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Abstract 
Strategic planning plays a key role in the future success of organizations. 

Information technology as an emerging field in Iranian organizations 

requires strategic planning to succeed. In this study, after a systematic 

review of the IT strategy development methods and the evolution of these 

approaches, an indigenous approach is developed to develop the IT strategy 

of the distribution companies. This method is a quantitative-qualitative 

hybrid. During this five-phase study, the organization's cognition is based on 

the information architecture of processes, and then based on the business and 

IT alignment perspective, achieving optimal status in information technology 

infrastructure library as one of the business and information technology 

alignment methods with the IT governance approach, is followed. By 

matching the business processes of the electricity distribution and 

information technology infrastructure library, the status quo and the desired 

status in each process were determined based on the opinions of business 

experts. Accordingly, the processes of service continuity management, 
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service catalog management and service portfolio management were the 

most distant from the desired situation, and for the other processes the same 

gap analysis was performed. Based on the distance analysis, appropriate 

strategies were provided for each of the information technology 

infrastructure library processes according to the best practices. 

Keywords: Strategic Planning, Information Technology, Information 

Technology Infrastructure Library. 
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اطلاعاتدرصنعتیفناوریراهبردیزیربرنامهیشناسروش

اطلاعاتیفناوررساختیبرقباتمرکزبرکتابخانهزعیتوز



    یپوط بهینس
، اطلاعات دانشگاه علامه طباطبایی یفناور تیریمد یدکتر یدانشجو

 ایران.، همدان، یاسدآباد نیالد جمال دیدانشگاه س یعلم ئتیعضو ه ؛تهران
  



  محمدرضا تقوا
دانشگاه ، یدانشكده مدیریت و حسابدار یصنعت تیریگروه مد اریدانش

 .تهران، ییعلامه طباطبا
  

 چکیده
ای  عنوان حوزه ها دارد. فناوری اطلاعات به ریزی راهبردی نقش کلیدی در موفقیت آتی سازمان برنامه

ریزی راهبردی است. در این تحقیق پس از مرور  برای موفقیت نیازمند برنامه، ایرانیهای  نوظهور در سازمان
روشی بومی ، ها های تدوین برنامه راهبردی فناوری اطلاعات و ارائه سیر تکوین این روش مند روش نظام

های توزیع برق ارائه شده است. این روش یک  برای تدوین برنامه راهبردی فناوری اطلاعات شرکت
شناخت سازمان بر اساس معماری ، فاز است 5کیفی است. طی این تحقیق که شامل -فراترکیب کمی

، وکار و فناوری اطلاعات انداز همسویی کسب شود و سپس بر اساس چشم اطلاعاتی فرآیندها انجام می
های  روش عنوان یکی از های کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات به دستیابی به وضعیت بهینه در به روش

شود. با تطبیق  دنبال می، وکار و فناوری اطلاعات با رویکرد حاکمیت فناوری اطلاعات همسویی کسب
وضعیت موجود و ، وکار توزیع برق و فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات فرآیندهای کسب

ن اساس فرآیندهای وکار تعیین شد. بر ای وضعیت مطلوب در هر فرآیند بر اساس نظرات خبرگان کسب
مدیریت کاتالوگ خدمت و مدیریت سبد خدمت دارای بیشترین فاصله از وضعیت ، مدیریت تداوم خدمت

راهبردهای ، مطلوب بودند و برای سایر فرآیندها نیز همین تحلیل فاصله انجام شد. بر اساس تحلیل فاصله
 ها ارائه شد. اطلاعات بر اساس به روشمتناسب به ازای هر یک از فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری 

 .اطلاعات یفناور رساختیکتابخانه ز، برق عیتوز، یراهبرد یزیر برنامه :ها واژهکلید
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 مقدمه
محیط با ، مختلف هستیمهای  ف در زمینهشگرت تحولاو که شاهد تغییر وز مرى انیادر د

های  سیستمست. ده اکرا پیددى یات زشددر آن قابت ده و رجه بوامودى یان زطمینام اعد

تا ضمن ، گیرند ه میبهرریزی  برنامهنوعى از قابت ان رمیددر کسب موفقیت اى مانى برزسا

مشخص ن مازبر سابلندمدت مانى زفق ها را در ا آنتأثیر ، محیطىار مل تأثیرگذاشناسایى عو

یزی راهبردی ر ن برنامههما، قعریزی در وا ع برنامهین نو(. ا4831، تقوا و همکاران) نمایند

ها در  شرکتموفقیت اى مند بردسوارى بزا، ستاى درجرو این وتدرت صودر ت که ـسا

یش به افزاهۀ گذشته شاهد دارد. در دسر پا نگه ها را  تواند آن ده و میقابت جهانى بوزار ربا

ت طلاعاورى ابیشتر فناکارگیری  که به و اینیم دبوت طلاعاورى افنان سمیت شناخته شدر

حفظ اى برها  (. سازمان4141، و همکاران 4آلتامین) سته ادـشز غاها آ رد سازماندر راهب

ین ده از استفاابه ون فزروزاا سرعتى ــبرى کاى یندهااتسهیل فر، همچنینو قابتى رمزیت 

مند زنیات طلاعاوری افناهای  ده از مزیتستفاای ابرها  اند. سازمان ها روى آورده فناوری

تعریف یک راهبردی ین برنامۀ اجی وخرمعمولاً هستند که ای آن ربراهبردی یک برنامۀ 

ده از ستفاب اضعیت مطلود و وضعیت موجووبین ف شکادن کرف برطراى بروژه پری سر

 ستن امازساای برده ستفارد اموت طلاعاوری افناری معما، نهایتت و در طلاعاوری افنا

تواند  ن میکلاریزی  برنامهین ات خدماری در بزعنوان ا ت بهطلاعا(. فناوری ا4838، محرم)

، ستن امازساموردنیاز نچه آهر ات و هى با تغییراضمن همرو یفا نماید تی انقشى حیا

عامل ت طلاعاورى افناریزی راهبردی  (. برنامه4834، میرزاییان) توسعه باشدى یربناز

یند افر ست.اقابتى ریش مزیت افزاى ابرن مازیک سات در طلاعاورى افنام نسجادر اساسى ا

، ها اى سرمایهبرت بلندمدریزی  های برنامه افقشامل ت طلاعاورى افناریزی راهبردی  برنامه

ده از ستفااى ابرافزاری  افزاری و نرم ت سختماالزا، تخصص فنى، نسانىت اخدما

ریزی  در برنامهموفقیت م ند که عدن دادنشالدرر و ستی ست. آمده ا های پیش فرصت

ورى فناشده در حوزه  های انجام گذاری سرمایهمنجر به شکست ت اطلاعورى افناراهبردی 
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طلاعاتى های ا د سیستمیجااسبب ، نهایته و در غیرهمسو شدهای  پروژهتعریف ت و طلاعاا

ها  آننظر ت از طلاعاورى افناریزی راهبردی  شود. برنامه میناقص ارى و تکر، غیر منعطف

که به بر کامپیوتر مبتنى دى بررکاهای  ز برنامهاتفولیویى ریند شناسایى پوافراز ست رت اعبا

عامل ر چها 4رزسگاوور و گردهند.  رى مییااش  اف تجاریهداتحقق ن در مازسا

مل مؤثر بر اعوعنوان  ریزی را به در برنامهقابلیت ری و همکا، ریزی برنامهتحلیل ، راستایی هم

ور و گرو) نددشناسایی کرطلاعاتى های ا ت و سیستمطلاعاورى افناریزی راهبردی  برنامه

توسعه راهبردی مدیریت ت بیای را از ادیزرموفقیت برنامهل مد، نناتااگو(. را4115، سگارز

سازی و  را مفهومطلاعاتی های ا ریزی سیستم برنامهند که موفقیت دکرش تلاو ند داد

یند افرکه کنند  ن مینگ بیاو آ(. تئو 4331، 4راگواناتان و راگواناتان) سنجی کنندرعتباا

مانی زساه یدگااز دباید و ست ابسته به محتور وابسیات طلاعاورى افناریزی راهبردی  برنامه

بسته به واطلاعاتی های ا ی سیستمیزرکیفیت برنامهو ثربخشی ا، ینابنابرد. شوه نگاآن به 

یند افرد خوو مانی زساهای  ت و مشخصهخصوصیا، طلاعاتیهای ا ت سیستمماهیت عملیا

شناسایی د را بعاای از عوامل و ا مجموعهگذشته ت گرچه مطالعااست. ا ریزی برنامه

(. بر اساس 4831، مانیان و همکاران) اند ا کردهپیدرا ندکی ط اتباها ار آنلی بین و، اند کرده

ها برای استفاده از  ای که دغدغه سازمان ریزی راهبردی مسئله مرور ادبیات مرتبط با برنامه

وکار با فناوری اطلاعات است که هدف  نوع مواجهه کسب، استفناوری اطلاعات شده 

ریزی راهبردی فناوری اطلاعات در این تحقیق پاسخگویی به این  شناسی برنامه ایجاد روش

های  سازمانی در صنعت توزیع برق است. برای این منظور ابتدا سیر تکوین مدل مسئله

اند. سپس  جریان متمایز شناسایی شدهریزی راهبردی فناوری اطلاعات بررسی و دو  برنامه

های  شناسی ترکیبی برای ایجاد برنامه راهبردی فناوری اطلاعات در شرکت یک روش

شناسی در شرکت توزیع نیروی برق استان  توزیع نیروی برق ارائه شده است که این روش

 سازی و نتایج در این تحقیق منعکس خواهد شد. کرمانشاه پیاده
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 پیشینه پژوهش

 ریزی راهبردی فناوری اطلاعات سیر تکوین برنامه

ریزی راهبردی فناوری اطلاعات انجام  حدود چهار دهه است که مطالعات روی برنامه

مشاهده است. برای مطالعه  شود که البته فرازوفرودها و تغییرات چشمگیری در آن قابل می

تحقیق در بازه  01ش از ریزی راهبردی فناوری اطلاعات بی های برنامه سیر تکوینی روش

دهنده دو روند  در این مطالعه مورد بررسی قرار گرفت. نتایج نشان، زمانی چهار دهه اخیر

ها و  چارچوب، ها مشاهده به بررسی مدل کاملاً مشهود در مطالعات است. نخستین روند قابل

لاحاً تک شمول و همه کاربردی و اصط های جهان عنوان روش پردازد که به ساختارهایی می

هایی را ارائه دهند که در  اند تا روش اند. این نوع تحقیقات تلاش نموده سایز پیشنهاد شده

دهد.  ها را نشان می تعدادی از این روش 4کاربردهای مختلف قابل استفاده باشند. جدول 

های فرآیند را  گاهی ورودی و خروجی، اند ها گاهی روی فرآیند تأکید نموده این روش

ها  علاوه هر یک از این روش اند. به ها تمرکز نموده و گاهی روی ابزارها و تکنیک تعیین

ها مورد بررسی قرار گیرند دو دیدگاه  دارای یک دیدگاه اصلی هستند. اگر این روش

مشاهده است. این دو دیدگاه بر اساس تفاوت نگرش سازمان به  ها قابل متفاوت در آن

عنوان یک  . در نگرش اول فناوری اطلاعات بهفناوری اطلاعات ایجاد شده است

گیرد و تأکید بر کارایی فناوری اطلاعات است. در این  دهنده موردتوجه قرار می سرویس

وکار است و منابع مورد استفاده فناوری  تفکیک از کسب نگرش فناوری اطلاعات قابل

نترل شوند. در نگرش گیرند که باید ک هایی مورد توجه قرار می عنوان هزینه اطلاعات به

شود و به رشد  وکار در نظر گرفته می دوم فناوری اطلاعات شریک راهبردی کسب

وکار  تفکیک از کسب کند. در این نگرش فناوری اطلاعات قابل وکار کمک می کسب

 شود. ای که باید مدیریت شود به آن نگریسته می عنوان سرمایه جای هزینه به نیست و به
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 ریزی راهبردی فناوری اطلاعات های برنامه ها و مدل چارچوب، ها . روش0جدول 

ف
دی
ر



ناممدلیا

چارچوب
مراحل

نوعتأکید
دیدگاهاصلی

فرآیند
ابزارهاو

هاتکنیک

ورودیو

خروجی

4 
، مدل مک کون

4331 

، راهبرد، های راهبردی تحلیل، مأموریت

، های تلفیقی برنامه، اهداف بلندمدت

 خلاصه اجرایی، مالیبرآوردهای 

*   
بازسازی و انتقال 

 سازمانی

4 
، راهبرد پارسونز

4338 

یکپارچه نمودن راهبرد سازمان با راهبرد 

هماهنگ نمودن ، های اطلاعاتی سیستم

 راهبرد برای مزیت رقابتی

 ارتباط عمومی *  

8 

شبکه راهبردی 

مک فارلان و 

 4333، مک کنی

فناوری ها و نیازهای  شناسایی سازمان

 تعیین راهبرد ارتباطی مناسب، اطلاعات
  * 

رویکرد اقتضایی 

به مدیریت فناوری 

 اطلاعات

1 

مدل چهار 

، ای وترب مرحله

4338 

های  ریزی راهبردی سیستم برنامه

وتحلیل نیازهای  تجزیه، اطلاعاتی

ریزی  برنامه، تخصیص منابع، اطلاعاتی

 پروژه

*   

ایجاد یک 

پورتفولیوی 

 عملیاتی

5 

ریزی  برنامه

های تجاری  سیستم

وکار آی بی  کسب

 4334، ام

فرآیندهای ، وکار تعیین راهبردهای کسب

معماری ، ها بندی داده طبقه، وکار کسب

، های داده سازمانی پایگاه، اطلاعات

 عملیات

*   

مهندسی مجدد 

فرآیندهای 

 وکار کسب

1 
مراحل رشد 

 4303، نولان

و  ادغام، کنترل، بسط و توسعه، آغاز

 بلوغ، مدیریت داده، سازی یکپارچه
*  * 

مراحل رشد 

های  سیستم

اطلاعاتی در 

 سازمان

0 

ای  مدل بلوغ مؤلفه

حاکمیت داده 

 4148، چالکر

، شامل برنامه پایه بلوغ حاکمیت داده

مقصد بلوغ حاکمیت داده و افق بلوغ 

 حاکمیت داده

  * 
تمرکز بر ارزیابی 

 و بلوغ

3 

مدل ارزیابی 

ریزی  برنامه

فناوری اطلاعات 

، کینگ و تئو

ریزی  برنامه، ریزی مجزا و منفرد برنامه

، ریزی دوسویه برنامه، سویه یک

 ریزی ترکیبی و تجمیع شده برنامه

  * 

ریزی  ارتباط برنامه

سازمانی و 

ریزی فناوری  برنامه

 اطلاعات
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ف
دی
ر



ناممدلیا

چارچوب
مراحل
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4330 

3 

روش یکپارچه 

تدوین راهبردهای 

های  سیستم

و اطلاعاتی مین 

 4333، همکاران

ریزی  برنامه، ریزی استقرار رویه برنامه

های  تعیین فرصت، وکار راهبردی کسب

تنظیم ، حاصل از فناوری اطلاعات

، های اطلاعاتی راهبردهای سیستم

وتحلیل عملیاتی و مهندسی مجدد  تجزیه

های  های سیستم ویژگی، فرآیندها

منظور  اطلاعاتی و مستندسازی به

 سازی پیاده

*   

سازی بر  یکپارچه

اساس تعیین عوامل 

حیاتی موفقیت و 

های شاخص

 کلیدی عملکرد

41 

مدل بلوغ 

حاکمیت داده 

 4144، اوراکل

شامل مدل انطباق حاکمیت داده با ارزش 

، مدل بلوغ عملیاتی حاکمیت داده، تجاری

، مدل بلوغ حاکمیت داده با افزایش منابع

 مدل بلوغ فرآیندی مدیریت داده

* * * 

ای از  ارائه مجموعه

ابزارهای ارزیابی و 

 بلوغ

44 

عوامل بحرانی 

موفقیت جان 

 4300، روکارت

شناسایی چهار عامل تأثیرگذار بر عوامل 

بحرانی موفقیت: صنعت مرتبط با 

وکار و موقعیت  خود کسب، وکار کسب

عوامل ، وکار محیط کسب، آن در صنعت

 سازمانی زودگذر

  * 

تأکید بر نیازهای 

اطلاعاتی و 

شناسایی 

های  سیستم

 اطلاعاتی

44 

ریزی  برنامه

، سناریوی کلب

4111 

تعیین عوامل تأثیرگذار ، تهیه چند سناریو

 تعیین سناریوی نهایی، روی هر سناریو
*  * 

وتحلیل علی  تجزیه

سناریوها و تسهیل 

ریزی فناوری  برنامه

 اطلاعات

48 
چارچوب وارد و 

 4113، پپارد

داخلی و خارجی فناوری بررسی محیط 

بررسی محیط داخلی و خارجی ، اطلاعات

تدوین استراتژی فناوری ، تجاری

های  پورتفولیوی برنامه، اطلاعات

 کاربردی آتی

* *  

فرموله سازی 

راهبردی فناوری 

ها اطلاعات/سیستم

 ی اطلاعاتی

41 
، چارچوب منتزاس

4330 

، وتحلیل موقعیت تجزیه، آگاهی راهبردی

، فرموله سازی راهبرد، درک راهبرد
* *  

، تفکیک فازها

 ها مراحل و ماژول
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 سازی راهبرد ریزی برای پیاده برنامه

45 

تحلیل راهبرد 

گذاری  سرمایه

های  سیستم

، اطلاعاتی نورتون

4111 

ایجاد چارچوب دوبعدی مشتریان و 

 گذاری محصولات برای تحلیل سرمایه
 *  

های  تکنیک

پورتفولیو و تحلیل 

گذاری  سرمایه

های  سیستم

 اطلاعاتی

41 

خانه راهبردی 

فناوری اطلاعات 

 4114، کلارک

های  نیازمندی، تعیین راهبرد صنفی

، تعیین جایگاه راهبردی، وکار کسب

تعیین ، اهداف راهبردی فناوری اطلاعات

های  وضعیت سازمان و فرآیندها و دارایی

 فناوری اطلاعات

 *  

بندی و  اولویت

به  جایگاه دهی

اجزا راهبردی 

فناوری اطلاعات 

 برای سازمان

40 
روشگان بورک و 

 4115، هورتون

تحلیل ، پیمایش منابع اطلاعاتی سازمان

نگاشت ، هزینه/منفعت منابع اطلاعاتی

، منابع اطلاعاتی به منابع سطح سازمان

ترکیب نقاط ضعف و قوت منابع 

 اطلاعاتی برای دستیابی به اهداف سازمان

*   

و نگاشت بررسی 

منابع اطلاعاتی 

 سازمان

43 
، روشگان اورنا

4333 

تحلیل مفهوم اطلاعات در حوزه 

، اطمینان از وجود منابع، وکار کسب

بررسی و استخراج ، ریزی برای انجام برنامه

، سازی تغییرات ها پیاده تفسیر یافته، ها یافته

تکرار چرخه بررسی ، پایش تأثیرات

 اطلاعات

 بررسی اطلاعات   *

43 
روشگان بوچانان 

 4113، و گیب

استخراج ، ترویج منافع بررسی اطلاعات

تحلیل و ارزیابی ، منابع و جریان اطلاعات

تحلیل هزینه/منفعت منابع ، منابع اطلاعات

ترکیب و ایجاد راهبرد ، اطلاعاتی

 اطلاعات سازمان

*   
بررسی و استفاده 

 از جریان اطلاعات

41 
، روشگان هنزل

4114 

تحلیل ، آوری داده جمع، ریزی برنامه

ها و  توصیه، ها ارزیابی داده، ها داده
*   

روند مستمر 

 بررسی اطلاعات
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انجام مستمر فرآیند ، ها کارگیری آن به

 بررسی اطلاعات

44 

روشگان مهندسی 

فینکل ، اطلاعات

، اشتاین و مارتین

4334 

تحلیل ، ریزی راهبرد اطلاعاتی برنامه

ریزی و طراحی  برنامه، های کاری حوزه

 برداری ساخت و بهره، ها سیستم

* * * 

تمرکز بر 

ها  سازی داده مدل

و تعیین رفتارهای 

سیستم بر اساس 

نوع پردازش 

 ها داده

44 

روشگان معماری 

، چن، خدمت گرا

4110 

، دهی ریزی و سازمان طرح، همسوسازی

تحویل خدمات ، اکتساب و اجرا، ساخت

 و پشتیبانی

*   
از طریق همسویی 

 افزار معماری نرم

48 

روشگان معماری 

، کلمنتز، سی بم

، کازمن و کلین

4114 

تشریح و دقیق نمودن ، انتخاب سناریوها

محاسبه ، بندی سناریوها اولویت، سناریوها

های معماری  ایجاد استراتژی، سودمندی

تعیین سودمندی ، برای سناریوها

سناریوهای مرتبط با هر یک از 

محاسبه میزان سودمندی هر ، ها استراتژی

انتخاب ، های معماری یک از استراتژی

، استراتژی برتر بر اساس بازگشت سرمایه

 تأیید نتایج

*  * 
همسویی از طریق 

 افزار معماری نرم

41 

روشگان 

، ای تم معماری

کلمنتز و ، بأس

 4118، کازمن

ارائه و معرفی روش ارزیابی و معماری 

های  معماری تحلیل و بررسی، افزار نرم

، پیشنهادی و ایجاد درخت سودمندی

بندی  آزمون و آزمایش و اولویت

 معرفی نتایج، سناریوها

*  * 
همسویی از طریق 

 افزار معماری نرم

45 

روشگان معماری 

، چن، بی تم

، کازمن و گارگ

4115 

تمرکز بر سنجش همسویی مدل 

، وکار وکار با معماری کسب کسب

وکار با معماری  همسویی معماری کسب

فناوری اطلاعات و همسویی مدل 

*  * 
همسویی از طریق 

 افزار معماری نرم
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وکار با معماری فناوری اطلاعات و  کسب

 ها تدوین سناریوهایی برای همسویی

41 
، چارچوب زکمن

4330 

های مختلف سازمانی شامل  تعیین جنبه

، افراد، ها مکان، فرآیندها، ها موجودیت

، ریز ها از دیدگاه برنامه انگیزه، ها زمان

 طراح و سازنده، مالک

*   
همسویی از طریق 

 معماری سازمانی

40 
، چارچوب توگف

4111 

روش توسعه معماری شامل معماری 

، های کاربردی برنامه، ها داده، وکار کسب

، ها ها و تکنیک دستورالعمل، فناوری

های  مدل، چارچوب محتوای معماری

 چارچوب توانمندی معماری، مرجع

* * * 
همسویی از طریق 

 معماری سازمانی

43 

های مزیت  دیدگاه

رقابتی توبنر و 

 4113، ماکر

مبتنی بر ، شامل چهار دیدگاه مبتنی بر بازار

 کالا، قابلیت پویا، منبع
 *  

تمرکز بر ایجاد 

مزیت رقابتی از 

طریق فناوری 

 اطلاعات

43 
چارچوب 

 4118، دوداف

تعیین ، تعیین مقصود استفاده از معماری

تعیین خصوصیات ، حوزه معماری

، ها و محصولات تعیین دیدگاه، موردنظر

 استفاده از معماری

*   
همسویی از طریق 

 معماری سازمانی

81 

روشگان انطباق 

، اجتماعی

اندرسون و 

 4338، ونکاترامن

، وکار عنصر اصلی راهبرد کسب 1تعیین 

زیرساخت و ، اطلاعاتراهبرد فناوری 

زیرساخت و ، فرآیندهای سازمان

فرآیندهای فناوری اطلاعات و تعیین 

ها و ایجاد تناسب  های آن مؤلفه

استراتژیک و یکپارچگی عملکردی بین 

 ها آن

  * 
همسویی از طریق 

 ارتباط

84 

روشگان ابعاد 

ریچ و ، اجتماعی

 4111، بن باسات

مدت:  تعیین عوامل مؤثر بر همسویی کوتاه

دانش دامنه اشتراک ، ITموفقیت اجرای 

ارتباطات بین مدیران ارشد ، شده گذاشته

 *  
همسویی از طریق 

 ارتباط
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IT اتصالات بین ، وکار و کسب

گیری  جهت، وکار و کسب ITریزی  برنامه

 وکار مدت کسب کوتاه

تعیین عوامل مؤثر بر همسویی بلندمدت: 

، شده دانش دامنه اشتراک گذاشته

 وکار گیری بلندمدت کسب جهت

84 
، مدل بلوغ لوفتمن

4111 

تعیین عوامل توانمند ساز و بازدارنده 

، تعیین معیارهای بلوغ، همسویی راهبردی

، تعیین سطح بلوغ فرآیندها شامل ابتدایی

، شده مدیریت، تمرکز کامل، تعهد

 شده بهینه

  * 
همسویی از طریق 

 ارتباط

88 

رهیافت کارت 

، امتیازی متوازن

، کاپلان و نورتون

4331 

رشد و ، تمرکز بر ابعاد فرآیندهای داخلی

مالی و مشتریان برای ارزیابی و ، یادگیری

 تدوین راهبرد

 * * 

همسویی از طریق 

مدیریت کارایی 

 وکار کسب

81 

چارچوب 

 SISPحاکمیت 

، ویل و رأس

4111 

تصمیم شامل دو بعد الگوی مرجعیت و 

، وکار استراتژیک با ابعاد سلطنت کسب

الطوایفی  ملوک، سلطنت فناوری اطلاعات

دوقطبی ، ائتلافی یا فدرال، یا فئودال

ومرج  آنارشی و هرج، فناوری اطلاعات

، با در نظر گرفتن اصول فناوری اطلاعات

زیرساخت ، معماری فناوری اطلاعات

نیازهای کاربردی و ، فناوری اطلاعات

 گذاری فناوری اطلاعات سرمایه

 * * 

تمرکز بر حاکمیت 

های  سیستم

 اطلاعاتی

85 

چارچوب 

کتابخانه 

زیرساخت فناوری 

 4331، اطلاعات

طراحی ، تمرکز بر تعیین راهبرد خدمات

عملیات خدمات ، انتقال خدمات، خدمات

و بهبود مستمر خدمات مبتنی بر فناوری 

 اطلاعات

 * * 

همسویی از طریق 

 حاکمیت فناوری

 اطلاعات

همسویی از طریق  * * ارزش ، تمرکز بر هم راستاسازی راهبردی، مدل کوبیت 81
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مدیریت مخاطره و مدیریت ، افزایی 4331

های  عملکرد و استفاده از نیازمندی

گذاری در منابع  وکار برای سرمایه کسب

فناوری اطلاعات که در فرآیندهای 

شوند تا  فناوری اطلاعات استفاده می

 ارائه نمایند اطلاعات موردنیاز سازمان را

حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

80 

مدل بلوغ ارزش 

، تجاری اوراکل

4144 

الگوی استاندارد شش سطحی در رابطه 

با نحوه حصول ارزش تجاری شامل 

، شده مدیریت، اولیه، آغازین

 پیشرفته و بهینه، استانداردشده

  * 
تمرکز بر ارزیابی 

 و بلوغ

83 
، 40114مدل ایزو 

4335 

مشی  استفاده از مراکز کنترلی شامل خط

، دهی امنیت اطلاعات سازمان، امنیتی

، امنیت منابع انسانی، ها مدیریت دارایی

مدیریت ، امنیت فیزیکی و محیطی

تهیه ، کنترل دسترسی، ارتباطات و عملیات

مدیریت ، های اطلاعاتی و توسعه سیستم

انطباق ، وکار طرح تداوم کسب، حوادث

 با قوانین

   

همسویی از طریق 

حاکمیت فناوری 

اطلاعات با تأکید 

 بر امنیت اطلاعات

83 

مدلان آی اس 

، ساواس، تی

4115 

های معماری شامل معماری  تعیین لایه

، های اطلاعاتی معماری سیستم، فناوری

، ها معماری داده، معماری اطلاعات

 وکار معماری کسب

   
همسویی از طریق 

 سازمانیمعماری 

11 

روشگان 

، کونیگزبرگ

4144 

، کاربران، با محیط) شامل سه مرحله تعامل

 انطباق، بازار و ...(، قوانین، دولت

 یکپارچگی افقی و عمودی( و تکامل)

ایجاد راهبرد کاری و فناوری اطلاعات و )

 مدل کاری و فناوری اطلاعات(

*  * 
تمرکز بر ابعاد 

 SISPفرآیند 

14 
مدل سگارز و 

 4333، گرو

ریزی استراتژیک  بعد برنامه 1شناسایی 

رسمی ، فناوری اطلاعات شامل جامعیت
*   

تمرکز بر ابعاد 

 SISPفرآیند 
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مشارکت و ، جریان، تمرکز، سازی

سازگاری که یک رویکرد ساختاری را 

فراهم  SISPبرای بازنگری فرآیند 

 کند می

14 
مدل مک لین و 

 4331، سدن

، ISریزی راهبردی  شامل چهار رده برنامه

و  ISمدت  برنامه میان، ISبرنامه بلندمدت 

 ISمدت  برنامه کوتاه

*  * 

تمرکز بر 

ریزی  برنامه

تفصیلی 

های  سیستم

 اطلاعاتی

18 
، مدل اینفوتک

4141 

ها بر اساس اثربخشی و  بندی سازمان تقسیم

کفایت و کارآمدی در فناوری اطلاعات 

هزینه ، هزینه کنندگان بزرگ، ها به ستاره

کنندگان محتاط و عقب افتادگان و ارائه 

 ها راهکارهایی برای هر نوع از سازمان

  * 

تمرکز بر 

راهکارهای 

راهبردی با تأکید 

بر کارایی و 

 اثربخشی

11 

مدل بلوغ 

ام  توانمندی سی

 4334، ام

مدیریت ، مدیریت تحول سازمانی

استقرار برای فرآیندهای سازمانی و اجرا و 

، شده مدیریت، ایجاد سطوح بلوغ اولیه

، صورت کمی شده به مدیریت، شده تعریف

 شده بهینه

* * * 

، نگرش فرآیندی

راستایی  هم

فرآیندها با اهداف 

های  و استراتژی

وکار  کسب

 سازمان

15 

مدل بلوغ مدیریت 

گزارش ، داده

جهانی مدیریت 

 4140، داده

، نشیواک، شامل سطوح بلوغ غیرفعال

 فرآیندی و فعال
  * 

تمرکز بر ارزیابی 

 و بلوغ

11 
، مدل داهرتی

4333 

ریزی  ارائه عوامل هفتگانه موفقیت برنامه

 های اطلاعاتی فناوری اطلاعات/سیستم
*   

عوامل موفقیت 

ریزی فناوری  برنامه

 اطلاعات

10 
رویکردهای 

ریزی  برنامه

ریزی  تمرکز بر چهار رویکرد برنامه

راهبردی فناوری اطلاعات شامل رویکرد 
  * 

سیر تحول 

رویکردهای 
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ف
دی
ر



ناممدلیا

چارچوب
مراحل

نوعتأکید
دیدگاهاصلی

فرآیند
ابزارهاو

هاتکنیک

ورودیو

خروجی

فناوری اطلاعات 

 4118، لی

رویکرد ، تمرکز بر کارایی() فنّاورانه

، تمرکز بر اثربخشی() همسوسازی

، تمرکز بر مزیت رقابتی() رویکرد رقابتی

تمرکز بر تحول ) رویکرد بازآفرینی

 سازمانی(

ریزی  برنامه

فناوری راهبردی 

 اطلاعات

13 

مدل بلوغ 

ریزی  برنامه

راهبردی 

های  سیستم

، پیتا، اطلاعاتی

چیونگ و 

 4144، کوربیت

ای  استفاده از روش فرآیند تحلیل شبکه

ای  برای بررسی و ارزیابی مدل پنج مرحله

 بلوغ

 * * 

تمرکز بر ارزیابی 

ریزی  برنامه

راهبردی 

های  سیستم

 اطلاعاتی

13 

روشگان 

ساختاریافته توسعه 

استراتژی فناوری 

، اطلاعات

 4111، پرتوریوس

نگاشت ، تحکیم اطلاعات، پایش فناوری

، تحلیل فاصله، ساختار حاکمیت

روزرسانی و مستندسازی ساختار  به

بازنگری ، ریزی فناوری برنامه، حاکمیت

 سالانه برنامه

* * * 

ارائه خطوط راهنما 

با ابعاد مشخص و 

چارچوب طراحی 

کمیت و حا

چارچوب 

پورتفولیوی 

گذاری و  سرمایه

استخراج 

های  استراتژی

 عملیاتی

51 

مراتب  سلسله

راهبردی 

 4144، اینفوتک

شامل چهار سطح مدیریت راهبردی 

مدیریت راهبردی فناوری ، وکار کسب

های اطلاعاتی و  مدیریت سیستم، اطلاعات

مدیریت پروژه که منجر به طراحی سیستم 

 شود می

*   

ارائه سلسله مراتبی 

های  از برنامه

راهبردی فناوری 

 اطلاعات

54 
چارچوب سی فر 

، اس آر، آی

متشکل از چهار مؤلفه اصلی: دیدگاه 

منابع مرجع ، محصولات معماری، معماری
* * * 

همسویی از طریق 

 معماری سازمانی
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ناممدلیا

چارچوب
مراحل

نوعتأکید
دیدگاهاصلی

فرآیند
ابزارهاو

هاتکنیک

ورودیو

خروجی

 فرآیند توصیف معماری، سراسری 4114، گاید

حوزه ، فرآیند: تعیین مقصود از معماری

ها  دگاهدی، های موردنظر ویژگی، معماری

، ایجاد محصولات، و محصولات نهایی

 کارگیری معماری به

54 

مدل ارزیابی 

آمادگی حاکمیت 

 4145، داده بردلی

وضعیت ، شامل پنج سطح بلوغ داده

، فعال، مشخص، واکنشی، آشوب گونه

 پیشگیرانه

  * 
تمرکز بر ارزیابی 

 و بلوغ

58 
، چارچوب فیف

4111 

، های معماری های پیشران شامل مؤلفه

، معماری فعلی، گیری راهبردی جهت

، فرآیندهای انتقالی، معماری مقصد

، های معماری مدل، های معماری بخش

 استانداردها

 * * 
همسویی از طریق 

 معماری سازمانی

51 
، چارچوب تیف

4111 

، شامل چهار دیدگاه وظیفه مندی

ساختار و تعیین سازمانی و زیر ، اطلاعات

، مالک، ریز ها از منظر برنامه این دیدگاه

 طراح و سازنده

 * * 
همسویی از طریق 

 معماری سازمانی

55 

، مدل متود وان

، لدرر و گاردینر

4334 

یک رویکرد سه لایه که لایه بالا متدلوژی 

های  لایه میانی تکنیک، ریزی برنامه

پشتیبان متدلوژی و لایه پایین ابزارهای 

 ها است پشتیبان تکنیک

  * 

تمرکز بر 

های  سیستم

 اطلاعاتی

باشند. در این  اصطلاحاً تحقیقات بومی و خاص منظوره می، دسته دوم از تحقیقات

کارگیری و ترکیب  های تلفیقی و بعضاً به تحقیقات تلاش شده است تا با استفاده از روش

یک روش مناسب برای کاربرد ، های مربوط به تحقیقات دسته اول چند روش از روش

نوع دیدگاه  1صورت بومی طراحی شود. با بررسی این دسته از تحقیقات  خاص به

مشاهده است. دیدگاه اول مربوط به تحقیقاتی است که  سازی قابل کاررفته جهت بومی به
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ریزی  وکار برای برنامه ریزی راهبردی کسب های سنتی برنامه اند از مدل تلاش نموده

عنوان یک  ها زیاد نیست اما به ی فناوری اطلاعات استفاده کنند که البته تعداد آنراهبرد

روند در برخی تحقیقات قابل مشاهده است. دیدگاه دوم مربوط به تحقیقاتی است که 

های فناوری  وکار را بر اساس مؤلفه ریزی راهبردی کسب های برنامه اند تا مدل تلاش نموده

های  های فناوری اطلاعات را با مدل و برخی ملاحظات و مدل سازی کنند اطلاعات بومی

سازی نمایند.  وکار تلفیق و برای کاربرد موردنظر بومی ریزی راهبردی کسب ای برنامه پایه

ریزی  ها و ساختارهای خاص برنامه روشگان، ها چارچوب، ها دیدگاه سوم استفاده از مدل

و تغییر آن بنا بر ملزومات کاربردی  راهبردی فناوری اطلاعات در کاربردهای خاص

اند. دیدگاه  ها بیشترین تعداد تحقیقات را به خود اختصاص داده هست. این دسته از دیدگاه

چهارم مربوط به نگاهی نوین به حوزه فناوری اطلاعات تحت عنوان راهبری یا حاکمیت 

ختار حکمرانی برای فناوری اطلاعات است. در این نوع مطالعات نگاه حاکمیتی و ایجاد سا

ترین  حوزه فناوری اطلاعات مورد توجه قرار گرفته است. از نظر زمانی این دیدگاه نوین

تعدادی از تحقیقات مربوط به این دسته از مطالعات را  4شود. جدول  دیدگاه محسوب می

 دهد. نشان می

 ریزی راهبردی فناوری اطلاعات . تحقیقات بومی برنامه2جدول 
ف
دی
ر



دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

4 

ریزی  گیری موفقیت برنامه اندازه

 های اطلاعاتی استراتژیک سیستم

(SISPدر سازمان ) های اسلوونی 

هوولجا و 

، همکاران

4141 

تعیین عوامل موفقیت  فرآیند 8

SISP 

، عوامل کلیدی موفقیت

فرآیند یادگیری مستمر 

SISP 

4 

ریزی استراتژیک  اقدامات برنامه

( در SISP) های اطلاعاتی سیستم

 های سلامت بنگلادش بخش مراقبت

هوک و 

، همکاران

4141 

 فرآیند 8
ها و ارائه  تعیین چالش

 SISPهای  توصیه

رویکرد ترکیبی برای 

 ISمدیریت 

8 

ریزی  عوامل کلیدی موفقیت در برنامه

های اطلاعاتی  استراتژیک سیستم

 گذار های سرمایه شرکت

حنفی زاده 

، و همکاران

4111 

 خروجی 8

های  تعیین نیازمندی

اطلاعاتی بر اساس 

 مدل ارزیابی متوازن

، کارت امتیازی متوازن

 عوامل کلیدی موفقیت
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

1 
ارائه برنامه راهبردی فناوری اطلاعات 

 معاونت آموزش نهاجا

سنجری و 

، غفاری

4144 

 فرآیند 4
تعیین برنامه راهبردی 

 بومی

استفاده از نقاط مشترک 

ریزی  الگوهای برنامه

 آموزشی

5 
الگوی تدوین برنامه راهبردی فناوری 

 اطلاعات ستاد وزارت دفاع

، زارع

زاده  قاضی

 4113، فرد

 فرآیند 4
تدوین برنامه راهبردی 

 بومی

الگوی گروه تحقیقات 

INFO TECH  و

 مدل سگارز و گرو

1 
ریزی استراتژیک فناوری  برنامه

 سوی رویکردهای اقتضایی به، اطلاعات

تقوا و 

، همکاران

4118 

 فرآیند 8
ارائه یک چارچوب 

 اقتضایی

ریزی  رویکردهای برنامه

 فناوری اطلاعات لی

0 

تدوین برنامه راهبردی فناوری اطلاعات 

دانشگاه علوم پزشکی و خدمات 

 درمانی تبریز

حجاریان و 

، مهری

4113 

 فرآیند 4
تدوین برنامه راهبردی 

 بومی

چارچوب دایسون و 

استفاده از ماتریس 

عوامل حیاتی ، سوآت

 موفقیت

3 
طرح جامع فناوری اطلاعات و 

 ارتباطات شهرداری تهران

، کارگری

خادمی 

 4115، زارع

 خروجی 4
تدوین برنامه راهبردی 

 بومی

استفاده از چارچوب 

سنتی دایسون و تبیین 

، مأموریت، رسالت

ها و  اصول و ارزش

وضعیت موجود و 

 مطلوب

3 
انتخاب الگوی مناسب راهبرد فناوری 

 اطلاعات گروه صنایع شهید کاظمی

، اسدی

، احمدوند

4110 

 فرآیند 4

تمرکز روی انتخاب 

روش بومی 

 ریزی راهبردی برنامه

 روش مک لین و سدن

41 
های  ریزی راهبردی سیستم برنامه

 اطلاعاتی

 آلتامین و

، همکاران

4141 

 خروجی 8
برنامه راهبردی 

 های اطلاعاتی سیستم
موفقیت ، SISPفرآیند 

SISP 

44 

ریزی  انتخاب و تدوین متدلوژی طرح

راهبرد فناوری اطلاعات در صنایع 

 شهید شیرودی

، واحدی

، فشارکی

4110 

 فرآیند 4

تمرکز روی انتخاب 

روش بومی 

 ریزی راهبردی برنامه

الگوی گروه تحقیقاتی 
INFO TECH 
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

44 

های  ریزی راهبردی سیستم برنامه

اطلاعاتی: یک ارزیابی تجربی از 

پذیرش رویکردهای رسمی برای 

SISP های استرالیا در سازمان 

پیتا و 

، همکاران

4141 

 فرآیند 8

ارزیابی و ترکیب 

ریزی  های برنامه روش

های  راهبردی سیستم

 اطلاعاتی

های شناختی  نقشه

مهندسی ، فازی

 تاطلاعا

48 

های  ریزی راهبردی سیستم برنامه

یک ارزیابی تجربی از ابعاد ، اطلاعاتی

 آن

ویلکین و 

 4144، سرپا
 فرآیند 8

بررسی و ارزیابی 

مراحل فرآیند مدل 

 ها سگارز در سازمان

 مدل سگارز و گرو

41 
یک متدلوژی برای توسعه استراتژی 

 فناوری اطلاعات

، پرتوریوس

4111 
8 

، فرآیند

، ورودی

 خروجی

ارائه چارچوبی برای 

 توسعه استراتژی

ساختار حاکمیت 

، فناوری اطلاعات

وکار و  همسویی کسب

 فناوری اطلاعات

45 

ریزی استراتژیک فناوری  برنامه

اداره اطلاعات و فنّاوری ، اطلاعات
U.S. Food & Drug 

، سیمپسون

4145 
8 

، فرآیند

 خروجی

های  ارائه گام

ریزی  برنامه

فناوری استراتژیک 

 اطلاعات

، کارت امتیازی متوازن

 Initiativeتمرکز بر 

41 
، برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات

 Homelandواحد امنیت 

مک 

، کورمک

4145 

4 
، فرآیند

 خروجی

های  ارائه گام

ریزی  برنامه

استراتژیک فناوری 

 اطلاعات

وکار و  همسویی کسب

 فناوری اطلاعات

40 
، اطلاعاتبرنامه استراتژیک فناوری 

 شرکت بیمه سپرده فدرال

، گراس

4140 
 فرآیند 4

های  ارائه گام

ریزی  برنامه

استراتژیک فناوری 

 اطلاعات

 تم برش متقاطع

(cross-cutting) ،

حکمرانی فناوری 

 اطلاعات

43 

ریزی  های برنامه مراحل کلیدی روش

های اطلاعاتی استراتژیک و  سیستم

مدیریت ریزی  همسویی با مفاهیم برنامه

 استراتژیک

، فرگوسن

4144 
 فرآیند 8

بررسی چهار زمینه 

ریزی  برنامه

های اطلاعاتی  سیستم

 استراتژیک

، عوامل کلیدی موفقیت

وکار و  همسویی کسب

 فناوری اطلاعات

های  متدلوژیریزی  مهبرنا فرآیند 8پیتا و های  بررسی و مقایسه متدلوژی 43



 0011 پاییز | 73شماره | دهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 21

ف
دی
ر



دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

های اطلاعاتی  ریزی سیستم برنامه

 استراتژیک

، همکاران

4113 

استراتژیک 

 های اطلاعاتی سیستم

ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم

 همسویی استراتژیک فناوری اطلاعات 41

برگرون و 

، همکاران

4111 

 خروجی 8
وکار  همسویی کسب

 و فناوری اطلاعات
 مدل گشتالت

44 
های اطلاعاتی و  سازی سیستم یکپارچه

 وکار های کسب برنامه
 8 4111، کرنز

، ورودی

 خروجی

ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم

همسویی ساختاری 

فناوری اطلاعات و 

 وکار کسب

44 
ریزی  گیری موفقیت برنامه اندازه

 های اطلاعاتی استراتژیک سیستم

هوولجا و 

، همکاران

4141 

 ورودی 8
ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم

، موفقیتعوامل کلیدی 

های  تعیین شاخص

 موفقیت

 SISPابعاد فرآیند  48

سگارز و 

، همکاران

4333 

 ورودی 8
ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم
 

41 
ریزی استراتژیک فناوری  فرآیند برنامه

 اطلاعات اینتل

، هایداماک

4113 
 خروجی 4

ها و  مشی ارائه خط

خطوط راهنما برای 

 ریزی راهبردی برنامه

، کارت امتیازی متوازن

حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

45 
ریزی  مروری مختصر بر برنامه

 های اطلاعاتی استراتژیک سیستم

، العبود

4144 
 فرآیند 8

ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم

، عوامل کلیدی موفقیت

، مدل نیروهای رقابتی

، تحلیل زنجیره ارزش

، ریزی سناریو برنامه

 ماتریس سوات

 SISPای  مدل فرآیندی ساختار جعبه 41

هنور و 

، استودنیکی

4111 

 فرآیند 8
ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم
 

 SISPمتدلوژی یکپارچه  40
لدرر و 

 4333، ستی
 فرآیند 8

ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم
 

 Initiativeتمرکز بر تدوین برنامه راهبردی  خروجی 8مدیر ارشد برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات  43
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

اطلاعاتی  دانشگاه هاروارد

، هاروارد

4143 

فناوری اطلاعات 

 بومی

 های دانشگاه و اولویت

43 

های  ریزی استراتژیک سیستم برنامه

اطلاعاتی: یک مطالعه موردی از 

 شرکت تحویل خدمات

الامری و 

، همکاران

4113 

 فرآیند 4
 ریزی راهبردی برنامه

 های اطلاعاتی سیستم
 Initiativeتمرکز بر 

81 

برنامه کلان فناوری اطلاعات و 

شهرهای  های کلان ارتباطات شهرداری

 کشور

، پاک سیما

، کاشی

4113 

8 
، فرآیند

 خروجی

، معماری سازمانی

، افزار معماری نرم

ها و  معماری سیستم

 معماری شبکه

 تمرکز بر معماری

84 
منابع برنامه استراتژیک مدیریت 

 اطلاعاتی

، سوئیت

4141 
 خروجی 8

ریزی راهبردی  برنامه

مدیریت منابع 

 اطلاعاتی

 مدیریت منابع اطلاعاتی

84 
برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات 

 شهر نانتوکت

، باگلی

4141 
1 

، ورودی

، خروجی

 فرآیند

کارگیری مدل  به

، ITای حاکمیت  لایه

استراتژی ، ITارزیابی 

IT ، پورتفولیوی

 پروژه

حکمرانی فناوری 

ارزیابی بلوغ ، اطلاعات

 فناوری اطلاعات

88 
برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات 

 دانشگاه رود ایسلند

، دی هایس

4141 
8 

، خروجی

 فرآیند

اهداف کلان شامل 

، آموزش و یادگیری

زیرساخت ، پژوهش

IT ، خدماتIT ،

، ITمدیریت ریسک 

 ITحاکمیت 

تمرکز بر اهداف کلان 

 اهداف کمیو 

81 
برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات 

 ها برای کتابخانه

، مک گی

4111 
 فرآیند 4

های  ارائه گام

ریزی  برنامه

استراتژیک فناوری 

 اطلاعات

، ها تمرکز بر ارزش

، اهداف کلان و کمی

وضعیت موجود و 

 گیری راهبردی جهت
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

85 
، برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات

 متدلوژیپیمایشی از 

برومک و 

، ور سک

4114 

8 
، ورودی

 فرآیند

ارائه یک فرا مدل 

برای ایجاد متدلوژی 

ریزی  برنامه

استراتژیک فناوری 

 اطلاعات

ها و  تمرکز بر مدل

های هر مرحله  تکنیک

های  از توسعه سیستم

چرخه حیات ، اطلاعاتی

و مراحل توسعه 

 های اطلاعاتی سیستم

81 

های  سیستمریزی استراتژیک  مدل برنامه

پذیری و  اطلاعاتی برای انعطاف

 موفقیت

، پالانیسامی

4115 
 فرآیند 8

تمرکز روی زمینه و 

ریزی  کانتکست برنامه

های  راهبردی سیستم

 اطلاعاتی

ها و  مشی ارائه خط

، خطوط راهنما

های  ریزی سیستم برنامه

 اطلاعاتی

80 

برای موفقیت  IS/ITتوانمندی 

های  مریزی استراتژیک سیست برنامه

 اطلاعاتی

خانی و 

، همکاران

4144 

8 
، ورودی

 خروجی

های  های سیستم قابلیت

های  اطلاعاتی و مؤلفه

سیر تکامل ، آن

SISP 

بررسی رابطه بین 

ریزی  موفقیت برنامه

های  استراتژیک سیستم

های  اطلاعاتی و قابلیت

تمرکز بر ، ها آن

 IS/ITهای  قابلیت

83 

های  سیستمریزی استراتژیک  برنامه

اطلاعاتی در استرالیا: ارزیابی و 

 گیری اندازه

 خروجی 8 4110، پیتا

، SISPمدل بلوغ 

های  ابزارها و تکنیک

 گیری ارزیابی و اندازه

تعیین عوامل بلوغ 

SISP 

83 
تدوین سند راهبردی فناوری اطلاعات 

 ای اصفهان و ارتباطات: برق منطقه

شرکت 

پردازشگران 

 4113، ایران

 خروجی 4

ارائه راهبردها و طرح 

گذار از وضعیت فعلی 

 به مطلوب

، کارت امتیازی متوازن

 مدل برایسون

11 
برنامه استراتژیک فناوری اطلاعات و 

 ارتباطات شهر نوادا

، موناگان

4148 
 خروجی 4

مراتب  ایجاد سلسله

Initiative-Goal-

Objective-

Project 

، وکار هوش کسب

، وکار فرآیندهای کسب

 Initiative تمرکز بر

14 

ریزی  وضعیت اقدامات برنامه

های اطلاعاتی در  استراتژیک سیستم

 ایران: یک دیدگاه سازمانی

خانی و 

، همکاران

4144 

 فرآیند 8

تحلیل سطح 

های سازمانی  قابلیت

 های اطلاعاتی سیستم

های  تمرکز بر قابلیت

SISP  و عوامل کلیدی

وضعیت بلوغ ، موفقیت
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

ها  و توانمندی سازمان

 SISPدر اجرای 

14 

ریزی  نگرش زیرساختی به برنامه

استراتژیک فناوری اطلاعات در 

 ها سازمان

رضایی و 

، همکاران

4141 

 ورودی 4

تمرکز بر رویکرد 

معماری سازمانی و 

 معماری اطلاعاتی

مدل ، مدل رشد نولان

عوامل بحرانی ، پارسونز

ریزی  برنامه، موفقیت

، وکار کسبهای  سیستم

، معماری سازمانی

تحلیل استراتژی 

 گذاری سرمایه

18 

ارائه چارچوب جامع راهبری فناوری 

سازی آن برای صنعت  اطلاعات و بومی

 خودروی ایران

موسی خانی 

، و همکاران

4141 

1 
، فرآیند

 خروجی

وکار  همسویی کسب

و فناوری اطلاعات از 

دیدگاه حاکمیت 

 فناوری اطلاعات

ومی چارچوب جامع ب

حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

11 
ریزی  متدلوژی یکپارچه برنامه

 های اطلاعاتی استراتژیک سیستم

سارمسوک 

و 

، تاناواستین

4110 

8  
ریزی راهبردی  برنامه

 های اطلاعاتی سیستم
 

15 

یک مدل اقتضایی برای تخمین موفقیت 

های  ریزی استراتژیک سیستم برنامه

 اطلاعاتی

بیچور و 

، همکاران

4141 

 خروجی 8

ریزی  موفقیت برنامه

استراتژیک 

 های اطلاعاتی سیستم

 

11 
بلوک سازنده برای ایجاد  1

 های واقعی فناوری اطلاعات استراتژی

، گارتنر

4114 
   ورودی 4

10 
ریزی استراتژیک فناوری  برنامه

 اطلاعات با رویکرد معماری سازمانی

اکبری فر و 

، حمدی

4141 

 فرآیند 8

 وکار همسویی کسب

و فناوری اطلاعات 

با رویکرد معماری 

 سازمانی

مدل معماری سازمانی 

مدل معماری ، زکمن

 NISTسازمانی 

13 
ارائه چارچوب مفهومی برای بررسی 

اثربخشی حاکمیت فناوری اطلاعات در 

محامد و 

 4144، سینق
 خروجی 1

، ساختار، فرآیند

ای  سازوکارهای رابطه

تعیین عوامل مؤثر بر 

اثربخشی حاکمیت 
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

فناوری اطلاعات مانند  و مدیریت عملکرد های خصوصی سازمان

، محیط، فرهنگ

 عملیات، سازمان

13 

های  سازی مطالعه اکتشافی پیاده

حاکمیت فناوری اطلاعات و تأثیر آن 

بر همسویی فناوری اطلاعات و 

 وکار کسب

هایس و 

، گرمبرگن

4113 

 فرآیند 1

، ساختار، فرآیند

سازوکارهای 

 همسویی، ای رابطه

حاکمیت سازمانی 

، فناوری اطلاعات

استفاده از 

 Cobitهای  چارچوب

 VALITو 

51 

ارائه چارچوب یکپارچه حاکمیت 

فناوری اطلاعات و ایجاد ابزاری برای 

 ارزیابی

دالبرگ و 

کیوی 

، جاروی

4111 

 خروجی 1

چارچوب یکپارچه 

ارزیابی ساختاری و 

فرآیندی برای 

حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

، مدیریت ریسک

، مدیریت عملکرد

 همسویی، مدیریت منابع

54 

رویکردی یکپارچه و ساده برای 

ارزیابی حاکمیت فناوری اطلاعات در 

 ها سازمان

بن عباس و 

، بکری

4141 

 خروجی 1
، ساختار، فرآیند

 ای سازوکارهای رابطه

ابزار ، مدیریت دانش

، سازی شش سیگما بهینه

استفاده از دیدگاه 

STOPE  برای

 سازی یکپارچه

 هنر حاکمیت فناوری اطلاعات 54
، پترسون

4111 
 فرآیند 1

، ساختار، فرآیند

سازوکارهای 

 ارائه ارزش، ای رابطه

مدل فرآیندی ارزیابی 

حاکمیت فناوری 

اطلاعات شامل 

، های ارزشمحرک

پیچیدگی و قابلیت 

حاکمیت فناوری 

اطلاعات و ارزش 

 فناوری اطلاعات

58 
ارائه چارچوب حاکمیت فناوری 

های  سازی سیستم اطلاعات برای پیاده

لینگیو و 

، همکاران
 فرآیند 1

الگوهای 

، گیری تصمیم

چارچوب حاکمیت 

فناوری اطلاعات شامل 
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دیدگاهمؤلفعنوان
نوع

تأکید
مقولهاصلی

ابزار/تکنیک/تئوری

ایموردپایه

استفاده

ساختار و ، استراتژی 4141 ریزی منابع سازمانی برنامه

 مدیریت عملکرد

ها و  استراتژی

دهی  سازمان، ها تاکتیک

ها و  یسممکان، و چیدمان

های کلیدی  شاخص

 عملکرد

51 

ارائه چارچوبی برای حاکمیت فناوری 

اطلاعات و مدیریت منابع انسانی 

 های کوچک فناوری اطلاعات شرکت

، گاربارینو

4148 
 فرآیند 1

مدیریت ، مسئولیت

، تطابق، ریسک

، معماری سازمانی

 منابع انسانی

مدل بلوغ حاکمیت 

، فناوری اطلاعات

 های پذیرش شاخص

حاکمیت فناوری 

 اطلاعات

55 
ارائه چارچوب مرجعی برای حاکمیت 

 فناوری اطلاعات و ارتباطات

، بالوکو

سیاپینی و 

، رانگون

4148 

1 
، ورودی

 فرآیند

ساختار ، گیری تصمیم

 نفعان و ذی

همسویی فناوری 

 وکار اطلاعات و کسب

51 
ارائه مدلی برای ارزیابی شکاف تئوری 

 اطلاعاتو عمل حاکمیت فناوری 

کو و 

، فینک

4141 

 خروجی 1
، تمرکز بر ساختار

 افراد، فرآیند

های کاهش  روش

سازی  شکاف: یکپارچه

های حاکمیت  مکانیسم

فناوری اطلاعات و 

افزایش آگاهی و درک 

 مدیران ارشد

50 

ارائه مدلی برای ارزیابی حاکمیت 

ها بر مبنای  فناوری اطلاعات در بانک

 کنترلییکپارچگی کارکردهای 

، لاکوویچ

4148 
 خروجی 1

، مدیریت ریسک

تطابق با قوانین و 

 مقررات

ارزیابی حاکمیت 

 فناوری اطلاعات

ریزی راهبردی فناوری  های برنامه بر اساس مرور ادبیات تحقیق و مشاهده سیر تکوین روش

عنوان رویکردهای نوینی  مفاهیمی مانند همسویی مبتنی بر معماری و حاکمیت به، اطلاعات

ریزی راهبردی فناوری اطلاعات که بر اساس مفاهیم و  های برنامه در نسل دوم روش
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قابل توجه هستند. در ، اند های خاص و همچنین کاربردهای خاص تدوین شده دیدگاه

همسویی ، صحیح فناوری اطلاعات ها برای کاربرد حقیقت دغدغه جدید سازمان

تواند انواع مختلفی داشته باشد. از  وکار با فناوری اطلاعات است که می راهبردهای کسب

( همسویی عبارت است از چارچوب مدیریت 4111) 4دیدگاه لوفتمن و اندرسون

وکار و فناوری اطلاعات و اجزای  سازی موفق کسب فناوری اطلاعات که پیاده-وکار کسب

( برای دستیابی به 4115) 4شود. از نظر ویرینگ ها را شامل می اظر زیرساختی آنمتن

وکار تناسب داشته باشد.  های کسب خدمات فناوری اطلاعات باید با نیازمندی، همسویی

مبتنی ، های همسویی را در سه دسته کلی شامل مبتنی بر معماری ( انواع روش4110) 8چن

افزار  معماری نرم، های مبتنی بر معماری تقسیم نمود. در روشبر ارتباط و مبتنی بر حاکمیت 

BITAMبا دو روش 
SOAو  1

و  Zackman, FEAهای  و معماری سازمانی با روش 5

TOGAF گیرند که روش  برای همسویی مورد استفاده قرار میBITAM  بر پایه دو روش

ATAMتحلیل 
CBAMو  1

های مختلفی در  بنا شده است. معماری سازمانی نیز با مدل 0

تواند نقش ایفا کند. روش  ریزی راهبردی فناوری اطلاعات سازمان می چارچوب برنامه

SAMهای  همسویی مبتنی بر ارتباط با مدل
و درنهایت همسویی مبتنی بر  Loftmanو  3

و حاکمیت فناوری  BSCوکار با روش  حاکمیت با دو دیدگاه مدیریت کارایی کسب

COBITهای  اطلاعات با روش
3 ،ITIL

وکار و  های همسویی کسب روش ISO27001و  41

انداز سازمانی موجود و  (. با توجه به چشم4110، چن) دهند فناوری اطلاعات را تشکیل می

در این تحقیق ، ها های توزیع نیروی برق و خدمات محور بودن آن همچنین ماهیت شرکت

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Henderson and Luftman 

2. Wiering 

3. Chen 

4. Business Information Technology Alignment Methodology 

5. Service Oriented Architecture 

6. Architecture Trade off Analysis Method 

7. Cost Benefit Analysis Methodology 

8. Software Architecture Management 

9. Control Objectives for Information and Related Technologies 

10. Information Tecnology Infrastructure Liberary 
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یت فناوری اطلاعات با استفاده از روش کتابخانه زیرساخت فناوری رویکرد حاکم

های توزیع  عنوان روش تدوین برنامه راهبردی فناوری اطلاعات در شرکت اطلاعات به

 نیروی برق در نظر گرفته شده است.

 روش

های  منظوره سیر جدیدی از روش بر اساس مرور ادبیات تحقیق رویکردهای بومی و خاص

اند. در واقع بر اساس مسئله  گذاری کرده ریزی راهبردی فناوری اطلاعات را بنیان برنامه

وکار و فناوری  های امروزی با آن مواجه هستند و همان همسویی کسب نوینی که سازمان

وکار و فناوری اطلاعات با رویکرد  تمرکز این تحقیق بر همسویی کسب، اطلاعات است

است. برای دستیابی به این هدف از یک نقشه راه برای تدوین حاکمیت فناوری اطلاعات 

شود که با دو رویکرد تدوین شده است:  برنامه راهبردی فناوری اطلاعات استفاده می

استفاده از معماری سازمانی برای تطابق فرآیندهای شرکت توزیع برق با فرآیندهای 

شده کتابخانه  ده از استاندارد ارائهموردنظر در کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات و استفا

زیرساخت فناوری اطلاعات برای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات جهت ارائه 

سازی هر دو رویکرد در مراحل مختلف از نظرات  علاوه برای پیاده راهبردهای نهایی. به

رسانی مبتنی بر  خبرگان و کارشناسان متخصص آشنا به فرآیندهای توزیع برق و خدمات

نقشه راه تدوین برنامه راهبردی فناوری  4فناوری اطلاعات استفاده شده است. شکل 

 دهد. اطلاعات را در صنعت توزیع برق نشان می

 . شناخت سازمان و ایجاد شناسنامه فرآیند بر اساس معماری اطلاعات0فاز 

ابتدا وضعیت موجود فرآیندهای ، در این فاز برای شناسایی وضعیت موجود سازمان

گردد. برای این منظور از  سازمانی و سپس وضعیت موجود معماری سازمانی تعیین می

گردد. لازم به ذکر است که یک سیستم مدیریت  های پیمایشی استفاده می آوری داده جمع

فرآیند کلی در شرکت توزیع نیروی برق تعریف شده است. بر اساس این  44فرآیند با 



 0011 پاییز | 73شماره | دهم سال |وکار هوشمند کسب تیریمطالعات مدنشریه علمی  | 28

زیر فرآیندها شناسایی و برای تعیین دقیق مراحل و تأیید ، یستم و شرح فرآیندهای کلیس

استفاده شده است. ، مسئول فرآیند توزیع شد 31هایی که بین  نامه زیر فرآیندها از پرسش
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وکار با رویکرد معماری اطلاعات  برای تدوین و تکمیل شناسنامه فرآیندهای کسب

 44، های توزیع نیروی برق ای تدوین شد. بر اساس ساختار استاندارد شرکت نامه پرسش

شبکه برداری از  اند از: بهره ای مهم در شرکت توزیع شناسایی شدند که عبارت حوزه وظیفه

، خدمات مشترکین، نظارت و کنترل بر شبکه توزیع، ریزی و مهندسی برنامه، توزیع

روابط ، امور حقوقی، تحقیق و توسعه، مالی و پشتیبانی، منابع انسانی، تدارکات و بازرگانی

ای تعدادی از  های وظیفه برداری و انفورماتیک. هر یک از حوزه ایمنی در بهره، عمومی

اکثر فرآیندها در یک حوزه ، گیرند. به علت تفکیک تخصصی بالا بر میفرآیندها را در 

 4ای شناسایی نشد. جدول  حوزه گیرند و فرآیندهای متقاطع و بین ای قرار می وظیفه

دهد. سپس  ای نشان می های وظیفه تفکیک فرآیندها را بر اساس حوزه، پیوست

دهندگان توزیع شدند.  ا بین پاسخای و فرآینده های وظیفه ها به تفکیک حوزه نامه پرسش

معماری اطلاعاتی ، اندیشی عمومی توجیهی با موضوع ها یک هم نامه قبل از توزیع پرسش

ها  نامه های معماری تشکیل و افراد موردنظر که قرار بود پرسش برای آشنایی با مفاهیم لایه

دادی از فرآیندها را ای تع اندیشی شرکت کردند. هر حوزه وظیفه را تکمیل کنند در این هم

نامه  ای قادر به پاسخگویی به پرسش داد که تقریباً اکثر افراد آن حوزه وظیفه پوشش می

به علت جابجایی افراد بین فرآیندهای مختلف هر حوزه ) فرآیندهای آن حوزه بودند

 ای(. وظیفه

برق بر اساس . ساختار شناسنامه اطلاعاتی فرآیندهای سازمانی شرکت توزیع نیروی 7جدول 

 معماری اطلاعاتی

هامواردمطرحدرلایهلایهمعماری

پشتیبان فرآیند ، وکار مدیر فرآیند کسب، وکار صاحب فرآیند کسب، وکار اهداف فرآیند کسب وکار لایه کسب

 وکار کسب

 وکار اطلاعات خروجی فرآیند کسب، وکار اطلاعات ورودی فرآیند کسب لایه اطلاعات

 افزار کاربردی نوع نرم، افزار کاربردی مورد استفاده نرم لایه کاربرد

 وکار های خروجی فرآیند کسب داده، وکار های ورودی فرآیند کسب داده ها لایه داده

 نوع فناوری، فناوری مورد استفاده لایه فناوری
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 44ای بین  های وظیفه فرآیند به تفکیک حوزه 401نامه مربوط به  پرسش 401ترتیب  این به

ای خود تحویل داده و  مدیر اجرایی توزیع شد تا به افراد آشنا با فرآیند در حوزه وظیفه

ها نیز ناقص تکمیل شده  نامه که برخی از آن پرسش 448تکمیل نمایند. در نوبت اول تنها 

با پیگیری اعضای پروژه و مراجعه حضوری و رفع ابهامات افراد و ، بودند تحویل شد

نامه دریافت شد که  پرسش 401، نشده های تکمیل نامه زین برای پرسشجایگ انتخاب فرد

اما برای شروع کار مناسب بود. شکل ، البته در برخی از اطلاعات هنوز نقص وجود داشت

نامه  شده از پرسش آوری یکی از شناسنامه فرآیندهای تدوین شده بر اساس اطلاعات جمع 4

 دهد. مربوط را نشان می

وکار شرکت  های اطلاعاتی ایجاد شده برای فرآیندهای کسب یکی از شناسنامه. نمونه 0 جدول

 توزیع نیروی برق

شناسنامهاطلاعاتیفرآیندبازدیدخطوطفشارضعیفهوایی

هالایهداده

نام یا -های ورودی: نام یا کد فیدر فشار متوسط داده

طول -نام یا کد فیدر فشار ضعیف-کد پست توزیع

تاریخ -کد پایه-آدرس و محدوده بازدید-موجودشبکه 

 بینی بازدید پیش

نوع -مقدار-اولویت-نام عیب-های خروجی: کد عیب داده

نام بازدید -طول شبکه بازدید شده-تاریخ بازدید-تجهیزات

علت عدم رفع  -روش رفع عیب-نام تأیید کننده-کننده

 عیب

لایهاطلاعات

گزارش نگهداری و -اطلاعات خروجی: گزارش بازدید بندی بازدید زمانبرنامه  -اطلاعات ورودی: نقشه شبکه

 گزارش کنترل نهایی-تعمیرات پیشگیرانه

هایکاربردیهایبرنامهلایه

 افزار: سیستم اطلاعات مدیریت نوع نرم افزارهای کاربردی: مدیریت شبکه نام نرم

وکارلایهکسب

اهداف فرآیند: پایش 

 شبکه

دفتر صاحب فرآیند: 

 برداری و دیسپاچینگ بهره

بردار  مدیر فرآیند: بهره

 شهرستان

پشتیبان فرآیند: بازدید 

 تعمیر کننده-کننده

لایهفناوری

، تلفات سمت بار، نام فناوری: تلفات سمت شبکه

، مدیریت منابع ذخیره، بینی بار پیش، یابی قطعی مکان

 تخمین زمان بازیابی، مدیریت منابع تولید

مدیریت تداوم ، فناوری: مدیریت مصرف انرژینوع 

 خدمت
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 . تطابق فرآیندها2فاز 

وکار و  انداز صنعت برق مبنی بر همسویی کسب با توجه به ابلاغ اسناد بالادستی و چشم

دستیابی به بالاترین سطح بلوغ ، با دیدگاه حاکمیت فناوری اطلاعات، فناوری اطلاعات

انداز سازمانی تعیین شد.  عنوان چشم به، فناوری اطلاعاتفرآیندهای کتابخانه زیرساخت 

ترتیب برای بررسی وضعیت موجود لازم است فرآیندهای توزیع برق با فرآیندهای  این به

های سنجش  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات تطابق یابند و سپس بر اساس شاخص

. برای ایجاد تطابق بین بررسی شوند، فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات

ای موجود و فرآیندهایی که  حوزه وظیفه 44شود.  فرآیندها از نظرات خبرگان استفاده می

نفر  4ای  اند. به ازای هر حوزه وظیفه ارائه شده 4مسئولیت آن را بر عهده دارند در پیوست 

فرآیندهای خبره مسلط به فرآیندهای حوزه مربوطه جهت تطابق فرآیندهای زیرمجموعه با 

فرد خبره مسلط به  44کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات انتخاب شد. بدین ترتیب 

فرآیندهای استاندارد صنعت توزیع برق طی برگزاری سه جلسه تطابق فرآیندها با 

فرآیند  3فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات را ایجاد نمودند. در هر جلسه 

ری اطلاعات مطرح و بر اساس نظرات مسئولان فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناو

 دهد. نتایج این تطابق را نشان می 1تطابق موردنظر ایجاد شد. جدول ، استاندارد توزیع برق

 . تطابق فرآیندهای توزیع برق با فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات5جدول 

فرآیندهایردیف
ITIL 

هایتوزیعنیرویبرقشرکتفرآیندهایاستاندارد

 مدیریت مالی 4

محاسبه صورتحساب انرژی ، قرائت انرژی مصرفی مشترکین، انبارگردانی، فروش انشعاب

کنترل صورتحساب و اصلاح ، ها بابت انرژی مصرفی مشترکین دریافت وصولی، مصرفی

ارزیابی ، کنندگان تأمینارزیابی اولیه ، های واحد وصول ایجاد گزارش، ها و اشتباهات مغایرت

مقایسه پیشنهادهای مربوط به ، کنندگان کالاهای اساسی ارزیابی تأمین، کنندگان مجدد تأمین

، ارسال مدارک معاملات به امور مالی، تأمین اعتبار و انجام معاملات خرید، استعلام خرید

 پیگیری اجرای قرارداد خرید، های استیجاری عقد قرارداد ساختمان

4 
مدیریت 

 تقاضا

نیازسنجی و ، درخواست کالیبراسیون، فروش انشعاب، تهیه آمار مشترکین، تهیه آمار فنی

پایش و آزمون ، قرائت انرژی مصرفی مشترکین، اعلام نیازهای آموزشی به وزارت نیرو
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فرآیندهایردیف
ITIL 

هایتوزیعنیرویبرقشرکتفرآیندهایاستاندارد

شناسایی و ، نفعان پیمانکاران و سایر ذی، کارکنان، بررسی بازخوردهای مشتریان، کنتور

شناسایی و ردیابی متقاضیان و مشترکین عادی ، صول نامنطبق با درخواست مشترککنترل مح

گیری در  بررسی و تصمیم، ها ها جهت طرح در کمیته پیشنهاد ارائه و ثبت پیشنهاد، و دیماندی

پایش ، پیگیری اجرای قرارداد خرید، های مناسب جهت پاداش تعیین پیشنهاد، ها مورد پیشنهاد

 ی توزیع نشدهنرخ و میزان انرژ

8 
مدیریت سبد 

 خدمت

قطع انشعاب ، شناسایی مشترکین پرمصرف، دریافت کالای سفارشی، تهیه آمار مشترکین

شناسایی و ، شناسایی و کنترل محصول نامنطبق با درخواست مشترک، مشترکین بدهکار

 ردیابی متقاضیان و مشترکین عادی و دیماندی

1 

مدیریت 

کاتالوگ 

 خدمت

شناسایی ، ها بندی طرح بندی و اولویت جمع، ایجاد قرارداد واگذاری انشعاب، فروش انشعاب

 ها تهیه شرح وظایف مشاغل و بازنگری آن، و کنترل محصول نامنطبق با درخواست مشترک

5 
مدیریت 

 سطح خدمت

هماهنگی ملاقات با ، های مردمی/شکایات ثبت و پیگیری گزارش، تهیه آمار مشترکین

، بررسی بازخوردهای مشتریان، شناسایی مشترکین پرمصرف، مدیرعاملمدیره و  هیئت

های ارائه  اثربخشی و کفایت سیستم، بررسی تناسب، نفعان پیمانکاران و سایر ذی، کارکنان

 خدمات

1 
مدیریت 

 ظرفیت

قرائت انرژی مصرفی ، بندی و تحویل بسته، انبارگردانی، تهیه آمار مشترکین، تهیه آمار فنی

، تحویل و ثبت مشخصات تجهیزات و خودروها، شناسایی مشترکین پرمصرف، مشترکین

، بندی بازدید خطوط فشار ضعیف زمان، کیلوولت 41بندی بازدید و تعمیرات خطوط  زمان

 ای روشنایی معابر بندی بازدید دوره زمان، های عمومی بندی بازدید پست زمان

0 
مدیریت 

 آمادگی

پایش و ، تحویل تأسیسات نیرورسانی، جی برقراری انشعابسن امکان، تهیه آمار مشترکین

ایجاد سوابق ، بندی معاینات ادواری کارکنان زمان، گیری وضعیت آموزشی کارکنان اندازه

پیگیری اقدامات اصلاحی یا ، تدوین مقررات و الزامات ایمنی و بهداشت شغلی، ایمنی افراد

های  شناسایی و ردیابی پروژه، پیشگیرانه() شده ریزی های برنامه تعمیرات و سرویس، پیشگیرانه

های  شناسایی و ردیابی فعالیت، های اختصاصی شناسایی و ردیابی پروژه، توزیع عمومی

، های ساخت قطعات بتنی شناسایی و ردیابی فعالیت، های زمینی نظارت برساخت پست

یابی بالانس بار و تثبیت شناسایی و رد، بندی شناسایی و ردیابی جهت بازبینی و تعمیرات زمان

تهیه ، درخواست خرید کالا، گیری و اصلاح مقاومت زمین شناسایی و ردیابی اندازه، ولتاژ

 ابزارهای کیفیت جهت شناسایی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه

3 
مدیریت 

تداوم 

ریزی و برگزاری  برنامه، گیری رضایت مشتریان پایش و اندازه، خدمات پس از فروش

 های ارائه خدمات اثربخشی و کفایت سیستم، بررسی تناسب، های آموزش ایمنی دوره
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فرآیندهایردیف
ITIL 

هایتوزیعنیرویبرقشرکتفرآیندهایاستاندارد

 خدمات

3 

مدیریت 

امنیت 

 اطلاعات

 های پشتیبانتهیه روزانه فایل، ایجاد کدینگ مستندات، آرشیو و نگهداری مستندات

41 
مدیریت 

 پیمانکار

نظارت ، های توزیع نظارت بر اجرای پروژه، ایجاد قرارداد واگذاری انشعاب، فروش انشعاب

ارزیابی اولیه ، نظارت بر وضعیت پیمانکاران، پیمانی-های قراردادی بر اجرای طرح

عقد ، کنندگان کالاهای اساسی ارزیابی تأمین، کنندگان ارزیابی مجدد تأمین، کنندگان تأمین

 پیگیری اجرای قرارداد خرید، های استیجاری قرارداد ساختمان

44 

ریزی و  برنامه

نی پشتیبا

 انتقال

ایجاد سابقه ، های توزیع نظارت بر اجرای پروژه، خدمات پس از فروش، تهیه آمار مشترکین

ریزی و کنترل طراحی  برنامه، ایجاد سابقه مشترکین انشعاب دیماندی، مشترکین انشعاب عادی

پیگیری اقدامات اصلاحی یا ، تدوین مقررات و الزامات ایمنی و بهداشت شغلی، ها پروژه

تعمیرات و ، های داخلی با هماهنگی واحدهای مربوطه ریزی انجام ممیزی برنامه، پیشگیرانه

 های اداری ثبت و پیگیری نامه، پیشگیرانه() شده ریزی های برنامه سرویس

44 
مدیریت 

 تغییر

تغییر مشخصات ، ریزی آموزشی برنامه، نیازسنجی و اعلام نیازهای آموزشی به وزارت نیرو

های  طراحی پروژه، تعدیل انشعاب و تعویض کنتور، تغییر تعرفه و تعدیل خطا ،فنی کنتور

جریمه خاطیان ، های مجتمع طراحی پروژه، های توزیع عمومی طراحی پروژه، اختصاصی

پیگیری ، پیگیری اقدامات اصلاحی یا پیشگیرانه، مقررات ایمنی و تشویق رعایت کنندگان

 شناسایی و ردیابی جهت توسعه و اصلاح بهینه، ها قنتایج ممیزی داخلی و رفع عدم انطبا

48 

مدیریت 

پیکربندی و 

های  دارایی

 خدمت

تعدیل انشعاب و ، تغییر مشخصات فنی کنتور، کنترل موجودی و سفارش دهی، تهیه آمار فنی

آلات و تجهیزات  ای و منظم ماشین بررسی دوره، اعلام نیاز لوازم ایمنی سالانه، تعویض کنتور

بازرسی و کنترل ، شناسایی و ردیابی اقلام دریافتی انبار، ای موردنیاز های دوره سرویسجهت 

، افزاری تعویض قطعات سخت، تعیین معیارهای پذیرش اقلام دریافتی، اقلام ورودی

های  ایجاد زیرساخت، های موردنیاز طراحی و نیازسنجی زیرساخت، درخواست خرید کالا

 فناوری اطلاعات

41 
نشر مدیریت 

 و استقرار

جریمه خاطیان مقررات ایمنی و تشویق ، تعدیل انشعاب و تعویض کنتور، فروش انشعاب

 رعایت کنندگان

45 
آزمون و 

 تأیید خدمات

گیری  پایش و اندازه، ساخته آزمایش سکوی تابلو و فونداسیون پیش، ها کنترل کیفیت ورودی

، بازدید ماهانه کارشناسان ایمنی، ها گذاری طراحی پروژه تصدیق و صحه، رضایت مشتریان

 تعیین ممیزان داخلی، های ارائه خدمات اثربخشی و کفایت سیستم، بررسی تناسب

کالیبراسیون ، ها کنترل کیفیت ورودی، سنجی برقراری انشعاب امکان، تهیه آمار مشترکین ارزیابی 41
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، پایش عملکرد آموزشی ،ارائه گواهی و ثبت سوابق آموزشی، گیری تجهیزات و ابزار اندازه

بازدید ، بازدید ماهانه کارشناسان ایمنی، ارزیابی عملکرد ایمنی و بهداشت شغلی کارکنان

، ممیزی شغلی، های توزیع گیری در شبکه نگهداری و آزمون لوازم اندازه، تعمیر، ایمنی

، کیفیت شده امحاء اسناد منسوخ، نگهداری سوابق و ایجاد نسخ پشتیبان اسناد سوابق کیفیت

، های داخلی با هماهنگی واحدهای مربوطه ریزی انجام ممیزی برنامه، تعیین ممیزان داخلی

کنترل کیفیت اقلام ، های هر واحد با مستندات سیستم کیفیت بررسی میزان انطباق فعالیت

 دریافتی

40 
مدیریت 

 دانش

نترل و تأیید ک، ایجاد مستندات الکترونیکی، آرشیو و نگهداری مستندات، مستندسازی

 های آموزش ایجاد زیرساخت، نیازسنجی و اعلام نیازهای آموزشی به وزارت نیرو، مستندات

43 
مدیریت 

 رویداد

اعلام هشدارهای ، ارجاع شکایت به واحد مربوطه، مدیریت خاموشی، کاهش موقت انشعاب

اخطار نقض ، قطع انشعاب مشترکین بدهکار، جمعی حفاظتی و ایمنی از طریق وسایل ارتباط

قطع و ، آمادگی و واکنش در شرایط اضطرار، گزارش دهی حوادث به مدیریت و بیمه، حریم

، های اتفاقی تعمیرات و سرویس، ثبت حوادث در شبکه توزیع، وصل درخواستی شبکه

گیری پیک بار و  بندی اندازه زمان، بندی کنترل قطع و وصل سیستم روشنایی معابر زمان

کنترل ، سال ای خشک گیری مقاومت زمین در ماهه بندی اندازه زمان، بالانس شبکه

 دیده ترانسفورماتورهای آسیب

43 
مدیریت 

 واقعه

بندی انواع شکایات به تفکیک  تعیین و طبقه، مدیریت خاموشی، کاهش موقت انشعاب

، جمعی اعلام هشدارهای حفاظتی و ایمنی از طریق وسایل ارتباط، شهرستان و نوع شکایت

آمادگی و واکنش در شرایط ، گزارش دهی حوادث به مدیریت و بیمه، نقض حریم اخطار

، رسیدگی به حوادث در شبکه روشنایی معابر، رسیدگی به حوادث منابع انسانی، اضطرار

بررسی ، ثبت حوادث در شبکه توزیع، رفع حوادث در شبکه توزیع، عملیات و رفع اتفاقات

هایی جهت کاهش  ارائه برنامه، های اتفاقی یستعمیرات و سرو، حوادث و شبه حوادث

 ها خاموشی

41 
انجام 

 درخواست

پیگیری عدم ، درخواست کالیبراسیون، تحویل از انبار، درخواست از انبار، تهیه آمار مشترکین

کار روی ، قطع و وصل درخواستی شبکه، های برق توسط مالکان ساختمان رفع حریم شبکه

 ردن قسمتی از شبکه از کل شبکهجدا ک، شبکه روشنایی معابر

44 
مدیریت 

 مسئله

، بندی انواع شکایات به تفکیک شهرستان و نوع شکایت تعیین و طبقه، کاهش موقت انشعاب

شناسایی ، ارجاع شکایت به واحد مربوطه، های مردمی/شکایات ثبت و پیگیری گزارش

برق توسط مالکان های  پیگیری عدم رفع حریم شبکه، مخاطرات شغلی و ارزیابی ریسک

بررسی حوادث و شبه ، انجام کار بر روی شبکه توزیع، عملیات و رفع اتفاقات، ساختمان
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شناسایی و کنترل محصول ، ها پیگیری نتایج ممیزی داخلی و رفع عدم انطباق، حوادث

، های اتفاقی تعمیرات و سرویس، ای ولتاژ شبکه فشار ضعیف گیری دوره نامنطبق با اندازه

، افزاری تعمیرات اتفاقی تجهیزات سخت، ارجاع اقلام معیوب، بندی ی و تعمیرات زمانبازبین

ها هایی جهت کاهش خاموشی ارائه برنامه، افزاری تعمیرات اساسی تجهیزات سخت

44 
مدیریت 

 دسترسی

ای  های دوره سرویس، صدور صورتحساب مشترکین و تحویل آن، تهیه آمار مشترکین

های  ایجاد زیرساخت، افزاری های نرم ارائه سرویس، افزاری خدمات نرم اعلام نیاز، تجهیزات

، های انبارش ایجاد زیرساخت، های مکاتبات و دبیرخانه ایجاد زیرساخت، فناوری اطلاعات

 ها هایی جهت کاهش خاموشی ارائه برنامه

48 
پایش و 

 کنترل

کنترل اجناس موردنیاز ، گیری کالیبراسیون تجهیزات و ابزار اندازه، کنترل و تأیید مستندات

ثبت و ، بندی انواع شکایات به تفکیک شهرستان و نوع شکایت تعیین و طبقه، ها پروژه

پایش ، گیری وضعیت آموزشی کارکنان پایش و اندازه، های مردمی/شکایات پیگیری گزارش

ایمنی  کنترل، بازدید ماهانه کارشناسان ایمنی، ها بررسی و بازدید طرح، عملکرد آموزشی

، پایش و آزمون کنتور، فرآیند کنترل لوازم ایمنی گروهی و انفرادی، بالابر/جرثقیل و خودرو

ای و منظم  بررسی دوره، ایمنی و بهداشت شغلی، کنترل سوابق کیفیت، مانور روی خطوط

کنترل و بررسی بدافزارها ، ای موردنیاز های دوره آلات و تجهیزات جهت سرویس ماشین

، بررسی پارامترهای ایمنی محیط کار در فضای فیزیکی و انبارها، های سرور سیستمروی 

پایش نرخ و ، گیری میزان تلفات انرژی پایش و اندازه، دیده کنترل ترانسفورماتورهای آسیب

 میزان انرژی توزیع نشده

41 

عملیات 

فناوری 

 اطلاعات

 توزیعهای  نظارت بر اجرای پروژه، احداث شبکه یا توسعه

 میز خدمت 45

ارجاع شکایت به واحد ، های مردمی/شکایات ثبت و پیگیری گزارش، تهیه آمار مشترکین

ابطال و صدور موردی صورتحساب ، صدور صورتحساب مشترکین و تحویل آن، مربوطه

شناسایی و ، تغییر و اصلاح مشخصات عمومی انشعاب مشترکین، تغییر نام انشعاب، مشترکین

 نامنطبق با درخواست مشترک کنترل محصول

41 
بهبود مداوم 

 خدمت

، های مردمی/شکایات ثبت و پیگیری گزارش، خدمات پس از فروش، تهیه آمار مشترکین

گیری  پایش و اندازه، رجوع تکریم ارباب، ای شکایات های دوره تحلیل و ایجاد گزارش

کنترل سوابق ، ارائه خدماتهای  اثربخشی و کفایت سیستم، بررسی تناسب، رضایت مشتریان

ارائه ، ها پیگیری نتایج ممیزی داخلی و رفع عدم انطباق، ایمنی و بهداشت شغلی، کیفیت

 ها هایی جهت کاهش خاموشی برنامه
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40 
گزارش دهی 

 خدمت

های واحد  ایجاد گزارش، ای شکایات های دوره تحلیل و ایجاد گزارش، تهیه آمار فنی

کنترل ، ها ارائه گزارش و نتایج حاصل از ممیزی، ها فنی پروژهتهیه گزارش توجیهی ، وصول

 گزارش دهی نتایج ممیزی داخلی، ایمنی و بهداشت شغلی، سوابق کیفیت

. تعیین وضعیت موجود و مطلوب بر اساس فرآیندهای کتابخانه 7فاز 

 زیرساخت فناوری اطلاعات

شده به ازای تمامی  به سطح بهینه انداز برنامه راهبردی که همانا دستیابی با توجه به چشم

فرآیندهای ، لازم است در این فاز، فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات است

از نظر وضعیت موجود بررسی  ITILشده با فرآیندهای  وکار بر اساس تطابق انجام کسب

 شوند.

 ITIL، اطلاعاتبا رشد استفاده از واژه مدیریت خدمات فناوری ، 31از اواسط دهه 

ای از تجربیات برتر برای اجرای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات در  عنوان مجموعه به

دستخوش تغییراتی بوده  4110تا سال  4333رود. این مجموعه از سال  ها به کار می سازمان

ای و سپس با تفکر فرایندی  است. کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات ابتدا با تفکر وظیفه

 مفاهیم را در اختیار کاربران قرار داد 4110در آخر نیز با تفکر خدمت گرا در سال و 

 (.4141، آیدن و لانگلند)

طراحی ، فاز استراتژی خدمات 5، و رویکرد چرخه عمر ITILبر اساس آخرین نسخه 

عملیات خدمات و بهبود مستمر خدمات وجود دارد که هر یک ، انتقال خدمات، خدمات

( فرایندهای استراتژی 4اند از:  های خاص خود است. این فرایندها عبارتشامل فرایند

( فرایندهای طراحی 4، مدیریت سبد خدمت، مدیریت تقاضا، خدمات شامل مدیریت مالی

، مدیریت سطح خدمت، مدیریت کاتالوگ خدمت، خدمات شامل مدیریت سبد خدمت

، یریت امنیت اطلاعاتمد، مدیریت تداوم خدمت، مدیریت آمادگی، مدیریت ظرفیت

، ریزی و پشتیبانی انتقال ( فرایندهای انتقال خدمات شامل برنامه8، مدیریت پیمانکار

آزمون و ، مدیریت نشر و استقرار، های خدمت مدیریت پیکربندی دارایی، مدیریت تغییر
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( فرایندهای عملیات خدمات شامل مدیریت 1، مدیریت دانش، ارزیابی، تأیید خدمات

پایش و ، مدیریت دسترسی، مدیریت مسئله، انجام درخواست، مدیریت واقعه ،رویداد

( فرایندهای بهبود مستمر خدمات شامل 5میز خدمت و ، عملیات فناوری اطلاعات، کنترل

(. هر یک از فرآیندها دارای 4148، 4اکسلوس) بهبود خدمت و گزارش دهی خدمت

، شود و به یکی از سطوح ناقص می نامه مختص خود است که بر اساس آن ارزیابی پرسش

شده  مدیریت شده به صورت کمی و بهینه، تعریف شده، مدیریت شده، انجام شده

نامه خاص فرآیند که بر اساس  یابد. برای سنجش سطوح هر فرآیند از پرسش تخصیص می

(. 4833، تقوا و پوطی) های آن فرآیند استخراج شده است استفاده خواهد شد به روش

نامه مسئولان فرآیندهای توزیع برقی هستند که بر اساس فرآیند  آماری توزیع پرسشنمونه 

 5شده به شکل جدول  های توزیع نامه اند. تعداد پرسش تخصیص یافته ITILتطابق به فرایند 

های هر یک  روش  وضعیت به، های مورد استفاده در پژوهش باشند. بر اساس پرسشنامه می

ها مورد سنجش قرار  زیرساخت فناوری اطلاعات در این پرسشنامه از فرایندهای کتابخانه

دهندگان  صورت زیر توسط پاسخ شده در فرایندها به های عنوان روش گیرد. هر یک از به می

 (:4110، 4سئی) شود امتیازدهی می

وضعیت آن فرایند ، اما هنوز رسمی نشده، الف( اگر فرایند در سازمان وجود دارد

 شود. در نظر گرفته می 8شده صورت انجام به

های مستند وجود آن را برای  گزارش) ب( اگر فرایند وجود دارد و رسمی شده است

 است. 1دهد( حالت آن مدیریت شده یک پروژه خاص یا ناحیه خدمت نشان می

هنجارهای ) ج( اگر فرایند وجود دارد و در اسناد سازمانی رسمیت یافته است

های سازمانی( حالت آن  سازمانی و دفترچه راهنمای روش سازمانی مانند عملکردهای

 است. 5شده تعریف

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. AXELOS 

2. SEI 

3. Performed 

4. Managed 

5. Defined 
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د( اگر فرایند وجود دارد و در اسناد سازمانی رسمی شده است و عملکرد آن 

شود و برخی اقدامات اصلاحی در موارد خاص انجام  گیری می صورت کمی اندازه به

 است. 4صورت کمی شده به حالت آن مدیریت، شود می

اگر فرایند وجود دارد و در اسناد سازمانی رسمیت یافته است و عملکرد آن و(  

گیری و برخی اقدامات اصلاحی برای مشکلات با علل شایع انجام  صورت کمی اندازه به

است. در غیر این صورت وضعیت آن ناقص است. پس از  4شده وضعیت آن بهینه، شود می

درصد هر ، دهندگان مشخص شد توسط پاسخ های هر فرایند روش که وضعیت کلیه به این

(. 4140، همیلتون و همکاران) شود های فوق برای آن فرایند مشخص می یک از وضعیت

توانند هر یک از  دهندگان می پاسخ، های هر فرایند روش برای هر یک از به، در واقع

شده را  بهینهصورت کمی و  شده به مدیریت، شده مدیریت، شده انجام، های ناقص وضعیت

 انتخاب کنند.

برای محاسبه وضعیت موجود هر یک از فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری 

شود و وضعیت موجود هر  شده به ازای هر فرآیند بررسی می نامه تکمیل پرسش، اطلاعات

بررسی ، نامه که مربوط به آن فرآیند خاص هستند شده در پرسش های ارائه یک از به روش

تمامی ، برای محاسبه درصد وضعیت ناقص، مثلاً در مورد فرآیند مدیریت مالی شود. می

شوند و بر مجموع  روشهای دارای وضعیت ناقص با هم جمع میهای مرتبط با به پاسخ

نتایج بررسی  5شوند. جدول  ها تقسیم می های تمامی به روش های مربوط به وضعیت پاسخ

 دهد. میهای وضعیت موجود را نشان  نامه پرسش

 . بررسی میزان فاصله و تحلیل شکاف0فاز 

ریزی راهبردی فناوری اطلاعات  برای آنکه نتایج حاصل از وضعیت موجود را فرا راه برنامه

تحلیل فاصله انجام گیرد. تحلیل فاصله عبارت است از بررسی ، قرار دهیم لازم است

دستیابی به ، انداز سند چشموضعیت موجود و میزان فاصله آن از وضعیت مطلوب. بر اساس 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Quantitatively Managed 

2. Optimized 
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، قبول در مورد تمامی فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات وضعیت قابل

شود. برای تعیین وضعیت مطلوب هر یک از  عنوان وضعیت مطلوب در نظر گرفته می به

نامه هر فرآیند بین مسئولان فرآیند که متخصص و خبره این حوزه  مجدداً پرسش، فرآیندها

آمده میانگین موزون همانند میانگین  دست های به شود. سپس برای پاسخ توزیع می، تندهس

آمده در  دست گردد. بر اساس وضعیت موجود به موزون برای وضعیت موجود محاسبه می

میانگین موزون به ازای هر یک از فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری ، مرحله قبل

زمانی که تمامی فرآیندها در وضعیت مطلوب باشند  اطلاعات محاسبه و تفاضل آن با

های فرآیند ضریبی  شود. برای محاسبه میانگین موزون به ازای هر یک وضعیت مقایسه می

تر  های مطلوب ای باشد که به وضعیت گونه شود. انتخاب ضرایب باید به در نظر گرفته می

های  عنوان ضرایب وضعیت ترتیب به به 1تا  4ترتیب اعداد  این ضریب بالاتری تعلق گیرد. به

وضعیت  1شده در نظر گرفته شدند و میانگین موزون محاسبه شد. جدول  ناقص تا بهینه

 0شده خبرگان و جدول  های تکمیل نامه مطلوب فرآیندها بر اساس نتایج حاصل از پرسش

 دهد. ها و بررسی فاصله را نشان می نتایج حاصل از محاسبه میانگین

وضعیت موجود شرکت توزیع نیروی برق بر اساس فرآیندهای کتابخانه زیرساخت . 8جدول 
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 14/13 31/44 44/44 55/81 15/43 18/10 44 44 45 مدیریت مالی 4

 85/15 34/13 58/41 41/84 84/44 04/41 3 41 41 مدیریت تقاضا 4

8 
مدیریت سبد 

 خدمت
0 5 44 40/40 13/43 18/48 31/41 13/13 11/11 

 51/14 11/15 51/40 51/44 11/45 51/40 41 1 5مدیریت  1
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کاتالوگ 

 خدمت

5 
مدیریت سطح 

 خدمت
0 5 44 45/11 43/84 04/41 45/41 41/43 11/11 

1 
مدیریت 

 ظرفیت
44 3 41 43/11 43/41 85/43 13/83 44/44 43/18 

0 
مدیریت 

 آمادگی
43 48 48 15/48 41/84 45/43 41/41 44/41 34/13 

3 
تداوم  مدیریت

 خدمات
5 1 3 53/48 41/13 45/44 15/41 81/15 11/11 

3 
مدیریت امنیت 

 اطلاعات
8 8 3 44/43 31/81 41/45 54/48 43/10 80/15 

41 
مدیریت 

 پیمانکار
41 3 0 13/41 54/85 44/44 43/43 44/13 11/11 

44 
ریزی و  برنامه

 پشتیبانی انتقال
44 3 0 51/13 58/14 41/43 14/44 45/41 48/11 

 48/11 43/15 13/41 45/41 14/43 18/43 44 3 44 مدیریت تغییر 44

48 

مدیریت 

پیکربندی و 

های  دارایی

 خدمت

48 44 45 13/44 51/41 14/43 44/45 14/41 33/13 

41 
مدیریت نشر و 

 استقرار
8 8 48 14/13 13/45 13/45 18/81 44/40 44/18 
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45 
آزمون و تأیید 

 خدمات
0 1 3 85/44 13/43 41/18 80/11 01/13 11/11 

 53/11 48/41 31/41 44/41 80/44 41/40 1 41 45 ارزیابی 41

 33/11 43/44 18/48 10/48 45/84 34/45 3 1 1 مدیریت دانش 40

43 
مدیریت 

 رویداد
41 41 44 14/11 48/44 53/11 14/41 18/45 45/44 

 43/18 44/44 44/81 84/81 50/44 41/15 44 3 45 مدیریت واقعه 43

41 
انجام 

 درخواست
3 5 41 44/13 33/40 41/41 44/83 43/41 11/11 

 41/10 13/43 41/43 48/43 18/44 18/15 41 44 41 مدیریت مسئله 44

44 
مدیریت 

 دسترسی
3 1 41 41/44 83/41 38/84 14/41 13/41 11/11 

 14/10 11/13 43/44 18/83 14/41 43/13 3 45 44 پایش و کنترل 48

41 
عملیات فناوری 

 اطلاعات
4 4 0 48/43 44/44 30/43 14/41 83/43 11/11 

 43/44 13/13 13/43 41/41 85/15 11/11 41 1 0 میز خدمت 45

41 
بهبود مداوم 

 خدمت
44 3 48 34/44 14/43 85/43 83/45 84/45 11/11 

40 
گزارش دهی 

 خدمت
3 0 3 11/11 45/43 14/44 41/81 13/11 33/41 
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. مقایسه میانگین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب و تحلیل فاصله بر اساس فرآیندهای 3جدول 

 کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات

 

ردیف

 

فرآیندهای
ITIL 

میانگینوضعیتموجود

فرآیندهایکتابخانه

زیرساختفناوریاطلاعات

 هابراساسبهروش

میانگینوضعیتمطلوب

فرآیندهایکتابخانه

زیرساختفناوریاطلاعات

هابراساسبهروش

میزانفاصلهیا

شکافبینوضعیت

موجودووضعیت

مطلوب

 84/10 83/48 11/41 مدیریت مالی 4

 44/11 34/41 03/41 مدیریت تقاضا 4

8 
مدیریت سبد 

 خدمت
13/44 35/41 40/13 

1 
مدیریت کاتالوگ 

 خدمت
41/44 34/44 10/41 

5 
مدیریت سطح 

 خدمت
40/45 31/41 00/15 

 38/18 13/41 11/41 مدیریت ظرفیت 1

 40/10 55/44 83/41 مدیریت آمادگی 0

3 
مدیریت تداوم 

 خدمات
08/41 14/44 13/41 

3 
مدیریت امنیت 

 اطلاعات
43/48 31/44 11/13 

 50/11 11/43 13/48 مدیریت پیمانکار 41

44 
ریزی و  برنامه

 پشتیبانی انتقال
41/41 15/48 45/13 

 14/13 81/44 43/48 مدیریت تغییر 44

48 

مدیریت 

پیکربندی و 

های  دارایی

 خدمت

10/45 14/44 05/15 

41 
مدیریت نشر و 

 استقرار
01/45 51/44 01/11 

 31/10 10/41 50/44آزمون و تأیید  45
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ردیف

 

فرآیندهای
ITIL 

میانگینوضعیتموجود

فرآیندهایکتابخانه

زیرساختفناوریاطلاعات

 هابراساسبهروش

میانگینوضعیتمطلوب

فرآیندهایکتابخانه

زیرساختفناوریاطلاعات

هابراساسبهروش

میزانفاصلهیا

شکافبینوضعیت

موجودووضعیت

مطلوب

 خدمات

 10/11 08/44 41/45 ارزیابی 41

 31/13 04/44 33/48 مدیریت دانش 40

 44/15 31/44 13/41 مدیریت رویداد 43

 43/11 33/44 01/41 مدیریت واقعه 43

 44/10 34/44 14/45 انجام درخواست 41

 11/11 34/41 34/41 مدیریت مسئله 44

 34/10 33/44 11/45 مدیریت دسترسی 44

 85/10 44/48 01/45 پایش و کنترل 48

41 
عملیات فناوری 

 اطلاعات
11/48 53/44 38/13 

 50/15 33/41 84/45 میز خدمت 45

41 
بهبود مداوم 

 خدمت
15/41 34/44 30/10 

40 
گزارش دهی 

 خدمت
00/41 11/48 13/11 

 . تحلیل راهبردی5فاز 

بیشترین فاصله مربوط به ، بر اساس تحلیل فاصله وضعیت موجود از وضعیت مطلوب 

فرآیند مدیریت تداوم خدمت و مدیریت کاتالوگ خدمت است. هر یک از این 

فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات منطبق با تعدادی از فرآیندهای 

شوند که میزان  عنوان راهبردهای پیشنهادی انتخاب می وکار هستند. راهبردهایی به کسب

ها بیشتر است و پتانسیل بیشتری برای  جود و وضعیت مطلوب آنفاصله بین وضعیت مو

شده به ازای هر یک از  های شناسایی بهبود آتی دارند. راهبردها در واقع همان به روش

فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات هستند که برای پیمایش اولیه نیز مورد 
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 3گردد. جدول  عنوان راهبرد ارائه می ه روش بهاستفاده قرار گرفتند. به ازای هر فرآیند سه ب

های آن  شده به ازای هر فرآیند بر اساس تحلیل فاصله در مورد به روش راهبردهای ارائه

 دهد. فرآیند را نشان می

های فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری  شده بر اساس به روش . راهبردهای ارائه6جدول 

 اطلاعات

فرآیندهایردیف
ITIL 

هایراهبردهایپیشنهادیبراساسبهروش

ITILوتحلیلفاصله

منابعیکهازاینراهبردها

جهتبهبودمدیریت

خدماتفناوریاطلاعات

انداستفادهنموده

 مدیریت مالی 4

تحلیل ، کننده خدمت قابلیت تعیین ارزش عناصر فراهم

بندی خدمات فناوری  بودجه، گذاری خدمت سرمایه

 اطلاعات

 4140، نگا و همکارانرا 

4 
مدیریت 

 تقاضا

، های کاربری ایجاد پروفایل، های سطح خدمت ایجاد بسته

 وکار های الگوی کسب کدگذاری فعالیت
 4143، ملک حکیم

8 
مدیریت سبد 

 خدمت

برقراری ارتباط سبد ، ایجاد سبد خدمت فناوری اطلاعات

تحلیل حداکثر سازی ارزش ، خدمت با منشور تصمیمات

 دمتسبد خ

و  4143، کیتسیوس و همکاران

 4143، میشل و همکاران

1 

مدیریت 

کاتالوگ 

 خدمت

ارتباط با ، ایجاد کاتالوگ خدمات فناوری اطلاعات

مدیریت سطح خدمت برای اطمینان از همسویی با 

 وکار ایجاد قابلیت تحلیل تأثیر کسب، وکار کسب

و بلومبرگ و  4141، اسلیگ گاد

 4143، همکاران

5 
مدیریت 

 سطح خدمت

گزارش دهی و بازنگری سطح ، گیری اندازه، قابلیت پایش

پایش و بهبود رضایتمندی مشتری در ارتباط ، خدمات

ارتباط و هماهنگی با سبد ، شده باکیفیت خدمات ارائه

 خدمت و کاتالوگ خدمت

و  4143، آواد و همکاران

 4143، بلومبرگ و همکاران

1 
مدیریت 

 ظرفیت

قابلیت پایش و ، اطلاعاتی مدیریت ظرفیتایجاد سیستم 

 ITایجاد اطمینان از وجود ظرفیت ، گیری ظرفیت اندازه

 وکار صرفه و مطابق با نیازهای کسب به مقرون

، سمبدو سیورسو و همکاران

 4143، و ملک حکیم 4143

0 
مدیریت 

 آمادگی

ارتباط و هماهنگی با مدیریت ، تحلیل و مدیریت ریسک

مدیریت تداوم ، مدیریت ظرفیت، مسئلهمدیریت ، واقعه

، قابلیت پایش، خدمت و مدیریت سطح خدمت

و  4144، لوسیو نیتو و همکاران

 4143، لستاری و همکاران
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فرآیندهایردیف
ITIL 

هایراهبردهایپیشنهادیبراساسبهروش

ITILوتحلیلفاصله

منابعیکهازاینراهبردها

جهتبهبودمدیریت

خدماتفناوریاطلاعات

انداستفادهنموده

، تحلیل و گزارش دهی درباره قابلیت آمادگی، گیری اندازه

 رسانی قابلیت خدمات، قابلیت نگهداری، قابلیت اطمینان

3 

مدیریت 

تداوم 

 خدمات

، وکار برای مدیریت تداوم خدمت لزامات کسبتعیین ا

ایجاد ، وکار های مدیریت تداوم کسب آزمون طرح

 مشی مدیریت تداوم خدمت استراتژی و خط

و  4143، سیورسو و همکاران

 4143، آواد و همکاران

3 

مدیریت 

امنیت 

 اطلاعات

ایجاد سیستم مدیریت ، مشی امنیت اطلاعات ایجاد خط

وکار و  راستا نمودن امنیت کسب ت همقابلی، امنیت اطلاعات

 فناوری اطلاعات

 4141، وینیتا و همکاران

41 
مدیریت 

 پیمانکار

روزرسانی پایگاه داده پیمانکاران و  نگهداری و به، ایجاد

ایجاد سیستم مدیریت عملکرد و پایش ، قراردادها

، ایجاد سیستم مدیریت ارتباطات، پیمانکاران و قراردادها

 توافق با پیمانکارانمذاکره و 

 4143، آنتونیو استفان و همکاران

44 

ریزی و  برنامه

پشتیبانی 

 انتقال

ایجاد ، کارگیری استراتژی انتقال خدمت تدوین و به

های  قابلیت پایش طرح، های یکپارچه انتقال خدمت طرح

 انتقال خدمت

و هارانی و  4143، سانتوسو

 4143، همکاران

 مدیریت تغییر 44

بندی تغییرات و ایجاد ماتریس  ارزیابی و اولویتقابلیت 

، بندی ریسک بر اساس احتمال و میزان تأثیر تغییر طبقه

ارتباط و هماهنگی با فرآیندهای مدیریت دارایی و 

مدیریت ، مدیریت تداوم خدمت، مدیریت مسئله، پیکربندی

تشکیل هیئت ، امنیت اطلاعات و مدیریت ظرفیت و تقاضا

 نفعان کلیدی نمایندگانی از ذی مشورتی تغییر با

و  4145، ایکبروک و آیدن

و  4141، آلبولسکو و بیبو

 4141، پروستین و همکاران

48 

مدیریت 

پیکربندی و 

های  دارایی

 خدمت

های فناوری  وجود یک انباره امن برای ذخیره دارایی

، پردازش دانش، وجود چهار لایه ارائه، اطلاعات

، در سیستم مدیریت پیکربندییکپارچگی اطلاعات و داده 

مدیریت ، مدیریت مالی، ارتباط و هماهنگی با مدیریت تغییر

مدیریت ، مدیریت مسئله و مدیریت واقعه، تداوم خدمت

 آمادگی

و  4143، ووباوا و همکاران

 4141، اسلیگ گاد

، و رازا و بانیو 4140، تادسی دابیریزی برای نشر و استقرار  برنامه، های نشر و استقرار تهیه طرحمدیریت نشر  41
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فرآیندهایردیف
ITIL 

هایراهبردهایپیشنهادیبراساسبهروش

ITILوتحلیلفاصله

منابعیکهازاینراهبردها

جهتبهبودمدیریت

خدماتفناوریاطلاعات

انداستفادهنموده

نفعان و  ها و ذی مسئولیت، ها ریسک، محتوا، شامل محدوده و استقرار

، های ساخت/آزمون همچنین معیارهای رد/قبول نشر و طرح

، ای باره/مرحله تعیین رویکرد نشر بر اساس یک

 خودکار/دستی، فشاری/کششی

4143 

45 
آزمون و 

 خدمات تأیید

های آزمون و تأیید خدمت شامل  مشی ایجاد خط

انتقال ، استفاده مجدد، ریسک، های کیفیت خدمت مشی خط

آزمون اجباری یکپارچگی و ، مدیریت تغییر، نشر، خدمت

ارتباط و ، نفعان در آزمون درگیر نمودن تمامی ذی

بسته طراحی ، هماهنگی با بسته خدمت و بسته سطح خدمت

معیار پذیرش و ، نشر و استقرارهای  طرح، خدمت

وجود مدل خدمت که از نظر ساختار ، های تغییر درخواست

وقایع و ، پیکربندی دارایی خدمت و از نظر پویایی فعالیت

 کند تعاملات را برای عملیات خدمت مشخص می

و آلبولسکو و  4143، ارتا و روئیز

و آبویگسر و  4141، بیبو

 4143، همکاران

 ارزیابی 41

ریزی ارزیابی برای تحلیل آثار خواسته یا ناخواسته  طرح

عملکرد ، ارزیابی ریسک بر مبنای الزامات مشتری، تغییر

ارتباط و هماهنگی با بسته ، شده و مدل عملکرد بینی پیش

 طراحی خدمت و مدیریت تغییر

، والنزوئلا و همکاران-بارسلو

، و آبویگسر و همکاران 4141

4143 

40 
مدیریت 

 دانش

استفاده از سیستم مدیریت ، ایجاد استراتژی مدیریت دانش

دانش خدمت برای تأمین اطلاعات موردنظر مشتریان و 

مدیریت داده و اطلاعات شامل تعیین ، اشتراک دانش

ایجاد ، تعریف معماری اطلاعات، الزامات داده و اطلاعات

 ارزیابی و بهبود، های مدیریت داده و اطلاعات دستورالعمل

و آواد و  4141، سکو و بیبوآلبول

 4143، همکاران

43 
مدیریت 

 رویداد

وجود ابزارهای مختلف برای مدیریت رویداد مانند ابزارهای 

های خطای مربوط به  پیام، های اعلام خطا مکانیسم، سنجش

بندی رویداد شامل  تعیین اهمیت و طبقه، اقلام پیکربندی

وجود  ،جهت هشدار و استثنا، رویدادهای جهت اطلاع

 مکانیسمی برای آشکارسازی زودهنگام رویدادها

و  4143، پالینگان و باتمیتان

 4143، گوناوان

و ارتا و  4143، پالینگان و باتمیتانهای صحیح یک  های واقعه برای تعیین گام ایجاد مدلمدیریت  43
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فرآیندهایردیف
ITIL 

هایراهبردهایپیشنهادیبراساسبهروش

ITILوتحلیلفاصله

منابعیکهازاینراهبردها

جهتبهبودمدیریت

خدماتفناوریاطلاعات

انداستفادهنموده

های مدیریت  سازی گام قابلیت پیاده، فرآیند مدیریت واقعه واقعه

، بندی اولویت، بندی طبقه، ثبت، واقعه شامل مشخص کردن

ارتباط و ، بازیابی و اختتام، رفع، بررسی، ارجاع، یابی عیب

، مدیریت پیکربندی، هماهنگی با فرآیندهای مدیریت مسئله

مدیریت ، مدیریت آمادگی، مدیریت ظرفیت، مدیریت تغییر

 میز خدمت، سطح خدمت

 4143، روئیز

41 
انجام 

 درخواست

نتشار خدمات برای انجام درخواست از طریق بخشی از ا

خدمتی برای ارائه -وجود ابزارهای خود، کاتالوگ خدمات

ها از طریق  قابلیت انجام درخواست، خدمات به کاربران

اختتام ، انجام واقعی درخواست، تأییدیه مالی، انتخاب منو

 درخواست توسط میز خدمت

و  4140، ماگدالنا سیزیلسکا

 4143، و همکارانهارانی 

44 
مدیریت 

 مسئله

وسیله عملیات خدمت انجام  مدیریت مسئله واکنشی که به

بندی و  طبقه، شود و شامل مراحل مشخص کردن و ثبت می

گیری بر روی  تصمیم، یابی بررسی و عیب، بندی اولویت

، رفع، شده مشخص نمودن خطای شناخته، حل موقت راه

ایجاد پایگاه داده ، آشکارشدهبازنگری و اصلاح خطاهای 

تر و ایجاد یک مدل  یابی سریع شده برای عیب خطای شناخته

مدیریت مسئله کنشی که ، مسئله برای رفتار با مسائل آتی

 شود وسیله بهبود مداوم خدمت مدیریت می به

و  4143، یاندریا و همکاران

و  4143، آبویگسر و همکاران

، والنزوئلا و همکاران-بارسلو

4141 

44 
مدیریت 

 دسترسی

های  مشی اجرای خط، لغو یا محدودیت حقوق دسترسی

استراتژی خدمت و طراحی خدمت در مورد اعطای حقوق 

مدیریت ، ارتباط و هماهنگی با مدیریت تغییر، دسترسی

 های خدمت مدیریت پیکربندی و دارایی، سطح خدمت

و  4140، آلیماما و همکاران

 4143، گوناوان

48 
و پایش 

 کنترل

سرکشی مداوم ) قابلیت استفاده از ابزارهای پایش فعال

تولید و انتقال وقایع به ) منظور تعیین وضعیت( و غیرفعال به

قابلیت استفاده از ابزارهای پایش ، یک دستگاه یا کارگزار(

پس از وقوع رویداد یا وقفه درخواست صورت ) واکنشی

خرابی یا اختلال ردیابی الگوهای نشانگر ) گیرد( و کنشی می

و  4143، گروالا و همکاران

و  4141، آلبولسکو و بیبو

 4143، گوناوان
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فرآیندهایردیف
ITIL 

هایراهبردهایپیشنهادیبراساسبهروش

ITILوتحلیلفاصله

منابعیکهازاینراهبردها

جهتبهبودمدیریت

خدماتفناوریاطلاعات

انداستفادهنموده

قابلیت استفاده از دو نوع چرخه پایش/کنترل ، احتمالی(

های چرخه باز برای فعالیتی خاص فارغ از شرایط  سیستم

های چرخه بسته شامل پایش محیط و پاسخ  محیطی و سیستم

 به تغییرات در این محیط

41 

عملیات 

فناوری 

 اطلاعات

های  ایجاد یک پل عملیات برای توأم نمودن فعالیت

سطح اول ، رفتار با رویداد، ای مانند مدیریت کنسول عمده

پشتیبانی خارج از ساعات کاری و نقطه ، مدیریت شبکه

های  تمرکزی برای هماهنگی رویدادهای مختلف و فعالیت

ازیابی و ایجاد یک تهیه نسخه پشتیبان و ب، روزمره عملیاتی

ها و محفوظ داشتن  استراتژی مناسب برای محافظت از داده

ارائه خدمات الکترونیکی به مشتریان بر ، ها در یک محل آن

 نامه سطح خدمت اساس توافق

و  4140، هرمانتو و کاسنانتو

 4143، هارانی و همکاران

 میز خدمت 45

ت مدیریت قابلی، نامه سطح خدمت قابلیت دستیابی به توافق

رویدادها و وقایع و هر آنچه به میز ، ها تمامی درخواست

افزاری برای  استفاده از ابزارهای نرم، شود خدمت ارجاع می

 ثبت و مدیریت تمامی رویدادها

و  4143، بلومبرگ و همکاران

 4143، هارانی و همکاران

41 
بهبود مداوم 

 خدمت

عوامل حیاتی  ها و انجام پایش بر اساس قابلیت پردازش داده

قابلیت کشف نقاط ، های کلیدی عملکرد موفقیت و شاخص

سازی  پیاده، جدید برای بهبود و ایجاد طرح بهبود خدمت

 اقدامات اصلاحی و قابلیت شروع مجدد چرخه بهبود

و  4143، آبویگسر و همکاران

 4143، گوناوان

40 
گزارش دهی 

 خدمت

کارگیری  به ترجمه و، مشی و قوانین گزارش دهی تعیین خط

درک باشد و نشان  وکار قابل ای که برای کسب داده به شیوه

ها و فرآیندهای  دادن تأثیر فناوری اطلاعات بر روند داده

نفعان در تمامی  انتشار اطلاعات برای ذی، وکار کسب

مدیریت ارشد ، وکار سطوح برای سه گروه هدف کسب

 فناوری اطلاعات داخلی، فناوری اطلاعات

و  4143، و همکاران بلومبرگ

 4143، گروالا و همکاران
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 ها گیری و پیشنهاد نتیجه

ریزی راهبردی  در این مطالعه روشی برای برنامه، شده در انجام تحقیق بر اساس فازهای ارائه

های توزیع برق ارائه شده است که مبتنی بر کتابخانه  فناوری اطلاعات برای شرکت

ای از به  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات مجموعهزیرساخت فناوری اطلاعات است. 

وکار و فناوری اطلاعات با رویکرد حاکمیت فناوری  هایی است که در آن کسب روش

ها  ای از به روش گردند. کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات مجموعه اطلاعات همسو می

از فاز شناخت و ایجاد  را در قالب تعدادی فرآیند ارائه نموده است. در این مطالعه پس

تطابق فرآیندهای ، وکار شرکت توزیع نیروی برق معماری اطلاعاتی فرآیندهای کسب

نفر فرد خبره از  44توزیع برق با فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات و با نظر 

انجام شد. برخی فرآیندهای توزیع با چند فرآیند کتابخانه ، های تخصصی مختلف حوزه

رساخت فناوری اطلاعات به صورت مشترک تطابق داشتند. سپس مسئولان فرآیندهای زی

، کننده وضعیت موجود و وضعیت مطلوب عنوان خبرگان تعیین زیرمجموعه به

های بسته را برای تعیین وضعیت موجود و وضعیت مطلوب تکمیل نمودند.  نامه پرسش

های کتابخانه زیرساخت فناوری های هر یک از فرآیند ها بر اساس به روش نامه پرسش

اطلاعات ایجاد شدند. با محاسبه میانگین موزون هر فرآیند در وضعیت موجود و وضعیت 

راهبردهای ، تحلیل فاصله انجام شد و بر اساس تحلیل فاصله به ازای هر فرآیند، مطلوب

 های دارای بالاترین شکاف راهبردی ارائه شد. متناسب از بین به روش

 ی در تئوری و عملهای دلالت

توجهی از  گستره قابل، ریزی راهبردی فناوری اطلاعات بر اساس مرور منابع مرتبط با برنامه

اند؛ اما نکته  های نسل اول و نسل دوم در تحقیقات مورد استفاده قرار گرفته روش

غلبه رویکردهای همسویی در توسعه مراحل مختلف برنامه راهبردی فناوری ، توجه جالب

اطلاعات است. طی دهه اخیر معماری سازمانی و کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات در 

اند. مطالعاتی مانند توسعه ابزار ارزیابی اجرای  مطالعات متعددی مورد توجه قرار گرفته

ITIL بهبود برنامه انتقال ، (4143، یامامی و همکاران) های با مقیاس کوچک در محیط
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TOGAF  توسط انتقال خدمت ITIL (4143، هارانی و همکاران) ، بهبود مستمر فرآیند

تغییر سازمانی مؤثر برای ، (4143، آبویگسر و همکاران) ITILبرای عملیات خدمات 

العه موردی در شده در چند مط های آموخته از طریق درس ITILدستیابی به اجرای موفق 

ارزیابی خدمات سیستم فناوری ، (4143، بلومبرگ و همکاران) های استرالیا شرکت

استراتژی ، (4140، هرمانتو و کاسنانتو) ITILاطلاعات برای آموزش عالی با استفاده از 

پروستین و ) در یک شرکت فناوری اطلاعات ITILمدیریت تغییر و فرآیند اجرای 

ارزیابی اجرایی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات با استفاده از مدل ، (4141، همکاران

ITIL دیدگاه ، (4143، یاندری و همکاران) فازیITIL های اجتماعی بنگاه  در مورد رسانه

 ITILتوسعه چارچوب مدیریت خدمات بر اساس ، (4140، آلیماما و همکاران) وکار کسب

یک روش مبتنی بر  Met4ITIL، (4140، تادسی دابی) های بازرگانی اتیوپی در بانک

یک متدلوژی ، (4143، ارتا و روئیز) ITIL سازی و مدیریت فرآیند برای اجرای  شبیه

والنزوئلا و -بارسلو) مدیریت خدمات فناوری اطلاعات برای یک مؤسسه انتخابات عمومی

های مدیریت خدمات فناوری اطلاعات بر اساس  مقایسه چارچوب، (4141، همکاران

های  ها و مسئولیت نقش، (4143، میشل و همکاران) سازی مدیریت سبد خدمت ادهس

های  مدیریت واقعه در سیستم، (4143، رازا و بانیو) ITILفرآیند مدیریت نشر و استقرار 

مدیریت ، (4143، پالینگان و باتمیتان) ITIL اطلاعاتی آموزشی با استفاده از چارچوب 

، (4143، گوناوان) ITILی اطلاعات با استفاده از چارچوب استراتژیک برای خدمات فناور

، وینیتا و همکاران) ITILریزی استراتژیک خدمات ارتباطات امن با استفاده از  برنامه

 ITILاستراتژیک نمودن مدیریت خدمات فناوری اطلاعات از طریق اجرای ، (4141

حلیل و پیشنهاد مدل مدیریت خدمات فناوری اطلاعات: ت، (4145، ایکبروک و آیدن)

ITIL مدل مدیریت ، (4143، آنتونیو استفان و همکاران) در یک دانشگاه فدرال برزیلی

ریزی استراتژیک برای  برنامه، (4143، سانتوسو) برای یادگیری الکترونیک ITILخدمات 

، گوسمائو و ستیوهادی) TOGAFبا استفاده از روش  IPDCتوسعه اطلاعاتی کتابخانه 

در  TOGAFهای اطلاعاتی با استفاده از متدلوژی  ریزی استراتژیک سیستمبرنامه، (4141
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های اخیر ( و سایر مطالعاتی که طی سال4148، مانوپوتی و ویجایا) دانشگاه کریستیان

گیری اصلی خود را روی انواع رویکردهای همسویی بالأخص کتابخانه زیرساخت  جهت

وضوح غلبه این رویکرد را نشان  به، اند ار دادهفناوری اطلاعات و معماری سازمانی قر

های سنتی نسل اول به شکل مستقل و یا در  دهند. البته برخی مطالعات هنوز از چارچوب می

اند مانند تحقیقی با عنوان برنامه ریزی  کنار رویکردهای همسویی نیز استفاده نموده

در مدل چارچوب  ITازی متوازن های اطلاعاتی با استفاده از کارت امتی استراتژیک سیستم

عنوان  به IT( که در کنار کارت امتیازی متوازن 4140، ستیاوان و یولیانتو) 4وارد و پپارد

از چارچوب ، وکار( از نوع مدیریت کارایی کسب) رویکرد همسویی مبتنی بر حاکمیت

های  سیستمعنوان ابزاری از برنامه ریزی استراتژیک فناوری اطلاعات و  وارد و پپارد به

اطلاعاتی نسل اول نیز استفاده نموده است. برخی مطالعات نیز با استفاده از ابزارهایی مانند 

شبکه ، تحلیل سوآت و تحلیل زنجیره ارزش، چارچوب وارد و پپارد، PESTتحلیل 

از یک مجموعه ابزار نسل اول ، استراتژیک مک فارلان و تحلیل عوامل کلیدی موفقیت

های اطلاعاتی برای ناحیه  اند مانند مطالعات برنامه ریزی استراتژیک سیستم استفاده نموده

( و سیستم 4143، سیورسو همکاران) مسکن و شهرسازی جاکارتا در دولت اندونزی

، (4140، رانگا و همکاران) اطلاعاتی برنامه ریزی استراتژیک وزارت امور مذهبی سومبا

، لستاری و همکاران) اتی با روش وارد و پپاردهای اطلاع برنامه ریزی استراتژیک سیستم

 IT/ISکنندگان خدمات  های اطلاعاتی در تأمین ( و برنامه ریزی استراتژیک سیستم4143

های خلاقانه ترکیبی نیز در  برخی مدل، گیری (. در کنار این دو جهت4140، ملک حکیم)

مانند اجرای یک چارچوب مدیریت خدمات فناوری ، مشاهده است برخی تحقیقات قابل

های سازمانی  و روش ITIL ،COBITهای  که ترکیبی از روش SMOاطلاعات با ساختار 

( و یا 4144، لوسیو نیتو و همکاران) کند است و حتی یک ساختار سازمانی نیز پیشنهاد می

که سه  EA3ب مکعب های اطلاعاتی با استفاده از چارچو برنامه ریزی استراتژیک سیستم

(. در یک 4143، ووباوا و همکاران) شود فناوری و استراتژی را شامل می، وکار بعد کسب

                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      

1. Ward and Peppard 
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گیری برای برنامه ریزی  های پشتیبانی تصمیم مطالعه نیز تلاش شده تا از پتانسیل سیستم

(. در برخی 4143، کیتسیوس و کاماریوتو) استراتژیک فناوری اطلاعات استفاده شود

ای برای همسویی ارائه شود مانند مدل  ات نیز تلاش شده است تا رویکردهای خلاقانهتحقیق

کنترراس ) +IT4برنامه ریزی استراتژیک فناوری اطلاعات با همسویی از طریق مدل 

های  کارگیری روش توان به مشاهده می (. از سایر روندهای قابل4143، هرناندز و همکاران

های اطلاعاتی  رنامه ریزی استراتژیک روی کاربرد سیستمآماری برای بررسی تأثیرات ب

(. همچنین کاربرد برنامه ریزی استراتژیک 4143، آواد و همکاران) الکترونیک را نام برد

کیتسیوس و ) بانک و غیره، بیمارستان، فناوری اطلاعات در یک حوزه خاص مانند دانشگاه

(. بر اساس روندهای 4148، ی و ویجایاو مانوپوت 4143، وآواد و همکاران 4143، همکاران

دهنده طیف وسیعی از مواجهه محققان و مؤسسات با موضوع برنامه  شده که نشان مشاهده

راهبردی فناوری اطلاعات است و از طرف دیگر توجه به این امر که نوع مواجهه فناوری 

ربیات حاصل وکار سازمان باید مدنظر قرار گیرد و همچنین بر اساس تج اطلاعات و کسب

شود دو موضوع در ایجاد برنامه استراتژیک برای فناوری  پیشنهاد می، از این تحقیق

ها مدنظر قرار گیرد: نخست نقش فناوری اطلاعات در سازمان و ارتباط  اطلاعات سازمان

وکار که کاملاً در ایجاد یک برنامه استراتژیک و حتی ابزار و رویکرد مورد  آن با کسب

یرگذار است و دوم کاربرد خاص و بومی نمودن برنامه استراتژیک که یکی از استفاده تأث

توان ادعا نمود که هر نوع صنعت  جرئت می ای که به گونه های اصلی برنامه است به ویژگی

وکار ملاحظات و پارامترهای خاص خود را باید در برنامه ریزی  و هر طیف کسب

 .استراتژیک فناوری اطلاعات دنبال نمایند

 شده های کلیدی آموخته درس

وکارها با فناوری اطلاعات اتخاذ یکی از رویکردهای همسویی  بر اساس نوع مواجهه کسب

گونه که در مرور ادبیات ملاحظه  گردد. همان برای تدوین برنامه راهبردی توصیه می

اکثر مطالعات نسل اول برای نوع مواجهه با فناوری اطلاعات از ادبیات ، گردد می

های  کنند و نقش فناوری اطلاعات را به انواع سیستم های اطلاعاتی استفاده می یستمس
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کاهند اما رویکردهای نسل دوم فناوری اطلاعات را شریک  اطلاعاتی در سازمان فرو می

کنند و همین  گیری می دانند و برای نوع همسویی با آن تصمیم وکار می راهبردی کسب

شود. در این مطالعه با رویکرد نسل  بردی فناوری اطلاعات میتصمیم منشأ برنامه ریزی راه

انداز صنعت برق و  دوم و با انتخاب رهیافت حاکمیت فناوری اطلاعات بر اساس سند چشم

عنوان رویکرد مناسب برای برنامه  کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات به، نظرات خبرگان

های  قرار گرفت و روشی منطبق با ویژگیریزی راهبردی فناوری اطلاعات مورد استفاده 

صنعت توزیع با همفکری خبرگان این صنعت تدوین گردید که لازم است برای هر صنعت 

 و کاربرد خاص چنین روشگانی توسعه یابد.

 ها ها و محدودیت چالش

برنامه ریزی راهبردی فناوری اطلاعات در این تحقیق با دو مسئله مواجه بود: اول انتخاب 

سازی و اجرا و ملموس  شناسی خاص صنعت توزیع برق و دوم پیاده ژی و ایجاد روشمتدلو

نمودن نتایج. در گام اول دو گروه مشارکت داشتند گروه خبره حوزه فناوری اطلاعات و 

کاملاً ناآشنا با صنعت توزیع برق و گروه دوم خبره حوزه برق و توزیع برق و تا حدود 

عات و بالأخص برنامه ریزی راهبردی فناوری اطلاعات. یکی زیادی ناآشنا با فناوری اطلا

نظر و نزدیک  های بزرگ این تحقیق ایجاد جلسات متعدد برای بحث و تبادل از چالش

شناسی و اجرای آن نقش اصلی را  نمودن این دو گروه بود که قرار بود در توسعه روش

وکار در صنعت  سبایفا نمایند. چالش دیگری که وجود داشت وسعت فرآیندهای ک

عنوان کارشناس به فرآیندها آشنا بودند و در بخشی از  توزیع برق بود و افراد متعددی که به

نامه را برای  ها موردنیاز بود و این نیاز به روش پرسش ها و اطلاعات آن داده، کار

ی را نامه زمان سختی برای تکمیل پرسش که افراد به نمود درحالی آوری داده ایجاد می جمع

دادند. در نهایت چالش ارزیابی وضعیت موجود یا همان بررسی بلوغ سازمانی  اختصاص می

در مورد فرآیندهای کتابخانه زیرساخت فناوری اطلاعات که افراد از اذعان نمودن 

کردند و ناچار از  های فرآیندهایی که خود مسئولیت آن را بر عهده داشتند امتناع می ضعف

 شده استفاده نمودیم. رد برای تکمیل اطلاعات دادهواحد ارزیابی عملک
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 پیشنهادهایی برای تحقیقات آتی

هایی ارائه  توان برای تحقیقات آتی پیشنهاد می، آمده از این تحقیق دست بر اساس نتایج به

وکار و فناوری اطلاعات  نمود. با توجه به آنکه رویکردهای نسل دوم را در مواجهه کسب

شود در تحقیقات آتی  بنابراین پیشنهاد می، توان مشاهده نمود اخیر می در اکثریت تحقیقات

گیری معماری  از سایر رویکردهای همسویی مانند رویکرد مبتنی بر معماری با جهت

هایی مانند لوفتمن و رویکرد  رویکرد مبتنی بر ارتباط با روش، افزار یا معماری سازمانی نرم

وکار یا حاکمیت فناوری اطلاعات  حاکمیت کسب مبتنی بر حاکمیت با هر دو دیدگاه

های بررسی  علاوه استفاده مستقل از انواع مدل برای برنامه ریزی راهبردی استفاده شود. به

بلوغ سازمانی فناوری اطلاعات در کنار متدلوژی تدوین برنامه راهبردی فناوری اطلاعات 

تواند به کارآمد نمودن  که میهایی است  برای تعیین وضعیت موجود یکی دیگر از توصیه

وکار الکترونیک  های جدید کسب شود در تحقیقات آتی مدل نتایج کمک کند. توصیه می

وکارهای مجازی  کسب، های اجتماعی وکار مبتنی بر رسانه کسب، وکار سیار مانند کسب

 .ها مورد توجه و تمرکز قرار گیرند برای برنامه ریزی راهبردی فناوری اطلاعات در آن

 تعارض منافع

 تعارض منافعی وجو ندارد

 سپاسگزاری
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 پیوست 
 وکار شرکت توزیع نیروی برق ای با فرآیندهای کسب های وظیفه . تطابق حوزه0پیوست 

ردیف
حوزه

ایوظیفه
فرآیندهایمرتبط

4 

برداری  بهره

از شبکه 

 توزیع

شناسایی مخاطرات شغلی و ، اخطار نقض حریم، خاموشیمدیریت ، احداث شبکه یا توسعه

جریمه خاطیان ، های برق توسط مالکان ساختمان پیگیری عدم رفع حریم شبکه، ارزیابی ریسک

کنترل ایمنی ، بازدید ماهانه کارشناسان ایمنی، مقررات ایمنی و تشویق رعایت کنندگان

نگهداری و ، تعمیر، روهی و انفرادیفرآیند کنترل لوازم ایمنی گ، بالابر/جرثقیل و خودرو

مانور روی ، انجام کار بر روی شبکه توزیع، های توزیع گیری در شبکه آزمون لوازم اندازه

، های اختصاصی شناسایی و ردیابی پروژه، های توزیع عمومی شناسایی و ردیابی پروژه، خطوط

، بازدید خطوط فشار ضعیفبندی  زمان، کیلوولت 41بندی بازدید و تعمیرات خطوط  زمان

بندی  زمان، ای روشنایی معابر بندی بازدید دوره زمان، های عمومی بندی بازدید پست زمان

، گیری پیک بار و بالانس شبکه بندی اندازه زمان، کنترل قطع و وصل سیستم روشنایی معابر

 سال گیری مقاومت زمین در ماههای خشک بندی اندازه زمان

4 
برنامه ریزی 

 مهندسیو 

نظارت بر ، ها کنترل اجناس موردنیاز پروژه، های توزیع نظارت بر اجرای پروژه، تهیه آمار فنی

های  طراحی پروژه، نظارت بر وضعیت پیمانکاران، پیمانی-های قراردادی اجرای طرح

بندی و اولویت  جمع، های مجتمع طراحی پروژه، های توزیع عمومی طراحی پروژه، اختصاصی

تصدیق و ، ها برنامه ریزی و کنترل طراحی پروژه، ها ررسی و بازدید طرحب، ها طرح

پیگیری اقدامات اصلاحی یا ، ها تهیه گزارش توجیهی فنی پروژه، ها گذاری طراحی پروژه صحه

های  شناسایی و ردیابی فعالیت، ها پیگیری نتایج ممیزی داخلی و رفع عدم انطباق، پیشگیرانه

طراحی ، های ساخت قطعات بتنی شناسایی و ردیابی فعالیت، زمینیهای  نظارت بر ساخت پست

تهیه ابزارهای ، های فناوری اطلاعات ایجاد زیرساخت، های موردنیاز و نیازسنجی زیرساخت

 کیفیت جهت شناسایی اقدامات اصلاحی و پیشگیرانه

8 

نظارت و 

کنترل بر 

شبکه 

 توزیع

رسیدگی به حوادث در شبکه روشنایی ، شبکهقطع و وصل درخواستی ، پایش و آزمون کنتور

کار ، ثبت حوادث در شبکه توزیع، رفع حوادث در شبکه توزیع، عملیات و رفع اتفاقات، معابر

بررسی حوادث و شبه ، جدا کردن قسمتی از شبکه از کل شبکه، روی شبکه روشنایی معابر

شناسایی و کنترل  ،های ارائه خدمات اثربخشی و کفایت سیستم، بررسی تناسب، حوادث

گیری  شناسایی و کنترل محصول نامنطبق با اندازه، محصول نامنطبق با درخواست مشترک

های  تعمیرات و سرویس، های اتفاقی تعمیرات و سرویس، ای ولتاژ شبکه فشار ضعیف دوره

 شناسایی و ردیابی جهت بازبینی و تعمیرات، بندی بازبینی و تعمیرات زمان، شده ریزی برنامه

گیری و  شناسایی و ردیابی اندازه، شناسایی و ردیابی بالانس بار و تثبیت ولتاژ، بندی زمان

کنترل ، شناسایی و ردیابی جهت توسعه و اصلاح بهینه، اصلاح مقاومت زمین
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ردیف
حوزه

ایوظیفه
فرآیندهایمرتبط

پایش نرخ و میزان ، گیری میزان تلفات انرژی پایش و اندازه، دیده ترانسفورماتورهای آسیب

هایی جهت کاهش  ارائه برنامه، ها ترل و نظارت بر کاهش تعداد خاموشیکن، انرژی توزیع نشده

 ها خاموشی

1 
خدمات 

 مشترکین

، ایجاد قرارداد واگذاری انشعاب، خدمات پس از فروش، فروش انشعاب، تهیه آمار مشترکین

صدور ، قرائت انرژی مصرفی مشترکین، کاهش موقت انشعاب، سنجی برقراری انشعاب امکان

ها  دریافت وصولی، محاسبه صورتحساب انرژی مصرفی، مشترکین و تحویل آن صورتحساب

کنترل صورتحساب و اصلاح ، شناسایی مشترکین پرمصرف، بابت انرژی مصرفی مشترکین

ابطال و صدور ، تغییر تعرفه و تعدیل خطا، تغییر مشخصات فنی کنتور، ها و اشتباهات مغایرت

تعدیل انشعاب و تعویض ، ب مشترکین بدهکارقطع انشعا، موردی صورتحساب مشترکین

تغییر و اصلاح مشخصات عمومی ، تغییر نام انشعاب، های واحد وصول ایجاد گزارش، کنتور

ایجاد سابقه مشترکین انشعاب ، ایجاد سابقه مشترکین انشعاب عادی، انشعاب مشترکین

 شناسایی و ردیابی متقاضیان و مشترکین عادی و دیماندی، دیماندی

5 
تدارکات و 

 بازرگانی

کنترل ، کنترل موجودی و سفارش دهی، انبارگردانی، تحویل از انبار، درخواست از انبار

بازرسی و کنترل اقلام ، دریافت کالای سفارشی، بندی و تحویل بسته، ها کیفیت ورودی

م ارجاع اقلا، کنترل کیفیت اقلام دریافتی، تعیین معیارهای پذیرش اقلام دریافتی، ورودی

های  ایجاد زیرساخت، ارسال مدارک معاملات به امور مالی، درخواست خرید کالا، معیوب

 انبارش

 منابع انسانی 1

ارائه گواهی و ثبت ، برنامه ریزی آموزشی، نیازسنجی و اعلام نیازهای آموزشی به وزارت نیرو

، آموزشیپایش عملکرد ، گیری وضعیت آموزشی کارکنان پایش و اندازه، سوابق آموزشی

ایجاد سوابق ، بندی معاینات ادواری کارکنان زمان، گزارش دهی حوادث به مدیریت و بیمه

تدوین مقررات و الزامات ایمنی ، های آموزش ایمنی برنامه ریزی و برگزاری دوره، ایمنی افراد

کنترل سوابق ، ها ارائه گزارش و نتایج حاصل از ممیزی، ممیزی شغلی، و بهداشت شغلی

، ها های جهت طرح در کمیته پیشنهاد ارائه و ثبت پیشنهاد، ایمنی و بهداشت شغلی، کیفیت

تهیه شرح ، های مناسب جهت پاداش تعیین پیشنهاد، ها گیری در مورد پیشنهاد بررسی و تصمیم

 های آموزش ایجاد زیرساخت، ها وظایف مشاغل و بازنگری آن

0 
مالی و 

 پشتیبانی

تعیین ممیزان ، ساخته آزمایش سکوی تابلو و فونداسیون پیش، تحویل تأسیسات نیرورسانی

گزارش دهی ، های داخلی با هماهنگی واحدهای مربوطه برنامه ریزی انجام ممیزی، داخلی

ای و منظم  بررسی دوره، تحویل و ثبت مشخصات تجهیزات و خودروها، نتایج ممیزی داخلی

شناسایی و ردیابی اقلام دریافتی ، دنیازای مور های دوره آلات و تجهیزات جهت سرویس ماشین

کنندگان  ارزیابی تأمین، کنندگان ارزیابی مجدد تأمین، کنندگان ارزیابی اولیه تأمین، انبار



 63 |  تقوا و  یپوط

ردیف
حوزه

ایوظیفه
فرآیندهایمرتبط

تأمین اعتبار و انجام معاملات ، مقایسه پیشنهادهای مربوط به استعلام خرید، کالاهای اساسی

ایجاد ، اجرای قرارداد خریدپیگیری ، های استیجاری عقد قرارداد ساختمان، خرید

 های مکاتبات و دبیرخانه زیرساخت

3 
تحقیق و 

 توسعه

ایجاد کدینگ ، ایجاد مستندات الکترونیکی، آرشیو و نگهداری مستندات، مستندسازی

درخواست ، گیری کالیبراسیون تجهیزات و ابزار اندازه، کنترل و تأیید مستندات، مستندات

امحاء اسناد ، و ایجاد نسخ پشتیبان اسناد سوابق کیفیتنگهداری سوابق ، کالیبراسیون

 های هر واحد با مستندات سیستم کیفیت بررسی میزان انطباق فعالیت، شده کیفیت منسوخ

3 
امور 

 حقوقی

ثبت و پیگیری ، بندی انواع شکایات به تفکیک شهرستان و نوع شکایت تعیین و طبقه

های  تحلیل و ایجاد گزارش، واحد مربوطهارجاع شکایت به ، های مردمی/شکایات گزارش

 ای شکایات دوره

41 
روابط 

 عمومی

مدیره و  هماهنگی ملاقات با هیئت، گیری رضایت مشتریان پایش و اندازه، رجوع تکریم ارباب

ثبت و ، نفعان پیمانکاران و سایر ذی، کارکنان، بررسی بازخوردهای مشتریان، مدیرعامل

 های اداری پیگیری نامه

44 
ایمنی در 

 برداری بهره

ارزیابی عملکرد ایمنی و ، جمعی اعلام هشدارهای حفاظتی و ایمنی از طریق وسایل ارتباط

آمادگی و واکنش در ، بازدید ایمنی، اعلام نیاز لوازم ایمنی سالانه، بهداشت شغلی کارکنان

کار در  بررسی پارامترهای ایمنی محیط، رسیدگی به حوادث منابع انسانی، شرایط اضطرار

 فضای فیزیکی و انبارها

 انفورماتیک 44

های  سرویس، افزاری تعمیرات اساسی تجهیزات سخت، افزاری تعمیرات اتفاقی تجهیزات سخت

کنترل و بررسی ، افزاری های نرم ارائه سرویس، افزاری اعلام نیاز خدمات نرم، ای تجهیزات دوره

 افزاری تعویض قطعات سخت، های پشتیبان یلتهیه روزانه فا، های سرور بدافزارها روی سیستم
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