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10 ســال پيش و در نخســتين روزها از فصل پاييز بود كه شــركت رميس حضور خود در صنعت IT كشور را اعلام كرد؛ روزهايی كه هميشه به ياد بنيانگذاران اين 
شــركت و بانيان تأســيس آن خواهد ماند. البته آغاز كار به همان روزها باز نمی گشــت. هفته ها و ماه ها پيش از آن، مطالعات مســتمری صورت گرفته و مشاوره ها و 
نيازسنجی های متعددی به عمل آمده بود. بانيان و پايه گذاران شركت رميس قصد داشتند تا شركتی دانش بنيان را به همگان معرفی كنند و لازمه آن هم اين بود كه 

از همان آغاز كار و گذاشتن خشت های اوليه، دانش همراه و همزاد اصلی شركت باشد.
رميس پا گرفت و پاييز ســال 1380 فعاليت خود را آغاز كرد. اســتراتژی ها و برنامه های كوتاه مدت، ميان مدت و درازمدت شركت تدوين و از همين لحاظ، نخستين 
فعاليت ها معطوف به برندســازی بود. فروش رايانه های شــخصی و تلاش برای كسب جايگاه مناسب در بازار گام های نخست شركت را تشكيل می داد. اهداف بزرگ 

بود و گام ها سنجيده و كوچک، و از همين رو بود كه يک به يک اهداف پشت سر هم محقق می شد.
امروز رميس پس از 10 سال فعاليت مستمر در بازار IT، نامی آشنا برای تمامی دست اندركاران اين صنعت است. برندسازی به خوبی انجام شده است. جايگاه رميس 
در بازار هم امری نيست كه كسی امروز بتواند آن را منكر شود. تربيت نيروهای متخصص كه از برنامه های اصلی شركت بود هم به خوبی پيش می رود، به گونه ای كه 
بسياری از نيروهای ديروز رميس، امروز خود شركت هايی را تأسيس و در بازار به نقش آفرينی پرداخته اند. مشتری مداری كه سرلوحه فعاليت های رميس بود هم امری 

است كه به خوبی واضح است، به گونه ای كه وفاداری مشتريان به رميس خود گواهی واضح برای اين موضوع است.
رميس در 10 سال از فعاليت خود و با كمک همكاران توانسته است به خوبی به بيانيه مأموريت خود وفادار بماند و به آن عمل كند. رميس از طريق ارائه راهكارهای 
فن آوري اطلاعات و ارتباطات، كارآيی و اثربخشی فرايندهای كسب و كار مشتريان خود را ارتقاء بخشيده و موجبات صرفه جويی در اقتصاد كشور را فراهم ساخته است. 
رميس با اتكا به تجربه سازمان، به روزآوري دايمي مهارت و دانش كاركنان، ارتباطات نزديک با راهبران جهانی، بهترين و امن ترين راه كارهای دسترسی به اطلاعات 
را از نقطه نظر كيفيت و قيمت در كوتاه ترين زمان ممكن به مشتريان ارائه كرده است. رميس با بهبود دائمی عملكرد خويش، رشد و توسعه پايداری را برای سازمان و 
ذي نفعان تضمين كرده است و تمامی اين دستاوردها مرهون زحمات تمامی همكاران، برنامه ريزی های دقيق و مديريت سنجيده ای بوده است كه در 10 سال گذشته، 

گام به گام با نيازهای بازار حركت كرده و تكريم مشتری را به بهترين نحو انجام داده اند.

10 سالگی رمیس و وفاداری به بیانیه مأموریت شرکت
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 وظيفه بخش تعمير و نگهداری غير بانكی 
چيست؟

واحد تعمير و نگهداري در شركت رميس به دو بخش 
تعميــر و نگهداري بانكي و تعمير و نگهداري غير بانكي 
تقسيم مي شود. همان طور كه از اسم اين واحد پيداست، 
وظيفه اصلي اين بخش ارائه خدمات پشتيباني و نگهداري 
IT در ادارات، سازمان ها و ارگان هاي دولتي و خصوصي 
غير بانكي اســت. اين واحد در زمينه ارائه سرويس هاي 
نگهداري و پشتيباني شبكه ها و clientها انجام وظيفه 
مي كند كه با توجه به نوع قرارداد، ســرويس ارائه شــده 
گاهی تنها در بخش شبكه يا clientهاست. همچنين 
قراردادهايی نيز وجود دارد كه شامل هر دو بخش هستند. 
حجم اعظم پرســنل رميس نيز در اين واحد مشغول 
به كار بوده و در سايت مشتري به ارائه خدمات مشغولند. 

 صرفاً نگهداری سخت افزاری و نرم افزاری 
را انجام می دهيد؟

ما در اين واحد علاوه بر بحث نگهداري سخت افزاري 
و نرم افــزاري، Server Wan،Lanها و clientها، با 
موافقت كارفرما نســبت به ارتقاء و بهينه سازي شرايط 
موجود در ســازمان ها با توجه به ابزار موجود هر سازمان 

اقدام مي كنيم. 
 واحد تعميــر و نگهــداری رميس از چه 

مزيت هايی نسبت به ساير رقبا برخوردار است؟
يكي از مهم ترين مزاياي واحد تعمير و نگهداري شركت 
رميس نسبت به ســاير رقبا، ارائه مستندات كامل در هر 
بخش است. همچنين با بررسي شرايط موجود هر سايت، 
راهكارهايي به منظور بهبــود وضعيت موجود به كارفرما 
اعلام مي كنيم كه با توجه به نوع قرارداد، توسط پرسنل 
مقيم يــا به صورت پروژه هاي جداگانه به اجرا گذاشــته 

مي شود.
 اخيراً چه پروژه هايی را در اين واحد به پايان 

رسانده ايد؟ 
يكي از پروژه هايی كه اخيراً به اتمام رسيده است، پروژه 
تعمير و نگهداري شــركت مهندسي و ساخت تأسيسات 
دريايی ايران بود. اين پروژه ابتدای سال جاری آغاز شد و 
مجموعاً در اين پروژه حدود 25 نفر كارشناس سخت افزار 
و نرم افزار در ســايت هاي تهران، خرمشــهر و عسلويه 
مشــغول به كار بودند. اين پروژه در در پايان مهرماه و با 

رضايت نامه كتبي كارفرما به پايان رسيد.
 اخيــراً چه پروه های جديدی به اين بخش 

سپرده شده است؟
در دو ماه اخير دو پروژه بزرگ به اين واحد اضافه شــده 
است؛ پروژه شركت پالايش نفت شهيد تندگويان تهران 
و پروژه مديريت اكتشاف نفت. پروژه پالايش نفت شهيد 
تندگويان با حدود 15 نفر پرسنل مقيم در بخش سخت افزار 
و نرم افزار به ارائه خدمت مي پردازد. اين پروژه دوساله بوده 
و با توجه به ملي بودن آن، براي شركت رميس از اهميت 
ويژه اي برخوردار است. از ابتدای دی ماه نيز پروژه بزرگی به 
اين واحد سپرده شده كه تعمير، نگهداری و پشتيبانی شبكه 
مديريت اكتشاف نفت است. شايان ذكر است كه مديريت 
اكتشاف نفت اولين پروژه تعمير و نگهداري شركت رميس 

در بدو تأسيس بوده اســت كه تا سال 1387 نيز مشغول 
سرويس دهي به اين مديريت بوده ايم و هم اكنون باگذشت 
سه ســال، مجدداً افتخار ســرويس دهي به اين مديريت 
نصيب شركت رميس شــده است. در اين پروژه حدود 25 
نفر با سمت هاي كارشناس ارشد شبكه، كارشناس شبكه، 
كارشناس سخت افزار و نرم افزار به صورت مقيم در سايت 
مشتري مشغول ارائه خدمات هستند. در اين قرارداد كليه 
سخت افزارها تحت گارانتي شركت رميس است. در پروژه 
مديريت اكتشاف نفت، ارائه ســرويس در ساختمان هاي 
مركزي، انبار ري، دفتر شــيراز و انبار كوار شــيراز صورت 
مي گيرد. همچنين علاوه بر موارد ذكر شــده، اين شركت 
بــه كليه چاه هاي حفاري نفت كــه در كل ايران و عمدتاً 
مناطق صعب العبور قرار دارند، سرويس دهي مي كند. مدت 
زمان اين قرارداد سه سال است كه در اين مدت علاوه بر 
 ISMS ،ارائه خدمات تعمير و نگهداري، پروژه هايي نظير
ITIL، RFID و بهينه سازي Data Center نيز اجرا 
مي شــود. همچنين براي اولين بار اتاق NOC  نيز براي 

مشتري راه اندازي خواهد شد.
 عمده مشــكلاتی كه در بخــش تعمير و 

نگهداری غير بانكی با آن مواجه هستيد، كدامند؟
يكي از مشــكلات مهم در ايــن بخش تأمين نيروي 
متخصص است، چون اكثر اين قراردادها به محض شروع، 
نياز به تكميل كادر فني دارد و كارفرماها علاقه دارند افراد 
خبره و با تجربه هر چه سريع تر در سايت مستقر شوند. با 
توجه به مهاجرت روزافزون متخصصان به خارج از كشور 
و نيز حساســيت هاي فنی و حرفــه ای رميس در جذب 
نيروي متخصص، اين موضوع از بزرگ ترين دغدغه هاي 
واحد تعمير و نگهداري غير بانكي است. البته رميس براي 
رفع اين مشكل گام هاي خوبی برداشته است كه از جمله 
اين اقدامات مي توان به ارتقای سطح فني پرسنل موجود 
با برگزاري دوره هاي آموزشــي و نيز ترغيب پرسنل به 
گذراندن دوره هاي تخصصــي و دريافت گواهينامه هاي 

بين المللي با پرداخت كمک هزينه هاي آزمون اشاره كرد.
 يكی از استراتژی های مهم شركت رميس 
حفظ مشتريان فعلی و تلاش برای جذب مشتريان 
جديد است. در اين زمينه شــما در اين واحد چه 

اقداماتی انجام داده ايد؟
اين واحد با ارائه ســرويس هاي اســتاندارد، يا معمولًا 
مشــتريان قبلي خود را حفظ كرده يا در مواردي كه يک 
مشتري خود را در كوتاه مدت از دست داده، در دوره هاي 
بعــدي مناقصه آن مشــتري موفق عمل كرده اســت. 
استراتژی اصلی ما مشــتري مداري و ارائه سرويس هاي 

استاندارد است و در همين راستا نيز گام برداشته ايم.
 توانمندی های عمده رميس در بخش تعمير 

و نگهداری غير بانكی چيست؟
به نظر من يكي از توانمندي هاي مهم شركت رميس 
در اين بخش، داشتن كارشناسان جوان و نيز وجود محيط 
شــاداب و فعال اســت. اين واحد با داشتن كارشناسان 
متخصص در حوزه هاي مختلف IT، در اكثر موارد دانش 
فني را در داخل خود بومي كرده و مي تواند از اين توانايي 

در پروژه هاي مختلف بهره گيرد.

گفت وگو با سرپرست 
واحد تعمیر و نگهداري غیر بانكي:

استراتژی اصلی ما 
مشتري مداري و 
ارائه سرویس هاي 
استاندارد  است

رضا اقبالي از افرادی است كه بيشترين 

سابقه كاری را در رميس دارند. او كارشناس 

كامپيوتر است و از اول مرداد 1381به 

استخدام شركت رميس درآمده است. اقبالی 

در ابتدا به عنوان كارشناس سخت افزار در 

سايت مديريت اكتشاف نفت مشغول به كار 

شد و بعد از گذشت سه سال به عنوان مدير 

پروژه در شركت فعاليت كرد و از سال 87 نيز 

سرپرست واحد تعمير و نگهداري 

غير بانكي است.
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شركت افزارپرداز رميس، فعال در حوزه صنعت 
انفورماتيك و IT كشــور كــه چندي پيش 10 
ســالگي خود را جشن گرفت، حالا به عنوان يك 
شــركت پويا و به روز به دنبال كسب بازارهای 
جديد و ورود به حوزه های جديد فعاليت اســت. 
با مهندس مازيار نوربخش، قائم مقام مديرعامل 
و مدير بخش تعمير و نگهداری شــركت رميس 
در خصــوص فعاليت هــای اخير اين شــركت 

گفت وگويی انجام داده ايم كه می خوانيد.

  درباره مناقصه های جديدی كه شــركت 
رميس در آنها شــركت كرده و برنده شده است، 

توضيح دهيد.
مــا در دو پروژه تعميــر و نگهداری سيســتم های 
ســخت افزاری، نرم افزاری و شبكه ســازمان بنادر و 
دريانوردی استان هرمزگان )در 3 بندر( و  پروژه تعمير، 
نگهداری و پشــتيبانی شــبكه مديريت اكتشاف نفت 
برنده شــديم. پروژه دوم در واقع يــادآور اولين پروژه 
تعمير و نگهداری شــركت رميس در سال 1381 بود 
كه شش سال به صورت مداوم در مناقصات آن برنده 

شديم.
از ســال 1381 تــا 1387 به خاطر وجــود تيم های 
حرفه ای مستقر در مديريت اكتشاف نفت و كار خيلی 
خوبی كه تحويل می داديم، رضايت مشتری و كاربران 
را در حد مطلوبی نگه داشتيم. بعد مناقصه ای سه ساله 
برگزار شــد كه در آن مناقصه برنده نشــديم. از سال 
پيش نيز ســه بار اين مناقصه تجديد شــد كه در هر 
مرتبه رميس برنده شــد اما در دو بــار اول به دلايل 
نامشــخص اين امــر منجر به عقد قرارداد نمی شــد. 
ســرانجام در بار ســوم هم امتياز فنی بالاتری كسب 
كرديم و هم قيمت پايين تری ارائه داديم كه منجر به 

عقد قرارداد شد.
  اين پروژه چند ســاله اســت و از كی 

كارتان را آغاز كرديد؟
قرارداد اين پروژه ســه ساله اســت و از 23 آذرماه 
تعدادی از نيروها مســتقر شده اند و پروژه را از شركت  
قبلی تحويل گرفتند. از ابتدای دی ماه نيروها را تكميل 
و كارمان را به صورت رســمی آغاز كرديم. پيش بينی 
می شــود در كل پروژه حدود 25 تا 30 نفر مشــغول 

به كار شوند.
  دلايل توفيق رميــس در اين مناقصه ها 

چه بود؟
خوشــبختانه هميشــه امتياز فنی ما بــا رقيبان مان 
فاصله قابل توجهی داشــته است. طی 2 سال اخير در 
بيشتر پروژه های تعمير و نگهداری كه در آنها شركت 
كرده ايم و برنــده بوده ايم به دليل امتياز فنی بالا، دارا 
بودن مدارک تخصصی و پرسنلی و همچنين رضايت 

مشتريان قبلی بوده است.
  10 ســال از فعاليت رميس سپری شده 

است. درباره اهداف آينده شركت توضيح دهيد.
اگر نخواهم خيلــی آرمان گرايانه به اين ســؤالتان 
پاسخ بدهم، هدف ما ارائه خدمت مناسب، ارائه كالای 
باكيفيت و كمک به مشــتريان در انجام رسالتشــان 
و رســيدن به اهدافشان اســت؛ چون بيشتر مشتريان 
ما كارشان در زمينه IT نيســت. هدف ديگر ما ارائه 
خدمت متفاوت اســت بــه طوری كــه بتوانيم آن را 
به مــرور زمان بهبود بخشــيم و از رقيبان مان فاصله 

هدف، ارائه کالای اصل 
با خدمت و خدمات پس 

از فروش مناسب است
بگيريم. در خصوص كالاهايی كه رميس ارائه می كند، 
هدف ارائه محصولات اصل با خدمت و خدمات پس از 

فروش مناسب است.
  در اين حوزه چه مشــكلاتی پيش روی 

شماست؟
كل محصولاتی كه ما ارائه می كنيم مشمول تحريم 
است و اين موجب می شود گاهی اوقات زمان تحويل 
طولانی شود اما با وجود تمام مشكلات، بخش اعظم 
مشتريان از ما راضی هستند. اين به اين دليل است كه 
مديران شركت هر روز در حال به روز كردن سيستم ها 
 هســتند تا بتوانند مؤثرتر عمل كننــد. واحد تعمير و 
نگهداری ســال خوبی را گذرانده است. در اين بخش، 
تيم همدل و خوبی داريم. وظايف و خدمات در بخش 
تعمير و نگهداری بســيار حساس است و بايد در مواقع 
لزوم خدمات ســريع انجام شود و اقدامات پيش گيرانه 
مورد بررسی قرار بگيرد تا اشــكالی در سيستم اتفاق 
نيافتــد. خوشــبختانه ما در هر دو مــورد موفق عمل 
كرديم. فرهنگ كاری در اين بخش طوری  اســت كه 
از منشــی واحد گرفته تا مسؤولان انبار، سرپرست ها و 
تكنسين ها؛ برای همه بســيار مهم است كه كارهای 
خود را سريع و با دقت انجام دهند تا خدمات در اسرع 
وقت به مشــتری ارائه شده و مشــكلات احتمالی به 

صورت اساسی برطرف شود.
از طرفی تيم های فروش، مالی و اداری و افرادی نيز 
بسيار خوب و پيگير عمل می كنند. من فكر می كنم با 
پروژه هايی كه گرفته ايم، بتوانيم بدون نگرانی 2 سال 

آينده را نيز پشت سر بگذاريم.
از اهداف مهم اين واحد در سال آينده استقرار سيستم 
استاندارد خدمات است. در اين خصوص مشاوره هايی 
انجام شده و انشاءالله به زودی اين پروژ ه آغاز می شود. 
در اين راستا در زمستان 90 دوره آموزشی ITTL در 
سطح Foundation برای مديران و سرپرستان اين 

واحد برگزار می شود.

قائم مقام شرکت رمیس:

هدف ما ارائه خدمت مناسب، 
ارائه كالای باكيفيت و كمك به 
مشتريان در انجام رسالتشان 
و رسيدن به اهدافشان است؛ 
ما  بيشــتر مشــتريان  چون 

كارشان در زمينه IT نيست
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 Linux Professional رميــس نماينده رســمی
Institute شد.

 Feras( در جلســه ای كه با حضور فراس ابو شكرا
Abou Shackra( مدير رســمی منطقه خاورميانه 
LPI و بهــراد غياث الديــن، مديرعامــل رميــس، 
مازيــار نوربخش قائم مقام، احســان پورمنــد، مدير 
واحــد ICT و آرش دهقــان، مدير واحــد آموزش 
 شــركت رميس برگزار شــد، رميس رســماً به عنوان

 ATP (Authorized Training Partners)
اين شركت شناخته شد.

بر اين اساس، با اخذ نمايندگی رسمی LPI، رميس 
می تواند امتحانات و دوره های رســمی لينوكس را در 

ايران برگزار كند.
در همين حال پنج نفر از اســاتيد صاحب صلاحيت 
شركت رميس توانستند با موفقيت مصاحبه دوره های 
 LPI را انجام داده تا مدرک مربيگری دوره های LPI

را اخذ كنند.
به ايــن ترتيب در ماه های آينده دوره های رســمی 
LPI1 و LPI2 در مركز آموزش های پيشرفته رميس 

برگزار خواهد شد.
در حاشــيه اين جلســه، خبرنگار رميــس با فراس 

با امضای قرارداد همكاری؛

رمیس نمایندگی رسمی

را اخذ کرد

Linux 
Professional 
Institute
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ابوشكرا گفت وگويی انجام داده است كه می خوانيد:
  لطفاً در ابتــدا راجع به فعاليت های خود 

بگوييد.
من مدير رســمی LPI در منطقه خاورميانه و همچنين مدير 
 ITSMF(IT Service Management Forum) 
در خليج فارس هســتم كه مجمعــی جهانی در حوزه 

مديريت خدمات IT است. 
  هدف شما از سفر به ايران چيست؟

هدف من از سفر به ايران تبادل دانش در زمينه های 
مختلــف و انتقال تجربه در حوزه های فناوری های كد 
باز (Open Source) مديريت خدمات، مشاركت های 
سازمانی، امنيت و... است. من بيش از پنج سال است 
كه بــا ITSMF كه دفتر مركزی آن در دبی اســت 
همــكاری می كنــم و خدمات خود را به كشــورهای 

منطقه خاورميانه از جمله ايران ارائه می دهيم. 
 چرا ايران مورد توجه شما است؟ 

ايران بخشــی از منطقه ای اســت كه تحت پوشش 
خدمات ماســت و به ارائه خدمــات به صنايع و دولت 
ايــران مشــغوليم. ما به آنهــا كمــک می كنيم كه 
خدماتشــان را به بهترين نحو و با بالاترين كيفيت در 
زمينه سيستم های كيفی و مديريتی در حوزه IT ارائه 

دهند و همچنين در انتقال فناوری های جديد مطابق با 
جديدترين نوآوری های جهان تلاش می كنيم.

  چنــد وقت اســت كه بــا LPI فعاليت 
می كنيد؟ 

حدود پنج ســال اســت كه بــا LPI در زمينه های 
گوناگون همكاری می كنم. 

  نظرتــان در مورد رميس چيســت؟ چه 
توانايی های بالقوه ای در اين شــركت می بينيد و 
به چه نحوی می خواهيد با اين شــركت همكاری 

كنيد؟ 
 IT رميس شركت بسيار معروف و معتبری در حوزه
در ايران است و ما پس از همكاری هايی كه با رميس 
داشــتيم به اعتبار و شهرت آن بيشــتر پی برديم. ما 
از همكاری و ارتباط با شــركت رميس بسيار خرسند 
هســتيم و نهايت تلاش خود را به كار خواهيم گرفت 
تــا دانش و تخصص خود را به مجموعه رميس منتقل 
كنيم. همچنين تلاش خواهيم كرد كه به گســترش 
ظرفيت های پروژه های رميــس كمک كرده و گامی 
در راســتای ارتقای دانش متخصصان و كارشناســان 
اين مجموعه برداريم تا به اســتانداردهای بين المللی و 
فناوری هايی كه ما بر اساس آنها كار می كنيم، برسند. 
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گردآورنده: حميد مهاجر
:5S 1-1: شكل گيري

سيســتمي تحت عنوان 5S براي اولين بار بعد از جنگ جهاني دوم در ژاپن شــكل 
گرفت ولي ايده اوليه اين سيستم ژاپني نيست بلكه ژاپني ها با الگوبرداري از برخي صنايع 
آمريكايي و اروپايي و پس از توسعه و سيستماتيک كردن آنها، اين سيستم را ارائه كرده اند.
الگوهاي اوليه اي كه مورد استفاده ژاپني ها قرار گرفت شامل سه دسته از صنايع آمريكايي 
و اروپايي بود: دســته اول صنايعي كه رعايت بهداشت، تميزي و نظم از زيرساخت هاي 
اساسي آن محسوب می شود مانند صنايع بهداشتي و دارويي يا صنايع ميكروالكترونيک 

كه عموماً نيازمند محيطي تحت عنوان اتاق تميز يا Clean Room هستند.
دسته دوم، سازمان هاي خدماتي مانند هتل ها، ســوپرماركت ها، كتابخانه ها و مراكز 
تفريحي را در بر مي گيرد. در اين سازمان ها مشتري با محيط سازمان تماس مستقيم و 
نزديک دارد. حساسيت بالاي مشتريان اينگونه سازمان ها نسبت به تميزي، نظم و سرعت 
پاسخگويي به خواسته هايشان، موجب مي شود اين سازمان ها براي بقا و رقابت ناچار باشند 
اصــول خاصي را رعايت كنند. به طور كلي در آمريكا رعايت اينگونه از اصول )چه اجبار 
قانوني باشد و چه الزام عرفي و صنفي( در زمينه هايي كه مرتبط با بهداشت و سلامتي 

انسان هاست، »خانه داري خوب« يا Good House Keeping ناميده مي شود.
دسته سوم شامل سازمان هاي پيشــرويي است كه به اهميت مباحثي مانند انسان- 
ماشين، انسان-كار و انسان- محيط توجه خاصي داشته و تلاش كرده اند ارتباطي منطقي 

و سالم بين انسان- ماشين- كار  پديد آورند.

5S 1-2: تعريف
5S سيستمي براي بهينه سازي و آراستگي در محيط كار است.

در تعريفی كامل تر، 5S فني اســت كه به منظــور برقراري و حفظ فضاي كيفيتي در 
 Seiri، Seiton، Seiso، يک ســازمان به كار گرفته مي شــود و از پنج كلمه ژاپني

Seiketsu و Shitsuke استخراج شده است. 
ابعاد پنجگانه 5S عبارتند از:

1- تفكيك و تعمير )Seiri(: جدا كردن اقلام، اوراق و اطلاعات لازم و كاربردي از 
غير آن و دور كردن غير لازم ها و غير كاربردي ها از محيط كار و همچنين تعمير، تعويض 

يا تصحيح معايب و نواقص 
2-ترتيب و تنظيم )Seiton(: مرتب كردن اقلام، اوراق و اطلاعات و تعيين جاي 

مناسب براي آنها به نحوي كه با سرعت و سهولت قابل دسترس باشند.
3- تميزي )Seiso(: پيشگيري از كثيفي و پاكيزه نگه داشتن محيط، اموال و افراد 

و حذف يا كنترل آلاينده ها
4- تداوم و ايمني )Seiketsu(: تداوم، استانداردسازي و حفظ وضع مطلوب ناشي 

از اجراي تفكيک، ترتيب و تميزي در رعايت ايمني در كار 
5- تعليم و انضباط )Shitsuke(: آموزش كاربردي مفاهيم 5S به تمامي كاركنان، 

جلب مشاركت عمومي و تدوين، ابلاغ و اجراي مقررات سازمان 
 

5S1-3: اهداف اجراي
هدف اصلي 5S بهســازي فرآيندهاي ســازمان و حذف اتلاف اســت كه به صورت 
تفضيلی برقراري ايمني، رسيدن به كارآيي، ارتقای كيفيت، حذف ضايعات، كاهش خرابي 
تجهيزات، افزايش بهره وري، ارتقای روحيه كاركنان و جلب نظر مشتري را مدنظر قرار 

می دهد.
 

:5S 1-4: مزاياي پياده سازي
اجرای 5S دارای مزيت های قابل ملاحظه ای است كه از جمله آنها می توان به ايجاد 
يک نظم فراگير و زمينه ســازي برای برقراري انضباط ســازماني، كاهش ابهام در كار، 
زيباسازي محيط كار، بهداشتي شدن محيط كار و رفع آلودگي هاي آن، ايمن شدن محيط 
كار و كاهش حوادث و بيماري هاي كاري، آســان شــدن و كم زحمت شدن انجام كار، 
دسترسي آسان تر و راحت تر به اسناد، قطعات، ابزارها و ساير لوازم مورد نياز و جلوگيري 
از گم شدن آنها، كاهش اشتباهات و دوباره كاري ها، افزايش روحيه كاركنان، بهبود روابط 
كاركنان، كاهش خستگي و آزردگي رواني ناشي از كار، فراهم شدن شرايط لذت بردن از 
كار، كاهش خرابي ماشين آلات، تثبيت و بهبود كيفيت، افزايش راندمان و كارايي،  كاهش 

هزينه ها و كاهش زمان انجام كارها اشاره كرد.

:5S 1-5: عوامل مؤثر در اجراي
عوامل متعددي بر اجراي اين سيستم تأثير مي گذارند. شدت اثر برخي از اين عوامل به 
حدي است كه اجرا يا عدم اجراي اين سيستم منوط به آنهاست. شدت اين تأثير البته به 
عوامل و شرايط و ماهيت خاص هر سازماني بستگی دارد. به طور كلي مي توان اين عوامل 

را در پنج دسته طبقه بندي كرد كه عبارتند از:
الف( عوامل برون ســازماني كه خود شامل دو دسته كلي عوامل دور و عوامل نزديک 

است. 
الف -1: عوامل اثرگذار برون سازماني- عوامل دور:

عواملي هستند كه بســيار كلان و عمومي بوده و فراگيري آنها عموماً در حد ملي يا 
فراتر از آن اســت. تأثير اين عوامل عمدتاً به صورت نامحسوس يا با واسطه است. اين 

عوامل عبارتند از:
الف -1-1: فرهنگ ملي:

فرهنگ ملي در هر كشوري بيانگر باورها، رفتارها و كاركردهايي است كه جنبه عمومي 
دارند و در واقع اين امور وجه تمايز مردم يک كشور از مردم ساير كشورها هستند. به علت 
ويژگي تكرارپذيري و يكســان بودن آن در مواقع و مكان هاي مختلف براي يک مردم 
خاص، مي توان فرهنگ ملي را شخصيت ملي يک كشور محسوب كرد. اين شخصيت 
ملي تا حدود زيادي جزء شخصيت فردي مردم آن كشور نيز محسوب می شود كه تمام 

5Sو مزایــــای آن

Se
iri

Seito
n

Seiso

SeiketsuShitsuke
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رفتار و باور آنان را تحت كنترل نسبي خود در مي آورد. به همين دليل اگر كار كردن و ارائه 
كار در بالاترين سطح كيفي و اجرايي و همچنين پذيرش و همراهي با تغييرات مثبت، 
جزئي از فرهنگ ملي يک كشــور باشد، مسلماً پياده سازي سيستم 5S كه در بردارنده 

همين مفاهيم است، بسيار امكان پذيرتر و ماندگارتر است.
الف ـ 1ـ2: نظام اقتصادي:

نظام اقتصادي موجود در يک كشــور و حتي نظــام اقتصادي عمده موجود در دنيا از 
عوامل مؤثر در عملكرد مؤثر يک ســازمان هســتند. پيمان هاي اقتصادي بين المللي و 
منطقه اي متناسب با ميزان فراگيري و محتواي آنها مي توانند سرنوشت اقتصاد يک كشور 
را تعيين كنند چه رسد به سرنوشت و عملكرد سازمان هاي ملي يا فراملي موجود در اين 
كشورها. در بعد درون كشوري نيز نظام و قوانين اقتصادي مانند ميزان نرخ بهره بانک ها، 
ميــزان ماليات، نحوه تخصيص اعتبارات، قوانين صادرات و واردات، ميزان حمايت هاي 
دولتي، نرخ تورم، ميزان رشد اقتصادي و... از عوامل اساسي و قدرتمند در نحوه عملكرد 

يک سازمان هستند.
الف ـ 1ـ3: نظام سياسي و حقوقي:

مبحــث قدرت و حاكميت در يک كشــور در قالب نظام سياســي آن 
كشور بيان مي شــود. نظام های سياسي اقتصادي يک كشور 

عموماً رابطه بســيار نزديک و تأثيرگذاري با هم دارند. 
جهت گيري هاي سياســي هم در بعد ملي و هم 

در ســطح بين المللي علاوه بر اينكه بيانگر 
جهت گيري هاي اقتصادي هستند، بيانگر 

موضع گيري ساير كشورها و نحوه ارتباط 
سياســي و همكاري اقتصادي آنان 
خواهد بود. جايگاه مردم، حقوق آنها 
و حق مالكيت آنان از جمله مسائل 
مهم است. علاوه بر حقوق داخلي 
و ملي، حقوق بين المللي و جايگاه 
حقوق خارجيان در كشــور نيز از 
جمله مســائل بسيار حياتي است 
كه مي تواند مشوق سرمايه گذاري 

و حضور خارجيان بــوده يا مانع از 
حضور و ارتباط آنان شود.

اثرگــذار  عوامــل   :2 ـ  الــف 
برون سازماني- عوامل نزديك:

عواملي هســتند كه نســبت به عوامل دور، 
محدودتر و خاص تر بوده و فراگيري آنها نيز كمتر است 

و محيط نزديک ســازمان را در بر مي گيرند. عموماً تأثير اين 
عوامل محسوس تر و مؤثرتر از عوامل دور است. اين عوامل عبارتند از:

2ـ1: خواست و حمايت مشتري: الف ـ
انتظارات و حق انتخاب مشــتري، از جمله عواملي هستند كه سازمان ها را به سوي 
استفاده از 5S سوق مي دهند. مشتري نه تنها عمدتاً ناآگاهانه زمينه ساز گرايش سازمان ها 
به سوي تغيير مي شود، بلكه حتي مي تواند جهت، شدت و گاهي نوع تغيير را نيز به طور 
مستقيم يا غير مستقيم براي سازمان تعيين كند. عوامل گوناگوني در چگونگي و شدت 

تأثير مشتري اثرگذار هستند كه مي توان به طور كلي آنها را به دو دسته تقسيم كرد:
1- عوامل مربوط به مشــتري: مانند وفاداري و دلبستگي مشتري كه موجب ارائه 

اطلاعات و پيشنهادات مي شود.
2- عوامل مربوط به سازمان: مانند به كارگيري سيستم هاي نظرسنجي و دريافت 

نظرات، ايده ها و خواسته ها.
2ـ2: خواست و حمايت عرضه كنندگان و تأمين كنندگان: الف ـ

همانند مشتريان كه از دو بعد متفاوت بر عملكرد سازمان تأثير مي گذارند، عرضه كنندگان 
و تأمين كنندگان نيز نقشــي دوگانه دارند و با توجه به تغييراتي كه در ماهيت ارتباط و 
همكاري يک سازمان با عرضه كنندگان و تأمين كنندگانش پديد آمده، هم سرنوشت و 

نحوه عملكرد عرضه كنندگان و تأمين كنندگانش براي سازمان مهم شده و هم سرنوشت 
و نحوه عملكرد يک ســازمان براي عرضــه كنندگان و تأمين كنندگانش حائز اهميت 
فراوان است، زيرا سرنوشت و نحوه عملكرد همه آنها به طور غير قابل انكاري به يكديگر 
گره خورده اســت. چگونگي و شدت تأثير اين آيتم نيز همانند آيتم مشتريان شامل دو 
بعد اســت كه يک بعد آن مربوط به خود سازمان و اهميتي است كه به دريافت نظرات 
عرضه كنندگانش مي دهد، و بعد ديگر آن مربوط به عرضه كنندگان و تأمين كنندگان و 

ميزان اهميتي كه به انتقال ديدگاه هايشان و بهسازي سازمان مربوط مي دهند.
2ـ3: خواست و حمايت هم  پيمانان و سهامداران: الف ـ

عامل قدرتمند ديگري كه بر نحوه عملكرد يک سازمان تأثير مي گذارد، نقش سهامداران 
آن سازمان و همچنين ساير سازمان هاي هم پيمان با آن سازمان است. سهامداران، چون 
ســرمايه و درآمد خود را در گرو بقاء و سودآوري مناســب سازمان مي دانند، نسبت به 
سرنوشت و نحوه عملكرد آن كاملًا حســاس هستند. ساير سازمان هاي هم پيمان نيز 
وجود و توانمندي هر يک از سازمان هاي عضو را عاملي مؤثر بر توانمندي آن پيمان و 

خود مي دانند.
2ـ4: رقبا و رقابت: الف ـ

افزايش رقابت و اشــباع شدن بســياري از بازارها از جمله 
واقعيات قابل توجه براي تمامي سازمان هاســت. رقبا 
تمام توان خويش را به كار گرفته اند تا لااقل بتوانند 
ســهم بازار خود را حفظ كننــد و در صورت 
امكان، سهم ساير ســازمان ها را كاهش 
دهنــد. در اين چنين محيط پر رقابتي، 
ســازمان ها بقاي خــود را در يافتن 
شيوه ها، استراتژي ها و قابليت هاي 
جديد و مؤثرتر مي بينند. بسياري از 
اوقات تأثيري كه رقبا بر سازمان 
مي گذارنــد تا به اجبار به ســوي 
تحول حركت كند، بيش از عوامل 

مثبت است.

اثرگــذار  عوامــل  ـ  ب 
درون سازماني:

ب ـ1: بــاور، تعهــد و حمايت 
مديريت ارشد و هيأت مديره:

پياده سازي اين سيستم يا ساير سيستم ها و 
روش ها در درجه نخست مربوط به نظر مديريت 
ارشد سازمان و هيأت مديره راجع به ضرورت استفاده از 

اين سيستم و ابراز حمايت كامل و واقعي از آن است.
2: باور، تعهد و حمايت مديران مياني و سرپرستان: ب ـ

باور و حمايت مدير ارشد سازمان از به كارگيري 5S بسيار مهم است ولي اگر اين باور و 
حمايت در سطوح پايين تر كه اجراي عملي اين سيستم بر عهده آنان است وجود نداشته 

باشد، اجراي كامل آن بسيار مشكل خواهد شد.
3: فرهنگ سازماني: ب ـ

فرهنگ و جو ســازماني و چگونگي ماهيت و جهت گيري آن در قبال پذيرش تحول 
نسبتاً گسترده و عميق ناشي از پياده سازي 5S و آمادگي و قابليت براي اجراي آن، تأثير 

مستقيم و قدرتمندي دارد.
4: توان مالي: ب ـ

پياده سازي اين سيستم مســتلزم بهره گيري از منابع مالي سازمان است. هزينه هاي 
پياده سازي 5S به دو صورت مســتقيم )مربوط به خود 5S( و هزينه هاي غيرمستقيم 

)ناشي از تغيير يا تعطيل ساير سيستم هاي موجود( است.
5: سابقه و نتيجه پياده سازي سيستم هاي مشابه: ب ـ

سابقه و نتيجه پياده سازي ساير سيستم هاي نسبتاً مشابه و موفقيت آميز بودن يا شكست 
خوردن آن سيســتم ها و نحوه تأثيرگذاري آنها بر اركان مختلف سازمان، از فاكتورهاي 
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مؤثر بر پياده سازي 5S  است.
6: تركيب نيروي انساني: ب ـ

با توجه به اينكه پياده سازي و به كارگيري اين سيستم بر عهده كاركنان سازمان است، 
همچنين تأثير مستقيم آن نيز شــامل حال همين كاركنان خواهد شد، پس چگونگي 

تركيب اين كاركنان حائز اهميت است.
7: رضايت شغلي: ب ـ

رضايت شغلي كاركنان هم به عنوان يک متغير مستقل در پياده سازي اين سيستم مؤثر 
است و هم به عنوان يک متغير وابسته  از نتايج پياده سازي 5S متأثر مي شود. كاركنان به 

طور طبيعي از كار كردن در يک محيط ايمن، زيبا، تميز و مرتب، لذت مي بردند.
8: امنيت شغلي و تناسب شغلي: ب ـ

امنيت شغلي نيز مانند رضايت شغلي هم به عنوان متغير مستقل و هم به عنوان متغير 
وابسته در پياده سازي اين سيستم تأثيرگذار است. در سازمان هايي كه به هر دليل امنيت 
شغلي كاركنان به مخاطره افتاده اســت )مانند ادغام شركت ها، تعديل گسترده نيروي 
انساني، تغير زمينه فعاليت و...( يا كاركنان تصور مي كنند با مسأله عدم امنيت شغلي مواجه 
شده اند )هر چند كه واقعيت نداشته باشد( پياده سازي اين سيستم يا هر سيستم ديگري 
با كندي انجام خواهد شد. تناسب شغلي افراد با نيازمندي هاي واقعي سازمان، علايق و 
قابليت هاي كاركنان تأثير مستقيم در همكاري كاركنان در پياده سازي اين سيستم و تداوم 

كار كاركنان در سازمان دارد.
9: مشاركت واقعي كاركنان: ب ـ

با توجه به اينكه يكي از ابعاد اساســي 5S مربوط به كاركنان اســت، لازم است كه 
كاركنان داراي اختيارات و آزادي عمل واقعي و مناسبي باشند تا بتوانند نقش واقعي خود 
را ايفا كنند. مشاركت كاركنان اگر از روي ميل و انگيزه كافي نباشد، چندان تأثيري ندارد.

10: پشتكار، تسلط، مقبوليت و اختيارات كافي مجري اصلي سيستم: ب ـ
مجــري اصلي اين سيســتم كه مي تواند يكي از مديران ارشــد ســازمان يا فردي 
برون سازماني باشد، از اين جهت كه سكاندار امور اجرايي است لازم است توانمندي هاي 

فردي و سازماني بسيار بالايي داشته باشد.
11: وجود و تخصيص امكانات لازم براي اجرا و تداوم: ب ـ

علاوه بر توان مالي، لازم اســت كه ســازمان قابليت هاي نرم افزاري و سخت افزاري 
مناسبي نيز دارا باشد و اين توانمندي ها را نيز در جهت پياده سازي 5S به كار گيرد.

12: به كارگيري درست روش هاي جبران، تشويق و تنبيه: ب ـ
عموماً كاركنان در قبال همكاري و تلاشي كه انجام مي دهند، انتظار دارند كه سازمان 
نيز به نحو مطلوبي جبران كننده زحمات آنان باشد. اين امر يک تبادل معمول بين كاركنان 
و سازمان است. همچنين علاوه بر بحث جبران، نحوه تشويق كاركنان پس از همكاري 
مناســب يا احتمالًا نحوه تنبيه آنان پس از امتناع از همكاري از عوامل تعيين كننده  در 

كاركرد مناسب يک سازمان است.
13: انعطاف پذيري سازماني و فرهنگي: ب ـ

وجود انعطاف پذيري در ســازمان حتي اگر به صورت محدود نيز باشد، عاملي بالقوه و 
مثبت در جهت تسهيل در پياده سازي و تداوم 5S خواهد بود. اين انعطاف پذيري ممكن 
است در فرهنگ حاكم بر آن سازمان يا حاكم بر گروه هايي خاص در آن سازمان باشد. 
انعطاف پذيري فرهنگي نيز عاملي تعيين كننده است و اهميت آن كمتر از انعطاف پذيري 

سازماني نيست.

ج ـ عوامل اثرگذار فردي:
1: شلختگي يا نظم شخصي: ج ـ

دارا بودن ويژگي هاي فردي كه هم راستا با ويژگي ها و نيازمندي هاي اين سيستم باشد، 
يک امتياز مثبت و مؤثر است. از جمله اين ويژگي ها برخورداري از نظم شخصي است كه 

نقطه مقابل آن شلختگي است.
2: تنبلي يا فعال بودن: ج ـ

داشتن روحيه اي فعال موجب انجام بهتر و مناسب تر امور كاري و امور مربوط به اجراي 
اين سيستم مي شود ولي خصيصه تنبلي مانع انجام هر كار مثبتي خواهد شد.

3: بدبيني يا خوش بيني: ج ـ
نگــرش افراد نيز در چگونگي كاركرد آنان نقش مهمي دارد، زيرا مبناي انجام عمل، 

نگرش است. بدبيني موجب امتناع افراد از مشاركت مناسب مي شود.
4: ريسك پذيري يا ريسك گريزي: ج ـ

پياده ســازي 5S در واقع داراي مقداري ريســک نيز هست، زيرا عدم اجراي مناسب 
آن كارها را ممكن اســت بدتر از وضعيت اول كند. پس روحيه ريسک پذيري مديران و 

كاركنان عامل مؤثري است.
5: مسؤوليت پذيري يا مسؤوليت گريزي: ج ـ

خصيصه مسؤوليت پذيري نيز در پياده سازي اين سيستم كه مسؤوليت پياده سازي خود 
را بر عهده تمامي كاركنان قرار مي دهد، امري لازم است.
6: روحيه عدم مشاركت يا روحيه كار گروهي: ج ـ

با توجه به اينكه اجراي اين سيستم مستلزم مشاركت همه جانبه و واقعي تمامي كاركنان 
در قالب تيم ها و گروه هاست، پس دارا بودن روحيه كار گروهي، از ضروريات است.

7: آرامش يا مشكل خانوادگي:  ج ـ
كاركناني كه مشــكل خانوادگي دارند، تمركز، توجه و انگيزه كافي براي همكاري و 
انجام درســت كارها را ندارند. آرامش خانوادگي كاركنان نيز از عوامل مؤثر و مثبت بر 

نحوه عملكردشان است.
8: سلامت يا بيماري جسمي و رواني: ج ـ

سلامت و تعادل جسمي و رواني عاملي مهم در همكاري مؤثر و آگاهانه كاركنان در 
پياده سازي هر سيستم و روشي است.

9: توان علمي و تجربي: ج ـ
قابليت علمي، ســطح آموخته ها و دانش كاركنان، از عوامل تعيين كننده است. گاهي 
ســطح علمي بالاي كاركنان نســبت به مجري و راهبر اين سيستم، موجب غرور اين 
كاركنان و امتناي آنان از همكاري مي شود. همچنين سابقه كار و اندوخته هاي حاصل از 
كار عملي متناسب با نوع آن تجربه، تأثيرگذار است. جلب همكاري كاركنان با سابقه اي 

كه به شيوه نادرست انجام كار، عادت كرده اند، چندان ساده نيست.
10: تطبيق پذيري: ج ـ

توان شخصيتي كارگران براي سازگار كردن خود با تغييرات مستمري كه در سازمان به 
وقوع مي پيوندد از توانايي هاي كاملًا مثبت است.

11: توان خلاقيت و نوآوري: ج ـ
علاوه بر توان علمي و تجربي كاركنان، عاملي كه هم اكنون از اهميتي حتي بيشــتر 
از آن دو عامل برخوردار اســت، قابليت آنان براي ارائه و اســتفاده از ايده ها و روش هاي 
ابتكاري اســت. اين امر هم بر غناي اين سيستم و هر سيستم ديگري مي افزايد و هم 

موجب خودجوشي در پياده سازي، اصلاح و تكامل اين سيستم مي شود.

د( عوامل كاري: 
عوامل اثرگذار كاری بسيار متعدد هستند. توليد يا خدماتي بودن كار، تكنولوژيک بودن 
يا غير تكنولوژيک بودن كار، ماهيت تميز يا آلوده كار، ماهيت مشاركت يا انفرادي كار، 
فرآيندي يا واحدي بودن كار، پويا يا ثابت بودن كار، سطح تخصص و تحصيلات مورد 
نيــاز براي انجام كار، ورودي ها يا خروجي هاي كار، خطرناک يا ايمن بودن كار، نظم يا 

بي نظمي ذاتي و ميزان انعطاف پذيري كار را می توان از جمله اين عوامل برشمرد.

ه( عوامل سيستمي: 
عوامل اثرگذار سيستمي عبارتند از: ماهيت سيستم )مديريتي يا فني(، نيازمندي هاي 
اجرا و نگهداري )نفر– ســاعت موردنياز– تخصص ها و سطح تحصيلات مورد نياز– 
امكانات-...(، طول مدت پياده سازي و اجرا، فراگيري يا محدوديت سيستم، نتايج مرتبط 
با كاركنان، مديران و سازمان، سرعت دستيابي به نتايج، هزينه پياده سازي و نگهداري، 
همخواني با فرهنگ سازماني، نيازهاي آموزشي، جايگاه اين سيستم نزد مديريت ارشد و 

جايگاه اين سيستم در استراتژي ها و برنامه هاي سازمان.

منابع:
http://www.training-management.info/5s.htm
http://www.qualitytrainingportal.com/resources/5S/
http://freepaper.blogfa.com/post-24.aspx :بانک مقالات رايگان مهندسی صنايع
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»شركت رميس توانست در طول 10 سال فعاليت، جايگاه خود را در سطح بين المللی ارتقاء 
داده و اين امر در سايه همدلی و همكاری تمامی اعضای اين شركت انجام گرفته است«. 
اين بخشی از سخنرانی مديرعامل رميس در جشن ده سالگی اين شركت است. 10 سال از 
آغاز به كار شركت رميس می گذرد و در اين مدت همه چيز تغيير كرده است؛ ساختمان، تركيب 
نيروی انسانی، حوزه های فعاليت و... ولی آنچه همچنان ثابت مانده است، »نگاه رو به توسعه« 
است.... جشن دهمين سالگرد تأسيس شركت رميس روز جمعه 22 مهرماه در تالار آبگينه 
واقع در شهرک نفت  تهران برگزار شد. در اين مراسم كه با حضور مديران، همكاران رميس و 
خانواده های آنان برگزار شد، مهندس بهراد غياث الدين،  مديرعامل شركت  رميس در سخنانی 
ضمن تشكر و قدردانی از زحمات پرسنل شركت، به تاريخچه 10 ساله رميس اشاره كرد و 
گفت: در اين 10 سال شركت با فراز و نشيب های زيادی مواجه شد اما حاصل اين نوسانات 
و تلاطم ها منتج به ارتقای شركت به لحاظ كيفی و كمی شد. به گفته غياث الدين، هم اكنون 
شركت رميس در كشور از جايگاه ويژه ای در حوزه فناوری اطلاعات برخوردار است. وی به 
فرآيند ارتقای كيفی شركت اشاره كرد و عنوان داشت: شركت رميس در سال 80 با فروش 
رايانه های شخصی فعاليت خود را در صنعت IT كشور آغاز و از همان سال اول واحد تعمير و 
نگهداری شركت فعال شد. از سال 84 نيز با وارد كردن تجهيزات سيسكو و HP با سرعت 
فعاليت كاری خود را در حوزه IT كشور ارتقاء داد. غياث الدين افزود: اين موضوع باعث شد 
تا بسيار سريع، فروش PC يا همان رايانه های شخصی از حوزه فعاليت شركت خارج شود. 
مديرعامل شركت در ادامه از ايجاد واحد ICT در شركت از سال 88 خبر داد و گفت: شركت 
با اين امر توانست همگام با تكنولوژی روز دنيا در مناقصه ها و پروژه های شركت های دولتی و 
خصوصی مشاركت گسترده داشته باشد. وی به اهتمام رميس به موضوع آموزش اشاره كرد 
و گفت: خوشبختانه شركت در زمينه آموزش، فعاليت های خوبی داشته و اعتقاد داريم آموزش 
بايد همواره جزو فعاليت های كاری به ويژه در صنعت IT باشد. غياث الدين به مشكلات و 
چالش های پيش روی شركت نيز اشاره كرد و بيان داشت:  اين شركت و شركت های مشابه 
همچنان با چالش هايی در حوزه مسائل گمركی، حواله های ارزی و واردات گسترده مواجه اند 
كه اميدواريم برنامه ريزان اقتصادی برای رفع اين مشكلات چاره ای بيانديشند.

تجليل از مهندس مسروری
در جشن ده سالگی رميس همچنين از خدمات سيامک مسروری در شركت تقدير شد. 
مديرعامل رميس مسروری را الگويی مناسب برای جوانان نخبه دانست و گفت: وی يكی از 
بهترين همكاران من طی 9 سال همكاری مشترک در اين شركت بوده است. به گفته وی 
خاطره های زيادی از مهندس مسروری وجود دارد كه بيانگر صداقت، وظيفه شناسی و تلاش 
در جهت كسب بهترين ها بوده است. مهندس نوربخش، قائم مقام مديرعامل رميس نيز در اين 
باره اظهار داشت: من از 10 سالگی  آقای مسروری را می شناسم و به واقع وی فردی متعهد و 
موفق است. در اين مراسم و با اجرای مجری نام آشنای تلويزيون، محمود شهرياری، همچنين 
15 جايزه 100 هزار تومانی، پنج جايزه 50 هزار تومانی، پنج جايزه 200 هزار تومانی و 3 جايزه 
400 هزار تومانی و همچنين دو جايزه سفر به جزيره كيش بين پرسنل شركت رميس به قيد 
قرعه توسط مجری برنامه به همكاران رميس اهدا شد. همچنين از ميان كسانی كه در مسابقه 
مجله نوروزی رميس شركت كرده بودند، 3 نفر به قيد قرعه موفق به كسب جايزه 100 هزار 
تومانی شدند. برش كيک 10 سالگی شركت رميس برنامه پايانی اين مراسم بود كه با دعوت 
از پرسنل در مراسمی زيبا و شورانگيز برگزار شد.

لگرد 
ن سا

دهمی

س
رمی

س خود راجشن گرفت
تأسی



نشريه داخلي شركت رميس.زمستان 1390. شماره 109



11 نشريه داخلي شركت رميس.زمستان 1390. شماره 9



نشريه داخلي شركت رميس.زمستان 1390. شماره 129

که برای پروژه های فناوری اطلاعاتاشتباه ساده5
همانند طاعون خطرناک هستند

مصطفی لطفی
اگر تجربه مديريت پروژه های فناوری اطلاعات را داشته ايد، قطعاً تجربيات موفق و ناموفق زيادی را با خود به همراه داشته و سعی خواهيد 

كرد از آنها در كارهای خود استفاده كنيد. در اينجا من شما را با پنج اشتباه رايج در پروژه های فناوری اطلاعات آشنا خواهم كرد كه شايد به شما 
كمک كند تا در پروژه های خود از بروز آنها جلوگيری نماييد.

اعمال فشار و اعلام فرجه های فشرده و غيرمنطقی برای تيم پروژه
هميشه بايد در نظر گرفت كه زمان های كار در پروژه بايد متناسب با شرايط پروژه و محدوديت های آن برنامه ريزی شود و نمی توان با اعلام Deadline های 

غير واقعی و بدون تخمين های منطقی انتظار انجام كار را در زمان خود داشت. اعمال فشار به تيم پروژه و قرار دادن Deadline برای كارها تأثير منفی در 
پروژه می گذارد و حتی باعث عدم تكميل كار در زمان معمول آن می گردد.

عدم كنترل تغييرات در پروژه
تغييرات در پروژه به دو دسته كلی تقسيم می گردند: گروه اول »خزش« نام دارد كه به تغييراتی ناخواسته كه در پروژه به وجود می آيد، اطلاق می گردد و گروه دوم 
تغييراتی هستند كه به درخواست كافرما يا يكی از ذينفعان پروژه صورت می پذيرد. در خصوص هر دو نوع تغيير بايد در نظر داشت كه اين تغييرات نيازمند مديريت 

هستند، بدين معنی كه نمی توان در محدوده پروژه تغييری ايجاد كرد آن هم بدون وجود يک روش سيستماتيک در پروژه. 
به طور خلاصه در برخورد با تغييرات اقدامات ذيل می بايست صورت پذيرد:

1- درخواست كننده تغيير به صورت مستند دلايل تغيير، مواردی كه از تغيير تأثير می پذيرند، مشكلات و مزايای ايجاد تغيير و همچنين عدم تغيير، هزينه و... را 
مشخص نمايد و آن را جهت بررسی به تيم مديريت تغييرات ارسال كند.

2- تيم مديريت تغييرات تمام جوانب تغيير را بررسی و سپس تأييد يا رد نمايد.
3- بعد از تأييد تغيير، مدير پروژه می تواند تغيير را در پروژه اعمال نمايد. در صورتی كه يک تغيير رد شود، بايد در مستندات پروژه ثبت و نگهداری شود.

عدم اهميت به ريسك های پروژه
اگر در خصوص ريسک هايی كه در پروژه وجود دارد مطالعه، بررسی و اعمال اقدامات لازم صورت نپذيرد، احتمال شكست پروژه و صدمه ديدن آن 
بسيار بالا می رود. در علم مديريت پروژه يكی از اصلی ترين حوزه های اين دانش، مديريت ريسک پروژه است كه در واقع نقش حياتی را برای پروژه 

بازی می كند.
عدم وجود مديريت ارتباطات در پروژه 

اين موضوع كه چه كسی با چه كسی، چه اطلاعاتی چه زمانی برای چه كسی و از طريق چه كانال ارتباطی و در چه بازه های زمانی 
ارسال گردد، طرح مسأله ای بسيار ساده است ولی در بسياری از پروژه ها به خاطر همين سادگی لحاظ نمی شود و باعث مشكلات 

و عدم هماهنگی های بسياری در پروژه ها می شود. عدم وجود مديريت ارتباطات و به سبب آن نبود برنامه مديريت ارتباطات 
پروژه به عنوان مرگ خاموش پروژه در ميان متخصصان علم مدريريت پروژه مطرح است.

عدم استفاده از ذينفعان پروژه 
شما به عنوان مدير پروژه بايد در نظر داشته باشيد كه پروژه شما زمانی موفقيت خود را كسب 

می كند كه بتوانيد نيازهای ذينفعان اصلی پروژه خود را تأمين كنيد. حال اگر اين نيازها 
را نتوانيد شناسايی كنيد، به احتمال قوی نيز نمی توانيد آنها را برآورده 

سازيد و پروژه شما با شكست روبه رو خواهد شد.

.1

.5

	.2

	.4

	.3
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رميس  پيشــرفته  آموزش هــای  مركــز 
روزهای پركاری را پشــت ســر می گذارد: 
 vSphere يعنی   VMware جديد  دوره های 
و   ITIL Expert دوره هــای   ،5 (VCP5)
به زودی دوره های Linux. در همين حال بر 
اساس تصميم مديران ارشد شركت رميس، 
به زودی اين مركز با هويتی مستقل از رميس 
فعاليت خواهد كرد. در اين زمينه ها با آرش 

دهقان، مدير اين مركز گفت وگو كرده ايم.

 ITIL اخيراً دومين ســطح كلاس  دوره 
 ITIL در اين مركز برگزار شد. در مورد Expert

بيشتر توضيح دهيد.
ITIL ابــزار مديريت خدمات IT اســت كه اولين 
ورژن آن در سال 1986، ورژن دوم آن در سال 2000 
و ورژن سه آن در سال 2007 ارائه شد. در سال 2011 
ورژن 3 آن با تغييراتی همراه بود كه هنوز عرضه نشده 

و از سال جاری ميلادی ارائه خواهد شد.
 كاربردهای ITIL كجاست؟

تمركز ITIL بر IT serviceها و بخش هايی است 
كه خدمات IT ارائه می دهند. 

 يعنــی در واقع مخاطــب دوره هايی كه 
شــما در مركز آموزش رميــس برگزار می كنيد، 

كارشناسان IT سازمان ها هستند؟
بله، در واقع مديران و كارشناسان واحد IT سازمان ها 
هســتند كه در اين حوزه به سايرين خدمات IT ارائه 

می دهند.
ITIL Expert توضيح  در مــورد دوره   
دهيد. تاكنون دو ســطح از اين دوره در رميس 

برگزار شد. درست است؟
بله. ITIL سه سطح دارد: Foundation )بنيادی(، 
Intermediate )متوســط( و Expert )حرفــه ای(. 
البته يک ســطح بالاتر از اين هم تعريف شــده به نام 
Master ITIL كه شــرايط اخذ ايــن مدرک هنوز 
از طرف APMG كه شــرايط اخــذ مدارک را نهايی 

می كند، اعلام نشده است.

دوره Intermediate خــودش دو گروه دارد و بر 
اســاس creditهايی كه هر فرد می گيــرد، می تواند 
وارد ســطح Expert شــود كه عبارتند از گروه های 
از  كــه   Life Cycle و   Service Capability
 Intermediate طريق هر كدام از آنها می توان سطح
را گذراند. گروه Service Capability خودش چهار 
دوره دارد كــه در اصل دوره ای كه ما برگزار می كنيم، 
 Managing Across بــه اضافه Intermediate
the Life Cycle است كه شركت كنندگان در دوره 

نهايتاً ITIL Expert می شوند.
چندی پيش دوره سطح اول برگزار شد و 12 نفر در 
كلاس ها شركت كردند كه 11 نفر موفق شدند آزمون 

برگزار شده را با موفقيت پشت سر بگذارند. 
 Service Offerings در آن ســطح، دوره هــای
 Planning, Protection و   & Mgreement
Optimization & را برگــزار كرديم. اين دوره ها، 
بــود. دو دوره   Intermediate از ســطح  دو دوره 
و   Operational Support & Analysis
نيــز  را   Release, Control & Validation
اواخر آذر برگزار كرديــم كه اين چهار دوره مربوط به 
 Service از طريق Intermediate گذراندان سطح

Capability می شوند.
 Managing Across the Life يک تــک دوره
Cycle را نيز دانشــجويان اين دوره بايد بگذرانند كه 

آن دوره كل اين دوره ها را پوشش می دهد. 
 اين دوره چه زمانی برگزار خواهد شد؟

دوره فــوق 10 تا 12 بهمن ماه برگزار می شــود كه 
با برگزاری آن پكيج ITIL Expert كامل می شود.

 به جز دوره   ITIL Expertچه دوره های 
ويژه ديگری در مركز برگزار می شود؟

ما تلاش داريم برگزاری دوره های رسمی را گسترش 
دهيم. 

يكی از دوره هايی كه اولين دوره آن را برگزار كرديم 
و اولين دوره برگزار شــده در ايران نيز هســت، دوره 

VMware VCP5 رسمی است.
vSphere 5 (VCP5) پنــج مــاه اســت عرضه 

شــده كه ما اولين دوره رســمی را برگزار كرديم كه 
دانشــجويان در طول ترم آموزش رســمی می بينند و 
ID می گيرند و مدرک رسمی را بعد از قبول شدن در 

امتحاناتشان اخذ خواهند كرد. 
دانشجويان برای گرفتن مدرک رسمی بايد حتماً سر 

كلاس رسمی شركت كنند.
 امتحان كجا برگزار می شود؟

در دوبــی. ما پــس از پايــان دوره، دو روز كلاس 
آمادگی امتحان برگزار می كنيم و دانشجويان امتحان 

را در دوبی می دهند. 
برنامه های آتی مركز آموزش رميس چه   

خواهد بود؟
 ITpreneurs در نظر داريم با مشــاركت شــركت
هلنــد ســمينار ITIL Awareness را برگزار كنيم 
كه عملًا ســميناری آموزشی است و در پايان دوره به 

شركت كنندگان گواهينامه نيز داده می شود. 
برنامه های ســاختاری نيز در اين مركز داريم. مركز 
آموزش های پيشــرفته رميس اوليــن واحدی خواهد 
بود كه از رميس جدا می شــود و بر اساس تصميمات 
مديران ارشد رميس، از اوايل ســال آينده و با فراهم 
شدن مقدمات، اين مركز به عنوان مؤسسه ای مستقل 
با نام رميــس يا با عنوانی ديگــر فعاليت خواهد كرد 
اما همچنان سهامدار عمده اين مؤسسه رميس خواهد 
بود. در واقع اولين واحد رميس خواهيم بود كه از دايره 

Business Unit خارج می شويم.
 آيا در نحوه فعاليت های مركز آموزش هم 

تحولاتی رخ خواهد داد؟
مركز آمــوزش تاكنون Core Business رميس 
نبوده اســت و به عنــوان ارائه دهنده ســرويس به 
مشــتری مطرح بود اما به دليل بازار رو به رشــد و 
توســعه ای كه در دو سال اخير در اين مركز داشتيم، 
مديران شــركت دريافتند اين پتانسيل وجود دارد كه 
يک شركت مستقل تخصصی می تواند بسيار سريع تر 

توسعه يابد.
تصور می كنم با اين اتفاق خيلی چابک تر می شويم و 

فعاليت هايمان گسترش بيشتری خواهد داشت.

آرش دهقان، مدیر مرکز آموزش های پیشرفته رمیس:

مرکز آموزش رمیس از سال آینده به شرکتی مستقل تبدیل می شود

دومین سطح کلاس  دوره

در رمیس برگزار شد
 ITIL Expert 
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 ITIL مركز آموزش های پيشرفته رميس دوره تخصصی
Expert را با همكاری شركت معتبر ITpreneurs برگزار 
كرد كه نخســتين دوره آن در حال برگزاری است. مارسل 
 ITpreneurs نماينده شركت )Marcel Federer( فدرر
كه هلندی الاصل است، مدرس اين دوره آموزشی است. با 
او در خصوص دوره برگزار شــده، فضای كاری در ايران، 

چيستی ITIL و... گفت وگو كرده ايم كه می خوانيد.

  لطفاً در مورد سوابق كاری خود بگوييد.
من حدود هفت سال است با شركت ITpreneurs هلند همكاری 
می كنم. برای ارائه اين دوره های آموزشی دارای بيش از 25 سال سابقه 
فعاليت در زمينه IT هســتم. از ســال 1996 گواهی مديريت خدمات 
ITIL و در ســال 2007 ســه گواهی ميانــی از ITIL Expert را 

دريافت كردم. 
 IBM مــن همچنين بــا شــركت هايی مثل
همكاری داشــتم. همچنين برای يک شــركت 
بزرگ انرژی در هلند كار می كردم كه مسؤوليت 
مديريت يكی از واحدهــای جانبی ارائه خدمات 
مديريت IT را به عهده داشــتم. از طرف ديگر، 
به شركت ها و مؤسســات متعددی در زمينه های 
 IT و مديريت خدمــات مبتنی بر IT مرتبــط با

مشاوره می دهم. 
 حضــور در ايران را چطــور ارزيابی 
می كنيد؟ آيا فضای ذهنی شما در مورد ايران 
قبل از سفر به اين كشور مانند تصويری بود 

كه در واقعيت ديديد؟
در رســانه ها چندان به صورت مثبت از ايران ياد نمی شود ولی وقتی 
شما به ايران سفر می كنيد، متوجه می شويد كه وضعيت كاملًا متفاوت 
است. مردم بســيار صميمی و ميهمان نواز هستند. من هر وقت كه به 

ايران سفر می كنم، اين مطالب را در مقدمه حرف هايم بيان می كنم. 
  نظرتان در مورد رميس چيست؟

رميــس و ايران هر دو عالی هســتند. در مورد رميس بايد بگويم كه 
شركت بســيار خوب و موفقی است. كارشناسان رميس خيلی خوب در 
انجام امور همكاری می كنند و همچنين بســيار مطلع، آگاه و حرفه ای 

هستند. 
 می خواهم به ITIL و دوره ای كه در ايران برگزار می كنيد، 

بپردازم. از ITIL بگوييد و اينكه چه مزايا و كاربردهايی دارد؟
من فكر می كنم ميزان كاربردی بودن آن بستگی به هدف شما دارد.

ITIL در دهه 80 يا اوايل دهه 90 توسط سازمان های دولتی بريتانيا 
به وجود آمد كه هدف از ايجاد آن ارتقای كارايی ســازمان بود كه البته 

آنچه در آن زمان ارائه شد، نســخه اول ITIL بود ولی اكنون نسخه 
2003 الی 2011 آن موجود است. ITIL برای سازمان ها يک ضرورت 
است تا با نيازهای متغير و به روز كاری هماهنگ باشند و اين توانمندی 
را در خود به وجود آورند كه از فرصت های جديد بسيار سريع تر و پوياتر 

استفاده كنند. 
مديران و كارشناســان واحدهای IT سازمان ها بايد بتوانند خود را با 
نيازهايی كه دائماً در حال تغيير هستند، تطبيق دهند و اين چيزی است 
كه ITIL برای آن تلاش می كند. ITIL می تواند در نحوه انجام اين 

امر بسيار مفيد و سودمند واقع شود. 
البته بايد به ســازمان ها اين نكته را گوشــزد كرد كه »ITIL نبايد 
هدف در نظر گرفته شود بلكه ITIL را بايد چراغ روشنگر راه دانست«، 
مثــل يک جعبه ابزار كه در آن ابزارهــای گوناگونی وجود دارند و مثلًا 
هر وقت كه شــما می خواهيد كاری را انجام دهيد، اين جعبه ابزار را باز 
می كنيــد و نگاهی به داخل آن می اندازيد. ITIL نيز همان جعبه ابزار 
اســت، در مواقع لزوم آن را باز می كنيد تا ببينيد 
ITIL چه راه حلی برای كار شما در اختيار دارد. 

اســت  اســتاندارد  يــك   ITIL   
 best( موفــق  يا يك ســری تجربه هــای 

practices(؟
ITIL يک چارچوب عملی و مورد قبول در همه 
استانداردی  دنياست ولی يک اســتاندارد نيست. 
كه ســازمان مديريت خدمــات IT بتواند برای 
آن گواهی بگيرد، در واقع ISO 20000 اســت 
ولی وقتی شــما به عنوان يک سازمان IT قصد 
دريافت گواهينامه را داريد، موقعی كه به جزئيات 
اين استانداردها توجه می كنيد، متوجه می شويد كه 

اين استانداردها بر اساس سازمان ITIL است. 
 يعنی ITIL يك شــاخص نيســت بلكه مجموعه ای از 

راهكارها و تجارب است.
بلــه، اين گفته در مورد ITIL كاملًا صحيح اســت. ITIL بهترين 
چارچوب عملی اســت. اين همان چيزی اســت كه من در ابتدا نيز به 
آن اشــاره كردم. ســازمانی كه ITIL را در دهه 80 يا اوايل دهه 90 
به وجود آورد، بر اساس تجربيات شركت های گوناگون، بهترين شيوه ها 
و راهكارهای مديريت خدمات IT را شناســايی كرد. ســپس آنها اين 
شيوه ها و راهكارها را در كتاب های گوناگونی درج كردند. هنوز هم روند 
كار به همان گونه اســت ولی نه در 10 كتاب، بلكه در پنج كتاب كه در 

آنها 28 فرآيند و چهار عملكرد تشريح شده است. 
  برگزاری اين دوره را چطور ارزيابی می كنيد؟

همكاری دانشجويان در اين كلاس بسيار عالی است. 
  دانشجويان چطور هستند؟

:ITIL Expert ITIL را باید چراغ روشنگر راه فعـــالان   حـــوزه IT دانستمـــــــــارســــــل فـــــــــــــــدرر، مــــــــــــــدرس دوره 

 نبايد هــدف در نظر گرفته 
بايد چراغ  را   ITIL بلكه شود 
روشنگر راه دانست«، مثل يك 
ابزارهای  آن  ابزار كه در  جعبه 
گوناگونی وجود دارند و مثلاً هر 
وقت كه شما می خواهيد كاری 
را انجام دهيد، اين جعبه ابزار 
را باز می كنيد و نگاهی به داخل 
آن می اندازيد. ITIL نيز همان 

جعبه ابزار است
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بســيار فعال هســتند و واقعاً پويا و مثبت عمل می كنند. آنها بســيار 
پرانرژی هستند. سر كلاس نيز مطرح كردم كه همكاری با اين كلاس 
بســيار خوب اســت، چون آنها حتی به من هم انرژی مثبت می دهند. 

متوجه هستيد؟ 
  چطور؟

وقتی دانشجويان علاقه مند باشند، اســتاد هم به طور خودكار انرژی 
بيشــتری برای ادامه كار پيدا می كند. از نظر مــن كار در اين كلاس 

بسيار لذت بخش است. 
البته آنچه كه گفتم فقط به اين كلاس مربوط نمی شود بلكه در مورد 
كلاس های قبلی كه در ايران داشــته ام نيز صدق می كند. دانشجويان 

ايرانی مشتاق يادگيری هستند. 
 ITIL Awareness گويا قرار است سميناری با محوريت  

را نيز با همكاری شركت رميس در ايران برگزار كنيد.
بله. همان طور كه قبلًا نيز مطرح كردم، يک ســازمان يا واحد IT بايد 

خود را با نيازهای متغير و به روز كاری، هماهنگ 
كند. به همين علت است كه ما از ITIL استفاده 
می كنيــم. مثلًا وقتی كه شــما از خدمات مركز 
اينترنتی كه استفاده می كنيد راضی نيستيد، از آن 
به بعد خدمات اينترنت را از مركز ديگری دريافت 

می كنيد. 
هميــن وضعيت در مــورد مراكــز خدمات 
فنــاوری اطلاعات نيز صدق می كند و بنابراين 
اگــر مشــتری از كيفيت خدمــات يک مركز 
خدمــات فناوری اطلاعات راضی نباشــد، اين 
خطر متوجه آن سازمان خواهد بود كه احتمالًا 
مشــتری خدمات را از مركــز خدمات ديگری 

دريافــت كند. پس چالش مهم يک مركــز خدمات فناوری اطلاعات 
اين اســت كه منطبق بــا نيازهای روز كاری فعاليــت كند و مطمئن 
شــود كه می تواند به گونه ای عمل كند كــه حداقل ارزش خدمات او 
با فرآيندهای كاری مشــتری مناســبت داشته باشــد. اين موضوعی 
اســت كه ما در جلســه Awareness مورد بحث قرار خواهيم داد 
و همچنين در مورد اهميــت ITIL و ماهيت آن از منظری جامع تر 
صحبت خواهيم كرد كه بررســی و تحليل اجزاء و ســاختار ITIL را 

نيز در بر خواهد گرفت. 
چارچوب ITIL كلًا مبتنی بر اين موضوع است كه شما بتوانيد ارزش 
را به مشتری هايتان ارائه دهيد و به او اطمينان دهيد كه كيفيت خدماتتان 
را نــه تنها برای دو روز، بلكه برای هفته هــای بعد، ماه های بعد و حتی 

سال های بعد حفظ خواهيد كرد. 
پس مسأله اين است كه شما بتوانيد پلی محكم و عريض بين تقاضای 

مشتری از يک سو و خدمات سازمان ارائه دهنده خدمات IT بسازيد.

ITIL را باید چراغ روشنگر راه فعـــالان   حـــوزه IT دانست

 نبايد هــدف در نظر گرفته 
بايد چراغ  را   ITIL بلكه شود 
روشنگر راه دانست«، مثل يك 
ابزارهای  آن  ابزار كه در  جعبه 
گوناگونی وجود دارند و مثلاً هر 
وقت كه شما می خواهيد كاری 
را انجام دهيد، اين جعبه ابزار 
را باز می كنيد و نگاهی به داخل 
آن می اندازيد. ITIL نيز همان 

جعبه ابزار است



نشريه داخلي شركت رميس.زمستان 1390. شماره 169

سازمان های ایرانیمی توان ITIL را در از برگزاری این دوره می گویند:
پیاده کرد

 ITIL Expert دانشجویان دوره

دوره ITIL Expert برگزار شده در مركز آموزش رميس، دارای 12 دانشجو است كه 
تاكنون در دو دوره از سه  دوره طراحی شده كلاس شركت كرده اند. اين كلاس ها به زبان 
انگليسی برگزار می شود و آشنايی با زبان انگليسی از پيش نيازهای مهم حضور در اين دوره 

است.
شــاهين فتاحيانی، يكی از اين دانشجويان گفت: اين دوره در سطحی استاندارد برگزار 
می شود و نسبت به دوره های IT كه قبلًا ديده ام، از استاندارد بسيار بالاتری برخوردار است.

وی افزود: اين كلاس توسط ITpreneurs هلند برگزار می شود كه خيلی از اين تجارب 
استفاده می كنيم.

او در مورد مدرس هلندی اين دوره نيز گفت: استاد اين دوره واقعاً حرفه ای است و به خوبی 
كلاس را مديريت می كند.

فتاحيانی با بيان اينكه اين برای اولين بار است كه دوره ITIL Expert در ايران برگزار 
می شود، اظهار داشت: ITIL همان كارهايی است كه بايد در واحد IT سازمان انجام شود 
كه ما خودمان هم در كار به اين تجارب رســيده ايم اما همه اين تجارب با نظم و انضباط 

مستحكم تری طبقه بندی شده و به صورت كاربردی در اختيار ما قرار گرفته است.
او گفت: با پياده سازی ITIL در سازمان، هم رضايت مشتری به شدت افزايش می يابد و 

هم هزينه ها تقليل پيدا می كند.
حميد رضوی زاده، مدير واحد توسعه و فناوری اطلاعات بيمه ايران نيز كه از دانشجويان 
اين دوره است، گفت: برگزاری اين دوره خيلی خوب و منظم بود، استاد خوب و حرفه ای ست 

و همه چيز در اين دوره طبق استاندارد و برنامه ريزی تنظيم شده است.
وی اظهار داشت: ITIL بهترين تجارب سازمان ها در ارائه خدمات را جمع آوری كرده و 

تجارب شركت های موفق را به صورت طبقه بندی شده ارائه می دهد.
او ادامه داد: رويكرد اين دوره كاملًا كاربردی است و رويكرد استاد اين است كه موضوعات 

سازمانی را به صورتی كاربردی سر كلاس مورد بحث قرار دهد.
مرضيه بكيان از واحد وب و اينترنت بيمه ايران نيز در اين دوره شركت كرده است. 

 او با بيان اينكه سطح كلاس و روند برگزاری دوره بسيار خوب بوده، در مورد سطح دانش 
عمومی كلاس گفت: دانشجويان در ابتدا با سطح آگاهی نامتوازن سر كلاس حاضر بودند 
ولی پس از چند جلسه استاد به خوبی نسبت به افراد شناخت پيدا كرد و مثال های كاربردی 
متناسب با فضاهای كاری دانشجويان مطرح شد و سطح كلاس الان كاملًا يكدست شد. 
وی با بيان اينكه اين كلاس طبق استانداردهای بين المللی و مشخص شده برنامه ريزی 
شده، گفت: خيلی مايل هستم روی جزئيات عملكردها تأكيد بيشتری شود اما استانداردهای 

برگزاری اين دوره ها در همه دنيا عدم تأكيد روی جزئيات است.
بكيان در پاسخ به اين ســؤال كه آيا از نظر شما امكان پياده سازی الگوهای ITIL در 
ســازمان های ايرانی هست؟ اظهار داشت: حتماً، البته اگر زيرساخت ها در سازمان ها آماده 

شده باشد.
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سرپرســت واحد اداری گفــت: قبل از 
مــاه محرم، همــکاران را برای تماشــای 
آنتوان چخوف  نمایش »ایوانف« نوشــته 
و بــه کارگرداني امير رضا کوهســتاني به 
تالار شــماره یک »تماشاخانه مهر« خانه 
هنرمندان بردیم اما به دليل همزمانی این 
برنامه با تعطيلات و در ســفر بودن برخی 

همکاران، استقبال چندانی از آن نشد.
وی افزود: البته این تئاتر یک تئاتر کاملًا 
حرفه ای و جدی بود که شــاید تماشــای 
آن بــه صورت گروهــی آن مطلوب نبود 
و رضایــت کافی همکاران حاصل نشــد. 
البته همکاران نيز باید در شــرکت کردن 
در بعضــی از برنامه ها اندکی تأمل نمایند. 
در نهایت به این نتيجه رســيدیم که باید 

برای تماشای گروهی، نمایش های شادتر 
را انتخاب کنيم.

وی ميــزان رضایت همــکاران در کل 
برنامه هــای برگــزار شــده را قابل قبول 
ارزیابی کرد و اظهار داشــت: استقبال از 
برنامه های تفریحی گروهی بيانگر رضایت 

همکاران است.
سرپرســت واحــد اداری رميس ملاک 
انتخــاب برنامه ها را پيشــنهاد همکاران 
عنوان کرد و اظهار داشت: واحد اداری نيز 
پس از بررســی این پيشنهادها و توافق با 
مدیریت نسبت به برگزاری برنامه ها اقدام 

می کند.
وی مشارکت بيشــتر همکاران در ارائه 

پيشنهادات را خواستار شد.

سرپرست واحد اداری رمیس:

از سوی رمیس صورت گرفت:

شرکت رميس ســرورهای مورد نياز ســازمان هلال احمر را در مدت 
مشخص تأمين کرد.

مهرداد امامی مهر، سرپرست واحد فروش سخت افزار شرکت رميس با 
بيان این مطلب گفت: رميس در مناقصه عمومی مربوط به خرید تعدادی 
سرور برای ســازمان هلال احمر جمهوری اسلامی ایران برنده شد و در 

مدت کوتاهی توانست به تعهدات خود در این زمينه عمل کند.
 HP وی با بيان اینکه سازمان هلال احمر خرید تعداد 37 دستگاه سرور
را به شرکت رميس محول کرد، اظهار داشت: سرورهای مذکور به منظور 
راه اندازی اتوماسيون کشوری سازمان هلال احمر بوده و قرار است تا در 

مراکز استان ها مورد استفاده قرار  گيرد. 
امامی مهر همچنين در مورد دیگر پروژه این بخش اظهار داشت: تأمين 
2000 دســتگاه سوئيچ 24 پورت سيســکو جهت ارتباط دستگاه های 
SOP ،MTA و سيستم نوبت دهی بانک تجارت توسط رميس در موعد 

مقرر انجام گرفت. 
رميس در اکثر مناقصات سيسکو و HP بالاترین امتياز فنی را کسب 

می نماید و معمولا قيمت مناسب تری  نسبت به اکثر رقبا ارائه می کند. 
ســابقه انجام تعهدات، اصلی بودن تجهيزات و زمان تحویل مناسب از 

دلایل مهم کسب امتياز فنی بالا توسط رميس محسوب می گردند.

تأمین سرورهای سازمان هلال احمر و سوئیچ های بانک تجارت

همکاران از برنامه های تفریحی 
رضایت دارند

رضایت کامل 
وزارت کشور از پروژه 
خرید، نصب و 
راه اندازی سرور و 
تجهیزات پشتیبان 
دیتاسنتر

شرکت رميس توانست با انجام پروژه مربوط به مناقصه 
خرید، نصب و راه اندازی ســرور و تجهيزات پشتيبان 
دیتاسنتر وزارت کشور، تأیيدیه این وزارتخانه مبنی بر 

رضایت کامل از انجام کار را اخذ کند.
مریم شيرازی، کارشناس فروش سخت افزار و شبکه 
شرکت رميس با بيان این مطلب اظهار داشت: پس 
از برنده شدن شرکت رميس در مناصه خرید، نصب 
و راه اندازی ســرور و تجهيزات پشــتيبان دیتاسنتر 
وزارت کشور، ظرف مدت 45 روز تجهيزات مورد نياز 
خریداری و نصب شد در حالی که مدت زمان پروژه 

2 ماه بوده است.

وی با بيان اینکه ایــن تجهيزات به منظور تکميل 
دیتاســنتر مرکزی وزارت کشــور تهيه شد، اظهار 
داشــت: در مجموع 19 دستگاه ســرور hp و یک 
دستگاه ذخيره ســازی P2000 تحویل وزارت کشور 

داده و نصب شد.
شيرازی اضافه کرد: همچنين پس از نصب تجهيزات، 
دوره آموزش پرســنل وزارت کشور در سایت آن نهاد 

برگزار شد.
گفتنی اســت اطلاعات کامل محصولات شــبکه و 
دستگاه های ذخيره ســازی در سایت رميس به نشانی 

www.remisco.com  قابل دسترسی است.
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تهيه و تنظيم: بهارك نانكلی
	مقدمه

LOG، ثبت رخدادهايی اســت كه در سيستم های 
شــبكه يک ســازمان اتفــاق افتاده اســت. در اصل 
LOG هــا در درجه اول برای مشــكلات عيب يابی 
استفاده می شوند، اما در عين حال عملكردهای بسياری 
را در سازمان به كار می گيرند كه از جمله آنها می توان 
به بهينه ســاختن سيســتم ها و كارايی شبكه، ضبط 
عملكرد كاربران و فراهم كــردن اطلاعات كاربردی 
برای بررســی فعاليت های مخرب اشاره كرد. به خاطر 
كاری  گسترش ســرورهای شبكه ای، سيســتم های 
كاربران و ســاير دســتگاه های تحت شبكه و افزايش 
تهديدات شــبكه ای، تعداد و تنوع LOG های ايجاد 
شده افزايش يافته اند. اين امر نياز به داشتن سيستمی 
جهت مديريت LOG ها را افزايش داد؛ سيستمی كه 
پردازشــی جهت ايجاد، انتقال، ذخيره سازی و تحليل 

LOG ها را داشته باشد. 
در مديريت LOG با حجم زيادی از پيام های ثبت 
شده توسط تمامی سيستم های موجود در شبكه مواجه 
هســتيم. مديريت LOG جمــع آوری وقايع، تجمع 
متمركز، حفــظ طولانی مدت، تحليل وقايع )به صورت 
بلادرنگ يا پس از ذخيره ســازی( و همچنين جستجو 

و گزارشگيری بر روی وقايع را نيز پوشش می دهد.
مديريت LOG بنابه دلايل امنيتی، عمليات سيستم 
و شبكه )مانند مديريت شبكه يا سيستم ها( و پيروی از 

مقررات هدايت می شود.
سيســتم مديريــت LOG اطلاعــات را از تمام 
سيستم هايی كه LOG ايجاد می كنند دريافت می كند 
و می تواند آن اطلاعات را بر حسب نياز پردازش كرده 
و جســتجويی ســريع بر روی تمامی اطلاعات داشته 
باشد. در نتيجه ســازمان ها در هر ابعادی می توانند از 

سيستم مديريت LOG استفاده كنند. 
تا به امــروز تحليل LOG حالــت دارايی محوری 
داشــته و ســازمان ها يک محصول بــرای امنيت و 
گزارشــگيری خريداری كرده و محصولی ديگر برای 
عملياتIT و جستجو و محصول ديگری برای توسعه 
برنامه های كاربردی تهيه می كردند. امروز، سؤالی كه 
در تحليل LOG بايســتی جواب داده شــود به طور 
ابزارهای قديمی  فزاينــده ای كاربر-محوری اســت. 

مديريت LOG قابل تحليل در ســطح وسيع نبودند 
بــرای اينكه محدود به نوع منابــع بودند، قابليت های 
گزارشگيری/جستجوی محدودی داشتند و مقياس پذير 
نبودند اما امروزه راهكارهای مديريت LOG قابليت 
ضبط و تحليل اطلاعات مربوط به هر نوع LOG در 

شبكه های وسيع را دارند.
سيســتم مديريت LOG منفعت بالايی برای يک 
ســازمان دارد و ايــن اطمينان را می دهــد كه امنيت 
سيستم ها در جايی مناسب با جزئيات كافی برای يک 
دوره زمانی ضبط می شوند. بازبينی روزمره LOG ها 
و تحليل آنها مطمئناً برای شناســايی حوادث امنيتی، 
نقض سياســت های ســازمان، فعاليت های مخرب و 
مشــكلات عملياتی بسيار مفيد هســتند و اطلاعات 

مفيدی برای حل مشكلات فراهم می كنند. 
 

LOG	مدیریت	سیستم	های	ویژگی
 جمع آوری اطلاعات به صورت جامع

به منظور جمــع آوری اطلاعات از هــر نوع برنامه 
 LOG كاربردی موجود در سازمان، سيستم مديريت
دريافت  بــرای   Flexconnector ابزار  بايســتی 

LOG را داشته باشد.
 غنی سازی داده ها برای تحليل ساده تر

سيســتم مديريــت LOG نيــازی نيســت كه با 
فرمت های مختلف LOG آشــنايی داشــته باشــد، 
به علاوه تمامی اطلاعات خام ارســال شده به سيستم 
مديريت LOG برای جستجوی سريع و گزارشگيری 
از طريق يک اينترفيس تحت وب در دسترس هستند. 
برای شناسايی ســريع و كاهش مسايل امنيتی، موارد 
جالب كه در جســتجو يافت می شــوند به راحتی قابل 
تبديــل به اعلان هــای بلادرنگ بوده كــه از طريق 
SMTP، SNMP يا SysLOG برای مدير شبكه 

ارسال خواهد شد.
 قابليت مقياس پذيری

ســازمان های بزرگ با داشــتن دامين های وسيع يا 
ســرويس های مديريت امنيت می توانند برای افزايش 
ظرفيــت و كارايی، چندين ابــزار مديريت LOG را 
 Peer-To-Peer با روش های توزيعــی، درختی يا
گســترش دهند. كنترل های دسترسی بر پايه نقش ها 
در شبكه يک سازمان اطلاعات رخدادها و سيستم های 

را حفاظت می كنند.
 گزينه های ذخيره سازی قابل انعطاف

علاوه بر داشتن قابليت RAID برای ذخيره سازی 
برنامه های كاربردی يا اســتفاده از دستگاه هايی مانند 
 LOG يک ابزار مديريت SAN يــا NAS ،DAS
بايســتی توانايی فشرده سازی اطلاعات را تا حد 10:1 

داشته باشد.
LOG كيفيت مميزی اطلاعات 

بايستی  كنترل های متعدد كيفيت مميزی اطلاعات 
در داخل ابزار مديريت LOG تعبيه شــده باشــد تا 
از محرمانگــی، يكپارچگی و قابليت دســترس پذيری 
اطلاعــات اطمينان حاصــل كند. كانكتر هــای ابزار 
بايســتی انتقالــی ايمــن، كنترل های پهنــای باند، 
اولويت دهی ترافيک LOG و ساير ارزيابی های لازم 
جهت كاهش از دســت رفتن اطلاعات و تأثير آن بر 

ترافيک حياتی كسب وكار را پيشنهاد كنند.

LOG	مدیریت	تأثیر	اهمیت
روزانــه ســازمان ها ميليون هــا LOG را ايجــاد، 
ذخيره ســازی و تحليل می كنند. بنابراين برای بهبود 
و نگهــداری ســرويس ها فشــار كار بالايی بر دوش 
كوچک ترين  اســت.  اطلاعات  فناوری  كارشناســان 
كوتاهی منجر به از دست رفتن اطلاعات حياتی يا در 
مواردی منجر به بی آبرويی سازمان می شود. بسياری از 
سازمان ها از ابزارهای تحليل LOG استفاده می كنند 
اما خيلی زود با دريايی از LOG مرتبط با تجهيزاتی 

مختلف در سازمان روبه رو شدند. 
يک ابــزار مديريت LOG، LOG هــای تمامی 
تجهيزات شبكه را در يک مكان مركزی كپی می كند. 
اين ويژگی امكان جســتجوی ســريع، گزارشگيری و 

اعلان را فراهم می كند. 
 طريقه استفاده و مديريت كاربران

 سيســتم مديريت LOG به طور مؤثری جوابگوی 
سؤالاتی از قبيل چه كاربری در شبكه چه كاری انجام 
می دهد؟ چه چيزی را رؤيت می كند؟ چطور دسترسی 
 LOG پيدا كرده؟ و... است. همچنين سيستم مديريت
می تواند وضعيت اســتفاده از برنامه هــای كاربردی، 
ســرورها و شبكه را نشــان دهد. اطلاعات LOG ها 
هچنين می تواند برای تحليل ترافيک شبكه به منظور 

E-Banking
LOG

مدیریت

و تأثیر آن بر امنیت
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برنامه ريزی و استفاده بهتر از پهنای باند استفاده شود.
 جمع آوری كامل اطلاعات

بيشــتر راهكارهای مديريت LOG يک مجموعه 
بهينه شده دارند و تحليل بر روی اطلاعات ساخت يافته 
يا ســاخت نايافته اعمال می شــود، نه هر دو. در حال 
حاضر بسياری از سازمان ها با توجه به حوزه كاری شان 
از برنامه های كاربردی مختلفی اســتفاده می كنند كه 
بعضاً اطلاعات وارد شــده در بسياری از اين برنامه ها 
مهم و حياتی هستند، بنابراين در صورت بروز مشكل، 
ســازمان ها نياز دارنــد كه اطلاعات ســاخت يافته و 

ساخت نايافته مورد تحليل و بررسی قرار گيرند.
 تحليل سريع و آسان

ابــزار مديريت LOG بايــد اينترفيس تحت وب با 
محيطی گرافيكی داشته باشــد به طوری كه مديران 
بتوانند به راحتی با آن توانايی تحليل بالايی از هر جای 

شبكه را داشته باشند. 

تأثیر	مدیریت	LOG	بر	روی	امنیت	
شبکه	بانک	ها

با افزايــش تهديــدات اينترنتی و فشــار نظارتی، 
دولت هــا در تمام ســطوح بــر روی امنيــت فناوری 
اطلاعات ســرمايه گذاری كرده اند. هر چند بيشتر اين 
ســرمايه گذاری ها بر روی تكنولوژی های شناســايی 
تهديدات و آسيب پذيری ها بوده است مانند اسكنرهای 

آسيب پذيری، IDS، DLP و مديريت رخداد و امنيت 
اطلاعــات )SIEM(. اين ســرمايه گذاری ها مطمئناً 
كمک كننده بوده اما برای هر تهديدی كه شناســايی 
می شود، يک جزء تحقيقی نيز وجود دارد كه می تواند 
 SIEM بســيار گران باشــد. برای مثال اگر راهكار
تشــخيص دهد كه كاربری ناشــناس به قراردادهای 
دولتی دسترسی يافته و آنها را Download كرده، 
اولين ســؤالی كه به ذهنمان می رسد اين است آيا آن 
كاربر به دارايی های مهم ديگری هم دسترســی پيدا 
كرده يا خير؟ آيا بر روی آنها خرابكاری انجام شــده يا 
نه؟ اين اساســاً جستجويی است كه نياز به جمع آوری 
اطلاعــات كاملی دارد. مطمئناً جســتجو و جمع آوری 
اطلاعات مورد نياز از ميان حجم عظيمی از وقايع كار 
بسيار دشــوار، زمان بر و هزينه بری است. سازمان های 
 LOG دولتی می توانند با استفاده از ابزارهای مديريت
و مميزی خودكار بر روی اطلاعات، گزارش های مورد 

نياز را تهيه كرده و عيب يابی در IT را ساده تر كنند.
هنگامی كه سيســتم مديريــت LOG در بانک به 
درســتی پيكربندی شــده باشــد، تمامی فعاليت های 
كاربــران سيســتم های بانكی، تغييراتــی كه مديران 
شــبكه بر روی تجهيزات مهم شبكه اعمال می كنند 
و شواهدی كه نشان دهنده فعاليت های مخرب است، 
به صــورت روزانــه ضبط می شــوند. LOG ها راهی 
برای شناسايی فعاليت های غير مجاز كاربران هستند، 

همچنين امــكان مانيتورينگ كاربــران غير مجاز و 
اينكه چــه وقت و چگونه به چه اطلاعات محرمانه ای 

دسترسی پيدا كرده اند نيز ضبط می شود. 
نظــارت مداوم بــر روی وقايع بــه بانک ها كمک 
می كند تــا درک بالايی از ارزش زيرســاخت امنيتی 
خود داشــته باشند. به طور مثال سيستم های تشخيص 
نفــوذ، اغلب آلارم هايی ايجاد می كنند كه چندان قابل 
اطمينــان نبوده و منجر به ناتوانــی عمل بر روی آن 
می شــوند. مرتبط ســازی جامع بر روی وقايع نفوذ در 
شــبكه با ركوردهای ديگری ماننــد وقايع فايروال ها، 
مديران شبكه را قادر می ســازد تا با استفاده از نتيجه 
مرتبط ســازی امكان كاهش حمــلات و بلاک كردن 

بلادرنگ را داشته باشد.
سيستم مديريت LOG راهكاری برای حفظ امنيت 
در ســازمان های بزرگی مانند بانک هاســت و به آنها 
كمک می كند تا بر اســاس سياست ها و مقررات خود 
دارايی هــای خود را حفظ كرده و خطــرات را كنترل 
كنند. سيســتم مديريت LOG تمامی وقايع مربوط 
به فعاليت های كاربــران و اطلاعات مربوط به تمامی 
حوادثــی كه در شــبكه های بزرگ اتفــاق می افتد را 
جمع آوری و مرتبط كرده، امكان تشــخيص ســريع، 
اولويت دهی و پاسخگويی به موارد نقض انطباق، نقض 
سياســت های سازمان، حملات ســايبری و تهديدات 

داخلی را فراهم می كند.

نسخه انگلیسی وب سایت رمیس راه اندازی شد
نسخه انگليسی وب ســايت رميس با هدف آشنايی مشتريان خارجی با فعاليت های 
اين شــركت و در اختيــار قراردن اطلاعات و اخبار فعاليت هــای رميس به گروه های 

همكار خارج از كشور طراحی شده و مورد بهره برداری قرار گرفت. 
كليه مطالب موجود در بخش فارسی سايت رميس شامل معرفی تجهيزات، خدمات، 
راهكارها و اخبار رميس در نســخه انگليسی نيز منعكس شــده و قابليت های هر دو 

نسخه فارسی و انگليسی يكسان است.
علاقه مندان می توانند با كليک كردن بر روی گزينه “English” در صفحه فارسی 

سايت به نسخه انگليسی وب سايت رميس دسترسی يابند.
گفتنی اســت مطالب سايت رميس به طور همزمان به فارسی و انگليسی روی سايت 

www.remisco.com قرار خواهد گرفت.
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نکته ای که یک راننده تاکسی به من آموخت

اوج گرفتن به جای غرولندهای بی فایده
وقتی شما به شــهر نيويورک سفر كنيد، جالب ترين بخش سفر شما 
هنگامی اســت كه پس از خروج از هواپيما و فرودگاه، قصد گرفتن يک 
تاكسی را داشته باشيد. اگر يک تاكسی برای ورود به شهر و رسيدن به 
مقصد بيابيد شــانس به شما روی آورده است؛ اگر راننده تاكسی شهر را 
بشناسد و از نشــانی شما سر در آورد با اقبال ديگری روبرو شده ايد؛ اگر 
زبان راننده را بدانيد و بتوانيد با او ســخن بگوييد بخت يارتان اســت؛ و 
اگر راننده عصبانی نباشد، با حسن اتفاق ديگری مواجه هستيد. خلاصه 
برای رسيدن به مقصد بايد از موانع متعددی بگذريد... هاروی مک كی 
می گويد: روزی پس از خروج از هواپيما، در محوطه ای به انتظار تاكسی 
ايســتاده بودم كه ناگهان راننده ای با پيراهن سفيد و تميز و پاپيون سياه 
از اتومبيلش بيرون پريد، خود را به من رســاند و پس از سلام و معرفی 
خود گفت: »لطفا چمدان خود را در صندوق عقب بگذاريد.« سپس كارت 
كوچكی را به من داد و گفت: »لطفاً به عبارتی كه رســالت مرا تعريف 
می كند توجه كنيد.« بر روی كارت نوشته شده بود: در كوتاه ترين مدت، 
با كمترين هزينه، مطمئن ترين راه ممكن و در محيطی دوستانه شما را 

به مقصد می رسانم. 
من چنان شگفت زده شدم كه گفتم نكند هواپيما به جای نيويورک در 
كره ای ديگر فرود آمده است. راننده در را گشود و من سوار اتومبيل بسيار 
آراسته ای شدم. پس از آنكه راننده پشت فرمان قرار گرفت، رو به من كرد 
و گفت: »پيش از حركت، قهوه ميل داريد؟ در اينجا يک فلاسک قهوه 
معمولی و فلاســک ديگری از قهوه مخصوص برای كسانی كه رژيم 
تغذيه دارند، هست.« گفتم: »خير، قهوه ميل ندارم، اما با نوشابه موافقم«. 
راننده پرسيد:»در يخدان هم نوشــابه دارم و هم آب ميوه، كدام را ميل 
داريد؟« و ســپس با دادن مقداری آب ميوه به من، حركت كرد و گفت: 
»اگر ميل به مطالعه داريد مجلات تايم، ورزش و تصوير و آمريكای امروز 
در اختيار شــما است.« آنگاه، بار ديگر كارت كوچک ديگری در اختيارم 

گذاشت و گفت: »اين فهرست ايستگاه های راديويی است كه می توانيد 
از آنها استفاده كنيد. ضمناً من می توانم درباره بناهای ديدنی و تاريخی و 
اخبار محلی شهر نيويورک اطلاعاتی به شما بدهم و اگر تمايلی نداشته 
باشيد می توانم سكوت كنم.در هر صورت من در خدمت شما هستم«. از 
او پرسيدم: »چند سال است كه به اين شيوه كار می كنيد؟« پاسخ داد:» 
دو ســال«. پرسيدم:»چند سال اســت كه به اين كار مشغوليد؟« جواب 
داد:»هفت سال«. پرسيدم پنج سال اول را چگونه كار می كردی؟« گفت: 
»از همه چيز و همه كس، از اتوبوس ها و تاكسی های زيادی كه هميشه 
راه را بند می آورند، و از دســتمزدی كه نويد زندگی بهتری را به همراه 

نداشت می ناليدم. 
روزی در اتومبيلم نشســته بودم و به راديو گوش می دادم كه وين داير 
شروع به ســخنرانی كرد. مضمون حرفش اين بود كه مانند مرغابی ها 
كــه مدام واک واک می كنند، غرغر نكنيد، به خود آييد و چون عقاب ها 
اوج گيريد. پس از شنيدن آن گفتار راديويی به پيرامون خود نگريستم و 
صحنه هايی را ديدم كه تا آن زمان گويی چشمانم را بر آنها بسته بودم. 
تاكسی های كثيفی كه رانندگانش مدام غرولند می كردند، هيچ گاه شاد و 
سرخوش نبودند و با مسافرانشان برخورد مناسبی نداشتند. سخنان وين 
داير، بر من چنان تأثيری گذاشت كه تصميم گرفتم تجديد نظری كلی 
در ديدگاه ها و باورهايم به وجود آورم«. پرسيدم:» چه تفاوتی در زندگی 
تو حاصل شد؟« گفت: »سال اول، درآمدم دو برابر شد و سال گذشته به 
چهار برابر رســيد. نكته ای كه مرا به تعجب واداشت اين بود كه در يكی 
دو ســال گذشته، اين داستان را حداقل با ســی راننده تاكسی در ميان 
گذاشــتم؛ اما فقط دو نفر از آنها به شــنيدن آن رغبت نشان دادند و از 
آن استقبال كردند. بقيه چون مرغابی ها، به انواع و اقسام عذر و بهانه ها 
متوســل شــدند و به نحوی خود را متقاعد كردند كه چنين شيوه ای را 

نمی توانند برگزينند«.
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