
مزایای فرآیند/هاویژگی 

بالاوتماسمرکزبخشاهمیتراستایدر
سطهبهوامشتریرضایتسطحداشتننگه

درواحدیفنی،ومناسبپاسخگویی
شکل(QA)کیفیتتضمیننامبهشرکت
هبهوسیلکهمیکندفعالیتوگرفته

آمارینمونهگیریهایمهارتازاستفاده
وریآماکیفیتکنترلمباحثازبرخاسته

دادهشدهپاسخهایتماسازمهندسی،آمار
نهنمواستانداردطبقکارشناسان،توسط
بخشکارشناسانومیشودگرفتههایی

راآنوشنیدهدقتباراآنکیفیتتضمین
ینتعیدرارزیابیاینکهمیکندارزیابی
شغلیارتقایکسبوحقوقمیزان

.داردمهمیومستقیمتاثیرکارمندان،

:فرایندهاسازیبهینهواحددرفعالیت•
بهعملیاتیهایفعالیتنیزمذکورواحددر

لازمابتداآنطیکهشدمحولکارآموزان
افزارنرمازاستفادهباکهبود

Microsoft Visioکارگیریبهو
BPMNاستاندارد وطراحیبه2.0
جاریمختلففرایندهایمدلترسیم
.بپردازیمشرکت

سازیمدلوبررسیبهکهفرایندهاییاز
ردثبتناممراحلبهمیتوانپرداختیمآن

خطاومختلفهایگامومفیدکارگزاری
آنبهکاربرکهاستممکنکههایی

واحدابطالوصدورکند،روندبرخورد
ان،مشتریتوسطسرمایهگذاریصندوقهای

آنضوابطوشرایطواعتبارتخصیصروند
گاهباشسایتمختلفهایبخشبررسیو

هاشار(پلکان)مفیدکارگزاریمشتریان
.کرد

شده و نتایج شرح فعالیت انجام 

ددوره کارآموزی در مرکز خدمات مشتریان کارگزاری مفی

محمدرضا رجبی، دکتر عمران محمدی

چالش های صنعتی موجود/ کاستی ها

نمای داخلی بخش مرکز تماس2شکل 

:فعالانهرویکرددادنگسترش
Jobفرایندازاستفادهمدنظر،اصلیراهکار

Shadowingاستشغلیسایه سازییا.
تهدایبرایتوسعهیافتههایکشوردرکهفرایندی
هرشتیافتنبرایدانشجویانشغلیوتحصیلی

مدنظرفردروشایندر.میگیردصورتموردعلاقه
موردعلاقهبخشوشرکتمحلدرکمتریاروزیک
درفعالیتبهمشغولکهافرادیوشدهحاضرخود
هکمیسنجندوکردهمشاهدهراهستندمربوطهبخش

همچنین.استمناسبآنهابرایشغلاینآیا
زبانبهکنفرانس هایییاوهمایش هابرگزاری

علاقمندان)مذکورافرادهدفجامعهباوساده
سبدغنیسازیبهمیتواند(ناآمادهولیمستعد
بذرهمکهنحویبه.کندکمکشرکتاستعداد
مخاطبذهندرشرکتبرندبهعلاقمندیوآشنایی
ازکاملیدیتابیسشرکتهمومیشودکاشته

یارزشمندکارینیرویاحتمالاًآیندهدرکهمخاطبی
.خواهدداشتاختیاردربود،خواهد

هاپیشنهادها برای رفع چالش/دستاوردها

منفعلانهاستخدامیفرایند-1
عنوانبهدانشگاهباارتباطوجودعدم-2

اموربهمسلطکارجویانغنیمنبع
تنداشقرارحاشیهدروکمرنگاستفاده-3

درعصنایمهندسیبامرتبطعلمیمباحث
هابخشبرخی

کارآموزیخلاصه 

محل کارآموزیمعرفی 

تولید/ ساخت مراحل فرآیند 

ازکهسرمایهبازاربهجدیدسهامدارانورودموج
گرفت،خودبهتندیشیب1398سالاواخر
عنوانبهکارگزاریهامالیانتفاعبرگرچه

مستقیمیاثرگذاریبازارواسطهایبازیگران
مسئولیتهایوانتظاراتمقابلدراماداشت

آن.ردآوهمراهبهبازیگراناینبراینیزبیشتری
بهبهتر،خدماتارائهکهرقابتیبازاریدرهم

وجهتاب.استبیشترمشتریجذبقدرتمنزله
ازتوجهیقابلبخشمدتایندراینکهبه

یاناآشناافرادراکارگزاریهاجدیدمشتریان
،میدادندتشکیلسرمایهبازاربهکمترآشنا
همماصلیبهمشتریانبهپاسخگوییافزایش
.شدتبدیلبازاربازیگرانبرای

BPMN2.0نمونه ساده مدل سازی با استاندارد 1شکل 

درگذاریسرمایهشروعبرایافرادهمه
مینکسهیچ.دارندکارگزاربهنیازبورس
بهاقدامکارگزاریداشتنبدونتواند
.نمایدسهامفروشوخریدیاوانتقال

پلکههستندهاییشرکتهاکارگزاری
اقاوربورسوگذارانسرمایهمیانارتباطی
برایشخصهر.میکنندایجادرابهادار
هکداردنیازبورسدرگذاریسرمایهشروع
بتثورفتهکارگزارییکسراغبهابتدا
وخریدبهاقدامطریقآنازتا.کندنام

بورسدرگذاریسرمایهوسهامفروش
.کند

مشتریانخدماتمرکز:شرکتنام•
مفیدکارگزاری

بهخدمترسانیشرکتشرکت،این
ودمیشمحسوبمفیدکارگزاریمشتریان

مشتریاننیازهایسیلبهپاسخدرکه
اریختدرپاسخگویی،بهکمترآگاهیاناآگاه
اینشدافتتاح1400سالآذرماه23

ازهمهجانبهحمایتوپشتیبانیمرکز،
درساعته24پاسخگوییباراسرمایهگذاران

جهتدرتعطیلروزهایحتیهفتهروز7
.داردعهدهبهسرمایهبازارخدماتارتقای


