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  به نام خدا

 سازمان ملي استاندارد ايران با آشنايي

و  اسکتاندارد  مؤسسکۀ  مقکررات  و قکوانی   اصکح   قکانون  3مکاد   یک   بند موجب به ایران صنعتی تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

اسکتاندارداا    نشکر  و تدوی  تعیی ، وظیفه که است کشور رسمی مرجع تنها 1331 ماه بهم  مصوب ایران، صنعتی تحقیقات

  .دارد عهده به را ملی )رسمی( ایران

بکه   92/6/29نام موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتی ایران به موجب یکصد و پنجاه و دومی  جلسه شورا  عالی ادار  مکور   

 جهت  اجرا ابحغ شده است .  92/3/29مور   33333/996سازمان ملی استاندارد ایران تغییر و طی نامه شماره 

مؤسسکات   و مراکز نظران صاحب کارشناسان سازمان ، از مرکب فنی اا  کمیسیون در مختلف اا  حوزه در استاندارد تدوی 

تولیکد ،   به شرایط توجه با و ملی مصالح با امگام وکوششی شود می انجام مرتبط و آگاه اقتصاد  و تولید  پژواشی، علمی،

کننکدگان،  مصکر   تولیدکننکدگان،  شکام   نفکع،  و حک   صکاحبان  منصکفانۀ  و آگااانکه  مشکارکت  از ککه  اسکت  تجار  و فناور 

نکوی    پیش .شود می حاص  دولتی غیر و دولتی اا  سازمان نهاداا، تخصصی، و علمی مراکز کنندگان، وارد و صادرکنندگان

از  پک   و شکود مکی  ارسکا   مربکو   فنکی  اا  کمیسیون اعضا  و نفع ذ  مراجع به نظرخواای برا  ایران ملی استاندارداا 

ایکران   ملی )رسمی( استاندارد عنوان به تصویب صورت در و طر  رشته آن با مرتبط ملی کمیتۀ در پیشنهاداا و نظراا دریافت

 .شود می منتشر و چاپ

کننکد   می تهیه شده تعیی  ضوابط رعایت با نیز صح  ذ  و مند عحقه اا  سازمان و مؤسسات که استاندارداایی نوی  پیش

بکدی  ترتیکب،    .شکود  مکی  منتشکر  و چکاپ  ایکران  ملکی  اسکتاندارد  عنکوان  به تصویب، درصورت و بررسی و طر  ملی درکمیتۀ

ملکی   کمیتکۀ  در و تکدوی   3 شکمار   ایکران  ملی استاندارد در شده نوشته مفاد اساس بر که شوند می تلقی ملی استاندارداایی

 .باشد رسیده تصویب به دادمی تشکی سازمان ملی استاندارد ایران  مربو  که استاندارد

(ISO)اسکتاندارد   المللکی  بکی   سازمان اصلی اعضا  از ایران سازمان ملی استاندارد
المللکی الکتروتکنیک     بکی   ،کمیسکیون  1

9
(IEC) 3 قانونی شناسی اندازه المللی بی  سازمان و

(OIML)  2رابکط  تنهکا  بکه عنکوان   و اسکت
 ککدک  غکیایی    کمیسکیون  

3
(CAC) خکا   اکا   نیازمنکد   و کلی شرایط به توجه ضم  ایران ملی استاندارداا  تدوی  در .کند می فعالیت کشور در 

  .شودمی گیر بهره المللی بی  استاندارداا  و جهان صنعتی و فنی علمی، پیشرفت اا  آخری  از کشور ،

 کننکدگان، حفک    مصکر   از حمایکت  بکرا   قکانون،  در شده بینی پیش موازی  رعایت با تواند سازمان ملی استاندارد ایران می

 از اجرا  بعضی اقتصاد ، و محیطی زیست مححظات و محصولات کیفیت از اطمینان حصو  عمومی، و فرد  ایمنی و سحمت

 اسکتاندارد، اجبکار    عالی شورا  تصویب با وارداتی، اقحم یا/و کشور داخ  تولید  محصولات برا  را ایران ملی استاندارداا 

و  صکادراتی  کالااکا   اسکتاندارد  اجکرا   کشکور،  محصکولات  برا  المللی بی  بازاراا  حف  منظور به تواند می سازمان نماید. 

 فعا  مؤسسات و سازمان اا خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان برا  امچنی  نماید.  اجبار  را آن بند درجه

 آزمایشکگاه  محیطی،زیست مدیریت و کیفیت مدیریت اا  سیستم صدورگواای و ممیز  بازرسی، آموزش، مشاوره، در زمینۀ

 اسکاس  بکر  را مؤسسات و اا سازمان گونه ای  سازمان ملی استاندارد ایران سنجش، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( و مراکز اا

 بر و اعطا اا آن به صححیت تأیید گوااینامۀ لازم، شرایط احراز صورت در و کند می ارزیابی ایران تأیید صححیت نظام ضوابط

 فلکزات  عیکار  تعیکی   سنجش، وسای  کالیبراسیون )واسنجی( یکااا، المللی بی  دستگاه ترویج .کند نظارت می آن اا عملکرد

 .است سازمان ای  وظایف دیگر از ایران ملی استاندارداا  سطح ارتقا  برا  تحقیقات کاربرد  انجام و گرانبها

                                                 
 

1- International Organization for Standardization 

2 - International Electrotechnical Commission 

3-  International Organization of  Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legale)  

4 - Contact point 

5 - Codex Alimentarius Commission 
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 کمیسیون فنی تدوین استاندارد

 پذيريکاربردتعريف دامنه و براي اهنمايي : ر3قسمت  -مديريت خدمات -فناوري اطلاعات »

 « 74361-7استاندارد ملي  
 

 سمت و/ يا نمايندگي رئیس :

 ناصر سید رضو ،

 (  یاوش مصنوع  )دکترا

 تبریز دانشگاه علمی ایأت عضو

 

 دبیر:
 ریتا الهی، لطف

 (حسابدار  یسان )ل

 

 شرقی آذربایجان استاندارد ک  اداره کارشناس

 

 )می به ترتیب حرو  الفبا ) اسا اعضاء :

 شبنم سرور ، اکبر 

 (یوترکامپ یمهندس یسان )ل

 

 حامد                                                                                                               تفسیر ،

 (یوترکامپ یمهندس یسان )ل

 

 جحلی،امیرحسی 

 افزار( نرم یمهندس لیسان )فوق 

 

 علی کوشنده،

 (کامپیوتر معمار  لیسان )فوق 
 

 

 ااد  میکائیلی،

 (نرم افزار مهندسی لیسان )فوق 

 

 سعید زاده، نور 

 (افزار نرممهندسی  لیسان )فوق 

 
 

 تدبیر روش  گسترانگیتی شرکت کارشناس

 

 
 

 شرقی آذربایجان استاندارد ک  اداره کارشناس
 

 

 

 شبستر آزاد دانشگاه علمی ایأت عضو

 

 

 اسوسپگ شرکت کامپیوتر کارشناس
 

 

 

 شبستر واحد اسحمی آزاد دانشگاه مدرس

 

 

 

 شبستر آزاد دانشگاه علمی ایأت عضو

 

 



 

د

 

 

 مندرجات  فهرست

 .Error! Bookmark not defined رانیا استاندارد یمل سازمان با ییآشنا

 ب  استاندارد  یتدو یفن ونیسیکم

 ه  ارگفت شیپ

 1 کاربرد دامنه و اد  1

 1 یالزام مراجع 9

 3 فیوتعار اصطححات 3

 3 16323-1ص شده در استاندارد ملی ایران شماره ساخت  الزامات مشخ برآورده 2

 2 16323-1کاربرد استاندارد  3

 3 اصو  کلی دامنه سامانه مدیریت خدمات 6

ملی    مدیریت خدمات و کاربرد و انطباق با استاندارد امانه  س  نکات اصلی در دامنه (یاطحعات) الف وستیپ

 12 16323-1 ایران شماره

 13 سناریو تعاریف دامنه مبتنی بر (یاطحعات) ب وستیپ

 33 انواع ارزیابی انطباق  (یاطحعات) پ وستیپ
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                                             گفتار پیش

 پییر ردتعریف دامنه و کارب برا قسمت سوم: راانمایی  -مدیریت خدمات -فناور  اطحعات» استاندارد 

اا  مربو  توسط سازمان ملی  که پیش نوی  آن در کمیسیون«16323-1   ایران شماره استاندارد ملی

رایانه و کمیته ملی استاندارد  یهاجحس یکمی  و بیست و سیصده است و در تهیه و تدوی  شد استاندارد ایران

قانون اصح   3، این  به استناد بند ی  ماده مورد تصویب قرار گرفته است 91/11/29مور   اا فرآور  داده

ارد ، به عنوان استاند1331مصوب بهم  ماه   ،استاندارد و تحقیقات صنعتی ایرانقوانی  و مقررات موسسه 

 . شود میملی ایران منتشر 

برا  حف  امگامی و اماانگی با تحولات و پیشرفت اا  ملی و جهانی در زمینه صنایع ، علوم و خدمات ، 

استاندارداا  ملی ایران در مواقع لزوم تجدید نظر خوااد شد و ار پیشنهاد  که برا  اصح  و تکمی  ایک   

 ر در کمیسیون فنی مربو  مورد توجه قرار خوااد گرفت . بنابرای  ، استاندارداا ارائه شود ، انگام تجدید نظ

 باید امواره از آخری  تجدید نظر استاندارداا  ملی استفاده کرد .

 منبع و ماخی  که برا  تهیه ای  استاندارد مورد استفاده قرار گرفته به شر  زیر است :

ISO/IEC 20000-3:2012, Information technology- Service management- Part3: Guidance on 

scope definition and applicability of ISO/IEC 20000-1 
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-ردتعریف دامنه و کارببراي قسمت سوم: راهنمایی  -مدیریت خدمات -فناوری اطلاعات

 14361-1 ی شماره ایران استاندارد ملی پذیري

 کاربرد ي هدف و دامنه 7

انطبکاق بکا الزامکات مشکخص شکده در      نمایش تعریف، کاربرد و    دامنه تعیی  اد  از تدوی  ای  استاندارد،

  باشد. می16323-1ملی ایران شمارهاستاندارد 

آمکادگی  خکدمات و/یکا    بهبودریز   برنامهجهت خدمات    دانده به ارائهاا  ای  بخش از استاندارد  راانمایی

 کرد. خوااد کم  16323-1 ارهملی ایران شم استانداردجهت ارزیابی انطباق در برابر 

، ای  بخکش از  باشدکاربردپییر  ،خدمات   دانده شرایط ارائهبرا   16323-1 ایران شماره ملی اگر استاندارد

 مکدیریت خکدمات    سکامانه   دامنکه داد ککه   نشان میامر . ای  کم  خوااد کردآن برقرار  استاندارد در 

(SMS)1اا  مدیریت    سامانه   تعریف دامنه  خدمات تجربه دانده ارائهکه  نظر از ای  صر تواند چگونه می

 تعریف شود. دیگر را دارد،

 نجانده شده است.گدر ای  استاندارد ملی انواع ارزیابی انطباق و استاندارداا  ارزیابی برا  راانمایی 

 اسکتفاده خکدمات    هدانکد  ارائکه عملکی  و شرایط محیطی رایکج   مجموعهاز ،   داده شدهاا و مثا  سناریواا

 کنند. می

راانمایی استفاده از اسکتاندارد  مکم   و مفید خوااد بودارزیابان برا  مشاوران و  استاندارد ملیبخش از ی  ا

 باشد. می ISO/IEC 20000-2 مبتنی بر استاندارد 16323-1 ایران شماره ملی

 مراجع الزامي 1
هنااراناددادههندهاسنتادداردمینااينراهآنه همداركالزاميزيرحاويمقرراتياستكهدرمتناينن

هودد.ازئيازايناستادداردمحسوبمي همقررات است.آدينترتيب

هناوتددينددهرهنايدرصورتاکهآنهمندرکاآنا کنرتناريشادترناراراناددادههندهآاهند اصن حيه

-رکاکهآدوه کرتاريشادترارآه هآعدی همورددهرايناستادداردمیاايراهديست.درموردمدا

هامورددهراست.هایآعدی ههاارااددادههدهاست همواره خرينتدديددهرواص حيه

استفادهازمرااعزيرآرایايناستادداردالزامااست:

                                                 
 

1 - Service Management System 
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 الزامات-کيفيتمديريتهایسيستم 1811سال:1001همارهايراهمیااستاددارد 1-7

اصنننولوواژگننناه-ادطبنننا ارزيننناآا 1810سنننال:10000هنننمارهاينننراهمیننناداسنننتاددار 1-1

 عموما

-کنننندهتننیمينادطبننا اظهاردامننه-ادطبننا ارزينناآا:10070-1هننمارهايننراهمیننااسننتاددارد 1-3

 کیاالزامات-اولقسمت

-کنننندهتننیمينادطبننا اظهاردامننه-ادطبننا ارزينناآا:10070-2هننمارهايننراهمیننااسننتاددارد 1-6

 پرتيبادامستندات-دوممتقس

-امنيتنننافننننوه-اط عنننات وریفنننن 1810سنننال:20001هنننمارهاينننراهمینننااسنننتاددارد 1-5

 الزامات-اط عاتامنيتمديريتهایسيستم

کنار يين-امنيتافنوه-اط عات وریفن 1810سال:20002همارهايراهمیااستاددارد 1-4

 اط عاتامنيتمديريت

2-7 ISO/IEC 20000-2, Information technology — Service management — Part 2: 

Guidance on application of service management systems  

2-8 ISO/IEC TR 20000-4, Information technology — Service management — Part 4: 

Process reference model for IT service management  

2-9 ISO/IEC TR 20000-5, Information technology — Service management — Part 5: 

Exemplar implementation plan for ISO/IEC 20000-1  

2-10 ISO/IEC 270134, Information technology — Security techniques — Guidance on 

the integrated implementation of ISO/IEC 27001 and ISO/IEC 20000-1  

2-11 ISO/IEC TR 900063, Information technology — Guidelines for the application of 

ISO 9001:2008 to IT service management and its integration with ISO/IEC 20000-1:2011  

2-12 ISO/IEC 15504-2, Information technology — Process assessment — Part 2: 

Performing an assessment  

2-13 ISO/IEC TS 15504-8, Information technology — Process assessment — Part 8: An 

exemplar process assessment model for IT service management3  

2-14 ISO/IEC 17011, Conformity assessment — General requirements for accreditation 

bodies accrediting conformity assessment bodies  

2-15 ISO/IEC 17021, Conformity assessment — Requirements for bodies providing 

audit and certification of management systems  

2-16 ISO 19011, Guidelines for auditing management systems  

2-17 Cabinet Office ITIL® Glossaries (www.best-management-practice.com/IT-Service-

Management-ITIL®)  

2-18 Cabinet Office (2011) ITIL® Service Strategy, TSO, ISBN-13: 978 0 113 31304 4  
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2-19 Cabinet Office (2011) ITIL® Service Design, TSO, ISBN-13: 978 0 113 31305 1  

2-20 Cabinet Office (2011) ITIL® Service Transition, TSO, ISBN-13: 978 0 113 313068  

2-21 Cabinet Office (2011) ITIL® Service Operation, TSO, ISBN-13: 978 0 113 313075  

2-22 Cabinet Office (2011) ITIL® Continual Service Improvement, TSO, ISBN-13: 978 

0 113 31308 2  

2-23 Cabinet Office (2011) Introduction to the ITIL® Service Lifecycle, TSO, ISBN-13: 

978 0 113 31309 9  

 اصطلاحات وتعاريف 3

 .دنرو به کار می 16323-1ملی ایران شماره  تعیی  شده در استاندارددر ای  استاندارد، اصطححات و تعاریف 

 74361-7شماره برآورده ساختن الزامات مشخص شده در استاندارد ملي ايران  6

   پییر اسکت ککه کلیکه    امکاندادن انطباق تنها در صورتی که نشان در نظر بگیرد باید    خدمات دانده ارائه

بایکد     خکدمات  دانکده  ارائهبرا  انجام ای  کار،  برآورده شود. 16323-1ملی ایران شماره الزامات استاندارد 

 نشان داد که:

 ؛اندشده ساز مستند 16323-1 ملی ایران شماره تمام فرآینداا در استاندارد -الف

 ؛کنند نظر را تولید می ینداا نتایج موردتمام فرآ -ب

 ؛استندو الزامات مشتر ، مناسب  و کار کسب ات برا  پشتیبانی از نیازاا  نتایج مدیریت خدم -پ

 ؛شود ، مدیریت میتاخدم کردن الزاماتبرآورده برا   (SMS)سامانه مدیریت خدمات -ت

  و سکامانه مکدیریت خکدمات   مسکتمر   بهبود برا  1(PDCA«)اصح   -کنتر  -اجرا -طر » شناسی روش -ث

 ؛شود میخدمات استفاده خود 

 برعهده دارد.را  شوند اا  دیگر اجرا می طر که توسط فرآینداایی  حاکمیت،   خدمات دانده ارائه -ج

 74361-7 ملي ايران شماره استانداردپذيري ردکارب 5

 کند؟ استفاده 14361-1 ملي ایران شماره استاندارد از تواند یم یکس هچ 5-1

 .داد میرا شر   استاندارد کاربرد ای  9-1بند ، 16323-1  ن شمارهاستاندارد ملی ایرا

ملکی   دبکر اسکاس اسکتاندار    مدیریت خدمات  سامانهتوانند از  داندگان خدمات می ا  از ارائه گسترده   بازه

دانکدگان   ارائکه  را بک  توانکد  می 16323-1 ملی ایران شماره داستفاده کنند. استاندار 16323-1 ایران شماره

ملکی ایکران    استاندارد پییر  رد. کاربکار رود به تجار  غیرو  تجار بزرگ و کوچ ،  ،بیرونیدمات داخلی و خ

 باشد. خدمات می  تأمی    مستق  از نحوه 16323-1 شماره

                                                 
 

1 -  Plan-Do-Check-Act 
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 از  یک   یچارا دارد،  16323-1 ملی ایران شماره دراادعا  انطباق با استاند ،  خدمتی دانده ارائهکه  انگامی

 .توانند استثناء شوند نمی 2تا  2 اا ات بندالزام

ملی  تمام الزامات استاندارد انجام دادنبا  مدیریت خدمات  سامانهبر باید کنتر  کلی    خدمات دانده ارائه

اا برا  پشکتیبانی   طر از سایر  تواند می   خدمات دانده ارائهداشته باشد.  را 2، بند 16323-1 ایران شماره

بکرا    دانکده  با استفاده از ی  سکازمان مشکاوره  به عنوان مثا ،  استفاده کند. 2الزامات بند  انجامبخشی از 

 اا  داخلی. و یا انجام ممیز  طر  مدیریت خدمات  توسعهپشتیبانی از 

ا بکه طکور   ر 2تکا   3بند  16323-1 ملی ایران شماره تمام الزامات در استاندارد تواند میخدمات    دانده ارائه

 .جام داداناا  دیگر  طر یا با دخالت  مستقیم

 ؛گانکنند  تأمی  -الف

 ؛اا  داخلی گروه -ب

 .(ه را دارندکنند  تأمی  زمانی که نقشتریان )مش -پ

از سازمان است  قسمتیسازمان یا  ه،کنند  تأمی ، ی  33-3، تعریف 16323-1 ملی ایران شماره در استاندارد

،   خدمت دانده ارائهقرارداد  با تواند با  کننده می است. تامی ، بیرونی خدمت  سازمان ارائه دانده برا که 

ایک   در  .مشارکت کندساز ، تحوی ، نگهدار ، بهبود و مدیریت خدمات یا فرآینداا  طراحی، انتقا ، پیاده در

شکود   مکی  توصکیه گان فرعکی.  کننکد   تکأمی  شوند نه  می اصلیگان کنند  تأمی گان شام  کنند  تأمی ، رداستاندا

رسمی مکدیریت  قرار داندگان خدمات، تحت ی   فرعی را از طر  ارائهگان کنند  تأمی  ،اصلیگان کنند  تأمی 

 کنند.

.   خکدمات  دانکده  ارائکه ، اما نه تحت کنتر  مستقیم دانده خدمت است قسمتی از سازمان ارائه گروه داخلی

در ، جهکت تعیکی  سکهم گکروه داخلکی        خدمات دانده ارائهبا  ی  گروه داخلی قرارمکتوبیشود  توصیه می

 ، داشته باشد.  خدمات دانده ارائهخدمات ارائه شده توسط 

 بکا کنکد امکا    است ککه خکدمات دریافکت مکی     یازمانشی از س، بخکننده را دارد تأمی   نقشمشتر   زمانی که

 توانکد  مکی یک  مشکتر    . به عنوان مثکا ،  کند میامکار  ام  سامانه مدیریت خدمات   خدمات دانده ارائه

کند. عم   و رویداد فرآیند مدیریت درخواست خدماتبخشی از به عنوان را مدیریت کند و  خدماتپیشخوان 

   دانکده  ارائکه ثبکت شکده بکی        نامکه تواف عبارات توسط مشتر  تحت وجود آمده  بهسهم شود  توصیه می

 اشد. ( برا دارده کنند  تأمی ی   نقشکه  و مشتر  )زمانی خدمات

  بر تمام فرآینداا در دامنه   خدمات دانده ارائهشود  توصیه می، کنندمشارکت میاا  دیگر  طر که  زمانی

ای  بخش از استاندارد برا  فرآینداایی که  9-3در بند داشته باشد. ای   حاکمیت مدیریت خدمات  سامانه

 از  تکر   ککم بخکش  بکه  تنهکا    دیگر، اا طر . اگر شوند، شر  داده شده است   دیگر اجرا میاا بخشتوسط 

 ملکی ایکران شکماره          داسکتاندار  الزامکات  توانکد  مکی    خدمات دانده ارائهبه طور معمو  کنند،  عم فرآینداا 



 

7

 

  دیگر متکی باشد، اا طر اکثر فرآینداا به عملیات برا     خدمات دانده ارائه. اگر انجام دادرا 1-16323

 .باشد تواند مشکحتی داشته می 16323-1 ملی ایران شماره ت استاندارددر انجام تمام الزاما

بر اساس ارائه خدمات را  1321: 16323-1 ملی ایران شماره ی که تمام الزامات استاندارد  خدمات دانده ئهارا

کم  دش به سازمان خو متبراساس ارائه خد الزاماتآن به انجام  تواند میبرآورده نکند،  بیرونیبه مشتریان 

 .کند

ب نیسکت  و اسکتاندارد   مناس   خدمات دانده ارائهبرا   16323-1 ملی ایران شماره در ای  حالت استاندارد

اکا    اسکتاندارد  ککه تنهکا برخکی از جنبکه     ، یکا  2991استاندارد مثا ،  به عنوانباشد.  تر می دیگر  مناسب

 .داد میمدیریت خدمات را پوشش 

 شوند ی دیگر اجرا میها طرفسط بر فرآیندهایی که تو حاکمیت 5-2

 شوند ی دیگر اجرا میها طرففرآیندهایی که توسط  5-2-1

شناسایی  شوند را   دیگر اجرا میاا طر از فرآینداا که توسط  قسمتیباید فرآینداا یا    خدمات دانده ارائه

او در  تحاکمیک شکام    ،اکا  مسکتند   نامکه  توافک  قکرارداد یکا   کند. پ  از آن باید اطمینان حاص  کنکد ککه   

. بکه عنکوان   شکوند  را مکی   دیگر اجک اا طر که توسط  شود می سامانه مدیریت خدماتدر دامنه  ییفرآینداا

 نامه است.   دیگر به فرآینداا  تواف اا طر بررسی پایبند  قادر به    خدمات دانده ارائهمثا ، 

 یبندیپاو  پاسخگویي 5-2-2

، 1321: 16323-1الزامات استاندارد ملی ایکران شکماره   برا  انجام باید نشان داد که    خدمات دانده ارائه

اکم  فرآینداایی  شام  که ای  بهتر است است پییر یتمسئولام  و پاسخگوام  ،برا  تمام فرآینداا 9-2بند 

 پایبند  به فرآینداا   اجرا باید جهت   خدمات دانده ارائه باشد. ،شوند   دیگر اجرا میاا  طر که توسط 

 داشته باشد. شوند، توانایی   دیگر اجرا میاا   طر وسط که تتواف  شده 

 متعهد است. مدیریت خدمات  سامانهبه  ارشد تیریمدامچنی  باید نشان داد که  خدمات   دانده ارائه

 

انوز ام در    خدمات دانده ارائهگیارد،  که بر خدمات مشتر  اثر می باشدرخداد دیگر  مسئو  ح  ی     طر اگر  :7مثال 

 مسئو  است.رخداد برابر مشتر  برا  ح  

جهکت اسکتفاده از فرآینکد ایجکاد شکده         خدمات دانده ارائهو نیاز به ممیز  به طور منظم توسط  دیگر   طر نیاز به  :1 مثال

 است.

 ها واسطتعاریف فرآیند و  5-2-3

رابطه با سایر شوند و    دیگر اجرا میاا  طر که توسط  را تعریف فرآیندااییبهتر است    خدمات دانده ارائه

 کنتر  کند. موارد زیر شوااد  بر ای  موضوع است: سامانه مدیریت خدماتدر را فرآینداا 
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  دیگر برا  استفاده در فرآینداا  خا  درخواست کرد. اا   طر توان از  داد که می می نشان   خدمات دانده ارائه :7مثال 

قرارداد بی   عباراتگان آن تحت کنند  تأمی و    خدمات دانده ارائهتوسط فرآیند مدیریت تغییر یکسان به عنوان مثا ، 

 .شود میه اجرا کنند  تأمی و ار    خدمات دانده ارائه

، کنتر  مستندنامه  تحت شرایط تواف  ،شوند اا  داخلی اجرا می فرآینداایی را که توسط گروه   خدمات دانده ارائه :1مثال 

 .کند می

ساز  و تصویب فرآینداا  گزارش خدمات که    دیگر برا  مستنداا  طر داد که با  مینشان    خدمات ندهدا ارائه: 3مثال 

 .کند میشوند، کار  اجرا می آنهاتوسط 

 نکد یفرآ بکا  کننکده،   یتکأم  توسکط  ر،ییک تغ تیریمد ندیفرآ  اا یوابستگ و ااواسط بردار بهره و موافقت ، مستندساز :6 مثال

 .شوند یم اجرا خدمات   دانده ارائه توسط ، کربندیپ تیریمد

 فرآیند عملکرد 5-2-6

باید معیاراا  عملکرد    خدمات دانده ارائه، 9-2بند 16323-1 ملی ایران شماره استاندارد بر اساس الزامات

دیگر را   اا   طر امچنی  باید پایبند  به الزامات فرآیند توسط    خدمات دانده ارائهفرآیند را کنتر  کند. 

 .اجبار کند

 .اتدرخواست خدم انجام زمان یااادا   پییر  دسترس تنظیم ضوابط برا  عملکرد فرآیند، از جمله :7 مثال

درخواست خدمات برا  فرآیند مدیریت اا  عملکرد  گیر  اندازهو  دادخر و رخداد سواب ا  از  به مجموعه دسترسی :1مثال 

 است. ایبندپ ،شده تواف به فرآیند دیگر  طر که  دیگر، جهت اطمینان از ای  طر 

 ندیفرآ بهبود 5-2-5

ساخت را کنتر  کنکد.  در حا   بهبود فرآیندبه  ایفرآیند و اولویت د بهبودباید برنامه    خدمات دانده ارائه

   دیگر شناسایی شوند.اا طر یا توسط    خدمات دانده ارائهتوانند توسط  می بهبوداا   فرصت

 ای خوااد شد.  ساختهتوسط ی  گروه داخلی،  بهبودو کنتر  چگونگی  دادخرشنهاد  برا  مدیریت پی  بهبودی ارزیاب: 7مثال 

   خدمات دانده ارائهبرا    که توسط گروه داخلی با تغییرات دیگر شود می دادخرمدیریت  بهبودشام  اماانگی در کار 

 ساخته شده است. خدمات تیریمد  سامانه

ارزیابی شوند،  دیگر اجرا می طر که توسط مدیریت ظرفیت اا را در فرآیند  بهبودا  از  ، مجموعهت  خدما دانده ارائه :1مثال 

 و نیز کند میکنتر   ،سطو  مورد انتظار عملکرد برآورده کردنبرا   را تخصیص منابع مورد نیاز دای اولویت امچنی . کند می

 آیند. خدمات به اجرا در می برا  پشتیبانی از تحق  نیازمند  و اند قادر به نشان دادن ای  است که تغییرات، تصویب شده

 ی دیگرها طرفمدیریت  5-2-4

بهتکر اسکت      خکدمات  دانکده  ارائه، کند مییا بخشی از ی  فرآیند را اجرا  فرآیند ،هکنند  تأمی که ی   جایی

 ه، مدیریت کند.کنند  تأمی فرآیند مدیریت ه را از طری  کنند  تأمی 

( فرآینداا یا بخشکی از فرآینکداا را   دنکننده را دار که نقش تأمی  زمانی داخلی یا مشتریان) اا  که گروه جایی

 سطح خدمات، مدیریت کند.آنها را از طری  فرآیند مدیریت بهتر است    خدمات دانده ارائهکنند،  اجرا می
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 وری مورد استفاده برای ارائه خدماتامیزان فن 5-3

 : 16323-1 ملی ایران شماره ردااه باشد که برا  استاندآگاست بهتر    خدمات دانده ارائه

سکامانه  در  سکاز   خکدمات یکا فرآینکد خودککار     ارائکه ور  مورد استفاده جهت ا، توسط فنپییر کاربرد -الف

 گیرد. تحت تاثیر قرار نمی مدیریت خدمات

 را تغییر داد. 16323-1 ملی ایران شماره الزامات استاندارد تواند مینمورد استفاده فناور   -ب

مکورد نیکاز بکرا      کارکنکان اکا    چنی  مهکارت  و الزامات داده، امبر ابزار  تواند میمورد استفاده فناور   -پ

 اا  فرآیند، تاثیر بگیارد. پشتیبانی از فعالیت

 مديريت خدمات ي سامانه ي اصول کلي دامنه 4

 مقدمه 4-1

را  مکدیریت خکدمات     سکامانه    عریکف دامنکه  الزامات ت، 1-3-2بند  16323-1ملی ایران شماره  استاندارد

 .کند میفراام 

 مدیریت خدمات   سامانهرا قب  از ایجاد  مدیریت خدمات   سامانه   دامنه بهتر است   خدمات دانده ارائه

اطمینان حاص  کند که طر  مکدیریت خکدمات،    بهتر است   خدمات دانده ارائهمدیریت ارشد  تعریف کند.

و تعریف دامنکه   مدیریت خدمات   سامانه. شود می سامانه مدیریت خدمات   ام  دامنهو ش است ایجاد شده

ککردن   برا  فعا  مدیریت خدمات   سامانه   مسئو  بررسی دامنه بهتر استشوند. مدیریت ارشد  حف باید 

 باشد. اعتبار و یبخش اثر

 

  مدیریت خدمات ی سامانه ی دامنه 4-2

 تعریف دامنه 4-2-1

 :تبهتر استعریف دامنه 

 امکان ساده باشد؛ تا حد -الف

 باشد؛ درک، قاب    خدمات دانده ارائهبدون اطحع دقی  از سازمان  -ب

 شام  اطحعات کافی جهت استفاده در ارزیابی انطباق باشد؛ -پ

 دقت شود که ارگونه استثنایی واضح باشد؛ -ت

 مستق  باشد( و به منابع دیگر مراجعه نکند؛متکی به خود باشد) -ث

 اایی از تعاریف دامنه ببینید. یوست )ب( ای  بخش از استاندارد را برا  مثا پ

 و ارزیابی تعریف دامنه 4-2-2

از ای  ککه   مجددبا اطمینان با ارزیاب آن را  مدیریت خدمات   سامانه   دامنه تواند می   خدمات دانده ارائه

تکوان از ایجکاد    می مدیریت خدمات   نهساماقب  از ایجاد  .مورد بحث قرار داددامنه پیشنهاد  معتبر است 

ممیز  را بکه عنکوان بخشکی از    ارزیکابی/    دامنکه  توانکد  مکی . یک  ارزیکاب   ردانتظارات نادرست جلوگیر  کک 

 داد.نمشاوره  مدیریت خدمات   سامانهدر بهتر است ریز  ممیز  مورد بحث قرار داد، اما  برنامه
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ریز   ادن دامنه در آغاز ی  ارزیابی معتبر باشد زیرا در برنامهقادر به نشان دبهتر است    خدمات دانده ارائه

 .شود میارزیابی استفاده 

در طو   سامانه مدیریت خدمات   آگاه باشد که تنها مدارک مبتنی بر دامنهبهتر است    خدمات دانده ارائه

نیاز بکه   مدیریت خدمات   سامانه   اا و خدمات خارج از محدوده شوند. فعالیت ی  ارزیابی درنظر گرفته می

ندارند. در تعریف دامنه نیکاز  نیسکت    16323-1 ملی ایران شماره انجام الزامات مشخص شده در استاندارد

 توانند به تعریف دامنه بدون ابهام کم  کنند. میاستثنائات که به استثنائات اشاره شود اما 

 دامنه ی محدوده 4-2-3

 مدیریت خدمات   سامانهدر   کسب و کار   ناحیهسازمان یا ک  ی  شام     خدمات دانده ارائهجایی که 

به  تواند میکه دامنه دلی  ای   به ،نسبتاً ساده باشد تواند می سامانه مدیریت خدمات   ، تعریف دامنهشود می

 ، تعریف شود.  خدمات دانده ارائهعنوان تمام خدمات ارائه شده توسط 

بکا  باشد، تعریف دامنکه   مدیریت خدمات   سامانهاا در  ی از فعالیتفقط شام  برخ   خدمات دانده ارائهاگر 

ملی ایران  تحق  تمام الزامات استاندارد تواند میانطباق  شینما. شود میتر  سختدور از ابهام ساده یا  عبارات

ش بخ تواند میای   به ی  مشتر  باشد. ا  مبتنی بر خدمت ساده ارائه شده   برا  دامنه 16323-1 شماره

 خدمات باشد. خود یا    خدمات دانده ارائهاا   کوچکی از ک  فعالیت

   خکدمات زیکاد  داشکته باشکد، در نتیجکه دامنکه        یتحویا   مشتریان زیاد تواند می   خدمات دانده ارائه

بهتکر  شام  خدمات برا  چندی  مشتر  باشکد. در ایک  مکورد فرآینکداا      تواند می مدیریت خدمات   سامانه

در جزئیکات   تواند میمورد استفاده برا  ارائه خدمات به ار مشتر   اجرایی اا  گار باشند اما روشسازاست 

تمکام الزامکات    بهتکر اسکت  سکازمان  ، ه اسکت شکد  ییشناسکا د. اگر ی  مشتر  در تعریف دامنه نمتفاوت باش

 را برا  آن مشتر  انجام داد. 16323-1استاندارد

 ی خدمات دهنده هارائبین مشتریان و  یها نامه توافق 4-3

با ی  مشتر  را برا  ککااش تعهکدات    مستند   شرایط قرارداد یا تواف  نامه تواند مین   خدمات دانده ارائه

حتی در موارد  که شرایط قرارداد یکا توافک    ، استفاده کند 16323-1خود در اجرا  تمام الزامات استاندارد

 دنک توان مکی مچنی ، شرایط قرارداد یا تواف  نامه مستند، نمستند، خدمات و فرآینداا را محدود کند. ا   نامه

 د.نکااش دا 16323-1تعهدات ارزیاب را برا  به دست آوردن شوااد انطباق با الزامات استاندارد 

 پارامترهای تعریف دامنه 4-6

 14361-1 ملي ایران شماره پارامترهای مورد نیاز استاندارد 4-6-1

استفاده کند تا  مدیریت خدمات   سامانه   برا  تعریف دامنه ییتراااز پارامبهتر است    خدمات دانده ارائه

 وجود ندارد. است، و آنچه حی  شدهاست که ایچ ابهامی در مورد آنچه گنجانده شده اطمینان حاص  کند 

 موارد زیر باشند: پارامتراا حداق  شام بهتر است 

 اا. اا یا امه اداره ی  اداره واحد، گروای از اداره خدمات، به عنوان مثا ئه اار   واحداا  سازمان یافته -الف
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خدمات ارائه شده، به عنوان مثا  ی  خدمت واحد، گروای از خدمات یا امه خکدمات، خکدمات مکالی،     -ب

 .فروشی، خدمات پست الکترونیکی خدمات خرده

 :باشد ریز مانند تواند یم دامنه فیتعر :مثال

 .داد یم  یتحو را <)خدمات(خدمت> که <خدمات   دانده ارائه یسازمان واحد نام > خدمات تیریمد   سامانه

 

 «  خدمات دانده ارائه »نباید به سادگی  <  خدمات دانده ارائه ینام واحد سازمان >در تعریف واقعی دامنه 

ام  اکا شک   و بعضکی از سکازمان     خکدمات  دانده ارائهی  اا، شام   که بسیار  از سازماندلی  ای   بهباشد. 

 باشند. می   خدمات دانده ارائهپارامتراا  دیگر ی  

 پارامترهای دیگر 4-6-2

ابهکام در  باعکث اجتنکاب از    توانکد  میکه در آن اطحعات بیشتر را باید پارامتراا  دیگر    خدمات دانده ارائه

ش از اکا و در پیوسکت ب ایک  بخک     تعریف دامنه شود، درنظر بگیرد. اسکتفاده از پارامتراکا  دیگکر در مثکا     

 استاندارد نشان داده شده است.

 :مانند زیر باشد تواند میتعریف دامنه  مثال:

 نقککا  >را از  < خکدمات  <> فکک  آور  >ککه   <  خکدمات  دانککده ارائکه  ینکام واحکد سککازمان   > خککدمات تیریمکد   سکامانه 

 .داد میتحوی   < مح  مشتر  >در  < مشتر  >به  <   خدمات دانده ارائه

   ببیند، استفاده شوند. پارامتراا  دیگکر  مناسب   خدمات دانده ارائهوانند به ار منظور  که ت پارامتراا می

 توانند استفاده شوند. مینیز 

 حیصکر  داشکت  فهرسکت  چندی  مشتر  را بکدون   تواند می مدیریت خدمات   سامانهتعریف دامنه برا  ی  

یکا   بکا نکام   به تمام خدمات مرکز داده در ی  مککان  اشارهگیرد. به عنوان مثا ، با  دربربه طور تکی مشتریان 

 تمام خدمات ذخیره ساز  داده.به  اشاره

در  اگکر آنهکا  باشد، حتکی  نبیرونی  اا    دیگر و یا سازماناا طر شام  نام بهتر است    خدمات دانده ارائه

 د.نکن امکار  میو خدمات  مدیریت خدمات   سامانه

 گیری برای ارزیابی نمونه 4-6-3

یک  نمونکه را بکا اسکتفاده از      توانکد  میاا  بسیار  باشد، ارزیاب  شام  مشتریان، خدمات یا مکان ، منهر دااگ

تعریف دامنه بایکد شکام  تمکام مشکتریان، خکدمات و       خود برا  انتخاب نمونه ارزیابی کند.  احرفه قضاوت

 اا. باشد، نه فقط نمونه مدیریت خدمات   سامانه   اا در دامنه مکان

 ر تعریف دامنهاعتبا  4-5

پک  از مسکتند    مدیریت خکدمات    سامانه   اطمینان حاص  کند که دامنه بهتر است   خدمات دانده ارائه

ریکز  شکده    با انجام بررسی در فواصک  برنامکه   بهتر است   خدمات دانده ارائه، معتبر باقی مانده است. نشد

تعریف شده مطابقت نداشته باشد،    واقعی با دامنه   اختح ، ای  کار را انجام داد. اگر دامنه ییشناسابرا  
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ی  ارزیابی مجدد مورد نیکاز  اصح  شود. اگر تفاوت قاب  توجهی وجود داشته باشد،  بهتر استتعریف دامنه 

 خوااد بود.

نیکاز بکه تغییکر قابک       توانکد  مکی خکدمات  در یآگاه باشد که تغییر قاب  توجه بهتر است   خدمات دانده ارائه

 ککه  کنکد  حاص  نانیاطم بهتر است   خدمات دانده ارائهداشته باشد.  مدیریت خدمات   سامانهر د یتوجه

بکیش از ایک     سامانه مدیریت خکدمات که آیا ای  تغییر به معنا  ای  است که  کند یابیارز یداخل ممیز  ی

بکا   مکدیریت خکدمات     سکامانه . اگکر یک    کند میرا برآورده ن 16323-1 ملی ایران شماره الزامات استاندارد

مکدیریت     سکامانه در  یتغییر قاب  تکوجه ار  بهتر استگواای شود،  16323-1ملی ایران شماره استاندارد 

زیکرا   ،شکود  داده اطکحع  شکده،  آنجکا  از نامهیگواا افتیدر به موف  که  ا نامه یگواا صدور مرجع به خدمات

 باشد.داشته ممک  است نیاز به ارزیابی مجدد 

،   خکدمات  دانکده  ارائهبه ای  معنی باشد که  تواند می مدیریت خدمات   سامانه   عمده در دامنه ی  تغییر

مکدیریت     سکامانه    را نشان داد. دامنکه  16323-1 ملی ایران شماره انطباق با الزامات استاندارد تواند مین

ر اساس پارامتراا  دیگر ماننکد  ب تواند میتعریف دامنه نیز  کااش یابد. تواند میزمان حی  خدمات،  خدمات

 شوند، تغییر یابد. اایی که اضافه یا حی  می مشتریان یا مکان

فهرسکت  خوبی نیسکت. اگکر   تجربه کنند. ای   خدمات مراجعه میفهرست ریف دامنه به اتعبرا   مواقع برخی

خکدمات در تعریکف   سکت  فهرحا ، استفاده از  . با ای نخوااد بود ر دقی تعریف دامنه دیگ ،خدمات تغییر یابد

 مفید باشد. تواند میباشد،  دهیچیپدامنه  که درصورتیدامنه، 

مدارکی وجود داشته باشد که خدمات شام  توجیکه بکر اسکاس    بهتر است خدمات استفاده شود، فهرست اگر 

 باشد.  16323-1 ملی ایران شماره انجام شده در جهت الزامات استاندارد مدیریت خدمات   سامانه

 .است در زیر آورده شده ،خدماتبا استفاده از فهرست ثا  از تعریف دامنه ی  م

 زیر باشد: مانند تواند میتعریف دامنه   -مثال

نام سازمان  >به  <خدمات فهرست >که تمام خدمات را  <  خدمات دانده ارائهنام واحد سازمانی  >خدمات مدیریت   سامانه

 داد تحوی  می <وقعیت جغرافیاییم >از  <مشتر  و/یا نام واحد سازمانی

. شکر  داده شکده اسکت    ISO/IEC17021:2011در تائید مدارک، مانند تعریکف دامنکه، در اسکتاندارد    اننقش ارزیاب  -يادآوري

 اا  مدیریت. بازرسی و صدور گوااینامه سامانه نهاداا   تأمی الزامات برا   -ارزیابی انطباق

 دامنه تغییر 4-4

 کسب و ککار اایش بر اساس نیاز  برا  نشان دادن انطباق تنها برخی از فعالیت تواند یم   خدمات دانده ارائه

ککه شکام     سامانه مدیریت خکدمات با ی   تواند می   خدمات دانده ارائهخود تصمیم بگیرد، به عنوان مثا ، 

ایش داکد،  را افکز  سامانه مدیریت خکدمات    و بعداً خدمات در دامنه ، شروع کندشود میفقط برخی خدمات 
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و تعریکف دامنکه ککه شکام  خکدمات اضکافی        مکدیریت خکدمات     سامانهدر ار دو قسمت بهتر است سپ  

 ، تجدیدنظر کند.شود می

زمانی انجام  حتی تواند میممک  است ارزیابی مجدد لازم باشد. ای  مورد  شود میوقتی که دامنه تجدیدنظر 

 ریز  شده را نداشته باشد. دد برنامهح  ی  ارزیابی مج مدیریت خدمات   سامانه شود که

مدیریت شکود.   بهبودباید به عنوان ی  پروژه یا برنامه  مدیریت خدمات   سامانه   ی  تغییر عمده در دامنه

برا  نشکان دادن انطبکاق بکا       خدمات دانده ارائهدر توانایی  مخاطره در خدمات و مخاطره تواند میکار ای  

 را به حداق  برساند. 16323-1 ایران شمارهملی  درالزامات در استاندا

  مدیریت خدمات ی سامانهی  دامنه و  تأمینی  زنجیره 4-1

 ی دیگرها طرفاتکاء به  4-1-1

سکامانه مکدیریت   در تعریف دامنه مکوثر    تأمی    زنجیرهدرک آگاه باشد که بهتر است    خدمات دانده ارائه

نشکان  از  ،دیگر برا  قسمتی از خدمات ارائه شده  اا طر به  اتکاء، اساسی است و نیاز  نیست که خدمات

 جلوگیر  کند.   خدمات دانده ارائهبرا   16323-1دادن انطباق با استاندارد 

، روابکط بکی    مکدیریت خکدمات     سکامانه    که چگونه دامنکه در نظر بگیرد بهتر است    خدمات دانده ارائه

 . داد میر تحت تاثیر قرا  تأمی    زنجیرهدر ی  را اا  سازمان

  تأمینی  زنجیرهدادن انطباق در سراسر  نشان 4-1-2

 بند 1321: 16323-1ملی ایران شماره مدرک انطباق با الزامات استاندارد بهتر است  خدمات   دانده ارائه

 در بندمورد داشته باشد. ای   ،دنشو می  دیگر اداره اا طر فرآینداایی که توسط  حاکمیتبرا  را  2-9

 ندارد شر  داده شده است.ای  استا 9-3 

مککدارکی از تحقکک  الزامککات فرآینککد مککدیریت بهتککر اسککت دانککدگان خککدمات  گان، ارائککهکننککد  تککأمی بککرا  

شکام   بهتکر اسکت   داشته باشند و  9-3بند 1321: 16323-1 ملی ایران شماره گان در استانداردکنند  تأمی 

 داندگان خدمات باشد. گان و ارائهکنند  تأمی قرارداداا  مناسب بی   از یمدرک

 نقکش اکا  داخلکی مکدیریت یکا مشکتریانی ککه        خدمات باید مدرکی از تحق  الزامات برا  گروه دانده ارائه

باید مدرک داشته باشد. ای   دارند،را  1-6بند  1321: 16323-1در استاندارد ملی ایران شماره ه کنند  تأمی 

 ، باشد.را دارنده کنند  تأمی  که نقشا مشتریانی اا  داخلی ی شام  ی  تواف  نامه مستند با گروه

بکرا    16323-1ملکی ایکران شکماره    نیاز بکه انطبکاق بکا اسکتاندارد       تأمی    زنجیره  دیگر در ی  اا طر 

 دادن انطباق ندارند. دانده خدمات جهت نشان ائهار

دو به دنبا  نشان دادن انطباق ه، ارکنند  تأمی ی   در نقش  دیگر، اا طر و    خدمات دانده ارائهوقتی که 

را  مکدیریت خکدمات     سکامانه تواننکد یک     اسکتند، اکر یک  مکی     16323-1 ملی ایران شماره تانداردبا اس

انجام داند. وقتی که فرآیند یکسان توسط دو یا توانند تمام الزامات را به طور مستق   ساز  کنند و می پیاده
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سکازمان دیگکر    بر آن فرآیند را نشان داد. حاکمیت تواند می مانساز ، تنها ی شود میچند سازمان استفاده 

 .کم  کندفرآیند استفاده جداگانه از امان فرآیند  حاکمیتنشان دادن  به تواند می

ای  برا  انجام فرآیند واضح استند و باید اطمینان حاص  کند که کاربرداا  مختلف    خدمات دانده ارائه 

   سکامانه  توانکد  مکی حصو  اطمینکان  ای  باشد. را داشته ارکاربرد  سواب  و نهسنداا  جداگابهتر است کار 

تحت  16323-1استاندارد ملی ایران شماره  برا ریز   برنامهرا جهت    خدمات دانده ارائه مدیریت خدمات

برا   اندتو میچنی   برا  ارائه داندگان خدمات با بیش از ی  مشتر  ر  داد. ام تواند میتاثیر قرار داد و 

گان متعکدد،  کننکد   تکأمی    دیگر از جملکه  اا طر بسیار  از    پیچیده  تأمی    زنجیرهاایی که به  سازمان

 متکی استند، ر  داد.گان فرعی کنند  تأمی و  اصلیگان کنند  تأمی 

و توانکایی  الزامات دیگر، مقدمه، کاربرد ، 9-2بند  1321: 16323-1ایران شماره  استاندارد ملیکه  طور امان

اطحعکات یکا خکدمات    بکه  توانکد   بیرونکی مکی  ، یک  سکازمان   داکد  مکی نشان دادن انطباق را تحت تاثیر قکرار  

. در شان را داشکته باشکد   یا توانایی مدیریت کنداستفاده اا    خدمات دسترسی داشته باشد، از آن دانده ارائه

سکاز    شده را پیکاده  تواف  اا  امنیتی اطحعات باید کنتر  بیرونیسازمان و    خدمات دانده ارائهای  مورد، 

اا   در ای  موارد، اگر کنتر مراجعه شود.  1321: 16323-1استاندارد ملی ایران شماره  9-6-6کنند، به بند

 حی  شود. مدیریت خدمات   سامانه   از دامنه بیرونیسهم سازمان بهتر است امنیتی اطحعات اجرا نشوند، 

 های مدیریتی سامانهبا سایررازی ت همسازی و  یکپارچه 4-8

یکپارچگی تراز  و/یا  ام 16323-1 ملی ایران شماره استاندارد آگاه باشد کهبهتر است    خدمات دانده ارائه

ملکی   در استاندارد PDCAروش گنجاندن . اا  مدیریت پشتیبانی کند با سامانهرا  مدیریت خدمات   سامانه

 .داد میمدیریت را افزایش    سایر استاندارداا  سامانه، سازگار  با 16323-1 ایران شماره

اا   و سامانه مدیریت خدمات   سامانه   در دامنهممک  است آگاه باشد که بهتر است    خدمات دانده ارائه

مدیریت،    سامانهکه ار نوع  در نظر بگیردبهتر است چنی   اایی وجود داشته باشد. ام مدیریت دیگر تفاوت

   و سکامانه  1(ISMS  مکدیریت امنیکت اطحعکات)    سکامانه  ،مکدیریت خکدمات     سامانهی دارد. اد  متفاوت

بهتکر اسکت   استند که دوتکا  دیگکر ندارنکد.     ا  برا  تمرکز  ناحیهار کدام شام   9(QMSمدیریت کیفیت)

پارچکه  ور  بیشکتر، اثربخشکی و سکازگار ، یک    کردن بهره برا  فعا مدیریت،    ار سامانهمشترک اا   جنبه

 اا  مدیریت.  ساز  یا مسئولیت اا  مستند به عنوان مثا ، نیازمند  .شوند

جغرافیکایی یکا   موقعیکت  خکود را از لحکا     مدیریت خکدمات    سامانه   دامنه تواند می   خدمات دانده ارائه

یت امنیکت  مکدیر    سکامانه اا  مدیریت دیگر تعریف کند. به عنوان مثا ،  سامانه   سازمانی یکسان به دامنه

یکا سکامانه مکدیریت کیفیکت      93991( براساس استاندارد ملی ایران شمارهسامانه مدیریت خدماتاطحعات )

(QMS)  سامانهی     ، دامنه  خدمات دانده ارائه. انگامی که 2991شماره بر اساس استاندارد ملی ایران   

                                                 
 

1- Information Security Management Systems 

2- Quality Management Systems  
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، تعریکف دامنکه   کنکد  مکی تعریکف   یریتمکدی    سکامانه مدیریت یکپارچه را منطب  با بیش از یک  اسکتاندارد   

. به عنوان مثا ، دندر نظرگرفته شوالزامات مدیریت    برا  ار استاندارد سامانهبهتر است . شود میتر  پیچیده

بهتر است باشد،  93991و16323-1اا  که مطاب  با ار دو استاندارد ملی ایران به شماره یمدیریت   سامانه

 شود.نروع ش"سامانه مدیریت خدمات"با 
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 پیوست الف

)اط عاتا(

 و انطباق با  پذیریو کاربرد مدیریت خدمات ی سامانه ی نکات اصلی در دامنه

 14361-1استاندارد ملی ایران شماره 

 عمومی 7-الف

میننيايننراه آننرایارزينناآااسننتادداردای هننامددامنننهمننديريتخنندماتیسننامادهیتعريننددامنننهوقتننا

آايننددتنناتمطننردهنندهدراينننرننميمهرادردهننریخنندماتدهننندهرائننهااسننت 16840-1هننماره

آگيرد.

 اشخاص حقوقی چندگانه 1-الف

-1میياينراههنماره دامهاستاددارديکگواهادرخواستتوادندماطرفسومصدورگواهادهادهای

ائننت فتدنناریهننود دننهيننکماصننادرهنن ححقننوقايننکرایآننداهننتهآاهننندکننهتنهننا16840
1
از

حقوقام تید. اصاه

 وضعیت تجاری 3-الف

هودد.اسنا منالاارائنهخندماتآناارائهتوادنددرهردوصورتتداریياغيرتداریاينخدماتما

رتبطديستند.ممديريتخدماتیسامادهیيادامنه16840-1میيايراههماره استادداردکارآرد

منورددارايناآنرایراهناياروينهحساآرسناوهنایمرناخنطوآنندیآايندآودانهیخندماتدهنندهارائه

 خودديازددارد.آهدارايایخدماتدهندهارائهخدماتداهتهآاهند.یارائهاستفادهدر

 نام فرآیند 6-الف

آاهند.16840-1میيايراههماره ستفادههدهدراستادداردديازیديستکهدامفر يندمطاآقآامواردا

آرفر يندها محتوای دها قاآیينت کيفينتواسنتفاده16840-1ايراههمارهمیيالزاماتدراستاددارد

از دهامتمرکزهدهاست.

تنازمنادامر حهدهاست 16840-1میيايراههمارهطوریکهدراستادداردآهتوادندفر يندهاما

عننواهمانال تنداوم.آنهترکينبويناتقسنيمهنوددهنایم تیندآنهرو  کهتمامالزاماتآر وردههودد

دوفر ينداداگادهآاهند منديريتتیيينروادترنارومنديريتتوادندپذيریمديريتمادستر خدماتو

توادندآهعنواهيکفر يندترکيبهودد.استقرارما

آهدرکچگودگاتواددما16840-1میيايراههمارهاستفادههدهدراستادداردهایفر ينددگاهتدام

.کندکمک16840-1میيايراههماره حهدهدراستادداردالزاماتمرساختن وردهآر

ها شمول 5-الف
2
استثناهاو  

3
 

آياهکند.آرایکمکآهورود تعيين چهراکهدردامنهگنداددههدهاست هآهتراستتعريددامنه

چهچيزیخارجازدامنهاست مفيدخواهدآود.کهاين

راآنرای16840-1میيايراههمارهآايدتمامالزاماتمر حهدهدراستادداردماتیخددهندهارائه

تمنامفر ينندهایمنديريتآهتنراسنت.آنهعننواهمانال دهندهایموانوددرتعرينددامننه اددنامفعاليت

هودد.ااراوسازیپيادهخدمات

                                                 
 

1- Consortium 

2-Inclusions 

3-Exclusions  
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 ها پذیری و مسئولیتمجوزها  4-الف

ها گاهآاهد.پذيریومسئوليتمدوزهاميتهفافيتدرهازاآهتراستیخدماتدهندهارائه

16840-1مینااينراههنمارهومسنئوليتعمیيناتااسنتادداردحاکمينتآهتنراسنتیخدماتدهندهارائه

آرایپرتيبادااستفادهکند.هاسايرطرفازتواددماراحفظکند اما4آند1811:

7آنندهای16840-1میيايراههمارهفر يندهایاستادداردينآهآيرترآهتراستیخدماتدهندهارائه

عمدکند.1تا

یهناطنرفومسئوليتفر يندهایااراهندهتوسنطمدوزدرهفافيتازآهتراستیخدماتدهندهارائه

ديگرمطمئنآاهد.

:آهتراستیخدماتدهندهارائه

هناساياومستندسازی مديريتخدماتیسامادهیدردامنهراتمامفر يندهاياآ راازفر يندها-الف

هودد؛کهاارادماهاياامیه هکند از

؛هناساياکند کنند راازفر يندهارااارامافر يندياآياکههاطرف-ب

ايننحاکمينتآتوادندیخندماتدهنندهارائهکهآهطوریواگذاردیديگرهاطرفآهراعهداتتاددام–پ

هارادراهدهد.فر يند

هنایامنيتنااط عناتاهنتاانرایکنتنرلآيرودناهایتمامسازماهآهتراستازیخدماتدهندهارائه

 یخندماتدهنندهارائنهيناخندماتاط عاتهرايطاآرایااازهدسترساآهآهتراست.درخواستکند

هنرسنهمآهتنراسنتهااانرادرنودد لآاهد.اگرکنترهاهواودداهتهمديريتتواداياهاو هاستفادهاز

هود.استاناءازتعريددامنهآيروداساختههدهتوسطسازماه





 سازی فرآیند ها و یکپارچه واسط 1-الف

مرترياهویخدماتدهندهارائهاطميناهحاصدکندکهدرمرزهایآينآهتراستیخدماتدهندهارائه

واوددارد.هفافيتآيروداهایسازماهیديگروهاطرف یخدماتدهندهارائهوآين

هنایخنوبداهنتهآاهندکنهدرهنيوهيتپارچهسازیمناسنبازفر ينندهاآهتراستیخدماتدهندهارائه

ديازاست.16840-1میيايراههمارهمديريتخدماتموروداساسااستودراستاددارد

کنتنرلگادادهورنودچگنوداودرناهفر ينندهازرواآنطآنينیآايدتعريدمستندیخدماتدهندهارائه

  داهتهآاهد.یخدماتدهندهارائههاتوسطواسط


 انطباق شواهد و مدارک 8-الف

توادندازيکمدرکيتساهآرایدراهدادهادطبا استفادهکنند.دوسازماههردودما

 دامنه تعریف پارامترهای 3-الف

رامنديريتخندماتیسنامادهیدامننه آنهورنوداکنهازپارامترهنايآهتنراسنتیخندماتدهنندهارائه

مننندکننهآ رنناازسننازماهیع قننههنناطننرفکنننند اسننتفادهکننند.تعريننددامنننهآاينندآننرایتعرينندمننا

ديسننتند آننه سنناداقاآننددرکآاهنند.حننداقدپارامترهنناآننرایتعريننددامنننه دننامیخنندماتدهننندهارائننه

ماتاست.خدیوااراکنندهیخدماتدهندهارائه

 مدیریت خدمات ی سامانه ی گسترش دامنه 71-الف
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تددينددهرهندهیهایاديددردامننهآايدآرایتمامفعاليتیخدماتدهندهارائهياآد گستر اگردامنه

مطاآقتداهتهآاهد.16840-1میيايراههمارهآااستاددارد
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 پیوست ب

)اط عاتا(

 سناریوتعاریف دامنه مبتنی بر 

 یعموم 7-ب

کنهالزامناتخندماتمنديريتیسنامادهتصاويریازادوادتعاريددامننه مناسنبآناينکهایزيرماال

هنای اريناههناپيكادنههنا کنند هسنتند.درهنتداراآر وردهم16840-1میيايراههمارهاستاددارد

آنهخدماتیدهندهارائههگاکنندتیمينآهمرتری)مرترياه(وهمچنينازخدماتیدهندهارائهخدماتاز

درناهدادهدرنده هنایعمیيناتا فعالينتهناد.آرایسادهکردههنتدندهمارادراهخدماتیدهندهارائه

هناآاهند.آيرنترمانالريکهامدتعاريددامنهمناسبمنااستوهاياست.هرماالورعيتاداگاده

یديگراعمالهاآ شد.منطقمراآهآهتمامنآاههماکنندتیمين–یخدماتدهندهارائهآراسا رواآط

.هودما

  تأمینی  زنجیره:  سه  ودو  ،یك سناریوهای 1-ب

 بیرونی ی خدمات دهنده ارائهساده با   تأمینی  زنجیره: یك  سناریو 7-1-ب

(خنود1راآنهسنازماهمرنتری)مرنتریآيرودنایخندماتدهندهارائه يکسناريوی 1-درهتدب

 خندماتراآنهمرنترياهمتعنددیخندماتدهنندهارائنهآنندیتدناری.ايندرااياکنهطبقنههددمادراه

.دهدمافقطيکمرتریرادراه1- معمولاست.آرایسادگا هتدبدهدماتحويد

.کنندمنا خدمات خينرههندهراآنرای رهنيوسنندتهينهآيرودایخدماتدهندهارائهيک سناريویدر

-1مینياينراههنمارهاددارددستياآاآهادطبا آااسنتآهمنهورآيرودایخدماتدهندهرائهاآهتراست

:مواردزيررااددامدهدخود مديريتخدماتيساماده آرای2-4آند16840

16840-1پذيریآرایفر يندهایمديريتخدماتدراستادداردمیاايراههمارهئوليتمس-الف

؛راداهتهآاهدپايبندیآهفر يندهاتواهو1تا7آند1811:  

16840:1811-1مینياينراههنمارهدراسنتادداردراتعريدفر ينندهاوراآطنهآناسنايرفر ينندها-ب

؛کنترلکند

؛تعيينعمیتردفر يندوادطبا راکنترلکند-پ

فر يندراکنترلکند.آهبودآندیريزیواولويتآردامه-ت

آيرودنایخندماتدهنندهارائهکهدهدآايداطميناه گاه هکنندتیمينوآيرودایدهندهارائهراردادآينق

الدتاتکنترلدارد.درمورددتات







 بمشتری  توسط شده مدیریت «مستقیم خدمات ی هکنند  تأمین »نقش : دو سناریوی  1-1-ب

آننهعنننواهرااهداخینني آ رننيازهمنناهسننازمیخنندماتدهننندهارائننه ينن دو سننناريوي1-درهننكدب

چهارگو دراهدادههدهدر«خدماتمستقيمیكنندهمينیت»دهد.درسناريويدوم دراهميبمرتري

اسنت. بهودوقرارداد دينزآنامرنتريمديريتميبمرتريیتقيمآهوسيیه آهطورمسچيندقطه

«مسنتقيمخندماتیكننندهیمينتن»آرفر ينندهايادارههندهتوسنطتوادد چنيندميهمیخدماتدهندهارائه

آايندازتعريند«دماتمسنتقيمخنیكننندهیمينتن»داهتهآاهد.دردتيده سهمسناختههندهتوسنطحاکميت

.خدماتداخیيحذفهودیكنندهمينیتیدامنه
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 كنندگان أمین: ارتباط با تیك و دو ي سناریو  -1-ب شکل

 كنندگان فرعي و تأمین اصلیكنندگان  أمینكنندگان، ت أمین: ت سهي سناریو 3-1-ب

راآننهعنننواهايكنننندهمينیتوادنندتننمننيمتعنندديدارد كنننندگاهتننیمين یخنندماتدهننندهارائننهكننهزمننادي

مينسنهیتنیزددينره دراهدادههدهاسنت2-كهدرهكدبطورهماهوادت ابكنداصیایكنندهمينیت

مسنتقيمویآايدي راآطهاصیایكنندهوتیمينیخدماتدهندهارائه.هودميايمرحیهرچهااي مرحیه

.رودآهكارميوداخیيآيرودایخدماتدهندهارائههردوآرايي قراردادداهتهآاهند.اينمورد

یخندماتدهنندهارائهفرعيراازطرفیكنندهآايدتیميناصیایكنندهمينیتحتهرايطاينقرارداد ت

يوانودداهنتهآاهند.كنندگاهفرعنوتیمينیخدماتدهندهارائهمستقيميآينیمديريتكند.دبايدراآطه

منديريتيسنامادهیخندماتدهنندهارائنهيدرموردتعريددامننهاصیایكنندههايتیمينآايدمسئوليت

آاهد.هفافخدمات

 هحاکميننتكننندوآعضننيازفر يننندهاراادارهمننياصننیایكننننده تننیمين2-سننه هننكدبيسننناريودر

از اصنیایكننندهكنهقنراردادآناين تنیمينزمناديهنود.اددناممنيیخندماتدهنندهارائنهفر يندهاتوسنط

اصننیاایننوگيريكننند یكنننندهر يننندهايااننراهنندهتوسننط هتننیمينفآننریخنندماتدهننندهارائننهحاکميننت

مطاآقتداهتهآاهد.16840:1811-1میيايراههمارهتواددآااستادداردخدماتدميیدهندهارائه



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرعي كنندگانتأمین و اصلی كنندگانتأمین با ارتباط: سه ي سناریو -2-ب شکل

 1س سازمان  

 ب مشتر 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 الف مشتر 

 1س سازمان

  موردنظر

 بیرونیخدمات    ارائه دانده

   اصلی کننده تأمی  کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

   اصلی کننده تأمی 

 

  کننده تأمی 

 فرعی

  کننده تأمی 

 فرعی

 

  کننده تأمی 

 فرعی

 

  کننده تأمی 

 فرعی

 

  کننده تأمی 

 فرعی

 

  کننده تأمی 

 فرعی

 

  

کننده  تأمی 

 الف مشتر  مستقیم خدمات
 بمشتر 

 خدمات داخلی   دانده ارائه

 1س سازمان

 

 1سسازمان 

 بیرونی  خدمات  دانده ارائه

 کننده تأمی  کننده تأمی 

 ک
 کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 
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 مین پیچیدهأت ی الزامات براي زنجیره 6-1-ب

مينیتیتراززدديرهلًاآسيارپيچيدهیمينمعموتی گاهآاهندكهزدديرهآهتراستدهندگاهخدماتارائه

رادرصنورتدركمنديريتخندماتيسنامادهياسنت.دامننه2-طحچهاردراهدادههدهدرهكدبس

تواهآههكدزيرتعريدكرد: ميیخدماتدهندهارائه

هرفر يندلازماست؛حاکميت هچهآراي-الد

؛كندااراميدامآ شازهرفر يندراكدامسازماه ك-ب

خود است.اصیايكنندهكدامسازماه تامين-پ



یخنندماتديازمننندحفننظدهننندهارائننهنكداسننت یتننیميخنندماتدرزدديننرهمنبننعنكننهدهننرازايننصننرف

پذيريتمامخدماتاست.مسئوليت

 هابهبود تحت يسادهي سناریو: چهار ي سناریو 3-ب

 زمینهپس  7-3-ب

 1 سننازماهاسننت.هننردودرپآننهمرننتريیخنندماتدهننندهارائننههنناداخیننيتنیخنندماتدهننندهارائننه
-آهتنرينرو داخینيازیخندماتدهنندهارائنه.هسنتند دراهدادههدهاسنت8-كهدرهكدبطوريآه

هاي
1
سنهودو ين کسنبوکنارهواحندهايمديريتخندماتآنرايهمنهخندماتارائنههنده)داخیني(آن

-1مینياينراههنمارهداخیيآنرايدرناهدادهادطبنا آنااسنتادداردیخدماتدهدهنارائهكند.استفادهمي

مخدماتخوددرسنالاميدواراستوآرايتكميداارايفر يندهايمديريتخدماتآرايتما16840

يتخندماتداخیيدردهرداردكهتمنامفر ينندهايمنديریخدماتدهندهارائهكند.ريزيمي يندهآردامه

خدماتمديريتيسامادهكدامخدماتمرآوطآهكنندهواوددارد اماهيچود ااراكند.سهتیمينراخ

كنند.عررهدميرا


















 : تعریف دامنهچهار ي سناریو -3-ب شکل

 دهنده انطباق باشد؟ تواند نشان داخلي مي ی خدمات دهنده ارائهآیا  1-3-ب

فر ينندآهبودكهااراوادطبا آاهديدهندهددراهتوادميزماديپداخیيمرتريیخدماتدهندهارائه

داخیيتماميالزاماتراآر وردهسازد.یخدماتدهندهارائهكامدهودو

 داخلي چیست؟ ی خدمات دهنده ارائهتعریف دامنه براي  3-3-ب

 1 داخینني آننهعنننواهآ رننيازسننازماهیخنندماتدهننندهارائننهسرراسننتاسننت.يسننناريواينننينن 

آ شهايخودراآراسا فعاليتسامادهمديريتخدماتدددامنهتوامي
2
وفر يندهايمديريتخندمات

                                                 
 

1-Best practices 

2- Department 

 کننده تأمی  کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

 1س سازمان 

 

 3 کسب و کارواحد 

 

 1 کسب و کارواحد  9 ارکسب و کواحد 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 پمشتر  
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 دواودددارددهائهميداخیي خدماترااریخدماتدهندهارائهكه.هيچاآهاميدرآارهاينتعريدكند

دهد.ارائهميپ خدماتراآهمرتري1 آهعنواهآ ريازسازماهیخدماتدهندهارائهزيرا

:مادندزيرآاهدتواددتعريددامنهمي:مثال

دهد.ارائهميپمرترييراآهكهخدماتداخی1 داخیيسازماهیخدماتدهندهارائهخدماتمديريتيساماده

 سپاري شدهكاركرد برون: پنج  يسناریو 6-ب

 پس زمینه 7-6-ب

خدماتپير واهكاركرداست اماچهاريسناريومراآهدراهدادههده4-پنجكهدرهكدبيسناريو

 پننجيسنناريو.دراسنتين یكننندهمينیکنههمناهتنهودارائهميآيروداكنندهمينیتوسطتتمرتري

پيرن واهخندماتعمیتردازطريقخطاولعمیياتيخدماتپرتيباديي مسئولارائهي یكنندهتامين

یدهنندهارائنهفر ينندمنديريتدرخواسنتخندماتازطنرفورخنداداين.اينهامدآ شعمیياتياست

امنناهننود اسننتفادهمنني1  توسننطكنندسننازماهينن يكنننندهمينیداخیننياسننت.اگرچننهخنندماتتننخنندمات

ديگنر خندماتیكننندهداخینياسنت.سنهتنامينیخندماتدهنندهارائنهوين یكننندهدامهآنينتنامينتوافق

دهند.ائهدميرااراتمديريتخدميسامادهمرآوطآه
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 دامنه تعریف:  پنجي سناریو -6-ب شکل

 انطباق باشد؟ يدهنده تواند نشان داخلي مي ی خدمات دهنده ارائهآیا  1-6-ب

یدهنندهارائنهمنرزآنينيكنهمحندودهرافر يندهاييحاکميتداخیيآتواددیخدماتدهندهارائهآیه اگر

وفر ينندرخندادكهآنرايفر يندهايي دراهدهد.آهعنواهماال ستاي یكنندهمينیداخیيوتخدمات

هودد.مديريتدرخواستخدماتاستفادهمي

هنامدكناركرديم صنوصيناهنايآ نشهنامدالزامناتآنراي16840-1میيايراههمارهاستاددارد

خنندماتينن رنن واهپيهننود.امآننردههنندهدرتعريننددامنننه دمننييننادننمننديريتخنندماتيسننامادهيدامنننه

وامكادنناتکارکننناهآننرحاکميننتداخینني یخنندماتدهننندهارائننهاسننت دننهينن فر يننند.آننناآراينكنناركرد

اهدهتوسنطرآايدآرفر يندهاياایخدماتدهندهارائهددارد.راسپاريخدماتآروهپير واهكاركرد

داهتهآاهد.حاکميت خدماتپير واهكاركرد

هنوددورواآنطآنينخدماتااراميپير واهكاركردكهتوسطدرموردفر يندهاييمداركيآهتراست

هامدانايياسنتكنهفر ينندها تعريد تعريدهودد.اينمديريتخدماتيسامادهاينفر يندهاوآقيه

توادندفر يندمديريتدرخواستخندماتمنيودادخركنند.آرايماال هارامحدودميمرزآينسازماه

:ازامكاهمواردزيرتعريدهوداطميناهحصولآراي

 1   کننده تأمی 

  : دانده ارائه

 کننده تأمی  خدمات پیشخوان کارکرد

 کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

 

 

 3 کسب و کارواحد 

 

 1 کسب و کارواحد  9 کسب و کارواحد 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 تمشتر  

 1س سازمان
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.اددهايخدماتآرايخدماتتعريدهده ثبتهدهودرخواسترخدادهاتمام-الد

خندماتپير واهردكاركيكنندهمينیهايخدماتآينتدادهاودرخواستخراثرمديريتيهالارو-ب

ادد.خدمتداخیيهماهنگهدهیدهندهارائهو

افنزايش آندي اثركسبوكار طبقهآندي آهروزرسادي  اولويتثبتكهدرتعريديهايلارو-پ

.دداهدهتنهيمهايخدماتدرااهايمناسبدادهاودرخواستخريرسميهمهيخاتمهورودو

هود.هايخدمات مطیعميواستگزار هدهودرخدادهایخرازفر يندهايتمرتري-ت

دسترسناوفر يندمديريتدرخواستخدماتآنهاط عناتمنرتبطدادخريكنندهااراکارکناهامتم-ث

منديريتپيكرآننديقاآنددادگناهحندمرنكدواط عناتسنواآقداردد.اينهامدخطاهايهنناختههنده 

مداخینيوخنطسنویخدماتدهندهارائهخدماتوخطدومپير واهخطاولدرکارکناهرايدستر آ

هود.ميکارکناه

داخینيقاآنددسنتر اسننت یخندماتدهنندهارائننهخندماتكنهتوسنطپيرن واهاط عناتومنديريت-ج

آنهطنورمن ثرمنديريتآندوه دهناتوادنندكهفر يندهايمنديريتخندماتدمنيطوريهود آهگزار مي

هودد.

 درخواستخندماتوي یكنندهمينیترخدادهاي آهتمامتداخیيآهمرتريیخدماتدهندهارائه-چ

دسترسيدارد.تمركدمرآوطآهخدماتمرتريسواآق

 داخلي چیست؟ ی خدمات دهنده ارائهتعریف دامنه براي  3-6-ب

:مادندزيرآاهدتواددتعريددامنهميمثال:

راپرنتيباديتمرنتريخندماتآنهيارائنه 1 یخدماتداخیيسازماهدهندهتوسطارائهكهخدماتامديريتيساماده

كند.مي



 كنندهتاميناگرچه كاركردیي   ميپير واه فراهم خدماترا كند  درصورتياما یدهندهارائهكه

راحفظ16840-1میيايراههمارهآرتمامفر يندهايموردديازاستادداردحاکميت داخیيخدمات

هرددادههدهاست ايناستاددارد2-4-6آندكهدريرطوتعريددامنهمعتبرخواهدآود.آهكند اين

آاهد.ي یكنندهعريددامنهدبايدهامددامتامينت

 انطباق باشد؟ ينشان دهنده ،تواند با استفاده از همان شواهد و مدارك ميیك ی  كننده آیا تامین 6-6-ب

یخدماتدهندهارائهراآهعنواهآرهماهمدموعهازفر يندهاحاکميتتوادددميي یكنندهمينی.تخير

داخیيدراهدهد.

 دنندهفر ينندهارادرناهمنيحاکمينتتواددمداركيكهداخیيميیخدماتدهندهارائه پنجيسناريودر

 تحويندتداخینيمرنتريیخندماتدهنندهارائنهآنهیي كنندهمينتیكند.آهعنواهماال خدماتفراهم

توادنددمنياينناسنتادداردهنرددادههندهاسنت4هماهطوريكنهدرآنندي  ینندهكمينهود.تادادهمي

تواددادطبا ميدرصورتيتنهایخدماتدهندهارائهمدركيكساديراآرايهماهفر يندهااستفادهكند.

-.آنااينندددنامرسنادتمنامالزامنات هراآنهاكهرادراهدهد16840-1میيايراههمارهدآااستاددار

هنايفر ينندهاياانراهندهآنرايسنازماهحاکمينتدراهدادهيآهوسيیهتواددميي یكنندهمينیحال ت

آنرتوادندمنيیي هكنندمينتی.دستپيداكندهادطبا آرايخدماتآهسايرسازماهاهدراهدادآهديگر

 آرسند16840-1مینياينراههنمارهارددراهدادهادطبا آنااسنتاددآهفر يندهايداخیيخود اسا 

كند.خوداستفادهميکارکناهخدماتوفر يندهاييكهآرايپرتيبادييعني
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 و خدماتشده برون سپاري  كاركرد 5-ب

 پس زمینه  7-5-ب

خندماتپير واهعمیكردیدوكنندهمينیتدهدكه دراهمي7-دراهدادههدهدرهكدبهشيسناريو

هنايپرنتيباديمرنتريدماتمديريتكارآرديآرايسنامادهچنينخهمیدوكنندهمينیتكند.رافراهممي

هنايتيباديودگهنداريازتمنامآردامنه پرنآهبنودهنامددهد.خدماتمديريتكارآرديراتحويدميث

كند.زخدماتمديريتكارآرديكنترلمي فر يندهاراآااستفادهادویكنندهمينیكارآرديهستند.ت

دهاراحفنظفر يننحاکمينتهناازامینهسناختهنايمنديريتزينرداخیني تمنامانبنهیخدماتدهندهارائه

رينزي اسنتقرار اانراوپرنتيباديفننيزيرسناختطراحنيوآردامنه سناختاسنت.منديريتزينركنرده

است.

ند.كنميندميیراتمديريتخدماتيسامادهخدماتمرآوطآه ديگریكنندهمينیسهت
 

 

 

 

 
 
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 : تعریف دامنهشش  يسناریو -5-ب شکل

 انطباق باشد؟ يتواند نشان دهنده داخلي مي ی خدمات دهنده ارائهآیا  1-5-ب

داخینيهنامدتمناممراحندآنرايیخندماتدهنندهارائهمديريتخدماتيساماده هشيسناريوآیه.در

سناختاسنت.درتمنديريتزينرآنراسنا خندما16840-1میيايراههنمارهاددامالزاماتاستاددارد

.آرسندآرتمنامفر ينندهايمنورددينازحاکميتدراهدادهآهتواددداخیيميیخدماتدهندهارائهدتيده 

باهنند.خنندماتمننديريتدهننامدخنندماتمننديريتكننارآرديآهتننراسننتسننامادهمننديريتخنندماتدامنننه

-1میننيايننراههننمارهادطبننا آننااسننتاددارددادهداخیننيآننرايدرنناهیخنندماتدهننندهارائننهكننارآرديآننه

ديازيددارد.16840

.وانودداهنتهآاهنددویكننندهمينیداخیيوتیخدماتدهندهارائه آايدقرارداديآينهشيسناريودر

داخینيیخندماتدهندهارائه.درطولارزياآي قراردادههدهاستدویكنندهمينیالزاماتدرتتعريد

آاهند.دویكننندهمينیقنراردادههندهدرتنآنهدرناهدادهوانودايننقنراردادوهنمولالزامناتآايدقادر

تفر ينندهاياانراهندهتوادندحاكمينداخینيمنيیخندماتدهنندهارائنهقراردادآايددراهدهدكنهچگودنه

 داخیننياسننتیخنندماتدهننندهارائننهسننامادهمننديريتخنندماتيراكننهدردامنننهدویكنننندهمينیتوسننطتنن

توريحدهد.

 9   کننده تأمی 

 : دانده ارائه

 خدمات پیشخوان عملکرد -

 خدمات مدیریت کاربرد  -

 کننده تأمی 

 کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

 1س سازمان 

 

 1 کسب و کارواحد 

 

 1 کسب و کارواحد 

 

 1 کسب و کارواحد 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 ثمشتر  
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منديريتكنهآنرايايراكنندهادرآاهدكهفر يندمديريتتامينچنينآايدقداخیيهمیخدماتدهندهارائه

كننندهوآر وردههندهفر ينندمنديريتتنامينمستنداتدراهدهد.ارزيابآه م ثراستدویكنندهمينیت

ديگرديازدارد.آنهعننواهمانال سنواآقيمادنندگنزار يهاطرففر يندهايااراهدهتوسطحاکميت

يديگنر ازهاطرفآااينحال .دویكنندهمينیداخیيتوسطتیخدماتدهندهارائهخدماتدادههدهآه

آننراي16840-1میننيايننراههننماره ديننازيآنهدرنناهدادهادطبننا آننااسنتاددارددویكنننندهمينیامینهتنن

ددارد.ثداخیيمرتريیخدماتدهندهارائه

 داخلي چیست؟ ی خدمات دهنده ارائهتعریف دامنه براي  3-5-ب

:مادندزيرآاهدتواددهميتعريددامنمثال:

تمامخندماتمنديريتزيرسناختآنهيارائه1 یخدماتداخیيسازماهدهندهتوسطارائهكهتاخدمايريتمديساماده

كند.راپرتيباديميثمرتري



 یدوكننندهتنامينوخندماتعمیيناتيخنودراآنههنافعاليتاز آرخيداخیيیخدماتدهندههارائگرچه

حاکمينت داخینيیخندماتدهنندهآهايندليدكهارائنهتعريددامنهآااينحالسپاريكردهاست آروه

معتبراست. هاراداردامفر يندهايمديريتزيرساختآرتم

 ، انطباق را نشان دهد؟ث تواند براي تمام خدمات ارائه شده به مشتري مي دو ی كننده آیا تامین 6-5-ب

آنرايخندمات16840-1مینياينراههنمارهدراهدادهادطبا آااسنتادداردآهتواددميدویكنندهتامين

خنندماتمننديريتآننرفر يننندهايمرآننوطآننهحاکميننت ازامیننهدسننتپيننداكننندا يمننديريتكننارآرد

درناهدادهآنهتوادندمنيآنرايننفر ينندهارادرناهدهند حاکمينتدتوادنددویكننندهتنامينكارآردي.اگر

.آرسدداخیيخودادطبا آرايسايرخدمات سايرمرترياه يافر يندهاي

 برون سپاري گستردههفت :  سناریوي 4-ب

 پس زمینه  7-4-ب

داخینيمرنتريیخندماتدهدهننارائنهخدماتپير واه دراهدادههدهاست6-كهدرهكدبطورهماه

سنهیكننندهتنامينيعننيیآيرودناكنندهآهي تامين زيرساختوخدماتمديريتكارآردي مديريتج

خننندماتوفر ينننندهايمنننديريتمرنننكدآنننهومنننديريتدرخواسنننترخننندادادننند.ايننننسنننپاريهننندهآنننروه

گننذاريدرازسننرمايهاتنننابانكننارراآننرايايننجادنند.مرننتريسننپاريهنندهآننروهسننهیكنننندهتننامين

دهد.اددامميخود داخیيیخدماتدهندهارائهيآراياستفادههايياآزار

ايفر ينندمنديريتپيكرآنندياانردرمنديريتمرناركتاز تصميمگرفتهاستجع وهآراين مرتري

مديريتدرتحويندمراركتچنينآهحداقدرساددههموخود داخیيیخدماتدهندهارائهآرايم ثر

در.اينننتصننميمآننهمنهننورتمركننزتنن  مننديريتكننندااتنننابرخنندادهاخنندماتودرحنندمرننك تو

هدهاست.گرفتهمحورهايپروژهفعاليت

منديريتخندماتيسنامادهاددامخدماتمرآوطآنه 6-یديگردراهدادههدهدرهكدبكنندهسهتامين

ادد.راعررهدكرده
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 : تعریف دامنههفت  سناریوي   -4-ب شکل

 تواند انطباق را نشان دهد؟ مي ی خدمات دهنده ارائهآیا   1-4-ب

میننيايننراه مننادعيآننرايدرنناهدادهادطبننا آننااسننتادداردهنناگننذاريدراآزار.ااتنننابازسننرمايهخيننر

داخیننيآننهطننوریخنندماتدهننندهارائننه هفننتيسننناريواينننحننالدرديسننت.آننا16840-1هننماره

دارد.د16840-1میيايراههمارهدراستادداردراآرخيازفر يندها مسئوليتيحاکميتمستقيمو

وفر يندهايمديريتريتدرخواستخدمات مديريتمركدمدي رويدادعدماارايالزاماتآراياين

هامدالزاماتآراي16840-1مارهمیيايراهه.استادداردندديستسناريوپيكرآنديتنهامسائددراين

چنينآرفر يندهاييمادندهمالزاماتمديريترواآطآينفر يندهاوآرايادغامم ثرفر يندهااست.اين

سنپاريدردكنهازدزدين آنافر ينندهايآنروهدگذارتقرارتاثيرميمديريتتیييروادترارومديريتاس

هستند.ارتباط

داخیني تصنميمآنرايآنهحنداقدرسناددهیخندماتدهنندهارائهدراهدادهادطبا آزرگترينمادعآراي

داخینيیخندماتدهنندهارائنهمسنتقيم يآاهد.آهعنواهي دتيدهدخالتمديريتدرمديريتخدماتمي

زآسياريا16840-1میيايراههمارهترينالزاماتعمدكند.استادداردآهآرخيازاساسيتوادددمي

مننديريتمتعهنندومرنناركتكننهمگننرايننن كننردآننر وردهتننواهالزامنناترامرنن حكننردهاسننتكننهدمنني

مسنئولكيفينتخندمات منديريتارهندآهتراستچنينهمفر ينداثباتهود.آهبودآنديهمچنيناولويت

آاهد.

میننيايننراهداردسننتاددراراآننرآرخننيازفر يننندهاحاکميننتتوادنندمننيتنهنناداخیننيیخنندماتدهننندهارائننه

 خنودرااددنامدهند.تحنتايننهنرايطتواددآسنياريازالزامناتدراهدهدودمي16840-1هماره

داخیيديست.اينمنوردياسنتیخدماتدهندهارائهمناسباين16840-1میيايراههمارهاستاددارد

م ثردارد.یكنندهداخیيي فر يندمديريتتامينیخدماتدهندهارائهكه

مینياينراهسنازد اسنتادداردتوادندتمنامالزامناتراآنر وردهداخیيدميیخدماتدهندهارائهاگرچهاين

داخینيیخندماتدهنندهارائنهتواددآهعنواهي هدفآرايفر ينندهاييكنهدر همي16840-1هماره

 نی  خدمات بیرو دانده ارائه

 (3  کننده )تأمی 

 : داندهارائه

 خدمات پیشخوان کارکرد -

 خدمات مدیریت زیرساخت -

 خدمات مدیریت کاربرد  -

 کننده تأمی 

 کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

 1س سازمان 

 

 3 کسب و کارواحد 

 

 9 کسب و کارواحد 

 

 1 کسب و کارواحد 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 جمشتر  



 

27

 

 ه ازامینننهیكننننندهزامننناتتنننامينتوادننندآنننهعننننواهاليچننننينمنننحفنننظمنننديريتدارد مفيننندآاهننند.هنننم

 مفيدآاهد.سهیكنندهتامين

 دهد؟ انطباق را نشان مي سه ی آیا تامین كننده 3-4-ب

منديريتزيرسناختمسئولتمنامفر ينندهايمنديريتخندماتآنرايسهیكننده تامينيهفتسناريودر

اآري
1
آهتواددميسهیكنندهتاميناست.دردتيدهجخدماتمديريتكارآرديتحويدهدهآهمرتريو

.آرسداآرآرتمامفر يندهايموردديازآرايخدماتمبتنيآرحاکميتدراهداده

دندتوامنيسنهیكننندهتنامينهسنتندينادنه اآنركه ياخدماتتحويددادههدهمبتننيآنردهرازاينصرف

مداركادطبا داهتهآاهد.

 چیست؟ سه ی كننده تعریف دامنه براي تأمین 6-4-ب
:مادندزيرآاهدتواددتعريددامنهمي مثال:

راتوسننطجهنناوخنندماتمننديريتكننارآرديآننهمرننتريكننهتحوينندتمنناممننديريتزيرسنناختتخنندمايريتمنندیسنناماده

 پرتيباديكند.سهیكنندهتامين

 بیرونیداخلي و  ی خدمات دهنده ارائهكننده به عنوان هر دو  : تامینهشت  يسناریو 1-ب

 پس زمینه  7-1-ب

میيايراهادطبا آااستادداردچ مرتريداخیيیخدماتدهندهارائهكهدر هراييسناريو0-هكدب

دهد.آنراياددنام توريحمي هادراهدادهاستساختراآرايخدماتمديريتزير16840-1هماره

یكننندهدهايااراهندهتوسنطتنامينزفر يناينفر يندهاياآ رياحاکميت داخیيیخدماتدهندهارائه

دهد.دراهمي مديريتزيرساختآودددخودوخدماتمديريتخدماتیسامادهراكهمرآوطآهچهار

گيردد.سهخدماتمورداستفادهقرارميپير واههودكهآرايتحويدخدماتاينهامدفر يندهاييمي

نند.کراتاميندميديريتخدماتسامادهمديگرخدماتمرآوطآهیكنندهتامين

اسنت رسنيده16840-1مینياينراههنمارهادطبا آنااسنتادداردآهدراهدادهاكنوهچهاریكنندهتیمين

ادد.مناقصهمر حهدهيدامههايمرتريمتعدديدردعوتزيراسازماه

















 : تعریف دامنههشت  يسناریو -1-ب شکل

                                                 
 

1- Cloud 

   خدمات بیرونی دانده ئهارا

 (2  کننده )تأمی 

 :  دانده ارائه

 خدمات پیشخوان کارکرد -

 خدمات مدیریت کاربرد -

 کننده تأمی 

 کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

 1س سازمان 

 

 3 کسب و کارواحد 

 

 9 کسب و کارواحد 

 

 1 کسب و کارواحد 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 چمشتر  
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 اق را نشان دهد؟تواند انطب مي 6ی كننده آیا تأمین 1-1-ب

توادندآنااسنتفادهازدمنيچهناریكننندهمينپذيراست.تنیامكاهكههرايطخاصيايدادگرددتازماديآیه 

دراه0-داخیيهستندودرهكدبیخدماتدهندهارائهحاکميتفر يندهاياآ ريازفر يندهاكهتحت

د.دادههدهاست ادطبا رادراهده

هايساخت تنهاادطبا راآرايخدماتمديريتزيرچمرتريداخیيیخدماتدهندهئهاراآااينحال 

حاکمينتآتوادندچهناریكنندهاهدادهاست.آناآرايناگرتیمينخود درمديريتخدماتیسامادهیارائه

آنهاناي هتوادندهايكارآرديرادراهدهند منيستفادهآرايخدماتمديريتآردامهفر يندهايموردا

د.نحآاهنارنكارآردهنايم تیندفر ينندوهنودتوصنيهمني.کمککند يندهادراهدادهادطبا اينفرآه

آهتراسنتهرددادههدهاستو16840-1میيايراههمارهازاستاددارد2-0-6كهدرآندطورهماه

درناهآنهتوادندچننينمنيهماریچهكنندهتیمينهد.آاآرايهرکارآردیوسواآقسندهاياداگادههامد

.آرسددادهادطبا آرايخدماتتحويدهدهآهمرترياهديگرياسازماهخود

داخلااي و  ی خاادمات دهنااده ارائااهبااه عنااوان هاار دو  ی چهااار  كننااده تااأمین:  أمینتاا ی مفاااهیم زنجیااره 3-1-ب

 بیرونی

هندكنهچنرامفناهيمدتورنيحمنيهرنتيسنناريواسنت.آنناآراينهشيسناريو مراآههرتيسناريو

توسنطسنناريو دركهنودد.ايننمديريتخندماتیسامادهیمينآايدآههنگامتعريددامنهیتیزدديره

درناهدادههندهدریچهناركننندهمينیتدراهدادههدهاست.1-هكدبعنواهاآ0-ترسيممدددهكدب

درناهداده0-درهنكدبکنه4 تنراسنت سنازماه درواقعآ ريازين سنازماهآنزر 1-هكدب

دردهاست.

ايننآ نشازسنازماهچننينهماست.دمرتريآهآيرودایخدماتدهندهارائه 4 سازماهآ رياز

داخیيآهكنارآراهداخینيیخدماتدهندهارائهو«سايرمرترياه»آهآيرودایخدماتدهندهارائه4 

دهاست.دراهدادهه1-كهدرهكدباست4 سازماه

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 6س ، بخشي از سازمانچهار ی كننده ترسیم مجدد براي نشان دادن تأمین: هشت ي سناریو -8-ب شکل







   

   مشتر  سایر مشتریان

 1سسازمان  اا سازمانیر سا 9س سازمان

 

 3 -1کار  و کسبواحد 

 چ مشتر 

   خدمات داخلی دانده ارائه

 2سسازمان  

کاربران 

 داخلی

و   بکه مشکتر     بیرونکی ارائه دانده خدمات  

 مشتریان دیگر

 

   خدمات داخلی به کاربران داخلی دانده ارائه

 بیرونی  خدمات  هداند ارائه

 (2  کننده )تأمی 

  : دانده ارائه

 خدمات پیشخوان خدمت -

 خدمات مدیریت کاربرد  -
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لازماسنت ازامینهتعريندمنديريتخندماتیسامادهآرايتعريدوايدادي 4 آ ريازسازماه

هنودكنهدر همنيادماتخن.تعريددامنهفقطهامددهدهآهمرتريارائهمعتبرآرايخدماتیدامنه

آرفر يندهادرناهدادههندهاسنت.اگنرايننآ نشازسنازماهحاکميتوهدهاستتمامالزاماتآر ورده

 هراتنواهآيرودنادرناهدهند منيهدهآهمرنترياهارائهفر يندهاراآرايخدماتحاکميتدتوادد4 

قرارداد.هدهآهكارآراهداخیيارائههدفاددامكارآرايخدمات

 چیست؟ 6سسازمان  ی كننده تعریف دامنه براي تأمین 6-1-ب

خندماتآهتنرصنريحازفهرسنتين یماالزيردسبتاًسادهاست.آهطورمعمولارائنهیتعريددامنه

كهقاآدتیيينراسنت.آناايننحنال اينندراستآهعنواهخدماتواقعي«خدمات»یازاستفادهازكیمه

آهعنواهي ماالحذفهدهاست.فقطزيریتعريددامنه

:مادندزيرآاهدتواددمي 4 تعريددامنهآرايسازماهمااليازمثال:

كند.پرتيباديمي4 توسطسازماهدآهمرتريراكهتحويدتمامخدماتتاخدمايريتمدیساماده

آايندامننهگمنراهكننندهدرنودآنراياطمينناهازاينكنهتعريندد «تمنامخندمات»عبارتزماهاستفادهاز

آهتنراسنتدينزمنديريتخندماتیسنامادههدهتیييركنند ارائه.اگرطيدوسيعيازخدماتدقتکرد

اسنتادداردتورنيحاينن7-6چننيندرآنندهنممنوردايننخندمات.فهرستتیييرياآد آهعنواهماال در

دادههدهاست.

ترياه مرنچهنامدمرنتريمديريتخدماتیسامادهیدامنه روهناستكهدآامرااعهآهمرتري

هود.ديگرياكارآراهداخیيدمي

کهدلالتداردكندآرتمامدقاطدميياایرافيایهاايآهمكاههيچاهارهچوهاينماالازتعريددامنه

یدهنندهارائنهکارکنناههناآاهند.اگنرهامدارانادصنريحآنهمكناههودتوصيهميصحيحديست زيرا

ارااددادههود.«هاتماممكاه»آايدآههودتوصيهميهدهآاهند هاواقعدرتماممكاهخدمات

 فرآیندها حاکمیتمین پیچیده و أهاي ت : زنجیرهنُه ي سناریو 8-ب

 پس زمینه  7-8-ب

هنردویدهنندهارائنهكنهیخندماتدهنندهارائنهدهد.تررادراهميیمينپيچيدهتیي زدديره1-هكدب

تنهنناتوادنندمننيیخنندماتدهننندهارائننهاسننت.ايننن7 اسننتآ رننيازسننازماهآيرودنناداخیننيوخنندمات

 ه آيرودناآنرايمرنترياه16840-1مینياينراههنمارهدراسنتادداردراالزاماتآرخنيازفر ينندها

 ااراكند.ضوص خمرترياهيعنا
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 3س سازمان 

 ض مشتر 

 9س سازمان  

   مشتر 

 1سسازمان 

   مشتر 

 

 ض  ،   و به مشتریان بیرونی  خدمات  دانده ارائه
   خدمات داخلی به کاربران داخلی دانده ارائه

بران کار

 داخلی

 3سسازمان 

 کننده تأمی  کننده تأمی  اصلی   کننده تأمی 

 
 کننده تأمی 

 
   کننده تأمی 

 فرعی

   کننده تأمی 

 فرعی

 

   کننده تأمی 

 فرعی
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 نُه ی : تعریف دامنهنُه ي سناریو -9-ب شکل

 تعریف کند؟ قابل قبول برای گواهی ی یک دامنه تواند می ی خدمات دهنده ارائهآیا  1-8-ب

 آاهندآيرودناهدهآنهمرنترياهارائهفقطمرآوطآهخدماتمديريتخدماتیسامادهیاگردامنه.خير

فر يننندهاراالزامنناتتمنامآيرودنامبتنناآننرخندماتیکننهاعن مهننده دامننهطنوریآنهزيننرا.توادنددمنا

.کنددماآر ورده

 آاهند16840-1مینياينراههنمارهمطناآقآنااسنتادداردیخندماتدهنندهارائنهخدماتداخیاخوداگر

خننودراآننهعنننواهمننديريتخنندماتیسننامادهمعتبننرآننراییيننکدامنننهتوادنندمننایخنندماتدهننندهارائننه

کهمبتناآرخدماتداخیااست. کرهودمنهآايدتعريددادرداخیاتعريدکند.یخدماتدهندهارائه

خندماتآسنيارت صصناآيرودناآنهمرنترياه یخندماتدهندهارائهدهدکهما اايارخدُهيسناريو

مديريتخدماتیسامادهتااستتصميمگرفتهیخدماتدهندهارائهکههمهمچنينزمادا.دهدماارائه

دهد.پيررفت آيروداآهمرترياهآهبودازاارایقبد آرایمرترياهداخیارا

آناآينخدماتتوافقهدهپيچيدهاست تیمينیزدديرهکهزمادا است مدهدُهيسناريوکهدرطورهماه

کنهوددارد.آرایماال زماداگاهيکهمترازیرعيدواکنندتیمينمرترياهوخدماتتوافقهدهآا

گاهاهدافخندماتتوافنقهندهآناکنندتیمينتوسطکهاهدافخدماتکندماموافقتتیخدمادهندهارائه

یهنندهريننزآردامننهآهبننودرادراواينندمننوردآايننداينننیخنندماتدهننندهارائننه.رننودآننر وردهد مرننترياه

ازاثباتادطبا ایوگيریکند.تواددماترازیرعيدآررساواص دکندزيراهم





 چیست؟ بیرونی ی خدمات دهنده ارائهبرای  تعریف دامنه 3-8-ب

درراداخینایخندماتدهنندهارائنهدقنشکنهزمنادایخدماتدهندهارائهقاآدقبولآراییتعريددامنه

 وردههدهاست:زير درماالداردسازماه

آههتدزيرآاهد:تواددماااراهودد تعريددامنه16840-1میيايراههمارهاگرتمامفر يندهادراستادداردمثال:

.کندماپرتيبادا7 تمامخدماتآهکارآراهداخیاراتوسطسازماهیارائهکهتاخدمايريتمدیساماده

 : تعریف دامنه 11ي سناریو 3-ب

 پس زمینه 7-3-ب

داخینامرنترییخندماتدهنندهارائنهگاهکنندتیمينراکهآيرودایخدماتدهندهارائه دو10-هتدب

داهنتنينکراهحندانامع ددليداستکهمرتریاين.اينترتيبدرمحدآهدهدماتوريح تندهسد

سپاریرادرخواستکردهاست.هآرو

اديننداسننت.هننردو دآننندیآننامرننتریطبقننه بوالنندآيرودننایخنندماتدهننندهارائننهآننرایهننردو

آننهعنننواهرا16840-1ايننراههننمارهمیننيقننبً ادطبننا آننااسننتادداردآيرودننایخنندماتدهننندهارائننه

هردودرحالحاررديازمنداثباتکنردهادطبنا .اددثاآتکردهآهسايرمرترياهیخدماتدهندهارائه

  دداخینامرنترییخندماتدهنندهارائهآرایخدماتآه16840-1میيايراههمارهآااستاددارد

 .تندهسهدهءسالقراردادامضا2درظرفمدت
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 : تعریف دامنهده  يسناریو -11-ب شکل

 تعریف کرد؟ عقابل قبول برای خدمات ارائه شده به مشتری  ی توان یک دامنه آیا می  1-3-ب

کهدرزيرتوريحدادههدهاست.آندیآستگادارداينآهازئياتطبقه

 11 يسناریوچهار نوع برای  3-3-ب

 الف-11ي سناریو 1-3-9-ب

الدآيروداآهارائهدهندگاهخدمات16840-1میيايراههمارهتادداردآرفر يندهایاسحاکميتاگر

درناهآنهتوادنندآيرودنامنادهنندگاهخندماتارائنهیيناهنردويتناسپاریهودد پساز هآروهوب

.کمککنند16840-1میيايراههمارهدادهادطبا آااستاددارد

آتوادندادطبنا آناالزامناتمرن ح دداخینامرنتریماتیخددهندهارائهدراينهرايط آعيداستکه

آننهادطبننا آننناتوادننندمننادرنناهدهننند.درعننوضرا16840-1میننياينننراههننمارههنندهدراسننتاددارد

داخینایخندماتدهنندهارائنهتتيهکنند.الدوبآيروداارائهدهندگاهخدماتآهخدماتگاهکنندتیمين

تصميمآگيردتواددماچنينگرفتههود.همدهرعمیياتدريهکنندتیمينآايدآهعنواهيکگروهمديريت

.هستندتر همناسبیهکنندتیميناستادداردهایديگرآرایمديريتکدامکه

 ب-11ي سناریو 2-3-9-ب

داخیناحفنظیخندماتدهندهارائهتوسط16840-1میيايراههمارهفر يندهایاستادداردحاکميتاگر

مینياينراههنمارهدرناهدادهادطبنا آنااسنتادداردآنهتوادندمناداخینایخندماتدهنندهارائنهآاهند هده

الندوآيرودنادهنندگاهخندماتکندامازارائنه هيچب-10يسناريودر.آناآراينکمککند1-16840

نطبنقمنمنوردآناوانوددرناهدهنند.ايندهندهآنهمرنتریارائنهخندماتتوادندادطبا راآنرایمادب

کنهتوسنط سنپاریاامعوهآنریدهندهدراهاينرو .سپاریاستآوده يتاازهرايطقراردادآروه

-1میيايراههمارهاينآ شازاستاددارد1-1-کهدرآندبديست دردهرگرفتههدهآود دمرتری

توريحدادههدهاست.16840

 پ-11 يسناریو 3-3-9-ب

 کننده تأمی  کننده تأمی 

 
 کننده تأمی 

 

 1س سازمان 

 الفبیرونی   خدمات  دانده ارائه

 ع مشتر 

 ISO/IEC 20000 دمات داخلی جهت دستیابی به استاندارد  خ دانده ارائه

 ببیرونی   خدمات  دانده ارائه

 
 کننده تأمی 

 

 کننده تأمی 

 

   اصلی کننده تأمی 

 

   کننده تأمی 

 فرعی

 

   کننده تأمی 

 فرعی



 

80

 

میياينراهآهطوراداگادهالزاماتمر حهدهدراستادداردآيرودادهندگاهخدماتهارائاگرهردو

میننيايننراهدرنناهدادهادطبننا آننااسننتادداردآننهتوادنننداآننر وردهسننازدد هننردومننار16840-1رههننما

ازمکندارایاددنامايننکنار  دهناآايندهنر.آنکمنککنننددآنرایخندماتآنهمرنتری16840-1هماره

مسنئولآيرودنایخندماتدهنندهارائنهاگنرهنرمنديريتکننند.ادحصناریفر يندهاراآهطوراداگادهو

آيرودنایخندماتدهنندهارائنهتنواهآنهدسنت ورد.آنرایمانال ايننحالنترامناخدماتم تیدآاهد 

تهوخدماتزيرسناخت هببآيرودایخدماتدهندهارائهودهدماارائه خدماتمراکزدادهراالد

حاکمينتدينازآنهدرناهدادهآيرودنادهنندگاهخندماتهنردومنورد ارائنه.دردهدماارائهروميزیرا

داردد.گاهخودهاهکنندتیمينتوسطهريکازرافر يندهایااراهده

گاهکنهتبنديدکننندتیمينههستند آايتاازکنندتیمينمبتناآرچندين خدماتهایدامهتوافقآسياریاز

اينن8-2-درآنندبمنوردايننگاهفرعنا.کننندتیمينوآاديگراهآهعنواههودمااصیاهکنندتیمينآه

آايداصیاگاه(کنندتیمينه)کنندتیمينهایهدهاست.دراينهرايط مسئوليتتوريحدادهمیياستاددارد

درتعريددامنهآاهد.تواددماداصیایهکنندتیميند همچنيندامنوارحآاه

مینيآرخناازفر ينندهادراسنتادداردحاکمينتالندوبآيرودنادهندگاهخندماتازارائهاگرهرکدام

.آنهعننواهتوادندتمنامالزامناتراآنر وردهکننند دماکدامهيچ راداهتهآاهند16840-1ايراههماره

تحويننندخننندماتوفر ينننندهایحاکمينننتالننندآيرودننناتیخننندمادهنننندهارائنننهمانننال درصنننورتاکنننه

آرسايرمواردراداهتهآاهد.حاکميتبآيرودایخدماتدهندهارائه

  ت-11 يسناریو 6-3-9-ب

 خدماتم تیفاراتحوينددهنند فر ينندهایم تیفناراکدامهرکهصورتادریخدماتدهندهارائهسه

توادنندآنهطنوراداگادنهادطبنا ما متفاوتاداهتهآاهنديتخدماتمديریسامادهااراکنندوهرکدام

.آنهعننواهمانال خندماتمنديريترومينزی رادرناهدهنند16840-1مینياينراههنمارهآااستاددارد

 هنننرسنننهت-10يسنننناريوخننندماتمنننديريتکنننارآردیوخننندماتمنننديريتهنننبته.آننناوانننوداينننن در

یخندماتدهنندهارائهکنندوهيچکدامازسهعهازفر يندهاراااراماهماهمدمویخدماتدهندهارائه

دراهدهند. دهندکههرکداماز دهاادداممارادهاآرتمامفر ينحاکميتتوادنددما

-1مینياينراههنمارهتوادنندادطبنا آنااسنتاددارددمنادهنندهارائنه هيچينکازسنهت-10يسناريودر

داکار مندآنرایتحويندخندمات آنهدليندرويكرديکتواددمات-10يسناريودهند.رادراه16840

آرایسردرگماآاهد.ت  تكرار

 تغییرات در پارامترها/افزایش در محل:  11ي سناریو 71-ب

 پس زمینه 7-71-ب

-6کهدرآندطوریآه آايددهدماگستر  تعريددامنهرامديريتخدماتیسامادهیوقتاکهدامنه

ورتلننزوم آررسنناودرصننهننرددادههندهاسننت 16840-1میننيايننراههننمارهاسنتاددارد6-6و7

دامنهدينازمدنددگنواهاممينزیداخیناواحتمنالًاينکممينزیآنهينکتوادندماکاراينتدديددهرهود.

داهتهآاهد.

 برای تغییر دامنه سناریو 1-71-ب

دهد. توريحمااستگستر يافتهآههردزيردامنهراکهدر ه11يسناريو 11-هتدب
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 : تعریف دامنه 11 يسناریو -11-ب شکل

 11 يسناریواولیه برای  ی دامنه 3-71-ب

 معتقنداسنتکنهآنروهسنپاریانامع م.مرتریدهدماتوريحمآرایمرتریراهرايط11-هتدب

کسنبوکناراصنیاتمرکنزدرتیيينراتتوادندمنازينراپنساز هکنندماراآر وردهاوديازهایهییا

سننايرتوسننطکننهايازفر يننندهاحاکميننتکننهآناتفننوي کننندمننادرکم مرننتری11يسننناريوکنند.در

را16840-1مینياينراههنمارهالزاماتمرن حهندهدراسنتادداردتواددما دهوددهاااراماطرف

مینياينراههنمارهطبا آااستادداردگاهخودآرایدراهدادهادکنندتیمينآه آر وردهسازد.درعوض

یخنندماتدهننندهارائننههنندهديننازدارد.منعقننددريننکزمنناهمرنن حآعنندازيننکقننرارداد1-16840

هننایزمننادامننوردديننازتوسننطرادرآننازه16840-1میننيايننراههننمارهآننااسننتادداردادطبننا آيرودننا

.دهدمادراهمقراردادآامرتری

ورعيتپسازسهسالاست.درسمتچنپاز سمتراستوتاوليهورعي11-سمتچپهتدب

.دهندمناارائنهمآهمرنتریراایکامدازخدمات مدموعهآيرودایخدماتدهندهارائه 11-هتدب

دارد.راممرتریي موقعيتواقعدرکارکناه آيرودایخدماتدهندهارائه





 چیست؟ بیرونی ی خدمات دهنده ارائهاولیه برای  ی تعریف دامنه 6-71-ب

.تعريدرادارددي موقعيتدرکارکناه مومرتریآيرودایخدماتدهندهارائهدرماالزيرهردو

درماالدادههدهاست:آيرودایخدماتدهندهارائهقاآدقبولآراییدامنه

آههتدزيرآاهد:تواددماتعريددامنهمثال:

ين موقعينتدررامآنهمرنتریآيرودنایخندماتدهنندهارائنههدهتوسطارائهتمامخدماتکهتخدمايريتمدیساماده

.کندماپرتيبادا

 1س سازمان  

 م مشتر 

 1موقعیت 

 1سسازمان 

 م مشتر  

 1موقعیت 

 2 موقعیت 3 موقعیت 9موقعیت 

 3 موقعیت 6 موقعیت 3 موقعیت
 3 موقعیت
 11موقعیت
 12موقعیت
 13موقعیت
 99موقعیت
 93موقعیت
 96موقعیت
 92موقعیت

 2موقعیت
 19موقعیت
 13موقعیت
 13موقعیت
 91موقعیت
 92موقعیت
 93موقعیت
 39موقعیت

 19موقعیت
 13موقعیت
 16موقعیت
 12موقعیت
 99موقعیت
 93موقعیت
 93موقعیت

 کننده اصلی تأمی  کننده تأمی 
 

 بیرونی پ  خدمات  دانده ارائه

 کننده تأمی 
 

   کننده تأمی 

 فرعی

   کننده تأمی 

 فرعی

 

 بیرونی پ  خدمات  دانده ارائه

 

 کننده تأمی 
 

 کننده تأمی 
 

 کننده تأمی 
 

 کننده تأمی 
 

 کننده تأمی 
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 با سه مکان جدید 11ي سناریو 5-71-ب

 آناديگنریرکزآررویادغامآاسازماهآزر راآرایتممهایمرتریکسبوکاراصیا خواسته

آزر درسمتراستمآرایمرتریچندگادهدقاطناي.دهدماتیييردقاطم تیدآسياردرهایهعبه

ادد.دراهدادههدههتستهخطهایچهارگو  توسط11-هتدب

دهند.تحويندمنامهنایمرنتریمتناهترآنهآيرنآيرودناهمناهدنودازخندماترایخندماتدهنندهارائه

هنایمتناه هارزيناآا.درزمناآاهندمنامناسنبقبندازارزيناآا تدرسنهایاديند ارافههدهمتاه

یدهنندهارائنهکننند.رادريافنتمناآيرودنایخندماتدهنندهارائههدهتوسطارائهخدمات 4و8 2اديد

.دهدما تحويدموقعيتچهارکارکناهتمام خدماتراازطريقآيروداخدمات

 ؟ه بودندمفاهیم سه مکان اضافه شده برای حفظ انطباق چ 4-71-ب

دامننههسنتند موقعينتدرحالحاررمبتنناآنرتمنامچهنارآيرودایخدماتدهدهنارائهکارکناهچوه

.آننناآراينارزينناآاهننامدثبنناتهننودمنناتعرينندآننازچهننار تنناينن کنندچهننارمتنناهدرآرگننرفتناهننت

یدهننندهارائننهکارکننناهاسننت.اينننهننامدمصنناحبهآنناموقعيننتآننرفر ينننددرچهننارحاکميننتفر يننندهاو

.هودماازچهارمنطقههواهددمودهآرداریوآيروداخدمات

مننديريتخنندماتدرسننازماهآهتننرينرو درمرنناركتهنننوزهننمسننطحآننالاياازتعهنندمننديريتو

 آنرایخندماتاديندهنادرتحقنقالزامناتآيرودناوانوددارد.آرخناازم الفنتیخندماتدهندهارائه

یاقنداماصن حاآنرایهمنه.دنآاهنمناپنسازادغنامتفناهمکنارآراهاديندخندمات آنهدليندسنوء آيرتر

کننهآننهادنندازهکننافاآننرایایننوگيریازگسننتر دامنننهوصنندورهننامننوردتوافننققننرارگرفننت م الفننت

گواهينامهمدددادیدبوددد.

 سه مکان اضافی چیست؟تحت شمول  يتعریف دامنه 1-71-ب

اص دهود.تواددماموقعيتواقعهدهدرتمامچهارخدماتیدهندهارائهکارکناهتعريددامنهآرایدراهدادهمثال:

 ينن یواقننعهنندهدرمنطقننهآيرودننایخنندماتدهننندهارائننههنندهتوسننطارائننهاکننهتمننامخنندماتمننديريتخنندماتیسنناماده

.کندماراپرتيبادامآهمرتریچهاریومنطقهسهی منطقهدویمنطقه



هنامدمنناطقتوادندمنایخندماتدهنندهارائنهناستادداردهرددادههنده اي2-4-6کهدرآندطورهماه

موقعينتآنهتددينددهرهندهیمرتریدرتعريددامننهآاهند.آناايننحنال درايننمانال تعرينددامننه

.ممرتریکارکناهموقعيت دهآهکندمااهارهیخدماتدهندهارائهکارکناه

 تجدیدنظر شده ی هکنند  تأمینبندی  و طبقه موقعیت مشتری 31با  11ي سناریو 8-71-ب

یهکنندتیمينآندیتصميمآهايدادتیييراتعمدهدرطبقهآيرودایخدماتدهندهارائهارزياآا حيندر

هننامداسننتفادهازدرنناهدادههنندهاسننت11-کننهدرسننمتراسننتهننتدبطننوریگيننرد آننهخننودمننا

فرعنایهکننندتنیمين چنديناصیایهکنندتیمين.اينهودماگردرمنطقهزمادادياصیایهکنندتیمين

درايننمرحینه خندماتآنهسنا.کنندمنامنديريترادريکمنطقهزماداديگرودريککرورديگنر

درکارکنناهچناهآهتحويندخندماتتوسنطپايگناههمآيرودایخدماتدهندهارائههودد.ماارائهمنطقه

مسنتقر80تنا7آيرودادرمناطقیخدماتدهندهارائهکارکناهدهد.ادامهماچهاراتي هایموقعيت

ادد.هده

 انطباق ی برای ادامهمنطقه مشتری  31 مفاهیم 3-71-ب

یدهننندهارائننهراکننهمننرتبطآنناسننازماهايننکازالزامنناتهننيچ16840-1میننيايننراههننمارهاسننتاددارد

.آنناواننودايننن ننندکمننار يننندهايننامننناطقاسننتمرنن حد دننامفكنناركرديهننایآيرودننا گننروهخنندمات

توادندمناهفرعنادرينکمنطقنهزمنادامتفناوتکننندتنیميناديندواصنیاهکنندتیمينتیييراتاازامیه
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ارزينناآادرحننالحارننرهننامدهرگودننهتیييننردرمننديريتآهتننراسننتاسننا ارزينناآاراتیييننردهنند.

 ازامیه:آاهدگاهکنندتیمين

آرفر يندهادرمناطقزمادام تیدحاکميت-الف

PDCAهناسارو ورودیوخرواا-ب

 آنهعننواهمانال  يناخندماتفرعناآناالزامناتاصنیاهکننندتیمينمنطقخدماتدرخواستهدهاز-پ

هودد؟اصیاموااهمایهکنندتیمين

.مرتریومآيرودایخدماتدهندهارائههدهتوسطخدماتتوافق-ت

کند.فرعاخودرامديريتماگاهکنندتیمين اصیایهکنندتیمينکهتائيداين-ث

توصنيه.هنودمناآاعثتیييردامننه گاهکنندتیمينآندیراتدرطبقهدرتعدادمناطقوتیييتیييرعمده

اديدمندرهود.گيریدرسراسرمناطقهيکارزياآامددد آارو دمودهآتیييردامنههودمي

تیيينراتدرايننارزيناآاوهنودمنارينزیسالپسازارزياآااوليه آردامنهارزياآامدددعمده سه

کهارزياآامددددرخدماتوطيدوسيعمناطقآهاينمعنااستیه.دامنگيرددماکامدقرارمددد

.رود اددامخواهدگرفتچهکهادتهارماتریاز هزماهطولادا

 تعریف دامنه برای ارزیابی مجدد چیست؟ 71-71-ب

یخنندماتدهننندهارائننهکارکننناهمحنندزيننراقبیننا منندهاسننت.يسننناريوتعريننددامنننههمنناهاسننتکننهدر

تفناوتادروفرعنا اصیاگاهکنندتیمينه هامدکنندتیمينهایآندیآيروداتیييردتردهآود.اينطبقه

افزايشياآد.تیمينیزدديرهاگرمقيا خدماتوپيچيدگاکنند حتاتعريددامنهايداددما
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 پیوست پ
)اط عاتا(

 انواع ارزیابی انطباق

 

:داردواودادطبا ارزياآادودسه

داخیناممينزدنام معمنولًاآنههنودمااددامیخدماتدهندهارائهدستهاول آااستفادهازمناآعخود-الد

.دهومااهاره

 مادنندمنندداردع قنهکنارآرکنهدرسنازماههودماتوسطيکه حياسازماهاددامدستهدوم -ب

ازطرفاو.یمرترياه يااه اصديگر

کننهمعمنولًاآنهعننواهينکمراننعهنودمنادسنتهسنوم توسنطينکسنازماهارزينناآاادطبنا اددنام-پ

.هودماصدورگواهينامهآه هاهاره

یارزينناآاادطبننا واننودداردنند.آرخننااز دهنناآننرایآازرسنناهنناهننيوهالمییننادراسننتادداردهایآننين

وISO/IEC 17021المییناآنينادند.آنرایمانال اسننتادداردراحناهنندهمنديريتطياسنتادداردهایسناماده

درطنرفسنومهنایهامدالزاماتعموماآنرایارزيناآاهردو 11011همارهايراهمیياستاددارد

آنرایISO/IEC 17021.استادداردآاهندمامديريتخدماتيسامادهمديريتازامیههایآراآرساماده

آنرایهمنهادنوادارزيناآاادطبنا 11011مینياينراههنمارهواسنتادداردطرفسنومارزياآاادطبا 

است.

اکیامرآوطآهارزيناآکهآهطوررااصط حاتوتعاريفا10000یايراهآههمارهاستادداردمیا

.کندماسومفراهمطرفدوموطرفاول طرفهودد ازامیهتعاريدارزياآاادطبا ادطبا ما

اولطرف ميزارزياآاادطبا موفقيتراآراسا دتايجيادطباقيآياديهتواددمایخدماتدهندهارائه

آنهآايندیخندماتنندهدهارائنهصنادرکنند.درايننمنورد 16840-1مینياينراههنمارهتحتاستاددارد

رامرااعنهکنند.ايننالزامناتعمنوماچننينآيادينهادطبناقا10070-1یاستادداردمیاايراهآههماره

.دنکنمامر ح

دامنهآنهددبنالدامهتوسطمراعصندورگنواهادراعطایگواهارايدامه قوادينمرااعصدورگواها

توادندمنادامنههعننواهمانالمرانعصندورگنواهاآنکننند.مناورنعموفقطرفسنوماادطبا ارزياآ

صنادري ه ححقوقيتكنيرايتنهاآ16840-1میيايراههمارهاستادداردکهيکگواهاآ واهد

.ائت فتدارييکرايددهآوه

 

 


