
کار  نجام  ا بهبود خدمات، فرآیندها و روش های  امه مشترک  رن ب
بهداشت  1400دانشکده های علوم پزشکی/دانشگاهو ستاد وزارت 

IMPROVE WORK PROCESSES AND METHODS
مرکز توسعه مدیریت و تحول اداری 

1400پاییز 



ساله ستاد وزارت بهداشت3اسناد بالادستی، الزامات و اقدامات برنامه 



یالزامات و قوانین بالادست

G2C G2B G2E G2G

قانون 115ماده 
خدمات کشوری

ساده سازی مراحل انجام 
کار، خود کارسازی و 
کاهش میزان ارتباط 
کارمندان با مراجعه 

یت کنندگان، افزایش رضا
مراجعان، کاهش هزینه 
های اداری و اقتصادی 

نمودن فعالیت ها 

قانون 7ماده 
بهبود مستمر 
کسب و کار

بهبود فضای کسب و
کار و اصلاح و 

الکترونیکی نمودن 
فرآیندهای مرتبط با

محیط کسب و کار و 
الزامات آن از جمله 

صدور مجوز فعالیت ها

G2C G2B G2E G2G G2C G2B G2C G2B

دستورالعمل اصلاح فرآیندها و
روشهای انجام کار

دستورالعمل میز خدمت 
حضوری و الکترونیک

G4B.irsaamad.ir

حقوق 
شهروندی در 
نظام اداری

حق مصون بودن از 
تبعیض در نظام ها، 

فرآیندها و تصمیمات

G2C

ت برنامه توسعه دول
الکترونیک و 

هوشمندسازی 
نقشه راه اصلاح 

نظام اداری

مدیریت سیستم ها و 
فرایندهای سازمانی

قانون 36ماده 
خدمات کشوری

ی  وری نیروهافزایش بهر
انسانی و کارآمدی 

 ، فعالیتها نظیر سرعت
 ، دقت ، هزینه ، کیفیت

سلامت و صحت امور و 
ت تأمین رضایت و کرام

مردم

آیی توجه به اثربخشی و کار
در فرآیندها و روشهای 

اداری به منظور تسریع و 
تسهیل در ارائه خدمات 

کشوری

سیاست 12بند 
های کلی نظام 

اداری ابلاغی مقام 
معظم رهبری



نقشه راه

97برنامه 

99برنامه 

98برنامه 

1400برنامه 

1404سند چشم انداز برنامه توسعه کشور 

برنامه 
ششم 
توسعه

تمدید و 
برنامه در 

1400سال 

برنامه 
اصلاح 
نظام 
اداری



برنامه عملیاتی 

اد برنامه مشترک احصاء فرآیندها و روش های انجام کار ست
97دانشکده های علوم پزشکی کشور /وزارت و دانشگاه

ندها برنامه مشترک کدگذاری، اولویت گذاری و بهبود فرآی
دانشکده های/و روش های انجام کار ستاد وزارت و دانشگاه

98علوم پزشکی کشور 

عدم یکپارچگی فرآیندها •
عدم پیروی از مدل مشترک در احصاء فرآیندها•
پیجیدگی گردش کار•
برخورد سلیقه ای در مستندسازی فرآیندها •

ایجاد وحدت رویه و یکپارچگی•
استاندارسازی در مدل مشترک•
آموزش کارشناسان بهبود سیستم ها•
ازمان توانمندسازی معاونت تخصصی ستاد و مرکز توسعه س•

در دانشگاه ع پ
ترغیب به ایجاد تعامل درون قطبی در تحقق برنامه•

ارتقا عملکرد فرآیند•
احصاء شاخص عمومی و اختصاصی•
بررسی علل ریشه ای نقص عملکرد فرآیند•
پیشنهاد اقدامات اصلاحی•
آموزش کارشناسان بهبود سیستم ها•
ترغیب به ایجاد تعامل درون قطبی در تحقق برنامه•
ازمان توانمندسازی معاونت تخصصی ستاد و مرکز توسعه س•

در دانشگاه ع پ

عدم آشنایی با متدلوژی استاندارد بهبود فرآیندها•
عدم کدینگ استاندارد در حوزه فرآیندها•
عدم بازطراحی و مهندسی مجدد فرآیندها به صورت سالیانه•
فقدان اطلاعات در موضوع معرفی خدمات و فرآیندها جدید به •

سازمان اداری استخدامی به منظور دریافت کدشناسه 
تغییرات مدیریتی در سطح کلان و مرکز تحول•



برنامه عملیاتی 

د برنامه مشترک احصاء و بهبود خدمات و فرآیندهای ستا
99دانشکده علوم پزشکی /وزارت و دانشگاه

ر احصاء، بهبود و اصلاح خدمات و فرآیندهای اولویت گذاری شده د
دانشکده های علوم /حوزه های تخصصی ستاد وزارت و دانشگاه

فرآیندهای تفویض شده به قطب+ خدمات شناسه دار )پزشکی 
1400(آمایشی

عدم پیروی از مدل مشترک در بهبود خدمات و  فرایندها•
پیجیدگی گردش کار•
برخورد سلیقه ای در مستندسازی•
19بیماری کوویید •
زیرساخت برگزاری جلسات وبینار•

ایجاد وحدت رویه و یکپارچگی•
استاندارسازی در مدل مشترک•
ترغیب به ایجاد تعامل درون قطبی در تحقق برنامه•
اصلاح و بهبود خدمات استانی•

ارتقا عملکرد خدمات و فرآیند•
احصاء شاخص عمومی و اختصاصی•
بررسی علل ریشه ای نقص عملکرد خدمات و فرایندها•
پیشنهاد اقدامات اصلاحی•
آموزش کارشناسان بهبود سیستم ها•
ازمان توانمندسازی معاونت تخصصی ستاد و مرکز توسعه س•

در دانشگاه ع پ
ترغیب به ایجاد تعامل درون قطبی در تحقق برنامه•

عدم آشنایی با متدلوژی استاندارد بهبود خدمات و فرآیندها•
اجرای مدل های اصلاحی•



اقدامات و خروجی ها

کارگاه آموزشی  شاخص ها خروجی ها نتایج



97آذر 18و 17کارگاه احصاء و مستندسازی فرایندها و روش های کار ستاد وزارت بهداشت، درمان و آموزش پزشکی . 1

98زمستان و بهار ..... جلسه اصلاح و بهبود فرآیندهای با مدیران معاونت توسعه، آموزش، بهداشت و درمان . 2

98کارگاه آموزشی و اصلاح فرآیندهای معاونت درمان پاییز . 3



تسهیل و تسریع در  اجرا

Lean

افزایش بهره وری

Productivity

کاهش هزینه

Time

افزایش کیفیت

TQM

مندی ذینفعانافزایش رضایت

Crm

هوشمند سازی

IT base

برون سپاری

outsourcing

شاخص شناسایی احصاء و اصلاح فرآیندها

میز خدمت

Service desk

Help desk



(با همکاری مرکز آمار و فناوری اطلاعات به منظور اخذ شناسه از سازمان اداری استخدامی)بازبینی و بازنگری فهرست خدمات شناسه دار 

نفر در ستاد وزارت بهداشت90آموزش و توانمندسازی 

نفرساعت کارگاه آموزشی80برگزاری 

(عنوان20/ عنوان 50)احصاء و اصلاح خدمات شناسه دار و فرآیندها ستاد وزارت بهداشت 

تدوین برنامه عملیاتی مشترک



32.57

60

87

15.64

65

80

1395 1396 1397 1398 1399 1400

درصد ارزیابی عملکرد دستگاه های اجرایی کشور

درصد



1400تشریح برنامه عملیاتی مشترک 



توسعه و هوشمندسازی دولت الترونیک



تعریف دولت الکترونیک 
:تعریف سازمان ملل

دراطلاعاتفناوریکاربردهایازیکیالکترونیکدولت
:هدفبا.استاجتماعیخدماتتسهیل

مردمودولتمیانفاصلهکاهش▪
تدریافبرایبالاترکیفیتوسرعتافزایشهزینه،کاهش▪

شهروندانتوسطعمومیخدمات
شهروندانودولتفعالتعامل▪
دولتعملکردشفافیت▪
دولتاثربخشیوکاراییچابکی،▪



ویژگی های دولت الکترونیک

بودناستفادهقابلهمیشه◆
یهمگاناستفادهقابلیتودسترسی◆
افرادصیوخصحریموامنیترعایت◆
تکنولوژیپیشرفتبامتناسبمستمرتغییر◆
مردمفعالودوطرفههمکاری◆
کمهزینهوبالاکارایی◆



یکانواع تعاملات در دولت الکترون
Government to Government (G2G)تعامل میان سازمانهای دولتی -1

:  مثال
ثبت نیروی انتظامی برای محرز شدن هویت افراد به بانک اطلاعات جمعیتی سازمان◆

.احوال متصل بوده و از آن بهره برداری می کند
 (e-Budget)سیستم برنامه ریزی تعیین بودجه و تامین اعتبار◆

(VPN)شبکه ملی ارتباطی دولتی ◆

سیستم اطلاعات قوانین◆
(e-Office)های مکانیزه و اتوماسیون اداری سیستم◆

(paperless)دولتی بدون کاغذ سیستم مکانیزه ارتباطات ◆



Government to Business (G2B)تعامل میان دولت با بخش خصوصی -2

:  مثال
خرید تجهیزات به صورت مناقصه و مزایده به هنگام بر روی شبکه◆
هاستاخذ پروانه فعالیت و سایر فعالیت هایی که زمینه ساز رشد اقتصادی بنگاه◆
سیستم مالیاتی هوشمند و یکپارچه◆
سیستمهای ارتباط با بانک و تجارت الکترونیکی◆
گمرک الکترونیکی◆



Government to Citizen (G2C)تعامل میان دولت و شهروندان -3

:  مثال
ض اخذ گواهینامه، گرفتن عوارض، دریافت و پرداخت به هنگام صورت حساب و قبو◆

و جریمه های رانندگی
سیستم حمل و نقل هوشمند◆
GISاطلاعات کشاورزی، توریسم، محیط زیست، ◆

سیستم کاریابی الکترونیکی◆
(e-Portal)درگاه اطلاع رسانی ◆

سیستم ملی تشخیص هویت◆
ارائه خدمات امنیتی و انتظامی◆
(e-Ballot)رای گیری الکترونیکی ◆



Government to Employee (G2E)تعامل میان دولت و کارمندان-4

: مثال 
:دستیابی کارمندان به اطلاعات منابع انسانی همچون◆
حقوق و مزایای شخصی و بازنشستگی، ◆
اطلاعات تازه شغلی،◆
تسهیلات اعطایی◆



دستورالعمل احصاء و اصلاح فرآیندها

20

پالایش 
اطلاعات

فاز اجرای  

تشکیل کارگروه مشترک در حوزه 
تخصصی

شناسای  خدمات 
دیفرآیندها و دسته بن

ای پیشنهاد خدمات و فرآینده
اولویت دار 

تدوین مستندات و خروجی اطلاعات



21

ستاد وزارت

1معاونت  2معاونت  3معاونت 

دانشکده /دانشگاه
علوم پزشکی

1قطب  2قطب  nقطب 

ت مرکز توسعه مدیری
و تحول اداری وزارت

ن و مرکز توسعه سازما
تحول اداری

مرکز آمار و فناوری 
اطلاعات

سازمان اداری 
استخدامی



22

جایگاه نوع
شاخص 
اصلاح

واحد 
متولی معاونت

خدمت شناسه
دار

شناسنامه 
شناسنامه /فرآیند

خدمت

شاخص 
اولویت

نوع تعامل عنوان 
فرآیندها

دانش/ستاد
مشترک/گاه

الکترونیک
غیر /

الترونیک

هزینه
طول /زمان/

کاه/مسیر
ش تصدی

نیست/هست ندارد/دارد
شاخص 8

مورد اشاره G2C

G2B

G2E

G2G
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اولویت 
گذاری

عنوان خدمت شناسه دار 1
عنوان مشترک در 1/فعلی

واحدهای ستادی

عنوان فرآیند ستاد1

فرآیند 1
دانشگاهی

فرآیند مشترک بین 1
ستاد و دانشگاه



دوره آموزشی مدلسازی و استقرار خدمات، فرآیندها و 
روش های انجام کار درستاد وزارت بهداشت



سرفصل مطالب



1بخش



زمانزات،تجهیانرژی،انسانی،نیرویچونکهمرتبطفعالیتهاازتوالی

ده،شتعیینپیشازبراساستاکنند،میمصرفپولو

دفرآینهدفتاکنند،تبدیلبهرا...ومواددادهها،مانند

.شودمحقق

1

فرآیند



.هشدتعریف(خروجیوورودی)محدودةدوبینفعالیتهایازاستزنجیره اییندآفر

INPUT
Customer who 

has a need

OUTPUT
Customer who 

has a need met

STEP

1

------

------

STEP

2

-------

-------

STEP

3

-------

-------

STEP

n

------

------

شناسایی فرآیند



دانشگاه ع پ

آموزش  توسعه فرهنگی

حرکت فرآیند در بدنه یک سازمان

فرآیند استفاده ازتسهیلات
صندوق رفاه دانشجویان 
یدرمعاونت دانشجویی وفرهنگ

فرآیند احتساب مدرک تحصیلی 
کارمندان پیمانی

در فرآیند طرح پرونده دانشجویان
کمیسیون بررسی موارد خاص



ر، يندهاي مشتري مداآفر
مدل اختاپوس يك 

.  سازمان را مي سازند

Customer Oriented Processesحرکت فرآیند مشتری مدار 

Organization

I

O

یت ها فرآیند پاسخگویی به شکا

کی فرآیند صدورپروانه موسسات پزش

زشکی فرآیند صدور مجوز تحویل مدارک تحصیلی از دانشگاه علوم پ



ش پیچدگی گرد
کار

بع بیشترین منا
مصرفی 

داد بیشترین تع
مراجعان

د قابلیت هوشمن
سازی

میز خدمتبرون سپاری

شاخص های شناسایی فرآیندهای اولویت دار



چگونه؟•

؟وسیله ایچهبا•

کسی؟چهتوسط•

؟شاخصیچهبا•

INPUT
Customer who 

has a need

OUTPUT
Customer who 

has a need met

پرسش اصلی در مورد فرآیند4



IDEF0مدلسازی سطح بالا از فرآیند با استفاده از استاندارد 

تفاوت با فلوچارت و نقطه ضعف
جریان داده

تصمیم گیری های شرطی•
ترتیب عملیات•



دسته بندی فرآیندها

انیفرآیندانبارگرد

افرآیند نظارت بر موسسسات و مطب ه

نیفرآیند صدورپروانه مسئول ف



BPMNآشنایی با استاندارد 

BPMN  ر بررای بره تصرویفلوچارت گون مدلی
.کشیدن فرآیندها است

BPMIتوسط شرکت 2004در سال 1.0نسخه 

می باشد که 2.02آخرین نسخه . ایجاد شده است
.ارائه شده استOMGتوسط شرکت 

اسررتانداردی پریرفترره شررده و مشررترک میرران 
توسرررعه دهنررردگان و کارشناسررران سرررازمان

.استسیستمهای نرم افزاری

افزاری سیستم نرممدلهای بصری به تبدیلامکان 
.را فراهم می سازدگردش کار الکترونیکو 



کاربردهای مدلسازی فرآیند

بر انجام فعالیتهانظارتامکان 

فرآیند،آموزشاجرای کار و انتقال دانش امکان 

فرآیند،بهبودو تحلیلامکان 

نرم افزاری فرآیند،مکانیزاسیونامکان 



عنوان فرآیند
صدور مجوز تحویل مدارک تحصیلی دانش آموختگان

1فعالیت 
اطلاع رسایی به شخص 

2فعالیت 
صدور دانشنامه

... .... ..... nفعالیت 

Suppliers:
اهاداره دانش آموختگان دانشگ

ستاد وزارت بهداشت
یسامانه پرتال معاونت آموزش

Inputs:
ه درخواست متقاضی ب

بت صورت کتبی یا ث
درخواست در سامانه

Outputs:
صدور مجوز تحویل •
دانشنامه جاپ شده•

Customers:
دانش آموخته

PROCCESS

بررسی اصالت صحه گذاری مدارک شناسایی
بررسی مدارک الصاقی

بررسی وضعیت فارغ التحصیلان

SIPOC

نقشه فرآیند



2بخش 



BPMNمدلسازی فرآیند 

کار

رویداد

تصمیم گیری 
وکنترل ها

اتصالات



BPMNمدلسازی فرآیند عناصر

فرآورده ها

نقشها

Group



:  برای ترسیم فرآیندایجاد کاربرگ جدید 
انتخاب 



:  ایجاد کاربرگ جدید برای ترسیم فرآیند
انتخاب 



انتخاب : ایجاد کاربرگ جدید برای ترسیم فرآیند
و کلیک بر روی دکمه 



انتخاب : ایجاد کاربرگ جدید برای ترسیم فرآیند
و کلیک بر روی دکمه 



تعریف نقش های فرآیند
در اینجا سره پرسرش اصرلی وجرود 

دارد؟

o برای انجام کرارکرد چره نقشرهایی

باید در فرآیند تعریف شود؟

oهر کارکرد باید توسط چره نقشری

پاسخ داده شود؟

oنرد نقشها به چه ترتیبری وارد فرآی

می شوند؟



نقشها در فرآیند

ک یک نقش یک فرد یا مجموعه ای واحد است که مسئولیت اجررای یر

و باشرد و یا چند فعالیت به وی سپرده شده و باید نسبت به آن پاسخگ

:می تواند در قالب هریک از موجودیتهای زیر تعریف شود
 ،پست سازمانی
 ،واحد سازمانی
،سازمان
،کارگروه بین سازمانی
سامانه نرم افزاری



تنقش برحسب نوع مسئولی/ دسته بندی مجری

پاسخگو
مجری مشاور

مطلع

درخواست 
دهنده



افزودن نقش ها به 
فرآیند



تعیین نقشهای مسئول در فرآیند

هلاسم لح دنیآرف
رگلیلحت

حارط
دشرا ناریدم

رجم
ی

ر ان



نقطه شروع فرآیند کجاست؟

کدام نقش فرآیند را آغاز می کند؟

فرآیند تحت چه شرایطی آغاز می گردد؟

ته فرآیند نمی تواند بیش از یک نقطه آغاز داش
.باشد

هیچ کارکردی در فرآیند پیش از آغاز رخ نمی
.دهد



نقطه شروع فرآیند کجاست؟

ته بره چنانچه تحت شرایط مختلفی فرآیند آغاز گردد و بس

.شرایط، شروع فرآیند متفاوت باشد

.چنانچه در آغاز چندین فعالیت بطور موازی انجام شود

در هر دو حالت نقش آغاز کننده بره دلخرواه انتخراب مری 

.گردد



نکاتی که باید در مدلسازی رعایت شود

تعریف شود و در صرورت نیراز از زیرفرآینرد کارکرد 10حداکثر در هر نمودار فرآیند 

استفاده کنید،

رآیند،گره آغاز فمتصل باشد و یا به پیشنیازشهر کارکرد یا باید به کارکرد 

هر جریان کار در فرآیند باید رویداد پایانی داشته باشد،

.جریان اجرای کارکردهای فرآیند نباید میان چند نقش نوسان کند



عدم استفاده از تعداد کارکرد زیاد در یک دیاگرام

تعدد فعالیتها در یک نمودار

پیچیدگی نمودار و غیرقابل فهم بودن آن،

عدم امکان پیاده سازی و اجرای فرآیند،

عدم امکان نظارت و کنترل موثر،



نقطه شروع فعالیت



تعریف نقطه پایان برای فرآیند



نقشها در زیرفرآیند



BPMNمدلسازی فرآیند 

کار

رویداد

کنترلها

اتصالات



BPMNمدلسازی فرآیند عناصر

فرآورده ها

نقشها

Group



Activity

د هر فعالیت معمولاً نیاز به یک یا چند ورودی داشته و مری توانرد یرک یرا چنر•

.خروجی تولید کند

هم مدلسازی فرآیند امکان شناسایی و تحلیل ورودیها و خروجی سرازمان را فررا•

...(حرف موارد غیر ضروری، کنترل کیفیت و . )می نمایند

.انجام هر فعالیت، نیاز به صرف مدت زمان مشخصی دارد•

...(زمان شروع، مدت و . )مدلسازی فرآیند امکان زمانسجی را فراهم می نماید•



Activity

.برای انجام هر فعالیت باید بخشی از منابع سازمان بکار گرفته شود•

. ردمدلسازی فرآیند امکان برآورد نوع و تعداد منابع را براساس کیفیت، زمران مرورد انتظرار و هزینره فرراهم آو•

(Swim lane)



Activity

ه به اجزاء فعالیتهایی هستند که دیگر قابل تجزی

کوچکتر نباشند

د فعالیتهایی هسرتند، کره خرود از یرک فرآینر

. اندتشکیل شده



(مثالهایی از وظیفه و زیرفرآیند)فرآیندهای واحد آموزش 

(تجزیه فعالیتها)



(مثالهایی از وظیفه و زیرفرآیند)فرآیندهای واحد آموزش 

(تجزیه فعالیتها)

ناریدم یشزومآ یاهزاین نییعت



تعداد ورودی های و خروجی ها–

رفتار حلقه ای–

اجرای همزمان روی ورودیهای متفاوت–



ن رویدادها، اتفاقاتی هستند که ممکن است در طول فرآینرد رخ دهنرد و برر جریرا

داشرته و منجرر بره پدیرد آمردن وضرعیتهر رویداد یک . فرآیند اثرگرارند

د، بطور مثال موجب آغاز فرآیند، به تراخیر افترادن اجررای فرآینر. خاصی می گردد

:شوندبه سه گروه تقسیم میو بر حسب . گردند... قطع جریان فرآیند و 

رویدادهای آغازین–

رویدادهای میانی–

رویدادهای پایانی–



:رویدادهایی هستند که موجب آغاز فرآیند می گردند و انواع اصلی آن عبارتند از

رویداد آغازین ساده–

(زمانی)رویداد آغازین تایمردار –

رویداد آغازین براساس دریافت پیام–

رویداد آغازین براساس دریافت سیگنال–

.شرط آغاز فرآیند، به صورت شفاف و دقیق تعیین گردد



(GATEWAYS)کنترلها 



(GATEWAYS)انواع کنترلها 

ه در هنگام تفکیک یک جریان به چند جریان، با توجه ب
یرش شرایط تنها یک حالت برای ادامه جریان فرآیند قابل پر

:مرجع کنترل عبارت است از. است
کنترل براساس داده ها
کنترل براساس رویداد
در این حالت نیاز به رویداد میانی داریم



(GATEWAYS)انواع کنترلها 

 ،در هنگام ادغام چند جریان به یک جریان
چنانچه تنها یک حالت محقق شود کافی 

.بوده و جریان فرآیند ادامه می یابد
ی هرسه نماد روبرو نمایانگر کنترل انحصار

است



(GATEWAYS)انواع کنترلها 



(GATEWAYS)کنترلها 

ابقت کنترلها باید در سطحی از دقت طراحی گردد، که تمامی خروجیهای فرآیندها، با قوانین کاری مط
.داشته باشد

ت موجودی مانند محدودی. کنترلهای باید به گونه ای طراحی شود که محدودیتهای فیزیکی را در برگیرد
...انبار، میزان منابع و 

کنترلها باید در طول فرآیند از ابتدا تا انتها به تعداد مناسب وجود داشته باشد.
کنترل در انتهای کار موجب اتلاف منابع می گردد.

دفعات بیشمار کنترل در طول فرآیند از کارایی آن می کاهد.

ریان آن از نتایج حاصل از کنترل خروجیها می توان به منظور ارزیابی کیفیت اجرای فرآیند توسط مج
.استفاده نمود و با استفاده از بازخوردهای دریافت شده فرآیندها را بهبود داد



(CONNECTORS)اتصالات 

جریان توالی فرآیند
جریان پیامها
رابطه همکاری



(CONNECTORS)اتصالات 

ست ازو انواع آن عبارت ا. ترتیب اجرا یا وقوع فعالیتها و وقایع را در جریان فرآیند نشان می دهد:
توالی ساده
مشابه کنترلها می باشد: توالی شرطی



(CONNECTORS)اتصالات 

د، انواع این نوع از اتصالات نشان دهنده ارتباط پیامی میان شرکت کنندگان در فرآیند می باش
:حالتهای آن عبارت است از

o ارتبررراط مسرررتقیم میررران
(Lane)مسیرها 

o ارتبرراط میرران عناصررر دو
مسیر

oر این نوع ارتباط میان عناص
ودیک مسیر تعریف نمی ش



(CONNECTORS)اتصالات 

.ستدر دیاگرام ایجاد شده ا...( فعالیت، رویداد، داده و )این نوع از اتصالات برای برقراری ارتباط میان دو عنصر 

o نمررایش ورود و خرررود داده برره
فعالیت

oهاافزودن توضیحات به دیاگرام



ARTIFACT



.یک عنوان فرآیند را در نرم افزار ویزیو ترسیم بفرمایید



شناسنامه فرآیند
کد استاندارد فرایند:  نام فرآیند
تاریخ بازنگرینشان دهنده سطح فرایندکد فرآیند

شناسه خدمت خدمت تولید شده
مرکز/ادارهمعاونت صاحب فرآیند

(میتوتن متولی فرایند بعدی را به عنوان ناظر این فرایند انتخاب کرد. )بالاتر از صاحب فرایند باشد. براساس چارت سازمانی انتخاب شود. باید جدا از واحدی که مسئولیت اجرای فرایند را دارد باشدنا ر فرآیند

ذینفعان فرآیند
(مدیریت، اصلی، پشتیبان)نوع فرآیند 

هدف فرایند و اهداف استراتژیک مرتبط با فرآیند

:هدف اصلی

شفاف و روشن بیان گردد/در راستای رضایت ارباب رجوع و تحقق اهداف سازمانی

.فرایند زیر مجموعه کدام فرایند استفرآیند بالادستی
زیر فرایندهافرآیندهای پایین دستی

(ستاد و دستگاه های تابعه یا وابسته)محل استفاده فرایند دامنه کاریرد

مقررات مرتبط با فرآیند

.قوانین و ایین نامه های داخلی و خارد از دستگاه که بر نحوه عملکرد دستگاه تاثیرگرار است
قوانین: سطح بالا 

دستورالعمل: سطح پایین و جریان فرایند

سیستم ها و منابع اطلاعاتی فرآیند

سیستم های اطلاعاتی یا منابع اطلاعاتی مرتبط با فرایند

تامین کننده/ ورودی های فرآیند

دستورات/نامه/اطلاعات

مشتریان/ خروجی های فرآیند 

مطابق با ورودی ها

شرح فرآیند و فعالیت های اصلی آن
.تببین ویژگی های فرایند که در قالب نمودار قالبی نمی توان نمایش داد

نقاط نظارتی و کنترلی فرآیند
موضوع کنترل و نظارتزیرفرآیند/ مرحله فرآیند 

دوره های پایش و اندازه گیریمسئول پایش و اندازه گیریمعیار پذیرششاخص پایش و اندازه گیری



1400تشریح برنامه عملیاتی مشترک 



بهبود و اصلاح خدمات و فرآیندها

احصاء وضعیت موجود بررسی مشکلات و چالش ارائه راهکار بهبودمدلسازی بهبود
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یرادا لوحت و تیریدم هعسوت زکرم-99 ید 29  روم 2 هخسن

 هب یناسر علاطا
رخآ لاس نارایتسد

 تبث و هناماس رد مان تبث
 یراذگراب و تساوخرد

 تادنتسم
)یکشزپ ماظن هرامش(

 لصا اب قیبطت و یسررب
کرادم

)تیوه زارحا( 

یریگهر دک

1 مرف

کرادم تسپ و دییات

حلاصا دنمزاین

  اسارب یجنس زاین
لحم و هتشر

2 مرف

 صلاخ یاهزاین دروآرب
 حطس  اسارب هاگشناد
 تعیضو و تیعمج ،یدنب

یحرط یاهورین وجوم

لحم باختنا روظنم هب هناماس ییاشگزاب  وصخ رد یناسر علاطا

 و یریگیپ دک اب دورو
هاگشناد لحم باختنا

 و یمتسیس تابساحم
لحم و درف باختنا یدنبزایتما مکح رودص

یناسر علاطا

مکح لاسرا

راک هب عورش

باوآ هناماس

کرادم ویشرآ

ناگدش لوبق یماسا ملاعا

Bottleneck

Bottleneck



تعامل سیستمی

عدم اتصال به ثبت احوال

بهبود فرآیند

بروزرسانی مقررات توانمندی نیروی انسانی 
دانشگاه

کمیت و کیفیت متخصص اطلاع رسانی عوامل بیرونی

عدم هماهنگی با معاونت آموزشی و حقوقی عدم ارتباط موثر کارشنا  دانشگاه 
با ارباب رجوع

عدم اتصال با سامانه طرح نیروی انسانی

بروزرسانی دستورالعمل

عدم تکمیل اطلاعات و 
بروزرسانی توسط کارشنا  

دانشگاه در سامانه

کمبود تعداد فارغ التحصیلان در 
برخی رشته ها

عدم توانایی و مهارت 
برخی فارغ التحصیلان

اطلاع رسانی فارغ التحصیلان

FISHBONE

عدم اتصال با سازمان نظام و یفه

عدم اتصال با کارگزینی

عدم اتصال با سامانه ایثار
عدم دقت کافی کارشنا  دانشگاه 

....(صدور گواهی، اعلام نیاز،)



راهکار اصلاحیزیر چالشچالش کلان
( بیشترین5کمترین تا شماره 1امتیاز دهی از شماره )معیار پذیرش 

جمع کل معیار 
پذیرش

اولویت 
گام عملیاتیبهبود

ی قابلیت اجراییندتاثیر بر فرآ
بودن

هزینه 
کوتاهترین آسان بودنمناسب

زمان 

تعامل سیستمی

عدم اتصال به ثبت احوال
انیعدم اتصال با سامانه طرح نیروی انس

عدم اتصال با سازمان نظام و یفه
عدم اتصال با کارگزینی

عدم اتصال با سامانه ایثار

بروزرسانی مقررات
عدم هماهنگی با معاونت آموزشی و 

حقوقی
بروزرسانی دستورالعمل

توانمندی نیروی 
انسانی دانشگاه

ا عدم ارتباط موثر کارشنا  دانشگاه ب
ارباب رجوع

عدم تکمیل اطلاعات و بروزرسانی 
توسط کارشنا  دانشگاه در سامانه
عدم دقت کافی کارشنا  دانشگاه 

....(صدور گواهی، اعلام نیاز،)

کمیت و کیفیت 
متخصص

خی کمبود تعداد فارغ التحصیلان در بر
رشته ها

عدم توانایی و مهارت برخی فارغ 
التحصیلان

اطلاع رسانی فارغ التحصیلاناطلاع رسانی
عوامل بیرونی

IMPROVEMEN
T MEASURES


