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5 عامل در موفقیت پروژههای بهبود فرآیند

چیست؟

بهبود فرآیند ی از اجزا اصل چرخه مدیریت فرآیندهای کسب و کار (BPM)است.

این قسمت از چرخه مدیریت فرآیند تا این حد اهمیت دارد که سازمانها و مشاوران آنها

کنند، توانایاز مهمترین مواردی که به آن توجه م ی BPMS در انتخاب نرمافزار

BPMS انتخاب در تسهیل شرایط بهبود فرآیندهای سازمان است. قابلیتهای مانند

نسخهپذیری (Versioning)، آرشیو فعالیتهای سازمان و پشتیبان از زیرساخت

دشبورد BAM از ویژگهای بارز نرمافزار BPMS دیدگاه است. که به شما در بهبود

فرآیندهای سازمان کم خواهد کرد.

بهبود فرآیند، تمرین تجزیه و تحلیل فرآیندهای کسبوکار و ایجاد تغییرات در فرآیندها با

هدف بهبود نحوه فعالیت کسبوکار است. این تغییرات ممن است با اهداف از پیش

تعیین شده همسو باشد. برای مثال کاهش هزینه، بهبود کارای، بهبود خدمات به مشتری

و…

با این حال برای موفقیت در بهبود فرآیند، سازمان باید از عوامل مهم برای موفقیت در

بهبود فرآیند آگاه داشته باشد تا با رعایت این عوامل شانس موفقیت خود را در

پروژههای بهبود فرآیند بیشتر کند.
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(Methodology) روششناس

 بیشترین شست در بهبود فرآیندهای کسبوکار ناش از فقدان ی نقشه راه تعریف

شده است. بهبود فرآیند نیاز به تلاش تیم دارد و بدون نقشه راه کاملا مشخص،

را دنبال خواهند کرد. روش بهبود فرآیند کسبوکار، ی اعضای تیم راههای متفاوت

رویرد ساختارمند است که پراکندگ تیم را کاهش مدهد. بهبود فرآیند کسبوکار

مراحل دارد که با الوها، قوانین و رهنمودها همراه است. ی از متدولوژیهای بهبود

فرآیند PRIME (Proccess in a Maneged Environment) است. PRIME پنج

مرحله دارد:

محدودهبندی (Scoping) : مشخص کنید که حوزه بهبود فرآیندها کدام قسمت از

سازمان یا گروه از فرآیندهاست. فرآیندها را برای بهبود، اولویتبندی کنید تا مسیر

حرکت پروژه بهبود، مشخص باشد.

مرور: نقشه فرآیندی وضعیت فعل را ایجاد کنید. فاصله تا نقطه مطلوب را تعیین

و تلاش کنید مسائل احتمال که با آن روبه رو خواهید شد را در پروژه بهبود ،

شناسای کنید.

بهبود : نقشه فرآیند (Process Map) وضعیت فعل را بهبود ببخشید. در واقع
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باید نقشه فرآیند وضعیت مطلوب را طراح کنید.

پیادهسازی : تغییرات که در نقشه فرآیند (Process Map) مشخص شده است را

در سازمان پیادهسازی کنید. برای اینکه از پذیرش تغییرات فرآیندها اطمینان

حاصل کنید بهتر است از ذینفعان صاحب نفوذ در سازمان تاییدیههای لازم را اخذ

کنید.

رد فرآیندهای بهبود یافته را اندازهگیری کنید، تاثیر آنها را بررسنظارت : عمل

کنید و بر پایداری آنها نظارت داشته باشید.

این متدولوژی باعث تغییر و تحول کسبوکار مشود و از آنجا که رویرد این روش

مرحله به مرحله است، نتایج آن به صورت موثر و در مراحل مختلف توسط سازمان

قابل احساس است.
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تیم

نفر نیست. اجرای این پروژه نیاز به ی اجرای پروژه بهبود فرآیند کسبوکار، کار ی

تیم هماهن دارد. برای اینه در هر سازمان بهبود فرآیند اتفاق بیفتد، لازم است که

اعضای پروژه بهبود، کاملا برای هدف تعیین شده مناسب باشند. اعضای این تیم

علاوهبر ویژگهای مانند سختکوش و اعتبار سازمان میبایست مهارتهای نیز داشته

باشند. از نظر گارتنر (Gartner) برای اجرای موفق ی پروژه مدیریت فرآیند کسب و
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کار (BPM) مهارتهای اساس لازم است.

برای کشف مسائل و بهبود کارای : مهارتهای عملیات

مهارتهای فن : به منظور توسعه راهحلها برای تداوم بهبود فرآیند کسبوکار

مهارتهای تحولآفرین : برای موفقیت در مدیریت تغییر

به طور معمول  تیمهای بهبود فرآیندهای کسب و کار از ی رهبر، تحلیلران کسب و

کار، مدلساز فرآیند کسب و دست کم ی تضمین کننده کیفیت تشیل شده است.

علاوه بر این اعضای تیم باید تجربه پروژههای مشابه را داشته باشند و بسیار مطلوب

است که با استاندارهای جهان در حوزه بهبود فرآیند آشنا باشند.

ابزار

سومین عامل مهم در موفقیت پروژههای بهبود فرآیندهای کسبوکار استفاده از ابزار یا

سیستم مدیریت فرآیند کسبوکار (BPMS) است. ابزاری که به قابلیتهای لازم برای

مستندسازی فرآیند، تجزیه و تحلیل، پیادهسازی و بهبود فرآیندهای کسب و کار  مجهز

به اعضای تیم مدیریت فرآیند کسب و کار در زمینههای ذیل کم BPMS .باشد

مکند.
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BPMN مدلسازی

استفاده از استاندارهای مدلسازی، فرآیند کسبوکار را تسهیل مکند. از بهترین و

کاملترین استاندارد در این زمینه زبان مدلسازی BPMN است. اگر BPMS از

این زبان پشتیبان نند در واقع از قابلیت کم برای استفاده در پروژههای بهبود

فرآیند برخوردار است.

یBPMS  امان تجزیه و تحلیل فرایندها را به وجود مآورد.

BPMS مدیریت نسخههای فرآیند را انجام مدهد.

ی محیط تعامل برای اعضای تیم ایجاد مکند. شرایط فرآهم مکند که اعضای

تیم بتوانند به راحت در مورد اطلاعات فرآیند با هم تعامل داشته باشند.

بنابراین با استفاده از ابزارهای قدرتمند اجرای پروژههای بهبود فرآیند، سادهتر،
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سازگارتر و کم مخاطرهتر خواهد بود.

اندازهگیری

برای اینکه سازمانها بتوانند در ادامه مسیر حرکت خود تغییرات را به منظور بهبود در

کسب و کار و فرآیندهای خود داشته باشند، نیاز است که از همان ابتدا عملرد فرآیندها

اندازهگیری شود. بهبود فرآیند، ی فعالیت ی بار مصرف نیست بنابراین لازم است که

تیم مدیریت فرآیند سازمان معیارهای اندازهگیری را در ابتدای پروژه تعریف کند. و لازم

است که این معیارها از اعتبار لازم برخوردار باشد.

شاخص کلیدی عملرد
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معیارهای اندازهگیری فرآیند را شاخص کلیدی عملرد (KPI) م نامند، که مخفف

رد یا مالاست. شاخصهای کلیدی عمل Key Performance Indicator عبارت

هستند یا غیر مال. شاخصهای کلیدی عملرد غیر مال باید در راستای کسب و کار

باشد. برخ از KPIها که به طور معمول در کسب و کارهای مختلف استفاده مشود

عبارتند از:

KPI مال : سود ماهانه یا ضرر و زیان، هزینه بودجه، فروش روزانه، بازگشت

سرمایه، هزینههای اضاف و…

KPI از منظر مشتری : ارزش چرخه عمر مشتری، هزینه جذب مشتری، رضایت

مشتری، شاخص وفاداری مشتری (NPS)، تعداد مشتری و…

فرآیندی: کیفیت محصولات یا خدمات، میزان نقص محصول، پشتیبان KPI

.مشتری، اندازهگیری کارای

بسیار مهم است که سازمان از بین صدها KPI شناخته شده در هر صنعت،

شاخصهای کلیدی عملردی را انتخاب کند که متناسب با نیازها و در راستای

استراتژی خودش باشد.

زمان که شاخصهای کلیدی عملرد (KPI) مشخص شد باید آنها را پیش و پس از

تغییر اندازه بیرید. هر گونه تصمیم در خصوص کسب و کار باید مبتن بر

شاخصهای تعریف شده باشد.
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مشارکت مدیریت

برای موفقیت در پروژه بهبود فرآیند کسبوکار باید تعهد حضور مدیران در این پروژه

وجود داشته باشد. هر پروژه بهبود نیاز به ی رهبر دارد. این رهبر باید از گروه مدیران

سازمان با اختیارات کامل انتخاب شود. بسیار مهم است که ایشان به اهداف

استراتژی مجموعه خود آگاه باشد و نسبت به آنها تعهد کامل داشته باشد. این رهبر

متواند ی از اعضای گروههای زیر باشد:

مدیریت ارشد سازمان: این شخص برنامههای استراتژی را ایجاد مکند یا

عضوی موثر در تدوین برنامههای شرکت است. ایشان جهت حرکت سازمان را

مشخص کند.

مدیریت میان: این شخص برنامههای تاکتی سازمان را بر اساس اهداف

استراتژی تعریف مکند. این نوع از مدیران شرکت به منظور تحقق اهداف

استراتژی بر روی عملرد ی واحد سازمان متمرکز مشود.

مدیریت عملیات: این شخص با انجامدهندگان فرآیندهای سازمان ارتباط برقرار

مکند و در راستای برنامههای سازمان اهداف کوتاه مدت را

(روزانه،هفت،ماهانه) تعیین مکند.

حمایت مدیران ارشد از پروژههای بهبود، جایاه این پروژهها را در سازمان افزایش

مدهد و باعث مشود که پیره سازمان این پروژهها را با اهمیت تلق کنند. با تمرکز

بر این 5 عامل احتمال موفقیت پروژههای بهبود فرآیند در سازمان افزایش میابد. 
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