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سامانهجدید

مدیریتخدماتفناوریاطلاعات
دربانکملیچگونهاست؟

بالغ بر دو سال اســت که حبیب الله خالصی مســئولیت اداره کل عملیات 
بانکداری بانک ملی را به عهده دارد و در این مدت و پیش از آن در راستای 
اهداف بانک و طرح های معاونت فناوری اطلاعات، بانی تحولات چشم گیری 
بوده است. بانک ملی که طی چند سال اخیر با رونمایی از سامانه هایی نظیر 
بام و بله به یکی از پیشــگامان ارائه خدمات بانکداری در بسترهای نوین از 

منظر عموم مشتریان صنعت بانکی ایران تبدیل شده، در پشت صحنه برای 
مدیریت خدمات خود نیز از چارچوب ITIL استفاده می کند و با بهره برداری 
از ابزار تخصصی این حوزه توانسته کیفیت خدماتش را بهبود بخشد. از این  
رو پای صحبت های حبیب الله خالصی نشستیم تا ببینیم عملیات بانکداری 

در بانک ملی با چه روشی مدیریت می شود.
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از بانک ملی به عنوان بزرگ ترین استقرار نظام مدیریت خدمات 
فناوری اطلاعات مبتنــی بر ITIL در خاورمیانه یاد می شــود؛ 

تاریخچه پیاده سازی ITIL در بانک ملی چیست؟
ITIL یک چارچوب برای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات اســت و عملا 
پرکاربرترین چارچوب در دنیا محسوب می شــود و در بانک ملی سابقه ای 
چهار، پنج ساله دارد. طراحی فرایندهای بانک بر مبنای ITIL از نیمه سال 
1393 آغاز شد و از ابتدای زمســتان همان سال فرایندهای اولیه عملیاتی 

شد.
در حال حاضــر کدام  یــک از فرایندهــای ITIL در بانک ملی 

جاری سازی شده است؟
ITIL خودش را در قالــب یک چرخه بلوغ معرفــی می کند و هم مدیریت 
خدمات در قالب آن و هم پیاده ســازی آن در قالب یک چرخه و به صورت 
تدریجی اتفاق می افتد. خوشــبختانه ما به بلوغ مطلوبی در پیاده ســازی 
نظام مدیریــت خدمات رســیده ایم؛ هم از منظر شــدت پیاده ســازی و 
هــم از منظر جاری ســازی فرایندهای ســطح بالا. همان طور که اشــاره 
کردید بانک ملی بزرگ ترین اســتقرار این نظام در خاورمیانه اســت؛ هم 
از لحاظ گســتره کاربردی و هم از لحاظ گســتره فرایندی. در حال حاضر 
فرایندهای تحقق درخواســت  )Request Fulfillment(، مدیریت رخداد 
 ،)Problem Management( مدیریت مشکل ،)Incident Management(
 Knowledge( مدیریت دانش ،)Event Management( مدیریت رویداد
Management(، مدیریت تغییــر )Change Management(، مدیریت 
اســتقرار )Release and Deploy Management(، دارایی و پیکربندی 
 Service( مدیریت سبد خدمات ،)Service Asset and Configuration(
 Service Catalog( مدیریت کاتالوگ خدمات ،)Portfolio Management
Management( و فرایندهــای بالغ تری مانند مدیریت ســطح خدمات 
 Availability( مدیریت دسترس پذیری ،)Service Level Management(
Management( و فرایند مدیریت مالی خدمات نیز در بانک ملی استقرار 

یافته است.
این فرایندها چه محدوده ای از کاربران را متاثر کرده اند؟

به صورت مســتقیم کل اکوسیســتم فناوری اطلاعات بانک ملی ایران را 
به عنوان ســرویس دهنده پوشش داده اســت. هم همکاران خودمان و هم 
پیمانکاران. از منظر ســرویس گیرنده نیز به صورت مســتقیم حدود 43 
هزار نفر کاربران بانکی و به صورت غیرمستقیم تمامی مشتریان از مزایای 
نظام مندسازی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات بر اساس ITIL بهره مند 

شده اند.
از ســال 1393 تاکنون بیش از چهار سال می گذرد و شما اشاره 
کردید که در این مدت به صورت مســتمر و تدریجی پیشرفت 
کرده اید؛ در حالی  که تجارب اســتقرار چارچوب های مشابه در 
کشور بیشتر نشــان دهنده عدم پایایی و ماندگاری فرایندها بر 
اساس این چارچوب ها هستند. به خصوص در صنعت بانکداری و 
پرداخت کشور که همواره دستخوش تغییرات است؛ هم از جانب 
رگولاتور و هم به خاطر رقابت. این موضــوع را چگونه مدیریت 

کردید؟
رویکرد ما به ITIL این نبود که همکاران یــک دوره ای بروند و فرایندها را 
روی کاغذ تدوین کنیم و صرفا ادبیاتش را در بانک جاری کنیم. ما به دنبال 
بهره منــدی از مزایای آن به عنوان یــک نظام مدیریت خدمــات بودیم و 
می خواستیم در عمل تاثیر آن را بر کســب وکار بانک و عملیات آن شاهد 
باشیم؛ از همین رو نیز از همان ابتدا به جای اینکه فقط به دنبال مستندات 
باشیم، تمرکز خود را روی جاری ســازی قرار دادیم و ITIL را در قالب ابزار 
پیاده سازی کردیم. این کار به ما کمک کرد تا متناسب با تغییرات، خود را 
وفق دهیم و در چارچوب بمانیم و از مسیر تعالی مدیریت خدمات فناوری 
اطلاعات به بهانه تغییرات محیط کسب وکار منحرف نشویم. همان طور که 
گفتم از همان سال 1393 ما برای ITIL از ابزار استفاده کردیم و چون مصمم 
بودیم که تمامی امور را از طریق ابزار انجام دهیم، ســال 1395 تصمیم به 

تغییر ابزار گرفتیم و از اردیبهشت 1396 نیز با ابزار جدید ادامه دادیم.

دلایل مهاجرت تان به ابزار جدید چه بود؟
ابزار پیشــین ابزار تخصصی مدیریــت خدمات فنــاوری اطلاعات نبود و 
به منظور دیگری طراحی شده بود و برای ITIL آن را تغییر داده بودند، هر 
چقدر ما به سمت فرایندهای بالغ تر رفتیم یا خواستیم شدت پیاده سازی را 
افزایش دهیم، بیشتر با مشکل مواجه شدیم و تصمیم گرفتیم برای این کار 
به سراغ یک ابزار تخصصی مدیریت خدمات فناوری اطلاعات برویم که بر 

اساس ITIL طراحی شده باشد.
آیا مشکلات تان با ابزار جدید حل شد؟

هم مشکلات مان حل شــد و هم زمینه های جدیدی برای بهبود شناسایی 
کردیم. برای مثال در ابزار پیشــین مــا توقف های طولانی داشــتیم که 
نمی توانستیم تشــخیص دهیم مشــکل از کجاســت. اما الان ریشه یابی 
مشکلات بســیار ســاده شــده، اکنون همکاران در قالب یک داشبورد از 
سلامت وب سرویس ها مطمئن هستند و می دانند کدام موارد به پیمانکار 
انتقال یافته اســت یا نه. یا تفاوت دیگری که برای ما بسیار ارزشمند بوده، 
کنترل وضعیت موارد است؛ الان همکاران ما می توانند تا این حد از وضعیت 
یک مورد مطمئن شــوند که آیا مورد دیده شده اســت یا خیر و مهم ترین 
مشکلی که با ابزار پیشین داشتیم، بحث گزارش ها بود. ما از سیستم قبلی 
نمی توانستیم گزارش هایی را که می خواستیم، بگیریم؛ اما در سیستم جدید 
همه گزارش هایمان را به صورت داشبورد درآورده ایم و این به همکاران کمک 

می کند تا لحظه وضعیت را مدیریت کنند.
فارغ از رفع مشکلات تان، این مهاجرت چه مزایای دیگری داشت؟

مواردی که قبلا دســتی انجام می شد، غالبا خودکار شــده اند و این تجربه 
کاربری همکاران را بسیار بهبود داده است. داده های سیستم برای ما قابل 
 اتکاست و از صحت آن مطمئن هســتیم و می توانیم به آن استناد کنیم و 
اکنون همه بر این باورند که این اطلاعات صحت دارند. در گذشته ما برای 
دستیابی به این اطلاعات به ســایر واحدها و پیمانکاران وابسته بودیم، اما 

اکنون خودمان مرجع هستیم.
داشبوردها به تصمیم گیری ها و نظارت ما بر عملیات خیلی کمک می کنند 
و مزیت اصلی بحث مدیریت دارایی های ما و نقــش آنها در خدمات بانک 
CI مطمئن داریم که مرحله به مرحله اطلاعات CMDB است. اکنون ما یک

ها تکمیل می شود. مورد مهم دیگر موضوع یکپارچه سازی با سایر ابزارهای 
بانک بود، برای مثال این سیستم با سامانه منابع انسانی یکپارچه است و با 
تغییر احکام بدون هیچ نیازی به ورود اطلاعات توسط کاربر، مجوز دسترسی 
تغییر می کند یا با ســامانه های پیمانکاران یکپارچه است و اکنون ما روی 

عملکرد آنها نظارت بهتری داریم.
بیشتر این مزایا فنی و مربوط به فناوری اطلاعات بانک هستند. 

آیا روی کسب وکار بانک نیز تاثیر داشته است؟
امروزه فناوری اطلاعات و بانکداری از هم جدا نیســتند و بهبود در فناوری 
اطلاعات به بهبود در کســب وکار بانــک نیز خواهد انجامیــد. برای مثال 
اینکه ما یک CMDB به روز و دقیق داریم که در کنار یکپارچه ســازی ها و 
خودکارسازی ها و استقرار مدیریت دانش به افزایش سرعت خدمت رسانی 

منتج شده است. 
ما در یک بازه زمانی یکساله پس از مهاجرت به ابزار جدید توانستیم زمان 
پاسخگویی به درخواست های پرتکرار را تا 95 درصد کاهش دهیم. یا یک 
مورد دیگر ظرفیت بررســی و پاسخگویی موارد اســت که در ابزار پیشین 
به صورت میانگین روزانه 800 مورد بود، اما در این ابزار ما به صورت میانگین 
4000 مورد را در روز مدیریت می کنیم و حتــی 6000 مورد را نیز تجربه 
کرده ایم. همه اینها یعنی تاثیر مستقیم بر کیفیت خدمات بانک. اکنون ما 
می توانیم چرخه حیات خدمات فنــاوری اطلاعات بانک را به صورت کامل 

مدیریت کنیم. 
ما بانک عامل بســیاری از خدمات دولتی هســتیم و اکوسیســتم بسیار 
پیچیده ای از زیرســاخت و ابزارهــای گوناگون، ســامانه های بانکداری، 
ســامانه های مشــتریان و پیمانــکاران متعــدد داریم و ارتقاي ســطح 
مدیریت پذیری این اکوسیســتم پیچیده برای بانک زمینه ســاز افزایش 
بهره وری و اثربخشی در خدمت رسانی به مشتریان و شهروندان شده است.

بانک عامل خدمات دولتی
ما بانک عامل بسیاری از خدمات دولتی 
هستیم و اکوسیستم بسیار پیچیده ای از 
زیرساخت و ابزارهای گوناگون، سامانه های 
بانکداری، سامانه های مشتریان و پیمانکاران 
متعدد داریم و ارتقاي سطح مدیریت پذیری 
این اکوسیستم پیچیده برای بانک 
زمینه ساز افزایش بهره وری و اثربخشی در 
خدمت رسانی به مشتریان و شهروندان 
شده است.

کاهش درخواست های پرتکرار
خالصی: در یک بازه زمانی یکساله پس 

از مهاجرت به ابزار جدید توانستیم زمان 
پاسخگویی به درخواست های پرتکرار را تا 

95 درصد کاهش دهیم.

افزایش ظرفیت ها
خالصی: در خصوص ظرفیت بررسی و 

پاسخگویی موارد در ابزار پیشین به صورت 
میانگین روزانه 800 مورد بود، اما در این 

ابزار ما به صورت میانگین 4000 مورد را در 
روز مدیریت می کنیم و حتی 6000 مورد 

را نیز تجربه کرده ایم.

افزایش بهره وری
خالصی: ما می توانیم چرخه حیات خدمات 

فناوری اطلاعات بانک را به صورت کامل 
مدیریت کنیم. ما بانک عامل بسیاری 

از خدمات دولتی هستیم و اکوسیستم 
بسیار پیچیده ای از زیرساخت و ابزارهای 

گوناگون، سامانه های بانکداری، 
سامانه های مشتریان و پیمانکاران متعدد 

داریم و ارتقاي سطح مدیریت پذیری 
این اکوسیستم پیچیده برای بانک 

زمینه ساز افزایش بهره وری و اثربخشی 
در خدمت رسانی به مشتریان و شهروندان 

شده است.


