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ISO : رویکرد الکترونیکی
ش و اندازه گیری فرآیندها در استاندارد 9001:2008

پای

 ISO 9001 : 2008 پايش و اندازه گيري فرآيندها در استاندارد
رويکرد الکترونيکي

اميد علي نيکنام
حميد عربلو

استاندارد سيستم مديريت کيفيت ISO 9001:2008 در بند )1-8( بيان مي دارد، که “سازمان مي بايست فرآيندهاي پايش و اندازه گيري 
را طرح ريزي و اجرا نمايد” ]1[ و در جايي ديگر )بند 1-4 الزامات عمومي( الزام مي نمايد که سازمان مي بايست “ فرآيندها را مورد 
پايش و اندازه گيري و تحليل قرار دهد “]2[ و همچنين به طور خاص و در بندي مجزا )بند 3-2-8 پايش و اندازه گيري فرآيندها( 
سازمان را ملزم به اتخاذ روش هاي مناسب جهت پايش و اندازه گيري فرآيندهاي سيستم مديريت کيفيت مي نمايد )“سازمان بايد 
روش هاي مناسبي را براي پايش و اندازه گيري فرآيندهاي سيستم مديريت کيفيت بکارگيري” ]3[(. پايش و اندازه گيري فرآيند ها 
به عنوان يکي از فعاليت هاي شامل در رويکرد فرآيندگرايي و مديريت فرآيندها، نقش اساسي در بهبود سازماني دارا مي باشد. بدون 
پايش و اندازه گيري فرآيندهاي سازماني نمي توانيم به تحليل و بهبود آن ها اقدام نمائيم. در اين مقاله سعي شده علاوه بر پرداختن 
به موضوع پايش و اندازه گيري فرآيندها، رويکرد و روشي مبتني بر )IT( جهت پايش و اندازه گيري فرآيندهاي سازماني معرفي گردد 

و همچنين ثمرات بکارگيري آن تشريح شود.

چکیده

واژه‌هاي كليدي: 
پايش فرآيند، اندازه گيري فرآيند، نرم افزار 

1(- مقدمه
از طرفي در گذر زمان، همواره كيي از دغدغه هاي مديران، ارزيابي 
كمّي چگونگي فعاليت هاي سازمان خود بوده است، دليل اين امر 
مبناي            بر  تصميم گيري  و  مديريت  جهت  ابزاري  وجود  عدم  نيز 
داده هاي قابل اندازه گيري مي باشد، اگر اندازه گيري نباشد، امكان 
از  دور  اثربخش  مديريت  كنترل  عدم  صورت  در  و  نيست  كنترل 

دسترس است.
از طرف ديگر لازمه ی عملكرد مناسب كي سازمان و امكان رهبري 
موفقيت آميز آن ، وجود سيستم و روشي نظام مند، شفاف، تحت 
چيز  هر  از  بيش  سازمان  كي  موفقيت  مي باشد.  كنترل  و  هدايت 
حاصل اجرا و حفظ كي سيستم مديريت است، سيستمي كه جهت 

بهبود مستمر و كارائي سازمان طراحي شده باشد.

سيستم مديريت يكفيت ISO 9001: 2008 روكيرد مناسبي است كه 
از سوي اكثر شرکت ها و سازمان هاي موفق جهت رفع دغدغه هاي فوق 

اتخاذ شده است. 
توانسته اند  اولًا سازمان ها  روكيرد،  اين  اتخاذ  با  كه  صورت  بدين 
سيستمي را مستقر نمايند، كه آن ها را در مديريت عملكرد حوزه ی 
را  اين حوزه  ارزيابي عملكرد در  امكان  ثانياً  يكفيت ياري رسانده و 

فراهم آورده است. 
روكيرد  اتخاذ  با   ISO 9001:  2008 يكفيت  مديريت  سيستم 
با  بتوانند،  مديران  كه  است  نموده  فراهم  را  قابليت  اين  فرآيندي 
تفكيك و طبقه بندي فعاليت ها در قالب فرآيند ها به مديريت عملكرد 

بپردازند، در واقع مديران با اتخاذ روكيرد فرآيندي مي توانند :
1(- اهداف فرآيندهاي لازم به منظور كسب نتايج  بر اساس الزامات 

تاریخ دریافت : تابستان 90
تاریخ پذیرش : پاییز 90



یار
 مع

جی
روی

ی، ت
علم

مه 
ی نا

ل 
فص

in
fo

@
id

sc
.tr

id
i.i

r

90
یز 

 پائ
- 1

ی 
پیاپ

 - 
ی 1

ره 
شما

 - 
ول

ل ا
سا

23

کی
ونی

کتر
د ال

کر
روی

 : I
SO

90
01

:2
00

8 
ارد

اند
است

در 
ها 

یند
فرآ

ی 
گیر

زه 
اندا

 و 
ش

پای

مشتري و خط مشي هاي سازمان را تعيين نمايند) برنامه ريزي يا Plan(؛
2(- فرآيندها را استقرار نمايند)اجرا DO(؛

3(- فرآيندها و محصولات توليدي را بر اساس خط مشي ها، اهداف 
يا  نمايند)بررسي  اندازه گيري  و  پايش  محصول،  الزامات  و  كلان 

Check(؛

انجام  فرآيندها  بهبود مستمر عملكرد  به منظور  را  اقدامات لازم   -)4
.)Act دهند)اقدام يا

با توجه به مطلب فوق كيي از گام هاي اساسي در مديريت عملكرد حوزه ی 
يكفيت، پايش و اندازه گيري فرآيندها مي باشدكه اگر به صورت سيستماتكي 
انجام پذيرد، مي تواند تضمين كننده ی بهبود مستمر عملكرد فرآيندها و 

درنهايت عملكرد كلان سازمان و شركت باشد. 
بهبود  بهبود مي باشد.  به عرصه  دروازه ی ورود  اندازه گيري،  و  پايش 
عملكرد بدون شناخت و اطلاع از نقاط ضعف و قوت امكان پذير نخواهد 
بود در واقع بدون پايش و اندازه گيري فرآيندها نمي توانيم به مرحله ی 

بهبود فرآيندها وارد شويم.
لذا پايش و اندازه گيري فرآيندها كيي از گام هاي اساسي و حساس در 
رويکرد فرآيندي و مديريت فرآيندها مي باشد كه بايد به صورت علمي 

با بهره گيري از ابزارهاي مناسب انجام پذيرد. 

2(- مفهوم فرآيند و روكيرد فرآيندي:]4[
در طي  را  فرآيندي  روكيرد   ISO 9001:2008 المللي  بين  استاندارد 
يكفيت  مديريت  سيستم  اثربخشي  بهبود  و  استقرار  توسعه،  مراحل 
را  الزامات مشتري، رضايت وي  برآورده ساختن  با  تا  ترغيب مي كند 

افزايش دهد.
براي آن كه سازماني به طور اثربخش انجام وظيفه نمايد بايد فعاليت هاي 

مرتبط و متعددي را شناسايي و مديريت نمايد. 
هر فعاليتي كه منابعي را بكار مي گيرد و آن را به منظور تبديل ورودي ها به 

خروجي ها مديريت مي كند، مي تواند كي فرآيند در نظر گرفته شود. 
غالباً خروجي كي فرآيند، مستقيماً ورودي فرآيند بعدي را شكل مي دهد. 

بكارگيري سيستمي از فرآيندهاي درون كي سازمان همراه با شناسايي و 
تعيين تعامل )تأثير متقابل( اين فرآيندها و نيز مديريت آنها را مي توان    

» روكيرد فرآيندي ناميد«.
روي  بر  كه  است  مداومي  كنترل  فرآيندي،  روكيرد  مزاياي  از  كيي 
بين تك تك فرآيندها، در درون سيستم فرآيندها و همچنين  ارتباط 

تريكب و تعامل بين آنها فراهم مي گردد. 
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در حين استفاده از كي سيستم مديريت يكفيت، چنين روكيردي بر 
اهميت موارد زير تأيكد دارد:

الف( درك و برآورده ساختن الزامات؛ 
ب( نياز به در نظر گرفتن فرآيندها بر حسب ارزش افزوده؛

ج( دست يابي به نتايج عملكرد و اثربخشي فرآيند؛
د( بهبود مستمر فرآيندها بر پايه اندازه گيري هاي عيني.

بندهاي  در  ارایه شده  فرآيندهاي  بين  ارتباط   )1( شماره  تصوير 
استاندارد را نشان مي دهد. 

تعريف  در  مهمي  نقش  مشتريان  كه  مي دهد  نشان  تصوير  اين 
الزامات، به عنوان ورودي ايفا مي كنند. پايش رضايت مشتري ايجاب 
مي كند، اطلاعات مربوط به تعبير مشتري مبني بر اينكه آيا سازمان 

الزامات وي را برآورده ساخته است، ارزيابي گردد.

3(- پايش و اندازه گيري :
استانداردهاي  تمامي  در  که،  است  فعاليتي  اندازه گيري،  و  پايش 
بهداشت،  و  ايمني  زيست محيطي،  کيفيت،  مديريتي  سيستم هاي 

آموزش و غيره به وضوح مشاهده مي شود. 
تمامي سازمان هايي که يکي از انواع سيستم هاي مديريتي را پياده سازي 

نموده اند، ملزم به انجام منظم فرآيند پايش و اندازه گيري مي باشند. 
در تمامي سيستم هاي مديريتي که بر مبناي چرخه ی بهبود آقاي 
و  پايش  موضوع  شده اند،  طراحي  شماره2(  )تصوير  دمينگ  دکتر 

اندازه گيري نمود خاص دارد.

يکي از فعاليت هاي حياتي در چرخه ی بهبود، Check و يا کنترل    
بتواند  نهايت  در  انجام شود، که  آنچه مي بايست  مي باشد، کنترل 
ورودي فاز نهايي چرخه ی بهبود )Act( را آماده نمايد. در واقع آنچه 
در تمامي سيستم هاي مديريتي به عنوان هدف مطرح است، همانا 

بهبود است و بهبود بدون پايش و اندازه گيري بي معناست.
تأکيد  امر  اين  بر  نيز  نوين،  مديريت  علم  پدر  دراکر”  پيتر  “دکتر   

داشته و بيان مي دارند: » اگر شما نتوانيد چيزي را اندازه گيري نمائيد، 
نمي توانيد آنرا مديريت نمائيد«. لذا فاز پايش و اندازه گيري به عنوان 
خاصي  اهميت  از  بهبود،  چرخه ی  در  شامل،  فعاليت هاي  از  يکي 
در نزد طراحان سيستم مديريت برخوردار مي باشد. طراحي سيستم 
مانند  به  اندازه گيري  و  پايش  فرآيند  نمودن  لحاظ  بدون  مديريت، 
رانندگي  اگر چه  رانندگي خودرويي بدون چراغ در شب است، که 
از راننده پرسيده  اما اگر  صورت مي گيرد و مسافتي طي مي شود، 

شود که به کجا مي روي، قطعاً پاسخ خواهد داد که نمي داند.
جاري سازي فرآيند پايش و اندازه گيري، سازمان را توانمند مي سازد 

تا :
• عملکرد سازماني را ارزيابي نمايد؛

• فاصله طي شده به طرف اهداف را ارزيابي نمايد؛
• ريشه اصلي مسائل را تحليل نمايد؛

• انطباق با الزامات قانوني را ارزيابي نمايد؛
• حوزه هاي نيازمند اقدام اصلاحي را مشخص سازد؛ 

• عملکرد را بهبود داده و کارايي را افزايش دهد.

4(- پايش و اندازه گيري فرآيندها در استاندارد 
: ISO 9001 : 2008

اصلي  فرآيندهاي  از  اعم  يكفيت،  مديريت  سيستم  فرآيندهاي 
اهداف  تحقق  و  شكل گيري  در  حساس  نقش  داراي  پشتيبان  يا 
خلل  يا  انحراف  هرگونه  اين رو  از  دارند،  سازمان  مأموريت هاي  و 
در اجراي فرآيندها مي تواند فعاليت هاي سازمان را مختل و نهايتاًٌ 

تحقق محصول را به مخاطره اندازد. 
لذا مراقبت و نگهداري از فرآيندها  با هدف حفظ  پايداري و قابليت 
اطمينان آنها اهميت ويژه اي داشته و نيازمند استفاده از روش ها و ابزار 

مناسب و كارآمد است.
استفاده  فرآيندها  پايش  و  اندازه گيري  روش هاي  از  بايد  سازمان 
به عنوان بخش جدايي ناپذير مديريت  اندازه گيري ها  اين  و  كرده 
و  انتظارات  بايد  فرآيند  پايش  و  اندازه گيري  شود.  تلقي  فرآيندي 
نيازهاي تمامي ذي نفعان فرآيند را پوشش داده و باعث شود تا ميان 

اين انتظارات و نيازها نوعي تعادل ايجاد گردد.
در  و ملاحظه   ISO 9001:2008 بين المللي استاندارد  متن  از  آنچه 
روكيرد فرآيندي حاصل مي گردد پرداختن به موضوع پايش اندازه گيري 
به عنوان كيي از الزامات سيستم مديريت يكفيت مي باشد، آنجايي كه 

ISO : رویکرد الکترونیکی
ش و اندازه گیری فرآیندها در استاندارد 9001:2008

پای
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متن استاندارد به طور صريح الزام مي نمايد )بند 8-1( كه »سازمان بايد 
فرآيندهاي پايش و اندازه گيري، تحليل و بهبود مورد نياز را طرح ريزي 

و اجرا نمايد تا:
الف( انطباق محصول را اثبات نمايد؛

ب( از انطباق سيستم مديريت يكفيت اطمينان حاصل نمايد؛
بهبود  مستمر  به طور  را  يكفيت  مديريت  سيستم  اثربخشي  ج( 

بخشد.«]5[
و يا در جاي ديگر )بند 8-2-3( بيان مي دارد:

»سازمان بايد شيوه هاي مناسبي را براي پايش و در موارد مقتضي 
براي اندازه گيري فرآيندهاي سيستم مديريت يكفيت بكار گيرد. 

اين شيوه ها بايد توانايي فرآيندها را در دست يابي به نتايج طرح ريزي 
شده به اثبات برساند. 

هرگاه نتايج طرح ريزي شده حاصل نگردد، اصلاح و اقدام اصلاحي 
بايد در جهت حصول اطمينان از انطباق محصول انجام گيرد.«]6[

5(- مزاياي پايش و اندازه گيري فرآيند ها:
١- فراهم ساختن امكان شناخت نقاط قوت و ضعف فرآيند؛

٢- امكان تحليل توانايي فعاليت هاي مهم در فرآيند؛
٣- هدايت منابع سازمان براي رفع اشكالات اساسي در اصلي ترين 

نقاط فرآيند؛
٤- ايجاد فرصت لازم براي بهبود مستمر عملكرد  فرآيند؛

٥- اندازه گيري اثر بخشي و كارائي فرآيند.

با لحاظ تمام مطالب فوق به منظور كمك به سازمان در انجام وظيفه 
عنوان  افزاري تحت همين  نرم  فرآيند،  اندازه گيري  و  پايش  خطير 

طراحي گرديده كه در ادامه معرفي اجمالي آن آورده شده است.

6(- نرم افزار پايش و اندازه گيري فرآيندها:
نرم افزار پايش و اندازه گيري فرآيند ها با هدف تسهيل فرآيند پايش 
و اندازه گيري طراحي شده، و به نوعي به عنوان يک روش مناسب، 
مديريت  فرآيندهاي سيستم  اندازه گيري  و  پايش  در  را  سازمان ها 

کيفيت ياري مي نمايد. 
نرم افزار پايش و اندازه گيري فرآيندها، سيستمي تحت وب بوده كه 
به كاربر اين امكان را مي دهد تا با استفاده از پايانه كامپيوتري خود 
اطلاعات پايش و اندازه گيري مرتبط با فرآيند مربوطه را در نرم فزار 

ثبت نموده و امكان حذف و ويرايش و هدف گذاري آن را داشته و 
در نهايت گزارش مفصلي از وضعيت سيستم از لايه هاي فرآيندي 
خود تهيه نمايد. چارچوب كاري نرم افزارهاي كاربردي تحت وب، 
توسعه ی  براي  زير  مزاياي  بدليل   )web based Application(

نرم افزار پايش و اندازه گيري فرآيندها انتخاب شده است:
• استفاده بسيار آسان در شبكه: برنامه هاي تحت شبكه را به راحتي 
و  متوسط  دراغلب شركت هاي  كه  داخلي  در شبكه هاي  مي توان 
بزرگ يافت مي شود، جاي گذاري كرد. از طرفي بهترين نوع استفاده 

از آنها در شبكه جهاني اينترنت مي باشد؛
• نداشتن نصب در رايانه كاربران و نصب آسان در سرور؛

برنامه:       از  پشتيباني  و  نگهداري  اجرا،  براي  پايين  بسيار  هزينه   •
داخلي  سرورهاي  در  برنامه  نگهداري  بالاي  هزينه  از  مي توان 
در  فضا  مگابايت   )5( حداقل  تهيه  با  سادگي  به  و  كرده  اجتناب 
اينترنت با هزينه ای ناچيز برنامه را نگهداري كرد، و از طرفي اشكال 
زدايي و پشتيباني از برنامه را با هزينه ی كمتري در خارج از محل 

شركت انجام داد؛
• قابليت برقراري ارتباط با كاربران متعدد و ايجاد امنيت بسيار بالا 
برنامه  آدرس  داشتن  با  هركاربر  كاربران:  و  برنامه  اطلاعات  براي 
و نام كاربري و كلمه رمز مي تواند با برنامه ارتباط برقرار كند، و از 
امكاناتي كه قبلًا اجازه ی استفاده از آنها براي او تعيين شده است 

استفاده نمايد؛ 
برنامه  دراين  گرافكي  برنامه:  براي  بالا  گرافكي  داشتن  امكان   •
بسيار  مي تواند  زمان  و  هزينه  اندكي  با صرف  فضاي وب  همانند 

جذاب و زيبا باشد؛
• توان جواب گويي مناسب به نيازهاي برنامه نويسي پويا؛

• استفاده توسط پويش گرهاي استاندارد:
رابط كاربر در اين برنامه ها از نوع پويش گرهاي استاندارد از جمله 
Internet Explorer مي باشد كه در windows به طور پيش  فرض 

قرار دارد.
حال پس از معرفي اجمالي از ساختار برنامه به شرح چگونگي كار 

برنامه و تراكنش هاي موجود در آن مي پردازيم.
به طوركلي پكيره ی نرم افزار درسه ميزكاري اصلي خلاصه شده است:

1( ميزكاري مدير سيستم؛
2( ميزكاري مديران قسمت ها؛

3( ميزكاري ماليكن فرآيند.
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1-6( ميزكاري مدير سيستم:
و مهم ترين  اصلي ترين  ميزكاري،  اين  به طوركلي مي توان گفت 
ميزكاري سيستم مي باشد، چرا كه سياست گذاري ها و اهداف كلان 
ميزكاري  اين  براي  كه  دسترسي هايي  طريق  از  سازمان  يكفيت 

تعريف شده، براي سطوح پايين تر انجام مي شود. 
به صورت  كه  بازخوردي  از طريق  مدير سيستم  ميزكاري،  اين  در 
براي  كامل  ورودي  مي نمايد،  اخذ  فرآيندها  از  تحليلي  گزارشات 
جلسات، بازنگري مديريت كه تصميمات كلان صنعت در آن بررسي 

مي شود فراهم مي آورد. 
اضافه و ويرايش؛

در اين ميزكاري كليه ی عمليات ذيل از قبيل:
• شناسايي دپارتمان هاي مختلف موجود درسازمان و امكان حذف؛

دپارتمان ها و تعيين شاخص هاي  در،  فرآيندهاي موجود  تعريف   •
پايش و اندازه گيري براي فرآيندها با امكان حذف و اضافه و ويرايش؛

• برنامه ريزي براي پايش و اندازه گيري شاخص هاي فرآيند از قبيل 
تعيين دوره، مقدار هدف و ...؛ 

• تعريف دسترسي براساس فرآيندها و قسمت ها و تغيير رمز ...؛
• گزارش گيري بر اساس سطوح مختلف ) از قبيل فرآيندها، شاخص 

ها، سوابق و ...(؛
• مشاهده ی نموداري گزارش ها و به طور كلي نظارت بر چرخه ی 

اجراي فرآيندها، قابل انجام مي باشد. 
جهت آشنايي هرچه بيش تر با نرم افزار و تراكنش هاي موجود در 
اين ميز کاري، به طور خلاصه گام به گام مراحل ذيل را با آوردن 
با  است  ذكر  به  لازم  مي نمائيم.  طي  آموزش(  )فرآيند  مثال  كي 
توجه به حجم عمليات متنوع نرم افزار از آوردن جزئيات خودداري 

شده است. 
********

گام اول: 
مدير سيستم، قسمت هاي مختلف تأثيرگذار بر يكفيت را در نرم افزار ثبت مي نمايد )مطابق تصوير شماره 3(.

گام دوم: 
مدير سيستم با كمك مسئول فرآيند و مدير قسمت، نسبت به شناسايي و تدوين فرآيندها اقدام مي نمايد)مطابق تصوير شماره 4(.
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گام سوم: 
تعريف                         را  فرآيند  اهداف  کنترل  جهت  مناسب  اندازه گيري(  و  )پايش  شاخص هاي  قسمت،  مدير  و  فرآيند  مسئول  كمك  با  سيستم  مدير 

مي نمايد)مطابق تصوير شماره 5(.

گام چهارم: 
در اين مرحله مدير سيستم با كمك مسئول فرآيند و مدير قسمت، نسبت به برنامه ريزي شاخص ها، متناسب با اهداف كلان مرتبط با بندهاي        

خط مشي اقدام مي نمايد)مطابق تصوير شماره 6(.

گام پنجم: 
پس از انجام موارد فوق دسترسي هاي لازم  از طريق مدير سيستم در اختيار مديران قسمت قرار مي گيرد. )مطابق تصوير شماره 7(.
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گام ششم: 
از         مدير سيستم به عنوان كنترل کننده ی سيستم براي اين كه بتواند کنترل لازم را بر عملكرد فرآيندها داشته باشد مي بايست بتواند هر لحظه 
لايه هاي فرآيندي بر اساس شاخص هاي تعريف شده گزارش گيري نمايد كه اين عمليات از طريق ارتباطي كه از قسمت فرآيندها برقرار شده به 

راحتي امكان پذير مي باشد )تصوير شماره 8(

اين نرم افزار قابليت نمايش گزارش ها، به صورت نمودارهاي كاملًا پويا را دارا مي باشد )تصوير شماره 9و10(.

2-6( ميزكاري مديران قسمت ها:
مدير  )ميزكاري  سيستم  اصلي  ميزكاري  از  پايين تر  سطح  در   

سيستم(، ميزكاري مديران قسمت ها قرار گرفته است. 
مأموريت اين ميزكاري نظارت و كنترل بر عملكرد فرآيندها در كي 
لايه پايين تر مي باشد تا بدين وسيله بتوان كنترل لازم را در سطح 

قسمت ها لحاظ نمود.
جهت آشنايي هرچه بيشتر با عمليات موجود در اين ميزكاري به طور 
خلاصه گام به گام مراحل ذيل را با آوردن كي مثال )فرآيند آموزش( 
طي مي نمائيم، لازم به ذكر است با توجه به حجم عمليات متنوع 

نرم افزار، از آوردن جزئيات خودداري شده است.
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گام اول: 
در اين مرحله مدير قسمت با همكاري مسئول فرآيند، نسبت به برنامه ريزي شاخص هاي فرآيند جهت کنترل اهداف فرآيند اقدام مي نمايد)مطابق 

تصوير شماره 11(. لازم به ذكر است مدير سيستم نيز از طريق ميزكاري خود قادر به انجام اين عمليات همان طور كه شرح داده شد مي باشد.

گام دوم: 
پس از انجام برنامه ريزي فرآيند، دسترسي لازم توسط مدير قسمت تعريف و در اختيار مسئول فرآيند قرار مي گيرد. لازم به ذكر است مدير سيستم 

نيز مي تواند اين عمليات را انجام دهد)مطابق تصوير شماره 12(.

گام سوم: 
مدير قسمت براي اينكه بتواند کنترل لازم بر عملكرد فرآيندهاي تحت مديريت قسمت خود را داشته باشد مي بايست بتواند هر لحظه از لايه هاي 
فرآيندي بر اساس شاخص هاي تعريف شده، گزارش گيري نمايد. كه اين عمليات از طريق ارتباطي كه از قسمت فرآيندها برقرار شده، به راحتي 

امكان پذير مي باشد)تصوير شماره 13(.
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مدير سيستم هم مي تواند گزارش های شاخص هاي فرآيندهاي تحت مديريت خود را به صورت نمودارهاي كاملًا پويا و متنوع مشاهده نمايد )تصوير 
شماره 14(.

3-6( ميزكاري ماليكن فرآيند:
 در پايين ترين سطح نرم افزار، ميزكاري ماليكن فرآيندها قرار دارد. در اين ميزكاري، مسئول فرآيند از طريق دسترسي هايي كه قبلًا براي او تعريف 

شده نسبت به ثبت اطلاعات مرتبط با شاخص هاي فرآيند اقدام مي نمايد. )تصوير شماره 15(.

مزاياي سيستم : 
اندازه گيري  و  پايش  الکترونيکي  سيستم  مزاياي  از  چيكدهاي 

فرآيندها به شرح زير مي باشد:
• سهولت اجرا؛ 

• افزايش سرعت عمل؛ 
• كيپارچه شدن اطلاعات تمامي فرآيندها؛ 

• كاهش هزينه ها؛
• اخذ بازخورد دقيق و شفاف در ارتباط با شاخص هاي اندازه گيري 

و پايش؛ 

• صرفه جويي %100 در گزارش گيري ها.

از  حاصل  مالي  و  زماني  صرفه جويي هاي   -)7
اجراي سيستم الکترونيکي:

1-7( صرفه جويي در وقت : 
و            پايش  براي  ساعت   )6.55( مي توان  سيستم  اين  اجراي  با 

اندازه گيري يک فرآيند، زمان صرفه جويي نمود.
 )تفصيل آن در جداول1و نمودار1 آورده شده است(
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2-7( صرفه جويي در هزينه ها :
 با اجراي اين سيستم مي توان )722.800( ريال براي پايش و اندازه گيري يک فرآيند، هزينه صرفه جويي نمود )تفصيل آن در جداول2 و نمودار2 

آورده شده است(. توجه هر نفرساعت هزينه ی کارشناسي برابر با )100.000( ريال فرض شده است.
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8(- نتيجه گيري :
رويکرد فرآيندي موضوعي قابل تأمل و مهم در استاندارد مديريت 

کيفيت ISO 9001:2008 مي باشد. 
طريق  از  استاندارد  اين  در  شده  تشريح  کيفيت  مديريت  سيستم 
رويکرد فرآيندي، پياده سازي و اجرا مي شود. اهداف فرآيند تعريف 
اندازه گيري صورت گرفته  مي شوند، فرآيندها اجرا شده، پايش و 
و در صورت وجود انحراف از اهداف عملکردي فرآيند و يا جهت 

رسيدن به اهداف عملکردي بالاتر، بهبود صورت مي گيرد.
اندازه گيري  و  پايش  موضوع  تشريح  و  بررسي  به  مقاله  اين  در 
 ISO 9001:2008 استاندارد  ديدگاه  از  سازماني  فرآيندهاي 
پرداخته شد و تصريح گرديد که بدون پايش و اندازه گيري صحيح، 

بهبود اثربخش رخ نخواهد داد. 
استاندارد ISO 9001:2008 تأکيد مي نمايد که سازمان مي بايست  
روش هاي مناسبي را جهت پايش و اندازه گيري فرآيندهاي سازماني 

بکار گيرد. 
فرآيند،  اندازه گيري  و  پايش  بحث  ضمن  در  مقاله  اين  در  لذا 
فرآيندها  اندازه گيري  و  پايش  جهت   IT و  وب  بر  مبتني  روشي 
اندازه گيري  پايش و  افزار  نرم  قالب  معرفي گرديد، روشي که در 
فرآيند تبلور نموده است، نرم افزاري که مي تواند موضوع پايش و      
اندازه گيري فرآيند را تسهيل نموده و نتايج برجسته اي را از نظر 

زمان و هزينه هاي پايش و اندازه گيري داشته باشد.

مراجع :
[1] Quality management systems Requirements, ISO 

9001:2008, www.iso.org, P:12 [2] Ibid, p:2 

[3] Ibid, p:12 

[4] Ibid, Introduction p v-vi

[5] Ibid, p:12 

[6] Ibid, p:13
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