دارند در مدل داده ارائه شوند

ه نام ها بین، سفارشات بر اساس نوع موجودیتشوند. بنابرادی میبنعنوان نوع موجودیت طبقه

ریخ، کمیت، و مقدار، برای هر سفارش تعداد سفارش، تا است. از آنجا کهبندی شدهسفارشات دسته

ها توسط بیان کرد. خواص موجودیتتوان توسط این نوع نهاد، های سفارش را میهمه موجودیت

 .شوده نشان داده میهای انواع نهاد مربوطویژگی

وجودیت نیاز به ساختار مشابه دارند، اما ساختاری یکسان نیست، بندی شده در یک نوع منهادهای طبقه

افزار اجازه دهد، به عنوان مثال، برای اگر دامنه نرم .توانند اختیاری باشندها میویژگی به دلیل اینکه

یک سفارش به منظور داشتن یا نداشتن یک تخفیف ویژه، ویژگی مقدار اختیاری است. به این معنی 

 .بندی شده استارش در نوع نهاد طبقهست که دو سفا
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 نشان داده شود. خاص نشانه یک توسط نماد یک در باید نهادها  انواع موجودیت در متا مدل ارتباط

با نام ها، مستطیل  در حالی که انواع دیگری از نمادهای ارتباط نهاد وجود دارد، انواع نهاد اغلب توسط

جودیت را در مرکز نمودار نشان یر نهاد سفارشات انواع موشود. شکل زنوع موجودیت نشان داده می

 .دهدمی

انواع نهاد های دیگر، در حوزه نرم افزار نمونه مشتریان و محصولات اند. ویژگی ها به عنوان بیضی 

 .های متصل به انواع نهاد، بیان می شوند

 
 ها: مدلی از مدل داده25شکل 

 سازی سازمان مدل -5-3-5

کارکنان یک سازمان یا  هماهنگی کار در میان سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار وظیفه مهم یک

فرآیند  که در آن  ساختار سازمانی برای تحقق آن، این سیستم، با اطلاعاتی بر روی است. شرکت

در شکل زیر نشان  سازی سازمانمدل سطح انتزاع در .شوداجرا خواهد شد، فراهم می کسب و کار

 است. داده شده

ها، نوع رابطه معمولا اند. در نمودار ارتباط موجودیتبا یکدیگر بر اساس روابط همراه هاموجودیت

  .ها به نوع نهاد مربوطه متصل استه توسط لبهشود کماد لوزی نشان داده شده، متصل میتوسط ن
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ها فراهم برای بیان مدلای ، سطح متا مدل، وسیلهسازی دادهمدل و سازیفرآیند مدل طور که درهمان

نقش ها،موقعیت شامل سطح، این در مفاهیم .است های سازمانیمدل کند، که در این مورد منظورمی

 باشد.می سرپرست مانند هاروابط بین موقعیت ها، وتیم ها،

، و همچنین ساختارهای سازمانی ی بیان، چند قوانین رسمی در مورد نحوهسازی سازمانمدل رد

منابع یک .، منابع استسازی سازمانمدل اصل کلی در پشت .ها وجود داردنمادهایی برای بیان آن

ها و منابع دیگر، از تواند کار را برای سازمان انجام دهد. مفهوم کلی از منابع انساننهاد است که می

 .ها، انبارها، و دیگر تجهیزاتی که یک شرکت برای تحقق اهداف خود نیاز داردقبیل کامیون

 
 

 سازی سازمان: مدل26شکل 

 و کسب اهداف تحقق افراد، بخشی از یک سازمان کسب و کاراند. افراد در این سازمان برای

ها، و وظایف و امتیازات که فرد با کنند. هر فرد به طور معمول برخی از موقعیتمی ارک شرکت کار

ها با دهد تا پرکردن موقعیتکند. این اجازه میآورد، را اشغال میش( میش )نه با شخصیتموقعیت

تواند با تغییرات در پرسنل مقابله د. علاوه بر این، شرکت بهتر میباش طرح کلی سازمانی توجه به
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 .دهدانجام می هایشانهای دائم افراد را بر اساس موقعیتبندیواحدهای سازمانی، گروه .کند

ماهیت دائمی هستند. همچنین،  بدون خاص سازمانی واحدهای از پروژه تیم یا و های سازمانیتیم 

 .ها هستندای از موقعیتمجموعه با مانیساز واحدهای ها،گروه

شود. های کاری انجام می، توسط آیتمرفرآیندهای کسب و کا و ساختار سازمانی شرکت ارتباط بین

های کاری به منظور تسهیل در انتخاب اند، و آیتمهای کاری نشان دهنده نمونه فعالیت انجام شدهآیتم

سیستم مدیریت فرایند کسب و  ها همراه هستند. به طور خاص، هنگامیبا آن  کارکنان دانش توسط

شود، در اینجا یک آیتم تعیین کننده است که، یک نمونه فعالیت خاص به حالت آماده، وارد میکار

 شود. پیشنهاد می  کارکنان دانش ای ازکاری به مجموعه

  

 سازیالگوهای منابع مدل -4-5

 هاتخصیص فعالیت 

الگوهای تخصیص  تواند بامی د کسب و کارفرآین ها دربرای فعالیت کنندگان فرآیندشرکت انتخاب

معرفی شده است، در این به تازگی   الگوهای تخصیص ای غنی ازشود. مجموعه بندیفعالیت طبقه

 .مورد بحث است  ترین الگوهایمناسب قسمت،

 

 
 سازیالگوهای منابع مدل: 27شکل 

 

 تخصیص مستقیم (Di rect  Al l ocat i on) 
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های فعالیت ر یک سازمان، به تمام نمونهعیت ددر تخصیص مستقیم، یک فرد خاص، فراتر از یک موق

است. این تخصیص منابع در مواردی مفید است که در آن مدل فعالیت خاص اختصاص داده شده یک

شرکت،  ها مناسب است، وجود دارد. مانند رئیس یکیک نفر که برای انجام این فعالیتدقیقا همان 

 .یش از یک آستانه خاص استگذاری بهگیری در سرمایکسی که در نهایت به تصمیم

ا شرح داده شده، ب پاراگراف بعدی،تواند بر اساس تخصیص نقش، که در تخصیص مستقیم همیشه می

سازی شود. چنانچه، اگر این خاصیت و دارایی سازمان، ثابت ین نقش با یک عضو، به سادگی شبیهتعی

یص نیازی نیست، و بنابراین تخص در یک دوره زمانی طولانی باقی ماند، معرفی کردن یک نقش جدید

 .تواند استفاده شودمستقیم می

 تخصیص بر اساس نقش (Rol e-Based Al l ocat i on) 

است. این روش بر اساس  اعضای سازمان برای بر نقش، روش استاندارد تخصیص کارتخصیص مبتنی 

به طوری که هر عضو از آن  مه اعضای یک نقش خاص که دارای عملکرد معادل هستند،درک ه

مدل فرایند کسب  در یک  مدل فعالیت است. برای هر،اند یک واحد از کار را انجام دهدتونقش می

الیت های فعضای این نقش قادر به انجام نمونهدهد که تمام اعشده، نشان می، نقش اختصاص دادهو کار

 شود. اطلاعاتمی نامیده نقش وضوح هستند. نگاشت از اطلاعات نقش برای کارکنان دانش خاص،

 .شوددر طول وضوح نقش استفاده می توانایی کارکنان دانش رایج و جاری بروی

الیت نمونه فع یک که هنگامی اول، روش دو راه برای تحقق تخصیص مبتنی بر نقش وجود دارد. در

ی از که یک کند. هنگامیبین اعضای گروه ارتباط برقرار میشود، آیتم کاری وارد حالت آماده می

ود. شهمراه با سایر اعضای گروه حذف میآیتم کار  کند، آنضای گروه، یک آیتم کار انتخاب میاع

 شود. پس، تنها یک آیتم کار ایجادمی انتخاب یک نفر برای انجام نمونه فعالیت تنها دوم، روش در

 .شودمی

راهم تن تخصیص مستقیم، فگرفهای جالب با در نظر ای از مزیتتخصیص مبتنی بر نقش مجموعه

مدل فرایند  است. اولاً، فرآیندهای کسب و کار پذیریها مربوط به افزایش انعطافکند، که همه آنمی

شسته ن، زمانی که تغییر در پرسنل وجود دارد، به تغییر نیاز ندارد به عنوان مثال، کارکنان بازرکسب و کا

شوند. هنگامی که از تخصیص مستقیم استفاده شود، هرگونه تغییر در و کارکنان جدید استخدام می

سب و مدل فرآیند ک پرسنل مربوط به افراد به طور مستقیم اختصاص داده شده که موجب تغییر در

 .شودمی کار
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ها، قط افراد حاضر برای انجام فعالیت، فاجرای فرآیند کسب و کار زمان در نقش وضوح ثانیاً، توسط

ی که در هایب افراد برای انجام نمونه فعالیتاند. این رویکرد از شرایطی که در آن انتخادهش انتخاب

کند. در تصمیم نقش مستقیم، زمانی که فرد در دسترس حاضر در دسترس نیستند، اجتناب میحال 

 .وجود ندارد ایند کسب و کارفر نباشد، هیچ راهی برای ادامه

 تخصیص مدت دار (Def erred Al l ocat i on) 

دهد فقط در مورد کسی که یک نمونه فعالیت راانجام می دار )معوق(، تصمیم دردر تخصیص مدت

دار ن منظور، هیچ فرقی بین تخصیص مدتای ای. براستساخته شده اجرای فرآیند کسب و کار زمان

از اطلاعات  دار، به جای استفادهندارند. با این حال در تخصیص مدت وجود  و تخصیص مبتنی بر نقش

 ند کسب وفرای در آشکار گام یک عنوان به تخصیص نقش تعریف شده در طول زمان طراحی،

 .شود، و اطلاعات نقش تحت تأثیر و نفوذ نیستانجام می کار

 اعطای مجوز (Authori zat i on) 

هد. بنابراین، یک دهایشان تخصیص میهای فعالیت مبتنی بر موقعیتاعطای مجوز، افراد را به نمونه

کند. این ص میا مشختوانند انجام دهند ری برشمرده شده، که افرادی خاص میهالیست از موقعیت

خاصی از اعطای گیرد به دست آید. نوع یک نقش جدید که مجوز میتواند با اضافه کردن نیز می

 .کند، ممکن استانش برای انجام تخصیص استفاده میهای کارگر دمجوز که از قابلیت

 تفکیک وظایف (Separat i on of  Dut i es) 

است.  ارفرایند کسب و ک ر داخل یکطرح تخصیص تفکیک وظایف مربوط به گزارشات مختلف د

به عنوان مثال، یک سند نیاز دارد تا توسط دو کارمند با یک نقش مشترک، امضا و امضای متقابل شود. 

 ایفتفکیک وظ. ودتواند توسط کارکنان یکسان انجام شها میخصیص مبتنی بر وظیفه، این فعالیتدر ت

 .شود امضا مختلف کارمند دو توسط سند  دهد هراجازه می

 جابجایی موردی (Case Handl i ng) 

نیاز به درک درستی  فرایند کسب و کار های خاصی درطرح تخصیص جابجایی موردی، فعالیتدر 

کسب فرآیند  های یک نمونهبه تمام فعالیت  کارگر دانش از حالت کلی دارند. در این محیط، اینکه

گر دهد، زیرا کارخطاها و زمان پردازش را کاهش می پردازد، بسیار مفید است. این روشمی و کار
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تواند این مسائل را به طور مؤثرتری حل کند و داند، و بنابراین میدانش در حال حاضر موارد را می

 .باشدز مواردی که شناخته شده نیست، میبازده بیشتری نسبت به یکی ا

 هر اساس تاریخچخصیص بت(Hi story-Based Al l ocat i on) 

باشد که، یک شخص برای یک نمونه فعالیت بر اساس گونه میاین تاریخچه ایده تخصیص بر اساس

اختصاص  اتمام رسانده بود، نمونه فعالیتی که او به تاریخ کرد، درچه این فرد تا پیش از این کار میآن

ان ش، با توجه به تجارب شخصی و تخصصتخصیص کار برای افراد شود. هدف این است کهداده می

، های نقش نیستد. در حالی که این بخشی از ویژگیشود، باشه در اطلاعات نقش نشان داده نمیک

واند در تکه آن میطورینشان داده شود به سیستم مدیریت فرایند کسب و کار این اطلاعات باید در

 .تجربیات شخصی تصمیم گیرد تخصیص بر اساس تاریخ و

 تخصیص سازمانی (Organi zat i onal  Al l ocat i on) 

به طور کلی   درون سازمان شود، نقشی در کار نیست اما موقعیت دراگر تخصیص سازمانی استفاده می

 سازمانی واحد مدیر هزینه، اجازه باشد. به عنوان مثال،تفاده میاسبرای تخصیص موارد فعالیت مورد 

 .کندنیاز درخواست هزینه را تایید می که است

 سازی فرآیند کسب و کار استاندارد مدل -5-5

بعاد ها با ا، بحثی است که در بسیاری از سازمانفرآیندهای سازمانی سازیمدل امروزه بحث شناسایی و

تواند به عنوان می سازمانی فرآیندهای سازیمدل کوچک و بزرگ مطرح است، مباحث مدیریت و

به طور کلی به تصویر درآوردن   .ها در نظر گرفته شودار سازمانعامل مهمی در موفقیت کسب و ک

 .گویندمی سازی فرآیندمدلهای کسب و کار و اطلاعات مرتبط با آن راتوالی فعالیت

مبتنی بر مفهومی) مشترک زبان ، ایجاد یکسازی فرآیندهای کاری یک سازمانمدل دف ازه

اربر راحتی توسط کهدر قالب اشکال گرافیکی که هم حجم کمتری دارند و هم بساده) استاندارد( و

 .باشدمی  مدیران و کارشناسان سازمان، و تحلیلگران سیستمی قابل درک هستند(، بین

و به منظور استخراج فرآیندهای  یندهاگران فرآتحلیل ها فعالیتی است که توسطسازی فرآیندمدل

های مهندسی مجدد مورد استفاده ها و استراتژیموجود و نمایش فرآیندهای جدید در تمام متدولوژی

 سازی برای مدل کردن وضعیت فعلی وگران از ابزارهای مدلگیرد. در چنین فعالیتی تحلیلقرار می

   .کنندوضعیت آینده سازمان استفاده می
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حرکت  هایترین گامآیندهای سازمانی( یکی از ابتداییکردن فرآیندهای کسب و کار )و یا فرمدل 

روند انجام اموری  مستندسازی ها به نوعیمدل کردن فرآیند هاست. هدف ازآن سازیبه سمت بهینه

مدل  است که به هر شکل سازمان در آن دخیل است. وجود یک زبان مشترک و استاندارد به منظور

در شرایط زمانی و مکانی مختلف کارایی خود را از  کند تا این مستنداتها کمک میکردن فرآیند

 .دست ندهند

 Business Process Modeling) های کسب و کارسازی فرآیندمدل گذاریِزبان نشانه

Notation(BPMN است. شامل  دیاگرام فرآیندهای کسب و کار استانداردی جهت تدوین

توسعه  Flowchart گردشی نمودار باشد که مبتنی برای از اشکال گرافیکی )هندسی( میمجموعه

فراهم نمودن مدلی است قابل  های کسب و کارسازی فرآیندمدل گذاریِاصلی نشانهد. هدف انیافته

سهامداران، مدیران عالی،  فهم برای تمام افرادی که در کسب و کار سازمان دخیل هستند، مانند

 .… مشتریان و

-سفارش در سازمان داشته باشیم می برای مثال در صورتی که ما درک خوبی از روند انجام پیگیری

سازی کنیم. در واقع پیاده  مشتریانسیستم مدیریت روابط  تر درانیم آن را بصورت بهینه و شایستهتو

نیم وری، محصول مؤثرتری تولید کبهبود کیفیت و افزایش بهره توانیم در جهتدر این شرایط ما می

رسانی ین اطلاعو همچنوی انسانی ، کنترل هزینه، استفاده بهتر از نیرمسیر فرآیند که در آن کوتاه کردن

 .بهتر به مشتری لحاظ شده باشد

 
 سازیاستانداردسازی مدل:28شکل

ای هگیریتصمیم در حفظ پیوستگی سازمانی هایمدل کردن فرآیند ترین مزایاییکی دیگر از مهم

 ازمانس مدیریت، تیم در احتمالی تغییرات از پس کار، و کسب مستند مدل سازمان است. با وجود

شود. بلکه تیم مدیریت جدید جهت بهبود مدل قبلی تلاش رگمی و احیاناً تغییرات عمده نمیسرد دچار
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 خصحتی پس از مرگ ش گونه است که پیوستگی موفقیت و ثبات یک سازمانخواهند کرد و این

 .مانددار میاول آن ادامه

و  های سازمانیپست در صورت تغییر در  .مزیت دیگر، عدم سردرگمی نیروهای انسانی جدید است

ازی ها از سردرگمی نجات خواهند یافت و دیگر نییا جذب نیروی جدید، به کمک این مدل، آن

پیدا   ش و فرآیند عملکردشوظایف نیست تا پس از گذشت یک ماه نیروی جدید درک خوبی از

 .کند

 :ها وجود داردسازی فرآیندمدل برای متفاوتی سطوح

 (.هاهای ساده از فعالیتفلوچارت) فرآیند نقشه (1

ن آای کامل که عملکرداطلاعات اضافه اما نه به اندازه فلوچارت به همراه) توصیف فرآیند  (2

 (را به طور کامل توصیف کند

آیند بتواند تجریه و کامل که فر یفلوچارت به همراه اطلاعات اضافه) مدل های فرآیند  (3

 (.شوداجرا سازی و یاتحلیل، شبیه

سطوح نام برده در فوق را که هر یک از  های کسب و کارسازی فرآیندمدل یشانه گذارن (4

 .دهدپوشش می
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 سازی فرآیند:سطوح مدل29شکل 
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 :به شرح زیر است سازی فرآیندمدل استفاده درمورد علائم سازیاستاندارد مزایای ترینبرخی از مهم

 یجاد تفکر مشترک و گروهیا 

 سهیل ارتباطاتت 

 یجاد درک متقابلا 

 کار دسترسی به کیفیتاهر 

 کار بهبود مستمرراه 

 امل اعتماد مشتریع 

 امل رضایت مشتریع 

 کار تشخیص و پیشگیریاهر 

 کار کنترلاهر 

 اهش هزینه و ضایعاتک 

 :سازی فرآیندفراد درگیر در تیم مدلا

 .ردکسی که دانش زیادی درباره فرآیند دا  :کارشناس کسب و کار -1

 .ندکاصلاحات فرآیند را تایید می فردی که مسئول اجرای کل فرآیند است و ند: صاحب فرآی -2

ها، برای پرسیدن سوال جهت راهنمایی برای گرفتن تصمیم مسئول قرار ملاقات  :مدیر یا میانجی -3

 .درست است

 .مسئول طراحی مدل فرآیند است  :کارشناس مدل سازی -4

 ی کنیم؟سازچگونه مدل -5-6

  (Top-Down) :بالا به پایین -1

شان های فرآیند اصلی را با جریانکنیم. نخست فعالیتمی شروع فرآیند معماری ر این روش باد

 .کنیمکنیم. سپس هرفعالیت را با جزئیات بیشتر مدل میشناسایی می

Bot): پایین به بالا -2 tom-Up)   

های کسب و کار را مدل میکنیم. زیرفرآیندها و تراکنشیها شروع مر این روش با شناسایی فعالیتد

 .کنیمها را در فرآیند ترکیب میکنیم و آن

I): داخل به خارج -3  nsi de-Out ) 
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توسعه می فرآیندهای پشتیبانی ها را با افزودنکنیم وآنر این روش با فرآیندهای اصلی شروع مید

 .دهیم

 .سازی فرآیند استترین رویکرد برای مدلخارج معمولًا عملی-رویکرد داخل :کتهن

تکنولوژی مدیریت فرآیندهای کسب  ابزار اصلی در سازی فرآیندهای کسب و کارمدل  گذاریشانهن

تکنولوژی مدیریت فرآیندهای کسب و  توان گفت مزیت اصلی استفاده ازباشد. در واقع میمی و کار

 باشد.می سازی فرآیندهای کسب و کارمدل  گذاری، وجود زبان استانداردی به نام نشانهکار

هایی است که ، قابلیت تبدیل آن به زبانسازی فرآیندهای کسب و کارمدل گذاریویژگی اصلی نشانه

 باشد.افزاری مینرمهای قابل درک توسط سیستم

نمودار فرآیند کسب و "  ، نموداری تحت عنوانسازی فرآیندهای کسب و کارمدل گذاریشانهن

Busi ”کار ness  Process  Di agram-BPD  فراهم نموده که به منظور استفاده افراد در طراحی

ای شبکه نمودار فرآیند کسب و کار عملاً است.ریزی شدهطرح مدیریت فرآیندهای کسب و کار و

ا را نمایش ههای جریان و چگونگی ترتیب اجرای فعالیتها، کنترلازاشیاء گرافیکی است که فعالیت

 .دهدمی
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 فصل ششم:

 در سازمان BPMنقش 
 

 

 در سازمان ها BPM نقش -6-1

 ها در سازمان BPMSکاربرد  -2-6

 های دولتی و خصوصیدر سازمان BPMS هایی از کاربردمثال -6-3
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 در سازمان ها BPM نقش -6-1

ار شما ی کسب و کمدیریت فرآیند کسب و کار نخست نظم فکری در مورد چگونگی اجرای بهینه

برای استفاده از آخرین تحولات در از طریق فرآیندهای تعریف شده است و سپس پیدا کردن راهی 

 اشد.بوری مییابی به اثربخشی و بهرهتکنولوژی به منظور گسترش اتوماسیون برای دست

 

 
 31شکل

کنند، مدیران برای حفظ رقابت تلاش های مدرن در پیچیدگی و دامنه رشد میگونه که سازمانهمان

های بیشتر و بیشتری برای شود و فعالیتتر میها پیچیدهکنند. فرآیندهای ارزش آفرین در شرکتمی

رسد تقاضا برای افزایش افتند. به نظر میها اتفاق میگسترش شبکه کسب و کار خارج از شرکت

ند کسب مدیریت فرآیتر از همیشه است.به افزایش است. سرعت تغییر سریع انطباق و بازده مالی بهتر رو

های مدرن های موجود در شرکتای به عنوان یک راه برای مدیریت پیچیدگیفزاینده طور به و کار

اند متمرکز شود و هزاران نفر را به طور هماهنگ روی فرآیندهایی که به خوبی تعریف شدهدیده می

تواند ( میBPM) ارک و کسب فرآیند مدیریت از اند که استفادههای پیشرو نشان دادهکند. شرکتمی

خودکار کردن فرآیندهای کسب و کار و استراتژی حمایت مستقیم تحقق بخشد.  برای IT به وعده

شده، تصویر انتها به انتها است.دقیقاً باید چگونه از به ندرت شرح داده BPM چیزی که در بحث از

یت به هدف اجرای بهتر ها برای توصیف فرآیندها استفاده شود تا در نهاها، خطوط و لوزیجعبه

فرآیندها نائل شویم؟ مراحل رسیدن به این هدف از آغاز تا پایان چیست؟ تمرکز بر روی فرآیندهای 

ها در پی این تمرکز چگونه تغییر میدهد؟ سازمانهایی را افزایش میکسب و کار چه ارزش

کند؟ نسل بعدی راهیهای موجود را ترکیب مو چشم انداز برنامه شرکت ERP چگونه BPM کنند؟

http://www.netrise.ir/bpms
http://www.netrise.ir/bpms
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قوانین کسب و  سازی،شوند، برای استفاده از مدلها که اصطلاحاً نسل سوم خوانده میحل

  اند؟چگونه BPM بخشیدن به وعده تحقق برای (SOA)گراماری سرویسمع و کار

 در آن کارکرد چگونگی یعنی است BPM تری از آن چه که معنیقصد داریم شما را به درک کامل

شود، برسانیم. قصد داریم نشان دهیم که مدیریت فرآیند می ح مختلف و این که چگونه آغاز سطو

 تاکید کار و کسب فرآیند  مدیریت خوب است که بر نقش محوریکسب و کار به طور ساده یک 

ی کسب و کار فکری در مورد چگونگی اجرای بهینه نظم نخست کار و کسب فرآیند مدیریت. دارد

شما از طریق فرآیندهای تعریف شده است و سپس پیدا کردن راهی برای استفاده از آخرین تحولات 

 باشد.وری مییابی به اثربخشی و بهرهسیون برای دستدر تکنولوژی به منظور گسترش اتوما

 ه سوال که مدیران در تمام سطوح باید از خود بپرسند عبارتنداز:س

 کنیم؟یا کسب و کار خود را از نقطه نظر یک مدیریت فرآیند محور اجرا میآ 

 کنیم؟یا فرآیندها را با ابزارهای ساخته شده برای این منظور تعریف و خودکار میآ 

 های مدیریت فرآیند را برای ایجاد نسل سوم پلتفرم ها، ابزارها و برنامهها، زیرساختیا برنامهآ

 دهیم؟می مهاجرت BPM کسب و کار برای حمایت از انطباق با

 

 ها در سازمان BPMSکاربرد  -2-6

ها دائم انازمتر است. سها امروزه با آن روبرو هستند نسبت به گذشته پیچیدههایی که سازمانچالش

های جدیدی برای مسائل و مشکلات پیش رو یافت کرده و همیشه برآنند حلراه تحت فشارند تا

کننده ههای اجرایی ارائارائه نمایند که از استانداردهای بالایی برخوردار باشند. دستگاه خدماتی بهتر

از جمله شهروندان عادی،  خدمات عمومی مجبورند به انتظارات نیازمندان، علاقمندان و مشتریان

توانند می ها چگونهمسئولان سیاسی، بخش غیردولتی و غیره پاسخ دهند؛ اما، سؤال اینجاست که سازمان

 .چنین سناریویی بطور موثر ایفا نمایند در را نقش خود

 ،هایی جامع برای توصیف فعلی و آتی ساختار و رفتار فرآیندهاطرح سازمانی معماری و مهندسی مجدد

ها با باشند و در واقع، به دنبال همراستا نمودن آنهای اطلاعاتی، پرسنلی و واحدهای سازمان میسیستم

ها در نظر ند. اگر چه عموماً فناوری اطلاعات بعنوان جزء اصلی آناهای سازماناهداف و استراتژی

 ختن معماری کسب وسازی سازمان با مشخص ساها بهینهگونه طرحشود؛ ولی، هدف اینگرفته می

 .باشدکار، معماری فرآیندها و مدیریت عملکرد مبتنی بر استراتژی می

http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
http://www.netrise.ir/netrise-bpms-features/functional-features/bpm-rule-engine
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 کارها به منظور پاسخ به نیازهای جدید وروزترین راهبه از سیستم مدیریت فرآیندهای کسب و کار

برای  دکارهای مبتنی بر سیستم مدیریت فرآینهایی از راهباشد. در ادامه مثالها میمتغییر سازمان

 .کنیمفرایندهای چند سازمان مختلف را بررسی می

 های دولتی و خصوصیدر سازمان BPMS هایی از کاربردمثال -6-3

 مدیریت فرآیند کسب و کار برای دولت: مدیریت کسب سود -6-3-1

 ها از طریق تدارکات الکترونیکیزایش بازده عملیاتی و کاهش هزینهاف:شکلم

 یمانکاران، مدیرانکارکنان، پ: نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی براهر

 کار و بکس سیستم ، هستهمدیریت فرآیند کسب و کار حل تدارکات الکترونیک بر اساساهر

حل در زمینه مدیریت بهتر تدارکات مورد نیاز برای چرخه خرید، ایجاد راه این. باشدمی جدید سازمانی

 کند. های تدارکات، کمک میای یکپارچه شده برای تیمبازده و خرید یک مرحله

ها، پرسنل و تدارکات را در یک حل یکپارچه است که عملکردها، سیستمین سیستم، یک راها

 حل صد در صدسازد. این راههای لازم، به یکدیگر مرتبط میچارچوب بر اساس فرآیند و همکاری

امر پذیرش آن توسط کارکنان، پیمانکاران و مدیران را افزایش بخشیده و برای  تحت وب بوده و این

م های قبل، در طول و پس از استقرار فراهنفعان یک سیستم مجزا برای مدیریت تمام فعالیتتمام ذی

ق بنماید. از آنجایی که این سیستم استفاده از بهترین عملکردهای تهیه و تدارکات را استاندارد و منطمی

 .مایدنپذیری قابل توجهی را برای پذیرش ساده تغییرات مورد نیاز، ارائه میسازد، انعطافبر فرآیند می

فرآیندهای تهیه و تدارک را به صورت بهینه درآورده و  مدیریت فرآیند کسب و کار افزارنرم: زایام

جویی در هزینه کسب های چرخه کسب سود و صرفهمشی، کاهش زمانجهت اجرای مؤثر این خط

 .سود، مؤثر خواهد کرد

 

http://www.netrise.ir/bpms
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 مدیریت فرآیند کسب و کار برای دولت: پیگیری مکاتبات -6-3-2

های دولتی، در اینجا نیز حجم بالایی از مکاتبات ورودی وجود دارد، مانند بسیاری از دستگاه: شکلم

های دولتی دیگر. همه مکاتبات به پاسخ درست در زمان مناسب نیاز از شهروندان گرفته تا سازمان

دارند، اما قبلاً فرآیند پاسخ بسیار کند و سخت بود. پیگیری از طریق سیستم ارجاع سنتی یا استفاده 

ها به صورت شد. همچنین نقشدر نتیجه موجب خطاهای ارتباطی میصفحات گسترده ضعیف بوده و 

کردند. این در حالی است ها را درک میکنان در اغلب موارد به سختی آنضعیف تعریف شده و کار

 شد. به دلیل نبود یک انباره مرکزیها مشخص میکه، تنها در برخی از مکاتبات خاص مسئولیت آن

ها و انواع دیگر اسناد مرتبط و نبود دانش مشترک و قابلیت همکاری، در برای تمام مکاتبات، پاسخ

 .شداسخ برای چندین درخواست ارائه میان پاغلب موارد هم

 .معاونین اجرایی، متخصصان و محققان :نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی براهر

فرآیند  .شوندتحت وب وارد و دریافت می سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار کاتبات در یکم

جو را برای حل، یک منبع مرکزی و قابل جستشود. راهشروع می ایجاد پاسخ به صورت اتوماتیک

ز دوباره ا تواننداند که پاسخ دهندگان میصورتی تعیین شدهها بهدهد و پاسختمام مکاتبات ارائه می

 مفاد موجود آن استفاده کنند. 

ها به راحتی در میان یک شود. پاسخزمانی آتی و گذشته اخطار داده میه کارکنان در مورد موعد ب

رد. با را در یک ایمیل فردی از بین میشود که این امر خطاز کارکنان به اشتراک گذاشته می گروه

از طریق یک روش منظم  مکاتبات شده وبستهمل شوند، پرونده درون سیستم ها کازمانی که پاسخ

 .شوندارسال می

رودی و های وپیگیری نامه ، یک واسطِ کم حجم تحت وب برای سیستم پیگیری مکاتبات :زایام

های سیستم حل مذکور، تمام ابزارهای مورد نیاز برای یکپارچه نمودنکند. راهارائه می خروجی

است. همچنین یک حسابرسی در یک سطح مجزا و اختصاصی را ارائه نموده مکاتبات واحدهای متعدد

را در یک گزارش کامل در زمینه عملکرد فرآیند مکاتبات ارائه  کاتباتم دقیق و کامل از هر بخش از

 .نمایدمی
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 مدیریت فرآیند کسب و کار برای دولت: مدیریت پروژه -6-3-3

حل لتی چند سازمان، به دنبال یک راهدرخواست برای برنامه دو ندمدیریت فرآی در کار با: شکلم

 های درخواست، شامل تعیین کارها وبرای ارزیابی فرآیند مدیریت هستیم که بتواند جریان کار را

ورت اتوماتیک درآورد. همچنین، تمدید مهلت رویدادهای مهم و پیگیری فرآیند گزارشات، به ص

های امنیتی ویژگی یابی و ارزیابی درخواست وها به دستد و گروهخواهیم که همکاری افرامی

نجام را برای ا آیند کسب و کارمدیریت فر مناسبِ مورد نیاز به خوبی انجام شود. ما یک طرح فرآیند

 .ایمتمام این موارد انتخاب کرده

 .های دولتیکنندگان سازماندهندگان برنامه، ارزیابیدرخواست: نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی براهر

، ایمن شده کاربران سیستم ای برایدقیقه 15رآیند مدیریت درخواست با یک زمان محدود ف

-. از فرآیند کاری ما استفاده شدهشوندوارد می کاربران مرتبط توسط تمام اطلاعات شخصی .است

هلت زمانی روش خاص با مهای دیگر با یک کاربران سیستم است تا کاربران بتوانند وظیفه خود را با

ها، به صورت متوالی یا به توانند طبق انتخاب مالک آنرهای مناسب انجام دهند. وظایف میو اخطا

ستند. همچنین، یک های خاص در فرآیند درخواست هیکجا انجام شوند. این وظایف، نقشصورت 

ا به کار هکنندگان با آنواستت و برای اشتراک در میان درخاسها در نظر گرفته شدهلیست از سازمان

 .کاملاً به صورت الکترونیک و تعاملی است مدیریت فرآیند کسب و کار رود. این فرآیندِ می

 ها به شدت افزایشش درخواست، سرعت پردازمدیریت فرآیند کسب و کار با اجرای مجموعه: زایام

 .به شدت کاهش یافته است امنیت کاربران های مرتبط باکه ریسکیافته است، درحالی

 

 مدیریت فرآیند کسب و کار برای خدمات مالی: ارائه وام -6-3-4

های بررسی که بدون بازده و فرآیندهای دستی و کاغذی برای ایجاد اسناد وام و درخواست: لشکم

 .گیر بودندزمان

 .عوامل و کارکنان وام، مدیریت ارشد :نفعانیذ

 BPMS اهکار مبتنی برر
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سیستم  ها از طریقآوری تمام دادهسازد، جمعیک مشتری درخواست وام را مطرح میمانی که ز

د واح شود. سپس، این سیستم ایجاد درخواست پرونده وام را بهانجام می مدیریت فرآیند کسب و کار

نفعان در مورد کارهای به ذی خواست در طول سیستم، اطلاعفرستد. حرکتِ درمی خدمات مشتری

 گیری، کاملاً اتوماتیک است. نظارت و اتوماسیون بین کارکنان بهیین شده و اطمینان از زمان تصمیمتع

این معنی است که فرآیندهای فرد به فرد بهبود یافته اند، توانایی پیگیری درخواست وام برای اقدام 

ا لزامات برای مشتریان رعیین مهلت زمانی و دیگر افوری مورد نیاز است و پردازش درخواست وام، ت

اوری های کاربردی فنبرنامهآوری شده از دیگر . همچنین این سیستم، اطلاعات جمعبخشدتسریع می

 به کمک و پرونده مدیریت و یلتحل را به منظور ابزارهای مدیریت ارتباط با مشتری اطلاعات، مثل

نامه صحت کار کند. این بره، را به صورت اتوماتیک ترکیب میشد تعیین وظایف برای منابع تخصیص

دهد و در نتیجه ردازش هر درخواست وام را کاهش میرا افزایش داده و زمان مورد نیاز برای اجرا و پ

 .تأثیر بسزایی بر بازده کسب وکار دارد

مدت زمان کوتاه، کل سیستم ارائه وام از یک سیستم کاغذی به یک سیستم کاملًا  در یک :زایام

اپ های کاغذی و چاست. قبلاً کارکنان، زمان و منابع را صرف پرکردن فرماتوماتیک تبدیل شده

ها و فرآیندها همه به صورت آنلاین اکنون، فرمودند. نممی های مشتریانآوری درخواستجمع و

 قها را از طریداشته و توانایی پیگیری درخواست بازده بالا مدیریت فرآیند کسب و کار   .هستند

ها باید انجام تلیتوان تعیین کرد که کدام فعاآورد، بنابراین میسیستم تصویب کل وام به وجود می

  ر آن به انجام خواهد رسید. شوند و آیا ارائه وام تا مهلت مقر

شوند. از منتفع می مدیریت فرآیند کسب و کار حلیان از راهبر این تأثیرات، کارکنان و مشترلاوهع

دهند،  ها اختصاصاغذ زیادی را به بررسی درخواستک آنجا که دیگر نیازی نیست تا کارکنان زمان و

 .کنندبیشتری را از کارکنان دریافت می مشتریان زمان و توجه
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 مدیریت فرآیند کسب و کار برای ارائه کنندگان خدمات؛ تدارکات خدمات-6-3-5

های فرآیند های فیزیکی تنها منبع اطلاعات در موردسازمان ما کاملاً کاغذی و پروندهکار : مشکل

مکان گم شدن یا از بین رفتن گیر و اها زمانها بود. ایجاد این پروندهو وضعیت آن انتخاب مشاور

ه ان بشما، ارائه تمام اطلاعات مورد نیاز به ترتیب زمانی وقوعا، زیاد بود. در نتیجه برای بانکهداده

ای برای هماهنگی افراد در میان تمام بود و مشخص است که چه بازه زمانیحسابرسان بسیار سخت 

حل مناسب و مؤثر برای استاندارد نمودن قوانین ه یک راهواحدهای مختلف بانک نیاز است. پس ب

 .تدارکات و تشویق افزایش رقابت در میان خریداران، نیاز داریم

 .ی اطلاعات، استخدام و مشاورانواحدهای فناور: نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی براهر

های زمان حقیقی و حل کاملاً تحت وب و امن، با تحلیلیک راه سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار

ا سوالات ها یاا مزایده(، مسائل، خطاخطارهای اتوماتیک در مورد پیشرفت فرآیند پیشنهاد )مناقصه ی

مر بهبودهای مست دهی برایهای فرآیند قابل شکلاست. مدلکننده در مناقصه، ارائه نمودهشرکت

جریان  رسی یکهای دیگر برای حسابرسان جهت بازیابی به سوابق منتخبات و دادهو دستفرآیند

 حسابرسی از هر انتخاب یا درخواست، وجود دارد. 

ستم سی های تیم، معیار ارزیابی و اعضای هیئت در اینتوجه به اطلاعات خاص همانند نقش سناد باا

روند و بکار می ها در یک فرآیند تحت وبمشاوره شوند. سپس این، چاپ میبرای ایجاد مشاوره

 .شودی با انتخاب اعضای هیئت اعلام میها پس از هر ارزیابوضعیت آن

میلیون انتخاب را در مدت شش ماه داشته  ارزش بیش از اتوماتیکسیستم تدارکات مشاوره : زایام

های سال را در دو هفته کل انتخاب 11۹توان بیش از است و میرسیده 178۹ت. قابلیت سودمندی به اس

 تم، پردازش کرد.پس از نصب سیس

سیستم امن دسترسی  .پیشرفته را داریم بررسی فرآیند یافته بین کارکنان و قابلیتما همکاری توسعه 

 .دهدها نشان مینفعان مختلف را بر اساس مشخصات و نقش آن، مطالب مربوط به ذیمبتنی بر وب

 

 

 

 کسب و کار برای خدمات مالی: مدیریت ریسکمدیریت فرآیند  -6-3-6
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 جدید، کار و کسب محدوده در یک موسسه مالی و اعتباری برای افزایش بازده در: مشکل

دهای دستی . فرآیندرآورد اتوماتیک صورت به را کیفیت ممیزی فرآیندهای و ریسک محاسبات باید

ندی روبرو ها با تأخیر و کنیازمندی و ارک و کسب در تغییرات قبلی نیز به علت عدم توانایی در مقابل

های اجرایی خدمات روزانه ناکافی و با سیستم گسترده نیروی کار پیچیده شده بودند. در نتیجه، فعالیت

اعتباری و  هایبودند. ما به یک برنامه کاربردی پویا و اتوماتیک برای تعیین و تصویب محدودیت

 .اجرای خدمات نیاز داریمآستانه تحمل خسارت و سرعت بخشیدن به 

 .های خدمات مشتری و امور مالیکارکنان و مدیران بخش: نفعانذی

 BPMS کار مبتنی برراه

، مدیریت تأیید پیشنهادهای مبتنی بر نقش برای مطابقت  سیستم مبتنی بر مدیریت فرآیند کسب و کار اب

 شود.  برای کارکنان اعتباری اجرا می های بانکی و انجام مسیریابی اتوماتیکشیوه با

های پذیرش نیز بدون نیاز به محاسبه دستی یا داده و های مدیریت ریسکداده ها،ر کنار پایگاه دادهد

یه به بگیرند. همچنین، این سیستم شمی قرار فروش مدیر یا اعتبارات کارکنان بررسی مجدد در دست

تعیین کننده مشتری را ارائه  هایفرآیند امنیت داده سازی بوده واستانداردهای سخت و دقیق خصوصی

 .نمایدمی

 یک طریق از کار و کسب عملکردهای پیشرفت باعث مدیریت فرآیند کسب و کار استفاده از: زایام

اهش اعتبار عتباری، کتر و تفکیک موارد اکه کشف سریع، استتحت وب شده یشده توزیع فرآیند

نیز از سه تا هفت روز   گزارش منظم یمدیریت و تهیه د.سازهای مرتبط به آن را ممکن میو ریسک

ها ظرف دو سال گذشته در زمینه حساب نیز کسب و کار ت. هفته به ده دقیقه کاهش یافته اس و ده

ازار ب ر دوها جهت ادامه رشد در هیریت فرآیند کسب و کار از برنامهاست. سیستم مدرشد کرده 51۹تا

کلید موفقیت در کسب و کارهای  مدیریت فرآیند کسب و کار .کندمحلی و بین المللی حمایت می

 .مشخص است

 سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار در خدمات مالی؛ تأمین اعتبار -6-3-7

 به ناداس پیگیری و مدیریت ذخیره، دریافت، جهت دستی و محور انسان کاغذی، فرآیندی: شکلم

 میان رد سازمان در قدیمی اطلاعات هایسیستم از استفاده با که مالی، خدمات و اعتبار تأمین منظور

 سطح و ایینپ بازده کفایتی،بی با فرآیند این. شدمی انجام کار و کسب ساختارهای از محدودی تعداد

 .بود همراه مشتری خدمات ضعیف
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 گذاری، مدیران اجراییهای سرمایهبخش خدمات مشتری، امور مالی، تیمکارکنان و مدیران : فعاننذی

 .و واحدهای پذیره نویسی )تأییدکننده(

 BPMS کار مبتنی براهر

 ییهاهای راهنما، دستورالعملق مشتریان )درخواست وام، یادداشترتباطات کاغذی وارد شده از طریا

شوند، می کنترل افزار دریافت اطلاعاتینرم ها و غیره( با استفاده ازبین بودجهبرای تغییر تخصیص پول 

ریت سیستم مدی کند. سپسبه صورت یکپارچه فعالیت می مدیریت فرآیند کسب و کار محیط که در

کند و به صورت یه به تیم مدیران مشتری منتقل میرا برای بررسی اول اسناد فرآیند کسب و کار

سیستم مدیریت فرآیند کسب و   .شودلازم به واحدهای مناسب هدایت می اتوماتیک برای انجام اقدام

بط بر اساس صورت یکپارچه مراحل مرتبه (مدیریت ارتباط با مشتری های دیگر )مثلدر سیستم کار

 صورت اتوماتیک، در راستایم وظایف و اقدامات درون واحدی بهکند. تمانوع اسناد را آغاز می

د شوند. یک منبع مرکزی اسناد با قابلیت همکاری به تکمیل فرآینتکمیلِ کل جریان کار، مدیریت می

 .بخشداطمینان از کنترل نسخه، سرعت می و

های قدیمی، جریان جایگزین یک راه حل منسوخ، سیستم ت فرآیند کسب و کارمدیری حلراه: زایام

های است. توانایهکار بهبود یافته و ساختار تدریجی و کنترل فرآیندهای درونی و مرتبط به مشتری، شد

مشکل برای مدیریت ارشد  هایظارت بر فرآیندها و تعیین محدودهاین گزارش، ابزارهایی را جهت ن

تر های فرآیندهای جدید را تست کرد. مهمحلسازی کرده و راهتوان، مدلکند. سپس مییارائه م

 هایاآیندها با توجه به نیازها و تقاضکند تا فرکمک می مدیریت فرآیند کسب و کار حلاینکه، راه

 .صنعت انتخاب شود

 

 و کار برای بیمه: توسعه کسب و کار مدیریت فرآیند کسب -6-3-8

ه مستمر های توسعهای کلی در رابطه با رشد کنونی شرکت و برنامههای متعدد و چالشفناوری: شکلم

ها مبه عنوان پل ارتباطی سیست مدیریت فرآیند کسب و کار و موارد ممیزی بسیاری وجود دارد. در اینجا

های امنیتی و بهبود سهولت پیروی از مقررات های عملیاتی و گزارشی، جهت کاهش ریسکدر زمینه

 .استانداز به مشتریان، در نظر گرفته شدهدر انتقال چشم
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 .گران، معاونان فنی، نمایندگان پشتیبان، تیم پذیرش، کنترل خسارت، خدمات مشتریبیمه: نفعانذی

 BPMS اهکار مبتنی برر

اطمینان  سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار مانی که یک درخواست از مشتری جدید دریافت کنیم،ز

نماید که این درخواست شامل اطلاعات معتبر است و تکمیل کارهای مرتبط به این مورد را میحاصل 

جدید  بحسابی برای حساکه بتوان صورتصورتیآورد، بهاتیک در میش برده و به صورت اتومپی

دین کند، چنی کارگزار را جهت تعهد دریافت میگر یک درخواست رسمتهیه نمود. زمانی که بیمه

سپس  کند. سیستمیک متخصص پذیرش درخواست ارائه میمرحله را تکمیل کرده و فرآیند را به 

رسال بت نام را برای کارگزار انامه را تکمیل کرده و فرم ثنکار و تفاهمنامه ارسالی به پیماالحاقیه، 

شوند، یمشود، اطلاعات مورد نیاز وارد سیستم دریافت می، نامِ کامل شدهکند. زمانی که فرم ثبتمی

ورت گیرند. سپس این درخواست به صی مرتبط برای تنظیم حساب قرار میهاکه در دسترس سیستم

ی تحویل داده ی تصدیق به متقاضهاشوند، بستههای الکترونیکی ثابت فرستاده میفایلاتوماتیک به 

دهد. تمام کارها در طی مورد وجود یک حساب جدید اخطار میشود و واحد خدمات مشتری در می

 .شوندو آستانه زمانی بررسی و کنترل میاین مسیر با هشدارها 

را از وجود  ، شرکت مدیریت فرآیند کسب و کار ر اساساجرای فرآیند پیشرفت کسب و کار ب:زایام

است. از طریق تبدیل شکل کاغذی به کارمند تمام وقت جدید نجات داده کارگیری دوهها در بهزینه

سیستم مدیریت   .استر میزان بازده فرآیند مشاهده شدهشکل کاملًا الکترونیکی، یک افزایش مهم د

کند یدهی مشترک، ادغام مهای تابعه را برای ارتقاء گزارش های شرکتداده،  فرآیند کسب و کار

دنبال  مشی شرکتها را برای کنترل خطهای تابعه باید آنندهایی را که هر کدام از آن شرکتو فرآی

 .کندد، مقرر میکنن

 

 مدیریت فرآیند کسب و کار برای تولید؛ درخواست دسترسی به امکانات -6-3-9

تکمیل  برای استقرار فرآیند مؤثرتر و اتوماتیک برای مدیریت فرآیند کسب و کار حلیک راه :شکلم

لازم است. فرآیند قبلی در ابتدا دستی بود، که کند و همچنین  درخواست مجوز امنیتی کسب وکار

داد. همچنین از نظر ارائه گزارش کافی جهت مستعد خطا بوده و خطرات مرتبط با امنیت را افزایش می

 .دچار نقصان بود ارائه گزارشات مدیریتی تحقیق و درک موارد، یا
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 .کارکنان فعلی و جدید، بازدید کنندگان، مدیران واحد، واحدهای امنیت و پذیرش: نفعانیذ

 BPMS اهکار مبتنی برر

نماید، این درخواست را در سیستم مطرح می مجوز امنیتی ک واحد یا مدیر پروژه یک درخواستی

ها در صورت نیاز به تصویب است. سپس این درخواست امکاناتدسترسی مورد نیاز به  شامل نوعی

وند. شنهایی توسط افراد مجاز پیگیری می تایید  امنیت )یا رد( گواهی حمایت و برای حصول اطمینان از

شده، کاربران شوند. در هر زمانِ دادهحفظ می  گزارشی تهیه ای ثبت شده با هدفهتمام درخواست

رایط ترقی که آیا شها را به منظور کاهش موانع پیشرفت و تعیین اینتوانند وضعیت تأییدیهمجاز می

 اند، مشاهده کنند.تضمین شده

خطار بگذرد، یک ایمیل ا اگر یک بررسی درخواست در سیستم از آستانه زمان تعیین شده برای آن

شود تا در مورد این تأخیر اخطار دهد. یادآور تمدیدِ نشان به صورت اتوماتیک برای حمایت ارسال می

، امنیت ک پایگاه داده متمرکز که از تمام جهات پذیرش یاشود. یماه فرستاده می 11از کارکنان پس از 

تواند مشاهده کند، میرا فراهم می سطح مناسبی از دسترسی کننده ویک بازدید اطلاعاتی معتبر از

 .شود

امکان اجرای  ،مدیریت فرآیند کسب و کار مبتنی بر فرآیند درخواست مجوز با اجرای: زایام

شوند. می تر تکمیلتر و ایمنهای دسترسی به شدت ساده شده و به صورت اتوماتیک، سریعدرخواست

 .ریزی شده را داریمدید مدیریت از طریق گزارش برنامههمچنین اکنون توانایی افزایش 

 

 اتعمدیریت فرآیند کسب و کار برای مهیاکنندگان خدمات؛ بخش کمک فناوری اطلا -6-3-11

 .اطلاعات فناوری داخلی خدمات کارآیی و وضوح افزایش:شکلم

 .تمام کارکنان، فناوری اطلاعات: نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی برراه

اوری و اخطار فن کمک ، کارکنان را از طریق فرآیند بخش سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار

ند کاند هدایت میبندی شدهها دستههای ثبت شده که بر اساس سطح اولویت آنبه پرونده ،اطلاعات

 کند. و دید مشخصی را از طریق اخطارهای اتوماتیک فراهم می
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علام یابد و تأیید آن با یک رسید ابا ثبت یک پرونده، یک شماره تعیین شده به آن تخصیص می

پیگیری این فرآیند بر اساس نوع درخواست و  شود.برای کارمند فرستاده می گردد که شماره آنمی

تعیین عمر خود برای  یاین پرونده در طول چرخه سطح اولویت تعیین شده برای آن صورت میگیرد.

بت شود. زمانی که موضوع این پرونده حل شود، نتیجه ثهای مربوطه، پیگیری میمیزان پیشرفت فعالیت

ن مواردی شود. اگر ایشده و به کارکنان اطلاع داده می ه پرونده به صورت اتوماتیک به روزشده و سابق

توانند پرونده را دوباره باز کرده و جریان کار آن را در نقطه مورد نظر مورد باقی بماند، کارکنان می

 .بررسی قرار دهند

 ها را مدیریتو درخواستآیند که چگونه بخش کمک کارکنان به صورت کامل در این فر: زایام

 ردمو موضوع که زمانی تا وب، تحت فرم های مناسب در یکشوند. با ورود دادهکند، حمایت میمی

گیرند. موضوع مورد بررسی همچنین، برای می صورت ماتیکاتو فرآیندها مام زیرت شود حل نظر

س اش مناسب و به موقع بر اسکارکنان فناوری اطلاعات مفید است، چرا که آنان از رفع آن با یک رو

ی وارده هاع نیز برای تحلیل محتوای درخواستنمایند. سوابق موضونوع و اولویت اطمینان حاصل می

 .هستند مفید مستمر خدمات بهبود به بخش کمک برای

 مدیریت فرآیند کسب و کار برای خدمات مالی؛ درخواست خدمات بازاریابی -6-3-11

 افزوده ارزش خدمات از تعدادی شرکت، خارجی بخش واحدهای به منابع مجدد تخصیص: شکلم

 بر جددم تنظیم این هرچند،. است نموده ایجاد را فروش و وب پشتیبانی چاپ، طراحی، ارتباطات، مثل

 برای ار متعددی هایفرصت شرایط این. گذاردنمی تأثیر بازاریابی واحد کار جریان خروجی و ورودی

-یم ایجاد کار و کسب فرآیند مدیریت مجموعه یک از استفاده طریق از خدمات هدایت و توسعه

 از استفاده با و دریافت ورودی متنوع هایروش طریق از کار هایدرخواست گذشته، درنماید.

 . شدندمی گزارش پیگیری، متنوع هایمکانیسم

 ماتخد خواستدر ارائه برای مشترک روش یک به ، کار و کسب فرآیند مدیریت از استفاده اب

 ارزش خدمات ارائه از همچنین بلکه است، راستا هم جدید ساختار با تنها نه که یابیممی دست بازاریابی

 .کندمی حاصل اطمینان داخلی مشتریان به افزوده

ی دهنده خدمات بازاریابهای درخواستمدیران بازاریابی، کارکنان بازاریابی و تمام بخش: نفعانیذ

 .در شرکت

 BPMS کار مبتنی براهر
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د ها به عنوان یک منبع مرکزی برای تمام اسناد وابسته به این فرآیند مورک کتابخانه دیجیتال از داراییی

ی شروع یک درخواست از سمت مشتربا ورود  جریان کار فرآیند یکپارچه  .استفاده قرار گرفته است

 هایی را در کتابخانه دیجیتال ایجاد و وظایفی را برستم درخواست را پذیرش کرده، پوشهشود، سیمی

کند، زمان مخصوص را محاسبه کرده و منابع را های منبع تعیین میاساس درخواست ورودی در گروه

ری درخواست مشت نتیجه توسط دهد و با پذیرشها اختصاص میبرای تکمیل وظایف تعیین شده به آن

که برای هر  سیستم مرکز خدمات بازاریابی بندد. موقعیت هر درخواست از طریق یکرا می

 .باشدکننده یک حساب دارد، در دسترس میدرخواست

،  درخواست خدمات بازاریابی ، فرآیند برای مدیریت فرآیند کسب و کار با اجرای مجموعه: زایام

صورت  است. بیشتر این فرآیند بهو مشتریان درونی به شدت ساده شدهاستفاده از منابع بین بخشی 

ن یابد. نتیجه نهایی ایها به شدت کاهش میمورد نیاز را برای انجام درخواستاتوماتیک است و زمان 

به بازده عالی، خدمات  خدمات بازاریابی ، بازده بیشتری داشته و کاربرانبازاریابی است که بخش

 .یابندتر با کیفیت بالاتر دست میسریع

 مدیریت فرآیند کسب و کار برای خدمات فروش مخابرات؛ کاتالوگ قیمت -6-3-12

برای اتوماتیک نمودن فرآیندهای مربوط به کاتالوگ قیمت محصول به صورت دستی به یک : شکلم

گذاری، متهای قینیاز است. این فرآیندها شامل ثبت تغییرات دادهمدیریت فرآیند کسب و کار حلراه

اشند. بمدیریت توافقات یارانه با تولیدکنندگان و به روز رسانی حمل محصول به صورت ماهیانه، می

 .باشندهای حمل، ناکافی و مستعد خطا میاین به روز رسانی

ش و عملکردهای مالی، مدیران گزاری الکترونیک مشتریان، واحدهای تهیهبخش خدمات : فعاننیذ

 .گذاری محصولقیمت

 BPMS اهکار مبتنی برر
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اطلاعات سوابق محصول های متعدد اطلاعات، برای گ اتوماتیک قیمت محصول، از لایهر کاتالود

حمل محصول و هرگونه به روز رسانی  هایگذاری محصول، دادههای قیمتاست. دادهاستفاده شده

ای هگیرند، در پایگاه دادههای کشویی قرار میلاعات به صورت الکترونیک در لیستبرای این اط

ه ل محصول بشوند. فرآیند به روز رسانیِ حمهای سرور اجرا میاند و از طریق واسطشدهسرور حفظ 

خدمات الکترونیک  تدارکات در بخش شود که طی آن یک عضو از تیمصورت ماهیانه شروع می

ده، شود. سپس، سیستم در برابر کننشده از هر تولیدوارد اطلاعات حمل محصول دریافت   مشتری

مالی  ک عضو از امورکند. یبخشد و یارانه را محاسبه میها اعتبار میای به دادههرگونه توافقات یارانه

رسی حساب بارگیری حمل و نقل دستبه کاتالوگ قیمت محصول برای ارجاع متقابل به منظور صورت

اند، مو ثابت شدن اعتبار آن منتظر میه کنندحمل محصول از تولید دریافت گزارشات دارد. سیستم تا

ها در دسترس گروه عملیات مالی کند که دادهفرستد و طی آن اعلام میپس از آن یک اطلاعیه می

 .قرار دارند

ای هاحد، اتوماتیک و پایگاه دادهتم وبا استفاده از یک سیس سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار: زایام

دهد. همچنین این سیستم مربوط به محصول را کاهش می گزارشات الکترونیکی، میزان خطاها در

-نعطافیک و اگزارش سیستم را به صورت اتومات کارایی کاتالوگ قیمت محصول را افزایش داده،

 .دهدنمایند، کاهش میکه کارکنان صرف انجام فرآیند می دهد و زمانی راارائه می پذیر

  ی سیستم سلامت و بهداشت؛ برآورد و مدیریت ریسکمدیریت فرآیند کسب و کار برا -6-3-13

تند. ها با آن روبرو هسهایی هستند که بیشتر سازمانچالش از برآورد مالی و مدیریت ریسک: شکلم

های حسابداری و شرکت را گذاران از طریق بهبود اعتبار شرکت، کلاهبرداریحمایت از سرمایه

 مدیریت فرآیند کسب ی در هر سازمان دارد. در اینجا ازکند که این موضوع اهمیت بسزایآشکار می

عیین های کنترل، تکننده تستهای خاص صنعت، تعیینچارچوب با مطابق درفرآیندهای مالی و کار

 شود.ها و افزایش موارد پیگیری استفاده میریسک

یریت مد حسابرسی در یک واسط کاربری واحد و مبتنی بر وب، با یکپارچه نمودن تمام اطلاعات 

آن به اطمینان  لی را مدیریت کرده و از برآوردهای ماکند تا ریسککمک می فرآیند کسب و کار

 .دست یابیم

 .لی، فناوری اطلاعاتهای ممیزی داخکنندگان مالی، تیممدیریت اجرایی، کنترل: نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی براهر
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دهند. های مالی را در چارچوب کنترل صنایع خاص قرار میهای ممیزی داخلی در ابتدا دادهیمت

وند، به ش، سه ماهه یا سالیانه فرستاده میماهیانه صورت به که کارهایی با باید مالی فرآیندهای سپس

ایج های کنترل استفاده کرده و نتی حسابرسی داخلی از تستهاصورت مستند درآیند. پس از آن تیم

ند تا این موارد ککنند. یک فرآیند مجزا به تیم حسابرسی کمک میها ارزیابی میرا بر اساس نتایج آن

ا را گزارش ههای جدید را ممکن ساخته و نتایج آنکه فرآیند دیگر بررسیرا پیگیری نمایند، درحالی

ها، یک ها، نتایج و ممیزیکنترل مالی، فرآیندهای ، مجموع گزارشات در مورددهد. در نهایتمی

 .دهدی جامع از روش تطابق مالی را ارائه میخلاصه

 وجود به ریسک و مالی فرآیندهای مدیریت کاهش قابل توجهی در زمینه زمان و هزینه مرتبط به: زایام

-می هارائ مدیران داشبوردهای ریسک را در پر آید. گزارشات زمان حقیقی، قابلیت بررسی مواردمی

 .اندمحیط مجزا بر اساس وب، ارائه شدههای یکپارچه در یک نماید. ممیزی

 هاى معوقهمدیریت فرآیند کسب و کار برای خدمات مالی: مدیریت بدهی -6-3-14

حات ه صفهایی که بسیستم از هاییگزارش شامل که هاى معوقهفرآیندهای مدیریت بدهی: شکلم

یافت، وجود داشت. این فرآیندها شد و سپس به صورت دستی تغییر میگسترده ترجمه می

اهم ها فراند تا دسترسی به بازدهصورت اتوماتیک درآورده شدهبه مدیریت فرآیند کسب و کار توسط

 .مجموعاً سطح بالاتری از محصول حاصل شودشده، خدمات بهتری به مشتری ارائه شده و 

 .ها، مدیران ارشد، مدیران مالی، مدیران اجراییمدیران حسابداری، سرپرست: نفعانیذ

 BPMS کار مبتنی براهر

ای هبدهی مدیریت سیستم های معوقه بهزارشات روزانه و اطلاعات مورد نیاز در مورد تمام حسابگ

 شوند.می فرستاده معوقه

زمانی  هکه شامل یک برنام، شوندهای جدید بدهی معوقه استفاده میطلاعات برای ایجاد پروندهین اا

سپس  ند.کسی میهای معوقه را بررهای بدهییک ناظر، لیست پروندهباشد. و لیست کارهای روزانه می

کند و ب میاگیرد و سپس پرونده اول را از لیست جدید انتخمدیران حسابداری فیلترهایی را بکار می

ین، این گیرد. همچنداشبورد خود را برای اطلاعات سابقه بررسی کرده و در نهایت با مشتری تماس می

بندی مانها زهای راهنمای مشتریان، وابسته به وضعیت حساب آنسیستم، توزیع انواع مختلف ایمیل

روع در این روش شکند. این وضعیت حساب، توسط سیستم پیگیری شده و عملکردهای مناسب می

 .شود. زمانی که حساب مشتری به صورت جاری درآمد، فرآیند بدهی های معوقه به پایان می رسدمی
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-های معوقه، تمام جریان کاری و هماهنگیمدیریت بدهی سیستم مدیریت فرآیند کسب و کار: مزایا 

رد، گیهای بدهی معوقه مدیریت کرده، با مشتری تماس میزم را از تمام ابعاد تعیین حسابهای لا

دهد و سوابق روزانه را برای تمام تقابلات مشتری و اسناد مرتبط حفظ ترتیبات پرداخت را انجام می

 .سدرهای معوقه به پایان مینماید. زمانی که حساب مشتری به صورت جاری درآمد، فرآیند بدهیمی
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