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اخبار

دويست و دوازده

تغيير نشانى دفتر انجمن
ــران از تاريخ  ــك اي ــن انفورماتي ــر انجم دفت
ــانى زير نقل مكان خواهد  92/10/25 به نش

كرد: 
خيابان طالقانى غربي – روبروى سينما عصر 

جديد – پلاك 566 - واحد اول
ــخ اول بهمن ماه 1392  ــر انجمن از تاري دفت
ــن خواهد  ــاى گرامى انجم ــخگوى اعض پاس
ــر انجمن همان  ــاى دفت ــماره تلفن ه بود. ش

شماره هاى قبلى (3-88861421) مى باشد.

كنفرانـس  نخسـتين  برگـزارى   
فناورى  خدمـات  كيفيـت  ارتقـاء 

اطلاعات
ــاء كيفيت خدمات  ــتين كنفرانس ارتق نخس
ــوى گروه تخصصى  فناورى اطلاعات كه از س
ــرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات  راهب
ــده  ــن انفورماتيك ايران برنامه ريزى ش انجم
ــت، در تاريخ 24 دى ماه 1392 در محل  اس
ــالن همايش هاى مركز مطالعات بهره ورى  س
ــازمان مديريت صنعتى)  ــانى (س و منابع انس

برگزار مى شود. 
ــس، اين  ــزارى اين كنفران ــبت برگ به مناس
شمارة نشرية گزارش كامپيوتر نيز به صورت 
ــه مطالب و مقالاتى در  ويژه نامه، اختصاص ب
حوزة مديريت خدمات فناورى اطلاعات دارد. 
لازم به ذكر است كه بانك آينده، شركت ايران 
ــركت مبين نت، بانك اقتصاد نوين،  كيش، ش

ــيمرغ تدبير  ــركت هلپ لاين و شركت س ش
ــوراى عالى انفورماتيك  از حاميان مادى و ش
ــور، سازمان نظام صنفى رايانه اى تهران و  كش
ــازمان مديريت صنعتى از حاميان معنوى  س

اين كنفرانس بوده اند. 
گزارش كاملى از برگزارى اين كنفرانس در شمارة 

آيندة گزارش كامپيوتر درج خواهد گرديد.

جلسة رؤسـاى انجمن هاى علمى 
با معاونت فناورى رياست جمهورى 
ــايخ، رئيس هيئت مديرة  آقاى نقيب زادة مش
ــخ 29 آبان  ــه اى كه در تاري انجمن در جلس
ــاى انجمن هاى علمى  ــا حضور رؤس 1392 ب
ــتارى معاون فناورى  ــورنا س و آقاى دكتر س

رياست جمهورى برگزار شد شركت كرد. 
ــر برارى،  ــدا آقاى دكت ــه، ابت در اين جلس
ــيون انجمن هاى علمى، و آقاى  دبير كميس
مهندس بهره دار، رئيس شوراى انجمن هاى 
ــامدگويى به  ــن خوش ــران، ضم ــى اي علم
ــاى مجموعة  ــان قابليت ه ــه بي ــران ب حاض
انجمن هاى علمى كشور در ارائة كمك هاى 
ــه نهادهاى  ــورتى و نظارتى ب ــى، مش علم
ــور پرداختند و سپس تعدادى  اجرايى كش
ــا و نمايندگان انجمن هاى علمى به  از رؤس
بيان نقطه نظرات خود در خصوص ضرورت 
ــتگاه هاى اجرايى و  ــتر بين دس تعامل بيش
ــى و انتظاراتى كه در اين  ــاى علم انجمن ه

باره دارند پرداختند. 
ــتارى نيز در پايان، عزم جدّى  آقاى دكتر س

دولت جديد در استفاده از توانايى هاى بالقّوة 
انجمن هاى علمى كشور را خاطر نشان كرد. 

ــد اين گونه جلسات در آينده نيز ادامه  قرار ش
يابد. 

برگـزاري دوميـن دورة اسـكرام 
مستر حرفه اى

ــه از برگزارى  ــادى ك ــتقبال زي به دنبال اس
ــكرام مسترحرفه اى كه در  نخستين دورة اس
ــد به عمل آمد، دومين دورة  مهرماه برگزار ش
ــى دو روزه از طرف انجمن  اين كارگاه آموزش
ــة  ــا همكارى مؤسس ــران و ب ــك اي انفورماتي
ــخ 6 و 7 آذرماه 92 در  ــكرام ايران در تاري اس
محل مركز مطالعات بهره ورى و منابع انسانى 

(سازمان مديريت صنعتى) برگزار گرديد. 
سرفصل مطالب اين دوره به قرار زير بود: 

تئورى و اصول اسكرام • 
نقش ها، رويدادها و مصنوعات اسكرام • 
برنامه ريزى و طرح ريزى در اسكرام • 
برنامه ريزى و ارتباطات در طول اسپرينت • 
روش اجراى اسكرام • 
مسايل فنى اسكرام • 
نحوة شروع اسكرام و الزامات آن در پروژه • 
ــروژه در •  ــام و هزينة پ ــن تاريخ اتم تخمي

اسكرام 
مديريت ريسك در اسكرام • 
ليست كنترلى مديران اسكرام • 

ــان اين دوره آقايان اسدصفرى و على  مدرس
ــر دو دارندة  ــدم بودند كه ه ــى زاده مق حاج

اخبار انجمن 
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دويست و دوازده

 PSPO و   PSM، CSM ــى  بين الملل ــدارك  م
مى باشند. 

ــتند كه در  ــركت داش در اين دوره 21 نفر ش
ــركت در دوره از طرف  ــان گواهى نامة ش پاي

انجمن انفورماتيك ايران به آنان داده شد. 

برگزارى كارگاه آموزشى چگونگى 
تدوين تفاهم نامه سطح سرويس 

كارگاه نيم روزة چگونگى تدوين قراردادهاى 
ــروه تخصصى  ــرف گ ــرويس از ط ــطح س س
ــرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات  راهب
انجمن انفورماتيك ايران در تاريخ 21 آذر 92 
ــازمان نظام صنفى رايانه اى كشور  در محل س

برگزار شد. 
ــن كارگاه  ــده در اي ــرفصل مطالب ارائه ش س

آموزشى به قرار زير بود: 
مزيت هاى عقد قرارداد سطح سرويس • 
ــطح •  ــى طراحى و تدوين قرارداد س چگونگ

سرويس 
چگونه ارتباط توافق نامه هاى سطح خدمات • 

(SLA) را با توافق نامه هاى عملياتى (OLA) و 
قراردادهاى زيرساختى (UC) برقرار نمائيم؟ 

ــك قرارداد •  ــاخص هاى كمّى ي ــا و ش بنده
سطح سرويس

مدرّس اين دوره آقاى مهندس هژير كرباسى، 
ــة راهبرى گروه تخصصى راهبرى  عضو كميت
ــاورى اطلاعات انجمن  و مديريت خدمات فن
انفورماتيك ايران و دارندة مدارك بين المللى 
 Service Manager V2، ITIL Expert V3،

و   ISO 20000 Consultant، PRINCE 2

eTOMframeworx بود. 

در اين دوره 20 نفر شركت كرده بودند كه به 
ــركت در دوره از سوى انجمن  آنان گواهى ش

انفورماتيك ايران داده شد. 

اخبار شاخه هاى دانشجويى انجمن 
دانشـگاه  در  علمـى  سـخنرانى 

تهران 
ــجويى انجمن انفورماتيك ايران  ــاخة دانش ش

ــوم كامپيوتر  ــكدة رياضى، آمار و عل در دانش
دانشگاه تهران، يك سخنرانى علمى با عنوان 
«استارتاپ چيست؟» در تاريخ 25 آذر1392 
ــه آقاى ناصر  ــخنران اين جلس برگزار كرد. س
ــاور  ــركت هاى نوپا و مش ــم زاده، مربى ش غان
كارآفرينى و نيز بنيان گذار مؤسسة استارتاپ 
ــخنرانى  ناب (Lean Startup) ايران بود. اين س

در سالن هشترودى دانشكده برگزار شد. 
آقاى غانم زاده در سخنرانى خود ابتدا تعريفى 
ــا) ارائه كرد  ــتارتاپ (نوپ ــركت اس ــك ش از ي
ــكل گيرى و  ــرورى برچگونگى ش ــن م و ضم
ــركت هاى بزرگى چون گوگل، اپل و  ــد ش رش
فيسبوك، به بيان مراحل مختلف شكل گيرى 
تا رشد شركت هاى نوپا پرداخت. وى در ادامه، 
استارتاپ ناب را كه در حال حاضر محبوب ترين 
ــدرن كارآفرينى در  و موفق ترين متدولوژى م
ــت، به طور اجمالى معرفى كرد. وى  جهان اس
ــب و  گفت در اين رويكرد، براى راه اندازى كس
ــد محصول، همة ايده ها و فرضياتى  كار و تولي
تلقى مى شوند كه بايد با آزمايش كردن سريع 

در بازار اعتبارسنجى شوند. 
ــتقبال زياد  ــخنرانى كه با اس در پايان اين س
ــش هاى  ــرو گرديد به پرس ــجويان روب دانش
ــخ  حاضران دربارة موضوعات مورد بحث پاس

داده شد. 
ــيله از  ــك ايران بدين وس ــن انفورماتي انجم
ــر قبول دعوت  ــر غانم زاده به خاط آقاى ناص
انجمن براى برگزارى اين سخنرانى صميمانه 

قدردانى مى كند. 

اخبار اعضاي حقوقي انجمن 

گواهى نامة تعهد به تعالى شركت 
سماتك 

ــال تلاش و  ــماتك پس از يك س ــركت س ش
ــاى لازم و برگزارى  ــرى از آموزش ه بهره گي
جلسات خودارزيابى و شناسايى نقاط قوت و 
نواحى قابل بهبود، برنامه ريزى و اولويت بندى 
براى انجام پروژه هاى بهبود را آغاز كرد و پس 
ــدن فرهنگ  از حصول اطمينان از نهادينه ش
ــرآمدى در آن شركت، درخواست  تعالى و س

ــازمانى  ــى خود را به دبيرخانة تعالى س ارزياب
ــازمان مديريت صنعتى) ارسال كرد. تيم  (س
ارزيابى پس از انجام فرايند ارزيابى و گزارش 
آن به دبيرخانة جايزة تعالى سازمانى، شركت 
ــماتك را حائز شرايط دريافت گواهى تعهد  س

به تعالى دانست. 
ــركت سماتك، اين شركت تنها  بنابر اعلان ش
مركز آموزش تخصصى فناورى اطلاعات است 

كه به اين موفقيت دست يافته است. 
ــازمانى، نسخة بومى شدة مدل  مدل تعالى س

EFQM بين المللى است. 

بانك سـرمايه، برگزيـدة همايش 
ملى امنيت در بانكدارى الكترونيكى 
نخستين نمايشگاه تخصصي بين المللي امنيت 
ــى، از 6 تا9مهرماه 92  در بانكداري الكترونيك
ــان و  ــئولان، مديران، كارشناس ــا حضور مس ب
ــور و با  متخصصان علمي، بانكي و امنيتي كش
هدف ارتقاي سطح امنيت بانكداري الكترونيكى، 
 IPAS  2013ــگاه بين المللي همزمان بانمايش
ــي، ايمني و امنيتي در  لوازم و تجهيزات پليس

مصلاي تهران برگزارشد.
به گزارش افتانا (پايگاه خبرى امنيت فناورى 
اطلاعات)، بانك سرمايه تنديس زرين امنيت 

در بانكدارى اين همايش را از آن خودكرد.
ــگاه تخصصى  ــيه اين همايش، نمايش در حاش
برگزيدگان امنيت در بانكدارى الكترونيكى به 
ــوان اولين رويداد جدى و اثرگذار در عرصه  عن
ــورنيز برگزار و از هفت فناوري و  بانكداري كش
ــتاورد نوين بومى در حوزه امنيت فناورى  دس
اطلاعات، همچون فناوري هاي تشخيص نامة 
ــامانه يكپارچه مديريت  الكترونيكى جعلى، س
تهديدات امنيتى، ابزارهاى بومى احراز هويت 
ــى مديريت  ــامانه بوم ــاى ديجيتال، س و امض
ــى، حافظه  ــت، ضدبدافزار بوم ــات امني عملي
درخشى(فلش) امن و نرم افزار سيستم مديريت 

امنيت اطلاعات و ارتباطات رونمايي شد.
بانك سرمايه با هدف معرفى خدمات بانكدارى 
ــت در پذيرش و  ــى نقش امني مدرن و بررس
توسعه خدمات غيرحضورى در اولين همايش 
امنيت در بانكدارى الكترونيكى حضور داشت.
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اخبار ايران 

مسـابقه  پانزدهميـن  برگـزارى 
ACM برنامه نويسى

ــى  ــابقة منطقه اى برنامه نويس پانزدهمين مس
ــجوئى ACM در تهران، امسال با حضور  دانش
ــور در  ــگاه مختلف كش ــم از 45 دانش 76 تي
تاريخ 28 و 29 آذر ماه در دانشكدة مهندسى 
كامپيوتر دانشگاه صنعتى شريف برگزار شد. 

 37 ،ACM مسابقات برنامه نويسى دانشجوئى
سال پيش توسط انجمن ماشين هاى رايانشى 
ــى گروهى  با هدف ارتقاء توانايى برنامه نويس
ــجويان بنا نهاده شده است. اين  در بين دانش
مسابقه هر سال به صورت منطقه اى در نقاط 
ــود و برندگان  ــزار مى ش ــف جهان برگ مختل
ــة نهايى راه  ــه مرحل ــه اى ب ــابقات منطق مس
مى يابند. در سال گذشته حدود 300 مسابقة 
منطقه اى در سطح جهان برگزار شد كه طى 
ــجو از 2300  ــش از 29000 دانش ــا بي آن ه
ــور مختلف جهان در مدّت  ــگاه 91 كش دانش
چهارماه به رقابت پرداختند و در نهايت 120 
تيم برتر به سى و هفتمين مسابقة جهانى در 

كشور روسيه راه يافتند. 
ــه اى تهران، 11  ــابقة منطق در پانزدهمين مس
ــه بود و  ــا قرار گرفت ــار تيم ه ــئله در اختي مس
ــاعت به حل مسائل  آن ها بايد ظرف مدّت 5 س
مى پرداختند. در پايان اين مسابقه، چهار تيم از 
ــريف (دو تيم اول با حل 8  دانشگاه صنعتى ش
ــئله و دو تيم بعدى به ترتيب با حل 7 و 6  مس
مسئله) در رتبه هاي اول تا چهارم و پس از آن ها 
ــگاه صنعتى اميركبير با حل 6  يك تيم از دانش
مسئله در رتبة پنجم قرار گرفتند. با توجه به اين 
ــابقة از هر دانشگاه  كه بر طبق مقررات اين مس
فقط يك تيم مى تواند در مسابقة نهايى شركت 
ــگاه صنعتى  كند، بدين ترتيب يك تيم از دانش
ــريف و يك تيم از دانشگاه صنعتى اميركبير  ش
به سى وهشتمين مسابقة جهانى برنامه نويسى 
ــيه  ــور روس ACM كه در تيرماه 1393 در كش

برگزار مى شود راه يافتند. 
لازم به ذكر است كه انجمن انفورماتيك ايران 
ــان» و يك  ــك جلد كتاب «كار برنامه نويس ي

ــگان در انجمن براى 9 نفر  ــال عضويت راي س
ــه تيم اول در نظر گرفته بود كه  از اعضاى س
ــم پايانى به آنان اهداء گرديد. رئيس  در مراس
انجمن نيز مطابق معمول هر سال از برگزارى 
مسابقة منطقه اى تهران بازديد به عمل آورد. 
ــه اى  منطق ــابقة  مس ــن  پانزدهمي ــوالات  س
ــى دانشجوئى ACM در تهران، در  برنامه نويس
ــزارش كامپيوتر درج خواهد  ــمارة آيندة گ ش

گرديد. 
سومين همايش پيشرفت و توسعة 

علمى كشور  
ــومين  ــاى علمى ايران، س ــوراى انجمن ه ش
همايش پيشرفت و توسعة علمى كشور را در 
ــاى 29 و 30 بهمن ماه 1392 در محل  روزه

پژوهشگاه نيرو برگزار مى كند. 
محورهاى اين همايش عبارتند از: 

ــعة علمى ايران و •  ــرفت و توس ارزيابى پيش
منطقه  

تعامل انجمن هاى علمى و قواى سه گانه • 
ــعة •  ــى در توس ــاى علم ــگاه انجمن ه جاي

ديپلماسى علمى 
نقش و ظرفيت انجمن هاى علمى در تحقق • 

اسناد بالادستى 
برگزارى نمايشگاه جانبى نيز در اين همايش 

پيش بينى شده است. 
ــتر  ــدان براى دريافت اطلاعات بيش علاقه من
ــوراى انجمن هاى علمى  مى توانند به وبگاه ش

ايران به نشانى www.cisa.ir مراجعه كنند. 

بين المللـى  كنفرانـس  سـومين 
مهندسى قابليت اطمينان

سومين كنفرانس بين المللى مهندسى قابليت 
ــان و  اطمينان با هدف گرد هم آوردن مهندس
پژوهشگران فعّال در زمينة مهندسى قابليت 
ــى، از جمله  ــته هاى مهندس اطمينان در رش
ــى نرم افزار، در تاريخ 15 و 16 بهمن  مهندس
ماه 1392 توسط دانشكده مهندسى مكانيك 
و پژوهشكدة فناورى هاى نو دانشگاه صنعتى 
ــگاه در تهران  ــل اين دانش ــر در مح اميركبي

برگزار خواهد شد. 
محورهاى كنفرانس عبارتند از: 

قابليت اطمينان و تحليل ريسك 
آزمون هاى قابليت اطمينان 

بهسازى قابليت اطمينان و ايمنى 
لازم به ذكر است كه انجمن انفورماتيك ايران 
ــزارى اين كنفرانس  ــزء حاميان علمى برگ ج

مى باشد. 
ــتر  ــدان براى دريافت اطلاعات بيش علاقه من
ــانى ــس به نش ــگاه كنفران ــه وب ــد ب مى توانن

www.irec2014.ir مراجعه كنند. 

همايش ملى جامعه و فضاى مجازى  
ــى  ــات اجتماع ــات و تحقيق ــه مطالع مؤسس
ــى مطالعات  ــن ايران ــران وانجم ــگاه ته دانش
ــن همايش ملى  ــات، اولي ــى و ارتباط فرهنگ
جامعه و فضاى مجازى را با هدف ارائه دانش 
ــاى مجازى  ــده در حوزة فض ــن توليد ش نوي
ــخ 27 بهمن  ــا جامعه در تاري ــاط آن ب و ارتب

1392 برگزار مى كنند. 
ــت: «فضاى  در فراخوان اين همايش آمده اس
ــوازى، متفاوت و  ــه عنوان فضاى م مجازى ب
مستقل نسبت به فضاى واقعى، تحولات زيادى 
را در همة حوزه هاى زندگى ايجاد كرده است. 
ماهيت اين تغييرات به حدّى پيچيده و شديد 
است كه پى بردن به آن ها نيازمند صرف وقت 
ــته هاى مختلف  ــگران رش ــة پژوهش و هزين
علمى، همكارى بين رشته اى و گاه تشخيص 
ــت.  ــاى تحقيق ويژه اس ــايى روش ه و شناس
همايش جامعه و فضاى مجازى، فرصتى است 
ــگران،  ــراى گردهمايى متخصصان، پژوهش ب
استادان، دانشجويان و علاقه مندان و برقرارى 
ــدة  ــات علمى پيرامون دانش توليد ش ارتباط
ــه ماهيت متغير فضاى مجازى  نوين كه بنا ب

در حال تغيير مداوم است.»
محورهاى اصلى اين همايش عبارتند از: 

فرصت ها و امكانات فضاى مجازى • 
هنجارهاى كنشى در فضاى مجازى • 
فرهنگ و فضاى مجازى • 
روش تحقيق فضاى مجازى • 

ــتر  ــت اطلاعات بيش ــراى درياف ــدان ب علاقه من
 www.society-virtualspace.com مى توانند به وبگاه

مراجعه كنند. 
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بيشـترين عمـر باتـرى در رايانة 
لوحى لنوو 

ــه نام  ــركت لنوو ب ــد ش ــى جدي ــة لوح رايان
ــرى در بين  ــترين عمر بات ــوگا داراى بيش ي
ــتگاه هاى مشابه است. مدل هاى يوگا 8 و  دس
ــة لوحى به ترتيب 18/5 و  يوگا 10 اين رايان
ــد كه با فاصلة  ــاعت عمر باترى دارن 15/1 س
ــرى تمام رايانه هاى  ــتر از عمر بات زيادى بيش

لوحى ديگر است. 
ــرى از آنِ رايانة  ــترين عمر بات ــا كنون بيش ت
لوحى نكسوس 7 گوگل با 13/5 ساعت بود. 
ياهونيوز، 21 دسامبر 2013

خريدارى شـركت ريسپانسـيس 
توسط اوراكل 

ــراى ارتقاء تلاش هاى خود در زمينة  اوراكل ب
ــركت هايى  ــات ابرى و رقابت با ش ارائة خدم
ــركت  ــافت، ش ــيلزفورس و مايكروس چون س
ريسپانسيس، فروشندة نرم افزارهاى بازاريابى 
ــترى (B2C) را به مبلغ 1/5  ــركت به مش ش

ميليارد دلار خريدارى كرد. 
ــركت الِوكوا را نيز كه  اوراكل پيش از اين، ش
آن هم فروشندة نرم افزارهاى بازاريابى بود، به 
مبلغ 871 ميليون دلار خريدارى كرده بود. 

شركت سيلزفورس نيز در زمينة قابليت هاى 
ــرمايه گذارى سنگينى كرده و در  بازاريابى س
ــت تارگت را به  ــركت اگزك ــال، ش اوايل امس
ــارد دلار خريدارى كرده بود.  مبلغ 2/5 ميلي
مايكروسافت نيز از سال 2012 وارد اين بازار 

شده است. 
ــان، يكى از دلايل اوراكل  به عقيدة كارشناس
براى خريدارى شركت ريسپانسيس، دور نگه 
داشتن اين شركت از دست رقيبان بوده است. 
بازاريابى يكى از مؤلفه هاى محصول جديدى 
به نام «تجربة مشترى» است كه فروشندگان 
ــة آن روى آورده اند. اين  ــه عرض ــزار ب نرم اف
ــتيبانى و  ــدة فروش، پش ــول دربرگيرن محص

خدمات است. 

ــازه  ــاخت بزرگ ترين بنُ س ــراى س ــت ب رقاب
ــركت هاى  (پلتفرم) بازاريابى ابرى، در بين ش

بزرگ نرم افزارى همچنان ادامه دارد. 
اينفوورلد، 20 دسامبر 2013

ناامن بودن كارسازهاى ابرى   
ــران به يك  ــد تا رخنه گ چقدر طول مى كش
كارساز(سِرور) وب بنياد، نظير آنچه شركت ها 
از شركت هايى مانند خدمات وب آمازون اجاره 
ــخ اين  مى كنند، رخنه كنند؟ براى يافتن پاس
ــركت Cloud Passage كه در زمينة  سؤال، ش
ــه اى كار مى كند،  ــتم هاى رايان ــت سيس امني
ــتم عامل هاى  ــاز، دو تا با سيس ــش كار س ش
ــافت و چهارتا با سيستم عامل هاى  مايكروس
بر پاية لينوكس، بنا كرد و برنامه هاى مختلف 
ــرار داد و از  ــا ق ــروى آن ه ــردى را ب و پركارب
رخنه گران دعوت كرد كه تلاش كنند به اين 
ــتم ها رخنه كنند. جايزة در نظر گرفته  سيس
ــتين رخنه گرى كه موفق به  شده براى نخس

اين كار شود 5000 دلار بود. 
ــا رخنه گرى  ــيد ت ــاعت طول كش ــا 4 س تنه
ــت آورد. و از آن  ــه دس ــزه را ب ــت جاي توانس
ــازه كار بود. گاس گرى  ــر اين كه او يك ت بدت
ــاله در حدود يكسال براى يك شركت  28 س
ــال حاضر  ــود و در ح ــرده ب ــاورى كار ك فن
دانشجوى دورة كارشناسى علوم كامپيوتر در 

پلى تكنيك ايالتى كاليفرنيا است. 
اين در حالى است كه شركت ها به سرعت در 
حال كنار گذاشتن كارسازهاى پرهزينة خود 
ــتند.  ــه مراكز دادة ابرى هس و روى آوردن ب
ــر، بازار  ــة گارتن ــاس برآوردهاى مؤسس براس
زيرساخت هاى ابرى از 9/2 ميليارد دلار فراتر 

رفته است. 
ــتم ها را بدون  ــركت Cloud Passage سيس ش
ــر از آنچه  ــات امنيتى فرات هيچگونه ملاحظ
ــا وجود دارد  ــازى پيش فرض آن ه در زيرس
پيكربندى كرده بود. و اين همان كارى است 
ــتريان انجام مى دهند. به گفتة  كه اغلب مش
مدير بخش پژوهش هاى امنيتى اين شركت، 
«مردم از خدمات ابرى استفاده مى كنند چون 
سريع تر و ارزان تر است و به زمان زيادى براى 

ــازى و راه اندازى نياز ندارد. امّا به منافذ  برپاس
امنيتى اين سيستم ها فكر نمى كنند.»

ــتم عامل ها  ــى سيس گاس گرى پس از بررس
ــازها، به  ــاى كاربردى برروى كارس و برنامه ه
ــراغ يكى از برنامه هاى كاربردى كه اجازة  س
دستيابى از راه دور از طريق اينترنت را مى داد 
رفته بود. اين برنامه از يك گذرواژة پيش فرض 
ــتفاده مى كرد كه گرى توانسته بود آن را  اس
حدس بزند(هم اكنون فهرستى از گذرواژه هاى 
ــرض صدها برنامة كاربردى، به صورت  پيش ف
ــرار دارد). پس  ــترس همگان ق برخط در دس
ــتم، آن برنامة كاربردى به او  از ورود به سيس
ــاز را داده بود و  ــتيابى به تمام كارس حق دس
ــته بود هر چه مى خواهد را  به دست  او توانس

آورد. 
بيزنس ويك، 19دسامبر  2013

اندازه گيرى كلسترول با تلفن هاى 
هوشمند  

ــك برنامة  ــل ي ــگاه كورن ــگران دانش پژوهش
ــيلة جانبى براى  ــردى (app) و يك وس كارب
ــاخته اند كه  ــمند س ــن تلفن هاى هوش دوربي
ــراد را با  ــترول خون اف ــطح كلس مى تواند س
ــبه كند. تنها نكته اى  ــرعت و دقت محاس س
ــت كه فرد بايد آمادگى  كه وجود دارد اين اس
داشته باشد تا خون خود را از بدن خارج كند. 
اين وسيله بر روى دوربين تلفن هوشمند قرار 
مى گيرد و قابليت تصويربردارى آن را افزايش 
ــى كه خون بر  ــد تا بتواند نوار آزمايش مى ده

روى آن ريخته شده را تحليل كند. 
هنگامى كه خون بر روى نوار آزمايش ريخته 
ــد و اين  ــگ آن را تغيير مى ده ــود، رن مى ش
ــب با سطح كلسترول خون  تغيير رنگ متناس
فرد است. سيستم جديد قادر است با استفاده 
ــمند، رنگ را تشخيص  از دوربين تلفن هوش
داده و ظرف كمتر از 60 ثانيه از طريق برنامة 
ــطح كلسترول خون  كاربردى، مقدار دقيق س

را تعيين كند. 
ــطح  در حدود 60 درصد از آمريكايى ها از س
ــد. اين  ــج مى برن ــترول خون رن ــالاى كلس ب
ــر بيمارى هاى  ــث افزايش خط ــت باع وضعي
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ــيارى از موارد،  ــود. در بس ــروق قلب مى ش ع
ــون و تغيير  ــترول خ ــطح كلس ــى از س آگاه
متناسب در سبك زندگى، براى كنترل اوضاع 

كفايت مى كند. 
ياهونيوز، 19 دسامبر 2013

نخستين روبات فضانورد 
ــام «كى روبو»  ــتين روبات فضانورد به ن نخس
در ايستگاه فضايى بين المللى با يك فضانورد 
ــه او گفت  ــت كوتاهى كرد و ب ــى، صحب ژاپن
ــدارد. كى روبو كه  ــا بى وزنى ن ــكلى ب كه مش
ــتگاه فضايى  ــتين مأموريتش را در ايس نخس
انجام مى دهد به زبان ژاپنى با كوئيچى واكاتا 
ــا كاركردهاى  ــورد ژاپنى صحبت كرد ت فضان
ــودكارش را آزمايش كند. واكاتا  محاوره اى خ
از روبات فضانورد پرسيده بود چه احساسى از 
قرارداشتن در محيط بى وزنى دارد. و كى روبو 
ــخ داده بود «به آن عادت كرده ام و هيچ  پاس

مشكلى ندارم.»
ــخ هاى از پيش  ــاى گفتن پاس كى روبو به ج
ــؤالات و  ــده، براى پردازش س برنامه ريزى ش
ــة واژگانش براى  ــات از مجموع انتخاب كلم

ساختن جواب، برنامه ريزى شده است. 
ــيماى ژاپن  ــو از مركز فضايى تانه گاش كى روب
ــال همراه با  ــتان امس ــده و در تابس گرفته ش
ــتگاه فضايى بين المللى  ــك فضاپيما به ايس ي
ــتاده شده است. واكاتا در ماه نوامبر وارد  فرس
ــت تا ماه مارچ سال  ــتگاه شده و قرار اس ايس
ــد.  ــته باش آينده، هدايت آن را بر عهده داش
ــركت تويوتا ساخته شده  ــط ش كى روبو توس
ــال 2014 به  ــت و قرار است در پايان س اس

زمين بازگردانده شود. 
اكونوميك تايمز،20 دسامبر 2013

كليد مرگ در تلفن هاى هوشمند 
ــه به  ــاه ژانوي ــه در م ــه اى ك ــاس لايح براس
ــد، به  ــى كاليفرنيا ارائه خواهد ش دادگاه ايالت
ــه مى تواند  ــاورى كليد مرگ ك كارگيرى فن
تلفن هاى هوشمند دزديده شده يا گمشده را 
بى استفاده سازد، در اين ايالت اجبارى خواهد 

شد. اين لايحه در صورت تصويب مى تواند به 
خارج از مرزهاى كاليفرنيا نيز تسرّى يابد زيرا 
توليد دستگاه هاى تلفن مخصوص يك ايالت، 
ــرون به صرفه نخواهد بود. بنابراين به نظر  مق
ــه عنوان يك  ــد فناورى كليد مرگ ب مى رس
ــتاندارد بر روى تلفن هاى هوشمند  ويژگى اس

در سراسر آمريكا درآيد. 
ــاً با تهديد  ــمند، غالب ــودن تلفن هاى هوش رب
ــن انواع  ــى از بزرگ تري ــلحه، يك ــو يا اس چاق
ــر آمريكاست و تنها  جرايم خيابانى در سرتاس
در سانفرانسيسكو، نيمى از جرايم خيابانى را 

تشكيل مى دهد. 
ــخصى را از روى  كليد مرگ تمام اطلاعات ش
ــازى دوباره يا  ــد و فعال س ــن پاك مى كن تلف
برنامه ريزى مجدّد آن را بدون داشتن كدعبور 

يا ساير مجوزها ناممكن مى سازد. 
تاكنون اپل و سامسونگ فناورى مشابهى را به 
كار گرفته اند. كليد فعّال سازى اپل، بخشى از 
سيستم عامل جديد iOS7 است و سامسونگ 
ــتگاه هاى اندرويد چنين امكانى  نيز براى دس
ــتراك  ــاخته اما براى آن، حق اش را فراهم س
ــافت و  ــالانه دريافت مى كند. امّا مايكروس س
گوگل تاكنون در مقابل تقاضا براى قراردادن 

اين امكان مقاومت كرده اند. 
اينفو ورلد، 20 دسامبر 2013 

HTML5 كاهش محبوبيت
ــتفاده از HTML5 براى  ــه اس ــدى ب علاقه من
ــتگاه هاى سيّار  توليد برنامه هاى كاربردى دس
ــته است. براساس گزارش  رو به كاهش گذاش
ــى، تعداد توليدكنندگانى  ــة آى دى س مؤسس
 HTML5 كه گفته اند علاقه مند به استفاده از
ــاخت برنامه هاى كاربردى هستند به  براى س

59/9 درصد كاهش يافته است. 
علاقه مندى به HTML5 در ماه جولاى 2012 
ــد بود اما از آن پس رو به  بالغ بر 72/7 درص

كاهش گذاشته است. 
ــان، شعار HTML5 اين بود  به گفتة كارشناس
ــه جا اجرا كنيد. امّا  ــيد و هم كه يكبار بنويس
اين امر به دليل واگرايى روزافزون ويژگى هاى 
ــان  ــت. كارشناس مرورگرها، اتفاق نيفتاده اس

ــه HTML5 در آينده  ــى مى كنند ك پيش بين
تنها در بخش كوچكى از برنامه هاى كاربردى 
ــتفاده از محتوا و كاربردهاى  نظير فرم ها، اس

جلب مشترى به كار گرفته شود. 
اينفو ورلد ،19 دسامبر 2013 

افزايش زياد ارزش بيت كوين
ــازى، به طور فزاينده اى  بيت كوين، پول مج
ــد تبادلى و يك  ــزار كارآم ــوان يك اب به عن
ــه دور از نظارت  ــا ارزش، ب ــرمايه گذارى ب س
بانك هاى مركزى و سيستم هاى مالى غيرقابل 

اعتماد، مورد پذيرش قرار گرفته است. 
ــود را  ــه خ ــناخته ك ــس ناش ــك برنامه نوي ي
ساتوشى ناكاموتو مى نامد، سيستم بيت كوين 
ــبكة آن در  ــال 2008 ارائه كرد و ش را در س

اوايل سال 2009 راه اندازى شد. 
ــت و  بيت كوين يك پول كاملاً ديجيتالى اس
در اساس، يك شمارة مخفى است كه از يك 
نفر به فرد ديگر با استفاده از رمزنگارى كليد 

عمومى فرستاده مى شود. 
ــتم هاى مالى  فاصله اى كه بيت كوين از سيس
ــود مقررات،  ــه دارد و عدم وج ــازمان يافت س
ــاخته است.  ــت كه آن را جذاب س چيزى اس
ــازى عمدتاً با  ــاى پول مج ــون پروژه ه تا كن
شكست روبرو شده اند امّا بيت كوين بر خلاف 

پيش بينى ها بازار پررونقى يافته است. 
ــيار  ــتيبانان اولية بيت كوين بس تاكنون، پش
ــادمان بوده اند. قيمت هر بيت كوين از يك  ش
ــال 2011 به حدود 1300  ــل س دلار در اواي

دلار در حال حاضر رسيده است. 
بانك آمريكا مريل لينچ در نخستين گزارشى 
ــارة بيت كوين  ــامبر درب ــه در تاريخ 5 دس ك
ــر كرده است ارزش هر بيت كوين را در  منتش
ــارت الكترونيكى و انتقال  ــى كه در تج صورت
ــود، معادل 1300 دلار  ــول به كار گرفته ش پ

برآورد كرده است.
اينفو ورلد، 18 دسامبر 2013 

بهبود بازار رايانه هاى شخصى 
ــاس گزارش مؤسسة آى دى سى، بازار رو  براس
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ــا وجودى كه  ــخصى، ب به نزول رايانه هاى ش
ــى ارزان قيمت همچنان  بازار رايانه هاى لوح

داغ است، رفته رفته به ثبات مى رسد.    
ــروش رايانه هاى  ــى، ف برپاية برآورد آى دى س
ــال 2013 با رشد 10- درصد  شخصى در س
ــال 2014، اين رشد  ــود امّا در س روبرو مى ش
ــه 4- درصد  ــد و ب ــته خواهد ش ــى كاس منف

خواهد رسيد. 
آى دى سى پيش بينى مى كند كه حدّ طبيعى 
جديد براى صنعت رايانه هاى شخصى، فروش 
ــتگاه باشد كه البته  سالانه 300 ميليون دس
اين مقدار بسيار كمتر از دوران اوج رايانه هاى 
شخصى در سال 2011 با فروش 364 ميليون 

سيستم مى باشد. 
ــى  آى دى س ــى،  لوح ــاى  رايانه ه ــورد  م در 
پيش بينى مى كند كه رشد فروش آن از 53/5 
درصد در سال 2013 به 22/2 درصد در سال 
2014 برسد و در سال 2017 يك رقمى شود.
كامپيوتر ورلد،20 دسامبر 2013

سوء اسـتفاده از اطلاعات داخلى 
مايكروسافت

ــد مالى  ــون كه قبلاً مدير ارش برايان يورگنس
ــافت بود، با اتهام فروش غيرقانونى  مايكروس
اطلاعات داخلى اين شركت روبرو شده كه در 
ــت به 20 سال  صورت اثبات جرم ممكن اس

زندان محكوم گردد. 
ــون  ــرد ديگرى به نام ش ــتى ف ــا همدس او ب
استاك، در فاصلة زمانى اپريل 2012 تا اكتبر 
ــتفاده از اطلاعات داخلى  ــوء اس 2013، با س
مايكروسافت، از طريق خريد و فروش سهام، 

نزديك به 400 هزار دلار سود كرده است. 
ــلاع از اين كه  ــون با اط براى نمونه، يورگنس
مايكروسافت مى خواهد 300 ميليون دلار در 
كتاب فروشى بارنز اند نوبل سرمايه گذارى كند 
ــفارش كرد كه به خريدارى  به همدستش س
سهام اين كتاب فروشى بپردازد. پس از اعلان 
ــافت، سهام بارنز اند  سرمايه گذارى مايكروس
ــش يافت و اين دو تنها  نوبل 49 درصد افزاي

در اين معامله 185 هزار دلار سود كردند.  
كامپيوتر ورلد ، 20 دسامبر 2013

ثبت اختراع جديد آى بى ام
شركت آى بى ام اعلام كرد كه اختراع جديدى 
را در زمينة يك شيوة ابتكارى در رمزگذارى 
ــذارى كاملاً همريخت  ــه نام «رمز گ داده ها ب
ــانده كه اجازة  ــك)» به ثبت رس (همومورفي
ــده بدون نياز  پردازش داده هاى رمزگذارى ش

به رمزگشايى آن ها را مى دهد. 
چالشى كه پيش از اين وجود داشت اين بود 
ــكل  ــا داده ها بايد آن ها به ش ــه براى كار ب ك
ــده مى بودند. امّا  «ساده» و غيررمزگذارى ش
ــايى داده ها به منظور انجام پردازش،  رمزگش
ــده  ــاهده و حافظت نش ــل مش ــا را قاب آن ه
ــه در معرض حملات  ــاخت و در نتيج مى س
رايانه اى قرار مى داد. تلاش آى بى ام براى حل 
مسئلة چگونگى نگهدارى داده هاى رمزگذارى 
ــده و پردازش آن ها در همان حال، از سال  ش

2009 آغاز شد. 
ــگران آى بى ام، ثبت  ــه گفتة يكى از پژوهش ب
ــيوة  اين اختراع، خدمات رايانش ابرى را به ش
ايمن ترى در اختيار كاربران قرار خواهد داد. 
ــدة آى بى ام، به ويژه براى  اين فناورى ثبت ش
ــاى مالى و  ــاس، مانند داده ه ــاى حس داده ه
ــيار مفيد خواهد  بخصوص در محيط ابر، بس

بود. 
نت ورك ورلد، 20 دسامبر  2013

شـهر  سيسـتم هاى  تمام  تبديل 
مونيخ به لينوكس 

ــروژة تبديل تمام  ــاهد تكميل پ ــال ش امس
ــه اى از  ــخ به گون ــهر موني ــتم هاى ش سيس
ــتم عامل لينوكس كه در خود مونيخ  سيس
ــود. اين  ــام «ليموكس» ب ــده به ن توليد ش
ــته بود. به  ــال پيش آغاز گش پروژه از ده س
ــروژه «يكى از بزرگ ترين  گفتة مدير اين پ
ــود كه انجام  ــه گرفتيم اين ب درس هايى ك
ــتيبانى مداوم  ــدون پش ــروژه اى ب چنين پ

سياسى، امكان پذير نيست.»
ــهر مونيخ در اين پروژه، سيستم  مقامات ش
ــبكه  ــخصى در ش ــل 14800 رايانة ش عام
ــس تبديل  ــى به ليموك ــدوز ان ت را از وين

ــد  ــن تصميم هنگامى گرفته ش ــد. اي كردن
ــتيبانى از  ــافت اعلام كرد پش كه مايكروس
ــى 4 را كه در  ــل ويندوز ان ت ــتم عام سيس
آن زمان كلية سيستم هاى شهر بر پاية آن 
قرار داشت، قطع خواهد كرد. مقامات شهر 
مجبور شدند بين انتقال به نسخة جديدتر 
ــازة (پلتفرم) ديگرى  ويندوز يا يافتن بنُ س
ــاى جديد و  ــد زيرا نرم افزاره انتخاب كنن
ــاى موجود  ــخه هاى جديدتر نرم افزاره نس
ــتم عامل ويندوز ان تى در  ديگر تحت سيس
دسترس قرار نداشتند. شوراى شهر تصميم 
ــرود و از  ــمت لينوكس ب ــت كه به س گرف
فروشندگان نرم افزار استقلال بيشترى پيدا 

كند. 
ــال از نخستين تصميم گيرى تا تكميل  10 س
پروژه ليموكس طول كشيد. در ابتدا قرار بود 
ــود امّا  ــال 2009 تكميل ش اين پروژه در س

انجام آن با تأخيرى 3 ساله روبرو شد. 
ــهر مونيخ،  ــوراى ش ــاس ارزيابى هاى ش براس
ــتفاده از  ــاى اس ــه ليموكس به ج ــال ب انتق
ــافت، در حدود  نرم افزارهاى جديد مايكروس
ــهر  11 ميليون يورو صرفه جويى براى اين ش

به همراه داشته است. 
آى دى جى  نيوز، 20 دسامبر 2013

ابر رايانه در مقياس اگزا 
ــر رايانه اى در مقياس اگزا  ژاپن براى توليد اب
ــت.  ــال برنامه ريزى كرده اس ظرف مدت 6 س
ــاخت چنين  ــراى س ــكا ب ــزى آمري برنامه ري
ــال 2024 است. چين نيز  سيستمى براى س
گفته مى شود ساخت چنين سيستمى را براى 
ــماً  ــال 2020 هدف قرار داده امّا هنوز رس س

اعلام نكرده است. 
ــادر به انجام 1018  ــتم در مقياس اگزا ق سيس
ــناور در ثانيه خواهد بود كه  ــل با مميز ش عم
ــتم پتا فلاپ  ــريع تر از يك سيس ــزار بار س ه
ــريع ترين سيستم هاى امروزى كمتر  است. س

از 50 پتا فلاپ هستند. 
آى تى نيوز، 30 دسامبر 2013
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 گزارش فعاليت هاي گروه تخصصى راهبرى و مديريت خدمات 
فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران

1- سال 1391
اين گروه تخصصى با مشاركت اعضاي انجمن انفورماتيك و همچنين 
پشتيباني هاي دفتر انجمن، در سال 1391 فعاليت هاي زير را به انجام 

رسانيد: 

1- برگزاري كارگاه ها و سمينارها
يكي از عمده ترين محورهاي فعاليت گروه تخصصي، برگزاري كارگاه ها 
ــمينارها به منظور ترويج دانش راهبري و مديريت خدمات در بين  و س
ــت. در اين راستا گروه تخصصي  علاقمندان و متخصصان اين حوزه اس

مبادرت به برگزاري كارگاه ها و سمينارهاي زير در سال 1391 نمود:
ــا، چالش ها و •  ــاوري اطلاعات : فعاليت ه ــمينار«راهبري فن ارائه س

بهترين تجربيات» در مهرماه 1391
ارائه سمينار «مقايسه تطبيقي چارچوب ها و استانداردهاي مخفا و • 

چالش هاي يك پياده سازي موفق» در آبانماه 1391
ــات مبتني بر ITIL» در •  ــتراتژي خدم ــزاري كارگاه «تدوين اس برگ

آذرماه 1391
برگزاري كارگاه «راهبري فناوري اطلاعات با COBIT 5» در دي ماه• 

2- تهيه و انتشار ويژه نامه
ــزارش كامپيوتر كه به طور خاص به مجموعه  ــماره 202 گ ويژه نامه ش
مقالات در زمينه راهبري و مديريت خدمات فناوري اطلاعات اختصاص 
يافته است، در ارديبهشت ماه 1391 منتشر شد. در اين ويژه نامه 25 
ــي و ...  ــتانداردها، كتاب شناس ــب مختلف نظير مقاله، معرفي اس مطل

توسط گروه تدارك و منتشر گرديد.

3- برگزاري همايش
ــازمان نظام  ــا همكاري س ــروه تخصصي ب ــاه 1391، گ ــفند م در اس
ــي با عنوان راهبري و مديريت  ــتان تهران، همايش صنفي رايانه اي اس
ــخنراني  ــزار نمود. در اين همايش گروه، دو س ــاوري اطلاعات برگ فن
ــتفاده از چارچوب  ــا موضوعات «برنامه ريزي فناوري اطلاعات با اس ب

ــق COBIT 5» ارائه  ــازي راهبري IT از طري COBIT 4,1» و«پياده س

نمود.

4-تامين منابع و مراجع علمي
ــت خود مدنظر قرارداد  ــي از اهدافي كه گروه از ابتداي آغاز فعالي يك
ــراي علاقمندان به زمينه هاي فعاليت  ــن منابع علمي مورد نياز ب تامي
ــت. در اين راستا كتاب هاي مرجع ITIL 2011 و COBIT 5 به  گروه اس
صورت نسخه مكتوب از ابتداي سال در اختيار علاقمندان قرار گرفته 

و با استقبال خوبي مواجه شد.

2-  سال 1392
ــن انفورماتيك و همچنين  ــاركت اعضاي انجم ــروه تخصصى با مش گ
پشتيباني هاي دفتر انجمن، در سال 1392 فعاليت هاي زير را به انجام 

رسانيد: 

1- برگزاري كارگاه ها، سمينارها و وبينارها
ــال 1391 كارگاه هاي آموزشي مختلفي هم  گروه تخصصي همانند س
ــي از اقدامات  ــم از راه دور برگزار نمود. يك ــوري و ه ــه صورت حض ب
جديد در دور جديد برگزاري آموزش هاي گروه، استفاده از زيرساخت 
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ــده و  ــت كه با همكاري دفتر انجمن تامين ش برگزاري وبينار بوده اس
مورد استفاده قرار گرفت. فهرست كارگاه ها و وبينارهاي گروه عبارتند 

از :
برگزاري وبينار آموزشي CMMI-SVC در تيرماه• 
برگزاري وبينار آموزشي آشنايي با قراردادهاي SLA و نحوه نگارش • 

آن ها در مرداد ماه
ــتانداردهاي •  ــا مفاهيم و اس ــنايي ب ــي آش ــزاري وبينار آموزش برگ

برون سپاري (در حوزه فاوا) در مرداد ماه
برگزاري كارگاه آموزشي آشنايي با قراردادهاي SLA و نحوه نگارش • 

آن ها در شهريورماه
ــات و محصولات فاوا •  ــپاري خدم ــي برون س برگزاري كارگاه آموزش

مبتني بر CMMI-ACQ در مهرماه
برگزاري وبينار آموزشي معماري سرويس در ITIL در مهر ماه• 
برگزاري كارگاه آموزشي آشنايي با قراردادهاي SLA و نحوه نگارش • 

آن ها در آذرماه

2- تهيه و انتشار ويژه نامه
ــماره 212 گزارش كامپيوتر همانند ويژه نامه شماره 202  ويژه نامه ش
ــر شد. اين ويژه نامه  ــط گروه تخصصي و در دي ماه 1392 منتش توس
ــه طور خاص به موضوع مديريت خدمات فناوري اطلاعات اختصاص  ب
ــاني كه در زمينه  ــا از همكاري كليه كس ــته و در تهيه آن تقريب داش
ــطح كشور فعاليت مي كنند،  مديريت خدمات فناوري اطلاعات در س

استفاده شده است.

3- برگزاري همايش
ــتين همايش با عنوان «ارتقاء كيفيت خدمات  در دي ماه 1392 نخس
ــه مخفا و ارتقاء كيفيت  ــازي تلاش ها در عرص فاوا» با هدف همسوس
ــوي  ــتقبال خوبي از س خدمات فاوا تدارك گرديد. اين همايش با اس
حاميان و شركت كنندگان مواجه شد كه بيانگر نياز جامعه به خدمات 

ارائه شده توسط گروه تخصصي است.

4- انتشار خبرنامه
ــاي انجمن و از طريق  ــت ارتباطات ميان گروه و اعض ــه منظور تقوي ب
ــون در چندين نوبت  ــه، تا كن ــده در اين زمين ــم ش ــاخت فراه زيرس
ــوي گروه براي اعضاي انجمن ارسال شده است. اين  خبرنامه اي از س
خبرنامه ها حاوي اخبار گروه و معرفي مقالات، كتاب ها و دستاوردهاي 

جديد در حوزه راهبري و مديريت خدمات فاوا است.

5- ايجاد وبگاه
ــار مطالب علمي و اخبار گروه  ــگاه گروه به عنوان ابزاري براي انتش وب
ــروه از طريق اين  ــارات گ ــد. كليه انتش از آبان ماه 1392 راه اندازي ش
ــه و همچنين ثبت نام در  ــاي انجمن قرار گرفت ــگاه در اختيار اعض وب
كارگاه هاي آموزشي از اين طريق وبگاه قابل انجام مي باشد. اين وبگاه 

به نشانى www.itsmgv.ir در دسترس علاقمندان است.

6- واژه نامه
ــيس دنبال نموده  يكي از اهدافي كه انجمن انفورماتيك از ابتداي تاس
است، ايجاد واژگان معادل براي اصطلاحات تخصصي لاتين در زمينه 
ــت. در اين راستا، اين موضوع در دستور كار  فناوري اطلاعات بوده اس
گروه قرار گرفته و واژگان تخصصي در حوزه مديريت خدمات فناوري 
ــت. در  ــار گرديده اس اطلاعات مبتني بر مرجع ITIL 2011 آمادة انتش
تهيه اين واژه نامه از نظر متخصصان مختلف مخفا استفاده شده است.

7- گسترش همكاري با سازمان ها و نهادها
با توجه به زمينه فعاليت گروه و به پيشنهاد سازمان مديريت صنعتي، 
تفاهم نامه اي ميان انجمن انفورماتيك ايران، سازمان مديريت صنعتي 
ــازمان نظام صنفي رايانه اي تدارك گرديد. هدف از اين تفاهم نامه  و س
ــه ارتقاء قابليت هاي راهبري و مديريت خدمات فاوا  همكاري در زمين
ــركت هاي گروه IMI100 است. اين تفاهم نامه مراحل نهايي  در بين ش
ــئولان هريك از نهادها  ــط مس خود را طي كرده و پس از امضاء توس

اجرايي خواهد شد.

ما نسخة پشتيبان داده هايمان را روى كاغذهاى يادداشت چسباندنى نگهدارى مى كنيم چون كاغذهاى يادداشت هيچگاه دچار فروپاشى (crash) نمى شوند.
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راهنماى كتاب هاى فارسى منتشر شده در زمينه مديريت و 
راهبرى خدمات فناورى اطلاعات

 
اكبر نبى الهى

استاديار دانشگاه آزاد اسلامى واحد نجف آباد
دانشكده مهندسى كامپيوتر

عضو كميته راهبرى گروه تخصصى راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات (انجمن انفورماتيك ايران)
Nabi.akbar@gmail.com :پست الكترونيكى

در ويژه نامه تخصصى 202 ماهنامه گزارش كامپيوتر به معرفى چند كتاب فارسى و استاندارد ملى در زمينه مديريت خدمات فناورى اطلاعات پرداختيم. در اين شماره 
ــده در زمينه مديريت خدمات فناورى اطلاعات و راهبرى(حاكميت) فناورى اطلاعات، به معرفى  ــى تعدادى ديگر از كتاب هاى منتشر ش ــده اســت كه با بررس نيز تلاش ش
اجمالى برخى كتاب هاى موجود پرداخته شود. بررسى هاى انجام شده نشان مى دهد تعداد محدودى كتاب فارسى در اين زمينه ها موجود است. هرچند تعدادى كتاب هم 
ــده در اين قسمت، مجموعه كتاب هاى در دسترس بوده است و ممكن است برخى كتاب ها به دليل عدم دسترسى به آن ها در  ــار است. كتاب هاى معرفى ش در دســت انتش
ــده تلاش نموده اند دانش كاربردى مديريت و راهبرى خدمات فناورى اطلاعات را در جامعه ايران  ــندگان و مترجمان كتاب هاى معرفى ش ــند. نويس ــده باش اينجا ذكر نش
ــتيم. بررسى ها نشان مى دهد اولين  ــران در اين زمينه، منتظر چاپ و انتشار كتاب هاى بعدى در اين زمينه هس ــندگان و ناش ــكر از زحمات نويس ــترش دهند. ضمن تش گس
ــار كتاب مرجع كاربردى مديريت فناورى اطلاعات (مرجع كاربردى  ــال 1386 با انتش ــى در زمينه مديريت خدمات فناورى اطلاعات، از س تلاش ها براى چاپ كتاب فارس
مديريت واحدها و خدمات فناورى اطلاعات با نگرشى بر ITIL) توسط آقاى سعيد حاجبى و سركار خانم دادبه شاددل شروع شده و با انتشار استاندارد مديريت خدمات 
ــال 1387 ادامه پيدا نموده اســت. در صفحات بعد به معرفى كتاب هاى اين ويژه نامه مى پردازيم و در انتها عناوين  ــتاندارد ملى ايران 9796) در س فناورى اطلاعات (اس

كتاب هاى معرفى شده ويژه نامه قبلى (202) نيز ارائه گرديده است.

ــده و در  ــتخراج ش ــى مختصر اين كتاب ها اطلاعات ذيل اس در معرف
صفحات بعد آمده است:

ــامل نام كتاب، نام نويسنده، مترجم، نام كتاب •  مشخصات كتاب ش
مرجع، ناشر، تاريخ چاپ كتاب مى باشد.

تصوير جلدكتاب: تصوير جلد كتاب مى تواند علاقمندان را در تهيه • 
كتاب كمك نمايد.

ــرح مختصرى از محتواى كتاب كه به استناد مقدمه يا •  معرفى كتاب: ش

پيشگفتار كتاب ذكر شده است و اشاره اى به بخش ها و مطالب كتاب دارد.
ــت مطالب •  ــول كتاب به عنوان فهرس ــت مطالب: عنوان فص فهرس

ــد تصوير كلى كتاب را ارائه نمايد و علاقمندان به موضوع را  مى توان
راهنمايى كامل ترى نمايد.

ــده از كتاب، ارزيابى كتاب •  ارزيابى كلى: با مطالعه اجمالى انجام ش
مطرح شده است. اميدواريم اين ارزيابى كمكى در انتخاب و استفاده 

از اين كتاب ها براى علاقمندان باشد.
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مشخصات كتاب 
ــراى  ــى ب عنـوان كتـاب : راهنماي

مديران خدمات فناورى اطلاعات 
ترجمه: مهندس محمدرضا جمشيدى
تهيه و نشر : تهران- انستيتو ايزايران

زمان نشر : چاپ اول  1388
تعداد صفحات : 158 صفحه

عنوان كتاب اصلى:
A Managers’ Guide to Service Manage-

  ment, 5th ed, 2006

 
معرفى كتاب (متن پشت جلد كتاب)

ــي به محيط پيرامون خود درمي يابيم كه ديگر فناوري  امروزه با نگاه
اطلاعات تنها ابزاري جهت انجام بهتر كسب وكار نيست بلكه بستري 
است كه بسياري از كسب و كارها در آن جاري مي باشد. بديهي است 
ــده و  ــب و كار ش ــه هرگونه اختلال در آن منجر به اختلال در كس ك
گاهي خسارات جبران ناپذيري را به بار مي آورد. با اين شرايط افرادي 
ــند، لازم است كه  كه عهده دار ارائه خدمات فناوري اطلاعات مي باش

هنر مديريت اين فناوري را نيز فرا بگيرند.
كتاب راهنمايى براى مديران خدمات فناورى اطلاعات مجموعه اى از 
بهترين تجربيات سازمان هاى مختلف مى باشد كه توسط متخصصين 
ــتاى سازگارى  ــده تا مديران را در راس فناورى اطلاعات گرد آورى ش
 ISO 20000 بيشتر با استانداردهاى اين كسب و كار و كسب گواهينامه
براى سازمان خود راهنمايى نمايد و بدين ترتيب موجب ارائه خدماتى 

با كيفيت مطلوب تر و هزينه بهتر شود. 
  

فهرست مطالب 
فصل اول: مقدمه

فصل دوم: محتويات كتاب
فصل سوم: برنامه ريزى و پياده سازى مديريت خدمات

فصل چهارم: ملاحظات سازمانى و نيروى انسانى
فصل پنجم: فرايندهاى ارائه خدمت

فصل ششم: فرايندهاى ارتباطى
فصل هفتم: فرايندهاى رفع مشكل 

فصل هشتم: فرايندهاى كنترل
فصل نهم: فرايندهاى انتشار

فصل دهم: اتوماسيون مديريت خدمات
SLA پيوست الف: راهنماى تهيه

پيوست ب: گزارش هاى مديريت خدمات
پيوست ج: كتاب شناسى موضوعى و ساير منابع اطلاعاتى

ارزيابى كلى
 ITIL اين كتاب به استناد گروه بندى فرايندهاى مديريت خدمات در
ــدى نموده و  ــته بن ــروه دس ــا را در 5 گ V2 و ISO 20000، فراينده

ــت. اين 5  ــور خلاصه در فصول پنجم تا نهم معرفى نموده اس به ط
گروه عبارتند از فرايندهاى ارائه خدمات، فرايندهاى كنترلى، فرايند 
ــكل و فرايندهاى ارتباطى. ساير فصول  ــار، فرايند هاى رفع مش انتش
ــازى مديريت خدمات  نيز به طور اجمال برخى از موضوعات پياده س
ــانى،  ــازمانى و نيروى انس ــات از جمله ملاحظات س ــاورى اطلاع فن
ــيون مديريت خدمات و برنامه ريزى آن را اشاره نموده است.  اتوماس
ــتفاده  ــنايى اوليه با موضوعات ITIL مى تواند اس اين كتاب براى آش
ــود ولى به دليل خلاصه بودن مطالب آن، نياز به كتاب هاى مرجع  ش

ITIL دارد. 

   
مشخصات كتاب 

عنوان كتاب : فرهنگ واژگان مرجع 
زيرساخت فناورى اطلاعات

ــان،  احمدي ــا  حميدرض پديـدآور: 
رضاخدابنده، مسعود ظهرايى

ناشر : مشق شب
زمان نشر : چاپ اول ، 1390
تعداد صفحات: 170 صفحه

قيمت: 34000 ريال
   

معرفى كتاب (پيش گفتاركتاب) 
مرجع زيرساخت فناوري اطلاعات يك چارچوب راهنما براي مديران 
فناوري اطلاعات مي باشد تا بتوانند زيرساخت هاي فناوري اطلاعات را 
ــازمان خود مديريت و بهينه سازي نمايند. اين مرجع به مديران  در س
اين امكان را مي دهد تا از سطح خدمات ارائه شده در سازمان اطمينان 
حاصل نموده و بتوانند زيرساخت هاي مورد نياز را بر طبق يك برنامه 
ــازمان هاي امروزي، هركسي  ــده تهيه نمايند. در س از پيش تعيين ش
اين اعتقاد را دارد كه كاركنان فناوري اطلاعات بايد از برترين تجارب 
ــئله ديگر به يك ضرورت  ــتفاده نمايند. اين مس روز در اين زمينه اس
ــده زيرا تغييرات فناوري در اين حوزه چنان وسيع مي باشد  تبديل ش
ــازار رقابتي، خود را با اين  ــب و كار براي بقا در ب ــتي هر كس كه بايس
ــاختار  ــاخت فناوري اطلاعات يك س تغييرات وفق دهد. مرجع زير س
مشخص، ملموس و قابل اندازه گيري براي پياده سازي تجارب برتر در 
زمينه فناوري اطلاعات مي باشد و اين استاندارد امروزه در حال تبديل 
شدن به يك ضرورت جهت پياده سازي در سازمان هاي عصر اطلاعات 
ــازي اين چارچوب به شرح زير است:  ــت. برخي از مزاياي پياده س اس
ــازگاري با استاندارد 20000ISO- افزايش  شفاف سازي همه جانبه- س
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پايايي و توان عملياتي خدمات-بهينه سازي استفاده از منابع (فناوري 
ــت اندازه گيري  ــاني، دانش فني)- قابلي ــي، نيروي انس ــات، مال اطلاع
ــتفاده از  ــود كيفيت در برنامه ريزي، فرهنگ اس كيفيت خدمات-بهب

خدمات و برقراري نظم در امور. 
 

فهرست مطالب 
پيش گفتار• 
مقدمه• 
ــى و •  ــاى لاتين به همراه معادل فارس ــه ترتيب الفب واژگان ITIL ب

ترجمه شرح واژگان 
 فهرست اصطلاحات (علائم اختصارى لاتين)• 
منابع • 

ارزيابى كلى
ــتناد به واژگان ITIL ويرايش سوم، معادل فارسى   اين واژه نامه، با اس
ــت. اين  ــرح آن واژه را ترجمه نموده اس هر واژه را انتخاب نموده و ش
واژه نامه لغات را فقط به ترتيب لاتين تنظيم نموده است و دسترسى 
ــى به ترتيب الفباى فارسى يا فهرست عبارات فارسى  به عبارات فارس

در اين واژه نامه موجود نيست.
   

مشخصات كتاب 
ــات مديريت  عنـوان كتـاب: الزام

خدمات فناورى اطلاعات
ــان،  احمدي ــا  حميدرض پديـدآور: 

مسعود ظهرايى، محمد عزيزى
ناشر : مشق شب

زمان نشر : چاپ اول ، 1390
تعداد صفحات: 118 صفحه 

  

معرفى كتاب(پيش گفتار كتاب)
ــازمان هاي  ــركت ها و س همواره يكي از بزرگ ترين چالش هاي ش
سرويس دهنده خدمات فناوري اطلاعات، چگونگي صرف كم ترين 
ــد. تأثير چگونگي  ــت بهتر مي باش ــن و ارائه با كيفي ــه ممك هزين
ــازمان نمود پيدا مي كند  ــق اين امر در بخش هاي مختلف س تحق
ــه از آن جمله مي توان به مواردي چون افزايش بهره وري نيروي  ك
ــتفاده بهينه از ظرفيت هاي موجود و ايجاد امكانات و  ــاني، اس انس
ــب و كار اشاره نمود.  ظرفيت هاي جديد منطبق بر نياز واقعي كس
ــاني متخصص  ــرفته و نيروي انس ــتن فناورى پيش در اختيار داش
ــيار مهمي به نام روال هاي  ــا نبوده و مسئله بس به تنهايي كارگش

مديريت سرويس مطرح مي گردد كه در واقع حلقه مرتبط كننده 
فناورى و افراد مي باشد. روش ها و توصيه هاي گوناگوني ارائه شده 
ــت. اين استاندارد در دنيا با استقبال بسياري مواجه شده است  اس
ــازمان هاي  ــركت ها و س ــان دهنده تمايل ش و آمارهاي معتبر نش
ــاوري اطلاعات به انطباق و  ــرويس هاي فن مختلف ارائه كننده س
ــرويس هاي فناوري  ــري روال هاي ITIL  در مديريت س به كارگي
ــتاندارد جهاني براي مديريت  ــند. نياز به يك اس اطلاعات مي باش
ــته كاملا مشهود بوده  ــاليان گذش خدمات فناوري اطلاعات در س
است. موسسه استاندارد انگلستان با درك اين موقعيت و استفاده از 
تجارب موجود در اين زمينه اولين استاندارد را در موضوع خدمات 
ــعه و جهاني شدن  فناوري اطلاعات ارائه داد كه مبنايي براي توس
 ISO/IEC ــتاندارد ــن مقوله قرار گرفت.در تداوم اين تلاش ها اس اي
ــت كه به طور مشخص  ــتاندارد فراگير جهاني اس 20000 اولين اس

به موضوع مديريت خدمات فناوري اطلاعات مي پردازد. استاندارد 
ــه اي از فرايندهاي مديريتي يكپارچه را  ISO/IEC 20000 مجموع

ــب و كارهاي مختلف  ــتريان و كس براي ارائه خدمات موثر به مش
تشريح نموده و با رويكرد فرايندگرا تكميل كننده مجموعه اي به 

نام كتابخانه زير ساخت فناوري اطلاعات مي باشد. 
  

فهرست مطالب
پيش گفتار• 
مقدمه• 
ــى جديد در •  ــازمان ناب، نگرش ــيدن به س ــه اى بر اصول رس مقدم

بازآورى سازمان ها
مديريت خدمات فناورى اطلاعات • 
ــخصات لحاظ •  ــات فناورى اطلاعات، بخش اول: مش مديريت خدم

شده در استاندارد
مديريت خدمات فناورى اطلاعات، قسمت دوم: قواعد كارى• 
منابع • 

 

ارزيابى كلى
ــاب(lean)  و چهار هدف اين  ــازمان ن ــن كتاب در ابتدا به تعريف س اي
ــامل بهبود كيفيت، حذف اتلاف ها، كاهش زمانى چرخه  ــازمان ش س
ــه به تعريف مفهوم  ــش هزينه كل مى پردازد. در ادام ــدى و كاه فراين
  ITIL ــه معرفى ــاره نموده و ب ــت خدمات فناورى اطلاعات اش مديري

ونسخه هاى آن تا ويرايش سوم مى پردازد. 
ــاورى اطلاعات  ــن المللى مديريت خدمات فن ــتاندارد بي در ادامه اس
ــد  ــتاندارد و قواعد كارى مى باش ــخصات اس ــامل دو بخش مش كه ش
ــتاندارد  ــت. در اصل اين كتاب ترجمه اس ــده اس ــه و تدوين ش ترجم

ISO/IEC 20000  مى باشد. 
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مشخصات كتاب 
ــاخت  عنوان كتاب: كتابخانه زيرس

ITIL فناورى اطلاعات
پديدآور: دكتر كامران ناپليان ناشر : 

موسسه انتشاراتى جهان جام جم
زمان نشر : اول  1392

تعداد صفحات: 328 صفحه
قيمت: 250000 ريال

  
معرفى كتاب (بخشى از پيش گفتار كتاب)

به زبان ساده مى توان ITIL را يك استاندارد در حوزه فناورى اطلاعات 
ــت، اما واقعيت اين است كه ITIL يك استاندارد نيست. در واقع  دانس
ــازمان ها و  ــت كه س ــرى تجربه موفق(best practice) اس ITIL يك س

ــراى مديريت  ــات، ب ــاورى اطلاع ــط با فن ــى مرتب ــركت هاى دولت ش
ــان از آن استفاده مى كنند. به زبان ساده مى توان گفت براى  كارهايش
ــازمان دهى فعاليت هاى مرتبط با فناورى اطلاعات، يك سرى الگو  س
ــركت ها و سازمان هاى حوزه فناورى  ارايه گرديده كه با انجام آن ها ش

اطلاعات مى توانند بهتر به نتيجه برسند.
ــر آن ها  ــت و در نش اين تجربيات موفق مورد تاييد بزرگ ترين مراجع اس
ــازمان هاى اروپايى شركت داشته اند. اين  تقريبا مهم ترين شركت ها و س
ــايل مختلف و  ــركت ها با ارائه راه حل هاى موفقى كه در برخورد با مس ش
ــتند و نهايتا با تركيب آن ها و  مديريت حوزه فناورى اطلاعات خود داش
مشخص كردن بهترين ها يكسرى تجربه موفق (best practice) را در 18 
جلد كتاب  [نسخه 2] ارايه  كردند كه امروزه به نام ITIL شناخته مى شود... 
ــامل 17 فصل مى باشد كه سعى شده در آن الگوهاى مهم  اين كتاب ش

جهانى گردآورى و بهترين تجربيات جهانى تدوين شده آورده شود. 
 

فهرست مطالب
فصل اول- مقدمه• 
 •ITIL “فصل دوم- چارچوب ”كتابخانه زيرساخت فناورى اطلاعات
فصل سوم- مديريت رخداد• 
فصل چهارم- مديريت مشكل• 
فصل پنجم- مديريت پيكربندى• 
فصل ششم- مديريت تغيير• 
فصل هفتم- مديريت نشر• 
فصل هشتم- واحد خدمات• 
فصل نهم- مديريت سطح خدمت• 
فصل دهم- مديريت مالى خدمات فناورى اطلاعات• 
فصل يازدهم- مديريت ظرفيت• 
فصل دوازدهم- مديريت تداوم خدمات فناورى اطلاعات• 

فصل سيزدهم- مديريت دسترسى• 
فصل چهاردهم- مديريت امنيت• 
فصل پانزدهم- مديريت زيرساخت فناورى اطلاعات• 
فصل شانزدهم- مديريت نرم افزار كاربردى• 
فصل هفدهم- ديدگاه كسب و كار• 
پيوست 1• 
منابع و مراجع• 

 
ارزيابى كلى

ــريح  اين كتاب  فرايندها و كتاب هاى مرجع ويرايش دوم ITIL را تش
ــنده از 8 كتاب مرجع ويرايش 2 استفاده نموده و  ــت. نويس نموده اس
فرايندهاى مختلف را شرح داده است. با توجه به اين كه بخشى از اين 
ــت كتاب حاضر مى تواند  ــوم ITIL موجود اس فرايندها در ويرايش س

براى استقرار ويرايش سوم نيز استفاده گردد.   

مشخصات كتاب 
ــتم  ــى سيس ــوان كتاب: مهندس عن

حاكميت فناورى اطلاعات
پديدآور: دكتر ناصر مديرى، مهندس 

زهرا عبادى
ناشر : مهرگان قلم

زمان نشر : چاپ اول ، 1391
تعداد صفحات: 280 صفحه

قيمت: 110000ريال 
 

معرفى كتاب (پيش گفتار كتاب)
ــه عنوان ابزارى  ــروزه فناورى اطلاعات و ارتباطات ب ــى كه ام از آنجائ
ــتاى بهينه نمودن فرايندهاى  ــازمان ودر راس جهت توانمندسازى س
ــازمان جايگاه فراگيرى را پيدا نموده است... لذا  كسب و كار بهينه س
ــنهاد مى نمايد كه توسط  حاكميت فناورى اطلاعات چارچوبى را پيش
ــه در آينده نزديك،  ــازمان، ك ــاز س آن بتوان ابزارهاى نوين توانمندس
ــازمان به آن ها متكى خواهد بود را دركليه مراحل قبلى فوق الذكر  س

پايش و كنترل نمايد. 
  

فهرست مطالب
پيش گفتار

فصل اول- فناورى اطلاعات
فصل دوم- حاكميت فناورى اطلاعات

فصل سوم- حاكميت امنيت فناورى اطلاعات
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فصل چهارم- برنامه جامع مديريت فناورى اطلاعات
فصل پنجم- استانداردهاى حاكميت فناورى اطلاعات
COBIT فصل ششم- مدل حاكميت فناورى اطلاعات

ITIL فصل هفتم- مدل حاكميت فناورى اطلاعات
فصل هشتم- پياده سازى حاكميت فناورى اطلاعات

ضميمه اول واژگان و عبارات 

ارزيابى كلى
نويسندگان اين كتاب  طى هشت فصل تلاش نموده اند مباحث مرتبط با 
حاكميت (راهبرى) فناورى اطلاعات را مطرح نمايند. از جمله در فصل دوم 
تعاريف، مفاهيم، اهداف و پنج ناحيه حاكميت فناورى اطلاعات به تفصيل 
اشاره شده است. در فصل پنجم، استانداردها، چارچوب ها و استانداردهاى

ــى  COBIT، ISO 17799،  ISO/IEC 27000، ISO/IEC 38500 و ITIL معرف

شده اند و كاربردهاى هريك اشاره شده است. كتاب درفصل ششم مدل 
حاكميت پيشنهادى چارچوب COBIT را معرفى نموده است و در فصل 
هفتم مدل پيشنهادى ITIL را به طور خلاصه مطرح نموده است. در فصل 
ــتانداردهاى COBIT و Val ITمراحل پيشنهادى  ــتم با استفاده از اس هش

پياده سازى حاكميت فناورى اطلاعات مطرح شده است.  

مشخصات كتاب 
 ،COBIT عنوان كتاب : كتاب آموزشى
مديريت كنترل هاى داخلى و امنيت 

فناورى اطلاعات
ــت فناورى  ــتيتو حاكمي مولف: انس

اطلاعات 
ــى، على  مترجمـان : كورش مقدس

جزايرى
ــارات  تهيـه و نشـر : تهران- انتش

ناقوس
زمان نشر : چاپ اول  1390
تعداد صفحات : 191 صفحه

 COBIT student book :عنوان كتاب اصلى
 

معرفى كتاب (متن پشت جلد كتاب)
COBIT براى استفاده سه دسته مخاطب متمايز: مديران، كاربران و 

ــزان در 34 فرايند فناورى اطلاعات و در چهار حوزه: برنامه ريزى  ممي
ــتيبانى، و نظارت و ارزيابى  ــازماندهى، تهيه و اجرا، تحويل و پش و س

طراحى شده است. 
ــات و فناورى كه آن را  ــاختار تمامى جنبه هاى فناورى اطلاع ــن س اي
ــش مى دهد. با پرداختن به اين چهار هدف  ــتيبانى مى نمايد پوش پش

كنترلى سطح بالا، مالك فرايند كسب و كار مى تواند اطمينان حاصل 
ــب براى محيط فناورى اطلاعات  ــتم كنترل مناس كند كه يك سيس

فراهم شده است. 
ــتى از اهداف كنترلى جزئى  ــطح بالا خود به ليس هر هدف كنترلى س
تقسيم مى شود. در مجموع، COBIT حاوى 138 هدف كنترلى جزئى 

شده در 34 فرايند فناورى اطلاعات مى  باشد.
  

فهرست مطالب
پيشگفتار مترجم• 
پيشگفتار مولف• 
 •COBIT فصل اول- چارچوب
فصل دوم- اجزاء COBIT براى فرايند DS2 فناورى اطلاعات• 
 •COBIT فصل سوم: اجزاء

ارزيابى كلى
ــت. فصل 1 به شرح كليه  ــكيل شده اس ــه بخش تش اين كتاب از س
ــوب كوبيت مى پردازد. فصل 2 به اين موضوع مى پردازد  اصول چارچ
ــراى مديريت كردن خدمات يك  ــه چگونه عناصركوبيت مى تواند ب ك
شركت ثالث (فرايند DS2 كوبيت) به كار گرفته شود. فصل 3 عناصر 
كوبيت را براى 8 فرايند از 24 فرايند كوبيت (كه اين فرايندها توسط 
مولفان اين كتاب انتخاب شده اند): PO1 (تعريف يك برنامه راهبردى 
ــت  ــك ها)، PO10 (مديري ــى ريس ــات)، PO9 (ارزياب ــاورى اطلاع فن
پروژه ها)،AI2 ( تهيه و نگهدارى نرم افزارهاى كاربردى)، DS5 (تضمين 
امنيت سيستم ها)، DS6 (شناسايى و تخصيص هزينه ها)،M1 (نظارت 
بر فرايندها) و M2 (ارزيابى كفايت كنترل داخلى) فراهم مى كند. اين 

مرجع بخشى از چارچوب كوبيت را معرفى نموده است. 

مرورى بر كتب معرفى شده در ويژه نامه 202
عنوان كتاب : مرجع كاربردى مديريت فناورى اطلاعات

ــاورى اطلاعات با  ــا و خدمات فن ــردى مديريت واحده ــع كارب (مرج
(ITIL نگرشى بر

گرد آورى و تاليف: سعيد حاجبى – دادبه شاددل
 ناشر : كاوش پرداز

زمان نشر : چاپ اول ، 1386
تعداد صفحات: 471 صفحه

ITIL عنوان كتاب : مديريت خدمات فناورى اطلاعات مبتنى بر
تهيه و نشر : موسسه آموزشى و تحقيقاتى صنايع دفاعى

زمان نشر : چاپ اول ، بهار 1389
تعداد صفحات: 385 صفحه

بقيه در صفحه 19 ◄
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ارتقاء كيفيت خدمات فناوري اطلاعات
IT Service Quality Improvement

محمود كريمي
مديرعامل شركت سيمرغ تدبير 

سرپرست گروه تخصصي راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران
itsm@isi.org.ir :پست الكترونيكى

1- مقدمه
ــازمان ها و زندگي روزمره به  ــترش كاربرد فناوري اطلاعات در س گس
ــت كه تصور استفاده از خدمات و محصولات بدون دخالت  گونه اي اس
فناوري اطلاعات اگرنه غير ممكن، ولي بسيار بعيد شده است. اين نفوذ 
ــات در عرصه هاي مختلف، وظيفه خطير ارائه  و حضور فناوري اطلاع

خدمات با كيفيت فناوري اطلاعات را بيش از پيش لازم نموده است.
ــدا تعريف  ــه كنيم، بايد ابت ــا كيفيت فاوا اراي ــه خدمات ب ــراي آن ك ب
ــاوري اطلاعات و ابعاد آن ارايه دهيم  ــخصي از كيفيت خدمات فن مش
ــايي مولفه هاي نظام مديريت خدمات كه بر كيفيت  و سپس با شناس
ــه خدمات با كيفيت فاوا  ــات تاثير گذارند، راهكارهايي براي اراي خدم

ارايه كنيم.
ــاله اصلي كه در اين مقاله به دنبال پاسخ آن هستيم، اين است كه  مس
ــت، از چه راه هايي  ــور از كيفيت خدمات فناوري اطلاعات چيس منظ
ــراي اين راهكارها  ــيد و نيازمندي هاي اج ــوان آن را ارتقاء بخش مي ت

كدامند.
2- مولفه هاي اصلي نظام مخفا 

اگر به نظام مخفا نگاهي از بيرون داشته باشيم، مي توان ارتباطات يك 

ــاده1 نشان  ــكل يك به صورت س ارائه كننده خدمت فاوا را مطابق ش
داد {2}. در اين شكل رابط اصلي بين ارائه كننده خدمت و مشتري 
ــخوان خدمت2 فاوا است. پيشخوان خدمت فاوا، براساس  خدمت، پيش
ــطح خدمت3 و كاتالوگ خدمت4، خدمات مورد نياز را به  توافقنامه س
ــتري ارائه مي نمايد. توافقنامه هاي سطح خدمت، كاتالوگ خدمت  مش
ــط ارائه كننده خدمت ايجاد مي شوند و مشتري  ــته خدمت توس و بس

نيز به آن ها دسترسي خواهد داشت.
ــتري  ــان مي دهد كيفيت خدمتي كه مش ــكل يك نش همانطور كه ش
ــي به توافقنامه سطح خدمت، رفتار  ــتگي اساس دريافت مي كند وابس
ــخوان خدمت و درك وي از مشخصات خدمت دريافتي در قالب  پيش

كاتالوگ و بسته خدمت دارد.

3- مفهوم كيفيت خدمات فاوا
ــب و كارهاي مختلف5  ــاير كس اگر به خدمات فاوا همچون خدمات س
1- نظام مخفا، داراي مولفه ها و اجزاء متعددي است. در شكل يك صرفا به مولفه هايي كه در اين مقاله كاربرد 

داشته اند پرداخته ايم.
2- Service Desk
3- Service Level Agreement
4- Service Catalog

5- ساير كسب و كارها در حوزه خدمات نظير : هتل داري، گردشگري، حمل و نقل، ...
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نگاه كنيم، مي توان ابعاد مختلف زير را براي كيفيت آن در نظر گرفت:
قابليت اطمينان (Reliability): عبارتست از توان اجرا و ارائه خدمت • 

وعده داده شده به طرزي مناسب، دقيق و قابل اتكاء.
ــت از تعهد و تمايل به •  ــخگو بودن (Responsiveness):  عبارتس پاس

كمك به مشتريان و ارائه خدمات فوري.
ــت از آگاهي و حضور ذهن و •  ــان دادن (Assurance): عبارتس اطمين

همچنين توانايي در جلب اعتماد و اطمينان مشتريان.
همدلي داشتن (Empathy): عبارتست از توجه ويژه و خاص به مشتريان.• 
ملموس بودن (Tangible): عبارتست از ملموس نمودن خدمات ارائه • 

ــهيلات و تجهيزات مورد نياز مشتري در  ــده از طريق تامين تس ش
زمان دريافت خدمت.

ــاختار انتقال ارزش6 به مشتري، برخي از ابعاد  نظام مخفا در بخش س
كيفيت خدمات را پوشش مي دهد. در شكل دو سازوكار انتقال ارزش 

به مشتري در نظام مخفا نشان داده شده است{2}. 
ــودمندي7 و  ــتري از طريق تامين هر دو جنبه س انتقال ارزش به مش
ــي از دو جنبه به تنهايي براي  ــن8 حاصل مي گردد و تامين يك تضمي
ــت از طريق  ــودمندي يك خدم ــي نخواهد بود. س ــال ارزش كاف انتق
ــازي محدوديت هايي10  ــاي9 مورد نياز و يا برطرف س تامين عملكرده
ــت تامين مي گردد. تضمين ارائه  ــتري خدمت با آن مواجه اس كه مش
6- Value
7- Utility
8- Warranty
9- Performance
10-  Constraints

ــترس پذيري11،  خدمت از طريق تامين همزمان ويژگي هائي نظير دس
ــطح  ظرفيت12، تداوم13 و امنيت14 حاصل مي گردد. فرآيند مديريت س
خدمت15 در نظام مخفا، تضمين كننده تامين ويژگي هاي مورد انتظار 

از خدمات فاوا در رابطه با مشتري است.
ــات با ويژگي هاي خدمات فناوري اطلاعات را  تناظر ابعاد كيفي خدم

مي توان مطابق جدول يك بيان كرد.
همانطور كه از جدول فوق استنباط مي شود، برخي از ابعاد كيفي خدمت 
به تنهائي از طريق توجه به ويژگي هاي خدمت فاوا قابل تامين نمي باشند 

و بايد براي تامين آن ها به اجزاء ديگري از نظام مخفا توجه شود.

4- سنجش كيفيت خدمات فاوا
ــتري از يك خدمت را مي توان از طريق مقايسه انتظارات  رضايت مش
11- Availability
12- Capacity
13- Continuity
14- Security
15- Service Level Management

شكل 1- ارتباطات بيروني در نظام مخفا

شكل 2 – مكانيزم انتقال ارزش به مشتري در نظام مخفا

جدول 1: تناظر ابعاد كيفي خدمات با ويژگي هاي خدمات فناوري اطلاعات
ابعاد كيفي خدماتويژگي هاي خدمات فناوري اطلاعات
Reliabilityتدوام، دسترس پذيري، ظرفيت، امنيت

-Responsiveness

Assuranceتداوم، دسترس پذيري، ظرفيت، امنيت

-Empathy

-Tangible
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او از خدمات با برداشت او از خدمات ارائه شده، تعريف نمود{1}. اگر 
ــتري فراتر باشد، آن خدمات  ــده از حد انتظارات مش خدمات ارائه ش
ــتري از  ــود. وقتي انتظارات مش ــا كيفيت و فوق العاده قلمداد مي ش ب
ــت هاي او از خدمات ارائه شده منطبق شود، كيفيت  خدمات با برداش
خدمات ارائه شده رضايت بخش است. همانطور كه در شكل سه نشان 
ــده است، اين انتظارات براساس منابع متعدد و مختلفي شكل  داده ش

مي گيرند، مثل گفته هاي ديگران، نيازهاي فردي و تجربه قبلي.

4-1- مدل هاي سنجش كيفيت خدمات
ــت،  از  ــت يك مقولة غير ملموس اس ــه اين كه ماهيت خدم ــا توجه ب ب
ــتفاده  روش هاي كنترل كيفيت پس از توليد براي خدمات نمي توان اس
كرد، چون اساسا خدمت به محض توليد، مصرف مي شود. براي سنجش 

كيفيت خدمات، روش هاي مختلف زير پيشنهاد شده است {1} 
مدل سروكوئال16• 

اين مدل يك مقياس چند موردي17 است كه به وسيله آن ابعاد كيفيت 
ــت.  ــده اس ــكيل ش خدمات ارزيابي مي گردد. اين مدل از دو بخش تش
ــك نوع خدمت  ــتري از ي ــتخراج انتظارات مش بخش اول آن براي اس
ــود و بخش دوم به ادراكات مشتري و نظر او درباره يك  ــتفاده مي ش اس
ارائه كننده خدمت مي پردازد. امتياز كيفيت خدمات از طريق محاسبه 
ــاي بيان كننده  ــتريان به گزاره ه ــاي بين امتيازهايي كه مش تفاوت ه
ــود. اين روش  ــبه مي ش ــتري مي دهند، محاس انتظارات و ادراكات مش

مبتني بر نظرسنجي از مشتريان در دوره هاي زماني مشخص است.
كنترل فرآيند آماري• 

ــه صرف به نظر مصرف كننده نهايي درباره كيفيت خدمات كافي  توج
ــود،  ــه فقط به نظر مصرف كننده نهايي اكتفا ش ــت. در صورتي ك نيس
ــان مقتضي از خود  ــب را در زم ــازمان نمي تواند عكس العمل مناس س
نشان داده و در نتيجه با كاهش ميزان فروش خدمات مواجه مي شود. 
ــاي ارائه خدمات و با  ــا تمركز روي فرآينده ــكل را مي توان ب اين مش

بهره گيري از تكنيك هاي كنترل فرآيند آماري18، كاهش داد. 
16- SERVQUAL : A Multiple-Item Scale for Measuring Consumer Perceptions 
of Service Quality
17- A Multiple-Item Scale

ــنجش عملكرد فرآيندها و خدمات تعيين مي شود و از طريق پايش  ــاخص هايي براي س 18- در اين روش ها، ش
اين شاخص ها عملكرد فرآيندها و خدمات سنجيده مي شود.

در چارچوب ITIL، از هر دو روش «نظرسنجي از مشتري» و «كنترل 
فرآيند آماري» براي سنجش كيفيت خدمات فاوا استفاده مي شود. از 
سويي توسط پيشخوان خدمات، از مشتريان درباره خدمات دريافتي، 
ــنجي صورت مي گيرد و از طرف ديگر در فرآيند مديريت سطح  نظرس
ــاخص هاي كيفي خدمات در مقايسه با سطوح تعيين شده  خدمات ش

مورد پايش قرار مي گيرند.

5- راهكارهـاي پيشـنهادي بـراي ارتقـاء كيفيت 
خدمات فاوا

ــازي چارچوب ها و استانداردهاي نظام مخفا به طور كلي  اگرچه پياده س
باعث ارتقاء كيفيت خدمات فاوا مي شود و بنابراين ساير فرآيندها و وظايف 
ــف آن در ارتقاء كيفيت خدمات فاوا موثر خواهند بود، ولي در اين  مختل
مقاله به دنبال شناسايي مهمترين مولفه ها در ارتقاء كيفيت خدمات فاوا 
هستيم. در اجراي هريك از راهكارهاي پيشنهادي بايد به سه محور بهبود 

شامل منابع انساني، ابزارها و رويه ها توجه كافي صورت گيرد.
با مقايسه ابعاد مختلف كيفيت خدمات و مولفه هاي نظام مخفا، مي توان 

روش هاي زير را براي ارتقاء كيفيت خدمات فاوا پيشنهاد نمود.
كيفي كردن بسته خدمات و كاتالوگ خدمات• 

ــته خدمات و كاتالوگ هاي متناظر مي توان درك  با تعريف مناسب بس
ــاد نمود. در  ــتريان خدمات ايج ــت دريافتي، در مش ــبي از خدم مناس
ــياري از مواقع مشتري يك خدمت را به تنهايي مصرف نمي كند و  بس
ــتيبان ديگري وجود داشته باشد. بنابراين  در كنار آن بايد خدمات پش
ــات اصلي19، خدمات  ــه كاملي از خدم ــته خدمت بايد مجموع هر بس
توانمندساز20 و خدمات ارتقاء21 دهنده باشد. از طرفي هر خدمت براي 
آن كه سودمندي و رضايت مناسبي در مشتري ايجاد نمايد بايد داراي 
ــد. بنابراين براي هر خدمت  ــاي اصلي و كمكي مختلفي باش ويژگي ه
ــاري22، ويژگي هاي  ــر ويژگي هاي اجب ــاي مختلفي نظي بايد ويژگي ه

عملكردي23 و ويژگي هاي هيجان انگيز24 ايجاد نمود{2}. 
19- Core Services
20- Enabling Services
21- Enhancing Services
22- Must-have factors
23- Performance factors
24- Excitement factors

شكل 3: كيفيت خدمات درك شده
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ــته خدمات و كاتالوگ خدمات بر ابعاد كيفي  تاثيرات كيفي كردن بس
خدمات عبارتند از :

ــت از توان اجرا و ارائه خدمت  ○ قابليت اطمينان (Reliability): عبارتس
ــب، دقيق و قابل اتكاء. بسته خدمات  ــده به طرزي مناس وعده داده ش
بخشي از آن چيزي است كه توسط ارايه كننده خدمت در قبال مشتري 
ــود. پايبندي ارايه كننده خدمت به محتواي بسته خدمات  تعهد مي ش

باعث درك قابل اعتماد بودن خدمت توسط مشتري مي شود.
مديريت سطح خدمات• 

سطح خدمات25 (شاخص هاي اندازه گيري عملكرد خدمات) مورد نياز بايد 
در مذاكره با مشتريان يا نمايندگان آن ها تعيين شده و در توافقنامه هاي 
سطح خدمات مكتوب گردد. توافقنامه هاي سطح خدمات بايد مورد پايش 
ــتري  ــطح خدمات به مش قرار گرفته و پيش از آن كه تاثيرات كاهش س
ــبت به انجام اقدامات پيش گيرانه مبادرت ورزيد. نكات  منتقل گردد، نس

كليدي در فرآيند مديريت سطح خدمات عبارتند از:
ــده براي سطوح خدمات، بايد مستقل از ميزان آن  ○ مقادير تعيين ش
ــخص  مورد توجه قرار گيرد. يعني اين مقدار بايد هرچند كم ولي مش
باشد. مثلا در مورد خدمت اينترنت، بايد سرعت بارگذاري اطلاعات يا 
ميزان دسترس پذيري به خدمت مشخص شود، مستقل از اين كه اين 

مقدار كم يا زياد باشد.
ــه جنبه هاي كليدي آن توجه  ــطح خدمت ب ○ در تعيين توافقنامه س

شود نظير :
ساعات دسترسي به خدمت، مثلا 24×7• 
ــرعت •  ــرعت بارگذاري يا س ــاي عملكردي خدمت، مثلا س ويژگي ه

دريافت اطلاعات
دسترس پذيري خدمت، مثلا ٪99/5• 
قابليت اطمينان خدمت• 
تداوم خدمت• 
امنيت خدمت• 
پشتيباني از مشتريان• 
مديريت تغييرات• 
مسئوليت هاي طرفين توافقنامه• 
نحوه محاسبه هزينه و جرايم• 
نحوه گزارش دهي و مرور• 

ــتري به پايبندي ارايه  ○ بخش عمده اي از كيفيت خدمت از نظر مش
ــن رويكرد ارايه  ــتگي دارد. با اي ــه مفاد توافقنامه خدمت بس كننده ب
ــطح خدمت پايين تر  كنندگان نيز مي توانند خدمات ارزان تر ولي با س
ارايه كرده و مشتريان به صورت آگاهانه از اين خدمات استفاده نمايند.

تاثيرات پيشخوان خدمات بر ابعاد كيفي خدمات عبارتند از:
ــودن از طريق  ــل اطمينان ب ــان (Reliability): قاب ــت اطمين ○ قابلي
ــده در توافقنامه هاي  ــدي ارايه كننده خدمت به تعهدات ذكر ش پايبن

سطح خدمات در مشتري ايجاد مي شود.
25- Service Level

پيشخوان خدمات مناسب• 
پيشخوان خدمات به عنوان تنها نقطه ارتباطي مشتري با ارائه كننده 
ــتري از خدمات ارائه  ــل توجهي در درك مش ــات فاوا، تاثير قاب خدم
ــتري به ارائه كننده خدمات دارد.  ــده و همچنين انتقال نظرات مش ش

پيشخوان خدمات تاثيرات زير را بر ابعاد كيفي خدمات دارد :
○ قابليت اطمينان (Reliability): پيشخوان خدمت با در اختيار داشتن 
ــاد اعتماد در  ــبت به ايج ــتري، نس ــوگ خدمات قابل ارايه به مش كاتال
مشتري براي بهره برداري از خدمات وعده داده شده نقش بسزايي دارد.

ــات با توجه  ــخوان خدم ــودن (Responsiveness):  پيش ــخگو ب ○ پاس
ــيت لازم نسبت به  ــده با مشتري حساس ــطوح خدمات توافق ش به س

درخواست ها، حوادث و مشكلات مشتري را خواهد داشت.
ــخوان خدمات با ثبت و پيگيري  ○ اطمينان دادن (Assurance): پيش
ــتريان، اطمينان مشتري به توانايي  ــت ها و حوادث مش كليه درخواس

ارايه كننده خدمت را جلب مي نمايد.
○ همدلي داشتن (Empathy): پيشخوان خدمات با توجه به اطلاعات 
ــت هاي آن ها در  ــه درخواس ــب را ب ــخ درخور و مناس ــتريان پاس مش

چارچوب توافقنامه هاي سطح خدمات ارايه مي نمايد.
○ ملموس بودن (Tangible): پيشخوان خدمات با در اختيار قراردادن 
ــات، ويژگي ملموس بودن  ــي به خدم مجرا هاي متنوع جهت دسترس

دريافت خدمت را در مشتري تقويت مي نمايد.
جدول دو نحوه تاثير راهكار پيشنهادي را بر ابعاد كيفي خدمات نشان 
ــان داده شده است، كليه ابعاد  مي دهد. همانطور كه در اين جدول نش
ــنهادي ارتقاء كيفيت خدمات  ــط راهكارهاي پيش كيفي خدمات توس

فاوا پوشش داده مي شود.

6- نيازمندي هاي ارتقاء كيفيت خدمات فاوا
براي تسهيل در امر ارتقاء كيفيت خدمات فاوا، لازم است اقداماتي در 
ــود. اهم اين اقدامات  محورهاي مختلف و به صورت همزمان انجام ش

عبارتند از:
آموزش و فرهنگ سازي• 

ــاي مختلف داراي  ــب و كاره ــوع ارائه خدمات در كس ــر چه موض اگ
ــه دارائي محور به  ــت، ولي به لحاظ رويكرد ديرين ــابقه ديرينه اس س
دستاوردهاي فاوا، از اين تجارب، بهرة كمي برده شده است. تغيير به 

جدول 2 :راهكار پيشنهادي براي ارتقاء هريك از ابعاد كيفيت خدمات
ابعاد كيفي خدماتراهكار پيشنهادي

ــته خدمات، مديريت سطح خدمات، پيشخوان  كيفي كردن بس
Reliabilityخدمات مناسب

Responsivenessپيشخوان خدمت مناسب

ــته خدمات، مديريت سطح خدمات، پيشخوان  كيفي كردن بس
Assuranceخدمات مناسب

Empathyپيشخوان خدمت مناسب

Tangibleپيشخوان خدمت مناسب
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رويكرد خدمت محور، نيازمند آموزش  و فرهنگ سازي مناسب است تا 
از اين طريق بتوان با استفاده از تجارب نظام مخفا، خدمات با كيفيت 
ــتريان و ارايه كنندگان خدمات  ــاني به مش فاوا ارائه نمود. آگاهي رس
ــورد نياز براي دريافت/ارايه خدمات با  فاوا در خصوص حداقل هاي م
ــامل : مشخصات بسته خدمات، وجود پيشخوان خدمات و  كيفيت ش
ــاي خدمات و همچنين تجارب برتر در ارايه خدمات فاوا،  توافقنامه ه

بايد انجام شود. اين آگاهي رساني از طرق زير امكان پذير است:
○ برگزاري سمينارهاي عمومي آگاه سازي

○ برگزاري آموزش ها و كارگاه ها در سطوح مختلف
○ انتشار مقالات و گزارش ها در نشريات و بگاه ها

○ ارايه الگوها و قالب هاي مورد نياز براي تسهيل اجراي تجارب برتر
○ ايجاد واژگان يكسان در حوزه خدمات فاوا

الگوسازي و معرفي اسوه هاي ارايه خدمات فاوا• 
ــات فاوا و برگزاري  ــنجش كيفيت ارايه خدم ــا تدوين مدلي براي س ب
ــتقل،  ــط يك مرجع علمي و مس ارزيابي هاي داوطلبانه و دوره اي توس
ــات فاوا در حوزه هاي مختلف  ــركت هاي برتر در ارايه خدم مي توان ش
ــطح انتظارات  ــود س ــايي و معرفي نمود. اين كار باعث مي ش را شناس
ــركت ها و  ــاء يافته و با ترويج تجارب ش ــات فاوا ارتق ــت خدم از كيفي
سازمان هاي، تحول اساسي در ارتقاء كيفيت خدمات فاوا ايجاد شود.

ظرفيت سازي و معرفي شركت هاي ارايه دهنده خدمات مشاوره و آموزش• 
ــت توسعه تقاضا براي خدمات با كيفيت فاوا، نيازمند وجود  بديهي اس
ظرفيت هاي مشاوره و آموزش در بخش عرضه است. سازمان هاي نظام 
ــاي عرضه خدمات  ــه اي نقش كليدي در ايجاد ظرفيت ه صنفي رايان
ــراري ارتباط با نهادهاي  ــته و مي توانند با برق ــاوره و آموزش داش مش
ــا را فراهم  ــراي ايجاد اين ظرفيت ه ــب ب ــهيلات مناس حاكميتي، تس

نمايند.
ايجاد الزامات مقرراتي• 

پشتيباني مقرراتي توسط سازمان هاي تنظيم كننده مقررات در حوزه 
ــدن حداقل هاي مورد نياز براي  فاوا، مي تواند زمينه را براي اجرايي ش
ــاوا فراهم كند. از جمله اين اقدامات مي توان  ارتقاء كيفيت خدمات ف

به موارد زير اشاره نمود :
○ الزامي نمودن اخذ گواهي نامه هاي استانداردهاي فرآيندي در زمينه 

ISO/IEC 20000 ارايه خدمات فاوا نظير
ــتانداردها در زمينه مولفه هاي كليدي ارايه  ○ تعيين و الزام قالب ها و اس
خدمات فاوا نظير توافقنامه هاي سطح خدمات، پيشخوان خدمات و بسته 

خدمات
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SLA، توافقنامه اى براى  ارزيابى و ارتقاء مستمر كيفيت ارائه 
خدمات فناورى اطلاعات به مشتريان

هژيركرباسى
مشاور ارشد سرويس شركت ارتباطات سيار ايران
مديرعامل شركت مشاوره مديريت پيشداد سرويس

عضو كميته راهبرى گروه تخصصى راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران
karbassi@pishdadservice.com   :پست الكترونيكى

1. مقدمه 
ــترهاى  ــعه فناورى و رواج فناورى اطلاعات در كليه بس امروزه با توس
ــه يك صنعت  ــدن ارايه خدمت ب ــات در دنيا و تبديل ش ــه خدم اراي
ــيده ايم كه فناورى اطلاعات  ــورهاى پيشرفته، به نقطه اى رس در كش
ــب و كار آن ها  ــد، ارايه خدمت و كس ــتون اصلى تولي ــازمان ها، س س
ــورها، واحد فناورى  ــت كه در برخى كش ــد. اين در حالى اس مى باش
ــد. البته ناگفته  ــود را يك واحد هزينه بر مى دانن ــازمان خ اطلاعات س
ــازمان ها نيز اثر بخشى  نماند كه معاونت هاى فناورى اطلاعات اين س
ــهيم بودن واحد خود را در افزايش درآمدهاى كسب و كار  و ميزان س
ــئوليت اصلى معاونت هاى فناورى  ــان نمى دهند. مس به نوبه  خود نش
ــازمان و يا در  ــازمان ها ارايه خدمت به كليه بخش هاى س اطلاعات س
ــات، ارايه خدمت به  ــات فناورى اطلاع ــركت ارايه كننده خدم يك ش

مشتريان نهايى خود مى باشد.
خدمات فناورى اطلاعات، زمانى نقش و سودمندى خود را به مديران 
ــهام سازمان ها نشان مى دهد كه ملموس و  كسب و كار و صاحبان س
ــد. حال مسئله اين است كه خدمت را كه همچون كالا  با كيفيت باش
ــى و كيفى كالا را نمى توان براى  ــاخص هاى كم قابل لمس نبوده و ش
ــاخص هاى ارزيابى را    ــى آن به كاربرد چگونگى ارزيابى كنيم؟ ش ارزياب

چگونگى شناسايى و مديريت نماييم؟ 

ــوالات مطرح شده پاسخ دهيم  ــعى مى كنيم كه به س در اين مقاله س
ــات  در ارتقاء كيفيت  ــطح خدم و به بيان اهميت فرآيند مديريت س

خدمات فناورى اطلاعات مى پردازيم.

2. مفهوم خدمت  و نقطه تحويل خدمت
ــت و تعاريف زيادى هم دارد ولى  كلمه خدمت كاملا يك واژه عام اس
ــوم خدمت را به  ــت خدمات فناورى اطلاعات مفه ــم مديري در مفاهي
ــوان برآيند  قابليت ها و توانمندى ها  كه به صورت ارزش افزوده اى  عن

به نام خدمت به مشترى ارايه مى شود مى نامند.
مشتريان به منظور دريافت خدمت با كيفيت و منطبق بر نيازمندى هاى 
ــده خود مى بايست از ارايه كننده خدمت تعهدى اخذ  كيفى تعريف ش
ــطح خدمت يا SLA مى نامند. ارايه كنندة  نمايند كه آن را توافقنامه س
ــت اطمينان حاصل نمايد كه توافقات با مشتريان  خدمت نيز مى بايس
ــپارى شده1  ــو با توافقنامه هاى برون س يا كاربران خود منطبق و همس
ــده در مفاهيم مديريت خدمات  ــد. توافقنامه هاى برون سپارى ش باش
ــازمان ها  ــود كه بين س فناورى اطلاعات به توافقنامه هايى گفته مى ش
ــركت هايى كه خدمات را براى آن ها به صورت برون سپارى شده  و ش

انجام مى دهند منعقد مى شود. 
1- Underpinning Contract
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ــود كه واحد فناورى اطلاعات يك  ــن نيازمندى زمانى پررنگ مى ش اي
ــكيل دهنده خدمت هاى  ــازمان، نقش يكپارچه ساز بخش هاى تش س
ــكيل دهنده درون واحد  ــپارى شده را در كنار بخش هاى تش برون س
ــان داده  ــماره يك نش ــكل ش خود  ايفا مى نمايد. همان طور كه در ش
ــت و اعمال  ــور مديري ــات به منظ ــت واحد فناورى اطلاع ــده اس ش
ــده  و درون واحد  ــپارى ش ــن بخش هاى برون س ــى لازم بي يكپارچگ
ــرويس (SLA) جداگانه اى با  ــطح س ــود نيازمند  توافقنامه هاى س خ
ــركت هاى تامين كننده خدمت2 بوده و از طرفى نيازمند  هر يك از ش
ــى) در درون واحدهاى عملياتى و اجرايى  ــاى عملياتى (اجراي توافق ه
ــد. اين توافقنامه ها را در مفاهيم مديريت خدمات فناورى  خود مى باش
ــاورى اطلاعات نيازمند  ــات (OLA) مى نامند. در اين صورت فن اطلاع
ــطح خدمت3 است كه بتواند كيفيت سطح خدمات  فرآيند مديريت س
ــخص، ثابت، همگون و در  ــطح كيفى مش را به كاربران خود در يك س

مسير بهبود ارايه نمايد
ــئوليت مديريت نقطه   واحد ارايه كننده خدمات فناورى اطلاعات، مس
ــده دارد و بايد به آن توجه  ــى خدمت4 را نيز به عه تحويل يا دسترس
كند. نقطه تحويل  نقطه اى است كه واحد ارايه كننده خدمات فناورى 
ــترى خود تحويل دهد از  ــت  خدمت خود را به مش اطلاعات مى بايس
طرفى، نقطه تحويل خدمت را مى توان نقطه آغازين از ديدگاه مشترى 

يا كاربر نيز دانست.
ــد نقطه آغازين آن در  ــه عنوان مثال «خدمت پرداخت» كه مى توان ب
ــتر متفاوت همچون باجه دار شعبه، خودپرداز، كارت خوان و  چهار بس
ــد، با وجودى كه نام خدمت  ــگاه خدمات بانكدارى الكترونيكى باش وب
ــت ولى نقطه آغازين و به تبع آن زير  ــان اس ــتر يكس در هر چهار بس
2- Service Provider
3- Service Level Management 
4- Service Available Point

ــاخت هاى فناورى اطلاعات و ارتباطات آن ها به همراه اقلام تشكيل  س
دهنده هر يك، در چهار بستر  متفاوت مى باشند. به بيان ديگر فناورى 
اطلاعات مسئوليت ابتدا تا انتهاى ارايه خدمت در هر چهار بستر را در 
چهار نقطه تحويل متفاوت و براى چهار خدمت همنام عهده دار است.

3. مفهوم سطح خدمت 
ــت.  كيفيت خدمت يك مفهوم و معيار معمول و قابل اندازه گيرى اس
ــاوت ارايه كنندة  ــع  متف ــت در صناي ــرى خدم ــاى اندازه گي پارامتره
ــت  و كيفيت در نقطه مورد انتخاب براى سنجش،  خدمت متفاوت اس
اندازه گيرى مى شود. شاخص هاى اندازه گيرى كيفيت خدمت را سطح 

خدمت مى نامند.
ــاخص هاى كليدى عملكرد  يا شاخص هاى  ــامل ش ــطح خدمت ش س

كليدى كيفيت است. 
ــت كه عملكرد يك خدمت را در  ــاخص كليدى كيفيت، كميتى اس ش
ــدى كيفيت يك كميت  ــاخص كلي ــى مى نمايد. ش نقطه نهايى بررس
ــد  ــترى قابل فهم و فاقد زبان فنى خاص مى باش ــى و براى مش انتزاع
ــاخص تركيبى از شاخص هاى كليدى  ــايد بتوان گفت كه اين ش و ش
عملكرد فنى و مولفه هاى مشخص كيفى را محاسبه كرده و حاصل را 
ــط و ميانجى و  با استفاده از فرمول هاى رياضى مناسب  به عنوان واس
ــتند به  ــاخص هاى كليدى كيفيت  (KQI) هس ــرآورد كننده ش كه ب
ــاخص ها در قراردادهاى سطح  ــترى ارايه مى نمايد. متعاقباً اين ش مش

خدمت كه نيز به كار گرفته مى شود.
روش هاى متفاوتى براى تعريف شاخص هاى كيفى خدمت وجود دارد 
ــد كه مى توان با  ــن آن ها روش Servqual مى باش ــه يكى از رايج تري ك
ــاخص هاى كليدى كيفيت  ــيدن اين روش با مشترى ش به توافق رس

شكل 1: ارتباط توافقنامه ها با يكديگر
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خدمت را شناسايى و در قرارداد سطح خدمت درج كرد و به پايش و 
ارزيابى آن ها پرداخت.

SLA .4 سندى راهبردى براى مديريت شاخص هاى 
كيفيت خدمت

ــت،  ــكل دو نمايان اس ــطح خدمت، همان طور كه در ش ــه س توافقنام
نقش واسط را بين ارايه كننده خدمت و مشترى (كاربر) ايفا مى نمايد 
ــترى و توانمندى هاى  ــاى مش ــه در آن نيازمنده ــت ك ــندى اس و س
ــفاف تعيين و مستند مى گردد. اين توافق نامه  ارايه كننده به صورت ش
ــر مذاكره، فى مابين  ــمى و تجارى مبتنى ب ــارت از يك قرارداد رس عب
ــت. همچنين اين توافقنامه مشتمل  مشترى و ارايه كننده خدمت اس
ــترك كليه جهات خدمت،  نقش ها و وظايف هر دو طرف  بر درك مش
 SLA  ــت. توافقنامه هاى ــفارش خدمت تا زمان ختم خدمت اس از س
ــداف كاركردى، رويه هاى  ــيارى از ابعاد خدمت مثل اه مى توانند بس
ــاب، نيازهاى  ــيوه هاى صدور صورتحس ــترى، ش ارايه خدمات به مش
   SLAتدارك خدمت و غيره را شامل شوند. به طور كلى توافقنامه هاى
ــخص مى كنند چه چيزهايى بايد اندازه گيرى شوند و چگونه، كجا  مش

و چه زمانى بايد سنجش ها صورت گيرد. 
ــترى  ــه ارزش هاى عملكردى مورد قبول مش ــن توافقنامه كلي  در اي
ــرى و فرآيندهاى  ــوع اندازه گي ــردد. همچنين ن ــت تعيين گ مى بايس
ــرد  و درصورتى كه به  ــتفاده قرارگي ــت مورد اس گزارش دهى مى بايس
ــده نرسيم چه بايد كرد  ــده  و درخواست ش كيفيت خدمت توافق ش
ــى5 از توافقنامهSLA  مكتوب  ــى به نام رويه هاى مديريت تخط بخش

مى نماييم. 

5. بازيگـران (ارايه كننـده و مشـترى) و نقش هاى 
 SLA آنان در قرارداد

ــا توجه به نقش هاى آن ها در  ــترى و ارايه كننده خدمت ب تعاريف مش
ــازمان مى تواند تغيير  ــازمان، كسب و كار يا موقعيت فرد در س هر س
ــاس است كه ارايه كننده خدمت طرفى  كند. ولى لفظ كلى بر اين اس
ــت كه به ارايه خدمت و صدور صورتحساب مربوطه اقدام مى كند  اس
5- Penalty procedures

ــفارش خدمت درخواستى خود را  ــت كه س ــترى آن اس و تعريف مش
مى دهد و بابت دريافت آن خدمت(ها) پول مى پردازد. به طور كلى در 
شركت هاى ارايه كننده خدمات يا واحدهاى فناورى اطلاعات، مشترى 
ــف كاربر را در نقش هاى  ــت. تعري ــش كليدى دارد و در اولويت اس نق
قابل تعريف قرارداد سطح خدمت مى توان به سازمان يا واحدى از يك 
سازمان كه استفاده كننده از سرويس است داد. كاربر در اين سيستم  
ــت كتبى اقدام به  ــال درخواس ــاس تلفنى، درگاه ثبت و يا ارس ــا تم ب
اعلام  شكايات، خرابى ها و يا درخواست امكانات بيشتر از خدمات هاى 

دريافتى خود مى نمايد. 
ــارت كاربر و  ــاب انتظ ــوب، بايد بازت ــطح خدمت خ ــرارداد س يك ق
ــاى رقابتى ارايه كننده خدمت در  ــب و كار و  برتري ه دغدغه هاى كس
ــراى هر دو  ــر كليه اهداف خدمت ب ــرف ديگر  نمايان گ ــازار و از ط ب
طرف امضا كننده قرارداد (مشترى و ارايه كننده خدمت) در معيارهاى 

تعريف شده در قرارداد توسط پارامترهاى قابل اندازه گيرى  باشد. 
ــطه  انواع  ارايه كننده خدمت  ــطح خدمت مى تواند به واس قرارداد س
ــپ دو: ارايه  ــازمانى، تي ــك: ارايه دهندگان خدمات درون س (تيپ ي
ــه دهندگان خدمت  ــه: اراي ــازمانى، تيپ س دهندگان خدمت برون س
ــترى يا كاربران خود به دسته هاى زير تقسيم  ــترك)  و انواع مش مش

گردد:
توافقنامه سطح خدمتِ خدمت محور• 

ــده خدمات بدون اين كه  ــرارداد مى تواند از جانب ارايه كنن ــن نوع ق اي
ــود (به عنوان مثال بر اساس  ــند تعريف ش ــتريان از آن آگاه باش مش
ــى و يا اهميت  ــتراك، حجم تبادلات مال ــته اش مناطق، پروفايل، بس
ــترى مى تواند يك  ــترى). در اين نوع توافقنامه مش ــب و كار مش كس
ــازمان يافته از مشتريان باشد كه طى يك تصميم عامدانه به  گروه س
هم ملحق شده اند و بر اساس علايق مشترك يا به دست آوردن قدرت 
ــتر در مذاكره به يك قرارداد جمعى از جانب ارايه كننده  چانه زنى بيش

خدمت دست يافته اند.
قرارداد سطح خدمتِ مشترى محور • 

اين نوع توافقنامه، بين يك شركت ارايه كننده خدمت فناورى اطلاعات 
يا واحد ارايه كننده خدمت فناورى اطلاعات و هر مشترى از يك گروه 
مشتريان تعريف مى گردد. مسلما ارايه كننده خدمت مى بايست قبل از 
عقد اين نوع قرارداد به گروه بندى مشتريان (كاربران) خود بر اساس 

اولويت ها و فوريت هاى كارى بپردازد.
براى مثال تدوين يك توافقنامه SLA مشابه براى هر يك از گروه هاى 
ــتادى يا  تهيه  يك توافقنامه SLA مشترى محور   كاربرى در دفاتر س
براى گروهى از  مشتريان با تعهدات يكسان را توافقنامه سطح خدمت 

مشترى محور مى نامند. 
قرارداد سطح خدمت چند سطحى • 

ــترى  ــطح متفاوت براى يك مش ــن نوع توافقنامه كه در چندين س اي
تعريف مى گردد عموما براى سازمان هايي با تشكيلات اقتصادى كلان 
ــا و يا توانمندى هاى  ــود كه فناورى اطلاعات آن ه به كار گرفته مى ش

شكل 2: نقش SLA بين مشترى و ارايه كننده خدمت
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ــاختى آن ها، قابليت ارايه دسته ها و انواع متفاوت سطح خدمت  زيرس
ــطح خدمت چند لايه در  ــدن به قراردادهاى س را به منظور متعهد ش
ــد. در زير به شرح انواع قراردادهاى چند  ــته باش نوع هاى متفاوت داش

سطحى مى پردازيم.
الف: در سطح اشتراكى

ــك خدمت براى  ــاخص هاى عمومى ي ــن نوع توافقنامه كليه ش در اي
ــطح خدمت  ــان بوده و در يك س ــتريان و يا كاربران يكس ــه مش كلي
ــخ ها به  تعريف و ارايه مى گردند. به عنوان مثال كليه خدمات و پاس
ــايى  ــون بازيابى رمزعبور، كارت شناس ــت هاى امنيت همچ درخواس
ــطح  ــازمانى در يك س ــطوح س و غيره براى كليه كاركنان در كليه س

يكسان تعريف مى گردند.
ب: در سطح مشترى

ــاخص هاى عمومى كه براى يك خدمت  ــن مدل توافقنامه همان ش اي
ــوده مى تواند براى  ــان ب ــتريان و يا كاربران يكس خاص براى كليه مش
واحد سازمانى و يا دسته كاربران خاص يا مشتريان (شركت ها) خاص 
ــخ به  ــه صورت متفاوت تعريف گردد. به عنوان مثال  خدمات و پاس ب
ــت هاى بازيابى رمز عبور براى معاونت مالى سازمان به دليل  درخواس
وجود اطلاعات داراى اهميت بالاى مالى نيازمند رويه كارى و كنترلى 
متفاوت و در نتيجه زمان پاسخگويى متفاوتى خواهد داشت. از اين رو 
ــطح قراردادهاى سطح خدمت چند سطحى  اين گونه قرارداد را در س

تعريف مى نماييم. 
پ: در سطح خدمت 

ــت را در يك  ــطح خدم ــاخص هاى س ــن نوع توافقنامه كليه ش در اي
ــدا تعريف  ــاص مى توانيم از ابت ــترى خ ــت خاص براى يك مش خدم
ــت الكترونيكى براى يك واحد  ــم. به عنوان مثال در خدمت پس نمايي
ــازهاى متفاوت را  ــت در كارس خاص رويه هاى بازيابى داده و نگهداش
پيش بينى كرد. پس از پرداختن به شناسايى انواع قراردادهاى سطح 
ــترى مى بايست تدوين گردد  خدمت كه بين ارايه كننده خدمت و مش
ــه منظور نهايى  ــدام ها و فعاليت هاى لازم ب ــاره اى به اق در ادامه اش

كردن توافقنامه سطح خدمت مى كنيم. 

SLA گام 1: تهيه پيش نويس اوليه توافقنامه
ــطح خدمت،   ــايى عناصر يكى از انواع قراردادهاى س با تدوين و شناس
ــامل شاخص هاى سطح خدمت و نحوه اندازه گيرى آن، پيش نويس  ش
ــى، مديران ارتباط با  ــره در اختيار مديران ميان ــرارداد را براى مذاك ق

مشتريان و يا مديران پروژه برون سپارى شده فناورى اطلاعات سازمان 
خود قرار مى دهيم تا با شناسايى ميزان بهره ورى واحدهاى پشتيبانى 
ــده و طرف قرارداد  ــركت هاى  برون سپارى ش ــازمان  و يا ش درون س
ــايى  ــده خدمت  بتوان  توانمندى هاى ارايه خدمت را شناس ارايه كنن
ــترى  ــايى نيازمندى ها و اهداف خدمت مش ــود. از طرفى با شناس نم
ــا با نيازمندى ها را  ــكاف اوليه بين توانمندى ه مى توان در اين گام ش

شناسايى كرد. 
ــتة خدمت  ــده خدمت  مى تواند بس ــد ارايه كنن ــركت يا واح مدير ش
ــطح خدمت را  منطبق بر نوع قرارداد  ــنهادى و نيازمندى هاى س پيش
ــطح خدمت طراحى نمايد. در اين بين اگر  ارايه كننده خدمت خود  س
ــرو  ــتانداردهاى جهانى و پيش ــازمان مرتبط خود را در حد اس و يا س
رقباى خارجى خود مى بيند بهتر است تدوين گر پيش نويس توافقنامه 
سطح سرويس، با بررسى محك هاى6 سطح خدمات بين المللى سطح 
ــاخص هاى  ــه در پيش نويس مندرج مى نمايد با ش ــات خود را ك خدم
جهانى مقايسه نمايد. در اين مرحله مى بايست كليه شاخص ها و اقلام 

توافقنامه SLA  به عنوان خروجى اين مرحله شناسايى گردد.

گام 2: پيش نويـس قرارداد سـطح خدمت تكميل 
شده را به تائيد ذينفعان قرارداد برسانيد 

ــايى اقلام سطح خدمت در گام قبلى مى بايست توافقاتى  پس از شناس
ــده (همچون  ــاخص هاى تعريف ش ــر روى ماتريس هاى تحليلى و ش ب
ــدى عملكرد7 و  ــاخص هاى كلي ــرد و ش ــورت گي ــك) ص ــس ي ماتري
شاخص هاى كليدى كيفيت8 كه تضمين كننده ضمانت هاى عملكردى 
خدمت و تضمين خدمت مى باشند با كليه كاربران و مشتريان بررسى 
گردد و در صورتى كه در ماتريس هاى تحليلى، شاخصى از قلم افتاده 
ــت شاخص هاى قرارداد  ــته باشد به ليس و قابليت اندازه گيرى را داش

سطح خدمت اضافه گردد. 

گام3: تائيد امكان سنجى شاخص هاى تعريف شده 
در قرارداد سطح خدمت

پس از تعيين شاخص ها و اخذ تاييديه از معاونين كسب و كار و فنى 
(درون معاونت فناورى اطلاعات)، امكان پذيرى فنىِ ثبت شاخص ها با 

6- Benchmark
7- Key Performance Indicator
8- Key Quality Indicator

كاتالوگ سرويسارايه كننده خدمتمشترىقابليت دسترسىقابليت بازيابىقابليت اطيمنانتماميت

نام بسته سرويستامين توافقنامه 

تضمين تقاضاى پشتيبانى

هزينه پرداخت

SLA ماتريس 1: ماتريس تحليلى پيشنهاد شده براى تكميل شاخص هاى
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ــاخص هاى كيفى، توالى انجام آن، ميزان حجم  قابليت تحقق كليه ش
اطلاعات قابل استخراج شاخص ها  و  بررسى صحت آن ها را ارزيابى ها 
ــاخت پايش دائمى  ــنجى وجود زير س ــم. از طرفى امكان س مى نمايي
ــاخص هاى انتخابى در ماتريس توسط ابزارهاى پايش، گزارش دهى  ش

و تحليل داده را انجام مى دهيم.
ــرايط حتى  در  ــاخص ها در همه ش ــان از آن كه ش ــن اطمين همچني
بدترين حالت براى ارائه خدمت و در موارد استثنايى و ويژه  نيز قابل 

اندازه گيرى است يا خير را نيز مى بايست در اين گام كسب نماييم.

گام چهارم: مستندسـازى و تدوين نسـخه قرارداد 
سطح خدمت قابل ارايه به مديران ارشد جهت امضا 

در گام چهارم كه بيشتر نقش كنترلى دارد اطمينان پيدا مى كنيم كه 
ــت يا خير. در اين مرحله   ــوم رضايت بخش بوده اس گام هاى دوم و س
ــده اقدام به  ــاخص ها، جدول و پارامترهاى نهايى ش با بهره گيرى از ش
ــره و نهايى كردن آن  ــرويس به منظور مذاك ــطح س تدوين قرارداد س
ــازمان يا مدير عامل سازمان مى كنيم. در اين گام  ــد س با مديران ارش
بندهاى تخلف و جريمه نيز  لحاظ مى گردد. در واقع، مجموع روش ها 
و اقدامات كه مى تواند تعيين شود تا معيارهاى ماتريس تحليلى واقعا 
تحقق يابد و فرآيندهاى رفع رخداد، فرآيندهاى تعديل و جريمه هاى 
ــا امكان بهبود  ــخص مى گردد ت ــته به هر رخداد به تفصيل مش وابس

مستمر خدمات فناورى اطلاعات به صورت پويا فراهم شود. 
ــتورالعمل هاى  ــنامه ها و دس ــا مى توان در صورت وجود بخش دراينج
نهادهاى ناظر و حامى حقوق مصرف كننده همچون سازمان حمايت از 
مصرف كنندگان، سازمان تنظيم مقررات، بانك مركزى، بيمه مركزى 
ــتفاده نمود تا بهبود مستمر، همسو با قوانين و  و غيره از آن ها نيز اس

مقررات كلى  باشد.

گام نهايـى (پنچـم): نهايى سـازى و فعـال كردن 
نسخه قرارداد سطح خدمت به منظور بهبود خدمات 

فناورى اطلاعات
ــازمان با  ــدن قرارداد بين فناورى اطلاعات س پس از امضا و اجرايى ش
كليه معاونت هاى شركت از زمان درج شده در توافقنامه SLA، جريان 
پايش متوالى شاخص ها و تهيه گزارش از وضعيت سطح خدمت ارايه 
ــتريان و كاربران بر اساس سنجه هاى  ــده به گروه هاى متفاوت مش ش
ــد  ــان نيازمندى ها و الزامات مى باش ــده در قرارداد كه هم ــف ش تعري
ــات دوره اى با طرف هاى  ــوان در جلس ــاز مى گردد. همچنين مى ت آغ
ــورت جداگانه يا گروهى، گزارش هاى  ــا كننده قرارداد SLA به ص امض
وضعيت ارايه خدمت را به صورت مستند و مدون بيان نمود. از طرفى 
ــايى برنامه هاى بهبود سطح خدمت9  ــت تدبيرى براى شناس مى بايس
ــطوح خدمت ارايه  ــات در معيارها و س ــور برقرارى ثب ــه منظ (SIP) ب
9- Service Improvement Plan

ــترى كه ارايه كننده خدمت به آن متعهد  ــده با مش ــده و توافق ش ش
ــلما اين برنامه هاى بهبود مستمر به افزايش  شده انديشيده شود. مس
ــطح كيفى خدمت كمك كرده و در نهايت به افزايش رضايت مندى  س

مشترى و طرف قرارداد سطح خدمت منتهى مى گردد. 
به منظور ايجاد اين استمرار و قدم هاى اشاره شده جهت تهيه، مذاكره 
ــتريان، نيازمند پى ريزى  ــطح خدمت با مش و نهايى كردن قرارداد س
ــازمان يا واحد ارايه كننده  ــطح خدمت در درون س فرآيند مديريت س
ــن فرآيند و  ــه ماهيت وجودى اي ــتيم كه در ادامه ب ــت نيز هس خدم
همسويى اهداف آن در جهت بهبود مستمر خدمات فناورى اطلاعات 

اشاره مى نماييم.

6.فرآيند مديريت سـطح خدمـت، به وجودآورنده 
خدمات فناورى اطلاعات يكپارچه و منسـجم جهت 

تحقق تعهدات قرارداد سطح خدمت 
ــا نقطه تحويل خدمت به  ــور مديريت خدمت از نقطه تهيه ت به منظ
ــاورى اطلاعات و يا  ــكارى تيم هاى فنى درون فن ــترى چه با هم مش
ــازمان يا واحد  ــركت هاى ارايه كننده خدمت در يك س با همكارى ش
ارايه كننده خدمات  نيازمند  مديريت كيفى خدمت به صورت يكپارچه 
و منسجم هستيم. اين توانمندى ها و قابليت ها مى تواند در حوزه هاى 
ــد و يا با همكارى شركت هاى  ــازمان باش اجرايى و عملياتى درون س
ــترك صورت گيرد. در هر دو صورت  ارايه كننده خدمت به صورت مش
ــاخص هاى كيفى و عملكردى به وجود مى آيد كه تمامى  تركيبى از ش
ــايى  ــت به صورت يكپارچه مديريت و شناس ــاخص ها مى بايس اين ش
ــاخص ها را به عنوان  ــا كاربر نتيجه نهايى اين ش ــترى ي گردند تا مش
ــلم است اين سطح  ــطح خدمت نهايى دريافت نمايد. مس خدمت و س

خدمت نهايى مى بايست منطبق بر نيازمندى هاى مشترى باشد 
ــطح خدمت اطمينان حاصل مى نمايد  بدين منظور فرآيند مديريت س
ــاس  ــتريان و كاربران بر اس كه كليه خدمات فناورى اطلاعات به مش
سطح كيفى توافق شده و هزينه به توافق رسيده در توافق نامه سطح 
ــطح  ــت (SLA) ارايه مى گردد و اطمينان حاصل مى نمايد كه س خدم

خدمت توافق شده ارائه، پايش و بهبود مستمر مى يابد. 

7. نيازمندى هـاى پياده سـازى فرآينـد مديريـت 
سطح خدمت

از زمانى كه ارائة خدمت آغاز مى شود، زير ساخت پشتيبانى، مديريت 
ــا آن خدمت فعال  ــط ب ــاى SLA مرتب ــت و توافقنامه ه ــطح خدم س
مى گردند و فرآيند مديريت سطح خدمت مى بايست به صورت مداوم 
ــاخص ها و توافق هاى صورت گرفته در توافقنامه  ــاس ش (يعنى بر اس
ــى و  تاييد كنند كه آيا  ــاخص ها بررس SLA) و از طريق جمع آورى ش

كيفيت خدمت بر اساس آنچه مديران كسب و كار و مشتريان فناورى 
اطلاعات خواسته است تامين گرديده است يا خير.
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ــى خودكارى  ــود ارزياب ــطح خدمت موجب مى ش فرآيند مديريت س
ــركت هاى  ــده بين فناورى اطلاعات و ش كه در توافقنامه SLA قيد ش
ــى قرارداد  ــده خدمات به وجود آيد. از طرفى ميزان اثر بخش ارايه كنن
ــود كه بهبود  ــتريان ملموس تر مى ش ــطح خدمت زمانى براى مش س
مستمر در سطح خدمات فناورى اطلاعات و نحوه ارايه خدمات صورت  
ــاخص هاى كيفيت خدمت  ــرد. همچنين در صورت عدم تحقق ش بگي
 ،SLA ــترى و در هر مرحله از طول عمر توافقنامه ــده با مش توافق ش
ــا اعمال تغيير در  ــترى و ارايه كننده خدمت ب ــى جديد بين مش توافق

توافقنامه SLA قابل تدوين است.
 (SLA) ــطح خدمت ــر روى بندهاى توافقنامه س ــت تغييرات ب مديري
همچون (تغيير در تنوع خدمات، تغيير بندهاى قرارداد، تمديد قرارداد 
ــه SLA و غيره)، مبتنى بر  ــازى مبتنى بر بهبود توافقنام و تصميم س
ــطح خدمت بوده و تمامى شاخص ها و خصوصيات  فرآيند مديريت س
آن بايد به صورت دوره اى و در ماتريس تحليلى مجدد بررسى شود و 

در صورت نياز  شاخص ها تغيير يابد.

8. نتيجه گيرى 
ــه از برآيند توافقنامه هاى  ــطح خدمت يا SLA كه برگرفت توافقنامه س
ــته  ــازمان براى يك دس ــازمان) و برون س ــطح عملياتى (درون س س
ــان دهنده   ــت نش ــد مى بايس از خدمات  يا يك خدمت خاص مى باش
پارامترهاى عملكرد و كيفى باشد. اين پارامترها نمايانگر سطح خدمت 
ــت. ارايه كننده خدمت  ــازمان ارايه كننده خدمت اس قابل ارايه يك س
ــت  ــطح خدمت خود مى بايس به ضمانت تعهدات مندرج در قرارداد س
ــده و ضمانت  ــطوح متعهد ش ــه منظور  مديريت س ــد بوده و ب پايبن
ــده در توافقنامه خدمت خود مى بايست از حداقل هاى فرآيندهاى  ش
ــازمان خود در كنار  ــاورى اطلاعات در درون س ــت خدمات فن مديري
ــاى فنى واحدهاى اجرايى مديريت خدمات فناورى، همچون   فرآينده
ــكل، مديريت  ــداد، مديريت مش ــت رخ ــات، مديري ــخوان خدم پيش
ــار استفاده نموده تا بتواند  پيكره بندى، مديريت تغيير و مديريت انتش
ــيده و در نتيجه   كيفيت خدمات فناورى اطلاعات خود را بهبود بخش
به قراردادهاى سطح خدمت با سطوح كيفى بالاتر دست يابد تا بتواند 
با افزايش رضايتمندى مشتريان  به  افزايش نفوذ  خود در بازار رقابتى 
ــتريان بيشتر پرداخته و در نتيجه به سوددهى بيشتر و يا  و جلب مش

افزايش جايگاه سازمانى خود دست يابد.

9.  بررسـى يـك مطالعه مـوردى10 بهـره گيرى از  
فرآيند سطح خدمت در يك بانك 

ــعبه در  ــتن بيش از 10000 كارمند و 1150 ش بانك MCB با داش
ــهر پاكستان يكى از بزرگترين بانك هاى ارايه كننده خدمات  110 ش

10- Case study: www.ca.com: MCB Bank Ltd increases compliance with SLA by 
180 % by CA -S.D manager

ــد. اين بانك در سال  ــور پاكستان مى باش ــلامى در كش بانكدارى اس
ــال 2001 و  ــازى آن در س ــس از خصوصى س ــيس و پ 1947 تاس
استخدام مدير عامل جديد بانك در سال 2007 ميلادى مسير ارتقا، 
ــال  ــود دهى و كاهش هزينه هاى بانكى خود را از آن س افزايش س

آغاز كرد.
 مديرعامل جديد، معاونت فناورى اطلاعات را با مشكلات زياد، بيلان 
ــاورى اطلاعات از  ــودن كيفيت خدمات فن ــالاى هزينه ها و پايين ب ب
جمله قطعى هاى پياپى سيستم هاى مالى و بانكى، خودپردازها، شبكه 
ارتباطى شعب و تاخير در پاسخگويى به نيازمندى ها و درخواست هاى 
ــتريان بانكى خود در سرتاسر  ــتادى، مديران شعب و مش كاركنان س
پاكستان تحويل گرفت. همچنين چالش پيش رو با نبودن فرآيندهاى 
ــده بود كه  ــتيبانى فناورى اطلاعات در بانك موجب ش ــر بخش پش اث
ــاب بانكى و همچنين روساي خبره  ــيلى از نارضايتى صاحبان حس س

شعب بانكى و سهامداران بانك را در پى داشته باشد.
ــال  ــات جديد آن بانك در اواخر س ــتخدام مدير فناورى اطلاع ــا اس ب
ــتيابى به سيستم و  ــت دس 2007 ميلادى، آقاى امتياز محمد، سياس
ــر  ــد را در س خدمات پايدار فناورى اطلاعات كه قابل اندازه گيرى باش
ــل آن و آقاى محمد بر آن  ــه فعاليت هاى خود قرار داد. مديرعام لوح
باور بودند كه «فناورى كليدى براى پيشى گرفتن در نزد رقبا است.»

ــاوره با شركت مشاوره CA و پس از  ــتا با عقد قرار داد مش در اين راس
 SLA ــه دسته توافقنامه ــت با تدوين س ارزيابى هاى اوليه در فاز نخس
(شعبه، ستادى و مشتريان) و با بسترسازى و  بهبود فرآيندهاى ارايه 
خدمات و پشتيبانى خدمات و از طرفى با يكپارچه كردن پارامترهاى 
ــطح خدمت و ابلاغ آن به شركت هاى ارايه كننده خدمات، شروع به  س
ــه  ــتريان خود در س ارزيابى كيفى و كمى نقاط تحويل خدمت به مش

دسته طبقه بندى شده نمود.
ــن منظور با تهيه و خريد نرم افزارهاى پايش، ثبت و گزارش گيرى  بدي
ــش  ــروع يا تحويل خدمت آغاز و با پوش لحظه اى خدمات از نقطه ش
دادن ريزترين زير ساخت هاى اقلام خدمت به قابليت تهيه گزارش هاى 
سطح خدمت منطبق بر شاخص هاى عملكردى و كيفيت كه همسو با 
مفاهيم مديريت خدمات فناورى اطلاعات  دست يافتند. اين سيستم 
كه سنجه هاى آن بر اساس شاخص هاى توافق شده SLA تنظيم شده 
است پس از يك سال از به كارگيرى به نقطه اى رسيده است كه آقاى 
اشرف (مدير پروژه بهبود خدمات فناورى اطلاعات بانك MCB) اذعان 
ــپارش11 خودكار در اين ابزار منطبق بر  ــت كه قابليت س ــته اس داش
شاخص هاى سطح خدمت به ميزان قابل توجهى بهره ورى و دستيابى 
ــاخص هاى عملكردى ارايه خدمت را از 34 درصد به 98 درصد  به ش
رسانده و با پايش مداوم وضعيت درخواست هاى خدمت از شركت هاى 
 SLA ارايه كننده و همسو كردن آن شاخص هاى عملكردى با توافقنامه
فناورى اطلاعات بانك  زمان رفع رخدادهاى برون سپارى شده را از 8 

ساعت به 4 ساعت تقليل دادند.
11- Escalation
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 نقش واحد پيشخوان خدمت در ارتقاء كيفيت ارائه خدمات 
و عوامل موثر در ايجاد آن

على سوزنگر
رئيس هيئت مديره شركت اينفوامن 

عضو كميته علمى همايش ارتقاء كيفيت خدمات فاوا
a.suzangar@infoamn.com  :پست الكترونيكى

2- مقدمه
ــى از واحد ارائه كننده خدمات فناورى  واحد پيشخوان خدمت1، بخش
اطلاعات مى باشد كه به عنوان تنها درگاه ورودى جهت پاسخگويى به 
ــت ها و رخدادهاى كاربران عمل مى نمايد. در حقيقت هدف  درخواس
ــخگويى به انواع مختلف  ــخوان خدمت، پاس اصلى از ايجاد واحد پيش
ــى نظير تماس  ــيده از كانال هاى مختلف ارتباط ــت هاى رس درخواس
ــط نرم افزارى يا نرم افزارهاى پايش2 به صورت نقطه تماس  تلفنى، واس

واحد مى باشد.
ــع دنيا در حوزه راهبرى و  ــتانداردهاى مرج در اكثر چارچوب ها و اس
ــه اهميت ايجاد اين  ــات فناورى اطلاعات نظير ITIL ب مديريت خدم
واحدها اشاره شده است. امروزه در اكثر سازمان هايى نيز كه در كشور 
ــد، انگيزه و اقدام  ــازى اين گونه بهروش ها3 مى نماين ــدام به پياده س اق
ــخوان خدمت مشاهده مى شود. اما در  عملى در ايجاد واحدهاى پيش
ــازمان ها در كشور بسيار پايين مى باشد.  حال حاضر درصد اين گونه س
ــعى شده است كه به نقش كليدى واحدهاى  بنابراين در اين مقاله س
ــاره شده و به دو بعد  ــخوان خدمت در ارتقاء كيفيت خدمات اش پيش

موثر در طراحى يك واحد پيشخوان خدمت موفق پرداخته شود.
1- Service Desk
2- monitoring
3- best practice

3- نقش  واحد پيشـخوان خدمـت در ارتقاء كيفيت 
خدمات فناورى اطلاعات

ــاره شد، واحد پيشخوان خدمت به عنوان  همان گونه كه در مقدمه اش
ــت ها و رخدادهاى  ــخگويى به درخواس تنها درگاه ورودى جهت پاس

كاربران ايجاد مى شود.
ــاس  ــخوان خدمت موفق بر اس ــى از ويژگى هاى يك واحد پيش برخ

استانداردهاى موسسه 4SDI عبارتند از:
•  حل بيش از 60 درصد درخواست ها و رخدادها قبل از آن كه ارجاع 

شوند و يا دامنه آن ها وسعت يابد.
ــش از 50 درصد  ــخ به بي ــب حداكثرى رضايت كاربران با پاس •  كس

درخواست ها با اولين تماس
•  كاهش هزينه و زمان وقايع تكرارى و مشابه

•  تداوم كارايى خدمات كسب  و كار
•  ايفاى نقش مشاورى قابل اعتماد براى حوزه كسب  وكار 

ــاى ايجاد واحد  ــوان مهم ترين مزاي ــز مى توان به عن ــوارد زير را ني م
پيشخوان خدمت در يك سازمان دانست:

•  افزايش رضايت مندى كاربران 
•  ارتقاء كيفيت ارائه خدمات

4- جهت آشنايى بيشتر با موسسه Service Desk Institute  مى توانيد به منبع [13] رجوع فرماييد.
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•  ايجاد يك درگاه واحد براى دريافت درخواست هاى كاربران
•  پاسخگويى سريع به درخواست هاى كاربران

•  بهبود فعاليت هاى تيمى و ايجاد ارتباطات موثر
اما شايد مهم ترين مزيت يك واحد پيشخوان خدمت كه موضوع مورد 
ــا اهميت آن در ارتقاء كيفيت ارائه  ــز اين مقاله نيز بوده، نقش ب تمرك
ــود تا دليل اين  ــعى مى ش ــد. در اين بخش از مقاله س خدمات مى باش

ادعا بيان گردد.
ــت در ارتقاء كيفيت  ــخوان خدم ــناخت نقش يك واحد پيش جهت ش
ــده جهت اندازه گيرى  ــاخص هاى تعريف ش خدمات بايد در ابتدا با ش
ــنا شد. مدل هاى زيادى جهت معرفى ابعاد مختلف  كيفيت خدمات آش
RATER ــهورترين اين مدل ها، مدل كيفيت وجود دارد اما يكى از مش

ــد. مدل RATER اولين بار توسط والارى زيتامل5، پاراشرامان6  مى باش
ــه خدمات با كيفيت»  ــال 1990 در كتاب «ارائ ــارد برى7 در س و لئون
ــده مدل SERVQUALمى باشد كه در  ــد. اين مدل ساده ش معرفى ش
سال 1988 معرفى شده بود. مدل RATER مدعى 5 بعد مختلف براى 
ــاره شده  ــد كه در زير به تك تك آن ها اش كيفيت يك خدمت مى باش

است.

5- Valarie Zeithaml
6- A. Parasuraman
7- Leonard Berry

1- قابليت اطمينان: عبارتست از توان ارائه خدمت وعده داده شده به 
طرزي مناسب، دقيق و قابل اتكاء.

ــخگو بودن:  عبارتست از تمايل به كمك فورى و با كيفيت به  2- پاس
مشتريان.

ــارت و همچنين توانايي  ــت از دانش، مه ــان دادن: عبارتس 3- اطمين
پرسنل در جلب اعتماد و اطمينان مشتريان.

4- همدلي داشتن: عبارتست از توجه ويژه و خاص به مشتريان.
ــده از  ــت از ملموس نمودن خدمات ارائه ش 5- ملموس بودن: عبارتس
طريق تامين تسهيلات و تجهيزات مورد نياز مشتري در زمان دريافت 

خدمت.
ــخوان خدمت در  ــى اين موضوع كه مراكز پيش ــه جهت بررس در ادام
ــكل گيرى كدام يك از ابعاد كيفيت خدمات تاثيرگذار خواهند بود،  ش
ــده  ــوالات رايج در خصوص هر كدام از ابعاد فوق ارائه ش جدولى از س

است.
ــهود است واحد  همان گونه كه قابل تصور بود و از جدول فوق نيز مش
ــا ابعاد مختلف  ــاخص هاى مرتبط ب ــخوان خدمت در اكثريت ش پيش
ــان دهنده اهميت  ــتقيم دارد و اين مهم نش كيفيت تاثير گذارى مس
بيش از اندازه اين واحدها جهت ارتقاء كيفيت ارائه خدمت به مشترى 

خواهند بود.

سوالات مرتبطابعاد كيفيترديف
ارتباط 
با مركز 
پيشخوان

قابليت اطمينان1
تا چه اندازه خدمت ارائه شده با سطوح مورد توافق با مشترى انطباق دارد؟

آيا فرايندها و سامانه هاى شما پايدار و قابل اتكا مى باشند؟
آيا خدمت ارائه شده در تمامى كانال هاى ارتباطى بموقع و پايدار مى باشند؟

پاسخگو بودن2

آيا شما خدمتى را ارائه مى كنيد كه دسترسى به آن ساده مى باشد؟
آيا به طور مناسب بازخوردها و شكايات را مديريت مى نماييد؟

آيا پرسنل شما همواره قادر به كمك به مشتريان مى باشند؟

آيا شما مشكلات مشتريان خود را به صورت رضايت بخش و در زمان مناسب برطرف مى سازيد؟

اطمينان دادن3

آيا پرسنل دانش و مهارت لازم جهت ارائه يك خدمت مناسب را دارند؟

آيا پرسنل شما نياز به اطلاع رسانى و آموزش بيشتر دارند؟

آيا پرسنل شما اعتماد مشتريان را جلب مى نمايند.؟

آيا خدمت شما به صورت امن ارائه مى شود؟

ملموس بودن4

آيا شواهد مرتبط با خدمت شما (محصولات، بسته بندى، وبگاه، محل كار، ظاهر پرسنل و... ) براى مشتريان شما جذاب مى باشد؟

ــوالات متداول (FAQ) وبگاه شما مناسب، جامع و بروز است؟و آيا مشتريان شما مى توانند با پرسنل از طريق كانال هاى ديگر  ــخ به س آيا بخش پاس
ارتباط داشته باشند؟

 Twitter, Facebook, LinkedIn بجز كانال هاى سنتى و وبگاه، آيا درخواست ها و بازخوردهاى مشتريان خود را از طريق خدمات برخطى نظير
پيگيرى مى نماييد؟

آيا شواهد فيزيكى و مجازى خدمت با نشان تجارى سازمانى شما انطباق دارد؟

همدلى داشتن5

آيا پرسنل شما با مشتريان روابط مناسب و سازنده اى برقرار مى نمايند؟

آيا تمام ارتباطات با مشتريان شفاف و بموقع مى باشد؟

آيا پرسنل شما واقعا و از صميم قلب به نياز مشترى توجه مى نمايند؟

آيا پرسنل شما قادر هستند كه مشكلات را از دريچه نگاه مشتريان مشاهده نمايند؟
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حال با توجه به درك اهميت اين واحدها در كيفيت خدمات، بايد به 
ــخ داد كه ايجاد يك واحد پيشخوان خدمت  اين پرسش اساسى پاس
ــد چرا كه بديهى است كه  ــته به چه عواملى مى باش موفق خود وابس
ــود و بدون درنظر  ــخوان خدمت به خودى خ ــاد يك واحد پيش ايج
ــت خدمات منجر  ــى آن به ارتقاء كيفي ــن اصول كليدى طراح گرفت

نخواهد شد. 
ــد از ابعاد  ــخوان خدمت مى توان ــى طراحى يك واحد پيش به طور كل
ــانى، فرايندها، ابزارها و  ــازمانى، نيروى انس ــاختار س مختلفى نظير س
شاخص هاى عملكرد مورد بررسى قرار گيرد ولى در اين مقاله صرفا بر 

اساس منابع و مراجع معتبر به دو بعد زير پرداخته مى شود:
•  ساختار سازمانى: در اين مرحله درباره چگونگى ساختار سازمانى 
واحد تصميم گيرى مى شود. استقرار واحد به صورت محلى، متمركز 
ــه آن پرداخته  ــت كه در اين مرحله ب ــازى از موضوعاتى اس يا مج
ــتقرار واحد، تعداد و پراكندگى  ــود. با مشخص شدن مدل اس مى ش
ــرار مى گيرند نيز معين  ــش خدمات مركز ق كاربرانى كه تحت پوش

مى گردد.
•  برنامه ريزى نيروى انسانى: در برنامه ريزى نيروى انسانى واحد، ابتدا 
ــد و توانايى هاى ضرورى  ــنل مورد نياز واح بر روى تعيين تعداد پرس
براى احراز نقش ها تمركز مى گردد. سپس به تبيين نقش ها، وظايف و 

مسئوليت ها پرداخته مى شود. 

4- ساختار سازمانى واحد پيشخوان خدمت
ــخوان خدمت بسيار  ــازمانى واحد پيش ــاختار س روش هاى طراحى س
ــده است  ــى به عنوان روش بهينه ياد نش ــت. از هيچ روش متفاوت اس
ــاختار مركز به ماهيت و ساختار  ــى س و به طور كلى كارايى و اثربخش
ــب است كه بتواند به  ــازمان وابسته است. در واقع ساختارى مناس س
ــازد. در ادامه ساختارهاى  ــب وكار را مرتفع س بهترين نحو اهداف كس

متداول طراحى واحد پيشخوان خدمت[1]تشريح مى گردد.

5- واحد پيشخوان خدمت محلى8
ــتقرار مى يابد.  ــك به كاربران اس ــز در محلى نزدي ــن روش مرك در اي
ــد و بتوانند در مواقع لزوم  به گونه اى كه براى كاربران قابل رويت باش
مراجعه حضورى داشته باشند. ايجاد چنين مراكز پيشخوانى صرفا در 

مواردى نظير موارد زير پيشنهاد مى شود:
•  ارائه خدمات به كاربرانى با فرهنگ، زبان و عقايد سياسى متفاوت 

•  اختلاف منطقه زمانى كاربران
•  ارائه خدمات خاص به گروهى از كاربران متخصص

•  بعد مسافت و توزيع جعرافيايى كاربران
•  ارائه خدمات به كاربران ويژه9

 5-1- واحد پيشخوان خدمت متمركز10
ــود و از يك نقطه  ــد به صورت متمركز ايجاد مى ش ــن روش واح در اي
واحد به نياز كليه كاربران در مناطق مختلف پاسخ داده مى شود. چنين 
روشى در بسيارى از اوقات مقرون به صرفه تر و كارآمدتر از روش قبلى 
مى باشد. تجميع نيروى انسانى در يك مركز واحد به ارتقاى سطح ارائه 

خدمات، افزايش تجربه پرسنل و تسهيم كار مناسب منجر مى گردد.
5-2- واحد پيشخوان خدمت مجازى11

ــاختار مركز با بهره مندى از خدمات ارتباطى  در اين روش طراحى، س
ــردد. در واقع در  ــت، به صورت مجازى ايجاد مى گ ــه خصوص اينترن ب
ــنل از نظر مكانى در موقعيت هاى جغرافيايى متفاوتى  اين شيوه پرس
مى باشند ولى با به كارگيرى فناورى ارتباطى به  شيوه مركز پيشخوان 
ــاختارى امكان كار  ــه ارائه خدمات مى پردازند. در چنين س مركزى ب
ــتيبان و يا برون سپارى در مواقع  در منزل، بهره گيرى از گروه هاى پش

اضطرارى به شيوه اى اثربخش ميسر مى باشد.
8- Local Service Desk
9- VIP
10- Centralized Service Desk
11- Virtual Service Desk

شكل 1: نماى شماتيك واحد پيشخوان خدمت محلى
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 6- برنامه ريزى منابع انسانى واحد پيشخوان خدمت
ــبه تعداد  ــنايى با فرمول محاس ــدف از ارائه اين بخش از مقاله آش ه
ــخوان  ــاز در واحدهاى پيش ــاى مورد ني ــانى و مهارت ه ــروى انس ني
خدمت مى باشد. منابع مختلف، نقش هاى متفاوتى را براى يك واحد 
ــعى شده است  ــخوان خدمت معرفى كرده اند اما در اين مقاله س پيش
ــت  ــده اس ــاره ش كه به پنج نقش اصلى كه در اكثر منابع به آن ها اش
ــت13، تحليلگر،  ــخوان خدمت12، سرپرس ــى نقش هاى مدير پيش يعن
ــود. در حوزه برنامه ريزى نيروى  ــين و كاربر برتر14 پرداخته ش تكنس
ــانى واحد پيشخوان خدمت، تعيين تعداد پرسنل مهم ترين مقوله  انس
مى باشد. در اين بخش با مراجعه به دستاوردهاى موسسات تحقيقاتى 
12- Service Desk Manager
13- Supervisor
14- Super User

معتبر (متريك نت،SDI،...)، فرمول هاى محاسباتى براى تخمين تعداد 
پرسنل مورد نياز مركز ارائه مى شود. همچنين به مباحثى مانند سطح 
ــنل، نقش ها و وظايف، آموزش نيروى انسانى به تفصيل  تخصص پرس

پرداخته مى شود.

6-1-تعداد نيروى انسانى واحد پيشخوان خدمت
ــخوان خدمت مى بايست به  ــانى فعال در واحد پيش تعداد نيروى انس
گونه اى باشد كه بتواند به شيوه اى اثربخش پاسخگوى نيازهاى مطرح 

شده از سوى كسب و كار باشد. 
ــانى در نظر  ــت در تعيين تعداد نيروى انس برخى عواملى كه مى بايس

گرفته شود عبارتند از:
•  سطح انتظارات كاربران 

شكل2: نماى شماتيك واحد پيشخوان خدمت متمركز

شكل 3: نماى شماتيك واحد پيشخوان خدمت مجازى
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•  ساختار سازمانى واحد پيشخوان خدمت
•  الزامات كسب و كار(بودجه، زمان پاسخگويى به تماس و....)

•  حجم و پيچيدگى زيرساخت فناورى اطلاعات و كاتالوگ خدمات15
•  تعداد كاربران و سطح تخصص آن ها

ــاز براى مديريت  ــا، زمان و تخصص مورد ني ــوع و درجه رخداده •  ن
رخدادها

•  مدل زمانى و مكانى رخدادها
ــت الكترونيكى، نمابر،  ــا كاربران (نرم افزار، تلفن، پس ــدل تعامل ب •  م

پست صوتى، ويدئو، حضور فيزيكى و...)
•  سطح تخصص پرسنل مورد نياز 

•  وضعيت پشتيبانى فنى
•  سطح تخصص پرسنل موجود

•  فرآيندها و رويه هاى پاسخگويى
ــانى مورد نياز كليه عوامل فوق به صورت  در تعيين ميزان نيروى انس
همزمان مى بايست درنظرگرفته شود. علاوه بر مدنظر قراردادن عوامل 
ــنل واحد  فوق، بهره گيرى از فرمول هاى دقيق براى برآورد تعداد پرس
ــيار سودمند واقع شود. در ادامه به منظور برخوردارى  نيز مى تواند بس
از مزاياى محاسبه با فرمول نتايج تحقيقات موسسه متريك نت در اين 

حوزه ارائه مى شود.
ــخوان  ــنل واحد پيش ــه متريك نت فرمول تخمين تعداد پرس موسس
ــنل تدوين  ــاس حجم كارى مركز و كارايى پرس ــت[8] را بر اس خدم
ــن تعداد دقيق  ــن فرمول به منظور تعيي ــت. در واقع در اي نموده اس
ــيم  ــنل مركز تقس ــنل، حجم كارى ماهيانه مركز بر كارايى پرس پرس
ــاير فرمول هاى تعيين تعداد  ــردد. مزيت اصلى اين فرمول به س مى گ
پرسنل، در نظر گرفتن حجم كارى مركز به عنوان عامل تعيين كننده 
به جاى تعداد كاربران سازمانى مى باشد. فرمول هايى كه تعداد كاربران 
ــنل قرار مى دهند، از دقت و صحت  ــع اصلى تعيين تعداد پرس را مرج
ــرايط واقعى سازمان  ــاس ش ــند، زيرا بر اس كمترى برخوردار مى باش
ــده اند. تعيين تعداد نيرو بر اساس حجم كارى و همچنين  طراحى نش
ــنل، اين فرمول را بسياركاربردى  مد نظر قراردادن درصد كارايى پرس

نموده است.

ــرى فرمول مذكور، متغيرهاى كليدى آن   در ادامه به منظور به كارگي
تشريح مى گردد و نحوه اندازه گيرى هر يك بيان مى شود.

ــايند و خارج از برنامه اى اتلاق  ــداد16: رخدادها به وقايع ناخوش •  رخ
ــلال در ارائه طبيعى خدمات فناورى  ــردد كه اغلب منجر به اخت مى گ

اطلاعات مى گردند.
ــت17: هرگونه درخواستى كه از سمت كاربر مطرح مى شود  •  درخواس

نظير نصب يك نرم افزار، درخواست راهنمايى، تغيير رمز عبور و...
15- Service Catalogue
16- Incident
17- Service Requests

ــار كارى واحد را در يك ماه  ــم كارى ماهيانه18: اين متغير فش •  حج
ــبه مى گردد. حجم كارى  ــازد و برحسب دقيقه محاس مشخص مى س

ماهيانه واحد پيشخوان خدمت برابراست با  

ــبه  ــبه حجم كارى ماهيانه، نياز به محاس •  زمان حل19: جهت محاس
زمان حل مى باشد. زمان حل به مجموع زمان پاسخگويى به رخداد يا 
درخواست و زمان جابجايى اتلاق مى گردد. زمان جابجايى به متوسط 
ــناس صرف رسيدن به محل مشكل يا  ــود كه كارش زمانى گفته مى ش
ــخگويى به رخداد يا درخواست به  ــت مى نمايد و زمان پاس درخواس
متوسط زمانى گفته مى شود كه كارشناس جهت حل مشكل يا انجام 

درخواست صرف مى نمايد.

 
ــبه ميزان كارايى پرسنل، ميانگين  ــنل20: به منظور محاس كارايى پرس
ــك ماه بر زمان  ــط فرد در ي ــت ها توس زمان حل رخدادها و درخواس
ــاى كارى در اين فرمول 21/5 روز  ــيم مى گردد. روزه كارى فرد تقس
ــده است و به طور ميانگين براى هر روز 7/5 ساعت  در نظر گرفته ش

كارى محاسبه گرديده است. 

 
به عنوان مثال در يك سازمان با مشخصات زير 

ــط تعداد رخدادها به ازاى هر كارشناس پيشخوان خدمت در  - متوس
ماه= 60

- متوسط تعداد درخواست ها به ازاى هر كارشناس پيشخوان خدمت 
در ماه= 24

- متوسط زمان پاسخ گويى به هر رخداد = 32 دقيقه
- متوسط زمان پاسخ گويى به هر درخواست = 59 دقيقه

- متوسط زمان جابجايى براى هر رخداد يا درخواست = 41 دقيقه

درصد كارايى پرسنل، 70% محاسبه خواهد شد.
ــبه تعداد پرسنل مركز  ــبه فرمول محاس به طور كلى در هنگام محاس
پيشنهاد مى گردد براى همه سازمان ها، درصد كارايى پرسنل 60 درصد 
و معادل 5800 دقيقه در نظر گرفته شود. زيرا بر طبق تحقيقات انجام 
گرفته توسط موسسه متريك نت، درصد كارايى مطلوب پرسنل واحد 
ــد. اگر درصد بازدهى  ــخوان خدمت بين 60 تا 70 درصد مى باش پيش
ــنگين، ميزان رضايت  ــر از اين مقدار رود به دليل حجم كارى س فرات
ــغلى پرسنل تا حد زيادى پايين مى آيد و ميزان ترك شغل افزايش  ش
مى يابد. در نتيجه توصيه مى گردد ميزان كارايى بين 60 تا 70 درصد 
18- Workload
19- Handle Time
20- Technician Utilization
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ــود و بر مبناى اين درصد كارايى، تعداد پرسنل واحد  ــته ش نگه داش
پيشخوان خدمت تعيين گردد.

ــردد رابطه بين  ــاهده مى گ ــماره 1 [7]مش همانطور كه در نمودار ش
ــد. به اين معنا كه  ــنل و هزينه هاى مركز معكوس مى باش كارايى پرس
هرچقدر كارايى پرسنل بيشتر باشد، زمان حل مسئله كاهش يافته و 

به تبع آن هزينه كاهش مى يابد.
ــور تعيين ميانگين،  ــه متريك نت به منظ ــه عنوان مثال براى موسس ب
ــنل واحد پيشخوان خدمت در  ــترين ميزان تعداد پرس كمترين و بيش
صنايع مختلف، تحقيقات ميدانى بر روى 6 صنعت مهم خدمات مالى، 
ــات تجارى، خدمات درمانى  ــاورى، صنايع توليدى، مخابرات، خدم فن
ــامل زمان  ــت. نتايج حاصل از اين تحقيق ش ــرژى انجام داده اس و ان
ــت ها، زمان  ــخگويى به درخواس ــه رخدادها، زمان پاس ــخگويى ب پاس
جابه جايى، تعداد رخدادها برحسب تعداد كاربران، تعداد درخواست ها 
بر حسب تعداد كاربران و در نهايت تعداد تكنيسين هاى واحد پيشخوان 
ــده  ــماره 1 نمايش داده ش خدمت در ازاى 1000 كاربر در جدول ش
است. همانطور كه در اين جدول مشاهده مى گردد در صنعت خدمات 
ــن بهره مندى از 22  ــه طور ميانگي ــر 1000 كاربر ب ــى در ازاى ه مال

تكنيسين براى پاسخگويى ضرورى مى باشد.

6-2- سطح تخصص نيروى انسانى واحد پيشخوان خدمت

ــنل مركز در نظر  به طور كلى توانمندى هاى پايه اى  زير جهت  پرس
گرفته مى شود:

ــامل  ــازنده با كاربران ش •  توانايى ارتباطى: توانايى برقرارى تعامل س
ارتباط تلفنى، گوش كردن فعال، آموزش كاربران و..

•  آشنايى با كسب و كارسازمان: برخوردارى از شناخت كافى نسبت به 
حوزه كسب و كار سازمان، محرك ها، اولويت ها و...

ــبت به خدمات ارائه شده به  ــنايى با خدمات: شناخت كافى نس •  آش
كاربران 

•  توانايى فنى و تكنيكى
•  آشنايى با ابزارها و تكنيك هاى ارائه خدمات مركز
•  آشنايى با فرآيندها و رويه هاى ارائه خدمات مركز

•  توانايى پاسخگويى سريع و دقيق به رخدادها و درخواست ها

6-3- نقش هاى كليدى واحد پيشخوان خدمت
به منظور تحقق اهداف واحد، نيروى انسانى در قالب نقش هاى كليدى 

زير به فعاليت مى پردازند:
•  مدير پيشخوان خدمت

•  سرپرست پيشخوان خدمت
•  تحليلگر پيشخوان خدمت

•  نيروى پايه پيشخوان خدمت (تكنسين)
•  كاربران برتر 

6-3-1- مدير يا سرپرست پيشخوان خدمت 
در برخى از سازمان هاى نقش مدير و سرپرست با يكديگر ادغام شده 
است و بر عهده يك فرد قرار دارد. وظايف كلى اين نقش عبارتند از:

•  مديريت فعاليت هاى پيشخوان خدمات 
ــت ها و ساير  ــيدگى به رخدادها، درخواس ــخگويى در قبال رس •  پاس

وظايف پيشخوان خدمات مانند وظايف نظارتى 
ــخوان  ــت پيش ــد گزارش هاى و يا دريافت گزارش هاى سرپرس •  تولي

خدمات
•  ارائه گزارش به مديران ارشد فناورى اطلاعات سازمان

•  گزارش موارد تاثيرگذار بر كسب و كار
•  شركت در جلسات كارگروه هاى مديريت تغيير

•  حصول اطمينان از وجود تركيب فنى مناسب در پيشخوان خدمت
•  انجام فعاليت هاى مرتبط با منابع انسانى واحد پيشخوان خدمت

ــت ها به افراد متخصص در صورت  •  ارجاع دهنده رخدادها و درخواس
لزوم

نمودار 1: رابطه بين كارايى پرسنل با ميزان هزينه هر تماس
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•  نماينده پيشخوان خدمت در جلسات سازمانى
ــنل  ــازى ها به پرس ــات در رابطه با تغييرات و پياده س ــه اطلاع •  ارائ

پيشخوان خدمت
•  ارائه تحليل براى پشتيبانى خط مقدم21

ــط موسسه SDI، مدير  ــتاندارد 2012 منتشر شده توس ــاس اس بر اس
پيشخوان خدمت تحت عنوان ديگرى مانند، رهبر تيم22، سرپرست23، 
ــات25، مدير خدمات كاربران26 نيز  ــتيبانى24، مدير ارائه خدم مدير پش
ــناخته مى شود. اين فرد براى ايفاى نقش  مذكور بايد از توانايى هاى  ش

ذيل برخوردار باشد:
ــخوان خدمت به منظور تحقق  •  توانايى تدوين راهبرد هاى واحد پيش

راهبرد هاى كسب و كار
ــت در حوزه هاى مديريت  ــخوان خدم ــى مديريت واحد پيش •  تواناي
ــاى فعاليت هاى تيمى، ارتقاى  ــانى، ارتق تغييرات، مديريت منابع انس

سطح ارائه خدمات، مديريت مالى و ريسك و غيره.
ــق اهداف راهبردى واحد  ــى تدوين راهبرد فناورى براى تحق •  تواناي

پيشخوان خدمت
ــخوان خدمت و ساير  ــازنده بين واحد پيش •  توانايى ايجاد ارتباط س
ــتانداردهاى فناورى اطلاعات به منظور افزايش  وظايف، فرايندها و اس

هماهنگى و بهره ورى
21- First-Line Support
22- Team Leader
23- Supervisor
24- Support Manager
25- Service Delivery Manager
26- Customer Service Manager

ــخوان خدمت براى  •  توانايى طراحى و تنظيم فرآيندهاى واحد پيش
ارائه خدمات به كاربران

ــش مدير واحد  ــب براى احراز نق ــور گزينش فرد مناس ــه منظ SDI ب

ــخوان خدمت يك جدول مهارتى ارائه داده است. در اين جدول  پيش
ــراى تصاحب اين نقش به همراه ميزان  مهارت ها و توانايى هاى پايه ب
ــت.  ــده اس اهميت هر يك از مهارت ها در تحقق وظايف مدير ارائه ش

(جدول شماره 2)
6-3-2- تحليلگر يا كارشناس پيشخوان خدمت 

ــازوكار هاى  ــاى اجرايى و ايجاد س ــه و تحليل فرآينده ــه تجزي وظيف
ــخگويى كامل به درخواست ها در واحد پيشخوان خدمت بر عهده  پاس

تحليگر مى باشد. وظايف كلى در نقش تحليگر پاسخگو عبارتند از:
•  ارائه تحليل براى پشتيبانى خط مقدم

•  پاسخگويى به تماس ها
ــد مديريت پيگيرى  ــاس فراين ــت ها بر اس ــخگويى به درخواس •  پاس

درخواست
•  مرتفع نمودن رخدادها بر اساس فرايند مديريت رخداد

ــتيبان27،  ــن ديگرى مانند، تحليلگر پش ــر خدمت تحت عناوي تحليلگ
ــاور تكنيكى كاربران30،  تحليلگر خط مقدم28، تحليلگر خط دوم29، مش
پشتيبان ارشد كاربران31، تحليلگر تكنيكى32 و تحليلگر مركز خدمات33  
27- Support Analyst
28- First-Line Analyst
29- Second-Line Analyst
30- Client Support Technician Consultant
31- Customer Support Officer
32- Technical Support Analyst
33- Service Center Analyst

جدول 1: نمايش ميانگين تعداد تكنيسين واحد پيشخوان خدمت در 6 صنعت
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نيز شناخته مى شود. اين فرد براى ايفاى نقش  مذكور بايد از توانايى هاى 
ذيل برخوردار باشد:

•  توانايى درك نقش و وظايف حرفه اى نيروى انسانى شاغل در مركز
•  توانايى ايجاد و به كارگيرى مهارت هاى ضروررى مورد نياز براى ارائه 

خدمات مركز و ارائه تحليل هاى مرتبط با آن ها
•  توانايى تحليل فرآيندهاى مركز

ــراى تحقق اهداف  ــا و فناورى ها ب ــف و تبيين ابزاره ــى تعري •  تواناي
راهبردى مركز

ــراى احراز نقش تحليلگر واحد  ــب ب SDI به منظور گزينش فرد مناس

ــخوان خدمت يك جدول مهارتى ارائه داده است. در اين جدول  پيش
ــراى تصاحب اين نقش به همراه ميزان  مهارت ها و توانايى هاى پايه ب
اهميت هر يك از مهارت ها در تحقق وظايف تحليلگر ارائه شده است. 

(جدول شماره 3)
6-3-3- كاربران برتر 

كاربران برتر به تعدادى از كاربران حرفه اى درون جامعه كاربران گفته 
ــتر مى توانند نقش رابط با  ــود كه به دليل آگاهى و توانايى بيش مى ش
واحد پيشخوان خدمت را ايفا كنند. اين كاربران آموزش هاى بيشترى 
ــه در مواقع ضرورى  ــى ديده اند و در نتيج ــبت به كاربران معمول نس
ــناخت كاملى كه نسبت به نيازهاى ساير كاربران دارند  مى توانند با ش
ــه طور كلى در موارد ذيل مى توان از كاربران  ــه كمك مركز بيايند. ب ب

برتر بهره جست:
•  آموزش كاربران واحدها

•  پاسخگويى به وقايع و درخواست هاى معمولى و ابتدايى
•  تسهيل ارتباط مركز با كاربران واحدها

7- جمع بندى
ــتفاده از مدل RATER ابعاد مختلف  ــد، با اس ــعى ش در اين مقاله س
ــازى اين  ــخوان در برآورده س ــت خدمات و نقش واحدهاى پيش كيفي
ــت همواره  ــرد. همان گونه كه مبرهن اس ــى قرار گي ابعاد مورد بررس
ــن نقطه تماس يك خدمت به عنوان يكى از مهم ترين مولفه هاى  اولي
ــخ گويى به  ــت. نحوه پاس ارزيابى كيفيت يك خدمت مورد توجه اس
ــكلات كاربران، مدت زمان پاسخ گويى، دانش افراد پاسخگو، نرخ  مش

حل مشكلات در اولين تماس و مواردى از اين دست همگى از طريق 
ــكل گيرى يك واحد پيشخوان خدمت مناسب قابل ارتقاء خواهند  ش
بود و نگاشت بين مولفه هاى مدل RATER و واحد پيشخوان خدمت 

كه در اين مقاله انجام پذيرفته تاييد همين مدعا خواهد بود.
ــرمايه گذارى  ــازمان ها در كنار س ــنهاد مى شودس ــن قويا پيش بنابراي
ــزارى گوناگون جهت ارتقاء  ــخت افزارى و نرم اف ــر روى تجهيزات س ب
ــته باشند كه  ــاخص هاى كيفيت خدمات به اين مهم نيز توجه داش ش
ــتن يك واحد پيشخوان  ــرمايه گذارى بدون داش لزوما اين حجم از س

خدمت موفق، اثربخش نخواهد بود.
ــاختار سازمانى  ــد در اين مقاله به ابعادى نظير س ــعى ش علاوه بر اين س
ــخوان خدمت و همچنين ملاحظات مربوطه در خصوص  واحدهاى پيش
منابع انسانى مورد نياز جهت ايجاد واحدهاى موفق توجه شود تا راهنماى 

مناسبى براى سازمان هاى علاقه مند در اين موضوع نيز فراهم گردد.

8- مراجع
1. ITIL v3, Service Operation, Organization for Service Operation, 
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(SDI),www.SDI.com
4. Service Desk Foundation Standard, Service Desk Institute 
(SDI),www.SDI.com
5. Service Desk and Support Manager, Service Desk Institute 
(SDI),www.SDI.com
6. Customer Satisfaction, Perception Versus Reality, 2011, Service 
Desk Institute (SDI) and LANDesk Software, www.SDI.com
7. http://www.metricnet.com/agent-utilization
8. Jeff Rumburg, Staffing the Desktop Support Function: How 
Many Technicians Do you Need?, 2012,  MetricNet Institute, www.
metricnet.com
9. Jeff Rumburg, Service Desk Customer Satisfaction, 2012, Met-
ricNet Institute, www.metricnet.com
10. Jeff Rumburg and Eric Zibikowski, How Does your Service 
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for service desk, 2012, MetricNet Institute, www.metricnet.com
11. The top 10 Metrics to Monitor the Health of your Help Desk, 
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جدول 2: مهارت هاى پايه مدير يا سرپرست واحد پيشخوان خدمت
وزن (ميزان اهميت)مهارت

15%توانايى تدوين راهبرد هاى واحد پيشخوان خدمت
20%توانايى مديريت شايستگى ها

20%توانايى يكپارچه سازى با اهداف كسب و كار
20%توانايى مديريت عمليات
5%تسلط به ابزارها و فناوري

20%توانايى مديريت تيم و منابع انسانى
100%مجموع

جدول 3: مهارت هاى پايه تحليلگر پيشخوان خدمت
وزن (ميزان اهميت)مهارت

20%توانايى حرفه اى

35%توانايى تحليل

35%تسلط بر فرآيندها

10%تسلط به ابزارها و فناورى هاى پشتيبان

100%مجموع
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چالش هاى پياده سازى مخفا در ايران
محمد شريفى

مشاور ارشد مديريت خدمات فناورى اطلاعات
sharifi1400@yahoo.com :پست الكترونيكى

1- مقدمه
ــاهد سازمان هائى هستيم كه هر روز بر گستردگى،  امروزه در دنيا ش
ــت دارند،  ــازار آن فعالي ــورهائى كه در ب ــعبات، تعداد كش ــداد ش تع
ــى فعاليت ها و تعداد محصولات گوناگونى كه ارائه مى كنند،  پيچيدگ
ــود. اين ويژگى ها موجب شده است تا از يكسو مديريت  افزوده مى ش
و هماهنگى بين بخشى و فرابخشى اين سازمان ها دشوارتر و نيازمند 
اطلاعات بروز بوده و از سوى ديگر نياز به فناورى هاى نو براى تبادل 
اطلاعات و انجام فعاليت ها در سازمان و بين سازمان ها افزايش يابد.

در چنين شرايطى نياز به به كارگيرى فناورى اطلاعات به عنوان يك 
ــا و يك اولويت براى كمك به حركت رو به تعالى  ــكل گش كليد مش
ــازمانى به خوبى احساس مى شود. اگر به تاريخچه حضور و  در هر س
ــاهد حضور  ــازمان ها بنگريم، همواره ش نفوذ فناورى اطلاعات در س
ــتين به كارگيرى  ابتدائى و كمرنگ فناورى اطلاعات در گام هاى نخس

چكيده
ــت گرفتن فناورى  ــاى جامع براى به خدم ــه تدوين راهكاره ــروزه نياز ب ام
اطلاعات در سازمان ها و شركت هاى هدف جهت افزايش كارائى و بهينه شدن 
ــود. در همين راستا چارچوب هاى  ــوب مى ش فعاليت هاى آن ها يك نياز محس
 ISO/IEC 20000 ــتاندارد ــد CMMI، ITIL   و همچنين اس ــى مانن مختلف
ــه خدمات  ــش كيفيت ارائ ــى در افزاي ــده اســت كه جايگاه مهم ــنهاد ش پيش
ــند. همواره  ــا دارا مى باش ــازمان هاى به كارگيرنده آن ه ــات س ــاورى اطلاع فن
ــود آورنده  ــاى مخفا -كه به وج ــازى چارچوب ه احتمال شكســت در پياده س
ــند- يك واقعيت اســت كه بايستى تحليل جدى در  ــازمان مى باش تغيير در س
ــرد. در اين مقاله  ــه چارچوب ها صورت گي ــت پياده كردن موفق اين گون جه
چالش هاى موجود در فضاى كســب و كار ايران در راستاى به خدمت گرفتن 

چارچوب هاى مخفا مورد اشاره، بررسى و تحليل قرار گرفته اند.
ــاورى اطلاعات، چ الش هاى مخفا، مخفا  كلمات كليدى، مديريت خدمات فن

در ايران 
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ــيم. در اين شرايط، معمولا حوزه كامپيوتر و  آن درسازمان ها مى باش
يا فناورى اطلاعات به دفترى با يك تا حداكثر چند نيروى با مدرك 
ــى از  ــد كه به عنوان بخش ــى كامپيوتر ختم مى ش حداكثر كارشناس
ــود جهت ارائه يك  ــتيبانى به فعاليت هاى خ ــمت ادارى و يا پش قس
ــرايطى كه هنوز هم بر معدودى از  ــرى خدمات مشغول بودند. ش س
ــازمان هاى ما در ايران حاكم است. اما با ادامه مسير تحول و نفوذ  س
ــمت هاى مختلف سازمان ها، به مرور  ــتر فناورى اطلاعات در قس بيش
ــازمان و عضويت در هيئت  ــت س ــاوره رياس نقش آن نيز تا مرز مش
مديره پررنگ تر شد تا جائى كه به جايگاه تعيين كننده اى در استمرار 
و پيشرفت كسب و كار بسيارى از سازمان هاى استفاده كننده امروزى 
تبديل شده است. امروزه ديگر انجام عمليات بانكى، بيمه اى و مواردى 
ــتفاده حتى چند ثانيه اى از فناورى  از اين قبيل را نمى توان بدون اس

اطلاعات تصور نمود.
ــازمان هاى  ــتر فناورى اطلاعات در تار و پود س ــوخ هر چه بيش با رس
بزرگ و پيچيده، به گستره و پيچيدگى سيستم هاى فناورى اطلاعات 
ــكل روز افزونى افزوده شده تا جائى كه ديگر  ــازمان ها نيز به ش در س
ــه امكان پذير  ــر تخصصى با اين مقول ــنتى و برخورد غي ــت س مديري
ــرعت عواقب بعضا  ــوء مديريتى در اين بخش به س نبوده و هرگونه س
ــترده و جبران ناپذير خود را به كاركنان سازمان استفاده كننده،  گس
ــان مى دهد. در  ــازمان نش بخصوص كادر مديريت و هيئت مديره س
ــى با  ــه مديريت تخصصى و برخورد كارشناس ــرايطى نياز ب چنين ش
مقوله فناورى اطلاعات در سازمان ها كاملا ملموس شده و جايگاه آن 
ــازمان ها، بعضا تا معاونت فناورى اطلاعات1 يا نامى شبيه به  نيز در س

آن، ارتقاء يافته است. 
براى مديريت ارائه خدماتى كه توسط فناورى اطلاعات در اختيار ساير 
ــازمان ها قرار مى گيرد، سه چارچوب  بخش هاى سازمان و يا ديگر س
ــده جهانى وجود دارند كه عبارتند از مدل مجتمع بلوغ  ــناخته ش ش
قابليت ها براى ارائه خدمات (CMMI)[1]،كتابخانه زيرساخت فناورى 
ــتاندارد ISO/IEC 20000[3] .هر كدام از اين  اطلاعات(ITIL)[2]و اس
چارچوب ها  ويژگى ها و شاخص هاى خود را دارند كه در مراجع مورد 

اشاره به تفصيل بيان شده اند. 
آنچه كه در خصوص به كارگيرى هر كدام از چارچوب هاى فوق الذكر 
حائز اهميت است، اين است كه اين گونه چارچوب ها بر روى افزايش 
ــازمان ها متمركز  ــاى مرتبط با فناورى اطلاعات در س ــوغ فرآينده بل
ــند. با اين حال، همانطور كه مى دانيم،طبق مدل فرآيند، افراد  مى باش
ــازمانى  ــاورى(P.P.T.: Process, People, Technology)[4]، هر س و فن
تشكيل يافته از افراد مشغول به كار در آن، رويه هاى كارى موجود در 
آن سازمان و همچنين فناورى هاى بهره گرفته شده در سازمان جهت 
ــم انداز، ماموريت ها و اهداف در نظر گرفته شده براى آن  حصول چش
سازمان مى باشد. بنابراين، همه آنچه كه چارچوب هاى به كارگرفته در 
ــتند، افزايش بلوغ رويه ها يا فرآيندهاى مرتبط با فناورى  پى آن هس
1- CIO: Chief Information Officer

اطلاعات است و به ساير مقوله ها ارتباط مستقيمى ندارد، اگرچه سه 
عنصر مورد اشاره مانند سه چرخ دنده درگير با يكديگر بوده كه صرفا 
ــه حركت خود ادامه مى دهند كه هر كدام از چرخ  در صورتى روان ب
دنده ها با ديگر چرخ دنده ها همخوان بوده و به راحتى گردش فعاليت 

صورت پذيرد.
ــن  مقاله، از جنبه ها و جهت هاى مختلف به معرفى چالش هاى  در اي
ــطح خدمات  ــرى از چارچوب هاى ارتقا دهنده س پيش روى بهره گي
فناورى اطلاعات در سازمان ها پرداخته و با توجه به شرايط سازمان ها 
ــى اين گونه چالش ها در ايران  ــركت هاى فعال در ايران به بررس و ش

پرداخته خواهد شد.    

2 - چالش هاى پيش رو از جنبه شـرايط كلى حاكم 
بر كشور ايران

ــر يك از  ــازى كامل ه ــى در مورد پياده س ــه چندان ــران تجرب در اي
ــد كه آگاهى چندانى  چارچوب هاى مخفا وجود ندارد. به نظر مى رس
ــش دولتى در  ــى و چه از طرف بخ ــه از طرف بخش خصوص ــز چ ني
ــه افزايش كيفيت ارائه خدمات مبتنى  زمينه وجود راهكارهائى كه ب
ــازمان ها مى انجامد، وجود ندارد. در چنين  بر فناورى اطلاعات در س
شرايطى اساسا احساس نيازى در جهت حركت به سمت به كارگيرى 
ــازمان ها به همان راه حل هاى  چنين راهكارهائى به وجود نيامده و س
ــت ها و تجارب محدود خود اكتفا  ــوردى و مقطعى مبتنى بر برداش م
ــى از مشكلات پيش  ــكل بخش مى كنند. اين گونه راهكارها به هر ش
ــت اندركاران در بهره بردارى از فناورى اطلاعات را برطرف  روى دس
ــمت راهكارهاى اصولى و  مى كند. به همين دليل، زمينه حركت به س

مبتنى بر بهترين تجارب حاصل شده نيز از بين مى رود.
همچنين حوزه فناورى اطلاعات يك حوزه ويژه به جهت به كار گيرى 
تجهيزات با فناورى بالا محسوب مى شود كه نتيجتا تصميمات  خاص 
ــى نيز بر اساس  ــانه را هم مى طلبد. تصميمات كارشناس و كارشناس
ــرايطى كه  ــده انجام مى گيرد. در ش ــح از پديده ظاهر ش درك صحي
معمولا مديران ارشد، هيئت مديره و حتى كارشناسان خبره سازمان، 
درك صحيحى از الزامات و اقتضائات فناورى اطلاعات نداشته باشند، 
ــص و جذب اعتبارات در بخش فناورى اطلاعات را نيز نه تنها  تخصي
ــوب نمى كنند بلكه صرف هزينه اى مى دانند كه  سرمايه گذارى محس
ــود. در اين شرايط ديد  ــرمايه اى براى آن تصور نمى ش ــت س بازگش
ــيل هاى  ــودن» بهره گيرى همه جانبه از پتانس ــريفاتى تلقى نم «تش
ــازمان  ــكل بارزى نمود پيدا مى كند و ديگر س فناورى اطلاعات به ش
ــمت بهره گيرى اصولى از ظرفيت هاى  چندان راغب به حركت به س

فناورى اطلاعات نمى باشد.
به علاوه، شرايط مالى شركت ها و سازمان ها – چه در بخش خصوصى 
ــواره نقدينگى به عنوان  ــوب نبوده و هم ــه بخش دولتى – مطل و چ
ــان مطرح بوده و هست.  ــب وكارش يك تنگنا براى ادامه فعاليت كس
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اين مشكل بخصوص در بين شركت هاى خصوصى يك چالش مزمن 
ــود را معطوف به  ــركت همواره توجه خ ــاد كرده و مديريت ش را ايج
كسب نقدينگى براى استمرار فعاليت هسته اصلى كسب وكار مربوطه 
ــتيبانى – كه حوزه فناورى  ــوده و طبيعتا بخش هاى پش معطوف نم
ــى از آن محسوب مى شود- جزء اولويت هاى اصلى  اطلاعات نيز بخش
ــازمان هاى دولتى نيز همواره در بين شرايط  ــود. س محسوب نمى ش
ــد. در برخى زمان ها  ــاص بودجه قرار دارن ــراط و تفريط در اختص اف
ــترده در بخش هاى  ــرف اعتبارات گس ــرت منابع مالى موجب ص كث
ــده و در برخى زمان ها از جذب اعتبار  مختلف و حتى غير ضرورى ش
براى حياتى ترين فعاليت هاى خود نيز عاجز مى باشند. شرايط كنونى 
نيز كاملا مشخص مى كند كه در كدام يك از مقاطع زمانى فوق الذكر 

قرار داريم. 
ــركت هاى مشاوره بين المللى  ــان مى شود كه خلاء وجود ش خاطر نش
ــى است كه در اين حوزه در ايران احساس  در اين زمينه ديگر چالش
ــود تا دانش  ــركت هايى موجب مى ش ــود. عدم حضور چنين ش مى ش
به كارگيرى اينچنين فناورى هايى به شكل اصولى وارد كشور نشده و 
اقدامات مشاوره اى نيز كه توسط شركت هاى ايرانى صورت مى گيرد، 
عمدتا بدون لحاظ كردن معيارهاى تدوين شده خاصى بوده و معمولا 
ــناخته شده اى براى سنجش فعاليت هائى كه در سازمان  ساز و كارش
ــركت هاى بين المللى  ــت نيز وجود ندارد. ش ــدف صورت گرفته اس ه
معمولا نظارت عمده اى نيز بر روى فعاليت هائى كه بعضا به نام آن ها 
انجام مى شود نداشته و تحت چارچوب خاص نيز اين گونه فعاليت ها 

انجام نمى شود.

3- چالش هاى پيش رو از جنبه دولت
ــترش به كارگيرى بهترين تجارب حاصل  ــا دولت در زمينه گس قاعدت
ــازمان ها نقش  ــرى از فناورى اطلاعات در س ــده در زمينه بهره گي ش
راهبردى را ايفا مى كند. در اين خصوص، سازمان ملى استاندارد ايران 
ــه چارچوب ها بخصوص  ــترش اين گون نقش كليدى در معرفى و گس
ــتاندارد  ــت كه اس ــازمان اس ISO/IEC 20000 بايد ايفا كند. همين س

ISO/IEC 20000 را نيز از طريق يك شركت مشاوره اى تدوين كرده و 

ــتفاده كنندگان قرار داده است. با اين حال در خصوص  در اختيار اس
ــابهى صورت نگرفته است. ممكن  ITIL  و CMMI-SVC  اقدامات مش

ــازمان  ــت كه معرفى اين دو چارچوب اخير در حوزه اختيارات س اس
استاندارد نگنجد، اما وجود مركز و يا سازوكارى جهت تدوين، معرفى 
و گسترش به كارگيرى اين چارچوب ها يك ضرورت محسوب مى شود.

ــنده كرده و هيچ گونه  ــوى ديگر، دولت به همين اقدام اوليه بس از س
ــدت و راهبردى براى فعاليت مراكز  ــاز و كار و چارچوب طولانى م س
ــتا را تدوين ننموده است. معدود  ــيل فعاليت در اين راس داراى پتانس
ــى مديريت خدمات و  ــتا مانند گروه تخصص ــات عملى در راس اقدام
ــورت خود جوش و پس از گذر  ــت فناورى اطلاعات نيز به ص حاكمي

ــته اند در راستاى معرفى و گسترش  از پيچ و خم هاى گوناگون توانس
ــا فعاليت كنند كه اقدامات آن ها محدود بوده و هنوز  اين چارچوب ه
ــاختارى و  در چارچوب مدونى نيز صورت نمى گيرد. همين ضعف س
ــيده شده از سوى دولت، خود موجب موازى  عدم وجود تدابير انديش
ــيارى از فعاليت ها در اين  ــا، دوباره كارى ها و عقيم ماندن بس كارى ه

عرصه مى شود.
در نهايت ذكر اين نكته ضرورى است كه خلاء وجود مركزى متمركز 
ــن زمينه به تمامى  ــرى و ارائه خدمات در اي ــتيبانى، پيگي جهت پش
ــت گرفته تا  ــاز در بدنه دول ــم س ــان تصمي ــان از كارشناس ذى نفع
ــن گونه  ــردار از اي ــره ب ــازمان هاى به ــاوره اى و س ــركت هاى مش ش
چارچوب ها، كاملا احساس مى شود اينچنين مركزى قاعدتا مى تواند 
ــازى قواعد و الزامات مورد نياز و  ــترى مناسب از طريق مستندس بس
ــاوره هاى لازم در جهت به كارگيرى فناورى هاى مرتبط  همچنين مش
را در اختيار تمامى ذى نفعان قرار دهد. به علاوه، همكارى تنگاتنگ با 
سازمان دفاع غير عامل نيز مى تواند در بهبود كيفيت زير ساخت هاى 
ــان  ــيب پذيرى خود را نيز نش ــور – كه آس فناورى اطلاعات در كش

داده اند- كمك شايانى داشته باشد.

4- چالش هاى پيش رو از جنبه مديريت سازمان 
يكى ار عمده ترين تاثيرات به كارگيرى چارچوب هاى مديريت خدمات 
ــتاندارد ديگرى  ايجاد  ــوب و اس ــات، مانند هر چارچ ــاورى اطلاع فن
ــت. نفس به وجود آمدن تغيير در سازمان به  ــازمان اس «تغيير» در س
چالش و اصطكاك بين فردى و بين بخشى در سازمان منجر مى شود. 
ــاى به وجود آمده،  ــدم مديريت چالش ها  و اصطكاك ه ــورت ع در ص
پروژه پياده سازى چارچوب عقيم مانده و عملا هيچگونه اقدام مثبتى 
ــازمان انجام نمى گيرد. بدتر از آن، در آينده هر اقدامى در اين  در س
ــازمان روبرو مى شود. در  ــريع پرسنل س ــتا با واكنش منفى و س راس
نتيجه حضور و اقدام به جاى مديريت ارشد سازمان هميشه مورد نياز 
ــتى تا استقرار كامل اقدامات و فعاليت هاى تدبير شده در  بوده و بايس
ــده استمرار يابد. عدم توجه جدى و حاشيه  چارچوب پروژه تعريف ش
ــت كه  ــگاه كردن به پروژه هاى اين چنينى يك چالش عمده اس اى ن
مشاوران و پياده كنندگان هر كدام از چارچوب هاى فوق الذكر هميشه 
با آن روبرو بوده اند و در نهايت چوب عدم مسئوليت پذيرى اين گونه 

مديران را همه طرف هاى درگير در پروژه خورده اند. 
همين طور وجود نقطه نظرات و اقدامات دلسرد كننده از ديگر موانعى 
است كه از سوى مديريت، بخصوص سطح عملياتى و ميانى سازمان، 
ــازى و به كارگيرى  ــرفت پروژه پياده س ــد بروز كرده و بر پيش مى توان
ــوب مديريت خدمات فناورى اطلاعات تاثير گذارد. واقعيت آن  چارچ
ــازمان حتما در ابتداى كار و  ــتى پرسنل درگير در س ــت كه بايس اس
همچنين حين انجام آن اثرات مثبت و دلگرم كننده پروژه را ببينند. 
ــا به دلايل و يا انگيزه هاى متعدد مانند در شرف بازنشستگى  چه بس
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ــودن يكى از مديران كليدى مرتبط، تنگ نظرى در خصوص حقوق  ب
ــاور پياده كننده چارچوب، اضافه كارى هاى تحميلى به  دريافتى مش
پرسنل در ابتداى انجام پروژه و ساير مواردى از اين قبيل مقاومت هائى 
ــكل گيرد كه عدم توجه و مديريت به موقع آن مى تواند تاثير منفى  ش
ــد. انجام تدابير اصلاحى،  ــته باش ــتمرار كار پروژه داش بر انجام و اس
ــردن مديريت عملياتى  ــويق ها و اقدامات ابتكارى در علاقمند ك تش

تاثير بسزائى در پيشرفت كار پروژه خواهد داشت.
نهايتا اين كه چه بسا پروژه اى در زمان مديريت يك شخص در سمت 
ــر مديريت نافرجام  ــيده اما با تغيي ــازمانى به تصويب رس مديريت س
مانده است. اين گونه پروژه ها در سازمان هاى دولتى كه عمر مديريت 
ــبتا  ــم مى خورد. مدت زمان نس ــت به وفور به چش آن ها نيز كوتاه اس
ــد تا مديريت ارشد سازمانى ترغيب و تشويق به  زيادى طول مى كش
ــود. اين  ــرمايه گزارى در اينچنين پروژه هائى ش ــمت س حركت به س
ــراف كامل و احساس ضرورت به انجام  علاقمندى نيز قطعا پس از اش
چنين پروژه هائى است. اما با اين حال به محض تغيير مديريت ارشد 
سازمان، كل نتايج حاصل از جلسات مقدماتى و ارائه ها و تحليل هاى 
ــه، علاقمندى،  ــه جلب توج ــده و چرخ ــورت گرفته بى حاصل ش ص
ــر گرفته شود. اين چالش  ــتى از س ضرورت و نهايتا نياز مجددا بايس
ــت كه از دست تيم پياده ساز چارچوب مورد نظر  از جمله مواردى اس
خارج بوده و راه حلى نيز براى آن از ديدگاه نويسنده متصور نيست.

5- چالش هاى پيش رو از جنبه بلوغ سازمانى 
ــور ويژه اى از  ــته به ط ــال گذش يكى از اهداف مهمى كه در چند س
ــت، «كمّى» نمودن مسائل «كيفى»  ــده اس ــوى محققان دنبال ش س
براى ايجاد امكان اندازه گيرى مى باشد. در همين راستا تلاش زيادى 
ــت تا فعاليت هاى سازمانى نيز به صورت كمّى قابل  صورت گرفته اس
ــود. اقدام جالب توجه و سازنده اى كه تدوين كنندگان  اندازه گيرى ش

CMMI  در همين راستا انجام داده اند، ارائه يك ساختار پنج سطحى 

ــازمان ها  ــازمانى در خصوص س ــوغ س ــطح بل ــت اندازه گيرى س جه
ــاهده  ــكل 1 نيز مش ــاختار كه در ش ــد. اين س ــركت ها مى باش و ش

مى شود[1]، عبارتند از:
ــطح فرآيندهاى داخل سازمان غير قابل  سطح 1(ابتدائى): در اين س
ــدودى در خصوص فعاليت هاى در  ــى بوده و كنترل هاى مح پيش بين
ــازمان صورت مى پذيرد. در چنين شرايطى سازمان  حال انجام در س

در قبال شرايط محيط اطراف واكنش گراست. 
ــطح براى انجام هر گونه  ــطح مديريت شده): در اين س ــطح 2 (س س
ــت كه  ــده و گاه ممكن اس ــروژه اى فرآيند به طور كامل نهادينه ش پ

سازمان در قبال فعاليت هاى محيط اطراف كنش گرايانه عمل كند.
ــطح 3 (سطح تعريف شده) در اين سطح تمامى فعاليت هاى داخل  س
ــازمان به شكل كامل نهادينه شده و در قبال شرايط محيط اطراف  س

كاملا كنش گراست.
ــطح  ــده): در اين س ــورت كمّى مديريت ش ــطح به ص ــطح 4 ( س س
ــرل تمامى فعاليت هاى مرتبط با هر فرآيند  امكان اندازه گيرى و كنت
ــد. در همين سطح است كه تمامى KPIهاى مرتبط  امكانپذير مى باش
ــده و منجر به نتايج لازم جهت  ــا هر فرآيندى كه از قبل تعريف ش ب

ارائه به تصميم گيران براى اتخاذ تصميمات لازم مى شود.
ــطح تمركز بر روى بهبود مستمر  ــطح بهينه) در اين س ــطح 5 (س س
ــعى مى كند به  ــت كه س ــازمانى اس ــام هر يك از فعاليت هاى س انج

بهترين شكل ممكن سازمان را به سمت جلو به پيش ببرد.
ــرايط سازمان ها و شركت هاى ايرانى مى توان  با نگاهى اجمالى به ش
ــطوح پنجگانه فوق قرار  ــطحى از بين س ــت كه آن ها در چه س درياف
ــت كه با وجود حاكميت ديد سيستمى در  مى گيرند. واقعيت اين اس
اكثر شركت هاى پيشرفته در سطح دنيا، در ايران هنوز تصميم گيرى 
ــطح عملياتى اعمال  ــته و حداكثر در س ــى نداش ــتمى جايگاه سيس
ــليقه اى شركت ها و سازمان هاى  ــود. تا مادامى كه به صورت س مى ش

[1]CMMI شكل 1: سطوح تعريف بلوغ سازمانى از نظر
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ــوند، هر لحظه امكان تغييرات مديريتى و حتى تغيير  ايرانى اداره ش
ــر انجام  ــه و در نتيجه تاثير ب ــه مربوط ــر مديريت مجموع ــرز فك ط
ــت.  ــازمان وجود خواهد داش ــده در س پروژه هاى فعال و يا تعريف ش
ــروع و يا حتى  ــت كه پذيرش، ش ــرايطى طبيعى اس در اين چنين ش
ــش، تنگ نظرى و عدم  ــروژه اى در حوزه مخفا نيز با چال ــتمرار پ اس

توجه كافى مواجه شود.

6 چالش هاى پيش رو از جنبه كاركنان سازمان
ــتى  ــتند كه در نهايت بايس ــازمان هس ــت كه كاركنان س بديهى اس
ــه و به اجرا  ــازمان را پذيرفت ــيوه هاى كارى رويه هاى س تغيير در ش
ــازمان مطرح مى شود،  بگذارند. هنگامى كه صحبت از «تغيير» در س
ــرايطى  ــود. در چنين ش ــروع مى ش ــازمان نيز ش مقاومت افراد در س
ــا و چالش هاى خاص خود  ــام پروژه هاى مخفا نيز با محدوديت ه انج
مواجه مى شود. همانطورى كه در شكل 2 مشاهده مى شود، واكنش ها 
ــل و پس زدن هر  ــازمان از مقاومت كام ــت در هر س ــال مقاوم در قب
ــده و پس از طى واكنش هاى عصبى، تعمق در  ــروع ش گونه تغيير ش
ــرايط جديد  ــه و به كنار آمدن با ش ــورت گرفته ادامه يافت ــر ص تغيي
ــود. كاركنان ايرانى بيشترين مقاومت را در قبال تغيير در  ختم مى ش
همان ابتداى شروع تغيير از خود بروز مى دهند و عمدتا به شدت در 
ــتادگى مى كنند. از سوى ديگر در هنگام پذيرش تغيير  مقابل آن ايس
ــورت گرفته را كه  ــا آن در انتهاى منحنى كه تغيير ص ــى ب و همراه
ــر آن را به هيچ وجه رها نكرده و به  ــكل عادت پذيرفته اند، ديگ به ش

سادگى از آن عدول نمى كنند[5]. 
ــراه بوده و تمامى آنچه  ــروژه مخفا نيز همواره با تغيير هم ــه پ هرگون
ــرايط تغيير گفته شد در خصوص پروژه هاى مخفا  كه در خصوص ش

صادق بوده و حتما بايستى راهكارهاى رو در رو شدن با چنين شرايط 
ــيده شده و به كار گرفته  ــدن آن انديش مقاومتى قبل از بروز و حاد ش

شود.
ــرايطى در  ــر گونه اقدام اصلاحى و بهبود ش ــوى ديگر، انجام ه از س
ــازمان ممكن است به منافع يكسرى از ذى نفعان در سازمان تاثير  س
گذاشته و اقدامات تخريبى و به عكس العمل هاى منفى آن ها بينجامد. 
ــرد  ــايعه پراكنى، حرف هاى دلس ــعى مى كنند با ش اين گونه افراد س
ــان بر مى آيد به ايجاد چالش  كننده و يا هر كار ديگرى كه از دستش
در طى فرآيند پياده سازى پروژه هاى مخفا دست بزنند. اقدامات لازم 
در جهت خنثى نمودن چنين رفتارهايى بايستى تدارك ديده شده و 

در زمان هاى مناسب به اجرا گذاشته شود.
ــازمان دانش لازم در خصوص  ــنل س ــت كه پرس همچنين ممكن اس
ــته  ــود را نداش ــته مى ش مخفا و فعاليت هائى كه به عهده آن ها گذاش
باشند. قطعا لازمه شروع هر گونه پياده سازى پروژه مبتنى بر مخفا از 
برگزارى دوره هاى آموزشى گروه به گروه و حتى فرد به فرد مى باشد 
ــازمان، بخصوص  ــاى لازم به افراد س ــش و آگاهى ه ــه طى آن دان ك
ــتقيما در انجام پروژه تاثيرگذارند، تزريق مى شود تا  كاركنانى كه مس

آمادگى انجام فعاليت ها و ماموريت هاى محوله را داشته باشند. 

7 چالش هاى پيش رو از جنبه مشـاوران و دسـت 
اندركاران فعال در حوزه پياده سازى

ــركت در همان  ــاوران حاضر در اين عرصه به دليل ش ــن مش همچني
 ITIL ــازى ــادى به پياده س ــر تمايل زي ــدود فوق الذك ــاى مح دوره ه
ــازمان هاى هدف دارند. اين عدم آشنائى كامل با  ــوم در س ــخه س نس
ــا بيش از 25 رويه و  ــا، موجب تجويز ITIL V.3 ب ــاى مخف چارچوب ه

شكل 2: منحنى مقاومت كاركنان ايرانى در قبال تغيير[5]
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ــت كه هم سازمان  ــود كه ممكن اس ــازمان مى ش چند كاركرد در س
ــه اي چنين رويه هاى  ــازى همزمان و يا مرحل ــش پياده س هدف كش
ــترده اى را نداشته باشد و هم شخص مشاور به دليل عدم آشنائى  گس
ــخه ITIL چالش هاى عديده اى  ــا تك تك رويه ها و در قالب پنج نس ب
ــازمان ايجاد كند. براى مديريت  سازمان ها و شركت ها نيز  را براى س
ــتمر و  ــان دهنده به كارگيرى و ارائه خدمات مس ارائه يك مدرك نش
ــتريان  ــتاندارد در حوزه خدمات فناورى اطلاعات به مش مبتنى بر اس
ــتاندارد ــت. از همين جهت اس ــيار حائز اهميت اس ــان بس بالقوه ش
ــبت به ساير چارچوب هاى مخفا  ISO/IEC 20000 موقعيت بهترى نس

ــترى براى سازمان استفاده  ــته و پياده سازى آن مزيت هاى بيش داش
كننده دارد كه در حال حاضر در كشور مهجور مانده است[4]. 

ــى در اين  ــركت هاى عمدتا كوچك و جديدالتاسيس نهايتا اين كه، ش
زمينه در ايران فعاليت مى كنند كه سابقه فعاليت گسترده و شناخته 
ــار نيروى متخصص  ــود تجربه كارى در كن ــده اى ندارند. عدم وج ش
ــت تا در زمينه ارائه اينچنين چارچوب هائى  ــده اس محدود موجب ش

توفيقات مورد انتظار به دست نيامده باشد.

8- چالش هاى پيش رو از جنبه ابزار پشتيبانى 
براى پشتيبانى از چارچوب هاى مخفاى موجود، نرم افزارهاى بسيارى 
ــعه داده شده و به صورت متن باز و يا با پشتيبانى شركت خاص  توس
ــده اند. همچنين شركت هائى چه در ايران و چه در  به بازار عرضه ش
ــور به توسعه نرم افزارهاى مرتبط روى آورده اند. استفاده  خارج از كش
از هر كدام از محصولات نرم افزارى داخلى و يا  خارجى مزايا و معايب 

خاص خود را دارا مى باشند.
ــتيم تا به صورت موردى به ذكر محاسن و  ــته بر آن نيس در اين نوش
معايب هر كدام از اين گونه محصولات نرم افزارى بپردازيم. اما در كل 
ــته و شركت هاى  ــركت هاى خارجى كيفيت بالائى داش محصولات ش
ــان دادن اعتبار محصولات خود از شركت هاى  توليد كننده جهت نش
ــراى محصول خود  ــاوره اى در دنيا نظير Pink Elephant ب ــزرگ مش ب
ــه مى كنند.  ــتريان خود ارائ ــوده و به مش ــه دريافت نم ــق نام تصدي
ــانى محصول خود در عين رعايت  ــتيبانى و بروز رس همچنين در پش
ــان رابط آن ها  ــند. در مقابل زب ــترى خود اهتمام مى بخش حال مش
ــتيبانى آن ها در ايران همواره با  ــى بوده و عرضه و پش معمولا انگليس
مشكلاتى مواجه مى باشد. از سوى ديگر، محصولات نرم افزارى داخلى 
ــركت هاى توسعه دهنده آن ها  ــى بهره برده و به ش از زبان رابط فارس
ــن گونه محصولات نرم افزارى  ــى وجود دارد. اما اي به راحتى دسترس
ــده در چارچوب هاى مخفا را  ــى رويه هاى پيش بينى ش معمولا تمام
ــاختارى خاص خود رنج مى برند.  ــتيبانى نكرده و از مشكلات س پش
در هر صورت بازار اين نوع محصولات هنوز قوام و شكل خاصى پيدا 
ــده داخلى و هم خارجى در  ــعه داده ش نكرده و هم  محصولات توس

حال ارائه به مشتريان ايرانى مى باشند.

نتيجه
ــترش و  ــنده، در حال حاضر به دليل پيچيدگى، گس به اعتقاد نويس
ويژگى هاى خاص فناورى اطلاعات در سازمان ها، توجه اصولى مبتنى 
ــازمان ها و شركت ها  بر چارچوب هاى مخفا يك نياز ضرورى براى س
محسوب مى شود. در همين راستا سه چارچوب عمده در جهان وجود 
ــد كه عبارتند از مدل مجتمع بلوغ قابليت ها براى ارائه خدمات،  دارن
كتابخانه زيرساخت فناورى اطلاعات و ISO/IEC 20000. پياده سازى 
هر يك از چارچوب هاى فوق همراه با چالش هائى است كه در هفت 
جنبه متفاوت به آن ها پرداخته شد. جنبه هاى مختلف اين چالش ها 
ــازمانى به دليل عدم پشتيبانى مستمر،  عبارتند از جنبه مديريت س
ــئوليت مديران؛ از جنبه بلوغ سازمانى  تنگ نظرى ها و ناپايدارى مس
ــازمان هاى ايرانى؛ از جنبه كاركنان  به دليل كمتر بلوغ يافته بودن س
ــازمان ها و شركت هاى ايرانى به دليل مقاومت ها، تنگ نظرى ها و  س
ــور به دليل عدم  دانش پائين و يا غير مرتبط آن ها، از جنبه كل كش
ــريفاتى تلقى نمودن، محدوديت هاى مالى و  ــاس به نيازها، تش احس
ــاوره بين المللى؛ از جنبه دولت  ــركت هاى مطرح مش عدم حضور ش
ــات لازم، اقدامات محدود اوليه اى كه فاقد  به دليل عدم معرفى الزام
ــد، عدم پشتيبانى مالى از شركت هاى متقاضى  راهبرد مدون مى باش
ــتيبانى  ــاوره اى و عدم پش ــاوران ارائه كننده خدمات مش و يا از مش
ــاوران؛ از جنبه مشاوران و دست  ــركت هاى متقاضى و مش فنى از ش
ــل آموزش محدود  ــازى هم به دلي ــدركاران فعال در حوزه پياده س ان
ــاوران و تجربه محدود چند روزه آن ها در پياده سازى  چند روزه مش
چارچوب هاى مخفا، ريل گذارى نامناسب پروژه هاى مخفا در شركت ها 
و سازمان هاى عمدتا كوچك و يا جديد التاسيس بودن آن ها و نهايتا 
ــتيبانى هم به دليل ضعف هاى محصولات نرم افزارى  از جنبه ابزار پش
ــود در محصولات خارجى. بى  ــى و هم به دليل ضعف هاى موج داخل
ــناخت اين گونه چالش ها و برنامه ريزى مدون و اصولى در  ــك ش ش
ــتر  جهت فائق آمدن و يا كم تاثير نمودن آن ها موجب موفقيت بيش
در پياده سازى همراه با دستاوردهاى موفق براى شركت هاى استفاده 

كننده از چارچوب هاى مخفا مى شود. 
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چكيده
ــگرفى بر كسب و كار گذاشته است. در بسيارى از سازمان ها، فناورى اطلاعات جزء  ــرفت ها و تحولات فناورى اطلاعات (IT)، تاثيرات ش در دهه هاى اخير، پيش
جدايى ناپذير كسب و كار به شمار مى رود و از يك ابزار پشتيبانى به توانمندسازخطوط كسب و كار تبديل شده است. در چنين شرايطى، راهبرى و مديريت كارآمد 
حوزه فناورى اطلاعات نيازمند به كارگيرى استانداردها و چارچوب هاى تجربه شده بين المللى نظيرITIL مى باشد. ماهيت چارچوب ITIL و طراحى آن بر مبناى 
ــازى چارچوب، تاثيرات متعددى را بر ساختار و سازمان فناورى اطلاعات، از ابعاد  ــبب شده تا  پياده س ــرويس و همچنين فرايند محور بودن آن س چرخه حيات س
ــازماندهى  ــازى چارچوب ITIL در گرو تغيير بن انگاره (پاراديم) ذهنى و رفتارى مديران و كاركنان فناورى اطلاعات و س ــد. موفقيت پياده س ــته باش مختلف داش
ــناخت اثرات پياده سازى چارچوب ITIL  بر ساختار و سازمان فناورى اطلاعات  ــازمانى در چرخه حيات پياده سازى آن است. هدف اين مقاله ش ــاختار س مجدد س
ــازى آن مورد بررسى قرار گرفته و در ادامه عوامل موفقيت پياده سازى ITIL  از ابعاد  ــتا ابتدا ويژگى هاى ماهيتى چارچوب و مراحل پياده س اســت. در همين راس
ماهيتى و اجرايى چارچوب مورد تجزيه و تحليل قرار مى گيرد. در بعد ماهيتى عواملى نظير فرهنگ ارائه سرويس(Service Culture)، تخصص ها و مهارت هاى 
جديد، فرايند محور بودن، مالكيت فرايند، تسهيم دانش سازمانى، سنجش عملكرد و در بعد اجرايى عواملى نظير مقاومت هاى سازمانى، محدوديت هاى سازمانى، 
وظيفه اى بودن ساختار موجود، بى انگيزگى، توازن ميان شرح وظايف موجود و شرح مسئوليت هاى جديد، مورد تجزيه و تحليل قرار مى گيرد. در پايان راهكارها و 
الزاماتى جهت حل چالش هاى موجود و افزايش ضريب موفقيت پياده سازى ITIL از بعد ساختارى بر مبناى تجربيات عملى پياده سازى چارچوب در سازمان هاى 

كشور ارائه مى گردد.
كليد واژه:ITIL، منابع انسانى(HR)، سرويس، مديريت خدمات فناورى اطلاعات،ساختار سازمانى
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1- مقدمه 
ظهور فناورى هاى جديد، سازمان ها را قادر ساخته تا با سرعت بيشترى 
ــرفت هايى  ــان را به بازار عرضه كنند. چنين پيش محصولات و خدماتش
ــى مى كند. در عصر  ــر اطلاعاتى را تداع ــر صنعتى به عص ــذار از عص گ
اطلاعات سرعت تبادل اطلاعات ميان سازمان ها بيشتر شده است. براى 
ــازمان هاى با ساختارهاى سلسله مراتبى سنتى، واكنش به بازارهايى  س
ــرعت تغيير مى يابند، بسيار دشوار بوده و به همين خاطر، اين  كه به س
تغييرات منجر به كاهش لايه هاى سازمانى و افزايش انعطاف پذيرى در 
ــت. بااين تفسير، نقش فناورى اطلاعات و ارتباطات  سازمان ها شده اس
ــازمان ها توسعه يافته و  ــازماندهى و مديريت فرايندهاى اصلى س در س
ــات و ارتباطات به  ــازمان ها، از فناورى اطلاع ــيارى از س امروزه در بس
عنوان توانمندساز كسب و كار ياد مى شود. به عبارت ديگر سازمان ها دو 
ــر همزمان در حوزه فناورى اطلاعات و ارتباطات را تجربه كرده اند.  تغيي
ــازمان،  تغيير اول تبديل فناورى اطلاعات به يك دارايى راهبردى در س
افزايش اهميت و توسعه راه حل هاى مبتنى بر فناورى اطلاعات است و 
ــتگى كسب و كار به فناورى اطلاعات مى باشد.  تغيير دوم افزايش وابس
ــك دارايى راهبردى و  ــال هاى اخير فناورى اطلاعات به عنوان ي در س
ــت رقابتى، افزايش  ــدى در ايجاد مزي ــاز نقش كلي در نقش توانمندس
ــته است.  ــودآورى و بهبود كيفيت خدمات داش ــهم بازار، افزايش س س
ــت خدمات فناورى  ــرايطى مفهومى تحت عنوان «مديري ــن ش در چني

اطلاعات(ITSM) مطرح شده و توسعه يافته است.[1]
مديريت خدمات فناورى اطلاعات به پياده سازى و مديريت «كيفيت» 
ــانى،  ــاره دارد. ITSM از طريق منابع انس خدمات فناورى اطلاعات اش
 ،ITSM ــات ــرد. در ادبي ــات انجام مى پذي ــاورى اطلاع ــا و فن فراينده
ــات به اين صورت تعريف  ــاى مديريت خدمات فناورى اطلاع ويژگى ه
ــا تمركز  ــات مدت زيادى ب ــاورى اطلاع ــه خدمات فن ــود: «ارائ مى ش
ــازمان ها  ــت، س ــازمان دهى داخلى تداوم نخواهد داش ــر فناورى و س ب
مى بايست كيفيت خدمات را مد نظر قرار دهند و برارتباط با مشتريان 
تمركز داشته باشند» شكل شماره 1، چرخه مديريت خدمات فناورى 

اطلاعات در سازمان ها را نمايش مى دهد.
ــوزه مديريت خدمات فناورى  ــى از چارچوب هاى مهم و كارامد ح يك
اطلاعات، چارچوب ITIL(IT Infrastructure Library) است. ITIL اصولاً 
ITIL.ــت ــعه يافته در صنعت اس ــن تجارب توس ــه اى از بهتري مجموع

ــتركى براى تمام فعاليت هاى واحد فناورى اطلاعات، به  چارچوب مش
ــاخت IT، فراهم مى كند.  ــاس زيرس عنوان جزئى از ارائه خدمات براس
ــر با هم به كار  ــوند كه اگ ــن فعاليت ها به فرايندهايى تفكيك مى ش اي
روند چارچوب موثرى براى تكميل مديريت خدماتIT ايجاد مى كنند. 
ــن و جامع ترين چارچوب هاي مطرح در حوزه  ITIL اكنون از كامل تري

مديريت خدمات فناوري اطلاعات در سطح جهان مي باشد. [2]
ــازمان، نقش مهم و راهبردى در تحقق اهداف  ــى مديريت س خط مش
ــن مى توان از آن به عنوان  ــازمان ايفا مى كند. علاوه بر اي بلندمدت س
ــود. هدف مديريت  ــتفاده نم ــازمانى اس ابزارى جهت تغيير فرهنگ س

ــازمان است كه براى  ــازى عملكرد تمام آن ها در س كاركنان، بهينه س
ــعه  ــتخدام و گزينش، آموزش و توس ــى نظير اس ــام آن از ابزارهاي انج
ــود.مديريت منابع سازمانى  ــتفاده مى ش ــغلى، انگيزش و پاداش اس ش
ــت. مديريت منابع  ــى مديريت مدرن كاركنان اس ــكل اصل (HRM) ش

انسانى بر دو فرضيه استوار است:
ــاركت داشته باشد. اگر  ــازمان مش  مديريت كاركنان بايد در اهداف س
ــريع ترى را در محيطى متغير  ــازمان مجبور است واكنش بهتر و س س
ــر آرايش، كيفيت و تعداد كاركنان اثر خواهد  ارائه دهد، اين موضوع ب

گذاشت.
ــتفاده از مهارت هايشان،  ــعه و اس  فرصت دادن به كاركنان جهت توس

براى سازمان مفيد است.
ــل چرخه حيات آن،  ــازى موفق چارچوبITIL، در كليه مراح پياده س
ــاختارى  ــازمان و اجراى تغييرات س ــد تغيير در جهان بينى س نيازمن
ــازى  ــت. يكى از حوزه هاى مهم و موثر در موفقيت پياده س مختلف اس
ــد.  ــازماندهى فناورى اطلاعات مى باش ــاختار و س ــوب ITIL س چارچ
ــك هاى اجراى چارچوب ITIL و افزايش  بنابراين به منظور كاهش ريس
ضريب موفقيت آن در سازمان، لازم است اثرات چارچوب ITIL بر اين 
ــايى گردد و بر مبناى تجربيات موفق، راهكارهاى مناسب  حوزه شناس
 ITIL اتخاذ شود. در اين مقاله،در بخش اول ويژگى هاى ذاتى چارچوب
ارائه مى شود. در ادامه مفاهيم ساختار و سازماندهى در حوزه مديريت 
خدمات فناورى اطلاعات (ITSM) تشريح مى گردد و اثرات پياده سازى 
ــى و اجرايى تجزيه و  ــوزه از دو بعد ماهيت ــر اين ح ــوب ITIL ب چارچ
ــده در تجربيات  ــود در پايان بر مبناى مطالعات انجام ش تحليل مى ش
ــنده در پروژه هاى طراحى وپياده سازى چارچوب ITIL در كشور،  نويس
ــاختار، سازماندهى و منابع انسانى  راهكارهايى جهت مديريت بهينه س

فناورى اطلاعات ارائه مى گردد.

شكل شماره1: چرخه بهبود مستمر خدمات فناورى اطلاعات
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2- سـازماندهى منابـع انسـانى در حـوزه مديريت 
IT خدمات

ــاورى اطلاعات نقش  ــانى فن ــت كارامد منابع انس ــازماندهى و مديري س
راهبردى و كليدى در تحقق اهداف مديريت خدمات فناورى اطلاعات ايفا 
مى كند. هدف مديريت موثر منابع انسانى فناورى اطلاعات، بهينه سازى 
عملكرد كليه كاركنان است كه در اين راستا از ابزارهايى نظير استخدام 
ــغلى، انگيزش و جبران خدمات  ــير ش ــعه مس و گزينش، آموزش و توس
ــود. بنابراين كيفيت خدمات فناورى اطلاعات وابستگى  ــتفاده مى ش اس
ــانى فناورى اطلاعات  ــازماندهى و مديريت بهينه منابع انس زيادى به س
ــانى(HRM)  در  ــه رويكرد براى مديريت منابع انس دارد.به طور كلى س

حوزه مديريت خدمات فناورى اطلاعات وجود دارد:[3]
رويكرد سخت افزارى: منابع انسانى فناورى اطلاعات را به عنوان ابزارى 
ــر و كارآمد  ــد امكان به صورت مؤث ــد كه بايد تا ح ــراى توليد مى بين ب
سازماندهى شود. راهبرد سازمانى با عوامل اقتصادى، فنى و بازار تعيين 
ــود و همين موارد براى خط مشى پرسنلى فناورى اطلاعات نيز به  مى ش
ــى رود. در اين رويكرد ارزش هاى متفاوتى براى كاركنانIT در نظر  كار م
ــر راهبردى، مهم تر از  ــى از كاركنان كليدى از نظ ــود. برخ گرفته مى ش
ــادگى جايگزين مى شوند، هستند. براى مثال،  كاركنان جانبى كه به س
ممكن است يك سازمان، تنها پرسنل كليدى فناورى اطلاعات را به طور 
دائم استخدام كند و براى ساير موارد از پرسنل قراردادى استفاده نمايد.
ــتفاده بهينه از  ــد دارد كه اس رويكـرد نرم افـزارى: اين رويكرد تأكي
استعداد و فرصت هاى انسانى، براى مديريت خدمات فناورى اطلاعات 
ــتند و  ــت. كاركنان جديد، تحصيلكرده و جوياى نام هس ــودمند اس س
ــرمايه گذارى كنند. بنابراين استعدادهاى  ــان س آماده اند تا روى كارش
ــعه داده شود (توسعه  ــناخته و به طور مداوم توس آنان بايد به زودى ش
ــغل، خط مشى آموزش). واحد فناورى اطلاعات بايد گزينش خود را  ش

بر مبناى استعداد و پتانسيل كاركنان قرار دهد. 
ــترك كاركنان و مديريت فناورى  رويكـرد تلفيقى: مطلوبيت هاى مش
ــداف مديريت خدمات  ــر مى گيرد. جهت تحقق اه ــات را در نظ اطلاع
ــب  ــد ورودى، جريان و خروجى كاركنان مناس ــاورى اطلاعات، باي فن

ــد. تغييرات بازار و سازمان (براى مثال پيشرفت فناورى) منجر به  باش
تغيير مداوم در نياز به مهارت ها مى گردد.

ــط فناورى اطلاعات به ساير واحدهاى  ــده توس كيفيت خدمات ارائه ش
ــازمان، در صورتى كه از قابليت هاى كاركنان به بهترين نحو استفاده  س
شود، افزايش خواهد يافت. اين امر بهبود مستمر را امكان پذير مى سازد. 
ــتلزم مشاركت و  ــازمان، مس ــازى موفق چارچوب ITIL در س پياده س
ــت. بدون توجه به آموزش و  ــازمان اس ــطوح س تعهد كاركنان تمام س
ــازى سيستم مديريت خدمات  فرهنگ سازى كاركنان عملا نهادينه س
در سازمان غير ممكن خواهد بود. سازماندهى و مديريت كارآمد منابع 
ــى  ــازى چارچوب ITIL عامل اساس ــانى در چرخه حيات پياده س انس

موفقيت به شمار مى رود.[4]

3- چالش هاى پياده سـازى چارچوب ITIL در حوزه 
ساختار و سازماندهى

در ITIL، منابع (Resource) و قابليت ها(Capabilities)مبناى خلق ارزش 
ــخت افزار، زيرساخت،  ــود. منابع شامل س ــازمان محسوب مى ش در س
نرم افزار، منابع مالى، منابع انسانى و ... است. قابليت ها شامل مديريت، 
ــانى و ... است. قابليت ها  ــازمانى، فرايند، دانش و منابع انس ساختار س
ــند و نمايانگر توانايي سازمان در  ــهود سازمان مى باش دارايى هاى نامش
ــت. منابع انسانى در سازمان  مديريت، كنترل و ارزش آفرينى منابع اس
به طور بالقوه منابع محسوب مى شوند. اين در حالى است منابع انسانى 
ــاى آن ها به  ــرطى كه از توانمندى ه ــص و خلاقيت به ش داراى تخص

طور بهينه بهره بردارى شود، قابليت به شمار مى روند.
 ITIL ــاورى اطلاعات بر مبناى ــازى موفق مديريت خدمات فن پياده س
ــامل تدارك و برنامه ريزى موثر و كارامد  به عنوان يك تجربه عملى، ش
ــد(Process)، محصولات(خدمات،  ــانى(People)، فراين از 4P : منابع انس
ــركاى تجارى(تامين كنندگان،  فناورى و ابزار)-(Product)  و بالاخره ش
توليدكنندگان و فروشندگان)-(Partners)است. همان طور كه در شكل 
ــانى يكى  ــده، بر مبناى مدل 4P ، منابع انس ــماره 2 نمايش داده ش ش
ــت خدمات فناورى  ــتم مديري ــاى كليدى در موفقيت سيس از حوزه ه
اطلاعات محسوب مى شود و لازم است توجه ويژه اى به اين حوزه شود.

ــوب ITIL بر حوزه  ــازى چارچ ــات پياده س ــايى الزام ــور شناس به منظ
ــر از دو بعد: 1-  ــاختار فناورى اطلاعات،عوامل موث ــازماندهى و س س
ــرد. عوامل  ــه و تحليل قرار مى گي ــورد تجزي ــى و 2-اجرايى م ماهيت
ــى از خصوصيات و ويژگى هاى ذاتى  ــتند كه ناش ماهيتى، عواملى هس
ــرويس، از اصول  ــند. به عنوان نمونه فرهنگ س چارچوب ITIL مى باش
ــوب مى گردد. اين عامل تاثيرات شگرفى  طراحى چارچوب ITIL محس
ــتخدام،  ــازماندهى فناورى اطلاعات در مراحل مختلف اس بر حوزه س
ــناخت  ــازى دارد. به منظور ش به كارگيرى، آموزش، ارتقا و حتى رها س
ــازماندهى، از مراجع مختلف و  ــل عوامل ماهيتى موثر بر حوزه س كام

تجربه نگارنده استفاده شد. [5]

4P شكل شماره2: اصول كليدى-مدل
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ــايى الزامات ساختار و سازماندهى فناورى اطلاعات در  به منظور شناس
ــوب ITIL مورد توجه  ــازى چارچ بعد اجرايى، مراحل مختلف پياده س
ــده در اين  ــر ش ــرار گرفت و در هر مرحله با توجه به مقالات منتش ق
حوزه و تجربيات نگارنده در پياده سازى چارچوب ITIL در سازمان هاى 
كشور، الزامات اجرايى استخراج گرديد. به عنوان نمونه محدوديت هاى 
ــازمانى در مرحله طراحى ساختار سازمانى فرايندى، سبب مى شود  س
ــازمانى جديد و  ــكان ايجاد نقش هاى س ــازمان ها ام ــا در برخى از س ت
ــته باشد. لازم به ذكر  ــازماندهى مجدد ساختار سازمانى وجود نداش س
ــايى الزامات كليدى در ابعاد اجرايى پياده سازى  ــت كه براى شناس اس
ــت (CSF) اهداف  ــى موفقي ــل اساس ــل عوام ــوب ITIL از تحلي چارچ

پياده سازى استفاده مى شود. 
ــرويس و همچنين مراحل  ابعاد اجرايى در كليه مراحل چرخه حيات س
پياده سازى چارچوب ITILمطرح مى باشد. مديريت و كاهش ريسك هاى 
مرتبط با ابعاد اجرايى در حوزه منابع انسانى، احتمال شكست پروژه هاى 

پياده سازى ITIL را به نحو چشمگيرى كاهش مى دهد.

3-1-تجزيـه و تحليـل ابعـاد ماهيتـى چارچـوب ITIL در حوزه 
سازماندهى و ساختار

ــات ماهيتى چارچوب  ــد، ويژگى ها و خصوصي ــاره ش همان طور كه اش
ــازماندهى و ساختارفناورى اطلاعات  ITIL، اثرات متعددى بر حوزه س

ــد و هر سازمانى  دارد. اين الزامات جزء لاينفك چارچوب ITIL مى باش
ــازى چارچوب دارد، ناگزير است تا خود را با اين  كه تصميم به پياده س
ويژگى هاى ITIL در حوزه سازماندهى و ساختار همسو نمايد. در ادامه 

هر يك از عوامل ماهيتى تجزيه و تحليل شده است.

 فرهنگ سرويس
ــت. در اين  ــرويس اس يكى از اصول كليدى چارچوب ITIL، فرهنگ س
ــرويس  رويكرد كليه كاركنان واحد فناورى اطلاعات خود را در ارائه س
ــئول مى دانند. اين تفكر ذهنيت وظيفه اى  ــتريان و كاربران مس به مش
ــكند و كليه كاركنان  موجود در خصوص ارائه خدمات را در هم مى ش
ــبت به ارائه خدمات متعهد هستند. توسعه  واحد فناورى اطلاعات نس
ــتمر كاركنان  ــازى مس و ترويج اين اصل، نيازمند آموزش و فرهنگ س
ــت. در اين نگرش مالكيت ريسك ها و هزينه هاى  فناورى اطلاعات اس
ــاورى اطلاعات قرار دارد. در چنين  ــه خدمات بر عهده كاركنان فن ارائ
شرايطى ذهنيت، طرز تفكر و حتى رفتار منابع انسانى در حين استخدام 
و پس از به كارگيرى از اهميت بالايى برخوردار است. در نتيجه رسالت 
ــانى فناورى اطلاعات، ارتقا و نهادينه سازى فرهنگ  مديريت منابع انس

سرويس در كاركنان فناورى اطلاعات است.[6]

 تخصص ها و مهارت هاى جديد
چارچوب ITIL يك استاندارد صنعتى بر پايه تجربيات بين المللى است. 
ــاس بهره گيرى از اين چارچوب استاندارد، نيازمند تعريف و  بر اين اس

به كارگيرى مهارت ها و تخصص هاى جديد است. به عبارت ديگر لازمه 
انطباق با چارچوب، استفاده از مهارت ها و تجربياتى است كه شايد در 
ــاورى اطلاعات تجربه  ــط كاركنان واحد فن ــكل وظيفه اى خود توس ش
ــت. به عنوان نمونه، فرايند مديريت تغيير متمركز نيازمند  ــده اس نش
ــراى مالكيت اين فرايند،  ــر مهارت هاى لازم ب ــت كه علاوه ب فردى اس
ــش تخصصى در خصوص انواع تغييرات  ــاى كافى و دان داراى مهارت ه
ــاخت و خدمات فناورى اطلاعات سازمان باشد. به عبارت ديگر،  زيرس
ــوب ITIL نقش هاى جديدى را در قالب فرايندهاى خود تعريف  چارچ
مى نمايد كه در اغلب موارد در ساختار فعلى واحد فناورى اطلاعات در 
بسيارى از سازمان ها چنين نقش هايى وجود ندارد. در نتيجه چارچوب 
ــدى را تعريف مى نمايد كه نيازمند  ــود نقش هاى جدي ITIL در ذات خ

ــت كه سابقه و تجربه چندانى در  مهارت ها و تخصص هاى جديدى اس
خصوص اين نقش ها وجود ندارد.[7]

 فرايند محور بودن 
ــت.  ــوب ITIL، ديدگاه فرايندى اس ــم چارچ ــاى مه ــى از ويژگى ه يك
ــت. در نسخه سوم اين چارچوب،  ITIL يك چارچوب فرايند محور اس

ــل مختلف چرخه حيات  ــاورى اطلاعات در قالب مراح ــاى فن فراينده
سرويس  جانمايى شده است. تقابل ساختار فرايندى چارچوب ITIL با 
ساختار وظيفه اى موجود فناورى اطلاعات در سازمان ها، اثرات عميقى 
ــازماندهى واحد فناورى اطلاعات دارد. ديدگاه فرايندى علاوه بر  بر س
ــاختارى، تغيير  ــر در بن انگارة ذهنى كاركنان، نيازمند تغييرات س تاثي
ــئوليت ها و ارائه آموزش ها و مهارت هاى لازم به كاركنان است. به  مس
ــتيبانى در ادارات مختلف  ــاختار وظيفه اى، تيم پش عنوان نمونه در س
ــخت افزار و پشتيبانى  ــتيبانى س ــتيبانى نرم افزار، پش تحت عنوان پش
ــت  ــتيبانى را انجام مى دهد. اين در حالى اس ــاى پش ــبكه فعاليت ه ش
ــتيبانى در فرآيندهاي  ــدى ITIL فعاليت هاى پش ــه در ديدگاه فراين ك
ــكلات مي تواند جريان  ــي نظير مديريت حوادث و مديريت مش مختلف
ــتيبانى در لايه هاى مختلف و توسط افراد با سطح مهارت هاى  يابد. پش
ــئوليت پيگيرى وقايع و  ــلاوه بر اين مس ــف صورت مى پذيرد. ع مختل
درخواست ها با يك فرايند خواهد بود. بهره گيرى از اين رويكرد، علاوه 
ــرح مسئوليت ها،  ــاختارى، نيازمند تغيير در نقش ها، ش بر تغييرات س

سطح مهارت ها و تخصص هاى كاركنان فناورى اطلاعات است.

 مالكيت فرايند 
ــى ديگر از ويژگى هاى چارچوب ITIL، تعيين مالك براى هر فرايند  يك
است. اين ويژگى سبب شده تا امكان پيگيرى فعاليت هاى هر فرايند از 
ــت تا ارائه سرويس به كاربر يا مشترى توسط يك فرد به  آغاز درخواس
ــورت پذيرد. اين موضوع از دو منظر منجر به ايجاد  صورت متمركز ص
ــازماندهى و ساختار فناورى اطلاعات مى گردد. از  الزاماتى در حوزه س
ــئوليت نظارت، كنترل و پيگيرى فراتر از مرزهاى واحد  يك زاويه مس
ــتورالعمل ها و  ــازمانى خواهد رفت و در نتيجه نيازمند تغيير در دس س
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قوانين موجود حوزه منابع انسانى است. از سوى ديگر، نظارت و كنترل 
ــط مالك فرايند، نيازمند سطح دانش گسترده و تخصصى  متمركز توس
مالك فرايند در زمينه فعاليت هاى مختلف است كه قبلا در بخش هاى 
ــد.  ــط نقش هاى ديگر انجام مى ش مختلف واحد فناورى اطلاعات توس
ــه ندرت وجود دارند. ــازمان ها، ب افرادى با اين مهارت ها معمولا در س
ــازمان و همچنين  ــايى، آموزش و تربيت اين افراد در س بنابراين شناس
ــاخت هاى قانونى لازم به عنوان ابزار دست آن ها از  فراهم كردن زيرس

جمله الزامات اين حوزه است.

 تسهيم دانش سازمانى 
ــوب ITIL ايجاد و  ــوان گفت كه هدف اصلى چارچ ــايد به جرئت بت ش
ــت.  ــتراك گذارى دانش در حوزه مديريت خدمات اطلاعات اس به اش
ــدى و پايگاه داده مديريت  ــط فرايند مديريت پيكربن اين موضوع توس
ــرفته تر توسط پايگاه داده مديريت  پيكربندى(CMDB)و در حالت پيش
دانش (KMDB)پشتيبانى مى شود. تسهيم دانش از نقطه نظر سازمان 
داراى ارزش و اهميت بالايى است و منجر به ارتقاى توان تصميم گيرى 
ــردد. همچنين  ــى كاركنان مى گ ــطح دانش فن ــاى س ــران و ارتق مدي
وابستگى سازمان به دانش افراد را تا حد زيادى كاهش مى دهد. از اين 
ــهيل شده و از جزيره اى بودن  ــى به دانش سازمانى تس طريق دسترس
دانش و اطلاعات سازمانى اجتناب مى گردد. عليرغم كليه اثرات مثبت 
تسهيم دانش، ممكن است برخى از افراد در مقابل اين موضوع به دلايل 
ــت دادن پست سازمانى، اعتبار و مزاياى شغلى  مختلف از جمله از دس
مقاومت نمايند. اين مسئله مديريت منابع انسانى را با چالش هاى جدى 
مواجه مى سازد و نيازمند سيستم هاى كنترلى و سيستم هاى انگيزشى 

كارامد، فرهنگ سازى و سازوكار هاى ارتقاى كاركنان مى باشد.

 سنجش عملكرد
ــازى ITIL، ديوارهاى واحد فناورى اطلاعات را   شفاف خواهد  پياده س
ــه كليه فعاليت هاى كاركنان  ــت ك كرد. ماهيت چارچوب به گونه اى اس
 (SLA)فناورى اطلاعات ثبت مى گردد. در قالب فرايند سطوح خدمات
ــتريان و كاربران توافق مى شود. به علاوه در قالب همين فرايند،  با مش
ــاى كارى داخلى فناورى  ــطوح عمليات(OLA) بين تيم ه توافقنامه س
ــاى ITIL قادر  ــن مديران فراينده ــردد. بنابراي ــات تنظيم مى گ اطلاع
خواهند بود تا با استفاده از شاخص هاى كليدى كارايى (KPI) عملكرد 
ــنجش  كلى فرايند و هريك از كاركنان خود را به نحو موثرى مورد س
و ارزيابى قرار دهند. اين موضوع حوزه منابع انسانى را تحت تاثير قرار 
ــنود  ــبى دارند از اين موضوع خش مى دهد. كاركنانى كه عملكرد مناس
ــط مديريت ديده  ــفاف توس ــد، زيرا عملكرد آن ها به طور ش خواهند ش
خواهد شد. در عوض كاركنانى كه عملكرد ضعيفى دارند، از اين موضوع 
ــت، زيرا ديگر نمى توانند عملكرد ضعيف خود را  ــت خواهند داش وحش
پشت عدم شفافيت سازمانى پنهان كنند. از طرف ديگر اطلاعات دقيق 
ــه در خصوص كارايى كاركنان  ــنجش عملكرد امكان قضاوت عادلان س

فناورى اطلاعات را فراهم مى نمايد و مبناى مناسبى براى سيستم هاى 
انگيزشى و تنبيهى خواهد بود.[8]

3-2-تجزيه و تحليل ابعاد اجرايى پياده سازى چارچوب ITIL در 
حوزه سازماندهى 

در بخش قبلى، عوامل ماهيتى موثر چارچوب ITILبر حوزه سازماندهى 
ــد و در ادامه الزامات  ــايى و تجزيه و تحليل ش فناورى اطلاعات، شناس
اين حوزه، ناشى از ويژگى هاى ذاتى چارچوب ITIL استخراج مى شود. 
ــاختارى جهت  ــازماندهى و س ــن بخش الزامات اجرايى حوزه س در اي
پياده سازى موفق ITIL در سازمان ارائه مى گردد. اين الزامات بر خلاف 
عوامل ماهيتى به ويژگى هاى ذاتى چارچوب بستگى ندارد، بلكه عمدتا 
ــى از خصوصيات رفتارى و فرهنگ سازمانى است.عوامل مذكور از  ناش
ــاير مقاله هاى موجود در اين  ــازى نگارنده و س طريق تجربيات پياده س
ــى چارچوب ITIL، در  ــتخراج گرديد. در ادامه الزامات اجراي حوزه اس

مراحل پياده سازى آن ارائه شده است.

 مقاومت سازمانى در برابر تغيير
تغيير و مقاومت در مقابل تغيير، دو مفهومى هستند كه در پياده سازى 
ــتند. ماهيت چارچوب هاى  چارچوبITIL، همواره در تقابل با هم هس
ــتاندارد نظير ITIL به گونه اى است كه سازمان را با تغييرات متعدد  اس
ــامل  ــانى ش ــازد. دامنه اين تغييرات در حوزه منابع انس ــه مى  س مواج
ــارى و حتى تغيير در  ــدى، عملكردى، رفت ــاختارى، فراين تغييرات س

نگرش كاركنان فناورى اطلاعات مى گردد. 
ــت مى نمايند و تلاش بر  ــل تغييرات مقاوم ــراد به طور ذاتى در مقاب اف
ــبب مى گردد تا در  ــكون س ــظ وضع موجود دارند. اين تمايل به س حف
پياده سازى پروژه هاى ITIL، كاركنان سازمان در لايه هاى مختلف از خود 
ــان دهند. طيف اين مقاومت ها از مقاومت كاربران  واكنش هاى منفى نش
ــازمان در نوسان  ــد س خدمات فناورى اطلاعات تا مقاومت مديران ارش
است. كاركنان فناورى اطلاعات نسبت به تغيير نقش ها و مسئوليت هاي 
ــازى نظام مديريت خدمات فناورى اطلاعات ممكن  خود پس از پياده س
است واكنش نشان دهند. به هر حال نقش هاى سازمانى جديد ماحصل 
اجراى چارچوب ITIL مى باشد. در اين شرايط ممكن است افراد مجبور 
ــاى خود را ادامه  ــازمانى فعاليت ه ــوند تا در قالب نقش هاى جديد س ش
ــوى ديگر چارچوب ITIL منجر به افزايش شفافيت سازمانى  دهند. از س
ــاورى اطلاعات  ــرد كاركنان فن ــرايطى عملك ــد. در چنين ش خواهد ش
ــتيبانى بر پايه اطلاعات دقيق قابل سنجش و  خصوصا در حوزه هاى پش
گزارش گيرى است. كاركنانى كه معمولا عملكرد پايينى دارند و از انجام 
ــرباز مى زنند، در مقابل پياده سازى ITIL از  بموقع فعاليت هاى محوله س
ــان مى دهند. برخى از مديران ميانى فناورى اطلاعات  خود مقاومت نش
ــت رفتن تسلط  ــازى فرايندهاى چارچوب ITIL را معادل از دس پياده س
ــير  ــت در مس ــود بر كاركنان زير مجموعه مى پندارند زيرا ممكن اس خ
ــاورى اطلاعات، برخى ازرويه هاى موجود  بهبود فرايندها و رويه هاى فن
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كه منجر به افزايش قدرت مديريت مى شوند و در عين حال كارايى كافى 
ــى وحذف شوند. حتى در مواردى مقاومت سازمانى از  ندارند، بازمهندس
ــد فناورى اطلاعات و ارتباطات هم ممكن است اتفاق  ــوى مدير ارش س
ــود اجراى ITIL را در  ــرايطى كه مدير فناورى اطلاعات،خ بيفتد. در ش
ــتور كار قرار داده است. به عنوان نمونه، در زمان پياده سازى فرايند  دس
ــر فناورى اطلاعات  ــطح خدمات(SLM)در برخى موارد مدي مديريت س
ــطوح خدمات تعريف شده به كاربران نهايى واكنش  در خصوص ارائه س
نشان مى دهد، زيرا ممكن است در صورت شفاف شدن سطوح خدمات، 

انتظارات كاربران در ساير واحدهاى سازمانى افزايش يابد.[9]
ــازى  ــازمانى نيز در خصوص پياده س ــاير واحدهاى س ــران در س كارب
ــازى  چارچوب ITIL از خود مقاومت نمايش مى دهند. در زمان پياده س
فرايندهاى مديريت واقعه  و فرايند اجراى سرويس، كاربران كه معمولا 
ــق روابط خود با  ــى و از طري ــود را به صورت تلفن ــت هاى خ درخواس
كاركنان واحد پشتيبانى فناورى اطلاعات اعلام مى كنند، با پياده سازى 
ــت هاى خود را از طريق تكميل  ــت درخواس فرايندهاى جديد مى بايس
ــاورى اطلاعات پيگيرى نمايند.  ــخوان خدمات فن فرم مربوطه در پيش
ــاى قبلى عادت  ــت كاربران كه با روش ه ــئله عموما با مقاوم ــن مس اي
ــود. يكى ديگر از چالش هاى سازماندهى در اين  كرده اند، مواجه مى ش
حوزه، امتناع مديران ارشد ساير واحدهاى سازمان و امتناع از پذيرش 
ــتورالعمل هاى تعريف شده در فرايندها است. براى كاهش اين نوع  دس
ــتيبانى مدير عامل و اعضاى هيئت مديره  ــا، حمايت و پش از مقاومت ه
سازمان از پياده سازى چارچوب ITIL مى تواند بسيار حايز اهميت باشد. 

 ساختارهاى وظيفه اى موجود
ــركت هاى كشور، ساختار سازمانى واحد  ــيارى از سازمان ها و ش در بس
ــكل وظيفه اى سازماندهى شده است. كاركنان  فناورى اطلاعات، به ش
ــخت افزار، نرم افزار، شبكه  واحد فناورى اطلاعات در قالب اداره هاى س
ــايد اين نوع از ساختار سازمانى در گذشته و  و ... فعاليت مى نمايند. ش
ــته است، ليكن  با توجه به جايگاه و نقش فناورى اطلاعات كارايى داش
ــب و كار و اهميت  ــه ارتقاء جايگاه فناورى اطلاعات در كس ــا توجه ب ب
ــاى آن، اين نوع  ــاورى اطلاعات در حيات و بق ــزون خدمات فن روز اف
ــتگى زيادى به خدمات فناورى  ــازمان هايى كه وابس ــاختار، در س از س
ــت و پاسخگوى نيازهاى رو  اطلاعات دارند،كارايى لازم را نخواهد داش
ــب و كار از فناورى اطلاعات نخواهد بود. در ساختارهاى  ــد كس به رش
ــاى پراكنده عمل مى كنند، هر  ــه اى كاركنان به صورت جزيره ه وظيف
ــرح وظايف تعريف شده خود مى داند  ــئول ش واحد حداكثر خود را مس
ــبت به خدمات يكپارچه فناورى اطلاعات احساس  و عمدتا تعهدى نس
نمى كند. در چنين شرايطى، تغييرات در ساختارهاى وظيفه اى موجود 

يكى از چالش هاى پياده سازى چارچوب ITIL محسوب مى گردد. 

 بى انگيزگى منابع انسانى فعال در پروژه
ــاركت و همراهى  ــازى چارچوب ITILمعمولا با مش پروژه هاى پياده س

كاركنان فناورى اطلاعات و ارتباطات آغاز مى شود. افرادى كه در اجراى 
پروژه همكارى دارند. در همين راستا در ابتداى پروژه با انگيزه آشنايى 
ــات و يادگيرى چارچوب  ــات فناورى اطلاع ــا مفاهيم مديريت خدم ب
ITIL، به صورت مشتاقانه همكارى مى كنند، رفته رفته با افزايش حجم 

ــاير كاركنان، انگيزه هاى خود  ــه خود با س فعاليت هاى پروژه و مقايس
ــازى چارچوب ITIL را  ــت مى دهند. اين مسئله روند پياده س را از دس
ــازد. اين در حالى است  تحت تاثير قرار مى دهد و با تاخير مواجه مى س
ــاركت  ــه لازمه اجراى موفق چارچوب هاى فرايندى نظير ITIL، مش ك
كاركنان در مراحل طراحى و پياده سازى فرايندها است. نهادينه سازى 
ــاورى اطلاعات، نيازمند آموزش كاركنان فناورى  فرايندها در واحد فن
اطلاعات و تسلط آن ها بر فعاليت ها و مراحل اجراى فرايندها است. اين 
ــتند كه پس از اجراى پروژه  كاركنان فناورى اطلاعات و ارتباطات هس
به عنوان مالكين فرايندها، وظيفه راهبرى و مديريت اجرايى فرايندها 

را بر عهده خواهند داشت.[10]
ــا بى انگيزگى  ــك هاى مرتبط ب ــير، به منظور كاهش ريس با اين تفاس
كاركنان در حين پياده سازى ITIL و افزايش ضريب موفقيت آن، لازم 
ــبى در خصوص انگيزش كاركنان فناورى اطلاعات  ــت تدابير مناس اس

انديشيده شود. 

 توازن ميان شرح وظايف موجود و شرح مسئوليت هاى جديد
پياده سازى فرايندهاى چارچوب ITIL، به طور قطع منجر به تغييرات 
اساسى در فرايندها و فعاليت هاى موجود سازمان خواهد شد. طبيعتا 
بخشى از تغييرات ناشى از اضافه شدن فرايندهاى جديدى كه پيشتر 
ــته يا مورد استفاده قرار نگرفته است و بخش  ــازمان وجود نداش در س
 ITIL ديگر مربوط به فعاليت هايى است كه مطابق چارچوب استاندارد
ــطح بلوغ پايين ترى وجود داشته است. به  ــود و يا در س انجام نمى ش
ــاد فعاليت هاى جديد و  ــا منجر به ايج ــازى فراينده هر حال پياده س
ــت. بنابراين در مرحله گذار  ــرح مسئوليت هاى جديد اس پيامد آن ش
ــازى كامل  از وضعيت موجود و مهاجرت به وضعيت مطلوب و پياده س
فرايندهاى ITIL، برخى از كاركنان فناورى اطلاعات، علاوه بر وظايف 
موجود خود، مسئوليت  انجام فعاليت هاى پروژه و همچنين فرايندها و 
فعاليت هاى جديد چارچوب ITIL را بر عهده خواهند داشت. در چنين 
شرايطى، افراد ناگزير به تصميم گيرى و ايجاد توازن ميان فعاليت هاى 
ــوند. معمولا با توجه به  ــئوليت هاى جديد محوله مى ش ــود و مس موج
ــميت فعاليت هاى مربوط به چارچوب ITIL، تمركز كاركنان  عدم رس
ــمت انجام فعاليت هاى موجود خود خواهد بود. اين مسئله روند  به س
ــكل مواجه مى سازد. بى شك يكى از چالش هاى  اجراى پروژه را با مش
ــانى در پروژه هاى پياده سازى ITIL، ايجاد توازن ميان  حوزه منابع انس
ــئوليت هاى محوله در  ــرح وظايف كاركنان فناورى اطلاعات و مس ش
ــت. اين مسئله  ــتاندارد ITIL اس مهاجرت به فرايندهاى چارچوب اس
نيازمند مديريت دقيق و عادلانه مديريت منابع انسانى در پياده سازى 

چارچوب است.
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 محدوديت هاى سازمانى
ــير اجراى پروژه هاى طراحى  ــازمانى همواره در مس محدوديت هاى س
ــازى چارچوب ITIL نيز از اين  ــود فرايندها وجود دارند. پياده س و بهب
ــتثنى نيست. اين محدوديت از يك سازمان به سازمان ديگر  قاعده مس
ــاير ويژگى هاى سازمانى نظير  ــت. علاوه بر نوع سازمان س متفاوت اس
ــع مالى، قوانين و مقررات و... در  ــوان مديريت فناورى اطلاعات، مناب ت
شدت محدوديت هاى سازمانى موثر هستند. محدوديت هاى سازمان در 
حوزه سازماندهى، در مسير پياده سازى چارچوب ITILعبارتند از : عدم 
ــازمانى، عدم امكان جذب نيروهاى جديد،  ــاختار س امكان تغييرات س
نبود مهارت ها و تخصص هاى كافى نيروى انسانى فناورى اطلاعات در 

زمينه فرايندهاى ITIL، عدم حمايت مديريت ارشد سازمان و ...
ــازمانى پيشنهادى جهت اجراى  ــازمان هاى تغييرات س در برخى از س
ــازمانى امكان پذير نيست و يا بسيار دشوار  فرايندهاى ITIL از لحاظ س
ــرايطى عملا پياده سازى چارچوب ITIL به طور  مى باشد. در چنين ش
اجرايى امكان پذير نبوده و فعاليت هاى مرتبط با ITIL به سرانجام مورد 

نظر نخواهد رسيد.
 ITIL ــازى فرايندهاى ــد، پياده س ــاره ش ــتر هم اش  همان طور كه پيش
ــد. بنابراين لازم  ــازمانى خواهد ش منجر به تعريف نقش هاى جديد س
ــب به واحد فناورى اطلاعات و  ــت به تناسب نيروهاى انسانى مناس اس
ــازمان ها استخدام و به كارگيرى  ــود. در برخى از س ارتباطات اضافه ش
نيروهاى جديد با توجه به قوانين و مقررات دست و پا گير استخدامى، 
ــد و يا نيازمند زمانى طولانى است. در چنين شرايطى  ــوار مى باش دش
پياده سازى فرايندهاى ITIL با دشوارى مواجه مى شود و يا زمان اجراى 

آن به تعويق خواهد افتاد.
ــازمانى در مسير پياده سازى چارچوب  يكى ديگر از محدوديت هاى س
 ITIL ــى در زمينه فرايندهاى ــود مهارت ها و تخصص هاى كاف ITIL نب

است. عموما كاركنان فناورى اطلاعات به دليل دانش و تجربه تخصصى 
ــلط چندانى بر مهارت ها و تخصص هاى متعدد در فرايندهاى  خود، تس
ــانى موجود فناورى  ــئله در جانمايى نيروى انس ITIL ندارند و اين مس

اطلاعات در فرايندهاى ITIL چالش برانگيز مى باشد. 
ــه اجراى چارچوب  ــد بخصوص در حوزه هايى ك حمايت مديريت ارش
ــاير واحدهاى سازمانى است، بسيار  ITIL نيازمند تعامل و همكارى س

ــتيبانى مديريت ارشد،  ــد. همچنين با جلب حمايت و پش موثر مى باش
ــيارى از محدوديت هاى سازمانى ذكر شده از ميان برداشته خواهد  بس

شد.[11]

4- راهكارهـاى تجربـه شـده در حـوزه سـاختار و 
ITIL سازماندهى چارچوب

ــوب ITILدر حوزه  ــازى چارچ ــى مقاله، الزامات پياده س در بخش قبل
ــه و تحليل قرار  ــازماندهى فناورى اطلاعات مورد تجزي ــاختار و س س
ــانى  گرفت. در اين بخش، راهكارهايى جهت مديريت كارامد منابع انس

ــازى چارچوب ITIL ارائه مى گردد. راهكارهاى ارائه  ــير پياده س در مس
 ITIL شده عمدتا مبتنى بر تجربيات نگارنده مقاله در اجراى پروژه هاى

در كشور و تجربيات موفق در دنيا مى باشد.

 فرهنگ سازى و تغيير نگرش كاركنان فناورى اطلاعات
ــر نگرش كاركنان  ــازى موفق ITIL تغيي ــير پياده س اولين گام در مس
ــت. در صورتى كه كاركنان  ــه چارچوب اس ــبت ب فناورى اطلاعات نس
فناورى اطلاعات اعتقاد كامل به كاركردهاى ITIL نداشته باشند، عملا 
ــازى موفق اين چارچوب در سازمان فراهم نخواهد شد.  امكان پياده س
بنابراين توجيه دقيق كاركنان فناورى اطلاعات و تلاش در جهت تغيير 
نگرش ها و ديدگاه هاى آنان نسبت به ITIL از جمله اقدامات اساسى در 
ــوب مى شود. يقينا تغيير  ــازى موفق اين چارچوب محس جهت پياده س
نگرش و رفتار كاركنان خصوصا در مواردى كه به وضعيت گذشته خو 
ــت. اين مهم، نيازمند فرهنگ سازى مستمر،  گرفته اند، كار آسانى نيس
تغيير ارزش ها و باورهاى سازمانى، تغيير رويه هاى جذب منابع انسانى 
ــتم هاى پاداش و تنبيه كاركنان، معرفى  فناورى اطلاعات، بهبود سيس
ــازمانى پياده سازى  ــريح نتايج و منافع فردى و س تجربيات موفق و تش
ــازمان و فناورى  ــداف راهبردى س ــويى با اه ــوب ITIL و همس چارچ

اطلاعات است.[12]
آموزش كليدى ترين عامل در پياده سازى موفق چارچوب ITIL محسوب 
ــود. به همين دليل است كه آموزش ها پيش از مرحله پياده سازى  مى ش
ــوب ITIL تداوم  ــازى و اجراى چارچ ــردد و تا پايان پياده س ــاز مى گ آغ
مى يابد. آموزش ها مى بايست در سطوح مختلف تعريف و اجرا گردند. در 
اين راستا آموزش هاى مختلفى از جمله آموزش هاى مقدماتى چارچوب 
ــران خدمات، آموزش هاى  ــراى كاركنان فناورى اطلاعات و كارب ITIL ب

ــكان فرايندها، آموزش تخصصى كاربران فرايندها، آموزش  تخصصى مال
راهبران و كاربران نرم افزار ITILبرنامه ريزى مى شود. 

ITIL مشاركت كاركنان فناورى اطلاعات در مسير پياده سازى 
ــازى چارچوب ITIL بدون مشاركت مستمر كاركنان فناورى  نهادينه س
ــت براى پياده سازى  اطلاعات امكان پذير نخواهد بود. بنابراين مى بايس
ــن گردد. مالك فرايند در كليه  ــر يك از فرايندها، مالك فرايند تعيي ه
ــازى  ــازى فرايندها از مرحله طراحى تا مرحله پياده س مراحل پياده س
مشاركت خواهد داشت. بدين ترتيب مالك فرايند دانش و مهارت هاى 
ــب  ــدن فرايند را كس ــراى راهبرى فرايند در مرحله عملياتى ش لازم ب

مى نمايد.
علاوه بر آن، مشاركت كاركنان و اعتقاد آن ها به چارچوب ITIL منجر 
ــازمانى مى گردد. در چنين شرايطى، ديدگاه  به كاهش مقاومت هاى س
ــى تغيير خواهد كرد. افرادى كه  ــان فناورى اطلاعات به طور كل كاركن
ــازى فرايندها اعتقاد پيدا  ــاركت دارند، نسبت به پياده س در پروژه مش
خواهند كرد. اين مسئله به اجرايى شدن و نهادينه سازى فرايند كمك 

شايانى خواهند كرد. [13]
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 تغيير تدريجى و مرحله اى ساختار سازمانى فناورى اطلاعات
ــور و  ــازمان ها در كش ــطح بلوغ س ــت با توجه به س ــلم اس آنچه مس
ــى و يكباره ساختار  ــازمانى امكان تغييرات اساس محدوديت هاى س
ــت. بنابراين يكى از  ــازمانى در بخش فناورى اطلاعات ممكن نيس س
ــت تدريجى در جهت تجديد  ــاى موفق در اين زمينه، حرك تجربه ه
ــت. لازم است جهت تغييرات  ــاختار سازمانى فناورى اطلاعات اس س
ــرايط  ــاختارى بر مبناى چارچوب ITIL، برنامه گذار با توجه به ش س
ــازمانى تنظيم و دنبال مى گردد. قطعا اين برنامه  و محدوديت هاى س
ــد. در چنين  ــده محقق خواهد ش ــذار در مقاطع زمانى تعريف ش گ
ــترهاى لازم براى  ــت تا بس ــازمان فرصت خواهد داش ــرايطى س ش
 ITIL ــازد و همزمان از مزاياى فرايندهاى ــاختار را فزاهم س تغيير س

بهره بردارى نمايد. 

 به كارگيرى سيستم هاى انگيزشى در حوزه منابع انسانى
ــى از بى انگيزگى  ــك هاى ناش يكى از راهكارهاى موثر در كاهش ريس
ــا، به كارگيرى  ــاركت آن ه ــات و افزايش مش ــان فناورى اطلاع كاركن
ــى جهت ترغيب آن ها است. به هر حال كاركنان  ــتم هاى انگيزش سيس
در فرايندپياده سازى چارچوب ITIL علاوه بر فعاليت هاى موجود خود، 
ــت. بنابراين لازم  ــده خواهند گرف ــدى نيز بر عه ــئوليت هاى جدي مس
ــتم هاى انگيزشى  ــت به منظور حفظ انگيزه هاى كاركنان، از سيس اس
ــى شامل طيف متنوعى  ــتفاده گردد. سيستم هاى انگيزش مناسبى اس
ــى، اعطاى احكام سازمانى،  از راهكارها نظير برگزارى دوره هاى آموزش
ــازمانى و ... مى باشد كه با  ــت هاى س ارائه پاداش هاى مالى، ارتقاء پس
ــازمان و خصوصيات كاركنان هر سازمان انتخاب و  توجه به ماهيت س

ارائه مى گردد.[14]

ITIL به كارگيرى ابزار نرم افزارى 
ــش  ــد در كاه ــب ITIL مى توان ــزارى مناس ــزار نرم اف ــتفاده از اب اس
ــازى چارچوب كمك  ــى از پياده س ــازمانى ناش ــالارى هاى س ديوان س
ــودكار فعاليت ها به كاركنان  ــد. ابزار نرم افزارى امكان تخصيص خ نماي
ــازد. علاوه بر آن، امكان  ــازمانى مختلف را فراهم مى س در واحدهاى س
ــت هاى واحدهاى مختلف، تعريف و سنجش سطوح  پيگيرى درخواس
ــاورى اطلاعات از طريق  ــق عملكرد كاركنان فن ــات، ارزيابى دقي خدم

به كارگيرى ابزار نرم افزارى ايجاد خواهد شد. 

5- نتيجه گيرى
ــازى چارچوب ITIL بر حوزه سازماندهى  در اين مقاله الزامات پياده س
ــد. بدين منظور اثرات پياده سازى  فناورى اطلاعات تجزيه و تحليل ش
ــى شد. ابعاد ماهيتى  چارچوب ITIL از دو بعد ماهيتى و اجرايى بررس
ــامل فرهنگ ارائه سرويس، تخصص ها ومهارت هاى  چارچوب ITIL ش
ــازمانى،  ــهيم دانش س ــد، فرايند محوربودن، مالكيت فرايند، تس جدي

ــر مقاومت هاى  ــامل عواملى نظي ــرد و ابعاد اجرايى ش ــنجش عملك س
ــازمانى، وظيفه اى بودن ساختار موجود،  ــازمانى، محدوديت هاى س س
ــرح مسووليت هاى  ــرح وظايف موجود و ش بى انگيزگى، توازن ميان ش
ــد. در ادامه راهكارهاى موثر شامل فرهنگ سازى و تغيير  جديد مى باش
ــتمر كاربران و كاركنان  نگرش كاركنان فناورى اطلاعات، آموزش مس
ــير  ــاورى اطلاعات در مس ــاركت كاركنان فن ــات، مش ــاورى اطلاع فن
ــازىITIL، تغيير تدريجى و مرحله اى ساختار سازمانى فناورى  پياده س
ــتم هاى انگيزشى در حوزه منابع انسانى و  اطلاعات، به كارگيرى سيس
ــرات نامطلوب اين  ــزار نرم افزارى ITIL جهت كاهش اث ــرى اب به كارگي

الزامات، بر مبناى تجربيات موفق ارائه شد. 
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خدمت و ارزش آن از ديد مشترى
بتول ذاكرى

مشاور راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات
عضو كميته راهبرى گروه تخصصي راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران

Bzakeri2000@yahoo.com :پست الكترونيكى

1.   مقدمه 
ــه در چه زمينه اى و در  ــته به اين ك تعاريف مختلفى براى خدمت بس
ــب و كارى يا صنعتى ارائه مى شود، وجود دارد. اين روزها در  چه كس
 IT تعريف خدمت براى استاندارد كردن مولفه هاى خدمات IT صنعت
ــتفاده را دارد. برخى صنايع بخصوص ارتباطات1 و حوزه  بيشترين اس
ــتفاده از كاتالوگ خدمات2 را احساس كرده اند، زيرا  بانكى، ضرورت اس
ــا آن روبرو بوده  ــكلاتى برخورد كرده اند كه صنعت IT ب ــا همان مش ب
ــود فرايندها، كارايى،  ــب و كارها امروز دريافته اند كه بهب ــت. كس اس
ــازى  ــتاندارد س ــبه هزينه، پيگيرى و كنترل عمليات بدون اس محاس

تعريف خدمت، نمى تواند محقق شود.
ــده در حوزه فناورى  ــتانداردها و چارچوب هاى منتشر ش ــى اس بررس
ــتيبانى خدمات  اطلاعات مثل  ITIL و COBIT، رويكردها يا ابزار  پش
ــان  ــاى وبگاه انجمن ها و كنفرانس هاى صنعت در دنيا نش IT، بحث ه
ــده جهانى از خدمت وجود  ــد كه هنوز يك تعريف پذيرفته ش مى ده
1- Communication
2- Service Catalogue

ــف ITIL به عنوان مبنا براى تعريف خدمت  ــدارد. صنعت IT، از تعري ن
استفاده مى كند و صنعت ارتباطات از تعريفTM Forum به اين منظور 
ــتند ولى هردو به گروه صنعت خدمت  بهره مى گيرد. اين دو يكى نيس
تعلق دارند. بسيارى از كشورها  سعى مى كنند كه براى «خدمت» نيز 

مانند «محصول» مقررات تنظيم كنند. 
ــف ITIL  براى  خدمت، به   ــتفاده از تعري در ادامه اين بحث ضمن اس
ــريح مولفه هاى آن، ارزش و كيفيت خدمت از ديد مشترى و نحوه  تش

اندازه گيرى كيفيت خدمات در ITIL پرداخته مى شود. 

 ITIL 2. تعريف خدمت برمبناى
ــيله ارائه ارزش به مشترى از طريق تسهيل  از ديد ITIL، «خدمت وس
ــد، بدون اين كه مالك هزينه ها  ــج3  آنچه او مى خواهد دريافت كن نتاي
ــك هاى خاص آن ها باشد.» تعريف شده است. بهترست  اجزاى  و ريس

اين تعريف بيشتر تشريح شود. 
3- Outcome
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1,2 بخـش اول تعريف مى گويد: «خدمت وسـيله ارائه ارزش به 
مشترى» است.

ــش اين است كه «مشترى» كيست؟ در اين مورد، مشترى  اولين پرس
ــت كه ITبراى او ارزش ايجاد مى كند، يا ارتقاء مى دهد،  ــى اس هر كس

يا پشتيبانى مى كند.

1,1,2مشترى خدمات IT كيست؟
ــترى  ــد (يك واحدIT  مش ــازمان IT باش ــترى مى تواند در خود س مش
ــروه ميزبان پايگاه  ــد- همكار داخلى)، مانند گ واحدهاى ديگر آن باش
ــتيبانى مى كند؛ يا واحد هاى داخلى  داده كه تيم طراحى كاربرد را پش
كسب و كار(مشترى داخلى)4 باشدكه براى حساب هاى پرداختنى خود 
از كاربرد صدور صورتحساب به منظور پردازش حساب مشترى استفاده 
مى كند؛ يا نهايتا مشترى مى تواند كاربر نهايى كسب و كار باشد(مشترى 
ــاب كالاى خريدارى  ــى)5 كه براى  پرداخت از راه دور صورتحس خارج
شده خود، از سيستم مبتنى بر وب شركت فروشنده استفاده مى كند. در 
هرحال شناخت مشترى مهم است و  اين اهميت از آنجا ناشى مى شود 

كه مشترى ما را به مفهوم «ارزش» هدايت مى كند.

2,1,2 ارزش چيست؟
ارزش منفعتى است كه براى مشترى ايجاد مى شود، آنقدر كه مشترى 
ــت (به زبان اقتصادى) پولى بابت آن بپردازد يا عوضى معادل  مايل اس
ان ارائه كند. به عبارت ديگر مشترى براى منافعى كه دريافت مى كند، 
ــود مبنى براين كه «چه  ــتم ارزش گذارى  ذهنى خ ــاى سيس و برمبن
ــت در عوض آن  ــت؟»6، حاضر اس چيزى براى من در آن خدمت هس
پولى (يا معادل آن) بپردازد. حتما به مواردى برخورد كرده ايد كه مثلا 
ــما مفيد   ــگاهى كالايى را مى بينيد كه فكر مى كنيد براى ش در فروش
ــت، براى شما  ــبانده شده اس ــت ولى  به قيمتى كه روى آن چس اس
ــما نمى ارزد). به همين دليل حاضر نيستيد  نمى ارزد (حداقل براى ش

كه آن قيمت را براى كالاى مزبور بپردازيد 

3,1,2 ارزش خدمت از ديد مشترى چيست؟
ــه آن ها رضايت خود را از برآورده  ــتريان محصول را نمى خرند بلك مش
شدن نياز خاص مى خرند. بنابراين ارائه كننده خدمات  براى موفقيت، 
مى بايد خدمات را  از ديد مشترى تهيه كند  تا ارزش كافى به صورت 
ــم  ــترى مى خواهد، ايجاد نمايد، زيرا  «ارزش در چش نتايجى كه مش

بيننده است» و نزد مشترى محقق مى شود. 

2,2 بخـش ديگـر تعريـف تاكيد مى كنـد: «با تسـهيل نتايجى كه 
مشترى مى خواهد به دست بياورد» 

ــترى مى  خواهد به دست آورد، درواقع  همانى است كه براى  آنچه مش
4- Internal Customer
5- External Customer
6- What is in it for me?

ــا نمى خواهد (يا نمى تواند) خودش آن را فراهم كند.  او ارزش دارد. ام
بنابراين فرصتى است براى ارائه دهنده خدمت كه آن را  براى او فراهم 
ــت. سازمان ها  كند. و اين يعنى آنچه او ارائه مى كند، نتيجه محور اس
ــى  تعيين مى كنند. براى  ــازمانى، اهداف كمى و  كيف و واحدهاى س
رسيدن به آن ها خدماتى تعريف و براى انجام آن ها فرايندهايى تعيين 
ــد از طريق خدمات خود نتايج مورد  ــازمان  بخواه مى كنند. اگر IT س
انتظار كسب و كار  را برآورده و/ يا پشتيبانى كند تا واحدهاى سازمانى 
ــند، تاثير  به اهداف عملياتى يا تاكتيكى يا اهداف راهبردى خود برس
ــب و كار و واحدهاى سازمانى  ــته است. و مشتريان (كس مثبتى داش
آن) آن را ارزشمند خواهند دانست و مايل خواهند بود براى آنچه  به 

عنوان خدمت  ارائه شده پول بپردازند يا هزينه كنند.
ــب و كار) مى خواهد ببيند كه IT بر نياز هاى او (نتايج  ــترى (كس مش
ــت يا نه، خصوصا اين كه كسب و  مطلوب و مورد انتظار او) متمركز اس
كار از IT  انتظار دارد كه فراتر از ارائه خدمات ريز و درشت IT برود و 

واقعا با ماموريت  كسب و كار  همسو باشد.
امروزه تغيير و تبديلIT  از يك سازمان فناورى محور به يك سازمان 
ــى برخدمت، در قلب مديريت خدمات IT  جاى دارد. و بنابراين  مبتن
قابليت سازمانى تخصصى براى ارائه ارزش به فرم خدمت به مشتريان 
ــب و كار» بايد   ــتن نتايج مطلوب و مورد انتظار كس «با در ذهن  داش

مرتبا توسعه، اصلاح و به طور مستمر بهبود يابد.
يك سازمان IT  خدمت گرا چنانچه خوب كار كند، مشترى ارزش هاى 

زير را از IT دريافت مى كند:
 IT ــت وهمه اقدامات ــترى متمركز اس •  IT  بر نتايج مورد انتظار مش
ــو خواهد بود بخصوص به طرقى كه به مشتريان  ــب و كار همس با كس

متعدد كسب و كارى بيرونى سازمان كمك خواهد كرد
•  هزينه هاى IT كنترل و تا آنجا كه ممكن باشد، كاهش داده مى شود

•  كيفيت همه  خدمات IT  بهبود مى يابد

شكل (1)
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•  چابكى IT در پاسخگويى به نيازهاى كسب و كار  افزايش مى يابد
ــات  IT برمبناى  ــرمايه اى) و اقدام ــاى (س ــدى هزينه ه •  اولويت بن

اولويت هاى كسب و كار  انجام مى گيرد.
ــبد خدمات7IT در  ITILV3 وسيله اى است براى حصول اطمينان از  س
اين كه  IT  و كسب و كار هميشه به طور كامل در مورد خدمات IT و 

ارزش آن ها براى كسب و كار  هماهنگ وهمراه  هستند.   

3,2  بخش سوم تعريف مى گويد: «بدون اين كه مالك هزينه ها و 
ريسك هاى خاص آن ها باشد»

به دلايل مختلف مشترى به دنبال نتايج است و نمى خواهد مسئوليت 
ــته باشد. مثلا   ــك خدمات دريافتى  را داش و مالكيت هزينه ها و ريس
ــذا مى دهد، منتظر  ــتور غ ــتوران مى رود و دس ــترى  به رس وقتى مش
دريافت غذاى  پخته شده مورد علاقه و سفارش داده شده و با كيفيت 
مورد انتظار خود مى باشد و حاضراست  براى آن پول بپردازد، اما مايل 
ــك خريد مواد اوليه و پخت و  ــت  كه در هزينه هاى تامين و ريس نيس
پز آن  مستقيما مسئوليتى داشته يا پولى براى آن ها پرداخت نمايد. 

3- رابطـه ارزش خدمـت  با كيفيـت آن و چگونگى 
 ITILV3اندازه گيرى كيفيت خدمات در چارچوب

ITILV3 1,3 تركيب ارزش خدمت  ار نظر چارچوب
ــامل دو  ــترى  ش      از نظر ITILV3 مولفه هاى اصلى ارزش از ديد مش
ــب بودن براى(نسبت به)  ــت: سودمندى يا مناس خصوصيت اصلى اس

هدف8  و تضمين يا مناسب بودن براى  استفاده9.
ــودمندى يا مناسب بودن براى(نسبت به) هدف، يعنى خدمت بايد  س
نيازهاى مشترى را محقق سازد. مناسب بودن براى  هدف(سودمندى)، 
ــتيبانى نتايج مورد  ــترى دريافت مى كند (از لحاظ پش يعنى آنچه مش

انتظار و يا برطرف كردن موانع و محدوديت ها)
مناسب بودن خدمات براى استفاده، يعنى هروقت مشترى به  آن  نياز 
دارد از لحاظ ظرفيت، تداوم  و امنيت، خدمت در دسترس باشد. مثال 
خوبى براى آن تلفن همراه است. هروقت و هرجا شما بخواهيد تماس 
بگيريد، بايد بتوانيد در غير اينصورت اگر مرتب  قطع شود، يا كيفيت 

خوبى نداشته باشد، براى شما ارزش ندارد.
ــراى مديريت  ــت، ولى ب ــن مفهوم جديدى نيس ــودمندى و تضمي س
ــا خدمتى به عنوان  ــت. براى اين كه محصول ي ــات IT جديد اس خدم
ــود، بايد در چشم مشترى هم سودمندى  ايجاد كننده ارزش ديده ش
ــته باشد و هم تضمين. سودمندى به يكى از سه روش زير تامين  داش

مى شود:

7- Service  Portfolio
8- Utility or Fit  to purpose
9- Warranty or Fit to Use

•  عملكرد10 را بهبود مى دهد
ــازى   ــتن موانع يا كاهش/رهاس •  به رفع محدوديت ها از طريق برداش

اقدام مى كند
ــا را كاهش مى دهد يا  ــد و محدوديت ه ــرد را بهبود مى بخش •  عملك

ازبين برمى دارد.
عملكرد،  قابليت انجام بيشتر در زمان كمتر و/ يا درخواست تلاش كمتر 

و/ يا مصرف منابع كمتر در مقايسه با وضعيت خط مبناى قبلى است.
فقط به دنبال سودمندى بودن كافى نيست، بايد به جنبه هاى تضمين 
هم توجه داشت. در مديريت خدمات، تضمين در صورتى فراهم است 

كه چهار شرط مختلف برآورده  شده باشد:
•  آيا خدمت به اندازه كافى در دسترس هست؟

•  آيا ظرفيت كافى وجود دارد؟
•  آيا به اندازه كافى امن هست؟
•  آيا به اندازه كافى تداوم دارد؟ 

ــت كه تمام چهار شرط  ــودمندى، تضمين نيازمند  آن اس برخلاف س
ــده باشد. اگر يكى از آن ها نباشد، در اينصورت جنبه هاى  آن تامين ش
ــت. در هرحال  ــده و خلق ارزش اتفاق نيفتاده اس ــن تامين نش تضمي
ــت، و خلق ارزش زمانى تحقق  ــتقل نيس ــودمندى از تضمين مس س

مى يابد كه هردو جنبه محقق شده باشد.

2,3 چگونه كيفيت خدمات را از ديدچارچوب ITIL اندازه مى گيريم؟
ــول،  ــت محص ــت «قابلي ــت خدم ــوب ITILV3  كيفي ــر چارچ از نظ
ــت  ــاختن ارزش مورد نظر» اس ــم س ــراى فراه ــا فرايند ب ــت ي خدم
ــوان  ــه عن ــن را ب ــودمندى و تضمي ــردىTILV3، س ــاب راهب و كت
ــت IT توصيف  ــتفاده كنندگان خدم ــراى اس ــراى ارزش ب ــى ب مبناي
 ITIL ــه برطبق ــوان نتيجه گرفت  ك ــاده مى ت ــد. به عبارت س مى كن
ــورد نظر (هدف) كه  ــودمندى و تضمين، ارزش م درصورت تحقق س

خدمت با كيفيت و  مشترى راضى است، ايجاد شده است.  
ــودمندى توسط مشترى از مشخصه هاى  چارچوب ITIL مى گويد «س
ــت كه تاثير مثبت بر عملكرد وظايف مرتبط با نتايج مورد انتظار  خدم
ــه مى كند كه  ــه چارچوب ITIL اضاف ــود.» واژه نام دارد، درك مى ش
ــط يك محصول يا خدمت براى  ــودمندى كاركردى است كه توس «س
ــاختن نياز مشخص ارائه مى شود» و اغلب سودمندى را به  برآورده س

صورت «آنچه انجام مى دهد» خلاصه مى كند. 
ــا ضمانتى كه محصول يا  ــوب ITILتضمين را به عنوان «وعده ي چارچ
ــرآورده خواهد كرد» كه «حاصل اثر  ــده را ب خدمت نيازهاى توافق ش
ــترس بودن در هنگام نياز، باظرفيت كافى و دقيق در  مثبت قابل دس

شرائط تداوم و امنيت است»، توصيف مى كند. 
ــترى و   ــوب ITIL به  درك مش ــودمندى از نظرچارچ ــف  س در تعري
ــخصه هاى خدمت و در تضمين به اثر دردسترس بودن، ظرفيت،  مش
10- Performance
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ــد كه  ــود. بنابراين به نظر مى رس ــاره مى ش تداوم و امنيت  خدمت اش
ــودمندى و ضمانت جايى براى نگهدارى يك يا چند  مفهوم ديگر  س
ــودمندى و تضمين در  ــى براى س ــارت ديگر ذاتا آزمون ــت. به عب اس
ــت عوامل متعدد در ابعاد  ــت؛ ولى درعوض رضاي چارچوب ITIL نيس
ــودمندى و  ــتيابى به كيفيت خدمات حاصل از س ــف، كليد دس مختل

ضمانت درچارچوبITIL  است.
در نهايت  براى تعريف كيفيت خدمات IT بايد به درك و تصور مشترى 
ــت كه  ــت. و در واقع كيفيت خدمات آن اس و  انتظارات او  توجه داش
مشترى  درك مى كند. خوشبختانه اندازه گيرى درك مشترى از رضايت 
ــت. متدولوژى هاى سروكوال11،  از منظرهاى مختلف ايده جديدى نيس
سروپرف12 و حتى كتاب  بهبود مستمرITIL V3 13 كه متدولوژى بالغ تر 
ــروكوال دارد، همه حول محور اصلى  ــبت به س و مبتنى بر فرايند  نس
ــترى مى چرخند. اين متدولوژى ها دقيقا  درك و تصور و  انتظارات مش
ــرى و انجام اقدامات اصلاحى بر  ــى را  كه ما براى اندازه گي رهنمودهاي
ITILV3 Utility, Warranty لازم داريم، فراهم مى كنند. البته  سروكوال 

ــت و براى خدمات الكترونيكى مطرح نشده است.  خاص حوزه IT نيس
11- SERVQUAL
12- SERVPERF
13- Continual service Improvement(CSI)

ــروكوال داراى 5 منظر  يا «عنوان» است كه  هريك داراى جزييات  س
تفصيلى علل، مثال ها، نشانه ها و راه حل هاست. 

ــودمندى و تضمين  در  ــروكوال به  س  در جدول زير ابعاد 5 گانه س
چارچوب ITIL  نگاشت شده است

 منابع و مراجع 
1- BPTrend, January 2011, Universal Service Definition in the Con-
text of Service Catalogue Design By Nino Spina
2- Anatomy of Service, A practical Guide To Defining IT Services  
by Jack Prost, Principal Consultant, September 2009   V1.3
3- Service Management Concepts Made easy , Part1: Utility vs. 
Warranty,
 By Pierce Bernard, Manager, product Portfolio research & devel-
opment, Pink Elephant

ITILV3 2011 4- واژه نامه
5- ITIL Version 3 Service Strategy,   2007
6- ITIL Version 3 Service Improvement, 2007
7- Service and the Importance of Customer Outcome,
By  John Worthington, ITIL Expert and Director for Third Sky, Inc.
8- Service Catalog  - An Introduction  By Crayodine   Monday, 
November 16, 2009 
9-How to measure ITIL service Utility and Warranty, 
   https://observatorio.iti.upv.es/resources/new/7945

ITIL  جدول نگاشت مولفه هاى مدل سروكوال و مولفه هاى سودمندى و تضمين در چارچوب

نگاشت  مولفه با  چارچوب ITILمعنى مولفه  در Servqualعنوان مولفه ها  در سروكوال

قابليت اطمينان
Reliability

ــده دقيق و با دقت «خدمتى كه  توانايى انجام خدمات وعده داده ش
Utilityآنچه انجام مى دهد يا مناسب بودن براى هدف سودمندى را بيان مى كندكاركرد هاى مورد نياز را فراهم مى اورد

پاسخگويى
Responsiveness

تمايل به كمك  به  مشترى و ارائه سريع خدمت.
فراهم كردن سريع خدمت

به مفاهيم  ظرفيت، عملكرد و تاخير مربوط مى شود كه ابعاد پاسخگويى، 
Warrantyمشخصه اى  از تضمين  را مشخص مى كند

دادن اطمينان
Assurance

ــيدن و  ــع كاركنان و توانمندى آن ها براى الهام بخش ــش و تواض دان
ايجاد اعتماد و اطمينان.

ــل با مصرف  ــان در طول تعام ــه اعتماد و اطمين ــيدن ب ــام بخش اله
كنندگان

اعتماد الهام بخش و اطمينان در تعامل با مصرف كنندگان، امنيت و تداوم 
Warrantyرا گسترش مى دهد و بنابراين  بخشى از تضمين است.

همدلى
Empathy

ــركت به مشتريانش ارائه مى كند. شامل  توجه و مراقبت فردى كه ش
گوش دادن به روشى مراقبتى ،تلاش براى درك و قراردادن نياز هاى 

مشترى در اولويت بالا.

ــب و كار در  ــبى از كس ــى مى تواند در اختيار قراردادن وقت مناس همدل
ــتيبانى يا ارائه خدمت در  ــترى بودن براى پش ــترس مش اختيار و در دس

هنگام نياز و نظاير آن باشد كه مولفه ديگرى از تضمين است.
Warranty

ــنل، و مواد ارتباطى را توصيف قابليت لمس يا مشهود بودن ــهيلات، اثاثه، پرس ظاهر فيزيكى تس
مى كند.

ــتفاده  اسناد، واسط ها، صفحه  ــهود بودن مى تواند قابليت اس مثالى از مش
ــگرها، و غيره باشد كه همه در زير مفهوم «چگونگى ارائه  كليدها، نمايش

خدمت» مفهومى از تضمين قرارگيرد.
Warranty
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CMMI-SVC معرفي مدل
محمود كريمي

مديرعامل شركت سيمرغ تدبير 
سرپرست گروه تخصصي راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران

itsm@isi.org.ir :پست الكترونيكى

1- اشاره
ــتانداردها و چارچوب هاي مختلفي،  ــب اس ــارب نظام مخفا در قال تج
مستند شده اند. يكي از اين چارچوب ها، مدل CMMI-SVC است. اين 
مقاله ترجمه و تلخيصي است از بخش هاي اساسي كتاب الكترونيكي 
ــر شده است.  ــال 2010 منتش CMMI for Services Ver 1.3، كه در س

ــاي پايه اي نظام  ــنايي علاقمندان با چارچوب ه ــدف از اين كار، آش ه
مخفا است.

CMMI 2- معرفي مدل هاي
مدل هاي CMMI مجموعه اي از تجارب برتر1 براي ارتقاء و بهبود فرآيندهاي 
ــازمان ها هستند. اين مدل ها از سال 1993 ميلادي و در حوزه توسعه  س
ــده و پس از طي فرآيند توسعه و بلوغ، به مدل هاي سه  نرم افزار ايجاد ش
ــعه2، خدمت3 و اكتساب4 در سال 2010 تبديل شده اند. شكل  گانه توس

يك، مراحل بلوغ و توسعه مدل هاي CMMI را نشان مي دهد.
ــكل يك نشان مي دهد، مدل هاي CMMI نخستين بار  همانطور كه ش
ــده اند. در سال  ــال 1993 ميلادي و در حوزه نرم  افزار ايجاد ش در س

1- Best Practice
2- CMMI for Development
3- CMMI for Services
4- CMMI for Acquisition

2002 حوزه اكتساب به اين مدل ها اضافه شده و از سال 2009 مدل 
خدمت به اين مجموعه پيوسته است. در سال 2010 كليه مدل ها در 
حوزه هاي مختلف يكپارچه سازي شده و نسخه 1,3 آن ها منتشر شده 
ــت. ويژگي قابل سنجش بودن اين مدل ها باعث شده است كه اين  اس
مدل ها به مدل هاي مرجع ساير كسب و كارها نفوذ كرده و از اين ايده 

در مدل هاي صنايع ديگر نيز استفاده شود.
ــت يك محصول  ــروي از اين ايده كه «كيفي ــاي CMMI با پي مدل ه
ــتيباني آن  ــت تاثير كيفيت فرآيند توليد و پش ــديداً تح يا خدمت ش
ــت» توسعه يافته اند. اين مدل  ها توسط موسسه  محصول يا خدمت اس
SEI5 ايجاد شده اند. از ژانويه 2013 كليه مدل هاي CMMI از موسسه 

ــط دانشگاه كارنگي ملون  ــه CMMI Institute كه توس SEI به موسس
ايجاد شده است، منتقل شده اند.

مدل CMMI-SVC، مجموعه اي از راهنمائي ها و تجارب يكپارچه براي 
ــت. اين تجارب در سازمان هاي ارائه كننده  ارائه خدمات پيشرفته اس
خدمات قابل استفاده مي باشند. هيچ محدوديتي در مورد نوع خدمات 
ــازمان هاي  ــازمان ها مورد نظر نيست و اين س ــط س ــده توس ارائه ش
ــلامت،  ــك از گروه هاي فناوري اطلاعات، مالي، س ــد در هري مي توانن
ــت كه توسط دانشگاه كارنگي ملون و وزارت  ــه اي اس SEI(Software Engineering Institute)-5  موسس
ــر مديريت فرآيند،  ــعه در زمينه هاي مختلف نظي ــده و به تحقيق و توس ــال 1984 ايجاد ش ــاع آمريكا از س دف

مخاطرات، امنيت، توسعه نرم افزار، روش هاي اكتساب و طراحي سيستم مي پردازد.
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حمل و نقل، آموزش، هتلداري، ... قرار داشته باشند.
ــروه زير طبقه بندي  ــدل CMMI-SVC از 24 فرآيند كه در چهار گ م

شده اند، تشكيل شده است :
مديريت پروژه و كارها6• 
مديريت فرآيند7• 
پشتيباني8• 
برپاداري و تحويل خدمات9• 

ــده و آخرين نسخه  ــال 2009 تهيه ش ــخه اوليه اين مدل ها در س نس
ــت. با توجه به اين كه براي  ــال 2010 اس آن (گونه 1,3) مربوط به س

6- Project and Work Management
7- Process Management
8- Support
9- Service Establishment and Delivery

ــتانداردهاي مختلف نظير تهيه مدل CMMI-SVC از چارچوب ها و اس
ــت،  ــده اس ــتفاده ش ITIL، ISO/IEC 20000، COBIT، ITSCMM اس

ــده كليه تجارب در حوزه مديريت  ــوان گفت اين مدل در برگيرن مي ت
خدمات فناوري اطلاعات است.

CMMI 3- مفاهيم پايه
CMMI 3-1- مفهوم فرآيند در

ــود. اين  ــكيل مي ش ــدل CMMI هر فرآيند از اجزاء مختلفي تش در م
ــكل دو نشان داده شده است. اجزاء كليدي در هر فرآيند  اجزاء  در ش
ــطح  ــتند كه با توجه به س اهداف عمومي و اهداف اختصاصي آن هس

قابليت مورد انتظار بايد تحقق يابند.

CMMI شكل 1: مراحل بلوغ و توسعه مدل هاي

CMMI شكل 2: اجزاء فرآيندها در مدل هاي
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ــخصي  ــام برخي از فعاليت هاي عمومي بايد فرآيندهاي مش براي انج
ــوند. مثلا براي تحقق GP2.6، فرآيند  ــازي ش از مدل CMMI پياده س
ــازي شود. يا مثلا براي  ــطحي پياده س مديريت پيكربندي10 بايد درس
ــعه فرآيند سازماني11 بايد در سطحي خاص  تحقق GP3.1  فرآيند توس

پياده سازي شود.
ــتفاده قرار  ــازي فرآيندها مورد اس ــراي نهادينه س ــي ب ــداف عموم اه
ــود دارند  ــه در همه فرآيندها وج ــداف عمومي ك ــد. اين اه مي گيرن

عبارتند از :
ــه اهداف اختصاصي آن •  ــده12 - فرآيندي ك GG1 : فرآيند انجام ش

تحقق يابند.
ــده با •  ــوع فرآيند انجام ش ــده13- يك ن ــد مديريت ش GG2 : فرآين

ويژگي هاي زير: 
- مطابق يك سياست مشخص برنامه ريزي و اجرا شود 

- از كاركنان ماهر استفاده مي كند 
- منابع كافي براي توليد خروجي مديريت شده در اختيار دارد 

- با ذينفعان مختلف ارتباط دارد 
- پايش شده، كنترل شده و بازبيني مي شود 

- به طور مستمر مورد ارزيابي قرار مي گيرد 
GG3 : فرآيند تعريف شده14- يك فرآيند مديريت شده است كه: • 

- براساس فرآيندهاي استاندارد سازمان ويژه سازي شده است 
ــازمان نگهداري  - تجارب مرتبط با آن در نظام مديريت فرآيندهاي س

مي شود 
ــده محدود به يك پروژه  ــه آن برخلاف يك فرآيند مديريت ش - دامن
يا يك واحدسازماني خاص نيست و كل سازمان از آن تبعيت مي كند 

- سطح جزئيات آن از يك فرآيند مديريت شده بيشتر است 
10- Configuration Management
11- Organizational Process Development
12- Performed
13- Managed
14- Defined

3-2- ابعاد سه گانه بهبود فرآيند
در رويكردي كه CMMI به موضوع بهبود كيفيت خدمات و محصولات 
ــا از جايگاه ويژه اي برخوردارند. از اين منظر هر فرآيند  دارد، فرآينده
ــتقرار) مجموعه اي از فعاليت ها، منابع انساني و ابزارها  (در صورت اس
ــازماني را ايجاد  ــرده و از طريق آن ارزش س ــر متصل ك ــه يكديگ را ب
ــارب و توصيه هاي CMMI نيز با محوريت فرآيندها ارائه  مي نمايد. تج
ــودي در يك فرآيند  ــت بهب ــوند. در ديدگاه CMMI اگر قرار اس مي ش
ــد فرآيند را در نظر بگيرد. در  ــه بع اتفاق بيفتد، اين بهبود بايد هر س

شكل سه ابعاد سه گانه بهبود فرآيند نشان داده شده است.
ــر را مد نظر  ــود فرآيند بايد نكات زي ــر پروژه بهب ــدل CMMI ه در م

قراردهد:
اهداف سازمان• 

بايد توجه كافي و دقيق به اهداف و خواسته هاي سازمان از پروژه هاي 
ــتر در  ــود تا تمركز بيش ــبب مي ش ــود. اين امر س ــذول ش ــود مب بهب
ــود كه تاثير بيشتري بر اهداف مورد نظر سازمان  حوزه هايي انجام ش
ــدف تحت عنوان «كاهش  ــلا  در اغلب اين پروژه ها، يك ه دارند. مث
ــد كه نتيجه آن تمركز بر  زمان عرضه خدمت به بازار» مطرح مي باش

بهبود فرآيندهاي حوزه مديريت پروژه خواهد بود. 
جلب حمايت مديران ارشد• 

ــاز پروژه هاي بهبود نقش  ــد از طريق تامين منابع مورد ني مديران ارش
ــرفت  ــرح دارند. اغلب مي توان با ارائه نتايج پيش ــي در موفقيت ط مهم
سازمان هايي كه از CMMI استفاده كرده اند، حمايت آن ها را جلب نمود.

CMMI 3-3- روش هاي بهبود فرآيند در
مدل CMMI از مفهوم كليدي سطوح15 براي ايجاد تحول يا بهبود در 
ــتفاده مي كند. سطوح، تعيين كننده مسير ايجاد تحول  سازمان ها اس
ــطح بلوغ16 و  ــتند. مدل CMMI از دو س ــازمان هس در فرآيندهاي س
15- Levels
16- Maturity

جدول 1: شرح اجزاء فرآيندها در مدل هاي CMMI  توضيح هريك از اين اجزاء در جدول يك ارائه شده است:
Purpose Statementهدف از فرآيند مورد نظر
Introductory notesشرح برخي از مفاهيم پايه فرآيند مورد نظر

Related Process Area فرآيندهاي مرتبط با فرآيند مورد نظر هم از نظر ورودي هاي تامين شده براي اين فرآيند توسط فرآيندهاي ديگر و همچنين
خروجي هاي اين فرآيند كه توسط ساير فرآيندها استفاده مي شود.

Generic Goals (GG).اهداف عمومي كه بايد الزاما توسط يك فرآيند تامين شوند. اين ويژگي ها مربوط به فرآيند خاص نيستند
Generic Practices (GP).فعاليت هاي عمومي كه براي تحقق يك هدف عمومي بايد انجام شده باشد. اين فعاليت ها مختص يك فرآيند خاص نيستند

Sub Practicesزير فعاليت ها
Generic Practices Elaborationsتشريح فعاليت هاي عمومي

Specific Goals (SG)اهدافي كه به طور خاص بايد توسط اين فرآيند محقق شوند
Specific Practices (SP).فعاليت هاي خاصي كه براي تحقق يك هدف خاص بايد انجام شده باشد

Example Work Products.نمونه محصولاتي كه در يك فعاليت خاص توليد مي شود
Example Supplier Deliverablesنمونه فرآورده هاي تحويلي تامين كنندگان
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ــتفاده مي كند. در جدول دو مشخصات  قابليت17 براي ايجاد تحول اس
سطوح بلوغ نشان داده شده است.

سطوح بلوغ،  ناظر بر روش بهبود مرحله اي18 است. در بهبود مرحله اي 
 CMMI ــخصي از مدل ــتقرار فرآيندهاي مش ــعي بر اس در هر گام س
خواهيم داشت. براي ارتقاء از يك سطح بلوغ به سطح بلوغ بالاتر بايد 
ــاص مجموعه فرآيندهاي واقع در  ــم اهداف عمومي و هم اهداف خ ه

آن سطح بلوغ را محقق نمود.
ــت. در اين روش  ــته19 اس ــت ناظر بر روش بهبود پيوس ــطوح قابلي س
ــازمان فرآيندها را براساس نياز خود انتخاب كرده و نسبت به ارتقاء  س
ــازمان ممكن است بخواهد  ــطح قابليت آن ها اقدام مي كند. يك س س
ــطح قابليت  ــطح قابليت 2 و در فرآيند ديگر به س در يك فرآيند به س
ــطح قابليت 1 را براي فرآيندهاي خود  ــازمان ها س ــد. اغلب س 3 برس
ــام همه اهداف خاص متناظر با هر  ــاب مي كنند كه به معني انج انتخ

17- Capability
18- Staged
19- Continous

فرآيند است. در جدول سه مشخصات سطوح قابليت نشان داده شده 
است.

CMMI-SVC 4- معرفي
ــب اطلاعات اوليه در خصوص مدل هاي CMMI به معرفي  پس از كس
مدل CMMI-SVC مي پردازيم. در جدول چهار، دسته بندي فرآيندهاي 
مدل CMMI-SVC در دو محور افقي و عمودي نشان داده شده است. 
ــدي موضوعي طبقه بندي  ــاس گروه بن ــور افقي فرآيندها براس در مح
ــده اند و در محور عمودي فرآيندها براساس سطح بلوغي كه در آن  ش

قرار دارند دسته بندي شده اند.
 CMMI-SVC ــخص شده است، مدل همانطور كه در جدول فوق مش
ــاخت هاي فرآيندي لازم  ــطح بلوغ 2 تاكيد عمده بر ايجاد زيرس در س
در حوزه هاي پشتيباني و مديريت پروژه دارد و حوزه مديريت فرآيند 
ــوزه برپاداري و تحويل  ــطح مورد توجه قرار نگرفته و به ح در اين س

خدمات فقط در حد يك فرآيند اساسي پرداخت شده است.

شكل 3– ابعاد سه گانه بهبود فرآيند

فرآيندها عموما موردي و برحسب تصادف شكل گرفته اند. موفقيت در سازمان بستگي به روحيه افراد دارد. خدمات ارائه شده عموما در محدوده بودجه و 
زمان مشخص ارايه نمي شوند.  1 : (Initial) اوليه

گروه هاي كاري راهبرد خدمات را تعيين كرده و برنامه هاي لازم براي توليد و تحويل خدمات را ارائه مي كنند. توافقنامه هائي با مشتريان در مورد خدمات 
وجود دارد. فرآيندهاي مديريت پيكربندي و مديريت كيفيت به صورت نهادينه وجود دارند. همانند سطح 2 از قابليت ها 

 (Managed) : 2
مديريت شده

درسازمان از فرآيندهاي با قابليت سطح 3 استفاده مي شود.   (Defined) : 3
تعريف شده

ارائه كنندگان خدمات، اهداف كمي براي كيفيت و كارائي فرآيندها تعيين مي كنند. كارائي فرآيندها قابل پيش بيني مي باشد.  (Quantitatively Managed) :4
مديريت شده كمّي

بهبود مستمر فرآيندها با توجه به پيشرفت هاي فناورى و راهكارهاي خلاقانه صورت گرفته و تاكيد بر بهبود كارائي كل سازمان است و نه فرآيند خاص   (Optimizing) :5
درحال بهبود

CMMI جدول 2: مشخصات سطوح بلوغ در مدل هاي
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CMMI-SVC 5- فرآيندهاي
ــدي از مدل ــاي كلي ــي از فرآينده ــريح برخ ــش به تش ــن بخ در اي

CMMI-SVC مي پردازيم.

(Service Delivery) 5-1- فرآيند استقرار و ارائه خدمت
ــات مطابق توافقنامه هاي ارائه خدمات  ــدف از اين فرآيند ارائه خدم ه
ــطح بلوغ 2 قرار داشته و مربوط به  ــت. اين فرآيند در س (20SLA) اس
فرآيندهاي استقرار و تحويل خدمات است. اهداف خاص و فعاليت هاي 

خاص اين فرآيند عبارتند از :
فعاليت هاي خاص اهداف خاص

تحليل توافقنامه هاي موجود و داده هاي خدمات
ثبت قراردادهاي خدمات  ثبت و استقرار قراردادهاي خدمات 

تعيين روش ارائه خدمات
آماده سازي براي عمليات خدمات

استقرار سامانه مديريت درخواست ها 
آماده سازي براي ارائه خدمات 

دريافت و پردازش درخواست هاي خدمات
اجراي سامانه خدمات

نگهداري سامانه خدمات 
ارائه خدمات 

20- Service Level Agreement

2-5- فرآيند پيشگيري و برطرف سازي حوادث 
(Incident Resolution and Prevention)

هدف از اين فرآيند برطرف سازي موثر حوادث و جلوگيري از به وجود 
آمدن آن ها است. حوادث رخدادهائي هستند كه اگر به آن ها رسيدگي 
ــت در اجراي تعهدات خدمات توسط  ــود، ممكن است باعث شكس نش
ــوند. بنابراين ارائه كنندگان خدمات بايد به  ارائه كنندگان خدمات ش
حوادث مربوطه براساس SLA توافق شده رسيدگي كنند. اين فرآيند 
ــته و مربوط به فرآيندهاي گروه استقرار و  ــطح بلوغ 3 قرار داش در س

تحويل خدمات است. 
فعاليت هاي خاص اهداف خاص

استقرار روش جلوگيري و برطرف كردن حوادث
استقرار سامانه مديريت حوادث 

ــرف كردن  ــراي برط ــازي ب آماده س
حوادث و جلوگيري از آن ها 

شناسائي و ثبت حوادث
تحليل داده هاي هريك از حوادث

برطرف سازي حوادث
پايش وضعيت حوادث تا بسته شدن

اطلاع رساني وضعيت حوادث 

ــازي  ــائي، كنترل و برطرف س شناس
هريك از حوادث 

تحليل علل حوادث منتخب
استقرار راهكارهاي لازم براي پاسخگوئي به حوادث آتي
استقرار و اعمال راه حل هايي براي كاهش بروز حوادث 

ــوادث  ــرات ح ــل و تاثي ــل عل تحلي
منتخب 

فرآيندي كه يا اصلا انجام نمي شود يا به طور جزئي انجام مي شود.  o – (incomplete)
ناقص

اهداف اختصاصي ناحيه فرآيندي ارضاء مي شوند. فرآيند به طور كامل انجام مي شود. فرآيند نهادينه نشده است.   (Performed) – 1
انجام شده

برنامه ريزي و اجراي فرآيند براساس سياست ها صورت مي گيرد. از پرسنل ماهر استفاده مي كند. منابع كافي موجود است. خروجي هاي كنترل شده 
توليد مي شوند. با ذينفعان مرتبط مي باشد. فرآيند تحت كنترل و پايش است. 

 (Managed) – 2
مديريت شده

استانداردهاي مورد استفاده براي تعريف فرآيند زير مجموعه اي از استانداردهاي سازماني مي باشند. فرآيندها به صورت فعال مديريت مي شوند.   (Defined) – 3
تعريف شده

جدول 3: مشخصات سطوح قابليت

CMMI-SVC جدول 4: دسته بندي فرآيندهاي مدل
گروه هاي فرآيندي سطح 2 سطح 3 سطح 4 سطح 5

گروه مديريت فرآيند
• Organizational Process Definition 
• Organizational Process Focus
• Organizational Training

• Organizational Process 
Performance 

• Organizational Perfor-
mance Management 

گروه مديريت كار و پروژه

• Work Monitoring & Control 
• Work Planning 
• Requirements Management 
• Supplier Agreement Manage-

ment 

• Capacity and Availability Manage-
ment 

• Integrated Work Management 
• Risk Management 
• Service Continuity 

• Quantitative Work Man-
agement 

گروه تحويل و استقرار 
خدمت • Service Delivery 

• Incident Resolution and 
Prevention 

• Service System Transition 
• Strategic Service Management 

گروه پشتيباني
• Configuration Management
• Measurement & Analysis 
• Process & Product Quality 

Assurance 
• Decision Analysis & Resolution • Casual Analysis & 

Resolution 
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3-5- فرآيند مديريت قرارداد تامين كننده 
(Supplier Agreement Management)

ــدف از اين فرآيند مديريت قراردادهاي تامين محصولات و خدمات  ه
 21COT ــت. تجارب اين فرآيند براي محصولات از تامين كنندگان اس
قابل استفاده نيست. اين فرآيند در سطح بلوغ 2 قرار داشته و مربوط 
ــت. اهداف خاص و فعاليت هاي  به فرآيندهاي گروه مديريت پروژه اس

خاص اين فرآيند عبارتند از :

فعاليت هاي خاص اهداف خاص

تعيين نوع تامين
انتخاب تامين كنندگان

انعقاد قرارداد تامين كنندگان 
انعقاد قرارداد تامين كنندگان 

اجراي قرارداد تامين كننده
پذيرش محصول/خدمت تامين شده

اطمينان از انتقال صحيح محصول/خدمت 
انجام تعهدات قرارداد 

6- نتيجه گيري و توصيه ها
 CMMI-SVC ــدل ــكات در خصوص به كارگيري م ــان برخي ن در پاي

توصيه مي گردد:
مدل  CMMI-SVC با توجه به اين كه داراي رويكرد مدل بلوغ است، • 

ــبي برخوردار است.  ــتقرار در سازمان ها از مطلوبيت مناس براي اس
ــازمان، با توجه به سطوح بلوغ و قابليت فعلي  بدين معني كه هر س
ــبت به انتخاب سطح بعدي اقدام نموده و تجارب  خود مي تواند نس

مربوطه را پياده سازي نمايد.
ــاس اولويت ها و •  ــازي مدل  CMMI-SVC، بايد براس ــل از پياده س قب

اهداف سازمان يكي از رويكردهاي مرحله اي يا پيوسته انتخاب شده 
و فرآيندهاي مورد ارتقاء تعيين گردند.

ــاير چارچوب ها و •  ــود، مدل  CMMI-SVC دركنار س پيشنهاد مي ش
ــتفاده شود. بدين صورت كه از  ــتانداردهاي مديريت خدمات اس اس
ــطح بلوغ و برنامه ريزي ارتقاء استفاده  اين چارچوب براي ارزيابي س
ــراي بهبود  ــده در چارچوب هاي ديگر ب ــارب ذكر ش ــده و از تج ش

فرآيندها استفاده گردد.
ــاي CMMI-SVC جامع نگر بوده و علاوه بر حوزه خدمات به •  مدل ه

ــاير حوزه ها نظير مديريت پروژه، پشتيباني و مديريت فرآيند نيز  س
مي پردازد. 

7- منابع و مراجع
CMMI for Services, Version 1.3, November 2010, Software Engi-
neering Institute

21- Commercial Off the Shelf

اعضاء  هيئت   مديره انجمن:
اعضاء هيئت مديره: 

آقاي ابراهيم نقيب زاده مشايخ (رئيس)
آقاي سيد ابراهيم ابطحي (نايب رئيس)

آقاي دكتر محمد صنعتي (دبير)
آقاي مهندس محمد حسن محوري (خزانه دار)

آقاي دكتر علي فرخي
آقاي دكتر عليرضا باقري

آقاي دكتر عباس نوذري داليني
آقاي دكتر محسن صديقي مشكناني (عضو علي البدل)

آقاي مهندس عليرضا ماهيار (عضو علي البدل)

كميته هاي انجمن:
آقـاي ابراهيـم نقيب زاده مشـايخ (سرپرسـت كميته 

انتشارات)
كميتـه  (سرپرسـت  ابطحـي  ابراهيـم  سـيد  آقـاي 

گردهمايي هاي علمي)
آقاي مهندس محمدحسـن محوري (سرپرست كميته 

عضويت و روابط عمومي)
آقاي دكتر علي فرخي (سرپرست كميته آموزش)

اگر به سؤالات ما درست جواب بدى آسيبى نمى بينى! 
پس زودباش بگو دربارة خدمات مشتريان ما چه نظرى داري؟
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مرورى برمعمارى خدمت در مديريت خدمات فناورى اطلاعات 
مبتنى بر چارچوب ITIL و بررسى ارتباط آن با معمارى سازمانى

اكبر نبى الهى
استاديار دانشگاه آزاد اسلامى واحد نجف آباد

دانشكده مهندسى كامپيوتر
عضو كميته راهبرى گروه تخصصى راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات (انجمن انفورماتيك ايران)

Nabi.akbar@gmail.com :پست الكترونيكى

1- مقدمه 
ــعه  ــب و كار و توس ــى كس ــارى خدمت گرا در مهندس ــروزه معم ام
ــون معمارى  ــى كه عناوينى چ ــگاه مهمى دارد تا جاي ــزار جاي نرم اف
ــاورى اطلاعات مبتنى بر  ــازمانى خدمت گرا و مديريت خدمات فن س
ــت. در  ــت ظهور پيدا كرد و جايگاه خدمت ارتقاء پيدا نموده اس خدم
ــازمانى خدمت گرا تلاش بر اين است كه لايه هاى مختلف  معمارى س
ــارى با رويكرد خدمت گرا تهيه گردد. چارچوب مديريت خدمات  معم
ــازمان را به مثابه خدمات مختلف  فناورى اطلاعات، كليه نيازهاى س
نرم افزارى، شبكه و سخت افزارى ترسيم مى نمايد و تلاش در مديريت 
ــن خدمات دارد. همان طور كه در طراحى معمارى  كيفيت و ارتقاء اي
ــب و كار، معمارى  ــازمانى لايه هاى مختلفى از جمله معمارى كس س
ــارى داده و معمارى  ــتم هاى اطلاعاتى، معم اطلاعات، معمارى سيس

چكيده
ــت آن از اهداف مرحله طراحى چرخه  ــى خدمت و فرايندهاى مديري طراح
حيات خدمت در ITIL مى باشد. ITIL V3، يكى از جنبه هاى طراحى خدمت 
ــى اين مرحله  ــد و از جمله اهداف تفصيل ــاورى آن بيان مى كن ــارى فن را معم
ــات، برنامه هاى  ــاخت فناورى اطلاع ــامل زيرس به طراحى معمارى خدمت ش
ــاره نموده اســت. در اين  ــاى از نوع داده و اطلاعات اش ــردى و دارايى ه كارب
ــده است با تعريف معمارى خدمت درمخفا و اهداف آن، درك  مقاله تلاش ش
روشنى از آن ارائه گردد. سپس با بررسى الزامات طراحى خدمت و معمارى 
ــوب بيان مى گردد. در  ــده و ديدگاه اين چارچ ــه منابع ITIL مراجعه ش آن ب
همين راستا كاربرد معمارى سازمانى در طراحى معمارى خدمات IT و ارتباط 

آن با چارچوب مخفا بررسى و تحليل شده است.
ــازمانى،  ــرويس گرا، معمارى س ــارى س ــارى خدمت، معم ــد واژه: معم كلي

طراحى خدمت
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ــد، ITIL نيز در طراحى خدمت به معمارى  ــاخت مطرح مى باش زيرس
ــد به اهداف طراحى  ــاى فناورى آن نياز دارد تا بتوان ــت و لايه ه خدم
ــى ديدگاه چارچوب ITIL به معمارى  نائل گردد. در اين مقاله به بررس
ــه طراحى چرخه عمر خدمت به جزئيات  خدمت پرداخته و در مرحل
ــود و به ارتباط معمارى سازمانى با مخفا نيز اشاره  آن پرداخته مى ش

خواهد شد.

2- مفاهيم معمارى خدمت 
در چرخه حيات خدمت در ITIL، مرحله طراحى خدمت به فرايندهايى 
ــود. از  ــت در طراحى خدمت به آن ها توجه ش ــردازد كه لازم اس مى پ
جمله اين فرايندها از فرايندهاى مديريت كاتالوگ خدمت و مديريت 
ــت داده و اطلاعات و مديريت  ــطح خدمت مى توان نام برد. مديري س
ــث در مرحله طراحى  ــاير مطالب مورد بح ــاى كاربردى از س برنامه ه
ــد. بنابراين مبحث معمارى خدمت در مرحله طراحى خدمت  مى باش

قابل طرح و بررسى مى باشد.
ــى بر رابطه بين  ــكل يك تعامل(فعاليت) مبتن ــت مى تواند به ش خدم
ــود  حداقل يك ارائه دهنده خدمت و مصرف كننده خدمت تعريف ش
ــب و كار ارائه  به طورى كه هدف كارى خاص يا راه حلى را براى كس
 IT ــب و كار به واسطه سيستم هاى نرم افزارى نمايد[1]. خدمات كس
ــتم هاى خدمت گفته  ــوند كه در اصطلاح به آن ها سيس محقق مى ش
مى شود. بنابراين سيستم خدمت مى تواند به شكل يك سيستم بسته 
بندى شده معرفى گردد كه خدماتى را به دنياى خارج ارائه مى نمايد. 

 [2]
جنبه هاى ضرورى يك سيستم خدمت شامل مدل، فناورى، معمارى 
ــتم خدمت،  ــزارى يك سيس ــارى نرم اف ــت. معم ــازى اس و بهينه س
راهنمايى در ارتباط با طراحى و ساخت سيستم ارائه مى كند تا بتوان 
ــتم به همراه ارتباطات بين آن ها خدمت  با شناسايى مؤلفه هاى سيس

را شكل داد [3].

3- معمارى خدمت در مرحله طراحى خدمت
ITIL هدف از مرحله طراحى را در چرخه حيات خدمت تحت عنوان زير 

ــب و جديد به همراه معمارى  بيان مى كند: "طراحى خدمات IT مناس
ــتندات آن ها به طورى كه نيازمندى هاى  آن ها، فرايندها، اهداف و مس
ــده حال و آينده كسب و كار را برآورده سازد“[4]. در همين  توافق ش
راستا يكى از جنبه هاى طراحى خدمت را معمارى و مديريت فناورى 
ــوان به طراحى  ــى اين مرحله مى ت ــه اهداف تفصيل ــد. از جمل مى دان
ــاخت هاى فناورى اطلاعات، برنامه هاى كاربردى و دارايى هاى از  زيرس

نوع داده و اطلاعات اشاره نمود.
ــى دارد كه ”تهيه  ــارى خدمت، بيان م ــه تعريف طراحى معم در ادام
ــتندات، طرح  ــت ها، راهبردها و معمارى هاى IT و طرح ها، مس سياس
ــه، عملياتى كردن و بهبود  ــاى لازم به منظور تهي ــا و فراينده ريزى ه

خدمات IT و راه حل هاى آن در سازمان“[5] از جمله نيازهاى طراحى 
ــپس با هدف طراحى معمارى مورد نياز مخفا،  ــد.  س خدمت مى باش
ــرح زير  ــازمانى مى رود و اجزاى آن را به ش ITIL به دنبال معمارى س

مطرح مى نمايد[5]:
•  معمارى كسب و كار

•  معمارى خدمت
•  معمارى برنامه هاى كاربردى (سيستم)

•  معمارى داده/اطلاعات
•  معمارى محيط

•  معمارى زيرساخت شامل معمارى مديريت و معمارى محصول
ــده است. همان گونه كه مشاهده  ــكل 1 نمايش داده ش اين الگو در ش
ــازمانى، لايه ديگرى با  ــود علاوه بر لايه هاى معمول معمارى س مى ش

عنوان معمارى محيط پيشنهاد شده است.
ــط در اين الگو به محيط مورد نياز براى تأمين امنيت و عمليات  محي
ــود كه مى تواند شامل مراكز داده و تجهيزات  زيرساخت اطلاق مى ش

تنظيم دما و هواى مورد نياز زيرساخت باشد. 
ــف معمارى خدمت و نقش آن در اين الگو بيان مى دارد  ITIL در تعري

ــازمان و  ــاخت، س ــت، برنامه هاى كاربردى، زيرس ــه معمارى خدم ك
فعاليت هاى پشتيبانى را به مجموعه اى از خدمات ترجمه مى نمايد[5]. 
ــت ارتباطات مورد  ــده اس ــان داده ش ــكل 2 نش همان گونه كه در ش
ــده است.  ــيم ش نياز بين معمارى هاى مختلف با معمارى خدمت ترس
ــتيبانى مى گردد. به عبارت  ــط سبد خدمت1 پش معمارى خدمت توس
ــاط بين خدمات مختلف را ذخيره  ــبد خدمت اطلاعات و ارتب ديگر س
ــط معمارى  ــدارى مى نمايد. از طرف ديگر معمارى خدمت توس و نگه

برنامه هاى كاربردى پشتيبانى مى شود. 

1- service portfolio

[5]ITIL شكل 1: معمارى سازمانى و معمارى خدمت در
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4- ارتباط معمارى سازمانى و مخفا
ــاره گرديد موضوع معمارى سازمانى  همان طور كه در بخش قبل اش
ــت در ويرايش 2007  ــاب راهنماى مرحله طراحى خدم ــدا در كت ابت
مطرح گرديد. در نسخه بروز شده ITIL V3 در 2011، موضوع معمارى 
سازمانى و ارتباط آن با مخفا در كتاب راهنماى مرحله راهبرد خدمت 
نيز مطرح شده و توصيه هايى مطرح گرديده است. با توجه به اهميت 
ــن توصيه ها در اين بخش  ــوع و ارتباط آن با معمارى خدمت اي موض
ــطه راهبرد IT با  ــازمانى به واس ــرح مى گردد. ITSM و معمارى س مط

يكديگر مرتبط هستند[6]:
ــى اوقات به نظر  ــازمانى مكمل يكديگرند. گاه ــا و معمارى س •  مخف
ــان و/يا فعاليت هايشان با يكديگر  ــد اين دو به واسطه عناصرش مى رس

همپوشانى دارند.
ــوب خاص تنها  ــد به جاى تطبيق يك چارچ ــازمان ها علاقمندن •  س
ــد (به عنوان نمونه آن  ــتفاده نماين چندين چارچوب را با همديگر اس
ــتفاده از ITIL و معمارى سازمانى يا چارچوب COBIT به  مى توان اس
 BMW طور همزمان در يك سازمان اشاره نمود). به عنوان مثال گروه
ــازى  ــك چارچوب يكپارچه راهبرى فناورى اطلاعات با يكپارچه س ي
ــازمانى)،  ــاىTOGAF (به عنوان يك چارچوب معمارى س چارچوب ه
ــوب مديرتى فناورى  ــه منظور ايجاد يك چارچ ITIL V2 و COBIT ب

ــا فرايندهاى مديريتى IT بتواند به طور موثر و  اطلاعات ايجاد نمود ت
كاراتر در سازمان استفاده شود .[7]

ــازمانى اطلاعات ارزشمندى را به مخفا تزريق مى نمايد  •  معمارى س
ــب و كار و اصول طراحى  ــفاف فرايندهاى كس و اين كار با تعريف ش

مهندسى انجام مى گيرد.
ــاير مؤلفه هاى آن  ــازمان و س •  در خصوص يكپارچگى و همترازى س

ــازمانى استفاده  مخفا، بايد از مدل ها و اطلاعات موجود در معمارى س
نمايد.

ــاى طراحى  ــازمانى مدل ها و معياره ــارى س ــت تيم معم •  لازم اس
خدمات، فرايندها و كاركردها را براى يك سازمان ارائه دهد. به دنبال 
آن تيم مخفا مى تواند مدل پياده سازى مديريت خدمت را با گسترش 

مدل معمارى سازمانى ارائه نمايد[6].
ــازمانى داراى 4 لايه  ــن باز براى معمارى س ــك مدل عمومى مت •  ي
ــب و كار، لايه برنامه كاربردى، لايه فنى و لايه  ــت(لايه كس اصلى اس
ــرد IT به عناصر  ــطه راهب ــات) كه اين چهار لايه به واس داده و اطلاع
ــورد. در اين مدل عناصر مخفا به  ــتم تصميم گيرى پيوند مى خ سيس
عنوان يك سيستم پشتيبانى تصميم راهبردهاى IT عمل مى كنند تا 

از تصميمات مرتبط با خدمت اطمينان حاصل گردد.

5- الزامات معمارى خدمت در مخفا
ــانى هر خدمت  در زمان طراحى يك خدمت جديد يا تغيير و بروز رس
ــا در نظر گرفتن يك  ــده موثر خدمات بايد ب ــود، هر تأمين كنن موج
رويكرد جامع به طراحى بپردازد. در اين رويكرد جامع لازم است خود 
ــت و مؤلفه هاى آن و ارتباط بين آن ها (معمارى خدمت) در نظر  خدم
ــود تا اطمينان حاصل شود كه خدمات ارائه شده، عملكرد و  گرفته ش
كيفيت مورد انتظار را برآورده خواهند ساخت. برخى از الزامات مطرح 

در طراحى خدمت عبارتند از[5]:
•  مقياس پذيرى خدمت در برآورده كردن نيازمندى هاى آتى سازمان 

در پشتيبانى از اهداف بلندمدت سازمان
ــت مورد نظر  ــط خدم ــب و كار كه توس ــا و واحدهاى كس •  فراينده

پشتيبانى مى شوند.
•  خدمت IT و كاركردها و نيازمندى هاى مورد توافق كسب و كار

ــطح خدمت(SLR) و موافقت نامه سطح  •  خدمت و نيازمندى هاى س
(SLA)خدمت

ــامل  ــتفاده در تهيه و ارائه خدمت ش ــاى فناورى مورد اس •  مؤلفه ه
زيرساخت، محيط، داده و برنامه هاى كاربردى.

ــا و قراردادهاى برون  ــتيبان و مؤلفه هاى آن ه •  خدمات خارجى پش
سپارى آن ها

ــل يك خدمت و  ــاى فوق ميزان تعام ــرور الزامات و نيازمندى ه ــا م ب
ــخص مى گردد. از جمله اجزاى خدمت،  اجزاى آن (معمارى آن) مش
ــط، داده و  ــاخت، محي ــامل زيرس ــت كه ش مؤلفه هاى فناورى آن اس
ــد كه در بالا ذكر شده است. اين مؤلفه ها  برنامه هاى كاربردى مى باش
و ارتباط آن ها از بخشى از معمارى سازمانى قابل استخراج مى باشد. 

6- مطالعه موردى از معمارى خدمت درمخفا
تلاش هايى در مدل سازى معمارى خدمت در مخفا انجام گرفته است 
كه نمونه اى از آن در اين بخش مورد مطالعه و بررسى قرار مى گيرد. 

شكل 2: معمارى خدمت در ITIL و ارتباط آن با ساير اجزا[5]
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 ITIL در IT در شكل 3 يك فرامدل2 براى نمايش ارتباط بين خدمات
و لايه هاى معمارى سازمانى به همراه ارتباط آن ها با راهبرد IT و سبد 

پروژه هاى IT توسط دو پژوهشگر ارائه گرديده است[8]. 
در اين شكل مشاهده مى شود كه خدمات IT به لايه معمارى كسب و 
كار متصل شده اند و آن ها را پشتيبانى مى نمايند. برنامه هاى كاربردى 
به لايه معمارى كاربرد، مؤلفه هاى نرم افزارى به لايه معمارى نرم افزار 
ــبكه متصل  ــاخت ش ــبكه به لايه زيرس ــاخت و ش و مؤلفه هاى زيرس
 IT ــرويس هاى ــان مى دهد كه س ــكل نش گرديده اند. همچنين اين ش
از مؤلفه هاى مختلفى همچون برنامه كاربردى، مؤلفه هاى نرم افزارى، 
مؤلفه هاى زيرساخت و مؤلفه هاى شبكه تشكيل مى شود كه اصطلاحاً 

به آن معمارى خدمت گفته مى شود.
ــود  ــاهده مى ش ــكل 4) مش با مراجعه به كاتالوگ خدمت درITIL (ش
ــات IT مورد نياز  ــب و كار، خدم ــش كاتالوگ خدمت كس ــه در بخ ك
ــود. در بخش كاتالوگ خدمات  ــب و كار ذخيره مى ش فرايندهاى كس
ــخت افزارى، نرم افزارى،  ــات IT از جمله خدمات س ــاير خدم فنى، س

برنامه كاربردى و داده ذخيره مى شوند.
ــازى است كه براى استفاده در  ArchiMate يك زبان يا تكنيك مدل س

مدل سازى معمارى سازمانى طراحى شده است و روشى سازگار براى 
ــازى و توصيف همه لايه هاى معمارى در يك سازمان، با تاكيد  مدل س
بر مفهوم «خدمت» به عنوان يكپارچه كننده اين لايه ها ارائه مى نمايد.

[9] در طراحى معمارى خدمت مى توان از اين ابزار كمك گرفت.

7- نتيجه گيرى
ــاى خدمت و ارتباط بين  ــكل مجموعه مؤلفه ه معمارى خدمت به ش
ــه مؤلفه هاى مختلفى  ــردد. در معمارى خدمت ب ــا تعريف مى گ آن ه
ــارى برنامه هاى  ــده معم ــاورى كه دربرگيرن ــون مؤلفه هاى فن همچ
ــد اشاره شد.  ــاخت مورد نياز خدمت مى باش كاربردى، داده ها و زيرس
2-  meta model

ــازمانى مى تواند  ــا كمك معمارى س ــاط اين اجزاء ب ــايى و ارتب شناس
ــازمانى چهار لايه معمارى كسب وكار،  ــتيبانى شود. در معمارى س پش
ــاخت  معمارى برنامه هاى كاربردى، معمارى اطلاعات و معمارى زيرس
مطرح است. بنا به پيشنهاد ITIL معمارى خدمت در ساختار معمارى 
ــر عنوان گرديد.  ــاط آن با اجزاء ديگ ــرح  گرديد و ارتب ــازمانى مط س
ــب و كار را پشتيبانى مى نمايد و از طرف  معمارى خدمت، معمارى كس
ــبد خدمت از معمارى خدمت  ديگر معمارى برنامه هاى كاربردى و س

پشتيبانى مى كنند. 
ــيدن به اهداف  ــت مى توان در رس ــب معمارى خدم با طراحى مناس
ــت يافت. طراحى معمارى خدمت  مرحله طراحى خدمت در مخفا دس
ــب با نيازهاى مخفا در مقالات بعدى پيشنهاد و مورد بحث  و  متناس

بررسى قرار خواهد گرفت.
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1- مقدمه
ــريه گزارش  ــماره از نش ــوع اين ش ــب موض ــمت، و حس ــن قس در اي
ــتانداردهاى ISO/IEC 20000 و  ــر، به معرفى كلى مجموعه اس كامپيوت
ــود. مجموعه  ــخص ISO/IEC 2000-1:2011، پرداخته مى ش به طور مش
استانداردهاى 20000 به موضوع «مديريت خدمات فناورى اطلاعات» 
ــمت، بر استانداردسازى بخش هايى از اين  ــته و هر قس اختصاص داش
موضوع تمركز دارد. اين استاندارد شاخص ترين استاندارد ايزو در اين 
ــرى 9000  ــتانداردهاى س ــمار آمده و مى توان آن را با اس حوزه به ش
ــه چارچوبى براى  ــتانداردها به اراي ــاس كرد. همان گونه كه اين اس قي
تبيين «نظام هاى تضمين كيفيت» مى پردازد، مجموعه استانداردهاى 
ــتقرار نظام «مديريت خدمات فناورى اطلاعات» را مد  20000 هم اس

نظر قرار داده است.

ــده تا ضمن آشنايى كلى با  ــد، سعى ش همان گونه كه ذكر ش
  ISO/IEC:ــش اول آن (يعنى ــتانداردها، بخ اين مجموعه از اس
ــود. در اين  ــترى توضيح داده ش ــا تفصيل بيش 1:2011-2000) ب

ــتاندارد، توضيحات لازم  ــعى شده تا بر اساس سند اس مقاله، س
ارايه شود.

2-تعريف خدمت
ــمى  ــت. تعريف رس ــتانداردها اس ــن اس ــدى اي ــت»، واژه كلي «خدم
ــرى از استانداردها، ارايه شده عبارت است از:  «خدمات» كه در اين س
ــتري از طريق تسهيل نتايجي كه مشتري  «ابزار تحويل ارزش به مش

مايل به دستيابي به آن است.» 

3- سابقه شكل گيرى و تكوين
ــتاندارد بريتانيا (BSI) در سال  ــه اس هم زمان با اين فعاليت ها، موسس
ــوزه مديريت خدمات  ــتانداردهاى BS 15000-1 را براى ح 2000، اس
ــتاندارد كه دربرگيرنده مفاهيم و  فناورى اطلاعات تدوين كرد. اين اس
ــمت دوم آن  ــال 2002 بازنگرى و به  همراه قس اصول اوليه بود، در س

(يعنى BS 15000-2) منتشر و ارايه شد.
ــازمان بين المللى استاندارد (ايزو) و به بيان دقيق تر  از سوى ديگر، س
ــتانداردهاى موسسه  ــال 2005 استانداردهاى مشابه اس JTC1، در س

ــر كرد.  ــرح زير منتش ــتاندارد بريتانيا (مجموعه 15000) را به ش اس
ــات گرفته از  ــتانداردها، عمدتاً نش در واقع مفاد فنى اين مجموعه اس

استانداردهاى قبلى خود بود:
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ــوان: فناورى اطلاعات-•  ــتاندارد ISO/IEC 20000-1:2005 (با عن اس
مديريت خدمات-قسمت 1: نيازمندى هاى سامانه مديريت خدمات)

استاندارد ISO/IEC 20000-2:2005 (با عنوان: فناورى اطلاعات-مديريت • 
خدمات-قسمت 2: راهنماى كاربرد سامانه هاى مديريت خدمات)

ــتانداردها هم  ــس از آن، و به دليل نيازهاى روزافزون، اين مجموعه اس پ
تحت بازنگرى قرار گرفت و از حيث فنى توسعه و گسترش يافت. فهرست 
آخرين مجموعه منتشر شده از استانداردهاى 20000 در جدول شماره 
ــده است. شايان ذكر است كه قسمت هاى 3 و 4 اين استاندارد  1 ارايه ش
ــمت هاى 1، 2، 5، و  ــه فرعى 7 (JTC1/SC 7)، و قس ــت نظارت كميت تح
10 تحت نظارت كميته فرعى جديدالتاسيس 40 (JTC1/SC 40) توسعه 
يافته است. فعاليت هاى كميته فنى اخير، مشخصاً بر دو موضوع «مديريت 
ــات» و «حاكميت فناورى اطلاعات» تمركز دارد.   خدمات فناورى اطلاع
اصولاً تشكيل كميته فرعى در JTC1 براى يك موضوع، نشانه استقلال آن 
ــو و اهميت يافتن آن (از سوى تمامى ذى نفعان) از سوى ديگر  از يك س
است. اين اتفاق، همچنين مويد بلوغ موضوع و توان بالقوه اى است كه براى 
توسعه و تعميق در آينده وجود داشته و يا پيش بينى مى شود. بر همين 
اساس، شكل گيرى و ايجاد كميته فرعى 40 را مى توان نقطه عطفى كه 
مى تواند زمينه ساز تحولات كمّى و كيفى در حوزه هاى «مديريت خدمات 

فناورى اطلاعات» و «حاكميت فناورى اطلاعات» باشد، تلقى كرد.  

4- فوايد استاندارد
استفاده و به كارگيرى اين استاندارد مى تواند فوايد زير را در بر داشته باشد:

ــاى جهانى (از طريق •  ــازمان در بازاره ــت براى حضور س ابزارى اس
ــناخته شده و  ــطح كيفى ش توليد و ارايه خدماتى كه داراى يك س

پذيرفته شده در سطح جهانى است.)
بسترى است براى ارتقاى سطح كيفيت خدمات سازمان• 
ــاى) مديريت خدمات فناورى •  ــت براى (انجام فرآينده تضمينى اس

اطلاعات در سازمان
ــازمان ارايه كننده خدمات فناورى •  ايجاد يك مزيت رقابتى براى س

اطلاعات
ارتقاى اعتبار سازمان از ديدگاه مشترى• 
ايجاد هم سويى كسب وكار (سازمان) و فناورى اطلاعات• 
ايجاد رضايت در مشترى• 

ارتقاى سطح اثربخشى و كارايى خدمات فناورى اطلاعات• 

5- استفاده كنندگان استاندارد
اين مجموعه از استانداردها مى تواند توسط افراد/ سازمان هاى زير و 

براى مقاصد مشخص شده، استفاده شود:
براى مشتريان كه قصد مقايسه ارايه دهندگان خدمات را دارند.• 
براى مشتريان كه قصد انتخاب ارايه دهندگان خدمات را دارند.• 
ــنجة مستقل •  ــتريان و ارايه دهندگانى كه به دنبال يك س براى مش

براى اندازه گيرى كارايى ارايه دهنده خدمت هستند.
ــتجوى يك هنجار يا •  ــتريان و ارايه دهندگانى كه در جس ــراى مش ب

استاندارد براى خدمات قابل اطمينان، در دسترس و كيفى هستند.
ــتريانى و ارايه دهندگانى كه به دنبال ارايه سريع خدمات •  براى مش

خود در بازار هستند.
براى مشتريان و ارايه دهندگانى كه به دنبال شفاف كردن هزينه هاى • 

ارايه خدمات هستند.
ــراى درك بهتر •  ــى ب ــتجوى روش ــراى ارايه دهندگانى كه در جس ب

نيازمندى هاى مشترى هستند.
براى ارايه دهندگانى كه تمايل دارند تصويرى حرفه اى تر از سازمان • 

خود ارايه كنند.
ــت هاى •  ــراى ارايه دهندگانى كه ترجيح مى دهند در قبال درخواس ب

مشتريان، عكس العمل سريع ترى از خود نشان دهند.
ــاعه، و بهبود •  براى ارايه دهندگانى كه نيازمند ابزارى براى ايجاد، اش

خدمات مربوط به فناورى اطلاعات هستند.
براى ارايه دهندگانى كه در جستجوى روشى براى پياده سازى سريع • 

و اثربخش تغييرات هستند.

6- سير تكامل و تحول استاندارد
 (ISO/IEC 20000-1:2011) ــتاندارد در ادامه به بررسى قسمت اول اس
ــتاندارد» ناميده شده) پرداخته مى شود.  (كه از اين پس اختصاراً «اس
ــتاندارد «فناوري اطلاعات-مديريت خدمات قسمت  نام كامل اين اس
ــت. اين استاندارد در  ــامانه هاى مديريت خدمات» اس اول: الزامات س

سال 2011 و در 26 صفحه منتشر شده است. 
 ISO/IEC 20000-1:2005 ــتانداردهاى ــه اس ــت ك لازم به يادآورى اس

جدول 1: فهرست آخرين استانداردهاى سرى 20000
عنواننوعشماره استاندارد

ISO/IEC 20000-1:2011فناورى اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت 1: نيازمندى هاى سامانه مديريت خدماتاستاندارد
ISO/IEC 20000-2:2012فناورى اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت 2: راهنماى كاربرد سامانه هاى مديريت خدماتاستاندارد
ISO/IEC 20000-3:2012فناورى اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت 3: راهنماى مربوط به تعريف محدوده و كاربرد استاندارد 1-20000استاندارد

ISO/IEC TR 20000-4:2010فناورى اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت 4: مدل مرجع فرآيندىگزارش فنى
ISO/IEC TR 20000-5:2013فناورى اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت 5: نمونه اى طرح پياده سازى استاندارد 1-20000گزارش فنى
ISO/IEC TR 20000-10:2013فناورى اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت 10: مفاهيم و واژگانگزارش فنى
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ــتاندارد ايران، به  ــط سازمان ملى اس و ISO/IEC 20000-2:2005، توس
ترتيب، با شماره هاى 9796-1 (با عنوان «فناورى اطلاعات-مديريت 
ــوان «فناورى  ــخصات» و 9796-2 (با عن ــمت اول-مش خدمات-قس
اطلاعات-مديريت خدمات-قسمت دوم-قواعد كارى») در سال 1386 
ــتاندارد ISO/IEC 20000-1:2011 هم  ــر شد. اس مصوب و منتش
ــماره 1-16347 و عنوان « فناوري اطلاعات- ــال 1391 و با ش در س

مديريت خدمات قسمت1 الزامات سامانه  مديريت خدمات» توسط اين 
سازمان به عنوان استاندارد ملى منتشر شد.

ــت فناورى اطلاعات»  ــتاندارد، نظامى را براى «مديريت خدم اين اس
ــتاندارد الزامات (سازمان)  ــخص مى كند. بر همين اساس، اين اس مش
ــازي،  ــتقرار، پياده س ــور طراحي، اس ــت را به منظ ــده خدم ارايه دهن
ــام مديريت  ــت و بهبود «نظ ــش، بازنگري، نگهداش ــرداري، پاي بهره ب
ــتاندارد، يك  ــد. از آن جا كه اين اس ــان مى كن ــريح و بي خدمت» تش
ــت، «نظام مديريت خدمت» در واقع مشتمل  استاندارد فرآيندگرا اس
بر تعدادى فرآيند بوده كه براى ايجاد و ارايه خدمت لازم است. شكل 
2 كه برگرفته از استاندارد مذكور است، جميع اين فرآيندها و ارتباط 

آن ها را با يكديگر نشان مى دهد. 

7- ساختار استاندارد
اين استاندارد داراى بخش هاى زير است:

بند 1: دامنه كاربرد• 
بند 2: مراجع الزامي• 

1-Benchmark

بند 3: عبارات و تعاريف• 
بند 4: الزامات عمومى سامانه هاى مديريت خدمات• 
بند 5: طراحي و انتقال خدمات جديد يا تغيير در خدمات• 
بند 6: فرآيندهاي ارايه خدمت• 
بند 7: فرآيندهاي ارتباطي• 
بند 8: فرآيندهاي رفع مشكل• 
بند 9: فرآيندهاى كنترلى• 

ــتاندارد، در ادامه به اجمال  ــن اس ــده در اي فرآيندهاى پيش بينى ش
تشريح شده است.

8-1. الزامات عمومى سامانه هاى مديريت خدمات
هدف از اين الزامات، حصول اطمينان از حضور مديريت ارشد در كليه 
ــامل  ــت. اين الزامات خود ش فرآيندهاى «نظام مديريت خدمت» اس

موارد زير است:
الف) مسئوليت مديريت (بند 1-4)

ــازمان را توضيح  ــخص مديريت س ــوارد ذيل اين الزام، وظايف مش م
مى دهد، و عبارت است از:

ــد براى •  تعهد مديريت (بند 4-1-1): بيان كننده تعهد مديريت ارش
طرح ريزي، استقرار، پياده سازي، اجرا، پايش، بازنگري، نگهداشت و 

بهبود نظام مديريت خدمت (و ارايه شواهدى دال بر اين موضوع)
خط مشي مديريت خدمت (بند 4-1-2): حصول اطمينان مديريت • 

ارشد از تهيه خط مشي مديريت خدمت 
ــول اطمينان •  ــات (بند 4-1-3): حص ــئوليت و ارتباط ــار، مس اختي

شكل 2: فرآيندهاى «نظام مديريت خدمات»
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مديريت ارشد از تعريف مناسب اختيارات و مسئوليت هاي مديريت 
ــاس روش هاى  ــتقرار «نظام مديريت خدمت» بر اس ــت، و اس خدم

اجرايى مستند شده
ــى فردى تام الاختيار براى از •  ــده مديريت (بند 4-1-4): معرف نماين

سوى مديريت ارشد در «نظام مديريت خدمت»
ب) حاكميت فرآيندهاى انجام شـده توسط سـاير طرف هاى درگير 

(بند 2-4)
ــت ساير طرف هاى  اين فرآيند به حاكميت فرآيندهايى كه ممكن اس
ــود، مى پردازد. به طور نمونه، ارايه دهنده خدمت بايد از  درگير ارايه ش
ــخ گويى، و عملكرد خدمات (ارايه شده توسط) طرف هاى  تعريف، پاس

درگير مطلع باشد.
پ) مديريت مستندات (بند 3-4)

ــتندات مربوط به «نظام مديريت خدمت» در  فرآيندهاى مديريت مس
اين بند تشريح شده و خود شامل فرآيندهاى زير است:

ايجاد و نگهداري از مستندات (بند 4-3-1): تعيين روش هاى لازم • 
براى تهيه و نگهدارى مستندات «نظام مديريت خدمت»، از جمله: 
ــات، كاتالوگ  ــداف، طرح ها، توافق نامه هاى خدم ــي ها و اه خط مش

خدمات، و ...
ــراى كنترل •  ــى ب ــد 4-3-2): تعيين روش ــتندات (بن ــرل مس كنت

ــاد و تصويب قبل  ــتندات «نظام مديريت خدمت» (مانند: ايج مس
ــار، اطلاع رسانى به طرف هاى درگير، بازنگري و نگهداري بر  از انتش
حسب نياز، و جلوگيري از استفاده نادرست و ناخواسته از مستندات 

منسوخ شده)
كنترل سوابق (بند 4-3-3): الزام كنترل هاي لازم براي ثبت سوابق • 

تغييرات مستندات
ت) مديريت منابع (بند 4-4)

ــت «نظام مديريت  ــراى ايجاد و نگهداش ــواع منابع لازم ب مديريت ان
خدمت» در اين بند ذكر شده است. فرآيندهاى مرتبط عبارت است از:

ــود منابع لازم (تجهيزات،  ــع (بند 4-4-1): اطمينان از وج تامين مناب
نيروى انساني، مالي، ...) براى ايجاد و نگهداست «نظام مديريت خدمت»

ــوان فنى و  ــان از ت ــول اطمين ــد 4-4-2): حص ــاني (بن ــع  انس مناب
ــت  ــازمان (براى درك و اجراى درس صلاحيت هاى مورد نياز افراد س

فرآيندها)
ث) استقرار و بهبود نظام مديريت خدمت (بند 5-4)

ــراى «نظام مديريت  ــتقرار چرخه PDCA2  ب ــن فرآيند ناظر به اس اي
خدمت» است. 

ــد 4-5-1): تعريف دامنه نظام مديريت خدمت و •  تعريف دامنه (بن
ذكر واحدهاي سازماني ارايه كننده خدمت

ــد 4-5-2) («طراحى)»: •  ــام مديريت خدمت» (بن طرح ريزي «نظ
ايجاد و نگهدارى طرح مديريت خدمت

ــت» (بند 5-4-•  ــام مديريت خدم ــراي «نظ ــازي و اج پياده س
ــت خدمت» به منظور  ــازي «نظام مديري 3) («اجرا»): پياده س
طراحي، انتقال، تحويل و بهبود خدمات بر اساس طرح مديريت 

خدمت
پايش و بازنگري «نظام مديريت خدمت» (بند 4-5-4) («كنترل»): • 

پياده سازى روش هاى نظارتى و كنترلى نظام شامل: مميزى داخلى 
و بازنگرى مديريت

نگهداشت و بهبود «نظام مديريت خدمت» (بند 4-5-5) («بهبود»): • 
تشريح روش هايى براى مديريت بهبود

ــت كه چرخه PDCA پايه اى ترين مفهوم نظام هاى  لازم به توضيح اس
كيفى بوده كه در استانداردهاى سرى 9000 تاكيد شده است. ارتباط 

2-Plan (P)-Do (D)-Check (C)-Act (A)

شكل 3: ارتباط چرخه PDCA و نظام مديريت خدمت
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ــان داده  ــكل 3 نش ــن چرخه با كل «نظام مديريت خدمات» در ش اي
شده است.

8-2. طرح ريزي و انتقال خدمات جديد يا تغيير در خدمات
الف) كليات (بند 1-5) 

كلياتى در خصوص اين مرحله از چرخه عمر خدمت ذكر شده است.
ب) طرح ريزي خدمات جديد يا تغيير در خدمات (بند 2-5)

ــت)، ارايه دهنده  ــى از چرخه عمر خدمت اس در اين فرآيند (كه بخش
ــورد «خدمات جديد» يا  ــد نيازمندي هاي خدمت را در م خدمت باي
ــخص كند. برخى از مواردى كه  ــايي و مش «تغيير در خدمات» شناس

بايد در طرح ريزى مشخص شود، عبارت است از:
ــعه و •  ــارات مرتبط با فرآيندهاي طراحي، توس ــئوليت  ها و اختي مس

انتقال خدمت
تبادل اطلاعات (خدمت) با طرف هاي درگير• 
زمان بندي فعاليت ها • 
منابع لازم• 
شناسايي مخاطرات خدمت• 
ارتباط خدمت با ساير خدمات• 
معيارهاي پذيرش خدمت• 

پ) طراحي و توسعه خدمات جديد يا تغيير در خدمات (بند 3-5)
خدمات جديد يا تغيير در خدمات بايد طراحي و مستند شود. در اين 

مستندسازى بايد مواردى مانند: 
اختيارات و مسئوليت هاي ارايه خدمات جديد يا تغيير در خدمات• 
نياز به فناوري جديد• 
نياز به منابع انساني جديد يا تغيير در آن  • 
ــه خدمات جديد يا تغيير در •  ــع لازم براى منابع مالي براي اراي مناب

خدمات
تغييرات نظام مديريت خدمت• 
بهنگام سازى كاتالوگ خدمت • 

ذكر شود.
ت) انتقال خدمات جديد يا تغييريافته (بند 4-5)

ــده تا اطمينان  ــات جديد يا تغييريافته بايد آزمون و تصديق ش خدم
حاصل شود كه نيازمندي هاي خدمت را محقق مى كند.

فرآيندهاى ارايه خدمات
الف) مديريت سطح خدمات (بند 1-6)

ــورد خدماتي  ــت بايد در م ــتاندارد، ارايه دهنده خدم ــن اس ــق اي طب
ــده خدمت) به  ــتري (دريافت كنن ــد، با مش ــت ارايه ده ــه قرار اس ك
ــطح خدمات»  ــندى كه «توافق نامه س ــد. اين توافق در س توافق برس
(Service Level Agreement يا SLA) نام دارد، مستند و توسط طرفين 

امضا مى شود.
ب) گزارش دهي خدمت (بند 2-6)

ــد گزارش هاى زير را به  ــت، ارايه كننده خدمت باي ــس از ارايه خدم پ
مشترى (دريافت كننده) ارايه دهد:

ــات و تداوم برقرارى •  ــامل خدم اطلاعات مرتبط درباره وقايع مهم ش
آن ها

سنجش رضايت مشتري، شكايات از خدمات و نتايج تحليل سنجش • 
رضايت مندي و شكايات

مشخصات حجم كار، شامل حجم و تغييرات دوره اي حجم كار• 
انحراف از مفاد توافق نامه سطح خدمات • 

پ) مديريت تداوم و دسترس پذيري خدمت (بند 3-6)
ــتمرار فرآيند به طرق زير تضمين و  ــاس اين بند، بايد نحوه اس بر اس

حفظ شود:
الزامات تداوم و دسترس پذيري خدمت (بند 1-3-6)• 
تهيه طرح هاي تداوم و دسترس پذيري خدمت (بند 2-3-6)• 
پايش و آزمون تداوم و دسترس پذيري خدمت (بند 3-3-6)• 

ت) بودجه ريزي و حسابداري خدمت (بند 4-6)
ــت كه طى آن هزينه هاى مربوط به هر خدمت شناسايى  فرآيندى اس

و مشخص مى شود.
ث) مديريت ظرفيت (بند 5-6)

ــت و عملكرد را  ــوط به ظرفي ــات بايد الزامات مرب ــده خدم ارايه دهن
ــتند، و نهايتاً در مورد آن ها  ــايي، در قالب «طرح ظرفيت» مس شناس
ــد. اين طرح با لحاظ كردن  ــتري و طرف هاي ذي نفع توافق كن با مش
ــده و تحت مديريت پيكربندى قرار  ــاد فنى و منابع لازم تدوين ش ابع

مى گيرد.
ج) مديريت امنيت اطلاعات (بند 6-6)

اين بند به تشريح و تبيين مباحث امنيتى مرتبط با خدمت مى پردازد:
ــان الزامات مربوط به •  ــي امنيت اطلاعات (بند 6-6-1): بي خط مش

تدوين خط مشى امنيت اطلاعات (مورد نياز ارايه خدمت)
ــازى كنترل هاى •  كنترل هاي امنيت اطلاعات (بند 6-6-2): پياده س

لازم براى تحقق الزامات خط مشي امنيت اطلاعات، حفظ محرمانگي، 
يكپارچگي و دسترس پذيري، و همچنين مديريت مخاطرات

ــد 6-6-3): ارزيابي •  ــات (بن ــاي امنيت اطلاع ــرات و رويداده تغيي
ــايل مختلف  ــايي تاثيرات بر مس ــت هاي تغيير براى شناس درخواس

امنيتى (اعم از خط مشي و مخاطرات)

8-3. فرآيندهاي ارتباطي
الف) مديريت ارتباطات كسب وكار (بند 1-7)

ــاي ذي نفع  ــتريان، كاربران و طرف ه ــات بايد مش ــده خدم ارايه دهن
خدمات را شناسايي و نتايج آن را مستند كند.

ب) مديريت تأمين كنندگان (بند 2-7)
ــازي و اجراي برخي از  ــت براي پياده س ارايه دهنده خدمت ممكن اس
ــمت هاي فرآيندهاي مديريت خدمات از تامين كنندگاني استفاده  قس
ــق عقد قراردادى محقق  ــجام و هماهنگى  فعاليت ها، از طري كند. انس
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ــد كه در آن ويژگى هاى خدمت/خدمات دريافت شده معين  خواهد ش
و توافق مى شود. 

8-4. فرآيندهاي رفع مشكل
الف) مديريت رخداد و درخواست خدمت (بند 1-8)

ــت ها و  در اين فرآيند بايد روش مكتوبى براى مديريت همه درخواس
رخدادها (شامل: اولويت  بندى، طبقه بندى، ثبت، رفع، و گزارش دهى) 

وجود داشته باشد.
ب) مديريت مشكل (بند 2-8)

در اين فرآيند بايد روش مكتوبى براى مديريت همه مشكلات (شامل: 
ــته  ــدى، ثبت، رفع، و گزارش دهى) وجود داش ــدى، طبقه بن اولويت  بن

باشد.
ــكل» به شرح زير  ــتاندارد، «رخداد» و «مش توضيح اين كه، در اين اس

تعريف شده است:
ــده يك •  ــت از» توقف برنامه ريزي نش «رخداد» (Event) عبارت اس

ــت، كاهش كيفيت يك خدمت يا واقعه اي كه هنوز بر خدمت  خدم
به مشتري تاثير نگذاشته است.

«مشكل» (Problem) به معناى «علت ريشه اي يك يا چند رويداد» • 
است.

8-5. فرآيندهاي كنترلي
الف) مديريت پيكربند ي (بند 1-9)

طبق اين فرآيند، بايد تعريف مدونى براي هر نوع قلم پيكربندي وجود 
داشته باشد. علاوه بر آن، بايد اطلاعاتى هم به ازاى هر قلم پيكربندي 
ــا (طى فرآيند اريه خدمت)  ــده تا امكان كنترل اثربخش آن ه ثبت ش

فراهم شود. برخى از اين اطلاعات عبارت است از:
توصيف قلم پيكربندى• 
ارتباط با ساير اقلام • 
ــم پيكربندى و مولفه هاى خدمت (مولفه خدمت در واقع •  ارتباط قل

جزيى از خدمت بوده كه در تركيب با ساير واحدها، خدمت كاملي 
را عرضه مي كند؛ مانند زيرساخت هاى سخت افزارى)

وضعيت• 
شماره نسخه (گونه)• 
محل نگهداري• 
درخواست هاي تغيير مرتبط• 
مشكلات و خطاهاي شناخته شده مرتبط• 

ب) مديريت تغييرات (بند 2-9)
ــود،  ــه در يك ارايه خدمات ايجاد مى ش ــن فرآيند، تغييراتى ك در اي
مديريت خواهد شد. حذف خدمت هم يك تغيير مهم به شمار مى آيد. 
ــي مديريت تغييرات» براى اين منظور مى تواند وجود داشته  «خط مش

و موارد زير را تعريف كند:
اقلام پيكربندي كه تحت كنترل مديريت تغييرات قرار دارد.• 
ــر عمده اي بر •  ــردن تغييراتي كه تاثي ــخص ك معيارهايي براي مش

خدمات يا مشتري دارد.
پ) مديريت انتشار و استقرار (بند 3-9)

ــاس اين بند، نحوه انتشار خدمات  ارايه كننده خدمت بايد بر اس
ــبى اطلاع رسانى  جديد و/يا خدمات تغيير يافته را به نحو مناس
ــط  ــار، توس ــخه ها بايد قبل از انتش ــت كه نس ــد. بديهى اس كن
ــده و از صحت كاركرد آن ها اطلاع حاصل  ارايه كننده آزمون ش

شود.



68

مقاله

دويست و دوازده

چالش هاي انتخاب و استقرار ابزار مديريت خدمات فاوا
اكبر نبى الهى

استاديار دانشگاه آزاد اسلامى واحد نجف آباد
دانشكده مهندسى كامپيوتر

عضو كميته راهبرى گروه تخصصى راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات (انجمن انفورماتيك ايران)
Nabi.akbar@gmail.com :پست الكترونيكى

مقدمه
ــري نرم افزارهاي  ــه خدمات فاوا، به كارگي ــروزه براي مديريت بهين ام
ــوع خدمات، تعدد فرآيندهاي ITSM و نياز  ــه دليل تعدد و تن ITSM ب

ــتم مديريت خدمات فاوا و همچنين  به يكپارچگي آن ها در يك سيس
بروز رساني اقلام پيكربندي كاملاً ضروري مي باشد. از اين رو استفاده 
ــو با نظام مديريت خد مات فاوا به عنوان  و به كارگيري ابزارهاي همس
ــتقرار نظام مديريت  يكي از پارامترهاي مهم در موفقيت آميز بودن اس
ــوب مي شود.  ــازمان هاي ارائه كننده خدمات محس خدمات فاوا در س
ــده موجب  ــدد تأمين كنندگان و ابزارهاي توليد ش ــتا، تع در اين راس
ــب براي سازمان ها به عنوان يكي از  ــده است كه انتخاب ابزار مناس ش

چالش هاي بزرگ قلمداد شود.
ــه ابزار ITSM معروف  ــاي مديريت خدمات فاوا كه عموماً ب نرم افزاره
ــماره  ــته و ش ــت هاي كاربران را داش ــتند، قابليت ثبت درخواس هس

ــت منحصر به فردي كه اصطلاحاً به آن Ticketگفته مي شود  درخواس
به درخواست ثبت شده تخصيص مي دهند و درخواست را در راستاي 
خدمات ارائه شده و سطح خدمت توافق شده با مشتري يا كاربر دسته 
ــدي كرده و اين اطمينان را حاصل مي نمايند كه تمامي رخدادها و  بن
درخواست هاي ثبت شده، در اسرع وقت پاسخ داده مي شوند. علاوه بر 
قابليت هاى مذكور، موتور سپارش خودكار1 نيز به عنوان پايه اي ترين 

قابليت ها در اين ابزارها محسوب مي شوند. 
ــازماني با توجه به سطح بلوغ سازمان و ميزان دانش  در صورتي كه س
ــان و مديران در خصوص چارچوب هاي مخفا، نياز  و آگاهي كارشناس
ــد، بايستي  ــتقرار راهكار ITSM و يا بهبود آن را لمس كرده باش به اس
ــع، قدرتمند و  ــامانه هايي گردد كه جام ــازمان متمركز به س توجه س

انعطاف پذير بوده و در عين حال به راحتي قابل استفاده باشند.

1- Automatic Escalation

چكيده
پياده سازي نظام مديريت خدمات فاوا در سازمان ها، چالش هاي بسياري به همراه دارد. يكي از اين چالش ها، دغدغه هاي سازمان ها جهت انتخاب ابزار مناسب مديريت 

خدمات فاوا و استقرار آن مي باشد. در اين مقاله سعي شده است اين چالش ها معرفي شده و راهكارهايي جهت انتخاب ابزار مناسب و پياده سازي آن ارائه گردد.
 كليد واژه: ITSM، Pink Elephant، Pink Verified، نظام مديريت خدمات فاوا
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با توسعه 2SaaS و مقوله رايانش ابري3 در ابزارهاي مديريت خدمات، بهتر 
است كسب وكارها نيز به سمتي حركت نمايند كه از راهكارهاي تركيبي 
يا ميزبان شده4 استفاده كنند. اين روش ها با هزينه كمتر و سهولت بيشتر 

منجر به پاسخگويي بهتر به نيازهاي مديريت خدمات IT خواهند شد. 
 ITSM ــك راهكار نرم افزاري ــازي ي تصميم گيري در انتخاب و پياده س
ــد لذا توصيه مي شود پيش از انتخاب ابزار  بسيار حائز اهميت مي باش

گزينه هاي ذيل مد نظر قرار گيرند:
فرآيندهاي مورد نظر و ضروري در سازمان• 
گردش كار داده در سازمان• 
 •ITSM تعيين خروجي هاي مورد نياز از ابزار
تعيين بخش هايي را كه مي توان با كمك ابزار مكانيزه كرد• 
بررسي ابعاد مسئله از سه جنبه تاكتيكي، راهبردي و اجرايي • 
در نظر داشتن مسير بلوغ سازمان به عنوان يك راهنما • 

ــاي انتخاب ابزارهاي ITSM و  ــاي آتي در خصوص معياره در بخش ه
مراجع مربوطه به تفصيل پرداخته خواهدشد.

ITSM مراجع ارزيابي ابزارهاي
ــركت  بهترين مرجع براي يافتن ابزارهاي توانمند در زمينه ITSM ش

Pink Elephant مي باشد.                                  

 ITIL / ــس هاي ــوان اولين ارائه دهنده كنفران ــه عن Pink Elephant ب

ITSM و خدمات مشاوره اي و آموزشي در جهان محسوب شده و تا به 

امروز نزديك به 300000 متخصص در حوزه IT از تجارب اين شركت 
ــده اند. اين شركت در گسترش و جهاني شدن چارچوب   بهره مند ش
ــال 1989ميلادي، در مقايسه با ساير  ITIL از نقطه آغازين آن، در س

شركت ها قدمت بيشتري دارد. 
ــركت Pink Elephant عرضه مي كند  يكي از خدمات بين المللي كه ش
ارزيابي ابزارهاي ITSM است كه PinkVERIFYTM ناميده مي شود. در 
Pink Elephant، PinkVERI- حقيقت با كمك تجارب مشاوران شركت

ــود كه هدف آن ارزيابي  FYTM به عنوان خدمتي به كار گرفته مي ش

2- Software as a Service
3- Cloud Computing
4- Hosted Solution

 ،ITIL در مقابل اصطلاحات ITSM ــاي ابزارهاي نرم افزاري توانمندي ه
ــردش كار براي 15 فرآيند  ــرد آن ها و نيازمندي هاي گ تعاريف، كارب
ــد. 15 فرآيندي كه براي ارزيابي مد نظر قرار مي گيرند  ITSM مي باش

به شرح ذيل است.
ــط  ــورد پذيرش قرار گرفتن ابزار توس ــس از ارزيابي و م ــت پ در نهاي
 Pink VERIFYTMيك گواهي با علامت تجاري Pink Elephant شركت
ــود و آن ها مجاز هستند تا از آن به  به توليد كنندگان ابزار ارائه مي ش
عنوان يك لوگو براي مقاصد تجاري استفاده نمايند و اصطلاحاً به اين 

ابزار Pink Verified گفته مي شود.                   

بر اساس معيارهاي تعيين شده توسط شركت Pink Elephant، بسياري 
از توليد كنندگان خارجي ابزارهاي خود را جهت دريافت اين لوگو در 
ــته اند لوگوي Pink Verified را دريافت  معرض ارزيابي قرارداده و توانس

نمايند. 
Pink Veri- فهرستي از ابزارهاي ،Pink Elephant ــركت بدين ترتيب ش

fied را بر اساس ITIL در وبگاه خود معرفي كرده است. [3]و[4]

لازم به ذكر است كه شركت مشاوره بين المللي Pink Elephant، مجوز 
ــع و مالك چارچوب ITIL كه همان  ــازمان مرج ارزيابي ابزارها را از س

OGC يا 5CO امروزي است دريافت كرده است.

 ITSM نيز ابزارهاي OGC خود شركت ،Pink Elephant علاوه بر شركت
را بر اساس يك متد6 خاص ارزيابي كرده و به آنها گواهي اعطا مي كند 
كه گواهي هاي مربوطه در سه سطح7 طلايي، برنزي و نقره اي تقسيم 

مي شوند. 

تعيين معيارهاي انتخاب ابزار
ــب  ــازمان مورد نظر مناس براي انتخاب صحيح ابزارITSM كه براي س
ــاره گرديد، بهترين راه حل،  ــد، همانطور كه پيش تر نيز بدان اش باش
ــتانداردهاي ITSM بوده كه  انتخاب نرم افزارهاي تجاري مبتني بر اس

توسط مراجع مربوطه مورد تأييد قرار گرفته اند. 
ــازمان  ــايي نيازمندي هاي س ــاب ابزار يكي از مراحل مهم، شناس در انتخ
5- Cabinet Office
6- OGC Schema
7- Level Endorsed

جدول 1- 15 فرآيند مرجع ارزيابي
AVM = Availability Management PM = Problem Management

CAP = Capacity Management REL = Release & Deployment Management

CHG = Change Management RF = Request Fulfillment

EV = Event Management SACM = Service Asset & Configuration Management

FM = Financial Management SCM = Service Catalog Management

IM = Incident Management SLM = Service Level Management

ITSCM = IT Service Continuity Management SPM = Service Portfolio Management

KM = Knowledge Management
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ــتي به صورت  ــت بايس ــد. پيش از اقدام به انجام هر فعاليتي نخس مي باش
مشخص و دقيق تعيين شود كه انتظار داريم چه چيزي به دست بياوريم و 
در نهايت با استقرار ابزار ITSM، چه نيازمندي هايي بايستي محقق گردند.
ــهولت انتخاب ابزار مي توان معيارها و پارامترهاي ضروري در  براي س
سازمان را به صورت جدولي تهيه كرده و در نهايت با روش وزن دهي 

و امتياز دادن، ابزار مناسب را انتخاب نمود. 
ــرايط سازمان، كسب  ــازمان با توجه به ش معيارها و پارامترهاي هر س
ــازمان و نيازمنديهاي سازمان كاملاً  ــازمان، ابعاد س و كار، خدمات س
متفاوت مي باشد. در ذيل چندين معيار به صورت نمونه ذكر شده كه 

در هر سازمان مي تواند متغير باشد.
سهولت پياده سازي و استفاده از ابزار• 
سرعت ابزار • 
ميزان امنيت اطلاعات در ابزار• 
قابليت گزارش گيري قدرتمند• 
زبان هاي پشتيباني شده جهت كاربري ابزار• 
انعطاف پذيري در مدل هاي ارائه مجوز كاربري• 
 •ITSM ميزان همسويي با استانداردهاي
ــده ITSM و مجتمع بودن آن ها در •  ــتيباني ش تعداد فرآيندهاي پش

يك سيستم
مقرون به صرفه بودن هزينه ابزار• 
سهولت يكپارچه سازي8 با فناوري ها و ابزارهاي ديگر• 
بررسي اعتبار و جايگاه توليد كننده ابزار در بازار و فضاي رقابتي• 
خدمات پس از فروش توليد كننده ابزار شامل پشتيباني سالانه، به • 

روز آوري نسخه نرم افزار و غيره 
انتقال داده هاي9 موجود به ابزار جديد• 
نياز به سفارشي سازي10 يا پيكربندي11 • 

1,4 ميزان بودجه سازمان
يكي از پارامترهاي تعيين كننده در انتخاب ابزار ميزان بودجه در نظر 

8- Integration
9- Data Migration
10- Customization
11- Configuration

ــازمان جهت خريداري ابزار ITSM مي باشد. از اين  ــده در س گرفته ش
ــت سازمان ها با توجه به بودجه موجود، به ابزارهاي متن  رو ممكن اس
ــاي تجاري13 مبتني بر مجوز  ــاز12 و رايگان روي آورده و يا از ابزاره ب
ــتفاده نمايند كه همان طور كه پيش تر ذكر شد مي توان فهرست  اس
ــود. نكته حائز  ــد را از مراجع ارزيابي دريافت نم ــاي مورد تأيي ابزاره
ــت كه در زمان تهيه مجوز ابزار، اطمينان حاصل شود  اهميت اين اس
ــت  ــده اس ــازمان خريداري ش كه نوع و تعداد مجوز مورد نياز براي س
ــاس تعداد  ــه معمولاً طبقه بندي مجوز ها در ابزارهاي مختلف بر اس ك
مشتريان، تعداد كارشناسان، تعداد فرآيندهاي پشتيباني شده و تعداد 
ــد. همچنين در زمان خريداري ابزار  اقلام پيكربندي14 متفاوت مي باش
بايستي به اين موضوع توجه شود كه خدمات پشتيباني پس از فروش 

كه غالباً به صورت سالانه ارائه مي شود نيز لحاظ گردد. 

2,4 آزمايش ابزار
يكي از موارديكه در زمان انتخاب ابزار نبايد از ذهن دور گردد آزمايش 
ــود كه توليد كنندگان ابزار فقط در خصوص  ــت. فراموش نش ابزار اس
ــا و نقاط قوت و مزيت هاي ابزارها صحبت مي كنند و هيچگاه  ويژگي ه
سخني از نقاط ضعف و يا كاستي هاي ابزار به ميان نمي آورند. بنابراين 
ــزار مي گويد بدون آزمايش  ــر آنچه را كه يك توليد كننده اب هرگز ه

نمي توان پذيرفت. 
ــابه  ــت ابزار مورد نظر را با ابزارهاي مش در برخي موارد حتي نياز اس
در خصوص كارايي، قابليت، معماري توسعه و سهولت استفاده محك 
زده و هم سنجي15 و مقايسه نمود تا بتوان انتخاب مناسبي انجام داد. 
ــي16 كه معمولاً  ــخه آزمايش ــياري از توليد كنندگان ابزار، يك نس بس
ــود قرار مي دهند  ــورت رايگان در وبگاه خ ــار دارد به ص 30 روز اعتب
ــش نمود. برخي از  ــب آن قابليت هاي ابزار را آزماي ــه مي توان با نص ك
ــور كامل كه  ــدگان يك نمايش17 رايگان به همراه يك بروش توليدكنن
ــده است در اختيار مشتريان  ــنجي ابزار در آن انجام ش عمليات هم س
12- Open Source
13- Commercial Tools
14- Configuration Item
15- Benchmarking
16- Trial Version
17- Demo

جدول 2 – نمونه جدول تعيين معيارها و امتياز دهي
معيارهااجبارياختياريوزنامتياز

12RSelf - Service Portal

23RIncident Management

45RAutomatic Discovery

13R Integration with Monitoring Tools

...................
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قرار مي دهند كه در انتخاب و مقايسه ابزار بسيار سودمند خواهد بود. 
ــش از يك ويرايش18  ــاي موجود در بازار جهاني بي ــياري از ابزار ه بس
دارند كه با توجه به قابليت هاي هر ويرايش، هزينه متفاوتي براي آن ها 
ــده است. توجه به نيازهاي سازمان و ويرايش هاي موجود در  تعيين ش
هر ابزار و آزمايش ويژگي هاي هر ويرايش يكي از نكات مهم در زمان 

انتخاب و آزمايش قابليت هاي ابزار محسوب مي شود.

ITSM استقرار ابزار
در زمان انتخاب و استقرار ابزار ITSM بايستي متوجه اين نكته ظريف 
باشيم كه پياده سازي يك ابزار ITSM معمولاً همراه با پياده سازي نظام 
 ITSM ــود. از اين رو پياده سازي ابزار مديريت خدمات فاوا انجام مي ش
ــت. در حقيقت پياده سازي  ــازي يك فناوري نيس تنها و تنها پياده س

ابزار، در برگيرنده موارد ذيل مي باشد:
ــت تمامي •  ــون فرهنگ ثب ــگ جديد همچ ــازي يك فرهن پياده س

رويدادها و فعاليت هاي كارشناسان و مديران 
پياده سازي تغييرات سازماني، مانند رويكرد فرآيند محوري و نقش • 

محوري 
ــاخص هاي اندازه گيري فرآيندها و خدمات، همچون •  پياده سازي ش

توليد گزارش هاي دوره اي و لحظه اي
ــئوليت پذيري و پاسخگويي، اعمال نقش ها و فعال •  پياده سازي مس

كردن موتور سپارش در خصوص فعاليت هاي كارشناسان
پياده سازي استانداردها و روش هاي جديد ارائه خدمات، مانند به كارگيري • 

فناوري هاي مدرن جهت ثبت، گزارش گيري و پايش دارايي ها
پياده سازي برنامه بهبود مداوم خدمات• 

ــود. در  ــازي يك راهكار ITSM گفته مي ش كه در نهايت به آن پياده س
ــتي بعد از انتخاب ابزار مد  ــرح چندين پارامتر مهم كه بايس ذيل به ش

نظر قرار گيرد پرداخته ميشود.

5-1 تشكيل كميته مديريت
ــتقرار اين  ــود را در اس ــتي نقش هاي خ ــراد بايس ــه اف ــن مرحل در اي
ــكيل يك كميته مديريتي  فرهنگ جديد به خوبي درك كنند و با تش
ــده را تعيين نمود.  ــئول و مسئوليت هاي تعريف ش مي توان افراد مس
ــتي مالك تعيين شده و در ابزار  همچنين براي تمامي فرآيندها بايس
ــبي به عنوان مدير  ــخص گردد و براي ابزار ITSM نيز، فرد مناس مش

تعيين شود.

5-2 تعيين منابع19 
ــتقرار راهكار ITSM تلقي  ــن مرحله يكي از مهمترين جنبه هاي اس اي
ــطح دانش و  ــن و تخصيص منابع با س ــود كه در حقيقت تعيي مي ش
توانمندي هاي مناسب مي باشد. در اين مرحله منابع مورد نياز بايستي 
ــوند كه در اين خصوص مي توان  ــب اختصاص داده ش به جايگاه مناس

تخصيص مدير مناسب به ابزار ITSM را نام برد.
18- Edition
19- Resource

ــن فرآيندها، مالكين فرآيندها و  ــع لازم ديگر مي تواند متخصصي  مناب
ــه در قالب كارگروه هاي متفاوت  ــند ك تحليلگر معماري راهكارها باش
تقسيم بندي مي شوند. همچنين نياز به تعيين كارگروه هاي لازم براي 
تعيين داده هاي پايگاه داده مديريت پيكربندي20 و ديگر داده هاي ابزار 

ITSM نيز ضروري مي باشد.

در اين مرحله تعيين داده هاي معتبر و دقيق براي ابزار ITSM نياز به 
تلاش، زمان و دقت بسيار دارد و نبايد آن را فعاليت كم اهميتي تلقي 
ــده در ابزار ITSM، خروجي  ــاس داده هاي وارد ش نمود چرا كه بر اس

توليد مي گردد.
از اين رو تعيين منابع مجاز و معتبر براي داده ها و بازنگري و مميزي 
كردن آن ها به عنوان يكي از كليدي ترين فعاليت ها در مرحله تعيين 

منابع محسوب مي شود.

5-3 فراهم كردن دانش پايه
ــتي اطمينان حاصل شود كه متخصصين فرآيندها  در اين مرحله بايس
ــتفاده مي كنند دانش لازم در خصوص  ــاني كه از ابزار اس و كارشناس
ــكيل  ــت در اين مقطع نياز به تش ــتند، لذا ممكن اس ITIL را دارا هس

ــد تا كارشناسان بتوانند از قابليت هاي  كارگاه هاي عملي و تئوري باش
ابزار به صورت مناسب بهره برداري نمايند.

5-4 فرآيندها
ــتفاده  ــتي با اس پس از انجام فعاليت هاي فوق، در اين مرحله بايس
ــت  ــازي گردند كه در اين مقطع بهتر اس از ابزار، فرآيندها پياده س
نقاط ضعف سازمان به عنوان نقطه آغازين محسوب شود و با انجام 
ــازمان شناسايي  ــكاف21، نقاط ضعف و قدرت س فعاليت تحليل ش

گردند.
ــازي فرآيندهاي با  ــد مي تواند پياده س ــر از راهكارهاي مفي يكي ديگ
ــد كه به طور مثال  پيچيدگي كمتر يا داراي نتيجه قابل لمس تر باش
ــت23  مي توان فرآيندهاي مديريت رخداد22 و يا فرآيند انجام درخواس
ــبت به فرآيندهاي ديگر پيچيدگي  را نام برد كه اندازه گيري آن ها نس
كمتري داشته و دستيابي به موفقيت و پيشرفت ملموس تر مي باشد. 
ــطح قابليت25 در  ــازمان و همچنين س ــطح بلوغ24 در س با افزايش س
ــا مي توان در مراحل بعدي فرآيندهاي پيچيده تر را با كمك  فرآينده

ابزارITSM پياده سازي نمود. 
ــاي ITSM در حقيقت  ــه ابزاره ــت ك ــر اين نكته حائز اهميت اس ذك
ــهيل كننده پياده سازي فرآيندها مي باشند و فرآيندهاي ITSM را  تس
 ITSM خودكار مي كنند. فعاليت تحليل، طراحي و تدوين يك فرآيند
ــازي آن  ــود و با به كارگيري ابزار پياده س ــتقل از ابزار انجام مي ش مس

فرآيند با سرعت، دقت و سهولت بيشتري همراه خواهد بود.
20- Configuration Management Database (CMDB)
21- Gap Analysis
22- Incident Management
23- Request Fulfillment
24- Maturity
25- Capability
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5-5 سفارشي سازي26 يا پيكربندي27 ابزار
ــود كه رويكرد سفارشي  ــتي تصميم گرفته ش  در اين مرحله بايس
ــت يا رويكرد  ــب تر اس ــازمان مربوطه مناس ــازي ابزار براي س س
ــده  ــن ميان قابليت هاي ابزار انتخاب ش ــدي ابزار كه در اي پيكربن

بسيار تعيين كننده مي باشد. 
ــده پاسخگوي نيازمندي هاي سازمان  در صورتي كه ابزار انتخاب ش
ــده درون  ــخص ش ــد با تعيين و تغيير گردش فرآيندهاي مش باش
سازمان، مي توان از ابزار مربوطه كه موتور چرخه كار نام دارد بهره 

برداري نمود و اين كار را پيكربندي ابزار مي نامند.
ــخگويي به نيازهاي  در صورتي كه قابليت هاي جاري ابزار براي پاس
ــرات در كدهاي برنامه  ــوده و نياز به اعمال تغيي ــازمان كافي نب س
نويسي درون ابزار باشد به اين عمل سفارشي سازي گفته مي شود. 
ــت كه پيش نياز انجام عمليات سفارشي سازي در  لازم به ذكر اس
دسترس بودن كد منبع28 ابزار انتخاب شده مي باشد. اين عمليات 
در ابزارهاي متن باز29 و برخي ابزار هاي تجاري30 كه قابليت اعمال 
ــتفاده از توابع رابط برنامه نويسى كاربردى  برخي تغييرات را با اس
ــند. همچنين برخي  ــم مي نمايند قابل اعمال مي باش (API)31 فراه
ــا دريافت هزينه اي  ــتري ب ــت مش توليد كنندگان بنا به درخواس
ــازي را متناسب با  ــي س افزون بر هزينه محصول عمليات سفارش

درخواست و نيازهاي سازمان انجام مي دهند.
ــده با توجه به شرايط و  به كارگيري هر كدام از رويكردهاي ذكر ش

نيازهاي سازمان مربوطه تعيين مي گردد.

5-6 معماري ابزار
ــيار ضروري  ــده بس ــناخت و آگاهي از معماري ابزار انتخاب ش ش
ــد چرا كه براي استقرار ابزار نياز است، زيرساخت سازماني  مي باش
ــود كه اين كار ممكن  با نيازمندي هاي ابزار مورد نظر هماهنگ ش
ــامل افزايش پهناي باند، تخصيص كارسازهاي مناسب با  ــت ش اس
پيكربندي لازم، اضافه نمودن تجهيزات سخت افزاري و نرم افزاري 

و ديگر موارد مورد نياز باشد.
پيشنهاد مي شود كه متخصصيني نيز در حوزه هاي مختلف نرم افزاري 
 ،(...IIS، Apache) ــاز وب از قبيل پايگاه داده (SQL، Oracle ...)، كارس
ــرويس وب و ... در سازمان حضور داشته باشند. زيرا پس از گذشت  س
ــرعت ابزار، زيرساخت ها  ــت كه براي بهبود كاركرد و س زمان، نياز اس
ــاختاري ابزار  ــود. به عنوان نمونه، چنانچه يكي از اجزاء س تنظيم32 ش
مانند پايگاه داده دچار مشكل گردد، نتيجه آن از دسترس خارج شدن 
 ITSM ــترس پذير بودن ابزار ــد، بنابراين جهت دس ابزارITSM مي باش

زيرساخت هاي نرم افزاري بايستي به سرعت رفع اشكال گردند.
26- Customization
27- Configuration
28- Source Code
29- Open Source
30- Commercial
31- Application Programming Interface
32- Tune

5-7 يكپارچه سازي33 با ابزارهاي ديگر
ــازي با ابزارها يا فناوري ها  اكثر ابزارهاي ITSM قابليت يكپارچه س
Monitoring، Telephony،VOIP، Mail Ser- ــر از قبيل ابزارهاي ديگ

ــتند. در نتيجه شناسايي  vice، Active Directory و غيره را دارا هس

ــب جهت يكپارچه سازي آن ها بسيار  اين ابزارها و پيكربندي مناس
قابل توجه است. به طور مثال پياده سازي سناريوهاي تعريف شده 
از قبيل توليد اخطار و اين كه فقط داده هاي از پيش پذيرفته بين 
ابزار تبادل گردد مي تواند در زمره مواردي باشد كه در يك سازمان 

پر اهميت است. 

5-8 تعريف داده هاي پايه در ابزار
همانطور كه پيش تر نيز اشاره شد، تعيين داده هاي مناسب براي 
ــن ماه به طول  ــت چندي ــزار، عملي زمان بر بوده و ممكن اس اب
ــيت بالايي برخوردار  ــت زمان بر از حساس ــد و اين فعالي بينجام

است.
ــداول و توليد قالب هاي  ــال جمع آوري داده ها، تهيه ج به طور مث

مناسب بايستي براي موارد ذيل در نظر گرفته شوند.
كاربران سازمان• 
ساختار ارائه خدمت در نقاط متفاوت جغرافيايي• 
سطح دسترسي كاربران• 
تعداد سطوح سپارش34• 
كارشناسان تخصيص داده شده در هر سطح ارائه خدمت• 
الگوي هاي فرآيندها و خودكار كردن آن ها• 
سطوح خدمات قابل ارائه• 
ليست خدمات سازمان• 
شناسايي و تهيه ليست اقلام پيكر بندي35• 
چگونگي ارتباط منطقي اقلام پيكربندي• 
تنوع گزارش هاي مورد نيار كسب و كار و مشتري• 

لازم به ذكر است اين داده ها به مرور زمان بايستي بازنگري شوند تا 
از توليد اطلاعات بلا استفاده و غير معتبر در ابزار جلوگيري شود.

5-9 آموزش
ــازمان و تهيه و  ــب ترين ابزار براي س پس از انتخاب و خريد مناس
توليد داده هاي پايه اي و انتقال آن در ابزار انتخاب شده، به آموزش 
ــتقرار ابزار،  ــود. در اين مقطع مهمترين فعاليت اس پرداخته مي ش
ــازي شده موجود در ابزار مي باشد  آموزش چرخه كار سفارشي س
ــازمان قرار گيرد. در  ــتي در برنامه هاي آموزشي مدون س كه بايس
خصوص برنامه آموزشي موارد ذيل مي بايست در نظر گرفته شود.

ــازي فرم ها، حوزه هاي جمع آوري داده و ثبت •  چگونگي بومي س
اطلاعات الزامي 

33- Integration
34- Escalation
35- CIs
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معرفى طرح رتبه بندى
محمود كريمي

مديرعامل شركت سيمرغ تدبير
سرپرست گروه تخصصي راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران

itsm@isi.org.ir :پست الكترونيكى

1. مقدمه
ــن انفورماتيك ايران (گروه راهبري و مديريت خدمات فناوري  انجم
ــي و حرفه اي در عرصه  ــه غيرانتفاع اطلاعات) به عنوان يك موسس
ــري و مديريت  ــاء قابليت هاي راهب ــاوري اطلاعات با هدف ارتق فن
ــبت  ــور، در نظر دارد تا نس ــطح كش خدمات فناوري اطلاعات در س
ــاوري اطلاعات  ــركت ها و واحدهاي فن ــات، ش به رتبه بندي موسس
ــات و كيفيت ارائه  ــاوري اطلاع ــاي راهبري فن ــر توانمندي ه از نظ
ــات فناوري اطلاعات اقدام كند. اين رتبه بندي صرفا بر مبناي  خدم
ــاخص هاي ذكر شده در استانداردها و چارچوب هاي مرجع انجام  ش
ــم ويژگي هاي اين  ــد. اه ــده و كاملا به صورت داوطلبانه مي باش ش

رتبه بندي عبارتند از :
ــا رويكرد  ــت خدمات فاوا ب ــري و مديري ــاي راهب ــاء قابليت ه •  ارتق

مرحله اي و مبتني بر سطح بلوغ
ــردان اين طرح به گونه اي كه هزينه هاي  ــراي داوطلبانه و خودگ •  اج

آن از محل متقاضيان ارزيابي و رتبه بندي تامين گردد
ــريات و  ــرو در وبگاه  ها، نش ــازمان هاي پيش ــركت ها و س •  معرفي ش

همايش هاي انجمن
ــعه فناوري اطلاعات  ــت ها و برنامه هاي توس ــك به تحقق سياس •  كم

كشور از طريق تعيين شاخص هاي كيفي مناسب و ميزان اهميت آن ها

2.  اهميت رتبه بندي
ــگاه و اهميت  ــان مختلف داراي جاي ــدي از منظر ذينفع ــن رتبه بن اي

متفاوت است.

1,2 اهميت رتبه بندي از نظر شركت هاي ارائه كننده خدمات فاوا
ــركت ها و  ــاير ش ــركت در ميان س ــانگر جايگاه ش اين رتبه بندي نش
ــراي ارتقاء كيفيت  ــاد انگيزه ب ــوده و مي تواند باعث ايج ــات ب موسس
ــا مراجعه به الگوهاي برتر از  ــركت ها مي توانند ب خدمات فاوا گردد. ش
ــا در زمينه ارتقاء قابليت هاي راهبري و مديريت خدمات  تجارب آن ه

فاوا استفاده كنند.

2,2 اهميـت رتبه بنـدي از نظـر سـازمان ها اسـتفاده كننـده از 
فناوري اطلاعات

اين رتبه بندي نشانگر ميزان بلوغ راهبري و مديريت فناوري اطلاعات 
ــازمان را در زمينه هايي كه  ــورد نظر بوده و مي تواند س ــازمان م در س

نيازمند ارتقاء است راهنمايي كند.
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3,2 اهميـت رتبه بنـدي از نظـر مشـتريان خدمـات فنـاوري 
اطلاعات

مشتريان خدمات فناوري اطلاعات با در نظر گرفتن رتبه شركت هاي 
ــب را كه  ــدگان خدمات فاوا، مي توانند ارائه كنندگان مناس ارائه كنن

داراي خدمات برتر هستند، انتخاب نمايند.

4,2  اهميت رتبه بندي از نظر سياسـت گذاران توسـعه فناوري 
اطلاعات در سطح كشور

ــعه فناوري اطلاعات مي توانند با مشاركت  سياست گذاران توس
ــب براي  ــاخص هاي ارزيابي و تعيين مقادير متناس در تدوين ش
ــعه فناوري اطلاعات در سطح كشور را محقق  آن ها، اهداف توس

كنند.

3. روش شناسي رتبه بندي
ــاخص هاي تعيين شده در مدل هاي مرجع  اين رتبه بندي مبتني بر ش
ــدي و چارچوب هاي مرجع مورد  ــرد. محورهاي رتبه بن صورت مي گي

استفاده عبارتند از:
چارچوب ارزيابيمخاطبانمحور رتبه بندي

خدمات  كيفيت 
فناوري اطلاعات

شركت هاي ارائه كننده خدمات فاوا
• خدمات اينترنت
• خدمات ميزبانى

... •
ــات داخل  ــاي فناوري اطلاع واحده

سازمان هاي مختلف

 ITIL2011, ISO 20000,
CMMI-SVC 1.3

ــري  راهب ــوغ  بل
فناوري اطلاعات

ــتفاده  ــازمان هاي اس ــركت ها و س ش
ــاوري  فن ــتاوردهاي  دس از  ــده  كنن

اطلاعات
• بانك ها
• بيمه ها

... •

ISO 38500, COBIT 5

4. نحوه ارزيابي و مدت آن
ــاس مدل ISI-ITSMGV-Ranking با دو روش  ــركت ها براس ارزيابي ش
ــروع  خوداظهاري و مميزي حضوري صورت مي گيرد و زمان آن از ش
ــت. نتايج ارزيابي ها به  ــد تا صدور گواهينامه حداكثر دو ماه اس فرآين
ــده و از  ــالانه در همايش انجمن انفورماتيك ايران اعلام ش صورت س

شركت ها و سازمان هاي برتر تقدير به عمل مي آيد.

5. شرايط و نحوه ثبت نام
ــازمان هاي متقاضي، مي توانند با مراجعه به وبگاه  كليه شركت ها و س
ــود را براي ارزيابي و  ــت خ ــام كرده و درخواس http:// itsmgv.ir ثبت ن

رتبه بندي به انجمن انفورماتيك ايران اعلام نمايند.

رويه هاي اجرايي و چرخه كار تنظيم شده• 
آشنايي با مدل جديد ارائه خدمت با استفاده از ابزار• 
چگونگي استفاده از ابزار جهت گزارش گيري • 
ــاخص هاي سطح خدمت منطبق بر توافقنامه •  چگونگي اعمال ش

سطح خدمت36 
ــند بر خلاف  ــنل مجاز نباش ــه هيچ يك از پرس ــه اين ك و در نتيج

روال هاي تعريف شده در ابزار عمل نمايند.

5-10 بهبود مستمر
ــي آن مي توان  با گزارش گيري هاي مداوم از ابزار و تحليل و بررس
برنامه هاي بهبود مستمر را تدوين كرده و با نظارت و پايش مداوم 
ــويي آن با  ــي و كاربرد ابزار و نيز همس ــا در خصوص كاراي داده ه
نيازمندي هاي كسب و كار و افزايش ميزان رضايتمندي مشتريان 
و همچنين كاهش هزينه ها، مي توان نرخ بازگشت سرمايه37 خريد 

و بهره گيري از ابزار ITSM را محاسبه نمود.
ــياري از سازمان ها قرار مي گيرد  در نهايت، آنچه كه مورد توجه بس
ميزان بازگشت سرمايه مي باشد، چرا كه سازمان با انتخاب استقرار 
ــازي ابزار ITSM در اين زمينه  نظام مديريت خدمات فاوا و پياده س
ــت زمان لازم، محاسبه ميزان  ــرمايه گذاري كرده و پس ازگذش س

بازگشت سرمايه براي ذينفعان داراي اهميت مي شود.

نتيجه گيري
ــروط لازم در  ــب يكي از ش ــرى ابزار ITSM مناس ــه كار گي ب
ــام مديريت خدمات  ــتقرار نظ موفقيت آميز بودن پروژه هاي اس
ــتفاده از مراجع معتبر ارزيابي ابزار، مي توان  فاوا مي باشد. با اس
ــب ابزار را كاهش داد. در نهايت با استقرار  دغدغه انتخاب مناس
ــوان با  ــح در آن مي ت ــاي صحي ــودن داده ه ــم نم ــزار و فراه اب
ــرمايه را محاسبه  ــت س گزارش گيري هاي دوره اي، نرخ بازگش
ــطح رضايت مندي  و در جهت بهبود ارائه خدمات و افزايش س

مشتريان گام برداشت.

مراجع
http://en.wikipedia.org/wiki/IT_service_management 
www.pinkelephant.com 
www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/PinkVERIFY_2011_
Toolsets.htm 
www.pinkelephant.com/PinkVERIFY/PinkVERIFY3-1Tool-
sets.htm
http://www.enterprisecioforum.com/en/blogs/mylessuer/
don%E2%80%99t-purchase-it-service-management-too
http://www.itil-officialsite.com/

36- SLA
37- ROI

◄ ادامه از صفحه 72
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ITIL 2011  و  ISO/IEC20000 مقايسه
مشابهت ها و تفاوت ها

بتول ذاكرى
مشاور راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات

عضو كميته راهبرى گروه تخصصي راهبرى و مديريت خدمات فناورى اطلاعات انجمن انفورماتيك ايران
Bzakeri2000@yahoo.com :پست الكترونيكى 

مقدمه
هدف از تهيه اين مجموعه ارائه رهنمودهايى براى  متخصصان IT است 
ــتقر كنند.  ــازمان خود مس كه قصد دارند مديريت خدمات IT را در س
ــت از Academy.com20000 كه  خيلى  ــند ترجمه مقاله اى اس اين س
ساده مشابهت ها و تفاوت هاى ITIL 2011 و ISO/IEC 20000 2011 را با 
ــتفاده از جدول نگاشت فرايندهاى اين دو نشان مى دهد، اما تاكيد  اس

آن بر مشابهت هاى اين دو است.

1- مقايسه كلى
ــت براى بهترين روش ها در قالب يك چرخه زيست  ITIL چارچوبى اس

ــتمر. در حالى  5 مرحله اى راهبرد، طراحى، انتقال، عمليات و بهبود مس
ــابه با ساير  ــت PDCA  دمينگ را مش كه ISO/IEC 20000 چرخه زيس
ــابه فرايند 7 گامى بهبود  هنجار هاى ISO دنبال مى كند. همچنين مش
ــت. فرايندهاى ISO20000 در گروه هاى چهارگانه  مستمر ITIL CSI اس

ارائه خدمت، ارتباطات، راه حل، و كنترل دسته بندى شده است.
در جدول زير مقايسه اى كلان بين اين دو ارائه شده است:

مقايسه حقايق پايه

ITIL 2011ISO20000 2011
استاندارد بين المللىچارچوب بروش ها

256 نياز الزامى دارد كه برمبناى آن ها موثر بودن فرايندهاى مديريت خدمات IT سازمان ها ارزيابى مى شوندبهترين رهنمود ها را براى متخصصان IT   در قالب بهروش ها ارائه مى كند
12 فرايند26 فرايند
وظيفه اى در ISO 20000 تعريف نشده است4 وظيفه

براى افراد تدوين شده است. مسيرى است  پيچيده براى اخذ گواهينامه هاى 
تخصصى. افراد  متخصص IT را با مهارت ها و دانش هاى لازم براى مديريت 

خدمات IT  تقويت مى كند.
براى سازمان هاى خدمات IT  تدوين شده است. كمك به حفظ دانش مربوط به فرايندهاى مديريت خدمات 

IT به عنوان  يك دارايى معنوى مى كند

هر تعداد فرايند كه مورد نياز كسب و كار و سازگار با خدمات IT  و نياز سازمان 
همه 12 فرايند «بايد» پياده سازى شوند و براساس 256 نياز الزامى آن بايد مميزى شوند.باشد، مى توان پياده سازى كرد

رايج در بازارهايى كه به گواهينامه هاى استانداردهاى ISO/IEC 20000  در مناقصات خود نياز دارند.رايج در بازارهايى كه به گواهينامه هاى  ITILدر مناقصات خود نياز دارند.
 ،PMI، Prince2  قابل اجرا در سازمان هايى كه به چارچوب هاى بهروش ها مثل

... تمايل دارند. اين طرز تفكر كه قوانين و بهروش ها بايد با نياز هاى كسب و كار ها 
سازگار شوند.

قابل اجرا در سازمان هايى كه به استانداردهاى ISO مثل ISO 27001، ISO 9001، ... تمايل دارند. 
هم افزايى نيازهاى رايج و احترام  به  قوانين سخت گيرانه
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در ادامه اجزاى جدول فوق بيشتر تشريح مى شود.

2-1- راهبرد، طراحى، بهبود مستمر/ 6- ارائه خدمات

 ISO20000 و ITIL 2-1-1- مديريت سطح خدمات در هردو مجموعه
ــت. در  ــى از 4 فرايند بالغ ITIL اس ــد، از يك ــن فراين ــود دارد. اي وج
ــت. براى درك عميق  ISO20000 اين فرايند داراى 14 نياز الزامى اس

ــت. مثلا يكى  اين فرايند، بايد دانش و تجربه فرايندهاى ITIL را داش
ــت  ــترى برتعريف يك كاتالوگ خدمت اس از الزامات آن توافق با مش
ــات و مولفه هاى خدمت   ــتگى بين خدم ــامل ارتباطات و وابس كه ش
ــد و اين نيازمند داشتن اطلاعات عميق از ITIL است و دانش  مى باش

پايه براى اين كار كافى نيست. 
ــه با گزارش دهى از خدمت (بند 2-6-)،  2-1-2- در ISO20000 در رابط

ــى از خدمات يك  ــود دارد.  قبلا گزارش ده ــط 5 نياز الزامى وج فق
ــخص در كتاب  ITILV3 CSI (بهبود مستمر) بود.  فرايند متمايز و مش
ــه فعاليت هاى گزارش دهى، يكى  ــد ك در ITIL 2011 تصميم گرفته ش
از فعاليت هاى مهم براى اكثر فرايندهاى ITIL در طول چرخه زيست 
ــد مجزا و واحد با  ــد به عنوان يك فراين ــد و نباي 5 مرحله اى آن باش
ــام فرايندهاى ITIL مى توان  فعاليت  ــورد كرد. بنابراين در تم آن برخ
ــع گزارش دهى از خدمت در  ــت را يافت. در واق ــى از خدم گزارش ده

كتاب ITIL 2011 CSI يك روش كارى است  است و نه يك فرايند.
 ISO20000 در IT ــابدارى براى خدمات 2-1-3-  بودجه ريزى و حس
ــت كه علاوه  (بند 6-4)، مانند فرايند مديريت مالى در ITIL 2011  اس
ــه هزينه و  ــابدارى، روش اجرايى نحوه محاس ــر بودجه ريزى و حس ب

تخصيص آن هم تشريح شده است.

2- فرايندها و وظايف 
مقايسه فرايندها ووظايف

ITIL  2011ISO 20000 2011رديف

6- ارائه خدماتراهبرد، طراحى، بهبود مستمر1-2

-1-1-2(SLM) مديريت سطح خدمات
 CSI و گزارش دهى از SLM گزارش دهى از •

( بهبود مستمر) 

6-1- مديريت سطح خدمات 

6-2- گزارش دهى از خدمت2-1-2-

6-4- بودجه ريزى و حسابدارى خدمات ITمديريت مالى 3-1-2-

-4-1-2 IT مديريت تداوم خدماتIT 6-3-  مديريت تداوم و در دسترس بودن خدمات

-5-1-2 IT مديريت در دسترس بودن خدمات

6-5- مديريت ظرفيتمديريت ظرفيت 6-1-2-

6-6 مديريت امنيت اطلاعات مديريت امنيت اطلاعات 7-1-2-

7- فرايندهاى ارتباطىطراحى2-2

7-2- مديريت تامين كننده مديريت تامين كننده1-2-2-

7-1- مديريت ارتباط با كسب و كار مديريت ارتباط با كسب و كار 2-2-2- 

8- فرايندهاى  رفع مشكلعمليات 3-2

8-1- مديريت درخواست و  رخداد خدمتتكميل درخواست- مديريت رخداد 1-3-2-

8-2- مديريت مشكل مديريت مشكل2-3-2-

وظيفه اى در ISO20000 تعريف نشده است وظايف( ميزتماس، مديريت عمليات، مديريت كاربرد، مديريت فنى)3-3-2-

9- فرايندهاى كنترلى انتقال 4-2

9-1- مديريت پيكربندى مديريت پيكربندى  و دارايى خدمات 1-4-2-

9-2- مديريت تغيير مديريت تغيير 2-4-2-

9-3- مديريت  انتشارو استقرار مديريت  انتشار و استقرار 3-4-2-
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ــترس  ــات IT و2-1-5- مديريت دس ــت تداوم خدم 2-1-4- مديري
ــا هم تركيب و در  ــتاندارد ISO20000 ب ــرى در ITIL 2011، در اس پذي
ــت. البته وقتى يك فرايند الزامى قانونى قابل  ــده اس بند6-3 ارائه ش
ــازى مى كنيد، اين تركيب معقول به نظر مى رسد. اين  مميزى پياده س
ــه فصل به نام هاى نيازمندى ها، برنامه ريزى، و  دو در ISO20000 به س

پايش وآزمون تقسيم شده است و روى هم 18 نياز الزامى دارد.
ــت،  فرايند مهمى در مرحله طراحى خدمت  2-1-6- مديريت ظرفي
ITIL 2011   است. در ISO20000 در فرايند 6-5 همراه با 6 نياز الزامى 

كه مهمترين بخش آن  برنامه ريزى ظرفيت است، توصيف شده است. 
ــل در خصوص  منابع،  ــن فرايند به تفصي ــورد اي در ITIL 2011  در م

خدمت و ظرفيت كسب و كار شرح داده شده است. 
  ISO20000 و ITIL 2011 ــت اطلاعات در هردو 2-1-7- مديريت امني
ــت  ــته فرايندهاس ــت امنيت اطلاعات از آن دس ــود دارد.  مديري وج
ــركت هايى كه  ــت. ش ــده اس ــنى تعريف ش كه در ISO20000  به روش
ــد، در  ــات) دارن ــت اطلاع ــت امني ــتم مديري ISO/IEC 27001 (سيس

پياده سازى ISO 20000 از آن بيشترين  استفاده خواهند كرد و  براى 
نيازهاى الزامى به سادگى مى توانند  به آن مراجعه كنند. 

2-2- طراحى/ 7- فرايندهاى ارتباطى 
ــب و كار و 7-2 مديريت  ــاط با كس ــت ارتب ــاى 7-1  مديري فراينده
ارتباط با تامين كننده، از واژه هاى مديريت كيفيت است كه در كتاب 
ــه طراحى و همچنين در ITIL 2011 نيز  ــى ITIL2011  در مرحل طراح

وجود دارد.

2-3- عمليات/ 8-  فرايندهاى رفع مشكل
  ISO20000 در ITIL ــت و مديريت رخداد در 2-3-1- تكميل درخواس
ــت خدمت و  ــا هم  به صورت فرايند مديريت درخواس ــد 8-1 ب در بن
ــت. اين فرايند از آن دسته فرايندهايى است  ــده اس رخداد تركيب ش
ــته  ــت. بس ــده اس كه در حوزه  مديريت خدمات IT بخوبى تعريف ش
ــكل يا موانع، معمولا از اولين  ــازى مش به طبيعت آن براى برطرف س
فرايندهايى است كه در يك سازمان مديريت خدمات IT  پياده سازى 
  ITIL 2011 ــاى كليدى ــود. مديريت رخداد نيز يكى از فراينده مى ش

است.  
ــكل، فرايند كليدى ديگر در ITIL 2011  است.  2-3-2- مديريت مش
ــاده است كه  ــكل يك فرايند س برخلاف مديريت رخداد، مديريت مش
 ITIL ــط افراد متخصص گران انجام مى شود. مديريت مشكل در توس
ــن و در عين حال متناقضى  بود. جزيى  ــتقيم و روش قبلا فرايند مس
ــت و حتى در ISO20000 نيز  ــى در ITIL 2011 اتفاق افتاده اس تغييرات
ــه در صورتى كه 9  ــت ك ــرات مفهومى در اين مورد رخ داده اس تغيي
ــود،  مديريت مشكل، يكى از سرراست ترين  نياز الزامى آن تعقيب ش

فرايندها براى پياده سازى خواهد بود      

ــوب ITIL 2011  وظايفى مانند ميز  تماس  2-3-3- وظايف: درچارچ
ــده است،  مديريت عمليات، مديريت كاربرد، و مديريت فنى تعريف ش
اما  در ISO20000 به دليل ماهيت فرايند گرايى آن از اين بابت وظيفه 
اى تعريف نشده است. اگر سازمانى بخواهد اين وظايف  را پياده سازى 

كند مى بايد به ITIL 2011 مراجعه كند. 

2-4- انتقال/ 9-  فرايندهاى كنترلى
2-4-1-مديريت پيكربندى  يك فرايند كليدى در ITILV2 بود. همه چيز 
به اين فرايند وابستگى داشت. اين فرايند به پرسش هايى نظيرآيا مى دانيم 
ــت؟ چگونه كارمى كند؟ چه كسى آن را تغيير مى دهد؟  چه داريم؟ كجاس
پاسخ مى دهد.  مديريت پيكربندى اطلاعات كليدى براى تمام فرايندهاى 
 ISO20000  ــد. 14 نياز الزامى در ــم مديريت خدمات IT فراهم مى كن مه
ــازمانى كه چندين سال در بازار مديريت  (در بند 9-1) وجود دارد. هر س

خدمات IT  بوده است  حتما فرايند مديريت پيكربندى دارد.
2-4-1-  مديريت تغيير( فرايند9-2- در ISO) : وجود  تعداد 24  نياز 
ــت. در يك شركت  ــانه اهميت اين فرايند اس الزامى  در ISO20000 نش
ــا «چه تغييرى  ــى رخداد ب ــوان مديريت خدمات IT  تحليل و بررس ج
كرديم؟» شروع مى شود. اين يك فرايند كشنده در ITIL 2011  است كه 
بلافاصله پس از مديريت رخداد شناخته مى شود. يك قاعده سر انگشتى 
اين است كه 80% رخدادها به علت «مديريت بد تغيير» اتفاق مى افتد. 
 ISO20000  و ITIL 2011 2-4-3- فرايند مديريت انتشار و استقرار ، در
ــتقرار» به اسم  ــانى وجود دارد. براى توصيف بهتر آن «اس با نام يكس
ــت. به اين ترتيب  تصور بهترى از آنچه هست،  ــده اس فرايند اضافه ش
ــد تغيير اتفاق مى افتد، داريم  ــى تغييرات فيزيكى كه بعد از فراين يعن
ــتقرار است. سازمان هاى خدمت محور كه بايد افراد، منابع و  و  آن اس
خدمات را مديريت كنند، از آن تاثير مى پذيرند. يك تغيير مى تواند در 
ــخه هاى متعدد اتفاق بيفتد  ويك نسخه  مى تواند از چندين تغيير  نس
ــد. در عمل اغلب مميزان ISO 20000 تركيب تغيير و فرايند  آمده باش

مديريت انتشار  را تاييد مى كنند.  

خلاصه و جمع بندى
آيا ITIL را پياده سازى كنيم يا ISO 20000؟  بهترين پاسخ آن است كه 
آن ها را با هم پياده سازى كنيم. ISO 20000  مى تواند براى پياده سازى 
 ITIL ــتفاده شود در حالى كه ــطح بالا اس و اندازه گيرى فرايندهاى س
 IT براى توصيف و تشريح گام هاى موجود در فرايند مديريت خدمات

بسيار مفيد است.

منبع
Version 1.0, 2013-03-07 http://www.20000academy.com
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 MOF V4  معرفى چارچوب عمليات مايكروسافت
على سوزنگر

رئيس هيئت مديره شركت اينفوامن 
عضو كميته علمى همايش ارتقاء كيفيت خدمات فاوا
a.suzangar@infoamn.com :پست الكترونيكى 

1- مقدمه
ــرو در ارايه نرم افزارهاى  ــافت به عنوان پيش ــركت مايكروس جايگاه ش
ــتم هاى فناورى اطلاعات به صورت همگانى پذيرفته  رايانه اى و سيس
شده است. به علاوه اين شركت با تكيه بر توانمندى، تجارب و تسلط 
ــه بهروش ها1 و چارچوب هاى  ــاورى اطلاعات، در اراي ــود به بازار فن خ
مديريتى فناورى اطلاعات نيز اقدامات در خور توجهى به انجام رسانده 

است.
ــد، آشنايى با  ــماره [1]مى باش هدف اين مقاله كه تلخيصى از منبع ش
چارچوب عمليات مايكروسافت (MOF V4) براى مديران و كارشناسان 
ــت. اين چارچوب تجميعى از بهروش ها، اصول و  فناورى اطلاعات اس
فعاليت هايى است كه قابليت اطمينان را در ارايه خدمات و راهكارهاى 
ــط  فناورى اطلاعات فراهم مى نمايد بخصوص اين نكته كه MOF توس
ــده و بنابراين منطبق با واقعيت ابزارها و  ــتيبانى ش ــافت پش مايكروس
سيستم هايى است كه مورد استفاده عمده واحد هاى فناورى اطلاعات 

مى باشد، جذابيت اين چارچوب را افزايش مى دهد.

1-  best practice

 MOF2- معرفى
ــه اى از بهروش ها،  ــافت (MOF) مجموع چارچوب عمليات مايكروس
قواعد و فعاليت هايى است كه رهنمودهايى جامع جهت ايجاد قابليت 
ــات ارايه مى نمايند.  ــا و خدمات فناورى اطلاع ــان در راهكاره اطمين
ــؤال محور“، امكان استخراج نياز هاى  MOF با ارايه راهنمايى هايى ”س

ــه متضمن عملكرد  ــه همراه فعاليت هايى ك ــازمان را ب حال حاضر س
ــد، فراهم مى آورد.  ــه واحد فناورى اطلاعات در آينده باش كارا و بهين
ــش تمامى فعاليت ها و فرآيندهاى مديريت  چارچوب MOF براى پوش
ــعه، پياده  ــت؛ از ايده تا توس ــده اس فناورى اطلاعات تدارك ديده ش
ــتن خدمت. در  ــام كنارگذاش ــر انج ــازى، عمليات، نگهدارى و س س
ــب وظايف مديريت  ــن فعاليت ها و فرآيند هادر قال چارچوب MOF اي
خدمت (SMF) ارايه مى گردند كه خود در قالب فاز هاى چرخه حيات 
ــر SMF حاوى مجموعه  ــده اند. ه ــات فناورى اطلاعات جمع ش خدم
ــتيبانى كننده اهداف فاز  ــت كه پش ــى از نتايج و خروجى ها اس يكتاي
ــى خدمات فناورى اطلاعات  ــد. آمادگ مربوطه از چرخه حيات مى باش
ــى، با نام  ــط نقاط بررس ــك فاز به فاز بعدى توس ــت حركت از ي جه
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ــود. در طى اين بازنگرى ها  ــاى مديريت (MR)، تأييد مى ش بازنگرى ه
اطمينان حاصل مى گردد كه اهداف و نتايج به درستى حاصل شده اند 

و همچنين اهداف فناورى اطلاعات با اهداف سازمان همراستا است.
هدف MOF راهنمايى و جهت دهى واحد هاى فناورى اطلاعات جهت 
ــاورى اطلاعات با حفظ  ــتيبانى خدمات فن ــاد، بهره بردارى و پش ايج
اطمينان از بازگشت سرمايه گذارى انجام شده در اين حوزه به صورت 
ــطح قابل پذيرش  ــب و كار و نيز مديريت مخاطرات در س ارزش كس
است به اين وسيله و با استفاده از يك رويكرد پيش فعال كه فرآيند ها 
ــت،  ــى تعريف نموده اس ــب كارايى و اثربخش و روال هايى را براى كس
ــب و كار بتوانند  ــى فراهم مى گردد كه فناورى اطلاعات و كس محيط
 MOF .در كنار يكديگر و در جهت رسيدن به بلوغ عملياتى كار كنند
ــوق رويكردى منطقى به روال تصميم گيرى و ارتباطات سازمانى  مش
ــتيبانى خدمات فناورى  ــازى و پش ــو و طرح ريزى، پياده س از يك س

اطلاعات از سوى ديگر است.

3- چرخه حيات خدمات فناورى اطلاعات
ــل حيات يك  ــاورى اطلاعات بيانگر مراح ــات خدمات فن چرخه حي
ــازى خدمت براى  خدمت فناورى اطلاعات، از برنامه ريزى و بهينه س
ــى و تحويل خدمت و تا  ــب و كار، تا طراح ــاق با راهبردهاى كس انطب
روال مداوم عمليات و پشتيبانى آن است. تمامى اين مراحل بر پايه اى 
از راهبرى فناورى اطلاعات، مديريت مخاطرات، انطباق، ساختار تيمى 

و مديريت تغييرات استوار شده است.
ــكل از سه فاز مداوم و يك لايه بنيادى  ــكل 1) متش چرخه حيات (ش
ــل مى نمايد: فاز برنامه ريزى، فاز  ــت كه در خلال تمامى فازها عم اس

تحويل، فاز عمليات و لايه مديريت.
ــول تعداد زيادى خدمت را  ــر واحد فناورى اطلاعات به صورت معم ه
ــع از زمان مديريت مى نمايد كه هر يك از اين خدمات در  در هر مقط
فازهاى گوناگونى از چرخه حيات هستند. براى كسب بيشترين بهره از 
MOF شناخت فاز هاى چرخه حيات و ارتباط بين آن ها ضرورى است. 

ــاورى اطلاعات به  ــزى عموماً فاز ابتدايى يك خدمت فن ــاز برنامه ري ف
ــازى راهبرد ارائه  ــمار مى رود. هدف اين فاز برنامه ريزى و بهينه س ش
ــب و كار  ــتيبانى از اهداف و نتايج مورد انتظار كس خدمت، جهت پش
است. در مرحله بعدى فاز تحويل قرار مى گيرد كه هدف آن اطمينان 
از پياده سازى كاراى خدمت و آمادگى خدمت براى عملياتى سازى و 
بهره بردارى است. هدف فاز عمليات اطمينان از اين است كه خدمات 
ــتيبانى شوند كه  فناورى اطلاعات به گونه اى عملياتى، نگهدارى و پش
ــب و كار باشد. لايه مديريت شكل  تأمين كننده نياز ها و انتظارات كس
ــت. هدف اين  دهنده بنياد چرخه حيات خدمات فناورى اطلاعات اس
لايه فراهم آورى قواعد عملياتى و بهروش هايى است كه متضمن ارايه 
ــرمايه گذارى در فناورى اطلاعات و با  ــازمان از س نتايج مورد انتظار س
ــد. اين لايه با مواردى  ــطح قابل پذيرش باش مديريت مخاطرات در س

ــات، مديريت مخاطرات، انطباق، نقش ها  نظير راهبرى فناورى اطلاع
ــروكار دارد و فرآيند هاى آن به  ــئوليت ها و مديريت تغييرات س و مس
ــاير فازهاى چرخه حيات اجرا مى شوند.تبعيت از اين چرخه  موازات س

حيات مى تواند موارد زير را تسهيل نمايد:
• كاهش مخاطرات با همكارى بهتر تيم ها

ــاز جهت انطباق در هنگام  ــايى مصاديق و دلالت هاى مورد ني • شناس
بازنگرى سياست ها

• پيش بينى و مقابله با تبعات نقض قابليت اطمينان خدمات
ــكلات احتمالى در يكپارچه سازى خدمات پيش از ورود  • كشف مش

به محيط عملياتى
ــش بينى  ــرد با پي ــت و عملك ــكلات ظرفي ــروز مش ــرى از ب • جلوگي

آستانه هاى عملكرد مورد انتظار
• سازگارى مؤثر با نياز هاى جديد كسب و كار

عموماً عرضه يك خدمت فناورى اطلاعات نتيجه ابتكار عملى از سوى 
ــب و كار است. در خلال حيات يك  ــوى كس فناورى اطلاعات يا از س
ــى صورت  ــت، هر زمان كه تغييرى اعم از جزئى، كلان يا اساس خدم
پذيرد، چرخه حيات MOF مى بايد اعمال گردد و اين امر مى بايد صرف 
ــميت“ اعمال  نظر از حجم يا اثرات يك تغيير انجام گيرد. ميزان ”رس
اين چرخه نسبت مستقيمى با ميزان مخاطره آن تغيير دارد. به عنوان 
ــال يك ابتكار عمل كلان، مانند يك خدمت جديد كه عملكرد هاى  مث
ــتند، مى بايد در فاز برنامه ريزى مورد  ــب و كار به آن وابسته هس كس
ــمى قرار بگيرد، در فاز تحويل براى آن  ارزيابى و بازنگرى كامل و رس
ــردد و در فاز بهره بردارى نيز اين امر  ــك برنامه پروژه جامع تهيه گ ي
ــتيبانى  ــازى، پش كه واحد فناورى اطلاعات چگونه خدمت را پياده س
ــك كه مخاطرات  ــخص گردد. يك تغيير كوچ ــش مى نمايد مش و پاي
ــورت كامل طى نمايد، ولى اين  ــادى ندارد نيز بايد چرخه را به ص زي
ــر رخ دهد. به عنوان مثال  ــريعتر و چابك ت امر مى تواند به صورتى س
ــت يك تغيير (غير استاندارد) در وبگاه سازمان ارايه مى شود.  درخواس
ــايى نشده  ــتاندارد شناس از آنجا كه تغيير فوق به عنوان يك تغيير اس

شكل 1: چرخه حيات خدمات فناورى اطلاعات
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ــردد. در اين حالت در فاز برنامه  ــت، چرخه MOF مى بايد اعمال گ اس
ــت هاى سازمان مقايسه  ــتخراج شده و با سياس ريزى نيازمندى ها اس
ــان برقرار مى گردد. ــاز براى قابليت اطمين ــردد و توازن مورد ني مى گ

ــوند. در فاز  در فاز تحويل، تغييرات مورد نياز، طراحى و آزمون مى ش
ــپس  عمليات، تغييرات در محيط عملياتى اعمال مى گردد. خدمت س
ــورت نياز تنظيماتى بر روى آن انجام  ــورد پايش قرار گرفته و در ص م
مى گيرد و پشتيبانى از كاربران جهت كمك به حل مشكلات احتمالى 
ــتفاده از  ــرعت و با اس ــود. تمامى اين مراحل مى تواند به س ارايه مى ش

حداقل مجموعه فرآيند هاى MOF به انجام رسد.

4- وظايـف مديريـت خدمـت (SMF) در فاز هـاى 
چرخه حيات

هر فاز از چرخه حيات خدمات فناورى اطلاعات در بر گيرنده يك سرى 
ــت (شكل 2) كه فرآيندها، افراد و  وظايف مديريت خدمت (SMF) اس
فعاليت هاى مورد نياز براى همراستايى خدمت با نيازمندى هاى كسب 
ــت كه مشخص  و كار را تعيين مى كنند. هر SMF داراى راهنمايى اس
كننده گردش كار آن SMF وجزئيات فرآيند و فعاليت هاى آن مى باشد.
ــتقلى از فرآيند ها  ــه مى توان هر SMF را به صورت مجموعه مس اگرچ
ــه مجموعه  SMFها در  ــود چگون ــت كه درك ش تصور نمود، مهم اس
ــك قابل  ــاى مختلف عمل مى نمايند تا خدمت با كيفيت و ريس فازه
ــد تحويل) SMF ها به صورت  ــه گردد. در برخى فاز ها (مانن قبول اراي
ــه در برخى (مانند عمليات)  ــند، در صورتى ك متوالى به انجام مى رس
ــت SMF ها به موازات هم اجرا شوند تا خروجى مطلوب آن  ممكن اس

فاز حاصل گردد.

(MR) 5- بازنگرى هاى مديريت
براى هر فاز از چرخه حيات، نقاط بررسى با نام بازنگرى هاى مديريت 
ــا جمع كردن اطلاعات و افراد، در خصوص وضعيت خدمات و  (MR) ب
ــكل  آمادگى آن ها براى ورود به فاز بعدى تصميم گيرى مى نمايند (ش
MR .(3 ها كنترل هاى داخلى هستند كه تأييد مديريتى را در خصوص 
ــان از مد نظر قراردادن  ــب به اهداف و حصول اطمين ــتيابى مناس دس
ــم مى آورند. اهداف  ــب و كار در خلال چرخه حيات، فراه ارزش كس
ــوند  MR ها به صورت عمومى و صرفنظر از اين كه در كدام فاز واقع ش

به شرح زير است:
• ايجاد نظارت و هدايت مديريتى

• عمل به عنوان يك كنترل داخلى در سطح هر فاز
ــروى زودتر از موعد به فاز  • ارزيابى وضعيت اقدامات و اجتناب از پيش

بعدى
• ثبت و ضبط آموخته هاى سازمانى

• بهبود فرآيندها
در خلال يكMR ضوابطى كه يك خدمت مى بايد براى حركت به فاز 
ــته باشد با وضعيت واقعى پيشرفت مقايسه مى گردد. بدين  بعدى داش
وسيله اطمينان حاصل مى گردد كه اهداف كسب و كار حاصل شده اند 
ــير ارايه ارزش مورد انتظار حركت  ــت فناورى اطلاعات در مس و خدم

مى كند. MR هاى موجود در چرخه حيات به شرح زير مى باشند:
5-1- بررسـى همراسـتايى خدمـات بـا سـطح مـورد توافـق 

(Service Alignment)
ــده است و به عنوان ورودى، نتايج  اينMR در فاز برنامه ريزى واقع ش
ــت و نظرات  ــطح خدم ــردى، توافقنامه هاى س ــى صحت عملك بررس

شكل3: بازنگرى مديريت (MR) هاى چرخه حيات خدمات فناورى اطلاعاتشكل 2: فاز هاى چرخه حيات و SMF ها
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ــتريان خدمت را اخذ مى نمايد. خروجى اينMR فرصت هايى براى  مش
يك پروژه جديديا بهبود يافته و درخواست تغيير در SLA است.

(Portfolio) 5-2- بررسى منشور پروژه
ــنهاديه پروژه و  ــنMR كه در فاز برنامه ريزى قراردارد، پيش ورودى اي

خروجى آن شكل گيرى يك تيم و منشور اوليه پروژه است.

(Project Plan Approved) 5-3- بررسى طرح و برنامه پروژه
ــب و كار و بيانيه چشم انداز را به  اينMR در فاز تحويل، نياز هاى كس
ــكل گيرى تيم پروژه و تأييد برنامه پروژه را  عنوان ورودى گرفته و ش

به عنوان خروجى ارايه مى نمايد.

(Release Readiness) 5-4- بررسى آمادگى نشر
ــتنداتى  ــامل مس اينMR در فاز تحويل قرار دارد و ورودى هاى آن ش
ــر و  ــتنداتى مبين پايدارى نش ــر با نيازمندى ها، مس مبين انطباق نش
ــر براى عملياتى سازى است. خروجى،  ــتنداتى مبين آمادگى نش مس

تصميم به نشر يا عدم نشر مى باشد.

(Operational Health) 5-5- بررسى صحت عمليات
ــامل  ــا MR در فاز بهره بردارى، ورودى هاى اينMR ش ــه عنوان تنه ب
ــطح عمليات (OLA)، گزارش عملكرد OLA و  مستندات توافقنامه س
راهنماهاى بهره بردارى و مشخصات خدمت-راهكار مى شود. خروجى 
اينMR شامل درخواست تغيير در مستندات OLA، درخواست تغيير 
در خدمت و تغيير پيكره بندى فناورى هاى زيرساخت خدمت مى باشد.

(Policy and Control) 5-6- بررسى سياست ها و كنترل ها
ــاى آن عبارتند از:  ــراردارد و وردى ه ــت ق ــه مديري ــنMR در لاي اي
ــت هايا حوادث امنيتى،  ــت هاى عملياتى و امنيتى، نقض سياس سياس

درخواست تغيير سياست ها و تغيير در قوانين، استاندارد ها و  روش ها. 
ــت تغيير سياست ها و كنترل ها يا تغيير  خروجى هاى اينMR درخواس

در مديريت سياست ها و كنترل ها مى باشد.

6- فاز برنامه ريزى
ــك به تصميم گيرى صحيح در  ــكل 4) كم هدف فاز برنامه ريزى (ش
خصوص راهبرد و سبد پروژه هاى فناورى اطلاعات و همچنين حصول 
ــا و خروجى هاى زير در خدمات  ــان از برخوردار بودن ويژگى ه اطمين

ارائه شده مى باشد:
• همراستايى با اهداف سازمانى، ارزشمند و مثمر ثمر بودن

• قابل اطمينان و پيش بينى بودن
• مقرون به صرفه بودن

• انطباق با سياست ها و خط مشى سازمان
• توانايى وفق و تعديل با نيازهاى در حال تغيير كسب و كار 

ــاز برنامه ريزى  ــه از فعاليت هاى اصلى ف ــف مديريت خدمتى ك وظاي
پشتيبانى مى كنند، در جدول 1 آمده است.

7- فاز تحويل3
اهداف اوليه فاز تحويل (شكل 5)، حصول اطمينان از اين مسئله مى باشد 
ــر بسته هاى  ــاختى يا نش كه خدمات فناورى اطلاعات، پروژه هاى زيرس
ــازمانى و ويژگى هاى  ــتاى الزامات و نيازمندى هاى س نرم افزارى، در راس
مورد نظر مشترى طراحى، ساخت، آزمايش و استقرار داده شده باشند.

به عبارت ديگر مى توان گفت كه هدف اصلى اين فاز، حصول اطمينان 
تيم پروژه از موارد زير مى باشد:

• درك نيازمندى ها و الزامات كسب و كار قبل از طراحى يك راه حل 

شكل 4: فاز برنامه ريزى

جدول 1: وظايف مديريت خدمت فاز برنامه ريزى

خروجى/هدفوظايف مديريت خدمت

همراستا سازى IT و 
كسب و كار

خروجى: راهبرد خدمات فناورى اطلاعات
هدف:ارائه مجموعه  درستى از خدمات مورد انتظار توسط كسب و كار

اطمينان پذيرى و 
استاندارد سازى

خروجى: استانداردهاى فناورى اطلاعات
ــى خدمت، تداوم خدمت و  ــدف: اطمينان از ظرفيت خدمت،پاياي ه
يكپارچگى داده ها به طورى كه به صورت مقرون به صرفه با نيازهاى 

كسب و كار همراستا باشد

سياست گذارى
خروجى: سياست هاى فناورى اطلاعات

ــراى فناورى  ــت هاى لازم ب ــف و مديريت كارآمد سياس هدف:تعري
اطلاعات

مديريت مالى
خروجى:برنامه ريزى و حسابرسى مالى فناورى اطلاعات

هدف: پيش بينى و حسابرسى دقيق براى بهينه نمودن هزينه منابع 
مورد نياز جهت ارائه خدمات فناورى اطلاعاتبه صورت كامل
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• تهيه ويژگى هاى كاركردى و طراحى راه حل 
ــه برنامه زمانبندى  ــعه طرح هاى كارى،تخمين هزينه ها و تهي • توس

براى موارد قابل ارائه (خروجى ها)
ــترى كه در نتيجه آن  ــخصات مورد نظر مش • ايجاد راه حل براى مش
ــده و راه حل جهت آزمايش و تثبيت در محيط  ويژگى ها كامل گردي

خارجى آماده مى گردد
ــر كامل در  ــار راه حل با بالاترين كيفيت با انجام آزمايش و نش • انتش

نمونه انتخاب شده
• پياده سازى و تثبيت يك راه حل پايدار در محيط عمليات

ــت و ارائه  ــتيبانى براى مديري ــازى تيم هاى اجرايى و پش ــاده س • آم
خدمات به مشتريان

وظايف مديريت خدمتى كه از فعاليت هاى اصلى فاز تحويل پشتيبانى 
مى نمايند در جدول 2 درج شده اند.

8- فاز عمليات
ــكل 6)، حصول اطمينان از جارى سازى،  هدف اوليه فاز عمليات (ش
ــده در راستاى اهداف  ــازى ش ــتيبانى خدمات پياده س نگهدارى و پش
ــب و كار و  ــد كه به توافق كس ــطح خدمات مى باش ــاى س توافقنامه ه

فناورى اطلاعات رسيده است.
به طور خاص مى توان هدف اصلى اين فاز را حصول اطمينان از موارد 

زير بر شمرد: 
ــتفاده از ارتقاء و  ــاورى اطلاعات با اس ــترس پذيرى خدمات فن • دس

بهبود كارمندان فناورى اطلاعات و مديريت بهينه تر باركارى
ــان از اين كه  ــات و همچنين اطمين ــات فناورى اطلاع ــش خدم • پاي
ــكلات به طور  اعضاى تيم آموزش هاى لازم جهت مديريت نمودن مش

كارا و سريع را ديده اند
• قابليت بازيابى خدمات فناورى اطلاعات به طور سريع و مؤثر

شكل 6: فاز عملياتشكل 5: فاز تحويل

جدول 2: وظايف مديريت خدمت فاز تحويل

ارائه سند چشم انداز پروژه
خروجى: سند چشم انداز پروژه 

هدف: ابلاغ و اطلاع رسانى شفاف چشم انداز ، دامنه و مخاطرات پروژه

طراحى و برنامه ريزى پروژه
خروجى: سند برنامه مديريت پروژه 

هدف: دستيابى به توافق بين تيم پروژه، مشترى و ذينفعان با در نظر گرفتن تمام نقاط عطف پروژه در راستاى نيازهاى مشترى

ساخت و انجام پروژه
خروجى: راه حل توسعه يافته

هدف: ايجاد راه حلى كه كه انتظارات و ويژگى هاى موردنظر مشترى را كه مطابق ويژگى هاى كاركردى تعريف شده اند، برآورده سازد

تست
خروجى:راه حل پايدار و آزمايش شده 

هدف: حل تمامى مسائلى كه از طريق آزمايش و بازخورد طرح نمونه شناخته شده اند و نشر يك راه حل با كيفيت بالا كه انتظارات و ويژگى هاى موردنظر 
مشترى كه مطابق ويژگى هاى كاركردى تعريف شده اند را برآورده سازد

عملياتى سازى
خروجى: خدمات عملياتى شده 

هدف: پياده سازى راه حل پايدار كه رضايت مشترى را برآورده نموده و آن را با موفقيت از تيم پروژه به تيم هاى پشتيبانى و اجرايى انتقال دهد
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وظايف مديريت خدمتى كه از فعاليت هاى اصلى فاز عمليات پشتيبانى 
مى نمايند در جدول 3 درج شده اند.

9- لايه مديريت
لايه مديريت (شكل 7) به يكپارچگى مواردى نظير تصميم گيرى، مديريت 
مخاطرات و فرآيند مديريت تغييرات در طول چرخه حيات خدمات فناورى 
اطلاعات، كمك مى نمايد. همچنين اين لايه شامل فرآيندهايى مى باشد 

كه در تعيين وظايف و نقش هاى مربوطه استفاده مى شوند.
ــاى چرخه حيات بوده و  ــه مديريت مبنا و پايه اى براى تمام فازه لاي
موجب افزايش سازگارى و هماهنگى ميان مراحل برنامه ريزى،تحويل 

خدمات و عملياتيك محيط پايدار فناورى اطلاعات خواهد بود.
ــه مديريت،  ــه از فعاليت هاى اصلى لاي ــت خدمتى ك ــف مديري وظاي

پشتيبانى مى كنند در جدول 4 آمده است.
10- مرجع:

1. Microsoft, MOF V4 overview, 2008,  microsoft.com/technet/So-
lutionAccelerators

شكل 7: لايه مديريت

جدول 4: وظايف مديريت خدمت لايه مديريت
خروجى/هدفوظايف مديريت خدمت

خروجى: تحقق اهداف فناورى اطلاعات، مديريت و مستند سازى مخاطرات و تغييراتراهبرى ، مديريت مخاطرات و انطباق
هدف: پشتيبانى، حفظ، تداوم و رشد سازمان همزمان با مديريت مخاطرات و محدوديت ها

مديريت تغيير و پيكره بندى
خروجى: پيكره بندى هاى شناخته شده و تغييرات قابل پيش بينى

ــيده اند و خدمات فناورى اطلاعات محكم و پايدار  ــده به حداقل رس ــده اند، تغييرات برنامه ريزى نش هدف:حصول اطمينان از اين كه تغييرات برنامه ريزى ش
هستند

خروجى: شفاف نمودن مسئوليت ها، نقش ها و وظايف كارىمديريت تيم
هدف: انجام كارهاتوسط تيم هاى چابك، منعطف و مقياس پذير

جدول 3: وظايف مديريت خدمت فاز عمليات 
خروجى/هدفوظايف مديريت خدمت

مديريت عمليات

خروجى: راهنماى عمليات
هدف: 

• حصول اطمينان از تشخيص و تشريح وظايف مورد نياز جهت ارائه موفق خدمات فناورى اطلاعات 
• ايجاد زمان آزاد بيشتر براى كاركنان عملياتى با كاهش كارهاى واكنشى

• به حداقل رساندن اختلال و خرابى در خدمات 
• انجام كارهاى اجرايى تكرار شونده فناورى اطلاعات به طور مؤثر و كارا

مديريت كنترل و پايش خدمات
خروجى: پايش داده هاى سلامت فناورى اطلاعات 

هدف:
• پايش سلامت خدمات فناورى اطلاعات

• تعريف اقدامات اصلاحى جهت به حداقل رساندن اثر رخدادها و رويدادهاى حادث شده

مديريت خدمات مشتريان
خروجى: كمك هاى مؤثر به كاربران خدمات 

هدف:
• فراهم نمودن يك تجربه مثبت براى كاربران خدمات 

• پيگيرى درخواست ها و شكايت هاى كاربران 

مديريت مشكل

خروجى: حل مشكل به طور مؤثر
هدف: 

• تهيه و ارائه تجزيه و تحليل علل ريشه اى جهت شناسايى مشكلات 
• پيش بينى مشكلات آتى
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مشترى: من شنيده ام كه وقتى صاعقه مى زند بايد كامپيوتر را از برق 
كشيد. درست است؟

ــت حداقل خط تلفنتان را  ــتيبان فنى: در اغلب موارد بله. بهتر اس پش
ــود و اين امر  ــار ولتاژ مى ش قطع كنيد. صاعقه گاهى اوقات باعث فش

ممكن است به مودم شما آسيب برساند. 
ــيب برساند . . . مثلاً  ــت آس ــترى: به چيزهاى ديگر هم ممكن اس مش

تلفن؟
ــتيبان فنى: من تا به حال چنين چيزى نشنيده ام، امّا به هر حال  پش

احتمال دارد. 
مشترى: پس شما فكر مى كنيد بهتر است كه من تمام تلفن ها را هم 

از پريز بيرون بكشم! 
ــده است): اگر مايليد اين كار را  ــتيبان فنى (در حالى كه كلافه ش پش

بكنيد. 
مشترى: بعداّ كى دوباره تلفن را وصل كنم؟

ــت طوفان و صاعقه  ــى (در حالت كلافگى كامل): هر وق ــتيبان فن پش
تمام شد.

مشترى: چه جورى بفهمم كه طوفان تمام شده و ديگر خطرى وجود 
ندارد؟

ــت اين مشترى سمج): من  ــتيبان فنى (براى خلاص شدن از دس پش
خودم به شما تلفن مى كنم. 

مشترى: خيلى خوب، متشكرم.
*   *   *            

پشتيبان فنى: سلام. چه كمكى مى تونم بكنم؟
ــكل من اينه كه وقتى رمز عبورم را تايپ مى كنم فقط  ــترى: مش مش

ستاره نشون ميده. 
ــتاره ها براى محافظت شماست. اگر كسى پشت سر  پشتيبان فنى: س

شما ايستاده باشد نمى تونه رمز عبور شما را بخونه. 
مشترى: پس چرا وقتى كسى پشت سرم نيست باز هم ستاره مى زنه؟

پند هفته
- علت اصلى مشكلات فناورى اطلاعات، راه حل هاى فناورى اطلاعات 

است. 

پشتيبان فنى

برنامة ترميم خرابى هاى ما يك چيزى شبيه اينه .... 


