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Objective: Today, organizations have turned to process-oriented 
approaches to improve their activities. Knowing and correcting processes in 
organizations is necessary to save time and reduce costs. Process 
management and enterprise risk management and checking compliance 
with rules are among the main challenges of today's process-oriented 
organizations, especially insurance companies. Today, insurance has made 
tremendous progress in our society. In the meantime, the process analysis 
technique helps insurance companies in identifying the existing process and 
timely understanding the degree of non-compliance of operational 
processes with the rules of the organization. 
Methodology: This research aims to identify the existing process and timely 
understand the level of non-compliance with the rules of the organization 
by using process mining techniques through the structured methodology of 
implementing process mining projects. This study has been implemented in 
one of the active insurance companies of the country for the selection 
processes of that group. 
Findings: In this research, an image of the process has been obtained by 
using the events recorded in the organization's information systems. Then, 
using PRAM software, organizational processes have been analyzed, the 
sequence of activities related to the process, taking into account the 
selected business rules, have been examined, and finally, suggestions have 
been made to improve the processes. 
Conclusion: In this case study, new insights have been provided that can be 
useful for other professionals in the application of process analysis in the 
financial field. This approach can be used along with control layer 
approaches to monitor and improve information system performance and 
reduce operational risk. Because it can provide useful insight for the 
organization by providing timely process analysis based on rules. 
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 مقدمه

ایده و . کندوکار کمک میهای فرایند کسبهای رویدادهای ثبت شده به بهبود تحلیل مدلای است که با استخراج دانش از دادهحوزه 1فرایندکاوی

ها و آوردن تکنیکفرایندکاوی با فراهم اند.هدف اصلی فرایندکاوی استخراج دانش از ثبت رویدادها است که توسط یک سیستم اطلاعاتی ثبت گردیده

 Pourmasoumi) بخشدها و ساختارهای سازمانی و اجتماعی، این مهم را بهبود میها، دادهابزارهای مناسب جهت کشف و شناسایی فرایندها، کنترل

& Bagheri, 2017) 

آورند. با مشخص دست میهای خود بهکردن، بهبود مستمر و کنترل فرایندها را با استفاده از تطبیق فرایندکاوی با سیستمها توانایی درکسازمان  

تواند حی میتوانند به آسانی مشخص شوند؛ بنابراین اقدامات اصلاهای پنهان میهای عملیاتی ناخواسته و فرصتنمودن جریان واقعی فرایندها، ریسک

وکار را های لازم جهت طراحی مجدد فرایندهای کسبذخیره زمان و هزینه را در پی داشته باشند. این رویکرد از رویدادهای واقعی استفاده نموده و داده

گیری، کنترل جریان، عملکرد و میمهای فرایندکاوی اطلاعات ارزشمندی در ارتباط با اجرای فرایندها مانند الگوهای تصنماید. با کمک تکنیکفراهم می

 (1397)قانع،  سازی در یک مدل فرایندی ممکن است.های شبیهشود. همچنین ایجاد مدلآوری میغیره جمع

تواند در کنند، بنابراین میشود نه آنچه افراد در مورد سازمان فکر میپیوندد در نظر گرفته میآنچه در سازمان به وقوع میدر فرایندکاوی 

های دولتی و دهنده خدمات، سازمانها، تولیدکنندگان، ارائهبیمه، بیمارستانهای ها، شرکتبانک .صنایع و علوم مختلف مورد استفاده قرار گیرد

 ,Recker, J., & Mendling, J ) گیرند.پشتیبانی از عملیات خود، بهره می برایهای اطلاعاتی تقریباً هر سازمان فرایندمحوری، از سیستم

2016.) 

شود. ماهیت بیمه، مشارکت آید و توسعه بیمه، شاخصی برای توسعه اقتصادی کشورها تلقی میمی حساب بهکشورها توسعه مهم عوامل  ازبیمه صنعت 

ه پاسخی به شرایط نامطمئن و پرمخاطرعنوان یک روش مقابله با خطر و جای عدم اطمینان است. بنابراین، بیمه به کردن اطمینان بهدر خسارت و جایگزین

 .(1396وند، )حقیقی است.

های بیمه امری حیاتی تمایل به ارائه خدمات با کیفیت نقش مهمی در صنعت بیمه دارد، چراکه کیفیت خدمات برای بقا و سودآوری شرکت

 ها و نگارهوانند مراحل پردازش دقیق، دسترسی به دادهتهای اطلاعاتی می( در این راستا، سیستم1384سید جوادین و کیماسی، شود )محسوب می

تواند مزیت رقابتی باشد و آنان را در درک بهتر ها میهایی که کاوش آنعنوان سیستمی فرایندمحور ضبط کنند؛ دادهرویدادها را در صنعت بیمه به

هایی را ویژه فرایندکاوی، فرصتها و بهوتحلیل دادهای جدید تجزیهههای استراتژیک بهبود فرایند یاری دهد. فناوریگیریوضعیت فعلی و تصمیم

 (Recker, J., & Mendling, J. 2016) تر مشاهده کنند.آورند تا فرایندها را در سطحی دقیقفراهم می

یافته و  و بررسی انطباق نیز تکامل ریسکایندمحور، نیاز به استقرار الزامات مدیریت های اطلاعاتی فردهند با گسترش سیستمها نشان میطور که پژوهشهمان

اند و صورت سیستماتیک و ایمن وارد شدههای اطلاعاتی بهشده در این سیستمبالطبع نیاز به رویکردهای فرایندمحور نیز بیشتر شده است. رویدادهای ثبت و ضبط

با این وجود، محققان فرایندکاوی  (.Davenport., 1993) کنند.ی ارزیابی خواص فرایندهای پویا و چندحالته فراهم میها را براای از فرصتطیف گسترده

که کاربرد فرایندکاوی فراتر از این است. لذا، هدف این پژوهش، توسعه اند، درحالیهای کشف فرایند تمرکز داشتهعمدتاً بر توسعه و بهبود روش

های انطباق برای پاسخ دادن به سؤالات اساسی زیر در شده را به محدودیترویدادهای ثبتهای نگارهتواند تحلیل دادهمی هایی است کهتکنیک

های بیمه بهره جست؛ فرایندکاوی در بهبود توان از تکنیک فرایندکاوی جهت ممیزی در شرکتکه چگونه میصنعت بیمه مرتبط سازد. این

وکار صنعت توان از آن برای مطالعه انطباق فرایندها با قواعد کسبتواند ارائه دهد، و آیا میی چه راهکارهایی میچارچوب مدیریت ریسگ بنگاه

شده و بهبودهای قابل ارائه این تکنیک به چالش کشیده خواهد وکار در فرایند منتخب بررسیبیمه استفاده کرد یا خیر. انطباق قواعد کسب

های انجام شده تاکنون در کشور ایران این رویکرد نوین کمتر در صنایع فرایندمحور نظیر صنعت بیمه راساس بررسیشد. همچنین، از آنجا که ب

های این رویکرد در کنار سایر رویکردها به این صنعت کار گرفته شده است، هدف ضمنی این پژوهش ورود بینش فرایندکاوی و قابلیتبه

، برای استوتحلیل فرایند شده طور فزاینده تبدیل به یک روش اصلی برای تجزیهویکرد فرایندکاوی که بهآید. در این پژوهش از رشمار میبه

ها ثبت وکار با فرایندهای چالشی صنعت بیمه انتخاب شده است. با واکاوی در رویدادهای بسیاری که در سازمانبررسی انطباق قواعد کسب

کنند. ها نمیای از این دادهها استفاده بهینهکه سازمانآید، درحالیدست میعات ارزشمندی بهفرایندها اطلا شوند، درخصوص تاریخچهمی

ها کمک گردد، نه به حقایق موجود. فرایندکاوی به سازمانشان باز میها به تصورات اشتباه از فرایندهای اجراییدرواقع بسیاری از مشکلات آن

های فرایند میزان انطباق وضعیت موجود و های رویداد و مدلخود را کشف کنند، با ترکیب دادهوکار کند تا فرایندهای حقیقی کسبمی

                                                 
1. Process Mining 

 و همکاران وریآمنه خد



 

147 
 

های فرایندی را ها پشتیبانی کرده و بازطراحیگیریبینی تاخیرات، از تصمیمهای و پیشهای فرایندی را بررسی کنند، با تشخیص انحرافمدل

 پیشنهاد نمایند.

شده در این زمینه، روش پژوهش بررسی و در های انجامصورت زیر سازمان یافته است: پس از بررسی مبانی نظری و پژوهشادامه پژوهش به

 شوند.پژوهش مطرح می بندی و پیشنهاداتنهایت جمع

 

 مبانی نظری پژوهش

 پژوهشادبیات 

های موجود در دادهروی شده از نگاره فرایندکاوی، به معنای کشف، پایش و ارتقای فرایندهای واقعی با استفاده از دانش استخراج 

باشد. شده به یک فعالیت اشاره دارد و مرتبط با یک مورد )نظیر یک نمونه فرایند( میهای اطلاعاتی امروزه است. هر رویداد ثبتسیستم

 & Pourmasoumi) اند.و هدف اصلی فرایندکاوی استخراج دانش از ثبت رویدادها است که توسط یک سیستم اطلاعاتی ثبت گردیدهایده 

Bagheri, 2017ها، پشتیبانی موثری داشته باشد و محیط داخلی را ها و مسؤولیتتواند در زمینه کشف ساختارهای سازمانی، نقش( فرایندکاوی می

  ,Caronکند. )های خاص فراهم میاز موقعیتایندی نادر و شبیه ها را برای تحلیل رفتارهای فرای از تکنیکفرایندکاوی طیف گسترده بهبود بخشد.

F., Vanthienen, J., & Baesens, B. 2013) 

دهد. دوم، فرایندکاوی راد و یا فرایندها ارائه میعنوان ابزاری که اطلاعاتی در ارتباط با چگونگی کار افکاوش فرایندها از دو بعد مفید است: اول، به

 (1397. )قانع، تواند جهت مقایسه فرایندهای از پیش تعریف شده و فرایندهای واقعی مورد استفاده قرار گیردمی 1همانند تحلیل فرایند دلتا 

های اصلی رویکرد فرایندکاوی براساس دهیم. تکنیکقرار می های فرایندکاوی مختلف را برای پاسخ به سوالات تجزیه و تحلیل مورد استفادهما تکنیک

کرده و یک . تکنیک کشف فرایند به عنوان ورودی یک نگاره رویداد دریافت4، بهبود و توسعه فرایند3، بررسی انطباق2های رخداد عبارتند از: کشف فرایندداده

یک مدل موجود « بررسی انطباق» ترین تکنیک فرایندکاوی است. در دستهکشف فرایند، رایجکند. گونه اطلاعات قبلی تولید میمدل خروجی بدون داشتن هیچ

ها ذخیره شده با مدل فرایند موجود منطبق است و شود. بررسی انطباق برای بررسی اینکه آیا واقعیتی که در نگارههای رویداد همان فرایند مقایسه میبا نگاره

ای، های رویهتوان چک کردن انطباق را بر روی مدلتواند استفاده شود. میهای فرایند میوجه شود که در این تعریف، انواع مدلشود. باید تبرعکس، استفاده می

 ( Dos, Santos 2019اعمال کرد. ) …وکار و های کسبهای فرایند توصیفی، قوانین یا سیاستهای سازمانی، مدلمدل

ها که در است. ایده اصلی این است که با استفاده از اطلاعات موجود در مورد فرایندهای واقعی در حال اجرا در سازمان« توسعه»سومین شاخه از فرایندکاوی، 

کند، سومین گیری میکه چک کردن انطباق، میزان انطباق مدل با واقعیت را اندازههای رویداد ثبت شده، فرایندهای جاری را بهبود یا توسعه داد. درحالینگاره

توان مدلی تولید کرد که های رویداد میعنوان مثال با استفاده از برچسب زمان در نگارهپردازد؛ بهاخه فرایند کاوی به توسعه یا تغییریک مدل پیشین میش

 ( Dos. Santos, 2019) دهی، زمان انجام کار و فرکانس رخدادها را نشان دهد.ها، سطوح سرویسگلوگاه

رویکرد  های نظری و توسعهفرایندکاوی، تاکنون بیشتر با تمرکز صرفاً روی پیشرفت ی است که تحقیقات انجام گرفته در حوزهتوجه به این نکته ضرور
های فرایندکاوی از یک طرف و مدیریت ریسک جدید فرایندکاوی انجام گرفته است، و کمتر به مطالعات مربوط به همبستگی کلیدی مابین تکنیک

های فرایندکاوی، ( ابزارها و تکنیکDe Leoni, 2016, Ehrendorfer, 2019نطباق فرایند از طرف دیگر پرداخته شده است. )عملیاتی و بررسی ا
مدیریت ریسک بنگاه، (  Caron, F., Vanthienen, J., & Baesens, B. 2013) کنند.مجموعه رویکردهای مدیریت ریسک سازمانی را تکمیل می

تواند بر بنگاه اثر بگذارد ای که میمنظور شناسایی رخدادهای بالقوهشود، بهمدیره بنگاه، مدیریت و دیگر کارکنان متاثر میفرایندی است که از هیات 
یابی به اهداف بنگاه فراهم پردازد، و اطمینان معقولی را در ارتباط با دستپذیری بنگاه میشده است، به مدیریت ریسک در چارچوب ریسکطراحی

هدف مدیریت ریسک سازمان، به حداقل رساندن اثرات منفی عدم قطعیت اهداف، و در عین حال افزایش اثرات بالقوه مثبت است. بدون شک  سازد.می
است. بر طبق چارچوب مدیریت ریسک بنگاه کوزو، مدیریت ریسک یک فرایند  (COSO) کوزوپرکاربردترین مدل مدیریت ریسک شرکتی همچنان مدل 

های کنترلی، گذاری، تعریف رویدادها، ارزیابی ریسک، پاسخ به ریسک، فعالیتامل هشت مؤلفه به هم پیوسته شامل محیط داخلی، هدفپویا است که ش

                                                 
1. Delta Analysis of the Process 
2. Process Discovery 
3. Conformance Checking 
4. Process Enhancement 
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  & ,.Knuplesch, D., Reichert, M) کند.نظارت است. رویکرد فرایندکاوی اجرای این اجزا را پشتیبانی می اطلاعات و ارتباطات و در نهایت مؤلفه

r, A. 2017, Moeller, 2007Kuma) 

شده سازمان دارند ارزیابی ریسک فرایندی است که در آن یک سازمان هم احتمال و هم تاثیر بالقوه حوادثی را که تاثیر معکوس در دستیابی به اهداف تعیین

دهد. وکار را مورد ارزیابی قرار میهای تاریخی خاص شرکت، فرایندهای کسبکند. فرایندکاوی یک روش کمیّ ارزیابی ریسک است که با استفاده از دادهتعیین می

ارزیابی ریسک همچون پرسشنامه و ها و ابزارهای معمول طرفانه )در مقایسه با روشبنابراین قضاوت شخصی کمتر )در مقایسه با ارزیابی کیفی( و یک ارزیابی بی

 سازد.دهندگان اطلاعات ریسک هستند( را ممکن میشده توسط ارائهها که مبتنی بر منابع داده ارائهسازی و ثبت ریسکمصاحبه، طوفان ذهنی و یا شناسنامه

های بیمه اگرچه فاکتورهای مشخص ب روش نظارت بر شرکتمفهوم نظارت مبتنی بر ریسک در صنعت بیمه بر فرایندهای عملیاتی سازمان تمرکز دارد و انتخا

روش نظارت و الگوهایی که جهت نظارت وجود دارد، رویکرد 1تر اجرا گردد. در تکاملجهانی دارد، اما بسته به کشور و سازمان میتواند تکامل یابد و کاربردی

ای برخوردار است: نظارت بر تکامل احتمال و تاثیر ریسک و ای از اهمیت ویژههای دورهر نظارتکند. دو کاربرد مهم فرایندکاوی دای ایفا میفرایندکاوی نقش بالقوه

( کلیات کاربرد رویکرد فرایندکاوی 1اند(. جدول )هایی که برای جلوگیری از بروز حوادث در نظر گرفته شدههای پیشگیرانه )یعنی کنترلنظارت بر اثربخشی کنترل

 دهد.یوسته مدیریت ریسک بنگاهی را نشان میهم پروی هشت مؤلفه به

 
 (Caron, F, 2013: کاربرد فرایندکاوی در مدیریت ریسک شرکتی)۱جدول 

 کاربرد فرایندکاوی اجزاء مدیریت ریسک شرکتی

 محیط داخلی
 هاتمرکز روی تحلیل ساختار سازمانی و نقش 

 بهبود غیرمستقیم محیط داخلی 
 پشتیبانی و ایجاد مروری بر رفتار فرایندی با تناوب بالا و عملکرد فرایند  گذاریهدف

 تعریف رویدادها
 تحلیل باز از واقعیت فرایندها 
 تحلیل رفتارهای فرایندی نادر 

 های فرایندسازی و تحلیل گلوگاهشبیه 
 های تاریخیفراهم آوردن برآوردی از احتمال رخداد و شدت ریسک براساس داده  ارزیابی ریسک

 پاسخ به ریسک
 یابی ریسک و تعریف پاسخ به ریسکجایگاه 

 تعیین چندین گزینه پاسخ به ریسک 
 های تشخیصیایجاد کنترل  های کنترلیفعالیت

 های شفاف، متمرکز، دقیق و به موقعگزارش  اطلاعات و ارتباطات

 نظارت
 های پیشگیرانهارزیابی اثربخشی کنترل 
 نظارت بر بهبود احتمال رخداد و شدت آن 

 
 هایفناوری اطلاعات از جمله برنامهها و مسیر بالینی دامنه کاربردهای فرایندکاوی بسیار گسترده است و در صنعت بهداشت و درمان، بیمارستان

مالی بر  حوزه صنعتی و تولیدی و مؤسسات مالی کاربرد دارد. فرایندکاوی در حوزهافزار، نگهداری و سایر خدمات عملیاتی، کاربردی در توسعه نرم

وتحلیل ه ای، تجزیهای متفاوتی از جمله تحلیل ریسک، بررسی ادعاهای بیمهها متمرکز است و در زمینههای بیمه و بانکهایی از قبیل شرکتبخش

ای، بهبود عملکرد مراکز تماس خدمات های خودپرداز، اعتبارسنجی قوانین امنیتی قراردادی، حسابرسی مالی، تقلب و تحلیل علل ریشهفرایندهای دستگاه

 (Rojas, 2016) (Thiede, M., Fuerstenau, D., & Barquet, A. P. B. 2018) بانک، و تایید اعتبار کاربرد دارد.

ده از کاربرد تکنیک فرایندکاوی با استفاده از بررسی یک فرایند واقعی در یک شرکت بیمه واقع در چنای هند مورد ارزیابی قرار گرفت. با استفا 2011در سال 

بررسی شد. هدف تحقیق،  ها متمرکز است،های مختلف کشف فرایند در فرایندکاوی، فرایند بیمه با استفاده از دیدگاه کنترل جریان که بر ترتیب فعالیتتکنیک

( لشکمانان و همکاران Saravanan, M. S., & RJ, R. S. 2011) یافتن توصیفی مناسب از تمامی مسیرهای ممکن انجام فرایند و نه لزوماً مسیر استاندارد بود.

عنوان یک فرایند سازی دعاوی بیمه بهبا استفاده از روش مارکوف پیشنهاد دادند که در یک شرکت بیمه اتومبیل، با هدف شبیه 2یک مدل فرایند احتمالاتی

 وتحلیل احتمالات شرطیتری از تجزیهبینی دقیقوکار نیمه ساختار یافته، پیشنهاد شده است. رویکرد پیشنهادی با استفاده از روش ترکیبی فرایند، پیشکسب

 (Lakshmanan G. T & Shamsi, D., 2015) سنتی را ارائه کرد.

                                                 
1. Evolution 
2. probability process model-PPM 

 یندکاویفرا کیبا کمک تکن مهیوکار در بانطباق با قواعد کسب یو بررس سکیر یابیارز



 

149 
 

  ,.Conforti, R., & de Leoni, M) کاربردی ابزاری بصری برای یک شرکت بیمه بزرگ ارائه کرده است. کانفورتی در یک مطالعه

کند که شامل عملکرد و روند فرایندهاست و اطلاعاتی جامع در اختیار میهایی از دعاوی سازمان تهیه ( این ساختار بصری مجموعه فیلم2015

قابل توجهی از انواع خسارات،  ها بررسی شده و در نهایت نقشهها برای مجموعه زیادی از فعالیتدهد. این ارزیابیمدیران رده بالا قرار می

طور کلی مطالعاتی مشابه ک به بررسی کاربرد دهد. بهدست میها بهتپرداخت خسارات و تخصیص بهینه منابع انسانی براساس تراکنش فعالی

فرایندکاوی در خصوص درک رفتار فرایندی در شرکت بزرگ بیمه استرالیایی با هدف کاهش زمان فرایند بررسی ادعاها و بهبود فرایندهای 

 ( Suriadi, 2013) وکار پرداخته است.کسب

های آگاهانه در مورد ریسک، با هدف گیریکنندگان در فرایند تصمیمیشنهادی ارائه داده است که از مشارکتکانفورتی در پژوهش خود یک سیستم پ

 کند. کاهش ریسک شامل کاهش احتمال و شدت بروز خطای فرایند است.)کاهش خطراتی که ممکن است در حین اجرای فرایند رخ دهد، پشتیبانی می

5Conforti, R., & de Leoni, M., 201) گیری آگاهانه درخصوص ریسک را براساس کشف فرایند نوعی پشتیبانی تصمیماین سیستم پیشنهادی به

عنوان مثال یک فرایند مالی در معرض خطر از دست دادن دهد. این سیستم با در نظر گرفتن یک فرایند در معرض خطر )به)درخت تصمیم( انجام می

عنوان مثال با انتخاب مرحله بعدی اجرا یا پر کننده نیاز به ورود به فرایند داشته باشد )بههر زمان که یک مشارکتاعتبار(، این فرایند را تصویب کرده و 

ای روی عنوان مجموعهشده را به حداقل برساند. سیستم پیشنهادی بهبینیشود که ریسک فرایند پیشکننده فعالیتی پیشنهاد میکردن فرم(، به شرکت

شرکت بزرگ بیمه گران ریسک یک کار گرفته شده و اثربخشی آن با استفاده از یک سناریوی واقعی با همکاری تحلیلوکار بهرایند کسبسیستم مدیریت ف

 ارزیابی شده است.

دادها روی یک مدل روینگارهکارکنان براساس تحلیل آماری با بازتکرار  2کاریمربوط به اضافه 1بینی ریسک تقلبپیکا و همکاران رویکردی را برای تحلیل و پیش

  ,Pika) دهد.ها در یک دنباله احتمال تأخیر را نشان میها پنج شاخص ریسک فرایند را شناسایی کردند که وقوع این شاخصاند. آنفرایندی خاص پیشنهاد داده

A., & van der Aalst, W. M., 2016) 

عنوان رویکرد کارآمد و موثر تواند بههای فرایندکاوی استفاده نمود که میاجرای پروژهدر پژوهش خود از یک متدلوژی جامع  2014عاشوری در سال 

استفاده شده برای کاربرد فرایندکاوی در عمل استفاده شود. در این مقاله از این متدولوژی برای کاهش ریسک عملیاتی یک مورد مطالعاتی در صنعت بیمه 

وکار، الگوریتم اکتشافی )هیوریستیک( برای ایجاد مدل فرایند انتخاب شده است. این الگوریتم رایندهای کسبهای پنهان در فاست. برای استخراج ریسک

 ( Ashoori, M., & Tarokh, M. J. 2014) سازی است.دارای قابلیت کاوش حلقه است که هر حلقه یک مشکل باز در هنگام فرایند استخراج و مدل

های دنیای ها روی مجموعه دادههای تجربی آنیندکاوی به بررسی تقلب در بیمه درمانی پرداختند. آزمایشیانگ و هوانگ با استفاده از فرا

ها کارآمد و قادر به شناسایی برخی موارد تقلب و در تایوان نشان داد که مدل تشخیص آن 3آوری شده از برنامه بیمه درمانی ملیواقعی جمع

 (Yang, W. S., & Hwang, S. Y. 2006) سوءاستفاده است که توسط یک مدل تشخیص دستی قابل تشخیص نیستند.

که کاربرد فرایندکاوی فراتر از این است و رحالیاند، دهای کشف فرایند تمرکز داشتهمحققان فرایندکاوی عمدتاً بر توسعه و بهبود روش

 نتیجتاً همبستگی و ارتباط محدودی بین الزامات سنتی از یک طرف و بررسی انطباق از طرف دیگر وجود دارد.

 موقعوتحلیل به های قواعد محور بیمه است که امکان تجزیههای رویکرد فرایندمحور در سازمانهدف این پژوهش تشریح قابلیت

های کند. همچنین تنظیمات بهینه تکنیکهای رویداد و به تبع آن تشخیص انحراف فرایند را فراهم میتوجهی از دادهحجم قابل

ها متناسب با نیازهای خاص مدیریت وتحلیل شده و پیشنهادهایی برای استفاده از تکنیکفرایندکاوی در ممیزی فرایندهای بیمه تجزیه

های واقعی سیستم ها با دادهافزار ترجمه شده و انطباق آنوکار به زبان نرمشود. قواعد کسبواعد بیمه ارائه میریسک و بررسی انطباق ق

 گیرد.مورد ارزیابی قرار می

 

 پژوهششناسی روش

کشف ریسک عملیاتی وکار و  عنوان یک روش جامع، در فرایندهای کسبهای بهسازی پروژهکارگیری متدولوژی پیادههدف این مطالعه، به

 ( Ashoori, M., & Tarokh, M. J. 2014) است.

                                                 
1. Fraud Risk 
2. Overtime 
3. National Institutes of Health -NHI 

 و همکاران وریآمنه خد
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منجر به عدم وکار که های پنهان در فرایندهای کسبکند تا ریسکهای بیمه به مدیران کمک میاین متدلوژی در مجموعه داده استفاده از

ها را انتخاب کنند. این چارچوب دارای شش یابی سازمان به حداکثر سود خواهد شد را شناسایی کرده و راهکار مناسب برای کنترل آندست

 اند.( نشان داده شده1باشد که در شکل )رویداد، فرایندکاوی، ارزیابی و تثبیت میگذاری، درک فرایند، ایجاد نگارهگام اصلی هدف
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 PMPM (Van Der Heijden, 2012)چارچوب  :1شکل

 

ای در ایران در یکی از شعبات های بیمهترین رشتهعنوان یکی از مهمهای خسارت مالی بیمه شخص ثالث بههای پروندهدر این پژوهش داده

برای  1افزار بیزاجیمورد بررسی قرار گرفته است. از نرمآوری و با همکاری خبرگان فرایند ماهه جمعزمانی سه بیمه منتخب در بازه شرکت

 ها استفاده شده است.جهت تحلیل داده 3و دیسکو2سازی فرایند و پراممدل

 

 هاتجزیه و تحلیل یافته

 گذاریهدف

ابتدا فرایند پرداخت خسارت های متناسب است. برای این کار گذاری به معنی شناسایی فرایند، تعیین اهداف و تعیین ابزار یا تکنیکهدف

که پروژه فرایندکاوی با یک پرسش آغاز ای در ایران انتخاب شد. ازآنجاییهای بیمهترین رشتهعنوان یکی از مهممالی بیمه شخص ثالث به

حد مدیریت پروژه، شود، با همکاری خبرگان سازمان شامل مدیر واحد فناوری اطلاعات، کارشناسان عملیاتی واحد بیمه شخص ثالث و وامی

 فرایند منتخب مورد بررسی قرار گرفته و اهداف زیر در راستای تحلیل با رویکرد فرایندکاوی تعیین شد:

 های مشکوک به تقلب؛کشف پرونده •

 شده؛تعیین تعیین زمان متوسط اجرای فرایند پرداخت خسارت و مقایسه با هدف از پیش •

 های سازمان؛تشخیص گلوگاه •

 پرتکرار اجرای فرایند؛یر اصلی و مس •

 شناسایی واحدهای ضعیف در عملکرد؛ •

 ها.ی پروندهبررسی بازدید کارشناسی بعد از اعلام خسارت در همه •

 

 درک فرایند

 شرکت بیمه منتخب در بازه های خسارت در شعبههای پروندهرویم. به همین منظور دادهها میدنبال کشف دادهپس از تعیین اهداف و شناخت فرایند به

ها مربوط به افزار بیزاجی مدل شد. دادهآوری گردید. این فرایند با توجه به مستندات موجود و مصاحبه با خبرگان مجموعه در نرم ماهه ارزیابی و جمع زمانی سه

                                                 
1. Bizagi 
2. ProM 
3. Disco 

:  گام اول
هدف گذاری

ند، یاشناسایی فر-
تعیین اهداف و 

/  تعیین ابزار 
تکنیک

:  گام دوم

درک فرایند

کشف داده ها و -
تایید آن ها 

: گام سوم

ایجاد نگاره  
روی داد

انتخاب داده ها، -
استخراج داده ها و 

سازی داده هامادهآ

:  گام چهارم
فرایندکاوی

ه تطبیق نگاره ها ب-
یندکاوی،ازبان فر

تعیین 
ها نساختاریافتگی آ

و پاسخ به سؤالات

ارزیابی: گام پنجم

صحت سنجی و -
یدتایاعتباربخشی و 

رسمی

: گام ششم

تثبیت

و ارائه  نتایج-
دپیشنهادات بهبو
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های فرایند پرداخت خسارت مالی بیمه شخص ثالث استخراج شده و روند اداری وندهاست که از پر 1398ماهه اردیبهشت، خرداد، و تیر سال های سهپرونده

 شود.دهد که از درخواست مشتریان بیمه آغاز میدریافت خسارت را نشان می

 

 رویدادایجاد نگاره

از  های اجرایی فرایند مورد نظروکار، دادهضعف سیستم اطلاعاتی ثبت اطلاعات سازمان و نبود یک سیستم مدیریت فرایند کسببا توجه به 

 استخراج شد.« علام و تعیین خسارتفرم ا»های اطلاعات پرونده

ن نتیجه فرایندکاوی وجود ندارد. در واقع اگر تنها آورددستبه کاوی معمولی و آمار، حداقل مقدار واقعی داده لازم برایهای دادهبرخلاف تکنیک

ری نگاره رویدادهای پنج مورد موجود است، اطلاعات خروحی نرم افزار فرایندکاوی برای این موارد به شما خواهد گفت که این موارد از چه مسی

 (Rozinat, 2009) اند.و چگونه عبور کرده

ای که باید استخراج شوند نیز به سؤالاتی بستگی دست آورید. میزان دادهرا برای فرایند خود بهها ای از دادهچالش اصلی این است که نمونه

کردن ها پاسخ دهیم. به عنوان مثال، اگر می خواهیم روند معمولی را بفهمیم، پس در یک نقطه مشخص، اضافهخواهیم به آندارد که می

هایی هستیم که از زاویه انطباق مهم هستند، احتمالاً نظمیاگر به دنبال استثنائات یا بی های بیشتر، بینش جدیدی به ما نخواهد داد. وداده

کنید تا همه مواردی که در روندشان اشتباه رخ داده است را بررسی و ممیزی ماهه را ارزیابی میطور مثال یک دوره سههای بیشتری بهداده

 کنیم.

ها در یک بازه زمانی مشخص استخراج ا برای انجام پروژه فرایندکاوی این است که کلیه دادههترین روش اصلی برای استخراج دادهجامع

دهد تصویر کاملی از همه های ضبط شده در یک بازه زمانی معین است، چراکه به شما امکان میآوردن کلیه فعالیتدستشود. هدف بهمی

ا فراهم کند. توجه به این نکته بسیار حائز اهمیت است که بسته به زمان اجرای یک افتد، رمواردی که در دوره زمانی انتخاب شده اتفاق می

 Van ) یابند حذف شوند.شده شروع و یا پایان میشود. بهتر است مواردی که در خارج از بازه زمانی مشخصنمونه فرایند، بازه زمانی تعیین می

der Aalst, W. M., 2016) 

کند که زمان بین شروع زمان و اتمام فرایند برای یک مورد معمولی شروع شده و با تقریب چهار برابر تضمین میمبنای این پژوهش با مدت 

که زمان تقریبی یک اند بررسی کنید. از آنجاییصورت متوالی شروع و تکمیل شدهای داده دارید که می توانید چهار مورد را که بهشما به اندازه

اخت خسارت شخص ثالث هشت روز به طول میانجامد، با تقریب چهار برابر، بازه زمانی یک ماهه، حداقل زمان مناسب مورد معمولی پرونده پرد

پرونده برای  50زمانی سه ماهه و در نهایت معادل با  ( در این مطالعه بازهRozinat, A., 2009) باشد.فرایندکاوی می برای شروع پروژه

 ت تحقیق استخراج شده است.بررسی و ممیزی و پاسخ به سوالا

ها که ناقص و یا شده و سپس با همکاری مشاورین بخش مربوطه تعدادی از پروندهرویداد تبدیل ها به نگارهابتدا مستندات کتبی این پرونده

های مناسب ندکاوی، استخراج دادهترین چالش انجام فرایبررسی حذف شدند. طبیعتاً مهم های خالی و یا پرِت از روندعنوان دادهاشتباه بودند به

بدون برچسب زمانی و نیز مواردی که نقطه  ها انجام گرفت. موارد ثبت شدهسازی دادهو اقداماتی همچون لزوم ادغام اطلاعات و پاک است

 .ها خارج از بازه زمانی مشخص موردنظر بود، موارد ناقص در نظر گرفته شده و حذف شدندشروع و یا پایان آن

شود. شماره پرونده مربوطه، زمان آغاز و پایان هر گام یا مشاهده می 2رویداد مربوط به سه پرونده در این پژوهش در جدول  شی از نگارهبخ

گرد آوری شده  3فعالیت از فرایند و مجریان آن در این فایل ثبت شده است. اطلاعات کلی و مشخصات نگاره رویدادهای پژوهش در جدول 

 است.

 یندکاویفرا کیبا کمک تکن مهیوکار در بانطباق با قواعد کسب یو بررس سکیر یابیارز
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 ی جمع آوری شده منتخب در این پژوهش: شمایی از نگاره رویدادها2جدول 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 دادهای این پژوهشروی: اطلاعات کلی مشخصات نگاره3جدول 

 ۵۰ هاتعداد پرونده

 ۵۳۲ هاهای کلیه پروندهمجموع فعالیت

  8/19 میانگین)روز(

 ۱۳ میانه)روز(

 ۱۳۹۸/ردیبهشت/ا۰۱ تاریخ شروع

 ۱۳۹۸/تیر/۳۰ تاریخ پایان

 
مدت زمان  روز، فاصله زیادی دارد اما میانه ۸شود میانگین اجرای فرایند در این شرکت بیمه با هدف سازمان، طور که مشاهده میهمان

ها کمتر از رسد بخش قابل توجهی از پروندهنظر میعبارت دیگر بههاست. بهتر است که حاکی از پراکندگی میان مدت زمان اجرای پروندهکوتاه
 ها هستند.بر عامل طولانی شدن میانگین مدت زمان اجرای پروندهگیر و زمانهای وقتهرسند اما تعدادی از پروندروز به پایان می ۸
 

 فرایندکاوی

کارگرفته شده است. ابتدا با اجرای به ربرپسند دیسکوافزار تجاری کاافزار آکادمیک جامع و نیر نرمافزار پرام، تنها نرمدر این بخش، نرم

تر، با اعمال فیلتر، به بررسی دادن است پرداخته و برای ارزیابی مشخصالگوریتم فازی مدل در دیسکو به بررسی آن چه که در حال رخ

 ( نشان داده شده است.2ثالث در شکل )سازی فرایند پرداخت خسارت مالی بیمه شخص مدلشود. های پرتکرار در مدل پرداخته میفعالیت
ای که بدون طی کردن فعالیت بازدید کارشناسی و تاییدیه جلو کند؛ ازجمله پروندهاین مدل نکات قابل توجهی را نمایان می بررسی و مشاهده

ها کاری فعالیتاحتمالاً ناشی از دوبارهشود و هایی که در روند اجرای فرایند دیده میرفته و احتمال تقلب در آن وجود دارد. همچنین حلقه

 شود.وری میتوسط مشتری یا کارکنان بوده و موجب اتلاف وقت و کاهش بهره

 و همکاران وریآمنه خد
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 سازی فرایند پرداخت خسارت مالی بیمه شخص ثالث: مدل2شکل 

 
( بیشترین مسیر تکرار شده را نشان 4شوند. دو الگوی شکل )بندی میها خوشهبررسی بیشتر و یافتن الگوهای پر تکرار فرایند، دادهجهت 

 دهد.می

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 های فرایند )الگوی اول و دوم(پرتکرارترین الگوی مسیر انجام فعالیت :3شکل

خاتمه

پذیرش بیمه گذار

اعلام خسارت غیرقابل 
پرداخت به بیمه گذار

دریافت گزارش

بازدید کارشناسی

تشکیل پرونده

اعلام خسارت

 158-144ص  ،32شماره پیاپی  ،1399 بهار ،2شماره  ،9دوره  مهیپژوهشنامه ب یعلم هینشر
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گذار منجر های سازمان از اعلام خسارت شروع شده و بعد از طی فرایند قانونی به پرداخت خسارت به بیمهپرتکرارین مسیر در بین پرونده
کشد که روز طول می ۲ها تنها میانگین مدت زمان اجرای آنها مشمول این مسیر شده و درصد پرونده 38شود و به ریکاوری نیاز ندارد. می

 اتفاق خوشایندی است.

 ۶۴توان گفت کند. بنابراین میشده را رعایت میشود نیز هدف از پیش تعیینها را شامل میدرصد از پرونده ۲۶دومین الگو که 
کنند. اما باید روز را داشته و اهداف سازمان را برآورده می ۸نگین کمتر از ها که بیشترین مسیر پرتکرار در بین فرایندها را دارند میادرصدپرونده

بر هستند. بنابراین با کمک دیسکو و اعمال فیلترهای جدید گیرند و زمانهایی باشیم که وقت زیادی را از مشتری و سازمان میبه دنبال پرونده
روز، دوبرابر  ۱۶هایی که بیش از کنیم. این نمودار مسیر پروندها را استخراج میهآن های زمان بر و مدت زمان اجرایروند طی شدن پرونده

دهد فعالیت بررسی مجدد/ میها نشان ها چنین وضعیتی دارند. بررسی این نوع پروندهدرصد پرونده ۲۴دهد. هدف سازمان، هستند را نشان می
چنین فاصله تشکیل پرونده تا نوبت بازدید هاست. همل طولانی شدن این پروندهترین عامروز مهم ۶رسیدگی به شکایات با متوسط مدت زمان 

دهد بررسی مجدد و رسیدگی به ( نشان می5ها )شکل روز است. نمودار میانگین مدت زمان اجرای فعالیت ۵/۵طور میانگین کارشناسی، به
 کرد. اندیشیشکایات قسمت زمان بر این فرایند است که باید برای آن چاره

 

 
 برهای زمان: نمودار رفتار پرونده4شکل

 

( Ehrendorfer, et al., 2019) شود.استفاده می 1دادها از پلاگین کشف انطباق پرامروینهایتاً برای بررسی و کشف انطباق مدل با نگاره

بررسی مجدد جهت کشف تقلب باشند و های های مشکوک که با مدل پایه انحراف دارند گزینهکند پروندهخروجی این مرحله کمک می

شود. پرام ابتدا دهند شناسایی میهایی که بیش از حد لزوم رخ میای و تصادفی نباشد. همچنین فعالیتصورت دورههمچون گذشته بازرسی به

( 6نطباق پرام در شکل )کند. خروجی پلاگین بررسی ادادها را به مدل پتری نت تبدیل کرده و سپس بررسی و کشف انطباق میروینگاره

طور دهند. بهمیاند انحراف از مدل را نشان هایی که با کادر قرمز مشخص شدهدهد فعالیتطور که شکل نشان مینشان داده شده است. همان

ت گزارش کارشناسی به ها این فعالیت را نگذرانده و مستقیماً بدون فعالیت دریافشود یکی از پروندهمثال در مدل پتری نت بالا مشاهده می

 قسمت بعد رفته است.

شود شود. بنابرآنچه که در تصویر مشاهده میهای مشخص دیده میبندی(، خروجی بررسی انطباق همان مدل فرایند با رنگ5در شکل )

 .گیرندمی گیرند. بنابراین این فعالیت دفعات بیشتری انجامتری به خود میهای با فرکانس بالاتر رنگ آبی تیرهفعالیت

                                                 
1. Replay a log on petri net for conformance checking 

 یندکاویفرا کیبا کمک تکن مهیوکار در بانطباق با قواعد کسب یو بررس سکیر یابیارز
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ها دارای یک مرز قرمز است. این نوار قرمز تعداد دفعاتی را که فعالیت به صورت صحیح انجام گرفته و نیز تعداد همچنین بعضی فعالیت

توان بازیابی کرده و تحلیل میدهد. مشخصات و جزییات موارد انحرافی را دفعاتی که در مقابل مسیر متفاوتی را طی کرده است، را نشان می

 شوند.

 
 خروجی پلاگین بررسی انطباق پرام :5شکل 

 

 ارزیابی

گیری برای تعیین کارگرفته شده است. این معیار اندازهدر راستای ارزیابی مدل تولیدشده به 1در این پژوهش تجزیه و تحلیل معیار تناسب

دهنده این است که هر نشان %100تواند رفتارهای دیده شده در نگاره رویداد را بازتولید کند. معیار تناسب که یک مدل به چه میزان میاین

دارد. بنابراین،  تجزیه و تحلیل تناسب با هدف تشخیص عدم تطابق بین مشخصات فرایند اولیه  شده تطابقها با مدل توصیفتراکنشی از نگاره

 اجرای نمونه های خاص فرایند است.و 

 بوده که محک و نماینده قابل قبول برای اعتبارسنجی فرایندکاوی برای این فرایند است. %90این معیار در مدل تولیدشده برابر با 

های مهم انجام پروژه های فرآیندکاوی برای انجام پرونده مورد مطالعه بسیار مفید واقع شد، زیرا اطمینان حاصل کرد که کلیه فعالیتروش کار متدلوژی 

 شود.شده و از کار اضافی جلوگیری می

شاغل ریسک پنهان در وکار و کشف ریسک بود. امروزه بیشتر ماز این مطالعه موردی استفاده از این متدلوژی در فرایندهای کسب هدف

 آورند. دستبهها نتوانند حداکثر مزایا را شود سازمانوکار را می پذیرند و باعث میفرایندهای کسب

ها بهبود شود مدیران سازمان به موقع فرایندهای معیوب را بیابند و سعی کنند آنباعث می وکاراستفاده از این رویکرد برای فرایند کسب

وکار سهم بیشتری گذاری و کسبفرایندها منجر به افزایش چابکی سازمان خواهد شد. افزایش چابکی باعث افزایش بازده سرمایهبهبود  بخشند.

تر تشخیص دهند و استراتژی ها را آسانکند تا ریسکهای بیمه به مدیران کمک میشود. بکارگیری این روش در مجموعه دادهاز بازار می

 رود.شمار میآغازین استقرار سیستم بهبود فرایند در سازمان به ها انتخاب کنند. این پروژه در این مقیاس، مرحلهمناسبی برای کنترل آن

دهد. نوع اول ریسک عملیاتی است که در صورت عدم تخصیص درست کاربر شده را نشان مینتایج این مطالعه موردی دو نوع ریسک یافت

 مهمی در منابع مالی سازمان دارد.است که تاثیر  شود. نوع دوم ریسک تقلبایجاد می
 

 تثبیت

هایی که تاخیر زمانی بالایی داشتند، عملیات بازدید کارشناسی و دریافت گزارش از سمت کارشناسان یکی از تر پروندهبا بررسی دقیق

ها مشخص شدن زمان تسویه این پروندهلت طولانیها به مشاوران بیمه عهای سازمان شناخته شد. با ارائه مشخصات مشترک این پروندهگلوگاه

بر است. پیشنهاد ها است و بازدید کارشناسی این موارد زمانشد. نوع وسیله نقلیه، اتوبوس و کامیون کشنده، فاکتور مشترک این پرونده

روز است، به  ۲مدت زمان فرایند تا حد  ها از عوامل کاهشگردد تعدادی از کارشناسان قسمت خودروهای سواری که تعداد قابل توجهی آنمی

بر مثل اتوبوس منتقل شوند و این کار تا جایی ادامه پیدا کند که بخش خودروهای سواری به تعهد خود به مشتریان قسمت وسایل نقلیه زمان

منجر به اتلاف قابل توجهی در سازمان باشد، این ریسک عملیاتی که ناشی از عدم تخصیص درست نیرو می جهت ارائه به هنگام، پایبند بماند.

 شده است.

گذار بدون بازدید کارشناسی بود خورد، اعلام خسارت قابل پرداخت به بیمهها به چشم مییکی دیگر از مواردی که در تعداد اندکی از پرونده

 که به اطلاع کارشناسان بیمه رسید و ریسک تقلب شناسایی شد.

                                                 
1. Fitness 

 و همکاران وریآمنه خد
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عدم صدور حواله خسارت پیش از بررسی شورای فنی، واحد  شود،همچنین آنچه که جزء مقررات سازمان است اما در عمل رعایت نمی

آیا در حیطه »سازمان که تحت عنوان ستادی و هیأت مدیره برای مبالغ سنگین است. به جهت تفسیرپذیری و کیفی بودن این نکته در 

گردد های متفاوت این مرحله انجام نشده است. پیشنهاد میرغم مبالغ و سرنوشتها علیشود، در هیچ یک از پروندهمطرح می« اختیارات است؟

 .این مرحله جهت اجرا برای واحد مربوطه شفاف گردد

ها از روند از پیش یابیم که در بعضی از موارد، پروندههای موجود درمیجادشده از دادههای متفاوت و بررسی مدل ایسازی الگوریتمبا پیاده

همچنین  .دهد و ممکن است ناشی از تقلب در دریافت خسارت باشدهای متفاوتی رخ میکنند. این مشکل به حالتشده پیروی نمیتعیین

ها نیست اما در فلوچارت دیده شده و ناشی از ضعف کردن آنو یا نیازی به طی شوندها بیش از حد لازم تکرار میها در پروندهبعضی از گام

وکار استفاده کرده و موارد انطباق یا توان از فرایندکاوی برای مطالعه انطباق فرایندها با قواعد کسببدین ترتیب می .طراحی فلوچارت است

 عدم انطباق را مشخص نمود.

وسیله افراد با تجربه سازمان تایید شد. سپس ها توسط محقق ارائه و بهزمان جلساتی برگزار شد. خروجیجهت تایید اطلاعات با خبرگان سا

های امکان بروز تقلب بررسی و پیشنهادات ها و روزنهشدن مدت زمان اجرای نوع خاصی از پروندهها، طولانیها علت ایجاد گلوگاهبه کمک آن

 لازم جهت بهبود مشکلات ارائه شد.

 

 ایج و بحثنت

محدوده کاربردهای رویکرد فرایندکاوی در حوزه حاکمیت، مدیریت ریسک و انطباق است. بررسی انطباق و  هدف اصلی این پژوهش توسعه

حاکمیت، مدیریت »های اطلاعاتی نوین و روبه رشد فرایندکاوی به حوزه تحقیقات سیستم مدیریت ریسک فرایند و ریسک عملیاتی با تکنیک

های اطلاعاتی وتحلیل مربوط به سیستمطور خاص، این تحقیق بر روی تلاقی بین فرایندکاوی و تجزیهشود. بهمربوط می1«و تطبیق ریسک

ها با استفاده از که این ارزیابیتر اینتواند یک ابزار قوی شناسایی و ارزیابی ریسک باشد. مهمفرایندمحور متمرکز است. بررسی انطباق می

تر از آنچه در حال انجام است به کارشناسان فرایندکاوی و متعاقباً به مدیریت سازمان روز بازخوردی واقعیهای بههای رویدادو نگاره هارویداد

 .خواهد داد

 ای از یک شرکت بیمه انجامشعبهدر این تحقیق مؤسسات مالی مورد توجه قرار گرفته و مطالعه موردی در یک موسسه مالی فرایندمحور، 

وتحلیل مراحل گرفت. پس از معرفی رویکرد نوین فرایندکاوی و آشنایی با سازمان مرکزی، تکنیک فرایندکاوی که بر مراحل شناسایی، کشف و تجزیه

فرایند پرداخت خسارت مالی در واحد بیمه شخص ثالث انتخاب گردید.  .کارگرفته شدمتمرکز است، به 2وکارکسب چرخه حیات مدیریت فرایند

های بین طرفخصاً پردازش مطالبات جبران خسارت، مانند ادعاهای بیمه شخص ثالث اجباری، امری پیچیده است، زیرا شامل مذاکرات مش

شرکت بیمه، مسؤولیت مطالبات را در  شود.کنندگان خدمات سلامت( میهای حقوقی، فراهمگذاران، شرکتعنوان مثال، مدعیان، بیمهمختلف )به

در حالی کند. دیده مدیریت میکند و چنین ادعاهایی را از جانب افراد زیانیا ثبت نشده، تعیین می« مقصر»ایی وسیله نقلیه صورت عدم شناس

نقاط عطف برای پردازش مطالبات را تعیین  ( که قانون مربوطه)قانون بیمه اجباری خسارت وارده شده به شخص ثالث در اثر حوادث ناشی از وسایل نقلیه

گذارد. دلایل این تغییرات ها و مدت مطالبات تاثیر می، شرکت بیمه تغییرات مهم عملکردی در پردازش مطالبات این نوع بیمه را مشاهده و بر هزینهکندمی

 .نامشخص است

 توجه به این نکات ضروری است که:

طور کلی در این مطالعه رویکرد نوین را افزایش دهد. بهتواند اعتبار و اهمیت این های مختلف است که میمطالعات موردی متعدد در حوزه -1

های نظری مختلف فرایندکاوی روی موردی، نه تنها اعتبار سایر مطالعات موردی پیشین را در راستای قابلیت استفاده از تکنیک

های ر کاربرد فرایندکاوی در زمینهتواند برای دیگر متخصصان دهای جدیدی که میرویدادهای فرایندی خاص تایید شده، بلکه بینشنگاره

 ربوطه مفید باشد ارائه داده است.م

تواند از ساختارهای بهبود وکار میگر کسبکند. تحلیلمرور ادبیات این پژوهش نگاه تحقیقاتی جدیدی در داخل برای مطالعات آتی باز می -2

نهادی استفاده کند. تحقیقات آینده باید بر کاهش تأخیر زمانی موجود برای تفسیر نتایج فرایندکاوی، اعتبارسنجی خروجی و تغییرات پیش

                                                 
1. Governance, risk management, and compliance 
2. Business Process Management -BPM 
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شود. کار متمرکز شود. حرکت به سمت نظارت مستمر باعث افزایش ارزش اطلاعات میوهای کسببین وقوع و تحلیل وقایع مرتبط با فعالیت

تواند با ارائه اطلاعاتی مورد استفاده قرار گیرد. چراکه میتواند در کنار رویکردهای لایه کنترل نظارت و بهبود عملکرد سیستم این رویکرد می

های فرایندکاوی، که از جریان همراه آورد. تکنیکشده در مدت زمانی کوتاه بینشی مفید برای سازمان بهتحلیلی مبتنی بر قواعد تعریف

هایی که برای موقع، یعنی کنترلهای اصلاحی بهترلتواند از اجرای کنکنند، میعنوان ورودی استفاده میرویدادهای سیستم اطلاعات به

 شود، پشتیبانی کند.شده استفاده میاصلاح انحرافات شناسایی

آنالیزهای ذهن باز تا بررسی عمیق الگوهای فرایندهای خاص، در این های تجزیه و تحلیل فرایندکاوی، اعم از ای از تکنیکطیف گسترده -3

ربوط به های فرایندکاوی منجر به اطلاعات متمرکز، دقیق و قابل فهم در مورد ریسک محوزه گنجانده خواهد شد. استفاده از این تکنیک

 وکار می شود.عملیات کسب

عنوان مثال بر ای که بهکاوی و یا محتوا کاوی با هدف شناسایی عوامل زمینهدادههای دیگر همچون تواند در کنار تکنیکفرایندکاوی می -4

 خصوص در شعب مختلف انجام گیرد. توجه به زمینهگذارد، و یا با هدف مقایسه ادعاهای خسارت بهمدت زمان و یا هزینه مطالبات اثر می

 کند.تر میدهد و استدلال در مورد مشخصات فرایند را غنیطور چشمگیری گسترش میمورد مطالعه، دامنه فرایندکاوی را به

های دیگر تواند در بخشهای فرایندکاوی میتاکنون مطالعات محدودی در صنعت فرایندمحور بیمه انجام شده است. همچنین تکنیک -5

بررسی انطباق دارای حساسیت های با کروکی غیرسازشی و یا کروکی فرضی که فرایند پرداخت خسارت در این صنعت از جمله پرونده

 بالاتری است، نیز اثربخش باشد.
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