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٤

  ييرويكرد فرايندرويكرد فرايند
  تبديل تبديل   جهت جهت   منابع منابع   ازاز  كه كه   فعاليت هافعاليت ها  ازاز  مجموعه اي مجموعه اي   يايا  فعاليت فعاليت   هرهر

  يك يك   عنوان عنوان   به به   مي تواندمي تواند  مي كندمي كند  استفاده استفاده   بروندادهابروندادها  به به   دروندادهادروندادها
..شودشود  گرفته گرفته   نظرنظر  دردر  فرايندفرايند

  مجبورندمجبورند  بپردازندبپردازند  كاركار  به به   اثربخش اثربخش   طورطور  بهبه  سازمان هاسازمان ها  كه كه   آنآن  براي براي 
   و و  شناسايي شناسايي   رارا  متعامل متعامل   وو  هم هم   با با   مرتبط مرتبط   فرايندهاي فرايندهاي   ازاز  زيادي زيادي   تعدادتعداد

  فرايندفرايند  درونداددرونداد  مستقيمامستقيما  فرايندفرايند  يك يك   بروندادبرونداد  غالباغالبا  ..كنندكنند  مديريت مديريت 
  نظام يافته نظام يافته   مديريت مديريت   وو  شناسايي شناسايي   ..مي دهدمي دهد  تشكيل تشكيل   رارا  بعدي بعدي 

  تعامل تعامل   خصوص خصوص   بهبه  وو  سازمان سازمان   يك يك   دردر  شده شده   گرفته گرفته   كاركار  به به   فرايندهاي فرايندهاي 
..مي نامندمي نامند  ""  فراينديفرايندي  رويكردرويكرد""    رارا  فرايندهافرايندها  اين اين   بين بين 

مفاهيم مرتبط با فرايند
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٥

فرايند چيست؟فرايند چيست؟

EFQMEFQMتعريف تعريف   
هايي است که با توليد هايي است که با توليد   يک فرايند توالي فعاليتيک فرايند توالي فعاليت""

هاي متنوع ايجاد ارزش هاي متنوع ايجاد ارزش   هاي مورد نياز از وروديهاي مورد نياز از ورودي  خروجيخروجي
"  "  کنندکنندافزوده ميافزوده مي

ISOISO90009000::20052005تعريف تعريف 
مجموعه  فعاليت هاي  مرتبط  به هم  يا متعامل  كه  دروندادها  مجموعه  فعاليت هاي  مرتبط  به هم  يا متعامل  كه  دروندادها  ““

””..را به  بروندادها تبديل  مي كندرا به  بروندادها تبديل  مي كند
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٦

فرايندفرايند

هاي کنترل   ها و روش فعاليت
وروديمرتبط به هم و متعامل

هاي مشخص   نيازمندي 
شده

)مشتمل بر منابع(

خروجي
هاي برآورده شده نيازمندي

)ماحصل فرايند(

=اثربخشي فرايند
قابليت رسيدن به  
نتايج مطلوب

=کارايي فرايند
آمده   رابطه  نتايج بدست

و منابع استفاده شده
گيري پايش و اندازه

مفاهيم مرتبط با فرايند
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٧

اثربخشي و کارايي

EffectivenessEffectivenessاثربخشياثربخشي
و   يافته  تحقق  شده ريزي برنامه  هاي فعاليت  كه  ميزاني

. است  آمده  به دست  شده ريزي برنامه  نتايج

EfficiencyEfficiency  كاراييكارايي
 شده استفاده  و منابع  آمده دست به  نتيجه  بين  رابطه

مفاهيم مرتبط با فرايند
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٨

فرايندي  مدل
مفاهيم مرتبط با فرايند
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٩

  مديريت فرايند و مديريت به وسيله فرايند

مديريت فرايند 
فنون مديريت عمليات و بهبود فرايندها به صورت منفرد

مديريت به وسيله فرايند 
مديريت و بازنگري سازمان به صورت سيستمي مرکب از 

فرايندها مرتبط به هم و متعامل و بهبود توام عملکرد کسب و 
کار و فرايندها

مفاهيم مرتبط با فرايند
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١٠

ارزيابي مديريت فرايند و مديريت تحولارزيابي مديريت فرايند و مديريت تحول

ارزيابي مديريت فرايند
ارزيابي اينکه آيا سازمان از طريق فرايندهاي به هم 
.پيوسته متعامل به اهداف کسب و کار رسيده است

مديريت تحول
ريزي براي ايجاد تحول در سازمان بر اساس  برنامه

نتايج ارزيابي مديريت فرايند

مفاهيم مرتبط با فرايند
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١١

تحول فرايند محور در سازمان

اي عمودي سازمان وظیفه اي فرایندها در سازمان وظیفه سازمان ماتریسی

سازمان فرایندي افقی  ها در سازمان فرایندي وظیفه آل سازمان فرایندي ایده

مفاهيم مرتبط با فرايند
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١٢

ي فرايندهاي کليدي يشناسا
سازمان
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١٣

فرايندهاي کليدي را چگونه شناسايي کنيم؟
فرايندهاي کليدي

”فرايندهايي که براي ارائه نتيجه مطلوب ضروري هستند“

هاي شناسايي فرايندهاي کليدي راه 
طوفان فکري×
کساني که تحت تأثير فرايندها قرار (مصاحبه با ذينفعان کليدي ×

)گذارند گيرند يا بر آنها اثر مي مي
استفاده از خدمات يک مشاور خارجي×
بندي فرايند   مانند مدل پرتر يا چارچوب طبقه(کار با يک مدل عمومي ×

APQC (  و تطبيق آن با شرايط خاص سازمان

شناسايي فرايندهاي كليدي سازمان
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١٤١٤١٤

آشنايي با فرايندهاي آشنايي با فرايندهاي 
APQCAPQCاستاندارد استاندارد 

١٤ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 



١٥

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

١٥

APQCبندي فرايند  چارچوب طبقه

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي
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١٦

وري و کيفيت مرکز آمريکايي بهره
 APQC : American Productivity & Quality Center 

  برتر هاي شرکت درخواست با ۱۹۷۷ سال در كيفيت و وري بهره آمريكايي مركز×
 دولتي رسمي مقامات و صنفي هاي اتحاديه برخي فورچون، مجله در شده مطرح

  کشور آن به محدود آن فعاليت هيچگاه اما است گرديده تاسيس آمريکا در
  .است نبوده

  و تحقيق و فرآيندها بندي طبقه و شناسايي براي PCF مدل معرفي و تدوين×
  Benchmarking  امکان و عملکرد ارزيابي براي OSBC اطلاعاني بانک تهيه

  .است )الگوبرداري ترازيابي، همسنجي(
  اينترنتي سايت به مرکز اين هاي فعاليت خصوص در بيشتر اطلاعات براي×

org.apqc.www شود مراجعه
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١٧

چارچوب طبقه بندي فرآيند
 PCFC classification Framework Process

 بر رافرآيند بندي طبقه چارچوب APQC ۱۹۹۲ سال در×
 آمريکايي برتر شرکت ۸۰ بين در الگوبرداري يک اساس
.نمود معرفي و تدوين

 کليه در توان مي آن از که است ساختاري چارچوب اين×
 و اندازه از نظر صرف خدماتي، يا و توليدي از اعم ها سازمان

.نمود استفاده جغرافيايي مکان
 و فرآيند ١٥٠٠ از متجاوز و هدر ۱۲ در را فرآيندها چارچوب اين×

.نمايد مي تعريف عام صورت به فعاليت
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١٨

فرايندهاي عملياتي
فرايندهاي عملياتي

۵ 
مديريت 
خدمات 
مشتري

۴ 
عرضه 

محصولات و 
خدمات

۳ 
بازاريابي و 

فروش 
محصولات و 

خدمات

۲  
 توسعه

محصولات و 
خدمات

۱
 وسعهت

انداز و  چشم
استراتژي
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١٩

فرايندهاي مديريتي و پشتيباني

سازماني برون  روابط مديريت - ۱۱ سازماني برون  روابط مديريت - ۱۱

تحول و بهبود دانش، مديريت -۱۲ تحول و بهبود دانش، مديريت -۱۲

انساني هاي سرمايه مديريت و توسعه - ۶ انساني هاي سرمايه مديريت و توسعه - ۶

اطلاعات فناوري مديريت - ۷ اطلاعات فناوري مديريت - ۷

مالي منابع مديريت - ۸ مالي منابع مديريت - ۸

تملک، ساخت و ساز و مديريت اموال  -۹ تملک، ساخت و ساز و مديريت اموال  -۹

(EHS) محيطي زيست بهداشت و ايمني مديريت - ۱۰ محيطي زيست بهداشت و ايمني مديريت - ۱۰

فرايندهاي مديريتي و پشتيباني
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٢٠

  بندي فرآیند چارچوب طبقههاي  لایه
بندي و   لايه طبقه ۴بخش و  ۱۲در  (PCF)بندي فرايندها  چارچوب طبقه

ارائه شده است
  داده نمايش صحيح اعداد با که Categoriesها بندي رده :اول لايه×

)۸ و ۹ مثال( .شوند مي
كه همه اعداد آن با   Process Groupsهاي فرايندي گروه: لايه دوم×

)۱- ۹و  ۱-۸مثال . (شوند يک خط تيره نمايش داده مي
که همه اعداد آن با دو خط تيره نشان  Processesفرايندها : لايه سوم×

)۱-۱-۹و  ۱- ۱-۸مثال . (شوند داده مي
اعدادي که با سه خط تيره نمايش   Activitiesها  فعاليت: لايه چهارم×

هاي موجود در فرايند در نظر گرفته   اند به عنوان فعاليت داده شده
)۱- ۱-۱-۹و  ۱-۱-۱- ۸مثال . (اند شده
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٢١

APQCAPQCلايه ليست كاركردي لايه ليست كاركردي   ۴۴مثالي از مثالي از 

انداز و استراتژيانداز و استراتژي  توسعه چشمتوسعه چشم--۱۱  
تعريف مفهوم كسب و كار و چشم انداز بلند مدتتعريف مفهوم كسب و كار و چشم انداز بلند مدت  - - ۱۱--۱۱          

ارزيابي محيط برون سازمانيارزيابي محيط برون سازماني  --۱۱--۱۱- - ۱۱
تحليل و ارزشيابي رقابتتحليل و ارزشيابي رقابت  - - ۱۱--۱۱--۱۱- - ۱۱
هاي اقتصاديهاي اقتصادي  شناسايي روندشناسايي روند  - - ۲۲--۱۱--۱۱- - ۱۱
شناسايي موازين سياسي و مقرراتيشناسايي موازين سياسي و مقرراتي  - - ۳۳--۱۱--۱۱- - ۱۱
هاي فناوري جديد  هاي فناوري جديد    ارزيابي نوآوريارزيابي نوآوري  --۴۴--۱۱--۱۱- - ۱۱
تحليل جمعيت شناختيتحليل جمعيت شناختي  - - ۵۵--۱۱--۱۱- - ۱۱
شناسايي تحولات اجتماعي و فرهنگيشناسايي تحولات اجتماعي و فرهنگي  --۶۶--۱۱--۱۱- - ۱۱
هاي بوم شناختيهاي بوم شناختي    شناسايي دغدغهشناسايي دغدغه  - - ۷۷--۱۱--۱۱- - ۱۱

٢١٢١ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCآشنايي با فرايندهاي استاندارد 



٢٢

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٢٢

APQCAPQCهاي هاي   KPIKPIمثالي از مثالي از 
چشم انداز و استراتژيچشم انداز و استراتژي  وسعهوسعهتت

درآمددرآمد> > يك ميليارد دلاريك ميليارد دلار<<تعداد برنامه ريزان تمام وقت سازمان به ازاي هر تعداد برنامه ريزان تمام وقت سازمان به ازاي هر 
تعداد دفعات بازبيني برنامه استراتژيك در سال تعداد دفعات بازبيني برنامه استراتژيك در سال 

در صد خطا در برآوردهاي برنامهدر صد خطا در برآوردهاي برنامه
درآمددرآمد> > دلاردلار١٠٠٠١٠٠٠<<بودجه عملياتي برنامه ريزي استراتژيك به ازاي هربودجه عملياتي برنامه ريزي استراتژيك به ازاي هر

مهندسيمهندسي
تغيير تغيير ) ) هرهر((هزينه ماهيانه تغييرات مهندسي به ازاي هزينه ماهيانه تغييرات مهندسي به ازاي 

نسبت ردشده ها به ساعات طراحي مهندسي  نسبت ردشده ها به ساعات طراحي مهندسي  : : مهندسيمهندسيرد رد نرخ نرخ 
تعداد دستورات تغيير مهندسيتعداد دستورات تغيير مهندسي

تعداد دستورات تغيير مهندسي به ازاي تعداد نقشه هاتعداد دستورات تغيير مهندسي به ازاي تعداد نقشه ها

٢٢٢٢ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCآشنايي با فرايندهاي استاندارد 



٢٣

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٣٢٣٢٣

معرفي فرايندهاي استاندارد معرفي فرايندهاي استاندارد 
APQCAPQCبانكي بانكي 

٢٣ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 



٢٤

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٤

انداز و استراتژيانداز و استراتژي  توسعه چشمتوسعه چشم--۱۱
توسعه و مديريت محصولات و خدماتتوسعه و مديريت محصولات و خدمات--۲۲
بازاريابي و فروش محصولات و خدماتبازاريابي و فروش محصولات و خدمات--۳۳
عرضه محصولات و خدماتعرضه محصولات و خدمات--۴۴
مديريت خدمات مشتريمديريت خدمات مشتري--۵۵
توسعه و مديريت سرمايه انسانيتوسعه و مديريت سرمايه انساني--۶۶
مديريت فناوري اطلاعاتمديريت فناوري اطلاعات--۷۷
مديريت منابع ماليمديريت منابع مالي--۸۸
تملک، ساخت و ساز و مديريت اموالتملک، ساخت و ساز و مديريت اموال--۹۹

(EHS)(EHS)مديريت ايمني و بهداشت محيط زيست مديريت ايمني و بهداشت محيط زيست   --۱۰۱۰
سازمانيسازماني  مديريت روابط برونمديريت روابط برون--۱۱۱۱
مديريت دانش، بهبود و تحولمديريت دانش، بهبود و تحول--۱۲۱۲
مديريت ريسك سازمانمديريت ريسك سازمان––۱۳۱۳

APQCAPQCهاي سيزده گانه فرايندهاي بانكي هاي سيزده گانه فرايندهاي بانكي   حوزهحوزه
APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 

٢٤ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 



٢٥

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٥

انداز و استراتژي توسعه چشم-۱
تعريف مفهوم كسب و كار و چشم انداز بلند مدت -۱-۱       

توسعه استراتژي كسب و كار  -۱-۲       
هاي استراتژي  مديريت ابتكار عمل-۱-۳       

٢٥ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٢٦

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٦

توسعه و مديريت محصولات و خدمات-۲
مديريت سبد محصول و خدمت -۲-۱      
توسعه محصولات و خدمات -۲-۲   

٢٦ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٢٧

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٧

بازاريابي و فروش محصولات و خدمات-۳
شناخت بازارها، مشتريان و قابليت ها- ۱- ۳           
توسعه استراتژي بازاريابي-۲- ۳      
توسعه استراتژي فروش- ۳- ۳      
توسعه و مديريت طرح هاي بازاريابي-۴- ۳      
توسعه و مديريت طرح هاي فروش- ۵- ۳      
       

٢٧ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٢٨

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٨

عرضه محصولات و خدمات - ۴
)برنامه ريزي زنجيره تأمين(برنامه ريزي و جذب منابع مورد نياز -۴-۱    
تهيه مواد اوليه و خدمات- ۲- ۴  
عرضه محصول/ ساخت/ توليد- ۳- ۴  
اعمال سياست هاي ضد پول شويي - ۴- ۴   
”مشتري خود را بشناس“انجام فعاليت هاي  - ۵- ۴   
عرضه خدمات به مشتري-۶- ۴   
مديريت تداركات و انبارداري -حذف شده    

٢٨ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٢٩

فرایندهاي استاندارد بانکی

٢٩

مديريت خدمات مشتري-۵
مشتري با ارتباط - ۵-۱         
مشتري اطلاعات مديريت -۵-۲     
توسعه استراتژي خدمات مشتري يا توجه به مشتري -۵-۳     
برنامه ريزي و مديريت عمليات خدمات مشتري-۵-۴     
اندازه گيري و ارزشيابي عمليات خدمات مشتري- ۵-۵     
       

٢٩ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٠

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٠

توسعه و مديريت سرمايه انساني-۶
ها و    توسعه و مديريت منابع انساني، برنامه ريزي، خط مشي-۱- ۶        

ها  استراتژي
منبع يابي و انتخاب كاركنان, جذب- ۶-۲   
توسعه و مشاوره دادن به كاركنان- ۳- ۶     
تشويق و نگهداشت كاركنان-۴- ۶     
انتقال و بازنشستگي كاركنان- ۵- ۶     
مديريت اطلاعات كاركنان- ۶- ۶     

٣٠ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣١

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣١

مديريت فناوري اطلاعات -۷
مديريت كسب و كار فناوري اطلاعات-۷-۱       
تكوين و مديريت ارتباط با مشتريان فناوري اطلاعات-۷-۲   
مديريت انعطاف پذيري و ريسك كسب و كار-۷-۳   
مديريت اطلاعات سازمان-۷-۴   
 تكوين و نگهداري راهكارهاي فناوري اطلاعات-۷-۵     

هاي فناوري اطلاعات گسترش راهكار-۷-۶     
عرضه و پشتيباني خدمات فناوري اطلاعات-۷-۷     
مديريت دانش فناوري اطلاعات-۷-۸     

٣١ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٢

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٢

مديريت منابع مالي -۸
انجام برنامه ريزي و حسابداري مديريت-۸-۱     
انجام حسابداري درآمد-۸-۲     
انجام حسابداري عمومي و ارائه گزارشات-۸-۳     
مديريت حسابداري پروژه دارايي ثابت -۸-۴     
پردازش حقوق و دستمزد-۸-۵     
پردازش حساب هاي پرداختني و بازپرداخت مخارج-۸-۶     
مديريت عمليات خزانه داري-۸-۷     
مديريت کنترل هاي داخلي -۸-۸     
ها  مديريت ماليات-۸-۹     
تلفيق بين المللي/مديريت وجوه -۸-۱۰     
انجام خدمات تجاري جهاني -۸-۱۱     

٣٢ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٣

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٣

تملک، ساخت و ساز و مديريت اموال-۹
تمليك دارايي هاي غيرمولد  /طراحي و ساخت وساز-۹-۱         
هاي غيرمولد  حفظ و نگهداري دارايي-۲- ۹     
بدست آوردن، نصب و برنامه ريزي نگهداري دارايي هاي -۳- ۹     

مولد
كنار گذاشتن دارايي هاي مولد و غيرمولد-۴- ۹     
مديريت ريسك فيزيكي-۵- ۹     

٣٣ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٤

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٤

(EHS)مديريت ايمني و بهداشت محيط زيست  -۱۰
تعيين اثرات بر بهداشت، ايمني و محيط-۱۰-۱      
هاي بهداشت، ايمني و زيست محيطي  توسعه و اجراي برنامه-۲- ۱۰    
آموزش وتعليم کاركنان-۳- ۱۰    
پايش و مديريت برنامه هاي بهداشت، ايمني و زيست محيطي -۴- ۱۰    
کسب اطمينان از انطباق با مقررات -۵- ۱۰    
مديريت به سازي تلاش ها -۶- ۱۰    

٣٤ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٥

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٥

مديريت روابط برون سازماني   -۱۱
پايه گذاري ارتباط سرمايه گذاران - ۱۱-۱      
مديريت ارتباطات با دولت و صنعت -۲- ۱۱   
مديريت روابط با اعضاي هيئت مديره -۳- ۱۱   
مديريت موازين حقوقي و اخلاقي  -۴- ۱۱   
مديريت برنامه روابط عمومي -۵- ۱۱   
 ارائه خدمات سازماني براي مديريت روابط برون سازماني - ۱۱-۶    

٣٥ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٦

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٦

مديريت دانش، بهبود و تحول -۱۲
ايجاد ومديريت استراتژي عملکرد سازماني-۱۲-۱         
الگوبرداري عملکرد-۱۲-۲     
)KM(هاي مديريت دانش   توسعه قابليت-۱۲-۳     

در گستره سازمان
مديريت تحول-۱۲-۴     

٣٦ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٧

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٧

مديريت ريسك -۱۳
استقرار چارچوب ريسك سازمان -۱۳-۱         
پايش و مديريت انطباق با خط مشي ها و رويه هاي  - ۱۳-۲     

ريسك سازمان
مديريت ريسك مالي -۱۳-۳     
مديريت ريسك بازار -۱۳-۴     
مديريت ريسك عملياتي -۱۳-۵     

٣٧ ۱۳۸۸۱۳۸۸مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                              دي 

APQCمعرفی فرایندهاي استاندارد بانکی 



٣٨

فرایندهاي استاندارد بانکی

٣٨

طراحي اجزاي فرايند ،
 ها صاحب فرايند و توسعه مشارکت 

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي



٣٩

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٣٩

طراحي اجزاي فرايند، صاحب فرايند و توسعه مشاركت ها

عناصر يک فرايند×
هاي کليدي در مديريت فرايند نقش×
ها توسعه مشارکت×

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي



٤٠

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٠

عناصر يک فرايند
عنوان×
هدف×
دامنه کاربرد×
ها ورودي×
ها خروجي×
ها کنترل×
منابع×

ها وروديفرايند ها خروجي
ابع

من
رل

کنت
ها 

طراحي اجزاي فرايند، صاحب فرايند و توسعه مشاركت ها

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي



٤١

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤١

هاي کليدي در مديريت فرايند نقش

پشتيبان فرايند×
صاحب فرايند×
مدير فرايند×
عضو تيم فرايند×

طراحي اجزاي فرايند، صاحب فرايند و توسعه مشاركت ها

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي



٤٢

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

١٣٨٨١٣٨٨٤٢مرداد مرداد ............                                                                    ............                                                                    كارگاه آموزشي كارگاه آموزشي 

صفحه اول

ها توسعه مشارکت
کار تيمي×

يادگيري و آموزش×

سطوح يادگيري×

يادگيري تيمي×

گيري کار تيمي مراحل شکل×



٤٣

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٣

فرايندهاي مادر
زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي



٤٤

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٤

فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها

مدل فرايندي سازمان×
مراحل ساختن مدل فرايندي سازمان×
ابزارهاي ساختن مدل فرايندي×
×IDEF0
BPMNاستاندارد ×

١٣٨٨١٣٨٨  مشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               ديمشاوران فناوري اطلاعات آگاهان                                               دي



٤٥

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٥

مدل فرايندي سازمان
 فرايندها بين تعامل و فرايندها زير مادر فرايندهاي دادن نشان×

.است امکانپذير سازمان فرايندي مدل ساختن طريق از
 به حرکت در اساسي گامي سازمان فرايندي مدل ساختن×

.است محور فرايند سازمان يک سوي
 بايد تفصيلي و کلان دوسطح در سازمان فرايندي مدل ساختن×

.شود انجام
 مورد  سازمان هاي فعاليت بيان و درک جهت کلان سطح مدل×

.گيرد مي قرار استفاده
   دهد مي نشان را سازمان فرايندهاي جزئيات تفصيلي مدل×

فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها
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٤٦

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٦

  مراحل ساختن مدل فرايندي سازمان
ها  تکوين استراتژي

ها و برنامه

شناسايي فرايندهاي
کليدي

ساختن مدل فرايندها
و تعامل بين آنها 

هاي  تعريف نيازمندي
عملکردي فرايندها مديريت فرايندها

فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها
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٤٧

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٧

ابزارهاي ساختن مدل فرايندي
فلوچارت×
بلوک دياگرام×
نمودارجريان فرايند×
نمودار جريان کار×
فلوچارت فراقسمتي×
 IDEF0نمودار ×
BPMNاستفاده از ابزارهاي مبتني بر استاندارد ×

فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها
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٤٨

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٨

IDEF0
 آمريکا هوايي نيروي سفارش به ۱۹۶۰ دهه اواخر در روش اين×

Softech شرکت توسط و گرديد تکوين Inc.عموم اختيار در 
  .گرفت قرار
  ساختاريافته تکنيک( SADT روش از بخشي روش اين×

است )طراحي و تحليل
×IDEF0 هاي روش مجموعه از روش ترين پراستفاده و اولين 

IDEFاست.

فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها
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٤٩

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٤٩

IDEF0نمودار فرايند در 

عنوان فرايند

کنترل

ورودي

مکانيزم فراخوان

خروجي

فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها
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٥٠

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥٠

IDEF0 بسط فرايند در
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٥١

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥١

IDEF0تعامل فرایندها در 

MFG/A61
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فرايندهاي مادر و زيرفرايندها و تعامل با ساير فرايندها
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٥٢

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥٢

هاي کليدي  کنترل و   شناسايي شاخص
مديريت فرايند
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٥٣

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥٣

چرخه عمر فرايند
ريزي   برنامه

فرايند

پايش و کنترل  
فرايند

گزارش 
عملکرد

هر فرايند داري 
چهار مرحله 

تکرارپذير است

انجام  
فرايند

پايش و اندازه گيري، تحليل داده ها و اتخاذ تصميمات مناسب
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٥٤

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥٤

پارادايم قديم داشبورد مديريتي

گذاري سرمايه
فروش

هزينه
ها دارايي

تعهدات

نقدينگي

بدهي
سودآوري

پايش و اندازه گيري، تحليل داده ها و اتخاذ تصميمات مناسب
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٥٥

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥٥

پارادايم جديد داشبورد مديريتي
آموزش

نگهداشت
مشتري

هزينه

فروش

نگهداشت
کارکنان

زمان
چرخه

نرخ
مرجوعي

رضايتکيفيت
مشتري

نرخ
ضايعات سودآوري

نقدينگي

سرمايه
گذاري

ها دارايي

بدهي

تعهدات

پايش و اندازه گيري، تحليل داده ها و اتخاذ تصميمات مناسب
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٥٦

فرايندهاي استاندارد بانكي و استقرار مديريت فرايندي

٥٦

سعيد امامي سعيد امامي 
emami@isi.org.iremami@isi.org.ir

emami@aagahan.comemami@aagahan.com
۸۸۷۵۲۴۴۵۸۸۷۵۲۴۴۵ - -۰۲۱۰۲۱
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