
• سال سي و چهارم، فروردين و ارديبهشت 1391، شمارة 202، 2000 تومان	

• 8سرمقاله	
• ArchiMate در جستجوي زبان مشترک معماري سازماني- رضا کرميمقاله 	

آشنايي با چارچوب‌ها و استانداردهاي مديريت و راهبري فناوري اطلاعات-  محمود کريمي 

چالش‌هاي استقرار ساختار مبتني بر خدمات در بانک‌ها- هژير کرباسي

مروري بر مفاهيم پايه در سازماندهي فناوري اطلاعات- اکبر نبي‌اللهي

مقدمه‌اي بر راهبري فناوري اطلاعات- بتول ذاکري

سنجش عملکرد فناوري اطلاعات در سازمان‌ها به کمک COBIT- مريم حق‌شناس

 الگ�وي اس�تقرار فراين�د مديري�ت تغيي�رات در واحده�اي فن�اوري اطلاع�ات

- مسعود نصراصفهاني 

پياده‌سازي ميز خدمت در واحد فناوري اطلاعات- مصطفي ثابتي

سود واقعي با ITIL در بحران اقتصادي- مليحه محمدميرزايي بافقي

مقايسة نسخة 2005 استاندارد ISO 20000-1 با نسخة 2011- افسانه عماد افشار

تجربة‌ عملي استقرار  ITIL در صنعت فولاد- محمود محمدي، اعظم حسيني

مروري بر روش‌ها و تکنيک‌هاي تدوين راهبرد خدمات فناوري اطلاعات- محمود کريمي

پياده‌سازي مديريت خدمات فناوري اطلاعات در يک مرکز داده- مجيد غلامي

10
15
23
27
34
39
45

50
55
58
63
70
77

• آشنايي با دوره‌هاي آموزشي رسمي و بين‌المللي ITIL – هژير کرباسي گزارش‌	

معرفي انجمن بين‌المللي مديريت خدمات فناوري اطلاعات- محمود کريمي

گزارش فعاليت‌هاي گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات-  محمود کريمي

  معرفي سازمان مادر و مالک چارچوب  ITIL- هژير کرباسي

بازديد از شرکت داده‌پردازي ايران

31
43
57
67
83

• کتاب‌شناس�ي- کتاب‌هاي فارس�ي در زمينة مديريت خدمات فناوري اطلاعات-  بخش‌ها 	

اکبر نبي‌اللهي

واژه‌گزيني- واژه‌نامه مديريت خدمات فناوري اطلاعات

سرگرمي

84

94
100

• Challenges during ITSM Implementations (Mohammad Sharifi)بخش‌انگليسي	

Interview with P J Corum

109
104

• اخبار انجمن- اخبار شاخه‌هاي دانشجويي- اخبار اعضاي حقوقي اخبار 	

اخبار ايران 

اخبار جهان 

2
4
4 مهناز خاوندكار



2

اخبار

دويست و دوم

اخبار انجمن 

انتخاب مسئولان جديد انجمن 
به دنب��ال برگ��زاري مجمع عمومي س��الانة 
انتخ��اب  و   90/11/26 تاري��خ  در  انجم��ن 
هفدهمي��ن هيأت مديرة انجم��ن براي مدّت 
2 سال، نخس��تين جلسة هيأت مديرة جديد 
انجم��ن در تاري��خ 90/12/17 در محل دفتر 
انجمن برگزار شد و مسئولان انجمن به شرح 

زير انتخاب شدند: 
1- آق��اي ابراهيم نقيب زاده مش��ايخ، رئيس 
هيأت مديره و سرپرست کميتة انتشارات                      
2- آق��اي س��يد ابراهي��م ابطح��ي،‌ ناي��ب 
رئي��س هي��أت مدي��ره و سرپرس��ت کميتة 

گردهمايي‌هاي علمي 
3- آقاي دکتر محمد صنعتي، دبير انجمن 

4- آقاي مهندس محمد حسن محوري، خزانه‌دار 
و سرپرست کميتة عضويت و روابط عمومي  

5- آقاي دکتر علي فرخي، سرپرس��ت کميتة 
آموزش 

6- آقاي دکتر عليرضا باقري،‌ عضو هيأت مديره
7- آق��اي دکتر عباس ن��وذري داليني، عضو 

هيأت مديره 

برگ�زاري وبينار از طري�ق وبگاه 
انجمن 

هيأت مديرة انجمن تصويب کرد که بخشي از 

سخنراني‌هاي ماهانة انجمن به صورت وبينار 
آماده گردد و از طريق وبگاه انجمن در اختيار 

علاقه‌مندان قرار گيرد. 
اين تصميم به دليل مش��کل تداخل س��اعت 
برگزاري سخنراني‌هاي ماهانة انجمن با ساعت 
کاري افراد و مش��کلات ترافيکي گرفته ش��ده 
اس��ت و در صورتي که مورد استقبال اعضاي 
انجمن قرار گيرد، رفته‌رفته تعداد بيش��تري از 
سخنراني‌ها به صورت وبينار ارائه خواهد شد. 

انع�کاس اخب�ار اعض�اي حقوقي 
انجمن

نش��رية گزارش کامپيوتر در نظر دارد در هر 
ش��ماره، س��توني را به انعکاس فعاليت‌هاي 
اعضاي حقوق��ي انجمن انفورماتي��ک ايران 
اختصاص دهد. از اين‌رو، کلية اعضاي حقوقي 
انجمن مي‌توانند گزارش فعاليت‌هاي پژوهشي، 
محصولات جديد و نوآورانه، و هرگونه فعاليتي 
که صرفاً جنبة تبليغاتي نداشته و قابل انتشار 
در يک مجلة علمي باش��د را به اين نش��ريه 
ارسال کنند تا پس از تصويب هيأت تحريريه 

در ستون مربوطه منعکس گردد.
         

انجمن‌ه�اي  تخصص�ي  نشس�ت 
علمي کشور 

کميس��يون انجمن‌ه��اي علم��ي ايران، 

علمي  انجمن‌ه��اي  تخصصي  نشس��ت 
ايران را در تاري��خ 90/12/22 در محل 
س��الن اجتماع��ات دانش��کدة اقتصاد و 
بهشتي  دانش��گاه ش��هيد  حس��ابداري 

برگزار کرد. 
در اين نشس��ت ابتدا چهار سخنراني به شرح 

زير برگزار شد: 
1- آقاي مهندس شفتي، رئيس انجمن حمل 
و نق��ل هواي��ي: ارتقاء انجمن‌ه��اي علمي در 

زمينة بين‌الملل 
2- آقاي دکتر توفيقي، رئيس جمعيت توسعة 
علمي کشور: توانمندسازي انجمن‌هاي علمي 
3- آقاي دکتر موسوي موحد، رئيس انجمن 
بيوش��يمي فيزي��ک: اتحادي��ة انجمن‌هاي 

علمي 
4- آقاي دکتر شريعتي نياسر،‌ رئيس شوراي 
انجمن‌هاي علمي  انجمن‌هاي علمي: شوراي 

ايران 
س��پس از انجمن‌هايي که در رتبه‌بندي اخير 
کميس��يون انجمن‌ه��اي علمي اي��ران موفق 
به اخذ رتبة A ش��ده‌اند و نيز رؤس��اي سابق 
انجمن‌هاي علمي با اهداء لوح، تقدير به عمل 

آمد. 
پذيرايي شام پايان‌بخش اين نشست بود. 

لازم به ذکر است که آقاي نقيب‌زادة مشايخ، 
رئي��س انجمن انفورماتيک اي��ران نيز در اين 

نشست شرکت داشت. 
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انجمن‌هاي  در نشس�ت  ش�رکت 
علم�ي منتخ�ب با مرک�ز الگوهاي 

اسلامي ايراني پيشرفت 
آق��اي نقيب‌زادة مش��ايخ، رئيس هي��أت مديرة 
انجمن در نشست انجمن‌هاي علمي منتخب با 
مرکز الگوي اسلامي ايراني پيشرفت که به دعوت 
آن مرکز در تاريخ 9 ارديبهشت 1391 برگزار شد 
ش��رکت کرد. هدف از اين نشست تبيين نقش 

انجمن‌هاي علمي در پيشرفت کشور بود. 
در ابتداي اين نشست، آقاي دکتر اکبرزاده رئيس 
انجمن فيزيک ايران و عضو شوراي عالي مرکز و 
سپس آقاي دکتر واعظ‌زاده رئيس شوراي عالي 
و رئيس مرکز و دو تن از معاونان مرکز به معرفي 
مرکز الگوي اسلامي ايراني پيشرفت،‌ چگونگي و 
هدف از تأسيس آن و فعاليت‌هاي انجام گرفته 
تاکنون پرداختند و سپس رؤساي انجمن‌هاي 
علمي حاضر در جلسه در محورهاي زير به بحث 

و تبادل نظر پرداختند: 
1- جايگاه انجمن‌هاي علمي در تدوين الگوي 

اسلامي ايراني پيشرفت 
2- توانمندي‌ه��ا و ظرفيت‌ه��اي انجمن‌هاي 
علمي در انجام و ارتقاء پژوهش و نظريه‌پردازي 

در باب پيشرفت 
3- رسالت انجمن‌هاي علمي در ايجاد فضاي 

گفتماني در زمينة پيشرفت 
4- نقش انجمن‌هاي علمي در تبيين تهديدها 

و فرصت‌هاي توسعه علم و فناوري کشور
5- نقش انجمن‌هاي علمي در بازنگري نظام 

آموزشي و پژوهشي کشور 
اين نشست با حضور جمع محدودي )15 نفر(‌ 
از پيش‌کس��وتان و بنيان‌گ��ذاران انجمن‌هاي 
علم��ي توانمن��د و مس��ئولان مرک��ز الگوي 
اسلامي ايراني پيشرفت برنامه‌ريزي شده بود 

و 2/5 ساعت به طول انجاميد. 

اخبار شاخه‌هاي دانشجويي

در  مهندس�ي  روز  بزرگداش�ت 
دانشگاه شهيد بهشتي 

ش��اخة دانش��جويي انجمن در دانشکدة برق 
و مهندس��ي کامپيوتر دانشگاه شهيد بهشتي 

در تاريخ 90/12/6 به مناس��بت گرامي‌داشت 
روز مهندسي، مراسمي را در تالار مولوي اين 

دانشگاه برگزار کرد. 
در اين مراسم ابتدا آقاي دکتر ناظمي، معاون 
آموزش��ي دانش��کده ط��ي س��خنان کوتاهي 
ب��ه حاضران خوش��امد گفت و س��پس آقاي 
مهندس حافظي، مدير پ��روژة برج ميلاد، به 
س��خنراني پرداخت و مراحل مختلف طراحي 
و س��اخت ب��رج ميلاد را از طريق اس�اليد به 
حاضران نشان داد و توضيحات جامعي دربارة 
اين پروژة بزرگ مهندسي کشور ارائه نمود. 

آخرين س��خنران اين مراسم، آقاي نقيب‌زادة 
مش��ايخ، رئيس انجمن انفورماتيک ايران بود 
که به بيان تاريخچة پربار مهندس��ي در ايران 
و ذکر نمونه‌هايي از اين فعاليت‌هاي درخشان 
مهندسي پرداخت و مهندسان برجستة ايران 
در طول تاريخ چند هزار س��الة تمدن در اين 

مرز و بوم را به حاضران معرفي کرد. 

در  علم�ي  س�خنراني  برگ�زاري 
دانشگاه تهران 

ش��اخة دانش��جويي انجمن انفورماتيک ايران 
در دانش��کدة رياضي، آمار و عل��وم کامپيوتر 
دانشگاه تهران، يک سخنراني علمي با عنوان 
»نگاهي به چگونگي ارزيابي رابط‌هاي کاربري 
انس��ان- رايان��ه« در تاري��خ 1391/1/20 در 
محل سالن هش��ترودي اين دانشکده برگزار 
کرد. س��خنران اين جلس��ه آقاي دکتر کاوه 
بازرگان هرندي، استاديار رشتة تعامل انسان 
و کامپيوتر و پژوهشگر فوق دکتري در مرکز 

انفورماتيک دانشگاه ژنو بود. 
آقاي دکتر بازرگان در ابتداي س��خنان خود 
با ذکر اين‌که تعامل کارآمد با هر سيس��تمي 
مس��تلزم اس��تفاده از رابط کاربري است، به 
اين نکته اش��اره کرد ک��ه طراحان معمولاً به 
طراح��ي رابط کاربر توجه کمتري نس��بت به 
جوانب تکنيکي مي‌کنند و رابط‌هاي کاربري 
را نه براس��اس نيازه��اي واقع��ي کاربر بلکه 
براس��اس الگوهاي مفهومي و باورهاي ذهني 

خود طراحي مي‌کنند. 
آقاي دکتر ب��ازرگان در ادامه به بيان مفاهيم 

نظ��ري تعامل انس��ان و رايان��ه پرداخت و به 
تفصيل، روش‌هاي ارزيابي رابط‌هاي کاربري، 
از جمله روش‌هاي کارش��ناس محور و کاربر 
مح��ور را به حاضران در جلس��ه معرفي کرد. 
در انتهاي س��خنراني نيز يک م��وردکاوي از 
ارزياب��ي تطبيقي وبگاه‌هاي اداره‌هاي پس��ت 

ايران، فرانسه و سوئيس عرضه گرديد. 
انجمن انفورماتيک ايران بدين‌وسيله از آقاي 
دکتر کاوه بازرگان هرندي که با برگزاري اين 
سخنراني در طول اقامت کوتاه خود در کشور 

موافقت کرد صميمانه قدرداني مي‌نمايد. 

اخبار اعضاي حقوقي انجمن 

درب�ارة  مقاله‌نويس�ي  مس�ابقة 
»محاسبات ابري« 

اطلاع��ات  فن��اوري  رهنم��ون  ش��رکت 
)س��هامي خاص(، مس��ابقة مقاله‌نويس��ي 
حول محور»محاس��بات اب��ري« را برگزار 
مي‌نماي��د. کلي��ة علاقه‌من��دان مي‌توانند 
مق��الات خود را ت��ا تاري��خ 1391/5/31 
نش��اني ب��ه  ش��رکت  اي��ن  وب��گاه   ب��ه 

 www.rahnamoonco.com  ارسال نمايند. 
اس��امي برندگان در تاري��خ 1391/6/14 
همزمان با س��الروز تولدّ ابوريحان بيروني 
اعلام خواهد گرديد و مراس��م اهداء جوايز 
در دي م��اه همزمان با دهمين س��الگرد 

فعاليت اين شرکت برگزار خواهد شد. 
موضوع مقالات عبارتند از:  

مقالات بايد به زبان فارسي نوشته شده باشند 
و مقالات برتر به صورت يک مجموعه چاپ و 

منتشر خواهد شد. 

خدم�ات  ش�رکت  از  خب�ر  دو 
انفورماتيک 

وزارت صنع��ت، مع��دن و تج��ارت پس از 	•
ارزيابي فرايند طراح��ي و توليد خودپرداز 
در ش��رکت خدمات انفورماتي��ک، گواهي 
تولي��د خودپ��رداز داخل��ي را ب��راي اي��ن 
ش��رکت صادر نم��ود. از ويژگي‌ه��اي اين 
خودپ��رداز ک��ه »فراديس« ن��ام دارد اين 
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است که طراحي و پياده‌سازي نرم‌افزارهاي 
کاربردي و سيس��تمي آن به صورت کامل 
در شرکت خدمات انفورماتيک انجام شده 
و اين نرم‌افزارها بر پاية اس��تاندارد جهاني 

WOSA/XFS پياده‌سازي شده‌اند. 

با نصب و راه‌اندازي يک دستگاه خودپرداز 	•
م��دل PC2100xe مجهز به ماجول دريافت 
وج��ه نق��د در بانک صادرات ش��عبة 724 
خياب��ان جمه��وري، امکاني فراهم ش��د تا 
مشتريان اين بانک بتوانند بدون مراجعه به 
داخل شعبه، وجه نقد به حساب خود واريز 
نمايند. با فعّال شدن اين خدمت، مشتريان 
بانک مي‌توانند علاوه ب��ر دريافت خدمات 
قبلي توسط اين خودپرداز، در هر نوبت 50 
برگ اس��کناس، از جمله چ��ک پول، را به 
دس��تگاه تحويل داده و دستگاه با محاسبة 
مبالغ مربوطه پس از اخذ تأييديه مشتري 
در ي��ک تراکنش آني، وجه را به حس��اب 

مشتري واريز مي‌نمايد. 

اخبار ايران 

شش�مين س�مپوزيوم بين‌المللي 
مخابرات 

ارتباط��ات و فن��اوري  مؤسس��ة تحقيق��ات 
اطلاع��ات شش��مين س��مپوزيوم بين‌المللي 
مخابرات را از تاريخ 16 تا 18 آبان‌ ماه س��ال 
ج��اري برگزار مي‌کند. اي��ن همايش با هدف 
گس��ترش فن��ي و هم‌انديش��ي در حوزه‌هاي 
مخابرات و کامپيوتر برگزار مي‌شود و طي آن 
آخرين پيشرفت‌هاي علمي و پژوهشي، آيندة 
فناوري‌هاي مخابرات��ي و همچنين مفاهيم و 
نظريه‌ه��اي جديد در قال��ب مقالات علمي و 
کارگاه‌هاي آموزش��ي و ميزگردهاي تخصصي 

ارائه خواهد شد. 
محورهاي سمپوزيوم عبارتند از: 

ارتباطات بيسيم، سيار و ماهواره‌اي 	•
شبکه‌هاي نوري و شبکه‌هاي دستيابي 	•
نظرية شبکه‌ها 	•

فناوري اطلاعات 	•
مس��ائل امنيت��ي در فن��اوري اطلاعات و 	•

ارتباطات 
تصميم‌گيري و محاسبات 	•
جنبه‌ه��اي راهبردي فن��اوري اطلاعات و 	•

ارتباطات 
علاقه‌مندان ب��راي دريافت اطلاعات تکميلي 
 مي‌توانن��د ب��ه وبگاه س��مپوزيوم به نش��اني

 http://ist2012.itrc.ac.ir مراجعه کنند. 

و  اطلاع�ات  فن�اوري  کنفران�س 
دانش 

انجمن فن��اوري اطلاع��ات و ارتباطات ايران 
ودانش��گاه صنعتي بابل، چهارمين کنفرانس 
فن��اوري اطلاع��ات و دانش را با هدف رش��د 
و توس��عة دانش و فن��اوري اطلاعات و انتقال 
آخرين تجارب و دس��تاوردهاي پژوهش��ي و 
صنعت��ي در اين زمينه برگ��زار مي‌کنند. اين 
کنفرانس از 2 تا 4 خرداد 1391 در دانشگاه 

صنعتي بابل برگزار خواهد شد. 
محورهاي اين کنفرانس عبارتند از: 

خدمات الکترونيکي 	•
مديريت دانش 	•
فناوري ارتباطي 	•
امنيت اطلاعات 	•
فناوري‌هاي محاسباتي 	•
فناوري‌هاي چند رسانه‌اي 	•
سيستم‌هاي هوشمند 	•
اقتصاد در جامعة الکترونيکي 	•
روابط انساني در جامعة اطلاعاتي 	•

علاقه‌مندان ب��راي دريافت اطلاعات تکميلي 
 مي‌توانن��د ب��ه وب��گاه کنفران��س به نش��اني

www.ikt2012.ir مراجعه کنند. 

دوازدهمين کنفرانس سيستم‌هاي 
فازي 

انجمن سيس��تم‌هاي فازي اي��ران با همکاري 
دانش��گاه مازن��دران، دوازدهمي��ن کنفرانس 
سيس��تم‌هاي ف��ازي اي��ران را از تاري��خ 2 تا 
4 آبان م��اه 1391 در محل دانش��کدة علوم 

رياضي آن دانشگاه برگزار مي‌کنند. 

محورهاي اين همايش عبارتند از: 
مباني مجموعه‌ها و منطق 	•
شناسايي و پيش‌بيني سيستم‌ها	•
کنترل و روباتيک 	•
تحقيق در عمليات 	•
سيستم‌هاي هوشمند 	•
اقتصاد، مديريت و تجارت 	•
علوم کامپيوتر 	•
نظرية تصميم 	•
علوم پزشکي 	•
علوم انساني	•

علاقه‌من��دان براي دريافت اطلاعات بيش��تر 
 مي‌توانن��د ب��ه وب��گاه کنفران��س به نش��اني 

http://icfs1391.umz.ac.ir مراجعه کنند. 

اخبار جهان

رايانش پرقدرت در ابر
ب��ازار رو ب��ه رش��د »زيرس��اخت ب��ه عنوان 
س��رويس« )IaaS( ک��ه از طريق ابره��ا ارائه 
مي‌ش��ود، س��رويس‌دهندگان را بر آن داشته 
اس��ت تا عرضة رايانش پرقدرت )HPS( را نيز 

به خدمات خود بيفزايند.
شرکت س��افت‌ليِر که عرضه‌کنندة زيرساخت 
به عنوان سرويس است به تازگي با استفاده از 
 ،)GPU( واحدهاي پيشرفتة پردازش گرافيک
رايانش پرقدرت را نيز از طريق ابر ارائه مي‌کند. 
به گفتة سخنگوي اين شرکت، کاربران از اين 
س��رويس ب��راي کاربرده��اي مختلفي چون 
داده‌کاوي، آناليز عددي، پشتيباني از بازي‌ها 
و کاربردهاي تعامل��ي و يا ميزباني محتويات 

سه بعدي استفاده مي‌کنند.
س��رويس رايانش پرقدرت ب��ا قيمت ماهيانه 
879 دلار عرض��ه مي‌ش��ود ک��ه ش��امل 16 
گيگاباي��ت حافظ��ة اصل��ي و 500 گيگابايت 

حافظة جانبي است.
در ح��ال حاض��ر، ش��رکت آمازون پيش��تاز 
بازار زيرس��اخت به عنوان س��رويس است امّا 
تحليل‌گ��ران عقي��ده دارند که ش��رکت‌هاي 
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رقيب نظير سافت‌ليِر با ارائة خدمات جديدي 
چ��ون رايانش پرق��درت در صدد به دس��ت 

آوردن سهم بيشتري از بازار هستند. 

اينفو ورلد، 17 آپريل 2012

ساعت هوشمند اينترنتي
يک شرکت کوچک کانادايي که بر روي ايدة 
توليد س��اعت‌هاي هوشمند کار مي‌کند بيش 
از دو ميلي��ون دلار س��فارش درياف��ت کرده 

است.
اريک ميگيکوسکي، کارآفرين کانادايي، ابتدا 
موفق ش��د از طريق وبگاهي که براي تشويق 
پروژه‌هاي  براي  کوچک  س��رمايه‌گذاري‌هاي 
نوآوران��ه به وجود آم��ده، ظرف 5 هفته مبلغ 
10 هزار دلار به دس��ت آورد. امّا فقط پس از 
گذشت س��ه روز نزديک به 17 هزار سفارش 
ب��راي س��اعت‌هاي 115 دلاري خود دريافت 
ک��رد. بدين ترتيب بي��ش از دو ميليون دلار 

سرمايه براي اين پروژه فراهم گرديد.
اريک سه سال است که بر روي ايدة ساعت‌هاي 
هوش��مند کار مي‌کند. او شرکتش را از شهر 
واترل��و در کان��ادا که مقرّ ش��رکت ريس��رچ 
اين‌موشن )سازندة تلفن‌هاي بلک‌بري( است 
به ماونتين ويو مقرّ گوگل منتقل کرده است.

ج��ذب  در  ک��ه  آن  از  پ��س  مي‌گوي��د  او 
س��رمايه‌گذاران درة س��يليکان ن��اکام مان��د 
تصميم گرفته اس��ت مس��تقيماً به مشتريان 
محصول��ش روي آورد. به گفتة وي هيچکس 
اي��ن روزه��ا تمايلي ب��ه س��رمايه‌گذاري در 
پروژه‌هاي س��خت‌افزاري ن��دارد، بجز مردمي 

که خواستار خريد آن باشند.
س��اعت‌هاي هوش��مند با آيفون ي��ا هر تلفن 
هوش��مندي که ب��ا سيس��تم اندروئيد گوگل 
اس��تفاده کن��د، کار مي‌کند. اين س��اعت‌ها 
مي‌توانند مسافت طي شده و سرعت دوندگان 
و دوچرخه‌س��واران را نش��ان دهن��د، پخش 
موس��يقي تلفن‌هاي هوشمند را کنترل کنند 
و نامه‌ه��ا و پيام‌ها و يادآورهاي الکترونيکي را 

نشان دهند.
عرض��ة اين س��اعت‌ها از ماه س��پتامبر آينده 
ش��روع خواه��د ش��د و اريک در ص��دد ارائة 

کاربردهاي بيشتري قبل از عرضة آن‌هاست.
وبگاهي که براي تش��ويق سرمايه‌گذاري‌هاي 
نوآوران��ه  پروژه‌ه��اي  ب��راي  کوچ��ک 
 راه‌ان��دازي ش��ده، کيک اس��تارتر ن��ام دارد 
)www.kickstarter.com(.مدل کاري اين وبگاه 
چنين اس��ت که صاحب پ��روژه بايد مهلتي 
را ب��راي رس��يدن به هدف س��رمايه‌گذاريش 
تعيين کند. اگر آن مهلت س��رآيد و س��رماية 
لازم جمع نش��ده باش��د هيچ پولي رد و بدل 
نمي‌ش��ود. مالک اين وبگاه مي‌گويد که بدين 
ترتي��ب حقوق هر دو طرف حفظ مي‌ش��ود و 
خريداران تا وقتي که توليدکنندگان سرماية 
کافي براي انجام پروژه‌ش��ان به دست نياورده 

باشند پولي نمي‌پردازند.
اري��ک در حال حاضر با ي��ک تيم 6 نفره کار 
مي‌کند امّا مي‌گويد ک��ه چند مهندس ديگر 
را نيز براي افزودن امکانات س��اعت‌هاي خود 

استخدام خواهد کرد.
ش��رکت‌ س��وني ني��ز در همين ماه س��اعت 
هوش��مندي را که با تلفن‌ه��اي اندروئيد کار 

مي‌کند روانة بازار کرده است.    

رويترز، 13 اپريل 2012 

رايانش توري در خدمت مبارزه با 
بيماري‌هاي عصب‌شناختي

رايان��ش ت��وري )grid computing( که پيش 
از اين توس��ط فيزيکدانان و ستاره‌شناس��ان 
براي پردازش س��ريع و کارآمد حجم عظيمي 
از داده‌ها اس��تفاده مي‌ش��د، اکنون به دنياي 
زيست‌پزشکي نيز وارد شده است. پژوهشگران 
با پش��تيباني مالي اتحادية اروپا، صدها رايانه 
را ش��بکه‌بندي کرده‌ان��د تا ب��ه يافتن درمان 
بيماري‌ه��اي عصب‌ش��ناختي نظي��ر آلزايمر 

کمک کنند.
زيرس��اخت اين پروژه با س��رمايه‌گذاري 2/8 
ميليون يوروئي اتحادية اروپا ظرف مدّت س��ه 
س��ال در هفت کشور ايجاد شده است. هدف 
اصلي اين پروژه، فراهم ساختن امکان تحليل 
س��ريع و کارآمد نتايج MRI مغ��زي بيماران 
مبت�ال به بيم��اري آلزايمر ب��راي متخصصان 
مغز و اعصاب اس��ت. امّا زيرس��اخت به وجود 

آم��ده راه را ب��راي اس��تفاده از رايانش توري 
در پژوهش‌هاي مربوط به س��اير بيماري‌هاي 
عصب‌شناختي و زمينه‌هاي ديگر پزشکي نيز 

باز کرده است.
در ح��ال حاض��ر، بخ��ش اعص��اب در اکث��ر 
بيمارس��تان‌ها دسترس��ي س��ريع و آسان به 
مناب��ع لازم براي تحليل MRIه��اي پيچيده 
ندارن��د و هر بار براي پردازش اس��کن‌ها بايد 
پژوهشگرانش��ان را به آزمايش��گاه‌هاي ديگر 
بفرس��تند. شبکة توري جديد به جاي آن که 
پژوهش��گران نزد منابع برون��د، منابع را نزد 

پژوهشگران خواهد آورد.
به گفتة مدير اين پروژه، با استفاده از رايانش 
توري، 6500 اسکن MRI مربوط به بيماراني 
با درجه‌ه��اي متفاوت اختلالات ش��ناختي، 
ظرف دو هفته تحليل گشته است. اين کار با 
رايانه‌هاي معمولي به 5 سال زمان نياز دارد.

با وجودي که نيمي از افراد 85 س��ال به بالا 
دچار بيماري آلزايمر مي‌ش��وند امّا هنوز علل 
پيدايش و پيش��رفت اين بيماري ناش��ناخته 
مانده اس��ت. در حال حاض��ر 35 ميليون نفر 
در سراس��ر جهان مبتلا به آلزايمر هس��تند و 
پيش‌بيني مي‌ش��ود اين تعداد تا سال 2050 

به 115 ميليون نفر بالغ گردد.
تحليل اسکن‌هاي MRI به پژوهشگران کمک 
مي‌کند که ش��ناخت بيش��تر و بهتري نسبت 
به س��ؤالات مهمي که دربارة بيماري آلزايمر 
وج��ود دارد، از قبيل اين که کدام ناحية مغز 
نخس��ت آسيب مي‌بيند، چه تغييراتي در مغز 
به وجود مي‌آي��د که مي‌تواند به عنوان علائم 
ش��روع بيماري در نظر گرفته شود و چه نوع 
داروهايي ممکن اس��ت از پيش��رفت بيماري 
جلوگي��ري يا س��ير آن را کُند کند، کس��ب 

نمايند.   

ساينس ديلي، 11 اپريل2012 

اوراکل و خريداري RIM وپالم
 لري اليس��ون، مدير ارش��د اجرايي ش��رکت 
اوراکل، اعلام کرد که اين ش��رکت در تلاش 
ب��راي س��اخت تلفن‌هاي هوش��مند خود، در 
صدد خريداري شرکت‌هاي ريسرچ اين‌موشن 
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)س��ازندة تلفن‌هاي بلک بري( و پالم بر آمده 
بود.

او گف��ت که ش��رکت RIM خيل��ي گران بود 
و پال��م نيز به قدر کافي در ب��ازار رقابت قرار 
نداش��ت و اوراکل هم در داخل ش��رکت خود 
به ق��در کافي تجربه و مهارت براي س��اخت 
تلفن‌ه��اي هوش��مند نداش��ت. بنابراين ايدة 
س��اخت تلفن‌هاي هوش��مند توس��ط اوراکل 

منتفي شد.
اليس��ون اي��ن س��خنان را در دادگاه و در 
دومي��ن روز بررس��ي ش��کايت اوراکل از 
گ��وگل در مورد نقض ثب��ت اختراع بيان 
کرد. اوراکل مدعي اس��ت ک��ه گوگل در 
ساخت سيستم عامل اندروئيد از مالکيت 
معنوي اوراکل بدون مجوّز اس��تفاده کرده 

است.
گوگل اين ادعا را رد مي‌کند. وکيل ش��رکت 
گوگل س��عي داش��ت هيأت منصفه را مجاب 
کن��د ک��ه اوراکل اين ش��کايت را ب��ه دليل 
شکس��ت پ��روژة تلفن‌هاي هوش��مند خود و 
مشاهدة موفقيت چشمگير اندروئيد، به عمل 

آورده است.
اوراکل مدعي اس��ت که گ��وگل بايد براي 
اس��تفاده از جاوا از شرکت سان که اکنون 
توسط اوراکل خريداري شده مجوّز دريافت 

مي‌کرد.  

کامپيوتر ورلد، 17  اپريل 2012 

اينتل پيشتاز بازار تراشه‌ها
درآمد بازار تراش��ه‌هاي نيمه‌هادي در س��ال 
2011 با 1/8 درصد افزايش نس��بت به سال 
2010 ب��ه رق��م 306/8 ميليارد دلار رس��يد 
و ش��رکت اينتل که بزرگتري��ن توليدکنندة 
تراش��ه‌ها در جه��ان اس��ت 20/7 درصد اين 
درآم��د را از آن خود کرد و براي بيس��تمين 
س��ال متوالي بيشترين سهم بازار را به دست 

آورد.
س��هم بازار ش��رکت اينتل در سال 2011 به 
16/5 درصد رس��يد که اي��ن براي اينتل يک 
رکورد محس��وب مي‌ش��ود. رکورد قبلي اين 
شرکت مربوط به س��ال 1998 بود که اينتل 

در آن سال 16/3 درصد سهم بازار را به دست 
آورده بود.

رتبة دوم از آن سامسونگ با 8/9 درصد سهم 
بازار بوده اس��ت. رتبه‌هاي بع��دي در اختيار 
توش��يبا با 3/8 درصد، تگزاس اينسترومنتس 
با 3/8 درصد و رنه‌س��اس الکترونيکس با 3/5 

درصد سهم بازار قرار داشته است.

   اينفو ورلد، 17 اپريل 2012

سامس�ونگ نوکيا را پش�ت س�ر 
گذاشت

شرکت کره‌اي سامسونگ در سه ماهة نخست 
س��ال جاري به پيشتازي 14 س��الة نوکيا در 

بازار تلفن‌هاي همراه خاتمه داد.
آمارها نش��ان مي‌دهد که شرکت سامسونگ 
از ژانوي��ه تا م��ارچ 2012، 88 ميليون تلفن 
همراه به فروش رس��انده در حالي که ميزان 
فروش نوکيا در اي��ن دوره، 83 ميليون تلفن 

بوده است.
نوکيا چند سالي است که در رقابت تلفن‌هاي 
هوش��مند دچار مشکل ش��ده امّا تسلّطش بر 
بازار تلفن‌هاي همراه معمولي باعث شده بود 
که همچنان بزرگترين فروش��ندة تلفن همراه 

از نظر تعداد باشد.
نوکيا در س��ال 1998 با پش��ت سر گذاشتن 
موت��ورولا، بزرگترين توليدکنن��دة تلفن‌هاي 
همراه در جهان ش��د و سال‌ها در حدود 40 
درصد س��هم بازار را در اختيار داش��ت تا آن 
ک��ه تلفن‌هاي آيفون اپل در س��ال 2007 به 

بازار آمد.
جالب اينجاس��ت که سال 1998 که نوکيا به 
مقام نخست در توليد تلفن‌هاي همراه رسيد 
همان سالي است که سامسونگ تازه وارد اين 

صنعت شد.  

           رويترز، 12 اپريل 2012  

بازار پررونق تلفن‌هاي هوشمند
فروش جهاني تلفن‌هاي هوش��مند در سال 
جاري ميلادي با افزايش 46 درصدي روبرو 

خواهد ب��ود و به 687/9 ميليون دس��تگاه 
خواه��د رس��يد. تحليل‌گ��ران پيش‌بين��ي 
مي‌کنند ک��ه فروش اين تلفن‌ها در س��ال 
2014 از يک ميليارد دس��تگاه فراتر خواهد 

رفت.
بخ��ش عم��ده‌اي از تقاض��اي فزاين��ده براي 
تلفن‌ه��اي هوش��مند به خاطر ب��ازار پررونق 
اين تلفن‌ها در کش��ور چين است. پيش‌بيني 
مي‌شود که در سال 2015، بيش از 22 درصد 
تلفن‌هاي هوشمند جهان در اين کشور به کار 

گرفته شود.
هم‌اکنون ش��رکت اپل به دليل ش��بکة قوي 
توزيع، س��کّوي قوي نرم‌اف��زاري و خدمات و 
ابتکارات س��خت‌افزاري 23 درصد سهم بازار 
تلفن‌هاي هوشمند را در اختيار دارد و پيشتاز 

بازار است.

رويترز، 12 اپريل 2012

IKEA تلويزيون‌هاي
فروش��گاه‌هاي IKEA که به فروش مبلمان و 
وسايل خانگي شهرت دارند با عرضة تلويزيون 

IKEA پا به دنياي فناوري نهادند.

 UPPLEVA ک��ه IKEA در مبلم��ان جدي��د
)واژة س��وئدي تجربه( ناميده مي‌ش��ود، يک 
تلويزي��ون LED، ي��ک سيس��تم صوت��ي ب��ا 
 DVD و CD بلندگوهاي بيسيم، پخش‌کنندة
و نيز اتصال اينترنت، همگي در يک مجموعة 
قابل همگذاري )سوار کردن( توسط مشتري، 

عرضه شده است.
هر چند تلويزيون و س��اير وسايل الکترونيکي 
توسط TCL که يک توليدکنندة چيني است 
ساخته شده امّا IKEA همة مبلمان پيراموني 
آن‌ه��ا را فراهم نموده و کلية کابل‌ها را درون 
آن‌ ق��رار داده و از ديد افراد خانه مخفي نگاه 
داش��ته است. براي سهولت بيش��تر استفاده، 
دري��ک  را  کنترل‌ه��ا  تم��ام   IKEA و   TCL

دستگاه واحد کنترل از دور مجتمع نموده‌اند. 
روي��ة مبلمان طراحي خاص��ي دارد که اجازة 
عبور س��يگنال‌ها را مي‌ده��د و بدين ترتيب 
کلية دس��تگاه‌ها مي‌توانند از ديد افراد مخفي 

بمانند.
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مبلمان جديد در س��ه طراحي مختلف از 
ماه جون آينده ابتدا در س��وئد، فرانس��ه، 
لهس��تان، آلم��ان و ايتاليا به ب��ازار عرضه 
خواه��د ش��د و در نيمة اول س��ال آينده 
در سراس��ر جهان به فروش خواهد رسيد. 
ارزان‌ترين م��دل اين مبلم��ان 955 دلار 

قيمت خواهد داشت.

آسوشيتدپرس، 17 اپريل 2012

برندة امسال جايزة گريس موري 
هاپر

لوئيس فن آن، دانش��يار دانشگاه کارنگي 
ملون که ب��ه خاطر کارهاي��ش در زمينة 
محافظت از وبگاه‌ها از طريق گروه سپاري 
)crowdsourcing: برون س��پاري به صورت 
توزيع ش��ده به گروهي از افراد به صورت 
برخط ي��ا برون‌خط. تفاوت گروه‌س��پاري 
با برون‌س��پاري معمولي اين است که کار 
يا مس��أله به جاي يک شخص يا سازمان 
خاص به اجتماع تعريف نش��ده‌اي از افراد 
برون‌سپاري مي‌شود. ( شهرت يافته است، 
برن��دة جايزة گريس موري هاپر در س��ال 

2011 شد.
اي��ن جايزه از س��وي انجمن ماش��ين‌هاي 
رايانشي )ACM( هر ساله به خاطر کارهاي 
برجسته به يک متخصص جوان رايانه داده 
مي‌ش��ود و ش��رکت گوگل نيز  ب��ه عنوان 
حام��ي مالي، 35 ه��زار دلار به برنده اهداء 

مي‌کند.
تکنيک‌هاي گروه‌س��پاري در کانون کارهاي 
ف��ن آن 33 س��اله ق��رار دارد. او خ��ود آن را 
»محاسبات انساني« مي‌نامد که به ترکيبي از 
پردازش‌هاي انساني و رايانه‌اي براي اطمينان 

از امنيت يک وبگاه، اتکاء دارد.

نت‌ورک ورلد، 26 اپريل 2012

200 ميلي�ون کاربر ب�راي ترجمة 
برخط گوگل

در 26 اپري��ل 2012، س��رويس ترجم��ة 
گوگل ششمين سال برپائيش را پشت سر 

گذاشت. ش��رکت گوگل اعلام کرده است 
که هر ماهه بي��ش از 200 ميليون نفر از 
سرويس رايگان ترجمة برخط اين شرکت 

استفاده مي‌کنند.
ب��ه گفتة يکي از مهندس��ان بخش ترجمة 
گوگل، حج��م مطالبي که هر روز توس��ط 
اين س��رويس ترجمه مي‌شود معادل حجم 
مطالب من��درج در يک ميليون جلد کتاب 

است.
س��رويس ترجمة گوگل در سال 2006 با سه 
گزينة انگليسي، چيني و عربي راه‌اندازي شد 
و در حال حاضر 64 زبان مختلف را پشتيباني 

مي‌کند.
بنابر اعلان شرکت گوگل، 92 درصد کاربران 

اين سرويس در خارج از آمريکا قرار دارند. 

آسوشتيد پرس، 27 اپريل 2012

از رده خارج شدن فايرفاکس3/6                     
ش��رکت موزيلا اعلام کرد که ماه آينده به 
ط��ور خودکار، مرورگ��ر فايرفاکس 3/6 را 
ب��ه فايرفاکس 12 ارتق��اء خواهد داد. اين 
ش��رکت س��ال پيش نيز همين سناريو را 
ب��راي مرورگر فايرفاک��س 3/5 خود اجرا 

کرد. 
ب��ه گفتة مدير بخش عرض��ة فايرفاکس، اين 
ارتقاء خودکار در اوايل ماه مِي صورت خواهد 
گرفت. ش��رکت موزي�ال از 24 اپريل رس��ماً 
پشتيباني فني از فايرفاکس 3/6 را قطع کرده 

است. 
ش��رکت موزيلا تنها شرکتي نيست که به 
ارتقاء خودکار مرورگر خود پرداخته است. 
در ماه دس��امبر گذشته، مايکروسافت نيز 
اعلام ک��رده که به طور خ��ودکار مرورگر 
IE6 خود را ارتقاء خواهد بخش��يد، بدون 

آن‌ک��ه در اين م��ورد از کاربران س��ؤالي 
پرسيده شود. 

ارتقاء خودکار IE در برزيل و استراليا صورت 
پذيرفته و انتظار مي‌رود که در سال جاري در 

سراسر جهان انجام شود. 

کامپيوتر ورلد،‌ 27 اپريل 2012

تبليغ�ات  از  ناش�ي  درآمده�اي 
اينترنتي 

درآمدهاي چند ش��رکت مع��روف از تبليغات 
اينترنتي ظرف س��ه ماهة نخست سال جاري 

ميلادي به قرار زير بوده است: 
گ��وگل: 8/14 ميليارد دلار )پس از کس��ر 	•

کارمزد( 
ياه��و: 1/08 ميلي��ارد دلار )پس از کس��ر 	•

کارمزد( 
مايکروسافت: 707 ميليون دلار	•
نيويورک تايمز: 237/9 ميليون دلار	•
تايم وارنر: 211 ميليون دلار 	•

                             

          آسوشيتد پرس، 27 اپريل 2012

افزايش جاي�زة گوگل براي يافتن 
خطا 

ش��رکت گ��وگل جاي��زة يافت��ن خطاهاي 
نرم‌افزاري در خدمات برخط اين ش��رکت 
را ب��ه 20 هزار دلار افزايش داد. گوگل اين 
جايزه را که به جاي��زة نفوذپذيري معروف 
است از نوامبر سال 2010 راه‌اندازي نموده 

است. 
به گفتة مدير تيم امنيت گوگل، گذاشتن اين 
جايزه هم به سود کاربران است و هم به سود 

شرکت. 
گ��وگل تاکنون در حدود 460 هزار دلار 
به عنوان جايزه به رخنه‌گران و کس��اني 
که موفق به يافتن خطا در نرم‌افزارهاي 
اين شرکت شده‌اند پرداخت نموده است. 
جاي��زة نقدي براي ان��واع خطاها متفاوت 
اس��ت و حداقل جايزه 100 دلار مي‌باشد. 
ه��دف از افزايش جايزه، کش��ف خطاهاي 
س��خت‌ياب و مخف��ي ش��ده در اعم��اق 

برنامه‌هاست. 
تاکنون 1100 خطاي نرم‌افزاري به گوگل 
گزارش شده که از اين ميان 780 گزارش 
مس��تحق دريافت جايزه تش��خيص داده 

شده‌اند. 

        آسوشيتد پرس، 26 اپريل 2012 
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1- مقدمه
ام��روزه اس��تفاده از فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها موجب س��هولت 
دسترس��ي به خدمات، افزايش س��رعت در ارائه خدمات و گس��ترش 
دامنه خدمات ش��ده اس��ت. اين امر وابس��تگي خدمات سازمان‌ها به 
فناوري اطلاعات را افزايش داده و در نتيجه موضوع راهبري و مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات را از اهميت و جايگاه ويژه‌اي برخوردار كرده 
اس��ت. از طرفي تغيير نگاه به فناوري اطلاعات از حالت مجموعه‌اي از 
دارائي‌ها به مجموعه‌اي از خدمات فناوري اطلاعات، و همچنين تغيير 
سريع فناوري‌ها و جابجائي نيروي انساني، اداره آن را در سازمان‌ها با 

چالش‌هاي جدي مواجه نموده‌ است.
يك��ي از راهكارهاي مواجهه ب��ا اين چالش‌ها، تبعي��ت از چارچوب‌ها 

 و اس��تانداردهاي راهب��ري و مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات نظير
 VAL-IT  ، ISO/IEC 38500، COBIT، CMMI-SVC، ISO/IEC 20000،ITIL

مي‌باش��د. اين اس��تانداردها و چارچوب‌ها با تعيي��ن الزامات و تجارب 
برت��ر در خصوص راهب��ري و مديريت خدمات، زمينه را براي توس��عه 
و مديريت هر چه بهتر خدمات فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها فراهم 

مي‌آورند.
به منظور توسعه و اش��اعه كاربرد اين استانداردها و چارچوب‌ها 
و همچنين به اش��تراك گذاردن تجارب حاصل از به كار بس��تن 
آن‌ها، گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات 
در انجمن انفورماتيك ايران تأس��يس ش��ده‌ اس��ت. اين گروه با 
در اختيار قرار دادن ش��بكه‌اي از متخصص��ان فناوري اطلاعات 

معرفي گروه »راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات« 
انجمن انفورماتيك ايران
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در زمينه‌ه��اي گوناگون و همچنين ترتي��ب دادن كنفرانس‌ها و 
همايش‌ه��اي مختلف، زمين��ه را براي راهب��ري و مديريت بهتر 
خدمات فناوري اطلاعات در سازمان‌ها فراهم ميك‌ند، به گونه‌اي 
ك��ه واحدهاي مديريت فناوري اطلاعات بتوانند خدمات پايدار و 
با كيفي��ت را به صورت داخلي يا خارجي ب��ا پيروي از الگوهاي 

برتر ارائه كنند.

2- اهداف تشكيل گروه تخصصي
همان‌طور كه در اساس��نامه انجمن انفورماتيك ايران ذكر شده است، 
هدف از تشكيل گروه‌هاي تخصصي عبارتست از : »ايجاد تماس هرچه 
بيشتر بين آن دسته از اعضاي انجمن که داراي علايق مشابه هستند 
و نيز توسعه امکان فعاليت‌هاي تخصصي به شرط ابراز تمايل از سوي 

اعضاي علاقه‌مند به فعاليت در زمينه‌هاي تخصصي«. 
مهمترين اهداف مورد نظر از تأسيس اين گروه تخصصي عبارتند از:

• ايجاد مرجعي براي اعضاي انجمن جهت تبادل اطلاعات و اشتراک 	
دان��ش و تجربيات در زمينه كاربري اس��تانداردها و چارچوب‌هاي 

راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات
• س��ازمان‌هاي 	 و  اف��راد  هم��ه  مناف��ع  تروي��ج  و  همسوس��ازي 

 درگي��ر در آم��وزش، اس��تفاده و ي��ا ارائ��ه محص��ولات و خدمات
 IT( و راهبري فناوري اطلاعات (IT Service Management) ITSM 

Governance)

• شناسايي و تش��ويق افراد و س��ازمان‌هاي موفق در بهره‌برداري از 	
بهترين تجارب راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات 

• تلاش در جهت ارتقاء جاي��گاه و نقش راهبري و مديريت خدمات 	
فناوري اطلاعات در سازمان‌هاي دولتي و خصوصي

• انتش��ار و اش��اعه اطلاع��ات و دانش کاربردي راهب��ري و مديريت 	
خدمات فناوري اطلاعات

• بررس��ي و تحقيق درباره مشکلات، ش��ناخت نيازها و اولويت‌هاي 	
راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات

• بهب��ود و ارتق��اء روش‌هاي راهب��ري و مديريت خدم��ات فناوري 	
اطلاعات

• آموزش و ارتقاء سطح دانش نيروي انساني مورد نياز براي راهبري 	
و مديريت خدمات فناوري اطلاعات

3- محورهاي فعاليت
محوره��اي فعاليت گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري 

اطلاعات عبارتند از:

• راهبري فناوري اطلاعات: در اين محور به ترويج و توس��عه كاربرد 	
چارچوب‌ها و استانداردهاي زير پرداخته مي‌شود:

- COBIT

- ISO/IEC 38500

- VAL-IT

• مديريت خدمات فناوري اطلاعات: در اين محور به ترويج و توسعه 	
كاربرد چارچوب‌ها و استانداردهاي زير پرداخته مي‌شود:

- ITIL

- ISO/IEC 20000

- CMMI-SVC

4- سازمان كار
مطاب��ق نم��ودار س��ازماني انجم��ن انفورماتيك، گ��روه تخصصي 
راهب��ري و مديريت خدم��ات فناوري اطلاعات ب��ه عنوان يكي از 
گروه‌هاي تخصصي انجمن انفورماتيك ايران بوده و زير نظر كميته 
گردهمائي‌هاي علمي انجمن فعاليت مي‌نمايد. به منظور پيش��برد 
فعاليت‌هاي گروه، كميته راهبري گروه تخصصي راهبري و مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات تشكيل شده است. كميته راهبري گروه، 
از يك سرپرس��ت و تعداد س��ه عضو تشكيل مي‌گردد. سازمان كار 
فعل��ي گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات 

عبارتست از:
• سرپرست گروه تخصصي: آقاي محمود كريمي	
• اعض��اء كميته راهبري: آقايان هژير كرباس��ي، جاويد گياني و اكبر 	

نبي‌الهي
• اعض��اء گروه تخصصي: كليه اعضاء انجمن كه علاقه‌مند به موضوع 	

راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات مي‌باشند.

5- تماس با گروه تخصصي
به منظ��ور برقرار ارتب��اط ميان اعض��اء گروه تخصص��ي، راهكارهاي 

ارتباطي زير پيش‌بيني شده است:
• تلفن:  88861421-3 )9821+(	
• نمابر:  88861421-3 )9821+(	
• آدرس پستي: تهران، خيابان ميرعماد، کوچه سيزدهم، پلاک 40، 	

طبقه چهارم، واحد 18             صندوق پستي 14155-1196
• 	itsm@isi.org.ir :پست الكترونيكي
• 	 www.linkedin.com/groups/ISI.ITGSM : پايگاه اعضاء
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1. زمينه
در ي��ک دهه گذش��ته، نياز روزافزون س��ازمان‌ها به يکپارچه‌س��ازي 
دارايي‌ه��اي اطلاعات��ي، غلبه ب��ر پيچيدگي فزاينده زيرس��اخت‌ها و 
کاربردهاي فناوري اطلاعات و پاس��خ‌گويي به تغييرات س��ريع محيط 
کس��ب‌وکار، توجه مديران و واحدهاي مديريت فن��اوري اطلاعات را 
ب��ه مفاهيم و روش‌هاي معماري س��ازماني )EA(، به‌صورت مس��تمر 
و پيوس��ته افزايش داده اس��ت. معماري س��ازماني هم به ‌عنوان يک 
چارچ��وب مفهومي وحدت‌بخش و هم به‌ عنوان مجموعه‌اي از ابزارها، 
تکنيک‌ه��ا و روش‌ها براي مدل‌س��ازي جنبه‌هاي مختلف س��ازمان و 
فن��اوري اطلاعات، نقش مه��م و غيرقابل‌جايگزيني در همسوس��ازي 
کسب‌وکار و فناوري اطلاعات و مديريت موثر سرمايه‌گذاري سازمان‌ها 
در اين حوزه پيداکرده اس��ت. در پاسخ به اين نياز فزاينده، انبوهي از 
چارچوب‌ها، متدولوژي‌ها و اس��تاندارد‌هاي مرتبط با معماري سازماني 
در يکي دو دهه گذش��ته توسعه داده شده و مورد استفاده قرار گرفته 

است.
از آنجا که يکي از مهم‌ترين ويژگي‌هاي سرشتنماي معماري سازماني، 

تکيه آن بر مدل‌س��ازي س��ازمان و فناوري اطلاعات اس��ت، از ابتداي 
پيدايش ادبيات فن��ي اين حوزه، پيوند نزديک��ي ميان چارچوب‌هاي 
معماري س��ازماني و زبان‌ها ي��ا تکنيک‌هاي مدل‌س��ازي برقرار بوده 
اس��ت. هر چند امروزه کاربرد مفاهيم و روش‌هاي معماري س��ازماني 
به حوزه‌هاي وس��يعي در قلمرو فن��اوري اطلاعات و حتي فراتر از آن، 
توس��عه پيدا کرده اس��ت، اما واقعيت اين اس��ت که در آغاز، مفاهيم 
کليدي معماري سازماني با توسعة مفاهيم و روش‌هاي مهندسي نرم-

افزار به حوزه مهندس��ي سيستم‌ها و سازمان‌ها ابداع شده و از اين رو، 
ادبي��ات فني معماري س��ازماني تا حد زيادي متاث��ر از ادبيات و زبان 
فني مهندس��ي نرم‌افزار بوده است. يکي از جلوه‌هاي اين تاثيرگذاري، 
زبان‌هاي مدل‌س��ازي اس��ت که در معماري س��ازماني مورد استفاده 
ق��رار مي‌گيرد. هر چند مفهوم اساس��ي معماري س��ازماني مس��تلزم 
هيچ محدوديتي در انتخاب زبان و اس��تاندارد مدل‌س��ازي نيست، اما 
 در بيش��تر چارچوب‌هاي معماري، اس��تفاده از نماد‌گذاري‌هايي مانند

 UML ، IDEF و BPMN توصي��ه ي��ا الزام مي‌ش��ود ک��ه دراصل براي 
کاربرد در حوزه‌هاي محدودتري مانند مهندس��ي نرم‌افزار و مهندسي 

ArchiMate
 درجستجوي زبان مشترک معماري سازماني

 و مديريت خدمات فناوري اطلاعات

رضا كرمي 	
شرکت مهندسي نرم‌افزاري گلستان
karami@golsoft.com:پست الکترونيکي
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فرآيندها ابداع ش��ده‌اند. اس��تفاده از اين تکنيک‌هاي مدل‌س��ازي هر 
چند در حوزه‌هايي که براي آن طراحي ش��ده‌اند ممکن اس��ت کارايي 
داشته باشد، اما نياز به نمايش وابستگي لايه‌هاي معماري سازماني را 
ارضا نمي‌کنند و به‌همين دليل از ديدگاه يکپارچه‌س��ازي، يعني يکي 
از مهم‌ترين انگيزه‌هاي اس��تفاده از معماري س��ازماني، کفايت لازم را 

ندارند. 
از س��وي ديگر توس��عه س��رويس‌گرايي به‌عنوان يک رويک��رد و روند 
غالب در اکثر حوزه‌هاي فناوري اطلاعات، مفهوم س��رويس )خدمت( 
را به‌ص��ورت نقط��ه محوري هم��ه مباحث مديريت��ي در اين حوزه‌ها 
تبديل کرده اس��ت. يکي از جلوه‌هاي اين رويک��رد، اهميت روزافزون 
مديريت خدمات فناوري اطلاعات  )ITSM( و روي‌آوردن س��ازمان‌ها 
به چارچوب‌هايي مانند ITIL در يک دهه اخير اس��ت. اقداماتي که در 
اين حوزه‌ صورت مي‌گيرد، مس��تلزم به‌کارگيري يک روش نظام‌مند و 
س��ازگار براي مدل‌س��ازي خدمات فناوري اطلاعات در پيوند با ساير 
لايه‌ه��اي خدمت در س��ازمان اس��ت. علي‌رغم تلاش‌هاي��ي که براي 
نزديک کردن ادبيات دو حوزه EA و ITSM صورت گرفته اس��ت، نبود 
يک زبان مشترک بين دو حوزه تا حدزيادي از اثربخشي اين تلاش‌ها 

جلوگيري کرده است. 
مجموع اين دلايل، نياز به استفاده از يک زبان مدل‌سازي ويژه معماري 
سازماني را که در عين حال بتواند به عنوان يک زبان مشترک بين دو 

حوزه EA و ITSM عمل کند، به‌شدت لازم نموده‌ است.

ArchiMate .2 چيست؟
ArchiMate )آرکي‌مي��ت( يک زبان يا تکنيک مدل‌س��ازي اس��ت که 

اختصاصاً براي اس��تفاده در مدل‌سازي معماري سازماني طراحي شده 
است. انگيزه اساسي براي طراحي ArchiMate فراهم آوردن يک روش 
سازگار براي مدل‌سازي و توصيف همه لايه‌هاي و حوزه‌هاي معماري 
در يک سازمان، با تاکيد بر مفهوم »خدمت« به عنوان عنصر مياني و 

يکپارچه‌کننده اين لايه‌ها بوده است.
نسخه اوليه ArchiMate بين سال‌هاي 2002 تا 2004 ميلادي توسط 
کنسرسيومي از موسسات دانشگاهي، پژوهشي و تجاري هلند، به‌رهبري 
موسس��ه تله ماتيکا طراحي شد. جمعي از برجسته‌ترين صاحب‌نظران 
حوزه معماري سازماني )و در صدر همه مارک لانکهورست از موسسه 
تله‌ماتيکا( با حمايت بخش��ي از سازمان‌هاي بزرگ دولتي و خصوصي 

هلند در تعريف و اجراي اين پروژه مشاركت داشته‌اند.
نس��خه اول ArchiMate با انتشار مس��تنداتي بين سال‌هاي 2004 تا 
2007 ب��ه جامعه حرفه‌اي معماري س��ازماني معرفي ش��د. در س��ال 
2008 مالکيت معنوي اين زبان به موسس��ه اوپن گروپ که بزرگترين 
تش��کل حرفه‌اي معماري سازماني در سطح جهان است منتقل شد و 
از آن پس اين زبان توس��ط کارگروه اختصاصي تشکيل‌ش��ده در اين 
موسسه توسعه يافته است. موسسه اوپن گروپ در فوريه سال 2009 

نسخه 1/0 اس��تاندارد ArchiMate را که مورد اجماع همه اعضاي اين 
کارگروه قرار گرفته بود منتش��ر کرد. نسخه 2/0 اين استاندارد در ماه 

ژانويه سال 2012 به تازگي منتشر شده است.
از زمان انتش��ار اوليه، اين زب��ان به‌صورت روزافزوني مورد اس��تقبال 
جامع��ه حرف��ه‌اي معم��اري س��ازماني ق��رار گرفته اس��ت. برخي از 
سازمان‌هاي بزرگ )مانند سازمان امور مالياتي و گمرکي هلند و بانک 
ABN AMRO( به صورت آزمايش��ي هم��ه توصيفات معماري خود را 

به زبان ArchiMate تبديل کرده‌اند. همچنين ش��رکت‌هاي ارائه‌دهنده 
ابزارهاي مدل‌س��ازي معماري س��ازماني نيز به‌سرعت در حال تطبيق 
ابزارهاي خود با اين زبان هس��تند. اس��تقبال جامعه حرفه‌اي معماري 
س��ازماني از اين استاندارد مدل‌سازي به‌حدّي است که بسياري آن را 
از هم‌اکنون به‌عنوان استاندارد يکتاي مدل‌سازي معماري سازماني در 

آينده نزديک نام مي‌برند.
 

ArchiMate 3. ساختار
 طراح��ي ArchiMate در تطاب��ق با الگوي پيش��نهادي در اس��تاندارد

IEEE-1471 )در حال حاضر: استاندارد IEEE/ISO/IEC 42010( صورت 

گرفته اس��ت. در اي��ن الگو توصيف��ات معماري برحس��ب ملاحظات 
ذينفع��ان1  معماري به چن��د منظر2  تفکيک مي‌ش��ود که قالب اين 

منظرها به صورت ديدگاه‌3هاي معماري قابل تجريد است.
توصيف��ات معم��اري در ArchiMate مبتني بر يک ف��را مدل4 صورت 
مي‌گي��رد که عناصر آن در س��ه لايه »کس��ب‌وکار5«، »کاربردها6« و 
»فناوري7« دس��ته‌بندي ش��ده‌اند. عناصر هريک از اين لايه‌ها، ارزش 
لازم براي کارکرد لايه بالايي خود را از طريق مجموعه‌اي از »خدمات‌« 
فراهم مي‌کنند که به‌عنوان رابط و ميانجي بين دو لايه عمل مي‌کنند.

ش��ماي ساده‌ش��ده‌اي از اين ساختار در ش��کل )1( نمايش داده شده 
است.

در واقع فرا مدل زبان ArchiMate از شماي ساده‌اي که در اين تصوير 
ارائه ش��ده است، به‌مراتب پيچيده‌تر اس��ت. اين فرا مدل بر چارچوبي 
اس��توار اس��ت که عناصر معماري سازماني را به سه لايه يادشده و هر 
لايه را به س��ه جنبه رفتاري، س��اختار منفعل و ساختار فعال تقسيم 

مي‌کند. )شکل 2(
س��پس هر ي��ک از ديدگاه‌هاي متعارف معماري از طريق نگاش��ت به 
 ArchiMate بخش��ي از اين چارچوب ارائه مي‌ش��ود. براي اس��تفاده از
در ه��ر س��ازمان يا هر پروژه معم��اري، منظره��اي لازم بايد از ميان 
اي��ن ديدگاه‌ه��ا و با تحليل ملاحظ��ات ذينفعان معم��اري )مطابق با 

1-Stakeholders’concerns
2-View
3-Viewpoints
4- Meta-model
5-Business layer
6-Application layer
7-Technology layer
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الگوي IEEE 1471( انتخاب ش��ود. فرا مدل زبان ArchiMate مطابق با 
مش��خصات ذکرشده در نس��خه 2/0 منتشر شده از سوي اوپن گروپ 
متش��کل از موجوديت‌ه��ا و روابط متعددي اس��ت ک��ه همه مفاهيم 
متعارف در مدل‌سازي و طراحي معماري سازماني را پوشش مي‌دهد. 
به‌ عنوان مثال، فرا مدل لايه کس��ب ‌و کار در ش��کل )3( نمايش داده 

شده است.
نسخه 2/0 اس��تاندارد ArchiMate همچنين نگاشت کاملي از اين فرا 
م��دل و 18 ديدگاه پرکارب��رد معماري ارائه داده اس��ت که مي‌تواند 

به‌عن��وان راهنماي مناس��بي براي معم��اران س��ازماني در انتخاب يا 
طراحي ديدگاه‌ها و چارچوب‌هاي ويژه‌سازي‌ش��ده مورد استفاده قرار 

گيرد.

5. ابزارها
همزمان با اشاعه استفاده از ArchiMate شرکت‌هاي ارائه‌دهنده 
ابزارهاي معماري س��ازماني نيز روند تطبي��ق ابزارهاي خود با 
اين زبان را ش��روع کرده‌اند. براي کس��اني ک��ه مي‌خواهند کار 
ب��ا ArchiMate را تازه آغاز کنند، يکي از دو ابزار زير پيش��نهاد 

مي‌شود:
• Archi يک ابزار مدل‌س��ازي رايگان و متن‌باز8  اس��ت که توس��ط 	

دانش��گاه بولتون تهيه شده و بارگيري و استفاده از آن براي عموم 
آزاد اس��ت. با اين ابزار مي‌توان همه عناصر مدل‌هاي معماري يک 
س��ازمان را در ي��ک مخزن واح��د وارد ک��رد و از آن گزارش‌هاي 

متعددي گرفت.
• مجموع��ه‌اي از قالب‌ها )استنس��يل‌هاي( ArchiMate که مي‌توان از 	

 Orbus Software استفاده کرد، توسط شرکت Visio آن‌ها در نرم‌افزار
تحت‌عنوان ArchiMate Starter Pack منتش��ر شده است. بارگيري و 
8-open source

ArchiMate شکل 1( شماي کلي لايه‌هاي معماري در

ArchiMate شکل 2( چارچوب معماري در
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استفاده از اين مجموعه هم آزاد است ولي برخلاف Archi مدل‌سازي 
در آن مبتني بر مخزن نيست.

TOGAF و  ArchiMate .6
توس��عه ArchiMate از سال 2008 به اين س��و توسط اوپن گروپ 
ص��ورت مي‌گيرد که پش��تيبان رس��مي چارچوب مع��روف و رايج 
TOGAF هم به‌ش��مار م��ي‌رود. به‌همين دليل يک��ي از محورهاي 

 TOGAF توس��عه و تکميل اين زبان، س��ازگارکردن آن با چارچوب
اعلام ش��ده است. در نس��خه 2/0 اس��تاندارد اين زبان، توضيحات 
 ADM در چرخه ArchiMate نسبتاً دقيق و جامعي براي استفاده از
که متدولوژي توسعه معماري سازماني در TOGAF به‌شمار مي‌رود، 
ارائه شده است. مطابق الگويي که اوپن گروپ پيشنهاد کرده‌ است، 
تناظر مس��تقيمي ميان هر يک از حوزه‌هاي معماري در چارچوب 
مرج��ع ArchiMate و فازهاي ADM برقرار مي‌ش��ود. اين تناظر در 

شکل )4( نمايش داده شده است.

ArchiMate شکل 3( فرا مدل لايه کسب‌وکار در

ADM و چرخه ArchiMate شکل 4( تناظر بين حوزه‌هاي
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7. چرا بايد با ArchiMate آشنا شويم؟
همان‌گون��ه که گفته ش��د، ArchiMate در حال تبديل‌ش��دن به زبان 
اس��تاندارد مدل‌سازي معماري س��ازماني است. حمايت اوپن گروپ و 
بس��ياري از ش��رکت‌هاي مش��اوره فعال در اين حوزه از اين زبان، اين 
روند را تس��ريع کرده و تقويت خواهد نمود. ام��ا فارغ از اين روند که 
خودبه‌خود آش��نايي و تس��لط بر ArchiMate را براي همه کساني که 
مي‌خواهند در حوزه معماري س��ازماني کار کنند به يک ضرورت بدل 
س��اخته اس��ت، ويژگي‌هاي زير نيز آشنايي با آن را براي همه مديران 
فن��اوري اطلاعات، معماران، مديران، کارشناس��ان و مش��اوران حوزه 

ITSM ضروري مي‌سازد:

• ArchiMate اولي��ن و تنها زبان مدل‌س��ازي اختصاصي معماري 	

 IEEE 1471 س��ازماني اس��ت که براس��اس اس��تاندارد معتب��ر
طراحي ش��ده است و با روند استانداردسازي توصيفات معماري 

همسوست.
• ArchiMate به‌صورت يکس��ان و س��ازگار راه‌حلي براي مدل‌سازي 	

حوزه‌ه��ا و لايه‌هاي مختلف معماري س��ازماني ارائ��ه مي‌دهد که 
در درک ارتباط��ات بين لايه‌ها و مديريت پيچيدگي ناش��ي از اين 

ارتباطات و همچنين يکپارچه‌سازي معماري، موثر است.
• تمرکز ArchiMate بر مفهوم »خدمت« به‌عنوان مفهوم وحدت‌بخش 	

بين لايه‌هاي مختلف معماري س��ازماني، اين زبان را به‌عنوان يک 
زبان مش��ترک بين دو حوزه EA و ITSM درآورده است. در صورت 
 ArchiMate اس��تفاده از يک مخ��زن مدل‌هاي معماري مبتن��ي بر
امکان برقراري يک ارتباط دوس��ويه ميان اي��ن مخزن و کاتالوگ 

خدمات که پايگاه داده کانوني در ITSM است، فراهم مي‌شود.
• ArchiMate درعين جامعيت، زباني س��اده و سرراس��ت اس��ت که 	

ام��کان درک و برقراري ارتباط بين هم��ه ذي‌نفعان معماري، اعم 
از معماران و تحليل‌گران و صاحبان کسب‌وکار را فراهم مي‌کند.

• ArchiMate را مي‌توان در ترکيب با س��اير زبان‌ها و استانداردهاي 	

مدل‌سازي متداول، مانند UML و BPMN به‌کار برد که قابليت اين 
زبان را در ايجاد يک زبان مش��ترک بين همه ذينفعان معماري به 

شدت افزايش مي‌دهد.

8. مراجعي براي مطالعه بيشتر
اصلي‌تري��ن پايگاه دانش مرتبط ب��ا ArchiMate وبگاه اصلي اين پروژه 
به نشاني www.archimate.nl است. پس از انتقال مالکيت اين زبان به 
اوپن گروپ، وبگاه رس��مي کارگروه ArchiMate به‌عنوان پايگاه دانش 
 opengroup.org/ar� هرسمي آن معرفي ش��ده است. نشاني اين کارگروه

chimate مي‌باش��د. در هر دو اين مراجع، مي‌توان به اس��ناد و مدارک 

متعددي دسترسي يافت که بارگيري اکثر آن‌ها آزاد است.
بهترين مدخل براي آشنايي با ArchiMate مرجع ]1[ است که درآمد 
مختصر و مفيدي براي آشنايي با اين زبان ارائه مي‌دهد. براي کساني 

ک��ه بخواهند آش��نايي عميق‌ت��ر و جامع‌تري با اين زب��ان پيدا کنند، 
 مرجع ]2[ توصيه مي‌ش��ود. هر دو اين مراجع، بر اس��اس نسخه اوليه

 ArchiMate تدوين شده‌اند. 
توصيف رسمي نسخه 2/0 اس��تاندارد ArchiMate در مرجع ]3[ ارائه 
ش��ده است. دسترس��ي به اين مرجع درحال حاضر صرفاً براي اعضاي 

اوپن گروپ امکان‌پذير است.
مرج��ع ]4[ کتاب جام��ع و معتبري اس��ت که براي آش��نايي با 
معماري س��ازماني و مدل‌س��ازي آن مي‌توان به آن مراجعه کرد. 
بسياري از مفاهيم پيش��رفته معماري سازماني مانند ديدگاه‌هاي 
معم��اري و ارتباط آن با س��اير نظام‌ه��اي مديريتي حوزه فناوري 
اطلاعات مانند ITSM در اين کتاب به‌روش��ني تشريح شده است. 
اين کتاب همچنين حاوي نمونه‌ها و مثال‌هاي عملي زيادي است 
ک��ه کاربرد اين مفاهيم را در عمل ش��رح مي‌ده��د. اين کتاب را 
مارک لانکهورس��ت که يک��ي از طراحان اصل��ي ArchiMate هم 

هست، نوشته است.
به‌عنوان نمونه‌اي از کاربرد مدل‌هاي تهيه شده به‌زبان ArchiMate در 

زبان فارسي به مرجع ]5[ مراجعه فرمائيد.
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دربارة نويسنده
آق��اي رضا کرمي در حدود 20 س��ال س��ابقه كار حرفه‌اي در فناوري 
اطلاعات و 10 س��ال س��ابقه كار در زمينه مش��اوره فناوري اطلاعات 
دارد و در حال حاضر مدير عامل شركت مهندسي نرم‌افزاري گلستان 
اس��ت. وي در پروژه‌هاي متعدد معماري سازماني، طرح جامع فناوري 
اطلاع��ات و برنامه‌ريزي راهب��ردي فناوري اطلاعات ب��ه عنوان مدير 
پروژه،‌ ناظر‌ و مش��اور مش��ارکت داش��ته، که از آن جمله مي‌توان به 
موارد زير اش��اره کرد: وزارت صنايع و معادن، سازمان ميراث فرهنگي 
و گردشگري، شركت بيمه ايران، شركت برق منطقه‌اي تهران، شركت 
مديريت ش��بكه برق ايران، شركت توزيع برق چهارمحال و بختياري، 
ش��ركت مديريت توليد برق جنوب فارس، ش��ركت ايران‌ ترانس��فو و 
ش��ركت ملي حفاري ايران. آقاي رضا کرمي داراي گواهينامه حرفه‌اي 
دوره TOGAF 8 از موسس��ه اوپ��ن گروپ و عضو انجم��ن بين‌المللي 

معماران سازماني AOGEA مي‌باشد.
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چكيده
 چارچوب‌ه��ا و اس��تانداردهاي مختلف��ي ب��راي مديريت فن��اوري اطلاعات در 
س��ازمان‌ها توس��عه يافته‌ اس��ت. ش��ناخت و اش��راف كلي بر اي��ن چارچوب‌ها و 
اس��تانداردها و همچنين اطلاع از جاي��گاه كاربرد هريك از آن‌ها، مديران فناوري 
اطلاعات را در زمينه استفاده بهتر از آن‌ها كمك خواهد نمود. در اين مقاله ضمن 
م��روري كلي بر انواع چارچوب‌ها و اس��تانداردهاي مديري��ت فناوري اطلاعات به 

مقايسه كلي آن‌ها خواهيم پرداخت.
كلم��ات كليدي: راهبري فن��اوري اطلاعات، مديريت امني��ت، مديريت خدمات 
فن��اوري اطلاعات، مديريت ريس��ك، مديريت تامين، مديري��ت پروژه، مديريت 

توسعه، مديريت سيستم‌هاي اطلاعاتي، مديريت كيفيت

1- مقدمه
ام��روزه مديريت فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها با توجه به تنوع 
فناوري‌ها و گسترش نفوذ كاربردهاي فناوري اطلاعات در تمامي 
عرصه‌ه��اي كس��ب و كار به امري پيچيده و غامض تبديل ش��ده 

‌است. 
از طرفي جايگاه و اهميت فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها با توجه به 
گسترش نفوذ آن در عرصه‌هاي مختلف كسب و كار ارتقاء يافته‌ است. 

اي��ن اهميت تا به حدي اس��ت كه برخي از خدمات س��ازمان‌ها بدون 
كمك فناوري اطلاعات قابل ارائه به مشتريان نمي‌باشد.

پيچيدگي و اهميت فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها سبب شده ‌است، 
مديريت موثر آن جزء دغدغه‌هاي مديريت ارش��د هر س��ازماني باشد. 
تبعيت از چارچوب‌‌ها و اس��تانداردهاي مديريت فناوري اطلاعات يكي 

از راهكارهاي كاهش اين دغدغه‌ها مي‌باشد.
در مقاله حاضر ضمن مرور كلي بر استانداردها و چارچوب‌هاي مديريت 
فناوري اطلاعات، به مقايسه آن‌ها با يكديگر خواهيم پرداخت. با توجه 
به محدوديت منابع، اين مقايسه فقط در خصوص گروه‌هاي خاصي از 

استانداردها و چارچوب‌ها انجام شده است.

2-  استانداردها و چارچوب‌ها
تاكن��ون چارچوب‌ه��ا و اس��تانداردهاي مختلف��ي ب��راي مديري��ت 
فناوري اطلاعات معرفي ش��ده‌ است. جدول ش��ماره يك فهرستي از 
اي��ن اس��تانداردها و چارچوب‌ها را ارائه ميك‌ن��د}1{. هر يك از اين 
چارچوب‌ها و اس��تانداردها از يك منظر به موض��وع مديريت فناوري 

اطلاعات نگريسته و در راستاي رفع نيازي خاص شكل گرفته‌اند.

آشنائي با چارچوب‌ها و استانداردهاي مديريت و راهبري  
فناوري اطلاعات

محمود كريمي
مديرعامل شركت سيمرغ تدبير و سرپرست گروه راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجمن انفورماتيک ايران

karimi@simorghtadbir.com :پست الکترونيکي
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در نام‌گذاري چارچوب‌ها و استانداردها توجه به واژگان ضروري است. 
بدين معني از عنوان »اس��تاندارد« تنها براي مواردي اس��تفاده شده 
اس��ت كه مرجع صدور آن‌ها موسسات ISO، IEC يا تركيب آن‌ها بوده 

است. براي ساير موارد از عنوان »چارچوب« استفاده شده است.
در ادامه به معرفي مختصر هريك از چارچوب‌ها و استانداردها مي‌پردازيم.

TickIT (Software Quality Management) 2-1- استاندارد
اي��ن چارچوب در واقع گونه‌اي از اس��تاندارد ISO 9001 مي‌باش��د كه 
به طور خاص براي صنعت نرم‌افزار نوش��ته شده است. اين چارچوب، 
نيازمندي‌ه��اي يك سيس��تم مديريت كيفيت را براي يك س��ازمان/ 

شركت توليدكننده نرم‌افزار بيان ميك‌ند.

2-2- استاندارد
ISO/IEC 27001 (Information Security Management System) 

اين استاندارد به بيان نيازمندي‌ها و تجارب برتر يك سيستم مديريت 
امنيت اطلاعات مي‌پردازد. اس��تقرار اين سيستم در سازمان‌ها موجب 

مي‌شود امنيت اطلاعات در آن‌ها به صورت پايدار تأمين گردد.

ISO/IEC 20000 (IT Service Management Standard) 2-3- استاندارد
اي��ن اس��تاندارد به بيان ويژگي‌ه��ا و تجارب برت��ر در زمينه مديريت 

خدمات فناوري اطلاعات با رويكرد فرآيندي مي‌پردازد.

(Management of Risk) M_o_R 2-4- چارچوب
اين چارچوب توسط OGC(Office of Government Commerce) توسعه 
يافته و بيانگر متدولوژي شناسائي، مديريت، كاهش و حذف ريس‌كها 
در س��ازمان‌ها مي‌باش��د. آخرين گونه اين چارچوب مربوط به س��ال 

2007 مي‌باشد.

 (Information Services Procurement Library)ISPL 2-5- چارچوب
اين چارچوب يك الگوي بهينه اروپائي در زمينه ارجاع كار براي تأمين 
خدم��ات و محصولات مورد نياز در زمينه فناوري اطلاعات مي‌باش��د. 
اي��ن چارچوب، فرآيندها و الگوهاي مناس��ب نظير نحوه تهيه RFP را، 
هم براي ش��ركت‌هاي تامينك‌ننده و هم س��ازمان‌هاي استفادهك‌ننده 

خدمات و محصولات ارائه مي‌نمايد.

 (Managing Successful Programmes)MSP 2-6- چارچوب
اين چارچ��وب حاوي متدولوژي مناس��ب براي مديري��ت برنامه‌ها 
مي‌باش��د. مديريت برنامه در واقع مديريت مجموعه‌اي از پروژه‌هاي 
مرتبط به هم مي‌باش��د و با موضوع مديريت پروژه متفاوت اس��ت. 
آخري��ن گونه اين چارچوب مربوط به س��ال 2007 بوده و توس��ط 

OGC توسعه يافته ‌است.

 (Enhanced Telecom Operations Map)eTOM 2-7- چارچوب
اي��ن چارچوب به طور خاص براي موضوع فن��اوري اطلاعات طراحي 
نش��ده ‌اس��ت بلكه به طور عمده به فرآيندها و اس��تانداردهاي حوزه 
ارتباط��ات مي‌پردازد. با توجه به ارتباط نزديك بين حوزه‌هاي فناوري 
اطلاعات و فن��اوري ارتباطات، اين چارچوب به منظور تكميل نواقص 

و تقويت ساير چارچوب‌ها نظير COBIT و ITIL مي‌تواند به كار رود.

2-8- چارچوب
  (IT Service Capability Maturity Model) IT Service CMM

اين چارچوب يك مدل بلوغ 5 سطحي مي‌باشد كه ميزان بلوغ سازمان‌ها 
در ارائه خدمات فناوري اطلاعات را نش��ان مي‌دهد. در هريك از س��طوح 
بلوغ، فرآيندها و تجارب برتر براي رسيدن به آن سطح بلوغ مشخص شده 
است. با توجه به مشابهت‌ها، براي ارزيابي سازمان‌ها براساس اين چارچوب 
 مي‌ت��وان از همان روش‌هاي ذكر ش��ده براي س��نجش بلوغ در چارچوب

 Software CMM استفاده نمود.

(Quality and Process Management) Six Sigma 2-9- چارچوب
اين چارچوب يك متدولوژي بهبود مبتني بر اندازه‌گيري مي‌باشد كه 
مي‌توان از آن براي ارائه خدمات با كيفيت در زمينه فناوري اطلاعات 
اس��تفاده نمود. سازمان‌ها به كمك اين متدولوژي مي‌توانند به صورت 
م��داوم كيفيت فرآينده��اي فناوري اطلاعات خ��ود را افزايش داده و 
 ITIL نواق��ص آن را برطرف كنند. اين متدول��وژي عموما با چارچوب

مورد استفاده قرار مي‌گيرد.

2-10- چارچوب
(eSourcing Capability Model for Service Providers, Ver 2) eSCM-SP v2 

اين چارچوب توس��ط مركز ارزيابي كيفيت خدمات فناوري اطلاعات 
در دانش��گاه كارنگي ملون ارائه ش��ده‌ است و هدف آن ارائه يك مدل 
برتر در زمينه ارتقاء س��طح خدمات فناوري اطلاعات توسط شركت‌ها 
و سازمان‌هاي ارائهك‌ننده خدمات مي‌باشد. اين مدل داراي پنج سطح 
مي‌باش��د و در هر سطح ميزان بلوغ س��ازمان‌هاي ارائهك‌ننده خدمات 

فناوري اطلاعات را نشان مي‌دهد.

 2-11- چارچوب
(Generic Framework for Information Management) GFIM 

اي��ن چارچوب، مدلي را ب��راي مديريت اطلاعات در س��ازمان‌ها ارائه 

TickIT IT Service CMM VAL-IT GFIM

ISO/IEC 27001 Six Sigma ISO/IEC 38500 IT Balanced
Scorecard

ISO/IEC 20000 eSCM-SP v2 COBIT AS 8015-2005

M_o_R APQC MOF BiSL

ISPL ITIL ASL HP-ITSM

MSP PRINCE2 PMBOK CMMI

eTOM OPM3 BS15000 ISO/IEC 15408

PRM-IT

جدول شماره 1–  فهرست استانداردها و چارچوب‌هاي مورد استفاده در 
مديريت فناوري اطلاعات
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ميك‌ند كه توس��ط آن مي‌توان فناوري اطلاع��ات را به نحو بهتري با 
راهبرد‌هاي سازماني هم‌راستا نمود.

(IT Infrastructure Library) ITIL 2-12- چارچوب
اي��ن چارچوب ي��ك چارچوب برت��ر در زمينه ارائه خدم��ات فناوري 
اطلاعات مي‌باش��د كه توس��ط OGC ارائه شده ‌است. اين چارچوب به 
عنوان چارچوب پيش‌فرض در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات 
در س��طح جهان مطرح مي‌باش��د. در اين چارچوب رهنمودهاي برتر 
و فرآينده��اي مورد نياز براي مديريت چرخ��ه كامل خدمات فناوري 
اطلاعات از ابتدا تا انتها مطرح شده‌است. اين چارچوب از ابتداي ارائه 
دس��تخوش تغييرات زيادي بوده اس��ت. آخرين گونه آن كه در سال 
2011 ارائه ش��ده ‌است و ش��امل چرخه كامل مديريت سرويس‌هاي 

فناوري اطلاعات مي‌باشد.

(Projects in Controlled Environment) PRINCE2 2-13- چارچوب
اين چارچوب، روش��ي براي مديريت پروژه‌ه��اي فناوري اطلاعات در 
ابع��اد مختلف مي‌باش��د. اين روش حاوي كلي��ه جنبه‌هاي پروژه اعم 
از مديري��ت، س��ازمان‌دهي، كنترل و تحويل آن مي‌باش��د. چارچوب 
 MSP عموماً در قالب يك چارچوب مديريت برنامه‌ها نظير PRINCE2

مورد استفاده قرار مي‌گيرد. آخرين گونه اين چارچوب مربوط به سال 
2005 مي‌باشد.

2-14- چارچوب
(Organizational Project Management Maturity Model ) OPM3 

اين چارچوب،‌ مدلي براي ارتقاء س��طح س��ازمان‌ها در زمينه مديريت 
 PMI(Project Management Institute) پروژه ارائه ميك‌ند. اين چارچوب توسط
ارائه ش��ده ‌است و از س��ه مولفه اصلي دانش، ارزيابي و بهبود تشكيل 

مي‌گردد.

IT Balanced Scorecard 2-15- چارچوب
اين چارچوب،‌ س��ازوکاري مبتني بر شاخص مي‌باشد كه براي افزايش 
كارائي فناوري اطلاعات و تقويت هم‌راس��تائي آن با راهبرد‌هاي كسب 
و كار به كار مي‌رود. در اين چارچوب شاخص‌هاي لازم براي اداره بهتر 

فناوري اطلاعات ارائه شده ‌است.

AS 8015-2005 2-16- چارچوب
اين چارچوب يك استاندارد استراليائي براي راهبري فناوري اطلاعات 
مي‌باشد. اين استاندارد اصول راهنماي لازم براي استفاده بهتر و مؤثر 

از فناوري اطلاعات را به مديران كسب و كار ارائه ميك‌ند.

2-17- چارچوب 
(Control Objectives for Information and related Technology) CobIT

اين چارچوب ش��اخص‌هاي كنترلي مورد نياز ب��راي راهبري فناوري 
اطلاعات در س��ازمان را فراهم ميك‌ند. اين ش��اخص‌ها زمينه را براي 

مديران، بازرس��ان و كاربران در جهت افزايش حداكثري فوايد فناوري 
اطلاعات براي سازمان فراهم ميك‌ند.

(Business Information Services Library) BiSL 2-18- چارچوب
اين چارچوب، روش��ي را ب��راي كنترل مؤثر سيس��تم‌هاي اطلاعاتي 
سازمان‌ها ارائه ميك‌ند. اين چارچوب حاوي مجموعه‌اي از فرآيندها و 

الگوهاي برتر در اين زمينه مي‌باشد.

(Application Service Library) ASL 2-19- چارچوب
اي��ن چارچوب،‌ يك چارچ��وب عمومي اروپائي ب��راي مديريت، ارتقاء 
و جايگزيني سيس��تم‌هاي اطلاعاتي مي‌باشد. تمركز اين چارچوب بر 
فرآيندهاي مورد نياز براي مديريت و نگهداري سيستم‌هاي اطلاعاتي 
نظير دسترس‌پذيري، طراحي، پياده‌س��ازي، آزمون و تحليل تأثيرات 

مي‌باشد.

(Project Management Body of Knowledge) PMBOK 2-20- چارچوب
اي��ن چارچوب، يك اس��تاندارد در زمينه مديريت پروژه مي‌باش��د كه 
توسط موسس��ه PMI(Project Management Institute) در آمريكا ارائه 
شده‌است. اين چارچوب حاوي فرآيندها و الگوهاي برتر در زمينه‌هاي 

مختلف مديريت پروژه مي‌باشد.

APQC 2-21- چارچوب
مركز بهره‌وري و كيفيت آمري��كاAPQC(1( يكي از معتبرترين مراجع 
جهاني اس��ت كه در زمينه توس��عه بهره‌وري صناي��ع مختلف فعاليت 
ميك‌ند. اين مركز كه در س��ال 1977 تأسيس شده است، عمده‌ترين 
فعاليت خ��ود را بر تبادل تجارب بنگاه‌هاي ب��زرگ صنعتي در زمينه 
ارتق��اء بهره‌وري و كيفي��ت متمركز كرده اس��ت و خدمات گوناگوني 
مانند آموزش، انتش��ارات و به‌گزيني به ش��ركت‌ها ارائه ميك‌ند. مدل 
 )PCF( »2مرجع اين مركز، تحت عنوان »چارچوب رده‌بندي فرآيندها
همان‌گونه كه از اس��م آن پيداس��ت، يك مدل مرج��ع عمومي براي 
فرآيندهاي كس��ب ‌و كار در صنايع مختلف اس��ت. اولين نس��خه اين 
مدل مرجع در س��ال 1992 و نس��خه 4.0.0 آن در سال 2006 ارائه 
شده است. چارچوب طبقه‌بندي فرآيندهاي APQC-PCF يك ساختار 
سلس��له ‌مراتبي 4 س��طحي از فرآيندهاي نمونه ارائ��ه ميك‌ند كه در 
بالاترين س��طح، كليه فرآيندهاي كس��ب‌ وكار يك بن��گاه را در قالب 
زنجيره ارزش پورتر دس��ته‌بندي ميك‌ند. يكي از حوزه‌هاي فرآيندي 
اين چارچوب به مقوله مديريت فناوري اطلاعات در سازمان مي‌پردازد.

PRM-IT 2-22- چارچوب
در س��ال 2008 ش��ركت آي‌بي‌ام چارچوب PRM-IT را با هدف ارائه  
يك مدل عمومي جهت بازنمائي فرآيندهاي درگير در حوزه مديريت 
فناوري اطلاعات ارائه نمود. اين چارچوب در س��طوح مختلفي اعم از 

1- American Productivity and Quality Center (APQC)
2- Process Classification Framework (PCF)
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مقدماتي و تفصيلي )براس��اس ش��يوه مدل‌س��ازي IDEF0( ارائه شده‌ 
است.

يك��ي از ديدگاه‌ه��اي مه��م در طراحي مدل مرجع ش��ركت آي‌بي‌ام 
ب��راي فرآيندهاي مديريت فناوري اطلاعات، توجه به نياز‌هاي مديران 
فناوري اطلاعات س��ازمان‌ها بوده‌ است. جنبه‌هاي مورد تاكيد مديران 
فناوري اطلاعات عمدتاً بر قابل كنترل بودن فعاليت‌هاي حوزه فناوري 
اطلاع��ات و همچنين بازنمائي اقدام��ات مديريت فناوري اطلاعات به 

ذينفعان كسب و كار دلالت دارند.

(Microsoft Operation Framework) MOF 2-32- چارچوب
در چارچ��وب MOF 4.0 چرخ��ه خدمات فناوري اطلاعات از س��ه فاز 
و يك لايه زيرس��اختي تش��كيل مي‌گردد. اين فازه��ا و لايه‌ مربوطه 
عبارتن��د از: فاز برنامه‌ريزي، فاز تحويل، ف��از عمليات و لايه مديريت. 
 MOF فعاليت‌ه��ا و فرآيندهاي مديريت فناوري اطلاعات در چارچوب
به صورت مجموعه‌اي از وظايف مديريت خدمات )SMF( س��ازماندهي 
شده‌اند. رهنمودهاي ارائه‌شده در اين چارچوب، چرخه كامل خدمات 
فناوري اطلاعات از مرحله ش��كل‌گيري، توسعه، عمليات، پشتيباني و 

بازنشستگي خدمات را شامل مي‌شوند.

BS15000 2-24- استاندارد
اين استاندارد نسخه انگليسي از اس��تاندارد مديريت خدمات فناوري 
 BSI(British Standard Institution) اطلاعات مي‌باشد كه توسط موسس��ه
ارائه ش��ده است. اين استاندارد انگليس��ي پس از ارائه، مبناي تدوين 

استاندارد ISO/IEC 20000 قرار گرفت.

HP ITSM 2-25- چارچوب
اي��ن چارچوب، مدل بومي‌ش��ده ش��ركت هيولت پ��اکارد از موضوع 
مديريت خدمات فناوري اطلاعات مي‌باشد. اين چارچوب از پنج حوزه 

زير تشكيل شده است:
اطمينان از تحويل خدمات	•
هم‌راستائي فناوري اطلاعات و كسب و كار	•
طراحي خدمات و مديريت	•

توسعه و استقرار خدمات	•
مديريت عمليات خدمات	•

VAL-IT 2-26- چارچوب
اين چارچوب توس��ط مؤسس��ه ITGI توس��عه يافته است و هدف آن 
ايجاد ارزش براي س��ازمان‌ها براساس س��رمايه‌گذاري‌هاي انجام شده 
در حوزه فناوري اطلاعات مي‌باش��د. اين چارچ��وب از تعدادي اصول 
راهنما، فرآيندها و تجارب برتر به منظور پش��تيباني از مديران اجرائي 

سازمان‌ها تشكيل شده است.

ISO/IEC 38500 2-27- استاندارد
اين استاندارد تحت شماره ISIRI 12047 منتشر شده است. هدف اين 
اس��تاندارد، فرآهم آوردن يك چارچوب كاري از اصول براي اس��تفاده 
راهبران، به هنگام ارزيابي، هدايت و پايش كاربرد فناوري اطلاعات در 
سازمان‌ها است. در اين مدل راهبري فناوري اطلاعات در سازمان طي 

سه فاز هدايت، پايش و ارزيابي انجام مي‌شود.

CMMI 2-28- چارچوب
اين چارچوب يك متدولوژي بهبود فرآيند اس��ت كه هدف آن كمك 
به س��ازمان‌ها براي افزايش كارائي مي‌باشد. اين چارچوب مي‌تواند در 
محدوده يك پروژه، يك بخش يا در كل س��ازمان مورد استفاده واقع 
شود. آخرين نسخه ارائه‌شده از اين چارچوب نسخه 1.3 مي‌باشد. اين 

چارچوب سه حوزه مختلف زير را پوشش مي‌دهد:
•	(CMMI-DEV) توسعه محصول و خدمات
•	(CMMI-SVC) استقرار،‌ مديريت و تحويل خدمات
•	(CMMI-ACQ) اكتساب محصولات و خدمات

(Common Criteria) ISO/IEC 15408 2-29- استاندارد
اين اس��تاندارد چارچوبي اس��ت ك��ه در آن كارب��ران نيازمندي‌هاي 
عملك��ردي امنيت خود را بي��ان مي‌دارند. توليدكنندگان نس��بت به 
پياده‌س��ازي ويژگي‌هاي امنيتي محصولات خ��ود اقدام ميك‌نند و در 
نهايت آزمايشگاه‌ها نسبت به ارزيابي محصولات به منظور اطمينان از 

موضوع كاربرد چارچوب‌ها و استانداردهاي متناظر

مديريت امنيت  ISO/IEC 27001, Common Criteria(ISO/IEC 15408)

مديريت خدمات  ISO/IEC 20000,eTOM,ITIL,CMMI-SVC

مديريت ريسك  M_o_R

مديريت تامين  ISPL, eSCM-SP, eSCM-CL, CMMI-Acq

مديريت پروژه  MSP,PRINCEII,OPM3,PMBOK

راهبري فناوري اطلاعات  GFIM, IT-BSC, AS8015,COBIT, ISO/IEC 38500

مديريت توسعه  CMMI-Dev, TickIT

مديريت سيستم‌هاي اطلاعاتي  ASL

مديريت كيفيت  Six Sigma

جدول 2 – مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها از نظر موضوع كاربرد
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تأمين نيازمندي‌هاي امنيتي اقدام مي‌نمايند. در واقع اين اس��تاندارد 
بس��تري را فراه��م م��ي‌آورد ك��ه در آن فرآيند تعيين مش��خصات، 
پياده‌سازي و ارزيابي ويژگي‌هاي امنيتي محصولات كامپيوتري تحت 

كنترل قرار گيرد.

3- مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها
در اي��ن بخش به مقايس��ه چارچوب‌ه��ا و اس��تانداردها در حوزه‌هاي 
مختلف مي‌پردازيم. لازم به ذكر اس��ت كه با توجه به محدوديت‌هاي 
مناب��ع، در هر محور مقايس��ه، تنها تعداد مح��دودي از چارچوب‌ها و 

استانداردها با يكديگر مقايسه شده‌اند.

3-1- مقايسه از نظر زمان ظهور
در ش��كل شماره يك، زمان ظهور هريك از چارچوب‌ها و استانداردها 
نمايش داده شده اس��ت. اين مقايسه نشان مي‌دهد هرچقدر به زمان 
حال نزديك مي‌شويم، تعداد چارچوب‌ها و استانداردهاي معرفي شده 
افزايش مي‌يابد. بديهي اس��ت علت بروز اين امر، احس��اس نياز بازار و 
مديران فناوري اطلاعات به اس��تفاده از چارچوب‌ها و اس��تانداردهاي 

مختلف بوده است.

3-2- مقايسه از نظر موضوع كاربرد
يك��ي از جنبه‌هاي مه��م چارچوب‌ها و اس��تانداردها، زمينه كاربردي 
آن‌ها مي‌باش��د. توجه به اين موضوع مي‌تواند نقش موثري در استفاده 
مناس��ب از آن‌ها داش��ته باشد. در جدول ش��ماره دو زمينه كاربردي 
هريك از چارچوب‌ها و اس��تانداردها ذكر ش��ده اس��ت. همان‌طور كه 
ملاحظه مي‌ش��ود تقريباً ب��ه ازاي كليه موضوع��ات كليدي در زمينه 
مديري��ت فناوري اطلاع��ات، چارچوب‌ها و اس��تانداردهاي مورد نياز 

وجود دارد.

3-3-  مقايسه از نظر سطح جزئيات
در مناب��ع موجود در خصوص برخي از چارچوب‌ها، مقايس��ه‌هائي 
ميان آن چارچوب و س��اير چارچوب‌ها و اس��تانداردها انجام شده 
اس��ت. به عنوان نمون��ه در چارچوب COBIT مقايس��ه‌اي از نظر 
س��طح جزئيات مورد نظر در اين چارچوب با س��اير چارچوب‌ها و 
استانداردها انجام ش��ده است. اين مقايسه در شكل 2 نشان داده 
شده است. اين مقايسه نش��ان مي‌دهد هيچ يك از چارچوب‌هاي 
ذكر ش��ده در ش��كل، در س��طح دس��تورالعمل‌هاي اجرائي وارد 

نشده‌اند.

شكل 1 – مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها از نظر زمان ظهور

شكل 2 – مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها از نظر سطح جزئيات
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APQC ISO/IEC
20000SA-CMM ISO/IEC

27000PRINCECOBITITILV3PRM-IT

مديريت كسب و كار 
)7.1(IT

7.1.1 توسعه راهبرد IT سازمان

7.1.2 تعريف معماري سازمان

IT 7.1.3مديريت سبد محصول

IT 7.1.4 انجام تحقيقات و نوآوري در

IT 7.1.5 مديريت مالي

IT 7.1.6 ارزيابي و برقراري ارتباط با كارايي و ارزش كسب و كار

IT 7.1.7 مديريت كاركنان

7.1.8 مديريت تامين كنندگان و قراردادها

توسعه و مديريت ارتباط با 
)7.2( IT  مشتريان

7.2.1 توسعه خدمات IT و راهبرد راه‌حل‌ها

IT 7.2.2 توسعه و مديريت سطوح خدمات

IT 7.2.3 مديريت تقاضا براي خدمات

IT 7.2.4 مديريت رضايت مشتريان

IT 7.2.5 فروش و بازاريابي راه‌حل‌ها و خدمات

مديريت ريسك و جهش 
كسب و كار )7.3(

7.3.1 توسعه و مديريت جهندگي كسب و كار

7.3.2 مديريت انطباق با مقررات قانوني

7.3.3 مديريت ريسك جامع

7.3.4 توسعه و اجراي كنترل‌هاي امنيت و محرمانگي

مديريت اقلام اطلاعاتي 
سازمان)7.4(

7.4.1 توسعه راهبرد‌هاي مديريت  محتوا و اطلاعات

7.4.2 تعريف معماري اقلام اطلاعاتي سازمان

7.4.3 مديريت منابع اطلاعاتي

7.4.4 مديريت محتوا و داده‌هاي سازمان

توسعه و نگهداري 
)7.5(IT راه‌حل‌هاي

IT 7.5.1 ايجاد راهبرد توسعه

IT 7.5.2 طراحي چرخه زيست راه‌حل‌ها و خدمات

IT 7.5.3 توسعه و نگهداري معماري راه‌حل‌ها و خدمات

IT 7.5.4 ايجاد راه‌حل‌ها و خدمات

IT 7.5.5 نگهداري راه‌حل‌ها و خدمات

گسترش راه‌حل‌هاي 
)7.6(IT

IT 7.6.1 توسعه راهبرد گسترش

7.6.2 مديريت تغييرات

7.6.3 مديريت ترخيص‌ها

ارائه و پشتيباني خدمات 
)7.7(IT

IT 7.7.1 توسعه راهبرد ارائه راه‌حل‌ها و خدمات

IT 7.7.2 توسعه راهبرد پشتيباني

IT 7.7.3 مديريت منابع زيرساختي

IT 7.7.4مديريت عمليات زيرساختي

IT 7.7.5 پشتيباني راه‌حل‌ها و خدمات

)7.8( ITمديريت دانش

IT 7.8.1 توسعه راهبرد مديريت دانش

IT 7.8.2 توسعه و نگهداري نقشه دانش

IT 7.8.3 مديريت چرخه زيست دانش

موارد پوشش داده نشده

جدول 3 – مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها از نظر فرآيندهاي تحت پوشش
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3-4- مقايسه از نظر ميزان ارتباط با فناوري اطلاعات
برخ��ي از چارچوب‌ه��ا و اس��تانداردهاي مورد اس��تفاده در مديريت 
فن��اوري اطلاعات، خاص اين ش��اخه از مديريت نبوده و كاربرد اصلي 
آن‌ها در شاخه‌هاي ديگر مديريت كسب و كار مي‌باشد. همانند محور 
قبلي مقايس��ه، در چارچوب COBIT مقايس��ه‌اي ميان چارچوب‌ها و 
اس��تانداردهاي مختلف از نظ��ر ميزان ارتباط آن‌ها ب��ا مقوله فناوري 
اطلاعات و ارتباطات ارائه ش��ده اس��ت )ش��كل 3(. اين مقايسه در دو 
محور انجام ش��ده اس��ت، يكي از نظ��ر ميزان ارتباط آن‌ه��ا با مقوله 
فناوري اطلاعات و ديگري از نظر ميزان تحول ناش��ي از اجراي آن‌ها 

در سازمان‌ها.

3-5- مقايسه از نظر دامنه كاربرد
در مقايس��ه‌اي كه در اس��ناد چارچوب PRM-IT انجام ش��ده اس��ت،‌ 
چارچوب‌ه��ا و اس��تانداردها در س��ه محور محت��وا، ارزيابي و كيفيت 
دسته‌بندي شده‌اند. اين دسته‌بندي در شكل 4 نشان داده شده ‌است. 
اين دس��ته‌بندي در خصوص فرآيندهاي مديري��ت فناوري اطلاعات 

مي‌باشد. محورهاي اين دسته‌بندي عبارتند از:

محور محتوا: چارچوب‌ها و اس��تانداردهائي كه به محتوا و چگونگي 	•
انجام فرآيندهاي مديريت فناوري اطلاعات مي‌پردازند.

مح��ور ارزيابي: چارچوب‌ها و اس��تانداردهائي ك��ه براي ارزيابي 	•
فرآينده��اي مديري��ت فن��اوري اطلاع��ات مورد اس��تفاده قرار 

مي‌گيرند.
محور كيفيت: چارچوب‌ها و اس��تانداردهائي كه براي ارتقاء س��طح 	•

كيفيت فرآيندهاي مديريت فناوري اطلاعات استفاده مي‌شوند.

6-3 - مقايسه از نظر فرآيندها
ب��راي مقايس��ه چارچوب‌ها و اس��تانداردها از نظر دامن��ه فرآيندهاي 
تحت پوش��ش، چارچوب APQC به عنوان مرجع انتخاب ش��ده است. 
در ج��دول 3، فرآينده��اي چارچوب APQC ب��ا فرآيندهاي برخي از 
چارچوب‌ها و استانداردهاي ديگر مقايسه شده است. همان‌طور كه در 
 ITIL و COBIT،PRM-IT اين جدول مش��اهده مي‌شود، چارچوب‌هاي
بيش��ترين پوش��ش را نس��بت به چارچوب مرجع انتخاب شده دارند. 
همچنين برخ��ي فرآيندها در چارچوب‌ها و اس��تانداردهاي ديگر نيز 

وجود دارد كه در چارچوب APQC به آن پرداخته نشده است.

شكل 3 – مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها از نظر ميزان ارتباط با فناوري اطلاعات

شكل 4 – مقايسه چارچوب‌ها و استانداردها از نظر دامنه كاربرد
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3. نتيجه‌گيري
ب��ا توجه ب��ه پيچيدگي‌ها و چالش‌ه��اي پيش‌ روي مدي��ران فناوري 
اطلاعات، اس��تفاده از چارچوب‌ها و اس��تانداردهائي ك��ه به نحوي به 
ارائه تجارب برتر در حوزه‌هاي مختلف مي‌پردازند، گريز ناپذير اس��ت. 
شناخت عمومي از اين چارچوب‌ها و درك زمينه كاربرد هريك از آن‌ها 
در اس��تفاده موثر از آن‌ها تاثير بسزايي دارد. بدين منظور چارچوب‌ها 

و استانداردهاي مطرح از ابعاد مختلف زير مورد مقايسه قرار گرفت:
از نظر زمان ظهور	•
از نظر موضوع كاربرد	•
از نظر سطح جزئيات	•
از نظر ميزان ارتباط با فناوري اطلاعات	•
از نظر دامنه كاربرد	•
از نظر فرآيندها	•

4. منابع
1- www.itgovernance.co.uk
2- “COBIT 4.1”, IT governance Institute ,2007 
3- “ISO/IEC 20000-1”, ISO/IEC 2005
4- “An Introductory Overview of ITIL V3” Version 1.0, itSMF 
Ltd,2007
5- “ISO/IEC FDIS 27001”, ISO/IEC 2005
6- “SA-CMM version 1.03”, CMU/SEI 2002
7- American Productivity and Quality Center, Process Classification 
Framework, (APQC-PCF), www.apqc.org
8-www.best-management-practice.com/Project-Management-
PRINCE2
9- www.wikipedia.org

دربارة نويسنده
آقاي محمود كريمي در س��ال 1372 در رشته مهندسي نرم‌افزار 
از دانش��گاه ‌صنعتي ‌ش��ريف فارغ‌التحصيل شد. وي در حدود 19 
س��ال س��ابقه كار حرفه‌اي در فاوا و 8 سال س��ابقه كار در زمينه 
مش��اوره فن��اوري اطلاع��ات دارد و در پروژه‌هاي متعدد توس��عه 
نرم‌اف��زار و برنامه‌ري��زي فن��اوري اطلاعات به عنوان كارش��ناس، 
مش��اور، ناظر و مدير پروژه مشاركت داشته‌، كه از جمله مي‌توان 
به موارد زير اش��اره كرد: وزارت جهاد سازندگي، شهرداري تهران، 
شركت شهروند كالا، شركت پروكام، سازمان برنامه و بودجه، برق 
منطقه‌اي تهران، نيروي انتظامي جمهوري اسلامي ايران، شركت 
مهركام پارس، س��ازمان انرژي اتمي، شركت برق منطقه‌اي غرب، 
ش��ركت مادر تخصص��ي توليد و انتقال برق اي��ران )توانير(، وزات 
صناي��ع و معادن، وزات آم��وزش و پرورش، ش��ركت بيمه ايران، 
ش��ركت داده‌پردازي، بانك تجارت، دانش��گاه تهران، سازمان ثبت 

احوال كل كشور سازمان امور مالياتي كشور.
 ITIL Foundationآقاي محم��ود كريمي داراي گواهينامه‌هاي حرفه‌اي
V3, ITIL Service Strategy از موسس��ات EXIN و Loyalist است. وي 

هم‌اكنون مدير عامل ش��ركت سيمرغ تدبير، سرپرست گروه تخصصي 
راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران 
و عض��و انجمن مديريت خدمات فناوري اطلاعات كش��ور انگلس��تان 

مي‌باشد.
زمينه‌ه��اي فني مورد علاقه وي عبارتند از: راهبري فناوري اطلاعات، 
مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات، برنامه‌ري��زي فناوري اطلاعات و 

يكپارچه‌سازي سيستم‌ها.
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چکيده 
ام��روزه نفوذ گس��ترده فن��اوري اطلاعات در  بان‌که��ا و افزاي��ش تقاضا براي 
درياف��ت و اراي��ه خدمات مالي مبتني بر فناوري اطلاعات با کيفيت بالا که همس��و 
ب��ا افزايش رضايتمن��دي کاربران و مش��تريان خدم��ت مي‌باش��د، اجتناب‌ناپذير 
اس��ت. فرهنگ‌سازي مشتري مداري و پي‌ريزي س��اختاري خدمت محور نيازمند 
بسترس��ازي‌هايي در لاي��ه مديران ارش��د، مدي��ران مياني، کارشناس��ان، فرهنگ 
سازماني و مديريت ارتباطات کسب و کار در يک سازمان مي‌باشد. در صورتي که 
فرهنگ مش��تري مداري و محوريت درآمد‌زايي بر اساس کيفيت خدمت يک امر 
زيرساختي و علمي بوده که براي دستيابي به آن قدم‌هايي در رويه چگونگي ارايه 
خدمت مي‌بايس��ت برداش��ته شود تا س��طح کيفيت ارايه خدمت در ايران تا سطح 

شايسته‌اي ارتقا يابد و اين شايستگي در خور جامعه ايراني باشد.
کلم��ات کليدي: مش��تري محوري، کيفي��ت خدمت، چالش‌هاي فرهنگ‌س��ازي 

مديريت خدمات فناوري اطلاعات

1- مقدمه 
ام��روزه مردم حدوداً 80 درصد از هزينه هاي خود را براي خريد کالا 
وخدمات مصرف مي کنند . هزينه استفاده از انواع خدمات بخش عمده 
اي از درآمدهاي هر فرد و يا سازمان را در برمي‌گيرد. از اين رو ارتقاء 
کيفيت و چگونگي ارايه خدمات بانکي و پاسخگويي به نيازمندي‌هاي 

مشتريان خدمات مالي و بانکي از خدمات مالي، بيانگر تاثير عميق آن 
بر ارتقاء سطح رفاه و کيفيت زندگي افراد يک جامعه است.

در ايران علي رغم تاکيد  بانک مرکزي به عنوان س��ازمان نظارتي 
و قانون گذاري بر افزايش س��طح خدمت‌رس��اني در صنعت بانکي  
و توجه آن س��ازمان  ب��ه ارتقاء کيفيت خدم��ات، عملا راهکارها، 
روش‌هاي تجربه شده و دستورالعمل‌هاي اجرايي که در کشورهاي 
پيش��رفته و کش��ورهاي در حال توس��عه و روبه رش��د در منطقه 
خاورميان��ه از مراجع قانون گذار ارايه مي گردد وجود ندارد. خلاء 
وجود اعلام سياس��ت يکپارچة چگونگي ارتق��اء کيفيت خدمات، 
موجب ش��ده که هر ي��ک از بانک ها در ايران برداش��ت جداگانه 
اي از هدف تعيين ش��ده  افزايش رضايتمندي مش��تري و خدمت 
محوري اس��تنباط نمايند که دلايل آن عدم همس��ويي سياس��ت 
گذاران هر بانک با بانک ديگر اس��ت. از اين رو هر يک از بانک‌ها 
و وزارت‌خانه‌ه��ا با ارايه راهکارهايي زودبازده و حتي گاهي  بدون 
داشتن تجربه قبلي، سعي در همسويي با اهداف مشتري‌مداري و 
خدمت‌محوري در جهت ارتقاء کيفيت خدمات مالي و بانکي خود 
ب��ا نگاه کاهش هزينه در کليه واحدها و ش��رکت‌هاي زيرمجموعه 

خود مي‌نمايند.

چالش‌هاي استقرار ساختار مبتني بر مديريت خدمت
 در بانک‌ها

هژير کرباسي
مديرعامل شرکت مشاوره مديريت پيشداد سرويس و عضو کميته راهبري گروه تخصصي 

راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجمن انفورماتيک ايران
Karbassi@pishdadservice.com :پست الکترونيکي
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2- فرهنگ خدمت‌محوري 
اهمي��ت فرهن��گ خدمت‌‌مح��وري و اراي��ه خدمت بر اس��اس آنچه 
مش��تري درخواس��ت کرده اس��ت در نزد ارايه‌دهن��دگان هر خدمتي 
مثل ارائه‌دهندگان خدمات بانکي کاملًا مش��خص است. خدمت‌‌گرايي 
مي‌بايس��ت از نقط��ه اول تماس مش��تري ک��ه همان متص��دي رفع 
درخواس��ت مش��تري و يا همان متصدي بانکي و يا کارش��ناس مرکز 
پيش��خوان خدمات متمرکز بانکي است، شروع گرديده و تا واحدهاي 
بازرس��ي ش��عب، طرح و توس��عه بانک، واحد فناوري اطلاعات، حتي 

کارمندان اداري و کارشناسان فني مرکز داده يک بانک بسط يابد.
عل��م مديريت خدمات فناوري اطلاعات1 يا )مخفا ( ترکيبي از مفاهيم 
کس��ب و کار يک س��ازمان خدمت محور مبتني ب��ر فناوري اطلاعات 
بوده که در ايران، بانک‌ها و مؤسس��ات مالي و اعتباري بهترين نمونه 
آن‌ها هستند. اين علم با نگرش مشتري‌محوري و بر اساس جميعي از 
توضيحات کامل از فعاليت‌ها، مستندات، داده‌هاي مورد نياز، نقش‌ها، 
عوام��ل موفقي��ت بهبود خدمات و ش��اخص‌هاي کلي��دي عملکرد به 
مديريت هر خدمت مي‌پردازد و دس��ت‌آورد نهايي آن بهبود مس��تمر 

کيفيت خدمت است.
بهترين روش‌هاي تجربه شده، بر اساس روش‌هاي تجربه شده و مدون 
شده‌اي از علوم متفاوت مديريتي تهيه گرديده است ولي با علوم ديگر 
که به صورت  آکادميک و نظري بنا گش��ته اس��ت تف��اوت دارد. اين 
مجموعه که به نام مرجع زير س��اخت فناوري اطلاعات2 شناخته شده 
اس��ت، نيازمندي‌هاي کيفيت ارايه خدم��ات را به صورت مجموعه‌اي 

تدوين  شده  فراهم نموده است. 
امروزه اين مرج��ع به عنوان منبع علم مديريت خدمات در کليه صنايع 
خدمت محور که به نوعي به فرد يا سازماني خدماتي را ارايه مي‌نمايند به 
کار گرفته مي‌شود. حتي در مراکز ارايه خدمات دولتي همچون گذرنامه، 
خدمات ش��هري همچون آب، گاز، تلفن، برق و غيره. جالب آن است که 
اي��ن روش‌هاي تجربه ش��ده اولين بار در ده��ه 80 ميلادي در خدمات 
مالي و بانکي کش��ور انگلستان پياده‌سازي شده و سپس در صنايع ديگر 
خدمت‌رساني همچون خدمات مس��افرتي، خدمات هواپيمايي، خودرو، 

اينترنت، تلويزيون‌هاي کابلي، بيمه و غيره راه يافته است.
ديدگاه اين علم بر پايه بهبود مستمر خدمات از هر نقطه‌اي که اثربخشي 
آن براي مش��تري ملموس و براي ارايه‌دهنده خدمت سودمندتر باشد 
بنا گرديده اس��ت. اي��ن تغيير روي��ه و رويکرد کاري نويد خوش��ي را 
دريک س��ازمان به ارمغان آورده که مش��تري آن را در غالب ضمانت و 
 SLA سودمندي در قراردادهاي استاندارد به نام سطح خدمت‌رساني يا
مي‌تواند دريافت  نم��وده و کيفيت خدمت خود را اندازه‌گيري کمّي و 
کيفي نماي��د. ولي ديدگاه علم مديريت خدم��ات فناوري اطلاعات به 
»خدمت« يا »سرويس« آن چيزي نيست که به مشتري ارايه مي کنيد 

بلکه چگونگي »ارايه خدمت« خود، يک خدمت است. 

1- Information Technology Service Management
2- Information Technology Infrastructure Library 

ح��ال براي آن که به مفهوم واقعي تغييري در چگونگي کيفيت »ارايه 
خدمت مال��ي« در يک بانک به وجود آوري��م، مي‌توان به راهکارهاي 

زيرساختي و فرهنگي زير توجه داشت.

3. قدم‌ه�اي لازم به منظور فرهنگ‌س�ازي مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات در يک سازمان

قدم نخست: به عنوان يک مدير کسب و کار موسسه مالي و اعتباري 
و يا بانکي اين نگرش را بپذيريم که بخش فناوري اطلاعات بانک خود، 
يک واحد هزينه بر نيس��ت بلکه مي‌تواند درآمدزايي داش��ته باشد. در 
ش��رايطي که خدمات فناوري اطلاعات  يک بنگاه ارايه‌کننده خدمات 
مال��ي پا به پاي تنوع و توس��عه خدمات رقابتي مالي قدم برداش��ته و 
همس��و با اهداف رشد و توسعه  بانکي حرکت کند، حاصل آن کاهش 

هزينه‌ها و نارضايتي‌هايي عمومي از خدمات بانکي مي‌شود.  
اي��ن همس��ويي و همدلي نيازمن��د پذيرش يک زبان مش��ترک براي 
کل س��اختار سازماني، از بخش کس��ب و کار، مرکز پيشخوان خدمت 
سازمان، واحدهاي نظارتي، فناوري اطلاعات، ستادي و غيره مي‌باشد. 
دلي��ل به��ره گرفتن از يک چارچوب مش��ترک، هم زبان��ي در تعيين 
نيازمندي‌هاي کليه واحدها و بخش‌هاي بانکي است. حال چه بهتر که 
اين زبان مشترک زباني مشتري محور بوده تا شيريني اين يکپارچگي 
و هم‌زباني را مش��تريان و کاربران بانک��ي در افزايش ملموس کيفيت 

خدمات کسب و کار  بچشند.
راهکارهاي تجربه ش��ده براي س��ازمان‌هاي خدمت‌مح��ور مبتني بر 
فناوري اطلاعات همچون بانک ها الزام به تهيه دو کاتالوگ به نام‌هاي 
کاتال��وگ خدمات کس��ب و کار ) خدمات مال��ي و بانکي ( و کاتالوگ 
خدمات فني دارد تا با مرتبط کردن اين دو کاتالوگ يکي از قدم‌هاي 
اولي��ه جهت يکپارچگي و انطباق با رويکرد خدمت‌محور در يک بانک 

را تحقق بخشد. 
ق�دم دوم : هدف از انطباق و بهره‌گي��ري از بهترين روش‌هاي تجربه 
شده مديريت خدمات تغيير رويه ارايه خدمت مي‌باشد که اين امر، با 
پذيرش تغيير رويه ارايه خدمت از روش‌هاي فعلي به روش‌هاي علمي 
و برنامه‌ريزي ش��ده شروع ش��ده که نيازمندي اوليه آن آموزش کليه 
مدي��ران مياني، س��تادي، و فني يک بانک اس��ت. اين مرحله که يک 
س��وم وقت و هزينه را براي آموزش مديران و کارشناسان يک بانک يا 
واحد ارايه‌کننده خدمات مالي مي‌گيرد به منظور تغيير رويکرد کاري 
به س��مت خدمت محوري بوده و اين آموزش‌ها جواب سوالات زير را 

براي آن‌ها مشخص مي‌نمايد:
»چرا مشتريانمان از ارايه خدمات ما ناراضي هستند؟ چرا ارايه خدمات 
ما به مش��تريانمان در ش��رايط مختلف تفاوت داش��ته و دچار اختلال 
مي‌گ��ردد؟ چرا محصولاتمان نمي‌توان��د نمادي از کيفيت خدماتمان را 
براي مشتريانمان نشان دهد؟ کسب و کار بانکي ما چرا همسو با فناوري 
اطلاع��ات و فناوري‌هاي صنعت ما پيش نم��ي‌رود؟ مفهوم ايجاد ارزش 
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افزوده براي مشتريان يا  صاحبان حساب توسط خدمات ما چيست؟«
قدم س�وم: انطباق به منظور بهره‌گي��ري از بهترين روش‌هاي تجربه 
شده خدمات‌رساني با کيفيت به مشتري يک شبه اتفاق نمي‌افتد. اين 
انطباق، خود يک تصميم‌گيري مهم س��ازماني اس��ت که فراتر از يک 
پروژه بهبود و ارتقاء کيفيت خدمات اس��ت و بيشتر يک تغيير نگرش 
کاري اس��ت. بايد س��نجيد که آيا براي س��هامدارن و مشتريانمان به 
صرفه اس��ت که براي ارتقاء کيفيت کليه خدمات مالي خود هزينه‌اي 
را در بان��ک خ��ود صرف کنيم تا پس از اين س��رمايه‌گذاري در اولين 
ب��اري که مش��کلي در هر يک از کانال‌هاي خدمت‌رس��اني مالي براي 
مش��تريانمان پي��ش مي‌آيد، آن مش��کل ب��ه طور کامل رفع ش��ده و 
اختلات ناش��ي از آن در کمترين زم��ان ممکن رفع گردد؟ آيا کاهش 
هزينه‌هاي از دس��ت رفته ناشي از قطعي‌ها و رفع آن براي مشتريان و 
سهامداران بانک اهميت دارد؟ آيا نارضايتي‌هاي حاصل از زمان خرابي 
سيس��تم‌هاي اتوماسيون بخصوص در ساعات کاري که در مرحله اول  
متصديان ش��عب بانک��ي را ناراضي کرده و در نهايت مش��تري نهايي 
کسب و کار مالي شما را ناراضي مي‌نمايد براي مديران ارشد و هيات 
مدي��ره بانک اهميت دارد؟ آيا براي مرکز تماس يا پيش��خوان خدمت 
بانکي ش��اخصي براي کاهش تعداد تماس‌هاي تک��راري وجود دارد؟ 
و مهمترين س��وال آن که، فرهنگ س��ازماني بانک چق��در در مقابل 

استانداردها و چارچوب‌هاي مشابه انعطاف‌پذيري نشان مي‌دهد؟   
ج��واب آخرين س��وال داراي اهمي��ت بالايي بوده، به ط��وري که در 
ج��داول تحقيقات��ي )جداول ال��ف و ب( اهميتي که دس��ت يافتن به 
چند نمونه استاندارد و »وجود فرهنگ پذيرش سرمايه‌گذاري بر روي 
نيروهاي انس��اني« را قب��ل از انطباق يافتن با عل��م مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات و چارچوب ITIL به صورت ش��اخص موفقيت پروژه 
پياده‌س��ازي مديريت خدمات نمايان کرده اس��ت. اين جداول نتيجه 
تحقيقات شرکت مشاوره نول بروتون انگليس در سال 2009 ميلادي 
بوده که در تعدادي از بانک‌ها و سازمان‌هاي ارايه‌دهنده خدمات مالي 

اروپايي که بالاي 1000 نفر کارمند داشته‌اند صورت گرفته است.
داده‌ه��اي ارايه‌ش��ده در جداول ب��الا نمايانگر اهمي��ت ميزان فرهنگ 
پذيرش هر گونه اس��تانداردي توس��ط مديران و کارکنان يک بانک را 
نمايان مي‌کند. اين شاخص به صورت يک عامل کاملًا وابسته بر ميزان 
موفقيت پ��روژه ارتقاء کيفيت خدمت‌رس��اني در آن بان��ک تاثيرگذار 
اس��ت. بر اس��اس اين جدول اگر در يک بانک پذيرش اس��تانداردها و 
متدولوژي مديريت پروژه پذيرفته‌تر باش��د و فرهنگ سرمايه‌گذاري بر 
نيروي انس��اني بانک‌ها توسط آموزش و افزايش بهره‌وري و نگاه داشت 
نيرو انس��اني داراي اهميت باش��د مي‌تواند به موفقيت افزايش کيفيت 
خدمت‌رساني و تعريف پروژه مديريت خدمات در آن بانک اميدوار بود. 
قدم چهارم: از آنجايي که بخش��ي از خدم��ت، چگونگي ارايه خدمت 
مي‌باش��د، بايد پذيرفت همانند دس��تگاه ماشين خودپرداز که انقلابي 
در صنعت بانکي جهان از س��ال 1952 ميلادي به وجود آورد و عملًا 
امروزه ميزان وابس��تگي مش��تري خدمات بانکي را ب��ه باجه‌دار بانک 

تغيير داده اس��ت، در امر خدمت‌رس��اني نيز نيازمند به سيس��تم‌هاي 
هوش��مند، خودکار و خودپاس��خ براي بازيابي خدمات در سريع‌ترين 
زمان ممکن در 24 س��اعت ش��بانه روز هس��تيم که با پايش مداوم و 
بي وقفه و کليه سيس��تم‌هاي زيرس��اخت از وضعيت خدمت‌رساني به 
مش��تريان در تمام بس��ترها و کانال‌هاي ارايه خدمت مالي بتوان آگاه 

بود و آن را بررسي و مديريت نمود.
با اس��تفاده از اين ابزارها ش��اخص‌هاي کيفي خدمت به شاخص‌هاي 
کمّ��ي تبديل ش��ده و ارايه خدمت به يک فرد وابس��ته نبوده بلکه به 
يک تيم و يک واحد س��ازماني وابسته مي‌شود که در نهايت با کاهش 
دخالت نيروي انساني کيفيت خدمت‌رساني در کليه نقاط و براي کليه 

مشتريان يکسان مي‌شود.
مي‌بايست باور داشته باشيم که کسب و کار بانکي ما، نياز به  توسعه و رشد 
دارد و مش��کلات فني و خدمات بانکي نبايد جلوي رش��د و توسعه کسب و 

پذيرش 
سرمايه‌گذاري بر 

روي کارکنان
PRICE2 /PMBOKTickITBS 15000

نام پروژه‌هاي مشابه و 
شاخص‌هاي تاثيرگذار/ 

دامنه پروژه

انطباق با چارچوب به %13%27%8%15
صورت محدود

انطباق اکثر واحدهاي %27%27%8%6
بانک با چارچوب

%40%54%17%21
انطباق اکثر فرآيندهاي 
فناوري اطلاعات بانک 

با چارچوب 

انطباق فقط يک فرآيند%44%38%71%42

جدول الف: ميزان موفقيت  پروژه پياده سازي  چارچوب  ITIL با درصد 
پوشش انطباق در يک بانک

پذيرش 
سرمايه‌گذاري بر 

روي کارکنان
PRICE2 /PMBOKTickITBS 15000

نام پروژه‌هاي مشابه و 
شاخص‌هاي تاثيرگذار/ 

دامنه پروژه

انطباق با چارچوب به %3%18%3%3
صورت محدود

انطباق اکثر واحدهاي %36%5%5%0
بانک با چارچوب

%38%23%8%3
انطباق اکثر فرآيندهاي 
فناوري اطلاعات بانک 

با چارچوب 

انطباق فقط يک %49%67%90%90
فرآيند

%0%5%0%0

پذيرش پيشنهاد 
پياده‌سازي در ابتداي 

امر در نظر گرفته 
شده ولي فازهاي 
پياده‌سازي مورد 

پذيرش قرار  نگرفته 
است

جدول ب : ميزان عدم موفقيت  پروژه پياده‌سازي چارچوب  ITIL با درصد 
پوشش انطباق در يک بانک
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کار را بگيرد و تعداد مشکلات سيستم بانکي بايد سير نزولي داشته باشند.
زمان��ي که ش��ما به عن��وان مدير عامل ي��ک بانک، از مدي��ر فناوري 
اطلاع��ات بانک خود مي‌پرس��يد که کارشناس��ان واحد ش��ما در چه 
وضعيت��ي هس��تند؟ وضعيت کارها و فعاليت‌ها در واحد ش��ما چگونه 
پيش مي‌رود؟ و يا مي‌خواهيد که يک س��ري گزارش و شاخص بهبود 
وضعيت خدمت را نش��ان دهند، مس��لماً خواستار يک سري داده‌هاي 
ساختاريافته و قابل بررسي هستيد. ولي متأسفانه اکثر مديران فناوري 
اطلاعات بانک‌ها در ايران قادر به تهيه گزارش‌هاي يکپارچه از وضعيت 

کليه خدمات در کليه بسترهاي خدمات‌رساني نيستند.
گزارش‌هاي لحظ��ه‌اي و پارامتريك مي‌توانند به بهبود وضعيت کيفيت 
خدمات کمک نموده و آن گزارش‌ها به عنوان مرجعي براي تصميم‌گيري 
کاهش مش��کلات فني و زيرس��اختي قرار گيرد. مدير فناوري اطلاعات 
بان��ک Wachovia  )چهارمين بانک بزرگ آمريکايي( در مقاله‌اي به کار 
نگرفت��ن نرم‌افزارهاي مديريت و گزارش‌گيري که داراي ش��اخص‌هاي 
بهبود خدمت مي‌باش��ند را به خريد يک خ��ودرو بنز 100 هزار دلاري 
تش��بيه کرده که داراي بهترين امکانات و سيستم‌هاي امنيتي بوده ولي 
داراي صفحه نمايش��گر سرعت نباش��د. بنابراين عمده لذتي را که يک 
راننده از خريد آن خودرو در هنگام رانندگي س��ريع در جاده به دست 
مي‌آورد از دس��ت مي‌دهد، زيرا ديدن ميزان س��رعت در کيلومتر شمار 

خود نيمي از لذت رانندگي با سرعت سريع توسط آن ماشين است.
قدم پاياني: از آنجايي که هدف اصلي) برون س��پاري( کاهش هزينه و 
ريس��ک‌هاي مرتبط به آن است، پس در صورتي که هر يک از بخش‌ها 
و ي��ا کل يک خدمت فناوري اطلاعات و خدمات‌رس��اني بانک خود را 
برون س��پاري نموده‌ايد، الزام به همس��ويي با اه��داف خدمت‌‌محور و 
مش��تري‌محور سازمان خود را براي آن‌ها تبيين کرده و در قراردادهاي 
ف��ي مابين بانک خود و آن ش��رکت ارايه‌دهنده خدمت يا تأمين‌کننده 
بخشي از خدمات بانکي، لحاظ نماييد. گاه اين امر شرکت برون ‌سپار را 
ملزم به همزباني با زبان خدمت محوري بانک شما کرده و به نوعي در 
مناقصه‌هاي برون سپاري ش��اخص مهم برنده شدن مناقصه، همزباني 
ش��رکت ارائهك‌ننده خدمت با زبان خدمت محوري و مش��تري مداري 
بانک ش��ما خواهد بود. حتي اگر کليه بخش‌ها و خدمات سازمان شما 
درون س��پاري بوده و فقط يک بخش از خدمات بانک مثل تأمين کالا 
يا مرکز تماس مش��ريان اين همزباني را با بدنه بانکي  نداش��ته باش��د 
و اهداف خدمت‌محوري و مش��تري‌مداري س��ازمان شما را در قرارداد 
نبيند بانک شما مسلماً هزينه‌هاي گزافي از  تفاوت ارايه خدمات‌رساني 
آن سازمان ارايه‌کننده خدمات برون سپاري شده و سطح خدمت بانک 
ش��ما خواهد داد. اين تفاوت س��طح خدمت بين بانک ش��ما و سازمان 
برون سپاري شده در نهايت موجب نارضايتي مشتريان بانک مي‌گردد.

4. نتيجه‌گيري
پنج قدم ارايه‌شده در اين مقاله تنها راهکار نبوده و بر اساس تجربيات 

به عمل آمده و شناخت کامل از صنعت خدمات مالي و بانکي ايران و 
مقايس��ه آن با صنعت خدمات مالي اروپا و خاورميانه ارايه شده است. 
شايان ذکر است ميزان به روز بودن مديران بانک‌ها و مؤسسات مالي و 
اعتباري و يکپارچگي آن‌ها در تصميم‌گيري‌هاي کلان در بين بانک‌ها 
بس��يار متفاوت ب��وده و نمي‌توان براي کليه س��ازمان‌هاي ارايه‌کننده 

خدمات مالي و بانکي ايران يک راهکار مشابه تعريف نمود.
در هر صورت در ايران در بعضي از بانک‌ها، موسسات مالي و اعتباري 
و ش��رکت‌هاي ارايه‌کننده خدمات نرم‌افزار، سخت‌افزار، شبکه، پايگاه 
داده و پرداخت به بانک‌ها قدم‌هايي براي افزايش کيفيت خدمت‌رساني 
مطابق با اس��تانداردها و الگوهاي بين‌المللي گذاش��ته شده است ولي 
هنوز حوزه تعريف پروژه‌هاي ارتقاء کيفيت خدمت‌رساني و تغيير رويه 
اراي��ه خدم��ت در محدوده فن��ي و فناوري اطلاعات ب��وده و به حوزه 
کسب و کار و ارتقاء کيفيت خدمات مالي و بانکي با محوريت سنجش 
نيازمن��دي مش��تري بانکي و تبدي��ل آن به داده‌ه��اي کمّي و کيفي 
صورت نپذيرفته اس��ت. از طرفي بخشنامه‌ها و دستورالعمل‌هاي بانک 
مرکزي ايران که الگوي ش��اخص‌هاي عملکرد در بانک‌ها و موسسات 
مال��ي و اعتباري دولتي و خصوصي اس��ت نيز ب��ه ميزان كافي به اين 
موضوع نپرداخته‌اند و اين اميد اس��ت نقش س��ازمان ناظر در افزايش 
کيف��ي خدمات مالي ايران به ص��ورت علمي و  با به کارگيري بهترين 

روش‌هاي تجريه شده در سال‌هاي آينده پررنگ‌تر گردد.
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نويس��نده ش��روع آش��نايي خود را با علم مديريت خدم��ات فناوري 
Pricewater� از آغاز همکاري با ش��رکت ITIL اطلاع��ات  و چارچ��وب 

houseCoopers که يکي از ش��رکت‌هاي بين‌المللي ارايه‌کننده خدمات 

مش��اوره و حسابرس��ي مي‌باش��د آغاز کرده و با گذراندن آزمون‌هاي 
 Service Managerدوره‌هاي تخصصي و بين‌المللي به کس��ب م��دارک
v2, ITIL Expert ISO 20000 consultancy, PRINCE2 دس��ت يافت��ه 

اس��ت. همچنين تجربيات مديريت خدم��ات فناوري اطلاعات خود را 
در صنعت مالي و بانکي به عنوان کارش��ناس بهبود س��رويس در تيم 
technology advisory  در پروژه‌ه��اي بهبود طرف قرارداد با ش��رکت 

PwC آغاز نمود و پس از بازگش��ت به ايران با ادامه همکاري خود در 

صنعت مالي و بانکي و با شروع همکاري با شرکت‌هاي فعال در صنعت 
ارايه‌کنندگان خدمات س��خت‌افزار و نرم‌افزار بانکي به تجربيات علمي 

و عملي خود در زمينه مالي و بانکي افزود.
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چکيده
اي��ن مقاله به بررس��ي مباحث مرتبط با تدوين س��اختار س��ازماني ف��ا با مروري 
ب��ر چارچوب هاي ITIL و COBIT مي پردازد. در ابتدا اين س��ازمان‌ها به س��ه 
گروه تقس��يم مي گردند: تأمي��ن کننده داخلي )محلي( خدمات ف��ا، تأمين کننده 
خدمات مش��ترک فا و تأمين کننده بيروني خدمات فا. تشکيلات فناوري اطلاعات 
در يک س��ازمان با تدوين س��ه مولف��ه تحقق مي يابد: تدوي��ن چارچوب فرايندي 
فن��اوري اطلاعات، ايجاد بخش‌ها و س��اختار س��ازماني مناس��ب و تعريف نقش‌ها 
و مس��ئوليت‌ها. به منظ��ور ارزيابي ميزان مناس��ب بودن تش��کيلات و فرايندهاي 
س��ازمان فا مي‌توان از مدل بلوغ پيش��نهادي COBIT استفاده نمود. با آشنايي با 
اين مفاهيم پايه و مراجعه به اين چارچوب‌ها مي‌توان الگوي مناس��ب سازماندهي 

فا را انتخاب، تدوين و مستقر نمود. 
کلمات کليدي: ITIL، COBIT، فناوري اطلاعات)فا(، تدوين ساختار سازماني 
فا، مدل بلوغ س��ازمان، کميته راهبري فناوري اطلاعات، سازمان‌هاي تأمينک‌ننده 

خدمات فناوري اطلاعات

1. مقدمه
امروزه ارائه س��ريع خدمات فناوري اطلاعات و ارتباطات )فا( با کيفيت 
ب��الا از جمل��ه معيارهاي ارزيابي س��ازمان‌هاي ارائه خدم��ات فناوري 
مي‌باش��د، زيرا فناوري در س��ازمان‌هاي امروزي نق��ش تعيين کننده 
داش��ته و عدم دسترسي به آن حتي در زماني کوتاه موجب اختلال در 

خدمات کاري سازمان مي‌شود. به عنوان مثال امروزه خدمات بانکي به 
شدت وابسته به خدمات فا هستند به طوري که حتي بروز يک قطعي 
کوتاه )مثلا يک س��اعته( در ارتباط شبکه‌اي يک شعبه بانکي مي‌تواند 
اکثر خدمات بانک را معوق نموده و مشتريان بسياري را ناراضي سازد. 
بنابراين س��ازمان‌هاي ارائه خدمات فا در اس��تمرار خدمات کاري يک 

سازمان خدمت گيرنده مانند يک بانک نقش مهمي را ايفا مي‌کنند. 
هرچند ارائه يک الگوي کامل از س��اختار س��ازماني براي سازمان‌هاي 
فناوري اطلاعات کار مش��کل و پيچيده‌اي است اما مي‌توان در تدوين 
اين تش��کيلات س��ازماني از الگوهاي بهترين تج��ارب از جمله ITIL و 
COBIT اس��تفاده نمود. اولين الگو چارچوب مديريت خدمات فناوري 

اطلاعات و ديگري چارچوب راهبري فناوري اطلاعات اس��ت. با مروري 
بر اين دو چارچوب رهنمودهاي مناس��بي در سازماندهي واحدها و يا 
تأمين‌کننده‌هاي خدمات فناوري اطلاعات مي‌توان يافت. اين مقاله به 
مرور اجمالي اين الگوها پرداخته و اشاره‌اي به مباحث مطرح در تدوين 
س��ازمان فا مي‌نمايد. هدف نويسنده اس��تفاده از اين ايده‌ها در تدوين 
الگوي مناس��ب در سازماندهي واحدها، دپارتمان‌ها و يا سازمان‌هاي فا 
اس��ت. يک سازمان تأمين‌کننده خدمات فا نيازمند يک الگو و ساختار 

مناسب براي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات است. 
در اين مقاله ابتدا به دس��ته‌بندي س��ازمان‌هاي ارائهك‌ننده خدمت فا 

مروري بر مفاهيم پايه در سازماندهي فناوري اطلاعات )فا(

اکبر نبي الهي
دانشکده کامپيوتر- دانشگاه آزاد اسلامي واحد نجف‌آباد

عضو کميتة راهبري گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجمن انفورماتيک ايران
 Nabi.akbar@gmail.com :پست الکترونيکي
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پرداخته ش��ده، سپس س��ه مؤلفه اصلي تش��کيلات فناوري اطلاعات 
مطرح مي‌گردد. در ادامه مدل بلوغ س��ازمان فا ارائه ش��ده و س��پس 
الگوهاي س��ازماندهي سازمان‌هاي فا بررس��ي گرديده است. در انتها 
پيش��نهادهايي در تدوين ساختار س��ازماني يک تأمين‌کننده خدمت 

فناوري اطلاعات مطرح شده است.

2. دسته‌بندي سازمان‌هاي فا
در ابتدا لازم به يادآوري اس��ت ک��ه در ارائه هر خدمت فا، هدف تامين 
نياز کاري سازمان استفاده‌کننده است. مثلا واحد فناوري اطلاعات يک 
بانک سرويس ارتباط راه دور را براي بانک تامين مي نمايد تا بانک بتواند 
خدمات خود را به مش��تري ارائه نمايد. پس در ارائه هر خدمت فا، يک 
سازمان )واحد( مصرف کننده خدمت و يک سازمان )واحد( تأمين‌کننده 
خدمت مطرح هس��تند. چارچوب و استاندارد جهاني مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات، ITIL V3، س��ازمان‌هاي تأمين‌کننده خدمت را در سه 
گروه دس��ته‌بندي مي‌نمايد]1[: تأمين‌کننده داخلي)محلي( خدمات فا، 
تأمين‌کننده خدمت مشترک فا و تأمين‌کننده بيروني خدمات فا. شرح 

مختصر اين تقسيم‌بندي در ذيل آمده است]2[:
 :)Internal IT service provider( خدمات فا )تأمين‌کننده داخلي )محلي •
زمان��ي که يک تأمين‌کنن��ده خدمت، خدمات خ��ود را به صورت 
محل��ي و به يک واحد کس��ب و کار ارائه مي‌ده��د. به عنوان مثال 
زماني که يک واحد فا در يک شعبه از بانک مستقر شده و خدمات 

فناوري اطلاعات را ارائه مي‌دهد.
 :)Shared IT service provider( تأمين‌کننده خدمات مش�ترک فا •
اين نوع تأمين کننده، خدمات خود را به واحدهاي کس��ب و کاري 
که تحت راهبرد مشترک عمل مي‌نمايند ارائه مي‌دهد. براي مثال 
ش��عبه مرکزي بانکي در يک ش��هر، يک سازمان فا تاسيس کند تا 

خدمات مشابهي را به تمامي شعب آن بانک ارائه دهد.
• تأمين‌کننده بيروني خدمات فا )External IT service provider(: اين 
ن��وع تامين‌کننده، خدمات خ��ود را در محيطي رقابتي که نيازمند 
س��اختاري انعطاف پذير است به مشتريان خود ارائه مي‌دهد. براي 
نمونه در نظ��ر بگيريد خدمات فناوري اطلاعات مورد نياز ش��عب 
مختلف يک بانک از طريق ش��رکت/ ش��رکت‌هايي رايانه‌اي تأمين 

گردد. در اين حالت تأمين‌کننده خدمات فا بيروني است. 

3. الگوي سازماندهي فناوري اطلاعات
راهبري فناوري اطلاعات، بخش��ي جدايي‌ناپذير از راهبري س��ازماني 
اس��ت و متشکل از رهبري، سلسله مراتب و فرايندهاي سازماني است 
که ضمان��ت تقويت و بهبود فناوري اطلاعات س��ازمان، گس��ترش و 
توسعه آن در راستاي راهبردها و اهداف سازمان است. راهبري فناوري 
اطلاعات، جزء وظايف و مسئوليت هاي هيئت مديره و مديريت ارشد 
س��ازمان است. چارچوب و اس��تاندارد »الگوي اهداف کنترلي فناوري 

اطلاع��ات COBIT« يک الگوي کامل ب��راي راهبري فناوري اطلاعات 
ارائه نموده اس��ت. يکي از حوزه هاي کاري اين چارچوب تحت عنوان 
»برنامه ريزي و سازماندهي« به معرفي يک الگوي کنترلي براي برنامه 
ريزي و سازماندهي دپارتمان فا پرداخته است. در اين بخش به الگوي 

کنترلي سازماندهي تشکيلات فناوري اطلاعات اشاره مي شود.
تش��کيلات فناوري اطلاعات يک س��ازمان از طريق بررسي نيازمندي 
هاي مرتبط با کس��ب و کار، کارکنان، مهارت‌ها، کارکردها، اختيارات، 
نقش‌ها، مس��ئوليت‌ها و سرپرس��تي تعريف مي‌گردد. اين تش��کيلات 
در راس��تاي يک چارچ��وب فرايندي فناوري اطلاعات تهيه مي‌ش��ود 
که ش��فافيت و کنترل فناوري اطلاعات و مش��ارکت مديران ارش��د و 
مديريت کس��ب و کار را تضمين مي‌کند. تشکيلات فناوري اطلاعات 

يک سازمان با تدوين سه مولفه زير تحقق مي يابد]3[:
• تدوين چارچوب فرايندي فناوري اطلاعات: اين چارچوب به منظور 
اج��راي طرح و برنامه راهبردي فناوري اطلاعات تعريف مي‌ش��ود. 
اي��ن چارچوب در بردارنده س��اختار فرايندهاي فناوري اطلاعات و 

روابط بين آن‌ها مي‌باشد.
• ايجاد بخش‌ها و س�اختار سازماني مناسب: ساختار سازماني دروني 
و بيروني فا بايد منطبق بر نيازهاي کس��ب و کار ايجاد گردد. يک 
فرايند ويژه مي‌تواند به منظور ارزيابي مس��تمر ساختار سازماني فا 
در راس��تاي تعديل و تنظيم نيازمندي‌هاي استخدام و راهبردهاي 
تهي��ه مناب��ع تدوين گردد. در اس��تفاده از کارکنان مش��اوره‌اي و 
قراردادي يا در برون س��پاري خدمات فا، لازم اس��ت سياست‌هاي 
سازمان براي حفاظت دارايي‌هاي اطلاعات سازمان تبيين و تعريف 

گردد و در الزامات قراردادي ذکر گردد.
• تعريف نقش‌ها و مس�ئوليت‌ها: پس از تدوين چارچوب فرايندهاي 
فا و ساختار س��ازماني مناسب، لازم است نقش‌ها و مسئوليت‌هاي 
کارکنان فناوري اطلاعات و کاربران نهايي تعيين و ابلاغ گردد. در 
اين راستا لازم اس��ت کارکنان کليدي فا شناسايي گردند. نقش‌ها 
و مس��ئوليت‌ها به گونه‌اي دس��ته‌بندي گردد ک��ه احتمال تداخل 
وظايف از بين رود. فراگيري روش‌هاي سرپرس��تي براي مديران فا 
از جمله مهارت‌هاي لازم در تحقق س��اختار سازماني است. ضمنا 
لازم اس��ت س��اختار ارتباطي، تعاملي و همکاري بين کارکنان فا و 

سايرکارکنان سازمان تعريف شده و تقويت شود.  

4. مدل بلوغ سازماندهي فناوري اطلاعات
به منظور ارزيابي ميزان مناسب بودن تشکيلات و فرايندهاي سازمان 
فا در يک سازمان مدل بلوغ زير در چهارچوب COBIT پيشنهاد شده 
اس��ت. اين مدل نش��ان مي‌دهد که س��ازمان فا تا چه اندازه نيازهاي 
کسب و کار را برآورده مي‌سازد و تا چه حد با راهبردهاي کسب و کار 

و نيازمندي هاي راهبري همسو مي‌باشد]3[:
• عدم وجود: تش��کيلات فا بر مبناي دستيابي به اهداف کسب و کار 

ايجاد نشده است.
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• ابتدايي/فاق�د عمومي�ت: فعالي��ت ها و کارکردهاي ف��ا به صورت 
غيرفعال و ناس��ازگار ايجاد مي‌ش��وند. فا در بخش��ي از فرايندهاي 
کس��ب و کار مشارکت دارد. نقش‌ها و مسئوليت‌ها قاعده‌مند نشده 

يا اصلا انجام نمي‌شوند.
• تکراري و حسي: کارکردهاي فا در واکنش به نياز مشتريان فعال و 

سازماندهي مي شود. سازماندهي لازم تعريف نشده است.
• تعريف ش�ده: در اين س��طح نقش‌ها و مس��ئوليت‌ها براي سازمان 
فا تعريف ش��ده است. س��ازمان فا ايجاد و مستند شده و همسو با 

راهبرد فناوري اطلاعات است.  
• مديريت ش�ده و قابل سنجش: تش��کيلات فناوري اطلاعات تدوين 
و تثبيت ش��ده اس��ت به علاوه در مقابل تغيير انعطاف‌پذير بوده و 
تمامي نيازهاي کس��ب و کار را جوابگوست. شاخص‌هاي سنجش 
عملکرد ف��ا و عوامل موفقيت کليدي آن تعريف ش��ده، به صورت 

استاندارد درآمده و در سازمان استفاده مي‌شوند. 
• بهينه ش�ده: س��اختار س��ازماني فا انعطاف‌پذير و سازگارپذير است. 
فناوري به صورت گسترده در سازمان استفاده مي‌گردد. يک فرايند 
بهبود مستمر براي سازماندهي فا تعريف شده و استفاده مي‌گردد.

5. بررسي روش‌هاي سازماندهي فناوري اطلاعات
در س��ازماندهي فا مي‌توان راه‌حل‌هاي متفاوت��ي را به کار برد به اين 
مضمون که بر اساس راهبردها، اهداف و نيازهاي کسب و کار، سازمان 
فا تدوين مي ش��ود. ITIL V3 پنج س��طح مشخص را در شکل‌گيري و 
توس��عه سازمان فا در طيفي از متمرکز تا غيرمتمرکز تعريف مي‌نمايد 

)شکل 1(. اين پنج سطح به شرح زير است]4[:
• س�طح يک- شبکه‌اي: در اين سطح س��ازمان بر تأمين سريع، غير 
رسمي و موردي خدمت تمرکز دارد. سازمان فناوري محور بوده و 

با ساختارهاي رسمي راحت نيست. 
• س�طح دوم- دستوري: س��طح دوم بيشتر بر س��اختارهاي سلسله 
مراتب��ي که ب��ه فعاليت‌هاي ويژه تقس��يم مي‌ش��وند، تمرکز دارد. 
ارتباطات بيشتر رسمي بوده و فرايندهاي مختلفي به کار مي رود. 

در اين روش تمرکز بر واحدهاي وظيفه‌اي مي‌باشد.
• سطح سوم- تفويض اختيار: در اين سطح ساختار سازماني بر مبناي 
فراينده��ا تدوين م��ي گردد. در اين حالت س��اختار غيرمتمرکزي 

پذيرفت��ه مي‌ش��ود که در آن مس��ئوليت‌ها از مالکي��ت واحدهاي 
وظيفه‌اي به مالکيت فرايند تبديل مي‌شود. 

• س�طح چه�ارم- هماهنگي: در اين س��طح ه��دف متمرکز نمودن 
وظاي��ف فني و غيرمتمرکز نم��ودن فرايندهاي مديريت خدمات با 

هدف بهبود زمان پاسخگويي به تقاضاهاي بازار تعريف مي‌شود.
• سطح پنجم- همکاري: در اين حالت تمرکز بر روي بهبود همکاري 
با مشتري مي‌باش��د. ساختار متعارف در اين سطح ماتريسي است 
که مس��ئوليت واحده��اي وظيفه‌اي به ص��ورت خطوط عمودي و 

مسير مرتبط با محصول يا مشتري خطوط افقي است.
 

6. پيشنهادهايي براي تدوين ساختار سازماني فا 
چارچوب COBIT توصيه‌هاي زير را در تدوين تش��کيلات فا پيشنهاد 

مي‌نمايد]3[:
• تش�کيل کميته راهبري فن�اوري اطلاعات: اين کميته در س��طح 
هيات مدي��ره ايجاد مي‌گردد و متضمن راهبري مناس��ب فناوري 
اطلاعات به عنوان بخشي از راهبري سازماني مي‌باشد. اين کميته 
مي تواند توصيه‌هاي مناس��ب در خص��وص جهت گيري راهبردي 
داشته و سرمايه‌هاي کلان ارائه شده از سوي هيات مديره را مورد 
ارزيابي و بازنگري قرار دهد. اين کميته متش��کل از مديران ارشد، 
مديران کسب و کار و مدير فناوري اطلاعات است که با اهداف زير 

ايجاد مي‌گردد:
- اولويت‌دهي برنامه هاي س��رمايه‌گذاري فا بر اساس راهبردها و 

اولويت‌هاي کسب وکار
- پيگيري وضعيت پيش��رفت پروژه‌ها و حل مش��کلات مربوط به 

کمبود منابع
- نظارت بر س��طوح خدمات و پيشرفت‌هاي انجام شده در زمينه 

ارائه خدمات
• جايدهي مناس�ب س�ازمان فا در س�اختار س�ازماني کل شرکت: 
تشکيلات فا لازم است متناسب با اهميت فا در سازمان در جايگاه 

مناسب قرار گرفته و نهادينه گردد. 
• مس�ئول تضمي�ن کيفي�ت فن�اوري اطلاعات: لازم اس��ت گروه يا 
مس��ئوليتي در خصوص تضمين کيفيت خدمات فا تعريف گردد و 

جايگاه مناسبي براي آن در نظر گرفته شود.

شکل 1- ارتباط مدل ساختار سازماني با ميزان فرايندگرايي و نيروهاي راهبردي سازمان]2[
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• مسئول امنيت فناوري اطلاعات: اين مسئوليت بهتر است در سطح 
ارشد س��ازماني نهادينه شود زيرا داراي نقش‌هاي کليدي همچون 
مديري��ت امني��ت اطلاعات )امني��ت فيزيکي، س��ازگاري وصحت 

اطلاعات( و مديريت مخاطرات )ريسک‌ها( مي‌باشد.
• متصدي داده‌ها وسيس�تم: مديريت سيستم‌هاي اطلاعاتي و داده‌ها 
يکي از مهمترين مس��ئوليت‌هاي فا مي‌باش��د. بنابراين لازم است 

مسئوليت مورد نياز در اين رابطه تعريف گردد. 
برخي از واحدهاي پيش��نهادي مورد نياز چارچوب ITIL در خصوص 

مسئوليت‌ها و ساختارهاي سازمان فا عبارتند از:
• واح�د مي�ز خدم�ت )Service Desk(: تيمي اختصاص��ي از افراد 
مس��ئول که در مورد وقايع خدمت‌رس��اني و از طري��ق تماس تلفني، 

واسط وب، و يا به طور خودکار از واقعه مطلع مي شوند.
 :)Operation Management(واح�د مديريت عملي�ات خدم�ت •
مس��ئول فعاليت‌ه��اي روزانه‌اي اس��ت که براي مديريت زيرس��اخت 

فناوري اطلاعات مورد نياز است.
• واحد مديريت فني)Technical Management(: مهارت‌ها و منابع لازم 
جهت پشتيباني عمليات زير ساخت‌هاي فناوري اطلاعات فراهم مي‌کند.

• واحد مديري�ت کاربرده�ا)Application Management(: برنامه 
هاي کاربردي عملياتي را پشتيباني و نگهداري مي‌کند و نقش مهمي 
را در طراح��ي، آزماي��ش و بهب��ود برنامه‌هاي کارب��ردي که جزئي از 

خدمات فناوري اطلاعات هستند، ايفا مي‌کند.

7. نتيجه گيري
هرچن��د ارائه يک الگوي کامل از س��اختار س��ازماني براي س��ازمان‌هاي 
فناوري اطلاعات کار مشکل و پيچيده‌اي است. اما مي‌توان در تدوين اين 
 COBIT و ITIL تش��کيلات س��ازماني از الگوهاي بهترين تجارب از جمله
اس��تفاده نمود. اولين الگو چارچ��وب مديريت خدمات فناوري اطلاعات و 
ديگ��ري چارچوب راهبري فناوري اطلاعات اس��ت. با م��روري بر اين دو 
چارچوب رهنمودهاي مناسبي در سازماندهي واحدها ويا تأمين‌کننده‌هاي 
خدمات فناوري اطلاعات مي‌توان يافت. اين مقاله به مرور اجمالي مفاهيم 
پايه در اين زمينه پرداخته و اشاره‌اي به مباحث مطرح در تدوين سازمان 
فا مي‌نمايد. هدف نويسنده استفاده از اين ايده‌ها در تدوين الگوي مناسب 
در سازماندهي واحدها، دپارتمان‌ها و يا سازمان‌هاي فا است که اميد است 

در نوشتارهاي بعدي به اين موضوع پرداخته شود.
س��ازمان‌هاي تامين‌کنن��ده خدم��ات فن��اوري اطلاع��ات از هرن��وع 
)تامين‌کنن��ده داخلي، تامين‌کننده خدمات مش��ترک ويا تامين‌کننده 
خارجي خدمات( نيازمند تش��کيلات س��ازماني مناس��ب ب��راي ارائه 
خدمات فا هس��تند. اين تش��کيلات با تدوين سه مولفه تحقق مي‌يابد: 
تدوين چارچوب فرايندي فناوري اطلاعات، ايجاد بخش‌ها و س��اختار 
س��ازماني مناسب و تعريف نقش‌ها و مس��ئوليت‌ها.  به منظور ارزيابي 
ميزان مناسب بودن تشکيلات و فرايندهاي سازمان فا در يک سازمان 
مي‌توان از مدل بلوغ پيش��نهادي COBIT اس��تفاده نمود: عدم وجود، 

ابتدايي/فاقد عموميت، تکراري و حس��ي، تعريف شده، مديريت شده و 
قابل سنجش و بهينه شده. اين مدل بلوغ وضعيت سازمان را مشخص 

مي‌نمايد و ضمنا الگوي مناسبي در تکامل ساختار سازماني است. 
از زاويه ديگر مي‌توان پنج مرحله مش��خص در ش��کل‌گيري و توسعه 
س��ازمان فا در طيفي از متمرکز تا غيرمتمرکز تعريف کرد که عبارتند 
از: سطح يک- شبکه‌اي، س��طح دوم- دستوري، سطح سوم- تفويض 
اختيار، س��طح چهارم- هماهنگي، س��طح پنجم- همکاري. س��ازمان 
مي‌تواند بنا به نياز و بر اساس توزيع جغرافيايي خود سطح مناسب را 
در نظر گرفته يا خود را به آن ارتقاء دهد. از جمله مس��ئوليت‌ها و يا 
نقش‌هاي لازم در تدوين تشکيلات فا مي‌تواند تشکيل کميته راهبري 
فناوري اطلاعات، جايدهي مناس��ب س��ازمان فا در ساختار سازماني 
کل ش��رکت، معرف��ي مس��ئول تضمي��ن کيفيت فن��اوري اطلاعات، 
معرفي مس��ئول امنيت فناوري اطلاعات، متصدي داده‌ها و سيستم‌ها 
را معرف��ي نم��ود. از واحدهاي ضروري در مديري��ت خدمات فناوري 
اطلاع��ات مي‌توان از مي��ز خدمت، مدير عملي��ات، مدير فني و مدير 

کاربردها نام برد.

8. منابع
[1] OGC-V3-Intro, The Official Introduction to ITIL Service Life-
cycle, Fifth ed. London: TSO, 2007.
[2] OGC-V3-SS, ITIL V3: Service Strategy, First ed. UK: TSO, 
2007.
[3] ITGI, "COBIT 4.0," ed: IT Governance Institute, 2005.
[4] OGC-2011-SS, ITIL 2011 Edition: Service Strategy, First ed. 
UK: TSO (The Stationery Office), 2011.

9. دربارة نويسنده
نويسنده در سال 1373 با دريافت مدرک کارشناسي کامپيوتر با گرايش 
نرم‌افزار از دانش��گاه صنعتي اصفهان ف��ارغ التحصيل گرديد. وي دوره 
کارشناس��ي ارشد خود را در رشته مهندس��ي نرم‌افزار در دانشگاه آزاد 
واحد نجف‌آباد در سال 1381 به پايان رساند. وي پس از کسب ده سال 
دانش، تجربه و مهارت در طراحي و توليد سيستم‌هاي اطلاعاتي از سال 
1374 تا 1384 در ش��رکت مهندسي ايريسا، تصميم به ادامه تحصيل 
گرفت و دوره دکتري خود را در رش��ته فناوري اطلاعات و سيستم‌هاي 
اطلاعاتي در دانش��گاه صنعتي مالزي )UTM( در س��ال 1386 ش��روع 
کرد. وي طي مدت چهار س��ال گذش��ته با انجام تحقيق در زمينه‌هاي 
راهبري فناوري اطلاعات، مديريت خدمات اطلاعات و معماري سازماني 
مقالات متعددي را منتش��ر نموده است. نويسنده داراي سابقه تدريس 
در دانش��گاه‌هاي مختلف ب��وده و در حال حاضر بورس��يه هيات علمي 
دانشگاه آزاد اسلامي واحد نجف‌آباد مي‌باشد. با تشکيل گروه تخصصي 
راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات در انجمن انفورماتيک، در 

حال حاضر عضو کميته راهبري اين گروه مي‌باشد.
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1- معرفي نشانه‌هاي دوره بين‌اللملي و رسمي
دوره‌هاي چارچوب ITIL  به صورت رسمي و در چارچوب و استاندارد 
  Accredit جهان��ي برگزار مي‌گردد. اين دوره‌هاي بين‌المللي، دوره‌هاي

نام دارد و شاخص اين دوره‌ها به شرح زير مي‌باشد:

Accredit الف. گواهينامه دوره‌هاي
گواهي‌نامه‌ه��اي دوره‌ه��اي ITIL تحت مج��وّز ITIL تاييد صلاحيت 
مي‌گ��ردد.)Cabinet Office(  ي��ا CO ک��ه مال��ک مس��تندات بهترين 
روش‌ه��اي تجربه ش��ده مديريت خدمات )چارچوب ITIL( مي‌باش��د 
يك ش��راکت راهبردي با  itSMF )انجمن مديري��ت خدمات فناوري 
اطلاعات( تش��کيل داده اس��ت ک��ه در آن itSMF، مديريت تعريف و 
اج��راي دوره‌هاي ITIL را براي ص��دور گواهي‌نامه بين‌المللي ITIL به 
نمايندگي CO برگزار مي‌نمايد. از طرفي برگزاري دوره‌هاي Accredit ملزم 
به هماهنگي با موسسات برگزارکننده آزمون رسمي و بين‌المللي همچون 
 EXIN ،ISEB ،APMG، Loyalist ،peoplecert، DF Certifiering AB،(
DAN SK IT ،CSME، CERT-IT وTUV( بوده و حق چاپ محتويات و 

جزوات دوره‌هاي  Accredit براي  COمحفوظ مي‌باش��د. در اين راستا 
براي هر بار برگزاري دوره، هزينه مجوّز مي‌بايس��ت پرداخت شود. در 

مقابل CO مس��ئوليت تضمين يکپارچگي کيفيت فعلي و آتي دوره‌ها 
را بر عهده دارد.

س��ازماني که تمايل دارد که دوره‌هاي آموزش��ي چارچوب ITIL را با 
کسب گواهينامه رسمي و بين‌المللي برگزار نمايد، مي‌بايست از طريق 
يکي از س��ازمان‌هاي برگزارکننده آزمون )قبلًا به آن‌ها ش��اره ش��د(، 

اعتبار لازم و مجوزهاي مرتبط را کسب کرده باشد.

ب. ش�اخص‌هاي لازم  و اجب�اري جهت اطمين�ان از معتبر بودن 
دوره با  گواهي‌نامه آزمون بين‌المللي

• اعالم برنام�ه دوره و مدت زمان ب�ا جزئيات قب�ل از آغاز دوره: 	
ارائه‌دهنده دوره همسو با يکي از صادرکنندگان بين‌المللي مدرک 
آزمون، برنامه دوره را تنظيم نموده و تعداد س��اعات برگزاري دوره 
به همراه ريز س��رفصل‌هاي برنامه‌ريزي‌شده مي‌بايست ارايه گردد. 
با عناي��ت به اين که دوره‌ه��اي Accredit يک دوره س��اخت‌يافته 
اس��ت سعي مي‌ش��ود که در زمانبندي و تهيه جزوات و مستندات 
و اس�اليدهاي ارايه، تعادل خوبي بين مفاهيم و راهکارهاي عملي 
و آموخته‌هاي ش��خصي مدرس به وجود آيد. درضمن در دوره‌هاي 
بين‌المللي رس��مي مقدماتي، حداکثر افراد ش��رکت‌کننده در يک 

ITIL آشنايي با دوره‌هاي آموزشي رسمي و بين‌المللي

هژير کرباسي

ITIL Expert v3, Service Manager v2
Karbassi@pishdadservice.com  :پست الکترونيکي     
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کلاس نمي‌بايست از 25  دانشجو بيشتر بوده و در دوره‌هاي مياني 
و پيش��رفته حداکثر 10 دانشجو مي‌توانند در کلاس حضور داشته 

باشند.
• ويژگي مدرس�ان دوره Accredit: هر يک از مدرس��ان مي‌بايست 	

حداقل دو تجربه مرتبط با محتواي دوره داش��ته باش��ند. دورهاي 
Accredit ب��ه ص��ورت تخصصي بوده و مدرس مي‌بايس��ت توانايي 

پياده‌سازي راهکارهاي تدريس شده را به بهترين نحو داشته باشد. 
مدرسان دوره‌هاي Accredit مي‌بايست داراي دانش قابل مقايسه و 
تجربه ملموس از مديريت خدمات فناوري اطلاعات قبل از تدريس 
دوره باش��ند. بدين منظور خود مدرس��ان تحت آموزش دوره‌هاي 
مرتبط و فش��رده فراواني قرار مي‌گيرند. س��ازمان‌هاي ارايه‌دهنده 
دوره‌هاي بين‌المللي و رسمي  چارچوب ITIL مي‌بايست هماهنگي 
لازم با مدرسان دوره جهت همسويي با شاخص‌هاي گفته شده در 

بالا را در دوره فراهم آورند.
• ج�زوات، مس�تندات و اساليدهاي قاب�ل اراي�ه دوره‌ه�اي 	

بين‌المللي و رس�مي: توضيح در مورد س��اختار دوره، محتويات 
دوره و ي��ک مس��تند با س��ر فصل‌ها و برنام��ه دوره بايد قبل از 
آغاز دوره ارائه شود. کتابچه راهنماي »ارايه شفاهي« در اختيار 
م��درس دوره قرار مي‌گيرد ک��ه اين اجازه را مي‌دهد که در يک 
ساختار اس��تاندارد تدريس صورت پذيرد. محتويات اسلايدهاي 
ارائه‌شده با ترتيب و نظم خاصي تنظيم گرديده است. مطالب به 
کار رفته و محتويات اس�اليدهاي ارائه‌شده کليه نيازمندي‌هاي 
اس��تاندارد دوره را پوش��ش مي‌دهد. همچنين در اسلايدها ارائه 
واژگان سازگار و واضح مورد استفاده قرار گرفته است. اين موارد 
ش��امل خلاصه‌اي از مفاهيم چارچ��وب ITIL و لغات کليدي آن 

چارچوب است. 
همه مباح��ث دوره در يک توالي منطقي آموزش داده مي‌ش��وند. 
راهکاره��اي اجراي��ي يا عملياتي و فعاليت‌ه��ا در داخل هر فرآيند 
در طول دوره بيان مي‌ش��ود. کتابچ��ه‌اي از خلاصه مطالب مرتبط 
ب��ا دوره ک��ه از مرجع کتب چارچوب ITIL تدوين ش��ده اس��ت، 
مي‌بايس��ت در دسترس ش��رکت‌کنندگان در طول دوره قرار گيرد 
و در ط��ول روزهاي برگزاري دوره تمرين‌ه��اي گروهي از بهترين 
روش‌هاي تجربه ش��ده بين افراد ش��رکت‌کننده با رهبري مدرس 

دوره انجام پذيرد.

2- معرف�ي دوره‌هاي پيوس�ته رس�مي و بين‌اللملي 
ITIL v2 و ITIL v3 چارچوب

براساس اعلام رسمي، آموزش و برگزاري آزمون کليه دوره‌هاي رسمي 
و بين‌اللملي ITIL v2 از ماه آگوس��ت سال 2010 ميلادي در سرتا سر 
دنيا متوقف ش��ده است ولي افرادي که مدارک آن را کسب نموده‌اند، 
مدارک آن‌ها داراي اعتبار بوده و در صورت تمايل مي‌توانند با گذراندن 

دوره‌هايي مدارک خود را به نسخه ITIL v3 (3 (  ارتقاء دهند.
بر اس��اس نمودار »ش��ماره ي��ک« دوره‌هاي چارچ��وب ITIL از دوره 
مقدماتي چارچوب ITIL v3 ( ITIL Foundation v3) شروع مي‌گردد. اين 
دوره 24 ساعته که در 3 روز متوالي و به صورت استاندارد در سرتاسر 
دنيا برگزار مي‌ش��ود داراي آزمون  بين‌المللي مي‌باشد. شرکت‌کننده 
دوره با شركت در آزمون تستي و  چهارگزينه‌اي آن با  کسب حداقل 
نمره قبولي 26 سوال درست از مجموع 40 سوال تستي )بدون  نمره 
 ITIL منفي( قادر خواهد بود »دو« واحد از مجموع دوره‌هاي چارچوب
را کس��ب نمايد. همان‌طور که در پاراگراف اول اشاره شد، افرادي که 
مدرک مقدماتي چارچوب ITIL نس��خه 2 کسب نموده‌اند مي‌توانند با 
گذراندن دوره »بروز رس��اني نس��خه 2 به نسخه 3« به کسب مدرک 

دوره مقدماتي چارچوب ITILv3 دست يابند.
پ��س از گذراندن دوره مقدماتي چارچوب ITIL v3 که همچون دروازه 
ورودي ب��ه دوره‌هاي تخصصي اين چارچوب براي داوطلب مي‌باش��د، 

داوطلب مي‌تواند از بين دو مسير زير يكي را انتخاب كند:
• دوره‌هاي چرخه حيات خدمت 	

اين مسير شامل موضوعات زير مي‌گردد:
- راهبرد خدمت‌رساني 
- طراحي خدمت‌رساني 
- انتقال خدمت‌رساني 

- عمليات خدمت‌رساني 
- بهبود مستمر خدمت‌رساني 

•  دوره‌هاي قابليت 	
اين مسير شامل موضوعات زير مي‌گردد:

- تجزيه و تحليل و پشتيباني عمليات 
- برنامه‌ريزي، حمايت و بهره‌وري 

- انتشار، کنترل و اعتبارسنجي 
- موافقت‌نامه‌ها و چگونگي ارائه خدمات قابل ارايه 

 هر يک از دوره‌هاي چرخه حيات س��رويس به مدت 24 س��اعت در 
3 روز متوالي به صورت اس��تاندارد در سرتاسر دنيا برگزار مي‌گردد و 
داوطلب دوره پس از کس��ب 75% نمره قبولي آزمون 8 سوالي که هر 
يک از سوالات مطالعة موردي1 خاص خود را دارا مي‌باشد مي تواند به 
اخ��ذ 3 واحد از مجموع واحدهاي گذرانده خود در مجموعه دوره‌هاي 

رسمي و بين‌المللي چارچوب ITIL دست يابد.
از طري��ق هر يک از دوره‌ه��اي قابليت، داوطل��ب مي‌تواند 4 واحد از 
مجموع��ه واحدهاي چارچوب IITLv3 را کس��ب کن��د و مدت زمان 
هري��ک از اي��ن دوره‌ها 32 س��اعت و به صورت چه��ار روز متوالي به 
صورت اس��تاندارد در سرتاس��ر دنيا برگزار مي‌گ��ردد. داوطلب پس از 
کس��ب 75%  امتياز موفق به اخذ مدرک هر يک از دوره‌ها به صورت 
جداگانه‌شده و آزمون اين دوره‌ها به صورت 8 سوال تستي و همراه با 

مطالعه موردي مي‌باشد.

1- case study
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پ��س از گذارندن 16 واح��د انتخابي از بين دوره ارايه‌ش��ده از دو 
ش��اخه »چرخه حي��ات« و »قابلي��ت« و در نظر گرفت��ن 2 واحد 
 ITIL الزامي و کس��ب ش��ده از گذراندن دوره مقدمات��ي چارچوب
v3، داوطل��ب مي‌توان��د در دوره »مديريت در طول چرخه حيات« 

خدمت شركت كند.
دوره مديري��ت در ط��ول چرخ��ه حيات خدمت به مدت 40 س��اعت 
بوده و در 5 روز متوالي به صورت اس��تاندارد در سرتاس��ر دنيا برگزار 
مي‌گردد. داوطلب به چگونگي پياده‌س��ازي چارچوب و منطبق‌سازي 
آن، يکپارچگ��ي فرآيندها، مديريت قابليت‌ه��اي فرآيندها به صورت 
جداگان��ه، چگونگ��ي ارزياب��ي وضعيت موج��ود و مديريت ريس��ک 
پياده‌س��ازي مي‌پردازد. داوطلب پس از گذراندن دوره و کس��ب نمره 
قبول��ي 80% در آزمون تس��تي که همراه با مطالعه موردي مي‌باش��د 
ب��ه مدرک نهايي که همان "متخصص ITIL” يا “ITIL Expert” اس��ت 

دست مي‌يابد.

ITIL 23- نشان‌هاي

3-1  نشان سبز 
موسس��ات برگزارکننده آزمون‌هاي دوره‌هاي ذکر شده موظفند 
به داوطلب دوره پ��س گذاراندن آزمون دوره مقدماتي چارچوب 
2- badge

ITIL نش��ان س��بز رنگ  قابل الصاق بر روي پيراهن يا کت ارايه 

نمايند. 

3-2  نشان سرمه‌اي 
موسس��ات برگزارکنن��ده آزمون‌هاي دوره‌هاي ذکر ش��ده موظفند به 
داوطلب دوره پس از گذاراندن دو آزمون از مجموع 4  آزمون مجموع 
دوره‌هاي »توانايي« به داوطلب نشان سرمه‌اي که قابل الصاق بر روي 

پيراهن يا کت مي‌باشد ارايه نمايد.

3-3  نشان قرمز
مؤسس��ات برگزارکننده آزمون دوره »مديريت در طول چرخه حيات 
خدمت« با محاس��به 23 واحد الزامي براي کس��ب مدرک متخصص 
 ITIL Exert[ITIL]  ب��ه داوطل��ب پس از گذران��دن آزمون اين دوره و 

کس��ب نمره قبولي به وي نش��ان قرمز رنگ را که قابل الصاق بر روي 
پيراهن يا کت مي‌باشد ارايه مي‌نمايد.

4- منابع: 
[1]www.itil-officialsite.com/TrainingOrganisations
[2] www.itilcertificationexam.com/itil-exam-providers.htm
[3]www.itil-officialsite.com/ExaminationInstitutes/ExamInstitutes.
aspx
[4]http://www.itil-officialsite.com/Qualifications/ITILQualifica-
tionScheme.aspx

ITIL نمودار 1: مسير دوره‌هاي کاربردي پيوسته



34

مقاله

دويست و دوم

مقدمه‌اي بر راهبري فناوري اطلاعات
 IT Governance

بتول ذاکري 
مشاور ارشد فناوري اطلاعات

 bzakeri2000@yahoo.com :پست الکترونيکي

 )IT Governance: IT Gov( 2- راهبري فن�اوري اطلاع�ات
چيست؟

سازمان‌ها و مراجع معتبر حرفه‌اي و دانشمندان محقق پيشرو تعاريف 
مختلف��ي از راهبري فن��اوري اطلاعات ارائه کرده‌ان��د که به برخي از 
آن‌ها در اينجا اش��اره مي‌شود. موسسه ITGI راهبري فناوري اطلاعات 

را چنين تعريف مي‌کند:
»راهبري فناوري اطلاعات )IT Gov( مسئوليت هيات مديره ومديريت 
ارشد سازمان و بخشي يکپارچه از راهبري سازمان مي‌باشد که شامل 
هدايت و راهبري، ساختار س��ازماني و فرايندهايي است که اطمينان 
حاصل م��ي نمايد فناوري اطلاع��ات، اهداف و راهبردهاي س��ازمان 

را برآورده مي‌س��ازد و آن را گس��ترش مي‌دهد.« اي��ن تعريف درواقع 
تفکيک��ي بين مديريت فناوري اطلاع��ات و راهبري فناوري اطلاعات 

قايل مي‌شود. 
اس��تاندارد AS8015 اس��تراليا در خصوص راهبري فن��اوري اطلاعات 

توسط کسب و کار،  آن را چنين تعريف مي‌کند:
»سيستمي که به وسيله آن استفاده‌هاي جاري و آتي فناوري اطلاعات 
در سازمان هدايت و کنترل مي شود.IT Gov مستلزم ارزيابي و هدايت 
برنامه‌هاي استفاده از فناوري اطلاعات براي پشتيباني سازمان و پايش 
اين اس��تفاده براي حص��ول به اهداف برنامه‌هاس��ت. راهبري فناوري 
اطلاعات راهبرد‌ها و سياست‌هاي لازم براي استفاده فناوري اطلاعات 

در سازمان را ارائه مي‌کند.«

1- مقدمه
مفهوم راهبري فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها، مفهوم نس��بتا جديدي اس��ت که هر روز بر اهميت آن افزوده مي‌ش��ود، به طوري که در س��ال‌هاي اخير س��ازمان‌ها و 
موسس��ات معتبر دنيا و دانش��مندان محقق به تعريف و  تدوين س��ازوکارهاي مرتبط با آن پرداخته اند، ازجمله س��ازمان بين المللي اس��تاندارد )ISO( در س��ال 2008  
اس��تاندارد جهاني جديدي )ISO/IEC38500-2000( به نام Corporate Governance of IT منتش��ر کرده اس��ت. ITGI(IT Governance Institute)  موسسه 
تحقيقاتي پيشرو در اين زمينه)از 1998(، راهبري فناوري اطلاعات را فرايندي مستمر  مي‌داند که مستلزم تغييرات سازماني و ايجاد فرايندهاي جديد تعاون، همکاري 
و ارتباطات س��ازماني اس��ت. در اين مجموعه مقدمه‌اي بر مفاهيم پايه، دلايل اهميت، حوزه‌هاي تمرکز  و س��اختار لازم ارائه ش��ده و برخي چارچوب‌هاي موجود  براي 

راهبري فناوري اطلاعات معرفي مي‌شود.
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Peter Weil و Jean Ross محققان دانشمند، تعريف نسبتا متفاوتي دارند:

»راهب��ري فن��اوري اطلاعات چارچوب��ي براي حق��وق تصميم‌گيري و 
پاسخگويي براي تشويق رفتار مطلوب استفاده از فناوري اطلاعات است«

  :IT Governance بررسي تعاريف فوق نشان مي دهدکه    
1- هدايت سازماني فناوري اطلاعات است.

2- اساس��اً فرايند تصميم‌گيري در مورد س��رمايه‌گذاري‌هاي فناوري 
)2005/3/29 Caraig Symon(اطلاعات است

3- به همه سازمان مربوط مي شود )نه فقط به واحد فناوري اطلاعات( 
4- واژه‌اي اس��ت براي تش��ريح آن که چگونه افرادي که مورد اعتماد 
راهب��ري س��ازمان هس��تند، در کارهاي نظ��ارت، پاي��ش و کنترل و 

جهت‌گيري‌هاي سازمان از فناوري اطلاعات استفاده مي‌کنند. 
5- چار چوبي است مشتمل بر فرايند ها و ساختارهاي مشخص براي 

تعيين اين که:
چه کسي در مورد اهداف، سياست‌ها و سرمايه‌گذاري‌هاي مرتبط با 	•

فناوري اطلاعات تصميم‌گيري مي‌کند؟
چه کسي ورودي‌هاي اين تصميمات را فراهم و مشکلات و منازعات 	•

مرتبط با آن را حل و فصل مي‌کند؟
چه کسي مسئول و چه کسي پاسخگوي تصميمات کليدي فناوري 	•

اطلاعات است؟
چگونه تصميمات مرتبط با فناوري اطلاعات اتخاذ، اجرا و مديريت 	•

مي‌شود؟
چگونه  نتايج  عملکرد اين تصميمات پايش و اندازه‌گيري مي‌شود؟	•

3- تف�اوت راهبري فن�اوري اطلاعات  ب�ا مديريت 
فناوري اطلاعات  

لازم اس��ت بين راهب��ري فن��اوري اطلاعات و مديري��ت فناوري 
اطلاع��ات تف��اوت قائ��ل ش��د. Weil و Ross )2004( معتقدندکه 
راهبري فناوري اطلاعات تعيين مي‌کند که چه کس��ي در سازمان 
باي��د در م��ورد فن��اوري اطلاع��ات تصميم‌گيري کن��د در حالي 
ک��ه  مديريت فناوري اطلاع��ات، فرايند تصميم‌گي��ري و اجراي 
آن تصميمات اس��ت. به عبارت ديگر مديري��ت فناوري اطلاعات 
تصميم‌گيري‌ه��اي جاري و روزمره را انجام مي‌دهد و فعاليت‌هاي 
اجرايي مديريت فناوري اطلاعات به استفاده کسب و کار ازفناوري 

اطلاعات  مربوط مي‌شود.
به عقيده Peterson در Grembergen)2004(، مديريت فناوري اطلاعات 
بر عرضه و تامين موثر خدمات و محصولات فناوري اطلاعات )داخلي( 
و مديري��ت عمليات جاري متمرکز اس��ت، در حالي ک��ه در راهبري 
فناوري اطلاعات مس��ئوليت گس��ترده‌تر بوده و ب��ر عملکرد و تغيير و 
تح��ولات فناوري اطلاعات در س��ازمان به نحوي ک��ه بتواند نيازهاي 
جاري و آتي کسب و کار )داخلي( و مشتريان کسب و کار ) خارجي( 

را بهتر تامين و پشتيباني نمايد، تمرکز دارد. 

4- چرا IT Gov مهم است؟ 
چرا راهبري فناوري اطلاعات مهم اس��ت و چرا س��ازمان‌ها به آن نياز 
دارند؟ موارد زير برخي دلايل هستند که موجب توجه ويژه به راهبري 

فناوري اطلاعات در سازمان‌ها مي‌شود:
1- ام��روز غالبا فناوري اطلاعات توس��ط اغلب کارکنان ش��رکت‌ها و 

سازمان‌ها استفاده مي‌شود.
2- فرايندهاي مهم کس��ب و کار بيش از پيش به فناوري اطلاعات و 

سيستم‌هاي اطلاعاتي وابسته است.
3- س��رمايه‌گذاري‌هاي مرتب��ط با فناوري اطلاع��ات بخش مهمي از 

بودجه سازمان‌ها /شرکت‌ها را تشکيل مي‌دهد.
4- وابستگي س��ازمان‌ها به تامين‌کنندگان و عرضه‌کنندگان خدمات 

فناوري اطلاعات روز به روز بيشتر مي‌شود. 
5- ب��راي موثر بودن، س��رمايه‌گذاري‌ها و خدم��ات مرتبط با فناوري 

اطلاعات مي‌بايست توسط نيازهاي کسب و کار هدايت شود.
6- آگاهي مديران نس��بت به ريس��ک‌هاي مرتبط با فناوري اطلاعات 

)امنيتي، انطباق با قوانين و مقررات، پروژه‌ها،...( افزايش يافته است.
7- انطباق با بس��ياري از قوانين و مقررات غالبا بستگي به کنترل‌هاي 

موثر فناوري اطلاعات دارد.
8- فناوري اطلاعات  نقش موثري در پش��تيباني از تغييرات روزافزون 
سازماني و کسب و کارها،  لزوم ايجاد فرصت‌هاي جديد کسب و کار و 

کاهش هزينه‌ها ايفا مي‌کند و اغلب پيشران اين تغييرات است.
9- شکس��ت پروژه‌هاي فناوري اطلاعات بر وجهه و شهرت سازمان‌ها 

اثر منفي مي‌گذارد.

5- حوزه‌هاي تمرکز راهبري فناوري اطلاعات 
 ITGI پس از مطالعه روند بازار و بررس��ي مطالعات انجام شده توسط 
محققان پيشرو در راهبري فناوري اطلاعات، حوزه‌هاي کليدي زير را 

به عنوان حوزه‌هاي تمرکز راهبري فناوري اطلاعات معرفي مي‌کند:
همس��ويي راهبردي فناوري اطلاعات فن��اوري اطلاعات با اهداف و 	•

راهبرد‌هاي سازمان 
ايجاد )ارائه ( ارزش 	•
مديريت منابع فناوري اطلاعات  	•
مديريت ريسک	•
ارزيابي و اندازه‌گيري عملکرد 	•

و  اه�داف  ب�ا  اطلاع�ات  فن�اوري  راهب�ردي ‏  5-1- همس�ويي 
راهبردهاي سازمان 

همس��ويي راهبردي فن��اوري اطلاعات اطمينان حاص��ل مي‌کند که 
خدمات و س��رمايه‌گذاري‌هاي فناوري اطلاعات اهداف سازمان را که 
حاصل برنامه‌ريزي راهبردي کس��ب و کار است، همراهي و پشتيباني 
مي‌کند. همس��ويي فناوري اطلاعات وقتي اتفاق مي‌افتد که مديريت 
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فناوري اطلاعات تخصيص منابع و اجراي پروژه‌هاي ‏فناوري اطلاعات را 
هماهنگ و در راستاي برنامه‌هاي راهبردي سازمان انجام مي‌دهد. اين 
همس��ويي فقط زماني امکان‌پذير است که سازمان داراي برنامه‌ريزي 

راهبردي باشد. 

5-2- ايجاد)ارائه ( ارزش
واحد فناوري اطلاعات در س��ازمان زمان��ي مي‌تواند ارزش کار خود را 
نش��ان دهد که پروژه‌هاي وعده داده ش��ده در مقابل برنامه راهبردي 
سازمان را به موقع و در محدوده بودجه پيش‌بيني شده کامل کند، و 

انتظارات کاربر را برآورده نمايد.
براي ارائ��ه ارزش، هزينه‌ها و س��رمايه‌گذاري‌هاي فن��اوري اطلاعات 
و بازگش��ت س��رمايه‌هاي صرف ش��ده در اين حوزه باي��د مديريت و 
ارزيابي ش��ود. اس��تفاده از نظام‌هاي مديريت پ��روژه، مديريت تغيير، 
استانداردس��ازي کاربردها و خدمات، موثر کردن پيش��خوان خدمت، 
قراردادهاي توافق بر س��طح خدمات ... از جمله مواردي اس��ت که به 

اين حوزه کمک مي‌کند.

5-3- مديريت ريسک
با توجه به وابس��تگي زياد سازمان‌ها به فناوري اطلاعات، ريسک‌هاي 
فناوري اطلاعات ريس��ک‌هاي س��ازمان خواهد بود. بنابراين مديريت 
ريس��ک فناوري اطلاع��ات از اهميت بالايي برخوردار اس��ت. فناوري 
اطلاعات ريس��ک‌هاي مختلفي مانند شکست پروژه‌ها، قطع خدمات، 
خراب��کاري در اطلاعات و داده‌ه��ا، تعريف ضعي��ف نيازها و محدوده 
پروژه‌ه��ا، ريس��ک‌هاي امنيت��ي،... دارد. اي��ن ريس��ک‌ها مي‌تواند به 
دوباره‌کاري‌ه��اي پرهزين��ه، افزاي��ش زمان و هزين��ه، کاهش درآمد، 
مش��تري ناراض��ي و ع��دم انطباق با قواني��ن و مقررات منجر بش��ود. 
تش��خيص به موقع اين ريس��ک‌ها، و کنترل و اق��دام به موقع موجب 

کاهش اين ريسک‌ها خواهد شد. 

5-4-مديريت منابع 
ب��ا افزايش س��رمايه‌گذاري در فناوري اطلاع��ات مديريت صحيح 
منابع فن��اوري اطلاعات اهمي��ت خاصي پيدا کرده اس��ت. منابع 
فناوري اطلاعات ش��امل کاربردها، اطلاعات، زيرساخت‌ها، و افراد 
است که در س��ال‌هاي اخير ارتباطات با کاربران و تأمين‌کنندگان 
نيز به اين فهرس��ت افزوده شده است. مديريت اين منابع مستلزم 
انجام وظايف مختلفي مانند مديريت دارايي‌ها )نگهداري و کنترل 
موجودي دارايي‌ها(، مديريت پيکربندي، مديريت مجوّز نرم‌افزارها، 
مديري��ت مالي و قيمت تمام ش��ده دارايي‌ه��ا، مديريت کارکنان، 

مديريت پروژه‌هاو... مي‌باشد. 

5-5- اندازه‌گيري عملکرد 
اندازه‌گيري عملکرد نش��ان مي‌دهد واحد فناوري اطلاعات تا چه حد 
به  اهداف تعيين شده دست يافته است و موارد پايين‌تر از حد انتظار 

را تعيين مي‌کند. اندازه‌گيري عملکرد، بهبود مداوم و مستمر سازمان 
را امکان‌پذير مي‌کند. براي دستيابي به اهداف، کسب و کار مي‌بايست 
ب��راي واحد فناوري اطلاع��ات برنامه مديريت عملک��رد تهيه کند. به 
منظور پشتيباني از چشم‌انداز، ماموريت، اهداف و برنامه‌هاي سازمان، 
اين برنامه بايد ش��امل اهداف راهبردي، مالي، کيفي، عملياتي و موثر 

بودن خدمات فناوري اطلاعات، ... باشد. 

6- مزاياي راهبري فناوري اطلاعات در سازمان‌ها 
تحقيقات CISR درMIT نشان مي‌دهد سازمان‌هايي که IT Gov  موثر 
دارند، 20% سودآوري بيشتري نسبت به رقباي خود دارند. با توجه به 
حوزه‌هاي تمرکز و کاري راهبري فناوري اطلاعات، به کارگيري نظام 
راهب��ري فناوري اطلاعات مي‌تواند مزاياي زير را براي س��ازمان در بر 

داشته باشد: 
فناوري اطلاعات نقش راهبردي دارد و پشتيبان و پيشران اهداف و 	•

راهبردهاي سازمان است و به تحقق آن‌ها مستقيماً کمک مي‌کند.
تصميم‌گيري‌ه��اي مرتبط ب��ا فناوري اطلاعات به همس��ويي بهتر 	•

فناوري اطلاعات و کسب و کار منجر مي‌شود
فناوري اطلاعات ارزش بيشتري براي سازمان ايجاد مي‌کند.	•
منابع فناوري اطلاعات به نحو مسئولانه‌تري استفاده مي‌شود.	•
ريسک‌هاي فناوري اطلاعات به نحو مناسب‌تري مديريت مي‌شود.	•

7- ساختار راهبري فناوري اطلاعات 
ساختار راهبري فناوري اطلاعات به سازوکار‌هاي سازماني ايجاد شده 
ب��راي حصول اطمينان از اين که فناوري اطلاعات  ماموريت و اهداف 
س��ازمان را پش��تيباني مي‌کند و با آن همسو اس��ت، مربوط مي‌شود. 
س��اختار راهبري ش��امل ارتباطات، گزارش‌دهي، پست‌هاي سازماني 
خ��اص وکميته‌ها و گروه‌هاي کاري لازم ب��راي انجام وظايف راهبري 

است. 

7-1- ارتباطات گزارش‌دهي
 CIO يکي از س��اختارهاي موثر راهبري فناوري اطلاعات گزارش‌دهي
)مدير ارش��د اطلاعات( به CEO )مدير ارش��د اجرايي( است. زيرا اين 
س��اختار اطمينان مي‌دهد که فناوري اطلاعات بخش��ي اس��ت از تيم 
راهبري و ارش��د س��ازمان، جايي که در مورد راهبرد‌ها تصميم‌گيري 
مي‌ش��ود. بدون اين جايگاه در تيم مديريت ارش��د، فناوري اطلاعات 
هميش��ه نقش  پش��تيباني و پش��ت صحن��ه خواهد داش��ت تا نقش 

توانمندساز و پيشبرنده سازمان.

7-2-پست‌هاي سازماني خاص
برخي س��ازمان‌هاي ب��زرگ براي راهب��ري فناوري اطلاعات، پس��ت 
س��ازماني ايجاد مي‌کنند که به CIO گ��زارش مي‌دهد و با اين کار به 
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مجموعه  س��ازمان پيغامي جدي مي‌دهند که فرايند راهبري فناوري 
اطلاع��ات براي آن‌ها اهمي��ت دارد و با تخصيص منابع س��ازماني به 
آن به طور مس��تمر بر آن متمرکزند. پس��ت ديگر که نقش مهمي در 
راهبري فناوري اطلاعات دارد، مدير ارتباطات فناوري اطلاعات است. 
اين مدير رابطي اس��ت بين س��ازمان و واحد فناوري اطلاعات و اثرات 
راهب��ري فناوري اطلاعات را به کس��ب و کار و نيازهاي کس��ب و کار 
را  ب��ه فناوري اطلاعات منتقل مي‌کند. مدي��ر ارتباطات زماني موفق 
خواهد بود که مزاياي راهبري س��ازمان را به زبان کس��ب و کار بيان 
کند و نشان دهدکه راهبري فناوري اطلاعات چگونه به سازمان ارزش 

ارائه مي‌کند.

7-3-کميته‌ها و کارگروه‌هاي کاري  
ايج��اد  از طري��ق  اطلاع��ات  فن��اوري  راهب��ري  زي��اد  کار   حج��م 
کميته‌ها و کارگروه‌هاي تخصصي انجام مي‌ش��ود. گاهي اين کميته‌ها 
در س��ازمان وجود دارن��د و در اين صورت وظاي��ف مرتبط با راهبري 
فناوري اطلاعات به ش��رح وظايف آن‌ها اضافه مي‌شود و گاه اختصاصاً 
به اين منظور ايجاد مي‌ش��وند. کميته‌ه��اي راهبري فناوري اطلاعات 
بايد جامع و فراگير باش��ند و ترکيب مناس��بي از مديران سطوح بالا، 

اعضاي واحدهاي سازماني و اعضاي واحد فناوري اطلاعات باشند.
ش��وراي معاونان،کميت��ه معماري س��ازماني، کميت��ه امنيت، کميته 
زيرساخت‌ها و فناوري، کميته خدمات و کاربردهاي فناوري اطلاعات، 
کميت��ه س��رمايه‌گذاري فن��اوري اطلاع��ات، کميته اس��تانداردها، ... 
مثال‌هايي از کميته‌ها و کارگروه‌هاي راهبري فناوري اطلاعات اس��ت. 
تعداد و نوع اين کميته‌ها به اندازه سازمان، ساختار، فرهنگ سازماني 
و موضوعات ديگر بس��تگي دارد و لزوما همه س��ازمان‌ها همه آن‌ها را 

ندارند. 

8-چارچوب‌هاي راهبري فناوري اطلاعات
 Bill Pankey مفه��وم چارچوب در راهبري فناوري اطلاع��ات )به نقل از
در مطالعه‌اي از ISACA(: »راهي اس��ت  براي سازماندهي فعاليت‌هاي 
راهبرد فناوري اطلاعات )راهبرد، تاکتيک‌ها، اهداف، کنترل‌ها سنجه‌ها، 

ارزيابي‌ها، ارتباطات، مسئوليت‌ها و پاسخگويي‌ها، مميزي‌ها، ...(.«
    در س��ال‌هاي اخير چارچوب‌هاي متعددي ب��راي راهبري فناوري 

اطلاعات توسعه يافته است. مثلا:
•	 CobIT((The Control Objectives for Information and Related

  Technologyتدوين  ش��ده  توسط موسسه ISACF  در سال 1996 

که بعدا به ISACA  تبديل شد
•	 Office of توس��عه يافته توس��ط ITIL (  IT Infrastructure Library  )

Government Commerce (OGC)  در سال‌هاي 2004-1999

• 	 International Organisation تدوين و منتشر شده توسط  ، ISO27000 series

International Electrical Commission(IEC) و for Standardisation(ISO)

•	  IT Governance standard - ISO38500

•	 CMM (1993)و CMMI (2000)، تدوين شده توسط 
Software Engineering Institute (SEI)

•	 PMBOK(A Guide to the Project Management Body of Knowledge) 

2004  

•	  COSO(Internal Control – Integrated Framework, 1994 و  Enter-

prise Risk Management  ,integrated framework 2004 )

نمونه‌هايي از اين چارچوب‌ها هس��تند. تش��ريح موارد اس��تفاده اين 
چارچوب‌ه��ا خود نيازمند بحثي جداگانه اس��ت. نکت��ه قابل توجه در 
مورد اين چارچوب‌ها آن اس��ت که  اغلب مکمل يکديگر هس��تند تا 
رقيب، به طوري که هريک  نقاط قوتي در حوزه‌هاي متفاوت با ديگري 
دارد. بنابراين در صورت تمايل به استفاده از چارچوب‌هاي رايج، اتخاذ 
رويک��رد ترکيبي )ب��ا اطمينان از وجود يکپارچگ��ي در اجزاي آن‌ها( 
مي‌تواند مفيد باش��د. س��ازمان‌ها مي‌توانند چارچوب و مدل راهبري 
خود را داش��ته باش��ند، اما اکثرا  ترجيح مي‌دهند که از چارچوب‌هاي 
معتبر موجود حداکثر کمک  را بگيرند. جدول زير نمونه‌اي از گستره 

کاربرد برخي از اين  چارچوب‌هاست.

چارچوب قابل استفادهنوعحوزه تمرکز

راهبري فناوري 
اطلاعات

تمرکز بر مديريت موثر فناوري اطلاعات 
CobITوValIT و ارتباطات

مديريت خدمات
چگونه مديريت فناوري اطلاعات 

سازماندهي و اجرا شود مانندارائه سرويس 
و پشتيباني سرويس

ITIL

و ISO9000، ISO20000 استاندارد هاي کيفيت و امنيتمديريت کيفيت
ISO27001

Six وIT BSC، CMMI بهبود فرايند ها يا عملکردمديريت کيفيت
-Sigma

وPMBOK مديريت بسته هاي برنامه و پروژهمديريت پروژه
MSP،PRINCE2

AS/NZ4360 وRiskITتعيين ريسک ها و کاهش اثرات آن‌هامديريت ريسک

 IT Governance Frameworks :Tunitas Group 2010 اقتباس از
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governance/
16- Recipe for Good Governance by, Jeanne Ross and Peter Weill, 
CIO, 2004 
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10- دربارة نويسنده
خان��م بت��ول ذاك��ري فوق ليس��انس در رش��ته تجزي��ه و تحليل 
سيستم‌ها از دانشگاه استون- انگليس، مولف اولين کتاب روش‌هاي 
س��اخت‌يافته تجزيه و تحليل و طراحي سيستم‌ها ) 1372(، داراي 

27 سال سابقه کار درحوزه فناوري اطلاعات در زمينه‌هاي مشاوره، 
 )EA( اجرا و نظارت بر طرح‌هاي جامع اطلاعاتي، معماري سازماني
جم��ع‌آوري و تنظي��م متدولوژي‌ها، اس��تانداردها و چارچوب‌هاي 
طراحي و توس��عه، مديريت و کيفيت پروژه‌هاي نرم‌افزاري اس��ت. 
به موازارت کار حرفه‌اي، 20 س��ال نيز  به تدريس در دانش��گاه‌ها و 
مراک��ز آموزش عالي و حرفه‌اي به ص��ورت پاره وقت در زمينه‌هاي 
مختل��ف فناوري اطلاعات )از برنامه‌ري��زي و معماري تا  طراحي و 
توسعه سيس��تم‌ها، بهبود و مهندسي مجدد فرايندهاي سازمان، تا 
مديريت و راهبري فناوري اطلاعات( پرداخته اس��ت. تمرکز کاري 
و آموزش��ي وي در س��ال‌هاي اخير بر معماري س��ازماني، بهبود و 
مديريت فرايندهاي کس��ب و کار )BPI و BPM(، تدوين راهبرد‌ها، 
طراحي ساختار و فرايندهاي واحدهاي فناوري اطلاعات سازمان‌ها 
 ITIL و مديريت خدمات COBIT  براس��اس چارچوب‌هاي راهبري

بوده است.
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چکيده
گ��ذر از عص��ر صنعتي به عصر اطلاعات و دانش، مس��تلزم درک الزامات فضاي 
جدي��د و آماده‌س��ازي س��ازمان‌ها اس��ت. اطلاع��ات و فن��اوري براي بس��ياري از 
س��ازمان‌ها ارزش اف��زوده بالايي ايجاد ميک‌نند و ج��زء دارايي‌هاي باارزش آن‌ها 
محس��وب مي‌ش��وند، ولي غالباً س��ازمان‌ها درک چنداني نس��بت ب��ه اين موضوع 
ندارند. س��ازمان‌هاي موفق منافع و مزيت‌هاي فناوري اطلاعات و نحوه استفاده از 
آن را ب��راي خلق ارزش افزوده تش��خيص مي‌دهند. همچنين، مخاطرات مربوطه، 
افزايش س��ازگارپذيري با مباحث قانوني و حقوقي، و وابس��تگي حياتي بسياري از 
فرآيندهاي کس��ب و کار به فناوري اطلاعات را درک و مديريت ميک‌نند. در حال 
حاض��ر ارزش‌افزاي��ي، مخاطره و کنترل، هس��ته اصلي راهبري فن��اوري اطلاعات 
را تش��کيل مي‌ده��د. جه��ت موفقيت‌آميز بودن فن��اوري اطلاعات در س��ازمان و 
همراس��تايي با الزامات کس��ب و کاري، مديريت بايستي يک سيستم يا چارچوب 
کنترل دروني مناس��ب را پياده‌س��ازي کند و به کمک آن تمامي فرآيندهاي قابل 
شناس��ايي در کارک��رد فناوري اطلاعات را بررس��ي نمايد. در اين مقاله س��عي بر 
آن داري��م تا ابتدا به معرفي مدل فرآين��دي COBIT1  به عنوان چارچوبي براي 
راهبري فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها پرداخته، س��پس با استفاده از حوزه‌هاي 
کليدي اين مدل و ش��اخص‌هاي ارزيابي، عملکرد فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها 

را بسنجيم. 
کلمات کليدي: COBIT، راهبري فناوري اطلاعات، ارزيابي 

1. مقدمه
اگرچه راهبري فناوري اطلاعات پش��تيباني فناوري اطلاعات س��ازمان از 
1-Control Objectives for Information and Related Technology

اهداف کس��ب و کار را تضمين نموده و موجب توانمندس��ازي سازمان در 
کس��ب منفعت کامل از اطلاعات خود مي‌ش��ود، وليکن اين دس��تاوردها 
نيازمند چارچوبي براي کنترل و پايش فناوري اطلاعات اس��ت. به منظور 
همراستايي فناوري اطلاعات با الزامات کسب و کار، مديريت بايستي يک 
 COBIT .سيس��تم يا چارچوب کنترل دروني مناس��ب را پياده‌سازي کند
روش‌ه��اي عملي کارآمد و مؤثري را در يک حوزه مش��خص و چارچوب 
فرآيندي ارائه مي‌نمايد و فعاليت‌ها را در ساختاري مديريت‌پذير و منطقي 
تشريح مي‌کند. اين روش‌ها در امر بهينه‌سازي سرمايه‌گذاري‌هاي فناوري 
اطلاع��ات، تضمي��ن امنيت و فراهم‌آوري ش��اخص‌هايي براي تش��خيص 
درست يا اشتباه بودن فعاليت‌ها و عملکردها، مساعدت شاياني به سازمان 
مي‌کنن��د. اين چارچوب کنترلي براي تأمي��ن اطلاعات مطابق با نيازهاي 
س��ازماني، منابع فناوري اطلاعات را از طري��ق مجموعه‌اي از فرآيندهاي 

طبقه‌بندي شده مديريت مي‌کند.

 )COBIT  ( 2. چارچوب اهداف کنترلي فناوري اطلاعات
بني��اد مميزي و کنترل سيس��تم‌هاي اطلاعاتي در س��ال 1996 اقدام به 
تدوين و انتش��ار چارچ��وب COBIT نمود. در س��ال 1998، ويرايش دوم 
اين مجموعه که ش��امل محتويات و مطالب بيش��تري بود، منتشر شد. در 
سال 1998، مؤسسه راهبري فناوري اطلاعات به منظور هدايت تحقيقات 
در راس��تاي حوزه بس��يار مهم راهبري فناوري اطلاع��ات و تمرکز خاص 
 COBIT ب��ر چارچوب، فرآيندها، اهداف کنترلي و مدل‌ه��اي تکامل يافته

سنجش عملکرد فناوري اطلاعات در سازمان‌ها به کمک 
COBIT چارچوب کنترلي

مريم حق‌شناس
كارشناس ارشد مديريت فناوري اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامي واحد علوم و تحقيقات تهران

m.haghshenas@srbiau.ac.ir :پست الکترونيکي
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تأسيس شد. در همين سال، بنياد مميزي و کنترل سيستم‌هاي اطلاعاتي 
به همراه مؤسس��ه راهبري فناوري اطلاعات به يک نهاد مش��ترک تبديل 
ش��دند که اين نهاد نسخه سوم COBIT را در سال 2000 و نسخه چهارم 
آن تحت عنوان COBIT 4.0 را در سال 2005 منتشر کرد. نهايتاً اين نسخه 
با اصلاحات جزئي در قالب نس��خه 4.1 در س��ال 2007 منتش��ر گرديد. 
آخرين نسخه غير رسمي اين چارچوب با عنوان COBIT 5 در سال 2011 
انتشار يافته است و زمان انتشار رسمي اين نسخه 2012 اعلام شده است.

چارچوب اهداف کنترلي فناوري اطلاعات متش��کل از يک چارچوب و 
مجموعه‌اي از ابزار پش��تيباني اس��ت که موجب توانمندي مديران در 
رف��ع فاصله ميان الزامات کنترل، مقولات فني و مخاطرات کس��ب‌ و 
کار مي‌گردد و س��طحي از کنترل را به ذينفعان ابلاغ و ارائه مي‌کند.

COBIT موجب تدوين سياس��ت‌هاي شفاف و روش‌هاي عملي کارآمد 

براي کنترل فناوري اطلاعات در سراس��ر سازمان مي‌شود. COBIT به 
طور مستمر داده‌ها و اطلاعات خود را به روز مي‌کند و خود را با ديگر 
اس��تانداردها و سندهاي راهنما تطبيق مي‌دهد. از اين‌رو، مي‌توان اين 
چارچ��وب را به عنوان يکپارچه‌کننده‌اي براي روش‌هاي عملي کارآمد 
فن��اوري اطلاعات و چتر دانش��ي براي راهبري فن��اوري اطلاعات در 
نظر گرفت که مي‌تواند کمک ش��اياني ب��ه درک و مديريت مخاطرات 
و منافع فناوري اطلاعات کند. س��اختار فرآين��دي COBIT و رويکرد 
کس��ب‌‌وکارگرا و سطح کلان آن موجب خلق منظري جامع از فناوري 
اطلاعات و اتخاذ تصميمات کليدي پيرامون فناوري اطلاعات مي‌شود.

يك چارچوب کنترلي فناوري اطلاعات بايد :
• ارتباط و انسجام ميان الزامات کسب‌ و کار ايجاد کند.

• از کارايي و بهره‌وري مناسبي برخوردار باشد.
• فعاليت‌هاي س��ازمان را در راستاي يک مدل فرآيندي پذيرفته شده 

سازماندهي کند.
• منابع اصلي قابل استفاده و کاربرد را شناسايي کند.

• اه��داف کنترلي مديريتي که بايس��تي مورد ملاحظ��ه قرار گيرند را 
تعيين و تعريف نمايد.

COBIT براي پاسخگويي به نيازهاي مطرح شده، داراي چهار مشخصه 

»کس��ب‌وکار مح��ور2«، »فرآيندگرا3«، »کنترل محور4« و »س��نجش 
محور5« است. در ادامه نگاهي گذرا به اين مشخصه‌ها شده است.

1.2.  کسب‌ و کار محور
کسب‌ و کار محوري ويژگي و مشخصه اصلي COBIT است. در حقيقت 
اي��ن چارچوب نه تنها مورد اس��تفاده ارائه‌کنندگان، کاربران و مميزان 
خدمات فناوري اطلاعات مي‌باشد، بلکه راهنماي جامعي براي مديران 
ارش��د و متصديان فرآيندهاي کس��ب و کاري است. مديريت و کنترل 
اطلاع��ات، قلب اي��ن چارچوب کنترلي را تش��کيل مي‌دهد و متضمن 
همراس��تايي اين الگو با الزامات و نيازمندي‌هاي کس��ب‌ و کار اس��ت. 
2 -Business- Focused	
3-Process- Oriented
4-Controls- Based
5-  Measurement- Driven	

براي برآورده س��اختن اهداف کسب‌ و کار، اطلاعات بايستي همگام با 
معيارهاي کنترلي باشند. از جمله معيارهاي اين چارچوب کنترلي که 
براي تمامي کسب‌ و کارها و سازمان‌ها حياتي است، مي‌توان به مواردي 
از جمله اثربخش��ي، کارايي، محرمانگي، دس��ترس‌پذيري، دسترسي، 
س��ازگارپذيري و قابليت اطمينان اشاره نمود. اين معيارهاي اطلاعاتي 
به نوعي، تعريف مجموعه‌اي از اهداف و نيازمندي‌هاي کسب‌ و کار در 
حوزه فناوري اطلاعات براي تعيين نيازمندي‌ها و تهيه ش��اخص‌هايي 
براي پيمايش و اندازه‌گيري اهداف س��ازماني اس��ت. تمامي سازمان‌ها 
مي‌توانند از فناوري اطلاعات براي توانمندس��ازي فعاليت‌هاي کسب‌ و 
کار اس��تفاده کرده و مجموعه‌اي از اهداف کسب‌ و کار را براي فناوري 
اطلاعات سازماني خود برگزينند. اگر سازماني در پي ارائه موفقيت‌آميز 
خدمات فناوري اطلاعات براي پشتيباني از راهبرد سازماني خود باشد، 
جهت‌گيري نيازمندي‌ها از س��وي کس��ب‌ و کار و درک روشن نيازها و 

نحوه برآورده نمودن آن‌ها به کمک فناوري اطلاعات الزامي است.

2.2.  فرآيندگرا
COBIT مدل فرآيندي مرجعي را براي هر شخصي که در سازمان به نحوي 

با نظ��ارت و مديريت فعاليت‌هاي فناوري اطلاعات در ارتباط اس��ت، ارائه 
مي‌دهد. اين مدل مرج��ع از چهار حوزه برنامه‌ريزي، ايجاد، اجرا و نظارت 
تشكيل مي‌شود. در حوزه برنامه‌ريزي و سازماندهي6 راهکارهايي که فناوري 
اطلاعات از طريق آن داراي بيش��ترين تأثيرگذاري ممکن در جهت نيل به 
اهداف کس��ب‌ و کار است شناس��ايي مي‌گردد. سپس در حوزه اكتساب و 
پياده‌سازي7 به منظور تحقق راهبرد فناوري اطلاعات، راهکارهاي فناوري 
اطلاعات مورد نياز بايس��تي شناس��ايي، اكتس��اب و پياده‌سازي شده و در 
راستاي فرآيندهاي کسب‌ و کار يکپارچه شوند. در حوزه ارائه و پشتيباني8  
فرآينده��اي کنترلي مربوط ب��ه ارائه خدمات فاوا مط��رح مي‌گردند و در 
نهايت در حوزه نظارت و ارزيابي9، کيفيت و همراستايي تمامي فرآيندهاي 
فناوري اطلاعات در راس��تاي الزامات کنترلي، بايستي به صورت قاعده‌مند 
مورد ارزيابي قرار گيرند. س��اختار اين چهار ح��وزه و فرآيندهاي کنترلي 

فناوري اطلاعات در هر حوزه در شکل )1( نشان داده شده است:

 3.2.  كنترل محور
COBIT مجموعه‌اي از اهداف كنترلي را براي تمامي س��ي و چهار فرآيند 

راهبري فناوري اطلاعات تعريف ميك‌ند. اهداف كنترلي فناوري اطلاعات 
با كنترل مناس��ب هر ي��ك از فرآيندهاي فناوري اطلاعات در س��نجش 
عملكرد فناوري اطلاعات سازماني نقش بسزايي دارد و مجموعه كاملي از 
نيازمندي‌هاي س��طح كلان را كه بايستي  مورد توجه مديريت قرار گيرد 
ارائه مي‌دهد. واحد مديريت عمليات به منظور س��نجش عملكرد فناوري 
اطلاع��ات از فرآيندها براي س��ازماندهي و مديريت فعاليت‌هاي مس��تمر 
فناوري اطلاعات استفاده ميك‌ند. مدل فرآيندي COBIT بيانگر اين است 

6-Plan and Organize (PO)
7-Acquire and Implement (AI)
8-Deliver and Support (DS)
9-  Monitor and Evaluate (ME)
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ك��ه نق��ش و تأثيرگذاري تمامي فرآيندهاي ذكر ش��ده در اين چارچوب، 
در كاركرده��اي فناوري اطلاعات قابل رديابي هس��تند و يك مدل مرجع 
مش��ترك و قاب��ل درك را ب��راي مدي��ران عملياتي فن��اوري اطلاعات و 
كس��ب‌وكار ارائه ميك‌ند. براي دستيابي به راهبري مناسب، ابزار كنترلي 
بايس��تي توسط مديران كس��ب ‌و كار و در يك چارچوب كنترلي تعريف 
ش��ده براي تمامي فرآيندهاي فناوري اطلاعات پياده‌سازي شوند. با توجه 
به اين كه اه��داف كنترلي فناوري اطلاعات COBIT از طريق فرآيندهاي 
فناوري اطلاعات س��ازماندهي مي‌ش��وند، اين چارچوب ارتباطات شفاف 
و روش��ني را ميان نيازمندي‌هاي راهبري فن��اوري اطلاعات، فرآيندهاي 

فناوري اطلاعات و ابزار كنترلي فناوري اطلاعات پديد مي‌آورد. 

4.2.  سنجش محور
درک وضعيت فناوري اطلاعات سازمان در راستاي تصميم‌گيري راجع 
به اين که چه سطحي از مديريت و کنترل بايستي در سازمان برآورده 
ش��ود، نيازي بنيادي در تمامي سازمان‌ها است. هر سازمان بايد بداند 
که در چه وضعيتي قرار دارد، در چه جاهايي بهبود لازم اس��ت و بايد 
از چه ابزاري براي پايش اين بهبود استفاده کند. چارچوب COBIT با 
فراهم نمودن يکسري اهداف و شاخص‌هاي عملکرد براي فرآيندهاي 
فناوري اطلاعات و همچنين اهداف فعاليت براي دستيابي به عملکرد 

موثر فرآيندها به اين امور رسيدگي مي‌نمايد.

3. حوزه‌هاي اصلي راهبري فناوري اطلاعات
حوزه‌ه��اي اصلي راهب��ري فن��اوري اطلاعات موضوعاتي را تش��ريح 
مي‌کنن��د ک��ه مديري��ت اجرايي ب��راي هدايت فن��اوري اطلاعات در 
 COBIT  س��ازمان نيازمند بررسي اين موضوعات است. مدل فرآيندي
بر حوزه‌هاي اصلي راهبري فناوري اطلاعات نگاش��ت مي‌شود، و پلي 
مي��ان آن‌چه مديران عملياتي ب��دان نياز دارند و مديران اجرايي براي 

هدايت س��ازمان خواس��تارند ايجاد مي‌کنند. حوزه‌هاي اصلي راهبري 
فناوري اطلاعات در شکل )2( نشان داده شده است:

• همراستائي راهبردي: اين حوزه متمرکز بر تضمين ارتباط طرح و برنامه‌هاي 
کس��ب‌ و کار و فناوري اطلاعات، تعريف، بهبود و تأييد گزاره ارزش فناوري 
اطلاعات، و همراستاسازي عمليات فناوري اطلاعات با عمليات سازماني است.

• ارزش افزايي: اين حوزه درباره ايجاد ارزش توس��ط فناوري اطلاعات 
و همچنين تمرکز بر بهينه‌س��ازي هزينه‌ها و دس��تيابي به ارزشي 

منحصر به فرد از فناوري اطلاعات است.
• مديريت منابع : اين حوزه پيرامون س��رمايه‌گذاري بهينه در منابع فناوري 
اطلاع��ات )کاربرده��ا، اطلاعات، زيرس��اخت و نيروي انس��اني( اس��ت. 
بهينه‌سازي دانش و زيرساخت، يکي از مباحث کليدي اين حوزه مي‌باشد.

• مديري��ت مخاطره: اين حوزه مس��تلزم آگاهي نس��بت به مخاطرات 
توس��ط واحدهاي سازماني ارش��د، درک الزامات س��ازگارپذيري، 
ش��فافيت پيرامون مخاطرات س��ازماني و تفويض مس��ئوليت‌ها و 

وظايف مخاطرات در سازمان است.
• مديريت عملکرد : اين حوزه نحوه پياده‌س��ازي راهبرد، انجام پروژه، 

شکل )1( : چهار حوزه به هم مرتبط از فرآيندهاي کنترلي فناوري اطلاعات

شکل )2( : حوزه‌هاي اصلي راهبري فناوري اطلاعات
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اس��تفاده از منابع، عملک��رد فرآيندهاي فن��اوري اطلاعات و ارائه 
خدمات را دنبال کرده و بر اين مقولات نظارت مي‌کند.

4. سنجش عملکرد فناوري اطلاعات
اهميت و تأثير زياد اطلاعات در موفقيت س��ازمان و کس��ب و کار به طور 
روزافزوني در حال افزايش اس��ت. مديريت سازمان بايد بداند که فناوري 
اطلاعات چگونه مي‌تواند در موفقيت سازمان و کسب مزيت رقابتي نقش 
اساس��ي را ايفا کند. سازمان‌هاي موفق درک روشني از مخاطرات فناوري 
اطلاعات دارند و از منافع فناوري اطلاعات به خوبي بهره‌مند مي‌ش��وند، و 

همواره در پي يافتن راهکارهايي جهت اهداف ذيل مي‌باشند:
1- هم‌راستايي راهبرد فناوري اطلاعات با راهبرد کسب و کار

2- ايجاد س��اختارهاي س��ازماني که پياده‌س��ازي راهبرد و اهداف را 
تسهيل مي‌کند.

3- بهره‌گيري از سرمايه‌گذاري‌هاي فناوري اطلاعات
4- ايجاد روابط س��ودمند و ارتباطات موثر ميان کسب و کار، فناوري 

اطلاعات، و شرکاي بيروني
5- سنجش عملکرد فناوري اطلاعات

س��نجش عملکرد از مباح��ث ضروري در يک��ي از حوزه‌هاي راهبري 
CO� فناوري  اطلاعات يعني مديريت عملکرد اس��ت. اين حوزه توسط 

BIT پش��تيباني مي‌شود و ش��امل نهادينه‌س��ازي و نظارت بر اهداف 

قاب��ل س��نجش از منظر ن��وع نيازمندي‌‌هاي فن��اوري اطلاعات براي 
ارائه دس��تاوردها )خروجي فرآيند( و نح��وه ارائه دادن اين خروجي‌ها 
)توانمندي و عملکرد فرآيند( است. بررسي‌ها و مطالعات مختلف حاکي 
از عدم ش��فافيت در هزينه، ارزش و مخاطرات فناوري اطلاعات است 
و اين موضوع به عنوان يکي از مهمترين پيش��ران‌ها براي پياده‌سازي 
راهبري فناوري اطلاعات در سازمان مطرح مي‌گردد. عموماً، شفافيت 
در س��ازمان از طري��ق س��نجش عملک��رد، به همراه مش��ارکت ديگر 

حوزه‌هاي اصلي راهبري فناوري اطلاعات، برآورده مي‌شود.
سازمان‌ها بدون اتخاذ و پياده‌سازي يک چارچوب راهبري و کنترلي براي 
فناوري اطلاعات که بخشي از بهترين و مهمترين کارکردها و روش‌هاي 
کاربردي فناوري اطلاعات اس��ت و در حقيقت به عنوان توانمندس��ا‌زي 
براي نهادينه‌س��ازي راهبري فناوري اطلاعات در سطح سازماني مطرح 
مي‌گردند، نمي‌توانند الزامات کسب و‌کار و راهبري خود را به طور بهينه 
و موثري برآورده س��ازند و به اهداف بالا نائل گردند. چارچوب کنترلي 
COBIT ب��ه منظور ارزيابي و س��نجش توانمن��دي فرآيندها که بخش 

کليدي پياده‌س��ازي راهبري فناوري اطلاعات اس��ت، پس از شناسايي 
فرآينده��اي فناوري اطلاع��ات و ابزارهاي کنترل��ي، ضعف‌ها و نقايص 
موج��ود در توانمندي را به مديريت گزارش‌دهي مي‌کند. س��پس براي 
دستيابي به سطح توانمندي مورد انتظار از فرآيند، طرح‌هاي مناسبي را 
تدوين و پياده‌س��ازي مي‌نمايد. در مرحله شناسايي فرآيندهاي فناوري 
اطلاعات، اهداف و شاخص‌هاي عملکردي لازم تعيين مي‌گردند. اهداف 

موجود در COBIT  در سه سطح تعريف مي‌شوند. 

1- اهداف فناوري اطلاعات که انتظار کسب ‌و کار از فناوري اطلاعات 
و نحوه ارزيابي آن را تعريف مي‌کنند.

2- اهداف فرآيندي که نحوه پش��تيباني فرآين��د فناوري اطلاعات از 
اهداف فناوري اطلاعات و نحوه ارزيابي آن را تعريف مي‌کنند.

3- اه��داف فعاليت ک��ه نيازمندي‌هاي فرآين��دي و لازم براي نيل به 
عملکرد مورد نياز و نحوه ارزيابي آن را تعيين مي‌کنند.

معيارهاي موجود در چارچوب کنترلي نش��ان مي‌دهد که کداميک از 
اهداف فناوري اطلاعات، اهداف فرآيند و اهداف فعاليت برآورده ش��ده 
اس��ت. اندازه‌گيري اين معيارها تنها پس از تحق��ق هدف امکان‌پذير 
اس��ت. اين معياره��ا مديريت را از اين که آيا ي��ک کارکرد، فرآيند يا 
فعاليت به اهدافش رسيده است، آگاه مي‌سازد. همچنين شاخص‌هاي 
عملکرد نش��ان مي‌دهد ک��ه کداميک از اين اهداف بايس��تي برآورده 
شوند. اين شاخص‌ها مي‌توانند پيش از تحقق هدف اندازه‌گيري شوند.

5. نتيجه‌گيري
چارچوب كنترلي فناوري اطلاعات، در پاس��خ به نيازهاي س��ازماني و 
درك راهكارهاي موثر و كارا در اين زمينه، تأكيد ويژه‌اي بر مح‌كزني 
و ابزاره��اي خودارزياب��ي مي‌کن��د. به طوري كه متصدي��ان فرايندها 
بايس��تي توانمندي‌ه��اي خود را براي مح‌كزني بر اس��اس اين هدف 
كنترل��ي افزاي��ش دهند. COBIT  به واس��طه فراه��م‌آوري چارچوبي 
مناس��ب، از راهبري فناوري اطلاعات پش��تيباني کرده و از اين طريق 
تضمي��ن مي‌کن��د که اولاً فناوري اطلاعات و کس��ب‌ و کار همراس��تا 
هس��تند و فناوري اطلاعات موجب توانمندي کس��ب‌ و کار و افزايش 
منافع س��ازمان مي‌گردد. ثانياً مخاطرات فن��اوري اطلاعات به صورت 
مناسبي مديريت مي‌شود. با استفاده از اين چارچوب کنترلي مي‌توان 
معياري را براي سنجش جايگاه فعلي سازمان تعيين نمود و در همين 
راس��تا روش��ي براي تصميم‌گيري مناسب نس��بت به نحوه عملكرد و 

حركت سازمان نيز مشخص نمود.

مراجع
[1]. ITGI, COBIT ver 4.1, www.isaca.org, USA, 2007

دربارة نويسنده
خانم مريم حق‌شناس در حدود 3 سال سابقه کار در حوزه فناوري اطلاعات 
دارد و در ح��ال حاضر به عنوان کارش��ناس متخصص در بخش خدمات 
مشاوره فناوري اطلاعات سازمان مرکز گسترش فناوري اطلاعات )مگفا( 
مش��غول به فعاليت است. همچنين در دانشگاه آزاد اسلامي )واحد تهران 
ش��رق( دروس مهندسي تکنولوژي نرم‌افزار کامپيوتر را تدريس مي‌نمايد. 
خانم مريم حق‌شناس داراي بيش از 20 مقاله ملي و بين‌المللي در زمينه 
فناوري اطلاعات اس��ت و عضو باشگاه پژوهش��گران دانشگاه آزاد اسلامي 

)واحد علوم و تحقيقات تهران( مي‌باشد.
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1- معرفي
با گس��ترش وابستگي كس��ب و كار‌هاي مختلف به فناوري اطلاعات، 
فوايد و مزاياي تجارب برتر در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات 
آش��كار‌تر مي‌شود. يكي از ابزارهاي به اش��تراك گذاردن تجارب برتر، 
تش��كيل انجمن‌ها و گروه‌هاي حرفه‌اي است. انجمن مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات براس��اس محتويات وب��گاه1، خود را اين گونه معرفي 

نموده ‌است.
»انجمن جهاني مديريت خدمات فناوري اطلاعات، تنها مرجع مستقل 
ش��ناخته ش��ده بين‌الملل��ي از متخصصان مديريت خدم��ات فناوري 

اطلاعات در جهان مي‌باشد.
اي��ن انجم��ن غيرانتفاع��ي، به عن��وان بازيگر فعال در گس��ترش 
كاربرده��اي مديريت خدمات فناوري اطلاعات از طريق توس��عه 
اس��تاندارد‌ها، تجارب برتر و احراز صلاحيت‌ها بوده و فعاليت خود 
را با اعلام موجوديت ش��عبه  انگليس در سال 1991 شروع كرده 

است.
1- www.itsmfi.org

انجمن، ب��ا در اختيار ق��راردادن ش��بكه‌اي از متخصصان فناوري 
اطلاع��ات در زمينه‌ه��اي گوناگ��ون و همچني��ن ترتي��ب دادن 
كنفرانس‌ه��ا و همايش‌هاي مختلف، زمين��ه را براي مديريت بهتر 
خدمات فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها فراهم ميك‌ند،‌ به گونه‌اي 
ك��ه واحدهاي مديريت فناوري اطلاعات بتوانند خدمات پايدار و با 
كيفي��ت را به صورت داخلي يا خارجي ب��ا پيروي از الگو‌هاي برتر 

ارائه كنند.
انجم��ن در حال حاضر داراي 6.000 ش��ركت عضو اع��م از دولتي و 
خصوصي و همچنين 40.000 عضو حقيقي در سراس��ر جهان اس��ت. 
انجمن همچنين داراي بيش از 50 ش��عبه در كشورهاي مختلف نظير 
آمريكا، كانادا، استراليا، انگلس��تان، مالزي، تركيه، سنگاپور، سوئيس، 

... است.
هر ش��عبه از انجمن كه به ازاي يك كش��ور تش��كيل شده‌است، يك 
موجوديت حقوقي مستقل و خودگردان مي‌باشد. هيئت مديره انجمن 
ي��ك موجوديت مس��تقل بين‌المللي ب��وده و وظيفه آن پش��تيباني و 

هدايت شعبه‌هاي موجود و يا در حال توسعه مي‌باشد.«

معرفي انجمن بين‌المللي مديريت خدمات فناوري اطلاعات
محمود كريمي 

    مديرعامل شركت سيمرغ تدبير و سرپرست گروه تخصصي راهبري
 و مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجمن انفورماتيک ايران

 Karimi@simorghtadbir.com :پست الکترونيکي
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2- اهداف
مهمترين اهداف انجمن عبارتند از :

• مرجعي براي اعضاي انجمن جهت تبادل اطلاعات و اشتراک دانش 	
و تجربيات 

• همسوس��ازي و تروي��ج منافع همه اف��راد و س��ازمان‌هاي درگير 	
 در آم��وزش، اس��تفاده و ي��ا ارائ��ه محص��ولات و ي��ا خدم��ات

(IT Service Management) ITSM

• شناسايي و تش��ويق افراد و س��ازمان‌هاي موفق در بهره‌برداري از 	
ITSM بهترين تجارب

• 	 ITSM تلاش در جهت ارتقاء جايگاه و نقش
• 	ITSM انتشار و اشاعه اطلاعات و دانش کاربردي
• بررس��ي و تحقيق درباره مشکلات، ش��ناخت نيازها و اولويت‌هاي 	

ارائه خدمات فناوري اطلاعات
• بهبود و ارتقاء روش‌هاي ارائه خدمات فناوري اطلاعات	
• آموزش و ارتقاء س��طح دانش نيروي انس��اني مورد نياز براي ارائه 	

خدمات فناوري اطلاعات

3- فعاليت‌ها
مهمترين فعاليت‌هاي انجمن جهت تحقق اهداف آن عبارتند از:

• برگزاري سمينارها، نشست‌ها و همايش‌هاي دوره‌اي	
• انتشار نشريات	
• برگزاري دوره‌هاي آموزشي	
• صدور گواهينامه و مدارك معتبر بين‌المللي	
• حمايت از تشكيل شاخه‌هاي منطقه‌اي و بين‌المللي	

4- وضعيت تشكيل شاخه ايران
طي تلاش‌هايي در س��ال‌هاي 1389و 1390، مراحل تش��كيل شاخه 
جديد انجمن در كش��ور ايران، به هم��ت جمعي از علاقه‌مندان دنبال 
گردي��د. مدارك مورد نياز و همچنين حق الزحمه مربوط به بررس��ي 
م��دارك ب��راي انجمن بين‌المللي ارس��ال گرديد. بع��د از چندين ماه 
پيگيري، به علت قطع روابط با كشور انگلستان، انجمن بين‌المللي كه 
مقر اصلي آن نيز در كش��ور انگلس��تان واقع است، از پذيرش تشكيل 

شاخه جديد در ايران اعلام انصراف نمود.
اميد اس��ت با برقرار مجدد روابط بين‌المللي، زمينه تشكيل اين شاخه 
در كش��ور ايران نيز فراهم شده و از اين طريق امكان مبادله اطلاعات 

علم��ي و به اش��تراك گذاردن تجارب تخصص��ي درخصوص مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات فراهم گردد.

5- انتشارات
انجم��ن بين‌المللي مديري��ت خدمات فناوري اطلاع��ات، داراي انواع 

مختلفي از انتشارات است. از جمله:
• كتاب‌هاي چاپي و الكترونيكي	
• 	At Your Service  فصل‌نامه الكترونيكي
• مقالات و گزارش‌هاي فني	

6- شاخه‌هاي انجمن بين‌المللي
در حال حاضر 52 شاخه مورد تاييد از انجمن بين المللي دركشورهاي 
مختلف موجود اس��ت. برخي از ش��اخه‌هاي تش��كيل شده در منطقه 

نزديک ما عبارتند از:
• شاخه خليج فارس به مركزيت دوبي	
• شاخه هند	

)Forum( 7- نظرگاه‌ها
انجم��ن براي برقراري ارتباط بهتر با اعضاء خود نس��بت به تش��كيل 
نظرگاه‌هائي در وبگاه خود اقدام نموده است. اين نظرگاه‌ها عبارتند از:

• تجارب برتر	
• اخبار انتشارات	
• اخبار احراز صلاحيت‌ها	
• كنفرانس‌ها و رخدادها	
• اخبار شاخه‌ها	

8- احراز صلاحيت‌ها
امروزه اح��راز صلاحيت متخصص��ان انفورماتيك در ح��وزه مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات از اهميت و جايگاه ويژه‌اي برخوردار اس��ت. 
بسياري از سازمان‌ها علاقمند به همزباني ميان كاركنان خود و از اين 

طريق هم‌افزائي توان آن‌ها مي‌باشند.
 International انجم��ن بين‌الملل��ي از طري��ق تش��كيل زي��ر كميت��ه 
Qualifications and Certification Executive  اق��دام به بررس��ي احراز 

 ISO20000 و ITIL صلاحيت‌ها در خصوص استانداردها و چارچوب‌هاي
نموده است.
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الگوي استقرار فرآيند مديريت تغييرات در واحدهاي فناوري اطلاعات
)ITIL با استناد به فرآيند مديريت تغييرات از چارچوب(

مسعود نصر اصفهاني
عضو هيئت علمي دانشگاه شيخ بهايي

  mnasr@shbu.ac.ir :پست الکترونيکي

مريم معصوم‏زاده
مديريت اجرايي پروژه‏هاي ITIL و ISO20000 شرکت پردازشگران داده آرا

  masomzadeh@pardazeshgaran.com :پست الکترونيکي  

الهه خالقيان
کارشناسي مهندسي فناوري اطلاعات

  khaleghianp@yahoo.com :پست الکترونيکي

چکيده
 در چرخه مديريت خدمات فاوا، يکي از مباحث کليدي که داراي اهميت ويژه‏اي نيز مي‏باش��د مديريت تغيير اس��ت. از آنجا که تغييرات جزء جدا نش��دني هر سيس��تم 
فناوري اطلاعات مي‏باش��ند، لذا براي پياده‏س��ازي موفقيت آميز تغييرات، بهره‏گيري از راهکارهاي يک چارچوب جامع مانند ITIL ضروري مي‏باش��د. در اين مقاله تلاش 
شده است فرآيندي براي مديريت تغييرات با استناد به چارچوب ITIL ارائه گردد. فرآيندي که در حال حاضر پس از استقرار در محيط عملياتي مراحل اجراي آزمايشي 

خود را سپري ميک‏ند. 
در بخش‏هاي اول تا چهارم اين مقاله به ارائه نکات و توضيحات کليدي براي تشريح تغيير، فرآيند مديريت تغيير و دسته‏بندي تغييرات از ديدگاه ITIL پرداخته شده 
است. در بخش پنجم، به صورت فشرده کليات مدل طراحي شده براي مديريت و کنترل تغييرات در واحدهاي فناوري اطلاعات ارائه شده است. مدل ارائه شده با عنوان 
بسته فرآيندي در محيط عملياتي در حال استفاده مي‏باشد. هدف از بسته فرآيندي ترکيبي از شناسنامه، روال و چارچوب، ارتباطات فرآيند، نقش‏ها و مسئوليت‏ها، نمودار 
سازماني فرآيندگرا )با در نظر گرفتن ساير فرآيندها(، فرم‏ها و دستورالعمل‏هاي مورد نياز مي‏باشد که در اينجا به دليل محدوديت، کليدي‏ترين مطالب ارائه شده است.   

کليد واژه: ITIL، تغيير، مديريت تغييرات، روال، فرآيند، درخواست تغيير، RFC، فرآيند مديريت تغيير

1- مقدمه
 Information Technology Infrastructure “ برگرفت��ه از عب��ارت ITIL

 ITIL V3 .کتابخان��ه زيرس��اخت فناوري اطلاعات( اس��ت( “ Library

متش��کل از پنج فاز اصلي اس��ت. در اين پنج فاز که در برگيرنده 27 

فرآيند مي‏باش��د، س��عي در ارائه راهکاري ب��راي مديريت چرخه عمر 
خدمات فناوري اطلاعات شده است. ITIL چارچوبي قابل بومي‏سازي، 
از برترين تجارب اس��ت که توسط آژانس مركزي كامپيوتر و مخابرات 
انگلستان)CCTA(  به منظور پاسخگويي به نيازهاي روزافزون وابسته 
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به فناوري اطلاعات و ارتباطات جهت دس��تيابي به اهداف كسب‏وكار، 
ايجاد ش��ده اس��ت. در اين ميان مديريت تغيير يکي از قس��مت‏هاي 
چالش برانگيز و تعيين کننده ITIL مي‏باشد. مديريت تغيير رويه‏هايي 
را فراه��م ميك‏ند ك��ه مي‏تواند براي تأييد، كنت��رل و نظارت بر آغاز، 
پياده‏س��ازي و ارزيابي درخواست‏هاي تغيير در حوزه فناوري اطلاعات 

مورد استفاده قرار گيرد.

2- فرآيند مديريت تغيير
فرآيند مديريت تغيير، مس��ئول کنترل و نظارت بر چرخه حيات کليه 
تغيي��رات در حوزه فناوري اطلاعات مي‏باش��د. ه��دف اوليه مديريت 
تغيير، فراهم کردن امکان ايجاد تغييرات پر منفعت بر خدمات فناوري 
اطلاع��ات و کمينه کردن تأثيرات حوادث ناش��ي از اي��ن تغييرات بر 

خدمات مي‏باشد.

3- دامنه 
تغيير را مي‏توان به اش��کال متفاوتي تعريف نمود. در دامنه مستندات 
ITIL تغيي��ر ب��ا مفهوم تغيير در خدمات ارائه ش��ده اس��ت. تغيير در 

خدمات عبارتست از: 
»اضاف��ه‏ کردن، تغيي��ر يا حذف خدمات، اجزا و مس��تندات مرتبط با 

آن‌ها در هر مرحله از چرخه حيات خدمت.«
دامنه فرآيند مديريت تغيير در برگيرنده کليه تغييرات اعمال شده بر 
دارايي‏ها و اقلام پيکربندي در سرتاسر چرخه حيات خدمات مي‏باشد. 
کليه س��ازمان‏ها بايد دامنه تغييرات خود را مشخص کرده و تغييراتي 
را ک��ه در خارج از اين محدوده قرار مي‏گيرند تعيين نمايند. در حالت 

کلي اين تغييرات عبارتند از: 
تغيي��رات با تأثيراتي بس��يار وس��يع‏تر نس��بت به اعم��ال تغيير بر 	•

خدمات. به عنوان مثال، تقس��يمات س��ازماني، تغيير در سياست‏ها 
و عمليات‏هاي کس��ب ‏و کار )تغييرات خيلي ب��زرگ( اين تغييرات

1‏RFCهاي��ي ب��راي ايج��اد تغييرات بس��يار مهم در خدم��ات ارائه 

مي‌دهند.
تغييرات در يک س��طح عمليات��ي، مانند تعمي��ر چاپگرها يا ديگر 	•

اجزاي معمول در خدمات )تغييرات کوچک و متداول(

4- انواع تغيير
تغييرات در دامنه مس��تنداتITILv3 به سه گروه تغييرات استاندارد، 

طبيعي و اضطراري تقسيم مي‏گردد.  

   4-1- تغييرات استاندارد
در مديريت تغيير، تغييرات خاصي از قبل مجوز دهي شده و روال‏هاي 
پذيرفته ش��ده‏اي براي اي��ن گونه تغييرات تعريف مي‏ش��ود. اين نوع 
تغييرات، تغيير استاندارد هستند که در خدمات و يا زيرساخت اتفاق 
1- Request For Change 

مي‏افتن��د. به عنوان مث��ال ارتقاي يک PC براي اس��تفاده از يک نرم 
افزار اس��تاندارد که از قبل بودجه بندي ش��ده است يا جابه‏جايي ميز 
کار براي يک کاربر يک تغيير اس��ت. وقتي رويکرد مديريت تغييرهاي 
اس��تاندارد مورد توافق قرار گرفت، بايد فرآيندهاي تغيير استاندارد و 
جريان‏هاي کاري تغييرات وابس��ته، ايجاد و با هم مرتبط شوند. براي 
افزايش کارايي، تغييرات اس��تاندارد بايد از همان ابتدا در هنگام ايجاد 
فرآيند مديريت تغيير شناس��ايي ش��وند. در غير اين صورت، اين نوع 
پياده‏س��ازي مديريت تغيير، لايه‏ه��اي اجرايي زايد و مقاوم در فرآيند 
مديري��ت تغيير ايجاد خواهد کرد. اين تغييرات با تکميل درخواس��ت 
تغيي��ر به جريان افتاده و توس��ط ميز خدمت، مس��تقيماً ثبت و براي 

اقدام ارسال مي‏شوند. 

4-2- تغييرات طبيعي
اي��ن گ��روه از تغييرات دامنه وس��يع‏تري را پوش��ش داده از آنجا که 
دس��تورالعمل از پيش تعيين ش��ده‏اي براي استقرار آن‌ها وجود ندارد 
لذا با برنامه‏ريزي و استفاده از روال‏هاي خاص از پيش تعيين شده بايد 

نسبت به تصويب و استقرار آن‌ها اقدام نمود. 

4-3- تغييرات اضطراري
تغييرات اضطراري، تغييراتي هستند که  به منظور رفع خطاي رخ داده در 
يک خدمت فناوري اطلاعات با تأثيرات منفي بر کسب ‏و کار مورد استفاده 
ق��رار مي‏گيرند. تغييرات اضطراري به منظور معرفي بهبودهاي مورد نياز 
کسب‏وکار، به عنوان تغييرات طبيعي مديريت شده و با داشتن بالاترين 
ضرورت ارزيابي مي ش��وند. تعداد تغييرات اضطراري پيشنهاد شده، بايد 
در حداقل ممکن حفظ ش��ود زيرا معمولاً اين تغييرات، مستعد شکست 
هس��تند. تمامي تغييرات مورد نياز بايد پيش‏بيني و برنامه‏ريزي شوند و 

منابع مورد نياز براي ايجاد و آزمون اين تغييرات در نظر گرفته شود.

5- چارچوب فرآيند مديريت تغيير
 اولين گام در اس��تقرار فرآيند مديريت تغيير، طراحي چارچوبي است 
که بر اس��اس آن فعاليت‏هاي س��ازمان فناوري اطلاعات و نقش‏هايي 
ک��ه اين فعاليت‏ه��ا را عملي مي کنند مش��خص مي‏گ��ردد. در ابتدا 
چارچوب طراحي ش��ده ارائه مي‏گردد س��پس در جدولي به تش��ريح 
اي��ن چارچوب مي‌پردازيم و در ادام��ه نقش‏هايي که فعاليت‏هاي ذکر 
شده در چارچوب مديريت تغيير را انجام مي‏دهند و وظايف هر نقش 
مشخص مي‏گردد. همچنين ارتباطات فرآيند مديريت تغيير با برخي 

از فرآيندهاي ITILv3 در بخش 5-2 ارائه شده است. 
فعاليت‏هاي ذکر ش��ده در چارچوب مديريت تغيير به همراه شرح هر 
يک در جدول زير ارائه ش��ده اس��ت. در ستون مربوط به انجام دهنده 

فعاليت، مسئول انجام آن فعاليت مشخص گرديده است.
در س��تون‏هاي ورودي و خروجي به ترتيب، داده‏ها، اسناد و مدارکي که مورد 

نياز آن فعاليت هستند همچنين، خروجي‏هاي آن فعاليت ذکر شده است.
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چارچوب فرآيند مديريت تغيير

شرحخروجيوروديانجام دهندهنام فعاليت

گردآوري اطلاعات پيرامون 
RFC درخواست تغيير و تهيه

RFCداده‌هاي RFCکننده/کاربر

جمع آوري اطلاعات پايه در مورد تغيير:
- شرح تغيير

- مولفه هايي که بايد تغيير يابند
- اطلاعات مورد نياز جهت استقرار تغيير
- اولويت تغيير و اثرات اوليه ناشي از آن

فرم RFC تکميل شده و براي بررسي ارائه مي‏گردد.
توجه شود كه بايد محدوده و اثرات تمامي تغييرات در خدمات و زير ساخت، به طور واضح تعريف گردد.

پالايش، تأييد صحت 
اطلاعات RFC و ثبت در 

)SDPمدير تغييرسيستم )يا ابزارRFCRFC

بررسي RFCبراي حصول اطمينان از داشتن اطلاعات صحيح و کافي براي انجام روال فرآيند 
مديريت تغيير.
.RFC ثبت هر

رد RFCهايي که اهدافشان به وضوح تعريف و مستند نشده است.

RFCRFCمدير تغييردسته‏بندي RFCها

RFC ها بر اساس رده تغييري كه براي آن تدوين شده‏اند در يکي از دسته هاي زير قرار مي گيرند:
- تغيير طبيعي

- تغيير اضطراري
- تغيير استاندارد يا از پيش تصويب شده

RFC مخالف سياست هاي شركت

RFC مدير تغييررد کردنRFCرد تغيير پيشنهادي و آگاه ساختن درخواست کننده از آن.ابلاغ به ذي نفعان
تعيين اثر و فوريت تغيير براي مشخص شدن سطح بررسي آن و در صورت لزوم تشكيل  RFCRFC.CABمدير تغييرانجام بررسي اوليه

CAB مدير تغييربرنامه‌ريزي جلساتRFCو اطلاع به تمامي شركت كنندگان، آماده کردن مقدمات لازم ابلاغ به ذي نفعان CAB تعيين زمان برگزاري جلسه
جهت برگزاري مؤثر جلسه.

CAB مدير تغييرتشكيلRFC.صورت جلسه
‏برگزاري جلسه CAB بر اساس دستورالعمل تدوين شده.ابلاغيه‏هاي لازم.
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تجزيه و تحليل نتايج 
اين بررسي مي‏تواند در جلسات CAB يا توسط مدير تغيير، بر اساس سياست هاي تعيين شده انجام RFCRFCمدير تغييربررسي

گيرد.

درخواست تدوين RFCمدير تغييردرخواست بهبود تغيير
شده.

در اين مرحله معين شده است که تغيير تصويب شده بايد با ايجاد يک راه حل جديد پياده سازي 
شود و درخواستي براي آن تهيه مي شود.

انجام بررسي لازم جهت 
تذكرات و نتايج درخواست بهبود.مدير تغييرتعيين راهكار

حاصل از بررسي.
با توجه به نتايج حاصل از CAB و در صورت نياز برگزاري جلسات ديگري با افراد مربوطه راهكاري 

تعيين مي‏گردد و در صورت لزوم به تأييد مديريت ارشد مي‏رسد.
اطلاع به

به درخواست کننده اعلام کنيد براي بررسي تغيير پيشنهادي، به اطلاعات بيشتري نياز است.RFCRFCمدير تغييردرخواست کننده

ارسال RFC جهت 
ارسال RFC براي واحد مربوطه به منظور آغاز پروژه پياده‏‏سازي تغيير تصويب شده.RFCRFCمدير تغييرپياده‌سازي

ابلاغ RFC جهت 
مالک تغييرپياده‏سازي

ابلاغ پياده سازي تغيير.
ليست افراد منتخب جهت 

پياده‏سازي.
ارائه زمانبندي  تغييرات.

.RFC

RFC

RFC را به مسئول واحد خدمات جهت پياده‏سازي ابلاغ نموده. توجه كنيد كه پياده سازي تغيير 
بايد به افراد متخصص واگذار گردد به همين دليل صلاحيت آن‌ها بايد مورد تأييد CAB باشد.

تذكر: توجه داشته باشيد كه CAB تنها يك جلسه مشورتي است و افراد انتخابي ممكن است مورد 
تأييد مالك فرآيند نباشد. لذا وي مي‏تواند اين افراد را رد كند. 

وقتي RFC در حال پياده سازي است، پيشرفت آن را دنبال ميك‏ند. بررسي ميك‏ند كه تغيير مطابق RFCRFCمالک تغييرنظارت بر پياده‌سازي تغيير
با هدف اصلي و در يک مسير کنترل شده پياده‏سازي گردد.

RFCRFCمالک تغييربازنگري تغيير

هر اقدامي را که بايد پس از پياده س��ازي تغيير انجام گيرد ليس��ت ميك‏ند. تغيير يکي از برآمد هاي 
زير را خواهد داشت.

- تغيير، اثر مطلوب داشته به اهداف خود رسيده و موفق بوده است.
- کاربران و مشتريان از نتايج راضي هستند.

- تغيير در زمان تعيين شده و طبق هزينه‏ها پياده شده است.
- برنامه پياده سازي و برنامه بازگشت به درستي کار کردند.

و براي تغييرات اصلي علاوه بر اين موارد بايد موارد زير را نيز بررسي کنيد:
- هيچ تاثير جانبي پيش بيني نشده اي وجود ندارد.هر ناهماهنگي بايد ثبت شده و براي آن اقدام شود.

- تمام درس هاي آموخته شده بايدبراي پيشرفت روش‌ها به سيستم مديريت دانش داده شود.
تدوين مستند چالش‏هاي 

هر چالشي که در طول پياده سازي تغيير رخ مي دهد را ثبت نموده و هر آنچه به درستي برنامه‏ريزي RFCRFCمالک تغييرتغيير
يا مستقر نشده را مستند ميك‏ند.

تدين RFC جديد و 
ارسال آن

درخواست 
بر اس��اس تغييري که رضايت بخش نبوده يک RFC تهيه ميك‏ند. اگر ذي نفعان نتايج تغيير مس��تقر اطلاعات RFCاطلاعات  RFCکننده

شده را نپذيرفتند، مواردي بايد تعويض گردد پس يک RFC جديد براي اين تغيير تهيه ميك‏ند.

RFC  مدير تغييربستنRFCRFC
بستن رکورد RFC در سيستم و تدوين گزارش مربوطه در صورت نياز.ابلاغ به ذي نفعان

 5-1- نقش‏ها و مسئوليت‏هاي مرتبط
مسئوليتنقشمسئوليتنقش

مدير تغيير

- تعيين مسئوليت‏هاي فرآيند در سازمان. 
- تهيه و ارائه چارچوب. 

- تهيه طرح‏هاي پيشنهادي پروژه. 
- تعريف معيار‏هاي سنجش و کنترل. 

- تعيين نيازمندي‏هاي داده‏اي فرآيند. 
- تعيين روال‏هاي فرآيند. 

- تعيين ارتباطات فرآيند با ساير فرآيند‏ها. 
- شناسايي نقش‏ها و مسئوليت‏هاي فرآيند. 

- مسئول اجراي صحيح و روزانه فرآيند مديريت تغيير. 
- شناسايي و پياده سازي تغييرات براي فرآيند. 

- شناسايي استثنا‏ئات و انحراف‏ها، و مديريت آن‏ها. 
- نظارت بر اثر بخشي و کارايي فرآيند مديريت تغيير و پيشنهاد اصلاحات مورد نياز. 

- ارائه سياست‏هاي جديد و تغيير يافته. 
- حصول اطمينان از دنبال شدن استاندارد‏ها و روال‏ها. 

- انجام بررسي مديريت تغيير و تضمين پياده‏سازي راهبرد مديريت تغيير. 
- برخورداري از توانايي کافي به منظور بررسي و مرور تغييرات پيش‏بيني شده. 

- تأييد نهايي تاريخ‏هاي تعيين شده به منظور استقرار تغييرات. 
- به کارگيري سيستم گزارش‏گيري مديريت تغيير براي نظارت و پيگيري تغييرات. 

- تهيه و توزيع گزارشات مديريت تغيير. 
- تصميم‏گيري پيرامون پذيرش يا رد درخواست‏هاي تغيير. 

- تنفيذ فرآيند مديريت تغيير در کل سازمان. 
- گزارش پيشرفت و وضعيت فرآيند به مديران هم سطح و بالاتر. 

- بازبيني اجراي فرآيند مديريت تغيير

مالک تغيير

- طرح ريزي تغيير. 
- ايجاد و آزمون تغيير. 

- اجراي برنامه آزمون تا اتمام آن. 
- پيش‏بيني يک روال بازگشت در حالت پياده‏سازي ناموفق يک تغيير. 

- تهيه طرح پياده‏سازي. 
- تدوين يک طرح تغيير پايدار و زمان‏بندي شده. 

- انجام بازنگري به منظور تضمين پياه‏س��ازي موفق تغيير همراه با شناس��ايي 
تأثيرات خارجي يا نيازمندي‏هاي جديد. 

- آگاه ساختن مدير تغيير از تغييرات ناموفق.  
- به روز رساني وضعيت تغيير.

- گرد آوري اطلاعات براي RFC. درخواست کننده
.RFC تهيه و ارسال رکورد -
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5-2- ارتباطات فرآيندي 
از آنج��ا که ارتباطات ج��اري بين فرآينده��ا يکي از مباحث 
 ITIL چال��ش برانگيز در اس��تقرار و پياده‏س��ازي فرآيندهاي
مي‏باش��د و به عوامل متعددي از قبيل بودجه، امکانات، بلوغ، 
نياز و ظرفيت س��ازمان بستگي دارد لذا ارائه ساختاري جامع 
براي اين منظور وابس��ته به ش��رايط س��ازمان و فرآيندهاي 
انتخاب��ي ب��راي آن ش��رايط مي‏باش��د. با توجه ب��ه مجموعه 
فرآينده��اي منتخب براي محيط پياده‌س��ازي نمونه، در اين 
بخ��ش ارتباطات حاکم بين اين فرآيندها ارائه ش��ده اس��ت. 
لازم به ذکر اس��ت، اين مجموعه فرآينده��اي انتخابي، براي 

سازمان‏هاي متفاوت متغير است.  

6- نتيجه‏گيري‏
پياده‏س��ازي فرآيندهاي ITIL يکي از مباحث چالش برانگيز در حوزه 
مديريت خدمات فناوري اطلاعات در س��ازمان‏ها مي‏باشد. سازمان‏ها 
با انتخاب رويکردهاي متفاوت در اس��تقرار فرآيندهاي اين چارچوب، 
ت�الش مي‏کنند ت��ا ارائه خدمات در حوزه فن��اوري اطلاعات را بهينه 
س��ازند. اي��ن مقاله نيز گزي��ده‏اي از يکي از روش‏ه��اي انتخابي براي 
اس��تقرار اين فرآيندهاس��ت که در اين روش تلاش ش��ده است کليه 

جوانب براي اين منظور در نظر گرفته شود.

7- منابع
1- ITIL V3 - Service Transition - Peter Fanning - Acting Chief Ex-
ecutive - Office of Government Commerce  - May2007
2- ITIL V3 - Service Strategy - Peter Fanning - Acting Chief Execu-
tive - Office of Government Commerce-May2007
3- ITIL V3 - Service Design - Peter Fanning  - Acting Chief Execu-
tive  - Office of Government Commerce- May2007
4- ITIL V3 - Service Operation - Peter Fanning - Acting 
Chief Executive - Office of Government Commerce - 
May2007
5- ISO/IEC20000 – Part1: Service Management System Require-
ments -  Second Edition -  2011/04/15
6- ISO/IEC20000 – Part2: Code Of Practice – First Edition -  
2005/12/15

8- دربارة نويسندگان 
آق�اي مس�عود نصر اصفهاني: کارشناس��ي ارش��د مديري��ت صنايع، 
کارشناس��ي ارش��د مديريت اجرايي، عضو هيئت علمي دانشگاه شيخ 

بهايي، مديريت اجرايي پروژه‏هاي بهبود سازمان
خان�م مريم معصوم‏زاده: کارشناس��ي مهندس��ي فن��اوري اطلاعات، 
کارش��ناس فن��اوري اطلاعات، مديري��ت اجرايي پروژه‏ه��اي ITIL و 

ISO20000 در شرکت پردازشگران داده آرا

خانم الهه خالقيان: کارشناسي مهندسي فناوري اطلاعات
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چکيده 
يک��ي از اساس��ي‌ترين مش��کلات در مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات، 
همانن��د  گس��ترده  نرم‌اف��زاري  سيس��تم‌هاي  از  پش��تيباني  و  نگه��داري 
نرم‌افزاره��اي مربوط به موسس��ات مالي و بان‌کها مي‌باش��د. نرم‌افزارهاي 
مربوط به سيس��تم‌هاي جام��ع بانکي1 اغلب نرم‌افزاره��اي پيچيده با فرايند 
نگه��داري و پش��تيباني خاص خود مي‌باش��ند. مش��کل نح��وه ارائه خدمات 
پشتيباني نرم‌افزاري به کاربران يکي از بان‌کها در اين گزارش مورد تحليل 
و بررس��ي قرارگرفته اس��ت. نرم‌افزاري با بي��ش از 4000 کاربر در 600 
ش��عبه  و حوزه‌هاي مختلف عملياتي که در هر بخش س��ئوالات و مشکلات 
متفاوتي را خواهند داش��ت. پاس��خگويي به ش��يوه‌هاي قديم��ي و به صورت 
تلفن��ي و کلام��ي در حجم انبوه مش��کل را برط��رف نکرده و ني��از به تعداد 
زيادي کارشناس پاسخگو و اتلاف هزينه و زمان دارد. براي رفع اين مشکل 
راه‌حل��ي مبتني بر مديريت دانش2  با راه‌اندازي سيس��تم ميز خدمات ارائه 
و اجرايي گرديده اس��ت. اين راه‌حل بس��ياري از مشکلات موجود را مرتفع 
نموده اس��ت. همچنين اهميت استفاده از سيستم ميزخدمات براي مديريت 

خدمات فناوري اطلاعات در اين مقاله مورد بررسي قرار گرفته است. 
کلمات کليدي: ميز خدمت، سيس��تم‌هاي بانکي، مديري��ت خدمات فناوري اطلاعات، 

پشتيباني نرم‌افزاري، ITIL، ITSM، Help Desk ، مديريت دانش

1- Core Banking 
2- knowledge Management

1- مقدمه
در بازار رقابتي اقتصاد، بانک‌ها يکي از اصلي‌ترين بازيگران با نقشي 
موثر در پيشبرد اقتصاد مي‌باشند. با توجه به شرايط اقتصادي ايران 
و وج��ود بانک‌هاي مختلف که هر کدام با روش‌هاي خاص خود در 
حال جذب مش��تري و در پي کسب سهم بيشتر از بازار مي‌باشند، 
ارائه خدمات مطلوب به مشتريان اصلي‌ترين مولفه در حفظ وضعيت 
رقابتي بانک مي‌باش��د. بخش��ي از قدرت رقابتي بانک‌ها مربوط به 
ارائه خدمات و محصولات جدي��د و بخش عمده ديگري مربوط به 
حفظ مش��تريان قبلي و ارائه خدمات پايدار و با ثبات به مش��تريان 
مي‌باشد. پشتيباني از نرم افزارها و سيستم‌هاي کاربردي و راهبري 
کاربران امري مهم و انکارناپذير مي‌باش��د. بخش فناوري اطلاعات3 
س��ازمان در راس��تاي وظايف خ��ود در راهبري خدم��ات فناوري 
اطلاعات موظف به ارائه خدمات مطلوب در اين خصوص به س��اير 
بخش‌هاي سازمان مي‌باش��ند. معمولا آموزش‌هاي اوليه در هنگام 
راه‌اندازي سيستم‌ها به کاربران ارائه شده و پس از آن بنا برموقعيت 
تکامل و گس��ترش مي‌يابند. بخشي از دانش موجود در هر سازمان 
مربوط به روش‌ها و فنون استفاده از سيستم‌هاي نرم‌افزاري موجود 

3- Information Technology

پياده‌سازي ميز خدمت در واحد فناوري اطلاعات 
)مطالعه موردي يک بانک خصوصي(

مصطفي ثابتي 	
مدير دايره پردازش اطلاعات در معاونت فناوري اطلاعات و ارتباطات بانک انصار 

sabeti@ansarbank.com  :پست الکترونيکي
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در س��ازمان است. نحوه کاربري سيس��تم و شناسايي کامل تمامي 
زواياي آن و همچنين آش��نايي با اشکالات و خطاهاي سيستم نيز 
بخشي از دانش س��ازماني مي‌باشد. جمع‌آوري اين اطلاعات و ارائه 
اي��ن موارد به کليه کاربران داراي اهميت بيش��تري از کس��ب اين 
اطلاعات مي‌باشد. با گسترش سطح کاري در نقاط مختلف سازمان 
و وابس��تگي بيش از پيش سازمان‌ها به فناوري اطلاعات، پشتيباني 
از کاربران سيستم‌هاي فناوري اطلاعات اصلي مهم در بقا و عملکرد 
بخش‌هاي مالي و بانکداري، به دليل اهميت بالاي اقتصادي و وجود 
بازار رقابتي فش��رده  به عنوان محرک‌هاي اصلي نوآوري، به شمار 
مي‌آين��د. از اين رو اس��تقرار ميز خدمات به منظ��ور ارائه خدمات 
فناوري اطلاعات در س��طحي مناسب و قابل قبول از جمله الزامات 

سازمان‌ها مي‌باشد.

2- بررس�ي نيازمندي‌ه�اي ارائ�ه خدم�ات فناوري 
اطلاعات در بان‌كها

ام��روزه فناوري اطلاعات به عنوان بخش جدانش��دني تمامي صنايع و 
زمينه‌هاي فعاليت ش��ناخته مي‌ش��ود و کمتر زمينه‌اي از فعاليت‌هاي 
صنعتي، تجاري و ... را مي‌توان يافت که بي‌نياز از فناوري اطلاعات در 
پيش��برد اهداف خود باشد. يکي از اصلي‌ترين زمينه‌هاي اقتصادي که 
فناوري اطلاعات به صورت گسترده‌اي در آن مورد استفاده قرار گرفته 
و نقش��ي کليدي دارد صنعت بانکداري مي‌باشد. در بانک‌هاي امروزي 
فن��اوري اطلاعات همانند خوني در رگ‌هاي بانک در جريان اس��ت و 
کليه فعاليت‌هاي بانک از اين بس��تر جري��ان دارد. در بانک‌ها تمامي 
کارکنان با اس��تفاده از سيس��تم‌هاي رايانه‌اي خود به شبکه يکپارچه 
متص��ل و از طري��ق نرم‌افزار بانکداري به ارائه خدمات به مش��تريان و 

همچنين انجام فعاليت‌هاي بانکي مي‌پردازند. 
در برخي بانک‌ها و موسسات مالي هر بخش از فعاليت بانک بر روي 
نرم‌اف��زاري جداگانه انجام مي‌ش��ود و در برخي بانک‌ها بنا بر نياز و 
با توجه به ش��رايط بانک از نرم‌افزارهاي يکپارچه استفاده مي‌شود. 
به هر حال و بدون توجه به نوع نرم‌افزار مورد اس��تفاده در بانک، به 
دليل تعداد کاربران و گستردگي نرم‌افزارهاي مورد استفاده همواره 
استفاده از اين نرم‌افزارها با مسائل و مشکلات متنوعي روبرو است. 
توجه به اين نکته ضروري اس��ت که عدم خدمت‌رس��اني مناس��ب 
نرم‌افزارها در هر قسمت از سازمان موجب اختلال در خدمت‌رساني 
به مش��تريان شده و نهايتاً بر عملکرد بانک و همچنين وضعيت آن 
در بازار رقابتي بانک‌ها تأثير خواهد گذاش��ت. عمده‌ترين مشکلاتي 
ک��ه معمولا کاربران نرم‌افزارها با آن روبرو مي‌ش��وند به ش��رح زير 

است:     
ع�دم تس�لط کارب�ران ب�ه هم�ه بخش‌ه�اي سيس�تم: معمولاً 
قسمت‌هايي از سيس��تم، کاربري عمومي داش��ته و اکثر کاربران 
همواره در حال اس��تفاده از آن‌ها مي‌باشند. تسلط کاربران به اين 

قس��مت‌ها به حد کافي ب��وده و به دليل تعدد اس��تفاده نيازي به 
آم��وزش در اين خصوص ندارند. اين بخش‌ها عمومي بوده و مورد 
اس��تفاده تمامي کارب��ران در اغلب بخش‌هاي بانک مي‌باش��د. اما 
قسمت‌هايي در سيستم وجود دارد که در مواقع خاص و براي ارائه 
برخي خدمات مورد استفاده قرار مي‌گيرند. به دليل عدم استفاده 
مجدد معمولا همه کاربران به اين بخش‌هاي خاص مسلط نيستند 
و در هنگام نياز به اس��تفاده از اين بخش‌ها دچار مشکل مي‌شوند 
و نياز به کمک و راهنمايي کارشناس��ان و يا س��اير کاربران دارند. 
کاربراني وجود دارند که در اين قس��مت‌ها مهارت بيشتري داشته 
و مي‌توانند به س��اير کاربران کم��ک کرده و يا تجربيات خود را با 
سايرين به اشتراک بگذارند. علاوه بر کاربراني که به صورت مداوم 
از اين بخش‌ها اس��تفاده مي‌نمايند معمولا در واحدهاي پشتيباني 
فني بانک نيز کارشناس��اني جهت پش��تيباني از تمامي نرم‌افزارها 
وجود دارند که وظيفه رفع اين مش��کل بر عهده اين کارشناس��ان 

مي‌باشد.
وجود خطا در سيستم: سيس��تم‌هاي نرم‌افزاري گسترده معمولا در 
برخي موارد با خطا روبرو مي‌ش��وند که اين مش��کلات بايد به واحد 
توليد نرم‌افزار و يا پش��تيباني نرم‌اف��زار منتقل و پيگيري لازم جهت 
رفع مش��کل صورت پذيرد. برخي خطاها نيز ب��ا اعمال تغييرات در 
اطلاعات و نرم‌افزار توسط خود کاربر امکان‌پذير است. براي رفع اين 
مشکلات و برطرف نمودن خطاها بايد روالي به صورت سيستمي در 
نظر گرفته ش��ود که مي‌تواند ش��امل راهنمايي کاربران، ايجاد تغيير 
در اطلاع��ات پايه نرم‌افزار، ايجاد تغيير در بانک اطلاعاتي و يا ارجاع 
خطا به بخش توليد نرم‌افزار و يا ش��رکت ارائه دهنده نرم‌افزار جهت 

رفع مشکل باشد.
خط�اي کاربري و اصلاح آن: کاربران ممکن اس��ت در ثبت اطلاعات 
اش��تباه کرده و اطلاعات نادرس��تي را در سيس��تم ثبت نمايند. ثبت 
اش��تباه اطلاعات و استفاده نادرس��ت در سيستم مالي نيازمند اصلاح 
اش��تباه و برگرداندن سيس��تم به وضعيت عادي مي‌باش��د که ممکن 
است کاربران عادي سيستم آگاهي و توانايي اصلاح مشکل را نداشته 

و نيازمند کمک کارشناسان خبره ‌باشند.
با توجه به موارد فوق در مديريت خدمات فناوري اطلاعات در بانک‌ها 
نياز به بخش��ي احس��اس مي‌ش��ود که وظيفه آن راهب��ري کاربران و 
پشتيباني سيستم‌هاي کاربردي در سطح سازمان مي‌باشد. اين بخش 
که معمولا در س��ازمان‌ها به عنوان واحد پش��تيباني نرم‌افزار شناخته 
مي‌ش��ود از تعدادي کارشناس��ان خبره در زمينه فن��اوري اطلاعات، 
حسابداري و ... تشکيل ش��ده که وظيفه آن‌ها بررسي کامل سيستم، 
رفع مش��کلات و ارائه کمک و راهنمايي به کاربران سيس��تم اس��ت. 
اين گروه بدون اس��تفاده از سيس��تم‌هاي مديريت دانش، CRM و ميز 
خدمت کارايي کاملي نداشته و توانائي ارائه خدمت مطلوب به کاربران 

را نخواهد داشت.
ب��راي بهب��ود در رون��د ارائ��ه خدم��ات فن��اوري اطلاع��ات، 
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اس��تانداردهايي در نظ��ر گرفته ش��ده که يک��ي از مهم‌ترين و 
کاربردي‌ترين آن‌ها ITIL مي‌باشد. ITIL V2  در واقع چارچوبي 
براي مديريت فناوري اطلاعات اس��ت که خود از 8 بخش يا 8 
کتاب اصلي تش��کيل شده اس��ت. يکي از مهم‌ترين اين موارد 
مديريت خدمات يا پش��تيباني خدمات مي‌باش��د. پش��تيباني 
خدمات در واقع مديريت حوادث و مش��کلات سيس��تم است. 
ه��دف از مديريت حوادث اين اس��ت كه به محض وقوع يک يا 
چند نقص در خدمت‌رس��اني در کمترين زمان خدمات‌رساني 
ب��ه وض��ع طبيعي خود باز گ��ردد و به گونه‌اي عمل ش��ود که 
تاثيرات منفي حادثه مورد نظر به حداقل برس��د.  »مش��کل« 
دليل ناش��ناخته و زيربنايي يک يا چند رخداد است و هدف از 
مديريت مش��کلات اين است که اين مشکلات ريشه‌يابي و حل 

شوند و از وقوع مجدد آن‌ها جلوگيري به عمل آيد.

3- ميز خدمت 
مي��ز خدمت کارکردي اس��ت که وظيفه دارد تا به درخواس��ت‌ها و 
حوادث رسيدگي کند. اين درخواست‌ها مي‌تواند درخواست اطلاعات 
مثل درخواست راهنمايي براي رفع مشکل و يا درخواست سرويس 
مثلا درخواس��ت استفاده از يک بخش خاص نرم‌افزار باشد. استفاده 
از اي��ن کارک��رد مي‌تواند تحول مهمي در کيفي��ت ارائه خدمات به 

وجود آورد.
در س��امانه‌هاي ميز خدمت، کاربران با ورود به سيس��تم سئوال و 
مشکل خود را ثبت و شماره قبض4 از نرم‌افزار دريافت مي‌کنند. اين 
ش��ماره در واقع براي پيگيري‌هاي بعدي کاربرد دارد. کارشناسان 
قبض‌هاي مربوط به خود را بررس��ي و پاسخ مي‌دهند و اين پاسخ 
مي‌تواند توس��ط س��اير کاربران نيز مورد اس��تفاده قرار بگيرد. در 
تحقيق��ي که در ميانة دهة نود ميلادي در دانش��گاه رابرت گردن 
انجام ش��د،‌ مشخص شد که بس��ياري از سازمان‌ها به ارزش واقعي 
چنين سيس��تم‌هايي پي برده و به استفاده از آن روي آورده‌اند، نه 
به اين علت که اين برنامه‌ها يک کد پيگيري منحصر به فرد توليد 
مي‌کنند، بلکه به اين س��بب که تمام درخواست‌هاي متقاضيان از 
يک نقطه مشترک بين درخواست‌دهنده و کارکنان پشتيباني قابل 
پيگيري اس��ت. معمولاً کنسول‌هاي راهنما چند سطحي مي‌باشند 
و هدف از راه‌اندازي آن‌ها پاس��خگويي به سئوالات مشتريان است. 
اما در چرخه سرويس‌هاي فناوري اطلاعات در سازمان‌هاي بزرگ، 
کارکنان س��ازمان به عنوان مشتريان داخلي شناخته شده و هدف 
سيس��تم ميز خدمات مي‌باش��ند. اين سيستم‌ها مزيت ديگري نيز 
دارند و آن امکان دورکاري کارشناس��ان مي‌باشد. ديگر نياز نيست 
که تمامي کارشناسان فناوري اطلاعات در يک مکان جمع شده و 
پاسخگوي مشکلات باشند و هر يک مي‌توانند از مکان‌هاي مختلف 

4- Ticket

و در ش��رايط متفاوت مش��کلات ثبت شده را بررسي و پاسخگويي 
نمايند. 

در واقع سيس��تم ميزخدمات بستر اوليه براي ايجاد سيستم مديريت 
دانش مي‌باش��د. بسياري از مشکلات و مسائل در اين سيستم مستند 
ش��ده و پاسخ آن‌ها ارائه مي‌شود که اين خود پايگاه دانش ارزشمندي 
را فراه��م مي‌آورد. برخي از قبض‌ه��ا اختصاصي بوده و تنها مربوط به 
يک مش��کل خاص مي‌باش��د اما برخي قبض‌ها مشکل عمومي بوده و 
پاسخ تشريحي آن قابليت ثبت در بانک دانش را  دارد و به اين ترتيب 

پايگاه دانش به مرور زمان تکميل مي‌شود.
معمولاً حجم انبوهي از س��ئوالات و مش��کلات بخش‌هاي مختلف 
تکراري اس��ت ک��ه کارشناس��ان مربوطه مجبورند ب��ه دفعات و با 
ه��ر بار تماس واحدهاي درخواس��ت‌کننده موارد را تش��ريح کرده 
و توضيح دهند. با راه‌اندازي سيس��تم مبتني بر مديريت دانش اين 
مشکل مرتفع شده و پاسخ س��ئوالات متداول به صورت تشريحي 
و تفصيلي و تنها يک بار توس��ط کارشناس مربوطه ارائه و در بانک 
دانش ثبت مي‌گردد. پس از آن با مراجعه کارکنان نيازمند به اين 
اطلاعات امکان جستجو و بازيابي اطلاعات وجود خواهد داشت. در 
راهنمايي‌هاي انفرادي و انتقال دانش و تجربيات به صورت شفاهي 
و غيررس��مي به دليل غير مس��تند بودن امکان انتقال اطلاعات به 
صورت ناقص و يا حتي اشتباه نيز وجود دارد و روشي براي پيگيري 
و پيشگيري از اين مش��کل وجود ندارد. با استفاده از سيستم ميز 
خدمت توضيحات ارائه شده توسط کارشناس به صورت مکتوب و 
مستند بوده و کارش��ناس بايد پاسخگوي صحت پاسخ و اطلاعات 
ارائه ش��ده از سوي خود باش��د. علاوه بر اين‌، اين پاسخ در معرض 
ديد همه کاربران سيس��تم  از جمله ساير کارشناسان قرار گرفته و 
مورد داوري و نقد قرار مي‌گيرد و مي‌تواند با ارائه توضيحات س��اير 
کارشناس��ان و يا حتي جمع‌آوري نظرات کارب��ران تکامل يابد. به 
اين ترتيب در خصوص يک موضوع خاص نظر تعدادي کارش��ناس 
خب��ره و بازخورد کاربران جمع‌آوري ش��ده و اين موارد مکمل هم 
مي‌ش��وند. اين امر خود به ش��کل‌گيري و پرورش دانش جديد در 

سازمان کمک مي‌کند.

4- بررسي موردي تجربه پياده‌سازي در بانک نمونه
بان��ک نمونه ب��ا دارا بودن 600 ش��عبه و بي��ش از 4000 کاربر در 
بخش‌هاي مختلف صف و ستاد داراي نرم‌افزارهاي مختلف بانکي در 
قالب سيستم جامع بانکي و برخي نرم‌افزارها و سيستم‌هاي ستادي 
مي‌باش��د. ش��عب اين بانک در نقاط مختلف کش��ور پراکنده بوده و 
از محدوده جغرافيايي وس��يعي برخوردار مي‌باشد. معاونت فناوري 
اطلاع��ات و ارتباطات اين بانک داراي واحدهاي مختلفي مي‌باش��د 
که برخي از آن‌ها به صورت مس��تقيم پاس��خگوي کاربران ش��عب 
هستند. قسمت پش��تيباني نرم‌افزار وظيفه پاسخگويي به مشکلات 
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کاربران در خصوص نحوه اس��تفاده و کاربري و همچنين رفع عيب 
سيس��تم‌هاي بانکداري شامل مشتريان، سپرده ها، تسهيلات، پايا و 
ساتنا و ... مي‌باشند. واحد پشتيباني فني خودپرداز وظيفه راهنمايي 
کاربران ش��عب در نگهداري و رفع مشکلات خودپردازهاي شعب و 
خودپردازهاي سيار را بر عهده دارد. واحد فني POS عهده‌دار وظيفه 
پش��تيباني دس��تگاه‌هاي کارت‌خوان شعب و فروش��گاهي مي‌باشد. 
همچني��ن واحد حس��ابداري کارت ش��تاب وظيفه پاس��خگويي در 
خصوص تراکنش‌هاي ناموفق کارت را بر عهده دارد. بخش بانکداري 
الکترونيکي وظيفه پشتيباني و راهنمايي شعب در خصوص خدمات 
بانک��داري الکترونيکي از جمله تلفن بان��ک، اينترنت بانک، موبايل 
بانک و ... را عهده‌دار است. علاوه بر اين موارد ساير بخش‌هاي فني 
اين معاونت نيز پاس��خگوي کارشناس��ان فناوري اطلاعات بانک در 
سطح کشور مي‌باشند. با توجه به اين شرايط کارشناسان اين معاونت 
با حجم انبوهي از مش��تريان داخلي مواجه هس��تند. پاسخگويي به 
صورت تلفني هميش��ه ب��ا نارضايتي کارشناس��ان از حجم تماس و 

نارضايتي کاربران از عدم پاسخگويي همراه بود. 
در مرحل��ه اول پياده‌س��ازي ITIL در بان��ك نمون��ه، ميزخدمات 
راه‌اندازي گردي��د. اصلي‌ترين موضوع در راه‌اندازي اين سيس��تم 
ايج��اد فرهنگ اس��تفاده از آن در بين کاربراني ب��ود که تا پيش 
از اي��ن عادت کرده بودند به صورت تلفني پيگير مش��کلات خود 
باشند. همچنين الزام کارشناسان به ثبت پاسخ‌ها به صورت کامل 
و مش��روح امر مهمي تلقي مي‌شد. طي چند روز اول و با مشاهده 
مزاياي سيس��تم از جمله عدم انتظار در پشت خطوط اشغال براي 
کاربران و همچنين کاهش تماس‌هاي تکراري براي کارشناس��ان 
اي��ن سيس��تم محبوبيت خود را به دس��ت آورد و مورد اس��تفاده 
 کارب��ران قرار گرف��ت. در طي مدت کوتاه��ي از تعداد تماس‌هاي 

بي‌مورد و تکراري کاسته شد.
کاربران در بخش‌هاي مختلف بانک موارد و مشکلات خود در خصوص 
نرم‌اف��زار را در ميز خدمت ثبت و يک قبض به هر مش��کل اختصاص 
مي‌ياب��د. در هنگام ثبت قبض کاربر تعيي��ن مي‌کند که قبض مربوط 
به کدام بخش از س��ازمان و کدام سيس��تم مي‌گردد. مدير سيس��تم 
قبض‌‌هاي ثبت شده را کنترل کرده و در صورت نياز بخش گيرنده آن 
را اصلاح مي‌کند و قبض را به بخش مربوطه ارجاع مي‌دهد. همچنين 
امکان غيرفعال کردن کنترل مدير سيس��تم و ارجاع مستقيم قبض‌‌ها 

نيز در سيستم وجود دارد.
کارشناس��ان هر بخش قبض‌هاي مربوط به خود را مشاهده کرده و به 
آن پاس��خ مي‌دهند، همچنين امکان ارجاع قبض به ساير بخش‌ها نيز 
توس��ط کارشناسان يک واحد در سيس��تم در نظر گرفته شده است. 
ب��ه اين ترتيب روال انجام يک درخواس��ت در بخش‌هاي مختلف طي 
مي‌گردد. کاربر ثبت‌کننده قبض نيز در هر لحظه مي‌تواند از سرنوشت 
قبض خود ش��امل اقدامات صورت گرفته، کارشناس بررسي کننده و 

بخش مربوط به قبض مطلع شود.

مدي��ر سيس��تم قبض‌ه��اي پاس��خ داده ش��ده را کنترل ک��رده و در 
صورتي‌ک��ه قبض مذک��ور حاوي مطالب مفيد و پرکاربرد براي س��اير 
کارب��ران نيز باش��د آن را در بانک دانش سيس��تم ذخيره مي‌کند. به 
اين ترتيب اين قبض در موتور جس��تجوي سيس��تم ثبت ش��ده و در 
مراجعات بعدي کاربران قابل دسترسي مي‌باشد. همچنين در صورتي 
که کاربر ديگري قصد داش��ته باشد مشکلي با شرايط مورد نظر قبض 
موج��ود در بانک دانش را ثبت نمايد ابتدا اين قبض به او نمايش داده 
مي‌شود تا در صورت مشابه بودن مشکل و رفع آن با مراجعه به جواب 
قبل��ي کارش��ناس از ثبت قبض تکراري خودداري ش��ود. در خصوص 
اين‌گونه سيستم‌ها توجه به اين نکته ضروري است که مطالب مندرج 
در پاي��گاه دانش بايد همواره مورد بازبين��ي و پالايش قرار گيرد تا از 
اعتبار سيستم کاسته نشده و کاربران نتايج دلخواه را در اين خصوص 

کسب نمايند. 
همچنين در بخش ديگري از سيستم پرونده‌هاي مورد نياز کاربران 
با دس��ته‌بندي مختص به هر سيس��تم بارگذاري شده است. اغلب 
اي��ن پرونده‌ها ش��امل راهنماهاي متن��ي، مس��تندات نرم‌افزارها، 
اس�اليدها و تصاوير آموزش��ي، پويانگاري و ... مي‌باشد که معمولا 
توسط کارشناس��ان تهيه و براي اس��تفاده در اختيار کاربران قرار 

گرفته است.
در سيستم ميز خدمت راه‌اندازي شده در بانک نمونه در حدود 20 
خدم��ت مربوط به بخش‌هاي مختلف تعريف ش��د و در طي حدود 
4 ماه بيش از 55000  مراجعه از طريق شبکه داخلي بانک و بين 
کاربران ش��عب و ستاد بانک در اين سيستم ثبت شد. در طي اين 
مدت در حدود 4200 سئوال به صورت قبض ثبت گرديد و پاسخ 
آن‌ها ارائه شد که از مجموع اين تعداد در حدود 1000 پرسش به 
بانک دانش اضافه ش��ده و در نتايج جس��تجو کاربران نمايش داده 

مي‌شود.

5- نتيجه‌گيري
ترکي��ب بخش‌ه��اي مختلف ميز خدم��ت حجم بالايي از مش��کلات 
شعب در اس��تفاده از نرم‌افزارها و ارائه خدمت به مشتريان را برطرف 
کرده اس��ت. کاربران در بخش‌هاي مختلف در صورت مواجه ش��دن با 
هرگونه خطا و مش��کل به س��ادگي با مراجعه به پيش��انه )کنسول( و 
جس��تجوي اطلاعات موجود در آن پاسخ مشکلات خود را مي‌يابند و 
يا در صورت عدم يافتن پاسخ نسبت به ثبت قبض و پيگيري آن براي 
دريافت پاس��خ اقدام مي‌کنند. اصلي‌ترين مشکل در ابتداي راه‌اندازي 
ميز خدمت فرهنگ‌س��ازي و ترغيب کاربران به اس��تفاده از سيس��تم 
مي��ز خدمت بوده اس��ت. در مدت کوتاهي با نمايان ش��دن س��هولت 
استفاده از سيستم و همچنين عدم معطلي پشت خطوط تلفن اشغال 
کارشناس��ان اقبال عمومي کاربران به آن افزايش پيدا کرد. طي مدت 
يک ماه از راه‌اندازي اين سيستم وابستگي کامل به آن در بين کاربران 
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ايجاد گرديد به نحوي که مدت زمان‌هاي کوتاه عدم سرويس‌دهي ميز 
خدمت به دليل مشکلات فني و يا بروزرساني سيستم موجب اعتراض 

کاربران مي‌گرديد.
کارشناس��ان پاس��خگو در بخش‌هاي مختلف به دلي��ل عدم ارتباط 
مس��تقيم با تعداد زيادي از کاربران و همچنين عدم پاس��خگويي به 
س��ئوالات تکراري از راه‌اندازي اين سيستم ابراز رضايت مي‌کنند. از 
س��وي ديگر با توجه به مکتوب بودن س��ئوالات و حذف محدوديت 
در پاس��خگويي س��ريع و رو در رو امکان ارائه پاس��خ‌هاي دقيق‌تر و 
با بررس��ي جامع در خصوص مش��کلات فراهم گردي��د.  با توجه به 
س��اختار سيستم مبني بر تش��کيل بانک دانش از س��ئوالات قبلي 
کاربران و پاسخ‌هاي کارشناسان در ابتداي راه‌اندازي سيستم تعداد 
سئوالات و موارد مندرج در بانک دانش زياد بود اما به مرور زمان و 
با تکميل شدن بانک دانش سيستم تعداد قبض‌ها کاهش پيدا کرده 
و به همين نس��بت از تعداد موارد جديد مندرج در بانک دانش نيز 

کاسته شد.
در ماه اول راه‌اندازي سيس��تم در ح��دود 650 قبض، در ماه دوم 
در حدود 1600 قبض، در ماه س��وم حدودا 1000 قبض و در ماه 
چه��ارم 750 قبض در سيس��تم ثبت گرديد. تع��داد کم قبض‌ها 
در اولين ماه راه‌اندازي سيس��تم، ناشي از عدم آشنايي کاربران با 
سيستم بوده است. در ماه دوم با توجه به خالي بودن بانک دانش 
و ناق��ص بودن آن اين تعداد به بيش��ترين حد خود رس��يده و در 
ماه‌هاي بعد به مرور از تعداد قبض‌هاي جديد کاس��ته شده است. 
قبض‌هاي ارجاع ش��ده در بانک دانش نيز ش��رايطي مشابه داشته 

است.
در نظر س��نجي انجام شده از مديران انفورماتيک بانک در استان‌ها 
بي��ش از 70% اع�الم کرده‌اند ک��ه راه‌اندازي اين سيس��تم تا %75 
مش��کلات ش��عب را پاس��خگو بوده و در حدود 40% از تماس‌هاي 
تلفني ش��عب را با آن‌ها کاهش داده اس��ت. از سوي ديگر راه‌اندازي 
ميز خدمت از اين نوع امکان دورکاري را براي بسياري از کارشناسان 
فراهم کرده و اغلب، کارشناس��ان هر ح��وزه کاري قادر خواهند بود 
دور از محل کار و در ماموريت‌هاي سازماني نيز پاسخگوي قبض‌هاي 
مربوط به خود باشند، علاوه بر اين‌که اطلاعات ميان کارشناسان به 
اشتراک گذاشته شده و ضمن پالايش توسط سايرين خطر از دست 
رفتن اين دانش در اثر جدايي نيروي انس��اني متخصص نيز کاهش 
خواهد يافت. براي راه‌اندازي سيس��تم‌هاي اين چنيني بسترس��ازي 
قبل��ي و داش��تن امکانات زيربنايي از قبيل ش��بکه اينترنت داخلي، 
درگاه )پورتال( فعال، فرهنگ سازماني مناسب و دانش فني از پيش 

نيازهاي اجتناب‌ناپذير مي‌باشد.
ب��ا توجه به مدت راه‌اندازي سيس��تم و نتايج حاصله مس��لماً با بهبود 
فرآينده��ا و رفع نواقص موجود اين سيس��تم در آينده نزديک کمک 
ش��اياني به بهبود روند ارائه خدمات فناوري اطلاعات در س��طح بانک 
نمونه خواهد کرد. اين سيس��تم با گذش��ت زمان با استفاده کاربران و 

کامل ش��دن بانک دان��ش و همچنين رفع نواق��ص و افزايش امکانات 
با پيش��نهادات کاربران تکامل يافته و تبديل به سيس��تمي مطمئن و 
کارامد براي مديريت مش��کلات کاربران و راه‌حل‌هاي داخل س��ازمان 

خواهد شد.

6- فهرست منابع  
• مجل��ه هم��اي دانش، ش��ماره 4 - ارديبهش��ت ماه 1390، اس��تراتژي‌هاي 	

پياده‌سازي مديريت دانش در بانک مرکزي نيوزلند  
• دکت��ر محمد فتحيان، مبان��ي و مديريت فناوري اطلاعات، دانش��گاه علم و 	

صنعت ايران، 1385 
• مري��م حي��دري، ITIL چيس��ت، ش��رکت مهندس��ي ش��بکه و راهب��ري 	

تحقيقات)مشورت(، 1389
• دکت��ر ناصر مديري، مهن��دس زهرا عب��ادي، تحليل و ارزياب��ي مولفه‌هاي 	

استاندارد معماري فناوري اطلاعات، دانشگاه آزاد اسلامي واحد زنجان 
• افرايم توربان، دروتي ليدنر، مترجم دکتر حميدرضا رياحي، فناوري اطلاعات 	

در مديريت، دگرگوني س��ازمان‌ها در اقتصاد ديجيتالي، جلد دوم، دانش��گاه 
پيام نور، 1386

• افراي��م تورب��ان، دروت��ي ليدنر، مترجم دکت��ر حميد رضا رياح��ي، فناوري 	
اطلاعات در مديريت، دگرگوني س��ازمان‌ها در اقتصاد ديجيتالي، جلد سوم، 

دانشگاه پيام نور، 1386
•	 http://iranitil.persianblog.ir
•	 http://moshaveran.net/KmMag.aspx
•	 http://www.kmworld.com/WhitePapers/Banking-on-KM-solu-

tions-9590.aspx.htm

7- دربارة نويسنده 
آقاي مصطفي ثابتي متولد سال 1361 در تهران.

مدارک تحصيلي :
• کارداني مديريت امور بانکي از سازمان مديريت صنعتي 	
• کارداني نرم افزار از دانشگاه جامع علمي و کاربردي	
• کارشناسي مهندسي فناوري اطلاعات از دانشگاه پيام نور	

سوابق کاري :
• همکاري با بانک انصار از سال 1380	
• مس��ئول واحد نرم‌افزار مديريت شعب اس��تان تهران به مدت سه 	

سال
• مدير دايره فناوري اطلاعات و ارتباطات بانک انصار در کرج و غرب 	

استان تهران به مدت 5 سال
• مسئول کارش��ناس مديريت پردازش اطلاعات در معاونت فناوري 	

اطلاعات بانک انصار و همکاري با واحد پشتيباني نرم‌افزار
• تدريس سيس��تم‌هاي بانکي و بانک��داري الکترونيکي در بانک‌ها و 	

موسسات مالي مختلف
• همکاري در اجراي پروژه توليد نرم‌افزار آموزش سيستم‌هاي بانکي 	

توسط شرکت تکام
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چكيده
بح��ران اقتصادي موجود در کش��ورها و ش��رايط پيش آم��ده، صاحبان صنايع و 
س��رمايه‌گذاران را بر آن داش��ته تا به دنبال راهي باش��ند تا با آن بتوانند در اين 
شرايط پرخطر که بسياري از شرکت‌ها دوران افول خود را سپري ميک‌نند، حيات 
خود را حفظ کنند. س��ازمان‌هاي ITمحور هم از اين امر مس��تثني نيس��تند و آن‌ها 
ه��م به دنبال روش‌ه��ا و چارچوب‌هاي��ي مي‌گردند که با پي��روي از آن‌ها بحران 
اقتصادي را به س�المت س��پري کنند. چارچوب ITIL )مرجع زيرساخت فناوري 
اطلاع��ات( با مجموع��ه‌اي از بهترين تجربه‌هايي که دارد وب��ا در اختيار قراردادن 
آن‌ها به س��ازمان‌هاي فاوا محور کمک ميک‌ند تا در هزينه هاي خود صرفه‌جويي 
کنند و آن‌ها را در پيدا کردن و تش��خيص خدمات کليدي و فعاليت‌هاي هزينه‌زا 
و بدون سود و ساير مواردي که به مديريت هزينه مربوط مي‌شود کمک ميک‌ند.

كلمات كليدي: بحران اقتصادي، چارچوب ITIL، مديريت هزينه

1- مقدمه  
آمارها نش��ان مي‌دهد که با توجه ب��ه بحران‌هاي اقتصادي پيش آمده 
در جهان، صنعت فناوري اطلاعات با سرعتي کمتر از آنچه پيش‌بيني 
مي‌ش��د در حال پيشرفت است و اين نش��ان‌دهندة اين است که اين 
صنع��ت هم از بلاهاي س��ونامي بحران در امان نبوده و س��ازمان‌هاي 
فاوا محور بس��ياري بوده‌اند که از چرخه رقابت خارج ش��ده‌اند. در اين 
مقاله س��عي شده هرچند به صورت مختصر در مورد چارچوب ITIL و 
مديريت س��رويس‌هاي فناوري اطلاعات به عنوان يکي از راه‌هايي که 
س��ازمان هاي فاوا محور مي‌توانند با آن در اين ش��رايط، سوددهي و 

بعضاً بقاي خود را حفظ کنند، توضيحات لازم ارائه گردد.

2- چارچ�وب ITIL در بح�ران اقتص�ادي موج�ود، 
س�ود واقعي را براي فراهم‌کنن�دگان خدمات فناوري 

اطلاعات به ارمغان خواهد آورد
در ش��رايطي که دنياي اقتص��اد در فضاي بحران زده به س��ر مي‌برد 
اصلي‌ترين نياز براي ادامه بقا اين است که هزينه‌ها مديريت شود و از 
صرف هزينه‌هاي زائد اجتناب گردد. يک راه‌حل مناسب اين است که 

تغيير روش داد و راه‌هاي جديد و بهينه‌تري را امتحان کرد. 
پروژة ITIL ش��امل يکس��ري تغيي��رات در فرهن��گ و روش‌هاي کار 
در س��ازمان اس��ت که مي‌تواند جايگزين مناس��بي ب��راي روش‌هاي 
سياست‌گذاري و دستورالعمل‌هاي اجرايي در سازمان باشد. اين تغيير 
چون از الگوهايي عملي که نتيجه مس��اعدي داش��تند پيروي مي‌کند 
ريس��ک کمتري دارد و اين اطمينان را به س��ازمان‌ها مي‌دهد  که در 
صورت اجراي درس��ت دس��تورالعمل‌ها نتيجه خوب��ي در انتظار آن‌ها 

خواهد بود.
ITSM اساساً هزينه، ريسک و کيفيت را مديريت مي‌کند. اگر يک سازمان 

به س��مت فرايندگرايي برود و خدماتي را که به مش��تريان ارائه مي‌دهد 
مش��خص و دسته‌بندي کند )مفاهيم فرايندگرايي و دسته‌بندي خدمات 
با جزئيات، جزء مفاهيم اصلي ITIL هس��تند( مي‌تواند به طور مش��خص 
معين کند که هر س��رويس چه ميزان سود و هزينه براي سازمان خواهد 
داشت و با توجه به شرايط اضطراري، ارائه کردن کدام خدمات در اولويت 
است و سود بيشتري براي سازمان خواهد داشت. شايد اين مفهوم، بديهي 
به نظر برس��د ولي در بس��ياري از س��ازمان ها به همين مفاهيم بديهي 

سود واقعي با ITIL در بحران اقتصادي
مليحه محمدميرزايي بافقي

شرکت مشاوره مديريت پيشداد سرويس 
mirzaei@pishdadservice.com  :پست الکترونيکي
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توجهي نمي‌شود. در واقع شرکت‌هايي که خدمات فناوري اطلاعات ارائه 
مي‌کنند بيشتر روي فناوري و مسائل فني تمرکز مي‌کنند و به طور واضح 
نمي‌دانند که کدام خدمت و کدام بخش از خدمتي که ارائه مي‌دهند براي 
مشتري اهميت بيشتري دارد و هزينه و سود هر قسمت و هر خدمت به 
صورت جداگانه چقدر است و به رضايتمندي مشتري و تاثير مستقيم آن 

بر روي سود آوري کمتر توجه مي‌کنند.
در زمان بحران اقتصادي هر س��ازمان بايد به دوس��وال کليدي  پاسخ 
بدهد و در واقع اگر  پاس��خ اين دوس��وال را مبناي عملکرد خود قرار 

دهد در شرايط بحران زده جايگاه مناسبي خواهد داشت.
• سوال يک: کجا و در کدام قسمت‌ها صرفه جويي امکان‌پذير است؟	
• س��وال دو: چه عملي��ات و چ��ه رفتارهايي در س��ازمان بايد کنار 	

گذاشته شود؟
س��ازمان‌هايي که به طور کامل چارچوب ITIL را پياده سازي کرده‌اند 
به ضرورت اين چارچوب، زنجيره اجزايي که در کنار هم منجر به ارائه 
خدمت مي‌ش��ود را اس��تخراج کردند و نيز ليست خدماتي را که ارائه 
مي‌دهند به طور مش��خص و به روز در اختي��ار دارند و مي‌دانند براي 
ارائه هر خدمت هرکدام از اجزا چه ميزان هزينه براي س��ازمان در بر 
خواهد داش��ت و ارائه هر خدمت به طور کل چقدر براي سازمان سود 
و هزين��ه خواهد داش��ت. با اين اطلاعاتي که در اختي��ار دارند در هر 
زمان که نياز داشته باشند مي‌توانند کاهش هزينه را به صورت درست 
اعمال نمايند به طوري که سطح رضايتمندي مشتري نيزکاهش پيدا 
نکند. پس همان‌طور که اشاره شد  ITIL به راحتي مي تواند سازمان‌ها 
را در پاسخ دادن به دو سوال کليدي کمک کند و راهگشا باشد. مثلا 
با داشتن نقش��ه خدمات مي‌توان عدم نياز به بعضي از نرم‌افزارها و يا 
س��خت‌افزارهايي که بار هزينه‌اي بالايي بر س��ازمان وارد مي‌کنند را 
تشخيص داد و با حذف آن‌ها و يا جايگزين کردن آن‌ها با نرم‌افزارهاي 
ديگري که همان کاربرد خاص را دارند و قيمت مناسب‌تري دارند در 
هزينه‌هاي س��ازمان صرفه‌جويي کرد. يا با ارزيابي و مديريت تقاضاي 
مش��تري، بعضي خدمات را از سبد خدمات خود حذف کنند و با اين 

کار هزينه‌هاي خود را پايين آورند.
يکي ديگر از مواردي که بار هزينه‌اي بالايي بر سازمان‌هاي فاوا محور 
تحميل مي‌کند، زمان و هزينه زيادي است که صرف پشتيباني و رفع 
مش��کلات و رخدادهاي سيستم‌هاي موجود در سازمان و شرکت‌هاي 
مش��تريان مي‌شود ونيز ضررهايي که  خود مشکلات به پيکره سازمان 
وارد مي‌کنند. پيشنهاد چارچوب ITIL  براي برطرف کردن اين مشکل 
اين اس��ت ک��ه از فرايندهاي موجود در اين چارچ��وب مثل مديريت 
مش��کلات و مديريت رخداد اس��تفاده بش��ود تا  بتوانند با استفاده از 
راهکارهاي اين فرايندها، مش��کلات و مس��ائلي را ک��ه ارائه خدمت را 
دچ��ار مش��کل مي‌کند در زم��ان  کمتر و به صورت بهين��ه‌ رفع  و با 
توجه به تاکيد و اهميتي که اين فرايندها به حل مش��کلات به صورت 
ريش��ه‌اي دارند با حل کامل مش��کلات از دوباره‌کاري‌ها و پيامدهاي 

متعدد يک مشکل جلوگيري شود. 

بس��ياري از ش��رکت‌ها براي رهاي��ي از ورشکس��تگي‌هايي که در اين 
ش��رايط گريبان‌گير آن‌ها ش��ده است دس��ت به تکنيک ادغام و يکي 
ش��دن با چند سازمان ديگر مي‌زنند ويا برخي از کارها و فعاليت‌هايي 
که قبلا به صورت داخلي در س��ازمان خود انجام مي‌دادند به ش��رکت 
و س��ازمان‌هاي بيروني واگ��ذار مي‌کنند و به اصطلاح برون س��پاري 
مي‌کنن��د. در اين روش نياز اصلي، زبان مش��ترک براي کار با چندين 
س��ازمان مختلف اس��ت و چه زباني بهتر از زبان ITIL که بهينگي را 
به همراه منبع عظيمي از بهترين تجربيات در اختيار س��ازمان‌ها قرار 
مي‌ده��د و با فرايندهايي از قبيل مديريت س��طح خدمات رابطه بين 
سازمان‌ها را مديريت مي‌کند تا  اين بازي با نتيجه برد- برد تمام شود 
و موارد بسياري ديگر که موارد ذکر شده تنها چندين مثال از مرجعي 
از مثال‌ها و تجربه‌هايي اس��ت که چارچوب ITIL براي سازمان‌ها دارد 
تا در کنار رضايت مشتريان سود واقعي و حداکثر را نيز داشته باشند.

3. نتيجه‌گيري
چارچ��وب  ITIL مجموع��ه‌اي از بهترين تجربه‌هاس��ت که به صورت 
چارچوبي مشخص اين فرصت را براي سازمان‌ها فراهم مي‌کند تا خود 
را با آن وفق داده و از مزيت‌ها و دستورالعمل‌هاي آن استفاده کنند و 
براي مديريت هزينه‌هاي خود الگو بگيرند. آمارها نشان‌دهنده سرعت 
رو  به رش��د پروژه‌هاي ITIL در شرايط بحران اقتصادي در کشورهاي 
پيش��رفته است و اين نش��ان‌دهندة اين  واقعيت است که سازمان‌ها و 
  ITIL شرکت‌هاي بزرگ در صنعت فناوري اطلاعات، راه درمان خود را
مي‌دانند و از نتايج پياده‌س��ازي اين چارچوب راضي هستند و رسيدن 

به سود واقعي را در يکساني با چارچوب  ITIL مي‌دانند.

4. منابع
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2011

دربارة نويسنده
خان��م مليح��ه محمدميرزايي دوره کارشناس��ي خود را در دانش��گاه 
صنعتي اصفهان در رش��ته مهندس��ي فناوري اطلاعات گذرانده است. 
وي در آن دوره پ��روژه پايان��ي خود را در زمينه علم مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات و ارزيابي مقدماتي پياده‌سازي اين چارچوب در مرکز 
فناوري اطلاعات دانش��گاه صنعتي اصفهان انجام داده اس��ت. در حال 
حاضر وي دانشجوي كارشناسي ارشد رشته مديريت كارآفريني است 
و با مدرك ITIL Foundation در ش��ركت پيش��داد سرويس به عنوان 

مشاور مشغول به كار است.
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گروه تخصصي راهبري و مديري��ت خدمات فناوري اطلاعات 
در خردادماه سال 1390 در انجمن انفورماتيك ايران تشكيل 
ش��د. محور اصل��ي فعاليت‌هاي گروه در اين س��ال پايه‌ريزي 
س��اختار گروه و شناسائي اعضاء و علاقه‌مندان به اين موضوع 
بود. اعض��اء كميته راهب��ري گروه تمام تلاش خ��ود را براي 
افزايش ميزان مش��اركت اعضاء در انجام فعاليت‌هاي گروه به 

كار بستند.
مهمترين فعاليت‌هاي انجام شده در سال 90 عبارتند از:

برگ��زاري س��مينار ب��ا عن��وان »م��روري اجمالي ب��ر چارچوب‌ها 	•
و اس��تانداردهاي مديري��ت فن��اوري اطلاع��ات« براي شناس��ائي 
علاقه‌مندان به موضوع راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات 

در تاري��خ 1390/3/30. گ��زارش اين س��مينار در نش��ريه گزارش 
كامپيوتر شماره 197 درج شده است.

برگزاري نشست رسمي گروه تخصصي با عنوان رويكرد كاربردي به 	•
مديريت خدمات فناوري اطلاعات در تاريخ 1390/7/6. گزارش اين 
نشس��ت در نشريه گزارش كامپيوتر شماره 199 به صورت مبسوط 

درج شده است.
تهي��ه و تدارك ويژه‌نام��ه گروه تخصصي راهب��ري و مديريت 	•

خدمات فناوري اطلاعات. به پيشنهاد کميتة انتشارات انجمن، 
گروه تخصصي توان خود را در نيمه دوم س��ال 90، بر تهيه و 
ت��دارك ويژه‌نامه گروه تخصصي متمركز نمود. در اين راس��تا 
جلس��ات متعددي در كميت��ه راهبري گروه برگ��زار گرديد و

گزارش فعاليت‌هاي گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات و برنامه‌هاي آتي

محمود كريمي
سرپرست گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات

itsm@isi.org.ir:پست الکترونيکي

دنباله در صفحه 69 ◄
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چكيده 
اس��تاندارد ISO/IEC 20000 تنه��ا اس��تاندارد در ح��وزه مديري��ت خدم��ات 
اس��ت كه براي طراحي، اس��تقرار، اجرا، پايش، نگهداش��ت و بهبود نظام مديريت 
خدمات در هر نوع س��ازمان ب��ا  هر اندازه و نوع خدمت كاربرد دارد. در نس��خه 
2011 اس��تاندارد ISO/IEC 20000-1، اين استاندارد به عنوان استاندارد »نظام 
مديريت خدمات« معرفي ش��ده است و مهم‌ترين تغييرات آن در جهت همسويي 
اين اس��تاندارد به عنوان استاندارد »نظام مديريت خدمات« با ساير استانداردهاي 
نظام‌ه��اي مديريتي، يعني ISO 9001 و ISO 27001، بوده اس��ت. همچنين در 
اين نسخه تعاريف و واژه‌ها با ادبيات بين‌المللي در مديريت خدمات يكي شده و 

الزامات استاندارد با وضوح بيشتري بيان شده است. 

1- مقدمه
اس��تاندارد ISO/IEC 20000 تنها استاندارد در حوزه مديريت خدمات 
اس��ت كه براي طراحي، اس��تقرار، اج��را، پايش، نگهداش��ت و بهبود 
نظام مديريت خدمات در هر نوع س��ازمان با  هر اندازه و نوع خدمت 
كارب��رد دارد. انطباق نظ��ام مديريت خدمات يك س��ازمان با الزامات 
اين اس��تاندارد که از طريق مميزي محقق مي‌شود، به اخذ گواهينامه 

ISO/IEC 20000 منجر مي‌ش��ود. بخش اول اين استاندارد كه الزامات 

نظ��ام مديري��ت خدمات را بيان ميك‌ن��د، اولين بار در س��ال 2005 
منتشر گرديده و نس��خه جديد آن در سال 2011 منتشر شده است. 
بخش دوم استاندارد نيز كه راهنماي كاربري بخش اول است، به تبع 
تغييرات بخش اول استاندارد، تغيير كرده و نسخه جديد آن در فوريه 
2012 منتش��ر شده اس��ت. اين مقاله به مقايس��ه دو نسخة 2005 و 

2011 استاندارد ISO/IEC 20000-1 مي‌‌پردازد.

2- جهت‌گيري تغييرات

2-1- گسترش دامنه كاربرد
در نسخه 2011 استاندارد ISO/IEC 20000-1، مفهوم »نظام مديريت 
خدمات« آورده ش��ده است و در بخش دامنة كاربرد، اين استاندارد به 
عنوان اس��تاندارد »نظام مديريت خدمات« معرفي شده است و اسمي 
از »نظ��ام مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات« در آن نيامده اس��ت. 
كاربرده��اي اين اس��تاندارد، به صورت عمومي ب��راي هر نوع خدمت 
و ارائه‌دهنده خدمت تعريف ش��ده، بدين معني كه استاندارد براي هر 

 ISO/IEC 20000-1 مقايسه نسخه 2005 استاندارد 
با نسخه 2011

افسانه عماد افشار
شركت فناوران اطلاعات بهاران 

 emadafshar@baharanit.ir :پست الکترونيکي



59

اله
مق

دويست و دوم

حوزه غير فناوري اطلاعات نيز كاربرد دارد. همچنين متن اس��تاندارد 
در ه��ر جا كه به »خدمت فناوري اطلاعات« اش��اره ش��ده بود، تغيير 
ك��رده و »خدمت« به طور ع��ام جايگزين »خدمت فناوري اطلاعات« 

گرديده است.

2-2- همسويي با ساير نظام‌هاي مديريتي
تعري��ف مديريت خدمات به عنوان يك نظام، آن را با س��اير نظام‌هاي 
 ISO 9001 مديريتي س��ازمان مانند »نظام مديريت كيفيت« بر اساس
و »نظام مديريت امنيت اطلاعات« بر اس��اس ISO/IEC 27001 همسو 
ك��رده و الزامات كلي اين نظام‌ها را با ه��م منطبق ميك‌ند. به عنوان 
مث��ال الزاماتي مانن��د مميزي داخل��ي، بازنگري مديري��ت يا كنترل 
مدارك و مس��تندات در تمام اين نظام‌ها مش��ابه هستند و به همين 
دليل طراحي، اس��تقرار و حفظ نظام‌ها براي سازمان‌هايي كه بيش از 
يكي از اين نظام‌ها را در سازمان مستقر كرده‌اند، سهل‌تر خواهد بود. 

2-3- افزايش وضوح
در اين نس��خه تعاري��ف و واژه‌ها ب��ا ادبيات بين‌الملل��ي در مديريت 
خدمات يكي ش��ده و به تعداد تعاريف اضافه ش��ده اس��ت. همچنين 

وضوح استاندارد در مورد برخي الزامات بيشتر شده است.

3- تغييرات كلي در نسخه جديد
تغييرات كلي در نسخه جديد عبارتند از : 

1- نام استاندارد از »فناوري اطلاعات- مديريت خدمات– بخش اول: 
مش��خصات« به » فناوري اطلاعات- مديري��ت خدمات– بخش اول: 

الزامات نظام مديريت خدمات« تغيير يافته است. 
2- تعداد صفحات از 16 صفحه به 26 صفحه افزايش يافته است.

   Plan-Do-Check-Act 3- در مقدم��ة اس��تاندارد، متدول��وژي بهب��ود
)PDCA( شرح داده شده است و گفته شده كه PDCA در مورد  نظام 
مديريت خدمات و خود خدمت بايد انجام شود. نظام مديريت خدمات 
ش��امل خط مش��ي، اهداف، طرح‌ها و فرآيندها اس��ت. در نسخة قبل 
اش��اره ش��ده بود كه متدولوژي PDCA براي بهب��ود فرآيندها به ك‌ار 

گرفته مي‌شود.
4- بخش تعاريف بزرگ‌تر ش��ده اس��ت. تعداد تعاري��ف از 15 تعريف 
در نس��خه قبل به 37 تعريف در اين نس��خه رس��يده است. مهمترين 
تعريفي كه اضافه ش��ده، تعريف خود خدمت است كه در نسخه قبلي 
نبود. برخي از تعاريف به‌روز ش��ده و دو تعريف هم كه در نس��خه قبل 
بوده‌اند، ح��ذف گرديده‌اند: يكي تعريف پيش��خوان خدمت و ديگري 

تعريف سابقه تغيير.
5- در بن��د 4-1-1 الزام به »تعريف دامنه نظام مديريت خدمات« به 

عنوان بخشي از تعهدات مديريت، به شكل شفافي، ذكر شده است.
6- عبارت مربوط به »هدف« كه در نس��خه قبل، در ابتداي هر بندي 

آمده بود، حذف شده است. 

7- در اين نس��خه بندهاي 3 و 4 نس��خه قبلي، يكپارچه شده و در 
بند 4 اين نس��خه آورده شده‌اند. الزامات كلي نظام مديريت خدمات 
يكپارچه گرديده و بس��يار مشابه اس��تاندارد 9001 تعريف شده‌اند. 
بيش��ترين تغييرات در اين بندها داده ش��ده است. مثلا تعريف خط 
مش��ي يك بند جداگانه دارد، مديريت س��وابق هم علاوه بر مديريت 
مس��تندات اضافه شده اس��ت، مميزي داخلي و بازنگري مديريت در 
بندهاي جداگانه آورده ش��ده‌اند. مديريت منابع به اس��تاندارد اضافه 
ش��ده اس��ت و ارائه دهنده خدمت ملزم اس��ت كه منابع لازم براي 
ارائه خدمات ش��امل منابع انساني، فناوري، منابع مالي و اطلاعات را 

تأمين كند.
8- در بند مديريت مستندات، داشتن »كاتالوگ خدمات« الزامي شده 

است كه در نسخه قبلي نبود.
9- بند 4-2 ارائه دهنده خدمت را ملزم ميك‌ند كه بر فرآيندهايي 
كه تمام يا بخش��ي از آن توسط ساير طرف‌‌ها مانند تامينك‌ننده 
يا مش��تري اجرا مي‌شود حاكميت داشته باشد. اين الزام‌‌ِ جديد، 
در نس��خه قبلي استاندارد به صورت غير شفافي آورده شده بود 
و در اين نس��خه به صورت ش��فافي در يك بند مجزا آورده شده 

است.
10- ب��ه بند 5 كه در مورد خدم��ت جديد و تغيير در خدمت موجود 
اس��ت، الزامات جديدي اضافه شده اس��ت؛ بند 5-3 در مورد طراحي 
خدم��ت جديد و بند 5-4 در مورد انتقال خدمت جديد به مش��تري، 

جديد هستند.
11- تع��داد فرآيندها تغييري نكرده اس��ت؛ هيچ فرآيند جديدي 
اضافه نشده و فرآيندي نيز حذف نشده است، فقط مديريت انتشار 
به دس��ته‌بندي »فرآيندهاي كنترلي« منتقل ش��ده و ديگر دسته 
مس��تقلي ندارد و همچنين فرايند »مديريت رويداد« به »مديريت 
 ITIL رويداد و درخواس��ت خدمت« تبديل شده اس��ت كه مشابه

است.

شکل 1- متدولوژي PDCA براي بهبود نظام مديريت خدمات
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4- جزئيات تغييرات در نسخه جديد
در جدول زير جزئيات تغييرات از نسخه 2005 به 2011 آورده شده است:

ISO 20000-1:2005ISO 20000-1:2011تغييرات

3 الزامات نظام مديريتي
3-1 مسئوليت مديريت

3-2 الزامات مستند‌سازي

3-3 صلاحيت، آگاهي، آموزش

4 الزامات كلي نظام مديريت خدمات
4-1 مسئوليت مديريت 

4-1-1 تعهد مديريت
4-1-2 خط مشي مديريت خدمات

4-1-3 اختيار، مسئوليت و ارتباطات
4-1-4 نماينده مديريت 

4-2 حاكميت بر فرآيندهايي كه توس��ط س��اير طرفين 
انجام مي‌شود

4-3 مديريت مستندات
4-3-1 استقرار و نگهداشت مستندات

4-3-2 كنترل مستندات
4-3-3 كنترل سوابق

4-4 مديريت منابع
4-4-1 تامين منابع
4-4-2 منابع انساني

• در بند 4 مس��ئوليت مديريت به ش��كل واضح‌تري تعريف شده اس��ت و الزامات شفاف 	
شده‌اند. 

• در بند 4-1-1 الزام به تعريف دامنه نظام مديريت خدمات اضافه شده است. الزام تعريف 	
خط‌مشي در بند 4-1-2 به شكل مجزا آورده شده است.

• بند 4-1-4 مسئوليت‌هاي نماينده مديريت در خدمات توضيح داده شده است. 	
• بند 4-2 جديد اس��ت و الزام به حاكميت بر فرآيندهاي اجرا‌ش��ده توسط ساير طرفين 	

است.
• بند 4-3-1 مستندات الزامي را نام برده و كاتالوگ خدمت به عنوان يك مستند الزامي 	

ذكر شده است.
• در بندهاي 4-3-2 و 4-3-3 الزامات مربوط به كنترل مس��تندات و كنترل س��وابق به 	

صورت جداگانه آورده شده‌اند. 
• بند 4-4-1 جديد است و به الزام تامين منابع توسط ارائه‌دهنده خدمت اشاره دارد	
• بند 4-4-2 ب��راي صلاحيت، آگاهي و آموزش كاركنان موثر بر خدمات، كاملا مش��ابه 	

ISO 9001  شده است.

4 طرح‌ريزي و پياده‌سازي مديريت خدمات
4-1 طرح‌ريزي مديريت خدمات
4-2 پياده‌سازي مديريت خدمات

4-3 پايش، سنجش، بازنگري
4-4 بهبود مستمر
4-4-1 خط مشي 

4-4-2 مديريت بهبود 
4-4-3 فعاليت‌ها

4-5 استقرار و بهبود نظام مديريت خدمات
4-5-1 تعريف دامنه كاربرد

4-5-2 طرح‌ريزي نظام مديريت خدمات
4-5-3 پياده‌سازي و اجراي نظام مديريت خدمات 

4-5-4 پايش و بازنگري نظام مديريت خدمات
4-5-4-1 كليات

4-5-4-2 مميزي داخلي
4-5-4-3 بازنگري مديريت

4-5-5 نگهداشت و بهبود نظام مديريت خدمات
4-5-5-1 كليات

4-5-5-2 مديريت بهبود

• ال��زام ب��ه تعريف دامنه نظام مديريت خدمات به طور مجزا در بند 4-5-1 آورده ش��ده 	
است.

• بند 4-5-2 با تفصيل بيش��تري، آنچه بايد در طرح نظام مديريت خدمات آورده ش��ود 	
را توضيح داده است.

• در بن��د 4-5-4 ، ممي��زي داخلي و بازنگ��ري مديريت در زيربنده��اي جداگانه آورده‌ 	
شده‌اند. 

• در بند 4-5-5-1 براي نگهداشت و بهبود نظام مديريت خدمات، الزام اقدامات اصلاحي 	
و پيشگيرانه اضافه گرديده و به استاندارد ISO 9001:2008 ارجاع داده شده است.

5 طرح‌ريزي و پياده‌س��ازي خدمات جديد يا 
تغييريافته

5- طراحي و انتقال خدمات جديد يا تغييريافته 
5-1 كليات 

5-2 طرح‌ريزي خدمات جديد يا تغييريافته
5-3 طراحي و توسعه خدمات جديد يا تغييريافته

5-4 انتقال خدمات جديد يا تغييريافته

• بند 5 اس��تاندارد در نس��خه 2011 چهار زير بند دارد و الزام��ات بندهاي 5-3 و 4-5 	
جديد هستند. 

• در بند 5-3 آورده ش��ده كه در طراحي خدمت جديد يا تغيير يافته مس��تندات شامل 	
مواردي چون تغيي��رات فناوري، تغييرات در كاتالوگ خدمات و توافق‌نامه‌هاي س��طح 

خدمات باشد.
• در بن��د 5-4 آمده اس��ت كه خدمت جديد/ تغيير يافته پ��س از آزمون‌هاي لازم بايد از 	

طريق فرآيند مديريت انتشار مستقر شود.

6  فرآيند‌هاي ارائه خدمت6  فرآيند‌هاي ارائه خدمت

6-1 مديريت سطح خدمات6-1 مديريت سطح خدمات

در اين فرآيند الزام جديدي اضافه ش��ده اس��ت كه براي بخش‌هايي از خدمت كه توس��ط 
س��اير گروه‌هاي داخلي يا مشتري انجام مي‌ش��ود، توافق‌نامه‌ي مكتوبي تهيه شود و اجراي 
توافق‌نامه پايش ش��ده و در مقاطعي بازنگري ش��ود )اين توافق‌نامه مش��ابه توافق‌نامه سطح 

عمليات OLA در ITIL است(.

براي هر گزارش خدمات، علاوه بر موارد قبلي، بايد تناوب گزارش هم تعيين و مستند شود.6-2 گزارش‌دهي خدمات6-2 گزارش‌دهي خدمات

دردس��ترس‌بودن  و  ت��داوم  مديري��ت   3-6
خدمات

6-3 مديريت تداوم و دردسترس‌بودن خدمات
6-3-1 الزامات تداوم و دردسترس‌بودن خدمات

6-3-2 طرح‌هاي تداوم و دردسترس‌بودن خدمات
6-3-3 پايش و آزمون تداوم و دردسترس‌بودن خدمات

در بند 6-3-1 تصريح شده است كه ارائه‌دهنده خدمت بايد ريس‌كهاي »تداوم و دردسترس 
بودن خدمات« را ارزيابي و مستند كند. ريس‌كهاي شناسايي‌شده، يكي از ورودي‌هاي طرح 

»تداوم و دردسترس بودن خدمات« است.

IT 6-4 بودجه‌ريزي و حسابداري خدمات 6-4 بودجه‌ريزي و حسابداري خدمات
• كلمهIT  از نام فرآيند حذف ش��ده اس��ت و آنجا كه به دارايي‌هاي IT اش��اره شده بود 	

نيز، كلمه IT حذف شده است.
فهرست عناصر خدمت به طور مشخص‌تري ذكر شده است. 
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5- منابع
[1] ISO/IEC 20000-part 1, 2011, Information technology- Service 
management - Service management system
[2] ISO/IEC 20000-part 1, 2005, Information technology - Service 
Management- Specification 

[3] ISO 9001, 2008, Quality management systems - Requirements
[4] ISO/IEC 27001-part 1, 2005, Information technology- Security 
techniques - Information security management systems – Require-
ments
[5] ITIL Version 2.0

ISO 20000-1:2005ISO 20000-1:2011تغييرات

در طرح‌ريزي ظرفيت بايد »تدوام و دردس��ترس‌بودن« خدمات و س��طح خدمات تعهد‌شده، 6-5 مديريت ظرفيت6-5 مديريت ظرفيت
در نظر گرفته شود.

6-6 مديريت امنيت اطلاعات

6-6 مديريت امنيت اطلاعات
6-6-1 خط مشي امنيت اطلاعات
6-6-2 كنترل‌هاي امنيت اطلاعات

6-6-3 تغييرات و رويدادهاي امنيت اطلاعات

• بند 6-6-1 محتويات خط مشي امنيت را بيان ميك‌ند كه جديد است.	
• از جمله الزامات بند 6-6-1، الزام به اجراي ارزيابي ريسك در مقاطع مشخص و اجراي 	

مميزي داخلي براي امنيت است. 
• در بند 6-6-2 ، ارائه‌دهنده خدمت، ملزم به پياده‌س��ازي و اجراي كنترل‌هاي فيزيكي، 	

فني و اداري شده است.

7  فرآيند‌هاي ارتباطي7  فرآيند‌هاي ارتباطي

حذف شده است7-1 كليات

الزام مربوط به شناس��ايي و مستند‌س��ازي »ذينفعان« در نس��خه قبلي به الزام به شناسايي 7-1 مديريت ارتباطات كسب‌وكار7-2 مديريت ارتباطات كسب‌وكار
»كاربران و ساير طرفين« در نسخه جديد تغيير كرده است.

در نسخه جديد، آنچه كه بايد در قرارداد با تامينك‌ننده آورده شود، فهرست شده است.7-2 مديريت تامينك‌ننده7-3 مديريت تامينك‌ننده

8  فرآيندهاي رفع مشكل8  فرآيندهاي رفع مشكل

حذف شده است8-1 پس‌زمينه

8-1 مديريت رويداد و درخواست خدمت8-2 مديريت رويداد

• رويه مستند براي مديريت رويداد و درخواست خدمت الزامي شده است. 	
• در اين فرآيند علاوه بر رويداد، به‌طور مش��خص به درخواست‌هاي خدمت هم پرداخته 	

شده است، از اين رو فرآيند به فرآيند ذيربط در ITIL شبيه شده است )تعريف رويداد 
و درخواست خدمت در بخش تعاريف و واژ‌ه‌ها آورده شده است(.

• براي رويدادهاي عمده، الزامي است كه مديريت فرد مسئولي را تعيين كند. 	

داش��تن رويه‌ مستند براي مديريت مشكل الزامي ش��ده و همچنين تعيين گرديده كه رويه 8-2 مديريت مشكل8-3 مديريت مشكل 
شامل چه محتوايي باشد.

9 فرآيندهاي كنترلي 9 فرآيندهاي كنترلي 

•9-1 مديريت پيكربندي9-1 مديريت پيكربندي الزام به داشتن تعريف مستند براي هر نوع CI اضافه شده است.	
• اطلاعاتي كه براي هر CI بايد نگهداري شود، فهرست شده است.	

9-2 مديريت تغييرات9-2 مديريت تغييرات

• داشتن خط مشي تغيير الزامي شده ‌است.	
• تغييراتي كه منجر به تاثيرات عمده بر خدمات هس��تند، بايد با توجه به بند 5 )فرآيند 	

طراحي و انتقال خدمات جديد يا تغييريافته(  مديريت ‌شوند.
• الزام به اين كه تغييرات تائيد‌شده بايد وارد مرحله توسعه و آزمون ‌شوند.	

اين بند کلا حذف شده است10 فرآيند انتشار

الزام به اين كه خط‌مش��ي انتشار كه تناوب و نوع انتشارها را مشخص ميك‌ند، بايد با توافق 9-3 مديريت انتشار و استقرار10-1 فرآيند مديريت انتشار
با مشتري تعيين شود.
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1. مقدمه  
امروزه اطلاعات جزء مهم‌ترين دارايي‌ها و منابع راهبردي هر س��ازمان به 
حس��اب مي‌آيد. به همين دليل نحوه مديريت فناوري اطلاعات به عنوان 
يكي از اركان مهم برنامه‌ريزي سازماني محسوب مي‌شود. نياز به تضمين 
ارزش‌ه��اي فناوري اطلاعات، مديريت مخاط��رات مرتبط با آن و كنترل 
اطلاعات، امروزه به عنوان عناصر كليدي در حاكميت سازماني محسوب 
مي‌ش��وند. همين ارزش، ريس��ك و كنترل، هس��ته حاكمي��ت فناوري 

اطلاعات را تش��كيل مي‌دهند]1[. حاکميت فن��اوري اطلاعات مرتبط با 
جنبه‌ها و ابعادي از حاکميت اس��ت ک��ه در برگيرنده فرايندهاي فناوري 

اطلاعات سازمان و روش‌هاي تحقق اهداف کسب و کار است ]2[. 
ارائه خدمات فناوري اطلاعات امروزه در تمام س��ازمان‌ها و شرکت‌ها 
داراي اهمي��ت زيادي اس��ت و با پيچيده‌تر ش��دن خدم��ات‌ فناوري 
اطلاع��ات‌، نياز س��ازمان‌ها به روال‌ها و روش‌هايي که س��طح کيفيت 
اين گونه خدمات‌ را در حد مناس��بي نگهداري و آن را ارتقاء بخش��د، 
روز به روز بيش��تري شود. در ش��رکت فولاد مبارکه اصفهان خدمات 
فناوري اطلاعات‌ با فرآيندهاي کسب و‌کار رابطه بسيار نزديکي دارند و 

تجربه عملي استقرار ITIL در صنعت فولاد 
)مطالعه موردي شرکت فولاد مبارکه(

محمود محمدي
مدير گروه نرم‌افزار بخش شبکه و زيرساخت شرکت ايريسا 

 a.mohammadi@irisaco.com :پست الکترونيکي

اعظم حسيني
کارشناس نرم‌افزار بخش شبکه و زيرساخت شرکت ايريسا 

 a.hosseini@irisaco.com :پست الکترونيکي

چكيده
در س��ازمان‌ها و ش��رکت‌هاي امروزي وقوع نقص، حادثه و نيز عدم برنامه‌ريزي مناس��ب در ارائه خدمات فناوري اطلاعات‌ به راحتي به فرآيندهاي کسب‌وک‌ار و در نتيجه 
اعتبار س��ازمان لطمه وارد مي‌نمايد. با پيچيده‌تر ش��دن خدمات‌ فناوري اطلاعات‌ نياز س��ازمان‌ها به روش‌هايي که س��طح کيفيت خدمات‌ فناوري اطلاعات‌ را در حد مناسبي 
نگهداري و آن را ارتقاء بخشد، روز به‌روز بيشتر مي‌شود. استفاده از استانداردها و روش‌هاي مناسب در زمينه ارائه فناوري‌ اطلاعات امري واجب و ضروري به نظر مي‌رسد. 
يکي از چارچوب‌هايي که در اين زمينه وجود دارد چارچوب‌ ITIL * اس��ت که عملکرد فناوري ‌اطلاعات س��ازمان را بهبود و راهکارها و ابزار‌هاي لازم را جهت مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات‌ در اختيار سازمان قرار مي‌دهد. طرح جاري مربوط به استقرار چارچوب ITIL توسط شرکت ايريسا در شرکت فولاد مبارکه اصفهان است. اجراي 
اين طرح نقش بس��زايي در س��ازماندهي فرآيندهاي مربوط به مديريت خدمات فناوري اطلاعات در آن ش��رکت ايفا نموده است. در اين مقاله سعي شده به طور خلاصه در 

مورد چگونگي استقرار ITIL در شرکت فولاد مبارکه توسط اين شرکت، مراحل اجرا و مشکلات موجود در پياده‌سازي آن اشاره گردد.
.** ITSM ،ITIL استقرار ،ITIL، ISO/IEC 20000 ،كلمات كليدي:  مديريت خدمات فناوري اطلاعات

* Information Technology Infrastructure Library
** Information Technology Service Management
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وقوع نقص، حادثه و نيز عدم برنامه‌ريزي و توسعه مناسب در خدمات‌ 
فن��اوري اطلاعات‌ ب��ه راحتي به فرآيندهاي کس��ب‌ و ‌کار و در نتيجه 

اعتبار و انسجام سازمان لطمه وارد مي‌نمايد.
ارائه‌دهن��ده خدمات فناوري اطلاعات در ش��رکت فولاد مبارکه بر آن 
ش��د که روش��ي مناس��ب، اصولي و کارآمد را جهت بالا بردن کيفيت 
ارايه خدمات و مديريت خدمات فناوري ‌اطلاعات در آن سازمان ارائه 
نمايد. روشي که در برابر تغييرات نيازهاي کسب و کار انعطاف‌پذيري 

و کارآمدي لازم را داشته باشد.
در جهت دس��تيابي ب��ه اين هدف چارچوب‌هاي مختل��ف حوزه مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات از جمله  ITIL و MOF 1مورد بررسي قرار گرفت. 
پ��س از بررس��ي‌هاي فراوان، چارچ��وب ITIL به عن��وان بهترين راه حل 
انتخاب گرديد. ITIL چارچوبي قابل بومي س��ازي است که بر پايه برترين 
تجارب کس��ب شده متمركز است و به دليل دارا بودن چنين ويژگي‌هايي 
توانايي اين را دارد که از طرق مختلف با نيازهاي منحصر به فرد سازمان‌ها 
سازگار و پذيرفته شود. اين چارچوب جوانب مختلف راهبردي، طراحي و 

عملياتي را درارائه خدمات فناوري اطلاعات پوشش مي‌دهد.
در دو دهه گذش��ته، چارچوب ITIL يک��ي از پرکاربردترين روش‌ها در 
پياده‌سازي مديريت خدمات فناوري اطلاعات با محوريت کسب و کار 
بوده اس��ت. تعداد محصولات نرم‌افزاري که از اين چارچوب پشتيباني 
مي‌نمايد روز به روز در حال افزايش اس��ت. پس از مقبوليت روز افزون 
ITIL، سازمان اس��تاندارد جهاني2، استاندارد ISO/IEC 20000 را جهت 

ارائه گواهينامه‌اي معتب��ر در زمينه مديريت خدمات فناوري اطلاعات 
 ITIL به سازمان ها ارائه نمود. اين استاندارد به طور کامل از چارچوب
پشتيباني مي‌نمايد. در ادامه توضيحات بيشتري در مورد نحوه استقرار 

چارچوب ITIL در شرکت فولاد مبارکه اصفهان ارائه خواهد شد.
اين مقال��ه با مروري بر ض��رورت و اهمي��ت چارچوب‌هاي حاكميت 
فناوري اطلاعات و نقش آن‌ها در بهبود كارايي و اثربخش��ي س��ازمان 
آغاز مي‌شود. در ادامه شرحي اجمالي از متدولوژي و روش پيشنهادي 
ب��ه هم��راه نمونه‌هايي از تجربي��ات عملي ارائه مي‌ش��ود و در نهايت 

نتيجه‌گيري و كارهاي آتي ارائه مي‌گردد.

2. چالش‌هاي موجود 
در ش��رکت فولاد مبارکه از نظر مديريت خدمات فناوري اطلاعات، با 

چالش‌هاي زير روبرو بوده‌ايم:
• وجود تيم‌هاي مستقل از لحاظ فني ولي داراي يک مديريت متمرکز

اين چالش زماني بيشتر خود را نشان مي دهد كه برخي از تغييرات و 
توس��عه‌هاي مربوط به خدمات IT توسط تيمي مستقل از ساير تيم‌ها 
انجام مي‌شود. يا به عنوان مثال پروژه‌اي توسط يک تيم آغاز مي‌گردد 
که ساير تيم‌هاي IT در آن دخالت داده نمي‌شوند. اين امر موجب بروز 

ناهماهنگي و كاهش كيفيت خدمات مي‌گردد.
1- Microsoft Operations Framework
2-ISO-International Organization for Standardization

• وجود تيم‌هاي نظارتي کارفرما و مجري اصلي و چالش‌هاي مديريتي و نظارتي
در فعاليت‌ه��ا و پروژه‌ه��اي توس��عه‌اي وجود كارشناس��ان مختلف از 
دس��تگاه نظارت و پيمان��كار خدمات IT، موجب ب��روز ناهماهنگي و 
اختلاف نظر مي‌گردد كه در تعريف دامنه فعاليت‌ها و شرايط پذيرش 
نتاي��ج پروژه و نيز ش��يوه نگهداري از توس��عه‌هاي ص��ورت پذيرفته، 

نابساماني‌هايي را ايجاد مي‌نمايد. 
• ترکي��ب روزمره و همزمان فعاليت‌هاي نگهداري و توس��عه توس��ط 

تيم‌هاي يکسان
• با توجه به اين كه خدمات به طور كلي به دو دسته خدمات نگهداري 
و خدمات توس��عه‌اي تقسيم شده‌اند و در بسياري از موارد تيم‌هاي 
يكس��اني اين وظايف را برعهده دارند، تقس��يم اين وظايف كه بار 
مالي و موارد قراردادي متفاوتي دارند، هميشه محل اشكال بوده و 
گزارش‌گيري صحيح از حجم كارصورت گرفته نيازمند ابزارهاي و 

روش‌هاي دقيق‌تري است. 
• بزرگ بودن تيم‌هاي نگهداري و توسعه 

• تيم‌هاي توسعه و نگهداري بزرگ بوده و ايجاد هماهنگي و همچنين 
تبادل دانش بين آن‌ها و نيز تدوين سطح خدمات و شيوه‌هاي موثر 

ارجاع كار بين آن‌ها، در برخي مواقع مشكل‌ساز است. 
• پراکندگي جغرافيايي برخي تيم‌هاي فناوري اطلاعات‌ 

تيم‌هاي فناوري اطلاعات‌ در محل‌هاي مختلفي در س��طح كارخانه و 
نيز در ديگر مراكز تحت پوشش همانند ذوب‌ آهن وجود دارند و ايجاد 

هماهنگي بين آن‌ها کار مشكلي است.
• تنوع س��کوهاي مختلف س��خت‌افزاري همانند رايانة ب��زرگ، رايانة 

 Natural/Adabas, Oracle, Java, .Net شخصي و نرم‌افزاري همانند
• از بدو تش��كيل مجتمع فولاد مباركه تاكنون سكوهاي سخت‌افزاري 
و نرم‌افزاري متعددي تهيه و مورد استفاده قرارگرفته كه همين امر 
وجود كارشناسان و تيم‌هاي مختلفي را اجتناب‌ناپذير نموده است. 
در عين حال وجود اين تنوع، مش��خص نمودن وظايف و نقش‌ها را 

بخصوص در موارد بحراني مشکل‌ساز مي‌نمايد.
)ISMS( استقرار همزمان استاندارد مديريت امنيت اطلاعات •

• اس��تقرار نظام مديريت امنيت اطلاعات و فرآيندهايي كه به موجب 
آن در سازمان مستقر مي‌گردد با توجه به اين كه اين نظام متولياني 
به غير از واحد فناوري اطلاعات‌ س��ازمان نيز دارد، مي‌تواند باعث 
تفاوت در رويه‌ها و الزاماتي شود كه به راحتي مورد پذيرش نباشد. 
همچنين اس��تقرار همزم��ان دو نظام مديريت��ي )ISMS , ITIL( و 
وجود فرآيندهاي مش��ابه مي‌تواند براي مديريت فناوري اطلاعات‌ 

سازمان مشكلاتي را ايجاد كند.
• تنوع پيمانکاران مجري خدمات فناوري اطلاعات‌ در برخي حوزه‌ها

• اكث��ر س��ازمان‌هاي ب��زرگ داراي پيمانكاران متعددي هس��تند كه 
مديريت دريافت سطح خدمات مورد نظر از آن‌ها، ايجاد هماهنگي 
در گردش كارها،  ش��يوه ارجاع و دريافت خدمات و از همه مهمتر 
ش��يوه اندازه‌گيري نوع و ميزان خدمات انجام ش��ده توس��ط آن‌ها 



65

اله
مق

دويست و دوم

بس��يار مهم ب��وده و از عوامل مه��م تصميم‌گيري ب��راي مديريت 
فناوري اطلاعات‌ سازمان است.

با توجه به چالش‌هاي بيان ش��ده بهتري��ن انتخاب، انتخابي بود که با 
نيازهاي خاص ش��رکت فولاد مبارکه و ويژگي‌هاي بومي آن بيشترين 
س��ازگاري را داشته باشد به طوري که بتواند بيشترين هماهنگي را با 

ساير استانداردهاي موجود در آن سازمان نيز برقرار نمايد.

ITIL 3. اهداف اصلي استقرار
به طور کلي پروژه استقرار سيستم مديريت خدمات فناوري اطلاعات 

بر پايه ITIL در شرکت فولاد مبارکه داراي اهداف ذيل بود:
• بهبود وضع موجود در قالب ارتقاء سطح سرويس‌دهي و شفاف‌سازي 
روال‌هاي��ي ک��ه در فرآيند نگه��داري و مديريت خدم��ات فناوري 

اطلاعات‌ وجود دارند
• اصلاح فرآيندهاي فعلي س��ازمان و ايجاد نقش‌هاي سازماني جهت 

تطبيق بيشتر با فرآيندهاي ITIL در صورت لزوم
• افزاي��ش قابلي��ت گزارش‌گيري از فعاليت‌هاي انجام ش��ده توس��ط 

کارشناسان فناوري اطلاعات‌ و ارزيابي عملکرد آن‌ها
• فراهم نمودن روال‌ها و مکانيزه نمودن رويه‌هاي مستندسازي

• طراحي و اس��تقرار فرايندهاي ITIL شامل مشخص نمودن چگونگي 
متمرکز ش��دن پاس��خگويي به درخواس��ت‌هاي كارب��ران و ايجاد 
هماهنگي بيشتر بين تيم‌هاي مختلف فناوري اطلاعات‌ و پيمانکاران 
• طراحي و پياده‌سازي سيستم پشتيبان فرآيندهاي ITIL در سازمان

4. گام‌هاي اجرايي
اي��ن پروژه از يک برنامه کاري چند مرحله‌اي تش��کيل گرديد که هر 
کدام از اين مراحل نيز متناس��ب با ح��وزه کاري خود داراي تعدادي 
زير فعاليت است. ش��کل زير نمايانگر يك چرخه از فرآيندهاي اصلي 

طراحي شده براي استقرار ITIL مي‌باشد.  
در ادامه به توضيح بيشتر در مورد گام‌هاي اجرايي اين طرح مي پردازيم:

4-1- گام اول : ارزيابي وضع موجود
هدف از اين گام شناخت کامل وضع موجود همچنين برنامه‌ريزي جهت 

رسيدن به وضع مطلوب است. در اين گام، وضعيت فعلي خدمات فناوري 
اطلاعات در س��ازمان به طور دقيق مورد ارزيابي قرار گرفت و فهرس��ت 
خدم��ات اختصاص��ي در قراردادهاي مربوطه، ش��رايط عمومي و برخي 
الزامات فني مانند SLA 3، ش��رح فعاليت‌ها، نحوه مستندسازي اطلاعات 
و همچنين نمودار سازماني در بخش فناوري اطلاعات استخراج گرديد. 
پس از تحليل و بررسي‌هاي صورت گرفته ميزان فاصله بين وضع موجود 

و استانداردهاي پيشنهادي مورد انتظار ITIL مشخص گرديد.

4-2- گام دوم : اصلاح فرآيندهاي موجود
سياس��ت‌ها، روال‌ها و دس��تورالعمل‌هاي موجود در سازمان در جهت 
همس��و ش��دن با اهداف چارچ��وب ITIL اصلاح گردي��د. در اين گام 
چارچوب‌هاي مختلف مديريت خدمات فناوري اطلاعات‌  مورد بررسي 
قرارگرفت و چارچوب ITIL به علت گس��تردگي اس��تفاده و همچنين 
با توجه به اين که توس��ط بس��ياري از سازمان‌ها و شركت‌هاي فناوري 
اطلاعات‌ پشتيباني مي‌ش��ود، مورد پذيرش قرار گرفت. در اين مرحله 
مطالعاتي بر روي اين چارچوب )ITILv2 در آن زمان( انجام ش��د و هر 
يك از فرآيندهاي آن كه به دو گروه عمده تحويل خدمات4 و پشتيباني 
خدمات5 تقس��يم مي‌ش��ود، مورد بررس��ي قرار گرفت. به علت اين كه 
برخي از داده‌هاي مهم فرآيندهاي گروه تحويل خدمات به خروجي‌هاي 
گروه پشتيباني خدمات مربوط مي‌شود و همچنين به دليل اين كه نياز 
و مشكلات اوليه فولاد مباركه  بيشتر در حوزه پشتيباني خدمات قرار 
داش��ت، فرآيندهاي پشتيباني خدمات كه ش��امل فرآيندهايي همانند 
مديري��ت درخواس��ت‌ها، مديري��ت دارايي‌ها يا پيكربن��دي و مديريت 
تغييرات، مورد بررسي بيشتر قرار گرفت. اين فرآيندها با شرايط فولاد 
مباركه و فرآيندهاي جاري موجود در تيم‌هاي نگهداري و پش��تيباني 
ش��بكه و ارتباطات مطابقت داده ش��د و مجموع��ه فرآيندها و گردش 
كارهاي جديدي كه هم تغييرات مختصري در ساختار تيم‌هاي اجرايي 
ايجاد كند ) به علت مقاومت س��ازماني( و هم نيازمندي‌هاي چارچوب 
ITIL را پوش��ش دهد، تدوين شد. اين خروجي‌ها به صورت مستندات 

و جلسات آموزش��ي متعددي تهيه گرديد كه مقدمه تحليل و طراحي 
سيستم نرم‌افزاري پشتيبان ITIL نيز قرار گرفت. 

3- Service Level Agreement
4-Service Delivery
5-Service Support
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در اي��ن گام از فعاليت‌ه��ا مي‌توان به اصلاحات در س��اختار تيم‌هاي 
اجرايي، تدوين نقش‌هاي س��ازماني مطابق و ي��ا نزديك به نقش‌هاي 
سازماني موجود در ITIL همانند مدير درخواست‌ها و يا مدير تغييرات 
اشاره نمود. تيم‌هاي پشتيباني به دو گروه تيم‌هاي سرويس‌دهي سطح 
1 و س��طح 2 تقسيم شدند و روال‌هايي براي ارجاع كار به واحدهايي 
كه در زير مجموعه مديريت فناوري اطلاعات‌ در سازمان قرار داشتند 

اما در مرحله اول در طرح استقرار ITIL نبودند نيز طراحي شد.
يكي از موارد مه��م در تدوين فرآيندهاي ITIL تهيه خدمت كاتالوگ 
اس��ت كه فهرس��تي از خدمات قابل ارائه توسط تيم فناوري اطلاعات‌ 
مي‌باش��د. تهيه اين خدمت يكي از نيازمندي‌هاي مهم فرآيندها است 
كه به شفاف‌س��ازي نقش‌هاي س��ازماني، ش��رح وظايف و نيز تدوين 
سطوح خدمات و انتظاراتي كه كاربران سرويس‌هاي فناوري اطلاعات‌ 
سازمان دارند، بس��يار كمك مي‌نمايد. در اين مورد از مواد و بندهاي 
ش��رايط خصوص��ي قراردادهاي موجود بين ف��ولاد مباركه و پيمانكار 
خدمات فناوري اطلاعات‌ و نيز مستندات فني و جلساتي كه با دستگاه 
نظارت و مدي��ران فناوري اطلاعات‌ پيمانكار برگزار گرديد، اس��تفاده 

گرديد.

ITIL 4- 3 - گام سوم : طراحي و استقرار فرايندهاي
اين‌گام ش��امل طراحي تک تک فرايندها، پياده‌سازي گام ‌به ‌گام آن‌ها و 
همچنين سنجش روند پيشرفت فرآيندها است. چارچوب  ITIL  فرايندها 
و فعاليت‌هاي متنوعي را براي مديريت خدمات فناوري اطلاعات معرفي 
مي‌نماي��د. در اين گام اولين فرآيند پياده‌س��ازي ش��ده، فرآيند مديريت 
درخواست‌ها و رخدادها6 بود. جهت پياده‌سازي اين فرآيند با دو گروه مهم 
از کاربران سازماني شامل تيم پشتيباني7 و سرويس‌گيرندگان در ارتباط 
هس��تيم. رو  به رو ش��دن با مقاومت‌هايي از جانب افراد سازمان در حين 
پياده‌س��ازي روال‌هاي جديد قابل پيش‌بيني ب��ود. به همين دليل جهت 
پرهيز از چالش‌هايي که در تغيير روش‌هاي موجود در س��ازمان به وجود 
آمده بود، چالش‌هايي که هم تيم‌هاي پشتيباني و هم سرويس‌گيرندگان 
را متأثر مي‌نمايد، آموزش چگونگي گردش کارها، ش��يوه‌هاي جديد ثبت 
درخواس��ت‌ها، روش‌هاي جديد تعامل با بخش فناوري اطلاعات‌ سازمان 
و س��رويس‌گيري مناس��ب از آن‌ها، در دس��تور کار قرار گرفت. درنتيجه 
س��ازماندهي مجدد تيم فعلي بر اس��اس طرح آماده شده و اطلاع‌رساني 

سازماني از جمله کارهايي بود که در اين مرحله صورت پذيرفت.
به عنوان نمونه در راستاي پياده‌سازي ITIL، در مرحله اول واحد فولادسازي 
و سپس واحدهاي ديگر براي استفاده از سيستم مکانيزه ثبت درخواست‌ها 
به کمک نرم‌افزارآموزش داده ش��دند. در ابتدا کاربران درخواست‌هاي خود 
را به وس��يله تلفن به تيم پش��تيباني منتقل مي‌نمودن��د که در اين روش 
ضمن اين که س��وابق درخواس��ت ها به درستي مستند نمي‌شد و با توجه 
به تعداد زياد کاربران، موجب ايجاد ترافيک تلفني بسيار بالايي مي‌گرديد. 
با توجه به اين که در بس��ياري از مواقع امکانات ش��بکه براي کاربر نهايي 
6-Incident Management
7-Help Desk

فراهم اس��ت، ثبت درخواس��ت‌ها از طريق وب مورد اس��تفاده قرار گرفت. 
علاوه بر آن روش درخواست تلفني نيز همچنان برقرار ماند چرا که حذف 
روش تلفني به طور کامل، نه منطقي و نه عملي است. همچنين با حمايت 
مديريت س��ازمان بروش��ورهايي جهت آموزش کار با سيستم جديد تهيه 

گرديد و همراه با فيش حقوقي پرسنل در اختيار آن‌ها قرار داده شد.
پس از پياده‌س��ازي مديريت درخواست‌ها به مرور س��اير فرآيندها از 
جمله فرآيند مديريت دارايي‌هاي فناوري اطلاعات‌ سازمان8، مديريت 

مشکلات9، مديريت تغييرات10و مديريت دانش11 پياده‌سازي گرديد.
ب��ا توجه به اين که اجراي اين فرايندها نيازمند اس��تفاده از ابزارهاي 
مناسب و سازگار با فعاليت‌هاي سازمان است، يکي از کارهايي که در 
اين گام صورت پذيرفت بررس��ي نرم‌افزاره��اي موجود در بازار جهت 
خودکارس��ازي نمودن فرآيندهاي ITIL بوده است. پس از بررسي‌هاي 
صورت گرفته با توجه به ش��رايط س��ازماني ش��رکت ف��ولاد مبارکه و 
نيازهاي آتي در ارتباط با سيس��تم‌هاي گس��ترده و سيستم اطلاعات 
مديريت12 س��ازماني و همچنين مقايس��ه هزينه‌ه��ا، بهترين انتخاب، 
نرم‌افزاري بومي تش��خيص داده ش��د که قابليت انعطاف‌پذيري بالا و 

منطبق بر نيازهاي آن سازمان را دارا باشد. 

5. نتيجه گيري 
اس��تقرار ITIL در ش��رکت فولاد مبارکه موجب س��امان بخشيدن به 
فرآينده��اي مديريت خدم��ات فناوري اطلاعات آن س��ازمان گرديد. 
اي��ن امر موجب بهينه‌س��ازي اس��تفاده از منابع موجود در س��ازمان، 
افزايش رضايت کاربران، شفاف‌سازي و مستندسازي وظايف در تامين 
خدمات، ام��کان بهره‌گي��ري از تجارب قبلي، کاه��ش دوباره‌کاري‌ها 
و ح��ذف فعاليت‌هاي تکراري و شناس��ايي بهت��ر هزينه‌هاي فناوري 
اطلاعات گرديد. همچنين پياده‌س��ازي و استقرار نرم‌افزار بومي در آن 
سازمان نتايجي مانند: کاهش تماس‌هاي تلفني کاربران، توزيع عادلانه 
درخواست‌ها بين افراد تيم پشتيباني، مستندسازي کليه درخواست‌ها، 
امکان اخذ گزارش‌هاي مديريتي بر اس��اس KPIهاي استاندارد، وجود 
داشبوردهاي مختلف جهت کارشناسان تيم IT را در پي داشته است. 
پس از کس��ب تجربه استقرار ITIL در ش��رکت فولاد مبارکه اصفهان 
ت�الش گرديد که اين تجربه در صنايع ديگري نيز مانند: صنعت برق، 

مخابرات و خودرو سازي‌ نيز مورد استفاده و بهره برداري قرار گيرد.

6. منابع
[1] P.Weill, J.W. Ross, IT Governance, Harvard Business School 
Press, 2004
[2] W. A. Brown, G. Moore and W. Tegan , SOA governance—
IBM’s approach, 2006

8-Asset Management
9-Problem Management
10-Change Management
11-Knowledge Management
12-Management Information System
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1- معرفي
دفتر تجارت دولتي يا Office of Government Commerce  متعلق 
ب��ه دول��ت بريتاتيا بوده و عض��و مس��تقلي از وزارت خزانه‌داري 
دولت بريتانيا يا )HM treasury) مي‌باش��د. اين عدم وابس��تگي، 
اس��تقلال مالي اين س��ازمان را به بودجه و دارايي‌هاي دولتي در 
تقسيم‌بندي س��ازمان‌ها و وزارت‌خانه‌هاي دولتي سبب مي‌شود. 
اين خود نمونه‌اي از  فعاليت‌هاي انجام ش��ده در راستاي اهداف 
دولت بريتانيا به منظور کوچک‌سازي و  کاهش هزينه‌هاي دولت 

را بيان مي‌نمايد.
 به تازگي )ژوئن س��ال 2010 ميلادي( به دليل کوچک‌س��ازي 
دولت، اي��ن س��ازمان در Cabinet Office يا دفت��ر کابينه دولت 
بريتانيا ادغام گرديد. اين دفتر که معروف به دفتر شماره 11 نيز  
مي‌باش��د مالک معنوي، مجوّز کاربري و بهره‌وري و به روزرساني 
کليه مس��تندات بهترين روش‌هاي مديريتي تجربه شده به شرح 

زير مي‌باشد:

• PRojects IN Controlled Environments (PRINCE2®) در ح��وزه 	

مديريت پروژه 
• Managing Successful Programmes (MSP®) در ح��وزه مديري��ت 	

طرح و برنامه 
• Management of Risk (M_o_R®)  در حوزه مديريت ريسک 	

• IT Service Management (ITIL®)  در ح��وزه مديري��ت خدم��ات 	

فناوري اطلاعات
• Management of Portfolios (MoP™)  در حوزه مديريت سبد ارايه 	

• Management of Value (MoV™)  در حوزه مديريت ارزش 	

• Portfolio, Programme and Project Offices (P3O®)  دفات��ر س��بد 	

ارايه، طرح و برنامه و پروژه
• 	 Portfolio, programme and project management maturity model

(®P3M3)   مدل بلوغ سبد ارايه، طرح و برنامه و مديريت پروژه

سرمنش��اء تهيه بهترين روش‌هاي تجربه‌شده مديريت خدمات فناوري 
اطلاعات از آنجا آغاز گرديد که در اوايل دهه 80 ميلادي دولت بريتانيا 

ITIL معرفي سازمان مادر و مالک منابع چارچوب
OGC  قديم يا CO جديد

هژير کرباسي 
مديرعامل شركت مشاوره مديريت پيشداد سرويس

Karbassi@pishdadservice.com :پست الکترونيکي
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به اين نتيجه رس��يد که کيفي��ت خدمات فناوري اطلاعات  موجود در 
وزارت‌خانه‌ها و دفاتر دولتي بس��يار پايين بوده و نارضايتي‌هاي فراواني 
را بين کارکنان و ارباب رجوعان دولتي به وجود آورده است. از اين رو 
 CCTA (Central Computer and Telecommunication Agency )سازمان
ماموريت تهيه چارچوبي براي استفاده بهينه و مقرون به صرفه از منابع 
فناوري اطلاعات بين دولت بريتانيا و بخش خصوصي را عهده‌دار شد.

 GITIM  (Government I.T ب��ه ن��ام  ITIL اولين نس��خه چارچ��وب  
( Infrastructure Management   نام‌گذاري گرديد. البته اين نس��خه  با 

نس��خه فعلي ) نسخه 3 ( تفاوت بس��ياري داشته ولي کليات مفاهيم، 
در س��ير تکاملي نسخ چارچوب ITIL يکس��ان مي‌باشد. در ماه آوريل 
سال 2000 ميلادي سازمان CCTA در سازمان OGC ادغام گرديد که 
يک سال پس از اين ادغام، نسخه دوم چارچوب ITIL نيز با نظارت و 

حمايت مالي OGC انتشار يافت.

CO يا OGC 2- اهداف
مهمتري��ن هدف OGC به روز رس��اني، حمايت از محتويات و مالکيت 
کلي��ه بهترين روش‌هاي مديريتي تجربه ش��ده ب��وده که در اين بين 

ITSM يا چارچوب ITIL يکي از آن‌ها مي‌باشد.

به روز رس��اني بهترين روش‌هاي تجربه شده مديريت خدمات 
فناوري اطلاعات با راهبري OC )دفتر کابينه( توسط کميته‌اي 
200 نفره و با همکاري بيش از 70 شرکت پيشرو در ارايه‌کننده 
خدمات فناوري اطلاعات صورت مي‌گيرد. آخرين به روز رساني 
مس��تندات بهترين روش‌ه��اي تجربه ش��ده مديريت خدمات 
فن��اوري اطلاعات در ماه دس��امبر س��ال 2011 توليد گرديده 

است.
مالکيت علامت و برند ITIL نيز در دست دفتر کابينه مي‌باشد و کليه 

حقوق قانوني آن در دست CO  فعلي يا OGC قديم مي‌باشد.

3- معرفي سازمان‌هاي همکار
• 	 APM Group

 ب��ر اس��اس ق��رارداد هم��کاري ک��ه بي��ن دفت��ر کابين��ه و گ��روه

APM Group( APM) بس��ته ش��ده اس��ت، اين گروه نق��ش اجرايي و 

بازرگان��ي دفتر کابينه را براي مديري��ت محصولات بهترين روش‌هاي 
مديري��ت ايفا مي‌کند. از اي��ن رو اين گروه مجوز فروش حقوق قانوني 
و مج��وّز كپي‌ب��رداري از مس��تندات، دارايي‌ها و محص��ولات بهترين 
روش‌هاي تجربه ش��ده مديريتي دفتر کابينه )CO( را دارد. همچنين 
اين س��ازمان مسووليت سنجش و ارزيابي ميزان همسويي محصولات 
تهيه ش��ده با مس��تندات مرجع را  که توسط سازمان‌ها و شرکت‌هاي 
خريدار توليد ش��ده است عهده‌دار مي‌باش��د. اين گروه خدمات زير را 

ارائه مي‌نمايد:

سرويس برگزاري آزمون‌هاي بين‌المللي و کسب مدرک
از جمل��ه اين محص��ولات مي‌توان پاي��گاه داده س��والات آزمون‌هاي 
بين‌المللي دوره‌هاي مقدماتي، پيش��رفته و حرفه‌اي چارچوب ITIL  را 
ن��ام برد که در نهايت داوطلب پ��س از گذاراندن آزمون با نمره قبولي 
لازم م��درک دوره را نيز از گروه APMG يا ش��رکت‌هاي داراي مجوز 

برگزاري آزمون بين‌المللي دريافت مي‌نمايد.

سرويس ارزيابي نرم‌افزار 
 اي��ن گ��روه از جان��ب OC )دفتر کابين��ه( مجوز تهيه بس��ته ارزيابي 
نرم‌افزارهاي مديريت س��رويس يا ITIL را دارا مي‌باش��د. بس��ته‌هاي 
ارزياب��ي نرم‌افزار چارچوب ITIL ي��ا )ITIL Software Scheme( ميزان 
انطباق يک نرم‌افزار مديريت س��رويس تهيه شده و توليد شده توسط 
ش��رکت‌هاي فع��ال نرم‌افزاري را با ش��اخص‌ها و معياره��اي  بهترين 
روش‌هاي تجربه ش��ده مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات ارزيابي و 

مقايسه مي‌نمايد.
در سال 2009 ميلادي ، گروه APM انگلستان، امکان دستيابي مجوز 
تاييد کيف��ي ابزار را از OGC براي ش��رکت‌هاي توليدکننده ابزارهاي 
مدي��رت خدمات فناوري اطلاع��ات تدوين کرده که اي��ن تاييديه به 
ش��رکت‌هاي تهيه کننده ابزار اين امکان را مي‌دهد تا علامت مدت‌دار 
OGC ISS ب��راي نرم‌افزار خود اخذ نمايند. اين لوگو ) ش��کل ش��ماره 

1( همس��ويي فرآيندها را با بهترين روش‌هاي تجربه ش��ده مديريت 
خدمات فناوري اطلاعات در س��ه سطح برنز، نقره و طلا مورد ارزيابي 

قرار مي‌دهد.
 مس��ووليت تهيه شاخص‌هاي اصلي بسته، ارزيابي ابزار و ساختاردهي 
 )License Software  Assessors(  مدل ارزيابي براي بس��ته ارزيابي ابزار
بر عهده گروه APM اس��ت. اين گروه اي��ن اطمينان را به دفتر کابينه 
)CO( مي‌دهد که کليه اس��تانداردهاي لازم در ارزيابي ابزار و انتخاب 
ش��اخص‌هاي کيفي، منطبق بر بهترين روش‌ه��اي مديريت خدمات 

فناوري اطلاعات است.

 Glenfisو  Pink Elephant

 انج��ام ممي��زي نرم‌افزاره��اي مديري��ت خدمات ش��رکت‌هاي 

شکل 1 : مهر تاييديه کيفي نرم افزار
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توليدکنن��ده، از جان��ب گ��روه  APM به دو ش��رکت بين‌المللي 
 Pink Elephant و  Glenfis مشاوره مديريت س��رويس به نام‌هاي
برون س��پاري گرديده اس��ت. محصولات نرم‌اف��زاري هر يک از 
ش��رکت‌ها مي‌بايس��ت از س��ه بخش مميزي نمره قبولي لازم را 
کس��ب نمايند تا بتوانند به کسب گواهي کيفي انطباق با بهترين 
روش‌هاي تجربه ش��ده مديريت خدمات فناوري اطلاعات دست 

يابند.
يکي از معروف‌ترين گواهي‌هاي کيفي، PinkVerify   ) ش��کل ش��ماره 
2 ( مي‌باشد که کسب اين گواهي براي هر نرم‌افزار مديريت خدمات، 
ميزان همس��ويي و انطباق قابليت‌هاي آن نرم‌افزار با شاخص‌هاي زير 

را  مي‌سنجد:
• 	ITIL واژه نامه‌هاي چارچوب
• تعاريف استاندارد علم مديريت خدمات فناوري اطلاعات	
• ميزان کارايي اتوماسيون نرم‌افزار	
• مي��زان قابلي��ت و انعط��اف تدوي��ن گ��ردش کاره��اي منطبق بر 	

ITIL فرآيندهاي چارچوب
• ميزان دقت در تهيه مستندات کاربري و مديريت سيستم 	

اي��ن ارزيابي  همچنين ب��ا نيازمندي‌هاي چارچ��وب ITIL و  بهترين 
روش‌هاي تجربه ش��ده مديريت خدمات فناوري اطلاعات نيز صورت 
گرفت��ه که اطمينان لازم را براي آنچه دفتر کابينه )CO( لازم مي‌داند 

تضمين مي‌نمايد.
به عنوان مثال اگر نرم‌افزار مديريت خدمات توليد ش��ده گواهي  
PinkVerify 10 را کس��ب نمايد، به آن معنا است که آن نرم‌افزار 

توانس��ته نم��ره قبول��ي لازم را براي 10 فرآين��د از مجموع 15 
 ، ITIL فرآين��د اصلي از جنبه همس��ويي با واژه‌ه��اي چارچوب
تعاريف، کارايي، گردش کار و تهيه مس��تندات کاربري به دست 

آورد.
پس از پايان فرآيند ارزيابي نرم‌افزار توس��ط شرکت‌هاي مشاوره 
بين‌المللي نام برده ش��ده، گروه APM بازبين��ي و ارزيابي نهايي 
)صحه‌گ��ذاري( لازم را ب��راي کيفي��ت محصول انج��ام مي‌دهد. 
همچني��ن اين اطمينان را براي مش��تري تضمي��ن مي‌نمايد که 
آن نرم‌افزار همسو با نيازمندي‌هاي بهترين روش‌هاي CO )دفتر 
کابينه( مي‌باش��د و از طرفي گواهي‌نام��ه کيفي نرم‌افزار تضمين 
مي‌نمايد ک��ه کليه مطالبات کارب��ران در آن نرم‌افزار پيش‌بيني 

شده است.

شکل 2 : گواهي‌نامه کيفي نرم‌افزار مديريت خدمات

مجموعه اقدامات مورد نياز ب��راي تهيه ويژه‌نامه برنامه‌ريزي 	•
گردي��د. بدين منظور آگه��ي فراخوان مق��الات براي تدارك 
ويژه‌نام��ه توس��ط كميته راهبري گروه تهي��ه گرديد و در دو 
نوبت براي اعضاء انجمن و افراد متخصص در موضوع راهبري 
و مديري��ت خدمات فناوري اطلاعات ارس��ال گرديد. پس از 
جمع‌آوري مقالات و مطالب مورد نياز براي انتش��ار ويژه‌نامه، 
كميته بازبيني و ويرايش مقالات نسبت به بررسي و ويرايش 

مطالب دريافتي اقدام نمود.
تأمي��ن منابع علم��ي مورد ني��از گروه تخصص��ي. يكي از 	•

مهمتري��ن فعاليت‌هاي كميت��ه راهبري گ��روه تخصصي، 
شناسائي منابع علمي جديد و تلاش در جهت تأمين آن‌ها 
براي اعضاء گروه تخصصي مي‌باش��د. در اين راستا با انتشار 
كتاب‌هاي ITIL 2011 گروه تخصصي نس��بت به تأمين اين 
كتاب‌ه��ا و دراختيار قراردادن آن‌ها براي اعضاء اقدام نمود. 
كليه علاقه‌مندان براي دسترس��ي به اين كتاب‌ها مي‌توانند 
itsm@ با نشاني پست الكترونيك گروه تخصصي به آدرس

isi.org.ir مكاتبه نمايند.

ايج��اد گروه علاقه‌من��دان به موضوع راهب��ري و مديريت خدمات 	•
فن��اوري اطلاع��ات در LinkedIn. ب��ه منظ��ور برق��راري ارتب��اط 
بهت��ر ب��ا علاقه‌من��دان موضوع گ��روه تخصصي، كميت��ه راهبري 
 گ��روه، گروه متناظر را در ش��بكه اجتماع��ي LinkedIn به آدرس 
از  نم��ود.  ايج��اد   http://www.linkedin.com/groups/ISI.ITGSM

اين طريق، امكان به اش��ترا‌كگذاري مباح��ث مورد علاقه اعضاء، 
تس��هيلات فراهم ش��ده براي اعضاء و همچنين فرصت‌هاي شغلي 

فراهم مي‌گردد.
مهمترين فعاليت‌هاي پيش‌بيني شده براي سال 91 عبارتند از:

• تهيه برنامه كسب و كار و برنامه مالي گروه تخصصي	
• تكميل و ترميم ساختار كميته راهبري گروه تخصصي	
• برگزاري حداقل دو نشست علمي	
• برنامه‌ريزي برگزاري يک کنفرانس ملي در سال 92	
• انتشار ويژه‌‌نامه سال 92	
• ايجاد وبگاه گروه تخصصي	
• ايجاد پايگاه منابع علمي گروه تخصصي و در اختيار قراردادن آن 	

براي اعضاء
• ايجاد زيرس��اخت‌هاي مال��ي و اداري لازم براي فعاليت‌هاي گروه 	

تخصصي
• ايجاد بان��ك اطلاعات از متخصصان موض��وع راهبري و مديريت 	

خدمات فناوري اطلاعات
• برگزاري دوره‌هاي رس��مي و بين‌اللمل��ي چارچوب ITIL v3 براي 	

اعضا 
• ايجاد دفتر فعاليت گروه تخصصي	

 ▲ادامه گزارش فعاليت‌هاي . . . صفحه 57
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چكيده
راهب��رد خدمات فن��اوري اطلاعات ب��ه عنوان نخس��تين فاز در چرخه توس��عه 
چارچ��وب ITIL V3، نق��ش محوري در جهت‌دهي ب��ه فعاليت‌هاي واحد فناوري 
اطلاع��ات در س��ازمان‌ها دارد. اي��ن فاز ب��ا تاكيد بر مفه��وم ارزش خدمات، نقش 
موث��ري در همراس��تائي فعاليت‌هاي واحد فناوري اطلاعات با راهبرد‌هاي كس��ب 
و كار داش��ته و از س��وي ديگر تضمين كنن��ده تعاملات پايدار ب��ا تامين كنندگان 
خدمات فناوري اطلاعات مي‌باش��د. در اين مقاله به معرفي روش‌ها و تكنيك‌هاي 
مورد اس��تفاده جهت تدوين راهبرد خدمات فناوري اطلاعات براس��اس چارچوب 

ITIL V3 مي‌پردازيم.

1- كلمات كليدي
راهب��رد خدم��ات فن��اوري اطلاع��ات)IT Service Strategy(، دارائي 
 ،)Service Provider(ارائ��ه كنن��ده خدم��ت ،)Service Asset(خدم��ت
 مديري��ت تقاض��اي خدم��ت)Demand Management(، برون س��پاري

 SWOT،(Value Network) شبكه ارزش ،)Out-Sourcing(

2- مقدمه
ب��ا گس��ترش مفهوم خدمت گرائ��ي چه در عرصه كس��ب و كار و 
چه در عرصه‌هاي فن��ي فناوري اطلاعات، زمينه براي تعامل ميان 
واحدهاي فناوري اطلاعات با مش��تريان خدمات در س��ازمان‌ها به 

صورت مبتني بر خدمات فراهم ش��ده اس��ت. با اين رويكرد محور 
ارتباطي ميان واحد فناوري اطلاعات س��ازمان‌ها با س��اير واحدها 
و مش��تريان، خدم��ات فناوري اطلاعاتي اس��ت كه ب��ه آن‌ها ارائه 
مي‌شود. بر اين اس��اس خدمت در واقع ابزاري براي تحويل ارزش 
به مشتريان و استفاده كنندگان خدمات فناوري اطلاعات مي‌باشد، 
ب��دون آن كه آن‌ها را درگير هزينه‌هاي تامين خدمات و مخاطرات 

ارائه آن نمايد.
هدف از تدوين راهبرد خدمات توانمند سازي سازمان‌هاي ارائه دهنده 
خدمات فناوري اطلاعات در طراحي، توس��عه و پياده‌س��ازي سيستم 
مديري��ت خدمات به عنوان ي��ك دارائي راهبردي اس��ت. اين دارائي 
ب��ه ارائه دهن��دگان خدمات فناوري اطلاعات قابلي��ت تفكر راهبردي 
مي‌دهد. واحدهاي فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها يا شركت‌هاي ارائه 
دهن��ده خدمات فناوري اطلاعات، ب��ا تدوين راهبرد خدمات به دنبال 

دستيابي به اهداف فرعي زير هستند:
• تعيي��ن خدماتي كه بايد ارائه كنند و به چه كس��اني  آن خدمات 	

بايد ارائه شوند.
• چگونه سازمان خود را از ساير سازمان‌ها متمايز كند	
• چگونه خدمات فعاليت‌هاي آن‌ها براي مشتريانش��ان ارزش ايجاد 	

ميك‌ند
• چگون��ه ارزش‌هاي مورد نياز را براي س��ازمان خود و ذينفعان آن 	

اكتساب نمايند

 مروري بر روش‌ها و تكني‌كهاي تدوين راهبرد خدمات
 فناوري اطلاعات

محمود كريمي
مديرعامل شركت سيمرغ تدبير

Karimi@simorghtadbir.com  :پست الکترونيکي
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• چگونه كنترل و ش��فافيت مالي ب��ر فعاليت‌هاي ارائه خدمات خود 	
داشته باشند

• چگون��ه كيفيت خدمات خود را تعريف كنن��د و چگونه آنرا ارتقاء 	
دهند

• چگونه تقاضاهاي متداخل برروي خدمات مختلف را مديريت كنند	

3- روش‌ه�ا و تكني‌كهاي تدوي�ن راهبرد خدمات 
فناوري اطلاعات

براي تدوين راهبرد خدمات فن��اوري اطلاعات روش‌ها و تكني‌كهاي 
مختلفي استفاده مي‌شود. در اين بين آن دسته از روش‌ها و تكني‌كها 
كه كاربرد بيشتر و ملموس‌تري دارند در اين مقاله تشريح شده است. 

3-1- راهبرد ارائه خدمات فاوا )فناوري اطلاعات و ارتباطات(
تعيي��ن نحوه تدارك خدمات براس��اس هري��ك از روش‌هاي داخلي،‌ 
مشترك و خارجي يكي از تصميمات كليدي در ارائه خدمات فناوري 
اطلاع��ات مي‌باش��د. اي��ن كار بر اس��اس ش��اخص‌هاي مختلف نظير 
دارائي‌هاي مورد استفاده توس��ط خدمت، الگوي تقاضا، وابستگي‌ها و 

نحوه اندازه‌گيري كارائي خدمت انجام مي‌شود.
در پ��اره‌اي م��وارد عدم انتخاب رويك��رد مناس��ب در تامين خدمات 
فناوري اطلاعات به لحاظ عدم توجه به تعدد واحدهاي استفاده كننده 
از خدمات و تنوع راهبرد‌هاي تامين، هزينه‌هاي مكرري را بر س��ازمان 
تحميل ميك‌ند. در اين مواقع، مرور س��بد خدمات فناوري اطلاعات و 
اتخاذ راهبرد مناسب در خصوص برون سپاري يا عدم برون سپاري هر 
خدمت، راهكار مناس��بي براي جلوگيري از هزينه‌هاي تكراري خواهد 
بود. راهكارهاي مختلفي براي تامين يك خدمت وجود دارد كه در زير 

اشاره مختصري به آن‌ها ميك‌نيم:
• ارائه داخلي )نوع 1(: در اين حالت خدمت مربوطه توسط يك واحد 	

اختصاصي به مشتري داخل سازمان ارائه مي‌شود.
• ارائه مش��ترك )نوع 2(: در اين حالت خدمت مربوطه توس��ط يك 	

واحد اختصاصي به چند مشتري داخل سازمان ارائه مي‌شود.
• ارائ��ه خارجي )نوع 3(: در اين حالت خدمت مربوطه، توس��ط يك 	

شركت خارجي به يك يا چند مشتري داخل سازمان ارائه مي‌شود.
تصمي��م در م��ورد وضعيت تامين ي��ك خدمت متاث��ر از پارامترهاي 
مختلفي مي‌باش��د. با در نظر گرفتن وضعيت پارامترهاي زير در مورد 
هر خدمت مي‌توان به تصميم لازم در خصوص نحوه تامين آن دست 
يافت. در صورتي كه پاس��خ به پرس��ش ارائه شده در مورد هر پارامتر 
مثبت باش��د، مدل‌ه��اي ارائه مش��ترك)2( يا خارجي)3( پيش��نهاد 

مي‌گردد.

3-2- جهت‌گيري بودجه‌هاي فاوا
تعيين جهت‌گيري در خصوص س��رمايه‌گذاري فن��اوري اطلاعات در 
محورهاي مختلف نظير مقاوم‌س��ازي زيرس��اخت يا توس��عه خدمات 

جديد با توجه به ش��اخص‌هاي مختلف نظي��ر: صرفه اقتصادي، درك 
مشتريان از خدمت و .... يكي از عرصه‌هاي كليدي در زمينه مديريت 

فناوري اطلاعات در سازمان‌ها است.
در هنگام تخصيص منابع جهت توسعه فناوري اطلاعات در سازمان‌ها 
عموما دو محور به ذهن متبادر مي‌ش��ود. محور نخست سرمايه‌گذاري 
در خص��وص بهب��ود و پايداري خدم��ات موجود ب��وده و محور ديگر 
سرمايه‌گذاري در خصوص ايجاد خدمات جديد مي‌باشد. تصميم‌گيري 
در م��ورد اين كه چه بخش از بودجه‌هاي توس��عه فن��اوري اطلاعات 
ب��ه هريك از محورهاي فوق تخصي��ص يابد يك موضوع كليدي براي 
مديران فناوري اطلاعات مي‌باش��د. خصوصا آن كه منابع موجود براي 

استفاده در اين زمينه در سازمان‌ها محدود مي‌باشد.
تصميم در خصوص مقاوم س��ازي زيرس��اخت‌هاي فن��اوري اطلاعات 
عموما توس��ط كارشناس��ان فن��اوري اطلاعات و تيم‌هاي پش��تيباني 
عمليات توصيه ش��ده و مورد تاكيد قرار مي‌گيرد. اين گروه به منظور 
جلوگيري از بروز خرابي‌هاي غيرمنتظره كه بر خدمات كليدي كسب 

و كار تاثير مي‌گذارد، بر پيشنهاد خود تاكيد مي‌ورزند.
تصميم در خصوص توسعه خدمات جديد عموما توسط رابطين كسب 
و كار )1BRMs( ك��ه در ارتباط با مش��تريان خدمات فناوري اطلاعات 
مي‌باش��ند، توصيه مي‌شود. اين گروه با شناسائي فرصت‌هاي جديدي 
كه فن��اوري اطلاع��ات مي‌تواند در بهب��ود فرآيندهاي كس��ب و كار 
ايجاد كند بر پيش��نهاد خود تاكي��د مي‌ورزند. به منظور تصميم‌گيري 
در خص��وص ميزان توجه ب��ه هريك از محورهاي عنوان ش��ده، بايد 

رهنمودهاي زير را مدنظر قرار داد:

1- Business Relationship Managers

توضيحنام پارامتررديف

دارائي‌ها1
ميزان اختصاصي بودن دارائي‌هاي مورد استفاده براي ارائه خدمت 

چگونه است؟ آيا در صورتي كه نياز به ارائه اين خدمت نباشد، 
دارائي‌هاي مربوطه متروك خواهند شد؟

آيا ميزان تقاضاي خدمت از يك الگوي منظم و قابل پيش‌بيني الگوي تقاضاي2
پيروي ميك‌ند؟

ميزان وابستگي3
ميزان وابستگي خدمت به ساير فرآيندها و دارائي‌هاي سازمان 

چقدر است؟ آيا جدا سازي اين خدمت موجب افزايش پيچيدگي و 
ايجاد مشكلات هماهنگي مي‌شود؟

اندازه‌گيري 4
آيا اندازه‌گيري ميزان كارائي خدمت ارائه شده ساده است؟كارائي

واحدهاي استفاده 5
كننده

واحدهاي استفاده كننده از خدمت در داخل سازمان چه تعداد 
هستند؟ آيا بيش از يك واحد از خدمت مربوطه استفاده ميك‌نند؟

آيا خدمت به صورت غير متناوب و در بازه‌هاي زماني طولاني تناوب استفاده6
توسط كسب و كار استفاده مي‌گردد؟

ميزان پيچيدگي7
آيا فرآيند ارائه خدمت مربوطه ساده و معمولي است؟ آيا اين 
فرآيند در طول زمان ثابت بوده و تغييرات اندكي بر آن اعمال 

مي‌شود؟
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• عموماً آنچه از نظر واحد فناوري اطلاعات براي مشتري ارزش ايجاد 	
ميك‌ند با آنچه واقعا موجب ايجاد ارزش براي مش��تري مي‌ش��ود 
متفاوت اس��ت. ارزش يك خدمت در واقع ناش��ي از ش��اخص‌هاي 
كليدي زير اس��ت كه در تركيب با يكديگر ارزش واقعي خدمت را 

ايجاد مي‌نمايند:
- ويژگي‌هاي ذاتي خدمت و منافع ملموس��ي كه براي مش��تري 

ايجاد ميك‌ند
• تصوير مشتري از جايگاه خود مبني بر وضعيت‌هاي زير: 	

- نوآور
- پيشتاز بازار

- خطرپذير
در هنگام رتبه‌بندي پروژه‌هاي توس��عه فناوري اطلاعات نبايد تنها به 
جنبه بازگشت سرمايه آن‌ها توجه كرد بلكه بايد شاخص‌هاي مختلفي 
را با وزن‌هاي متفاوت در نظر گرفت. به عنوان نمونه جدول رتبه‌بندي 

پروژه‌ها همراه با وزن هر شاخص ارائه مي‌گردد:

نمرهعنوان زير شاخصوزن شاخصعنوان شاخص

40%همراستائي راهبردي

10پشتيباني از راهبرد موجود

5نيازمند تغيير در راهبرد

0عدم سازگاري با راهبرد

20%بازگشت سرمايه

00

13% تا %5

65% تا %10

118% تا %15

10بيش از %15

20%مخاطرات

10كم

5متوسط

2زياد

راهبري فناوري 
10%اطلاعات

10پشتيباني كامل از كنترل‌هاي موجود

3پشتيباني متوسط از كنترل‌هاي موجود

0عدم پشتيباني از كنترل‌ها

10%كيفيت
10ارتقاء كيفيت

4عدم تاثير بر كيفيت

3-3- تعيين ويژگي‌هاي خدمات فاوا
تعيي��ن ويژگي‌ه��اي خدم��ات از دي��د مش��تريان از طري��ق تدارك 
پرس��ش‌نامه‌هاي مناس��ب و وزن‌دهي به ويژگي‌ها انجام مي‌شود. اين 
ويژگي‌ها براساس مدل Kano طبقه‌بندي مي‌شوند. در هنگام توسعه 
خدمات جديد بايد به نظرات گروه‌هاي مش��تريان مختلف در سازمان 
توج��ه نمود. اين موضوع در ميزان اس��تفاده از خدمت ايجاد ش��ده و 

رضايت مشتريان تاثير بسزائي دارد.
نظرات مشتريان در غالب ويژگي‌هاي مختلفي كه خدمت مربوطه بايد 
داشته باشد، بيان مي‌گردد. ايجاد توازن در خصوص ويژگي‌هاي مورد 

نظر هريك از گروه‌هاي مش��تريان يكي از مراحل كليدي در توس��عه 
خدمات جديد مي‌باشد. براساس مدل Kano، هريك از ويژگي‌هاي يك 
خدمت از ديد مشتري در قالب يكي از حالت‌هاي زير قرار مي‌گيرد :

شرحمدل تاثيرنام لاتينشناسهحالت

غيرخطيBMust haveپايه
فراهم نكردن اين ويژگي خدمت 
مربوطه را از حيّز انتفاع خواهد 

انداخت.

تهييج 
غيرخطيEAttractiveكننده

فراهم كردن اين ويژگي موجود 
درك بهتر سودمندي خدمت 
مي‌شود ولي فراهم نكردن آن 
موجب درك نبود سودمندي 

خدمت نمي‌شود.

خطيPAttractiveكارائي
ويژگي كه بود يا نبود آن به‌صورت 
خطي بر درك مشتري از سرويس 

تاثير مي‌گذارد.

ويژگي كه بود يا نبود آن تاثيري بر -IIndifferentبي تاثير
درك مشتري از سرويس نمي‌گذارد.

-RReversedمعكوس
تاثير اين ويژگي معكوس مي‌باشد. 
عدم وجود آن موجب درك بهتر 

خدمت مي‌شود.

ويژگي مربوطه براي مشتري قابل -QQuestionableمبهم
درك نبوده است.

 )Online Storage( مثلا در مورد خدمت ذخيره سازي برخط اطلاعات
انواع ويژگي‌هاي زير را مي‌توان در نظر گرفت :

• ويژگي‌هاي پايه: امنيت و دسترس‌پذيري	
• ويژگي‌هاي كارائي: فضاي ذخيره س��ازي براي مشتري و تعداد زير 	

شاخه‌هاي قابل ايجاد توسط مشتري
• ويژگي‌ه��اي تهييج كننده: پش��تيبان گيري منظ��م از اطلاعات و 	

اطلاع رساني در مورد حجم فضاي مورد استفاده
با تهيه پرسش��نامه به ازاي هريك از ويژگي‌ها كه در آن ضمن تشريح 
ويژگ��ي مربوط��ه، در مورد وضعي��ت ويژگي مربوطه از نظر مش��تري 
سئوال مي‌ش��ود، مي‌توان به ديد كافي در زمينه لزوم وجود هريك از 
خدمات دس��ت يافت. در حالت ايده آل هر خدمت بايد داراي تركيبي 

از ويژگي‌هاي پايه، كارائي و تهييج كننده باشد. 
در ش��كل زير نحوه تاثير ويژگي‌ها بر سودمندي خدمت براساس مدل 

Kano ارائه شده است.
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3-4- مديريت تقاضاي خدمات فاوا
برآورد مي��زان تقاضاي خدمات فناوري اطلاع��ات و ارائه راهكارهائي 
ب��راي مديريت بهتر آن يكي از مهمترين چالش‌هاي مديريت فناوري 
اطلاعات در س��ازمان‌ها مي‌باش��د. در پاره‌اي مواقع فراهم آوردن يك 
خدمت از طريق يك كانال جديد )مثلا ارائه خدمت اينترنت به صورت 
بي‌س��يم( موجب تغيير ميزان تقاضاي استفاده از خدمت مي‌شود. در 
اين مواقع راهكارهاي مختلفي براي پاسخگوئي به اين تقاضاها به نظر 

مي‌رسد. 
يك راهكار اضافه نمودن ظرفيت زيرس��اخت‌ها مي‌باشد. بديهي است 
اس��تفاده از اي��ن راهكار با توجه ب��ه محدوديت‌ه��اي بودجه فناوري 
اطلاع��ات هم��واره مقدور نخواهد بود و فق��ط در برخي از مواقع قابل 

اجرا است.
راهكار ديگر محدود س��اختن دسترسي گروه‌هاي مشتريان به خدمت 
مربوطه است. بديهي است انجام اين كار بايد با دقت و ظرافت خاصي 
انجام ش��ود تا نارضايتي گروه‌هاي مشتريان را به دنبال نداشته باشد. 
در اينج��ا يك روش مدل‌س��ازي تقاضاي خدمات را بيان ميك‌نيم. در 

اين روش از دو پارامتر اصلي زير استفاده مي‌شود: 
• الگوي فعاليت2: براي انجام فعاليت‌هاي كسب و كار الگوهاي كاري 	

مش��خصي وجود دارد. هر الگو از تركيب��ي از ويژگي‌ها نظير موارد 
زير تشكيل مي‌گردد:

- استفاده از ابزارهاي خاص
- الگوي زماني استفاده از ابزارها
- دسترسي به اطلاعات محرمانه

- استفاده از خدمات خاص
... -

• نقش كاربران3 : هر كاربر داراي يك يا چند نقش در كس��ب و كار 	
س��ازمان است. اين نقش‌ها بايد به درس��تي شناسائي شوند. رفتار 

كاري هر نقش، متناظر با تركيبي از الگوهاي فعاليت است.
• با تعيين پارامتره��اي فوق به ازاي هر خدمت و برقرار رابطه ميان 	

آن‌ها مي‌توان به توصيه‌هاي��ي در زمينه مديريت تقاضاي خدمات 
دست يافت. از جمله اين توصيه‌ها مي‌توان به موارد زير اشاره كرد :

• تعيين بازه زماني دسترسي به خدمت به ازاي هر نقش	
• تعيين ظرفيت زيرس��اخت قابل اس��تفاده توس��ط هر نقش )مثلا 	

پهناي باند شبكه بي‌سيم(
• اولويت‌بندي درخواست‌هاي نقش‌هاي مختلف	
• شناسائي عوامل موثر بر تقاضاي خدمت	
• پيش‌بين��ي روش‌هائ��ي براي دسترس��ي به خدم��ت در زماني كه 	

دسترسي به خدمت از مجراهاي معمول مقدور نباشد

3-5- ارتقاء جايگاه فاوا در سازمان
شناسائي و تحليل مولفه‌هاي شبكه ارزش مي‌تواند معرف راهبرد‌هائي 
2- Pattern of Business Activity (PBA)
3- User Profile (UP)

براي ارتقاء جايگاه فاوا در س��ازمان باش��د. مديران س��ازمان‌ها عموما 
فرآين��د ايجاد ارزش را براس��اس مجموع��ه‌اي از ارتباطات در زنجيره 
ارزش بي��ان ميك‌نن��د. اي��ن ش��يوه مدل‌س��ازي به عص��ر صنعت و 
كارخانج��ات توليدي برمي‌گردد كه در آن تامين كنندگان براس��اس 
زنجيره‌اي از عمليات ارزش آفرين به مش��تريان متصل مي‌ش��دند. در 
سيس��تم مديريت خدمات،‌ يك زنجيره ارزش از س��ه عنصر سازمان، 

ارائه كننده خدمت و تامين كننده خدمت تشكيل مي‌گردد.

مطابق تعريف، ش��بكه ارزش عبارتس��ت از ت��اري )web( از روابط كه 
ارزش‌هاي ملموس و غيرملموس��ي براس��اس تعاملات پويا بين دو يا 
چند س��ازمان ايجاد ميك‌ند. در سيستم مديريت خدمات،‌ يك شبكه 
ارزش از پن��ج مولفه اصلي مش��تري، س��ازمان،‌ تامي��ن كنندخدمت، 

جايگزين‌ها و متمم‌ها تشكيل مي‌گردد.

ب��ا شناس��ائي مولفه‌هاي ش��بكه ارزش مرتبط با هري��ك از گروه‌هاي 
مش��تريان سازمان، مي‌توان به مزيت‌هاي رقابتي كه فاوا براي سازمان 
ايج��اد ميك‌ند و همچنين برخي توصيه‌ها ب��راي ارتقاء‌جايگاه فاوا در 
س��ازمان دس��ت يافت. در ادامه به توضيح بيشتر هريك از مولفه‌هاي 
ش��بكه ارزش مي‌پردازيم. لازم به يادآوري است كه اين شبكه بايد به 

ازاي هريك از گروه‌هاي مشتريان سازمان تشكيل گردد.
• مش��تريان )Customers(: هريك از گروه‌هاي مشتريان سازمان كه 	

خدمات س��ازمان براي آن‌ها ايج��اد ارزش مي‌نمايد. نكته كليدي 
آنس��ت كه فكر كني��م چه س��امانه خاصي را مي‌ت��وان در اختيار 
مشتري قرارداد كه او بتواند نياز خود را از طريق سازمان مورد نظر 
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ما به نحو سريع و مطمئني تأمين كند.
• س��ازمان )Business(: س��ازماني كه مورد تحليل واقع مي‌ش��ود و 	

مي‌خواهي��م جايگاه ف��اوا در آن ارتقاء يابد. در اينج��ا بايد دارائي 
كليدي كه ارزش مربوطه از طريق آن به مش��تري منتقل مي‌شود 

را شناسائي كنيم.
• متمم‌ها )Complementors(: شركت‌ها و سازمان‌هايي كه مي‌توانند 	

نياز مش��تري را ب��ه طور موقتي برط��رف نماين��د و در نبود ارائه 
خدمات توسط سازمان مورد نظر، مشتري مي‌تواند از آن‌ها تأمين 

نياز نمايد.
• جايگزين‌ه��ا )Substitutors(: ش��ركت‌ها و س��ازمان‌هائي كه رقيب 	

س��ازمان مورد نظر بوده و مش��تري مي‌تواند، نياز خود را از طريق 
آن‌ها تأمين نمايد.

• تامين كنندگان )Suppliers(: ش��ركت‌ها و سازمان‌هائي كه منابع و 	
خدمات مورد نياز سازمان را تامين ميك‌نند.

3-6- تحليل راهبردي فاوا
تحلي��ل ‌SWOT يكي از تكني‌كهاي برنامه‌ريزي راهبردي مي‌باش��د. 
اين تكنيك اولين بار توس��ط آلبرت همفري از دانش��گاه استنفورد و 
در دهه 1960 ميلادي ابداع ش��د. در اي��ن تكنيك ابتدا نقاط قوت، 
نقاط ضعف، تهديدها و فرصت‌ها، شناس��ائي شده و سپس با استفاده 
از برخي تكني‌كه��اي تحليلي امكان تعيين اهداف س��ازمان فراهم 
مي‌گ��ردد. در ادام��ه به نمونه‌هائ��ي از هري��ك از جنبه‌هاي تحليل 
SWOT ك��ه در واحدهاي مديريت فناوري اطلاعات ظهور بيش��تري 

دارد مي‌پردازيم.
• نقاط قوت	

- شناخت و تسلط بر فرآيندهاي كسب و كار
- تس��لط بر خدمات و منابع فناوري اطلاعات نظير سيس��تم‌هاي 

كاربردي موجود
- موفقيت‌هاي قبلي در ارائه خدمات فناوري اطلاعات به سازمان

- برخ��ورداري از پرس��نل جوان و مس��تعد ك��ه قابليت پذيرش 
نظام‌هاي مديريتي و جذب فناوري‌هاي جديد را دارند

• نقاط ضعف	
- اقدام منفعلانه در پاسخگوئي به نيازهاي سازمان

- قديمي بودن زيرساخت‌ها و تجهيزات
- نداشتن دانش روز در مورد فناوري‌ها

- پراكندگي نيروي‌هاي فن��اوري اطلاعات در بخش‌هاي مختلف 
سازمان و عدم امكان مديريت متمركز آن‌ها
- محدود بودن بودجه‌هاي فناوري اطلاعات

- نداشتن جايگاه سازماني مناسب
- استفاده نامناسب از وقت منابع كارشناسي

- ضعف در اطلاع‌رس��اني مشخصات خدمات قابل ارائه و اقدامات 
انجام شده

- نبود س��از و کارهاي اخذ هزينه بابت خدمات ارائه شده به ساير 
واحدها

- ضع��ف در فرآينده��اي مديريتي نظير برون س��پاري پروژه‌ها، 
نظارت و تحويل كار

- نبود نظام‌ها و منابع كافي براي جذب پرسنل متخصص
• تهديدها	

- توانائي واحدهاي كسب و كار در تامين خدمات فناوري اطلاعات 
خود به صورت مستقل و بدون هماهنگي با واحد فناوري اطلاعات 

مركزي
- عدم رضايت كاربران از خدمات فناوري اطلاعات

- عدم تمايل كاربران به استفاده از ابزارهاي مكانيزه
- تغيير و ارتقاء مداوم فناوري‌هاي ارتباطي و اطلاعاتي

- عدم امكان اس��تفاده از خدمات ش��ركت‌هاي معتبر خارجي به 
لحاظ وجود تحريم‌ها

- عدم بلوغ شركت‌هاي ارائه كننده خدمات فناوري اطلاعات
• فرصت‌ها	

- ديدگاه باز مديران در به كارگيري نظام‌هاي مديريتي
- توان مالي سازمان در پشتيباني از طرح‌هاي توسعه‌اي

- تصويب دس��تورالعمل‌هاي مناس��ب در راس��تاي ارتقاء جايگاه 
فناوري اطلاعات در سازمان‌ها 

- نياز روزافزون سازمان‌ها به استفاده از خدمات فناوري اطلاعات 
به منظور افزايش سرعت و دقت در انجام عمليات

- تصويب دس��تورالعمل‌هاي مناس��ب در راس��تاي تسهيل برون 
سپاري خدمات فناوري اطلاعات و وجود روش‌هاي مختلف برون 

سپاري )آئين‌نامه‌هاي اجرائي قانون مناقصات مصوب ...(
با توجه به اين محورها مي‌توان از تكني‌كهاي زير براي تعيين اهداف 
س��ازمان فناوري اطلاعات استفاده كرد. همچنين در اين بخش برخي 
از كاربردهاي تكني‌كها ب��ا توجه به نقاط ضعف، نقاط قوت، تهديدها 
و فرصت‌ه��ا مطرح مي‌گ��ردد. اين موارد مي‌تواند ب��ه عنوان اهداف و 
راهبرد‌ه��اي عمومي واحدهاي فناوري اطلاعات در س��ازمان‌ها به كار 

روند.
• استفاده از نقاط قوت براي جلوگيري از تهديدها	

- به كارگيري نيروهاي مس��تعد و توانمند به منظور پايش مداوم 
فناوري‌ها

- يكپارچه‌س��ازي سيس��تم‌ها و منابع فناوري اطلاعات به منظور 
كنت��رل حضور تامين كنندگان خارج��ي بدون هماهنگي با واحد 

فناوري اطلاعات
- پياده‌س��ازي نظام‌ه��اي مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات به 
كمك پرس��نل مستعد به منظور افزايش ميزان رضايت كاربران از 

خدمات فناوري اطلاعات
• استفاده از فرصت‌ها براي ترميم نقاط ضعف	

- پيگيري اجرائي ش��دن آئين نامه‌هاي مص��وب به منظور ارتقاء 
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جايگاه فناوري اطلاعات در سازمان
- برون س��پاري فعاليت‌هاي داراي ويژگي‌هاي مناسب4 به منظور 

استفاده بهينه از وقت منابع كارشناسي
• مطابق��ت دادن نقاط قوت با فرصت‌ه��ا به منظور يافتن مزيت‌هاي 	

رقابتي
- شناس��ائي فرصت‌هاي كليدي مكانيزاسيون در سازمان با توجه 

به شناخت كافي از فرآيندهاي سازمان
- اس��تفاده از اعتبار ايجاد ش��ده به واس��طه ارائه خدمات مناسب 
فناوري اطلاعات در راس��تاي جذب منابع بيش��تر ب��راي اجراي 

پروژه‌هاي جديد فناوري اطلاعات
• تبديل نقاط ضعف و تهديدها به نقاط قوت و فرصت‌ها	

- تجمي��ع نيروه��اي فناوري اطلاعات در س��ازمان و اس��تفاده از 
ظرفيت ايجاد ش��ده در راس��تاي رفع نيازهاي كليدي سازمان به 

خدمات فناوري اطلاعات
- ارائ��ه خدمات فناوري اطلاع��ات با هزينه تمام ش��ده كمتر به 

واحدهاي كسب و كار در مقايسه با تامين كنندگان خارجي

3-7- تحليل قيمت تمام شده خدمات فاوا
بديهي است تصميماتي كه در خصوص توسعه و نگهداري هر خدمت 
فناوري اطلاعات اتخاذ مي‌ش��ود، رابطه مستقيمي با قيمت تمام شده 
خدمت و ارزش حاصل از آن خدمت براي س��ازمان داش��ته باشد. در 
صورتي كه يك خدمت ارزش بالائي براي س��ازمان داشته و همچنين 
هزينه‌هاي نگهداري آن قابل توجيه باشد، مديران فناوري اطلاعات با 
راحتي بيشتري نسبت به انجام هزينه‌هاي توسعه و نگهداري در مورد 

آن خدمت، اقدام مي‌نمايند.
از س��وي ديگر واحدهاي مالي س��ازمان‌ها عموم��ا هزينه‌هاي فناوري 
اطلاع��ات را به صورت كل��ي ثبت كرده و در صورت��ي كه بخواهند با 
جزئيات بيشتري اين كار را انجام دهند نهايتاً آن‌ها را به موقعيت‌هاي 
فيزيكي و ساختمان‌هاي حاوي زيرساخت‌هاي فناوري اطلاعات نسبت 
مي‌دهن��د. در چنين ش��رايطي تحليل هزينه/ فاي��ده خدمات فناوري 
اطلاعات ممكن نبوده و امكان تصميم‌گيري صحيح در مورد تغييرات 

در كيفيت و شرايط هر خدمات فناوري اطلاعات ممكن نمي‌باشد.
راهكار مورد اس��تفاده توس��ط مدي��ران فناوري اطلاع��ات در چنين 
ش��رايطي اينس��ت كه نظام مديريت مالي خدمات فناوري اطلاعات را 
مستقر نمايند. استقرار چنين نظامي مزاياي زير را دربر خواهد داشت:

• توانمن��دي در اتخاذ تصميمات كليدي درخصوص خدمات فناوري 	
اطلاعات

• افزايش سرعت در انجام تغييرات در خدمات	
• مديريت بهتر سبد خدمات فناوري اطلاعات	
• انطباق با كنترل‌ها و مقررات مالي سازمان	
• كنترل بهتر عمليات	

4- در مورد خدماتي كه واجد شرايط برون سپاري هستند در بند 3-1 اين سند توضيحاتي ارائه شده است

• ايجاد ارزش براي مشتريان	
راه‌اندازي نظ��ام مديريت مالي خدمات مس��تلزم ايجاد واحدي تحت 
عنوان حس��ابداري خدمات فناوري اطلاعات اس��ت. اين واحد وظايف 

زير را برعهده دارد:
• تخصيص هريك از هزينه‌هاي انجام شده به خدمات متناظر	
• گروه‌بندي هزينه‌هاي انجام شده نظير: سخت‌افزار، نرم‌افزار، نيروي 	

كار، مديريت، ...
• طبقه‌بندي هزينه‌ها نظير:	

- تفكي��ك هزينه‌هاي جاري و تملك دارائ��ي. اين تفكيك عموما 
توسط واحد مالي س��ازمان‌ها به لحاظ موضوعات بودجه‌اي مورد 

نياز مي‌باشد.
- هزينه‌ه��اي مس��تقيم و غي��ر مس��تقيم. هزينه‌هاي مس��تقيم 
هزينه‌هائي هس��تند كه مس��تقيما به يك خدم��ت خاص مربوط 
مي‌شوند ولي هزينه‌هاي غير مستقيم بايد به بيش از يك خدمت 

نسبت داده شوند.
- هزينه‌هاي ثابت و متغير. هزينه‌هاي ثابت، هزينه‌هائي هس��تند 
كه مقدار آن‌ها از قبل مشخص بوده و به هريك از خدمات نسبت 
داده مي‌ش��وند. هزينه‌هاي متغير، مقدار مشخص و از قبل تعيين 
شده‌اي ندارند. راهبرد واحد فناوري اطلاعات بايد به گونه‌اي باشد 
كه هزينه‌هاي ثابت را بهينه كرده و هزينه‌هاي متغير را به حداقل 

برساند.
واحد/ مرك��ز هزينه. تعيين واحد يا مركزي ك��ه اين هزينه براي 
آن انجام ش��ده اس��ت. مثلا در حالتي كه واحد فناوري اطلاعات 
از چندين پايگاه غيرمتمركز تش��كيل شده باشد، بايد هزينه‌ها به 

تفكيك هريك از پايگاه‌ها ثبت گردد.
در پاره‌اي مواقع لازم است هزينه‌هاي انجام شده در خصوص خدمات 
فناوري اطلاعات، به نحوي از استفاده كنندگان خدمات دريافت گردد. 
اين كار در س��ازمان‌ها عموما در مرحله تقسيم بودجه ميان واحدهاي 
مختل��ف صورت مي‌گيرد. در اين حالت بايد هزينه اس��تفاده خدمات 
فناوري اطلاعات توس��ط واحدهاي مختلف س��ازمان به بودجه واحد 
فناوري اطلاعات اضافه گ��ردد. مدل‌هاي مختلفي براي جبران هزينه 

خدمات وجود دارد،‌ نظير:
• اعمال هزينه براساس ميزان استفاده كاربران از هريك از خدمات	
• اعمال هزينه براساس گروه عضويت هر كاربر. مثلا كاربري كه عضو 	

گروه طلائي اس��ت به نسبت خاصي در هزينه‌هاي خدمات فناوري 
اطلاعات سهيم باشد و كاربر عضو گروه نقره‌اي به نسبتي ديگر.

• تخصيص هزينه‌هاي مستقيم به هر كاربر و اضافه نمودن درصدي 	
براي هزينه‌هاي غير مستقيم

• تقس��يم هزينه‌هاي انجام شده به ازاي هر خدمت به تعداد كاربران 	
استفاده كننده از خدمت

به عنوان مثال يكي از خدماتي كه توسط واحد فناوري اطلاعات 
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ارائه مي‌شود، ارائه خدمت اينترنت به بخش‌هاي مختلف سازمان 
است. استخراج هزينه‌هاي انجام شده بابت در اختيار گرفتن اين 
خدمت و تخصيص اين هزينه‌ها به كاربران استفاده كننده از آن، 
مي‌توان��د نقش موثري در مديريت تقاضاي اس��تفاده از خدمات 

اينترنت در سازمان و پهناي باند مورد نياز سازمان داشته باشد.

4- نتيجه گيري
روش‌ه��اي معرفي ش��ده در تدوين راهبرد خدمات ف��اوا مي‌تواند به 
صورت جداگانه يا تركيبي در تعيين راهبرد خدمات فاوا استفاده گردد. 
همچنين دامنه اس��تفاده از اين تكني‌كه��اي مي‌تواند كليه خدمات 
فاواي س��ازمان يا بخش��ي از آن‌ها را در برگيرد. با انتخاب روش‌ها و 
تكني‌كهاي مناس��ب در هر سازمان و همچنين انتخاب دامنه اجراي 
تكني��ك مي‌توان مناب��ع و زمان مورد اس��تفاده در پروژه‌هاي تدوين 

راهبرد خدمات فاوا را به نحو مناسبي مديريت كرد.

5- منابع و مراجع

[1] ITIL V3 – Service Strategy, Published by TSO, 2007

[2] ITIL Manager : Service Strategy, Course Workbook, Pink El-

ephant, 2010

دربارة نويسنده
آقاي محمود كريمي در سال 1372 در رشته مهندسي نرم‌افزار از دانشگاه 
‌صنعتي ‌شريف فارغ‌التحصيل شد. وي در حدود 19 سال سابقه كار حرفه‌اي 
در فاوا و 8 س��ال س��ابقه كار در زمينه مشاوره فناوري اطلاعات دارد و در 
پروژه‌هاي متعدد توسعه نرم‌افزار و برنامه‌ريزي فناوري اطلاعات به عنوان 
كارشناس، مشاور، ناظر و مدير پروژه مشاركت داشته‌، كه از جمله مي‌توان 
به موارد زير اش��اره كرد: وزارت جهاد سازندگي، شهرداري تهران، شركت 
شهروند كالا، شركت پروكام، سازمان برنامه و بودجه، برق منطقه‌اي تهران، 
نيروي انتظامي جمهوري اس�المي ايران، شركت مهركام پارس، سازمان 
انرژي اتمي، ش��ركت برق منطقه‌اي غرب، شركت مادر تخصصي توليد و 
انتقال ب��رق ايران )توانير(، وزات صنايع و معادن، وزات آموزش و پرورش، 
ش��ركت بيمه ايران، ش��ركت داده‌پردازي، بانك تجارت، دانشگاه تهران، 

سازمان ثبت احوال كل كشور سازمان امور مالياتي كشور.
 ITIL Foundation V3, ITIL آقاي كريمي داراي گواهينامه‌هاي حرفه‌اي
Service Strategy  از موسس��ات EXIN و Loyalist است. وي هم اكنون 

مديرعامل ش��ركت سيمرغ تدبير، سرپرس��ت گروه تخصصي راهبري و 
مديري��ت خدمات فن��اوري اطلاعات انجمن انفورماتي��ك ايران و عضو 

انجمن مديريت خدمات فناوري اطلاعات كشور انگلستان مي‌باشد.
زمينه‌ه��اي فني مورد علاقه وي عبارتند از: راهبري فناوري اطلاعات، 
مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات، برنامه‌ري��زي فناوري اطلاعات و 

يكپارچه‌سازي سيستم‌ها.

اعضاء‌ هيأ‌ت‌مديره انجمن:
اعضاء هيأت مديره: 

آقاي ابراهيم نقيب زاده مشايخ )رئيس( 
آقاي سيد ابراهيم ابطحي‌ )نايب رئيس( 

آقاي دکتر محمد صنعتي )دبير( 
آقاي مهندس محمد حسن محوري )خزانه‌دار( 

آقاي دکتر علي فرخي 
آقاي دکتر عليرضا باقري 

آقاي دکتر عباس نوذري داليني 
آقاي دکتر محسن صديقي مشکناني )عضو علي‌البدل(

آقاي مهندس عليرضا ماهيار)عضو علي‌البدل(

کميته‌هاي انجمن:
آق�اي ابراهيم نقيب زاده مش�ايخ )سرپرس�ت کميتة 

انتشارات( 
کميت�ة  )سرپرس�ت  ابطح�ي  ابراهي�م  س�يد  آق�اي 

گردهمايي‌هاي علمي(       
آقاي مهندس محمد حس�ن محوري )سرپرست کميتة 

عضويت و روابط عمومي(  
آقاي دکتر علي فرخي )سرپرست کميتة آموزش( 

ليست همکاران اين شماره

اين ش�مارة گ�زارش کامپيوتر محص�ول فعاليت گروه 
فن�اوري  و مديري�ت خدم�ات  تخصص�ي »راهب�ري 

اطلاعات« انجمن انفورماتيک ايران است.
افراد زي�ر در ارزيابي، انتخ�اب و ويرايش مقالات اين 

شماره و انجام پيگيري‌هاي لازم همکاري داشته‌اند:

‌1-آقاي محمود کريمي
‌2-آقاي هژير کرباسي

‌3- آقاي اکبر نبي‌اللهي
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پياده‌سازي مديريت خدمات فناوري اطلاعات در يک مرکز داده
)مطالعه موردي شهرداري اصفهان(

مجيد غلامي
مدير پشتيباني فني و مركزداده سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات شهرداري اصفهان

m.gholami@isfahan.ir  :پست الکترونيکي     

1- مقدمه
مطرح‌تري��ن چارچ��وب مديريتي واحدهاي ارايهك‌نن��ده خدمات فاوا، 
چارچ��وب ‌ITIL مي‌باش��د. نس��خه 3 اين چارچوب ب��ا معرفي مفهوم 
جدي��د “چرخه‌حيات خدمات"1 به آنچه يك س��ازمان از واحد فاواي 
خود انتظ��ار دارد مي‌پردازد]ITIL .]2 براي اي��ن موضوع، ‌فرايندها و 
فعاليت‌هاي مش��خصي ارايه نموده است، همچنين با توجه به شرايط 
جغرافيايي و پيچيدگي‌هاي تخصصي،‌ چند س��اختار فيزيكي متفاوت 
پيش��نهاد كرده است. در چارچوب پيشنهادي جاري سعي شده است 
بر اساس اهداف ذكر شده در قالب يك ساختار فيزيكي مشخص ولي 
منعطف بر اس��اس ابعاد يك سازمان ]3[پرداخته شود با اين دقت كه 
بومي س��ازي صورت گرفته به كليات مدل ITIL خدشه وارد ننمايد تا 

بتواند يكپارچگي فرايندهاي كلان مدل مذكور حفظ گردد. 
موضوعات فوق در فصل‌هاي: اهداف واحد  پشتيباني خدمات فناوري 
اطلاعات و ارتباطات؛ فرايندها؛ فعاليت‌هاي كلان؛ معرفي مدل ساختار 

سازماني؛ ارتباط مدل با فرايندها گردآوري شده است. 

2- اهداف پشتيباني خدمات فاوا   
در صنايع توليدي بزرگ، مبحث ‌نگهداري وتعميرات بسيار رايج‌تر و 

Service Lifecycle -1 چرخه حيات خدمات:

چكيده
 در جامعه رقابتي امروز لزوم استفاده از فناوري‌هاي جديد در ارايه خدمات 
با س��رعت و كيفيت بيش��تر به مش��تريان جهت حفظ موقعيت سازمان بر هيچ 
كس پوش��يده نيس��ت. همچنين وجود واحدهاي فناوري اطلاعات و ارتباطات 
ب��ا نگرش‌هاي جديد در هر س��ازمان براي حصول اه��داف فوق يكي از اركان 
ضروري است. اين واحد که به توليد و ارائه خدمات الكترونيكي براي استفاده 
س��ازمان‌ و مش��تريان آن اقدام مي‌نمايد،‌ شايس��ته اس��ت در جهت پشتيباني و 
نگهداري خدمات توليد ش��ده نيز به همان اندازه حساس و با برنامه عمل کند 
تا با مش��كلات متعددي مانند: كاهش بازده يك خدمت  در زمان اس��تفاده يا 
هزينه هاي بالاي تعميرات و رفع مش��كلات آن روبرو نشود و باعث نارضايتي 

سازمان و مشتريان آن از واحد فناوري اطلاعات و ارتباطات  نگردد. 
اين مقاله حاصل نتيجه عملي و تجربه كس��ب ش��ده در حوزه پش��تيباني فني 
و مرك��زداده س��ازمان فناوري اطلاعات وارتباطات ش��هرداري اصفهان اس��ت 
كه به عنوان چارچوب پيش��نهادي براي پش��تيباني خدم��ات فناوري اطلاعات 
و ارتباط��ات ديگر س��ازمان ها  ب��ا ويژگي هايي نظير مش��خص نمودن جايگاه 
 پيمان��كاران  در فراينده��ا و فعالي��ت ه��اي پش��تيباني خدم��ات  ف��اوا، اراي��ه 
ش��اخص‌هاي ارزيابي فرايندها و فعاليت ها جهت بهبود تدريجي و اثر بخش،  
ارايه الگوي ارتباطي قابل انعطاف بين س��ازمان مادر و واحد پشتيباني خدمات  

فاوا ، كمك در شناسايي  ابزارهاي مورد نياز  ، ‌ارايه شده است. 
كلمات كليدي : پش��تيباني فني– مديريت خدم��ات– نگهداري وتعميرات– 

فناوري اطلاعات ارتباطات-  فاوا-  فرايندهاي پشتيباني خدمات 
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متداول‌تر مي‌باشد، زيرا معمولاً در صنايع بزرگ كه از سيستم‌هاي 
مديريتي مشخصي استفاده ميك‌نند، مباحث نگهداري و تعميرات 
از اهمي��ت خاص برخوردار اس��ت. اه��داف نگه��داري و تعميرات 
تجهي��زات  در محيط‌هاي صنعتي ش��امل2 افزايش توليد؛ مديريت 
ضايعات؛ افزايش بهره‌وري و كارايي؛ سوددهي؛ تاكيد بر پيشگيري 
از خطا و نقص؛ افزايش قابليت اطمينان و قابليت دسترس��ي است. 
اما بارزترين هدف پش��تيباني خدمات فاوا ثابت نگهداش��تن سطح 
خدم��ت و مديريت آن در  يك س��طح توافقي )SLA3( با مش��تري 

است. ]4[
اين هدف ش��امل تركيب نس��بي از اهداف مشخص شده بالا در حوزه 
فناوري اطلاعات مي‌باش��د كه به عنوان مهمترين هدف در نظر گرفته 
مي‌ش��ود . لازم  به ذكر اس��ت بر اس��اس تغيير فناوري، نياز كاربران 
در حال تغيير اس��ت و اين تغيير نيازها، به س��طوح انتظار متفاوتي از 
پش��تيباني خدمات فاوا ختم مي‌گردد. بنابراين لازم اس��ت كه سطوح 
توافق با ش��اخص‌هايي كمّي تعري��ف  گردند و حتي درجه اهميت آن 

نيز مشخص شود. 
كنترل و نگهداري اين ش��اخص ها  به منظور ثابت نگهداشتن 
س��طح يك خدم��ت از اهم وظايف پش��تيباني خدم��ات  فاوا 

مي‌باشد.

2-  البت��ه در منابع مختلف نگهداري و تعميرات بر اس��اس مدل‌هاي مختلف مجموعه اهداف متفاوتي مد نظر 
قرار مي‌گيرد كه اهداف فوق تقريبا فصل مشترك آن‌ها مي‌باشد. 

3-  SLA: Service Level Agreement

3- فرايندهاي پشتيباني خدمات فاوا 
در چارچوب ITIL نس��خه 3/0، فرايندهاي  پش��تيباني براي پوشش 

اهداف فوق شامل پنج فرآيند مي‌شود. 
 3-1- مديريت رخدادها)‌Event management(: اين فرايند به بررس��ي 
خدم��ات در اختيار مش��تري مي پ��ردازد و در م��واردي كه رخدادي 
پيش‌بين��ي گردد، وقوع يابد ي��ا تكرار گردد به عن��وان حادثه ثبت و 
براي پيگيري موضوع و رفع آن به گروه مربوط اعلام مي‌گردد. در اين 
فرايند تعداد پيش‌بيني رخدادها مي‌تواند به عنوان يك شاخص مثبت 

در نظر گرفته شود. 
3-2- مديري��ت ح��وادث )Incident management( : اي��ن فراين��د 
به بررس��ي، تحلي��ل جزئي، انتخ��اب روش برگردان��دن خدمت و 
برگردان��دن خدمت در زمان توافق ش��ده در SLA، بدون كمترين 
اث��ر جانبي مي‌پردازد. البت��ه  زمان مورد نظر در هزينه‌ها بس��يار 
تاثيرگذار خواهد بود و توافق  با مشتري در خصوص سطح و هزينه 
در برگرفت��ه در اين خصوص و درج آن در SLA الزامي مي‌باش��د. 
نمونه‌اي از گردش كار فرايند مذكور در تصوير 1 نش��ان داده شده 
اس��ت. زمان توافق شده در SLA جزء شاخص‌هاي مهم  پشتيباني 

خدمات فاوا مي‌باشد. 
3-3- مديريت مش��كلات )problem management(: در اين فرايند 
كارشناس��ان با هدف يافتن ريشه مش��كلات و مسايل، حوادث رخ 
داده را بررس��ي مي‌نمايند  و سعي ميك‌نند براي رفع دائمي آن‌ها  

تصوير 1: فرايند مديريت حوادث ]5[
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پيش��نهادهايي ارايه نمايند تا از باز رخداد آن جلوگيري ش��ود. در 
اين فرايند مي‌توان به ش��اخص »بازرخداد« مش��كلاتي كه در اين 
واحد قبلا بررس��ي ‌و براي رفع آن برنامه ارايه ش��ده اس��ت، اشاره 
نمود.  در بيش��تر م��وارد خروجي اي��ن فرايند، تكمي��ل يك فرم 
درخواس��ت تغيير براي واحد طراحي و توليد4 مي‌باش��د تا  تغيير 
مناس��بي را براي س��رويس طراحي و سپس اجرا نمايند. به همين 
خاطر رفع كامل مشكل زمانبر خواهد بود. البته در اين مدت لازم 
اس��ت حتي‌المقدور سرويس به طريق موازي به مشتري داده شود. 
اگر س��رويس موازي ارايه نشده باش��د، موضوع با اولويت بالاتري 
ب��راي گروه طراحي و توليد طرح ش��ده و خ��ارج از نوبت موضوع  

بررسي و رفع خواهد شد. 
3-4- فرايند مديريت درخواس��ت‌ها )request fulfillment(: در تصوير 
ش��ماره 2 نحوه فعال شدن فرايندهاي پشتيباني فني نشان داده شده 
اس��ت. با توجه به اين تصوير فعال ش��دن هر درخواست كه باعث آن 
ي��ك رخداد)Event(  يا حادث��ه )Incident( باش��د در قالب دو فرايند 
مديريت حادثه و مديريت مش��كلات بررس��ي مي‌گ��ردد. در غير اين 
صورت، موضوع در اين فرايند مديريت و پيگيري مي‌ش��ود، تا پاس��خ 
درخواس��تك‌ننده داده ش��ود. اين درخواست‌ها بيشتر ش��امل ارتقاء 
تجهيزات و خدمات بر اساس نيازهاي جديد كاربر، مي باشد و به دليل 
پايين بودن حساس��يت كار و قابليت انجام در زمان‌هاي طولاني‌تر، در 
فرايند مديريت درخواست‌ها  )Request Fulfillments(‌ پيگيري خواهد 

شد. 
 :)Access Management( 3-5- فرايند مديريت سطوح دسترسي
اي��ن فرايند  به درخواس��ت هاي مربوط جهت تغيير در س��طح 
دسترس��ي‌هاي يك خدمت مي‌پ��ردازد و در آن اغلب از SLAها 
و الگوهاي طرح شده توس��ط مديريت امنيت5 استفاده مي‌شود. 
تصوي��ر 3 يك��ي از زيرفرايندهاي مربوط به اين فرايند را نش��ان 

مي‌دهد.
  4-  Service Design  ITIL  v 3.0 از گروه‌هاي پنج گانه تعريف شده براي واحد فاوا يك سازمان در  

5- مدير امنيت، جزء گروه طراحي سرويس مي‌باشد.

5- فعاليت‌هاي كلان پشتيباني فني 
در اين بخش به تش��ريح فعاليت‌هاي كلان پيش‌بيني شده براي واحد 

پشتيباني فني براساس چارچوب ITILV.3 مي‌پردازيم.
   4-1- پيشخوان خدمات )service desk(: ثبت، كنترل و پيگيري انجام 
درخواست‌ها  همچنين پيگيري اجراي  فرايندهاي پشتيباني فني در 
زمان توافق شده، جزء فعاليت هاي پيشخوان خدمات مي‌باشند. براي 
سازمان‌ها با اندازه متوسط به بالا كه تجهيزات و خدمات متنوع دارند 
بدون ابزار مناس��ب نمي‌توان در اين خصوص توفيق مناس��ب كس��ب 
نم��ود. ابزار مناس��ب6  بايد بتواند پس از ثبت، كنت��رل و پيگيري در 
خصوص تك تك درخواس��ت‌ها، گزارش‌ه��اي تجميعي لازم را جهت 
كنت��رل فرايندها ارايه دهد، همچني��ن  پارامترهاي كليدي مطرح را 
بتواند محاس��به كند. فعاليت‌هاي بالا توس��ط يك گروه مش��خص7 از 
كارشناسان پش��تيباني صورت مي‌پذيرد، ‌از مش��خصه‌هاي اصلي اين 
گ��روه، ‌ايجاد يك نقطه تم��اس واحد با كاربر ]6[ مي‌باش��د تا بتواند 
فعاليت‌ه��اي ذكر ش��ده در بالا را مديريت نماي��د. همچنين محيطي 
آرام و مس��تقل از پاس��خگويي مس��تقيم به كاربران براي كارشناسان 
پش��تيباني خدمت8 ايجاد نمايد. اين موضوع در تصوير شماره 4 نشان 

داده شده است. 
4-2- پاي��ش و كنترل خدمات: يك��ي از فعاليت‌هاي تخصصي واحد 
پش��تيباني فني كنترل برخط 9خدمات ارايه‌ش��ده به كاربران اس��ت. 
در تصوي��ر ش��ماره 2 نيز ديده مي‌ش��ود كه از محر‌كه��اي اصلي دو 
 فراين��د مديري��ت رخ��داد )Event management( و مديري��ت حادثه 
)Incident management( نتاي��ج حاص��ل از اي��ن فعالي��ت مي‌باش��د. 
دس��ترس‌پذيري زيرساخت ش��بكه و خدمات از شاخص‌هاي ]7[مهم 
اين فعاليت‌ها مي‌تواند تعريف شود. اگر ابزارهاي كاملًا حرفه‌اي وجود 
داش��ته باش��د، تش��خيص رويدادها پيش از وقوع، سرعت پاسخگويي 

6-  SUN View , HP Open view , BMC remedy , Service desk +
7-اين گروه با نام پيشخوان خدمات )Service Desk(‌ در مستندات ITIL  [6] نام برده شده است. 
8- گروه‌هاي كارشناسي وظيفه اصلي كنترل سرويس‌ها و رفع مشكلات از آن‌ها را به عهده دارند .

9- On line 

تصوير 4 : مدل ارتباطي سازمان با واحد پشتيباني خدمات فاواتصوير  2 :  نحوه فعال شدن فرآيندهاي پشتيباني خدمات فاوا 3]6[
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ادوات زيرس��اخت، سرعت پاسخگويي تك تك نرم‌افزارهاي راهبردي، 
ترافيك تجهيزات موجود در شبكه  نيز جزء شاخص‌هاي مهم هستند. 
از ابزارهاي کنترل عمليات شبکه و مديريت کاربرد براي اين فعاليت‌ها 

مي‌توان استفاده نمود.
4-3- فعاليت‌هاي تخصصي: مس��ائل تكنيكي گروه پشتيباني خدمات 
فاوا در غالب تخصص‌هاي زيرساخت فني، شبكه و ارتباطات؛ محصولات 
كاربردي و پايگاه داده؛ س��خت‌افزارها و تاسيس��ات مركزداده؛ كنترل 
فرايندها و پيگيري انجام درخواست‌ها، دسته‌بندي مي‌گردد. هر دسته 
فعاليت به يك گروه كارشناس��ي براي برطرف نمودن مش��كلات ثبت 

شده و انجام فعاليت‌هاي روزانه ]8[ واگذار مي‌گردد.  

5- معرفي ساختار و  ارتباط آن با فرايندها 
در اين بخش به معرفي س��اختار سازماني پيشنهادي براي انجام امور 
پش��تيباني فن��ي و ارتباط آن ب��ا فرآيندهاي پش��تيباني خدمات فاوا 

مي‌پردازيم.

5-1- ساختار فيزيكي گروه پشتيباني
شكل بالا ساختار پيشنهادي براي گروه پشتيباني فني را نشان مي‌دهد.

 نكته: س��اختار فوق زير نظر مس��تقيم مدير واحد فناوري اطلاعات و 
ارتباطات سازمان مادر و در كنار بقيه حوزه‌هاي مشخص شده توسط 
 ITIL v3.0 فعالي��ت ميك‌نند كه به دليل خلاصه‌س��ازي  س��اير اجزاء 

هم‌سطح و سطح بالاتر آن حذف شده است.

5-2- مدل‌هاي ارتباطي
5-2-1- م��دل ارتباط��ي س��ازمان و گروه پش��تيباني خدم��ات فاوا: 
لايه‌هاي گروه پش��تيبان خدمات واحد فن��اوري اطلاعات براي انجام 
فعاليت‌ه��ا در تيم‌هاي كارشناس��ي، پيمانكاران پش��تيباني خدمات و 
كاربران فناوري اطلاعات دس��ته‌بندي مي‌گردن��د. اين مدل ارتباطي 
گروه پش��تيباني خدمات  ف��اوا با كاربران فناوري اطلاعات س��ازمان 
مطابق تصوير ش��ماره 4 نش��ان داده شده اس��ت. در مدل اشاره شده 
نكات مهمي مانند درگاه مش��خص و ثابت10 جهت ورود درخواست‌ها 
و مديريت آن‌ها ]4[، مس��ير كسب اطلاعات بيشتر توسط كارشناسان 
 پش��تيباني خدمات، س��طح بن��دي )لايه بن��دي( كليه كارشناس��ان 
واحدها 11رعايت شده است تا علاوه بر جدا نمودن انواع درخواست‌ها، 
هم س��رعت انجام درخواست‌هاي ساده‌تر بيش��تر گردد و هم ترافيك 

كاري كارشناسان زبده‌تر كاهش يابد .  
5-2-2- م��دل ارتباط��ي واحدهاي تخصصي داخل پش��تيباني فني 
و وظاي��ف محوله به گروه: جدول ش��ماره 1 ارتب��اط بين فعاليت‌هاي 
واحد پش��تيباني ش��امل درخواست‌هاي طرح ش��ده توسط كاربران و 
فعاليت‌هاي روزانه از پيش تنظيم ش��ده را با لايه‌هاي تعريف شده در 

تصوير شماره 4 به صورت خلاصه مشخص مي‌نمايد. 
5-2-3- م��دل ارتباط��ي فراينده��ا با لايه‌ه��اي كارشناس��ان گروه 

10- Single Point Of negotiations 
11- كارشناسان گروه طراحي و نظارت و كارشناسان گروه پشتيباني خدمات فاوا

تصوير  5 : ساختار فيزيكي گروه پشتيباني خدمات فاوا
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پش��تيباني: جدول ش��ماره 2،  بين فرايندهاي پش��تيباني و لايه‌هاي 
تعريف شده در تصوير شماره 4 ارتباط برقرار ميك‌ند.

 در تركي��ب دو جدول 1 و 2 نقش كارشناس��ان فن��ي واحد فناوري 
اطلاعات در هر لايه و در هر فرايند مش��خص مي‌ش��ود. همچنين سه 
مدل ارتباطي ذكر ش��ده كمك ميك‌ند كه اگر سازمان از حد متوسط 
پايين‌تر باشد ]3[، به تركيب فرايندها يا اگر از حد متوسط بالاتر باشد 

به تفكيك فعاليت‌ها و وظايف اقدام نمايد. 

نتيجه‌گيري
اجراي طرح فوق در س��ال 87 در ش��هرداري كلان‌شهر اصفهان طبق 
يك برنامه مشخص به اجرا گذاشته شد و ظرف مدت 3 سال توانست 
با رسيدن به بيش از 80% برنامه پيش‌بيني شده، شاخص سرعت رفع 
مشكلات ثبت شده در سيستم رسيدگي به مشكلات را 50 % كاهش 
ده��د. بنابراي��ن با توجه به عملك��رد مثبت، چارچوب ف��وق مي‌تواند 
حداقل براي سازمان‌هايي كه در اندازه متوسط دسته‌بندي مي‌گردند 
به خوبي پاسخگو باشد. البته شناسايي اهداف سازمان، مستند نمودن 
آن‌ها و توافق با سازمان براي شاخص‌هاي كمّي آن اهداف، مهمترين و 
چالش‌زاترين موضوعات مي‌باشد كه در اين طرح نيز جزء كليدي‌ترين 

ورودي‌ها محسوب مي‌گردند.

ش�رح حال س�ازمان فناوري اطلاع�ات و ارتباطات 
شهرداري اصفهان 

سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات شهرداري اصفهان درسال 1369 
جهت انجام خدمات فاوا مجموعه شهرداري اصفهان آغاز به كار نمود. 
در سال 72 با مكانيزه نمودن 6 سيستم اصلي شهرداري اصفهان روي 
رايانه‌هاي بزرگ خدمات اصلي خود را به شهرداري اصفهان آغاز نمود. 

تا سال 1374 تعداد 3 سيستم ديگر به سيستم‌هاي مذكور اضافه شد. 
در س��ال 1378 با تغيير سياست‌هاي شهرداري اصفهان سيستم‌ها به 
سمت رايانه‌هاي شخصي و اس��تفاده از کارسازهاي )سرويس‌گرهاي( 
مج��زا براي ارايه خدمات جديد تغيير يافت. در س��ال 84 ش��هرداري 
اصفهان اقدام به اس��تخراج برنامه 5 س��اله راهبردي فناوري اطلاعات 
نمود و از سال 86 به مرحله اجرا گذاشته شد. از سال 84 تا 87 تعداد 
سيستم‌هاي نرم‌افزاري ش��هرداري اصفهان از چهار سيستم به حدود 
20 سيس��تم  در كنار خدمات زيرساخت و ارزش افزوده شبكه رسيد. 
از سال 87 تا سال 90  بيش از 40 نرم‌افزار در كنار 70 كيلومتر شبكه 
فيبر نوري و 50 پيوند بيس��يم جهت پوشش شبكه شهري شهرداري 
اصفهان و بس��ياري از خدمات ارزش افزوده و زيرس��اختي توسط اين 
س��ازمان راه‌اندازي شده است كه پش��تيباني همه اين خدمات توسط 
گروه پش��تيباني فني و مركز داده اين سازمان با حفظ چارچوب فوق 

صورت مي‌پذيرد.

منابع: 
1(كتاب تئوري س��ازمان: ) س��اختار – طراحي – و كاربرده��ا(  فصل 3  ابعاد 
ساختار سازماني از استيفن رابينز، ‌ترجمه حسن دانايي فرد و مهدي الواني  ]3[
2) ITIL Version 3 Service Design [4]
3( مستندات فرايندهاي سازمان فناوري اطلاعات و ارتباطات شهرداري اصفهان
4) ITIL Version 3 Service Operation , Section2.4.6 , Functions with-
in Service Operation [6]    
5) Standard EN 15341 Maintenance - Maintenance Key Perfor-
mance Indicators [7]

دربارة نويسنده
آق��اي مجيد غلامي در س��ال 1374 از دانش��گاه آزاد اس�المي واحد 
نجف‌آباد مدرک مهندس��ي برق و الکترونيک را دريافت کرده اس��ت. 

جدول 1:‌ معرفي لايه‌ها اجرايي و ارتباط آن با فعاليت‌هاي مشخص شده در پشتيباني فاوا
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وي از س��ال 1375 مس��ئول توليد نرم‌افزارهاي شبيه‌ساز رايانه‌اي در 
واحد جهاد خود كفايي مركز آموزش هوانيروز اصفهان، مس��ئول گروه 
فناوري اطلاعات شركت خصوصي، مسئول واحد پشتيباني سخت‌افزار 
و نرم‌افزارهاي پايه شهرداري اصفهان، مسئول واحد پشتيباني نرم‌افزار 
و س��پس از س��ال 1385 مدير پش��تيباني خدمات ف��اوا و مركز داده 
ش��هرداري اصفهان بوده اس��ت. با توجه به جايگاه شغلي در اين زمان 
با اتخاذ رويكرد استانداردس��ازي در جهت ارايه خدمات بهينه، از سال 
1387 اقدام به پياده‌س��ازي مدلITIL v3.0 ‌ در سطح واحد پشتيباني 

فني و مركز داده ش��هرداري اصفهان در كنار بقيه واحدهاي سازمان، 
‌منطبق با اس��تاندارد ISO 20000 نمود و در اين راستا مكانيزه نمودن 
بيش از50% فعاليت‌ها با استقرار ابزارها و سيستم‌هاي رايانه‌هاي مانند: 
سيس��تم پيش‌بيني وقوع مشكلات زيرساخت‌هاي شبكه و مركز داده 
شهرداري اصفهان، سيستم پيش‌بيني وقوع مشكلات پايگاه داده‌هاي 
برنامه‌هاي كاربردي ش��هرداري اصفهان، سيستم متمركز جهت ثبت 
   ITILv3.0 و پيگيري مش��كلات كاربران شهرداري قابل انطباق با مدل

توسط گروه پشتيباني فني و مركز داده صورت گرفته است.

جدول 2:‌ ارتباط فرآيندها و لايه‌هاي كارشناسان واحد IT براي مشخص نمودن نقش هر لايه دو فرآيند  
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 ش��اخة دانش��جويي انجمن انفورماتيک ايران در دانشکدة رياضي، 
آمار و علوم کامپيوتر دانش��گاه تهران يک بازديد علمي از ش��رکت 
داده‌پردازي ايران در تاريخ 1390/12/10 ترتيب داد. در اين بازديد، 
چهارده نفر از دانش��جويان اين دانشکده به همراه آقايان نقيب‌زادة 

مشايخ و دکتر گنج تابش از استادان دانشکده حضور داشتند.
دانش��جويان در بدو ورود با استقبال آقاي اخلاقي مدير محترم روابط 
عمومي ش��رکت داده‌پردازي روبرو ش��دند. وي ضمن خوش��امدگويي 
و بي��ان تاريخچة کوتاهي از فعاليت ش��رکت داده‌پ��ردازي در عرصة 
 فناوري اطلاعات کش��ور، دانشجويان را براي بازديد به مرکز داده‌هاي 

)Data Center( شرکت راهنمايي کرد.
در مرکز داده‌هاي ش��رکت داده‌پردازي، دانش��جويان مورد اس��تقبال 
آق��اي مهندس ناص��ري، مدير محت��رم آن مرکز ق��رار گرفتند. آقاي 
مهن��دس ناصري ضمن معرف��ي خدماتي که ش��رکت داده‌پردازي از 
طري��ق مرکز داده‌هاي خ��ود ارائه مي‌کند، بخش‌ه��اي مختلف مرکز 
داده‌ها را به دانش��جويان نشان داد. سپس آقاي مهندس اهري لاحق، 
سرپرست گروه تخصصي شبکه و سخت‌افزار انجمن انفورماتيک ايران 
و سرپرس��ت واحد طراحي و پياده‌س��ازي شبکه ش��رکت داده‌پردازي 
توضيحات فني کاملي در مورد دستگاه‌هاي موجود در مرکز داده‌ها در 

اختيار دانشجويان قرار دارد.
پس از خاتمة بازديد از مرکز داده‌ها، دانش��جويان به واحد پش��تيباني 
مهندسي سيس��تم‌هاي نرم‌افزاري شرکت داده‌پردازي ايران راهنمايي 
ش��دند و در آنجا مورد اس��تقبال آقاي مهن��دس زيارتي مدير محترم 
آن واحد قرار گرفتند. آقاي مهندس زيارتي ضمن خوش��امدگويي به 
دانشجويان، در يک س��خنراني 30 دقيقه‌اي به ويژگي‌هاي نسل‌هاي 
مختل��ف کامپيوترهاي ب��زرگ )Mainframe( آي‌بي‌ام و سيس��تم‌هاي 
موجود در داخل کشور اشاره کرد و در فضايي بسيار دوستانه به گفت 

و شنود با دانشجويان و پاسخ به پرسش‌هاي آنان پرداخت.
بدين ترتيب اين بازديد علمي در ساعت 12 به پايان رسيد.

انجمن انفورماتيک ايران بدين وس��يله از آقاي مهندس چراغي، مدير 

عامل محترم ش��رکت داده‌پردازي ايران که به خاطر موافقت با انجام 
اي��ن بازدي��د و از آقاي اخلاق��ي مدير محترم روابط عمومي ش��رکت 
داده‌پردازي اي��ران به خاطر همکاري صميمانه و انجام هماهنگي‌هاي 

لازم سپاسگزاري و قدرداني مي‌نمايد. 

بازديد از شرکت داده‌پردازي ايران
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راهنماي کتاب‌هاي فارسي منتشره در زمينه راهبري و 
مديريت خدمات فناوري اطلاعات

اکبر نبي الهي
عضو کميته راهبري گروه تخصصي راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات انجمن انفورماتيک ايران

Nabi.akbar@gmail.com :پست الکترونيکي

1- مقدمه
در اين بخش تلاش ش��ده اس��ت که با بررس��ي کتاب‌هاي منتش��ر ش��ده در دو زمينه راهب��ري فناوري اطلاع��ات و مديريت خدمات فن��اوري اطلاعات، به 
معرفي اجمالي برخي کتاب‌هاي موجود پرداخته ش��ود. بررس��ي‌هاي انجام ش��ده نشان مي‌دهد تعداد محدودي کتاب فارس��ي در اين دو زمينه موجود است. 
هرچند تعدادي کتاب هم در دس��ت انتش��ار اس��ت. کتاب‌هاي معرفي شده در اين قسمت، مجموعه کتاب‌هاي در دس��ترس بوده است و ممکن است برخي 
کتاب‌ها به دليل عدم دسترس��ي به آن‌ها در اين معرفي نيامده باش��ند. در بين اين کتاب‌ها سه کتاب الکترونيکي معرفي شده است که سه عنوان از مجموعه 
اس��تانداردهاي تدوين و منتش��ر شده توسط موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران است که در اين مقدمه از تيم تدوينک‌ننده و ناشر محترم آن تشکر 
و قدرداني مي‌ش��ود. کتاب‌هاي معرفي ش��ده، به عنوان منابع فارسي منتشر ش��ده در زمينه راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات، تلاش نموده‌اند اين 
دانش کاربردي را در جامعه ايران گس��ترش دهند. ضمن تش��کر از زحمات نويسندگان و ناشرين در اين موضوعات، منتظر چاپ و انتشار کتاب‌هاي بعدي 

در اين زمينه هستيم.
در معرفي مختصر اين کتاب‌ها اطلاعات ذيل استخراج شده و در صفحات بعد آمده است:

• مشخصات کتاب: شامل نام کتاب، نام نويسنده، مترجم، نام کتاب مرجع، ناشر، تاريخ چاپ کتاب مي‌باشد.	
• تصوير جلدکتاب: تصوير جلد کتاب مي‌تواند علاقه‌مندان را در تهيه کتاب کمک نمايد.	
• معرفي کتاب: شرح مختصري از محتواي کتاب که به استناد مقدمه يا پيشگفتار کتاب ذکر شده است و اشاره‌اي به بخش‌ها و مطالب کتاب دارد.	
• فهرست مطالب: عنوان فصول کتاب به عنوان فهرست مطالب مي‌تواند تصوير کلي کتاب را ارائه نمايد و علاقه‌مندان به موضوع را راهنمايي کامل‌تري نمايد. 	

اين فهرست دقيقاً بر اساس فهرست موجود درکتاب تهيه شده است و ممکن است در برخي اصطلاحات استفاده شده نياز به مراجعه به متن کتاب باشد.
• ارزيابي کلي: بنا بر مطالعه اجمالي انجام شده از کتاب، ارزيابي کتاب مطرح شده است. البته اين ارزيابي ممکن است داراي کاستي‌هايي باشد که از نويسنده کتاب 	

و همچنين خوانندگان ويژه‌نامه از اين بايت پوزش طلبيده و پذيراي نظرات مفيد آن‌ها هستيم.
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2- معرفي استانداردهاي راهبري و مديريت فناوري 
اطلاعات

در اين بخش به معرفي 3 اس��تاندارد ملي پرداخته ش��ده اس��ت. دو 
استاندارد ملي 9697-1 و 9697-2 در حوزه مديريت خدمات فناوري 
 20000 ISO/IEC اطلاعات کاربرد داشته و معادل استاندارد بين‌المللي

مي‌باشد. اس��تاندارد ملي 12047 در زمينه راهبري فناوري اطلاعات 
تدوين و منتش��ر شده است. اين استانداردها به صورت الکترونيکي از 
وبگاه س��ازمان ملي اس��تاندارد ايران و نيز از وبگاه مؤسسه استاندارد 
 و تحقيقات صنعت��ي ايران قابل بارگيري هس��تند. )www.isiri.org و

)www.std.isiri.org

فهرست استانداردهاي معرفي شده

تاريخ انتشارناشرنام استانداردکد استاندارد

فناوري اطلاعات-  مديريت خدمات– قسمت اول: استاندارد ملي 1-9796
مشخصات

موسسه استاندارد و تحقيقات 
1386صنعتي ايران

فناوري اطلاعات- مديريت خدمات– قسمت دوم: استاندارد ملي2-9796
قواعد کاري

موسسه استاندارد و تحقيقات 
1386صنعتي ايران

موسسه استاندارد و تحقيقات راهبري سازماني فناوري اطلاعاتاستاندارد ملي 12047
1388صنعتي ايران

مشخصات 
استاندارد

عنوان استاندارد : فناوري اطلاعات- مديريت خدمات– قسمت 
اول: مشخصات 

استاندارد ملي ايران 1- 9796 چاپ اول
ISO 20000 بر اساس استاندارد بين‌المللي

 Information Technology-Service Management

Part 1: Specification

کميسيون فني تدوين استاندارد: افسانه عماد افشار- آزاده 
 داننده– ليلا اثني عشري- نيکو صنايعي- رضاکرمي–

 احمد يزدي‌پور
انتشار : مؤسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران

زمان نشر : 1386
تعداد صفحات : 30 صفحه

معرفي 
استاندارد

اين استاندارد ملي با استفاده از استاندارد بين‌المللي ISO 20000 تهيه گرديده است. 
قسمت اول اين استاندارد رويکرد فرآيندي يکپارچه‌اي را در ارائه مؤثر خدمات مديريت شده، با هدف برآورده ساختن 

نيازمندي‌هاي مشتري و کسب و کار معرفي مي‌کند. پياده‌سازي فرآيندهاي مديريت خدمات به شکل يکپارچه و 
هماهنگ، کنترل مداوم، افزايش کارآيي و فرصت بهبود مستمر را فراهم مي‌نمايد. اجراي فعاليت‌ها و فرآيندها، نيازمند 
اين است که کارکنان در تيم‌هاي ميز خدمات، پشتيباني خدمات، ارائه خدمات و بهر ه‌برداري، به خوبي سازماندهي و 

هماهنگ شوند. همچنين به ابزارهاي مناسب نيز براي حصول اطمينان از اثربخشي و کارايي فرآيندها، نياز است.
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فهرست 
مطالب

1-  هدف و دامنه کاربرد 
2- اصطلاحات و تعاريف 

3- نيازمندي‌هاي نظام مديريتي 
4- طرح‌ريزي و پياده‌سازي مديريت خدمات 

5-  طرح‌ريزي و پياده‌سازي خدمات جديد يا تغيير در 
خدمات

6- فرآيند ارائه خدمات
مديريت سطح خدمات	•
گزارش‌دهي خدمات 	•
مديريت تداوم و آمادگي خدمات	•
بودجه‌ريزي و حسابداري خدمات 	•
مديريت ظرفيت 	•
مديريت امنيت اطلاعات	•

7- فرآيندهاي ارتباطي
کليات 	•
مديريت ارتباطات کسب و کار	•
مديريت تأمين‌کنندگان 	•

8- فرآيندهاي رفع مشکل 
سابقه 	•
مديريت رويداد 	•
مديريت مشکل 	•

9- فرآيندهاي کنترلي 
مديريت پيکربندي	•
مديريت تغييرات 	•
10  فرآيند انتشار	•
فرآيند مديريت انتشار 	•
کتاب نامه	•

ارزيابي 
کلي

به عنوان استاندارد ملي مديريت خدمات فناوري اطلاعات مرجع مناسبي مي‌باشد. به نظر مي‌رسد ارائه يک واژه‌نامه در انتهاي 
اين استاندارد استفاده از آن را تسهيل مي‌نمايد.

مشخصات 
استاندارد

عنوان استاندارد : فناوري اطلاعات-  مديريت خدمات – قسمت 
دوم: قواعد کاري

استاندارد ملي ايران 1- 9796 چاپ اول
ISO 20000 بر اساس استاندارد بين‌المللي

 Information Technology-Service Management

Part 2: Code of Practice

کميسيون فني تدوين استاندارد: افسانه عماد افشار- آزاده داننده– ليلا 
اثني عشري- نيکو صنايعي- رضاکرمي– احمد يزدي‌پور
انتشار : موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران

زمان نشر : 1386
تعداد صفحات : 40 صفحه

معرفي 
استاندارد

اين استاندارد ملي با استفاده از استاندارد بين‌المللي ISO 20000 تهيه گرديده است. 
قسمت دوم استاندارد با عنوان قواعد کاري، جنبه راهنما و توصيه دارد. اين قسمت از استاندارد نبايد در جايي به عنوان 

مشخصات مورد استفاده قرار گيرد. اين قسمت از استاندارد بايد به همراه قسمت اول استاندارد که مشخصات مرتبط با اين 
قواعد کاري را بيان مي‌کند استفاده شود.

اين قسمت ازاستاندارد بهترين تجارب فرآيندهاي مديريت خدمات مرتبط با دامنه قسمت اول استاندارد را توصيف مي‌کند. اهميت مديريت 
خدمات با توجه به نياز فزاينده مشتريان به تسهيلات )با حداقل هزينه( به منظور ارضاي نيازهاي کسب و کارشان، در حال رشد است. 
همچنين اين طور استنباط مي‌شود که خدمات و مديريت خدمات در ايجاد درآمد و اقتصادي کار کردن سازمان‌ها نقش اساسي دارد.

قسمت اول استاندارد، مشخصات مديريت خدمات را ارائه مي‌کند و بايد به همراه اين قسمت مطالعه شود. مجموعه اين دو 
استاندارد عرضه‌کنندگان خدمات را قادر مي‌سازد درک کنند که چگونه مي‌توانند کيفيت خدمات خود به مشتريان )داخلي و 

خارجي( را بهبود ببخشند.
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سی
شنا

ب 
کتا

دويست و دوم

فهرست
مطالب

1- هدف و دامنه کاربرد
2- اصطلاحات و تعاريف 

3- نيازمندي‌هاي نظام مديريتي 
4- طرح‌ريزي و پياده‌سازي مديريت خدمات 

5- طرح‌ريزي و پياده‌سازي خدمات جديد يا تغيير در خدمات
6- فرآيند ارائه خدمات

7-  فرآيندهاي ارتباطي
8-  فرآيندهاي رفع مشکل 

9- فرآيندهاي کنترلي 
10 - فرآيند انتشار

     کتاب نامه

ارزيابي
کلي

به عنوان اس��تاندارد ملي مديريت خدمات فناوري اطلاعات مرجع مناس��بي مي‌باشد. به نظر مي‌رسد ارائه يک واژه‌نامه در انتهاي 
اين استاندارد استفاده از آن را تسهيل مي‌نمايد.

مشخصات 
استاندارد

عنوان کتاب :  راهبري سازماني فناوري اطلاعات
استاندارد ملي ايران 12047 چاپ اول

بر اساس استاندارد بين‌المللي 
ISO/IEC 38500 2008: Corporate governance of information 

technology

کميس��يون فني تدوين اس��تاندارد: زهره حاج عابدي- علي مجد 
زاده- سميه حاج عابدي- اميرحسين دبير وزيري- سيد ابوالحسن 

مجدزاده- سيد عليرضا مهدوي- آزاده هراتيان
انتشار: موسسه استاندارد و تحقيقات صنعتي ايران

زمان نشر : 1388
تعداد صفحات : 19 صفحه

معرفي استاندارد

اين اس��تاندارد از اس��تاندارد بين‌المللي ISO/IEC 38500 2008 استفاده نموده و مدل پيشنهادي زير را در خصوص راهبري 
سازماني فناوري اطلاعات نشان مي‌دهد. اين استاندارد اشاره‌اي به چارچوب بين‌المللي خاصي )همچون(  COBIT ننموده 

است.
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سی
ب شنا

کتا

دويست و دوم

فهرست مطالب

1 هدف و دامنه کاربرد
اهداف
کاربرد
دامنه 

2 مراجع الزامي 
3 اصطلاحات و تعاريف 

4 چارچوب کاري براي راهبري مطلوب فناوري اطلاعات 
4-1 اصول
4-2 مدل

5 راهنماي راهبري سازماني فناوري اطلاعات
5-1 کليات

5-2 اصل 1: مسووليت
5-3 اصل2: رهيافت
5-4 اصل3: اکتساب

5-5 اصل4: اجرا
5-6 اصل 5: انطباق

5-7 اصل 6: رفتار انساني

ارزيابي کلي
اين استاندارد با مراجعه به استاندارد بين‌المللي، مفاهيم و اصول راهبري فناوري اطلاعات را معرفي کرده است. سپس يک 
مدل کلي براي راهبري فناوري اطلاعات ارائه و تش��ريح نموده است. اين استاندارد مرجع مفيدي درمعرفي اصول و مباني 

راهبري فناوري اطلاعات مي‌باشد.

جدول 2- فهرست کتاب‌هاي معرفي شده

تعداد صفحهنام ناشر وتاريخ چاپتاليف، ترجمهنام کتاب

 مرجع کاربردي مديريت فناوري اطلاعات
)مرجع کارب��ردي مديريت واحده��ا و خدمات فناوري 

)ITIL اطلاعات با نگرشي بر

گ��رد آوري و تأليف: س��عيد 
حاجبي– دادبه شاددل

کاوش‌پرداز، 
471 صفحهچاپ اول ، 1386

ITIL موسسه آموزشي و تحقيقاتي  مديريت خدمات فناوري اطلاعات مبتني بر
صنايع دفاعي

موسس��ه آموزش��ي و تحقيقاتي 
صنايع دفاعي، 

چاپ اول ، بهار 1389
385 صفحه

COBIT الگوي اهداف کنترلي فناوري اطلاعات
 

موسسه آموزشي و تحقيقاتي 
صنايع دفاعي

موسس��ه آموزش��ي و تحقيقاتي 
صنايع دفاعي، 

چاپ دوم ، خرداد 1389
433 صفحه

 مقدم��ه‌اي برش��ناخت کتابخان��ه زيرس��اخت فناوري 
  ITIL V3  موسسه خدمات فرهنگي رساترجمه: پيمان خورطلباطلاعات

103 صفحه چاپ اول  1390

 مبان��ي مديريت خدمات فناوري اطلاع��ات  بر مبناي
 ITIL V3

ترجمة کتاب
Foundations of IT Service Management Based on 

ITIL V3

نويسنده: جان ون بون
رض��ا  محم��د  ترجم��ه: 

جمشيدي
 تهران- آريانا قلم
 573 صفحه تابستان  1390

 3- معرف�ي کتاب‌هاي راهب�ري و مديريت فناوري 
اطلاعات

در اي��ن بخش به معرفي 5 کت��اب در زمينه مديريت خدمات فناوري 
 اطلاعات پرداخته ش��ده اس��ت. از اين کتاب‌ه��ا 2 کتاب در خصوص 

ITIL V2 تحرير شده است. 2 کتاب نيز به معرفي ITIL V3 پرداخته‌اند. 

 COBIT ي��ک کتاب در زمينه راهبري  فن��اوري اطلاعات و چارچوب
چاپ و منتشر شده است. جدول 2 فهرست کتاب‌هاي معرفي شده را 

به ترتيب سال انتشار ارائه مي‌کند. 
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سی
شنا

ب 
کتا

دويست و دوم

مشخصات کتاب

عنوان کتاب: مرجع کاربردي مديريت فناوري اطلاعات
)مرج��ع کارب��ردي مديريت واحدها و خدم��ات فناوري 

)ITIL اطلاعات با نگرشي بر
گرد آوري و تاليف: سعيد حاجبي– دادبه شاددل

 ناشر : کاوش پرداز
زمان نشر : چاپ اول، 1386
تعداد صفحات: 471 صفحه

معرفي کتاب

کتاب حاضر مبتني بر رهنمودها و راهکارهاي کتابخانه زير س��اختي فناوري اطلاعات )ITIL( اس��ت. در بخش اول 
کتاب در قالب هفت فصل، مسائل کلي‌تر و راهبردي‌تر مانند مديريت راهبردي، مديريت روابط با مشتري، مديريت 
خدمات، مديريت دارايي، مديريت تامين‌کننده، مديريت برنامه‌هاي کاربردي و مديريت سازمان و نيروي کار مطرح 

مي‌شود.
بخش دوم تحت عنوان مديريت فرايند ش��امل فصول هش��تم تا هيجدهم مي‌باش��د. بحث با موضوع ايجاد فرايندهاي 
پشتيبان خدمات آغاز مي‌شود و سپس به فرايندهاي اساسي و زيرساختي فناوري اطلاعات پرداخته مي‌شود. در بخش 
سوم شامل فصول 19 تا 21 به ذکر مطالعه‌هاي موردي، معرفي ITIL و مقدمه‌اي بر راهبري فناوري اطلاعات پرداخته 

شده است.

فهرست مطالب
کتاب

فصل 1 : مديريت راهبردي
 فصل 2 : مديريت روابط با مشتري

فصل 3 : مديريت خدمات
فصل 4 : مديريت دارايي

فصل 5 : مديريت تامين‌کننده
فصل 6 : مديريت برنامه‌هاي کاربردي

فصل 7 : مديريت سازمان و نيروي کار
فصل 8 : ايجاد فرايندهاي مستحکم 

فصل 9 : فرايند قابليت دسترسي
فصل 10: فرايند مديريت تغيير

فصل 11: فرايند مديريت مشکل

فصل:12 فرايند مديريت شبکه
فصل 13: فرايند مديريت پيکربندي

فصل 14 : فرايند مديريت انباره
فصل 15: فرايند برنامه‌ريزي ظرفيت
فصل 16: فرايند تداوم کسب و کار

فصل 17: فرايند مديريت امنيت
فصل 18: بررسي‌هاي موردي

)ITIL( فصل 19: کتابخانه زيرساختي فناوري اطلاعات
فصل 20: مقدمه‌اي بر راهبري فناوري اطلاعات

فصل 21: پرسش‌هاي متداول در مديريت فناوري اطلاعات
مراجع و منابع

ارزيابي کلي
اين کتاب تلاش دارد کليه مباحث مرتبط با مديريت فناوري اطلاعات را پوش��ش دهد. از ويژگي‌هاي کتاب، کاربردي 
بودن مطالب، مطالعه‌هاي موردي، بيان ساده و همه فهم مطالب و مبتني بودن مطالب کتاب بر رهنمودها و راهکارهاي 

چارچوب ITIL V2  مي‌باشد.
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ب شنا

کتا

دويست و دوم

مشخصات کتاب

عنوان کت��اب: مديريت خدمات فناوري اطلاعات مبتني 
ITIL بر

تهيه و نشر: موسسه آموزشي و تحقيقاتي صنايع دفاعي
زمان نشر: چاپ اول ، بهار 1389

تعداد صفحات: 385 صفحه

معرفي کتاب

اين کتاب در هفده فصل به معرفي چارچوب  ITIL V2 مي‌پردازد. دو موضوع ارائه و پشتيباني خدمات مولفه‌هاي اصلي 
اين چارچوب هستند. ارائه خدمات شامل پنج حوزه مديريتي زير است :مديريت سطح خدمات، مديريت مالي خدمات 
فناوري اطلاعات، مديريت ظرفيت، مديريت تداوم خدمات فناوري اطلاعات و مديريت دس��ترس‌پذيري (در دس��ترس 
ب��ودن يا موجود بودن). مولفه‌هاي پش��تيباني خدمات در اين چارچوب عبارتند از :واحد پيش��خوان خدمات، مديريت 

رخداد، مديريت مشکل، مديريت پيکربندي، مديريت تغيير و مديريت انتشار.

فهرست مطالب

فصل 1 : مقدمه
 فصل 2 : چارچوب کتابخانه زيرساخت فناوري اطلاعات 

فصل 3 : مديريت رخداد
فصل 4 : مديريت مشکل

فصل 5 : مديريت پيکربندي
فصل 6 : مديريت تغيير
فصل 7 : مديريت تغيير
فصل 8 : واحد خدمات

فصل 9 : مديريت سطح خدمات 

فصل 10 : مديريت مالي خدمات فناوري اطلاعات
فصل 11 : مديريت ظرفيت 

فصل 12 : مديريت تداوم خدمات فناوري اطلاعات
فصل 13 : مديريت دسترسي

فصل 14 : مديريت امنيت 
فصل 15 : مديريت زيرساخت فناوري اطلاعات

فصل 16 : مديريت نرم‌افزارهاي کاربردي
فصل 17 : ديدگاه کسب و کار )نگرش از منظر ارائه خدمات 

به کسب و کار (

ارزيابي کلي
واژه‌نامه کتاب بر ارزش آن افزوده اس��ت اما عدم يکدس��تي نگارش، ماهيت کلاژگونه مطال��ب، معرفي ناکافي منابع و 
استفاده از يک عنوان براي دو فصل 6 و 7 نشان مي‌دهد که مناسب است کتاب در چاپ‌هاي بعدي از نظر زباني، شکلي 

و محتوائي ويرايشي مجدد شود. ضمناً به دليل شمارگان محدود دسترسي به آن مشکل است.
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سی
شنا

ب 
کتا

دويست و دوم

مشخصات
 کتاب

عن��وان کتاب : الگ��وي اهداف کنترل��ي فناوري 
COBIT اطلاعات

تهيه و نشر : موسسه آموزشي و تحقيقاتي صنايع 
دفاعي

زمان نشر : چاپ دوم ، خرداد  1389
تعداد صفحات: 433 صفحه

معرفي کتاب

اين کتاب به نظر مي‌رسد ترجمه چارچوب COBIT 4 مي‌باشد. زيرا از همان ساختار و الگو استفاده مي‌نمايد. در اين کتاب 
ابتدا به معرفي چارچوب کلي  COBIT و اجزا و سلس��له مراتب آن )حوزه، فرايند، فعاليت، وظيفه( پرداخته ش��ده و سپس 
چهار حوزه اصلي پوشش‌دهي کوبيت معرفي مي‌گردد: حوزه برنامه‌ريزي و سازمان‌دهي، حوزه دستيابي و پياده‌سازي، حوزه 

ارائه و پشتيباني و حوزه نظارت و ارزيابي.
 سپس در فصول بعدي براي هرحوزه، فرايندهاي آن را به تفصيل شرح مي‌دهد. در خصوص هر فرآيند، به شرح فعاليت‌هاي 

آن، ورودي‌ها و خروجي‌هاي آن مي‌پردازد. مدل بلوغ آن را ترسيم نموده و معيارهاي ارزيابي آن را معرفي مي‌کند..

فهرست 
مطالب

فصل 1: چارچوب COBIT )اهداف کنترلي فناوري اطلاعات(
فصل 2:  حوزه برنامه‌ريزي و سازمان‌دهي

فصل 3: حوزه دستيابي و پياده‌سازي
فصل 4: حوزه ارائه و پشتيباني
فصل 5: حوزه نظارت و ارزيابي

ارزيابي کلي

اين کتاب مرجع خوبي براي مديران و کارشناس��ان فناوري اطلاعات اس��ت تا بتوانند از الگوي راهبري COBIT اس��تفاده 
نمايند زيرا کليه فرايندهاي کوبيت را به تفصيل معرفي و اجزاء آن را معرفي نموده است. اين کتاب مي‌تواند براي آشنايي 
با مفاهيم راهبري فناوري اطلاعات نيز استفاده گردد. براي کليه علاقه‌مندان به چارچوب کوبيت و الگوهاي راهبري فناوري 
اطلاعات مطالعه اين کتاب توصيه مي‌گردد. تنها مش��کل اين کتاب، عدم دسترس��ي است که به دليل شمارگان محدود آن 

مي‌باشد. اميد است در چاپ‌هاي بعدي با شمارگان بالاتري تکثير گردد.
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سی
ب شنا

کتا

دويست و دوم

عن��وان کتاب : مقدمه‌اي برش��ناخت کتابخانه زيرس��اخت 
 ITIL V3  فناوري اطلاعات

ترجمه: پيمان خورطلب
تهيه و نشر: تهران- موسسه خدمات فرهنگي رسا

زمان نشر : چاپ اول  1390
تعداد صفحات : 103 صفحه

معرفي کتاب

اين کتاب ترجمه کتابچهَ An Introductory Overview of ITIL V3 ارائه شده توسط itSMF مي‌باشد. اين کتاب طي 12 
فص��ل مختصر به معرف��ي 5 مرحله چرخه حيات خدمت مي‌پردازد. در فصل 10 کتاب نويس��نده به اختصار دوره‌هاي 

آموزشي ITIL رامعرفي نموده و مدارک حاصل از آن‌ها را نام مي‌برد. نويسنده در پشت جلد کتاب مي‌نويسد:
»نس��خه س��وم ITIL، در سال 2007، در 5 کتاب اصلي )هر يک حدود 300صفحه( تنظيم و ارائه گرديده است. کتابي 
که در دس��ت داريد، چکيده بس��يار خلاصه‌اي از 5 کتاب فوق است. مطالعه اين کتاب را براي تمامي کساني که درگير 

ارائه خدمت به مشتريان هستند )حتي خدمات غيرIT( توصيه مي‌گردد.«

فهرست مطالب

فصل1 :  مقدمه
فصل2: مديريت سرويس چيست؟

فصلITIL  :3 چيست؟
فصل4:  استراتژي سرويس

فصل5: طراحي سرويس
فصل6: انتقال سرويس

فصل 7: عمليات سرويس
فصل 8:  بهبود مستمر سرويس

فصل 9:  فرايندها و مراجع آن‌ها
فصل10:  تحصيل مهارت

فصل11:  استانداردهاي مرتبط و ساير منابع
فصل12:  جمع‌بندي

ارزيابي کلي
اين کتاب به عنوان راهنماي آش��نايي با ITIL V3 مفيد و قابل اس��تفاده است. ترجمه انجام شده روان و خوانا مي‌باشد. 
اين کتاب به نکات محوري هر مرحله از سرويس اشاره نموده و فرايندهاي هر مرحله را معرفي نموده است. اما به دليل 
خلاصه بودن مطالب به عنوان يک کتاب مرجع قابل استفاده نيست. مطالعه اين کتاب براي مبتديان توصيه مي‌شود.
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سی
شنا

ب 
کتا

دويست و دوم

مشخصات کتاب

عن��وان کت��اب : مبان��ي مديريت خدم��ات فناوري 
 ITIL V3اطلاعات بر مبناي

 itSMF ترجمة کتاب رسمي  موسسه بين المللي
Foundations of IT Service Management Based on 

ITIL V3

نويسنده: جان ون بون
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واژه‌نامه و نمايه

ارزيابي کلي

کتاب مباني مديريت خدمات فناوري اطلاعات يک راهنماي مفيد براي ITIL V3 اس��ت. اين کتاب نقش��ي کليدي را در 
توس��عه ايده مديريت خدمات فناوري اطلاعات و ITIL برعهده داش��ته اس��ت. اين کتاب به س��يزده زبان ترجمه شده و 
به عنوان عملي‌ترين راهنماي بهترين تجارب در اين زمينه ش��ناخته ش��ده اس��ت. ترجمه انجام شده به فارسي مي‌تواند 
راهنماي مفيدي براي آشنايي کلي با کارکردها و فرايندهاي چرخه حيات ITIL در هر مرحله باشد. اين کتاب فشرده‌اي 

از 5 کتاب مرجع ITIL V3 است که مي‌تواند قبل از مطالعه آن‌ها، استفاده گردد.
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واژه گزینی

دويست و دوم

A شرح فارسي عنوان فارسي

Alert اخطاري كه با رسيدن به حد مرزي، بروز يك تغيير يا خرابي را بيان ميك‌ند. هشدارها عموماً با ابزارهاي مديريت سيستم توليد شده و با فرآيند 
مديريت رويدادها مديريت مي‌شوند. هشدار

C

Capability توانايي يک فرد، سازمان، فرايند، نرم‌افزار، خدمت يا ديگر اقلام پيكربندي در انجام يک فعاليت است. قابليت‌ها جزء دارائي‌هاي نامحسوس 
سازمان‌ها مي‌باشند و بدون تخصيص منابع کافي، توانايي توليد ارزش را ندارند. قابليت

E

Escalation
فعاليتي است که انجام آن براي رسيدن به سطح خدمت توافق شده نيازمند تخصيص منابع بيشتري است. ارتقاء ممكن است در هر يك از 

فرآيندهاي مديريت خدمات مورد استفاده واقع شود ولي عموماً در فرآيندهاي مديريت حادثه، مديريت مشكل و مديريت شكايات مشتريان مورد 
استفاده واقع مي‌شود. دو نوع از ارتقاء وجود دارد. ارتقاء کارکردي )انتقال يک رخداد به يک تيم کارشناسي باتجربه‌تر( و ارتقاء سلسله مراتبي.

ارتقاء

Event
هرگونه تغيير در وضعيت كه براي مديريت يك خدمت فاوا يا قلم پيكربندي داراي اهميت باشد. اين عبارت به معني هر نوع اخطار يا هشدار است كه 
توسط يك خدمت فاوا، قلم پيكربندي يا ابزار پايش توليد مي‌شود. رويدادها عموما نيازمند توجه از طرف كارشناسان عمليات فاوا بوده و گاهي اوقات 

منجر به ثبت ركورد حادثه مي‌شوند.
رويداد

I

Impact ميزان تاثير يک حادثه، مشكل يا تغيير بر فرآيندهاي كسب و كار. اين موضوع عموماً براساس ميزان تغيير در توافقنامه سطح خدمت سنجيده 
مي‌شود. از ميزان تاثير )Impact( و فوريت )Urgency( براي تعيين اولويت استفاده مي‌شود. تاثير

Incident هر وقفه برنامه‌ريزي نشده در يك خدمت يا كاهش كيفيت آن. خرابي يك قلم از اقلام پيكربندي كه هنوز تاثيري برروي خدمت متناظر نداشته 
است نيز يك حادثه مي‌باشد. مثلا خرابي يك ديسك از مجموعه‌اي از ديس‌كهاي Mirror شده. رخداد - حادثه

K

Known Error مشکلي است که به صورت مکتوب ريشه‌يابي شده و راه‌حل موقتي براي رفع آن شناسايي شده است. خطاهاي شناخته شده، در طي فرآيند 
مديريت مشكل، ايجاد و مديريت مي‌شوند. خطاهاي شناخته شده ممكن است توسط تيم‌هاي توسعه يا تامينك‌نندگان شناسائي شوند.

خطاي شناخته 
شده

M

واژه‌نامه مديريت خدمات فناوري اطلاعات
بدون ش��ك وجود واژگان يكنواخت و مورد توافق در انتقال و انتش��ار 
دان��ش و مفاهي��م فناورانه نقش موثر و بس��زايي دارد. اي��ن اهميت از 
آنجا بيش��تر نمود پيدا ميك‌ند كه عمده فناوري‌هاي مورد استفاده، در 
كشورهاي غربي و با زبان انگليسي توليد شده و ما در كشور خود ناگزير 
از بومي‌س��ازي و استفاده از آن‌ها مي‌باش��يم. گروه تخصصي راهبري و 
مديريت خدمات فناوري اطلاعات با هدف ترويج صحيح دانش كاربردي 

در ح��وزه راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات، در هر ش��ماره 
گزارش کامپيوتر اقدام به چاپ و انتشار بخشي از واژگان خواهد نمود.

در اينجا لازم است از زحمات شركت مشاوره مديريت پيشداد سرويس 
كه نسخه اولية واژگان را در اختيار گروه تخصصي انجمن قرار داده‌اند، 
تش��كر و قدرداني گردد. منبع مورد استفاده براي تهيه اين واژه‌نامه، 

واژه‌نامه موجود در انتهاي كتاب‌هاي ITIL 2011 بوده است.
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A شرح فارسي عنوان فارسي

Maintainability
معياري است كه نشان دهنده سرعت و كارائي بازگرداندن يك خدمت يا يك قلم پيكربندي به وضعيت عادي پس از بروز خرابي مي‌باشد. اين 

معيار عموماً براساس شاخص MTRS(Mean Time to Restore Service) سنجيده مي‌شود. اين معيار همچنين در زمينه نرم‌افزار يا توسعه 
خدمات فاوا كاربرد دارد و نشان دهنده ميزان سهولت تغيير يا تعمير آن مي‌باشد.

نگهداشت‌پذيري

N

Normal Change تغيير عادي تغييري كه از نوع تغييرهاي فوري يا استاندارد نباشد. اين نوع تغيير از مراحل تعريف شده در فرآيند مديريت تغيير تبعيت ميك‌نند.

O

 Operational Level
Agreement

قراردادي ميان واحد ارائهك‌ننده خدمت در سازمان با بخش ديگري از همان سازمان. اين قرارداد، ارائهك‌ننده خدمت در سازمان را در تحويل 
خدمات فاوا به مشتريان پشتيباني ميك‌ند. اين قرارداد همچنين، كالاها و خدماتي كه بايد تدارك شوند و مسئوليت طرفين نسبت به آن‌ها را 

مشخص ميك‌ند. به عنوان مثال، توافقنامه سطح عمليات در موارد زير مي‌تواند تنظيم شود:
ميان واحد ارائهك‌ننده خدمات فاوا در سازمان و واحد تداركات به منظور تأمين سخت‌افزارها در زمان مورد توافق

ميان پيشخوان خدمت و يك گروه پشتيباني به منظور ريشه‌يابي حادثه در مدت زمان مورد توافق

توافق‌نامه سطح 
عمليات

P

Priority
معياري براي شناسايي اهميت نسبي يک رخداد، مشکل و يا تغيير است. اولويت با دو فاکتور فوريت و تاثير محاسبه مي‌شود و براي تعيين زمان مورد 
نياز براي انجام اقدامات لازم استفاده مي‌گردد. به عنوان مثال در يك توافقنامه سطح خدمت ممكن است ذكر شده باشد كه رخدادهاي داراي اولويت 

دوم بايد ظرف 12 ساعت برطرف شوند.
اولويت

Problem علت و ريشه يک يا چند حادثه، مشكل نام دارد. اين علت عموماً در زمان ثبت ركورد مشكل شناخته نشده است و فرآيند مديريت مشكل مسئول 
جستجو و تحقيق بيشتر در اين زمينه است. مشکل

R

Resolution فعاليتي که منجر به رفع علت اصلي يك حادثه يا مشكل شده يا براي اجراي يك راهكار موقت انجام مي‌شود. تعيين راهکار

Resources شامل زيرساخت‌هاي فناوري اطلاعات )سخت‌افزار، نرم‌افزار، شبکه و ..( افراد، پول و هرچيزي است که در ارائه خدمات فناوري اطلاعات مورد 
استفاده قرار مي‌گيرد. منابع، گروهي از دارائي‌هاي سازمان به شمار مي‌روند. منابع

S

Service ابزاري براي انتقال ارزش به مشتريان از طريق تدارك خروجي‌هاي مورد انتظار آن‌ها، بدون درگير نمودن مشتريان در هزينه يا ريسك خاصي. خدمت

Service Catalogue

پايگاه داده و يا سندي ساخت يافته حاوي اطلاعات درباره تمامي خدمات فاواي قابل ارائه يک سازمان است كه ممكن است شامل خدمات آماده 
 براي استقرار نيز باشد. فهرست خدمات بخشي از سبد خدمات 

 )Customer-facing( بوده و شامل دو گروه از خدمات زير مي‌شود : خدمات فاواي مورد استفاده مستقيم مشتريان )ServicePortfolio(
و خدمات فاواي پشتيبان )Supporting(، )اين خدمات توسط ارائهك‌ننده خدمت براي ارائه خدمات مورد استفاده مستقيم مشتريان، به كار 

مي‌روند(.

فهرست خدمات

Service Desk نقطه تماس واحد بين ارائهك‌ننده خدمت و كاربران. پيشخوان خدمت عموماً به حوادث، درخواست‌ها و پاسخگوئي به كاربران مي‌پردازد. پيشخوان خدمت

 Service level
Agreement(SLA)

قراردادي ميان يك ارائهك‌ننده خدمت و مشتري مربوطه. توافقنامه سطح خدمت، بيانگر خدمات فاوا، اهداف سطح خدمت و مسئوليت‌هاي 
ارائهك‌ننده خدمت و مشتري مي‌باشد. يك قرارداد ممكن است در برگيرنده چندين خدمت يا چندين مشتري باشد.

توافق‌نامه سطح 
خدمت

Standard Change

يك تغيير از پيش مجوز داده شده كه داراي ريسك كمي بوده و داراي رويه و دستورالعمل مشخصي است. مثلا تغيير كلمه عبور يا تدارك 
تجهيزات عادي جديد براي كاربران از اين نوع مي‌باشند.

براي اين نوع تغييرات درخواست تغيير )RFC( تكميل نمي‌شود، بلكه اين تغييرات از طريق سازوکارهاي ديگري نظير »درخواست خدمت« 
)Service Request( ثبت و رديابي مي‌شوند.

تغيير استاندارد

U

Urgency
معياري از مدت زماني است که از زمان وقوع يک مشکل، رويداد و يا تغيير تا اثرگذاري جدي آن بر کسب و کار طول خواهد کشيد. به عنوان 
 )Impact( بر كسب و كار ممكن داراي ميزان فوريت پائيني باشد در صورتي كه تاثير )High-impact( مثال يك حادثه با دامنه تاثير زياد

مربوطه تا پايان سال مالي، اجرائي نگردد.
فوريت

Utility قابليت کالا يا خدمت در برآورده کردن يک نياز مشخص را سودمندي آن کالا يا خدمت مي‌نامند. سودمندي را مي‌توان با عبارت »آيا خدمت 
براي منظور مورد نظر مناسب است« خلاصه نمود. ارزش يك خدمت فاوا با تركيب سودمندي و ضمانت آن ايجاد مي‌گردد.  سودمندي

W

Warranty

ضمانت عبارتست از اطمينان از اين كه يك خدمت يا محصول نيازمندي‌هاي مورد توافق را تأمين ميك‌ند. اين موضوع مي‌تواند در قالب يك 
قرارداد يا يك توافقنامه سطح خدمت بيان گردد. ضمانت بيانگر اين موضوع است كه خدمت مربوطه در زمان مورد نياز در دسترس باشد، ظرفيت 

مناسب براي استفاده را داشته باشد و از پايداري مورد انتظار در قالب تداوم و امنيت برخوردار باشد. ضمانت را مي‌توان به چگونگي ارائه يك 
خدمت تعبير كرد. ارزش يك خدمت فاوا با تركيب سودمندي و ضمانت آن ايجاد مي‌گردد.

ضمانت

Workaround
به راهکاري اطلاق مي‌شود که آسيب ناشي از يک حادثه يا مشکل را تا يافتن يک راه‌حل جامع کاهش داده و يا حذف مي‌نمايد. به عنوان مثال راه‌اندازي مجدد 

 يك قلم پيكربندي را مي‌توان يك راهكار موقت ناميد. راهكارهاي موقت شناسائي‌شده براي مشكلات، در ركوردهاي خطاهاي شناخته 
شده ثبت مي‌گردند. راهكارهاي موقت مربوط به حوادث كه داراي ركورد مشكل متناظر نيستند در ركورد مربوط به حوادث ثبت مي‌گردند.

راهکار موقت
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سرگرمی

دويست و دوم

شوخي‌هايي دربارة مديريت خدمات
• پيش��خوان خدمت: دکمة س��مت راس��ت موشتان را فش��ار دهيد.

مش��تري: دکمه‌اي در سمت راس��ت موش من نيست. فقط تلفن و 
دفترچه تلفنم هست.

•يکبار فکسي به يک ميز پيش��خوان خدمت رسيد که در برگه‌اي که 
روي آن قرار داشت نوشته شده بود: لطفاً پس از اين که کارتان تمام 
شد اين برگة درخواس��ت را از طريق فکس دوباره به ما برگردانيد 

چون مي‌خواهيم يک نسخه از آن را در فايلمان نگاهداري کنيم.
• يکي از فراهم‌کنندگان خدمات اينترنت )ISP( از يکي از مش��تريان 
خود بابت حق اش��تراک ماهانه چک��ي در وجه »اينترنت« دريافت 

کرده بود.
:ITIL شش مرحلة پياده‌سازي •

1- شور و شوق
2- سرخوردگي و نااميدي
3- وحشت و سراسيمگي 

4- دنبال مقصّر گشتن
5- تنبيه بي‌گناهان

6- تحسين کساني که در اين پروژه مشارکت نداشتند

• تکمي��ل 80 درص��د پروژه، 80 درص��د زمان را به خ��ود اختصاص 
مي‌دهد. 20 درصد بقية پروژه هم 80 درصد بقية زمان را.

• اين س��ئوال چهار جوابي در يک س��ازمان بزرگ به کارمندان بخش 
مديريت خدمات فناوري اطلاعات )ITSM( داده شد: 

هدف از مديريت رخدادها چيست؟ 
1- ناراحت کردن و عصباني کردن کاربران 

2- شناسايي کاربران مس��أله‌دار به منظور اين که سازمان بتواند بعداً 
آن‌ها را به راه بياورد 

3- ايجاد نقطة کانوني شکايت دربارة سطح بسيار بد ارائة خدمات 
4- بازگرداندن عمليات عادي به حالت اوّل در سريعترين زمان ممکن 

با کمترين تأثير بر روي کاربران و کسب و کار 
تنها 10 درصد از پاسخ‌دهندگان نتوانستند گزينة 4 را به عنوان پاسخ 

درست علامت بزنند. 
علتش هم اين بود که کلية پاس��خ‌دهندگان بايد نامشان را روي برگة 

پاسخ مي‌نوشتند! 
• پيشخوان خدمت: آيا مکان‌نما )cursor( هنوز آنجاست؟ 

مشتري: نه، در حال حاضر من در اتاق تنها هستم. 
• مشتري: ميز پيشخوان خدمت در چه ساعت‌هايي آمادة پاسخگويي 

است؟ 
پيشخوان خدمت: 24 ساعت در روز، 7 روز در هفته. 

 مشتري: الآن که ساعت‌ها را يک ساعت جلو کشيده‌ايم هم همين‌طور 
است؟ 

• کاربردهاي قانون مورفي:
- نخس��تين مکان براي جستجو دربارة اطلاعات ITIL، در همان جلد 

مستنداتي است که شما اصلًا انتظارش را نداريد. 
- براي هر عمل، يک سوء عمل متناظر آن وجود دارد. 

- علت اصلي مشکلات فناوري اطلاعات، راه‌حل‌هاي فناوري اطلاعات 
است. 

- اگ��ر در همان اول کار موفقيتي به دس��ت نياوريد ITIL را نکوهش 
کنيد. 
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service delivery, Improved ROI of IT
Question: What are main barriers in achieving 
ITSM projects?
Answer: Cultural barriers, Lack of Training
Question: Which kind of software tools do you 
recommend for ITIL implimentation? Please spec-
ify tool name and process that used it.
Answer: Due to the consulting nature of my busi-
ness, I do not recommend any specific tool without 
knowing the customer’s requirements.

6- Respondent Profile in Detail
P J Corum is an internationally recognized author-
ity in Information Technology (IT) service man-
agement, quality and security. With over 35 years 
of experience in accounting, auditing and as an IT 
professional, P J has been both a practitioner and a 
consultant for many of the Fortune 100 companies 
and for several Central Banks around the world. He 
has worked in Europe, Central and South America, 
Far East and since 1995, in the Middle East.
P J has been a thought leader in quality activities 
for many years. He was a founding member and 
on the board of directors for the Quality Assur-
ance Institute (USA), served on President Rea-
gan’s “White House Conference on Productivity” 
(which led to the creation of the Malcolm Baldrige 
National Quality Award Criteria), and a founding 
member of the EDP Auditors Association (Infor-
mation Systems Audit and Control Association). P 
J was the Chairman of the IT Sub-Group for the 
Dubai Quality Group for two years, and is a Dubai 
Quality Award senior assessor.
P J is considered a pioneer in the audit and assess-
ment of data center operations. He was a member 
of the team that performed the first US Govern-
ment evaluation of a large IBM mainframe instal-
lation. Over the years, he has performed over 100 
data center reviews for such companies as Bank 
of America, Bank of Montreal, Toronto Dominion 
Bank, US Federal Reserve Bank, Central Bank 

of Indonesia, and many more. While working for 
Saudi American Bank (partially owned by Citi-
bank), he managed Released Management, Con-
figuration Management, IT Service continuity, IT 
Financial Management, and served as a permanent 
member of the Change Advisory Board as well as 
being the Chief Architect.
The Quality Assurance Institute is a transi-
tion partner with Carnegie Mellon University 
Software Engineering Institute for the Capabil-
ity Maturity Model Integration (CMMI) prod-
ucts suite, “Introduction to CMMI” course and 
“Standard  CMMI Appraisal Method for Process 
Improvement (SCAMPI)”. In addition to work-
ing with a number of individual companies, P J 
has worked with the Software Engineering Com-
petency Center, Ministry of Communications 
and Technology, Arab Republic of Egypt for two 
years to assist 24 software companies on their 
path to CMMI. He taught 21 courses related to 
various CMMI Maturity Levels, with empha-
sis on standards such as IEEE, ISO, and other 
best practices and models. In addition, P J has 
been working with the Pakistan Software Export 
Board to guide 22 software companies in their 
preparation for CMMI maturity level 2, 3 and 5. 
In addition, work in underway with over 20 Chi-
nese companies helping them achieve level 2 and 
3 certifications.
Complementary to the CMMI services, P J delivers 
training and consulting services for IT Infrastruc-
ture Library (ITIL) IT Service Management, ISO 
9000, ISO 20000, ISO 27001/2 and CobiT. P J is 
an accredited instructor for ITIL Foundation and 
IT Service Manager (V2 and V3), as well as CobiT 
and ISO 20000. He was a member of the develop-
ment team for ITIL Version 3 Foundation Course. 
Some of his most recent clients include: IBM, HP, 
ADSIC, BMC, Aramco, ADIA, ADCO, Injazat 
Data Systems, TNT, QTel, Omantel, STC, Kuwait 
Oil Corporation, GASCO, Dubai Petroleum and 
NYU Abu Dhabi. 
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Answer: To implement ISO 20000, you must first roll-
out ITIL.  You can rollout ITIL and not use ISO 20000.
Question: Could you explain your approach in 
ITSM implementation?
Answer: Step 1. Is a base line, followed by a series 
of Process Improvement Projects that are high vis-
ibility and significant return on investment.
Question: Please describe the Process Improve-
ment Projects.
Answer: They are special type of project.  What 
makes them unique is the scope and objectives. 
Their focus is on process and product improve-
ment as opposed to development.
Question: How do you usually prioritize the pro-
cesses in implementation process? 
Answer:  This is a customer decision. 
Question: Could you explain one case of your ex-
periences in this regard?
Answer: As an example, one customer was loosing 
customer at twice the industry rate, so they work-
ing a better Service Desk to improve retention.
Question: Would you explain the service architec-
ture requirement as a technical issue? 
Answer: No, it is far more a business issue if you 
want to achieve alignment and to be able to enable 
new technologies.
Question: How can we apply enterprise architec-
ture in ITSM process?
Answer: The Service Design book is all about en-
terprise architecture.
Question: Which processes of ITIL have you im-
plemented?
Answer: All of them.
Question: Which kind of software tools or pack-
ages have you used for ITIL?
Answer: IBM, HP, CA, BMC, and Sun.
Question: How many organizations have you im-
plemented successfully?
Answer: All.
Question: How can everybody assess the success 
rate of his work in implementation? Do you sug-
gest any process or any metrics for measurement?

Answer: The customer directly measures the suc-
cess rate.  “Did we get to where we wanted”.  On 
a more objective basis, the use of Maturity Models 
(ITIL is not very comprehensive so we use a blend 
of CobiT and CMMI) as the lead indicator works 
for the client and is measurable.
Question: Which kind of businesses and what size 
of organizations do you implemented for?
Answer: Banks, Oil companies, IT service providers
Question: Could you briefly compare the process 
of implementation in these three categories of or-
ganization? Are the any differences or difficulties 
in any categories?
Answer: What the three categories have in com-
mon is they operate in high transaction environ-
ment.  As such, they have been using automation 
techniques for a long time and tend to be very ma-
ture user of IT.

5- Recommendations Part
Question: What are major challenges in ITSM im-
plementations?
Answer: Attitude, behavior, and culture of staff 
and management.
Question: How can we face with these challeng-
es? Is it through training?
Answer: Training is the basis, but the need for 
qualified coaches and mentor is paramount.  But 
please remember the old saying: you can lead a 
camel to water, but you can’t make the camel drink.
Question: What are important considerations in 
implementing ITSM for customers?
Answer: Having both a sponsor and a champion.
Question: What are main issues in implementing 
ITIL?
Answer: Long lead time for processes like Con-
figuration Management.
Question: What are main drivers/goals for con-
ducting ITSM projects? 
Answer: Time to market and customer value per-
ception, Enable Effective Governance, Improved 
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IBM, Citibank, Well Fargo Bank, Bank of Mon-
treal, Computer Associates and others.  I have been 
an accountant, an auditor, a security auditor, and 
have held management and executive positions in 
the ITC industry both in operations and develop-
ment.
Question: Please mention which businesses you 
have implemented ITIL for.
Answer: About 45 in all. Most recently, Dubai Pe-
troleum and Injazat Data Systems.
Question: Would you explain the whole story of 
implementation of ITIL in one of your projects? 
I’m interested in one which you implemented ITIL
Answer: The process is simple.  We first establish 
a baseline (Where are we?).  After the client has de-
cided which processes they wish to improve (The 
“gap”), we set up Process Improvement Project 
(PIP) to close the gaps (Where do we want to be?)  
After the closure of each Process Improvement Pro-
ject, we perform an appraisal and update the base 
line (Did we get there?).  If we achieved the clients’ 
objective, we go to the next project; if not, we re-
execute the project after making adjustments.
Question: Could you show the schedule of the 
project? 
Answer: No, as this is proprietary. 
Question: Could you mention the duration of the 
project?
Answer: For maturity level 2, about 12 months; 
for maturity level 3, about 18 months, maturity 
level 4/5, about 30 months.
Question: Would you compare the ITIL imple-
mentations in one IT service customer and one 
non-IT service customer organization? What’s the 
similarities and differences?
Answer: The similarities are based on the number 
and type of IT services provided (i.e., what is in the 
Service Catalog and Service Portfolio).  The focus 
is on process creation, management and retirement.
For non-IT, we do not review the IT specific pro-
cess, but focus on business process management.  
We performed an assessment on Gold Bouillon 

here in Dubai, UAE company using ITIL tech-
niques. It was a successful project
Question: Which kind of business is simpler in 
ITIL implementation? For example, in industrial 
or services companies. Which one is Impossible?
Answer: The companies that gain the most benefit 
are banks, insurance companies and airlines.  None 
are impossible as all companies use processes even 
if they are not documented.
Question: How do you realize the benefits of 
ITSM/ITIL for the customers?
Answer: Reduced time to market, fewer post im-
plementation problems, more satisfied customers.
Question: What do you think about the gap of 
developing countries and developed countries in 
ITSM usage?
Answer: Developing countries have the advantage 
of using the latest versions with out have to worry 
about old process models.
Question: What about the UAE and other Middle 
East countries like Iran? Do you have any statistics 
in this regard?
Answer: Yes, but my clients will not give permis-
sion to publish.

4- ITSM Implementation
Question: Which type of standards/frameworks 
have you implemented in ITSM? 
Answer: ITIL, CMMI, CobiT, ISO 20000 and ISO 
27000
Question: Could you compare ITIL V3 and ISO 
20000 in objectives and implementation process? 
Which one do you suggest implement firstly?
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Abstract
The purpose of this interview is to investigate suc-
cessful practices on IT Service Management (ITSM) 
implementations in developing countries for acqui-
sition of some guidelines for improvement of relat-
ed efforts in Iran.

1- Introduction
The ITSMG steering committee of Informatics 
Society of Iran has identified Mr. P J Corum as an 
expert in the domain of ITSM. We invited him to 
spend a part of his valuable time to participate in 
an interview to answer our questions. This inter-
view has been done in March 2012. I hope the re-
sult of this interview provide useful guideline for 
Iranian stakeholders in implementation process of 
ITSM. 

 2- Respondent Profile
Name:  P J Corum, ITIL Expert, CSQA, CSTE
Organization name:  Quality Assurance Institute 
Middle East and Africa Respondent Position:  
Managing Director
Summary of experiences:  Over 35 years of IT 
experience in Banking, Airlines, Oil Companies 
and Government Agencies.  ITIL Expert, Certi-
fied Software Quality Analyst, Certified Software 
Tester, CobiT Master Trainer, SEI CMMI Transi-
tion Partner, Certified instructor for ISO 20000 and 
ISO 27000.

3- General Questions 
Question: Please introduce yourself briefly.
Answer: I am the Managing Director for the Qual-
ity Assurance Institute, Middle East and Africa, 
located in Dubai, UAE.  I have held this position 
for 11 years.  I have also held senior positions with 

An Interview on 
Successful Practices of ITSM implementation

Akbar Nabiollahi
Member of ITSMG Steering Committee of Informatics Society of Iran

Nabi.akbar@gmail.com

1- ITSMG stands for IT Service Management and Govern-
ance
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There are several reasons on why ITSM imple-
mentation projects fails in the target organizations. 
Those reasons which mentioned in this paper were: 
lack of management commitment, spending too 
much time on complicated process diagrams, not 
creating work instructions, not assigning process 
owners, concentrating too much on performance, 
being too ambitious, failing to maintain momen-
tum and allowing departmental demarcation.
However, there are not many cases implemented 
or implementing such frameworks in Iran. There 
needs the study to find out major reasons to do not 
attempt to implement such frameworks, Also, their 
obtained experiences have to be compared with in-
ternationally obtained experiences in this area.

5. References
 [1] M. Sharifi, et al, Combining ITIL, COBIT and ISO/IEC 27002 
in Order to Design a Comprehensive IT Framework in Organiza-
tions, IEEE:AMS2008,Kualalampure,2008
[2] T. Sharon, S. Lacy, I. Macfarlane, ITIL:Service Transition,TSO 
publications.Norwith,UK,2007
[3] T. Sharon, ITIL:Service Support,TSO publications.
Norwith,UK,2007
[4] Nexio Technologies, How to Fail in your ITIL Implementation, 
Montréal, Québec,2004
[5] Opalis Software Inc., Opalis Describes Top Three Reasons 
for ITIL Implementation Failures. Pink Elephant ITIL Case Stud-
ies Symposium, San Francisco, 2005
[6] M. Fry, The pitfalls of ITIL, BMC Software, ITYWorld.com, 
Theo Boshoff, Computing South Africa,2005
[7] G. Philipson, Cargo cult dooms project to failure. Sydney 
Morning Herald. Sydney, 2005
[8]ITIL forum, Information Technology Infrastructure Library ver 
3, 2007
[9]J. van Bon, M.Pieper, A.Veen, T.Verheijen, Best Practices: Intro-
duction to ITIL ,TSO Publications ,Norwich ,June 2007
[10] T. Sharon, M.Iqbal, M.Nieves, ITIL:Service Strategy,TSO publica-
tions.Norwith,UK,2007
[11] T. Sharon, V. Lioyd,C.Rudd, ITIL:Service Design,TSO publica-
tions.Norwith,UK,2007

[12] T. Sharon, S. Lacy,I.Macfarlane, ITIL:Service Transition,TSO pub-
lications.Norwith,UK,2007
[13] T. Sharon, D. Cannon,D.Wheeldon, ITIL:Service Strategy,TSO 
publications.Norwith,UK,2007
[14] T. Sharon, G. Case,G. Spalding, ITIL:Continual Service Improve-
ment, TSO publications.Norwith,UK,2007
[15]http://itil.technorealism.org/index.php?page=ITIL_History, 6 au-
gost,2007
[16] CobiT 4.0,  http://www.isaca.org, 2007
[17] iSixSigma LLC, http://www.isixsigma.com/library/content/
c020626a.asp,2008
[18] fwtk.org, ISO 20000 and ITIL,ISO 20000 Central, News and Infor-
mation for ISO20000, http://20000.fwtk.org/20000-itil.htm, 2008
[19] S. Conger, M. Winniford, and L. Erickson-Harris. Service Man-
agement in Operations. AMCIS 2008 Proceedings. Paper 362, 2008 
[20] M. Winniford, S. Conger and L. E. Harris, Confusion in the 
Ranks: IT Service Management Practice and Terminology. Informa-
tion Systems Management. Volume 26, Issue 2, pages 153-163, 2009
[21] J. Tomaz, Using Agent-based Simulation for IT Governance 
Evaluation, The 1st Doctoral Workshop in Complexity Sciences, Lis-
bon University Institute, 2011
[22] L. Mathiassen and C. Sّrensen, The Capability Maturity Model 
and CASE, Information Systems Journal, Vol. 6: 195- 208, 1996
[23] M. Sharifi, M. Ayat, S. Shamsul, Lessons Learned in ITIL Imple-
mentation Failure, IEEE Publications: 3rd International Symposium 
on Information Technology 2008 (ITSim’08) ,KL, Malaysia, 2008

Biography
Dِr. Mohammad Sharifi is a professional in the area 
of IT service and security management with sev-
eral years related academic and industrial experi-
ences in the world. He has international working 
experience in one of the leading internationally 
recognized consultancy companies in the world 
along with PHD certificate in the field of ITSM im-
plementation in the organizations. Dr. Sharifi who 
is also an inventor of two inventions until now, has 
published several international books, journal and 
conference papers and is assigned as reviewer for 
different international conferences in the related 
area. 



105 6دويست و دوم دويست و دوم

A
rt

ic
le

There are several reasons on why ITSM imple-
mentation projects fails in the target organizations. 
Those reasons which mentioned in this paper were: 
lack of management commitment, spending too 
much time on complicated process diagrams, not 
creating work instructions, not assigning process 
owners, concentrating too much on performance, 
being too ambitious, failing to maintain momen-
tum and allowing departmental demarcation.
However, there are not many cases implemented 
or implementing such frameworks in Iran. There 
needs the study to find out major reasons to do not 
attempt to implement such frameworks, Also, their 
obtained experiences have to be compared with in-
ternationally obtained experiences in this area.

5. References
 [1] M. Sharifi, et al, Combining ITIL, COBIT and ISO/IEC 27002 
in Order to Design a Comprehensive IT Framework in Organiza-
tions, IEEE:AMS2008,Kualalampure,2008
[2] T. Sharon, S. Lacy, I. Macfarlane, ITIL:Service Transition,TSO 
publications.Norwith,UK,2007
[3] T. Sharon, ITIL:Service Support,TSO publications.
Norwith,UK,2007
[4] Nexio Technologies, How to Fail in your ITIL Implementation, 
Montréal, Québec,2004
[5] Opalis Software Inc., Opalis Describes Top Three Reasons 
for ITIL Implementation Failures. Pink Elephant ITIL Case Stud-
ies Symposium, San Francisco, 2005
[6] M. Fry, The pitfalls of ITIL, BMC Software, ITYWorld.com, 
Theo Boshoff, Computing South Africa,2005
[7] G. Philipson, Cargo cult dooms project to failure. Sydney 
Morning Herald. Sydney, 2005
[8]ITIL forum, Information Technology Infrastructure Library ver 
3, 2007
[9]J. van Bon, M.Pieper, A.Veen, T.Verheijen, Best Practices: Intro-
duction to ITIL ,TSO Publications ,Norwich ,June 2007
[10] T. Sharon, M.Iqbal, M.Nieves, ITIL:Service Strategy,TSO publica-
tions.Norwith,UK,2007
[11] T. Sharon, V. Lioyd,C.Rudd, ITIL:Service Design,TSO publica-
tions.Norwith,UK,2007

[12] T. Sharon, S. Lacy,I.Macfarlane, ITIL:Service Transition,TSO pub-
lications.Norwith,UK,2007
[13] T. Sharon, D. Cannon,D.Wheeldon, ITIL:Service Strategy,TSO 
publications.Norwith,UK,2007
[14] T. Sharon, G. Case,G. Spalding, ITIL:Continual Service Improve-
ment, TSO publications.Norwith,UK,2007
[15]http://itil.technorealism.org/index.php?page=ITIL_History, 6 au-
gost,2007
[16] CobiT 4.0,  http://www.isaca.org, 2007
[17] iSixSigma LLC, http://www.isixsigma.com/library/content/
c020626a.asp,2008
[18] fwtk.org, ISO 20000 and ITIL,ISO 20000 Central, News and Infor-
mation for ISO20000, http://20000.fwtk.org/20000-itil.htm, 2008
[19] S. Conger, M. Winniford, and L. Erickson-Harris. Service Man-
agement in Operations. AMCIS 2008 Proceedings. Paper 362, 2008 
[20] M. Winniford, S. Conger and L. E. Harris, Confusion in the 
Ranks: IT Service Management Practice and Terminology. Informa-
tion Systems Management. Volume 26, Issue 2, pages 153-163, 2009
[21] J. Tomaz, Using Agent-based Simulation for IT Governance 
Evaluation, The 1st Doctoral Workshop in Complexity Sciences, Lis-
bon University Institute, 2011
[22] L. Mathiassen and C. Sّrensen, The Capability Maturity Model 
and CASE, Information Systems Journal, Vol. 6: 195- 208, 1996
[23] M. Sharifi, M. Ayat, S. Shamsul, Lessons Learned in ITIL Imple-
mentation Failure, IEEE Publications: 3rd International Symposium 
on Information Technology 2008 (ITSim’08) ,KL, Malaysia, 2008

Biography
Dِr. Mohammad Sharifi is a professional in the area 
of IT service and security management with sev-
eral years related academic and industrial experi-
ences in the world. He has international working 
experience in one of the leading internationally 
recognized consultancy companies in the world 
along with PHD certificate in the field of ITSM im-
plementation in the organizations. Dr. Sharifi who 
is also an inventor of two inventions until now, has 
published several international books, journal and 
conference papers and is assigned as reviewer for 
different international conferences in the related 
area. 



4دويست و دوم106 دويست و دوم

A
rt

ic
le

orities, provide guidance for quality processes, and 
provide a point of reference for appraising current 
processes [21]. The CMMI suggests five maturity 
levels of service processes [22], i.e. the initial, re-
peatable, defined, managed and optimizing level. 
This framework includes 25 process areas.

3. Implementations Failure Considera-
tions
There are several major considerations on failing 
ITSM implementation in the organizations. Most 
of them are on practical implementation issues of 
such frameworks implementation in the organiza-
tions in the world, which are [4,5,6,7]:

I. Lack of Top Management Support

It can be said that no project can be succeeded 
without management commitment and drive. It 
is possible to achieve isolated wins with ITSM 
without management support, but these wins will 
be few and far between. In addition, management 
should involve on project to access organization to 
its objectives [6].

II. Spending too Much Time on Complicated Process 
Diagrams

In the first step implementing of every ITSM 
framework in such organizations, there is a great 
temptation to produce complex and detailed pro-
cess maps. But it seems that producing such com-
plex processes is not necessary for most of the pro-
cesses and it is wastes valuable time and resources 
[7].

III. Not Creating Work Instructions

There is no need to create any complicated com-
plex process map which is waste time because 
some of the organizations fail to establish written 

work. It is better to have written, published, and 
continually reviewed work instructions [6].

IV. Not Assigning Process Owners

Majority of IT departments are silo-based, not pro-
cess-oriented whilst ITSM frameworks are process 
based. Therefore, a process owner should be as-
signed to each of the ITSM processes that cross 
functional silos. It is better for the process owner 
to concentrate on the structure and flow of the pro-
cess, without having to focus on staffing and other 
departmental issues. Process owners should care-
fully monitor and manage the assigned processes, 
so that it can be continually improved [5].

V. Concentrating Too Much on Performance

Usually, the most IT monitoring activities concen-
trate on performance, while ignoring quality and 
processes. For example, most service desks can 
report how quickly they escalate incidents, but 
few can report how often they escalate incidents to 
the wrong person. It can be said that organizations 
need to spend more time on improving quality as 
part of implementing ITSM processes [6].

VI. Being Too Ambitious

Base on ITSM structure, there are several service 
management processes. Many of the organizations 
attempt to implement all or many of the ITSM pro-
cesses at once, that it causes confusion, staff un-
rest, and poor integration between the processes. 
Therefore, it is better to select the most important 
processes for target organization and then schedule 
their implementation [23].

VII. Failing to Maintain Momentum

Different ITSM framework needs different period 
to be implemented in the organizations. ITIL V3 
needs three to five years, ISO/IEC 20000 needs 
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at least 12 months and CMMI-SVC needs al-
most the same time as ITIL to be implemented in 
an organization and there needs a huge effort to 
implement all of their processes in the target or-
ganization. Therefore, there should maintain a mo-
mentum during this implementation and it is hard 
especially if the biggest gains come early in the 
ITSM implementation. It should be mentioned that 
ITSM implementation is like taking a course of an-
tibiotics when somebody is ill. After a few doses, 
body feels better. But, if patient fail to complete 
the whole course of the prescription, he will soon 
be back to illness, again [6].

VIII. Allowing Departmental Demarcation

Every organization has its own structure. ITIL is 
best practices which gathered from UK companies 
or CMMI-SVC has gathered from US companies 
and they do not mean that other companies have 
to adapt them without any change or adoption. So, 
one or some processes can cross more than one de-
partment and cause to integrate different parts of 
organizations without any conflict and with higher 
capability to collaboration, especially where de-
partment boundaries are rigid and ownership is im-
portant. Staff in all departments should understand 
that such ITSM frameworks are a joint venture and 
success comes from all working together; not just 
some parts of organizations.

IX. Ignoring Solutions Other than ITSM

Although ITSM frameworks are documented the 
industry best practices for IT service management, 
many other best practices and frameworks is ap-
plicable, too. Control Objectives for Information 
and related Technology (COBIT)[16], Six Sig-
ma[17], and ISO 27001[18] are some frameworks 
and standards which are using to increase quality 
of services in the organizations too. Therefore, it 

is better to use concrete frameworks and standard 
to increase quality of activities and tasks in the or-
ganizations. At the end, it is not important which 
framework is using, it is important that quality of 
the outputs are satisfying or not.

X. Ignoring Reviewing of the ITSM Every Time

Although Successful ITSM implementation is very 
important but it does not means organization wins 
on ITSM implementation. The more important 
matter is maintaining ITSM best practices in the 
organization. On that time, audit is very important 
in the organization time to time. Especially, it is 
better to review the security management process, 
periodically [23].

XI. Not Memorizing ITSM Books and Documents, 
Themselves

It is not good to just memorize and implement all 
of the ITSM frameworks guidelines. It means that 
ITSM cannot be implemented with some paper 
based instructions without any attend to target or-
ganization. ITSM only can be successfully imple-
mented by understanding how those best practices 
apply, based on target organization’s IT strengths 
and abilities [7].

4. Conclusion and Future Work
In every organization today, IT services are very 
important and must be delivered in a cost efficient 
manner, mitigating security risks and comply-
ing with legal requirements. The most accepted 
frameworks in the area of ITSM are ITIL, ISO/
IEC 20000 and CMMI-SVC in the majority of or-
ganizations in the world, now. Implementing such 
frameworks needs a big effort comply with knowl-
edge on how to use documented ITSM based best 
practices in the target organizations.
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orities, provide guidance for quality processes, and 
provide a point of reference for appraising current 
processes [21]. The CMMI suggests five maturity 
levels of service processes [22], i.e. the initial, re-
peatable, defined, managed and optimizing level. 
This framework includes 25 process areas.

3. Implementations Failure Considera-
tions
There are several major considerations on failing 
ITSM implementation in the organizations. Most 
of them are on practical implementation issues of 
such frameworks implementation in the organiza-
tions in the world, which are [4,5,6,7]:

I. Lack of Top Management Support

It can be said that no project can be succeeded 
without management commitment and drive. It 
is possible to achieve isolated wins with ITSM 
without management support, but these wins will 
be few and far between. In addition, management 
should involve on project to access organization to 
its objectives [6].

II. Spending too Much Time on Complicated Process 
Diagrams

In the first step implementing of every ITSM 
framework in such organizations, there is a great 
temptation to produce complex and detailed pro-
cess maps. But it seems that producing such com-
plex processes is not necessary for most of the pro-
cesses and it is wastes valuable time and resources 
[7].

III. Not Creating Work Instructions

There is no need to create any complicated com-
plex process map which is waste time because 
some of the organizations fail to establish written 

work. It is better to have written, published, and 
continually reviewed work instructions [6].

IV. Not Assigning Process Owners

Majority of IT departments are silo-based, not pro-
cess-oriented whilst ITSM frameworks are process 
based. Therefore, a process owner should be as-
signed to each of the ITSM processes that cross 
functional silos. It is better for the process owner 
to concentrate on the structure and flow of the pro-
cess, without having to focus on staffing and other 
departmental issues. Process owners should care-
fully monitor and manage the assigned processes, 
so that it can be continually improved [5].

V. Concentrating Too Much on Performance

Usually, the most IT monitoring activities concen-
trate on performance, while ignoring quality and 
processes. For example, most service desks can 
report how quickly they escalate incidents, but 
few can report how often they escalate incidents to 
the wrong person. It can be said that organizations 
need to spend more time on improving quality as 
part of implementing ITSM processes [6].

VI. Being Too Ambitious

Base on ITSM structure, there are several service 
management processes. Many of the organizations 
attempt to implement all or many of the ITSM pro-
cesses at once, that it causes confusion, staff un-
rest, and poor integration between the processes. 
Therefore, it is better to select the most important 
processes for target organization and then schedule 
their implementation [23].

VII. Failing to Maintain Momentum

Different ITSM framework needs different period 
to be implemented in the organizations. ITIL V3 
needs three to five years, ISO/IEC 20000 needs 
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at least 12 months and CMMI-SVC needs al-
most the same time as ITIL to be implemented in 
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ganization. Therefore, there should maintain a mo-
mentum during this implementation and it is hard 
especially if the biggest gains come early in the 
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ITSM implementation is like taking a course of an-
tibiotics when somebody is ill. After a few doses, 
body feels better. But, if patient fail to complete 
the whole course of the prescription, he will soon 
be back to illness, again [6].

VIII. Allowing Departmental Demarcation

Every organization has its own structure. ITIL is 
best practices which gathered from UK companies 
or CMMI-SVC has gathered from US companies 
and they do not mean that other companies have 
to adapt them without any change or adoption. So, 
one or some processes can cross more than one de-
partment and cause to integrate different parts of 
organizations without any conflict and with higher 
capability to collaboration, especially where de-
partment boundaries are rigid and ownership is im-
portant. Staff in all departments should understand 
that such ITSM frameworks are a joint venture and 
success comes from all working together; not just 
some parts of organizations.

IX. Ignoring Solutions Other than ITSM

Although ITSM frameworks are documented the 
industry best practices for IT service management, 
many other best practices and frameworks is ap-
plicable, too. Control Objectives for Information 
and related Technology (COBIT)[16], Six Sig-
ma[17], and ISO 27001[18] are some frameworks 
and standards which are using to increase quality 
of services in the organizations too. Therefore, it 

is better to use concrete frameworks and standard 
to increase quality of activities and tasks in the or-
ganizations. At the end, it is not important which 
framework is using, it is important that quality of 
the outputs are satisfying or not.

X. Ignoring Reviewing of the ITSM Every Time

Although Successful ITSM implementation is very 
important but it does not means organization wins 
on ITSM implementation. The more important 
matter is maintaining ITSM best practices in the 
organization. On that time, audit is very important 
in the organization time to time. Especially, it is 
better to review the security management process, 
periodically [23].

XI. Not Memorizing ITSM Books and Documents, 
Themselves

It is not good to just memorize and implement all 
of the ITSM frameworks guidelines. It means that 
ITSM cannot be implemented with some paper 
based instructions without any attend to target or-
ganization. ITSM only can be successfully imple-
mented by understanding how those best practices 
apply, based on target organization’s IT strengths 
and abilities [7].

4. Conclusion and Future Work
In every organization today, IT services are very 
important and must be delivered in a cost efficient 
manner, mitigating security risks and comply-
ing with legal requirements. The most accepted 
frameworks in the area of ITSM are ITIL, ISO/
IEC 20000 and CMMI-SVC in the majority of or-
ganizations in the world, now. Implementing such 
frameworks needs a big effort comply with knowl-
edge on how to use documented ITSM based best 
practices in the target organizations.
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The most Important Challenges during ITSM  
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Abstract
ITSM (Information Technology Service Management) is referred to those frameworks which are aiming 

to enhance and optimize the quality of IT service processes in the organizations. Nevertheless, the imple-
mentation of such best practice experiences which mainly refers to ITIL, ISO/IEC 20000 and CMMI-SVC in 
an organization comes with several challenges including much time on complicated process diagrams, not 
creating work instructions, not assigning process owners, concentrating too much on performance, being 
too ambitious, failing to maintain momentum and allowing departmental demarcation. Therefore, the imple-
mentation of such frameworks is not easy and it can be caused of the organization destruction. This paper 
tries to at first describe the overall view of ITIL, ISO/IEC 20000 and CMMI-SVC frameworks and then address 
the major challenges during such ITSM projects implementations.

Key Words: ITSM, ITSM Implementation Challenge, ITIL, ISO/IEC 20000, CMMI-SVC

1. Introduction
Information technology (IT) is a category of ser-
vices utilized by business. They are typically IT 
applications and infrastructure that are packaged 

and offered as services by internal IT organizations 
or external service providers [1, 2]. IT has increas-
ing role in the companies and every organization 
tries to use it to achieve its business objectives. 

دويست و دوم3

A
rticle

Therefore it is crucial to implement and manage IT 
in the organizations. There are several standards, 
tools, frameworks and best practices to manage 
and maintain IT services within such organiza-
tions. 
The most applicable and widely used frameworks 
in this area are ITIL [3], ISO/IEC 20000 [20] 
and CMMI-SVC [22]. ITIL is a de-facto stand-
ard which is used in the majority of IT companies 
and organizations in the world. ISO/IEC 20000 is 
a standard based on ITIL v2 which is implement-
ing by service provider companies to achieve this 
standard certificate. CMMI-SVC is also the new 
introduced framework in this area which aims to 
enhance the performance of related IT processes in 
the organizations.
However, in order to implement these frameworks, 
every organization or company should adapt its ac-
tivities with the requirements of such ITSM frame-
works. Meaning that, staff, have to change their 
behaviours based on those addressed expectations 
by these ITSM frameworks. In addition, there are 
several considerations to implementation of ITSM 
in the target organizations, successfully. If imple-
menters do not pay effectively attention to those 
considerations, the implementation of such ITSM 
frameworks would be tended to fail. There are a lot 
of reports acknowledging their fails to implement 
these frameworks in the world [4,5,6,7 ]. This pa-
per aims to at first describe every one of these three 
frameworks and then addresses the reasons which 
are cause to fail implementing of them in the target 
organizations.

2. ITSM Frameworks 

2.1 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Li-

brary) is a de-facto standard which is introduced 
and distributed by Office of Government Com-
merce (OGC) in UK and includes all IT parts of 
organizations [8, 15]. At present ITIL is the most 
widely accepted approach to IT service manage-
ment in the world. It has an iterative, multidimen-
sional and lifecycle form structure managed within 
five components in the latest version which is ver-
sion 3 namely [9] service strategy [10], service de-
sign [11], service transition [12], service operation 
[13] and continual service improvement [14]. This 
de-facto standard includes 26 processes. 

2.2 ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 is the first and unique global stand-
ard [20] for ITSM that describes the requirements 
of ITSM system [19]. This standard enables IT or-
ganizations to ensure that their ITSM processes are 
aligned with the business requirements and also in-
ternational best practices. It consists of five differ-
ent components that every one of it includes one 
up to six different processes. These components 
are service delivery, service support, relationship, 
resolution, control and release components. This 
standard includes 13 processes. 

 2.3 Capability Maturity Model Integration- SVC

Software Engineering Institute (SEI) as founder 
of CMMI at Carnegie Mellon University claims 
CMMI is a process improvement maturity model 
for the development of products and services. It 
consists of the best practices that address devel-
opment and maintenance activities that cover the 
product lifecycle from conception through deliv-
ery and maintenance. Currently, there are three 
constellations of CMMI including CMMI-DEV, 
CMMI-SVC and CMMI-ACQ. CMMI-SVC helps 
integrate traditionally separate organizational 
functions, set process improvement goals and pri-
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Therefore it is crucial to implement and manage IT 
in the organizations. There are several standards, 
tools, frameworks and best practices to manage 
and maintain IT services within such organiza-
tions. 
The most applicable and widely used frameworks 
in this area are ITIL [3], ISO/IEC 20000 [20] 
and CMMI-SVC [22]. ITIL is a de-facto stand-
ard which is used in the majority of IT companies 
and organizations in the world. ISO/IEC 20000 is 
a standard based on ITIL v2 which is implement-
ing by service provider companies to achieve this 
standard certificate. CMMI-SVC is also the new 
introduced framework in this area which aims to 
enhance the performance of related IT processes in 
the organizations.
However, in order to implement these frameworks, 
every organization or company should adapt its ac-
tivities with the requirements of such ITSM frame-
works. Meaning that, staff, have to change their 
behaviours based on those addressed expectations 
by these ITSM frameworks. In addition, there are 
several considerations to implementation of ITSM 
in the target organizations, successfully. If imple-
menters do not pay effectively attention to those 
considerations, the implementation of such ITSM 
frameworks would be tended to fail. There are a lot 
of reports acknowledging their fails to implement 
these frameworks in the world [4,5,6,7 ]. This pa-
per aims to at first describe every one of these three 
frameworks and then addresses the reasons which 
are cause to fail implementing of them in the target 
organizations.

2. ITSM Frameworks 

2.1 ITIL

ITIL (Information Technology Infrastructure Li-

brary) is a de-facto standard which is introduced 
and distributed by Office of Government Com-
merce (OGC) in UK and includes all IT parts of 
organizations [8, 15]. At present ITIL is the most 
widely accepted approach to IT service manage-
ment in the world. It has an iterative, multidimen-
sional and lifecycle form structure managed within 
five components in the latest version which is ver-
sion 3 namely [9] service strategy [10], service de-
sign [11], service transition [12], service operation 
[13] and continual service improvement [14]. This 
de-facto standard includes 26 processes. 

2.2 ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 is the first and unique global stand-
ard [20] for ITSM that describes the requirements 
of ITSM system [19]. This standard enables IT or-
ganizations to ensure that their ITSM processes are 
aligned with the business requirements and also in-
ternational best practices. It consists of five differ-
ent components that every one of it includes one 
up to six different processes. These components 
are service delivery, service support, relationship, 
resolution, control and release components. This 
standard includes 13 processes. 

 2.3 Capability Maturity Model Integration- SVC

Software Engineering Institute (SEI) as founder 
of CMMI at Carnegie Mellon University claims 
CMMI is a process improvement maturity model 
for the development of products and services. It 
consists of the best practices that address devel-
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product lifecycle from conception through deliv-
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پنجمين راهنماي صنعت سيمان ايران )1391(
Iran Cement directory

2012-2013
مديران محترم شركت‌هاي سيمان و صنايع مرتبط

با سلام و احترام
به استحضار مي‌رساند كه سايت راهنماي صنعت سيمان ايران )www.cementiran.com( با همكاري انجمن صنفي كارفرمايان صنعت سيمان 
و نش�ريه بين‌المللي س�يمان و افزودني‌ها در حال تدوين پنجمين ويرايش مجموعه راهنماي صنعت س��يمان ايران مي‌باشد. اين مجموعه با تكميل 
ويرايش قبلي در دو زبان فارسي و انگليسي فراگيرنده كليه فعاليت‌ها در اين زمينه اعم از كارخانجات سيمان، مهندسين مشاور، ماشين‌سازان، سازندگان 
تجهيزات، ماشين‌آلات نصب و راه اندازي، توليدك‌نندگان قطعات ريخته‌گري سيمان و معادن، برق و كنترل، اتوماسيون و توليد كنندگان مواد صنعتي و 

مصرفي، مواد نسوز، لوازم آزمايشگاهي ، مراكز تحقيقاتي، خدمات مديريت و بازرسي و كليه صنايع و مؤسسات مرتبط مي باشد.
اين راهنما با فهرست بندي هاي تخصصي و كاربردي با تيراژ وسيع به طور گسترده در اختيار مديران و كارشناسان و مديران صنايع بخش دولتي و بخش 

خصوصي قرار مي‌گيرد و در سايت www.cementirann.com در دسترس كاربران داخلي و خارجي گذاشته مي‌شود.
از مديريت آن ش��ركت محترم تقاضا دارد كه ضمن پذيرش دعوت ما جهت حضور فعال و مناس��ب در اين عرصه، س��ازمان را در گردآوري يك مجموعه 
كامل ياري فرمايند. در ضمن تاكيد مي‌گردد كه پنجمين كتاب راهنماي صنعت سيمان با همكاري انجمن سيمان چاپ مي‌شود و تنها كتاب 

راهنماي مورد تاييد انجمن مي‌باشد.
تلفن هاي 21-88328417 آماده پاسخگويي هستند.

پيشاپيش از همكاري جناب‌عالي سپاسگزاري مي‌نمايد.
راهنماي صنعت سيمان ايران 									       

فراخـوان   

  
  

  www.cementiran.com   سيمان ايران  سايت راهنماي صنعت
Iran Cement Directory  

   محترم كاربران

 اي، صـورت دوره  سـيمان بـه   فعاليـت خـود را آغـاز نمـوده و عـلاوه بـر چـاپ كتـاب راهنمـاي          1382سايت اينترنتي صنعت سيمان ايـران از سـال   
            :هاي آن در فضاي مجازي عبارت است از فعاليت

  آخرين اخبار روز سيمان ايران و جهان.  
 ن كشورهاي سيما مشخصات كامل تمامي كارخانجات و پروژه. 
 ماه هاي ماهنامه سيمان ايران در هر  گزارشمقالات و  ،هاي فعال در صنعت سيمان به تفكيك موضوعي راهنماي شركت. 
 كتب و مجلات فارسي و انگليسي صنعت سيمان. 
 هاي ايراني و خارجي در صنعت سيمان برنامه كليه همايش. 

 .تماس حاصل فرماييد 88328417-21هاي  كسب اطلاعات بيشتر و همكاري در سايت سيمان با شماره جهت
 تعرفه درج آگهي در سايت سيمان

  )ريال(قيمت       دوره  نوع تعرفه
  000/000/3        يك ماه  )فارسي و لاتين(درج آگهي در سمت چپ تمامي صفحات 

  000/000/4        يك ماه  )لاتينفارسي و (درج آگهي در بالاي تمامي صفحات
  .ريال است 000/500عهده مشتري است ، هزينه طراحي بنر توسط سايت سيمان  طراحي بنر آگهي به

  خاوندكار: نام سفارش گيرنده
Website: www.cementiran.com  & Email: member@cementiran.com & kargahonar@yahoo.com 

  88328157:نمابر        88328417-21: تلفن


