
 
 

 

 

 

 

 

 

 وریه در افزایش بهر FOCUS-PDCAبهبود مستمر فرایندها با رویکرد 

 تهران بزرگ نیروی برق  مطالعه موردی شركت توزیع

    :نام نویسندگان

  خانم راحیل ایلکا .1

  آقای علی میغی  .2

 شركت توزیع نیروی برق تهران بزرگ .:سازمان

 دفتر توسعه مدیریت و تحول اداری

 

 . FOCUS-PDCA رویکرد  فرایند، مستمر  بهبود  فرایند،  ،كيفيتبهره وري، : واژه هاي كليدي

 مقدمه .1

این دو مولفه مانند سایر تلاشهاي . بهره وري و كيفيت از معيارهاي مهم ارزیابي عملکرد سازمانها و شركتها هستند       
تقریباٌ تمامي روشهاي . انساني نتيجه اقدامات برنامه ریزي شده، سازماندهي شده  و هماهنگي تمامي سطوح سازماني هستند

لذا رویکرد تك جوابي . مسائل بهره وري ماهيتاٌ چند بعدي و چند جوابي هستند. ستندبهبود نوین مشاركت جو و چالشگرانه ه

به مقوله بهره وري مانند سایر مقوله هاي بهبود نه تنها در درازمدت منجر به ناكامي خواهد شد، بلکه مقاومت در قبال 

 .را افزایش خواهد تغييرات 
در قالب اموري از گونه عدم دسترسي به فن آوري و كمبود سرمایه  در حال حاضر دیگر كمتر مي توان مفهوم بحران را

 .فقدان هماهنگي سرعت تحولات در وني با سرعت تحولات بيروني خود را نشان مي دهدچيست، بلکه این مفهوم خود را در قالب 

رویه ها در محدوده هاي تعریف منابع و امکانات به همراه فرایند ها ، روشها و  سازمانها یا شركتها مجموعه اي آگاهانه از
از آنجا كه اصلي ترین عامل بهبود چه درزمينه بهره وري سرمایه .شده هستند كه با هدف ارائه محصولات یا خدمات شکل گرفته اند

به  لذا تجهيز منابع انساني به روش شناسي ها و ابزارهاي روش مند و آزاد سازي و .و چه بهره وري نيروي كار،عامل انساني است

در این رابطه ابزارهاي ساده كه امکان . كار گيري خلاقيتها و توانمندي هاي واقعي كاركنان از الزمات پيشرفت و موفقيت است

رویکرد بهبود  .فراگير شدن را داشته باشند بر ابزارهاي پيچيده كه عده معدودي از ساز و كارهاي آن اطلاع دارند برتري دارد
 .اركت كاركنان را فراهم مي سازدشتداوم و مهزینه بودن،زمينه مستحکمي براي مستمر به دليل سادگي،كم 



 
 

 

بوده كه محصول خاصي را بوجود مي آورد و براي ایجاد این محصول به درون  فرایند مجموعه فعاليتهاي متوالي و مرتبط

كسي كه حداقل در یکي از مراحل هر . آن فراهم مي سازندداده هاي خاصي نياز دارد كه زمينه را براي درست عمل نمودن 
 .عملکرد فرایند درگير باشد،صاحب فرایند محسوب مي گردد

فرایند هاي موجود در هر سازمان براي دستيابي به ماموریت سازمان طراحي شده اند؛تا با عملکرد بهتر نيازهاي اساسي  

 .مردم را تامين نمایند

 
 

 

 
 

 

 

 
یك .مشتري ها باید فرایند هاي موجود كارایي و اثر بخشي لازم را داشته باشند براي پاسخگویي به نيازها و خواسته هاي

فرایند زماني كارایي لازم را خواهد داشت كه بصورت درست انجام گيرد و زماني از اثر بخشي برخوردار خواهد بود كه بصورت 

 .آن انتخاب درست كار را نشان مي دهد كارایي هر فرایند انجام درست كار و اثر بخشي.درست انتخاب و طراحي شده باشد

 :اهمیت نگرش فرایندی در سازمان .2

باعث مي شود كاركنان . نگرش فرایندي در سازمان كاركنان را به شناخت جامع وضعيت موجود سازمان رهنمون مي سازد

 :ته شودوقتي تمام اجزا و قسمتهاي مختلف یك مسئله شناخ.به یك تحليل جامع از وضعيت سازمان دست یابند
 شناسایي عوامل موثر بر قسمتهاي مختلف براحتي امکانپذیر خواهد بود. 

 كاركنان را در انتخاب راه حل مناسب و كليدي یاري مي نماید. 

 فرهنگ خود سنجي را در سازمان بوجود مي آورد. 

 با مشخص نمودن اجزاي مختلف فرایندها سنجش جامع را بوجود مي آورد. 

 سازمان معنا مي بخشدوریت مبه دور نما و ما. 

 به ایجاد دیدگاه مشترک در كاركنان كمك مي كند. 

 با شناخت مشتري ها به ایحاد ارتباط با آنها كمك مي كند. 

  تقویت مي كندبا شناخت مشتري هاي داخلي هماهنگي درون بخشي را. 

 سازمانهاي عمومي را به سازمانهاي مسطح وافقي تبدیل مي ناید. 

 درون خود دارد پایش و ارزشيابي را. 

فرایند محوري یکي از اركان فلسفي مدیریت جامع كيفيت بوده كه در آن فرایند ها محور تمام تحولات و اصطلاحات در یك 

در زیر به برخي از ویژگي هاي مدیریت . سيستم تلقي شده و اساس ارتقاي كيفيت را ارتقاي عملکرد فرایندها تشکيل مي دهد

 .دفرایند ها اشاره مي گرد

 روند ها در مقابل نتایج 

 پيشگيري در مقابل بازرسي 

 فرایندها در مقابل گروهها 

 نگرش فرایندي و تفکر سيستميك 

Mission-Vision 

Strategy 

Policy 

Objective 

Action Plan 



 
 

 

 نگرش فرایندي و كيفيت 

 جایگاه جدید مشتري در نگرش فرایندي 

 (دورنماي سازمان)ترک شهمگرایي نگرش فرایندي و آرمان م 

 

 رویکردروش شناسی و  .3

بهبود تمامي اقدام ها در سطوح مختلف كاري با بررسي نياز هاي و ارزشهاي ، مشتري هاي بيروني و بهبود فرایند به معني     
به عبارت دیگر بهبود فرایيند بدین . مشکلات و افزایش سطح رضایتمندي  و كاهش ميزان خطا است داخلي ، بر طرف كردن

و نه صرفاً دل مشغول داشتن به فرونشاندن آتش . دهيم  است كه ما چگونه مي توانيم كارهایمان را بهتر از قبل انجاممعني 

این به مفهوم دوري جستن از رفتار متداول در بسياري از سازمان .مشکلاتي كه از محل هاي مختلف سازمان سر بر مي كشند

كه ما بطور غير هنگامي .و خطا ها استها است ، رفتار متداول در شركتها و سازمان ها مقصر دانستن افراد در مورد مشکلات 
در چنين شرایطي حتي ممکن .نظام مند ، به دنبال تعين خطا ها مي گردیم ، هرگز نمي توانيم علل بروز مشکلات را بشناسيم

 .است تلاشهاي ما وضعيت را عملاً بدتر كند

ب مي گردند كه فعاليت هنگامي كه  ما بطور واقعي در گير بهبود فرایند مي شویم ،تلاش مي كنيم بدانيم كه چه عللي موج   
هاي یك فرایند اتفاق بيافتند ، از این دانش براي كاهش نوسانات استفاده كنيم،فعاليت هایي را كه به ارزش كالاها و خدمات 

یك گروه بهبود تمام عوامل موثر بر فرایند را مورد بررسي و .نمي افزایند از ميان ببریم ، و رضایت مشتري را افزایش دهيم

ار مي دهد، عواملي چون مواد مورد استفاده در فرایند،روش ها و ابزار آلات  مورد استفاده  ، و كساني كه كارها را آزمون قر

 .انجام مي دهند
این امر را در الویت هاي كار خود  از نخستين قدم هاي اساسي در آغاز بهبود فرایند این است كه رهبران اصلي سازمانیکي   

لازم است كه رهبران  فرهنگ سازماني را .هميت بهبود فرایند باید از بالا به تمام سازمان منتقل شودا.و سازمان قرار دهند 

توسعه بدهند كه در آن ذهنيت بهبود فرایند به خوبي رشد یابد و كاركنان از ابزارها و روش هاي مرتبط با كنترل و بهبود 
 .كيفيت بطور معمول و مداوم استفاده نمایند

براي اینکه سازمان بتواند به چنين وضعيتي برسد، رهبران سازمان باید اطمينان بيابند كه همه كاركنان از آموزش هایي كه   

 .آنها را قادر به انجام موثر تلاشهاي بهبود فرایندشان مي سازد ، برخوردار هستند

، چرا كه نيازمند رویکردي متفاوت از سنت هاي القاء ذهنيت بهبود فرایند در یك سازمان مي تواند بسيار مشکل باشد   

آتش نشان ، به عامل پیشگیری از آتش بهبود فرایند نيازمند آن است كه هر یك از افراد به جاي . متداول فکر كردن است

رویه  در این نگرش جدید تمركز بر بهبود فرایند در افقي بلند مدت است ، نه اصلاح دستور العمل ها  و. مبدل گردندسوزی 

براي شروع بهبود فرایندها ، رهبراني كه هموراره درگير اطفاء حریق هاي سازماني بوده اند ،  .هاي كاري پس از بروز مشکلات

 :باید وسایل اطفاء حریق سازماني را كنار بگذارند و به موضوعات زیر فکر كنند
 چه فرایندي را باید براي بهبود انتخاب كنيم؟ 

  نياز داریم؟ يچه منابعبراي تلاش هاي بهبود 

 چه كساني براي بهبود فرایند انتخاب شده مناسب هستند؟ 

 بهترین راه شناخت فرایند چيست؟ 

 براي بهبود وضعيت فرایند چه باید كرد؟ 

 چگونه مي توانيم بهبود فرایند را نهادینه كنيم؟ 



 
 

 

ها و ابزارهاي مختلفي در سطح جهان براي سازمان به دنبال معطوف شدن توجه تلاش هاي بهبود سازماني به فرایند ها، رویکرد   

روش بکار گرفته شده در سازمان توزیع نيروي برق .دهي فعاليت هاي بهبود فرایند ها در قالب مراحل كاري توسعه داده شده است
از استقبال  و در حوزه هاي گوناگون( همچنين ایران)تهران بزرگ بر پایه مدلي صورت بندي شده است ، كه در سراسر جهان 

 .دل مبتني بر استراتژي هاي بهبود مستمر استاین مدل م. خوانده مي شود FOCUS-PDCAخوبي برخوردار بوده ، و 

را فراهم مي ( و در نتيجه محصولات و خدمات)راهي مطمئن براي بهبود مداوم كيفيت فرایندها FOCUS-PDCAمدل    

این استراتژي شامل مجموعه اي از ابزارها و روش هایي است كه طي نه قدم زیر اعمال گردیده ، با یافتن و بر طرف ساختن .آورد

 .مشکلات ، منجر به ارتقاء كيفيت فرایندها مي شود

  فرایندي كه باید بهبود بيابد،( dinF)یافتن  .1

  شناسد و باید آن را بهبود دهد، تيمي كه فرایند را به خوبي مي( rganizeO)سازماندهي  .2

  دانش مربوط به فرایند،( larifyC)سازي  شفاف .3
  عوامل مؤثر بر تغييرات عملکرد فرایند،( nderstandU)شناخت  .4

  بهبود مورد نظر،( electS)انتخاب  .5

  بهبود فرایند،( lanP)ریزي  برنامه .6

  آزمایشي برنامه بهبود فرایند،( oD)اجراي  .7
 نتایج بهبود،  ( heckC)بررسي  .8

  .در راستاي استاندارد كردن و تعميم نتایج بهبود و ادامه دادن به بهبود فرایند( ctA)اقدام  .9

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 تهران بزرگ برقنیروی توزیع  شركتدر  روش شناسی و حوزه های فاز شناخت .4

 پيدا كردن مسئله .1

 تيم سازي .2
 شفاف سازي .3

 شناسایي مشکلات .4

 گزینش علل ریشه اي .5
 اقدام اصلاحي –بررسي  –اقدام  –برنامه ریزي  .6

 :گوئي به سئوالات بنيادي زیر است در راستاي پاسخروش شناسي مورد استفاده     

  :تشخيص(الف 

 مشکل فعلي چيست؟  
  ميگيرد؟چه سيستم هائي را در بر  

 ذي نفعان چه كساني هستند؟  

  :روش كار(ب 
 برنامه عمل چيست؟  

 چه كاركناني را در بر ميگيرد؟  

 چه زماني نياز است؟  

  :تاثيرات
 چه تاثيري بر سيستمهاي دیگر ميگذارد؟  

 دامنه موضوع تا كجا است؟  

 چه اطلاعات دیگري مورد نياز است؟ 

 :حوزه هاي مورد بررسي

  مورد استفادهسطح تکنولوژي 

 رابطه ساختاري اركان سازماني 

 كاركردهاي اصلي سازماني 
 عوامل كليدي موفقيت سازماني 

 فضاي عملياتي 

 سطح بلوغ سيستمهاي سازماني 
 عوامل محدود كننده و تسهيل كننده 

 سابقه اقدامات  و دستاوردها  

 

 
 

 

 
 



 
 

 

 تهران بزرگ برقنیروی توزیع  فرآیندهای كلیدی در شركتشناسایی  .5

بر اساس مدل چارچوب طبقه بندي فرآیندها بر اساس مدل زیر قابل  تهران بزرگ توزیع برق فرآیندهاي كليدي شركت

 :طبقه بندي است
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 نقشه فرآیندی شركت توزیع برق تهران بزرگ
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 خلاصه اجرائی .6

 

o  بهبود ": پرسيده شود علت اصلي تفاوت بين نگرش هاي ژاپني و غربي چيست ، بيدرنگ پاسخ خواهم داد اگر از من

 كایزن: ماساكي ایمایي_ " مستمر و مدیریت فرایند نگر

o  سازمان هایي عمومي از جمله شركت توزیع نيروي برق تهران بزرگ تحت تاثير فشارهاي محيطي و داخلي بشدت

این امر نه تنها در بستر تغييرات فن آوري و انتظارات .اهداف ، برنامه ها و روشهاي خود هستندنيازمند بازنگري در 

. مشتریان شکل مي گيرد بلکه انعکاسي از تحول این سازمان ها بسوي اقتصادي شدن و مشتري گرائي الزامي است

، ضرورت تحول دروني را در این محدودیت منابع در كنار رشد روز افزون نياز به شفافيت عملکرد و دستاوردها 
 .سازمان ها محسوس و الزامي كرده است

o رهبران سازماني در فرایند تحول و توسعه نقش كليدي دارند. 

o  نتایج و دتاورد سازمانها محصول بلا فصل رویکرد آنها به فرایند ها و حساسيت به تغيير شرایط از درون و بيرون
 .است

o ر آغاز بهبود فرایند این است كه رهبران اصلي سازمان این امر را در الویت هاي یکي از نخستين قدم هاي اساسي د

لازم است كه رهبران .اهميت بهبود فرایند باید از بالا به تمام سازمان منتقل شود.كار خود و سازمان قرار دهند

و كاركنان از ابزارها و روش فرهنگ سازماني را توسعه بدهند كه در آن ذهنيت بهبود فرایند بتواند بخوبي رشد یابد 
 .هاي مرتبط با كنترل و بهبود را بطور معمول و مداوم استفاده نمایند

o  براي اینکه سازمان بتواند به چنين وضعيتي برسد ، رهبران سازمان باید اطمينان یابند كه همه كاركنان از آموزش

 .ي سازد، برخوردار هستندهاي كه آنها را قادر به انجام موثر تلاش هاي بهبود فرایندشان م

o  مدلFOCUS-PDCA را ( و در نتيجه محصولات و خدمات)راهي مطمئن براي بهبود مداوم كيفيت فرایندها

این استراتژي شامل مجموعه اي از ابزارها و روش هایي است كه طي نه قدم زیر اعمال گردیده ، با .فراهم مي آورد

 .تقاء كيفيت فرایندها مي شودیافتن و بر طرف ساختن مشکلات ، منجر به ار
o  كاركنان در مراحل آشنایي با امکانات و ابزارهاي بهبود قابليت تطابق و انطباق بيشتري با مدل و الگوهاي ذهني

 .خود پيدا مي كنند

o  تيمهاي تركيبي از سطوح و لایه هاي ستادي و اجرائي با موفقيت بيشتري در رابطه با سطوح عملياتي ماموریت هاي

 .ن این مدل را بکار مي برندسازما

o  ارها و روش زبا نگرش جامع تري به امور توانستند اب( ستادي، اجرائي و عملياتي)تيمهاي متمركز در یك سطح

 .شناسي را بکار ببرند

o  گسترش و تداوم این رویکرد نيازمند اعمال روشهاي مدیریت تغيير است. 

o ا و آناليز آماري مشاهده مي شودگرایش كمي به استفاده از ابزارهاي تحليل داده ه.  

 

 مراحل انجام كار  .7

كارگروه در حوزه هاي كاري  7كه در حقيقت همان كميته هاي راهبري مي باشد و شامل  :تشکیل كارگروه ها .1

 .شركت مي باشد مختلف 

 كمیته راهبری 
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o كميته مهندسي شبکه 

o كميته خدمات مشتركين 
o كميته برنامه ریزي 

o كميته بهره برداري 

o كميته پشتيباني 

o كميته منابع انساني  

 برگزاري دو جلسه براي مدیران ارشد سازمان :آشناسازی .2

 جلسه آموزشي براي دو گروه از كارگروه ها 4 جمعاً :آموزش .3

  جلسه ثبت شده به همراه ده ها جلسه ثبت نشده 62برگزاري  : مشاورهجلسات   .4

 كاربرد روش شناسی و ابزارهای بهبود فرآیند .8
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 نتایج بهبود فرایندها .9
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 جمع بندی .11

گيري دیدگاه بهبود مستمر فرایندها در اهداف كلي شركت توزیع نيروي برق تهران بزرگ منجر به شناسایي گروهي از بگار  

ازبيني اهداف ، برنامه ها و ساختارهاي بپياده سازي فرایند بهبود ضرورت  وهاي موجود در شركت شد  چالشهاي كارگروه
این بازنگري آمادگي سازمان را براي تحول و پاسخگوئي به الزامات راهبردي را ارزیابي ميکند و . عملياتي سازمان را نشان داد

 .حوزه هاي بهبود را در سطح كلان نشان ميدهد

  نگهداري و تعميرات پيشگيرانهبکارگيري روشهاي اثربخش 

 استانداردسازي روشها و رویه ها 

 افزایش سرعت پاسخگوئي تيمهاي حوادث 

 الویت بندي برنامه هاي بازسازي و نوسازي ساختارهاي فرسوده و ناكارآمد شبکه 

  استانداردسازي روشها و افزایش كارآئي و اثربخشي تيمهاي حوادث و نگهداري و تعميرات پيشگيرانه از طریق آموزش و
 تجهيزات

 بازنگري ساختار شبکه به منظور كاهش تلفات و بهبود عملکرد 

 بکارگيري روشهاي مهندسي كيفيت در تامين تجهيزات شبکه 

 بکارگيري روشهاي علمي در تحليل حوادث 

 بازنگري جریان اطلاعات بهره برداري 

 بروزرساني نظام اطلاعات شبکه بصورت خودكار و هوشمند 

 ارزیابي اثربخشي اقدامات نگهداري و تعميرات پيشگيرانه 

 ایجاد نظام اطلاعاتي از سرگذشت و وضعيت تجهيزات 

 ارزیابي و تحليل تعویض و تغيير تکنولوژي در پستها و شبکه 

 اعمال روشهاي كنترل مدیریتي براي ارزیابي كارآئي عمليات 

  تحليل علمي و گسترده و برنامه ریزي شده از پدیدهOverload 
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