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  كسب و كار هايآشنايی با سيستم مديريت فرايند

 چـه مفهـومی دارد و چـه نقـشی در بهبـود مـديريت           كسب و كـار   فناوری مديريت فرايندهای     •

  فرايندها بازی می کند؟ 

  ه حل چه مسائلی می پردازد؟  بكسب و كارسيستم مديريت فرايند  •

  

با گذشت چندين سال از سرمايه گذاريهای وسيع در فناوری، بسياری از واحدهای اقتصادی موضوع را با   

شرايط دشوار . نگرانی دنبال می کنند زيرا فناوری توانايی لازم در ارائه منافع مورد انتظار را نداشته است  

ور همزمان پيش روی واحـدهای اقتـصادی قـرار داده اسـت؛             اقتصادی، هدفهای آشکار اقتصادی را به ط      

 بـه فنـاوری     كـسب و كـار    کاهش هزينه ها و به طور همزمان پاسخگويی به نيازهای فزاينده واحـدهای              

 واحدهای اقتصادی، نه تنها خواسته های فزاينده ای از عرصه فناوری دارند بلکه انتظـار دارنـد            .اطلاعات

  .  پاسخگوی نيازها باشدكسب و كار چه بيشتر در محيط رقابت فزاينده فناوری اطلاعات با سرعتی هر

رشد بسياری از فشارهايی که برای استفاده از فناوری اطلاعات وجود دارد اين است که واحـدهای                 منشا  

 كسب و كار  فرايندهای  .  بهبود يافته يا جديد استفاده کنند        كسب و كار  اقتصادی ناگزيرند از فرايندهای     

گرچـه  .  تازه نيستند و از همان زمان که واحدهای اقتصادی پديد آمده اند ، مطـرح شـده انـد                   موضوعی

فرايندها اغلب در پيچ و خم سازمانها و در شبکه ای از افراد و سيستمها که در طول ساليان تحول يافته                 

از سازمانها دشـوار    امروزه، برای بسياری    . اند، پنهان است و در نتيجه دستيابی به آنها بسيار دشوار است           

است به طور دقيق دريابند فرايندهای سازمان چگونه کار مـی کننـد و از آن دشـوارتر، مـشخص کننـد                    

  .  می توان در عمل فرايندهای بهتر را پياده کرد    چگونه

 کنونی، اکنون بسياری از شرکتها را وادار ساخته به طور خاص فراينـدها را               كسب و كار  چالشهای دنيای   

لزوم بهبود خدمات مشتريان، عرضه محصولات جديد به بازار، حذف هزينه هـای             . توجه قرار دهند  مورد  

 و مديريت موثر آن را در كسب و كارنبود کارايی و رعايت مقررات جديد، همه و همه موضوع فرايندهای 

 منبـع   اركـسب و ك ـ   سازمانها بيش از گذشته درمی يابند که فراينـدهای          . اولويت نخست قرار داده است    

  . اصلی برتری رقابتی است

يکی از راههای پاسخگويی به فشارهای ياد شده، تغيير نگرش شرکتها در برخورد بـا مـديريت فراينـدی         

 كـسب و كـار    شرکتها بيش از پيش در جستجوی راه حل های متفاوت بـرای بهبـود فراينـدهای                 . است

طره ساخت نرم افزارهای کـاربردی کـه در         ند و از سرمايه گذاری در پروژه های بزرگ، گران و مخا           هست

  . گذشته به دفعات به بی فرجامی انجاميده است، اجتناب می کنند
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  . نامی است که برای اين راه حل برگزيده شده است » كسب و كارمديريت فرايند « 

  

   چيست؟ كسب و كارمديريت فرايند 

 پيچيده، پويـا و در سراسـر   كسب و كارند  نمايانگر اين واقعيت است که فراي  كسب و كار  مديريت فرايند   

خودکـار سـازی و مـديريت     . سازمان در هم تنيده و دور از دسترس شريکان تجـاری و مـشتريان اسـت               

فرايندهای بين وظيفه ای، نيازمند نگرش و ابزارهای پشتيبانی کننده جديدی است که واقعيت ياد شده            

 اين  كسب و كار  مديريت فرايند    .ن نگرشی است   يک چني  كسب و كار  مديريت فرايند   _ را منعکس سازد  

امکان را می دهد که فرايندها، در شرايطی که نيازهای تجاری در نتيجه اطلاعات جديد درباره نحوه کار        

بهره برداران يا نيازهای درحال تغيير جاری، در دست تغيير و اصلاحند، مدلسازی و سپس بـه صـورتی                   

  . پويا نگهداری شوند

 نوعی مديريت تغيير و روش شناسی استقرار سيستم اسـت کـه بـه درک و                 كسب و كار  د  مديريت فراين 

 که هم در درون سازمانها و هم بين سازمانها با افراد و سيستمها           كسب و كار  مديريت مستمر فرايندهای    

  . در کنش است، کمک می کند

  :  بر فرضيات زير استوار استكسب و كارروش شناسی مديريت فرايندهای 

  هميشه در حال تغيير و توسعه است، كسب و كارايندهای فر •

 فرايندها با هم تقاطع دارند،  •

 . فرايندها ميان سازمانهای متعدد و اشخاص ذينفع جريان دارد •

  

 بـا فناوريهـای موجـود در        كـسب و كـار    تفاوت فناوری مـديريت فراينـدهای       

  چيست؟ 

 كـسب و كـار    عا وجود دارد که مديريت فرايندهای       اگر از ديدگاه صرفا فنی به موضوع نگاه کنيم، اين اد          

ريـشه  . در عوض، نقطه تلاقی مجموعه ای از نگرشها و فناوريهای موجـود اسـت             . آنقدر هم جديد نيست   

اصلی آن در امکان بهره مندی از ابزارهای گردش کـار اسـت؛ امـا عـلاوه بـر آن از ابزارهـای مدلـسازی                         

اربردی، نظارت بر فرايند و ساخت سريع نرم افزارهای کاربردی،        فرايندها، يکپارچه سازی نرم افزارهای ک     

.  حاصل جمع اجزای يـاد شـده نيـست   كسب و كار  با اين حال سيستم مديريت فرايند       .  می جويد    بهره
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اين سيستم تمام عناصر فناوری را برای اداره کردن چرخه گردش فرايند از لحظه معرفـی تـا زمـان بـه                    

  . يری، تغيير و به کارگيری مجدد، در يک طرح جامع گرد می آوردکارگيري، اجرا، اندازه گ

، موجب تغيير اساسی در روش تفکر درباره كسب و كارشايد حتی مهمتر از اين، سيستم مديريت فرايند 

در يـک کـلام، سيـستم    . زيرساختها، سيستمهای کاربردی و سيـستمهای فنـاوری اطلاعـات مـی شـود            

را در فنـاوری اطلاعـات تقويـت مـی کنـد و مـديريت               » اينـد محـوری     فر« مديريت فرايندی، ديـدگاه     

ايـن  . فرايندهای متصل به هم را از سيستمهای کاربردی و ارتباطها و داده های درون آنها جدا می سازد             

است که منظر کاملی از کليه فعاليتهای لازم برای اجـرای           » لايه فرايندی مستقل    « سيستم شامل يک    

 خاص را در بر دارد و می تواند گردش ايـن فعاليتهـا را مـستقل از سيـستمهای                    ركسب و كا  يک فرايند   

كسب يکی از جنبه های مهم سيستم مديريت فرايند . کاربردی، افراد، و يا ترکيبی از اينها، مديريت کند

مکمـل سـرمايه گـذاری کنـونی و آينـده سـازمان در              » لايـه فراينـدی مـستقل       «  اين است کـه      و كار 

  . اربردی، مخازن داده ها و ابزارهای يکپارچه سازی داده هاستسيستمهای ک

  

  
  

  

  چرا لايه فرايندی مستقل از اهميت برخوردار است؟ 
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بر دو مانع اصـلی کـه تـاکنون از بـه کـارگيری امکانـات فنـاوری اطلاعـات در                     » فرايند محور   « نگرش  

نخـست، بـسته هـای      . تصادی جلوگيری می کرد، غلبه کرده است      پاسخگويی به خواستهای واحدهای اق    

 شده در نظر می گيرد و گرچه        نرم افزاری کاربردی، عناصر فرايند را به صورت يک مجموعه سيم پيچی           

ايـن ويژگـی موجـب      . گاهی می توان به قواره آن دست زد ولی به طور معمول تغيير آنها دشـوار اسـت                 

       ميشود که بسته نرم افزاری نصب شـده درسـازمان، در مقابـل تغييـرات بعـدی، اغلـب کنـد، پرخـرج و              

ن است که ايـن خاصـيت را دارد کـه مطـابق             گزينه ديگر، ايجاد نرم افزار خاص سازما      . کم انعطاف باشد  

              خواسته های اوليـه سـاخته مـی شـود، امـا پـس از ايـن کـه سـاخته شـد گرانتـر و احتمـالا کنـدتر و                         

دوم، يک فرايند کامل، برای مثال انجام دادن سفارش مشتری، به ندرت با تنها . کم انعطاف ترخواهد بود 

می شود و به طور متعارف تعداد زيادی نرم افزار کاربردی و گروههای             يک نرم افزار کاربردی پاسخ داده       

اين موضوع موجب افزودن ارتباطات و اتصالات متعـدد بـرای يکپارچـه    . مختلفی از افراد در آن درگيرند     

متاسفانه، اين کوششها باعث فرو رفتن هر چه بيـشتر فراينـدها            . ساختن سيستمهای مختلف شده است    

  . اهش بيشتر انعطاف پذيری محيط عمومی فناوری اطلاعات می شود در زيرساختها و ک

با جدا کردن مديريت فرايندها و قرار دادن آنها در يک لايه فرايندی مستقل ، سيستم مـديريت فراينـد                

نخست ، سازمان اين امکـان را پيـدا مـی    .  و در اين ارتباط مزايای متعددی فراهم می شود   كسب و كار  

از طريق به هم متصل ساختن سيستمهای موجـود درجـه اتوماسـيون يـا خودکـاری                 کند که به سرعت     

فرايندها را بهبود ببخشد و فاصله بين سيستمها را که قبلا مديريت کردن و خودکار ساختن آنها دشـوار   

اين موضوع اغلب به اين دليل رخ می دهد که سيستمها به سادگی نمی تواننـد از عهـده                   . بود ، پر کند     

  . فرايند معينی برايند و دخالت انسان برای حل آن ضروری می شودعناصر 

دوم، امکان برخورد منظمتری با مديريت فرايندی را فراهم می شود؛ فرايندها را بـه روشـنی مـی تـوان              

تعريف کرد، آنها را می توان فعالانه تر به وسيله لايه فرايندی مستقل، کنترل و اجرا و در هر قدم اندازه                     

بهترين تجربه ها را در زمينه فرايندها و دانشی که پشت آن قرار دارد، نه تنها در جايی کـه                    . دگيری کر 

در نهايت، و شايد مهمتر     . افراد ماهر بيشتری حضور دارند، بلکه در سراسر سازمان می توان به کار بست             

يشتر و هزينه بسيار کمتر از همه، فرايند را می توان به سادگی تغيير داد، و تغييرات را با سرعت بسيار ب         

 تنها در ايـن بـاره نيـست کـه فراينـدهای             كسب و كار  در نتيجه، سيستم مديريت فرايند      . عملياتی کرد 

  . موجود را بهتر خودکار کند، بلکه محيطی اثربخش برای بهبود مستمر خود فرايندها فراهم می کند

م شده در نرم افزارهای کـاربردی، يکپارچـه         لايه فرايندهای مستقل، در نتيجه، از سرمايه گذاريهای انجا        

به علاوه به واحد سازمانی فناوری اطلاعات فرصت می دهد          . سازی داده ها و افراد بيشتر سود می جويد        
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اما دست آخـر ايـن کـه فنـاوری مـديريت            . به خواسته های بسيار بيشتری و با هزينه کمتر، پاسخ دهد          

شود می تواند بهبود فرايندها در سازمان را با سرعت بيـشتر،             اگر خوب به کار گرفته       كسب و كار  فرايند  

حل می کنـد کـه در اسـاس           مسائلی را  كسب و كار  سيستم مديريت فرايند    . آسانتر و ارزانتر انجام دهد    

  . جديد نيستند اما نگرش جديد و پر تحرکی برای حل آنها ارائه می کند

  

   كسب و كاراجزای سيستم مديريت فرايند 

  

  ايندی مستقل لايه فر

بايد  لايه فرايندی مستقل برای اينکه در سراسر سازمان و فرايندهای اصلی آن به طور اثربخش کار کند                

  : بتواند

 دامنه گسترده ای از انواع فرايندها را برعهده بگيرد،  •

 فرايندهای بسيار پيچيده را اداره کند، •

 مختلف را داشته باشد، ظرفيت هزاران فرايند مختلف و ميليونها رويداد فرايندی  •

 ايجاد و به کارگيری سريع فرايندهای جديد را امکانپذير سازد،  •

به بهره برداران غير فنی سازمان امکان دهد به سرعت تغييرات فرايندها را تعريف کنند و انجام               •

 دهند، 

 هر هفت روز هفته و هر بيست و چهار ساعت کار کند،  •

 بايـد عناصـر کـارکردی       كسب و كـار   ستم مديريت فرايند    علاوه بر ويژگيهای ياد شده طرح سي       •

 : ششگانه زير را دارا باشد و بتواند لايه فرايندی مستقل جامع و کاملی عرضه کند

  

 اجرای فرايندهای سازمان  )۱

 را همان طـور کـه   كسب و كار، موتور فرايندی است که فرايند كسب و كار  قلب سيستم مديريت فرايند     

ديابی مـی کنـد و      وضعيت فرايند را در هر زمان معين ر       اين موتور   . ت، اجرا کند  سازمان تعريف کرده اس   

کند که گامهای فرايند به صورتی که سازمان تعريف کرده اسـت، بـا تـوالی درسـتی                  اطمينان ايجاد می    

  . می شود دنبال
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 تعريف فرايندهای سازمان  )۲

 در قالب مدلهای ترسـيمی کـه بـه وسـيله        را كسب و كار  يک بهره بردار غير فنی بايد بتواند فرايندهای         

  . موتور فرايندی اجرا خواهد شد، تعريف کند

 مديريت کردن فرايندهای سازمان  )۳

اندازه گيری فرايندها در هر زمان که در حال اجرا هستند، اطلاعاتی فـراهم مـی کنـد کـه بـرای درک                       

بـه عـلاوه،   . د آنها، لازم اسـت  و چگونگی بهبو  كسب و كار  چگونگی عملکرد هر يک از عناصر فرايندهای        

  .  در سطح سيستمی و فنی بايد فراهم باشدكسب و كارامکان مراقبت و مديريت طرح مديريت فرايند 

 يکپارچه سازی افراد ، فرايندها و سيستمهای کاربردی  )۴

که  بايد تواند با سيستمهای کاربردی نهفته در بطن فرايندها و افرادی             كسب و كار  طرح مديريت فرايند    

اين لايه يکپارچه سازی، اطمينان ايجـاد  . کارهای لازم در هر گام فرايند را انجام می دهند، مرتبط باشد         

می کند که دامنه گسترده ای از سيستمهای کاربردی مختلف و فناوريهای يکپارچه سازی را مـی تـوان       

  .  يکپارچه ساختكسب و كاربه سادگی با سيستم مديريت فرايند 

 بهره برداران با فرايندها مرتبط ساختن  )۵

 بايـد   كـسب و كـار    سيستم مـديريت فراينـد      .  نقش حياتی دارند   كسب و كار  افراد در بيشتر فرايندهای     

محيط مستعدی برای بهره برداران انسانی فراهم کند تا بتوانند نقش خود را در فرايند ايفـا کننـد و بـه                      

  . م است تکميل کنندصورتی اثربخش کارهايی را که برای پيشرفت فرايند لاز

 چارچوب فرايندی خاص صنعت  )۶

 به گونه ای که در پنج لايه بالا توضيح داده شد می توانـد مـديريت   كسب و كار  سيستم مديريت فرايند    

فرايندهايی را که هر تکه آن بين يکی از سيستمهای گوناگون و متعدد و گروههايی از افراد، در جريـان                    

دی کليشه های مشخصی برای فرايندها فراهم می کند کـه مـی تـوان               چارچوب فراين . است، بهبود دهد  

  . آنها را به عنوان نقطه آغازين برای مدل کردن نيازهای فرايندی خاص سازمان به کار برد


