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اهداف اختصاصی
١.شناسایی و انتخاب فرآیندهای اولویت دار و قابل اندازه گیری

٢.تدوین توافق نامه سطح خدمت و شاخص های زمانی و 
کیفی برای فرآیندهای منتخب

٣.اجرای بازرسی مبتنی بر شواهد و سنجش انطباق عملکرد 
SLA با

٤.تحلیل مغایرت ها، پیگیری اقدامات اصلاحی و ارائه الگوی 
قابل توسعه برای سایر فرآیندها

دامنه و رویکرد اجرا
محدود،  پایلوت  به صورت   ،۱۴۰۵ سال  در  طرح 
منتخب  فرآیند  چند  یا  یک  در  کنترل  قابل  و  مرحله ای 
و با همکاری واحدهای تخصصی و استان یا استان های 
اساس  بر  پایلوت  فرآیندهای  می شود.  اجرا  منتخب 
عملیات،  حجم  خدمت،  اهمیت  جمله  از  معیارهایی 
ریسک فرآیندی، دسترسی به داده، وجود مالک مشخص 

و قابلیت اندازه گیری انتخاب خواهند شد.
بازرسی در این مدل، صرفا به کشف تخلف یا گزارش 
تاخیر محدود نمی شود؛ بلکه بر سنجش انطباق عملکرد 
واقعی با سطح خدمت مصوب، تحلیل علل مغایرت ها و 

پیگیری اصلاح فرآیند تمرکز دارد.

خروجی ها و دستاوردهای مورد انتظار
اجرای طرح، خروجی های زیر را به همراه خواهد داشت:

- فرآیندهای منتخب و اولویت دار برای اجرای پایلوت
- شناسنامه فرآیند و سند توافق نامه سطح خدمت

- شاخص های زمانی، کیفی و عملیاتی قابل سنجش
- چک لیست تخصصی ارزیابی انطباق
- گزارش های بازرسی مبتنی بر شواهد

- برنامه های اقدام اصلاحی برای مغایرت های شناسایی شده
- گزارش پایش و پیشنهاد توسعه تدریجی طرح در سازمان

شفافیت،  افزایش  شامل  انتظار  مورد  دستاوردهای 
پاسخ گویی، قابلیت ردیابی عملکرد، شناسایی گلوگاه های 
کیفیت  بهبود  اجتناب،  قابل  تاخیرهای  کاهش  فرآیندی، 

خدمت و ارتقای اثربخشی بازرسی خواهد بود.
 

جمع بندی
صرفا  رویکرد  از  بازرسی  تبدیل  هدف  با  طرح،  این 
موردی و گزارش محور به رویکردی فرآیندمحور، داده محور، 
اجرای  است.  شده  ارائه  اصلاح گرا  و  شواهد  بر  مبتنی 
تعیین  زمینه  منتخب،  فرآیندهای  در   SLA آزمایشی 
عملکرد،  انطباق  سنجش  خدمت،  روشن  استانداردهای 
را  اصلاحی  اقدامات  موثر  پیگیری  و  گلوگاه ها  شناسایی 
فراهم می کند و می تواند پس از ارزیابی نتایج، به صورت 

تدریجی در سایر فرآیندهای سازمان توسعه یابد.


