لوگو
شرکت {نام شرکت}
تمپلیت روش اجرایی استاندارد (SOP)
	طبقه‌بندی
	Internal / Confidential

	عنوان سند
	{عنوان SOP}

	کد سند
	SOP-{DEPT}-{NNN}

	نسخه
	v{Major.Minor}

	تاریخ اجرا
	{YYYY/MM/DD}

	تاریخ بازبینی
	{YYYY/MM/DD}

	مالک (R)
	{نام/سمت}

	تاییدکننده (A)
	{نام/سمت}

	وضعیت
	Draft / Approved / Obsolete


تمپلیت کامل SOP (Standard Operating Procedure)
راهنما: آکولادها {...} را با اطلاعات سازمان خود جایگزین کنید. می‌توانید این فایل را در Google Docs/Word ذخیره و به‌عنوان الگوی سازمانی قفل کنید.
1) هدف (Purpose)
{این SOP برای چه مشکلی نوشته شده و چه ارزشی ایجاد می‌کند؟ مثال: کاهش خطای انسانی در ثبت سفارش و یکپارچه‌سازی اجرای فرآیند.}
2) دامنه (Scope)
· شامل: {واحدها/نقش‌ها/کانال‌ها/نوع مشتری}
· مستثنی: {موارد خارج از دامنه}
3) تعاریف و اختصارات (Definitions & Abbreviations)
· {اصطلاح/اختصار}: {تعریف}
· SLA: Service Level Agreement
· RACI: Responsible, Accountable, Consulted, Informed
4) نقش‌ها و مسئولیت‌ها (Roles & Responsibilities)
	نقش
	مسئولیت‌های کلیدی
	جانشین
	اطلاعات تماس

	{نقش 1}
	{...}
	{...}
	{...}

	{نقش 2}
	{...}
	{...}
	{...}


ماتریس RACI
	فعالیت/Activity
	A (Owner)
	R (Responsible)
	C (Consulted)
	I (Informed)

	{Activity 1}
	{A}
	{R}
	{C}
	{I}

	{Activity 2}
	{A}
	{R}
	{C}
	{I}

	{Activity 3}
	{A}
	{R}
	{C}
	{I}


5) اسناد و مراجع مرتبط (Related Docs & References)
	نوع
	عنوان
	کد/لینک
	توضیح

	Policy
	{...}
	{URL/Code}
	{...}

	Process Map
	{...}
	{URL/Code}
	{...}

	فرم/قالب
	{...}
	{URL/Code}
	{...}


6) ابزارها و سیستم‌ها (Tools & Systems)
· ابزار/سیستم: {CRM/ERP/Helpdesk/...} — URL/دسترسی: {link}
· مجوزها/نقش‌های دسترسی: {Viewer/Editor/Approver}
7) پیش‌نیازها و ورودی‌ها (Prerequisites & Inputs)
· پیش‌نیاز مهارتی/دسترسی: {مثلاً دسترسی به CRM و آموزش اولیه}
· ورودی‌های لازم: {فرم‌ها، مدارک، داده‌ها، مجوزها}
8) روش اجرا (Procedure)
یکی از دو فرمت زیر را انتخاب و تکمیل کنید (جدولی یا مراحل شماره‌دار).
گزینه A: جدول گام‌ها
	#
	شرح اقدام
	مسئول (R)
	ورودی
	خروجی/مدرک
	ابزار
	SLA/زمان
	چک‌لیست

	1
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	[ ] {...}

	2
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	[ ] {...}

	3
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}
	[ ] {...}


گزینه B: مراحل شماره‌دار
1. {شرح گام} — مسئول: {…} | ورودی: {…} | خروجی: {…} | ابزار: {…} | SLA: {…} 
· [ ] {آیتم کنترل کیفیت}
· [ ] {ثبت مدرک در ...}
2. {شرح گام} …
9) استثناها و مدیریت خطا (Exceptions & Escalation)
· استثنا: {اگر ...} → اقدام: {…}
· اسکالیشن: {سطح 1: سرپرست تیم → سطح 2: مدیر واحد → سطح 3: مدیر عملیات}
· کنترل ریسک: {چک‌ دو نفره/مجوز اضافی/ثبت در لاگ}
10) انطباق و ایمنی (Compliance & Safety)
· الزامات قانونی/استاندارد: {ISO 9001 / GDPR / ...}
· ملاحظات ایمنی/حریم خصوصی: {...}
11) سنجه‌ها و پایش (KPIs & Monitoring)
	KPI
	تعریف
	هدف
	منبع داده
	تناوب گزارش
	مالک سنجه

	Compliance Rate
	{درصد اجرای مطابق SOP}
	{≥ 90%}
	{...}
	{ماهانه}
	{...}

	Cycle Time
	{زمان چرخه}
	{...}
	{...}
	{هفتگی}
	{...}

	First Pass Yield
	{موفقیت در اولین اجرا}
	{...}
	{...}
	{...}
	{...}


12) آموزش و انتقال (Training & Communication)
· مخاطب: {نقش‌ها}
· فرمت: {ویدئوی 3–5 دقیقه، کارگاه، PDF}
· برنامه آنبوردینگ: {روز 1، هفته 1، ماه 1}
13) توزیع و دسترسی (Distribution & Access)
· محل نگهداری: {Notion/SharePoint/Confluence} — {URL}
· سطوح دسترسی: {مشاهده/ویرایش/تایید}
· نسخه پرینتی: پیوست PDF آماده چاپ
14) کنترل نسخه (Document Control)
· قالب کدگذاری: SOP-[DEPT]-[NNN] – vMajor.Minor – YYYY/MM/DD
· تریگرهای بازبینی: {تغییر ابزار/فرایند/ریسک/SLA}
15) لاگ تغییرات (Change Log)
	نسخه
	تاریخ
	نویسنده
	شرح تغییر
	تایید

	v1.0
	{YYYY/MM/DD}
	{...}
	انتشار اولیه
	{نام}


16) تاییدیه‌ها (Approvals & Sign-off)
مالک (R):
تاییدکننده (A):
SOP قالب: SOP-{DEPT}-{NNN} | v{X.X} | صفحه 1
تمپلیت چابک SOP (یک‌صفحه‌ای)
	عنوان
	{SOP کوتاه}
	کد
	SOP-{DEPT}-{NNN}

	نسخه
	v{...}
	تاریخ‌ها
	اجرا: {…} | بازبینی: {…}

	مالک (R)
	{...}
	تایید (A)
	{...}

	ابزار
	{CRM/VoIP/...}


هدف و دامنه
{توضیح کوتاه}
چک‌لیست مراحل
· [ ] گام 1: {…} — SLA: {…}
· [ ] گام 2: {…}
· [ ] گام 3: {…}
· [ ] کنترل کیفیت: {…}
· [ ] ثبت مدرک در: {مسیر/سیستم}
استثنا/اسکالیشن
{اگر … → ظرف {… دقیقه} به {نقش/نام} اطلاع دهید.}
KPIهای سریع
Compliance: {٪…} | خطا: {≤ …} | زمان چرخه: {… دقیقه}
SOP یک‌صفحه‌ای | صفحه 2
فرم‌های کنترلی (ضمائم)
الف) تعریف نقش‌ها
	نقش
	شرح مسئولیت
	جانشین
	اطلاعات تماس

	{…}
	{…}
	{…}
	{…}


ب) فرم درخواست تغییر SOP (RFC)
	کد SOP
	{SOP-...}
	نسخه فعلی
	v{...}

	درخواست‌دهنده
	{نام/سمت}
	تاریخ
	{YYYY/MM/DD}

	شرح تغییر
	{...}

	دلیل/اثر بر ریسک/KPI
	{...}

	پیوست‌ها
	{لینک/فایل}

	تاییدیه‌ها
	Owner (R): {نام/امضا/تاریخ} — Approver (A): {نام/امضا/تاریخ}


پ) چک‌لیست ممیزی انطباق SOP
· [ ] نسخه آخر در دسترس و قابل مشاهده است.
· [ ] مالک (R) مشخص و فعال است.
· [ ] KPIها پایش و گزارش می‌شوند.
· [ ] آموزش اجرا و ثبت شده است.
· [ ] لاگ تغییرات به‌روز است.
· [ ] لینک در پایگاه دانش ثبت شده است.

