
 

 مقاله

های شناسایی شده در  ریزی حرکت به سمت بهبود بر اساس فرصت برنامه

 های فناوری اطلاعات ممیزی

 (سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران :مورد کاوی)
 

 شباهنگ سلیمانی

 ها و تشکیلات رئیس دایره سیستم -سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران 

 رونیکی:پست الکت

 مینا سادات فرخی

 ها و تشکیلات کارشناس دایره سیستم -سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران 

 پست الکترونیکی:

 

 خلاصه

، رسانی وری و سطح خدمت به منظور ارتقای بهره ،های مختلف دولت کارگیری آن در بخش هامروزه با توجه به پیشرفت فناوری اطلاعات و ب

دستیابی به اهداف دولت الکترونیک مسیر  دهند بیش از پیش به حرکت در ه میمات مبتنی بر فناوری اطلاعات ارایهایی که خد انسازم

که در راستای  ،در زمینه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات 20000سازی استانداردهایی از قبیل ایزو  پیاده ،. از طرفیکنند میتوجه 

نقش شایانی در دستیابی به این اهداف دارد. با  ،تدوین شدهفناوری اطلاعات های مشتریان در حوزه  ار و خواستهک و دستیابی به اهداف کسب

به خدمت  ارایهها و بهبود در  ، رفع آنهای بسیاری روبرو است ها با چالش سازی استانداردهای مدیریتی در سازمان که پیاده توجه به این

 است.های مستمر  ت و ممیزیانجام اقداما مندنیاز ،مشتریان

 ممیزی فناوری اطلاعات – 20000ایزو  – ITILهای کلیدی:  واژه

 

 هدف
سازمان سطح های فناوری اطلاعات انجام شده در  ممیزیزمینه تا با بررسی تجارب موفق و ناموفق کسب شده در  آن است این تحقیققصد 

، افزایش کیفیت 20000اندارد ایزو سازی فرآیندهای است بهبود در پیادهبرای ی ، راهکارهایطلاعات و ارتباطات شهرداری تهرانفناوری ا

 شود. ارایه ،مندی مشتریان ه شده به مشتری و پیرو آن ارتقای میزان رضایتخدمت ارای

 

 تعاریف
شناخته خدمات فناوری اطلاعات برای مدیریت  (Best Practice)ها  روش ، الگوها و بهای از بهترین افکار : به عنوان کتابخانهITILچارچوب 

، پشتیبانی و بهبود داشته و مورد توجه بسیاری از سازمان ها در ، ارایه، طراحیگاهی نوین به فرآیندهای راهبردی. این چارچوب نشود می

های شناخته  ن شیوهدهد که بهتری ها این امکان را می به سازمانچارچوب مذکور . فناوری اطلاعات استسطح دنیا در حوزه مدیریت خدمات 



 

 ی خودکارو را با نیازهای کسب این حوزههای  ه و فعالیتکردسازی و اجرا  را در سازمان خود پیادهخدمات فناوری اطلاعات شده در حوزه 

 [5] کنند. سو  هم

منتشر )ایزو( ی استاندارد اولین استاندارد در زمینه مدیریت خدمات فناوری اطلاعات است که توسط سازمان جهان: 20000استاندارد ایزو 

 فناوری اطلاعاتهای مشتریان در حوزه  وکار و خواسته ، در جهت دستیابی به اهداف کسباستاندارد با رویکردی فرایندگرا . اینه استدش

 [5]  .است ITILچارچوب تدوین شده است. نکته قابل توجه در این استاندارد استفاده از 

قل و مدون برای کسب شواهد ممیزی و ارزیابی مبتنی بر واقعیت آن به منظور تعیین میزان برآورده ، مستفرآیندی سیستماتیک: ممیزی

 [6]  شدن معیارهای ممیزی.

؛ (استدار  ولیت انجام کاری را عهده)شخص یا افرادی که مسو Responsible: نقش اصلی است 4مخفف  RACIواژه :   RACIنمودار 

Accountable (استخگوی هر وظیفه پاس تنها فردی که)؛ Consulted ؛ وشود( ها اخذ می یا نظر آن/و شدهها مشورت  )افرادی که با آن 

Informed  مشخص کردن ارتباطات برای . از این ماتریس روز باشند( بهباید از حیث اطلاعاتی )افرادی که در طول پیشرفت فرآیند/فعالیت

 [1] شود. بین فرآیندها و کارکردها استفاده می

 ،(Configuration Management Database) یا بندی پایگاه داده مدیریت پیکره: (CMDB) بندی پایگاه داده مدیریت پیکره

مشخصات و روابط هر یک از اقلام با و شده، کار برده  ها به بندی در چرخه عمر آن به منظور ذخیره سوابق پیکرهای است که  داده پایگاه

 [4]  .کند میو نگهداری یکدیگر را ثبت 

 

 «(سازمان)»معرفی سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران 

ریزی و  برنامه»معاونت بوده که سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران زیرمجموعه معاونت  9شهرداری تهران متشکل از 

 .(1رجوع شود به شکل )است  «توسعه شهری و امور شوراها
 

رهش یاروش
 

 

رهش یاروش
 
 

نارهت رادرهش
 

 

نارهت رادرهش
 

 

 و یزیر همانرب تنواعم
 روماو یرهش هعسوت

اروش
 

 

 و یزیر همانرب تنواعم
 روماو یرهش هعسوت

اروش
  

 و لقن و لمح تنواعم
کیفارت

 

 

 و لقن و لمح تنواعم
کیفارت

 

 

یرهش تامدخ تنواعم
 

 

یرهش تامدخ تنواعم
 

 

 عبانم هعسوت تنواعم
یناسنا

 

 

 عبانم هعسوت تنواعم
یناسنا

 

 

 و یزاسرهش تنواعم
یرامعم

 

 

 و یزاسرهش تنواعم
یرامعم

 

 

قطانم روما تنواعم
 

 

قطانم روما تنواعم
 

 

ینارمع و ینف تنواعم
 

 

ینارمع و ینف تنواعم
 

 

 و یعامتجا روما تنواعم
 یگنهرف

 

 

 و یعامتجا روما تنواعم
 یگنهرف

 

 

 داصتقا و یلام تنواعم
یرهش

 

 

 داصتقا و یلام تنواعم
یرهش

 

 

 و تاعلاطا یروانف نامزاس
نارهت یرادرهش تاطابترا

 

 

 و تاعلاطا یروانف نامزاس
نارهت یرادرهش تاطابترا

  
 جایگاه سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات در شهرداری تهران :1 شکل

 



 

 
نامزاس هریدم ت یه

 

 
نامزاس هریدم ت یه

 
 

لماع ریدم
 

 
لماع ریدم

 

 
تینما و هکبش تنواعم

 

 
تینما و هکبش تنواعم

 

 
 و همانرب ، رامآ تنواعم

هجدوب
 

 
 و همانرب ، رامآ تنواعم

هجدوب
 

 
 و تارباخم تنواعم

کینورتکلا
 

 
 و تارباخم تنواعم

کینورتکلا
 

 
یرادا و یلام تنواعم

 

 
یرادا و یلام تنواعم

 

 
رازفا مرن  تنواعم

 

 
رازفا مرن  تنواعم

 

 
شزومآ تنواعم

 

 
شزومآ تنواعم

 

 
 یناکم تاعلاطا تنواعم

 

 
 یناکم تاعلاطا تنواعم

 

 
 یاه تخادرپ تنواعم

نیون
 

 
 یاه تخادرپ تنواعم

نیون
 

 
 

 نمودار سازمان فناوری اطلاعات و ارتباطات شهرداری تهران )معاونت ها(: 2 شکل

 

، توسعه و تولید آنکیل شده و خدمات و محصولاتی که توسط تشمعاونت  8از نیز سازمان  ،شود مشاهده می  2طور که در شکل  همان

 است:شود به شرح زیر  پشتیبانی می

 افزاری کامپیوتر و پشتیبانی آن تامین تجهیزات سخت 

 تامین و پشتیبانی تجهیزات ویژه و برق اضطراری 

 اه داری تهران و پشتیبانی آنافزارهای تخصصی مورد نیاز شهر ، تولید و تامین نرمطراحی 

 های  اندازی شبکه نصب و راهLAN  وWAN و پشتیبانی آن 

 اندازی و پشتیبانی آن ، راهسیم و نصب سیم و بیارایه تجهیزات با 

 های تحقیقاتی در  چنین تعریف و اجرای پروژه ، تولید اطلاعات مکانی و همهای مختلف ای در مقیاس ها و تصاویر ماهواره تهیه انواع نقشه

 حوزه اطلاعات مکانی

 اندازی سرورهای مورد نیاز در سطح شهرداری تهران ، نصب و راهربوط به استفاده از سرور و تامینه خدمات مارای 

 های شهرداری تهران و شهر تهران   تهیه آمارنامه 

 ق شهرداری و مناط ،، ادارات کلها ، شرکتها برای سازمانفناوری اطلاعات و ارتباطات، های مربوط به حوزه  طراحی و اجرای آموزش

 تهران

 گیری و اتوماسیون اداری ، فیشخواستی مشتریان، ورود دادههای در چاپ فرم 

 ه خدمات امنیتیارای 

  (پایش، شبکه و امنیت )خدماتنظارت بر 

 ها  داده مدیریت پایگاه 

 ه شایستگی کارکنان سازمانمند در داخل سازمان به منظور از بین بردن فاصل های هدف ه آموزشمین نیازهای آموزشی کارکنان و اریتا 

 (های خرد و پرداخت ،، موبایلیهای اینترنتی ی نوین )شامل پرداختها کنترل و نظارت بر پرداخت 

سازی و وجود  ، پیادهها و نیاز به توسعه و پشتیبانی آنه شده توسط سازمان ع و گستردگی خدمات و محصولات ارایبه تنوتوجه  با

 بسیاری ضروری و حیاتی است. 20000استانداردهایی از جمله ایزو 

 

 

 



 

 ها   معرفی مشتریان و رویکرد سازمان نسبت به آن

 :ذیل را داردبه مشتریان فناوری اطلاعات و ارتباطات   ه خدماتایوظیفه ارسازمان 

  گانه22مناطق 

 ها معاونت 

 ادارات کل 

 ها سازمان 

 ها شرکت 

از طریق شناسایی انتظارات و  و مندی مشتریان ویکرد ارتقاء سطح رضایتبا رمذکور ه خدمات  این سازمان به عنوان متولی ارای

 :داده استزیر را مد نظر  رویکردهای، ستفاده از خدمات فناوری اطلاعاتبه ا ،های آنان حساسیت

 مداری در سازمان سازی فرهنگ مشتری فراهم •

 ه خدمات با کیفیت مناسب و در زمان توافق شدهارای •

 ه شدهرایاکاهش هزینه خدمات  •

 ه شدهارایبهبود خدمات  •

 ها ها و رسیدگی به آن ، پیشنهادات و شکایات آناخذ نظرات منظور برقراری ارتباط مناسب با مشتریان به •

 

 به عنوان یکی از مشتریان سازمان 137سامانه مدیریت شهری مرکز 

سازی استاندارد ایزو  انتخابی پیادهخدمت بوده و به عنوان و از مشتریان سازمان  ،مرکز سامانه مدیریت شهری زیر مجموعه سازمان بازرسی

 شود. پرداخته میدر ادامه به تشریح آن در سازمان مد نظر قرار گرفته، که  20000

ل شهری هروندان در خصوص مسایبه عنوان پل ارتباطی بین مردم و شهرداری و با هدف دریافت پیام ش 137برای اولین بار تلفن خدماتی  

صورت سیستم گویا مبادرت به  روزی و به شبانه ،. مرکز مزبور در بدو تأسیسشدبه صورت یک صندوق صوتی پیام گیر ایجاد  1379 در سال

. در مهر ماه سال شد میهای سامانه در ساعات اداری برای پیگیری به مناطق ابلاغ  و پیامکرده، های شهروندان  ضبط تماس و درخواست

گیر شهر  شد، جایگزین سیستم پیام الملل شهرداری تهران اداره می می که زیر نظر اداره کل روابط عمومی و بینمرکز ارتباطات مرد 1381

کارگیری دانش فناوری اطلاعات جایگزین روش  ه، با بهای مردمی با توجه به گسترش درخواست، 1384این مرکز در سوم دی ماه سال  .دش

دمی به مرکز هدایت و کنترل، ساماندهی و رسیدگی به معضلات شهری، شناخت مشکلات شهری و قبلی شده و به تدریج مرکز ارتباطات مر

 ارتقا یافت. «137مرکز سامانه مدیریت شهری »پل ارتباطی بین شهروندان و شهرداری تحت عنوان 

 ، عبارت است از:137های سرویس  های درخواست حوزه

 فرهنگی و اجتماعی •

 خدمات شهری  •

 فنی و عمرانی •

 مل و نقل و ترافیکح •

 شهرسازی و معماری •

 

 

 

 



 

 137 مرکزاهداف 
 تحقق سیستم واحد مدیریت شهری  .1

 شهر الکترونیک تحقق ایفای نقش موثرتر در  .2

افزایش سطح مشارکت شهروندان در اداره امور شهر و بالا بردن احساس رضایت عمومی از شهرداری تهران به عنوان نهادی  .3

 رسان  خدمت

 های اعلامی به شهرداری  م پاسخگویی به شهروندان تهرانی نسبت به معضلات و نیازمندیماشینی کردن نظا .4

  انسانی و تجهیزات شهری ، هزینه، نیرویشهرداری و جلوگیری از اتلاف وقت های مند کردن ماموریت هدف .5

 فناوری اطلاعات و ارتباطات در راستای تحقق شهر الکترونیکاستفاده از  .6

 137امانه مدیریت شهری های مرکز س مأموریت

 ایجاد پل ارتباطی بین شهرداری و شهروندان •

 گیری کلیه امکانات و تجهیزات با بهره ی برای رفع سریع و فوری مشکلات ملموس در سطح شهریهماهنگی و هدایت توان اجرا •

های ئی صحیح و موثر به پیامگو پاسخبرای ، بازرسی هوشمندانه پیگیری عملیاتی و میدانی، نظارت دقیق بر اجراء و صحت عمل •

 شهروندان

رسانی و آموزش همگانی برای اعتلا و  ، اطلاعکارکنان مرکز سامانه با تبلیغات ایجاد زمینه جلب مشارکت عمومی شهروندان و •

 ارتقاء ابعاد زندگی شهری در تهران

 دون وقفهروزی و به خدمات به صورت شبانههای شهروندان و پاسخگویی و ارایت درخواستدریاف •

رفع منظور  بهریزی دقیق  های آماری به منظور برنامه و تحلیل داده 137های ثبت شده مردمی در سامانه  گیری از درخواست بهره •

  های محوله  ماموریتانجام های موجود در  معضلات شهری و بهبود روش

 

 137برای خدمت  20000سازی استاندارد ایزو  پیاده

هدف سازمان از پرداختن به این استاندارد را بر  ،137 استاندارد فوق برای خدمتسازی  تن به استقرار و نحوه پیادهقبل از پرداخ ،در ابتدا

 قابل مشاهده است. 1جدول و دولت الکترونیک در  20000. نحوه تعامل اهداف استاندارد ایزو شود بیان میاساس اهداف دولت الکترونیک 

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

 اهداف  ایزو                           

              20000 

 

 اهداف دولت   

 الکترونیک   

بهبود روابط با مشتریان از 

طریق تبعیت از سطح 

توافقات خدمت انجام 

شده در خصوص کیفیت 

 شده ارایهخدمات 

یات خدمات تشریح جزئ

شده در قالب  ارایه

کاتالوگ خدمات به زبان 

 مشتری

مدیریت کیفیت و 

 ارایههای خدمات  هزینه

شده به نحوی بهتر و 

 تر اثربخش

بهبود روند ارتباطی فاوا از 

طریق هدایت صحیح 

 های ارتباطی کانال

شفاف هزینه خدمات  ارایه

و در نتیجه درک بهتر 

مشتریان از میزان 

 عملیاتی های کلی هزینه

، دهی یکپارچه، ساده خدمت

 کارآمد و مطابق میل شهروندان
* * *  * 

 *  *   خدمات ارایهکاهش هزینه 



 

  *    پذیری در اداره دولت انعطاف

های  گیری کیفیت مطلوب تصمیم

 دولت
  *   

های  تسهیل ارتباط بین سازمان

 دولتی و اتوماسیون اداری
   *  

در مشارکت موثر شهروندان 

 های اقتصادی فعالیت
   *  

افزایش ارتباط شهروندان و 

 حکومت
* *  *  

 

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

 Sudarshanآقای سسه کیفیت و انطباق کیهان پویا )سال توسط موهمین و در روزهای پایانی  ،سازی این استاندارد انجام مشاورین پیاده

Mandyam )مرجع اعتباردهنده  را از 20000ی انجام و گواهینامه ایزو ممیزی نهایISC  سازی  دامنه پیاده) 137خدمت استرالیا بر روی

 شد. ( دریافت استاندارد

شرکت در برای نفر  3تشکیل و از میان اعضای آن  «20000کمیته راهبری ایزو »ای با عنوان  ، کمیتهور حفظ و نگهداری سامانه فوقبه منظ

 د.شداخلی و بدون استفاده از مشاور انجام  صورت کاملاً ه، بسازمان و ممیزی داخلی مرحله دوم ،انتخاب 20000دوره ممیزی ایزو 

های این دوره با  دوره  یکی از تفاوتتوسط شرکت اعتباردهنده برگزار ) 20000ممیزی مراقبتی استاندارد ایزو  نیز 1392ماه سال  در خرداد

یک عدم با اعلام ی ممیزی مذکور نیز تنها نتیجه نهای و( در روند انجام ممیزی مراقبتی بودقبل ممیزی خارجی استفاده از ممیزان ایرانی 

 پایان یافت.انطباق جزئی 

 

 برنامه یک ممیزی مدیریت یان فرآیندجر
اقدام و  ،بررسی، اجراریزی،   طرح، کاربرد روش ،نشان داده شده 3ظور که در شکل  همان جریان فرآیند مدیریت یک برنامه ممیزی

(PDCA) دهد. را در فرآیند ممیزی نشان می 



 

 [3]نمایش جریان فرآیند مدیریت یک برنامه ممیزی : 3 شکل

 

، ط به پایش و بازنگری وضعیت موجودفرآیند ممیزی بوده و به اقدامات مربو «بررسی»شده در این مقاله مربوط به حوزه  یهاراتجارب 

شناسایی شده به مرحله اقدامات اصلاحی  ،در ادامهشود.  پرداخته میهای بهبود  شناسایی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه مورد نیاز و فرصت

 گیرد. ایج اثربخشی آن مورد بررسی قرار میاجرا رسیده و مجدداً نت

 

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

اقداماتی توسط  ،سامانهها و ایجاد بهبود در عملکرد  به منظور رفع عدم انطباقهای انجام شده و موارد مشاهده شده  با توجه به ممیزی

زین پرداخته شده یبه مشکل مشاهده شده توسط مم ،لازم به ذکر است در ابتدای هر مورد .دد شها اشاره خواه به آنده که شسازمان انجام 

 :موضوع و نتیجه آن اشاره شده است و سپس به اقدامات انجام شده بر روی

  20000تهیه شده در فرآیندهای ایزو عدم وجود یکپارچگی در سوابق  -1

ها با توجه به تعدد  دشواری پیگیری رفع عدم انطباق»، «شواهد ناکافی  در جلسات ممیزی ارایهواهد و یا ش ارایهعدم »چون  مواردی هم

محصول در بعضی از پروژه  ارایهرسانی در خصوص به تأخیر افتادن زمان  عدم وجود سوابق مربوط به اطلاع»، «ها و پیچیدگی فرآیندها آن

عدم وجود هماهنگی مناسب »و  «ها خدمات در تعدادی از پروژه ارایهسنجی و برآورد هزینه  نعدم تکمیل سوابق امکا»، «های نرم افزاری

مکانیزه  ،های لازم قرار گیرد. پس از انجام بررسی یسازی سوابق در برنامه کار سبب شد تا یکپارچه «بین واحدهای فنی و امور مشتریان

کنندگان، درخواست اقدام  مانند درخواست تغییر، ارزیابی تامینواردی این موضوع در دستور کار قرار گرفت. امکان ثبت م کردن



 

یز در این بندی ن چنین پایگاه داده مدیریت پیکره د. همش، شکایات مشتریان در این سامانه فراهم اصلاحی/پیشگیرانه، نظرسنجی از مشتریان

 .شددر سامانه ثبت نیز ها  های دارایی و امنیتی آن م و ویژگی، ارتباطات آن با سایر اقلابندی و خصوصیات هر قلم پیکره ایجاد،سامانه 

 . نشان داده شده است 4در شکل  ،بندی ثبت شده در سامانه ای از اطلاعات مربوط به یکی از اقلام پیکره نمونه

 بندی پایگاه داده مدیریت پیکرهبندی در  ای از اطلاعات یک قلم پیکره نمونه :4 شکل

 

 ، به منظور مشخص شدن شخص پاسخگو RACIنمودار در  ACCOUNTABLE مفهوماستفاده از  ،های ایجاد شده ابلیتیکی دیگر از ق

 است.هر درخواست  به ازای (5در شکل  «صاحب»ستون )

 

 های ثبت شده درخواست: 5 شکل

 

تا جایی که به عنوان یکی از نقاط قوت سیستم شده  20000اقدامات صورت گرفته در این مورد منجر یکپارچگی فرآیندهای استاندارد ایزو 

 های بعدی اعلام شد. در ممیزی

 های تغییر سرویس  تأخیر در پاسخگویی به درخواست -2

ارسال سلسله مراتبی فن  ،های ثبت شده به درخواست رسانی به مشتریان و به منظور بهبود زمان رسیدگی در راستای ارتقای کیفیت خدمت

(Hierarchical Escalation) چارچوباساس  بر ITIL انجام و پیگیری عدم صورت در که بدین صورتشد. اندازی  از طریق سامانه راه 

 کند. میر ارسال بالات مدیران و یربطذ ولینمسو بهرا  (6)همانند شکل  هشدار نامهخودکار  صورت به درخواست،



 

 
 ای از نامه هشدار ارسال شده نمونه: 6 شکل

 

میانگین زمان پاسخگویی به علاوه بر آن، رسانی به مشتریان بوده و  شاهد ارتقای کیفیت خدمتسازمان ، فعالیتن در نتیجه انجام ای

 درصد بهبود داشته است. 80ها به میزان  درخواست

 افزارها عدم ثبت کلیه مستندات مربوط به نشر نرم -3

دستور کار قرار گرفته و پیمانکار در  افزار در سامانه مدیریت نشر نرم، انجام کلیه تغییرات افزار به منظور ثبت مستندات و سوابق نشر نرم

 شود. می مشاهدهتغییرات ثبت شده در سامانه نشر  7در شکل  .شده استها در سامانه  افزار ملزم به ثبت آن توسعه نرم

 
 تصویری از سامانه نشر: 7 شکل

 

 کرد.افزارها کاهش پیدا  بط با مستندات نشر نرمهای مرت در نتیجه اقدام صورت گرفته تعداد عدم انطباق

 

  های انجام شده سازی اقدامات و فرهنگ
سازی و ارتقای سطح دانش کارکنان سازمان صورت  فرهنگمنظور  به، اقداماتی ها در راستای بهبود برخی از موارد مشاهده شده در ممیزی

 :راهکارهای رفع آن اعلام شده است و سپس همانند قسمت قبلی در ابتدا عنوان مشکل ذکر شدهگرفته که 

 ها در زمان تعیین شده های ممیزی  و عدم انجام آن تأخیر در رفع عدم انطباق -1

د. در ابتدا با توجه به شتشکیل « 20000کمیته راهبری ایزو »، های مربوط های ممیزی و انجام فعالیت به منظور پیگیری رفع عدم انطباق

، اقدام به فت. به منظور بهبود عملکرد کمیتهپذیر اقدامات مورد نیاز در زمان مناسب انجام نمی، تیم کمیته راهبریاعضای پروژه و  تعداد کم

ول و، اضافه کردن افراد مسنفر 39نفر به  8. افزایش تعداد افراد پروژه از شدکارکنان و افزایش سطح دانش آنان برای برگزاری دوره آموزشی 



 

شد که از نتایج آن تری  ها در مدت زمان کوتاه برگزاری کمیته راهبری به صورت منظم منجر به رفع عدم انطباق ودر کنار افراد پاسخگو 

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

 خدمتهای تغییر در  تأخیر در انجام فعالیت -2

از باید منظور برای این فرآیندی آن بوده و  ، ماهیت کاملاًسایر استانداردهابا   20000سازی استاندارد  های اصلی پیاده یکی از تفاوت

های تغییر در  انجام فعالیت ،در ابتدا با توجه به عدم ارزیابی عملکرد اعضای کمیته .شد میهای انگیزشی در پیشبرد پروزه استفاده  سیستم

ها  آن در قالب اضافه کار بهصورت ماهانه ارزیابی اعضاء انجام و  هو ب تدوین 2اساس جدول  لذا مکانیزمی بر با تاخیر مواجه شد.خدمت 

های  انجام فعالیتحوزه ، در شده ها در زمان تعیین مند شدن اعضای کمیته به انجام فعالیت این امر با توجه به علاقه تعلق گرفت.پاداش 

 ، تاثیر داشت.خدمتتغییر 

 
 20000راهبری ایزو  جدول ارزیابی عملکرد اعضای کمیته: 2جدول 

 
 

 افزایش آن برایمندی مشتری و عدم وجود برنامه  پایین بودن میزان رضایت -3

 ITILاساس  برکنندگان ) استفاده از مدیر تغییر و مدیر تأمین ،یکی از دلایل پایین بودن میزان رضایت مشتریان پس از بررسی انجام شده

توان از آن به  که می ،بود ITILمربوط به ن عدم دعوت از مشتری در جلسات آموزشی چنی و هم ،در جلسات با مشتری( 137در سرویس 

و پس  کردهمشتریان سازمان استفاده  منظور رفع مورد مذکور از یکی از افراد اداره هماهنگی و امور لذا به. کرد ذکرعنوان یک تجربه ناموفق 

ول مشتری، مدیر تغییر و وجلسات با مشتری با حضور مسپس از آن،  .بهره گرفته شدوکار  به عنوان مدیر روابط کسبفرد از  ،آموزش ارایهاز 

، جلسات حل مسئله و )جلسات آموزشی سازی چنین کارکنان مشتری در کلیه جلسات و مراحل پیاده د. همشکنندگان برگزار  مدیر تأمین

لازم به ذکر است رضایت مشتریان مطابق  مشتریان بوده است.مندی  افزایش میزان رضایت ،دخیل شدند. نتیجه اقدامات انجام شده ...(

 شود. شده و میگیری  سامانه مدیریت ارتباط با مشتری اندازه قبر اساس خود اظهاری و از طری 8شکل 



 

 ای از فرم رضایت سنجی از مشتریان نمونه: 8 شکل

 های ممیزی های عدم انطباق به تأخیر افتادن اخذ تأییدیه -4

مقرر شد در  ،به منظور رفع این مشکل .ها نبودند ، اکثر واحدهای سازمان حاضر به امضای عدم انطباقای پیشین ممیزی داخلیه در دوره

های باز آورده شود. نتیجه اقدام صورت گرفته بهبود در سرعت تأیید عدم  ها، در گزارش ممیزی تنها عدم انطباق صورت رفع عدم انطباق

 وده است.ها ب ها و رفع آن انطباق

 ای سامانههای  سازی فعالیت در مقابل پیادهدها مقاومت اکثر واح -5

، های مدیریتی مختلف سازی سامانه های معاونت با پیاده چنین تسهیل فعالیت و هم های مختلف سازمان برگزاری جلسات متعدد با معاونت

های مدیریتی  سازی سایر سیستم پیادهپیشنهاد  های فنی عاونتم یکی ازجا که  سازمان شده تا آن های تخصصی منجر به اخذ حمایت معاونت

 را ارایه کرده است. 27001از جمله ایزو 

 

  های آتی بندی و فعالیت جمع
  اساس  و برخودکار ، استفاده از ممیزی اطلاعات های تخصصی فناوری به منظور ممیزی فعالیت های مناسب و اثربخش روشیکی از

 است.افزار  نرمشده به  ارایههای  شاخص

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

  چنین  ها و هم سازی شده در سازمان مدیریتی پیادههای  سامانه، لزوم انجام تغییر در فناوری اطلاعات فناوریبا توجه به تغییرات زیاد

 بسیار، ها یتتر فرآیندها و فعال در تسهیل و کنترل دقیقها  این سامانه شود. مینحوه کنترل فرآیندهای سازمانی بیش از پیش احساس 

 هستند.گذار تاثیر

 کرد.اشاره  11و  10،  9 اشکالبه  ،ها توان از میان آن میبوده که  ای قابل ملاحظه یشاهد بهبودهاسازمان  ،مات صورت گرفتهپیرو اقدا
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 )درصد( مندی مشتریان نمودار میزان رضایت: 9 شکل

 

 
 SLAنمودار تعداد دفعات عدم پایبندی به توافقات موجود در : 10 شکل

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

 



 

چنین تعداد دفعات عدم پایبندی به  مدرصد افزایش یافته است. ه 14مندی مشتریان در حدود  میزان رضایت ،شود طور که ملاحظه می همان

 ها و رویدادها کاهش پیدا کرده است. )توافقنامه سطح خدمت( و میانگین زمان پاسخگویی به درخواست SLAتوافقات درج شده در 
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