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چكيده: 

اخیراً دانشمندان علم داده متوجه رشد نمایی انباره های 
داده شدند. آنان بر آن شدند تا این انبوه داده را به اطلاعاتی 
مختصر و مفید تبدیل نمایند. بخشی از این داده ها، رفتارهای 
ثبت شــده از فرایندهای کســب و کارها بود. با پایش این 
رفتارها مشخص شد، بیشتر مشکلات فرایندهای کسب و 
کارهای امروز، ریشه در رفتارهای برجای مانده از گذشته 
آن ها دارد. تکنیک های فرایندکاوی از این داده ها برای کشف 
مــدل واقعی فرایندی و تعیین تفاوت های بین مدل اصلی با 
مدل واقعی فرایند )که از رفتار فرایند در دنیای واقعی تهیه 
شده است(، استفاده می کند. در نتیجه انحرافات، گلوگاه ها 
و خطاهای فرایندها در زمان اجرا شناسایی شده و امکان 
تحلیل آن ها به منظور رفع یا بهبودشــان فراهم می شــود. 
بدین ترتیب می توان مدل فرایندی را ارتقاء داد. با این حال، 

با تکنیک ها و ابزارهای موجود، خروجی این الگوریتم ها به 
طور کامل با ویژگی های کسب و کار مرتبط نیست. بنابراین 
هنوز نیاز به تحقیق و توســعه در مورد علم فرایندکاوی، 
تکنیک ها و ابزارهای مربوط به آن احساس می شود. هدف 
این مقاله ارائه رویکردی1 برای بهبود فرایندهای سازمانی، 
با اســتفاده از تکنیک های فرایندکاوی است. این رویکرد با 
ترکیب دو مدل فرایندکاوی و چرخه حیات فرایندهای کسب 
و کار، و توجه به ارتباط میان فرایندهای یک سازمان، ارائه 
و به روش مطالعه موردی ارزیابی شده است. بدین منظور 
فرایند کنترل کیفیت درخواســت های کارت هوشــمند ملی 
ایران از ســازمان ثبت احوال کشــور، انتخاب و با تحلیل 
نگاره رویداد آن گلوگاه ها، انحرافات و خطاهای موجود در 
فرایند کشــف شده است. سپس پیشنهاداتی جهت بهبود و 

رفع مشکلات کشف شده، ارائه گردیده است.
1- Approach
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واژه هــای کلیــدی: ســازمان، فراینــدکاوی، مدیریت 

فرایندهای ســازمانی، رویکردی برای فرایندکاوی، کارت 
هوشمند

1- مقدمه

درجوامع انســانی، واژه »اداره کــردن« یا »مدیریت«، 
سابقه طولانی دارد. سال هاست که بشر متوجه شده است 
برای رســیدن به یک هدف نیاز به بسیج امکانات و هدایت 
آن ها به سمت هدف دارد]4[. بدین منظور لازم است اصول 
مدیریت را که شامل: برنامه ریزی، سازماندهی، بسیج منابع 
و امکانات، هدایت، سرپرستی و کنترل است]4[، اجرا نماید. 
بنابراین در راســتای هماهنگی و کنترل وظایف و تعاملات 
پیچیده اجرایی و فنی، برای بالا بردن کارایی و اثر بخشی 
کارهــا )انجام صحیــح وظایف با کمترین اتــلاف منابع(، 
ســازمان ها شــکل گرفتند. اما با گذر زمان کارها بســیار 
بزرگ و پیچیده شــدند به گونه ای که نظام مدیریت سنتی 
پاســخگوی این کلاف پیچیده نبود. از این رو متخصصان 
به فکر یافتن تکنیک هایی جهــت مدیریت کارهای بزرگ و 
پیچیــده افتادند. به مرور فناورهــای اطلاعات و ارتباطات 
)ICT( در ابعاد مختلف، باعث تغییر روش های انجام کارها 
گردیــد. پــس از آن تکنیک های مدیریتی جدیــدی بر پایه 
فناوری هــای اطلاعاتــی نو، برای مدیریــت و کنترل روند 

اجرای کارها مانند BPM به وجود آمدند.
 ،)BPM( 2فنــاوری مدیریت فرایندهــای کســب و کار
شاخه ای از علم است که برای مدیریت فرایندهای عملیاتی 
کســب و کار، دانش فناوری اطلاعــات و علوم مدیریتی را 
ترکیــب می کند]50[]51[. از آنجایی کــه این فناوری باعث 
افزایش بهــره وری و کاهش اتلاف منابع می شــود، توجه 
زیــادی را در ســال های اخیر به خود جلب نموده اســت. 
BPM کــه تعمیمی از مدیریت گردش کارWFM( 3( اســت 

قصد دارد فرایند های کســب و کار را بهبود بخشد]31[. از 
 ،TQM, six Sigma, BPR می تــوان ،BPM جمله تکنیک های

2- Business Process Management
3- Workflow Management

مدیریت دانش، الگو برداری و ... را نام برد.
تکنیک های فرایندکاوی یکــی از جدیدترین تکنیک های 
مدیریت فرایند هســتند کــه در ده های اخیــر مورد توجه 
محققان قرار گرفته انــد و روز به روز به آمار علاقه مندان 
آن در سراسر جهان افزوده می شود. فرایندکاوی برخلاف 
دیگر تکنیک هــای مدیریت فرایندهای کســب و کار، برای 
استخراج مدل فرایندی از داده های واقعی موجود در بانک 
اطلاعاتی اســتفاده می کنــد؛ درحالی کــه تکنیک های دیگر 
از مصاحبه و نقشــه برداری فرایندها برای ترســیم مدل 

فرایندی استفاده می نمایند.
در حــال حاضــر گــروه تحقیقاتــی وان درالســت و 
همکارانش در دانشگاه آیندهون هلند، از پیشتازان این علم 
هستند. ابزار ProM که یک ابزار کاوش فرایند است، یکی از 
دســت آوردهای مهم این گروه است. به علاوه آن ها مدلی 
را بــرای فرایندکاوی در کتاب »فراینــدکاوی: علم داده در 
عمل« )منبع ]21[( ارائه نموده اند. اما این مدل، کلی و پیچیده 
اســت و تنها تا ارائه پیشــنهاداتی جهت بهبود فرایند پیش 
می رود. با پیاده سازی این پیشنهادها و ارتباط میان فرایند 
مورد بررســی با فرایندهای دیگر توجهی ندارد. این مقاله 
بــا نگاه به نتایج تحقیقات این گروه، رویکردی سفارشــی 
برای بهبود فرایندهای ســازمانی با استفاده از تکنیک های 
فرایندکاوی پیشنهاد کرده است. رویکرد جدید با ترکیب دو 
مدل فرایندکاوی و چرخه حیات فرایندهای کســب و کار و 
توجه به ارتباطات میان فرایندهای یک سازمان، ارائه شده 

است.
در ایــن مقاله پس از چکیده ، در بخش اول مقدمه ای بر 
علم فرایندکاوی و ارتباط آن با علم مدیریت آمده است. در 
بخش دوم به معرفی علــم فرایندکاوی، و چگونگی پیداش 
آن پرداخته شــده است. در بخش سوم مدل های مرتبط با 
فرایندکاوی، بررسی شده است. در بخش چهارم رویکردی 
سفارشــی برای بهبود فرایندهای سازمانی پیشنهاد شده 
اســت. در بخش پنجم رویکرد پیشنهادی با روش مطالعه 
موردی ارزیابی شده اســت. در انتهای مقاله نتیجه گیری، 
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پیشنهادهای کاربردی، پیشنهاد کارهای آتی و منابع آمده 
است.

2- فرایندکاوی

فراینــدکاوی یک رویکرد مدیریت فرایندهای کســب و 
کار است که بر پایه تحلیل روند اجرای فرایندها، در دنیای 
 ،)DSS(4واقعی بنا شده است تا مانند یک سامانه تصمیم یار
در تصمیم گیری ها به مدیــران کمک کند. به عبارتی دیگر، 
 )BPR(5فرایندکاوی یک بازمهندسی فرایندهای کسب و کار
مبتنی بر داده اســت. در حال حاضر تکنیک ها و ابزارهای 
متعددی برای بهبود فرایندهای کســب و کارها، با رویکر 
فرایندکاوی وجود دارد. این ابزارها غالبا شامل روش هایی 
برای کشــف، تحلیــل و بهبود فرایندهای کســب و کار، با 
اســتفاده از داده های ثبت شــده در نگاره  هــای رویداد6 

می باشد.
در واقع فرایندکاوی برخلاف دیگر تکنیک های مدیریت 
فرایندهــای کســب و کار )BPM( حقیقت محور اســت. به 
عبارتی دیگر تکنیک هــای فرایندکاوی با دنبال کردن روند 
اجرای فرایندها در دنیای واقعی، مدل فرایندی اجرا شــده 
در واقعیــت را ترســیم می کند. بدین منظــور از داده های 
موجود در نگاره ها، که در حین اجرای آن فرایند، توســط 
سامانه های اطلاعاتی تولید و ثبت شده اند، استفاده می نماید. 
پس از کشف مدل واقعی فرایند و تطبیق آن با مدل اصلی، 
گلوگاه ها و مسیرهای مطلوب را شناسایی کرده، تحلیل و 
بهبود می دهد. درحقیقت فرایندکاوی نقطه تلاقی تحلیل های 
مبتنی بــر مدل فراینــد )مانند شبیه ســازی( و تحلیل های 
داده گرایی )مانند داده کاوی( است و به سوالات مربوط به 

فرایند از دو دیدگاه کارایی  و انطباق  پاسخ می دهد]21[.
رویکرد کاوش فرایند از میــان داده ها، برای اولین بار 
توسط Cook و Wolf در اواخر دهه 1990 در زمینه تحلیل 
فرایندهای مهندسی نرم افزار ارائه شد]25[. در سال 2003 
اولین تحقیق فرایندکاوی انجام شد و پس از آن تکنیک ها و 
4- Decision Support Systems
5- Business Process Reengineering
6- Event log

ابزارهای فرایندکاوی روز به روز رشــد کرد]21[. در دهه 
اخیــر، روش های فرایندکاوی به بلوغ رســیدند. امروزه با 
توجه به رشــد روز افزون داده ها، تغییرات سریع فنّاوری  
و رقابتی شــده کســب و کارها، کاوش روند واقعی فرایند 
به همــراه تحلیل مســیرهای مطلوب، گلوگاه هــا، نواقص 
و خطاهای آن، به منظور دســتیابی بــه دانش موجود در 
گذشته فرایند و ارتقاء آن، به امری گریزناپذیر در مدیریت 

مناسب فرایندهای عملیاتی تبدیل شده است. 
فرایندکاوی ســه تکنیــک اصلی دارد کــه عبارتند از: 

کشف7، انطباق8، ارتقاء9]22[. 
تکنیک کشف فرایند: این تکنیک با بررسی نگاره  رویداد،   

نمونه هایی از رفتارهای سیستم را مشاهده می نماید. بدین 
منظــور ابتدا فرایند مورد بررســی را مشــخص نموده و 
فعالیت های آن را به همراه زمان و منبع انجام دهنده فعالیت، 
استخراج می نماید. سپس با کمک یکی از روش های کشف 
فرایند )مانند الگوریتم آلفا(، مدل فرایندی واقعی را ترسیم 
می کنــد. این مدل فرایند اجرا شــده را از منظرهای جریان 
کار10 )روال اجرای فرایند از ابتدا تا انتها(، شبکه اجتماعی11 
)نقش ها و تاثیرشان بر روال اجرای فرایند(، زمان12، منابع13 

)مجریان( و مورد14 )پرونده( نمایش می دهد.
تکنیک انطباق: پس از کشف مدل از نگاره  رویداد، فنون   

انطباق، مدل فرایندی حاصــل از نگاره  رویداد را با فرایند 
کسب و کار مشــابه مقایســه می کند. وظیفۀ اصلی فنون 
انطباق، مقایســه هم ترازی بین مدل و واقعیت است. عموما 
جنبه کنترلی دارند و بررســی می کنند که مدل کشف شده 
واقعی بوده، در نگاره  ثبت شــده و مطابق با مدل کسب و 
کار مشابه باشد. به عبارتی دیگر این تکنیک میزان مطابقت 
مدل فرایند کســب و کار با رویدادهای ثبت شده در بانک 
اطلاعاتی را کنترل می کند. به ایــن ترتیب نقایص، خطاها، 
انحرافات و گلوگاه های فرایند به همراه شــدت آن ها کشف 
7- discovery
8- conformance
9- enhancement
10- Work flow
11- Social network
12- Time
13- Source
14- Case
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شده و مسیر مطلوب کاربران معین می گردد.
تکنیک ارتقاء: از فنون ارتقاء و توســعه برای گســترش   

یــا بهبود یک مدل فرایندی، اســتفاده می شــود. این فنون 
هوشــمندانه و برپایه حقایق، اطلاعات حاصل را بررســی 
کــرده، نقاط ضعــف را اصلاح و نقاط قــوت را پررنگ تر 

نموده و مدل فرایندی جدیدی تولید می نماید. 
شکل )1( رابطه فنون فرایندکاوی را نمایش می دهد.

3- بررسی مدل های مرتبط با فرایندکاوی

فرایندکاوی علم داده در عمل است. این علم تلاش دارد 
تا با استفاده از تحلیل داده های موجود از روند اجرای یک 
فرایند، آن را مدیریت نماید. بــه عبارتی دیگر فرایندکاوی 
مانند پلی بیــن تحلیل های داده کاوی و تحلیل های مدل های 
فراینــدی به منظور مدیریت فرایندهای کســب و کار عمل 
می کند. دو مدل چرخه حیات مدیریت فرایندهای کســب و 
کار و چرخه کریســپ، می توانند مبنــای مدل فرایندکاوی 

باشند. در ادامه این مدل ها بررسی شده است.
چرخه کریسپ  

شــکل )2( نشــان می دهد، چرخه کریسپ شامل شش 
مرحله است. مرحله اول به منظور آشنایی با کسب و کار15 
در نظر گرفته شده است. در این گام اهداف و نیازمندی های 
کســب و کار مشخص شده و یک مســئله داده کاوی طرح 
می شــود. مرحله دوم آشــنایی و جمــع آوری داده های16 
موجود از کسب و کار است. در این گام مشخص می شود 
چه داده هایی از کســب و کار وجود دارد که با مسئله طرح 
15- Business Understanding
16- Data Understanding

شده در مرحله قبل مرتبط است. شناخت داده و تشخیص 
داده های مرتبط، یکی از گام های مهم در داده کاوی اســت. 
مرحله سوم آماده سازی داده17 است. در پایان این مرحله 
داده  مورد نیاز ابزارهای مدل سازی، آماده می شود. مرحله 
چهارم مدل ســازی18 است. در این مرحله با کمک تکنیک ها 
و ابزارهــای داده کاوی، روابط پنهان بین آن ها را کشــف 
می کنند. مرحله پنجم ارزیابی19 اســت که الگوهای کشــف 
شده را به صورت دقیق بررسی می کند تا مطمئن شود که 
پاسخگوی مسئله طرح شده باشد. در نهایت مرحله ششم 
پیاده ســازی20 اســت. در این گام مدل جدید کســب و کار 

پیاده سازی می شود.
علم داده کاوی شامل تکنیک های قوی برای کاوش روابط 
پنهان بین داده های موجود از یک کســب و کار یا یک فرایند 
از یک کســب و کار اســت. این تکنیک ها می تواند در کاوش 
فرایند از میان داده های ثبت شــده در نگاره های رویداد آن، 
کمک شایانی نمایند. به همین دلیل می توان به چرخه کریسپ 

به عنوان یک مدل مبنا برای فرایندکاوی نیم نگاهی داشت.
چرخه حیات مدیریت فرایندهای کسب و کار  

به منظور بهبود عملکرد فرایندهای کســب و کار، لازم 
اســت به صورت مســتمر آن ها را نظارت )پایش( کرده و 
در صورت نیــاز، بهبود داد. بدین منظور مدل چرخه حیات 
مدیریت فرایندهای کسب و کار )BPM( طراحی شد. شکل )3( 
این چرخه را به تصویر کشــیده است که شامل چند مرحله 

است.
17- Data Prepatation
18- Modeling
19- Evaluation
20- Deployment

شكل 1: فنون فرایندکاوی]52[
شكل 2: چرخه کریسپ]41[
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در مرحلۀ اول یک فرایند طراحی21 می شود. لازم است 
فرایند طراحی شده مورد بررسی قرارگیرد تا نیازمندی ها 
و ویژگی های آن مشــخص گردد و پیکربندی فرایند انجام 
شــود. در مرحله دوم فرایند طراحی شده پیاده سازی22 و 
مستند سازی می شود. پس از اطمینان از پشتیبانی فرایند 
طراحی شــده توســط سیســتم، مرحله نظارت23 شروع 
می شــود. در این مرحلــه هم زمان با اجــرای فرایند، لازم 
است توسط مســئول مربوطه، نظارت و بررسی های لازم 
بر روی فرایند در حال اجرا انجام شود تا در صورت نیاز 
به تغییر، اصلاحات مورد نیــاز اعمال گردد. برخی از این 
اصلاحات در مرحله تنظیم24 انجام می شود. در این مرحله 
نرم افزار جدیدی تولید نمی شــود؛ بلکه فقط کنترل ها مجدد 
تعریف می شــوند یــا ترتیب فعالیت ها فراینــد باز طراحی 
می شــود. اما در مرحله تشخیص نیازمندی ها25، نیازهای 
جدید فرایند با توجه به تغییرات تکنولوژی و محیط فرایند، 
مشخص می شود. این نیازمندی ها ممکن است باعث ایجاد 
چرخه جدیدی از مدل فوق گردد. در این صورت لازم است 
نیازمندی هــای جدید با دقت مورد بحث و بررســی قرار 
گیرند تا بینش صحیحی از آن ها حاصل گردد. بهتر اســت 
به منظور بررســی دقیق تر، نمونه کوچکی )پویا نمایی26( 
از آن تهیه شــود و با حساســیت، تحلیل کارایی تغییرات 
جدید انجام شود تا اعمال تغییرات، منجر به حصول نتیجه 

مطلوب تری گردد. 

21- Design
22- Configuration/Implemetation
23- Enactment/Monitoring
24- Adjustment
25- Diagnosis/Requirements
26- Animation

شــکل )3( نشــان می دهد کــه در مراحــل طراحی و 
پیاده ســازی، مدل های فرایندی نقــش آفرینی می کنند؛ در 
حالی کــه در مراحل اجرا و تشــخیص نیازمندی ها، داده ها 
نقش عمــده ای دارنــد]21[. تا کنون در مرحلۀ تشــخیص 
نیازمندی ها، از تکنیک های مصاحبه، بررســی ســوابق و 
مســتندات اســتفاده می شــد. اما فرایندکاوی سعی دارد 
مدیریت فرایند کسب و کار را با استفاده از رد پاهای برجای 
 مانده از اجرای آن فرایند یا فرایندهای مشــابه قبلی انجام 

دهد. 
مدل عمومی فرایندکاوی  

وان درالست در کتاب خویش]21[، مدلی را برای کاوش 
فرایند ارائه نموده است. شکل )4( این مدل را نمایش می دهد. 
ایــن مدل کاوش فراینــد را در پنج مرحله انجام می هد. 
مرحلۀ صفــر برنامه ریزی و توجیه پروژه اســت. در این 
مرحلــه دلایل نیاز به انجام پروژه و نقشــه راه اجرای آن 
تهیه می شــود. مرحلۀ یک استخراج اســت. در این مرحله 
محــدوده پروژه مشــخص شــده و داده هــای قابل قبول 
برای آن شناسایی می شــود. به منظور بررسی وضعیت 
موجود، اهداف، سوالات، مدل های قدیمی )دستی( و سوابق 
داده های مربوط به پروژه استخراج می  شود. در مرحلۀ دو 
مدل کنترل جریان فرایند، با اســتفاده از تکنیک های کشف 
فرایند از نگاره رویداد تهیه و تفســیر می شــود. این مدل 
احتمالا می تواند به برخی از ســوالات مطرح شــده پاسخ 
داده، رویدادهای پنهان در روند اجرای فرایند را آشــکار و 
گلوگاه ها، شاهراه ها، خطاها و نقایص فرایند را نمایش دهد. 
در مرحلۀ سه مدل یکپارچه ای از دیدگاه های مختلف فرایند، 
با اســتفاده از تحلیل های حاصل از مرحلــۀ دو، داده های 
موجود در نگاره و دیگر اطلاعات موجود از فرایند، ساخته 
می شود. در این مرحله فرایند نسبتاَ ساخت یافته شده است 
و امکان بررســی مدل فرایند از منظرهــای مختلف )مانند 
جریــان کار، زمان، مورد، منبع و شــبکه اجتماعی( فراهم 
اســت. این مدل می تواند به دیگر سوالات مرحلۀ یک پاسخ 
دهد. در مرحلۀ چهار، پشتیبانی عملیات انجام می شود. در 

شكل 3: چرخه حيات مدیریت فرایندهای کسب و کار]21[
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این مرحله با دانشی که از مراحل قبل به دست آمده است به 
بهبود فرایند )پیشگویی و توصیه( در راستای اهداف تعیین 

شده در مرحلۀ یک پرداخته می شود. 
نکته مهم این اســت که مراحل ســه و چهــار تنها در 
صورتی قابل اجرا هســتد که فرایند به اندازه کافی ساخت 

یافته و پایدار باشد]52[.
مقایسه مدل های پیشین   

چرخه کریســپ را می توان به عنــوان یکی از مهمترین 
و پرکاربردتریــن مدل داده کاوی برای بررســی و تحلیل 
داده های نگاره ها به کار گرفت. اما این مدل به فرایند توجهی 
نــدارد. بنابراین نمی تواند برای بهبــود فرایند به کارگرفته 

شود.
علــم مدیریت فرایندهای کســب و کار برای مدیریت و 
بهبود فرایندها اســتفاده می شــود. بنابراین چرخه حیات 
مدیریــت فرایندهــای کســب و کار می توانــد در بهبــود 
فرایندهای ســازمانی مورد اســتفاده قرار گیــرد. اما این 
مدل به هدف از اجــرای فرایند، رابطه میان فرایندهای یک 
سازمان، رفتار گذشــته فرایند و ارتباط بانک داده و بانک 

مدل فرایند توجهی ندارد.
علم فرایندکاوی بــا ترکیب تحلیل های مبتنی بر داده و 
تحلیل های مبتنی بر فرایند، بــه تحلیل نگاره های رویداد و 
ارائه پیشــنهادهایی جهت بهبود فرایندها می پردازد. اما به 
هدف از اجرای فرایند و رابطه میان فرایندهای سازمان بی 

توجه است.

هر یک از این ســه مدل محدودیت هایــی دارند که در 
جدول )1( بخشی از آن ها آمده است.

همان طور که در شــکل )5( نشــان داده شــده اســت، 
تکنیک های فرایندکاوی در بخش تشــخیص نیازمندی های 
چرخه حیــات مدیریت فرایندهای کســب وکار، به منظور 
کشــف گلوگاه ها، خطاهــا، انحرافات، نقایص، مســیرهای 
مطلوب )شــاهراه های( فرایند و ارائه پیشــنهادهایی جهت 
بهبود فرایند با توجه به موارد کشــف شــده، به مدیریت 

فرایند کسب و کار کمک می کند.

شكل 4: مدل فرایندکاوی]21[

جدول 1: مقایسه مدل های موجود برای تحليل نگاره های رویداد و بهبود فرایندها

محدودیت هامزایاهدف مدل

دارای ابزارها و تكنيک های  کشف روابط پنهان ميان دادهچرخه کریسپ
قوی

تنها پردازش داده را انجام می دهد و به مدل فرایند توجهی ندارد.

چرخه مدیریت فرایندهای کسب 
و کار

برای بهبود، فرایند تنها به مدل فرایند توجه می کند. به رابطه دارای تكنيک های زیادبهبود فرایند
ميان فرایندهای یک سازمان، هدف از اجرای فرایند، سابقه فرایند 

و رفتار گذشته آن توجهی ندارد.

ارائه پيشنهاد بهبود فرایند با مدل فرایندکاوی
توجه به مدل اصلی فرایند و 

رفتارهای گذشته آن 

به مدل اصلی و رفتار 
گذشته فرایند توجه دارد.

جوان است و به اندازه کافی تكنيک و ابزار قوی ندارد. کلی است 
و از وضوح کافی برخوردار نيست. تنها تا پيشنهاد بهبود فرایند 
پيش می رود. به پياده سازی و ارتباط ميان فرایند با فرایندهای 

دیگر سازمان توجهی ندارد.
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4-رویكرد پيشنهادی برای بهبود فرایندهای سازمانی 

با توجه به این که اغلب فرایندهای سازمانی در راستای 
اهداف و ماموریت های سازمان طراحی می شوند؛ معمولًا 
ســاخت یافته )قابــل پیش بینــی، دقیق و صحیــح( و قابل 
مدل سازی هســتند. در رویکرد پیشــنهادی این مقاله، به 
ارتباط فرایندهای ســازمانی توجه شده و یک به یک آن ها 
را بررسی و مدل می کند. سپس برای هر فرایند، با استفاده 

از تکنیک های فراینــدکاوی، مدل واقعی آن را که در دنیای 
حقیقی اتفاق افتاده، اســتخراج نموده و با مدل های قدیمی 
مقایســه می کند. پــس از آن با توجه بــه نتایج حاصل از 
مقایسه، محیط فرایند و ... پیشنهادها بهبود ارائه می شود. 
در نهایت مدل جدیدی از فرایند ســاخته شده، پیاده سازی، 
اجرا و نظارت می شود. علاوه بر این، با توجه به تغییر رفتار 
کاربران، تغییرات فنّاوری یا تغییــرات محیط فرایند، لازم 
اســت به صورت مستمر و در دوره های زمانی مشخصی 
مجددا فراینــد را پایش کرد و بهبود داد. این رویکرد برای 
هر یک از فرایندهای ســازمانی به صــورت جداگانه اجرا 
می شود. بنابراین امکان بهبود فرایندهای مجزا، به صورت 

موازی وجود دارد.
شکل )6( رویکرد پیشنهادی این مقاله را نمایش می دهد. 
این رویکرد شامل 5 مرحله است. در هر مرحله چند گام و 
در هر گام چند فعالیت در نظر گرفته شــده است. در شکل 
)7( لیســت این فعالیت ها ارائه شــده است. فعالیت هایی که 
با رنگ طوسی مشــخص شده اند، اختیاری هستند. اجرای 
این فعالیت ها می تواند در بهبود فرایندهای سازمانی کمک 
 کننده باشــد. اما عدم اجرای آن ها خللــی در پروژه ایجاد 

نمی کند.

مرحلۀ اول: شناخت

در این مرحله تلاش می شود با سازمان و روند جاری 
فرایندهایی که هدف پروژه فرایندکاوی هستند، به صورت 

شكل 5: جایگاه علم فرایندکاوی در چرخه حيات مدیریت فرایندهای کسب و کار

شكل 6: رویكرد پيشنهادی برای بهبود فرایندهای سازمانی 
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کامل و دقیق آشنا شد. بدین ترتیب می توان هدف از اجرای 
آن ها را درک نمــوده و معیارهای ارزیابی عملکرد هر یک 
را تعیین نمود و میزانی برای سنجش بهبود فرایند بدست 

آورد. 

این مرحله شامل سه مرحله است:
- شناخت سازمان

- شناخت فرایند جاری
- شناخت نگاره های فرایند

شكل 7: ليست فعاليت های هر یک از مراحل رویكرد پيشنهادی
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شناخت سازمان، یعنی شناخت کسب و کار آن سازمان،   
دلیل شــکل گیری و انواع محصولات یا خدماتی که توسط 
این سازمان ارائه می شــود. جهت آشنایی با یک سازمان 
بهتر اســت ابتدا نوع آن مشــخص شود. ســپس به لحاظ 
ســاختاری و محتوایی مورد بررســی قرار گیرد. شناخت 
ساختار و محتوای ســازمان می تواند در سیاست اجرایی 
پروژه فراینــدکاوی کمک کننده باشــد. به عنوان مثال اگر 
تمرکز تصمیم گیری در ســطوح بالای ســازمان )مدیران 
ارشــد( باشــد، جهت اجرای موفق پروژه، کسب رضایت 
آن ها گام اول پروژه اســت. اما اگر روابط غیررســمی در 
ســازمان قوی باشــد و یا تصمیم گیری در سطوح پایین 
ســازمان انجام گیرد، توجه به کســب رضایــت کارکنان 
سازمان بسیار با اهمیت است. در مرحله شناخت سازمان، 
ماموریت)های( اصلی )فلسفه وجودی(، چشم انداز، اهداف، 
راهبرد ها و برنامه های سازمان شناسایی می شود. سپس 
فرایندی اصلی سازمان مشــخص و  نقشه کلان فرایندها 
ترسیم می شود. بدین ترتیب ارتباط فرایندهای سازمان در 
سطح کلان مشخص می شــود. در پایان این مرحله حدود 
پروژه فرایندکاوی مشخص شده و برآورد هزینه و منابع 
مورد نیاز انجام می شــود. دســتاوردهای27 حاصل از این 

مرحله عبارتند از:
1- مستندات مربوط به شناخت سازمان

2-لیست فرایندهایی که نیاز به ارتقاء دارند.
3- مستندات مربوط به برآوردها و قرارداد انجام پروژه

شــناخت فراینــد، با انتخاب یــک فرایند از یــک برنامۀ   
سازمان شــروع می شــود. بدین منظور می توان فرایندها 
را بــا توجه به ماموریت، چشــم انداز و اهداف ســازمان 
اولویت بندی کرد. سپس شناسنامه فرایند تهیه می شود. در 
این شناسنامه چشم انداز، رویدادها، زیرفرایندها، محرک ها، 
سازوکار اجرا، نتایج، معیارهای سنجش کارایی و ... برای 
فرایند مشــخص می شود. اکنون لازم اســت تا حد امکان 
ورودی)هــا( و خروجی)های( فرایند، فعالیت های تشــکیل 
دهنده فرایند، فعالیت)های( شــروع کننــده و خاتمه دهنده 
27- artifact

فراینــد، و ارتباطات بین آن ها مشــخص شــود. در نهایت 
فرایند استاندارد سازی می شود. اولین گام برای استاندارد 
سازی فرایندها مدل سازی است. شناخت موارد فوق به تیم 
فرایندکاوی در درک فرایند مطلوب ســازمان کمک می کند. 
برای شــناخت و اولویت بندی فرایندها، گاهی نیاز است به 
مرحله قبل برگشته و مجددا ماموریت ها، اهداف، راهبرد ها 
و ... سازمان را از زاویه ای دیگر و با نگاهی عمیق تر بررسی 
نمود. آخرین گام این مرحله تعیین و تشــخیص سوالاتی 
است که فرایند باید پاسخگوی آن ها باشد. این سوالات که 
به کمک مالکان و متصدیان فرایند تهیه می شود، مشخص 
کننده ابعادی از فرایند است که نیاز به تحلیل و ارتقاء دارند. 

دستاوردهای این مرحله عبارتند از: 
1- شناسنامه فرایند

2- تهیه اطلاعات لازم جهت ترسیم مدل فرایند
3- لیست سوالاتی که فرایند باید پاسخگو باشد.

شــناخت نگاره هــای فرایند، نقطه شــروع فعالیت های 
فرایندکاوی، اســت. بررســی و تحلیل داده های موجود از 
فرایند، جهت شناســایی ویژگی های ذخیره شده از فرایند 
و نحــوه ذخیره ســازی آن ضروری اســت. ویژگی های 
مورد نیاز برای فرایندکاوی شامل نمونه )پرونده یا مورد(، 
رویــداد، فعالیت، زمان انجام فعالیــت و منبع انجام دهنده 
فعالیت می شــود]21[. در برخی از فرایند هــا هزینه انجام 
فعالیت ها نیز نگهداری می شود که می توان در بهبود فرایند 
بــه آن توجه نمود. بدین منظور لازم اســت کیفیت و قالب 
ذخیره ســازی داده های رویداد را به دقت بررســی نمود. 
زیرا نتایج فرایندکاوی به شدت وابسته به کیفیت داده های 
ورودی اســت. در انتهای این مرحلــه داده های مورد نیاز 
بــرای فرایندکاوی جمــع آوری شــده و نگاره های رویداد 

شناسایی یا ساخته می شوند.

مرحلۀ دوم: استخراج

در این مرحله با اســتفاده از داده ها و اطلاعات به دست 
آمده در مرحلۀ شــناخت، مدل جاری فرایند )مدل مطلوب 
فراینــد( تهیــه )یا در صورت وجود، اســتخراج( شــده و 
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داده هــای مورد نیاز بــرای فراینــدکاوی از میان نگاره ها 
استخراج و آماده سازی می شود. 
این مرحله شامل دو گام است.

- استخراج/ترسیم مدل فرایند جاری
- استخراج نگاره ها و آماده سازی داده

نتایج حاصل از مراحل فوق، بســیار وابســته به نتایج 
مرحلۀ شــناخت اســت. به همین دلیل ممکن است در این 
مرحله نیاز به بازگشت به مرحله شناخت باشد تا شناخت 
سازمان، فرایند یا نگاره ها را از منظری دیگر و ریزبینانه تر 

انجام داد.
اســتخراج یا ترســیم مدل فرایند جاری، با کمک یکی از   

استانداردهای مدل سازی، به منظور کاهش پیچیدگی، ایجاد 
بینــش و مدیریت فرایند انجام می شــود. در ترســیم مدل 
فرایندی باید توجه داشــت که مدل باید توصیفی ایده آل از 
حقیقت باشــد؛ جریان کار را به درستی نشان دهد؛ سطح 
انتزاع آن با توجه به ورودی ها و خروجی ها )پرسش هایی 
که باید پاســخ داده شود( تعیین شــود؛ رفتار انسان ها را 
نمی توان مدل کرد. پس از ترســیم مدل فرایندی لازم است 
این مدل تحلیل شــود تا تناســب آن با فراینــد مورد نظر 
بررسی شود. دســتاورد این مرحله مدل فرایندی مطلوب 

سازمان و نتایج حاصل از تحلیل آن است.
اســتخراج و آماده ســازی داده، به منظور دستیابی به   

داده هــای صحیح، قابل اعتماد و یکپارچه انجام می شــود. 
آماده سازی داده برای فرایندکاوی علاوه بر چالش هایی که 
تمام پردازش های مبتنی بر داده دارند، با چالش های دیگری 

نیز روبروست. از جمله:
- داده های موجــود در نگاره  ها اغلب »شــیء محور« 

هستند، نه »فرایند محور«!
- یافتن، ادغام کردن و تمیز دادن داده های رویداد با توجه 
به منابع اطلاعاتی توزیع شــده، تنوع در شناسه گذاری28، 
ناکامل بودن نگاره  رویداد، داده های اضافه و داده های پرت

- انــدازۀ نــگاره  )نگاره  ها بزرگ و پیچیــده / نگاره  ها 
کوچک با داده های ناکافی(

28- Coding

- یافتن رویدادها مربوط به هر نمونه، شباهت بین نمونه ها، 
رویدادهای منحصر به فرد و مسیرهای منحصر به فرد

- رویدادهایی از فرایند، که هرگز اجرا نشده اند
- رانــش مفهومی29 )تغییر فراینــد در حال اجرا( که از 

مهم ترین چالش های کاوش فرایند از نگاره ها است]25[.
بنابرایــن در ایــن مرحله ابتدا ویژگی هــای مورد نیاز 
فرایندکاوی از میان داده های شناســایی شــده در مرحله 
شناســایی نگاره ها، اســتخراج می شود. ســپس عملیات 
پاکسازی داده برای دستیابی به داده های صحیح، سازگار 
و همگون، انجام می شــود. پس از آن نوبت تعیین ســطح 
انتزاع داده های ثبت شــده از فرایند می رســید. این امر در 
سطح انتزاع مدل کشف شده از این داده ها، تاثیرگذار است. 
درصورتــی که داده ها در منابع اطلاعاتی توزیع شــده ای 
ثبت شــده باشــند، نیاز به یکپارچه ســازی دارند. پس از 
یکپارچه سازی، تبدیل داده به منظور نرمال سازی، تجمیع 
و تعمیم داده ها انجام می شــود. ســپس ضروری اســت 
رانش های مفهومی، کشف و بررسی شوند تا این تغییرات 
باعث اختلال در مدل کشــف شــده از نگاره نگردد. پس از 
آن به منظــور کوچک کردن حجم نــگاره، به دلیل کاهش 
پیچیدگی ها و محدودیت های ابزارهای فرایندکاوی، کاهش 
داده انجام می شود. در کاهش داده باید توجه داشت تمامی 
رویدادهای مربوط به یک نمونه حفظ شود تا مدل فرایندی 
کشف شده، صحیح باشد. در نهایت لازم است رویدادهایی 
که هرگز اجرا نشده اند را کشف نمود. زیرا این رویدادها در 
مدل کشف شده، نیز وجود نخواهند داشت. این موضوع در 
مرحله انطباق مدل جاری با مدل واقعی فرایند، حائز اهمیت 
اســت. شکل )8( چرخه آماده سازی داده برای فرایندکاوی 

را نمایش می دهد.
 دستاورد این مرحله، نگاره رویدادی با داده های آماده 

برای فرایندکاوی است.

مرحلۀ سوم: کاوش

در این مرحلــه با کمک تکنیک هــای فرایندکاوی، مدل 

29- Concept Drift
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واقعی فرایند را از میان داده های ثبت شده در نگاره رویداد 
کشــف نموده و بعد از تطبیق آن با مدل جاری، گلوگاه ها، 
شاهراه ها، خطاها و انحرافات فرایند، به همراه شدت آن ها 

تشخیص داده می شود. 
این مرحله شامل دو گام است.

- کشف مدل واقعی فرایند
- انطباق مدل جاری با مدل واقعی

بــا توجه به این که کشــف مدل واقعی فرایند شــدیدا 
وابسته به شــناخت صحیح نگاره ها و داده های مربوط به 
فرایند اســت، ممکن است لازم باشــد به مرحلۀ استخراج 
برگشــته و مجددا داده ها و اطلاعات موجــود از فرایند را 

بررسی و تحلیل نمود.
کشف مدل واقعی فرایند، که با کمک تکنیک کشف فرایند   

انجام می شــود، رفتارهای موجود در نگاره را بدون توجه 
بــه دانش قبلی، مدل می کند. بدیــن ترتیب مدل فرایندی که 
در دنیای واقعی اتفاق افتاده اســت، ترســیم می شــود. از 
طریق این تکنیک می توان به بینشــی نســبت به فرایندهای 
واقعــی موجود در بانک و تراکنش های میان منابع مربوط 
به عملیات کسب و کار دســت یافت]26[. یکی از مهمترین 
چالش های فرایندکاوی کشف مدلی است که با مدل اصلی 
تناسب داشــته، در حین سادگی، از دقت بالایی برخوردار 
بوده و قابلیت تعمیم به کل داده ها را داشــته باشــد]21[. 
در این مرحله ابتدا باید ابزاری مناســب برای کشــف مدل 

واقعــی فرایند انتخــاب نمود. در انتخاب ابزار لازم اســت 
به الگوهای کشــف و زبان های مدل ســازی که پشتیبانی 
می کند توجه نمود. زبان مدل ســازی که انتخاب می شــود 
باید توان تصویرســازی30 مدل را به صورت کامل داشته 
باشــد. زیرا »رویدادهایی که توســط زبان انتخاب شــده 
نمایش داده نشــوند، کشف هم نخواهند  شد.« این موضوع 
که »انحراف نمایشــی«31 نامیده می شــود؛ یکــی دیگر از 
چالش های فرایندکاوی است]52[. پس از انتخاب ابزار، الگو 
و زبان مدل سازی مناسب، امکان کشف فرایند واقعی فراهم 
می شود. مدل کشف شده می تواند فرایند را از چند دیدگاه 
نمایــش دهد. مانند دیدگاه شــبکه اجتماعی، دیدگاه کنترل 
جریان، دیدگاه زمان، دیدگاه منبع و دیدگاه مورد)پرونده(

]22[. هــر یــک از این دیدگاه ها فراینــد را از نگاهی خاص 
بررســی می کند. در نهایت مدل کشف شده مورد ارزیابی 
قــرار می گیرد تا از صحت، تناســب و قابلیت تعمیم آن به 
کل داده ها اطمینان حاصل شود. دستاورد این مرحله، مدل 
واقعی فرایند است که از نگاره رویداد آن کشف شده است.

کنترل و انطباق مدل جاری با مدل واقعی، که با استفاده 
از تکنیک های انطباق انجام می شــود، به منظور مقایســه 
هم ترازی بین مدل و واقعیت اســت که عموماً جنبه کنترلی 
دارند. با این مقایســه، میزان و مکان انحراف های فرایند از 
مسیر اصلی مشخص شده و شدت آن ها قابل اندازه گیری 
است. در نهایت با استفاده از تکنیک های انطباق، انحرافات، 
خطاهــا، نقایــص، گلوگاه هــا و شــاهراه های موجود در 
فرایند )از دیدگاه های مختلف( کشــف شــده و براســاس 
 آن هــا امکان پیش بینــی خطاهای ممکــن در آینده فراهم 

می  گردد.

مرحلۀ چهارم: ارتقاء

در این مرحله فرایند، ارتقاء داده شــده و مدل ســازی 
می شود. لازم است مدل جدید در بانک مدل ثبت و نگهداری 
 گردد تا در بهبودهای آینده فرایند، به آن استناد شود. پس 
از آن مدل جدید فرایند پیاده ســازی و اجرا می شود. لازم 
30- visualization
31- representational bias

شكل 8: چرخه آماده سازی داده برای فرایندکاوی]5[]نگارنده[
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 )bug( است اجرای فرایند نظارت شود تا خطاهای کوچکی
که هنگام پیاده ســازی به آن توجه نشده بود کشف و رفع 
شود. در هنگام اجرا، مجددا رویدادهای فرایند ارتقاء یافته، 
در نگاره هــای رویداد ثبت می شــود تــا در چرخه بعدی 

فرایندکاوی از آن ها استفاده شود. 
این مرحله شامل چهار گام می باشد:

- بهبود فرایند
- مدل سازی

- پیاده سازی
- اجرا و نظارت

بهبود فرایند، با به کارگیری تکنیک های بهبود فرایندکاوی،   
به صورت هوشــمندانه و برپایه حقایق، اطلاعات حاصل 
را بررســی نموده، نقاط ضعــف را اصلاح و نقاط قوت را 
پررنگ تر می کنند. بهبود در یک ســازمان به معنای کاهش 
هزینه، زمــان، نمونه های معیوب )محصــول یا خدمت( یا 
افزایش رضایت مشتریان و سودبران است. در این مرحله 
تلاش می شود با توجه به شناختی که از سازمان و فرایند 
)معیارهای سنجش عملکرد و سوال های فرایند( ایجاد شده 
و تشــخیص هایی که در مرحله کنترل و انطباق داده شده 
است، فرایند را ارتقاء داد. در این گام می توان از تکنیک های 
بهبود فرایند که در ســایر رویکردهای مدیریت فرایندهای 
کسب و کار )BPM( وجود دارد استفاده نمود. جهت ارتقاء 
فرایند لازم است ابتدا تیمی جهت بهبود فرایند تشکیل شود. 
سپس مطالعات تطبیقی برای یافتن بهترین تجارب32 جهان 
انجام شود. در نهایت با بهره گیری از الگوهای برتر، نتایج 
حاصل از مرحلۀ شناخت و مرحله کنترل و انطباق، فرایند 
مــورد نظر به صورت هوشــمندانه ارتقاء داده می شــود. 

دستاوردهای این مرحله عبارتند از:
1- مستندات مربوط به بهترین الگوهای دنیا

2- پیشنهادات بهبود فرایند
مدل سازی، تنها برای فرایندهای ساخت یافته امکان پذیر   

اســت. مدل ســازی فرایند، توصیف ویژگی های هر یک از 
فعالیت هــا، نحوه تصمیم گیــری  و چگونگی تعامل منابع با 
32- Best Practic

یکدیگر را نمایش داده و گویای نقش ها، قوانین و شــروط 
حاکم بر فرایند می باشــد]21[. هدف از مدل سازی فرایند، 
ایجاد زبانی مشــترک میان ســودبران و توسعه دهندگان 
فرایند است تا درک بهتری نســبت به فرایند ایجاد شده و 
امکان بررسی آن از زوایای مختلف فراهم  گردد. به منظور 
ساخت مدل فرایند ارتقاء یافته، لازم است ابتدا ابزار و زبان 
مدل سازی انتخاب شود. سپس ســاخت مدل انجام شود. 
لازم است مدل ساخته شده را ارزیابی نمود تا قابلیت اجرا 
در دنیای واقعی، برای دست یابی به خروجی های فرایند را 
داشته باشد. در نهایت مدل بهبود یافته فرایند در بانک مدل، 
برای بهبودهای آتی، ذخیره می گردد. دستاورد این مرحله، 

مدل بهبود یافته فرایند است.
پیاده ســازی مدل ارتقاء یافته فرایند، مســتلزم توجیه 
نیروی انســانی )جهــت کاهش مقاومــت در برابر تغییر(، 
تشــکیل تیم توسعه و آماده سازی ملزومات توسعه )مانند 
منابع انسانی، ابزارها، فضای توسعه و ...( است. در نهایت 

تیم توسعه مدل بهبود یافته را توسعه می دهد.
اجرا و نظارت، پس از توســعه مدل جدید، فرایند اجرا 
می شــود. با اجرای فرایند بهبود یافته، مجدد رویدادها در 
نگاره هــای رویداد ثبت می شــوند. باید توجه داشــت که، 
نگاره هــا را به گونه ای تولید کرد که ویژگی های مورد نیاز 
فرایندکاوی به صورت مشخص و متمرکز ثبت و نگهداری 
شود تا در چرخه بعدی فرایندکاوی، به راحتی استخراج و 

آماده سازی داده انجام شود.

مرحلۀ پنجم: پشتیبانی

آخرین مرحله از رویکرد پیشــنهادی، مرحلۀ پشتیبانی 
اســت. این مرحله به جهت حمایــت از اجرای فرایند ارتقاء 

یافته درنظر گرفته شده است که شامل دو گام است:
پشتیبانی اجرایی

ارزیابی رفتار فرایند
پشــتیبانی اجرایی، جهت حمایت اجرایی فرایند ارتقاء 
یافته در نظر گرفته شــده است. این حمایت ها بسته به نوع 
و گســتردگی روند اجرای فرایند مورد نظر، متفاوت است 
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و می تواند شامل پشتیبانی از ســخت افزار و زیر ساخت، 
نرم افزار، امنیت و بانک داده باشد. 

ارزیابــی رفتــار فرایند، جهت ارزیابــی و کنترل روند 
اجرای فرایند، داده های تولید شــده در نگاره رویداد جدید، 
اســتخراج شــده و بر روی مدل جدید فراینــد بازپخش33 
می گیرد تا مشخص شود که فرایند ارتقاء یافته، به درستی 
اجرا می شــود. درصورت مشــاهده انحراف در اجرا، این 
انحرافات بررســی، آسیب شناسی و مرتفع می گردند. اگر 
انحراف رفتار فرایند به دلیل خطاهای پیاده سازی باشد، به 
گام پشتیبانی برگشته و اصلاحات یا تنظیمات لازم اعمال 
می گــردد. اما اگر ایــن انحراف باعث کوتاه کردن مســیر 
فرایند در رســیدن به خروجی مطلوب شود، بهتر است به 
مرحله مدل سازی بازگشته، مدل را اصلاح، پیاده سازی و 

اجرا نمود. 
در پایــان این گام یک فرایند ســازمانی با اســتفاده از 
تکنیک های فرایندکاوی بهبود داده شده و مدل بهبود یافته 
پیاده ســازی و اجرا شــده اســت. اما به دلیل تغییر رفتار 
کاربران یا تغییرات محیطی در ســازمان، پایش مســتمر 
فراینــد ضروری اســت. بنابراین لازم اســت در بازه های 
زمانی مشــخص، مجددا به مرحلۀ کاوش بازگشته و مدل 
ارتقــاء یافته فعلی را به عنوان مدل جــاری در نظر گرفته، 
ســپس مابقی مراحل را بــه همان روالی کــه در رویکرد 
پیشنهادی مشاهده می شود، انجام  داد. این چرخه تا زمان 

حیات فرایند ادامه دارد.

مقایسه رویکرد پیشنهادی با مدل های پیشین

در جدول )1( ســه مدل مربوط به داده کاوی، مدیریت 
فرایندهای کســب وکار و فرایندکاوی مقایسه شد و هدف، 
مزایــا و محدودیت های آن ها مشــخص گردید. این جدول 

نشان می دهد که:
هــدف چرخه کریســپ کشــف روابــط پنهــان میان 
داده ها اســت. اما به فرایندهــا، روابط بین آن ها و هدف از 
اجرای فرایندها توجهی نمی شــود. درصورتی که رویکرد 
پیشــنهادی به هر ســه مورد )فرایندهــا، روابط بین آن ها 
33- Replay

و هــدف از اجرای فرایندها( توجــه دارد. چون در مرحله 
اول آن مشــخص می کند که فرایند مربوط به کدام برنامه 
ســازمان و در راستای تحقق کدام هدف سازمانی طراحی 
شــده و با چه فرایندهایی در ارتباط اســت. به علاوه زیر  
فرایندهای آن نیز در شناســنامه فرایند مشخص می شود. 
بدین ترتیب ارتباط بین فرایندها و هدف از اجرای آن ها در 

مرحله اول مدل مشخص می شود. 
چرخــه حیات فرایندهای کســب وکار بــا هدف بهبود 
مســتمر فرایندها طراحی و پیاده ســازی می شود. اما به 
ارتباط بانک مدل و بانک داده فرایند اشاره ای ندارد. در این 
چرخه مراحل طراحی و پیاده سازی فرایند تنها با بانک مدل 
و مراحل اجرا و تشــخیص نیازمندی هــا فقط با بانک داده 
ارتباط دارد. به علاوه مدل های فرایند را از طریق مصاحبه 
با ذینفعان و متصدیان فرایندها بدون توجه به رفتار فرایند 
در دنیای واقعی- ترسیم می کند. در رویکرد پیشنهادی این 
مشکلات نیز برطرف گردیده است. در مرحلۀ دوم داده های 
مربوط بــه اجرای پیشــین و مدل قبلی فرایند اســتخراج 
می شود تا مبنای کار مراحل کاوش و ارتقاء فرایند باشند. 
بدین ترتیب بهبود فرایند با توجه به رفتار گذشته آن انجام 

می شود.
مــدل فرایندکاوی با هدف کاوش فرایندها و بررســی 
رفتار گذشته آن ها به منظور کشف گلوگاه ها و مسیرهای 
مطلــوب انجام می شــود تــا در بهبود فراینــد حدالامکان 
گلوگاه ها مرتفع و مسیرهای مطلوب برجسته گردد. اما تنها 
به یــک فرایند توجه دارد و فقط تا پیشــنهاد بهبود فرایند 
پیش می رود. به هدف از طراحی فرایند، ارتباط فرایندها با 
یکدیگر و پیاده سازی بهبودهای پیشنهادی اشاره ای نشده 
است. به علاوه ترتیب مراحل کار کاملا واضح نیست طوری 
کــه در کتاب فرایندکاوی برای توضیح مراحل مختلف این 
مدل تصاویر دیگری را ترســیم کرده است. )مراجعه شود 
به مرجــع 21( درحالی که رویکرد پیشــنهادی به صورت 
کامل یک فرایند را از اهداف طراحی تا پیاده سازی و بهبود 
مستمر فرایند دنبال می کند. در حقیقت رویکرد پیشنهادی 
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می توانــد تا زمان حیات فرایند، آن را به صورت مســتمر 
پایش و بهبود دهد.

جدول )2( رویکرد پیشــنهادی را با مدل های پیشــین 
مقایسه نموده است. 

5- ارزیابی رویكرد پيشنهادی با مطالعه موردی

جهــت ارزیابی رویکــرد پیشــنهادی از روش مطالعه 
موردی اســتفاده شــده اســت. بدین منظور فرایند کنترل 
کیفیت درخواســت های کارت هوشــمند ملی ایران که یک 
فرایند سازمانی در ســازمان ثبت احوال این کشور است، 
انتخاب شــد. سپس گام به گام با رویکرد پیشنهادی، پیش 
رفته و پیشنهاداتی برای بهبود این فرایند ارائه شده است. 

مرحلۀ یک: شناخت

شــناخت سازمان: جهت شناخت سازمان، فرمی توسط   
نگارنده تنظیم شــده است که می تواند در یک نگاه سازمان 
را بــه لحــاظ نوع، ســاختار و محتــوای معرفــی نموده، 
ماموریت ها، چشم اندار، اهداف، راهبرد و برنامه های آن را 

نشان دهد. شکل )9( این فرم را که برای سازمان ثبت احوال 
ایران تکمیل شده است، نشان می دهد. مستندات مربوط به 

شناخت سازمان منتخب، در اینترنت منتشر شده است.
شناخت فرایند جاری: فرایند کنترل کیفیت درخواست های   

کارت هوشمند ملی )EQC( یکی از فرایندهای برنامه صدور 
کارت هوشمند ملی اســت که تصاویر و مدارک دریافتی از 
درخواست های کارت هوشــمند ملی را با اسناد موجود در 
پایگاه اطلاعات جمعیت کشور، در سه سطح کاربری کنترل 
می کند. در صورت بروز خطا یا اشتباه، درخواست جهت رفع 
مشکل به مرجع مربوطه انتقال داده می شود. اما اگر جعل یا 
غصب سندی اتفاق افتاده باشد، مراتب به حراست سازمان 
منتقل می شود. از جمله مشــکلاتی که در روند فعلی فرایند 

EQC موجود است و نیاز به بهبود دارد، عبارت است از:

- زمان فرایند طولانی است.
- تشخیص ها وابسته به کاربر است. 

- خطای کاربری زیاد اتفاق می افتد.
- هزینه تحمیل شده به سازمان و متقاضیان زیاد است. 

جدول 2: مقایسه رویكرد پيشنهادی با مدل های پيشين
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فرایند

ارائه پيشنهاد بهبود مدل فرایندکاوی
فرایند

یک پروژهمبهم√√√√
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این مشــکلات و موارد مشــابه دیگر، دلایلی هستند که 
نیاز به ارتقاء فرایند را ایجاب می کند. 

جهت آشنایی بیشــتر با این فرایند شناسنامه آن تهیه 
شده است. شکل )10( شناسنامه فرایند EQC را به تصویر 

کشیده است.
فعالیــت آغازین ایــن فرایند، »بررســی ممنوعیت های 
سازمان« اســت که توسط ســامانه EQC انجام می شود. 
فعالیت هــای پایانــی آن عبارتند از: »ارســال برای چاپ، 
ارســال به کارتابل حراست یا ارســال درخواست های به 
مرجع رفع مشکل یا خطا«. ورودی فرایند، درخواست های 
کارت هوشــمند ملی اســت که پــس از تکمیــل در دفاتر 
پیشخوان، به ســازمان ارسال شــده اند. این فرایند چهار 
دسته خروجی تولید می کند که عبارتند از: »درخواست های 
تایید شده«، »درخواست های رد شــده«، »درخواست های 
مشــکوک«، »درخواست های دارای مغایرت«. به علاوه این 
فرایند شــامل 30 نوع فعالیت است که لیستی از آن ها تهیه 
شد و ارتباط بین آن ها مشــخص گردید. در نهایت فرایند 

منتخب با کمک نســخه دوم استاندارد BPMN که در سال 
2010 ارائه گردیده و یکی از استاندارهای گرافیکی مدیریت 
فرایند کســب و کار)BPM( اســت، اســتاندارد شد. سپس 
لیست سوالاتی که این فرایند باید پاسخگو باشد تهیه شد. 
این لیست طی جلساتی با متصدیان این فرایند تهیه گردید. 
شناخت نگاره های فرایند، با درک داده های موجود از آن، 
میسر می شود. در این سازمان، سیستم نگهداری داده منظمی 
وجود دارد که با مشورت با اعضای کمیته نگهداری داده، به 

آسانی داده های مورد نیاز فرایندکاوی شناسایی شدند.

مرحلۀ دوم: استخراج

ترســیم مدل فرایندی با کمک اطلاعات به دســت آمده 
از مرحله شــناخت فرایند جاری و با استفاده از استاندارد 
گرافیکی BPMN0.2 ترســیم شد. سپس به تایید متصدیان 
فرایند رسیده و در بانک مدل ذخیره شد. شکل )11( نمودار 

گردش کار فرایند EQC را نمایش می دهد.
اســتخراج و آماده ســازی داده مورد نیاز فرایندکاوی 
با شناســایی نگاره ها و متناسب با فعالیت های لیست شده 
برای ایــن مرحله انجام شــد. در نهایت نــگاره رویدادی 

شكل 9: فرم شناخت سازمان ثبت احوال کشور ایران
EQC شكل 10: شناسنامه فرایند
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یکپارچه، همگون و ســازگاری، بــا ویژگی های مورد نیاز 
برای فرایندکاوی و با ســطح انتزاعی مناســب که تمامی 
رویدادهای مهم فرایند را شامل شود، برای نمونه هایی که 
حداقل یک کاربر وضعیت »مشــکوک« برای آن ثبت نموده 
بود، تهیه شد. سپس با مقایسه لیست رویدادهای ثبت شده 
در نگاره با لیست رویدادهای موجود در بخش مورد نظر 
از مدل فرایندی، لیست رویدادهای هرگز اجرا نشده فرایند 
مشــخص شــد. در این نمونه دو رویداد وجود داشت که 
هرگز اجرا نشده بود. این مطلب در تطبیق مدل فرایند جاری 
با مدل فرایند کشف شده از نگاره، باید در نظر گرفته شود.

مرحلۀ سوم: کاوش

کشــف مدل واقعی فرایند از نگاره ای که در مرحله قبل 
 ،ProM6.8 آماده شده بود، با کمک الگوهای اکتشافی ابزار

انجام شد.
شکل )12( مدل فرایندی کشف شده را نمایش می دهد. 
ابزار ProM6.8 نمودارهای متعددی را تولید می کند که هر 
یک امکان بررسی مدل فرایندی را از یک یا چند منظر فراهم 
می کند. در شــکل )12(، گردش کار و مسیر مطلوب فرایند 

)شــاهراه که با رنگ تیره نشــان داده شده است( مشاهده 
می شود. علاوه بر این، با علم به این که هر یک از وضعیت ها 
توســط چه منبعی ثبت می شــود، می توان شبکه اجتماعی 
فرایند را استخراج نمود. همچنین تعداد و درصد نمونه هایی 

که از هر فلش عبور کرده اند نیز قابل مشاهده است.
شکل )13( تعدادی از الگوهای رفتاری کاربران و شکل 
)14( میانگیــن زمان انجام فعالیت های این فرایند را نمایش 

می دهد.
در انتهــای این مرحله، به منظور ارزیابی مدل کشــف 
شــده، به صورت تصادفی 20 الگو انتخاب شد و عملیات 
باز پخش آن روی مدل انجام شد. تمامی الگوها با موفقیت 
روی مدل بازپخش شــدند. این بدان معنی اســت که مدل 

کشف شده با نگاره رویداد تناسب دارد.
کنتــرل و انطباق مدل جاری با مدل واقعی، نتایج زیر را   

به همراه داشت.

EQC شكل 11: نمودار گردش کار فرایند

شكل 12: مدل فرایند واقعی کشف شده از نگاره
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شكل 13: تعدادی از الگوهای رفتاری موجود در نگاره

شكل 14: ميانگين زمان انجام هر فعاليت
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- انحرافات مدل: 
ثبــت رویداد، پــس از یک رویداد پایانــی یا قبل از یک 

رویداد آغازین
 ثبت چند رویداد پایانی به صورت سری 

 عدم رعایت ترتیب رویدادها
 ثبت رویدادهای تکراری مکرر 

 ثبت رویداد، خارج از دسترسی کاربران 
- تشخیص خطاها:

 ثبت رویداد تعریف نشده
 ثبت رویدادهای ناسازگار 

 وجود داده های پرت
 طولانی بودن زمان اجرای برخی از رویدادها

- کشف نقایص:
 نمونه های بلاتکلیف در بازه های زمانی طولانی

 مشخص نبودن منبع برخی رویدادها 
- یافتن گلوگاه ها:

 بــا توجه به شــکل )14(، میانگیــن زمان برخی 
رویدادها بسیار بالاست. به نظر می رسد گلوگاه فرایند در 

تصمیم گیری ها اتفاق می افتد.
- یافتن شاهراه ها: 

شــاهراه فرایند همان طور که در شــکل )12( مشاهده 
می شود، ثبت رویداد »مشکوک« توسط کاربر سطح یک و 
ثبت رویداد »تایید درخواست« توسط کاربر سطح دو است.

-  پیش بینی خطاهای ممکن در آینده:
 درصــورت ادامه روند فعلــی فرایند، نارضایتی مردم 
به دلیل طولانی بودن روند اجرای فرایند و افزایش خطای 
کاربری در تشــخیص صحیح درخواست های مشکوک را 

در پی خواهد داشت.

مرحلۀ چهارم: ارتقاء

تشــکیل تیم بهبود اولین اقدام این مرحله است. این تیم   
شــامل افرادی بــا تخصص های مورد نیــاز برای کاهش 
خطاها و انحرافات اســت. در این تحقیق، تیمی شامل مدیر 
تیم توسعه سامانه  EQC، کاربر ارشد سامانه  EQC، مسئول 

تیم فرایندکاوی و تعدادی از کارشناســان خبره سازمان 
ثبت احوال کشور تشکیل شد.

انجــام مطالعات تطبیقی، به منظور جســتجوی بهترین   
الگوهای دنیا انجام شــد. بدین منظور تجربه کشــورهای 
دیگر در احراز هویت34 )تایید هویت ادعا شده با ویژگی های 

فرد مدعی(، بررسی شد.
- هند: پروژه 1 میلیارد نفری ادهار هند یکی از بزرگترین 
پروژه های صدور کارت هوشــمند در جهان اســت که با 
توجه به جمعیت و فرهنگ مردم ایران می تواند به عنوان یک 
الگوی خوب برای کارت هوشمند ملی ایران، مورد بررسی 
قرار گیرد. در پروژه ادهار هند، اخذ کارت هوشمند اجباری 
نیست، هر شخصی که در هندوستان ساکن باشد، می تواند 
درخواست کارت هوشــمند دهد. در حقیقت این کارت یک 
مدرک اقامت در هندوستان است نه گواهی شهروندی! در 
این راســتا به هر فرد متقاضی کارت، یک شماره 12 رقمی 
منحصر به فرد تخصیص داده شد و اطلاعات بیومتریکی 
وی )تصویر چهره، اثر انگشت و تصویر عنبیه( اخذ گردید. 
بدیــن ترتیب هر فرد با چهار مشــخصه منحصر به فرد و 
چهار مشخصه هویتی )نام، آدرس، جنسیت و تاریخ تولد( 
در بانک اطلاعات ذخیره و نگهدای می شود. جهت جلوگیری 
از تکــرار هویت افراد در بانــک اطلاعاتی، از نرم افزارهای 

پردازش اطلاعات بیومتریک )ABIS(35، استفاده شده است.
- ژاپن: در این کشور، داشــتن کارت هوشمند اجباری 
نیســت. اما برای ورود به دولت الکترونیکی و اســتفاده از 
خدمات آن نیاز به کارت هوشــمند است. مشخصات فردی 
ژاپنی ها در شهرداری ها و فرمانداری ها نگهداری می شود. این 
اطلاعات از طریق شبکه  جوکی36 بین دولت و شهرداری ها، 
به اشــتراک گذاشته شده اســت. در این سیستم به هر فرد 
ژاپنــی یک عدد منحصر به فرد یازده رقمی اختصاص داده 
شــده اســت به همراه اطلاعاتی که در شهرداری ها موجود 
بود )شــامل، نام، تاریخ تولد، آدرس و جنسیت(. برای ثبت 
نام کارت جوکی لازم است افراد به اداره تقسیمات کشوری 
34-  Authentication
35-  Automated Biometric Identification System
36-  juki net
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مراجعه و مدارک لازم )عکس، گواهینامه رانندگی، گذرنامه 
و ...( را ارائــه نماینــد. نحوه صدور کارت هــا و این که چه 
کاربردهایی روی کارت قرار گیرد، بر عهده شهرداری ها و 

فرمانداری ها گذاشته شده است.
- کشــورهای عضو اتحادیه اروپا: در اکثر کشورهای 
عضــو اتحادیــه اروپــا نگهــداری اطلاعــات هویتی در 
شــهرداری ها یا مراکز محلی انجام می شود. داشتن کارت 
شناسایی هوشمند اجباری نیســت. احراز هویت با کارت 
بانکی، گذرنامه، گواهی نامــه رانندگی یا کارت های خاص 
منظوره مانند کارت دانشجویی، کارت بیمه سلامت، کارت 

تامین اجتماعی و ... انجام می شود. 
- کشــورهای حوزه خلیــج فــارس و خاورمیانه: در 
این کشــورها به دلیل حکومت های پادشاهی، معمولا ثبت 
مشــخصات شــهروندان به صورت متمرکــز و زیر نظر 
حاکمیــت انجام می شــود. آن ها برای احــراز هویت افراد 
جامعه خویش، کارت شناسایی هوشمندی با کلید عمومی، 
امضای دیجیتال و اثر انگشــت صادر نموده اند. دارندگان 
این کارت می توانند با اســتفاده از آن در دیگر کشورهای 
عربی حاشــیه خلیج فارس تردد داشته باشند. اخذ کارت 
هوشــمند ملی برای کلیه افراد بالغ این کشــورها اجباری 

است.
تجربه کشورهای دیگر گویای آن است که:  

 بــرای احــراز هویت فــرد می تــوان چندین مدرک 
شناســایی از مراجع گوناگون، مطالبــه نمود. بدین ترتیب 
هویت فــرد از طرف چندیــن مرجع قانونــی معتبر تایید 

می شود.
 در صورت اخذ و نگهداری اطلاعات زیست سنجی، 
مانند تصویر چهره، اثرانگشت و تصویر عنبیه، با استفاده 
از نرم افزارهای پردازش این اطلاعات، می توان عدم تکراری 
بودن اطلاعات زیست ســنجی فرد متقاضی کارت در بانک 

اطلاعات را  بررسی نمود.
 بومــی بودن کاربر و متقاضــی می تواند در کاهش 

جعل هویت تاثیرگذار باشد.

ارتقاء هوشــمندانه فرایند با توجه بــه نتایج حاصل از   
مراحل قبل، انجام  شــد و پیشــنهادهای زیر جهت بهبود و 
ارتقاء فرایند کنترل کیفیت درخواســت های کارت هوشمند 

ملی ارائه  گردید که عبارتند از:
- افزایش تعداد کاربران در اســتان های پر ریســک به 

صورت حقیقی یا مجازی
- دریافت مدارک متعدد صادر شده توسط ارگان های 
مختلف هنگام ثبت درخواســت )مثلا علاوه بر شناسنامه، 
مدارکــی دیگری مانند: کارت بانکی، گذرنامه، دفترچه بیمه 
یا کارت های خاص منظــوره مانند کارت تحصیلی، کارت 

اشتغال، کارت کتابخانه و ... نیز اخذ شود.(
- بررســی درخواســت توســط کاربران محــل تولد 

متقاضی انجام شود.
- تعریف شناســه های ویژه ای برای وضعیت های ثبت 
شده توسط کاربران خاص که خارج از روند فرایند، فعالیت 

می کنند.
- آموزش کاربران از طریق تهیه دستورالعمل اجرایی 
و آموزش های مجــازی یا حضوری بــرای کاهش زمان 

تصمیم گیری ها
- اســتفاده از نرم افزارهای اســتخراج متن از تصویر 
)OCR(37 برای مقایسه اطلاعات تصویر شناسنامه با پایگاه 

اطلاعات جمعیت
- استفاده از نرم افزار پردازش تصویر38 جهت مقایسه 
تصویر کارت هوشــمند فرد با تصاویر موجود از وی در 

بانک اطلاعات جمعیت
این پیشنهادها باعث کاهش متوسط زمان اجری فرایند، 
کاهش تعداد کاربران، کاهش خطای کاربران در تشخیص 

جعل و کاهش هزینه های سازمان و مردم می شود.
   Visual مدل سازی فرایند با تغییرات جدید، به کمک ابزار

اســتاندارد  و   Paradigm for UML Enterprise Edition

گرافیکــی BPMN0.2 انجــام شــد. این مدل پــس از تایید 
متصدیــان فرایند در بانک مدل، ذخیره شــد. شــکل )15( 

37-  Optical Character Recognition
38- Image Processing
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نمودار گردش کار ایــن فرایند را با تغییرات جدید، نمایش 
می دهد.

مراحل پیاده ســازی، اجرا و نظــارت، در چرخه حیات 
فراینــد وجــود دارد. بنابراین نیازی به اثبــات این مراحل 

نیست.

مرحلۀ پنجم پشتیبانی

پشــتیبانی از اجرای فرایند همــواره در تمام پروژه ها 
الزامی اســت. اگر ســامانه اجــرای فرایند کوچک باشــد 
پشــتیبانی نرم افــزار و ســخت افزار نیاز اســت. اما اگر 
ســامانه بزرگ باشد. لازم است برای پشتیبانی از شبکه و 
زیرساخت، امنیت و بانک اطلاعاتی )که زیر مجموعه ای از 
سخت افزار و نرم افزار سامانه هستند( تیم های جداگانه ای 

تشکیل شود.
ارزیابــی رفتــار فرایند به منظــور کنتــرل فرایند در 
دنیــای واقعی انجام می شــود. بدین منظــور رفتار فرایند 
ارتقــاء یافته را بــرای چند مورد به صــورت تصادفی از 
بانــک داده اســتخراج و روی مدل جدیــد فرایند بازپخش 
 می شــود تا از اجرای صحیح مدل جدیــد اطمینان حاصل 

شود.
تکرار رویکــرد فرایندکاوی، به منظور پایش مســتمر 
فرایند، لازم است انجام شود. زیرا به دلایل مختلفی ممکن 
اســت، روند اجرای فرایند تغییر کند از جمله: تغییر رفتار 
کاربــران، تغییر فنّــاوری و نیاز به یافتن مســیر مطلوب، 
جســتجوی گلوگاه ها و شــاهراه ها در روند اجرای فرایند 
بهبود یافته و ... . جهت اثبــات این موضوع، نگاره رویداد 
فراینــد منتخب، در بازه جدیدی از اجرای آن تهیه شــد و 
با تکنیک کشــف فرایند، مجدد مدل فرایندی از نگاره جدید 

استخراج شد. تصویر )16( این مدل را نمایش می دهد.
با مقایسه شکل )12( و شکل )16(، مشاهده می گردد که 
با وجود عدم تغییر فرایند EQC، رفتار کاربران تغییر کرده 
اســت. بنابراین لازم اســت در بازه های زمانی مشخص، 
کاوش فرایند از نگاره رویداد آن انجام شده و روند اجرای 

فرایند را مرتب مشاهده و بررسی کرد.

نتيجه گيری

در ایــن مقالــه رویکــردی بــرای بهبــود و مدیریت 
فرایندهای ســازمانی، با اســتفاده از نگاره هــای برجای 
مانــده از اجرای پیشــین آن فرایند یا فرایندهای مشــابه، 

شكل 15: نمودار گردش کار فرایند بهبود یافته

شكل 16: مدل فرایند واقعی کشف شده از نگاره جدید
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ارائه گردید. بدین منظــور ابتدا مدل های موجود و مرتبط، 
ماننــد مدل های ارائه شــده برای مدیریت فرایند کســب و 
کار، داده کاوی و فراینــدکاوی مورد بررســی قرار گرفت. 
ســپس با استفاده از ویژگی های سازمان و فرایندهای آن، 
رویکردی سفارشی جهت بهبود فرایندهای سازمانی ارائه 
شــد. از ویژگی های فرایندهای ســازمانی این است که در 
جهت ماموریت های ســازمان و برای رســیدن به اهداف 
آن، بــا راهبرد هایی مشــخص، طراحی و اجرا می شــوند. 
بنابراین معمولا ساخت یافته )قابل پیش بینی، دقیق، صحیح( 
و قابل مدل ســازی هستند. به علاوه این رویکرد به ارتباط 
بین فرایندهای یک سازمان توجه دارد. ترسیم نقشه کلان 

فرایندهای سازمان می تواند این ارتباطات را نشان دهد. 
ارزیابــی این رویکرد، بــه روش مطالعه موردی انجام 
شــد. در این راســتا یک فرایند ســازمانی از یک سازمان 
دولتــی انتخاب شــد و به منظــور بهبــود آن گام به گام، 
مراحل رویکرد پیشنهادی، اجرا شد. این فرایند از منظرهای 
گوناگون بررســی شد و پیشنهادهایی برای ارتقا، آن ارائه 
گردیــد. به علاوه با تکرار رویکرد، بــر روی بازه جدیدی 
از فرایند، ثابت شــد که رفتــار کاربران با گذر زمان تغییر 
می کند. بنابراین لازم اســت در بازه های زمانی مشخصی 
فرایندها بررســی و تحلیل شــوند تا قبل از این که نقایص، 
خطاهــا و گلوگاه های فراینــد باعث ایجاد خســارت های 
ســنگین یا جبران ناپذیری به سازمان شوند، کشف و رفع 
یا تضعیف شــوند. برای انجام ایــن مطالعه موردی، از دو 
ابزار ProM6.8 )برای کشــف و تحلیل فرایند از نگاره های 
رویداد آن( و Visual Paradigm )برای ترسیم مدل فرایندی 

با استاندارد BPMN0.2( استفاده شده است.
این تحقیق نشان داد:

توجه بــه ارتباط بیــن فرایندهای یک ســازمان، هدف   
از اجــرای هر فرایند و راهبرد بــه کار رفته در اجرای آن، 
 در ارتقــاء مطلوب و هوشــمندانه فرایند مــورد نظر موثر 

است.
اســتفاده از داده ها به منظور بهبــود فرایندها، علاوه بر   

تشخیص های مبتنی بر واقعیت، برای مدیران سازمان نیز 
قابل فهم تر است.

رفتــار کاربــران حتی در شــرایطی که ســایر عوامل   
ثابت باشــد، در گذر زمان تغییر می کنــد. بنابراین نیاز به 
 پایش مســتمر فرایند در بازه های زمانی مشــخص وجود 

دارد.
در هر ســامانه ای هر چه تصمیم گیری ها مبتنی بر نظر   

کاربر باشــد، خطا بالاتر اســت. به منظــور کاهش خطای 
کاربری لازم است تا حد امکام تصمیم گیری ها به صورت 

خودکار توسط سامانه انجام شود.

پیشنهادهای کاربردی

در پایان پیشــنهاد می شــود ســازمان ها و بنگاه های 
تجاری یک تیم تخصصی برای بررسی نگاره های رویداد 
باقی مانده از فرایندهای خویش تشکیل دهند تا فرایندهای 
قبلی )حتی اگر ده ها ســال از اجرای آن گذشــته باشد( و 
جاری سازمان را از منظرهای مختلف بررسی نمایند. بدین 
ترتیب می توانند مشــکلات موجود در اجــرای فرایندهای 
پیشــین خود را یافته و از تکــرار آن در فرایندهای جدید 
جلوگیری نمایند. همچنین مشــکلات موجود در فرایندهای 

جاری را کشف و مانع از گسترش آن ها شوند.
تجربه پروژه فوق نشــان می دهد عــلاوه بر خطاهای 
ابزارها و تحلیل نیازمندی ها، تغییر رفتار نیروی انســانی 
عامل مهمی در روند اجرای فرایندها است. در حالی که معمولا 
این موضوع از نظر مدیران مخفی می ماند. تیم فرایندکاوی 
می تواند این موضوع را با دنبال کردن رفتارهای ثبت شده 
از هر کاربر در نگاره های رویداد، استخراج نموده و جلوی 
انحرافات را بگیرد. به علاوه بررسی رفتار کاربران ممکن 
است مسیرهای کم هزینه تر برای رسیدن به هدف را نشان 
 دهد. بهره گیری از این مسیرها می تواند از صرف هزینه های 
اضافی جلوگیری نماید. در حقیقت با تحلیل نگاره رویداد از 
دیدگاه منبع، می توان از نظر تک تک افراد در اجرای فرایند 
)حتی در فرایندهای بسیار بزرگ با تفاوت های جغرافیایی 

و فرهنگی( بهره برد.
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پیشنهاد کارهای آتی

در ادامه تحقیق انجام شــده می تــوان کارهای زیر را 
به عنوان کارهای آتی، پیشنهاد داد.

در این تحقیق تلاش شده است تا با توجه به ویژگی های   
ســاختاری و محتوایــی ســازمان ها، مدلی بــرای ارتقاء 
فرایندهای ســازمانی ارائه گردد. اما سازمان ویژگی های 
دیگری نیز دارد ماننــد افراد و انگیزه های آن ها می توان با 
تحلیل انگیزه های درونی و نگرانی های افراد مدل جامع تری 

ارائه نمود.
معیار سنجش بهبود کارایی فرایند استفاده شده در این   

پژوهش، هزینه، زمان و تعداد فعالیت های انجام شــده بر 
روی پرونده ها بود. می تــوان معیارها دیگری نیز تعریف 
نمود و بر اساس آن ها پیشنهادات بهبود دیگری ارائه نمود. 
بعنوان مثال میزان رضایت ارباب رجوع از خدمات دریافتی 

و عملکرد کارکنان.
ایران بزرگ از اقوام گوناگونی تشکیل شده است. هر یک   

از این اقوام آداب، رسوم و فرهنگ خاصی دارند. دسته بندی 
فرهنگی جامعه ایران می تواند در بهبود کارایی فرایندهایی 
که در سطح کشور انجام می شود تاثیرگذار باشد. بنابراین 
می توان به عنوان یک پروژه تاثیــر فرهنگ اقوام ایرانی بر 

اجرای صحیح و کامل یک فرایند را بررسی نمود.
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