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ITSM 1فراینذهای  

ITSM رٟٝ ٲIT Service Management-  ثٻ ټٳٻ ٞٗبٮیز ټبی زض٪یط ثب َطاحی، ایؼبز، اضائٻ، ٲسیطیز ٸ دكشیجبٶی چطذٻ

 سطاظ ٦طزٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب ٶیبظټبی سؼبضر ثب سجسی٭ ITSM . ټسٜ انٯیسحیبر ؾطٸیؽ ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر اقبضٺ ٲی ٦ٷ

IT  ؾطٸیؽ ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر .اؾزاظ سیٱ آسف ٶكبٶی ثٻ اضائٻ زټٷس٪بٴ ذسٲبر زاذٯی (IT Services) ټط چیع ٲطسجٍ ثب ، 

IT زؾش٫بٺ دطیٷشطی ، ایٷشطٶز ٸ یب ٱ، ٲظ٭ ٮخ سبح ٸ یب ٶطٰ اٞعاض ټبیی ٦ٻ ضٸی ٮخ سبح زاضیٱ٦ٻ زض ٲح٭ ٦بض ثبټبـ ؾط ٸ ٦بض زاضی ،

٢طاض  ٦بضثطاٴ ؾبظٲبٴ زض اذشیبض  IT ٍ ٸاحس، ټٳٻ ایٵ ټب ؾطٸیؽ ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ټؿشٷس ٦ٻ سٹؾٸ... ؾیؿشٱ حًٹض ٸ ٚیبة 

 ٲی ٪یطز.

ضٸ ٣ٍٞ ثٻ نٹضر ذسٲبر دكشیجبٶی  ITSMثب ایٷ٧ٻ ثؿیبضی اظ ٦بضٲٷساٴ $٦بضثطاٴ قج٧ٻ# ٸ یب حشی ٲسیطاٴ ؾُح ثبلای ؾبظٲبٴ، 

طیز ټٳٻ ؾطٸیؽ ؾبظٲبٴ ٲؿئٹ٬ ٲسی IT ثؿیبض ٞطاسط اظ ایٵ حطٜ ټب اؾز. ٸاحس ITSM ٲیجیٷٷس، زض ٸا٢ٗیز ٲٟٽٳٹٰ  ITٸاحس

 .ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر اظ اثشسا سب اٶشٽب اؾز

ٸ ٞـطایٷس ټبی ٲـطسجٍ ثب آٴ. زض  (ITSMمذیزیت خذمبت فىبيری اعلاػبت)زض ایٵ ثرف ٲطٸضی ذـٹاټیٱ زاقز ثط ٲٟبټیٱ 

ضاٺ ټب ثطای  ضا زض٤ ٦ٷٷس ٸ ټٳچٷیٵ ثٽشطیٵ IT ٦ٳ٥ ٦ٷیٱ سب انٹ٬ ٲسیطیز ذسٲبر ٺٹاٶٷسـثٻ ذایٵ ٶـٹقشٻ ؾٗی ٲی ٦ٷیٱ 

، سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ٲٗیبضټب ٸ اػطای ثٽشطیٵ قیٹٺ ټبی آٴ ضا اضائٻ ٦ٷیٱ . ٖلاٸٺ ثط ایٵ ، ثٻ زی٫ط  ITSM اؾشطاسػی ٞطایٷسټبی انٹ٬

ٶیع ٲی دطزاظیٱ . ایٵ ضاټٷٳبی ؾبزٺ ٸ آؾبٴ ثطای ټٳٻ اظ  ITSM ٲٹيٹٖبر ٲٽٱ ٸ ػبٮت اظ ػٳٯٻ آذطیٵ ضٸٶس ٸ ٞٵ آٸضی زض انٹ٬

 ز.ضقٷبؾبٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲٷبؾت اؾبٲجشسی سب ٦

 :ٲی سٹاٴ ثٻ زٸ ثرف س٣ؿیٱ قس ITSM ٲعایبی

 ثزخی اس مشایبی فىبيری اعلاػبت ITSM: 

 ایٵ اٲط زض سٗییٵ اٶشٓبضار ٸ اؾشبٶساضزټبی ذسٲبر ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس. 

 ثٻ اٶساظٺ ٪یطی ٖٳٯ٧طز ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس. 

 ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس ایٵ اٲط ثٻ اٶؼبٰ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ٖٯز ضیكٻ ای اظ ٲك٧لار. 

 اٞعایف ثٽطٺ ٸضی 

 ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس ٶ٣ف ټب ٸ ٲؿئٹٮیز ټب ضا سٗطیٝ ٦طز 

 ٦بټف ق٧بٜ ثیٵ سكریم حٹازص ٸ ح٭ اٶٽب 

 اٲ٧بٴ قٷبؾبیی ٸ ظٕٞ ٲك٧لار س٧طاضی 

  ثزخی اس مشایبی تجبری ITSM: 
 ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲی سٹاٶس ثٻ ؾطٖز ٶؿجز ثٻ سٛییط ٸ ٶٹ آٸضی زض ثبظاض ٸا٦ٷف ٶكبٴ زټس 

  ټعیٷٻ ټب٦بټف 

 اَٳیٷبٴ ٲی زټس ٦ٻ ذسٲبر ټٳیكٻ زض زؾشطؼ ٦بضٲٷساٴ اؾز 
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  ITILو  ITSMتفاوت  -3

ی٥  ITIL ٪ٟز ٦ٻ ٹزٲیك ؾبزٺ . زض ی٥ سٗطیٝزچبض اقشجبٺ ٲی قٹٶس  ITIL ٸ ITSM ذیٯی اظ اٞطاز زض سٗطیٝ زضؾز سٟبٸر

نحجز ٲی ٦ٷیٱ ٲٷٓٹض  ITSM ٸ٢شی زض ٲٹضز. ثٻ ٖجبضر زی٫ط ټؿز ITSM چبضچٹة ٸ ٲؼٳٹٖٻ ای اظ ثٽطٸـ ټب ثطای اػطای

 . زض ٲ٣بث٭ٹزؾبظٲبٴ اٶؼبٰ ٲیك IT ز٢ی٣ب دیبزٺ ؾبظی ٸ ٲسیطیز ؾطٸیؽ ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر اؾز، ٦بضی ٦ٻ زض ٖٳ٭ سٹؾٍ سیٱ

ITIL ٕٲؼٳٹٖٻ ای اظ دیكٷٽبزار ٸ ضٸـ ټبی سٹنیٻ قسٺ ثطای ټٳبٴ ٦بضټب اؾز. زض ٸا٢ ITIL چٻ ب ثٻ قٳب سٹنیٻ ٲی٧ٷس ٦ٻ ث

 اؾشٟبزٺ ٦ٷٻ ٸٮی ٶٻ ثط اؾبؼ چبضچٹة ITSM ثٷبثطایٵ، ی٥ ؾبظٲبٴ ٲٳ٧ٷٻ اظ.ضا اٶؼبٰ زټیس ITSM ضٸـ ټب ٸ ٞطآیٷس ټبیی اٲٹض

ITIL 

ITSM 1.1 َبی پزکبرثزد چبرچًة 

 چبضچٹةCOBIT : ؾبظی، ٶٓبضر ٸ ثٽجٹز ٢ٹاٶیٵ چبضچٹثی ثطای سٹؾٗٻ، دیبزٺIT  ټبی ٲسیطیشی اؾز. چبضچٹة ٸ ضٸـ 

COBIT ٍټبی اَلاٖبسی  اٶؼٳٵ حؿبثطؾی ٸ ٦ٷشط٬ ؾبٲبٶٻ سٹؾ(ISACA) اضائٻ قسٺ اؾز. 

 چبرچًة Microsoft Operation Framework : ؾٷس اؾز ٦ٻ ٲشرههبٴ 45ی٥ ٲؼٳٹٖٻ قبٲ٭ IT  ضا َی

 .٦ٷس ضاټٷٳبیی ٲی IT ذسٲبر  نطٞٻ ؾبظی ٸ ٲسیطیز نحیح ٸ ٲ٣طٸٴ ثٻ ٞطآیٷسټبی سٹٮیس، دیبزٺ

 چبضچٹةSix Sigma  $ ی٥ چبضچٹة ٲسیطیشی اؾز ٦ٻ سٹؾٍ قط٦ز ب#:ؾی٫ٳقفMotorola   1987غاٶٹیٻ  15زض 

ٲٗطٞی ٪طزیس. قف ؾی٫ٳب ی٥ َطح ثٽجٹز ٸ ٞطآیٷس ٲٷؿؼٱ ٸ ٶٓبٰ ٲٷس ثطای سٳط٦ع ثط ٲیعاٴ دیكطٞز ٸ اضائٻ 

 .ټبی ٲٹػٹز زض ٲحهٹ٬ ٸ ذسٲبر اؾز ټبی ٲٷبؾت ٸ ٦بټف ٶ٣م ؾطٸیؽ
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 اؾشبٶساضزISO 20000  : اضز ػٽبٶی اؾز ٦ٻ ثٻ سٹنیٝ ٶیبظټبی ؾیؿشٱی٥ اؾشبٶسITSM  دطزاظز. ا٪طچٻ ایٵ  ٲی

اضائٻ قسٺ اؾز،  ITIL ټبی سٗییٵ قسٺ زض چبضچٹة ؾبظی ضٸـ اؾشبٶساضز سٹؾٍ ٲٹؾؿٻ اؾشبٶساضز اٶ٫ٯؿشبٴ ػٽز قجیٻ

 .ٷس٦ ٶیع دكشیجبٶی ٲی Microsoft Operation Framework ټٳچٹٴ ITSM ټبی ثب ایٵ حب٬ اظ ؾبیط چبضچٹة

 چبضچٹةTOGAF  :ی٥ چبضچٹة ٲٗٳبضی ؾبظٲبٶی اؾز ٦ٻ سٹؾٍ ٲٹؾؿٻ  Open Group  اضائٻ ٪طزیسٺ اؾز. ایٵ

 .ضا زاضٶس IT ؾبظی ٸ ٶٓبضر ثط س٧ٷٹٮٹغی ټبیی اؾز ٦ٻ ٢هس دیبزٺ چبضچٹة ی٥ ضٸی٧طز ؾبذشبضیبٞشٻ ثطای ؾبظٲبٴ

 چبضچٹةITIL ( $ضاؾشب ٦طزٴ  طزی اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٷٓٹض ټٱچبضچٹة دط٦بث#: ٦شبثربٶٻ ظیطؾبذز ٞٷبٸضی اَلاٖبرIT   ثب

اؾشطاسػی، َطاحی،  :ټب ٖجبضسٷس اظ قبٲ٭ دٷغ ثرف اؾز. ایٵ ثرف ITIL .٦ٷس ټبیی اضائٻ ٲی ٶیبظټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ثٽطٸـ

$ی٥  Axelosثٻ قط٦ز اٶ٫ٯیؿی  ITIL ٲؿشٳط چبضچٹة  اٶش٣ب٬، ٖٳٯیبر اػطایی ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ذسٲبر. سٹؾٗٻ

 اضی ٦ٻ سٹؾٍ زٸٮز اٶ٫ٯؿشبٴ سبؾیؽ قسٺ# ٸا٪صاض ٪طزیسٺ اؾز٪ص قط٦ز ؾطٲبیٻ

 ټبی ٲسیطیشی اؾز. چبضچٹة ٸ ضٸـ  ITؾبظی، ٶٓبضر ٸ ثٽجٹز ٢ٹاٶیٵ چبضچٹثی ثطای سٹؾٗٻ، دیبزٺ : COBITچبضچٹة

COBIT ټبی اَلاٖبسی  سٹؾٍ اٶؼٳٵ حؿبثطؾی ٸ ٦ٷشط٬ ؾبٲبٶٻ(ISACA) اضائٻ قسٺ اؾز. 

COBIT 1.1.1چبرچًة  

ثٗٷٹاٴ ټٳرٹاٶی ی٧ی اظ دط٦بضثطزسطیٵ چبضچٹة ټب ثطای سٗطیٝ ٲٹٮٟٻ ټبی دطٸغٺ ټبی ٞٵ آٸضی اَلاٖبر ٸ  COBITچبضچٹة 

-ی٥ ٲس٬ ٞطایٷس ٲطػٕ ٸ ی٥ ظثبٴ ٲكشط٤ ضا ثطای ټٳٻ اقربل زض ی٥ ؾبظٲبٴ ٞطاټٱ ٲی COBITچبضچٹة اضسجبَبر ٲیجبقس. 

قٹز. ثطای ٦ٷشط٬ ٞٷبٸضی ٻ سٗطیٝ ٲؿئٹٮیز ټب ٸ ػٹاث٫ٹیی ٲی٦ٷس. ی٥ ٲس٬ ٞطایٷس ثبٖض س٣ٹیز ٲبٮ٧یز ٞطایٷس قسٺ ٸ ٲٷؼط ث

ټبی ٲٹػٹز زض ٞٷبٸضی اَلاٖبر ضا ٦ٻ ٶیبظٲٷس ٲسیطیز ټؿشٷس ضا زض٤ ټب ٸ ضیؿ٥ٲٹطط ٲٽٱ اؾز ٦ٻ ٞٗبٮیز یاَلاٖبر ثٻ ٶحٹ

 ٦ٷیٱ.

COBIT  ؾبیی ٦طزٺ اؾز. زض ازاٲٻ ټط٦ساٰ اظ قٹٶس، قٷبٞطایٷس ٞٷبٸضی اَلاٖبر ضا ٦ٻ ٖٳٹٲب اؾشٟبزٺ ٲی 44حٹظٺ،  4اظ ٲیبٴ ایٵ

 ایٵ ٶٹاحی ٸ ٞطایٷسټبی ٲطثٹٌ ثٻ آٶٽب قطح زازٺ ٲی قٹز.

 عزح ریشی ي سبسمبن دَی 
  (PO: Plan and Organiseریشی ي سبسمبوذَی ) حًسٌ ثزوبمٍفبس ايل: 

 قٷبؾبیی قسٺ اٶس ٖجبضسٷس اظ: COBITٞطایٷسټبی انٯی ایٵ حٹظٺ ٦ٻ سٹؾٍ 
 PO1 ح اؾشطاسػی٧ی ثطای ٞٷبٸضی اَلاٖبر: سٗطیٝ ی٥ َط 

  PO2 سٗطیٝ ٲٗٳبضی اَلاٖبر : 

  PO3 سٗییٵ ؾٳز ٸ ؾٹی ٞٷی ٸ سرههی : 

  PO4 سٗطیٝ ٞطایٷسټب، ؾبظٲبٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ ضٸاثٍ ثیٵ آٶٽب : 

  PO5 ټب زض ٞٷبٸضی اَلاٖبر : ٲسیطیز ثط ؾطٲبیٻ ٪صاضی 

  PO6 ثیبٴ ٲ٣بنس ٸ ؾٳز ٸ ؾٹی ٲسیطیز : 

  PO7 یطیز ٲٷبثٕ اٶؿبٶی ٞٷبٸضی اَلاٖبر : ٲس 

  PO8 ٲسیطیز ٦یٟیز : 

  PO9 ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر : اضظیبثی ٸ ٲسیطیز ضیؿ٥ 

  PO10 ټب : ٲسیطیز دطٸغٺ 

 زؾشیبثی ٸ دیبزٺ ؾبظی 

 (AI: Acquire and Implementسبسی ) حًسٌ اکتسبة ي پيبدٌ فبسديم:



 

  ٞطآیٷسټبی َطاحی، ٶٓبضر ٸ اػطای ؾیؿشٱ ټبی ٞٵ آٸضی اَلاٖبر ٸ اضسجبَبر  
 

 
6 

 اٶس ٖجبضسٷس اظ:قسٺقٷبؾبیی  COBITیٷسټبی انٯی ایٵ حٹظٺ ٦ٻ سٹؾٍ آٞط
 AI1ټبی اسٹٲبسی٥ ح٭: قٷبؾبیی ضاٺ 

  AI2 ٰاٞعاض ٦بضثطزی: سٗییٵ ٸ ٶ٫ٽساضی ٶط 

  AI3 سٗییٵ ٸ ٶ٫ٽساضی ظیط ؾبذز ٞٷی : 

  AI4 ؾبظی ٖٳٯیبر ٸ ٦بضثطز: ٞٗب٬ 

  AI5  سٽیٻ ٲٷبثٕ ٞٷبٸضی اَلاٖبر : 

  AI6 ٲسیطیز سٛییطار : 

 AI7 ضټب ٸ سٛییطار: ٲٗشجط ؾبذشٵ ٸ ٲؿش٣ط ٦طزٴ ضاټ٧ب 

 سحٹی٭ ٸ دكشیجبٶی 

 (DS: Deliver and Supportحًسٌ ارایٍ ي پشتيجبوی )فبس سًم: 

 قٷبؾبیی قسٺ اٶس ٖجبضسٷس اظ: COBITٞطایٷسټبی انٯی ایٵ حٹظٺ ٦ٻ سٹؾٍ 

 DS1 سٗطیٝ ٸ ٲسیطیز ؾُٹح ؾطٸیؽ زټی : 

  DS2  ٲسیطیز ؾطٸیؽ ټبی قرم طبٮض : 

  DS3 ٲسیطیز ٦بضایی ٸ ْطٞیز : 

  DS4 سًٳیٵ اؾشٳطاض ذسٲبر : 

  DS5 سًٳیٵ اٲٷیز ؾیؿشٱ ټب : 

  DS6 سٗییٵ ٸ سرهیم ټعیٷٻ ټب : 

  DS7 آٲٹظـ ٸ سٗٯیٱ ٦بضثطاٴ :  

  DS8  ٲسیطیز :Service Desk  ٸIncidents 

  DS9 ٲسیطیز دی٧طثٷسی :  

  DS10 ٲسیطیز ٲك٧لار : 

  DS11 ٲسیطیز زاز ٺ ټب : 

  DS12 ٲسیطیز ٲحیٍ ٞیعی٧ی : 

  DS13  :ٲسیطیز ٖٳٯیبر 

  ٶٓبضر ٸ اضظیبثی 

 (ME: Monitor and Evaluateحًسٌ پبیش ي ارسیبثی )فبس چُبرم: 

 قٷبؾبیی قسٺ اٶس ٖجبضسٷس اظ: COBITٞطایٷسټبی انٯی ایٵ حٹظٺ ٦ٻ سٹؾٍ 
 ME1 : ٶٓبضر ٸ اضظیبثی ٦بضایی ٞٷبٸضی اَلاٖبر 

 ME2  ٶٓبضر ٸ اضظیبثی ٦ٷشط٬ زاذٯی : 

 ME3 سی ټبی ذبضػی: اٶُجب٠ ثب ٶیبظٲٷ 

 ME4  ایؼبز حب٦ٳیز ٞٷبٸضی اَلاٖبر : 

 

ITSM  1.1.2 فزآیىذَبی اصلی 

 تیزیمذ ىذیفزآ ( رخذاد َبIncident Management) : ی٥ ؾبظٲبٴ ضا ٢بزض ٲی ؾبظز ٦ٻ دبؾد اٸٮیٻ زض ٲٹضز

 .یب زضذٹاؾز ذسٲبر سٹؾٍ ٲكشطیبٴ ضا يجٍ ٦ٷس ضذسازی٥ 
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 تیزیمذ ىذیفزآ ( مشکلاتITIL Problem Management) : ؾبظٲبٴ ضا ٢بزض ٲی ؾبظز سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ٖٯز

 .انٯی ی٥ یب چٷس حبزطٻ ٲكبثٻ ضا اٶؼبٰ زټس

 ییدارا تیزیمذ ىذیفزآ ( َبAsset Management) : زیس ٦بٲٯی اظ ٦ٯیٻ زاضاییٽبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ؾبظٲبٴ ضا

 .ٶكبٴ ٲی زټس

 زاتييتغ تیزیمذ ىذیفزآ (Change Management): یطار اؾبؾی زض ظیطؾبذزثطای اٶؼبٰ سٛی IT  ی٥ ٲس٬ ،

 .سٛییط اضائٻ ٲی زټس

 یکزثىذيپ تیزیمذ ىذیفزآ (CMDB):  ایٵ ٞطآیٷس ٸْیٟٻ زاضز سب اَٳیٷبٴ حبن٭ ٦ٷس ٦ٻ زاضایی ټبی ٲٹضز ٶیبظ

قٹٶس ٸ اَلاٖبر ز٢ی١ ٸ ٢بث٭ اَٳیٷبٴ زض ذهٹل آٴ زاضایی ټب ٶیع زض ٲٹا٢ٕ  ټب ثٻ ز٢ز ٦ٷشط٬ ٲی ثطای اضائٻ ؾطٸیؽ

ٶیبظ، زض زؾشطؼ ټؿشٷس. ایٵ اَلاٖبر قبٲ٭ ػعئیبر ٲطثٹٌ ثٻ ٶحٹٺ دی٧طثٷسی زاضایی ٸ اضسجبَبر ثیٵ زاضایی ټب اؾز. 

 .زټس چٷیٵ ٦بضی ثؿیبض يطٸضی ٸ ٲٽٱ اؾز ٸ ؾطاؾط چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ ضا دٹقف ٲی

 ثٻ ی٥ ؾبظٲبٴ ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس سب ٢بثٯیز ټبی ؾطٸیؽ :ٲسیطیز زؾشطؾیIT  ذٹز ضا ثٽیٷٻ ٦ٷس. 

 زض اضائٻ ؾُح ٲٗیٷی اظ سٗٽس ټٷ٫بٰ اضائٻ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس :ؾُح ؾطٸیؽ. 

 ثٻ اٶؼبٰ ی٥ اٞعٸزٶی ػسیس زض ظیطؾبذز :ٲسیطیز دطٸغٺ IT ثٻ نٹضر ٲٷٓٱ ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس. 

 ٦ٷسثٻ ؾبظٲبٴ ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷس سب ی٥ ٲرعٴ ضاٺ ح٭ ثطای ٲٹيٹٖبر قٷبذشٻ قسٺ ایؼبز  :ٲسیطیز زاٶف. 

ٲی ثبقٷس یٗٷی ټط چبضچٹة  ITSMٽٱ: ٞطایٷس ټبی ش٦ط قسٺ ثبلا حسا٢٭ ٞطایٷسټبی  ٲُطح قسٺ  زض ذهٹل دیبزٺ ؾبظی ٶ٧شٻ ٲ

ضاټ٧بض اضائٻ ٲی زټس ثبیس حسا٢٭  ٲٹاضز ٲُطح قسٺ زض ٲٹيٹٖبر ثبلا ضا دٹقف زټس. ٮصا ثب سٹػٻ ثٻ  ITSMیب ٞطیٳٹض٦ی ٦ٻ ثطای 

ٸ س٣طیجب زض سٳبٰ زٶیب ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ اؾشبٶساضز دصیطٞشٻ قسٺ اؾز ٸ ٖلاٸٺ ثط دٹقف ی٥ اؾشبٶساضز ٦بٲ٭ ٲی ثبقس  ITILایٷ٧ٻ 

 .قبٲ٭ ثٽطٸـ ټبی ايبٞی زی٫ط ٶیع ٲی ثبقس ITSMحسا٢٭ ٞطایٷسټبی 

 ITSMثطای دیبزٺ ؾبظی چبٮكٽبی ضایغ زض ٖٳٹٰ ؾبظٲبٶٽب 

 ٖسٰ قٟبٞیز زض ذسٲبر ٢بث٭ اضائٻ 

 ظټبی ٦ؿت ٸ ٦بضٖسٰ ټٳؿٹیی ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب ٶیب 

 ٖسٰ ٶٓبضر ٸ ٦ٷشط٬ ٲٷبؾت ثطضٸی سٛییطار ٸ زض ٶشیؼٻ ایؼبز سجٗبر ػبٶجی دؽ اظ اٖٳب٬ سٛییطار 

 ٶبضيبیشی ٖٳٹٲی ٲكشطیبٴ ٸ شیٷٟٗبٴ اظ ذسٲبر دكشیجبٶی 

 ٫ط٦بضیٽبی ٲشٗسز، ٖسٰ طجز زاٶف ٸ ثؿیبضی ٲٹاضز زیٸضی دبییٵ سیٳٽبی دكشیجبٶی ٸ ٞٷی ثٻ زٮی٭ اٶؼبٰ زٸثبضٺثٽطٺ 

 ٖسٰ قٟبٞیز زض سٹ٢ٗبر َطٞیٵ، اضائٻ ٦ٷٷسٺ ٸ اؾشٟبزٺ ٦ٷٷسٺ ذسٲبر 

  ٖسٰ ٲسیطیز ثٽیٷٻ ٲٷبثٕ ؾبظٲبٶی $سؼٽیعار، ٶیطٸی اٶؿبٶی، ظٲبٴ ٸ…# 

 ٖسٰ اٲ٧بٴ ثطٶبٲٻ ضیعی اططثرف ثٻ زٮی٭ ٶجٹز قٹاټس ٸ ٲؿشٷسار ٢بث٭ اؾشٷبز اظ سؼطثیبر ٲكبثٻ ٢جٯی 

 ٲ٧طض زض اضائٻ ذسٲبر ثطٸظ حٹازص س٧طاضی ٸ ایؼبز ٸ٢ٟٻ ټبی 

#، سبطیطار ق٫طٞی ثط ٦ؿت ٸ ٦بض ٪صاقشٻ اؾز. ٸ زض ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب، ITثب سٹػٻ ثٻ دیكطٞز ټب ٸ سحٹلار ٞٷبٸضی اَلاٖبر$

ٞٷبٸضی اَلاٖبر ػعء ػسایی ٶبدصیط ٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ قٳبض ٲی ضٸز ٸ اظ ی٥ اثعاض دكشیجبٶی ثٻ سٹاٶٳٷس ؾبظ ذُٹٌ ٦ؿت ٸ ٦بض سجسی٭ 

اؾز. زض چٷیٵ قطایُی، ضاټجطی ٸ ٲسیطیز ٦بض آٲس حٹظٺ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٶیبظٲٷس ثٻ ٦بض٪یطی اؾشبٶساضزټب ٸ چبضچٹة سؼطثٻ قسٺ 

ٸ َطاحی آٴ ثط ٲجٷبی چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ ٸ ټٳچٷیٵ ٞطایٷس  ITILٲی ثبقس. ٲبټیز چبضچٹة  ITILقسٺ ثیٵ اٮٳٯٯی ٶٓیط 

سبطیطار ٲشٗسزی ضا ثط ؾبذشبض ٸ ؾبظٲبٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبر، اظ اثٗبز ٲرشٯٝ زاقشٻ  ٲحٹض ثٹزٴ آٴ ؾجت قسٺ سب دیبزٺ ؾبظی چبچٹة،

زض ٪طٸٺ سٛییط دبضازایٱ شټٷی ٸ ضٞشبضی ٲسیطاٴ ٸ ٦بض٦ٷبٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ ؾبظٲبٴ  ITILثبقس. ٲٹ٣ٞیز دیبزٺ ؾبظی چبضچٹة 

ٸ ٲعایبی دیبزٺ ؾبظی  ITILشٻ ٲٗطٞی چبضچٹة زټی ٲؼسز ؾبذشبض ؾبظٲبٶی زض چطذٻ حیبر دیبزٺ ؾبظی آٴ اؾز. ټسٜ ایٵ ٶٹق

 .چبضچٹة زض ؾبظٲبٴ ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ اضسجبَبر ثٹز
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Service Strategy 
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Service Design 
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Service Transition 
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Service Operation 
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Service Continual Service Improvement 
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ITIL 2( Lifecycleچرخه عمر) 

دٷغ ٶ٣ُٻ  یزاض 5ٻ ٶؿر ITIL ټؿشٻ
اؾز  ٦ٻ ثبټٱ چطذٻ ٖٳط  یٲط٦ع
 .زټٷس یٲ ٭یضا سك٧  ITIL ؽیؾطٸ

 Service Strategy -

 ؽیؾطٸ یاؾشطاسػ

 Service Design -

 ؽیؾطٸ یَطاح

 Service Transition -

 ؽیاٶش٣ب٬ ؾطٸ

 Service Operation -

 ؽیؾطٸ بریٖٳٯ

 Continual Service 

Improvement - ثٽجٹز

 ؽیٲساٸٰ ؾطٸ

 

٦ٯیٻ ٢بثٯیز ټبی ٲٹضز ٶیبظ ی٥ ؾبظٲبٴ ضا  ITIL .طحٯٻ زض ایٵ چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ، ٦ٯیٻ ٲطاح٭ زی٫ط ضا دكشیجبٶی ٲی٧ٷسټط ٲ

ٲكرم ٶٳی٧ٷس، اٲب ثطای ټط ؾبظٲبٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبسی ٦ٻ ثرٹاټس زض ذهٹل ٶ٣كٻ ضاٺ ذٹز سهٳیٱ ٪یطی ٦ٷس، ضاټٷٳبیی ټبی 

 #Best Practices$ ٲ٧ٳ٭ ثٻ ضٸـ ټبی ITIL ی ٸ ٶیع ؾطٸیؽ ټب اضائٻ ٲیسټس. ثٗلاٸٺلاظٰ ٸ ٦بضثطزی زض ضاثُٻ ثب سسٸیٵ اؾشطاسػ

نٷبیٕ زی٫ط ٶیع ٲیجبقس. ثطای ٲظب٬، ؾبظٲبٶی ٦ٻ زض ذهٹل ٲسیطیز دطٸغٺ ټبی ذٹز ثٻ ی٥ ضاټٷٳب ٶیبظ زاضز، ٲیشٹاٶس ثٻ ضٸـ ټبی 

 .س٧ٳی٭ ٦ٷس ITILٲسیطیز دطٸغٺ ضا ثب انٹ٬ ٸ ٲجبٶی چبضچٹة 
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ITIL 2.1استفبدٌ اس مشایبی  

 سؼبضة ٸ ٦بض٦طزټب ٵیثط ثٽشط یچبضچٹة ٲجشٷ 

 طا ٟٻیٸْ س٪بٺی٪طا زض ٲ٣بث٭ ز ٷسیٞطا س٪بٺیز٪ 

 ٷسټبیزض ٞطآ یاظ ثطٸ٦طاؾ اػشٷبة 

 یؼینٹضر سسض ثٻ ٷسټبیٞطآ یؾبظ بزٺید اٲ٧بٴ 

 ذسٲبر بٴیٲكشط زیثط ضيب سٳط٦ع 

 ذسٲبر یبسیٸ سٹاٴ ٖٳٯ ییبیدب فیاٞعا 

 ٸ  یزاٶف ٞٷ ،یاٶؿبٶ یطٸیٶ ،یظ ٲٷبثٕ، ٲبٮاؾشٟبزٺ ا یؾبظ ٷٻیثٽ… 

 ٶٓٱ زض اٲٹض یٞطټٷ٩ اؾشٟبزٺ اظ ذسٲبر ٸ ثط٢طاض ټب، یعیض زض ثطٶبٲٻ زیٟی٦ ثٽجٹز 

 یبسیٖٳٯ یاظ ؾ٧ٹټب ٲؿش٣٭ 

 اٶس ٶكسٺ یی٦ٻ سب ثٻ حب٬ قٷبؾب ییبظټبیضٸ قسٴ ثب ٶ ضٸثٻ ؿ٥یٸ ض ټب ٷٻیټع ٦بټف 

 بٴ ذسٲبر  ٺزټٷس اضائٻ یٲٗشجط ثطا یاؾشبٶساضزټب ٸػٹز٪IT 

 ټب ٸ سؼبضة ٸ اؾشٟبزٺ ثٽشط اظ ٲٽبضر كشطیث سیسٹٮ ییسٹاٶب 
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ITIL 2.2فزایىذَبی  

 ٦ٻ ٖجبضسٷس اظ: .ٞطایٷسټب ٲؼٳٹٖٻ ؾبذشبضټبی ٞٗبٮیشی ټؿشٷس ٦ٻ ثطای زؾشیبثی ثٻ ی٥ ټسٜ ذبل َطاحی قسٺ اٶس

3# Service Strategy – ؽیؾطٸ اؾشطاسػی 

4# Service Design –ؽیؾطٸ َطاحی 

5# Service Transition – ؽؾطٸی اٶش٣ب٬ 

6# Service Operation – ؽیؾطٸ برٖٳٯی 

7# Continual Service Improvement – ثٽجٹز ٲساٰ ؾطٸیؽ 

 :ٞطایٷسټب چٽبض ٸیػ٪ی انٯی زاضٶس

 آٶٽب ٸضٸزی ټب ضا ثٻ ذطٸػی سجسی٭ ٲی ٦ٷٷس 3#

 آٶٽب ٶشبیغ ضا ثٻ ٲكشطی یب شیٷٟٕ ذبل سحٹی٭ ٲی زټٷس  4#

 ټؿشٷسآٶٽب ٢بث٭ اٶساظٺ ٪یطی   5#

 آٶٽب سٹؾٍ حٹازص ذبل ثطاٶ٫یرشٻ ٲی قٹٶس  6#

ITIL  ثٻ سٗسازی اظ ٞطآیٷسټبی ذبل ٲطسجٍ ثب ټط ٲطحٯٻ اظ چطذٻ ٖٳط ٲی دطزاظز ، ټٳچٷیٵ ٞطآیٷسټبی ٲطثٹٌ ثٻ ؾبذشبض ٦ٯی

 .آٶٽب ضا ٦ٻ زض ٲس٬ ؾٻ لایٻ ظیط ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾز ، ٲٹضز ثحض ٢طاض ٲی زټس

 Process Control: ٽبی ٞطآیٷس ، ٲبٮ٧یز ، ٲؿشٷسار ، ثطٶبٲٻ ټبی ثطضؾی ٸ ٚیطٺٲبٶٷس ؾیبؾش. 

 The Process itself : قبٲ٭ ٲطاح٭ ٞطآیٷس ، ٲطاح٭ ، زؾشٹضاٮٗٳ٭ ٦بض ، ٶ٣ف ټب ، ٲحط٤ ټب ، ٲٗیبضټب ، ٸضٸزی ټب ٸ

 .ذطٸػی ټب ٲی ثبقس

 Process Enablers: طای دكشیجبٶی اظ ٞطایٷس.ٞٗب٬ ٦ٷٷسٺ ټبی دطزاظـ ٲبٶٷس ٲٷبثٕ ٸ ٢بثٯیز ټبی ٲٹضز ٶیبظ ث 
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2.2.1 ( Service Strategyاستزاتژی سزيیس)  

ضا سك٧ی٭ ٲی زټس. ایٵ قبٲ٭ سٗطیٝ ذسٲبسی اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ اضائٻ ٲی زټس ٸ یب ثطای دیكجطز اټساٜ ثٻ  ITSM ایٵ ٲطحٯٻ اؾبؼ

اٲب ٶٳی سٹاٶس ثٻ سٷٽبیی ٸ ثسٸٴ  ٢طاض ٪طٞشٻ ITIL v3زض ٲط٦ع $ ټؿشٻ # چطذٻ حیبر  $ ذسٲبر#اؾشطاسػی ؾطٸیؽ ٦بض ٲی ٪یطز.

 best  $ظیطثٷب # ثطای ایؼبز سؼطثیبر ٲٹ١ٞ $  frameworkایؼبز قٹز. ایٵ ثرف زضثط٪یطٶسٺ ی٥  IT ؾبیط ثرف ټبی ؾبذشبض 

practices   #زض اطط سٹؾٗٻ ثٯٷس ٲسر اؾشطاسػی ؾطٸیؽ اؾز. ایٵ ثرف قبٲ٭ ٲٹيٹٖبر ٲرشٯٟی ٲبٶٷس: 

 سٹاٴ اظ َطی١ آٴ ؾطٲبیٻ ٪صاضی زض ثرف ٲٷبثٕ ضا  اثعاضی اؾز ٦ٻ ٲی  ؾجس ذسٲبر ٲسیطیز :مذیزیت سجذ خذمبت

آٴ اؾز ٦ٻ ټٳ٫بٰ ثب ٲسیطیز ضیؿ٥ ٸ ټعیٷٻ ټب، اضظـ ایؼبز قسٺ ثطای  SPMثهٹضر دٹیب ٸ قٟبٜ ٲسیطیز ٶٳٹز. ټسٜ 

 ٦ؿت ٸ ٦بض ضا ٶیع ثیكیٷٻ ٦ٷس

 ټبی ثرف  زټس ٦ٻ ٲب ؾطٲبیٻ سًٳیٵ ٲی :َبی فىبيری اعلاػبت مذیزیت مبلی ثزای سزيیسIT  ضا ضزیبثی ٸ قٷبؾبیی

 .ټبی اضائٻ قسٺ نطٜ ٦ٷیٱ ٦طزٺ ٸ ثطای ؾطٸیؽ

 ٲسیطیز س٣بيبی  :مذیزیت تقبضبITIL ټب ضا زض٤ ٸ  ٦ٷس سب س٣بيبی ٲكشطیبٴ ثطای ؾطٸیؽ ثٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټب ٦ٳ٥ ٲی

 دیف ثیٷی ٦ٷٷس

 ٲسیطیز ضٸاثٍ سؼبضی زض  :مذیزیت رياثظ تجبریITIL ض قجیٻ ثٻ ٲسیطیز ؾجس ذسٲبر ٸ ٲسیطیز اؾشطاسػی، ٦بض ثؿیب

 .٦ٷسٲی ٦ٳ٥ ذسٲبر اٶشربة ٸ اؾشطاسػی ؾبظی دیبزٺ ٸ ضؾبٶی اَلأ ٦ٷس. ایٵ ثٻ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر زض ٲی

 ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر زض سلاـ  ٲسیطیز اؾشطاسػی ثطای ؾطٸیؽ :َبی فىبيری اعلاػبت مذیزیت استزاتژی ثزای سزيیس

ضا ثٻ ی٥ زاضایی اؾشطاسػی٥ ثطای ؾبظٲبٴ سجسی٭ ٦ٷس. ټٳ٫بٰ ؾبظی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب ٦ؿت ٸ  ITب ٲسیطیز ؾطٸیؽ اؾز س
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 .٦بض ثٻ سٷٽبیی ٦بٞی ٶیؿز. ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثبیس ثب ٦ؿت ٸ ٦بض ی٧ذبضچٻ ٶیع ثكٹز

ذطز ثٯ٧ٻ ضيبیز  حهٹلار ضا ٶٳیضیعی قٹز: ٲكشطی ٲ اؾشطاسػی ؾطٸیؽ ټط ؾبظٲبٴ ثبیؿشی ثط اؾبؼ ی٥ ثبٸض ثٷیبزیٵ دبیٻ

ټبیی ٦ٻ اٶشٓبض زضیبٞشكبٴ  ثطای ٲٹ٣ٞیز زض ایٵ ػٽز ٲكشطیبٴ ثبیؿشی اضظـ .ذطز ٲٷسی اظ ثطَطٜ قسٴ ٶیبظټبی ذبنف ضا ٲی

ضا زاضٶس زض ٶشیؼٻ ٖٳٯ٧طز نحیح ٸ ثط ٲجٷبی َطاحی ٸ اضائٻ ثٽیٷٻ ؾطٸیؿٽب ثطایكبٴ ٲٯٳٹؼ ثبقس. ټٳچٷیٵ دیسا ٦طزٴ زض٤ 

آیٷس ٸ ثسؾز زازٴ زض٤  ٸػٹز ٲی ظ ٶیبظټبی ٲكشطیبٴ، ایٷ٧ٻ ایٵ ٶیبظټب چٻ ټؿشٷس ٸ ایٷ٧ٻ چٻ ٲٹ٢ٕ ٸ ثٻ چٻ زٮی٭ ثٻٖٳی٣ی ا

 .قٟبٜ ٸ ضٸقٷی اظ ایٷ٧ٻ چٻ ٦ؿبٶی ٲكشطی ثبٮ٣ٹٺ ؾطٸیؽ ټؿشٷس، اظ ٲ٣بنس اؾشطاسػی ؾطٸیؽ اؾز

 ټسٜ
ټب ضيبیشٳٷسی آٴ  ٶٳبیٷس، آٴ ثٷیبزیٵ ثبقس ٦ٻ ٲكشطیبٶكبٴ ٲحهٹ٬ ذطیساضی ٶٳیثبیؿز ثط اؾبؼ ایٵ ان٭  زټٷسٺ ذسٲشی ٲی اؾشطاسػی ذسٲز ټط اضائٻ

ثبیؿز سٹؾٍ ٲكشطی زض٤ قٹز سب  قسٺ $زض ٢بٮت ٶشبیغ ٲٹضز اٶشٓبض ٲكشطی# ٲی ٶٳبیٷس؛ ثٷبثطایٵ اضظـ ٦بٞی ذسٲبر اضائٻ ٶیبظټبی ٲرهٹل ضا ذطیساضی ٲی

 .ٲٹ٣ٞیز حبن٭ قٹز

طی، آٴ ایٵ ٶٓط ٦ٻ چٻ چیعی ٶیبظ زاضز ٸ چٻ ظٲبٶی ٸ چطا ثساٴ ٶیبظٲٷس اؾز، ٶیبظٲٷس زض٤ زضؾز ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ زؾشیبثی ثٻ زض٤ ٖٳی١ ٶیبظټبی ٲكش

سطی اظ ثبظاض ثبٮ٣ٹٺ ٸ ػبضی  زټٷسٺ ؾطٸیؽ اَلاٖبر ٸؾیٕ ٶٹثٻ ذٹز ٶیبظٲٷس ایٵ اؾز ٦ٻ اضائٻ زټٷسٺ ذسٲز ٦یؿز. ایٵ ٲٹيٹٔ ثٻ ٲكشطی ثبٮ٣ٹٺ یب ٲٹػٹز اضائٻ

 .٦ٷس ٸ یب ٢هس اٶؼبٰ ٞٗبٮیز زض آٴ ضا زاضز، زض٤ ٦ٷس ٴ ٞٗبٮیز ٲی٦ٻ زض آ

زټٷسٺ ذسٲز زض ی٥  ٪طٞشٻ ٸ یب زٸاٰ یبثس. اضائٻ زټٷسٺ ذسٲز زض آٴ ٢طاض زاضز ق٧٭ ؾبظٲبٶی ٦ٻ اضائٻ سٹاٶس ٲؼعا اظ اؾشطاسػی ٸ ٞطټٷ٩ اؾشطاسػی ذسٲز ٶٳی

ٖٷٹاٴ ی٥  ٸ٦بض ٸ یب ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ ٸ٦بض، اضائٻ ذسٲز ثٻ چٷسیٵ ٸاحس ٦ؿت بل اظ ٦ؿتؾبظٲبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز ٲٷحهطاً ثطای اضائٻ ذسٲز ثٻ ی٥ ٸاحس ذ

ثبیؿز اضظـ ٦بٞی ثطای ٲكشطیبٴ ٸ سٳبٲی  قسٺ ٲی ضؾبٶی ٶٳبیس. اؾشطاسػی دصیطٞشٻ ٸ٦بض ذبضػی ذسٲز زټٷسٺ ذسٲز ذبضع ؾبظٲبٶی ثٻ چٷسیٵ ٦ؿت اضائٻ

 .زټٷسٺ ذسٲز ضا دٹقف زټٷس طاسػی٥ اضائٻشیٷٟٗبٴ ذسٲز سأٲیٵ ٶٳبیس. زضٸا٢ٕ ثبیس اټساٜ اؾش

ثبیؿز اؾشطاسػی ذسٲشف ثط اؾبؼ قٷبذز ضٸقٷی اظ ٸػٹز ض٢بثز ثبقس، آ٪بټی اظ ټط  ٦ٷس، ٲی زټٷسٺ ذسٲز زض آٴ ٞٗبٮیز ٲی ای ٦ٻ اضائٻ ٶٓط اظ ظٲیٷٻ ٢ُٕ 

زټٷس٪بٴ ذسٲز ٶیبظ ثٻ  ضا ٲشٟبٸر اظ ض٢جب ػٯٹٺ زټس. سٳبٲی اضائٻ زټٷسٺ ذسٲز، ذٹز ٦ٷس ٸ ی٥ زیس٪بٺ ٦ٯی اظ ایٷ٧ٻ چ٫ٹٶٻ ی٥ اضائٻ ای ٦ٻ اٶشربة ٲی ػٷجٻ

 .اؾشطاسػی ذسٲز زاضٶس

زټٷس٪بٴ ذسٲبر  ٢طاض٪طٞشٻ اؾز. اؾشطاسػی ذسٲز قطٸٔ ثٻ ضاټٷٳبیی سٳبٲی اضائٻ ITIL V3 ضٸؾز ٦ٻ ٲجحض اؾشطاسػی ذسٲز زض ٲط٦ع چطذٻ ٖٳط اظایٵ

ٲظب٬ ٞٽٱ ٸ زض٤  ٖٷٹاٴ ٸؾیٯٻ ؾبذز ی٥ اؾشطاسػی ٸايح ٦ٳ٥ ٶٳبیس. ثٻ ټب زض اٶؼبٰ ٦بض ٸ ضقس ثٯٷسٲسر ثٻ آٴٶٳبیس سب ثٻ  ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ ٲكشطیبٶكبٴ ٲی

 :ز٢ی١

 ذسٲبسی ٦ٻ ثبیس اضائٻ زټٷس. 

 ثبیؿز ثٻ اٸ اضائٻ قٹز ٦ؿی ٦ٻ ذسٲبر ٲی. 

 ثبیؿز ثبظاضټبی زاذٯی ٸ ذبضػی ضا ثطای ذسٲبسكبٴ سٹؾٗٻ زټٷس؟ چ٫ٹٶٻ ٲی 

 قسٺ سٹؾٍ قٳب یب چ٫ٹٶ٫ی اٶؼبٰ آٴ سٹؾٍ قٳب ضا ٲشٳبیع ؾبظز ی زض ایٵ ثبظاضټب ٸ اټساٞی ٦ٻ اضظـ ٦بض اٶؼبٰض٢بثز ثبٮ٣ٹٺ ٸ ػبض. 

 زټٷس٪بٴ ذسٲز سهٳیٳبر ذسٲز ؾذبضی ضا اسربش ذٹاټٷس ٶٳٹز؟ چ٫ٹٶٻ ٲكشطیبٴ ثب سٹػٻ ثٻ اؾشٟبزٺ اظ اٶٹأ ٲرشٯٝ اضائٻ 

  ٲبٮی ایؼبز ذٹاټس قس؟چ٫ٹٶٻ زیس ٸ ٦ٷشط٬ ثط ایؼبز اضظـ اظ َطی١ ٲسیطیز 

 ټبی ذسٲز ٸ اٲ٧بٶبر ٲسیطیز ذسٲز ایؼبز ذٹاټس قس؟ ٪صاضی اؾشطاسػی٥ زض زاضایی ؾبظی ؾطٲبیٻ ٸ٦بض ٢ٹی ثطای ایٳٵ چ٫ٹٶٻ ٲٹاضز ٦ؿت 

 ٦ٯیسی ٲٟبټیٱ
 .٦ٷس ضا سٗطیٝ ٲی ITIL ٲجحض اؾشطاسػی ذسٲز چٷس ٲٟٽٹٰ ٦ٯیسی

 اؾشطاسػی P چٽبض
 اٶساظ چكٱ (Perspective): ٸ ضاٺ ٲكرم سهٹض. 

 ػبی٫بٺ (Position): زټٷسٺ زض آٴ ض٢بثز ذٹاټس ٦طز ٲجٷب ٸ اؾبؾی ٦ٻ اضائٻ. 

 ثطٶبٲٻ (Plan): یبثی ثٻ سهٹضار ذٹز زټٷسٺ چ٫ٹٶ٫ی زؾز اضائٻ. 

 اٮ٫ٹ (Pattern): ټب ٸ ا٢ساٲبر زض َٹ٬ ظٲبٴ اٮ٫ٹټبی ٲكرم زض سهٳیٱ -ضاٺ ثٷیبزیٵ اٶؼبٰ ٦بضټب 
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 ثبظاض ٸ ض٢بثز
 سٺ ذسٲشی سحز ٶیطٸټبی ض٢بثشی ٢طاض زاضززټٷ ټط اضائٻ. 

 ثبیؿز ثطای زؾشیبثی ثٻ  زټٷسٺ ذسٲز ٲی ٦ٷٷس. اضائٻ زټٷس٪بٴ ذسٲز ٸ ٲكشطیبٴ زض ی٥ ٸ یب ثیف اظ ی٥ ثبظاض زاذٯی یب ذبضػی ٞٗبٮیز ٲی سٳبٲی اضائٻ

 .یت ٖٹاٲ٭ انٯی ٲٹ٣ٞیز ٲرشم آٴ ثبظاض، سلاـ ٶٳبیسزض٤ ثٽشط $ٶؿجز ثٻ ض٢جبیف# اظ دٹیبیی ثبظاض، ٲكشطیبٶی ٦ٻ زض آٴ ثبظاض حًٹض زاضٶس، سط٦

 ذسٲز اضظـ
 :قٹز قسٺ ٸ زض ٢بٮت سط٦یت زٸ ٲؤٮٟٻ ظیط ثیبٴ ٲی ٸ٦بض زض٤ قسٺ سٹؾٍ ٲكشطی سٗطیٝ اضظـ ذسٲز زض ٢بٮت ٶشبیغ ٦ؿت

 ٶٳبیس ټب زضیبٞز ٲی سؿٽی٭ ذسٲز: آٶچٻ ٲكشطی زض ٢بٮت دكشیجبٶی اظ ٶشبیغ ٸ یب حصٜ ٲحسٸزیز. 

  ذسٲز: چ٫ٹٶ٫ی اضائٻ ذسٲز ٸ اٶُجب٠ آٴ ثطای اؾشٟبزٺ، اظٮحبِ ٢بثٯیز زؾشطؾی، ْطٞیز، اؾشٳطاض ٸ ایٳٷیٸاضاٶشی. 

 .ټبی اضظـ، ایؼبز اضظـ ٸ حّٟ اضظـ اؾز ټب، قج٧ٻ اضظـ ذسٲز ټٳچٷیٵ قبٲ٭ ٲؼٳٹٖٻ ٲٟبټیٳی اظ ذسٲبر ٲبٶٷس زاضایی

 ذسٲز ٦ٷٷس٪بٴ اضائٻ اٶٹأ 
  ٔٸ٦بض ذبل ٲٷٓٹض اضائٻ ذسٲز ثٻ ی٥ ٸاحس ٦ؿت طاض زازٴ ثٻٲٷحهطاً زض ی٥ ؾبظٲبٴ ٢: 1ٶٹ. 

  ٔٶٳبیس ضؾبٶی ٲی ٸ٦بض ذسٲز زض ټٳبٴ ؾبظٲبٴ ثٻ چٷسیٵ ٸاحس ٦ؿت: 2ٶٹ. 

  ٔ٦ٷس ضؾبٶی ٲی زټٷسٺ ذسٲز ذبضػی ٖٳ٭ ٦طزٺ ٸ ثٻ چٷسیٵ ٲكشطی ذبضػی ذسٲز ٖٷٹاٴ ی٥ اضائٻ ثٻ: 3ٶٹ. 

 اؾشطاسػی٥ زاضایی ی٥ ٖٷٹاٴ ثٻ ذسٲز ٲسیطیز
ټبی ٲحٹضی ٖٳٯ٧طز ٲكرم، ٲعایبی  ټبی اؾشطاسػی٥ ثب اؾشٟبزٺ اظ انٹٮی ثطای قبیؿش٫ی ټبی ٲسیطیز ذسٲز ثٻ زاضایی ثطای اٶش٣ب٬ ٢بثٯیز ITIL شٟبزٺ اظاؾ

 :زټٷس٪بٴ ذسٲز اظ َطی١ دبیساض ٸ اٞعایف دشبٶؿی٭ اضائٻ

 ٸ ٶٟطار# ثطای ټٳبټٷ٫ی، ٦ٷشط٬ ٸ ٪ؿشطـ ٲٷبثٕزټٷسٺ $اظٶٓط ٲسیطیز، ؾبظٲبٴ، ٞطایٷسټب، زاٶف  اٲ٧بٶبسف: سٹاٶبیی اضائٻ. 

 ټبی ٦بضثطزی، اَلاٖبر ٸ ٶٟطار ٲظب٬ ٲبٮی، ؾطٲبیٻ، ظیطؾبذز، ثطٶبٲٻ ٖٷٹاٴ ټب ثطای سٹٮیس ذسٲبر، ثٻ ٲٷبثٗف: ټسایز ٸضٸزی. 

  (CSFs)ٲٹ٣ٞیز انٯی ٖٹاٲ٭
 .ؾبظی ٲٹ١ٞ اؾشطاسػی ذسٲز ٲُٯٹة اؾز ٲٷس دیبزٺټبی ذسٲز ٶیبظ ټب ثطای سٗییٵ زاضایی CSF ای ټبی زٸضٺ سٗطیٝ، ؾٷؼف ٸ ثبظٶ٫طی

 ٪طاذسٲز حؿبثساضی
 .ټبی ٲبٮی ٸ ٲسیطیز ذسٲز ٲٷٓٹض زض٤ ذسٲبر اظٶٓط ٲهطٜ ٸ سأٲیٵ ٸ زؾشیبثی ثٻ سطػٳبٶی ثیٵ ؾیؿشٱ اؾشٟبزٺ اظ ٲسیطیز ٲبٮی ثٻ

 ذسٲز سأٲیٵ ټبی ٲس٬
ٲٷٓٹض ٲأذص ٸ اضائٻ ذسٲبر اؾشٟبزٺ  زټٷس٪بٴ ذسٲز ثٻ قسٺ ٸ یب سٹؾٍ اضائٻ اٶشربةټبی ٲشٷٹٖی ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز سٹؾٍ ٲكشطیبٴ  ثٷسی ٸ سحٯی٭ ٲس٬ زؾشٻ

 :ٲطظی یب ټٳؿبی٫ی ٲطظی، ثطٸٴ ټبی زضٸٴ قٹز ٸ ٲسیطیز ٲبٮی اططار ٲس٬ ٲی

 ٦ٷس ٪صاضی ٲی ٸ٦بض ٶیبظٲٷس ثٻ ی٥ ذسٲز ٦بٲ٭، اضائٻ آٴ ذسٲز ضا ثطای ذٹزـ دبیٻ قسٺ: ػبیی ٦ٻ ی٥ ٸاحس ٦ؿت ذسٲز ٲسیطیز. 

 ٸ٦بض یب ثیكشط اظ َطی١ ظیطؾبذز یب ٲٷبثٕ ٲكشط٤ ذسٲز اقشطا٤ ٪صاضزٺ قسٺ: اضائٻ ذسٲبر چٷس٪بٶٻ ثٻ ی٥ ٸاحس ٦ؿت. 

 قٹز٦بضثطزدصیطی: ذسٲبر ثط اؾبؼ ٲ٣ساض ٶیبظ ټط ٲكشطی، سٹاٮی ظٲبٶی ٸ ؾبٖز ٲٹضزٶیبظ ٲكشطی اضائٻ ٲی. 

 ؾبظٲبٴ سٹؾٗٻ ٸ َطاحی
 :زټٷسٺ ذسٲز ٦ٻ اؾشطاسػی ذسٲز ضا سٹاٶٳٷس ؾبظز. ٲلاحٓبسی قبٲ٭ یكطٞز ثطای ؾبظٲبٴ اضائٻد زؾشیبثی ثٻ ی٥ ق٧٭ ٸ ؾبذشبض ضٸثٻ

 ٲطاست سٹؾٗٻ ؾبظٲبٶی: اضائٻ ذسٲبر اظ َطی١ قج٧ٻ، ټسایز، سٟٹیى، ټٳبټٷ٫ی یب ټٳ٧بضی ثؿش٫ی ثٻ ٸيٗیز س٧بٲٯی ؾبظٲبٴ زاضز. 

 ؾذبضی ٦بٲ٭ ذسٲبر، ٦ٷؿطؾیٹٰ  قسٺ، ثطٸٴ٪صاضزٺاقشطا٤ٲبر زاذٯی، ذسٲبر ثٻ٪یطی آ٪بټبٶٻ ضٸی ؾذبضـ ذسٲز اظٶٓط ذس اؾشطاسػی ؾذبضـ: سهٳیٱ

 .ؾذبضی ٪عیٷكی اٸٮیٻ یب ثطٸٴ

 ٲٷٓٹض ٦ٳ٥ ثٻ زض٤ ٦بضایی ی٥ ذسٲز اظ َطی١ سحٯی٭ ٸسحٯی٭ ذسٲز: اؾشٟبزٺ اظ س٧ٷٹٮٹغی ثٻ سؼعیٻ. 

 ٦ٷٷس سٗبٲ٭ ٲی ٸاؾٍ ذسٲز: ٲ٧بٶیؿٳی ٦ٻ ٦بضثطاٴ ٸ زی٫ط ٞطایٷسټب اظ َطی١ آٴ ثب ټط ذسٲز. 

 زټٷس ثطزاضی ٸ ٲسیطیز ٲؼٳٹٖٻ ٲربَطاسی ٦ٻ ی٥ ؾجس ذسٲز ضا سحز سأطیط ٢طاض ٲی ٲسیطیز ٲربَطٺ: ٶ٣كٻ. 
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 ٦ٯیسی ٞطایٷسټبی ٸ ټب ٞٗبٮیز
 .قٹز ٖلاٸٺ ثط ایؼبز٦ٷٷس٪بٴ اؾشطاسػی، اؾشطاسػی ذسٲز ٞطایٷسټبی ٦ٯیسی ظیط ضا ٶیع قبٲ٭ ٲی

 ٲبٮی ٲسیطیز
زټٷسٺ ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ضا ثٻ ٖٽسٺ زاضٶس  ټبی اضائٻ ثٷسی، حؿبثساضی ٸ سأٲیٵ ٶیبظٲٷسی ٞطایٷسټبیی ٦ٻ ٲؿئٹٮیز ٲسیطیز ثٹزػٻٲسیطیز ٲبٮی ٸْبیٝ ٸ 

 بظؾ ظٲیٷٻ ټبی زاضایی اضظـ اَلاٖبر، ٞٷبٸضی ذسٲبر اضظـ اظ سٗطیٟی ثب – ٲبٮی اظٮحبِ –ٸ٦بض ٸ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ضا  زټس. ٲسیطیز ٲبٮی ٦ؿت ضا دٹقف ٲی

 .٦ٷس ٲی ٲؼٽع ٖٳٯیبسی ثیٷی دیف سٗطیٝ ٸ ذسٲبر سأٲیٵ

ټبی ؾبظٲبٴ ثطای  ټبی ٲسیطیز ٲبٮی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲٷحهطاً زض حٹظٺ حؿبثساضی ٸ ٲبٮی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٢طاض ٶساضز. ثؿیبضی اظ ٢ؿٳز ټب ٸ ٞٗبٮیز ٲؿئٹٮیز

ټب ٶیبظ زاضٶس، اٲ٧بٴ اٶشكبض اَلاٖبر  ٪صاضی ٸ حّٟ اَلاٖبر ٲبٮی ٦ٻ ٢ؿٳز اقشطا٤ایؼبز ٸ اؾشٟبزٺ اظ اَلاٖبر ٲبٮی زض حب٬ سأٲ٭ ټؿشٷس؟ ٪طزآٸضی، ثٻ

 .ټب ٸ سهٳیٳبر حیبسی ٲٷٓٹض سٛصیٻ ٞٗبٮیز ثٻ

  SPMذسٲز ؾجس ٲسیطیز
SPM ؾبظ قبٲ٭ ٲسیطیز ٦ٷكی ٸ آیٷسٺ (proactive management) َٹض٦ٯی قبٲ٭ ذسٲبر قٹز، ثٻ ٪صاضی زض ٦٭ چطذٻ ٖٳط ذسٲز ٲی ؾطٲبیٻ ،

ٲشٷٹٔ زضع قسٺ ٸ ذسٲبر اظ  (live services) ټبی ذسٲز ٦ٻ زض ٦بسبٮٹ٨ (live services) ای قسٺ، ټٳچٷیٵ ذسٲبر ظٶسٺ ضیعی َطاحی ٸ اٶش٣ب٬ ثطٶبٲٻ

 .(Retired services) ضزٺ ذبضع قسٺ

SPM ی٥ ٞطآیٷس ٲساٸٰ اؾز ٦ٻ قبٲ٭ ٲٹاضز ظیط اؾز: 

 ټبی ؾجس ٸ اٖشجبض زازٺٸ٦بض  سٗطیٝ: ؾیبټٻ ذسٲبر، سًٳیٵ ٲٹاضز ٦ؿت. 

 ثٷسی ٸ ٲشٗبز٬ ٶٳٹزٴ ٖطيٻ ٸ س٣بيب سحٯی٭: حسا٦ظط ٦طزٴ اضظـ ؾجس، سٷٓیٱ ٸ اٸٮٹیز. 

 ؾبظی ؾجس دیكٷٽبزی، سهٹیت ٲٷبثٕ ٸ ذسٲبرسأییس: ٶٽبیی. 

 ضؾٳیز: ٲ٧شٹة ٶٳٹزٴ سهٳیٳبر، سرهیم ٲٷبثٕ ٸ ضؾٳی ٦طزٴ ذسٲبر. 

 س٣بيب ٲسیطیز
نٹضر يٗیٝ ٲسیطیز قسٺ اؾز، ثٻ ٖٯز ٖسٰ اَٳیٷبٴ زض س٣بيب، ٲٷجٕ  ثحطاٶی ٲسیطیز ذسٲز اؾز. س٣بيبیی ٦ٻ ثٻټبی  ٲسیطیز س٣بيب ی٧ی اظ ظٲیٷٻ

ای ثطای ثبظیبثی ټعیٷٻ اؾز# ایؼبز ٦طزٺ ثبقس، ثبٖض سٹٮیس ټعیٷٻ  زټٷس٪بٴ ذسٲز اؾز. ْطٞیز ٲبظاز ثسٸٴ ایٷ٧ٻ اضظقی $٦ٻ دبیٻ ای ثطای اضائٻ ٲربَطٺ

 .قٹز ٲی

ټبی  سٹاٶس قبٲ٭ سحٯی٭ ٞٗبٮیز ټب ثطای اٶؼبٰ آٴ اؾز. زض ؾُح اؾشطاسػی٥ ٲی ز س٣بيب زض٤ ٸ ٞٽٱ س٣بيبی ذسٲز ٲكشطی ٸ سساض٤ ْطٞیزټسٜ اظ ٲسیطی

ثٻ ٲٷٓٹض سطٚیت ٲكشطیبٴ  ټبی ٲشٛیط ثٻ سٹاٶس قبٲ٭ اضائٻ ٢یٳز ٸ٦بض ٸ ٲكرهبر ٦بضثط ثبقس. زض ؾُح سب٦شی٧ی ٲی قسٺ زض حٹظٺ اٮ٫ٹټبی ٞٗبٮیز ٦ؿت اٶؼبٰ

 .ټبی قٯٹٚی ٦ٳشط ثبقس اؾشٟبزٺ آٴ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر زض ظٲبٴ

 .ٸ٦بض َطاحی قسٺ اؾز ٲٷٓٹض ضٕٞ ٶیبظټبی اٮ٫ٹی ٞٗبٮیز ٦ؿت ؾُح سؿٽیلار ٸ ٸاضاٶشی ثؿشٻ ذسٲز ضا سٗطیٝ ٶٳٹزٺ ٸ ثٻ (SLP) ثؿشٻ ؾُح ذسٲز

 ټب ٲؿئٹٮیز ٸ ٦ٯیسی ټبی ٶ٣ف
 :ٶٳبیس؛ قبٲ٭ټبی ذبل زض اضسجبٌ ثب اٶؼبٰ اؾشطاسػی ذسٲز ٲٹ١ٞ ضا سٗطیٝ ٲی یزټب ٸ ٲؿئٹٮ ٲجحض اؾشطاسػی ذسٲز ثطذی ٶ٣ف

  (BRM)ٸ٦بض ٦ؿت اضسجبٌ ٲسیط
ٸ٦بض  ٦ٷٷس. ٲسیطاٴ اضسجبٌ ٦ؿت ټب ثط٢طاض ٲی ٸ٦بض ٸ ٲحهٹلار ٲكشطیبٴ ثب آٴ ٲٷٓٹض زض٤ ٦ؿت ٸ٦بض ثٻ ی ٦ؿت ٸ٦بض، اضسجبٌ ٢ٹی زضظٲیٷٻ ٲسیطاٴ اضسجبٌ ٦ؿت 

 .ٶٓط ثطای زؾشیبثی ثٻ ْطٞیز سٹٮیس ثب ٲسیطاٴ سٹٮیس اضسجبَی سٷ٫بسٷ٩ زاضٶس ٲٷٓٹض سجبز٬ اظ ٲكشطی ثٻثٻ ٶٳبیٷس٪ی 

  (PM)سٹٮیس ٲسیط
ضیعی ذسٲز ٸ ذسٲبر،  ٪یطٶس ٸ ٲؿئٹٮیز ْطٞیز سٹٮیسی، ثطٶبٲٻ ٲسیطاٴ سٹٮیس ٲؿئٹٮیز سٹؾٗٻ ٸ ٲسیطیز ذسٲبر ضا زض ؾطاؾط چطذٻ ٖٳط ثٻ ٖٽسٺ ٲی

 .اٶس ضا ثٻ ٖٽسٺ زاضٶس قسٺ ټبی ذسٲز اضائٻ ټبیی ٦ٻ زض ٦بسبٮٹ٨ ضاټ٧بضټب ٸ ثؿشٻ

  (CSO)ؾذبضـ اضقس ٲسیط
 .CIO ٲسیط اضقس ؾذبضـ ٢ٽطٲبٴ اؾشطاسػی ؾذبضـ زض ؾبظٲبٴ اؾز، ٲؿئٹ٬ ضټجطی ٸ ټسایز ازاضٺ ؾذبضـ ٸ سٹؾٗٻ اؾشطاسػی ذسٲز زض اضسجبٌ ٶعزی٥ ثب
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2.2.2 (Service Designاستزاتژی عزاحی سزيیس)  

Service Design ثطای   ټب ټب ٸ ٞطآیٷسټب ثٹزٺ ٸ ی٥ ضٸی٧طز َطاحی ػبٲٕ ػٽز ٦ٳ٥ ثٻ ؾبظٲبٴ انٹ٬ َطاحی ؾطٸیؽ قبٲ٭

 ٦ٷس.  ټب ٞطاټٱ ٲی اضائٻ ثٽشط ؾطٸیؽ

 ټسٜ انٯی ایٵ ٲطحٯٻ، ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ َطاحی ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبسی اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ ثطای ضٕٞ ٶیبظټبی سؼبضی اضائٻ ٲی زټس

 :ٖجبضسٷس اظ service designكرهٻ ٦ٯیسی دٷغ ٲ

 َطاحی ضاٺ ح٭ ؾطٸیؽ 

 ټبی اَلاٖبسی ٲسیطیز اثعاضټب ٸ ؾیؿشٱ 

 س٧ٷٹٮٹغی 

 ٞطآیٷسټب 

 ټبی اضظیبثی ٲٗیبضټب ٸ ٲ٣یبؼ 

 .َطاحی ؾطٸیؽ قبٲ٭ ظیط ٞطایٷس ټبی شی٭ ٲی ثبقس

Service Catalog Management – ٸیؽ ٦بسبٮٹ٨ ز٢ی١ ٸ ثطٸظ ٦ٷس ٦ٻ ی٥ ؾط سًٳیٵ ٲی :کبتبلًگ خذمبت تیزمذی

 .ثطای ټٳٻ اٞطازی ٦ٻ اٲ٧بٴ ٲكبټسٺ آٴ ضا زاضٶس، زض زؾشطؼ اؾز

  Service Level Management – ٞطآیٷس ٲسیطیز ؾُح ؾطٸیؽ :سغح خذمبت تیزمذی (SLM)  ثط ػؿشؼٹ ٸ زض٤

 ٶیبظٲٷسی ټب سٳط٦ع زاضز

  Availability Management – ټب ٸ ٚیطٺ ثطای  ٹزٴ ظیطؾبذز، اثعاضټب، ٶ٣فاظ ٲٷبؾت ث :در دستزس ثًدن تیزمذی

 ٦ٷس اټساٜ سٹا١ٞ قسٺ، اَٳیٷبٴ حبن٭ ٲی

  Capacity Management – زض  :تيظزف تیزمذیITIL  سًٳیٵ ٲی ٦ٷس ٦ٻ ْطٞیز ٦بٞی زض ټٳٻ ظٲبٴ ټب ثطای

 ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ ٶیبظټبی سٹا١ٞ قسٺ ٦ؿت ٸ ٦بض ثٻ قیٹٺ ای ٲ٣طٸٴ ثٻ نطٞٻ زض زؾشطؼ اؾز
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  Service Continuity Management – ثط دكشیجبٶی اظ اؾشٳطاض ٦ٯی ٦ؿت ٸ ٦بض سٳط٦ع  :استمزار خذمبت تیزمذی

٪یطیٱ ٦ٻ ٸْیٟٻ آٴ ٲسیطیز ضیؿ٥ ټبیی اؾز ٦ٻ ثُٹض ػسی ثط ضٸی  ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ٞطآیٷسی زضٶٓط ٲی ITSCMزاضز. ٲب 

 .٪صاضز سبطیط ٲی ITټبی  ؾطٸیؽ

  IT Security Management – ټٳطاؾشب ٦طزٴ  :اعلاػبت یفىبير تيامى تیزمذیIT  ثب اٲٷیز ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ اَٳیٷبٴ

 .ټبی ٲسیطیز ؾطٸیؽ ٸ ؾطٸیؽ اظ ٲسیطیز ٲؤطط اٲٷیز اَلاٖبر زض ټٳٻ ٞٗبٮیز

  Supplier Management- ثب اقربل طبٮض ٲبٶٷس سبٲیٵ ٦ٷٷس٪بٴ، ثٻ ٲٷٓٹض ٲصا٦طٺ زض ذهٹل  :کىىذٌ هيتبم تیزیمذ

، دیطٸی اظ قطایٍ ٢طاضزاز ٸ ضؾیس٪ی ثٻ ټط٪ٹٶٻ Supplier management ٦ٷس ټب ټٳ٧بضی ٲی ٲحهٹلار یب ؾطٸیؽ ٢طاضزازټبی ٲطثٹٌ ثٻ

سٳسیس ٢طاضزاز، ٲصا٦طٺ ٲؼسز زض ذهٹل آٴ ٸ اسٳبٰ ٢طاضزازټب ضا سٗییٵ  Supplier management .٦ٷس ٶ٣ى زض آٴ ضا ٦ٷشط٬ ٸ ٶٓبضر ٲی

 .٦ٷس ٲی

ض ؾطسب ؾط چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ ٸػٹز زاضز ٸ ٶ٣ف ٲٽٳی زض ٞطآیٷس سٛییطار سؼبضی ثبظی َطاحی ؾطٸیؽ، ٲطحٯٻ ای اؾز ٦ٻ ز

قبٲ٭ ثط ٲٗٳبضی، ٞطآیٷسټب، ذٍ ٲكی ٸ ٲؿشٷسؾبظی ثطای ٞطاټٱ ٶٳٹزٴ  IT ٲی ٦ٷس. َطاحی زضذٹض ٸ ذلا٢بٶٻ ؾطٸیؽ ټبی

 .ٶیبظټبی سؼبضی حب٬ ٸ آیٷسٺ ٦ؿت ٸ ٦بض

 ټسٜ
ٸ٦بض ضا  ٸ٦بض اؾز. ٶ٣ف َطاحی ذسٲز زض ٞطایٷس سٛییط ٦ؿت ذسٲز ٸ ی٥ ٖبٲ٭ ٲٽٱ زض ٞطایٷس سٛییط ٦ؿت َطاحی ذسٲز ی٥ ٲطحٯٻ اظ ٦٭ چطذٻ ٖٳط

 :سٹاٴ ثٻ ق٧٭ ظیط سٗطیٝ ٦طز ٲی

 جبری شذٌ تًافق ويبسَبی رفغ مىظًر ثٍ مستىذات، ي سيبستُب فزایىذَب، َب، مؼمبری شبمل اعلاػبت، فىبيری خذمبت وًآيراوٍ ي مىبست عزاحی

 .يکبر کست آیىذٌ ي

 :ټبی انٯی ٸ اټساٜ َطاحی ذسٲز آضٲبٴ

 ٸ٦بض ٲٷٓٹض ضؾیسٴ ثٻ ٶشبیغ سٹا١ٞ قسٺ ٦ؿت َطاحی ذسٲبر ثٻ 

 َطاحی ٞطایٷسټبیی ثطای دكشیجبٶی چطذٻ ٖٳط ذسٲز 

 قٷبؾبیی ٸ ٲسیطیز ٲربَطار 

 نٹضر ایٳٵ ٸ ٲٷُٗٝ بر ثٻټبی ٦بضثطزی ٸ ٲٷبثٕ زازٺ اَلاٖبر ٸ ٢بثٯیز ٞٷبٸضی اَلاٖ ټب، ٲحیٍ، ثطٶبٲٻ َطاحی ظیطؾبذز 

 یطی ټبی اٶساظٺ َطاحی ٲٗیبضټب ٸ ضٸـ٪ 

 ٲٷٓٹض دكشیجبٶی ٦طزٴ ضاټ٧بضټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٦یٟی ټب ٸ ٲساض٤ ثٻ ټب، چبضچٹة ټب، اؾشبٶساضزټب، ٲٗٳبضی ټب، ٞطایٷسټب، ؾیبؾز سٹٮیس ٸ ٶ٫ٽساضی ثطٶبٲٻ 

 ټب ٸ ٢بثٯیز زض ٞٷبٸضی اَلاٖبر سٹؾٗٻ ٲٽبضر 

 ٦ٯی زض ٦یٟیز ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٦ٳ٥ ثٻ ثٽجٹز 

 ٦ٯیسی ټبی ٲؿئٹٮیز
ټبی  ٲٷٓٹض زؾشیبثی ثٻ ٶشبیغ ٸ ٶیبظٲٷسی یبثس ٦ٻ ثٻ ٸ٦بض آٚبظ ٸ ثب سٹؾٗٻ ی٥ ضاټ٧بض ذسٲز دبیبٴ ٲی ټبی ٦ؿت ای اظ ٶیبظٲٷسی َطاحی ذسٲز ثب ٲؼٳٹٖٻ

 .ذسٲز، َطاحی قسٺ اؾزثطای سحٹی٭ ثٻ ٲطحٯٻ اٶش٣ب٬  (SOP) ٸ٦بض ٸ اضائٻ ثؿشٻ َطاحی ذسٲز ٦ؿت

 :ٞطز َطاحی ذسٲز دٷغ ظٲیٷٻ ٲٷحهطثٻ

 ضاټ٧بضټبی ذسٲز سٛییطیبٞشٻ یب ػسیس 

 ټبی ٲسضیز ذسٲز ثرهٹل ؾجس ذسٲز اثعاضټب ٸ ؾیؿشٱ 

 ټبی ٲسیطیز ټبی س٧ٷٹٮٹغی ٸ ؾیؿشٱ ٲٗٳبضی 

 ټب ټب ٸ ٢بثٯیز ٞطایٷسټب، ٶ٣ف 

ٸ٦بض اٶشٽب ثٻ  ټب ٸ ٞطآیٷسټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر، اضائٻ ٦ؿت ر ٸ ی٧ذبضچ٫ی زض سٳبٲی ٞٗبٮیزٲٷٓٹض سًٳیٵ طجب ثبیؿز ی٥ ضٸـ ػبٲٕ ثٻ زض َطاحی ذسٲز ٲی

 :َطاحی ثؿش٫ی زاضز P اٶشٽب ٲطسجٍ ثب ٖٳٯ٧طز ٸ ٦یٟیز، ثٻ سأییس ثطؾس. َطاحی ذسٲز ذٹة ثٻ اططثركی ٸ ٦بضایی زض اؾشٟبزٺ اظ چٽبض

 اٞطاز (People): قٹز ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٪ٷؼبٶسٺ ٲی ټب زض سساض٤ ټب ٸ نلاحیز اٞطاز، ٲٽبضر. 
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 ٲحهٹلار (Products): قٹز ټبی ٲسیطیشی زض سحٹی٭ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر اؾشٟبزٺ ٲی س٧ٷٹٮٹغی ٸ ؾیؿشٱ. 

 ٞطایٷسټب (Processes): قٹز ټب زض سساض٤ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٪ٷؼبٶسٺ ٲی ټب ٸ ٞٗبٮیز ٞطایٷسټب، ٶ٣ف. 

 ټٳ٧بضاٴ (Partners): ٦ٷٷس ٦ٷٷس٪بٴ سساض٤ ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ضا ټٳ٧بضی ٸ دكشیجبٶی ٲی ٪بٴ، ؾبظٶس٪بٴ ٸ سأٲیٵٞطٸقٷس. 

  (SDP)ذسٲز َطاحی ثؿشٻ
ثطای ټط ذسٲز ػسیس، زاضای سٛییط  SOP .قٹز ټبی آٴ َی ټط ٲطحٯٻ اظ چطذٻ ٖٳطـ سٗطیٝ ٲی سٳبٰ ػٹاٶت ی٥ ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ ٶیبظٲٷسی

 .قٹز ٺ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ایؼبز ٲیانٯی یب اظ ضزٺ ذبضع قس

 ٦ٯیسی ٞطایٷسټبی ٸ ټب ٞٗبٮیز

  SCMذسٲز ٦بسبٮٹ٨ ٲسیطیز
٦ٷس. سًٳیٵ ایٷ٧ٻ  ٸؾیٯٻ ؾبظٲبٴ اضائٻ زټٷسٺ سٗجیٻ ٲی ٸ٦بض ثٻ قسٺ ثٻ ٦ؿت ٦بسبٮٹ٨ ذسٲز ٲٷجٕ ٲط٦عی اَلاٖبر زض ٲٹضز ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر سحٹی٭

 .ټب ضا ثجیٷٷس ز٢ی١ ٸ ٲساٸٰ آٴ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر زض زؾشطؼ، ػعئیبر ٸ ٸيٗیز آٴ سٹاٶٷس ی٥ سهٹیط ٸ٦بض ٲی ټبی ٦ؿت حٹظٺ

َٹض  ټسٜ اظ ٲسیطیز ٦بسبٮٹ٨ ذسٲز، اضائٻ ی٥ ٲٷجٕ اَلاٖبر ٲٷٟطز ٸ ٲساٸٰ زض ٲٹضز سٳبٲی ذسٲبر سٹا١ٞ قسٺ اؾز ٸ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ ذسٲز ٲص٦ٹض ثٻ

 .زؾشطؼ اؾز سٺ اؾز ٢بث٭ټب ثٻ آٴ سأییس ق ٸؾیٗی ثطای ٦ؿبٶی ٦ٻ زؾشطؾی آٴ

ٸ٦بض اظ َطی١ ٞطایٷسټبی ٲسیطیز اضسجبٌ  زض ٦بسبٮٹ٨ ذسٲز ٢طاض زاضز. ٸضٸزی انٯی ایٵ اَلاٖبر اظ ؾجس ذسٲز ٸ ٦ؿت SCM اَلاٖبر ٦ٯیسی ٞطایٷس

 .قٹز ٸ٦بض یب ٲسیطیز ؾُح ذسٲز حبن٭ ٲی ٦ؿت

  SLMذسٲز ؾُح ٲسیطیز
SLM ټبیی زض ذهٹل ٲ٣بیؿٻ ذسٲبر  ٦ٷس ٸ ؾذؽ ٪عاضـ ٶٓط، سٹا١ٞ ٸ ٲؿشٷس ٲی ٸ٦بض سجبز٬ ٦ؿت اټساٜ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲٷبؾت ضا ثب

 .ٶٳبیس قسٺ ثب ؾُح ذسٲز سٹا١ٞ قسٺ سٽیٻ ٸ ٦ٷشطٮی ٲی سحٹی٭

ضی اَلاٖبر ای ٸ دبیساض زض ٦٭ ؾبظٲبٴ ٞٷبٸ ټب ثب ی٥ قیٹٺ حطٞٻ سًٳیٵ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ سٳبٰ ذسٲبر ٖٳٯیبسی ٸ ٦بضایی آٴ SLM ټسٜ اظ ٞطایٷس

 .ٸ٦بض دٹقف زازٺ اؾز ټبی سٹٮیسقسٺ ٶیبظټبی ٲكشطیبٴ ٸ ٦ؿت ٪یطی قسٺ ٸ ذسٲبر ٸ ٪عاضـ اٶساظٺ

ټبی دكشیجبٶی،  زی٫ط سٹا٣ٞٷبٲٻ OLA ، سٹا٣ٞٷبٲٻ ؾُح ٖٳٯیبسی(SLA) قبٲ٭ سٹا٣ٞٷبٲٻ ؾُح ذسٲز SLM قسٺ سٹؾٍ ٞطایٷس اَلاٖبر انٯی سٽیٻ

 .ٸ ثطٶبٲٻ ٦یٟیز ذسٲز اؾز (SIP) ټٳچٷیٵ سٹٮیس ثطٶبٲٻ ثٽجٹز ذسٲز

 ْطٞیز ٲسیطیز
ټب زض َی چطذٻ ٖٳط ذسٲز اؾز. ی٥ ٖبٲ٭ ٦ٯیسی ٲٹ٣ٞیز زض ٲسیطیز ْطٞیز،  ٸ٦بض، ذسٲبر ٸ ٲؤٮٟٻ ٲسیطیز ْطٞیز قبٲ٭ ٲسیطیز ْطٞیز ٦ؿت

 .اَٳیٷبٴ اظ سٹػٻ ثٻ آٴ زض ٲطحٯٻ َطاحی اؾز

بٲی ٲؿبئ٭ ٲطسجٍ ثب ٖٳٯ٧طز ٸ ْطٞیز، زض اضسجبٌ ثب ٲٷبثٕ ٸ ذسٲبر ٸ سُجی١ زازٴ ْطٞیز ټسٜ ٲسیطیز ْطٞیز اضائٻ ی٥ ٶ٣ُٻ سٹػٻ ٸ ٲسیطیز ثطای سٳ

 .ٸ٦بض اؾز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب س٣بيبټبی سٹا١ٞ قسٺ ٦ؿت

ٸؾیٯٻ ظیط ٞطایٷسټبی ٲسیطیز  ثٻ CMIS اؾبؼ ٲٹ٣ٞیز ٞطایٷس ٲسیطیز ْطٞیز اؾز. اَلاٖبر ٲٹػٹز زض (CMIS) ؾیؿشٱ اَلاٖبسی ٲسیطیز ْطٞیز

 .قٹٶس ټبی ٞٷی ٸ ٲسیطیشی اظ ػٳٯٻ ثطٶبٲٻ ْطٞیز شذیطٺ ٸ سحٯی٭ ٲی ْطٞیز ثطای سٽیٻ ٸ سساض٤ ٪عاضـ

 دصیطی زؾشطؼ ٲسیطیز
ټب ٸ ٲٷبثٕ، سًٳیٵ  دصیطی، زض اضسجبٌ ثب ذسٲبر، ٲؤٮٟٻ دصیطی اضائٻ ی٥ ٶ٣ُٻ سٹػٻ ٸ ٲسیطیز ثطای سٳبٲی ٲؿبئ٭، ٲطسجٍ ثب زؾشطؼ ټسٜ اظ ٲسیطیز زؾشطؼ

ټبی سٹا١ٞ قسٺ ػبضی ٸ آیٷسٺ  ٪یطی قسٺ اؾز ٸ ایٷ٧ٻ اظ اټساٜ ثب ٶیبظٲٷسی آٲسٺ ٸ اٶساظٺ زؾز ټب ثٻ دصیطی زض سٳبٲی ظٲیٷٻ ٹٔ ٦ٻ اټساٜ زؾشطؼایٵ ٲٹي

 .نطٞٻ سُجی١ زازٺ قسٺ ٸ یب ٞطاسط ضٞشٻ اؾز ثٻ ٸ٦بض اظ َطی١ ضٸقی ٲ٣طٸٴ ٦ؿت

دصیطی ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ  َٹض ٦ٷكی زؾشطؼ ؾبظی ٲؿشٳط ثطؾس ٸ ثٻ یٟشس ٸ ثٻ ثٽیٷٻثبیؿز زض زٸ ؾُح دیٹؾشٻ اسٟب٠ ث دصیطی ٲی ٲسیطیز زؾشطؼ

 :ؾبظٲبٴ دكشیجبٶی آٴ ضا ثٽجٹز ثركس. زٸ ػٷجٻ ٦ٯیسی ٲُطح اؾز

 ټب، ضٸیسازټب ٸ ٲك٧لار ٶبقی اظ ٖسٰ زؾشطؼ دصیطی ذسٲز ٪یطی، سحٯی٭ ٸ ٲسیطیز اسٟب٠ ټبی ٸا٦ٷكی: ٶٓبضر، اٶساظٺ ٞٗبٮیز. 

 دصیطی ضیعی، َطاحی، دیكٷٽبز ٸ ثٽجٹز ٦ٷكی $دیكجیٷبٶٻ# زؾشطؼ ټبی ٦ٷكی: ثطٶبٲٻ زٞٗبٮی. 

دصیطی ٸ ذسٲز دصیطی زض ټط زٸ ؾُح ذسٲز ٸ اػعاء ٲسٶٓط  ثبیؿز ٢بثٯیز زؾشطؾی، ٢بثٯیز اَٳیٷبٴ، ٶ٫ٽساقز دصیطی ٲی ټبی ٲسیطیز زؾشطؼ ٞٗبٮیز

 .٦ٷس ضا دكشیجبٶی ٲی (VBFs) ٦بضٸ ټبیی ٦ٻ ٸْبیٝ حیبسی ٦ؿت ذهٹل ٞٗبٮیز ٢طاض زټس ثٻ
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ټب ٸ اَلاٖبر ٲٹضزٶیبظ ثطای اضائٻ  ٪یطی ٦ٻ قبٲ٭ سٳبٲی اٶساظٺ (AMIS) ثبیؿز ثط اؾبؼ ی٥ ؾیؿشٱ اَلاٖبسی ثبقس دصیطی ٲی ٞطایٷس ٲسیطیز زؾشطؼ

 .زاضزدصیطی ٶ٣ف  ټٳچٷیٵ زض سٹٮیس ثطٶبٲٻ زؾشطؼ AMIS .ٸ٦بض زض ٢بٮت ؾُٹح ذسٲز اؾز اَلاٖبر ٲٷبؾت ثٻ ٦ؿت

  (ITSCM)اَلاٖبر ٞٷبٸضی ذسٲبر ٲؿشٳط ٲسیطیز
ٸ٦بض ٲٽٱ اؾز.  دصیطی ثبلا ثطای حیبر ٦ؿت ٸ٦بض اؾز، ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲؿشٳط ٸ ثب زؾشطؼ ٪ٹٶٻ ٦ٻ س٧ٷٹٮٹغی ػعء انٯی ثؿیبضی اظ ٞطایٷسټبی ٦ؿت ټٳبٴ

ټبی ثبظیبثی يطٸضی اؾز ثٻ قطَی ٦ٻ ٦بضا ثب٢ی  ز. ٶ٫ٽساقز ٲساٸٰ ٢بثٯیززؾشیبثی اؾ ټبی ثبظیبثی ٢بث٭ ایٵ ٲٽٱ ثب سٗطیٝ ا٢ساٲبر ٦بټف ٲربَطٺ ٸ ٪عیٷٻ

 .ثٳبٶس

 ٲٷٓٹض سُجی١ ټبی ثبظیبثی ٲؿشٳط زض ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثٻ ٶ٫ٽساقز ٢بثٯیز ITSCM ټسٜ اظ

 .ٸ٦بض سٹا١ٞ قسٺ اؾز ٶیبظټب، احشیبػبر ٸ ٲحسٸزٺ ٦ؿت

ITSCM ټبی  یبٞشٻ ثبقٷس، ثطٶبٲٻ ټبی ثبظیبثی ٸ اؾشٳطاض سٹؾٗٻ ثبض ثطٶبٲٻ ٲٷٓٹض سًٳیٵ ایٷ٧ٻ، ثطای ی٥ ی٥ ؾطی اظ ا٢ساٲبر زض َٹ٬ چطذٻ ٖٳط اؾز ثٻ

 .قٹٶس ٸ٦بض ٲٷُج١ ٶ٫ٻ زاقشٻ ٲی ټبی ٦ؿت ٸ٦بض ٸ اٸٮٹیز ټبی اؾشٳطاض ٦ؿت ٲص٦ٹض ثب ثطٶبٲٻ

  (ISM)اَلاٖبر اٲٷیز ٲسیطیز
ISM ټبؾز ٦ٻ سٹؾٍ ٲسیطیز  ټب ٸ قیٹٺ ای اظ ٲؿئٹٮیز ٢طاض ٪یطز. حب٦ٳیز قط٦ز ٲؼٳٹٖٻثبیؿز زض چبضچٹة ٦٭ ؾبذشبض حب٦ٳیز قط٦ز ٲٹضز سٹػٻ  ٲی

ٻ ٲسیطٺ ثب ټسٜ اضائٻ ټسایز اؾشطاسػی٥، سًٳیٵ زؾشیبثی ثٻ اټساٜ، اطجبر ٲسیطیز ٲٷبؾت ٲربَطار ٸ سأییس اؾشٟبزٺ اططثرف آٴ ٲٷبثٕ ی٧ذبضچ اضقس ٸ ټیئز

 .قٹز ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ ٲی

ټبی  ٸ٦بض اؾز ٸ سًٳیٵ ایٵ ٲٹيٹٔ ٦ٻ اٲٷیز اَلاٖبر زض سٳبٲی ذسٲز ٸ ٞٗبٮیز ٲٷیز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب اٲٷیز ٦ؿتسُجی١ ا ISM ټسٜ ٞطایٷس

 :نٹضر اططثركی ٲسیطیز قسٺ اؾز. ثٻ َٹضی ٦ٻ ٲسیطیز ذسٲز ثٻ

 دصیطی اؾشٟبزٺ ټؿشٷس $زؾشطؼ اَلاٖبر زض ظٲبٴ ٲٹضزٶیبظ زض زؾشطؼ ٸ ٢بث٭). 

 ٲكبټسٺ ٸ آق٧بض قسٺ اؾز $ٲحطٲبٶ٫ی ػبظٺ زاٶؿشٵ آٴ ضا زاضز ٢بث٭اَلاٖبر سٷٽب ثطای ٦ؿی ٦ٻ ا). 

 نٹضر ٦بٲ٭ ٸ ز٢ی١ زض ثطاثط انلاح ٚیطٲؼبظ حٟبْز قسٺ اؾز $ی٧ذبضچ٫ی اَلاٖبر ثٻ). 

 سٹاٶس سأییس اٖشجبض قٹز $نحز ٸ ٖسٰ اٶ٧بض ٸ٦بض، ټٳچٷیٵ سجبز٬ اَلاٖبر ٲی ټبی ٦ؿت سطا٦ٷف) 

ISM ټبی دكشیجبٶی زض ی٥ ؾیؿشٱ اَلاٖبر ٲسیطیز اٲٷیز ای اظ ٦ٷشط٬ ٳطاٺ ثب ٲؼٳٹٖٻثبیؿز ی٥ ؾیبؾز ٦ٯی ضا ټ ٲی (SMIS)  ی٧ذبضچٻ ٦ٻ ثب

 .ٸ٦بض ٲُبث٣ز زازٺ قسٺ اؾز، حّٟ ٸ اػطا ٶٳبیس ټبی ٦ؿت ټب ٸ اؾشطاسػی ؾیبؾز

 ٦ٷٷسٺ سأٲیٵ ٲسیطیز
ٲٷٓٹض دكشیجبٶی اټساٜ ذسٲز ٞٷبٸضی  ټب ثٻ قسٺ سٹؾٍ آٴ ذسٲبر اضائٻ٦ٷٷس٪بٴ ٸ  ٦ٷٷسٺ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ سأٲیٵ ٦ٷٷسٺ سًٳیٵ ٞطایٷس ٲسیطیز سأٲیٵ

 .قٹٶس ٸ٦بض ٲسیطیز ٲی اَلاٖبر ٸ اٶشٓبضار ٦ؿت

٦ٷٷس٪بٴ زض ضاؾشبی اټساٜ ٲٷسضع زض ٢طاضزازټب ٸ  ٦ٷٷس٪بٴ ٸ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ سأٲیٵ ٦ٷٷسٺ ٦ؿت اضظـ زض ٢بٮت دٹ٬ اظ سأٲیٵ ټسٜ اظ ٞطایٷس ٲسیطیز سأٲیٵ

 .ثب ضٖبیز سٳبٲی ٲٟبز ٸ قطایٍ ا٢ساٰ ٦ٷٷسټب  سٹا٣ٞٷبٲٻ

ثبیؿز قبٲ٭ سٳبٲی اَلاٖبر لاظٰ ثطای  ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٢طاضزازټب اؾز ٸ ٲی ی٥ ٲٷجٕ حیبسی اَلاٖبر زض ٲٹضز سأٲیٵ(SCD) ٦ٷٷسٺ دبی٫بٺ زازٺ ٢طاضزاز ٸ سأٲیٵ

 .٦ٷٷس٪بٴ، ٢طاضزازټب ٸ ذسٲبر ٲطثٹَٻ ثبقس ٲسیطیز سأٲیٵ

 ذسٲز طاحیَ ٲطحٯٻ ٦ٯیسی ټبی ٞٗبٮیز
 ٕاٶس ٸيٹح ٲؿشٷس قسٺ ٸ٦بض ٸ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ ثٻ ټبی ٦ؿت آٸضی، سحٯی٭ ٸ ٲٽٷسؾی ٶیبظٲٷسی ػٳ. 

 ټبی ذسٲز ٲٷبؾت ٪یطی َطاحی ٸ سٹؾٗٻ ضاټ٧بضټب، س٧ٷٹٮٹغی، ٞطایٷسټب، اَلاٖبر ٸ اٶساظٺ. 

 ټبی ٞطایٷسټب ٸ ٲساض٤ ٲطثٹٌ ثٻ َطاحی ذسٲز سٹٮیس ٸ ثبظٶ٫طی سٳبٲی َطح. 

 ضیعی ٸ َطاحی ټبی ثطٶبٲٻ ټب ٸ ٞٗبٮیز ط ٶ٣فسٗبٲ٭ ثب زی٫. 

 ټب سٹٮیس ٸ حّٟ ٲساض٤ َطاحی ٸ ؾیبؾز. 

 ٲسیطیز ٲربَطٺ سٳبٲی ٞطایٷسټبی َطاحی ٸ ذسٲبر. 

 ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ټب ٸ اؾشطاسػی سُجی١ ثب سٳبٲی قط٦ز ٸ ؾیبؾز. 

 ٦ٯیسی ټبی ٶ٣ف ٸ ټب ٲؿئٹٮیز
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 :سٲز ثٻ قطح ظیط ټؿشٷسټب ٸ ٞطایٷسټبی َطاحی ذ ټبی ٦ٯیسی ٞٗبٮیز ٶ٣ف

 ټبی ضاټ٧بض ٦یٟی ثطای ذسٲبر ٸ ٞطایٷسټب ٲسیط َطاحی ذسٲز: ٲؿئٹٮیز ټٳبټٷ٫ی ٸ اؾشٟبزٺ اظ َطح. 

 ټبی ٲٹضزٶیبظ ټب ٸ ثطٶبٲٻ ټب، َطح ټب، اؾشطاسػی ټب، ٲٗٳبضی ٲٗٳبض / َطاح ٞٷبٸضی اَلاٖبر: ٲؿئٹ٬ ټٳبټٷ٫ی ٸ َطاحی س٧ٷٹٮٹغی. 

 ٮیس ٸ ٶ٫ٽساضی ی٥ ٦بسبٮٹ٨ ذسٲز ز٢ی١ٲسیط ٦بسبٮٹ٨ ذسٲز: ٲؿئٹ٬ سٹ. 

 ٲسیط ؾُح ذسٲز: ٲؿئٹ٬ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ ؾُٹح ٦یٟی ذسٲز، ٲٹضزسٹا١ٞ ٢طاض٪طٞشٻ ٸ ثٻ زؾز آٲسٺ اؾز. 

 ټب زؾز یبٞشٻ اٶس زؾشطؼ سٹا١ٞ قسٺ آٴ دصیطی: ٲؿئٹ٬ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ سٳبٲی ذسٲبر ثٻ اټساٜ ٢بث٭ ٲسیط زؾشطؼ. 

 ٸ٦بض ٢بث٭ ثبظیبثی  ټبی سٹا١ٞ قسٺ ٦ؿت : ٲؿئٹ٬ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ ٦ٯیٻ ذسٲبر ٲُبث١ ثب ٶیبظټب، احشیبػبر ٸ ٲحسٸزٺٲسیط اؾشٳطاض ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر

 .ټؿشٷس

 ٸ٦بض ٲُبث٣ز زاقشٻ ثبقس ٲسیط ْطٞیز: ٲؿئٹ٬ سًٳیٵ ایٵ ٲٹيٹٔ ٦ٻ ْطٞیز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب س٣بيبټب سٹا١ٞ قسٺ ػبضی ٸ آیٷسٺ ٦ؿت 

 ٸ٦بض ٲُبث٣ز زاقشٻ  ټبی ؾیبؾز اٲٷیز سٹا١ٞ قسٺ ٦ؿت ٻ اٲٷیز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب ٲربَطار، يطثبر ٸ ٶیبظٲٷسیٲسیط اٲٷیز: ٲؿئٹ٬ سًٳیٵ ایٷ٧

 .ثبقس

 اٶس  ضیعی ٦طزٺ ټب ضا دبیٻ ٦ٷٷس٪بٴ ٸ ٢طاضزازټب ٸ آٶچٻ ٢طاضزازټب ٸ سٹا٣ٞٷبٲٻ قسٺ اظ سٳبٲی سأٲیٵ ٦ٷٷسٺ: ٲؿئٹ٬ سًٳیٵ ایٷ٧ٻ اضظـ دٹٮی ٦ؿت ٲسیط سأٲیٵ

 .ٸ٦بض ٲُبث٣ز زاقشٻ ثبقس ټبی ٦ؿت ٲٷسیثب ٶیبظ
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2.2.3 ( Service Transitionاستزاتژی اوتقبل سزيیس)  

ITIL service transition ٲسیطیز  .٦ٷس ثٻ ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ ٲسیطیز سٛییط حبٮز ی٥ ؾطٸیؽ زض چطذٻ حیبسف ٦ٳ٥ ٲی

٦ٷس سب  ٷس. ایٵ ثٻ ٦ؿت ٸ ٦بضټب ٦ٳ٥ ٲی٦ ضیؿ٥ ثطای ذسٲبر ػسیس، سٛییط یبٞشٻ ٸ یب ٢سیٳی، اظ ٲحیٍ ٲحهٹ٬ ٲحبٞٓز ٲی

 .ثطای ذٹز ٸ ٲكشطیبٶكبٴ اضظـ ایؼبز ٦ٷٷس

سٹاٶس ضیؿ٥ ثیكشطی ایؼبز ٦ٷس. زض ټٷ٫بٰ اٶش٣ب٬ ؾطٸیؽ، ثط ضٸی  ټیچ سٛییطی ثسٸٴ ضیؿ٥ ٶرٹاټس ثٹز. زض ح٣ی٣ز، سٛییط ٲی

ټب زض اٶش٣ب٬ ؾطٸیؽ، سٛییط ضٞشبض ٲطزٰ  شطیٵ چبٮفثطٶبٲٻ ضیعی اضسجبَبر ػٽز آ٪بټی ٸ ټٳبټٷ٩ ؾبظی، سٳط٦ع ٦ٷیس. ی٧ی اظ ثعض٪

ػٽز اٶُجب٠ آٶٽب ثب ؾطٸیؽ ػسیس یب ؾطٸیؽ ٲشٟبٸر اؾز. اظ ٶٓط ضٸاٶكٷبؾی ٲطزٰ ٶیبظ زاضٶس ٦ٻ ٶؿجز ثٻ سٛییطار ذٹز ٸ ٲحیٍ 

 .اَطاٞكبٴ احؿبؼ اٲٷیز ٸ ضاحشی ٦ٷٷس

 :اؾشطاسػی اٶش٣ب٬ ؾطٸیؽ قبٲ٭ ظیط ٞطایٷسټبی شی٭ ٲی ثبقس

 Managing changes to the “BAU” environment – تجبرت  یَب ظيدر مح زاتييتغ تیزمذی

 ټب زض ټٷ٫بٰ سٛییط ٞٷبٸضی اَلاٖبر َطاحی قسٺ اؾز ٞطآیٷسی اؾز ٦ٻ ثطای زض٤ ٸ ثٻ حسا٢٭ ضؾبٶسٴ ضیؿ٥: مزسًم

 Service Asset and Configuration Management- ټبی ؾطٸیؽی: ثىذ کزيپدارایی ي  تیزیمذ IT 

ټبی ٲؼعا سك٧ی٭ قسٺ اٶس، ٲبٶٷس ؾطٸضټب، ٶطٰ اٞعاض ٸ ٲیبٴ اٞعاض ٸ اَلاٖبر دی٧طثٷسی ٲرهٹل  component ٲٗٳٹلا اظ ی٥ ٲؼٳٹٖٻ

زض ٲٹضز ثطٶبٲٻ ضیعی ز٢ی١ ٸ ٲسیطیز ضٸاثٍ ٸ ٸیػ٪ی ټبی سٳبٰ  SACM یب ثٻ اذشهبض ITIL ثٻ ذٹز. ٲسیطیز دی٧طثٷسی ٸ زاضایی زض

 .ثبقس ټبی ظیطؾبذز قٳب ٲی زض ؾطاؾط ټطی٥ اظ ؾطٸیؽ (components) ایٵ اػعاء

 Transition Planning and Support- زض ټط ظٲبٴ، دطٸغٺ ټبی ٲشٗسزی اظ  :اوتقبل یجبويي پشت یشیثزوبمٍ ر

ٲؿئٹٮیز ټٳبټٷ٫ی ٞٗبٮیز ټبی اٶش٣ب٬ ؾطٸیؽ ثطای ټٳٻ ایٵ دطٸغٺ ټب ثط  .٪صضز ٲطحٯٻ اٶش٣ب٬ ؾطٸیؽ زض چطذٻ حیبر ٲی

 .طٶبٲٻ ضیعی ٸ دكشیجبٶی اٶش٣ب٬ اؾزٖٽسٺ ث

 Release and Deployment Management- ثطٶبٲٻ ضیعی، ظٲبٶجٷسی ٸ ٦ٷشط٬ سٽیٻ،  :تًسؼٍ ي وسخٍ تیزیمذ
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 .ټبی ٲٹػٹز ټبی ػسیس ٲٹضز ٶیبظ سٹؾٍ ٦ؿت ٸ ٦بض يٳٵ حّٟ ی٧ذبضچ٫ی ؾطٸیؽ سؿز ٸ اؾش٣طاض ٶؿرٻ ټب ٸ اضائٻ ٢بثٯیز

 Change Management- سٛییطار ضا ٢ج٭ اظ آٶ٧ٻ ثٻ ٲطحٯٻ ثٗسی اظ چطذٻ حیبر ذٹز ٸاضز : زاتييتغ تیزیمذ

 .زټس قٹٶس، ٲٹضز سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ٢طاض ٲی

 Service Validation and Testing- سٹاٶس زض ټط ٶ٣ُٻ اظ چطذٻ  ٖٳ٭ سؿز ٲی: خذمبت شیي آسمب یاػتجبرسىج

٪یطز. ٞطآیٷس اٖشجبضؾٷؼی ٸ سؿز ؾطٸیؽ زض  ٸیؽ نٹضر ٲیحیبر ؾطٸیؽ اٶؼبٰ قٹز، اٲب ٖٳٹٲب زض َٹ٬ ٲطحٯٻ اٶش٣ب٬ ؾط

قٹز. ػٽز دكشیجبٶی اظ سهٳیٳی  ټبی ػسیس، ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ اػطا ٸ ٪عاضـ ٲی ټبی سٛییطیبٞشٻ یب ؾطٸیؽ ظٲبٴ سؿز ؾطٸیؽ

 .قٹز ٦ٻ زض ذهٹل ضٞشٵ ثٻ ٲطحٯٻ ثٗسی ٪طٞشٻ قسٺ، ٶشبیغ سؿز ثٻ ٞطآیٷس اضظیبثی سٛییط اٶش٣ب٬ زازٺ ٲی

 Evaluation- سٛییطار ضا ٢ج٭ اظ آٶ٧ٻ ثٻ ٲطحٯٻ ثٗسی اظ چطذٻ حیبر ذٹز ٸاضز قٹٶس، ٲٹضز سؼعیٻ ٸ سحٯی٭  ی:بثیارس

زټس. چطذٻ حیبر ی٥ ؾطٸیؽ قبٲ٭ چٷسیٵ ٶ٣ُٻ سهٳیٱ ٪یطی اؾز ٦ٻ ثبیس زض آٶؼب زض ذهٹل ضٞشٵ یب ٶطٞشٵ  ٢طاض ٲی

 ثٻ ٲطحٯٻ ثٗسی سهٳیٱ ٪یطی قٹز

 Knowledge Management- ٲسیطیز زاٶف، ٲؿئٹٮیز ٶ٫ٽساضی ؾیؿشٱ ٲسیطیز زاٶف ؾطٸیؽ یزیت داوش:مذ 

(SKMS) ثطای اضائٻ ٲٹ١ٞ  .زټس ضا ثط ٖٽسٺ زاضز، ایٵ ؾیؿشٱ ٦٭ زاٶف ٲٹػٹز زض ؾبظٲبٴ ٲسیطیز ؾطٸیؽ ضا ٶكبٴ ٲی

 SKMS .ٶس، ٢طاض ٪یطزؾطٸیؽ، زاٶف ثبیس ػٳٕ آٸضی ٸ ؾبظٲبٶسټی قسٺ ٸ زض زؾشطؼ ٦ٯیٻ اٞطازی ٦ٻ ثٻ زاٶؿشٵ آٴ ٶیبظ زاض

 .٪یطز زضثط٪یطٶسٺ ٦ٯیٻ زازٺ ټبی شذیطٺ قسٺ زی٫طی اؾز ٦ٻ سٹؾٍ ٲسیطیز ؾطٸیؽ ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی

 ټسٜ
ٸ٦بض ثٻ ٦بضثطز ٖٳٯیبسی اؾز. اٶش٣ب٬ ذسٲز ایٵ ٦بض ضا اظ َطی١ زضیبٞز ثؿشٻ َطاحی ذسٲز اظ ٲطحٯٻ  ٶ٣ف اٶش٣ب٬ ذسٲز، سحٹی٭ ذسٲز ٲٹضزٶیبظ ٦ؿت

ضؾبٶس. چٷبٶچٻ قطایٍ، ٲٟطٸيبر یب  سٲز ٸ سحٹی٭ سٳبٲی ٖٷبنط ٲٹضزٶیبظ ثطای اٶؼبٰ ٸ دكشیجبٶی ذسٲز ٲؿشٳط ثٻ ٲطحٯٻ ٖٳٯیبسی ثٻ اٶؼبٰ ٲیَطاحی ذ

ٶیبظ ٲٷٓٹض سحٹی٭ ذسٲز ٲٹضز ٸ٦بض زض ذلا٬ َطاحی سٛییط ٶٳبیس آٶ٫بٺ ٲٳ٧ٵ اؾز ٶیبظٲٷس سٛییطاسی زض حیٵ ٲطحٯٻ اٶش٣ب٬ ذسٲز ثٻ ټبی ٦ؿت ٶیبظٲٷسی

 .ثبقیٱ

ټب زض قطایٍ ٶطٲب٬ سٳط٦ع زاضز. ایٵ ٲٹيٹٔ  ټبی ٦بضثطزی ٸ چ٫ٹٶ٫ی اؾشٟبزٺ اظ آٴ ٣ٍٞ ثطٶبٲٻ ټبی ذسٲز ٸ ٶٻ ؾبظی سٳبٰ ػٷجٻ اٶش٣ب٬ ذسٲز ضٸی دیبزٺ

بټبی ٲٹػٹز دكشیجبٶی اضائٻ ثیٷی ٖٳ٭ ٦ٷس ٸ زض ثطاثط ذطاثی ٸ ذُ ٲؿشٯعٰ سًٳیٵ ایٵ ٶ٧شٻ اؾز ٦ٻ ذسٲز ثشٹاٶس زض قطایٍ ثس ٸ ٚیطَجیٗی ٢بث٭ دیف

 :ٶٳبیس. ایٵ ٲٹيٹٔ ٲؿشٯعٰ قٷبذز ٦بٞی اظ ٲٹاضز ظیط اؾز

 یطز قسٺ ٸ یب سٹؾٍ اٸ ٲٹضز ٢ًبٸر ٢طاض ٲی ٸ٦بض ثبٮ٣ٹٺ ٸ ٦ؿی ٦ٻ اضظـ ثٻ اٸ سحٹی٭ اضظـ ٦ؿت٪. 

 ټب ٦ٷٷسٺ، ٲكشطی ٸ زی٫ط ظٲیٷٻ قٷبؾبیی سٳبٰ شیٷٟٗبٴ زض ثیٵ سأٲیٵ 

 ب٢ی َطاحی ذسٲز، قبٲ٭ چیسٲبٴ سٛییطار َطاحی ٦ٻ زض ذلا٬ اٶش٣ب٬ ٶیبظ ثٻ آٴ احؿبؼ قسٺ اؾزټبی ٦بضثطزی ٸ اٶُج ثطٶبٲٻ. 



 

  ٞطآیٷسټبی َطاحی، ٶٓبضر ٸ اػطای ؾیؿشٱ ټبی ٞٵ آٸضی اَلاٖبر ٸ اضسجبَبر  
 

 
27 

 ٦ٯیسی ټبی ٲؿئٹٮیز
قٹز.  ٦ٷس، دكشیجبٶی ٲی ای ٦ٻ اؾشٟبزٺ ٦بضا ٸ اططثرف اظ ذسٲبر ػسیساً سٛییطیبٞشٻ ضا سؿٽی٭ ٲی ضیعی قسٺ ټبی دبیٻ ٸؾیٯٻ ٲؿئٹٮیز اٶش٣ب٬ ذسٲز ثٻ

 :سی قبٲ٭ټبی ٦ٯی ٲؿئٹٮیز

 ټبی  ٲٷٓٹض اٶش٣ب٬ اططثرف ی٥ ذسٲز ٦ٻ ثطای زاٶؿشٵ ٲبټیز ٸ ټسٞف اظٮحبِ ٶشبیغ ٸ یب ٲحسٸزیز ټب ثٻ ٶبٲٻ ٞٽٱ سٳبٲی ذسٲبر، سؿٽیلار ٸ يٳبٶز

 .(ټب ٶبٲٻ ٸ٦بض $سؿٽیلار# ٸ سًٳیٵ ایٵ ٲٹيٹٔ ٦ٻ ذسٲبر ٖٳٹٲی سحٹی٭ زازٺ ذٹاټس قس $يٳبٶز ضٕٞ قسٺ ٦ؿت

  ٦ٷٷس ٦ٻ ذسٲبر، شیٷٟٗبٴ، زی٫ط  ؾبظی سٳبٲی سٛییطار ٲٹضزٶیبظ، اٶؿؼبٰ ٸ ػبٲٗیز سًٳیٵ ٲی ٸ چبضچٹة ٲٗٳٹ٬ ثطای دیبزٺایؼبز ی٥ ؾیبؾز ضؾٳی

 .ټب ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ ٶكسٺ ٸ ثٷبثطایٵ ثبٖض ق٧ؿز ذسٲز ٶكسٺ اؾز ٞطنز

 ٲ٭ زی٫ط، اٶش٣ب٬ ذسٲز اططثرف ثب ٲكبض٦ز سٳبٰ ټب ٸ ٖٹا ٪یطی ٸ اؾشٟبزٺ ٲؼسز اظ ٞطایٷسټب، ؾیؿشٱ دكشیجبٶی اظ سجبز٬ زاٶف، دكشیجبٴ سهٳیٱ

 .اؾشٟبزٺ ٲؼسز زض قطایٍ ٲكبثٻ آیٷسٺ اؾز قٹز، سًٳیٵ زاٶف ٲٷبؾت زض زؾشطؼ اؾز ٸ ٦بضی ٦ٻ ثٻ اٶؼبٰ ضؾیسٺ ٢بث٭ ټبی ٲطثٹَٻ اضائٻ ٲی ٢ؿٳز

 ٦ٻ ٖٹاٲٯی اظ ی٥ ذسٲز  زٸضٺ انلاحبر، ټٷ٫بٲینٹضر ٞٗب٬ ثٹزٺ $دیكجیٷبٶٻ# ٸ سٗییٵ احشیبػبر ٲحشٳ٭  ثیٷی ٸ ٲسیطیز زٸضٺ انلاحبر ثٻ دیف

 .نٹضر ٦بٲ٭ ٲؿشٷسؾبظی ذٹاټس قس نٹضر ٲٷ٣ُی اٶؼبٰ ٸ ثٻ ٶیبظٲٷس سٷٓیٱ ثبقٷس، ثٻ

 ټبی اٶش٣ب٬ ذسٲز زض چطذٻ ٖٳط ذسٲز اَٳیٷبٴ اظ ٲكبض٦ز اٶش٣ب٬ ذسٲز ٸ ٶیبظٲٷسی. 
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 ٦ٯیسی ٞطایٷسټبی ٸ ټب ٞٗبٮیز
ذی اظ ٞطایٷسټبی ٲٽٱ زض اٶش٣ب٬ ذسٲز زض سٳبٲی ٞطایٷسټبی چطذٻ ٖٳط ټؿشٷس، ٶ٣ف ٸضٸزی ٸ ٲلاحٓبر ٦ٷشطٮی ٸ زض ٲؼٳٹٖٻ ٞطایٷسټبی اٶش٣ب٬ ذسٲز، ثط

 :اٶس ټب سأطیط٪صاضٶس. ٲؼٳٹٔ ٞطایٷسټبی چطذٻ ٖٳط ٖجبضر ثبٶی زض ٦٭ ٲطاح٭ چطذٻ ٖٳط زاضٶس ٸ زض آٴ زیسٺ

 ٲسیطیز سٛییط 

 زاضایی ذسٲز ٸ ٲسیطیز دی٧طثٷسی 

 ٲسیطیز زاٶف 

 :اٶس اظ سټبیی ٦ٻ ضٸی اٶش٣ب٬ ذسٲز سٳط٦ع زاضٶس ٸٮی ٲٷحهط ثٻ ایٵ ٲطحٯٻ ٶیؿشٷس ٖجبضرٞطایٷ

 ضیعی ٸ دكشیجبٶی اٶش٣ب٬ ثطٶبٲٻ 

 ٲسیطیز سٹؾٗٻ ٸ ٶؿرٻ 

 سؿز ٸ سأییس اٖشجبض ذسٲز 

 اضظیبثی 

 سٛییط ٲسیطیز
ؾبظی،  ضیعی، آظٲٹٴ، دیبزٺ ثٷسی، ثطٶبٲٻ یبثی، ٲؼٹظزاض، اٸٮٹیزقسٺ شذیطٺ، اضظ ٦ٷٷسٺ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ سٛییطار َی ی٥ ضٸـ ٦ٷشط٬ ٲسیطیز سٛییط سًٳیٵ

 .ٲؿشٷس ٸ ثبظثیٷی قسٺ ثبقس

ټبی اؾشبٶساضزقسٺ ثطای اٖٳب٬ ؾطیٕ ٸ ٦بضای سٳبٰ سٛییطار اؾشٟبزٺ قسٺ اؾز، سٳبٲی ایٵ  ټسٜ اظ ٞطایٷس ٲسیطیز سٛییط سًٳیٵ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ ضٸـ

 .اٶس قسٺ ٸ٦بض ثٽیٷٻ ٍ قسٺ اؾز ٸ ٦ٯیٻ ٲربَطار ٦ؿتسٛییطار زض ؾیؿشٱ ٲسیطیز دی٧طثٷسی يج

 .زټس ٞطایٷس سٳبٲی سٛییطار ذسٲز ضا ٶكبٴ ٲی

 .است مزثًعٍ مستىذات ي شذٌ پشتيجبوی یب شذٌ ریشی ثزوبمٍ مجبس، خذمت جشء یب خذمت یک حذف یب تغييز کزدن، اضبفٍ خذمت تغييز

 .قٹز ٸ ثطای سٳبٲی ؾُٹح ٲسیطیز ذسٲز $اؾشطاسػی٧ی، سب٦شی٧ی ٸ ٖٳٯیبسی# ثٻ ٦بض ثطزٺ ٲیثٷبثطایٵ ٲسیطیز سٛییط ٲطثٹٌ ثٻ سٳبٰ چطذٻ ٖٳط اؾز 

 ٲحسٸزٺ ٲسیطیز سٛییط ٸ ٶؿرٻ ذسٲبر- 4ق٧٭ 

ټب  طٲبیٻقٹز ؾ سط سٛییطار ضا زض دی زاضز. ٲسیطیز سٛییط ثبٖض ٲی سط ٸ ؾطیٕ ؾبظی ز٢ی١ ٲسیطیز سٛییط، ٦بټف زض ذُبټبی ذسٲبر ػسیس یب سٛییطیبٞشٻ ٸ دیبزٺ

 .ٸ٦بض زاضٶس، سٳط٦ع زازٺ قٹٶس ٸ ٲٷبثٕ ٲحسٸز ضٸی سٛییطاسی ٦ٻ ثیكشطیٵ ؾٹز ضا ثطای ٦ؿت

  (SACM)ذسٲز زاضایی ٸ دی٧طثٷسی ٲسیطیز
SACM ٦ٷس بٶی ٲیٸ٦بض ضا دكشیج زټس، ٦ؿت ټب ٦ٻ ظیطؾبذز ی٥ ؾبظٲبٴ ضا سك٧ی٭ ٲی ټب ٸ اضسجبٌ آٴ ٸؾیٯٻ اضائٻ اَلاٖبر ز٢ی١ ٸ ٦ٷشط٬ سٳبٲی زاضایی ثٻ. 

حٟبْز ٸ سًٳیٵ ی٧ذبضچ٫ی آٴ زض چطذٻ ٖٳط ذسٲز  (Cl) ټبی دی٧طثٷسی ټبی ذسٲز ٸ ثرف قٷبؾبیی، ٦ٷشط٬ ٸ حؿبثساضی زاضایی SACM ټسٜ اظ

 .اؾز

سٗٳیٱ زازٺ قسٺ  ټبی ٲكشط٤ ٶیبظٲٷس ثٻ ٦ٷشط٬ زاضٶس زټٷس٪بٴ زاذٯی ٸ ذبضػی ٦ٻ زاضایی ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ اضائٻ ټٳچٷیٵ ثٻ زاضایی SACM حٹظٺ

 .اؾز

 ٖٷٹاٴ ؾیؿشٱ ٲسیطیز دی٧طثٷسی ٶیبظٲٷس اؾشٟبزٺ اظ ؾیؿشٱ دكشیجبٶی اؾز ٦ٻ ثٻ SACM ټبی ثعض٨ ٸ دیچیسٺ ثطای ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ ظیطؾبذز

(CMS) قٹز قٷبذشٻ ٲی. 

 زاٶف ٲسیطیز
ٶٳبیس؛  ٸ٦بض ضا سحٹی٭ ٸ دكشیجبٶی ٲی ٴ زضؾز ذسٲبر ٲٹضزٶیبظ ٦ؿتټسٜ اظ ٲسیطیز زاٶف سًٳیٵ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ ٞطز زضؾز ثب زاٶف زضؾز، زض ظٲب

 :٦ٻ ذٹز ثبٖض ٲٹاضز ظیط اؾز

 ذسٲبر ٦بضاسط ثب ٦یٟیشی ثٽجٹزیبٞشٻ 

 قسٺ ٞٽٱ ٸايح ٸ ٲشساٸ٬ اظ اضظـ ذسٲز اضائٻ 

 اَلاٖبر ٲطسجٍ ٦ٻ ټٳیكٻ زض زؾشطؼ ثبقس 

 ایٵ. ٦ٷس ٲی سجسی٭ ثباضظـ ټبی زاضایی ثٻ ضا – اؾشٟبزٺ ٚیط٢بث٭ – ذبٰ ټبی زازٺ ٦ٻ زاضز ٢طاض# ذطز – زاٶف – اَلاٖبر –زض ٢ٯت ٲسیطیز زاٶف ؾبذشبض $زازٺ 

 .قٹز ٲی سجییٵ زاضایی ٸ دی٧طثٷسی ټبی زازٺ اظ حبن٭ ذطز ٸ زاٶف ٸ اَلاٖبر ٶ٫ٽساضی ذسٲز، زاٶف ٲسیطیز ؾیؿشٱ ثب ٲٹيٹٔ
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 اٶش٣ب٬ دكشیجبٶی ٸ ضیعی ثطٶبٲٻ
 :اٶس اظ اٶش٣ب٬ ٖجبضرضیعی ٸ دكشیجبٶی  ټسٜ ثطٶبٲٻ

 ټبی اؾشطاسػی ذسٲز ٦ٻ زض َطاحی ذسٲز ٪ٷؼبٶسٺ قسٺ اؾز ثٻ ٶحٹ اططثركی زض  ٲٷٓٹض سًٳیٵ ایٷ٧ٻ ٶیبظٲٷسی ضیعی ٸ ټٳبټٷ٫ی ٲٷبثٕ ثٻ ثطٶبٲٻ

 .ٖٳٯیبر ذسٲز ٢بث٭ سكریم ثبقس

 ټبی اٶش٣ب٬ قٷبؾبیی، ٲسیطیز ٸ ٦ٷشط٬ ٲربَطار ذطاثی ٸ اذشلا٬ زض ٞٗبٮیز 

َٹض  ټب ثط دبیٻ ٲكشطی ثٻ ٲٷٓٹض ٲسیطیز حؼٱ ظیبزی اظ سٛییط ٸ ٶؿرٻ زټٷسٺ ذسٲز ضا ثٻ سٹاٶس سٹاٶبیی ی٥ اضائٻ ٸ دكشیجبٶی اٶش٣ب٬ اططثرف ٲی ضیعی ثطٶبٲٻ

 .سٹػٽی ثٽجٹز ثركس ٢بث٭

 ٶؿرٻ ٸ سٹؾٗٻ ٲسیطیز
ض سٹٮیس ٸ ایؼبز اؾشٟبزٺ اططثرف آٴ ذسٲبر ػسیس یب سٛییطیبٞشٻ ٲٷٓٹ ټبی ذسٲبر ثٻ آٸضی ٸ ػب٪صاضی سٳبٰ ػٷجٻ ټسٜ اظ ٞطایٷس ٲسیطیز سٹؾٗٻ ٸ ٶؿرٻ، ػٳٕ

 .اؾز

ؾبظی ؾبظ٪بض، ٲٷبؾت ٸ ٢بث٭  ٸ٦بض ضا ثب اٶؼبٰ سٛییطار ثب ؾطٖز، ذُط ٸ ټعیٷٻ ثٽیٷٻ ٸ اضائٻ ی٥ دیبزٺ سٹػٽی اظ ٦ؿت سٹؾٗٻ ٸ ٶؿرٻ اططثرف، اضظـ ٢بث٭

 .ټس قساؾشٟبزٺ ٸ ٲٟیس، ٲٹػت ذٹا ٸ٦بض ٢بث٭ ٲٳیعی اظ ذسٲبر ٦ؿت

ضیعی ٶؿرٻ سب دكشیجبٶی اظ حیبر  ٲٷٓٹض اؾشٟبزٺ ٖٳٯیبسی، اظ ثطٶبٲٻ ؾبظی ذسٲبر ػسیساً سٛییطیبٞشٻ ضا ثٻ آٸضی ٸ دیبزٺ ٲسیطیز سٹؾٗٻ ٸ ٶؿرٻ ٦٭ ٲطاح٭ ػٳٕ

 .زټس اٸٮیٻ، دٹقف ٲی

 ذسٲز آظٲٹٴ ٸ اٖشجبضؾٷؼی
 ثٻ ٶیبظ – قسٺ ذطیساضی یب زاذٯی – ذسٲبر سٳبٲی. اؾز قسٺ ؾبذشٻ ٦ٻ ضٸقی ٸ آٴ اؾشٟبزٺ چ٫ٹٶ٫ی –آظٲٹٴ ٲٹ١ٞ ثٻ ٞٽٱ ٦ٯی ٶ٫طاٶٻ ذسٲز ثؿش٫ی زاضز 

١ قسٺ، سٹاٞ ٸ٦بض ٦ؿت ٲربَطٺ حس سب اٶشٓبض ٲٹضز قطایٍ اظ ٦بٲٯی ٲحسٸزٺ اظ اؾز ٲٳ٧ٵ ٸ٦بض ٦ؿت ٲٹضزٶیبظ اٖشجبضؾٷؼی سأٲیٵ زاضٶس، ٲٷبؾت آظٲٹٴ

 .زؾشیبثی ثبقس ٢بث٭

 ٸ٦بض، قبٲ٭ ټبی ٦ؿت ای اظ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ ذسٲز ػسیساً سٛییطیبٞشٻ اظ ٶیبظٲٷسی ٲكبټسٺ ی ذسٲز اضائٻ ٶٳٹٶٻ ٢بث٭ټسٜ ٦ٯیسی اظ آظٲٹٴ ٸ اٖشجبضؾٷؼ

SLA ٦ٷس ټبی سٹا١ٞ قسٺ، دكشیجبٶی ٲی. 

دصیطی، اؾشٳطاض،  زؾشطؼ سٟهی٭ ثیبٴ قسٺ، قبٲ٭ آظٲٹٴ ٖٳٯ٧طز، ټب ٦ٻ زض ثؿشٻ َطاحی ذسٲز ثٻ ٶبٲٻ ذسٲبر آق٧بضا ٸ ٸايح زض ثطاثط سؿٽیلار ٸ يٳبٶز

 .٪یطز ٸ٦بض ٲٹضز آظٲبیف ٢طاض ٲی اٲٷیز، ٢بثٯیز اؾشٟبزٺ ٸ ض٪طؾیٹٴ ٦ؿت

 اضظیبثی
ټبی  ٸؾیٯٻ ایؼبز س٧ٷی٥ ٸ٦بض ثطای اٶش٣ب٬ ذسٲز ٲٹ١ٞ، ٲٽٱ اؾز ٸ ایٵ ٲٹيٹٔ ثٻ اَٳیٷبٴ اظ اؾشٳطاض ذسٲز ثٻ اَٳیٷبٴ اظ ٲٟیس ثٹزٴ ذسٲز ثطای ٦ؿت

 .یبثس سٗٳیٱ ٲیؾٷؼف ٸ ٲٗیبضټبی ٲٷبؾت، 

 :دطزاظز اضظیبثی ثٻ ٸضٸزی اٶش٣ب٬ ذسٲز سٹػٻ زاضز، ثٻ ٲٹاضز ٲطسجٍ ثٻ ٲٹاضز شی٭ ٲی

 ٸ٦بض ٸا٢ٗی ٲٹضز اٶشٓبض ٸ دیف ضٸ ټبی ٦ؿت َطاحی ذسٲز ٸ ذٹز ضٸـ اٶش٣ب٬ ٸ سٷبؾت ذسٲز ػسیس یب سٛییطیبٞشٻ ثب ٖٳٯیبر ٸ ٲحیٍ

 ذسٲز اٶش٣ب٬ ٲطحٯٻ ٖٳٯیبسی ټبی ٞٗبٮیز
 :سطی اظ اٶش٣ب٬ ذسٲز زاقشٻ ٸ ثٻ قطح ظیط ټؿشٷس ټب ٦بضثطز ٪ؿشطزٺ ټبی ٖٳٯیبسی سٳط٦ع زاضز. ایٵ ٞٗبٮیز سٲز ټٳچٷیٵ ضٸی ثطذی اظ ٞٗبٮیزاٶش٣ب٬ ذ

 ٰقسٺ زض ٲسیطیز ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲسیطیز اضسجبَبر ٸ سٹا٣ٞبر اٶؼب 

 ٲسیطیز سٛییط ؾبظٲبٶی ٸ شیٷٟٗبٴ 

 ٲسیطیز شیٷٟٗبٴ 

 ټبی ٦ٯیسی ز ٸ ٶ٣فؾبظٲبٴ اٶش٣ب٬ ذسٲ 

 ٦ٯیسی ټبی ٶ٣ف ٸ ټب ٲؿئٹٮیز
ټبی ٲشٷٹٖی ثطای اضائٻ ایٵ ٦بض ٸػٹز زاضز.  زټی قٹٶس، ٪عیٷٻ ثبیؿز ثطای اٶؼبٰ ٦بضا ٸ اططثرف ٦بضټب ؾبظٲبٴ زټٷسٺ اٶش٣ب٬ ذسٲز زض ی٥ ؾبظٲبٴ ٲی اٞطاز اضائٻ

ټب  ای ایٟبی ایٵ ٶ٣ف زض ٶٓط ث٫یطز ٸ یب زض ٲ٣بث٭، ضٸٶسی اظ سؼطثٻ ٸ ٲٽبضرثیٷی ٶیؿز ٦ٻ ی٥ ؾبظٲبٴ ٶٹٖی ٪طٸٺ ػسا٪بٶٻ اظ اٞطاز ضا ثط ٢بث٭ دیف

 ٲٗٷی ٦ٻ اٞطاز زض ٲطاح٭ ٲرشٯٝ چطذٻ ٖٳط ٲكبض٦ز ٶٱ ثسیٵ –ٲٹضزاؾشٟبزٺ ٢طاض زټس 
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2.2.4 (Service Operation)ؾطٸیؽاستزاتژی ػمليبت  

Service operation  ٦ٻ ٲؿئٹٮیز سأٲیٵ اضظـ ثطای ٦ؿت ٸ ٦بض ضا اظ قبٲ٭ ٞٗبٮیز ټب، ٞطایٷسټب ٸ ظیطؾبذز ټبی ضٸظٲطٺ اؾز

 .َطی١ س٧ٷٹٮٹغی ثط ٖٽسٺ زاضز

 Service) ، اٶش٣ب٬ ؾطٸیؽ(Service Design) ، َطاحی ؾطٸیؽ(Service Strategy) ٲب زض اؾشطاسػی ؾطٸیؽ

Transition)  ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ(Continual Service Improvement) ؾطٸیؿی ٦ٷیٱ. اٲب ټیچ  اضظـ ایؼبز ٲی

سٹاٶٷس زض َٹ٬ اػطای ؾطٸیؽ ثٻ  ٲهطٜ ٶكسٺ ٸ ټیچ ٞٗبٮیز سؼبضی زض ایٵ ظٲیٷٻ سؼطثٻ ٶكسٺ اؾز. اظ آٶؼب ٦ٻ ٦بضثطاٴ ٲی

ؾطٸیؽ زؾشطؾی زاقشٻ ثبقٷس، ثٻ ټٳیٵ ٖٯز ٲب ثٻ ؾُٹح ثبلای دكشیجبٶی ٶیبظ ذٹاټیٱ زاقز سب ثشٹاٶیٱ ٲهطٜ ؾطٸیؽ ضا زض 

 ذٹاټٷس ثطای ؾطٸیؿی ٦ٻ زض حس  اظ ٲكشطیبٴ ٶٳی ثبلاسطیٵ ؾُح حّٟ ٶٳبییٱ. ټیچ ی٥

  .ٶیبظ ٦بضایی ٶساضز یب ثطای اؾشٟبزٺ زض زؾشطؼ ٶیؿز، ټعیٷٻ دطزاذز ٦ٷٷس

 

 اؾشطاسػی ٖٳٯیبر ؾطٸیؽ قبٲ٭ ظیط ٞطایٷسټبی شی٭ اٮص٦ط ٲی ثبقس

 Incident Management - طیسا٢٭ ضؾبٶسٴ سأطذسٲبر ٸ ثٻ ح ٕیؾط ٱیٲطثٹٌ ثٻ سطٲ ضذساز زیطیٲس رخذاد: تیزیمذ 

ثط اؾبؼ سٹنیٻ . اؾز  Service Deskٲشٗٯ١ ثٻ ضذساز  زیطیٲٹاضز اٲب ٶٻ زض ټٳٻ ٲٹاضز ، ضٸٶس ٲس كشطیثط سؼبضر اؾز. زض ث

 :٪یطز ، ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز ٲطاح٭ ظیط ضا زض ثط ٲی ITIL ټبی

 قٷبؾبیی ضذساز 3#

 طجز ضذساز 4#
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 زؾشٻ ثٷسی ضذساز 5#

 اٸٮٹیز ثٷسی ضذساز 6#

 #ثؿشٵ ضذساز -یبثیاػطا ٸ ثبظ-میٸ سكر ١یسح٣-اضػبٔ ضذساز ثٻ ؾُٹح ثبلاسط -ٻیاٸٮ میسكر$دبؾد ضذساز 7#

 Problem Management – ٲٹػٹز  یذُبټب بیٶ٣م ټب  حیٸ سهح ییٲؿئٯٻ ٲطثٹٌ ثٻ قٷبؾب زیطیٲس: مشکل تیزمذی

ٲؿئٯٻ  زیطی٦ٷس. ٲس یٸظ حٹازص ٦ٳ٥ ٲاظ ثط یطیٲؿئٯٻ ثٻ ٦بټف ٸ ػٯٹ٪ زیطیقٹٶس. ٲس یاؾز ٦ٻ ثبٖض ثطٸظ حٹازص ٲ یُیزض ٲح

 ٲسیطیز ٲك٧٭ ٞٗب٬ -4ٲسیطیز ٲك٧٭ ٸا٦ٷكی  -3 قٹز یٲ ٱیس٣ؿ یانٯ ٷسیثُٹض ٪ؿشطزٺ ثٻ زٸ ٞطا

 Event Management – یټب ٸ اٶشربة ا٢ساٲبر ٸا٦ٷك طؾبذزیزض ظ ٕیٸ٢ب میٲطثٹٌ ثٻ سكر سازیضٸ زیطیٲس: ذادیري تیزمذی 

زټس  ی٢طاض ٲ طی٦ٻ ٦بضثطاٴ ضا سحز سأط ضذسازی ثٻ ٦بټف سٗساز  سازیضٸ زیطی، ٲسضذسازٸز ټٷ٫بٰ ظ میزض سكر ٭یٲٷبؾت اؾز. ثب سؿٽ

اظ ؾٻ ٶٹٔ  ی٧یٲٳ٧ٵ اؾز  سازټبیثٽجٹز ثركس.    ضٸ یسٹػٽ٢بث٭  عاٴیضا ثٻ ٲضذساز  زیطیٲس ٷسیسٹاٶس ٖٳٯ٧طز ٞطآ ی٦ٷس ٸ ٲ ی٦ٳ٥ ٲ

 ثبقٷس: یاؾبؾ

  ی$اَلأ ضؾبٶInformational# - قٹز. یطجز ٲ ٷسٺیآ یٲطػٕ احشٳبٮ یثطا سازی. اَلاٖبر ضٸؿزیلاظٰ ٶ یٯٖٳ چیټ 

  ټكساض$Warning# - سٹاٶس  یقٹز ٦ٻ ٲ یٲ ٥یٶعز زیْطٞ بیقسٺ ٖٳٯ٧طز  ٝیسٗط فیآؾشبٶٻ اظ د ٥یثٻ  یطؾبذشیٲٹضز ظ ٥ی

 ثٻ ٲساذٯٻ زاضز. بظیٶ بیثبٖض حبزطٻ قٹز 
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 ception  ٦ٷس. ٲساذٯٻ لاظٰ  یقسٺ ٦بض ٶٳ ٝیسٗط یزض دبضاٲشطټب ٫طیز بیاسط ضٞشٻ اؾز اظ آؾشبٶٻ ٞط طؾبذزیٲٹضز ظ ٥ی -اؾشظٷبء

 اؾز

 Service Request – ضذٹاؾز ی٥ ٦بضثط ثطای اَلاٖبر، ٲكبٸضٺ، سٛییط اؾشبٶساضز یب زؾشطؾی ثٻ ی٥ ز :خذمبت درخًاست

 .ؾطٸیؽ

 Access Management- ټٳ٧بضی ٦طزٺ سب اظ ایٵ َطی١  ٲسیطیز اٲٷیز اَلاٖبرٲسیطیز زؾشطؾی ثب ی: دستزس تیزیمذ

ټبی زؾشطؾی ٲٳ٧ٵ اؾز ثب  قٹز. زضذٹاؾز ټبی اٲٷیشی اَلاٖبر، اػطا ٲی اَٳیٷبٴ حبن٭ ٦ٷس ٦ٻ ٢ٹاٶیٵ زؾشطؾی زض ؾیبؾز

ټبی ؾطٸیؽ ایؼبز قسٺ ٸ سٹؾٍ ٲیع ذسٲبر ازاضٺ قٹٶس ٸ یب ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ ٲٷٓٹض اػطا، ثٻ ی٥ ٪طٸٺ اٲٷیشی ټسایز  ٖٷٹاٴ زضذٹاؾز

 قٹٶس

 Service Desk – یاَلاٖبر ضا ٞطاټٱ ٲ ی٦بضثطاٴ ٸ ؾبظٲبٴ ٞٷبٸض ٵیٶ٣ُٻ سٳبؼ ث ٥یذسٲبر سٷٽب  عیٲ :خذمبت سسزيی 

٦ٷس. ٲٗٳٹلاً $اٲب ٶٻ  یضا دطزاظـ ٲ طٺیزضذٹاؾز ټب ٸ ٚ طیی، زضذٹاؾز ذسٲبر ، سٛ یحٹازص ٸضٸز ؽی٦ٷس. ذسٲبر ؾطٸ

زض اضائٻ  یٲط٦ع اضسجبَبر زاذٯ ٹاٴثٻ ٖٷ ٵیذسٲبر ټٳچٷ عی٦ٷس. ٲ یضا ٲبٮ٥ ٸ اػطا ٲ Incident زیطیٲس ٷسی# ٞطآكٻیټٳ

 .٦ٷس یٲ زیٞٗبٮ ITزټٷسٺ ذسٲبر 

 ټسٜ
ټبی ٦بضثطزی، س٧ٷٹٮٹغی ٸ ظیطؾبذشی اؾز ٦ٻ اضائٻ ذسٲبر ضا  ټسٜ اظ اٶؼبٰ ذسٲز اضائٻ ؾُٹح سٹا١ٞ قسٺ ذسٲز ثٻ ٦بضثطاٴ ٸ ٲكشطیبٴ ٸ ٲسیطیز ثطٶبٲٻ

 .دكشیجبٶی ٦ٷس

٦ٷٷس ٸ ایٵ ٲؿئٹٮیز اٞطاز زض٪یط زض اٶؼبٰ ذسٲز  ٸ٦بض ٲٷش٣٭ ٲی َٹض ٸا٢ٗی اضظـ ضا ثٻ ٦ؿت ایٵ ٲطحٯٻ اظ چطذٻ ٖٳط اؾز ٦ٻ ذسٲبر ثٻ سٷٽب زض ذلا٬

 .اؾز ٦ٻ اظ اٶش٣ب٬ ایٵ اضظـ اَٳیٷبٴ حبن٭ ٶٳبیٷس

 :ثطای اٶؼبٰ ذسٲز ثؿیبض ٲٽٱ اؾز ٦ٻ سٷب٢ى ثیٵ اټساٜ ضا ٲشٗبز٬ ٶٳبیس

 ٸ٦بض ر زاذٯی زض ثطاثط زیس٪بٺ ٦ؿتزیس٪بٺ ٞٷبٸضی اَلاٖب 

 طجبر زض ثطاثط دبؾر٫ٹیی $ٸا٦ٷف) 

 ٦یٟیز ذسٲز زض ثطاثط ټعیٷٻ ذسٲز 

 ټبی ٸا٦ٷكی زض ثطاثط ٦ٷكی ٞٗبٮیز 

ٻ يٗیٝ ذسٲز ٲظب٬ سٳط٦ع ثیف اظ حس ضٸی ی٥ ػٷجٻ اظ ایٵ سٷب٢ًبر ٲٷشغ ثٻ اضائ ٖٷٹاٴ ثبیؿز سٗبز٬ ضا حّٟ ٦ٷٷس، ثٻ ثطای ټطی٥ اظ ایٵ سٷب٢ًبر، اٞطاز ٲی

 .ثبقس

ٸ٦بض  ټبی حیبسی ٦ٻ ثطای اػطای ٸْبیٝ حیبسی ٦ؿت زاٶٷس. ؾلاٲز ٖٳٯیبسی ٖلاٲز ټب سٹػٻ ثٻ ؾلاٲز ٖٳٯیبسی ذسٲبر ضا ٲٟیس ٲی ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ

ټعیٷٻ ٶٓبضر قسٺ ٸ اٞطاز ضا  ټب زض ٲحسٸزٺ ٶطٲب٬ ثبقٷس ؾیؿشٱ یب ذسٲز ؾلاٲز ټؿشٷس. ایٵ ٲٹيٹٔ ٲٷؼط ثٻ ٦بټف ٦ٷس. چٷبٶچٻ ایٵ ٖلاٲز قٷبؾبیی ٲی

 .قٹٶس، سٳط٦ع ٦ٷٷس ای ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ٲٹ٣ٞیز ذسٲز ٲی ؾبظز سب ضٸی ظٲیٷٻ ٢بزض ٲی

 ٦ٯیسی ٞطایٷسټبی ٸ ټب ٞٗبٮیز

 ضٸیساز ٲسیطیز ٞطایٷس
 .ی٥ ضٸیساز، سٛییط حبٮشی اؾز ٦ٻ ثطای ٲسیطیز ی٥ ثرف دی٧طثٷسی یب ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر زاضای اټٳیز اؾز

 .اٶس ٦ٷٷس ٸ ٲٷؼط ثٻ طجز ی٥ ضذساز قسٺ زضؾشی ٖٳ٭ ٶٳی زټس ٦ٻ ثًٗی چیعټب ثٻ ز ٶكبٴ ٲیی٥ ضٸیسا

 .زټٷسٺ ٞٗبٮیشی ٶطٲب٬ یب ٶیبظ ثٻ ٲساذٯٻ ٲٗٳٹ٬ ٲبٶٷس سٛییط ی٥ ٶٹاض ثبقس ټٳچٷیٵ ٲٳ٧ٵ اؾز ضٸیسازټب ٶكبٴ

٦ٻ ٶٓبضر ٸيٗیز اػعاء ضا حشی  ټب اؾز، زضحبٮی ز ٸ سكریم اٖلاٲیٻٲسیطیز ضٸیساز ثؿش٫ی ثٻ ٶٓبضر زاضز اٲب ثب آٴ ٲشٟبٸر اؾز. ٲسیطیز ضٸیساز ایؼب

 .٦ٷس ظٲبٶی ٦ٻ ضٸیسازی اسٟب٠ ٶیٟشبزٺ اؾز، ثطضؾی ٲی

سكریم زازٺ قٹز. دؽ اظ ایٷ٧ٻ ضٸیساز سكریم زازٺ قس ٲٳ٧ٵ  Cl یب ی٥ اثعاض ٲسیطیشی ٶٳٹٶٻ ثطزاضی اظ Cl ٸؾیٯٻ ی٥ دیبٰ اضؾبٮی ضٸیسازټب ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ

 .ؾبز٪ی زض حس اَلاٖبر لاظٰ شذیطٺ قٹز ط ثٻ ی٥ ضذساز، ٲك٧٭ یب سٛییط قٹز یب ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻاؾز ٲٷؼ
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قسٺ  یب ی٥ ضذساز شذیطٺ SMS زټی ثٻ ی٥ ضٸیساز ٲٳ٧ٵ اؾز اسٹٲبسی٥ ثٹزٺ ٸ یب زؾشی ثبقس. چٷبٶچٻ ا٢ساٲی لاظٰ ثبقس ؾذؽ ی٥ آٚبظ٪ط، ٲبٶٷس ی٥ دبؾد

 .كساض زټسسٹاٶس ثٻ اٞطاز دكشیجبٴ ټ اسٹٲبسی٥، ٲی

 ضذساز ٲسیطیز ٞطایٷس
ضیعی ٶكسٺ ثطای ی٥ ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر یب ٦بټف زض ٦یٟیز ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر اؾز. ذطاثی ی٥ ثرف دی٧طثٷسی ٦ٻ  ی٥ ضذساز ی٥ ٢ُٗی ثطٶبٲٻ

 .ټٷٹظ ذسٲز ضا سحز سأطیط ٢طاض ٶسازٺ اؾز ٶیع ی٥ ضذساز اؾز

 .ٸ٦بض اؾز حسا٦ظط ؾطٖز ٲٳ٧ٵ ٸ حسا٢٭ ٦طزٴ سأطیط ٲًط ضٸی ٖٳٯیبر ٦ؿت ټسٜ اظ ٲسیطیز ضذساز ثبظیبثی ذسٲز ٶطٲب٬ ثب

ٲٷٓٹض قٷبؾبیی ٞطزی ٦ٻ ثبیس ضٸی  قٹٶس. ضذسازټب ثٻ ٸؾیٯٻ سٳبؼ ٦بضثطاٴ ثب دیكرٹاٴ ذسٲز ٲكرم ٲی ٸؾیٯٻ ٲسیطیز ضٸیساز ٸ یب ثٻ ضذسازټب ٲٗٳٹلاً ثٻ

 .قٹٶس ثٷسی ٲی ٸ٦بض اٸٮٹیز قٹٶس ٸ َج١ يطٸضر ٸ سأطیطقبٴ ثط ٦ؿت ثٷسی ٲی ٸسحٯی٭ ضٸٶس ٪طٸٺ ټب ٦بض ٦ٷس ٸ ثطای سؼعیٻ آٴ

٦ٷس ٸ اٞعایف  ټبی ٲٷبؾت اضؾب٬ ٲی ؾطٖز ح٭ ٶكٹز ٲٳ٧ٵ اؾز سكسیس قٹز. اٞعایف ٖٳٯ٧طز ضذساز ضا ثٻ سیٱ ٞٷی دكشیجبٶی ثب ٲٽبضر چٷبٶچٻ ضذساز ثٻ

 .٪یطز ؾٯؿٯٻ ٲطاسجی ؾُٹح ٲٷبؾت ٲسیطیز ضا ثٻ ٦بض ٲی

ثبیؿز دیف اظ ذبسٳٻ ضذساز اظ ضيبیز ٦بضثط  ح٭ ٲٹضز آظٲبیف ٢طاض ٪طٞز، دیكرٹاٴ ذسٲز ٲی ضذساز ٲٹضزثطضؾی ٸ سكریم زازٺ قس ٸ ضاٺ ثٗس اظ ایٷ٧ٻ

 .اَٳیٷبٴ حبن٭ ٦ٷس

 .ی٥ اثعاض ٲسیطیز ضذساز ثطای يجٍ ٸ ٲسیطیز اَلاٖبر ضذساز حیبسی اؾز

 زضذٹاؾز اٶؼبٰ ٞطایٷس
 .ثط اؾز ثطای اَلاٖبر، ضاټٷٳبیی یب ثطای ی٥ سٛییط اؾشبٶساضز ٸ یب ثطای زؾشطؾی ثٻ ی٥ ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبری٥ زضذٹاؾز ذسٲز، زضذٹاؾز ی٥ ٦بض

ٳبیس؟ اَلاٖبر ټسٜ اظ اٶؼبٰ زضذٹاؾز ایٵ اؾز ٦ٻ ٦بضثطاٴ ضا ٢بزض ؾبظز ذسٲبر اؾشبٶساضز ضا زضذٹاؾز ٸ زضیبٞز ٶٳبیٷس؟ ایٵ ذسٲبر ضا سأٲیٵ ٸ اضائٻ ٶ

 .آٸضی ٶٳبیس ټب ٸ ٶٓطار ضا ػٳٕ ټب ضا ثطای ٦بضثطاٴ ٸ ٲكشطیبٴ سٽیٻ ٶٳبیس؟ اَلاٖبر ٖٳٹٲی، ق٧بیز زؾشیبثی ثٻ آٴټبی  ذسٲبر ٸ ضٸـ

 .ثبیؿز قبٲ٭ سبییسار ٢ج٭ اظ اٶؼبٰ زضذٹاؾز ثبقس آٸضی ٸ دی٫یطی قٹز. ٞطایٷس ٲی ثبیؿز ػٳٕ ټب ٲی سٳبٲی زضذٹاؾز

 زؾشطؾی ٲسیطیز ٞطایٷس
٦ٻ اظ زؾشطؾی ٦بضثطاٴ ٞب٢س ٲؼٹظ  ٲٷٓٹض زؾشطؾی ثٻ ی٥ ذسٲز یب ٪طٸټی اظ ذسٲبر، زضحبٮی طؾی اضائٻ اػبظٺ ثطای ٦بضثطاٴ ثٻټسٜ اظ ٞطایٷس ٲسیطیز زؾش

 .قٹز ػٯٹ٪یطی ٲی

 .٦ٷس دصیطی ٸ ی٧ذبضچ٫ی زازٺ ٸ ٲبٮ٧یز ٲٗٷٹی ٦ٳ٥ ٲی ٲسیطیز زؾشطؾی ثٻ ٲسیطیز ٲحطٲبٶ٫ی، زؾشطؼ

٦ٷس#.  ٦ٷس# ٸ ح٣ٹ٠ $سٷٓیٳبسی ٦ٻ زؾشطؾی ثٻ زازٺ ٸ ذسٲبر ضا اضائٻ ٲی ٞطزی ٦ٻ ی٥ چیع ضا ٲشٳبیع ٲی ٲسیطیز زؾشطؾی ثب ټٹیز $اَلاٖبر ٲٷحهطثٻ

ټب $ی ٦بضثطاٴ#  ٦ٻ ٸيٗیز یب ٶ٣ف ٞطایٷس قبٲ٭ سأییس ټٹیز ٸ ح١، اُٖبی زؾشطؾی ثٻ ذسٲبر، طجز ٸ ضزیبثی زؾشطؾی ٸ ثطزاقشٵ یب سٗطیٝ ح٣ٹ٠ ټٷ٫بٲی

 .٦ٷس سٛییط ٲی

 ٲك٧٭ ٲسیطیز ٞطایٷس
قسٺ ٶیؿز ٸ ٞطآیٷس ٲسیطیز ٲك٧٭ ٲؿئٹ٬ سح٣ی٣بر ثیكشط  ٲك٧٭ ی٥ ٖٯز اظ ی٥ یب چٷس ضذسازاؾز. ٖٯز ٲٗٳٹلاً زض ظٲبٴ ایؼبز ؾبث٣ٻ ٲك٧٭ قٷبذشٻ

 .اؾز

 .ټب قس ٲبٶٕ آٴسٹاٴ  اټساٜ ٦ٯیسی ٲسیطیز ٲك٧٭ ػٯٹ٪یطی اظ ٸ٢ٹٔ ضذسازټب ٸ ٲك٧لار، حصٜ س٧طاض ضذسازټب ٸ حسا٢٭ ٶٳٹزٴ اطط ضذسازټبیی ٦ٻ ٶٳی

ټب ٸ  ؾبظی ضاټ٧بض اؾز. ٲسیطیز ٲك٧٭ اَلاٖبر دیطاٲٹٴ ٲك٧لار ٸ ضاٺ ح٭ ٲسیطیز ٲك٧٭ قبٲ٭ سكریم ٖٯ٭ ضذسازټب، سٗییٵ ضاټ٧بض ٸ اَٳیٷبٴ اظ دیبزٺ

 .٦ٷس ضاټ٧بضټبی ٲٷبؾت ضا حّٟ ٲی

ٲٷٓٹض ح٭ زائٳی ٲك٧لار اؾز.  ټب ٸ زضذٹاؾز سٛییط ثٻ ح٭ اٺقٹٶس، اٲب ټسٜ زض٤ ٖٯ٭، ٲؿشٷسؾبظی ض ثٷسی ٲی ٲك٧لار ثب ضٸقی ٲكبثٻ ضذسازټب ٪طٸٺ

 .قسٺ ٲؿشٷس ٲی قٹٶس سب ٦بضایی ٸ اططثركی ٲسیطیز ضذساز ضا ثٽجٹز ثركس ټب زض ی٥ دبی٫بٺ زازٺ ذُبی قٷبذشٻ ح٭ ضاٺ

 ذسٲز اٶؼبٰ ٲٗٳٹ٬ ټبی ٞٗبٮیز
 :٢جٯی ٶیؿز. ثٻ قطح ظیطاٶؼبٰ ذسٲز قبٲ٭ سٗسازی ٞٗبٮیز اؾز ٦ٻ ػعٸ دٷغ ٞطایٷس سٹيیح زازٺ قسٺ 

 ٦ٷشط٬ ٸ ٶٓبضر: قٷبؾبیی ٸيٗیز ذسٲبر ٸ اػعای دی٧طثٷسی ٸ اسربش ا٢ساٰ انلاحی ٲٷبؾت 

 ٲسیطیز ٦ٷؿٹ٬ / د٭ ٖٳٯیبر: ی٥ ٶ٣ُٻ ټٳبټٷ٫ی ٲط٦عی ثطای ٶٓبضر ٸ ٲسیطیز ذسٲبر 

 اثعاض ٸ ټبی زازٺ، ٸاؾٍ اٞعاض، ذسٲبر زایط٦شٹضی، ٲط٦ع زازٺ / ٲسیطیز ظیطؾبذز: شذیطٺ، دبی٫بٺ … 
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 ټبی ٖٳٯیبسی ٞطایٷسټب اظ زی٫ط ٲطاح٭ چطذٻ ٖٳط: سٛییط، دی٧طثٷسی، ٶؿرٻ ٸ سٹؾٗٻ، زؾشطؼ دصیطی، ْطٞیز، زاٶف، ٲسیطیز اؾشٳطاض ذسٲز ٸ ظٲیٷٻ 

… 

 ٦ٯیسی ٸْبیٝ
ټبی  ٲز سٳبٲی ضذسازټب، زضذٹاؾزٶٳبیس. ٲٗٳٹلاً دیكرٹاٴ ذس ٞطز سٳبؼ ثطای سٳبٰ ٦بضثطاٴ ذسٲز اضائٻ ٲی دیكرٹاٴ ذسٲز ی٥ ٶ٣ُٻ ٲط٦عی ٲٷحهطثٻ

 .زټس ټبی زی٫ط اٶؼبٰ ذسٲز اضائٻ ٲی ٦ٷس ٸ ی٥ ضاثٍ ٦بضثطی ثطای سٳبٰ ٞطایٷسټبی ٸ ٞٗبٮیز ټبی زؾشطؾی ضا شذیطٺ ٸ ٲسیطیز ٲی ذسٲز ٸ زضذٹاؾز

 :ټبی ذبل دیكرٹاٴ ذسٲز قبٲ٭ ٲٹاضز ظیط اؾز ٲؿئٹٮیز

 ټب ثٷسی آٴ ٮٹیزثٷسی ٸ اٸ ټب، ٪طٸٺ طجز سٳبٲی ضذسازټب ٸ زضذٹاؾز 

 سح٣ی١ ٸ سكریم اٸٮیٻ 

 ٦ٻ ضيبیز ٦بضثط ػٯت قٹز ٶحٹی ټب ثٻ ٸٞه٭ آٴ ټب، اٞعایف ٲشٷبؾت ٸ ح٭ ٲسیطیز چطذٻ ٖٳط ضذسازټب ٸ زضذٹاؾز. 

 ٔټب ضؾبٶی ثٻ ٦بضثطاٴ زض ذهٹل ٸيٗیز ذسٲبر، ضذسازټب ٸ زضذٹاؾز اَلا 

 :ذسٲز ٸػٹز زاضز. قبٲ٭ ټبی زټی دیكرٹاٴ ټبی ٞطاٸاٶی ثطای ؾبذشبضزټی ٸ ؾبظٲبٴ ضاٺ

 نٹضر ٞیعی٧ی ٶعزی٥ ثٻ ٦بضثطاٴ اؾز دیكرٹاٴ ذسٲز ٲحٯی: ثٻ. 

 ټب ؾطٸ٦بض زاقشٻ ثبقٷس زټس اٞطاز ٦ٳشطی ثب حؼٱ ثیكشطی اظ زضذٹاؾز دیكرٹاٴ ذسٲز ٲشٳط٦ع: اػبظٺ ٲی. 

 ضؾٷس سیٱ ثٻ ٶٓط ٲیټبی ٲرشٯٝ حًٹض زاضٶس ٸٮی اظ زیس ٦بضثطاٴ ٲبٶٷس ی٥  دیكرٹاٴ ذسٲز ٲؼبظی: اٞطاز زض ٲ٧بٴ. 

 ټبی زی٫طی ٦ٻ زض ؾبٖز ٦بضی ټؿشٷس، دٹقف  ٸؾیٯٻ اٶش٣ب٬ سٳبؼ ثٻ ٲح٭ ټبی ظٲبٶی ٲرشٯٝ ثٻ ټبی ذسٲز زض ٲحسٸزٺ ثٻ زٶجب٬ ذٹضقیس: دیكرٹاٴ

 .٦ٷٷس ؾبٖشٻ ذسٲز اضائٻ ٲی 24

 ٞٷی ٲسیط ٸْیٟٻ
 .زټٷس ضی اَلاٖبر اضائٻ ٲیٲسیطیز ٞٷی قبٲ٭ سٳبٰ اٞطازی اؾز ٦ٻ سرهم ٞٷی ٸ ٲسیطیشی ظیطؾبذز ٞٷبٸ

ټب ٸ ٲٷبثٕ ٲٹضزٶیبظ ثطای َطاحی،  ٦ٷس ٦ٻ سرهم ٦ٷس ٸ سًٳیٵ ٲی ؾبظی ٸ حّٟ ی٥ ظیطؾبذز ٞٷی ثبطجبر ٦ٳ٥ ٲی ضیعی، دیبزٺ ٲسیطیز ٞٷی ثٻ ثطٶبٲٻ

 .ؾبذز، اٶش٣ب٬، اٶؼبٰ ٸ ثٽجٹز ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ س٧ٷٹٮٹغی دكشیجبٶی زض زؾشطؼ ټؿشٷس

 :ٸؾیٯٻ ٲسیطیز ٞٷی ثٻ قطح ظیط اؾز ث٭ اٶؼبٰ ثٻټبی ٢ب ٞٗبٮیز

 سٗطیٝ اؾشبٶساضزټبی ٲٗٳبضی 

 ټبی ٖٳٯیبسی ٲكبض٦ز زض َطاحی ٸ ؾبذز ذسٲبر ػسیس ٸ قیٹٺ 

 ټبی َطاحی ذسٲز، اٶش٣ب٬ ذسٲز یب ثٽجٹز ٲؿشٳط ذسٲز ٦ٳ٥ ثٻ دطٸغٺ. 

 ټبی سٛییط ټبیی ٶٓیط اضظیبثی زضذٹاؾز بٰ ٞٗبٮیز٦ٳ٥ ثٻ ٞطایٷسټبی ٲسیطیز ذسٲز، ٦ٳ٥ ثٻ سٗطیٝ اؾشبٶساضزټب ٸ اثعاضټب ٸ اٶؼ 

 ٦ٷٷس٪بٴ ټب ٸ سأٲیٵ ٦ٳ٥ ثٻ ٲسیطیز سٳبؼ 

 .قٹز زټی ٲی ٦ٷس ؾبظٲبٴ ٲسیطیز ٞٷی ٲٗٳٹلاً ثط اؾبؼ ظیطؾبذشی ٦ٻ ټط سیٱ دكشیجبٶی ٲی

 `٦بضثطزی ټبی ثطٶبٲٻ ٲسیطیز ٸْیٟٻ
٦ٷٷس ثؿیبض قجیٻ ٶ٣ف  ټب اضائٻ ٲی ٦ٷٷس. آٶچٻ آٴ ټبی ٦بضثطزی اضائٻ ٲی ٸ ٲسیطیز ثطٶبٲٻ ټبی ٦بضثطزی قبٲ٭ سٳبٰ اٞطازی اؾز ٦ٻ سرهم ٞٷی ٲسیطیز ثطٶبٲٻ

 .ػبی ظیطؾبذز اٞعاضټبی ٦بضثطزی ثٻ ٲسیطیز ٞٷی اؾز اٲب ثب سٳط٦ع ثیكشط ضٸی ٶطٰ

بی ٦بضثطزی ٣ٍٞ ٲؤٮٟٻ ٲٹضز ٶیبظ ثطای اضائٻ ذسٲز ټ قٹز اٲب ثطٶبٲٻ ٖٷٹاٴ ذسٲبر اقبضٺ ٲی ټبی ٦بضثطزی ثٻ ټب ثٻ ثطٶبٲٻ َٹضٲٗٳٹ٬ زض ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ ثٻ

ټبی ٦بضثطزی اؾشٟبزٺ ٶٳبیس. ایٵ  اؾز. ټط ثطٶبٲٻ ٦بضثطزی ٲٳ٧ٵ اؾز ثیف اظ ی٥ ذسٲز ضا دكشیجبٶی ٶٳبیس ٸ ټط ذسٲز ٲٳ٧ٵ اؾز اظ ثؿیبضی اظ ثطٶبٲٻ

 .٦ٷس ٶٳبیٷس، نس٠ ٲی ټبی ذسٲز ٪طا ایؼبز ٲی بضیزټٷس٪بٴ ذسٲز ٲسضٴ ٦ٻ ذسٲبر اقشطا٦ی ضا ثط اؾبؼ ٲٗٳ ٲٹيٹٔ ٲرهٹنبً ثطای اضائٻ

ٸؾیٯٻ ٲسیطیز  قسٺ ثٻ ټبی اٶؼبٰ ټبی ٲرشٯٝ اؾز. ٞٗبٮیز ټبی ٦بضثطزی ټٳ٧بضی سٷ٫بسٷ٫ی ثب سٹؾٗٻ زاضز اٲب ی٥ ٸْیٟٻ ٲشٳبیع ثب ٶ٣ف ٲسیطیز ثطٶبٲٻ

 .ټبی ٦بضثطزی قجیٻ ثٻ ٲٹاضز سٹيیح زازٺ قسٺ ثبلا ثطای ٲسیطیز ٞٷی اؾز ثطٶبٲٻ

 .قٹز زټی ٲی ٦ٷس ؾبظٲبٴ ٸ٦بضی ٦ٻ اظ آٴ دكشیجبٶی ٲی ټبی# ٦ؿت ټبی ٦بضثطزی ٲٗٳٹلاً ثب ذُٹٌ $ؾیبؾز سیطیز ثطٶبٲٻٲ

 اَلاٖبر ٞٷبٸضی ٖٳٯیبر ٲسیطیز ٸْیٟٻ
سٺ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثٻ ٲسیطیز ٖٳٯیبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲؿئٹ٬ ٲسیطیز ٸ ٶ٫ٽساضی ظیطؾبذز ٲسیطیز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲٹضزٶیبظ $ثطای سحٹی٭ ؾُح سٹا١ٞ ق

 :ٸ٦بض# اؾز ٸ قبٲ٭ زٸ ٸْیٟٻ ظیط اؾز ٦ؿت
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 ټب ٦ٷشط٬ ٸ  قٹز. آٴ زټٷس، ازاضٺ ٲی ټبی ٖٳٯیبسی ضٸسیٵ ضا اٶؼبٰ ٲی ٸؾیٯٻ ٪طٸټی اظ ادطاسٹضټب ٦ٻ ٞٗبٮیز ٦ٷشط٬ ٖٳٯیبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲٗٳٹلاً ثٻ

 .٦ٷٷس ټٱ ٲیٶٓبضر ٲشٳط٦ع، ٲٗٳٹلاً اظ ی٥ د٭ ٖٳٯیبسی یب ٲط٦ع ٖٳٯیبر، ٞطا

 ټبی زض ٲ٣یبؼ ثعض٨،  ټبی ثبظیبثی اؾز. ٲسیطیز سؿٽیلار ټٳچٷیٵ دطٸغٺ ټبی ٦بٲذیٹسط ٸ ؾطاچٻ ٲسیطیز سؿٽیلار ٲؿئٹ٬ ٲسیطیز ٲطا٦ع زازٺ، اسب٠

 .٦ٷس ٲبٶٷس س٣ٹیز ٲط٦ع زازٺ یب س٣ٹیز ؾطٸض ضا ټٳبټٷ٩ ٲی

2.2.5 (Continual Service Improvement) سیثُجًد مستمز سزي یاستزاتژ 

، ثطای سٛییط ٶیبظټبی سؼبضی، ثٹؾیٯٻ سٗطیٝ ٸ دیبزٺ ITٲطست ؾبظی ٸ ثٽیٷٻ ؾبظی زٸثبضٺ ؾطٸیؽ ټبی   ټسٜ ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ،

یی اؾز ٦ٻ ٞطآیٷس سؼبضی ضا دكشیجبٶی ٲی ٦ٷٷس. زٸضٶٳبی ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ زض ثٽجٹزټب،  ITؾبظی ثٽجٹزټب زض ؾطٸیؽ ټبی 

حشی ثب ایٷ٧ٻ ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ، ٲی ذٹاټس سبطیطار ٞطآیٷسټب ٸ ثبظزټی ٸ ټعیٷٻ ٲٹطط  زٸضٶٳبی سؼبضی ٦یٟیز ؾطٸیؽ اؾز،

ضا زض سٳبٲی َٹ٬ چطذٻ حیبسكبٴ ثٽجٹز ثجركس. ثط اؾبؼ ثٽجٹز ٲسیطیز، ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ ثبیس ثهٹضر ٦بٲلا  ITٞطآیٷسټبی 

سب ٲٷؼط ثٻ ثٽیٷٻ ؾبظی ٲُٯٹة ؾطٸیؽ ټب ٪طزز. ٲطست ضٸقٵ ٸ ٸايح، سٗطیٝ ٦ٷس ٦ٻ چٻ چیعی ثبیس ٦ٷشط٬ ٸ اٶساظٺ ٪یطی قٹز 

ثٻ ٲٷٓٹض ټٳرٹاٶی ثب سٛییط ٶیبظټبی سؼبضی زض ؾبظٲبٴ اٶؼبٰ ٲی قٹز $ثٻ آٴ زٮی٭  ITؾبظی ٸ ثٽیٷٻ ؾبظی زٸثبضٺ ؾطٸیؽ ټبی 

ٲساٸٰ ؾطٸیؽ، ثبیس  زض ثرف ثٽجٹز ٦ٻ طجبر، ثبٖض ضٸ ثٻ ظٸا٬ ضٞشٵ ؾبظٲبٴ ٸ یب سٷع٬ ٸ ض٦ٹز زض ؾطٸیؽ زټی ټبی آٴ ٲی قٹز#.

#، آٲٹظـ ٸ اَلأ ضؾبٶی نحیح،  upfrontٲبٶٷس ؾبیط سؼطثیبر ٲٹ١ٞ ٖٳ٭ قٹز. آٶٽب ٶیبظٲٷس ی٥ ثطٶبٲٻ ضیعی ثبلا ثٻ دیف ضٸ $ 

ظٲبٴ ثٷسی ٲساٸٰ، ایؼبز ٶ٣ف ټب، ٶؿجز زازٴ ثٻ ذٹز ٸ ٞٗبٮیز ټب ثطاؾبؼ ٲیعاٴ ٲٹ٣ٞیز آٶٽب قٷبؾبیی ٲی قٹٶس. ثٽجٹز ٲساٸٰ 

یس ٲبٶٷس ٞطآیٷسټب ثب ٞٗبٮیز ټبی سٗطیٝ قسٺ، ٸضٸزی ټب، ذطٸػی ټب، ٶ٣ف ټب ٸ ٪عاضـ ټب، ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ ظٲبٴ ثٷسی ؾطٸیؽ ثب

ټبیی زاضز#، ټٳچٷیٵ ٞطآیٷس سٹؾٗٻ ٸ دیبزٺ  ټبیف اؾز $ایٷ٧ٻ چٻ ؾطٸیؽ ٲبزاٲی ٦ٻ ؾبظٲبٴ زض حب٬ قٷبؾبیی ؾطٸیؽ ٪طزز.

# آٴ ؾطٸیؽ ټب ضا ٢بث٭ اؾشٟبزٺ ٲی ٶٳبیس. IT Service Management - ITSMؾبظی ٲسیطیز ؾطٸیؽ ٞٵ آٸضی اَلاٖبر $
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ثؿیبضی ثط ایٵ ثبٸضٶس ٦ٻ ٦بض ٲك٧٭ اٶؼبٰ قسٺ اؾز. آٶٽب ؾرز زض اقشجبټٷس! ٦بض ٸا٢ٗی سبظٺ آٚبظ قسٺ اؾز. ایٷ٧ٻ ؾبظٲبٴ ټب 

بض ٲی ٦ٷٷس#؟ ؾبظٲبٴ ټب چ٫ٹٶٻ ٲی چ٫ٹٶٻ ثطای اؾشٟبزٺ اظ ٞطآیٷسټبی ػسیس زض٪یط ٲی قٹٶس $چ٫ٹٶٻ ثط اؾبؼ ٞطآیٷس ػسیس ٦

ؾٷؼٷس، ٪عاضـ ٲی ٪یطٶس ٸ اظ اَلاٖبر ثطای ثٽجٹز ٶٻ سٷٽب ٞطآیٷسټبی ػسیس ثٯ٧ٻ ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ ټبی ٲٽیب قسٺ ا٢ساٰ ٲی 

 ٦ٷٷس؟ ایٵ ٦بض ٲؿشٯعٰ ی٥ ثحض ذطزٲٷساٶٻ ثطای آزادشٻ ٦طزٴ ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ ثب ٸضٸزی ټب، ذطٸػی ټب ٸ ٶ٣ف ټبی سٗطیٝ

قسٺ ٸ ٲؿئٹٮیز ټب ٸ اټساٜ ٸ ضٸیٻ ټبیی اؾز ٦ٻ ثُٹض ٸايح سٗطیٝ قسٺ ٸ یب ٲؿشٷسؾبظی قسٺ اٶس، ٲی ثبقس. ثطای ٲٹ٣ٞیز ټط 

 # قٹز.embedچٻ ثیكشط زض ایٵ ٢ؿٳز، ضٸٶس ثٽجٹز ٸ ثٽیٷٻ ؾبظی ٲساٸٰ ؾطٸیؽ ثبیس ثب ٞطټٷ٩ ټط ؾبظٲبٴ ؾبظ٪بض ٸ ثٹٲی $ 

ثبقس ٸ ٲؿئٹٮیز ؾٷؼف ؾطٸیؽ ٸ ٞطآیٷسټب $ ؾٷؼف  ټبی چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ زض٪یط ٲیٞبظ ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ زض سٳبٰ ٞبظ

# ثطاؾبؼ  Service Reporting -#، ٸ ٲؿشٷسؾبظی ٶشبیغ $ ٪عاضـ ٪یطی ؾطٸیؽ  Service Measurement -ؾطٸیؽ 

ز . ایٵ ثٽجٹزټب زض ثبظٺ # ضا ثط ٖٽسٺ زاض Service Improvement -ثٽجٹز ٦یٟیز ؾطٸیؽ ٸ ؾٷؼف ٞطآیٷسټب $ ثٽجٹز ؾطٸیؽ 

قٹٶس ٸ ؾذؽ ثب َطاحی ٸ اٶش٣ب٬  ثٗسی چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ دیبزٺ ؾبظی ذٹاټٷس قس، ٲؼسزا ثب اؾشطاسػی ؾطٸیؽ آٚبظ ٲی

 زضَٹ٬ سٳبٲی ثبظٺ ټبی ؾطٸیؽ ازاٲٻ ٲی یبثٷس. -اٮجشٻ ثطای ٖٳٯیبر ٲسیطیشی-ؾطٸیؽ، ٞبظ ٖٳٯیبر ؾطٸیؽ 

 ثٻ ثؿشٻ$  سؼبضی ټٳ٧بضی قطٸٔ ٲی ٦ٷس ثٻ ؾٹزضؾبٶی ٸ دؽ اظ چٷس زٸضٺ” ؾٹز ٸ ظیبٴ ” ټب،  ؾبظی ؾطٸیؽ دؽ اظ چٷس ثبظٺ ثٽیٷٻ

اٶُٗبٜ دصیطی ٦ؿت ٸ ٦بض #، ؾٹز ٸ ٲٷبٕٞ طبثز ٲی قٹٶس، ٦ٻ ایٵ ثساٴ ٲٗٷبؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ  ٶیع ٸ ټب ؾطٸیؽ سٷٹٔ ٸ دیچیس٪ی

بی ذٹز ٸ ٶیع ثٻ ؾُح نحیحی اظ ٦بضآیی زض ټ ٲحٹض، ثٻ ؾُح نحیحی اظ ؾٷؼف زض ٲسیطیز ٞطآیٷسټب ٸ ؾطٸیؽ IT ټبی

زض  ( Performance in meeting the Service Level Requirements ) ؾبظی ٶیبظٲٷسی ټبی ؾُح ؾطٸیؽ ثطآٸضزٺ

 .اٶس ؾبظٲبٴ ٲشجٹٔ ذٹز ضؾیسٺ

ذٻ حیبر ٲسیطیز اظ َطی١ اٶساظٺ ٪یطی ٸ ثٽجٹز ٲساٸٰ ؾطٸیؽ ٸ ثٻ َٹض ٦ٯی اٞعایف ثٯٹ٘ چط (CSI) ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ 

ثب سط٦یت ٢ٹاٶیٵ، سؼبضة ٸ ضٸـ  CSI .ٸ ٞطآیٷسټبی ظیط ٲؼٳٹٖٻ آٴ اضظـ ضا ثطای ٲكشطیبٴ ٞطاټٱ ٲی ٶٳبیس IT ؾطٸیؽ ټبی

ټبی ٲسیطیز ٦یٟیز، ٲسیطیز سٛییطار ٸ ثٽجٹز ٢بثٯیز ټب ټط ٲطحٯٻ اظ چطذٻ حیبر ؾطٸیؽ $قبٲ٭ ؾطٸیؽ ٲٹػٹز، ٞطآیٷسټب ٸ 

ی ٲطثٹٌ ثٻ آٴ# ٞٗبٮیز ټب ٸ س٧ٷٹٮٹغی ټب

 .ضا ثٽجٹز ٲی ثركس

 ټسٜ
ثب حّٟ اضظـ ثطای  (CSI) ثٽجٹز ٲؿشٳط ذسٲز

ٲكشطی اظ َطی١ اضظیبثی ٲؿشٳط ٸ ثٽجٹز ٦یٟیز 

ٸ  ITSM ذسٲبر ٸ ثٯٹ٘ ٦ٯی چطذٻ ٖٳط ذسٲز

 .ٞطایٷسټبی ٲطثٹَٻ اؾز

CSI ټبی ٲسیطیز  ټب ٸ ضٸـ ټب، قیٹٺ ٲؿئٹٮیز

٦بض ثطای ٦یٟیز، ٲسیطیز سٛییط ٸ ثٽجٹز ٢بثٯیز، 

ثٽجٹز ټط ٲطحٯٻ زض چطذٻ ٖٳط ذسٲز ٸ ٶیع 

ټبی  ذسٲبر ػبضی، ٞطایٷسټب ٸ س٧ٷٹٮٹغی ٸ ٞٗبٮیز

 .ٶٳبیس ٲطسجٍ سط٦یت ٲی

CSI  ٲٟٽٹٰ ػسیسی ٶیؿز، اٲب ثطای ثیكشط

ټب ایٵ ٲٟٽٹٰ ٞطاسط اظ ٲطحٯٻ ثحض ٶطٞشٻ  ؾبظٲبٴ

٦ٻ چیعی  ټب، ټٷ٫بٲی اؾز. ثطای ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ

 ٪صاضز ٸ٦بض ٲی طط ػسی ثط ٦ؿتق٧ؿز ذٹضزٺ ٸ ا

CSI ٦ٻ  قٹز. ټٷ٫بٲی زض ٢بٮت ی٥ دطٸغٺ ٲُطح ٲی

ٲٹضز ح٭ قس ایٵ ٲٟٽٹٰ سب ٲك٧٭ ثعض٨ ثٗسی 
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ؾبظٲبٶی  زض ٞطټٷ٩ CSI ثبیؿز ټبی ٪ؿؿشٻ ثب ظٲبٴ ٲحسٸز ټٷٹظ ټٱ ٶیبظ ټؿشٷس، اٲب ثطای ٲٹ٣ٞیز ٲی قٹز. دطٸغٺ َٹض ٦بٲ٭ ثٻ زؾز ٞطاٲٹقی ؾذطزٺ ٲی ثٻ

 .نٹضر ٞٗبٮیز ضٸسیٵ زضثیبیس قسٺ ٸ ثٻ ػبی زازٺ

ؾبظی ٲٹ٢ٗیز ٸ  ٸؾیٯٻ قٟبٜ ٲٷٓٹض قٷبؾبیی ٸ ٲسیطیز ثٽجٹزټبی ٲٷبؾت ثٻ ٦ٻ زض ق٧٭ ظیط ٶكبٴ زازٺ قسٺ اؾز ضاټی ثطای ی٥ ؾبظٲبٴ ثٻ CSI ٲس٬

٦ٷس. ایٵ ٲٽٱ ثط  یٵ اټساٜ ٸ ٸيٗیز ػبضی# اضائٻ ٲیٸ٦بض# ػبضی ذٹز ثب اټساٜ ٸ ٲ٣بنس ثٯٷسٲسسكبٴ ٸ قٷبؾبیی ٞٹان٭ ٲٹػٹز $ث قسٺ ثٻ ٦ؿت اضظـ $اضائٻ

 .ٸ٦بض، س٧ٷٹٮٹغی ٸ اَٳیٷبٴ اظ حّٟ ٦یٟیز ثبلا ضا ازاضٺ ٦ٷس ټبی ٦ؿت قسٺ اؾز سب سٛییطار زض ٶیبظٲٷسی اؾبؼ اؾشٳطاض اٶؼبٰ

 
 ٲس٬ ثٽجٹز ٲؿشٳط ذسٲبر

 ٦ٯیسی ٞطآیٷسټبی ٸ ټب ٞٗبٮیز
CSI بٲی، ؾٷؼف ذسٲز ٸ ٪عاضـ ذسٲز ٦7ٷس، ٞطایٷس ثٽجٹز  ٲٗطٞی ٲی ؾبظی ٲؿشٳط ؾٻ ٞطایٷس ٦ٯیسی ثطای دیبزٺ٪. 

 ٪بٲی 7 ثٽجٹز ٞطایٷس
زاض، سحٯی٭ ایٵ زازټب ثطای قٷبؾبیی ضٸٶس ٸ ٲك٧لار، اضائٻ اَلاٖبر ثطای ٲسیطیز ٸ  آٸضی زازټبی ٲٗٷی ٪بٲی ٲطاح٭ ٲٹضزٶیبظ ثطای ػٳٕ 7ٞطایٷس ثٽجٹز 

 .زټس ؾبظی ثٽجٹزټب ضا دٹقف ٲی یبزٺټب ٸ د ټب ٸ سٹا١ٞ ضٸ آٴ ثٷسی آٴ اٸٮٹیز
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 ٪بٲی 7ٞطایٷس ثٽجٹز ٲؿشٳط 

 .قسٺ زض اؾشطاسػی ذسٲز ٸ َطاحی ذسٲز اؾز ټط ٪بٰ ٲشأطط اظ اټساٜ اؾشطاسػی٥، سب٦شی٧ی ٸ ٖٳٯیبسی سٗطیٝ

 قٹز ؾٷؼف ثبیس آٶچٻ – 1 ٪بٰ
ثبیؿز سٳط٦ع ضٸی سٗطیٝ آٶچٻ ثطای زؾشیبثی ٦بٲ٭  ٲبٶی ضا دكشیجبٶی ٶٳبیس. ٲیَٹض ٦بٲ٭ اټساٜ ؾبظ ټب سٗطیٝ قٹز ٦ٻ ثٻ ٪یطی ای اظ اٶساظٺ ثبیؿز ٲؼٳٹٖٻ ٲی

 .ټب زض زؾشطؼ ټؿشٷس ٶٓط اظ ایٷ٧ٻ آیب زض حب٬ حبيط زازٺ اټساٜ ٶیبظ اؾز، ثبقس نطٜ

بی ٲٹػٹز ٸ ٲربَطاسی ٦ٻ ٲٳ٧ٷبر ټ سٹاٶٷس ؾٷؼف ٦ٷٷس زاضٶس، اٲب سكریم ایٵ ٞبنٯٻ ټبیی زض آٶچٻ ٸا٢ٗبً ٲی ټب زضیبثٷس ٦ٻ ٲحسٸزیز ٲٳ٧ٵ اؾز ؾبظٲبٴ

 .ٲٷشغ ثٻ آٴ قٹٶس ثؿیبض ٲٟیس ذٹاټس ثٹز

 قٹز سحٯی٭ ثبیس آٶچٻ – 2 ٪بٰ
 

سٹاٶس  ټب ٸ دیبٲسټب ٲی َٹض ایسئب٬ ثٻ آٴ ٶیبظ اؾز، اٶؼبٰ قٹز. ایٵ ٞبنٯٻ سٹاٴ ؾٷؼف ٦طز ٸ آٶچٻ ثٻ سحٯی٭ ٞبنٯٻ ثبیس ثیٵ آٶچٻ اٲطٸظ ؾٷؼف قسٺ یب ٲی

 .ټبی ػسیس زض ثطذی ٲطاح٭ ٶیبظ ثبقس ؾبظی بض، ٲكشطیبٴ ٸ ٲسیط ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٪عاضـ زازٺ قٹز. ٲٳ٧ٵ اؾز اثعاضټب ٸ ؾٟبضقیٸ٦ ٲشٗب٢جبً ثٻ ٦ؿت

 زازٺ ٪طزآٸضی – 3 ٪بٰ
ټبی ٲٹضزٶیبظ  زازٺآٸضی  ٲٷٓٹض ػٳٕ ثبیؿز ثٻ زټس. سط٦یجی اظ اثعاضټبی ٶٓبضر ٸ ٞطایٷسټبی زؾشی ٲی آٸضی ٸ ٶٓبضر ثط زازٺ ضا دٹقف ٲی ایٵ ٲطحٯٻ ػٳٕ

 .قسٺ، ثٻ ٦بض ٪طٞشٻ قٹٶس ټبی سٗطیٝ ثطای ؾٷؼف

زاضز. سأ٦یس ضٸی  (CI) ټبی دی٧طثٷسی اؾز؛ ثٷبثطایٵ ٶٓبضر ضٸی اططثركی ذسٲز، ٞطایٷس، اثعاض، ؾبظٲبٴ یب ثرف CSI ٦یٟیز، ټسٜ ٦ٯیسی ٶٓبضر ثطای

 .ټب، اػطا قٹز ح٭ ٸؾیٯٻ سكریم اؾشظٷبټب ٸ ضاٺ َٹض ٖٳٹٲی ثٻ طز ٞٷبٸضی اَلاٖبر، ثٻسٹاٶس ثطای ؾُح ذسٲز ٲٹػٹز یب ٖٳٯ٧ قٷبؾبیی ثٽجٹزټبیی اؾز ٦ٻ ٲی

CSI نٹضر ٲساٸٰ ايبٞٻ اضائٻ زاقشٻ ثبقس،  قٹز. ا٪ط ی٥ سٹا٣ٞٷبٲٻ ؾُح ذسٲز ثٻ سٷٽب زض اؾشظٷبئبر ٸاضز ٲی ٶٻCSI  زض سٗییٵ ؾُح ٖٳٯ٧طزی ٦ٻ ثب

 .قٹز ب اضائٻ ٖٳٯ٧طز ثٽشط، ٸاضز ٲی٦ٳشطیٵ ټعیٷٻ ثٻ طجبر ثطؾس یب ٶیبظ ثٻ اضس٣ب س

 زازٺ دطزاظـ – 4 ٪بٰ
 .َٹضٲٗٳٹ٬ سٽیٻ ی٥ زیس٪بٺ اٶشٽب ثٻ اٶشٽب اظ ٖٳٯ٧طز ذسٲبر ٸ یب ٞطایٷسټب قٹز، ثٻ ټبی ذبٰ ثٻ ٞطٲز ٲٹضزٶیبظ دطزاظـ ٲی زازٺ
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آٸضی زازٺ ضٸی ی٥ ػعء ظیطؾبذشی ٲٷٟطز ٲٽٱ اؾز،  ٦ٻ ٶٓبضر ٸ ػٳٕ قٹز. زضحبٮی اؾز ٦ٻ اٚٯت ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ ٲی CSI دطزاظـ زازٺ ی٥ ٞٗبٮیز ٲٽٱ

 .سط سأطیط٪صاضٶس ٶ٧شٻ ٦ٯیسی زض٤ ایٵ ٲٹيٹٔ اؾز ٦ٻ اػعا، ضٸی ذسٲز ٞٷبٸضی اَلاٖبر ظیطؾبذز ثعض٨

 زازٺ سحٯی٭ – 5 ٪بٰ
 .٦ٷس سجسی٭ ٲی-اظ ضٸیسازټبی سأطیط٪صاض ثط ؾبظٲبٴ -سحٯی٭ زازٺ، اَلاٖبر ضا ثٻ زاٶف

 :ٲٷٓٹض دبؾد ثٻ ؾؤالار ظیط سحٯی٭ قٹٶس سٹاٶٷس ثٻ قٹز، ٶشبیغ ٲی ٖبر دطزاظـ ٲی٦ٻ زازٺ ثٻ اَلا ټٷ٫بٲی

 ایٱ؟ آیب ثٻ اټساٜ ضؾیسٺ 

 آیب ضٸٶسټبی ٸايحی ٸػٹز زاضز؟ 

 آیب ا٢ساٲبر انلاحی ٶیبظ اؾز؟ ټعیٷٻ آٴ چ٣سض اؾز؟ 

 اَلاٖبر اظ اؾشٟبزٺ ٸ اضائٻ – 6 ٪بٰ
زټس سهٳیٳبر اؾشطاسػی٥،  ٦ٷٷس اػبظٺ ٲی ٽٳف ؾبزٺ اؾز اضائٻ قٹز ٸ ثٻ ٦ؿبٶی ٦ٻ اَلاٖبر ضا زضیبٞز ٲیسٹاٶس زض ٞطٲشی ٦ٻ ٞ حبلا زؾشبٸضز ایٵ زاٶف ٲی

ثبیؿز اضظـ اضائٻ  سب٦شی٧ی ٸ ٖٳٯیبسی اسربش ٦ٷٷس. لاظٰ اؾز اَلاٖبر زض ؾُح زضؾز ٸ ضاٺ زضؾز ثطای ٲربَجبٴ زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ، اضائٻ قٹز. ایٵ ٪بٰ ٲی

 .قسٺ اٶس ر ثطای ذسٲز ٸ ثطػؿشٻ ٦طزٴ سٳبٲی ٲٷبٞٗی ٦ٻ َی ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی قٷبؾبیی٦ٷس، سٹػٻ ثٻ اؾشظٷبئب

ٲٷٓٹض ثبظ٪طزاٶسٴ ی٥ اطط زض  ٸ٦بض ٸ سطػٳٻ ٲٗیبضټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثٻ ثبیؿز ثیف اظ دیف ظٲبٴ ثطای ٞٽٱ اټساٜ ٦ؿت زض حب٬ حبيط ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲی

 .ثطاثط ایٵ اټساٜ نطٜ ٶٳبیس

ثبیؿز ٪عاضـ قٹٶس. ی٥ ٪عاضـ ٦ٻ ضٸٶسټبی ثٽجٹز ضاٶكبٴ زټس ثٽشطیٵ  اٶس، اذجبض ذٹة ٶیع ٲی ټب ثط سٳط٦ع ضٸی ٖٳٯ٧طز يٗیٝ ٲشٳبی٭ ضـا٪طچٻ ثیكشط ٪عا

 .حبٲ٭ ثبظاضیبثی ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر اؾز

 انلاحی ا٢ساٰ ؾبظی دیبزٺ – 7 ٪بٰ
ټب ٦بضثطز زاضز. ا٢ساٲبر انلاحی ٦ٻ ثطای ثٽجٹز  ټب ٸ س٧ٷٹٮٹغی ټب ٸ سٳبٲی زی٫ط ٞٗبٮیزؾبظی، ثٽجٹز ٸ انلاح ذسٲبر، ٞطایٷس زؾشبٸضز ایٵ زاٶف ثطای ثٽیٷٻ

 .ثبیؿز ثٻ ؾبظٲبٴ قٷبؾبٶسٺ ٸ اثلا٘ قٹٶس ذسٲز ٶیبظ ټؿشٷس ٲی

CSI ټبی زض  ٕ ٸ ؾطٲبیٻټبی ذٹز ضا ثط اؾبؼ اټساٜ ٸ ٲٷبث ټبی ثٽجٹز ضا قٷبؾبیی ذٹاټس ٦طز ٸ ی٥ ؾبظٲبٴ ٶیبظ ذٹاټس زاقز اٸٮٹیز ثؿیبضی اظ ٞطنز

 .زؾشطؾف سٗییٵ ٶٳبیس

 :چٽبض زٮی٭ اؾبؾی ثطای ٶٓبضر ٸ ؾٷؼف ٸػٹز زاضز

 سهسی١ سهٳیٳبر اسربشقسٺ ٢جٯی. 

 سطیٵ زٮی٭ ثطای ٶٓبضر ٸ ؾٷؼف اؾز قسٺ. ایٵ قبیٕ ٲٷٓٹض زؾشیبثی ثٻ اټساٜ سٗییٵ ټب ثٻ ټسایز ٞٗبٮیز. 

 ٮی٭ ٸ ٲكبټسٺ ٸا٢ٗیسٹػیٻ ایٷ٧ٻ ی٥ زٸضٺ اظ ا٢ساٲبر ٲٹضزٶیبظ اؾز، ثب ز. 

 ٲساذٯٻ زض ٲ٣ُٕ ٲٷبؾت ٸ اٶؼبٰ ا٢ساٰ انلاحی. 

ٲٷٓٹض ٲسیطیز ذسٲبر ٸ ٞطایٷسټب ثٹزٺ ٸ اضظـ  ٦ٷس ٸ ی٥ ٢ؿٳز يطٸضی آٴ سٹاٶٳٷسؾبظی ثٻ ضیعی ٲی ٪بٲی ضا دبیٻ 7ٸ ٞطایٷس ثٽجٹز  CSI ٶٓبضر ٸ ؾٷؼف

 .٦ٷس ٸ٦بض اضائٻ ٲی ضا ثٻ ٦ؿت

 .ټبی ٞطایٷس ٶیبظ زاضز ټٳچٷیٵ زی٫ط ٞٗبٮیز CSI ټبی ٲٷٓٹض دكشیجبٶی ٞٗبٮیز آٸضی ثٻ ؾبظٲبٴ ثطای ػٳٕؾٻ ٶٹٔ ٲٗیبض ٸػٹز زاضز ٦ٻ ی٥ 

 دصیطی ټبی ٦بضثطزی ثط اؾبؼ ٲٗیبضټبیی ٲبٶٷس ٦بضایی، زؾشطؼ ٲٗیبضټبی س٧ٷٹٮٹغی٧ی: اٚٯت ټٳطاٺ ثب اػعا ٸ ثطٶبٲٻ 

 ٲٗیبضټبی ٞطایٷسی: زض ٢بٮت ٖٹاٲ٭ انٯی ٲٹ٣ٞیز (CSFs) ټبی ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز مٸ قبذ (KPIs) اٶس قسٺ ٪ٷؼبٶسٺ. 

 ٲٗیبضټبی ذسٲز: ٶشبیغ ذسٲز اٶشٽب ثٻ اٶشٽب. 

 .قٹٶس ٲٗیبضټبی اػعا/س٧ٷٹٮٹغی٧ی ثطای ٲحبؾجٻ ٲٗیبضټبی ذسٲز اؾشٟبزٺ ٲی

آٸضی ٶٳبیس ٸ ٪عاضـ زټی ٸ سٟؿیط  ٳٕټبی ذبٰ ٲٹضزٶیبظ ضا سٗطیٝ ٸ ػ لاظٰ اؾز ی٥ چبضچٹة ؾٷؼف ذسٲز ی٧ذبضچٻ ثٻ اػطا ٪صاقشٻ قٹز سب ٲٗیبضټب ٸ زازٺ

 .اظ زازٺ ضا دكشیجبٶی ٦ٷس

 ذسٲبر ٪عاضـ
قٹز، اٲب ٣ٍٞ ظیطٲؼٳٹٖٻ ٦ٹچ٧ی  ٸ٦بض سٹؾٍ ٞٷبٸضی اَلاٖبر سُجی١ ٸ ٶٓبضر ٲی سٹػٻ ای اظ زازٺ زض سحٹی٭ ضٸظاٶٻ ذسٲز ٦یٟی ثٻ ٦ؿت ٲ٣ساض ٢بث٭

ٲٷس ثٻ زیسٴ ٶٳبیكی اظ دیكیٷٻ ٖٳٯ٧طز زٸضٺ ٪صقشٻ اؾز سب سؼبضثف ضا ثٻ سهٹیط  ٦بض ٖلا٢ٻٸ ٸ٦بض اؾز. ٦ؿت ٲٹضزٖلا٢ٻ ٸ زاضای اټٳیز ٸا٢ٗی ثطای ٦ؿت

 .ث٧كس، اٲب ثیكشط ثب ضٸیسازټبیی ؾطٸ٦بض زاضٶس ٦ٻ زض ازاٲٻ ثٻ سٽسیس ثس٬ قٹٶس ٸ چُٹض ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٢هس ٦بټف ایٵ سٽسیسار ضا زاضز
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ٲظب٬ چٻ  ٖٷٹاٴ اػطا ثطای ٪عاضـ زټی ثؿبظز، ثٻ ٦ٷس. ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٶیبظ زاضز ی٥ ضٸـ ٢بث٭ بیز ٶٳی٦ٟ SLA ټبیی ٲجٷی ثط ٶٳبیف دبیجٷسی ثٻ اضائٻ ٪عاضـ

٦بض اٶؼبٰ زازٺ، چ٫ٹٶٻ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٖسٰ سأطیط آٴ ضا سًٳیٵ ذٹاټس ٦طز ٸ ٞٷبٸضی اَلاٖبر چ٫ٹٶٻ ثطای ثٽجٹز  زازٺ اؾز، ٞٷبٸضی اَلاٖبر چٻ اسٟب٠ ضخ

 .٦ٷس یٖٳٹٲی اضائٻ ذسٲز ٖٳ٭ ٲ

زضؾشی ثب  زټس ٦ٻ دیكٷٽبزټبیف ثٻ ٦ٷس ٲٟبټیٳی ثطای ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثٻ ثبظاض اضائٻ ٲی ٲكرهبر ٪عاضقی ٦ٻ ضٸی آیٷسٺ ثٻ ټٳبٴ قسر ٪صقشٻ سٳط٦ع ٲی

 .ٸ٦بض ٲٷُج١ قسٺ اؾز سؼبضة ٲظجز ٸ ٲٷٟی ٦ؿت

 ٦ٯیسی ټبی ٶ٣ف ٸ ټب ٲؿئٹٮیز
ټبی  زض ی٥ ؾبظٲبٴ اؾز، ثیكشط ػعئیبر ثٽجٹز ٲطسجٍ ثب ٦بض زض ټط ی٥ اظ ٲطاح٭، ٞطایٷسټب ٸ ٞٗبٮیز CSI ټبی ٲؿئٹ٬ سٳبٲی ٞٗبٮیز CSI ٦ٻ ٲسیط ٲبزاٲی

 .چطذٻ ٖٳط دیف ثطزٺ قسٺ اؾز
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3 رآینذ هافعملکرد چرخه مذیریت  

ITIL 3.1 مذیزیت رخذاد در 

سٷٽب ٶ٣ُٻ سٳبؼ  service desk) ثبقس ٲی Service Desk ٲٗٳٹلا ټٳطاؾشب ثب (Incident management) ٲسیطیز ضذساز

زض اضسجبٌ ټؿشٷس#. آٶچٻ زض ټٷ٫بٰ ٲرش٭ قسٴ ؾطٸیؽ یب ٖسٰ اضائٻ ٖٳٯ٧طز سٹا١ٞ قسٺ اظ  IT ثطای ټٳٻ ٦بضثطاٶی اؾز ٦ٻ ثب

بر ٶطٲب٬ ؾطٸیؽ زټی يطٸضر زاضز، ثبظ٪طزاٶسٴ ٲؼسز ؾطٸیؽ ثٻ ٖٳٯ٧طز ٶطٲب٬ زض ؾطیٗشطیٵ ظٲبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز. ؾطٸیؽ زض ؾبٖ

ټٳچٷیٵ ټط قطایُی ٦ٻ احشٳب٬ اذشلا٬ یب ذطاثی ؾطٸیؽ زض آٴ ٸػٹز زاضز ثبیس ثب ایؼبز ی٥ دبؾد ثٻ ٲٹ٢ٕ، ٲبٶٕ اظ ٸ٢ٹٔ ٢ُٗی 

 .ذطاثی قٹز. ایٵ ٲٹاضز، اټساٜ ٲسیطیز ضذساز ټؿشٷس

 :قٹٶس ټبی ظیط اؾز، قٷبذشٻ ٲی ٲٗٳٹلا ثٻ ٖٷٹاٴ دكشیجبٶی ؾُح ی٥ ٦ٻ قبٲ٭ ٞٗبٮیز Service desk دطؾٷ٭

 قٷبؾبیی ضذساز (Incident identification) 

 طجز ضذساز (Incident logging) 

 زؾشٻ ثٷسی ضذساز (Incident categorization) 

 اٸٮٹیز ثٷسی ضذساز (Incident prioritization) 

 یم اٸٮیٻسكر (Initial diagnosis) 

 #ٰاضػبٔ ثٻ دكشیجبٶی ؾُح زٸٰ $زض نٹضر ٮعٸ 

 ثطَطٜ ٦طزٴ ضذساز (Incident resolution) 

 ثؿشٵ ضذساز (Incident closure) 

 ثط٢طاضی اضسجبٌ ثب ٖٳٹٰ ٦بضثطاٴ زض َٹ٬ حیبر ضذساز 

 
چطذٻ حیبر ٞطآیٷس ټبی ی٥ ذسٲز زض ٞٷبٸضی 

 اَلاٖبر ٸاضسجبَبر

 ITILٞطایٷس  47ٮیؿز ٦بٲ٭ 

ٲُبٮت ظیبزی زض ذهٹل ٲطاح٭ چطذٻ ی حیبر ی٥ 

ذسٲز زض ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٸ اضسجبَبر زض ؾبیز ټب 

ٲٹػٹز اؾز ٦ٻ اٮجشٻ ٦ٳشط ثٻ ضیع ٞطایٷسټبی ټط 

ٲطحٯٻ دطزاذشٻ قسٺ ٸ ثی سطزیس ٲی زاٶیس ٦ٻ زض 

ثطذی اظ ٶطٰ اٞعاض ټبی ٲسیطیز ذسٲبر  یب ؾطٸیؽ 

ایٵ ٞطایٷس ثٻ ی٥ ٲٗیبض زؾ٥ سٗساز دكشیجبٶی اظ 

ٞطایٷس ضا دكشیجبٶی  2اٮی  4ٸ ٲبث٣ی  5ثطذی  41ٞطایٷس ثطذی  32اٶشربة ٶطٰ اٞعاض ؾطٸیؽ زؾ٥ ٲجس٬ قسٺ ثطذی اظ اٶٽب 

ٲی٧ٷٷس اؾبؾب ٶطٰ اٞعاضټبیی ٦ٻ ٲبټیز ټٯخ زؾ٥ ضازاضٶس حساطط ی٥ ٞطایٷس ٸ آٴ ټٱ ٲسیطیز ضذساز ضا ؾبدٹضر ٲی٧ٷٷس ثٷبثط ایٵ 

 ز٢ز ٦ٷیس. ITILة اثعاض دیبزٺ ؾبظی زض اٶشرب

ټسٜ  .ضا ٲسیطیز ٦ٷس ITضیعی ٶكسٺ ٸ یب ٦بټف ٦یٟیز ذسٲبر  ٲسیطیز حبزطٻ ٢هس زاضز چطذٻ ٖٳط ټٳٻ حٹازص $ثطٶبٲٻ :َذف

 .سطیٵ ق٧٭ ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ ٦بضثطاٴ ثٻ ؾطیٕ  ITثط٪طزاٶسٴ ذسٲبر  ITIL اٸٮیٻ ایٵ ٞطآیٷس 
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 CMDBطایٷس انٯی ٲسیطیز ضذساز ، ٲسیطیز ٲك٧٭، ٲسیطیز سٛییط، ٲسیطیز زاضایی یب ٞ 41ؾطٸیؽ زؾ٥ دلاؼ اظ  6زض ٶؿرٻ 

ثٽٳطاٺ ؾبیط ٞطایٷسټبی اضسجبٌ ٦ؿت ٸ ٦بض ، ٲسیطیز ٲبٮی، ٦بسبٮٹ٨ ذسٲبر، ٲسیطیز زاٶف،ٲسیطیز ؾُح اضائٻ ذسٲبر ٸ ټٳچٷیٵ 

، ٲسیطیز زؾشطؾی ، ٸ... زض ؾبیطٲحهٹلار ٲسیطیز اٶشكبض ٶیع اؾشٟبزٺ ٲی قٹز ٸ ٲبث٣ی ٞطایٷسټب ٶٓیط ٲسیطیز ضذساز 

manageenine   ٶٓیطOpmanager-Admanager-ADaudit   ٸ... ٦ٻ ټٳ٫ی اٲ٧بٴ ازٚبٰ ثب ؾطٸیؽ زؾ٥ دلاؼ

 ضازاضٶس اؾشٟبزٺ ٲی٫طزز.

 ضا ثٻ س٧ٟی٧ٹ ثٻ سطسیت ش٦ط ٶٳبییٱ: 5ٶؿرٻ  ITILزض ایٵ ثحض ؾٗی قسٺ سب ثٻ ز٢ز سٳبٲی ٞطایٷس ټبی 

ITIL  ٲطحٯٻ انٯی اؾز ٦ٻ ایٵ ٲطاح٭ ، چطذٻ حیبر ی٥ ؾطٸیؽ  7زاضای  5ٶؿرٻIT  :ضا ٲكرم ٲی٧ٷس  

 ITIL.اؾشطاسػی ذسٲبر 3

 ITIL.َطاحی ذسٲبر 4

 ITIL.اٶش٣ب٬ ذسٲبر 5

 ITIL.ٖٳٯیبر ؾطٸیؽ 6

 ITIL.ثٽجٹز ذسٲبر ٲساٸٰ ذسٲبر 7

ٞطایٷس انٯی اؾز ٦ٻ زض  32زاضای  ITILثطایٵ ٞطایٷس ثطای ٲسیطیز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثٷب 32زض سٳبٲی ایٵ ٲطاح٭ ٲؼٳٹٖٻ 

 ث٧بض ضٞشٻ اؾز ٦ٻ ثٻ قطح ظیط اؾز: ITSMثؿیبضی اظ ٶطٰ اٞعاضټب ٸ ؾیؿشٱ ټبی ٲسیطیز ذسٲبر ٞٷبٸضی یب 

 

 استزاتژی خذمت

 .ٲسیطیز اؾشطاسػی ثطای ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر4

 .ذسٲبر ٲسیطیز ٶٳٹٶٻ ٦بضټب3

 ر.ٲسیطیز ٲبٮی ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖب2

 .ٲسیطیز س٣بيب1

 .ٲسیطیز اضسجبٌ ٦ؿت ٸ ٦بض2

 عزاحی خذمت

 .ټٳبټٷ٫ی َطاحی3

 .٦بسبٮٹ٨ ذسٲبر4

 .ٲسیطیز ؾُح ذسٲبر5

 .ٲسیطیز ْطٞیز6

 #(TSCM.ٲسیطیز سساٸٰ ذسٲبر 41

 .ؾیؿشٱ ٲسیطیز اٲٷیز اَلاٖبر44

 .ٲسیطیز سبٲیٵ ٦ٷٷسٺ43

 . ٲسیطیز زؾشطؾی42

 اوتقبل خذمت

 اٶش٣ب٬ .ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ دكشیجبٶی41

 .ٲسیطیز سٛییط42

 .ٲسیطیز ذس٦بر ٸ ٲسیطیز دی٧ط ثٷسی43

 .ٲسیطیز اٶشكبض ٸ اؾش٣طاض44
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 .اٖشجبض ؾٷؼی ٸ سؿز ؾطٸیؽ45

 .سٛییط اضظیبثی46

 .ٲسیطیز زاٶف31

 ػمليبت خذمت

 .ٲسیطیز ضٸیساز34

 .ٲسیطیز حٹازص 33

 .س٧ٳی٭ زضذٹاؾز32

 .ٲسیطیز ٲك٧٭31

 .ٲسیطیز زؾشطؾی32

 فزایىذَبی دیگز 

 ش٦ط قسٺ اؾز$ثب ایٵ حب٬ اٶٽب ٲٗٳٹلا ثٻ ٞطایٷسټبی ٢جٯی اضػبٔ زازٺ ٲی قٹٶس#: ITILٲٹاضز ظیط ثٻ ٖٷٹاٴ سٹاثٕ سٹؾٍ 

 .ٲیع ذسٲبر33

 .ٲسیطیز ثطٶبٲٻ34

ثبقس. ثٯ٧ٻ سٳط٦ع آٴ ثط ضٸی اٶؼبٰ ٞٗبٮیز ټبی  ٸْیٟٻ ٲسیطیز ضذساز، سحٯی٭ ضیكٻ انٯی ٲك٧٭ ٸ قٷبؾبیی ٖٯز ٸ٢ٹٔ ضذساز ٶٳی

ٰ ػٽز ثبظ٪طزاٶسٴ ؾطٸیؽ اؾز. ایٵ ٦بض ٶیبظٲٷس اؾشٟبزٺ اظ ی٥ ضاٺ ح٭ یب انلاح ٲٹ٢ز اؾز. ی٥ اثعاض ٲٽٱ ثطای سكریم لاظ

ٶ٫ٽساضی  (problem management) اؾز ٦ٻ سٹؾٍ ٲسیطیز ٲك٧٭ (KEDB) ضذسازټب، دبی٫بٺ زازٺ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ

ٷؼط ثٻ ٸ٢ٹٔ ضذسازټب زض ٪صقشٻ قسٺ اؾز ضا قٷبؾبیی ٦طزٺ ٸ ټط٪ٹٶٻ ذُبی قٷبذشٻ قسٺ یب ٲك٧ٯی ٦ٻ ٲ KEDB .قٹز ٲی

 .٦ٷس اَلاٖبسی زض ذهٹل ضاٺ ح٭ ټبی قٷبؾبیی قسٺ اضائٻ ٲی

ٶبٰ زاضز. ضذسازټبی ػسیس  (incident model)٪یطز، ٲس٬ ضذساز  اثعاض زی٫طی ٦ٻ سٹؾٍ ٲسیطیز ضذساز ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی

 .دطزاظز ٻ اسٟب٠ اٞشبزٺ اؾز. ی٥ ٲس٬ ضذساز ثٻ سٗطیٝ ٲٹاضز ظیط ٲیاٚٯت قجیٻ ضذسازټبیی ټؿشٷس ٦ٻ زض ٪صقش

 ټب ٲطاحٯی ٦ٻ ثبیس ثطای ٦ٷشط٬ ٸ ٲسیطیز ضذساز اٶؼبٰ قٹز، سطسیت ٲطاح٭ ٸ ٲؿئٹٮیز. 

 ا٢ساٲبر دیك٫یطاٶٻ ای ٦ٻ ٢ج٭ اظ ثطَطٜ ٦طزٴ ضذساز ثبیس اٶؼبٰ قٹز. 

 ثبظٺ ظٲبٶی ػٽز ثطَطٜ ؾبذشٵ ضذساز 

 ٲطػٕ ثبلاسطټبی اضػبٔ ثٻ  ضٸا٬ (Escalation procedures) 

 ٶ٫ٽساضی ٸ ٲحبٞٓز اظ اؾٷبز 

ٸاثؿش٫ی ٸ اضسجبٌ ٶعزی٧ی ثب ؾبیط  Incident management .زټس ٲس٬ ضذساز، ٞطآیٷس ضا ؾبزٺ ٦طزٺ ٸ ضیؿ٥ ضا ٦بټف ٲی

 :ایٵ ٞطآیٷسټب ٖجبضسٷس اظ .ٞطآیٷسټبی ٲسیطیز ؾطٸیؽ زاضز

 ٲسیطیز سٛییط (Change Management).  .ثطَطٜ ٦طزٴ ی٥ ضذساز ٲٳ٧ٵ اؾز ٶیبظٲٷس ایؼبز ی٥ زضذٹاؾز سٛییط ثبقس

ټٳچٷیٵ، اظ آٶؼب ٦ٻ زضنس ظیبزی اظ ضذسازټب ٶبقی اظ اػطای سٛییطار ټؿشٷس، سٗساز ضذسازټبی ٶبقی اظ سٛییط ثٻ ٖٷٹاٴ 

 .قٹز ثطای ٲسیطیز زضٶٓط ٪طٞشٻ ٲی (KPI) قبذم ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز

 ٲسیطیز ٲك٧٭ (Problem management). ټٳبٶُٹض ٦ٻ دیف سط ثٻ آٴ دطزاذشٻ قس، ٲسیطیز ضذساز اظ ی٥ KEDB  ٦ٻ

ټبی ذٹز زض  ٶیع ػٽز اٶؼبٰ ٲؿئٹٮیز Problem management .٦ٷس قٹز، اؾشٟبزٺ ٲی سٹؾٍ ٲسیطیز ٲك٧٭ ٶ٫ٽساضی ٲی

 .ضاؾشبی سكریم ذُبټب ٸ ٲك٧لار ثٻ ٲؼٳٹٖٻ ٦بٲ٭ ٸ ز٢ی٣ی اظ زازٺ ټبی ضذسازټب ٶیبظ اؾز

 طیز دی٧طثٷسی ٸ زاضایی ؾطٸیؽٲسی (Service asset and configuration management). CMS  ی٥ اثعاض ٲٽٱ ٸ يطٸضی

ثطای ضٕٞ ضذساز اؾز ظیطا اضسجبَبر ثیٵ اػعاء ؾطٸیؽ ضا قٷبؾبیی ٦طزٺ ٸ ټٳچٷیٵ اٲ٧بٴ ی٧ذبضچٻ ؾبظی زازٺ ټبی 

 .ؾبظز دی٧طثٷسی ضا ثب زازٺ ټبی ٲك٧لار ٸ ضذسازټب ٞطاټٱ ٲی
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 ٲسیطیز ؾُح ؾطٸیؽ (Service level management).  ٶ٣ى ؾُح ذسٲبر ثٻ ذٹزی ذٹز ی٥ ضذساز ثٹزٺ ٸ ٖبٲٯی ثطای

ټبی ظٲبٶجٷسی ٸ  ٲٳ٧ٵ اؾز ضٸـ (SLAs) ٞطآیٷس ٲسیطیز ؾُح ؾطٸیؽ اؾز. ټٳچٷیٵ سٹا١ٞ ٶبٲٻ ټبی ؾُح ؾطٸیؽ

 .ٷٷساضػبٔ ثٻ ٲطاح٭ ثبلاسط ضا ثطای اٶٹأ ٲرشٯٟی اظ ضذسازټب سٗطیٝ ٦

ITILضذساز ضا ی٥ ٸ٢ٟٻ دیف ثیٷی ٶكسٺ یب ٦بټف ٦یٟیز ؾطٸیؽ ، IT ٦ٷس. سٹا١ٞ ٶبٲٻ ؾُح ؾطٸیؽ ٶیع ثٻ سٗطیٝ  سٗطیٝ ٲی

 .دطزاظز ؾُح ؾطٸیؽ سٹا١ٞ قسٺ ثیٵ ؾطٸیؽ زټٷسٺ ٸ ٲكشطی ٲی

ٲك٧٭ ثٻ ٸيٗیشی ٪ٟشٻ قٹز.  ټبی ٶطٲب٬ ٲی ټب ٸ ٲك٧لار سٟبٸر زاضٶس. ضذساز، ثبٖض ٢ُٕ قسٴ ؾطٸیؽ ضذسازټب ثب زضذٹاؾز

ضیكٻ ٲك٧٭ ضا  Problem management .قٹز قٹز ٦ٻ ثٹاؾُٻ ی٧ؿطی ضذسازټبی ٲشٗسز ثب ٖلائٱ ٲكبثٻ قٷبؾبیی ٲی ٲی

ټبی اػطا ػعٸ  ٪طزاٶس. زضذٹاؾز ضا ثٻ حبٮز ٶطٲب٬ ثطٲی IT ټبی ؾطٸیؽ Incident management .٦ٷس قٷبؾبیی ٸ ضٕٞ ٲی

ٻ ٦ٷٷسٺ ٲٹاضزی اظ ٢جی٭ آٲٹظـ، اَلاٖبر حؿبة، ؾرز اٞعاض ػسیس، سرهیم ٲؼٹظ ٸ ټط آٶچٻ ټبی ضؾٳی ثٹزٺ ٦ٻ اضائ زضذٹاؾز

 .ثٯكٷس. ی٥ زضذٹاؾز ٲٳ٧ٵ اؾز ٢ج٭ اظ اػطا ثٻ سبییسیٻ ٶیبظ زاقشٻ ثبقس ٦ٷس، ٲی اضائٻ ٲی IT service desk ٦ٻ

 VPN قٹز، یب ظٲبٶی ٦ٻ اسهب٬ بضثط ذطاة ٲی٦ٷٷس، ٲبٶٷس ظٲبٶی ٦ٻ ٦بٲذیٹسط ی٥ ٦ ضذسازټب ٖٳٯ٧طز ٶطٲب٬ ؾطٸیؽ ضا ٲرش٭ ٲی

قٹز ٸ یب ظٲبٶی ٦ٻ دطیٷشط اظ ٦بض ٲی اٞشس. ایٷٽب ٸ٢بیٕ ٚیط ٲٷشٓطٺ ای ټؿشٷس ٦ٻ ٶیبظٲٷس ضؾیس٪ی اظ ػبٶت ؾطٸیؽ  ثط٢طاض ٶٳی

 .زټٷسٺ ثٹزٺ سب ٲؼسزا ثٻ حبٮز ٶطٲب٬ ذٹز ثبظ٪طزاٶسٺ قٹٶس

ضؾس. ایٵ  ٲی ٦ٷٷس، ٲسیطیز ضذساز ٞطایٷسی اؾز ٦ٻ ٲٗٳٹلا ثٻ شټٵ آٶٽب ٲی ټٷ٫بٲی ٦ٻ ا٦ظط ٲطزٰ زضثبضٺ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٧ٞط

 Incident .ٞطآیٷس سٷٽب ثط ٲسیطیز ٸ اضػبٔ ضذساز ثٻ ؾُٹح ثبلاسط ٸ ثبظ٪طزاٶسٴ ؾطٸیؽ ثٻ ؾُٹح سٗطیٝ قسٺ سٳط٦ع زاضز

management  ٜانٯی آٴ زضیبٞز ضذسازټبی ٪عاضـ ثب سحٯی٭ ٖٯ٭ ثٹػٹز آٸضٶسٺ ضذساز ٸ یب ح٭ ٲك٧لار ؾط ٸ ٦بض ٶساضز. ټس

٦ٷس.  قسٺ ٦بضثطاٴ ٸ ضٕٞ آٶٽب ٸ زض ٶٽبیز ثؿشٵ ایٵ ضذسازټب اؾز. ٲسیطیز ضذساز ٲؤطط، اضظـ ٲساٸٰ ثطای ٦ؿت ٸ ٦بض ایؼبز ٲی

طایٷس اظ ضٞز اٸضز سب ضذسازټب زض ثبظٺ ظٲبٶی دیف ثیٷی ٶكسٺ ثطَطٜ قٹٶس. ثطای ا٦ظط ؾبظٲبٴ ټب، ایٵ ٞ ثٗلاٸٺ ایٵ اٲ٧بٴ ضا ٞطاټٱ ٲی

٦ٷس. ایؼبز  دكشیجبٶی ٲی SLA ټب ثٻ ی٥ ؾیؿشٱ سی٧شیٷ٩ ضؾٳی ثب اٸٮٹیز ثٷسی، َج٣ٻ ثٷسی ٸ اٮعاٲبر ٸ ثط٪كز ایٳی٭

ؾبذشبضټبی ضؾٳی ظٲبٶجط اؾز اٲب ذطٸػی ثٽشطی ثطای ٦بضثطاٴ، سیٱ دكشیجبٶی ٸ ٦ؿت ٸ ٦بض زاضز. زازٺ ټبی ػٳٕ آٸضی قسٺ اظ 

ټبی ضذساز ٶیع زض ٲسیطیز  ٦ٷس. ایؼبز ٲس٬ ٽشط ٲك٧لار ٸ سهٳیٱ ٪یطی ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٦ٳ٥ ٲیدی٫یطی ضذسازټب ثٻ ٲسیطیز ث

ټب  ٦ٷس سب ثهٹضر ٦بضاٲس ٲك٧لار ٸ ٲؿبئ٭ س٧طاضی ضا ثطَطٜ ٶٳبیٷس. ایٵ ٲس٬ ضذساز اٶؼبٰ قسٺ ٸ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ دكشیجبٶی ٦ٳ٥ ٲی

آیٷسټبی سٗطیٝ قسٺ ثطای ٦ٷشط٬ ضذسازټب ثٻ ؾطٖز ضٕٞ ٦ٷٷس. زض زټٷس سب ضذسازټب ضا اظ َطی١ ٞط ثٻ ٦بض٦ٷبٴ دكشجبٶی اٲ٧بٴ ٲی

 service ټب، ی٥ سیٱ اذشهبنی ثطای ٲسیطیز ضذساز زض ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ اؾز. زض ا٦ظط ٦ؿت ٸ ٦بضټب، ایٵ ٸْیٟٻ ثٻ ثطذی ؾبظٲبٴ

desk ؾبظی ٸ دكشیجبٶی اظ آٴ ضا  ٸ نبحجبٴ آٴ، ٲسیطاٴ ٸ ؾٽبٲساضاٴ ٸا٪صاض ٲی قٹز. زض زؾشطؼ ثٹزٴ ٲسیطیز ضذساز، دیبزٺ

قٹز  آؾبٴ ٦طزٺ اؾز، ظیطا اضظـ آٴ ثطای ٦بضثطاٴ زض سٳبٰ ؾُٹح ؾبظٲبٴ آق٧بض اؾز. ټط ٞطزی ثب ٲؿبئ٭ ٸ ٲك٧لاسی ضٸثٻ ضٸ ٲی

 .٦ٻ ثطای ح٭ ٸ ضؾیس٪ی ؾطیٕ ثٻ آٶٽب ، ثٻ زاٶف ٸ ٲٽبضر سیٱ دكشیجبٶی ٶیبظ زاضز

 :بظ زاضزٲسیطیز ٲؤطط ضذسازټب ثٻ چٷسیٵ ثرف ٦ٯیسی ٶی

ټب، ٲؿیطټبی اضػبٔ ٸ ٲسر ظٲبٴ دبؾد ٸ ضٕٞ ضذساز ضا سٗطیٝ  سٹا١ٞ ٶبٲٻ ؾُح ؾطٸیؽ ثیٵ ؾطٸیؽ زټٷسٺ ٸ ٲكشطی ٦ٻ اٸٮٹیز .１

 .٦ٷس ٲی

 .ټب ٦ٻ ٢بزض اؾز ضذسازټب ضا ثُٹض ٲؤطط ضٕٞ ٦ٷس ټبی ضذساز یب اٮ٫ٹ ٲس٬ .２

 ك٧لارزؾشٻ ثٷسی اٶٹاأ ضذسازټب ثطای ػٳٕ آٸضی ثٽشط زازٺ ټب ٸ ٲسیطیز ٲ .３

 ټبی ضذسازټب ټب، زؾشٻ ثٷسی ټب ٸ ٸيٗیز سٹا١ٞ ثط اٸٮٹیز .４

 ایؼبز ی٥ ٞطآیٷس انٯی دبؾر٫ٹیی ثٻ ضذساز .５

 سٹا١ٞ ثط سرهیم ٶ٣ف ٲسیطیز ضذساز .６



 

  ٞطآیٷسټبی َطاحی، ٶٓبضر ٸ اػطای ؾیؿشٱ ټبی ٞٵ آٸضی اَلاٖبر ٸ اضسجبَبر  
 

 
47 

 ٲٹضز قٳبضٺ دٷغ زض ٲسیطیز ضذساز اټٳیز ٸیػٺ ای زاضز. ٲسیط ضذساز ٲؿئٹ٬ ضؾیس٪ی ثٻ ضذسازټبیی اؾز ٦ٻ ٶٳی سٹاٶٷس زض ٢بٮت

SLA ٞ١ قسٺ ثطَطٜ قٹٶس، ٲبٶٷس ٲٹاضزی ٦ٻټبی سٹا service desk ٲسیط ضذساز زض  .ثبقس ٢بزض ثٻ ثطَطٜ ٦طزٴ آٶٽب ٶٳی

 .ثبقس ITیب ؾطدطؾز ٞٷی  IT ټب ٲٳ٧ٵ اؾز ٲسیط ٖٳٯیبر ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ

 The service desk :ٖٳٯ٧طز انٯی ٲسیطیز ضذساز

 ثب ٶبٰ Service desk .اؾز service deskٖٻ ٲسیطیز ضذساز، ٲسیطیز ضذساز چٷسیٵ ظیطٲؼٳٹٖٻ زاضز. ٲٽٱ سطیٵ ظیطٲؼٳٹ

help desk قٹز ٶیع قٷبذشٻ ٲی. Service desk سٷٽب ٶ٣ُٻ سٳبؼ ثطای ٦بضثطاٴ ػٽز ٪عاضـ ضذسازټب اؾز. ثسٸٴ ٸػٹز 

service desk ایٵ ثسیٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ ٪یطٶس.  ټب، ثب سیٱ دكشجبٶی سٳبؼ ٲی ٦بضثطاٴ ثسٸٴ ټیچ ٪ٹٶٻ ٲحسٸزیشی زض ؾبذشبض یب اٸٮٹیز

ٲٳ٧ٵ اؾز ټٷ٫بٲی٧ٻ سیٱ دكشیجبٶی زض حب٬ ضؾیس٪ی ثٻ ضذسازی ثب اٸٮٹیز دبییٵ اؾز، ضذسازټبی ثب اٸٮٹیز ثبلا ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ 

ٶبٲٷبؾت ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز چٷس ټٟشٻ ح٭ ٶكسٺ ثب٢ی ثٳبٶس  dickingقٹٶس. ضذسازټبیی ٦ٻ اٸٮٹیز دبییٷی زاضٶس ٲبٶٷس سٗٳیط ایؿش٫بٺ 

 service زض حب٬ ضؾیس٪ی ثٻ ٲؿبئ٭ ٲٽٳی ټؿشٷس ٦ٻ زض آٴ ظٲبٴ ثٻ آٶٽب زازٺ قسٺ اؾز. ؾبذشبض IT ٷبٴ دكشیجبٶیظیطا ٦بض٦

desk ؾطٸیؽ ایؼبز ٦ٷس، ضٸٶس  -ټبی ؾٯٝ اٲ٧بٶی ٞطاټٱ ٲی آٸضز سب سیٱ دكشیجبٶی ثب ؾطٖز ثٻ ٲك٧لار ټٳٻ ضؾیس٪ی ٦ٷس، ٲس٬

دكشیجبٶی  problem management ٦بض٦ٷبٴ دكشیجبٶی ضا اٞعایف زټس ٸ اظ ضا ػٳٕ آٸضی ٦ٷس، اٶش٣ب٬ زاٶف ثیٵ It زازٺ ټبی

 .٦ٷس

Service desk قٹز. لایٻ اٸ٬ ثطای ٲؿبئ٭ ٸ ٲك٧لار اؾبؾی اؾز، ٲبٶٷس ثبظٶكبٶی ضٲع ٖجٹض ٸ  ثٻ زٸ لایٻ دكشیجبٶی س٣ؿیٱ ٲی

ایؼبز آٶٽب ؾبزٺ ثٹزٺ ٸ   قٹٶس، ظیطا اٮ٫ٹټبی ٭ ٲیټبی ضذساز سجسی ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ ٚبٮجب ثٻ ٲس٬ .ٖیت یبثی ټبی انٯی ٦بٲذیٹسط

 "حؿبة"زټٷس. ثٻ ٖٷٹاٴ ٲظب٬، ی٥ ٲس٬ اٮ٫ٹ ثطای ثبظٶكبٶی ضٲع ٖجٹض، قبٲ٭ زؾشٻ ثٷسی ضذساز $زؾشٻ  ایٵ ضذسازټب اٚٯت ضخ ٲی

طزٺ $ٲبٶٷس ٶبٰ ٦بضثطی ٸ ، ثطای ٲظب٬#، اٮ٫ٹیی اظ اَلاٖبسی اؾز ٦ٻ ٦بض٦ٷبٴ دكشیجبٶی اٶٽب ضا س٧ٳی٭ ٦"Reset Password"ٸ ٶٹٔ 

٦ٷٷس. ضذسازټبی لایٻ اٸٮی ٦ٻ اٸٮٹیز  سبییسیٻ# ٸ ثٻ ٲ٣بلار دبی٫بٺ زاٶف زاذٯی ٸ ذبضػی ػٽز دكشیجبٶی اظ ضذساز، دیٹؾز ٲی

 .سٹاٶٷس سٹؾٍ ٦بضثطاٴ ثطَطٜ قٹٶس دبییٷی زاضٶس زض ټیچ قطایُی ثط ضٸی ٦ؿت ٸ ٦بض اطط ٶساقشٻ ٸ ٲی

 ٲك٧لاسی اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٽبضر، آٲٹظـ یب زؾشطؾی ثیكشطی ٶیبظ زاضٶس. ثطای ٲظب٬ ٲٳ٧ٵ اؾز ثبظٶكبٶیلایٻ زٸٰ ٲطثٹٌ ثٻ ٲؿبئ٭ ٸ 

RSA token ټب ضذسازټبیی ٦ٻ سٹؾٍ ٶیبظٲٷس اضػبٔ ثٻ لایٻ زٸٰ اؾز. ثطذی ؾبظٲبٴ VIP  ټب ٪عاضـ قسٺ اٶس ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ضذساز

طای ایٵ ٦بض٦ٷبٴ ٞطاټٱ ٦ٷٷس. ضذسازټبی لایٻ زٸٰ ٲٳ٧ٵ اؾز ٲؿبئ٭ ٸ ٪یطٶس سب ٦یٟیز ثبلاسطی اظ ذسٲبر ضا ث لایٻ زٸٲی زضٶٓط ٲی

 .ټؿشٷس service desk ٲك٧لاسی ثب اٸٮٹیز ٲشٹؾٍ ثبقٷس ٦ٻ ٶیبظٲٷس دبؾد ؾطیٕ اظ

٪یطز ٦ٻ ا٦ظط ضذسازټب ثٻ لایٻ اٸ٬ / اٸٮٹیز دبییٵ، ثطذی ضذسازټب ثٻ  سرهیم زضؾز لایٻ ټب ٸ اٸٮٹیز ثٷسی ټب ظٲبٶی نٹضر ٲی

زٸٰ ٸ سٗساز ٦ٳی اظ ضذسازټب ثٻ لایٻ ؾٹٰ اٶش٣ب٬ یبثٷس. ضذسازټبیی ٦ٻ ٶیبظ ثٻ سكسیس ٞٹضی زاضٶس، ثٻ ٖٷٹاٴ ضذسازټبی انٯی زض  لایٻ

قٹز ٦ٻ ٶكبٴ  ثٻ ضذسازټبیی ٪ٟشٻ ٲی ITIL ٶٓط ٪طٞشٻ قسٺ ٸ ٲیجبیؿز ثب ٲكبض٦ز ٦٭ سیٱ دبؾد زازٺ قٹٶس. ضذسازټبی انٯی زض

ٸ  service desk ت ٸ ٦بض ټؿشٷس. ایٵ ضذسازټب ټٳیكٻ اٸٮٹیز ثبلایی زاضٶس ٸ ثٻ ؾطٖز سٹؾٍزټٷسٺ اذشلالار ٖٳسٺ زض ٦ؿ

 قٹٶس ٸ ثطای قٹٶس. ایٵ ضذسازټب زض ؾبذشبض دكشیجبٶی لایٻ ای، ؾٹٲیٵ لایٻ ٲحؿٹة ٲی ٦بض٦ٷبٴ ؾُٹح ثبلاسط دبؾد زازٺ ٲی

problem management عیٷٻ ټبی ٲٷبؾجی ټؿشٷس٪. 

 ٞطآیٷس ضذساز

، ضذسازټب اظ ی٥ ػطیبٴ ٦بضی ؾبذشبضیبٞشٻ ٖجٹض ٦طزٺ ٸ ثٽشطیٵ ٶشبیغ ٸ ٦بضایی ضا ثطای ؾطٸیؽ زټٷس٪بٴ ٸ ٲكشطیبٴ ثٻ ITIL زض

 :٪یطز ، ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز ٲطاح٭ ظیط ضا زض ثط ٲی ITIL اضٲٛبٴ ٲی آٸضٶس. ثط اؾبؼ سٹنیٻ ټبی

 قٷبؾبیی ضذساز 

 طجز ضذساز 

 زؾشٻ ثٷسی ضذساز 

 اٸٮٹیز ثٷسی ضذساز 
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 دبؾد ضذساز 

 سكریم اٸٮیٻ 

 اضػبٔ ضذساز ثٻ ؾُٹح ثبلاسط 

 سح٣ی١ ٸ سكریم 

 اػطا ٸ ثبظیبثی 

 ثؿشٵ ضذساز 

 .٦ٷس ٞطآیٷس ضذساز اٲ٧بٴ ٦ٷشط٬ ثٽشط ضذساز ضا ٞطاټٱ ٦طزٺ ٸ ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ ضا سًٳیٵ ٲی

 .قٹٶس ٻ قیٹٺ ٲؼبظ ؾبظٲبٴ، ایؼبز ٲیاٸٮیٵ ٲطحٯٻ زض ظٲبٴ حیبر ضذساز، قٷبؾبیی ضذساز اؾز. ضذسازټب اظ ػبٶت ٦بضثطاٴ ٸ ث

ټب، ٪ٟش٫ٹټبی دكشیجبٶی ٸ  ، سٳبؼ ټبی سٯٟٷی، ایٳی٭self-service ٲٷبثٕ ٪عاضـ ټبی ضذساز ٖجبضسٷس اظ دب٦ؿبظی، ذسٲبر .

 زض ذهٹل ایٷ٧ٻ service deskاذُبضټبی ذٹز٦بض ٲبٶٷس ٶطٰ اٞعاض ٲبٶیشٹضیٷ٩ قج٧ٻ یب اثعاضټبی دٹیف ؾیؿشٱ. زض ٪بٰ ثٗسی، 

ټب ثب ضذسازټب  ٦ٷس. َج٣ٻ ثٷسی ٸ ٦ٷشط٬ زضذٹاؾز ٲؿبٮٻ ثٹػٹز آٲسٺ آیب ٸا٢ٗب ی٥ ضذساز اؾز یب ی٥ زضذٹاؾز، سهٳیٱ ٪یطی ٲی

 .ټب ټؿشٷس ٲشٟبٸر ثٹزٺ ٸ ضذسازټب ظیطٲؼٳٹٖٻ ای اظ زضذٹاؾز

ز ثبیس قبٲ٭ اَلاٖبسی ٦ٷس. ایٵ زضذٹاؾ ضذساز ضا ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ زضذٹاؾز طجز ٲی service deskدؽ اظ قٷبؾبیی ضذساز، 

ثبقس. ټٳچٷیٵ ٞطآیٷس  (SLA ثطای اٶُجب٠ ثب) ټٳچٹٴ ٶبٰ ٦بضثطی ٸ اَلاٖبر سٳبؼ، قطح ضذساز ٸ ظٲبٴ ٸ سبضید ٪عاضـ ضذساز

 .٦ٷس آٶٽب ضا س٧ٳی٭ ٲی service deskقبٲ٭ زؾشٻ ثٷسی،اٸٮٹیز ثٷسی ٸ ٲطاحٯی اؾز ٦ٻ  (logging process) طجز

زؾشٻ ثٷسی قبٲ٭ سرهیم ی٥ زؾشٻ ٸ حسا٢٭  .ٯٻ ٲٽٱ ٸ يطٸضی زض ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز اؾززؾشٻ ثٷسی ضذسازټب ی٥ ٲطح

زټس سب ضذسازټب ضا ثط  اٲ٧بٴ ٲی service desk ٦ٷس. ٶرؿز ثٻ ی٥ ظیط قبذٻ ثٻ ضذساز اؾز. ایٵ ٖٳ٭ چٷسیٵ ټسٜ ضا زٶجب٬ ٲی

ٲ٧بٴ اٸٮٹیز ثٷسی ذٹز٦بض ثطذی ضذسازټب ضا ٞطاټٱ اؾبؼ زؾشٻ ثٷسی ٸ ظیطقبذٻ ټبی آٶٽب، ٲطست ٸ ٲس٬ ؾبظی ٦ٷس. ټٳچٷیٵ ا

ایٵ زؾشٻ ثٷسی زض  .٢طاض ٪یطز "٢ُٗی قج٧ٻ"ثب ظیط قبذٻ  "قج٧ٻ"ٲی آٸضز. ثطای ٲظب٬، ی٥ ضذساز ٲٳ٧ٵ اؾز زض زؾشٻ ثٷسی 

ٜ ؾٹٰ ٞطاټٱ ؾبظی قٹز ٦ٻ ٶیبظ ثٻ ی٥ دبؾد ؾطیٕ زاضز. ټس ټب ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ضذساز ثب اٸٮٹیز ثبلا زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی ثطذی ؾبظٲبٴ

سٹاٴ اٶساظٺ  ٪یطٶس. ثٻ آؾبٶی ٲی قٹٶس، اٮ٫ٹټب ق٧٭ ٲی ثبقس. ټٷ٫بٲی٧ٻ ضذسازټب زؾشٻ ثٷسی ٲی اٲ٧بٴ دی٫یطی ز٢ی١ ضذسازټب ٲی

زټٷس ٸ ثط اؾبؼ ضٸٶس ٸ٢ٹٔ ضذسازټب، ثرف ټبیی ضا ٦ٻ ثٻ آٲٹظـ  ٪یطی ٦طز ٦ٻ ضذسازټبی ذبل ټط چٷس ٸ٢ز ی٧جبض ضخ ٲی

زاضٶس، ٲكرم ٶٳٹز. ثطای ٲظب٬، ټٷ٫بٲی٧ٻ ٲسیط اضقس ٲبٮی اَلاٖبر ٦بٞی ثطای سهٳیٱ ٪یطی زض  problem managementیب

 .ذهٹل ٲحهٹ٬ ػسیس ؾرز اٞعاضی زاقشٻ ثبقس، ثٻ ؾبز٪ی ثطای ذطیس ٲحهٹ٬ ٲش٣بٖس ذٹاټس قس

ٳیز زاضز. اٸٮٹیز ی٥ ضذساز ثط اٸٮٹیز ثٷسی ضذسازټب ثطای سجٗیز اظ ٲٹاضزی ٦ٻ زض سٹا١ٞ ٶبٲٻ ؾُح ؾطٸیؽ ٮحبِ قسٺ، ثؿیبض اټ

قٹز. ٞٹضیز ثسیٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ زضذٹاؾز ثب چٻ  اؾبؼ ٲیعاٴ سبطیط آٴ ثط ٦بضثطاٴ ٸ ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ټٳچٷیٵ ٞٹضیز آٴ، سٗییٵ ٲی

 .ټبی احشٳبٮی اؾز ٦ٻ ی٥ ضذساز ٲٳ٧ٵ اؾز ٸاضز ٦ٷس ؾطٖشی اٶؼبٰ قٹز. ؾُح سبطیط ثٻ ٲٗٷبی اٶساظٺ ٪یطی ٲیعاٴ آؾیت

 .قٹز ٦ٻ زض ٖٳٯ٧طز ٦بضثطاٴ ٸ قط٦ز ذٯٯی ٸاضز ٶ٧طزٺ ٸ ٢بث٭ ؾبظٲبٶسټی ټؿشٷس ب اٸٮٹیز دبییٵ ثٻ ضذسازټبیی ٪ٟشٻ ٲیضذسازټبی ث .１

٦ٷٷس. ٲكشطیبٴ ٶیع ٲٳ٧ٵ  ضذسازټبی ثب اٸٮٹیز ٲشٹؾٍ ثط سٗساز ٦ٳی اظ ٦بض٦ٷبٴ سبطیط ٪صاقشٻ ٸ سب حسٸزی ٦بض آٶٽب ضا ٲرش٭ ٲی .２

 .ب زچبض ٲك٧٭ قٹٶساؾز ٦ٳی سحز سبطیط ٢طاض ٪طٞشٻ ٸ ی

ضذسازټبی ثب اٸٮٹیز ثبلا ثط ٪ؿشطٺ ٸؾیٗی اظ ٦بضثطاٴ یب ٲكشطیبٴ اطط ٪صاقشٻ، ٦ؿت ٸ ٦بض ضا ٲرش٭ ٦طزٺ ٸ اضائٻ ؾطٸیؽ ضا سحز  .３

 .زټٷس ټبی ٲبٮی ضا ٶیع سحز سبطیط ٢طاض ٲی ایٵ ضذسازټب س٣طیجب ټٳیكٻ ثرف .زټس سبطیط ٢طاض ٲی

سٹاٶس ضذساز ضا ٦ٷشط٬ ٸ ثطَطٜ ٦ٷس.  ٲی service deskسی، اٸٮٹیز ثٷسی ٸ طجز ٪طزیس، دؽ اظ آٶ٧ٻ ضذساز قٷبؾبیی، زؾشٻ ثٷ

 :قٹز ی٥ ضذساز زض دٷغ ٲطحٯٻ ثطَطٜ ٲی

 زټس ٦ٻ ٦بضثط ٲك٧٭ ذٹز ضا قطح زازٺ ٸ ؾٹالار ٖیت یبثی ایٵ اسٟب٠ ظٲبٶی ضخ ٲی :(Initial Diagnosis) قٷبؾبیی اٸٮیٻ

(Troubleshooting) زټس ضا دبؾد ٲی. 
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زټس ٦ٻ ی٥ ضذساز ثٻ دكشیجبٶی حطٞٻ ای ٶیبظ  ایٵ اسٟب٠ ظٲبٶی ضخ ٲی :(Incident Escalation) اضػبٔ ضذساز ثٻ ؾُٹح ثبلاسط

ټٳبٶُٹض ٦ٻ دیف سط  .زاقشٻ ثبقس، ٲبٶٷس اٖعاٰ ٦بضقٷبؼ زض ٲح٭ یب زضذٹاؾز ٦ٳ٥ اظ ٦بض٦ٷبٴ آٲٹـ زیسٺ زض ثرف دكشیجبٶی

 .ٹؾٍ ٦بض٦ٷبٴ دكشیجبٶی زض لایٻ ٶرؿز ثطَطٜ قسٺ ٸ ثٻ لایٻ ټبی ثبلاسط اضػبٔ زازٺ ٶكٹٶسٲُطح ٪طزیس، ا٦ظط ضذسازټب ثبیس س

ایٵ ٞطآیٷسټب زض َٹ٬ ٖیت یبثی ٸ زض ظٲبٶی ٦ٻ ٞطيیٻ اٸٮیٻ ضذساز  :(Investigation and Diagnosis) ثطضؾی ٸ سكریم

سٹاٶٷس ضاٺ ح٭ اضائٻ ٦ٷٷس، ٲبٶٷس سٛییط سٷٓیٳبر ٶطٰ  زټٷس. ثٗس اظ آٶ٧ٻ ضذساز سكریم زازٺ قس، ٦بض٦ٷبٴ ٲی نحیح ثبقس، ضخ ٲی

 .ٶطٰ اٞعاض، یب ؾٟبضـ ؾرز اٞعاض ػسیس patch اٞعاض، اضائٻ

سبییس ٦ٷس  service desk قٹز ٦ٻ ایٵ ٦بض ظٲبٶی اٶؼبٰ ٲی :(Resolution and Recovery) ثطَطٜ ؾبذشٵ ضذساز ٸ ثبظیبثی

 .قسٺ اؾز ٲٹضز اٶشٓبض، ثبظیبثی SLA ؾطٸیؽ ٦بضثط ثٻ ؾُح

 .ضؾس زض ایٵ ٲطحٯٻ ضذساز ثؿشٻ قسٺ ٸ ٞطآیٷس ضذساز ثٻ دبیبٴ ٲی :(Incident Closure) ثؿشٵ ضذساز

 (Incident management process flow diagram) ٶٳٹزاض ػطیبٴ ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز
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 (Incident statuses) ټبی ضذساز ٸيٗیز

 :ّب‌ػجبضتٌس‌اظ‌ستٌس.‌ایي‌ٍضؼیتّبی‌ضذساز‌ًطبى‌زٌّسُ‌فطآیٌس‌ضذساز‌ّ‌ٍضؼیت

 ػسیس (New) 
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 سرهیم یبٞشٻ (Assigned) 

 زض ػطیبٴ (In progress) 

 زض اٶشٓبض (On hold or pending) 

 ح٭ قسٺ (Resolved) 

 ثؿشٻ (Closed) 

 ضذساز ضا زضیبٞز ٦طزٺ اٲب ټٷٹظ آٴ ضا ثٻ ٖٹاٲ٭ دكشیجبٶی سرهیم service desk ٶكبٴ ټٷسٺ آٴ اؾز ٦ٻ "ػسیس"ٸيٗیز 

 .ٶسازٺ اؾز

 .سرهیم یبٞشٻ اؾز service desk ٶكبٴ زټٷسٺ آٴ اؾز ٦ٻ ضذساز ثٻ ی٧ی اظ ٦بض٦ٷبٴ "سرهیم یبٞشٻ"ٸيٗیز 

 .ٶكبٴ زټٷسٺ آٴ اؾز ٦ٻ ضذساز ثٻ ی٧ی اظ ٖٹاٲ٭ دكشیجبٶی سرهیم زازٺ قسٺ اٲب ثطَطٜ ٶكسٺ اؾز "زض ػطیبٴ"ٸيٗیز 

ٶیبظٲٷس اَلاٖبر یب دبؾری اظ ؾٹی ٦بضثط یب قرم طبٮض زی٫طی اؾز. ٶكبٴ زټٷسٺ آٴ اؾز ٦ٻ ضذساز  "زض اٶشٓبض"ٸيٗیز 

سٗطیٝ قسٺ سب ظٲبٶی٧ٻ دبؾری اظ ؾٳز ٦بضثط  SLA ضٸز، ٲسر ظٲبٴ ٲؼبظ دبؾد ٦ٻ زض ٲی "زض اٶشٓبض"ټٷ٫بٲی٧ٻ ضذساز ثٻ ٸيٗیز 

 .ٲبٶس یب ٞطٸقٷسٺ زضیبٞز ٶكٹز، طبثز ثب٢ی ٲی

 سبییس ٦ٷس ضذساز ثطَطٜ قسٺ ٸ ؾطٸیؽ ٦بضثط ثٻ ؾُح سٹا١ٞ قسٺ زض service desk ثسیٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ "ح٭ قسٺ"ٸيٗیز 

SLA ثبظ٪كشٻ اؾز. 

 .سٹاٶس اٶؼبٰ قٹز ٶكبٴ زټٷسٺ آٴ اؾز ٦ٻ ضذساز ثطَطٜ قسٺ اؾز ٸ ټیچ ا٢ساٰ زی٫طی ٶٳی "ثؿشٻ"ٸيٗیز 

زض زؾشٻ ثٷسی ټبی اٶؼبٰ قسٺ ٸ زٶجب٬ ٦طزٺ سب زض ػطیبٴ ضٸٶس ضذسازټب  service desk ٲسیطیز ضذساز، ضذسازټب ضا اظ َطی١

ټٳچٷیٵ ظٲبٴ ټط ٸيٗیز ٢طاض ٪یطز. آذطیٵ ثرف اظ ٲسیطیز ضذساز، اضظیبثی اَلاٖبر ػٳٕ آٸضی قسٺ اؾز. زازٺ ټبی ضذسازټب 

ټبی اضائٻ قسٺ سهٳیٱ ٪یطی ٦ٷٷس ٸ حؼٱ ضذسازټبی ٪عاضـ قسٺ  ٦ٷس سب زض ذهٹل ثٽجٹز ٦یٟیز ؾطٸیؽ ټب ٦ٳ٥ ٲی ثٻ ؾبظٲبٴ

 .اؾز service operation ټٷس. ٲسیطیز ضذساز سٷٽب ی٧ی اظ ٞطآیٷسټبی چبضچٹةضا ٦بټف ز

 مقبیسٍ مذیزیت ریسک ي مذیزیت رخذاد/مشکل

ټب اؾز. ٲسیط ٲك٧٭ ٲٗٳٹلاً ی٥ ٲشرهم ٞٷی  سٟبٸر ٲٽٱ ٲیبٴ ٲسیطیز ضذساز/ٲك٧٭ ٸ ٲسیطیز ضیؿ٥، زض ػبی٫بٺ ؾبظٲبٶی آٴ 

ثبقس. ٲسیطیز نحیح ضیؿ٥ اظ ؾُح  ٶیبظٲٷس سهٳیٳبر ٲسیطیشی ټؿشٷس، ٶٳی  ای ٦ٻ اؾز ٦ٻ ٢بزض ثٻ ح٭ ٲك٧لار دیچیسٺ 

ټبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲٳ٧ٵ اؾز ثطای ٦٭ ؾبظٲبٴ ٲًط ثبقٷس ٸ   زټس. ضیؿ٥  ٲسیطٺ آٚبظ قسٺ ٸ سٳبٰ ؾبظٲبٴ ضا دٹقف ٲی  ټیئز

 .سټب ٶ٫بٺ قٹز؛ ٲٳ٧ٵ اؾز ایٵ ٲًطار ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ قٹٶ ا٪ط نطٞبً ثب زیس ٞٷی ثٻ آٴ 
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٢بث٭  Complicated ٸ Obvious ټبی ، ٞطآیٷسټبی ٲسیطیز ضذساز ٸ ٲك٧٭ سٷٽب زض حٹظٺ (Cynefin) زض چبضچٹة ٦بٶِٹیٵ

ټب ٸػٹز زاضز. اظ ؾٹی زی٫ط،   ای ثطای آٴ قسٺ   ثٷسی ٶٳٹز ٸ ضاټ٧بض قٷبذشٻ سٹاٴ زؾشٻ   ث٧بض٪یطی ټؿشٷس. ٲك٧لار ؾبزٺ ضا ٲی

ټب ضا ح٭ ٶٳٹز. ٲشأؾٟبٶٻ، ثؿیبضی اظ   سٹاٴ اظ َطی١ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭، آٴ ثٷسی ٶیؿشٷس، اٲب ٲی   ٢بث٭ زؾشٻ Complicated ٲك٧لار

  ټب ٖٳٹٲبً ٶیبظٲٷس سهٳیٳبر ضاټجطزی ٸ ٲسیطیشی ٲی آٴ   ح٭ ٢طاض زاضٶس ٸ ضاٺ  Chaotic ٸ Complex ټبی ٲك٧لار ٲٽٱ زض حٹظٺ 

 .ثبقس

، ٲٷجٕ ٲٷبؾجی ثطای ٲسیطیز ضیؿ٥ اؾز. زض ایٵ ٲ٣بٮٻ سٷٽب ثرف ثؿیبض ٦ٹچ٧ی اظ ٲسیطیز ضیؿ٥ اضائٻ 53222اؾشبٶساضز ایعٸ 

 .قٹز سٳبٰ ٞٗبلاٴ حٹظٺ ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر، ایٵ اؾشبٶساضز ضا ٲُبٮٗٻ ٦ٷٷس قسٺ ٸ سٹنیٻ ٲی 

 ی٥ اؾشبٶساضز ٶیؿز . زض ٸا٢ٕ ITIL زاٶؿز ، اٲب ٸا٢ٗیز ایٵ اؾز ٦ٻ IT بٶساضز زض حٹظٺضا ی٥ اؾش ITIL ثٻ ظثبٴ ؾبزٺ ٲی سٹاٴ

ITIL ی٥ ؾطی سؼطثٻ ٲٹ١ٞ ( best practice ) اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ ټب ٸ قط٦ز ټبی زٸٮشی ٲطسجٍ ثب IT ، زض زٸٮز اٶ٫ٯؿشبٴ  

ز ٦ٻ زٸٮز اٶ٫ٯؿشبٴ ثطای ؾبظٲبٴ زټی ٞٗبٮیز ټبی ثطای ٲسیطیز ٦بضټبیكبٴ اظ آٴ اؾشٟبزٺ ٲی ٦ٷٷس، ثٻ ظثبٴ ؾبزٺ ٲی سٹاٴ ٪ٟ

ٲی سٹاٶٷس ثٽشط ثٻ ٶشیؼٻ  IT اضائٻ ٦طزٺ ٦ٻ ثب اٶؼبٰ آٶٽب قط٦ز ټب ٸ ؾبظٲبٴ ټبی حٹظٺ Design Patter ، ی٥ ؾطی IT ٲطسجٍ ثب

 . ثطؾٷس

 ITIL ٲعایبی اؾشٟبزٺ اظ

 قٟبٜ ؾبظی ټٳٻ ػبٶجٻ         ·

 ISO  4222ؾبظ٪بضی ثب اؾشبٶساضز          ·

 اٞعایف دبیبیی ٸ سٹاٴ ٖٳٯیبسی ذسٲبر         ·

 ٸ...، ٲبٮی ، ٶیطٸی اٶؿبٶی، زاٶف ٞٷی  IT ) ثٽیٷٻ ؾبظی اؾشٟبزٺ اظ ٲٷبثٕ$         ·

 ٢بثٯیز اٶساظٺ ٪یطی ٦یٟیز ذسٲبر         ·

 اٲٹض ثٽجٹز ٦یٟیز زض ثطٶبٲٻ ضیعی ټب ، ٞطټٷ٩ اؾشٟبزٺ اظ ذسٲبر ٸ ثط٢طاضی ٶٓٱ زض         ·

 ٲؿش٣٭ اظ ؾ٧ٹټبی ٖٳٯیبسی         ·

 ITIL ٲسیطیز ضذسازټب َج١ اؾشبٶساضز

 ٞطآیٷس ، ٶ٣ف ټب ٸ ٲؿئٹٮیز ټب - ITIL ٲطٸضی ثط ٲسیطیز ضذساز

https://www.iso.org/iso-31000-risk-management.html
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business ٢سٰ  ٵیاٸٮ ضذساز زیطیزټس. ٲس یٸ٢ٟٻ ضا ټسٜ ٢طاض ٲ ی، ذسٲبر ث كشطیث یثٻ ٲٽبضر ٸ ثٽطٺ ٸض یبثیزؾش یثطا كٻیټٳ

 .طزی٪ یٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲ ٕیؾط یبثیثٻ ثبظ یبثیزؾش یا٦ظط قط٦شٽب ثطا اؾز ٦ٻ سٹؾٍ

ITIL طیآٴ ضا سحز سأط طی٦ٻ ټٷٹظ سأط ؽیؾطٸ ٥یٲؤٮٟٻ اظ  ٥ی زیٖسٰ ٲٹ٣ٞ بی ؽیؾطٸ ٥یٸ٢ٟٻ ٶبذٹاؾشٻ زض  ٥ی"ضا ضذساز  ٵیا 

 یټب زیٸ ضٸٶس ٲطسجٍ ، ٶ٣ف ټب ٸ ٲؿئٹٮ ITILٻ حبزط زیطیزض ٲٹضز ٲس سییبی، ث ٵیثط ا ٖلاٸٺ  "٦ٷس.  یٲ ٝیسٗط "٢طاض ٶسازٺ اؾز

 .ٱیآٴ ثحض ٦ٷ

 ای زض ٖٳٯ٧طز ذسٲز ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ اذشلا٬ زض ذسٲز یب اٞز ٦یٟیز آٴ ٲٷؼط قٹز، ضذساز ، ثٻ ټط اذشلا٬ یب ٸ٢ٟٻITIL زض

(Incident) ذسٲز ٲٷؼط قٹٶس ٶیع ټبی ذسٲز ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز زض آیٷسٺ ثٻ اذشلا٬   قٹز. ٲٹاضز ذُب ٸ ذطاثیِ ٲؤٮٟٻ ٪ٟشٻ ٲی

ی آٴ، ثٻ ٶحٹی ٦ٻ ضذساز ثٻ ؾطٖز ح٭  قٹٶس. ثٻ ٲسیطیز چطذٻ ٖٳط ضذسازټب، اظ ظٲبٴ اٖلاٰ یب قٷبؾبیی سب ذبسٳٻ  ضذساز سٯ٣ی ٲی

 .٪ٹیٷس ٲی ٲسیطیز ضذسازٸ ٞه٭ قسٺ ٸ ذسٲز ٲشأطط اظ آٴ ثبظیبثی قٹز، ٶیع 

 یذسٲبر سٷٽب ٶ٣ُٻ سٳبؼ ٦بضثطاٴ ثطا عیذسٲبر اؾز. ٲ عیآٶٽب ٲ ٵیاؾز ٸ ٲٽٳشط ٭یحٹازص زذ زیطیزض ٲس یشٯٟٲر ی٦بض٦طزټب

سٳبؼ  یجبٶیثب ٦بضٲٷساٴ دكش یثٷس زیذسٲبر ، ٦بضثطاٴ ٲؼجٹضٶس ثسٸٴ اٸٮٹ عی٪عاضـ ټط٪ٹٶٻ حبزطٻ اؾز. ثسٸٴ زض زؾشطؼ ثٹزٴ ٲ

، زاقشٵ  ٵیثٷبثطا .ثبقٷس زیاٸٮٹ یٲكطٜ ثٻ حبزطٻ زاضا ٵییدب زیثب حبزطٻ ثب اٸٮٹٲٳ٧ٵ اؾز  بٴثساٴ ٲٗٷبؾز ٦ٻ ٦بض٦ٷ ٵی. اطٶسیث٫

ضا  IT ی٦ٷٷس ، زازٺ ټب یس٪یؾبظز ٦ٻ ثٻ ؾطٖز ثب ټٳٻ ٲؿبئ٭ ضؾ یضا ٢بزض ٲ یجبٶی، ٦بض٦ٷبٴ دكش بٞشٻیذسٲبر ؾبذز  عیٲ ٥ی

 ٦ٷٷس. یجبٶی٦بضآٲس دكش یٲك٧٭ ثٻ ضٸق زیطی٦طزٺ ٸ اظ ٲس ی٪طزآٸض

 :سازیضٸ ٥ی زیاؾشبٶساضز ثط اؾبؼ اټٳ یَج٣ٻ ثٷس

 )(INFO Informational :ثجت  ی. آوُب در پزيوذٌ َبستياستثىبء و کیوذارد ي  یثٍ اقذام فًر یبسيو ذادیري هیا

 یثزرس یثزا ذادیوًع ري هیشًوذ. اس ا یم یشذٌ وگُذار هييتؼ شيديرٌ اس پ کی یشًوذ ي ثزا یشذٌ ثجت م

ثٍ  یکبر دستٍ ا ،شًد )يريد کبرثز  یآمبر استفبدٌ م ذي، تًل تيفؼبل تييضؼ ذیيتأخذمبت ،  بیدستگبٌ  تييضؼ

 ثزوبمٍ يارد شذٌ اوذ( کیکٍ در  ی، ريشه کزدن دستگبٌ ، تؼذاد کبرثزاو ذيرس بنیپب

 Warning (WARN / ALERT) :خذمبت ، )ثزوبمٍ / اثشار( ، ثٍ  بیدستگبٌ  کیشًد کٍ  یم جبدیا یَىگبم ذادیري هیا

/ اثشار ثٍ مىظًر اوجبم  ىذیاعلاع اس گزيٌ / فزآ یشًوذ. َشذارَب ثزا یم کی( وشدKPIآستبوٍ تًافق شذٌ ) کی

 اس يقًع استثىبء در وظز گزفتٍ شذٌ است. یزيجلًگ یاقذامبت لاسم ثزا

 Exception (ERROR) :ی/ شبخصُب یپبرامتزَب زیدستگبٌ در حبل حبضز س بی سیسزي کیاست کٍ  یمؼى هیثٍ ا 

ي  زديگ یقزار م زيتحت تأث یتجبر سیثذان مؼىبست کٍ سزي هیکىذ. ا یشذٌ( کبر م فیتؼز شي)اس پ یػبد

 CS پًششدَىذ )سزير ية ،  یرفته ػملکزد را وشبن م هياس ث بیػملکزد  تی، تخز یخزاث کیخذمبت  بیدستگبٌ 

 خغب است.  کیدستگبٌ  ی(. خزاثتیسب هیچىذ یرفتٍ ثزا هياس ث

ٲٗطٞی قسٺ اؾز. ضذساز ثٻ  ITIL زض چبضچٹة Service Operation زض ثرف Incident Management ز یبٲسیطیز ضذسا

 ؾطٸیؽ اػطای زض سٹ٢ٝ ثٻ ٲٷؼط اؾز ٲٳ٧ٵ ٸ ٶجٹزٺ  ؾبظٲبٴ ٖٳٯیبر  قٹز ٦ٻ ػعٸ ٦بضټبی ٖبزی ٸ اؾشبٶساضز ټط اسٟب٢ی ٪ٟشٻ ٲی

 :ضذساز ثٻ ٲظب٬ ظیط سٹػٻ ٦ٷیس قسٺ ٸ یب ٦یٟیز ؾطٸیؽ ضا ٦بټف زټس. ثطای زض٤ ثٽشط ٲٟٽٹٰ

ذٹاټس سٗساز ضذسازټبی ٲبٺ ٪صقشٻ ضا ثٻ اٸ  آیب ضٸقٵ ٶكسٴ ٦بٲذیٹسط ی٥ ضذساز اؾز؟ آیب ٸ٢شی ٲسیط ٞٷبٸضی اَلاٖبر اظ قٳب ٲی

 ضٸیس؟ اٖلاٰ ٦ٷیس قٳب ثٻ ؾطا٘ آٲبض ټٳٻ زضذٹاؾشٽبی ٲبٺ ٪صقشٻ ٲی

بٶچٻ دؽ اظ ثطضؾی ٦بضقٷبؼ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲكرم قس ٦ٻ زؾش٫بٺ ایطاز سٹاٶس ضذساز ثبقس! چٷ ضٸقٵ ٶكسٴ ٦بٲذیٹسط ٲی :ػٹاة

زاقشٻ $ٲظلا ذطاثی ٢ُٗٻ یب ٲك٧٭ ٸیٷسٸظ# زض ایٵ نٹضر ی٥ ضذساز اسٟب٠ اٞشبزٺ ٸٮی چٷبٶچٻ ٲكرم قٹز آٴ زؾش٫بٺ ثٻ ثط٠ 

 .ثبقس ٲشه٭ ٶجٹزٺ ایٵ زی٫ط ضذساز ٶیؿز ثٯ٧ٻ اق٧ب٬ ٦بضثطی ٲی

ذٹاټس ثساٶس چٻ سٗساز  آٴ اؾز. ٲسیط ٲی ثطضؾی ٖٯز ٸ قٷبؾبیی ضذسازټب ی٥ ٲسیط اټٳیز زاضزآٶچٻ ٦ٻ ثیف اظ ټٳٻ ثطای 

زضذٹاؾز طجز قسٺ ٸ چٷس زضنس اظ آٶٽب ضذساز ثٹزٺ اؾز. ثٻ ٖٷٹاٴ ٲظب٬ ٲٳ٧ٵ اؾز ٪عاضـ ٶكبٴ زټس ٦ٻ ٲبٺ ٪صقشٻ سٗساز 
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بض ذٹثی اؾز $اٮجشٻ ثٻ قطَی ٦ٻ ظٲبٴ سٹ٢ٝ ظیبز ٶجٹزٺ سب اظ آٶٽب ضذساز ثٹزٺ اؾز ٦ٻ ایٵ آٲ 37زضذٹاؾز طجز قسٺ ٸ ٣ٍٞ  100

 .#یبثی ٦ٷس ثبقس# یب ثط٧ٖؽ ٲٳ٧ٵ اؾز سٗساز ضذسازټب ظیبز ثبقس $زض ایٷؼب ٲسیط ثبیس ؾطیٗب ٖٯز ضا ضیكٻ

 زای زض ٖٳٯ٧طز ذسٲز ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ اذشلا٬ زض ذسٲز یب اٞز ٦یٟیز آٴ ٲٷؼط قٹز، ضذسا ، ثٻ ټط اذشلا٬ یب ٸ٢ٟٻITIL زض

(Incident) ټبی ذسٲز ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز زض آیٷسٺ ثٻ اذشلا٬ ذسٲز ٲٷؼط قٹٶس ٶیع   قٹز. ٲٹاضز ذُب ٸ ذطاثیِ ٲؤٮٟٻ ٪ٟشٻ ٲی

ی آٴ، ثٻ ٶحٹی ٦ٻ ضذساز ثٻ ؾطٖز ح٭  قٹٶس. ثٻ ٲسیطیز چطذٻ ٖٳط ضذسازټب، اظ ظٲبٴ اٖلاٰ یب قٷبؾبیی سب ذبسٳٻ  ضذساز سٯ٣ی ٲی

 .٪ٹیٷس ٲی ٲسیطیز ضذسازثبظیبثی قٹز، ٶیع  ٸ ٞه٭ قسٺ ٸ ذسٲز ٲشأطط اظ آٴ

ای ٶیؿز ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ٸ٢ٹٔ  اؾز. ټسٜ اظ ح٭ ٸ ٞه٭ ضذساز، یبٞشٵ ذُبی ٶٽٟشٻ Resolveی ح٭ ٸ ٞه٭ ضذساز ٲٗبز٬ ٸاغٺ

 .ثٻ ؾطٖز ثبظیبثی قٹز ضذساز قسٺ، ثٯ٧ٻ ټسٜ آٴ اؾز ٦ٻ ثٻ ټط َطی٣ی، حشی ثٻ ٦ٳ٥ ی٥ ضٸـ ٲٹ٢ز، ذسٲز

ی ی٥ ضذساز ثبقس، ٲبٶٷس ٦بضثطاٴ، اظ َطی١ اثعاضټبی دبیف،  ٦ٷٷسٺ سٹاٶس اٖلاٰ ټط قرهی ٦ٻ ثٻ ٶٹٖی ثب ذسٲز زض اضسجبٌ اؾز، ٲی

 …یب ٲشرههیٵ ٞٷی ٸ

ی ثٻ ضذسازټب ضا ٪ٹی ی ٲسیطیز ٸ دبؾد ټب، زض ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز، ٲٗٳٹلاً ٸاحس ٦بض٦طزی دیكرٹاٴ ذسٲز ٸْیٟٻ  زض ؾبظٲبٴ

 .ثطٖٽسٺ زاضز

ضٸؾز ٦ٻ  یبثس. اظایٵ ای ٦ٻ ؾبظٲبٴ ثب ٲكشطیبٴ زض اضسجبٌ اؾز، اؾش٣طاض ٲی زض ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز، ضٸی٧طزی ٞطآیٷس٪طا زض حٹظٺ 

قسٺ ٸ ثٻ  ٸ ٦بض ٸ ٲكشطیبٴ زض٤  ی ذسٲز، ذیٯی ظٸز اظ َطٜ ًٞبی ٦ؿت زټٷسٺ اؾش٣طاض ایٵ ٞطآیٷس زض ټط ؾبظٲبٴ یب قط٦ز اضائٻ 

ټبی ٖٳٯیبر  آیس. ثٷبثطایٵ، اضظـ ٲسیطیز اططثرف ضذساز ثطای ٸاحسټبی ٦ؿت ٸ ٦بض، زض ٲ٣بیؿٻ ثب ؾبیط حٹظٺ  انُلاح ثٻ چكٱ ٲی

 ټبی اؾش٣طاض ٲسیطیز ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٦ٷس ٸ ثٻ ټٳیٵ ٖٯز اؾز ٦ٻ ثیكشط دطٸغٺ  سط ٶٳٹز دیسا ٲی سط ٸ ؾطیٕ ذسٲز، ؾبزٺ

(ITSM) ٞ قٹٶس  طآیٷس آٚبظ ٲیثب ایٵ. 

ی اؾش٣طاض  ی اؾش٣طاض ٲسیطیز ذسٲبر ٞٷبٸضی اَلاٖبر ثب ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز ایٵ اؾز ٦ٻ، زض ٶشیؼٻ ی٧ی اظ ٲعایبی قطٸٔ دطٸغٺ

ټب ٸ ٞطآیٷسټبی زی٫ط ؾبظٲبٴ، ٶیبظٲٷس ثٽجٹز اؾز. ایٵ ی٧ی اظ ٖٯٯی اؾز   قٹز ٦ٻ ٖٳٯ٧طز ٦ساٲی٥ اظ حٹظٺ ایٵ ٞطآیٷس، ٲكرم ٲی

ټبی ٲسیطیز ضذساز ثطای  زض ازاٲٻ ثط ثطذی اظ زی٫ط اضظـ .٪ٹیٷس ٲسیطاٴ ٞٷبٸضی اَلاٖبر ټط٪ع ثٻ ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز ٶٻ ٶٳیٻ ٦

 .٦ٷیٱ ٦ؿت ٸ ٦بضټب اقبضٺ ٲی

اٶؼبٲس. ثٻ ثیبٴ زی٫ط،  ٦ؿت ٸ ٦بضټب ٲیؾیؿشٱ زض  (Downtime) سٹاٶبیی سكریم ٸ ح٭ ٸ ٞه٭ ضذسازټب ثٻ ٦بټف ظٲبٴ ذطاثی

یبثس.   آٴ اٞعایف ٲی (UP) ثب سكریم ضذساز ٸ ح٭ ٸ ٞه٭ آٴ زض اؾطٔ ٸ٢ز، ظٲبٴ ٞٗب٬ ثٹزٴ ؾیؿشٱ یب ثٻ انُلاح آح ثٹزٴ

 (Availability) دصیطی  زؾشطؼٸ زض ٶشیؼٻ اٞعایف  (Reliability)ثیكشط قسٴ ظٲبٴ ٞٗبٮیز ؾیؿشٱ، اٞعایف ٢بثٯیز اَٳیٷبٴ 

 .ضا زض دیِ ذٹاټس زاقز

 ٸ٦بض،   ټبی ٦ؿت  آیس، ثٻ ٲسیطیز ٞٷبٸضی اَلاٖبر زض قٷبؾبیی اٸٮٹیز اَلاٖبر ثؿیبضی ٦ٻ اظ ثطضؾی ضٸٶس ضذسازټب ثٻ زؾز ٲی

ټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٦ٳ٥  ٖبر ثب اٸٮٹیزؾٹیی ٞٷبٸضی اَلا ټب، ٸ زض ٶٽبیز ټٱ  سرهیم ٲٷبثٕ ثٻ ق٧ٯی دٹیب ٸ ٲشٷبؾت ثب ٶیبظٲٷسی

 .٦ٷس  ٲی

  ټبیی ضا ٦ٻ ثیكشط زض   یبثی ضذسازټب، اٲ٧بٴ قٷبؾبیی آٴ ذسٲبر ٸ زاضایی سكریم ا٢لاٰ دی٧طثٷسی ٲطسجٍ ثب ټط ضذساز ٸ ضیكٻ

ټبی ثٽجٹز  یٷٻ٦ٷس. ایٵ اٲط ٲٷؼط ثٻ قٷبؾبیی ظٲ  ضا ٞطاټٱ ٲی اٶس یب ٖٹاٲ٭ ٦ٯیسی ٲؿجت ثطٸظ ی٥ ضذساز  ٲٗطو اذشلا٬ ثٹزٺ

 .ټط ذسٲز ذٹاټس قس

 اٞعاضی، ظیطؾبذشی  اٞعاضی، ؾرز ټبی آٲٹظقی، ٲٽبضسی، ٶطٰ سٹاٶس ٶیبظٲٷسی دیكرٹاٴ ذسٲز زض حیٵ ضؾیس٪ی ثٻ ضذسازټب، ٲی

 .٦ٷس قٷبؾبیی ضا …ٸ

 س٧طاضدصیطی  ثطز. چٷبٶچٻ ایٵ ټبی ٲرشٯٝ ضا ثبلا ٲی ی ضؾیس٪ی ثٻ ضذساز ٪یطی اظ ٲس٬ ضذسازټب س٧طاضدصیطی ضٸیٻ ثٽطٺ

ټبی ضذساز ضا، ثب  قٹز ٦ٻ ٲس٬ سٹاٶس ثٻ ی٥ ثطٸ٦طاؾی آظاضزټٷسٺ ثیبٶؼبٲس. ثٷبثطایٵ، دیكٷٽبز ٲی ذٹز٦بضؾبظی ٶكٹز، ٲی

 .٪یطی اظ اثعاضټبی ٲٷبؾت ذٹز٦بضؾبظی ٦ٷیس ثٽطٺ
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اٞشٷس. ثٻ ټٳیٵ ٖٯز، ثؿیبضی  اسٟب٠ ٲیاٶس ٸ ثٻ احشٳب٬ ٞطاٸاٴ زٸثبضٺ ټٱ  ثؿیبضی اظ ضذسازټب س٧طاضی ټؿشٷس. یٗٷی ٢جلاً اسٟب٠ اٞشبزٺ

ټبی اظ  ټب ضا ثٻ نٹضر ضٸیٻ ثٷسی ٦طزٺ ٸ ثطای ح٭ ٸ ٞه٭، آٴ ټبی اؾشبٶساضز زؾشٻ سٹاٶٷس ضذسازټب ضا زض ٢بٮت ٲس٬ ټب ٲی اظ ؾبظٲبٴ

 .ٶٳبیٷس ضیعی   قسٺ َطح دیف سٗییٵ

ٶٟٗبٴ ثط  ی٥ ٶٹٔ ذبلِ ضذساز اؾز ٦ٻ سٳبٲی شیقسٺ، قبٲ٭ ا٢ساٲبر لاظٰ ثطای ضؾیس٪ی ثٻ  ٲس٬ ضذساز ضٸقی اظ دیف سٗطیٝ

 .اٶؼبٰ آٴ سٹا١ٞ زاضٶس

قسٺ ٸ ثط اؾبؼ  ذٹز٦بضؾبظی ٲس٬ ضذسازټب، اظ َطی١ اثعاضټبی ٲسیطیز ذسٲبر، يبٲٵ ضؾیس٪ی ثٻ ضذساز ٲُبث١ ضٸـ سٹا١ٞ

 .قسٺ ذٹاټس ثٹز ټبی ظٲبٶی سٗییٵ  ٲحسٸزیز

 :ٲٹاضز ظیط ثبیس زض ٲس٬ ضذساز ٲكرم قٹٶس

 قسٺ ثطای ٲسیطیز ی٥ ضذساز، اظ ظٲبٴ قٷبؾبیی سب ظٲبٴ ح٭ ٸ ٞه٭ آٴ؛ َی ٲطاح٭‌ 

 ثٷسی ٸ ٸاثؿش٫ی ثیٵ ٲطاح٭ $س٣سٰ ٸ سأذط#؛  ظٲبٴ 

 ٰالاػطا، دیف اظ ضؾیس٪ی ثٻ ی٥ ضذساز؛ ا٢ساٲبر لاظ 

 ټب ثب ٲطاح٭ ضؾیس٪ی ثٻ ضذساز؛ ټب ٸ اضسجبٌ آٴ  ټب، اذشیبضار ٸ ٲؿئٹٮیز   ٶ٣ف 

 ټب ٶٻټبی ظٲبٶی ٸ آؾشب ثبظٺ (Thresholds)ټبی ٲطاح٭ ٲرشٯٝ؛  ، ثطای س٧ٳی٭ ٞٗبٮیز 

 ټبی اضػبٔ ثٻ ؾُٹح ثٗسی ضٸیٻ (Escalation) ٦ٷس ی٥ ضذساز زض چٻ قطایُی ثبیس ثٻ ؾُٹح ثٗس اضػبٔ زازٺ   ٦ٻ ٲكرم ٲی

 ٪ٹی ایٵ ضذساز ذٹاټس ثٹز؛ قٹز ٸ چٻ ٦ؿی، زض ؾُٹح ثٗسی، دبؾد

 ٸ قٹاټس ثطٸظ ی٥ ضذساز ٦بضټبی لاظٰ ثطای ٞطاټٱ آٸضزٴِ زلای٭. 
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 جزیبن کبری در فزآیىذ مذیزیت رخذاد

ټبی ایٵ ٞطآیٷس ضا زض ازاٲٻ، ثٻ سٟهی٭،  ټطی٥ ٞٗبٮیز .سٹاٶیس ػطیبٴ ٦بضی ٞطآیٷس ٲسیطیز ضذساز ضا ٲكبټسٺ ٦ٷیس زض ق٧٭ ظیط ٲی

 .ثطضؾی ذٹاټیٱ ٦طز

‌

 
‌

٪یطی ی٥  سٷٽب ثٻ ق٧٭ ٸا٢ٗی آٴ ٸا٢ٝ ٶیؿشٷس، چطا٦ٻ ایٵ ٲٽٱ ٶٻ ـټب ثٻ اضظ ای ٲٽٱ اؾز ٦ٻ ثطذی اظ ؾبظٲبٴطجز ضذساز ٲ٣ٹٮٻ 

٦ٷس، ثٯ٧ٻ ثٻ دی٫یطی ٸ ثٽجٹز زی٫ط ٞطآیٷسټبی ؾبظٲبٴ ټٱ  دبی٫بٺ زاٶف، ثطای دی٫یطی ٸ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز ٞطآیٷس ٲطسجٍ ٦ٳ٥ ٲی

  .٦ٷس آٞطیٷی ٲی ټب اضظـ ٦ٳ٥ ٦طزٺ ٸ ثطای آٴ

 امنيتي كامپيوتري ده گام اوليه براي برخورد با يك رخداد

‌زّس‌ٍ‌ضوب‌ثطای‌آى‌آهبزگي‌ًساضیس،‌ایي‌زُ‌گبم‌ضا‌زًجبل‌مٌیس:ظهبًي‌مِ‌یل‌ضذساز‌اهٌیتي‌مبهپیَتطی‌ضخ‌هي

مٌس.‌زض‌ایي‌حبلت‌ثطقطاضی‌ذًَسطزی‌ذَز‌ضا‌حفظ‌مٌیس.‌حتي‌یل‌ضذساز‌ثسیبض‌سبزُ‌ًیع‌ثِ‌ضوب‌فطبض‌ٍ‌استطس‌تحویل‌هي‌گام اول:

‌تَاًس‌اظ‌اضتنبة‌ذطبّبی‌جسی‌تَسط‌زیگطاى‌جلَگیطی‌ًوبیٌس.ضَز.‌آضاهص‌ضوب‌هيٌّگي‌ثب‌آًْب‌سرت‌هياضتجبط‌ثب‌زیگطاى‌ٍ‌ّوب

ضًَس،‌هَضز‌استفبزُ‌قطاض‌زّیس.‌ّبیي‌ضا‌مِ‌زض‌اًتْبی‌ایي‌هجوَػِ‌هقبلات‌اضائِ‌هيّبی‌هٌبست‌استفبزُ‌مٌیس.‌فطماظ‌یبززاضت‌گام دوم:

ّب‌ضا‌ّبی‌هطتجط‌ازاهِ‌زّیس.‌ّوبًطَض‌مِ‌فطمًبم‌زاضز‌آغبظ‌مٌیس.‌سپس‌مبض‌ذَز‌ضا‌ثب‌سبیط‌فطم«‌زهؼطفي‌ضٍیسا»ثِ‌ایي‌هٌظَض،‌ثب‌فطهي‌مِ‌



 

  ٞطآیٷسټبی َطاحی، ٶٓبضر ٸ اػطای ؾیؿشٱ ټبی ٞٵ آٸضی اَلاٖبر ٸ اضسجبَبر  
 

 
57 

‌ثِ‌ذبطط‌زاضتِ‌ثبضیس‌مِ‌یبززاضتتنویل‌هي ‌زض‌هَضز‌ّبی‌ضوب‌هيمٌیس، تَاًٌس‌ثِ‌ػٌَاى‌هسضك‌زض‌زازگبُ‌هَضز‌استفبزُ‌قطاض‌گیطًس.

اطویٌبى‌حبغل‌مٌیس.‌ّوچٌیي‌ثْتط‌است‌مِ‌ثِ‌سَالات‌«‌مجب»ٍ‌«‌چِ‌ظهبًي»،‌«عیچِ‌چی»،‌«چِ‌مسي»ّبی‌ذَز‌ثِ‌چْبض‌سَال‌پبسد

‌ًیع‌تَجِ‌مٌیس.‌«‌چطا»ٍ‌«‌چگًَِ»

ثِ‌افطاز‌هٌبست‌اطلاع‌زازُ‌ٍ‌اظ‌آًْب‌مول‌ثرَاّیس.‌ایي‌مبض‌ضا‌ثب‌اطلاع‌ضسبًي‌ثِ‌ّوبٌّگ‌مٌٌسُ‌اهٌیتي‌ٍ‌هسیط‌ذَز‌آغبظ‌‌گام سوم:

اى‌ثطای‌مول‌ثِ‌ّوبٌّگ‌مطزى‌ضٍال‌هسیطیت‌ضذساز‌اذتػبظ‌زازُ‌ضَز.‌یل‌مپي‌اظ‌زفتط‌تلفي‌مٌیس.‌ثرَاّیس‌مِ‌یني‌اظ‌ّونبض

‌اظ‌ّونبض‌ذَز‌ثرَاّیس‌مِ‌یبززاضت ّبی‌توبهي‌افطاز‌ثٌَیسس.‌ذَز‌ّبی‌زقیقي‌اظ‌غحجتضطمت‌گطفتِ‌ٍ‌ثب‌ذَز‌ّوطاُ‌زاضتِ‌ثبضیس.

‌ضوب‌ًیع‌ّویي‌مبض‌ضا‌اًجبم‌زّیس.‌

ضا‌ثِ‌موتطیي‌تؼساز‌افطاز‌هوني‌هٌتقل‌مٌیس.‌ثِ‌آًْب‌تبمیس‌مٌیس‌مِ‌افطاز‌قبثل‌اػتوبزی‌ّستٌس‌ٍ‌سبظهبى‌جعئیبت‌ضذساز‌‌گام چهارم:

‌مٌس.ضوب‌ضٍی‌احتیبط‌آًْب‌حسبة‌هي

ّبی‌هسیطیت‌ضذساز‌استفبزُ‌ًنٌیس.‌ثِ‌جبی‌ایي‌اگط‌مبهپیَتطّبی‌ضوب‌هَضز‌سَء‌استفبزُ‌قطاض‌گطفتِ‌اًس،‌اظ‌آًْب‌ثطای‌ثحث‌گام پنجم:

‌هوني‌است‌ایي‌اطلاػبت‌تَسط‌مب ‌چت‌هٌتقل‌ًنٌیس. ‌ایویل‌ٍ ‌ثب ‌ضا ‌ضذساز ‌اطلاػبت‌هطثَط‌ثِ ‌ًوبییس. ‌فبمس‌استفبزُ ‌تلفي‌ٍ ‌اظ ض

ّبی‌مٌیس،‌توبهي‌ایویلهْبجوبى‌هَضز‌ضٌَز‌قطاض‌گیطًس‌ٍ‌ٍضؼیت‌ثستط‌گطزز.‌ظهبًي‌مِ‌اظ‌مبهپیَتط‌ثطای‌اًتقبل‌اطلاػبت‌استفبزُ‌هي

‌ضا‌ضهعگصاضی‌ًوبییس.هطثَط‌ثِ‌هسیطیت‌ضذساز‌

ّبی‌لاظم‌ثطای‌جلَگیطی‌اظ‌ثستط‌ضسى‌هطنل‌ضا‌ثِ‌مبض‌ثجٌسیس.‌ایي‌هسبلِ‌اغلت‌ثِ‌هؼٌبی‌حصف‌هطنل‌ضا‌هحسٍز‌مٌیس.‌گبم‌گام ششم:

سیستن‌آسیت‌زیسُ‌اظ‌ضجنِ‌است.‌الجتِ‌هوني‌است‌هسیطیت‌تػوین‌ثگیطز‌ثِ‌هٌظَض‌ثِ‌زام‌اًساذتي‌فطز‌هْبجن،‌اضتجبطبت‌ایي‌سیستن‌ضا‌

‌ثبظ‌ثگصاضز.

ّبی‌آسیت‌زیسُ‌تْیِ‌مٌیس.‌ثطای‌ایي‌مبض‌اظ‌اثعاض‌شذیطُ‌سبظی‌جسیس‌ٍ‌استفبزُ‌تط‌یل‌ًسرِ‌پطتیجبى‌اظ‌سیستنِ‌سطیغّط‌چ‌گام هفتم:

‌اثعاضّبیي‌هبًٌس‌ ‌ًوبییس. ‌ثیت‌تْیِ ‌ثیت‌ثِ ‌زٍزٍیي‌یب ‌پطتیجبى ‌یل‌ًسرِ ‌غَضت‌اهنبى، ‌زض ‌مٌیس. ‌ای‌استفبزُ ‌یب‌SafeBackًطسُ ،

Norton Ghostّبی‌ایٌتل‌تْیِ‌مٌٌس.‌اگط‌فطغت‌مبفي‌ثطای‌یبزگیطی‌اثعاض‌فَضمبی‌زٍزٍیي‌اجطایي‌ثط‌ضٍی‌پلتّتَاًٌس‌پطتیجبىهي‌

«dd‌»تَاًیس‌ایي‌اثعاض‌ضا‌ثطای‌ّط‌زٍ‌سیستن‌ػبهل‌ٍیٌسٍظ‌ٍ‌یًَینس‌هَضز‌استفبزُ‌قطاض‌زّیس.‌ضا‌پیص‌اظ‌ٍقَع‌ضذساز‌زاضتِ‌ثبضیس،‌هي

‌الجتِ‌ایي‌مبض‌ًیبظ‌ثِ‌توطیي‌زاضز.

‌ثطای‌تَاًیس‌هطرع‌مٌیس‌مِ‌چِ‌چیعی‌ثبػث‌ایجبز‌هطنل‌ضسُ‌است.‌گبمظ‌ضط‌هطنل‌ذلاظ‌ضَیس.‌اگط‌هيا‌گام هشتم: ّبیي‌ضا

‌تػحیح‌ًَاقػي‌مِ‌ثبػث‌ضخ‌زازى‌هطنل‌ضسُ‌ثَزًس‌ثِ‌مبض‌ثجٌسیس.

ُ‌قطاض‌ًگطفتِ‌اًس،‌ثِ‌مبض‌ذَز‌ثطگطزیس.‌پس‌اظ‌چل‌مطزى‌ًسرِ‌ّبی‌پطتیجبى‌ٍ‌حػَل‌اطویٌبى‌اظ‌ایٌنِ‌هَضز‌سَء‌استفبز‌گام نهم:

تَاًس‌ٍظبیف‌سیستن‌ذَز‌ضا‌اظ‌ططیق‌ایي‌ًسرِ‌ّبی‌پطتیجبى‌ثبظیبثي‌مٌیس.‌سپس‌سیستن‌ضا‌ثِ‌زقت‌مٌتطل‌مٌیس‌تب‌هطوئي‌ضَیس‌مِ‌هي

‌قطاض‌ ‌هَضز‌سَء‌استفبزُ ‌اطویٌبى‌حبغل‌مٌیس‌مِ‌هجسزا ‌تحت‌ًظبضت‌زاضتِ‌ثبضیس‌تب ‌چٌس‌ّفتِ‌ّوچٌبى‌سیستن‌ضا ‌اًجبم‌زّس. ذَز‌ضا

‌گطفتِ‌ثبضس.ً

‌هقبلات‌ثِ‌ضوب‌‌گام دهم: ‌ایي‌هجوَػِ ‌ذَاّیس‌ثَز. ‌ثؼسی‌آهبزُ ‌ضٍی‌زازى‌ضذساز ‌ثٌبثطایي‌زض‌ٌّگبم ‌زضس‌ثگیطیس. ‌ایي‌تجطثِ اظ

‌مول‌ذَاّس‌مطز‌تب‌یل‌ضٍش‌سیستوبتیل‌ثطای‌هسیطیت‌ضذسازّب‌زض‌اذتیبض‌زاضتِ‌ثبضیس.

ز‌ثطای‌ضاٌّوبیي‌زازى‌زض‌هَضز‌توبهي‌اًَاع‌ضذسازّب‌ٍ‌ثطای‌توبهي‌اًَاع‌افطاز‌ثسیبض‌موي‌ٍجَز‌زاضًس‌مِ‌تجطثِ‌مبفي‌هسیطیت‌ضذسا

سبظهبى‌هرتلف‌تجبضی،‌زٍلتي‌ٍ‌آهَظضي‌ضا‌یل‌جب‌‌72ّب‌ضا‌زاضا‌ثبضٌس.‌ایي‌هجوَػِ‌هقبلات،‌تجطثِ‌هسیطیت‌ضذساز‌ثیص‌اظ‌سبظهبى
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تَاًیس‌پیبزُ‌سبظی‌ّبیي‌اظ‌ایي‌ضاٌّوب‌ضا‌مِ‌هيگطز‌آٍضزُ‌است.‌اگط‌سبظهبى‌هطجَع‌ضوب‌یل‌سبظهبى‌ثسیبض‌مَچل‌است،‌فقط‌قسوت

ّبی‌آیٌسُ‌ایي‌هجوَػِ‌هقبلات،‌ضص‌هطحلِ‌اغلي‌هسیطیت‌ضذسازّبی‌اهٌیت‌مبهپیَتطی‌ضا‌ثِ‌تفػیل‌ضطح‌ذَاّین‌ًوبییس.‌زض‌قسوت

‌زاز.

‌

‌

‌
‌هٌبثغ:
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ITIL Service Operation – 2011 Edition 
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3.2 مذیزیت مشکلات 

ټب قسٺ اؾز. ٲك٧ٯی ٦ٻ زض ایٷؼب  ٫طاٶی ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴٶ ثبٖض ٦ٻ اؾز ITIL ٲسیطیز ٲك٧٭ ی٧ی اظ ػٷجٻ ټبی دیبزٺ ؾبظی

# اؾز. ایٵ problem management# ثب ٲسیطیز ٲك٧٭ $incident managementٸػٹز زاضز قجبټز ثیٵ ٲسیطیز ضذساز $

چٻ ٶ٣ُٻ ای ایٵ زٸ  زض. اؾز زقٹاض ITIL ټبی آٶٽب ثطای سبظٺ ٦بضټبی زٸ ٞطآیٷس ثؿیبض ثب ی٧سی٫ط ټٱ ضاؾشب ثٹزٺ ٸ سٳبیع ثیٵ ٞٗبٮیز

، قٹٶس. ثب ایٵ حب٬ ټب، ایٵ زٸ ٞطآیٷس ثب ی٧سی٫ط ٲطسجٍ ثٹزٺ ٸ ثب ټٱ سط٦یت ٲی قٹٶس؟ زض ثطذی ؾبظٲبٴ ٞطآیٷس ثٻ ی٧سی٫ط سجسی٭ ٲی

 ټبی ثیٵ ایٵ ٞطآیٷسټب ٶیع ٲٽٱ ټؿشٷس ظیطا ایٵ زٸ ٞطآیٷس ی٧ؿبٴ ٶجٹزٺ ٸ اټساٜ ٲشٟبٸسی زاضٶس. سٟبٸر

قٹز. ی٥ سكجیٻ ٲٟیس ٸ  ثٻ ٖٯز ٶبقٷبذشٻ ای اقبضٺ زاضز ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ٸ٢ٹٔ ی٥ یب چٷس ضذساز ٲی "#problemٲك٧٭ $"انُلاح 

اؾز ٦ٻ ٧ٞط ٦ٷیس ضاثُٻ ثیٵ ی٥ ثیٳبضی ٸ ٖلائٱ آٴ چیؿز. زض ایٵ  ٦بضثطزی ثطای زض٤ اضسجبٌ ثیٵ ٲك٧لار ٸ ضذسازټب، ایٵ

سكجیٻ، ٲك٧٭ ټٳبٴ ثیٳبضی اؾز ٸ ٖلائٱ ثیٳبضی ٶیع ضذسازټب ټؿشٷس. زضؾز ټٳبٶُٹض ٦ٻ ی٥ دعق٥ اظ ٖلائٱ ثطای سكریم 

 ٦ٷس. ٦ٷس، ٲسیطیز ٲك٧٭ ٶیع اظ ضذسازټبی ثٹػٹز آٲسٺ ثطای سكریم ٲك٧٭ اؾشٟبزٺ ٲی ثیٳبضی اؾشٟبزٺ ٲی

سطیٵ ظٲبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز ثسٸٴ آٶ٧ٻ ٶیبظی ثٻ  ټٷ٫بٲی ٦ٻ ضذسازټب اسٟب٠ ٲی اٞشس، ٶ٣ف ٲسیطیز ضذساز، ثبظ٪طزاٶسٴ ؾطٸیؽ زض ؾطیٕ

قٷبؾبیی یب ثطَطٜ ؾبذشٵ ٖٯز ضذساز ثبقس. ا٪ط ضذسازټب ثٻ ٶسضر ضخ زټٷس یب سبطیط ٶبچیعی زاقشٻ ثبقٷس، زض چٷیٵ حبٮشی زٮیٯی 

اٶؼبٰ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ٖٯز ضیكٻ ای ضذساز، ٸػٹز ٶساضز. ثب ایٵ حب٬، ا٪ط ی٥ ضذساز ٲؼعا یب زٶجبٮٻ ای اظ ثطای سرهیم ٲٷبثٕ ػٽز 

ضذسازټبی س٧طاضی ثبٖض سبطیط ٢بث٭ سٹػٽی قٹٶس، ٲسیطیز ٲك٧٭ ثٻ سكریم ٖٯز انٯی ضذسازټب ٸ زض ٶٽبیز قٷبؾبیی اثعاضی 

 دطزاظز. ثطای اظ ثیٵ ثطزٴ ایٵ ٖٯز ٲی

 قٷبؾبیی ضا ٲٹػٹز ټبی ح٭ ضاٺ ٸ زازٺ سكریم ضا ٲك٧٭ ٦ٻ اؾز ایٵ problem management اٸٮیٵ ٞٗبٮیز

ٲك٧٭ ثطای دی٫یطی ٲك٧لار ٸ ٲطسجٍ ؾبظی ضاٺ ح٭ ټبی ٲكرم قسٺ ثب  زازٺ دبی٫بٺ ی٥ اظ Problem management .٦ٷس

زض ٶٓط ٪طٞشٻ  "ذُبی قٷبذشٻ قسٺ"٥ ٦ٷس. دؽ اظ آٶ٧ٻ ٲك٧٭ ٸ ضاٺ ح٭ آٴ ٲكرم قس، ایٵ ٲك٧٭ ثٻ ٖٷٹاٴ ی آٶٽب اؾشٟبزٺ ٲی

# ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ی٥ دبی٫بٺ زازٺ ٞیعی٧ی ټٳبٶٷس دبی٫بٺ زازٺ KEDBقٹز. ایٵ ذُبټب زض دبی٫بٺ زازٺ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ $ ٲی

 .اؾز قسٺ قٷبذشٻ ذُبټبی اظ ٶبقی ضذساټبی ح٭ زض ضذسازټب ٲسیطیز ثطای ٲٽٳی اثعاض KEDB قٹٶس. ٲك٧٭ ثبقس، ٲؿشٷس ٲی

قٷبؾبیی ذُبی قٷبذشٻ قسٺ، ٲطحٯٻ ثٗسی سٗییٵ ٶحٹٺ ضٕٞ آٴ اؾز. ایٷ٧بض ٲٗٳٹلا قبٲ٭ ی٥ سٛییط زض ی٥ یب  دؽ اظ

ایٵ ذطٸػی ٞطآیٷس ٲسیطیز ٲك٧٭، ی٥ زضذٹاؾز سٛییط اؾز ٦ٻ دؽ اظ آٴ سٹؾٍ ٞطآیٷس ٲسیطیز سٛییط ثٷبثط ثبقس، ٲی CI چٷس

 .قٹز ٲی ٮحبِ CSI اظضیبثی قسٺ ٸ یب زض ٞٽطؾز

Problem management زض اٲب اٞشس، ٲی اسٟب٠ ضذساز ٸ٢ٹٔ اظ دؽ ٦ٻ قٹز ٲی ٪طٞشٻ ٶٓط زض ٸا٦ٷكی ٞطآیٷس ی٥ ٖٷٹاٴ ثٻ 

 ضخ ا٪ط یب زاز ٶرٹاټٷس ضخ آیٷسٺ زض ضذسازټب ٦ٷس حبن٭ اَٳیٷبٴ ٦ٻ اؾز ایٵ آٴ ټسٜ ظیطا اؾز، دیك٫یطاٶٻ ٞطآیٷس ی٥ ح٣ی٣ز

 .ضؾبٶس ذٹاټس حسا٢٭ ثٻ ضا آٶٽب سبطیط زټٷس،

Problem management حیبر چطذٻ زض ؾطٸیؽ ٖٳٯیبر ٲطحٯٻ زض ضذساز ٲسیطیز اظ ٞطاسط ٪بٰ ی٥ ITIL اؾز. Incident 

management ٦ٷس، ٲی ٲسیطیز ٸ ٦ٷشط٬ ضا اَلاٖبر ٞٷبٸضی ؾطٸیؽ ٦یٟیز ٦بټف یب ٶكسٺ ثیٷی دیف ٸ٢ٟٻ ټط٪ٹٶٻ 

 incident سط، ؾبزٺ ثیبٴ ثٻ. ٦ٷس ٲی سیطیزٲ ٸ ٦ٷشط٬ ضا ضذسازټب انٯی ٖٯز problem management ٻزضحبٮی٧

management حبٮی٧ٻ زض ٦ٷس ٲی ثبظیبثی ضا ټب ؾطٸیؽ problem management ٦ٷس ٲی ثطَطٜ ضا ټب ؾطٸیؽ ق٧ؿز ٖٯز. 

ذسازټب ٲبٶٷس ی٥ ٲٹؼ ذطاة زض ی٥ ایؿش٫بٺ ٦بضی ض ثطذی. قٹز ٲی سٗطیٝ ضذساز چٷس یب ی٥ ٖٯز ٖٷٹاٴ ثٻ ITIL زض "ٲك٧٭"

قٹٶس ثبیس ٲك٧٭  ٶكبٶ٫ط ٲك٧٭ ٶیؿشٷس. زض ذهٹل ؾبیط ضذسازټب ټٳچٹٴ ٢ُٕ قسٴ ٲ٧طض قج٧ٻ ثسٮی٭ آٶ٧ٻ ٲطسجب س٧طاض ٲی ٦بضثط،

٭ قبٲ دیك٫یطاٶٻ ٲك٧٭ ٲسیطیز. ٦ٷس ٲی ٖٳ٭ ٸا٦ٷكی ثهٹضر problem management ضا ثطضؾی ٶٳٹز. زض چٷیٵ قطایُی

ٸ ټٳچٷیٵ ضؾیس٪ی ثٻ ٲؿبئ٭ ٢ج٭ اظ آٶ٧ٻ ضذسازټبی ثیكٳبضی ضا ثٹػٹز ضؾیس٪ی ثٻ ٸيٗیز ؾرز اٞعاض، ٶطٰ اٞعاض ٸ ٞطآیٷسټب 

 آٸضٶس. ٲسیطیز ضذساز ٸ ٲسیطیز زضذٹاؾز ټیچ٧ساٰ ٢بزض ٶیؿشٷس ټٳبٶٷس ٲسیطیز ٲك٧٭، ثهٹضر دیك٫یطاٶٻ ٖٳ٭ ٦ٷٷس.
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ا ٶؿجز ثٻ ټٷ٫بٲی٧ٻ ٦بضثطاٴ ثُٹض ٲساٸٰ ثب ضذسازټبی ٲكبثٽی ٦ٻ ثطَطٜ ٶكسٺ اٶس، ٲٹاػٻ قٹٶس، اٖشٳبز ذٹز ض

زض ح٭ ٲك٧لار اظ زؾز ذٹاټٷس زاز. اظ ایٵ ضٸ، ټسٜ انٯی ٲسیطیز ٲك٧٭، قٷبؾبیی، ٖیت یبثی،  service desk ٢بثٯیز

 problem ٲؿشٷسؾبظی ٸ ثطَطٜ ؾبذشٵ ٖٯ٭ انٯی ٸ ضیكٻ ضذسازټبی س٧طاضی اؾز. اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ضذسازټب زض

management ٶشیؼٻ زض ٸ قسٺ ٞیٯشط problem management ٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ضاٺ ح٭ ٲٹضز اَلا ٸ قسٺ قٷبذشٻ ذُبټبی

 .٦ٷس ٲی ٞطاټٱ service desk ٶیبظ ػٽز ٲ٣بثٯٻ ثب ٲك٧لار زض ٦ٹسبٺ ٲسر ضا ثطای

 Problem .اؾز زازٺ دبی٫بٺ قسٺ سٷٓیٱ query ٲك٧لار قبٲ٭ ٲؿبئٯی اظ ٢جی٭ ذطاثی ؾرز اٞعاض یب ٶب٦بضاٲس ثٹزٴ

management ټف ضذساز، ثبض ٦بضی٦ب.زټس ٲی ٦بټف ٲسر َٹلاٶی زض اض ضذسازټب سٗساز service desk ٸ زازٺ ٦بټف ضا 

. زټس ٲی ٦بټف ٲسر َٹلاٶی زض ضا ؾطٸیؽ ذطاثی ٸ ٦بضثطاٴ ثٻ ٲطثٹٌ ټبی ټعیٷٻ ثٗلاٸٺ زټس، ٲی اٞعایف ضا ٶٽبیی ٦بضثط ضيبیز

صاضی اطط٪ ٲیعاٴ ثشٹاٶس سب ٦طزٺ ٧بضیټٳ service desk ثب problem management ٶكٹز، ثطَطٜ ٲك٧لار ټٷ٫بٲی٧ٻ

 ٢بث٭ ضذسازټبی ٦ٯی سٗساز ٦بټف ثبیس ټٳٹاضٺ problem management ضذسازټبی ٲطسجٍ ضا ٦بټف زټس. ټسٜ ٶٽبیی

 .ثبقس قسٺ اضائٻ ذسٲبر ٦یٟیز اٞعایف ٶشیؼٻ زض ٸ دیك٫یطی

Problem management ٝآٴ سطیٵ ٲٽٱ ٦ٻ زاضز ظیبزی ټبی ٶ٣ف ٸ ٸْبی service desk ایٷ٧ٻ ثب. اؾز service desk ثب ،

یٵ ٶ٣ف ا. ٶٳٹز ذٹززاضی آٴ ث٧بض٪یطی اظ ثبیس ٸ ٶجٹزٺ ITIL قٹز، اٲب انُلاح ٲٹضز ٢جٹ٬ ٶیع قٷبذشٻ ٲی "help desk"ٖٷٹاٴ 

 ٖٳ٭ ؾطٸیؽ ټبی زضذٹاؾز اضؾب٬ ٸ ضذسازټب ٪عاضـ ػٽز ټب ؾطٸیؽ ٲكشطیبٴ ثطای سٳبؼ ٶ٣ُٻ سٷٽب ٖٷٹاٴ ثٻ ITIL زض

 ثسٸٴ ٸ ٞٹضی ضا ټب ؾطٸیؽ ثبقٷس زاقشٻ اٶشٓبض ٸ ٪طٞشٻ سٳبؼ ٦بض٦ٷبٴ ثب اؾز ٲٳ٧ٵ ٦بضثطاٴ سٳبؼ، ٶ٣ُٻ ی٥ ٸػٹز ثسٸٴ. س٦ٷ ٲی

یبٞز ٦ٷٷس. ٲشبؾٟبٶٻ، ایٵ ثساٴ ٲٗٷبؾز ٦ٻ ضذسازټبی ٞٹضی ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ قسٺ ٸ ضذسازټبیی زض ثٷسی اٸٮٹیز ٲحسٸزیز ٪ٹٶٻ ټیچ

قٹٶس. ی٧ی زی٫ط اظ ؾٷبضیٹټبی ٲٗٳٹ٬ ایٵ اؾز ٦ٻ ضذسازټبی ٲٽٱ  ٪صاضٶس، زض اثشسا اٶؼبٰ ٲی ی٦ٻ سبطیط چٷساٶی ثط ٦ؿت ٸ ٦بض ٶٳ

قٹٶس، ظیطا ٦بضٲٷساٴ دكشیجبٶی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲكٛٹ٬ ضؾیس٪ی ثٻ ٲؿبئ٭ ٞٹضی  اٲب ٦ٱ اټٳیز ثطای ټٟشٻ ټب ضؾیس٪ی ٶٳی

 زټس ٲی اٲ٧بٴ زټٷس٪بٴ ؾطٸیؽ ثٻ Service desk .س٦ٷٷ ٶٳی نطٜ ٦ٹچ٧شط ٲؿبئ٭ ثطای ظٲبٶی ٸ ثٹزٺ ذٹز service desk زض

٦ٳ٥ ٦طزٺ ٸ زازٺ  ټب زدبضسٳبٴ ثیٵ زاٶف اٶش٣ب٬ ثٻ ټٳچٷیٵ. ٦ٷس ضؾیس٪ی ٞطز ټط ٲك٧لار ٸ ٲؿبئ٭ ثٻ ٞٹضی ٸ دیٹؾشٻ ثُٹض سب

 .٦ٷس ٲی ٞطاټٱ ضا ٲك٧٭ ٲسیطیز اٲ٧بٴ ٸ آٸضی ػٳٕ ضا IT ټبی ٲطثٹٌ ثٻ ضٸٶسټبی

دكشیجبٶی ٲؼعا یب ثٻ ٖجبضسی چٷس لایٻ ٲؼعا س٣ؿیٱ قٹز. لایٻ ٶرؿز ثطای ٲك٧لار دبیٻ ای اؾز. ایٵ  سٹاٶس ثٻ ؾُٹح ایٵ ٶ٣ف ٲی

ٲك٧لار قبٲ٭ ٲؿبئٯی ثب اٸٮٹیز دبییٵ ټؿشٷس ٲبٶٷس ٖیت یبثی اٸٮیٻ ٦بٲذیٹسط. ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ ثٻ احشٳب٬ ظیبز ثٻ ٲس٬ ټبی 

زټٷس. ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ سبطیطی ثط ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ؾبیط  ٸ اٚٯت ضخ ٲیقٹٶس، ظیطا ثٻ ؾبز٪ی ٢بث٭ ح٭ ثٹزٺ  ضذساز سجسی٭ ٲی

سٹاٴ ثط آٶٽب ٚٯجٻ ٦طز. ثطای ٲظب٬  ضاحشی ٲی ثٻ قٹٶس، ٲی ثطَطٜ service desk ٪صاضٶس. سب ظٲبٶی٧ٻ ایٵ ضذسازټب سٹؾٍ ٦بضثطاٴ ٶٳی

 .قٹز ثطَطٜ ٸة ثط ٲجشٷی ایٳی٭ ثطٶبٲٻ ثب ػبی٫عیٷی َطی١ اظ سٹاٶس ٲی ٲبی٧طٸؾبٞز Outlook ذُبی

ؾُح دكشیجبٶی لایٻ زٸٰ آٴ زؾشٻ اظ ٲك٧لاسی ضا ٦ٻ سٷٽب ثط ٦بضثط سبطیط زاقشٻ اٲب ثط ضٸی ٦ؿت ٸ ٦بض اططی ٶساضز ضا ٦ٷشط٬ ٸ 

٦ٷس. ٲٗٳٹلا ح٭ ایٵ ٪ٹٶٻ ضذسازټب ثٻ ٲٽبضر یب زؾشطؾی ثیكشطی ٶیبظ زاضز. ضذسازټبی لایٻ زٸٰ، زاضای اٸٮٹیز ٲشٹؾٍ  ٲسیطیز ٲی

 ټبی ٞٹضی ثیكشط ٸ ؾُح ثبلایی اظ زؾشطؾی یب آٲٹظـ ٶؿجز ثٻ ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ ٶیبظ زاضٶس. ٸ ثٻ دبؾدثٹزٺ 

 ثٻ VIP زټٷس. زض ثطذی ٲٹاضز، ٲٳ٧ٵ اؾز ی٥ ٦بضثط ضذسازټبی لایٻ ؾٹٰ، ٦٭ ؾبظٲبٴ ٸ ثؿیبضی اظ ٦بضثطاٴ ضا سحز سبطیط ٢طاض ٲی

 انٯی ٞطآیٷس ٸاضز اٚٯت ضذسازټب ایٵ. قٹز سط ؾطیٕ ٦بضثطاٴ ایٵ ثٻ ر٫ٹییدبؾ ظٲبٴ سب ضٞشٻ ؾٹٰ ؾُح یب زٸٰ ؾُح ثٷسی زؾشٻ

، ایٷٽب ټٳبٴ ضذسازټبیی ټؿشٷس ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ITIL قٹٶس. ثط اؾبؼ سٗطیٝ # ٲیMajor Incident Response$ ضذساز ثٻ دبؾد

ذسازټبیی ٦ٻ ثٻ ٞطآیٷس انٯی دبؾد ثٻ قٹٶس. ایٵ ضذسازټب ټٳیكٻ اٸٮٹیز ثبلایی زاضٶس. ض ثطٸظ اذشلالار ٖٳسٺ زض ٦ؿت ٸ ٦بض ٲی

ضذساز ٶیبظ زاضٶس، ٦بٶسیسټبی ذٹثی ثطای ٲك٧لار احشٳبٮی ټؿشٷس، ظیطا آٶٽب ثط ٦ؿت ٸ ٦بض اطط ٪صاقشٻ ٸ ثٻ احشٳب٬ ظیبز ٖٯز 

 انٯی ٸ٢ٹٔ آٶٽب ثب ضذسازټبی ٲٗٳٹٮی سٟبٸر زاضز.
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ٻ ٸ سٗساز ٦ٳشطی اظ ضذسازټب زض لایٻ زٸٰ ٸ سٷٽب سٗساز ثؿیبض ٦ٳی ټٷ٫بٲی٧ٻ ا٦ظط ضذسازټب زض لایٻ ٶرؿز ثب اٸٮٹیز دبییٵ ٢طاض زاقش

 ټب ضا ثٻ ز٢ز اضظیبثی ٦طزٺ ایس. ٶیع زض لایٻ ؾٹٰ ٢طاض زاضٶس، ثسیٵ ٲٗٷبؾز ٦ٻ لایٻ ټب ٸ اٸٮٹیز

Service desk سیٱ ثب ضٸـ چٷسیٵ ثٻ problem management ٌی٥ ٦ٻ اؾز ټٷ٫بٲی سٗبٲ٭ اٸٮیٵ. ٦ٷس ٲی ثط٢طاض اضسجب 

 ٲیجبیؿز ٸ ثٹزٺ ح٭ ٢بث٭ ٚیط service desk ثطای ضذساز ی٥ ٦ٻ قٹز ٲی ثط٢طاض ظٲبٶی اضسجبٌ ایٵ. قٹز  ٲی ٲُطح ثبٮ٣ٹٺ ٲك٧٭

قٹز. زض ٶٽبیز،  ی٥ ضذساز ثب ٸػٹز ٖیت یبثی ټبی اٶؼبٰ قسٺ ٸ ح٭ قسٴ ٲؼسزا س٧طاض ٲی ټٷ٫بٲی٧ٻ یب ٸ قٹز زازٺ اضػبٔ

$ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ# ٲك٧لار ضا دیف  continual service improvement یب problem management ټٷ٫بٲی٧ٻ سیٱ

 service ٦ٷٷس، زض چٷیٵ قطایُی ٲٳ٧ٵ اؾز ػٽز ٦ؿت اَلاٖبر ثیكشط یب آٲبض ضذسازټب ثب اظ ٲٹاػٽٻ ثب آٶٽب قٷبؾبیی ٲی

desk ٦ٷٷس ثط٢طاض سٳبؼ. 

 ٲك٧٭ زیطیٲس ٷسیٞطآ

ټبی اضائٻ  زی زاضز ٸ ټط ٲطحٯٻ ثطای ٲٹ٣ٞیز ٞطآیٷس ٸ ٦یٟیز ؾطٸیؽیبظ ٲطاح٭ ITIL زض problem management ٞطآیٷس

 قسٺ اټٳیز ثؿیبضی زاضز.

 اٮ٫ٹټبی اضظیبثی َطی١ اظ یب قٹز ٲی ایؼبز service desk اٸٮیٵ ٲطحٯٻ سكریم ٲك٧٭ اؾز. ی٥ ٲك٧٭ یب اظ َطی١ اضػبٔ اظ

ٞطآیٷسټبی ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ ٲی آیس. ٶكبٶٻ ټبی ی٥  ٸ ضٸیساز ٲسیطیز ؾٳز اظ ٦ٻ ټكساضټبیی ٸ ضذساز ٸ٢ٹٔ اظ دیف ضذساز

 ٲك٧٭ قبٲ٭ ٲٹاضز ظیط اؾز:
 زټٷس ضذسازټبیی ٦ٻ زض ؾطاؾط ؾبظٲبٴ ثب قطایٍ ی٧ؿبٴ ضخ ٲی. 

 قٹٶس ضذسازټبیی ٦ٻ ثب ٸػٹز ٖیت یبثی ٲٹ٣ٞیز آٲیع، س٧طاض ٲی. 

 ضذسازټبیی ٦ٻ زض service desk ٢بث٭ ح٭ ٶیؿشٷس. 

قٹٶس. ی٥  # طجز ٲیproblem record، ٲك٧لار زض ی٥ ض٦ٹضز ٲك٧٭ $ITIL اؾز. زض چبضچٹةزٸٲیٵ ٲطحٯٻ طجز ٲك٧٭ 

ض٦ٹضز ٲك٧٭، سٯٟی٣ی اظ ټٳٻ ٲك٧٭ زض ی٥ ؾبظٲبٴ اؾز. طجز ایٵ ٲك٧لار زض زاذ٭ ی٥ ض٦ٹضز اٲ٧بٶی اؾز ٦ٻ اظ َطی١ ی٥ 

ٻ ٲك٧لار ټٳچٹٴ ظٲبٴ ٸ سبضید ٸ٢ٹٔ، قٹز. زازٺ ټبی ٲطثٹٌ ث ټبی ٲك٧٭ ٞطاټٱ ٲی ؾیؿشٱ سی٧شیٷ٩ ثطای اٶٹأ زضذٹاؾز

٦ٷس سب ضیكٻ  ضذسازټبی ٲطسجٍ، ٖلائٱ، ٲطاح٭ ٖیت یبثی ټبی ٢جٯی ٸ زؾشٻ ثٷسی ٲك٧لار ټٳ٫ی ثٻ سیٱ ٲسیطیز ٲك٧٭ ٦ٳ٥ ٲی

 ٲك٧لار ضا دیسا ٦ٷٷس.

ٲُبث٣ز زاقشٻ ؾٹٲیٵ ٲطحٯٻ ثٻ زؾشجٻ ثٷسی ٲك٧لار اذشهبل زاضز. زؾشٻ ثٷسی ٲك٧لار ٲیجبیؿز ثب زؾشٻ ثٷسی ضذسازټب 

 ثُٹض ضا ضذسازټب سب زټس ٲی اٲ٧بٴ service desk ثبقس. ایٵ ٲطحٯٻ زض چٷسیٵ ضٸـ ؾٹزٲٷس اؾز. ی٥ ٲعیز آٴ اؾز ٦ٻ ثٻ

 ٲعیز، سطیٵ ٲٽٱ ٸ ؾٹٲیٵ. ؾبظز ٲی ٞطاټٱ ضا ټب اٸٮٹیز ذٹز٦بض سرهیم اٲ٧بٴ ٲسٮؿبظی. ٦ٷس ؾبظی ٲس٬ ٸ ؾبظی ٲطست ٲٷٓٱ

 ٶٻ ٦ٻ زټس ٲی اٲ٧بٴ ؾبظٲبٴ ثٻ ټب زازٺ ایٵ. اؾز service desk ټب ٸ ٪عاضـ زټی اظ زازٺ ټبی٢بثٯیز ػٳٕ آٸضی زازٺ  زاقشٵ

 .٦ٷس اضظیبثی زټٷسٺ ؾطٸیؽ ْطٞیز ٸ ؾطٸیؽ س٣بيبی ٲیعاٴ ثط ضا آٶٽب سبطیط ثشٹاٶس ثٯ٧ٻ ٦طزٺ، دی٫یطی ضا ٲك٧لار ضٸٶس سٷٽب

ٮٹیز ی٥ ٲك٧٭ ثط اؾبؼ ٲیعاٴ سبطیط آٴ ثط ٦بضثطاٴ ٸ ٦ؿت ٸ ٦بض ثبقس. اٸ ٲطحٯٻ چٽبضٰ ٲطثٹٌ ثٻ اٸٮٹیز ثٷسی ٦طزٴ ٲك٧لار ٲی

٦ٷس. سبطیط ٶیع ثٻ  قٹز. ٞٹضیز ثسیٵ ٲٗٷب اؾز ٦ٻ ؾبظٲبٴ چ٣سض ؾطیٕ ٲك٧لار ضا ثطَطٜ ٲی ٸ ټٳچٷیٵ ٞٹضیز آٴ سٗییٵ ٲی

ز ثٷسی ٦طزٴ ٲك٧لار ثٻ ٲٗٷبی اٶساظٺ ٪یطی ٲیعاٴ آؾیت احشٳبٮی اؾز ٦ٻ ایٵ ٲك٧٭ ٲی سٹاٶس زض ؾبظٲبٴ ایؼبز ٦ٷس. اٸٮٹی

٦ٷس سب ٲیعاٴ سرُی اظ سٹا١ٞ  زټس ٦ٻ اظ ٲٷبثٕ سح٣ی٣بسی ثُٹض ٲؤطط اؾشٟبزٺ ٦ٷس. ټٳچٷیٵ ثٻ ؾبظٲبٴ ٦ٳ٥ ٲی ؾبظٲبٴ اٲ٧بٴ ٲی

 ٶبٲٻ ؾُح ؾطٸیؽ ضا اظ َطی١ سرهیم ٲؼسز ٲٷبثٕ ثٻ ٲحى قٷبذز ٲؿبٮٻ $ٲك٧٭#، ٦بټف زټس.

طضؾی ٸ سكریم ٲك٧٭ اؾز. ؾطٖز ثطضؾی ٸ سكریم ٲك٧٭ ثٻ اٸٮٹیز سرهیم ٲطحٯٻ دٷؼٱ ی٥ ٞطآیٷس زٸ ٲطحٯٻ ای قبٲ٭ ث

ټب  زازٺ قسٺ ثٻ آٴ ٲك٧٭ زاضز. ٲك٧لاسی ٦ٻ اٸٮٹیز ثبلایی زاضٶس ثبیس ټٳیكٻ زض اثشسا ضؾیس٪ی قٹٶس ظیطا سبطیط آٶٽب ثط ؾطٸیؽ

٦ٻ زؾشٻ ثٷسی ٲك٧لار ثب زؾشٻ ثٷسی  ٦ٷس، ظیطا قٷبؾبیی ضٸٶس ټب زض ظٲبٶی ثیكشط اؾز. زؾشٻ ثٷسی نحیح زض ایٷؼب ٦ٳ٥ ٲی
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ضذسازټب ٲُبث٣ز زاضز، آؾبٴ سط اؾز. سكریم ٲك٧٭ ٲٗٳٹلا قبٲ٭ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ضذسازټبیی اؾز ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ٪عاضـ ٲك٧لار 

 .log دیكطٞشٻ سحٯی٭ ٲبٶٷس قٹز، ٲی ٶیؿز، دصیط اٲ٧بٴ service desk ټبی ثیكشطی ٦ٻ احشٳبلا زض ؾُح ٸ ټٳچٷیٵ سؿز

ٱ ثٻ قٷبؾبیی ضاٺ ح٭ ٲك٧٭ اذشهبل زاضز. ی٥ ضاٺ ح٭ ټٳیكٻ ثبیس ٶكبٴ زازٺ قٹز، ظیطا ٲك٧لار زض ؾُح ضذساز ٲطحٯٻ قك

. ٦ٷس ثبظیبثی اؾز، قسٴ ضٕٞ حب٬ زض ٲك٧٭ ټٷ٫بٲی٧ٻ ضا ټب ؾطٸیؽ سب ؾبظز ٲی ٢بزض ضا service desk قٹٶس. ضاٺ ح٭، ح٭ ٶٳی

ٹ٬ ثیٷؼبٲس، ثٷبثطایٵ ٸػٹز ی٥ ضاٺ ح٭ ثطای آٴ ثؿیبض حیبسی اؾز. ی٥ ٥ ٲبٺ سب چٷس ٲبٺ ثٻ َی اظ سٹاٶس ٲی ٲك٧٭ ی٥ ح٭

ٲبٶس، ثٷبثطایٵ ی٥ ضاٺ ح٭ ثبیس سٷٽب ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲٗیبض ٲٹ٢ز زض ٶٓط ٪طٞشٻ  ثب٢ی ٲی "ثبظ"ٲك٧٭ سب ظٲبٶی٧ٻ ح٭ ٶكٹز، زض ٸيٗیز 

 قٹز.

ضاٺ ح٭ قٷبؾبیی قس، ثبیس ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ذُبی  ٲطحٯٻ ټٟشٱ ٲطثٹٌ ثٻ ایؼبز ض٦ٹضزی اظ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ اؾز. ټٷ٫بٲی ٦ٻ

قٷبذشٻ قسٺ ثٻ ٦بض٦ٷبٴ زضٸٴ ؾبظٲبٴ اٖلاٰ قٹز. ایٷ٧بض ضٸـ ذٹثی ثطای طجز ذُبی قٷبذشٻ قسٺ زض دبی٫بٺ زاٶف ضذساز ٸ ټٱ 

ټب ضا ثٻ زټس سب ضذساز اٲ٧بٴ ٲی service desk # اؾز. ٲؿشٷسؾبظی ضاٺ ح٭ ټب ثٻKEDBزض دبی٫بٺ زازٺ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ $

 ؾطٖز ح٭ ٦طزٺ ٸ اظ ٸ٢ٹٔ ٲك٧لار ثیكشط ٦ٻ ثط اطط ټٳبٴ ضذسازټب ثٹػٹز ٲی آیٷس، ػٯٹ٪یطی ٦ٷس.

دطزاظز. ٲك٧٭ ثبیس ټط ظٲبٴ ٦ٻ اٲ٧بٴ دصیط اؾز، ح٭ قٹز. ضاٺ ح٭ ټب، ٖٯز انٯی ٲؼٳٹٖٻ ای اظ  ٲطحٯٻ ټكشٱ ثٻ ح٭ ٲك٧لار ٲی

٦ٷس. ثطذی اظ ایٵ ضاٺ ح٭ ټب ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ ټیئز ٲسیطٺ  یطی ٲیضذسازټب ضا ثطَطٜ ٦طزٺ ٸ اظ ٸ٢ٹٔ ٲؼسز آٴ ټب ػٯٹ٪

 ثطای. زټٷس ٢طاض سبطیط سحز ضا ؾطٸیؽ ؾُٹح اؾز ٲٳ٧ٵ ظیطا ثبقٷس زاقشٻ ٶیبظ change management ثرف

ف اظ دیبزٺ ؾبظی ضاٺ دی. قٹز switchover زٸضٺ َٹ٬ زض ٦ٷسی ایؼبز ثبٖض اؾز ٲٳ٧ٵ database قسٴ switchover ٲظب٬،

 ٭، ټٳٻ ضیؿ٥ ټبی آٴ ثبیس اضظیبثی قٹز. ٲطاح٭ اٶؼبٰ قسٺ ػٽز ح٭ ٲك٧٭ ضا زض زاذ٭ دبی٫بٺ زاٶف ؾبظٲبٴ، ٲؿشٷس ٶٳبییس.ح

ٲطحٯٻ ٶٽٱ، ثؿشٵ ٲك٧٭ اؾز. ایٵ ٲطحٯٻ ٣ٍٞ ثبیس ثٗس اظ ایؼبز، زؾشٻ ثٷسی، اٸٮٹیز ثٷسی، قٷبؾبیی، سكریم ٸ ح٭ ٲك٧٭ ضخ 

 .ٶیؿز ٦بض دبیبٴ ITIL ٦ٷٷس، اٲب ثطای ټب ٦بض ضا زض ایٵ ٲطحٯٻ ٲشٹ٢ٝ ٲی زټس. ثب ٸػٹز آٶ٧ٻ ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ

٦ٷس.  آذطیٵ ٲطحٯٻ، ثبظٶ٫طی ٲك٧٭ اؾز. ثبظٶ٫طی ٲك٧٭ انٯی ی٥ ٞٗبٮیز ؾبظٲبٶی اؾز ٦ٻ اظ ٸ٢ٹٔ ٲك٧لار آیٷسٺ ػٯٹ٪یطی ٲی

٦ٷس ٦ٻ چٻ اسٟب٢ی ضخ  كرم ٲی٭ ضا اضظیبثی ٦طزٺ ٸ ٲٲك٧ ٲؿشٷسار problem management زض َٹ٬ ٲطحٯٻ ثبظٶ٫طی، سیٱ

زازٺ ٸ ٖٯز ٸ٢ٹٔ آٴ چیؿز. زضؾٽبی آٲٹذشٻ قسٺ، ٲبٶٷس ق٧بٜ ټبی ٲٹػٹز زض ٞطآیٷس، اقشجبټی ٦ٻ ضخ زازٺ ٸ آٶچٻ ٦ٻ ثٻ آٴ 

 ثٻ ٦بٲ٭ log ی٥. ٦طز ذٹاټس ٦ٳ٥ ٲك٧لار اظ ٦بٲ٭ log ٦ٳ٥ ٦طزٺ، ثبیس ٲٹضز ثحض ٢طاض ٪یطز. ایٵ ػبیی اؾز ٦ٻ زاقشٵ

 یب ٦بض٦ٷبٴ آٲٹظـ ٞطآیٷسټب، ثٽجٹز ثٻ ٲٷؼط ثبیس ٲك٧٭ ثبظٶ٫طی. ٦ٷس ٲی ٖٳ٭ حبٞٓٻ، اظ ػعئیبر ٪طٞشٵ ثطای سلاـ ظا ثٽشط ٲطاست

 .قٹز سط ٦بٲ٭ ٲؿشٷسار
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 ٲك٧٭ زیطیٲس ٷسیٞطآ بٴیٶٳٹزاض ػط

 
 

 ٲشه٭ ٲی ٦ٷس ITIL چ٫ٹٶٻ ٲسیطیز ٲك٧٭ ضا ثٻ

Problem management ؾطٸیؽ سٷٽب ی٥ ػعء اظ چطذٻ حیبر ٲسیطیز ITIL ٞطآیٷس زض ٲك٧٭ ٲسیطیز. اؾز 

 ثٻ سٹػٻ ثب. زاضز اضسجبٌ ITIL ټبی ثرف اظ ثؿیبضی ثب ٞطآیٷس ی٥ ٖٷٹاٴ ثٻ ٸ زاضز ٸػٹز Problem management انٯی

، آٴ ضا ثٻ َٹض ٲؿش٣یٱ سحز سبطیط ٢طاض زازٺ ٸ ثط ٲسیطیز ضذساز ٶیع سبطیط service desk ثب Problem management اضسجبٌ

٪صاضز. ټٳچٷیٵ اظ آٶؼب ٦ٻ سبطیط ٲبٮی ی٥ ٲك٧٭ زض ٲطاح٭ اٸٮٹیز ثٷسی ٸ ح٭ ٲك٧٭ ٲكبټسٺ ٲی قٹز، ثب ٲسیطیز ٲبٮی ٶیع  یٲ

 ٶیع service design ثب قٹز، ٲی ٲكبټسٺ IT اضسجبٌ زاضز. ټٷ٫بٲی٧ٻ ٲك٧لار ٢جٯی ٸ ٲك٧لار احشٳبٮی زض َٹ٬ ٞطآیٷس َطاحی

٦ٷس. زض ٶٽبیز ٶیع  قٹٶس، اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ٶف ټٷ٫بٲی٧ٻ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ زض آٴ شذیطٺ ٲی٦ٷس. ثب ٲسیطیز زا جبٌ ثط٢طاض ٲیاضس

٦ٷس، ظیطا ټسٜ ټط زٸ ثٽجٹز  ٦ٷس، اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی ثب ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ زض ظٲبٶی ٦ٻ ٲسیطیز ٲك٧٭ ثهٹضر دیك٫یطاٶٻ ٖٳ٭ ٲی

 .ټبی اضائٻ قسٺ ثٻ ٲكشطیبٴ زاذٯی ٸ ذبضػی اؾز ٦یٟیز ؾطٸیؽ

ټب ثؿیبض يطٸضی اؾز ٸ زض ٶشیؼٻ ٶجبیس زض ټٷ٫بٰ َطاحی ؾطٸیؽ ټبی  ایٵ ٞطآیٷس ثطای ٲٹ٣ٞیز اضائٻ َٹلاٶی ٲسر ؾطٸیؽ

 ٢سضسٳٷس ٞٷبٸضی اَلاٖبر $چٻ زض زاذ٭ ٸ چٻ زض ذبضع ٢طاض زاقشٻ ثبقس# ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ قٹز.
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ثٻ ٖٯز ٶبقٷبذشٻ ای اقبضٺ زاضز  "#problem$ ٲك٧٭"ایٵ اؾز ٦ٻ ٲك٧٭ ضا انُلاح  problem managementاٸٮیٵ ٞٗبٮیز 

قٹز. ی٥ سكجیٻ ٲٟیس ٸ ٦بضثطزی ثطای زض٤ اضسجبٌ ثیٵ ٲك٧لار ٸ ضذسازټب، ایٵ اؾز ٦ٻ  ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ٸ٢ٹٔ ی٥ یب چٷس ضذساز ٲی

ذسازټب ٧ٞط ٦ٷیس ضاثُٻ ثیٵ ی٥ ثیٳبضی ٸ ٖلائٱ آٴ چیؿز. زض ایٵ سكجیٻ، ٲك٧٭ ټٳبٴ ثیٳبضی اؾز ٸ ٖلائٱ ثیٳبضی ٶیع ض

٦ٷس، ٲسیطیز ٲك٧٭ ٶیع اظ ضذسازټبی ثٹػٹز  ټؿشٷس. زضؾز ټٳبٶُٹض ٦ٻ ی٥ دعق٥ اظ ٖلائٱ ثطای سكریم ثیٳبضی اؾشٟبزٺ ٲی

 ٦ٷس. آٲسٺ ثطای سكریم ٲك٧٭ اؾشٟبزٺ ٲی

ٶیبظی ثٻ  سطیٵ ظٲبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز ثسٸٴ آٶ٧ٻ ټٷ٫بٲی ٦ٻ ضذسازټب اسٟب٠ ٲی اٞشس، ٶ٣ف ٲسیطیز ضذساز، ثبظ٪طزاٶسٴ ؾطٸیؽ زض ؾطیٕ

قٷبؾبیی یب ثطَطٜ ؾبذشٵ ٖٯز ضذساز ثبقس. ا٪ط ضذسازټب ثٻ ٶسضر ضخ زټٷس یب سبطیط ٶبچیعی زاقشٻ ثبقٷس، زض چٷیٵ حبٮشی زٮیٯی 

ثطای سرهیم ٲٷبثٕ ػٽز اٶؼبٰ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ٖٯز ضیكٻ ای ضذساز، ٸػٹز ٶساضز. ثب ایٵ حب٬، ا٪ط ی٥ ضذساز ٲؼعا یب زٶجبٮٻ ای اظ 

اضی ثبٖض سبطیط ٢بث٭ سٹػٽی قٹٶس، ٲسیطیز ٲك٧٭ ثٻ سكریم ٖٯز انٯی ضذسازټب ٸ زض ٶٽبیز قٷبؾبیی اثعاضی ضذسازټبی س٧ط

 دطزاظز. ثطای اظ ثیٵ ثطزٴ ایٵ ٖٯز ٲی

اظ ی٥ دبی٫بٺ زازٺ ٲك٧٭ ثطای دی٫یطی  Problem managementسكریم زازٺ ٸ ضاٺ ح٭ ټبی ٲٹػٹز ضا قٷبؾبیی ٦ٷس. 

٦ٷس. دؽ اظ آٶ٧ٻ ٲك٧٭ ٸ ضاٺ ح٭ آٴ ٲكرم قس، ایٵ  ح٭ ټبی ٲكرم قسٺ ثب آٶٽب اؾشٟبزٺ ٲیٲك٧لار ٸ ٲطسجٍ ؾبظی ضاٺ 

# KEDBقٹز. ایٵ ذُبټب زض دبی٫بٺ زازٺ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ $ زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی "ذُبی قٷبذشٻ قسٺ"ٲك٧٭ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ 

اثعاض ٲٽٳی ثطای ٲسیطیز  KEDBقٹٶس.  ٲی ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ی٥ دبی٫بٺ زازٺ ٞیعی٧ی ټٳبٶٷس دبی٫بٺ زازٺ ٲك٧٭ ثبقس، ٲؿشٷس

 ضذسازټب زض ح٭ ضذساټبی ٶبقی اظ ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ اؾز.

 CIدؽ اظ قٷبؾبیی ذُبی قٷبذشٻ قسٺ، ٲطحٯٻ ثٗسی سٗییٵ ٶحٹٺ ضٕٞ آٴ اؾز. ایٷ٧بض ٲٗٳٹلا قبٲ٭ ی٥ سٛییط زض ی٥ یب چٷس 

ٛییط اؾز ٦ٻ دؽ اظ آٴ سٹؾٍ ٞطآیٷس ٲسیطیز سٛییط اظضیبثی ثبقس، ثٷبثطایٵ ذطٸػی ٞطآیٷس ٲسیطیز ٲك٧٭، ی٥ زضذٹاؾز س ٲی

 قٹز. ٮحبِ ٲی CSIقسٺ ٸ یب زض ٞٽطؾز 

Problem management قٹز ٦ٻ دؽ اظ ٸ٢ٹٔ ضذساز اسٟب٠ ٲی اٞشس، اٲب زض  ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٞطآیٷس ٸا٦ٷكی زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٲی

ٴ حبن٭ ٦ٷس ضذسازټب زض آیٷسٺ ضخ ٶرٹاټٷس زاز یب ا٪ط ضخ ح٣ی٣ز ی٥ ٞطآیٷس دیك٫یطاٶٻ اؾز، ظیطا ټسٜ آٴ ایٵ اؾز ٦ٻ اَٳیٷب

 زټٷس، سبطیط آٶٽب ضا ثٻ حسا٢٭ ذٹاټس ضؾبٶس.
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 َذف مذیزیت تغييز

 serviceټٷ٫بٲی٧ٻ ٦بضثطاٴ ثُٹض ٲساٸٰ ثب ضذسازټبی ٲكبثٽی ٦ٻ ثطَطٜ ٶكسٺ اٶس، ٲٹاػٻ قٹٶس، اٖشٳبز ذٹز ضا ٶؿجز ثٻ ٢بثٯیز 

desk اټٷس زاز. اظ ایٵ ضٸ، ټسٜ انٯی ٲسیطیز ٲك٧٭، قٷبؾبیی، ٖیت یبثی، ٲؿشٷسؾبظی ٸ ثطَطٜ زض ح٭ ٲك٧لار اظ زؾز ذٹ

ٞیٯشط قسٺ ٸ زض  problem managementؾبذشٵ ٖٯ٭ انٯی ٸ ضیكٻ ضذسازټبی س٧طاضی اؾز. اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ضذسازټب زض 

ضز ٶیبظ ػٽز ٲ٣بثٯٻ ثب ٲك٧لار زض ذُبټبی قٷبذشٻ قسٺ ٸ اَلاٖبر ٲطثٹٌ ثٻ ضاٺ ح٭ ٲٹ problem managementٶشیؼٻ 

 ٦ٷس. ٞطاټٱ ٲی ٦service deskٹسبٺ ٲسر ضا ثطای 

 Problemسٷٓیٱ قسٺ دبی٫بٺ زازٺ اؾز.  queryٲك٧لار قبٲ٭ ٲؿبئٯی اظ ٢جی٭ ذطاثی ؾرز اٞعاض یب ٶب٦بضاٲس ثٹزٴ 

management زټس.٦بټف ضذساز، ثبض ٦بضی  سٗساز ضذسازټب ضا زض َٹلاٶی ٲسر ٦بټف ٲیservice desk  ضا ٦بټف زازٺ ٸ

زټس.  زټس، ثٗلاٸٺ ټعیٷٻ ټبی ٲطثٹٌ ثٻ ٦بضثطاٴ ٸ ذطاثی ؾطٸیؽ ضا زض َٹلاٶی ٲسر ٦بټف ٲی ضيبیز ٦بضثط ٶٽبیی ضا اٞعایف ٲی

ټٳ٧بضی ٦طزٺ سب ثشٹاٶس ٲیعاٴ اطط٪صاضی  service deskثب  problem managementټٷ٫بٲی٧ٻ ٲك٧لار ثطَطٜ ٶكٹز، 

ټٳٹاضٺ ثبیس ٦بټف سٗساز ٦ٯی ضذسازټبی ٢بث٭  ٦problem managementبټف زټس. ټسٜ ٶٽبیی  ضذسازټبی ٲطسجٍ ضا

 دیك٫یطی ٸ زض ٶشیؼٻ اٞعایف ٦یٟیز ذسٲبر اضائٻ قسٺ ثبقس.

 دامىٍ مذیزیت مشکل

Problem management ټبی ظیط اؾز: زاٲٷٻ ثؿیبض ٲحسٸزی زاقشٻ ٸ قبٲ٭ ٞٗبٮیز 
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 سكریم ٲك٧٭ (Problem detection) 

 جز ٲك٧٭ط (Problem logging) 

 زؾشٻ ثٷسی ٲك٧٭ (Problem categorization) 

 اٸٮٹیز ثٷسی ٲك٧٭ (Problem prioritization) 

 سحٯی٭ ٸ ثطضؾی ٲك٧٭ (Problem investigation and diagnosis) 

 ایؼبز ض٦ٹضزی اظ ذُبی قٷبذشٻ قسٺ (Creating a known error record) 

 ح٭ ٲك٧٭ ٸ ثؿشٵ آٴ (Problem resolution and closure) 

 ثبظٶ٫طی ٲك٧٭ انٯی (Major problem review) 

 وقش اصلی مذیزیت مشکل

Problem management سطیٵ آٴ  ټبی ظیبزی زاضز ٦ٻ ٲٽٱ ٸْبیٝ ٸ ٶ٣فservice desk  اؾز. ثب ایٷ٧ٻservice desk ثب ،

ٹزٺ ٸ ثبیس اظ ث٧بض٪یطی آٴ ذٹززاضی ٶٳٹز. ایٵ ٶ٣ف ٶج ITILقٹز، اٲب انُلاح ٲٹضز ٢جٹ٬  ٶیع قٷبذشٻ ٲی "help desk"ٖٷٹاٴ 

ټبی ؾطٸیؽ ٖٳ٭  ټب ػٽز ٪عاضـ ضذسازټب ٸ اضؾب٬ زضذٹاؾز ثٻ ٖٷٹاٴ سٷٽب ٶ٣ُٻ سٳبؼ ثطای ٲكشطیبٴ ؾطٸیؽ ITILزض 

ضی ٸ ثسٸٴ ټب ضا ٞٹ ٦ٷس. ثسٸٴ ٸػٹز ی٥ ٶ٣ُٻ سٳبؼ، ٦بضثطاٴ ٲٳ٧ٵ اؾز ثب ٦بض٦ٷبٴ سٳبؼ ٪طٞشٻ ٸ اٶشٓبض زاقشٻ ثبقٷس ؾطٸیؽ ٲی

ټیچ ٪ٹٶٻ ٲحسٸزیز اٸٮٹیز ثٷسی زضیبٞز ٦ٷٷس. ٲشبؾٟبٶٻ، ایٵ ثساٴ ٲٗٷبؾز ٦ٻ ضذسازټبی ٞٹضی ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ قسٺ ٸ ضذسازټبیی 

قٹٶس. ی٧ی زی٫ط اظ ؾٷبضیٹټبی ٲٗٳٹ٬ ایٵ اؾز ٦ٻ ضذسازټبی ٲٽٱ  ٪صاضٶس، زض اثشسا اٶؼبٰ ٲی ٦ٻ سبطیط چٷساٶی ثط ٦ؿت ٸ ٦بض ٶٳی

قٹٶس، ظیطا ٦بضٲٷساٴ دكشیجبٶی ٞٷبٸضی اَلاٖبر ٲكٛٹ٬ ضؾیس٪ی ثٻ ٲؿبئ٭ ٞٹضی زض  ای ټٟشٻ ټب ضؾیس٪ی ٶٳیاٲب ٦ٱ اټٳیز ثط

service desk ٦ٷٷس.  ذٹز ثٹزٺ ٸ ظٲبٶی ثطای ٲؿبئ٭ ٦ٹچ٧شط نطٜ ٶٳیService desk زټس سب  ثٻ ؾطٸیؽ زټٷس٪بٴ اٲ٧بٴ ٲی

ټب ٦ٳ٥ ٦طزٺ ٸ زازٺ ټبی  ٷس. ټٳچٷیٵ ثٻ اٶش٣ب٬ زاٶف ثیٵ زدبضسٳبٴثُٹض دیٹؾشٻ ٸ ٞٹضی ثٻ ٲؿبئ٭ ٸ ٲك٧لار ټط ٞطز ضؾیس٪ی ٦

 ٦ٷس. ضا ػٳٕ آٸضی ٸ اٲ٧بٴ ٲسیطیز ٲك٧٭ ضا ٞطاټٱ ٲی ITٲطثٹٌ ثٻ ضٸٶسټبی 

سٹاٶس ثٻ ؾُٹح دكشیجبٶی ٲؼعا یب ثٻ ٖجبضسی چٷس لایٻ ٲؼعا س٣ؿیٱ قٹز. لایٻ ٶرؿز ثطای ٲك٧لار دبیٻ ای اؾز. ایٵ  ایٵ ٶ٣ف ٲی

ٲ٭ ٲؿبئٯی ثب اٸٮٹیز دبییٵ ټؿشٷس ٲبٶٷس ٖیت یبثی اٸٮیٻ ٦بٲذیٹسط. ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ ثٻ احشٳب٬ ظیبز ثٻ ٲس٬ ټبی ٲك٧لار قب

زټٷس. ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ سبطیطی ثط ٦ؿت ٸ ٦بض ٸ ؾبیط  قٹٶس، ظیطا ثٻ ؾبز٪ی ٢بث٭ ح٭ ثٹزٺ ٸ اٚٯت ضخ ٲی ضذساز سجسی٭ ٲی

سٹاٴ ثط آٶٽب ٚٯجٻ ٦طز. ثطای  قٹٶس، ثٻ ضاحشی ٲی ثطَطٜ ٲی service deskسازټب سٹؾٍ ٪صاضٶس. سب ظٲبٶی٧ٻ ایٵ ضذ ٦بضثطاٴ ٶٳی

 سٹاٶس اظ َطی١ ػبی٫عیٷی ثب ثطٶبٲٻ ایٳی٭ ٲجشٷی ثط ٸة ثطَطٜ قٹز. ٲبی٧طٸؾبٞز ٲی Outlookٲظب٬ ذُبی 

٦ؿت ٸ ٦بض اططی ٶساضز ضا ٦ٷشط٬ ٸ  ؾُح دكشیجبٶی لایٻ زٸٰ آٴ زؾشٻ اظ ٲك٧لاسی ضا ٦ٻ سٷٽب ثط ٦بضثط سبطیط زاقشٻ اٲب ثط ضٸی

٦ٷس. ٲٗٳٹلا ح٭ ایٵ ٪ٹٶٻ ضذسازټب ثٻ ٲٽبضر یب زؾشطؾی ثیكشطی ٶیبظ زاضز. ضذسازټبی لایٻ زٸٰ، زاضای اٸٮٹیز ٲشٹؾٍ  ٲسیطیز ٲی

 ټبی ٞٹضی ثیكشط ٸ ؾُح ثبلایی اظ زؾشطؾی یب آٲٹظـ ٶؿجز ثٻ ضذسازټبی لایٻ اٸ٬ ٶیبظ زاضٶس. ثٹزٺ ٸ ثٻ دبؾد

ثٻ  VIPزټٷس. زض ثطذی ٲٹاضز، ٲٳ٧ٵ اؾز ی٥ ٦بضثط  بی لایٻ ؾٹٰ، ٦٭ ؾبظٲبٴ ٸ ثؿیبضی اظ ٦بضثطاٴ ضا سحز سبطیط ٢طاض ٲیضذسازټ

سط قٹز. ایٵ ضذسازټب اٚٯت ٸاضز ٞطآیٷس انٯی  زؾشٻ ثٷسی ؾُح زٸٰ یب ؾُح ؾٹٰ ضٞشٻ سب ظٲبٴ دبؾر٫ٹیی ثٻ ایٵ ٦بضثطاٴ ؾطیٕ

، ایٷٽب ټٳبٴ ضذسازټبیی ټؿشٷس ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ITILقٹٶس. ثط اؾبؼ سٗطیٝ  # ٲیMajor Incident Responseدبؾد ثٻ ضذساز $

قٹٶس. ایٵ ضذسازټب ټٳیكٻ اٸٮٹیز ثبلایی زاضٶس. ضذسازټبیی ٦ٻ ثٻ ٞطآیٷس انٯی دبؾد ثٻ  ثطٸظ اذشلالار ٖٳسٺ زض ٦ؿت ٸ ٦بض ٲی

ٶٽب ثط ٦ؿت ٸ ٦بض اطط ٪صاقشٻ ٸ ثٻ احشٳب٬ ظیبز ٖٯز ضذساز ٶیبظ زاضٶس، ٦بٶسیسټبی ذٹثی ثطای ٲك٧لار احشٳبٮی ټؿشٷس، ظیطا آ

 انٯی ٸ٢ٹٔ آٶٽب ثب ضذسازټبی ٲٗٳٹٮی سٟبٸر زاضز.

ټٷ٫بٲی٧ٻ ا٦ظط ضذسازټب زض لایٻ ٶرؿز ثب اٸٮٹیز دبییٵ ٢طاض زاقشٻ ٸ سٗساز ٦ٳشطی اظ ضذسازټب زض لایٻ زٸٰ ٸ سٷٽب سٗساز ثؿیبض ٦ٳی 

 ټب ضا ثٻ ز٢ز اضظیبثی ٦طزٺ ایس. ٦ٻ لایٻ ټب ٸ اٸٮٹیز ٶیع زض لایٻ ؾٹٰ ٢طاض زاضٶس، ثسیٵ ٲٗٷبؾز
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Service desk  ثٻ چٷسیٵ ضٸـ ثب سیٱproblem management ٦ٷس. اٸٮیٵ سٗبٲ٭ ټٷ٫بٲی اؾز ٦ٻ ی٥  اضسجبٌ ثط٢طاض ٲی

زٺ ٸ ٲیجبیؿز ٚیط ٢بث٭ ح٭ ثٹ service deskقٹز ٦ٻ ی٥ ضذساز ثطای  قٹز. ایٵ اضسجبٌ ظٲبٶی ثط٢طاض ٲی  ٲك٧٭ ثبٮ٣ٹٺ ٲُطح ٲی

قٹز. زض ٶٽبیز،  اضػبٔ زازٺ قٹز ٸ یب ټٷ٫بٲی٧ٻ ی٥ ضذساز ثب ٸػٹز ٖیت یبثی ټبی اٶؼبٰ قسٺ ٸ ح٭ قسٴ ٲؼسزا س٧طاض ٲی

$ثٽجٹز ٲؿشٳط ؾطٸیؽ# ٲك٧لار ضا دیف  continual service improvementیب  problem managementټٷ٫بٲی٧ٻ سیٱ 

 service deskض چٷیٵ قطایُی ٲٳ٧ٵ اؾز ػٽز ٦ؿت اَلاٖبر ثیكشط یب آٲبض ضذسازټب ثب ٦ٷٷس، ز اظ ٲٹاػٽٻ ثب آٶٽب قٷبؾبیی ٲی

 سٳبؼ ثط٢طاض ٦ٷٷس.

 

 

 

 
 

3.3 مذیزیت تغييزات  

change management ټب زض ټٷ٫بٰ سٛییط ٞٷبٸضی اَلاٖبر َطاحی  ٞطآیٷسی اؾز ٦ٻ ثطای زض٤ ٸ ثٻ حسا٢٭ ضؾبٶسٴ ضیؿ٥

 :ټبی اضائٻ قسٺ سٹؾٍ ٞٷبٸضی اَلاٖبر زاضٶس اظ ؾطٸیؽ قسٺ اؾز. ٦ؿت ٸ ٦بضټب زٸ اٶشٓبض ٖٳسٺ
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 ټب ثبیس دبیساض، ٢بث٭ اَٳیٷبٴ ٸ ٢بث٭ دیف ثیٷی ثبقٷس ؾطٸیؽ. 

 ټب ثبیس ٢بزض ثٻ سٛییط ؾطیٕ ثٻ ٲٷٓٹض ثطآٸضزٺ ؾبذشٵ ٶیبظټبی ٦ؿت ٸ ٦بض ثبقٷس ؾطٸیؽ. 

ضا ٢بزض ؾبظز سب ټط  IT ؾز ٦ٻ ٲسیطیز ؾطٸیؽایٵ ا Change management ایٵ اٶشٓبضار ثب ی٧سی٫ط زض سساذ٭ ټؿشٷس. ټسٜ

ضؾبٶس، ثٻ  ټب ضا ثٻ حسا٢٭ ٲی زٸ اٶشٓبض ضا ثطآٸضزٺ ؾبظز. ثسیٵ ٲٗٷب ٦ٻ ثشٹاٶس زض حبٮی ٦ٻ احشٳب٬ ٸ٢ٟٻ $ذطاثی یب ٢ُٗی# زض ؾطٸیؽ

 .ؾطٖز ٶیع سٛییط ٦ٷس

حیبر اؾز، اٲب زض ثطذی ٲٹاضز  اظ چطذٻ Service Transition ی٥ ٞطآیٷس زض ٲطحٯٻ Change management ثب ایٷ٧ٻ

ضٸز سب زض  قٹز ٸ زض ٶشیؼٻ اٶشٓبض ٲی سهٳیٱ ٪یطی زض ذهٹل سبییس ی٥ سٛییط دیكٷٽبزی ٶٹٖی سهٳیٱ اؾشطاسػی٥ ٲحؿٹة ٲی

 (portfolio management process)ثب ٞطآیٷس ٲسیطیز ؾجس ذسٲبر  Change management نٹضر ٮعٸٰ ٞطآیٷس

 .ټٳ٧بضی ٦ٷس

Change management  ی٥ ٞطآیٷس ضؾٳی ضا ثطای اٶؼبٰ سٛییطار ث٧بض ٪طٞشٻ ٸ زض ٶشیؼٻ ٪بټی اٸ٢بر ثب اٞعٸزٴ سكطیٟبر

سٹاٶس حؼٱ ثبلایی  ٦ٻ ثٻ زضؾشی اػطا قسٺ، ٲی change management ٦ٷس. اٲب ی٥ ٞطآیٷس ازاضی، ایؼبز سٛییطار ضا ؾرز سط ٲی

 ثٻ زضؾشی اػطا ٶكسٺ، ایؼبز ٦ٷس اظ سٛییطار ٲٟیس ضا زض ٲ٣بیؿٻ ثب ظٲبٶی ٦ٻ ایٵ ٞطآیٷس

 ٲس٬ ټبی ٲسیطیز سٛییطار

 ٲس٬ ټبی سٛییطار قبٲ٭ چٽبض ٲطحٯٻ اؾز

 تؼييه ويبس ثٍ تغييز .１

 آمبدٌ سبسی ي ثزوبمٍ ریشی ثزای تغييز .２

 تغييزات را اجزا کىيذ .３

 تغييزات را حفظ کىيذ .４
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3.3.1 فزایىذ مذیزیت تغييزات 

 ایجبد درخًاست ثزای تغييز

ز سٛییط ، قٳب ٲؿئٹ٬ ٲؿشٷسؾبظی ػعئیبسی ټؿشیس ٦ٻ ثٻ زی٫طاٴ ٦ٳ٥ ذٹاټس ٦طز سب زض٤ ٦ٷٷس چٻ زض نٹضر ایؼبز زضذٹاؾ

٦ٷیس. اضؾب٬ زضذٹاؾز سٛییط اٸٮیٻ اٚٯت قبٲ٭ ػعئیبسی زض ٲٹضز ضیؿ٥ ٸ  سٛییطی ثبیس اٶؼبٰ قٹز ٸ چطا ایٵ زضذٹاؾز ضا ایؼبز ٲی

 .ثب ایٵ حب٬، ایٵ اَلاٖبر زض ایٵ ظٲبٴ ٲٹضز ٶیبظ ٶیؿز .اٶسٲطاح٭ دیبزٺ ؾبظی اؾز، ا٪ط آٚبظ٦ٷٷسٺ ایٵ اَلاٖبر ضا ثس

 :ػعئیبسی ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز زض ی٥ زضذٹاؾز سٛییط یبٞز قٹٶس ٖجبضسٷس اظ

 زاضٶس ضذسازټبیی ٦ٻ اٶؼبٰ سٛییط ضا ٲٯعٰ ٲی. 

 سٹنیٝ چ٫ٹٶ٫ی اػطای سٛییط. 

 ټبی ٲطثٹَٻ زاقشٻ ثبقس سبطیطی ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ی٥ سٛییط ثط ضٸی ټٳٻ ؾیؿشٱ. 

 اضظیبثی ضیؿ٥. 

 اَلاٖبر سٳبؼ ثطای ټط ٞطزی ٦ٻ زض سٛییط حًٹض زاضز. 

 ی٥ سهٹیط ٦ٯی اظ سٳبٰ اٞطازی ٦ٻ ثبیس سٛییط ضا سبییس ٦ٷٷس. 

 قٹز ی٥ ثطٶبٲٻ ث٧بح ٪یطی ثطای قطایُی ٦ٻ سٛییط ثب ق٧ؿز ٲٹاػٻ ٲی. 

 
 ثبسثيىی ي ارسیبثی درخًاست تغييز

یس، ثبیس زضذٹاؾز ضا ثط اؾبؼ ٦بضثطز ٸ اٸٮٹیز آٴ اضظیبثی ٦ٷیس. ٸْیٟٻ قٳب ایٵ ا٪ط قٳب ٲؿئٹ٬ ثبظثیٷی زضذٹاؾز سٛییط ټؿش

اؾز ٦ٻ سٗییٵ ٦ٷیس آیب زضذٹاؾز ٲٷ٣ُی اؾز یب ذیط ٸ ټٳچٷیٵ ثبظذٹضز ٲطثٹٌ ثٻ زضذٹاؾز ضا ثسټیس. ا٪ط زضذٹاؾز ټب ٲطثٹٌ 

ټبیی ٦ٻ اػطای آٶٽب ٲٟیس ٶیؿز، زض ایٷهٹضر ایٵ  ثٻ ٲك٧لاسی ثبقس ٦ٻ ٢جلا ثٻ آٶٽب دطزاذشٻ قسٺ اؾز ٸ یب ٲطثٹٌ ثٻ زضذٹاؾز

 .ټب ٦ٷبض ٪صاقشٻ ذٹاټٷس قس زضذٹاؾز

 :ټبی ٲٟیس ٸ ٦بضثطزی ثط اؾبؼ ٲٹاضز ظیط اضظیبثی ذٹاټٷس قس زضذٹاؾز

 ایؼبز ٦ٷٷسٺ زضذٹاؾز 

 سبطیطی ٦ٻ ایٵ سٛییط ٲٳ٧ٵ اؾز ثط ضٸی قط٦ز زاقشٻ ثبقس 
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 یٵ زضذٹاؾز سرٳیٵ ظزٺ قسٺ اؾزثبظ٪كز ټط٪ٹٶٻ ؾطٲبیٻ ای ٦ٻ زض ضاثُٻ ثب ا 

 ٲٷبثٕ ٲٹضز ٶیبظ ثطای اػطای زضذٹاؾز 

 قٳب ټٳچٷیٵ ٲؿئٹ٬ اػطای زضذٹاؾز ٸ سٹاٶبیی دیبزٺ ؾبظاٴ ػٽز سرهیم ظٲبٴ ثطای ایؼبز سٛییط ضا ٲكرم ذٹاټیس ٦طز. 

 ثزوبمٍ ریشی تغييز

ثطٶبٲٻ ضیعی ٦ٷیس ٦ٻ ٪ٹیی اسٟب٠ ٲی اٞشس. ی٥ ثطٶبٲٻ  قٹز، قٳب ثبیس سٛییط ضا ثٻ ٪ٹٶٻ ای ټٷ٫بٲی ٦ٻ ی٥ زضذٹاؾز سٛییط ایؼبز ٲی

سٛییط $یب َطح سٛییط# ٲؿیط اػطای سٛییط، ٲٷبثٗی ٦ٻ ثطای س٧ٳی٭ سٛییط ٲٹضز ٶیبظ ټؿشٷس ٸ ی٥ ػسٸ٬ ظٲبٶجٷسی ضا ثطای سٛییط 

 .٦ٷس ٲكرم ٲی

 تست تغييز

ٲٳ٧ٵ اؾز ٶیبظ ثبقس سب قٳب ایٵ سٛییط ضا دیف اظ آٶ٧ٻ  ا٪ط ی٥ سٛییط ٲطثٹٌ ثٻ ضٕٞ ذُبټبی ٶطٰ اٞعاضی یب سٛییط ی٥ ؾیؿشٱ ثبقس،

آٸضز سب ټط٪ٹٶٻ  سؿز ٦طزٴ زض ٲ٣یبؼ ٦ٹچ٥ ، ثٗلاٸٺ سؿز سٛییط ایٵ ٞطنز ضا ثطای قٳب ٞطاټٱ ٲی .سبییس قٹز، سؿز ٦ٷیس

 .ټبی سٹؾٗٻ قٳب ٸػٹز زاضز، ح٭ ٦ٷیس ٲك٧ٯی ضا ٦ٻ زض ضٸـ

 ایجبد عزح پيشىُبدی تغييز

٦ٷس.  ، ٶٹٔ سٛییط، اٸٮٹیز ٲطسجٍ ثب ی٥ زضذٹاؾز ٸ ٶشبیغ حبن٭ اظ ٖسٰ ایؼبز زضذٹاؾز سٛییط ضا ٲكرم ٲیَطح دیكٷٽبزی سٛییط

َطح قٳب ثٻ اٞطازی ٦ٻ ٲؿئٹ٬ نسٸض ٲؼٹظ سٛییط ټؿشٷس، زازٺ ذٹاټس قس، زض ٶشیؼٻ ثؿیبض اټٳیز زاضز ٦ٻ قٳب سٹيیح ٦بٲٯی اظ 

٬، ی٥ سٛییط ثب اٸٮٹیز ثبلا ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ثبٖض ثطٸظ ذطاثی ټبیی قٹز ٦ٻ ثط ٖٯز ٶیبظ ثٻ ایؼبز سٛییط ضا اضائٻ زټیس. ثطای ٲظب

ٲكشطیبٴ سبطیط ٪صاقشٻ ٸ ٲٷؼط ثٻ ټسض ضٞشٵ ؾطٲبیٻ قٹز. زضنٹضسی٧ٻ ٦ٻ قٳب ٦بضی اٶؼبٰ ٶسټیس، اٞطازی ٦ٻ ٲؼٹظ سٛییطار ضا نبزض 

 .٦ٷٷس، ثبیس اظ قسر سبطیط آٶٽب آ٪بټی زاقشٻ ثبقٷس ٲی

 تپيبدٌ سبسی تغييزا

دیبزٺ ؾبظی سٛییط، ٞطآیٷس ؾبزٺ ای ٶیؿز. سٛییط ثبیس زض َٹ٬ ٞطآیٷس ثطٶبٲٻ ضیعی ایؼبز قٹز ٸ دیبزٺ ؾبظی سٷٽب ی٥ ٲطحٯٻ اظ 

ټبیی اٶؼبٰ قٹز  قٹز، ثبیس سؿز اؾز. ټٷ٫بٲی ٦ٻ سٛییطی ایؼبز ٲی (change management process)ٞطآیٷس ٲسیطیز سٛییط 

ٶٓط ثٻ زؾز آٲسٺ اؾز یب ذیط. ا٪ط سٛییط ٲٹ٣ٞیز آٲیع ٶجبقس، ٲٳٳ٧ٵ اؾز ی٧ؿطی ضٸـ ټبی  سب سٗییٵ قٹز ٦ٻ آیب ٶشبیغ ٲٹضز

انلاحی ػٽز ٲكرم قسٴ اقشجبټی ٦ٻ ضخ زازٺ ٸ اػطای ثطٶبٲٻ دكشیجبٴ ٪یطی ثطای ضٕٞ ٲؿبئٯی ٦ٻ زضذٹاؾز سٛییط ضا يطٸضی 

 .ٲی ؾبظز، ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض زټس

 ثبسثيىی ػملکزد تغييز

ذٹاټیس ثساٶیس ٦ٻ آیب  ٲی IT اظ دیبزٺ ؾبظی ثرف ٲٽٳی اظ ٞطآیٷس ٲسیطیز سٛییط اؾز. قٳب ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٦بضقٷبؼثبظثیٷی ثٗس 

٦ٷٷس. ایٵ قبٲ٭ ثبظثیٷی ض٦ٹضزټب ثطای سٗییٵ ایٷ٧ٻ آیب سٛییط ٲٹ٣ٞیز آٲیع  ، ٦بض ٲی ضٸز ټبی سٛییط قٳب آٶچٷبٴ ٦ٻ اٶشٓبض ٲی ضٸا٬

ټبیی ٦ٻ دیف اظ اٶؼبٰ  عئیبر زض ذهٹل ظٲبٴ ٸ ټعیٷٻ سٛییط ثطای سٗییٵ نحز سرٳیٵثٹزٺ یب ق٧ؿز ذٹضزٺ اؾز ٸ شذیطٺ ػ

زټس ٦ٻ ٞطآیٷس ٲسیطیز سٛییط ذٹز ضا ثطای ٦ؿت ٶشبیغ ثٽشط زض آیٷسٺ، ثٽیٷٻ  ثبظثیٷی ٖٳٯ٧طز سٛییط ثٻ قٳب ایٵ اٲ٧بٴ ضا ٲی . سٛییط

 .ؾبظی ٦ٷیس

 ثسته فزآیىذ

سٹاٶٷس  بٴ حبن٭ ٦ٷیس ٦ٻ ٦٭ ٞطآیٷس زض زاذ٭ دبی٫بٺ زازٺ طجز قسٺ اؾز ٸ ټٳٻ شیٷٟٗبٴ ٲیدؽ اظ س٧ٳی٭ ٞطآیٷس سٛییط، ثبیس اَٳیٷ

 .قٹز ثٻ آٴ زؾشطؾی زاقشٻ ثبقٷس. ټٷ٫بٲی ٦ٻ ایٵ ٲؿشٷسار س٧ٳی٭ قسٶس، ٞطآیٷس ثؿشٻ ٲی
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4 فناوری اطلاعات  شاخص کلیذی عملکرد 

سٹاٶس قٳب ضا ی٥ ٪بٰ ثٻ  اؾز. ثٷبثطایٵ ؾبذشٵ آٴ ٲی ٦بضی ٸ ٦ؿتٲٗیبض ثطای ؾٷؼف ٲٹ٣ٞیز ټط  ی٥قبذم ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز 

 سط ٦ٷس. اټساٜ ذٹز ٶعزی٥

زټس ی٥ قط٦ز سب چٻ اٶساظٺ ثٻ اټساٜ ٦ٯیسی ذٹز ٶعزی٥  ٪یطی اؾز ٦ٻ ٶكبٴ ٲی یسی ٖٳٯ٧طز، ی٥ ٲشٛیط ٢بث٭ اٶساظٺقبذم ٦ٯ

ټب اظ ایٵ قبذم ثطای اضظیبثی  ٦ٷس. زضٸا٢ٕ ؾبظٲبٴ قسٺ اؾز. ایٵ قبذم ٲیعاٴ ٖٳٯ٧طزټبی ٲٽٱ ٸ اؾبؾی قط٦ز ضا اضظیبثی ٲی

ټب ٸ  ثطای سٳبٲی نٷبیٕ، ؾبظٲبٴ ٦KPIٷس. قبذم  سط ٲی ٥ ٢سٰ ثٻ اټساٞكبٴ ٶعزی٥ټب ضا ی ٦ٷٷس ٦ٻ آٴ ټبیی اؾشٟبزٺ ٲی ٲٹ٣ٞیز

ټبی ظٲبٶی ٲكرم اضظیبثی قٹز ٸ ثب ٲٗیبضټبی ٖٳٯ٧طز زض  سٹاٶس اؾشٟبزٺ قٹز. ایٵ قبذم ثبیس زض زٸضٺ حشی ٦بضټبی قرهی ٲی

 ظٲبٴ ٪صقشٻ ٲٹضز ٲ٣بیؿٻ ٢طاض ث٫یطز.

ی ٖٳٯ٧طز ذٹز ٶرٹاټٷس زاقز. قبیس  م ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز، ټیچ ثبظذٹضز ٲٷبؾجی اظ ٶحٹٺ٪یطی ٸ ثطضؾی قبذ ټب ثسٸٴ اٶساظٺ قط٦ز

ی ٲٹ٣ٞیز ضا ثٻ زضؾشی ٲكرم ٦ٷٷس یب  سٹاٶٷس ظٲیٷٻ اٶس، اٲب ٶٳی ثٗس اظ ٪صقز ٲسسی احؿبؼ ٦ٷٷس ٦ٻ زض ٦بض ذٹز دیكطٞز ٦طزٺ

ټساٜ ز٢ی٣ی ضا ثطای ذٹزسبٴ ٲكرم ٦طزٺ ٸ سٹاٶیس ا ٲی KPIآٴ ضا سٹؾٍ ی٥ ٲٗیبض ٲٷبؾت ثؿٷؼٷس. قٳب ثب اؾشٟبزٺ اظ 

ای اظ ٖٳٯ٧طز  قٹز ٦ٻ سبضیرچٻ ټب ٲكرم ٦ٷیس. ټٳچٷیٵ ایٵ اٲ٧بٴ ثطای قٳب ٞطاټٱ ٲی ټبی ٲٷبؾجی ضا ثطای اضظیبثی آٴ اؾشطاسػی

 ٦بض ذٹز ثٻ زؾز آٸضیس ٸ شذیطٺ ٦ٷیس. ٸ ٦ؿت

ټبی  ټب اظ قبذم ٸ حیبسی اؾز. ٪بټی اٸ٢بر قط٦زی زی٫ط ٦بضټبی قط٦ز ٲٽٱ  ثطضؾی قبذم ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز ٶیع ثٻ اٶساظٺ

ټب ضا زض  سٹاٶس ػٹاٶت ٦بضی آٴ قٹٶس ٦ٻ ایٵ قبذم ٶٳی ٦ٷٷس. ؾذؽ ٲشٹػٻ ٲی ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز قٷبذشٻ قسٺ زض نٷٗز اؾشٟبزٺ ٲی

ایٵ اؾز  KPIسطیٵ ٲكرهبر  سٹاٶس ټیچ سٛییط ٲظجشی زض ضٸٶس ٦بضټبی قط٦ز زاقشٻ ثبقس. ی٧ی اظ ٲٽٱ ٶٓط ث٫یطز. زضٶشیؼٻ ٶٳی

٦ٷٷس. ټطچ٣سض اَلاٖبر قٟبٜ ٸ  ټب ٶٹٖی اظ اضسجبَبر ټؿشٷس. زضٶشیؼٻ ٲبٶٷس ټط اضسجبَبر زی٫طی اظ ٢ٹاٶیٵ ذبنی سجٗیز ٲی ٦ٻ آٴ

 قٹز. سط ٲی ی ثٻ زؾز آٲسٺ ٶیع ٢بث٭ ٞٽٱ سط ثبقٷس، ٶشیؼٻ ٸايح

ٷس. ایٵ اٞطاز ثبیس اَلاٖبر ذٹثی اظ اټساٜ ؾبظٲبٴ ٸ ثبیس ثب اَلاٖبر دبیٻ ٸ اٸٮیٻ قطٸٔ ٦ٷ KPIاًٖبی سیٱ قٳب ثطای ؾبذشٵ ی٥ 

ی٥ ٞطآیٷس سٗبٲٯی اؾز ٦ٻ ثبیس زض سٳبٰ ٲطاح٭ ؾبذز آٴ اظ  KPIټب زاقشٻ ثبقٷس. ؾبذشٵ  ضیعی حط٦ز ثٻ ؾٳز آٴ ثطٶبٲٻ

 ٪طاٴ ٸ ٲسیطاٴ ثبظذٹضز ٪طٞشٻ قٹز. سحٯی٭

 ثؿبظیٱ؟ ٖٳٯ٧طز ٦ٯیسی قبذم چ٫ٹٶٻ
 KPIسط ٪ٟشیٱ  َٹض ٦ٻ دیف دطزاظیٱ. ټٳبٴ ٪یطی ٲی ٢بث٭ اٶساظٺ KPIیسی زض ٲطاح٭ ؾبذز ی٥ ٪بٰ ٦ٯ 5زض ایٵ ثرف ثٻ ٲٗطٞی 

ؾبیز ضا زض ٶٓط  ٲٹضز ٶٓط ثطای ؾٷؼف ٖٳٯ٧طز ٸة KPIٲطحٯٻ  5سٹاٶس اؾشٟبزٺ قٹز. ٲب زض ایٵ  ٦بضی ٲی ٸ ثطای ټط ٶٹٔ ٦ؿت

 ایٱ. ٪طٞشٻ

 اټساٜ ٦طزٴ ٲكرم اٸ٬: ی ٲطحٯٻ
ؾبیز ضا ثطای ذٹزٲبٴ ضٸقٵ ٦ٷیٱ. قبیس اٶؼبٰ  ٪یطی ٦ٷیٱ، ثٽشط اؾز ٦ٻ ټسٜ ؾبذز ٸة ؾبیز ضا اٶساظٺ ٢ج٭ اظ ایٷ٧ٻ سطاٞی٥ ٸة

ی حٳبیز اظ  قٹٶس: اٞعایف ٞطٸـ یب ٦بټف ټعیٷٻ ټسٜ ؾبذشٻ ٲی 2ټب ثب  ؾبیز ایٵ ٦بض ٚیطيطٸضی ثٻ ٶٓط ثطؾس. اٲب ٲٗٳٹلا ٸة

 دطزاظیٱ: ټسٜ ٲی 2ټبیی اظ ټط  ٲكشطی. زض ازاٲٻ ثٻ ٲٗطٞی ٲظب٬

 ٞطٸـ: ٲیعاٴ اٞعایف

 سٹٮیس ٮیس 

https://www.zoomit.ir/tag/business/
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 قٷبؾبٶسٴ ثطٶس 

 ٞطٸق٫بٺ ایٷشطٶشی 

 ی اػشٳبٖی قج٧ٻ 

 ؾط٪طٲی 

ټب ٲحهٹلار ذٹز ضا ٲؿش٣یٳب  زټٷس. قبیس ایٵ ؾبیز ټب ٲیعاٴ زض٪یطی ٦بضثطاٴ ٸ زضٶشیؼٻ ٞطٸـ ٲحهٹلار ضا اٞعایف ٲی ایٵ ؾبیز

زټٷس. زضٶشیؼٻ ٲیعاٴ قٷبذز ٲطزٰ اظ ثطٶس  بیی ٸ زض٪یطی ثطٶس ضا اٞعایف ٲیؾبیز ثٻ ٞطٸـ ٶطؾبٶٷس، اٲب ٲیعاٴ قٷبؾ اظ َطی١ اظ ٸة

 ضٸز. ثیكشط قسٺ ٸ ٞطٸـ ٲحهٹلار ثبلا ٲی

 ټب: ٢یٳز ٦بټف

 ټب آٲٹظـ ٲكشطی 

 ؾٯٝ ؾطٸیؽ 

 ؾطٸیؽ ٲكشطی 

 اَلاٖبر 

 ایٷشطاٶز 

ټب ضا ٦بټف زټٷس.  ی حٳبیز اظ ٲكشطی ٷٻ٦ٷٷس سب ٲیعاٴ ټعی ټب اٲ٧بٴ اٶشكبض اَلاٖبر ٸ دبؾد زټی آٶلایٵ ضا ٞطاټٱ ٲی ایٵ ؾبیز

 ټب زاضز. ی ثؿیبض ٦ٳشطی ٶؿجز ثٻ اؾشرساٰ چٷس ٞطز ٲشرهم ثطای حٳبیز اظ ٲكشطی ٲُٳئٷب ٶٹقشٵ ی٥ نٟحٻ اَلاٖبر ټعیٷٻ

٦ٷس.  ؾبیز ٸ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز آٴ ٦ٳ٥ ٲی ٪یطی ٲیعاٴ ٞٗبٮیز ٸة ؾبیز، ثٻ اٶساظٺ اٶساظی ٸة زاقشٵ زض٤ زضؾز اظ ټسٜ ضاٺ

اٶس. اظ  ټبی ٲرشٯٝ ؾبیز سب چٻ اٶساظٺ ثٽجٹز دیسا ٦طزٺ ٦ٷٷس ٦ٻ ثجیٷیٱ ثرف ٪یطی ی٧ؿطی ٲٗیبضټب ٶیع ثٻ ٲطٸض ظٲبٴ ٦ٳ٥ ٲی اظٺاٶس

سٹاٶس اَلاٖبر ٦بٲٯی اظ ٶعزی٧ی قٳب ثٻ اټساٞشبٴ ثسټس، ثٷبثطایٵ ذٹزسبٴ ثبیس ی٧ؿطی اظ ٲٗیبضټب  آٶؼبیی ٦ٻ ټیچ ٪عاضـ سحٯیٯی ٶٳی

ټب سٹيیح  ضا ضٸی آٴ KPIٲظب٬ ظیط ضا زض ٶٓط ٪طٞشٻ ٸ ٲطاح٭ ؾبذز  2سط قسٴ ایٵ ٲٹيٹٔ  ثبقیس. ثطای ضٸقٵضا ظیط ٶٓط زاقشٻ 

 زټیٱ: ٲی

  مثبلA: اٞعایف ٲیعاٴ ٞطٸـ 

  مثبلB: ټب ی حٳبیز اظ ٲكشطی ٦بټف ټعیٷٻ 

 CSF یب ٲٹ٣ٞیز ٞب٦شٹضټبی ٦طزٴ ٲكرم زٸٰ: ی ٲطحٯٻ
٦ٯیسی ټؿشٷس ٦ٻ ی٥ قط٦ز، ؾبظٲبٴ یب حشی ی٥ ٞطز ثطای ضؾیسٴ ثٻ ٲٹ٣ٞیز ثبیس  ټبی ٞب٦شٹضټبی ٲٹ٣ٞیز، سٗسازی اظ ٞٗبٮیز

٦بض ضا زض  ٸ ای ټؿشٷس ٦ٻ ٲیعاٴ زؾشطؾی ثٻ اټساٜ ی٥ ٦ؿت ټب سٳط٦ع ٦ٷس. ٞب٦شٹضټبی ٲٹ٣ٞیز قطایٍ ٲكرم قسٺ ضٸی آٴ

ؽ چیعټبی ٦ٻ ثبیس ٲٹضز سٹػٻ ٢طاض قٹز ٸ ؾذ ذٹة ثب ی٥ ٞٗ٭ ٖٳٯی آٚبظ ٲی ٦CFSٷٷس. ی٥  ٪یطی ٲی ټبی ظٲبٶی اٶساظٺ ثبظٺ

اٶس اظ: ػصة ٦طزٴ، اػطا ٦طزٴ، ٪ؿشطـ زازٴ، ٶٓبضر ٦طزٴ، ٲسیطیز ٦طزٴ ٸ اٞٗب٬  ٦ٷس. ایٵ اٞٗب٬ ٖجبضر ث٫یطز ضا ٲكرم ٲی

 ی ظٲبٶی ٲكرم. ٪یطی ٸ ثبظٺ ٦ٷٷس: ٞٗبٮیز ٢بث٭ اٶساظٺ ٖٷهط ضا ثبټٱ سط٦یت ٲی 2ٲكبثٻ زی٫ط. ٞب٦شٹضټبی ٲٹ٣ٞیز ټٳیكٻ 
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 ٬ ٲظبAٲبٺ 12ی ظٲبٶی  زضنس زض ثبظٺ 25ی  : اٞعایف زازٴ ٲیعاٴ ٮیسټب ثٻ اٶساظٺ 

  ٲظب٬Bٲبٺ 12ی ظٲبٶی  زضنس زض ثبظٺ 20ی  ټبی ٲط٦ع دكشیجبٶی ثٻ اٶساظٺ : ٦بټف زازٴ ٲیعاٴ سٳبؼ 

 ٲٹ٣ٞیز ٞب٦شٹضټبی ضٸی اظ KPI ٦طزٴ زضؾز ؾٹٰ: ی ٲطحٯٻ
٦شٹضټبی ٲٹ٣ٞیز ٖٷبنط يطٸضی ثطای ٲٹ٣ٞیز ی٥ اؾشطاسػی ټؿشٷس. زض حبٮی ٶیؿشٷس. ٞب KPIی ٞب٦شٹضټبی ٲٹ٣ٞیز ٮعٸٲب  ټٳٻ

ټبی ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز،  ٦ٷٷس. قبذم ای ټؿشٷس ٦ٻ ٦ٳیز ٞب٦شٹضټبی ٲٹ٣ٞیز ضا سٗییٵ ٲی ټب ٲٗیبضټبی ٲحبؾجٻ قسٺ ٦KPIٻ 

قٹز اٲب  ی ؾٹٰ قٷبذشٻ ٲی ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز زض ٲطحٯٻ  قٹٶس. قبذم ټب ټؿشٷس ٦ٻ زض ٲطاح٭ ثٗسی ٲكرم ٲی ٲحبؾجبسی اظ ٲشطی٥

ټبی ظیبزی ثطای  ی ثٗسی ٲشٹػٻ ذٹاټیس قس ٦ٻ ٲٗیبضټب ٸ ٲشطی٥ ٲطحٯٻ 2قٹز. زض  ی دٷؼٱ اٶؼبٰ ٲی ٲحبؾجبر آٴ زض ٲطحٯٻ

زټس. سٷٽب  ضا زض اذشیبض ٲب ٢طاض ٲی ؾبیز ٸةټب اَلاٖبر ٲٟیسی اظ ٖٳٯ٧طز  ؾٷؼف ٸػٹز زاضٶس. اٲب سٷٽب سٗساز ٦ٳی اظ ایٵ ٲشطی٥

ی  ټب ٲشطی٥ ټؿشٷس اٲب ټٳٻ KPIثبقٷس. ٞطاٲٹـ ٶ٧ٷیس ٦ٻ سٳبٰ  KPIسٹاٶٷس اَلاٖبر ٲٟیس ثٻ ٲب ثسټٷس ٦ٻ  ټبیی ٲی ٲشطی٥

 قٹز. سط ٲی ٶیؿشٷس. اٮجشٻ ایٵ ٲٟٽٹٰ ثٗس اظ ذٹاٶسٴ ٲطاح٭ چٽبضٰ ٸ دٷؼٱ ٦بٲ٭ KPIټب  ٲشطی٥

 KPI  ٲظب٬Aاٶس ټب ٦ٻ زض ی٥ ٲبٺ اذیط سجسی٭ ثٻ ٲكشطی ثطٶس قسٺ : زضنسی اظ ثبظزیس٦ٷٷسٺ 

 KPI  ٲظب٬Bٶؿجز سٳبؼ ثب ٲط٦ع ذسٲبر ٲكشطی زض ٲ٣بیؿٻ ثب ٶطخ ی٥ ٲبٺ ٪صقشٻ : 

شٷس ټب ټؿ زضنسی اظ ثبظزیس٦ٷٷسٺ Aټب ضا ٲكرم ٦ٷیٱ. ٲظب٬  KPIی ایٵ  ټب ٲكرم قسٶس ثبیس ٲٗیبضټبی ؾبظٶسٺ KPIحب٬ ٦ٻ 

ټب ضا دیسا ٦ٷیٱ. زض ٲظب٬  اٶس. ثٷبثطایٵ اثشسا ثبیس ایٵ ٲٗیبضټب ٸ ٲحبؾجبر لاظٰ ثطای ٲكرم ٦طزٴ آٴ ٦ٻ سجسی٭ ثٻ ٲكشطی ثطٶس قسٺ

B آٸضی ٦ٷیٱ. ټب ضا ػٳٕ ٲب ثبیس ٲٗیبضټب ٲطسجٍ ثب ٲط٦ع سٳبؼ ٸ دكشیجبٶی آٶلایٵ ٲكشطی 

 ٲٗیبضټب آٸضی ػٳٕ چٽبضٰ: ی ٲطحٯٻ
ټب اؾشرطاع ٦طز. ایٵ ٲٗیبضټب ا٪ط ثٻ ټٱ ضثٍ زازٺ قٹٶس،  سٹاٴ اَلاٖبر ٲٟیسی ضا اظ آٴ ساز ذبٰ ټؿشٷس ٦ٻ ٲیٲٗیبضټب ی٧ؿطی اٖ

ی  ټب، دبی٫بٺ زازٺ ؾبیز ټبی سحٯیٯی ٸة سطیٵ ؾُح ػعئیبر زض ٪عاضـ سٹاٶٷس اَلاٖبر ٲٟیسسطی ضا اؾشرطاع ٦ٷٷس. ٲٗیبضټب، دبییٵ ٲی

ی دٷؼٱ ٲكرم  ټب ضا زض ٲطحٯٻ آٸضی قٹٶس سب ٲب ثشٹاٶیٱ ٲشطی٥ اثشسا ٲٗیبضټب ثبیس ػٳٕټب ٸ ٪عاضقبر ٲط٦ع سٳبؼ ټؿشٷس.  قط٦ز

 اضظـ زاضٶس: Bٸ  ٦Aٷیٱ. ایٵ ٲٗیبضټب ثٻ ی٥ اٶساظٺ ثطای ٲظب٬ 

 سٗساز ثبظزیس اظ نٟحبر 

 سٗساز ثبظزیس٦ٷٷس٪بٴ 

 سٗساز زاٶٯٹزټب 

 ټبی ضٸظاٶٻ ثب ٲط٦ع دكشیجبٶی سٗساز سٳبؼ 

 س سجٯیٛبر ٦ٯی٧ی#ټب $ٲبٶٷ ی ٦ٳذیٵ زازٺ 

 ٲٗیبضټب ضٸی اظ ټب ٲشطی٥ ی ٲحبؾجٻ دٷؼٱ: ی ٲطحٯٻ

http://www.zoomit.ir/tag/website
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سٹاٶیٱ ٲٗیبضټب ضا ثٻ  قٹٶس. ٲب ٲی ٖٷٹاٴ ٶطخ، ٲیبٶ٫یٵ، ٶؿجز یب زضنس ثیبٴ ٲی ټب ٲحبؾجبسی اظ ٲٗیبضټب ټؿشٷس ٸ ټٳیكٻ ثٻ ٲشطی٥

قٹٶس.  ی ظٲبٶی سٗطیٝ ٲی ٳچٷیٵ ثب ی٥ ثبظٺټب ټ ٶٽبیز ٲشطی٥ ذٹاټیٱ زاقز. ٲشطی٥ ټبی ٲرشٯٝ سحٯی٭ ٦ٷیٱ زض ٶشیؼٻ ثی ضٸـ

ٶیؿشٷس. ی٥ ٲشطی٥ ثطای ایٷ٧ٻ  KPIټب  ی ٲشطی٥ ټب ٲشطی٥ ټؿشٷس اٲب ټٳٻ KPIی ؾٹٰ ٪ٟشیٱ، سٳبٰ  َٹض ٦ٻ زض ٲطحٯٻ ټٳبٴ

ثطضؾی  Bٸ  Aٲشطی٧ی ٦ٻ زض ٲظب٬  2سجسی٭ قٹز ثبیس اَلاٖبر ٲٟیسی اظ ٖٳٯ٧طز ؾبیز زض اذشیبض ٲب ٢طاض زټس.  KPIثشٹاٶس ثٻ 

 ٦طزیٱ ضا زض ٶٓط ث٫یطیس:

 اٶس $ زضنس ثبظزیس٦ٷٷس٪بٶی ٦ٻ َی ی٥ ٲبٺ اذیط سجسی٭ ثٻ ٲكشطی قسٺKPI  ٲظب٬A# 

 ټبی ٲط٦ع دكشیجبٶی آٶلایٵ زض ٲ٣بیؿٻ ثب ی٥ ٲبٺ اذیط $ ٶؿجز سٳبؼKPI  ٲظب٬B# 

 ی ظٲبٶی ٢جٯی ټبی ثبظزیس قسٺ زض ټط ثبظزیس زض ٲ٣بیؿٻ ثب ثبظٺ سٗساز نٟحٻ 

 ی ظٲبٶی ٢جٯی سټب ثٻ اظای ټط ثبظزیس زض ٲ٣بیؿٻ ثب ثبظٺسٗساز ذطی 

 ټب ثٻ ٲكشطی ٶطخ سجسی٭ ثبظزیس٦ٷٷسٺ 

 ی ظٲبٶی ٢جٯی ټبی ػسیس زض ٲ٣بیؿٻ ثب ثبظٺ زضنس ثبظزیس٦ٷٷسٺ 

 ی ظٲبٶی ٢جٯی ٲسر ظٲبٴ حًٹض ټط ثبظزیس٦ٷٷسٺ زض ٲ٣بیؿٻ ثب ثبظٺ 

 ٲبر دكشیجبٶیټبی ٲط٦ع ذس ټبی آٶلایٵ زض ٲ٣بیؿٻ ثب سٳبؼ اٶؼبٰ ؾطٸیؽ 

 Aمثبل 

KPI  ٲظب٬A  ؾبیز ٲب  زضنس سٛییط ٦ٷس، یٗٷی ٸة 10زضنس ثٻ  8زضنس سجسی٭ ثبظ٦ٷٷسٺ ثٻ ٲكشطی اؾز. ثٷبثطایٵ ا٪ط ٲیعاٴ آٴ اظ

 ٶطخ سجسی٭ ذٹثی زاقشٻ اؾز. ایٵ ٲٹيٹٔ یٗٷی ٲیعاٴ ٞطٸـ ٶیع زض آیٷسٺ ثبلا ذٹاټس ضٞز.

 Bمثبل 

KPI  ٲظب٬B ټبی ٲبٺ ٪صقشٻ اؾز. ا٪ط ایٵ ٶؿجز ٦بټف دیسا ٦ٷس  شطی آٶلایٵ زض ٲ٣بیؿٻ ثب سٳبؼټبی ذسٲبر ٲك ٶؿجز سٳبؼ

ی  قٹز. ایٵ یٗٷی ؾبیز قٳب ٖٳٯ٧طز ذٹثی زاقشٻ ٸ ټعیٷٻ ټب زازٺ ٲی یٗٷی ذسٲبر ثیكشطی اظ َطی١ دكشیجبٶی آٶلایٵ ثٻ ٲكشطی

 دكشیجبٶی ٦بټف دیسا ذٹاټس ٦طز.

 ٲٗیبض ٸ ٲشطی٥ سٟبٸر
 :ضٲشطی٥ ٸ ٲٗیبسٟبٸر 

 یطی اؾز ٦ٻ ثطای اضظیبثی ٸ دی٫یطی ی٥ ٞطآیٷس ذبل ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض  سٗطیٝ ٲشطی٥: ٲشطی٥ ی٥ ٲٗیبض ٢بث٭ اٶساظٺ٪

 ٪یطز. ٲی

 سٹاٶٷس ػٳٕ ظزٺ قٹٶس یب ٲیبٶ٫یٵ ٪طٞشٻ قٹٶس. ٲبٶٷس ٞطٸـ،  ټبیی ټؿشٷس ٦ٻ ٲی سٗطیٝ ٲٗیبض: ٲٗیبضټب اٖساز یب اضظـ

 ٞبنٯٻ، ٲسر ظٲبٴ، زٲب ٸ ٸظٴ.

 سٹاٶس اظ ی٥ یب سٗساز ثیكشطی ٲٗیبض سك٧ی٭  ٸر: ٲٗیبض، ی٥ ان٭ ثٷیبزی یب ی٥ انُلاح ذبل اؾز. ی٥ ٲشطی٥ ٲیسٟب

 سطی زاضز. قٹز. ثٻ ټٳیٵ زٮی٭ ٮٛز ٲشطی٥، ټسٜ ٸ ٖٳٯ٧طز ز٢ی١

  KPIقبذم ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز یب 

 قبذم :
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آٴ ػٯت ٲی ٦ٷس . ٲٗٳٹلا ی٥ ٖسز ،  ی٥ ٶكبٶٻ ٦ٻ ثٻ قٳب زض ٲٹضز ی٥ ٸيٗیز اَلاٖبر ٲی زټس ٸ سٹػٻ قٳب ضا ثٻ

 زضنس یب ٦س ضٶ٩ اؾز ٦ٻ ؾطیٗب قٳب ضا اظ ٸػٹز ی٥ ذٹاؾشٷی یب ٶبذٹاؾشٷی ضا آ٪بٺ ٲی ؾبظز .

 ٦ٯیسی :

ی٥ ػٷجٻ ٲٽٱ ٸ حیبسی . ثٻ ایٵ ٲٗٷی ٦ٻ قٳب ثبیس اٸٮٹیز ثٷسی ٦ٷیس . ٪طچٻ ثٻ ایٵ ٲٗٷی ٶیؿز ٦ٻ ثبیس چیعی ضا ضٸی 

. ټطچیعی ٦ٻ ٢بثٯیز اٶساظٺ ٪یطی قسٴ زاقشٻ ثبقس ضا ٶٳیشٹاٴ ثٻ ٖٷٹاٴ ی٥ ٲشطی٥ ٦ٯیسی زض  ٮیؿز ٦بضټب ػب ثیبٶساظیس

قبذم ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز سٗطیٝ ٲی  9سب  5ٶٓط ٪طٞز .ثب ی٥ ٖسز ٢بث٭ ٲسیطیز قطٸٔ ٦ٷیس . ٲٗٳٹلا ؾبظٲبٴ ټب ثیٵ 

 ٦ٷٷس .

 ٖٳٯ٧طز :

. زضؾز ٲظ٭ ٖٳٯ٧طز ٲٹسٹض ٦ٻ ٣ٍٞ ثب ٲیعاٴ ٲهطٜ ضٞشبضی ٦ٻ زض آٴ ٲٹضزی ٞٗبٮیز ،٦بض٦طزی ٸ یب ثطذٹضزی زاضز 

ثطضؾی ٶٳی  ؾٹذز زض ټط ٦یٯٹٲشط اٶساظٺ ٪یطی ٶٳی قٹز ، ٖٳٯ٧طز ی٥ قط٦ز ټٱ ٣ٍٞ ثب ٲشطی٥ ټبی ؾٹز قط٦ز

 قٹز .

 # KPIقبذم ټبی ٦ٯیسی ٖٳٯ٧طز $ 

طی٥ یب زازٺ ای ضا ظثبٴ ٲسیطیز ی٧ی اظ دط٦بضثطزسطیٵ ٲٟبټیٱ زض ٦ؿت ٸ٦بض ٸ ٲسیطیز ټؿشٷس . ثؿیبض ٲٗٳٹ٬ اؾز ٦ٻ ټط ٲش

ی٧ی اظ ٲٽٱ سطیٵ ٶ٣بٌ ضاټجطی ٦ؿت ٸ ٦بض  KPIذیٯی ٦ٯیسی سط ٸ ٲٽٱ سط اؾز . زض ح٣ی٣ز  KPIسطػٳٻ ٲی٧ٷیٱ . اٲب ٶ٣ف 

 اؾز .

  :KPIثٽشطیٵ سٗطیٝ 

KPI س . آٶٽب ثطای ټب ٦بضر ټبی اٲشیبظ زټی ټؿشٷس ٦ٻ ثٻ قٳب ٦ٳ٥ ٲی ٦ٷٷس اؾشطاسػی ذٹز ضا زض ٲؿیط ٲكرم ضاټجطی ٦ٷی

 قٳب اٲ٧بٴ ٲسیطیز ، ٦ٷشط٬ ٸ ضؾیسٴ ثٻ ٶشیؼٻ زٮرٹاٺ ضا ٞطاټٱ ٲی ٦ٷٷس .

 :KPIزاقجٹضز 

 KPIاؾشٟبزٺ ٦ٷیس .زاقجٹضز  KPIثطای ٶ٫ٻ زاضی ٦٭ ٦ؿت ٸ ٦بضسبٴ ثط ضٸی ٲؿیط اؾشطاسػی اظ دیف سٗییٵ قسٺ ثبیس اظ زاقجٹضز 

طز سٗطیٝ قسٺ ٸ یب ٲٽٱ قٳب اؾز ٦ٻ ٸيٗیز زض ٮحٓٻ ٲٹيٹٔ ٲٹضز اضائٻ ٪طاٞی٧ی ٲٷبؾت اظ سٳبٰ قبذم ټبی ٦ٯیسی ٖٳٯ٧

ضا اٶشربة  KPIلاظٰ ٶیؿز سٗساز ظیبزی  طبٶیٻ ثٻ قٳب ٶكبٴ ٲی زټس .  52ثطضؾی ٸ ٲیعاٴ ٞبنٯٻ سبٴ سب ٲ٣ساض ټسٜ ضا زض ٦ٳشط اظ 

 س ٸ ثطای ثٽجٹز ٸيٗیز سلاـ ٦ٷیس .٦ٷیس ٣ٍٞ ثبیس ثب ز٢ز اٶشربة ٦ٷیس ، زض ظٲبٴ ټبی ٲٷبؾت ثٻ نٹضر زٸضٺ ای اضظیبثی ٦ٷی

 اٶشربة ٦ٷیٱ ؟  KPIچُٹض 
 : ٶشیؼٻ زٮرٹاٺ سبٴ ضا قٷبؾبیی ٦ٷیس 

ٲی ذٹاټٱ  "٦ٷیس . ٲك٧ٯی ٶساضٺ ٦ٻ ٣ٍٞ ث٫یس :  KPIټٳیكٻ ثب قٷبذز ٦بٲ٭ ثط ذٹاؾشٻ ټب ٸ ایسٺ آ٬ ټبیشبٴ قطٸٔ ثٻ ؾبذز 

ٷ٧بض ضا اٶؼبٰ ٲی زټیس ؟ آیب چطذٻ ٞطٸـ ذٹز ضا ٶهٝ ٲی ٦ٷیس ؟ آیب ، اٲب ؾٗی ٦ٷیس ز٢ی١ سط ثبقیس. چ٫ٹٶٻ ای "ثیكشط ثٟطٸقٱ 

" ثیكشط ٲربَت ػصة ٲی٧ٷیس ؟ آیب ٲٹ٢ٗیز ٲهطٜ ػسیسی ایؼبز ٲی ٦ٷیس ؟ آیب ٲكشطی ټبی ٸٞبزاض ذٹز ضا ٲؼجٹض ٲی ٦ٷیس 72

 سٹٮیس ٦ٷیس . KPIسٹاٶیس  " ثیكشط ذطیس ٦ٷٷس ؟ ا٪ط زض ٲٹضز ٦بضی ٦ٻ ٲی ذٹاټیس اٶؼبٰ زټیس ٲُٳئٵ ثبقیس آٶ٫بٺ ٲی 52
  سب # ٦ٻ ثٷب ثٻ سكریم قٳب ٲٽٱ  ٦8بضر ټبی اٲشیبظ : حبلا ثبیس سٗسازی ٲشٛیط ٸ ٞب٦شٹض ٦ٳی ثب ٦یٟی اٶشربة ٦ٷیس $ ٲٗٳٹلا ٦ٳشط اظ

  سطیٵ ٖٹاٲ٭ ثطای ضؾیسٴ ثٻ اټساٞشبٴ ټؿشٷس .

ٞطٸـ ضا ٶهٝ ٦ٷیس ٲی سٹاٶیس ٲٹاضز ظیط ضا ثطضؾی  ثطای ٲظب٬ : ا٪ط زض ٲسیطیز ٞطٸـ ٦ؿت ٸ ٦بض آٶلایٵ ذٹز ٲی ذٹاټیس چطذٻ

 ٦ٷیس :
 #٦ٯٳبر ٦ٯیسی $ ٲٹاضزی ٦ٻ سٹيیح زټٷسٺ ی ٶیبظ ټبییؿز ٦ٻ ثطٶس قٳب سبٲیٵ ٲی ٦ٷس 

  ٸثؿبیز سٗساز ثبظزیس ٦ٷٷس٪بٴ ذبل 

 "bounce rate "  ثبظزیس ٲی ٦ٷٷس ؟ٸثؿبیز ثطای ٞٽٳیسٴ آٶ٧ٻ آیب ٸثؿبیز قٳب ٲطسجٍ ټؿز ؟آیب اٞطاز ثیف اظ ی٥ نٟحٻ ضا 
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 ٞطٸـ 

  اظ آٶؼبیی ٦ٻ ذطیس ثیكشط ٶكبٴ زټٷسٺ ی ٶعزی٥ قسٴ قٳب ثٻ ټسٞشبٴ اؾز. –ٲیبٶ٫یٵ اضظـ ٲكشطیبٴ 

4.1 (Key Performance Indictors-KPIs) 1وقبط کليذی ػملکزد  

 APQCثط ٲجٷبی ثٽطٸـ ټبی   ٲسیطیز ٞٷبٸضی اَلاٖبرٸاحس 

 فرآیىدی حًزٌ وام اطلاعات فىايری مدیریت

 فرآیىدی َای گريٌ فرآیىدَا

 اطلاعات فىايری يکارکسب مدیریت تًسعٍ استراتژی فىايری اطلاعات سازمان .1

 تعریف معماری سازماوی .2 (فايا)

 مدیریت سبد فايا .3

 اوجام تحقیقات ي وًآيری فايا .4

 ارزیابی ي اطلاع رساوی ارزش ي عملکرد کسب يکاری فىايری اطلاعات .5

 مشتری ارتباطات مدیریت ي تًسعٍ س َا ي راَکارَای فاياتًسعٍ استراتژی سريی .6

 تًسعٍ ي مدیریت سطًح سريیس فايا .7 اطلاعات فىايری

 مدیریت تقاضا برای خدمات فايا .8

 مدیریت رضایتمىدی مشتریان فايا .9

 ارزیابی خدمات ي راَکارَای فايا .11

 امىیت، سازی پیادٌ ي تًسعٍ ٌ َااستقرار راَبردَا ي سطًح امىیت اطلاعات، محرماوگی ي حفاظت داد .11

سازی امىیت اطلاعات ي محرماوگی ي کىترل َای  آزمًن، ارزیابی ي پیادٌ .12 دادٌ حفاظت ي کىترل محرماوگی،

 حفاظت دادٌ َا

 سازمان اطلاعات مدیریت تًسعٍ راَبردَای مدیریت اطلاعات ي محتًا .13

 تعریف معماری اطلاعات سازمان .14

 مدیریت مىابع اطلاعاتی .15

 مدیریت ترک کار .16

 مدیریت دادٌ ي محتًای سازمان .17

 راَکارَای وگُداشت ي تًسعٍ تديیه راَبرد تًسعٍ فىايری اطلاعات .18

 ریسی چرخٍ عمر خدمات ي راَکارَای فايا بروامٍ .19 اطلاعات فىايری

 تًسعٍ ي وگُداری معماری خدمات ي راَکارَای فايا .21

                                                 
 ٧طز ٸاحس ٞبٸا ؾبظٲبٴثطای اٶساظٺ ٪یطی ٖٳٯ 1
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 ایجاد خدمات ي راَکارَای فايا .21

 ی ي پشتیباوی خدمات ي راَکارَای فاياوگُدار .22

 اطلاعات فىايری راَکارَای استقرار تًسعٍ راَبرد استقرار فايا .23

 بروامٍ ریسی ي پیادٌ سازی تغییرات .24

 بروامٍ ریسی ي مدیریت استقرار راَکارَا .25

 فىايری خدمات پشتیباوی ي ارائٍ تًسعٍ راَبرد ارائٍ خدمات ي راَکارَای فايا .26

 يیه استراتژی پشتیباوی فاياتد .27 اطلاعات

 مدیریت مىابع زیرساختی فايا .28

 مدیریت عملیات زیرساخت فايا .29

 پشتیباوی خدمات ي راَکارَای فايا .31

  

 

 

 

 

5 های کامپیوتری  مذیریت شبکه 

٧ٻ ٦ٳ٥ ٦طزٺ ٸ ټب، ٞطآیٷس ٸ اثعضاټبیی اؾز ٦ٻ ثٻ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز قج ټب، ضٸـ ای اظ ٞٗبٮیز ټبی ٦بٲذیٹسطی ٲؼٳٹٖٻ ٲسیطیز قج٧ٻ

 سٹاٶٷس سٹؾٍ ٶیطٸی اٶؿبٶی اٶؼبٰ قسٺ ٸ یب ثٻ نٹضر ټٹقٳٷس ٸ سٹؾٍ ټب ٲی ایٵ ٞٗبٮیز .قٹز ثبٖض اٞعایف ٦بضایی آٴ ٲی

 .ټبی ٦بٲذیٹسطی نٹضر ٪یطز ؾیؿشٱ

 .ٶبٲٷس ٲی ٲسیطیز قج٧ٻثبقس ضا  ټب نحز ٖٳٯ٧طز قج٧ٻ ٲی ټب ٦ٻ ټسٜ آٴ ټب ٸ ضٸـ ای اظ ٞٗبٮیز ٲؼٳٹٖٻ

سیطیز قج٧ٻ، ٶیبظ اؾز ٦ٷشط٬ قج٧ٻ ٶیع اٶؼبٰ قٹز. ٦ٷشط٬ قج٧ٻ ثٻ ٲٗٷبی ٲبٶیشٹض ٦طزٴ سؼٽیعار ی٥ قج٧ٻ اؾز. ٢ج٭ اظ ٲ

 .اٶؼبٰ ٪یطز (Passive) یب ٲٷٟٗ٭ (Active) سٹاٶس ثٻ نٹضر ٞٗب٬ ٖٳٯیبر ٲبٶیشٹض ٦طزٴ ٲی
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5.1 سبختبر مذیزیت شجکٍ کبمپيًتزی 

ټب ضا ثطای زض٤ ثٽشط ثٻ ؾٻ ثرف  ٞطآیٷسټب ٸ ٦بضټبؾز. ٪بټی ایٵ ٞٗبٮیز ای اظ ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٪ٟشٻ قس، ٲسیطیز قج٧ٻ ٲؼٳٹٖٻ

 .٦ٷٷس ثٷسی ٲی ػسا٪بٶٻ س٣ؿیٱ

 ټبی ی٥ ؾیؿشٱ ٲسیطیز قج٧ٻ ثرف 

 (Operation) ثخش ػمليبتی

ض ٦طزٺ ٸ اٞشٷس ضا ٲبٶیشٹ ایٵ ثرف ثٻ نٹضر ظٶسٺ زض حب٬ ضنس ٸ ثطضؾی قج٧ٻ اؾز. سٳبٰ ٸ٢بیٗی ٦ٻ زض ٮحٓٻ زضٸٴ قج٧ٻ اسٟب٠ ٲی

 .٦ٷس اَلاٖبر ضا ػٳٕ آٸضی ٲی

 :٦ٷس ثطای ٲظب٬ اَلاٖبسی زضثبضٺ ٲٹاضز ظیط اظ سؼٽیعار قج٧ٻ ػٳٕ آٸضی ٲی

 ټبی اضسجبَی ټط زؾش٫بٺ ٸيٗیز ٞٗٯی ٮیٷ٥ 

 ٕسٛییطار احشٳبٮی دی٧طثٷسی ٲٷبث 

 ذُبټبیی ٦ٻ ثٻ نٹضر Real Time زټٷس ضخ ٲی. 

 ٞٗب٬ یب ٚیطٞٗب٬ ثٹزٴ ټط زؾش٫بٺ 

ټب ٲٗٳٹلاً زذبٮز ٶیطٸی اٶؿبٶی ضا  سطیٵ ثرف ٲسیطیز قج٧ٻ ټٳیٵ ثرف اٸ٬ اؾز. چطا ٦ٻ ؾبیط ثرف اٞعاضی ٴ ٪ٟز ٶطٰقبیس ثشٹا

 .َٯجٷس ٲی

 (Maintenance) ثخش وگُذاری

 .ثرف ٶ٫ٽساضی زٸ ٸْیٟٻ انٯی زاضز

ا٢ساٰ ثٻ ضٕٞ  ثبیؿز ٦ٷس، ثرف ٶ٫ٽساضی ٲی ټٷ٫بٲی ٦ٻ ثرف اٸ٬ ثٻ ٸػٹز آٲسٴ ٲك٧ٯی ضا ثٻ ؾیؿشٱ ٪عاضـ ٲی .3

 .ٲك٧٭ دیف آٲسٺ زض قج٧ٻ ٦ٷس

زض ټٷ٫بٰ ٪ؿشطـ قج٧ٻ، ٶیبظ ثٻ ضاٺ اٶساظی ٸ دی٧طثٷسی سؼٽیعار ػسیس زض قج٧ٻ ذٹاټس ثٹز. ٞطآیٷسټبی ٲٹضز ٶیبظ ثطای  .4

 .اٞعٸزٴ سؼٽیعار ػسیس ػعء ٸْبیٝ ایٵ ثرف اؾز

 (Provisioning) ثخش تذارکبت

ػب ٦ٻ  طیز ٸ ٦ٷشط٬ قج٧ٻ، سح٣ی١ ٸ سٹؾٗٻ اٲ٧بٶبر ٸ سؼٽیعار قج٧ٻ اؾز. اظ آٴٸْیٟٻ ایٵ ثرف اظ ٲؼٳٹٖٻ ٞطآیٷسټبی ٲسی

ټبی ٲٹػٹز زض ایٵ ظٲیٷٻ ٶیع ضٸ ثٻ ضقس ټؿشٷس، لاظٰ  حب٬ سٹؾٗٻ ٸ دیكطٞز ټؿشٷس ٸ س٧ٷٹٮٹغیټط ضٸظ زض  ټبی ٦بٲذیٹسطی قج٧ٻ

 .ضؾبٶی ٦ٷیٱ ضٸظ ټب ثٻ اؾز قج٧ٻ ضا سٹؾٗٻ زازٺ ٸ یب ثب ثٽشطیٵ ٞٷبٸضی

  

https://sabzdanesh.com/tag/%d8%b4%d8%a8%da%a9%d9%87-%d9%87%d8%a7%db%8c-%da%a9%d8%a7%d9%85%d9%be%db%8c%d9%88%d8%aa%d8%b1%db%8c/
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   ثطای ٲسیطیز ضذسازټب ITIL v3 قبذم ټبی  انٯی ٖٳٯ٧طز ٲجشٷی ثط

           
ITIL v3 Suggested Incident Management KPIs 

 KPIsشبخص    
 

 Definitionتؼزیف  
 

 ٲیبٶ٫یٵ ظٲبٴ  دبؾد اٸٮیٻ
Average Initial Response 

Time 
 

ٲیبٶ٫یٵ ظٲبٶی  ثیٵ ظٲبٶی٧ٻ ٦بضثط ی٥ حبزطٻ  ٪عاضـ ٲی زټس ٸ ظٲبٶی ٦ٻ ٲیع ذسٲز 

 دبؾد ٲی زټس ٪طٞشٻ ٲی قٹز.
Average time taken between the time a user reports an Incident 

and the time that the Service Desk responds to that Incident 

 سٗساز ضذسازټب
Number of Incidents 

 سٗساز حٹازص طجز قسٺ سٹؾٍ ٲیع ذسٲز 
Number of incidents registered by the Service Desk 

 ذم ټب٪طٸٺ ثٷسی ثٻ قب

grouped into categories  

 ظٲبٴ ح٭ ی٥ ضذساز

 
Incident Resolution Time 

 ٲیبٶ٫یٵ ظٲبٴ ثطای ح٭ ی٥ حبزطٻ
Average time for resolving an incident 

 ٪طٸٺ ثٷسی ثٻ قبذم ټب

grouped into  categories 

 سٗساز  س٧طاض ضذسازټب

 
 Number of repeated 

Incidents 

 ی ٲ٧طض، ثب ضٸـ ټبی  ح٭ قٷبذشٻ قسٺ اؾز. سٗساز ضذسازټب
Number of repeated Incidents, with known 
resolution methods 

 ضذساز ټبی  ح٭ قسٺ اؾز اظ ضاٺ زٸض 
Incidents resolved Remotely 

سٗساز ضذسازټبی  ح٭ قسٺ اؾز اظ ضاٺ زٸض سٹؾٍ ؾطٸیؽ ٲیعثبٴ $ثسٸٴ اٶؼبٰ ٦بض زض 

 ٲح٭ ٦بضثط#. 
Number of Incidents resolved remotely by the Service Desk 

(i.e.without carrying out work at user's location.# 

سٗساز سٗسی٭ ضذسازټب $اضػبٔ ثٻ  ؾُح 

 ثبلا#
Number of Escalations 

 سٗساز سٗسی٭ ضذسازټب٦ٻ زض ظٲبٴ سٹا١ٞ ح٭ ٶكسٺ اؾز
Number of escalations for Incidents not resolved in the agreed 

resolution time 

 ٶطخ ضٕٞ ضذساز  ثطای ثبض اٸ٬ 
First Time Resolution Rate 

 زضنس ضذسازټبی ٦ٻ  زض ٲطاػٗٻ اٸ٬ ثٻ ؾطٸیؽ ٲیعثبٴ ح٭ ٸ ٞه٭ قس
Percentage of Incidents resolved at the Service Desk during the 

first call 
 ٪طٸٺ ثٷسی ثٻ قبذم ټب

grouped intocategories. 

ح٭ ٞه٭  ضذساز ټب َج١  ٢ُٗٷبٲٻ 

SLA   ٢طاضزاز سًٳیٵ ؾطٸیؽ 

 
Resolution within SLA 

  SALٶطخ  ضذسازټب ضٕٞ  قسٺ  زض ٲسر  ظٲبٴ ح٭ ٸ ٞه٭  حٹازص َج١ سٹا١ٞ زض 
Rate of incidents resolved during solution times agreedin SLA 

 ٪طٸٺ ثٷسی ثٻ قبذم ټب

grouped into categories. 

http://www.itilnews.com/index.php?pagename=ITIL_v3_Suggested_Change_Management_KPIs
http://www.itilnews.com/index.php?pagename=ITIL_v3_Suggested_Change_Management_KPIs
http://www.itilnews.com/index.php?pagename=ITIL_v3_Suggested_Change_Management_KPIs
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 ٲیعاٴ سلاـ ثطای ح٭ ضذساز 

 
Incident Resolution Efforts 

 ٲیبٶ٫یٵ سلاـ ثطای ح٭ ضذساز
Averge work effort  for  resolving incidents  

 ٪طٸٺ ثٷسی ثٻ قبذم ټب

grouped into categories 

   ثطای ٲسیطیز سٛییطار ITIL v3 قبذم ټبی  انٯی ٖٳٯ٧طز ٲجشٷی ثط
ITIL v5  Suggested Change Management KPIs 

زضنس ٸ٢ٟٻ ٶبقی اظ سٛییطار $ٖسٰ 

 زؾشطؾی ثطٶبٲٻ ضیعی قسٺ#

  " of outage due to changes  

(planned unavailability$ 

زضنس ٢ُٕ $ٖسٰ زؾشطؾی# ثٻ زٮی٭ اػطای سٛییطار ثطٶبٲٻ ضیعی قسٺ، ٶؿجز ثٻ ؾبٖبر 

 ؾطٸیؽ. 
Percentage of outage (unavailability) due to implementation of 

planned changes, relative to the service hours 

زضنس زضذٹاؾشٽبی سٛییط ثب٢یٳبٶسٺ / 

 ٶبزیسٺ ٪طٞشٻ قسٺ

 "of backlogged/neglected 

change requests 

ټبی  زضذٹاؾشٽبی سٛییطی  ثب٢یٳبٶسٺ اؾز ٦ٻ ثبیس اٶؼبٰ قٹز اٲب ثٻ زٮی٭ ٲحسٸزیز

 ظٲبٴ / ټعیٷٻ ټٷٹظ ټٱ ثطػؿشٻ اؾز. 
Backlogged change requests are change requests that should 

have been implemented but due to for example time/cost 

constraints are still outstanding 

 ٲیبٶ٫یٵ ٲسر ظٲبٴ ثؿشٵ  ټط سٛییط
Average change closure 

duration 

 ٫یٵ ظٲبٴ ثیٵ طجز ٶبٰ سٛییطار ٸ ثؿشٻ قسٴ آٶٽب$ثٻ ٖٷٹاٴ ٲظب٬ زض ضٸظ#  ٲیبٶ
Average amount of time between the registration of changes and 

their closure. (e.g. in days    # 

زضنسی اظ سٛییطار  ذبضع اظ ثطٶبٲٻ 

 ضیعی قسٺ دٷؼطٺ  سٗٳیط ٸ ٶ٫ٽساضی

  " of changes scheduled 

outside maintenance window 

زضنس سٛییطار ذبضع اظثطٶبٲٻ ضیعی قسٺ ټط دٷؼطٺ سٗٳیط ٸ ٶ٫ٽساضی اظ دیف سٗییٵ 

قسٺ یب سٹا١ٞ.قسٺ اؾز . ی٥ دٷؼطٺ سٗٳیط ٸ ٶ٫ٽساضی ظٲبٴ اظ دیف سٷٓیٱ قسٺ اؾز، 

 ٦ٻ ی٥ ؾیؿشٱ  زضنٹضر ٲی سٹاٶس ذبضع اظ ذٍ ثطای سٗٳیط ٸ ٶ٫ٽساضی زاقشٻ ثبقس.
Percentage of changes scheduled outside pre-defined/pre-agreed 

maintenance window. A maintenance window is a prescheduled 

time when a system can be taken off-line for maintenance, if 

necessary.. 

 زضنسی اظ سٛییطار ٞٹضی

  " of urgent changes 

ٞٹضی ٶؿجز ثٻ سٗساز ٦٭ سٛییطار ثبظ قسٺ زض ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی  سٗساز سٛییطار ثبظ، سٛییط

ٶكبٴ زټٷسٺ ٲیعاٴ ذُط ثبٮ٣ٹٺ سٛییطار ٞٹضی زض ٦یٟیز ٸ ٖٳٯ٧طز KPIsٲٗیٵ. ایٵ  

 ٞطایٷس ٲسیطیز سٛییط اؾز
Number of opened, urgent changes relative to the total number 

of changes opened in a given time period. This KPI reflects the 

size of the potential risk of urgent changes on the quality and 

performance of the change management process. 

 زضنسی اظ سٛییطار اٶؼبٰ قسٺ ٚیط ٲؼبظ

 

  " of unauthorized 

implemented changes 

ٛییطار اٖٳب٬ قسٺ زض ی٥ زٸضٺ سٗساز سٛییطار اٖٳب٬ قسٺ ٚیط ٲؼبظ ٶؿجز ثٻ ٦٭ س

ظٲبٶی زازٺ قسٺ، سٛییطار ٚیط ٲؼبظ ضا ٲی سٹاٴ اظ َطی١ ی٧ذبضچٻ ؾبظی دبی٫بٺ زازٺ 

ٶٳٹز ټط سٛییط زض ظیطؾبذز ټبیی ٦ٻ سٛییطی  # قٷبؾبیی CMDBٲسیطیز دی٧طثٷسی $

 ثطای آٴ طجز ٶكسٺ ٚیط٢بٶٹٶی اؾز/
 umber of unauthorized implemented changes relative to all 

implemented changes within a given time period. An 
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unauthorized change can be detected through consolidation of 

the Configuration Management Database (CMDB). A change in 

infrastructure for which there is not a change registered is 

considered as unauthorized.. 

زضنسی اظ ٢ُٕ  ثطٶبٲٻ ضیعی ٶكسٺ  یب  

 ٖسٰ زؾشطؾی ثطای سٛییطار

 "of unplanned outage 

/unavailability due to 

changes 

زضنس ٢ُٕ ٶبذٹاؾشٻ $ٖسٰ زؾشطؾی# ثٻ زٮی٭ اػطای سٛییطار زض ظیطؾبذز ټب. ثطٶبٲٻ 

٢ج٭ اظ اػطای سٛییط،  ثطٶبٲٻ ضیعی ٶكسٺ ثٻ ایٵ ٲٗٷی اؾز ٦ٻ ٢ُٕ $یب ثركی اظ ٢ُٕ # 

 ضیعی ٶكسٺ ثٹز. 
Percentage of unplanned outage (unavailability) due to the 

implementation of changes into the infrastructure. Unplanned 

means that the outage (or part of the outage) was not planned 

before implementation of the change. 

زضنسی اظ سٛییطار ٦ٻ ٶیبظ ثٻ 

 ثبظ٪طزاٶسٴ دكشیجبٴ

  " of changes that required 

restoration of backup 

 زضنس سٛییطار ٲٹضز ٶیبظ ثطای ثبظ٪طزاٶسٴ دكشیجبٴ زض َی اػطای
Percentage of changes that required restoration of  backup during 

the implementation. 

 اظ سٛییطار  ثؿشٻ اٶؼبٰ ٶكسٺ  زضنسی

 " of backed-out changes 

سٗساز سٛییطار ثؿشٻ  قسٺ ٦ٻ اٶؼبٰ ٶكسٺ ٸ یب  ثط٪كز زازٺ قسٺ ٶؿجز ثٻ سٗساز ٦٭ 

 سٛییطار ثؿشٻ قسٺ زض ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی زازٺ قسٺ 
Number of closed changes which were not carried out or were 

rolled back relative to the total number of changes closed in a 

given time period. 

ٶؿجز سٗساز حٹازص زض ٲ٣بیؿٻ ثب سٗساز 

 سٛییطار
Ratio of number of incidents 

versus number of changes 

 ٶؿجز سٗساز حٹازص زض ٲ٣بیؿٻ ثب سٗساز سٛییطا
Ratio of number of incidents versus number of changes 

زضنسی اظسٛییطاسی ٦ٻ ثبٖض حٹازص ٲی 

 قٹٶس

 

  " of changes that cause 

incidents 

سٗساز سٛییطار اٖٳب٬ قسٺ ٦ٻ ؾجت حٹازص قسٺ اؾز، ٶؿجز ثٻ سٳبٰ سٛییطار اٖٳب٬ 

اؾز ٦ٻ حٹازص ثب سٛییطار ٲطسجٍ   KPIsقسٺ زض ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی ایٵ دیف ٶیبظ ثطای 

 ټؿشٷس.
Number of implemented changes that have caused incidents, 

relative to all implemented changes within a certain time-period. 

Prerequisite for measuring this KPI is that incidents are 

correlated to changes. 

 سٛییط ٶطخ نٝ
Change queue rate 

سٛییطاسی ٦ٻ زض ی٥ زٸضٺ ظٲبٶی ٲٗیٵ سٗساز سٛییطار ثؿشٻ قسٺ اؾز، ٶؿجز ثٻ سٗساز 

 ثبظ قسٺ اؾز
The number of changes closed, relative to the number of changes 

opened in a given time period 

 زضنسی  اظ سٛییطار ٣ٖت اٞشبزٺ

 " of overdue changesnges 

رم قسٺ# ٶؿجز سٗساز سٛییطار ٣ٖت اٞشبزٺ $ثؿشٻ قسٺ ٸ ح٭ ٶكسٺ زض ٞطیٱ ظٲبٴ ٲك

 ثٻ سٗساز سٛییطار ثبظ ثؿشٻ ٶكسٺ اٲب ټٷٹظ ټٱ زض ٞطیٱ ظٲبٴ دب ثطػبی ټؿشٷس
Number of overdue changes (not closed and not solved within 

the established time frame) relative to the number of open 
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changes (not closed but still within the established time frame.# 

زضنسی اظ سٛییطار اٖٳب٬ قسٺ  ٦ٻ 

سبییس ٶكسٺ سٹؾٍ ٲسیطیز یب ټیئز 

 ٲكبٸضٺ سٛییطار

 

  " of implemented changes 

not approved (by 

management / CAB 

زضنس سٛییطار دیبزٺ ؾبظی قس٦ٻ سهٹیت ٶكسٺ سٹؾٍ ٲسیطیز یب ټیئز ٲكبٸضٺ 

 َٹ٬ زٸضٺ اٶساظٺ ٪یطیسٛییطار ثٻ سٳبٰ سٛییطار اٖٳب٬ قسٺ زض 
Percentage of implemented changes not approved (by Change 

Advisory Board or CAB, or management), relative to all 

implemented changes within the measurement period 

ضز  CABزضنسی  اظ سٛییطار سٹؾٍ 

 قس
% of refused changes by 

CAB 
 

 CABطار ضز قسٺ سٹؾٍ زضنس سٛیی

 
Percentage of refused changes by CAB 

زضنسی اظ ظٲبٴ ټٳبټٷ٩ ؾبظی 

 سٛییطار

 

  " of time coordinating 

changes 

زضنس ظٲبٴ $زض ؾبٖز ٦بض# اؾشٟبزٺ ٲی قٹز ثطای ټٳبټٷ٫ی سٛییطار ٶؿجز ثٻ سٳبٰ 

 زٺ ٲی قٹز..ظٲبٶٽبیی ٦ٻ ثطای دیبزٺ ؾبظی $ٸ ټٳبټٷ٩ ٦طزٴ# سٛییطار اؾشٟب
Percentage of time (in labour hours) used to coordinate changes 

relative to all time used to implement (and coordinate) changes 

سٗساز حٹازص ٶبقی اظ سٛییطار زض 

 ٲ٣بیؿٻ ثب سٗساز حٹازص
Number of incidents caused 

by changes versus total 

number of incidents 

 سٗساز حٹازص ٶبقی اظ سٛییطار زض ٲ٣بیؿٻ ثب سٗساز حٹازص.

 
Number of incidents caused by changes versus total number of 

incidents. 

 زضنسی  اظ حٹازص ٶبقی اظ اؾٷبز ٶب٢م

 

 " of incidents caused by 

deficient documentation 

 م ٸ ٶب ٦بضازضنسی  اظ حٹازص ٶبقی اظ اؾٷبز ٶب٢

 
Percentage of incidents that are caused by deficient 

documentation.. 

  

 

 

 

 

 

  ثطای ٲسیطیز ٲك٧٭ ITIL v3 قبذم ټبی  انٯی ٖٳٯ٧طز ٲجشٷی ثط
ITIL v5  Suggested problem  Management KPIs 
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 تعذاد مشكلات
Number of problems  

 

 ریت مشكلتعذاد مشكلات ثبت شذه توسط مذی
Number of Problems registered 

 گروه بنذی بو دستو بنذی مشكلات
Grouped into categories 

 زمبن حل مسئلو
Problem Resolution time 

 میبنگین زمبن حل مشكلات 
Average time for resolving Problems 

 گروه بنذی بو دستو بنذی مشكلات

 
Grouped into categories 

 كل حل نشذهتعذاد مش
Number of unresolved 

Problem 

 تعذاد مشكلاتی کو علت اصلی آن در یک زمبن مشخص شنبختو نشذه است 
Number of Problems where the underlying   root cause  is not 

known at a particular time 

تعذاد  رخذادىب در ىر مشكل شنبختو 
 شذه 

Number of Incidents per 

known Problem 

 تعذاد رخذادىبی گسارش شذه مربوط بو ىر مشكل شنبسبئی شذه
Number of reported Incidents Linked to the same Problem after 

problem identification 

 مذت زمبن شنبسبئی یک مشكل 
Time Until Problem 

Identification 

 ت اصلی آنمیبنگین زمبن اولین وقوع یک رخذاد و شنبسبئی عل
Average time between first occurance of an Icident and 

indentification of the root cause 

 فعبلیت ىبی  لازم برای حل  مشكل 
Problem  Resolution effort   

 متوسط  تلاش کبری  برای حل مشكل 
Average work effort for resolving  Problems     

 ت بو دستو بنذی ىبیگروه بنذی مشكلا
Grpuped into categories 
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پاسخگویی به رخذادهای رایانه ایی در مرکس  روش اجرایی  6

2)ماهر
CERT) 

ټبی زٸٮشی ٸ سؼبضی زض  اضظـ ؾبظٲبٴټبی ثباٶس. ثؿیبضی اظ زاضاییټبی سؼبضی ٸ زٸٮشی قسٺاٲطٸظٺ ٦بٲذیٹسطټب ػعء لایٷ٥ٟ ؾبظٲبٴ  

ٲذیٹسطی ټؿشٷس ٦ٻ ثط ضٸی ذُٹٌ ایٷشطٶز ٢طاضزاضٶس. ثطای ٲظب٬ اَلاٖبر ٲكشطیبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز زض ټب ٸ ذُطار ٦بٲٗطو ضیؿ٥

٦ٷٷس، زض ٲٗطو ذُط ټبیی ٦ٻ اَلاٖبر اٞطاز ضا ٶ٫ٽساضی ٲی ٲٗطو ذُط ؾط٢ز ٲشرٯٟبٴ ٢طاض ٪یطز. ٪ؿشطز٪ی اؾشٟبزٺ اظ زیشبثیؽ

 .ټؿشٷس

ائٳبً زض حب٬ اٞعایف اؾز. ٲشأؾٟبٶٻ حٳلار ؾبیجطی زض ایٵ ٲحیٍ ضٸظ ثٻ ضٸظ زض اس٧بء ٲب ثٻ ایٷشطٶز ٸ اٶؼبٰ ٲجبزلار اظ َطی١ آٴ ز 

سٹاٶس زض ٖطو چٷس ز٢ی٣ٻ ثب ٪ؿشطـ زض ٦٭ قج٧ٻ سٳبٰ قج٧ٻ ضا سحز سأطیط ذٹز ٢طاض زټس، زض ٶشیؼٻ ٶیبظ حب٬ اٞعایف اؾز ٸ ٲی

 .قٹز٦بضی ثیف اظ ثیف احؿبؼ ٲی ټبی ٲرشٯٝثٻ اٞعایف سٹاٶبیی زض ثطذٹضز ثب ایٵ حٳلار ؾبیجطی زض ٲیبٴ ثرف

 [CERT/CSERT]ٲط٦ع اٲساز ٸ ٶؼبر ضایبٶٻ ای  

ټبی لاظٰ ضا اظ ی٥ ٢ٯٳطٸ سٗطیٝ قسٺ ثطای ػٯٹ٪یطی، ثطضؾی ٸ دبؾر٫ٹیی ثٻ حٹازص ؾبظٲبٴ یب سیٳی اؾز ٦ٻ ذسٲبر ٸ دكشیجبٶی 

 .آٸضزاٲٷیز ضایبٶٻ ثٻ ٖٳ٭ ٲی

 

 
ټبی حیبسی اَلاٖبر ثٻ ٪طزز. ٚبٮجبً ٲحبٞٓز اظ ؾطٲبیٻبٲٗٻ ٢ٯٳطٸ آٴ سٗییٵ ٲیٲشٷبؾت ثب اټساٜ ؾبظٲبٴ ٸ ػ CERT اټساٜ

ټب ٸ ٦ٷشط٬ آٴ، دبؾد ٲٹطط، ثبظیبثی اَلاٖبر ٸ ٦طزٴ ذطاثیٖٷٹاٴ ټسٜ ثٷیبزیٵ ٲٹضز ٢جٹ٬ ثٹزٺ ٸ ٮصا زض نٹضر ٸ٢ٹٔ حبزطٻ، حسا٢٭

 .ثبقس ٲی ػٯٹ٪یطی اظ حٹازص ٲكبثٻ زض آیٷسٺ، ثٗٷٹاٴ اټساٜ اؾبؾی ٲٹضز اػٳبٔ

 CERT ٝٗټبی ؾبٲبٶٻ ټب ٸ ٶطٰ اٞعاضټبی ٲٹضز ټبی اٲٷیشی ٸ آؾیت دصیطیػٽز سح١٣ اټساٜ ٞٹ٠ اَلاٖبر ػبٲٗی اظ حٹازص، ي

-ٶٳبیس ٸ ثٻ ی٥ ٶ٣ُٻ ٦بٶٹٶی ٸ ٲٷجٗی ٢بث٭ اٖشٳبز سجسی٭ ٲیاؾشٟبزٺ زض ظیط ؾبذشٽبی ؾبظٲبٶی ٸ ػبٲٗٻ ٢ٯٳطٸ ضا ػٳٕ آٸضی ٲی

یبثس ٦ٻ ٦ٯیٻ ٲٹاضز ٲطسجٍ ثب اٲٷیز ضا زض ؾُح ؾبظٲبٴ ػٳٕ آٸضی ٸ دبی٫بٺ ٲط٦عی اَلاٖبر ، اػبظٺ ٲی ثٗٷٹاٴ ی٥ CERT .٪طزز

                                                 
 .ثبقسثٻ ٲٗٷبی ٪طٸٺ دبؾر٫ٹیی اٲساز ضایبٶٻ $آدب# ٲی   Computer Emergency Response Teamاظ سط٦یت ٦ٯٳبر  ٦CERTٯٳٻ 2
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ضؾٷس ضا زټی ٦ٯیٻ ٸ٢بیٕ ٦ٻ ټط ی٥ ثٻ سٷٽبیی ٲطسجٍ ثٻ ٶٓط ٶٳی ؾبٲبٶسټی ٶٳبیس. ایٵ اٲط ٞطنشی ػٽز سؼعیٻ ٸسحٯی٭ ٸ اضسجبٌ

 .ثركس٦طزٴ سٯٟبر ٸ ٦بټف ٲربَطار اضس٣بء ٲیسی زض حسا٢٭ضا ثٗٷٹاٴ ی٥ ٖٷهط ٦ٯی CERT ٞطاټٱ آٸضزٺ ٸ ٶ٣ف

   CERT قٹٶسټب ثٻ ضٸقٽبی ٲرشٯٝ زؾشٻ ثٷسی ٲی: 
 ٝثط اؾبؼ اټساٜ ٸ ٸْبی 

 ثط اؾبؼ ؾبذشبض ؾبظٲبٶی 

 ثط اؾبؼ ٢ٯٳطٸ 

  CERT ٪بٲٽبی ٲٽٱ ثطای ایؼبز 
 .CERT  اٶساظیثطای ضاٺٲٯی ٸ ٞطاټٱ ٦طزٴ ٲحط٦ٽبی ٦بضی  CERT زض٤ ٸ ٞٽٱ زؾز اٶسض٦بضاٴ اظ ایؼبز .4

ذٹاټٷس قس ٸ  ٦CERTٻ زض٪یط سٹؾٗٻ ٸ اضس٣بیقٷبؾبیی ٦ؿبٶی ٦ٻ زض ثحض ټبی ٲطثٹٌ ثٻ ایؼبز سیٱ زض٪یط ذٹاټٷس قس، ٦ؿبٶی .3

 .٦ؿبٶی ٦ٻ ػع سیٱ سهٳیٳٱ ٪یطی ٸ سٹؾٗٻ ٞطایٷس ذٹاټٷس قس

ضا  CERT ٢ٹاٶیٷی ٦ٻ ٦بضایی  .ثبقسٲی CERT  ٦ٻ قبٲ٭ ٲؼٳٹٖٻ اَلاٖبر ٲكرم ثط ؾبؼ CERT  سٽیٻ ٶ٣كٻ ٶیبظٲٷسیٽبی .2

 .ثركسثٽجٹز ٲی

ٸ زض ٶٓط ٪طٞشٵ ػبیی ٦ٻ اَلاٖبر ػبٶجی ٢بث٭ زؾشیبثی ثبقس $اٖلاٴ ضاػٕ ثٻ سیٱ، زلایٯی  CERT اٖلاٴ ٖٳٹٲی زضثبضٺ ضاٺ اٶساظی .1

 #.ټبثطای سٹؾٗٻ، ٪عاضـ ٶیبظٲٷسی

 ثط اؾبؼ ٶشبیغ اضظیبثی CERT سٹؾٗٻ  .2

٪صاضی اَلاٖبر ثیٵ حٹظٺ ټبی ٶٳبیٷس٪ی اَلاٖبسی ٸ دكشیجبٶی ثطای سٹؾٗٻ اؾشبٶساضزټب ثطای اقشطا٤ قط٦ز زض ا٢ساٲبر ٲكشط٤  .3

  CERT زی٫ط ٪طٸٺ ټبی

ټبی ٲٽٳی ٦ٻ دیطاٲٹٴ ضٸٶس حٳٯٻ ٸ اؾشطاسػی  ثب ثٽجٹز ضٸقٽب، ٦بضآ٪بٺ ټبی آٲٹظقی ٸ ٦ٷٟطاٶؽ CERT ثٽجٹز ٦یٟیز ا٢ساٲبر  .4

 .٦ٷٷسدبؾر٫ٹیی ثحض ٲی

 

 پات هانی های سیستن و حسگرها اعلامو  حقوقی یا حقیقی کاربران توسط رخداد اعلام :1 فرایند

 اٍلیِ اعلاػبت ٍسٍد ٍ آٍسی جوغ

 ًبهِ اسسبل عشیك اص

 تلفٌی اػلام عشیك اص

 وطَس استبًْبی صیشضجىِ دس ضذُ ًػت حسگشّبی ٍ سٌسَسّب اػلام عشیك اص

 فیلترینگ : 2 فرایند

 فشم ًوَدى تىویل ، َّیت احشاص فشایٌذ اجشای عشیك اص وبرة ّبی دسخَاست ًوَدى خبسج ٍ ّب ٍسٍدی ولیِ ًوَدى فیلتش

 .سخذاد ثجت ٍ سخذاد ثِ پبسخگَیی هخػَظ

 بندی اولویت :3 فرایند

 ضذُ تؼییي اّویت ضشیت اسبس ثش سخذادّب ثِ پبسخگَیی اٍلَیت تؼییي

 واحدی رصد و اطلاعاتی پایگاه در جستجو :4 فرایند

 تىشاسی غَست دس ، دسخَاست ثَدى تىشاسی ضذى هطخع هٌظَس ثِ اعلاػبتی بیگبُپ ثشسسی

 گشدد هی اسائِ هتمبضی ثِ ساّىبس ثؼٌَاى اعلاػبتی پبیگبُ دس هَجَد ًْبیی اعلاػبت ثَدى
 ػولنطز‌گعاضضبت‌تْیِ
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 افتا حوصه پزیشیهاي آسية سصذ: الفپیوبًنبض
 خبسجی یب داخلی اهٌیتی هؼتجش هٌبثغ اص ای سایبًِ تْذیذات ٍ بپزیشیْ آسیت جذیذتشیي اٍلیِ گضاسش دسیبفت 1 -

 وطَس هخبعت سبصهبًْبی ثب سخذاد اعلاػبت غحت ٍ استجبط هیضاى ثشسسی 2 -

 تحلیل ٍ جْت) هخبعت سبصهبًْبی حسبسیت سغح ٍ پزیشی آسیت ضذت حست ثش( ثیطتش اّویت ثب گضاسضبت اًتخبة 3 -

 ساّىبس( اسائِ

 تْذیذات ٍ ّب پزیشی اسیت ثِ هشثَط گضاسضبت تحلیل 4 -

 ساّىبسّب تْیِ اثضاس ٍ تحلیل گضاسضبت اسائِ ٍ تْیِ 5 -

 ضذُ اسائِ ساّىبسّبی تىویل ٍ سٌجی غحت 6 -

 ضذُ ضٌبسبیی سخذاد سبصهبًی هخبعجیي تؼییي 7 -

 هشثَعِ ساّىبسّبی ٍ سخذاد ثِ هشثَط هحشهبًِ هىبتجبت تْیِ 8 -

 هشوض هذیش تَسظ هشثَعِ ساّىبسّبی ٍ سخذاد ثِ هشثَط هىبتجبت هحتَای تبییذ 9 -

 گضاسضبت تىویلی هحتَای خػَظ دس سبصهبًْب ثِ ًسجت پبسخگَیی گشٍُ اص ضذُ اسسبل اثْبهبت ٍ سَالات ثِ پبسخگَیی 11 -

 ّطذاس اتوبم دسج 11 -

 

 تهذیذات تحليل: ب

هشاجغ  یب ٍ الوللی ثیي اهٌیتی هشاجغ گضاسش اص سوطَ سغح دس پیَستِ ٍلَع ثِ سخذادّبی ثِ هشثَط گضاسش دسیبفت 1 -

 داخلی اعلاػبتی

 وطَس اعلاػبتی هشاجغ ّوبٌّگی ثب ّذف سبصهبًْبی یب هشاوض اص تىویلی اعلاػبت دسیبفت 2 -

 ... ٍ ّذف سبصهبًْبی ٍ آپب ّوىبس، هشاوض اص تىویلی اعلاػبت گشدآٍسی اص استفبدُ ثب سخذاد ٍلَع سٌجی غحت ٍ تحلیل 3 -

 صهبًی اٍلَیت تؼییي ٍ فؼبلیت حَصُ ثِ تَجِ ثب آپب هشاوض ثِ فٌی ٍ دلیك تحلیل جْت سخذاد اسجبع 4 -

 ًتبیج تبییذ ٍ ّب خشٍجی ثشسسی 5 -

 سخذاد ًَع ثِ تَجِ ثب وطَس حسبس ٍ حیبتی ًْبدّبی ٍ سبصهبًْب ثَدى هتبثش احتوبل تؼییي 6 -

 سبصهبًْب ذگبىًوبیٌ ثب سشیغ استجبعی صیشسبخت سبصی آهبدُ 7 -

 پیبهذ وبّص ٍ همبثلِ ساّىبسّبی ٍ ّذف سبصهبًْبی ثِ هشوض اٍلیِ تحلیل ًتبیج اسائِ 8 -

 سبصهبًْب دس ساّىبسّب اػوبل ًتبیج ٍ ّب خشٍجی آٍسی جوغ ٍ دسیبفت-9

 ثب ّوىبسی لغؼی پبوسبصی ساّىبسّبی اسائِ ٍ سخذاد وبهل پَضص هٌظَس ثِ ضذُ وست اعلاػبت هجذد تحلیل ٍ ثشسسی 11 -

 اپب هشاوض

 ّذف سبصهبًْبی ثِ ضذُ اسائِ گضاسضبت ٍ ساّىبسّب خػَظ دس ضذُ هغشح اثْبهبت ٍ سَالات ثِ پبسخگَیی 11 -

 تولتن تذوین: ج

 الوللی ثیي سغح دس ضذُ گضاسش سخذادّبی خػَظ دس سٍص ثِ اهٌیتی اخجبس دسیبفت 1 -

 ثبلا سیسه سغح ثب یب ٍ سوطَ اعلاػبتی ّبی داسایی ثب هشتجظ اخجبس ثشسسی 2 -
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 افتب حَصُ دس هشتجظ اخجبس تحلیل 3 -

 افتب اخجبس حَصُ دس ضذُ تْیِ گضاسضبت ٍ ّب تحلیل ثشسسی 4 -

 افتب اخجبس حَصُ خػَظ دس خجشی ثَلتي ٍیشایص ٍ تذٍیي 5 -

 هشوض هذیش تَسظ خجشی ثَلتي هحتَای تبییذ 6 -

 ُضذ ضٌبسبیی سخذاد سبصهبًی هخبعجیي تؼییي 12 -

 هشثَعِ ساّىبسّبی ٍ سخذاد ثِ هشثَط هحشهبًِ هىبتجبت تْیِ 7 -

 پاسخگویی: د

 پبسخگَیی گشٍُ اص پبسخگَیی هَسد اسسبل 1 -

 آى صهبًی الَیت ثِ تَجِ ثب ضذُ اسسبل هطىل ثشسسی ٍ تحلیل 2 -

 پبسخگَیی شٍُگ هسئَل ثِ اسائِ ٍ هطىل ثیطتش تحلیل جْت سبصهبى اص دسخَاستی تىویلی اعلاػبت تذٍیي 3 -

 تىویلی اعلاػبت دسیبفت ثِ تَجِ ثب ثحث هَسد هطىل ثیطتش تحلیل 4 -

 )لضٍم غَست دس(  آپب هشاوض ثِ تش دلیك تحلیل جْت هطىل اسجبع 5 -

 پبسخگَیی گشٍُ ثِ هطىل سفغ جْت پیطٌْبدات ٍ ساّىبسّب اسائِ 6 -

 نامه توصيه: و
 حَصُ ایي پبیِ ٍ ولیذی هفبّین ٍ هَضَػبت استخشاج َسهٌظ ثِ افتب حَصُ دس هغبلؼبتی هٌبثغ ثشسسی 1.

 ػبم هخبعجیي ثشای افتب حَصُ دس ثبلا اّویت داسای هَضَع اًتخبة 2.

 اهٌیتی پزیشیْبی آسیت پَضص خػَظ دس تىویلی ساّىبسّبی ٍ سٍضْب جستجَی ٍ ثشسسی 3.

 ػبم وبسثشاى سغح دس تخػػی ٍ فٌی ساّىبسّبی تجذیل ٍ ثیبى 4.

 آًْب پَضص ساّىبسّبی ٍ وبسثشاى هطىلات خػَظ دس اهٌیتی ًبهِ تَغیِ تذٍیي ٍ تْیِ 5.

 اهٌیتی ًبهِ تَغیِ هحتَای تبییذ 6.

 سبخت صیش ٍ ٍصاست سبصهبى، سغح دس اهٌیتی ًبهِ تَغیِ اسسبل 7.

 آزهایشگاهی و رخداد تحلیل: 5 فرایند
 یب هْبجن ّبی IP وٌتشل عشیك اص تَاًذ هی ثشسسی یيا ًوبیذ هی هَضَع ثشسسی ثِ الذام اهذاد تین حولِ ثشٍص دسغَست

 تحلیل تین ثبضذ اختیبس دس ثذافضاس فبیل دسغَستیىِ پزیشد غَست ضجىِ وٌٌذُ هیضثبًی ضشوتْبی عشیك اص هْبجن سّگیشی

 دٌّذ هی سلشا ثشسسی ٍ پبیص هَسد آًشا ثذافضاس فٌی ضٌبسٌبهِ تْیِ ثب ٍ وٌذ هی سهضگطبیی یب وذخَاًی ثِ الذام ثذافضاس

 مخشب كذهاي و تذافضاسها انتطاس اص ناضی جذیذ تهذیذات ضناسایی: الف
 هلی ًت ّبًی ضجىِ اص ًوًَِ دسیبفت 13 -

 هشوض ٍثسبیت عشیك اص ًوًَِ دسیبفت 14 -

 وطَس سبیجشی فضبی ٍ سبصهبًْب سغح اص ثشداسی ًوًَِ 15 -

 هختلف عیاستجب عشق اص هخشة وذّبی ٍ ثذافضاسّب ًوًَِ دسیبفت 16 -

 آًْب تْذیذات سغح اسصیبثی ٍ دسیبفتی ّبی ًوًَِ تحلیل 17 -
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 اّویت ثب هَاسد اص گضاسش تْیِ 18 -

 ثبلادست هشاجغ ثِ اعلاع 19 -

 یافته گستشش تذافضاسهاي جذیذتشین ساصي رخيشه و آوسي جمع: ب
 الوللی ثیي ّبی سشٍیس دس اضتشان عشیك اص ّب ًوًَِ آٍسی جوغ 1

 وطَس خبسج ٍ داخل دس ثذافضاس صهیٌِ دس فؼبل ّبی گشٍُ ثب هشاٍدُ عشیك اص ّب ًوًَِ آٍسی جوغ 2 -

 وٌٌذُ تْذیذ ّبی گًَِ سشیغ ضٌبسبیی ّبی اثضاس تَسؼِ ٍ تْیِ 3 -

 ثذافضاس اعلاػبت ثبًه دس ّب ًوًَِ سبصی رخیشُ 4 -

 تحمیمبتی وضهشا ٍ داخلی ٍیشٍس آًتی وٌٌذگبى تَلیذ ثِ ّب ًوًَِ ضذُ هذیشیت اسسبل 5 -

اص  سشیع آگاهی جهت سسمی غيش و سسمی مختلف مناتع اص تذافضاسها حوصه اخثاس پيگيشي: ج

 سویذادها
 ثذافضاس حَصُ دس فؼبل ّبی ضشوت تَسظ ضذُ هٌتطش اخجبس جذیذتشیي پیگیشی 8 -

 .ضذ ًخَاٌّذ هٌتطش شگضّ یب ٍ ًطذُ هٌتطش وِ اخجبسی ثِ دستیبثی ثشای خبسجی ٍ داخلی هتخػػیي ثب هستمین توبس 9 -

 اعلاػبت ٍ اخجبس آخشیي دسیبفت جْت حَصُ ایي تخػػی ّبی گشٍُ دس ػضَیت 11 -

 اخجبس هْوتشیي اص گضاسش تْیِ 11 -

 ثبلادست هشاجغ ثِ اّویت ثب هَاسد اسائِ 12 -

 سویذادها تا مقاتله و آمادگی ایجاد جهت گضاسش اسائه: د
 پبت ّبًی تَسظ ضذُ آٍسی جوغ ًبضٌبس فضاسّبیثذا ػولىشد خػَظ دس گضاسش اسائِ 7 -

 صیبد سیسه ثب اهٌیتی تْذیذات خػَظ دس گضاسش اسائِ 8 -

 آهذُ ٍجَد ثِ اهٌیتی تْذیذات هْوتشیي خػَظ دس گضاسش اسائِ 9 -

 ضذه واقع تهذیذات تا مقاتله ساهکاس و اتضاس اسائه: ه
 ثبلا اّویت ثب خبظ ّبی سٍیذاد تفىیه ٍ تطخیع 1 -

 هشثَعِ گضاسش اسائِ ٍ همبثلِ دستَسالؼول تْیِ 2 -

 پبوسبصی ٍ ضٌبسبیی جْت هٌبست اثضاس اسائِ 3 -

 ًیبص غَست دس آى ػوَهی اًتطبس ٍ سبصهبًْب ثِ استفبدُ ساٌّوبی ٍ اثضاس اسسبل 4 -

 هشاوره: 6 فرایند

 هطبٍساى دػَت یب ٍ فىش اتبق تطىیل عشیك اص ثشد پی ثذافضاس ثب حولِ هبّیت ثِ ًتَاى هَجَد داًص عشیك اص دسغَستیىِ

لاصم  فشد ثِ هٌحػش ٍ خبظ تذثیشی حولِ ّشًَع ثشای الجتِ وِ گشدد هی اتخبر تذثیشی آهذُ ثَجَد حولِ ثشای هتخػع

 .است

 تائید: 7 فرایند

 است ضشٍسی اػلام جْت ساّىبس ًوَدى هػَة ٍ اجشا تبئیذ اخز هٌبست، ساّىبس یبفتي اص پس
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 یا سایرابسارها بدافسار کننده گردآوری ساهانه و حسگرها سنسورهای، توسعه و آرشیو سانیر بروز: 8 فرایند

 لشاس سخذاد ثِ پبسخگَیی اختیبس گشٍُ دس اٍلَیت سػبیت ثب ٍ ضذُ ثٌذی اٍلَیت ثِ سا خشٍجی ًتیجِ، اػلام هجَص اخز اص پس

 .گیشد هی

  حساس هاي ضثکه صیش ضناسایی: الف
 تین اص خبسج اص ٍلیِا اعلاػبت دسیبفت 21 -

 سبصهبًْب اص ٍضؼیت دسیبفت 1 -1

 هبّش هشوض داخلی ّبی تین اص ٍضؼیت دسیبفت 1 -2

 تػبدفی ثػَست صیشضجىِ ضٌبسبیی 1 -3

 ٍاسدُ دسخَاست فیلتشیٌگ ٍ اٍلَیت تؼییي 21 -

 غیشحضَسی ثػَست ضذُ اػلام سبصهبى صیشضجىِ سٌجی اهىبى ٍ ثشسسی 22

 صیشضثکه امنيتی طحس استقاء تشاي اقذام: ب
 سبصهبًْب IT ّبی حشاست یب ّب سبصهبى ضجىِ هسئَلیي ثب ّوبٌّگی 12 -

 ًیبص غَست دس حضَسی ثػَست ثذافضاس وٌٌذُ گشدآٍسی سٌسَسّبی ٍ حسگش ًػت سٌجی اهىبى 13 -

 سٌسَسّب ٍ حسگش ًػت هَاًغ سفغ جْت هتمبضی سبصهبى هذیشضجىِ ثِ ساٌّوبیی ٍ هطبٍسُ 14 -

 فٌی هطخػبت دسخَاست ٍ هتمبضی سبصهبى اعلاػبت فٌبٍسی هذیش ثب هىبتجِ ماًجب 15 -

 تطشیحی – تَجیْی فٌی تَضیحبت اسائِ جْت هطبٍسُ ٍ ّوبٌّگی اًجبم 16 -

 هتمبضی سبصهبى اص ًیبص هَسد فٌی هطخػبت ٍ پبسخ دسیبفت 17 -

 افضاسی ختس تجْیضات ٍ افضاسی سخت هٌبثغ ثِ تَجِ ثب صهبًجٌذی ثشًبهِ تٌظین 18 -

 هتمبضی سبصهبى ثِ ٍسٍد هجَص دسخَاست ٍ ّوبٌّگی 19 -

 پبت ّبًی سٌسَسّبی یب حسگش ًػبة ثِ وبس دستَس غذٍس ٍ اسجبع 21 -

 ًػبة ثِ سشٍس تحَیل 21 -

 سشٍس ثش افضاسّب ًشم پیىشثٌذی 22 -

 هشثَعِ سبصهبى ضجىِ هسئَل ثب ًػبة ّوبٌّگی 23 -

 سٌسَس ٍ حسگش ًػت جْت ًػبة حضَسی هشاجؼِ 24 -

 ًػت فشایٌذ اجشای 25 -

 ًت ّبًی هلی پَستبل ثِ لیٌه فشایٌذ اجشای 26 -

 هبّش وبسضٌبسبى تَسظ ثشخَسد دسیبفت ثش ًظبست 27 -

 هٌػَثِ حسگش یب سٌسَس ػولىشد غحت تبئیذ 28 -

 هتمبضی سبصهبى تَسظ افضاس سخت تحَیل غَستجلسِ تىویل 29 -

 سبصهبى ثِ سٌسَس بهلو هطخػبت ٍ ًػت هحل اػلام 31 -

 هحشهبًِ ثػَست هتمبضی ثشای ػجَس سهض ٍ وبسثشی ًبم غذٍس 31 -
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 تحَیل ٍ آصهبیص ّبی فشم تبئیذ ٍ تىویل 32 -

 سنسوسها عملکشد كيفی سطح مانيتوسینگ و پایص: ج
 ثشخَسد ثجت ّفتگی گضاسش تْیِ 13 -

 هجبصی ّبی هبضیي ثشخی وبسثشی ػذم ػلل ثشسسی 14 -

 سیوَت ثػَست سٌسَسّب هطىل سفغ تخػػی فشایٌذ اًجبم 15 -

 اغلاحی گضاسش اسائِ ٍ هٌػَثِ سٌسَسّبی ثبصگشداًذى هذاس ثِ 16 -

 هبّبًِ ثػَست ّب ثشخَسد ثجت گضاسش تْیِ 17 -

 دٍس ساُ اص سٌسَسّب هطىلات سفغ 18 -

 هبًیتَسیٌگ لبلت دس ضذُ اًجبم الذاهبت گضاسش اسائِ 19 -

 هبًیتَسیٌگ تخػػی هطىلات سفغ جْت دس ٌّگیّوب جلسِ ثشگضاسی 21 -

 هذیشهشوض ثِ تین دس سفغ لبثل غیش ستبدی یب فٌی هطىلات اػلام 21 -

 وبسوشد غحت هجذد تست ٍ سٌسَس سٍصسسبًی ثِ 22 -

 گضاسش: د
 هحشهبًِ ثػَست هتمبضی سبصهبى ثِ هٌػَثِ حسگشّبی ٍ سٌسَسّب وبسثشی ٍضؼیت گضاسش اسائِ 11 -

 هذیش ثِ هشثَعِ حسگشّبی ٍ سٌسَسّب وبسثشی ٍضؼیت اسشگض اسائِ 11 -

 هذیش ثِ سبلیبًِ ٍ هبّبًِ.  ّفتگی ثػَست ثشخَسد ثجت گضاسش اسائِ 12 -

 هذیش ثِ هبًیتَسیٌگ تین دس ضذُ اًجبم الذاهبت گضاسش اسائِ 13 -

 افتب ساّجشدی هشوض ثشای گیشی گضاسش دستشسی ایجبد 14 -

 ٦ٻ نٹضر ثسیٵ ٪طزز ٲی ا٢ساٰ RFP سٷٓیٱ ٸ سٽیٻ ٸ ػسیس دطٸغٺ سٗطیٝ َطی١ اظ اثعاضزی٫ط بض٪یطیث٧ یب سٹؾٗٻ ثٻ ٶیبظ زضنٹضر

 ٲٗبٸٶز ثٻ آٶطا ذسٲبر قطح ٢ُٗیز اظ دؽ ٸ ٪طزز ٲی ذسٲبر قطح سٽیٻ ثٻ ا٢ساٰ آٲسٺ، ثٹػٹز ٶیبظ َج١ قسٺ اضائٻ RFP حؿت

 ضٕٞ ػٽز زض ػسیس ٢طاضزاز اٶ٣ٗبز ثٻ ا٢ساٰ اٖشجبض سبٲیٵ ٸ ٲبٮی یَی ٞطایٷسټب اظ دؽ ٮصا زاضٶس ٲی اضؾب٬ سساض٦بسی ٸ ازاضی ٲبٮی

 دیٳبٶ٧بض ٖٳٯ٧طز ٸ ٪طزز ٲی ٶیبظ

 . ٪یطز ٲی ٢طاض ٦ٷشط٬ ٸ دبیف ٲٹضز ثس٢ز ٢طاضزاز ٲٟبز َج١ ٲطثٹَٻ

 رخداد رفع و پاسخ: 9 فرایند
 اَلاٖبر ، دبر ټبٶی حؿ٫طټبی َطی١ اظ ٧ٻنٹضسی زض ٶٳبیٷس ٲی دبؾد ثٻ ا٢ساٰ اضػبٖی ٲٹضز حؿت ټب ضذساز ثٻ دبؾر٫ٹیی ٪طٸٺ

 َطی١ اظ اَلاٖبر نٹضسی٧ٻ زض ٸ قٹز ٲی ضؾیسٺ ټب قج٧ٻ ٲؿئٹٮیٵ ٸ ؾبظٲبٶٽب اَلأ ثٻ ټب ثطضؾی ٶشبیغ ثبقس قسٺ زضیبٞز

 ٰاٶؼب َطی١ اظ یب ٸ قٹز ٲی ضؾیسٺ ٲش٣بيی اَلأ ثٻ ٲحطٲبٶٻ ټبی ٶبٲٻ اضؾب٬ َی ټب ثطضؾی ٶشبیغ ثبقس سٯٟٷی زضذٹاؾشٽبی

 .قٹز ٲی ضؾیسٺ ٲش٣بيی اَلأ ثٻ ا٢ساٲبر ٶشیؼٻ ٲحطٲبٶٻ، ٲ٧بسجبر
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7 ابسارهای مذیریت رخذاد 

ضا ٲكبټسٺ ٦طزٺ ٸ ثٻ ٲٹ٢ٕ ح٭ ٲؿئٯٻ ضا  IT ؽیزض ؾطٸ طٲٷشٓطٺی٦ٷس سب اذشلا٬ ٚ یقٳب ضا ٲٯعٰ ٲ (IcM) حٹازص زیطیٲس

حبزطٻ ثٻ  زیطیٲس یاثعاضټب ٵی، ثٷبثطا طزی٪ یزض ثط ٲ ٦بضثطاٴ ضا یجبٶیٸ دكش یجبٶیحبزطٻ دكش زیطیٲس ٷٻی. ظٲسیؾبظٲبٴ زټ

 .ؿشٷسټ ٥یذسٲز ٶعز عیٶطٰ اٞعاض ٲ یٖٳٯ٧طزټب

 

 IT ؿشٱیاظ سحٹ٬ ؾ سیثب ٵیضاټٷٳب ثبقس. ټٳچٷ سازیضٸ سازیضٸ یبثیضز ؿشٱیؾ ٥یػبٲٕ سط اظ  سیحبزطٻ ثب زیطیٲس یآ٬ ثطا سٺیاثعاض ا

قبٲ٭ ٪عاضـ  سیآ٬ ثب سٺیٸا٢ٗٻ ا زیطیاؾز ٦ٻ ٲس یثساٴ ٲٗٷ ٵیقٹز. ا یطیٯٹ٪ٲٷشٓطٺ ػ طی٦ٷس سب اظ ثطٸظ ٲؼسز ذُط ٚ زیحٳب

حبزطٻ ٸ  ٵیٖٯز ا ییثٻ ٲحى قٷبؾب طایاؾز ظ سیٲٟ بضیثؿ عیٶ ITIL یٷسټبیثبقس. ازٚبٰ ٞطآ یٯیحٯس یټب یػ٪ی٪ؿشطزٺ ٸ ٸ یټب

 س.٦ٷ ی٦ٳ٥ ٲ ؿشٱیؾ یؾبظ٪بض یی، ثٻ ضاټٷٳب ؿشٱیؾ یانلاح ٪ؿ٭ ټب یثطا یعیثطٶبٲٻ ض

 

SolarWinds Web Help Desk 

 
ٶطٰ اٞعاض  ٵیحب٬ ، ا ٵیقٹز. ثب ا یاظ اثط اػطا ٲ ؽیؾطٸ ٵیا سیقٹز ٧ٞط ٦ٷ یثبٖض ٲ SolarWinds Web Help Deskٶبٰ 

 یٲٗٷ ٵی، ثٻ ا سی٦ٷ ساید یٲطٸض٪ط ثٻ آٴ زؾشطؾ ٥ی ١یاظ َط سیسٹاٶ ی، اٲب ٲ سی٦ٷ یذٹز ٶهت ٲ یؾطٸضټب یاؾز ٦ٻ ضٸ یزاذٯ

 .سی٦ٷ یٲ ؼبزیذٹز ضا ا یزاذٯ ٦Cloudٻ 

ٸ ٦ٷشط٬ ٶؿرٻ اؾز ٦ٻ  ییزاضا زیطیٲس یټب یػ٪یٸ یزاضا ؿشٱیؾ ٵی. اؿزیٶ Help Desk ؿشٱیؾ ٥یاظ  فیث یعیثؿشٻ چ ٵیا

اثعاض ،  ٵیقسٺ ٸ ا ٻیاظ ضٸا٬ ٦كٝ ذٹز٦بض زؾش٫بٺ سٽ ٦Luckٷس.  یٶطٰ اٞعاض ٸ ؾرز اٞعاض ٦ٳ٥ ٲ یٲٹػٹز یطی٫یثٻ قٳب زض د

 یثٻ ثطضؾ ٕیؾط یثٻ قٳب اٲ٧بٴ زؾشطؾ ؽیؾطٸ ٵی٦ٷس. ا یٲ یٸ ٶ٫ٽساض ؼبزیضا ا لاٖبراَ یٞٷبٸض یټب ییزازٺ اظ زاضا ٺ٫بیدب ٥ی

 قٹز. یٲ بٴیقٳب ٶٳب عاریزټس ٸ ثٻ َٹض ٲٷٓٱ اظ ٖٳٯ٧طز سؼٽ یذٹز ضا ٲ IT عاریٲٹػٹز ٸ اؾشٟبزٺ اظ سؼٽ یټب

ټط٪ٹٶٻ  طییٸ سٛ یؾبظ بزٺی، د یعیثطٶبٲٻ ض ٟٻیقسٺ اؾز ٸ ٸْ یقٳب َطاحزض شټٵ  ITIL یٷسټبیٶطٰ اٞعاض ثب اؾشٟبزٺ اظ ٞطا ٵیا

 ٦ٷس. یاظ ثطٸظ ٲؼسز ذُط ضا آؾبٴ ٲ یطیػٯٹ٪ یثطا بظیٲٹضز ٶ طییسٛ

 یػ٪یټب ثب ٸ یػ٪یٸ ٵیسٹاثٕ ضاټٷٳب اؾشبٶساضز اؾز. ا یزاضا SolarWinds ؿشٱی، ؾ طییسٛ زیطیٲس یٖبٮ یټب یػ٪یٸ ٵی٦ٷبض ا زض

 اؾز. بٞشٻی فیاٞعا ٱیس یشیطیٲس یٸ ثطٶبٲٻ ټب ٟٻیٸْ یثبیضز یٖبٮ یټب

 عیٶ ٵی٦ٻ ا -٦ٷس  ی٦ٳ٥ ٲ SLAزض ٶٓبضر ثط  زیطیقسٺ اٶس ، ثٻ ٲس ؼبزیٸة ا یضاټٷٳبئ عی٦ٻ زض ٲ یٯیٸ سحٯ ی٪عاضق٫ط یاثعاضټب

٦ٻ زض  سی٦ٷ ٱیضا زض زاقجٹضز سٷٓ ییدبضاٲشطټب سیسٹاٶ ی٦ٷس. ٲ یٲ ؼبزیقسٺ ا زیطیاضائٻ زټٷس٪بٴ ذسٲبر ٲس یضا ثطا یٖبٮ یا ٷٻی٪ع

اؾز ٸ  سیحٹازص ٲٟ یبثیضز یثطا ٵیټكساض ټٳچٷ ؿشٱیؾ ٵیزټٷس. ا یاټساٜ ٖٳٯ٧طز ، ټكساضټب ضا اٶؼبٰ ٲ زینٹضر ٖسٰ ٲٹ٣ٞ

 ضٕٞ ٲك٧٭ ٲح٧ٱ اؾز. یثطا ییقٹز ٦ٻ ظٲبٴ دبؾر٫ٹ یحبن٭ ٲ ٷبٴیاَٳ

 ٵیا سیسٹاٶ یقٹز. ٲ یاػطا ٲ Mac OSٸ  Windows  ،Windows Server  ،Linux یضٸ Web Help Deskاٞعاض  ٶطٰ

، ٲؼٹظ  سیاؾشٟبزٺ اظ آٴ ضا ٲشٹ٢ٝ ٦ٷ سیسٹاٶ ی، ٲ یكی. دؽ اظ زٸضٺ آظٲبسی٦ٷ فیضٸظٺ آظٲب 36 ٫بٴیضا فیآظٲب ٥یضا زض  ؿشٱیؾ

 ٦بٲ٭ ٶطٰ اٞعاض دطزاذز قسٺ ضا ٶساضز. یټب زیس ، ٦ٻ ٢بثٯیثطٸ Web Help Desk Free Editionثٻ  بی سیثرط

 

ManageEngine Service Desk Plus 

Service Desk Plus قٹز ،  یزازٺ ٲ ٭یٸة سحٹ ١ی٦ٻ اظ َط یٶطٰ اٞعاض ؽیؾطٸ ٥یثٻ ٖٷٹاٴ  بیزض ٲح٭  یثٻ نٹضر ٶطٰ اٞعاض

حبزطٻ ٣ٍٞ  زیطیٲس یټب یػ٪یزټس ٸ ٸ یدلاؼ اضائٻ ٲ عیٲ ؽیؾطٸ یؾٻ ؾُح ذسٲبر ضا ثطا ManageEngineٲٹػٹز اؾز. 

ؾرز اٞعاضټب ٸ ٶطٰ  ٻیاؾز ٦ٻ ٦ٯ IT ییزاضا زیطیٲس یقبٲ٭ ثطٶبٲٻ ټب ٲ٭ثبلاسط زض زؾشطؼ ټؿشٷس. ثؿشٻ ٦ب یزض ثطٶبٲٻ ټب
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 یټب ٻیضٸ سیسٹاٶ یٲ ٵی٦ٷس. قٳب ټٳچٷ یقٳب ٞطاټٱ ٲ یضا ثطا یٲٹػٹز یثبٶ٥ اَلاٖبس ٥یٲٹػٹز زض قج٧ٻ قٳب  یاٞعاضټب

 .سی٦ٷ بٞزیضا ثب ثطٶبٲٻ ثطسط زض ITILثط  یدطٸغٺ ٲجشٷ زیطیٲس

قبٲ٭  ٵیٲبغٸ٬ ټٳچٷ ٵی. اطزی٪ یضا زض ثط ٲ ؿشٱیؾ Help Desk یدلاؼ ٖٳٯ٧طزټب عیٲ ؽیحبزطٻ ؾطٸ زیطیٲس یټب یػ٪یٸ

 یٞٽطؾز ذسٲبر اؾز ٦ٻ ټٱ ذسٲبر سؼبض ٥یاثعاض قبٲ٭  ٵیا ITIL یټب یػ٪یٸ طیاؾز. ؾب SLA یبثیٶٓبضر ثط ٖٳٯ٧طز ٸ ضز

ټب  ذزیاؾ٧ط ١یٸ اظ َط سیآ یذُط ثٹػٹز ٲ ٥ی٦ٻ  ی٦ٷس ٸ٢ش یٲ ییَلاٖبر ضا ضاټٷٳبا ی٪طزآٸض ٵی. اطزی٪ یضا زض ثط ٲ یٸ ټٱ ٞٷ

 قٹز. یٲ ٻیضاٺ ح٭ سٛص ١یاٶش٣ب٬ اظ َط ٣بریٸ ٪طزـ ٦بض ثٻ سح٣

 ٻیضٸ ٳبری٦بضثطاٴ ٸ سٷٓ یثطا ییضاټٷٳب یزاٶف زاٶف حبٸ یقسٺ زض اَطاٜ ثطٸظضؾبٶ یی٦ٻ اظ ثطٸظ ٲؼسز ذُطار قٷبؾب یذسٲبس

 قسٺ ضا ٲحبؾجٻ ٦ٷٷس. ییسبظٺ قٷبؾب یاحشٳبٮ ی٦ٷس سب ذُب یٲ یطیػٯٹ٪ ؽیؾطٸ یټب زذیټب ٸ اؾ٧ط

 Service Plus Plus ؿشٱیٲبقٻ ضا زض ؾ طییسٛ زیطیٲس یقٹٶس ضٸقٽب ی٦ٻ ٲٷؼط ثٻ ثطٸظ حٹازص ٲ ؿشٱیؾ یاؾبؾ ی٦ٳجٹزټب

اٞشس ٸ  یاسٟب٠ ٶٳ ٫طی٦ٻ ټط٪ع ز سی٦ٷ حبن٭ ٷبٴیاؾز ٦ٻ اَٳ ٵیا یحبزطٻ ، ٦بض ثٗس ٥ی٦ٷٷس. دؽ اظ ثطَطٜ قسٴ  یاٖٳب٬ ٲ

قٳب ضا اظ  ٱیس طییسٛ زیطی. ٪طزـ ٦بض زض ٲبغٸ٬ ٲسسیثبق ؿشٱیثٽجٹز ؾ یثطا سیټب ثٹز ، قٳب ثب طؾبذزیا٪ط ٖٯز آٴ ٲطثٹٌ ثٻ ظ

 ٦ٷس. یطی٦ٷس سب اظ س٧طاض ذُبټب ػٯٹ٪ یٲ ییذٹز ضاټٷٳب یٲٹػٹز ٱیس٧بٲ٭ ٸ سطٲ ٷسیٞطآ ١یَط

Service Desk Plus  یاؾبؾ ٝیؾٻ ثؿشٻ ٲٹػٹز اؾز. ثؿشٻ اؾشبٶساضز ٸْبزض Help Desk زټس ، ٦ٻ  ی٢طاض ٲ بضسبٴیضا زض اذش

زض  یثٻ ثطٶبٲٻ حطٞٻ ا یاَلاٖبر سٷٽب زض نٹضر زؾشطؾ یٞٷبٸض ییزاضا زیطیحبزطٻ اؾز. ٲس زیطیٲس یثطا بظیٲٹضز ٶ یقبٲ٭ سٗساز

ضا  ٵییدب یثطٶبٲٻ ټب ییزاضا زیطیٲس یذسٲبر ٸ ٲبغٸ٬ ټب عیٲ ٻی، ٦ٯ Enterprise Editionثطٶبٲٻ ، ثب ٶبٰ  ٵیزؾشطؼ اؾز. ثبلاسط

 زاضز. ی٪ؿشطزٺ ا ITIL طییسٛ زیطیٲس یٖٳٯ٧طزټب ٵیقٹز ٸ ټٳچٷ یقبٲ٭ ٲ

 ٭یٸ سحٯ ٻیاؾز. ٪عاضـ ٸ سؼع ی٧طثٷسید زیطیٲك٧٭ ٸ ٲس زیطی، ٞٽطؾز ذسٲبر ، ٲس طییسٛ زیطیقبٲ٭ ٲس Enterprise ثطٶبٲٻ

 زټس. یاضائٻ ٲ ؿشٱیس٧بٲ٭ ؾ ٝیزض ټٷ٫بٰ ح٭ ٲؿئٯٻ ٸ ٸْب زیطیاظ ٲس یٖبٮ یجبٶیدلاؼ دكش عیٲذسٲبر  یټب یػ٪یٸ
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 ؿشٱیؾ یضا ثطا یقط٦ز ٶطٰ اٞعاض ٵیحب٬ ، ا ٵیقٹز. ثب ا یٸة اضائٻ ٲ ١یاظ َط ؽیؾطٸ ٥یثٻ ٖٷٹاٴ  SolarWinds ؽیؾطٸ عیٲ

 ITILاؾشبٶساضز  یٷسټبیَج١ ٞطا ٵیآٶلا ؽیؾطٸ ٵیٷب ثٻ زضذٹاؾز زض ٲح٭ ٶهت قٹز. ازټس سب ث ی٢طاض ٲ یٲكشط بضیټب زض اذش

ٲ٣بثٯٻ ثب  ی٦بٲ٭ ثطا ییاظ سٹاٶب یٲكشط یجبٶیٸ دكش ییزاضا زیطیٲس یټب ؿشٱی٦ٻ ؾ ٦ٷس یٲ ٵیسًٳ ٵیؾبذشٻ قسٺ اؾز ، ثٷبثطا

 حبزطٻ ثطذٹضزاض ثبقٷس زیطیٲس

، دٹضسب٬  یٞطٸق ٍیاؾز: ثٯ یقبٲ٭ ؾٻ ٖٷهط انٯ ٵیحٹازص اؾز. ا زیطیزض ٢ٯت ضاٺ ح٭ ٲس SolarWindsذسٲبر  ؿشٱیؾ

 زیطیقط٦ز ثؿشٻ اؾشبٶساضز ضا ثٻ ٖٷٹاٴ سح١٣ اٮعاٲبر ٲس ٵیقٹز. ا یزاٶف. ذسٲبر زض ؾٻ ؾُح ثؿشٻ اضائٻ ٲ ٫بٺیٸ دب یبضیذٹز

 یٖٳٯ٧طزټب ٻیثٻ زؾز آٸضزٴ ٦ٯ یثطااقبضٺ زاضز.  Help Desk زیطیٲس ؿشٱی٣ٍٞ ثٻ ؾ ٵیحب٬ ، ا ٵیزټس. ثب ا یحٹازص اضائٻ ٲ

 .سیثطٶبٲٻ ثطٸ ٵیثبلاسط یثطا سی، ثب ITILقسٺ ثب  ٝیحبزطٻ سٗط زیطیٲس بریچطذٻ ح یثطا بظیٲٹضز ٶ

 یٲ طییضا سٛ SLAٖٳٯ٧طز  یبثی، ٦بسبٮٹ٨ ذسٲبر ٸ ضز زیطیٲس ٵیزټس ٸ ټٳچٷ یضا ثٻ قٳب ٲ Help Deskسٹاثٕ  یسؼبض ثطٶبٲٻ

 ذزیزټس. ٪ٷؼبٶسٴ ٪طزـ ٦بض ٸ اؾ٧ط یضا ٲ كطٞشٻید ٹٴی٢طاضزاز ٸ اسٹٲبؾ زیطیثٻ قٳب ٲؼٹظ ٸ ٲس یٰ حطٞٻ ازټس. ثطٶبٲٻ ثطسط ثب ٶب

. سی٦ٷ ییزض ٲٹضز ٲٷجٕ ٪عاضـ قسٺ سٹؾٍ ٦بضثط ضاټٷٳب ١یذٹز ضا ټٷ٫بٰ سح٣ ٱی٦ٷس س ی٦بض ثٻ قٳب ٦ٳ٥ ٲ عیزض ٲ ١یسح٣ یټب

 زټس. یدطٸغٺ ٪ؿشطـ ٲ زیطیٲس ٝیضاٺ ح٭ ٸ ٸْب یكٷٽبزټبیٻ ؾٳز دضا ث ١یزضٸٴ ٶطٰ اٞعاض ، ٲطاح٭ سح٣ ITIL یٷسټبیٞطآ

 

Spiceworks Help Desk 
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ثب زض ٶٓط ٪طٞشٵ  عیٲٗبٲٯٻ ق٫ٟز اٶ٫ ٥ی ٵیاؾز. ا ٫بٴیاؾز ٦ٻ اؾشٟبزٺ اظ آٴ ضا ٵیا Spiceworks Help Deskثبضظ  یػ٪یٸ

زاقجٹضز  ینٟحٻ ػبٶج ٥یقٹز ٦ٻ ثٻ َٹض زائٱ زض  یط ٲْبټ ٛبریثب سجٯ ؿشٱی، ؾ یثٹزٴ ٶطٰ اٞعاض اؾز. زض ضٸٶس ٶعٸٮ كطٞشٻید

 ٸػٹز ٶساضز. Spiceworks Desk Help Deskاظ  ی٦ٷس. ٶؿرٻ دطزاذش یٲ یجبٶیدكش ٛبریقٹز ، اظ سجٯ یْبټط ٲ

 ٵیثهٹضر آٶلا ؿشٱیآٴ اظ ؾ یثٻ ػب سیسٹاٶ یٶهت قسٺ اؾز. ٲ Mac OSٸ  ٷسٸظیاؾز ٦ٻ زض ٸ یثؿشٻ ٶطٰ اٞعاض ٥ی ٵیا

، ٦ٻ ثٻ آٴ  ٵی. ٖٳٯ٧طز ٶؿرٻ آٶلاسی٦ٷ یذٹز ذٹززاض یؾطٸضټب یٶطٰ اٞعاض ضٸ یثٻ ٶ٫ٽساض بظیٸ اظ ٖسٰ ٶ سی٦ٷ اؾشٟبزٺ

Spiceworks Cloud Help Desk حب٬ ، ثٻ  ٵی. ثب اؿزیٶ یٶطٰ اٞعاض زاذٯ اٶساظٺقٹز ، ثٻ  ی٪ٟشٻ ٲCloud Help Desk  اظ

 یٸ ٲ سیٖبٲ٭ ثبق ؿشٱیؾ یٶ٫طاٴ ٶطٰ اٞعاض ٸ ؾبظ٪بض ؿزیلاظٰ ٶ ٵیبثطااؾز ، ثٷ یزض ټط ٶ٣ُٻ ٢بث٭ زؾشطؾ ی٫طیټط زؾش٫بٺ ز

 .سیزاقشٻ ثبق یزؾشطؾ iOS بی Androidٖبٲ٭  ؿشٱیؾ یسٯٟٵ ټٳطاٺ زاضا یذٹز اظ زؾش٫بٺ ټب Help Deskثٻ زاقجٹضز  سیسٹاٶ

Spiceworks زټس  یثٻ قٳب اٲ٧بٴ ٲ ٵی. اٞٗب٬ اؾز ٸ ټعاضاٴ اٞعٸٶٻ زض اٶؼٳٵ ٲٹػٹز اؾز بضیثؿ یػبٲٗٻ ٦بضثط ٥ی یزاضا

 یاٞعٸزٶ یاظ ثطٶبٲٻ ټب یبضیثؿ - سیؾبظ٪بض ٦ٷ سی٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز اظ آٶٽب اؾشٟبزٺ ٦ٷ ٫طیز یضا ثٻ ٲٷٓٹض ازٚبٰ ثب ثطٶبٲٻ ټب ؿشٱیؾ

 ٶٹقشٻ قسٺ اٶس. ټبسٹؾٍ اضائٻ زټٷس٪بٴ آٴ ثطٶبٲٻ 

ثطٸظ  یٲكشط٤ ثطا یضاٺ ح٭ ټب یثطا یضاٺ ح٭ ٖبٮ ٥یاؾز ٦ٻ  یضؾبٶ بٰیٸ د یثطزاض بززاقزی یػ٪یٸ ٥یٖبٲ٭ قبٲ٭  زاقجٹضز

 حٹازص اؾز.

Zendesk Suite 

Zendesk  ؿشٱیؾ ٥یٖٳسسب Help Desk ٵیآٴ ثبٖض قسٺ اؾز سب زض ا یٖبٮ ٭یٸ سحٯ یحب٬ ، ٲبغٸ٬ ٪عاضق٫ط ٵیاؾز. ثب ا 

 ٸضٸز ثبقس. ؿشٻیحٹازص ، قب زیطیٲس یاثعاضټب یضاټٷٳب

Zendesk زټس سب ٢ج٭ اظ  یزټس ٦ٻ ثٻ ٦بضثطاٴ اٲ٧بٴ ٲ یٲ ٹٶسیاظ ضاٺ ټب ضا ثٻ ټٱ د یسٗساز ٵیاؾز. ا دط٦بضثطز بضیثؿ ؿشٱیؾ ٥ی

 ٫بٺیزازٺ ٲكبٸضٺ ٢بث٭ ػؿشؼٹ زض حٹ٬ دب ٫بٺیدب ٥یټب ثب  یػ٪یٸ ٵی٦ٳ٥ ، ٲك٧لار ضا ح٭ ٦ٷٷس. ا یثطا ITٲطاػٗٻ ثٻ ٦بضٲٷساٴ 

ثبقس ٦ٻ دبؾد ټب ٸ  یدٷؼطٺ ٪خ ٲ ٥یقبٲ٭  Zendeskؾز. سٳبؼ ا یټب ٲطثٹٌ ثٻ ٦بٶب٬ ټب ٳ٦٥ یچطذٷس. ذٍ ثٗس یزاٶف ٲ

 ثركس. یؾطٖز ٲ یؾٹالار سٗبٲٯ ١یح٭ ٲؿئٯٻ ضا اظ َط

 یضا ٲ ٍیزض زؾشطؼ اٶشربة قٹٶس. ثٯ یثٗس بضیثٻ ٖٷٹاٴ زؾش ٷس٪بٴیقٹز سب ٶٳب یثبٖض ٲ Zendeskزض  ٍیثٯ زیطیٲس ؿشٱیؾ

ٸ ازٚبٰ  ٱی، س٣ؿ زی، ټسا یبثیسٹاٴ ضز ی٦طز. آٶٽب ضا ٲ یچز ػٳٕ آٸض ١یاظ َط ٵیٸ ټٳچٷ ٭یٳیا بی یسٳبؼ سٯٟٷ ١یسٹاٴ اظ َط

 ٦طز.

Zendesk Suite ٶٓبضر ٸ  ی. ٖٳٯ٧طزټبسیٶساض زیٶطٰ اٞعاض زض ؾب یثٻ ٶ٫ٽساض یبظیٶ ٵیاؾز ثٷبثطا یثٻ اثط ٢بث٭ زؾشطؾ

. ٖٳٯ٧طز ٪عاضـ سی٦ٷ یبثیضا اضظ ٲٹضز اٶشٓبض ی٪طزـ ٲبٮ بضیٸ ٲٗ ٷسٺیؾبظز ٖٳٯ٧طز ٖٳٯ٧طز ٶٳب یقٳب ضا ٢بزض ٲ ی٪عاضق٫ط

 .ٷس٦ یٲ یجبٶیدكش SLAاظ اٶُجب٠ ټسٜ  ٵیټٳچٷ

Zendesk ٸ  یزض زٸ ؾُح حطٞٻ ا ؿشٱیؾ ٵیقٹز. ا یزض ټط ٲبٺ قبضغ ٲ ٷسٺیټط ٶٳب یثطاEnterprise  زض زؾشطؼ اؾز. ټط زٸ

سب آٴ ضا ثب  سی٦ٷ بٞزیزض Zendeskاظ  ٫بٴیضا فیآظٲب ٥ی سیسٹاٶ یحبزطٻ ٲٷبؾت ټؿشٷس. قٳب ٲ زیطیٲس یجبٶیدكش یؾُح ثطا

 سی٦ٷ یَ یكشطیؾطٖز ث
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8 مرکس کنترل عملیات شبکه 

اٲطٸظٺ ی٧ی اظ انٯی سطیٵ ٸ ٲٽٳشطیٵ ضاټ٧بضټب زض ٲسیطیز قج٧ٻ ټبی ثعض٨، دیبزٺ ؾبظی ؾبذشبضټبی ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ ٸ اٲٷیز 

NOC SOC   ٲی ثبقس. ایٵ ؾیؿشٱ ثطای ؾبظٲبٴ ټب، اٲ٧بٴ ٲسیطیز ټط چٻ آؾبٴ سط سؼٽیعار، ؾطٸیؽ ټب ٸ ټٳچٷیٵ ٲ٣بثٯٻ ثب

ٺ ٸ سسٸیٵ ؾیبؾز ټبی ٦لاٴ زض ػٽز ثٽجٹز ؾطٸیؽ زټی ٸ ذسٲز ضؾبٶی ټط چٻ ثٽشط ضا ثطای ضذسازټبی اٲٷیشی ضا ٞطاټٱ آٸضز

ٲسیطاٴ قج٧ٻ اٲ٧بٴ دصیط ٲی ؾبظز. ټٳچٷیٵ ایٵ ؾیؿشٱ اٲ٧بٴ سكریم نحیح ٸ ثٻ ٲٹ٢ٕ اظ ضذسازټب ضا ثب سٹػٻ ثٻ ذطٸػی ټبی 

طیت سهٳیٱ ٪یطی ټبی نحیح، یبضی ٲی ضؾبٶس. دیبزٺ ایؼبز قسٺ، ٲیؿط ؾبذشٻ ٸ ؾبظٲبٴ ټب ضا زض ػٽز ٦بټف ذُب ٸ ثلا ضٞشٵ ي

ؾبظی ایٵ ؾبذشبض، ٲؿشٯعٰ قٷبذز ٦بٞی اظ اثعاض ٸ ٶطٰ اٞعاضټبی ٲرشٯٝ ٸ ټٳچٷیٵ اٶبٮیع ز٢ی١ اظ ٶیبظ ؾبظٲبٴ ټب ٸ قط٦ز ټبی 

 .ثعض٨ ٲی ثبقس

ٸ ٲسیطیز آٶٽب ٲی ثبقس. زض ٚیط ایٵ  اؾشٟبزٺ اظ اثعاض ٸ ٶطٰ اٞعاضټب زض ایٵ حٹظٺ، ٲؿشٯعٰ قٷبذز ٦بٲ٭ زض ػٽز ی٧ذبضچٻ ؾبظی

نٹضر ؾبظٲبٴ ټب اظ سٳبٲی اٲ٧بٶبر ایٵ ؾیؿشٱ ثٽطٲٷس ٶكسٺ ٸ ٲٳ٧ٵ اؾز زض ثٯٷس ٲسر ثٻ زٮی٭ دیچیس٪ی زض ضاټجطی ٸ یب 

 .اؾشٟبزٺ ٚیط ٖٯٳی ٸ ٲٛبیط ثب اؾشبٶساضزټب، ایٵ ضاټ٧بض ٦ٳ٥ چٷساٶی ثٻ ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز قج٧ٻ ؾبظٲبٴ ټب ٶٷٳبیس

 
اؾشبٶساضزټبی ٲٟٽٹٲی  APK ؾی ټب ٸ سحٯی٭ ټبی نٹضر دصیطٞشٻ زض ثرف سح٣ی١ ٸ سٹؾٗٻ قط٦ز اٲٵ دبیٻ ضیعاٴ ٦بضٴٶشبیغ ثطض

ضا ٲٗطٞی ٲی ٶٳبیس ٦ٻ ثٻ سٹنیٝ ی٥ قج٧ٻ اضسجبَی، ٸ ضٸـ ټبی ثطضؾی آٴ ٲی دطزاظز  NOC SOC زض ٲسیطیز قج٧ٻ ټب

 قج٧ٻ انٯی اضسجبَبر زض ټط حٹظٺ

ٹنیٝ ی٥ سهٹیط ٪ؿشطزٺ، ٸ ٶكبٴ زازٴ سٟبٸر ظٲیٷٻ ټبی ٦بضثطز آٴ ٸ قٷبؾبیی ٶحٹٺ ټٳ٧بضی ثیٵ ایؼبز ی٥ چبضچٹة ٦بضی، س

 .ثرف ټبی ٲرشٯٝ آٴ ټب ٲی ثبقس

ثطای اٖلاٰ ضذسازټب يطٸضی اؾز یب ذیط ٶٳی دطزاظز.  Trup یب  Syslog ثٻ ٖٷٹاٴ ٶٳٹٶٻ: ایٵ چٽبض چٹة ټب ثٻ سٹيیح ایٷ٧ٻ آیب

ٶٳی دطزاظز. ایٵ ػعئیبر زض اؾشبٶساضزټبی زض ؾُح  Accounting ثٻ ٞطٲز ٶ٫ٽساضی اَلاٖبر ټیچ ی٥ اظ ٢بٮت ټبی ش٦ط قسٺ

 .دبییٵ سط سٗییٵ ٲی ٪طزز

ظٲیٷٻ ٲسیطیز ضا  5ټب ضا ثٻ ٸػٹز ٲی آٸضز، ٦ٻ M  سٹنیٻ ټبی ٲٹػٹز ٲُبث١ ثب اؾشبٶساضز ټب، ی٥ ؾٷس قبٲ٭ ٲؼٳٹٖٻ ای اظ

 : FCAPSٲكرم ٲی ٶٳبیس 

 ٲسیطیز ذُب (Fault Management): قٷبؾبیی، ایعٸٮٻ ٦طزٴ، اَلأ ضؾبٶی ٸ انلاح ذُبی ضخ زازٺ زض قج٧ٻ 

https://www.apk.co.ir/wp-content/uploads/2015/08/network_management.png
https://www.apk.co.ir/wp-content/uploads/2015/08/network_management.png
https://www.apk.co.ir/wp-content/uploads/2015/08/network_management.png
http://en.wikipedia.org/wiki/Network_operations_center
http://en.wikipedia.org/wiki/Network_operations_center
http://en.wikipedia.org/wiki/Information_security_operations_center
http://en.wikipedia.org/wiki/FCAPS
https://www.apk.co.ir/wp-content/uploads/2015/08/network_management.png
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 ٲسیطیز سٷٓیٳبر (Configuration Management):  سٷٓیٱ ثطذی اظ ٢ؿٳز ټبی سؼٽیعار قج٧ٻ، ٶٓیط سٷٓیٳبر ٲسیطیز

 ٲٹػٹزی ٸ ٲسیطیز ٶطٰ اٞعاض ٞبی٭، ٲسیطیز ٮیؿز

 ٲسیطیز حؿبة ټبی ٦بضثطی (Accounting Management): ػٳٕ آٸضی اَلاٖبر ٲیعاٴ اؾشٟبزٺ اظ ٲٷبثٕ قج٧ٻ 

 ٲسیطیز ٖٳٯ٧طز (Performance Management):  ٶٓبضر ٸ ؾٷؼف ػٷجٻ ټبی ٪ٹٶب٪ٹٶی ٦ٻ ثبٖض ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز زض ی٥ لایٻ

 .ی ذبل ٲی ٪طزز

 ٲسیطیز اٲٷیز (Security Management): اٲٷیز زؾشطؾی ثٻ سؼٽیعار قج٧ٻ، ٲٷبثٕ قج٧ٻ ٸ ؾطٸیؽ ټب ثطای اٞطاز ٲؼبظ 

8.1 مذیزیت خغب 

ٲسیطیز ذُب ٲؼٳٹٖٻ ای اظ ضاټ٧بض ټبیی اؾز ٦ٻ سٹاٶبیی قٷبؾبیی، ایعٸٮٻ ٦طزٴ ٸ سهحیح ٖٳٯیبر ټبی ٚیط َجیٗی ضا زض قج٧ٻ 

،  (Reliability)ٲسیطیز ذُب قبٲ٭ اٶساظٺ ٪یطی اػعای ٢بثٯیز اَٳیٷبٴ اضسجبَی ثٻ ٸػٹز ٲی آٸضز. ٲٗیبض سًٳیٵ ٦یٟیز ثطای

ذٹز قبٲ٭ ثرف ټبی شی٭  NOC SOC ٲی ثبقس. ٲسیطیز ذُب زض ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ ٸ اٲٷیز (RAS) زؾشطؾی ٸ دبیساضی

 .ٲی ثبقس

 RAS ایؼبز سًٳیٵ ٦یٟیز ثب ثٽطٺ ثطزاضی اظ قبذم ٢بثٯیز اَٳیٷبٴ (Reliability) بی َطاحی ی٥ ؾیبؾز ثطای٦ٻ ضاټٷٳ 

Redundancy  سؼٽیعار $ی٥ ثرف اظ ٲسیطیز سٷٓیٳبر# ٸ ی٥ ؾیبؾز اظ زی٫ط سٹاثٕ ٪طٸٺ ټب زض ایٵ حیُٻ اؾز ٲی

 .دطزاظز

 ٶٓبضر ثط ټكساض ټب ثٻ ٲٗٷی ٢بثٯیز ٶٓبضر ثط اػعای اظ ٦بض اٞشبزٺ قج٧ٻ زض ؾطیٕ سطیٵ ظٲبٴ ٲٳ٧ٵ اؾز 

  ظٲبٶی اَلاٖبر اٸٮیٻ ی٥ ذُب ثطای ٲحٯی ؾبظی ذُب ٦بٞی اؾز. ٲحٯی ؾبظی ذُب ثب ٲحٯی ؾبظی ذُب ثیبٴ ٲی زاضز ٦ٻ چٻ

 .س٧ٳی٭ ٲی ٪طزز (Application) اَلاٖبر ثٻ زؾز آٲسٺ سٹؾٍ ضٸا٬ ټبی ٲحٯی ؾبظی ذُبی س٧ٳیٯی، زض لایٻ ٦بضثطزی

 سب ػبی٫عیٷی سؼٽیعار یب  سهحیح ذُب، زازٺ ټبیی زضثبضٺ سهحیح ی٥ ذُب ٸ ٦ٷشط٬ ضٸـ اؾشٟبزٺ اظ ٲٷبثٕ ايبٞی ٲٹػٹز

 .اٲ٧بٶبر ٲك٧٭ زاض ضا ثیبٴ ٲی زاضز

  ثطضؾی ٸ آظٲبیف ثٻ زٸ ضٸـ ٲی سٹاٶس اٶؼبٰ دصیطز. زض ضٸـ اٸ٬، ی٧ی اظ ٖٷبنط قج٧ٻ ثٻ ثطضؾی ٖٳٯ٧طز ټبی سؼٽیعار ٲی

ثیطٸٶی سؼٽیعار  دطزاظز، ٦ٻ زض چٻ ٲ٧بٶی زاذ٭ قج٧ٻ دطزاظقی زض حب٬ اػطاؾز. ضٸـ زی٫ط، ضٸـ آظٲبیف ٞٗب٬ اظ اػعای

 .ٶٓیط ٲساضار، اضسجبَبر ٸ سؼٽیعار ٲؼبٸض آٴ سؼٽیع ٲی ثبقس

  ٲسیطیز ایطازار، ٲك٧لار ٪عاضـ قسٺ سٹؾٍ ٲكشطیبٴ ٸ ٲك٧لار سی٧ز قسٺ سٹؾٍ آظٲبیكبر ذُب یبثی ضا ٲس ٶٓط ٢طاض ٲی

 .زټس

 ټب ٸ ضٸا٬ ټب زض ټط ذُب ٲی  ٖٳٯ٧طز دكشیجبٶی ثطای ثطضؾی ٸ دب٤ ؾبظی ٲك٧لار ٸ ایؼبز زؾشطؾی ثٻ ٸيٗیز ؾطٸیؽ

 .ثبقس

8.2 مذیزیت تىظيمبت 

ٲسیطیز سٷٓیٳبر، ضٸـ ټب ٸ ٲشس ټبیی ضا ثطای قٷبؾبیی، ػٳٕ آٸضی زازٺ ټبی سٷٓیٳبر اظ زؾش٫بٺ ټب، ایؼبز ٦ٷشط٬ ثط زؾش٫بٺ ټب 

 :٪طزز ٸ اضایٻ زازٺ ټبی سٷٓیٳبر ثطای اػعای قج٧ٻ ضا ٞطاټٱ ٲی ٶٳبیس. ٲسیطیز سٷٓیٳبر قبٲ٭ ٲٹاضز شی٭ ٲی

 ٶهت ٸ ضاٺ اٶساظی سؼٽیعار ؾرز اٞعاضی ٸ سٷٓیٳبر ٲٷ٣ُی آٴ ټب 

  ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ سٗبٲ٭ ٦ٻ ثٻ ٲٗطٞی ی٥ ؾطٸیؽ، سٛییط زض ٶحٹٺ ٖٳٯ٧طز ؾطٸیؽ ټبی دیبزٺ ؾبظی قسٺ ٸ ٢ُٕ ؾطٸیؽ ټبی

 .زض حب٬ اضایٻ، ٦ٳ٥ ٲی ٶٳبیس

 ٶسٴ سؼٽیعار، ثسٸٴ ٶهت ٸ ضاٺ اٶساظی ٲی ثبقس. سأٲیٵ، قبٲ٭ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټبی يطٸضی ثطای ثٻ حبٮز ؾطٸیؽ زټی ضؾب

ٸيٗیز ی٥ زؾش٫بٺ $زض حب٬ ؾطٸیؽ، ذبضع اظ ؾطٸیؽ، آٲبزٺ ثٻ ٦بض ٸ یب ضظضٸ قسٺ# ٸ ثطذی اظ دبضاٲشطټبی اٶشربثی ٶیع سٹؾٍ 

 .ٖٳٯ٧طز سأٲیٵ، ٦ٷشط٬ ٲی ٪طزز
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ٸ ٦ٷشط٬ ػٷجٻ ټبی ٲٹضز ٶٓط اظ اػعای قج٧ٻ ضا ٸيٗیز ٸ ٦ٷشط٬ ثٻ ٲٷٓٹض آ٪بټی اظ ایٷ٧ٻ چٻ ظٲبٶی چٽبضچٹة ټب ٢بثٯیز ٶٓبضر 

زض ٮحٓٻ ٞطاټٱ ٲی ٶٳبیس. ثٻ ٖٷٹاٴ ٲظب٬ ٲی سٹاٴ ثٻ ثطضؾی یب سٛییط ٸيٗیز ؾطٸیؽ زټی اػعای قج٧ٻ $ زض حب٬ ؾطٸیؽ؛ ذبضع 

ضٺ ٦طز. اظ ؾطٸیؽ زټی یب آٲبزٺ ثٻ ٦بض # یب ثطضؾی ی٧ی اظ ظیط ٢ؿٳز ټب ٸ یب قطٸٔ سؿز ټبی سكریهی زض اػعای قج٧ٻ اقب

ٲٗٳٹلا ثطضؾی ٸيٗیز، اَلاٖبسی ضا زض ضاثُٻ ثب ټط ٖٳٯیبر ٦ٷشطٮی، ثٻ ٲٷٓٹض سأییس ٶشیؼٻ ٲكرم ٲی ٶٳبیس$ ٲبٶٷس ثبظ٪طزاٶی یب 

 احیبی ی٥ ؾطٸیؽ#

  ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ ٲٽٷسؾی قج٧ٻ ٸ ټٳچٷیٵ اٖٳب٬ ٸاثؿشٻ ثٻ آٴ، ثٻ ٲكرم ٦طزٴ ٲیعاٴ ٶیبظ ثٻ اٞعایف ْطٞیز ٸ ٲٗطٞی

ػسیس ٲی دطزاظز. ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ ٲٽٷسؾی ٲظب٬ ټبی ٦ٹچ٧ی اظ ٖٳٯ٧طز ټبی ٲشٗسز زض ایٵ حٹظٺ ٲی ثبقس.  س٧ٷٹٮٹغی ټبی

 .ظیطا آٴ ټب ٲطسجٍ ثٻ ثرف ثبظزٺ اظ چكٱ اٶساظ ٶٓبضر ٸ ثرف سٷٓیٳبر اظ ی٥ چكٱ اٶساظ اػطایی ټؿشٷس

8.3 مذیزیت حسبة َبی کبرثزی 

ٲیعاٴ اؾشٟبزٺ اظ ؾطٸیؽ ټبی قج٧ٻ ٸ ټعیٷٻ ای ٦ٻ ثطای آٴ ؾطٸیؽ ثٻ ٲسیطیز حؿبة ټبی ٦بضثطی ثٻ قٳب اػبظٺ ٲی زټس سب 

اضایٻ زټٷسٺ ٸ ٲكشطی، ثطای ټط ثبض اؾشٟبزٺ سحٳی٭ ٲی قٹز ضا ثسؾز آٸضز ٸ ټٳچٷیٵ ثٻ زاٶؿشٵ ٲیعاٴ ټعیٷٻ اٶؼبٰ قسٺ ثطای ی٥ 

 :ؾطٸیؽ ٦ٳ٥ ٲی ٶٳبیس. ٲسیطیز حؿبة ټبی ٦بضثطی قبٲ٭ ثرف ټبی شی٭ ٲی ٪طزز

 :یطی ٲیعاٴ اؾشٟبزٺ، ٦ٻ ذٹز قبٲ٭ ثرف ټبی شی٭ ٲی قٹزاٶساظٺ ٪ .4

o ثطٶبٲٻ ضیعی ٸ ٲسیطیز ضٸٶس اٶساظٺ ٪یطی ٲیعاٴ اؾشٟبزٺ. 

o سطا٦ٱ ٸ اٶجٹټی، ټٳجؿش٫ی ٸ نحز اؾشٟبزٺ اظ قج٧ٻ ٸ ؾطٸیؽ 

o ٲیعاٴ اقبٖٻ ٸ سطٸیغ اؾشٟبزٺ 

o ٶٓبضر ثط اؾشٟبزٺ 

o سؿز ٸ ضٕٞ ٖیت 

o ثطضؾی ٢ٹاٶیٵ ؾٷؼف 

o ٺ ؾبظی ٦ٹسبٺ ٲسر ٸ ثٯٷس ٲسراؾشٟبزٺ اظ اثعاض شذیط 

o شذیطٺ ٸ سأییس اَلاٖبر 

o ٲسیطیز ػٳٕ آٸضی زازٺ ټبی ٲطسجٍ ثب ٲیعاٴ ٸ ق٧٭ اؾشٟبزٺ 

o ایؼبز ٦بضثطز ثطای ؾطٸیؽ ټب 

 سٗطٞٻ ثٷسی ٸ ٢یٳز ٪صاضی .3

o سٗطٞٻ ثطای ٲكرم ٦طزٴ ٲیعاٴ دطزاذشی ثطای اؾشٟبزٺ اظ ی٥ ؾطٸیؽ ٲٹضز اؾشٟبزٺ ٢طاض ٲی ٪یطز. 

 ٹض ٲبٮیٲؼٳٹٖٻ ټب ٸ اٲ .2
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o  ٢بثٯیز ٲسیطیز حؿبة ټبی ٦بضثطی ٲكشطیبٴ، اَلاٖبر ٲكشطیبٴ، سبضید دطزاذز ټب ٸ ظٲبٴ زضیبٞز ټط دطزاذز

 .سٹؾٍ ؾیؿشٱ زض ایٵ ثرف ٢طاض ٲی ٪یطٶس

 ٦ٷشط٬ قط٦ز .1

o ایٵ ثرف ٲؿئٹ٬ ٦بضټبی ٲبٮی قط٦ز ٶٓیط ثٹزػٻ ثٷسی، ٲٳیعی ٸ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ؾٹزآٸضی ٲی ثبقس. 

8.4 مذیزیت ػملکزد 

طیز ٖٳٯ٧طز ٲؼٳٹٖٻ ٞٗبٮیز ټبیی اؾز ٦ٻ ثٻ ٲٷٓٹض اضظیبثی ٸ ٪عاضـ ٪یطی ثطضٸی ٸيٗیز سؼٽیعار اضسجبَی ٸ ٦بضایی قج٧ٻ ٲسی

یب ٖٷبنط زی٫ط نٹضر ٲی دصیطز. ی٧ی اظ ٶ٣ف ټبی انٯی آٴ ػٳٕ آٸضی ٸ سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ آٲبضی زازٺ ټب ثٻ ٲٷٓٹض ٶٓبضر، سهحیح 

زی٫ط سؼٽیعار ٸ ټٳچٷیٵ ثٻ ٲٷٓٹض ٦ٳ٥ زض ثطٶبٲٻ ضیعی، سأٲیٵ، ٶ٫ٽساضی ٸ اضظیبثی  ٸيٗیز ٸ ٦بضایی قج٧ٻ، ٖٷبنط قج٧ٻ یب

 .٦یٟیز ٲی ثبقس

 :ٲسیطیز ٖٳٯ٧طز قبٲ٭ ثرف ټبی شی٭ ٲی ٪طزز

 قبٲ٭ اٶساظٺ ٪یطی ٦یٟیز ٲی ثبقس ٦ٻ اظ ػٳٯٻ آٴ، ٲی سٹاٴ ثٻ اټساٜ ٸ اضظیبثی ٖٳٯ٧طز  :تضميه کيفيت ػملکزد

 .اقبضٺ ٦طز

 ایٵ ثرف قبٲ٭ ٲؼٳٹٖٻ ی ثٻ ټٱ دیٹؾشٻ ای اظ زازٺ ټب زضثبضٺ ی ٖٳٯ٧طز اػعاء قج٧ٻ اؾز.  :زدوظبرت ثز ػملک

ٸيٗیز ذُب ټبی ثحطاٶی سٹؾٍ ټكساضټبی اَلاٖبسی ٸ ضٸـ ټبی ٶٓبضسی، سكریم زازٺ ٲی قٹز. ذُب ټبی ثؿیبض ٦ٱ 

شب ٲٷؼط ثٻ دبییٵ آٲسٴ ٦یٟیز ؾطٸیؽ اټٳیز یب ثب اټٳیز ٲشٹؾٍ زض ثرف ټبی ٪ٹٶب٪ٹٴ ٲش٣بثلا ثط ټٱ اطط ٶٳٹزٺ ٸ ٶٽبی

ٲی قٹز ٦ٻ قبیس سٹؾٍ ضٸـ ټبی ٶٓبضسی ٢بث٭ سكریم ٶجبقس. ٶٓبضر ثط ٖٳٯ٧طز، ثٻ ٲٷٓٹض ؾٷؼف ٦ٯی ٦یٟیز ٸ 

اؾشٟبزٺ اظ دبضاٲشطټبی ثطضؾی قسٺ، زض ػٽز قٷبؾبیی ټط٪ٹٶٻ ٶ٣م نٹضر ٲی دصیطز. ټٳچٷیٵ ی٧ی اظ زلای٭ َطاحی، 

٬، ٢ج٭ اظ ا دبییٵ آٲسٴ ثیف اظ حس ٦یٟیز، ٲی ثبقس. ٶٓبضر ثط ٖٳٯ٧طز ذٹز قبٲ٭ قٷبؾبیی اٮ٫ٹټبی ٲكرم اذشلا

 :ثرف ټبی ظیط ٲی ثبقس

o ؾیبؾز ټبی ٶٓبضر ثط ٖٳٯ٧طز 

o ٞیٯشطیٷ٩ ٸ ایؼبز اضسجبٌ ثیٵ ضذسازټبی ٶٓبضر ثط ٖٳٯ٧طز قج٧ٻ 

o ػٽز زټی ٸ سؼٳیٕ زازٺ ټب 

o ضٸٶس ػٳٕ آٸضی زازٺ ټب 

o ٸيٗیز سطاٞی٥ 

o ٶٻ ټكساضټبدطزاظـ ٲیعاٴ آؾشب 

o سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ضٸٶسټب 

o ػٳٕ آٸضی زازٺ ټبی ٶٓبضر ثط ٖٳٯ٧طز ؾبذشبض 
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o ضزیبثی، قٳبضـ، شذیطٺ ؾبظی ٸ ٪عاضـ 

 ایٵ ٢ؿٳز قبٲ٭ ٲیعاٴ آؾشبٶٻ ٸ اٮ٫ٹضیشٱ ټبی سحٯی٭ زازٺ ټب ٸ ټٳچٷیٵ ٲؼٳٹٖٻ ای اظ  :کىتزل مذیزیت ػملکزد

رف، اطط ٲؿش٣یٱ ثط ضٸی ٲسیطیز قج٧ٻ ٶساضز. ثطای ٲسیطیز زازٺ ټبی ٖٳٯ٧طزی ٲی ثبقس. لاظٰ ثٻ ش٦ط اؾز ٦ٻ ایٵ ث

سطاٞی٥ ٸ ٲٽٷسؾی قج٧ٻ ایٵ ثرف قبٲ٭ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټبیی اؾز ٦ٻ ثط ضٸی ٲؿیط یبثی ٸ دطزاظـ سطاٞی٥ سأطیط ٲی 

 .٪صاضز

 ی ٸ ؾٹاث١ ػٳٕ قسٺ اظ ٖٳٯ٧طز ټب ٶیبظ ثٻ دطزاظـ ٸ سحٯی٭ ٲًبٖٟی ثٻ ٲٷٓٹض اضظیبثی ؾُح ٦بضای :تحليل ػملکزد

 :ٖٳٯ٧طز ټط ی٥ اظ ٲٹػٹزیز ټب زاضز ثٷبثط ایٵ سحٯی٭ ٖٳٯ٧طز قبٲ٭ ثرف ټبی شی٭ ٲی ثبقس

o دیكٷٽبز ټبیی ثٻ ٲٷٓٹض اٞعایف ٦بضایی 

o سٗطیٝ ؾیبؾز ټبی ثرف آؾشبٶٻ ټب ٸ حس ٸ ٲطظټب ٸ سٗییٵ ٲٹاضز ذٹال 

o #دیف ثیٷی سطاٞی٥$ضٸٶس سطاٞی٥ 

o یؽ ٸ سطاٞی٥ ٲكرم #قطح ٲرشهطی اظ ٖٳٯ٧طز $ ثٻ اظاء ټط قج٧ٻ ، ؾطٸ 

o # سحٯی٭ ٲٹاضز ذٹال$ ثٻ اظاء ټط قج٧ٻ ، ؾطٸیؽ ٸ سطاٞی٥ ٲكرم 

o # سحٯی٭ ْطٞیز$ ثٻ اظاء ټط قج٧ٻ ، ؾطٸیؽ ٸ سطاٞی٥ ٲكرم 

o سٹنیٝ ٸ قطح ٖٳٯ٧طز 

8.5 مذیزیت امىيت  

 NOC اٲٷیز ٸ قج٧ٻ ٖٳٯیبر ٲط٦ع اٲٷیز ثطای سٳبٰ ثرف ټبی ٞٗب٬ ٸ زض حب٬ ٦بض ی٥ اٲط يطٸضی اؾز. ٲسیطیز اٲٷیز زض

SOC قبٲ٭ زٸ ثرف انٯی ٲی ثبقس: 

ذسٲبر اٲٷیز زض حٹظٺ اضسجبَبر، قبٲ٭ احطاظ ټٹیز، ٦ٷشط٬ زؾشطؾی ټب، ٲحطٲبٶ٫ی زازٺ ټب، نحز زازٺ ټب ٸ ٖسٰ  .4

 .اٶ٧بضدصیطی ٲی ثبقس

ٸ ټٳچٷیٵ ی٥ ٲؼٳٹٖٻ  ایٵ ذسٲبر ٢بث٭ اضایٻ ٸ اٖٳب٬ ثط ضٸی ټط ٶٹٔ اضسجبَی ثیٵ ؾیؿشٱ ټب، ٦بضثطاٴ ٸ یب ٲكشطیبٴ ٲی ثبقس.

 .ایی اظ ٲ٧بٶیعٰ ټبی اٲٷیز ٞطا٪یط ٸ ػبٲٕ ضا سجییٵ ٲی ٶٳبیس ٦ٻ ثٻ ضٸی سٳبٲی اضسجبَبر ٢بث٭ اػطا ٲی ثبقس

 .اظ ػٳٯٻ ٲ٧بٶیعٰ ټب ٲی سٹاٴ ثٻ قٷبؾبیی ضخ زاز، ٲسیطیز ٲٳیعی ٲؿشٳط اٲٷیز ٸ ثبظیبثی اٲٷیشی اقبضٺ ٦طز

 .اظ ٪عاضـ ٞٗبٮیز ټب ٦ٻ ٲٳ٧ٵ اؾز ثٻ ٖٷٹاٴ سرٯٝ اٲٷیشی سٟؿیط ٪طزز قٷبؾبیی ضخ زازټبی اٲٷیشی ٸ ٪عاضـ زټی .3

 ٲسیطیز اٲٷیز قبٲ٭ ٢ؿٳز ټبی شی٭ ٲی ثبقس: 

o  دیك٫یطی 

o  سكریم 
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o ٲٽبض ٸ ثبظیبثی 

o اػطای اٲٷیز 

، ظیطؾبذشی اؾز ٦ٻ ی٥ سیٱ اٲٷیز اَلاٖبر ضا ٦ٻ ٲؿئٹٮیز ٶٓبضر ٸ سحٯی٭ ٸيٗیز اٲٷیشی ی٥ SOC ٲط٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز

، سحٯی٭ ٦طزٴ ٸ ٸا٦ٷف ٶكبٴ زازٴ ثٻ SOC ټسٜ سیٱ .زټس بٴ ثٻ نٹضر ٲساٸٰ ضا ثط ٖٽسٺ زاضٶس ضا زض ذٹز ػبی ٲیؾبظٲ

ثبقس. دطؾٷ٭ ٲط٦ع ٖٳٯیبر  ای ٢ٹی اظ ٞطایٷسټب ٲی ضذسازټبی اٲٷیز ؾبیجطی ثب اؾشٟبزٺ اظ سط٦یجی اظ ضاټ٧بضټبی ٞٷبٸضی ٸ ٲؼٳٹٖٻ

 SOC ٦ٷٷس. دطؾٷ٭ ؾیٵ ٸ ټٳچٷیٵ ٲسیطاٶی ټؿشٷس ٦ٻ ثط ٖٳٯیبر اٲٷیشی ٶٓبضر ٲی٪طاٴ اٲٷیشی، ٲٽٷس اٲٷیشی ٲٗٳٹلا سحٯی٭

ټبی ٸا٦ٷف ثٻ حبزطٻ ؾبظٲبٶی ٶیع ثٻ نٹضر ٶعزی٥ ټٳ٧بضی ٦طزٺ، سب دؽ اظ قٷبؾبیی ٲؿبئ٭ اٲٷیشی، اظ ضؾیس٪ی  ټٳچٷیٵ ثب سیٱ

 .ټب اَٳیٷبٴ حبن٭ ٦ٷٷس ٞٹضی ثٻ آٴ

زټٷسٺ ی٥ حبزطٻ، ٶٟٹش یب سٽسیس اٲٷیشی ثبقٷس،  سٹاٶس ٶكبٴ ټبی ٚیطٖبزی ٦ٻ ٲی ٮیز، ثطای یبٞشٵ ٞٗبSOC ٲطا٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز

ټبی زی٫ط ضا سحز ٶٓبضر ٸ سحٯی٭ ٢طاض  ټب ٸ ؾیؿشٱ ټب، ٸة ؾبیز ټب، ثطٶبٲٻ ټب، زیشبثیؽEndPointٞٗبٮیز قج٧ٻ، ؾطٸضټب، 

ٯی٭، زٞبٔ ٸ ٪عاضـ زضؾز ضذسازټبی اٲٷیشی ٸْیٟٻ اَٳیٷبٴ حبن٭ ٦طزٴ اظ قٷبؾبیی، سح SOC زټٷس. ٲط٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز ٲی

 .ثبٮ٣ٹٺ ضا ثط ٖٽسٺ زاضز

 
 وحًٌ کبرکزد مزکش ػمليبت امىيت

ټبی  ٲؿئٹ٬ ثرف SOC ثٻ ػبی سٳط٦ع ثط سٹؾٗٻ ضاټجطزټبی اٲٷیشی، َطاحی ٲٗٳبضی اٲٷیشی، یب اػطای ا٢ساٲبر حٟبْشی، سیٱ

اؾز ٦ٻ ثطای  ی اٲٷیشی ٖٳسسب اظ سحٯیٯ٫طاٴ اٲٷیشی سك٧ی٭ قسٺٖٳٯیبسی ٸ اٲٷیز اَلاٖبر ؾبظٲبٴ اؾز. دطؾٷ٭ ٲط٦ع ٖٳٯیبس

 SOC ٦ٷٷس. ؾبیط ٸْبیٝ ػبٶجی قٷبؾبیی، سحٯی٭، ٸا٦ٷف، ٪عاضـ، ٸ ػٯٹ٪یطی اظ حٹازص اٲٷیز ؾبیجطی ثب ی٧سی٫ط ټٳ٧بضی ٲی

 .ٯی٭ ضذسازټب ثبقسقٷبؾی، سحٯی٭ ضٲع، ٸ ٲٽٷسؾی ٲ٧ٗٹؼ ثساٞعاضټب ثطای سح ٲٳ٧ٵ اؾز قبٲ٭ سؼطیٻ ٸ سحٯی٭ دیكطٞشٻ ػطٰ

ټبی ٲرشٯٝ آٴ ٸ ٶیع  ی٥ ؾبظٲبٴ، سٗطیٝ ٸايح ی٥ ضاټجطز ټٳ٫بٰ ثب اټساٜ ذبل ؾبظٲبٴ ٸ ثرف SOC اٸٮیٵ ٪بٰ زض ایؼبز

قس، ظیطؾبذز ٲٹضز ٶیبظ ثطای دكشیجبٶی اظ آٴ ضاټجطز  ثبقس. ټٷ٫بٲی ٦ٻ ی٥ ضاټجطز سٹؾٗٻ زازٺ دكشیجبٶی اظ ؾٹی ٲسیطاٴ اػطایی ٲی

ټبی اٲٷیشی، سح٣ی١ ٸ  ، ضاټ٧بضټبی قٷبؾبیی ٶ٣مIDS ٸ IPSټب،  اٶس اظ: ٞبیطٸا٬ ٖجبضر SOCټبی ٲشساٸ٬ . ظیطؾبذزثبیس اػطا قٹز

 Security Information and Event Management)ټب ٸ ضذسازټبی اٲٷیشی  سٟحم ٸ ی٥ ؾیؿشٱ ٲسیطیز زازٺ

System )  ٸ یب ثٻ اذشهبضSIEM چیؿز 

https://www.apk.co.ir/kb/what-is-siem/
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 Telemetry) ټب اظ ضاٺ زٸض ټب، ٞطآیٷس ثطضؾی ٸ اٶش٣ب٬ زازٺ ټب اظ َطی١ ػطیبٴ زازٺ آٸضی زازٺ ټبی ٲٹضز ٶیبظ ثطای ػٳٕ ٞٷبٸضی

Packet Capture ، syslog) ټب ثبیس زض زؾشطؼ ثبقس سب ٲشرههیٵ ٸ زی٫ط ضٸـ SOC ټٳجؿشٻ ٦طزٺ  ټب ضا ثشٹاٶٷس ٞٗبٮیز زازٺ

ټب ٶٓبضر ٲی ٶٳبیس سب اظ  دصیطی ټب ضا ثطای قٷبؾبیی آؾیتEndpoint ټٳچٷیٵ قج٧ٻ ٸ SOC ٸ سحٯی٭ ٦ٷٷس. ٲط٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز

 .ټبی حؿبؼ حٟبْز ٦طزٺ ٸ اظ ٲٷُج١ ثٹزٴ ثب ٲ٣طضار نٷٗز ٸ زٸٮز اَٳیٷبٴ حبن٭ ٪طزز زازٺ

 

 ي مشایبی دارا ثًدن مزکش ػمليبت امىيت SOC يیژگی

چیؿز؟ ثٽجٹز قٷبؾبیی ضذسازټبی اٲٷیشی اظ َطی١ ٶٓبضر ٲؿشٳط ٸ سحٯی٭ ٞٗبٮیز  SOC ٲعیز انٯی ی٥ ٲط٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز

ټبی ؾبظٲبٴ زض سٳبٰ  ټب، ؾطٸضټب ٸ زیشبثیؽEndpointټب،  ټب زض سٳبٰ قج٧ٻبٮیزثب سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ایٵ ٞٗ SOC .ټب اؾز زازٺ

 .ثبقس ضٸظ، ثطای اَٳیٷبٴ اظ سكریم ٸ ٸا٦ٷف ثٻ ٲٹ٢ٕ ثٻ ضذسازټبی اٲٷیشی ثؿیبض حیبسی ٲی ؾبٖبر قجبٶٻ

 
 ثُتزیه اقذامبت اجزایی مزکش ػمليبت امىيت

، سٳط٦ع ذٹز ضا ثطای Script سٽسیسار ثٻ نٹضر ٲؿش٣یٱ ثٻ ػبی اس٧ب ثٻ ی٥ ثؿیبضی اظ ٲسیطاٴ ثرف اٲٷیز ثطای اضظیبثی ٸ ٦بټف

ثٻ َٹض ٲساٸٰ ټٱ زض ثطاثط سٽسیسار قٷبذشٻ قسٺ ٸ ټٱ ثطای قٷبؾبیی سٽسیسار  SOC دطؾٷ٭ .اٶس ثط ضٸی ٶیطٸ اٶؿبٶی ٢طاض زازٺ

ضزٺ ٦طزٺ ٸ زض ؾُح سحٳ٭ ضیؿ٥ ذٹز ٞٗبٮیز ټب ټٳچٷیٵ ٶیبظټبی ٲكشطیبٴ ٸ ٶیبظټبی ؾبظٲبٴ ضا ثطآٸ ٦ٷٷس. آٴ ػسیس ٞٗبٮیز ٲی

ٲٳ٧ٵ اؾز اظ حٳلار ؾبزٺ ػٯٹ٪یطی ٦ٷٷس، ثطای ٲ٣بثٯٻ ثب  IPS ټبی ٞٷبٸضی ٲبٶٷس ٞبیطٸا٬ ټب یب ٦ٷٷس. زض حبٮی ٦ٻ ؾیؿشٱ ٲی

 .ضذسازټبی ثعض٨، سحٯی٭ اٶؿبٶی لاظٰ اؾز

یس آ٪بٺ ثبقس ٸ اظ ایٵ اَلاٖبر ثطای ثٽجٹز قٷبؾبیی ؾبظٲبٴ ثبیس ټٳٹاضٺ اظ آذطیٵ اَلاٖبر سٽس SOCثطای ٦ؿت ثٽشطیٵ ٶشبیغ، 

اَلاٖبر ؾبظٲبٴ ضا اظ زضٸٴ  SOCثیبٴ ٦طزٺ اؾز،  InfoSec ټبی زٞبٖی اؾشٟبزٺ ٦ٷس. ټٳبٶُٹض ٦ٻ ٲٹؾؿٻ زاذٯی ٸ ٲ٧بٶیؿٱ

سٽسیسار ٸ  ٦ٷس ٦ٻ زیس ٦ٯی ٶؿجز ثٻ ټب ضا ثب اَلاٖبر سٗسازی اظ ٲٷبثٕ ذبضػی ٲطسجٍ ٲی ٦ٷس ٸ آٴ آٸضی ٲی ؾبظٲبٴ ػٳٕ

ټب، ٪عاضـ Signatureضٸظضؾبٶی  اذجبض، ثٻ Feed آٸضز. ایٵ اَلاٖبر ؾبیجطی ذبضػی قبٲ٭ټب ضا ثٻ اضٲٛبٴ ٲی دصیطی آؾیت

ؾبظٲبٴ ضا زض آ٪بٺ ثٹزٴ اظ سٽسیسټبی ؾبیجطی  SOC ثبقس، ٦ٻ دصیطی ٲی ضذسازټب، چ٧یسٺ اَلاٖلار سٽسیسار ٸ ټكساضټبی آؾیت

ثبیس ثٻ َٹض ٲساٸٰ اثعاض ٶٓبضر ضا ثب اَلاٖبر  SOC ثطای آ٪بټی اظ ػسیسسطیٵ سٽسیسار، دطؾٷ٭ ٦ٷٷس. زض حب٬ ضقس یبضی ٲی

ؾبظٲبٴ ټٳچٷیٵ ثبیس ثطای سكریم ٲیبٴ سٽسیسار ٸا٢ٗی ٸ سٽسیسار اقشجبټب قٷبؾبیی قسٺ،  SOC .سٽسیسار سٛصیٻ ٦ٷٷس

 .ٞطآیٷسټبیی ضا زاقشٻ ثبقس

https://www.apk.co.ir/security/building-the-security-operations-center-of-tomorrow/
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SOC٦ٷٷس. ثب سط٦یت سحٯیٯ٫طاٴ اٲٷیشی ثؿیبض ٲبټط ثب  ططسط ٸ ٦بضآٲسسط قسٴ اؾشٟبزٺ ٲیټبی ٲٹ١ٞ اظ اسٹٲبؾیٹٴ اٲٷیشی ثطای ٲٹ

ټب ٸ  ټب ٢سضر سؼعیٻ ٸ سحٯی٭ ذٹز ضا ثطای ثٽجٹز سساثیط اٲٷیشی ٸ زٞبٔ ثٽشط زض ثطاثط ٶ٣ى اٲٷیشی زازٺ اسٹٲبؾیٹٴ اٲٷیشی، ؾبظٲبٴ

زاذٯی ثطای سح١٣ ایٵ اټساٜ ضا زض اذشیبض ٶساضٶس، ایٵ اٲٹض ضا ثٻ ټب ٦ٻ ٲٷبثٕ  زټٷس. ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ حٳلار ؾبیجطی اٞعایف ٲی

 .٦ٷٷس زټٷس، ٸا٪صاض ٲی ضا اضائٻ ٲی SOC اضائٻ زټٷس٪بٴ ذسٲبر اٲٷیشی ٲسیطیز قسٺ ٦ٻ ذسٲبر

ٹسجب٬ ، ٦بض زض ظٲیٷٻ اٲٷیز ؾبیجطی ټط ضٸظ دط اظ سٛییطار ٸ ق٫ٟشیٽبی ػسیس اؾز. زض اٲٷیز اَلاٖبر ، ز٢ی٣بً ٲبٶٷس ی٥ ظٲیٵ ٞ

ا٪ط اظ ق٧٭ ثبظی ، ٶٹٔ ذٹاؾشٻ ٸ سٳبیلار ض٢جبی ذٹز زض٤ زضؾشی ٶساقشٻ ثبقیٱ ، زی٫ط ٶٳی سٹاٶیٱ ذُطار ؾبظٲبٴ ذٹز ضا زض٤ 

 .٦ٷیٱ

ثطای حّٟ ض٢بثز زض زٶیبی سؼبضر ٲسضٴ ، ؾبظٲبٶٽب ثبیس ثٻ ٦بضثطاٴ سؼطثٻ آٶلایٵ زض ؾُح ثبلا ضا اضائٻ زټٷس. اظ ٶٓط ٖٳٯی ، ایٵ ثساٴ 

ی اؾز ٦ٻ ٸة ؾبیز ، ثطٶبٲٻ ټبی ٦بضثطزی یب ؾبیط ذسٲبر آٶلایٵ آٴ ثبیس ټٱ آؾبٴ ثبقس ٸ ټٱ ثسٸٴ اق٧ب٬. ٲٽٳشط اظ آٴ ، ٲٗٷ

 .آٶٽب ثبیس ٶؿجز ثٻ اٲٷیز ٸ ٲحبٞٓز زض ثطاثط حٳلار ؾبیجطی اَٳیٷبٴ ٦بٲ٭ زاقشٻ ثبقٷس

ٸ ؾبظٲبٴ ټب ټٷٹظ ټٱ زؾشٹضاٮٗٳ٭ ټبی ٲٽٱ اٲٷیشی  حشی دؽ اظ ټٳٻ ٶٟٹشټبی اذیط ٸ حٳلار ټ٧طی ٲٹ١ٞ ، ثؿیبضی اظ قط٦ز ټب

ضا ٶبزیسٺ ٲی ٪یطٶس. ٖلاٸٺ ثط ایٵ ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ ټب ٶٟٹش٪طاٴ ؾبیجطی ضا زؾز ٦ٱ ٲی ٪یطٶس ٦ٻ ټٳیكٻ حسا٢٭ زٸ یب ؾٻ ٢سٰ اظ 

 .ؾبظٲبٴ ټب ػٯٹسط ټؿشٷس

ب ٸ ؾبظٲبٶٽب ثبیس زض حّٟ ٖٳٯ٧طز آٶلایٵ ذٹز ٸ ثطای سح١٣ ایٵ اټساٜ ٸزض ثطاثط ًٞبی سٽسیسی ؾبیجطی اٲطٸظ، سٳبٲی قط٦شٽ

ؾیبؾشٽب زض ثطاثط ٞٗبٮیشٽبی ٲرطة ثٻ نٹضر ٞٗب٬ ٖٳ٭ ٶٳبیٷس. ثٽشطیٵ ضاٺ ثطای اٶؼبٰ ایٵ ٦بض ؾبظٲبٶسټی ٸ ایؼبز سیٱ ټبیی اؾز 

شساٸ٬ قسٺ اٶس، اٲب ټط زٸ ایٵ ٸاحسټب زض زٶیبی ٦ؿت ٸ ٦بض ٲسضٴ ٶؿجشبً ٲ .SOC ٸ NOC ٦ٻ ٖٽسٺ زاض ایٵ ٸْبیٝ ټؿشٷس یٗٷی

 .ټٷٹظ ټٱ ؾطزض٪ٳی زض ٲٹضز ایٷ٧ٻ ٶ٣ف ټبی ذبل آٶٽب چیؿز ٸ سٟبٸسٽبی ټط ٦ساٰ اظ آٶٽب چ٫ٹٶٻ اؾز، ٸػٹز زاضز

 ٲط٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز ضا اسربش ٦طزٺ اٶس. ایٵ اؾشطاسػی ثٻ َٹض ٦ٯی زض ی٥ "ٶٓبضر ٸ دبؾد"ا٦ظط قط٦شٽب اؾشطاسػی اٲٷیز ؾبیجطی 

(SOC) یب ی٥ ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ (NOC)  ، اٶؼبٰ ٲی قٹز. زض ثیكشط ؾبظٲبٶٽبSOC  ٸ NOC  ٖٳٯ٧طزټبی ی٧سی٫ط ضا س٧ٳی٭

 .ٲی ٦ٷٷس

ٲؿئٹٮیز قٷبؾبیی، سح٣ی١،  NOC ٸ  SOC.قجبټز ظیبزی ثٻ ټٱ زاضز، اٲب اؾبؾبً ٲشٟبٸر ټؿشٷس  NOC ٸ SOC ا٪طچٻ ٶ٣ف

 .ٷسی، سكسیس ٸ ح٭ ٲؿبئ٭ ضا ثط ٖٽسٺ زاضٶس، اٲب اٶٹأ ٲٹيٹٖبر ٸ سأطیطار آٶٽب ثٻ َٹض ٢بث٭ سٹػٽی زض ایٵ زٸ ٲشٟبٸر اؾزاٸٮٹیز ث

زض ی٥ ٶٽبز ٸ زاقشٵ  NOC ٸ SOC زض حبٮی ٦ٻ ټط زٸی ایٵ ٸاحسټب ثطای ټط ؾبظٲبٴ اظ اټٳیز ثبلایی ثطذٹضزاض ټؿشٷس، سط٦یت

ضا ثب ٞبػٗٻ ضٸثطٸ ؾبظز؛ ظیطا ضٸی٧طزټبی آٶٽب ٸ ٲؼٳٹٖٻ ٲٽبضسٽبیی ٦ٻ ثطای ٲسیطیز آٶٽب لاظٰ ی٧ی اظ آٶٽب ٲی سٹاٶس ٸْبیٝ زی٫ط 

 .اؾز، ثؿیبض ٲشٟبٸر اؾز

ٲط٦ع ٖٳٯیبر ) SOCزض حّٟ ٖٳٯ٧طز ٸ زض زؾشطؼ ثٹزٴ ظیطؾبذز ټبی آٶلایٵ ؾبظٲبٴ ٲشٳط٦ع اؾز ،  NOC زض حبٮی ٦ٻ

ٶلایٵ سٳط٦ع زاضز. ایٵ قبٲ٭ ٲحبٞٓز اظ ٲٹاضزی ٲبٶٷس زازٺ ټبی حؿبؼ ٲشٗٯ١ اٲٷیشی# ثط حّٟ ی٧ذبضچ٫ی ٸ ایٳٷی زاضایی ټبی آ

ثٻ ؾبظٲبٴ ٸ ټٳچٷیٵ ټط ٪ٹٶٻ اَلاٖبر ٲكشطیبٴ ٸ ؾبیط شیٷٟٗبٴ اؾز ٦ٻ ثبیس اظ آٶٽب زض ثطاثط ٶٟٹش ٸ حٳٯٻ ټ٧طټب ٸ ٲؼطٲبٴ 

 .ؾبیجطی ٲحبٞٓز ٶٳبیس

  

 NOC  

 NOC ط ٖٳٯ٧طز ٸ زض زؾشطؼ ثٹزٴ سأطیط ٲی ٪صاضز. ٦بضحٹازص ٸ ټكساضټبیی ضا ٦ٷشط٬ ٲی ٦ٷس ٦ٻ ث NOC  ایٵ اؾز ٦ٻ سٹا١ٞ

ای ٲسیطیز ٦ٷس ٦ٻ ذطاثی ضا ٦بټف زټس. ایٵ زض زؾشطؼ ثٹزٴ  ضا ضٖبیز ٦ٷس ٸ حٹازص ضا ثٻ ٪ٹٶٻ (SLA) ٶبٲٻ ټبی ؾُح ذسٲبر

 .ٸ ٖٳٯ٧طز سٳط٦ع زاضز

NOC ٲرٟٝ ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ (Network Operation Center)  .ٸْیٟٻ آٴ ایٵ اؾز ٦ٻ اظ ٖٳٯ٧طز ٸ زض اؾز

ثبیس ٲك٧لار ٲطثٹٌ ثٻ ظیطؾبذز ٞٷبٸضی اَلاٖبر اظ ػٳٯٻ ثبٶ٧ٽبی  NOC . زؾشطؼ ثٹزٴ قج٧ٻ آٶلایٵ اَٳیٷبٴ حبن٭ ٦ٷس

https://www.ashnasecure.com/soc/
https://www.ashnasecure.com/soc/
https://www.ashnasecure.com/soc/
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ثی اَلاٖبسی ، ؾطٸضټب ٸ ٲبقیٷٽبی ٲؼبظی ضا ٦ٷشط٬ ، ٲسیطیز ٸ انلاح ٦ٷس. ا٪ط ٸة ؾبیز ، ثطٶبٲٻ ټب ، ؾطٸضټب یب قج٧ٻ زچبض ذطا

 .اؾز ٦ٻ ٲؿئٯٻ ضا قٷبؾبیی ٦ٷس ، آٴ ضا ثطَطٜ ٦طزٺ ٸ آٶٽب ضا ٲؼسزاً دكشیجبٶی ٦ٷس NOC قسٺ اٶس ، ٸْیٟٻ

 :ٖجبضسٷس اظ NOC ؾبیط ٲؿئٹٮیز ټبی

 ٶٓبضر ٲساٸٰ ٸ اضظیبثی ٖٳٯ٧طز قج٧ٻ 

 عاضـ اظ ٲٹيٹٖبر ٸ سٹنیٻ ټبی ثبٮ٣ٹٺ ثطای ثٽجٹز٪ 

 دبؾد ثٻ ٲٹ٢ٕ ثٻ حٹازص ذبٲٹقی 

  ثطای اٞعایف ْطٞیز ٸ ايبٞٻ ثبضثطٶبٲٻ ضیعی 

 سٗییٵ ٲطاح٭ اٞعایف ؾطٖز ٸ ټكساض ثٻ ؾبیط ٢ؿٳشٽبی قط٦ز 

ټب اظ َطی١ ی٥ اسب٠ ٦ٷشط٬ ٲط٦عی ٞٗبٮیز ٲی ٦ٷٷس ، ػبیی ٦ٻ ٲی سٹاٴ ټٳٻ ػٷجٻ ټبی ٖٳٯ٧طز آٶلایٵ ی٥ قط٦ز  NOC ا٦ظط

سؼبضر ؾبٮٽبؾز ٦ٻ ثٻ نٹضر آٶلایٵ اٶؼبٰ ٲی قٹز ،  ثب سٹػٻ ثٻ ایٷ٧ٻ ثرف ٢بث٭ سٹػٽی اظ .ضا ټٳعٲبٴ ٦ٷشط٬ ٸ زؾش٧بضی ٦طز

NOC ټب ی٥ ٶٽبز ٶؿجشبً ٲشساٸ٬ زض ثیٵ ا٦ظط قط٦شٽب ټؿشٷس. 

  
  

  

 SOCدر مقبثل   NOCتفبيت 

ثٻ  SOC ثبیس زض ٲٽٷسؾی قج٧ٻ، ثطٶبٲٻ ټب ٸ ؾیؿشٱ ټب ٲٽبضر زاقشٻ ثبقس، زض حبٮی ٦ٻ سحٯیٯ٫طاٴ NOC ی٥ سحٯیٯ٫ط

 .یز احشیبع زاضٶسٲٽبضسٽبی ٲٽٷسؾی اٲٷ

 SOC  ٲشٳط٦ع اؾز زض حبٮی ٦ٻ "زقٳٷبٴ ټٹقٳٷس"ثط ضٸی NOC ثیكشط ثب ٸ٢بیٕ َجیٗی ثطذٹضز زاقشٻ ٸ آٶٽب ضا ضٕٞ ٲی ٦ٷس. 

 .ثطای ٦بض ٦طزٴ ثب ی٧سی٫ط اٲب زض ضاثُٻ ثب ی٧سی٫ط لاظٰ ټؿشٷس NOC ٸ ټٱ SOC زض ٶشیؼٻ ، ټٱ

 :سٳظی٭ ظیط سٹػٻ ٦ٷیس ثطای زض٤ ثٽشط ٖٳٯ٧طز ایٵ زٸ ٲط٦ع ٖٳٯیبر، ثٻ

 NOC  ّٟثؿیبض قجیٻ ثٻ ؾیؿشٱ ٖهجی ٲط٦عی زض ثسٴ قٳبؾز ٸ ٞٗبٮیشٽبی ٲرشٯٟی ضا ٦ٻ ثطای ٖٳٯ٧طز لاظٰ زاضیس، ٦ٷشط٬ ٸ ح

ثب ؾیؿشٱ ایٳٷی ثسٴ قٳب ٢بث٭ ٲ٣بیؿٻ اؾز ٸ اظ آٴ زض ثطاثط ٸیطٸؼ ټب ٸ ثب٦شطی ټبیی ٦ٻ ٲی  SOCٲی ٦ٷس. زض ټٳیٵ حب٬ ، 
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ا٪طچٻ ټسٜ ټط زٸ ؾیؿشٱ زض حبٮز ٦ٯی حّٟ ث٣بی ثسٴ ٸ  .ٲساٸٰ ثسٴ ضا ثٻ ذُط ثیبٶساظٶس، ٲحبٞٓز ٲی ٦ٷس سٹاٶٷس ٖٳٯ٧طز

 .ثٽجٹز ٖٳٯ٧طز آٴ اؾز، اٲب ټط ی٥ اظ آٶٽب ٲؿئٹ٬ ػٷجٻ ټبی ػسا٪بٶٻ ای ثطای زؾشیبثی ثٻ ایٵ ټسٜ ټؿشٷس

+ 

 :ٱضا ثیبٴ ٲی ٦ٷی NOC ٸ SOC حب٬ ثب ش٦ط ٲظبٮی زی٫ط سٟبٸر ثیٵ ٲطا٦ع

 ټبی اضسجبَی# ټبی ٲرشٯٝ زض ایٵ اسٹثبٴ زض حب٬ حط٦ز ټؿشٷس $ثؿشط قج٧ٻ ٸ ٦بث٭ ٞطو ٦ٷیس اسٹثبٴ دط سطززی زاضیس ٦ٻ اسٹٲجی٭

: ٲطا٢جز اظ نحز ٸ ؾلاٲز ػبزٺ، سطٲیٱ ذطاثی ػبزٺ زض ٦ٳشطیٵ ظٲبٴ، ٶٓبضر ثط ؾلاٲز سؼٽیعار ٶٓبضسی ثط  NOCيظيفٍ 

 .سط ٸْیٟٻ سبٲیٵ ٦بض٦طز نحیح قج٧ٻ ثٻ ٖجبضر ٦ٯی .٥ ٸ اظ ایٵ ٢جی٭ ٲٹاضزػبزٺ، ٦ٷشط٬ ٸ ٶٓبضر ثط حؼٱ سطاٞی

٦ٷس، ضٞشبضټبی دط ذُط ضاٶٷس٪بٴ ضا قٷبؾبیی، ٲٗبثط  : ټٳبٶٷس دٯیؽ ٶیطٸی اٶشٓبٲی ثٹزٺ ٦ٻ ثط ػبزٺ ٶٓبضر ٲی  SOCيظيفٍ 

 .٦ٷس ب ٶٓبضر ٲیٸضٸزی ٸ ذطٸػی ثٻ ػبزٺ ضا ٦ٷشط٬، ثط اٲٷیز ػبزٺ ٶٓبضر ٸ حشی ثط ٲحشٹیبر ذٹزضٸټ

 ٞب٢س ضٸقی ثطای ٲسیطیز ٲشٳط٦عحٹازص اٲٷیشی اؾز. ٞٗبٮیز اٸٮیٻ ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ NOC ثٻ ٖجبضسی ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ

NOC  ٲط٦ع ٖٳٯیبر اٲٷیز ٶ٫ٽساضی ٸ اَٳیٷبٴ اظ نحز ٸ ؾلاٲز قج٧ٻ ٸ ظیطؾبذز ؾبظٲبٴ اؾز زض حبٮی ٦ٻ (SOC)  

ټب، اظ َطی١  ٟبْز قج٧ٻ ثطٖٽسٺ زاضز. ثٷبثطایٵ ثٻ ٲٷٓٹض اٞعایف ثبظزټی ٸ ٦بضآیی ؾبظٲبٴٲسیطیز حٹازص اٲٷیشی ضا ثٻ ٲٷٓٹض ح

قٹز، ٸػٹز ایٵ  ټب ٸ حٳلاسی ٦ٻ ٲٷؼط ثٻ اظ زؾز ضٞشٵ ی٧ذبضچ٫ی قج٧ٻ ٲی دبؾر٫ٹیی ٲٷبؾت ثٻ حٹازص اٲٷیشی ٲبٶٷس ٸیطٸؼ

 .ثؿیبض ٲٹطط ذٹاټس ثٹز NOC ٲط٦ع زض ٦ٷبض ٲط٦ع ٖٳٯیبر قج٧ٻ

  

 :ثٻ س٧ٟی٥ زض ػسٸ٬ ظیط ثیبٴ قسٺ اؾز NOC ٸ SOC ٽبی ٲطسجٍ ثب ٲطا٦عٞٗبٮیش

 
 Next-GEN (NOC) وسل جذیذ مزکش ػمليبت شجکٍ
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 RMM $،Remoteٲی سٹاٶٷس ٲؿش٣یٳب ٶطٰ اٞعاضټبی ITٲحٯی اؾز ٲط٦عی ٦ٻ س٧ٷیؿٵ ټبی  NOCزض زٶیبی ٞٷبٸضی اَلاٖبر،  

Monitoring & Management24یٱ ٲی ثبیؿز ثٻ نٹضر # ضا ث٧بض ثطٶس. ایٵ س X 7 X 365  سٳبٲی اػعای قج٧ٻ ضا

"  ٖٳ٭ ٦ٷس. سٛییط اٶساظٺ ٸ Uptime 66.66ٲبٶیشٹض ٶٳٹزٺ ٸ زض ٸا٢ٕ ثٻ ٲبٶٷس چكٱ ؾبظٲبٴ ػٽز ثطآٸضزٺ ؾبظی ټسٜ سًٳیٵ 

٦ٻ ؾبذشبض  ثٻ ایٵ اٲط اقبضٺ قٹز NetQOSؾبظٲبٴ  IT Professionals 443ٲٷؼط قس سب زض ٪عاضـ  ITضقس ؾبظٲبٴ ټبی 

ټب  NOCټب ٶیبظ ټبی اٲطٸظٺ ؾبظٲبٴ ټب ضا ثطآٸضزٺ ٶٳی ٦ٷس. زض ٖٹو، ثٻ ٲٷٓٹض ضٕٞ ٶیبظ ټبی حیبسی اٲطٸظٺ،  NOCټبی ؾٷشی 

ٲی ثبیؿز ثٻ قیٹٺ ٲٷبؾت سطی اظ ٦بضآیی ٲٷبثٕ ٶطٰ اٞعاضی ٸ ؾرز اٞعاضی ذٹز ثٽطٺ ٪یطٶس سب ثشٹاٶٷس ټطچٻ ؾطیٗشط ٸ ثٽشط 

 ٖیت یبثی ٸ ضٕٞ ٲك٧لار ثطآٸضزٺ ؾبظٶس. ٶیبظټبی ؾبظٲبٴ ضا زض

٦ٻ اٚٯت ثٻ نٹضر ٸاحسی نطٞب ٸا٦ٷكی ثٹزٺ ٸ ثٻ ٲبٶٷس آسف ٶكبٴ  NOC ثٻ ؾٷشی ٸ ٲطؾٹٰ زیس٪بٺ ٦ٻ زاضز اقبضٺ ٪عاضـ ایٵ    

ٹز ٦ٻ ٖٳ٭ ٦ٷس، ثبٖض ٲی قٹز ٦ٻ ایٵ ٸاحس ٸؾیٗب ٸْبیٝ ذٹز ضا ٲُٗٹٜ ثٻ ٲبٶیشٹض ٦طزٴ قج٧ٻ ٦ٷس. ایٵ ٪عاضـ ٲشص٦ط ٲی ق

زض قٷبؾبیی سجٗبر حبن٭ اظ ی٥ اٲط ٸ ػٯٹ٪یطی اظ ضخ زازٴ آٴ اظ ٸْبیٝ انٯی آٴ اؾز ٦ٻ ٖسٰ اػطای  NOCٖسٰ سٹاٶبیی 

 نحیح ایٵ ثرف اظ ٸْبیٝ ٲٷؼط ثٻ ؾٯت اٖشجبض ؾبظٲبٴ زض ٶ٫بٺ ٦بضثط ٲی ٪طزز.

 

ٕ شذیطٺ ؾبظی ٸ ٶطخ ضقس سٹٮیس ٲحشٹا ضا ْطٞیز ٞٗٯی ٲٷبث NOCثطای ٲظب٬ ثٻ ٲٷٓٹض ضٸقٵ قسٺ ایٵ ثرف ٞطو ٦ٷیس ٦ٻ ٸاحس 

ٶبزیسٺ ث٫یطز ٸ سٷٽب ثٻ ٲبٶیشٹض ٦طزٴ ٸيٗیز ؾلاٲز قج٧ٻ ٸ زؾش٫بٺ ټبی آٴ زض قطایٍ ٞٗٯی ثذطزاظز. زض ایٵ حبٮز ټٷ٫بٲی ٦ٻ 

ٲی زټس. ٲشٹػٻ ایٵ آلاضٰ قسٺ ٸ ٸا٦ٷف ٶكبٴ  NOCٸيٗیز ٲٷبثٕ ؾرز اٞعاضی ثٻ قطایٍ ثحطاٶی ضؾیس ٸ سٹٮیس آلاضٰ ٦طز ٸاحس 

ٸْیٟٻ ؾٷشی سٗطیٝ قسٺ ذٹز ضا ثٻ زضؾشی ٸ نحیح اٶؼبٰ زازٺ اؾز، ٸٮی زض ؾبذشبض ټبی  NOCزض ایٵ حبٮز ثب ٸػٹز ایٷ٧ٻ 

ٲشهٹض اؾز ایٵ ٸْیٟٻ اٶؼبٰ ٶكسٺ اؾز ٸ زض ٶٽبیز ؾبظٲبٴ ٲشحٳ٭ ذؿبضاسی قس ٦ٻ ٢بث٭  NOCػسیس ٦ٻ ٶ٣ف دیك٫یطاٶٻ ثطای 

 دیف ثیٷی ٸ ػٯٹ٪یطی ثٹز.

زض نٷبیٕ ٲرشٯٝ اظ ػٳٯٻ نٷبیٕ اٶطغی، ضؾبٶٻ، ثبٶ٧ساضی ٸ  ITاظ ایٵ ٪عاضـ، َی ٲهبحجٻ ټبیی ٦ٻ ثب ٦بضقٷبؾبٴ حٹظٺ زض ثركی

سٷٽب ٲك٧لار ضا اٖلاٰ ٲی ٦ٷٷس ٸ یب ایٷ٧ٻ  NOC ٸاحس دطؾٷ٭ آیب ٦ٻ اؾز قسٺ ؾٹا٬ ٲٹيٹٔ ایٵ ذهٹل زض اؾز قسٺ اٶؼبٰ …

ی٭ انٯی ٲك٧٭ ٶیع ټٳ٧بضی زاضٶس ٸ ضاټٷٳبیی ٲٹطط ٲی ٦ٷٷس. ایٵ ٲهبحجٻ ثیٵ ٖلاٸٺ ثط اٖلاٰ نطٜ ٲك٧٭ ػٽز ضٸقٵ قسٴ زلا

ٞٗبٮیز زاقشٷس ٸ اٞطازی ٦ٻ زض  NOCایٵ ؾبظٲبٴ ټب اٶؼبٰ قسٺ اؾز. اقربنی ٦ٻ ذٹزقبٴ زض ٸاحس  ITزٸ َیٝ اظ ٦بضقٷبؾبٴ 

 ب٬ حؿبؼ ضا ٲكرم ٲی ٦ٷس:ٞٗب٬ ثٹزٶس. ٶشیؼٻ ٪عاضـ ٲٹضزی ػبٮت ٸ زض ٖیٵ ح NOCثٻ ٚیط اظ  ITٸاحس ټبی زی٫ط 

ٶیؿز. ٮصا ٦بٲلا ٲكرم اؾز ٦ٻ اظ  NOC ټبی ٲؿئٹٮیز ػعٸ اٲط ایٵ ٦ٻ زاقشٷس ٣ٖیسٺ قٹٶس٪بٴ ٲهبحجٻ اظ زضنس 2 س٣طیجب     

 NOCٶیع ٲی ثبیؿز زض ؾبذشبض ټبی ؾٷشی ٲؿئٹٮیز  ITٶٻ سٷٽب اظ زیس٪بٺ ٲشرههیٵ قج٧ٻ ثٯ٧ٻ  اظ زیس٪بٺ  زی٫ط ٦بضقٷبؾبٴ 

 یؼبز قٹز.سٛییطاسی ا

 پبسخ گًیی ثٍ ػيًة ي محذيدٌ مسئًليت َب

زاقشٷس ٦ٻ َی آٴ زض ټٷ٫بٰ ثطٸظ  (Escalation Policy)ثرف ٖٓیٳی اظ ؾبظٲبٴ ټب حس ا٢٭ ی٥ ٞطآیٷس ٸ دبٮیؽ سكسیس 

 ٲك٧لار ؾٯؿٯٻ ٲطاست لاظٰ ػٽز اضػبٔ ٸ ضٕٞ ٲك٧٭ اٶؼبٰ ٲی قٹز.ایٵ ؾٯؿٯٻ ٲطاست قسر ثٻ ٲبټیز ٦ؿت ٸ ٦بض ؾبظٲبٴ،

اټساٜ، ٲبٲٹضیز ټب، اثعاض ٲٹػٹز ٸ ٞطټٷ٩ ؾبظٲبٶی ٸاثؿشٻ اؾز ٮصا ٶٳی سٹاٴ ثطای آٴ اٮ٫ٹ ٸ ؾبذشبض اظ دیف سٗییٵ قسٺ ای اضائٻ 

زض ؾبظٲبٴ ٢ٹاٶیٵ ٲسٸٴ ٸ ٲكرهی ػٽز  NOCزاز. ٶ٧شٻ لاظٰ ثٻ ش٦ط ایٵ اؾز ٦ٻ زض ټط حب٬ ٸ زض ټط قطایُی ٲی ثبیؿز ٸاحس 

 ضذساز زاقشٻ ثبقس.اضػبٔ زض قطایٍ دؽ اظ ٸ٢ٹٔ 

ټبی اؾشبٶساضز ثؿیبض ٦ٳ٥ ٦ٷٷسٺ اؾز. اظ آٶؼب  Frameworkػٽز سٗطیٝ ایٷ٫ٹٶٻ ؾبذشبض ټب ٸ ٲبٲٹضیز ټب ٸ ْبیٝ اؾشٟبزٺ اظ 

 ITILاؾز ٮصا ػٽز سٗطیٝ ایٵ ؾبذشبض ټب، اؾشٟبزٺ اظ اؾشبٶساضز ټبی  ٦ITٻ ٲجحض ٲٹضز ٶٓط ٲب زض ٸا٢ٕ ی٧ی اظ ظیطٲؼٳٹٖٻ ټبی 

 ز.سٹنیٻ ٲی قٹ
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 NOCمفزيضبت در عزاحی چُبر چًة سبختبری ياحذ 

ؾٷشی ؾبظٲبٴ ټب ٲی ثبیؿز ټطچٻ ؾطیٗشط دٹؾز اٶساظی  NOCثب سٹػٻ ثٻ سٳبٲی سٹيیحبر اضایٻ قسٺ ٲكرم اؾز ٦ٻ ٸاحس 

 فزآیىذٸ  اراثش، افزاد٦طزٺ ٸ ؾبذشبض ټبی سبظٺ ٸ دٹیبی ذٹز ضا سك٧ی٭ زټس. اظ آٶؼب ٦ٻ ؾٻ ػعء انٯی ٸ سك٧ی٭ زټٷسٺ ایٵ ٸاحس 

ټب ټؿشٷس؛ ایٵ سٛییطار ٲی ثبیؿز ٶٻ سٷٽب زض ثسٶٻ ٦بضقٷبؾی ٸ ٶیطٸی اٶؿبٶی ق٧٭ ٪یطز، ثٯ٧ٻ زض حٹظٺ اثعاض، س٧ٷٹٮٹغی ټب ٸ 

 ټٳچٷیٵ ٞطآیٷس ټب ٶیع اٶؼبٰ قٹز. ٮصا چٽبضچٹة انٯی ایٵ ٸاحس ٲی ثبیؿز ثط اؾبؼ انٹ٬ شی٭ ثٷب قٹز:

 فزآیىذَبی کبرا 

ٸ ضٸ ٦طزٴ ټٳٻ ٞطآیٷس ټب ٶیؿز. ثٯ٧ٻ ثٻ ایٵ ٲٟٽٹٰ ٦ٻ ثب ثطضؾی اټساٜ ٸ ٲبٲٹضیز ټبی ؾبظٲبٴ ٸ ٦لاؾٻ ایٵ ٲُٯت ثٻ ٲٗٷی ظیط 

 20-80ثٷسی ؾطٸیؽ ټب ٸ ٞطآیٷس ټب سب ػبی ٲٳ٧ٵ ا٢ساٰ ثٻ سؿٽی٭ ٞطآیٷس ټبی اػطایی قٹز. زض ایٵ ثرف ان٭ دبضسٹ ٸ ٢ٹاٶیٵ 

زضنس اظ اټساٜ ٸ ٲبٲٹضیز ټبی ؾبظٲبٴ ضا  51ضنس اظ ٞطآیٷس ټب ټؿشٷس ٦ٻ ز 31ثؿیبض ٲی سٹاٶس ٦ٳ٥ ٦ٷس ثٻ ایٵ ٲٟٽٹٰ ٦ٻ ٚبٮجب 

زضنس ٞطآیٷس ټب اٶؼبٰ قسٺ ٸ سب ػبی  31ٖٽسٺ زاض ټؿشٷس. ٮصا اٸٮٹیز ایؼبز سٛییطار ٸ سؿٽی٭ ٦طزٴ آٶٽب ٲی ثبیؿز اظ ټٳیٵ 

 ٲٳ٧ٵ آٶٽب ض٬ ؾبزٺ، ٦ٹسبٺ ٸ ٢بث٭ ٞٽٱ ٸ ثب ذطٸػی ټبی ٢بَٕ ٶٳٹز.

 بضآیی سٳط٦ع ثط ضٸی ٦

ټب ٲی ثبیؿز ثیكشط اظ زؾشطؼ دصیطی سٳط٦ع ذٹز ضا ثطضٸی ٦بض آیی ٲُٗٹٜ زاضٶس. ثٻ ایٵ ٲٟٽٹٰ ٦ٻ زض ٲبٶیشٹض  NOCاٲطٸظٺ 

 زؾشطؼ زض ټب ؾطٸیؽ ایٵ ٦ٻ زټٷس ٢طاض ٶٓط ٲس ضا ٲُٯت ایٵ سٷٽب ٶٻ# …٦طزٴ اػعا $ زؾش٫بٺ ټب، ٮیٷ٥ ټب، ؾطٸیؽ ټب ٸ 

اض زټٷس ٦ٻ ایٵ ؾطٸیؽ ټب ثٻ چٻ نٹضر ٸ ثب چٻ ٦یٟیشی ثطای ٲكشطیبٴ اضایٻ ٲی قٹز. اظ آٶؼب ٢ط ٶٓط ٲس ثبیؿز ٲی ثٯ٧ٻ ټؿشٷس؛

ٲٹضز ٶٓط ٸ سهٹیت  ٦SLAٻ اضایٻ ؾطٸیؽ ٶب ٲٷبؾت ٸ ثب ٦یٟیز دبییٵ ذٹز يس سٯجیٙ ثطای ؾبظٲبٴ ٸ اټساٜ اٸؾز ٮصا سٹػٻ ثٻ 

 قسٺ زض ٲبٶیشٹضیٷ٩ ٲی ثبیؿز ٲس ٶٓط ثبقس.

 ثبتجزثٍ کبرشىبسبن         ·

ٸ یب ٲبٶیشٹضیٷ٩ ٲح٭ ٸضٸز  NOCٲشبؾٟبٶٻ سؼطثٻ قرهی ٲٵ ایٵ ٪ٹٶٻ ٶكبٴ زازٺ اؾز ٦ٻ زض ثؿیبضی اظ ؾبظٲبٴ ټبی ٲب ٸاحس 

اؾز. اقربنی ٦ٻ سؼطثٻ ٦بضی ٦ٱ زاقشٻ ٸ زض ٸا٢ٕ ثٻ ایٵ ٸاحس سحز ٖٷٹاٴ آٲٹظق٫بټی حیٵ ذسٲز ٶ٫بٺ ٲی  ITدطؾٷ٭ ػسیس 

انٹ٬ اٸٮیٻ ټط ؾبظٲبٴ سٹٮیس ٶیطٸی ٲشرهم زاذٯی اؾز ظیطا ٶٻ سٷٽب ایٵ ٶیطٸ ټب ثیكشط ثب  قٹز. اٮجشٻ زضؾز اؾز ٦ٻ ی٧ی اظ

ؾبذشبض ؾبظٲبٴ ٸ ټٷؼبض ټبی آٴ آقٷب ٲیكٹٶس ثٯ٧ٻ سٗٽس اذلا٢ی ٸ ؾبظٲبٶی ثیكشطی ٶیع دیسا ٲی ٦ٷٷس. ٸٮی ثبیس ثٻ ٶؿجز ٲ٣ٗٹ٬ 

طا ٦ٻ زض نٹضر ؾٽ٭ اٶ٫بضی زض ایٵ ثرف ټیچ٧ساٰ اظ اټساٞی ٦ٻ ثیٵ اٞطاز ثب سؼطثٻ ٸ اٞطاز ٦ٱ سؼطثٻ سط ز٢ز ٸیػٺ ای قٹز چ

 دیكشط زض ثبضٺ آٴ سٹيیح زازٺ قس ٲیؿط ٶٳی قٹز.

 اثشار َبی ًَشمىذ ي خًدکبر         ·

ټب قیٝ ٦بضی ذٹز ضا ثب ٶكؿشٵ ػٯٹی نٟحبر ٶٳبیف ٸ اٖلاٰ ضذسازټب ٸ ٸا٦ٷف ټبیی اٶؼبٰ ٲی زټٷس  NOCثؿیبضی اظ ٦بض٦ٷبٴ 

٦ٻ سٹؾٍ ثؿیبضی اظ  Auto Alertingٸ EEMاٴ آٴ ټب ضا اظ َطی١ اثعاض ټبی ټٹقٳٷس ذٹز٦بض ٦طز. ضاټ٧بض ټبیی چٹٴ ٦ٻ ٲی سٹ

ضا شذیطٺ ٦ٷس. ایٵ شذیطٺ ؾبظی ظٲبٴ اظ  NOCزضنس اظ ٸ٢ز ٦بضقٷبؾبٴ  32اثعاض ټبی ټٹقٳٷس اضایٻ ٲی قٹٶس ٲی سٹاٶس سب 

بٴ ٸ٢ز ثیكشطی ثٻ ٲٷٓٹض اٶؼبٰ ٸ دیبزٺ ؾبظی ٞطآیٷس ټبی دیك٫یطاٶٻ ٸ سحٯی٭ زٸػٷجٻ ثطای ؾبظٲبٴ ٲٟیس اؾز. اٸ٬ آٶ٧ٻ ٦بضقٷبؾ

زضنس شذیطٺ ؾبظی زض  32سٟبټٱ قسٺ ؾبزٺ سط ٲیؿط اؾز. زٸٰ ایٷ٧ٻ ثب  SLAقطایٍ ؾطٸیؽ ټب زاضٶس. ٸ زض ٶٽبیز زؾشیبثی ثٻ 

 جشی ٦ٹچ٧شط ذٹاټس قس.ٶیع ثٻ ٶؿ NOCزضٸا٢ٕ ٲی سٹاٴ ذٹـ ثیٵ ثٹز ٦ٻ اٶساظٺ ٸاحس  NOCظٲبٴ ٦بضقٷبؾبٴ 

 مجمًػٍ اثشار َبی یکپبرچٍ         ·
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زض ثؿیبضی اظ ٲٹاضز ٶٻ سٷٽب ؾٹز ٸ آٸضزٺ ای ثطای ؾبظٲبٴ ٶساضز؛  NOCسٗسز اثعاض ټبی ٲبٶیشٹضی٩ ٸ ٲسیطیشی اؾشٟبزٺ قسٺ زض ٸاحس 

ی ٶبزضؾز ثبلاذم ثطای ٦بضقٷبؾبٴ ٦ٱ ثٯ٧ٻ ثٻ زٮی٭ اٮ٫ٹ ټبی ٲشٟبٸسی ٦ٻ ایٵ اثعاض ټب زاضٶس ٪بټب ٲٹػت ؾطزض٪ٳی ٸ سحٯی٭ ټب

اؾشٟبزٺ قٹز. ٖلاٸٺ  NOCسؼطثٻ سط ذٹاټس قس. اظ ایٵ ضٸ سٹنیٻ ٲی قٹز سب ػبی ٲٳ٧ٵ اظ اثعاض ټبی ی٧ذبضچٻ ٸ ٲؼشٳٕ زض ٸاحس 

یؿز. ٪ٟشٷی ثط ایٵ سٗسز اثعاض ټب ټعیٷٻ ټبی ػبٶجی ٶ٫ٽساضی آٶٽب ضا ٶیع قبٲ٭ ذٹاټس قس ٦ٻ ایٵ اٲط ٶیع ثطای ؾبظٲبٴ ټب ٲُٯٹة ٶ

اؾز ٦ٻ ٲٹاضز ٲطثٹٌ ثٻ ضاټ٧بض ټبی ثكشیجبٴ زض ٲٹا٢ٗی ٦ٻ اثعاضی اظ زؾشطؼ ذبضع ٲی قٹز ٦بٲلا ٲ٣ٗٹ٬ ٸ دصیطٞشٷی اؾز. زض 

ایٷؼب ٲٷٓٹض سٗسز ثیطٸیٻ اثعاض ټبیی اؾز ٦ٻ ٶٻ سٷٽب آٸضزٺ ای ػسیس ثطای ؾبظٲبٴ ٶساقشٻ ثٯ٧ٻ ٲك٧لار ٸ ؾطزض٪ٳی ټبیی ضا ٶیع ثٻ 

NOC ٕآٴ ثٻ ؾبظٲبٴ سحٳی٭ ٲی ٦ٷس. ٸ ثٻ َج 

 تمزکش ثز مًارد امىيتی         ·

سحز ٖٷٹاٴ چكٱ ؾبظٲبٴ ضٖبیز انٹ٬ اٲٷیشی زض ایٵ ٸاحس ثؿیبض حبئع اټٳیز اؾز.  NOCثٷب ثط سٗطیٝ اضایٻ قسٺ اظ ٸاحس 

ٖبر زض ټٷ٫بٰ اضػبٔ ٲٹاضزی چٹٴ حّٟ ٲحطٲبٶ٫ی، ػٯٹ٪یطی اظ ضٸـ ټبی ٲٽٷسؾی اػشٳبٖی، ٶكز اَلاٖبر، ٦لاؾٻ ثٷسی اَلا

 دطؾٷ٭ ٸ ٢طاض٪یطز ٶٓط ٲس ثبیس اػطایی ټبی ٞطآیٷس سٗطیٝ ټٷ٫بٰ زض ٦ٻ اؾز ٲٹاضزی ټٳ٫ی …ٸ  Escalationٲك٧لار ٸ 

NOC  ٲٯعٰ ثٻ اػطای آٶٽب ٪طزٶس. اظ َطٞی اظ آٶؼب ٦ٻNOC  ٶ٣ُٻ ٲط٦عی اؾز ٦ٻ اظ َطی١ آٴ ٲی سٹاٴ ثٻ سٳبٲی سؼٽیعار قج٧ٻ

، اٲٷیز ٞیعی٧ی BYODٮصا دیبزٺ ؾبظی اٮعاٲبر اٲٷیز زض ذهٹل اٲٷیز ٞیعی٧ی $سطزز، دبٮیؿی ټبی اقطاٜ ٸ زؾشطؾی زاقز 

 اَلاٖبر، اٲٵ ؾبظی شذیطٺ ٶ٫بضی، ضٲع اٲٵ، اضسجبَبر اؾز اؾشٟبزٺ$  ټب اٞعاض ٶطٰ ٸ اضسجبَبر اٲٷیز ټٳچٷیٵ ٸ# …سؼٽیعار ٸ 

 ٲٹضز قسر ثٻ ثبیؿز ٲی ٶیع# …اٲٷیشی ٸ یس سبی ٲٹضز ټبی اٞعاض اَلاٖبر،ٶطٰ ٸ ټب زازٺ اٲٵ اٶش٣ب٬

 سٹػٻ ٢طاض ٪یطز.

 NOC استقزار جُت پيشىُبدی سبختبر 

اظ ثرف ټبی ٦ٯی ظیط سك٧ی٭  NOCثط اؾبؼ سٹيیحبر اضایٻ قسٺ، ؾبذشبض ٶٹیٵ دیكٷٽبزی ػٽز اؾش٣طاض زضٸٴ ؾبظٲبٶی ٸاحس 

ٲی ثبیؿز ٸْبیٝ ذٹز ضا اٶؼبٰ زټٷس؛ ٮصا ٲی سٹاٴ ٲجشٷی ثط ؾطٸیؽ  NOCٲی قٹز. اظ آٶؼب ٦ٻ ٪ٟشٻ قس ٦ٻ ٸاحس ټبی ػسیس 

ټٱ ؾطٸیؽ ټبی ذبنی ثٻ ؾبظٲبٴ اضایٻ ٲی زټس ٦ٻ ثطای اضایٻ ٲُٯٹة ایٵ ؾطٸیؽ ټب ٲی ثبیؿز  NOCایٷ٫ٹٶٻ اٶ٫بقز ٦ٻ ٸاحس 

SLA  ٲكرهی ضا ضٖبیز ٦ٷس. ایٵSLA ز:زض ثرف ټبی ظیط سٗطیٝ ٲی قٹز ٸ ٲٗیبض ټبی اٶساظٺ ٪یطی آٴ ثٻ قطح شی٭ اؾ 

Term Measurement Parameter 
Network Uptime/Throughput 
Service Availability/Capacity 
Data Storage & Computing Speed/Completion 
Power Availability/Reliability 
Environmental Control Compliance 
Facility Secure Access Compliance 

 


