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 یندیفرا یتوانمند یابیبا مدل ارز ییو آشنا هیاول میمفاه فیتعر

 فرایندی توانمندی در ارزیابی اولیهعریف مفاهیم ت -1
 ؟چیست فرایند -1-1

 اعمال از یامجموعه به هاسازمان و کارهاو کسب در و دارد یمختلف یمعان مختلف علوم در پروسه ای فراگرد ای (ندیفرآ نه )و ندیفرا

 خود وکارکسب انجام جهت را یادیز یهاراه هاسازمان .شودیم گفته محصول ای خدمت کی جادکنندهیا مرتبط و افتهیساختار

 جهت در یسازمان یهاراه کنترل و یسازمانده ،یمستندساز ساده، طوربه فرایند دارند. یرو شیپ خودکار ای یدست صورتبه

 مدل ارکان و ناصرع با دیبا یسازمان یهافرایند شودیم گرفته کاربه یخاص مدل که یزمان است. وکارکسب یهاتیفعال انجام

 مورد یجینتا به دنیرس جهت که است هاتیفعال از یامجموعه وکارکسب یهافرایند گرید یفیتعر در .ابدی قیتطب شدهانتخاب

 نیبنابرا ،ردیگیم انجام سازمان در چگونه کار سازدیم روشن یضمن طوربه و اندشدهیطراح خاص بازار ای انیمشتر یبرا انتظار

 و یورود همراه به انیپا تا شروع از خاص، یهامکان و هازمان در یکار یهاتیفعال یسازمرتب خاص وهیش ،فرایند کی

 است. مشخص کاملا  یهایخروج

 فرایندگرایی چیست؟ -2-1
  کارکنان است. کمرنگ و ینامرئ وکارکسب یهافرایند ها،سازمان اکثر در

ا
 یهامیتعم ،یمیقد اتیفرض ،یذهن یهامدل معمول

 یهافرایند از یامجموعه مفهوم با گرا فرایند سازمان فیتعر با .کنندیم فیتعر فرایند را، کارها انجام روش از خود درک و یکار

 یفرد یهابرداشت نیا نظر،تبادل و بحث و مناسب ارتباط جادیا با است لزم کار، صاحبان یبرا رآمدزاد و یمشتر یبرا افزا ارزش

 سازمان، به دیجد نگاه جادیا گرا، فرایند وکارکسب جادیا در قدم نیاول نمود. لیتبد یکار یهافرایند از یمشترک درک و مدل به را

 .دینام “یفرایند نگاه ” را آن توانیم که است یزیچ نیاست.ا هافرایند نیبذره با

 یسازمان است. برا یهافراینددرست  ی( شود، طراحی)نه فرد ،یکار( سازمان )انجام درست   ییسبب کارا تواندیآنچه م ن،یبنابرا

 توانیطور خلصه مدرست انجام شود. به وهیبه ش هاتیاز فعال یامجموعه دیبا ،یسازمان یهافرایندمناسب از  یتحقق خروج

 ها تمرکز دارد.( سازماناتی)عمل یورمحور بر بهره فرایندگفت، نگاه 

 یفرایند توانمندی  -3-1
 از: است عبارت یفرایند توانمندی فواید .هاستفرایند بودن نهیبه و شدن یرسم یدرجه یدهندهنشان ،فرایند توانمندی 

 کارها یرسم یتوال بودن آشکار 

 هاشاخص و گرهانشان اساس بر تیریمد 

 وستهیپ بهبود و یسازنهیبه 

 (Assessment) ارزیابی -4-1
 ای تیموفق زانیم بر اشراف و یریگیپ و نظارت ستمیس اجرا، یبرا لزم اصطلحات کار، نقشه اهداف، که است یعمل یابیارز

 شد قائل زیتما یابیارز و (evaluation) یابیارزش یمعنا انیم دیبا همواره و دهدیم حیتوض را موردنظر جینتا به دنیدررس شکست

 انیم جمع یحاو یابیارز یواژه اما است؛ ینیع یریگاندازه بر یمبتن ،یابیارز مضمون یدربردارنده یابیارزش واژه :رایز

 است. ندهیآ به رو شرفتیپ و حیتصح یمعنا اضافهبه یشخص یریگاندازه و ینیع یریگاندازه
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 فراهم را سازمان آن توسط شدهارائه خدمات یفیک سطح ارتقاء وجبم که بوده سازمان ره اداره ارکان نیترمهم از یکی یابیارز

 هافرایند مستمر بهبود بر یابیارز کهییازآنجا .دینمایم شدهرائها خدمات بهبودقابل قاطن شناخت به یمؤثر کمک یابیارز .آوردیم

 تیوفقم به یابیدست یبرا یابیارز روند در اشد.ب داشته زین یامشاوره و یآموزش نقش تواندیم دارد، تمرکز یسازمان یهاستمیس و

 دارد. هاسازمان درآمد با میمستق ارتباط یابیارز که است یهیبد کامل و است مناسب یهابودجه صرف ازمندین شتریب

 

 معرفی مدل ارزیابی -2
 فرض مدل ارزیابیپیش -1-2
از  یامجموعه دیبا ابند،یبه اهداف خود دست  کهنیا یها برااست که سازمان نیمورداستفاده ا یفرایند یابیمدل ارز فرضشیپ

 گر،یدانیبهستند. به یسازمان یهافرایندر اساس بمند، مجموعه نظام نیمند انجام دهند و انظام یاگونهرا به هاتیو فعال فیوظا

که  کنندیم انیو ب کنندیم ترشیبه اهداف( ب یابیشرکت را )در دست داریپا تیهستند که احتمال موفق ینسازما یهافرایند نیا

 قرابت دارد. زین یسازمان یهانقش یهاتیبه فعال یفرد یهاتیفعال لیمفهوم، با تبد نی. استین یشرکت، تصادف تیموفق

  (T1002-2) یفرایندبندی چهارچوب طبقه -2-2
المللی نمود و در همان سال اولین بین2کاویبهینهبرای اولین بار اقدام به  ۱۹۹۲در سال 1 (APQC)وری و کیفیت آمریکا مرکز بهره

این مرکز با بیش از  ۲۰۱۵ارایه داد. تا سه ماهه نخست سال  هاسازمانرا برای 3(PCF) وکارکسبی فرایند چهارچوبنسخه از 

، مدیریت دانش، فرایند های موفق دنیا در حوزهتجربیات شرکت صنعت بهترین ۴۵کشور جهان و  ۴۸سازمان عضو در  ۵۵۰

 گذارد.ی جهان به اشتراک میهاسازمانها و را برای توسعه شرکت نوآوری، طراحی محصول و ...

 سازی شدهشده و بومیداده ، توسعه PCF مدلبرمبنای (است که T1002-2) لمد در این گزارششده استفادهمدل ارزیابی  

 است. چیتکتوسط شرکت خدمات فناوری 

 یفرایندسطوح  -1-1-2
 ز:ی سازمانی است. این سطوح عبارتند افرایندهای ی، دارای سطوح مختلفی برای معرفی مدلفرایند بندیطبقه چهارچوب

  فراینددسته( عد ب  )سطح: 
طلعات اها از قبیل بازاریابی و فروش، مدیریت خدمات مشتری، منابع انسانی، فناوری فرایندبندی بالترین سطح از دسته 

شود تقسیم می فراینددسته زدهسیهای مدیریتی و عملیاتی در بالترین سطح سازمان به فرایند، چهارچوبو ... است. در این 

 :اند ازکه به تفکیک عبارت

                                                                          
1 American Productivity and Quality Center 

2 Benchmarking 
3 Process Classification Framework 
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o عملیاتی: هایفراینددسته 
 T100201-2- انداز و راهبردچشم یتوسعه 

 T100202-2- توسعه و مدیریت خدمات و محصولت 

 T100203-2- محصولت و خدمات بازاریابی و فروش 

 T100204-2-  فیزیکیعرضه محصولت 

 T100213-2-ارائه خدمات 

 T100205-2- مدیریت خدمات مشتری 

o های مدیریتی و پشتیبانی:فراینددسته 
 T100206-2- توسعه و مدیریت سرمایه انسانی 

 T100207-2- مدیریت فناوری اطلعات 

 T100208-2- مدیریت منابع مالی 

 T100209-2-  ،هاساخت و مدیریت داراییاکتساب 

 T100210-2- یریپذو بازگشت ایانطباق، اح سک،یر تیریمد 

 T100211-2-  یرونیبمدیریت روابط 

 T100212-2- وکارهای کسبمدیریت توانمندی 

توسعه و مدیریت منابع انسانی

مدیریت فناوری اطلاعات

مدیریت منابع مالی

مدیریت داریی های ثابت

مدیریت ریسک های شرکتی

مدیریت ارتباطات بیرونی

توسعه و مدیریت توانمندی های کلی کسب وکار

راهبرد توسعه ی 
محصول

بازاریابی و 
فروش

عرضه 
محصولات

ارائه 
خدمات

خدمات 
مشتریان

 بندی فرایندی ی در چهارچوب طبقههای اصلی و پشتیبانفراینددسته 1–2شکل 
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 فرایندسطح گروه : 
دارند و به عنوان یک تناسب و ارتباطات بیشتری با یکدیگر  ها است که سنخیت،فرایندبندی گروهی از سطح بعدی در دسته

 بندی کرد.توان در دو بخش راهبردی و اجرایی دستههای را میفرایندشوند. گروهشناسایی می فرایندگروه

  فرایندسطح: 
ها نیاز به منابع و استانداردهایی فرایندکند. هم وابسته که ورودی را به خروجی تبدیل میهای بهسری از فعالیتشامل یک 

 دهند.کنند پاسخ میمی هزینه عملکرد را ارزیابی و تسرعهای کنترلی که کیفیت، برای تکرار عملکرد دارند و به سیستم

 نیا نام گر،ید سازمان به یسازمان از اما ممکن استاست  مشترک هاسازمان یهمه در هافرایند نیا که است نیا این مدل یادعا

ها لحاظ از صنعتی به صنعت دیگر متفاوت باشد؛ که این تمامی آنیا گروه فرآیند  تعدادی فعالیت، فرآیند وکند و یا  تفاوت هافرایند

ها در بعضی از فرایندها، ممکن است بعضی از این های سازمانلزم به توضیح است که با توجه به اهداف و مأموریتشود. )می

 (تری پیدا کند.ها کماهمیت و وزنها، شرکت

 یفرایندی اجرایی ارزیابی توانمندی رویه -1-2
های سازی روند و دستورالعملهای اولیه با کارشناسان و مدیران ارشد شرکت برای آمادههای نخست هماهنگیرویه اجرایی، از گام

یابد و انی ادامه میها با مدیران و کارشناسان میشود، سپس در جهت ارائه خدمات شرکت در زمینه ارزیابی شرکتارزیابی آغاز می

 گردد.ها و نتایج ختم میی یافتهدر نهایت به دریافت و پردازش نهایی بازخوردها درباره

 ی:فرایند توانمندیهای ارزیابی گام -1-1-2
 ی اختصاصی ایشانارزیابی تکچی و ایجاد صفحهی در سامانه هاشرکت نامثبت 

 شوندهتوجه به مشخصات سازمان ارزیابی، با هماهنگی جلسه میدانی ارزیابی و مکاتبات مربوطه 

 (ارزیابان براساس مشاهداتها از سوی نامهکردن پرسش ارایه و ارزیابی و میدانی )جهت پر برگزاری جلسه 

 ی ارزیابی میدانیپردازش تیمی اطلعات جلسه 

 هاتجمیع ارزیابی 

 پردازش بازخوردها 

  اند.شدهاین موارد در زیر توضیح داده

 اولیه هایهماهنگی 
 یسازمان یهایدگیچیبا توجه به پ شدهیو رابط سازمان معرف اریالختتام یندهیعنوان نماارشد سازمان به رانیاز مد یکیدر ابتدا 

 اریالختتام یندهینما قیاز طر ستاد و صف یهابخش یتعاملت با همه یهیکل ،یابیارز یو اثربخش ییکارا شیافزا یبرا ،هاشرکت

 گرفت.خواهد شرکت صورت 

و از ایشان خواسته  ی سازمان قرار خواهد گرفتنماینده ی ارزیابی تکچی دراختیارنام شرکت در سامانهلینک ثبتگام،  نیدر اول

و اقدامات لزم را طبق آن  شده مطلعکار  یطرح کلی اختصاصی شرکت از هبرگ نام شرکت در آن با استفاده ازشود ضمن ثبتمی

 یبرگزارطی تماس تلفنی با ایشان زمان  حاوی طرح کلی کار به سازمان ارسال شده و یرسم یانامه نجام دهند؛ همچنینا

 هماهنگ شده و رسما به اطلعشان خواهد رسید. یدانیم یهاجلسه

 یبندبه همراه زمان ،یتیریمد یهاو نقش یابیارز یبُعدها کیها به تفکجلسه یطرح کل ،یدانیم یهاجلسه یزیربرنامه یبرا

که  است شدهشرح داده حات،یتوض نید. در اوشمیشرکت فرستاده  اریالختتام یندهیبه نما یصورت رسمها بهآن یاحتمال

ها قرار خواهد گرفت و مناسب محترم شرکت رانیمد اریجلسه در اخت ش ازیپ یهر بُعد چند روز کار مستندات مورد نیازلیست 

ک ابانیمدت، ارز نیو در ا ندیاقدام نما ها قبل از جلسهارسال آن نسبت به شانیخواهد بود اگر ا  یاانامهیو را یصورت تلفنبه یچت 



 

5  
 

CG-PCA-46-00 

 

 یفلسفه یدرباره یدانیم یابیارز یهالسه، در جشودمی داده حیتوض نیچنهرگونه ابهام خواهند بود. هم یگوهمچنان پاسخ

 ابانیجلسات، ارز انیخواهد شد؛ تا با پاشرح داده درصورت نیاز  یها و هرگونه ابهامپرسش ،یابیارز یروندها محور،فرایند یابیارز

 .ندیرا آغاز نما لیتحل یبتواند مرحله

 ارزیابی میدانی هایجلسهپردازش اطلاعات  نحوه 
طور مشخص . بهدشوی( ثبت میدست کارشناسان ادارهر شرکت )به یبرا یابیارز ستمیها در سنامههر جلسه، پاسخ انیپس از پا

فرایند به آن سازوکار، مشاهدات ارزیاب از اجرای فرایند و  متولیاناشراف شامل  ،فرایندهر  یابیارز یهامرحله، داده نیدر ا

شده( در سامانه جلسه برداشت و ثبت نیح ترشی)که پهای آن و استنباط کلی ارزیاب از کیفیت استقرار و اجرای آن فرایند نشانه

 . شودیم ارزیابی یکلم یصورت فازبه هافرایند یاجرا تیفیلزم به ذکر است که ک .گرددیثبت م

 تجمیعی ارزیابی نحوه 
 شده، موارد مشاهده مدارک طراحی فرایند، کیفیت سوابق اجرای فرایند تیفیک، فرایند یاجرا تیفیافزون بر ک یابیارز سامانهدر 

 .گرددیثبت م فرایندآن  توانمندی از یابی( ارزمی)ت یو استنباط کل یاحتمال

و  ی. ابتدا مستندات کلشودیچند کارشناس انجام م ی( از سوفرایندگانه )دستهزدهسیابعاد  کیاطلعات به تفک لیو تحل یابیارز

 ی. کارشناسان مستندات اختصاصردیگیبُعد قرار م آن کارشناسان مربوطه اریدر اخت یهر بُعد، جهت مطالعه و بررس یاختصاص

ها و آن )مانند برنامه هاتیو فعال فرایند یاجرا سوابقو ...( و  یفرایند یها)مانند نقشه یفرایند یاحطر  مدارکرا با دو عنوان 

 .کنندیو در سامانه ثبت م کنندیم یمختلف( بررس یهاگزارش

 انیرا، با ب یخود نسبت شرکت موردبررس یکل یهاحضورداشته، برداشت یابیارز یکه در جلسه یکارشناسان ،یگام بعد در

. شودیآن شرکت مباحثه م یهافرایندگروه یاستنباط کل یدرباره یمیصورت تبه. سپس، کنندیمشخص، ارائه م یهانمونه

 .کنندیو اصلح م لیکمخود را ت یهایابیارز یسپس، کارشناسان تخصص

آن شرکت  یابیشده، مرور مستندات و استنباط خود، ارزانجام یهابا توجه مباحثه م،یهر شرکت، سرپرست ت یابیارز لیاز تکم پس

صورت تشریحی مکتوب شده و در گزارش نتایج ارزیابی تحت عنوان مشاهدات بندی نتایج آن بهو جمع .کندیم تیفیرل کرا کنت

 شود.لحاظ می

 تعاملات بعدی 
است،  یترقیدق ای ترشیبه مستندات ب ازین هایابیاعتبار ارز شیافزا یبرا دوشکه احساس  یادر هر مرحله ،یابیارز فرایند یدر ط

 یمختلف شرکت تلفن رانیبا مد دنتوانیم ابانیدر صورت لزوم، ارز ن،یچن. همدوشیدرخواست م یها مستندات مقتضاز شرکت

 .است در نظر گرفته شده زین یحضور یانجام دهند. البته، امکان مصاحبه ییهامصاحبه


