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به نام خالق  

 امید



 مدیریت فرایند و مستندات

 جهان آرا ممي خاني

 دانشکده دندانپزشکي اصفهان

1394تیرماه  31  

Co.

 شرکت بهین پویان هوتن
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 مدیریت مستندات
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 مدیریت مستندات

IF it isn’t documented, 

 It didn’t happen!? 
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 مدیریت مستندات

مستندسازی در مفهوم سازماني 

  و بندی دسته تدوین، و تنظیم گردآوری، کردن، مکتوب و ثبت-

 منظم و دقیق هدفمند، فعالیت یک طي اطلاعات نگهداری

  .است فرایند یک بلکه نیست فعالیت هر کردن ثبت صرفا مستندسازی-
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 مدیریت مستندات

 دلایل مستندسازی

 ایجاد هماهنگي  : حالت اول -

 مکتوب نمودن هدفمند بخشي از دانسته ها و آگاهي ها: فعالیت-

 (مستندسازی سیستم مدیریت کیفیت)کاربرد اطلاعات مستند شده : هدف-
 

 ارزیابي عملکرد: دومحالت  -

  مقایسه و سازمان در شده انجام های فعالیت و اقدامات بررسي :فعالیت-

 شده بیني پیش موقعیت با موجود وضعیت

 تعیین دلایل عدم تطبیق عملکرد با برنامه : هدف-
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 مدیریت مستندات

 (مدیریت پروژه)مستندسازی طرح ها: سومحالت 

  یک های فعالیت از ای مجموعه یا فعالیت، یک تکوین سیر تدوین :فعالیت-

 آن انجام تا نیاز احساس مرحله از پروژه

 برقراری ارتباط اسنادی بین اقدامات مختلف: هدف-

 مستندسازی در مدیریت دانش: حالت چهارم

  برگیرنده در که سازمان بر موثر فعالیت و رویداد تصمیم، هر ثبت :فعالیت-

 .است سازمان ضمني دانش بویژه و آشکار دانش

  هر نیست ارزیابي هدف)شود ماندگار سازمان دانش و تجربیات :هدف-

 (شود مي آماده ارزیابي برای بستری که چند
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 هرم مستندات

 ها ارزش /ها مشي خط /ها استراتژي-

 كلان هاي برنامه و اهداف  -

 اصلي هاي فرايند   -

 (ها فعاليت انجام جزئيات) اجرايي هاي روش-

 (جزئيات تر تخصصي بيان )ها دستورالعمل-

 افزايش جزئيات



 ژنرال هنري مارتين رابرت: 1876كتاب قوانين رابرت ، 
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 انواع مستندات
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 انواع مستندات

1) Memoranda 
  نامه غيررسمي/يادداشت 
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 انواع مستندات
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2) Agenda 
 معمولا كه شود بحث است قرار كه عناويني از فهرستي :دستوركار  

  تحت جلسه جريان تا كند مي كمک و شود مي تعيين جلسات براي

 .باشد كنترل
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 انواع مستندات
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3) Minutes 
  صورتجلسه 

 :(11 ويرايش رابرت قوانين كتاب طبق بر آن اجزاء 

 اند نيامده كه اعضايي و دارند حضور كه افرادي اسامي-

 جلسه مکان و زمان عنوان،-

 كننده برگزار/كننده دعوت-

 قبلي مصوبات پيگيري نتيجه و قبل جلسه از كوتاهي گزارش-

 شود مي ارائه جلسه در كه گزارش هر از اي خلاصه -

 (بحث كننده ارائه و بحث از اي خلاصه) ها بحث كليدي نکات -

 جلسه مصوبات و ها گيري راي سوابق-

 غايبين و حاضرين امضاء و جلسه خاتمه زمان-
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 انواع مستندات
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4) Reports 
5) Letters 
6) Proposal   
7) Plan 
8) Task Oriented document 

 سند اين خواننده كه بطوري شود مي تهيه اجرايي جزئيات با عملکرد توصيف براي :وظيفه بر مبتني مستندات

 باشد مي گروه 4 شامل  و دهد انجام كارشناس حضور بدون را شده تعيين وظايف تواند مي

 Specification            تحويل و بندي بسته عملکرد، قطعات، ساختار، از توصيفي  

 Manuals  

User Documents 

 Technical Documents 

 Procedures & Instruction 

Style Guides / شيوه نامه  
9) Process 

 



14 

(تهیه کننده)شناسایي/ایجاد 

  تایید و تصویب 

 (فهرست اصلي مستندات)کدگذاری 

مشخص کردن وضعیت تغییرات و ویرایش 

 سوابقاستفاده از سند و گردآوری 

 و به روز نمایيبازنگری 

(فرم سوابق کیفیتي)شناسایي و تایید 

راکد سوابق/مدت زمان نگهداری در بایگاني جاری 

  محافظت و بازیابي 

پس از تهیه  /معدوم کردن/بایگاني راکد)تعیین تکلیف سوابق
 /...(ارسال برای دانشگاه یا واحد دیگر/خلاصه  معدوم کردن

 

 

 مدیریت مستندات و سوابق، چگونه؟
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              ?         

              

        
        ? 

 مدیریت فرایند



 فرایند از دیدگاه ارزش افزوده

1
6 

            

 مشتری                       مشتری                      



1
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پارادایم  

 فرایندگرایي
                      

 پارادایم  

 گرایيوظیفه 

 پاردایم های غالب در سازمان ها



ديدگاه قديم  
(جزيره اي)  

ديدگاه نو   
(فرآيندي)  

 رویکرد فرایندی؟



 رویکرد فرایندی؟

 آموزش

 (جزيره اي يا تکه تکه)بخش  -ديدگاه بخش 

 يا عملکردي ديدگاه فرآيندگرا 

خدمات 
 اورژانس

 خدمات بستري



باشند داشته مشخص متولي. 

باشند داشته سازماني اهداف به دستیابي جهت در مشخصي اهداف. 

فرایند نقشه دارای (Process Map) باشند.   

باشند شده تعریف فرایند های شاخص. 

باشند کنترل قابل. 

باشند توسعه و بهبود برنامه دارای فرایند اهداف به رسیدن برای. 

 چه زماني مي توان گفت فرایندها مدیریت مي شوند؟
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 ویژگي های فرایند

دارد، ريانج سازمان در افقي طور به 

است، مخفي 

است، تکراری 

دارد، خروجي و  ورودی 

است، مدیریت غیرقابل سنتي های سازمان در 

  مستمر بهبود و گیری اندازه کنترل، شناسایي، به دارد نیاز 



 انواع فرایند

فروش 

طراحي ، 

 ،جراحي 

،ویزیت 

  ،مونتاژ 

اجرای پروژه 

 فرایندهای اصلي

افزايش 
 ارزش

از مشتري  
 به مشتري

منحصر به  
فرد براي 
 هر سازمان



 انواع فرایند

فروش 

طراحي ، 

 ،جراحي 

،ویزیت 

  مونتاژ 

اجرای پروژه 

ارزش  
 غيرمستقيم

تمركز بر 
مشتريان  

 داخلي

پشتيباني از 
فرايندهاي 

 اصلي

 فرایندهای اصلي

امورمالي 

،انبارداری 

،امور پرسنلي 

 تجهیزات کنترل، 

،تامین انرژی 

 کنندگانمدیریت تامین 

 فرایندهای حمایتي



 انواع فرایند

فروش 

طراحي ، 

 ،جراحي 

،ویزیت 

  ،مونتاژ 

اجرای پروژه 

 فرایندهای اصلي

امورمالي 

،انبارداری 

،امور پرسنلي 

،کنترل تجهیزات 

،تامین انرژی 

 کنندگانمدیریت تامین 

 فرایندهای حمایتي

،هدفگذاری 

،برنامه ریزی 

،بازنگری مدیریت 

،مشارکت ها 

،سازماندهي 

ممیزی، کنترل و نظارت. 

 فرایندهای مدیریتي

كنترل و 
 تصميم گيري



نگهداشت 
 فرایند

 استقرار 
 فرایند

 مدیریت فرایند

 شناسايي  -1

 تعيين نوع و دامنه فرايند-2

 فرايندتعيين صاحبان و متولي -3  

مستندسازي و تعيين ورودي و   -4  

 خروجي و منابع مورد نياز

 توالي و تعامل فرايندها -5

 پايش و اندازه گيري -6

 تفسير -7

 بازنگري و بهبود -8
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های فعالیت مجموعه از کارشناسان و متخصصین نظر با فهرست تهیه 

 مشتری با مرتبط

واحدها-ها فعالیت جدول تهیه 

 شناسایي فرایند؟ -1



 شناسایي فرایند؟

Co.

 شرکت بهین پویان هوتن
2
7 

تسويه حساب 

 بيمار

تشكيل 

 پرونده

 آموزش خريد

 پذيرش

 تداركات

 درمانگاه
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مدیریتي و پشتیباني اصلي، فرایند 

فرایند هدف کردن مشخص 

است؟ فعالیتي چه با فرایند شروع 

  است؟ فعالیتي چه با فرایند خاتمه 

 

 نوع و دامنه فرایند؟ -2
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 تعیین صاحبان و متولي فرایند؟ -3

   باشند درگیر فرایند مراحل از مرحله یک در حداقل که کساني :فرایند صاحبان

   .دارد عهده بر را اصلي گیری تصمیم که فردی :فرایند متولي

دارند فرایند عملکرد از  را اطلاعات بیشترین معمولا.   

است فرآیند در دهي گزارش و مشکلات و مسائل حل مسئول.  

است آگاه مشتریان های نیازمندی از سایرین از بیشتر. 

فرآيند در درگير افراد براي لازم فنون و ابزار آموزش ها، تأمين 

همکاران 
 فرایند

صاحب 
 فرایند
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 ورودی ،خروجي و منابع؟-مستند سازی فرایند -4

پورتر مدل 

کلي نمودارهای Block Diagram 

کاری مسیر و افکار به دهي نظم برای گرافیکي نمایش :فلوچارت   

اكلند مدل   

پشتي لاك نمودار 





 مستندسازی فرایند

Co.

 شرکت بهین پویان هوتن
3
2 

 نماد فعاليت

 آغاز يا خاتمه فرايند

 اقدام و اقدام كننده

 تصميم گيري

 مسير حركت

 رابط به صفحه بعد



 فرآيند
 ورودي

 
 محصول

 خروجي

 ورودی ها و خروجي های فرایند

 لباس شويي

 لباس كثيف
 پودر شوينده

 آب

 لباس شسته شده
 پودر مصرف شده

آب كثيف   
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فرايند و دامنه آنها؟ 5فهرست : كار گروهي اول   
 ترسيم يک فرايند  و تعيين مشخصات آن؟



              

            

        

 اطلاعات بوجود نيامده -1
 منابع بلااستفاده -2
 مقصد بلا استفاده -3
 اطلاعات استفاده نشده -4
 فرايند بي ثمر -5
 فرايندهاي متصل نشده -6
 مسير قطع شده -7
 حذف مسئول انجام -8
 فرايند ناقص -9

 حذف مرجع تاثيرگذار -10
 خطاي ديکته اي يا نگارش -11
 نبود شاخص اندازه گيري -12

35 

 خطاهای احتمالي در شناسایي و تدوین فرایندها
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توالي؟ به نیاز دلایل 

  تعامل؟ به نیاز دلایل 

کند؟ تعیین را مورد دو این باید کسي چه 

شود؟ مشخص موارد این باید زماني چه 

فرایندی مختلف سطوح: 

صفر سطح 

یک سطح 

دو سطح 

 

 توالي و تعامل فرایندها؟ -5



ي
ش بستر

 پذير

 خدمات اورژانس

خدمات 
درماني 
 بستري

خدمات درماني و 
كمک درماني 

 سرپايي

خدمات 
 پاراكلينيکي

ص
 ترخي

خدمات آموزشي 
دانشجويان، انترن ها 

 و دستياران

مشاوره و نظارت بر 
اجراي پايان نامه هاي 

 دانشجويي

تامين و توزيع دارو و لوازم مصرفي 
 پزشکي

 آموزش خريد
 

 كاركنان

اقدام 
اصلاحي و 
 پيشگيرانه

كنترل مستندات 
 و كنترل سوابق

كنترل 
محصول 
 نامنطبق

 مميزي 
 داخلي

تعمير و 
 نگهداشت

 پايش و
اندازه گيري   

بازنگري 
 مديريت

 توالي فرآيندها



A large tank must be filled with liquid from a supply line. One operator stands at ground 
level to operate the feed valve. Another stands on the tank, gauging its level with a 
dipstick. When the tank is near full, the stick operator will instruct the other to start 
closing the valve. Overfilling can cause spills, but underfilling will cause later process 
problems. See Lesson 1 to find a better way!  

 تعامل فرآيندها



 پر است یا خالي؟
 

100cc 

 

  70cc  

     

30cc 

 پایش و اندازه گیری فرایند -6



 حیطه پایش و اندازه گیری فرایند

 فرآيند
 ورودي

 محصول
 خروجي

 حيطه پايش و اندازه گيري
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 :فرآيندها پايش  و كنترل هاي روش   -

 (جراحي اعمال  زمانبندي جدول ) زمانبندي جدول -

 آمارگيري – توصيفي آماري هاي فرم -

 سنجي رضايت هاي پرسشنامه -

 :فرآيندها گيري اندازه براي هايي شاخص نمونه   -

 شده نام ثبت دانشجويان تعداد -                      شده تکرار هاي درخواست تعداد -

 شده مصرف هزينه -     كارگزيني حکم صدور/چک صدور زمان ميانگين -

 دندانپزشکي ويزيت براي بيمار انتظار زمان ميانگين -

 پایش و اندازه گیری فرایند
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 راديولوژيمدت زمان انتظار هر يک از مراجعين براي دريافت خدمات : پايش -

فاصله زماني مراجعه تا دریافت  تاریخ مراجعه کد بیمار

 خدمت

 ويزيت دندانپزشکيبراي ميانگين زمان انتظار مراجعين : شاخص  -

 بيماران تا دريافت خدمات  مراجعه ميانگين فاصله زماني -

 93درصدي در ميانگين سال 20كاهش : 94هدف سال   -

 پایش و اندازه گیری فرایند



 جدول اندازه گیری شاخص

گزاره 

 شاخص

فرمول اندازه 

 گیری شاخص

 نحوه گردآوری 

 داده ها

مسئول 

 اندازه گیری

تاریخ های  

 اندازه گیری

نتیجه اندازه 

 گیری

 تفسیر نتایج



44 

فرايند 2پايش و اندازه گيري : كار گروهي سوم  



 نتيجه مقايسه
 خطا

 قابل قبول

 برنامه بهبود

 امکان ارتقاء دارد

 امکان ارتقاء ندارد

 هدف کیفي

نظارت مستمر بر 
 عملکرد

 تفسیر و بازنگری و بهبود-8و7



 هماهنگ و 
 !همراه باشید


