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 هدف: -1
 

هَثز ثِ  حبضز، تطزیح ًحَُ خوغ آٍری دادُ ّب، پزداسش آًْب ٍ ارائِ ٍ تحلیل ثِ ًحَ ییٍش اخزار يیّذف اس تذٍ

  هی ثبضذ. ضزکتهٌظَر اخذ تػویوبت هٌبست در سغَح هختلف 

 

 : دامنه كبربرد -2

 .ثبضذ ایي رٍش اخزایی در ثزگیزًذُ کلیِ هستٌذات هؤثز ثز کیفیت در توبم ٍاحذّبی هؤثز ثز کیفیت هی
 

 : نظبرت و اجرا  مسئولیت -3

 ًوبیٌذُ هذیزیت. : ًظبرت 

 ّبی هزتجظ ٍاحذ : اخزا . 

 

 شرح:-4

 : ّب دریبفت ٍ تحلیل دادُ هزاحل -4-1

ّب هَظف است  هسئَل ثجت دادُ ، (ّبی هَرد ًیبس خْت تحلیل دادُ ضوبرُ ا )خذٍل خذٍلثب هغبثق ،  ضزکتدر 

ش هطخع ضذُ تْیِ ًوَدُ ٍ پس اس ثجت در هحل ثجت دادُ ّب ثِ هسئَل ّبی پزداس ّبی هزثَط ثِ خَد را در دٍرُ دادُ

 . هی ثبضذدرپبیبى سِ هبِّ اٍل ٍ دٍم ّز سبل ّب  . هجٌبی سهبى خوغ آٍری ٍ پزداسش دادُ ًوبیذ ، ارائِ تحلیل ٍ ارائِ گشارش

 

 جديل دادٌ َبي مًرد ويبز جُت تحليل -1جديل ضمبرٌ 

ف
دی

ر
 

 وبم گسارش

 وحًٌ
جمع 
 آيري

 دادٌ َب

ديرٌ  
 پردازش

فبكتًرَب یب 
ضرح 
 گسارش

 مسئًل ثبت
 دادٌ َب

تًزیع 
وسخ     
)مكبوُبي 

ارسبل 
 گسارش(

مسئًل 
تحليل ي 

ارائٍ 
 گسارش

مسئًل 
اصلي 

بررسي 
 گسارش

1 
گسارش وتبیج 

 مميسي

فرمُبي 
گسارش 
 مميسي

 مبٍَ سٍ

ػذم اوطجبق 
َب ثٍ تفكيك 

ثىذَبي 
استبوذارد ي 

 ياحذَب

 مميسيه
ػبمل  مذير 

ي ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
مذيريت 
ي مذير 
 ػبمل
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2 
گسارش عدم 

اوطببق 
 محصًلات

فرمُبي 
ثجت ي 
پيگيري 

ػذم 
اوطجبق 

 محصًلات

 مبٍَ سٍ

ػذم اوطجبق 
َبي 

محصًلات ثٍ 
تفكيك وًع 
 ػذم اوطجبق

 مطبثك
مسئًليه 

مطخص ضذٌ 
در جذيل 
مطخصبت 
محصًلات 
وبمىطجك  

 وبمىطجك

بمل  مذير ػ
ي ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
مذيريت 
ي   مذير 

 ػبمل

3 
گسارش ميسان 
دستيببي بٍ 

 اَداف

ثجت فرم 
اَذاف ي 
 ثروبمٍ َب

 مبٍَسٍ 

ميسان 
دستيبثي ثٍ 

 اَذاف

ومبيىذٌ 
 مذيريت

مذير ػبمل  
ي ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
 مذيريت

مذير 
 ػبمل

4 

گسارش وتبیج 
پبیص ي اودازٌ 

 گيري
 فرایىدَب

فرم ثجت 
وتبيج پبيص 

ي اوذازٌ 
گيري 
 فرايىذ

 مبٍَ سٍ

  پبيص يوتبيج 
 اوذازٌ گيري

 فرايىذَب

مسئًليه 
پبيص ي اوذازٌ 

 گيري
 فرايىذَب

مذير ػبمل  
ي ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
 مذيريت

ومبيىذٌ 
 مذيريت

5 

گسارش تجسیٍ 
ي تحليل  
ضكبیبت ي 

وظرات 
 مطتریبن

فرم َبي 
وظر سىجي 

بي  َ فرم
ثجت 

ضكبيبت 
 پيطىُبدات

 مبٍَ سٍ

ضكبيبت ثٍ 
تفكيك وًع 
ضكبيبت ي 

ميسان رضبيت 
مىذي ثٍ 
تفكيك 
 سًالات

مسئًليه 
 مطخص ضذٌ

 مذير ػبمل

 لمسئً
CRM 

 ي
مبيىذٌ و

 مذيريت

ومبيىذٌ 
 مذيريت

6 
گسارضبت 

تحليل تبميه 
 كىىدگبن

َبي  فرم
 مبٍَ سٍ ارزيبثي

يضؼيت 
تبميه 

كىىذگبن ثٍ 
تفكيك وًع 

يب  خذمت
كبلاي 
 دريبفتي

مسئًليه 
 مطخص ضذٌ

 مذير ػبمل

 تذاركبت
 )تبميه كبلا(  

 مذير تًليذ
) تبميه 
 خذمبت(

ومبيىذٌ 
 مذيريت

 

 : تحلیل و ارائه گسارش -4-1-1

حتی الاهكبى  ّب اقذام ثِ تْیِ گشارش سئَل تحلیل ٍ ارائِ گشارش پس اس خوغ ثٌذی دادُ ّب تَسظ هسئَل ثجت دادُه

ّبی هَرد ًیبس خْت  دادُخذٍل  – 1ضوبرُ  )هغبثق ًَع گشارش هطخع ضذُ در خذٍلس ًوَدار آهبری هٌبست ثب استفبدُ ا

 . دّذ ّبی گشارش هطخع ضذُ ًوَدُ ٍ تَسیغ ًسخ را هغبثق خذٍل اًدبم هی در دٍرُ تحلیل(
 

 : گسارش ببزخورد -4-1-2

تؼییي  (ّبی هَرد ًیبس خْت تحلیل دادُ )خذٍل  1ضوبرُ  هسئَلیت اغلی ثزرسی ّز گشارش هغبثق خذٍل

سبیز دریبفت کٌٌذگبى ًیش در غَرت داضتي ًظز خبظ ثزرٍی ّز گشارش هَظفٌذ هَضَع را اس عزیق .  است گزدیذُ
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. هسئَل اغلی ثزرسی گشارش هَظف است پس اس ثزرسی دقیق گشارش ٍ  هسئَل اغلی ثزرسی گشارش پیگیزی ًوبیٌذ

 : ّبی سیز اقذام ًوبیذ سبس یكی اس حبلتاعلاػبت ًسجت ثِ تػوین گیزی ثزا

رٍس  5ظزف هذت یب چٌبًچِ هسئَل اغلی ثزرسی گشارش هَرد خبظ ٍ غیز ػبدی را هطبّذُ ًٌوبیذ ٍ  : الف

گًَِ هَردی اس عزف دریبفت کٌٌذگبى دیگز دریبفت ًگزدیذ ًسجت ثِ ثبیگبًی گشارضبت ٍ اعلاػبت ثِ ػٌَاى سبثقِ کیفی  ّیچ

  . ًوبیذ اقذام هی

، هسئَل اغلی ثزرسی گشارش هَظف است ًسجت ثِ پیگیزی  چٌبًچِ هَارد خبظ در گشارضبت هطبّذُ گزدد : ة

ًوبیٌذُ ثب ّوبٌّگی  P-03ٍ ثب کذ    پیطگیزاًِ /تؼزیف اقذاهبت اغلاحی ٍ پیطگیزاًِ هغبثق ثب رٍش اخزایی اقذاهبت اغلاحی 

 . اقذام ًوبیذ هذیزیت

ثب  پیطگیزاًِ   /ثْجَد هحػَل هغبثق رٍش اخزایی اقذاهبت اغلاحی  تَغیِ ّبیی ثزای  ّز گًَِ  در غَرت ٍخَد : ج

ّب ٍ گشارضبت پس اس استفبدُ  هجبدرت ٍرسد ، کلیِ دادُ ًوبیٌذُ هذیزیتثِ پیگیزی ایي اقذاهبت ثب ّوبٌّگی  ًسجتP-03 کذ 

 . گزدًذ تَسظ هسئَلیي هزثَعِ ًگْذاری هی

 

 ِ ٍ تحلیل دادُ ّب :ًوَدار پبرتَ خْت تدشی -4-2

ارائِ ضذ . اٍ پس اس ثزرسی ثِ ایي ًتیدِ رسیذُ ثَد  "ٍیلفزدٍ پبرتَ  "قبًَى پبرتَ تَسظ یک اقتػبد داى ایتبلیبیی ثٌبم 

ًیش   20ثِ  00. در حبل حبضز ایي قبًَى ثٌبم قبًَى  % افزاد آى خبهؼِ قزار دارد20% ثزٍت یک خبهؼِ در دست 00کِ ، 

 . توبم ضبخِ ّبی ػلوی ٍ تحقیقبتی استفبدُ هی ضَد ) پشضكی ، کطبٍرسی ، اقتػبد ، هٌْذسی ٍ ... ( هؼزٍف است . ٍدر

ای  ، تب هیلِ ای است کِ هؼوَلا اس هیلِ یب ستًَی کِ دارای ثیطتزیي ارتفبع است ًوَدار پبرتَ ضكل خبغی اس ًوَدار هیلِ

هطكلات را ثز  نیاست کِ ثخَاّ ی. کبرثزد ًوَدار پبرتَ در هَاقؼ گزدد کِ کوتزیي ارتفبع را دارد ثِ غَرت ًشٍلی هزتت هی

ًوَدار ثز هجٌبی اغل  يی. ا نیدستِ ثٌذی کٌ ًحَُ اٍلَیت ثٌذی ضزح دادُ خَاّذ ضذ( -2-2-4)در قسوت  تیاسبس اٍلَ

ایي ًوَدار یكی اس .  ضَد یه دبدیا ، داًذ یدرغذ اس کل آًْب ه 20اس  یرا ًبض ذُیپذ کیدرغذ اس هطكلات  00پبرتَ کِ 

ثبضذ ًوَدار پبرتَ افزاد هسئَل را در تطخیع  ّب هی  ّب ٍ ّشیٌِ ّب در تحلیل ًقع هفیذتزیي ٍ هؤثزتزیي اثشارّب ٍ تكٌیک

خْت رٍضي ضذى هَضَع ٍ چگًَگی استفبدُ اس ایي رٍش خْت تدشیِ ٍ تحلیل دادُ ّب ثِ کٌذ.  ّب یبری هی هسبئل ٍ ػلت

 : هثبل سیز تَخِ کٌیذ

زؼ کٌیذ تین ضوب در یک هسبثقِ  ضكست خَردُ ٍ یب ًتیدِ هغلَثی ًگزفتِ است ٍ ضوب اس تین خَد راضی ًیستیذ  ٍ ف

 دًجبل ػلل اغلی ضكست ٍ ػذم هَفقیت تین خَد ّستیذ . در ایٌدب ًوَدار پبرتَ ثِ ضوب خیلی کوک هی کٌذ . 
 

 

:  . ثٌبثزایي اثتذا ضوب ثبیذ اس ًظز تَغیفی ثبسی تین خَد را ثزرسی ًوَدُ ٍ ضبخع ّب ٍ آهبرّبی لاسم را داضتِ ثبضیذ

 )ضبخع ّبی هٌفی ثزای تین خَدی(
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 ًةتؼذاد ػي ػيًة رديف

 111 تؼذاد پبسُبي اضتجبٌ 1

 21 تؼذادكىترلُبي ضؼيف تًح 2

 75 يتؼذاد از دست دادن تًح در زميه خًد 3

 49 تؼذاد از دست دادن تًح در زميه حريف 4

 11 تؼذاد سبوترَبي وبمًفك 5

 25 تؼذاد ػذم مًفميت در تصبحت تًح َبي ًَايي 6

 11 تؼذاد ػذم ثرگطتُبي سريغ ي ثمًلغ 7

 11 تؼذاد خطبَب 8

 
 

 

 مرتت سبزي جذيل ثٍ ضكل صؼًدي ثٍ وسيلي

 فراياوي ػيجًة رديف
درصذ 

 فراياوي

درصذ 

اياوي فر

 تجمؼي

 %35.60 %35.60 110 تؼذاد پبسُبي اضتجبٌ 1

3 
تؼذاد از دست دادن تًح در زميه 

 خًدي
75 24.27% 59.87% 

4 
تؼذاد از دست دادن تًح در زميه 

 حريف
49 15.86% 75.73% 

6 
تؼذاد ػذم مًفميت در تصبحت تًح 

 َبي ًَايي
25 8.09% 83.82% 

 %90.29 %6.47 20 تؼذادكىترلُبي ضؼيف تًح 2

 %93.53 %3.24 10 تؼذاد سبوترَبي وبمًفك 5

 %96.76 %3.24 10 تؼذاد ػذم ثرگطتُبي سريغ ي ثمًلغ 7

 %100.00 %3.24 10 تؼذاد خطبَب 8

   %100 309 جمغ كل
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در  1ٍ3ٍ4درغذ ًبکبهی ّب در ثبسی ثِ سِ هَرد اس ػلل ) هَردّبی  55ثب تَخِ ثِ ضیت هٌحٌی در ًوَدار پبرتَ ثبلا  

 . درغذ هزثَط ثِ سبیز ػَاهل یب ضبخع ّب ثز هی گزدد  25خذٍل اٍلیِ( هز ثَط هی ضَد . ٍ 

 

 :  هزاحل رسن ًوَدار پبرتَ -4-2-1

 : ضَد یع زیهزاحل س ذیًوَدار ثب يیا نیثزای تزس

 . ضَد یه يییًذ، تؼضَ سِیهقب گزیكذیثب ثبیذ کِ  یاستفبدُ اس دادُ ّبی هَخَد، هطكلاتٍ  َفبى فكزی ع قیاس عز -1

 . (…سبلاًِ،هقذار ٍ وتی. )ثزای هثبل ق ضَد یه يییتؼ سِیٍاحذ هقب -2

 . ضَد یه يییتؼ تیثزای هغبلؼِ ٍضؼ یدٍرُ سهبً کی -3

 . ضَد یخوغ آٍری ه، ضذُ  يییتؼ یدر دٍرُ سهبً ، بسیدادُ ّبی هَرد ً -4

 یفزاٍاً تیّز کذام ثِ تزت یهطخع ًٍوَدارستًَ یدر ستَى ػوَدی ٍ ًَع رخذاد در ستَى افق سِیٍاحذ هقب -5

 . ضَد یرسن ه گزیكذیدر کٌبر 

 

، ّشیٌِ ثزای ّز  ، ثٌبثزایي در غَرت لشٍم ، پز ّشیٌِ تزیي هطكل ًیست تَخِ هی ضَد کِ ّویطِ ثیطتزیي هطكل *

 . هطكل اٍلَیت ثٌذی ٍ ثزای آى ًوَدار پبرتَ رسن هی ضَد

تَاًذ ٍضؼیت ّز دٍ حبلت را ًطبى دّذ ٍ در ًتیدِ اهكبى  ، هی ٍ ثؼذ اس اغلاح تزسین ًوَدار پبرتَ ثزای قجل *

 . هقبیسِ ایي دٍ ٍضؼیت ثب یكذیگز ثِ سَْلت اًدبم پذیزد

 

 :  اولویت بندی براسبس نمودار پبرتو -4-2-2
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، ثبػث حذف  تزساٍلَیت هدوَػِ ای اس اّویت ٍ فَریت هی ثبضذ کِ ثب خلَگیزی اس اتلاف ٍقت ٍ اًزصی ٍ ثزٍس اس

 . کبرّبی غیز هفیذ هی گزدد کِ در ًْبیت تػوین گیزی در اهَر کبری را آسبى تز هی سبسد

ّوِ ی هب در عَل ّفتِ ثِ فؼبلیت ّبی هتؼذدی دست هی سًین کِ اس ًظز هیشاى اّویتی کِ دارًذ ثب ّن هتفبٍت 

  . ًیل ثِ اّذاف هؤثز هی ثبضٌذ ّستٌذ، ثزخی اس ایي کبرّب هستقین ٍ ثزخی ّن ثِ عَر غیزهستقین در

ثٌبثزایي در هذیزیت سهبى تؼییي ٍ تؼزیف فؼبلیت ّب ٍ اقذام ّب ثزای رسیذى ثِ اّذاف تؼییي ضذُ ٍ اٍلَیت ثٌذی 

 . ، ثسیبر هْن استآى ّب ثزاسبس تقذم سهبًی ٍ ضزٍرت ٍ اّویت

 

 

 هی کٌین:دستِ تقسین ثٌذی  سِ، آى ّب را ثِ  ٌینثزای ایٌكِ ثْتز ثتَاًین کبرّب ٍ فؼبلیت ّبی خَد را اٍلَیت ثٌذی ک

 

 : ( كبرهبیی كه بب اهمیت و اضطراری هستند1

در ایي عجقِ کبرّبیی قزار هی گیزًذ کِ ّن ًیبسهٌذ یک اقذام فَری ّستٌذ ٍ ّن دارای ًتبیح حبئش اّویتی هی 

  . ثبضٌذ

تلاش هب غزف ایي گًَِ اهَر ضًَذ ٍگزًِ ّز الجتِ ثبیذ تَخِ خذی داضتِ ثبضین کِ ًجبیذ ثگذارین ّوِ ّوت ٍ 

 .  رٍس ثب ثحزاى خذیذی رٍثِ رٍ خَاّین ضذ ٍ دیگز فزغتی ثزای سبیز کبرّب ثبقی ًوی هبًذ

 

 : ( كبرهبیی كه فوری و اضطراری نیستند، امب مهم هستند2

، اهب  ثَط هی ضًَذهز وبىّبیف ٍ ّذخظ هطی فؼبلیت ٍ کبرّبیی کِ در ایي عجقِ قزار هی گیزًذ ثِ رسبلت ، 

، اهب در ّز حبل  هدجَر ًیستین ّویي حبلاٍ ثب فَریت آًْب را اًدبم دّین ٍ هی تَاًین آًْب را ثِ سهبى دیگزی هَکَل کٌین

 . لاسم است آًْب را اًدبم دّین

 : ( كبرهبیی كه فوری و اضطراری هستند، امب مهم نیستند3

 . داضتِ ثبضذثب اّذاف هب  خیلی ضؼیفی ارتجبط كي استهو، ثلكِ  ایي قجیل اهَر ًِ تٌْب هْن ًیستٌذ

ثِ یبد داضتِ ثبضین کِ اگز اّذاف ٍ آرهبى هطخػی در سًذگی ًذاضتِ ثبضین ثِ آسبًی در دام اهَر اضغزاری 

، ٍاکٌطی ٍ غیزهؤثز هجذل خَاّین ضذ کِ فقظ در هقبثل اهَر اضغزاری ٍ هْن  گزفتبر هی ضَین ٍ ثِ یک اًسبى ضزعی

، ایي چٌیي اًسبًی ًِ تٌْب اًسبى کبهل  ، اهب غیزاضغزاری ثی تفبٍت خَاّذ ثَد ًطبى هی دّذ ٍ ًسجت ثِ اهَر هْنٍاکٌص 

 . ، ثلكِ اس هَاّت سًذگی ًیش ثی ثْزُ خَاّذ ثَد ٍ هَفقی ًیست

ٍلَیت را هذ ًظز قزار دادُ ٍ ثبتَخِ ثِ تَضیحبت سیز ا فَریتٍ  اّویتپس ثزای اٍلَیت ثٌذی کبرّب دٍ آیتن 

 . ثبلاتز را هطخع هی کٌین

اهتیبسی  10، ثزای ّز یک اس آیتن ّبی فَریت ٍ اّویت اس ا تب  ثب تَخِ ثِ کبرّبی هَرد ًظز خْت اٍلَیت ثٌذی

 : تؼلق هی گیزد ٍ ثب تَخِ ثِ ٍسى ّبی در ًظز گزفتِ ضذُ خوغ کل ًطبى دٌّذُ اٍلَیت کبر هَرد ًظز هی ثبضذ

  

 : جديل ايلًیت بىدي
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 :تذكز 
 باشد قط با مهر اصلي داراي اعتبار مياسناد سيستم مديريت كيفيت ف

 .و تهيه كپي از اسناد مجاز نيست

 مهز كنتزل

 

دي
ر

 ف

 وتيجٍ (11تب  1امتيبز )از  يرن ضرح

 21 11 2 فًريت 1

 11 11 1 اَميت 2

 31 جمغ كل امتيبز 3

 
پس اس آى   Bاٍلَیتی است کِ خوغ کل اهتیبس آى ثیطتز ثَدُ ٍ ثبیستی سٍدتز اًدبم ضَد ٍ سپس اٍلَیت  Aاٍلَیت  

 ٍ ...  Cاٍلَیت 

ی ثبضذ دٍثبرُ هغبثق ثب ًحَُ الَیت ثٌذی تَضیح دادُ ضذُ  اٍلَیت چٌبًچِ خوغ کل اهتیبسی ثزای تؼذادی اس کبرّب یك

 . ٍ ..... هذ ًظز قزار هی گیزد .…-B1-B2-B3ٍ یب   .…-A1-A2-A3ّبی  

 

 توزیع نسخ :-5

 . هغبثق ثب فزم فْزست هستٌذات سیستن هذیزیت کیفیت تَسیغ ضذُ است

 

 مدارک پیوست  :-6

 . ًذارد               

 بط :مدارک مرت-7
    

 کذ ًبم  ردیف

 P-03     زاًِیطگیٍ پ یاقذاهبت اغلاح ییرٍش اخزا 5-1

 

 

 


