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محتوای این ش��ماره از گزارش کامپیوتر، عمدتاً به مقالات ارایه شده در 
س��ومین همایش »راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات« اختصاص یافته 
اس��ت. س��ابقه این همایش، که توسط »س��ازمان نظام صنفی رایانه‌ای 
اس��تان تهران« برگزار می‌ش��ود، به س��ال 1391 برمی‌گردد. کمیسیون 
اس��تاندارد و تدوین مقررات س��ازمان نظام صنفی رایانه‌ای استان تهران 
حسب ماموریت‌های محوله و در مسیر اطلاع‌رسانی استانداردهای حوزه 
فناوری اطلاعات، در سال 1391 اقدام به طرح‌ریزی و اجرای این سلسله 

همایش‌ها کرد. 
ای��ن همایش تلاش می‌کند که موضوع��ات حاکمیتی و راهبری فناوری 
اطلاعات را در سطح سازمان‌ها تبیین کرده و علاوه بر آن، تجارب داخلی 
را در سطح گسترده‌تری اطلاع‌رسانی کند. طبق طرح اولیه‌، برگزاری این 
همایش به‌صورت سالانه، و هر سال با یک موضوع مشخص، برنامه‌ریزی 
شد. نخستین همایش در اسفند ماه سال 1391 با موضوع »اصول و مبانی 
راهبری س��ازمانی فناوری اطلاعات« و دومین همایش در آذر ماه س��ال 
1392 با موضوع »ارتقاء ظرفیت کارفرمایی در تعریف و اجرای پروژه‏ها و 
خدمات فناوری اطلاعات« برگزار شد. سومین همایش که در دی ماه اجرا 
می‌شود، موضوع آن »ممیزی فناوری اطلاعات« است. انجمن انفورماتیک 
ایران به دلیل سابقه همکاری خود با سازمان نظام صنفی رایانه‌ای استان 
تهران، از ابتدای ش��کل‌گیری این همای��ش، از آن حمایت کرده و حامی 

معنوی آن بوده است. 
سازمان‌های مختلف حسب نیازهای کسب‌وکاری خود طی سال‌های اخیر 
اقدام به پیاده‌س��ازی انواع پروژه‌های فناوری اطلاعات کرده‌اند. اکثر این 
پروژه‌ها در بخش��ی از سازمان و با هدف تحقق اهدافی از کسب‌وکار اجرا 
شده است. عدم حصول موفقیت پروژه )از دیدگاه سازمان و نه پروژه‌ای( در 
سازمان، و به تبع آن هدر رفتن سرمایه‌گذاری انجام شده، مدیریت ارشد 
را با شرایط ویژه‌ای مواجه کرده است. سوال مشخص این است که در چه 
حوزه‌ای باید سرمایه‌گذاری کرد که به تحقق اهداف کسب‌وکاری سازمان 
کمک کند؟ این سوال اصلی، منجر به ایجاد مفهومی به نام حاکمیت یا 

راهبری فناوری اطلاعات )IT Governance( منجر شد.
راهبری فناوری اطلاعات، به عنوان فرآیندی تعریف ش��ده که اطمینان 
می‌دهد س��ازمان، فناوری اطلاعات را به شکلی موثر، اثربخش، و کارا در 

راستای توان‌مندسازی خود، به‌منظور تحقق اهداف کسب‌وکار، استفاده 
می‌کند. بر همین اس��اس، راهبری فناوری اطلاعات به موضوعاتی مانند 
ارزیاب��ی، انتخاب، اولویت‌بندی، تامین بودجه، برای س��رمایه‌گذاری‌های 

متضاد فناوری اطلاعات می‌پردازد.
مخاطبی��ن اصلی موضوعات راهبری فناوری اطلاعات، لایه‌های مدیریت 
ارش��د و تصمیم‌ساز سازمان‌ها است؛ بر خلاف مدیریت فناوری اطلاعات 
که اساس��اً موضوعی است فنی و به مدیران فناوری اطلاعات برمی‌گردد. 
مدیریت ارش��د به دنبال تعریف پروژه‌های��ی مبتنی بر فناوری اطلاعات، 
است که سازمان متبوع خود را از حیث درآمدی، جایگاهی، و رقابتی ارتقا 
داده و ارزش افزوده‌ای را برای آن به ارمغان بیاورد. از س��وی دیگر، ابعاد 
مالی استفاده از فناوری اطلاعات هم برای این لایه از مدیران مهم است: 
چه سرمایه‌گذاری‌هایی و با چه توجیهی، باید در حوزه به‌کارگیری فناوری 
اطلاعات انجام ش��ود؟ سرمایه‌گذاری‌های قبلی چه منفعت یا دستاوردی 

برای سازمان داشته است؟
در حالی که مدیریت فناوری اطلاعات، مدیریت اجرای یک پروژه بخشی 
و محدود در س��ازمان اس��ت، راهبری فناوری اطلاعات درصدد »توزیع« 
قابلیت‌های آن در سرتاس��ر س��ازمان و در مس��یر اهداف سازمانی است. 
راهبری فناوری اطلاعات در س��ازمان، ارتباط با مفاهیمی مانند اهداف، 
ماموریت، چشم‌انداز، و راهبرد داشته و طیف گسترده‌ای از افراد ذی‌ربط 
)از مدیریت ارشد تا مدیر عامل تا هیئت‌مدیره تا سهام‌داران تا ذی‌نفعان( 
را دربرمی‌گیرد. پیاد‌سازی یک س��اختار برای راهبری فناوری اطلاعات، 
درگیر موضوعات مهمی مانند هم‌س��ویی راهبری، ارایه ارزش، مدیریت 
منابع، مدیریت مخاطره، و هم‌س��ویی با کسب‌وکار است. به همین دلیل 
است که پیاده‌سازی ساختار و سازمان راهبری فناوری اطلاعات به‌مراتب 

پیچیده‌تر از پیاده‌سازی یک پروژه خاص در این حوزه است.
»ممیزی فناوری اطلاعات« مفهومی است در راهبری فناوری اطلاعات 
که هدف آن درک درس��ت وضعیت اس��تفاده از فن��اوری اطلاعات در 
سازمان، ش��ناخت نقاط قوت و ضعف، و ایجاد شرایطی برای بهبود )بر 
اس��اس این فناوری( اس��ت. در مقالاتی که خواهد آمد، تجارب برخی 
سازمان‌ها و نهادها در باب این موضوع، که در همایش مذکور ارایه شده، 

آمده است. 
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اخبار انجمن 

 مسئولان جدید انجمن
هیئ��ت مدیرۀ جدی��د انجمن در نخس��تین 
جلس��ۀ خود در تاریخ 93/07/30، مسئولان 

جدید انجمن را به شرح زیر برگزید: 
آق��ای ابراهی��م نقیب‌زادۀ مش��ایخ، رئیس 	•

هیئت مدیره 
آق��ای دکتر اس�الم ناظمی، نای��ب رئیس 	•

هیئت مدیره 
آق��ای مهن��دس محمدحس��ن مح��وری، 	•

خزانه‌دار انجمن
آقای دکتر علیرضا باقری، دبیر انجمن	•
آقای دکتر محم��د گنج‌تابش، عضو هیئت 	•

مدیره 
آقای مهندس سعید امامی، عضو علی‌البدل 	•

هیئت مدیره 
آقای دکت��ر علی فرخی، عض��و علی‌البدل 	•

هیئت مدیره

انتخ�اب سرپرس�تان کمیته‌های 
انجمن

هیئ��ت مدیرۀ جدی��د انجمن، در نخس��تین 
جلسۀ خود، سرپرس��تان کمیته‌های مختلف 

انجمن را به شرح زیر انتخاب کرد: 

1- آقای ابراهیم نقیب‌زادۀ مشایخ، سرپرست 
کمیتۀ انتشارات

2- آقای دکتر محمد گنج‌تابش، سرپرس��ت 
کمیتۀ آموزش 

3- آقای مهندس س��عید امامی، سرپرس��ت 
کمیتۀ عضویت و روابط عمومی 

4- آقای مهندس علیرضا ماهیار، سرپرس��ت 
کمیتۀ گردهمایی‌های علمی 

کار  کت�اب  اول  چ�اپ  اتم�ام 
برنامه‌نویسان

با استقبال زیادی که از سوی جامعۀ فناوری 
اطلاعات کشور و به ویژه برنامه‌نویسان جوان 
از کت��اب »کار برنامه‌نویس��ان« به عمل آمد، 
چ��اپ اول این کتاب در کمتر از یک س��ال و 

نیم پس از انتشار به پایان رسید. 
لازم به ذکر است که این کتاب که توسط آقای 
ابراهیم نقیب‌زادۀ مش��ایخ به فارس��ی ترجمه 
شده است، در اس��فند 1391 با حمایت مالی 
ش��رکت‌های پویا و همکاران سیستم به چاپ 
رس��ید. اینک انجمن ب��رای تجدید چاپ این 
کتاب همچنان نیازمند حمایت مالی اس��ت. از 
شرکت‌ها و مؤسساتی که مایلند در این زمینه 

یاری‌رسان انجمن باشند تقاضا می‌شود با دفتر 
انجمن )3-88861421( تماس بگیرند. 

بدیهی است نام شرکت به عنوان حامی مالی 
در پشت جلد کتاب درج خواهد شد. 

چاپ کتاب »پایان کار غول‌ها«
کتاب »پایان کار غول‌ها« که تا کنون ترجمۀ 
هف��ت قس��مت آن در ش��ماره‌های متوال��ی 
گ��زارش کامپیوتر ب��ه چاپ رس��یده و مورد 
اس��تقبال وس��یع خوانندگان این نشریه قرار 
گرفته اس��ت، تا قبل از پایان س��ال جاری از 
س��وی انجم��ن انفورماتی��ک ای��ران به چاپ 

خواهد رسید. 
انجم��ن برای چاپ این کت��اب نیاز به حامی 
مال��ی دارد. بدی��ن وس��یله از کلی��ۀ اعضای 
حقوقی انجمن که مایلند در هزینۀ چاپ این 
کتاب مشارکت نمایند تقاضا می‌شود با دفتر 
انجمن تماس بگیرند. بدیهی است نام شرکت 
یا ش��رکت‌هایی که در ای��ن زمینه به انجمن 
یاری رسانند در پشت جلد کتاب درج خواهد 
ش��د و تعدادی نسخۀ رایگان از این کتاب در 

اختیارشان قرار داده خواهد شد. 
این کتاب می‌توان��د بهترین هدیۀ نوروزی از 
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طرف ش��رکت‌ها و سازمان‌ها به کارشناسان و 
کارمندانشان باشد. 

اخبار شاخه‌های دانشجویی انجمن 

در  علم�ی  س�خنرانی  برگ�زاری 
دانشگاه تهران 

شاخۀ دانشجوئی انجمن در دانشکدۀ ریاضی، 
آمار و عل��وم کامپیوتر دانش��گاه تهران، یک 
س��خنرانی علم��ی در تاری��خ 25 آذر 93 در 
محل س��الن هش��ترودی آن دانشکده برگزار 
کرد. سخنران این جلسه آقای سپهر لرستانی 

و موضوع سخنرانی »چرا لینوکس؟« بود. 
آقای لرستانی در ابتدای سخنان خود به این 
نکته اش��اره کرد که ش��اید در س��ال 1990، 
زمانی که لینوس توروالدز اولین نسخه از کد 
کوچ��ک خود به نام لینوک��س را ایجاد کرد، 
کسی حتی تصوّر این را هم نمی‌کرد که روزی 
این محصول به رقیبی سرس��خت برای سایر 
سیس��تم عامل‌های تجاری تبدیل ش��ود. وی 
سپس به تفصیل به بیان ویژگی‌های سیستم 
عامل لینوکس و مقایس��ۀ آن با سایر سیستم 
عامل‌های مطرح ب��ازار پرداخت و ضمن ارائۀ 
آمارهایی از به‌کارگیری این سیستم عامل، به 
چند دلیل برای مهاجرت به لینوکس اش��اره 

کرد. 
در پایان این س��خنرانی که با استقبال خوبی 
از س��وی دانش��جویان روب��رو ش��ده ب��ود به 

پرسش‌های حاضران پاسخ داده شد. 
ش��اخۀ دانش��جوئی انجمن انفورماتیک ایران 
بدین وس��یله از آقای س��پهر لرس��تانی برای 
قب��ول دع��وت انجمن ب��رای برگ��زاری این 

سخنرانی صمیمانه قدردانی می‌نماید. 

برگزاری دوره‌های تخصصی برای 
سازمان‌ها

گروه تخصص��ی »راهبری و مدیریت خدمات 
فناوری اطلاعات« انجم��ن انفورماتیک ایران 
آمادگ��ی برگ��زاری دوره‌ه��ای زی��ر را برای 
کارشناسان سازمان‌های مختلف در محل آن 

سازمان دارد.

1. کارگاه نی��م روزه تدوی��ن توافقنامه‌ه��ای 
سطح خدمات 

اس��تقرار  و  طراح��ی  روزه  ی��ک  کارگاه   .2
پیشخوان خدمات

3. کارگاه نیم روزه طراحی کاتالوگ خدمات 
4. کارگاه یک روزه ابزارهای مدیریت خدمات 

فناوری اطلاعات 
5. کارگاه نی��م روزه برونس��پاری خدم��ات و 

محصولات فناوری اطلاعات 
6. کارگاه نیم روزه همسوس��ازی IT  با کسب 

COBIT5 از طریق )IT Alignment( وکار
7. کارگاه یک روزه راهبری فناوری اطلاعات 

COBIT5 از طریق )IT Governance(
8. کارگاه یک روزه راهبری فناوری اطلاعات 

)IT Governance)

9. کارگاه نیم روزه  مدیریت تدوام کس��ب و 
ISO2012:22301 کار

10. کارگاه نیم روزه راهبری فناوری اطلاعات 
ITBSC و

11. کارگاه نیم روزه تدوین استراتژی خدمات 
فناوری اطلاعات 

12. کارگاه یک روزه مدیریت خدمات فناوری 
اطلاعات 

ITIL V3 Foundation 2011 13. کارگاه سه روزه
14. کارگاه ی��ک روزه مدیری��ت مخاط��رات 

فناوری اطلاعات
COBIT5  15. کارگاه سه روزه دوره جامع

16. کارگاه نی��م روزه توس��عه نیازمندی‌ه��ا 
مبتنی بر چارچوب CCMI-ACQ و استاندارد 

ISO/IEC29148:2011

ویژگی‌های این کارگاه‌ها عبارتند از : 
• مشارکت گروهی، بحث و انجام سناریو، حل 

نمونه آزمون‌های امتحانی 
• استفاده از مثال‌های مرتبط با حوزه فعالیت 

هر کسب وکار 
• برگ��زاری دوره حداقل توس��ط دو مدرس 

دارای مدرک بین‌المللی 
• برگزاری دوره در محل سازمان متقاضی 

• ارائه مدرک شرکت در دوره از سوی انجمن 
انفورماتیک ایران 

•ارائه مستندات آموزشی
علاقه‌من��دان م��ی توانن��د ب��ا دفت��ر انجمن 

انفورماتی��ک ای��ران) 3-88861421(  و ی��ا 
  member@isi.org.ir نشانی پس��ت الکترونیکی

تماس بگیرند.

اخبار ايران 

ه�وش  بین‌الملل�ی  س�مپوزیوم 
مصنوعی و پردازش علائم 

انجمن کامپیوتر ایران و دانش��گاه فرودس��ی 
مشهد، نخستین سمپوزیوم بین‌المللی هوش 
مصنوع��ی و پردازش علائ��م )AISP2015( را 
در تاری��خ 12 تا 14 اس��فند 1393 در محل 
دانشکدۀ مهندسی کامپیوتر دانشگاه فردوسی 

برگزار می‌کنند.  
علاقه‌من��دان برای دریافت اطلاعات بیش��تر 
 می‌توانن��د ب��ه وب��گاه همای��ش به نش��انی

http://aisp2015.um.ac.ir مراجعه کنند. 

بیستمین کنفرانس سالانۀ انجمن 
کامپیوتر ایران

بیس��تمین کنفران��س مل��ی س��الانۀ انجمن 
کامپیوت��ر ایران از 12 تا 14 اس��فند 1393 
در دانش��گاه فردوسی مش��هد برگزار خواهد 
ش��د. ای��ن کنفران��س در دو بخ��ش مقالات 
عادی و پوس��تری برگزار می‌شود و تأکید آن 
بر جنبه‌های بنیادی، کارب��ردی، راهبردی و 
توس��عه‌ای است که از س��ودمندی خاص در 

سطح کشور برخوردارند. 
محوره��ای علمی این کنفران��س به قرار زیر 

است: 
مهندسی نرم‌افزار 	•
الگوریتم‌ها و نظریۀ محاسبات 	•
هوش مصنوعی و پردازش‌های هوشمند 	•
شبکه‌های کامپیوتری و سیستم‌های انتقال 	•

داده 
سیس��تم‌های عام��ل، پ��ردازش م��وازی و 	•

سیستم‌های توزیع شده 
امنیت اطلاعات 	•
سیستم‌های دیجیتال و معماری کامپیوتر 	•
فناوری اطلاعات 	•



5

بار
اخ

دويست و هجده

علاقه‌من��دان ب��رای آگاهی از تاریخ ارس��ال 
مقالات و پیش��نهاد کارگاه می‌توانند به وبگاه 
 http://csicc2015.um.ac.ir کنفرانس به نشانی

مراجعه کنند.  

همایش سیس�تم‌های  نخس�تین 
حمل و نقل هوشمند جاده‌ای

س��ازمان راه��داری و حمل و نق��ل جاده‌ای، 
نخستین همایش سیس��تم‌های حمل و نقل 
هوشمند جاده‌ای )ITS( را در دی ماه 1393 

برگزار می‌کند. 
محورهای این همایش عبارتند از: 

•	ITS سیاست‌های کلی و راهبردها در
مدیریت هوشمند ایمنی و کنترل ترافیک 	•
اطلاعی‌ابی، اطلاع‌رسانی و مدیریت سفر 	•
زیرساخت‌های مشترک 	•
تکنولوژی و تجهیزات 	•
•	ITS مدیریت و تجربیات اجرای پروژه‌های
ارتقاء الگوهای رفتاری 	•

همچنین برگزاری نمایشگاه جانبی به منظور 
عرضۀ دستاوردهای علمی و فنی در خصوص 

موضوع همایش پیش‌بینی شده است. 
علاقه‌من��دان برای دریافت اطلاعات بیش��تر 
 می‌توانن��د ب��ه وب��گاه همای��ش به نش��انی 

www.itscongress.rmto.ir مراجعه کنند. 

اخبار جهان

رابین ویلیامز در صدر جستجوی 
گوگل

براس��اس آنچه مردم دنیا در گوگل جستجو 
کرده‌اند، خودکش��ی رابین ویلیامز، هنرپیشۀ 
آمریکای��ی، بیش از هر چیز دیگری در س��ال 
2014 اذه��ان جهانیان را ب��ه خود معطوف 

کرده است. 
واکنش به مرگ ویلیامز در ماه آگوس��ت، در 
صدر جس��تجوی گوگل در سال 2014 قرار 
گرفته و رویداده��ای مهمی چون جام‌جهانی 
فوتبال، ویروس ابولا، گم ش��دن پرواز شمارۀ 
370 هواپیمای��ی مالزی در ماه مارچ و چالش 
سطل یخ )موج فیلم‌های ویدیویی در اینترنت 

ب��رای جم��ع‌آوری کمک مالی و آگاه‌س��ازی 
عمومی دربارۀ بیماری ALS( را پش��ت س��ر 

گذاشته است. 
س��ایر عناوین پرجس��تجو عب��ارت بوده‌اند از 
بازی تلفن��ی »Flappy Bird«، گ��روه افراطی 
داع��ش، کارتون »Frozen« ش��رکت دیزنی و 

المپیک زمستانی روسیه.
مرگ رابی��ن ویلیام��ز، جام‌جهان��ی فوتبال، 
وی��روس اب��ولا و چالش س��طل ی��خ در بین 
موضوعاتی که در س��ال جاری در فیس��بوک 
بیش��تر از همه مورد بحث ق��رار گرفته‌اند نیز 
وج��ود دارند. فیس��بوک هفتۀ گذش��ته این 

فهرست را منتشر کرد. 
رتبه‌بندی گوگل بیش از هر چیز دیگر گویای 
این اس��ت که مردم به چه چیزی بیشتر فکر 
کرده‌ان��د زیرا از هر س��ه جس��تجوئی که در 
اینترن��ت به عمل می‌آی��د، دوتایش از طریق 

گوگل صورت می‌گیرد.
در فهرس��ت بیشترین جس��تجوهای یاهو در 
س��ال 2014، ویروس ابولا در صدر قرار دارد. 
این فهرس��ت گویای این است که وبگاه یاهو 
بیشتر علاقه‌مندان به تفریحات و سرگرمی‌ها 
را به خود جلب می‌کند زیرا پس از ابولا، شش 
جس��تجوی برتر بعدی به نام‌های هنرپیشه‌ها 
تعلّق دارد. ب��ازی ویدیویی »Minecraft« )که 
محبوبیتش باعث ش��د که مایکروس��افت در 
اوایل امسال آن را 2/5 میلیارد دلار خریداری 
کند(، کارتون »Frozen« و آیفون 6، لیس��ت 

10 جستجوی برتر یاهو را تکمیل کرده‌اند. 
جویش��گر بینگ مایکروس��افت به جای آن 
ک��ه بیش��ترین جس��تجوها را در کلّ اعلام 
کند، فهرس��تش را به موضوع��ات مختلف 
تقس��یم کرده و اعلام کرده در هر موضوع، 
بیشترین جستجو مربوط به چه بوده است. 
براساس این فهرس��ت موضوعی، در زمینۀ 
 ،NBA ورزش، لبرون جیمز بسکتبالیس��ت
در زمین��ۀ چهره‌ه��ای سرش��ناس هنری، 
کیم کارداش��یان، در زمینۀ مقصد سفرهای 
تفریح��ی، کش��ور کاس��تاریکا، و در زمینۀ 
موس��یقی، بیانسه، بیش��ترین جستجوها را 

داشته‌اند.   

آسوشیتدپرس، 16 دسامبر 2014

دنیای بدون گذرواژه
چه خوب می‌ش��ود اگر بتوانی��م گذرواژه‌ها را 
کنار بگذاریم و آن‌ها را با زیس��ت س��نجه‌ها 
)بیومتری��ک( و رم��ز- نش��انه‌های )توک��ن( 
برگرفت��ه از تلفن‌ه��ای هوش��مند جایگزین 
بس��ازیم. اتحادی��ۀ فیدو که ائتلافی اس��ت از 
بسیاری از شرکت‌های بزرگ و نامدار فناوری، 

مشخصات نهایی این کار را منتشر کرد. 
برنامه‌های فیدو شامل دو طرح UAF)چارچوب 
اح��راز هوی��ت عموم��ی( و U2F )عامل دوم 
عمومی( می‌باش��د امّا به عقیدۀ کارشناسان، 
این دو ط��رح، پایان کار رمز عبورها نیس��ت 

بلکه آن‌ها را دور از نظر نگاه می‌دارد. 
از بی��ن دو اس��تانداردی ک��ه اتحادیۀ فیدو 
ایجاد کرده اس��ت، U2F بیش��تر نظرها را به 
خود جلب کرده اس��ت. این استاندارد، روش 
سازگاری برای پیاده‌س��ازی احراز هویت دو 
عاملی فراهم می‌سازد، بدون آن که نیاز باشد 
هیچکدام از دو عامل، یک عنصر خاص باشد. 
ای��ن مدل، از آنچه اکنون وجود دارد بس��یار 
انعطاف‌پذیرتر اس��ت. امّا خبر بد این اس��ت 
که U2F فرض می‌کند که کاربر ابتدا توس��ط 
س��ازوکار دیگری احراز هویت ش��ده اس��ت 
و س��پس قرارداد U2F وارد عمل می‌ش��ود و 
آن سازوکار دیگر در 98 درصد موارد چیزی 

نیست جز گذرواژه.
ش��رکت‌های سرشناس��ی در اتحادی��ۀ فیدو 
حض��ور دارن��د ک��ه از آن جمله می‌ت��وان به 
مایکروس��افت، گوگل، پیِ پلَ، مس��ترکارد و 
بان��ک آمریکا اش��اره کرد. برخ��ی از آن‌ها به 
کارگیری استانداردهای فیدو را آغاز کرده‌اند. 
به طور مثال، پیِ پلَ و سامسونگ از استاندارد 
UAF ب��رای پرداخت‌ه��ا اس��تفاده کرده‌اند و 

گوگل از U2F برای ورود کاربرد.  

اینفو ورلد، 12 دسامبر 2014

توس�ط  کوی�ن  بی�ت  پذی�رش 
مایکروسافت

مایکروس��افت گزینۀ پرداخت جدیدی را در 
فروش��گاه‌های برخط خود راه‌ان��دازی نموده 
و آن چی��زی نیس��ت ج��ز بیت کوی��ن. این 
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پول رمزگذاری ش��ده می‌توان��د برای خرید 
برنامه‌ه��ای کاربردی )app(، بازی‌ها و س��ایر 
محتوی��ات دیجیتال از فروش��گاه‌های برخط 
وین��دوز، ویندوز ف��ون و اکس‌باکس، به کار 
گرفت��ه ش��ود. البت��ه در حال حاض��ر خرید 
مس��تقیم با بی��ت کوین امکان‌پذیر نیس��ت، 
بلک��ه از آن می‌ت��وان برای اف��زودن پول به 
یک حس��اب مایکروسافت در آمریکا استفاده 
کرد و بعد از آن حس��اب به خرید محصولات 

پرداخت. 
مایکروس��افت هش��دار داده اس��ت که خرید 
با بیت کوین ش��اید روش س��اده‌ای نباشد. با 
وجودی ک��ه تراکنش‌های بیت کوینی قاعدتاً 
بای��د بلافاصله پردازش ش��وند امّا به کاربران 
توصیه ش��ده اس��ت که در صورتی که چنین 
نشد، تا دو ساعت صبر کنند. همچنین، پولی 
که با بیت کوین به حس��اب اضافه می‌ش��ود 

قابل برگشت دادن نیست. 
ای��ن خدمت در حال حاضر فق��ط در آمریکا 
در دس��ترس کاربران اس��ت. مایکروسافت با 
پذیرش بیت‌کوین به لیس��ت بلن��د بالایی از 
سایر شرکت‌ها که عرضۀ گزینۀ بیت کوین را 

برای پرداخت آغاز کرده‌اند، پیوست. 

آی‌دی‌جی نیوز، 11 دسامبر 2014

تلویزیون‌های کوانتومی ال‌جی 
ش��رک ک��ره‌ای ال‌ج��ی، تلویزیون‌ه��ای 
جدیدی ب��ا فناوری پیش��رفته را از اوایل 
س��ال 2015 به بازار عرض��ه  خواهد کرد 
 OLED تلویزیون‌ه��ای  از  قیمت��ش  ک��ه 
)دیود نورافش��ان( ارزان‌تر خواهد بود. این 
تلویزیون‌ه��ا از فن��اوری نقط��ۀ کوانتومی 

استفاده می‌کنند. 
ای��ن فناوری، فیلم��ی از بلورهای نورافش��ان 
 )LCD( نازک را در نمایش��گرهای بل��ور مایع
معمولی ب��ه کار می‌گی��رد و بدی��ن ترتیب، 
کیفی��ت تصوی��ر را بهبود می‌بخش��د. ال‌جی 
اعلام کرده است که تلویزیون‌های 55 اینچی 
و 65 اینچی نقطۀ کوانتومی با کیفیت بسیار 
بالا را در ماه ژانویه در نمایش��گاه لاس‌وگاس 

عرضه خواهد کرد. 

شرکت ژاپنی س��ونی تا کنون تنها فروشندۀ 
عم��دۀ تلویزی��ون بود ک��ه مدل‌ه��ای نقطۀ 
کوانتومی را عرضه می‌کرد. یکی از جذابیت‌های 
این تلویزیون‌ها قیمت پایین‌ترشان نسبت به 
تلویزیون‌های OLED اس��ت. برای مثال، یک 
تلویزیون 65 اینچی OLED در کره به قیمت 
نزدی��ک به 11 هزار دلار عرضه می‌ش��ود در 
حالی که تلویزیون مش��ابه نقط��ۀ کوانتومی 

سونی 3800 دلار قیمت دارد.
ش��رکت سامس��ونگ نیز اعلام کرده است که 
فناوری نقط��ۀ کوانتومی یکی از فناوری‌هایی 
اس��ت که این ش��رکت روی آن کار می‌کند. 
تحلیل‌گران بازار انتظار دارند که سامس��ونگ 
نی��ز در س��ال آین��ده ب��ه عرض��ۀ این‌گون��ه 

تلویزیون‌ها بپردازد. 
ش��رکت ال‌جی پ��س از سامس��ونگ، دومین 

تولیدکنندۀ تلویزیون در جهان است.  

رویترز، 15 دسامبر 2014

شکایت دو کارمند از سونی
دو کارمند س��ابق س��ونی علیه آن ش��رکت 
دادخواس��تی را تقدیم دادگاه کرده‌اند و ادعا 
کرده‌اند که سونی حفاظت لازم را از اطلاعات 
ش��خصی آن‌ها در جریان حملۀ رایانه‌ای ماه 
نوامب��ر به عمل نیاورده اس��ت. این دو نفر از 
س��ونی تقاضای غرام��ت کرده‌ان��د و هزاران 
کارمند س��ابق و فعل��ی این ش��رکت نیز در 

صورت تمایل می‌توانند به این دو بپیوندند. 
در این دادخواست آمده است: »سونی علیرغم 
ضعف‌های ش��ناخته شده‌ای که سال‌ها وجود 
داشت به ایمن‌سازی سیس��تم‌های رایانه‌ای، 
کارس��ازها و دادگان‌های خود نپرداخته زیرا 
براساس یک تصمیم مدیریتی، خطر از دست 
دادن اطلاع��ات براثر رخنه‌گ��ری را پذیرفته 

بوده است.«
مدیریت سونی در هفتۀ گذشته، طی نامه‌ای 
خط��اب ب��ه کارمندان خ��ود اع�الم کرد که 
اطلاعاتی که ممکن است از دست رفته باشد 
ش��امل نام، نشانی، ش��مارۀ امنیت اجتماعی، 
شمارۀ گواهی نامۀ رانندگی، شمارۀ گذرنامه، 
اطلاع��ات حس��اب بانک��ی، اطلاع��ات کارت 

اعتباری، شناس��ۀ کاربری و گذرواژۀ رایانه و 
جزئیات حقوق کارمندان می‌باشد. 

کامپیوتر ورلد، 16 دسامبر 2014

توقف فروش اپل در روسیه
اپل فروش‌های برخط آیفون، آی‌پد و س��ایر 
محصولات خود را در روسیه به خاطر کاهش 
ارزش پ��ول آن کش��ور متوقف ک��رد. کاهش 
قیمت نف��ت و تحریم‌های غرب باعث کاهش 
60 درص��دی ارزش روبل ش��ده‌اند. ش��رکت 
اپ��ل اعلام کرده اس��ت که ناپای��داری روبل، 
را  روس��یه  در  محصولات��ش  قیمت‌گ��ذاری 

غیرممکن ساخته است. 

آسوشیتدپرس، 16 دسامبر 2014

چاپ س�ه‌بعدی در خدمت درمان 
سرطان

دانش��مندان انگلیسی به اس��تفادۀ تازه‌ای از 
چاپ س��ه‌بعدی پرداخته‌ان��د. آن‌ها مدل‌های 
مش��ابه بخش‌هایی از بدن که گرفتار سرطان 
شده را با چاپگرهای سه بعدی چاپ می‌کنند 
تا پزشکان به طور دقیق‌تری بتوانند تومورها 

را هدف قرار دهند. 
این آخرین نمون��ه از به‌کارگیری این فناوری 
نوپدید در امر پزش��کی است. تا کنون از این 
فناوری در س��اخت برخی پیوندهای پزشکی 

)ایمپلنت( استفاده شده است. 
چ��اپ س��ه بع��دی از طری��ق لایه‌گ��ذاری 
مواد، ش��ی‌ء س��ه بعدی را به وجود می‌آورد. 
شرکت‌های خودروس��ازی و صنایع فضایی از 
آن برای تولید پی��ش نمون‌ها )پروتوتایپ( و 
نیز ایج��اد ابزارهای خ��اص، مدل‌ها و برخی 

قطعات استفاده می‌کنند. 
در امر پزش��کی، چاپ سه‌بعدی توسط دندان 
پزشکان برای س��اخت آرواره‌ و دندان و برخی 
پیوندها اس��تفاده می‌شود و جراحان استخوان 
نیز از آن برای تولید اس��تخوان لگن اس��تفاده 
کرده‌اند. در سال گذشته، دانشمندان آمریکایی 
موفق شدند گوش انسان را از سلّول‌های گاو به 

کمک چاپ سه‌بعدی رشد دهند. 
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کارب��رد جدید چاپ س��ه بع��دی در درمان 
س��رطان ش��امل چاپ س��ه بعدی »ش��بح« 
تومورها و اعضاء بدن بر پایۀ تصاویر س��ی‌تی 
اسکن گرفته شده از بیماران در حین درمان 
اس��ت. این نمونه‌های پلاس��تیکی س��پس با 
مایع پر می‌ش��ود تا پزش��کان بتوانند به طور 
دقیق جریان داروهای رادیواکتیو را مشاهده 
کنند. این داروها، داروهایی هس��تند ش��امل 
م��واد رادیواکتیو که به صورت وریدی تزریق 
می‌شوند. مش��کلی که در حال حاضر وجود 
دارد، انتخاب میزان دقیق داروست به نحوی 
که برای از بین بردن س��لوّل‌های س��رطانی 
کاف��ی باش��د و به بافت‌های س��الم آس��یب 
نرساند. مدل‌س��ازی دقیق به پزشکان امکان 
می‌دهد تا در آینده به کمک چاپ سه بعدی، 
میزان دقی��ق داروی مصرفی را تعیین کنند. 
نکتۀ مهم این است که مدل تولید شده برای 
هر ش��خص متفاوت خواهد بود و پزش��کان 
براس��اس آن می‌توانند می��زان مصرف دارو 
را ب��رای هر بیمار به ط��ور اختصاصی تعیین 

کنند. 

رویترز، 16 دسامبر 2014 	

س�خت‌گیری چین به شرکت‌های 
آمریکایی

در س��ال ج��اری می�الدی، دول��ت چی��ن 
محدودیت‌های زیادی را بر روی ش��رکت‌های 
فناوری خارجی درون مرزهایش اعمال کرده 
اس��ت. رئیس جمه��وری جدید این کش��ور، 
را  ژی‌جین‌پین��گ، سیاس��ت‌های جدی��دی 
اعلام کرده که هدفش تقویت صنایع فناوری 
داخل��ی چین و محافظ��ت از آن‌ها در مقابل 

تهدیدهای امنیت رایانه‌ای است. 
ش��رکت‌های اینترنتی آمریکایی مدت‌هاست 
که به دلیل قوانین س��فت و س��خت سانسور 
در چی��ن، ب��رای کار ک��ردن در این کش��ور 
مش��کل دارند، امّا در سال 2014 این چالش 
به سایر صنایع فناوری مانند نرم‌افزار، شبکه، 
ریزپردازنده‌ها و ابزارهای امنیتی نیز گسترش 

یافته است. 
ش��رکت کل��کام ممک��ن اس��ت ب��ا پرداخت 

میلیارده��ا دلار جریم��ه به خاط��ر چگونگی 
مجوّزدهی به ح��ق اختراعش در چین روبرو 
گردد. مایکروسافت نیز ممکن است با جریمۀ 
مش��ابهی به خاطر نحوۀ توزیع نرم‌افزار روبرو 
ش��ود. این موضوع پ��س از آن بالا گرفت که 
ادوارد اس��نودن ادعا کرد که آمریکا از طریق 
مس��یریاب‌های ش��بکه و س��ایر تجهیزات به 
جاسوسی از کسب و کارهای چینی می‌پردازد. 
ژی‌جی��ن پینگ در ماه فوری��ه اعلام کرد که 
»بدون امنی��ت رایانه‌ای، امنی��ت ملّی وجود 
نخواهد داش��ت« و یک کمیتۀ دولتی را برای 
حفاظت کش��ور در مقابل تهدیدهای رایانه‌ای 
تش��کیل داد. س��ه ماه بعد، دولت چین اعلام 
کرد که یک سیس��تم بازبینی درس��ت کرده 
اس��ت که تمام محصولات فن��اوری اطلاعات 
را از نظ��ر تهدیدات امنیتی بررس��ی می‌کند 
و ش��رکت‌هایی ک��ه نتوانند از ای��ن بازبینی 
عبور کنند، از فروش محصولاتش��ان در چین 

جلوگیری خواهد شد. 
یک دهه قبل، ش��رکت‌های فن��اوری چینی 
از همتای��ان آمریکای��ی خ��ود بس��یار عقب 
بودند امّا امروز نام‌های��ی چون ژیائومی، لنوو 
و ه��واوی بر بازار داخلی چین تس��لّط دارند. 
نش��ان‌های تجاری )برند( داخلی، 87 درصد 
بازار تلفن‌ه��ای هوش��مند و 91 درصد بازار 

رایانه‌های رومیزی را در اختیار دارند. 
ش��رکت‌های آمریکایی نگران این هستند که 
اگر به دلیل قوانین جدید، بازار را به همتایان 
چینی خود واگ��ذار کنند، بازس��تانی آن در 

آینده برایشان خیلی دشوار خواهد بود. 
با وج��ود محدودیت‌های تازه، نقاط روش��نی 
نیز امسال برای فروشندگان آمریکایی وجود 
داش��ت. مایکروسافت س��رانجام توانست پس 
از برداش��ته ش��دن ممنوعیت س��یزده ساله 
فروش پیشانه‌های )کنس��ول( بازی خارجی، 
ب��ه فروش اکس‌باک��س در چین بپ��ردازد. و 
لینکداین )LinkedIn( نیز در ماه فوریه با یک 
وبگاه محلّی وارد بازار چین ش��د. البته در هر 
دو مورد، شرکت‌ها باید قوانین سانسور چین 
را رعای��ت کنند. به طور مثال، مایکروس��افت 
ق��ادر نخواهد بود بازی‌های خش��ن‌تر خود را 
به فروش برس��اند و لینکدای��ن نیز پیام‌های 

انتقادی از دولت چین را برای کاربران چینی 
مسدود کرده است. 

کامپیوتر ورلد، 16 دسامبر  2014

برنام�ۀ کارب�ردی ب�رای کنت�رل 
سلامتی 

گروهی از کارمندان س��ابق گوگل با انتش��ار 
یک برنامۀ کاربردی )app( رایگان، قصد دارند 
دانش پزش��کی مردم جهان را افزایش دهند. 
 )IQ( این کار از طریق یک آزمون بهرۀ هوشی

انجام می‌گیرد. 
این برنامۀ کاربردی که Hi.Q نام دارد و برای 
آیفون و آی‌پد اپل عرضه شده است شامل ده 
هزار س��ؤال در 300 موض��وع مختلف، مانند 
حساس��یت غذایی، س�المت دوران کودکی 
و کنت��رل وعدۀ غذایی می‌باش��د. پس از آن 
که کارب��ر آزمون را انجام داد، میزان تجربه و 
آگاهیش در زمینه‌های مختلف پزشکی را به 

تفکیک دریافت خواهد کرد. 
سرپرس��ت این پروژه، مونجال ش��اه است که 
ش��رکت قبلیش Like.com را در سال 2010 
ب��ه گ��وگل فروخ��ت. او می‌گوی��د داده‌های 
اولیه نش��ان می‌دهد که ارتباط��ی قوی بین 
»س��واد« بهداش��تی و چاقی وج��ود دارد. او 
عقیده دارد که تولید دس��تگاه‌های پوشیدنی 
برای ردگیری وضعیت س�المتی و تندرستی، 
بس��یار زودهنگام بوده است. مطالعات جدید 
نشان می‌دهد که یک سوم کسانی که از این 
دستگاه‌ها خریداری کرده‌اند، پس از شش ماه 

آن‌ها را کنار گذاشته‌اند. 
تیم Hi.Q عقیده دارند که نخستین گام برای 
آن که م��ردم به طور روزان��ه درگیر موضوع 
سلامتی‌ش��ان گردند، »دان��ش کمیّت‌پذیر« 

است. 
مونجال ش��اه که برای این پروژه ش��رکت 
تازه‌ای را تأس��یس ک��رده می‌گوید تاکنون 
250 هزار نفر از نسخۀ آزمایشی این برنامۀ 
کارب��ردی اس��تفاده کرده‌ان��د. 84 درصد 
کس��انی که این آزمون را انجام داده‌اند زن 
بوده‌اند و بین 30 تا 60 س��ال داشته‌اند. او 
می‌گوید از مشاورۀ پزشکان متخصص برای 
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تنظیم پرس��ش‌های آزمون اس��تفاده کرده 
است. 

رویترز، 15 دسامبر 2014

کار در شرکت‌های غیرفناوری
وبگاه شغلی Glassdoor مطابق معمول هر سال، 
فهرس��ت بهترین 50 مح��ل کار در آمریکا در 
سال بعد )2015( را منتشر کرد. این فهرست، 
رتبه‌بن��دی س��الانۀ ش��رکت‌هایی ب��ا حداقل 
1000 کارمن��د اس��ت و بر پای��ۀ نظرخواهی 
از کارمندان تهیه می‌ش��ود. فهرس��ت امسال 
ش��امل 14 شرکت فناوری است و در صدر آن 
شرکت گوگل قرار دارد. امّا وضعیت برای سایر 
شرکت‌های بزرگ فناوری به این خوبی نیست. 
برخی از آن‌ها رتبه‌های پایین‌ترین را نسبت به 
سال قبل به دس��ت آورده‌اند و بعضی دیگر به 

کلیّ از فهرست خارج گشته‌اند. 
گوگل در فهرست سال گذشته در مکان هشتم 
قرار داش��ت که امس��ال به مکان نخست صعود 
کرده است. اپل نیز از رتبۀ 35 به رتبۀ 22 آمده 
است. شرکت مَت ورکز، سازندۀ نرم‌افزار مَت‌لب 
و سایر نرم‌افزارهای رایانش ریاضی، نیز چند پله 
صعود داش��ته است و از مکان 22 به 19 ارتقاء 
یافته اس��ت. ش��رکت‌های فناوری که تازه وارد 
این فهرست شده‌اند عبارتند از انِویدیا)رتبۀ 6(، 

ادوبی )رتبۀ 18( و زیلو )رتبۀ 33(.
براس��اس فهرست منتشر ش��دۀ امسال، کار 
در شرکت‌های بزرگ فناوری به خوبی سال 
قبل نیس��ت. در س��ال 2014، 22 ش��رکت 
فناوری در فهرس��ت بهتری��ن 50 محل کار 
قرار داشتند که امسال به 14 شرکت تقلیل 
یافته‌ان��د. در بی��ن ش��رکت‌های فناوری که 
رتبه‌ش��ان در فهرس��ت 2015 کاهش یافته 
می‌ت��وان ب��ه لینکداین )از رتب��ۀ 3 به 23(، 
فیس��بوک )از رتبۀ 5 ب��ه 13( و اوربیتز )از 
رتب��ۀ 9 ب��ه 42( اش��اره کرد. ش��رکت‌های 
بزرگی که در فهرس��ت 2014 قرار داش��تند 
و از فهرس��ت 2015 خارج شده‌اند، عبارتند 
از توئیتر )رتب��ۀ 2 در 2014(، ردهت )رتبۀ 
23(، رَک اس��پیس )رتبۀ 30(، اینتل )رتبۀ 
33(، س��یتریکس )رتب��ۀ 38(، eBay )رتبۀ 

49( و سیلزفورس )رتبۀ 50(. 
17 ش��رکت جدیدی که امسال وارد فهرست 
ش��ده‌اند به صنای��ع مختلفی چ��ون خدمات 
کس��ب و کار، حس��ابداری، زیس��ت فناوری، 
تولید، بهداشت، رسانه، ساختمان، کشاورزی 

و غذایی تعلقّ داشته‌اند. 
انتش��ار فهرس��ت 2015 ممک��ن اس��ت باعث 
شود سایر کس��ب و کارها دست بالاتری برای 
استخدام کارمندان ماهر و بااستعداد پیدا کنند. 

آی‌تی ورلد، 16 دسامبر 2014

ماش�ین »ش�بح« ب�رای هدای�ت 
رانندگان

ش��رکت جگوارلندرور از پروژۀ پژوهشی خود 
پرده برداش��ت: یکی نمایشگری که به راننده 
نمای 360 درجه‌ای از بیرون خودرو می‌دهد 
و دیگری یک ماش��ین »شبح« که در جلوی 
خودرو حرک��ت می‌کند و رانن��ده باید آن را 

دنبال کند. 
ماش��ین شبح یک وسیلۀ کمک ناوبری است 
که برای جاده‌های شلوغ طراحی شده است. 
راننده نمای یک خودرو را در جلو خودروی 
خ��ود می‌بیند و بدون آن ک��ه نیاز به دیدن 
علائم جاده داش��ته باش��د، فقط آن خودرو 

فرضی را تا مقصد دنبال می‌کند. 
این ش��رکت خودروسازی انگلیسی همچنین 
بر روی س��اخت یک سقف شفاف مجازی کار 
می‌کند که به راننده نمای 360 درجه از بیرون 
خودرو را نشان می‌دهد. این فناوری از طریق 
دادن یک صفحۀ نمایشگر در روی هر ستون 
س��قف در داخ��ل خودرو عم��ل می‌کند. این 
صفحات، فیلم‌های ویدیویی را از دوربین‌های 
پوش��ش دهندۀ زوایای خ��ارج از خودرو که 
معمولاً به دلیل ستون‌های سقف کور شده‌اند، 
نمایش می‌دهند. پیاده‌ها، دوچرخه‌س��وارها و 
س��ایر وس��ایل نقلیه، دور تا دور خودرو قابل 
مش��اهده خواهن��د بود. هنگام��ی که خودرو 
به تقاطع می‌رس��د، سیستم به طور خودکار، 
ستون سقف چپ یا راست را شفاف می‌سازد. 

کامپیوتر ورلد، 16 دسامبر 2014

در خدم�ت  کوانتوم�ی  فیزی�ک 
احراز هویت 

پژوهش��گران در هلن��د با اس��تفاده از فیریک 
کوانتوم��ی، کارت‌های اعتب��اری و کارت‌های 
شناسایی ضدّ تقلّب ساخته‌اند. این رویکرد که 
 )QSA( آن‌ها آن را احراز هویت امن کوانتومی
نامیده‌اند، بر روی ذرات منفرد نور، یا فوتون، و 
قابلیت آن‌ها برای رمزگذاری داده‌ها به نحوی 
ک��ه رخنه‌گران نتوانند اطلاعات را شناس��ایی 
کنند، تمرکز دارد. این فناوری از یک خاصیت 
فوتون‌ه��ا که ب��ه آن‌ها اج��ازه می‌دهد در آن 
واح��د به نحو مؤثری در چند جا قرار داش��ته 
باش��ند، بهره می‌گیرد. ای��ن پدیده در فیزیک 

کوانتومی توصیف شده است. 
پژوهش��گران در دانش��گاه توئنته و دانش��گاه 
فن��اوری آیندهوون ی��ک کارت اعتباری را با 
لایۀ نازکی از رنگ سفید شامل میلیون‌ها ذرۀ 
نانو پوش��ش داده‌اند. هنگامی که نور به ذرات 
نانو برخورد می‌کند، این سو و آن سو می‌رود 
ت��ا در نهایت خ��ارج گردد و در ای��ن فرایند، 
الگ��وی یگانه‌ای تولید می‌کند که به موقعیت 
دقی��ق ذرات در رنگ بس��تگی دارد. کارت‌ها 
در سیستم توسط نحوه‌ای که نور را منعکس 

می‌کنند »ثبت« می‌شوند. 
برای احراز هویت کارت، ماش��ین بانک نوری 
را ب��ه رن��گ روی کارت می‌تاباند که برای هر 
تراکنش یگانه اس��ت. در صورت��ی که الگوی 
ن��ور ظاه��ر ش��د، کارت قابل اح��راز هویت 
می‌گ��ردد. بنا بر خاصی��ت فیزیک کوانتومی، 
تلاش برای مش��اهدۀ فرایند پرسش و پاسخ 
بین کارت‌خوان و کارت، باعث خراب ش��دن 
اطلاع��ات می‌گ��ردد. به گفتۀ پژوهش��گران، 
حتی اگر یک نفر اطلاعات کاملی از چگونگی 
ساخت کارت داشته باشد، فناوری به او اجازه 
ساخت یک کپی از آن را نمی‌دهد. ذرات نانو 
بسیار ریزند و تعداد زیادی از آن‌ها وجود دارد 
که باید با دقت بس��یار زیاد قرار داده ش��وند. 
در کاربرده��ای واقعی، ب��ه جای رنگ که نرم 
و در مقابل حرارت و رطوبت ناپایدار اس��ت از 

سرامیک استفاده خواهد شد. 

آی‌دی‌جی نیوز، 16 دسامبر 2014
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پ�ارک کردن خ�ودرو با س�اعت 
هوشمند 

ش��رکت خودروس��ازی بی‌ام‌و یک سیس��تم 
دس��تیار پ��ارک خ��ودرو تولید ک��رده که به 
کمک آن ش��ما دیگر نی��از ندارید خودتان به 
پارکین��گ بروید خودرو خ��ودش جایی برای 
پارک کردن پیدا خواهد کرد. این ویژگی که 
توسط یک ساعت هوشمند قابل کنترل است 
در نمایشگاه بین‌المللی CES در ماه ژانویه به 

نمایش گذاشته خواهد شد. 
راننده از خودرو پیاده می‌شود و دستیار پارک 
را بر روی تلفن هوش��مندش فعّال می‌سازد. 
حس��گرهای نصب ش��ده در خودرو به اضافۀ 
نقش��ه‌های دیجیتال پارکین��گ، ویژگی‌های 
ساختاری پارک خودرو را تشخیص می‌دهند 
و از موان��ع غیرمنتظ��ره، مانن��د خودروهایی 
که به طرز ناصحیح��ی پارک کرده‌اند، دوری 
می‌کنن��د. پ��س از آن که خ��ودرو در فضای 

مناسب پارک شد، خودش را قفل می‌کند. 
راننده می‌تواند با فراخوانی خودرو باعث شود 
که خودرو خودش از پارکینگ خارج ش��ود و 

جلو پای راننده بایستد. 
کنت��رل کام�اًل خ��ودکار خ��ودرو از طری��ق 
ترکی��ب حس��گرها و نقش��ه‌های دیجیت��ال، 
دستاورد مهمی اس��ت. این کار، وابستگی به 
سیس��تم‌های مکانی‌اب جغرافیایی )GPS( را 
ک��ه ب��رای پارکینگ‌های چند طبق��ه به قدر 

کافی دقیق نیستند، از بین می‌برد. 
حسگرها که نمای 360 درجه دارند، هنگامی 
ک��ه رانن��ده داخل خودرو اس��ت نی��ز برای 
جلوگیری از تصادف در محیط‌های با دید کم 

به کار می‌آیند. 

آی‌دی‌جی نیوز، 16 دسامبر 2014

پرداخت حق اشتراک مجلّه تایم 
با بیت کوین 

ش��رکت انتش��اراتی تایم که ناشر بیش از90 
روزنام��ه و مجلّه اس��ت اعلام ک��رد که بیت 
کوی��ن را به‌عن��وان گزینه‌ای ب��رای پرداخت 
حق اش��تراک تعدادی از عناوینش می‌پذیرد. 
 This تراول پلاس و ،Health ،مجلات فورچون

Old House نخس��تین عناوینی هس��تند که 

پول دیجیتال را برای پرداخت حق اش��تراک 
می‌پذیرند. 

در اوایل امس��ال، پول دیجیتال رسماً توسط 
جری براون، فرماندار کالیفرنیا، به‌عنوان پول 
معتبر در این ایالت پذیرفته شد. این در حالی 
است که وضعیت در کشورهای دیگر متفاوت 
اس��ت. به طور مث��ال، در اس��ترالیا پول‌های 
دیجیتال مانند بیت کوین در دس��ت ارزیابی 
هس��تند و در چی��ن، هر ن��وع معامله با بیت 

کوین ممنوع است. 

زد دی نت، 17 دسامبر 2014

زبان‌های جدید تابعی 
افق برنامه‌نویسی تابعی با دو زبان جدیدی که 
در دست تهیه است، رو به گسترش می‌باشد. 
این دو زبان یکی اس��تریم )Streem( است که 
توس��ط بنیان‌گذار زبان روبی طراحی ش��ده 
و دیگ��ری موچی )Mochi( که ش��بیه پایتون 

است. 
زب��ان اس��تریم ک��ه زادۀ فک��ر یوک��ی هیرو 
ماتس��وموتو، خال��ق زب��ان روبی اس��ت، یک 
زبان نوش��تاری همروند است که بر پایۀ یک 
مدل برنامه‌نویس��ی مش��ابه با پوسته )شِل( و 
تحت تأثی��ر روبی، ارلانگ و س��ایر زبان‌های 

برنامه‌نویسی تابعی بنا شده است. 
به گفتۀ ماتسو موتو هنوز خیلی کار تا عرضۀ 
نس��خۀ الف )آلفا( این زبان باق��ی مانده و او 
از این که هم‌اکنون بس��یاری دربارۀ این زبان 
صحبت می‌کنند ش��گفت زده شده است. به 
گفتۀ وی زبان اس��تریم برای پردازش متن و 
برنامه‌نویسی وب مناسب خواهد بود. استریم 
زبان‌ه��ای تابع��ی را در محیط‌ه��ای پویا به 
کار می‌بندد. در خواس��تی می‌رسد، وضعیت 
داده‌ه��ا تغیی��ر می‌کن��د و تابعی ب��رای اجرا 
فراخوانده می‌ش��ود. این الگ��وی کار در زبان 

استریم خواهد بود. 
زب��ان موچی ترکیب��ی از مفاهی��م تابعی و 
پویاس��ت. در واقع یک زبان برنامه‌نویسی با 
نوع‌بندی پویا برای برنامه‌نویسی تابعی است. 
مفسّ��ر آن به زبان پایتون 3 نوش��ته شده و 

برنامۀ نوش��ته شده به موچی را به کد بایتی 
پایتون 3 ترجم��ه می‌کند. قواعد نحوی آن 
نیز ش��بیه پایتون است و کلان دستورهایی 
)مکرو( شبیه کلان دستورهای لیسپ دارد. 

نویسندۀ این زبان، یاشوشی ایتو است. 

اینفو ورلد، 15 دسامبر 2014

جایزۀ گوگل برای اینترنت اشیاء
اگر ای��ده‌ای درب��ارۀ چگونگ��ی کار اینترنت 
اش��یاء )IoT( داری��د، می‌توانی��د آن را برای 
گوگل بفرس��تید و چنانچه ایدۀ ش��ما به قدر 
کافی خوب باشد، گوگل به شما جایزۀ نقدی 

خواهد داد. 
گوگل به عنوان بخشی از تلاش‌های تازه برای 
تولی��د فناوری‌های بیش��تری ب��رای اینترنت 
اش��یاء، بودجۀ قابل ملاحظه‌ای در نظر گرفته 
که در اختیار پژوهش��گران ای��ن حوزۀ نوپای 

رایانش بگذارد. 
منظ��ور از اینترن��ت اش��یاء، اتص��ال تم��ام 
دس��تگاه‌ها به هم از طریق اینترنت است که 
تحق��ق آن نیاز به کار بر روی سیس��تم‌های 
ناهمگ��ن و متصل به ه��م دارد و ملاحظات 
خاص��ی برای امنیت و محرمانگی آن باید به 
عمل آید. بنابر پیش‌بینی سیس��کو تا س��ال 
2020 بی��ش از 50 میلی��ارد ش��یء به هم 

متصل خواهند شد. 
گوگل دو دس��ته جایزه ب��رای کار در زمینۀ 
اینترنت اشیاء در نظر گرفته است. دستۀ اول 
برای تیم‌های بزرگ‌تر است و گوگل بین 500 
ت��ا 800 هزار دلار در صورت تکمیل پروژه به 
آن‌ها می‌پردازد. دس��تۀ دوم که به پروژه‌های 
کوچک‌تر تعلقّ می‌گیرد بین 50 تا 150 هزار 
دلار است. این جایزه‌های نقدی به راه‌حل‌های 
جدید و ابتکاری در زمینه‌های رابط کاربری و 
تولید برنامه، امنیت و محرمانگی،و سیستم‌ها 

و قراردادها )پروتکل( پرداخت می‌گردد. 
تاریخ ارس��ال طرح‌ه��ا ت��ا 21 ژانویۀ 2015 

خواهد بود. 

آی‌دی‌جی نیوز، 12 دسامبر 2014
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:)COBIT( و چارچوب کوبیت )SOX( قانون ساکس
سیر تحولی ممیزی فناوری اطلاعات

سید علی آذرکار
شرکت مهندسی پدیدپرداز، کمیسیون استاندارد و تدوین مقررات، سازمان نظام صنفی رایانه‌ای استان تهران

ali.azarkar@pdpsoft.com :پست الکترونیکی

مقدمه
در این مقاله س��عی ش��ده تا ریش��ه‌های تاریخ��ی و ضرورت‌های ممیزی فناوری اطلاعات ارایه ش��ود. هدف از این مقاله، چگونگی ش��کل‌گیری موض��وع »ممیزی فناوری 

اطلاعات« و هم‌چنین بررسی چارچوب کوبیت، به عنوان نقشه‌راهی برای پیاده‌سازی اصول راهبری و ممیزی فناوری اطلاعات است.
راهبری فناوری اطلاعات، اصولاً به نحوه اس��تفاده از فناوری اطلاعات در پش��تیبانی و حمایت از فرآیندهای کس��ب‌وکار س��ازمان‌ها می‌پردازد. از آن‌جا که اولاً موضوع 
راهبری فناوری اطلاعات با سایر راهبردهای سازمان در تعامل بوده و ثانیاً، به دلیل تنوع و گستردگی استفاده، باعث تحول بنیادین در کسب‌وکار )از طریق ارایه راهکارها 

و سازوکارهای جدید( شده، مخاطبین این حوزه نوعاً مدیران ارشد و اجرایی سازمان‌ها هستند.
برای استفاده بهینه از فناوری اطلاعات، مدیران نیاز دارند درک درستی از فرصت‌ها و تهدیدهای ایجاد شده توسط فناوری اطلاعات داشته، زمینه بهره‌گیری از فرصت‌ها 
را فراهم آورده، مخاطرات مربوط به استفاده از فناوری اطلاعات را کاهش یا مهار کرده، و در نهایت، تاثیر استفاده از آن را بر کسب‌وکار ارزیابی کنند. بنابراین، فناوری 

اطلاعات و به‌کارگیری آن باید مانند سایر عوامل سازمانی، »کنترل« شود.

تاریخچه اجمالی قانون‌گذاری کنترل‌های داخلی
موضوع »کنترل« در س��ازمان‌ها، ریش��ه در »کنترل‌های مالی« یا به 
عب��ارت وس��یع‌تر، »کنترل‌های داخل��ی« س��ازمان دارد. از آن‌جا که 
بس��یاری از سامانه‌های کنترل داخلی مستقیماً به پردازش تراکنش‌ها 
)مالی( مرتبط اس��ت، حسابداران اولین مش��ارکت‌کنندگان اصلی در 

حصول اطمینان از مناسب بودن کنترل‌ها بوده‌اند.
نیاز به ایجاد س��امانه‌هایی برای کنترل داخلی در س��ازمان، متاسفانه 
ریشه در رس��وایی‌های مالی برخی ش��رکت‌های بزرگ بین‌المللی در 
دهه‌های گذش��ته داش��ته، که منجر به از دست دادن اعتماد مردم به 
بازار س��رمایه و بنگاه‌های اقتصادی شد. مهم‌ترین وقایعی که به لحاظ 
تاریخ��ی در زمینه قانون‌گذاری در مباحث کنترل داخلی مطرح بوده، 

به شرح زیر است ]1[: 

اولین شوک به بازار بورس در سال 1929 در ایالات متحده آمریکا 	•
وارد شد، که ماحصل یک تقلب مالی جهانی بود. پس از آن، دولت 
ای��الات متحده دو قانون را با هدف بازگرداندن اعتماد مردم به بازار 
بورس تهیه و مصوب کرد. اولین قانون در سال 1933 )با نام »قانون 
اوراق بهادار«1( و دومی در س��ال 1934 با نام )»اوراق بهادار بورس 
یا SEC«2( به تصویب رسید. به تبع قانون دوم، استانداردهایی برای 
ممیزی تدوین ش��د. این قانون هم‌چنین شرکت‌های تجاری عام را 

مکلف به ممیزی توسط ممیزان مستقل می‏کند.
قانون حق‌طبع3: این قانون- که نس��خ مختلفی هم داشت- نرم‌افزار و 
سایر دارایی‌های معنوی را به جمع مواردی در قوانین حفظ حق‌طبع، 

اضافه کرد.
1- Securities Act
2- Securities and Exchange Commission
3- Copyright
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قان��ون رفتار فاس��د خارج��ی )FCPA(4: ای��ن قانون که در س��ال 	•
1979 مصوب ش��د، به دلیل افش��ای نقش مدیران در دادن رشوه 
و حق‌الس��کوت به سازمان‌های خارجی از محل منابع مالی سازمان 
ب��ود. در این قانون ش��رکت‌هایی که تحت قانون SEC ثبت ش��ده 
بودند، ملزم ش��دند که سوابق دربرگیرنده تراکنش‌ها و جایگاه مالی 
س��ازمان را نگهداشته و سامانه‌ای برای کنترل‌های داخلی، با هدف 

ارایه اطمینان از تحقق اهداف سازمانی، ایجاد و نگهداری کنند.
کمیته سازمان‌های حامی5: این کمیته پس از رسوایی شرکت S&L، در 	•

دهه 1980 شکل گرفت. این کمیته با نام COSO شناخته می‌شود. این 
کمیته به دلیل شناسایی نیاز به ایجاد کنترل‌های سخت‏گیرانه داخلی، 
تصمی��م گرفت مدلی اثربخ��ش برای کنترل‌های داخل��ی )از دیدگاه 

مدیریت( ایجاد کند. خروجی این کمیته مدلی با نام COSO بود.
بح��ث تقلب‌ه��ای مالی ت��ا اوای��ل دهه 2000 ه��م ادامه داش��ت. در 
 نتیج��ه چندین رس��وایی بزرگ مالی چندین ش��رکت ب��زرگ )مانند

WorldCom و Enron(، و تحمیل خس��ارات زیاد به س��هام‌داران، فش��ار 

زیادی بر کنگره آمریکا با هدف محافظت از عامه مردم در قبال این‌گونه 
رویدادها و اتفاقات، وارد شد. این فشار منجر به تصویب قانونی در سال 
2002 ش��د که توسط دو سناتور با نام‌های ساربنس6 )سناتور دمکرات 
از ایال��ت مریلند( و آکس��لی7 )س��ناتور جمهوریخ��واه از ایالت اوهایو( 
تدوی��ن و در ۳۰ ژوئی��ه ۲۰۰۲ پس از تصویب س��نا، به امضای جورج 
دبلی��و بوش، رئیس جمهوري آمریکا رس��ید. این قانون که هم‌اکنون با 
نام تهیه‌کنندگان، آن به ساکس )SOX( معروف است، از تلاش‌ها برای 
جلب اعتماد عمومی به بازارهای س��رمایه حمایت و پشتیبانی می‌کند. 
علاوه بر آن، در این قانون روش‌هایی برای راهبری شرکتی )سازمانی(، 
کنترل‌های داخلی و کیفیت ممیزی نیز طرح ش��ده است. به طور ویژه، 
ای��ن قانون از ش��رکت‌‌‌‌‌های عمومی درخواس��ت می‌کند که س��امانه‌ای 
مناس��ب برای مدیریت و پایش کنترل‌های داخلی بتعریف شده ر روی 

فرآيند تهيه گزارش‌های مالی، پیاده‌سازی و نگهداری کنند.

3- قانون ساکس
این قانون دارای بخش‌های متعددی است که به نقش مدیریت سازمان 
برای ایجاد و مراقبت از کنترل‌های داخلی می‌پردازد. دو بخش از این 
قانون، منشأ ایده‌هایی است که بعداً در مدل‌ها و چارچوب‌های مربوط 
به ممیزی فناوری اطلاعات به‌کار گرفته شد. این دو بخش در ادامه به 

اجمال بیان شده است -]3-2[.

3-1- بخش 404
بخش 404 از قانون ساکس، با عنوان »ارزشیابی مدیران از کنترل‌های 
داخلی«، مدیریت ش��رکت‌های عمومی را ملزم می‌کند که اثربخش��ی 
4- Foreign Corrupt Practices Act
5- Committee of Sponsoring Organizations (COSO)
6- Paul S. Sarbanes
7- Michael G. Oxley

کنترل‌های داخلی خود را ارزیابی و در گزارش سالانه خود موارد  زیر 
را مد نظر قرار دهند:

درک گردش‌کار تراکنش‌ها، شامل ابعاد فناوری اطلاعات 	•
ارزیابی اثربخش��ی طراحی و اج��رای کنترل‌های منتخب داخلی، با 	•

رویکردی مبتنی بر مخاطره 
ارزیابی تقلب‌های بالقوه در سامانه‏ها و ارزیابی کنترل‌هایی که برای 	•

پیشگیری یا کشف آن طراحی شده 
ارزیابی و جمع‌بندی کفای��ت کنترل‌ها بر روی فرآیند گزارش‌دهی 	•

صورت‌های مالی
ارزیابی کنترل‌هایی در گستره سازمان که متناظر اجزای چارچوب 	•

COSO است.  

طب��ق این بخ��ش، مدیریت ش��رکت، مدی��ران اجرای��ی و مالی باید 
فعالیت‌های زیر را انجام دهند:

ارایه اظهارنامه‏ای مبتنی بر تعهد مدیریت برای تعریف و نگهداشت 	•
کنترل‏های داخلی قابل قبول بر روی گزارش‏دهی مالی هر سازمان 

ارای��ه اظهارنامه که چارچوب مورد اس��تفاده مدیری��ت برای انجام 	•
ارزیابی‏های مورد نیاز در مورد اثربخش��ی کنترل‏های داخلی تعریف 

شده برگزارش‏‌دهی مالی را معرفی کند.
ارزیابی اثربخشی کنترل‏های داخلی تعریف شده بر روی گزارش‏دهی 	•

مالی، در  س��ال مالی اخیر، به همراه ی��ک اظهارنامه صریح دال بر 
اثربخش بودن این کنترل‌ها

ارایه اظهارنامه در خص��وص ارزیابی مدیریتِ کنترل داخلی تعریف 	•
ش��ده بر روی گزارش‌دهی مالی که توس��ط یک موسسه ثبت‌شده 
حسابرسی عمومی تایید شده باشد، این موسسه باید جزء موسساتی 
باش��د که ممیزی اظهارنامه‏های مالی را که در گزارش‎‏های س��الانه 

منتشر می‌شوند برعهده دارند.
ارایه مس��تند نتیجه‌گیری درباره اثربخش بودن کنترل‏های داخلی 	•

تعریف شده بر روی گزار‌ش‌دهی مالی به صورت کتبی. 
متعهد ش��دن مدیریت به رفع نقاط ضعف گزارش ش��ده بر اساس 	•

ممیزی تا پایان س��ال مالی بع��دی )در صورتی‌که نقطه ضعفی در 
زمینه کنترل‎‏های داخلی بر اساس ممیزی در سازمان مشخص شود 
مدیریت علاوه بر تعهد به رفع آن اجازه اعلام فرآیند کنترل داخلی  

را به عنوان یک فرآیند تاثیرگذار ندارد.(.
این بخش هم‌چنین اشاره می‌کند که: تهیه‌کنندگان گزارش‌های مالی 
ملزم به انتش��ار اطلاعات مربوط به محدوده و کفایت س��اختار کنترل 
داخل��ی و رویه‌ها برای گزارش‌دهی مالی در گزارش‌های س��الانه خود 
هس��تند. این اطلاعات باید هم‌چنین اثربخش��ی این گونه کنترل‌ها و 

رویه‌ها را ارزشیابی کند.

4- بخش 302
طبق بخش 302 قانون س��اکس، با عنوان »مس��ئولیت‌ شرکتی برای 
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گزارش‌های مالی«، مدیریت سازمان با مشارکت مدیران اصلی اجرایی 
و مالی: 

تایید می‌کنند که مدیران، مس��ئول ایج��اد و نگهداری کنترل‌های 	•
داخلی بر روی گزارش‌های مالی هستند.

تایی��د می‌کنند که مدیران این‌گون��ه کنترل‌ها بر روی گزارش‌های 	•
مالی را طراحی کرده یا طراحی با نظارت آن‌ها انجام می‌شود. هدف 
این کنترل‌ها، حصول اطمینان از تضمین معقول نس��بت به قابلیت 
اطمین��ان گزارش‌های مالی و تهی��ه صورت‌های مالی برای مصارف 

خارجی، طبق اصول پذیرفته شده حسابداری، است.
ه��ر تغییر در کنترل داخلی س��ازمان مرتبط با گزارش‌گیری مالی، 	•

ک��ه در مقطع مالی قبلی رخ داد و بر این کنترل‌ها اثرگذار بوده )یا 
احتمال آن وجود دارد که اثرگذار باشد( باید افشا شود. 

هنگام��ی که علت یک تغییر در کنت��رل داخلی گزارش‌‌دهی مالی، 	•
اصلاح ی��ک منطقه ضع��ف مه��م و تعیین‌کننده اس��ت، مدیریت 
مس��ئولیت دارد که تعیین کند آیا علت تغییر و مقتضیات پیرامونی 
آن آن‌ق��در حیاتی بوده که ضرورت داش��ته باش��د در مورد این‌که 

تغییر گمراه کننده نیست، روشنگری شود.
بخش 302 هم‌چنین اش��اره می‌کند که: مدیر ارشد اجرایی )CEO( و 
مدیر ارشد مالی )CFO( تصدیق می‌کنند که صورت‌های مالی واقعی، 
کامل و دقیق بوده و کنترل‌های کافی برای گزارش‌دهی مالی و افش��ا 

)ی غیرمجاز( وجود دارد.
این فعالیت‌ها در ارزیابی فصلی و سالانه انجام می‌شود. 

AS 5 4-1- استاندارد
در س��ال 2003، هیات نظارت بر حسابداری شرکت‌های سهامی عام 
)PCAOB(8 اس��تاندارد کلیدی AS 2 را منتشر کرد که پیشران اصلی 
برای ممیزی اثربخش��ی قانون س��اکس بود. این اس��تاندارد در س��ال 

2007 با استاندارد AS 5 جایگزین شد. 
اس��تاندارد AS 5 نیازمندی‏های ممیزی را س��اده کرده و یک دیدگاه 
ب��الا به پایی��ن مبتنی بر مخاطرات را برای طراح��ی و اجرای ممیزی 
کنترل‏های داخلی ارایه می‏کند. تمرکز این استاندارد بر روی آزمودن 
اثربخش��ی کنترل‏های سازمانی اس��ت که گرایش به مخاطرات ذاتی 

سازمان دارند ]2[.

5- چارچوب کوبیت
هدف بس��یاری از سازمان‏ها بهبود رشد و توس��عه مزیت‌های رقابتی، 
هم‌زمان با اس��تفاده از فن��اوری اطلاعات به‏منظ��ور افزایش راندمان، 
انعطاف‌پذیری و نوآوری اس��ت. پیش‌نياز این‌گونه راهبردها، درک یک 
مفهوم »کیفی« از فناوری اطلاعات و تعریف اهداف کنترلی به منظور 

تضمین این مفهوم کیفی است.
اه��داف کنترلی برای اطلاعات و فناوری‌های وابس��ته، که به اختصار 
8- Public Company Accounting Oversight Board

COBIT9 نامیده می‌ش��ود، چارچوبی اس��ت که توسط موسسه ایساکا 

)ISACA(10 ب��رای راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات در س��ازمان‌ها 
ارایه ش��ده اس��ت. این چارچوب در واقع به مدیران ارش��د سازمان‌ها 
کمک می‌کند تا خلأ بین الزامات کنترلی، موضوعات فنی، و مخاطرات 
کس��ب‌و‌کاری را پر کنند. علاوه بر آن، راهبری فناوری اطلاعات را از 
طریق هم‌سو کردن اهداف کسب‌و‌کاری با اهداف و فرآیندهای فناوری 

پشتیبانی می‌کند.
 11)ITGI( چارچوب کوبیت توسط موسس��ه راهبری فناوری اطلاعات
که ارتباط نزدیکی با ایساکا دارد، تهیه و منتشر می‌شود. در حالی که 
ایس��اکا بیش��تر درگیر هدایت موضوع ممیزی فناوری اطلاعات است، 
این موسس��ه بر روی تحقیق و توس��عه قواعد متمرکز اس��ت. ایساکا 
هم‌چنی��ن ارایه‌دهنده م��درک ICSA12 )ممیز تایید صلاحیت ش��ده 

سامانه‌های اطلاعاتی( به متخصصین است. 
سوالاتی که در ذهن مدیریت ارشد سازمان در حوزه فناوری اطلاعات 
وجود داش��ته که این چارچوب در صدد پاس��خ‌گویی به آن‌ها اس��ت، 

عبارت است از:
آیا سازمان فناوری اطلاعات کارهای مفیدی انجام می‌دهد؟	•
آیا کارها به طریق درست انجام می‌شود؟	•
آیا کارها به طریق درست به پایان می‌رسد؟	•
آیا سازمان از این کارها بهره‌مند می‌شود؟	•

ب��ر این اس��اس، چارچ��وب کوبیت ت�الش کرده ت��ا اس��تانداردها و 
بهروش‌های صنع��ت را در حوزه‌های زیر به‌کار گرفته و یکپارچه کند 

)شکل شماره 1( ]4[: 
هم‌سویی راهبردی فناوری اطلاعات با اهداف کسب‌و‌کاری	•
خلق ارزش از محصولات و خدمات جدید 	•
مدیریت مخاطره 	•
مدیریت منابع 	•
مدیریت کارایی	•

 ISO/IEC 27002 به‌طور مشخص، این چارچوب از استانداردهایی مانند
 PMBOK و ITIL و چارچوب‌های��ی دیگ��ری مانند ISO/IEC 27001 و

استفاده می‌کند.
ای��ن چارچوب راهنمای��ی را برای مدیریت اجرای��ی، با هدف راهبری 

فناوری اطلاعات در سازمان، ارایه می‌دهد:
استفاده از ابزارهای موثرتر فناوری اطلاعات برای پشتیبانی اهداف 	•

کسب‌و‌کاری 
ایجاد شفافیت بیشتر و قابلیت بهتر پیش‌بینی برای هزینه‌های کلی 	•

چرخه عمر فناوری اطلاعات 
کس��ب اطلاعات زمان‌مندتر و با قابلیت اطمینان بیش��تر از فناوری 	•

اطلاعات 

9- Control Objectives for Information and Related Technology
10- Information Systems Audit and Control Association
11- Information Technology Governance Institute
12- Certified Information Systems Auditor
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خدمات با کیفیت‌تر فناوری اطلاعات و پروژه‌های موفق بیشتر
مدیریت اثربخش‌تر مخاطرات مربوط به فناوری اطلاعات 

این چارچوب، فرآیندها، اهداف و هم‌چنین معيار‌های مربوط را تعریف 
و نقش‌ها و مس��ئولیت‌ها را نیز در قبال فعالیت‌های پیش‌بینی ش��ده، 
ارایه داده و تشریح می‌کند. اصول اولیه این چارچوب، در شکل شماره 

2 نشان داده شده است ]4[.

5-1- سیر تحولی چارچوب
س��یر کلی تحول این چارچوب، از زمان ارایه اولیه آن در سال 1996، 

به شرح زیر است:
سال 1996: ارایه ویرایش 1	•
سال 1998: ارایه ویرایش 2 با اضافه کردن کلمه »کنترل«	•
سال 2000: ارایه ویرایش 3 با عنوان »راهنمای مدیریت«	•
سال 2003: ارایه یک ویرایش برخط	•
سال 2005: ارایه ویرایش 4	•
سال 2007: ارایه ویرایش 4/1	•
سال 2012 )ژوئن(: ارایه ویرایش 5	•
س��ال 2012 )دسامبر(: ارایه س��ند تکمیلی چارچوب کوبیت برای 	•

امنیت اطلاعات
سال 2013: ارایه سند تکمیلی، چارچوب کوبیت برای تضمین	•

5-2- اجزای چارچوب
این چارچوب دارای اجزای زیر است:

چارچوب: س��ازمان‌دهی اهداف راهبری فناوری اطلاعات و تجارب 	•
برت��ر، به تفکیک دامنه‌ها و فرآیندهای فناوری اطلاعات، و برقراری 

ارتباط آن با الزامات کسب‌و‌کار
توصی��ف فرآین��دی: ارایه یک م��دل فرآیندی مرج��ع و یک زبان 	•

مشترک برای تمامی افراد در س��ازمان؛ این فرآیندها به حوزه‌های 
مسئولیتی طرح‌ریزی، ساخت، اجرا و پایش نگاشت می‌شود.

اه��داف کنترلی: ارای��ه مجموعه‌ کاملی از الزامات س��طح بالا برای 	•
لحاظ کردن توس��ط مدیریت با هدف کنت��رل اثربخش  هر فرآیند 

فناوری اطلاعات 
راهنماهای مدیریتی: کمک به تفویض مس��ئولیت‌ها، توافق بر روی 	•

اه��داف، اندازه‌گی��ری کارای��ی، و نمایش ارتباطات درونی با س��ایر 
فرآیندها

مدل‌های بلوغ: ارزش��یابی بلوغ و قابلیت به ازای هر فرآیند با هدف 	•
کمک به رفع خلاءها 

5-3- سطوح پایش و ارزیابی 
چارچوب کوبیت، ابزاری را برای پایش13 و ارزیابی14، با هدف دسترسی 
به اهداف س��ازمان، فراهم کرده و بر این اساس، سطوح زیر را تعریف 

می‌کند ]5[:
سطح 0: عدم وجود 	•
سطح 1: پايش و ارزیابی کارایی فناوری اطلاعات	•
سطح 2: پايش و ارزیابی کنترل‌های داخلی	•
سطح 3: حصول اطمینان از تطابق با مقررات	•
سطح 4: ارایه راهبری فناوری اطلاعات	•

در زم��ان ارزیابی خدمات فناوری اطلاعات )س��طح 1( موارد زیر باید 
مدنظر قرار گیرد: 

در چه گستره‌ای، فرآیندهای کس��ب‌و‌کار توسط تمهیدات فناوری 	•
اطلاعات پشتیبانی می‌شود؟

خدم��ات فناوری اطلاع��ات چه کمکی به تحقق اه��داف راهبردی 	•
کسب‌و‌کار سازمان می‌کند؟

آیا خدمات ارایه ش��ده توسط فناوری اطلاعات، سازگاری و انطباق 	•
با قوانین سازمان دارد؟

در سطح 2، یکی از حوزه‌های مهم پایش )استفاده از ابزارهای مناسب 
13- Monitoring
 -14Evaluation

شکل 2: اصول اولیه چارچوب کوبیت ]4[شکل 1: ابعاد چارچوب کوبیت
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ب��رای( اندازه‌گیری و میزان انحراف از کنترل‌های داخلی و گزارش آن 
به مدیریت هدف است. ویژگی‌های اصلی پايش عبارت است از: 

تطابق با قوانین و مقررات 	•
کارایی فرآيندهای فناوری اطلاعات 	•
امنیت اطلاعات 	•
تبعیت از نقاط کنترلی برای مدیریت تغییر 	•
•	)SLA( تبعیت از توافق سطح خدمت

سطح 3 نوعاً یک فرآیند مستقل بازنگری، اطمینان سازگاری و تطابق 
ب��ا قوانین و مقررات را به‌دس��ت می‌دهد. این کار از طریق ایجاد  یک 

منشور ممیزی و درگیر کردن یک ممیز مستقل انجام می‌شود.
هدف سطح 4 کنترل تهیه گزارش‌هایی است که به شکل شفاف نشان 
می‌دهد که آیا طرح‌های فناوری اطلاعات پیاده‌س��ازی شده یا خیر، و 

نحوه پیاده‌سازی را تشریح می‌کند.

6- چارچوب کوبیت 5
    انجمن کنترل و ممیزی سیستم‌های اطلاعاتی15 که وظیفة طراحی 
و پایش چارچوب ش��ناخته شده کوبیت را به‌عهده دارد، با جمع‌آوری 
پیش��نهادهای حاصل از اجرای چارچوب کوبیت 4 توسط متخصصین 
فاوا به ارزیابی، پایش و بهبود این چارچوب اقدام و نس��خه جدید این 
چارچوب را تحت عنوان چارچوب کوبیت 5 ارایه کرد. این نس��خه بر 
اساس ترکیب قابليت‌های نسخه چهارم با قابلیت‌های چارچوب ارزش 
فن��اوری اطلاع��ات16 و چارچوب مخاطره فن��اوری اطلاعات17 تدوین 
شده است. جزئیات فرآیندها و فازهای کلیدی چارچوب کوبیت 5 در 

جدول شماره 1 ارایه شده است ]6[.
در ای��ن چارچوب برخلاف نس��خه چه��ارم، حوزة راهب��ری از حوزه 
مدیریت جدا ش��ده اس��ت. حوزه مدیریت همچون نسخه چهارم این 
چارچوب ش��امل برنامه‌ریزی، ایجاد، راه‌اندازی و نظارت است و حوزه 
راهبری شامل فعالیت‌ها و مهارت‌هایی است که به ارزیابی انتخاب‌های 
راهبردی کمک می‌کند، مس��یر را برای پیاده‌س��ازی فاوا و رسیدن به 
15- Information Systems Audit and Control Association
16- Value IT
17- Risk IT

خروجی مناس��ب هم��وار می‌کند و ایجاد ارزش اف��زوده، وجود روابط 
ش��فاف با ذینفعان، بهینه‌سازی منابع، بهینه‌س��ازی مخاطره و ایجاد 
چارچ��وب راهبری را تضمی��ن می‌کند. تفکیک راهب��ری از مدیریت 
در چارچ��وب کوبیت5، درک بهت��ری از فرآیندهایی از نوع راهبری را 
برای س��ازمان‌ها ایجاد می‌کند. در نسخه پنجم این چارچوب، فرآیند 
راهبری در س��طح بالاتری از مدیریت نق��ش هدایت، پایش و ارزیابی 
مستمر فرآیندهای مدیریتی را بر عهده دارد. این فرآیندها راهبردهای 
موردنیاز اجرا را تعریف کرده و با س��نجش مس��تمر، تضمین می‌کنند 
که فعالیت‌های انجام ش��ده در سطح مدیریت در راستای راهبردهای 
تدوین شده باشند و بر اس��اس دریافت بازخورد از اجرای تصمیمات، 

فرآیند تدوین راهبرد اصلاح می‏شود.
این چارچوب حاوی 7 توانمندس��از و  5 اصل اس��ت که در ادامه به 	•

توصیف آن‏ها می‏پردازیم ]7[.

6-1- توانمندسازها
توانمندس��ازها بر اس��اس تعریف کوبیت5 معیارهایی هس��تند که به 
ص��ورت انفرادی و ی��ا ترکیبی بر روی این‌که آی��ا راهبری و مدیریت 
فناوری اطلاعات س��ازمان قابل انجام اس��ت یا خیر، تاثیر می‏گذارند. 
هدایت‌کننده توانمندس��ازها اهداف تعریف ش��ده در سطوح متفاوت 
آبش��ار اهداف اس��ت. در کوبیت5، 7 گروه توانمندساز وجود دارد ]7[

که عبارت است از:
اصول، خط‌مش��ی‏ها و چارچوب‏ها: وسیله‏ای برای ترجمة رفتارهای 	•

مطلوب به راهنماهای عملی به منظور مدیریت روزانه فعالیت‏ها.
فرآینده��ا: مجموعه‏ای س��ازمان یافته از فعالیت‏ه��ا و وظایف برای 	•

دس��تیابی ب��ه اهداف معی��ن که مجموع��ه‏ای از خروجی‏ه��ا را در 
پشتیبانی از تحقق اهداف سازمانی ایجاد می‏کند.

س��اختارهای س��ازمانی: بخش‏های کلی��دی تصمیم‏گیری در یک 	•
سازمان است.

فرهنگ، اخلاق و رفتار سازمانی: بخش غیررسمی سازمان که عامل 	•
موفقیت کلیدی در فعالیت‏های مدیریتی و راهبری است.

اطلاع��ات: مجموعه اطلاعات تولید ش��ده در س��ازمان برای حفظ 	•
حرکت و راهبری صحیح سازمان.

خدمات، زیرس��اخت‏ها و برنامه‏های کاربردی: بخش‏فناوری سازمان 	•
که سازمان را با پردازش فناوری اطلاعات و خدمات تجهیز می‏کند.

اف��راد، مهارت‏ه��ا و توانایی‏ها: ب��رای انجام کامل هم��ه فعالیت‏ها، 	•
تصمیم‏گیری درست و انجام بهبودسازمانی مورد نیاز است.

اصول کوبیت 5
کوبیت5 بر اساس 5 اصل زیر استوار است ]7[.

اصل 1 فراهم آوردن نیازهای ذی‏نفعان: فلس��فه وجودی سازمان‏ها 	•
خلق ارزش برای ذی‏نفعان خود اس��ت. آنچه که در این خلق ارزش 
اهمیت دارد برقراری تعادل میان تحقق مزایا، بهینه‏سازی مخاطرات 
و اس��تفاده صحیح از منابع اس��ت. کوبیت5 تمام فرآیندهای مورد 

شکل 3: سطوح فرایندی کوبیت5
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جدول 1: فرست فرایندهای کوبیت5

مخفففرآیندمجموعه فرآیند

ری
هب

 را
ای

ده
آین

فر

ارزیابی، سنجش و پایش

EDM01تضمین ایجاد چارچوب راهبری و پایش بر اساس آن

EDM02تضمین ایجاد ارزش افزوده

EDM03تضمین بهینه سازی مخاطره

EDM04تضمین بهینه سازی منابع

EDM05تضمین وجود روابط شفاف با ذینفعان

ت
یری

مد
ی 

دها
آین

فر

همسوسازی، برنامه‌ریزی و سازماندهی

APO01مدیریت چارچوب مدیریت فناوری اطلاعات

APO02مدیریت راهبرد

APO03مدیریت معماری سازمانی

APO04مدیریت نوآوری

APO05مدیریت سبد برنامه‌ها1

APO06مدیریت بودجه و هزینه

APO07مدیریت منابع انسانی

APO08مدیریت روابط

APO09مدیریت توافقات خدمت

APO10مدیریت تامین کنندگان

APO11مدیریت کیفیت

APO12مدیریت مخاطره

APO13مدیریت امنیت

ساخت، خرید و عملیاتی ساختن

BAI01مدیریت برنامه ها و پروژه ها

BAI02مدیریت تعریف نیازمندی ها

BAI03مدیریت تعریف راه حل و ساخت

BAI04مدیریت در دسترس بودن و ظرفیت

BAI05مدیریت فعال‌سازی تغییرات سازمانی

BAI06مدیریت تغییرات

BAI07مدیریت پذیرش تغییر و انتقال

BAI08مدیریت دانش

BAI09مدیریت دارایی‌ها

BAI10مدیریت پیکربندی

تحویل، خدمت و حمایت

DSS01مدیریت عملیات‏

DSS02مدیریت رخدادها و درخواسته‌ای خدمات

DSS03مدیریت مشکلات

DSS04مدیریت استمرار

DSS05مدیریت خدمات امنیتی

DSS06مدیریت کنترلهای فرآیندهای کسب‌وکار

پایش، سنجش و ارزیابی

MEA01پایش، سنجش و ارزیابی کارایی و تطبیق

MEA02پایش، سنجش و ارزیابی کنترل های داخلی سیستم

MEA03پایش، سنجش و ارزیابی میزان اجابت درخواست‌های خارجی
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نیاز برای حمایت از خلق ارزش کس��ب‏وکار، با اس��تفاده از فناوری 
اطلاعات را فراهم می‏کند. 

اص��ل 2 دربرگیرن��ده تمام س��ازمان: کوبی��ت5 راهب��ری فناوری 	•
اطلاعات را با راهبری س��ازمانی یکپارچه می‏س��ازد. این چارچوب 
تنها بر کارکرد فناوری اطلاعات تمرکز نداش��ته، بلکه با اطلاعات و 
فناوری‏ه��ای مرتبط به عنوان دارایی‏های حیاتی س��ازمانی برخورد 
می‏کن��د. این چارچوب تمامی توانمندس��ازهای مدیریت و راهبری 
فناوری اطلاعات را به صورت جامع و در سراس��ر س��ازمان، در نظر 
می‏گیرد و تمامی نقش‏ها و فرآیندهای داخل یک سازمان را پوشش 

می‏دهد.
اص��ل 3 به‏کارگی��ری چارچ��وب یکپارچه واح��د: اس��تانداردها و 	•

چارچوب‏ه��ای متعددی مرتبط با فناوری اطلاع��ات تدوین و ارایه 
ش��ده است. که هر یک پوشش‏دهنده زیرمجموعه‏ای از فعالیت‏های 
حوزه فناوری اطلاعات هستند. کوبیت 5 به عنوان چارچوبی فراگیر 
برای مدیریت و راهبری فناوری اطلاعات سازمان مورد استفاده قرار 
می‏گیرد. این چارچوب همس��و با استانداردها و سایر چارچوب‏های 

سطوح کسب‏وکاری و سازمانی است.
اصل 4 ایجاد رویکردی کل نگر: راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات، 	•

نیازمند رویکردی جامع اس��ت. کوبیت5 با تعریف توانمندسازها که 
در بخش قبل به آن اش��اره ش��د، امکان پیاده‏س��ازی یک سیستم 

مدیریت و راهبری جامع فناوری اطلاعات را میسر می‏سازد. 
اصل 5 تمایز راهبری و مدیریت: کوبیت5 مطابق ش��کل ش��ماره 3 	•

تمایز آشکاری بین مدیریت و راهبری فناوری اطلاعات قایل است. 
در این چارچوب واژه های راهبری و مدیریت به صورت ذیل تعریف 

می‏شوند.

راهبری تضمین می‏کند که تحقق اهداف سازمانی به‌وسیله موارد ذیل 
امکان‏پذیر است:

1- سنجش نیازهای ذی‏نفعان، شرایط و گزینه‏ها.
2- تعیین جهت‏ حرکت سازمان از طریق اولویت بندی و تصمیم‏گیری.

3- پایش کارایی، انطباق و پیشرفت در رابطه با اهداف و جهت‏گیری 
توافق شده سازمان.

مدیریت: مدیریت شامل فرآیندهای برنامه‏ریزی، ساخت، انتقال و 
پایش اس��ت تا فعالیت‏های روزانه اولا همسو با جهت‏گیری تعریف 
شده در حوزه راهبری بوده و ثانیا تحقق اهداف سازمانی را تضمین 

کنند.

7- اجزای عمومی سازمان
طبق تعریفی که کوبیت از س��ازمان ارای��ه می‌دهد ]2[، اجزایی را به 
شکل عام برای آن متصور شده که در شکل شماره 4 نشان داده شده 
اس��ت. متناظر با هر کدام از این اجزا نیز کنترل‌هایی تعریف شده که 

در ادامه، به اجمال توضیح داده می‌شود.

7-1- کنترل‌های سطح موجودیت
این کنترل‌ها، آهنگ و فرهنگ سازمان را تنظیم می‌کند. کنترل‌های 
فن��اوری اطلاعات س��طح موجودیت، بخش��ی از محی��ط کلی کنترل 

سازمان به حساب می‌آید. این کنترل‌ها شامل موارد زیر است: 
راهبردها و طرح‌ها 	•
سیاست‌ها و رویه‌ها 	•
فعالیت‌های مدیریت مخاطرات 	•
آموزش و تعلیم 	•

شکل 4: اجزای عمومی سازمان و کنترل‌های آن ]2[
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تضمین کیفیت 	•
ممیزی داخلی 	•

7-2- کنترل کاربرد
کنترلی است که در فرآیندهای کسب و کاری محصولات کاربردی که 
مس��تقیماً اهداف کنترلی مالی را پشتیبانی می‌کند، تعبیه شده است. 

اهداف کنترلی شامل موارد زیر است:
کامل بودن 	•
دقت 	•
وجود داشتن/ صلاحیت 	•
ارایه/ افشا	•

7-3- کنترل‌های عمومی فناوری اطلاعات
کنترل‌های��ی ک��ه در فرآیند‌های فن��اوری اطلاعات، ک��ه یک محیط 
عملیات��ی قابل اطمینان را فراهم کرده و عملیات اثربخش کنترل‌های 
کارب��رد را پش��تیبانی می‌کند، تعبیه ش��ده اس��ت. نمونه‌هایی از این 

کنترل‌ها، شامل موارد زیر است:
توسعه برنامه	•
تغییرات برنامه 	•
دسترسی به برنامه‌ها و داده‌ها	•
عملیات رایانه‌ای 	•

8- ارتباط قانون ساکس و چارچوب کوبیت
قانون س��اکس مدیران ارش��د س��ازمان‌ها را صراحتاً موظف به ایجاد، 
ارزیاب��ی، و پایش اثربخش��ی کنترل‌های داخلی تعریف ش��ده بر روی 
گزارش‌دهی مالی می‏کند. برای بس��یاری از سازمان‌ها، نقش فناوری 
اطلاع��ات در تحق��ق اهداف آن‌ها حیاتی اس��ت بنابراین س��ازمان‌ها 
نیازمن��د حضور نماینده فناوری اطلاعات در تیم‌های مربوط به اجرای 
قانون س��اکس، با هدف تضمین این‌که کنترل‌های فناوری اطلاعات، 

کنترل‌‌‌‌های عمومی، و کنترل‌های کاربرد وجود داشته و اهداف برنامه‌ 
انطباق را پشتیبانی می‌کنند.

محیط کنترل فناوری اطلاعات، مرتبط با کنترل‌های سطح موجودیت 
بوده که در استاندارد AS 5 تعریف شده است. این محیط در برگیرنده 
فرآیند راهبری فناوری اطلاعات، پایش و گزارش‌دهی اس��ت. فرآیند 
راهب��ری فناوری اطلاعات، ش��امل طرح‌ریزی راهبردی س��امانه‌های 
مدیریت اطلاعات، فرآیند مدیریت مخاطرات فناوری اطلاعات، انطباق 
و مدیری��ت مقررات، و اس��تانداردها، رویه‌ها و سیاس��ت‌های فناوری 
اطلاعات اس��ت. پای��ش و گزارش‌دهی با هدف هم‌س��و کردن فناوری 

اطلاعات با نیازمندی‌های کسب‌و‌کار لازم است.
س��اختار راهب��ری فناوری اطلاع��ات باید به نحوی طراحی ش��ود که 
فناوری اطلاعات ارزش افزوده‌ای را به کس��ب‌و‌کار اضافه کرده و علاوه 
بر آن، مخاطرات فناوری اطلاعات نیز عنوان ش��ده باشد. این ساختار 
راهبری، هم‌چنین در برگیرنده یک ساختار سازمانی فناوری اطلاعات، 

که تحقق اهداف سازمان را پشتیبانی و ارتقا می‌دهد، خواهد بود.

9- کوبیت5 و قانون ساکس
اشاره شد که استاندارد AS 5 به عنوان ابزاری برای ممیزی پیاده‌سازی 
قانون س��اکس ارایه ش��ده است. در این اس��تاندارد وزن قابل توجهی 
به کنترل‌های س��طح موجودیت )شامل کنترل‌های فناوری اطلاعات( 
داده شده اس��ت. 11 فرآیند کوبیت 5 با کنترل‏های سطح موجودیت 
مرتبط هستند. نگاش��ت بین این 11 فرآیند و کنترل‏های موجودیت 

مرتبط با آن‏ها در جدول شماره 2 ارایه شده است ]2[.
دس��ته بعدی کنترل‏ها، کنترل‏های عمومی فناوری اطلاعات هستند 

جدول 2: نگاشت کنترل‏های سطح موجودیت و فرآیندهای کوبیت5
)AS 5( کنترل‌های سطح موجویت ساکس.)مرجع کوبیت )نسخه 5

EDM01حصول اطمینان از تنظیم و نگهداری چارچوب راهبری 

EDM03حصول اطمینان از بهینه‌سازی مخاطره

EDM05حصول اطمینان از شفافیت برای سهام‌دار

APO01مدیریت چارچوب مدیریت فناوری اطلاعات

APO02مدیریت راهبرد

APO07مدیریت منابع انسانی

APO11مدیریت کیفیت 

APO12مدیریت مخاطره 

MEA01پایش، ارزیابی، و ارزشیابی کارایی و انطباق

MEA02پایش، ارزیابی، و ارزشیابی سامانه کنترل داخلی 

MEA03پایش، ارزیابی، و ارزشیابی انطباق با الزامات خارجی 

جدول 3: نگاشت کنترل‏های عمومی فناوری اطلاعات و فرآیندهای کوبیت5
)AS 5( کنترل‌های عمومی فناوری اطلاعات ساکس)مرجع کوبیت )نسخه 5

APO09مدیریت توافقات خدمت

APO10مدیریت تامین‏کنندگان )شامل قراردادهای برون سپاری(

APO13مدیریت امنیت

BAI02مدیریت تعریف نیازمندی‏ها

BAI03مدیریت شناسایی راه‏حل و ساخت

BAI04مدیریت دسترس‏پذیری و ظرفیت

BAI06مدیریت تغییرات

BAI07مدیریت پذیرش تغییرات و انتقال

BAI10مدیریت پیکربندی

DSS01مدیریت عملیات

DSS02مدیریت رخدادها و درخواست‏های خدمات

DSS03مدیریت مشکلات

DSS04مدیریت استمرار

DSS05مدیریت امنیت خدمات

DSS06مدیریت کنترل‏های فرآیندهای کسب وکار
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نگاش��ت بین کنترل‌های پیشنهادی عمومی فناوری اطلاعات از قانون 
س��اکس در اس��تاندارد AS 5 و نس��خه 5 چارچوب کوبیت در جدول 

شماره 3 نشان داده شده است. 
برای پوشش کنترل‏های کاربردی کوبیت5 یک فرآیند منحصر به‌فرد به 
نام مدیریت کنترل‏های فرآیندهای کسب‏وکار )DSS06(وجود دارد. این 
فرآیند شامل مفاد اهداف کنترلی برای کنترل‏های کاربردی است]2[. 

10- ارتباط با سایر استانداردها
از آن‌جا که معمولاً موضوع��ات »مدیریت فناوری اطلاعات« و »راهبری 
فناوری اطلاعات« به درس��تی تفکیک نش��ده و جایگاه هر کدام روشن‌ 
نمی‌شود، استاندارد ISO/IEC 38500:2008 که توسط سازمان جهانی ایزو 
ارس��ال 2008 منتشر ش��ده، تلاش دارد تا از یک نگاه سازمانی، جایگاه 
»راهبری فناوری اطلاعات« را مشخص کند. این استاندارد به اجمال در 
همین شماره از نشریه گزارش کامپیوتر بررسی و مرور شده است. ارتباط 
بین چارچوب‌ها و استانداردهای حوزه راهبری فناوری اطلاعات و سطح 

عملیاتی هر کدام در شکل شماره 5 ارایه شده است ]8[.

11- جمع‌بندی
ممیزی فناوری اطلاعات موضوعی اس��ت که در 14 سال اخیر تکامل 
بسیار یافته است. شروع مطرح شدن این موضوع ریشه در رسوایی‏های 
مالی ش��رکت‏های بزرگ آمریکایی داشته است. این رسوایی‏های مالی 
زمینه ساز تصویب قانونی به نام قانون ساکس در ایالات متحده آمریکا 
شد. این قانون شامل الزامات راهبری شرکتی )سازمانی(، کنترل‌های 

داخلی و کیفیت ممیزی است. 

اهداف کنترلی اطلاعات و فناوری‌های وابس��ته، که به اختصار کوبیت 
نامیده می‌ش��ود، چارچوبی اس��ت که توس��ط موسسه ایس��اکا  برای 
راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات در س��ازمان‌ها ارایه ش��ده است. 
این چارچوب در واقع به مدیران ارشد سازمان‌ها کمک می‌کند تا خلأ 
بین الزامات کنترلی، موضوعات فنی، و مخاطرات کس��ب‌و‌کاری را پر 
کنند. علاوه بر آن، راهبری فناوری اطلاعات را از طریق هم‌سو کردن 
اهداف کسب‌و‌کاری با اهداف و فرآیندهای فناوری پشتیبانی می‌کند.

در ای��ن مقاله مفاد قانونی 404 و 302 ای��ن قانون که ارتباط با ممیزی 
فناوری اطلاعات دارند ارایه شده است و سپس نحوه تحقق الزامات قانون 

ساکس با استفاده از فرایندهای کوبیت 5 مورد بررسی قرار گرفته است.
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چکیده
امروزه اس��تفاده از فناوری اطلاعات برای کلیه س��ازمان‌های بزرگ امری ضروری و اجتناب‌ناپذیر اس��ت، چرا که با گس��ترش فعالیت‌ها و تغییرات س��ریع فناوری، لازم 
است که سازمان‌ها از انعطاف‌پذیری لازم برخوردار باشند، و این امر محقق نمی‌شود مگر در سایه استفاده از فناوری اطلاعات. در حال حاضر، فناوري اطلاعات به صورت 
گس��ترده‌ای در س��ازمان‌های بزرگ مورد اس��تفاده قرار مي‌گيرد؛ بنابراين کس��ب‌وکار سازمان‌ها کاملاً وابسته به فناوری اطلاعات اس��ت. از اين‌رو يکي از دغدغه‌هاي مهم 
ذينفعان اصلي این س��ازمان‌ها، فناوری اطلاعات بوده و بايد از انجام صحيح مس��ایل مربوط به آن اطمينان حاصل کرد. تحقق اين امر مهم، ش��ديداً وابس��ته به پياده‌س��ازي 
دیسیپلین‌های )نظام‌های( راهبری )یا حاکمیت( و مدیریتی فناوری اطلاعات در سازمان‌های بزرگ خواهد بود. در این نوشتار سعی بر آن است که پس از بررسی چالش‌ها 
و مشکلات پیش روی یک مدیر در سازمانی مانند بانک، و با استفاده از رهنمودهای ممیزی و حسابرسی فناوری اطلاعات، امکان پیاده‌سازی راهبری فناوری اطلاعات پس 

از رفع مشکلات یاد شده ایجاد شود.
واژه‌هاي کليدي: ممیزی و حسابرسی، راهبری فناوری اطلاعات، نظام‌های مدیریتی، فناوری اطلاعات
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مقدمه
رشد روز افزون استفاده از فناوری اطلاعات در سازمان‌ها و بخصوص 
در سازمان‌هاي مالي )بان‌كها و موسسات مالي( باعث ايجاد وابستگي 
بس��يار قابل‌ توجهی میان فرآيندهاي س��ازمان و فناوری اطلاعات 
ش��ده، به‌طوريك‌ه گاهی حتي نمي‌توان آن‌ها را از هم تفكيك کرد. 
از اين رو، نظام‌های راهبری و مدیریتی فناوری اطلاعات بسيار حايز 
اهميت بوده و لازم است که سازمان‌ها در اسرع وقت به پياده‌سازي 
آن‌ه��ا اقدام کنند. اهميت به‌کارگیری این نظام‌ها در س��ازمان‌های 
بزرگ به‌قدری مهم و حياتي اس��ت كه پيشنهاد مي‌شود كه قبل از 
انج��ام هرکار دیگری در فناوری اطلاعات س��ازمان، اين مقوله‌ مهم 
پياده‌س��ازي ش��ود؛ چرا كه منافعي كه يك س��ازمان، به ویژه يك 
س��ازمان مالي، به دلیل عدم پياده‌سازي صحيح فناوری اطلاعات از 

دست مي‌دهد، به مراتب ارزش‌مندتر است.
از آن‌جایی که اس��تفاده نادرست از فناوری اطلاعات می‌تواند مانع 
کارایی و رقابت سازمان‌ها شود، یا آن‌ها را در معرض مخاطرات ناشی 
از عدم مطابقت با قوانین و مقررات قرار دهد، فرآیندهای مربوط به 
ممیزی فناوری اطلاعات باید به‌کار گرفته شده تا راهنمای وسیعی 
را در بخ��ش مدیریت��ی در خصوص راهبری در اختیار س��ازمان‌ها 
قرار دهند. بانک ملت نیز از این قاعده مس��تثنی نیست؛ به‌این معنا 
که برای اس��تفاده کارا از فن��اوری اطلاعات باید از اس��تانداردها و 
نظام‌های راهب��ری و مدیریتی موجود در زمینه فناوری اطلاعات و 
نیز رهنمودهای کارا و اجرایی حسابرسی فناوری اطلاعات استفاده 

کرد.

هدف
نظام‌ه��ای راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات در س��ازمان‌ بزرگی 
چون بانک ملت، با دیدی کلان و جامع به بررس��ی مفاهیم فناوری 
اطلاعات در س��طوح مختلف س��ازمانی می‌پردازد. ای��ن نظام‌ها، با 
استقرار صحیح ممیزی و پیاده‌سازی رهنمودهای آن، به مثابه یک 
نقش��ه‌راه برای بانک به حساب آمده و می‌تواند بین کلیه ساختارها، 
برنامه‌ها و پروژه‌های این حوزه در سازمان یکپارچگی ایجاد کند؛ از 
این رو بانک را در تخصیص بودجه، اولویت‌بندی طرح‌ها و توس��عه 
یاری کرده و مخاطرات پروژه‌های فناوری اطلاعات را تا حد زیادی 

کاهش می‌دهد. 
ممیزی صحیح فناوری اطلاعات به هیئت‌مدیره بانک کمک خواهد 
کرد تا استفاده از آن را ارزیابی، هدایت و پایش کنند. نتایج حاصل 
از ای��ن ممیزی، مدیران بانک را در مس��یر اطمین��ان از متابعت با 
وظایف در خصوص پذیرش اس��تفاده از فناوری اطلاعات و داشتن 
راهب��ری فناوری اطلاعات یاری می‌کند. مدیران ارش��د بانک ملت 
نیز در صدد هس��تند با اجرای صحیح فرآیندهای ممیزی فناوری 
اطلاعات چ��راغ راهی را پیش‌رو قرار داده تا مس��یر پیاده‌س��ازی 

راهبری فناوری اطلاعات هموارتر و نتایج به‌دست آمده، اجرایی‌تر 
شود.

چالش‌های پیش روی مدیر فناوری اطلاعات
خدمات تش��کیل‌دهنده س��بد فناوری اطلاعات به 4 دسته تقسیم 

می‌شود:
1- راهبردی )برای دستیابی به مزیت رقابتی(

2- اطلاعاتی )برای ارایه اطلاعات به مدیر(
3- مبادلاتی )برای پردازش مبادلات و کاهش هزینه‌ها(

4- زیرس��اختی )برای ارای��ه نرم‌افزارهایی که ظرفیت اس��تفاده از 
فناوری اطلاعات را گسترش دهد( ]1[

این چهار دسته، س��ازمان را در رسیدن به سه هدف: کمینه‌سازی 
مخارج، رش��د تجاری، و کارایی س��ازمان ی��اری می‌دهد. خدمات 
مرتبط با فناوری اطلاعات می‌تواند تاثیر راهبردی بر سازمان داشته 
و از این رو قادر است جهت‌گیری راهبردی سازمان‌ها را تغییر دهد. 
امّا در این مس��یر یک مدیر فناوری اطلاعات با مش��کلات فراوانی 

پیش‌رو بوده، که برخی از آن‌ها عبارت است از:
درخواست‌های ضربتی با قید فوریت

درخواست سامانه‌های مشابه 
درخواست ایجاد مزیت رقابتی برای محصولات

افزایش رضایت‌مندی مشتریان از خدمات ارایه شده
کاهش هزینه‌های کسب‌و‌کار در حوزه خدمات 

افزایش امنیت لایه‌های مختلف خدمات
افزایش پایداری خدمات ارایه شده از سمت سازمان

سازوكار‌های هم‌سویی راهبردی
پایش یکپارچه کلیه فعالیت‌ها

پاسخگویی سریع به در خواست‌های ارایه شده از سمت کسب‌و‌کار
 )Call Center( تعدد مراکز تماس

یکپارچه کردن تغییرات نرم‌افزاری و مدیریت آن
تولی��د س��امانه‌های مورد نیاز در حوزه‌های مختل��ف بانک به دلیل 
وجود افراد علاقه‌مند و فعال به تولید نرم‌افزار، خارج از بدنه فناوری 

اطلاعات
مستندس��ازی فرآینده��ا و انتش��ار دان��ش برای مقاصد آموزش��ی 

)مدیریت دانش(
تامین نیروی انسانی متخصص در فناوری اطلاعات

...

ممیزی فناوری اطلاعات
فناوری اطلاعات در سازمان‌ها نیازمند کنترل و نظارت بوده، و این 
کنترل مس��تلزم آگاهی از تغییرات رخ داده در سازمان و وضعیت 
کس��ب‌وکاری آن در اثر ورود فناوری اطلاعات و به ویژه مخاطرات 
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ناشی از این تغییرات است. در نتیجه، کنترل فناوری اطلاعات امری 
خطیر است و خود، باید قابل کنترل باشد تا از کفایت آن اطمینان 
حاصل شود. در این راستا سازمان باید به‌منظور اجرای فرآیندهای 
کنترلی خود از خدمات »حسابرس��ان مس��تقل« خود بهره‌گیرد تا 
همس��ویی فناوری اطلاعات با منافع خود را تحت کنترل و نظارت 
داشته باشد ]4[. برای این منظور و در راستای پیاده‌سازی بخشی 
از ارکان نظام نوین بانکداری در بانک ملت و اجرای مستمر فرآیند 
ممیزی، کمیته‌ای تحت نظارت هیئت‌مدیره و کمیته حسابرس��ی 
در س��ال 1389 تش��کیل و به انجام وظیفه مش��غول شد. ممیزی 
فن��اوری اطلاعات یکی از اصلی‌ترین وظای��ف این کمیته بوده که 
ش��امل بررس��ی کنترل‌های داخلی در حوزه فن��اوری اطلاعات و 
بانکداری الکترونیکي اس��ت )شکل ش��ماره 1(. در این واحد سعی 
بر آن اس��ت که پس از شناخت کلیه فرآیندهای مربوط به فناوری 
اطلاعات، مخاط��رات پیش‌رو را در اختیار فن��اوری اطلاعات قرار 
داده و پیشنهادهای قابل اجرا برای بهبود فرآیندهای ممیزی شده 
را در اختیار مدیریت این اداره قرار دهد. این پیش��نهادها علاوه بر 
اجرایی بودن باید موجب افزایش کارایی و اثربخش��ی شده و صرفه 
اقتصادی نیز داش��ته باشد. در مس��یر پیاده‌سازی و اجرای مراحل 
کنترلی در س��ازمان، مش��کلاتی پیش‌رو اس��ت که عبارت است از 

)جدول شماره 1(:
عدم ارایه اطلاعات توسط لایه مدیریتی، و به تبع آن، عدم پذیرش 

و مقاومت توسط بدنه فناوری اطلاعات
عدم مستندسازی فرآیندها

عدم تمرکز کارها و فعالیت‌های سازمانی
عدم وجود مدیریت جامع گزارش‌ها، و فقدان واحد جامع برای تهیه 

گزارش‌های آماری
عدم پیاده‌سازی مدیریت دانش 

حال بان��ک ملت در حوزه ممیزی فن��اوری اطلاعات در دو مرحله 
اقداماتی را به انجام رساند:

در مرحل��ه اول ممیزی فن��اوری اطلاع��ات )IT Audit( بانک ملت 
به عنوان نخس��تین بانک ایرانی موفق به اخذ گواهینامه سیس��تم 
 ISO/IEC مبتنی بر اس��تاندارد ISMS( مدیری��ت امنیت اطلاع��ات
 DNV 27001:2005 ( برای خدمت »بانکداری اینترنتی« از شرکت
یکی از شرکت‌های معتبر بین‌المللی در زمینه صدور گواهینامه‌های 

استانداردهای ISO در سال 1390 شد.
مرحله دوم پروژه ممیزی فناوری اطلاعات با اس��تقرار حسابرس��ان 
خبره در سال 1392 در اداره کل فناوری اطلاعات آغاز شد. در این 
مرحله پروژه‌هایی نظی��ر امنیت نرم‌افزار، کنترل کیفیت پروژه‌های 
نرم‌افزاری، اس��تانداردهای فناوری اطلاع��ات، پایگاه داده‌ها، تامین 
و پش��تیبانی تجهیزات س��خت‌افزاری، امنیت زیرساخت و ... مورد 

ممیزی قرار گرفت.
ک��ه بر این اس��اس و با توجه به چرخه دمینگ )ش��کل 3( مراحل 

عملیاتی و اجرایی در بانک ملت عبارت است از:
1- تدوین راهبردها، سیاست‌ها و برنامه‌های حوزه فناوری اطلاعات 
2- تشکیل کارگروه های تخصصی و تیم تحقیق و توسعه در حوزه 

فناوری اطلاعات
3-استقرار اس��تانداردهای روزآمد دنیای بانکداری در حوزه امنیت 

اطلاعات، مدیریت دانش، بانکداری الکترونیکي و ...

جدول 1: اقدامات بانک ملت در خصوص چالش‌های موجود

چالش‌های حوزه فناوری اطلاعاتاقدامات بانک ملتملاحظات

IT Governance استقرارISO27001 و ITIL  و COBIT افزایش امنیت و پایداری لایه‌های مختلف سرویس و خدمات از سمت بانکپیاده سازی استانداردهای

Data MiningData Warehouse عدم وجود مرکز مدیریت و ذخیره دیتاهای تولید شده در کل شبکه بانک ایجاد

PMO استقرار دفترEPM نیاز به پاسخگویی سریع به در خواست‌های کسب و کار/ ایجاد مزیت رقابتی اجرای پروژه
برای محصولات / زمانبندی پروژه ها

عدم وجود نیروی انسانی و تیم های بین وظیفه ای متخصصمرکزتعالی فناوری اطلاعاتارتقاء حوزه فناوری اطلاعات

عدم وجود مستندات فرآیندها و انتشار دانش برای مقاصد آموزشیمستند سازی کلیه فرآیندها و اقداماتاستقرار مدیریت دانش

تجزیه و تحلیل تماس های دریافتیایجادمرکزتماس یکپارچه ملت 
تعدد مراکز ارتباط و امداد مشتریان )Call Center(مدیریت مراکز تماس

کاهش هزینه‌های کسب و کار در حوزه سرویس‌ها و خدماتیکپارچه کردن رویه ها و فرآیندهای مربوطه راه اندازی سامانه‌های جامع مالی 

شکل1: ممیزی فناوری اطلاعات
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4- ایج��اد و پیاده‌س��ازی دفات��ر مدیریت پروژه، راهب��ری فناوری 
اطلاعات، انبار داده و ...)جدول شماره 2(

راهبری فناوری اطلاعات
راهب��ری فناوری اطلاع��ات1، مجموع��ه‌ای از قواعد و رویه‌ها اس��ت 
ک��ه تعیین می‌کن��د تصمیم‌گیری درباره س��رمایه‌گذاری در فناوری 
اطلاع��ات چگون��ه انجام گیرد، ب��رای اجرای ای��ن تصمیمات چگونه 
نظارت شود، نتایج این تصمیمات چگونه اندازه‌گیری و ارزیابی شود، 
و تصمیم‌گیرن��دگان چگونه باید پاس��خگو باش��ند. ب��ه عبارت دیگر، 
راهبری فناوری اطلاعات مس��ئولیت مدیران س��ازمان برای رهبری، 
و ایجاد س��اختارها و فرآیندهای سازمانی است که اطمینان می‌دهد 
فناوری اطلاعات در راستای راهبردها و اهداف سازمان حرکت می‌کند 
)ش��کل ش��ماره 2(. دو نکته کلی��دی در راهبری فن��اوری اطلاعات، 
تصمیم‌گیرن��دگان )ح��ق تصمیم‌گی��ری( و چگونگ��ی تصمیم‌گیری 

)فرآیندها و رویه‌ها( در رابطه با فناوری اطلاعات است ]2[.
راهبری فناوری اطلاعات برای حصول اطمینان از دستیابی عملکرد 

فناوری اطلاعات به هدف‌های زیر به‌کار گرفته می‌شود:
هماهنگ��ی فناوری اطلاعات با س��ازمان و تحقق مزایای وعده داده 

شده،
به‌کارگی��ری فناوری اطلاع��ات برای توانمند کردن س��ازمان برای 

استفاده از فرصت‌ها و بیشینه‌کردن مزایا
1- IT Governance

به‌کارگیری اثربخش منابع مربوط به فناوری اطلاعات 
مدیریت مناسب مخاطرات فناوری اطلاعات

جمع‌بندي و فعاليت‌هاي آتي
پیاده‌س��ازی اثربخش و کارای اس��تانداردها و تجارب موفق جهانی 
رمز موفقیت و بقای س��ازمان‌ها در بازار رقابتی کنونی اس��ت. برای 
پیاده‌س��ازی این اس��تانداردها و تجارب موفق، راهبری و مدیریت 
س��ازمان بای��د به ص��ورت چتری بر ای��ن امر نظارت داش��ته، تا از 

شکل 3: چرخه عملیاتی ممیزی فناوری اطلاعات

شکل 2: فرایندهای حاکمیت فناوری اطلاعات در سازمان
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پیاده‌س��ازی اثر بخش آن‌ها مطمئن ش��ود. تحقق این مهم منوط 
به اس��تفاده مناسب از نظام‌های فناوری اطلاعات و نظارت از طریق 
ممیزی فناوری اطلاعات است که می‌تواند بر کسب‌وکار سازمان اثر 
مستقیم داشته باش��د. فناوری اطلاعات یک بخش جدایی‌ناپذیر از 
کسب‌وکار اس��ت و راهبری آن یک بخش جدایی‌ناپذیر از مدیریت 
س��ازمان. در راهبری فناوری اطلاعات نقش‌ها و مس��ئولیت‌ها باید 
به‌طور واضح مش��خص شده و کمیته‌هایی مثل کمیته راهبری )در 
سطح اجرایی( و کمیته راهبردی )در سطح مدیریتی( تشکیل شود. 
پس از آن، یک استفاده از چارچوب برای اجرا و پیاده‌سازی راهبری 
فناوری اطلاعات، مثل COBIT لازم است. بانک‌ها و موسسات مالی 
نیز از این امر مستثنی نبوده، بلکه حتی رقابت بر سر بقا در این‌گونه 
سازمان‌ها بیشتر شده است. بنابراین، سازمانی موفق خواهد بود که 
از مزایای رقابتی که فناوری اطلاعات ایجاد می‌کند، به بهترین نحو 
در راس��تای اهداف و کسب‌وکاری خود اس��تفاده کند. برای انجام 

راهبری کارهای زیر باید انجام گیرد: 
تهیه چارچوب سازمانی مدیران

هماهنگی راهبردی فناوری اطلاعات با اهداف کسب‌وکاری
شناخت مخاطرات

تعریف و شناسایی سطوح فرآیندی
شناسایی عدم انطباق‌ها و مغایرت‌ها

توسعه راهبردهای بهبود

ارزیابی نتایج
این کارها تا بهبود کامل تکرار می‌شود.

حال نقشه‌راه بانک ملت در زمینه پیاده‌سازی راهبری فناوری اطلاعات 
به شرح زیر است:

مرحله اول: شناخت وضعيت فعلي فناوری اطلاعات 	•
مرحله دوم: شناخت وضعيت مطلوب فناوری اطلاعات 	•
مرحله س��وم: تدوين ط��رح مهاجرت به وضعي��ت مطلوب فناوری 	•

اطلاعات
مرحله چهارم: ارایه مدل هم‌سوسازي راهبردهای فناوری اطلاعات 	•

و کسب‌وکار
مرحله پنجم: تعيين س��ازوکارهای اندازه‌گيري هم‌س��ويي )س��طح 	•

بلوغ(

مراجع
1- Guldentops, E. (2007). “What is in our IT portfolio?” Informa-
tion Systems Control Journal, Vol. 5, pp. 20-21.
2- Sandrino-Arndt, B. (2008). “People, portfolios and processes: the 
3p model of IT Governance”, Information Systems Control Journal, 
Vol. 2, pp 36-40
3-www.ago.gov.sg
4- Zarrella, E. (2008). “You can’t outsource control”. Information 
Systems Control Journal, Vol. 6, pp 5-6.
5- Board Briefing on IT Governance IT Governance Institute – 2003

جدول 2: اقدامات بانک ملت در خصوص ممیزی فناوری اطلاعات
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مصاحبه با آقاي مهندس انتظاري دبير شوراي عالي فضاي مجازي
پرس�ش: همانط��ور که مس��تحضرید قوانین، مق��ررات و آیین‌نامه‌ه��ا به صورت 
مس��تقیم یا غیرمستقیم بر ارایه‌دهندگان دولتی یا خصوصی خدمات و محصولات 
فن��اوری اطلاعات تاثیرگذار بوده و در برخی موارد چالش‌های جدی را برای آن‌ها 
به‌وجود آورده است و آن‌ها را از ارتقاء خدمات خود همگام با پیشرفت فناوری باز 
داشته است و منجر به کیفیت نه چندان قابل قبول محصولات و خدمات در حوزه 

فناوری اطلاعات در کشور شده است 
با توج��ه به جایگاه حاکمیتي ش��ورای عالی فضای مجازی نس��بت به بدنه 
اجرایی فناوری اطلاعات در کشور و از آن‏جا که یکی از فرآیندهای اصلی در 
ساختارهای حاکمیتی ممیزی است، لطفا لزوم پرداختن به موضوع پایش و 
ممی��زی قوانین، مقررات و آیین‏نامه‏ه��ای فناوری اطلاعات به عنوان یکی از 

وظایف شورا را بیان کنید. 
پاسخ: به بحث بسیار مهمی اشاره کردید که از ابتدای قبول این مسئولیت توسط 
بنده یکی از دغدغه‌ها بوده اس��ت و از همان نخس��تین روزها با آن مواجه بوده‌ایم. 
لازم ب��ه ذکر اس��ت موضوع ممیزی فناوری اطلاعات در س��طح بن��گاه با ممیزی 
فناوری اطلاعات در س��طح ملی تفاوت بس��یار زیادی دارد. در سطح ملی نه تنها 
حوزه وس��یع‌تر و ذی‌نفعان متنوع‌تر هس��تند بلکه ابعاد و ماهی��ت موضوع کاملًا 
متفاوت است. شاید تفاوت این دو بحث را بتوان مشابه تفاوت اقتصاد خرد و کلان 
دانست. در نتیجه انجام اقدامات در این حوزه نیاز به تامل و برنامه‌ریزی کلان‌تری 
دارد زی��را از ی��ک طرف باید منافع ملی مدنظر قرار گی��رد و از طرف دیگر منافع 
بنگاه‌های اقتصادی خرد که در این حوزه فعالیت دارند. در واقع قوانین از یک سو 
باید منافع ملی و ارتقاء س��طح فناوری اطلاعات کش��ور را مدنظر قرار دهند و از 
طرف دیگر نباید به گونه‌ای باش��ند که این قوانین برای بنگاه‌های اقتصادی خرد 
تهدید حس��اب ش��ده و آن‌ها به منظور حیات خود ناگزیر از قانون گریزی باشند. 
عدم وجود بستر قانونی مناسب، سبب شده است که با وجود بهره‌گیری از نیروی 
انس��انی مجرب وضعیت ما در رتبه‌بندی‌های جهانی وضعیت مناس��بی نباشد. به 
عنوان مثال در بحث صادرات نرم‌افزار جایگاه ما جایگاه ارزنده‌ای نیس��ت. پس از 
جشنواره کارآفرینی دانشگاه شریف، متخصصین یکی از شرکت‌های ارایه‌کنندگان 
خدمات و محصولات فناوری اطلاعات که در کس��ب و کار خود بسیار موفق بوده 
و ب��ه ارایه ص��ادرات نرم‌افزار می‌پرداخت عنوان کردند که ما برای بقای کس��ب و 
کارمان هم��ه فعالیت‌هایمان را به اصطلاح عامیان��ه »زیرآبی« انجام می‌دهیم هر 

چند تمایل ما به بحث رعایت قوانین، آیین‌نامه‌ها و بخش‌نامه‌هاست اما در پاره‌ای 
از موارد پیروی از آن‌ها به معنای توقف کسب و کار است. مثال‌هایی از این دست 

بسیار است.
در بحث‌های ملی تاکنون جلس��ات متعددی با س��ازمان تجارت، گمرک، اتحادیه 

صادرکنندگان نرم‌افزار برای بررسی چالش‏ها داشته‏ایم.
بنابراین موضوع که شما مطرح کرده‌اید بسیار مهم است. کشور ما در حوزه‌ 
فن��اوری اطلاعات در حال ورود به فضای مجازی با همه ابعاد آن اس��ت. در 
کش��ور یک ناهمگونی در پرداختن به این ابع��اد وجود دارد. دربرخی از این 
ابعاد به س��رعت پیش��رفته‏ایم در صورتی که در سایر بخش‌ها نه‏تنهاحرکتی 
نداش��ته‏ایم بلکه اصلا به آن فکر هم نکرده‌ایم. بنده فضای مجازی را کلان‌تر 
از فناوری اطلاعات می‌دانم. در این فضا علاوه بر فناوری اطلاعات بحث‌های 
امنیتی، اقتصادی، توس��عه، زیرساختی و ... مطرح است و لازم است به همه 
این ابعاد فکر ش��ود و اقدامات در تمامی ای��ن حوزه‌ها متوازی صورت گیرد 
که متاسفانه هنوز در فضای مجازی، در سطح کلان ملی، نگرش جامع بین 
همه دس��تگاه‌های ذی‌نفع آن وجود ندارد. این عدم فهم مش��ترک در سطح 

مدیران ارشد و حتی مدیران میانی هم وجود دارد. 
علاوه بر آن در بحث ممیزی باید به دنبال تضمین باشیم. مثالی از ماهواره برایتان 
بزنم. در ماهواره بخشی به نام تضمین محصول وجود دارد. در بحث‌های تضمین از 
یک سو تا تمامی مولفه‌ها به درستی کار نکنند محصول یا خدمت ارایه نمی‌شود. 
و از س��وی دیگر در صورت شکس��تِ فرآيند تضمین نقطه ایجادکننده شکس��ت 
قابل شناس��ایی است. اگر بخواهیم سرمایه‌گذاری کشور تاثیرگذار و موفق باشد و 
کش��ور به هدف خود برسد لازم است نگاه‌ ما به ممیزی همان نگاه تضمین عنوان 
ش��ده باش��د. اعتقاد بنده آن است که ضرورت ممیزی در بحث کلان بسیار بیشتر 
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از ممیزی در بحث بنگاه‌هاس��ت و حتی اگر ممیزی در سطح کلان به درستی کار 
کند ممیزی بنگاه را نیز تحت تاثیر قرار می‌دهد.

پرس�ش: به نکته خوبی اش��اره کرده‏اید.  جالب است که نگرش شما در زمینه 
ممی��زی و تضمین همان چیزی اس��ت که در چارچوب‌ه��ای جهانی مطرح در 
 این حوزه مانند COBTT 5 به آن اش��اره ش��ده اس��ت. در مس��تندات جدید

COBTT 5 for assurance بحث ممیزی و تضمین در بس��یاری موارد با هم 
به‏کار برده ش��ده است. حتی به جای واژه تجربه فرآیندی1 جایگزین واژه اهداف 
کنترلی2 ش��ده اس��ت. هر دو این موارد نش��ان از این موضوع دارد که در ادبیات 
بین‌المللی هدف از ممیزی بهبود اس��ت و نه رفتارهای بازخواستی و تنبیهی اما 
دغدغه برخی از سازمان‌ها در اجرای فرآیند ممیزی به عنوان یک فرآیند داخلی 
آن اس��ت که نتایج حاصل از ممیزی اهرم فش��اری در دست نهادهای بالادستی 
ش��ود و با این بیم فرآیند ممیزی داخلی نیز حذف می‌ش��ود. و به مجرد حذف 
آن قطعاً بهبود مستمر سازمان نیز حذف می‌شود به نظر شما در سطح ملی چه 
تدابیری می‌توان اندیشید تا این تغییر نگاه به ممیزی از یک فرآیند بازدارنده به 

یک فرآیند مستمر داخلی و لازمه ارتقا سازمان میسر شود؟
پاس�خ: به نظر بنده نکته اول در این زمینه عدم وجود س��ازوکار مناس��ب برای 
پایش و ممیزی در س��طح ملی و بنگاه اس��ت. کلیه سرمایه‌گذاری‌های سازمانی 
و صرف هزینه‌ها در جهت دس��تیابی به اهداف و دس��تاوردهای از پیش تعیین 
شده‏ای است. اگر فرآیندی که در این زمینه تحقق یافته جوابگو نیست لازم است 
پایش و ارزیابی ش��ده، علل عدم تحقق اهداف مشخص شود. متاسفانه هم‏اکنون 
در کش��ور ممیزی در هیچ یک از دو س��طح مالی و بنگاهی اتفاق نمی‌افتد. هم 
اکنون س��ازوکار مناسبی برای پایش و ممیزی، حتی در حد شرکت‏ها هم وجود 
ندارد. در بحث ملی موضوع نظارت در مورد پروژه‌های ملی بسیار مطرح است اما 
در این زمینه با مقاومت‏های بس��یار زیادی روبرو هستیم. نظر بنده لزوم ممیزی 
طرح‌های کلان ملی و رسیدگی به مواردی است که تعهدات، نقض شده و سپس 
تلاش در جهت درمان سریع آن‏ها است. اگر در حوزه‌ای حتی هزینه‌های کلانی 
صرف کرده‌ایم ولی هنوز نتیجه نگرفته‌ایم و افق آن کار هم امیدوارکننده نیست 

بهتر است آن طرح‌ها را متوقف کنیم.
به نظر بنده اگر سیس��تم ممیزی فراگیر ش��ود موضوع تغییر نگاهی که شما به 
آن اش��اره کردید اتفاق می‌افتد لزوم این بحث همه‌گیر ش��دن ممیزی مخصوصاً 
در حوزه طرح‌ها و پروژه‌های ملی و پایش مستمر آن هاست. موضوع ممیزی در 
س��طح ملی از وظایف شورای عالی فضای مجازی است. بین شورای عالی فضای 
مجازی، ش��ورای انقلاب فرهنگی و ش��ورای امنیت تفاوت‌های وظیفه‌ای وجود 
دارد. وظیفه اصلی شورای امنیت ملی رفع تهدیدات امنیتی در ابعاد وسیع ملی 
است. ش��ورای انقلاب فرهنگی در بحث نظارتی وارد نشده است. تفاوت‌ شورای 
عالی فضای مجازی با دو ش��ورای عنوان ش��ده وجود مرکز ملی فضای مجازی 
به عنوان بازوی اجرایی این شوراس��ت. وظیفه اصل��ی مرکز ملی فضای مجازی 
»مواجهه فعال«  است. »مواجهه فعال« بدان معناست که اگر مسئولیتی که آن 
را متعهد ش��ده بودیم، تحقق نمیی‌اب��د فعالانه ورود کنيم. در این مرکز در حال 

تدوین برنامه‌ریزی کلان و نظارت کلان هستیم.
 در زمین��ه نظ��ارت مس��تمر ب��ر طرح‌ه��ا و پروژه‌ه��ای کلان مل��ی و اصطلاحا 

1- Process Practice
2- Control Objective

Observe آن‏ها بحث بس��یار مهمی اس��ت ک��ه می‌ت��وان آن را »دیده‌بانی« یا 
»پایش و س��نجش« یا »رصد« ترجمه کرد. به نظر بنده مساله رصد یا دیده‏بانی 
پروژه‏های ملی لازم اس��ت توس��ط یک نهاد مس��تقل یا بهتر است بگوییم یک 
NGO که منافع مستقیمی در این زمینه ندارد انجام شود. نظام صنفی رایانه‏ای، 
س��ازمان بسیار مناس��بی برای اجرای این وظیفه دیده‌بانی و رصد است زیرا اولاً 
س��ازمان دولتی نیست که به صورت مس��تقیم از این موضوع منتفع شود و ثانیاً 
یک کس��ب و کار خصوصی محدود هم نیست که تنها منافع محدودی را مدنظر 
داش��ته باش��د و از زوایای محدود قضیه را نظاره کند. بنابراین به نظر بنده نظام 
صنف��ی باید رصد ی��ا دیده‌بانی پروژه‌ها و طرح‌های ملی را در دس��تور کار خود 
قرار دهد و با توجه به ماهیت مس��تقل بودن آن می‌تواند در این راس��تا بس��یار 
تاثیرگذار باشد. ورود سازمان نصر به این حوزه نه تنها باعث می‌شود جایگاه کلیه 
شرکت‌های خصوصی حوزه فناوری اطلاعات ارتقا یابد بلکه باعث تثبیت جایگاه 

ملی این سازمان مردم نهاد می‏شود.
پرس�ش: چالش‌ه��ای ممی��زی فن��اوری اطلاع��ات را در حوزه‌پرو‌ژه‌های ملی، 
فرآینده��ای س��ازمانی و حتی فرآیندهای ملی که نیاز ب��ه یکپارچگی دارند چه 
می‌دانید؟ و به نظر شما برای آن‌ها چه راهکارهایی می‌توان طراحی کرد تا بتوان 

تاثیر آن‌ها را کاهش داد و یا آن‌ها را حذف کرد؟
پاس�خ: به نظرم بزرگترین چالش ما در این حوزه نش��ات گرفته از این موضوع 
اس��ت که ما وارد تحولات جدید می‌ش��ویم ولی نظام برنامه‌ریزی، بودجه‌ریزی و 
تخصیص اعتبار ما قدیمی اس��ت. خیلی هم قدیمی است. یکی از بحث‌هایی که 
در حکمرانی فضای مجازی ما به دنبال آن هستیم همین موضوع است که بسیار 
هم با مقاومت روبروست اما یکی از بحث‌های کمک کننده به این موضوع، اصلاح 
فرآیندها، بخصوص در حوزه ارجاع کار و تقسیم کار ملی است.  تخصیص بودجه 
هر یک از قراردادها به ش��رطی صورت گیرد که ممیزی پروژه به عنوان یکی از 
فرآیندهای قرارداد نیز لحاظ ش��ده و هزینه‌های آن دیده ش��ود با وجود دشوار 
بودن این موضوع و نیاز به کار اطلاع‌رس��انی و ش��فافیت در نهادهای مختلف به 

نظر می‌رسد باید با حساسیت این موضوع دنبال شود.
پرس�ش: بحثی که معمولاً پس از ممیزی مطرح می‌شود نحوه اشتراک‌گذاری 
دانش و انتقال تجربه از پروژه‌های موفق به سایر پروژه‌ها و از سازمان‌های برتر به 
سایر سازمان‏هاست. منظورم دقیقاً این است که پس از انجام ممیزی و شناخت 
س��ازمان‌های برتر با چ��ه تدابیری می‌توان تجربه و دانش آن‌ه��ا را ارایه کرد تا 
سازمان‌هایی با سطح بلوغ پایین‌تر ولی مشتاق، بتواند درس‌های لازم را بیاموزد؟

پاسخ: در مسایل این چنین باید به دنبال رویکرد برد-برد بود بدین معنا که منافع 
شرکت‌هایی که تجارب برتری دارند و شرکت‌هایی که خواهان آموزش این تجارب 

هستند هر دو لحاظ شود. در این زمینه ما نیازمند بحث فرهنگ‌سازی هستیم.

کلام آخر:
ورود ب��ه بحث‌های ملی ابع��اد و پارامترهای متفاوت و ذی‌نفعان گس��ترده دارد 
لذا لازم اس��ت با نگاه یکپارچه و کلان‌نگر دنبال ش��ود. در این راستا حضور یک 
س��ازمان مس��تقل که به عنوان ممیز طرح‌ها و پروژه‌های مل��ی را رصد کرده و 
فعالیت‌ها را گزارش دهد بسیار تاثیرگذار است. توصیه من به سازمان نصر ورود 

به حوزه دیده‌بانی و رصد این موارد است. 
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خلاصه
امروزه با توجه به پیش��رفت فناوری اطلاعات و به‌کارگیری آن در بخش‌های مختلف دولت، به منظور ارتقای بهره‌وری و س��طح خدمت‌رس��انی، سازمان‌هایی که خدمات 
مبتنی بر فناوری اطلاعات ارایه می‌دهند بیش از پیش به حرکت در مسیر دستیابی به اهداف دولت الکترونیکی توجه می‌کنند. از طرفی، پیاده‌سازی استانداردهایی از قبیل 
ایزو 20000 در زمینه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات، که در راس��تای دس��تیابی به اهداف کسب‌و‌کار و خواس��ته‌های مشتریان در حوزه فناوری اطلاعات تدوین شده، 
نقش ش��ایانی در دس��تیابی به این اهداف دارد. با توجه به این‌که پیاده‌س��ازی استانداردهای مدیریتی در سازمان‌ها با چالش‌های بسیاری روبرو است، رفع آن‌ها و بهبود در 

ارایه خدمت به مشتریان، نیازمند انجام اقدامات و ممیزی‌های مستمر است.
واژه‌هاي کليدي: ITIL – ایزو 20000 – ممیزی فناوری اطلاعات

هدف
قصد این تحقیق آن اس��ت تا با بررسی تجارب موفق و ناموفق کسب 
ش��ده در زمینه ممیزی‌های فناوری اطلاعات انجام ش��ده در س��طح 
س��ازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات ش��هرداری تهران، راهکارهایی 
ب��رای بهب��ود در پیاده‌س��ازی فرآیندهای اس��تاندارد ای��زو 20000، 

افزایش کیفیت خدمت ارایه شده به مشتری و پیرو آن ارتقای میزان 
رضایت‌مندی مشتریان، ارایه شود.

تعاریف
چارچ��وب ITIL: ب��ه عن��وان کتابخان��ه‌ای از بهترین اف��کار، الگوها و 
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به‌روش‌ه��ا )Best Practice( برای مدیریت خدم��ات فناوری اطلاعات 
ش��ناخته می‌شود. این چارچوب نگاهی نوین به فرآیندهای راهبردی، 
طراح��ی، ارایه، پش��تیبانی و بهبود داش��ته و مورد توجه بس��یاری از 
س��ازمان ها در سطح دنیا در حوزه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات 
اس��ت. چارچوب مذکور به سازمان‌ها این امکان را می‌دهد که بهترین 
ش��یوه‌های ش��ناخته ش��ده در حوزه خدمات فناوری اطلاعات را در 
س��ازمان خود پیاده‌س��ازی و اجرا کرده و فعالیت‌های این حوزه را با 

نیازهای کسب‌وکاری خود هم‌سو کنند.  ]5[
اس��تاندارد ایزو 20000: اولین اس��تاندارد در زمینه مدیریت خدمات 
فناوری اطلاعات اس��ت که توس��ط سازمان جهانی اس��تاندارد )ایزو( 
منتش��ر شده اس��ت. این اس��تاندارد با رویکردی فرایندگرا، در جهت 
دس��تیابی به اهداف کس��ب‌وکار و خواس��ته‌های مش��تریان در حوزه 
فناوری اطلاعات تدوین ش��ده است. نکته قابل توجه در این استاندارد 

استفاده از چارچوب ITIL است.  ]5[
ممیزی: فرآیندی سیس��تماتیک، مستقل و مدون برای کسب شواهد 
ممیزی و ارزیابی مبتنی بر واقعیت آن به منظور تعیین میزان برآورده 

شدن معیارهای ممیزی.  ]6[
 Responsible :مخفف 4 نقش اصلی اس��ت RACI واژه :  RACI نمودار
Ac� )ش��خص  یا افرادی که مس��ئولیت انجام کاری را عهده‌دار است(؛ 

 Consulted تنها فردی که پاس��خگوی هر وظیفه اس��ت(؛( countable

)افرادی که با آن‌ها مش��ورت ش��ده و/یا نظر آن‌ها اخذ می‌ش��ود(؛ و 
Informed )افرادی که در طول پیش��رفت فرآیند/فعالیت باید از حیث 

اطلاعاتی بروز باش��ند(. از این ماتریس برای مشخص کردن ارتباطات 
بین فرآیندها و کارکردها استفاده می‌شود. ]1[

پای��گاه داده مدیری��ت پیکره‌بن��دی )CMDB(: پای��گاه داده مدیریت 
پیکره‌بندی یا )Configuration Management Database(، پایگاه‌داده‌ای 
اس��ت که به منظور ذخیره س��وابق پیکره‌بن��دی در چرخه عمر آن‌ها 
به‌کار برده ش��ده، و مش��خصات و روابط هر یک از اقلام با یکدیگر را 

ثبت و نگهداری می‌کند.  ]4[

معرف�ی س�ازمان فن�اوری اطلاع�ات و ارتباط�ات 
شهرداری تهران )»سازمان«(

شهرداری تهران متشکل از 9 معاونت بوده که سازمان فناوری اطلاعات 
و ارتباطات شهرداری تهران زیرمجموعه معاونت »برنامه‌ریزی و توسعه 

شهری و امور شوراها« است )رجوع شود به شکل 1(.
همان‌طور که در ش��کل 2  مشاهده می‌شود، سازمان نیز از 8 معاونت 
تش��کیل شده و خدمات و محصولاتی که توس��ط آن تولید، توسعه و 

پشتیبانی می‌شود به شرح زیر است:
تامین تجهیزات سخت‌افزاری کامپیوتر و پشتیبانی آن	•
تامین و پشتیبانی تجهیزات ویژه و برق اضطراری	•
طراحی، تولید و تامین نرم‌افزارهای تخصصی مورد نیاز ش��هرداری 	•

تهران و پشتیبانی آن‌ها
نصب و راه‌اندازی شبکه‌های LAN و WAN و پشتیبانی آن	•
ارایه تجهیزات باسیم و بی‌سیم و نصب، راه‌اندازی و پشتیبانی آن	•
تهيه انواع نقشه‌ها و تصاوير ماهواره‌اي در مقياس‌هاي مختلف، توليد 	•

اطلاعات مكاني و هم‌چنين تعريف و اجراي پروژه‌هاي تحقيقاتي در 
حوزه اطلاعات مکانی

ارایه خدمات مربوط به استفاده از کارساز و تامین، نصب و راه‌اندازی 	•
کارسازهای مورد نیاز در سطح شهرداری تهران

تهیه آمارنامه‌های شهرداری تهران و شهر تهران  	•
طراح��ی و اجرای آموزش‌ه��ای مربوط به حوزه فن��اوری اطلاعات 	•

و ارتباط��ات، ب��رای س��ازمان‌ها، ش��رکت‌ها، ادارات کل، و مناطق 
شهرداری تهران

چ��اپ فرم‌ه��ای درخواس��تی مش��تریان، ورود داده، فیش‌گیری و 	•
اتوماسیون اداری

ارایه خدمات امنیتی	•
نظارت بر خدمات، شبکه و امنیت )پایش(	•
مدیریت پایگاه‌داده‌ها 	•
تامین نیازهای آموزش��ی کارکنان و ارائه آموزش‌های هدف‌مند در 	•

شکل 1: جایگاه سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرداری تهران
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داخل س��ازمان ب��ه منظور از بین بردن فاصله شایس��تگی کارکنان 
سازمان

کنترل و نظارت بر پرداخت‌های نوین )شامل پرداخت‌های اینترنتی، 	•
موبایلی، و پرداخت‌های خرد(

با توجه به تنوع و گس��تردگی خدمات و محصولات ارایه ش��ده توسط 
س��ازمان و نی��از به توس��عه و پش��تیبانی آن‌ها، پیاده‌س��ازی و وجود 
استانداردهایی از جمله ایزو 20000 بسیاری ضروری و حیاتی است.

معرفی مشتریان و رویکرد سازمان نسبت به آن‌ها  
سازمان وظیفه ارایه خدمات  فناوری اطلاعات و ارتباطات به مشتریان 

ذیل را دارد:
مناطق 22گانه	•
معاونت‌ها	•
ادارات کل	•
سازمان‌ها	•
شرکت‌ها	•

این سازمان به عنوان متولی ارایه خدمات  مذکور با رویکرد ارتقاء سطح 
رضایت‌مندی مشتریان و از طریق شناسایی انتظارات و حساسیت‌های 
آنان، به اس��تفاده از خدمات فن��اوری اطلاعات، رویکردهای زیر را مد 

نظر داده است:
فراهم‌سازی فرهنگ مشتری‌مداری در سازمان	•
ارایه خدمات با کیفیت مناسب و در زمان توافق شده	•
کاهش هزینه خدمات ارایه شده	•
بهبود خدمات ارایه شده	•
برقراری ارتباط مناسب با مشتریان به‌منظور اخذ نظرات، پیشنهادات 	•

و شکایات آن‌ها و رسیدگی به آن‌ها

مرکز س�امانه مدیریت شهری 137 به عنوان یکی از 
مشتریان سازمان

مرکز س��امانه مدیریت ش��هری زیر مجموعه س��ازمان بازرس��ی، و از 

مش��تریان س��ازمان بوده و ب��ه عنوان خدم��ت انتخابی پیاده‌س��ازی 
استاندارد ایزو 20000 در سازمان مد نظر قرار گرفته، که در ادامه به 

تشریح آن پرداخته می‌شود.
 ب��رای اولین بار تلفن خدمات��ی 137 به عنوان پل ارتباطی بین مردم 
و ش��هرداری و با هدف دریافت پیام ش��هروندان در خصوص مس��ایل 
شهری در س��ال 1379 به صورت یک صندوق صوتی پیام گیر ایجاد 
ش��د. مرکز مزبور در بدو تأسیس، شبانه‌روزی و به‌صورت سیستم گویا 
مبادرت به ضبط تماس و درخواست‌های شهروندان کرده، و پیام‌های 
س��امانه در س��اعات اداری برای پیگیری به مناطق ابلاغ می‌ش��د. در 
مهر ماه س��ال 1381 مرک��ز ارتباطات مردمی که زی��ر نظر اداره کل 
روابط عمومی و بین‌الملل ش��هرداری تهران اداره می‌ش��د، جایگزین 
سیس��تم پیام‌گیر شهر شد. این مرکز در سوم دی ماه سال 1384، با 
توجه به گسترش درخواست‌های مردمی، با به‌کارگیری دانش فناوری 
اطلاعات جایگزین روش قبلی شده و به تدریج مرکز ارتباطات مردمي 
به مرکز هدايت و کنترل، س��اماندهي و رسيدگي به معضلات شهري، 
ش��ناخت مشکلات ش��هري و پل ارتباطي بين شهروندان و شهرداري 

تحت عنوان »مرکز سامانه مديريت شهري 137« ارتقا يافت.
حوزه‌های درخواست‌های سرویس 137، عبارت است از:

فرهنگی و اجتماعی	•
خدمات شهری 	•
فنی و عمرانی	•
حمل و نقل و ترافیک	•
شهرسازی و معماری	•

اهداف مرکز 137
تحقق سیستم واحد مدیریت شهری .11
ایفای نقش موثرتر در تحقق شهر الکترونیکی.22
33 افزایش س��طح مشارکت شهروندان در اداره امور شهر و بالا بردن .

احس��اس رضایت عمومی از ش��هرداری تهران به عن��وان نهادی 
خدمت‌رسان 

شکل 2: نمودار سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران )معاونت ها(
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ماش��ینی کردن نظام پاسخگویی به ش��هروندان تهرانی نسبت به .44
معضلات و نیازمندی‌های اعلامی به شهرداری 

هدف‌من��د ک��ردن ماموریت‌های ش��هرداری و جلوگیری از اتلاف .55
وقت، هزینه، نیروی‌انسانی و تجهیزات شهری 

66 اس��تفاده از فناوری اطلاعات و ارتباطات در راس��تای تحقق شهر .
الکترونیک

مأموریت‌های مرکز سامانه مدیریت شهری 137
ايجاد پل ارتباطي بين شهرداري و شهروندان	•
هماهنگي و هدايت توان اجرایي براي رفع س��ريع و فوري مشکلات 	•

ملموس در سطح شهر با بهره‌گیری کلیه امکانات و تجهیزات
پیگی��ری عملیاتی و میدانی، نظ��ارت دقيق بر اجراء و صحت عمل، 	•

بازرس��ي هوش��مندانه برای پاس��خ‌گوئي صحيح و موثر به پيام‌هاي 
شهروندان

ايج��اد زمينه جلب مش��ارکت عمومي ش��هروندان و کارکنان مرکز 	•
س��امانه با تبليغات، اطلاع‌رس��اني و آموزش همگان��ي براي اعتلا و 

ارتقاء ابعاد زندگي شهري در تهران
دريافت درخواس��ت‌هاي شهروندان و پاسخگویي و ارایه خدمات به 	•

صورت شبانه‌روزي و بدون وقفه
بهره‌گيري از درخواس��ت‌هاي ثبت ش��ده مردمي در سامانه 137 و 	•

تحلي��ل داده‌هاي آماري به منظ��ور برنامه‌ريزي دقيق به‌منظور رفع 
معضلات ش��هري و بهبود روش‌هاي موجود در انجام ماموريت‌هاي 

محوله  

پیاده‌سازی استاندارد ایزو 20000 برای خدمت 137
در ابتدا، قبل از پرداختن به اس��تقرار و نحوه پیاده‌س��ازی اس��تاندارد 
فوق برای خدمت 137، هدف س��ازمان از پرداختن به این اس��تاندارد 
بر اس��اس اهداف دولت الکترونیکی بیان می‌شود. نحوه تعامل اهداف 
استاندارد ایزو 20000 و دولت الکترونیکی در جدول 1 قابل مشاهده 

است.

وضعیت پیاده‌سازی استاندارد ایزو 20000 در سازمان
سازمان در سال 1391 برای اولین بار در ایران موفق به اخذ گواهینامه 
ایزو 20000 شد. ممیزی داخلی این استاندارد در همین سال توسط 

جدول 1: ماتریس تعاملات اهداف ایزو 20000 و اهداف دولت الکترونیکی ]2[
                       اهداف  ایزو                

20000                    

  اهداف دولت 
   الکترونیکی

بهب��ود رواب��ط با مش��تریان 
از طری��ق تبعی��ت از س��طح 
توافقات خدمت انجام ش��ده 
در خص��وص کیفیت خدمات 

ارایه شده

تش��ریح جزئی��ات خدم��ات 
ارایه ش��ده در قالب کاتالوگ 

خدمات به زبان مشتری

مدیریت کیفیت و هزینه‌های 
خدمات ارایه ش��ده به نحوی 

بهتر و اثربخش‌تر

بهب��ود رون��د ارتباط��ی فاوا 
از طری��ق هدای��ت صحی��ح 

کانال‌های ارتباطی

خدمات  هزینه  ش��فاف  ارایه 
بهت��ر  درک  نتیج��ه  در  و 
مشتریان از میزان هزینه‌های 

کلی عملیاتی

یکپارچ��ه،  خدمت‌ده��ی 
ساده، کارآمد و مطابق میل 

شهروندان
****

**کاهش هزینه ارایه خدمات

*انعطاف‌پذیری در اداره دولت

مطل��وب  کیفی��ت 
*تصمیم‌گیری‌های دولت

بی��ن  ارتب��اط  تس��هیل 
و  دولت��ی  س��ازمان‌های 

اتوماسیون اداری
*

مشارکت موثر شهروندان در 
*فعالیت‌های اقتصادی

و  شهروندان  ارتباط  افزایش 
***حکومت
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مش��اورین پیاده‌سازی این استاندارد انجام، و در روزهای پایانی همین 
 Sudarshan س��ال توسط موسس��ه کیفیت و انطباق کیهان پویا )آقای
Mandyam( ممی��زی نهایی انج��ام و گواهینامه ایزو 20000 از مرجع 

اعتباردهنده ISC اس��ترالیا بر روی خدمت 137 )دامنه پیاده‌س��ازی 
استاندارد( دریافت شد. 

به منظور حفظ و نگهداری س��امانه ف��وق، کمیته‌ای با عنوان »کمیته 
راهبری ایزو 20000« تشکیل و از میان اعضای آن 3 نفر برای شرکت 
در دوره ممی��زی ایزو 20000 انتخ��اب، و ممیزی داخلی مرحله دوم 

سازمان، به‌صورت کاملًا داخلی و بدون استفاده از مشاور انجام شد.
در خرداد ماه سال 1392 نیز ممیزی مراقبتی استاندارد ایزو 20000 
توس��ط ش��رکت اعتباردهنده برگزار )یکی از تفاوت‌ه��ای این دوره با  
دوره قبل ممیزی خارجی اس��تفاده از ممی��زان ایرانی در روند انجام 
ممیزی مراقبتی ب��ود( و نتیجه نهایی ممیزی مذکور نیز تنها با اعلام 

یک عدم انطباق جزئی پایان یافت.

جریان فرآیند مدیریت برنامه یک ممیزی
جری��ان فرآیند مدیری��ت یک برنامه ممیزی همان‌طور که در ش��کل 
3 نش��ان داده ش��ده،، کاربرد روش طرح‌‌ریزی، اجرا، بررس��ی، و اقدام 

)PDCA( را در فرآیند ممیزی نشان می‌دهد.
تجارب ارایه ش��ده در ای��ن مقاله مربوط به حوزه »بررس��ی« فرآیند 

ممیزی بوده و به اقدامات مربوط به پایش و بازنگری وضعیت موجود، 
شناسایی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه مورد نیاز و فرصت‌های بهبود 
پرداخته می‌شود. در ادامه، اقدامات اصلاحی شناسایی شده به مرحله 

اجرا رسیده و مجدداً نتایج اثربخشی آن مورد بررسی قرار می‌گیرد.

شناسایی فرصت‌های بهبود، انجام اقدامات اصلاحی 
مورد نیاز و ارایه نتایج آن

با توجه به ممیزی‌های انجام ش��ده و موارد مش��اهده ش��ده به منظور 
رفع عدم انطباق‌ها و ایجاد بهبود در عملکرد س��امانه، اقداماتی توسط 
س��ازمان انجام شده که به آن‌ها اش��اره خواهد شد. لازم به ذکر است 
در ابتدای هر مورد، به مش��کل مشاهده شده توسط ممیزین پرداخته 
شده و سپس به اقدامات انجام شده بر روی موضوع و نتیجه آن اشاره 

شده است:

1- ع�دم وجود یکپارچگی در س�وابق تهیه ش�ده در فرآیندهای 
ایزو 20000 

مواردی هم‌چون »عدم ارایه شواهد و یا ارایه شواهد ناکافی  در جلسات 
ممیزی«، »دشواری پیگیری رفع عدم انطباق‌ها با توجه به تعدد آن‌ها 
و پیچیدگی فرآیندها«، »عدم وجود سوابق مربوط به اطلاع‌رسانی در 
خص��وص به تأخیر افتادن زمان ارایه محصول در بعضی از پروژه های 
نرم افزاری«، »عدم تکمیل س��وابق امکان‌سنجی و برآورد هزینه ارایه 
خدمات در تعدادی از پروژه‌ها« و »عدم وجود هماهنگی مناسب بین 
واحدهای فنی و امور مش��تریان« سبب ش��د تا یکپارچه‌سازی سوابق 
در برنام��ه کاری ق��رار گیرد. پس از انجام بررس��ی‌های لازم، مکانیزه 
کردن این موضوع در دستور کار قرار گرفت. امکان ثبت مواردی مانند 
درخواس��ت تغییر، ارزیابی تامین‌کنندگان، درخواست اقدام اصلاحی/

پیش��گیرانه، نظرسنجی از مشتریان، شکایات مشتریان در این سامانه 
فراهم ش��د. هم‌چنین پای��گاه داده مدیریت پیکره‌بن��دی نیز در این 
س��امانه ایجاد، و خصوصیات هر قلم پیکره‌بندی، ارتباطات آن با سایر 
اق�الم و ویژگی‌های دارایی و امنیتی آن‌ها نیز در س��امانه ثبت ش��د. 
نمونه‌ای از اطلاعات مربوط به یکی از اقلام پیکره‌بندی ثبت ش��ده در 

سامانه، در شکل 4 نشان داده شده است. 
ACCOUNT� یکی  دیگر از قابلیت‌های ایجاد ش��ده، استفاده از مفهوم 

ABLE  در نمودارRACI ، به منظور مش��خص ش��دن شخص پاسخگو 

)ستون »صاحب« در شکل 5( به ازای هر درخواست است.
اقدام��ات صورت گرفته در ای��ن مورد منجر یکپارچگ��ی فرآیندهای 
اس��تاندارد ایزو 20000 شده تا جایی که به عنوان یکی از نقاط قوت 

سیستم در ممیزی‌های بعدی اعلام شد.

2- تأخیر در پاسخگویی به درخواست‌های تغییر سرویس 
در راس��تاي ارتقاي كيفيت خدمت‌رس��اني به مش��تريان و به منظور 
بهبود زمان رس��یدگی به درخواس��ت‌های ثبت ش��ده، روش ارس��ال 

شکل 3: نمایش جریان فرآیند مدیریت یک برنامه ممیزی ]3[
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سلس��له مراتبی )Hierarchical Escalation( بر اساس چارچوب ITIL از 
طريق سامانه راه‌اندازي شد. بدین صورت که در صورت عدم پیگیری 
و انجام درخواست، به صورت خودکار نامه هشدار )همانند شکل 6( را 

به مسئولین ذیربط و مدیران بالاتر ارسال می‌کند.
در نتیجه انجام این فعالیت، سازمان شاهد ارتقای کیفیت خدمت‌رسانی 
به مش��تریان ب��وده و علاوه ب��ر آن، میانگی��ن زمان پاس��خگویی به 

درخواست‌ها به میزان 80 درصد بهبود داشته است.

3- عدم ثبت کلیه مستندات مربوط به نشر نرم‌افزارها
به منظور ثبت مس��تندات و سوابق نشر نرم‌افزار، انجام کلیه تغییرات 
در س��امانه مدیریت نشر نرم‌افزار در دستور کار قرار گرفته و پیمانکار 
توس��عه نرم‌افزار ملزم به ثبت آن‌ها در س��امانه شده است. در شکل 7 

تغییرات ثبت شده در سامانه نشر مشاهده می‌شود.
در نتیج��ه اق��دام ص��ورت گرفته تعداد ع��دم انطباق‌ه��ای مرتبط با 

مستندات نشر نرم‌افزارها کاهش پیدا کرد.

اقدامات و فرهنگ‌سازی‌های انجام شده 
در راستای بهبود برخی از موارد مشاهده شده در ممیزی‌ها، اقداماتی 
به‌منظور فرهنگ‌سازی و ارتقای سطح دانش کارکنان سازمان صورت 

شکل 4: نمونه‌ای از اطلاعات یک قلم پیکره‌بندی در پایگاه داده مدیریت پیکره‌بندی

شکل 5: درخواست‌های ثبت شده

شکل 6: نمونه‌ای از نامه هشدار ارسال شده
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گرفته که همانند قس��مت قبلی در ابتدا عنوان مش��کل ذکر ش��ده و 
سپس راهکارهای رفع آن اعلام شده است:

1- تأخیر در رفع عدم انطباق‌های ممیزی  و عدم انجام آن‌ها در 
زمان تعیین شده

به منظ��ور پیگیری رفع عدم انطباق‌های ممی��زی و انجام فعالیت‌های 
مربوط، »کمیته راهبری ایزو 20000« تش��کیل ش��د. در ابتدا با توجه 
ب��ه تعداد کم اعضای پروژه و تیم کمیته راهبری، اقدامات مورد نیاز در 
زمان مناسب انجام نمی‌پذیرفت. به منظور بهبود عملکرد کمیته، اقدام 
به برگزاری دوره آموزشی برای کارکنان و افزایش سطح دانش آنان شد. 
افزایش تعداد افراد پروژه از 8 نفر به 39 نفر، اضافه کردن افراد مسئول 
در کنار افراد پاسخگو و برگزاری کمیته راهبری به صورت منظم منجر 
به رف��ع عدم انطباق‌ها در مدت زمان کوتاه‌تری ش��د ک��ه از نتایج آن 

می‌توان به ثبت تنها یک عدم انطباق در ممیزی مراقبتی اشاره کرد.

2- تأخیر در انجام فعالیت‌های تغییر در خدمت
یک��ی از تفاوت‌های اصلی پیاده‌س��ازی اس��تاندارد 20000  با س��ایر 
اس��تانداردها، ماهیت کاملًا فرآین��دی آن بوده و برای این منظور باید 
از سیس��تم‌های انگیزشی در پیشبرد پروژه اس��تفاده می‌شد. در ابتدا 
ب��ا توجه به عدم ارزیاب��ی عملکرد اعضای کمیت��ه، انجام فعالیت‌های 
تغییر در خدمت با تاخیر مواجه ش��د. لذا سازوکاری بر اساس جدول 
2 تدوی��ن و به‌ص��ورت ماهان��ه ارزیابی اعضاء انج��ام و در قالب اضافه 
کار ب��ه آن‌ها پاداش تعلق گرفت. این امر با توجه به علاقه‌مند ش��دن 
اعضای کمیته به انجام فعالیت‌ها در زمان تعیین شده، در حوزه انجام 

فعالیت‌های تغییر خدمت، تاثیر داشت.

3- پایین بودن میزان رضایت‌مندی مشتری و عدم وجود برنامه 
برای افزایش آن

 یک��ی از دلایل پایین بودن میزان رضایت مش��تریان پس از بررس��ی 

شکل 7: تصویری از سامانه نشر

جدول 2: جدول ارزیابی عملکرد اعضای کمیته راهبری ایزو 20000
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انجام شده، اس��تفاده از مدیر تغییر و مدیر تأمین‌کنندگان )بر اساس 
ITIL در سرویس 137( در جلسات با مشتری، و هم‌چنین عدم دعوت 

از مشتری در جلسات آموزشی مربوط به ITIL بود، که می‌توان از آن 
به عنوان یک تجربه ناموفق ذکر کرد. لذا به‌منظور رفع مورد مذکور از 
یکی از افراد اداره هماهنگی و امور مش��تریان سازمان استفاده کرده و 
پس از ارایه آموزش، از فرد به عنوان مدیر روابط کسب‌وکار بهره گرفته 
ش��د. پس از آن، جلسات با مش��تری با حضور مسئول مشتری، مدیر 
تغییر و مدیر تأمین‌کنندگان برگزار ش��د. هم‌چنین کارکنان مشتری 
در کلیه جلسات و مراحل پیاده‌سازی )جلسات آموزشی، جلسات حل 
مسئله و ...( دخیل ش��دند. نتیجه اقدامات انجام شده، افزایش میزان 
رضایت‌مندی مشتریان بوده است. لازم به ذکر است رضایت مشتریان 
مطابق ش��کل 8 بر اس��اس خود اظهاری و از طریق س��امانه مدیریت 

ارتباط با مشتری اندازه‌گیری شده و می‌شود.

4- به تأخیر افتادن اخذ تأییدیه‌های عدم انطباق‌های ممیزی
در دوره‌های پیش��ین ممیزی داخلی، اکثر واحدهای سازمان حاضر به 
امضای عدم انطباق‌ها نبودند. به منظور رفع این مش��کل، مقرر شد در 
صورت رفع عدم انطباق‌ها، در گ��زارش ممیزی تنها عدم انطباق‌های 
باز آورده شود. نتیجه اقدام صورت گرفته بهبود در سرعت تأیید عدم 

انطباق‌ها و رفع آن‌ها بوده است.

5- مقاوم�ت اکث�ر واحده�ا در مقاب�ل پیاده‌س�ازی فعالیت‌ه�ای 
سامانه‌ای

برگزاری جلس��ات متعدد با معاونت‌های مختلف س��ازمان و هم‌چنین 

تس��هیل فعالیت‌ه��ای معاونت با پیاده‌س��ازی س��امانه‌های مدیریتی 
مختلف، منجر به اخذ حمایت معاونت‌های تخصصی س��ازمان ش��ده 
تا آن‌ج��ا که یکی از معاونت‌های فنی پیش��نهاد پیاده‌س��ازی س��ایر 

سیستم‌های مدیریتی از جمله ایزو 27001 را ارایه کرده است.

جمع‌بندي و فعاليت‌هاي آتي 
یکی از روش‌های مناس��ب و اثربخش به منظور ممیزی فعالیت‌های 	•

تخصصی فناوری اطلاعات، اس��تفاده از ممیزی خودکار و بر اساس 
شاخص‌های ارایه شده به نرم‌افزار است.

با توجه به تغییرات زیاد فناوری فناوری اطلاعات، لزوم انجام تغییر 	•
در س��امانه‌های مدیریتی پیاده‌سازی شده در سازمان‌ها و هم‌چنین 
نحوه کنترل فرآیندهای س��ازمانی بیش از پیش احس��اس می‌شود. 
این س��امانه‌ها در تس��هیل و کنترل دقیق‌تر فرآیندها و فعالیت‌ها، 

بسیار تاثیرگذار هستند.
پیرو اقدامات صورت گرفته، سازمان شاهد بهبودهای قابل ملاحظه‌ای 

بوده که می‌توان از میان آن‌ها، به اشکال 9 ، 10 و 11 اشاره کرد.

همان‌ط��ور که ملاحظه می‌ش��ود، میزان رضایت‌مندی مش��تریان در 
ح��دود 14 درصد افزایش یافته اس��ت. هم‌چنین تع��داد دفعات عدم 
پایبن��دی به توافقات درج ش��ده در SLA )توافقنامه س��طح خدمت( 
و میانگین زمان پاس��خگویی به درخواس��ت‌ها و رویدادها کاهش پیدا 

کرده است.

شکل 8: نمونه‌ای از فرم رضایت سنجی از مشتریان
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شکل 9: نمودار میزان رضایت‌مندی مشتریان )درصد(

شکل 11: نمودار میانگین زمان پاسخگویی به درخواست ها 
و رویدادها )روز کاری(

SLA شکل 10: نمودار تعداد دفعات عدم پایبندی به توافقات موجود در

پايان كار غول‌ها

به آگاهي خوانندگان پاورقي »پايان كار غول‌ها« مي‌رساند كه چاپ قسمت ششم 

آن به دليل حجم بالاي مطالب مربوط به سومين همايش راهبري و مديريت خدمات 

فناوري اطلاعات، در اين شماره امكان پذير نشد. 
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نقش ممیزی در راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات
واژه »ممیزی« که در زبان فارس��ی به عنوان معادل واژه  انگلیس��ی 
Audit به کار می‌رود، ریش��ه تاریخی قابل تاملی دارد. واژه انگلیسی 

Audit در اصل از Audītus لاتین مشتق شده که معنای آن »شنیدن 

و گ��وش فرادادن« اس��ت. مفه��وم ممیزی )مانند بس��یاری مفاهیم 
مدیریتی دیگر( در ابتدا در حوزه مالی و برای سنجش میزان صحت، 
جامعیت و ش��فافیت گزاره‌های مالی و حسابداری به کار گرفته شد. 
کما این‌که در ادبیات فارسی نیز با ظهور دولت مدرن و ساختی‌افته 
ش��دن موضوع مالی��ات، این واژه و مفهوم راه خ��ود را به افواه عموم 

گشود. 
می‌توان این گونه پنداش��ت که ممیزی جزء بدیهی هر نظام مدیریت 
و پای��ش، یا هر چارچوب الزام‌آور س��ازمانی و نهادی اس��ت. از آن‌جا 

که نظام پایش و مدیریت مالی در اصل اساس��ی نهادها و س��ازمان‌ها 
وجود داش��ت، موض��وع ممیزی نیز در بدو ام��ر در همین حوزه نمود 
یاف��ت. در رون��د تکاملی و با ش��کل‌گیری دیگر نظام‌ه��ای مدیریتی 
س��ازمانی و نهادی، همراس��تا با نیاز مدیران و ذینفع��ان برای پایش 
عملکرد این نظام‌ها، مفهوم ممیزی نیز بس��ط یافته و نقش خود را در 
سنجش میزان انطباق عملکرد با مجموعه چارچوب‌های مختلف و در 

زمینه‌های مختلف گسترش داده است. 

با گس��ترده‌تر ش��دن مفهوم و موضوع ممیزی، همزمان ماموریت آن 
نیز تغییر یافت. هم‌اکن��ون انتظار از گزارش‌های ممیزی چیزی بیش 
از بی��ان انطباق یا ع��دم انطباق در یک موضوع یا در برابر الزامات یک 
چارچوب است؛ بلکه انتظار می‌رود ممیز بتواند با ارایه نظر و زاویه نگاه 
خود )که به عنوان یکی از اصول اولیه، »مس��تقل« انگاش��ته می‌شود( 

IT GRC توان‌مندسازی ممیزی با
فریدالدین مهروانی بهبهانی

مدیرعامل شرکت اینفوامن
f.behbahani@infoamn.com :پست الکترونیکی

بر کسی پوشیده نیست که فرآیند ممیزی جزیی اساسی در ساختار‌های راهبری و مدیریت فناوری اطلاعات بوده، و نقش ممیزی از بررسی 
صرف انطباق یا عدم‌انطباق با مجموعه‌ای از الزامات، به سرعت به سوی عاملی کلیدی در نیل به بهبود سازمان در حال تغییر است. اجرای 
اثربخش ممیزی فناوری اطلاعات چالش‌هایی با خود به همراه داشته که می‌تواند اثربخشی و کارایی آن را دچار مخاطره کند. در این مقاله 
به چهار چالش اش��اره ش��ده اس��ت. وجود س��اختار راهبری، مدیریت مخاطرات و انطباق فناوری اطلاعات )IT GRC( می‌تواند به صورت 

مناسبی چالش‌های شمرده شده برای ممیزی فناوری اطلاعات را کاهش داده و اثربخشی آن را بهبود بخشد.
واژه‌هاي کليدي: ممیزی فناوری اطلاعات، IT GRC، راهبری فناوری اطلاعات
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برای بهبود و اثربخش��ی بیشتر مدیریت و راهبری سازمان نیز راهگشا 
باشد.

زمین��ه و ح��وزه مدیریت و راهبری فناوری اطلاع��ات نیز در رابطه با 
نقش و عملکرد ممیزی از گفته‌های پیش��ین مس��تثنی نیست و چه 
بس��ا نظر به روند س��ریع حرکت و رشد در این زمینه، موارد و مسایل 
پی��ش گفته، در آن به‌صورتی پررنگ‌تر نم��ود پیدا می‌کند. از این رو، 
می‌توان انتظار داشت که اولاً ممیزی فناوری اطلاعات برای موفقیت و 
اثربخشی نظام‌های مدیریت و راهبری فناوری اطلاعات نقشی کلیدی 
داش��ته، و ثانیاً ممی��زی در این حوزه نه تنها برای بررس��ی انطباق با 
الزامات، بلکه به عنوان یکی از ارکان اساسی پیشرفت و بهبود مستمر 

مورد توجه باشد.

IT GRC معرفی
راهبری )Governance( فناوری اطلاعات مفهومی اس��ت که به صورت 
سریعی پدیدار گشته و به مسئلة مهمی در فناوری اطلاعات بدل شد. 
زمان دقیق ش��کل‌گیری این مضمون روش��ن نیست؛ در سال 1998 
موسس��ه راهبری فناوری اطلاعات )ITGI( به‌منظور بس��ط و توس��عه 
مفهوم راهبری فناوری اطلاعات بنیان نهاده ش��د. در متون آکادمیک 
و تخصصی، مقاله‌هایی که در عنوان آن‌ها عبارت راهبری اطلاعات به 
کار رفته باش��د از اواخر دهه 1990 پدیدار ش��د. در گزارش موسسه 
گارتن��ر )Gartner( از س��ال 2003 عب��ارت »بهبود راهب��ری فناوری 
اطلاع��ات« به عنوان یک��ی از ده اولویت اول مدیران ارش��د اطلاعات 
)CIO( ظاهر گردید )که در آن س��ال در رتبه سوم قرار گرفت(. طبق 
تعریف موسس��ه ISACA1، »راهبری« عبارت است از حصول اطمینان 
از این‌که »نیاز‌ها، ش��رایط و گزینه‌های مختلف ذی‌نفعان مورد بررسی 
ق��رار گرفته‌، تا اهداف متعادل و مورد توافق س��ازمانی تعیین ش��ود، 
جهت‌گیری‌ه��ا از طری��ق تعیین اولویت‌ها و اتخ��اذ تصمیم‌های مورد 
نیاز انجام گیرد و پایش عملکرد و انطباق در مقایسه با جهت‌گیری‌ها 
و اه��داف توافق ش��ده ص��ورت پذیرد.« در اس��اس، نق��ش راهبری، 
توان‌مندس��ازی بالادستان برای پایش و کنترل رفتار عوامل زیردست 

آن‌ها است. 
درک ای��ن موضوع که دخیل ب��ودن کس��ب‌و‌کار در راهبری فناوری 
اطلاع��ات حیاتی اس��ت، به تدری��ج منجر به تغییر مفه��وم »راهبری 
فناوری اطلاع��ات )ITG(« به »راهبری س��ازمانی فن��اوری اطلاعات 
)GEIT(« ش��د. راهبری س��ازمانی فناوری اطلاعات بخشی از راهبری 
سازمانی یک بنگاه بوده، و به تعریف و پیاده‌سازی فرآیندها، ساختارها 
و س��ازوکارهای ارتباطی در س��ازمان می‌پردازد که همزمان پرس��نل 
فناوری اطلاعات و س��ازمان را قادر سازد مسئولیت‌های خود در قبال 
همراس��تایی کس��ب‌و‌کارفناوری اطلاعات و ایجاد ارزش کسب‌و‌کار از 

طریق سرمایه‌گذاری در فناوری اطلاعات ایفا کنند.

1- Information Systems Audit and Control Association

مفه��وم GRC2 و به تبع آن IT GRC، از تجمیع اقدامات س��ازمان در 
Risk Manage�( مدیریت مخاطرات )Governance ) حوزه راهبری)  س��ه

ment( و انطب��اق )Compliance( ش��کل گرفت. در واقع پس از معرفی 

ه��ر یک از این س��ه مفهوم و بلوغ نس��بی آن‌ها در فض��ای اجرایی و 
عملیاتی س��ازمان‌ها، تداخل و اشتراک حوزه‌های زیادی بین این سه 
مفهوم مش��اهده شد که مشوق تجمیع هرس��ه زیر یک چتر با عنوان 
 GRC ش��د. در مدل‌ه��ا و نظام‌های جدیدتری ک��ه خصوصاً در حوزه 

ISO/ پیشنهاد شده، )مانند IT Security Governance و IT Governance

IEC 38500:2008 و ISO/IEC 27014:2013( دو ح��وزه دیگر )مدیریت 

مخاط��رات و انطب��اق( نیز به ص��ورت ضمنی یا عینی مورد اش��اره و 
اس��تفاده قرار گرفته اس��ت. در عین حال که GRC به عنوان مفهومی 
س��ازمانی در شکل نظری آن قابل اشاره و اس��تناد است، در بسیاری 
موارد اشاره به GRC در واقع اشاره به مجموعه‌ای از سازوکار‌ها، ابزارها 
و نظام‌ها اس��ت که وظیفه مدیریت و پیش��برد سه حوزه درهم تنیده 

فوق را به عهده دارد. 
عملکرد‌های اساس��ی که در یک ساختار IT GRC عموماً موجود است، 
ش��امل ارزیاب��ی و مدیریت مخاط��رات، مدیریت رخداد‌ه��ا، مدیریت 
ممیزی، س��نجش عملکرد و اثربخش��ی، مدیریت سیاست‌ها و اسناد 
و مدیریت انطباق می‌ش��ود که به صورت یکپارچه و با ارتباط به هم، 
به تحقق اهداف راهبری، مدیریت مخاطرات و انطباق س��ازمانی یاری 

می‌رساند.

چالش‌ه�ای ممی�زی و نق�ش IT GRC در مقابله با 
آن‌ها

در فضای ش��دیداً متغی��ر و در حال حرکت کس��ب‌و‌کارهای امروزی، 
ممیزی فن��اوری اطلاعات )و همچنین س��ایر حوزه‌ه��ای ممیزی به 
صورت اعم( با مس��ایلی روبرو اس��ت که اثربخش��ی، عملکرد و ارزش 
افزایی آن را با چالش مواجه می‌کند. عدم توجه به چنین چالش‌هایی 
می‌توان��د در طولان��ی مدت باع��ث کم‌رنگ و کم‌وزن ش��دن ممیزی 
فناوری اطلاعات ش��ده، آن را از اولویت‌های مدیریتی س��ازمان خارج 
کرده و یا بدل به مراسمی تشریفاتی کند که از روح، جوهره و عملکرد 
اصلی خود تهی ش��ده اس��ت. در ادامه، به برخی از چالش‌های عمده 
ممیزی فناوری اطلاعات پرداخته شده و دلیل بروز چالش و هم‌چنین 
 IT GRC تبعات و اثرات آن ش��رح داده می‌شود. در هر مورد نقشی که
می‌توان��د در مقابل��ه با آن چالش و به تبع آن توانمند‌س��ازی ممیزی 

داشته باشد، شرح داده خواهد شد.

تعیین دامنه و برنامه ممیزی
منابع س��ازمانی عموم��اً محدود بوده و با توجه ب��ه فضای رو به تزاید 
رقابت‌های کس��ب‌و‌کاری و فشار ذینفعان، استفاده بهینه از این منابع 
یکی از دغدغه‌های اصلی مدیران است؛ منابع صرف شده برای ممیزی 
2- Governance, Risk and Complance
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نیز از این قاعده مس��تثنی نیس��ت. ‌بخصوص که ب��رای انجام ممیزی 
علاوه بر صرف مستقیم منابع نسبتاً خبره و پرهزینه )تیم ممیزی(، به 
صورت غیرمس��تقیم نیز منابعی در سازمان صرف شده که خود هزینه 
بالایی برای س��ازمان به همراه دارد؛ عموماً در خلال ممیزی‌ها واحد، 
حوزه یا فرآیند تحت ممیزی نیز به‌منظور همراهی در ممیزی، پاس��خ 
به پرس��ش‌ها، ارایه ش��واهد و اس��ناد مثبته، بحث و بررسی وضعیت 
یافته‌ه��ا، تعیی��ن اقدامات اصلاح��ی، پیگیری و اجرای آنه��ا و نهایتاً 
گزارش وضعیت اقدامات به متولیان امور درگیر می‌شوند. این درگیری 
و ص��رف وقت و منابع می‌تواند منجر به کاهش کارایی در حوزه تحت 
ممیزی )دس��ت کم به صورت موقت( ش��ود. لذا هزینه اجرای ممیزی 
برای س��ازمان به هیچ وجه اندک نیست و، نتیجتاً، لازم است استفاده 
از این ابزار به صورتی کاملًا حساب شده و بر اساس یک تخمین قابل 

قبول از میزان فایده )ارزش افزوده( انجام ممیزی برنامه‌ریزی شود. 
به‌سادگی قابل پیش‌بینی است که در صورت عدم توازن مثبت ارزش 
افزوده به هزینه‌های ممیزی، این ابزار جذابیت خود را برای سازمان از 
دس��ت خواهد داد. در چنین شرایطی مقاومت و ناهماهنگی احتمالی 
ممیزی‌ش��وندگان برای عدم مشارکت در ممیزی و پیگیری یافته‌های 
آن، نمی‌تواند با حمایت مدیریت س��ازمان جبران ش��ده و به احتمال 
زیاد واحد‌ها و فرآیند‌ها ترجیح خواهند داد به انجام »کارهای مهم‌تر« 

روزانه خود بپردازند.
میزان ارزش افزوده ممیزی را می‌توان با دو پارامتر مدل سازی نمود: 
نخس��ت کیفیت اجرای ممی��زی از منظر ارای��ه یافته‌ها و توصیه‌های 
صحیح و اثربخش اس��ت که می‌توان��د متضمن ایجاد ارزش افزوده در 
حوزه تحت ممیزی باش��د؛ و عامل دیگر، میزان وزن و اهمیت حوزه و 
دامنه تحت ممیزی برای کسب‌و‌کار سازمان است. مواردی که می‌تواند 
عامل نخس��ت را تقوی��ت کند، فعلًا در این بخش تحت بررس��ی قرار 
نمی‌گیرد. لیکن در مورد انتخاب دامنه ممیزی می‌توان وزن واهمیت 
یک حوزه، فرآیند یا س��امانه را برای کس��ب‌و‌کار سازمان از دو منظر 
مورد بررس��ی قرار داد. منظر نخس��ت س��همی از عواید کسب‌و‌کاری 
)ارزش( اس��ت که توس��ط آن حوزه، فرآیند یا سامانه تولید می‌شود و 
منظر دیگر، مخاطراتی اس��ت که در ص��ورت عدم عملکرد صحیح در 
آن محدوده می‌تواند برای کس��ب‌و‌کار ایجاد شود. بنابراین، در صورتی 
که هدف تشخیص و تعیین وزن و اهمیت دامنه تحت ممیزی از دید 
کسب‌و‌کار باشد، وجود یک مدل ارزیابی مخاطرات می‌تواند بر اساس 
میزان مخاطرات تش��خیص داده شده برای یک فرآیند، سامانه یا یک 
حوزه س��ازمانی اطلاعات کافی را در اختی��ار بگذارد. در عین حال در 
ص��ورت وجود مدلی برای ارزیابی و مدیریت مخاطرات، امکان افزایش 
ریزدانگی )Granularity( در ممیزی نیز فراهم می‌ش��ود؛ زیرا حتی در 
مورد یک سامانه یا فرآیند لزوماً تمامی اقدامات انطباقی یا کنترل‌های 
کاهش مخاطرات دارای وزن و اهمیت همسان برای کسب‌و‌کار نیست. 
تواتر و عمق بیش��تر ممیزی برای بررسی اقدامات و کنترل‌هایی لازم 
اس��ت که یا برای مقابله با مخاطرات شدیدتر طرح ریزی شده‌ و یا در 

س��وابق خود نش��انه‌هایی از عدم موفقیت در اجرا و یا عدم انطباق را 
نشان می‌دهد.

از آنجا که در یک نظام IT GRC، مدل ارزیابی و مدیریت مخاطرات به 
عنوان عنصری اساس��ی وجود دارد، می‌توان با بهره‌گیری از اطلاعات 
به دس��ت آمده از ارزیاب��ی و مدیریت مخاطرات، برنامه‌های ممیزی را 
به صورتی دقیق‌تر و براساس میزان واقعی اهمیت دامنه تحت ممیزی 
برای کس��ب‌و‌کار س��ازمان برنامه‌ریزی کرد. ممیزی‌هایی که با چنین 
برنامه‌ریزی اجرا ش��ود علاوه بر دارا بودن نسبت هزینه به فایده بالاتر، 
می‌تواند به صورت مناسبی به سازوکار مدیریت مخاطرات سازمان نیز 

بازخورد دهد.

اثب�ات اهمی�ت یافته‌ها و نیل به ادبیات مش�ترک با 
ممیزی‌شوندگان

ممیزی اساساً بر مبنای یک چارچوب مرجع شکل می‌گیرد که امکان 
قض��اوت در خصوص یافته‌ها را ب��رای ممیز فراهم کند. چارچوب‌های 
مرج��ع عموماً بر مبن��ای الزامات قانونی، اس��تانداردها، بهروش‌ها و یا 
خط مش��ی‌ها و ضوابط درون س��ازمانی ش��کل می‌گیرد. در بسیاری 
م��وارد در قضاوت میزان انطباق ب��ا چارچوب‌های مرجع بین ممیزان 
و ممیزی‌ش��وندگان اختلاف نظر‌های��ی بروز می‌کند. در صورتی که به 
ذات چارچوب‌های مرجع دقت ش��ود، قابل پیش‌بینی است که چنین 
اختلافاتی محتمل اس��ت؛ اگر چارچوب مرجع یک اس��تاندارد باشد، 
با توجه به ذات عمومیت و قابلیت اس��تفاده اس��تانداردها در شرایط و 
سازمان‌های گوناگون، شکل و نحوه بیان الزامات یا پیشنهادها در این 
اس��ناد به گونه‌ای است که لزوماً جزئیات اقدامات یا مصادیق واقعی یا 
ملموس هر الزام را بیان نمی‌کند. به این ترتیب، فضای تعبیر و تفسیر 
و هم‌چنی��ن امکان برداش��ت‌های متفاوت از یک گ��زاره ایجاد خواهد 
ش��د. در خصوص بهروش‌ها، عموماً مس��ئله این است که چه سطحی 
از تبعیت »مورد نیاز« س��ازمان است و یا این‌که منافع متصور از آن با 
هزینه‌های تحمیلی قابل رقابت است یا خیر. به این ترتیب، در بسیاری 
موارد، اقناع ممیزی‌شونده در خصوص وجود یک عدم انطباق، فرصت 
بهبود و ... منوط به بحث و چالش ممیز با ممیزی‌شونده و تابع میزان 

قدرت و نفوذ طرفین است. 
این مسئله به صورت عمومی‌تر می‌تواند منجر به ضعیف شدن قابلیت 
اثبات »اهمیت« )Materiality( یافته‌های ممیزی ش��ود. در این حالت، 
یافته‌هایی که ذاتاً »صحیح« است-یعنی بر مبنای قضاوت صحیحی از 
تفاوت وضع موجود با چارچوب مرجع ثبت ش��ده‌ است-برای سازمان 
وزن و اهمیت کافی پیدا نمی‌کند؛ به این دلیل که یا توصیف و تعبیر 
از چارچوب مرجع متفاوت است و یا کسب‌و‌کار نمی‌تواند ارتباط کافی 

مابین یافته‌ها و توصیه‌ها با اولویت‌های سازمانی برقرار کند.
مشکل پیش گفته، اساساً در مورد سیاست‌ها و الزامات درون سازمانی 
کمتر رخ می‌دهد؛ زیرا در خصوص اهمیت و نحوه انطباق با این الزامات 
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حداقل اخت�الف بین طرفین ممیزی وجود دارد. لیکن همان‌گونه که 
قبلًا اشاره شد در بسیاری ممیزی‌ها، انتظار از خروجی ممیزی نه‌تنها 
مقایس��ه وضعیت عملکرد س��ازمان با الزامات داخلی )یا بیرونی(، که 
نش��ان دادن فرصت‌های بهبود یا میزان فاصله با بهروش‌ها و تجربیات 
موفق است. در چنین ش��رایطی دو عامل می‌تواند به پذیرش یافته‌ها 
و توصیه‌های ممیزی توس��ط ممیزی‌ش��ونده یاری رساند. عامل اول، 
س��طح توان‌مندی، تجربه و تس��لط ممیز به حوزه ممیزی اس��ت که 
به صورت مس��تقیم )در کیفیت نگارش، اس��تناد و توصیف یافته‌ها و 
توصیه‌ه��ا( و هم‌چنین غیر مس��تقیم )در ش��کل ارتباطی فرد به فرد 
ممیز با ممیزی‌ش��وندگان( دارای تأثیر خواهد بود. عامل دیگر امکان 
ارتب��اط دادن یافته‌ه��ا و توصیه‌ها به یک مدل و الگو اس��ت که برای 
س��ازمان قابل لمس و نیز برای مدیریت و تصمیم‌گیران سازمان قابل 

تحلیل، از منظر هزینه و فایده، باشد. 
در راس��تای تقویت عامل اخیر، وجود س��اختار مدیریت مخاطرات در 
یک نظام IT GRC، می‌تواند به عنوان یک مرجع استناد برای مقایسه 
فوای��د و ارزش اف��زوده توصیه‌های ممیزی به کارگرفته ش��ود. چنین 
مرجعی امکان مقایس��ه توصیه‌ها و یافته‌ه��ای جدید با اقدامات قبلی 
سازمان را فراهم کرده و هم‌چنین به مخاطبان ممیزی کمک می‌کند 
تا یافته‌ها و توصیه‌ها را در بافتار )Context( مناسب کسب‌و‌کاری درک 
کند. به علاوه، ارتباط و همبستگی ممیزی با نظام IT GRC به شکلی 
که بیان ش��د، به‌تدریج باع��ث غنای مجموعه کنترل‌ها، سیاس��ت‌ها 
و الزام��ات داخلی س��ازمان خواهد ش��د. این امر به نوب��ه خود، علاوه 
بر کمک به IT GRC و ممیزی، س��ازمان را به س��وی بلوغ راهبری و 

مدیریت هدایت می‌کند.

تعدد و تکثر منابع اطلاعاتی مورد نیاز ممیزی
در س��ازمان‌های مدرن و خصوصاً در زمینه‌هایی که فناوری اطلاعات 
نقش بیش��تری در آن ایفا می‌کند، تعداد و پراکندگی منابع اطلاعاتی، 
سوابق و شواهدی که می‌تواند برای ممیزی مورد بررسی و استناد قرار 
گی��رد به صورت روزافزونی در حال افزایش اس��ت. به صورت معمول، 
این اس��ناد و مدارک در مناب��ع مختلف و متنوعی نگهداری ش��ده و 
لزوماً ارتباط سیس��تماتیکی بین چنین اطلاعاتی نیز برقرار نیست. به 
عنوان مثال، اطلاعات مربوط به تغییراتی که در س��امانه‌های فناوری 
اطلاعات مجاز ش��ده‌–در ص��ورت وجود- در س��امانه‌های مدیریت و 
خودکارس��ازی فرآیند‌های مدیریت فاوا نگهداری می‌شود. اطلاعات و 
Inci� ) رخدادها در س��امانه‌های مختلف از سامانه ثبت رخداد)  س��وابق

 )Log Management( تا س��امانه‌های مدیریت روی��داد )dent Register

 )IDS/IPS( و هم‌چنین احتمالاً س��امانه‌های کش��ف و مقابله با نف��وذ
قابل یافتن اس��ت. اطلاعات مخاطرات شناس��ایی ش��ده و کنترل‌های 
امنیتی پیاده‌س��ازی شده در سامانه‌ای دیگر )در صورت وجود سامانه 
مدیریت مخاطرات( قابل ردیابی اس��ت، اطلاعات مالی و بودجه‌ای در 

س��امانه‌‌های حس��ابداری نگهداری می‌ش��ود و روال‌ها و سیاست‌های 
س��ازمان در س��امانه‌های دیگری )یا حتی به صورت اسناد منفک( در 

سازمان تصویب، ابلاغ و توزیع می‌شود. 
اگر چه از منظر عملکردی، هر یک از این اطلاعات مربوط به حوزه‌های 
متفاوت��ی بوده و متولیان خاص خ��ود را دارد، برای انجام یک ممیزی 
کامل و دقیق فناوری اطلاعات لازم است تجمیع و همبستگی بین این 
اطلاعات برقرار ش��ده تا روند ممیزی )Audit Trail( به صورت مناسبی 
ش��کل گیرد. حتی به صورت س��اده‌تر نیز برای مقایسه سیاست‌های 
سازمان، اقدامات برنامه‌ریزی شده برای انطباق با سیاست‌ها و وضعیت 
جاری سامانه‌‌ها، یک ممیز نیاز دارد اطلاعاتی از زمینه‌ها و سامانه‌های 
مختلف و متفاوت را جمع آوری کند. مسلماً تجمیع چنین حجمی از 
اطلاعات پراکنده علاوه بر صرف زمان ممیز و ممیزی‌ش��وندگان )و به 
تبع آن تحمیل هزینه به س��ازمان(، نیازمند آشنایی و تسلط ممیزان 
بر هر یک از س��امانه‌های اشاره شده است تا بتوانند اطلاعات مناسب 
و صحیح را از آن اس��تخراج کرد. چنین مهارت‌هایی ممکن است نزد 
برخی ممیزان باتجربه یافت شود، اگرچه با تعدد روز افزون سامانه‌ها و 
ابزار‌هایی که برای کاربردهای فوق استفاده می‌شود، کمتر متخصصی 
را می‌توان یافت که بر تمامی این ابزار‌ها تس��لط داش��ته باش��د. این 
مشکل علاوه بر تأثیر منفی بر کارایی ممیزی، می‌تواند کیفیت یافته‌ها 

را نیز متأثر سازد. 
راه��کاری ک��ه می‌تواند مس��ئلة فوق را ت��ا حد زی��ادی کاهش دهد 
بهره‌برداری از نظامی اس��ت که کلیه اطلاع��ات مورد نیاز را به‌صورت 
مرتبط با هم نگهداری کند؛ به‌گونه‌ای که به‌طور مثال برای یک دارایی 
س��ازمان، اطلاعات مربوط به مخاطرات شناس��ایی شده، کنترل‌های 
پیاده‌سازی ش��ده و در دست پیاده‌سازی، رخدادهای به‌وقوع پیوسته، 
تغییراتی که آن دارایی را متأثر کرده، خط مشی‌ها و روال‌های سازمانی 
که نحوه پیکره‌بندی و بهره‌برداری از آن دارایی را بیان می‌کند و...، به 
صورت منس��جم از آن قابل استخراج باشد. چنین اطلاعاتی برای یک 
ممیز مجرب امکان بررس��ی یک موضوع خاص را از زوایای مختلف و 
هم‌چنی��ن امکان صحه‌گذاری دقیق‌تر و قرار دادن یک یافته یا توصیه 
در بافتار مناس��ب را فراه��م می‌کند. این ویژگی ی��ک عنصر کلیدی 

بیشتر راهکارهای معتبر IT GRC است.

پیگی�ری وضعیت یافته‌ه�ا و اقدامات اصلاحی مورد 
نیاز

ممیزی، فرآیندی اس��ت که از برنامه‌ریزی، تا اجرا و ارایه گزارش 
و پس از آن تا طرح‌ریزی اقدامات مورد نیاز بس��تن عدم انطباق‌ها 
و یا بهره‌برداری از توصیه‌ها و نهایتاً تعقیب اقدامات تا رس��یدن به 
نتیجه مطلوب را در بر می‌گیرد. تمرکز صرف بر قسمت ملموس‌تر 
و احتمالاً فعال‌تر ممیزی )اجرای ممیزی و ارایه یافته‌ها( منجر به 
از دست رفتن یا کم اثر شدن بخش بسیار مهم ممیزی که پیگیری 
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اقدامات ناش��ی از ممیزی است خواهد ش��د. در سازمان‌هایی که 
ممیزی به عنوان یک عملکرد س��ازمانی تثبیت شده است )تحت 
ن��ام واحد ممیزی، تضمین کیفیت ی��ا....( بخش عمده‌ای از وقت 
ممیزان مصروف پیگیری عملیاتی و اجرایی شدن اقدامات و احیاناً 
میزان پیش��رفت پروژه‌های تعریف ش��ده متناظر می‌شود؛ این امر 
در مورد ممیزی‌هایی که توس��ط یک بدنه خارج از سازمان انجام 
ش��ده باش��د عموماً بس��یار ضعیف‌تر صورت می‌پذیرد. با توجه به 
این‌ک��ه این پیگیری‌ها در بس��یاری مواقع جنب��ه اضافی و جانبی 
ب��ر کار اصلی متولیان پیگیری و اج��رای اقدامات را دارند، تمایل 
زیادی برای حرکت به س��مت شکل‌گرایی و سطحی شدن وجود 
خواهد داش��ت. هم‌چنین از منظر مدیران و راهبران سازمان )بدنه 
راهبری( اثر اجرای این اقدامات و یا تبعات تأخیر در اجرای آن‌ها 
بر شاخص‌های اساسی س��ازمانی مغفول می‌ماند. به عبارت دیگر 
امکان رصد تحقق و هم‌چنین اثر بخشی اقدامات ناشی از ممیزی 

برای ذینفعان در سطوح مختلف فراهم نمی‌شود.
برای پاس��خ به این مس��ئله، IT GRC می‌تواند با یکپارچه نمودن 
یافته‌های ممیزی با وظایف دیگر محول ش��ده از برنامه‌های دیگر 
)مانند مدیریت مخاطرات، پروژه‌های راهبری و ...( از دو جهت به 
پیگیری و شفاف‌سازی نتیجه اقدامات ناشی از ممیزی یاری رساند. 
از آن‌جا که موضوع برنامه‌ریزی و مدیریت وظایف بخش��ی اساسی 
از نظام IT GRC به شمار می‌رود، با گنجاندن اقدامات برنامه‌ریزی 
شده در نظام مدیریت برنامه و وظایف IT GRC امکان تسهیل اجرا 
و پیگی��ری آن در مجموعه‌ای واحد ب��رای متولیان فراهم خواهد 
شد. از س��وی دیگر، با مرتبط کردن یافته‌های ممیزی و اقدامات 
ناش��ی از آن ب��ا برنامه‌های دیگر، IT GRC امکان ایجاد ش��فافیت 
برای ذینفعان سازمانی از اثرات و مخاطرات بازبودن یا بسته شدن 
یک اقدام ناش��ی از ممیزی بر اهداف س��ازمان فراهم می‌شود. به 
عنوان مثال، اثر یافته‌های ممیزی بر اهداف کسب‌و‌کاری می‌تواند 
در داش��بورد کلان مخاطرات س��ازمانی نمایش داده شود. به این 
ترتیب علاوه ب��ر امکان رصد کردن دقیق‌ت��ر اقدامات و برنامه‌ها، 
تعهد و پش��تیبانی لایه‌های مختلف سازمان امکان نمود بیشتری 

پیدا خواهد کرد.
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حسابرس��ي فناوري اطلاعات رويكردي اس��ت كه حرفه حسابرس��ي 
براي حفظ جايگاه و اثربخش��ي خود در محيط‌هاي مبتني بر فناوري 
اطلاع��ات از آن به��ره مي‌گي��رد. حسابرس��ي فن��اوري اطلاعات كه 
گاهی تحت عناوين ديگري نظير حسابرس��ي سيستم‌هاي اطلاعاتي، 
حسابرس��ي سيس��تم‌هاي كامپيوتري و حسابرسي كامپيوتر نيز از آن 
نام برده مي‌شود عبارت است از: »بررسی و آزمون مستقل رکوردهای 
اطلاعات��ی و فعالیت‌ها ب��ه منظور ارزیابی کفای��ت کنترل‌های داخلی 
سیس��تم‌های کامپیوتری برای حصول اطمینان به رعایت سیاست‌ها، 
روش‌ه��ا و رویه‌ه��ای عملیاتی مصوب، و پیش��نهاد اطلاحات لازم در 

کنترل‌های داخلی«. 
حسابرس��ی فن��اوری اطلاعات ع�الوه بر کم��ک به حسابرس��ان در 
به‌کارگیری موثر فنون مختلف کامپیوتری به منظور استخراج و تحلیل 
شواهد الکترونیکی، و نیز ارایه پیشنهادهای حرفه‌ای برای كنترل موثر 
دارایی‌ه��ا و فعالیت‌های حوزه فن��اوری اطلاعات به مدیریت، خدمات 
فن��ی مس��تقلی را برای کمک به حسابرس��ان داخلی و مس��تقل غیر 
فناوری اطلاعات فراهم می‌کند. برخي از خدمات متداول حسابرس��ان 

فناوري اطلاعات در حوزه‌های مختلف عبارت است از:
 )1( بررس��ي رعای��ت قوانین و مقررات، سیاس��ت‌ها، اس��تانداردها و 
رویه‌های مربوط به خدمات فناوري اطلاعات س��ازمان‌ها و شرکت‌ها، 

مفاد قراردادهای مرتبط با خدمات فناوري اطلاعات و غیره
)2( بررسي چگونگي مدیریت و استفاده از منابع اطلاعاتی )سخت‌افزار، 

نرم‌افزار، پرسنل(
)3( بررسي امنیت فیزیکی و منطقی مراکز داده، انبارهای ذخیره‌سازی 

تجهیزات و رسانه‌های ذخیره‌سازی
)4( ارزیابی انواع کنترل‌های عمومی و کاربردی سیستم‌های اطلاعاتی 

مانند کنترل تغییر نرم‌افزار، چرخه‌عمر پیاده‌س��ازی سیستم، و غيره، 
)5( بررس��ي چگونگي برنامه‌ریزی برای تداوم فعالیت‌های ش��رکت و 

بازیابی پس از توقف‌های غیر مترقبه
با توجه به نق��ش و اهمیت روز افزون حسابرس��ی فناوری  	
اطلاعات، انجمن‌ها و کمیته‌های علمی و نیز تشکل‌ها و مجامع متعدد 
حرف��ه‌ای حسابرس��ی فناوري اطلاعات از بیش از 3 دهه گذش��ته در 
كشورهاي پیشرو ایجاد، و به‌صورت گسترده‌ای فعالیت داشته و ضمن 
ارایه خدمات در عرصه علمی و حرفه‌ای با هماهنگی دانش��گاه‌ها اقدام 
به تش��کیل دوره‌های تخصصی این رشته در مقاطع کارشناسی ارشد 
و دکترا کرده‌اند. در همین راس��تا، »انجمن علمی حسابرسی فناوری 
اطلاعات ایران« با کس��ب مجوز رس��می از وزارت عل��وم، تحقیقات و 
فناوری و با مش��ارکت تنی چند از اساتید برجسته و متخصصین فعال 
در حوزه فناوری اطلاعات، حس��ابداری، و حسابرسی کشور در اسفند 
1388 تش��کیل و فعالیت خود را به منظور حصول به اهداف زیر آغاز 

کرد: 
تشکیل کارگروه‌های علمی و تخصصی حسابرسی فناوری اطلاعات	•
ارایه خدمات آموزشی، پژوهشی و تخصصی	•
برگزاری همایش‌های ملی و بین‌المللی	•
ترغیب و تش��ویق متخصصین، پژوهش��گران و تجلیل از محققان و 	•

استادان ممتاز، و 
انتشار نشریات و کتب تخصصی  	•

هیئت موسس انجمن عبارت است از:
دکتر مهدي خدمتي )لیس��انس  کامپیوتر، فوق‌لیسانس حسابرسی 	•

کامپیوتر، دکترای مالی از دانش��گاه موناش اس��ترالیا، و حس��ابرس 
رس��می داخل��ی از انجمن حسابرس��ان داخلی آمریکا، حس��ابرس 

آشنایی با »انجمن علمی حسابرسی فناوری اطلاعات ایران«

▼ بقيه در صفحة 40
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درباره انجمن 
انجمن حسابرسان داخلی ایران به منظور ساماندهی لازم برای تبیین 
مناس��ب تر نقش حسابرس��ی داخلی با هدف ارزش آفرینی و افزایش 
قابلی��ت اتکا و اعتم��اد به گزارش‌های مال��ی و غیرمالی )عملکرد( در 
بنگاه‌ه��ای انتفاعی و غیرانتفاعی در بخش‌ه��ای دولتی و خصوصی و 
نهادهای عمومی دولتی و غیردولتی و به‌منظور شفافیت هر چه بیشتر 
اطلاع��ات مالی  و غیر مالی و ترویج فرهنگ پاس��خگویی در س��طح 

کشور، در سال 1391 تشکیل شده است.

اهداف انجمن
هدف از تش��کیل انجمن عبارت اس��ت از تنظیم امور و اعتلای حرفه 
حسابرس��ی داخلی در کش��ور و نظ��ارت حرفه‌ای بر کار حسابرس��ان 

داخلی از طریق: 
الف – تشکل حسابرسان داخلی کشور و برقراری ارتباط مستمر فنی 

و حرفه‌ای بین آنان
ب –  گس��ترش کیفی و کمی خدمات حرفه‌ای حسابرسی داخلی در 

کشور
پ –  تهیه و تدوین استانداردهای حسابرسی داخلی و ارایه به مراجع 

ذیصلاح کشور برای تصویب
ت –  ارتقای دانش تخصصی و حرفه‌ای اعضا از طریق انتش��ار کتب و 

نشریات تخصصی به صورت کاغذی یا الکترونیکی
ث –  حمایت از حقوق حرفه‌ای اعضا

ج –  تعامل با تشکل‌های حرفه‌ای منطقه‌ای و بین‌المللی و در صورت 

لزوم عضویت در آن‌ها مطابق با ضوابط و قوانین کشور
چ –  هم��کاری با دس��تگاه‌های ذیربط در تدوی��ن قوانین و مقررات 

مربوط

کمیته‌ها
1- کمیته تعیین صلاحیت، آزمون و پذیرش

2- کمیته اعضای حقوقی 
3- کمیته آیین رفتار حرفه‌ای 

4- کمیته فنی و تدوین استانداردهای حسابرسی داخلی 
5- کمیته آموزش و تحقیقات 

6- کمیته کنترل کیفیت 
 )Audit IT( 7- کمیته  حسابرسی فناوری اطلاعات

8- کمیته قوانین و مقررات
9- کمیته شرکت‌های پذیرفته شده در بورس اوراق بهادار

10- کمیته برگزاری همایش‌ها و سمینارها
علاوه بر ش��رایط ذکر ش��ده در اساسنامه انجمن برای پذیرش اعضای 
حقیق��ی، فارغ التحصیلان رش��ته مهندس��ی کامپیوتر )س��خت‌افزار، 
نرم‌اف��زار و فن��اوری اطلاعات(، ک��ه خدمات برجس��ته‌اي را به حرفه 
حسابرس��ي داخلي در كشور عرضه نموده‌اند و یا سابقه مدیریت واحد 
حسابرسی فناوری اطلاعات داشته یا دست کم سه سال سابقه کار در  
واحدهای حسابرس��ی داخلی، عملیاتی یا حسابرسی فناوری اطلاعات 

داشته باشند، می‌توانند به عضویت انجمن پذیرفته شوند.

انجمن حسابرسان داخلی ایران
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)IT Audit( کمیته حسابرسي فناوری اطلاعات
كميته حسابرسی فناوري اطلاعات در انجمن حسابرسان داخلي ايران 

برای تامين اهداف در حوزه‌هاي زير تشكيل گرديده است:

Information Technology) 1- حسابرسي فناوري اطلاعات
 ( Audit

با عنايت به اهميت روزافزون س��امانه‌هاي عملياتي مبتني بر فناوري 
اطلاع��ات در س��ازمان‌ها و افزايش درج��ه اتكاء س��ازمان‌ها به ويژه 
س��ازمان‌هاي بزرگ به چنين س��امانه‌هایي، اهميت بررسي و حصول 
اطمينان از ميزان كارایي و قابليت اتكاء عملياتي س��امانه‌هاي مبتني 
ب��ر فناوري اطلاع��ات و اعمال نظام‌هاي كنترل��ي مديريتي در چنين 
سامانه‌هایی، اهداف و برنامه‌هاي زير در برنامه کميته فناوري اطلاعات 

انجمن در نظر گرفته شده است:
1-1. انتخ��اب اس��تانداردهاي قابل بهك‌ارگيري در حوزه حسابرس��ي 

فناوري اطلاعات در كشور
1-2. ترجمه و کمک به بومي‌سازي و اختصاصي کردن استانداردهاي 

حسابرسي فناوري اطلاعات
1-3. تدوين مراحل استقرار استانداردهاي حسابرسي فناوري اطلاعات 

2- حسابرس�ی ب�ه کم�ک کامپیوت�ر و به�ره گی�ری از فناوری 
: (Computer Assisted  Audit( اطلاعات

ضرورت استفاده از ابزارهاي کامپیوتری و فناوري اطلاعات در اجراي 
برنامه‌هاي حسابرسي و حسابرسي داخلي هم اكنون سال‌ها است كه 
مورد توجه قرار داش��ته و عملًا دركش��ورهاي مختلف دنيا به صورت 
عملي در اين حرفه‌ها مورد اس��تفاده اس��ت. در اين چارچوب كميته 
فناوري اطلاع��ات انجمن، اهداف و برنامه‌هاي زي��ر را دنبال خواهد 

نمود: 
2-1. مطالعه تطبيقي و استخراج کاربردهاي متصور فناوري اطلاعات 

در اجراي فرآيند حسابرسي 
2-2. انتخ��اب اس��تانداردها و رويه‌ه��اي قابل بهك‌ارگي��ري در حوزه 

حسابرسي به کمک کامپيوتر در كشور
2-3. بررس��ي و اظه��ار نظ��ر در رابطه ب��ا نرم‌افزارهاي حسابرس��ي 

کامپيوتري
2-4. ترجمه و کمک به بومی‌سازی و اختصاصی کردن دستورالعمل‌ها، 

رویه‌ها و سامانه‌های حسابرسی کامپیوتری
2-5. تدوين مراحل به‌کارگيري فناوري اطلاعات در فرآيند حسابرسي 

3- ارتباطات با جوامع حرفه‌ای و آموزشی:
3-1. هم��كاري در تدوين برنام��ه دوره‌هاي آموزش��ي و آزمون‌هاي 
ارزيابي حرفه‌اي ش��اغلين در حوزه حسابرس��ي فن��اوري اطلاعات و 

همكاري در برگزاري دوره‌هاي آموزشي در اين حوزه 
3-2. همکاری با شورای عالی انفورماتیک و سازمان نظام صنفی رایانه‌ای 

کشور در حوزه حسابرسی فناوری اطلاعات و حسابرسی کامپیوتری

رسمی سیستم‌های اطلاعاتی از انجمن حسابرسی و کنترل سیستم 
اطلاعاتی آمریکا و مدرس دانشگاه موناش استرالیا(، 

دکت��ر حميدرضا ربيعي )دانش��يار دانش��كده مهندس��ي كامپيوتر 	•
دانشگاه صنعتي شريف(

دكتر كامبيز بديع )دانشيار و عضو هيئت‌علمي پژوهشگاه ارتباطات 	•
و فناوری اطلاعات ايران(

دكتر احمد ش��ربت‌اوغلي )اس��تاديار دانش��كده اقتصاد و مديريت 	•
دانشگاه صنعتي شريف(

دكتر مسعود اس��دپور )استاديار دانشكده مهندسي برق و كامپيوتر 	•
دانشگاه تهران(

دكتر علي ثقفي )دانشيار دانش��كده حسابداري و مديريت دانشگاه 	•
علامه طباطبايي(

دكتر ويدا مجتهدزاده )دانشيار دانشكده حسابداري دانشگاه الزهرا(	•
دكتر سيد حسين سجادي )دانش��يار دانشكده حسابداري دانشگاه 	•

شهيد چمران اهواز(
دكتر اميد پورحيدري )دانشيار دانشكده حسابداري دانشگاه شهيد 	•

باهنر كرمان( 
مهندس حميد علي‌حسيني )مدير عامل شركت داده‌ورزي سامانه و 	•

فوق لیسانس کامپیوتر و  دانشجوی دکترای حسابداری(
این انجمن از همکاری کلیه س��ازمان‌ها و نهادهای دولتی و غیردولتی 
و نیز اس��اتید، دانش��جویان و متخصصین علاقمند رشد و ارتقاء حرفه 

حسابرسی فناوری اطلاعات در کشور استقبال می‌کند.

▼ ادامه از صفحة 40
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پرس�ش: اگ�ر مدیری�ت را به س�ه گ�روه مدیریت در ش�رایط ■■
عادی، مدیریت در شرایط اضطراری و مدیریت در بحران تقسیم 
کنیم به نظر می‌رس�د رصدخانه در نوع س�وم مدیریت نقش ایفا 

میک‌ند آیا برداشت من از رسالت رصدخانه درست است؟
در مدیریت بحران هم می‌تواند کاربرد داشته باشد اما نکته کلیدی آن 
است که برخلاف مراکز مدیریت بحران یا بهتر بگویم مفهوم مدیریت 
بح��ران که مبتن��ی بر پایش لحظه به لحظه ش��هر اس��ت، رصدخانه 
هدفش پایش بطنی ش��هر اس��ت بدین معنا که اگر بارندگی شدیدی 
در ش��هر رخ دهد که گرفتگی معابر را در پی داش��ته باشد، رصدخانه 
در لحظه در آن مداخله نمی‌کند بلکه این واقعه را تنها به عنوان یک 
رویداد ثبت می‌کند تا بتوان با ارایه این موضوع که در ده سال گذشته 
تعداد آب‌گرفتگی‌ها چند مورد بوده، این موارد بیشتر در کدام مناطق 
واقع ش��ده و اطلاعاتی از این دس��ت در اتخاذ تصمیمات مناس��ب به 
مدیران و ایجاد س��ازوکارهای لازم برای پیشگیری از این موارد کمک 
کننده باشد.  بنابراین در بحران ما مستقیما مداخله نمی‌کنیم ممکن 
اس��ت اطلاعات ما برای ش��ناخت بهتر ش��هر در زمان بحران نیزمورد 
اس��تفاده قرار گیرد اما هدف اصلی رصدخانه مدیریت بحران نیس��ت. 
موضوع رصدخانه پایش و نمایش اطلاعات شهری است که معمولاً در 
هیاهوی مدیریت ش��هر در لحظه و در روند سیر تحولات گم می‌شود. 
مدیران ش��هری به خاطر مشغله‌های زیادی که دارند و خدمت‌رسانی 

مس��تقیمی که باید به مردم انجام دهند کمتر می‏تواند روی تغییرات 
رفتار ش��هروندی و عناصر شهری در دراز مدت تمرکز کنند. به گمان 
بنده در سلسله مراتب مدیران حاکمیتی، مدیران شهری بیش از همه 
با مردم به طور مس��تقیم سر و کار دارند از ارتباطات روزانه مستقیم. 
مثل جمع آوری زباله و نظافت خیابان‌ها گرفته تا ارایه خدمات کلان 
حمل و نقل ش��هری و غیره. مدیران ش��هری به دلیل دغدغه‌های این 
چنینی به ش��دت درگیر روزمرگی هس��تند و بخش‌های پژوهشی در 
ش��هر هم تمرکزشان بر راهکارهایی برای ارتقاء بهبود کیفیت خدمت 
ش��هری اس��ت، یک حلقه مفقوده وجود دارد که آن بررسی تحولات 

رصد اطلاعات شهری در رصدخانه شهرداری تهران
مصاحبه با آقای مهندسي حسن علیشیری

کارشناس رصدخانه شهرداری تهران
)زیرمجموعه سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران(

بی‏گمان با شنیدن کلمه رصدخانه شهر تهران، اولین چیزی که به ذهن خطور می‏کند اتاقی است با تلسکوپ‏های بزرگ و پیچیده و کمتر کسی قبل از بازدید از رصدخانه 
یا مطالعه اطلاعات در مورد آن باور می‏کند که رصدخانه شهر تهران با موضوع ممیزی اطلاعات رابطه تنگاتنگی داشته باشد. پس از بازدید اولیه از رصدخانه برآن شدیم تا 
با آقای مهندس علی‏شیری، در مورد رصدخانه‏های شهری، کاربردها و مزایای آن به صحبت بنشینیم. در لابه لای صحبتمان ایشان به دغدغه بسیار مهم »خطر پرداختن غیر 
منطقی به تجهیزات ارایه به‏جای تمرکز بر ایجاد پایگاه یکپارچه اطلاعات شهری« اشاره کردند، که به نظر می‏رسد یکی از مخاطرات اصلی همه‏گیر شدن این رصدخانه‏ها 

در سطح کشور است. آنچه در ادامه می‏خوانید حاصل گفتگو دوستانه ما با این مهندس جوان است.  
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ش��هر دربازه‌های زمانی بلند است. در رصدخانه به دنبال پرکردن این 
شکاف و ایجاد این حلقه مفقوده هستیم، البته رصدخانه اهداف متعدد 
دیگری هم دارد. اما از آنجا که برای تمامی مهمان‌های رصدخانه که ما 
برای آن‏ها امکانات رصدخانه را ارایه کردیم این برداشت اشتباه ایجاد 
ش��د که هدف نهایی از رصدخانه مدیریت بحران است می‌خواستم در 

ابتدا تاکید کنم که هدف اصلی رصدخانه این مورد نیست.
هدف از رصدخانه ایجاد یک شاهراه اطلاعاتی است که کلیه اطلاعات 
ش��هری از کلی��ه نهاده��ای مرتبط از طریق س��نجش ش��اخص‌های 
مش��ترک، جمع آوری، یکپارچه ش��ده، از طری��ق کانال‌های مختلف 
ارتباطی در اختیار کلیه مخاطبین از شهروندان گرفته تا مورد استفاده 
پژوهشگران و مدیران شهری برای اتخاذ تصمیمات مناسب قرار گیرد.

پرسش: رصدخانه شهری چیست؟■■
رصدخانه اطلاعات شهری ترجمه اصطلاح Urban observatory است که 
ما برای  observe واژه فارس��ی »رصد« را به عنوان معادل انتخاب کردیم. 
شاید اگر آن را به »مرکز پایش اطلاعات شهری« ترجمه می‌کردیم با رصد 
س��تارگان و بحث‌های نجوم اشتباه نمی‌شد. به هر صورت رصدخانه‌های 
ش��هری، مرکز پایش اطلاعات و آمار شهرها در جهان هستند. در تهران 
هم در این زمینه از سال‌ها پيش، ‌نیازِ وجود مرکزی فعال که وظیفه اصلی 
آن جمع‌آوری و یکپارچه‌سازی اطلاعات شهری باشد وجود داشته است 

که با احداث این رصدخانه به این نیاز پاسخ داده شد.
رصدخانه ش��هر تهران، در ابتدای تاسیس به دلیل سابقه چندین ساله 
سازمان فناوری اطلاعات شهرداری تهران در بحث جمع‌آوری و تجمیع 
اطلاع��ات با ی��ک مجموعه غن��ی از اطلاعات کار خود را ش��روع کرد، 
برعکس بسیاری از شهرهای مهم دنیا که عدم وجود چنین سازمانی در 
آن‏ها یاعث شده فرآیند ممیزی و جمع آوری اطلاعات به صورت کامل 
در رصدخانه انجام ش��ود. لذا در گام نخس��ت، تمرکز ما بیشتر بر  روی 
نمایش و بصری س��ازی اطلاعات بوده، به ویژه که در این رصدخانه ما 
امکانات مناس��بی به‏منظور ارایه و انتقال اطلاعات نجهیز شده است. از 
یک ماکت در مقیاس 1/10000 که بر اس��اس عوارض توپوگرافی شهر 
تهران س��اخته شده و به وسیله 6 ویدئو پروژکتور با تفكي‌كپذيري بالا 
اطلاعات بر روی ماکت نمایش داده می‌ش��ود بهره برده‏ایم. با اس��تفاده 
از این امکانات س��خت‏افزاری امکان ایجاد تصور زنده‌ای از ش��هر تهران 
مهیا ش��ده است. در س��النی که به منظورِ ارایه، مجهز شده است علاوه 
بر امکانات عنوان شده، نمایش تصاویر دوبعدی و سه‌بعدی با ویدیو نیز 
امکان‏پذیر است. هم‌چنین تلاش ش��ده معماری و فضای صوتی سالن 
نمایش به گونه‌ای باش��د که بتوان تمرکز مخاطب را در نهایت بر روی 

اطلاعات بالا برد و بالاترین حد تاثیرگذاری را داشت. 
اما آنچه در رصدخانه شهر تهران فعلا اتفاق افتاده است با تحقق کامل 
Urban observatory  فاصله دارد. به دلیل آن که در رصدخانه شهر تهران 

برای اولین بار اقدام به ارایه اطلاعات خاص از رصد شهری به این صورت 
شده است. اما بقیه رصدخانه‌های دنیا به اندازه ما نیاز به ارایه ندارند. هر 

چند کار ما تنها ارایه )Presentation( نیست بلکه کار ما Presentation و 
Demonstration  به معنای انواع ارایه با اهداف متفاوت اس��ت. اما همین 

موضوع هم در دنیا به عنوان هدف کلیدی ایجاد رصدخانه نمی‏باش��د، 
بلکه ایجاد همان ش��اهراه اطلاعاتی که به آن اشاره کردم حایز اهمیت 
اس��ت.  در واقع، نمایش، تنها بخش کوچکی از این کوه بزرگ یخ است 
ک��ه از آب بیرون آمده در حالی که اصل کوه یخ از جمع‌آوری گرفته تا 
تجمیع و سپس استانداردسازی و مقایسه با سایر شهرها، اقداماتی است 

که در برنامه کاری رصدخانه در آینده قرار دارد.
نکته که پس از ارایه‌ها برای افراد مختلف برای ما مش��خص ش��د آن 
است که ارایه اطلاعات در رصدخانه شهری و با استفاده از امکانات که 
ذکر کردم مخاطب را نسبت به اطلاعات و صحت آن حساس می‌کند 
و همین باعث می‌ش��ود در مجموعه خود اقداماتی را در جهت تکمیل 
اطلاعات ما  یا ارایه خدمات بهتر انجام دهد. حضور شهرداران مناطق 
در رصدخانه باعث ش��ده که آن‌ها با دقت بیشتری اطلاعات را بررسی 
کنن��د در صورت��ی که این اطلاع��ات قبلًا از طری��ق کتابچه‏هایی که 
س��ازمان فناوری اطلاعات هر ساله چاپ می‌کند در اختیار آن‌ها قرار 
گرفته بوده است. در واقع ما با تمرکز بر مشکلات و بزرگ‌نمایی آن‌ها 
از طریق امکانات رصدخانه و به رخ‌کش��یدن اطلاعات باعث می‌شویم 
س��ازمان‌ها متوجه مشکلات موجود در مجموعه خود شده برای بهبود 

آن راه‌کارهای اصلاحی طراحی و اجرا کنند.

پرسش: بر اساس توضیحاتی که فرمودید به نظر می‌رسد که ■■
شما نقش مهمی در ممیزی صحت اطلاعات دارید و  بازخوردهایی 
که براساس نتایج این ممیزی به سازمان‌ها ارایه میک‌نید ورودی 

مناسب برای انجام اقدامات اصلاحی در این سازمان‏ها است.
کاملًا درس��ت اس��ت. بدین علت که ما خروجی حاص��ل از ممیزی و 
هم‌چنین جمع آوری اطلاعات ش��هری را در مع��رضِ دید مخاطبین 
مختل��ف قرار می‌دهی��م. و این مخاطبین وقت��ی در فضای رصدخانه 
ق��رار می‌گیرند تمرکز بیش��تری بر روی اطلاعات دارند و نس��بت به 
آن موض��ع می‌گیرند و ای��ن موضع‌گیری باعث می ش��ود هم صحت 
اطلاعات جمع‏آوری ش��ده در رصدخانه ممیزی شود و هم  در زمینه 
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رفع معضلاتی که در ارایه در رصدخانه بزرگنمایی شده است اقدامات 
اصلاحی در س��ازمان مخاطب صورت گیرد. به عنوان مثال بارها پیش‌ 
آمده معاونین و ش��هردار یک منطقه برای بازدی��د، مهمان رصدخانه 
بوده‌اند و نسبت به صحت اطلاعات ارایه نشده نکاتی را عنوان کرده‌اند 
و این باعث ش��ده در سنجش بعدی اطلاعات دقیق‌تری از آن منطقه 
ارایه ش��ود. مثلا در بخش شاخص‌های اجتماعی که بخشی پر چالش 
اس��ت وقتی نتایج این ارزیابی‌ها به مخاطبان که ممکن است نهادهای 
خارج از مجموعه ش��هرداری باشند ارایه می‌شود نسبت به آن واکنش 
نش��ان می‌دهند و گاهی این واکنش‌ به همکاری دوجانبه نهادها برای 

دستیابی به اطلاعات صحیح‌تر می‌انجامد.
 راه��کار دیگر ما برای ارایه بازخورد مناس��ب به ارگان‌های ش��هری و 
هم‌چنین طرح‌ری��زی اقدامات اصلاحی ایجاد 6 کارگروه در رصدخانه 
اس��ت که 4 کارگروه شهرس��ازی، اجتماعی- فرهنگی، حمل و نقل و 
ترافی��ک و محیط زیس��ت هم‌اکنون فعالیت خود را ش��روع کرده و 2 
کارگروه دیگر مدیریت هوش��مند ش��هری و مدیریت بحران در آینده 
تشکیل خواهند شد. اعضای این کارگروه‌ها از نمایندگان سازمان‌های 
مختلف هس��تند. طراحی این کارگروه‌ه��ا در جهت بالابردن کمیت و 
کیفیت اطلاعات ش��اهراه اطلاعاتی است که به آن اشاره کردم، بدین 
طری��ق ما وظیف��ه تامین اطلاعات این ش��اهراه اطلاعاتی را نیز انجام 
می‌دهی��م. س��ازمان فناوری اطلاع��ات، اطلاعات حوزه ش��هرداری را 
جمع‌آوری می‌کند و ما در رصدخانه طرح ایجاد پایگاه جامع اطلاعات 

شهری را بر عهده داریم. 
با اس��تقرار کارگروه‌ها موضوع ممیزی صح��ت اطلاعات پیش از ارایه 
اطلاع��ات نیز تحقق میی‏ابد. ب��ه عنوان مثال در نظر بگیرید در زمینه 
ی��ک بحران اجتماعی مانند اعتیاد معاونت فنی اجتماعی ش��هرداری، 
اطلاعاتی براس��اس طرح س��نجش عدال��ت و ب��ه روش نمونه‌برداری 

جمع‌آوری کرده اس��ت. این اطلاعات قبل از آن که در معرض بازدید 
عموم قرار گیرد و در س��الن نمایش ارایه ش��ود در کارگروه مربوطه با 
حضور نمایندگان��ی از تمامی نهادهای مرتبط مانن��د نماینده نیروی 
انتظامی، نماینده قوه قضاییه، نماینده بهزیس��تی، بررس��ی می‌شوند. 
اطلاعات ممیزی و صحت آن‏ها تضمین می‌ش��وند س��پس در معرض 

نمایش عموم قرار می‏گیرند.
 هدف نهایی ما تحقق کامل ممیزی صحت اطلاعات و یکپارچه‌سازی 
اطلاعات از طریق کارگروه‌هاست. هم اکنون در رصدخانه در کارگروه 
شهرس��ازی تا حد بسیار زیادی این موضوع محقق شده است. ولی در 
سایر کارگروه‌ها در حال مکاتبه و طی کردن مراحل رسمی به منظور 
ایجاد ارتباطات با تمامی نهادها و س��ازمان‌هایی هس��تیم که در حوزه 
ش��هری دارای مس��ئولیت بوده و ثبت کننده اطلاعات و یا درخواست 

دهنده آن هستند.

پرس�ش: در مورد مدل مفهومی جمع‏آوری اطلاعاتتان بیشتر ■■
توضیح می‏دهید؟

مدل مفهومی که ما در پی پیاده‌س��ازی کامل آن هستیم در شکل 1 
مشخص است.

 بر اس��اس این مدل نقطه ش��روع، نیازهای اطلاعاتی است که توسط 
مدیران، تصویرسازان، شهروندان، پژوهشگران وسازمان‌های بین‌المللی 
اعلام می‌شوند. دستگاه‌های اجرایی برای تامین این نیاز، اطلاعاتشان 
را در یک بانک موقت اطلاعات جمع‌آوری می‌کنند. بر روی اطلاعات، 
فرآين��د صحت‌س��نجی، تلخی��ص اطلاع��ات، ابعادس��نجی ماتریس 
اطلاعات، تکمیل شناس��نامه شاخص‌ها انجام ش��ده، اطلاعات تغییر 
یافته وارد بانک اطلاعاتی ش��اخص‌ها می‌ش��وند. سپس مکان و زمان 
محوری، استانداردسازی، دسته‌بندی مساله محوری، مخاطب‌سنجی، 
گزارش‌گی��ری و پالای��ش گرافیکی بر روی آن‌ها انجام می‌ش��ود و در 

شکل 1
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نهای��ت اطلاع��ات در Data martهای رصدخانه ش��هری تهران ذخیره 
می‏ش��وند و با استفاده از امکانات سخت‏افزاری که به آن اشاره شد به 
مخاطبین نمایش داده می‌ش��وند. Data martها بخشی از انبارداده‌هاي 
بزرگ ش��هر تهران خواهند بود که می‌تواند جوابگوی نیازها، مسایل و 

مشکلات جدید نیز باشند. 

پرس�ش: در واقع ش�ما با رویکردت�ان در رصدخانه به دنبال ■■
ایجاد مدیریت یکپارچه‌ شهری هستید؟

این هدف نهایی ماست. اگر بخواهیم برای رصدخانه یک ماموریت اصلی 
تعریف کنیم. آن ماموریت »دس��تیابی به مدیریت یکپارچه ش��هری« 
اس��ت. این مورد در تهران که نهادها و ارگان‌های مختلف مسوول ارایه 
خدمات شهری هس��تند و یک نهاد یگانه، مسئولیت نظارت بر فعالیت 
آن‌ها را ندارد بس��یار حیاتی‌تر از جایی مانند نیویورک است که شهردار 
بر همه نهادهای خدمات شهری نظارت مستقیم دارد. در بحث تجمیع 
اطلاعات ش��هری مشکل ما ایجاد زیرس��اخت‌های فناوری و راه‌کارهای 
مکانیزه تجمیع اطلاعات نیس��ت،  مش��کل ما تعامل بین س��ازمان‌ها و 
تصوی��ب و توافق یک اس��تاندارد واحد در زمینه تعریف ش��اخص‌ها و 
جمع‌آوری اطلاعات است. عدم وجود چنین استانداردی که مورد توافق 
تمامی نهادهای خدمات شهری باشد، باعث شده شاخص‌های مشترک 
در جمع‌آوری اطلاعات وجود نداشته باشد و همین موضوع سبب اجرای 
اقدامات موازی در نهادهای در زمینه جمع‌آوری اطلاعات ش��ده است.  
در نهایت هم نمی‏توان این اطلاعات را به علت تفاوت در نوع جمع‌آوری 
یکپارچه کرد. همان‌طور که گفتم در کارگروه‌ها ما به دنبال دس��تیابی 
به استاندارد واحد و موضوع یکسان‌سازی برداشت‌ها هستیم. در واقع ما 
می‌خواهیم نهادهای مختلف ش��هری مرتبط با هر کارگروه در کارگروه 
مربوطه حضور فعال داش��ته باش��ند و علاوه بر ارایه اطلاعات خودشان 
ب��ه ما صحت اطلاعات م��ا را نیز ممیزی کنند. باز ه��م تاکید می‌کنم 
رصدخانه ش��هری تهران خیلی نوپاس��ت و فعالیت‌های خود را در این 
راس��تا تازه شروع کرده اس��ت. به ویژه که بحث رصد اطلاعات شهری 
ذاتاً کار جدیدی اس��ت که در کش��ور برای اولین بار انجام شده است. و 
حتی در بخش دانش��گاهی و آکادمیک هم شناخت دقیقی از آن وجود 
ندارد. بنابراین تجربه و دانش داخلی در این زمینه بس��یار کم است. اما 
در م��واردی که بخش عمده اطلاعات در اختیار ش��هرداری بود، مانند 

شهرسازی پیشرفت‌های خوبی داشته‌ایم.
هم‌اکنون ما با 9 س��ازمان به منظ��ور تبادل اطلاعات تفاهم‌نامه امضاء 
کرده‌ای��م. با برخی از س��ازمان‌ها مانند س��ازمان آب منطقه‌ای تبادل 
اطلاعات هم صورت گرفته ولی با برخی دیگر فعلًا در حال نامه‌نگاری 

و طی مراحل قانونی هستیم. 
بخش��ی که بس��یار برای ما اهمیت دارد این اس��ت که ب��ه عنوان یک 
رصدخانه  در UN habitant که بخش اصلاح س��ازمان بین‌الملل اس��ت  
و وظیفه س��ازماندهی رصدخانه ش��هری را بر عهده دارد ثبت ش��ویم.  
UN habitant ای��ده Global Urban Observatory را دنبال می‌کند که به 

معنای رصدخانه ش��هری جهانی است. بر اس��اس این ایده رصدخانه‌ها 
 )National( و ملی )Regional( منطقه‌ای ،)Local( در سه س��طح محلی
تعریف ش��ده‌اند که ما در رده محلی هس��تیم و در تلاش هستیم که بر 
اساس ش��اخص‌ها UN habitant به یک استاندارد ملی در زمینه تدوین 
شاخص‌ها و جمع‌آوری اطلاعات شهری با تمام سازمان‏های جمع‏آوری 
کننده اطلاعات شهری در شهر تهران برسیم. جمع‌آوری، یکپارچه‌سازی 
اطلاعات بر اساس شاخص‏های استاندارد و ارایه خروجی بر این اساس، 

باعث شناخت بهتر شهر تهران در عرصه بین‌المللی خواهد شد.
یک��ی از اهداف جانبی رصدخانه‌های ش��هری مقایس��ه شهرهاس��ت. 
چیزی که در مورد ش��هرهای ایران هم‌اکنون امکان‌پذیر نیست. علت 
اصلی عدم امکان مقایس��ه ش��هرها،  عدم وجود ی��ک تعریف واحد از 
ش��اخص‌های ارزیابی اس��ت. به عنوان مثال تعریف ش��اخص بیکاری 
در اصفهان با تعریف این ش��اخص در تهران لزوماً یکس��ان نیست. لذا 
مقایس��ه نتایج عملًا بی‌معناس��ت. علاوه بر تعریف نامشابه شاخص‌ها 
مش��کل دیگر يکپارچه‌س��ازی اطلاعات، دامنه جمع‌آوری آن‏ها است. 
مث�اًل ما اطلاعات��ی در زمینه معضلات اجتماعی داریم که بر اس��اس 
طرح س��نجش عدالت، به تفکیک هر محل��ه و به صورت مکان محور 
جمع‌آوری ش��ده است. اما بقیه نهادهای شهری اطلاعات را به صورت 
کل��ی جم��ع‌آوری می‌کنند. مکان محور بودن اطلاع��ات و مزایای آن 
در ش��هرداری امری بدیهی اس��ت اما در س��ایر ارگان‌ها توجیه لزوم 
آن نیاز به صرف انرژی و زمان دارد. مثلًا س��ازمان بهزیستی آمار کل 
معلولین شهر تهران را به تفکیک‌ مناطق مختلف ندارد ولی اگر همین 
اطلاعات بر اساس محله‏ها و به صورت مکان محور جمع‌آوری شده بود 
بهزیستی می‌توانست در وهله نخست مناطقی که بیشترین معلولین را 
دارد شناسایی کرده و سپس در آن مناطق بودجه لازم برای بهسازی 
معابر را صرف کند. شاید صرف هزینه برای مناسب‌ سازی کلیه معابر 
ش��هر تهران برای استفاده راحت‌تر معلولین غیرممکن باشد ولی قطعاً 

برای چند منطقه امکان‌پذیر است.

پرس�ش: با توجه به محدودیت بودجه، با این روش که ش�ما ■■
توضی�ح دادی�د ص�رف بودجه ه�م هدفمند‌تر ش�ده و تصمیمات 

درست‌تری هم می‌توان اتخاذ کرد؟
صد در صد همین‌طور است که اشاره کردید. به نفع نهادهای مخاطب 
هم هست در این زمینه ما فعلًا در مرحله ایجاد نیاز در بقیه سازمان‌ها 
هستیم در واقع هدف دیگری که با ارایه اطلاعات دنبال می‌کنیم این 
است که احساس نیاز را در نهادها ایجاد کنیم. قطعاً تا زمانی که نیازی 
ایجاد نش��ود اقدامی هم برای آن صورت نمی‌گیرد. به عنوان مثال اگر 
سازمان نظام صنفی بداند با ثبت آدرس شرکت‌ها به عنوان یک نقطه 
م��کان محور چه خدماتی را فقط به اعضای خ��ود می‌تواند ارایه کند 

قطعاً در این زمینه اقدام می‌کند. 

پرس�ش: به نظر می‌رسد عدم جمع‌آوری اطلاعات به صورت ■■
مکان محور بیشتر از ناآگاهی نهادهای خارج از شهرداری نسبت 
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به مزایای این نوع جمع‌آوری اس�ت. و در صورتی که تحلیل‌های 
قابل حصول پس از ثبت اطلاعات مکان محور به س�ازمان‌ها ارایه 
ش�ود، س�ازمان‌ها و ارگان‌ها به جمع‌آوری اطلاع�ات مکان محور 

تمایل بیشتری خواهند داشت؟
دقیق��اً همین طور اس��ت. در واقع آن‌چه ک��ه از آن به عنوان »جریان 
آزاد اطلاعات« نام‌ برده می‌ش��ود در صورتی می‌تواند محقق ش��ود که 
اطلاعات دقیق و درس��ت وجود داش��ته باشد و در اختیار عموم مردم 
ق��رار گیرد. برگردم به مثال قبلی در مورد نظام صنفی، فرض کنید با 
مکان محور ش��دن این اطلاعات می‌توان به شرکت‌ها گزارش داد که 
تجمع شرکت‌هاي نرم‌افزاری در کدام منطقه تهران است؟ تجمع افراد 
متخصص در حوزه نرم‌افزار در کدام منطقه اس��ت؟ نحوه زیرس��اخت‌ 
اطلاعاتی این مناطق چگونه است و تحلیل‌های نظیر این که با تجمیع 
اطلاعات به راحتی به‌دس��ت می‌آیند. با این تجمیع صرف هزینه‌های 
ش��هری نیز به ش��دت پایین می‌آی��د حتماً به یاد داری��د زمانی را که 
بس��یاری از س��ازمان‌ها برای حفاری معابر اطلاع درس��تی از یکدیگر 
نداش��تند و به محض پایان یافتن کار یک س��ازمان و ترمیم آسفالت، 
س��ازمان بعدی اقدام به حفاری در همان نقطه می‌کرد. اما هم اکنون 
ما در ش��هر تهران یک سیس��تم جامع حفاری داریم که هر نهادی که 
می‌خواهد در ش��هر حفاری کند ابتدا باید نقطه مدنظر خود را در آن 
س��امانه ثبت کند. بدین طریق این اطلاعات از طریق زیرساخت فیبر 
نوری در اختیار همه نهادهای خدمت ش��هری قرار می‌گیرد. اما جالب 
اس��ت بدانید هم این نکته در ش��هری مانند نیویورک به گزارش یکی 
از مشاوران آن جزو معضلات است. یا هم اکنون هر فردی که با تلفن 
ثابت با آتش‌نش��انی تماس می‌گیرد نش��اني وی شناس��ایی شده و از 
طریق GPS به ماشین‌های آتش‌نش��انی و آمبولانس اعلام می‌شود. با 
این که ارایه این خدمات از نظر تکنولوژی مس��ئله س��اده‏ای است اما 
تعامل س��ازمان‌ها و نحوه ارایه یک خدمت یکپارچه بس��یار تاثیرگذار 
اس��ت. بخشی از کار ما هم به رخ کشیدن کارهای انجام شده است تا 

شهروندان از امکانات تحقق یافته مطلع شوند.

پرسش: در تعریف شاخص‌ها چقدر از تجارب سایر کشورها ■■
و نهادهای اس�تانداردگذار اس�تفاده کرده‌ای�د و در چه زمینه فکر 

میک‌نید در یکسان‌سازی شاخص‌ها موفق‌تر بوده‌اید؟
درزمینه استفاده از تجارب سایر کشورها حتی قبل از احداث رصدخانه 
برنامه‌ریزی‌های��ی صورت گرفته اس��ت. اما هم‌اکن��ون این ارتباطات به 
سمت همکاری پیش رفته است. اما واقعیت آن است که به علت تفاوت 
در ماهیت فعالیت‌ها لازم اس��ت تجارب آن‌ها حتما بومی ش��ده و مورد 
استفاده قرار گیرد.  در برخی از کشورها موضوع اصلی رصدخانه تجمیع 
و یکپارچگی اطلاعات اس��ت ک��ه در کار ما بخش اعظ��م آن به عهده 
س��ازمان فناوری اطلاعات شهرداری است. در برخی دیگر لزوم به ارایه 
با این ابعاد و به ش��کل زنده وجود ندارد و حتی در برخی از کش��ورها 
رصدخانه‌های شهری صرفاً یک سازمان مجازی است که گزارش‌هایشان 

را صرفاً از طریق درگاه ش��هری منتش��ر می‌کنند. اما ما در رصدخانه بر 
اساس نیازهای محلی نیاز به یک مکان زنده ارایه داشتیم.

کلام آخ��ر: هیچ دیکته نانوش��ته‌ای غل��ط ندارد، ایج��اد رصدخانه هم 
برای اولین بار در ایران اتفاق افتاده، با وجود اس��تقبال مخاطبان، قطعاً 
اشکالاتی در کار ما وجود دارد مخصوصاً در حوزه ایجاد پایگاه اطلاعات 
شهر تهران که با تعامل با سایر نهادهای شهری حل خواهد شد. اما در 
بحث رصدخانه‌های شهری آن‌چه همیشه نگرانی بنده و دغدغه شخصی 
من اس��ت، اهمیت دادن به بخش نمایشی و خرید تجهیزات با کیفیت 
بالا و غافل شدن از بحث صحت اطلاعات، تعریف شاخص‌های استاندارد 
و جمع‌آوری اطلاعات یکپارچه مکان محور اس��ت. یادمان باش��د که ما 
با رصدخانه‌های شهری هدفمان به رخ کشیدن اطلاعات و بزرگ‌نمایی 
مشکلات است، نه به رخ کشیدن خودمان و ارایه دستاوردهایمان و محو 
کردن شکایات. در اقداماتی که در سطح کشور بر اساس الگو رصدخانه 
ش��هری تهران در سایر ش��هرها در حال انجام است نگرانی عدم وجود 
محتوی و اطلاعات مناس��ب برای نمایش وج��ود دارد و بیم این که در 
صورت نبود اطلاعات سازمان‌ها به ساخت و جعل اطلاعات روی بیاورند.

خوش��بختانه م��ا این مش��کل را در تهران اصلًا نداش��تیم زیرا متولی 
اطلاعات حوزه ش��هرداری، سازمان فناوری اطلاعات شهرداری  است 
که بر اساس پایش‌های دوره‏ای، مجموعه غنی از اطلاعات را در اختیار 
دارد و ما در گام نخس��ت ارایه هم��ان اطلاعات را برعهده گرفتیم. در 
برخی از کش��ورهای دنیا متولی رصدخانه نهادهای مرم‏نهاد هستند تا 
س��ازمان‌های مخاطب به علت منافع خ��ود نتوانند دخل و تصرفی در 

اطلاعات داشته باشند.
هم اکنون تمام اطلاعات نمایش داده ش��ده در رصدخانه مستقیماً از 
پایگاه‌ه��ای اطلاعات ش��هری که نتایج جم��ع‌آوری اطلاعات به روش 
نمونه‏برداری از س��راهای محله تحت عنوان »طرح س��نجش عدالت« 
بوده اس��ت استخراج می‏ش��ود. نمایندگان پژوهش��گران محله که در 
این طرح ش��رکت داش��تند منطقه به منطقه ب��ه رصدخانه آمده‌اند تا 
نتایج خروجی کارش��ان را از نزدیک مش��اهده کنند. این طرح که بر 
 اس��اس طرح Urban HEART  س��ازمان جهانی بهداش��ت که مخفف

Urban Health Equity Assessment and Response Tool اس��ت، در کل 

کش��ورهای در حال توسعه انجام در تهران در دو نوبت در سال‏های 87  
و 90 انجام شد. اجرای این طرح  باعث ایجاد ذهنیت بسیار خوبی در 
مورد ش��هر تهران در سازمان جهانی بهداشت شد. نکته کلیدی طرح 
این بود که پس از س��نجش اطلاعات، نتایج در اختیار سراهای محله 
قرار گرفت تا بس��ته به معضلات شناسایی شده در محله خود مداخله 
کنن��د مثلًا برای محله یوس��ف آباد یک کیف ک��ه حاوی کتابچه‌های 
مختل��ف اطلاعاتی بود تهیه ش��د. هر کتابچه مرب��وط به یک موضوع 
بود در این کتابچه‌ها هش��دارهای لازم به س��ایر نهادها مثلًا خانه‌های 
بهداش��ت داده شد تا با مداخله در موضوعات مختلف وضعیت سلامت 
س��رای محله خود را بهبود دهند. امس��ال هم قرار است با 950/000 

نمونه این طرح دوباره انجام شود.
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COBIT5 ممیزی فناوری اطلاعات با استفاده ازچارچوب

الهه نجفی 
شرکت مهندسی پدیدپرداز، کمیسیون استاندارد و تدوین مقررات سازمان نظام صنفی رایانه‌ای استان تهران

elahe.najafi@pdpsoft.com :پست الکترونیکی

2- مزایای استفاده از COBIT5 به منظور چارچوبی برای 
ممیزی/تضمین

تاکنون چارچوب‏های و استانداردهای متعددی به منظور ممیزی فناوری 
اطلاعات مانندITAF ]1[ ارایه و مورد استفاده قرار گرفته است. آنچه به 
عنوان مزایای COBIT5 به عنوان چارچوب پایه ممیزی فناوری اطلاعات 

می‏توان برشمرد موارد ذیل است]2[:
1( در COBIT 5 ب��ر اس��اس یک رویک��رد کل‏نگر 7 توانمندس��از برای 
س��ازمان‏ها تعریف و ارایه ش��ده اس��ت، که این توانمندس��ازها تمامی  
دارایی‏های سازمانی مرتبط با ممیزی فناوری اطلاعات را شامل می‏شوند، 
لذا اس��تفاده از این چارچوب باعث شده که کلیه توانمندسازها، نقش و 

تاثیر آن‏ها در فرآیند ممیزی تعریف و مش��خص شود. و ممیزی فناوری 
اطلاعات تنها معطوف به فرآیندها یا سیستم‏های اطلاعاتی نشود.

2( یکی از مزایای اس��تفاده از پی��روی از این چارچوب به‏منظور تعیین 
اهداف ممیزی، استفاده از مدل آبشار اهداف است. بر این اساس اهداف 
ممیزی بر اساس اهداف سازمانی، اهداف فناوری اطلاعات و توانمندسازها 
تعریف ش��ده و همچنین ارتباط بین اهداف و مخاطرات سازمانی برقرار 
می‏ش��ود این ارتباط در انتهای ممیزی امکان شناسایی و ردیابی اهداف 

متاثر از مشکلات یافت شده را مشخص می‏کند.
3( استفاده از چارچوب COBIT5   تحقق »کامل بودن فرآیند ممیزی« 
در حین» انعطاف‏پذیری« آن‏را باعث می‏ش��ود. کامل بودن از آن جهت 

1- مقدمه
با آن‏که بحث ممیزی فناوری اطلاعات یا IT Audit که برخی ترجمه فارس��ی حسابرس��ی فناوری اطلاعات را برای آن برگزیده‏اند از حوزه حسابرس��ی‏های مالی و با 
نگرش بازخواست و رسیدگی متولد شد اما این واژه در طول عمر حدود 14 ساله خود یک تکامل مفهومی داشته است که به  نظر هنوز هم فرآیند بلوغ آن ادامه دارد. 
در س��ال 2013 ایس��اکا مس��تندی با عنوان COBIT5 for assurance  را منتش��ر کرد که در این مس��تند فرایند تضمین فناوری اطلاعات بر اساس مفاهیم چارچوب 
COBIT 5‏ و توانمندس��ازهای تعریف ش��ده در این چارچوب تشریح شد. پس از ان ایساکا مستندات جداگانه‏ای برای ممیزی و تضمین هر یک از فرایندهای تعریف 
شده در COBIT5  منتشر کرد. آنچه در این مستندات حائز اهمیت است استفاده از  دو واژه ممیزی و تضمین در بسیاری از موارد به صورت یک زوج کلمه ممیزی/

تضمین و در برخی موارد به جای یکدیگر است.
ممیزی و تضمین را ش��اید بتوان دو روی یک س��که دانس��ت. در واقع با ممیزی ارایه خدمات و محصولات منطبق با تجربیات برتر و استانداردها، با کیفیت توافق شده 
و در چارچوب قوانین، مقررات و الزامات بالادس��تی تضمین می‏ش��ود. تضمین  با پایش و س��نجش نحوه اجرای تعهدات در سازمان ارایه کننده خدمات و محصولات به 

مخاطبین این اطمینان را می‏دهد که ارایه‏کنندگان نسبت به وظایف خود به ایشان متعهد و پاسخگو هستند.
این مس��تند به بیان مدل عمومی فرآیند تضمین/ممیزی فناوری اطلاعات بر اس��اس چارچوب COBIT5 اختصاص دارد. در ادامه در بخش 2 به مزایای اس��تفاده از 
چارچ��وب COBIT5 برای ممیزی فناوری اطلاعات می‏پردازیم. بخش س��ه به بیان مولفه‏های ممیزی از نگاه ایس��اکا اختص��اص دارد. فرآیند ممیزی/تضمین فناوری 

اطلاعات  موضوع بخش چهار است و در نهایت مراجع در بخش 5 ارایه شده است.
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ک��ه کلیه توانمندس��ازها همانطور که در مورد یک عنوان ش��د مد نظر 
ق��رار می‏گیرند و م��وردی از قلم نمی افتد و انعطاف پذیری از آن جهت 
که مح��دوده ممیزی که در مرحله نخس��ت فرایند ممیزی مش��خص 
می‏شود تعیین کننده سطح جزییات و موضوعات ممیزی مرتبط است. 
بدین معنا که لازم نیس��ت حتما فرایند ممیزی با محدوده کل سازمان 
و کل توانمندس��ازها آغاز ش��ود بلکه بر اس��اس تصمیم اتخاذ شده در 
مرحله اول فرایند ممیزی محدوده توانمندس��ازها و نوع مواردی که در 
محدوده ممیزی وجود دارد مش��خص می‏ش��ود اما لحاظ نشدن  برخی 
توانمندس��ازها در محدوده ممیزی بر اساس یک طرح مشخص و نه به 
علت از قلم افتادن موضوعات ممیزی و عدم وجود نگاه جامع و یکپارچه 

به ممیزی اتفاق می‏افتد.
 4( ایس��اکا پ��س از ارایه مس��تندات مرب��وط به توصی��ف فرآیندهای

COBIT5 ]3[و پیاده‏س��ازی آن ]4[، مراح��ل ممیزی ه��ر فرآیند را بر 

اس��اس مدل عمومی که در ادامه به آن می‏پردازیم به صورت مستندات 
جداگانه ارایه کرده اس��ت ]5-27[. در این مس��تندات با شرح جزییات 
کلیه فعالیت‏ها , وظایف مربوط به ممیزی هر فرآیند COBIT5 مشخص 

و توصیف شده است.

3- مولفه‏های ممیزی فناوری اطلاعات 
ممیزی ش��امل 6 مولف��ه اصلی روابط س��ه طرفه1، موض��وع ممیزی2، 

معیارهای مناسب3، اجرای ممیزی، نتیجه‏گیری و فرآیند ممیزی است.
نحوه ارتباط این مولفه‏ها با یکدیگر   و با مراحل فرآیند ممیزی در شکل 

شماره 1 مشخص شده است]2[.

3-1- موضوع ممیزی
اطلاعات مشخص، تجارب و کنترل‏هایی است که موضوع فرآیند ممیزی 
و تضمی��ن بازبینی‏ها، س��نجش و گزارش‏دهی اس��ت. موضوع ممیزی 

1-Three-partyRelationship
2-Subject Matter
3-Suitable Criteria

می‏تواند ش��امل طراحی یا عملیاتی‏س��ازی تج��ارب فرآیندی و تجارب 
مدیریتی بر روی هر جنبه س��ازمانی یا مطابقت با استانداردها، قوانین و 

مقررات خاص باشد
لازم به‌ذکر است در COBIT5  واژه »تجارب فرآیندی« جایگزین »اهداف 
کنترلی« و واژه »فعالیت‏های فرآیندی«  جایگزین »فعالیت‏های کنترلی« 

و کنترل‏ها شده است]2[.

3-2- معیارهای مناسب
معیارهای ممیزی، استانداردها و محک‏هایی هستند که برای سنجش و 
ارزیابی موضوعات ممیزی مورد استفاده قرار می‏گیرند. این معیارها لازم 

است هدفمند4، قابل ارزیابی5، قابل فهم6، کامل7 و مرتبط8 باشند]2[.
هدفمند: به‌دور از تعصب قابل تعریف و اتخاذ باشند.

قاب��ل اندازه‏گی��ری: بتوان بر اس��اس روش‏های کمّی یا کیف��ی آن‏ها را 
سنجش نمود.

قابل فهم: به صورت ش��فاف تعریف ش��ده، و توسط مخاطبین مختلف 
تفسیر آن‏ها خالی از ابهام باشد.

کامل:  تمام مواردی که ممکن اس��ت نادیده‏گرفتن آن‏ها در معیارهای 
س��نجش، نتیجه‏گیری درباره موضوع ممیزی را تحت تاثیر قرار دهد و 

باعث عدم صحت نتیجه نهایی شود باید مد نظر قرار گیرند
مرتبط: تمام معیارها به موضوع ممیزی مرتبط باشند.

پ��س از تعیین معیاره��ای ممیزی، خبرگان تضمین )ممی��زان( باید از 
پوش��ش کامل محدوده ممیزی توس��ط معیارهای تعریف شده مطمئن 

شوند. 

3-3- روابط سه طرفه
این روابط نح��وه ارتباط کلیه نقش‏های درگیر در فرآیند ممیزی را 
مش��خص می‏کند. قبل از توصیف سه طرف شرکت‏کننده در فرایند 
4-Objectivity
5-Measurability
6-Understandability
7-Completeness
8-Relevance

شکل 1: مولفه‏های ممیزی/تضمین فناوری اطلاعات]2[
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ممیزی ابتدا به توصیف نقش‏ها بر اساس COBIT5  می‏پردازیم. 
در تحقق اهدافِ فناوری اطلاعات سازمان، فرآیندهای مختلفی تعریف و اجرا 
می‏شود و افراد متفاوتی در هر فرآیند درگیر بوده مسئولیت‏های متفاوتی 
RACI 9براساس نمودار COBIT5 را برعهده دارند. این مس��ئولیت‏ها در 

تعریف شده، ش��امل چهار نقش مسئول10، پاسخگو11، مشاور12 و مطلع 
شونده13است.

مس��ئول: به فردی اطلاق می‏ش��ود که وظیفه انج��ام فعالیت‏ را به‏عهده 
داشته و بیشترین سهم را در اجرای ان دارد.

پاسخگو: در زمینه هر فرآیند یا هر دارایی فناوری  و یا به اصطلاح عامتر 
هر موضوع فناوری، تنها یک فرد یا یک کمیته پاس��خگو باشد. پاسخگو 
بودن به معنای آن است که مسئولیت نهایی انجام درست کارها مطابق 
با تعریف اولیه بر عهده آن فرد یا کمیته است. و در نهایت اوست که در 

زمینه موضوع ممیزی در صورت انجام نادرست بازخواست خواهد شد.
مطلع شونده14: به افرادی اطلاق می‏شود که اطلاعات را دریافت می‏کنند 
ولازم است پیشرفت فعالیت‏ها به ان‏ها اطلاع داده شود. افراد پاسخگو نیز 
لازم است به منظور پایش وضعیت فعالیت‏ها و مواردی که نسبت به آن 

پاسخگو است در جریان اطلاعات و روند پیشرفت فعالیت‏ها قرار گیرد.
مش��اور: به افرادی گفته می‏شود که اطلاعات ورودی را فراهم می‏کنند. 
اتخاذ اطلاعات مورد نیاز هر فعالیت از افراد مختلف وظیفه افراد مسئول 
و پاسخگو است و ممکن است این اطلاعات از افراد مختلف حتی اعضای 
کمیته راهبری، مدیرعامل و ... اتخاذ ش��ود. اما مش��اور فردی است که 

اطلاعات کلیدی نسبت به فرآیند در اختیار دارد.
در این فرآیند س��ه نقش اصلی وج��ود دارد خبرگان تضمین)ممیزان(، 

طرف پاسخگو و کاربران]2[. 
پاسخگو: در فرآیند ممیزی، یک از سه طرف مشارکت کننده در فرآیند 
ممیزی، فرد پاس��خگو در زمینه موضوع ممیزی اس��ت. پاسخگو فردی 
است که در زمینه موضوع ممیزی، محدوده و یا فرآیند ممیزی پاسخگو 
اس��ت. فرآیند ممیزی بر اساس تعهد پاسخگو به کاربر شرکت می‏گیرد 
و در واقع تضمین کننده این موضوع است که فرد یا کمیته پاسخگو به 
تعهدات خود به کاربر عمل کرده اس��ت. معمولا نقش پاسخگو بر عهده 

مدیران است.
کاربر: کاربران ممیزی بسته به موضوع ممیزی طیف وسیعی از ذی‏نفعان 
مختلف شامل سهامداران، مشتریان، اعضای هیات مدیره، اعضای کمیته 

ممیزی، قانون گذاران و تنظیم کنندگان مقررات را دربرمی‏گیرند.
خبرگان ضمانت )ممیزان( افرادی هس��تند که مس��ئولیت کارایی ممیزی و 
تضمین انتشار گزارش‏های مرتبط بر روی موضوعات ممیزی را بر عهده دارند.

در انجام  فرآیند ممیزی/تضمین  وظیفه ممیز اطمینان از عملکرد ممیز 
9- نموداري اس��ت که مس��ئولیت‏های مختلف مربوط به فعالیت‏ها را مشخص می‏کنند. کلمه RACI  سرنامی 

برای چهار کلمه Responsible، Consultant،Accountable  و Informed است.
10-Responsible
11-Accountable 
12- Consultant
13-Informed

14- با وجود اینکه ترجمه متعارف Informed واژه مطلع اس��ت، اما به نظر نگارنده وازه مطلع ش��ونده مفهوم 
Informed را در چارت RACI بهتر منتقل می‏کند.

ش��ونده در قبال مس��ئولیت‏هایی اس��ت که در قبال کاربران دارد. شاید 
ای��ن جمله در ابتدا واضح به نظر برس��د که ممیزی تضمین آن اس��ت 
که مس��ئولین در قب��ال موضوعات ممیزی و تعهدات خ��ود به کاربران 
پاس��خگو هس��تند. اما اهمیت این جمله وقتی  مشخص می‏شود که در 
برخی از مواقع در سازمان‏ها، ممیزی بر اساس موضوعات ممیزی انجام 
می‏شود که پاسخگو مشخصی برای ان در نظر گرفته نشده است. در واقع 
پیش‏نیاز فرآیند ممیزی تعریف نقش پاسخگو برای هر یک از موضوعات 

ممیزی اعم از فرآیندها، فعالیت‏ها، سیستم‏های اطلاعاتی و غیره است.

3-4- اجرای ارزیابی
فرآیند ممیزی ش��امل ارزیابی موضوعات ممیزی بر اساس شاخص‏های 
استخراج شده از معیارهای ممیزی است. ارزیابی، اجرای کلیه فعالیت‏ها 

و وظایف مربوط به سنجش تا حصول نتیجه را شامل می‏شود]2[.

3-5- نتیجه‏گیری
فرآین��د تحلیل نتایج ممیزی یا  تضمین پ��س از تایید نتایج ارزیابی تا 
دس��تیابی به نتایج و توصیه‏ها فرآیندی پیچیده است. آنچه این فرآیند 
را پیچیده می‏کند شناس��ایی مش��کلات اصلی و ریش��ه ب��روز آن‏ها بر 
اس��اس یافته‏های ممیزی است. لازم به‌ذکر اس��ت آنچه در نگاه اول بر 
اس��اس یافته‏های ممیزی به عنوان فهرست مشکلات استخراج می‏شود 
ممکن است مشکل واقعی نبوده بلکه اثرات یک مشکل باشد. ریشهی‏ابی 
مشکلات استخراج ش��ده از فعالیت‏های پیچیده ولی بسیار با اهمیت و 
تاثیرگذار اس��ت. در این راس��تا لازم اس��ت فرآیند نتیجه‏گیری از تایید 
یافته‏های ممیزی با اش��خاص کلیدی در حوزه ممیزی تا تشخیص علل 
بروز مشکلات توسط ممیزان پیگیری شود. در نهایت یافته‏های ممیزی 

به عنوان موارد ذیل در زمینه نتیجه حاصل از تحلیل ارایه می‏شوند:
توسعه س��ناریوهای مختلف که منجر به توصیه‏ها در زمینه اقدامات 	•

اصلاحی شود.
انتخاب توصیه مناسب که قابل دستیابی و قابل اجرا باشد.	•
تشخیص مراحلی که لازم است به منظور رضایت ذی‏نفعان طی شود.	•

ممیزان باید به فهم مناس��ب از موضوعات ممیزی و محیط کس��ب‏وکار 
دس��ت یابند. لازم است آن‏ها تصاویر بزرگتر را ببینند، تاثیرات ناشی از 
یافته‏های ممیزی را با اهداف س��ازمان مرتبط ساخته جنبه‏های پنهان 
آن را کشف و آشکار نمایند. مدیران عامل علاقمند به دانستن جزییات 
مشاهده‏ها نیس��تند بلکه آنچه آن‏ها نیاز دارند عصاره یافته‏ها و بینشی 

است که از تحلیل آن‏ها به‌دست می‏آید]2[.

3-6- ذینفعان
ذی‏نفعان ممیزی طیف وسیعی از مخاطبان داخلی و خارجی را تشکیل 
می‏دهند. ذی‏نفعان داخلی را می‌توان در پنج گروه ذیل دسته‏بندی کرد.

اعضای هیئت مدیره	•
 کمیته ممیزی،	•
گروه‏ها/بخش‏های مدیریت ریسک، ممیزی و تطابق پذیری	•
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مدیریت عامل	•
مدیران کسب‏وکار	•

ذی‏نفعان خارجی در واقع افراد یا گروه‏هایی هستند که نسبت به نتایج 
فرآیند ممیزی علاقه داشته و یا در انجام آن مسئولیتی متوجه آن‏هاست 

این نوع ذی‏نفعان شامل موارد زیر است:
سرمایه‏گذاران و سهامداران	•
ممیزان خارجی	•
قاونون گذاران و وضع‏کنندگان مقررات	•
شرکاي تجاری	•
مشتریان و کاربران	•

نیازمندی‏های هریک از این ذی‏نفعان از فرآیند ممیزی و تضمین یکسان 
نیس��ت. به همین دلیل است که باید بین انواع  مختلف ممیزی تفاوت 

قائل شد]2[.

3-7- انواع ممیزی
ان��واع ممیزی را می‌توان در س��ه گ��روه اصلی خ��ود ارزیابی15، ممیزی 

داخلی16 و ممیزی خارجی17 دسته‏بندی نمود]2[.
خ��ود ارزیاب��ی: در ای��ن حالت ممیزی توس��ط واحد کس��ب‏وکاری که 
مالک توانمندسازهاس��ت هدایت می‏ش��ود. مراحل ای��ن فرآیند همان 
مراح��ل عموم��ی فرآیند ممیزی اس��ت ک��ه در بخ��ش 4 ارایه خواهد 
ش��د. تنها تفاوت در آن اس��ت ک��ه در بحث ارزیابی لازم اس��ت با ارایه 
راهنماهایی برای ارزیابان، نحوه انجام سنجش به صورت شفاف مشخص 
ش��ود، در این زمینه لازم اس��ت با اس��تفاده از ابزارها و اس��تانداردهای 
داخل��ی راه و روش ممی��زان ب��رای ارزیاب��ی، هدایت و اعتبارس��نجی 
 ش��ود. همچنین پس از مش��خص ش��دن نتای��ج ارزیاب��ی، پیگیری18

 انجام اقدامات اصلاحی در زمینه رفع نقاط ضعف اعلام شده تا حصول 
نتیجه‏نهایی در دس��تورکار قرار گیرد تا ارزش افزوده‏ای، از ممیزی برای 
س��ازمان حاصل ش��ود. در این نوع از ممیزی نیازی به استقلال ممیزان 
وجود ندارد تنها لازم اس��ت مسئولیت‏ها و نحوه انجام فرآیند ممیزی و 

پیگیری آن به‏درستی طراحی و استقرار یابد.
ممیزی داخلی/ بازبینی تطابق‏ها:

در این حالت ممیزی توس��ط ش��خص ثالثی انجام می‏شود. این شخص 
دخالتی در عملکرد توانمندسازها نداشته، اما توسط مالک توانمندسازها 
برای ممیزی اس��تخدام شده اس��ت. در س��ازمان‏های متوسط و بزرگ 
معیارهای ارزیابی توس��ط ممیزان داخلی تعریف و بازبینی می‏شوند. در 
این نوع ممیزی اس��تقلال بیشتری نسبت به نوع »خود ارزیابی« وجود 
دارد. تدوین تجارب موفق و راهنماهای سازگار لازمه بهینه‏سازی ارزش 

افزوده از این نوع ممیزی است.
ممیزی خارجی:

این نوع از ممیزی بس��یار ش��بیه ممیزی داخلی است با این تفاوت که 
15-Self-Assessment
16-Internal audit/compliance review
17-External Audit
18-Follow-up

تیم ممیزی توس��ط مالکین کس��ب‎‏وکار به کار گماشته نشده و  خارج 
ازمحدوده س��ازمان متقاضی هستند. در این حالت این ممیزان استقلال 
بیشتری داشته و فرآیند ممیزی توسط  ذی‏نفعان خارجی هدف‏گذاری 
می‏ش��وند. قالب گزارش‏ها و نیازمندی‏ها تا حد زیادی استاندارد شده و 

لازم است نتایج بر اساس قالب استاندارد ارایه شود.

4- فرآیند تضمین/ممیزی
مراحل فرآیند  تضمین مطابق ش��کل شماره 2 شامل سه مرحله اصلی 
1( تعیین محدوده آغازین ممیزی، 2( تش��خیص توانمندسازها، تعیین 
معیارهای ارزیابی مناس��ب، انجام ارزیابی و 3( انتشار اطلاعات ممیزی 

است]2[.

4-1- تعیین محدوده آغازین ممیزی/تضمین
فعالیت‏های اصلی این مرحله ش��امل تعیین ذی‏نفعان و س��هم آن‏ها در 

فرایند ممیزی، تبیین اهداف ممیزی و تعیین توانمندسازهاست.
4-1-1- تعیین ذی‏نفعان

در این فعالیت ذی‏نفعان مختلف ش��امل مخاطبین و استفاده‏کنندگان 
گزارش تضمین، مش��ارکت‏کنندگان در فرآیند تضمین و افراد پاسخگو 
و مس��ئول در مورد موضوعات ممیزی مش��خص شده و سهم هریک در 

فرآیند ممیزی مشخص می‏شود.
4-2-2- تعیین اهداف ممیزی

 در تعری��ف اه��داف ممی��زی می‏ت��وان از س��اختار آبش��ار اه��داف
 COBIT5 کمک گرفت. بر اس��اس این س��اختار اهداف ممیزی در ابتدا 
بر اس��اس یک توصیف ساده بیان می‏شوند اما این توصیف ساده باید به 
مجموعه‏ای از اهداف کمّی قابل اندازه‏گیری و قابل مدیریت  منتهی شود 
تا هم بتوان فرآیند ممیزی را بر اساس آن طراحی و اجرا نمود و هم نحوه 

حصول اهداف کلان قابل ردیابی و مدیریت باشد.
آبش��ار اهداف همانطور که در شکل ش��ماره 3 مشخص است با ایجاد 
یک س��اختار سلس��له مراتبی از اهداف قابلیت ردیابی آن‏ها را آس��ان 
می‏س��ازد استفاده از این نقش��ه اجازه تعیین اولویت‏های پیاده‏سازی، 
بهب��ود و تضمین را بر اس��اس اهداف ممیزی و مخاطرات س��ازمانی 

فراهم می‏کند]3[.
COBIT5 اهداف را در س��طوح س��ازمانی، فناوری اطلاعات و در نهایت 

اه��داف هر یک از توانمندس��ازها تعریف کرده و بر اس��اس ارایه جداول 
نگاشتی ارتباط آن‏ها را مشخص می‏کند. هر چند اهداف نهایی ممیزی 
س��ازمان بر اساس کسب‏وکار، راهبردها و فرهنگ هر سازمانی تعریف و 
نهایی می‏ش��ود اما مطالعه این جداول نگاشت به عنوان راهنما در ایجاد 
یک نگاه کل نگر و کم‏رنگ ش��دن احتمال جا افت��ادن موارد با اهمیت 

بسیار کمک کننده است.
با وجود آن‌که یکی از منابع تعریف اهداف ممیزی آبشار اهداف است اما 
توجه به این مطلب حائز اهمیت است که اهداف سازمان و اهداف فناوری 

اطلاعات تنها منبع تعریف اهداف ممیزی نیستند.
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اهداف ممیزی بر پایه اهداف س��ازمانی و فناوری اطلاعات هر س��ازمان، 
ارزیاب��ی محیط داخل و خارج هر کس��ب‏وکار و فرصت‏های پیش‏رو که 
در اهداف س��ازمانی تحقق نیافته اس��ت و مخاطرات��ی که تهدیدکننده 
اهداف کس��ب‏وکاری است تدوین می‏شوند. یکی از منابع تعیین کننده 
اهداف ممیزی، مخاطرات و چالش‏هایی اس��ت که تهدید کننده اهداف 
سازمانی اس��ت، با ممیزی این فرصت فراهم می‏شود که این مخاطرات 
تحت کنترل قرار گیرد. بنابراین برای تعیین اهداف ممیزی لازم اس��ت 
راهبردها، اولویت‏ها، محیط داخلی و زمینه‏های کسب‏وکار خارجی مدنظر 
قرار گیرد. اهداف ممیزی اهداف قابل سنجشی هستند که از فرصت‏ها، 
مخاطرات، سلسله مراتب اهداف سازمانی )اهداف کلان راهبردی، اهداف 

کیفی، اهداف فناوری( تعیین می‏شوند.
4-1-3- تعیین توانمندسازهای مرتبط

در ای��ن مرحله توانمندس��ازها ک��ه در محدوده تعریف ش��ده ممیزی 
قراردارند مش��خص شده و س��طح جزئیاتی که در مورد هریک باید مد 
نظر قرارگیرد تعیین می‏ش��ود. به‌طور کلی توانمندس��ازها، فاکتورهایی 
هستند که بر کارکرد راهبری و مدیریت سازمان تاثیر می‏گذارند. پیشران 
این هفت گروه توانمند س��از، آبش��ار اهداف است. این هفت توانمندساز 
کلیه دارایی‏های س��ازمانی که نیازمند مدیریت و راهبری هستند را در 
برمی‏گیرند. این توانمندسازها بر اساس COBIT5 مطابق شکل شماره 4  

شامل هفت گروه ذیل می‏باشند]3[.
اصول، خط‌ مشی‏ها و چارچوب‏ها: راهنماهای عملی حاوی دستورالعمل، 
آیین‏نامه‏ها، مستندات تش��ریح کننده نحوه انجام  و اصول فعالیت‏های 

گام به گام روزانه 
فرآیندها: مجموعه س��ازمان‏دهی ش��ده از تجارب و فعالیت‏ها به منظور 

دس��تیابی به اهداف واقعی و تولید مجموع��ه‏ای از خروجی‏ها به منظور 
دستیابی به اهداف سازمان

 ساختار س��ازمانی: س��اختاری که نحوه ارتباط نقش‏ها، مسئولیت‏ها و 
پست‏های سازمانی را مشخص می‏کند. مولفه‏های این ساختار در تحقق 

فعالیت‏ها و تجارب فرآیندی نقش‏های مختلفی ایفا می‏کنند.
فرهنگ، اخلاق، رفتار :عادات، منش‏ها و فضای رفتاری سازمان که نقش 
کلیدی در پیش��برد اهداف داشته و معمولا بدون پیروی از یک سازوکار 

زمینه سینه به سینه منتقل می‏شود.
اطلاعات: در برگیرنده کلیه داده‏ها و اطلاعات تولید ش��ده در هر یک از 
فعالیت‏ها و یا وظایف سازمانی بوده به عنوان یک دارایی کلیدی سازمان 

راهبری و هدایت سازمان را ممکن می‏سازد.
خدمت، زیرساخت و برنامه‏های کاربردی: محصولات، خدمات و امکانات 
فناوری اطلاعات که که بس��تر فناوری اطلاعات لازم به منظور استقرار 

و نهادینه سازی فرآیندهای سازمانی و تحقق اهداف را ایجاد می‏کنند.
 افراد. مهارت‏ها و شایس��تگی‏ها: نیروی انسانی مورد نیاز به‏منظور انجام 

موفق فعالیت‏ها، اتخاذ تصمیمات مناسب و اجرای اقدامات اصلاحی.
حس��ن مدل توصیه ش��ده COBIT 5 تضمین توجه متع��ادل به تمامی 
توانمندس��ازهای سازمانی اس��ت، که در مس��تندات مربوط به توصیف 
چارچ��وب COBIT 5  از آن به عنوان »تحقق رویکرد جامع س��ازمانی«  
نام‏برده می‏ش��ود. هر چند توانمندس��ازها با یکدیگر ارتباطات تنگاتنگ 
داش��ته و با تمرکز بر یکی سایر جنبه‏ها نیز شناسایی و مورد توجه قرار 
می‏گیرند اما توجه اختصاصی به هر یک مخاطره از قلم افتادن موضوعات 

کلیدی در فرایند ممیزی را از بین می‏برد.
ش��کل شماره 4علاوه بر ارایه فهرست توانمندس��ازهای سازمان، الگوی 

شکل 2: فرآیند ممیزی فناوری اطلاعات]2[
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فکری سیس��تماتیک را به منظور دس��تیابی به اهداف کلیدی سازمان 
مشخص می‏کند. این الگو در ابتدا بر توجه متعادل بر کلیه توانمندسازها 
تمرکز داشته و سپس مشخص می‏سازد توانمندسازها با یکدیگر ارتباطات 
تنگاتنگ داش��ته و با تمرکز بر یکی س��ایر جنبه‏ها نیز شناسایی و مورد 

توجه قرار می‏گیرند. 
به عنوان مثال اگر هدف س��ازمانی ارایه خدمات بهتر به کاربران باشد. 
تمرکز در ابتدا بر خدمات فناوری اطلاعات مورد نیاز کاربران است و به 
دنبال آن بس��تر زیرساختی و برنامه‏ها یا مولفه‏های کاربردی که توسعه 
و اس��تقرار آن‏ها در نهایت منجر به ارایه خدمات مذکور می‏باشد مورد 
توجه قرار می‏گیرد. توس��عه، عملیاتی سازی ونگهداشت این مولفه‏های 
فناوری نیاز به س��اختار س��ازمانی و تعیین سلسله مراتب پاسخگویی و 
گزارش‏دهی دارد این ساختار تشکیل شده از افرادی است که بر حسب 
پست سازمانی اتخاذ کرده مهارت‏ها و شایستگی‏های متفاوتی دارند. و 
در نهایت آنچه که نادیده گرفتنش قطعا تحقق هدف اولیه ارایه خدمات 
بهتر به کاربران را با چالش جدی مواجه می‏کند فرآیندهای س��ازمانی 
اس��ت که در حوزه‏های مختلف از تولید سیس��تم‏اطلاعاتی تا عملیاتی 
کردن خدمات و س��ایر موارد را در بر می‏گیرد. فرآیندهای مجموعه‏ای 
از فعالیت‏ه��ا و وظایفی بوده که توس��ط افراد س��ازمان انجام می‏گیرند 
به‏علاوه اطلاعاتی را به عنوان ورودی دریافت و به عنوان خروجی ایجاد 
می‏کنن��د که یکپارچگی و تجمیع آن دانش س��ازمانی مورد نیاز اتخاذ 
تصمیمات صحیح را فراهم می‏کند. از س��وی دیگر انجام این فعالیت‏ها 
در خلأ صورت نگرفته و اصول ارزشی سازمان، فرهنگ و اخلاق سازمان 
در نحوه انجام آن تاثیرگذار بوده و تدوین دس��تورالعمل‏های سازمانی و 
ارایه آیین‏نامه‏های گام به گام پیشبرد این فعالیت‏ها را ممکن می‏سازد. 
اتخ��اذ تصمیم��ات درس��ت س��ازمانی ب��دون به‏کارگیری ای��ن الگوی 

سیستماتیک غیرقابل انجام اس��ت. لذا در تعامل با ذی‏نفعان لازم است 
توانمندسازهای مرتبط مورد تحلیل و بررسی قرار گرفته و حد پرداختن 

به هر یک مشخص شود. 
پ��س از تعیین فهرس��ت کلیه توانمندس��ازها لازم اس��ت افزونگی‏های 
احتمالی حذف ش��ود. از آنجا که در مدل ممی��زی فناوری اطلاعات بر 
اس��اس COBIT5 معیارها برای توانمندس��ازها تعریف شده و با توجه به 
ارتباط توانمندس��ازها، احتمال وقوع افزونگی در اطلاعات وجود دارد. به 
عنوان مثال ممکن اس��ت یک قلم اطلاعاتی هم به صورت مس��تقل به 
عن��وان موضوع ممیزی مد نظر ق��رار گیرد و هم در پالایش فرآیندها به 
عنوان ورودی یا خروجی یک فرآیند. یا یک نقش سازمانی هم به صورت 
مس��تقل و به عنوان بخشی از ساختار سازمانی و هم به عنوان پاسخگو 
نسبت به یک فعالیت در فرآیندی از سازمان. در نتیجه لازم است فهرست 
نهایی توانمندسازها بازبینی شده موارد افزونده از آن حذف شود.   به‌طور 
کل��ی فعالیت‏های مرحله یک فرآیند ممیزی فناوری اطلاعات و تقدم و 

تاخر آن‏ها در شکل شماره 5 مشخص شده است.

4-2- مرحله دوم:  تش�خیص توانمندس�ازها، تعیی�ن معیارهای 
ارزیابی مناسب، اجرای ارزیابی

مرحل��ه دوم از فرآیند ممی��زی مربوط به تعریف معیارهای س��نجش، 
طراحی‏ش��اخص‏ها و ارزیابی موضوعات ممیزی بر اس��اس شاخص‏های 
تعریف شده و توافق ش��ده است. یک اشتباه مصطلح در زمینه ممیزی 
این است که شاخص‏ها و سنجه‏ها توسط ممیزان تعریف شده و توافقی 
در زمینه آن‏ها با افراد مشارکت‏کننده در فرآیند ممیزی و افراد مخاطب 
نتایج ممیزی صورت نمی‏گیرد. مخاطبین معمولا در بمباران س��والات 
مختلفی قرار می‏گیرند که نه فلسفه وجودی آن‏ها را می‏دانند و نه معنا 
و مفهوم دقیق آن‏ها را. بنابراین ممیزی بدون مشارکت فعالانه ذی‏نفعانی 
که مسئولیت و مالکیت موضوع ممیزی را داراهستند صورت می‏پذیرد. 
س��ردرگمی مخاطبان ممیزی در سنجش، س��ردرگمی آن‏ها در اجرای 
اقدام��ات اصلاحی را نیز به‏دنبال خواهد داش��ت. جالب توجه آن‏که در 
عبارت انگلیسی انجام ممیزی و یا تضمین از فعل engagement به معنای 
مش��ارکت داش��تن استفاده ش��ده و از افعالی مانند اجرا یا انجام  پرهیز 
شده است. هر چند اجرای فرآیند ممیزی بدون توافق ذی‏نفعان بر روی 
موضوعات ممیزی و معیارهای س��نجش هر یک ممکن اس��ت تا انتها و 

شکل 3: آبشار اهداف]3[

]3[ COBIT5 شکل 4: توانمندسازها در چارچوب
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با موفقیت دنبال ش��ود ولی قطعا اثربخشی لازم را نخواهد داشت. و در 
مرحل��ه نهایی این فرآیند که انتش��ار نتایج و پیگیری ممیزی اس��ت با 

چالش‏های جدی روبرو خواهیم شد.
در م��دل ارایه ش��ده ممیزی/تضمین ب��ر اس��اس COBIT5  معیارهای 
ارزیابی بر اس��اس هر یک از توانمندس��ازها تعریف می‏ش��ود. به منظور 
طراحی س��نجه‏ها و انجام فرایند ارزیابی برای هر سنجه اهداف مرتبط، 
دستاوردهای قابل حصول و مراحل ارزیابی به طور تفصیلی تعریف شده 

و در زمینه آن توافقات ذی‏نفعان کسب می‏شود.
به عنوان نمونه س��نجه‏های مربوط به دو هدف »پاسخ چابک به فضای 
متغییر کس��ب وکار«  و  »همس��ویی راهبردهای کس��ب‏وکار و فناوری 

اطلاعات« در جدول 1 ارایه شده است.
انج��ام فرایند ارزیابی می‏تواند به هری��ک از روش‏های تحقق و تایید19، 
بازرسی20، مشاهده21، انجام یا محاسبه دوباره22 و بازبینی مجموعه‏ای از 
ش��واهد23 اجرا ش��ود. در ادامه نمونه‏هایی از هر یک از این روش‏ها ارایه 

می‏شود]2[.

تحقیق و تایید
کشف استثنائات/ انحرافات و آزمایش آن‏ها	•
بررسی رویدادها و تراکنش‏های غیرمعمول	•
مصاحبه با کارمندان و ارزیابی سطح دانش، آگاهی و رفتار آن‏ها	•
پرسش سوالات مدیریتی و دستیابی به پاسخ‏ها به منظور تایید یافته‏ها	•

بازرسی
بازبینی اهداف، سیاست‏ها و فرآیندها	•
جستجو در نتایج ممیزی و سوابق مشکلات	•

19-Enquire and confirm 
20- Inspect
21- Observe
22- Reperform and/or recalculate
23- Review automated evidence collection

مقایسه آنچه به‌دست آمده با مقدار مورد انتظار	•
برنامه‏ریزی و استقرار در حین کار	•

مشاهده
مشاهده و توصیف فرآیندها	•
مشاهده و توصیف افراد، مهارت‏های آن‏ها	•

مقایسه رفتار واقعی با رفتار مورد انتظار
جمع‏آوری نمونه‏ها	•
استخراج استثنائات و تراکنش‏های کلیدی	•
استفاده از ممیزی تعبیه شده	•

4-3- مرحله سه: نتیجه‏گیری و انتشار اطلاعات ممیزی
مرحله نهایی ارایه نتایج ممیزی و مش��اهده‏ها به ذی‏نفعان اس��ت. لازم 
به‌ذکر اس��ت برخی می‏پندارند با پایان ارزیابی ممیزی، فرآیندِ ممیزی 
خاتمه یافته است؛ غافل از این‏که یک از مهمترین مراحل ممیزی انتشار 
اطلاع��ات و ارایه نتایج ممیزی به ص��ورت کارا و اثربخش به مخاطبین 
اس��ت. در این مرحله یکی از فعالیت‏های مهم تعریف یک نقش��ه راه به 
منظور آغاز فرآیند اصلاح و رفع مشکلات گزارش‏شده است. فعالیت‏های 
این مرحله شامل دو فعالیت اصلی  مستندسازی استثنائات و فاصله‏ها و 

ارایه کارا و اثربخش نتایج کشف‏شده  است.
4-3-1- مستندسازی استثنائات و فاصله‏ها:

در این فعالیت هدف آن است که در ابتدا بر اساس یافته‏ها ریشه مشکلات 
و علل وقوع آن‏ها شناس��ایی شده و سپس یافته‏های مرتبط با هر علت 

ارایه شود. این فعالیت وظایف ذیل را در برمی‏گیرد
بیان تاثیر خطاهای توانمندسازها  و نقاط ضعف آن‏ها با اعداد و سناریو 

خطاهای رخ داده، مصادیقی از استفاده نامناسب و ناکارآمدی
شفاف‏سازی نقاط آس��یب‏پذیر، تهدیدها و فرصت‏های از دست‏رفته که 

احتمال وقوع آن‏ها در صورت کارانبودن توانمندسازها وجود دارد.

شکل 5: فعالیت‌های مرحله نخست فرآیند ممیزی فناوری اطلاعات]2[
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تشخیص و مستندسازی نقاط ضعف و تاثیرات آن‏ها بر اهداف سازمانی: 
لازم به‌ذکر اس��ت این مورد با اس��تفاده از آبشار اهداف و روابط سلسله 

مراتبی که در مرحله اول ایجاد شد امکان‏پذیر است.
4-3-2- ارایه کارا و اثربخش نتایج کشف‏شده

پس از کشف ریشه مشکلات و دسته‏بندی یافته‏ها بر اساس آن‏ها لازم 
است که نتایج ممیزی به صورت کارا و اثربخش به مخاطبین ارایه شود. 
در این زمینه وجود ارتباط مستمر بین ممیزان و ذی‏نفعان بسیار حائز 

اهمیت است. 
یافته‏های ممیزی بر حسب میزان علاقه ذی‏نفعان‏ها با جزییات متفاوت 
ب��ه آن‏ها ارایه می‏ش��ود. گزارش‏های ممیزی اطلاع��ات خام حاصل از 
ارزیابی نیست بلکه ارایه تحلیل‏هایی است که بر اساس اطلاعات حاصل 
از ارزیابی به‌دس��ت آمده است. نمونه‏ای از این گزارش‏ها می‏تواند موارد 

ذیل باشد:
اندازه‏گیری و مستندس��ازی میزان دوب��اره‏کاری در زمینه هریک از 	•

توانمندسازها
اس��تفاده از روش‏های محک‏زنی و مقایس��ه به منظور ارایه وضعیت 	•

سازمان نسبت به دیگران
استفاده از نمودارها و داشبوردها برای توصیف بهتر مشکلات	•
ارای��ه نتایج حاصل از ممیزی به مس��ئول مربوط��ه به منظور اجرای 	•

اقدامات اصلاحی
در انتهای ممیزی لازم است گزارشی که حاوی فهرست اقدامات اساسی 
و با اولویت اس��ت منتشرشود. ساختار این گزارش باید به گونه‏ای باشد 
که ذی‏نفعان با علایق مختلف بتوانند از آن استفاده لازم را نموده و ارایه 
جزییات به صورت پراکنده و نامنظم باعث س��ردرگمی آن‏ها نسبت به 

اقدامات اصلاحی مورد نیاز نشود. 
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گام های ارزیابیدستاوردهای قابل حصولسنجه‏هاهدف سازمانی

پاسخ چابک به فضای متغیر 
کسب‏وکار

سطح رضایتمندی هیئت عامل از میزان پاسخگو بودن سازمان به 
نیازهای جدید.

تعداد محصولات کلیدی و خدمات حمایت شده توسط فرآیندهای 
کسب‏وکار بروز.

زمان متوسط برای تبدیل اهداف راهبردی به ابتکارهای عملی 
توافق و تصویب شده.

توافق بر روی مقادیر مورد انتظار برای 
سنجه‏های تعریف شده.

سنجه‏های مرتبط با هدف بازبینی و ارزیابی 
شده تا مشخص شود آیا به معیارهای تعریف 

شده دستی‏افته‏ایم.

همسویی راهبردهای کسب‏وکار و 
فناوری اطلاعات

درصد اهداف  و نیازمندی‏های راهبردی سازمانی که به‌وسیله 
اهداف راهبردی فناوری اطلاعات حمایت می‏شوند.

سطح رضایتمندی ذی‏نفعان نسبت به محدوده پرتفولیو برنامه‏ها و 
خدمات برنامه‏ریزی شده. 

درصد پیشران‏های با ارزش فناوری اطلاعات که به پیشران‏های با 
ارزش کسب‏وکار نگاشت شده‏اند.

توافق بر روی ارزش مورد انتظار از 
سنجه‏های اهداف مرتبط با فناوری 

اطلاعات.

سنجه‏های مرتبط با هدف بازبینی و ارزیابی 
شده تا مشخص شود آیا به معیارهای تعریف 

شده دستی‏افته‏ایم.

]5[ COBIT5 جدول 1: مثالی از جدول سنجه‏ها بر اساس
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 تبیین رویکرد ممیزی خدمات فناوری اطلاعات 
بر اساس بهروش ITIL: مطالعه موردی شرکت توسن

ایمان برادری
شرکت دانش‌آفرینان نیک‌اندیش )دانا(

imanbaradari@gmail.com :پست الکترونیکی

هدف
  هدف از این مقاله تش��ریح ساختار و فرایند ممیزی خدمات فناوری 

اطلاعات و فواید حاصل از آن بر اساس بهروش ITIL است.

  ITIL ممیزی خدمات فناوری اطلاعات بر اساس
از دیدگاه بهروش ITIL، خدمت امری نامحس��وس اس��ت، و تا زمانی 
که نامحس��وس اس��ت امکان برنامه‌ریزی، کنترل و هدایت ندارد. این 
به��روش بیان می‌کند که هر چند خدمات نامحس��وس اس��ت، اما از 
طریق دارایی‌هایی ارایه می‌شود که اکثر آن‌ها قابل اندازه‌گیری است. 
شکل ش��ماره 1، فهرس��ت دارایی‌های خدمت )Service Asset( را که 

ب��ه دو بخش مناب��ع )Resource( و قابلی��ت )Capability( طبقه‌بندی 
ش��ده، نمایش می‌دهد. به بیان دیگر، برای ارایه یک خدمت با کیفیت 
مطل��وب باید دارایی‌های ذیل به ش��کل مناس��ب به‌کار گرفته ش��ود. 
بنابرای��ن ممی��زی خدمات باید ب��ر ممیزی دارایی‌های��ی که خدمات 

فناوری اطلاعات از طریق آن‌ها ارایه می‌شود، متمرکز باشد.
با توجه ب��ه این‌که ارزیابی کلیه دارایی‌های خدمات بس��یار مش��کل 
اس��ت، ITIL پیش��نهاد می‌دهد که ممیزی خدمات می‌تواند با تمرکز 
بر ممیزی فرآیندهای ارایه دهنده خدمات فناوری اطلاعات، عملیاتی 
ش��ود. به‌طور مثال در فرآیند مدیریت استقرار، ممکن است میانگین 
زمان ارایه نس��خ جدید بیش از حد طولانی شود. این مشکل از طریق 
ممیزی فرآیند مدیریت اس��تقرار شناسایی می‌ش��ود. حال با بررسی 

خلاصه
 ITIL پرداخته می‌شود. با توجه به این‌که رویکرد ITIL در این مقاله به بررس��ی نحوه ممیزی خدمات فناوری اطلاعات بر اس��اس بهروش
کاملا خدمت‌محور است، روش ممیزی این بهروش نیز کاملًا بر پایه خدمات استوار است. برای بررسی کامل رویکرد ممیزی خدمات فناوری 

اطلاعات بر این اساس، شرکت توسعه سامانه‌های نرم افزار نگین )توسن( به عنوان نمونه کاربردی در نظر گرفته شده است.
در این مقاله پس از بررسی تاریخچه و متدولوژی پیاده‌سازی ITIL در شرکت توسن، مفهوم ممیزی خدمات فناوری اطلاعات تشریح شده 

و نهایتاً نمونه واقعی و پیاده‌سازی شده مفاهیم مذکور ارایه می‌شود.
واژه‌هاي کليدي: مدیریت خدمات فناوری اطلاعات، ممیزی فناوری اطلاعات، مدیریت سطوح خدمات، شاخص‌های ارزیابی
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فرآیند مدیریت اس��تقرار می‌توان به این نتیجه رسید که کدامیک از 
دارایی‌های خدمت دچار مش��کل بوده‌ که س��بب بروز مشکل اعلامی 
شده ‌است؛ آیا مشکل از دانش تیم توسعه نرم‌افزار است و یا ابزارهای 

توسعه نرم‌افزار دچار مساله است.
بنابراین هرچند از دیدگاه ITIL، فرآیندها و ش��اخص‌های موجود در 
آن‌ها در حال ممیزی اس��ت، امّا درصورت شناسایی هرگونه مشکلی 
می‌توان اقدام به تحلیل و بررس��ی، ونهایتاً دارایی مرتبط با مشکل را 
تعیین کرد. بنابراین از دیدگاه ITIL، فرآیندها و ش��اخص‌هایی که در 
هری��ک از آن‌ها وج��ود دارد باید به‌صورت مداوم م��ورد ممیزی قرار 

گیرد.

مطالعه موردی- شرکت توسن
شرکت توسن در سال 1378 با هدف ايجاد بستري مستقل و بومي 
برای طراحي و توليد محصولات و راه‌حل‌هاي نوين فناوري اطلاعات 
در حوزه‌ه��ای بانکی وخدمات مالی تاس��يس ش��د. رویکرد اصلی و 
عامل محرک این ش��رکت همواره اس��تفاده از توان‌مندی‌های افراد 
متخصص ایرانی و طراحی نرم‌افزارهای جامع بانکی در داخل کشور 
بوده ‌اس��ت. هم اکنون محصولات اين شرکت در بیش از 90 درصد  
بانک‌ه��اي خصوصي و برخي بانک‌هاي دولتي و موسس��ات مالي و 
اعتباري کش��ور در حال اس��تفاده است. توس��ن یک شرکت کاملًا 
خصوصی‌ اس��ت که با بيش از 700 نيروی متخصص و 13 ش��رکت 
زيرمجموع��ه، خدمات خود را به بيش از نيمی از بانک‌های کش��ور 
ارایه می‌دهد. ش��رکت توسن خدمات متنوعی را در حوزه بانکداری 

الکترونیک��ي اعم از خدمات حوزه بانکداری خرد، بانکداری مدرن و 
خدمات حوزه کارت و پرداخت به مشتریان خود ارایه می‌کند.

تاریخچه پیاده‌سازی ITIL در شرکت توسن
اهمیت خدمات فناوری اطلاعات در صنعت بانکداری بر هیچ کس��ی 
پوش��یده نیس��ت. در همین راستا، بر اس��اس نیاز مشتریان و اهمیت 
خدمات ارایه ش��ده توس��ط ش��رکت توس��ن، از بدو تاسیس شرکت، 
مدیریت عامل و هیئت‌مدیره تمرکز زیادی بر اس��تفاده از بهروش‌ها و 

استانداردهای مطرح دنیا در این حوزه داشته‌اند.
در همی��ن راس��تا و از س��ال 1385، پیاده‌س��ازی ITIL ب��ا برخی از 
فرآینده��ای کلیدی از جمله »مدیریت تغیی��رات« آغاز، و در انتهای 
 )Incident Management( »س��ال 1391 فرآیندهای »مدیریت خرابی
و »مدیریت درخواس��ت« نیز به‌صورت کامل پیاده‌سازی شد. در این 
مدت، حدود 300 نفر از مدیران و کارشناسان شرکت توسن در دوره 
آموزشی مقدماتی ITIL نیز ش��رکت کرده، و دانش مدیریت خدمات 

فناوری اطلاعات به‌صورت گسترده در این سازمان نهادینه شد.
از انتهای س��ال 1391 و بر اس��اس مدیران ارش��د، ش��رکت اقدام به 
ISO/ و اخذ استاندارد بین المللی ITIL پیاده‌س��ازی همه فرآیندهای

IEC 20000 کرد. در همین راستا، برنامه زمان‌بندی تدوین، و مقرر شد 

در مدت 18 ماه کلیه فرآیندها پیاده‌س��ازی ش��ده و استاندارد مذکور 
اخذ ش��ود. با این حال، با توجه به گس��تردگی پروژه مقرر ش��د ابتدا 
خدم��ات حوزه بانکداری مدرن در دامنه پروژه قرار گرفته و در ادامه، 

سایر خدمات به مجموعه اضافه شود.

شکل 1: دارایی‌های مورد نیاز برای ارایه خدمت
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متدولوژی پیاده سازی ITIL در شرکت توسن
با توجه به گس��تردگی فعالیت‌های مورد نی��از و تنوع ذی‌نفعان، یک 
متدولوژی جامع توس��ط تیم مش��اور به‌منظور طراحی، پیاده‌سازی و 

راه‌اندازی فرآیندها پیشنهاد شد )شکل شماره 2(.
 گام‌های اصلی متدولوژی فوق به شرح ذیل است:

گام اول، ب��ا ارزیابی وضعی��ت موجود فرآینده��ای مدیریت خدمات 
فناوری اطلاعات در شرکت توسن آغاز شد. برای ارزیابی وضع موجود، 
مدل TIPA که یکی از روش‌ه��ای مطرح در ارزیابی بلوغ فرآیندها بر 
مبنای ITIL است،استفاده شد. شکل شماره 3، نمای مفهومی از مدل 

TIPA را نشان می‌دهد.

همان‌طور که در مدل مفهومی نیز مش��خص ش��ده، م��دل TIPA بر 
اس��اس تلفیقی از ITIL و استاندارد ISO/IEC 15504 ایجاد شده ‌است. 
ای��ن مدل به‌صورت جامع، همه ابع��اد فرآیندهای مدیریت خدمات را 
مورد بررس��ی و تحلیل قرار داده، و به‌صورت دقیق تعيین می‌کند که 

برای بهبود فرآیندها چه اقداماتی باید صورت پذیرد.
در گام دوم، ب��ا توجه ب��ه خروجی‌های گام ابتدایی TIPA، فهرس��ت 

دقیقی از بهبودهايي که باید در فرآیندهايی شرکت ایجاد شود، شکل 
گرفت.

در گام س��وم، تیم‌های اجرایی مورد نیاز بررس��ی، و به ازاء هر فرآیند 
یک کمیته تخصصی از مدیران و کارشناس��ان شرکت تشکیل شد. در 
این پروژه، دیدگاه مدیران ارش��د شرکت این بود که از ابتدای مرحله 
طراحی، نیروهای داخلی ش��رکت در کنار تیم مشاور، به‌صورت فعال 
در طراحی و پیاده‌س��ازی ایفای نقش کنند. برای افزایش اثربخش��ی 
تیم‌ه��ای داخلی، برای اعضاء کمیته‌ها، دوره‌های میانی ITIL برگزار و 

دانش این تیم‌ها به شکل قابل توجهی افزایش یافت.
در گام چهارم، کمیته‌های متشکل از کارشناسان شرکت با هدایت تیم 
مشاور اقدام به طراحی فرآیندهای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات 
کردند. تیم مشاور نیز در این میان وظیفه کنترل طراحی‌های صورت 

گرفته و یکپارچه‌سازی میان فرآیندها را بر عهده داشت.
در گام پنج��م، فرآینده��ای طراح��ی ش��ده در ابزارهای م��ورد نیاز 
پیاده‌سازی شد. در این پروژه دو تیم متفاوت وظیفه پیاده‌سازی ابزار 
را بر عهده داشت. در انتها نیز پس از پیاده‌سازی فرآیندها در ابزارهای 

شکل 2: متدولوژی پیاده‌سازی ITIL شرکت توسن

TIPA شکل 3: ساختار کلان مدل
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مرتبط، آموزش نهایی به ذی نفعان ارایه، و فرآیندهای جدید به‌صورت 
مکانیزه عملیاتی شد.

پیاده‌س��ازی کلیه فرآیندها و تش��کیل س��امانه مدیریت خدمات در 
فروردین ماه س��ال 1393 به اتمام رسید. پس از اتمام پیاده‌سازی، 3 
ماه فرآیندها برای بررسی اثربخشی، کارآیی و منطبق بودن با الزامات 
استاندارد تحت نظارت کامل قرار داشت، و ممیزی داخلی توسط تیم 

مشاور در تیرماه سال 1393 به انجام رسید. 
نهایتاً در اواخر مردادماه س��ال 1393، ممیزی خارجی توسط ممیزی 
از کش��ور استرالیا انجام، و شرکت توسن بدون هیچ‌گونه عدم تطابقی 
موفق به اخذ اس��تاندارد ISO/IEC 20000 شد، و عنوان اولین شرکت 
خصوصی دارنده این گواهینامه بین‌المللی در ایران را از آن خود کرد.

عوام�ل کلی�دی موفقی�ت ش�رکت توس�ن در اخذ 
ISO/IEC 20000 استاندارد

عوام��ل متفاوتی توس��ط ITIL به عنوان عوامل کلی��دی موفقیت در 
پیاده‌س��ازی ITIL نام برده می‌ش��ود، امّا اصلی‌ترین علل در ش��رکت 

توسن به شرح ذیل است:

شکل4: ساختار درختی شاخص‌های ارزیابی عملکرد

حمایت صریح و قاطع مدیریت ارشد
یکپارچه شدن تیم مشاور و تیم‌های اجرایی شرکت توسن

عدم محدودیت در حوزه ابزار
فرهنگ سازی گسترده مفاهیم مدیریت خدمات در میان کلیه مدیران 

و کارشناسان شرکت توسن
ITIL اصلاح ساختار سازمانی به رویکردی خدمت‌گرا و مبتنی بر

روال ممیزی خدمات فناوری اطلاعات در شرکت توسن
همان‌طور که در بخش ممیزی خدمات بر اس��اس ITIL نیز تش��ریح 
شد، مسئولیت اصلی ممیزی خدمات فناوری اطلاعات بر عهده فرآیند 
 ITIL مدیریت س��طوح خدمات است. در ش��رکت توسن نیز بر اساس

فرآیند مشخصی برای ممیزی خدمات فناوری اطلاعات وجود دارد.
گام ابتدایی در ممیزی خدمات فناوری اطلاعات، تعیین شاخص‌هایی 
قاب��ل دس��تیابی، قابل اندازه‌گیری و توافق ش��ده با مش��تری بر روی 
ویژگی‌ه��ای خدمت قابل قبول و با کیفیت اس��ت. در ITIL، پیش از 
ارایه خدمات، همواره طی فرآیندی مشخص و با تعامل میان مشتری 
و ارایه‌دهن��ده خدم��ات این ویژگی‌ه��ا تبیین و در توافقنامه س��طح 

خدمت )SLA( ثبت می‌شود.
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ش��کل ش��ماره 4، نمونه‌ای از ش��اخص‌های مرتبط با یک مشتری را 
نمایش می‌دهد. ش��ایان ذکر‌اس��ت از یک مشتری به مشتری دیگر و 
هم‌چنین از یک خدمت به خدمت دیگر، این امکان وجود دارد که اولاً 

فهرست شاخص‌ها و ثانیا سطح پذیرش آن‌ها متفاوت باشد.
ع�الوه بر این، هر یک از حوزه‌های ارزیابی برای خود وزن مش��خصی 
داش��ته، و ش��اخص‌های اندازه‌گیری در هر حوزه نیز دارای یک وزن 
مشخص اس��ت. اهمیت وزن‌دهی در این روش به این دلیل ‌است که 
بتوان در نهایت  ارزش خدمت ارایه شده به مشتری را محاسبه کرد.

به‌طور مثال، جدول شماره 1، نشان می‌دهد که حوزه فرآیند مدیریت 
استقرار 25% از اهمیت و ارزش خدمت را برای مشتری در خود دارد. 
هم‌چنین، هر ش��اخصی از وزن مشخصی برخوردار است. این گزارش 
نش��ان می‌دهد که در بازه زمانی تدوین گزارش، خدمت ارایه شده در 
حوزه دس��ترس‌پذیری به یکی از اهداف خود دست نیافته‌، و بنابراین 

از 25 امتیاز ممکن تنها 20 امتیاز را کسب  کرده ‌است.
این گزارش برای کلیه حوزه‌ها تدوین ش��ده، و بر اساس آن، در نهایت 
ع��ددی تولید ش��ده که ب��ه آن ارزش خدم��ت )Service Value( گفته 
می‌شود. این عدد که بیانگر مجموع عملکرد کلیه فرایندها است، نشان 
می‌دهد که چه میزان فرآیندها، ساختار و سازمان ارایه‌دهنده خدمات 
فناوری اطلاعات اثربخش و کارآ اس��ت. جدول شماره 2 نشان می‌دهد 
که خدمت ارایه ش��ده در یک ماه مشخص از 100 امتیاز ممکن، 82.5 
امتیاز را کس��ب کرده‌ اس��ت. علاوه بر آن، کاملًا مش��خص‌ شده که در 

کدامیک از فرآیندها و به چه میزان، امتیاز از دست رفته ‌است.
در شرکت توسن، مطابق با بهروش ITIL، پس از انعقاد SLA و قرارداد 
ب��ا مش��تریان که در آن کلیه ش��اخص‌ها به هم��راه وزن آن‌ها نهایی 
شده، به‌صورت ماهانه ممیزی کیفیت خدمات ارایه شده به مشتریان، 

مطابق با شکل شماره 5، در 4 گام به انجام می‌رسد.
 گام اول: در ای��ن گام با توجه به این مس��ئله ک��ه فرآیندها از طریق 
ابزارهای مختلفی عملیاتی ش��ده‌، مدیر فرآیند گزارش‌دهی خدمات، 
اق��دام به جم��ع‌آوری و یکپارچه‌س��ازی گزارش‌ه��ا و تدوین گزارش 
بازنگ��ری خدم��ات )Service Review Report( می‌کن��د. این گزارش 

تعیی��ن ميك‌ند که در کدامیک از ش��اخص‌ها ش��رکت نتوانس��ته‌ به 
تعهدات خود نسبت به مشتری عمل کند.

گام دوم: ب��ا توجه ب��ه این‌که هر یک از ش��اخص‌ها مرتبط با یکی از 
مدی��ران فرآیندها اس��ت، مدیران فرآیندهایی که ش��اخص مرتبط با 
آن‌ه��ا دچار نقض تعهد )Breach( ش��ده، باید پس از دریافت گزارش، 
اقدام به بررسی، ریشهی‌ابی و شناسایی نحوه رفع مشکل به‌منظور عدم 
وقوع مجدد آ‌ن‌ها در آینده کند. پیشنهادهای بهبود هریک از مدیران 
Service improve� )آیندها، در مستندی به نام برنامه بهبود خدمت)  فر

ment plan-SIP( ثبت می‌گردد. پیش��نهاد بهبود می‌تواند به هر یک از 

8 عامل موثر در ارایه خدمت مرتبط باشد.
گام س�وم: در تاریخ پنجم هر ماه، جلس��ه بازنگ��ری خدمات به ازای 
مش��تریان مختل��ف برگزار ش��ده و مدی��ران فرآیندهایی ک��ه دارای 
شاخص‌های نقض شده، اقدام به توضیح برنامه بهبود مرتبط می‌‌کند. 
با توجه به این‌که مدیران اصلی فرآیندها و هم‌چنین مدیران خدمات 
در جلسه حضور دارند، برنامه‌های بهبود در همان جلسه بررسی و به 
تصویب می‌رس��د و یا مدیر فرآیند موظف می‌ش��ود برنامه دیگری را 

پیشنهاد کند.
گام چهارم: در آخرین گام، و در دهم هر ماه، مدیر ارتباط با مشتری، 
مدیر سطح خدمت و مدیران فرآیندهای مرتبط جلسه‌ای را با مشتری 
برگزار کرده، و وضعیت ارایه خدمت در ماه گذشته را که شامل مرور 
ش��اخص‌ها اس��ت ارایه می‌کند. هم‌چنین فهرس��ت برنامه‌های بهبود 
را که به‌ص��ورت هدف‌مند تدوین تا در آینده تق��ض تعهدی در ارایه 

خدمات صورت نگیرد، به مشتری ارایه می‌دهد.
این روال ممیزی، فرآیندی ساختی‌افته، هدف‌مند و کارآ در شناسایی 
نقاط ممیزی، مرور مداوم ش��اخص‌ها، ارتباط موثر با کلیه ذی نفعان، 
شناس��ایی برنامه‌های بهبود و اجرایی کردن آن‌ها اس��ت. شایان ذکر 
اس��ت، علاوه بر این‌که در فرآیند ممیزی یک نگاه جزء‌نگر به عملکرد 
ت��ک تک فرآیندها وجود دارد، یک نگاه جامع نیز به کلیت عملکرد و 
یا اثربخش��ی کل سامانه وجود دارد. این ارزیابی از طریق بررسی روند 

ارزش کلان خدمات ارایه شده در طول زمان به انجام می‌رسد.

جدول 2: ساختار محاسبه ارزش نهایی خدمتجدول 1: نحوه امتیازدهی شاخص‌ها
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شکل 5: فرآیند ممیزی خدمات فناوری اطلاعات

شکل 6: روند ارزش ارایه شده توسط خدمات

به‌ط��ور مثال نمودار ش��کل 6، روند اثربخش��ی س��امانه مدیریت 
خدمات فناوری اطلاعات را به مش��تریان نش��ان می‌دهد. در این 
نمودار، ارزش خدمات ارایه شده به مشتری در طول زمان با شیب 

ملایمی‌ در حال بهبود بوده، و بنابراین نیاز به تغییرات اساسی در 
فرآیندها، س��اختار و ابزارهای مدیری��ت خدمات فناوری اطلاعات 

وجود ندارد. 
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در یک روز پاییزی به معاونت توس��عه مدیریت و س��رمایه انسانی رییس 
جمهور قدم گذاشتیم تا با آقای دکتر شاهپری در مورد جشنواره شهید 
رجای��ی از منظر ممیزی فناوری اطلاع��ات و تاثیر برگزاری آن در بهبود 
خدمات فناوری اطلاعات و اس��تقرار دولت الکترونیکي در کشور صحبت 

کنیم. آن‌چه می‌خوانید حاصل این صحبت دوستانه است:
 پرسش:در ابتدا لطفاً جشنواره شهید رجایی را معرفی نمایید؟ 

پاسخ: هر ساله توسط معاونت توسعه و سرمایه‌ انسانی رییس‌جمهوري، در 
تمامی حوزه‌ها ارزیابی عملکرد دستگاه‏های دولتی انجام می‏شود. پیش‏نیاز 
انجام این ارزیابی، طراحی »بسته ارزیابی« است. این بسته شامل توصیف 
حوزه‏های ارزیابی، ش��اخص‏های هر حوزه، امتیاز هر ش��اخص، سازوكار 
ارزیابی و تش��ریح نحوه ثبت اطلاعات توسط دستگاه‏ها در همه حوزه‏ها 
است. براساس شاخص‌های تعریف شده ذیل هر حوزه، کلیه دستگاه‌های 
اجرایی که فهرس��ت آن‌ها در جدول‌الف آمده اس��ت مورد سنجش قرار 
می‌گیرند. نمونه‏ای از این بسته ارزیابی برای دو شاخص در پیوست ارایه 
شده است. فرآیند ارزیابی بدین گونه است که هر سازمانی از طریق سامانه 
ارزیابی الکترونیکی دولت با شناسه کاربری و رمز عبور خود وارد سامانه 
شده، اطلاعات را در سامانه وارد می‌کند. اطلاعات به صورت خوداظهاری 
است. به این معنا که هر دستگاه شواهد مربوط به انجام هر شاخص را در 
مجموعه خود از طریق سامانه ثبت کرده و مستندات مربوطه را پیوست 

می‌کند.
براساس سنجش انجام شده، دستگاه‌های برتر مشخص، و در جشنواره 
سالانه شهید رجایی معرفی شده و از آن‌ها تقدیر به عمل می‌آيد. در این 
جشنواره علاوه بر دستگاه‌های برتر، کارکنان برتر نیز معرفی می‌شوند. 

هدف از این ارزیابی و جشنواره، بهبود مستمر خدمات دولت است. 
پرسش:با توضیحات شما به نظر می‏رسد این ارزیابی به منظور ممیزی 
دس��تگاه‏ها به طور کلی و به‏طور خاص ممیزی فناوری اطلاعات طراحی 

و اجرا می‏شود.

پاس�خ:بله کاملا درست اس��ت. در حوزه فناوری اطلاعات دو زیر حوزه 
1- مهندسی مجدد فرآيندها و اصلاح سیستم‌ها و 2- الکترونیکی کردن 
خدمات دس��تگاه‌های اجرایی، فعلًا محدوده ممیزی است.  دستگاه‌های 
اجرایی بر اساس شاخص‌های  تعریف شده در این دو حوزه از نظر فناوری 
اطلاعات ارزیابی می‏شوند، و امتیازهای کسب شده توسط هر دستگاه به 

آن‌ها ابلاغ می‌شود.
پرسش:منظورتان از دستگاه‌های اجرایی چیست؟

پاسخ:همه دستگاه‌هایی که از دولت بودجه دریافت می‌کنند، وزارتخانه‌ها، 
استانداری‌ها و..... که در دو سطح ملی و استانی ارزیابی می‌شوند. در سطح 
ملی، ارزیابی برعهده معاونت توسعه، و در سطح استانی بر عهده استانداری 

ها است.
پرسش: یک نگاه به موضوع ممیزی فناوری اطلاعات آن است که هدف 
از ممی��زی فناوری اطلاعات برخوردهای قهری و تنبیهی اس��ت و حتی 
برخی افراد عنوان می‌کنند این کار باید توس��ط واحدهای غیر از فناوری 
اطلاعات انجام شود چون متخصصین فناوری، اطلاعات ممیزی مربوط به 
حوزه خود را به درستی منتشر نمی‏کنند و نگاه دیگر لزوم پرداختن به این 
موضوع به عنوان یک فرآيند مستمر و لازمه بهبود مستمر است، که شما 
به آن اش��اره فرمودید. در فرآیند ارزیابی چه اقداماتی را برای ترویج نگاه 

دوم و حذف شائبه به اصطلاح عامیانه مچ‌گیری، انجام داده‌اید؟

 مصاحبه با آقاي دكتر شاهپري؛ رييس امور سيستم‌ها و دولت الكترونكيي 
معاونت توسعة مديريت و سرماةي انساني رئيس جمهور 
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پاس�خ:هدف ما از ممیزی، ایجاد بهبود در دس��تگاه‌ها و ترغیب آن‌ها به 
افزایش و بهبود خدمات الکترونیکي و اصلاح فرآیندها است. لذا به منظور 
تحقق این هدف در ابتدا سعی می‌کنیم دستگاه‌ها به درستی شاخص‌های  
تعریف شده را متوجه شده و تعریف شاخص و نحوه سنجش آن به صورت 
ش��فاف ارایه شود. در هر یک از شاخص‌ها امتیاز حداکثر ذکر شده است. 
پس از ثبت اطلاعات در سامانه و ذکر شواهد مربوط به هر شاخص توسط 
دس��تگاه به صورت خوداظهاری، اطلاعات دس��تگاه‏ها یک به یک توسط 
کارشناسان معاونت ارزیابی، و نظرات کارشناسان از طریق توضیحات در 

فرم خوداظهاری اعلام می‌شود. 
به عنوان مثال مطابق با ماده 36 قانون مدیریت خدمات کشوری دستگاه‌ها 
موظف به اجرای اقداماتی در حوزه اصلاح فرآیندها هستند. در این راستا، 
از آن‌ها خواسته شده فهرست اقدامات خود را  در خصوص مستندسازی 
فرآیندها و اصلاح فرآیندها با ذکر شواهد و مستندات ارایه نمایند. هم‌چنین 
در حوزه دولت الکترونیکي، از س��ازمان‌ها خواسته‌ شده فهرست خدمات 
الکترونیکی خود را با مستند ارایه کرده، و وضعیت هر خدمات خدمت از 
نظر این‌که کاملا الکترونیکی شده و یا نیمه الکترونیکی است را مشخص 
کنند. در واقع به دنبال آن بودیم که هر س��ازمانی کاتالوگ خدمات خود 
را مستند نماید تا در ابتدا بداند چه خدماتی را عرضه می‌کند و بر اساس 
ش��رح وظایف مصوب موظف به ارایه چه خدماتی است. سپس خدمات 
ارایه شده توسط سازمان  مستندسازی شده و در نهایت الکترونیکی شود 
و یا از طریق کانال‌های متفاوت در عرضه اس��تفاده عموم قرار گیرد. این 
کانال‌ها می‌تواند وبگاه، موبایل و یا دفاتر پیش��خوان باشد. و بدین صورت 

بهبود مستمر در دستگاه‌ها اتفاق بیفتد. 
مثلًا دس��تگاه اعلام کرده در بحث مستندسازی فرآیندی امتیاز من 25 
از 25 اس��ت، ولی بر اس��اس نظر کارش��ناس امتیاز وی 18 از 25 برآورد 
می‌ش��ود. علت این کاهش برای هر ش��اخص توس��ط کارش��ناس اعلام 
می‌شود. حسن این روش آن است چون هر شاخص در تمامی دستگاه‌ها 
توسط کارشناسان واحد بررسی می‌شود، در بحث ارزیابی سازگاری وجود 
دارد. پس از اظهار نظر کارش��ناس دس��تگاه می‌تواند نظرات کارشناسان 
ارزیابی را از طریق همان س��امانه مش��اهده و در م��ورد آن‌ها در صورت 
نیاز اعتراض کند و مس��تندات بیش��تری ارایه کند که تاییدی بر امتیاز 
خوداظهاری خودش باش��د. پس از س��نجش در ابتدا نتایج که از طریق 
سامانه در اختیار دستگاه‏ها قرار گرفته، آن‏ها می‏توانند به نتایج اعتراض 
کنند. به منظور بررسی اعتراضات و تشریح بیشتر شاخص‏ها و هم‌چنین 
ارای��ه راه‏کارهای اصلاح��ی، در برخی موارد هم با دس��تگاه‌ها به منظور 
شفافیت بیشتر و اهتمام ما به بهبود خدمات جلساتی حضوری برگزار شده 
تا به اعتراض‏ها در جلس��ات حضوری و بر اساس تعامل متقابل رسیدگی 
می‏ش��ود. در این جلسات با مقایسه دستگاه با سایر دستگاه‌ها امتیازهای 
وی توجیه می‌ش��ود، تا هم ابهامات دس��تگاه برطرف شود و هم در روند 
بهبود با نمونه‌های برتر آش��نا شود. در نهایت ارزیابی نقاط قوت و ضعف 
دستگاه به آن‌ها اطلاع‌رسانی می‌شود. و فهرست اقدامات مورد نیاز برای 

بهبود شاخص‌ها عنوان می‌شود.

در این فرآیند، تاکید ما در وهله نخست آن است که دستگاه وظیفه‌اش 
را به درستی شناخته، سپس مفهوم شاخص‌ها به درستی درک شود و در 
نهایت مشخص شود که آیا در دستگاه برنامه مشخصی برای تحقق این 
ش��اخص‌ها وجود دارد یا خیر، در ضمن زیرساخت‌های لازم برای اجرای 
این برنامه در دس��تگاه فراهم شده باش��د. بنابراین برخوردهای حذفی و 
تنبیه��ی و یا در اصطلاح عامیانه مچ‌گیری تا حد زی��ادی با این رویکرد 
از بین می‌رود. از نظر بنده ارزیابی ش��روع کار است نه پایان کار. در واقع 
آن‌چه ما به دنبال آن هس��تیم پس از ارزیابی و مش��اهده نتایج توس��ط 
دستگاه‌های ذیربط آغاز می‌شود. از آن‌جا‌ که در فرآیند ارزیابی بخش‌های 
متفاوتی از سازمان درگیر می‌شوند در واقع شاخص‌ها مربوط به حوزه‌های 
کاری متفاوتی در دس��تگاه‏ها اس��ت که اطلاعات خود را به واحد ارزیابی 
عملکرد ارایه کرده و در نهایت اطلاعات آن‌ها توس��ط واحدهای ارزیابی 
عملکرد جمع‌آوری شده و به صورت نتایج شاخص‌ها به ما اعلام می‌شود. 
پس از ارزیابی، افراد مختلف از دس��تگاه‌های مختلف رجوع می‌کنند که 
در فرآیند بهبود آن‌ها را کمک کنیم. هدف ما از کل این فرآیند، در این 
مواقع، محقق می‌شود. ایجاد این حساسیت‌ها در دستگاه پیش‌نیاز بهبود 

مستمری است که شما از آن یاد کردید.
پرس�ش:با توجه به این‏ک��ه بحث ارزیابی یکی از س��ه مجموعه فرآیند 
چارچوب‏های حاکمیتی است و با توجه به نقش معاونت توسعه در حوزه 
حاکمیت دولت الکترونیکي اگر ممکن است به نحوه انجام کلیه فرآیندهای 

حاکمیتی در معاونت توسعه اشاره فرمایید. 
پاسخ: در چارچوب‌های حاکمیتی سه حوزه فرآیندی اصلی هدایت، پایش 
و ارزیابی تعریف شده است. در حوزه دولت و حوزه کاری ما بحث هدایت 
از طریق تصویب و ابلاغ آئین‌نامه‌ها و  بخش��نامه ها،و قوانین بالادس��تی 
مانند قانون برنامه پنجم و قانون مدیریت خدمات کشوری و سایر قوانین 
صورت می‌پذیرد. در زمینه سنجش همان‌طور که گفته شد شاخص‌هایی 
تعریف می‌شود که مبنای آن‌ها همان قوانین بوده، و در فرم‏های ارزیابی 

به قوانین و مقررات مرتبط به صورت شفاف اشاره شده است. 
پرس�ش: در زمینه به اش��تراک‌گذاری تجارب دستگاه‌ها چه تمهیداتی 

اندیشیده‌اید؟ 
پاسخ: به نکته بسیار خوبی اشاره کردید. در این زمینه اقدامات ما تا این 
زمان معرفی دستگاه‌های برتر در جشنواره شهید رجایی و اعلام عمومی 

دلایل برتری آن‌ها است. 
علاوه بر آن هم‌اکنون نشست‌هایی داریم که 100 نفر از مدیران فناوری 
اطلاعات کش��ور در آن‌ها شرکت می‌کنند. در این نشست‌ها که تاکنون 
3  م��ورد آن برگزار ش��ده، به دنبال ارایه تجارب برتر هس��تیم. در واقع 
هم اش��تراک دانش در زمینه اجرای ش��اخص‌ها و هم ارزیابی و بازبینی 

شاخص‌ها با وجود افراد متخصص. 
با این حال، برنامه‌ریزی آتی معاونت ایجاد درگاهي به منظور اطلاع‌رسانی 
در زمینه تجارب برتر اس��ت، ضمن برگزاری نشس��ت‌هایی که در آن‌ها 
س��ازمان‌های برتر تجربیات خود را عرض��ه نمایند. علاوه بر آن، به دنبال 
ایجاد یک س��امانه ملی برای ثبت پروژه‌های انجام ش��ده در زمینه ارایه 
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خدمات الکترونیکي و مهندس��ی مجدد فرآيندها هس��تیم تا تجربیات 
دس��تگاه‏ها در این زمینه  به اشتراک گذاش��ته شود و تمام دستگاه‌ها از 
پروژه‌های موفق و ناموفق این حوزه خبردار شوند. در این زمینه، ابلاغیه‌ای 
در حوزه مهندس��ی مجدد فرآيندها تصویب شده که احتمالاً در دی ماه 

سال 1393 ابلاغ می‌شود.
 حوزه مورد تمرکز اولیه ما در زمینه سامانه ملی در زمینه مهندسی مجدد 
فرآيندها اس��ت در این زمینه تفکر شبکه اجتماعی، بهره‌مندی از نظرات 

خبرگان و جذب افراد علاقمند می‌تواند مفید و تاثیرگذار باشد.
پرسش:در فرآیند و ارزیابی که به آن اشاره فرمودید مهم‌ترین چالش‌ها 

را چه می‌دانید؟
پاسخ:مهمترین چالش‌ها را می‌توان سه مورد دانست.

 چالش نخست آن‏که برخی از دستگاه‌ها، که البته تعدادشان زیاد نیست، 
صرفاً به دنبال نمره ارزیابی هستند. در صورتی که هدف اصلی ارزیابی در 
ابتدا شناس��ایی نقاط قوت و ضعف و در نهایت بهبود نقاط ضعف اس��ت. 
نگاه ما به ارزیابی یک فرآيند بی‌پایان است که به عنوان بخشی از چرخه 
PDCA بهبود را مدنظر قرار می‌دهد. بنابراین صرف رتبه‌بندی ایجادکننده 

ارزشی نخواهد بود.
چالش دوم آن است که با تمام تلاشی که می‌شود بعضاً برخی شاخص‌ها 
برای دستگاه‌ها نامفهوم بوده، و برداشت مشترک و تفاهمی در این مورد 
وج��ود ندارد. در صورتی که لازم اس��ت در فرآیند ارزیابی، بین ارزیاب و 
ممیزشونده درک مشترکی در مورد شاخص‌ها وجود داشته باشد که این 
چالش لزوم جلس��ات توجیهی و تشریحی شاخص‌ها را به صورت شفاف 

مشخص می‌کند.
 چالش سوم آن است که ارتباط ما با دستگاه بعضاً ارتباطی گسسته است. 
بدان معنا که از یک ارزیابی تا ارزیابی بعدی ارتباط ما قطع می‌ش��ود.  با 
برگزاری نشست‌های تخصصی و ارایه تجربیات برتر و هم‌چنین نشست‌های 

ارزیابی خود شاخص‌ها به دنبال ایجاد ارتباطی مستمر هستیم. 
پرس�ش:در صحبت‌های قبلی به بهبود مس��تمر اش��اره کردید. بهبود 
مس��تمر را در دو حوزه داریم: 1- در حوزه اجرا و دس��تگاه‏ها  که به نظر 
می‏رسدارزیابی‌‌های مستمر و مداوم شما موتور محرکی برای خودارزیابی 
در حوزه دستگاه‏ها بوده است و 2- در حوزه حاکمیت، بدین معنا که آیا 
ارزیابی آیین‌نامه‌ها و قوانین ابلاغی و به دنبال آن فرآیند اصلاحی در حوزه 
وضع قوانین و  بخشنامه‌هاو آیین‌نامه‌ها، وجود دارد؟ و آیا بازخورد حاصل 

از بدنه اجرایی در تصحیح قوانین و مقررات تاثیری دارد؟
پاس�خ: بله، در این زمینه اقداماتی انجام می‌دهیم: 1- در نشس��ت‌هایی 
که برگزار می‌کنیم با حضور نمایندگان دس��تگاه‌های اجرایی و خبرگان 
ب��ه تبادل نظر در مورد فرآیند ارزیابی، بخش‌نامه‌ها، آیین‌نامه‌ها و قوانین 
ابلاغی می‌پردازیم. دومین اقدام بازبینی نتایج ارزیابی است. بر این اساس 
در صورتی که در ش��اخصی نمره همه ارگان‌ها پایین باش��د نمایانگر سه 
موضوع اس��ت: یا بستر لازم برای اجرای قانون وجود ندارد؛ یا بخش‌نامه، 
قانون، آیین‌نامه متناظر به درس��تی تدوین نش��ده؛ و یا توضیح شاخص 
مرتبط به درس��تی انجام نشده است. تمام این سه مورد با جزئیات مورد 

بررس��ی و کنکاش قرار گرفته و در صورتی که مطمئن ش��ویم اشکال از 
آئین‌نامه‌ها، بخش‌نامه‌ها و قوانین اس��ت، اصلاح آن‌ها در دستور کار قرار 

می‌گیرد. در بعضی موارد  ابلاغیه های جدید اصلاحی تدوین می‌شود.
پرسش:در برخی موارد پیوند نتایج ارزیابی با میزان بودجه‌ای که دستگاه 
دریافت می‌کند، می‌تواند تاثیرگذارتر باشد. آیا این موضوع در ارزیابی‌های 

شما هم لحاظ می‌شود؟
پاسخ: دستگاه‌ها بر اساس دو گروه شاخص ارزیابی می‌شوند: شاخص‌های 
اختصاصی و عمومی. »شاخص‌های عمومی« توسط معاونت توسعه طراحی 
و ابلاغ می‌ش��ود و ش��اخص‌های اختصاصی توسط معاونت برنامه‏ریزی و 
نظارت راهبردی رییس جمهور  با همکاری دس��تگاه‌ها تهیه می‏شود. به 
عنوان مثال در وزارت راه، وضعیت فناوری اطلاعات خدمات الکترونیکی، 
س��اختار و  پرس��نل وزارت از طریق سنجش »ش��اخص‌های عمومی« 
مش��خص می‌ش��ود و وضعیت خدمات راه‌سازی، پل‌س��ازی، جاده‌سازی 
از طریق »ش��اخص‌های اختصاصی« تعیین می‌ش��ود. لذا نتایج سنجش 
در اختصاص بودجه در س��ال‏های بعد تاثیرگذار اس��ت. اما موردی که به 
آن اش��اره کردید، پیوند بین ممیزی و تعیین بودجه، هنوز کامل نیست. 
حلقه‌های مفقوده‌ای در این زمینه وجود دارد. به عنوان مثال، پایش میزان 
استفاده صحیح ازبودجه توسط دستگاه‏ها هنوز انجام نمی‏شود. در برنامه 
آتی ما معرفی دس��تگاه‌های برتر در زمینه استفاده از بودجه و هم‌چنین 
دس��تگاه‌هایی که بودجه را به درستی استفاده نکرده و آن را هدر داده‌اند 

قرار دارد.
پرس�ش:در بحث رتبه ایران در ش��اخص‌های جهان مثل سازمان ملل 
و ITU در زمینه ش��اخص‌های فناوری اطلاعات، معمولاً رتبه ایران رتبه 
نامناس��ب و گاهی غیرباور اس��ت. در برخی از این گزارش‌ها اشاره شده 
که به دلیل عدم دسترس��ی به اطلاعات مناسب و بر اساس شواهد قابل 
وصول این رتبه محاسبه شده است. نقش انجام فرآیند مستمر خودتان را 

جمع‌آوری آمار ملی تا چه حد مفید می‌دانید.
پاس�خ:نکته بس��یار مهم در زمینه ملی آن است که اطلاعات به صورت 
سیس��تماتیک و از کانال‌های رس��می منتقل نمی‌ش��ود. اطلاعات اعلام 
ش��ده گاهی اوقات بر اساس حدس و گمان و یا ذوق و سلیقه افراد اعلام 
می‏ش��ود. در برخ��ی موارد هم به علت نبود ترجمه درس��ت اطلاعات به 
انگلیس��ی، تصور نهادهای بین‌المللی آن است که چنین اطلاعاتی وجود 
ندارد. در این فرآیند بخشی از وظایف به عهده معاونت توسعه است که در 
حوزه وظایف معاونت توسعه، برنامه‌ریزی شده که اسناد با زبان انگلیسی 
در دس��ترس مخاطبان قرار گیرد. اما لازم اس��ت که یک تلاش ملی در 
زمینه تجمیع اطلاعات، ایجاد کانال‌های رس��می اطلاع‌رسانی و ترجمه 

اسناد ملی به‌وجود آید.
پرس�ش:با توج��ه به این‌که مخاط��ب خدمات دولت طیف وس��یعی از 
ذی‌نفعان هس��تند چگونه نظرات این طیف وس��یع در  ارزیابی‏های شما 

لحاظ می‏شود؟
پاس�خ:وظیفه اصلی دولت ارایه خدمات بهتر به شهروندان است. لذا در 
فرآیند س��نجش یکی از گروه‌هایی که به صورت خ��اص مورد نظر قرار 
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می‌گیرد، مردم هس��تند. در این زمینه پرسش‌نامه‌هایی تدوین می‌شود 
و از ش��هروندان پرسیده‌ می‌شوند. به عنوان مثال در دور آخر ارزیابی که 
ش��هریور سال جاری انجام شد، نظر 300 هزار نفر از شهروندان در مورد 
شاخص‌های مختلف دستگاه‌های متفاوت کسب شد. این ارزیابی‌ها استانی 
بود و تاثیر به‏سزایی در انتخاب دستگاه برتر داشت. حوزه دیگری که غیر از 
افراد و بخش‌های داخلی هر دستگاه و شهروندان در بحث ارزیابی پوشش 

داده می‌شود تعاملات دستگاه با دستگاه‌های دیگر است. 
در خصوص تعامل یک دس��تگاه با دستگاه‌های دیگر، موضوع به صورت 
دوگانه کنترل می‌ش��ود. به این معنا که اگر دس��تگاه »الف« در فهرست 
خدمات الکترونیکي خود، ارایه خدمتی خاص به دس��تگاه »ب« را اعلام 
نماید، حتماً در اطلاعات ارزیابی دستگاه »ب« موضوع کنترل می‌‌‌شود که 

آیا از دستگاه »الف« خدمتی را دریافت  می کند یا خیر.

کلام آخر
کلام آخر همان تاکید قبلی است، که ارزیابی لازمه انجام یک کار درست 
اس��ت. برخی اوقات تصور دستگاه‌های اجرایی آن است که خدمات خود 
را به خوبی ارایه می‌کنند. امّا وقتی این موضوع توسط ذی‌نفعان مختلف 
ارزیاب��ی می‌ش��ود، نتیجه متفاوت از تصور دس��تگاه خواهد ب��ود. اگر به 
ممیزی فناوری به عنوان یک فرآیند مس��تمر ن��گاه کنیم هم بهبود در 
سطح دس��تگاه‌های اجرایی را خواهیم داشت و هم اصلاح آیین‌نامه‌ها و 

بخشنامه‌ها،‌ به نحوي که قابل اجرا و تسهیل‌کننده باشد نه بازدارنده.

پیوست:

احصا و اولویت‌بندی خدمات قابل ارایه از طریق الکترونیکیشاخص اول

مستندات شاخص: آيين‌نامه توسعه خدمات الکترونيکی دستگاه‌های اجرايي )مصوبه 
شماره 7740/93/206 تاريخ 10/6/1393 شوراي‌عالي اداري(
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غی��ر عنوان خدمتعنوان دستگاه/سازمان وابستهرديف نیکی/ و لکتر ا
الکترونیکی
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ملی است که عناوین و تعداد آنها به تأیید بالاترین مقام دستگاه رسیده باشد. عناوین 
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و پس از این ملاک عمل ارزیابی ها، قرار خواهند گرفت.
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نظارت بر شبکه پرداخت الکترونیکي
سیامک آزادی‌ابد

مدیر امنیت و نظارت شرکت شاپرک
s.azadi@shaparak.com :پست الكتركيي

محمدرضا عباسی
کارشناس ارشد امنیت اطلاعات شرکت شاپرک 

m.abasy@shaparak.com :پست الكتركيي

آمنه ملقب به نگین فیروزه
کارشناس ارشد نظارت بر عملکرد شرکت شاپرک 

n.firuzehi@shaparak.com :پست الكتركيي

پیش از ایجاد شاپرک، پرداخت الکترونیکی در کشور ایران، دارای مشکلات و معضلاتی بود که در سال 1390، چاره آن در ایجاد یک بازوی 
نظارتی و کنترلی برای بانک مرکزی ج.ا.ا. با نام شاپرک دیده شد. بدین منظور، در شرکت شاپرک، مدیریت امنیت و نظارت تشکیل شد که 
به تدوین الزامات فنی و امنیت اطلاعات پرداخته و به اجرای آن‌ها توس��ط ش��رکت‌های پرداخت الکترونیکي، نظارت کند. لذا، ابتدا وضعیت 
موجود شبکه پرداخت الکترونیکی کشور مورد بررسی و مطالعه قرار گرفت و هم‌چنین مطالعه‌ای تطبیقی با نمونه‌های موفق جهانی )مانند 
ویزا و مس��ترکارت( انجام ش��د. در نقشه‌راهی که از این طریق به دس��ت آمد، پرداختن به تدوین الزامات و مقررات، و نیز ابلاغ و نظارت بر 
اجرای آن‌ها، مهم‌ترین فعالیت امنیتی و نظارتی ش��بکه پرداخت الکترونیکی کش��ور بیان ش��ده است. بدین منظور، اقداماتی در زمینه‌های 
سیاس��ت‌گذاری فنی و امنیت اطلاعات و هم‌چنین نظارت بر اجرا و نگهداری این چارچوب‌های الزامی در طی حدود دو س��ال گذش��ته در 
ش��اپرک صورت گرفت. نتایج کلی حاصل از این اقدامات، فارغ از بومی‌س��ازی و نهادینه کردن استانداردهای حوزه پرداخت در کشور، ارتقاء 

سطح انطباق شرکت‌ها با استانداردها از میزان متوسط 39.1 %به میزان 96.5 % را نشان می‌دهد.
در این مقاله، تجربه موفق دوساله شاپرک در حوزه سیاست‌گذاری، راهبری، و نظارت بر شبکه پرداخت الکترونیکی کشور بیان شده و علاوه 

بر ترسیم مسیر طی شده، به نتایج کیفی و کمی حاصله پرداخته می‌شود.
واژه‌هاي کليدي: سیاست‌گذاری، نظارت، الزامات، انطباق
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 اهداف
به صورت کلی می‌توان اهداف کلان امنیتی و نظارتی شاپرک در بازار 

پرداخت الکترونیکی کارت را در موارد زیر خلاصه نمود:
• کاه��ش احتمال وقوع حوادث کلان امنیت اطلاعات )مانند پایداری 

سرویس یا محرمانگی اطلاعات(
• ارتقاء سطح امنیت اطلاعات

• ایجاد مرکزی واحد برای هماهنگی امنیت اطلاعات
• س��امان‌دهی کیفی��ت خدم��ت از نگاه مش��تری نهای��ی و افزایش 

رضایت‌مندی
)PSP( ارتقاء کارآیی و بهره‌وری خدمات شرکت‌های پرداخت •

• ایج��اد یکپارچگی و وحدت رویه در عملیات و خدمات ش��رکت‌های 
پرداخت

• بهره‌وری مطلوب و حداکثری از منابع و سرمایه‌های کشور

اقدامات امنیتی و نظارتی صورت گرفته
در ابتدای تاس��یس ش��اپرک، با بهره‌گیری از تج��ارب نخبگان حوزه‌ 
پرداخت و بررس��ی ش��بکه‌های پرداخت بین‌المللی مانند ویزا، نقشه 
راهی به منظور نظارت بر ش��بکه پرداخت در ش��اپرک ترسیم شد که 
دو فعالیت اصلی آن، همانند آن‌چه در شبکه ویزا انجام می‌شود، ابلاغ 
الزامات و اس��تاندارد‌های لازم و نظارت بر اجرای دقیق آن‌ها است. در 

این بخش، مراحل طی شده در این نقشه راه، تشریح خواهد شد.

مطالعه وضعیت موجود
 به‌منظور تهیه الزامات فنی و امنیت اطلاعات و برنامه‌ریزی برای رفع 
مش��کلات، در ابتدا باید مشکلات و نقاط آس��یب‌پذیر و ضعف شبکه 
پرداخت الکترونیکی کارت در س��طح کشور شناسایی می‌شد. در این 
خصوص، طی بررسی‌های صورت گرفته از شرکت‌های پرداخت و اخذ 
نظر صاحب‌نظران این حوزه، مس��ایل و مشکلات کلان ذیل، مشاهده 

شد:
• ضعف امنیت اطلاعات در سطح شبکه شرکت‌های پرداخت 

• ضعف امنیت اطلاعات در حفاظت از داده‌های شرکت‌های پرداخت 
• ضعف امنیتی سیس��تم‌ها و نرم‌افزارهای مرتبط با پرداخت کارت در 

شرکت‌های پرداخت 
• ضعف س��اختار و نیروی انسانی در زمینه‌های فنی و امنیت اطلاعات 

شرکت‌های پرداخت 
• ضعف آموزش و آگاهی‌رس��انی نیروی انس��انی در زمینه‌های فنی و 

امنیت اطلاعات در شرکت‌های پرداخت
• ضعف مستندسازی و شفافیت فرآیندهای کلان شرکت‌های پرداخت 

• عدم وجود برنامه مناس��ب در به‌کارگیری ابزارها و پایانه‌های فروش 
در شرکت‌های پرداخت و نیاز به سامان‌دهی

• فقدان تحلیل و آمار دقیق و صحیح از تراکنش‌های پرداخت
• عدم پیروی یکپارچه از اس��تاندارد واحد در زمینه‌های فنی و امنیت 

اطلاعات در بازار پرداخت
• ضعف وحدت رویه در خصوص رعایت حداقل‌های مسایل حقوقی در 
قراردادها و تعاملات شرکت‌های پرداخت با بانک‌ها، شرکت‌های ثالث، 

پذیرندگان و مشتریان
• ع��دم ش��فافیت در رویه‌های تصدی��ق هویت و اهلی��ت نمایندگان 

شرکت‌های پرداخت و پذیرندگان خدمات مختلف آن‌ها

تدوین الزامات و مستندات
با توجه به مشاهدات انجام شده، شرکت شاپرک، حداقل‌های الزامات 
امنیت اطلاعات و فنی ش��بکه پرداخت را تدوین کرد. در این راس��تا، 
ابت��دا قوانی��ن و مقررات ابلاغ��ی بانک مرک��زی ج.ا.ا. مرتبط در نظام 
پرداخت مطالعه، و س��پس اس��تانداردهای مرتب��ط جهانی و تجارب 
دیگر کش��ورها مورد بررس��ی قرار گرفت. در نهایت، ب��ا بهره‌گیری از 
تج��ارب صاحب‌نظران و بررس��ی فنی وضعیت موجود و کارشناس��ی 
موضوع��ات تخصص��ی در کارگروه‌ه��ای تخصصی، چندین س��ند از 
جمله »الزامات امنیت اطلاعات ش��اپرک«، »الزامات فنی ش��اپرک«، 
»الزام��ات پذیرندگان«، »قوانین و مقررات رس��ید پایانه‌های فروش«، 
»قوانین و مقررات یکسان‌س��ازی منوی پایانه‌های فروش« و »قوانین 
و مقررات اس��تفاده از نام و نشان تجاری شاپرک« تهیه شد تا کمینه 
چارچوب‌ه��ای امنیتی، فن��ی و اجرایی لازم که مبنای��ی برای انجام 

مسوولیت‌های شرکت‌های پرداخت است، فراهم شود.
در هر کدام از اسناد فوق، موضوعات مرتبط به تفصیل بیان شده است. به 
عنوان مثال، در سند »الزامات امنیت اطلاعات شاپرک«، الزامات برقراری 
و معیاره��ای س��نجش امنیت اطلاعات در حوزه‌ه��ای مختلف فناوری 
اطلاعات در محدوده س��ازمان‌های فعال در زمینه خدمات الکترونیکی 
کارت در کشور ایران، ارایه شده است. امنیت اطلاعات در این سند، به 
برقراری س��ه عامل محرمانگی، صحت، و دسترسی‌پذیری سیستم‌ها و 
اطلاعات اشاره دارد و حوزه‌های مختلف فناوری اطلاعات تحت پوشش 
این س��ند، ش��بکه و ارتباطات، س��امانه‌های عام��ل، پایگاه‌های‌داده‌ها، 
نرم‌افزارها )مانند سوییچ پرداخت(، داده‌ها و اطلاعات، حفاظت فیزیکی، 
کارکنان )منابع انس��انی(، و فرآیندها اس��ت. الزامات و کنترل‌های ارایه 
شده در این سند، از منظر امنیتی با دو رویکرد فرآیندی و فنی تدوین 
شده‌ است. در این سند، ابتدا با نگاه فرآیندی، چگونگی ایجاد و نگه‌داری 
س��ازمان و چرخه امنیت اطلاعات بیان ش��ده و سپس کنترل‌های فنی 

برای رسیدن به اهداف این سند، تشریح شده است. 
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در س��ند »الزامات فنی ش��اپرک« و دیگر اس��ناد عنوان شده نیز، به 
ص��ورت کلان، الزامات مرتبط با حوزه‌های زیرس��اختی، کیفیت ارایه 
خدمات، مش��تری-مداری، اس��تفاده بهینه از منابع، و مواردی از این 
دس��ت، تدوین شده که رئوس کلی زمینه‌های آن عبات است از: مرکز 
داده، س��وییچ و Back office، پایانه‌ه��ای ف��روش فیزیکی و مجازی، 
ش��بکه‌های ارتباطاتی، منابع انس��انی، الزامات قراردادی، مرکز تماس 

و الزامات پذیرندگان.

وضعی�ت عمومی ش�رکت‌های پرداخ�ت در ابتدای 
شاپرک

در انته��ای س��ال 1391 و ابتدای س��ال 1392، ی��ک مرحله ارزیابی 
کلی و بازرس��ی از ش��رکت ها بر مبنای الزامات تدوین ش��ده صورت 
پذیرفت که در آن زمان به صورت متوسط، میزان انطباق شرکت‌ها با 
الزامات و مقررات، برابر 39.1 % ارزیابی ش��د. هم‌چنین میزان کمینه 
 درصد انطباق در بین ش��رکت‌ها، برابر 13.3 % و مقدار بیشینه، برابر

60.7 %تعیین شد.

برگزاری جلسات و آموزش
پس از تدوین نس��خ اس��ناد ذکر ش��ده در شرکت ش��اپرک و پیش از 
ابلاغ به شرکت‌های پرداخت، ابتدا مفاد الزامات در طی جلساتی برای 
شرکت‌ها ارایه ش��ده و در خصوص کاربردپذیری و امکان پیاده‌سازی 
آن‌ها، نظرات ایشان اخذ و در تدوین نسخ لازم‌الاجرا لحاظ شد. سپس 
این مس��تندات به تایید مقام مس��ئول در بانک مرکزی ج.ا.ا. )به‌طور 

مشخص: اداره نظام‌های پرداخت( رسید. 
پیش از ابلاغ الزامات به ش��رکت‌ها، جلساتی در محل شرکت شاپرک 
و با حضور نمایندگان ش��رکت‌های پرداخت و بانک مرکزی، به منظور 
آموزش و رفع ابهامات در اجرای الزامات برگزار شد. الزامات فنی نیز، 
به‌همین روش، در قالب جلس��اتی برای شرکت‌ها تشریح، و نحوه اجرا 

و پیاده‌سازی آن‌ها به نحو مقتضی، ارایه شد.

ابلاغ و نظارت بر اجرای الزامات و مقررات
الزامات گفته ش��ده از نیمه دوم س��ال 1391 به تدریج به شرکت ها 
ابلاغ، و پیاده‌س��ازی آن‌ها در ش��رکت‌های پرداخت از زمان ابلاغ آغاز 
شد. در این راستا با توجه به این که شرکت‌های پرداخت الکترونیکي 
کارت، دارای مجوزه��ای فعالیت دایمی از جان��ب بانک مرکزی ج.ا.ا. 
نیس��تند، پس از انجام مطالعات و ش��ناخت اولی��ه از وضعیت موجود 
و مش��اهده مشکلات متعدد ذکر ش��ده در این شرکت‌ها، با نظر بانک 
مرک��زی ج.ا.ا.، برنام��ه‌ای گام‌به‌گام برای انطباق ش��رکت‌ها با الزامات 

ش��اپرک تهیه و در اختیار ش��رکت‌ها قرار گرفت تا متناسب با آن به 
ش��رکت‌ها در چند مرحل��ه مجوز موقت فعالیت ارایه ش��ده، و در هر 
مرحله، برای اخذ مجوز بعدی، ش��رکت موظف به انطباق با بخشی از 
الزامات ابلاغ ش��ده باش��د. بدین تریب پس از ابلاغ الزامات، ابتدا بازه 
زمان س��ه ماهه برای اجرای بخشی از الزامات به شرکت‌ها داده شد تا 
در اردیبهشت 1392، اولین بازرسی جامع از شرکت‌ها صورت پذیرد. 
در این مرحله از بازرس��ی، شرکت‌ها بر حس��ب میزان انطباق خود با 
الزامات، توانس��تند مجوز فعالیت س��ه یا شش ماهه کسب کنند. پس 
از آن، هر س��ه ماه شرکت‌ها مورد ارزیابی جامع قرار گرفته و با کسب 
امتیاز در اجرای حداقل‌های لازم ابلاغی، هر شرکت توانست مجوز سه 

ماهه بعدی را نیز کسب کند. 
دوره دوم این ارزیابی، آبان ماه سال 1392 بوده و در انتهای سال جاری 
نیز، ارزیابی جامعی از کلیه الزامات صورت خواهد گرفت و ش��رکت‌های 
دارای امتیاز بیش از 95 )از 100 امتیاز(، برای تمدید مجوز بلند مدت 
به بانک مرکزی پیش��نهاد خواهند شد. البته پس از آن، کماکان تمامی 
بازرس��ی‌ها و ارزیابی‌ها به صورت مداوم صورت گرفته و در صورت عدم 
انطباق ش��رکتی با الزامات در این بازه زمانی س��ه ساله، امکان کاهش 

رتبه شرکت مذبور و احیاناً لغو مجوز آن وجود خواهد داشت.
به منظور تعیین رتبه ش��رکت‌ها و مقایس��ه آن‌ها با وضعیت مطلوب، 

شاخصهای کلی ذیل برای ارزیابی در نظر گرفته شد:
• کارکرد عملیاتی

o کارآیی پایانه‌های فروش
o کیفیت خدمات و میزان موفقیت تراکنش‌ها

o دسترسی‌پذیری سرور
• الزامات فنی و امنیت

o الزامات مرکز تماس
o الزامات زیرساخت مرکز داده

o الزامات پایش عملکرد سامانه‌ها
o الزامات سوییچ پرداخت

o الزامات فرآیندها و روال‌های عملیاتی
o الزامات قراردادی

o الزامات پایانه‌های فروش
o الزامات امنیت اطلاعات )شامل ش��بکه، داده، سیستم‌ها، کنترل 

دسترسی، امنیت فیزیکی، و فرآیندهای امنیتی(
• برنامه‌های اجرایی

o پالایش و تدقیق اطلاعات پذیرندگان 
o الزامات رسیدگی و نگهداری پایانه‌های فروش

البته به منظور بازرسی و صحت‌سنجی این موارد، ليست‌هاي كنترلي 
با حدود 600 قلم قابل بررس��ی در ش��اپرک، تهیه و به تیمی مجرب 

برای این ارزیابی‌ها آموزش داده شده است.
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نتایج، جمع‌بندی، و فعالیت‌های آتی

نتایج کیفی بهبود وضعیت
در خصوص نتای��ج فعالیت‌های نظارتی و امنیتی ش��اپرک به صورت 
کل��ی، می‌توان گف��ت در زمینه‌ه��ای زیر در هر یک از ش��رکت‌های 

پرداخت، بهبودهای قابل ملاحظه‌ای ایجاد شده است:
• امنیت ش��بکه، ش��امل امنیت کانال‌های ارتباطاتی، تشخیص نفوذ، 

پیگیری جرم، و امنیت ارتباطات راه دور
• امنیت داده و سیستم، شامل امنیت اطلاعات کارت، امنیت سیستم‌های 

عامل، امنیت نرم‌افزارها، کنترل دسترسی، و حساب‌های کاربری
• مدیری��ت کلی��د کلیدهای رمزنگاری و رعای��ت محرمانگی اطلاعات 

کارت و حساب‌ مشتریان
• مرکز تم��اس، که موجب افزایش رضایت‌مندی مش��تریان، ارتقاء 
س��طح اعتماد عمومی به شبکه پرداخت، و افزایش سرعت در انجام 

پیگیری مطالبات و ارایه خدمات به تماس مشتریان شده است
• س��وییچ پرداخت، که موج��ب افزایش به��ره‌وری، کارایی، امنیت و 

سطح کیفی خدمات شده است

• ابزارهای پذیرش پذیرش
• نیروی انس��انی ش��رکت‌‌ها، در راس��تای افزایش ضریب تخصصی و 

عملکرد پرسنل شرکت‌ها و آموزش‌های امنیتی
• مرک��ز داده، که موج��ب افزایش بهره‌وری، کارایی، امنیت و س��طح 

کیفی خدمات شده 
• پایش، به‌منظور پایش مستمر، برای بهبود خدمات پرداخت کشور و 

کمک به افزایش سطح کیفی خدمات شبکه پرداخت
• قرارداده��ا، در راس��تای اعم��ال قوانین و مقررات بان��ک مرکزی بر 

قراردادها
• فرآیندهای حوزه‌های عملیاتی

نتایج کمّی بهبود وضعیت
در زمان نگارش این مقاله بر اساس بازرسی صورت گرفته از شرکت‌ها 
ب��ر مبنای الزامات تدوین ش��ده، به صورت متوس��ط، می��زان انطباق 
ش��رکت‌ها با الزامات و مقررات، برابر 96.5 % اس��ت. هم‌چنین میزان 
کمینه درصد انطباق بین شرکت‌ها، برابر 92.2 % و مقدار بیشینه آن، 

برابر 99.2 % است.

از اينكه با بخش پشتيباني فني تماس گرفته‌ايد متشكرم، صحبت‌هاي شما براي اينكه بعداً پيش همكاران 

پخش كنيم و بخنديم ضبط خواهد شد. 
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معرفى استاندارد 38500: راهبرى سازمانى فناورى اطلاعات
سيدعلى آذركار

شركت مهندسى پديدپرداز
كميسيون استاندارد و تدوين مقررات، سازمان نظام صنفى رايانه اى استان تهران

ali.azarkar@pdpsoft.com :پست الكترونيكى

1- مقدمه
امروزه فناورى اطلاعات تمامى زيرساخت هاى كسب وكارى سازمان ها 
ــتخوش تحولات و تغييرات بنيادين كرده است. پيچيدگى هاى  را دس
كسب وكارهاى جديد و نياز به دقت و سرعت در انجام و ارايه خدمات 
ــت. از  ــتفاده از اين فناورى را اجتناب ناپذير كرده اس و محصولات، اس
ــه به كارگيرى اين  ــان داده ك ــوى ديگر، تجربه چند دهه اخير نش س
ــه اى مانند آموزش، خدمت، محصول و امثالهم را  فناورى، مفاهيم پاي

نيز مشمول بازنگرى و بازتعريف كرده است.
ــال هاى اخير،  براى بهره گيرى از قابليت هاى فناورى  سازمان ها در س
ــرمايه گذارى هاى گسترده  ــعه كسب وكار خود، س اطلاعات، براى توس
ــم موفق بوده اند. امّا  ــام داده و در نيل به اهداف خود ه ــادى انج و زي
ــوزه اى بوده و  ــه صورت موردى يا ح ــرمايه گذارى ها ب معمولاً اين س
ــامانه ها و  ــترده اى از س ــازمان ها را در بلند مدت با طيف گس نوعاً س
ــه گاه با يكديگر در  ــاورى اطلاعات مواجه كرده ك ــاخت هاى فن زيرس
تعارض بوده اند. به علاوه، سرمايه گذارى هم توسط سازمان ها در زمينه 
ــده كه به دلايلى مانند  ــعه به كارگيرى فناورى اطلاعات انجام ش توس
عدم هم سويى با كسب وكار و يا عدم تحقق سود و فايده ى پيش بينى 

شده، موفقيتى را از آن خود نكرده  است.
ــعه فناورى اطلاعات، اگر چه با موفقيت همراه باشد،  هنگامى كه توس
ــرمايه گذارى هاى انجام شده را در حصول فوايد كسب وكارى  نتواند س
ــد، موضوع در سطح ديگرى از سازمان،  ــده عينيت بخش پيش بينى ش
ــد،  يعنى هدايت كنندگان آن (مدير عامل، هيئت مديريه، مديران ارش
ــود. سوال مشخص آن ها  ــهام داران، ذى نفعان و غيره)، مطرح مى ش س
ــازمان بايد از  ــب وكار س ــت كه اصولاً در چه حوزه هايى از كس اين اس

فناورى اطلاعات استفاده كرد؟ چه عواملى متضمن سودآورى و بهبود 
ــازمان، در صورت استفاده از فناورى اطلاعات است؟ چه ميزان بايد  س
ــرمايه گذارى كرد؟ سرمايه گذارى هاى  ــعه فناورى اطلاعات س در توس
ــت؟ چگونه بايد  ــازمان گذاشته اس ــب وكار س قبلى، چه اثرى بر كس
ــرفت  ــير تعالى و پيش فناورى هاى نوين اطلاعاتى و ارتباطى را در مس

سازمان به كار گرفت؟
ــكل گيرى موضوعى تحت عنوان  ــت، ش ــوالاتى از اين دس ــخ س پاس
«حاكميت» (Governance) يا «راهبرى» فناورى اطلاعات در سازمان 
ــى اين موضوع به طور كلى،  ــطح طرح و بررس ــكل داده است. س را ش
مديريت ارشد و تصميم ساز سازمان بوده و فراتر از موضوعات «فنى»، 

مانند مديريت و اجراى يك پروژه خاص فناورى اطلاعات است.
ــوع كلى مقالات اين  ــه مقدمه كوتاه فوق، و هم چنين موض با توجه ب
ــات» (كه خود در حوزه  ــماره كه مرتبط با «مميزى فناورى اطلاع ش
مفاهيم راهبرى فناورى اطلاعات جاى دارد) است، در ادامه استاندارد 
بين المللى ISO/IEC 38500:2008 (با عنوان «راهبرى سازمانى فناورى 
اطلاعات» (اختصاراً: «استاندارد») معرفى، و به اجمال بررسى خواهد 

شد. 
ــطح بالا (مديريتى)، مشاوره اى، و  ــتاندارد س ــتاندارد، يك اس اين اس
ــه راهنماهايى در خصوص  ــه علاوه بر اين ك ــت ك مبتنى بر اصول اس
ــه مى دهد، توجه آن ها را  ــازمان اراي نقش بدنه راهبرى به مديريت س
به به كارگيرى استانداردهاى مناسب و ويژه  راهبرى فناورى اطلاعات 

جلب مى كند.
اين اولين استانداردى است كه توسط سازمان ايزو در خصوص مقوله 
راهبرى فناورى اطلاعات تدوين شده است. مانند ساير استانداردهاى 
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 JTC1 ــى شده در قبل، توسعه و نگهدارى اين استاندارد بر عهده بررس
ــتانداردتلاش دارد كه موضوعات مهم اين حوزه را مورد  است. اين اس
ــعه هاى آتى و تبيين دقيق تر  ــترى را براى توس ــاره قرار داده و بس اش
ــار نسخه اوليه اين استاندارد در سال  موضوع فراهم كند. از زمان انتش
ــتر اين  ــازى بيش ــاى زيادى را براى استاندارس JTC1 ،2008 تلاش ه
ــتاندارد و توسعه دو استاندارد  موضوع انجام داده، كه بازنگرى اين اس

مرتبط، از جمله اين فعاليت ها است.

2- مشخصات 
مشخصات اين استاندارد در جدول شماره 1 نشان داده شده است.

3- ساختار 
اين استاندارد داراى بخش هاى زير است:

بند 1: محدوده، كاربرد، و اهداف• 
بند 2: چارچوبى براى راهبرى خوب فناورى اطلاعات• 
بند 3: راهنمايى براى راهبرى فناورى اطلاعات • 

4- سير تكامل استاندارد
ــوده كه در  ــتاندارد AS8015 ب ــتاندارد، مبتنى بر اس ــالوده اين اس ش
ــتراليا، تدوين شد.  ــط  نهاد ملى استانداردگذار اس ــال 2005 توس س
ــال 2008 و پس از اقتباس توسط ايزو (مشخصاً  ــتاندارد در س اين اس
ــتاندارد هم اكنون در  ــر شد. اين اس ــماره 38500 منتش JTC1)، با ش

دست بازنگرى است.

5- موضوع و هدف
هدف اين استاندارد ارايه چارچوبى از استانداردها براى مديريت ارشد 
ــتفاده از فناورى  ــتفاده در هنگام ارزيابى، هدايت، و پايش اس براى اس
ــرمايه گذارى در فناورى اطلاعات  ــازمان آن ها است. س اطلاعات در س
مى تواند نشان گر بخش مهمى از سرمايه گذارى سازمان در حوزه هاى 
ــت اين سرمايه گاهى  ــد. به هرحال، بازگش ــانى باش مالى و منابع انس

به درستى محقق نشده و تاثيرات آن مى تواند قابل توجه باشد.
به طور كلى، هدف اين استاندارد، ارتقاى اثربخش، كارا، و قابل پذيرش 

استفاده از فناورى اطلاعات در تمامى سازمان ها، از طرق زير، است:
ــهام داران، و كاركنان) •  ــتريان، س حصول اطمينان به ذى نفعان (مش

ــازمان اعتماد  از اين كه مى توانند به راهبرى فناورى اطلاعات در س
داشته باشند،

اطلاع رسانى و راهنمايى مديريت ارشد در خصوص راهبرى استفاده • 
از فناورى اطلاعات در سازمان آن ها، و

ارايه مأخذى براى ارزيابى عينى راهبرى سازمانى فناورى اطلاعات• 

اين استاندارد چارچوبى را براى راهبرى «اثربخش» فناورى اطلاعات، 
ــه درك و تحقق تعهدات  ــد در زمين ــدف كمك به مديريت ارش با ه
ــتفاده سازمان متبوع  ــبت به اس مقرراتى، اهلاقى، و حقوقى آن ها نس
ــط اين استاندارد  از فناورى اطلاعات ارايه مى دهد. چارچوبى كه توس
ــتمل بر تعاريف، اصول، و يك مدل است.  ــنهاد و ارايه شده، مش پيش
ــراى افرادى كه به  ــتاندارد راهنمايى را ب ــر اين كه، اين اس ــه ديگ نكت
ــانى مى كنند نيز فراهم  ــاوره داده و يا به آن ها اطلاع رس ــران مش مدي

مى كند. اين افراد مى توانند شامل موارد زير باشد:
مديريت ارشد• 
افرادى كه منايع سازمانى را پايش مى كنند• 
متخصصين خارجى كسب وكار يا فنى• 
ــولات فناورى •  ــاير محص ــخت افزار، نرم افزار، و س ــدگان س ارايه دهن

اطلاعات
ارايه دهندگان داخلى و خارجى خدمات (مانند مشاورين)• 
مميزين فناورى اطلاعات• 

ــازمانى فناورى  ــب س ــتاندارد تاكيد مى كند كه راهبرى مناس اين اس
ــا اطمينان حاصل  ــك خواهد كرد ت ــد كم ــات به مديريت ارش اطلاع
ــازنده اى در ارتقاى كارايى  ــكل مثبت و س كند فناورى اطلاعات به ش

سازمان، از طريق روش هاى زير، مشاركت دارد:
پياده سازى و عمليات مناسب سرمايه هاى فناورى اطلاعات• 
ــئوليت و پاسخ گويى، هم براى به كارگيرى و •  ايجاد شفافيت در مس

هم براى پيش بينى نقش فناورى اطلاعات در تحقق اهداف سازمان

جدول 1: مشخصات استاندارد 
38500شماره:

-قسمت:

استاندارد بين المللىنوع سند:

Corporate governance of information عنوان لاتين:
technology

راهبرى سازمانى فناورى اطلاعاتعنوان فارسى:

15تعداد صفحات:

2008سال چاپ:

تك زبانه، انگليسىزبان:

نداردشماره ويرايش:

نداردمتمم و اصلاحيه:

ندارداستاندارد(هاى) جايگزين شده:

:(ICS) 35,080كد رده بندى استانداردى

ايزونهاد استانداردگذار:

12047 (عنوان: راهبرى سازمانى فناورى اطلاعات)شماره استاندارد معادل فارسى:

سازمان ملى استاندارد ايرانناشر استاندارد فارسى:

1388سال چاپ:

1شماره ويرايش:

19تعداد صفحات:
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استمرار و پايدارى كسب وكار• 
هم سويى فناورى اطلاعات با نيازهاى كسب وكارى• 
تخصيص اثربخش منابع• 
توآورى در خدمات، بازارها، و كسب وكار• 
تجارب برتر در ارتباط و تعامل با ذى نفعان• 
كاهش هزينه هاى سازمان• 
تحقق واقعى فوايد اثبات شده از هر سرمايه گذارى فناورى اطلاعات• 

6- چارچوب راهبرى خوب سازمانى فناورى اطلاعات
اين استاندارد 6 اصل را براى راهبرى خوب سازمانى فناورى اطلاعات، 
ــت، ارايه مى كند. اين  ــط تمامى سازمان ها اس ــتفاده توس كه قابل اس
ــرى را تصريح و تاكيد  ــراى هدايت تصميم گي ــول، رفتار «برتر» ب اص
ــرى، اين اصول آن چه را كه بايد رخ  ــتاندارد ديگ مى كند. مانند هر اس
ــازى آن ها اشاره اى  دهد تبيين كرده، ولى به نحوه و چگونگى پياده س
ــن اصول با يك ديگر در ارتباط بوده  ــت كه اي نمى كند. بايد توجه داش
ــازى هر كدام بايد با درك تبعات آن بر ساير  و به همين دليل پياده س

اصول، مورد توجه قرار گيرد.

6-1- مسئوليت
ــال هم تامين و  ــئوليت خود را در قب ــازمان مس افراد و گروه ها در س
ــت فناورى اطلاعات درك كرده و پذيرفته اند. افرادى كه  هم درخواس
مسئوليت اجرايى دارند، داراى صلاحيت لازم براى اقدامات پيش بينى 

شده هستند.

6-2- راهبرد
ــازمان، قابليت هاى فعلى و آتى فناورى اطلاعات  راهبرد كسب وكار س
را مد نظر قرار مى دهد. طرح هاى راهبردى فناورى اطلاعات، نيارهاى 

فعل و آينده راهبرد كسب وكار سازمان را محقق مى كند.

6-3- اكتساب
ــل معتبر، بر  ــاورى اطلاعات براى دلاي ــاب (ها) يا خريدهاى فن اكتس
ــب و جارى و طى يك فرآيند روشن و شفاف  مبناى تحليل هاى مناس
ــبى بين فوايد، فرصت ها،  ــود. تعادل مناس تصميم گيرى، انجام مى ش
ــم در كوتاه مدت و هم در بلند مدت، وجود  ــا، و مخاطرات، ه هزينه ه

دارد.

6-4- كارايى
ــازمان، ارايه خدمات، سطوح  ــتيبانى س فناورى اطلاعات با هدف پش
خدمات، و كيفيت خدمات مورد نياز، براى تحقق نيازمندى هاى حال 

حاضر و آينده كسب وكارى مناسب سازى شده است.

6-5- سازگارى
ــازگار  فناورى اطلاعات به همه قوانين و مقررات اجبارى منطبق و س

ــازى، و الزام  ــنى تعريف، پياده س ــت ها و تجارب به روش است. سياس
مى شود.

6-6- رفتار انسانى
ــرام به رفتار  ــا، حاكى از احت ــارب، و تصميم گيرى ه ــت ها ، تج سياس
ــامل نيارهاى جارى و در حال تكوين همه افراد درگير در  ــانى، ش انس

فرآيند، است.

7- مدل پيشنهادى
مديريت ارشد مى تواند فناورى اطلاعات را از طريق سه فعاليت اصلى 

زير «راهبرى» كند:
«ارزيابى» استفاده فعلى و آتى فناورى اطلاعات• 
ــازى طرح ها و سياست ها، با هدف •  ــازى و پياده س «هدايت» آماده س

ــاورى اطلاعات اهداف  ــه به كارگيرى فن ــول اطمينان از اين ك حص
كسب وكار را محقق و برآورده مى سازد.

«پايش» سازگارى سياست ها و كارايى در مقايسه با طرح ها• 
ــاير عوامل سازمانى، در شكل 1 نشان داده  اين مدل و تعامل آن با س

شده است.

7-1- ارزيابى
ــوزه «ارزيابى» مورد توجه قرار گيرد،  موضوعات مهمى كه بايد در ح

عبارت است از:
ــى و قضاوت در خصوص استفاده هاى جارى •  الزام مديريت به بررس

ــامل راهبردها و پيشنهادها)، و تامين  و آتى از فناورى اطلاعات (ش
تداركات لازم (چه داخلى و چه خارجى)

اـرهاى داخلى و خارجى بر روى كسب وكار (مانند •  لحاظ كردن فشـ
ــاى اجتماعى، تاثيرات  ــرايط اقتصادى، رونده تغييرات فناورى، ش

سياسى)، در زمان ارزيابى به كارگيرى فناورى اطلاعات
تعهد مديريت به ارزيابى مستمر، هم زمان با تغيير فشارها• 
ــب وكارى، اهداف جارى و •  ــاظ كردن نيارهاى فعلى و آينده كس لح

آتى سازمانى، توسط مديريت ارشد

7-2- هدايت
ــوزه «هدايت» مورد توجه قرار گيرد،  ــات مهمى كه بايد در ح موضوع

عبارت است از:
ــازى و پياده سازى طرح ها و •  ــئوليت ها و هدايت آماده س تفويض مس

سياست ها
حصول اطمينان مديريت ارشد از گذار طرح ريزى شده و برنامه ريزى • 

ــردن اثرات آن بر  ــى، با لحاظ ك ــا به وضعيت عمليات ــده پروژه ه ش
ــامانه هاى موجود  ــاخت و س ــب وكار، تجارب عملياتى، و زيرس كس

فناورى اطلاعات
ــازمانى فناورى اطلاعات در •  ــويق يك فرهنگ خوب راهبرى س تش
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ــازمان، توسط مديريت ارشد، از طريق درخواست از مديران براى  س
ــازگارى و هم سويى با اصول 6  ارايه اطلاعات به موقع، و هم چنين س

گانه راهبرى خوب
ــدف رفع نيازهاى •  ــنهادها براى تصويب، با ه ــت پذيرش پيش هداي

شناسايى شده

7-3- پايش
ــورد توجه قرار گيرد،  ــات مهمى كه بايد در حوزه «پايش» م موضوع

عبارت است از:
ــب •  ــامانه هاى مناس ــاورى اطلاعات، از طريق س ــش كارايى فن پاي

اندازه گيرى
ــبت به •  ــازگارى كارايى با طرح ها، به ويژه نس حصول اطمينان از س

اهداف كسب وكارى
ــازگارى فناورى اطلاعات با تعهدات خارجى •  حصول اطمينان از س

ــن عمومى، قراردادها، مقررات، و امثالهم) و هم چنين تجارب  (قواني
كارى داخلى

8- فعاليت هاى مربوط به اصول 6 گانه
اين استاندارد، براى تشريح دقيق تر چارچوب پيشنهادى، تلاش كرده 
تا فعاليت هايى جزيى را كه در قالب فعاليت هاى كلى 3 گانه (ارزيابى، 
ــئوليت،  ــك از اصول 6 گانه (مس ــش)، بايد براى هر ي ــت، و پاي هداي
ــانى) انجام شود را  ــازگارى، و رفتار انس ــاب، كارايى، س راهبرد، اكتس
بيان مى كند. اين ها در واقع وظايفى كه در حوزه هاى مختلف بر عهده 

مديريت ارشد گذاشته شده است.

8-1- فعاليت هاى مربوط به اصل «مسئوليت»
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «ارزيابى» انجام شود، به شرح زير است:

ارزيابى انتخاب ها براى تفويض مسئوليت ها• 
ــئوليت تصميم گيرى  در •  ــى صلاحيت افرادى كه به آن ها مس ارزياب

حوزه فناورى اطلاعات داده شده
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «هدايت» انجام شود، به شرح زير است:

هدايت انجام طرح هاى، طبق مسئوليت هاى اختصاص داده شده در • 
فناورى اطلاعات

هدايت دريافت اطلاعات مورد نياز براى مسئوليت ها و پاسخ گويى ها• 
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «پايش» انجام شود، به شرح زير است:

پايش ايجاد سازوكارهاى مناسب راهبرى فناورى اطلاعات• 
پايش درك درست از مسئوليت هاى واگذار شده• 
ــاورى اطلاعاتى •  ــا در حوزه فن ــه به آن ه ــى افرادى ك ــش كاراي پاي

مسئوليتى داده شده

8-2- فعاليت هاى مربوط به اصل «راهبرد»
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «ارزيابى» انجام شود، به شرح زير است:

ــب وكارى، •  ــاورى اطلاعات و فرآيندهاى كس ــعه در فن ارزيابى توس
ــب وكارى  ــتيبانى نيازهاى آتى كس با هدف حصول اطمينان از پش

توسط فناورى اطلاعات
ــا ارزيابى •  ــاورى اطلاعات، همراه ب ــان از كاربرد فن ــول اطمين حص

مخاطرات وابسته
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «هدايت» انجام شود، به شرح زير است:

هدايت آماده سازى و استفاده از طرح ها و سياست هايى كه اطمينان • 
مى دهد سازمان از توسعه هاى فناورى اطلاعات بهره مند خواهد شد.

تشويق ارسال پيشنهادها براى استفاده نوآوران از فناورى اطلاعات، • 
ــه فرصت هاى جديد  ــخ ب ــازمان در پاس ــازى س با هدف توان مندس

كسب وكار
ــرح زير •  ــود، به ش فعاليت هايى كه بايد در زمينه «پايش» انجام ش

است:
پايش پيشرفت پيشنهادهاى مصوب فناورى اطلاعات، براى حصول • 

اطمينان از تحقق اهداف در طرف زمانى مورد نياز و منابع اختصاص 
يافته

ــدف حصول اطمينان از •  ــرى فناورى اطلاعات، با ه پايش به كارگي
تحقق فوايد مورد نظر

8-3- فعاليت هاى مربوط به اصل «اكتساب»
ــرح زير  ــود، به ش ــى كه بايد در زمينه «ارزيابى» انجام ش فعاليت هاي

است:
ــات با هدف تحقق •  ــراى تدارك فناورى اطلاع ــى انتخاب ها ب ارزياب

پيشنهادهاى مطلوب

شكل 1: مدل راهبرى خوب فناورى اطلاعات
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ــرح زير  ــود، به ش ــى كه بايد در زمينه «هدايت» انجام ش فعاليت هاي
است:

ــير و روش •  ــرمايه هاى فناورى اطلاعات در مس ــاب س هدايت اكتس
مناسب

ــتيبانى نيازهاى •  ــور پش ــه منظ ــداركات لازم ب ــن ت ــت تامي هداي
كسب وكارى سازمان

ــرح زير  ــود، به ش ــى كه بايد در زمينه «پايش» انجام ش فعاليت هاي
است:

ــدف اطمينان از •  ــرمايه گذارى هاى فناورى اطلاعات، با ه ــش س پاي
تدارك قابليت هاى مورد نياز

ــازمان و تامين كنندگان از قصد •  ــترك س ــتره  درك مش پايش گس
سازمان در به كارگيرى هر اكتساب فناورى اطلاعات

8-4- فعاليت هاى مربوط به اصل «كارايى»
ــرح زير  ــود، به ش ــى كه بايد در زمينه «ارزيابى» انجام ش فعاليت هاي

است:
ــول اطمينان از •  ــران براى حص ــنهادى مدي ــى ابزارهاى پيش ارزياب

پشتيبانى توانايى ها و ظرفيت هاى مورد نياز توسط فناورى اطلاعات
ــرمايه هاى •  ــى اطلاعات و حفاظت س ــرات يكپارچگ ــى مخاط ارزياب

فناورى اطلاعات(شامل سرمايه هاى معنوى)
ــان از تصميم هاى اثربخش و بموقع، •  ارزيابى انتخاب ها براى اطمين

درباره به كارگيرى فناورى اطلاعات در پشتيبانى از اهداف كسب وكار
ــازمان براى راهبرى •  ــتمر اثربخشى و كارايى سامانه س ارزبابى مس

فناورى اطلاعات
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «هدايت» انجام شود، به شرح زير است:

ــق نيازهاى •  ــع لازم براى تحق ــان از اختصاص مناب ــول اطمين حص
ــط فناورى اطلاعات، طبق اولويت ها و محدوديت هاى  سازمان توس

بودجه اى
ــتيبانى •  ــول اطمينان از پش ــئول، به منظور حص ــى افراد مس ارزياب

كسب وكار توسط فناورى اطلاعات
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «پايش» انجام شود، به شرح زير است:

ــب وكار را •  ــات مى تواند كس ــاورى اطلاع ــتره اى كه فن ــش گس پاي
پشتيبانى كند.

ــتره اى كه منابع اختصاص يافته و بودجه ها، طبق اهداف •  پايش گس
كسب وكارى اولويت بندى شده است.

پايش گستره اى كه سياست ها به درستى دنبال و تبعيت مى شود.• 

8-5- فعاليت هاى مربوط به اصل «سازگارى»
ــرح زير  ــود، به ش ــى كه بايد در زمينه «ارزيابى» انجام ش فعاليت هاي

است:
ــتره اى كه فناورى اطلاعات تعهدات (حقوقى، •  ــتمر گس ارزيابى مس

ــتانداردها، و  ــت هاى داخلى، اس ــى، و ...) سياس ــراردادى، مقررات ق
راهنماهاى داخلى را محقق مى كند.

ــامانه راهبرى فناورى •  ــتمر انطباق داخلى سازمان با س ارزيابى مس
اطلاعات آن

فعاليت هايى كه بايد در زمينه «هدايت» انجام شود، به شرح زير است:
ــئول براى ايجاد سازوكارهاى مرتب و منظم به منظور  هدايت افراد مس
ــدات (حقوقى،  ــاورى اطلاعات با تعه ــان از انطباق فن حصول اطمين
ــتانداردها، و  ــى، اس ــت هاى داخل ــى، و ...) سياس ــراردادى، مقررات ق

راهنماهاى داخلى
ــازى سازمان •  ــت ها به منظور توان مندس هدايت ايجاد و الزام سياس

براى تحقق تعهدات در به كارگيرى فناورى اطلاعات
ــت از راهنماها براى •  ــاورى اطلاعات به منظور تبعي هدايت افراد فن

رفتار حرفه اى و توسعه هاى تخصصى
ــوى كه •  ــات، به نح ــاورى اطلاع ــا فن ــط ب ــات مرتب ــت اقدام هداي

اخلاق مدارانه باشد.
فعاليت هايى كه بايد در زمينه «پايش» انجام شود، به شرح زير است:

ــات، از طريق فعاليت هاى •  ــازگارى و انطباق فناورى اطلاع پايش س
مميزى و گزارش گيرى

پايش فعاليت هاى فناورى اطلاعات• 

8-6- فعاليت هاى مربوط به اصل «رفتار انسانى»
ــرح زير  ــود، به ش ــى كه بايد در زمينه «ارزيابى» انجام ش فعاليت هاي

است:
ــاورى اطلاعات، با هدف حصول اطمينان از •  ارزيابى فعاليت هاى فن

اين كه رفتارهاى انسانى شناسايى، و به درستى لحاظ شده است.
ــرح زير •  ــود، به ش فعاليت هايى كه بايد در زمينه «هدايت» انجام ش

است:
ــازگار با •  ــه نحوى كه س ــاورى اطلاعات ب ــاى فن ــت فعاليت ه هداي

رفتارهاى شناسايى شده انسانى باشد.
ــات، و نگرانى ها، به نحوى كه •  ــت مخاطرات، فرصت ها، موضوع هداي

شناسايى شده و به فرد در هر زمانى گزارش شود.
ــرح زير •  ــود، به ش فعاليت هايى كه بايد در زمينه «پايش» انجام ش

است:
ــول اطمينان از •  ــاورى اطلاعات با هدف حص ــش فعاليت هاى فن پاي

اين كه رفتارهاى شناسايى شده انسانى به شكل مرتبطى باقى مانده، 
و توجه لازم به آن ها شده است.

ــازگارى آن ها با •  پايش تجارب كارى، با هدف حصول اطمينان از س
استفاده مناسب از فناورى اطلاعات

9- ساير استانداردهاى مرتبط
همان گونه كه در ابتدا اشاره شد، اين استاندارد فقط كلياتى را از موضوع 
ــت. اهميت موضوع،  ــازمانى فناورى اطلاعات بيان كرده اس راهبرى س
ــترى را مى طلبيد و به همين دليل ايزو (JTC1) فعاليت هاى  تلاش بيش
ــترده ترى را در اين خصوص شروع كرده و در دست انجام دارد. در  گس
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ادامه سعى شده كليات اين فعاليت ها به اجمال ارايه شود.
ــه اهميت يافتن  ــا توجه ب ــته ميلادى، و ب ــال گذش ــداى س 1- از ابت
موضوعات حوزه راهبرى فناورى اطلاعات و هم چنين مديريت خدمات 
فناورى اطلاعات، فعاليت هاى مرتبط با اين موضوعات در كميته فرعى 
جديدالتاسيس 40 (در ساختار JTC1) شكل گرفت. دبيرى اين كميته 
ــت كه داراى سوابق موفقى در اين  ــور استراليا اس فرعى بر عهده كش

حوزه (مانند تدوين استاندارد AS8015) است.
ــد، از سال 2012 در  ــتاندارد 38500 كه به اجمال بررسى ش 2- اس
ــت. نسخ موقت اين استاندارد حاكى از  فرآيند بازنگرى قرار گرفته اس
آن است كه موضوع جديد و شاخصى به آن اضافه نشده است. انتظار 

مى رود نسخه جديد اين استاندارد در سال 2015 ارايه شود.
ــا عنوان: «فناورى  ــى ISO/IEC TR 38502:2014 (ب ــزارش فن 3- در گ
ــرى فناورى اطلاعات-چارچوب و مدل»)، تلاش بر اين  اطلاعات-راهب
است كه مدل ارايه شده در استاندارد 38500 با تفصيل بيشترى ارايه 
ــود. در اين گزارش فنى، اجزاى كليدى يك چارچوب راهبرى براى  ش
ــده)، تبيين  ــكل 2 نمايش داده ش فناورى اطلاعات (آن گونه كه در ش

شود. اين گزارش فنى در ژانويه سال 2014 رسماً منتشر شد.
ــاورى اطلاعات- ــى ISO/IEC 38501 (با عنوان: «فن ــخصه فن 4- مش

ــازى راهبرى فناورى اطلاعات») نيز توسط JTC1 در  راهنماى پياده س
ــند مى تواند مكمل دو سند قبلى باشد. اين  ــت تهيه است. اين س دس
ــند مراحل توسعه خود را مى گذراند و پيش بينى مى شود در ژانويه  س

سال 2016 منتشر شود.

10- راهبرى فناورى اطلاعات در سطح ملى 
ــت كه موضوع راهبرى فناورى اطلاعات  ذكر اين نكته پايانى مهم اس

ــطح ملى و كشورى هم مطرح  ــازمان ها نيست، بلكه در س مختص س
است. واضح است كه طرح موضوع در سطح ملى پيچيدگى هاى بسيار 
ــطح سازمانى»  ــتردگى آن قابل قياس با «س ــته و گس ــترى داش بيش
ــتاندارد به آن اشاره شده قطعاً  ــت؛ اگر چه مواردى كه در اين اس نيس
ــد. در  ــور هم مى تواند صادق باش ــترده اى براى يك كش با دامنه گس
خصوص راهبرى ملى فناورى اطلاعات استانداردى منتشر نشده (چرا 
كه در حوزه فعاليت هاى ايزو نيست) و كشورها هر كدام حسب شرايط 
ــازى آن ايجاد  ــاى خود، طرح ها و برنامه هايى را براى پياده س و نيازه

كرده اند.

11- جمع بندى
 ISO/IEC 38500:2008 ــى اجمالى استاندارد در اين شماره، به بررس
ــد.  ــازمانى فناورى اطلاعات») پرداخته ش ــوان: «راهبرى س (با عن
ــفه و موضوع اين استاندارد، نحوه و شرايط به كارگيرى فناورى  فلس
ــريع تر آن به  ــازمان ها، با هدف دستيبانى س ــطح س اطلاعات در س
ــتاندارد مديران ارشد و  ــب وكارى است. مخاطب اين اس اهداف كس
ــازمان است. اين استاندارد حالت  تصميم ساز (و نه مديران فنى) س
ــترى را (بر مبناى  ــته و تلاش دارد بس ــاوره اى و راهنمايى داش مش
اصول، و فعاليت هاى مرتبط) براى ايجاد ساختارى با هدف استفاده 

اثربخش از فناورى اطلاعات در سازمان تبيين كند.
ــكل گيرى  ــل اوليه خود از حيث ش ــتاندارد هنوز در مراح ــن اس اي
ــت و به همين دليل سازمان ايزو پس از ارايه و انتشار  محتوايى اس
ــناد مكمل  ــعه اس ــال 2008، اقدام به توس ــخه اوليه آن در س نس
ــتر موضوع  ــخصه  فنى) براى تدقيق و كاوش بيش (گزارش  فنى/مش

كرده است.

شكل 2: اجزاى كليدى يك چارچوب راهبرى براى فناورى اطلاعات
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قابل توجه اعضای حقوقی انجمن انفورماتیک ایران

گ��روه تخصص��ی "راهبری و مدیریت خدم��ات فناوری اطلاعات" انجم��ن انفورماتیک ایران آمادگی برگ��زاری دوره‌های زیر را برای 
کارشناسان سازمان‌ها دارد.

1- کارگاه نیم روزه تدوین توافقنامه‌های سطح خدمات 
2- کارگاه یک روزه طراحی و استقرار پیشخوان خدمات

3- کارگاه نیم روزه طراحی کاتالوگ خدمات 
4- کارگاه یک روزه ابزارهای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات 

5- کارگاه نیم روزه برون سپاری خدمات و محصولات فناوری اطلاعات 
COBIT5 از طریق )IT Alignment( با کسب وکار  IT 6- کارگاه نیم روزه همسوسازی

COBIT5 از طریق )IT Governance( 8- کارگاه یک روزه راهبری فناوری اطلاعات
)IT Governance( 9- کارگاه یک روزه راهبری فناوری اطلاعات

ISO2012:22301 10- کارگاه نیم روزه  مدیریت تداوم کسب و کار
ITBSC 11- کارگاه نیم روزه راهبری فناوری اطلاعات و

12- کارگاه نیم روزه تدوین استراتژی خدمات فناوری اطلاعات 
13-کارگاه یک روزه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات 

ITIL V3 Foundation 2011 14- کارگاه سه روزه
15- کارگاه یک روزه مدیریت مخاطرات فناوری اطلاعات

COBIT5  16- کارگاه سه روزه دوره جامع
ISO/IEC29148:2011 و استاندارد CCMI-ACQ 17-کارگاه نیم روزه توسعه نیازمندی‌ها مبتنی بر چارچوب

ویژگی‌های این کارگاه‌ها عبارتند از : 
مشارکت گروهی، بحث و انجام سناریو، حل نمونه آزمون‌های امتحانی 	•
استفاده از مثال‌های مرتبط با حوزه فعالیت هر کسب وکار 	•
برگزاری دوره حداقل توسط دو مدرس دارای مدرک بین‌المللی 	•
برگزاری دوره در محل سازمان متقاضی 	•
ارائه مدرک شرکت در دوره از سوی انجمن انفورماتیک ایران 	•
ارائه مستندات آموزشی	•

در صورت تمایل به دریافت اطلاعات بیشتر می توانید با دفتر انجمن انفورماتیک ایران) 3-88861421(  و یا نشانی 
پست الکترونیکی member@isi.org.ir تماس بگیرید.

 کمیته آموزش انجمن انفورماتیک ایران









80


