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 چكيده

شود.  یکسب و کارها محسوب م یبرا یکمحرک استراتژ یکبلكه  يستن يبانیابزار پشت یکتنها  یگرد ی اطلاعاتفناورامروزه 

از مزایای این محرک استراتژیک در دستيابی به اهداف سازمان و افزایش بهرره وری  توان  یم یزمان یامروز یو رقابت یاپو يایدر دن

توجره   يرز نبهبود خدمات فناوری اطلاعات  و ی، نسبت به راهبرفناوری اطلاعاتفاده از صرفا است یکه سازمان ها به جا نموداستفاده 

بررای اجررای کامرا راهبرری فنراوری      . و توجه به مشتری تغيير دهند رد خود را به سمت فرآیند محوریو رویكباشند لازم را داشته 

برای پياده سرازی و مميرزی راهبرری     کارآمدنوان یک مدل به ع COBITاطلاعات استانداردهای مختلفی وجود دارد که از ميان آن ها 

( نگرشی نظام مند به کيفيت خدمات فناوری ITILهمچنين کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات )فناوری اطلاعات مطرح شده است. 

مورد اسرتفاده   ،اط با مشتریاطلاعات داشته و می تواند به عنوان راهنما و الگوی مناسبی جهت ارائه خدمات با کيفيت و مدیریت ارتب

ی موفقيت این استانداردها و الگوها در ایجاد یكپارچگی و بهبود خدمات، آماده بودن بستر سازمان بررای پرریرو و   لازمهقرار گيرد. 

لی از اجرای آنهاست و اولين قدم این بسترسازی، تعریف ساختار واحد فناوری اطلاعات می باشد. در این مقالره ابتردا معرفری اجمرا    

ارائه می شود و سپس روشی برای تعریف ساختار سازمانی فناوری اطلاعات پيشنهاد می گرردد. روو   ITILو  COBITهای چارچوب

ی فرمان دهی، تصویری روشن و بی ابهام از وظایف و مسرووليت  ی شفافيت زنجيرهاست تا بتواند در سایه ITILپيشنهادی مبتنی بر 

    منظر به پياده سازی و استقرار موفق حاکميت فناوری اطلاعات و ارائه خدمات با کيفيت کمک نماید. به نمایش گراشته و از این

 کلمات کليدی

 ITIL ،COBITچارت سازمانی، فناوری اطلاعات، راهبری فناوری اطلاعات، 
 

 

 مقدمه -1
محرک  یکبلکه  یستن یبانیابزار پشت یکتنها  یگرد فناوری اطلاعاتامروزه 
 یو رقوابت  یوا پو یوای شوود  در دن  یکسب و کارها محسوب م یبرا یکاستراتژ
صورفا اسوتداده از    یاست که سازمان هوا بوه جوا    ینا یاتیموضوع ح ی،امروز

 [ 1داشته باشند  ] یاطلاع کاف یزآن ن ی، نسبت به راهبرفناوری اطلاعات

آن  یو راهبور  ؛کسب کوار از  یرناپذ ییبخش جدا یکاطلاعات  فناوری
اجورا و   یبورا از این رو   می باشدسازمان  یریتاز مد یرناپذ ییابخش جد یک
و ضروری  لازم  COBIT بررسی تجربیات موفق همانند ی،راهبر سازییادهپ

به طوور واضو     یدبا هامسئولیت و هااطلاعات نقش یفناور یدر راهبر است 
  شوند مشخص 
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تلو   مخ یجنبوه هوا   یاسوت کوه رو   یاز جمله عوامل یساختار سازمان 
فناوری اطلاعات  یراهبر یساز یادههنگام پ یدرو با یندارد و از ا یرسازمان تاث

    یردمورد توجه قرار گ
ست که عموما سازمانابزار ارزشمندی افناوری اطلاعات  چارت سازمانی

کننود   فرماندهی پرسنل فناوری استداده موی ها از آن برای نمایش زنجیره ی 
تشوکیل منوابد در   از این راهبوری بروری بورای     فناوری اطلاعات واحدهای

راستای دستیابی به اهداف کلی سازمان استداده می کنند  به منظور تحقق این 
اطلاعات توا پرسونل واحود پشوتیبانی     فناوری از مدیر ارشد  –طرح، کارمندان 
وظوای  و   بایود نقوش درون سوازمانی و نحووه ی ارتبوا       -فناوری اطلاعات
 همکاران را درک نماینود سایر وظای  و مسئولیت های با  مسئولیت های خود

[2]  
نمووده و از   یلسازمان را تسه یتواند عملکردها یسازمان م یکساختار 

یسازمان محسوب مو  یک یبخش مهم از پازل ساخت و نگهدار یکرو  ینا
اطلاعوات، بوه    یواحد فناور یانسان یرویمناسب به ساختار ن یشود  شکل ده

اسوت و   یتحائز اهم یارکسب و کار، بس یرانمد یکاستراتژ یاردست یکعنوان 
 یدر جامعوه   یموضوع نشوده و حتو   ینبه ا یادیاست که توجه ز یدرحال ینا

 حوزه انجام شده است   یندر ا یکم یاربس یپژوهش ها یزن یقاتیتحق
در ادامووه و در بخووش دوم ایوون نوشووتار مووروری اجمووالی بوور چووارچوب 

COBIT ارچوب خواهیم داشت  چCOBIT   یکی از استانداردها و چوارچوب
در فنواوری اطلاعوات    های بین المللی مناسوب بورای پیواده سوازی راهبوری     

سازمان می باشد  سازمان ها موجودیت های منحرر به فردی هستند، از ایون  
رو بسته به ابعاد و ویژگی های خاص سازمان ها،  چارت سازمانی از سوازمانی  

اوت بوده و تنها می توان به ارائوه ی یوک سواختار کلوی     به سازمان دیگر متد
نیازمندی های بسنده کرد و لازم است سازمان ها این طرح کلی را با توجه به 

  بخش سوم این نوشتار به این موضوع اخترواص داشوته و   نمایندخود اصلاح 
بوا   مپیشنهاد می دهود  در بخوش چهوار    COBITیک الگوی کلی مبتنی بر 

به کارگیری نحوه ارزیابی مناسبی از  شودد مطالعاتی سعی می مور یکبررسی 
 ارائه شود ساختار سازمانی پیشنهادی 

 در سازمان هافناوری اطلاعات  راهبری -2

 یرو توانود یاطلاعات م یرا که فناور یقابل توجه ریارشد سازمان تأث رانیمد
شناخت خود از که  دوارندیام آن هااند  سازمان داشته باشد، درک کرده تیموفق
 ،آناز  زیآمتیموفق استدادهاحتمال  زیاطلاعات و ن یبر فناور یمبتن یهاروش
 رانیو مود  رهیمود  ئوت یه نیبنوابرا  دهند  شیافزا ی رارقابت تیمز بکس یبرا
دهند،  شیرا افزافناوری اطلاعات  یو نظارت رو تیریدارند که مد ازین ییاجرا

فنواوری   توسو   سازمان یهاو هدف هایتژاستراتا از دنبال نمودن و برآوردن 
   اطمینان حاصل نمایند، اطلاعات

دیگر تنها یک ابزار پشتیبانی نیست بلکوه یوک   فناوری اطلاعات  امروزه
محرک استراتژیک برای کسب و کارها محسوب می شوود  در دنیوای پویوا و    
داده رقابتی امروزی، موضوع حیاتی این است که سازمان ها به جای صرفا است

 نیاز ا ، نسبت به راهبری آن نیز اطلاع کافی داشته باشند فناوری اطلاعاتاز 

 تیریمود  ریناپذ ییدا( به عنوان بخش جITGاطلاعات ) یفناور یراهبر رو

   شودیسازمان در نظر گرفته م
راهبری فناوری اطلاعات یکی از مهم ترین چالش های مدیران است و 

درک راهبوری  مشوکلاتی در  یر دارد  اموا هنووز   روی عملکرد کلی سازمان تاث
ی که آن را تحت تاثیر قورار موی دهنود وجوود دارد      فناوری اطلاعات و عوامل

 یچگونه افراد بورا  ینکها ی توص یاست برا یاطلاعات عبارت یفناور یراهبر
 ینظارت، کنترل و رهبر ی،اطلاعات را در سرپرست ینهاد، فناور یک یریتمد

   دهندیممورد توجه قرار 
در فناوری اطلاعات  هایکه سازمان اییچیدهپ یساختارها عواملی نظیر

 یریبوه کوارگ   بورای  سوازمان هوا   یواز ن دارنود، اطلاعوات   یفناور یریبه کارگ
 یبورا  یوسوته جوامد و پ  ییاسوتداده از اسوتانداردها   یعنی) یدجد یاستانداردها

بوه   یواز ن ،یندهاآفر ینب یرچگیکپاو  یهماهنگ یجادا ،(آن هابودن  یندگراترآفر
باعث می شووند کوه   و آموزش کارکنان،  یاطلاعات هاییستمس هایتخرص

داشوته  اطلاعات  یبه کنترل و نظارت اقدامات مربو  به فناورنیاز سازمان ها 
    شد یاطلاعات معرف یفناور یمنظور راهبر ینبه ا باشند و

شوامل  و  بووده  مسئولیت هیئت مدیره اجرایوی  راهبری فناوری اطلاعات
راهبری و سازماندهی ساختارها و فرایندها است؛ تا اطمینان حاصل شوود کوه   

کنود و  انی موی ها و استراتژی سازمان را پشتیبفناوری اطلاعات سازمان، هدف
  دهدتوسعه می

 راهبری فناوری اطلاعات اهميت -2-1

اسوت کوه ابلوب     یندارد ا یتاهم یاراطلاعات بس یفناور یراهبر ینکهعلت ا
 یریتمد یجهدر نت یستند،منطبق ن دهد،یرخ م یتانتظارات با آنچه که در واقع

 انجام شود: یدبا یردر موارد ز
 مناسب و به موقد و با  یدیتاطلاعات با ک یامکانات فناور یریبه کارگ

 بودجه مناسب 
 کسوب و   هوای ارزش کسب یاطلاعات برا یکنترل و استداده از فناور

  کار
 یدر حال ییو کارا یوربهره یشافزا یاطلاعات برا یفناور یریبه کارگ 

  شوندیاطلاعات هم کنترل م یفناور هاییسککه ر
 عهده به اول درجه در هااطلاعات در سازمان یفناور یراهبر مسئولیت

 یسواختارها  یود عامول با  یراناست و سپس مد یرهمد یأتو ه ییاجرا مدیران
اطلاعوات،   یفنواور  یاسوتراتژ  سازییادهاز اجرا و پ یبانیپشت یرا برا یسازمان
  نمایند یهته

 COBITچارچوب  -2-2

پس از معرفی راهبری فنواوری اطلاعوات بوه سوازمان، بورای شوروع اجورا و        
برای اینکه مشخص شود که سازمان در چوه وضوعیتی قورار     آن وسازی پیاده

برای اجرای کامل   های مربوطه روش مؤثری استدارد، استداده از چک لیست
 COBIT ,Cadbury: هبری فناوری اطلاعات، استانداردهای مختلدی مثلرا
 ITکه توس  مؤسسوه   COBITها، وجود دارد که از میان آن Turnbullو

Governance  بین المللی به عنووان یوک مودل خووب      طورتهیه شده و به
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 ؛های مرتب  پذیرفتوه شوده  و ریسکفناوری اطلاعات  برای کنترل اطلاعات،
  انتخاب شده است ،سازی و ممیزی راهبری فناوری اطلاعاتدهبرای پیا

 یوک  یوق از طر یریتو مود  یراهبور  یجواد بر ا یعس COBITچارچوب 
 یول و ن اطلاعوات  یساختار اثر بخش و مناسب جهت سازمان در مباحث فناور

شده  یجادارزش ا ینب یسط  تعادل یجادآن و ا یقسازمان به اهداف خود از طر
یمو  یچارچوب سوع  ینباشد  ا یآنها م یجاداز ا ناشی یها هینو هز هایسکو ر

 سازد  اطلاعات برقرار یفناور یریتو مد یتحاکم ینرا ب یکند مشتاقانه ارتباط
های مناسب های واض  و مدل، توسعه خ  مشیCOBITهدف اصلی 
تأیید جهانی توسو  سوازمان   به منظورفناوری اطلاعات،  کنترلبرای امنیت و 
بر دسوتیابی بوه مودیریت و     COBIT  دولتی و تجاری است های تخرری،

 سط  بالا قرار دارد  کند و درتمرکز میفناوری اطلاعات  کنترل
COBIT       در اصل، یک چوارچوب بورای مودیران فنواوری اطلاعوات و

بنابراین، مدیران به ویژه ایجادکنندگان خ  مشی   ارتباطات یک سازمان است
در سازمان ایدا  COBITا در پذیرش و ایجاد فناوری اطلاعات نقش مهمی ر

  کنندمی
 یروزرسوان و بوه  یجو تورو  یپژوهش، توسوعه، آگهو   COBIT یتمأمور
شوده   یرفتوه اطلاعات عموما پذ یفناور یاز اهداف کنترل یالملل ینمجموعه ب

 یران،کسب و کار و ناظران اسوت  مود   یراناستداده روز به روز توس  مد یبرا
یچون به آنها کمک مو  برند؛یسود م COBIT یشرفتاز پناظران و کاربران 

 یمتروم  یو کنترل یتیو درباره سط  امن یابندخود را در IT یستمهایس تا کند
وجوود   یوابی ارز یبورا  ITILدر  یروش مشخر ینکهکنند  با توجه به ا گیری
 COBIT اسوتاندارد  یوق از طر یوابی بوه دنبوال ارز   یسواز  یادهپس از پ ؛ندارد
  هستند

چارچوب ت سازمانی پيشنهادی بر اساس چار -3
ITIL 
کید أشته، روی مباحث تکنیکی تمرکز و تدر گذفناوری اطلاعات  هایسازمان
ها انتظارات زیادی از کیدیت سورویس داشوته و ایون      امروزه، سازماناندداشته

فناوری  های  بدین معنی که آن دسته از سازماناست انتظارات به زمان وابسته
نماینود بایسوتی روی کیدیوت    که براساس این انتظوارات عمول موی   ت اطلاعا

 محور متمرکز گردند -سرویس و رویکرد مشتری

ITIL یریتیچوارچوب مود   یکاطلاعات(  یفناور یرساخت)کتابخانه ز 

و  یرانکمک به مد یاطلاعات است که برا یخدمات فناور یریتوابسته به مد
 است  یافتهارائه و توسعه  ،اطلاعات یو خدمات فناور یاتبا هدف بهبود عمل

ITIL  ی روابو  مشوتر   برباکیدیت و تمرکز ویژه  هوای سرویسروی ارائه
یید بزرگترین مراجد بین المللی است و در نشر أتأکید دارد  این چارچوب مورد ت

  ایون  انود هوای دنیوا شورکت داشوته    سازمان ها ومهمترین شرکت ها تقریباًآن
 وفقی در برخورد با مسوایل مختلو  و مودیریت حووزه    های محلها راهشرکت

   به کار گرفته اندفناوری اطلاعات 
 یون از ا یکباشد که هر یکتاب م 5کتابخانه مشتمل بر  یننسخه سوم ا

 و دهود  یپوشوش قورار مو    تحوت خدمت را  یاتگام از چرخه ح یککتاب ها 
دمت و راهبری خدمت، طراحی خدمت، انتقال خدمت، عملیوات خو   :عبارتند از

 
 

به منظور شدافیت هرچوه بیشوتر ایون مراحول و      ITILبهبود پیوسته خدمت  
نقش ها و مسئولیت هوای   ،بهبود کیدیت خدمات فناوری اطلاعاتدستیابی به 

یوا نقوش هوای     ITILلازم را تعری  کرده است که تحت عنوان نقش هوای  
 مدیریت خدمت فناوری اطلاعات از آن ها یاد می شود  

 ITIL واحد نقش های -3-1

نقوش هوا    یون باشد ا یم  ITIL v3 2011که ITILنسخه  ینبراساس آخر
 :[3] تند ازعبار
 3مدیر تقاضا؛  -2مدیر رواب  کسب و کار؛  -1: گروه راهبری خدمت- 

مودیر سوبد    -5(؛ ISG)گروه هدایت فناوری اطلاعات  -4مدیر مالی؛ 
 مدیر راهبری خدمت -6خدمت؛ 

 مودیر  -2ی؛ کواربرد  یبرناموه هوا  گر  یلتحل -1: گروه طراحی خدمت 
 معمووار -5؛ انطبووا  موودیر -4یووت؛ ظرف موودیر -3یری؛ پووذ یدسترسوو
 یخدمت فنواور  یوستگیپ مدیر -7؛ اطلاعات یتامن مدیر -6ی؛ سازمان

 مودیر  -10؛ کاتوالو  خودمت   مودیر  -9یسوک؛  ر مدیر -8؛ اطلاعات
 مدیر -13؛ مالک خدمت -12؛ سط  خدمت مدیر -11؛ خدمت یطراح
 یگر فن تحلیل -14؛ کننده ینتام

  هیئوت  -2ی؛ توسوعه دهنوده برناموه کواربرد     -1: گروه انتقال خودمت 
 -5یکربنودی؛  پ مودیر  -4ییور؛  تغ مدیر -3؛ (CAB) ییراتتغ یمشاورت
 -7؛ دانوش  مودیر  -6؛ (ECAB) یاضوطرار  ییراتتغ یمشاورت هیئت
 تست مدیر -9؛ پروژه مدیر -8؛ انتشار مدیر

 ؛ سوط  دوم  پشتیبان -2؛ سط  اول یبانپشت -1: گروه عملیات خدمت
امکانوات و   مودیر  -5؛ یدسترسو  مودیر  -4؛ سوط  سووم   پشوتیبان  -3
 -8؛ اطلاعوات  یفنواور  یوات عمل مودیر  -7؛ یدوقا مدیر -6؛ یلاتتسه
 -11؛ مشوکل  مدیر -10؛ واقعه یاصل تیم -9؛ اطلاعات یفناور اپراتور
 درخواست خدمت یلتکم گروه

 معموار  -2؛ خودمت  یوستهبهبود پ یرمد -1: تگروه بهبود پیوسته خدم 
  یندفرآ مالک -3یند؛ فرآ

 چارت سازمانی پيشنهادی -3-2

چطور واحد فناوری اطلاعوات خوود را سوازماندهی    »پاسخ به این پرسش که 
است  به یکی از چالش های مهم کسب و کارهای امروزی شده  تبدیل« کنیم

د بوودن هور سوازمان،    ، با توجوه بوه منحروربدر   ITILاین در حالی است که 
و  دهود یارائوه نمو  اطلاعوات   یفناور یدر مورد ساختار سازمان یادیز یاتجزئ

تحت نقش ها و مسئولیت ها معرفی می کنود بورای    ITILممکن است آنچه 
بسیاری از سازمان ها و کسب و کارها بیرعملیاتی و دور از ذهن به نظر برسد  

بواز هوم    ،به ایون معقولوه داشوته    ITILکه  بنابراین با وجود تعری  و توجهی
مشوکل موودیران در سوازماندهی صووحی  و کووارای واحود فنوواوری اطلاعووات    

بسیاری از سازمان ها و شرکت ها اقدام به تهیوه الگوو و   پابرجاست، از این رو 
، ITILرهنمودهوای   علاوه بر درنظر گرفتن   این الگوهانموده اند یاستاندارد

ن آنظر از ابعاد و متمرکز یا بیرمتمرکز بوود برای اکثریت سازمان ها، صرف ن
و CEC Europe [5 ]  موی باشوند  ها، عملیاتی، قابل ارجاع و قابل اسوتداده  

BARCLAYRAE [6 ] هسوتند کوه در ایون راسوتا      شرکت هوایی از جمله
الگوی پیشونهادی  نسخه ای از  2و شکل  1شکل به ترتیب  اند  فعالیت داشته

   را نشان می دهند آن ها
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، آورده نقش هایی که در این الگوها پیشنهاد شده انود مسئولیت ها و ادامه  در
 : شده است
ارتبوا    کوه  فنواوری اطلاعوات   یرمود  یوا  یس: رئفناوری اطلاعات یرمد
 یاریبسو  هوای یوت ارشد سازمان دارد  زموان و فعال  یریتبا ساختار مد یممستق
 یون وجوود دارد  ا  یستراتژموارد ا یاارشد و  یرانمد یازهایکنار آمدن با ن یبرا
 :باشدیم یرمجموعهشامل دو ز یریتمد

 فناوری اطلاعاتخدمات  یرمد •
 توسعه یرمد •

 یو پرسونل فنواور   ی وظوا  یریت: مود فنواوری اطلاعوات  خودمات   مدیر
 یهوا  یسوتم نورم افزارهوا و س   ی،خوارج  یانارتبا  با مشتر یاطلاعات، برقرار

و کواربران از جملوه    یوتریکامپ یخدمات و حدظ اترال شبکه ها یوتریکامپ
 واحود  یون ا یرمجموعهدر ز یریت  دو مد[4] باشد ینقش م ینا یها یتمسئول

 قرار دارند:
 خدمت یبانیپشت یرمد •
 خدمت یلتحو یرمد •

از خدمت بر  یبانیپشت یها یتتمام فعال یتخدمت: مسئول یبانیپشت مدیر
 یعنرور واکنشو   یوک  یهوا دارا  یتفعال یناز ا یارینقش است  بس ینعهده ا

 یور حوزه درگ ینپرسنل در ا یادیکه تعداد نسبتا ز ییقدرتمند هستند  از آن جا
نقوش قابول توجوه اسوت  در      یون پرسونل در ا  یریتمود  یت، مسئولمی باشند

 نقش: ینا یرمجموعهز
 مشکلات یرمد •
 یفن یبانیپشت یرمد •
 خدمت یزم یرمد •
 یا یانهرا یاتعمل یرمد •
 سکتاپد یبانیپشت یرمد •

 CCR یرمد •

 شبکه یبانیپشت یرمد •
 شوند   یم پیشنهاد
رونود   ی،ا یشوه علول ر  اندعالی یلنقش مسئول تحل ینمشکلات: ا مدیر
تواند در سوازمان ینقش م ینباشد  ایم یداز مشکلات و وقا یشگیریفعال و پ

 یوت، ظرف یریتنقوش هوا )ماننود مود     یربا سوا  یاکوچک پاره وقت باشد  یها
توجه داشوت کوه    ید( ادبام شود  بافناوری اطلاعاتخدمت  وستگییپ یریتمد
 یارخودمت بسو   یزم یرنقش با نقش مد ینا یها یتگذاشتن مسئول تراکبه اش

هوا   یاز آن اجتناب شود تا تناقض در اهوداف و زمانبنود   یدخطرناک بوده و با
از  یدوسو  یبانیو پشوت  یوت نقش به حما ینبزر  ا ی  در سازمان هایایدن یشپ
 است     یازمندپرسنل ن یسو

از  یو نگهودار  یفنو  یبانینقوش مسوئول پشوت    یون : ایفن یبانیپشت مدیر
باشد  ممکن است  ی( مبیرهعامل ها و  یستم)سرورها، س یمرکز یها یستمس

اسوت کوه    یون آل ا یوده حوزه باشند اما حالت ا ینا ینمتخرر از یمت یاعضا
و  یوت ظرف یتمسوئول  یود با یرا داشته باشند  تا حدود یمهارت یاناز م یسطح
ها به طور نقش ینمخروصا اگر ا ؛شود یدهنقش د یندر ا یزن یریپذ یدسترس

 مستقل وجود نداشته باشد  

 
 

خدمت را بور عهوده دارد     یزم یکل یتنقش مسئول ینخدمت: ا یزم مدیر
اداره پرسونل و   یدارند ممکن اسوت بورا   یخدمت بزرگ یزکه م ییسازمان ها

داشوته باشوند     یواز خودمت ن  یزم یرمد یکاز  یشها به بتماس  یدسر یشافزا
 یها و الگو یدگیزمان رس یانگینم ید،وقا یتبه ماه یازموردن یتعداد اپراتورها
در  یکه گاه داشتتوجه  یدخواهد داشت  با یبستگ -یکار یدتش -ساعت ها
 یرتعوداد پرسونل تحوت نظور مود      یوان عدم تعادل م یک یسازمان یچارت ها
 می که ،شود یمشاهده م یستمس یلتحو یرمت و تعداد پرسنل مدخد یبانیپشت

 ،(بیوره و  یدهو  رشگوزا  یوابی، خ  )ارز یریتمد یها یتتواند با توجه به فعال
تعادل  یناز سازمان ها به سمت اصلاح ا یبرخ یلکند  تما یجادرا ا یمشکلات
 یخودمت قورار مو    یلتحو یریتمد یرمجموعهخدمت را ز یزرو م ینبوده و از ا
 یرخودمت مسوتقل از سوا    یزکه م یندارد از جمله ا ییها یتکار مز یندهند  ا

جامعوه   یودگاه د یوانگر نما دتوانو  یمو  یشوتر شده و ب یدهد یتیحما یعملکردها
تووان آن را   یباشد بواز هوم مو    CRMتابد  یباشد  اگر سازمان دارا یمشتر
ن خودمت بوا آ   یوز م یکلو  یتقورار داده و مسوئول   یلتحو یریتمد یرمجموعهز

 خواهد بود 
هستند که بوا   یپرسنل ینسط  دوم اول یبانخدمت و پشت یزم اپراتورهای

که  -خدمت یزم یشوند  اپراتورها یم یردرگ ،خدمت یزگزارش شده به م یدوقا
سوط  اول   یبانیپشت -شود یگدته م یزخدمت ن یزگر م یلبه آن ها تحل یگاه

بوودن   خ باشد که هم زمان با پشت  یدهند  اگر مسئله به صورت یرا ارائه م
باشد آن را  یتر یقدانش دق یاو  یشترکار ب یازمندن یاو  نبودهقابل حل  یمشتر

 یبوزر  مو   یدهند  در سوازمان هوا   یسط  دوم ارجاع م یبانیبه پرسنل پشت
و  یریتواحود جودا و بوا مود     یوک سط  دوم را به صوورت   یبانیپشت ینتوان ا
   یدمختص به خود د یسرپرست

کار،  یزمانبند یرنظ ییها یتتمام فعال یت: مسئولیا یانهرا یاتعمل مدیر
 یون ا یبور عهوده    بیرهاز اطلاعات و داده ها و  یریگ یبانپشت ی،چاپ مرکز

توا سوه    یوک تووان   یسازمان مو  یکار ینقش خواهد بود  بسته به ساعت ها
ت سد یدتنقش در نظر گرفت  به طور معمول در هر ش ینا یبرا یکار یدتش

تحوت   یو سواعت هوا   یبسته به بوار کوار  ؛ کم دو اپراتور وجود خواهد داشت
 است   یشتعداد قابل افزا ینا ،پوشش

دسکتاپ بسته به مکان  یبانیپشت یواقع یتدسکتاپ: ماه یبانیپشت مدیر
 یانخواهد بود، با توجه به مکوان مشوتر   یرمتغ ی وظا یو محدوده  یاییجغراف

  خواهود بوود  خدمت  یزم یقاما استقرار آن از طر ،شده باشد یدتوزممکن است 
می توان آن  اری،سخت افز یبانیها، مثلا پشت یتبا توجه به نوع فعال ینهمچن
    نمود یبرون سپاررا 

و انتشار  یکربندیپ ییر،تغ یریتاشاره به سه مد CCR یر: مدCCR مدیر
قش مسوتقل  سه ن ینا یدبزر  با یبه نظر برسد که در سازمان ها یددارد  شا
 یسه گروه به قدر ینا یها یتاست که فعال ینا یتشوند، اما واقع یدهاز هم د
داشوته   رواحد قورا  یساختار گزارش ده یکتحت  یداست که با یکبه هم نزد
 یدر سازمان اسوتداده مو   یبیترک CCR یریتمد یکاز  ینکه ا یباشند  زمان

فورد   یوک اسوت بوه    یواز نقش موردن ینکه در ا ییسط  بالا یشود، جنبه ها
شود  در سازمان  یواگذار م ییروزانه به پرسنل اجرا یها یتسپرده شده و فعال

 باشد     یازن یمت یکهر حوزه به  یبزر  ممکن است برا یها
 یون آن هوا در ا  یهوا  یژگیپرسنل و و یقشبکه: تعداد دق یبانیپشت مدیر

که آن هوا   ینتحت استداده سازمان و ا یشبکه ها یاسحوزه به محدوده و مق
درخروص  ییها یتخواهد داشت  مسئول یبستگ یر،خ یاشده اند  یبرون سپار
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رو  یون شوود و از ا  یمو  یوده نقش د ینشبکه در ا یتو ظرف یریدردسترس پذ
در  ،یوت و ظرف یریپوذ  یدسترسو  یرنقوش و مود   یون ا یوان م یتنگاتنگ رتبا ا

 خدمت وجود خواهد داشت   یلتحوزیرمجموعه 
خودمت   یلتحو یها یتنقش مسئول تمام فعال یناخدمت:  یلتحو مدیر
 یاباشند و  یقدرتمند م یعنرر واکنش یها دارا یتفعال یناز ا یاریبوده که بس
 یون ا یرمجموعوه شووند  ز  یرا شامل م یبلند مدت تر یزیبرنامه ر ینقش ها

 کرد: یتوان سازمانده یصورت م یننقش را به ا
 تست یرمد •
 سط  خدمت یرمد •
 یریپذ یو دسترس یتظرف یرمد •
 فناوری اطلاعاتخدمت  یوستگیپ یرمد •
 یمال یرمد •

تابد تست  یکوجود  ITILشده در  ی تعر یازهایاز ن یکیتست:  مدیر
 یون ا یبورا  یگواه جا ینمسوتقل بوودن بهتور    یژگوی مستقل است  با توجه به و

ها جدا باشد و هم  ییردهندهخواهد بود تا هم از تغ «یسسرو یلتحو»عملکرد، 
نقوش   ینتوان ا یکوچک م یانتشار  اگرچه در سازمان ها یریتاز عملکرد مد

 انتشار ادبام کرد   یریترا با مد
( و توافوق  SLAتوافق نامه سط  خدمات ) یریتسط  خدمت: مد مدیر

 یتواحد انجام گرفته و ممکن است مسئول ین( در اOLA) یاتنامه سط  عمل
ارتبا  با  یریتمد یرنظ یید  نقش هانقش اضافه شو ینبه ا یزن ینتام یریتمد
شوده و   یو  تعر یگواه جا ینتوانند در هم یم یزن یحسابرس یریتمد یا یمشتر
 یخودمات را بورا   یدیتتوافق نامه سط  خدمات و بازخورد ک یبررس یتمسئول
 کرد   ی آن تعر

 یوسوته دو نقش به شدت بوه هوم پ   ین: ایریپذ یو دسترس یتظرف مدیر
نقش مستقل  یکهر کدام را  یاو  یبآن ها را با هم ترکتوان  یباشند و م یم

 یترا با مسوئول  یتمسئول ینتوان ا یکوچک م یدر نظر گرفت  در سازمان ها
 امامشکل ادبام کرد،  یریتبا مد یااطلاعات و  یخدمت فناور یوستگیپ یها

 ITIL  یوم نگه دار یسسرو یلتحو ی یرمجموعهبهتر است هم چنان آن را ز
 ی را از جمله وظا یدجد یها یروز نگه داشتن سازمان با تکنولوژ به یتمسئول
 یتوان از نقش معمار فنو  یبزر  م یداند اما در سازمان ها یم یتظرف یرمد
 منظور استداده کرد   ینبه ا

خدمت  یوستگیپ یکل یت: مسئولفناوری اطلاعاتخدمت  یوستگیپ مدیر
 یبخشو  یدآل با یدهحالت ا نقش است اما در ینا یاطلاعات بر عهده  یفناور
کسب و کار سازمان باشد  همان طور که قبلا اشواره شود در    یوستگیپ یماز ت

 یوا و  یریپوذ  یدسترس یریتنقش را با مد ینتوان ا یکوچک م یسازمان ها
 یبترک یتینقش امن یکنقش را با  ینتوان ا یم ین  همچنکردادبام  یتظرف

 است  یتیارنامه امنکرد، مخروصا اگر سازمان به دنبال اعتب
فناوری اطلاعات  یو حسابرس یشامل، بودجه بند یمال ی: کنترل کلیمال مدیر

تووان   یمو  یوز را ن یدباشد  نقش تدارکات و خر ینقش م ینا یها یتاز مسئول
کوچوک تور    یقرار داد، که البته در سوازمان هوا   یریتمد ینا ی یرمجموعهز
نقوش   یون از سوازمان هوا ا   یر برختوجه داشت که د ید  بایستن ینبه ا یازین

 یکلو  یهوا  یتدهود و مسوئول   یگزارش مفناوری اطلاعات  یربه مد یمامستق
  یردگ یدر بر م یزگروه توسعه را ن یریتو مد یمال یزیبرنامه ر

 در صوورتی کوه   اموا  اسوت   ITILاین حووزه خوارا از محودوده     مدیر توسعه:
 «گذر به زندگی»حله ی برای سیستم های جدید فناوری اطلاعات مرسازمان 

تعری  نماید، نیاز به نقشی مستقل خواهد داشت تا تموام آمواده سوازی هوای     
موردنیاز قبل از اجرایی شدن سیستم ها، مثل آموزش، آشناسازی، طبقه بندی 
وقاید، اسکریپت های تشخیری و     را عهده دار شود  مسوئولیت هوای ایون    

 نقش را می توان به دو بخش تقسیم کرد:
 توسعه برنامه کاربردی 

 پشتیبانی از برنامه کاربردی 
هدف از مدیریت استراتژی خدمات فناوری اطلاعات، ارزیوابی   مدیر استراتژی:

پیشنهادات تامین کننده خدمت، قابلیت ها، رقبا و نیز فضای بازار فعلی و بالقوه 
است تا بتوان برای خدمت رسانی به مشتریان یک استراتژی مناسوب توسوعه   

اد  بعد از توسعه ی چنین استراتژی سازمان همچنان برای اطمینوان از پیواده   د
 سازی استراتژی به این نقش نیاز دارد  

مدیریت حسابرسی/ ارتبا  با مشتری: این نقش به عنوان نقطه ی راب  میوان  
کسب و کار و فناوری اطلاعات عمل می کند  اگر سازمان بوزر  باشود موی    

لی مشتری یوک مودیر حسابرسوی/ارتبا  بوا مشوتری      توان برای هر گروه اص
جداگانه درنظر گرفت  در جایی که این نقوش وجوود دارد برخوی از مسوئولیت     
های گزارش دهی و بررسی از واحد مدیریت سط  خدمت به این واحد واگذار 

 می شود 
مدیر ارشود امنیوت اطلاعوات بوالاترین      :(CISOاطلاعات ) امنیتارشد مدیر 

 در حوزه ی امنیت سازمان بوده  و مسوئول تضومین محرموانگی،   مقام اجرایی 
تمامیت و دسترسی پذیری دارایی ها، اطلاعوات، داده هوا و خودمات فنواوری     

مدیریت و راهبری کلیوه مسوائل فنوی و اجرایوی     اطلاعات سازمان می باشد  
و آمووزش   ینتودو ، یخروص یمالزامات حر یدر اجرا یهماهنگ یجادا، امنیت

 یکنتورل هوا   یشونهاد پ، یسوک ر یابیارز یندفرآ یراهبر، یسکر ییابروش ارز
ارشود در خرووص    یرانتعامل با مود ، یتامن یآموزش و فرهنگ ساز، یتیامن

 اصول توسعه امن سامانه ها ینتدوت، پیشنهاد بودجه امنی، یتاثرات مثبت امن
     و     از جمله وظای  این نقش می باشد 

ت این نقش برنامه ریزی و تعری  زیرسواخت  معمار فناوری اطلاعات: مسئولی
فنی سازمان ها می باشد  همچنین می توان برخی از مسئولیت های مربو  به 

را به وظای  این نقوش   و نیز ارزیابی تکنولوژی های جدید تعری  استانداردها
 اضافه کرد  

مدیر پروژه های خاص: گاهی سازمان با توجوه بوه پوروژه هوای خاصوی کوه       
کند و صرفا به جهت انجام هموان پوروژه هوا بوه نیوروی انسوانی        تعری  می

نیازمند می شود  اگر از میان منابد موجود نتوان منابد موردنیاز این پروژه ها را 
تامین کرد به یک نقش یا عملکرد جداگانه نیاز خواهد بوود  بهتورین موقعیوت    

 ار دهیم  برای این نقش این است که آن را زیرمجموعه ی تحویل سرویس قر
مدیر تدارکات/قراردادها: این نقش زیرمجموعوه ی مودیریت موالی قورار موی      
گیرد، مخروصا اگر مدیریت مالی در سازمان یک نقش ارشود محسووب موی    
شود  برای حرول اطمینان از این که تمام دارایی های جدید برچسب دارنود و  

ت تودارکات  ثبت شده اند، باید میان مدیریت پیکربندی و مودیری  CMDBدر 
   [7] ارتبا  وجود داشته باشد

 King County مورد مطالعاتی -4
بالا  ییموثر و با کارا فناوری اطلاعات یلاتتشک یک مورد مطالعهساختار  ینا
 یلاتشوود: تشوک   یمو  ی مختلو  توصو   یودگاه که از سه د یدنما یم یجادرا ا
  یاتیعمل ینب یا یرواب  سازمان ی،رواب  گزارش ده یاتی،عمل
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 یسلسوله مراتبو   یبه شکل رواب  گزارش ده یشنهادیساختار پ ادامه در
 می شود  ی توص فناوری اطلاعات ییدرون شاخه اجرا

 یوک  King County( درون OIRM) یمنابد اطلاعات یریتمد دفتر

 یمجودد فنواور   یدهو کوه سوازمان   یدارد و زموان  یچیوده و پ ینقش کوارکرد 
بوه حسواب آورده شوود      یود با ردیو گ یمو  انجام ییاطلاعات درون شاخه اجرا

ORIM یو موال  یوزی است با نقش مشاوره، برنامه ر ییدر شاخه اجرا یدفتر 
 یندگینما یاشهرستان ها، دفاتر  یدرون کل بخش ها فناوری اطلاعات یبرا

  یوی شاخه اجرا یدرون بخش ها فناوری اطلاعات یبرا یریتها و با نقش مد
نقش  اصلدر  یناست، اما ا ییه اجرامجدد فق  شاخ یدهسازمان ینا محدوده

  بررسی می گردد، -شود یم یدهنام ORIMکه اکنون - یا یچیدهپ
 است: یررد زاشامل مو یشنهادیپ یها یگذار نام

 یلاتتشوک  ی توصو  یبورا : King Countyاطلاعوات   یدفتور فنواور  
دربرموی  شده در دستورالعمل را  ی توص ی، که تمام نقش هافناوری اطلاعات

  گیرد
خودمات فوراهم شوده توسو       ی توص ی: برایسازمان فناوری اطلاعات

KCIT که خود  یو خدمات شهر یبه تمام بخش هاKCIT یمو  یوت را حما 
 کند 

فوراهم شوده    یخدمات محل ی توص ی: برایرمتمرکزب فناوری اطلاعات
 بخش   یا یندگینما یک، در سط  KICTتوس  

 Kingفناوری اطلاعات درون با استداده از این نام گذاری، فعالیت های 

County  دهی شود سازمان 3می تواند مطابق شکل 
سه گروه اصلی از فعالیت ها وجود دارد که با رنگ هوای   KCITدرون 

( نشان داده شده اند  اولین گروه فعالیت هایی هستند که کل 3متداوت )شکل 
King County ل:را پشتیبانی می کنند و خدمات سازمانی هستند  شام 
 یمترم یزی،که برنامه ر یندهایی: فرایسازمان فناوری اطلاعات راهبری

داده و  یکپوارچگی و  یتپروژه، امن یساز یادهنظارت بر پ ی،گذار یهسرما یها
 کند  یم یریترا مد یانمشتر یازهایبرآورده نمودن ن

کوه   ییهوا  یت: فعالیسازمان فناوری اطلاعاتکسب و کار  یحل ها راه
  King Countyکسب و کوار   یازهاین یبرا یکتکنولوژ یها توسعه راه حل

 یمو  یبانیپروژه و نورم افوزار را پشوت    یریتمرتب  با مد یو توسعه استانداردها
 کند 

 یاساسو  یرسواخت که ز ییها یت: فعالیسازمان فناوری اطلاعات یاتعمل
کند؛ شامل سورورها،   یرا حداظت م King County یبرا فناوری اطلاعات

را  یرسواخت که ز ییو استانداردها و پروتکل ها یو ارتباطات مخابراتشبکه ها 
 کنند   یم یشتیانیپ

مجموعه دوم فعالیت ها آنهوایی هسوتند کوه بوه طوور مرکوزی توسو         
KCIT کوه شوامل    به منظور پشتیبانی از تشکیلات خوودش  و ایجاد شده اند

  خدمات بیرمتمرکز می شوند 
و  یکه رواب  موثر کارمنود  ییها یتال: فعفناوری اطلاعات یانسان منابد

آمووزش و توسوعه    یریت،مد ی ؛واجد شرا فناوری اطلاعاتاستخدام کارمندان 
را  یمنابد انسوان  یندهایروز به روز فرا یو نگهدار فناوری اطلاعاتکارمندان 

 کند  یم یبانیپشت

 
 

 یاسوت ها و س یوهکه ش ییها یت: فعالفناوری اطلاعات ییو دارا مدیریت
 یکنود و بودجوه را بورا    یمو  یریتکند، تدارکات را مد یرا برقرار م یالم یها

مثول   KCIT یداخل یمال یها یتو فعال فناوری اطلاعات ییتمام شاخه اجرا
  یدنما یو حقو ، هماهنگ م یحسابدار

در شواخه   KCITمجموعه سوم عملیات نیز بیرمتمرکز بووده و توسو    
 یده است اجرایی خدمات فناوری اطلاعات ایجاد گرد

( و LAN) یمحلو  یکه شبکه هوا  ییها یت: فعالیشبکه واحد عملیات
  یدنما یم یبانیدسکتاپ را پشت یکاربرد یبرنامه ها

 یادار یکه سورورها  ییها یت: فعالیداده واحد یگاهو پا یستمس عملیات
 یآنها قورار دارنود را اداره مو    یکه رو یکاربرد یداده ها و برنامه ها یگاهو پا
 کند 

 یکه توسعه راه حل هوا  ییها یت: فعالیکسب و کار واحد یحل ها هرا
 کند  یم یبانیمختص واحد کسب و کار را پشت یازهاین یبرا یتکنولوژ

 یوک که در  ییها یت: فعالفناوری اطلاعاتواحد  یو مال یریتمد خدمات
مثول   ییکارهوا  یبورا  ی،مرکوز  KCIT یریتیمد یها یتبا فعال یسط  محل
 شووند  یهماهنگ م ی،قرارداد، توسعه بودجه و حسابدار یه،ته یاست،انتشار س

[8]  

 نتيجه گيری -5
را متحول کرده است و بوه جوز     یکسب و کار امروز یایاطلاعات دن یفناور
 یشده اسوت  بوه هموان انودازه کوه فنواور       یلتبد یهر حرفه ا یرناپذ ییجدا

سازمان  یتوفقو م یآن بر بهره ور یراطلاعات در کسب و کار ندوذ کرده و تاث
شود   یم فزودهآن ا  یها یازمندیو ن یچیدگیبر پ یوستهانکار است، پ یرقابلب

 یسوته ابزار به آن نگر یکاطلاعات، تنها به چشم  یظهور فناور یاگر در ابتدا
محورک   یوک آسوان کنود، اموروز     یشاز پ یشتواند کارها را ب یشد که م یم

 یمیشوود  مدواه   یمحسووب مو   یجنبه مهم از ابعاد سازمان یکو  یکاستراتژ
برآموده از   ،اهبوری و ر یوت اطلاعات، حاکم یفناور یرساختز یکپارچگیچون 
 یوری رشود و فراگ  ینهمو  یاست  اما به واسطه  یوستهو پ یررشد چشم گ ینا

  یشدن وعده ها یاهرم قدرتمند و عمل یناز ا یبهره مند یروزافزون، لازمه 
و  یازهوا ن یشکامل و همه جانبه با پو  ییآن در تحقق چشم انداز سازمان، آشنا

 ی،مودار  یمشوتر  یکورد رو فناوری، یتآن است  استقرار حاکم یازموردن ی شرا
و  شرای  است یشپ یناز جمله ا یسازمان یکپارچگیخدمات،  یدیتتوجه به ک

واحود   یکشود مگر آن که سازمان مجهز به  یها حاصل نم ینکدام از ا یچه
تخروص و   یکه نه تنهوا از جنبوه    ید  واحدباش حرفه ایاطلاعات  یفناور
سوو نداشوته و    یوک باشد، بلکوه نگواه    نانهادهخود را قدرتمند ب یرساختز یفن

 ی  واحود فنواور  یود و تخرص خلاصوه ننما  یاطلاعات را در تکنولوژ یفناور
 یرانو جهوت دار مود   یافتوه سوازمان  ، یکاسوتراتژ  یتواند بوازو  یاطلاعات م
به اهداف سازمان بشناسد  یابیخود را در راه دست یها یت، مسئولسازمان باشد
خوود آشونا باشوند      ی با نقش و وظوا  یپرسنل آن به خوب آخرینو از راس تا 

که کوم   یاست  موضوع یساختار سازمان ،یارتباط ی یرهزنج یننمود ا ینبهتر
در  یشرکت و سازمان نقش مهم یک یشود  ساختار سازمانیتر به آن توجه م

برنامه هوا،   افیتپرسنل، شد یمند یدهوظ ی،گروه یها یارهمک یریشکل گ
در  یود بااز این رو دارد،  یرهمنابد و ب یصتخر ،ها یزیتر شدن برنامه ر یقدق
 یچارچوب ها و الگوهوا  یهاطلاعات بر پا یواحد فناور یساختار سازمان ی تعر

 یمانپرداختن به ساختار ساز یتشد تا اهم یسع مقاله ینموفق عمل نمود  در ا
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 ها، صرف نظر از ابعاد آن هاآن در سازمان ی تعر یچگونگ و اطلاعات یفناور
بودین منظوور   شوود    بیان یالملل ینب یبر چارچوب ها و استانداردها یهبا تک و

چوارچوب  بوا اسوتداده از   معرفی گردیدنود،   COBITو  ITILچارچوب های 
ITIL  سوازماندهی   چطور واحد فنواوری اطلاعوات را  »سعی شد تا به پرسش
در  ITILپاسخ داده شود  اما با درنظر گرفتن این حقیقت که چارچوب « کنیم

هوای  دهود، الگووی  این زمینه جزییات زیادی بورای هور سوازمان ارائوه نموی     
ارائوه  ، ITILپیشنهادی دو سازمان معتبر، که با در نظر گورفتن رهنمودهوای   

شدن مدهوم های مطرح  هم چنین در انتها برای واض  تر  گردید، بررسی شده
    مورد مطالعه قرار گرفت  King Countyشده، چارت سازمانی 

توجه اسوت    یازمندحوزه باز و ن ینو پژوهش در ا یقتحق یینهاما همچنان زم
سواختار   یوک خووب بوودن    یوار مع و بر عملکرد سازمان یساختار سازمان یرتاث

 باشد  هیندپژوهش در آ محورهایتواند از جمله  یم یسازمان
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