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 چکيده

-ثبت، طبقه یی،باشد که هدف آن شناسا یم ITIL خدمت از چارچوب ياتعملمرحله  يدیکل یندهایحوادث از جمله فرآ یریتمد

 در سدازمان هدا ارا ده    یندد فرآاین استقرار  یچابک برا یندیمدل فرآ مقاله یندر ا.  زمان ممکن است ینو رفع حادثه در کمتر یبند

 یندشد تا فرآ يشنهادپچابک  یندیمدل فرآ یبرا ییاجرا یهامرحله اول گامدر  یدگرد طراحیدر چهار مرحله  يشنهادی.  مدل پدیگرد

در سازمان، در مرحلده دوم   ینداستقرار فرآ يتموفق يزانزمان در م يتبه اهم وجهها در سازمان مستقر گردد سپس با تگام ینمطابق ا

.  در یدد انتخاب گرد يشنهادیمدل پ یهاگام یاجرا یو مدل اسکرام برا ییچابک شناسا یمتدلوژ یکانتخاب  یلازم برا یپارامترها

حادثده   یریتمدد  یندد و فرآ ید  تعر يشدنهادی مدل پ باحادثه مطابق  یریتمد ینداستقرار فرآ یلازم برا یها یرفعاليترحله سوم زم

 يشدنهادی مدل پ یحوادث بر مبنا یریتچابک، مد یندیمدل فرآ يحاز عملکرد صح ينان.  در مرحله چهارم به منظور اطمیدگرد یطراح

شده  ينیبيشزمان پ در يشنهادیمدل پ يریبا به کارگ یند.  فرآیدگرد يلحاصله تحل یجشد و نتا  یسازيادهو پ یسازمان طراح یکدر 

 ارتقا داد. یندیحوزه فرآ ینسطح قابل قبول از بلوغ در ا یکو سازمان را به  یددر سازمان مستقر گرد

 کلمات کليدی

 وری اطلاعات ادمات فنمدل فرآیندی چابک، مدیریت خمدیریت حوادث، فرآیند ، ITILفرآیندهای 

 

 
 

 

 مقدمه -1
در  یااتی و ح یچیدهپ یاطلاعات به عنوان امر یخدمات فناور یریتامروزه مد

 یات که عدم موفق یمقرار دار یگاهیکسب و کار شناخته شده و در جا یریتمد
 یا  موجاود در ا  یمقابله با خطاهاا  یااطلاعات و  یخدمات فناور یریتدر مد
ر ساازمان را  یکرده و تصو یجادار اکو کسبدر  یاتیح هایوقفه تواندیم ینهزم

 یبه خدمات فنااور  یمتک هایقرار دهد. در سازمان یرتحت تأث یمشتر یداز د
 یششوند تاا باا افا ا    یریتخدمات به طور مستمر مد ی اطلاعات لازم است ا
 یرا حاصل کرد که خدمات در سطح مطلاوب  یناناطم ی تقاضا همواره بتوان ا

 . شود یارائه م
-ها به مجموعهییاز دارا یااطلاعات از حالت مجموعه ینگاه به فناور ییرتغ  

مواجه کارده   یجد یهاها را با چالشسازمان، اطلاعات یاز خدمات فناور یا
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هاا و  از چاارچو   یات هاا، تب  چاالش  یا  مواجهه با ا یکارهااز راه یکیاست. 
،  ITIL ،ISO/IEC 20000 یاارخادمات فاااوا ن   یریتمااد یاساتانداردها 

COBIT ،E-Sourcing  وVAL IT باشد. یم 
اطلاعاات   یخدمات فنااور  یریتکه توسط انجم  مد یبا توجه به ن رسنج   

اساتانداردها   یراز ساا  یشبا  ITILانجام شد مشخص شد کاه   2016در سال 
محور قرار گرفته اسات در حاال حاضار نسا       IT یمورد استفاده سازمان ها

ITIL دمناطق جهاان ماور   یرو سا یقاآفر یانه،ه در اروپا، خاورمبه طور گسترد 
 .یردگ یاستفاده قرار م

باه هام مارتبط و     ینادهای از فرآ ای شده مجموعاه  یانب یاز فازها یکهر  
 ITILچرخه عمر خادمت   ی( در مورد فازها1هستند که در جدول ) یچندب د
 [.5] و [4[، ]3[، ]2] ،[1]داده شده است یحتوض

 

 مراحل چرخه عمر خدمت:  ( 1جدول )

مراحل چرخه 
عمر 
 ITILخدمت

 توضیحات

 یاستراتژ
 خدمت

قرار گرفته و  ITIL یاتخدمت در مرک  )هسته( چرخه ح یاستراتژ
 ی. استراتژباشدیم ITILچارچو   یبرا یربناز یک یرندهدر برگ

خدمت را به  یریتمد سازییادهتوس ه و پ ی،طراح ی،خدمت، راهبر
 یخدمت برا ی. استراتژدهدیارائه م یکاتژعنوان منبع استر

 است یاتیخدمت ح یتریبکارگرفته شده در مد یندهایفرآ

-یخدمت م یخدمت در چرخه عمر نوبت به طراح یپس از استراتژ خدمت یطراح
مرتبط با  یندهایو توس ه خدمت و فرآ یکه در ارتباط با طراح رسد
 یو مدلساز ینحوه طراح یخدمت، بر رو ی. طراحباشدیآن م

است  یدمرحله نه تنها شامل خدمات جد ی خدمت تمرک  دارد. ا
 .شود می ی در خدمات موجود ن ییربلکه شامل تغ

 یاتیعمل یطاستقرار خدمت در مح ییوهش یانتقال خدمت بر رو انتقال خدمت
 یندها،فرآ یو هماهنگ یریتتمرک  دارد. انتقال خدمت شامل مد

ساخت، آزمون و  بندیبسته یبرا است که یفیو وظا هایستمس
خدمت مطابق با  یو برقرار یاتیعمل یطبه مح یدنشر جد یکانتقال 

 یگرد یانبه ب یااست.  یازن دمور ذینف ان یرو سا یال امات مشتر
به من ور انتقال  هاییانتقال خدمت، مرحله توس ه و ارتقاء توانا

 .اشدب یم یاتیعمل یطبه مح ییریافتهتغ یاو  یدخدمت جد

 یبانیارائه و پشت یرا که برا هایییتخدمت، تمام ف ال یاتعمل خدمت یاتعمل
خدمت،  یات. اهداف عملیردگیرا در بر م باشندیخدمت لازم م

 یریتاست که ارائه و مد یندهاییو  فرآ یتو انجام ف ال یهماهنگ
و کاربران در سطوح توافق شده را فراهم  یانمشتر یخدمت برا

مورد  یتکنولوژ یریتمد ئولیتخدمت همچنان مس یات. عملیدنما
 .خدمت را به عهده دارد یبانیو پشت ی تأم یبرا یازن

بهبود خدمت تمرک  دارد.  هایروشو به یندهافرآ یمرحله بر رو ی ا بهبود خدمت
 یخدمات فناور ییو کارا یهدف بهبود  خدمت بهبود مداوم اثربخش

 ی کسب و کار را بهتر تأم هاییازمندیاطلاعات است تا بتواند ن
 .یدنما

      
 یفلسفه وجاود عملیات خدمت است،  ITILیکی از ملموس تری  حوزه های 

مرحلاه   یا  اسات. ا  ITمؤثر و کارآمد خادمات   یلخدمت تحو یاتمرحله عمل
 خادمت  هایکاربر حل و فصل نقص های کامل درخواست یاجرا یرندهدربرگ

خدمت  یات[. اهداف عمل6است ] یجرا یاتیعمل هاییفهرفع مسائل و انجام وظ
خادمت   یریتاست کاه ارائاه و ماد    ییندهایو فرآ هایتو انجام ف ال یهماهنگ

( 1شکل ). یدو کاربران در حدود سطوح توافق شده را فراهم نما یانمشتر یبرا
 . دهد یخدمت را نشان م یاتمرحله عمل یندهایفرآ یرز

 خدمت ياتعملمرحله  یندهایفرآ یرز( : 1شکل )

-ودر کسبیکی از مهم تری  فرآیندهای ای  مرحله است که حوادث  یریتمد
از  یکای حاوادث اللاب    یریتمد یل،دل ی و به ا باشدیقابل لمس مبسیار کار 
. شاود یم سازییادهخدمات پ یریتمد هایاست که در پروژه یندهاییفرا ی اول
 یرپررنا  کاردن ساا    یبرا تواندیحوادث م یریتاست که مد ی ا یگرد یتم 
 یهیتاوج  یلهوسا  ی باد  یارد، به توجه دارند مورد استفاده قرار گ یازکه ن ینواح
 یریتماد  [. 7]شاود یما  یاه ارا یندهافرآ یرسا سازییادهو مخارج پ ینهه  یبرا

 اصالی  هدف. است ها تمام حادثه یاتکردن چرخه ح یریتحادثه به دنبال مد
  .زمان ممک  است تری  یعر سرد IT خدمتبازگرداندن  یندفرآ ی ا

رو هساتند،  باا آن روباه   ITIL سازییادهها در پاز سازمان یاریکه بس یچالش
پاروژه   ITIL ساازی یااده [. پ8]باشاد یما  ساازی یااده پ یات عدم موفق یسکر
اطلاعات را مشغول  یاز کارمندان واحد فناور یاریخواهد بود که بس اییچیدهپ

انجاماد.  طباق    لها به طوپروژه ممک  است ماهخواهد نمود و بسته به دامنه 
 ITIL یهاا پاروژه  یات موفق یادی عوامال کل  ی تار مطال ات انجام شده مهم

 یابی، ارزITIL سازییادهپ یرامونپ یراهبرد یهاارشد، برنامه یرانمد یتحما
 یات اهم یباشاند کاه دارا   یاب ار ما  یقسازمان و انتخا  دق یسطح بلوغ ف ل

 یات موفق یادی عوامل کل یکه بتواند بر رو یارائه مدل ی ابراهستند.  بن ییبالا
مورد ن ار   یدینکته کل یکتمرک  کند و زمان را به عنوان  ITIL یپروژه ها

 خواهد داد. یشپروژه را اف ا یساز یادهپ یتداشته باشد موفق
حوادث فااوا   یریتمد یندفرآ یبرا یاستقرار مدل چابکنویسندگان هدف اصلی 
 ی و رفع حادثه در کمتر یبندثبت، طبقه یی،که با شناساباشد می هادر سازمان

خادمت،   یِعااد  یاات عمل ی ترهار چاه سار    یابیبا باز ی چنزمان ممک  و هم
 .  در ایا  مقالاه  کناد کسب و کار را کنترل  هاییاتعمل یمضر بر رو یراتتأث

ابع بررسی ابتدا پیشینه تحقیق و منانجام شده بیان می گردد در  اقداماتنتایج 
-ارائاه مای    در بخش های ب دی ج ییات مدل پیشنهادی ،ذکر می شودشده 

 شود.بیان میو در پایان ارزیابی مدل و نتیجه گیری  گردد

 پيشينه تحقيق -2

باا   یرپذهمه ی( به عنوان چارچوبITILاطلاعات ) یفناور یرساختکتابخانه ز
اطلاعات در جهان  یخدمات فناور یریتمد یمحور برا یندمنسجم فرآ یکردرو

رو  ITIL ساازی یااده ها و محققان بر پ. توجه و تمرک  سازمانشودیشناخته م
باا آن   ITIL یازسا یاهها در پاز سازمان یاریکه بس یاست. چالش یشبه اف ا
 . باشدیم سازییادهپ یتعدم موفق یسکرو هستند، رروبه

ساازمان قبال از    یلا سطح بلوغ ف  یابیارشد، وجود برنامه ارز یریتمد حمایت
و انتخا   یسازماندورن هاییارتباطات و هماهنگ ی،آلاز پروژه،  ت هد سازمان

 یا  ا یسااز  یااده در پ یات موفق یدیعوامل کل ی اب ار مرتبط از مهم تر یقدق
 یادی کل یفاکتورهاا  بار ها با علام  [.  سازمان9باشند] یها در سازمان مپروژه
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عوامل  ی از آلاز پروژه با توجه به ا یشپ دتواننی، مITIL سازییادهپ یتموفق

فراهم کنناد.  عالاوه بار عوامال     را  ITIL سازییادهپ یتموفق یشاف ا ینهزم
منابع در دسترس در  یهبر پا یقیدق ی یصرفن ر از اندازه، اگر برنامه ر یدی،کل

خود  یها ینهدهد که سازمان کاهش ه  یتجربه نشان م یردسازمان صورت گ
 [.10تجربه خواهد کرد] یساز یادهب د از پ یستمیس یندهایفرآ یشرا در اثربخ
 یکیاللب  یلدل ی و به ا باشد یحوادث در کسب و کار قابل لمس م مدیریت
 یم سازی یادهخدمات پ یریتمد های است که در پروژه یندهاییفرا ی از اول
 پررنا  کاردن   یبرا تواند یحوادث م یریتاست که مد ی ا یگرد یت. م شود
 یلهوسا  ی باد  یارد، به توجه دارناد ماورد اساتفاده قارار گ     یازکه ن ینواح یرسا
 .  شود یم یهارا یندهافرآ یرسا سازی یادهو مخارج پ ینهه  یبرا یهیتوج

حاوادث در شارکت    یریتماد  یسااز  یادهپ یایکه درمورد م ا یعلم تحقیقات
در  یناد فرآ یا  بار ضارورت اساتفاده از ا    یانجام شده است همگ ییاروپا یها

 یجباه اختصاار روش اجارا و نتاا     یال دارند، در ذ یدکاهش حوادث سازمان تاک
 شده است یانب یقاتتحق ی حاصل از ا

 مراحل چرخه عمر خدمت( :  1جدول )

  HPحوادث در شرکت  یریتمد -2-1

-در خصاو  راه  یندارد، هر کس یبه م رف یازاست که ن یشرکت HPشرکت 

دارد.  یشارکت اطلاعاات   یا  ا یفا ار و نارم ا  یسخت اف ار یسازمان یکارها
کناد   یم یتخدمات ف ال یریتمباحث مد یبه طور خا  بر رو HPبخشی از 
 [.11] ارائه کرده است HPEتحت عنوان  یو محصول

  ISO/IEC 2703حادثه در استاندارد  یریتمد -2-2

Tøndel 27035 یادگاه حاوادث از د  یریتو همکاران ابتدا مد ISO/IEC  را
 یناد کاه را کاه فرآ   ییهاا گساترده ساازمان   یقتحق یکر و د کنندیم یبررس
ساپس   ؛یناد نما یما  بررسای  اناد کارده  سازی یادهرا پ یتیحوادث امن یریتمد

 ییهامورد( چه گام14های مورد مطال ه )سازمان ی که از ب کنند یمشخص م
پوشش داده شده است و هر گام به چه صاورت انجاام شاده     یبه صورت عمل
اب ارهاای موجاود،    یات مواردی مانناد عادم کفا  مولفان  توسط یاناست. در پا

طارح   یجااد ارشاد، ا  یراناز مد یهاییتهکم یلکردن همه کارمندان، تشکیردرگ
و و کارکنان کسب وکاری از  فنی های میت بی  همکاری و حوادث بندیطبقه
ارائاه   ی،مشاکلات اصال   یی. شناساا طرح شناسایی شادند  اجرای های چالش

 یاق، دق یارهایم  کارگیری به سپاری، برون ی،ر، دانش ضمناب ارهای کارآمدت
ناام   یناد فرآ یا  اجرای ا تسهیل کارهای از جمله راه ی موانع بهبود ن ییشناسا

  .[12] برده شده است

 یچندعامله برا یبر فناور یبتنم های يستمس -2-3

 لاتغلبه بر مشک

 Amal Latrache مهام کساب و کاار در     ینادهای و همکاران م تقدند، فرآ
 یفنااور  یحاوادث منفا   ی بر خادمات فااوا اسات. بناابرا     یسازمان، مبتن یک

های روزمره سازمان و پیامدهای منفی از جمله یتاطلاعات موجب توقف ف ال
سلب اعتماد مشتریان، کاهش تولید و مشا کلات ما الی ما ی گا ردد. بنا ابرای  
سازمانها به دنبال پیادهسازی سیستمی میباشا ند کا ه با ا ما دیریت حا وادث 
فناوری اطلاعا ات تا أثیرات منفا ی حا وادث در کسا بوکا ار را کا اهش دها د، 
راهکارهای موجود از م ایبی همچون پیچیدگی اسا تفاده و یکپا ارچگی، عا دم 
توجه به استانداردهای فناوری اطلاعات و مدیریت دستی حوادث در برخی از 
فازها برخوردارند. در ای  مقاله سیستم های مبتنی بر فناوری چندعامله با رای 

 للبه بر مشکلات مورد اشاره، پیشنهاد شده است ]13[.

 حادثه  یریتمد يستمس -2-4

Janti, M در هاا حوادث در سازمان یریتمد یستمبه من ور بهبود عملکرد س 
 یساتم س یاک در ساخت  یچه نوع ال امات»را  که  یسوال اصل یک دخو مقاله
 یا  م یلهحادثه به وسا  کندیمطرح م« در ن ر گرفته شود  یدحوادث با یریتمد

 ریانکااربران و مشات   ی نقطه تماس با  یککه به عنوان  شودیخدمت اجرا م
مشاتری گا ارش    یاا هر حادثه ای که توسط کاربر  ،خدمت ی م کند،یعمل م

ساازمان نموناه، برگا اری     یاک با استفاده از  یسنده. نوکندید را ثبت مشویم
 شاده  آوریجمع هایداده ی و آنال یفن یرانارشد و مد یرانجلسات من م با مد

درخواسات،   ثبات . کناد یما  یاف حادثه ت ر یریتمد یستمس یکبرای  ال اماتی
  کربنادی یگ ارش، پ ایجاد ها،درخواست ی درخواست، ارتباط ب یتوض  یبررس
-کااری، باه   یاان داناش، نگهاداری اطلاعاات جر    یگاهنگهداری پا یمات،تن 

درخواسات، از   یاک و انتساا    یاد درخواسات جد  یجاددرخواست، ا یروزرسان
ک نماودار  یا باه صاورت    یرهستند که در شکل ز یستمس ی ای ا یهال امات پا

 بتواناد  یاد با یساتم س یا  داده شاده اسات. عالاوه بار ا     یشمورد کاربری نما
کناد   یریتمد ی را ن تغییر های درخواست و مشکلات خدمت، های درخواست

[14]. 

 ردیف
و  یسندهنام نو

 سال انتشار
 پژوهشتمرک   شرح به اختصار

1 HP,2007 یادهتجار  پ ی بهتر یبررس 
 یریتدم یندفرآ ینهدر زم یساز
 حادثه

 یادهو پ یطراح
 یساز

2 IA Tøndel, 

2014 
 یادهتجار  پ ی بهتر یبررس
 یریتمد یندفرآ ینهدر زم یساز
 حادثه

 یتامن

3 Amal 

Latrache, 
2015 

حادثه و  یریتمد یندفرا یبررس
کل آن با  یساز یادهو پ یطراح

 هوشمند یاستفاده از عامل ها

بهبود و  ی،طراح
 یساز یادهپ

4 Jantti, 

M,2009 
 بهبود بر اساس اب ار

5 TechExcel 

,2012 
استفاده  یساز یادهمدل و روش پ

رخداد، مشکلات و  یندهایاز فرا
داده و  یحرا توض ییرتغ یریتمد

رخداد و  یریتبا مد را ارتباط آن
 کرده است. یانب مشکلات

بومی سازی و ارائه 
روشی برای پیاده 

 سازی 

6 Wei 

Guo,2009 
 یبرا یمدل یساز هیادو پ یطراح

 SaaSمنطبق با  یسازمان ها
ارائه مدل و بهبود 

 یندفرآ

و  ی ال ابد ی ز 7
 1392همکاران، 

 یساز یادهپ یاثربخش یبررس
ITIL  تهران یدر شهردار 

 ییکارا یابیارز

8 Cisco,2009 یمستندات نحوه بوم ی در ا 
 یاندر سازمان ب ITIL یساز

 شده است

 یساز یبوم

102



 

 TechExcelحادثه در شرکت  یریتمد -2-5

 ساازی  یااده و روش پ یام ا TechExcel، شرکت 2012در سالای مقاله یط
 یریتمد سازییادهپ یسند چگونگ ی حادثه را مستند کرده است. در ا یریتمد

و  ریا ی  ، برناماه GAPیال و تحل یاه تج  ی،ف ل اییندهاز فرا ایحادثه )نقشه
بهبود مساتمر(،   گیری،ارتباط و اندازه یبرقرار سازی،یادهنقشه راه، پ یک یجادا
رخاداد،   یریت)ماد  ساازی  یااده در گام اول پ یازمورد ن یندهایحداقل فرآ یانب

-ن ام یمقاله، برا ی ( در ن ر گرفته شده است، سرانجام در اییرمشکلات و تغ

 ServiceWise افا ار  نارم  ITIL ینادهای از فرآ یبرخا  اجارای  نمودن دمن
در آن وجود  یکربندیو پ ییررخداد، مشکلات، تغ های یریتشده که مد یم رف
 .[15]دارد

 SaaSحادثه در  یریتمد -2-6

Wei Guo  و همکارانش در مقاله خود، م تقدند کهITIL هاییسازمان یبرا 
 یساندگان . در واقاع نو یسات مناساب ن  کنند،یرا استفاده م SaaSکه خدمات 

 چهاار  باه را  ذینف اان  SaaSو سازمان منطبق بار   یسازمان سنت یکتفاوت 
-مساتقل نارم   هایو فروشنده SaaS گر یکپارچه ی،مشتر نهایی، کاربر دسته

حادثاه   یریتمقاله مشاکلات موجاود مادل ماد     ی . در اکنند یم تقسیم اف ار
 یاجرا و نگهدار یریتمد یبرا یازمانو سپس مدل س یلتحل،  ITILبر  یمبتن

SaaS ن ار   در یناد فرآ یمدلسااز  یبارا  یادداشت یکردرو ،شده است یشنهادپ
 یافتاه فوق بهبود  یکردحادثه با رو یریتمد یندفرآ یتگرفته شده است و در نها

 .[16] است

 تهران یحادثه در شهردار یریتمد -2-7

 ییکااارا یاابی نااوان ارزباا ع  ای( در مقالاه 1392و همکاااران ) ال ابادی   یا  ز 
مطال اه   ؛اطلاعاات  یکاار و فنااور  وکسب ییهمسو یجاددر ا ITILچارچو  

 ساازی  یااده اثرات پ یبررس یقتهران، از طر یشهردار یسازمان فاوا  یمورد
ITIL مشارکت یت،مدل لوفتم  )ارتباطات، ارزش، حاکم ییبر جوانب همسو، 

 یدر ساازمان فااوا   ITILچاارچو    کاارایی ( هاا  و مهاارت  یقلمرو و م مار
و  یرانباه ماد   یقتحق ی ا یجقرار داده است. نتا یابیتهران مورد ارز یشهردار

در  ییکاه باه حاداکهر همساو     کند یاطلاعات کمک م یحوزه فناور ی انمم
 .[17]د یابناطلاعات دست  یفناور یریتارتقاء و بهبود سطح خدمات مد ینهزم

 يسکوحادثه در شرکت س یریتمد -2-8

منتشار کارده    یمساتندات  ITIL یساز یادهپ یدر راستا ویسکشرکت س
در شارکت شارح داده شاده     یناد فرآ ی کردن ا یاست که در آن نحوه سفارش

شاود و شاامل    یانجاام ما   CERTحوادث که توسط  یریتمد ینداست.  فرآ
به مشاکل ارتبااط    یدگیبا روال رس یندفرآ ی و ثبت حوادث است.  ا یصتشخ
.  یابد یپس از آن ادامه م یهایلحادثه آلاز و تا تحل دارد و با شناخت یممستق
هاا،   یهمکاار  ی،ایهپا یهاروال ی،کار یهایانها، جرمستندات نقش ی در ا

 .[18] شده است یحتشر یریتیو گ ارشات مد یبرونسپار

 يشنهادیمدل پ -3
. باشاد یما  اساکرام   و    ITILv3از دو چهاارچو    یبای ترک یشنهادیمدل پ
و  پاردازد یدر ساازمان ما   ینادها اساتقرار فرآ  یبه چگاونگ  رام اسک  یمتدلوژ

 ینادی فرآ یکه شاامل پانج حاوزه    یاتح یچرخه یک،  در ITILچهارچو  
 یامدل بسته ی . ابخشدیسازمان را بهبود م یبخش فاوا یندهایفرآ باشد،یم

 یو سا   کناد یرا با توجه به سطح بلوغ به سازمان ارائه م یاتیح یندهایاز فرآ
باا   اساکرام    یچرخه منطبق باا متادلوژ   یکاز آن ها را در  یکارد که هر د

 کند.  یساز یادهسرعت در سازمان پ
 یسااز  یااده پ یبارا   ITILبار   یچاباک مبتنا   ینادی مادل فرآ  مقاله ی ا در
 یریتماد  یندگردد و فرآیم یشنهادپ خدمات در سازمان ها یریتمد یندهایفرآ

اسااس   ی بر ا گردد. یم یسازیادهو پ یاحطر یشنهادیمدل پ یحادثه بر مبنا
 یگردد، ساپس چگاونگ  می یفچابک ت ر یندیمدل فرآ ییاجرا یابتدا گام ها

 یناد فرآ یانگردد و در پا یم یحتشر اسکرام   یگام ها در قالب متدلوژ یاجرا
( مراحال  2شاکل )  . شاود  یم یحو تشر یحادثه به طور خا  طراح یریتمد

 دهد. یم یشنمارا  یشنهادیارائه مدل پ
 

 يشنهادیمراحل ارا ه مدل پ( : 2شکل )

 يشنهادیمراحل ارا ه مدل پ -3-1

 : باشدیم یرچابک به صورت ز یندیمدل فرآ سازییادهپنج گام پ
 بلوغ سازمان یابیارز -صفر گام 
 شکاف یلتحل - یک گام 
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 راه  ینقشه یجادا -دو  گام 
 یشاستقرار و پا -سه گام 
 یراهبر استقرار روند -چهار گام  

از  در گام صفر بلوغ سازمان باه روش پیشانهادی ارزیاابی مای گاردد.  یکای      
فاوا در سازمان و  یراهبر یها دانست  چگونگارشد سازمان یرانمد یهادلدله

 ینادهای وغ فرآلسطح ب یابیدلدله با ارز ی . اباشدیموجود م یتشناخت وض 
باه   ییهاا هاا و روش خصشا یی و ت  یآن در قالب اعداد کم یانبخش فاوا، ب

      یکنترلاا  . چهااارچوگاارددیموجااود برطاارف ماا  یتمن ااور گااذر از وضاا  
COBIT  نمایاادیسااازمان ارائااه ماا یناادهایبلااوغ فرآ یااابیارز یباارا یمادل 

شده  یبند( طبقه5) ینه( تاسطح به0مدل از سطح عدم وجود ) ی [. ا19[]20]
 برای ای  گام از ای  مدل استفاده شده است. است. 

 ینادهای از فرآ یاک هار   یتانجام شده وضا   یها یابیپس از ارزدر گام یک 
گام  ی .  اشودیپروژه آماده م یاجرا یگردد و سازمان برایم یی مورد ن ر ت 

 : گیردیانجام م یرمراحل ز یط
جلسات برگ ار شاده:   یجشده و نتا یلتکم یهانامهپرسش یو بررس یلتحل .1

و ساپس   گرددیم ییشده، شناسا یلتکم یهاسشنامهها با استفاده از پرشکاف
ها و جلساات برگا ار   حاصل از پرسشنامه یجنتا یلِتحل یهشکاف با تج  یلتحل

 .گیردیشده انجام م
شاده در   ییشناساا  یهاا شاکاف  ینکاه ها: با توجاه باه ا  شکاف یبنددسته .2

ردند و گ یبندطبقه ییبه صورت مج ا یدبا باشند،یمختلف موجود م یهاحوزه
 شوند:   یبنددسته یرز یهادر قالب گروه
هااا بااا تطااابق آن یااا یناادهافرآ ی)در خصااو  طراحاا یناادفرآ  .2.1

 مطرح( یهاچهارچو 
 ت داد( و هاکارکنان، نقش یهاافراد )در خصو  مهارت  .2.2
 (یلاتتسه و هایستم)در خصو  اب ار، س ناوریف  .2.3
 از موارد فوق یبیترک یاخدمات اشخا  ثالث   .2.4

شاده، باا    یبناد طبقه یهاشکاف یدمرحله با ی ها: در اشکاف بندییتاولو .3
با توجاه باه    ی چنوکار دارند،  همکسب یکه بر رو یریو تأث یتتوجه به اهم

  گردند. بندییتسازمان اولو یازن
مت ادد بهباود    هاای  مادل  سازی ترسیم می گردد.  پیادهگام دو  نقشه راه در 
باشاد،   یا  چاالش برانگ  تواناد  یما  وری و بهاره  یهروحاز ن ر استرس، یند،آفر

باا توجاه باه      [.21قرار دهد ] یرانتخا  چارچو  مناسب را تحت تأث ی بنابرا
باه عناوان    تاوان  یرا ما  ITILآن در ساازمان،   یو گساتردگ  یتنقش حاکم

 یبارا  ، ITIL یاابی کرد. ارز یم رف IT هاز توس  یتحما یبرا ی تمر ی بهتر
 [.22مهم است ] یاربس IT یتحاکم هایض ف ییشناسا

باه لحااز زماان،     یشاساتقرار و پاا   اسات، گاام   پایش و استقرار گامگام سه 
خادمات در ساازمان    یریتماد  ینادهای فرآ یاجارا  یگام در طا  تری یطولان

گاام   ی . در ادهدیم یلپروژه را به سازمان تحو یِاصل هاییو خروج باشدیم
و  نمااییم یما  یای شاده اجرا  ی تادو  راهیرا با توجه به نقشاه  هادییشنبسته پ
 یاگرامد یند،مرتبط با هر فرآ یها و الگوهافرم فرآیند، مانند، شناسنامه یموارد
شاامل شارح    یناد . شناسانامه فرآ گرددیم ی گام تدو ی در ا یندهافرآ یارتباط
هاا و  رونادها ، نقاش   یند،فرآ هایی/خروجی(، ورودیندفرآ هاییت)ف ال یندفرآ

و  هاا . فارم باشاد یم یندفرآ یشپا یارهایها و ارتباطات، م واسط ها،یتمسئول
شکاف صورت  یلمربوطه و تحل یندبا توجه به فرآ یندمرتبط با هر فرآ یالگوها

هاا باه صاورت مجا ا     فرم ی ا یندهر فرآ یو برا شودیداده م یصگرفته تشخ

شده و  ی تدو یندهایبا توجه به فرآ یندهارآف یارتباط یاگرام. دگرددیم ی تدو
گاام مادل    یا  در ا ناابرای  . بگاردد یما  یمترسا  یکادیگر ها باا  نوع ت امل آن

 یکو هر  گردد،یم یلصورت گرفته تکم شکاف یلبا توجه به تحل یشنهادیپ
 ی و ارتباطاات، تادو   هاا یوسات پ یآن به صورت کامل با تماام  یندهایاز فرآ

کاه پاس از    هایییتف ال ی از مهمتر یکی ینکهتوجه به ا با ی چن. همگرددیم
 یهاا شااخص  باشد،یها مآن یابیو ارز پایش یردانجام گ یدبا یندها،فرآ ی تدو
 ینادهای از فرآ یاک عملکرد هار   یابیو ارز یشپا ی( براKPI) ییکارا یدیکل
هاا  شااخص  یا  ا یمشخصا  یزماان  یو در دوره گردد،یم یفشده ت ر ی تدو

 یندهافرآ یابی،ارز یجو با توجه به نتا یردگقرار  یابیمورد ارز یدمان باتوسط ساز
 .یابند هبوددر طول زمان ب

 یاجارا  یبارا  یروناد راهبار   یاک  یبتصاو  یشانهادی، گام در مدل پ آخری 
 یا  . هادف از ا باشاد یخادمات فااوا ما    یریتمد یشده برا ی تدو یندهایفرآ

خادمات فااوا،    یریتماد  دهایینا است که فرآ ی از ا ینانحصول اطم یراهبر
، لازممناابع   بکاارگیری وکاار را مادن ر قارار داده و باا     کساب  هاییازمندین

 ییکارا یشمنجر به اف ا ی چنهم کند،یمؤثر و کارآمد ارائه م هایدادنییلتحو
 : گیردیانجام مدر ای  گام  یردر سازمان شده است. مراحل ز یو اثربخش

 توسط کارفرما در سازمان  یدجد یو روندها یندهافرآ یبتصو 
 ها به پرسنل بخش فاواآن یفوظا ها به همراه شرحنقش یواگذار 
 یندگراییفرآ یکردبا رو یدجد یچارت سازمان ی تدو 

  مدل یاجرا یمتدلوژ -3-2

 یسازیادهپروژه و کنترل زمان پ یریتچهارچو  درست در مد یک یریبه کارگ
 یهاا نوع باشاند.  روش  ی از ا ییهاانجام پروژه یبرا یخوب ی تواند تضم یم

 یجادا یمتنوع یایمختلف م ا یهاپروژه یبرا هایشانیژگیچابک با توجه به و
روش مناساب   تواناد یما  اشیو هر پروژه با توجه به ساختار و م مار کنندیم

 خود را انتخا  کند. 
 یشنهادیمدل پ ییاجرا یروش چابک با درن رگرفت  گام ها یک یریکارگ به
را پوشش دهد.  پس از  ITIL ینقاط شکست پروژه ها یادیتواند تا حد ز یم

چابک مطرح  یها یمتدلوژ ی[، بر رو26[]25[]24[]23مطال ات انجام شده ]
و هم  اسکرام  و  Crystal،ASD ،FDD ،DSDMدر حوزه نرم اف ار مانند 

ه با  اساکرام   مادل   ی،هر متدلوژ یهاها و روش یژگیدر ن رگرفت  و چنی 
 یدشد.  نوع تول یدهچابک برگ  یندیفرآ یشنهادیعنوان روش توس ه در مدل پ

 ی و اندازه پاروژه از مهام تار    یمیپروژه، ت املات ت یم(، تیشیاف ا- ی)تکرار
باشد می یقتحق یشنهادیمدل پ یچابک یبرا اسکرام   یانتخا  متدلوژ یلدلا
 :شده استانتخا  اشاره  ی ا یگربه اختصار به موارد د یردر ز
 :امروز  هاییمت یچابک و اسکرام هر دو برا یهاروشخودسازماندهی

 توانندیترند و مموفق یکه با استفاده از خودسازمانده هایییمهستند. ت
 هارا در سازمان ی هانگ ی،عرضه کنند. خودسازمانده یشتریب یارزشها
 ی چون ا د،انجامیبه اهداف م یمت یاعضا یشتربرد و با ت هد ب یبالا م
طرف  از  .کنندیم یفخودشان ت ر یهستند که اهداف را برا نهاخود آ

خدمات در سازمان افراد و  یریتمد یهاپروژه یاصل یتمحور یگرد
کند یم یفارا ا یکمتر یارنقش بس یوراهستند و فن یسازمان یندهایفرآ
چابک  یتواند در طراحیاسکرام م یدیکل یتخصوص ی ا ی بنابرا

 باشد. یرگذارتاث یاربس خدمات
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  یتاهم یارجنس بس ی از ا ییزمان در پروژه ها :زمان یبندچارچو 
 دارد

است که  ییهااز مشخصه یکیوجود چارچو  محدود در اسکرام و 
 در  یباکند.  تقریم یتچابک خدمات را تقو یاستفاده از اسکرام در طراح

 

 خدمت ياتمرحله عمل یندهایفرآ یرز( : 3شکل )

بندی پروژه زمان یبرا هایییتم عناصر اسکرام راهنماها و محدودتما
 وجود دارد.

توان یروش و با توجه به جلسات روزانه م ی در ا:  مداوم پیشرفت •  
اطمینان داشت که پروژه مرتب و به طور سیستماتیک، روند گردش کار 

 خود را بهبود میبخشد. 

  با مدل اسکرام يشنهادیپ ینگاشت گام ها -3-3

 یای اجرا یاز گاام هاا   یبای چاباک باا ترک   ینادی بخش مدل فرآ ی در ا
گردد.  همانطور که در شا کل یارائه م اسکرام  چابک  یو متدلوژ یشنهادیپ

)3(  آمده است ت اریف مشخصی از اصا طلاحات و واژهها ای اسا کرام با رای 
 پروژههای مدیریت خدمات ارائه می گردد:

 یگام ها یانمهم در پا یها یدندا یلتحو : فهرستبک لاگ محصول 
شاکاف،   یال بلاوغ، تحل  یابیارز یجباشد.  نتا یم یشنهادیمدل پ ییاجرا
 ی توانند در ا یم یی،کارا یدیکل یشده، شاخص ها یطراح یندهایفرآ

 .یرندفهرست قرار گ
 یانجاام کارهاا   یو برا یی ،که از قبل ت  ستیدوره زمان ینت: یکاسپر 

پاروژه   یا  ا یزماان بارا   ی . اشودیتخا  مانتخا  شده از بک لاگ ان
 تا دوهفته است. یکم مولا 

 هساتند کاه در آنهاا اطلاعاات       یکوتاه جلسات: یستادهجلسات روزانه ا
چاه   یاروز د ینکه. مهلا اگرددیروز مپروژه به یتدرباره موق  یمت یاعضا
دارد، و اماروز چاه    یااز ن یشاتر به کار ب یانجام شده، چه موارد ییکارها
در  یتاا اگار ماان     کنندیجلسات کمک م ی انجام شود. ا یدبا ییهاکار

 و حل کرد. ییشناسا یعآن را سر توانروند گردش کار وجود دارد ب

 یا  . ایفتاد اتفاق م  ینتهر اسپر یاناست که در پا یبررس: مرور گذشته 
و  یمفکر کن یققبل، عم ینتکه به روند اسپر کندیبه ما کمک م یبررس
 .یمو رفع کن ییروند، مشکلات را شناسا ی به ا یدنخشبهبود ب یبرا

 باه اجارا    یمتا  یاک که روند اسکرام را درون  کسی: اسکرام یاصل یرمد
 .بردیم یشو پ گذاردیم

  يشنهادیمدل پ درحادثه  یریتمد یندفرآ -3-4

اقادام   یکساان روش  یکاز  ITIL سازییادهجهت پ یدو سازمان یچم مولاً ه
خاود   یبرحسب نوع عملکرد و ساختار ساازمان  یدها باانبلکه سازم نمایند،ینم
بخش ابتدا  ی .  در ایندچهارچو  انتخا  نما ی ا سازییادهروش جهت پ یک

 یشانهادی پ ینادی لازم مطابق باا مادل فرآ   یها یتف ال یرز (4شکل )مطابق 
شده  یساز یسازمان بوم یازحوادث مطابق با ن یریتمد یندو فرآ گردید یفت ر

ثبات   یاا کااربران و   یتلفنا  یبا درخواسات هاا   یندفرآ ی ا د.  یگرد یو طراح
 یناد شاود و باا فرآ   یخدمت آلاز م ی نرم اف ار تحت و  م یقدرخواست از طر

خادمت و   یا  مشاکل، روال م  یریتماد   ییر،تغ یریتحوادث، مد یریتمد یها
ثبات   هاای  فرآیناد فارم   ی ا خروجی  دارد. یمروال حوادث مهم ارتباط مستق

صورت گرفته در خصو  حاوادث و   های یابیو ارز یریتیه، گ ارشات مدحادث
( نشاان داده  5)حادثاه در شاکل    یریتمد یند. فرآباشد یم یندفرآ ی عملکرد ا
 .شده است
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 حادثه  یریتمد یندفرآ( : 5شکل )

 

 حادثه یریتمد یندفرآ یها ینتاسپر( : 4شکل )

 یمطالعه مورد نهادیيشمدل پ یابیارز -4
 طرح پیشنهادی در یک سازمان به صورت موردی اجرا گردیاد.  مرحلهدر ای  
   :انجام گرفت یردر سازمان مورد ن ر به صورت ز یشنهادیپ یگام ها

 بلوغ سازمان یابیارز -صفر گام 
 شکاف یلتحل - یک گام 
 راه  ینقشه یجادا -دو  گام 
 مدل یاجرا -سه گام 
  یشرار و پااستق -گام چهار 

 ی موجاود در تادو   یفازهاا  تاری  یاز اساسا  یکای ساطح بلاوغ    یاابی فاز ارز
 ینادهای فرآ ینکاه باا توجاه باه ا    باشد،یاطلاعات م فناوریبخش  یندهایفرآ

روندها و  یدبا نماید،یم یرموجود در سازمان را درگ هاییتف ال ییهسازمان کل
 یال تحل یاه تج  دمور یب د یشده و در فازها ییها کاملاً  شناساارتباطات آن

 :  پذیردیصورت م یرز یهافاز یسطح بلوغ ط یابی. فاز ارزیردقرار گ
 موجاود   یتوضا   ییاطلاعات و مستندات لازم جهت شناساا  یآورجمع

 سازمان
 خدمات یاتعمل یریتمد یتمدل سنجش وض  های شاخص 
 پرسشنامه 

، پرسشنامه توسط اصلی سازمان ذینف انپس از تهیه و تایید پرسشنامه توسط 
طیف کارشناس، مدیر و مدیر ارشد تکمیل گردید و مورد ارزیابی قارار گرفات   
نتیجه ارزیابی سازمان در حوزه عملیاتی سازی خدمت به صورت زیر ارائه شده 

 است:
 

 

 

 

 یریتخدمات و مد ياتعمل یندهایفرآ یفعل يتوضع( :  3جدول )

 حوادث 

 
 

 یاات عمل ینادهای تماام فرآ  تقریباَ شد، ادهد نشان( 3) جدول در که طور همان
 وضا یت  دهناده  کاه نشاان   در سازمان قارار دارد  یفیض  یتخدمات در وض 

که سازمان توجاه   دهد ینشان م یج. نتاباشندمیحوزه  ی سازمان در ا یفض 
و انجام درخواست داشته است و نسبت به  یدسترس یریتبه مد یشترینسبتاَ ب
 داشته است. یحوادث اهتمام کم یریتمد
اقدامات مورد  شکاف یلحاصل از گام تحل یجبا استفاده از نتا مرحله ی در ا    
 یا  . ساپس جهات انجاام ا   گردیاد  ییها، شناسابردن شکاف ی از ب یبرا یازن

 یمبتنا  یقتحق یشنهادی.  بسته پشدبه کارفرما ارائه  راهینقشه یکاقدامات، 
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نشاان داده   (6شاکل ) در  ح بلاوغ دو سازمان در سط یبرا ITILبر استاندارد 
 .شده است:

 
 یبرا ITILبر استاندارد  یمبتن يقتحق يشنهادیسته پب( : 6شکل )

  سازمان در سطح بلوغ دو 

 
-ماه در سازمان با ارائه الگوهای مناسب اجرا گردید.  مهم 6ای  بسته در طی 

 یریتمد دینچابک جهت استقرار فرآ یارائه مدلتری  هدف از طرح پیشنهادی 
کاهش و  به درخواست کاربران ییکاهش زمان پاس  گوها، حوادث در سازمان

 یهاا  یاه لا یرخدمت بدون ارجااع باه ساا    ی که توسط ماست  یدرصد حوادث
 .حل شده اند یبانیپشت
چابک کاه باه    یندیشده پس از ارائه مدل فرآ یفمن ور تحقق اهداف ت ر به

-در سازمان با شاخص ینداستقرار فرآ یتموفق ی انم ید،گرد یحطور کامل تشر

-زماان  یتو مشخص شد که پروژه علاوه بر رعا یدگرد یریاندازه گ یرز یها

دهد.  لازم به ذکر  رائهاز خود ا یشده توانست آمار مورد قبول ینیب یشپ یبند
از نحاوه   یقای اطلاعاات دق  یند،فرآ یساز یادهنبود اب ار قبل از پ یلاست به دل
تاوان   یتنهاا ما   ی کاربران وجود نداشت بنابرا یرخواست هابه د ییپاس  گو

ر سازمان محاسبه کرد که بهبود شاخص ها را پس از استقرار اب ار و نرم اف ار د
 .ما به همراه داشته است یسازمان برا ی در ا بسیار خوبی

 یقخدمات در سازمان  تنها به درخواست کاربران از طر ی م یپس از راه انداز
در سازمان  ی فرهن  استفاده از آن ن یجشد که بتدر یپاس  داده م خدمت ی م
مااه پاس از    3آمار به دست آمده در مادت   یبه طور کل یر.  در زیدگرد یجادا

 :آمده است( 7و شکل ) (4) جدولدر قالب  ینداستقرار کامل فرآ
 

 یندخدمت پس از استقرار فرآ يزاستفاده از م يتوضع( :  4جدول )

  ثه در سازمانحاد یریتمد

 
 

 
به حوادث در سازمان پس از استقرار  ییپاسخ گو يتوضع: (7شکل )

  یندفرآ

 گيری نتيجه -5
سازمان  یاطلاعات موجود در بخش فاوا یگذشته و بررس یاتبا توجه به تجرب

 یاادی ز یسازمان چالش ها یمورد مطال ه مشخص شد که که در بخش فاوا
و مجموعه  یقتحق یشینهپس از مطال ه پ خدمات وجود دارد.  یریتدر حوزه مد
باه عناوان    ITILحادثه، چهاارچو    یریتموجود در استقرار مد یاستانداردها

 کار قرار گرفت. یحوزه مبنا ی مطرح در ا یاز چهارچو  ها یکی
. باشاد یما  اساکرام   و    ITILv3از دو چهاارچو    یبای ترک یشنهادیپ مدل
و  پاردازد یدر ساازمان ما   ینادها فرآ اساتقرار  یبه چگاونگ  اسکرام   یمتدلوژ

 ینادی فرآ یکه شامل پانج حاوزه   یاتح یچرخه یک،  در  ITILچهارچو  
 یامدل بسته ی . ابخشدیسازمان را بهبود م یبخش فاوا یندهایفرآ باشد،یم

 یو سا   کناد یرا با توجه به سطح بلوغ به سازمان ارائه م یاتیح یندهایاز فرآ
باا   اساکرام    یچرخه منطبق باا متادلوژ   یکرا در  از آن ها یکدارد که هر 

 کند. یساز یادهسرعت در سازمان پ
 : ت ریف گردید یلبه شرح ذ یقتحق یاجرا یکل یگام ها ی بنابرا
  چاباک   ینادی مرحلاه مادل فرآ   یا  در ا: چابک یندیمدل فرآ یکارائه

خادمات در   یریتماد  ینادهای فرآ یسااز  یااده پ یبارا   ITILبر  یمبتن
 یحادثه بار مبناا   یریتمد یندگردد و فرآ یم یشنهادمادر پ یسازمان ها

 یاسااس ابتادا گاام هاا     یا  گاردد. بار ا   یما  یطراحا  یشنهادیمدل پ
 اجرای یگردد، سپس چگونگ یم یفچابک ت ر یندیمدل فرآ یشنهادیپ

 یناد فرآ یاان گردد و در پا یم یحتشر اسکرام   یگام ها در قالب متدلوژ
  .گردد یم یحو تشر یاححادثه به طور خا  طر یریتمد
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 یدو سازمان یچم مولاً ه :یشنهادینمونه بر اساس مدل پ یندفرآ یطراح 
بلکاه   نمایناد، یاقادام نما   یکسانروش  یکاز  ITIL سازییادهجهت پ
روش  یاک خاود   یبرحسب نوع عملکرد و ساختار سازمان یدها باسازمان
 یندفرآ ی خا  اانت یل.  دلیندچهارچو  انتخا  نما ی ا سازییادهجهت پ

خواهد  سازمانآن در  یاست که اجرا یاثربخش ی انم یقتحق ی ا یبرا
 ی بهتار  یی با بلوغ ساطح پاا   ییدر سازمان ها یگرگذاشت به عبارت د

حاوادث خواهاد    یریتمد یندفرآ ITIL یساز یادهشروع پ یبرا یندهافرآ
مان آن در سااز  یاجرا یرتاث ی اندرست آن، م یدر صورت اجرا یرابود ز
ها یناد فرآ یرساا  یسااز  یااده را باه پ  یرانملموس خواهد بود و مد یاربس
لازم  یها یتف ال یربخش ابتدا مطابق شکل ز ی کند.  در ا یم یبترل

 یریتماد  یناد گاردد و فرآ  یم یفت ر یشنهادیپ یندیمطابق با مدل فرآ
-یسازمان باوم  یازباشد مطابق با ن یم یقتح یحوادث که موضوع اصل

و  یطراحا  یناد اساس ابتادا فرآ  ی ا بر گردد.   یم یو طراحشده  یساز
شود و ساپس   یم یهمرتبط ته یها یرروالگردد، فرم ها و ز یم یفت ر
 شوند یمشخص م ی ن یندفرآ یشپا یارهایم 

  در  یشانهادی مادل پ  :سازمان مورد ن ر  یرو یمطال ه مورد یکانجام
 یاد تول یهاا  یروجانجام شد و خ مورد مطال ه چهار گام در سازمان یط

مدل در سازمان ماورد مطال اه باه     یاجرا یگردد.  چگونگیشده ارائه م
 است یدهگرد یحتشر بخش قبلصورت کامل در 

 شده پس از ارائه  یفبه من ور تحقق اهداف ت ر :یندو کنترل فرآ یابیارز
حادثاه در   یریتماد  ینداستقرار فرآ یتموفق ی انم ،چابک یندیمدل فرآ

و مشاخص شاد کاه پاروژه      یدگرد یریاندازه گ ییهاصسازمان با شاخ
از  یشده توانست آمار ماورد قباول   ینیبیشپ یبندزمان یتعلاوه بر رعا

 یسااز  یادهنبود اب ار قبل از پ یلخود ارائه دهد.  لازم به ذکر است به دل
کااربران   یهابه درخواست ییاز نحوه پاس  گو یقیاطلاعات دق یند،فرآ

ها را پس از استقرار ابا ار و  توان شاخص یتنها م ی اوجود نداشت بنابر
ساازمان    ایا  در را  باالایی در سازمان محاسبه کرد که بهباود  نرم اف ار 

 ما به همراه داشته است. یبرا
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