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 22 ........................................................................................................................................................................................:ٌطا ذسٔز حؿبثساضي

 21 ........................................................................................................................................................................................ :ذسٔز سبٔيٗ ٔسِٟبي

 21 .................................................................................................................................................................................... :ؾبظٔبٖ سٛؾقٝ ٚ عطاحي

 22 ............................................................................................................................................................................. :وّيسي فطايٙسٞبي ٚ فقبِيشٟب

 22 ................................................................................................................................................................................................. :ٔبِي ٔسيطيز

 22 ..................................................................................................................................................................... (:SPM) ذسٔز ؾجس ٔسيطيز

 23 ..................................................................................................................................................................................................... :سمبضب ٔسيطيز

 23 ............................................................................................................................................................................. :ٔؿِٛٚيشٟب ٚ وّيسي ٘مكٟبي

 25 ......................................................................................................................................................................................... ذسٔز عطاحي -5 ثرف

 25 ..................................................................................................................................................................................................................... ٞسف

 25 ............................................................................................................................................................................................ وّيسي ٔؿِٛٚيشٟبي

 26 .............................................................................................................................................................................(:SDP) ذسٔز عطاحي ثؿشٝ

 27 ............................................................................................................................................................................... وّيسي فطايٙسٞبي ٚ فقبِيشٝ

 27 .....................................................................................................................................................................(:SCM) ذسٔز وبسبِٛي ٔسيطيز

 27 .......................................................................................................................................................................... (:SLM) ذسٔز ؾغح ٔسيطيز

 28 .................................................................................................................................................................................................. :ؽطفيز ٔسيطيز



 28 .................................................................................................................................................................................... :دصيطي زؾشطؼ ٔسيطيز

 29 .................................................................................................................................... (:ITSCM) اعلافبر فٙبٚضي ذسٔبر ٔؿشٕط ٔسيطيز

 29 ....................................................................................................................................................................... (:ISM) اعلافبر أٙيز ٔسيطيز
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 در هَرد ايي راٌّوا

ITIL1  زض ٔسيطيز ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر اظ اثشساي ديسايف  2ضإٞٙبي ثٟشطيٗ ضٚقٟبي ا٘دبْ اظ يچبضچٛث

سطيٗ ضٚـ دصيطفشٝ قسٜ ثطاي ٔسيطيز ذسٔبر ٌؿشطزٜ  زضحبَ سجسيُ قسٖ ثٝ ITILآٖ اضائٝ ٔي وٙس.  

 . اؾزفٙبٚضي اعلافبر زض خٟبٖ 

ايٗ ضإٞٙبي خيجي يه ٔطٚض ٔمسٔبسي ثطاي سٕبْ وؿب٘ي اؾز وٝ فلالٕٙس ٚ يب ٘يبظٔٙس زا٘ف ثيكشط زض ٔٛضز 

ٞؿشٙس. ضٕٗ ايٙىٝ ايٗ ضإٞٙب يه ٔطٚض وّي ضا اضئٝ ٔي زٞس، ثطاي  ITILاٞساف، ٔحشٛيبر ٚ ٔحسٚزٜ 

 ئيبر وبُٔ ثٝ ٔجبحث سرههي ٔطثٛعٝ ٔطاخقٝ قٛز.خع

ايٗ ضإٞٙب ٔؿئِٛيشٟبي وّيسي ٔسيط ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ضا سجييٗ ٚ ٔطٚضي وّي ثط ٞط يه اظ ٔجبحث  

 زاضز: ITILانّي 

 ( اؾشطاسػي ذسٔزSS)3 

 ( عطاحي ذسٔزSD)4 

 ( ا٘شمبَ ذسٔزST)5 

 ( ا٘دبْ ذسٔزSO)6 

 ٔؿشٕط ثٟجٛز( ذسٔزCSI)7 

 ٔدٕٛفٝ ٔطٚضي وّي ثط ٌٛاٞيٙبٔٝ ٞبي لبثُ اذص زض ايٗ حٛظٜ ٘يع زاضز.ايٗ 

ضإٞٙبييٟبي ٔٛخٛز زض ايٗ وشبة ضإٞٙب ٘ٝ خٙجٝ لغقي ٚ ٘ٝ خٙجٝ سدٛيعي زاضز أب ثط اؾبؼ ثٟشطيٗ 

ثٝ عٛض فٕٛٔي لبثُ اخطا اؾز ٚ ثطاي سٕبْ  ITILدبيٝ ضيعي قسٜ اؾز. ضإٞٙبي ٔجبحث  ITILضٚقٟبي ا٘دبْ 

ؾٛزٔٙس اؾز. ايٗ ضإٞٙب اٌط  –نطف ٘ؾط اظ ا٘ساظٜ ٚ سىِٙٛٛغي ٔٛضز اؾشفبزٜ  -ٟ٘بي فٙبٚضي اعلافبر ؾبظٔب

ؾبظٔبٖ ثٝ وبض ٌطفشٝ قٛز، ٘ٝ خٙجٝ  8ثٝ نٛضر ٔقمَٛ ٚ ثب قٙبذز وبُٔ ٘يبظٔٙسي ٞبي وؿت ٚ وبض

  ٚ ٘ٝ غيط لبثُ اخطا ذٛاٞس ثٛز. ديسا ذٛاٞس وطز ثطٚوطاسيه
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5 Service Transition 
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7 Continual Service Improvement 

8 Business 



 هقذهِ  -1بخص 

زا٘ؿز. خٕـ آٚضي، سحّيُ،  ٔسيطيز ٞط ؾبظٔبٖوّي ٔي سٛاٖ اعلافبر ضا ٟٕٔشطيٗ ٔٙجـ اؾشطاسػيه  ثٝ عٛض

سِٛيس ٚ سٛظيـ زضؾز اعلافبر زض يه ؾبظٔبٖ ثٝ ويفيز ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر سقجيٝ قسٜ ثطاي آٖ وؿت 

ٚ وبض ثؿشٍي زاضز. سكريم ايٗ ٘ىشٝ وٝ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ثٝ فٙٛاٖ يه زاضايي ؾبظٔب٘ي، اؾشطاسػيه 

ثبيؿز ؾغح لبثُ لجِٛي اظ ٔٙبثـ ذٛز ضا ثٝ ٔٙؾٛض  ٚ ضطٚضي، ثؿيبض ٟٔٓ اؾز، ثٙبثطايٗ ؾبظٔبٟ٘ب ٔي

ٚ ؾيؿشٕٟبي فٙبٚضي اعلافبر دكشيجبٖ آٖ  دكشيجب٘ي، ضاٞجطي ٚ ٔسيطيز ذسٔبر حيبسي فٙبٚضي اعلافبر

ؾطٔبيٝ ٌصاضي ٕ٘بيٙس. ٞطچٙس ايٗ ظٔيٙٝ ٞب فٙبٚضي اعلافبر اغّت سٛؾظ ؾبظٔبٟ٘ب يب ٘بزيسٜ ٌطفشٝ ٔي قٛ٘س 

 آٟ٘ب دطزاذشٝ ٔي قٛز. ٚ يب ثٝ نٛضر ٌصضا  ثٝ

أطٚظٜ ٔي سٛاٖ ٔؿبيُ وّيسي ديف ضٚي ثؿيبضي اظ ٔسيطاٖ اضقس ٚ ٔسيطاٖ فٙبٚضي اعلافبر ثٝ قطح ظيط ٘بْ 

 ثطز:

 ثط٘بٔٝ ضيعي اؾشطاسػيه وؿت ٚ وبض ٚ فٙبٚضي اعلافبر

 يىذبضچٝ ؾبظي ٚ ٔٙغجك وطزٖ اٞساف فٙبٚضي اعلافبر ٚ وؿت ٚ وبض

 ديبزٜ ؾبظي ثٟجٛز ٔؿشٕط

 ٙدف اثط ثركي ٚ وبضايي ؾبظٔبٖ فٙبٚضي اعلافبرؾ

 ثٟيٙٝ ؾبظي ٞعيٙٝ ٞب ٚ  ٞعيٙٝ وُ ؾطٔبيٝ ٌصاضي

 ٝزؾشيبثي ٚ سثجيز ثبظٌكز ؾطٔبي

 ٘كبٖ زازٖ اضظـ وؿت ٚ وبض فٙبٚضي اعلافبر

 سٛؾقٝ ٕٞىبضي ٚ اضسجبط ثيٗ وؿت ٚ وبض ٚ فٙبٚضي اعلافبر

 ٜثٟجٛز ٔٛفميز زض سحٛيُ دطٚغ

 3ٚ ذجطٜ ؾذبضي 2ؾذبضي ، زض1ٖٚثطٖٚ ؾذبضي

 4اؾشفبزٜ اظ فٙبٚضي اعلافبر ثطاي وؿت ٔعيز ضلبثشي

  ٝاضائٝ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٔٛضز ٘يبظ ٚ سٛخيٝ دصيط اظ ٘ؾط وؿت ٚ وبض )ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ: چ

ٝ ظٔب٘ي ٔٛضز ٘يبظ اؾز ٚ زض يه ليٕز سٛافك قسٜ(چچيعي ٔٛضز ٘يبظ اؾز، 

1 Outsourcing 

2 Insourcing 

3 Smart sourcing 

4 Competitive Advantage
  

قبيؿشٍيٟبي ٔحٛضي ذٛز حبنُ سّفيك ٔٙبثـ )ّٕٔٛؼ ٚ غيطّٕٔٛؼ( ٚ ٔعيز ضلبثشي سّفيمي اظ قبيؿشٍيٟبي ٔحٛضي ٚ ثطٖٚ ؾذبضي اؾز. ٕٞچٙيٗ 

 لبثّيشٟب اؾز.



 فٙبٚضي اعلافبر ٔسيطيز وؿت ٚ وبض دبيساض ٚ سغييطار

 ٔٙبؾت 1٘كبٖ زازٖ حبوٕيز فٙبٚضي اعلافبر

چبِكٟبي فطاضٚي ٔسيطاٖ فٙبٚضي اعلافبر ٔكبضوز ٚ ٕٞىبضي ثب وؿت ٚ وبض ثٝ ٔٙؾٛض اضائٝ ذسٔبر فٙبٚضي 

ثٝ  2اعلافبر ثب ويفيز ثبلا اؾز. ايٗ ٟٔٓ زض نٛضر اسربش ضٚقٟبي وؿت ٚ وبض ٔحٛض ٚ ٔكشطي ٔحٛض

 ٞعيٙٝ ثٟيٙٝ قسٜ لبثُ زؾشيبثي اؾز. ٔٙؾٛض اضائٝ ذسٔبر ٚ

اعٕيٙبٖ اظ ا٘غجبق ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ثب ٘يبظٔٙسي ٞبي وؿت ٚ وبض ٚ  3ٞسف اِٚيٝ ٔسيطيز ذسٔز

دكشيجب٘ي فقبلا٘ٝ اظ آٟ٘ب اؾز. ٔٛضٛؿ حيبسي ايٗ اؾز وٝ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر، فطايٙسٞبي وؿت ٚ وبض 

اي ٘يع ٟٔٓ اؾز وٝ فٙبٚضي اعلافبر ٘مف يه فبُٔ سغييط زض  ضا دي ضيعي ٕ٘بيٙس أب ثٝ عطظ فعايٙسٜ

 سؿٟيُ زٌطٌٛ٘ي وؿت ٚ وبض ضا ايفب ٕ٘بيس.

ٔٛفميز سٕبٔي ؾبظٔبٟ٘بيي وٝ اظ فٙبٚي اعلافبر اؾشفبزٜ ٔي ٕ٘بيٙس ثؿشٍي ثٝ )اخطاي( فٙبٚضي اعلافبر 

ٔٙبؾجي ديبزٜ ؾبظي، ٔسيطيز زاضز. چٙب٘چٝ فطايٙسٞبي فٙبٚضي اعلافبر ٚ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ثٝ ضٚـ 

ٚ دكشيجب٘ي قٛز، وؿت ٚ وبض ٔٛفك سط ذٛاٞس ثٛز، اذشلاَ وٕشطي ٔشٛخٝ ؾيؿشٓ ذٛاٞس قس ٚ ؾبفبر ثٟطٜ 

ٚض ثيكشط، وبٞف ٞعيٙٝ، افعايف زضآٔس، ثٟجٛز ضٚاثظ فٕٛٔي ٚ زؾشيبثي ثٝ اٞساف وؿت ٚ وبض ضا زض دي 

 ذٛاٞس زاقز.

 ثركٟبي وّيسي ايٗ ضإٞٙب:

  ضي ثط اؾشطاسػي ذسٔز: زؾشيبثي ثٝ اٞساف وٛسبٜ ٔسر ٚ ثّٙس ٔسر اؾشطاسػيه ٔطٚ ثرف

٘يبظٔٙس اؾشفبزٜ اظ زاضايي ٞبي اؾشطاسػيه اؾز. ضإٞٙبي ٔصوٛض چٍٍٛ٘ي سجسيُ ٔسيطيز ذسٔز 

ثٝ زاضايي اؾشطاسػيه ضا ٘كبٖ ذٛاٞس زاز.

  ب حبوٕيز قيٜٛ ٞب، ٔطٚضي ثط عطاحي ذسٔز: ضإٞٙبي ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر، ٕٞطاٜ ث ثرف

فطايٙسٞب ٚ ؾيبؾشٟبي  فٙبٚضي اعلافبر ثٝ ٔٙؾٛض سكريم اؾشطاسػي ٚ سؿٟيُ ٕ٘ٛزٖ ٔقطفي 

ذسٔبر ثٝ ٔحيظ خبضي، سضٕيٗ ويفيز سحٛيُ ذسٔز، ضضبيز ٔكشطي ٚ سساضن ٔمطٖٚ ثٝ نطفٝ 

ذسٔز.

  سجسيُ ذسٔز خسيس يب ثطاي سٛؾقٝ لبثّيشٟبيي ثٝ ٔٙؾٛض ٔطٚض ثط ا٘شمبَ ذسٔز: ضإٞٙبيي  ثرف

سغييط يبفشٝ ثٝ فّٕيبر، سضٕيٗ ٘يبظٔٙسي ٞبي اؾشطاسػي ذسٔز، ضٔعٌصاضي قسٜ زض عطاحي 

1 IT governance 

2 Business and customer oriented approach 

3 Service Management 



 1زض حبِي وٝ ٔربعطٜ ،ذسٔز وٝ ثٝ نٛضسي اثطثرف زض فّٕيبر ذسٔز سكريم زازٜ قسٜ ا٘س

قىؿز ٚ سٛلف وٙشطَ ٔي قٛ٘س.

  ثركي ٚ وبضايي زض اضائٝ ٚ ثٝ اثط ٔطٚضي ثط فّٕيبر ذسٔز: ضإٞٙبيي ثٝ ٔٙؾٛض زؾشيبثي ثرف

٘ي ذسٔبر ثٝ ٔٙؾٛض سضٕيٗ اضظـ ثطاي ٔكشطيبٖ ٚ سبٔيٗ وٙٙسٜ ذسٔز. اٞساف اؾشطاسػيه دكشيجب

ٟ٘بيشب عي فّٕيبر ذسٔز سكريم زازٜ ٔي قٛ٘س.

  ضإٞٙبيي ثٝ ٔٙؾٛض ايدبز ٚ حفؼ اضظـ ثطاي ٔكشطيبٖ زض ذسٔز ٔطٚضي ثط ثٟجٛز ٔؿشٕط ثرف :

ٔقطفي ٚ ا٘دبْ ثٟشط ذسٔز، اسهبَ سلاـ ٞب ٚ زؾشبٚضزٞبي ثٟجٛز ثب اؾشطاسػي، ضاؾشبي عطاحي، 

عطاحي، ا٘شمبَ ٚ فّٕيبر ذسٔز.

  ٔساضن: ٍ٘بٞي اخٕبِي ثط ٔساضن ضؾٕي خبضي ٚ ديكٟٙبزي زاضز. ثرف 

  

1 Risk 



 چيست؟  1هذيزيت خذهت فٌاٍري اطلاعات -2بخص 

اضائٝ  ،اؾز ٚ ايٙىٝ چٍٛ٘ٝ ٔسيطيز ذسٔبر زضن ٔفْٟٛ ٔسيطيز ذسٔبر ٘يبظٔٙس زا٘ؿشٗ ٔفْٟٛ ذسٔبر

 وٙٙسٌبٖ ذسٔز ضا ثطاي اضائٝ ٚ ٔسيطيز ذسٔبر يبضي ٔي وٙس.

ذسٔز يقٙي اضائٝ اضظـ ثٝ ٔكشطي ثٝ ٚؾيّٝ سؿٟيُ زض ذطٚخي ٞبي ٔٛضز ٘يبظي وٝ ٔكشطي ٔبيُ ثٝ 

 زضيبفز آٖ ثسٖٚ نطف ٞعيٙٝ ٞب ٚ ٔربعطار ذبل اؾز.

شؾبض ٔكشطي وٝ ٔي سٛا٘س  ثٝ ٚؾيّٝ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر سؿٟيُ قٛز: يه ٔثبَ ؾبزٜ اظ ذطٚخي ٔٛضز ا٘

وٝ زؾشطؾي ٔغٕئٗ  2ذسٔز زؾشطؾي اظ ضاٜ زٚض"ثٝ ٚؾيّٝ  "ظٔبٖ ثيكشط سقبُٔ دطؾُٙ فطٚـ ثب ٔكشطي"

 ."ثٝ ؾيؿشٓ فطٚـ قطوز اظ ِخ سبح ٞبي دطؾُٙ ضا ٔيؿط ٔي وٙس

زِيّي ثطاي ذطيس ٚ يب اؾشفبزٜ آٟ٘ب اظ آٖ ذسٔز  ،ٞؿشٙس٘شيدٝ اي وٝ ٔكشطيبٖ ٔبيُ ثٝ زؾشيبثي ثٝ آٖ 

اؾز. اضظـ ذسٔز اضائٝ قسٜ ثٝ ٔكشطي ٔؿشميٕب ثٝ چٍٍٛ٘ي سؿٟيُ ذطٚخي سٛؾظ آٖ ثؿشٍي زاضز. 

ٔسيطيز ذسٔز، اضائٝ وٙٙسٜ ذسٔز ضا لبزض ٔي ؾبظز وٝ ذسٔبر زض حبَ اضائٝ ذٛز ضا زضن وٙس، اعٕيٙبٖ 

دٝ ٔٛضز ا٘شؾبض ٔكشطي ضا سؿٟيُ وطزٜ اؾز، اضظـ ذسٔبر اضئٝ قسٜ ثٝ حبنُ وٙس وٝ ذسٔبسف ٚالقب ٘شي

 ٔكشطي ضا ثسا٘س ٕٞچٙيٗ سٕبٔي ٞعيٙٝ ٞب ٚ ٔربعطار ٕٞطاٜ ثب آٖ ذسٔبر ضا ثسا٘س ٚ ٔسيطيز ٕ٘بيس.

ٔسيطيز ذسٔز ٔدٕٛفٝ اي اظ لبثّيز ٞبي ؾبظٔبٖ يبفشٝ ذبل ثطاي اضائٝ اضظـ ثٝ ٔكشطي ثٝ قىُ ذسٔبر 

 اؾز.

زض ايٗ ضإٞٙبي خيجي سجييٗ قسٜ اؾز. قبُٔ سٕبٔي فطايٙسٞب،  "ثّيز ٞبي ؾبظٔبٖ يبفشٝ ذبللب"ايٗ 

ضٚـ ٞب، ٚؽبيف، ٘مكٟب ٚ فقبِيشٟبيي وٝ يه اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز اؾشفبزٜ ٔي ٕ٘بيس سب اٚ ضا زض اضائٝ ذسٔز ثٝ 

 ٔكشطيب٘ف يبضي وٙس.

س يب خعء چبضچٛة، يه چطذٝ حيبر زاضز اؾز. ٞط ذسٔز، فطايٙنطف ٔسيطيز ذسٔز ثيف اظ اضائٝ ذسٔبر 

ٚ ٔسيطيز ذسٔز ثٝ سٕبٔي چطذٝ حيبر اظ اؾشطاسػي سب عطاحي ٚ سجسيُ ثٝ فّٕيبر ٚ ثٟجٛز ٔؿشٕط ٔي 

 دطزاظز.

ٔسيطيز ذسٔز ٔٙبثـ ٚ أىب٘بسي اؾز وٝ ٕ٘بيبٍ٘ط زاضاييٟبي اضئٝ زٞٙسٜ ذسٔز اؾز. ٚضٚزي ٞبي ؾيؿشٓ 

 ي اضائٝ ٔي قٛ٘س.ذطٚخي ٞب ذسٔبسي ٞؿشٙس وٝ ثٝ ٔكشط

1 IT Service Management 

2 Remote access service 



ٔسيطيز ذسٔز اثطثرف ذٛز يه زاضايي اؾشطاسػيه ثطاي اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز اؾز ٔكطٚط ثط ايٗ وٝ 

لبثّيز ا٘دبْ فقبِيشٟبي انّي اضائٝ ذسٔبسكبٖ ضا زاقشٝ ثبقس )ذسٔشي وٝ اضظـ ثطاي ٔكشطيبٖ ضا ثٝ ٚؾيّٝ 

 سؿٟيُ زض ذطٚخي ٔٛضز ا٘شؾبضقبٖ ايدبز وٙس(.

ا٘دبْ وبض، اضائٝ زٞٙسٜ ؾطٚيؽ ضا ثطاي ايدبز يه ؾيؿشٓ ٔسيطيز ذسٔز اثطثرف يبضي  اسربش ضٚـ ٔٙبؾت

ٔي وٙس. ضٚـ ٔٙبؾت ا٘دبْ وبض ثٝ ؾبزٌي ا٘دبْ وبضٞبيي اؾز وٝ ثطاي وبض اضائٝ قسٜ اؾز ٚ اثطثرف اؾز. 

، ITILضٚـ ٔٙبؾت ا٘دبْ وبض اظ ٔٙبثـ ٔرشّفي لبثُ اؾشرطاج اؾز قبُٔ چبضچٛثٟبي فٕٛٔي )ٔب٘ٙس 

COBIT  ٚCMMI (، اؾشب٘ساضزٞب )ٔب٘ٙسISO/IEC 2000  ٚISO 9000 زا٘ف اذشهبني ٚ )

 افطاز ٚ ؾبظٔبٟ٘ب.

  



 چيست؟ ITIL -3بخص 

ITIL فٕٛٔي وٝ ثٟشطيٗ ضٚقٟبي ا٘دبْ زض ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر ضا سجييٗ ٔي  چبضچٛثي اؾز

، اضائٝ ٔي وٙس ٚ ثط ثٟجٛز ٚ 1ٕٞچٙيٗ چبضچٛثي ثطاي حبوٕيز فٙبٚضي اعلافبر، دٛقف ذسٔز وٙس.

ؾٙدف ٔؿشٕط ويفيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر اضائٝ قسٜ اظ زٚ ٔٙؾط وؿت ٚ وبض ٚ ٔكشطي سٕطوع ٔي وٙس. 

ثٝ زؾز  اؾز ٚ ثٝ اؾشفبزٜ فطاٚاٖ ٚ ٔعايبي وّيسي ITILايٗ سٕطوع يه فبوشٛض انّي زض ٔٛفميز خٟب٘ي 

)ثٝ ٚؾيّٝ آٖ زؾشٝ ؾبظٔبٟ٘ب وٝ سىٙيىٟب ٚ فطايٙسٞب ضا زض وُ ؾبظٔبٟ٘بيكبٖ اؾشمطاض زازٜ ا٘س(  اظ آٖآٔسٜ 

 وٕه وطزٜ اؾز. ثطذي اظ ايٗ ٔعايب قبُٔ:

 افعايف ضضبيز ٔكشطيبٖ ٚ وبضثطاٖ ثب ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر 

  ،ضآٔس وؿت ٚ وبضؾٛز ٚ ز افعايف  ثطٔؿشميٓ  اثطثٟجٛز لبثّيز زؾشطؾي ذسٔز 

 نطفٝ خٛيي ٔبِي اظ عطيك وبٞف زٚثبضٜ وبضي، ظٔبٖ سّف قسٜ، ثٟجٛز اؾشفبزٜ ٚ ٔسيطيز اظ ٔٙبثـ 

 ثٟجٛز ظٔبٖ ٚضٚز ثٝ ثبظاض ثطاي ٔحهٛلار ٚ ذسٔبر خسيس 

 ٜثٟجٛز سهٕيٓ ٌيطي ٚ ثٟيٙٝ ؾبظي ٔربعط 

ITIL  ثٝ ٚؾيّٝ  1995سب  1989ثيٗ ؾبِٟبيHMSO2
زض اٍّ٘ؿشبٖ اظ عطف آغا٘ؽ ٔطوعي اضسجبعبر ٚ  

CCTA3ٔربثطار 
ٔٙشكط قس. اؾشفبزٜ ٞبي اثشسايي اظ آٖ  -ازغبْ قسٜ اؾز OGC4زض حبَ حبضط زض - 

زض لبِت ٔدٕٛفٝ اي اظ وشبثٟبي ثبظٍ٘طي قسٜ  ITILانٛلا ثٝ ّٞٙس ٚ اٍّ٘ؿشبٖ ٔحسٚز ثٛز. زٚٔيٗ ٘ؿرٝ 

 ٔٙشكط قس. 2224سب  2222ثيٗ ؾبِٟبي 

خّسي اظ وشبثٟبيي ثٛز وٝ سٕبٔي ظٔيٙٝ ٞبي اضائٝ ذسٔز  31قبُٔ ٔدٕٛفٝ اي  ITIL٘ؿرٝ اثشسايي 

( ITIL V2فٙبٚضي اعلافبر ضا دٛقف ٔي زاز. ايٗ ٘ؿرٝ اثشسايي ثقسٞب ثٝ ٞفز وشبة ٔطسجظ ٚ ؾبظٌبض )

وٝ زض يه چبضچٛة وّي سثجيز قسٜ اؾز، ثبظٍ٘طي ٚ سغييط يبفز. زٚٔيٗ ٘ؿرٝ ٔٛضز دصيطـ فْٕٛ لطاض 

ٌطفشٝ ٚ زض حبَ حبضط زض ثؿيبضي اظ وكٛضٞب ٚ ثٝ ٚؾيّٝ ٞعاضاٖ ؾبظٔبٖ ثٝ فٙٛاٖ دبيٝ اي ثطاي اضائٝ ذسٔز 

٘ؿرٝ ديكطفشٝ ٚ  سٛؾظ يه ITIL V2، 2227فٙبٚضي اعلافبر اثط ثرف اؾشفبزٜ ٔي قٛز. زض ؾبَ 

1 Service wrap 

2 Her Majesty’s Stationery Office 

3 Central Communications and Telecommunications Agency 

4 Office of Government Commerce 



( قبُٔ دٙح وشبة انّي وٝ چطذٝ حيبر ذسٔز ضا ٘يع دٛقف ٔي زاز ٕٞطاٜ ثب  ITIL V3سثجيز قسٜ )

 ٔمسٔٝ ضؾٕي خبيٍعيٗ قس.

( دٛقف ٔي زٞٙس، اظ سحّيُ ٚ سقطيف اثشسايي 1ذسٔز )قىُ  فٕطايٗ دٙح وشبة انّي ٞط ٔطحّٝ اظ چطذٝ 

ٚ عطاحي ذسٔز سب ا٘شمبَ ثٝ ٔحيظ ٚالقي سٛؾظ سجسيُ ٘يبظٔٙسي ٞبي وؿت ٚ وبض زض اؾشطاسػي ذسٔز 

 .ذسٔز ذسٔز ٚ اخطاي فّٕي ٚ ثٟجٛز زض فّٕيبر ذسٔز ٚ ثٟجٛز ٔؿشٕط

 

چزخِ عوز خذهت -ضكل 

وشبة ٔصوٛض زض ثركٟبي ثقسي ايٗ وشبة ثٝ خعئيبر سٛضيح زازٜ قسٜ اؾز. قكٕيٗ وشبة، ٔقطفي  دٙح

 ضؾٕي، ٔطٚضي ثط دٙح وشبة انّي ٚ ٔمسٔٝ اي ثط ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر ثٝ نٛضر وّي اؾز.

في ٚ ٞؿشٙس. ثٝ ٔغبِت ايٗ وشبثٟبي انّي ٔٙبثـ ٔىُٕ اضب ITIL V3دٙح وشبة انّي ٘مغٝ قطٚفي ثطاي 

 (2ٔدٕٛفٝ اي اظ ٚة ؾطٚيؿٟبي دكشيجبٖ افعٚزٜ ذٛاٞس قس. )قىُ 



هٌابع هكول -ضكل 

 

 اضائٝ ذٛاٞٙس زاز:ٔٛاضز ظيط ضا  ٔٙبثـ اعلافبسي اضبفي

  )زا٘ف ٚ ٟٔبضر ٞب: اعلافبر سدطثٝ ٚ زا٘ف ٔٛضز ٘يبظ ثطاي ثٟطٜ ثطزاضي ) ٚ زؾشيبثي اظ عطيك

ITIL.

  سرههي: ظٔيٙٝ ٞبي فلالٕٙسي ذبل، ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ ثطٖٚ ؾذبضئجبحث

 1لبِت ٞب

1 templates 



  ٝضٚـ ٞبي حبوٕيز: خعئيبر ضٚقٟبيي وٝ ثطاي حبوٕيز فقبِيشٟب ٚ ؾيؿشٕٟبي ٔسيطيز ذسٔز ث

نٛضر ٔٛفميز آٔيعي ثٝ وبض ثطزٜ قسٜ ا٘س.

  سغجيك اؾشب٘ساضزٞب: اعلافبسي زض ٔٛضز سغجيكITIL ثب اؾشب٘ساضزٞبي خٟب٘ي

 اخطايي: ضإٞٙبييٟبي ٔمسٔبسي ثطاي ٔسيطاٖ اضقس ٚ اخطايي زض ذهٛل ٔٙفقز ٚ اضظـ  سٔبرٔم

ITILاؾشفبزٜ اظ 

  ٖوٕىٟبي آٔٛظقي: ضإٞٙبيي ٞبي اضبفي وٝ ٔي سٛا٘س ٔٛضز اؾشفبزٜ زا٘كدٛيبITIL  لطاض ٌيطز

ٔرهٛنب زض زٚضٜ ٞبي آٔٛظقي ٔقشجط.

 جظ ثب ٔغبِت انّي ٚ وبضثطز آٟ٘ب زضنٙقز.ٟٔبضسٟبي فٙي: ٔدٕٛفٝ اي اظ ٟٔبضسٟبي فٙي ٔطس

  ٔٛفميشٟبي ؾطيـ: خطئيبسي اظ ٔٛفميشٟبي ؾطيـ ٚ ٔٙبفـ ثبِمٜٛ اي وٝ ٔي سٛاٖ اظ اسربش ضٚقٟبي

ثٝ زؾز آٚضز. ITILا٘دبْ 

  ٔشٙبؾت ؾبظي: چٍٍٛ٘ي ديبزٜ ؾبظي ٔشٙبؾت ثطاي ؾبظٔبٟ٘بي ذبل، ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ وؿت ٚ وبض

ضي.ثؿيبض وٛچه ٚ يب ثؿيبض ثع

  ْٚثٝ ضٚظضؾب٘ي ذسٔز: اضائٝ ٔٙؾٓ ؾطٚيؽ ٔجشٙي ثط ٚة ثطاي ثٝ ضٚظضؾب٘ي ٞبي فبزي ٚ سٛؾقٝ ٔسا

ITIL.

سٕبٔي فقبِيشٟب ٚ ضاٞىبضٞبي ذسٔز ٔي ثبيؿز ثب ٘يبظٔٙسيٟب ٚ اِعأبر وؿت ٚ وبض ديف ثطٚز. عجك ايٗ ٔشٗ 

ؾبظٔبٖ اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز ضا ثٝ سطسيت سٕبٔي ايٗ ضاٞىبضٞب ٚ فقبِيشٟب ٔي ثبيؿز اؾشطاسػي ٞب ٚ ؾيبؾشٟبي 

 ٔٙقىؽ وٙٙس. ٘كبٖ زازٜ قسٜ زض قىُ 



 خذهت حيات چزخِ هزاحل خزٍجيْاي ٍ ٍرٍديْا كليذي، پيًَذّاي -ضكل 

 

قىُ فٛق ٘كبٖ ٔي زٞس وٝ چطذٝ حيبر ذسٔز چٍٛ٘ٝ اظ يه سغييط زض ٘يبظٔٙسيٟب زض وؿت ٚ وبض آغبظ 

  قسٜ اؾز.

ٚ يه ٔدٕٛفٝ سقطيف  ( SLP1ايٗ ٘يبظٔٙسي ٞب زض ٔطحّٝ اؾشطاسػي ذسٔز زض حسٚز ثؿشٝ ؾغح ذسٔز )

 قسٜ اظ ٘شبيح سقييٗ ٚ ٔٛضز سٛافك لطاض ٌطفشٝ اؾز. 

1 Service Level Package 



٘شيدٝ ثٝ ٔطحّٝ عطاحي ذسٔز ٔٙشمُ ٔي قٛز خبيي وٝ ضاٞىبض ذسٔز ٕٞطاٜ ثب يه ثؿشٝ عطاحي ذسٔز 

(SDP1 ُٔسِٛيس قسٜ اؾز وٝ قب ) ٝسٕبْ چيعٞبي ٔٛضز ٘يبظ ايٗ ذسٔز ثطاي عي ٔطاحُ ثبليٕب٘سٜ چطذ

 فٕط اؾز.

SDP  ٓثٝ ٔطحّٝ ا٘شمبَ ذسٔز ٚاضز ٔي قٛز خبيي وٝ ذسٔز، اضظيبثي، آظٔبيف ٚ سهسيك ٔي قٛز، ؾيؿش

( ثٝ ضٚظضؾب٘ي قسٜ ٚ ذسٔز ثٝ ٔحيظ ٚالقي ٔٙشمُ ٔي قٛز سب ثٝ ٔطحّٝ SKMS2ٔسيطيز زا٘ف ذسٔز )

 ٚاضز قٛز. فّٕيبر ذسٔز

، فطنشٟبي ثٟجٛز، ضقفٟب ٚ ذغبٞب ضا زض ٞط خبيي اظ ٔطاحُ ذسٔز زض خبٞبيي وٝ ٕٔىٗ ثبقس ثٟجٛز ٔؿشٕط

 چطذٝ فٕط قٙبؾبيي ٔي وٙس.

  

1 Service Design Package 

2 Service Knowledge Management System 



 استزاتژي خذهت -4بخص 

 ّذف

ٞط اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔشي ٔي ثبيؿز ثطاؾبؼ ايٗ انُ ثٙيبزيٗ ثبقس وٝ، ٔكشطيب٘كبٖ اؾشطاسػي ذسٔز 

ٔحهَٛ ذطيساضي ٕ٘ي ٕ٘بيٙس، آٟ٘ب ضضبيشٕٙسي اظ ٘يبظٞبي ٔرهٛل ضا ذطيساضي ٔي ٕ٘بيٙس. ثٙبثطايٗ اضظـ 

ميز وبفي ذسٔبر اضائٝ قسٜ )زض لبِت ٘شبيح ٔٛضز ا٘شؾبض ٔكشطي( ٔي ثبيؿز سٛؾظ ٔكشطي زضن قٛز سب ٔٛف

 حبنُ قٛز. 

زؾشيبثي ثٝ زضن فٕيك ٘يبظٞبي ٔكشطي، اظ ايٗ ٘ؾط وٝ چٝ چيعي ٘يبظ زاضز ٚ چٝ ظٔب٘ي ٚ چطا ثساٖ ٘يبظٔٙس 

اؾز، ٘يبظٔٙس زضن زضؾز ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ، ٔكشطي ثبِمٜٛ يب ٔٛخٛز اضئٝ زٞٙسٜ ذسٔز ويؿز. ايٗ 

علافبر ٚؾيـ سطي اظ ثبظاض ثبِمٜٛ ٚ خبضي وٝ ٔٛضٛؿ ثٝ ٘ٛثٝ ذٛز ٘يبظٔٙس ايٗ اؾز وٝ اضائٝ زٞٙسٜ ؾطٚيؽ ا

 زض آٖ فقبِيز ٔي وٙس ٚ يب لهس ا٘دبْ فقبِيز زض آٖ ضا زاضز، زضن وٙس.

اؾشطاسػي ذسٔز ٕ٘ي سٛا٘س ٔدعا اظ اؾشطاسػي ٚ فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي وٝ اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز زض آٖ لطاض زاضز 

ٕٔىٗ اؾز ٔٙحهطا ثطاي اضائٝ ذسٔز ثٝ يه  قىُ ٌطفشٝ ٚ يب زٚاْ يبثس. اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز زض يه ؾبظٔبٖ

ٚاحس ذبل اظ وؿت ٚ وبض، اضائٝ ذسٔز ثٝ چٙسيٗ ٚاحس وؿت ٚ وبض، ٚ يب ٕٔىٗ اؾز ثٝ فٙٛاٖ يه اضائٝ 

زٞٙسٜ ذسٔز ذبضج ؾبظٔب٘ي ثٝ چٙسيٗ وؿت ٚ وبض ذبضخي ذسٔز ضؾب٘ي ٕ٘بيس. اؾشطاسػي دصيطفشٝ قسٜ 

زض ٚالـ ثبيس اٞساف اؾشطاسػيه  -ي شيٙفقبٖ ذسٔز سبٔيٗ ٕ٘بيسٔي ثبيؿز اضظـ وبفي ثطاي ٔكشطيبٖ ٚ سٕبٔ

 اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز ضا دٛقف زٞس.

لغـ ٘ؾط اظ ظٔيٙٝ اي وٝ اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز زض آٖ فقبِيز ٔي وٙس، ٔي ثبيؿز اؾشطاسػي ذسٔشف ثط اؾبؼ 

سٌبٜ وّي اظ ايٙىٝ قٙبذز ضٚقٙي اظ ٚخٛز ضلبثز ثبقس، آٌبٞي اظ ٞط خٙجٝ اي وٝ ا٘شربة ٔي وٙس ٚ يه زي

چٍٛ٘ٝ يه اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز، ذٛز ضا ٔشفبٚر اظ ضلجب خّٜٛ زٞس. سٕبٔي اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔز ٘يبظ ثٝ 

 اؾشطاسػي ذسٔز زاض٘س.

لطاض ٌطفشٝ اؾز. اؾشطاسػي  ITIL V3اظ ايٗ ضٚؾز وٝ ٔجحث اؾشطاسػي ذسٔز زض ٔطوع چطذٝ فٕط 

ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٚ ٔكشطيب٘كبٖ ٔي ٕ٘بيس سب ثٝ آٟ٘ب  ذسٔز قطٚؿ ثٝ ضإٞٙبيي سٕبٔي اضائٝ زٞٙسٌبٖ

زض ا٘دبْ وبض ٚ ضقس ثّٙس ٔسر ثٝ ٚؾيّٝ ؾبذز يه اؾشطاسػي ٚاضح، وٕه ٕ٘بيس. ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ فٟٓ ٚ زضن 

 زليك:

 ذسٔبسي وٝ ثبيس اضائٝ زٞٙس 

 وؿي وٝ ذسٔبر ٔي ثبيؿز ثٝ اٚ اضائٝ قٛز 



 ي ضا ثطاي ذسٔبسكبٖ سٛؾقٝ زٞٙس.چٍٛ٘ٝ ٔي ثبيؿز ثبظاضٞبي زاذّي ٚ ذبضخ 

  ْضلبثز ثبِمٜٛ ٚ خبضي زض ايٗ ثبظاضٞب، ٚ اٞسافي وٝ اضظـ وبض ا٘دبْ قسٜ سٛؾظ قٕب يب چٍٍٛ٘ي ا٘دب

 آٖ سٛؾظ قٕب ضا ٔشٕبيع ؾبظز.

  چٍٛ٘ٝ ٔكشطيبٖ ثب سٛخٝ ثٝ اؾشفبزٜ اظ ا٘ٛاؿ ٔرشّف اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔز سهٕيٕبر ذسٔز

 ٛز.ضا اسربش ذٛاٞٙس ٕ٘ 1ؾذبضي

 ايدبز ذٛاٞس قس. 2چٍٛ٘ٝ زيس ٚ وٙشطَ ثط ايدبز اضظـ اظ عطيك ٔسيطيز ٔبِي 

 4لٛي ثطاي ايٕٗ ؾبظي ؾطٔبيٝ ٌصاضي اؾشطاسػيه زض زاضايي ٞبي ذسٔز 3چٍٛ٘ٝ ٔٛاضز وؿت ٚ وبض 

 ايدبز ذٛاٞس قس. 5ٚ أىب٘بر ٔسيطيز ذسٔز

  ذٛاٞس قس. 6ذسٔبرچٍٛ٘ٝ سرهيم ٔٙبثـ لبثُ زؾشطؼ ٔٙدط ثٝ سبثيط ثٟيٙٝ زض وُ ؾجس 

 .چٍٛ٘ٝ فّٕىطز ذسٔز ا٘ساظٜ ٌيطي ذٛاٞس قس 

 هفاّين كليذي

 ضا سقطيف ٔي وٙس. ITILٔجحث اؾشطاسػي ذسٔز چٙس ٔفْٟٛ وّيسي 

 اس استزاتژي: Pچْار 

 ضاٜ ٔكرم سهٛض:  7چكٓ ا٘ساظ ٚ 

 ٜٔجٙب ٚ اؾبؾي وٝ اضائٝ زٞٙسٜ زض آٖ ضلباثز ذٛاٞس وطز:  8خبيٍب. 

 ٝٔزٞٙسٜ چٍٛ٘ٝ ثٝ سهٛضار ذٛز زؾز ٔي يبثس: اضائٝ  9ثط٘ب. 

 ٍِٛاٍِٛٞبي ٔكرم زض سهٕيٓ ٞب ٚ السأبر زض عَٛ ظٔبٖ -ضاٜ ثٙيبزيٗ ا٘دبْ وبضٞب:  10ا 

1 Service Sourcing 

2 Financial management 

3 Business cases 

4 Service assets 

5 Service management capabilities 

6 Portfolio of services 

7 Perspective 

8 Position 

9 Plan 

10 Pattern 



 رقابت ٍ باسار

  .ٞط اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔشي سحز ٘يطٚٞبي ضلبثشي لطاض زاضز

  ذبضخي فقبِيز ٔي سٕبٔي اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔز ٚ ٔكشطيبٖ زض يه ٚ يب ثيف اظ يه ثبظاض زاذّي يب

وٙٙس.اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز ٔي ثبيؿز ثطاي زؾشيبثي ثٝ زضن ثٟشط )٘ؿجز ثٝ ضلجبيف( اظ دٛيبيي ثبظاض ، 

ٔرشم آٖ ثبظاض، سلاـ ٕ٘بيس. 1ٔكشطيب٘ي وٝ زض آٖ ثبظاض حضٛض زاض٘س، سطويت فٛأُ انّي ٔٛفميز

 2ارسش خذهت

سطويت زٚ ِٔٛفٝ  ٚ زض لبِت قسٜزض لبِت ٘شبيح وؿت ٚ وبض زضن قسٜ سٛؾظ ٔكشطي سقطيف اضظـ ذسٔز 

 شيُ ثيبٖ ٔي قٛز:

 آ٘چٝ وٝ ٔكشطي زض لبِت دكشيجب٘ي اظ ٘شبيح ٚ يب حصف ٔحسٚزيشٟب زضيبفز ٔي 3سؿٟيُ ذسٔز :

ٕ٘بيس.

 ٚ5لبثّيز زؾشطؾي: چٍٍٛ٘ي اضائٝ ذسٔز ٚ ا٘غجبق آٖ ثطاي اؾشفبزٜ، اظ ِحبػ 4اضا٘شي ذسٔز ،

8ٚ ايٕٙي 7، اؾشٕطاض6ؽطفيز

، ايدبز 10، قجىٝ ٞبي اضظـ9اضظـ ذسٔز ٕٞچٙيٗ قبُٔ ٔدٕٛفٝ ٔفبٞيٕي اظ ذسٔبر ٔب٘ٙس زاضايي ٞب

 اؾز. 12ٚ حفؼ اضظـ 11اضظـ

 اًَاع ارائِ دٌّذگاى خذهت:

  بل: ٔٙحهطا زض يه ؾبظٔبٖ لطاض زاضز ثٝ ٔٙؾٛض اضائٝ ذسٔز ثٝ يه ٚاحس وؿت ٚ وبض ذ٘ٛؿ.

 زض ٕٞبٖ ؾبظٔبٖ ثٝ چٙسيٗ ٚاحس وؿت ٚ وبض ذسٔز ضؾب٘ي ٔي ٕ٘بيس.٘ٛؿ :

1 Critical Success Factors (CSFs) 

2 Service Value 

3 Service Utility 

4 Service Warranty 

5 Availability 

6 Capacity 

7 Continuity 

8 Security 

9 Assets 

10 Value Networks 

11 Value Creation 

12 Value Capture 



  ثٝ فٙٛاٖ يه اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز ذبضخي فُٕ وطزٜ ٚ ثٝ چٙسيٗ ٔكشطي ذبضخي ذسٔز ٘ٛؿ :

ضؾب٘ي ٔي وٙس.

 هذيزيت خذهت بِ عٌَاى يك دارايي استزاتژيك:

ٝ زاضايي ٞبي اؾشطاسػيه ثب اؾشفبزٜ اظ انِٛي ثطاي ثطاي ا٘شمبَ لبثّيشٟبي ٔسيطيز ذسٔز ث ITILاؾشفبزٜ اظ 

 ٚ افعايف دشب٘ؿيُ اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔز اظ عطيك:3، ٔعايبي دبيساض 2فّٕىطز ٔكرم 1قبيؿشٍيٟبي ٔحٛضي

  ،أىب٘بسف: سٛا٘بيي اضائٝ زٞٙسٜ )اظ ٘ؾط ٔسيطيز، ؾبظٔبٖ، فطايٙسٞب، زا٘ف ٚ ٘فطار( ثطاي ٕٞبٍٞٙي

 وٙشطَ ٚ ٌؿشطـ ٔٙبثـ

 ثط٘بٔٝ 6، ظيطؾبذز5، ؾطٔبي4ٝٔٙبثقف: ٞسايز ٚضٚزي ٞب ثطاي سِٛيس ذسٔبر، ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ ٔبِي ،

ٚ ٘فطار 8، اعلافبر7ٞبي وبضثطزي
9

 

 :10(CSFsعَاهل اصلي هَفقيت )

ٞب ثطاي سقييٗ زاضايي ٞبي ذسٔز ٘يبظٔٙس ديبزٜ ؾبظي ٔٛفك  CSFسقطيف، ؾٙدف ٚ ثبظٍ٘طيٟبي زٚضٜ اي 

 ة اؾز.اؾشطاسػي ذسٔز ٔغّٛ

 :11حسابذاري خذهت گزا

اظ ٔسيطيز ٔبِي ثٝ ٔٙؾٛض زضن ذسٔبر  اظ ٘ؾط ٔهطف ٚ سبٔيٗ ٚ زؾشيبثي ثٝ سطخٕب٘ي ثيٗ ؾيؿشٓ  اؾشفبزٜ

 ٞبي ٔبِي ٚ ٔسيطيز ذسٔز

1 Core Competency 
 قبيؿشٍيٟبي ٔحٛضي حبنُ سّفيك ٔٙبثـ )ّٕٔٛؼ ٚ غيطّٕٔٛؼ( ٚ لبثّيشٟب اؾز.

2 Distinctive performance 

3 Durable advantage 

4 Financial 

5 Capital 

6 Infrastructure 

7 Applications 

8 Information 

9 People 

10 Critical Success Factors 

11 Service Oriented Accounting 



 :1هذلْاي تاهيي خذهت

زؾشٝ ثٙسي ٚ سحّيُ ٔسِٟبي ٔشٙٛفي وٝ ٕٔىٗ اؾز سٛؾظ ٔكشطيبٖ ا٘شربة قسٜ ٚ يب سٛؾظ اضائٝ 

ذسٔز ثٝ ٔٙؾٛض ٔبذص ٚ اضائٝ ذسٔبر اؾشفبزٜ ٔي قٛز ٚ ٔسيطيز ٔبِي اثطار ٔسِٟبي زضٖٚ زٞٙسٌبٖ 

 :  4يب ٕٞؿبيٍي 3، ثطٖٚ ٔطظي2ٔطظي

 ٜخبيي وٝ يه ٚاحس وؿت ٚ وبض ٘يبظٔٙس ثٝ يه ذسٔز وبُٔ، اضائٝ آٖ 5ذسٔز ٔسيطيز قس :

ذسٔز ضا ثطاي ذٛزـ دبيٝ ٌصاضي ٔي وٙس.

 ٜاضائٝ ذسٔبر چٙس ٌب٘ٝ ثٝ يه ٚاحس وؿت ٚ وبض يب ثيكشط اظ عطيك ظيط : 6ذسٔز اقشطان ٌصاضزٜ قس

ؾبذز يب ٔٙبثـ ٔكشطن

 ذسٔبر ثطاؾبؼ ٔمساض ٘يبظ ٞط ٔكشطي، سٛاِي ظٔب٘ي ٚ ؾبفز ٔٛضز ٘يبظ ٔكشطي اضائٝ 7وبضثطز دصيطي :

ٔي قٛز.

 طزاحي ٍ تَسعِ ساسهاى:

ضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز وٝ اؾشطاسػي ذسٔز ضا زؾشيبثي ثٝ يه قىُ ٚ ؾبذشبض ضٚ ثٝ ديكطفز ثطاي ؾبظٔبٖ ا

 ٕ٘ٙس ؾبظز. ٔلاحضبسي قبُٔ:اسٛ

  ٔطاست سٛؾقٝ ؾبظٔب٘ي: اضائٝ ذسٔبر اظ عطيك قجىٝ، ٞسايز، سفٛيض، ٕٞبٍٞٙي يب ٕٞىبضي ثؿشٍي

ثٝ ٚضقيز سىبّٔي ؾبظٔبٖ زاضز.

 ثٝ : سهٕيٓ ٌيطي آٌبٞب٘ٝ ضٚي ؾذبضـ ذسٔز اظ ٘ؾط ذسٔبر زاذّي، ذسٔبر 8اؾشطاسػي ؾذبضـ

10يب ثطٖٚ ؾذبضي ٌعيٙكي 9اقشطان ٌصاضزٜ قسٜ، ثطٖٚ ؾذبضي وبُٔ ذسٔبر، وٙؿطؾيْٛ اِٚيٝ

 اؾشفبزٜ اظ سىِٙٛٛغي ثٝ ٔٙؾٛض وٕه ثٝ زضن وبضايي يه ذسٔز اظ عطيك 11سدعيٝ ٚ سحّيُ ذسٔز :

سحّيُ

1 Service Provisioning Models 

2 on-shore 

3 off-shore 

4 near-shore 

5 Managed Service 

6 Shared Service 

7 Utility 

8 Sourcing 

9 Prime consortium 

10 selective outsourcing 

11 Service Analytics 



 ٔىب٘يعٔي وٝ وبضثطاٖ ٚ زيٍط فطايٙسٞب اظ عطيك آٖ ثب ٞط ذسٔز سقبُٔ ٔي وٙٙس1ٚاؾظ ذسٔز :.

 ٜ٘مكٝ ثطزاضي ٚ ٔسيطيز ٔدٕٛفٝ ٔربعطاسي وٝ يه ؾجس ذسٔز ضا سحز سبثيط 2ٔسيطيز ٔربعط :

لطاض ٔي زٞٙس.

 فعاليتْا ٍ فزايٌذّاي كليذي:

 ، اؾشطاسػي ذسٔز فطايٙسٞبي وّيسي ظيط ضا ٘يع قبُٔ ٔي قٛز.3فلاٜٚ ثط ايدبز وٙٙسٌبٖ اؾشطاسػي

 هذيزيت هالي:

وٝ ٔؿئِٛيز ٔسيطيز ثٛزخٝ ثٙسي، حؿبثساضي ٚ سبٔيٗ ٘يبظٔٙسيٟبي اضائٝ  ٔسيطيز ٔبِي ٚؽبيف ٚ فطايٙسٞبيي

زٞٙسٜ ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر ضا ثٝ فٟسٜ زاض٘س ضا دٛقف ٔي زٞس. ٔسيطيز ٔبِي وؿت ٚ وبض ٚ فٙبٚضي 

ثب سقطيفي اظ اضظـ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر، اضظـ زاضايي ٞبي ظٔيٙٝ ؾبظ  -اظ ِحبػ ٔبِي  -اعلافبر ضا 

 ذسٔبر ٚ سقطيف ديف ثيٙي فّٕيبسي ٔدٟع ٔي وٙس.سبٔيٗ 

ٔؿِٛٚيشٟب ٚ فقبِيشٟبي ٔسيطيز ٔبِي فٙبٚضي اعلافبر ٔٙحهطا زض حٛظٜ حؿبثساضي ٚ ٔبِي فٙبٚضي اعلافبر 

لطاض ٘ساضز. ثؿيبضي اظ لؿٕشٟبي ؾبظٔبٖ ثطاي ايدبز ٚ اؾشفبزٜ اظ اعبفبر ٔبِي زض حبَ سبُٔ ٞؿشٙس؛ 

ٚ حفؼ اعلافبر ٔبِي وٝ لؿٕشٟب ٘يبظ زاض٘س، أىبٖ ا٘شكبض اعلافبر ثٝ ٔٙؾٛض ٌطزآٚضي، ثٝ اقشطان ٌصاضي 

 سغصيٝ فقبِيشٟب ٚ سهٕيٕبر حيبسي.

 :4(SPMهذيزيت سبذ خذهت )

SPM ؾطٔبيٝ ٌصاضي زض وُ چطذٝ فٕط ذسٔز ٔي قٛز، ثٝ عٛض وّي  5وٙكي ٚ آيٙسٜ ؾبظ قبُٔ ٔسيطيز

 7اي وٝ زض وبسبٌِٟٛبي ذسٔز 6قبُٔ ذسٔبر، عطاحي ٚ ا٘شمبَ ثط٘بٔٝ ضيعي قسٜ، ٕٞچٙيٗ ذسٔبر ظ٘سٜ

 .8ٔشٙٛؿ زضج قسٜ ٚ ذسٔبر اظ ضزٜ ذبضج قسٜ

SPM :يه فطايٙس ٔساْٚ اؾز وٝ قبُٔ ٔٛاضز ظيط اؾز 

 ٔٛاضز وؿت ٚ وبض ٚ افشجبض زازٜ ٞبي ؾجس: ؾيبٞٝ ذسٔبر، سضٕيٗ 1سقطيف 

1 Service Interfaces 

2 Risk Management 

3 Strategy Generation 

4 Service Portfolio Management 

5 proactive management 

6 live services 

7 service catalogues 

8 Retired services 



 ُحساوثط وطزٖ اضظـ ؾجس، سٙؾيٓ ٚ اِٚٛيز ثٙسي ٚ ٔشقبزَ ٕ٘ٛزٖ فطضٝ ٚ سمبضب2سحّي : 

 ٟ٘بيي ؾبظي ؾجس ديكٟٙبزي، سهٛيت ٔٙبثـ ٚ ذسٔبر3سبييس : 

 ٔىشٛة ٕ٘ٛزٖ سهٕيٕبر، سرهيم ٔٙبثـ ٚ ضؾٕي وطزٖ ذسٔبر4ضؾٕيز  : 

 : 5هذيزيت تقاضا

ب يىي اظ ظٔيٙٝ ٞبي ثحطا٘ي ٔسيطيز ذسٔز اؾز. سمبضبيي وٝ ثٝ نٛضر ضقيف ٔسيطيز قسٜ ٔسيطيز سمبض

اؾز، ثٝ فّز فسْ اعٕيٙبٖ زض سمبضب، ٔٙجـ ٔربعطٜ اي ثطاي اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔز اؾز. ؽطفيز ٔبظاز 

 ي قٛز.ثسٖٚ ايٙىٝ اضظقي )وٝ دبيٝ اي ثطاي ثبظيبثي ٞعيٙٝ اؾز( ايدبز وطزٜ ثبقس، ثبفث سِٛيس ٞعيٙٝ ٔ

ٞسف اظ ٔسيطيز سمبضب زضن ٚ فٟٓ سمبضبي ذسٔز ٔكشطي ٚ سساضن ؽطفيشٟب ثطاي ا٘دبْ آٖ اؾز. زض ؾغح 

ٚ ٔكرهبر  6اؾشطاسػيه ٔي سٛا٘س قبُٔ سحّيُ فقبِيشٟبي ا٘دبْ قسٜ زض حٛظٜ اٍِٛٞبي فقبِيز وؿت ٚ وبض

ٙؾٛض سطغيت ٔكشطيبٖ ثٝ اؾشفبزٜ اظ ثٝ ٔ 7وبضثط ثبقس. زض ؾغح سبوشيىي ٔي سٛا٘س قبُٔ اضائٝ ليٕشٟبي ٔشغيط

 ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر زض ظٔبٟ٘بي قّٛغي وٕشط، ثبقس. 

ؾغح سؿٟيلار ٚ ٚاضا٘شي ثؿشٝ ذسٔز ضا سقطيف ٕ٘ٛزٜ ٚ ثٝ ٔٙؾٛض ضفـ  8(SLPثؿشٝ ؾغح ذسٔز )

 ٘يبظٞبي اٍِٛي فقبِيز وؿت ٚ وبض عطاحي قسٜ اؾز.

 ًقطْاي كليذي ٍ هسٍَليتْا:

ذسٔز ثطذي ٘مكٟب ٚ ٔؿِٛٚيشٟبي ذبل زض اضسجبط ثب ا٘دبْ اؾشطاسػي ذسٔز ٔٛفك ضا ٔجحث اؾشطاسػي 

 سقطيف ٔي ٕ٘بيس. قبُٔ:

 ( ٔسيط اضسجبط وؿت ٚ وبضBRM)9 ٔسيطاٖ اضسجبط وؿت ٚ وبض، اضسجبط لٛي زض ظٔيٙٝ وؿت ٚ وبض :

بط وؿت ٚ وبض ثب آٟ٘ب ثطلطاض ٔي وٙٙس. ٔسيطاٖ اضسج ثٝ ٔٙؾٛض زضن وؿت ٚوبض ٚ ٔحهٛلار ٔكشطيبٖ

1 Define 

2 Analyze 

3 Approve 

4 Charter 

5 Demand Management 

6 patterns of business activity 

 (Differential chargingثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ اضائٝ ذسٔبر ايٙشط٘شي قجب٘ٝ ثب ليٕز وٕشط ثٝ فّز ٘جٛز سطافيه قجىٝ زض ايٗ ؾبفبر ) 7

8 Service Level Package 

9 Business Relationship Manager 



ثٝ ٕ٘بيٙسٌي اظ ٔكشطي ثٝ ٔٙؾٛض سجبزَ ٘ؾط ثطاي زؾشيبثي ثٝ ؽطفيز سِٛيس ثب ٔسيطاٖ سِٛيس اضسجبعي 

سٍٙبسًٙ زاض٘س.

 ( ٔسيط سِٛيسPM)1 ٝٔسيطاٖ سِٛيس ٔؿِٛٚيز سٛؾقٝ ٚ ٔسيطيز ذسٔبر ضا زض ؾطاؾط چطذٝ فٕط ث :

ٚ ثؿشٝ  2ٔز ٚ ذسٔبر، ضاٞىبضٞبفٟسٜ ٔي ٌيط٘س ٚ ٔؿِٛٚيز ؽطفيز سِٛيسي، ثط٘بٔٝ ضيعي ذس

وٝ زض وبسبٌِٟٛبي ذسٔز اضائٝ قسٜ ا٘س ضا ثٝ فٟسٜ زاض٘س. 3ٞبيي

 ( ٔسيط اضقس ؾذبضـCSO)4 ،ٔسيط اضقس ؾذبضـ لٟطٔبٖ اؾشطاسػي ؾذبضـ زض ؾبظٔبٖ اؾز :

. CIOٚ سٛؾقٝ اؾشطاسػي ذسٔز زض اضسجبط ٘عزيه ثب  5ٔؿَٛٚ ضٞجطي ٚ ٞسايز ازاضٜ ؾذبضـ

  

1 Product Manager 

2 solutions 

3 packages 

4 Chief Sourcing Officer 

5 sourcing office 



 طزاحي خذهت -5بخص 

 ّذف

عطاحي ذسٔز يه ٔطحّٝ اظ وُ چطذٝ فٕط ذسٔز ٚ يه فبُٔ ٟٔٓ زض فطايٙس سغييط وؿت ٚ وبض اؾز. 

 ٘مف عطاحي ذسٔز زض فطايٙس سغييط وؿت ٚ وبض ضا ٔي سٛاٖ ثٝ قىُ ظيط سقطيف وطز:

، ثٝ 3ٚ ٔؿشٙسار 2، فطايٙسٞب، ؾيبؾشٟب1عطاحي ٔٙبؾت ٚ ٘ٛآٚضا٘ٝ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر، قبُٔ ٔقٕبضي ٞب

 ٔٙؾٛض ضفـ ٘يبظٞبي سٛافك قسٜ خبضي ٚ آيٙسٜ وؿت ٚ وبض.

 آضٔبٟ٘بي انّي ٚ اٞساف عطاحي ذسٔز:

 عطاحي ذسٔبر ثٝ ٔٙؾٛض ضؾيسٖ ثٝ ٘شبيح سٛافك قسٜ وؿت ٚ وبض

 عطاحي فطايٙسٞبيي ثطاي دكشيجب٘ي چطذٝ فٕط ذسٔز

 قٙبؾبيي ٚ ٔسيطيز ٔربعطار

 ٔفٙبٚضي اعلافبر ثٝ  4ٝ ٞبي وبضثطزي ٚ ٔٙبثـ زازٜ/اعلافبر ٚ لبثّيزعطاحي ظيطؾبذشٟب، ٔحيظ، ثط٘ب

نٛضر ايٕٗ ٚ ٔٙقغف

 عطاحي ٔقيبضٞب ٚ ضٚقٟبي ا٘ساظٜ ٌيطي

  سِٛيس ٚ ٍٟ٘ساضي ثط٘بٔٝ ٞب، فطايٙسٞب، ؾيبؾشٟب، اؾشب٘ساضزٞب، ٔقٕبضيٟب، چبضچٛثٟب ٚ ٔساضن ثٝ ٔٙؾٛض

دكشيجب٘ي وطزٖ ضاٞىبضٞبي فٙبٚضي اعلافبر ويفي

 ٛؾقٝ ٟٔبضسٟب ٚ لبثّيز زض فٙبٚضي اعلافبرس

 وٕه ثٝ ثٟجٛز وّي زض ويفيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر

 هسٍَليتْاي كليذي

عطاحي ذسٔز ثب ٔدٕٛفٝ اي اظ ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض آغبظ ٚ ثب سٛؾقٝ يه ضاٞىبض ذسٔز دبيبٖ ٔي يبثس 

ثطاي  1(SDPٝ ثؿشٝ عطاحي ذسٔز )وٝ ثٝ ٔٙؾٛض زؾشيبثي ثٝ ٘شبيح ٚ ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض ٚ اضائ

 سحٛيُ ثٝ ٔطحّٝ ا٘شمبَ ذسٔز، عطاحي قسٜ اؾز.

1 architectures 

2 policies 

3 documentation 

4 capability 



 دٙح ظٔيٙٝ ٔٙحهط ثٝ فطز عطاحي ذسٔز:

 ضاٞىبضٞبي ذسٔز سغييط يبفشٝ يب خسيس 

 اثعاضٞب ٚ ؾيؿشٕٟبي ٔسيطيز ذسٔز، ثٝ ذهٛل ؾجس ذسٔز 

 ٔقٕبضيٟبي سىِٙٛٛغي ٚ ؾيؿشٟبي ٔسيطيز 

 فطايٙسٞب، ٘مكٟب ٚ لبثّيشٟب 

 ٔقيبضٞب ٚ ضٚقٟبي ا٘ساظٜ ٌيطي 

زض عطاحي ذسٔز ٔي ثبيؿز يه ضٚـ خبٔـ ثٝ ٔٙؾٛض سضٕيٗ ثجبر ٚ يىذبضچٍي زض سٕبٔي فقبِيشٟب ٚ 

فطآيٙسٞبي فٙبٚضي اعلافبر، اضائٝ وؿت ٚ وبض ا٘شٟب ثٝ ا٘شٟب ٔطسجظ ثب فّٕىطز ٚ ويفيز، ثٝ سبييس ثطؾس. 

 عطاحي ثؿشٍي زاضز: Pزٜ اظ چٟبض عطاحي ذسٔز ذٛة ثٝ اثط ثركي ٚ وبضايي زض اؾشفب

 ( افطازPeople افطاز، ٟٔبضسٟب ٚ نلاحيشٟب زض سساضن ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٌٙدب٘سٜ ٔي :)

 قٛز.

 ( ٔحهٛلارProducts سىِٙٛٛغي ٚ ؾيؿشٕٟبي ٔسيطيشي زض سحٛيُ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر :)

 اؾشفبزٜ ٔي قٛز.

 ( فطايٙسٞبProcesses ٚ فطايٙسٞب، ٘مكٟب :) ٜفقبِيشٟب زض سساضن ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٌٙدب٘س

 ٔي قٛز.

 ( ٖٕٞىبضاPartners فطٚقٙسٌبٖ، ؾبظ٘سٌبٖ ٚ سبٔيٗ وٙٙسٌبٖ سساضن ذسٔز فٙبٚضي :)

 اعلافبر ضا ٕٞىبضي ٚ دكشيجب٘ي ٔي وٙٙس.

 : 2(SDPبستِ طزاحي خذهت )

ظ چطذٝ فٕطـ سقطيف ٔي قٛز. سٕبْ خٛا٘ت يه ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر ٚ ٘يبظٔٙسيٟبي آٖ عي ٞط ٔطحّٝ ا

SDP .ثطاي ٞط ذسٔز خسيس، زاضاي سغييط انّي يب اظ ضزٜ ذبضج قسٜ فٙبٚضي اعلافبر ايدبز ٔي قٛز 

1 Service Design Package 

2 Service Design Package 



 فعاليتِ ٍ فزايٌذّاي كليذي

 : 1(SCMهذيزيت كاتالَگ خذهت )

وبسبِٛي ذسٔز ٔٙجـ ٔطوعي اعلافبر زض ٔٛضز ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر سحٛيُ قسٜ ثٝ وؿت ٚ وبض ثٝ 

ٚؾيّٝ ؾبظٔبٖ اضائٝ زٞٙسٜ، سقجيٝ ٔي وٙس. سضٕيٗ ايٙىٝ حٛظٜ ٞبي وؿت ٚ وبض ٔي سٛا٘ٙس يه سهٛيط زليك 

 ٚ ٔساْٚ اظ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر زض زؾشطؼ، خعئيبر ٚ ٚضقيز آٟ٘ب ضا ثجيٙٙس.

ك قسٜ ٞسف اظ ٔسيطيز وبسبِٛي ذسٔز، اضائٝ يه ٔٙجـ اعلافبر ٔٙفطز ٚ ٔساْٚ زض ٔٛضز سٕبٔي ذسٔبر سٛاف

اؾز ٚ سضٕيٗ ايٙىٝ ذسٔز ٔصوٛض ثٝ عٛض ٚؾيقي ثطاي وؿب٘ي وٝ زؾشطؾي آٟ٘ب ثٝ آٖ سبييس قسٜ اؾز 

 لبثُ زؾشطؼ اؾز.

زض وبسبِٛي ذسٔز لطاض زاضز. ٚضٚزي انّي ايٗ اعلافبر اظ ؾجس ذسٔز ٚ  SCMاعلافبر وّيسي فطايٙس 

 يطيز ؾغح ذسٔز حبنُ ٔي قٛز.وؿت ٚ وبض اظ عطيك فطايٙسٞبي ٔسيطيز اضسجبط وؿت ٚ وبض يب ٔس

 : 2(SLMهذيزيت سطح خذهت )

SLM  ٚ اٞساف ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٔٙبؾت ضا ثب وؿت ٚ وبض سجبزَ ٘ؾط، سٛافك ٚ ٔؿشٙس ٔي وٙس

ؾذؽ ٌعاضقبسي زض ذهٛل ٔمبيؿٝ ذسٔبر سحٛيُ قسٜ ثب ؾغح ذسٔز سٛافك قسٜ سٟيٝ ٚ وٙشطَ ٔي 

 ٕ٘بيس. 

سضٕيٗ ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ سٕبْ ذسٔبر فّٕيبسي ٚ وبضايي آٟ٘ب ثب يه قيٜٛ حطفٝ  SLMٞسف اظ فطايٙس 

اي ٚ دبيساض زض وُ ؾبظٔبٖ فٙبٚضي اعلافبر ا٘ساظٜ ٌيطي قسٜ ٚ ذسٔبر ٚ ٌعاضقٟبي سِٛيس قسٜ ٘يبظٞبي 

 ٔكشطيبٖ ٚ وؿت ٚ وبض دٛقف زازٜ اؾز.

، سٛافمٙبٔٝ ؾغح 3(SLAح ذسٔز )قبُٔ سٛافمٙبٔٝ ؾغ SLMاعلافبر انّي سٟيٝ قسٜ سٛؾظ فطايٙس 

ٚ ثط٘بٔٝ  5(SIPٚ زيٍط سٛافمٙبٔٝ ٞبي دكشيجب٘ي، ٕٞچٙيٗ سِٛيس ثط٘بٔٝ ثٟجٛز ذسٔز ) 4(OLAفّٕيبسي )

 اؾز. 6ويفيز ذسٔز

1 Service Catalogue Management 

2 Service Level Management 

3 Service Level Agreements 

4 Operational Level Agreements 

5 Service Improvement Plan 

6 Service Quality Plan 



 هذيزيت ظزفيت:

قبُٔ ٔسيطيز ؽطفيز وؿت ٚ وبض، ذسٔبر ٚ ِٔٛفٝ ٞب زض عي چطذٝ فٕط ذسٔز اؾز.  ٔسيطيز ؽطفيز

 ز زض ٔسيطيز ؽطفيز، اعٕيٙبٖ اظ سٛخٝ ثٝ آٖ زض ٔطحّٝ عطاحي اؾز.يه فبُٔ وّيسي ٔٛفمي

ٞسف ٔسيطيز ؽطفيز اضائٝ يه ٘مغٝ سٛخٝ ٚ ٔسيطيز ثطاي سٕبٔي ٔؿبيُ ٔطسجظ ثب فّٕىطز ٚ ؽطفيز، زض 

 اضسجبط ثب ٔٙبثـ ٚ ذسٔبر ٚ سغجيك زازٖ ؽطفيز فٙبٚضي اعلافبر ثب سمبضبٞبي سٛافك قسٜ وؿت ٚ وبض اؾز.

اؾبؼ ٔٛفميز فطايٙس ٔسيطيز ؽطفيز اؾز. اعلافبر ٔٛخٛز  1(CMISفبسي ٔسيطيز ؽطفيز )ؾيؿشٓ اعلا

ثٝ ٚؾيّٝ ظيط فطايٙسٞبي ٔسيطيز ؽطفيز ثطاي سٟيٝ ٚ سساضن ٌعاضقبر فٙي ٚ ٔسيطيشي اظ خّٕٝ  CMISزض 

 شذيطٜ ٚ سحّيُ ٔي قٛ٘س.2ثط٘بٔٝ ؽطفيز 

 :3هذيزيت دستزس پذيزي

اضئٝ يه ٘مغٝ سٛخٝ ٚ ٔسيطيز ثطاي سٕبٔي ٔؿبيُ، ٔطسجظ ثب زؾشطؼ ٞسف اظ ٔسيطيز زؾشطؼ دصيطي 

دصيطي، زض اضسجبط ثب ذسٔبر، ِٔٛفٝ ٞب ٚ ٔٙبثـ، سضٕيٗ ايٗ ٔٛضٛؿ وٝ اٞساف زؾشطؼ دصيطي زض سٕبٔي 

ظٔيٙٝ ٞب ثٝ زؾز آٔسٜ ٚ ا٘ساظٜ ٌيطي قسٜ اؾز ٚ ايٙىٝ آٖ اٞساف ثب ٘يبظٔٙسيٟبي سٛافك قسٜ خبضي ٚ آيٙسٜ 

 بض اظ عطيك ضٚقي ٔمطٖٚ ثٝ نطفٝ سغجيك زازٜ قسٜ ٚ يب فطاسط ضفشٝ اؾز.وؿت ٚ و

ٔسيطيز زؾشطؼ دصيطي ٔي ثبيؿز زض زٚ ؾغح ديٛؾشٝ اسفبق ثيفشس ٚ ثٝ ثٟيٙٝ ؾبظي ٔؿشٕط ثطؾس ٚ ثٝ 

عٛض وٙكي زؾشطؼ دصيطي ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٚ ؾبظٔبٖ دكشيجب٘ي آٖ ضا ثٟجٛز ثركس. زٚ خٙجٝ 

 وّيسي ٔغطح اؾز:

  ْفقبِيشٟبي ٚاوٙكي: ٘ؾبضر، ا٘ساظٜ ٌيطي، سحّيُ ٚ ٔسيطيز اسفبلٟب، ضٚيسازٞب ٚ ٔكىلار ٘بقي اظ فس

زؾشطؼ دصيطي ذسٔز

 فقبِيشٟبي وٙكي: ثط٘بٔٝ ضيعي، عطاحي، ديكٟٙبز ٚ ثٟجٛز وٙكي )ديكجيٙب٘ٝ( زؾشطؼ دصيطي

ٚ 2، ٍٟ٘ساقز دصيطي 1ٙبٖ، لبثّيز اعٕي4فقبِيشٟبي ٔسيطيز زؾشطؼ دصيطي ٔي ثبيؿز لبثّيز زؾشطؾي

زض ٞط زٚ ؾغح ذسٔز ٚ اخعاء ٔس ٘ؾط لطاض زٞس ثٝ ذهٛل فقبِيشٟبيي وٝ ٚؽبيف حيبسي  3ذسٔز دصيطي

 ضا دكشيجب٘ي ٔي وٙٙس. 4(VBFsوؿت ٚ وبض )

1 Capacity Management Information System 

2 Capacity Plan 

3 Availability Management 

4 availability 



وٝ قبُٔ ( AMISفطايٙس ٔسيطيز زؾشطؼ دصيطي ٔي ثبيؿز ثط اؾبؼ يه ؾيؿشٓ اعلافبسي ثبقس )

لافبر ٔٛضز ٘يبظ ثطاي اضائٝ اعلافبر ٔٙبؾت ثٝ وؿت ٚ وبض زض لبِت ؾغٛح سٕبٔي ا٘ساظٜ ٌيطي ٞب ٚ اع

 ٕٞچٙيٗ زض سِٛيس ثط٘بٔٝ زؾشطؼ دصيطي ٘مف زاضز. AMISذسٔز اؾز. 

 : 5(ITSCMهذيزيت هستوز خذهات فٌاٍري اطلاعات )

ط ٚ ثب ٕٞبٍ٘ٛ٘ٝ وٝ سىِٙٛٛغي خعء انّي ثؿيبضي اظ فطايٙسٞبي وؿت ٚ وبض اؾز، فٙبٚضي اعلافبر ٔؿشٕ

زؾشطؼ دصيطي ثبلا ثطاي حيبر وؿت ٚوبض ٟٔٓ اؾز. ايٗ ٟٔٓ ثب سقطيف السأبر وبٞف ٔربعطٜ ٚ ٌعيٙٝ 

ٞبي ثبظيبثي لبثُ زؾشيبثي اؾز. ٍٟ٘ساقز ٔساْٚ لبثّيشٟبي ثبظيبثي ضطٚضي اؾز ثٝ قطعي وٝ وبضا ثبلي 

 ثٕب٘س.

ضي اعلافبر ثٝ ٔٙؾٛض سغجيك ٍٟ٘ساقز لبثّيز ٞبي ثبظيبثي ٔؿشٕط زض ذسٔبر فٙبٚ ITSCMٞسف اظ 

 ٘يبظٞب، احشيبخبر ٚ ٔحسٚزٜ وؿت ٚ وبض سٛافك قسٜ اؾز.

ITSCM  يه ؾطي اظ السأبر زض عَٛ چطذٝ فٕط اؾز ثٝ ٔٙؾٛض سضٕيٗ ايٙىٝ، ثطاي يه ثبض ثط٘بٔٝ ٞبي

ِٛيشٟبي ثبظيبثي ٚ اؾشٕطاض سٛؾقٝ يبفشٝ ثبقٙس، ثط٘بٔٝ ٞبي ٔصوٛض ثب ثط٘بٔٝ ٞبي اؾشٕطاض وؿت ٚ وبض ٚ اٚ

 وؿت ٚ وبض ٔٙغجك ٍ٘ٝ زاقشٝ ٔي قٛ٘س.

 :6(ISMهذيزيت اهٌيت اطلاعات )

ISM  وُ ؾبذشبض حبوٕيز قطوز ٔٛض سٛخٝ لطاض ٌيطز. حبوٕيز قطوز ٔدٕٛفٝ ٔي ثبيؿز زض چبضچٛة

اي اظ ٔؿِٛٚيشٟب ٚ قيٜٛ ٞبؾز وٝ سٛؾظ ٔسيطيز اضقس ٚ ٞيئز ٔسيطٜ ثب ٞسف اضائٝ ٞسايز اؾشطسػيه، 

بثي ثٝ اٞساف، اثجبر ٔسيطيز ٔٙبؾت ٔربعطار ٚ سبييس اؾشفبزٜ اثطثرف اظ ٔٙبثـ يىذبضچٝ ثٝ سضٕيٗ زؾشي

 وبض ٌطفشٝ ٔي قٛز.

سغجيك أٙيز فٙبٚضي اعلافبر ثب أٙيز وؿت ٚ وبض اؾز ٚ سضٕيٗ ايٗ ٔٛضٛؿ وٝ  ISMٞسف فطايٙس 

ٔسيطيز قسٜ اؾز. ثٝ أٙيز اعلافبر زض سٕبٔي ذسٔز ٚ فقبِيشٟبي ٔسيطيز ذسٔز ثٝ نٛضر اثطثركي 

 عٛضي وٝ:

1 reliability 

2 maintainability 

3 serviceability 

4 Vital Business Functions 

5 IT Service Continuity Management 

6 Information Security Management 



 .)اعلافبر زض ظٔبٖ ٔٛضز ٘يبظ زض زؾشطؼ ٚ لبثُ اؾشفبزٜ ٞؿشٙس )زؾشطؼ دصيطي 

  اعلافبر سٟٙب ثطاي وؿي وٝ اخبظٜ زا٘ؿشٗ آٖ ضا زاضز لبثُ ٔكبٞسٜ ٚ آقىبض قسٜ اؾز

 (.1)ٔحطٔبٍ٘ي

  (.2)يىذبضچٍياعلافبر ثٝ نٛضر وبُٔ ٚ زليك زض ثطاثط انلاح غيط ٔدبظ حفبؽز قسٜ اؾز 

 (3سطاوٙكٟبي وؿت ٚ وبض، ٕٞچٙيٗ سجبزَ اعلافبر ٔي سٛا٘س سبييس افشجبض قٛز )نحز ٚ فسْ ا٘ىبض 

ISM  ٔي ثبيؿز يه ؾيبؾز وّي ضا ٕٞطاٜ ثب ٔدٕٛفٝ اي اظ وٙشطِٟبي دكشيجب٘ي زض يه ؾيؿشٓ اعلافبر

 ض ٔغبثمز زازٜ قسٜ اؾز،يىذبضچٝ وٝ ثب ؾيبؾشٟب ٚ اؾشطاسػي ٞبي وؿت ٚ وب 4( SMISٔسيطيز أٙيز )

 حفؼ ٚ اخطا ٕ٘بيس.

 : 5هذيزيت تاهيي كٌٌذُ

فطايٙس ٔسيطيز سبٔيٗ وٙٙسٜ سضٕيٗ وٙٙسٜ ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ سبٔيٗ وٙٙسٌبٖ ٚ ذسٔبر اضائٝ قسٜ سٛؾظ 

 آٟ٘ب ثٝ ٔٙؾٛض دكشيجب٘ي اٞساف ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر ٚ ا٘شؾلاضار وؿت ٚ وبض ٔسيطيز ٔي قٛ٘س.

ٔسيطيز سبٔيٗ وٙٙسٜ وؿت اضظـ زض لبِت دَٛ اظ سبٔيٗ وٙٙسٌبٖ ٚ سضٕيٗ ايٙىٝ سبٔيٗ ٞسف اظ فطايٙس 

 وٙٙسٌبٖ زض ضاؾشبي اٞساف ٔٙسضج زض لطاضزازٞب ٚ سٛافمٙبٔٝ ٞب ثب ضفبيز سٕبٔي ٔفبز ٚ قطايظ الساْ وٙٙس.

ٌبٖ ٚ لطاضزازٞب يه ٔٙجـ حيبسي اعلافبر زض ٔٛضز سبٔيٗ وٙٙس 6(SCD)دبيٍبٜ زازٜ لطاضزاز ٚ سبٔيٗ وٙٙسٜ 

اؾز ٚ ٔي ثبيؿز قبُٔ سٕبٔي اعلافبر لاظْ ثطاي ٔسيطيز سبٔيٗ وٙٙسٌبٖ، لطاضزازٞب ٚ ذسٔبر ٔطثٛعٝ 

 ثبقس.

 فعاليتْاي كليذي هزحلِ طزاحي خذهت:

 .خٕـ آٚضي، سحّيُ ٚ ٟٔٙسؾي ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض ٚ سضٕيٗ ايٙىٝ ثٝ ٚضٛح ٔؿشٙس قسٜ ا٘س

 ىِٙٛٛغي، فطايٙسٞب، اعلافبر ٚ ا٘ساظٜ ٌيطيٟبي ذسٔز ٔٙبؾتعطاحي ٚ سٛؾقٝ ضاٞىبضٞب، س

 سِٛيس ٚ ثبظٍ٘طي سٕبٔي عطحٟبي فطايٙسٞب ٚ ٔساضن ٔطثٛط ثٝ عطاحي ذسٔز

1 confidentiality 

2 integrity 

3 authenticity and non-repudiation 

4 Security Management Information System 

5 Supplier Management 

6 Supplier and Contract Database 



 سقبُٔ ثب زيٍط ٘مكٟب ٚ فقبِيشٟبي ثط٘بٔٝ ضيعي ٚ عطاحي

 سِٛيس ٚ حفؼ ٔساضن عطاحي ٚ ؾيبؾشٟب

 ٔسيطيز ٔربعطٜ سٕبٔي فطايٙسٞبي عطاحي ٚ ذسٔبر

 ثب سٕبٔي قطوز ٚ ؾيبؾشٟب ٚ اؾشطاسػيٟبي فٙبٚضي اعلافبر سغجيك

 هسٍَليتْا ٍ ًقطْاي كليذي:

 ٘مكٟبي وّيسي فقبيشٟب ٚ فطايٙسٞبي عطاحي ذسٔز ثٝ قطح ظيط ٞؿشٙس:

 ٔؿِٛٚيز ٕٞبٍٞٙي ٚ اؾشفبزٜ اظ عطحٟبي ضاٞىبض ويفي ثطاي ذسٔبر ٚ 1ٔسيط عطاحي ذسٔز :

فطايٙسٞب

 ٔؿَٛٚ ٕٞبٍٞٙي ٚ عطاحي سىِٙٛٛغيٟب، ٔقٕبضيٟب، اؾشطاسػيٟب، عطحٟب 2ٔقٕبض/عطاح فٙبٚضي اعلافبر :

ٚ ثط٘بٔٝ ٞبي ٔٛضز ٘يبظ

 ٔؿَٛٚ سِٛيس ٚ ٍٟ٘ساضي يه وبسبِٛي ذسٔز زليك3ٔسيط وبسبِٛي ذسٔز :

 ٔؿَٛٚ سضٕيٗ ايٙىٝ ؾغٛح ويفي ذسٔز، ٔٛضز سٛافك لطاضٌطفشٝ ٚ ثٝ زؾز 4ٔسيط ؾغح ذسٔز :

آٔسٜ اؾز.

 ٔؿَٛٚ سضٕيٗ ايٙىٝ سٕبٔي ذسٔبر ثٝ اٞساف لبثُ زؾشطؼ سٛافك قسٜ آٟ٘ب 5ٔسيط زؾشطؼ دصيطي :

زؾز يبفشٝ ا٘س.

 ٔؿَٛٚ سضٕيٗ ايٙىٝ وّيٝ ذسٔبر ٔغبثك ثب ٘يبظٞب، 6ٔسيط اؾشٕطاض ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر :

احشيبخبر ٚ ٔحسٚزٜ ٞبي سٛافك قسٜ وؿت ٚ وبض لبثُ ثبظيبثي ٞؿشٙس.

 ٛضٛؿ وٝ ؽطفيز فٙبٚضي اعلافبر ثب سمبضبٞب سٛافك قسٜ خبضي : ٔؿَٛٚ سضٕيٗ ايٗ 7ٔٔسيط ؽطفيز

ٚ آيٙسٜ وؿت ٚ وبض ٔغبثمز زاقشٝ ثبقس.

1 Service Design Manager 

2 IT Designer/Architect 

3 Service Catalogue Manager 

4 Service Level Manager 

5 Availability Manager 

6 IT Service Continuity Manager 

7 Capacity Manager 



 ٔؿَٛٚ سضٕيٗ ايٙىٝ أٙيز فٙبٚضي اعلافبر ثب ٔربعطار، ضطثبر ٚ ٘يبظٔٙسيٟبي 1ٔسيط أٙيز :

ؾيبؾز أٙيز سٛافك قسٜ وؿت ٚ وبض ٔغبثمز زاقشٝ ثبقس.

 ٜسضٕيٗ ايٙىٝ اضظـ دِٛي وؿت قسٜ اظ سٕبٔي سبٔيٗ وٙٙسٌبٖ ٚ : ٔؿَٛٚ 2ٔسيط سبٔيٗ وٙٙس

لطاضزازٞب ٚ آ٘چٝ وٝ لطاضزازٞب ٚ سٛافمٙبٔٝ ٞب ضا دبيٝ ضيعي وطزٜ ا٘س ثب ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض 

 ٔغبثمز زاقشٝ ثبقس.

  

1 Security Manager 

2 Supplier Manager 



 اًتقال خذهت -6بخص 

 ّذف

اؾز. ا٘شمبَ ذسٔز ايٗ وبض ضا اظ ٘مف ا٘شمبَ ذسٔز سحٛيُ ذسٔز ٔٛضز ٘يبظ وؿت ٚ وبض ثٝ وبضثطز فّٕيبسي 

عطيك زضيبفز ثؿشٝ عطاحي ذسٔز اظ ٔطحّٝ عطاحي ذسٔز ٚ سحٛيُ سٕبٔي فٙبنط ٔٛضز ٘يبظ ثطاي ا٘دبْ ٚ 

دكشيجب٘ي ذسٔز ٔؿشٕط ثٝ ٔطحّٝ فّٕيبسي ثٝ ا٘دبْ ٔي ضؾب٘س. چٙب٘چٝ قطايظ، ٔفطٚضبر يب ٘يبظٔٙسيٟبي 

ٕٔىٗ اؾز ٘يبظٔٙس سغييطاسي زض حيٗ ٔطحّٝ ا٘شمبَ ذسٔز  وؿت ٚ وبض زض ذلاَ عطاحي سغييط ٕ٘بيس آٍ٘بٜ

 ثٝ ٔٙؾٛض سحٛيُ ذسٔز ٔٛضز ٘يبظ ثبقيٓ. 

ا٘شمبَ ذسٔز ضٚي ديبزٜ ؾبظي سٕبْ خٙجٝ ٞبي ذسٔز ٚ ٘ٝ فمظ ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي ٚ چٍٍٛ٘ي اؾشفبزٜ اظ 

سٔز ثشٛا٘س زض قطايظ ثس آٟ٘ب زض قطايظ ٘طٔبَ سٕطوع زاضز. ايٗ ٔٛضٛؿ ٔؿشّعْ سضٕيٗ ايٗ ٘ىشٝ اؾز وٝ ذ

ٚ غيطعجيقي لبثُ ديف ثيٙي فُٕ وٙس ٚ زض ثطاثط ذطاثي ٚ ذغبٞبي ٔٛخٛز دكشيجب٘ي اضائٝ ٕ٘بيس. ايٗ ٔٛضٛؿ 

 ٔؿشّعْ قٙبذز وبفي اظ ٔٛاضز ظيط اؾز:

  اضظـ وؿت ٚ وبض ثبِمٜٛ ٚ وؿي وٝ اضظـ ثٝ اٚ سحٛيُ قسٜ ٚ يب سٛؾظ اٚ ٔٛضز لضبٚر لطاض ٔي

ٌيطز.

 ٕبْ شيٙفقبٖ زض ثيٗ سبٔيٗ وٙٙسٜ، ٔكشطي ٚ زيٍط ظٔيٙٝ ٞبقٙبؾبيي س

  َثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي ٚ ا٘غجبلي عطاحي ذسٔز، قبُٔ چيسٔبٖ سغييطار عطاحي وٝ زض ذلاَ ا٘شمب

٘يبظ ثٝ آٖ احؿبؼ قسٜ اؾز.

 هسٍَليتْاي كليذي

ظ ذسٔبر ا٘شمبَ ذسٔز ثٝ ٚؾيّٝ ٔؿِٛٚيشٟبي دبيٝ ضيعي قسٜ اي وٝ اؾشفبزٜ وبضا ٚ اثطثرف ا

 خسيس/سغييطيبفشٝ ضا سؿٟيُ ٔي وٙس، دكشيجب٘ي ٔي قٛز. ٔؿِٛٚيشٟبي وّيسي قبُٔ:

  ثٝ ٔٙؾٛض ا٘شمبَ اثطثرف يه ذسٔز وٝ ثطاي 2ٚ ضٕب٘شٙبٔٝ ٞب 1فٟٓ سٕبٔي ذسٔبر، سؿٟيلار

زا٘ؿشٗ ٔبٞيز ٚ ٞسفف اظ ِحبػ ٘شبيح ٚ يب ٔحسٚزيشٟبي ضفـ قسٜ وؿت ٚ وبض )سؿٟيلار( ٚ 

ؿ وٝ ذسٔبر فٕٛٔي سحٛيُ زازٜ ذٛاٞس قس )ضٕب٘شٙبٔٝ ٞب(.سضٕيٗ ايٗ ٔٛضٛ

1 utilities 

2 warranties 



  ا٘ؿدبْ  –ايدبز يه ؾيبؾز ضؾٕي ٚ چبضچٛة ٔقَٕٛ ثطاي ديبزٜ ؾبظي سٕبٔي سغييطار ٔٛضز ٘يبظ

ٚ خبٔقيز سضٕيٗ ٔي وٙٙس وٝ ذسٔبر، شيٙفقبٖ، زيٍط فطنشٟب ٘بزيسٜ ٌطفشٝ ٘كسٜ ٚ ثٙبثطايٗ ثبفث 

قىؿز ذسٔز ٘كسٜ ثبقس.

  ُٔدكشيجب٘ي اظ سجبزَ زا٘ف، دكشيجبٖ سهٕيٓ ٌيطي ٚ اؾشفبزٜ ٔدسز اظ فطايٙسٞب، ؾيؿشٕٟب ٚ فٛا

ا٘شمبَ ذسٔز اثطثرف ثب ٔكبضوز سٕبْ لؿٕشٟبي ٔطثٛعٝ اضائٝ ٔي قٛز، سضٕيٗ زا٘ف  –زيٍط 

ٔٙبؾت زض زؾشطؼ اؾز ٚ وبضي وٝ ثٝ ا٘دبْ ضؾيسٜ لبثُ اؾشفبزٜ ٔدسز زض قطايظ ٔكبثٝ آيٙسٜ 

اؾز.

  ثٝ نٛضر فقبَ ثٛزٜ )ديكجيٙب٘ٝ ( ٚ سقييٗ احشيبخبر  -1ديف ثيٙي ٚ ٔسيطيز زٚضٜ انلاحبر

ٔحشُٕ زٚضٜ انلاحبر، ٍٞٙبٔي وٝ فٛأّي اظ يه ذسٔز ٘يبظٔٙس سٙؾيٓ ثبقٙس، ثٝ نٛضر ٔٙغمي 

ا٘دبْ ٚ ثٝ نٛضر وبُٔ ٔؿشٙسؾبظي ذٛاٞس قس. 

  ا٘شمبَ ذسٔز زض چطذٝ فٕط ذسٔز.اعٕيٙبٖ اظ ٔكبضوز ا٘شمبَ ذسٔز ٚ ٘يبظٔٙسيٟبي

 فعاليتْا ٍ فزايٌذّاي كليذي

زض ٔدٕٛفٝ فطايٙسٞبي ا٘شمبَ ذسٔز، ثطذي اظ فطايٙسٞبي ٟٔٓ زض ا٘شمبَ ذسٔز زض سٕبٔي فطايٙسٞبي چطذٝ 

فٕط ٞؿشٙس، ٘مف ٚضٚزي ٚ ٔلاحضبر وٙشطِي ٚ زيسٜ ثب٘ي زض وُ ٔطاحُ چطذٝ فٕط زاض٘س ٚ زض آٟ٘ب  

 ؿ فطايٙسٞبي چطذٝ فٕط فجبضسٙس:سبثيطٌصاض٘س. ٔدٕٛ

 ٔسيطيز سغييط

 زاضايي ذسٔز ٚ ٔسيطيز ديىطثٙسي
2

 3ٔسيطيز زا٘ف

 فطايٙسٞبيي وٝ ضٚي ا٘شمبَ ذسٔز سٕطوع زاض٘س ِٚي ٔٙحهط ثٝ ايٗ ٔطحّٝ ٘يؿشٙس فجبضسٙس:

 َثط٘بٔٝ ضيعي ٚ دكشيجب٘ي ا٘شمب

 ٝ4ٔسيطيز سٛؾقٝ ٚ ٘ؿر

 سؿز ٚ سبييس افشجبض ذسٔز
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 اضظيبثي

 ت تغييزهذيزي

ٔسيطيز سغييط سضٕيٗ وٙٙسٜ ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ سغييطار عي يه ضٚـ وٙشطَ قسٜ شذيطٜ، اضظيبثي، 

 ٔدٛظزاض، اِٛيشجٙسي، ثط٘بٔٝ ضيعي، آظٖٔٛ، ديبزٜ ؾبظي، ٔؿشٙس ٚ ثبظثيٙي قسٜ ثبقس.

طيـ ٚ ٞسف اظ فطايٙس ٔسيطيز سغييط سضٕيٗ ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ ضٚقٟبي اؾشب٘ساضز قسٜ  ثطاي افٕبَ ؾ

وبضاي سٕبْ سغييطار اؾشفبزٜ قسٜ اؾز، سٕبٔي ايٗ سغييطار زض ؾيؿشٓ ٔسيطيز ديىطثٙسي ضجظ قسٜ اؾز 

 ٚ وّيٝ ٔربعطار وؿت ٚ وبض ثٟيٙٝ قسٜ ا٘س.

 فطايٙس سٕبٔي سغييطار ذسٔز ضا ٘كبٖ ٔي زٞس.

قسٜ يب دكشيجب٘ي سغييط ذسٔز اضبفٝ وطزٖ، سغييط  يب حصف يه ذسٔز يب خعء ذسٔز ٔدبظ، ثط٘بٔٝ ضيعي 

 قسٜ ٚ ٔؿشٙسار ٔطثٛعٝ اؾز.

ثٙبثطايٗ ٔسيطيز سغييط ٔطثٛط ثٝ سٕبْ چطذٝ فٕط اؾز ٚ ثطاي سٕبٔي ؾغٛح ٔسيطيز ذسٔز )اؾشطاسػيىي، 

 سبوشيىي ٚ فّٕيبسي( ثٝ وبض ثطزٜ ٔي قٛز.



 خذهات ًسخِ ٍ تغييز هذيزيت هحذٍدُ -ضكل 

زض ذغبٞبي ذسٔبر خسيس يب سغييط يبفشٝ ٚ ديبزٜ ؾبظي زليك سط ٚ ؾطيقشط سغييطار ضا ٔسيطيز سغييط، وبٞف 

زض دي زاضز. ٔسيطيز سغييط ثبفث ٔي قٛز ؾطٔبيٝ ٞب ٚ ٔٙبثـ ٔحسٚز ضٚي سغييطاسي وٝ ثيكشطيٗ ؾٛز ضا ثطاي 

 وؿت ٚ وبض زاض٘س، سٕطوع زازٜ قٛ٘س.

 1(SACMهذيزيت پيكزبٌذي ٍ دارايي خذهت )

SACM يّٝ اضائٝ اعلافبر زليك ٚ وٙشطَ سٕبٔي زاضايي ٞب ٚ اضسجبط آٟ٘ب وٝ ظيط ؾبذز يه ؾبظٔبٖ ثٝ ٚؾ

 ضا سكىيُ ٔي زٞس، وؿت ٚ وبض ضا دكشيجب٘ي ٔي وٙس.

، حفبؽز 2(CIقٙبؾبيي، وٙشطَ ٚ حؿبثساضي زاضايي ٞبي ذسٔز ٚ ثركٟبي ديىطثٙسي ) SACMٞسف اظ 

 اؾز.ٚ سضٕيٗ يىذبضچٍي آٟ٘ب زض چطذٝ فٕط ذسٔز 

1 Service Asset and Configuration Management 

2 configuration items 



ٕٞچٙيٗ ثٝ زاضايي ٞبي فٙبٚضي اعلافبر ٚ اضئٝ زٞٙسٌبٖ زاذّي ٚ ذبضخي وٝ زاضايي ٞبي  SACMحٛظٜ 

 ٔكشطن ٘يبظٔٙس ثٝ وٙشطَ زاض٘س، سقٕيٓ زازٜ قسٜ اؾز.

٘يبظٔٙس اؾشفبزٜ اظ ؾيؿشٓ  SACMثطاي ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر ٚ ظيطؾبذشٟبي ثعضي ٚ ديچيسٜ، 

 قٙبذشٝ ٔي قٛز. 1(CMSشٓ ٔسيطيز ديىطثٙسي )دكشيجب٘ي اؾز وٝ ثٝ فٙٛاٖ ؾيؿ

 هذيزيت داًص

فطز زضؾز ثب زا٘ف زضؾز، زض ظٔبٖ زضؾز ذسٔبر ٞسف اظ ٔسيطيز زا٘ف سضٕيٗ ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ 

 ٔٛضز ٘يبظ وؿت ٚ وبض ضا سحٛيُ ٚ دكشيجب٘ي ٔي ٕ٘بيس. وٝ ذٛز ثبفث ٔٛاضز ظيط اؾز:

 ٝذسٔبر وبضاسط ثب ويفيشي ثٟجٛز يبفش

 ح ٚ ٔشساَٚ اظ اضظـ ذسٔز اضائٝ قسٜفٟٓ ٚاض

 اعلافبر ٔطسجظ وٝ ٕٞيكٝ زض زؾشطؼ ثبقس

غيط لبثُ  –ذطز لطاض زاضز وٝ زازٜ ٞبي ذبْ  –زا٘ف  –اعلافبر  –زض لّت ٔسيطيز زا٘ف ؾبذشبض زازٜ 

ضا ثٝ زاضايي ٞبي ثب اضظـ سجسيُ ٔي وٙس. ايٗ ٔٛضٛؿ ثب ؾيؿشٓ ٔسيطيز زا٘ف ذسٔز، ٍٟ٘ساضي  –اؾشفبزٜ 

 اعلافبر ٚ زا٘ف ٚ ذطز حبنُ اظ زازٜ ٞبي ديىطثٙسي ٚ زاضايي سجييٗ ٔي قٛز.

 بزًاهِ ريشي ٍ پطتيباًي اًتقال

 فجبضسٙس اظ: ثط٘بٔٝ ضيعي ٚ دكشيجب٘ي ا٘شمبَ اٞسف

  ثط٘بٔٝ ضيعي ٚ ٕٞبٍٞٙي ٔٙبثـ ثٝ ٔٙؾٛض سضٕيٗ ايٙىٝ ٘يبظٔٙسيٟبي اؾشطاسػي ذسٔز وٝ زض عطاحي

ثٝ ٘حٛ اثطثركي زض فّٕيبر ذسٔز لبثُ سكريم ثبقس.ذسٔز ٌٙدب٘سٜ قسٜ اؾز 

 َقٙبؾبيي، ٔسيطيز ٚ وٙشطَ ٔربعطار ذطاثي ٚ اذشلاَ زض فقبِيشٟبي ا٘شمب

ثط٘بٔٝ ضيعي ٚ دكشيجب٘ي ا٘شمبَ اثطثرف ٔي سٛا٘س سٛا٘بيي يه اضائٝ زٞٙسٜ ذسٔز ضا ثٝ ٔٙؾٛض ٔسيطيز حدٓ 

 لبثُ سٛخٟي ثٟجٛز ثركس. ظيبزي اظ سغييط ٚ ٘ؿرٝ ٞب ثط دبيٝ ٔكشطي ثٝ عٛض

 هذيزيت تَسعِ ٍ ًسخِ 

ٞسف اظ فطايٙس ٔسيطيز سٛؾقٝ ٚ ٘ؿرٝ، خٕـ آٚضي ٚ خبٌصاضي سٕبْ خٙجٝ ٞبي ذسٔبر ثٝ ٔٙؾٛض سِٛيس ٚ 

 ايدبز اؾشفبزٜ اثطثرف اظ ذسٔبر خسيس يب سغييط يبفشٝ اؾز.

1 Configuration Management System 



يطار ثب ؾطفز، ذغط ٚ ٞعيٙٝ ثٟيٙٝ سٛؾقٝ ٚ ٘ؿرٝ اثطثرف، اضظـ لبثُ سٛخٟي اظ وؿت ٚ وبض ضا ثب ا٘دبْ سغي

ٚ اضائٝ يه ديبزٜ ؾبظي ؾبظٌبض، ٔٙبؾت ٚ لبثُ ٕٔيعي اظ ذسٔبر وؿت ٚوبض لبثُ اؾشفبزٜ ٚ ٔفيس، ٔٛخت 

 ذٛاٞس قس.

ٔسيطيز سٛؾقٝ ٚ ٘ؿرٝ وُ ٔطاحُ خٕـ آٚضي ٚ ديبزٜ ؾبظي ذسٔبر خسيس/سغييطيبفشٝ ضا ثٝ ٔٙؾٛض اؾشفبزٜ 

 سب دكشيجب٘ي اظ حيبر اِٚيٝ، دٛقف ٔي زٞس. فّٕيبسي، اظ ثط٘بٔٝ ضيعي ٘ؿرٝ

 1 خذهت اعتبارسٌجي ٍ آسهَى

چٍٍٛ٘ي اؾشفبزٜ اظ آٖ ٚ ضٚقي وٝ ؾبذشٝ قسٜ اؾز.  –آظٖٔٛ ٔٛفك ثٝ فٟٓ وّي ٍ٘طا٘ٝ ذسٔز ثؿشٍي زاضز 

٘يبظ ثٝ آظٖٔٛ ٔٙبؾت زاض٘س، سبٔيٗ افشجبض ؾٙدي ٔٛضز ٘يبظ  –زاذّي يب ذطيساضي قسٜ  -سٕبٔي ذسٔبر 

ٚ وبض ٕٔىٗ اؾز اظ ٔحسٚزٜ وبّٔي اظ قطايظ ٔٛضز ا٘شؾبض سب حس ٔربعطٜ وؿت ٚ وبض سٛافك قسٜ، لبثُ وؿت 

 زؾشيبثي ثبقس.

ٞسف وّيسي اظ آظٖٔٛ ٚ افشجبض ؾٙدي ذسٔز اضائٝ ٕ٘ٛ٘ٝ لبثُ ٔكبٞسٜ اي اظ ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ ذسٔز 

 قسٜ، دكشيجب٘ي ٔي وٙس. ٞبي سٛافك SLAخسيس/سغييط يبفشٝ اظ ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض، قبُٔ 

ذسٔبر آقىبضا ٚ ٚاضح زض ثطاثط سؿٟيلار ٚ ضٕب٘شٙبٔٝ ٞب وٝ زض ثؿشٝ عطاحي ذسٔز ثٝ سفهيُ ثيبٖ قسٜ، 

قبُٔ آظٖٔٛ فّٕىطز، زؾشطؼ دصيطي، اؾشٕطاض، أٙيز، لبثّيز اؾشفبزٜ ٚ ضٌطؾيٖٛ وؿت ٚ وبض ٔٛضز 

 آظٔبيف لطاض ٔي ٌيطز.

 ارسيابي

ٔز ثطاي وؿت ٚوبض ثطاي ا٘شمبَ ذسٔز ٔٛفك ٟٔٓ اؾز ٚ ايٗ ٔٛضٛؿ ثٝ ٔفيس ثٛزٖ ذس ٕيٙبٖ اظاع

 اعٕيٙبٖ اظ اؾشٕطاض ذسٔز ثٝ ٚؾيّٝ ايدبز سىٙيىٟبي ؾٙدف ٚ ٔقيبضٞبي ٔٙبؾت، سقٕيٓ ٔي يبثس.

 اضظيبثي ثٝ ٚضٚزي ا٘شمبَ ذسٔز سٛخٝ زاضز، ثٝ ٔٛاضز ٔطسجظ ثٝ ٔٛاضز شيُ ٔي دطزاظز: 

ٚ سٙبؾت ذسٔز خسيس يب سغييط يبفشٝ ثب فّٕيبر ٚ ٔحيغٟبي وؿت ٚ  ذٛز ضٚـ ا٘شمبَٚ  عطاحي ذسٔز 

  وبض ٚالقي ٔٛضز ا٘شؾبض ٚ ديف ضٚ

 فعاليتْاي عولياتي هزحلِ اًتقال خذهت

ا٘شمبَ ذسٔز ٕٞچٙيٗ ضٚي ثطذي اظ فقبِيشٟبي فّٕيبسي سٕطوع زاضز. ايٗ فقبِيشٟب وبضثطز ٌؿشطزٜ سطي اظ 

 شٙس:ا٘شمبَ ذسٔز زاقشٝ ٚ ثٝ قطح ظيط ٞؿ

1 Service Validation and Testing 



 ٔسيطيز اضسجبعبر ٚ سٛافمبر ا٘دبْ قسٜ زض ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر

 ٖٔسيطيز سغييط ؾبظٔب٘ي ٚ شيٙفقب

 ٖٔسيطيز شيٙفقب

 ؾبظٔبٖ ا٘شمبَ ذسٔز ٚ ٘مكٟبي وّيسي

 هسٍَليتْا ٍ ًقطْاي كليذي

افطاز اضائٝ زٞٙسٜ ا٘شمبَ ذسٔز زض يه ؾبظٔبٖ ٔي ثبيؿز ثطاي ا٘دبْ وبضا ٚ اثط ثرف وبضٞب ؾبظٔب٘سٞي 

قٛ٘س، ٌعيٙٝ ٞبي ٔشٙٛفي ثطاي اضائٝ ايٗ وبض ٚخٛز زاضز. لبثُ ديف ثيٙي ٘يؿز وٝ يه ؾبظٔبٖ ٘ٛفي ٌطٜٚ 

ضٚ٘سي اظ سدطثٝ ٚ ٟٔبضسٟب ٔٛضز اؾشفبزٜ خساٌب٘ٝ اظ افطاز ضا ثطاي ايفبي ايٗ ٘مف زض ٘ؾط ثٍيطز ٚ يب زض ٔمبثُ، 

 ثسيٗ ٔقٙي وٝ افطاز زض ٔطاحُ ٔرشّف چطذٝ فٕط ٔكبضوز ٕ٘بيٙس. –لطاض زٞس 

  



 خذهت اًجام -7بخص 

 ّذف

ٞسف اظ ا٘دبْ ذسٔز اضائٝ ؾغٛح سٛافك قسٜ ذسٔز ثٝ وبضثطاٖ ٚ ٔكشطيبٖ ٚ ٔسيطيز ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي، 

 ئٝ ذسٔبر ضا دكشيجب٘ي وٙس.سىِٙٛٛغي ٚ ظيط ؾبذشي اؾز وٝ اضا

سٟٙب زض ذلاَ ايٗ ٔطحّٝ اظ چطذٝ فٕط اؾز وٝ ذسٔبر ثٝ عٛض ٚالقي اضظـ ضا ثٝ وؿت ٚ وبض ٔٙشمُ ٔي 

 وٙٙس ٚ ايٗ ٔؿِٛٚيز افطاز زض ٌيط زض ا٘دبْ ذسٔز اؾز وٝ اظ ا٘شمبَ ايٗ اضظـ اعٕيٙبٖ حبنُ ٕ٘بيٙس.

 اف ضا ٔشقبزَ ٕ٘بيس:ثطاي ا٘دبْ ذسٔز ثؿيبض ٟٔٓ اؾز وٝ سٙبلض ثيٗ اٞس

 زيسٌبٜ فٙبٚضي اعلافبر زاذّي زض ثطاثط زيسٌبٜ وؿت ٚ وبض

 )ثجبر زض ثطاثط دبؾرٍٛيي )ٚاوٙف

 ويفيز ذسٔز زض ثطاثط ٞعيٙٝ ذسٔز

 فقبِيشٟبي ٚاوٙكي زض ثطاثط وٙكي

ضٚي  ثطاي ٞطيه اظ ايٗ سٙبلضبر، افطاز ٔي ثبيؿز سقبزَ ضا حفؼ وٙٙس، ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ سٕطوع ثيف اظ حس

 يه خٙجٝ اظ ايٗ سٙبلضبر ٔٙشح ثٝ اضائٝ ضقيف ذسٔز ثبقس.

 2ذسٔبر ضا ٔفيس ٔي زا٘ٙس. ؾلأز فّٕيبسي فلأشٟبي حيبسي 1ثؿيبضي اظ ؾبظٔبٟ٘ب سٛخٝ ثٝ ؾلأز فّٕيبسي

وٝ ثطاي اخطاي ٚؽبيف حيبسي وؿت ٚ وبض قٙبؾبيي ٔي وٙس. چٙب٘چٝ ايٗ فلأشٟب زض ٔحسٚزٜ ٘طٔبَ ثبقٙس 

ذسٔز ؾلأز ٞؿشٙس. ايٗ ٔٛضٛؿ ٔٙدط ثٝ وبٞف ٞعيٙٝ ٘ؾبضر قسٜ ٚ الطاز ضا لبزض ٔي ؾبظز سب ؾيؿشٓ يب 

 ضٚي ظٔيٙٝ ٞبيي وٝ ٔٙدط ثٝ ٔٛفميز ذسٔز ٔي قٛ٘س، سٕطوع وٙٙس.

 فعاليتْا ٍ فزايٌذّاي كليذي

 3فزايٌذ هذيزيت رٍيذاد

ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر زاضاي يه ضٚيساز، سغييط حبِشي اؾز وٝ ثطاي ٔسيطيز يه ثرف ديىطثٙسي يب 

 إٞيز اؾز.

1 operational health 

2 vital signs 

3 Event Management Process 



قسٜ ا٘س.  1يه ضٚيساز ٘كبٖ ٔي زٞس وٝ ثقضي چيعٞب ثٝ زضؾشي فُٕ ٕ٘ي وٙٙس ٚ ٔٙدط ثٝ ثجز يه ضذساز

ٕٞچٙيٗ ٕٔىٗ اؾز ضٚيسازٞب ٘كبٖ زٞٙسٜ فقبِيشي ٘طٔبَ يب ٘يبظ ثٝ ٔساذّٝ ٔقَٕٛ ٔب٘ٙس سغييط يه ٘ٛاض 

 ثبقس.

 2زاضز أب ثب آٖ ٔشفبٚر اؾز. ٔسيطيز ضٚيساز ايدبز ٚ سكريم افلأيٝ ٞب ٔسيطيز ضٚيساز ثؿشٍي ثٝ ٘ؾبضر

 اؾز، زض حبِي وٝ ٘ؾبضر ٚضقيز اخعاء ضا حشي ظٔب٘ي وٝ ضٚيسازي اسفبق ٘يفشبزٜ اؾز، ثطضؾي ٔي وٙس.

سكريم زازٜ  CIيب يه اثعاض ٔسيطيشي ٕ٘ٛ٘ٝ ثطزاضي اظ  CIضٚيسازٞب ٔىٗ اؾز ثٝ ٚؾيّٝ يه ديبْ اضؾبِي 

. دؽ اظ ايٙىٝ ضٚيساز سكريم زازٜ قس ٕٔىٗ اؾز ٔٙدط ثٝ يه ضذساز، ٔكىُ يب سغييط قٛز يب ٕٔىٗ قٛز

 اؾز ثٝ ؾبزٌي زض حس اعلافبر لاظْ شذيطٜ قٛز.

دبؾد زٞي ثٝ يه ضٚيساز ٕٔىٗ اؾز اسٛٔبسيه ثٛزٜ ٚ يب زؾشي ثبقس. چٙب٘چٝ السأي لاظْ ثبقس ؾذؽ يه 

 شذيطٜ قسٜ اسٛٔبسيه، ٔي سٛا٘س ثٝ افطاز دكشيجبٖ ٞكساض زٞس.يب يه ضذساز  SMSآغبظٌط، ٔب٘ٙس يه 

 فزايٌذ هذيزيت رخذاد

يه ضذساز يه لغقي ثط٘بٔٝ ضيعي ٘كسٜ ثطاي يه ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر يب وبٞف زض ويفيز ذسٔز 

ذطاثي يه ثرف ديىطثٙسي وٝ ٞٙٛظ ذسٔز ضا سحز سبثيط لطاض ٘سازٜ اؾز ٘يع يه  فٙبٚضي اعلافبر اؾز.

 اؾز. ضذساز

ٞسف اظ ٔسيطيز ضذساز ثبظيبثي ذسٔز ٘طٔبَ ثب حساوثط ؾطفز ٕٔىٗ ٚ حسالُ وطزٖ سبثيط ٔضط ضٚي 

 فّٕيبر وؿت ٚ وبض اؾز.

ٔكرم ٔي  3ضذسازٞب ٔقٕٛلا ثٝ ٚؾيّٝ ٔسيطيز ضٚيساز ٚ يب ثٝ ٚؾيّٝ سٕبؼ وبضثطاٖ ثب ديكرٛاٖ ذسٔز

وبض وٙس ٚ ثطاي سدعيٝ ٚ سحّيُ ضٚ٘س ٌطٚٞجٙسي  قٛ٘س. ضذسازٞب ثٝ ٔٙؾٛض قٙبؾبيي فطزي وٝ ثبيس ضٚي آٟ٘ب

 ٔي قٛ٘س ٚ عجك ضطٚضر ٚ سبثيطقبٖ ثط وؿت ٚ وبض اِٚٛيز ثٙسي ٔي قٛ٘س.

ضذساز ضا ثٝ سيٓ فٙي  4چٙب٘چٝ ضذساز ثٝ ؾطفز حُ ٘كٛز ٕٔىٗ اؾز سكسيس قٛز. افعايف فّٕىطز

ؾغٛح ٔٙبؾت ٔسيطيز ضا ثٝ وبض ٔي  1دكشيجب٘ي ثب ٟٔبضسٟبي ٔٙبؾت اضؾبَ ٔي وٙس ٚ افعايف ؾّؿّٝ ٔطاسجي

 ٌيطز.

1 incident 

2 notifications 

3 service desk 

4 Functional escalation 



ثقس اظ ايٙىٝ ضذساز ٔٛضز ثطضؾي ٚ سكريم زازٜ قس ٚ ضاٜ حُ ٔٛضز آظٔبيف لطاض ٌطفز، ديكرٛاٖ ذسٔز 

 ٔي ثبيؿز ديف اظ ذبسٕٝ ضذساز اظ ضضبيز وبضثط اعٕيٙبٖ حبنُ وٙس.

 يه اثعاض ٔسيطيز ضذساز ثطاي ضجظ ٚ ٔسيطيز اعلافبر ضذساز حيبسي اؾز.

 زايٌذ اًجام درخَاستف

يه زضذٛاؾز ذسٔز زضذٛاؾز يه وبضثط اؾز ثطاي اعلافبر، ضإٞٙبيي يب ثطاي يه سغييط اؾشب٘ساضز ٚ يب 

 ثطاي زؾشطؾي ثٝ يه ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر.

ٞسف اظ ا٘دبْ زضذٛاؾز ايٗ اؾز وٝ وبضثطاٖ ضا لبزض ؾبظز ذسٔبر اؾشب٘ساضز ضا زضذٛاؾز ٚ زضيبفز ٕ٘بيٙس؛ 

ر ضا سبٔيٗ ٚ اضائٝ ٕ٘بيس؛ اعلافبر ذسٔبر ٚ ضٚقٟبي زؾشيبثي ثٝ آٟ٘ب ضا ثطاي وبضثطاٖ ٚ ٔكشطيبٖ ايٗ ذسٔب

 سٟيٝ ٕ٘بيس؛ اعلافبر فٕٛٔي، قىبيشٟب ٚ ٘ؾطار ضا خٕـ آٚضي ٕ٘بيس.

سٕبٔي زضذٛاؾشٟب ٔي ثبيؿز خٕـ آٚضي ٚ ديٍيطي قٛز. فطايٙس ٔي ثبيؿز قبُٔ سبييسار لجُ اظ ا٘دبْ 

 زضذٛاؾز ثبقس.

 2فزايٌذ  هذيزيت دستزسي

ٞسف اظ فطايٙس ٔسيطيز زؾشطؾي اضائٝ اخبظٜ ثطاي وبضثطاٖ ثٝ ٔٙؾٛض زؾشطؾي ثٝ يه ذسٔز يب ٌطٚٞي اظ 

 ذسٔبر، زض حبِي وٝ اظ زؾشطؾي وبضثطاٖ فبلس ٔدٛظ خٌّٛيطي ٔي قٛز.

وٕه ٔي  4، زؾشطؼ دصيطي ٚ يىذبضچٍي زازٜ ٚ ٔبِىيز ٔقٙٛي 3ٔسيطيز زؾشطؾي ثٝ ٔسيطيز ٔحطٔبٍ٘ي

 وٙس.

)سٙؾيٕبسي  6)اعلافبر ٔٙحهط ثٝ فطزي وٝ يه چيع ضا ٔشٕبيع ٔي وٙس( ٚ حمٛق 5ٔسيطيز زؾشطؾي ثب ٞٛيز

وٝ زؾشطؾي ثٝ زازٜ ٚ ذسٔبر ضا اضائٝ ٔي وٙس(. فطايٙس قبُٔ سبييس ٞٛيز ٚ حك، افغبي زؾشطؾي ثٝ 

ٚضقيز يب ٘مكٟب )ي وبضثطاٖ( سغييط ذسٔبر، ثجز ٚ ضزيبثي زؾشطؾي ٚ ثطزاقشٗ يب سقطيف حمٛق ٍٞٙبٔي وٝ 

 ٔي وٙس.

1 hierarchical escalation 

2 Access Management Process 

3 confidentiality 

4 intellectual property 

5 identity 

6 rights 



 فزايٌذ هذيزيت هطكل

فّز ٔقٕٛلا زض ظٔبٖ ايدبز ؾبثمٝ ٔكىُ قٙبذشٝ قسٜ ٘يؿز ٚ  ٔكىُ يه فّز اظ يه يب چٙس ضذساز اؾز.

 فطايٙس ٔسيطيز ٔكىُ ٔؿَٛٚ سحميمبر ثيكشط اؾز.

سىطاض ضذسازٞب ٚ حسالُ ٕ٘ٛزٖ اٞساف وّيسي ٔسيطيز ٔكىُ خٌّٛيطي اظ ٚلٛؿ ضذسازٞب ٚ ٔكىلار، حصف 

 اثط ضذسازٞبيي وٝ ٕ٘ي سٛاٖ ٔب٘ـ آٟ٘ب قس.

ٔسيطيز ٔكىُ قبُٔ سكريم فُّ ضذسازٞب، سقييٗ ضاٞىبض ٚ اعٕيٙبٖ اظ ديبزٜ ؾبظي ضاٞىبض اؾز. ٔسيطيز 

 ٔكىُ اعلافبر ديطأٖٛ ٔكىلار ٚ ضاٜ حُ ٞب ٚ ضاٞىبضٞبي ٔٙبؾت ضا حفؼ ٔي وٙس.

سازٞب ٌطٚٞجٙسي ٔي قٛ٘س، أب ٞسف زض ن فُّ، ٔؿشٙس ؾبظي ضاٜ حّٟب ٚ ٔكىلار ثب ضٚقي ٔكبثٝ ضذ

 1زضذٛاؾز سغييط ثٝ ٔٙؾٛض حُ زايٕي ٔكىلار اؾز. ضاٜ حّٟب زض يه دبيٍبٜ زازٜ ذغبي قٙبذشٝ قسٜ

 ٔؿشٙس ٔي قٛ٘س سب وبضايي ٚ اثطثركي ٔسيطيز ضذساز ثٟجٛز ثركس.

 فعاليتْاي هعوَل اًجام خذهت

 سقساي فقبِيز اؾز وٝ خعٚ دٙح فطايٙس سٛضيح زازٜ قسٜ لجّي ٘يؿز. ثٝ قطح ظيط:ا٘دبْ ذسٔز قبُٔ 

 وٙشطَ ٚ ٘ؾبضر: قٙبؾبيي ٚضقيز ذسٔبر ٚ اخعاي ديىطثٙسي ٚ اسربش الساْ اعلاحي ٔٙبؾت

 يه ٘مغٝ ٕٞبٍٞٙي ٔطوعي ثطاي ٘ؾبضر ٚ ٔسيطيز ذسٔبر2ٔسيطيز وٙؿَٛ/ دُ فّٕيبر :

 ٔطوع زازٜ/اثعاض ٚ ...4، ذسٔبر زايطوشٛضي3زازٜ، ٚاؾظ افعاض ٔسيطيز ظيطؾبذز: شذيطٜ، دبيٍٟبي ،

  ظٔيٙٝ ٞبي فّٕيبسي فطايٙسٞب اظ زيٍط ٔطاحُ چطذٝ فٕط: سغييط، ديىطثٙسي، ٘ؿرٝ ٚ سٛؾقٝ، زؾشطؼ

دصيطي، ؽطفيز، زا٘ف، ٔسيطيز اؾشٕطاض ذسٔز ٚ ...

 ٍظايف كليذي

 5ٍظيفِ پيطخَاى خذهت

هط ثٝ فطز سٕبؼ ثطاي سٕبْ وبضثطاٖ ذسٔز اضئٝ ٔي ٕ٘بيس. ٔقٕٛلا ديكرٛاٖ ذسٔز يه ٘مغٝ ٔطوعي ٔٙح

ديكرٛاٖ ذسٔز سٕبٔي ضذسازٞب، زضذٛاؾشٟبي ذسٔز ٚ زضذٛاؾشٟبي زؾشطؾي ضا شذيطٜ ٚ ٔسيطيز ٔي 

 وٙس ٚ يه ضاثظ وبضثطي ثطاي سٕبْ فطايٙسٞبي ٚ فقبِيشٟبي زيٍط ا٘دبْ ذسٔز اضائٝ ٔي زٞس.

1 Known Error Database 

2 console management/operations bridge 

3 middleware 

4 directory services 

5 Service Desk Function 



 قبُٔ ٔٛاضز ظيط اؾز:ٔؿِٛٚيشٟبي ذبل ديكرٛاٖ ذسٔز 

 ثجز سٕبٔي ضذسازٞب ٚ زضذٛاؾشٟب، ٌطٚٞجٙسي ٚ اِٚٛيز ثٙسي آٟ٘ب

 ٝسحميك ٚ سكريم اِٚي

  ٔسيطيز چطذٝ فٕط ضذسازٞب ٚ زضذٛاؾشٟب، افعايف ٔشٙبؾت ٚ حُ ٚ فهُ آٟ٘ب ثٝ ٘حٛي وٝ ضضبيز

وبضثط خّت قٛز.

 ٛاؾشٟباعلاؿ ضؾب٘ي ثٝ وبضثطاٖ زض ذهٛل ٚضقيز ذسٔبر، ضذسازٞب ٚ زضذ

 ضاٟٞبي فطاٚا٘ي ثطاي ؾبذشبضزٞي ٚ ؾبظٔبٖ زٞي ديكرٛاٟ٘بي ذسٔز ٚخٛز زاضز. قبُٔ:

 .ديكرٛاٖ ذسٔز ٔحّي: ثٝ نٛضر فيعيىي ٘عزيه ثٝ وبضثطاٖ اؾز

  ديكرٛاٖ ذسٔز ٔشٕطوع: اخبظٜ ٔي زٞس افطاز وٕشطي ثب حدٓ ثيكشطي اظ زضذٛاؾشٟب ؾط ٚ وبض

زاقشٝ ثبقٙس.

 از زض ٔىبٟ٘بي ٔرشّف حضٛض زاض٘س ِٚي اظ زيس وبضثطاٖ ٔب٘ٙس يه ديكرٛاٖ ذسٔز ٔدبظي: افط

سيٓ ثٝ ٘ؾط ٔي ضؾٙس.

  ٔرشّف ثٝ ٚؾيّٝ ا٘شمبَ سٕبؼ 1ثٝ ز٘جبَ ذٛضقيس: ديكرٛاٟ٘بي ذسٔز زض ٔحسٚزٜ ٞبي ظٔب٘ي

ؾبفشٝ ذسٔز اضائٝ ٔي وٙٙس. ثٝ ٔحّٟبي زيٍطي وٝ زض ؾبفز وبضي ٞؿشٙس، دٛقف 

 2ٍظيفِ هذيزيت فٌي

 ٔسيطيز فٙي قبُٔ سٕبْ افطازي اؾز وٝ سرهم فٙي ٚٔسيطيشي ظيطؾبذز فٙبٚضي اعلافبر اضائٝ ٔي زٞٙس.

ٔسيطيز فٙي ثٝ ثط٘بٔٝ ضيعي، ديبزٜ ؾبظي ٚ حفؼ يه ظيطؾبذز فٙي ثب ثجبر وٕه ٔي وٙس ٚ سضٕيٗ ٔي 

ر فٙبٚضي اعلافبر ٚ وٙس وٝ سرههٟب ٚ ٔٙبثـ ٔٛضز ٘يبظ ثطاي عطاحي، ؾبذز، ا٘شمبَ، ا٘دبْ ٚ ثٟجٛز ذسٔب

 سىِٙٛٛغي دكشيجب٘ي زض زؾشطؼ ٞؿشٙس.

 فقبِيشٟبي لبثُ ا٘دبْ ثٝ ٚؾيّٝ ٔسيطيز فٙي ثٝ قطح ظيط اؾز:

 قٙبؾبيي احشيبخبر زا٘ف ٚ سرهم

 سقطيف اؾشب٘ساضزٞبي ٔقٕبضي

1 time zones 

2 Technical Management Function 



 ٔكبضوز زض عطاحي ٚ ؾبذز ذسٔبر خسيس ٚ قيٜٛ ٞبي فّٕيبسي

 ٔز يب ثٟجٛز ٔؿشٕط ذسٔز.وٕه ثٝ دطٚغٜ ٞبي عطاحي ذسٔز، ا٘شمبَ ذس

  وٕه ثٝ فطايٙسٞبي ٔسيطيز ذسٔز، وٕه ثٝ سقطيف اؾشب٘ساضزٞب ٚ اثعاضٞب ٚ ا٘دبْ فقبِيشٟبيي ٘ؾيط

اضظيبثي زضذٛاؾشٟبي سغييط

 ٖوٕه ثٝ ٔسيطيز سٕبؾٟب ٚ سبٔيٗ وٙٙسٌب

 ٔسيطيز فٙي ٔقٕٛلا ثط اؾبؼ ظيطؾبذشي وٝ ٞط سيٓ دكشيجب٘ي ٔي وٙس ؾبظٔب٘سٞي ٔي قٛز.

 1يفِ هذيزيت بزًاهِ ّاي كاربزديٍظ

ٔسيطيز ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي قبُٔ سٕبْ افطازي اؾز وٝ سرهم فٙي ٚ ٔسيطيز ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي اضائٝ 

ٔي وٙٙس. آ٘چٝ وٝ آٟ٘ب اضائٝ ٔي وٙٙس ثؿيبض قجيٝ ٘مف ٔسيطيز فٙي اؾز أب ثب سٕطوع ثيكشط ضٚي ٘طْ 

 افعاضٞبي وبضثطزي ثٝ خبي ظيطؾبذز.

ٔقَٕٛ زض ثؿيبضي اظ ؾبظٔبٟ٘ب ثٝ ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي ثٝ فٙٛاٖ ذسٔبر اقبضٜ ٔي قٛز أب ثط٘بٔٝ ٞبي  ثٝ عٛض

وبضثطزي فمظ ِٔٛفٝ ٔٛض ٘يبظ ثطاي اضائٝ ذسٔز اؾز. ٞط ثط٘بٔٝ وبضثطزي ٕٔىٗ اؾز ثيف اظ يه ذسٔز ضا 

فبزٜ ٕ٘بيس. ايٗ ٔٛضٛؿ دكشيجب٘ي ٕ٘بيس ٚ ٞط ذسٔز ٕٔىٗ اؾز اظ ثؿيبضي اظ ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي اؾش

ٔرهٛنب ثطاي اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔز ٔسضٖ وٝ ذسٔبر اقشطاوي ضا ثط اؾبؼ ٔقٕبضيٟبي ذسٔز ٌطا ايدبز 

 ٔي ٕ٘بيٙس، نسق ٔي وٙس.

ٔسيطيز ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي ٕٞىبضي سٍٙبسٍٙي ثب سٛؾقٝ زاضز أب يه ٚؽيفٝ ٔشٕبيع ثب ٘مكٟبي ٔرشّف 

ؾيّٝ ٔسيطيز ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي قجيٝ ثٝ ٔٛاضز سٛضيح زازٜ قسٜ ثبلا ثطاي اؾز. فقبِيشٟبي ا٘دبْ قسٜ ثٝ ٚ 

 ٔسيطيز فٙي اؾز.

ٔسيطيز ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي ٔقٕٛلا ثب ذغٛط )ؾيبؾشٟبي( وؿت ٚ وبضي وٝ اظ آٖ دكشيجب٘ي ٔي وٙس 

 ؾبظٔب٘سٞي ٔي قٛز.

 2ٍظيفِ هذيزيت عوليات فٌاٍري اطلاعات

ٔؿَٛٚ ٔسيطيز ٚ ٍٟ٘ساضي ظيطؾبذز ٔسيطيز فٙبٚضي اعلافبر ٔٛضز ٘يبظ  ٔسيطيز فّٕيبر فٙبٚضي اعلافبر

 )ثطاي سحٛيُ ؾغح سٛافك قسٜ فٙبٚضي اعلافبر ثٝ وؿت ٚ وبض( اؾز ٚ قبُٔ زٚ ٚؽيفٝ ظيط اؾز:

1 Application Management Function 

2 IT Operations Management Function 



  ٗوٙشطَ فّٕيبر فٙبٚضي اعلافبر ٔقٕٛلا ثٝ ٚؾيّٝ ٌطٚٞي اظ ادطاسٛضٞب وٝ فقبِيشٟبي فّٕيبسي ضٚسي

ٔقٕٛلا اظ يه دُ فّٕيبسي يب ٔطوع  ازاضٜ ٔي قٛز. آٟ٘ب وٙشطَ ٚ ٘ؾبضر ٔشٕطوع،ضا ا٘دبْ ٔي زٞٙس، 

فّٕيبر، فطاٞٓ ٔي وٙٙس.

 اؾز. ٔسيطيز  1ٔسيطيز سؿٟيلار ٔؿَٛٚ ٔسيطيز ٔطاوع زازٜ، اسبلٟبي وبٔذيٛسط ٚ ؾبيشٟبي ثبظيبثي

ضا  طٚض،سؿٟيلار ٕٞچٙيٗ دطٚغٜ ٞبي زض ٔميبؼ ثعضي ،ٔب٘ٙس سمٛيز ٔطوع زازٜ يب سمٛيز ؾ

 ٕٞبًٞٙ ٔي وٙس.

  

1 recovery sites 



 بْبَد هستوز خذهت -8بخص 

 ّذف

ثب حفؼ اضظـ ثطاي ٔكشطي اظ عطيك اضظيبثي ٔؿشٕط ٚ ثٟجٛز ويفيز ذسٔبر ٚ  1(CSIثٟجٛز ٔؿشٕط ذسٔز )

 ٚ فطايٙسٞبي ٔطثٛعٝ اؾز. ITSMثّٛك وّي چطذٝ فٕط ذسٔز 

CSI  ٔؿِٛٚيشٟب، قيٜٛ ٞب ٚ ضٚقٟبي ٔسيطيز ويفيز، ٔسيطيز سغييط ٚ ثٟجٛز لبثّيز، وبض ثطاي ثٟجٛز ٞط

ٔطحّٝ زض چطذٝ فٕط ذسٔز، ٚ ٘يع ذسٔبر خبضي، فطايٙسٞب ٚ سىِٙٛٛغي ٚ فقبِيشٟبي ٔطسجظ سطويت ٔي 

 ٕ٘بيس.

CSI ّٝثحث ٘طفشٝ اؾز. ثطاي  ٔفْٟٛ خسيسي ٘يؿز، أب ثطاي ثيكشط ؾبظٔبٟ٘ب ايٗ ٔفْٟٛ فطاسط اظ ٔطح

زض لبِت  CSIثؿيبضي اظ ؾبظٔبٟ٘ب، ٍٞٙبٔي وٝ چيعي قىؿز ذٛضزٜ ٚ اثط خسي ثط وؿت ٚ وبض ٔي ٌصاضز 

يه دطٚغٜ ٔغطح ٔي قٛز. ٍٞٙبٔي وٝ ٔٛضز حُ قس ايٗ ٔفْٟٛ سب ٔكىُ ثعضي ثقسي ثٝ عٛض وبُٔ ثٝ زؾز 

ظ ٞٓ ٘يبظ ٞؿشٙس، أب ثطاي ٔٛفميز ٔي فطأٛقي ؾذطزٜ ٔي قٛز. دطٚغٜ ٞبي ٌؿؿشٝ ثب ظٔبٖ ٔحسٚز ٞٙٛ

 زض فطًٞٙ ؾبظٔب٘ي خبي زازٜ قسٜ ٚ ثٝ نٛضر فقبِيز ضٚسيٗ زض ثيبيس. CSIثبيؿز 

وٝ زض قىُ ظيط ٘كبٖ زازٜ قسٜ اؾز ضاٞي ثطاي يه ؾبظٔبٖ ثٝ ٔٙؾٛض قٙبؾبيي ٚ ٔسيطيز  CSIٔسَ 

وؿت ٚ وبض( خبضي ذٛز ثب اٞساف ٚ  ثٟجٛزٞبي ٔٙبؾت ثٝ ٚؾيّٝ قفبف ؾبظي ٔٛلقيز ٚ اضظـ )اضائٝ قسٜ ثٝ

ايٗ ٟٔٓ ثط  ٔمبنس ثّٙس ٔسسكبٖ ٚ قٙبؾبيي  فٛانُ ٔٛخٛز )ثيٗ اٞساف ٚ ٚضقيز خبضي( اضائٝ ٔي وٙس.

اؾبؼ اؾشٕطاض ا٘دبْ قسٜ اؾز سب سغييطار زض ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض، سىِٙٛٛغي ٚ اعٕيٙبٖ اظ حفؼ 

 ويفيز ثبلا ضا ازاضٜ وٙس.

1 Continual Service Improvement 



 هذل بْبَد هستوز خذهات -ضكل 

 فعاليتْا ٍ فزآيٌذّاي كليذي

CSI  ؾٙدف 1ٌبٔي 7ؾٝ فطايٙس وّيسي ثطاي ديبزٜ ؾبظي ثٟجٛز ٔؿشٕط ٔقطفي ٔي وٙس، فطايٙس ثٟجٛز ،

 ذسٔز ٚ ٌعاضـ ذسٔز.

 گاهي 7فزايٌذ بْبَد 

سحّيُ ايٗ زازٞب ثطاي قٙبؾبيي  ٌبٔي ٔطاحُ ٔٛضز ٘يبظ ثطاي خٕـ آٚضي زازٞبي ٔقٙي زاض، فطايٙس ثٟجٛز 

ضٚ٘س ٚ ٔكىلار، اضائٝ اعلافبر ثطاي ٔسيطيز ٚ اِٚٛيز ثٙسي آٟ٘ب ٚ سٛافك ضٚ آٟ٘ب ٚ ديبزٜ ؾبظي ثٟجٛزٞب ضا 

 دٛقف ٔي زٞس.

1 7-Step Improvement Process 



 گاهي  هستوز بْبَد فزايٌذ -ضكل 

سقطيف قسٜ زض اؾشطاسػي ذسٔز ٚ عطاحي ذسٔز ٞط ٌبْ ٔشبثط اظ اٞساف اؾشطاسػيه، سبوشيىي ٚ فّٕيبسي 

 اؾز.

 تعزيف آًچِ كِ بايذ سٌجص ضَد -گام 

ٔي ثبيؿز ٔدٕٛفٝ اي اظ ا٘ساظٜ ٌيطي ٞب سقطيف قٛز وٝ ثٝ عٛض وبُٔ اٞساف ؾبظٔب٘ي ضا دكشيجب٘ي ٕ٘بيس. 

ظ ايٙىٝ آيب زض ٔي ثبيؿز سٕطوع ضٚي سقطيف آ٘چٝ وٝ ثطاي زؾشيبثي وبُٔ اٞساف ٘يبظ اؾز، ثبقس نطف ٘ؾط ا

 حبَ حبضط زازٜ ٞب زض زؾشطؼ ٞؿشٙس.



 تعزيف آًچِ كِ هي تَاى سٌجص كزد -گام 

زضيبثٙس وٝ ٔحسٚزيشٟبيي زض آ٘چٝ وٝ ٚالقب ٔي سٛا٘ٙس ؾٙدف وٙٙس زاض٘س، أب سكريم ٕٔىٗ اؾز ؾبظٔبٟ٘ب 

 ز.ايٗ فبنّٟبي ٔٛخٛز ٚ ٔربعطاسي وٝ ٕٔىٗ ار ٔٙشح ثٝ آٖ قٛ٘س ثؿيبض ٔفيس ذٛاٞس ثٛ

سحّيُ فبعّٝ ثبيس ثيٗ آ٘چٝ وٝ أطٚظ ؾٙدف قسٜ يب ٔي سٛاٖ ؾٙدف وطز ٚ آ٘چٝ وٝ ثٝ عٛض ايسٜ آَ ثٝ آٖ 

٘يبظ اؾز، ا٘دبْ قٛز. ايٗ فبنّٝ ٞب ٚ ديبٔسٞب ٔي سٛا٘س ٔشقبلجب ثٝ وؿت ٚ وبض، ٔكشطيبٖ ٚ ٔسيط فٙبٚضي 

 س زض ثطذي ٔطاحُ ٘يبظ ثبقس.اعلافبر ٌعاضـ زازٜ قٛز. ٕٔىٗ اؾز اثعاضٞب ٚ ؾفبضقي ؾبظيٟبي خسي

 گزدآٍري دادُ  -گام 

ايٗ ٔطحّٝ خٕـ آٚضي ٚ ٘ؾبضر ثط زازٜ ضا دٛقف ٔي زٞس. سطويجي اظ اثعاضٞبي ٘ؾبضر ٚ فطايٙسٞبي زؾشي 

 ٔي ثبيؿز ثٝ ٔٙؾٛض خٕـ آٚضي زازٞبي ٔٛضز ٘يبظ ثطاي ؾٙدف ٞبي سقطيف قسٜ، ثٝ وبض ٌطفشٝ قٛ٘س.

اؾز. ثٙبثطايٗ ٘ؾبضر ضٚي اثطثركي ذسٔز، فطايٙس، اثعاض، ؾبظٔبٖ يب  CSIويفيز ٞسف وّيسي ٘ؾبضر ثطاي 

( زاضز. سبويس ضٚي قٙبؾبيي ثٟجٛزٞبيي اؾز وٝ ٔي سٛا٘س ثطاي ؾغح ذسٔز ٔٛخٛز CIثركٟبي ديىطثٙسي )

 يب فّٕىطز فٙبٚضي اعلافبر، ثٝ عٛض فٕٛٔي ثٝ ٚؾيّٝ سكريم اؾشثٙبئٟب ٚ ضاٜ حّٟب، اخطا قٛز.

CSI  زض اؾشثٙبئبر ٚاضز ٔي قٛز. اٌط يه سٛافمٙبٔٝ ؾغح ذسٔز ثٝ نٛضر ٔساْٚ اضبفٝ اضئٝ زاقشٝ ٘ٝ سٟٙب

زض سقييٗ ؾغح فّٕىطزي وٝ ثب وٕشطيٗ ٞعيٙٝ ثٝ ثجبر ثطؾس يب ٘يبظ ثٝ اضسمب سب اضائٝ فّٕىطز  CSIثبقس، 

 ثٟشط، ٚاضز ٔي قٛز.

 پزداسش دادُ -گام 

ي قٛز، ثٝ عٛض ٔقَٕٛ سٟيٝ يه زيسٌبٜ ا٘شٟب ثٝ ا٘شٟب اظ فّٕىطز زازٜ ٞبي ذبْ ثٝ فطٔز ٔٛضز ٘يبظ دطزاظـ ٔ

 ذسٔبر ٚ يب فطايٙسٞب.

اؾز وٝ اغّت ٘بزيسٜ ٌطفشٝ ٔي قٛز. زض حبِي وٝ ٘ؾبضر ٚ خٕـ آٚضي  CSIدطزاظـ زازٜ يه فقبِيز ٟٔٓ 

سٔز زازٜ ضٚي يه خطئ ظيطؾبذشي ٔٙفطز ٟٔٓ اؾز،  ٘ىشٝ وّيسي زضن ايٗ ٔٛضٛؿ اؾز وٝ اخعاء ضٚي ذ

 فٙبٚضي اعلافبر ظيطؾبذز ثعضٌشط سبثيط ٌصاض٘س.

 تحليل دادُ -گام 

 سجسيُ ٔي وٙس.-اظ ضٚيسازٞبي سبثيط ٌصاض ثط ؾبظٔبٖ -سحّيُ زازٜ، اعلافبر ضا ثٝ زا٘ف

 ٍٞٙبٔي وٝ زازٜ ثٝ اعلافبر دطزاظـ ٔي قٛز، ٘شبيح ٔي سٛا٘ٙس ثٝ ٔٙؾٛض دبؾد ثٝ ؾٛالار ظيط سحّيُ قٛ٘س:



  ضؾيسٜ ايٓ؟آيب ثٝ اٞساف

 آيب ضٚ٘سٞبي ٚاضحي ٚخٛز زاضز؟

 آيب السأبر انلاحي ٘يبظ اؾز؟ ٞعيٙٝ آٖ چمسض اؾز؟

 ارائِ ٍ استفادُ اس اطلاعات -گام 

حبلا زؾشبٚضز ايٗ زا٘ف ٔي سٛا٘س زض فطٔشي وٝ فٟٕف ؾبزٜ اؾز اضائٝ قٛز ٚ ثٝ وؿب٘ي وٝ اعلافبر ضا 

اؾشطاسػيه، سبوشيىي ٚ فّٕيبسي اسربش وٙٙس. لاظْ اؾز اعلافبر زضيبفز ٔي وٙٙس اخبظٜ ٔي زٞس سهٕيٕبر 

زض ؾغح زضؾز ٚ ضاٜ زضؾز ثطاي ٔربعجبٖ زض ٘ؾط ٌطفشٝ قسٜ، اضائٝ قٛز. ايٗ ٌبْ ٔي ثبيؿز اضظـ اضئٝ 

وٙس، سٛخٝ ثٝ اؾشثٙبئبر ثطاي ذسٔز ٚ ثطخؿشٝ وطزٖ سٕبٔي ٔٙبفقي وٝ عي يه زٚضٜ ظٔب٘ي قٙبؾبيي قسٜ 

 ا٘س.

ضط فٙبٚضي اعلافبر ٔي ثبيؿز ثيف اظ ديف ظٔبٖ ثطاي فٟٓ اٞساف وؿت ٚ وبض ٚ سطخٕٝ زض حبَ حب

 ٔقيبضٞبي فٙبٚضي اعلافبر ثٝ ٔٙؾٛض ثبظٌطزا٘سٖ يه اثط زض ثطاثط ايٗ اٞساف نطف ٕ٘بيس.

اٌطچٝ ثيكشط ٌعاضقبر ثط سٕطوع ضٚي فّٕىطز ضقيف ٔشٕبيّٙس، اذجبض ذٛة ٘يع ٔي ثبيؿز ٌعاضـ قٛ٘س.يه 

 ٝ ضٚ٘سٞبي ثٟجٛز ضا٘كبٖ زٞس ثٟشطيٗ حبُٔ ثبظاضيبثي ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر اؾز.ٌعاضـ و

 پيادُ ساسي اقذام اصلاحي -گام 

زؾشبٚضز ايٗ زا٘ف ثطاي ثٟيٙٝ ؾبظي، ثٟجٛز ٚ اعلاح ذسٔبر، فطايٙسٞب ٚ سٕبٔي زيٍط فقبِيشٟبيٛ سىِٙٛٛغي ٞب 

ظ ٞؿشٙس ٔي ثبيؿز ثٝ ؾبظٔبٖ قٙبؾب٘سٜ ٚ اثلاك وبضثطز زاضز. السأبر انلاحي وٝ ثطاي ثٟجٛز ذسٔز ٘يب

 قٛ٘س.

CSI  ثؿيبضي اظ فطنشٟبي ثٟجٛز ضاقٙبؾبييي ذٛاٞس وطز ٚ يه ؾبظٔبٖ ٘يبظ ذٛاٞس زاقز اِٚٛيشٟبي ذٛز ضا

 ثط اؾبؼ اٞساف ٚ ٔٙبثـ ٚ ؾطٔبيٝ ٞبي زض زؾشطؾف سقييٗ ٕ٘بيس.

 شسا ثبظ ٔي ٌطز٘س.ٌبْ فطايٙس ثٟجٛز ديٛؾشٝ ثٛزٜ ٚ ثٝ نٛضر حّمٝ اي ثٝ اث 7

 سٌجص خذهت

 چٟبض زِيُ اؾبؾي ثطاي ٘ؾبضر ٚ ؾٙدف ٚخٛز زاضز:

 سهٕيٕبر اسربش قسٜ لجّي سهسيك

 ايٗ قبيـ سطيٗ زِيُ ثطاي ٘ؾبضر ٚ -زؾشيبثي ثٝ اٞساف سقييٗ قسٜ ٔٙؾٛض ثٝ فقبِيشٟب ٞسايز

ؾٙدف اؾز



  ٝٚالقي ايٙىٝ يه زٚضٜ اظ السأبر ٔٛضز ٘يبظ اؾز، ثب زِيُ ٚ ٔكبٞسٜسٛخي

  ّٝزض ٔمغـ ٔٙبؾت ٚ ا٘دبْ الساْ انلاحئساذ

ٌبٔي ضا دبيٝ ضيعي ٔي وٙس ٚ يه لؿٕز ضطٚضي اظ سٛإ٘ٙسؾبظي  7ٚ فطايٙس ثٟجٛز  CSIؾٙدف  ٘ؾبضر ٚ 

 ثٝ ٔٙؾٛض ٔسيطيز ذسٔبر ٚ فطايٙسٞب ثٛزٜ ٚ اضظـ ضا ثٝ وؿت ٚ وبض اضائٝ ٔي وٙس.

ٕٞچٙيٗ  CSIخٕـ آٚضي ثٝ ٔٙؾٛض دكشيجب٘ي فقبِيشٟبي ؾٝ ٘ٛؿ ٔقيبض ٚخٛز زاضز وٝ يه ؾبظٔبٖ ثطاي 

 زيٍط فقبِيشٟبي فطايٙس ٘يبظ زاضز.

 اغّت ٕٞطاٜ ثب اخعا ٚ ثط٘بٔٝ ٞبي وبضثطزي ثط اؾبؼ ٔقيبضٞبيي ٔب٘ٙس وبضايي، ٔقيبضٞبي سىِٙٛٛغيىي :

 زؾشطؼ دصيطي

 ٔقيبضٞبي فطايٙسي: (زض لبِت فٛأُ انّي ٔٛفميزCSFs قبذهٟبي وّيسي ٚ )(فّٕىطزKPIs )

 ٌٙدب٘سٜ قسٜ ا٘س.

 ٘شبيح ذسٔز ا٘شٟب ثٝ ا٘شٟب. :ٔقيبضٞبي ذسٔز 

 ٔقيبضٞبي اخعا/سىِٙٛٛغيىي ثطاي ٔحبؾجٝ ٔقيبضٞبي ذسٔز اؾشفبزٜ ٔي قٛ٘س.

لاظْ اؾز يه چبضچٛة ؾٙدف ذسٔز يىذبضچٝ ثٝ اخطا ٌصاقشٝ قٛز سب ٔقيبضٞب ٚ زازٜ ٞبي ذبْ ٔٛضز ٘يبظ 

 س ٚ ٌعاضـ زٞي ٚ سفؿيط آٖ زازٜ ضا دكشيجب٘ي وٙس.ضا سقطيف ٚ خٕـ آٚضي ٕ٘بي

 گشارش خذهت

ٔمساض لبثُ سٛخٝ اي اظ زازٜ زض سحٛيُ ضٚظا٘ٝ ذسٔز ويفي ثٝ وؿت ٚ وبض سٛؾظ فٙبٚضي اعلافبر سغجيك ٚ 

٘ؾبضر ٔي قٛز، أب فمظ ظيطٔدٕٛفٝ وٛچىي ٔٛضز فلالٝ ٚ زاضاي إٞيز ٚالقي ثطاي وؿت ٚ وبض اؾز. 

فلالٕٙس ثٝ زيسٖ ٕ٘بيكي اظ ديكيٙٝ فّٕىطز زٚضٜ ٌصقشٝ اؾز سب سدبضثف ضا ثٝ سهٛيط ثىكس، وؿت ٚ وبض 

أب ثيكشط ثب ضٚيسازٞبيي ؾط ٚ وبض زضز وٝ زض ازأٝ ثٝ سٟسيس ثسَ قٛ٘س ٚ چغٛض فٙبٚضي اعلافبر لهس وبٞف 

 ايٗ سٟسيسار ضا زاضز.

وٙس. فٙبٚضي اعلافبر ٘يبظ زاضز يه ضٚـ  وفبيز ٕ٘ي SLAاضائٝ ٌعاضقٟبيي ٔجٙي ثط ٕ٘بيف دبيشٙسي ثٝ 

لبثُ اخطا ثطاي ٌعاضـ زٞي ثؿبظز، ثٝ فٙٛاٖ ٔثبَ چٝ اسفبق ضخ زازٜ اؾز، فٙبٚضي اعلافبر چٝ وبض ا٘دبْ 

زازٜ، چٍٛ٘ٝ فٙبٚضي اعلافبر فسْ سبثيط آٖ ضا سضٕيٗ ذٛاٞس وطز ٚ فٙبٚضي اعلافبر چٍٛ٘ٝ ثطاي ثٟجٛز 

 فٕٛٔي اضائٝ ذسٔز فُٕ ٔي وٙس.



ٔكرهبر ٌعاضقي وٝ ضٚي آيٙسٜ ثٝ ٕٞبٖ قسر ٌصقشٝ سٕطوع ٔي وٙس ٔفبٞيٕي ثطاي فٙبٚضي اعلافبر ثٝ 

 ثبظاض اضائٝ ٔي زٞس وٝ ديكٟٙبزٞبيف ثٝ زضؾشي ثب سدبضة ٔثجز ٚٔٙفي وؿت ٚ وبض ٔٙغجك قسٜ اؾز.

 هسٍَليتْا ًٍقطْاي كليذي

بٖ اؾز، ثيكشط خعئيبر ثٟجٛز ٔطسجظ ثب زض يه ؾبظٔ CSIٔؿَٛٚ سٕبٔي فقبِيشٟبي  CSIٔبزأي وٝ ٔسيط 

 وبض زض ٞط يه اظ ٔطاحُ، فطايٙسٞب ٚ فقبِيشٟبي چطذٝ فٕط ديف ثطزٜ قسٜ اؾز.
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يه ٔطحّٝ اظ چطذٝ فٕط ذسٔز ضا ٘كبٖ زازٜ ٚ يه ٔدٕٛفٝ وّيسي اظ فطايٙسٞبي  ITILٞط ٔجحث انّي 

 ف ٔي وٙس.ٔٛضز ٘يبظ زض عَٛ آٖ ٔطحّٝ سقطي

يه ٕ٘بيف سهٛيطي اظ فطايٙسٞبي وّيسي سقطيف قسٜ زض ٞط ٔجحث ٚ ٔطحّٝ چطذٝ فٕط ضا ٘كبٖ  7قىُ 

ضا اضائٝ زازٜ ٚ آٟ٘ب  ITILيه ِيؿز اِفجبيي اظ فطايٙسٞبي ٔسيطيز ذسٔز سقطيف قسٜ زض  1ٔي زٞس. خسَٚ 

ٝ عٛض فٕسٜ ٌؿشطـ يبفشٝ ا٘س ضا ثٝ ٔجحثي وٝ زض آٖ ثٝ نٛضر اِٚيٝ سقطيف ٚ ثٝ ٞط ٔجحث زيٍطي وٝ ث

اضخبؿ ٔي زٞس. ثيكشط فطايٙسٞب ثطذي ٘مكٟب ضا زض عَٛ ٞط ٔطحّٝ اظ چطذٝ فٕط ايفب ٔي وٙٙس، أب نطفب 

 اضائٝ قسٜ ا٘س. 1ٔطخقٟبي ٟٔٓ ٔجبحث زض خسَٚ 

 فزايٌذ هذيزيت خذهت

 

 تَسعِ بيطتز هٌبع اٍليِ

     CSI  (  Step Improvement Process-7 ) ٌبٔي 7فطايٙس ثٟجٛز 

     SO  (  Access Management ) ٔسيطيز زؾشطؾي

   SD    CSI  (  Availability Management ) ٔسيطيز زؾشطؼ دصيطي

   SD    SO, CSI  (  Capacity Management ) ٔسيطيز ؽطفيز

     ST  (  Change Management ) ٔسيطيز سغييط

   SS    SD  (  Demand Management ) ٔسيطيز سمبضب

     ST  (  Evaluation ) اضظيبثي

     SO  (  Event Management ) ٔسيطيز ضٚيساز

     SS  (  Financial Management ) ٔسيطيز ٔبِي

   SO    CSI  (  Incident Management ) ٔسيطيز ضذساز

   SD    SO  (  Information Security Management ) ٔسيطيز أٙيز اعلافبر

   SD    CSI  (  IT Service Continuity Management ) ٔؿشٕط فٙبٚضي اعلافبرذسٔز ٔسيطيز 

   ST    CSI  (  Knowledge Management ) ٔسيطيز زا٘ف

   SO    CSI  (  Problem Management ) ٔسيطيز ٔكىُ

   ST    SO  (  Release and Deployment Management ) ٚ ٘ؿرٝ ٝٔسيطيز سٛؾق

     SO  (  Request Fulfillment ) ا٘دبْ زضذٛاؾز

   ST    SO  (  Service Asset and Configuration Mgmt ) ٔسيطيز ديىطثٙسي ٚ زاضايي ذسٔز 

   SD    SS  (  Service Catalogue Management ) ٔسيطيز وبسبِٛي ذسٔز

   SD    CSI  (  Service Level Management ) ٔسيطيز ؾغح ذسٔز

     CSI  (  Service Measurement ) ؾٙدف ذسٔز

   SS    SD  (  Service Portfolio Management ) ٔسيطيز ؾجس ذسٔز

     CSI  (  Service Reporting ) ٌعاضـ ذسٔز



     ST  (  Service Validation and Testing ) افشجبضؾٙدي ٚ آظٖٔٛ ذسٔز 

     SS  (  Strategy Generation ) ايدبز اؾشطاسػي

     SD  (  Supplier Management ) ٔسيطيز سبٔيٗ وٙٙسٜ

     ST  (  Transition Planning and Support ) ثط٘بٔٝ ضيعي ٚ دكشيجب٘ي ا٘شمبَ

 ITIL V3فزايٌذّاي هذيزيت خذهت  -جذٍل 



 

 (SOاًجام خذهت )
 ٔسيطيز ضٚيساز

 ٔسيطيز ضذساز

 ا٘دبْ زضذٛاؾز

 ٔسيطيز ٔكىُ

 ٔسيطيز زؾشطؾي

 (CSIهستوز خذهت )بْبَد 

 ٌبٔي فطايٙس ثٟجٛز 

 ؾٙدف ذسٔز

 ٌعاضـ ذسٔز

 (SSاستزاتژي خذهت )
 ايدبز اؾشطاسػي

 ٔسيطيز ٔبِي

 ٔسيطيز ؾجس ذسٔز
ٔسيطيز سمبضب

 (STاًتقال خذهت )

 ثط٘بٔٝ ضيعي ٚ دكشيجب٘ي ا٘شمبَ

 ٔسيطيز سغييط

 ٔسيطيز ديىطثٙسي ٚ زاضايي ذسٔز

 ٚ ٘ؿرٝ ٝٔسيطيز سٛؾق

 افشجبضؾٙدي ٚ آظٖٔٛ ذسٔز

 اضظيبثي

 ٔسيطيز زا٘ف

 

 (SDطزاحي خذهت )
 ٔسيطيز وبسبِٛي ذسٔز

 ٔسيطيز ؾغح ذسٔز

 ٔسيطيز ؽطفيز

 ٔسيطيز زؾشطؼ دصيطي

 ٔسيطيز ذسٔز ٔؿشٕط فٙبٚضي اعلافبر

 ٔسيطيز أٙيز اعلافبر

 ٔسيطيز سبٔيٗ وٙٙسٜ

در چزخِ عوز ITIL V3فزايٌذّاي هذيزيت خذهت  -ضكل 
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ثطاي ٔسيطيز ذسٔز  ITILٔفبٞيٓ اِٚيٝ  وٙس وٝ ثبؾيؿشٕي ضا سجييٗ ٔي  ITIL V3عطح وّي ٟٔبضر 

افشجبض وؿت ٕ٘بيس، اٚ ضا ثطاي وؿت زيذّٓ  ITIL V3آغبظ قسٜ ٚ فطز ضا لبزض ٔي ؾبظز ثطاي زٚضٜ ٞبي 

ITIL  زض ٔسيطيز ذسٔز ٞسايز وطزٜ ٚ زض ٟ٘بيز يه زيذّٓ حطفٝ اي ٔسيطيز ذسٔز ديكطفشٝ اؾز. )زض

ٟبيي ٘كسٜ ثٛز. زض ٚالـ ؾيؿشٓ أشيبظار/ ٍٞٙبْ ٍ٘بضـ ايٗ وشبة خط٘يبر زليك زيذّٓ ديكطفشٝ ٞٙٛضظ ٘

 افشجبضار ٞٙٛض ٟ٘بيي ٘كسٜ ٚ ٕٞٝ ٔطاخـ ٔي ثبيؿز ديف ٘ٛيؽ زض ٘ؾط ٌطفشٝ قٛ٘س.(

 

 

 

 

 

 

  

ٔفبٞيٓ اِٚيٝ 

ITIL  ثطاي

 ٔسيطيز ذسٔز

ٔسيطيز زض 

چطذٝ فٕط

زض  ITILزيذّٓ 

ٔسيطيز ذسٔز 

 فٙبٚضي اعلافبر

ٌٛاٞيٙبٔٝ حطفٝ 

اي ٔسيطيز 

ذسٔز ديكطفشٝ

ٕط
 ف

ذٝ
چط

 ٖ
طيب

خ

ثٟجٛز ٔؿشٕط ذسٔز

ا٘دبْ ذسٔز

ذسٔز ا٘دبْ

ذسٔز عطاحي

ذسٔز اؾشطاسػي
 ٖ

طيب
خ

ر
ب٘ب

ٔى
ا

ثط٘بٔٝ ضيعي حفبؽز ٚ 

ثٟيٙٝ ؾبظي

اضائٝ ذسٔز ٚ سٛافك ٘بٔٝ

ا٘شكبض، وٙشطَ ٚ سهسيك

سحّيُ ٚ دكشيجب٘ي فّٕيبسي

ITIIL V3طزح كلي هْارتْاي  -ضكل 
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ITIL  .آٌبٞي ٚ ضإٞٙبيي ضٚي ثٟشطيٗ ضٚقٟبي ا٘دبْ ٔطسجظ ثب سٟيٝ ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر اضا٘ٝ ٔي وٙس

 چبضچٛثٟب ٚ اؾشب٘ساضزٞبي ظيط ٔغطح ٞؿشٙس:

 ISO/IEC 20000ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر : 

 ISO/IEC 27001 ٔسيطيز أٙيز اعلافبر )وس فّٕىطز ٔطسجظ :ISO/IEC 1799 

 اؾز(

 يىذبضچٝ ؾبظي ( ٔسَ ثّٛك لبثّيزCMMI)1 

 ( وٙشطَ اٞساف ثطاي اعلافبر ٚ سىِٙٛٛغي ٔطسجظCOBIT)2  

 ( ٜدطٚغٜ ٞب زض ٔحيغٟبي وٙشطَ قسPRINCE2)3 

 ( ٜثس٘ٝ زا٘ف ٔسيطيز دطٚغPMBOK)
4

 

 ( ٜٔسيطيز ٔربعطM_O_R)5 

 ( ٔسَ ؾذبضـ اِىشطٚ٘يىي ثطاي اضائٝ زٞٙسٌبٖ ذسٔزeSCM-SP)6 

 ( ْ٘مكٝ فّٕيبسي سّىبeTOM)7 

 قف ؾيٍٕب 

 ؾبظٔبٟ٘ب ٘يبظٔٙس آٖ ٞؿشٙس وٝ ضإٞٙبٞبيي اظ چٙسيٗ چبضچٛة ٚ اؾشب٘ساضز يىذبضچٝ قٛ٘س.

 ITILاؾز.اؾشب٘ساضز ٚ  ISO/IEC 20000اؾشب٘ساضز اِٚيٝ ثطاي ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر 

 4ٚ  3ٔٙغجك قسٜ ٚ ايٗ ا٘غجبق ٔؿشٕط ازأٝ زاضز، اٌطچٝ اؾشب٘ساضز زض حبَ حبضط ثب سٛؾقٝ لؿٕشٟبي 

 ٌؿشطـ يبفشٝ اؾز.

 ISO/IEC 20000-1:2005 Part 1سقطيف احشيبخبر ثطاي ٔسيطيز ذسٔز : ٔكرهبر 

1 Capability Maturity Model Integration 

2 Control Objectives for Information and related Technology 

3 Projects in Controlled Environments 

4 Project Management Body of Knowledge 

5 Management of Risk 

6 eSourcing Capability Model for Service Providers 

7 Telecom Operations Map 



 ISO/IEC 20000-2:2005 Part 2اضائٝ ضإٞٙبيي ٚ ديكٟٙبزٞبيي زض ٔٛضز  : وس فّٕىطز

 دبؾد زازٜ قٛز. 1ايٙىٝ چٍٛ٘ٝ ثٝ احشيبخبر لؿٕز 

 ISO/IEC 20000-3:2007 Part 3)ٜٔحسٚزٜ ٚ وبضثطز )ٞٙٛظ فقبَ ٘كس : 

 ISO/IEC 20000-4:2007 Part 4)ٜٔسَ ٔطخـ فطايٙس ٔسيطيز ذسٔز )ٞٙع فقبَ ٘كس : 

 BIP 0005ضإٞٙبي ٔسيط ثطاي ٔسيطيز ذسٔز : 

  ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبرBIP 0005اضظيبثي  : وشبة وبض ذٛز 

ايٗ ٔساضن ثطاي ؾبظٔبٟ٘بيي وٝ ٔي سٛاٖ آٟ٘ب ضا ثب سٛخٝ ثٝ ويفيز فطايٙسٞبي ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي 

 اعلافبسكبٖ اضظيبثي ٚ سبييس وطز.

 itSMFسقطيف قس. ايٗ ضٚيٝ ثٝ ٚؾيّٝ  2225زض زؾبٔجط  ISO/IEC 20000يه ضٚيٝ ٌٛاٞيٙبٔٝ 

UK  ثٝ ا٘دبْ ٔي ضؾس. سقسازي اظ ؾبظٔبٟ٘بي ٕٔيع زض ايٗ عطح ثطاي اضظيبثي ٚ عطاحي قسٜ ٚ ظيط ٘ؾط آٟ٘ب

 ٚ ٔفبز آٖ، ٔقشجط قٙبذشٝ قسٜ ا٘س. ISO/IEC 20000سبييس ؾبظٔبٟ٘ب ثٝ فٙٛاٖ ٔٛافك ثب اؾشب٘ساضز 
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ِٛغيىي فٕسٜ ٍ٘بٜ ثؿيبضي اظ ؾبظٔبٟ٘ب ٞٙٛظ ٞٓ ثٝ ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر ثٝ فٙٛاٖ يه ٔؿئّٝ سىٙٛ

1زض ٞٓ سٙيسٜ"يه ضٚـ ثيكشط  ITILٔي وٙٙس. 
ثطاي ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر  "ا٘شٟب ثٝ ا٘شٟب"ٚ  "

خسا قسٜ خبيٍعيٗ ٔي قٛز. سٕطوع ٔسيطيز ‘ 3خعايط سقبِي‘ٚ ‘ 2ا٘جبضٞبي سىِٙٛٛغيىي‘    سطٚيح ٔي زٞس وٝ ثب 

ٔسيطيز آيٙسٜ حشي سٕطوع وٕشطي ضٚي سىِٙٛٛغي  فٙبٚضي اعلافبر ثطذي ٔٛالـ سغييط يبفشٝ اؾز ٚ زض

ذٛاٞس زاقز ٚ ثب وُ ٘يبظٞبي فطايٙسٞب ٚ ٔسيطيز وؿت ٚ وبض  يىذبضچٍي ثيكشطي ذٛاٞس يبفز. ؾيؿشٕٟبي 

ٔسيطيز ٘ٛيٗ سمطيجب قطٚؿ ثٝ ضقس وطزٜ ٚ ثٝ ايٗ سىبُٔ زض چٙس ؾبَ آيٙسٜ ازأٝ ذٛاٞٙس زاز. ايٗ سٛؾقٝ، ثٝ 

سيطيز ثطاي سجسيُ اعلافبر ٔسيطيز ثيٗ اثعاضٞب وٝ ثٝ عٛض وبّٔشطي سقطيف قسٜ ا٘س، فٙٛاٖ اؾشب٘ساضزٞبي ٔ

 قشبة ذٛاٞس يبفز. زض انُ ؾيؿشٕٟبي ٔسيطيز:

 ٔشٕطوعسط ضٚي ٘يبظٔٙسيٟبي وؿت ٚ وبض 

 ثىذبضچٍي سٍٙبسًٙ سط ثب فطايٙسٞبي وؿت ٚ وبض 

  ٚ 4ذسٔز ٔحٛض"ٚاثؿشٍي وٕشط ثٝ سىِٙٛٛغي ذبل
 سط "

 ط ثب زيٍط اثعاضٞب ٚ فطايٙسٞبي ٔيطيز ثٝ فٙٛاٖ سىبُٔ اؾشب٘ساضزٞبي ٔسيطيزيىذبضچٍي ثيكش 

 "ا٘شٟب ثٝ ا٘شٟب"ٚ  "زضٞٓ سٙيسٜ"ايٗ ٔٛضٛؿ اخبظٜ ٔي زٞس وٝ فطايٟٙبي ٔسيطيز ذسٔز فٙبٚضي اعلافبر 

فٙبٚضي خسا قسٜ اي وٝ زض ؾبظٔبٟ٘بي ‘ خعايط سقبِي‘ٚ ‘ ا٘جبضٞبي سىِٙٛٛغيىي‘سٛؾقٝ يبثٙس وٝ خبيٍعيٗ 

 اعلافبر ديكيٗ ٚخٛز زاقشٙس، قٛ٘س.

ايٗ ٟٔٓ ٚلشي اسفبق ذٛاٞس افشبز وٝ ٔب ضٚقٟبي ا٘دبْ ٚ ٔقٕبضيٟبيي ضا وٝ ضٚي فطايٙسٞب ٚ ٘يبظٔٙسيٟبي 

يه دبيٝ زليك ثطاي زؾشيبثي ثٝ ٕٞٝ اثعاضٞبي ٔسيطيشي  ITILچبضچٛة وؿت ٚ وبض سٕطوع زاض٘س، ثذصيطيٓ. 

سكطيح ٔي وٙس وٝ  12طي ثطاي دكشيجب٘ي وبُٔ آٟ٘ب سىبُٔ ٔي يبثٙس. قىُ اضائٝ ٕ٘ٛزٜ ٚ ضاثغٟبي وبضث

ضا اضائٝ  "ا٘شٟب ثٝ ا٘شٟب"ٚ  "زضٞٓ سٙيسٜ"چٍٛ٘ٝ سٕبٔي ايٗ ظٔيٙٝ ٞب ٚ فطايٙسٞب ثٝ ٕٞطاٜ ٞٓ ٔسيطيز ذسٔز 

 ٔي وٙٙس.

 

1 joined up 

2 technology silos 

3 islands of excellence 

4 service centric 



ديذ كلي اس هذل خذهت -ضكل 



ثطاي ثٟجٛز لبثُ سٛخٝ ويفيز ذسٔبر فٙبٚضي اعلافبر اضائٝ قسٜ ثٝ وؿت ٚ چٙسيٗ ؾبظٔبٖ اظ ايٗ ضٚـ 

 وبض اؾشفبزٜ وطزٜ ا٘س. ٔٙبفـ حبنُ قبُٔ ٔٛاضز ظيط اؾز:

  ٚ سغجيك ثيكشط ذسٔبر، فطايٙسٞب ٚ اٞساف فٙبٚضي اعلافبر ثب ٘يعٔٙسيٟب، ا٘شؾبضار ٚ اٞساف وؿت

 وبض

 ثٟجٛز ؾٛز زٞي ٚ ثٟطٜ ٚضي وؿت ٚ وبض 

  آٌبٞي ثيكشطي اظ اثطار ٚ فطايٙسٞبي وؿت ٚ وبض زاض٘ساظ ٕٞىبضا٘ي وٝ دكشيجب٘ي 

  وبٞف زض ٔسيطيز ٚ ٞعيٙٝ ٞبي دكشيجب٘ي وٝ ٔٙدط ثٝ وبٞفTCO ٔي قٛ٘س 

  ٝافعايف زض زضآٔسثٟجٛز وبضايي ٚ زؾشطؼ دصيطي ذسٔز، ؾٛق ث 

 ٖثٟجٛز ؾغٛح ذسٔز ٚ ويفيز آ 




