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ثِ ًبم خذا

آضٌبيي ثب سبسهبى هلي استبًذارد ايزاى

 ا٤طاٖ، نٙقش٣ ٚسحم٥مبر اؾشب٘ساضز ٔؤؾؿ١ ٔمطضار ٚ لٛا٥٘ٗ انلاح لبٖ٘ٛ 3ٔبز٠ ٤ه ثٙس ٔٛػت ثٝ ا٤طاٖ ؾبظٔب٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

 ثٝ ضا اؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢)ضؾ٣ٕ(ا٤طاٖ ٘كط ٚ سس٤ٚٗ سق٥٥ٗ، وٝٚؽ٥ف١ اؾز وكٛض ضؾ٣ٕ ٔطػـ سٟٙب 1371 ٔبٜ ثٟٕٗ ٔهٛة

.زاضز فٟسٜ

حٛظٜ زض و٥ٕؿ٥ٖٛسس٤ٚٗاؾشب٘ساضز وبضقٙبؾبٖؾبظٔبٖٞب٢ٔرشّفزض ٔؤؾؿبرنبحت،ٞب٢ف٣ٙٔطوتاظ ٚ ٘ؾطأٖطاوع

طا٤ظس٥ِٛس٢،قٛزٚوٛقك٣ٍٕٞبْثبٔهبِح٣ّٔٚثبسٛػٝثٝقف٣ّٕ،دػٚٞك٣،س٥ِٛس٢ٚالشهبز٢آٌبٜٚٔطسجظا٘ؼب٣ْٔ

ٔٙهفب٘ ٚ آٌبٞب٘ٝ ٔكبضوز اظ وٝ اؾز سؼبض٢ ٚ ٔهطف١فٙبٚض٢ س٥ِٛسوٙٙسٌبٖ، قبُٔ ٘فـ، ٚ حك وٙٙسٌبٖ،نبحجبٖ

ٚاضز ٚ ؾبظٔبٖنبزضوٙٙسٌبٖ ٟ٘بزٞب، سرهه٣، ف٣ّٕٚ ٔطاوع غ٥طوٙٙسٌبٖ، د٥فزِٚش٣حبن٣ُٔٞب٢زِٚش٣ٚ ٤ٛ٘ؽقٛز.

افضب٢و٥ٕؿ٣ٖٞٛ٥ثٝٔطاػـش٢اؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢ا٤طاٖثطا٢٘ؾطذٛا زض٤بفزٞب٢ٔطثٛطاضؾب٣َٔ٘فـٚ قٛزٚدؽاظ

ثٝفٙٛاٖاؾشب٘ساضز٣ّٔ)ضؾ٣ٕ(ا٤طاٖچبحٚ،٣ّٔٔطسجظثبآٖضقشٝعطحٚزضنٛضرسه٤ٛت١٘ؾطٞبٚد٥كٟٙبزٞبزضو٥ٕش

قٛز.ٔٙشكط٣ٔ

ؾبظٔب٤ٖٛ٘ؽاؾشب٘ساضزٞب٣٤د٥ف ٔؤؾؿبرٚ ٞب٢فلالٝوٝ س٣ٔٝ٥ٟنلاحش٢ٔٙسٚ ضفب٤زضٛاثظسق٥٥ٗقسٜ ثب وٙٙس٥٘ع

عطح ٣ّٔ اؾشب٘ساضز،زضو٥ٕشٝ فٙٛاٖ ثٝ سه٤ٛت، زضنٛضر ٚ ا٤طاٖثطضؾ٣ ٣ّٔ٣ٔ ٔٙشكط ٚ سطس٥ت،چبح ثس٤ٗ قٛز.

٣ّٔاؾشب٘ساضزٔطثٛط١سس٤ٚٗٚزضو٥ٕش5ض٠اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبٔمطضارقٛزوٝثطاؾبؼاؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٣٤سّم٣ٔ٣

ثٝسه٤ٛتضؾ٥سٜثبقس.قٛزسكى٣ُٔ٥ا٤طاٖاؾشب٘ساضززضؾبظٔب٣ّٖٔوٝ

(ISO)ا٣ِّّٕاؾشب٘ساضزا٤طاٖاظافضب٢ان٣ّؾبظٔبٖث٥ٗزؾبظٔب٣ّٖٔاؾشب٘ساض
2(IEC)ا٣ِّّٕاِىشطٚسى٥ٙهو٥ٕؿ٥ٖٛث٥ٗ،1

(OIML)قٙبؾ٣لب٣٘ٛ٘ا٣ِّّٕا٘ساظٜٚؾبظٔبٖث٥ٗ
(CAC)و٥ٕؿ٥ٖٛوسوؽغصا4٣٤ثٝفٙٛاٖسٟٙبضاثظاؾز3ٚ

زضوكٛض5

٥٘بظٔٙس٢فقب٥ِز٣ٔ ٚ و٣ّ قطا٤ظ ثٝ سـٛػٝ ضٕٗ ا٤طاٖ ٣ّٔ اؾشب٘ساضزٞب٢ سس٤ٚٗ زض آذط٤ٗوٙس. اظ ذبلوكٛض، ٞب٢

 قٛز.٥ٌط٣ٔ٢ا٣ِّّٕثٟطٜٞب٢ف٣ّٕ،ف٣ٙٚنٙقش٣ػٟبٖٚاؾشب٘ساضزٞب٢ث٥ٗد٥كطفز

وٙٙسٌبٖ،حفـؼؾـلأزث٣ٙ٥قسٜزضلبٖ٘ٛ،ثطا٢حٕب٤زاظٔهطفسٛا٘سثبضفب٤زٔٛاظ٤ٗد٥فزا٤طا٣ٖٔؾبظٔب٣ّٖٔاؾشب٘ساض

ٔح٥غـ٣ٚالشهـبز٢،اػـطا٢ثقضـ٣اظٚا٣ٕٙ٤فطز٢ٚف٣ٕٔٛ،حهَٛاع٥ٕٙـبٖاظو٥ف٥ـزٔحهـٛورٚٔلاحؾـبرظ٤ؿـز

ْٚاضزاس٣،ثبسه٤ٛتقٛضا٢فـب٣ِاؾـشب٘ساضز،اػجـبض٢اؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢ا٤طاٖضاثطا٢ٔحهٛورس٥ِٛس٢زاذُوكٛضٚ/٤باللا

ٗ.ؾبظٔب٣ٖٔوٙس إِّّـ٣ثـطا٢ٔحهـٛوروكـٛض،اػـطا٢اؾـشب٘ساضزوبوٞـب٢نـبزضاس٣ٚسٛا٘سثٝٔٙؾٛضحفؼثبظاضٞـب٢ثـ٥

ٞبٚٔؤؾؿـبرفقـبَزضوٙٙسٌبٖاظذسٔبرؾبظٔبٖثٝاؾشفبزٜثرك٥سٖ.ٕٞچ٥ٙٗثطا٢اع٥ٕٙبٖوٙسثٙس٢آٖضااػجبض٢زضػٝ

ٜٔس٤ط٤زو٥ف٥زٚٔس٤ط٤زظ٤ؿزٞب٢ؾ٥ؿشٌٓٛا٣ٞٔكبٚضٜ،آٔٛظـ،ثبظضؾ٥ٕٔ،٣ع٢ٚنسٚض١ظ٥ٔٙ ٞـبٚٔح٥غ٣،آظٔب٤كـٍب

اؾـبؼضـٛاثظ٘ؾـبْٞبٚٔؤؾؿبرضاثطٌٛ٘ٝؾبظٔبٖاؾشب٘ساضزا٤ٗؾبظٔب٣ّٖٔٚؾب٤ُؾٙؼف،(ب٥ِجطاؾ٥ٖٛ)ؤطاوعٚاؾٙؼ٣

ٖوٙسٚزضنٛضراحطاظقطا٤ظوظْ،ٌٛا٥ٞٙب١ٔسأ٥٤سنلاح٥زثٝآٖسأ٥٤سنلاح٥زا٤طاٖاضظ٤بث٣ٔ٣ ٞـبٞبافغبٚثطفّٕىـطزآ

ا٤٣ِّّٕىبٞب،ٚاؾٙؼ٣ٚؾب٤ُؾٙؼف،سق٥٥ٗف٥بضفّعارٌطا٘جٟبٚا٘ؼبْسحم٥مـبروـبضثطز٢وٙس.سط٤ٚغزؾشٍبٜث٥ٗ٘ؾبضر٣ٔ

.اؾزؾبظٔبٖب٢ؾغحاؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢ا٤طاٖاظز٤ٍطٚؽب٤فا٤ٗثطا٢اضسم

                                                           
1- International Organization for Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

3- International Organization for Legal Metrology (Organisation Internationale de Metrologie Legals) 

4-Contact point 

5- Codex Alimentarius Commission  
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 کویسیَى فٌي تذٍيي استبًذارد

  -خذهبت هذيزيت - اعلاعبت فٌبٍري»

 ّبي چبرچَة ٍ 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد ثیيارتجبط  راٌّوبي: 11 لسوت

 «ITIL: خذهت هذيزيت



  اضتغبل هحلٍ/ يب  سوت :رئیس

 حج٥توٕطذب٣٘،

(اضسجبعبرٚاعلافبرفٙبٚض٢زوشط٢)

ا٤طا٤ٖب٘ٛضز٢زضٚثٙبزضؾبظٔبٖ
 

  :دثیز

٢ٔب٘ٙس،ٞسث٣

 (٥ٛسطوبٔذ٣اضقسٟٔٙسؾوبضقٙبؾ٣)
٤لاْااؾشبٖاؾشب٘ساضزوُازاضٜ

  (اِفجبحطٚفسطس٥تثٝاؾب٣ٔ):اعضبء

آشضوبض،ؾ٥سف٣ّ

(٥ٛسطوبٔذ٣ٟٔٙسؾاضقس٣)وبضقٙبؾ

 وبضقٙبؾ٣ضؾ٣ٕاؾشب٘ساضزؾبظٔب٣ّٖٔاؾشب٘ساضزا٤طاٖ

 ٣فّ،٢اوجط

ثطق(٣ٟٔٙسؾؿب٘ؽ٥)ِ

لا٤ْااحٕطٞلاَ
 

ثٟبزض٢،ؾٙسؼ

(وبٔذ٥ٛسط٣ٟٔٙسؾاضقس٣)وبضقٙبؾ

 زا٘كٍبٜآظازاؾلا٣ٔا٤لاْ

ح٥سض٢،٘طٌؽ

ٟٔٙسؾ٣وبٔذ٥ٛسط(اضقس٣وبضقٙبؾ)

اؾلا٣ٔا٤لاْزا٘كٍبٜآظاز
 

ق٥ط٢،ٔحٕس

)زوشط٢ٟٔٙسؾ٣وبٔذ٥ٛسط(

 زا٘كٍبٜا٤لاْ

فجس٢،اؾطا

٥ؿ٣(اٍّ٘)٥ِؿب٘ؽٔشطػ٣ٕظثبٖ

ػٟبززا٘كٍب٣ٞا٤لاْ
 

  :ٍيزاستبر

ٔقطٚف،ؾ٥ٙب

 ()وبضقٙبؾ٣ٟٔٙسؾ٣وبٔذ٥ٛسط

وبضقٙبؼضؾ٣ٕاؾشب٘ساضزؾبظٔب٣ّٖٔاؾشب٘ساضزا٤طاٖ
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  گفتبر پیص

 11لؿٕز-ذسٔبرٔس٤ط٤ز-اعلافبرفٙبٚض٢»اؾشب٘ساضز ا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزث٥ٗاضسجبطضإٞٙب٢:

ٞب٤ٛ٘٢ؽآٖزضو٥ٕؿ٥ٖٛوٝد٥ف«ITIL:ذسٔزٔس٤ط٤زٞب٢چبضچٛة1392ٚؾبَ:16347-1قٕبضٜ

ا٢ثٝفٙٛاٖاؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖثٝضٚـاقبضٜقسٜا٣ِّّٕ/ٔٙغمٝٔطثٛطثطٔجٙب٢دص٤طـاؾشب٘ساضزٞب٢ث٥ٗ

 ثٙس اِف، ٔٛضز 7زض ٣ّٔا٤طاٖقٕبض٠ اؾشب٘ساضز ،5 زض سس٤ٚٗقسٜ، ٚ دٙؼ٥ٕٗس٥ٟٝ ٚ دٙؼبٜ نسٚ چٟبض

 ٣ّٔاؾشب٘ساضز و٥ٕش١ ث25/11/1395ٝٔٛضخفٙبٚض٢اعلافبراػلاؾ٥ٝ ا٤ٙها٤ٗاؾشب٘ساضز سه٤ٛتقس.

ٔهٛةاؾشب٘ساضزلبٖ٘ٛانلاحلٛا٥٘ٗٚٔمطضارٔؤؾؿ3ٝاؾشٙبزثٙس٤هٔبز٠ ٚسحم٥مبرنٙقش٣ا٤طاٖ،

قٛز.،ثٝفٙٛاٖاؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طأٖٙشكط1371٣ٔثٟٕٗٔبٜ

ؾبذشبضٚق٠ٛ٥-٣ّٔا٤طاٖ)اؾشب٘ساضزٞب5٢اؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢ا٤طاٖثطاؾبؼاؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبض٠

ٞب٣ّٔ٢ٚػٟب٣٘زضظ٥ٔٙٝقٛ٘س.ثطا٢حفؼٍٕٞب٣ٕٔٚٞب٣ٍٙٞثبسحٛورٚد٥كطفزٍ٘بضـ(سس٣ٔٗ٤ٚ

ِعْٚسؼس٤س٘ؾطذٛاٞٙسقسٚٞطد٥كٟٙبز٢وٝنٛضرزضنٙب٤ـ،فّْٛٚذسٔبر،اؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢ا٤طاٖ

زضٍٞٙبْسؼس٤س٘ؾطزضو٥ٕؿ٥ٖٛف٣ٙٔطثٛط،ٔٛضزسٛػٝثطا٢انلاح٤بسى٥ُٕا٤ٗاؾشب٘ساضزٞباضائٝقٛز،

لطاضذٛاٞسٌطفز.ثٙبثطا٤ٗ،ثب٤سٕٞٛاضٜاظآذط٤ٗسؼس٤س٘ؾطاؾشب٘ساضزٞب٣ّٔ٢ا٤طاٖاؾشفبزٜوطز.

س٥ٟٝٚسس٤ٚٗقسٜٚ«ٔقبز٤َىؿبٖ»ا٣ِّّٕظ٤طثٝضٚـا٤ٗاؾشب٘ساضز٣ّٔثطٔجٙب٢دص٤طـاؾشب٘ساضزث٥ٗ

ا٢ا٣ِّّٕ/ٔٙغمٝثبقسٚٔقبز٤َىؿبٖاؾشب٘ساضزث٣ٗ٥وبُٔٔشٗآٖثٝظثبٖفبضؾ٣ٔ٣قبُٔسطػٕٝسرهه

ٔعثٛضاؾز:

ISO/IEC TR 20000-11:2015, Information technology — Servicemanagement  —  

Part 11: Guidance on the relationship between ISO/IEC 20000-1:2011 and service 

management frameworks: ITIL® 
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 مذهِه

ّٖٔـ٣اؾشب٘ساضزسق٥٥ٗقسٜزضاِعأبراضسجبطزضسٛا٘سثٝذٛا٘ٙسٌب٣ّٔ٣ٖٔاؾشب٘ساضزا٤ٗ -1قـٕبضٜا٤ـطا

2ٔس٤ط٤زذسٔز،ٞب٢چبضچٛةسط٤ٗ٤ى٣اظضا٤غدكش٥جبٖٔشٗثب13921ؾبَ:16347
ITILوٕـهوٙـس.

ثٝٔٙؾٛضوٕـهثـٝ،ضإٞٙبثٝفٙٛا٤ٖهٔطػـٔشمبثُث٥ٗزٚؾٙسا٤ٗسٛا٘ٙسثٝزٞٙسٌبٖذسٔز٣ٔاضائٝ

(SMS)ؾبظ٢ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرٚد٥بزٜض٤ع٢عطحآٟ٘بزض
.ٔطاػقٝوٙٙس،3

ثـبوثـ٥ٗؾـغحٞـب٢ػس٣ِٚاظٕٞجؿش٣ٍ،اضائٝقسٜٚؾذؽؾٙسٞطز٢ٚزضٔٛضزٞسفٚٔحشٛاسٛن٥ف٣

ITIL1392ٝؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚثٙسٞب٢ ا٢اضائٝقسٜاؾز.د٥ٛؾزاِـفٔمب٤ؿـ

٣ّٔاؾشب٘ساضزوٝثبثٙسٞبITIL٢ٗٔشاظٞباضائٝزازٜاؾز.د٥ٛؾزة٥٘عاعلافبس٣ٚسقبض٤فانغلاحبراظ

اضائٝوطزٜاؾز.،ٕٞجؿش٣ٍزاضز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طاٖ

ثطا٢ٔـس٤ط٤زذـسٔزاؾـزٚاِعأـبس٣ضا،اؾشب٘ساضز1392٢َؾب:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

قـٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز.زقٛاضظ٤بث٣ا٘غجبقاؾشفبزٜٔجٙب٣٤ثطا٢ثٝفٙٛاٖسسٛا٘و٣ٔٝوٙس٣ٔٔكرم

ٞب٢ٔشقسز٢لبثُاؾشفبزٜاؾز،اظػّٕٝ:ثٝضٚـ1392ؾبَ:1-16347

ُزٞٙسٌبٖذـسٔززضٔـٛضزعطاحـ٣،ا٘شمـبَ،ثٝفٙٛأٖٙجق٣اظاِعأبرثطا٢اضائٝاِف( ٚثٟجـٛزسح٤ٛـ

ٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔز؛ذسٔبرٚؽطف٥ز

ـاؾشفبزٜثٝٔٙؾٛضؾبظٔب٤٣٘ىٙٛاذزا٤ؼبزض٤ٚىطزة( ٔطا٢ث ٣ٝسٕـب زٞٙـسٌبٖذـسٔز،اظػّٕـٝاضائـ

٢سب٥ٔٗؾبظٔبٖ؛زٞٙسٌبٖزضظ٘ؼ٥طٜاضائٝ

ٞب٢ٔـس٤ط٤ش٣،اضائٝذسٔزٚؽطف٥زز٣ٞعطفثطا٢اضظ٤بث٣،ؾٙؼفٌٚعاضـث٣ٔجٙب٣٤ثٝفٙٛاٖح(

ٔس٤ط٤زذسٔز؛ذبلفطآ٤ٙسٞب٢فّٕىطزقبُٔ

ذسٔز،اظزٞٙسٜاضائٝؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرِثطا٥ٕٔ٢ع٢ٚاضظ٤بث٣ٞبٔق٥بضا٢اظٔؼٕٛفٝثٝفٙٛاٖر(

ػّٕٝفطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔبر.

٢ٝفطآ٤ٙسض٤ٚىطز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔساضزاؾشب٘ ٝضا٤ىذبضچـ ٍٝٞٙـب٣ٔوـ زٞٙـسٜاضائـ

،ٍٟ٘ـساض٢ٚثٟجـٛزٍ٘ط٢ثـبظؾبظ٢،اػطا،دـب٤ف،،ا٤ؼبز،د٥بزٜض٤ع٢عطحضا٣ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبسذسٔز

وـطز.اضائـٝسٛاٖثٝٔكشط٤بٖزاذّـ٤٣ـبذـبضػ٤٣ـبسطو٥جـ٣اظٞـطزٚ.ذسٔبرضا٣ٔسو٣ٔٙاضائٝزٞس،٣ٔ

-ثطضؾ٣-ا٘ؼبْ-عطح»ثٝ٘بْوٍٝب٣٘ضٚقافٕب٥َ٘بظٔٙس1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

(PDCA)«الساْ
ٔزضقٙبذشٝقسٜ،4 .ز٤ٍـطاؾـزٚذـسٔبرٞـب٢ؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤زذـسٔبرثرـف٣سٕـب

.زٞس٣ٔاضائٝدكش٥جب٣٘ضإٞٙب16347٢قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٞب٢لؿٕز

ثٝقىُظ٤طسقط٤فقسٜاؾز:٢ITIL٘بٔٝزضٚاغITILٜانغلاح

                                                           
1ISO/IEC 20000–1:2011 

2- Information Technology Infrastructure Library  
3- Service Management System
1- Plan–Do–Check–Act 
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قـطوزٔشقّـكثـITILٝ؛فٙـبٚض٢اعلافـبرثطا٢ٔس٤ط٤زذـسٔزٔٙشكطقسٜٞب٢ضٚـثٝا٢اظٔؼٕٛفٝ»
ؾـب٤طٚٞبوبضوطزٚفطآ٤ٙسٞب،و٥ف٥زثبذسٔبرفٙبٚض٢اعلافبراضا٤ٝزضٔٛضزضاضإٞٙب٣٤اؾز1ٚاٌعِٛؼ
ٚثٛزٜذسٔزح٥برچطذٝثطٔجشITIL٣ٙوٙس.چبضچٛة٣ٔاضائٝآٖاظٞب٢ٔٛضز٥٘بظثطا٢دكش٥جب٣٘ؽطف٥ز

ف٥ّٕـبرذـسٔز،ثٟجـٛزاظدٙغٔطحّٝسكى٥ُقسٜاؾز)ضاٞجطزذسٔز،عطاح٣ذسٔز،ا٘شمـبَذـسٔز،
ٚػـٛزITILٔىٕـُاؾـٙبزا٢اظذٛزضازاضز.ٕٞچ٥ٙٗٔؼٕٛفٝدكش٥جبٖوٝٞطوسأْشٖٛذسٔز(ٔؿشٕط

-ٞبفٙبٚض٢اضائ٣ٔٝٞب٢ف٥ّٕبس٣ٚٔقٕبض٢ٞب٢نٙقش٣،ا٘ٛاؿؾبظٔبٖ،ٔسَثرفذبل٢ضإٞٙبوٝقشٝزا

ٔطاػقـsolutions/itil-practice-www.axelos.com/bestٝآزضؼاِىشط٥٘ٚى٣زٞس.ثطا٢اعلافبرث٥كشطثٝ
«.قٛز

ITILچـبضچٛة.سٛافكوـطزٜاؾـزسٛؾقٝا٤ٌٗعاضـف٣ٙقطوزاٌعِٛؼزضذهٛل
® ،ُ ٝٚاغٜ قـبٔ ٘بٔـ

ITIL،.ٔشقّكثٝا٤ٗقطوزاؾز

وـٝاظسؼطثـٝضاز٣ٞقسٜٚضإٞٙب٢سفهـ٣ّ٥ؾبظٔبٖح٥برچطذ٤ٝهچبضچٛةثطا٢حITILَٛچبضچٛة

آٚضز.ف٣ّٕنٙقزٌطزآٚض٢قسٜفطا٣ٔٓٞ

اؾشب٘ساضزذٛزضاثباؾشفبزٜاظاِعأبرسق٥٥ٗقسٜزضؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرسٛا٘ٙسزٞٙسٌبٖذسٔز٣ٔاضائٝ

٣ّٖٔاؾشب٘ساضزز٤ٍط٢ٞبلؿٕزٔٛػٛززضضإٞٙب1392،٢ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔ قـٕبضٜا٤ـطا

16347ٚITILّٜٖٔـ٣اؾـشب٘ساضزٞـٓزٞٙـس.ثٟجـٛزٚوطزٜؾبظ٢د٥بز ITILٞـ16347ٚٓقـٕبضٜا٤ـطا

وـبضٚٔكـشط٤بٖآٖٚوؿـت٣وـٝثـطا٢شذسٔثٟجٛز،عطاح٣،اضائٝٚض٤ع٢عطحقٙبؾب٣٤،ثطا٢ضاضإٞٙب٣٤

ٔٙسؾبظ٢ذـٛزسٛاٖثطا٢ضاITILسٛا٘سفطآ٤ٙسٞب٢ذسٔز٣ٜٔزٞٙساضائٝزٞس.اضائ٣ٔٝ،وٙسآفط٣ٔ٣ٙ٤اضظـ

ّٖٔـ٣اؾشب٘ساضزثباِعأبرسق٥٥ٗقسٜزضضاؾشبٞٓ،اضائٝٚٔس٤ط٤زذسٔزض٤ع٢عطحثٝٔٙؾٛض قـٕبضٜا٤ـطا

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزثطا٢دكش٥جب٣٘سٙسٛا٥٘٣ٔ٘عٞبضإٞٙبؾب٤طٙس.والشجبؼ،1392ؾبَ:1-16347

س.٘قٛاؾشفبز1392٣ٜٔؾبَ:1-16347



                                                           
1- Axelos 

http://www.axelos.com/best-practice-solutions/itil
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 هلي استبًذارد ثیي ارتجبط راٌّوبي: 11 لسوت -خذهبت هذيزيت - اعلاعبت فٌبٍري

 ITIL: خذهت هذيزيت ّبي چبرچَة ٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى

 ّذف ٍ داهٌِ کبرثزد   1 

:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزث٥ٗاضسجبطزضٔٛضزضإٞٙب٣٤اضائٝ،٣ّٔا٤ٗاؾشب٘ساضزٞسفاظسس٤ٚٗ

سٛؾـظٞـطفـطز٤ـباؾشب٘ساضز٣ّٔ.ا٤ٗاؾزITILثٝ٘بْٔس٤ط٤زذسٔزضا٤غثطا٢ٚچبضچٛة1392ؾبَ

ّٖٔـ٣اؾشب٘ساضزٕٞطاITILٜچ٣ٍٍ٘ٛاؾشفبزٜؾبظٔب٣٘وٝلهسزاضززضنٔٙبؾج٣اظ 16347قـٕبضٜا٤ـطا

،اظػّٕٝٔٛاضزظ٤ط:قٛزاؾشفبزٜسٛا٘س،٣ٔقشٝثبقسزا

ّٖٔـ٣اؾشب٘ساضزقسٜزضٔكرموٝا٘غجبقثباِعأبر٣ذسٔشزٞٙسٜاضائٝاِف( :16347-1قـٕبضٜا٤ـطا

ITILزضٔـٛضزاؾـشفبزٜاظضإٞٙـب٣٤،ٚثٝز٘جـب٤َبلهسزاضز٘كبٖزٞسزازٜضا٘كب1392ٖؾبَ

؛ٞؿشٙسٚذسٔبرؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرثطا٢ا٤ؼبزٚثٟجٛز

٢ثـطا٢٘حـٜٛضإٞٙـب٣٤ٚثـٝز٘جـبَوطزٜ،اؾشفبزITILٜاظٞٓاوٖٙٛذسٔزوٝزٞٙسٜاضائ٤ٝهة(

قـسٜزضٔكـرما٘غجبقثباِعأـبرٕ٘ب٤فثطا٢ٞب٢ثٝٔٙؾٛضدكش٥جب٣٘اظسلاـITILاؾشفبزٜاظ

؛اؾز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

ٖثـطا٢ثٝفٙـٛاٖدكـش٥جبٖاضITILاظاؾشفبزٜ٘حٜٛذٛاٞس٣ٔاضظ٤بة٤ب٥ٕٔع٢وٝح( ثـطآٚضزٜوـطز

زضنوٙس.1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزقسٜزضٔكرماِعأبر

َ:16347-1قـٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزثطا٣ّٔ،٢قسٜزضا٤ٗاؾشب٘ساضزاضائٝٞب٢ٕٞجؿش٣ٍ 1392ٚؾـب

ITIL-2011ٜاؾز.اضائٝقس

ITILدكش٥جب٢٣٘٘ح4ٜٛثٙس ضا ٕ٘ب٤فا٘غجبقثب 16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظ 1392ؾبَ:

٣ٔ ٘كبٖ ثٙس فه5ُزٞس. ثٙسٞب٢ITIL٢ٞب، ثٝ 16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزضا 1392ؾبَ:

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔب٘ساضزـاؾش٢،ثٙسٞبٚفطآ٤ٙسٞبانغلاحبراِفٚةٞب٢د٥ٛؾز٢ٞب.ػسَٚوٙسٔطسجظ٣ٔ

 .زٞس٣ٔضثظITILضاث1392ٝؾبَ:1-16347

 هزاجع الشاهي   1

اؾز.ٞباضػبؿزازٜقسٜنٛضراِعا٣ٔثٝآٖزضٔطاػـظ٤طضٛاثغ٣ٚػٛززاضزوٝزضٔشٗا٤ٗاؾشب٘ساضزثٝ

قٛ٘س.سطس٥ت،آٖضٛاثظػعئ٣اظا٤ٗاؾشب٘ساضزٔحؿٛة٣ٔثس٤ٗ

ٞبٚسؼس٤س٘ؾطٞب٢ثقس٢آٖوٝثٝٔطػق٣ثبشوطسبض٤دا٘شكبضاضػبؿزازٜقسٜثبقس،انلاح٥ٝزضنٛضس٣

سٜٞباضػبؿزازٜقزضٔٛضزٔطاػق٣وٝثسٖٚشوطسبض٤دا٘شكبضثٝآٖ.آٚض٥٘ؿزثطا٢ا٤ٗاؾشب٘ساضزاِعاْ

آٚضاؾز.ٞب٢ثقس٢ثطا٢ا٤ٗاؾشب٘ساضزاِعاْاؾز،ٕٞٛاضٜآذط٤ٗسؼس٤س٘ؾطٚانلاح٥ٝ
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ػـظ٤طثطا٢وبضثطزا٤ٗاؾشب٘ساضزاِعا٣ٔاؾز:اؾشفبزٜاظٔط

:اِعأبر1لؿٕز-ٔس٤ط٤زذسٔبر-،فٙبٚض٢اعلافبر16347-1اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ 1-1

 ٢ٔس٤ط٤زذسٔبرؾبٔب٘ٝ

 ٍ تعبريف اصغلاحبت    3

قٛز.٣ٔاؾشفبز16347ٜ-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز زضا٤ٗاؾشب٘ساضز،اظانغلاحبرٚسقبض٤فٔٛػٛززض

 ITIL ٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذاردکبرثزد        6

1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذاردثز  اي همذهِ   6-1

ثطا٢سٛا٘سو٣٣ٔٝؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبسضاثطا٢اِعأبر1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

اؾشفبزٜذسٔززٞٙسٜاضائٝؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرثطا٢اضظ٤بث٣ا٘غجبقٔجٙب٣٤ٚثٝفٙٛاٖؾٙؼ٣ٞٓٚثٟجٛز

وٙس.٣ٔٔكرمقٛز،

ضأكرمؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبراِعأبرف1392٣ٕٔٛؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز4ثٙس

ثـطا٢فطآ٤ٙـسٞب٢ضااِعأـبس1392٣ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظ9سب5وٙس.ثٙسٞب٣ٔ٢

.زٞساضائ٣ٔٝ٘كبٖزازٜقسٜ،1ػسَٚ،آٌٖٛ٘ٝوٝزضٔس٤ط٤زذسٔز

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذاردفزآيٌذّبي هذيزيت خذهت  – 1جذٍل 

 فزآيٌذ ثٌذ گزٍُ فزآيٌذ

عطاح٣ٚا٘شمبَذسٔش٣ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفش5ٝ

ٔس٤ط٤زؾغحذسٔز6فطآ٤ٙسٞب٢اضائٝذسٔز

ذسٔزز٣ٌٞعاضـ

دص٤ط٢ذسٔزٔس٤ط٤زسساْٚٚزؾشطؼ

ذسٔزض٤ع٢ٚحؿبثساض٢ثٛزػٝ

ٔس٤ط٤زؽطف٥ز

ٔس٤ط٤زا٥ٙٔزاعلافبر

ٚوبضاضسجبطوؿتٔس٤ط٤ز7اضسجبطفطآ٤ٙسٞب٢

وٙٙسٜٔس٤ط٤زسب٥ٔٗ

ٔس٤ط٤ززضذٛاؾزذسٔزٚضذساز8فطآ٤ٙسٞب٢ضفـ

ٔس٤ط٤زٔكىُ

ثٙس٢ٔس٤ط٤زد٥ىط9فطآ٤ٙسٞب٢ٚادب٤ف

ٔس٤ط٤زسغ٥٥ط

ٚاؾشمطاضٔس٤ط٤ز٘ؿرٝٔٙشكطقسٜ
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قـٙبذشٝقـسPDCAٜ٘بْبثو٣ٍٝب٘افٕبَضٚق٥٘بظٔٙس1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

زضPDCAٍب٢ٖافٕـبَضٚقـ٘حـ1ٜٛ.قـىُاؾزٚذسٔبرؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرٞب٢ثرف٣سٕبٔزض

اؾـشب٘ساضزقـسٜزضٔكـرمفطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زذـسٔز9سب5،اظػّٕٝثٙسٞب٢ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر

زٞس.٘كب٣ٖٔضاٚذسٔز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔ



 هذيزيت خذهت در PDCA گبىاعوبل رٍض – 1ضکل 

.فطآ٤ٙـسٞب٢ٔـس٤ط٤ززٞـس٘كبٖٔـ٣،فطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزقبُٔضاؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر2قىُ

.ٔب٥ٞزقٛزؾبظ٢زٞٙسٌبٖٔرشّفد٥بزٜسٛؾظاضائ٣ٝٞب٢ٔرشّفسٛا٘سثٝضٚـث٥ٗآٟ٘ب٣ٔارتباطذسٔزٚ

ثـطض٢ٚ،ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرٚوبضٚزأٙٝوبضثطزوؿتٔمبنسذسٔزٚٔكشط٢،زٞٙسٜث٥ٗاضائٝارتبااط 

ٌصاضز.ؾبظ٢فطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزسبط٥ط٢٣ٔد٥بزٜ٘حٜٛ
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 سبهبًِ هذيزيت خذهبت – 1ضکل 

ٞب٢ؾبٔب٘ٝؾب٤طثبؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبراظ٤ىذبضچ1392٣ٍؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

ٔجش٣ٙثـطٍبٖض٤ٚىطز٤ىذبضچٝٚضٚقالشجبؼ٤هوٙس.٣ٔدكش٥جب٣٘،ذسٔززٞٙسٜٔس٤ط٤ززضؾبظٔبٖاضائٝ

PDCAٝضاؾشبوطزٜٚوبٔلا٤ًىذبضچٝؾبظزٞٓضا٣ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤شچٙس٤ٗؾبظززٞٙسٜذسٔزضالبزض٣ٔ،اضائ.

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٔجش٣ٙثط٥ف٥زوسٛاٖثبؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زضا٣ٔؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرثطا٢ٔظبَ،

٤ىذبضچٝوطز.27001اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبض٤ٜبؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زا٥ٙٔزاعلافبرثطاؾبؼ9001

َ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزحب٢ٚاِعأبس٣زض16347قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز 1392ٚؾـب

َ:16347-2قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاؾز.ٞبلؿٕززضز٤ٍطٞبضإٞٙب ٔطػــٟٕٔـ٣ثـطا13911٢ؾـب

                                                           

 سس٤ٚٗقسٜاؾز.ISO 9000:2005ا٣ِّّٕث٥ٗاؾشب٘ساضزثطاؾبؼ٣ّٔاؾشب٘ساضزا٤ٗ-1
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٣ّٖٔاؾشب٘ساضزؾبظ٢اِعأبرسق٥٥ٗقسٜزضاؾزوٝلهسد٥بزٜذسٔززٞٙسٜاضائٝ :16347-1قـٕبضٜا٤ـطا

َ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزؾبظ٢د٥بزٜزضٔٛضز٘حٜٛضإٞٙب٣٤ضازاضز.1392ؾبَ 1392ؾـب

وـبضثطزسقط٤فزأٙٝچ٣ٍٍ٘ٛزضٔٛضزضإٞٙب٣٤اؾز.آٔس16347ٜ-٣ّٔ5اضزٔرشّفزضاؾشب٘سٔطاحُزض

ثـباِعأـبرآٖا٘غجبقثطآٚضزٜوطزٖدص٤ط٢آٖثٝٔٙؾٛضوبضثؿزسق٥٥ٗچ٣ٍٍ٘ٛٚؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر

َ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزقسٜزضٔكرم ّٖٔـ٣اؾـشب٘ساضززض،1392ؾـب -3قـٕبضٜا٤ـطا

قـٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٞب٢ز٤ٍطلؿٕزٞب٣٤زضضإٞٙبٕٞچ٥ٙٗاضائٝقسٜاؾز.13921ؾبَ:16347

ٚسؼـبضةذـٛزٞـبضإٞٙبز٤ٍـطسٛا٘ـسسطو٥جـ٣اظذسٔزٕٞچ٥ٙٗٔـ٣زٞٙسٜقسٜاؾز.اضائٝاضائ16347ٝ

اؾز.ITIL،ٞببزٜوٙس.٤هٔظبَاظا٤ٗضإٞٙباؾشف

٤ـه٢ذـسٔزثب٤ـسزٞٙـسٜ،اضائ1392ٝؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزثطا٢ٕ٘ب٤فا٘غجبقثب

:زاقشٝثبقسؾبظ٢وٙسوٝٔٛاضزظ٤طضازضثطد٥بزٜؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر

٣ّٖٔب٘ساضزــاؾشاظ4قسٜزضثٙسٔكرم،برــؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔاِعأبرف٣ٕٔٛ اِف( قـٕبضٜا٤ـطا

ؾـظعـطف٥ٗز٤ٍـط،سٛف٥ّٕـبس٣ٞب٢فطآ٤ٙسٞب٢حىٕطا٣٘،سقٟسٔس٤ط٤ش1392،٣ؾبَ:1-16347

ؾـبٔب٘ٝٔؿشٕطثٟجٛزاػطا٢زٞس.ا٤ٗاِعأبرقبُٔٚٔس٤ط٤زٔٙبثـضا٘كب٣ٖٔارٔس٤ط٤زٔؿشٙس

اؾز.PDCAٍبٖثباؾشفبزٜاظضٚقٔس٤ط٤زذسٔبر

ذسٔزاظػّٕٝعطاح٣،سٛؾقٝ،ٚا٘شمبَذسٔزػس٤س٤بزضحبَسغ٥٥ـط،ح٥برٞب٢چطذٝٔس٤ط٤زة(

ّٔـ٣اؾـشب٘ساضزاظ5،ٔغبثكثٙسا٢ٚادب٤فقسٜا٘شمبَذسٔبرثٝز٤ٍطاٖثٝضٚـب٤ثؿشٗذسٔبر

؛1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طاٖ

٣ّٖٔاؾشب٘ساضز9سب5ب٢ــقسٜزضثٙسٞٔكرمطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزـــثطا٢فح( قـٕبضٜا٤ـطا

آٟ٘ـبثب٤ـسٚؾٙؼفقـسٜٔؿشٙسوبضوطزٚػبض٢ثٛزٜسٕبْفطآ٤ٙسٞبثب٤س1392ؾبَ:1-16347

ا٘غجبقثباِعأبرسق٥٥ٗقسٜا٤ٗثٙسٞبضا٘كبٖزٞس.

 ITILاي ثز  همذهِ     6-1

ز٤ٍـطٚوبضوطزٞـب،فطآ٤ٙسٞبزضٔٛضزذسٔزٚاضائٝذسٔززضٔٛضززٞٙسٜثٝاضائٝضإٞٙبITIL٣٤چبضچٛة

اظعطاحـ٣،دكـش٥جب٣٘ثـطا٢سسٛا٘ـITIL٣ٔچبضچٛةزٞس.اظذسٔزاضائ٣ٔٝدكش٥جب٣٘وظْثطا٢ٞبلبث٥ّز

.زقٛاؾشفبزٜ،ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرثٝفٙٛاٖثرك٣اظ،ؾبظ٢فطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزسٛؾقٝ،ٚد٥بزٜ

ITILا٘شكبضارانـ٣ّدٙغچبضچٛةٔس٤ط٤زذسٔزثطاؾبؼITILٝزضٔـٛضز ذـسٔزاؾـز:ح٥ـبرچطذـ

ثركـ٣اظؾـٙسذـسٔز.ٞـطٔؿـشٕطذسٔز،ثٟجـٛزاػطا٢ضاٞجطزذسٔز،عطاح٣ذسٔز،ا٘شمبَذسٔز،

ّٖٔـ٣اؾـشب٘ساضزٔٛضز٥٘ـبظض٤ٚىطز٤ىذبضچ٤ٝهاظدكش٥جب٣٘ثطا٢ضاضإٞٙب َ:16347-1قـٕبضٜا٤ـطا ؾـب

وٙس.٣ٔفطا1392ٓٞ

                                                           

 سس٤ٚٗقسٜاؾز.ISO/IEC 20000–2:2012ا٣ِّّٕث٥ٗاؾشب٘ساضزثطاؾبؼ٣ّٔا٤ٗاؾشب٘ساضز-1
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ITILٝچبضچٛة ا٢اظحب٢ٚاِعأبس٣ثطا٢اؾشفبزٜزضاضظ٤بث٣ا٘غجبق٥٘ؿز،چطاوٝا٤ـٗچـبضچٛةٔؼٕٛفـ

ثب٤ـسسٛؾـظITILقـٛز.اؾـشفبزٜاظؾـبظ٢ٙبؾـتشٔاِعاْٞطعجكؾبظ٢ثب٤سٚد٥بزٜزازٜاضائٝضاٞبضٚـثٝ

قٛز.ٞسا٤زذسٔززٞٙسٜٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزاضائٝ،اٞسافٚثط٘بٔٝٞبٔك٣ذظ

ٖ،ٚوـبضوؿـتٞـب٢اظٔح٥ظقٛزوٝالشجبؼثٝ٘ح٢ٛسسٛاITIL٣ٔ٘ٛةچبضچ ٔٙفـطزٞـبٚقـطا٤ظؾـبظٔب

اػـطاٚاحسؾـبظٔب٣٘زضچٙس٤ٗسسٛا٣ٔ٘وبضوطزٞب٢ثعضٌشط،فطآ٤ٙس٤ب.ثطا٢ٔظبَ،زضؾبظٔبٖدكش٥جب٣٘وٙس

٤ٖهٚاحسؾبظٔب٣٘)ٔظ٥ُٔعذسٔز(زضسٛأٖشقسزضا٣ٔٞب٢فّٕىطز٤بقسٜ ٞـب٢ازغبْوـطز.زضؾـبظٔب

زاز٤ٜبزضچٙس٤ٗفطآ٤ٙسٔكبضوزوٙس.ضاا٘ؼبْوبضوطزسٛا٘سچٙس٤ٗوٛچىشط،٤هفطز٣ٔ

اؾز.ذلانٝقس2ٜزضػسITILَٚوبضوطز4فطآ٤ٙس26ٚ

 ITIL يّبعولکزد، فزآيٌذّب ٍ حیبت چزخِ هزاحل – 1جذٍل 

 کبرکزدّب فزآيٌذّب حیبت چزخِهزحلِ 

ITٔس٤ط٤زضاٞجطزذسٔبرضاٞجطزذسٔز
1

ٔس٤ط٤زؾجسوبو٢ذسٔبر

فٙبٚض٢اعلافبرٔس٤ط٤زٔب٣ِذسٔبر

ٔس٤ط٤زسمبضب

ٚوبضوؿتٔس٤ط٤زضٚاثظ



ٕٞب٣ٍٙٞعطاح٣عطاح٣ذسٔز

ذسٔز٢ٔس٤ط٤زوبوٕ٘ب

ٔس٤ط٤زؾغحذسٔز

دص٤ط٢ٔس٤ط٤ززؾشطؼ

ٔس٤ط٤زؽطف٥ز

فٙبٚض٢اعلافبرٔس٤ط٤زسساْٚذسٔز

ا٥ٙٔزاعلافبرٔس٤ط٤ز

وٙٙسٜٔس٤ط٤زسب٥ٔٗ



ٚدكش٥جب٣٘ض٤ع٢ا٘شمبَ،عطحا٘شمبَذسٔز

ٔس٤ط٤زسغ٥٥ط

د٥ىطثٙس٢ٔس٤ط٤زذسٔز،زاضا٣٤ٚ

ٚاؾشمطاضٔس٤ط٤ز٘ؿرٝٔٙشكطقسٜ

ذسٔزٚآظٌٖٔٛصاض٢نحٝذسٔز

٥بث٣سغ٥٥طقاضظ

ٔس٤ط٤ززا٘ف



ٔس٤ط٤زض٤ٚسازف٥ّٕبرذسٔز

ٔس٤ط٤زضذساز

زضذٛاؾزسحمك

ٔس٤ط٤زٔكىُ

٥ٔعذسٔز

ٔس٤ط٤زف٣ٙ

فٙبٚض٢اعلافبرٔس٤ط٤زف٥ّٕبر

وبضثطز٢ٔس٤ط٤زثط٘بٔٝ
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 کبرکزدّب فزآيٌذّب حیبت چزخِهزحلِ 

٣ٔس٤ط٤ززؾشطؾ

(CSI)ثٟجٛزٔؿشٕطذسٔز
فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌب1٣ٔ

ثّىٝفقب٥ِش٣اؾزوٝثب٤ـسزضعـَٛفطآ٤ٙـسٞب٢ٔشقـسز٢ز٣ٞذسٔز٤هفطآ٤ٙس٥٘ؿز،ٌعاضـITILزض

 اػطاقٛز.

ٞب٢ٞطٔطحّٝاظثطا٢ا٘ؼبْفطآ٤ٙسٞبٚفقب٥ِزضاٞب٢وظْٞبٚٔؿئ٥ِٛز٢سقط٤ف٘مف٘حITILٜٛضإٞٙب٢

،أبزضچٙس٤ٗٔطحّٝزضاضسجبطثب٤هٔطحّٝدٛقفزازٜقسٜزٞس.فطآ٤ٙسٞبفٕٛٔبًدٛقف٣ٔح٥برچطذٝ

ٞـبٞبٚسره٥م٘مـفٔٛضزسقط٤ف٘مفزضضاٞب٣٤سٛنITILٝ٥چبضچٛةقٛ٘س.اؾشفبز٣ٜٔح٥برچطذٝاظ

سٛا٘ـسثـ٥فاظ.ٞطفطز٣ٔزٞس٣ٔاضائٝٞبوبضوطزٞب٤ٚبٞب،ٌطٜٚزضؾبذشبضؾبظٔب٣٘ٔٙبؾج٣اظس٥ٓ،ثٝافطاز

٤ه٘مفزاقشٝثبقس.

زضفٕـُضأـس٤ط٤زذـسٔزوـبضوطزچ٣ٍٍ٘ٛوٝوطزٜسقط٤فضاوبضوطزچٟبضITILف٥ّٕبرذسٔزؾٙس

ٔـس٤ط٤زٞـب٢وبضوطز،أبثـٝ٘ىطزٜسقط٤فضاثٝسفه٥ُز٤ٍط٢وبضوطزا٘شكبضاران٣ّؾب٤طزٞس.٘كب٣ٖٔ

ٔـس٤ط٤زفٙـ٣ٚ.ٔـس٤ط٤زٔشىـ٣ٞؿـشٙسITILوـبضثطز٢سكـط٤حقـسٜزضف٥ّٕـبرذـسٔزثط٘بٔٝف٣ٙٚ

زضٖفقبوٞب٢ٚ٘مفزٜ،وطضافطاٞٓح٥برچطذٝوُاظدكش٥جب٣٘ٔٙبثـٚسرهمف٣ٙثطا٢،وبضثطز٢ثط٘بٔٝ

.قٛزا٘ؼبْوبضوطزٞبسٛؾظافضب٢ا٤ٗسٛا٘س٣ٔح٥برچطذ٤ٝهٔطحّٝثرهٛل

 ITILٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد ثیي ارتجبط  6-3

ٞـب٤ٚ٢ػٌـ٣زاضا٢،أـب٘جٛزٜٔجش٣ٙثط٤ىس٤ٍط1392ٚITILؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

ا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚاِعأبرITIL–2011ضإٞٙب٢.ث٥ٗاوظطٚػٛززاضزث٥ٗآٟ٘ب٣بساضسجبعٚثٛزٜٔكشطن

ٚػٛززاضز.ٞطٌٛ٘ٝسفبٚرثٝعـٛضوّـ٣ثـٝٞـسف،لبِـت،ٕٞجؿش٣ٍل1392٢ٛؾبَ:16347-1قٕبضٜ

.ٔطثٛطاؾزؾبذشبض،ؾجهٚػع٥٤برآٟ٘ب

زٞٙسٌب٣٘اضائٝاظسٛا٘س٣ٔزضوٙبض1392ٚITILٓٞؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاؾشفبزٜاظ

دكش٥جب٣٘وٙس.،ؾبظ٢ٚاؾشفبزٜاظٔعا٤ب٢ٔس٤ط٤زذسٔزضازاض٘سوٝلهسد٥بزٜ

قـٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززٞٙسٌبٖذسٔش٣وٝلهس٘كبٖزازٖا٘غجبقثباِعأبرسق٥٥ٗقسٜزضثطا٢اضائٝ

سٛا٘ٙساظانَٛؾبظ٣ٔ٢ٞب٢د٥بزٜثبقس.س٤ٓ٥ه٘مغٝقطٚؿسٛا٘سITIL٣ٔضازاض٘س،1392ؾبَ:1-16347

ٞـب٢ثطا٢اٞسافٔس٤ط٤زذسٔز،ؾبذشبضؾـبظٔب٣٘،٘مـفضا٣ٚچبضچٛثوطزٜ،اؾشفبزITILٜٚض٤ٚىطزٞب٢

فّٕىـطزو٥ّـس٢ٞـب٢ٔٙجق٣ثطا٢قٙبؾـب٣٤قـبذمITILفق٣ّٚفطًٞٙذٛزاؾشفبزٜوٙٙس.ثطا٢ٔظبَ،

ٞـب٢ٔـطسجظثـبسـٛاٖثـطا٢ا٤ـسٜضاITIL٣ٔ،چبضچٛةقسٜؾبظ٢د٥بزٜٚلش٣ثٟجٛزٞباؾز.ثطا٢فطآ٤ٙسٞب

ـٞب٢ؽطف٥زٌؿشطـضثٝٔٙؾٛ،وبضوطز٢ٞب٢قبذمٞبٚؾٙؼٝ ؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤ززٞـ٣ؾٙؼفٌٚـعاض

اؾشفبزٜوطز.،ذسٔبر

                                                           
1- Continual Service Improvement 
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سٛاٖاظوٙس،٣ٔ٣ٔٔكرمٔس٤ط٤زذسٔزضاح٥بس٣اثقبز16347قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظآ٘ؼب٣٤وٝ

اؾـشفبزٜ،ITILٔظُ،ٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزچبضچٛةح٥بس٣ٞب٢زضثرف1بٚـ٘آٖثٝفٙٛاٖض٤ٚىطز٢ثطا٢

ّٖٔـ٣ضإٞٙب٢اؾشب٘ساضزثبٍ٘بٜثٝاِعأبرٚسسٛا٘وطز.ا٤ٗوبض٣ٔ زضٔطحّـٝثقـس،16347ٚقـٕبضٜا٤ـطا

سٛا٘س.ا٤ٗض٤ٚىطز٤٣ٔبفزقٛز،ٔحمكقٛزٞب٢ٔس٘ؾطچبضچٛةسٛا٘سزضو٣ٔٝسطضإٞٙب٢سفه٣ّ٥ثطضؾ٣

سٛا٘سثٝقى٣ُٔوٝوطزٜا٤ؼبزضاسبث٥ٙب٣٘اؾشٛاضثطا٢ٔس٤ط٤زذسٔزوطزٜذسٔزوٕهزٞٙسٌبٖاضائٝثٝ

ضاثطا٢ٔكبٞسٜ،سٛا٘ساضظ٤بث٣قىبفذسٔز٣ٔزٞٙسٜؾبظ٢فطآ٤ٙسٞب،اضائٝ.دؽاظد٥بزٜثٟجٛز٤بثس٢ٔؿشٕط

ا٘ؼبْزٞس.،ؾبظ٢زاض٘سوٝلبث٥ّزد٥بزٜثٟجٛزٞب٢

ٝسٛا٘ٙسقبُٔانـلاح٤ـبٞب٢ثٟجٛزذسٔز٣ٔدطٚغٜ .ثـباؾـشفبزٜاظثبقـسضٚظضؾـب٣٘فطآ٤ٙـسٞب٢ٔؿـشٙسثـ

سسٛا٘ـٔـITIL٣چبضچٛة16347قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظا٤ٗلؿٕزٞب٢د٥ٛؾزا٢ٗ٤ٞبٕٞجؿش٣ٍ

ّٖٔـ٣اؾـشب٘ساضزفطآ٤ٙـسٞب٢ٔكرماظفٙبنطٔفهُسٛض٥ح٤٣بفشٗثطا٢ َ:16347-1قـٕبضٜا٤ـطا ؾـب

ITILٝٞـب٢ٔطثـٛطاظچـبضچٛةٚسح٥ُّزل٥كثرفثبظٍ٘ط٢.ثبافٕبَقٛز1392 ٢ذـسٔززٞٙـسٜاضائـ

ّٖٔـ٣اؾـشب٘ساضزٔـس٘ؾطؾبظ٤ٚ،٢بثٟجٛزفطآ٤ٙسسٛا٘سزضنثٟشط٢اظعطاح٤،٣ىذبضچ٣ٔٝ -1قـٕبضٜا٤ـطا

ثـطا٢ِحـبػوـطز٤ٖـبITILسٛا٘ـساظزٞٙـسٜذـسٔزٕٞچٙـ٥ٗٔـ٣اضائٝوؿتوٙس.1392ؾبَ:16347

اؾشفبزٜوٙس.ٞب٢ٔٛػٛزٛزٞب٢احشٕب٣ِزضق٥ٜٛثٙس٢ثٟجا٤ِٛٚز

   1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد ثٌذّبي ثب ITILّبي سغح ثبلا جستگيّو    1

ا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزثٙسٞب٢ظ٤طثITILٝا٘شكبضاران٣ّٞب٢ان٣ّزضٞب٢ث٥ٗثرفٕٞجؿش٣ٍا٢اظذلانٝ

٘كبٖزازٜقسٜاؾز.ا٤ٗذلانٝاظد٥ٛؾزةث3،4،5ٚ6ٝٞب٢زضػس1392َٚؾبَ:16347-1قٕبضٜ

زؾزآٔسٜاؾز.

ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚد٥ٛؾزةٕٞجؿش٣ٍث٥ٗوطزٜد٥ٛؾزاِفٚاغٌبٖضأمب٤ؿٝ

1392ٚITILٞبلهس٘كبٖزازٖٕٞجؿش٣ٍث٥ٗسٕبْٔٛضٛفبروٙس.ػسَٚعطح٣ٔضاITILٝاؾشب٘ساضزث

ضا٘ساض٘س.1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔ

 ٚ ثٙسٞبITIL٢وٕٝٞجؿش٣ٍث٥ٗػب٢٣٤،طآ٤ٙســفٞب٢حٛظٜثٙسٞب -1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔب٘ساضزــاؾشٚ

.زضنٛضس٣وٕٝٞجؿش٣ٍل٢ٛثبقس،اظٔكرمقسٜاؾز»+«ثبفلأز،ٚػٛززاض٘س1392ؾبَ:16347

٘كبٖزاضزضإٞجؿش٣ٍو٣ّاظا٤ٙىٝچٍٛ٘ٝزٚؾٙسزضن٤ه،قٛز.ا٤ٗض٤ٚىطزاؾشفبز٣ٜٔ»++«فلأز

 ٔرشّف ؾغٛح 2زا٣ٍ٘زضقززٞس. ث٥ٗ ٔشفبٚر ؾبذشبضٞب٢ ٚITIL -1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚ

ٞب٢سفؿ٥طوطز.ٍ٘طـٔحشّفٞب٢سٛاٖثٝقىُٞبضا٣ٔؾزوٕٝٞجؿش٣ٍاثسأٖقٙب1392ؾبَ:16347

ٚػٛززاضز.ٔٛضز٘ؾطز٤ٍط٢زضٔٛضزلسضر٤هٕٞجؿش٣ٍ

٢ITILٞب٢فطآ٤ٙسٚفه1392ُؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٞب٢ث٥ٗثٙسٞب٢ٕٞجؿش٣ٍ

 فٙٛاٖآزض )ٟ٘ب زاضز ٚػٛز 16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزثٝفٙٛأٖظبَ، ،2-8ثٙس،1392ؾبَ:

                                                           
1- Navigate 

2 -Granularity 
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«ٔس٤ط٤زٔكىُ» «ٔس٤ط٤زٔكىُ»ٚ ٕٞجؿشITIL٣ٍزض ٕٞچ٥ٙٗ .) ث٥ٗ فطاٚا٣٘ حٛظٜٞب٢ ٞب٢ز٤ٍط

زضوٝسغ٥٥ط،ٔس٤ط٤ز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز2-9ثٙسفطآ٤ٙس٢ٚػٛززاضز)ٔظُ

اضػبؿقسٜاؾز(.ثٝآITILٖفطآ٤ٙسٔس٤ط٤زسغ٥٥ط٥٘عITILٚٞب٢حٛظٜثؿ٥بض٢اظ

سطو٣ّاِعأبر ثٙس زض 16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز4سق٥٥ٗقسٜ فطا٥ٌط1392ؾبَ: ٔفب٥ٞٓ

دٛقف٣ٔبرــؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔ اِعأضا قٕبضٜطاٖــا٣ّٔ٤اؾشب٘ساضز5برسق٥٥ٗقسٜزضثٙســزٞس.

4ٚزٞس.دٛقفثٙسٞب٢،عطاح٣ٚا٘شمبَذسٔزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝضادٛقف1392٣ٔؾبَ:1-16347

قسٜاؾز.ثٙسٞب٢درفITILزضچٙس٤ٗفهُاظ1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظ5

16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز9سب6 ٞب٢فطآ٤ٙسزضٞط٤هذٛث٣ثبفهُثٝفٕٛٔب1392ًؾبَ:

زاضز.ٕٞجؿشITIL٣ٍا٘شكبضاران٣ّ

16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظٞبدكش٥جب٣٘ثطذ٣ ظ٤طٞب٢حٛظٜثط،ITILاؾٙبززض1392ؾبَ:

سٕطوعزاضز:

سقط٤فقسٜزضانغلاحبر،اِف.زضد٥ٛؾزاؾزآٔسITILٜا٘شكبضاران٣ّسٕبْزضITIL٘بٔٝٚاغٜاِف(

ITIL٘بٔٝٚاغٜ 16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظ3سق٥٥ٗقسٜزضثٙسانغلاحبرثب ؾبَ:

ثسٖٚوITILٝ٘بٔٝسقط٤فقسٜزضٚاغٜانغلاحبرٕٞچ٥ٙٗاِف.د٥ٛؾزقسٜاؾزٔمب٤ؿ1392ٝ

سقبض٤فثب،ثّىٝاؾشفبزٜقس1392ٜؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززضضاسقط٤فذبل

وٙس.قٙبؾب٣ٔ٣٤اؾشفبزٜقسٜٞب٢ضا٤غ٘بٔٝٔٛػٛززضِغز

اؾزو1ٝ-ٔغبثكػسَٚة،ٞب٢ٔكشطنثبٔحشٛا٢ٔكبثٝزاضا٢فهITILُا٘شكبضاران٣ّسٕبْة(

وٙس.٣ٔدكش٥جب1392٣٘ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز4ثٝعٛضو٣ّثٙس

ٔطحّٝٞؿشٙس،اظػّٕٝٞطٔحشٛا٢ٔرشمثٝػعٞب٢ثبفٙب٤ٚٗٔكشطن،زاضا٢فهُاؾٙبزسٕبْح(

ٔٛاضزظ٤ط:

 ذسٔز[؛ح٥برچطذٝ]ٔطحّٝ انَٛ –3فهُ (1

ذسٔز[؛ح٥برچطذٝؾبظٔب٘س٣ٞ]ٔطحّٝ–6فهُ (2

 ٔلاحؾبرف٣ٙ؛–7فهُ (3

 ذسٔز[؛ح٥برچطذٝؾبظ٢]ٔطحّٝد٥بزٜ–8فهُ (4

 ٔٛفم٥ز؛و٥ّس٢ٞب،ٚفٛأُٔربعطٜٞب،چبِف–9فهُ (5

اؾز.٘كبٖزازٜقس1ٜٔٛضةٚثٝقىُٔشفبٚس٣ثبلّٓزضا٤ٗثرفاظاؾشب٘ساضزITILٔطثٛطثٝٔشٖٛ-يبدآٍري

 

 

                                                           
1- italics   
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 ITIL-2011ٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد اس 6 ثٌذ ثبلا سغح ّوجستگي – 3جذٍل 

عٌَاى 
ITIL 

 / رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ
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 1

 

6-
 1
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 3
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6-
 1

- 1
 

6-
 1

- 
1 

6-
 1

- 
3 

6-
 1

- 
6 

6-
 1

-1
 

 توبم

اًتطبرا

 ت اصلي

ذسٔز٤ط٤زٔس2
ض٤ٚٝثٝفٙٛاٖ

++++

4-x-4-1
ٚ،انَٛٞبٔك٣ذظ

دب٤ٝٔفب٥ٞٓ
+

4-x-6-چىب٘ف،
ٞب٢ٚٚضٚز
ٞب٣ذطٚػ

+

و٥ّس٢فٛا9-3ُٔ
٥زٔٛفم

+

٤ٚط٤زٔس٥ٛؾزد
ٔربعط٤ٜبث٣اضظ

+

راّجزد 
 خذهت

++و٥ّبر1-1

انَٛضاٞجطز3
ذسٔز

+++++

ضاٞجطز٤ط٤زٔس4-1
فٙبٚض٢زذس٢ٔثطا

اعلافبر
++++++++

٤ط٤زٔس4-2
زذس٢ٔؾجسوبو

++++

٣ٔب٤ِط٤زٔس4-3
فٙبٚض٢زذس٢ٔثطا

 اعلافبر

++

++++سمبضب٤ط٤زٔس4-4

اضسجبط٤ط٤زٔس4-5
ٚوبضوؿت

+++

ضاٞجطزذسٔز،5
ٚ،طا٣٘حبوٕ

-٥بزٜد٢ضاٞجطزٞب

+++++
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3 

6-
 1

- 
6 

6-
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٢ITSMؾبظ
٣زٞؾبظٔب6ٖ

زضاٞجطزذسٔ
++++

٢ؾبظ٥بزٜد8
ارضاٞجطزذس

+

ٞب،چبِف9
ٞبٚفٛأُٔربعطٜ
٥زٔٛفمو٥ّس٢

++

عزاحي 

 خذهبت

٣انَٛعطاح3
ارذس

+++

٣ٕٞب4-1ٍٙٞ
٣عطاح

++

٤ط٤زٔس4-2
وبوٕ٘بذسٔز

++++

ؾغح٤ط٤زٔس4-3
ذسٔز

++++

٤ط٤زٔس4-4
٤ط٢دصزؾشطؼ

++

٤ط٤زٔس4-5
٥زؽطف

++++

سسا٤ْٚط٤زٔس4-6
فٙبٚض٢ارذس

اعلافبر
++

٥زا٤ٙٔط٤زٔس4-7
اعلافبر

+++

٤ط٤زٔس4-8
وٙٙس٥ٜٗسبٔ

+++

٢ٞب٥زفقب5ِ
٥برفّٕف٣ٕٔٛ
ذسٔز

+
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6-
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٣زٞؾبظٔب6ٖ
ذسٔز٣عطاح

++

ٞب،چبِف9
ٞبٚفٛأُٔربعطٜ
٥زٔٛفمو٥ّس٢

+

حلبِت٥ٛؾزد 
٤ٙسؾٙسفطآ

+

اًتمبل 

 خذهت

انَٛا٘شمب3َ
ذسٔز

+

ٚض٤ع٢عطح4-1
ا٘شمبَدكش٥جب٣٘

++

++٥٥طسغ٤ط٤زٔس4-2

٣٤زاضا٤ط٤زٔس4-3
ذسٔز٥ىطثٙس٢دٚ

++++

ٔس٤ط٤ز٘ؿر4-4ٝ
ٚٔٙشكطقسٜ

اؾشمطاض
++

ذسٔز4-5
ٌٚصاض٢نحٝ
آظٖٔٛ

++

++٥٥طسغ٥بث٣قاضظ4-6

++++زا٘ف٤ط٤زٔس4-7

افطاز٤ط٤زٔس5-1
ا٘شمبَذسٔزع٣

+

٣زٞؾبظٔب6ٖ
ذسٔزا٘شمبَ

+

ٞب،چبِف9
ٞبٚفٛأُٔربعطٜ
٥زٔٛفمو٥ّس٢

+

++++٥بر.انَٛف3ّٕعولیبت 
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ي 
فزآيٌذّب

ظ 
ي تَس

عولیبت
سبيز 

ف
عز

 
ّب

ت  
هذيزي

ستٌذ
ه

 
ت

ا
 

ت هٌبثع
هذيزي

 

ف داهٌِ 
تعزي

 

ح
عز

ة 
 

اًجبم
ح 

 

ي
ثزرس

ت 
 

الذام
ث 

 

6-
 1

 

6-
 1

 

6-
 3

 

6-
6 

6-
 1

- 1
 

6-
 1

- 
1 

6-
 1

- 
3 

6-
 1

- 
6 

6-
 1

-1
 

ذسٔز خذهت
++٤سازض٤ٚط٤زٔس4-1

++ضذساز٤ط٤زٔس4-2

سحمك4-3
زضذٛاؾز

++

٤ط٤زٔس4-4
ٔكىُ

++

٤ط٤زٔس4-5
٤٢طدصزؾشطؼ

++

٣زٞؾبظٔب6ٖ
ذسٔزف٥ّٕبر

++

٢ؾبظ٥بزٜد8
زذسٔز٥فّٕ

++

ٞب،چبِف9
ٞبٚفٛأُٔربعطٜ
٥زٔٛفمو٥ّس٢

+

٥Bٛؾزد
زضضؾب٣٘اعلاؿ
ذسٔز٥برفّٕ

++

CSI 3انَٛثٟجٛز
ٔؿشٕطذسٔز

++++

ثٟجٛزفطآ٤ٙس4-1
 ٌب٣ٔٞفز

++++++++

ٞبٚفٖٙٛضٚـ5
ثٟجٛزٔؿشٕط

ذسٔز
++++

ثٟجٛز٣ؾبظٔب٘س6ٞ
ٔؿشٕطذسٔز

++

ثٟجٛز٢ؾبظ٥بزٜد.8
ٔؿشٕطذسٔز

++
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عٌَاى 
ITIL 

 / رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت
ت هذيزي

سئَلی
ه

 

حبکو
ي

زاً
 

ي 
فزآيٌذّب

ظ 
ي تَس

عولیبت
سبيز 

ف
عز

 
ّب

ت  
هذيزي

ستٌذ
ه

 
ت

ا
 

ت هٌبثع
هذيزي

 

ف داهٌِ 
تعزي

 

ح
عز

ة 
 

اًجبم
ح 

 

ي
ثزرس

ت 
 

الذام
ث 

 

6-
 1

 

6-
 1

 

6-
 3

 

6-
6 

6-
 1

- 1
 

6-
 1

- 
1 

6-
 1

- 
3 

6-
 1

- 
6 

6-
 1

-1
 

ٞب،چبِف9
ٞبٚفٛأُٔربعطٜ
٥زٔٛفمو٥ّس٢

+

ٚػٛز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚثٙسٞبITIL٢فطآ٤ٙسوٕٝٞجؿش٣ٍث٥ٗٞب٢حٛظٜثٙسٞبٚاِف

قٛز.اؾشفبز٣ٜٔ»++«.زضنٛضس٣وٕٝٞجؿش٣ٍل٢ٛثبقس،اظفلأزٔكرمقسٜاؾز»+«زاض٘سثبفلأز
ذسٔبر٤ط٤زؾبٔب٘ٝٔسعطحة
ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبراػطا٢ٚؾبظ٥٢بزٜدح
ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر٢ٚثبظٍ٘ط٤فدبر
ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرثٟجٛزٚحفؼص
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 ITIL-2011ٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد اس 1ثٌذ  يّوجستگي سغح ثبلا – 6جذٍل 

ITIL /رٍيِفزآيٌذ ITILعٌَاى 
الف

 

 ISO/IEC 2000–1:2011 استبًذارد سيز ثٌذ

ت
کلیب

 

عزح
 

ي
ريش

 

خذه
ب

جذيذت 
يب تغییز 
 

يبفتِ
ي ٍ  

عزاح

تَسعِ 

خذه
ب

جذيذ يب  ت

تغییز يبفتِ
 

اًتمبل 

خذه
ب

جذيذ يب  ت

تغییز يبفتِ
 

6-
 1

 

6-
 1

 

6-
3 

6-
 6

 

++ذسٔبر٤فسقط٢٘ح4ٜٛ-3 راّجزد خذهت

ذسٔز٢ضاٞجطزثطا٤ط٤زٔس4-1
فٙبٚض٢اعلافبر



++ؾجسوبوذسٔز٤ط٤زٔس4-2

٣ذسٔبس٢ثطا٣ٔب٤ِط٤زٔس4-3
 فٙبٚض٢اعلافبر

++

+سمبضب٤ط٤زٔس4-4

++ٚوبضوؿتاضسجبط٤ط٤زٔس4-5

+++ذسٔبر٣انَٛعطاح11-3 عزاحي خذهت

++++٣عطاح٣ٕٞب4-1ٍٙٞ

+ذسٔبر٢وبوٕ٘ب٤ط٤زٔس4-2

+ؾغحذسٔبر٤ط٤زٔس4-3

+٤ط٢دصزؾشطؼ٤ط٤زٔس4-4

+٥زؽطف٤ط٤زٔس4-5

سساْٚذسٔبر٤ط٤زٔس4-6
فٙبٚض٢اعلافبر

+

+اعلافبر٥زا٤ٙٔط٤زٔس4-7

+وٙٙس٥ٜٗسب٤ٔط٤زٔس4-8

+++++ذسٔبر٣ثؿشٝعطاح:اِف٥ٛؾزد

ذسٔز٤طـدص٥بضةٔق٥ٛؾزد
)ٔظبَ(

+++++

++++ا٘شمب٥َجب٣٘ٚدكش٤ع٢ضعطح1-4 اًتمبل خذهت

+++٥٥طسغ٤ط٤زٔس4-2

٥ىطثٙس٢ٚد٣٤زاضا٤ط٤زٔس4-3
ذسٔز

+

ٚٔس٤ط٤ز٘ؿرٝٔٙشكطقس4-4ٜ
اؾشمطاض

++

+++ذسٔزٚآظٌٖٔٛصاض٢نح4-5ٝ

++++٥٥طسغ٤بث٣اضظ4-6

زا٘ف٤ط٤زٔس4-7

ؾبظٔبٖٚزض٥٥طسغ٤ط٤زٔس5-2
٤ٙفـش

+
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ITIL /رٍيِفزآيٌذ ITILعٌَاى 
الف

 

 ISO/IEC 2000–1:2011 استبًذارد سيز ثٌذ

ت
کلیب

 

عزح
 

ي
ريش

 

خذه
ب

جذيذت 
يب تغییز 
 

يبفتِ
ي ٍ  

عزاح

تَسعِ 

خذه
ب

جذيذ يب  ت

تغییز يبفتِ
 

اًتمبل 

خذه
ب

جذيذ يب  ت

تغییز يبفتِ
 

6-
 1

 

6-
 1

 

6-
3 

6-
 6

 

+٘فـ٢ش٤ط٤زٔس5-3

ا٘شمب٢َثطا٣ؾبظٔب٘ظ6-3ٝٙ٥ٔ
ذسٔز٤ه

++

عولیبت 
 تخذه

ٖوٙبٔكبضوزوبض3-4-2
ٔطاح٤ٍُطززض٥بس٣فّٕ

ح٥برچطذٝ
+

٤سازض٤ٚط٤زٔس4-1

ضذساز٤ط٤زٔس4-2

سحمكزضذٛاؾز4-3

ٔكى٤ُط٤زٔس4-4

٤ط٢دصزؾشطؼ٤ط٤زٔس4-5

CSI 4-1ٞفزٌب٣ٔثٟجٛزفطآ٤ٙس++
ٚػٛززاض٘سثبفلأز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚثٙسٞبITIL٢فطآ٤ٙسوٕٝٞجؿش٣ٍث٥ٗٞب٢حٛظٜثٙسٞبٚاِف

 قٛز.اؾشفبز٣ٜٔ»++«.زضنٛضس٣وٕٝٞجؿش٣ٍل٢ٛثبقس،اظفلأزاؾزقسٜٔكرم»+«

 

 ITIL-2011ٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد اس 1ٍ  4ثٌذ  يّوجستگي سغح ثبلا – 1جذٍل 

عٌَاى 
ITIL 

 /رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ
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4-
1 
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1 

4-
3 

4-
6 

4-
1 

4-
4 

1-
1 

1-
1 

راّجزد 

 خذهت

ان3-5َٛ
ضاٞجطزذسٔز

ضاٞجطز–
٤زضضب

٢ٔكشط

++

ان3-6-2َٛ
زضاٞجطزذسٔ

الشهبز–
+
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عٌَاى 
ITIL 

 /رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت
هذيزي

 
ح 

تسغ
خذه

 

ش
گشار

ي 
تدّ

خذه
ت  

هذيزي

س
دستز

 
ي 

پذيز

ت
ٍ تذاٍم خذه

 

ثَدجِ
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ريش
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سبثذار

ح

ت
خذهب
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هذيزي

ت
ظزفی
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ت اهٌی

هذيزي

ت
لاعب

اع
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هذيزي
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ارتجب
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ک
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هذيزي

کٌٌذُ
 

4-
1 

4-
1 

4-
3 

4-
6 

4-
1 

4-
4 

1-
1 

1-
1 

-ذسٔبر
٥طسبط٥ُسحّ

ٚوبضوؿت
٤ط٤زٔس4-1

ضاٞجطزذسٔز
IT



٤ط٤زٔس4-2
وبوؾجس

ذسٔز


٤ط٤زٔس4-3
ذسٔز٣ٔبِ

فٙبٚض٢
 اعلافبر

++++

٤ط٤زٔس4-4
سمبضب

+

٤ط٤زٔس4-5
وؿتاضسجبط
ٚوبض

++++

٣زٞؾبظٔب6ٖ
ضاٞجطز
-ذسٔز
ٞب٢٘مف
٤ط٤زٔس

ٚوؿتاضسجبط
وبض

++

عزاحي 
 خذهت

ان3-7َٛ
٣عطاح
اثقبز–زذسٔ
٣عطاح

+

٣ٕٞب4-1ٍٙٞ
٣عطاح



٤ط٤زٔس4-2
٢وبوٕ٘ب
ذسٔز

++
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عٌَاى 
ITIL 

 /رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت
هذيزي
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تسغ
خذه

 

ش
گشار
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تدّ

خذه
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هذيزي

س
دستز
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ت
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ح

ت
خذهب
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هذيزي
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لاعب
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هذيزي

ط
ارتجب
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هذيزي

کٌٌذُ
 

4-
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4-
1 

4-
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6 

4-
1 

4-
4 

1-
1 

1-
1 

٤ط٤زٔس4-3
ؾغحذسٔز

++++

٤ط٤زٔس4-4
٤ط٢دصزؾشطؼ

+++

٤ط٤زٔس4-5
٥زؽطف

++++

٤ط٤زٔس4-6
سساْٚذسٔز

فٙبٚض٢
اعلافبر

++++

٤ط٤زٔس4-7
٥زأٙ

اعلافبر
+++

٤ط٤زٔس4-8
وٙٙس٥ٜٗسبٔ

+++

٣زٞؾبظٔب6ٖ
٣عطاح

ذسٔبر


:٥Fٛؾزد
٢وبوٕ٘ب
ذسٔبرٕ٘ٛ٘ٝ

++

:٥Gٛؾزد 
٘بٔٝسٛافك
ؾغحٕ٘ٛ٘ٝ

ذسٔزٚ
٥برفّٕ

++

:٥Iٛؾزد 
اظ٢إ٘ٛ٘ٝ
اِعأبرث٥ب٥٘ٝ

زفٛرث٤ٝبٚ/
ٔٙبلهٝ

++

:٥Kٛؾزد 
٤غضا٢ٔحشٛا
عطح٤ه

++
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عٌَاى 
ITIL 

 /رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت
هذيزي
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تسغ
خذه

 

ش
گشار
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تدّ

خذه
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هذيزي

س
دستز

 
ي 

پذيز

ت
ٍ تذاٍم خذه

 

ثَدجِ
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ريش
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سبثذار

ح

ت
خذهب
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هذيزي

ت
ظزفی

 

ت 
ت اهٌی

هذيزي

ت
لاعب

اع
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هذيزي

ط
ارتجب

 

ت
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ک
 

ٍکبر
ي  

ت تبهی
هذيزي

کٌٌذُ
 

4-
1 

4-
1 

4-
3 

4-
6 

4-
1 

4-
4 

1-
1 

1-
1 

٤بث٣ثبظ

اًتمبل 
 خذهبت

4-1
٤ع٢ضعطح

ا٘شمبَٚ
٥جب٣٘دكش

+

٤ط٤زٔس4-2
٥٥طسغ

+++

٤ط٤زٔس4-3
٣٤ٚزاضا
٥ىطثٙس٢د

ذسٔز

+

ٔس٤ط٤ز4-4
٘ؿرٝٔٙشكط

ٚاؾشمطاضقسٜ
++

ذسٔز4-5
ٌٚصاض٢نحٝ
آظٖٔٛ

+

٥بث٣ق.اضظ4.6
٥٥طسغ

+

٤ط٤زٔس4-7
زا٘ف

+

عولیبت 
 خذهبت

٤ط٤زٔس4-1
٤سازضٚ

++++++

٤ط٤زٔس4-2
ضذساز

++++

سحمك4-3
زضذٛاؾز

+++

٤ط٤زٔس4-4
ٔكىُ

+

٤ط٤زٔس4-5
٤ط٢دصزؾشطؼ

++++

9-ة٥ٛؾزد
ضؾب٣٘اعلاؿ

٤ٚبٖٔكشطثٝ
++
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عٌَاى 
ITIL 

 /رٍيِفزآيٌذ

ITIL
الف

 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت
هذيزي
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تسغ
خذه

 

ش
گشار
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تدّ

خذه
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هذيزي

س
دستز
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پذيز

ت
ٍ تذاٍم خذه

 

ثَدجِ
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ريش

ي 
سبثذار

ح

ت
خذهب

ت  
هذيزي

ت
ظزفی

 

ت 
ت اهٌی

هذيزي

ت
لاعب

اع
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هذيزي

ط
ارتجب

 

ت
س

ک
 

ٍکبر
ي  

ت تبهی
هذيزي

کٌٌذُ
 

4-
1 

4-
1 

4-
3 

4-
6 

4-
1 

4-
4 

1-
1 

1-
1 

وبضثطاٖ
CSI 4-1فطآ٤ٙس

ثٟجٛزٞفز
ٌب٣ٔ

++

ٞبٚضٚـ5-7
–CSIفٖٙٛ

ز٣ٌٞعاضـ
ذسٔز

++

5-8CSIٚ
٤ٍطز

٤ٙسٞب٢فطآ
٤ط٤زٔس

ذسٔز

+

قسٜٔكرم»+«ٚػٛززاض٘سثبفلأز1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚثٙسٞبITIL٢فطآ٤ٙسوٕٝٞجؿش٣ٍث٥ٗٞب٢حٛظٜثٙسٞبٚاِف

قٛز.اؾشفبز٣ٜٔ»++«،اظفلأز.زضنٛضس٣وٕٝٞجؿش٣ٍل٢ٛثبقساؾز

 ITIL-2011ٍ  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد اس 3ٍ  8ثٌذ  يّوجستگي سغح ثبلا – 4جذٍل 

عٌَاى 
ITIL 

 ITILفزآيٌذ 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت 
هذيزي

ت 
درخَاس

ت ٍ 
خذه

رخذاد )++(
 

ت 
هذيزي

ل )++(
طک

ه
 

ت 
هذيزي

پیکز
 

ي
ثٌذ

 

)++(
 

ت تغییز 
هذيزي

)++(
 

سخِ 
ت ً

هذيزي

طز ضذُ
هٌت

  ٍ

استمزار
 

8-
 1

 

8-
1 

3-
1 

3-
1 

3-
3 

راّجزد 

 خذهت

ٔس٤ط٤زضاٞجطزثطا4-1٢
فٙبٚض٢اعلافبرذسٔش٣



ٔس٤ط٤زؾجسوبوذسٔبر4-2

ٔس٤ط٤زٔب٣ِثطا٢ذسٔش4-3٣
 فٙبٚض٢اعلافبر

+

ٔس٤ط٤زسمبضب4-4

وبضٚوؿتاضسجبطٔس٤ط٤ز4-5

(ITILٞب٢ٔٛضٛؿز٤ٍط)
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عٌَاى 
ITIL 

 ITILفزآيٌذ 

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد سيز ثٌذ

ت 
هذيزي

ت 
درخَاس

ت ٍ 
خذه

رخذاد )++(
 

ت 
هذيزي

ل )++(
طک

ه
 

ت 
هذيزي

پیکز
 

ي
ثٌذ

 

)++(
 

ت تغییز 
هذيزي

)++(
 

سخِ 
ت ً

هذيزي

طز ضذُ
هٌت

  ٍ

استمزار
 

8-
 1

 

8-
1 

3-
1 

3-
1 

3-
3 

عزاحي 
 خذهت

ٕٞب٣ٍٙٞعطاح4-1٣

ذسٔز٢ٔس٤ط٤زوبوٕ٘ب4-2

ٔس٤ط٤زؾغحذسٔز4-3

دص٤ط٢ٔس٤ط٤ززؾشطؼ4-4

ٔس٤ط٤زؽطف٥ز4-5

ٔس٤ط٤زسساْٚذسٔز4-6
فٙبٚض٢اعلافبر




ٔس٤ط٤زا٥ٙٔزاعلافبر4-7

وٙٙسٜٔس٤ط٤زسب4-8ٗ٥ٔ

فطآ٤ٙس(حٛظٜ)اضػبؿٔشمبثُ

(ITILٞب٢ٔٛضٛؿز٤ٍط)

اًتمبل 
 خذهبت

ض٤ع٢ٚدكش٥جب٣٘.عطح4.1
ا٘شمبَ

+


++++ٔس٤ط٤زسغ٥٥ط4-2

ٔس٤ط٤ززاضا4-3ٚ٣٤
د٥ىطثٙس٢ذسٔز

++


ٔس٤ط٤ز٘ؿرٝٔٙشكطقس4-4ٜ
ٚاؾشمطاض


++

ٌٚصاض٢نحٝذسٔز4-5
آظٖٔٛ

++
++

++اضظ٤بث٣سغ٥٥ط4-6

ٔس٤ط٤ززا٘ف4-7

-ا٘ٛاؿزاضا٣٤سٛن٥ف.Aد٥ٛؾز

ٞب
++



عولیبت 
 خذهت

++ٔس٤ط٤زض٤ٚساز4-1

++ٔس٤ط٤زضذساز4-2

++سحمكزضذٛاؾز4-3

++++ٔس٤ط٤زٔكى4-4ُ

دص٤ط٢ٔس٤ط٤ززؾشطؼ4-5

فطآ٤ٙس(حٛظٜ)اضػبؿٔشمبثُ
)++(




+()+(ITILٞب٢ٔٛضٛؿؾب٤ط)

CSI 4-1فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌب٣ٔ++
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 پیَست الف

 )اعلاعبتي(

 ITILٍ تعبريف  اصغلاحبتثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذاردّوجستگي 

َ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٚسقبض٤فاؾشفبزٜقسٜزضانغلاحبرا٢اظا٤ٗد٥ٛؾزٔمب٤ؿٝ ؾـب

٘كبٖزازٜقسٜاؾز.1-زضػسَٚاِفزازٜوٝاضائٝضا٢ITIL-2011٘بٔٝٚاغ1392ٜٚ

ّٖٔـ٣اؾـشب٘ساضززضانغلاحبرث٥كشط َ:16347-1قـٕبضٜا٤ـطا .ٔغـبثكاؾـز٘كـسٜسقط٤ـف1392ؾـب

ISOٞب٢زؾشٛضاِقُٕ
اظسقـبض٤فوٙٙـس.ٞب٢ضا٤غاؾشفبزٜٔـ٣٘بٔٝاظسقبض٤فِغز،٘كسٜسقط٤فانغلاحبر،1

1392ٝؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززضٞب٢ضا٤غ٘بِٔٝغز ثـٝثبفـضسؿـ٥ُٟزضنٚسطػٕـ

وـٝثـب1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززضانغلاحبر.ٕٞجؿش٣ٍقٛز٣ٔٞب٢ز٤ٍطظثبٖ

2-زضػسَٚاِف،سقط٤فقسITILٜ٘بٔٝزضٚاغٜوٝٔرهٛنبًانغلاحبس٣ثب،قسٜا٢اؾشفبزٜ٘بٔٝسقط٤فِغز

آٔسٜاؾز.

(ITSM)ثٝٔس٤ط٤زذسٔزفٙبٚض٢اعلافبراغّت٢ITIL٘بٔٝزضٚاغٜسقبض٤ف
وٝ،زضحب٣ِوٙساضػبؿ2٣ٔ

وـٝثـٝٔـس٤ط٤زثٙـس٢قـسٜٚاغٜا٢ث1392ٌٝ٘ٛٝؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزسقبض٤فزض

ٝػّٕٝ]ا٤ٗفجـبضرزضٚاغٜٞبزضثطاوزثٝقىُف٣ٕٔٛافٕبَقٛز.زذسٔ سقط٤ـف٘كـسٜ[زض٢ITIL٘بٔـ

قسٜاؾز.اؾشفبزITILٜانغلاحزضثٝٔٙؾٛض٘كبٖزازٖفسْاضائٝسقط٤ف1-ػسَٚاِف

1-ٞبدؽاظسقط٤فا٥ِٚٝاؾز.ػسَٚاِفقبُٔسٛض٥حبرسى٣ّ٥ٕزضٔٛضزٔفب٥ٞٓٚق٢ITILٜٛ٥٘بٔٝٚاغٜ

زضآٟ٘باؾشفبزٜقسٜ«ثب٤س»ٙس٤ٗٚاظچثٛزٜفITIL٣ٙ٥ٞباظقبُٔسٛض٥حبرٔشٙبؾتثبسقبض٤فاؾز.٘مُ

ا٤ٗچ٥٘ٗ٥ٙؿز.ا٤عٚوٝٔقٕٛوزضاؾٙبز

اؾـز.ا٤ـع٤ٚٚطا٤كـ٣لٛافـسثطاؾبؼ1392ؾبَ:16347-1ٜقٕبضا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٔش٤ٛ٘ٗؿ٣ثعضي

٘كـبٖزازٜٔـٛضةثبلّٓز٤ٍط٢ٚثٝقىITILُٔشٗاؾز.ITILٔكبثٝٔشٗذٛز٤ٛ٘ITILؿ٣ٔشٗثعضي

قسٜاؾز.

  

                                                           
1- International Organization for  Standardization 
2- Information Technology Service Management  
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ي ًبهٍِاصُ اصغلاحبتثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي اصغلاحبت استبًذارد: ّوجستگي 1-جذٍل الف
ITIL 

 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارداس  3ثٌذ 

 1331 سبل: 1-14361

 تَضیحبت ITILي ًبهٍِاصُ

3-1 

 پذيزي دستزس

ثطا٢ذسٔزِٔٛف٤ٝبذسٔز٤هسٛا٘ب٣٤

٤ب ِحؾٝزضذٛز٥٘بظٔٛضزوبضوطزا٘ؼبْ

اؾزقسٜسٛافكثبظٜ
دص٤ط٢ٔقٕٛوًثٝزؾشطؼ-هذخل 1 يبدآٍري

ذسٔزثطا٢فٙٛاٖ٘ؿجز٤بزضنسظٔب٣٘وٝ

ٔهطفسٛؾظوبضثطزضاذش٥بض٢ٚاؾز،ثٝظٔبٖ

دص٤طثبقس،زؾشطؼا٢وٝذسٔزثب٤سقسٜسٛافك

قٛز.ث٥ب٣ٖٔ

٤ط٢دصزؾشطؼ
٤باعلافبرفٙبٚض٢ذسٔز٤ه٣٤سٛا٘ب
وبضوطزا٘ؼب٢ْثطا٥ىطثٙس٢داللاْز٤ٍط

ثب٤ط٢دص.زؾشطؼ٥بظوظْزضظٔبٖ٘
لبث٥ّز،دص٤ط٢اع٥ٕٙبٖٕٞچٖٛ،٣فٛأّ

ٚوبضوطز٤ط٢،دصذسٔز،ٍٟ٘ساض٢
٤ط٢دصقٛز.زؾشطؼ٣ٔكرم٥ٔزأٙ

قٛز.٣زضلبِتزضنسٔحبؾجٝٔٔقٕٛوً
ثطاؾبؼظٔبٖٔحبؾجٝٔقٕٛو٤ًٗا

ا٘ؼب٣ْٚظٔبٖذطاثقسٜسٛافكزذسٔ
-وبضٔحبؾج٤ٝٗا٢ثطاضٚـثٝقٛز.٣ٔ

فٙبٚض٢ذسٔبر٤ط٢دصزؾشطؼ
٢ٞباؾشفبزٜاظؾٙؼف،اعلافبر
ٚوبضاؾز.وؿت٣ذطٚػ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

بس٣اعلافٕٞچITILٗ٥ٙ.اؾز

ٞب٢وٝاؾشفبزٜاظؾٙؼفزٞس٣ٔ

ثطا٢ضٚـثٝٚوبضوؿتذطٚػ٣

دص٤ط٢اؾز.٢زؾشطؼٔحبؾجٝ

3-1 

 هجٌبي پیکزثٌذي خظ

،وٝزضظٔبٖذبن٣د٥ىطثٙس٢اعلافبر

ثٝقى٤ُبِٔٛفٝذسٔزذسٔزفٕطع٣

.اؾزٔق٥ٗقسٜضؾ٣ٕ
٢فلاٜٚ،ثٝد٥ىطثٙس٢ذغٛطٔجٙب٢-1يبدآٍري

د٥ىطثٙس٢،اعلافبرٔجٙبذغٛطسب٥٤سقسٜسغ٥٥طار

.زٞسفق٣ّضاسكى٣ُٔ٥
،ISO/IEC/IEEE 24765:2010]ٔٙجـ:

 [قسٜانلاح

٥ىطثٙس٢د٢ٔجٙبذظ
وٝثٝنٛضر٥ىطثٙس٢د٤ه٢ٔجٙبذظ
آ٤ٙسفط٤كقسٜٚاظعط٥٤سسب٣ضؾٕ
قٛز.٤ٔ٣ط٤زٔس،٥٥طسغ٤ط٤زٔس
ٔجٙب٣٤ثٝفٙٛا٥ٖىطثٙس٢د٢ٔجٙبذظ
٣آس٥٥طارٚسغٞب٘ؿرٝ،ٞبؾبذز٢ثطا

قٛز.٣اؾشفبزٜٔ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

أبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖقسٜ

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز.اؾز

ٔجٙب٢ذظ1392ؾبَ:1-16347

سق٥٥ٗد٥ىطثٙس٢ضاثباؾشفبزٜاظ

ا٢ذبلزضضؾ٣ٕآٖزض٘مغٝ

ITIL.سقط٤فوٙس٣ٔظٔبٖسقط٤ف

ٔجٙبضاثٝفطآ٤ٙسٔس٤ط٤زسغ٥٥طذظ

زضٔٛضز٣ٚاعلافبسد٥ٛ٘سزازٜ

اضائٝٔجٙباظذظ٢اؾشفبزٜ٘حٜٛ

.زٞس٣ٔ

3-3 

 للن پیکزثٌذي
CI 

ذسٔز٤باضائٝفٙبنط٢وٝثب٤سثطا٢

.زٚادب٤فقٛ،ذسٔبر

٥ىطثٙس٢لّٓد
وٝذسٔز٣٤زاضا٤ٍطز٤بٞطِٔٛفٝ

ثٝاعلافبرفٙبٚض٢ذسٔبراضائ٢ٝثطا
زاضز.اعلافبرٞطل٥ّٓبظ٤٘ط٤زٔس
زض٥ىطثٙس٢ضوٛضزد٤هزض٥ىطثٙس٢د

٥طٜشذ٥ىطثٙس٢د٤ط٤ززضٖٚؾبٔب٘ٝٔس
٣٤ٚزاضا٥ىطثٙس٢د٤ط٤زٚثبٔسقسٜ

،آٖح٥بر٢چطذٝع٣ذسٔز
٥٥طسغد٥ىطثٙس٢قٛز.اللا٢ٔ٣ٍْٟ٘ساض

٤ٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ز٤هثITILٝ.اؾز

وٝا٤ٗقشٝزاثٙس٢اقبضٜد٥ىط

لّٓد٥ىطثٙس٢زضٔفْٟٛزضسقط٤ف

-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

اقبضٜ٘كس1392ٜؾبَ:16347

ٕٞچ٥ٙٗاعلافبس٣زضITILاؾز.

د٥ىطثٙس٢٢وبضثطزاللأْٛضز٘حٜٛ
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 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارداس  3ثٌذ 

 1331 سبل: 1-14361

 تَضیحبت ITILي ًبهٍِاصُ

لطاضزاض٘س.٥٥طسغ٤ط٤زٔس٤فسحزٚادب
فٙبٚض٢قبُٔذسٔبر٘ٛفبًاللا٤ْٗا

افعاض،افعاض،ؾرز،٘طْاعلافبر
ضؾ٣ٕارٞب،افطازٚٔؿشٙسؾبذشٕبٖ
.اؾزؾغحذسٔز٢ٞب٘بٔٝٔظُسٛافك

اللاْد٥ىطثٙس٢ٞب٣٤اظٔظب٥َ٘عٚ

زٞس.اضائ٣ٔٝضا

3-6 

 هذيزيت ٍ پیکزثٌذي دادُ پبيگبُ
CMDB 

قسٜثطا٢طجزا٢اؾشفبزٜزازٜٔرعٖ

د٥ىطثٙس٢،ٚضٚاثظث٥ٗاللاْٞب٢ذه٥هٝ

ح٥بر٢د٥ىطثٙس٢زضعَٛچطذٝاللاْ

اؾز.آٟ٘ب

٥ىطثٙس٢ٚد٤ط٤زٔسزازٜدب٤ٍبٜ
CMDB

٥٢طٜشذ٢اؾشفبزٜقسٜثطازازٜدب٤ٍبٜ
زضع٥َٛىطثٙس٢د٢ضوٛضزٞب
٤ط٤ز.ؾبٔب٘ٝٔسآٟ٘باؾزح٥برچطذٝ

زازٜدب٤ٍبٜچٙس٤ب٤ه٥ىطثٙس٢د
،ٚوطزٍٜٟ٘ساض٢ضا٥ىطثٙس٢د٤ط٤زٔس

اللا٢ْٞب٤ػ٥ٚ٣ٌعٞطزازٌبٖ٘
اللاْز٤ٍطثباضسجبعبر٥ٚىطثٙس٢د
.وٙس٥ٔ٣طٜضاشذ٥ىطثٙس٢د

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

وٙساقبضITIL٣ٜٔ.سقط٤فاؾز

ٔس٤ط٤ززازٜدب٤ٍبٜوٝث٥فاظ٤ه

زضؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زٚد٥ىطثٙس٢

سٛا٘سٚػٛززاقشٝثٙس٣ٔ٢د٥ىط

ثبقس.

3-1 

 ثْجَد هستوز

لبث٥ّزثٝٞب٢سىطاض٢ثطا٢افعا٤ففقب٥ِز

اؾز.اِعأبرذسٔزٔٙؾٛضسحمك

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

[قسٜ،انلاح1387ؾبَ

 

ثٟجٛزٔؿشٕطذسٔز
وٙس٥ٔ٣ٗثٟجٛزٔؿشٕطذسٔزسضٕ

زضحب٥َبظٞب٢٘٢وٝذسٔززضضاؾشب
وبضثب٤ٗ؛ااؾزٚوبضوؿت٥٥طسغ

زضثٟجٛزٞب٢ؾبظ٥بزٜٚد٣٤قٙبؾب
قٛز.٣ا٘ؼبْٔاعلافبرفٙبٚض٢ذسٔبر

أب٤هسفبٚراؾزسقبض٤فٔكبثٝ

ػع٥٤برITILزاض٘س.سقط٤ف

ث٥كشط٢زضٔٛضزوبض٢وٝثب٤س

زٞس.سقط٤فاضائ٣ٔٝ،ا٘ؼبْقٛز

-1بضٜــقٕا٤طا٣ّٖٔب٘ساضزــاؾش

اؾشب٘ساضزاظ1392ؾبَ:16347

الشجبؼ9000قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔ

سبٕٞرٛا٣٘ث٥ٗاؾشب٘ساضزٞب٢قسٜ

-ٕٚٞچ٤ٗ٥ٙىذبضچٝٔس٤ط٤ش٣٘ؾبْ

ٚؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرؾبظ٢

(QMS)ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زو٥ف٥ز
1

سؿ٥ُٟقٛز.

3-4 

 الذاهبت اصلاحي 

حصففّز٤بوبٞفاحشٕبَثطا٢الساْ

فسْا٘غجبققٙبؾب٣٤قس٤ٜهٚلٛؿٔؼسز

اؾز.ٞب٢٘بٔغّٛةٚضق٥ز٤بز٤ٍط

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 قسٜ،انلاح1387ؾبَ

٢ITILٚاغٜ٘بٔٝزضانغلاحا٤ٗ[

].سقط٤ف٘كسٜاؾز

ثبITILفجبضرالسأبرانلاح٣زض

أبزض،ٔق٣ٙٔكبث٣ٟاؾشفبزٜقسٜ

.آٖسقط٤ف٘كسٜاؾز٢٘بٔٝٚاغٜ

ثٝػعزض٤هاؾزٔق٤٣ٙىؿب٢ٖٔكشط 3-1

                                                           
1- QualityManagement System  
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 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارداس  3ثٌذ 

 1331 سبل: 1-14361

 تَضیحبت ITILي ًبهٍِاصُ

 هطتزي

ؾبظٔب٤ٖبثرك٣اظؾبظٔبٖوٝذسٔز٤ب

.وٙسضازض٤بفز٣ٔذسٔبر
٘ؿجزسٛا٘س٢ٔ٣ٔكشط٤ه-درايِ 1يرٍيبدآ

.ثبقس٣ذبضػ٤ب٣ذسٔز،زاذّزٞٙسٜاضائٝؾبظٔبٖ

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 [قسٜ،انلاح1387ؾبَ

ضا٣ٔحه٤ِٛبوٝذسٔز٢فطز

٢ٔكشط٤هوٙس.٤ٔ٣ساض٢ذط

فطز،اعلافبرفٙبٚض٢ذسٔززٞٙسٜاضائٝ

اؾزوٝاٞسافؾغحذسٔز٣ٌط٤ٞٚب

انغلاح٤ٗوٙس.ا٣ٔسٛافك٤ٚفضاسقط

٥عاقبضٜثٝوبضثط٢٘ثطاغ٥طضؾ٣ٕ

ؾبظٔب٤ٖه٤ٗا:»قٛز٣اؾشفبزٜٔ

 «اؾزٔحٛض-ٔكشط٢

«ذط٤س»اظٚاغITILٜٔٛضز.سقط٤ف

وٝزضاؾشفبزٜوطزٜزضحب٣ِ

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزسقط٤ف

زٔغطحذسٔ«زض٤بفز»1-16347

ثITILٗ٥قسٜاؾز.چبضچٛة

وٝوبوٚٞؿشبض٢ٔكشط٢ثٝفٙٛاٖ

وٙسٚثبذط٤ساض٣٣ٔ٢ذسٔبس

،وٙس٣ٔسٛافكاٞسافؾغحذسٔز

اؾشفبزٜغ٥طضؾ٣ٕٔكشط٢ثٝثب

ثٝقٛز.فٙٛاٖوبضثطسٕب٤علبئ٣ُٔ

ا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزسقط٤ففلاٜٚ،

ٞبثٝؾبظٔب16347ٖ-1قٕبضٜ

ثITILٝوٝ،زضحب٣ِوٙساضػبؿ٣ٔ

.فطز٤بؾبظٔبٖذط٤ساضذسٔز

3-8 

 سٌذ

آٖدكش٥جب٢ٖاعلافبرٚضؾب٘ٝ

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

قسٜ[،انلاح1387ؾبَ
ٞب،٤ٝض٤ٚٙسٞب،ٞب،قطحفطآٞب،عطحٔك٣ذظهثبل:

ؾغحذسٔز،لطاضزازٞبٚٔساضن.٘بٔٝسٛافك

سٛا٘سزضٞط٣اعلافبر٤ٔٗا-درايِ 1 يبدآٍري

ثبقس.ا٢ضؾب٤ٝ٘بلبِت

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔزضاؾشب٘ساضز-درايِ 1 يبدآٍري

٤سثبو٣ٝ،ٞسفؾٛاثكاظ٥ط،ؾٙسٞب،ثٝغ16347

 وٙس.٣ٔث٥بٖضاقٛزسحمك

ؾٙس
.ؾٙس٣ذٛا٘س٣٘زضلبِجاؾزاعلافبر
ثبقس؛٥ى٣اِىشط٤٘ٚب٢اؾزوبغصٕٔىٗ

ؾغح٘بٔٝ،سٛافكٔك٣ذظٔظبَ:ؾٙس
چ٥سٔبٖٕ٘ٛزاض٤بضذسازؾٛاثكذسٔز،

ضا٤ب٘ٝاسبق

اؾزسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز

3-3 

 اثزثخطي

ض٤ع٢قسٜٞب٢عطحوٝفقب٥ِز٥ٔ٣عا٘

ض٤ع٢قسٜعطح٘شب٤غف٥ٙ٥زد٥ساوطزٜٚ

ٔحمكقسٜاؾز.

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 [قسٜ،انلاح1387ؾبَ

اططثرك٣

٥ٔعاٖحهَٛٔق٥بض٢ثطا٢ؾٙؼف

فطآ٤ٙس،ذسٔز٤بف٥ّٕبس٣اٞساف

اططثرف،فقب٥ِز.٤هفطآ٤ٙس٤بفقب٥ِز

ذٛزسٛافم٣ثٝاٞساففطآ٤ٙس٢اؾزوٝ

وٙس.٣ٔضاحبنُ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز

3-11 

 رخذاد

ض٤ع٢٘كسٜثطا٤٢هذسٔز،ٚلفٝعطح

ضذساز

ذسٔززض٘كسٜض٤ع٢عطحٚلف٤ٝه

٤ه٥ف٥زوبٞفو٤باعلافبرفٙبٚض٢

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز

٣ّٔاؾشب٘ساضززض«ض٤ٚساز»وّٕٝ
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وبٞفو٥ف٥ز٤هذسٔز٤ٚبض٤ٚساز٢

وٝٞٙٛظثطض٢ٚذسٔزٔكشط٢سبط٥ط

ٍ٘صاقشٝاؾز.

٤هقىؿز.اعلافبر٢فٙبٚضذسٔز

ذسٔز٢وٝٞٙٛظثطض٥ٚىطثٙس٢لّٓد

ضذسازاؾز.٤ه٥ع٘،ٍ٘صاقش٥ٝطسبط

٤سازضٚ

٤ط٤زٔس٢وٝثطا٥ززضٚضق٥٥طسغ٤ه
ل٤ّٓباعلافبرفٙبٚض٢ذسٔبر

٤ٗاؾز.ا٥زحبئعا٤ٍٕٞطز٥ىطثٙس٢د
٤بثٝفٙٛاٖٞكساض٥ٗفجبضرٕٞچٙ

قسٜسٛؾظٞطذسٔز،ل٤ّٓؼبزافلاٖا
اؾشفبز٤ٜك٣اثعاضدب٤ب٥ٚىطثٙس٢د
٣السأبساذصثٝ٘ٛفبًٞب٤سازقٛز.ض٣ٚٔ

فٙبٚض٥٢برفّٕوٙبٖوبض٢اظؾٛ
طجزثٝاغّتٚزاقش٥ٝبظ٘اعلافبر

.قٛز٣ٔضذسازٞبٔٙؼط

-ٔغبثكِغز16347قٕبضٜا٤طاٖ

اؾشفبزٜقسٜا٥ٍّ٘ؿ٣ٞب٢ضا٤غ٘بٔٝ

،ض٤ٚسازثٝفٙٛاITILٖاؾز.زض

٤بافلاٖا٤ؼبزقسٜسٛؾظٞكساض

لّٓد٥ىطثٙس٤ٚ٢باثعاضز،ٞطذسٔ

قٛز.اؾشفبز٥٘٣ٜٔعدب٤ك٣

3-11 

 اهٌیت اعلاعبت

٤ٚىذبضچ٣ٍ،حفبؽزاظٔحطٔب٘ٝثٛزٖ

اؾز.دص٤ط٢اعلافبرزؾشطؼ
ٞبٔظ٤ُػ٣ٌٚؾب٤طزضضٕٗ، -درايِ 1 يبدآٍري

٤ط٢ٚا٘ىبض٘بدص٤ط٢اسىبدص٣٤،دبؾر٤ٍٛز،احطاظٞٛ

.قٛزٔكَٕٛسٛا٘س٥٣ٔع٘

٤ٗاثب٤ط٢دصفجبضرزؾشطؼ-درايِ 1يبدآٍري

فجبضر٤هاؾشفبزٜ٘كسٜ،چطاوٝذٛز٤فسقط

ا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزلؿٕزاظ٤ٗقسٜزضا٤فسقط

ٔٙؾٛضٔٙبؾت٤ٗا٢وٝثطاثٛز16347ٜقٕبضٜ

.ثٛز٘رٛاٞس

:27000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 قسٜ[،انلاح1394ؾبَ

٢ITIL٘بٔٝٚاغٜزضانغلاحا٤ٗ[

].سقط٤ف٘كسٜاؾز

ٚػٛزITILفجبضرٔكبث٣ٟزض

٘ساضز.ثبا٤ٗحبَ،ٔس٤ط٤زا٥ٙٔز

اعلافبرزضلبِتػٕلارظ٤ط

فطآ٤ٙسٔؿئَٛ»:سقط٤فقسٜاؾز

ثٛزٖ،ٔحطٔب٘ٝحهَٛاع٥ٕٙبٖ

-زاضا٣٤دص٤ط٢زؾشطؼ٤ٚىذبضچ٣ٍ

ٚذسٔب٢٢ٞبٞب،اعلافبر،زازٜ

ITٝٚوبضوؿتثب٥٘بظٞب٢ؾبظٔبٖو

سٛافكقسٜٕٞرٛا٣٘زاض٘س.ٔس٤ط٤ز

ٚوبضوؿتا٥ٙٔزاعلافبراظا٥ٙٔز

٢ٚزأٙٝوبضثطزوطزٜدكش٥جب٣٘

-زٞٙسٜسطزضٔمب٤ؿٝثباضائٌٝؿشطزٜ

ازاضٜٚقبُٔقشٝزا٢ذسٔز

دص٤ط٢،اؾٙبز،ا٤ؼبززؾشطؼوطزٖ

ثطا٢لج٥ُا٤ٗاظ٢ٞبٚٔٛاضزسّفٗ

ؾبظٔبٖاؾز.وُ

3-11 

 اهٌیت اعلاعبترخذاد 

٘بذٛاؾشٝض٤ٚسازٞب٤٢هؾط٢اظ٤ه٤ب

ا٥ٙٔزاعلافبروٝاحشٕبَثبو٣٤ثطا٢

ٚسٟس٤سٚوبضوؿتف٥ّٕبرضؾب٣٘ثٝآؾ٥ت

٢ITIL٘بٔٝٚاغٜزضانغلاحا٤ٗ[

].سقط٤ف٘كسٜاؾز

ٚػٛزITILفجبضرٔكبث٣ٟزض

ٔطاػقٝ(10-3)٘ساضز.ثٝضذساز

.قٛز



 1331سبل  :  14361-11 استبًذارد هلي ايزاى

 

27
 

 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارداس  3ثٌذ 

 1331 سبل: 1-14361

 تَضیحبت ITILي ًبهٍِاصُ

زاضز.ا٥ٙٔزاعلافبس٣

اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

27000] 

3-13 

 هٌذ عزف علالِ

فّٕىطزثٝذبن٣فطز٤بٌط٣ٞٚوٝفلالٝ

ٞب٤٢بٔٛفم٥زفقب٥ِز٤بفقب٥ِز

ذسٔززاضز.٢زٞٙسٜاضائٝ
افطاززضؾبظٔب٤ٖط٤ز،،ٔسٔبِىب٤ٖبٖ،ٔكشطهثبل:

وٙٙسٌبٖ،ثب٘ىساضاٖ،٥ٗزٞٙسٜذسٔز،سبٔاضائٝ

ٚقطوب.،ٞباسحبز٤ٝ

٤هسٛا٘س٣ٌط٤ٜٔٚه-درايِ 1 يبدآٍري

ؾبظٔبٖثبقس.٤هاظ٥فث٤باظآٖ،٣ؾبظٔبٖ،ثرك
:9000قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز]ٔٙجـ:

 قسٜ[،انلاح1387ؾبَ

٘فـش٢
ذبن٣ث٤ٝهؾبظٔبٖ،فطزوٝفلالٝ

ٚٔٛاضزفٙبٚض٢اعلافبردطٚغٜ،ذسٔبر
غ٥طٜزاضز

،قطوبقبُٔٔكشط٤بٖ،٘فقبٖش٢
ٚأظبِٟٓزاضاٖ،ٔبِىبٖؾٟبْ،وبضوٙبٖ
ثبقٙس.



ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

.اؾزقسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ



3-16 

 گزٍُ داخلي

زٞٙسٜذسٔزوٝثرك٣اظؾبظٔبٖاضائٝ

ذسٔز٢زٞٙسٜاضائٝسٛافم٣ٔؿشٙسثب

ٚثٟجٛزاضائٝ،ا٘شمبَ،٣سبزضعطاحزاقشٝ

وٙس.ٔكبضوزذسٔبرذسٔز٤ب
٢ٌطٜٚزاذ٣ّذبضعاظحٛظٜ-درايِ 1يبدآٍري 

ذسٔبرلطاض٢ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبراضائٝزٞٙسٜ

 زاضز.

٢ITIL٘بٔٝٚاغٜزضانغلاحا٤ٗ[

].سقط٤ف٘كسٜاؾز

ٚػٛزITILفجبضرٔكبث٣ٟزض

٘ساضز.

3-11 

 ضذُ ضٌبختِخغبي 

٢قٙبؾب٣٤أكى٣ّو٤ٝهفّزض٤كٝ

قسٜزاقشٝ،٤بضٚق٣ثطا٢وبٞف٤بحصف

اظعط٤كزٚضظزٖاططآٖثطض٢ٚذسٔز

زاضز.آٖ



قسٜقٙبذش٢ٝذغب
٢ا٤كٝفّزض٢وٝزاضا٢أؿئّٝ

اؾز.ظزٖزٚضضٚـ٤هٔؿشٙسٚ
ٔكى٤ُط٤زٔقّْٛسٛؾظٔس٢ذغبٞب
٥ٚسذٛزسِٛح٥برچطذ٣ٝزضع
ٕٔىٗذغبٞب٤ٗقٛز.ا٤ٔ٣ط٤زٔس

وٙٙس٥ٜٗسب٤ٔبزٞٙسٜسٛؾظسٛؾقٝاؾز
قٛ٘س.٣٤ٔ٣قٙبؾب٥٘ع

،ثٝػعزض٤هثٛزٜٔقب٣٘ٔكبثٝ

زاضا٢فّزITILٔٛضز.سقط٤ف

اؾز.زٚضظزٖضٚـ«ٚ»ا٢ض٤كٝ

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزسقط٤ف

زاضا٤٢ه1392ؾبَ:1-16347

٤هضٚـزٚض«٤ب»ا٢فّزض٤كٝ

.ظزٖاؾز

3-14 

 عذم اًغجبق

اؾز.ثطآٚضزٜ٘ىطز٤ٖهاِعاْ

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقـٕبضٜ]ٔٙجـ:

[1387ؾبَ

٢ITIL٘بٔٝٚاغٜزضانغلاحا٤ٗ[

]سقط٤ف٘كسٜاؾز.

ITILزض«فسْا٘غجبق»فجبضر

آ٢ٖ٘بٔٝٚاغٜاؾشفبزٜقسٜأبزض

سقط٤ف٘كسٜاؾز.



 1331سبل  :  14361-11 استبًذارد هلي ايزاى

 

28
 

 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارداس  3ثٌذ 

 1331 سبل: 1-14361

 تَضیحبت ITILي ًبهٍِاصُ

3-11 

 سبسهبى

چ٥سٔبٌٖط٣ٞٚاظافطازسؼ٥ٟعارثب

ٞب،اذش٥بضارٚضٚاثظٔكره٣اظٔؿئ٥ِٛز

اؾز.
٥ط٤ٝ،ثٍٙبٜ،ٔٛؾؿٝ،ذٟ٘بز،قطوز،ازاضٜ،هثبل:

اظآٟ٘ب.٥ج٣سطو٤بٞبلؿٕز٤بذب٘ٝ،،ا٘ؼٕٗسؼبضر

٘ؾ٢ٓٔقٕٛوًزاضاچ٥سٔب٤ٖٗا-درايِ 1 يبدآٍري

اؾز.

٤ب٣سٛا٘سف٣ٕٔٛؾبظٔبٖٔ -درايِ 1 يبدآٍري

ثبقس.٣ذهٛن
:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 [1387ؾبَ

ؾبظٔبٖ

٤ه٤ب٣لب٘ٛ٘ٞؿشبضقطوز،٤ه
اضػبؿ٢ثطاٌب٣ٞفجبضر٤ٗ.أٛؾؿٝ

٤بافطاز،ٔٙبثـ٢وٝزاضاٞؿشبض٢ثٝ
قٛز،ٔظلا٣ًثٛزػٝاؾزاؾشفبزٜٔ

.ٚوبضوؿتٚاحس٤بدطٚغٜ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز



3-18 

 الذام پیطگیزاًِ

٤ب،ٞبثطا٢ػ٥ٌّٛط٤٢بحصففّزالسا٣ٔ

وبٞفاحشٕبَٚلٛؿ٤هفسْا٘غجبق

ٞب٢ٚضق٥زز٤ٍطاحشٕب٤ٚ٣ِبثبِمٜٛ

اؾز.٘بٔغّٛةثبِمٜٛ

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

قسٜ[،انلاح1387ؾبَ

٢ITIL٘بٔٝٚاغٜزضانغلاحا٤ٗ[

]سقط٤ف٘كسٜاؾز.

ٚػٛزITILفجبضرٔكبث٣ٟزض

٘ساضز.

3-13 

 هطکل

اؾز.ا٤٢ه٤بچٙسضذسازفّزض٤كٝ

زضظٔبٖفّزٔقٕٛوً-درايِ 1يبدآٍري 

ٔكىُقٙبذشٝقس٥ٜ٘ؿز،ٚؾبثمٝا٤ؼبز

٥زس٥ٓٔس٤ط٤زفطآ٤ٙسٔكىُٔؿئِٛ

ثطضؾ٣ث٥كشطضاثطفٟسٜزاضز.

ٔكىُ

چٙسضذساز.فّزٔقٕٛوزض٤ب٤هفّز
٥ؿز،ٔكىُٔقّْٛ٘ؾٛاثك٤ؼبزظٔبٖا
٥زٔكىُٔؿئ٤ِٛط٤زٔس٤ٙسٚفطآ
ضاثطفٟسٜزاضز.٥كشطث٣ثطضؾ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز



3-11 

٥زفقب٤ِب٤ٙسفطآ٤هضٚـذبلا٘ؼبْ

اؾز.
٥طٔؿشٙسغ٤بسٛا٘ٙسٔؿشٙس٣ٔٞب٤ٝضٚ-٤1بزآٚض٢

ثبقٙس.

:9000قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز]ٔٙجـ:

قسٜ[،انلاح1387ؾبَ

 

ض٤ٚٝ

٘ح٢ٜٛثطا٣٤ٞبٌب٢ْوٝحب٢ٚؾٙس
اؾز.٥زفقب٤ِهحه٣َٛچٍٍٛ٘

٤ٙسٞباظفطآ٣ٞبثٝفٙٛاٖثرك٤ٝضٚ
قٛز.٤ٔ٣فسقط

طاٖـا٣ّٔ٤ب٘ساضزــاؾشزضٞٓ

1392ٚؾبَ:16347-1قٕبضٜ

ٓٞITILٝٞب٢ٞبضٚـ،ض٤ٚ

ٞب٣٤ثطا٢ا٘ؼبْفقب٥ِزٔكره٣

وٝثرك٣اظ٤هفطآ٤ٙسضااؾز

٣ّٔاؾشب٘ساضززٞٙس.زضسكى٣ُٔ٥

ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طاٖ

سٛا٘ٙسٔؿشٙسٞب٣ٔ،ض1392ٝ٤ٚ

ٞب،ضITILٝ٤ٚجبقٙس.زض٤٘بسٙثبق
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.سقط٤فقسٜاؾزٔؿشٙسثٝفٙٛاٖ

3-11 

 فزآيٌذ

ٔطسجظثب٤ىس٤ٍطٞب٢فقب٥ِزا٢اظٔؼٕٛفٝ

سقب٣ّٔوٝٚضٚز٢ضاثٝذطٚػ٣سجس٤ُٚ

وٙس.٣ٔ

:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 [قسٜ،انلاح1387ؾبَ

فطآ٤ٙس

ٞب٥زاظفقب٤ِبفشٝؾبذشبض٢أؼٕٛفٝ
٣عطاح٣سحمكٞسفذبن٢وٝثطا
چٙس٤ب٤ه٤ٙسفطآ٤ه.اؾزقسٜ
ٚآٟ٘بضاثٌٝطفشٝقسٜضا٤فسقط٢ٚضٚز
٤ٔ٣ُقسٜسجس٤فسقط٢ٞب٣ذطٚػ
ٞب،ٕٔىٗاؾزقبُٔ٘مف٤ٙس.فطآوٙس

٢اضائ٢ٝوظْثطاٞب٢ٞبٚاثعاض٥زٔؿئِٛ
٤ٙسفطآ٤هٞبقٛز.٣ٔغٕئٗذطٚػ

،اؾشب٘ساضزٞب،ٞبٔك٣ذظسٛا٘س٣ٔ
ٞبضازض٥زٚفقبِوبض٢٢ٞبزؾشٛضاِقُٕ
وٙس.٤فسقط،نٛضرِعْٚ

٥٘بظITIL،أبثٛزٜسقبض٤فٔكبثٝ

ضاٞسفذبن٣زاضزفطآ٤ٙسحهَٛ

و٤ٌٛٝسITIL٣ٔ.دكش٥جب٣٘وٙس

فطآ٤ٙسزاضا٢اٞساف٣اؾز،ٚ

ٔرشّفٞب٢ِٔٛفٕٝٞچ٥ٙٗ

قٙبؾب٣٤قسٜسٛؾظ٤هفطآ٤ٙسضا

وٙس.سقط٤ف٣ٔ

3-11 

 سَاثك

ث٥بٖؾٙس٢وٝ٘شب٤غثٝزؾزآٔسٜضا

ٞب٢ا٘ؼبْاظفقب٥ِزضا٤بقٛاٞس٢وطزٜ

.زٞسقسٜاضائ٣ٔٝ
ضذساز،ٞب٢،ٌعاضـ٥ٕٔع٢ٞب٢ٌعاضـهثبل:

ػّؿبر.نٛضر٤ب٣،آٔٛظق٢ٞبٌعاضـ
:9000اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 [قسٜ،انلاح1387ؾبَ

ؾٛاثك

٣ذطٚػ٤ٍطز٤ب٤غ٘شب٢وٝحب٢ٚؾٙس
ؾٛاثك،اؾز.٤ٙسفطآ٤ب٥زفقب٤ِه

وٝاؾز٥زٚالقا٤ٗاظ٢قٛاٞس
ٕٚٔىٗاؾزقسٜا٘ؼب٥٣ْشفقبِ
ثبقس،ٔب٘ٙس٥ى٣اِىشط٤٘ٚب٢وبغص

٤بضذساز،٤هؾبثم٥ٝع٢،ٌعاضـٕٔ
.ػّؿبرنٛضر



ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

.اؾزقسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ



3-13 

 ًسخِ

ا٢اظ٤ه٤ـبچٙـسلّـٌٓطزآٚض٢ٔؼٕٛفٝ

سغ٥٥ط٤بفشٝوٝثٝفٙٛاٖد٥ىطثٙس٢ػس٤س٤ب

٘ش٥ؼ٤ٝه٤بچٙسسغ٥٥ط،زضٔح٥ظٚالقـ٣

.اؾشمطاض٤بفشٝاؾز

٘ؿرٝ

فٙبٚض٢زضذسٔبر٥٥طچٙسسغ٤ب٤ه
ٖٚٛآظٔ،ؾبذش٤ٝىس٤ٍطوٝثباعلافبر

ٚاحس٘ؿر٤ٝه.اؾزقس٢ٜؾبظ٥بزٜد
زض٥٥طاس٣ٕٔىٗاؾزقبُٔسغ

ٔؿشٙسار،افعاض،٘طْافعاض،ؾرز
قٛز.٤ٍطز٢ٞبِٔٛف٤ٝب٤ٚٙسٞبفطآ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز.اؾز

ضاثٝ٘ؿر1392ٝؾبَ:1-16347

اللاْد٥ىطثٙس٢ا٢اظفٙٛأٖؼٕٛفٝ

وٙس،زضانلاحقسٜلّٕساز٣ٔ

ا٢اظثٝٔؼٕٛفITILٝوٝحب٣ِ

سغ٥٥طاراقبضٜزاضز.ا٤ٗسقبض٤ف

قسٜاضائٝٔفب٥ٞٓٔكبث٣ٟٔٙؼطثٝ

اؾز.

3-16 

 درخَاست تغییز

٤هثطا٢افٕبَزض٢د٥كٟٙبزسغ٥٥ط

زضذٛاؾزسغ٥٥ط

(RFC)
1

وٝاؾز٥٥٢طسغ٢ثطا٣ضؾ٥ٕكٟٙبزد

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز

                                                           
1- request for change 
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٤بؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔز،ذسٔز،ِٔٛفٝ

اؾز.ذسٔبر
س٥ٟٕسذسٔزقبُٔزضسغ٥٥ط-درايِ 1 يبدآٍري

وٝز٤ٍطثٝآٖاؾزذسٔزػس٤س٤بحصفذسٔش٣

٥٘بظ٥٘٢ؿز.

٥٤برقبُٔػعا٤ٗ.قٛزافٕبَثب٤س
٤ب٢وبغصثٛزٜٕٚٔىٗاؾز٥٥طسغ

انغلاح٤ٗ.اقٛزطجز٥٣ىاِىشطٚ٘
٥٥طذٛزسغ٤ب٥٥طسغؾٛاثكثبٔقٕٛوً

قٛز.٣اقشجبٌٜطفشٝٔ



3-11 

 هخبعزُ

ٔمبنساؾز.سبط٥طفسْلغق٥زثطض٢ٚ
اؾزچ٥ع٢اططا٘حطافاظ٤ه-درايِ 1 يبدآٍري

.٣ٔٙف٤بٔظجز،وٝٔٛضزا٘شؾبضاؾز

٣سٛا٘ٙساثقبزٔرشّف٣ٔٔمبنس-درايِ 1 يبدآٍري

٣ٕٙ٤ٚٚا٤ىذبضچ٣٣ٍ،زاقشٝثبقٙس)ٔظُٔبِ

ٔرشّفلبثُافٕب٢َٞب(ٚزضؾغح٥غ٣اٞسافٔح

دطٚغٜ،٣،ؾبظٔبٌ٘ؿشط٢ٜ،)ٔظُضاٞجطزاؾز

فطآ٤ٙس(.ٔحهَٛٚ
ثباضػبؿثٝٔربعطٜٔقٕٛوً-درايِ 3 يبدآٍري

٤ٟٙباظا٥ج٣سطو٤بٚثبِمٜٛٚفٛالتض٤ٚسازٞب

قٛز.٣ٔكرمٔ

٥ج٣سطوحؿتٔربعطٜٔقٕٛوً-درايِ 6 يبدآٍري

(٤ٚظزضقطا٥٥ط)اظػّٕٝسغض٤ٚساز٤هاظفٛالت

قٛز.٥ٔ٣بٖث،احشٕبَٚلٛؿ

:13245اؾشب٘ساضز٣ّٔا٤طاٖقٕبضٜ]ٔٙجـ:

 [قسٜ،انلاح1389ؾبَ

ٔربعطٜ

سٛا٘سثبفض٣و٣ٔٝاحشٕبِض٤ٚساز٢
٣٤سٛا٘ب٢ض٤ٚبنسٔٝقٛز،٤ٚب٣ذطاث

.ٔربعطٜزاضز٣ٔٙف٥طاٞسافسبطحهَٛ
٤ط٢دص٥تآؾ٤س،سٟس٤هسٛؾظاحشٕبَ

٤سٚاططسٟس٤سثٝآٖسٟسٔطثٛط٣٤زاضا
قٛز.٥ٔ٣سٜؾٙؼ،زضنٛضرٚلٛؿ
ثٝفٙٛاٖسسٛا٥ٔ٣٘ٗٔربعطٜضإٞچٙ

ٚقس٤ٜفسقط٥بٔسد٥زفسْلغق
٥بٔسٞب٢احشٕبَدظ٥ٔٙٝزضسٛا٘س٣ٔ

اؾشفبز٥ٜع٣٘ٔٙفٕٞچ٥ٙٗٚٔظجز
.قٛز

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز



1-14 

 خذهت

اظعط٤ك،ٔكشط٢ثٝٞب٢اضائٝاضظـضٚـ

سؿ٥ُٟ٘شب٤ؼ٣وٝٔكشط٢لهسسحمكآٟ٘ب

ضازاضز.
.اؾزّٕٔٛؼ٘بٔقٕٛوًزذسٔ-درايِ 1 يبدآٍري

سٛا٘س٥٣ٔٗزٕٞچٙذس٤ٔه-درايِ 1 يبدآٍري

٢ٔكشط٤ب٣ٚوٙٙسٜ،ٌطٜٚزاذ٥ّٗسب٤ٔهسٛؾظ

٤هثٝوٙس،٣ٔفُٕززٞٙسٜذسٔاضائٝفٙٛاٖثٝ

قٛز.٣زٞٙسٜذسٔزاضائٝٔاضائٝ

 خذهت

اظ،٢ٔكشط٢اضائٝاضظـثطا٢ٞبضٚـ
٢وٝٔكشطزؾشبٚضزٞب٥٣٤ُسؿٟعط٤ك
ٔبِى٥زثسٖٚ،آٟ٘بضازاضزحهَٛلهس

انغلاح.ٔكرمٔربعطٜٚٞع٤ٝٙ٤ب
٣ثٝفٙٛأٖشطازف٥ٕٗٞچٙ«ذسٔز»
فٙبٚض٢،ذسٔبران٣ّذسٔبر٢ثطا

ثؿشٝذسٔزاؾشفبز٤ٜباعلافبر
قٛز.٣ٔ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز

3-11 

 هَلفِ خذهت

ٚاحسٞبز٤ٍطثبٚلش٣ٚاحس٢اظذسٔزوٝ

اضائ٤ٝهذسٔزوبُٔضاسطو٥تقٛز،

ذٛاٞسوطز.
ٞب،ؾٙسٞب،عطحافعاض،اثعاضٞب،افعاض،٘طْؾرزهثبل:

ِٔٛفٝ

٣اقبضٜثٝثرك٢ثطا٣فٕٛٔانغلاح٣
ٔظبَ،ؾبٔب٢ٝ٘سط.ثطا٥چ٥سٜد٥ع٢اظچ
اظذسٔبر٢اسٛا٘سِٔٛف٣ٝٔا٢ضا٤ب٘ٝ

٢وبضثطزثبقس؛ثط٘بٔٝاعلافبرفٙبٚض٢
ثبقس.٘ؿرٝاظٚاحس٢اسٛا٘سِٔٛف٣ٝٔ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز
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.٥جبٖدكشزذس٤ٔب٤ٚٙسٞباعلافبر،فطآ

٤هاظسٛا٘س٣ِٔٛفٝذسٔزٔ-يِدرا 1 يبدآٍري

 قسٜثبقس.٥ُسكى٥ىطثٙس٢دلّٓچٙس٤ب

٤سقٛ٘سثب٤ط٤زٔس٤سوٝثب٣٤ٞبِٔٛفٝ
ثبقٙس.٥ىطثٙس٢اللاْد

٢٘بٔٝٚاغٜفجبضرِٔٛفٝذسٔززض[
ITILاؾز٘كس٤ٜفسقط.[

3-18 

 خذهت تذاٍم

ٞبٚضذسازٞب٣٤ؽطف٥زٔس٤ط٤زٔربعطٜ

سٛا٘سسبط٥طػس٢ثطض٢ٚذسٔز٤بو٣ٔٝ

زضؾغٛحسٛافكذسٔززاقشٝ،سبذسٔبر

قسٜ،ثٝقىُٔؿشٕط٢اضائٝقٛ٘س.

٢٘بٔٝٚاغِٜٔٛفٝذسٔززضانغلاحبر[

ITILٜا٘س.سقط٤ف٘كس[

ٚػٛزITILفجبضرٔكبث٣ٟزض

٘ساضز.ثبا٤ٗحبَ،سساْٚذسٔبرزض

لبِتسقط٤فظ٤طاضائٝقسٜاؾز:

-ٔربعطٜٔس٤ط٤زٔؿئ٤َٛٙسفطآ»

ثطػس٥٢طسبطسٛا٘س٣ٔو٣٤ٝٞب
فٙبٚض٢اعلافبرذسٔبر٢ضٚ

سساْٚذسٔز٤ط٤ززاقشٝثبقٙس.ٔس
زٞٙسٜوٙسوٝاضائ٥ٔ٣ٝٗسضٕ

سٛا٘س٣ٔفٙبٚض٢اعلافبرذسٔز
ؾغٛحذسٔز٥ٙٝوٕٕٞٛاضٜ
وبٞف٤كعطاظضا٣٤٘بٔٝسٛافك

لبثُلج٣َٚٛٔربعطٜسبؾغح
فطاٞٓوٙس.،ذسٔز٤بث٣عطحثبظ

٤ط٤زاراظٔسسساْٚذس٤ط٤زٔس
«وٙس.٣ٔدكش٥جب٣٘وبضٚسساْٚوؿت

3-13 

 ي سغح خذهت ًبهِ تَافك

SLA
1 

زٞٙسٜذسٔزث٥ٗاضائ٢ٝ٘بٔٝٔؿشٙسسٛافك

زضاٚاٞسافذسٔزوٝذسٔٚٔكشط٢

 .وٙسقٙبؾب٣ٔ٣٤

ز٘بٔٝؾغحذسٔسٛافك-يِدرا 1 يبدآٍري

زٞٙسٜذسٔزٚاضائ٥ٝٗثسٛا٘س٥٣ٕٔٗٞچٙ

زضو٢ٝٚٔكشط٣ٌطٜٚزاذ٤ّه٤بوٙٙسٜ،٥ٗسبٔ

.قٛزا٤ؼبزوٙس،٣ٔفُٕوٙٙس٥ٜٗ٘مفسبٔ

٘بٔٝؾغحذسٔزسٛافك٤ه-درايِ 1 يبدآٍري

٤ٍطز٣٘ٛف٤بلطاضزازٌٙؼب٘سٜقس٤ٜهزضسٛا٘س٣ٔ

 ٘بٔٝٔىشٛةثبقس.اظسٛافك

ؾغحذسٔز٢٘بٔٝسٛافك
(SLA)
ذسٔززٞٙسٜاضائ٥ٝٗث٘بٔٝسٛافك

٢٘بٔٝسٛافك.٢ٚٔكشطاعلافبرفٙبٚض٢
اعلافبرفٙبٚض٢زذسٔبرؾغحذسٔ

،اٞسافؾغحذسٔبرضاوطز٥ٜبٖضاث
٢ٞب٥زٚٔؿئِٛوطزٜ،ٔؿشٙس

٥٥ٗضاسج٢زٚٔكشطذس٢ٔزٞٙسٜاضائٝ
سٛا٘س٣ٔٔٙفطز٘بٔٝسٛافك٤هوٙس.٣ٔ

٤باعلافبرفٙبٚض٢ذسٔبر٤ٗچٙس
ضادٛقفزٞس.٢ٔكشط٤ٗچٙس

.اؾزٔكبثٝ،ٔقب٣٘ثٝػع٤هٔٛضز

ٞبزضقبُٔٔؿئ٥ِٛزITILسقط٤ف

ذسٔزؾغح٘بٔٝسٛافكٔحشٛا٢

اؾز.

٣ّٔاؾشب٘ساضزسقط٤فٞب٤٢بزآٚض٢

1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طاٖ

٘بٔٝؾغحسٛافكزٞسوٝ٘كب٣ٖٔ

ٞب٢سٛاٖث٥ٗعطفضا٣ٔذسٔز

ثٝغ٥طاظٔكشط٢ٚ،ز٤ٍط

٥٘عا٤ؼبزوطز.،ذسٔبرزٞٙسٜاضائٝ

3-31 

 هذيزيت خذهت

ٚادب٤فٞبٚفطآ٤ٙسٞبثطا٢ؽطف٥زٔؼٕٛفٝ

زٞٙسٜٞبٚٔٙبثـاضائٝٚٞسا٤زفقب٥ِز

ٔس٤ط٤زذسٔز

٤ٚػ٣ٜؾبظٔب٢٘ٞب٥زاظؽطف٢أؼٕٛفٝ
زضلبِت٤بٖٔكشطثٝاضظـاضائ٢ٝثطا

.ذسٔز

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

.اؾز

                                                           
1- service-level agreement 
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ثٟجٛزٚاضائٝذسٔبثطا٢عطاح٣،ا٘شمبَ،

اؾز.زاِعأبرذسٔسحمكذسٔزثطا٢

3-31 

 سبهبًِ هذيزيت خذهبت

ٚادب٤فثطا٢ٞسا٤ز٣ٚؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ش

زٞٙسٜٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔبراضائٝفقب٥ِز

زاؾز.ذسٔ

ا٢ثٝٔؼٕٛف٣ٝؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ش-درايِ 1يبدآٍري 

ا٤ؼبزثٝٔٙؾٛضٞٓٔطسجظاظفٙبنطسقب٣ّٔ

آٖثطآٚضزٜوطزٖٚاٞسافف٥ّٕبس٣ٔك٣ٚذظ

.اٞسافاؾز

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرقبُٔ-درايِ 1يبدآٍري 

ٞب،فطآ٤ٙسٞب،ٞب،اٞساف،عطحٔك٣ذظسٕبْ

ثطا٢عطاح٣،ا٘شمبَ،ٚٔٙبثـٔٛضز٥٘بظٔؿشٙسار،

اِعأبرسق٥٥ٗقسٜسحمكٚٚثٟجٛزذسٔبراضائٝ

ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززض

ٔٛضز٥٘بظاؾز.1392

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ز»ا٤ٗسقط٤فاظ-درايِ 3يبدآٍري 

ؾبَ:9000قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززض«و٥ف٥ز

اؾز.الشجبؼقس1387ٜ

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ز

ٞب،فطآ٤ٙسٞب،ٔك٣ذظچبضچٛة
ٚٞبضإٞٙب٣٤وبضوطزٞب،اؾشب٘ساضزٞب،

٣وٝسحمكاٞسافؾبظٔب٣٘ضاٞب٤اثعاض
ٕٞچ٥ٙٗانغلاحوٙٙس.ا٤ٗسض٣ٔٗ٥ٕ

ثٝٔٙؾٛض٢،ا٢وٛچىشطزضزأٙٝوبضثطز
فقب٥ِش٣ذبلاظفطآ٤ٙس٤بدكش٥جب٣٘
ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زقٛز،ٔظلاًاؾشفبز٣ٜٔ

ض٤ٚساز٤بؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زٔربعطٜ.
زض«ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر»انغلاح[

]سقط٤ف٘كسٜاؾز.٢ITIL٘بٔٝٚاغٜ

ٔغبثكسقط٤ف٘ؾبْٔس٤ط٤ش٣

اؾشب٘ساضز31-3اظثٙس٤1بزآٚض٢

ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔ

-ِغززاضا٢ٔق٣ٙٔكبثٝ،1392

آٖأبث٥بٖاؾز،٢ITIL٘بٔٝ

٢٘بٔٝٔشفبٚراؾز.سقط٤فِغز

ITILضاثٝ«٘ؾبْٔس٤ط٤ش٣»فجبضر

ٞبٕٚٞچ٥ٙٗفطآ٤ٙسٞبٚفقب٥ِز

ٔس٤ط٤زسحزٞب٣٤وٝؾبظٔبٖ

وٙس.لاق٣ٔعاٞؿشٙس،

3-31 

 دٌّذُ خذهت ارائِ 

ؾبظٔب٤ٖبثرك٣اظؾبظٔبٖوٝذسٔز٤ب

-ضأس٤ط٤زٚثٝٔكشط٢اضائ٣٣ٔٝذسٔش

زٞس.

سٛا٘سٔكشط٣ٔ٢-درايِ 1يبدآٍري 

،ذسٔززٞٙسٜؾبظٔبٖاضائٝ٘ؿجزثٝ

 زاذ٤٣ّبذبضػ٣ثبقس.

ذسٔززٞٙسٜاضائٝ

ثٝث٥فاظ٤هضاؾبظٔب٣٘وٝذسٔش٣
اضائ٤ٝبچٙسٔكشط٢زاذ٤٣ّبذبضػ٣

ثٝذسٔزٔقٕٛوًزٞٙسٜ.اضائٝسز٣ٔٞ
ذسٔززٞٙسٜفٙٛأٖرفف٣ثطا٢اضائٝ

قٛز.اؾشفبز٣ٜٔفٙبٚض٢اعلافبر
فٙبٚض٢اعلافبرذسٔززٞٙسٜاضائٝ
ذسٔش٣وٝذسٔبر٢زٞٙسٜاضائٝ

ضاثٝٔكشط٤بٖزاذ٣ّفٙبٚض٢اعلافبر
وٙس.٤بذبضػ٣فطض٣ٔٝ

ثٛزٜسقبض٤فزاضا٢ٔقٙب٤٢ىؿب٣٘

قسٜأبثٝقىُٔشفبٚس٣ث٥بٖ

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز.اؾز

زٞٙسٜاضائ13921ٝؾبَ:1-16347

زٞٙسٌبٖذسٔبرذسٔزضاثٝاضائٝ

وٙس.٣ٕ٘ٔحسٚزفٙبٚض٢اعلافبر

٢زٞٙسٜاضائ٤ٝهITILچبضچٛة

-ٚثٝقىُػساٌب٘ٝذسٔزف٣ٕٔٛ

زٞٙسٌبٖا٢،ا٘ٛاؿذبن٣اظاضائٝ

،اٌطچٝوٙسضاسقط٤ف٣ٔذسٔز

ضا«ذسٔززٞٙسٜاضائٝ»٢اؾشفبزٜ

زٞٙسٜاضائٝ»ثٝفٙٛاٖػب٤ٍع٤ٗ

-ضاثٝضؾ٥ٕز٣ٔ«ITذسٔز

قٙبؾس.

3-33 

 درخَاست خذهت

زضذٛاؾزذسٔز

زضذٛاؾزضؾ٣ٕاظؾ٢ٛوبضثطثطا٢
چ٥ع٢وٝثب٤س٥ٟٔبقٛز؛ثٝفٙٛاٖ

ثٝػعزض٤هثٛزٜسقبضفٔكبثٝ

وٙسوٝاثطاظITIL٣ٔسقط٤ف.ٔٛضز

سحمكٞبسٛؾظفطآ٤ٙسزضذٛاؾز
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زضذٛاؾزاعلافبر،سٛن٥ٝ،زؾشطؾ٣ثٝ

قسٜ،ةٔهٛذسٔز٤ٚبسغ٥٥ط٢اظلجُ

اؾز.

٤بسٛن٥ٝ،اعلافبر٤بٔظبَ،زضذٛاؾز
٤ب٘هتسٙؾ٥ٓزٚثبض٤ٜهوّٕٝفجٛض،

ا٤ؿشٍبٜوبض٢ثطا٢وبضثطػس٤س.٤ه
سحمكٞبسٛؾظفطآ٤ٙسزضذٛاؾز
٥ٔعٔقٕٛوًزضوٙبضٚ،زضذٛاؾز

قٛ٘س.ٔس٤ط٤ز٣ٔ،ذسٔز
ٕٔىٗاؾزثٝذسٔز٢ٞبزضذٛاؾز

زضذٛاؾش٣ثطا٢سغ٥٥طثٝفٙٛاٖثرك٣
.قٛزٔطسجظذٛاؾزاظسحمكزض

قٛز؛زضذٛاؾزٔس٤ط٤ز٣ٔ

-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

اظ٣ػع٥٤بس1392ؾبَ:16347

زٞس.٣ٕ٘اضائٝضاا٤ٗ

3-36 

 تخذه بتالشاه

اظػّٕٝز،٥٘بظٞب٢ٔكشط٢ٚوبضثطاٖذسٔ

اِعأبرؾغحذسٔز،٥٘ٚبظٞب٢

زٞٙسٜذسٔزاؾز.اضائٝ

اِعاْ

ٔٛضز٥٘بظٝچآ٘ضؾ٣ٕاظ٤هث٥ب٥٘ٝ
ثطا٢ٔظبَاِعأبرؾغحذسٔز،اؾز؛
اللاْلبثُسح٤ُ٤ٛباِعاْدطٚغ٤ٜه

٤هفطآ٤ٙس.ٔٛضز٥٘بظ
٢٘بٔٝٚاغٜززضاِعأبرذسٔانغلاح[

ITILسقط٤ف٘كسٜاؾز.[

-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

٤هاِعا1392ْؾبَ:16347

.وٙس٥٘٣ٔبظسّم٣ذسٔزضأقبزَ

ٔقبز٤َهاِعاITILْزضسقط٤ف

،ٚثٛزٜضؾ٣ٕاظ٥٘بظ٤هث٥ب٥٘ٝ

اللاْلبثُسح٤ُٛاِعأبرفطآ٤ٙسٞبٚ

زٞس.ذسٔزضادٛقف٥٘٣ٔعٚ

3-31 

 کٌٌذُتبهیي

ؾبظٔب٤ٖبثرك٣اظؾبظٔبٖوٝ٘ؿجزثٝ

ذسٔزذبضػ٣ثٛزٜ،ٚزٞٙسٜؾبظٔبٖاضائٝ

ضاثطا٢ٔكبضوززضعطاح٣،لطاضزاز٢

ا٘شمبَ،اضائٝ،ٚثٟجٛزذسٔز٤بذسٔبر

ذسٔزٔٙقمسزٞٙسٜفطآ٤ٙسٞب،ثباضائٝ

وٙس.٣ٔ
وٙٙسٌبٖقبُٔسب٥ٔٗ -درايِ 1يبدآٍري 

وٙٙسٌبٖقبذمد٥كطٚ،٣ِٚ٘ٝسب٥ٔٗ

اؾز.وٙٙسٌبٖفطف٣آٟ٘بسب٥ٔٗ

وٙٙسٜسب٥ٔٗ

عطفؾ٣ٔٛوٝٔؿئ٥ِٛزسب٥ٔٗٔٙبثـ
٤٢بذسٔش٣ٔٛضز٥٘بظثطا٢فطضٝ

ضاثطفٟسٜفٙبٚض٢اعلافبرذسٔبس٣
فطٚقٙسٜاللاْاؾز:ػّٕٝآٖاظ.زاضز

،٢افعاضٚ٘ط٢ْافعاضؾرز
ٚقجىٝٚٔربثطاس٣وٙٙسٌبٖسب٥ٔٗ

.ؾذبض٢ثطٖٚٞب٢ؾبظٔبٖ

ثٝػعزض٤هاؾزسقبضفٔكبثٝ

طاٖــا٣ّٔ٤ب٘ساضزـاؾشٔٛضز.سقط٤ف

ث٥ب1392ٖؾبَ:16347-1قٕبضٜ

وٙسوٝلطاضزاز٢ٚػٛززاضز؛٣ٔ

ITILظ٘س.حطف٣اظلطاضزاز٣ٕ٘

3-34 

 هذيزيت ارضذ

زٞٙسٜاضائٝوٝافطازاظٌط٤٣ٞٚبفطز

ٚٚادب٤فؾغحثبوسط٤ٗزضضاذسٔز

.وٙس٣ٔٞسا٤ز

:9000قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز]ٔٙجـ:

[قسٜ،انلاح1387ؾبَ

٢ITIL٘بٔٝٚاغٜزضانغلاحا٤ٗ[

].سقط٤ف٘كسٜاؾز

ٚػٛزITILٔكبث٣ٟزضسقبض٤ف

٘ساضز.

3-31 

 اًتمبل

ا٘شمبَ

حطوزٔشٙبؽطسغ٥٥طزضٚضق٥ز،
٤بلّٓفٙبٚض٢اعلافبرذسٔبر

ٞطزٚسقط٤فثٝسغ٥٥طزضٚضق٥ز

وٙس،أبزأٙٝوبضثطزآٟ٘باقبض٣ٜٔ

طاٖــا٣ّٔ٤اؾشب٘ساضزٔشفبٚراؾز.
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ٞب٢ٔطسجظثبا٘شمب٤َهذسٔزفقب٥ِز

ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝثٝٔح٥ظف٥ّٕبس٤،٣ب

ثطفىؽاؾز.



د٥ىطثٙس٢ز٤ٍطاظ٤هٚضق٥زثٝ
.ح٥برچطذٝزضٚضق٥زثقس٢

ث1392ٝؾبَ:16347-1بضٜـقٕ

سغ٥٥طزضٔح٥ظاقبضٜزاضز،زض

ثٝسغ٥٥طزضٚضق٥زITILوٝحب٣ِ

اقبضٜزاضزوٝقبُٔح٥برچطذٝ

قٛز.سغ٥٥طزضٔح٥ظ٣ٔ

قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔب٘ساضزــاؾشزضوٝضا٢ITIL-2011٘بٔٝٚاغٜسقط٤فقسٜزضبرــانغلاح2-سَٚاِفـــػ

فٟطؾـزوـطزٜاؾـز.ا٤ـٗسقط٤ـف٘كـسٜٔكرهـ٣ثـٝقـىُِٚـ٣ٚػٛززاقشٝ،1392ؾبَ:1-16347

ٝٚاغٜضا٤ـغٚاظسقـبض٤فسقط٤ف٘كـس1392ٜؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززضانغلاحبر ٘بٔـ

ؾبٔب٘ٝٔـس٤ط٤ززٞٙسٌبٖذسٔش٣وٝلهسا٤ؼبزٚثٟجٛزثطا٢اضائITILٝوٙٙس.سقبض٤فاؾشفبز٣ٜٔا٥ٍّ٘ؿ٣

٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٔقٙب٣٤ٔكبثٝٔٛاضزITIL.اوظطسقبض٤فثبقسؾٛزٔٙسسٛا٘س٣ٔ،ضازاض٘سذسٔبر قـٕبضٜا٤ـطا

ٔشفبٚرITIL٘ؿجزثٝسقبض٤فسرهه٣٘بٔٝٚاغٜزاض٘س.ثبا٤ٗحبَ،ثقض٣اظسقبض٤ف1392ؾبَ:1-16347

اظا٤ٗزؾزٔٛاضزٞؿشٙس.«سبط٥ط»ٚ«ٔٙبثـ»ٞب٢.فجبضراؾز

 1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد در ITILي ًبهٍِاصُ اصغلاحبت – 1-جذٍل الف

 ايزاى هلي استبًذارد

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

)استفبدُ هغبثك  1331

ّبي ًبهِتعزيف لغت

 (رايج

 ITILي ًبهِ ٍاصُتعزيف ضذُ در  ITIL اصغلاح

،ٔمب٤ؿٝآٟ٘بثبفٙبٚض٢اعلافبرٞب٢حم٥م٣اضائٝذسٔبرقٙبؾب٣٤ٞع٤ٙٝٔؿئَٛفطآ٤ٙسحؿبثساض٢
ا٘حطافاظثٛزػٝض٤ع٢قسٜٚٔس٤ط٤زثٛزػٝٞب٢ٞع٤ٙٝ

آٚض٥٘ؿز،ٍٔطا٤ٙىٝاِعاْ٘بٔٝوٙس.سٛافكؾٙس٢وٝزضنضؾ٣ٕث٥ٗز٤ٚبچٙسعطفضاث٥ب٣ٖٔ٘بٔٝسٛافك
ثرك٣اظلطاضزازثبقس.

اضائٝذسٔززضوٝاؾزذسٔزقبُٔسٕبْٔٛاضز٢زٞٙسٜٞطٔٙجـ٤بؽطف٥ز.زاضا٣٤اضائٝزاضا٣٤
سٛا٘ٙساظا٘ٛاؿظ٤طثبقٙس:ٔس٤ط٤ز،ؾبظٔبٖ،فطآ٤ٙس،زا٘ف،افطاز،ٞب٣ٔ.زاضا٣٤ٔكبضوززاضز

٤بؾطٔب٤ٝٔب٣ِؾبذزظ٤طٞب،وبضثطز٢اعلافبر،ثط٘بٔٝ
ٞبذه٥هٝٞب٣٤اظاظاعلافبرزضٔٛضزلّٓد٥ىطثٙس٢.٘بْ،ٔىبٖ،٘ؿرٝٚٞع٤ٙٝٔظبَثرك٣ذه٥هٝ

طجزٚثٝ(CMDB)ثٙس٢ٔس٤ط٤زد٥ىطزازٜدب٤ٍبٜزضد٥ىطثٙس٢اللا٢ْٞبذه٥هٝٞؿشٙس.
قٛ٘س.فٙٛاٖثرك٣اظؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زد٥ىطثٙس٢حفؼ٣ٔ

ا٢ثطا٢د٥ىطثٙس٢٢ٔصاوطٜزٚضٜض٤ع٢اظچطذٝث٣ٙ٥ٚٚادب٤فنطفدَٛ.ثٛزػٝد٥ففقب٥ِزض٤ع٢ثٛزػٝ
فق٣ّسكى٥ُقسٜاؾز.٢ثٛزػٝٝٞب٢آس٣)ٔقٕٛوؾبو٘ٝ(ٚدب٤فٚد٥ىطثٙس٢ضٚظا٘ثٛزػٝ

 .فٙبٚض٢اعلافبرذسٔبراظثرك٣ا٤ؼبزثطا٢د٥ىطثٙس٢اللاْاظسقساز٢ثٙس٢ٞٓفقب٥ِزؾبذز

ؾبذزٔظبَ،ثطا٢ٔؼبظ،سٛظ٤ـثطا٢٘ؿر٤ٝهثٝاقبضٜثطا٢سٛا٘س٣ٔانغلاحا٤ٕٗٞچ٥ٙٗ،
.قٛز٣ٔاؾشفبزٜسبحِخ٤بؾبذزٚوبضؾبظ
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ٚوبضسكى٥ُقسٜاؾز.زضٔشٗوؿتوٝاظچٙس٤ٗٚاحس٤٣بؾبظٔب٣٘قطوش٤هٞؿشبضو٣ّٚوبضوؿت
ITSMٗٞب٣ٔٞب٢غ٥طا٘شفبف٣ٕٚٞچ٥ٙٗقطوزقبُٔثرفذهٛن٣ٚؾبظٔبٖانغلاح،ا٤-

-ٚوبضفطض٣ٔٝوؿتزضٔكشط٢ضاث٤ٝهفٙبٚض٢اعلافبرذسٔبر،٢ذسٔززٞٙسٜقٛز.اضائٝ

زٞٙسٜٚوبضثٝفٙٛأٖكشط٢آٖ)اضائٝوؿتسٛا٘سثرك٣اظذٛزٔز٣ٔذسزٞٙسٜوٙس.اضائٝ
ذسٔز(ثبقس.ذبضػ٢٣زٞٙسٜٚوبضز٤ٍط)اضائٝوؿتذسٔز(،٤بثرك٣اظ٤هزاذ٣ّ

لّٓز٤ٍط٤ٚبفٙبٚض٢اعلافبروبضثطز٢،ذسٔبرسٛا٘ب٤٣٤هؾبظٔبٖ،فطز،فطآ٤ٙس،ثط٘بٔٝؽطف٥ز
.ٞب٢٘بّٕٔٛؼ٤هؾبظٔبٖٞؿشٙسٞبزاضا٣٤فقب٥ِز.ؽطف٥زد٥ىطثٙس٢ثطا٢ا٘ؼب٤ْه

ث٥ٗز٤ٚبچٙسعطف.آٚضاِعا٢ْ٘ب٤ٝٔهسٛافكلطاضزاز
اؾشمطاض.ظ٘سٜثٝٔح٥ظ،،فطآ٤ٙسٚٔٛاضزز٤ٍطٔؿشٙسارافعاض،افعاض،٘طْفقب٥ِزا٘شمبَؾرزاؾشمطاض

اؾز.اؾشمطاضٚٔس٤ط٤ز٘ؿرٝٔٙشكطقسٜثرك٣اظفطآ٤ٙس
ثٝدبؾر٣٤ٍٛثٝلبزضوٝح٣ّضاٜؾذؽٚوطزٜضاقٙبؾب٣٤ٞب٥٘٢بظٔٙس٢و٢ٝفطآ٤ٙس٤بفقب٥ِزعطاح٣

.وٙس٣ٔسقط٤فثبقسضاٞبٔٙس٥٘٢بظا٤ٗ
ٝثـطا٢آٔبزٜافعاض٘ط٤ْبفٙبٚض٢اعلافبرذسٔبرانلاح٤بٚا٤ؼبزٔؿئَٛفطآ٤ٙسا٤ٗسٛؾقٝ ٘ؿـر ٚٞـب

 .اؾزثقس٢اؾشمطاض

٣ٔٗاؾشفبزٜزٞس،٣ٔا٘ؼبْضاسٛؾقٝوٝوبض٢وبضوطز٤ب٘مفٔق٣ٙثٕٝٞچ٥ٙٗسٛؾقٝ قٛز.ا٤ـ
.٘كسٜاؾزسٛن٥فانITIL٣ّاؾٙبزػعئ٥برثبفطآ٤ٙس

ؾبظ٢ثطا٢د٥بز٤ٜهضذسازفٕسٜضفـ،سغ٥٥ط٢وٝثب٤سزضاؾطؿٚلزافٕبَقٛز،ثطا٢ٔظبَسغ٥٥طاضغطاض٢
اضغطاض٢سغ٥٥طٞب٢ازاضٜا٥ٙٔش٣.فطآ٤ٙسٔس٤ط٤زسغ٥٥طٔقٕٛو٤هض٤ٚٝذبلثطا٤٢هٚنّٝ

زاضز.
اٞسافؾغحذسٔز٤ٚبا٘شؾبضارٔكشط٥٘٢بظزاضز.سحمك٣ثطا٢فٔٙبثـاضبثٝفقب٥ِش٣وٝاضؾبَثٝؾغحثبوسط

زضانغلاحاظزؾزضفشٗسٛا٘ب٣٤ف٥ّٕبرسبحسٔكرهبر،٤بفطضٝذطٚػ٣ٔٛضز٥٘بظ،ا٤ٗقىؿز
قٛز.ٞبٚاللاْد٥ىطثٙس٢اؾشفبز٣ٜٔ،فطآ٤ٙسٞب،فقب٥ِزفٙبٚض٢اعلافبرثٝذسٔبراضػبؿظٔبٖ
قٛز.ٔٙؼطضذسازاغّتثٝذطاث٣

ض٤ع٢،ف٣ٕٔٛثطا٢ث٥بٖوبضوطزٚفطا٤ٙسٞب٢ٔطسجظثبٔس٤ط٤زاِعأبرثٛزػٝانغلاحٔس٤ط٤زٔب٣ِ
ثطا٢سكط٤حثٍٙب٣ٞانغلاح٣ٔكره٣اؾزوٝحؿبثساض٢،ٚٞع٤ٙٝوطزٖ.ٔس٤ط٤زٔب٣ِ

فٙبٚض٢اعلافبر.ٔس٤ط٤زٔب٣ِثطا٢ذسٔبرقٛزاؾشفبز٣ٜٔفطآ٤ٙسٞباظٔٙؾطؾبظٔبٖو٣ّ
اؾز.فٙبٚض٢اعلافبرذسٔبرزٞٙسٜفطآ٤ٙسٞباظٔٙؾطاضائٝثطا٢ث٥بٖانغلاحٔكره٣

،٤بفٙبٚض٢اعلافبرذسٔبراظعط٤كسساضنٞبثطا٢ثطآٚضزٜوطز٥ٖ٘بظ٤باِعاْ،ا٘ؼبْفقب٥ِزسحمك
.ثطآٚضزٜوطزٖزضذٛاؾزذسٔز

ثٝٔٛضز٥٘بظ،ٚفطآ٤ٙسٞب٢ؾبظ٢قسٜد٥بزٜٚالقبًضاٞجطزٚٞبذظٔك٣وٝزٞساع٥ٕٙب٣ٖٔحبو٥ٕز
ز٣ٞ،ٚٞب،ؾٙؼفٌٚعاضـٞبٚٔؿئ٥ِٛزقٛ٘س.حبو٥ٕزقبُٔسق٥٥ٗ٘مفزضؾش٣ضفب٤ز٣ٔ

اؾز.وظْثطا٢حُٔؿبئُقٙبؾب٣٤قسٜرأبالسا٘ؼبْ
ٚوبض.سبط٥طٔقٕٛؤجش٣ٙوؿتاطط٤هضذساز،ٔكى٤ُبسغ٥٥طثطض٢ٚفطآ٤ٙسٞب٢ا٢ثطا٢ؾٙؼٝسبط٥ط
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ثطا٢سره٥ما٤ِٛٚزاؾشفبزٜاضغطاض٢سبط٥طدص٤ط٢ؾغٛحذسٔزٞؿشٙس.سبط٥طٚثط٘حٜٛ
قٛز.٣ٔ

ٚوبضٔٙؼطوؿتثٙس٢ثطا٢سبط٥طضذساز.ضذسازفٕسٜثٝاذشلاَچك٥ٍٕطزضضزٜثبوسط٤ٗضذسازفٕسٜ
قٛز.٣ٔ

ٞب٤ٚبفطآ٤ٙسثطا٢قٙبؾب٣٤ض٤ٚسازفٙبٚض٢اعلافبرٔكبٞسٜٔؿشٕطلّٓد٥ىطثٙس٢،ذسٔبردب٤ف
سض٥ٕٗقٙبذشٝقسٜثٛزٖٚضق٥زفق٣ّ.

آٖ.حهَٛاع٥ٕٙبٖاظسحمكٞسفٔس٘ؾطاظ٤هفطآ٤ٙس،فقب٥ِز٤بؾبظٔبٖثطا٢زؾشبٚضزٞب٢ف٥ّٕبس٣ٞسف
ثٝانغلاح.اظا٤ٗقٛز٣ٔؾٙؼفدص٤طث٥بٖلبثُاٞسافو٣ٕٔقٕٛوزضلبِتف٥ّٕبس٣اٞساف
قٛز.اِعاْاؾشفبز٣ٜٔثٝاضػبؿثطا٢طضؾ٣ٕقىُغ٥

ٞب٢وظْضااضائٝٔغبثكا٘شؾبض.فطآ٤ٙس٤بلّٓد٥ىطثٙس٢ظٔب٣٘ف٥ّٕبس٣اؾزوٝذطٚػ٣اػطااػطا
قٛز.ثطا٢ٔظبَوبضا٘ؼب٤ْه٤بچٙسف٥ّٕبر٥٘عاؾشفبز٥٘٣ٜٔعثٝٔق٣ٙزٞس.فُٕوطزٖ

ٔغبثكا٘شؾبضاؾز.،ا٘ؼبْف٥ّٕبرضٚظا٘ٝضا٤ب٘ٝوطزٖثب
ثطا٢اقبضٜثٝ٘شب٤غانغلاح٤هذسٔز.ا٤ٗاضائٝ٘ش٥ؼٝا٘ؼب٤ْهفقب٥ِز،ضفب٤زفطآ٤ٙس٤بزؾشبٚضز

قٛز.٥٘عاؾشفبز٣ٜٔٚالق٣ٔٛضز٘ؾطٕٚٞچ٥ٙٗ٘شب٤غ
٤بفطضٝقسٜسٛؾظ٤هؾبٔب٘ٝ،فطز،س٥ٓ،فطآ٤ٙس٤ٚبذسٔبرحبنُقسٜٔٛاضزثطا٢ا٢ؾٙؼٝفّٕىطز

.فٙبٚض٢اعلافبر
حهَٛٞب٥ٌٚط٢ثطا٢ٞسا٤زسه٢ٓ٥ٕٞبٔك٣ذظٔس٤ط٤ز.ٔؿشٙسٚضؾ٣ٕا٘شؾبضارٚاٞسافٔك٣ذظ

ٞبٚٞب،فقب٥ِزٔٙبؾتفطآ٤ٙسٞب،اؾشب٘ساضزٞب،٘مف٤ىٙٛاذزٚؾبظ٢سٛؾقٝٚد٥بزٜاظاع٥ٕٙبٖ
قٛز.اؾشفبز٣ٜٔفٙبٚض٢اعلافبرظ٤طثٙب٢

ثٙس٢اؾشفبزٜقسٜثطا٢قٙبؾب٣٤ا٥ٕٞز٘ؿج٣ضذساز،ٔكى٤ُبسغ٥٥ط.ا٤ِٛٚزثطاؾبؼضزٜا٤ِٛٚز
.ثطا٢قٛزٔطسجظاؾشفبز٣ٜٔاؾز،ٚثطا٢قٙبؾب٣٤ظٔبٖوظْا٘ؼبْالسأبرفٛض٤زسبط٥طٚ

12ثب٤سع2٣قٛزوٝضذسازٞب٢ا٤ِٛٚزث٥بٖؾغحذسٔزٕٔىٗاؾز٘بٔٝٔظبَ،زضسٛافك
قٛ٘س.ؾبفزٔطسفـ

زضحم٥مزسقبُٔبنغلاحٚوبض،ا٤ٙوؿتاضسجبطزاضسجبط٤بسقبُٔث٥ٗزٚفطز٤بق٣.زضٔس٤ط٤اضسجبط
ثٙس٢ٚزاضا٣٤ٚوبضاؾز.زضٔس٤ط٤زد٥ىطوؿتٚفٙبٚض٢اعلافبرذسٔززٞٙسٜث٥ٗاضائٝ
ث٥ٗآٟ٘بضاوٝٚاثؿش٤٣ٍباضسجبطثٛزٜزضحم٥مزد٥ٛ٘سث٥ٗزٚلّٓد٥ىطثٙس٢اضسجبطذسٔز،

وٝثطض٢ٚآٖاػطاوبضؾبظ٢بثٞبٕٔىٗاؾزوبضثطز٢وٙس.ثطا٢ٔظبَ،ثط٘بٔٝقٙبؾب٣ٔ٣٤
د٥ٛ٘سٞب٢فطاٚا٣٘ثباللإْٔىٗاؾزفٙبٚض٢اعلافبرقٛ٘سد٥ٛ٘سزاقشٝثبقٙس،ٚذسٔبس٣ٔ٣

ٔكبضوززاضز،زاقشٝثبقس.فٙبٚض٢اعلافبروٝزضآٖذسٔزد٥ىطثٙس٢
ٕٔىٗٚٞطچ٥عز٤ٍط٢وٝدَٛ،افطاز،فٙبٚض٢اعلافبرؾبذزطظ٤و٣ّوٝقبُٔانغلاح٤هٔٙبثـ

ٞب٢.ٔٙبثـ٥٘عػعءزاضا٣٤،اؾزوٙسوٕه٣ٔفٙبٚض٢اعلافبرذسٔبر٤هاؾزثٝاضائٝ
آ٤ٙس.ؾبظٔبٖثٝحؿبة٣ٔ

ثٝاضػبؿفطآ٤ٙسٔطسجظثبقٙبؾب٣٤،اضظ٤بث٣ٚٚادب٤فٔربعطٜ.ٔس٤ط٤زٔربعطٜٕٞچ٥ٙٗثطا٢ٔس٤ط٤زٔربعطٜ
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اضظ٤بث٣ٚ»،ٔب٘ٙسقٛزثرفزْٚفطآ٤ٙسٔربعطٜدؽاظقٙبؾب٣٤ٚاضظ٤بث٣ٔربعطٜاؾشفبز٣ٜٔ
ث٥بٖ٘كسٜاؾز.ITILاؾٙبززضثبػع٥٤بر.ا٤ٗفطآ٤ٙس«ٔس٤ط٤زٔربعطٜ

فٙبٚض٢ذسٔبر٢ثطآٚضزٜقسٖوبضوطزٞبحهَٛاع٥ٕٙبٖاظوٝثطا٢ٔق٥بضٞب٣٤ا٢ٔؼٕٛفٝٔق٥بضدص٤طـذسٔز
فٙبٚض٢ذسٔز٢ذسٔبرآٔبز٣ٌوظْثطا٢ف٥ّٕبرزٞٙسٜٚا٤ٙىٝاضائ٥٣ٝفوٚاِعأبراعلافبر
قٛز.اؾشفبز٣ٜٔ،زاضزظٔب٣٘وٝاؾشمطاض٤بفشٝػس٤سضااعلافبر

،اظػّٕٝفٙبٚض٢اعلافبرظ٘سٜذسٔزثباعلافبس٣زضٔٛضزؾبذش٥بفش٤٢ٝبؾٙسزازٜدب٤ٍبٜذسٔز٢وبوٕ٘ب
ٚثٛزٜذسٔزثرك٣اظؾجسوبو٢ذسٔز٢.وبوٕ٘بآٔبزٜاؾزؾبظ٢ثطا٢د٥بزٜو٣ٝذسٔش

ض٢ٚٔكشط٢و٣ٝد٥فذسٔشاؾز:فٙبٚض٢اعلافبرحب٢ٚاعلافبس٣زضٔٛضززٚ٘ٛؿذسٔز
ذسٔززٞٙسٜثطا٢فطضٝسٛؾظاضائ٣٣ٝدكش٥جب٘ذسٔش،ٚاؾزلبثُٔكبٞسٜٚوبضوؿتثطا٢
وظْاؾز.ٔكشط٤بٖض٢ٚد٥ف

ثطاؾبؼاِعأبرؾغحذسٔزٔؿشٙسثبقس.اٞسافؾغحذسٔزؾغح٘بٔٝسقٟس٢وٝزضسٛافكذسٔزو٣ٕٞسف
ٚوبضسٛؾظوؿتو٣ٕثطآٚضزٜوطزٖاٞسافحهَٛاع٥ٕٙبٖاظٚثطا٢قسٜ،٘ٛقشٝذسٔز
فّٕىطزو٥ّس٢ٚٔجش٣ٙثطقبذمثٛزSMARTٜ.ا٤ٗاٞسافثب٤ساؾز٢ضطٚض،ITذسٔز
ثبقٙس.

وٙس.س٥ِٛسٚاضائ٣ٔٝذسٔززضٔمب٤ؿٝثبؾغٛحضاٚضٚ٘سٞبحهَٛٞب٢ٞب٣٤وٌٝعاضـفقب٥ِزذسٔزز٣ٌٞعاضـ
ٔكشط٤بٖضؾ٥سٜقسٜثبقس.ٞبثب٤سثٝسٛافكٌعاضـثؿبٔسلبِت،ٔحشٛاٚ

لّٓد٥ىطثٙس٢،ضذسازح٥برچطذٝزض.ا٤ٗف٥ّسٚضق٥زفق٣ّؾٛاثك٘بْف٥ّسوظْزضثؿ٥بض٢اظٚضق٥ز
زٞس.ضا٘كب٣ٖٔٔطثٛط٤بٔكىُ

ٚأظبِٟٓ،،فطآ٤ٙسفٙبٚض٢اعلافبرلّٓد٥ىطثٙس٢،ذسٔزوٙسسهس٤ك٣ٔفقب٥ِش٣وٝآظٖٔٛ
وٙس.٣ٔثطآٚضزٜضأكرهبر٤باِعأبرسٛافكقسٜ

ٚوبضاؾز.ثطا٢وؿتٔق٥بض٢اظظٔب٣٘وٝضذساز،ٔؿئ٤ّٝبسغ٥٥طزاضا٢اططچك٥ٍٕط٢ثطض٢ٚفٛض٤ز
ٚوبضسبدب٤بٖوؿتثطض٢ٚذٛزضا٢ٔظبَ،٤هضذسازثبسبط٥طثبؤٕىٗاؾززضنٛضس٥ىٝاطط

ؾبَٔب٣ِذٛزثطٚظ٘سٞس،اظضطٚضردب٣ٙ٥٤ثطذٛضزاضثبقس.سبط٥ط٤بضطٚضرثطا٢سره٥م
قٛ٘س.ا٤ِٛٚزاؾشفبز٣ٜٔ

وٙس.وبضثطاٖ٘جب٤سثبٔكشط٤بٖاؾشفبز٣ٜٔفٙبٚض٢اعلافبرذسٔزفطز٢وٝثٝقىُضٚظٔطٜاظوبضثط
فٙبٚض٢اعلافبرذسٔز٤ىؿبٖفطوقٛ٘س،چطاوٝثقض٣اظٔكشط٤بٖثٝعٛضٔؿشم٥ٓاظ

وٙٙس.اؾشفبز٣ٕٜ٘
ضاثطزاض٢ثٟطٜثطا٢ثطآٚضزٜوطز٥ٖ٘بظ٢ذبل.ذسٔزوبضوطزاضائٝقسٜسٛؾظ٤هٔحه٤َٛبثطزاض٢ثٟطٜ

سٛاٖاظآٟ٘بثطا٢سق٥٥ٗسٛا٘ب٣٤ذلانٝوطز،٣ٔ«زٞسا٘ؼب٣ْٔذسٔزوبض٢وٝ»سٛا٣ٖٔ
فٙبٚض٢ذسٔزٚوبضوؿتوطز.اضظـزؾشبٚضزٞب٢ٔٛضز٥٘بظثطآٚضزٜوطزٖذسٔزثطا٢

قٛز.ٚضٕب٘زا٤ؼبز٣ٔثطزاض٢ثٟطٜسٛؾظسطو٥ج٣اظاعلافبر
،٤بفطآ٤ٙس،عطح،فٙبٚض٢اعلافبر٤بسغ٥٥ط٤بفشٝػس٤سذسٔززٞس٤ه٣ٔاع٥ٕٙبٖفقب٥ِش٣وٝسهس٤ك

ٚثبٔكرهبرعطاح٣ٕٞرٛا٣٘زاض٘س.،ثٛزٜاع٥ٕٙبٖلبثُوبُٔ،زل٥ك،اللاْلبثُاضائٝز٤ٍط
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 ايزاى هلي استبًذارد

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

)استفبدُ هغبثك  1331

ّبي ًبهِتعزيف لغت

 (رايج

 ITILي ًبهِ ٍاصُتعزيف ضذُ در  ITIL اصغلاح

سٛا٘سزضلبِتوٙٙس.ا٣ٔٗ٤ضاثطآٚضز٣ٜٔقسٜسٛافك،اِعأبرذسٔزٔحه٤َٛبا٤ٙىٝسض٥ٕٗضٕب٘ز
٤بلطاضزازثبقس،٤بزضلبِتد٥بْثبظاض٤بث٤٣بذسٔزؾغح٢٘بٔٝضؾ٣ٕٔظُسٛافكسٛافك٤ه

سساضنٚ،ؾبظ٢ؽطف٥زوظْثطا٢فطاٞٓذسٔزسه٤ٛطثط٘سثبقس.ضٕب٘زثٝسٛا٘ب٣٤
اضائٝچ٣ٍٍ٘ٛ»سثٝفٙٛاٖسٛا٘ضٕب٘ز٣ٔوظْاظح٥ضسساْٚٚا٥ٙٔزاقبضٜزاضز.دص٤ط٢اع٥ٕٙبٖ
اؾز،«اؾشفبزٜشٙبؾتٔ»ا٤ٙى٤ٝهذسٔزسٛاٖاظآٖثطا٢سق٥٥ٗ،٣ٔٚقسٜذلانٝ«ذسٔز

ٚضٕب٘زثطزاض٢ثٟطٜسٛؾظسطو٥ج٣اظفٙبٚض٢اعلافبرذسٔزٚوبضوؿتاؾشفبزٜوطز.اضظـ
قٛز.سق٣ٔٗ٥٥

وبض٢ثبضٞب٢.فٙبٚض٢اعلافبرٔٙبثـوظْثطا٢اضائ٤ٝهثرفلبثُسكر٥ماظ٤هذسٔزثبضوبض٢
ثٙس٢ضزٜفٙبٚض٢اعلافبرٕٔىٗاؾزسٛؾظوبضثطاٖ،ٌطٜٚوبضثطاٖ،٤بوبضوطزٞبزضذسٔز

ذسٔزوبضوطزلّٓد٥ىطثٙس٢ٚٚسح٥ُّٚٔس٤ط٤زؽطف٥ز،فّٕىطززضقٛ٘س.ا٤ٗسقط٤ف
-٥٘عاؾشفبز٣ٜٔ«سٛاٖف٥ّٕبس٣»ٔشطازفٌب٣ٞانغلاحقٛز.ا٤ٗشفبز٣ٜٔاؾ،فٙبٚض٢اعلافبر

قٛز.
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 پیَست ة

 (اعلاعبتي)

  ITIL-2011ثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذاردّوجستگي ثٌذّبي 

َ:16347-1قـٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٕٞجؿش٣ٍثٙسٞب٢ ثـITIL-2011ٝٞـب٢دـبضاٌطافثـب1392ؾـب

اؾـشب٘ساضزاِعأـ٣اؾز.اٌطچٝا٤ٕٗٞجؿش٣ٍثٙـسٞب٢آٔسٜث٥ٗزٚٔطػـاضسجبطاظز٤سٌب٣ٞاضائٝٔٙؾٛض

ٕٞجؿش٣ٍ،ذٛزِوٙس٣ٔضاؾشبITILٓٞضإٞٙب٢ضاشوطٚآٟ٘بضاثب1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔ

ثٝاؾشبزٔٙجـٔطاػقٝوٙس.ضإٞٙبزاضا٢اعلافبرٔف٥س٢اؾز.وبضثطثب٤سثطا٢سق٥٥ٗوبضثطزاِعأبرٚ

ّٖٔـ٣اؾشب٘ساضزاِعأبرسحمكثطا٢،د٥ٛؾزاITILٗ٤ضإٞٙب٢ٕٞٝ َ:16347-1قـٕبضٜا٤ـطا 1392ؾـب

زضٞطثرـفاِعأب1392ًؾبَ:16347-1ٜقٕبضا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزضطٚض٥٘٢ؿز.سٕبْاِعأبردبضاٌطاف

.فٟطؾز٘كسٜاؾزٔطثٛعٝسحزدٛقفITILاظٚاثؿشٝ

ITILا٘شكبضارانـ5٣ّٚقبُٔثٛزٜذسٔز٤هچبضچٛةٔس٤ط٤زITILعطاحـ٣ذـسٔزاؾـز:ضاٞجـطز،

اظسفهـ٣ّ٥ٞـب٢سٛنـ٥فا٤ـٗچـبضچٛة.ذـسٔزٚثٟجـٛزٔؿـشٕطذسٔز،ف٥ّٕبرذسٔز،ا٘شمبَذسٔز

.ا٤ٗد٥ٛؾزثٙـسٞب٢وٙسث٥ب٣ٖٔذسٔزٚثٟجٛزسح٤ُٛثطا٢ا٤ؼبز،ذسٔزٞب٢ٔس٤ط٤زفطآ٤ٙسٞبٚق٥ٜٛ

-٘ؿجزٔـITIL٣ا٘شكبضاران5٣ّزض٣٤ٞبضاثٝثرف1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

ٞـب٢نـٙقش٣،ا٘ـٛاؿثرـفذبلضإٞٙب٢وITILٝاؾٙبزسى٣ّ٥ٕٞبثٝزٞس.ا٤ٗد٥ٛؾزحب٢ٕٚٞجؿش٣ٍ

،٥٘ؿز.زٞساضائ٣ٔٝضاٞب٢ف٣ٙٞب٢ف٥ّٕبس٣ٚٔقٕبض٢ؾبظٔب٣٘،ٔسَ

ٍبٖضٚقـاؾـشب٘ساضز،ا٤ٗثرفاظ1392ٚITILؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضززضٕٞجؿش٣ٍ

وٙس.٣ٔضاافٕبَظ٤ط

ثـٝٔٙـبثـٔؿـشم٥ٕب1392ًؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٞباظٞطثٙسٚظ٤طثٙساضػبؿاِف(

،فطآ٤ٙـس،انـغلاحثطاؾبؼحضٛضٔفٟـْٛ،ITILذسٔزٔس٤ط٤زا٘شكبضاران5٣ّفهُٔطثٛطاظ

ITILٞـب٢سط٤ٗثرفٞب٢د٥ٛؾزةثطض٢ٚٔطسجظ.ػسَٚاؾزقسٜفقب٥ِز٤بد٥بٔس٤ىؿبٖ٘مُ

.اؾزشٕطوعٔ

،اظػّٕٝزلزفٙٛاٖ٘مُقسٜ.وبُٔثٛزٖٕٞرٛا٣٘ٚحهَٛاع٥ٕبٖاظٕٞجؿش٣ٍثطا٢ثبظٍ٘ط٢ة(

 ،3ٞب٢ثٝػسITILَٚٞب٢شوطقسٜزضچبضچٛة٤هٕٞجؿش٣ٍٔقىٛؼاظدبضاٌطافوطزٖفطاٞٓح(

4 ،5ٚ6 16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاظ سضبز1392ؾبَ: سهح٥حٞطٌٛ٘ٝذلا٤ب ٚ

.ٕٞجؿش٣ٍؾغحثبواظاضائ٤ٝهز٤سٌبٜثطا٢آقىبض

:16347-1قـٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز٢ٞبسط٤ٗؾغحثٙس٤بدبضاٌطافٔغبثكٔٙبؾتا٤ٕٗٞجؿش٣ٍٔقٕٛوً

قٛز.٘كبٖزاز1392٣ٜٔؾبَ
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ُ٘مـف٥ٙبITILًاؾٙبزٞباظٚفٙب٤ٚٗفه1392ُؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزافسازثٙسٞباظ

،ITILا٘شكـبضارانـ٣ّفٙـٛاٖفٕـ٣ٔٛاظ٤هؿٛسطٔٛضثطا٢قٙبؾب٣٤زل٥ك،ضطٚض٢.زضٔٛاضزاؾزقسٜ

فٙٛاٖثرفؾغحثبوسطزضثطاوزآٚضزٜقسٜاؾز.

ٞب٢ز٤ٍط٢وٝفٙـٛاٖ٘مُقسٜسبآٖضااظظ٤طثرف[ذسٔز٥برٞب]فّٕٔربعط3ٜ-9ٞبثٝفٙٛاٖ،ٔربعط3ٜ-9ظ٤طثٙس:هثبل

ضازاض٘سٔشٕب٤عقٛ٘س.«ٞبٔربعطٜ»

ا٤ـع٤ٚٚطا٤ك٣ٔق٣ِٕٛلٛافسثطاؾبؼ1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٔش٤ٛ٘ٗؿ٣ثعضي

اؾز،ٚسٟٙـبٔـٛضزسفـبٚرا٤ـٗحم٥مـز٥٘ITILعٔغبثكذٛزITILٔش٤ٖٛ٘ٛؿ٣ثعضينٛضرٌطفشٝاؾز.

،فٙب٤ٚٗٚعجـحكزاضاITIL٢ٔحشٛا٢سفى٥ه.ثطا٢اؾز٘كسٜٞبثبحطٚفثعضي٘ٛقشٝاؾزوٝؾطفهُ

.اؾزقسٜ٘كبٖزازٜٚثٝنٛضرذٛاث٥سٜز٤ٍط٢لّٓثبITIL٘مُقسٜٔحشٛا٢

ا٘س.اؾشفبزٜقس7ٜ-سبة1-ٞب٢ٔرففظ٤طزضػسَٚةفجبضر

- SS–ذسٔزضاٞجطزؾٙسITIL 

- SD–ذسٔزعطاح٣ؾٙسITIL 

- ST–ذسٔزا٘شمبَؾٙسITIL 

- SO–ذسٔزف٥ّٕبرؾٙسITIL 

- CSI–ذسٔزثٟجٛزٔؿشٕطؾٙسITIL 

اؾز،چٝش٤ُقسٜسىطاضاؾٙبزوٝزضٞطثٛزٜزاضا٢ٔشITIL٣٘ٛا٘شكبضاران٣ّچٙس٤ٗفهُٚد٥ٛؾززض

.ثـطا٢ػّـ٥ٌٛط٢اظسىـطاضٔغبِـت،ٌصاض٢قسٜچٝزضد٥ٛؾش٣وٝثبحطفٔكرمقسٜٕٞبٖفهُقٕبضٜ

.اؾزقسٜٞب٢سىطاض٢ثٝقىُ]ٕٞٝ[٘ٛقشٝثرف

ضأقطفـ٣وـطزٜاؾـز.ٔغبِقـٝٚزضنITILاؾـٙبزٞـبزضؾبذشبضٕٚ٘ب٢و٣ّٔحشٛا٢فه1ُ-ػسَٚة

ضادٛقـف٣٤فطآ٤ٙسٞب4ٔف٥سثبقس.ثطا٢ٔظبَ،فهُسسٛا٣ٔ٘،لجُاظذٛا٘سٖثم٥ٝد٥ٛؾزة1-ػسَٚة

ثـٝدٛقـف1-ػسَٚة.اؾز16347قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزوٝثؿ٥بض٢اظآٟ٘بٔكبثٝفطآ٤ٙسٞب٢زازٜ

دطزاظز.ITIL٣ٔٔحشٛا٢ف٣ٕٔٛا٘شكبض

ٖاؾشفبزٜاظفطآ٤ٙـسثـطا٢چ٣ٍٍ٘ٛزضٔٛضزسط٢ٔكرمثٝنٛضر7-سبة2-ٞب٢ةػسَٚ ثـطآٚضزٜوـطز

َاؾـزقسٜعطاح16347٣قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاِعأبر ثـطاITIL٢بثـٞـبٕٞجؿـش٣ٍ.ا٤ـٗػـسٚ

ثٝبرزٞٙس.اضػبفضاثٝسطس٥ت٘كب1392٣ٖٔؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔزاؾشب٘ساضاظ9سب4ثٙسٞب٢

َ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزاِعاْذبلزض٤ه ،ثـٝفٙـٛأٖظـبَ{x.y}ثـٝقـى1392ُؾـب

{4.1.4a}،٘كبٖزازٜقسٜاؾز.
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 ي استفبدُ اس آًْبٍ ًحَُ ITIL اسٌبدّب در ثخص – 1–جذٍل ة

فصل ٍ عٌَاى 
ITIL 

 پَضص ثخص ٍ تَضیحبت

1فهُ

ٔمسٔٝ

ذبلا٘شكبضاران٣ّٔمسٔٝثط

،زأٙٝوبضثطز،وبضثطز،اضظـثطا٢ف٥ّٕبس٣،اٞسافلهس:و٣ّٔطٚض1-1
ان٣ّا٘شكبضار٢ٚوبضٚٔربعتٞسفثطاوؿت

ٔرشمٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

ٔحشٛا1-2
1-3ITILٚضٚـثٝدٛضسف٢ٛ٥ِٛز٤ٍطزضظ٥ٔٙٝاؾٙبزآٖثباضسجبط
سبا٤ٗحسٔٛفكاؾز؟ITILچطا1-4

ٚػٝٔكشطنٕٞٝ

ا٘شكبضاران٣ّ

ٔرشمٞطا٘شكبضاران٣ّو٥ّبرٔحشٛا1-5٢

ا٘شكبضاران٣ّ

2فهُ

ثٝذسٔزٔس٤ط٤ز
ق٤ٜٛ٥هفٙٛاٖ

وٝزضITILٚز٤ٍطٔفب٥ٞٓف٣ٕٔٛذسٔزٚذسٔزدٛقفٔفب٥ٞٓٔس٤ط٤ز

اؾشفبزٜقسٜؾٙس



ذسٔزٚٔس٤ط٤زذسٔز2-1
ٔفب٥ٞٓف2-2٣ٕٔٛ
٣ٞب٢ٔس٤ط٤ش٣ٚحبو٥ٕشؾبٔب2-3ٝ٘
ذسٔزح٥برچطذ2-4ٝ

ٚػٝٔكشطنٕٞٝ

ا٘شكبضاران٣ّ

3فهُ

ح٥برچطذٝانَٛ
(ذسٔز

دطزاظزو٣ٔٝا٘شكبضاران٣ّٞب٢و٥ّس٢ٗفهُثٝثطضؾ٣سقساز٢اظان٤ُا

ذسٔز٢زٞٙسٜسٛؾظاضائٝضاضٚـثٝؾبظ٢ٚد٥بزٜذسٔزٔس٤ط٤زض٤ع٢عطح

.ثبا٤ٗحبَض٤ٚىطزٔساؾزوٙس.ا٤ٗانَٛٔؿشمُاظؾبظٔبٖٔس٘ؾط٥ٔؿط٣ٔ

ؾبظٔبٖ،اضائ٢ٕٝٞچٖٛا٘ساظٜز،ٚٔٛاضؾبظ٢قٛزٔٙبؾتقطا٤ظحؿت٘ؾطثب٤س

وٙس.ِحبػػغطاف٥ب٣٤،فطًٞٙٚٔٙبثـٔٛػٛزضا

ٞطفٕسٜٞب٢ٞبٚذطٚػ٣ِ٣اضائٝقسٜوٝٚضٚز٢زضا٘شٟب٢ا٤ٗفهُػسٚ

زٞس.٘كب٣ٖٔح٥برچطذٝٞب٢ٔطحّٝضاثبز٤ٍطح٥برچطذٝاظٔطحّٝٔكرم

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ززضح٥برچطذٝٞطٔطحّٝاظا٘قىبؼا٤ٗػسَٚثطا٢زضن

ٔف٥ساؾز.،ذسٔبر

ٔرشمثٝٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

4فهُ

فطآ٤ٙسٞب٢
ح٥برچطذٝ)

(ذسٔز

ثطض٢ٚآٟ٘بذسٔزح٥برچطذٝٞب٣٤وٝٔطحّٝٞبٚفقب٥ِزا٤ٗثرففطآ٤ٙس

.ٞطفطآ٤ٙساؾز،اضائٝقسٜثب٤ىس٤ٍطآٟ٘بؾبظ٤٢ىذبضچٝثٛزٜٚچ٣ٍٍ٘ٛٔشى٣

:اؾزٞب٢ظ٤طدٛقفزازٜقسٜزضثرف
4-x-1ف٥ّٕبس٣ٚاٞسافلهس
4-x-2زأٙٝوبضثطز
4-x-3اضظـثطا٢وؿتٚوبض
4-x-4سؼبضةثطسطٞب،انَٛٚٔك٣ذظ
4-x-5ٖٛٙؾبظ٢عطاح٣ٚد٥بزٜظٔبٖزضٔف٥سٞب٢فطآ٤ٙس.ٞبٚفقب٥ِز،ضٚـف

ٞبفطآ٤ٙسٞبٚض٤ٚٝ
4-x-6ٜ٥ٌط٢زضٔٛضز:ٔف٥سثطا٢سه٥ٕٓٞبٞبٚذطٚػ٣ٚضٚز٢،ا٘ساظٞبضا

ؾبظ٢آٟ٘بثب٤ٚىذبضچٝذسٔزث٥ٗفطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زاضسجبطض٤ٚىطزثطا٢

:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز)ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرٞب٢ِٔٛفٝز٤ٍط

ٔرشمثٝٞط

ا٘شكبضاران٣ّ
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(.ا٤ٗثرفٕٞچ٥ٙٗثٝربذسٔؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ز،عطح2-5-4ثٙس 1392ؾبَ

-4ثٙس1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز)ٔس٤ط٤زٔؿشٙسار

ٔٛضز٥٘بظثطا٢حهَٛاع٥ٕٙبٖاظ،ؾٛاثك(ثطا٢زضنثٟشطاؾٙبز،اظػ3ّٕٝ

وٙسوٕه٣ٔؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر،ف٥ّٕبرٚٚادب٤فٔٛططض٤ع٢عطح
4-x-7ٔس٤ط٤زاعلافبر
4-x-8ٔف٥سثطا٢-٢فّٕىطز٥س٢و٢ّٞبقبذمٔٛفم٥زٚفٛأُو٥ّس٢

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ز٘حٜٛؾٙؼف،٥ٕٔع٢،ٌعاضـٚثٟجٛزاططثرك٣ض٤ع٢عطح

-5-4ثٙس 1392ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز)ذسٔزٚذسٔبر

2)

4-x-9ٔٛفم٥زفٛأُو٥ّس٢ٞبٚٞب،ٔربعطٜچبِف

5فهُ

ٔرشمٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

ؾبظ٢ضاٞجطزذسٔز،حبو٥ٕز،ٔقٕبض٢ٚضاٞجطزٞب٢د٥بزٜ-ضاٞجطزذسٔز
ITSM

ذسٔزفٙبٚض٢عطاح٣ثٝٞب٢ٔطثٛطفقب٥ِز-عطاح٣ذسٔز
ذسٔزا٘شمبَع٣ٔس٤ط٤زافطاز-ا٘شمبَذسٔز

ف٥ّٕبرذسٔزضا٤غٞب٢فقب٥ِز-ف٥ّٕبرذسٔز
ذسٔزثٟجٛزٔؿشٕطفٖٙٛٞبٚضٚـ-ثٟجٛزٔؿشٕطذسٔز

ح٥برچطذٝٔطح٤ّٝهاظثطا٢سؼبضةثطسطٞبثطا٢ا٤ؼبزٚثٟجٛزا٤ٗفهُ

ا٤ؼبززضٔٛضز٘حٜٛضإٞٙب٣٤قبITILُٔ.ضاٞجطزذسٔزاؾزٔف٥سذسٔز

ؾبٔب٘ٝوٝثطا٢ا٤ؼبزٚثٟجٛز،ذسٔزؾبظ٢ٔس٤ط٤ز٤هضاٞجطزثطا٢د٥بزٜ

،ا٤ؼبز16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز5-4ثٙسوٝثطا٢ٔس٤ط٤زذسٔبر

.اؾزٔف٥سٚثٟجٛزؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر،

قبُٔ،ITILف٥ّٕبرذسٔززضثرفف٥ّٕبرذسٔزٔطؾْٛٞب٢فقب٥ِز

ف٥ّٕبروٝزضٔطحّٝثٛزITILٜاؾٙبز٢ٞبفقب٥ِزز٤ٍطٞب٣٤اظٕ٘ٛ٘ٝ

قٛز.ا٘ؼب٣ْٔ،ذسٔزح٥برچطذٝ

ٔرشمٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

6فهُ

ؾبظٔب٘س٣ٞثطا٢
ح٥برچطذٝ)ٔطحّٝ
(ذسٔز

دطزاظزؾبظٔب٣ٔ٣٘ٞب٢ٞبٚٔؿئ٥ِٛزثٝدٛقف٘مفITILؾٙسزضٞط6فهُ

.ٔس٘ؾطلطاض٥ٌطزٚفطآ٤ٙسٞب«ذسٔزح٥برچطذٝ»ثطا٢ٔس٤ط٤زسٛا٘س٣ٔوٝ

ٌٛ٘بٌٖٛسبٔشٙبؾتثبؾبذشبضٞب٢قسٜ،ثب٤ىس٤ٍطسطو٥تسسٛا٘ٞب٣ٔ٘مف

فطآ٤ٙس،ٔس٤طفطآ٤ٙسٚ،ٔبِهذسٔزٔبِهٞب٢ف٣ٕٔٛ،ؾبظٔب٣٘قٛ٘س.٘مف

ؾبذشبضٞب٢ؾبظٔب٣٘آٚضزٜقسٜاؾز.ثرفٞب٣٤اظ.ٔظبَاؾزفطآ٤ٙسفقبوٖ

زٞس.٣ٔدٛقفآٔٛظ٢ضانلاح٥زٟٚٔبضر،ا٘شكبضاران٣ّٞط6آذطاظفهُ

:٥ٔعزٞسضادٛقف٣ٔظ٤ط٢ٕٞچ٥ٙٗوبضوطزٞبITILف٥ّٕبرذسٔزؾٙس

ٔس٤ط٤زٚ،ٔس٤ط٤زف٣ٙ،اعلافبرفٙبٚض٢ذسٔز،ٔس٤ط٤زف٥ّٕبر

.وبضثطز٢ثط٘بٔٝ

اِعأبرؾبذشبضٞب٢ؾبظٔب1392٣٘ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

زٞٙسٌبٖذسٔزثبؾبذشبضٞب٢.اضائٝقٛزضاقب٣ُٕ٘ٔٞب٢ذبلٚٔؿئ٥ِٛز

ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضزٌٛا٣ٞسٛا٘ٙسؾبظٔب٣ٔ٣٘ٔشفبٚر

4سسٛا٘سثطا٢دكش٥جب٣٘اظاِعأبرث6٣ٔٙضاثٝزؾزآٚض٘س.فه1392ُ

ٔشٗف٣ٕٔٛ:

ٞب٢ف٣ٕٔٛ،٘مف

ٞبٚنلاح٥ز

آٔٛظ٢ٟٔبضر



:ٞب٢ز٤ٍطثرف

ؾٙسٔرشمٞط
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ٞبٚزضٔٛضزٔؿئ٥ِٛزو1392ٝؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز

ٔف٥سٚالـقٛز.اؾز،ٔس٤ط٤زٔٙبثـا٘ؿب٣٘ٚاذش٥بضار

7فهُ

ٔلاحؾبرفٙبٚض٢
زضٔٛضزاؾشفبزٜاظفٙبٚض٢ٚضاٞب٣٤د٥كٟٙبزا٘شكبضاران٣ّٞطزضا٤ٗفهُ

ذٛزوبضؾبظ٢ثطا٥٘٢بظذٛاٞسزاقزذسٔز٢زٞٙسٜوٝاضائٝا٢دب٤ٝاِعأبر

ح٥برچطذٝٚاثعاضٞب٢ٔس٤ط٤زذسٔزثٝٔٙؾٛضدكش٥جب٣٘اظٔطاحُذسٔز

-.ا٤ٗفهُضا٣ٔزٞساضائ٣ٔٝ،ِحبػوٙسا٘شكبضاران٣ّزضٚفطآ٤ٙسٞبذسٔز

زضضاؾشب1392٢ؾبَ:16347-1قٕبضٜا٤طا٣ّٖٔاؾشب٘ساضز٢اِعأبرسٛاٖثطا

ثٝوبضثطز.ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرعطحفٙبٚض٢اؾشفبزٜقسٜثطا٢دكش٥جب٣٘اظ

ٔرشمٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

8فهُ

ٔطحّٝؾبظ٢)د٥بزٜ
ح٥برچطذٝ

ذسٔز(

ؽطف٥زسٕب٤ُزاض٘سثّٛكٚ،٤بقسٜآقٙبITILثبثٝسبظ٣ٌٞب٣٤وٝثطا٢ؾبظٔبٖ

ؾبظ٢د٥بزٜثطا٢٢ٔٛططضاٞب٣٤،ا٤ٗفهُضٚـثٟجٛززٞٙسذسٔزذٛزضا

زٞس.ذسٔز(ضائ٣ٔٝح٥برچطذٝ)ٔطحّٝ

ٔرشمٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

9فهُ

ٞبٞب،ٔربعطٜچبِف

و٥ّس٢ٚفٛأُ

٥زٔٛفم

و٥ّس٢ٞبٚفٛأُٞب،ٔربعطٜوٙسسبچبِفٞبوٕه٣ٔا٤ٗفهُثٝؾبظٔبٖ

.ا٤ٗفهُثٝآٟ٘بسبط٥طزاقشٝثبقسضازضنوٙٙسٔٛفم٥زسٛا٘سثطو٥٣ٔٝزٔٛفم

دطزاظز.٣ٔح٥برچطذٝٔطحّٝاظا٤ٗثطا٢ا٤ٟٙباظ٘ٛف٣ٞب٢ثطضؾ٣ٕ٘ٛ٘ٝ

ٔرشمٞط

ا٘شكبضاران٣ّ

ا٘شكبضارٞبزضٞط٢افٕبَضٚـاظ٘حٜٛضاوبض٢ٞب٣٤ٚٔظبَٞبلبِتٞبد٥ٛؾزٞبد٥ٛؾز
.قٛزؾبظٔب٣٘ٔٙغجكظ٥ٔٙٝٞطبثسسٛا٘زٞس.ٞط٣ٕٔٝ٘ٛ٘اضائ٣ٔٝ،ان٣ّ

ٔكشطنٞؿشٙس.ا٘شكبضاران٣ّٞب٢ظ٤طزضسٕبْد٥ٛؾز



د٥ٛؾز

ٔطسجظضإٞٙب٢
ITILوٝثبثٛزٜذبضػ٢٣ٞبچبضچٛةٞب٢ق٥ٜٛٞب،حب٢ٚفٟطؾش٣اظضٚـ

.ا٘شكبضاران٣٣ّ.ٔكشطنزضسٕبٔضاؾشباؾزٞٓ
SS–د٥ٛؾزD

SD–د٥ٛؾزN

ST–د٥ٛؾزC

SO–د٥ٛؾزA

CSI–د٥ٛؾزA

د٥ٛؾز

ٔس٤ط٤زٚاضظ٤بث٣
ٔربعطٜ

ثطا٢اضظ٤بث٣ٚٔس٤ط٤زٔٛضزاؾشفبزٜا٢زضٔٛضزض٤ٚىطزٞب٢ضا٤غاعلافبردب٤ٝ
.ا٘شكبضاران٣ّٞب.ٔكشطنزضسٕبْٔربعطٜ

SS–د٥ٛؾزE

SD–د٥ٛؾزM

ST–د٥ٛؾزB

SO–د٥ٛؾزG

CSI–د٥ٛؾزC

د٥ٛؾز

ٞب٣٤اظٚضٚز٢ٔظبَ
ٚذطٚػ٣زضعَٛ

ذسٔزح٥برچطذٝ

Fد٥ٛؾز–SSذسٔز.ح٥برچطذٝٞب٢فٕسٜث٥ٗٞطٔطحّٝاظٞبٚذطٚػ٣قٙبؾب٣٤ٚضٚز٢

SD–د٥ٛؾزO

ST–د٥ٛؾزD

SO–د٥ٛؾزI

CSI–د٥ٛؾزD

 ا٘شكبضاران٣ّسٕبْ)ظ٤طٔؼٕٛفٝ(٘بٔٝٚاغٜاذشهبضارٚ

 



 1331سبل  :  14361-11 استبًذارد هلي ايزاى

 

44
 

 ITIL-2011ثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد اس 6ّوجستگي ثٌذ  – 1-جذٍل ة

 استبًذارد ثٌذ

 ضوبرُ ايزاى هلي

 سبل: 1-14361

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

سقٟس4-1-1

ٔس٤ط٤زثٝعطحٚ

ؾبٔب٘ٝثٟجٛز

ٚٔس٤ط٤زذسٔبر

ذسٔز

SS 1.1 ّز٤سٌبٜ،سقط٤فح٥برچطذٝاظذسٔزوٝٞسفٔطحّٝضاٞجطززٞسسٛض٥ح٣ٔ–بر٥و،

ثٝٔٙؾٛضسحمكزؾشبٚضزٞب٥٘٢بظزاضززٞٙسٜٚاٍِٛٞب٣٤اؾزوٝاضائٝٞبعطحٔٛلق٥ز،

ف٣ٕٔٛٚانَٛفطآ٤ٙسٞب.ا٤ٗثرفقبُٔلبزضثٝاػطا٢آٖثبقسٚوبضؾبظٔبٖ،وؿت

ٔس٤ط٤زذسٔززضقى٤ُىٙٛاذش٣ثٝؾبظزضالبزض٣ٔاؾزوٝآٟ٘بذسٔزٔس٤ط٤ز

ٚػٛزسقٟسٔس٤ط٤زاضقسزٞس٘كبٖوٙسوٝوٕه٣ٔافٕبَقٛز.ا٤ٗفٙبٚض٢اعلافبر

.زاضز

SS 4.1سقط٤فٚچ٣ٍٍ٘ٛقبُٔ–فٙبٚض٢اعلافبرذسٔز٤ٙسفطآ٢ضاٞجطزثطا٤ط٤زٔس

،٤هعطحضاٞجطز٢ثطا٢سحمكاٞسافسقط٤فقسٜا٤ٗوٝاؾزضاٞجطزؾبظٔب٣ٍٟ٘٘ساض٢

٢زٞٙسٜؾبظٔبٖسٛؾظاضائٝٔٙسؾبظ٢سٛا٢ٖسطؾ٥ٓ٘حٜٛ،ذسٔزاؾز.ٞسفضاٞجطز

زٞٙسٜسٛا٘سقٛاٞس٢اظسقٟساضائٝوبضاؾز.ا٣ٔٗ٤ٚوؿتسحمكاٞسافثطا٢ذسٔز

ؾبٔب٘ٝٚثٟجٛزٍٟ٘ساض٢،ٍ٘ط٢ثبظاػطا،دب٤ف،ؾبظ٢،،ا٤ؼبز،د٥بزٜض٤ع٢عطحٝثذسٔز

اضائٝزٞس.ذسٔزٚٔس٤ط٤زذسٔبر

SS 5٢ؾبظ٥بزٜد٢ٚضاٞجطزٞب٢ٔقٕبض،حىٕطا٣٘،ذسٔزضاٞجطزITSM–اثقبزضاٞجطزذسٔز،

فٙبٚض٢ذسٔزؾبظ٢و٣ّٔس٤ط٤ز،ٚد٥بزٜاؾزوبضٚوؿتثبوٝٔطسجظآٌٖٛ٘ٝ

وٙس.ضاث٥ب٣ٖٔاعلافبر

SS 6 ٞزضذسٔزقبُٔٔفب٥ٞٓف٣ٕٔٛؾبظٔب٘س٣ٞٔس٤ط٤ز–ذسٔزضاٞجطز٣ؾبظٔب٘س

ٔطسجظاؾز.ٞب٢اضسجبطثبضاٞجطزذسٔزٚفطآ٤ٙسٞبٚق٥ٜٛ

SS 8ٞب٢ضاٞجطز٢ثٝعطحٚٞبٍٚ٘طـسجس٤ُٔٛلق٥زچ٣ٍٍ٘ٛ–ذسٔزضاٞجطز٢ؾبظ٥بزٜد

،ذسٔزح٥برچطذٝع٣ثطا٢اػطااٞسافف٥ّٕبس٣ٚثباٞساف،ضااٍِٛٞب٢ضاٞجطز٢

زٞس.دٛقف٣ٔ

SD 3.1.6فٙبٚض٢اعلافبرذسٔز٢ٚضاٞجطزثطا٥بؾزٚضـػٟز،ؾ–[ذسٔز]انَٛضاٞجطز– 

ٚوبضٚوؿتٔس٤ط٤زاضقساظٞب٢٘مفٞب٢و٥ٕشٝسكى٥ُقسٜاظ٘مفٚٔؿئ٥ِٛز

،حىٕطا٣٘زضلجبَٚضـٝشو٥ٕ.ا٤ٗوٙسضاث٥ب٣ٖٔاعلافبرفٙبٚض٢ٞب٢ؾبظٔبٖ

ؾبٔب٘ٝوُاظح٥بس٣وٝفٙهط٢اعلافبرفٙبٚض٢ذسٔزٚضاٞجطزٔك٣ذظ٥ٌط٢،ػٟز

.ثؿ٥بض٢اظو٣ّزاض٘س٣٤دبؾرٍٛزٞس،سكى٣ُٔ٥ضازٞٙسٜذسٔزاضائٝٔس٤ط٤زذسٔبر

٘بٔٙس.٣ٔ(ISG)ٌطٜٚضاٞجط٢فٙبٚض٢اعلافبر٤بٞبا٤ٌٗطٜٚضاٌطٜٚضاٞجطزؾبظٔبٖ

ٔك٣ذظ4-1-2

ذسٔزٔس٤ط٤ز

SS 3ضاٞجطزسؼبضةثطسط٢ٚاغٌبٖٚانَٛو٥ّس٢وٝفٙبنطؾبظ٘سٜ–ذسٔزانَٛضاٞجطز

ٞبٚاثقبزحبو٥ٕش٣ٔك٣ذظ.ا٤ٗانَٛقبُٔوٙس،سكط٤ح٣ٔزٞسضاقى٣ُٔذسٔز

.اؾزاٞسافحهَٛٞب٢ثطا٢ذسٔزٚفقب٥ِزح٥برچطذٝٔطحّٝٞط

ٞب٥بؾزٞب٣٤اظؾقبُٕٔ٘ٛ٘ٝ–٣٤اثشسا٥ٓٞب،انَٛٚٔفبٞٔك٣ذظ–[٤ٙسٞب]سٕبْفطآx.4.1.4ٞط

ٖحهـَٛاع٥ٕٙـب٥ٌط٢ٚٞبثطا٢ٞسا٤زسه٥ٓ٥ٕبؾز،ؾITILزضاؾز.ثطا٢آٖفطآ٤ٙس

ٝؾـبظ٢د٥ـبزٜٔٙبؾتفطآ٤ٙـسٞب٢سٛؾق٤ٝىٙٛاذزٚاظ ٞـب،ٞب،٘مـف،اؾـشب٘ساضزٚسٛؾـق
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قٛز.اؾشفبز٣ٜٔظ٤طؾبذزفٙبٚض٢اعلافبرٚأظبِٟٓ

اذش٥بض،4-1-3

ٔؿئ٥ِٛز

SS 6.8.5 ٞ٥٘ـبظوـٝٞـب٘مـفسقساز٢اظ –ضاٞجطزذسٔز٢ٞب٘مف–ضاٞجطزذسٔز[٣]ؾبظٔب٘س

٘كـبٖضاسبسقٟسٔس٤ط٤زاضقسا٤فبقسٜ،ٔس٤ط٤زذسٔزضاٞجطزاظاؾزثطا٢دكش٥جب٣٘

وٙس.زٞس،ضاسقط٤ف٣ٔ

SS 6 
SD 6 
ST 6 
SO 6 
CSI 6 

 

ٝوـُٞب٢ف٣ٕٔٛوٝثٝقبُٔ٘مف–<ذسٔزح٥برچطذٝ>٣زٞؾبظٔبٖ ح٥ـبرچطذـ

.ا٤ـٗ،اؾزقٛزافٕب٣َٔ<ذسٔزح٥برچطذٝٔطحّٝ>ٞب٢ذبلثطا٢ٚ٘مفذسٔز

ٞـبثطا٢سقط٤ف٘مفوٝٔقٕٛوًوطزٜضاث٥بٖ«اذش٥بضٞب٢ٔبسط٤ؽ»٤بRACIفهُٔسَ

قٛز.ٞباؾشفبز٣ٜٔزضؾبظٔبٖٞبزضاضسجبطثبفطآ٤ٙسٞبٚفقب٥ِزٞبٚٔؿئ٥ِٛز

SS 6سٛؾقٝؾـبظٔب٣٘،سغ٥٥ـطاؾزٔطسجظثبٔس٤ط٤زاضقسوٝزٞسضادٛقف٢٣ٔاثقبز:

ؾبذشبضؾـبظٔب٣٘ٔٙغمـ٣وبضوطزٞب٤ٚهؾبظٔبٖ،٣ؾبظٔب٣٘،عطاحثٙس٢ٚاحسؾبظٔب٣٘،

اؾز.ITذسٔززٞٙسٜاضائ٤ٝه

4-1-3

ضؾب٣٘اعلاؿ

ٖش–[٥ٜٛثٝفٙـٛاٖقـذسٔز٤ط٤ز]ٔس2.1.5ٞط قـبُٔش٤ٙفقـبٖ–ذـسٔز٤ط٤ززضٔـس٤ٙفقـب

اؾز.زاذ٣ّٚذبضػ٣ٔرشّف٣اؾزوٝ٘ؿجزثٝؾبظٔبٖ
 SS 4.5فطآ٤ٙـسٚقـبُٔ٘مـف–ٚوـبضوؿـتاضسجـبط٤ط٤زٔـس–[ذـسٔزضاٞجطز٤ٙسٞب٢]فطآ

اؾز.ذسٔزح٥برچطذٝع٣ٔكشط٤بٖضؾب٣٘ثٝاعلاؿ
 ST 5.1ضؾـب٣٘اعـلاؿ–اضسجبعبرٚسقٟـس٤ط٤زٔس–[ذسٔز٢ٞبا٘شمب٤َكافطازاظعط٤ط٤ز]ٔس

سٛا٘سثـٝا٤ؼـبزٚ.ا٤ٗوبض٣ٔزٞسضادٛقف٣ٔذسٔزفطآ٤ٙسسغ٥٥طا٘شمبَٔٛضز٥٘بظع٣

وٕهوٙس.ضؾب٣٘اعلاؿٞب٢ٔؿشٙسؾبظ٢ض٤ٚٝد٥بزٜ

 SO 3.6ّٕوـٝانـُا٤ـٗٚذـٛةضؾـب٣٘اعـلاؿ٥٘ـبظثـٝ–ضؾـب٣٘اعلاؿ–ذسٔز[٥بر]انَٛف

.وٙسضأقطف٤٣ٔ٣ب٤هالسأْٙشغقسٜ،ٞسفاظد٥فسق٥٥ٗقس٤ٜهثب٤سضؾب٣٘اعلاؿ
 SOد٥ٛؾز

B
ؾـبظ٢ثـٝد٥ـبزٜسٛا٘ـس٣ٔوٝضؾب٣٘اعلاؿا٘ٛاؿٔرشّف–ذسٔز٥برزضفّٕضؾب٣٘اعلاؿ

زٞس.،ضادٛقف٣ٔوٙس٣ٔوٕهضؾب٣٘اعلاؿٞب٢ٔؿشٙسثطا٢ض٤ٚٝ

ٕ٘ب٤ٙس4-1-4ٜ

 ٔس٤ط٤ز

SS 

6.8.6.3 
وٙٙـسٜٞـسا٤ز٤ـبفٙـبٚض٢اعلافـبروٙٙـسٜٞـسا٤ز–ضاٞجطزذسٔز[٢ثطا٣]ؾبظٔب٘سٞ

وٙٙـسٜٔـس٤ط٤زٞـسا٤ز٤ـبفٙبٚض٢اعلافبروٙٙسٜٞسا٤ز٤ها٘شهبة–ذسٔز٤ز٤طٔس
اؾز.زفشطٔس٤ط٤زذسٔز٤ه٤با٤ؼبز/ITSMٚوٝٔؿئَٕٛٞٝفطآ٤ٙسٞب٢ذسٔز

ST 

4.3.4.4
قـبُٔٔـس٤ط٤ز–٤ـ٣زاضا٤ط٤زٔـس–[ثٙـس٥٢ىـطد٤ط٤زٔـس٤ٙـسفطآٚذسٔززاضا٣٤]

.اؾز،ٔؼٛظٞببُٔقافعاضزاضا٣٤٘طْز،ٔس٤ط٤اؾزٞب٢طبثزوٝزاضا٢اضظـٔب٣ِزاضا٣٤
{4.1.4d} 

حبو٥ٕز4-2

فطآ٤ٙسٞب٢اػطا

-قسٜسٛؾظعطف

ٞب٢ز٤ٍط

SS 3.7.4]اظسٛؾـقٝدكـش٥جب٢٣٘٘حـٜٛ–ذـسٔززٞٙـسٜاضائٝٞب٢ٚاؾظ–]انَٛضاٞجطزذسٔز

٤ـه.وٙـسزٞٙسٜذسٔزضاسكط٤ح٣ٔٚاضائٝفطٚقٙسٜچٙسثب٤٣بث٣زضٔح٥غٔٙجـضٚاثظ

(SPI)ذسٔززٞٙسٜاضائٝٚاؾظ
سقط٤فقسٜوـٝسقبٔـُثـ٥ٗضؾ٢٣ٕاضػبؿ٤ه٘مغ1ٝ

وطزٜ،سقط٤فوٙٙسٜضاقٙبؾب٣٤فطآ٤ٙس٤ٚب٤ه٤بچٙسسب٥ٔٗزٞٙسٜٚوبضثط،ٔكشط٢،اضائٝ

ٞب٢ٔشقسززضضٚاثظا٤ٙىٝعطفحهَٛثطا٢فٕٛٔبًزٞٙسٌبٖذسٔبرٚاؾظاضائٝ.وٙس٣ٔ

                                                           
1- service provider interface 
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ـوؿت ،ٞؿـشٙسذـسٔززٞـ٣ٚوبضزاضا٢٘مبطاضػبؿ٤ىؿب٣٘ثطا٢سقط٤ف،اضائٌٝٚـعاض

قٛ٘س.اؾشفبز٣ٜٔ

SD 4.3ثبٔكـشط٤ب٣٘ضاثٙس٢ثٟجٛزٞبٚا٤ِٛٚزض٤ع٢٢عطح٘حٜٛ –ؾغحذسٔز٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

زٞس.دٛقف٣ٔ،وٙٙسزاذ٣ّفقب٥ِز٣ٔٞب٢ٌٚطٜٚوٙٙسٌبٖوٝثٝفٙٛاٖسب٥ٔٗ

SD 4.8ٗ٘حٜٛ–وٙٙس٥ٜٗسب٤ٔط٤زٔس٤ٙسفطآ ٚض٤ـع٢وٙٙـسٌبٖثـطا٢عـطح٢وـبضثـبقـطوب/سب٥ٔ

زٞس.٣ٔثٟجٛزٞبضادٛقفثٙس٢ا٤ِٛٚز

ٔس٤ط٤ز4-3

–ٔؿشٙسار

ٞبفقب٥ِز

ST 4.7ذـسٔزؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤ززا٘ـف٤هٍٟ٘ساض٢٢ٔس٤ط٤زٚ٘حٜٛ–زا٘ف٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

(SKMS)
ٞـب٢ٔٙبؾـتقسٜثٝزا٘ف،اعلافبرٚزازٜدص٤ط٢ٚادب٤ف،اظػّٕٝزؾشطؼ1

،اعلافـبرٚٞبزازٜاظٔرشّف٣حب٢ٚا٘ٛاؿا٤ٗؾبٔب٘ٝ.زٞسضادٛقف٣ٔثطا٢ٞطٔربعت

ـزا٘فاؾز.ا٤ٗفطآ٤ٙسقبُٔفقب٥ِز ثـٝ،ؾـبظ٢آٚض٢،سح٥ّـُ،شذ٥ـطٜٞب٣٤ثـطا٢ػٕـ

ٝزضوُٞبزا٘ف،اعلافبرٚزازٍٜٟ٘ساض٢،اؾشفبزٌٜٚصاض٢اقشطان -زٞٙـسٜؾبظٔبٖاضائـ

اؾز.ذسٔز

ٔس٤ط٤ز4-3

اؾٙبزٚ–ٔؿشٙسار

ؾٛاثك

٤ـه٣وـٝسٛؾـظذـسٔشٔؼٕٛفٝوبُٔ –ذسٔز٢ؾجسوبو–[ذسٔز]انَٛضاٞجطز2.4.2سٕبْ

ذسٔزذسٔزٚوبوٕ٘ب٢،ذسٔززضنفقٛ٘س،اظػّٕٝذسٔزٔس٤ط٤ز٣ٔزٞٙسٜاضائٝ

وٙس.قسٜ،ضاسٛن٥ف٣ٔٔٙؿٛخ

وظْٚؾٛاثكثٕٝٞطاٜاؾٙبزضاٞبٞبٚذطٚػ٣ٚضٚز٢ –ٞبٞبٚذطٚػ٣ٚضٚز٢، ا٘ساظٞبضاx.6ٜ.4سٕبْ

ؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤زذـسٔبراططثرف،ف٥ّٕبرٚٚادب٤فض٤ع٢عطححهَٛاع٥ٕٙبٖاظثطا٢

وٙس.،سقط٤ف٣ٔثطا٢ٞطفطآ٤ٙس

SS 3.9]ٞـب٢فٕـسٜذطٚػـ٣–ذـسٔزضاٞجطزٞب٣٢ٚذطٚػٞب٢ٚضٚز–]انَٛضاٞجطزذسٔز

ضاٞجـطز٢،ؾـجسٞـب٢عـطحا٘ـساظٚٔبٔٛض٤ـز،ضاٞجطزٞـبٚاظػّٕٝچكٓ،ضاٞجطزذسٔز

ٞـب٢قـبُٔ.ذطٚػـ٣زٞـس،ضادٛقفٔـ٣سغ٥٥طٚاعلافبرٔب٣ِٞب٢،زضذٛاؾزذسٔز

ٔـس٤ط٤زذـسٔزعـطح،{a 4.3}ذـسٔزٔس٤ط٤زٔؿشٙسبس٣ــف٥ّٕٚاٞسافٔك٣ذظ

{4.3 b}فطآ٤ٙسٞب٢ٔؿشٙس،{4.3 f}ٝؾٛاثكٞبٚ،ض٤ٚ {4.3 g}ٚاؾـٙبزؾـب٤ط{4.3 h}

.اؾز

SS 4.2٤ٝـهؾـبظ٢ٚاعلافـبرثـطا٢ٔؿشٙس –ؾجسذسٔز٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ وـب٣ّٔاظٔؼٕٛفـ

اظذـسٔز.ؾـجسوٙـسقسٜ،سٛن٥فٔـ٣ذسٔزٔس٤ط٤ززٞٙسٜوٝسٛؾظاضائٝضاذسٔز

.سكى٥ُقسٜاؾزقسٜٔٙؿٛخذسٔزذسٔزٚوبوٕ٘ب٢،ذسٔززضنف

SD 4.2ضاذــسٔز٢وبوٕ٘ــبٍٟ٘ــساض٢ا٤ؼــبزٚچٍــ٣ٍ٘ٛ–ذــسٔز٢وبوٕ٘ــب٤ط٤زٔــس٤ٙــسفطآ

،ثـٝظ٘سٜذسٔز٤بفشٝثباعلافبس٣زضٔٛضز٤بؾٙسؾبذززازٜدب٤ٍب٤ٜه.ا٥ٌٗ٤طززضثط٣ٔ

.{d 4.3.1} ذٛاٞسثٛزفلاٜٚآٟ٘ب٣٤وٝلبثُاؾشمطاضاؾز،

SD 3.7.4عطاحـ٣فطآ٤ٙـسٚ٘حـٜٛزضثط٥ٌط٘ـسٜ–٢عطاحـ٤٣ٙـسٞبفطآ–ذـسٔز[٣]انَٛعطاح

.{f 4.3} اؾزفطآ٤ٙسٙسؾبظ٢ٔؿش

SD 3.12ب٢ان٣ّثـٝٞٚضٚز٢–ذسٔز٣عطاح٢ٞب٣ٞبٚذطٚػ٢ٚضٚز–ذسٔز[٣]انَٛعطاح

                                                           
1- Service Knowledge Management System 
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.ذطٚػـ٣زٞـس،ضادٛقف٣ٔاؾزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝذسٔزاِعأبروٝعطاح٣ذسٔز

ٝذسٔزان٣ّفطآ٤ٙسعطاح٣ اعلافـبروظْثـطا٢ٕٞـٝقـبُٔ،عطاحـ٣ذـسٔز،ثؿـش

ٝح٥برچطذٝٔس٤ط٤ز ٝقـبُٔا٤ـٗ.اؾـز،ذسٔزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشـ ٞـب٢ضٚظضؾـب٣٘ثـ

،فطآ٤ٙـسٞب٢{e 4.3}ٔؿـشٙسٞب٢ؾغحذـسٔز٘بٔٝسٛافك،{4.3d}ذسٔز٢وبوٕ٘ب

قٛز.٣ٔ{h 4.3}ٔبظازٚاؾٙبز{g 4.3}ؾٛاثكٞبٚ،ض٤ٚٝ{f 4.3}ٔؿشٙس

SD
Cد٥ٛؾز

.چبضچٛة٤بفطآ٤ٙسٞب٢اظ٤ٚػ٣ٌٕ٘ٛ٘ٝٔحشٛا٢قبُٔ-لبِتؾٙسفطآ٤ٙس

SDد٥ٛؾز
D

ٛاؾٙبز٤ٚع٢ضٚعطح٣عطاح ٚقـبُٔاؾـٙبزٚاؾـشب٘ساضزٞب٢عطاحـ٣–آٟ٘ـبا٢ٔحشـ

اؾز.ذسٔزٞب٢ٔس٤ط٤زٚعطحفٙبٚض٢اعلافبرٞب٢عطح،ٔقٕبض٢

ST 3.2َثؿـش٤ٝـهقـبُٔ–ذـسٔزا٘شمـبَٞـب٣٢ٚذطٚػـٞب٢ٚضٚز–[ذسٔز]انَٛا٘شمب

ٝعطاح٣ذسٔزاؾزوٝقبُٔسٕبْاعلافبروظْثـطا٢ٔـس٤ط٤ز ذـسٔزح٥ـبرچطذـ

ذسٔزػس٤س٤ـبسغ٥٥ـطاؾشمطاض،ؾبظ٢قٛز.ذطٚػ٣ان٣ّد٥بز٣ٜٔ،ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

ثطا٢اؾشفبزٜٚالق٣،ثٕٝٞطاٜٕٞٝزا٘ف،اعلافبر،اثعاضٞب،ٚفطآ٤ٙسٞب٢ٔـٛضز٥٘ـبظ٤بفشٝ

ٝ{f 4.3}اؾز.ا٤ٗقبُٔفطآ٤ٙسٞب٢ٔؿشٙسثطا٢دكش٥جب٣٘ذسٔز، ؾـٛاثكٞـبٚ،ض٤ٚـ

{4.3 g}ٔبظازٚاؾٙبز{4.3 h}اؾز.

ST 4.3اعلافـبرزاضا٤ـ٣ٍٟ٘ساض٢طجزٚچ٣ٍٍ٘ٛ–ثٙس٥٢ىطد٤ط٤زٔس٤ٙسذسٔزٚفطا٣٤زاضا-

چٍـ٣ٍ٘ٛ.ا٤ـٗاعلافـبرقـبُٔػع٥٤ـبرزٞسضادٛقف٣ٔذسٔزٞب٢وظْثطا٢اضائٝ

ٞباؾز.ٚاضسجبعبرث٥ٗزاضا٣٤ٞبد٥ىطثٙس٢زاضا٣٤

ST 4.7٢لبثـُٞـبزا٘ف،اعلافـبرٚزازٜحهَٛاع٥ٕٙبٖاظا٤ٙىٝ٘حٜٛ–زا٘ف٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

وٙس.ضاسكط٤ح٣ٔ،زضزؾشطؼاؾزذسٔزح٥برچطذٝزضعَٛاع٥ٕٙبٖٚأٗ

SO 3.8 ّٕقبُٔفطآ٤ٙسٞب٢–ذسٔز٥برف٢ّٕٞب٣ٚذطٚػ٢ٞب٢ٚضٚز–[ذسٔز٥بر]انَٛف

قٛز.٣ٔ{h 4.3}ٔبظازٚاؾٙبز{g 4.3}ؾٛاثكٞبٚ،ض٤ٚٝ{4.3f}ٔؿشٙس

CSI 3.12]قـبُٔ–ثٟجٛزٔؿشٕطذـسٔز٢ٞب٣ٞبٚذطٚػ٢ٚضٚز–]انَٛثٟجٛزٔؿشٕطذسٔز

قٛز.٣ٔ{h 4.3}ٔبظازٚاؾٙبز{g 4.3}ؾٛاثكٞبٚ،ض٤ٚٝ{f 4.3}فطآ٤ٙسٞب٢ٔؿشٙس

س٥ٟٕس4-4-1

ٔٙبثـ

SS 4.4ٚذـسٔزسمبضب٢ٔكـشط٢ثـطا٢سبط٥طث٢ٚ٣ٙ٥زضن،د٥ف٘حٜٛ–سمبضب٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

ا٤ـٗاضسجـبط٘عز٤ىـ٣ثـب٥ٌـطز.،ضازضثطٔـ٣سمبضبا٤ٗؽطف٥زثطا٢ثطآٚضزٜوطزٖس٥ٟٕس

ٝفطآ٤ٙسفطآ٤ٙسٔس٤ط٤زؽطف٥ززاقشٝ، ذـسٔززٞٙـسٜسباع٥ٕٙبٖحبنُقـٛزوـٝاضائـ

ؽطف٥زثطآٚضزٜوطزٖسمبضبضازاضز.

SD 4.5 ػب٣٤،ذسٔزدكش٥جب٣٘اظٔس٤ط٤زؽطف٥ززضضاٞجطزچ٣ٍٍ٘ٛ–٥زؽطف٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

ٔكـشط٢ثـطض٢ٚزؾـشبٚضزٞب٢وـبضٚٚوؿـتٞـب٥٘٢بظٔٙس٢٢ٞبٞبٚسح٥ُّوٝسه٥ٕٓ

ٌـصاضز،ضاسبط٥ط٣ٔذسٔزٞب٢ٌٚع٤ٙٝذسٔزذغٛطٚوبض،ٞب٢فقب٥ِزوؿتسٛؾقٝاٍِٛ

ٞـب٢قـبذم٤ٚبفشـٝسقٕـ٥ٓذسٔزح٥برچطذٝثٝؾطسبؾط.ا٤ٗفطآ٤ٙسوٙسسكط٤ح٣ٔ

ٔـٛضز٥٘ـبظؽطف٥ـزثـبسمبضـبضاؾشبوطزٖٞٓثطا٢وٝؽطف٥زٚػبض٢وٙٙسٜث٣ٙ٥د٥ف

.وٙسضافطا٣ٔٓٞاؾز،
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ٔٙبثـ4-4-2

ا٘ؿب٣٘

SS 6.10
SD 6.5 
ST 6.6 
SO 6.9 
CSI 6.6 

ٟٞـب.ا٤ٙاؾـز٤ىؿـبITILٖاؾـٙبزٞـبزضسٕـبْا٤ٗثرف ٝ>٢ثـطا٣ؾـبظٔب٘س ٢ٔطحّـ
ٝ ٞـبثــطا٢ٔـس٤ط٤زذــسٔزٟٚٚٔـبضرٞــبنـلاح٥زاظػّٕـٝ،<ذــسٔزح٥ـبرچطذـ

.زٞس٣ٔدٛقفآٔٛظ٢،ضأٟبضر

سقط٤ف4-5-1

ؾبٔب٘ٝ–ٔحسٚزٜ

ٚٔس٤ط٤زذسٔبر

٣وٝثب٤سذسٔش

اضائٝقٛز

SS 4.1سقط٤ـفضاٞجـطزوّـ٣چٍـ٣ٍ٘ٛ–فٙـبٚض٢اعلافـبرذسٔز٤ٙسفطآ٢ضاٞجطزثطا٤ط٤زٔس

ٌٚصاض٢،ؾطٔب٤ٝف٥ّٕبس٣٣وٝثب٤سزضؾجسذسٔزآٚضزٜقٛز،اٞسافذسٔشذسٔز،٘ٛؿ

زٞس.لطاضذٛاٞسٌطفز،ضادٛقف٣ٔٞسفوٝفضبٞب٢ثبظاض

SS 4.2ٓقبُٔفقب٥ِز–ؾجسذسٔز٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ ٥ٌـط٢زضٔـٛضزٞبثـطا٢ثطضؾـ٣ٚسهـ٥ٕ

فطاٞٓقـٛ٘س.،لجَٛٔربعطٜلبثُٚؾغحثبظٌكزثبِمٜٛثطاؾبؼسح٥ُّ،٣وٝثب٤سذسٔش

زٞٙس٤ٜهاضائٝذسٔزضا،ثبدٛقفسٕبْذسٔزلغق٣ؾجسٞب٢،ٍٟ٘ساض٢اظا٤ٗلؿٕز

٣وٝاذ٥ـطاًسح٤ٛـُزازٜقـسٜٚآٟ٘ـب٣٤وـٝاظذسٔشذسٔزثٝٔٙؾٛضاضائٝآٖزؾشٝاظ

.زض٘ؾطٌطفش٣ٔٝقٛز،ا٘سٌصاقشٝقسٜوٙبضذسٔز

سقط٤ف4-5-1

فٛأُ–ٔحسٚزٜ

ثطض٢ٌٚصاضسبط٥ط

وٝثب٤س٣ذسٔش

قٛزاضائٝ

SS 3.4.1ٜٛثـبضاسقط٤ـفثـبظاض–٤بٖٔكـشطقٙبؾـب٣٤ثـبظاض٤ٚف:سقط1ٌبْ–ذسٔز[٤فسقط]٘ح

،{b 4.5.1}،نـٙقز{a, b 4.5.1}ِحبػوطزٖفٛأُٚٔق٥بضٞب٢ٔرشّف:ػغطاف٥ـب٣٤

 زٞس.،دٛقف٣ٔ{b 4.5.1}ٚوبضوؿتاضسجبطٚ{b 4.5.1}قٙبذش٣ػٕق٥ز

SO 

3.1.4.4
ٞبوبضثطز٢ٔس٤ط٤زثط٘بٔٝ–وبضثطز٢ٔس٤ط٤زثط٘بٔٝ–زضٖٚف٥ّٕبرذسٔز[٢]وبضوطزٞب

.{c 4.5.1}وٙسضاسكط٤ح٣ٔ

SO 5.3سب
SO 5.11

ٚوبضؾـبظٞب٢ٔرشّفاظػّٕـٝ:فٙبٚض٢ٔس٤ط٤ز–ذسٔز[٥برفّٕٔكشطن٢ٞب٥ز]فقبِ

،٤طوشـٛض٣٢زاذـسٔشٌـبٖ،ٜ،ٔـس٤ط٤ززازثب٤ٍب٣٘ٚؾبظ٢،قجىٝ،شذ٥طٜٞب٢ثعضيضا٤ب٘ٝ

ٖ،ٚض٥ٔٚـع٢ؾ٥بضٞب٢افعاضٜ طوعزازٜـٔـٚٔـس٤ط٤زسؿـ٥ٟلارافـعاض،ٚة/ا٤ٙشط٘ـز،٥ٔـب
.{4.5.1 c} 

ض٤ع٢عطح4-5-2

ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤ز

)عطح(ربذسٔ

ض٤ـع٢ٞب٢ٔس٤ط٤ززضظٔـبٖعـطحٚؾبٔب٘ٝحىٕطا٣٘٘مف–حىٕطا٤ٚ٣٘ط٤زؾبٔب٘ٝٔس2.3ٞط

اِعأـبرسحمـكٚذـسٔزٔس٤ط٤زف٥ّٕبس٣اٞسافحهَٛثطا٢،ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر

زٞس.،ضادٛقف٣ٔ{a, b, c, d 4.5.2}قٙبذشٝقسٜٞب٢ٔحسٚز٤زثب،ذسٔز

ٔـبسط٤ؽ»٤ـبRACIاذش٥بضارٚٔسَ–<ذسٔزح٥برچطذٝٔطحّٝ>٢ثطا٣ؾبظٔب٘س6ٞٞط

ٚفطآ٤ٙـسٞبزضاضسجبطثـبٞبٞبٚٔؿئ٥ِٛز٘مفضٚقٗثطا٢سقط٤فسٛا٘س٣ٔوٝ«اذش٥بضار

زٞس.،ضادٛقف٣ٔ{e 4.5.3}قٛزاؾشفبزٜٞبفقب٥ِز

SS 4.1حهَٛاع٥ٕٙـبٖاظا٤ٙىـ٢ٝ٘حٜٛ– فٙبٚض٢اعلافبرذسٔز٤ٙسفطآ٢ضاٞجطزثطا٤ط٤زٔس

ضاثـطا٢حهـَٛزؾـشبٚضزٞب٢ؾـبظٔب٤ٖـهذـسٔززٞٙـسٜاضائٝچٍٛ٘ٝذسٔزضاٞجطز

ضاثـطا٢.ا٤ـٗٔق٥بضٞـبٚؾـبظٚوبضٞب٣٤قـٛزٔٙسذٛاٞسوطز،قـبُٔٔـ٣سٛاٖٚوبضوؿت

ثــٝثٟشــط٤ٗقــىُثــطا٢ثــطآٚضزٜوــطزٖ.٣ذــسٔش٥ٌــط٢زضٔــٛضزا٤ٙىــٝچــٝسهــ٥ٕٓ
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ضٚـثطا٢سط٤ٗٝوبضاسط٤ٗٚاططثرفٚوبضسٙبؾتذٛاٞسزاقزٚا٤ٙىزؾشبٚضزٞب٢وؿت

قٛز.قب٣ُٔٔوساْاؾز،ذسٔزٔس٤ط٤زا٤ٗ

قٛز:ا٤ٗفطآ٤ٙسقبُٔٔٛاضزظ٤ط٣ٔ

 وٙٙس؛ضاا٤ؼبز٣ٔ{a 4.5.2}ف٥ّٕبس٣ٞب٢اضظ٤بث٣ضاٞجطز٢وٝاٞساففقب٥ِز -

 :اؾزوٝذٛزقبُٔٔٛاضزظ٤طذسٔزٔؿشٙسثطا٢س٥ِٛسضاٞجطز٣٤ٞبفقب٥ِز -

 ،4.5.2e}}ذسٔزؾجس -

 ،{e 4.5.2}ٔب٣ِٔس٤ط٤ز -

ثطآٚضزٜوطزٖاٞسافحهَٛاع٥ٕٙبٖاظثطا٢ذسٔزاِعأبرعطاح٣ -

 ،{c, d, e, f, g, h, i, j, k 4.5.2}ف٥ّٕبس٣

ــبَ - ــبرا٘شم ــسٔزاِعأ ــطا٢ذ ــبذزث ــ،ؾ ــحٖٝٚٛآظٔ ــصاض٢ن ٌ

 ٚ،{b, g 4.5.2}ذسٔز

اطـطثرفٔـس٤ط٤زحهَٛاع٥ٕٙـبٖاظاِعأبرف٥ّٕبرذسٔزثطا٢ -

 .{b, g, k 4.5.2}ذسٔز

زٞـ٣ضاؾٙؼفٌٚعاضـذسٔزٔبحهُٞب٢ثٟجٛزٔؿشٕطذسٔزوٝفقب٥ِز -

٣الـسأبساضائٌٝعاضـقـسٜ،ثـٕٝٞـطاٜث٥ٗاِعأبرذسٔز٢ٚوٙس؛ذلاٞب٣ٔ

.{l 4.5.2}ثٟجٛزثطا٢

SS 5.2ضأس٤ط٤زذسٔبرؾبٔب٤ٝ٘هثىبض٥ٌط٢–ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبر٤ه٢ٍٟٚ٘ساض٤ؼبزا

دٛقـفٔـس٤ط٤ش٣ٞـب٢ز٤ٍط٘ؾبْآٖثباضسجبطثٝفٙٛاٖسه٥ٕٓضاٞجطز٢ثطا٢ؾبظٔبٖٚ

زٞس.٣ٔ

SS 5.6٢سقط٤ـفقـبُٔ٘حـٜٛ–ذـسٔز٤ط٤زٔس٤ٙسٞب٢فطآ٢ؾبظ٥بزٜد٢ضاٞجطزثطا٤ه٤ؼبزا

قٛز.٣ٔذسٔزؾبظ٢فطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زضاٞجطزد٥بزٜ

SD 3ؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤زذـسٔبر٘مـفعطاحـ٣ذـسٔززضعطاحـ٣–ذـسٔز٣انَٛعطاح

ٞـبٚٔظُفطآ٤ٙسٞب،ٔقٕـبض٢ذسٔزوظْثطا٢اضائٝٔٛططٔشقسزذسٔزٚاثقبززٞٙسٜاضائٝ

زٞس.ٞبضادٛقف٣ٔاثعاض

SS 9.2ٞـبٔرـبعطٜ–[٥ـزٔٛفم٥ـس٢ٞبٚفٛأُوّٞب،ٔربعطٜ]چبِف–ٝ ٞـب٣٤اظقـبُٕٔ٘ٛ٘ـ

-،ٔرـبعطٜٞـبفطنـزٞبٔظُاعلافبر٘بزل٥ك،ٔربعطٜاؾشفبز٤ٜبفسْاؾشفبزٜاظٔربعطٜ

ثبظاضٞب٢ٔربعطٜف٥ّٕبس٣ٚٞب٢ٔربعطٜٞب٢عطاح٣،

SSد٥ٛؾز
E

فطا٥ٌـطٚٔـٛضززضٔٛضزض٤ٚىطزٞب٢ا٢دب٤ٝحب٢ٚاعلافبر–ٔربعط٤ٜط٤زٚٔس٤بث٣اضظ

اؾز.ثطا٢اضظ٤بث٣ٚٔس٤ط٤زٔربعطٜاؾشفبزٜ

CSI 4.1.5ـ٘حـٜٛ–فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌـب٣ٔ ؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤زٚثٟجـٛززٞـ٢٣ؾـٙؼف،ٌـعاض

قٛز.٣ٔضاقبُٔ{l 4.5.2}ٚذسٔزذسٔبر

سٕبْ
 ٞبد٥ٛؾز

فطا٥ٌـطٚٔـٛضززضٔٛضزض٤ٚىطزٞب٢ا٢دب٤ٝحب٢ٚاعلافبر–ٔربعط٤ٜط٤زٚٔس٤بث٣اضظ

اؾز.ثطا٢اضظ٤بث٣ٚٔس٤ط٤زٔربعطٜاؾشفبزٜ

ضادٛقـف،{e 4.5.3}ٞـب٢ٔطثـٛطثـٝٔـس٤ط٤زفطآ٤ٙـسٞب٢ٔـس٤ط٤زذـسٔزفقب٥ِزسٕبْفهُؾبظ٢د٥بز4-5-3ٜ
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ؾبٔب٘ٝٚاػطا٢

ٔس٤ط٤زذسٔبر

)ا٘ؼبْ(

.{c 4.5.3}زٞس.ٞطفطآ٤ٙسٔس٤ط٤زاعلافبرضادٛقف٣ٔزٞس4٣ٔ

سٕبْفهُ
6

ٞـبٔؿـئ٥ِٛزٞـبٚ،٘مـفاذش٥بضار–[ITILح٥برچطذٝؾٙس]٘بْٞط٢ثطا٣زٞؾبظٔبٖ

{4.5.3 b}ٚاثقبزٔس٤ط٤زٔٙبثـا٘ؿب٣٘ {4.5.3 c}زٞس.ضادٛقف٣ٔ

سٕبْفهُ
7

ذـسٔزثـطا٢ٔـس٤ط٤زفٙـبٚض٢ثطا٢اؾشفبزٜاظٞبسٛن٥ٝاِعأبرٚ–٢ٔلاحؾبرفٙبٚض

{4.5.3 c}زٞس.ضادٛقف٣ٔ

سٕبْفهُ
9.2

وـٝثـطضا٣٤ٞـبٔرـبعطٜ–ٞـبٔربعطٜ–[٥زٔٛفمو٥ّس٢ٞبٚفٛأُٞب،ٔربعطٜ]چبِف

سٛا٘ـسثـٝ.ا٤ـٗوـبضٔـ٣زٞـساططٌصاضاؾزدٛقـفٔـ٣زٞٙسٜذسٔزض٢ٚٔٛفم٥زاضائٝ

ضاقٙبؾب٣٤،اضظ٤بث٣ٚٔس٤ط٤زوٙـسذسٔز٢ٞبوٕهوٙسسبٔربعطٜذسٔززٞٙسٜاضائٝ

{4.5.3 d}.

SS 4.3سره٥مٚٔس٤ط٤زثٛزػٝٚٚػـٜٛ–اعلافبرفٙبٚض٢ذسٔز٤ٙسفطآ٢ثطا٣ٔب٤ِط٤زٔس

قٛز.ضاقب٣ُٔٔٔب٣ِ

SO 3.1.4ّٕ٢اظوبضوطزٞـبٞب٣٤ٔظبَ–ذسٔز٥برزضٖٚف٢ّٕوبضوطزٞب–ذسٔز[٥بر]انَٛف

ٌطٚٞـ٣اظ.ا٤ٗوبضوطزٞبقـبُٔزٞٙس،اضائ٣ٔٝوٙٙسؾبظٔب٣٘وٝأٛضف٥ّٕبس٣ضااػطا٣ٔ

ا٤ٗوٙٙس.اػطا٣ٔضاذسٔزح٥برچطذٝٚفقب٥ِزو٤ٝه٤بچٙسفطآ٤ٙسافطازٔبٞطاؾز

ٝذسٔز:٥ٔعقبُٔ فٙـبٚض٢وـبضثطز٢،ٔـس٤ط٤زفٙـ٣،ٔـس٤ط٤زف٥ّٕـبر،ٔس٤ط٤زثط٘بٔـ

.{c 4.5.3} اعلافبر

SO 8ْؾبظ٢وٝثب٤ـسٔلاحؾبرد٥بزٜ–ذسٔز٥برف٢ّٕؾبظ٥بزٜد ٞـبٚفقب٥ِـزاػـطا٢ٍٞٙـب

زٞس.،ضادٛقف٣ٔضؾ٥س٣ٌقٛزذسٔزفطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤ز

CSI 4.1[فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌب٣ٔ]–ٞـب٢زضفّٕىطزفقب٥ِـزز٣ٞثطا٢دب٤فٌٚعاضـسٛا٘س٣ٔ

ٕ٘ـب٤فٚثىـبض٥ٌط6٢ٌٚبْٞبٚاعلافبرسح٥ُّزازٌٜبْ.اؾشفبزٜقٛزذسٔزٔس٤ط٤ز

اؾز.اعلافبر

CSI 8ٞب٢ؾبظ٢فقب٥ِزد٥بزٜ–ذسٔزثٟجٛزٔؿشٕط٢ؾبظ٥بزٜدCSIَٛٚد٥ـبزٜذـسٔزحـ،-

زٞس.ضادٛقف٣ٔذسٔزحَٛفطآ٤ٙسٞب٢ٔس٤ط٤زCSIؾبظ٢

دب٤ف4-5-4ٚ

ؾبٔب٘ٝثبظٍ٘ط٢

ٔس٤ط٤زذسٔبر

ف٣ٕٔٛ–)ثطضؾ٣(

سٕبْفهُ
4 

ٚؾـبٔب٘ٝٔـس٤ط٤زذـسٔبرثطا٢دب٤فٚؾٙؼفضاٞب٢ٔٙبؾج٣ضٚـITILاؾٙسسٕبْ

وٙٙس.فطا4،٣ٔٓٞفه٢ُفطآ٤ٙسٞب

ٞطفهُ
9.3

٥ٝزٔٛفمو٥ّس٢فٛأُ–[٥زٔٛفم٥س٢وّٞبٚفٛأُٞب،ٔربعطٜ]چبِف زٞٙـسٜثـٝاضائـ

وٙس.وٕه٣ٔؾٙؼفٔٛفم٥ززضقٙبؾب٣٤٘حٜٛ

CSI 4.1اِعأـبرٚٔكـبٞسٜدـؽاظوـٝثب٤ـس٥٘٢بظثٝسقط٤ـفٔـٛاضز–فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌب٣ٔ

4ٌٚـبْ،ٞبسح٥ُّاعلافبرٚزاز5ٜ.ٌبْوٙس٣ٔ،ضاثحض،ؾٙؼفو٥ٙسسٛا٘ب٣٤ؾٙؼف

اضائٝاعلافبرٚاؾشفبزٜاظآٖاؾز.
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 استبًذارد ثٌذ

 ضوبرُ ايزاى هلي

 سبل: 1-14361

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

CSI 5ـضإٞٙـبقـبُٔ–ذسٔزثٟجٛزٔؿشٕطفٖٙٛٞبٚضٚـ ٚذـسٔززٞـ٣زضٔـٛضزٌـعاض

ٞـب٢ٚقـبذم٥ـزٔٛفمو٥ّس٢سق٥٥ٗفٛأُچ٣ٍٍ٘ٛقبُٔا٤ٗ.اؾزذسٔزؾٙؼف

ثبظٌكـز.ا٤ٗثرـفٕٞچٙـ٥ٗا٤ؼـبزاؾزٞب٢ٔٛضزاؾشفبزٜ،ٚؾٙؼٝفّٕىطزو٥ّس٢

اؾـشفبزٜقـٛز،ؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرٍ٘ط٢ثبظسٛا٘سزضو٣ٔٝٚوبضوؿتٔٛضزؾطٔب٤ٝٚ

زٞس.ضادٛقف٣ٔ

دب٤ف4-5-4ٚ

ؾبٔبٍ٘ٝ٘ط٢ثبظ

ٔس٤ط٤زذسٔبر

٥ٕٔع٢–)ثطضؾ٣(

زاذ٣ّ

SS 

5.6.3.2
سفـبٚرچٍـ٣ٍ٘ٛقـبُٔ–ثّٛكثطا٘غجبق٣ٚٔجش٢ٙٞب٤بث٣اضظ–ذسٔز٤ط٤زٔس٤بث٣اضظ

.قٛز٣ٔ،ٞبٚقطا٤ظاؾشفبزٜٞطوساْا٘ٛاؿاضظ٤بث٣

ٍٟٚ٘ساض4-5-5٢

ؾبٔب٘ٝثٟجٛز

–ٔس٤ط٤زذسٔبر

ٔس٤ط٤زٍ٘ط٢ثبظ

SS 4.1.5٤ـبث٣اضظ–[٤ٙسفطآفٖٙٛٞبٚٞب،ضٚـ٥زفقبِ–فٙبٚض٢اعلافبرذسٔزضاٞجطز٤ط٤ز]ٔس
.ا٤ٗٔشٕطوعاؾزذسٔزاضسجبطآٖثبٚچ٣ٍٍ٘ٛثطض٢ٚضاٞجطزو٣ّؾبظٔبٖ–٢ضاٞجطز

ٔس٤ط٤زاضقسسٛا٘س٣ٔوٝاؾزفٛأُزاذ٣ّٚذبضػ٢٣سح٥ُّضاٞجطز٤هثرفقبُٔ

اططثركـ٣دب٤ـساض٢ٚاظسبوطزٍٜ٘ط٢ثبظٞب٢سق٥٥ٗقسٜضازضثبظٜذسٔزسبضالبزضؾبظز

.اع٥ٕٙبٖحبنُوٙسٔؿشٕطآٟ٘ب

SS 5.6.3ضاقٙبؾب٣٤٘مبطلٛرٚضـقفٚسب٥٤سٚضق٥زفق٣ّ،چ٣ٍٍ٘ٛ–ذسٔز٤ط٤زٔس٤بث٣اضظ

ثـطض٢ٚاؾزوٝثٝعٛضٔكرم.ا٤ٗثرفزضحم٥مزاضظ٤بث٣سبوش٥ى٣زٞسدٛقف٣ٔ

ٞـب٢ٚوـبضٚچـبِفوؿتٔٛضٛفبرثطآٚضزٜوطزٖثٝٔٙؾٛضفٙبنطوظْٔس٤ط٤زذسٔز

.اضظ٤بث٣ٔس٤ط٤زذسٔزثرك٣اظاػطا٢ضاٞجـطزٔشٕطوعاؾز،فٙبٚض٢اعلافبرٔس٤ط٤ز

زٞس.ذسٔزضاسكى٣ُٔ٥و٣ّ

ٍٟٚ٘ساض4-5-5٢

ؾبٔب٘ٝثٟجٛز

ٔس٤ط٤زذسٔبر

ٔس٤ط٤ز–)فُٕ(

ثٟجٛزٞب

CSO 3.4ربطجCSI–ا٤ـٗؾـبذشبضزٞـسضادٛقـفٔـ٣ٞب٢ثٟجـٛزطجزسٕبْفطنزچ٣ٍٍ٘ٛ.ٚ

اذـصٚطجـزقـسٜٚالـسأبرزٞسٕٞٝفطاٞٓوطزٜوٝاع٥ٕٙبCSI٣ٖٔثطا٢ز٤سضؾ٣

قٛ٘سسـب٘كـبٖزازٜقـٛزوـٝٔعا٤ب٥٘٢عؾٙؼف٣ٔثٝفلاٜٚ،.ٔٙبفـف٥ٙ٥ز٤بفشٝاؾز

ا٘س.زازٜثٝزؾزضا٘شب٤غٔغّٛة

CS 4.1 وظْثطا٢قٙبؾب٣٤،سقط٤ف،ٞب٢ٌب٢ْسقط٤فٚٔس٤ط٤ز٘حٜٛ–فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌب٣ٔ

-د٥ـبزٜ،7.ٌـب٥ٌْـطزضازضثط٣ٔؾبظ٢ثٟجٛزٞبآٚض٢،دطزاظـ،سح٥ُّ،اضائٝٚد٥بزٜػٕـ

.اؾززؾبظ٢ثٟجٛ

CSI 5.1.2ثط٘بٔٝثهسق٥٥ٗاططثرك٣ضاثٝٔٙؾٛضٚاضظ٤بث٣ثبظٍ٘ط٢-٤٣بثاضظٚثبظٍ٘ط٢٢ؾبظ٥بزٜد

زٞس.،دٛقفCSI٣ٔثٟجٛز
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 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

َ–ذسٔز[٣]انَٛعطاح SD 3.11ف5-1٣ٕٔٛ ثـبظٍ٘ط٢٢ا٘ؼـبْ٘حـٜٛ–ذـسٔز٣عطاحـ٢ٞـبٔـس

،اعلافـبرفٙـبٚض٢ذسٔزفق٣ّزضٔمب٤ؿٝثبسٕبْاثقبزاضائٝس٥ٟٕسارؽطف٥زٚ

ٞـب٢ٚآٔـبز٣ٌثطا٢سق٥٥ٗؽطف٥زضا٤هؾبظٚوبضؾبذش٥بفشٝثبظٍ٘ط٢اؾز.ا٤ٗ

دكـش٥جب٣٘اظاِعأـبرٚزض،قسٜثبظٍ٘ط٢ػس٤س٤بذسٔزفطضٝثٝٔٙؾٛضؾبظٔبٖ

وٙس.فطا٣ٔٓٞٚوبض،وؿتقسٜسقط٤فٞب٢ضاٖد٥ف

SD 3.12ب٢ٞٚضٚز٢–ذسٔز٣عطاح٢ٞب٣ٞبٚذطٚػ٢ٚضٚز–ذسٔز[٣]انَٛعطاح

اؾز،ضادٛقفػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝذسٔزوٝاِعأبران٣ّثٝعطاح٣ذسٔز

ٕٞٝقبُٔ،عطاح٣ذسٔز،ثؿشٝذسٔز.ذطٚػ٣ان٣ّفطآ٤ٙسعطاح٣زٞس٣ٔ

ا٤ٗ.اؾز،ذسٔزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝح٥برچطذٝاعلافبروظْثطا٢ٔس٤ط٤ز

ؾغحٔؿشٙسٞب٢٘بٔٝسٛافك،{4.3d}ذسٔز٢وبوٕ٘بٞب٢ضٚظضؾب٣٘ثٝقبُٔ

ٚاؾٙبز{g 4.3}ؾٛاثكٞبٚ،ض٤ٚٝ{f 4.3}،فطآ٤ٙسٞب٢ٔؿشٙس{e 4.3}ذسٔز

قٛز.٣ٔ{h 4.3}ٔبظاز

SD
Aد٥ٛؾز

ػس٤سٚذسٔزٚعطاح٣ض٤ع٢ٞب٢عطحفقب٥ِزذطٚػ٣–ذسٔز٣ثؿشٝعطاح

ثطا٢حهَٛذسٔز٢زٞٙسٜاضائٝسٛا٘سثٝضافٟطؾزوطز٣ٜٔٚسغ٥٥ط٤بفشٝ

ٔٙسوطزٜوٝثشٛا٘ٙسضاسٛاٖػس٤سٚسغ٥٥ط٤بفشٝذسٔزاع٥ٕٙبٖاظا٤ٙىٝعطاح٣

وٙس.ضأحمكوٙٙس،وٕه3-2ٚ5-5زضثٙسٞب٢ذسٔزاِعأبر

SD
Bد٥ٛؾز

ثٝٔٙؾٛضذسٔززٞٙسٜثطا٢اضائٝضا٣٤ٔق٥بضٞب–)ٔظبَ(ذسٔز٤طـدص٥بضٔق

.وٙسفٟطؾز٣ٔ،ٚعطاح٣ض٤ع٢ٞب٢عطحفقب٥ِز٤بضزذطٚػ٣دص٤طـ

ST 3.2َٞب٢ٔشط٤ه–ذسٔزفّٕىطزا٘شمب٢َؾبظ٥ٙٝثٟ–[ذسٔز]انَٛا٘شمب

ؾٙؼفٚدب٤فٞب٢ٔشط٤هٚٞب٢فٙبٚض٢اعلافبرثبعطحٚوبضوؿتضاؾشب٣٤ٞٓ

وٙس.ضافٟطؾز٣ٔذسٔزا٘شمبَح٥برچطذٝفّٕىطزٔطحّٝ

ST 3.3 َ٤هقبُٔ–ذسٔزا٘شمبَٞب٣٢ٚذطٚػٞب٢٢ٚضٚز–[ذسٔز]انَٛا٘شمب

ح٥برچطذٝقبُٔسٕبْاعلافبروظْثطا٢ٔس٤ط٤زثٛزٜ،ذسٔزثؿشٝعطاح٣

ػس٤س٤بسغ٥٥طذسٔزاؾشمطاض،.ذطٚػ٣ان٣ّاؾزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝذسٔز

ظ٘سٜ،ثٕٝٞطاٜسٕب٣ٔزا٘ف،اعلافبر،اثعاضٞبٚفطآ٤ٙسٞب٢وظ٤ْبفشٝزضٔح٥ظ

ٞبٚ،ض٤ٚٝ{f 4.3}اؾز.ا٤ٗقبُٔفطآ٤ٙسٞب٢ٔؿشٙسثطا٢دكش٥جب٣٘اظذسٔز،

اؾز.{h 4.3}ٔبظازٚاؾٙبز{g 4.3}ؾٛاثك

ST 

4.2.4.6 
زضثط٥ٌط٘سٜا٢وٝسغ٥٥طارفٕسٜ–٥٥طسغٞب٢زضذٛاؾز–[٥٥طسغ٤ط٤زٔس٤ٙس]فطآ

اظعط٤كفطآ٤ٙسٔقٕٛوًثٛزٜٚٞع٤ٙٝ،ٔربعط٤ٜٚبسبط٥طؾبظٔب٣٘چك٥ٍٕط٢

ػس٤سذسٔزا٤ٙىٝ.لجُاظوٙس،ضاسٛن٥ف٣ٔقٛزآغبظ٣ٔذسٔزٔس٤ط٤زؾجس

اططارثبِمٜٛثطض٢ٚثٝٔٙؾٛض،ضطٚض٢اؾزوٝسغ٥٥طقٛزف٤٣ّٙبسغ٥٥ط٤بفشٝ

قٛز.ثبظٍ٘ط٢،سغ٥٥طثٙس٢ظٔبٖز٤ٍط،ٔٙبثـٔكشطنٚذسٔز

ST 4.6ح٥برچطذٝقبُٔسب٥٤سزضذٛاؾزسغ٥٥طاظٔطاحُز٤ٍط–٥٥طسغ٤بث٣اضظ٤ٙسفطآ
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اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

.قٛز٣ٔ،ٔظلاًضاٞجطزذسٔز،ذسٔز

ذسٔزض٤ع٢عطح5-2

–ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

ذسٔزاِعأبر

SS 3.4]ٔكشط٤بٖٚقٙبؾب٢٣٤٘حٜٛ–ذسٔز٤ف٘حٜٛسقط–]انَٛضاٞجطزذسٔز

زٞٙسٜثشٛا٘سآٖضاسحمكوٙسٚػٛززاضزاِعأبرآٟ٘ب،ٚا٤ٙىٝآ٤بفطنش٣وٝاضائٝ

ضاذٛاٞسزاقز٣وٝٞطفطنزذسٔشض٤فب.ا٤ٗثرفسقوٙس٤ب٘ٝ،ضاثحض٣ٔ

زٞس.٣ٔدٛقف

SS 4.2ٝچٍـ٣ٍ٘ٛحهـَٛاع٥ٕٙـبٖاظ–ؾجسذسٔز٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ زٞٙـسٜا٤ٙىـٝاضائـ

زضٞبٌصاض٢وطزٖؾطٔب٤ٝشقبزَثٝٔٙؾٛضٔثطا٢ذسٔزذسٔزسطو٥تزضؾش٣اظ

.قـٛزضازاضز،قب٣ُٔٔٚوبضوؿتشحمكزؾشبٚضزٞب٢ثبسٛا٘ب٣٤ثفٙبٚض٢اعلافبر

زؾـشبٚضزثـطا٢سحمـكوـ٢ٝٚؾـغٛحفّٕىـطزذسٔزوٝزٞساع٥ٕٙب٣ٖٔا٤ٗ

ؾٙؼ٤٣هٞٓسٛا٘س.ا٤ٗوبض٣ٔاؾزقسٜسقط٤فٔٛضز٥٘بظذٛاٞسثٛز،وبضٚوؿت

سٛا٘ـسٔـ٣اِـعاْسفهـ٣ّ٥سح٥ّـُزٞٙسٜذسٔززضٔمبثُا٤ٙىٝوساْاضائٝثطا٢ضا

.وٙس٣ٔفطاٞٓؾٙؼفقٛز

وٝقـبُٔقـطح٣اظذـسٔزػس٤ـس٤ـبثٛزٜذسٔزٔٙكٛض،٤هذطٚػ٣و٥ّس٢

ٝؽطفضٕب٘زٔس٘ؾط،ثٕٝٞطاٜٚثطزاض٢ثٟطٜسغ٥٥ط٤بفشٝ، ا٢ٞب٢ظٔـب٣٘ٚٞع٤ٙـ

اؾز.

قـٛز.ا٤ـٗدس٤ـساؾشفبز٣ٜٔذسٔزسٕبْح٥برچطذٝثطا٢ٔس٤ط٤زذسٔزؾجس

زضحبَسٛؾـقٝ(،د٥كٟٙبزقس٤ٜب)زضنفذسٔزاؾز:ذسٔزاظضزٜقبُٔؾٝ

.ا٤ـٗاِـعاْقـس٣ٜٔٙؿـٛخذـسٔش(٤ٚـبآٔـسٜاؾـشمطاض)ظ٘ـسٜذسٔز٢وبوٕ٘ب

وٙس.٣ٔدكش٥جب٣٘،ذسٔزحصفض٤ع٢عطحذسٔزضاثطا٢٢زٞٙسٜاضائٝ

SS 4.4حهـَٛاع٥ٕٙـبٖاظثـطا٢ح٥ـبرچطذٝزضٞطٔطحّٝاظ–سمبضب٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

ٔٙبؾتٚوبضزضؾغٛح،ثطا٢دكش٥جب٣٘اظحهَٛزؾشبٚضزٞب٢وؿتا٤ٙىٝذسٔز

.ا٤ٗفطآ٤ٙـسقٙبؾـب٣٤ٚسح٥ّـُوٙساضائٝقسٜ،وبض٣ٔٚآظٖٔٛعطاح٣،فقب٥ِز،

وبضثط٢ضاثطا٢زضنؾغحسمبضبوـٕٝ٘بٞب٢ضخٚوبضٚوؿتٞب٢فقب٥ِز٢اٍِٛٞب

سـبوـطزٜزٞس.ا٤ٗثبٔس٤ط٤زؽطف٥زوبضدٛقف٣ٔ،قٛزذسٔزلطاضزاز٣ٜٔزض

.اؾزوٝٔٙبثـوبف٣زضاذش٥بضاع٥ٕٙبٖحبنُقٛز

ذسٔزض٤ع٢عطح5-2

–ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

ض٤ع٢عطح

SD 4.1ٞـب٢فقب٥ِـزسٕـبْٕٞـب٣ٍٙٞٚض٤ـع٢قبُٔعطح–٣عطاح٢ؾبظٍٕٞب٤ْٙسفطآ

.ا٤ـٗاؾـزدكـشجب٣٘ٞـب٢وٙٙسٌبٖٚس٥ٓسب٥ٔٗٞب،سغ٥٥طار،دطٚغٜزضوُعطاح٣

.اؾزسضبزٞب،زضظٔب٥ٖ٘بظ،،ٔٙبثـٚثٙس٢ظٔبٖفطآ٤ٙسقبُٔٔس٤ط٤ز

SD
Aد٥ٛؾز

عطحذـسٔزػس٤ـس٤ـبوٝثب٤سثطا٢اؾزقبُٔٔحشٛا٣٤-ذسٔز٣ثؿشٝعطاح

:اؾزقبُٔٔٛاضزظ٤طSDP. {a to j 5.2}ِحبػقٛ٘س،سغ٥٥ط٤بفشٝ

ذـسٔزذسٔز،لطاضزازٞب٢دص٤ط٢ؿزوبضثٚوبض،وؿتاِعأبر:اِعأبر -

 ؛(2-5ثٙس1ٚ2ٞب٢)٤بضٌطاف

،اِعأبرذسٔز،اِعأبرؾغحذسٔز٢عطاح٣ذسٔز:اِعأبروبضوطز -

زذـسٔ(سٛدِٛـٛغ٢)ثٙس٢ٞٓٚطاح٣ــ،عذسٔزبرٚــٔس٤ط٤زف٥ّٕ

 {g, j 5.2}ثٙس
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 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

 ؛{a, b 5.2}اضظ٤بث٣آٔبز٣ٌؾبظٔب٣٘:اضظ٤بث٣آٔبز٣ٌؾبظٔب٣٘ -

عـطح،ذـسٔزا٘شمـبَعـطح،ذـسٔز:ثط٘بٔٝذسٔزح٥برچطذٝعطح -

 5.2}ذسٔزدص٤طـٞب٢ٔق٥بضٚف٥ّٕبرذسٔز،دص٤طـ

- c, d, e, f, h, i}
SD

Bد٥ٛؾز
قـسٜٔق٥بضٞـب٢اؾـشفبزٜٔؼٕٛفٝقبُٔٔظب٣ِاظ–)ٔظبَ(ذسٔز٤طـدص٥بضٔق

ضااظآٖا٘شؾـبضٔـٛضزا٤ٙىـٝذـسٔزو٥ف٥ـزٚوـبضوطزحهَٛاع٥ٕٙبٖاظثطا٢

زٞٙسٜذسٔزثطا٢اضائٝذسٔزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشـٝ،ظٔـب٣٘وطزٜ،ٚاضائٝثطآٚضزٜ

{i 5.2}وٝاؾشمطاض٤بثس،آٔبز٣ٌزاضز.

 ST 4.1ض٤ـع٢عـطحاضائـ٢ٝا٤ٗفطآ٤ٙسقبُٔ٘حٜٛ–ا٘شمب٤َع٢ضٚعطحدكش٥جب٤٣٘ٙسفطآ

.اؾزٔٙبثـوظْٕٞب٣ٍٙٞٚذسٔزو٣ّا٘شمبَ

ذسٔزض٤ع٢عطح5-2

–ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

حصفذسٔز

ST 

4.3.4.4
حـصفقـبُٔ–٤ـ٣زاضا٤ط٤زٔـس–ذسٔز[٣٤ٚزاضاثٙس٥٢ىطد٤ط٤زٔس٤ٙس]فطآ

اؾز.ٞبزاضا٣٤

ذسٔزض٤ع٢عطح5-2

–ػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

-اضظ٤بث٣ٚقٙبؾب٣٤عطف

ٞب٢ز٤ٍط

ST 5.2


ٝعـطفقبُٔزض٥ٌـطقـسٖ–٤ٙفـش٥٥طؾبظٔبٖٚسغ٤ط٤زٔس ٔٙـسزضٞـب٢فلالـ

.{b, c, d 5.2}اؾزٔس٤ط٤زسغ٥٥طارؾبظٔب٣٘

 ST 5.3سح٥ّـُٚضاٞجطزٔس٤ط٤زش٤ٙفــ؛اؾز:٤هاعلافبرا٤ٗقبُٔ–٤ٙفـش٤ط٤زٔس

{b،cٚd،5.2٘فـ}؛سغ٥٥طارزضسقٟسارش٢ٍ٘بقزش٤ٙفـ

عطاح٣ٚسٛؾق5-3ٝ

 ذسٔزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

SD 3اؾـزذـسٔز٣عطاحـٞـبٚاثعاضٞب،،ق٥ٜٛٞبقبُٔضٚـ–ذسٔز٣انَٛعطاح.

SD 3.7سٛا٘ـس٤ٚىذبضچٝوٝٔـ٣ف٢٣ٕٔٛض٤ٚىطززازٜٚضادٛقف٣اثقبزعطاح

وٙس.ضاسٛن٥ف٣ٔاؾشفبزٜقٛز،ٞب٢عطاح٣فقب٥ِزثطا٢

SD 3.1ُضاٜعطاحـ٣–ذسٔز٣عطاح٣ٔجب٘–[ذسٔز٣]انَٛعطاح ٞـب٢عطاحـ٣حـ

وٙـس.ٔـ٣سٛنـ٥فٚوـبضضاوؿتزضحبَسغ٥٥طٞب٥٘٢بظٔٙس٢ثطا٢ثطآٚضزٜوطزٖ

حـُضاٜٞـب٢ٔرشّـفعطاحـ٣زضفقب٥ِز٥٘بظاؾزسبٔرشّفٞب٢حٛظٜٚضٚز٢اظ

ٚثؿشٝعطاحـ٣حُضا٤ٜهؾبذزسبٞب٥٘٢بظٔٙس٢اظقٙبؾب٣٤ٚسح٥ُّ،ذسٔز

،ٔس٘شؾطلطاض٥ٌطز.ثٝا٘شمبَذسٔزآٖزؾزوطزٖثٝسبزؾز(SDP)ذسٔز

SD 4اعلافبرو٥ّـس٢اضائٝٔؿئ٥ِٛزانٛوًا٤ٗفطآ٤ٙس–[ذسٔز٣عطاح٤ٙسٞب٢]فطآ

ذسٔزػس٤س٤ـبسغ٥٥ـط٤بفشـٝضاثـطفٟـسٜزاضز.فطآ٤ٙـسٞب٢حُضاٜثطا٢عطاح٣

ٞبزضٔطحّٝعطاح٣ذسٔزاؾز.ا٤ـٗفقب٥ِز٣قبُٕٔٞبٍٞٙ،عطاح٣ٕٞب٣ٍٙٞ

،ٚضادٛقـفزازٜٞـبٞـب،سح٥ّـُٟٚٔٙسؾـ٣فقب٥ِـزآ٥٘٢ٚبظٔٙس٢فطآ٤ٙسػٕـ

،ذـسٔزٞب٢اعلافبرٔـس٤ط٤ز٣ٔٙبؾت،ؾبٔب٘ٝذسٔشعطاح٣زٞس٣ٔاع٥ٕٙبٖ

ٝاعلافـبرٚفطآ٤ٙـسٞب،ٞب،فٙبٚض٢،٢ٔقٕبض ثـطآٚضزٜاِعأـبرذـسٔزضاٞـبؾـٙؼ

سـباِعأـبروطزٜوٕهذسٔززٞٙسٜعطاح٣ذسٔزثٝاضائٝٞب٢.فطآ٤ٙسوٙٙس٣ٔ

:ثسؾزآٚضزظ٤طضا
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 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

؛{a, b, c, d, e, f, h, k 5.3}عطاح٣ٕٞب٣ٍٙٞ.4-1
؛{j 5.3}ذسٔز٢.ٔس٤ط٤زوبوٕ٘ب4-2
؛{i, k 5.3}ذسٔزٔس٤ط٤زؾغح4-3
؛{e, k 5.3}دص٤ط٢ٔس٤ط٤ززؾشطؼ4-4
؛{e, k 5.3}ٔس٤ط٤زؽطف٥ز4-5
؛{e, k 5.3}فٙبٚض٢اعلافبرذسٔزٔس٤ط٤زسسا4-6ْٚ
؛{e, k 5.3}ٔس٤ط٤زا٥ٙٔزاعلافبر4-7
.{e, h, i, j, k 5.3}وٙٙسٜٔس٤ط٤زسب4-8ٗ٥ٔ

SD
Aد٥ٛؾز

وٝثب٤سثطا٢عطحذـسٔزػس٤ـس٤ـباؾزقبُٔٔحشٛا٣٤-ذسٔز٣ثؿشٝعطاح
:اؾزقبُٔٔٛاضزظ٤طSDP. {a to j 5.2}ِحبػقٛ٘س،سغ٥٥ط٤بفشٝ

ذـسٔزذسٔز،لطاضزازٞب٢دص٤ط٢ؿزٚوبض،وبضثاِعأبر:اِعأبروؿت -
 ؛(2-5ثٙس1ٚ2ٞب٢بضٌطاف)د

،اِعأبرذسٔز،اِعأبرؾغحذسٔز٢عطاح٣ذسٔز:اِعأبروبضوطز -
زثٙـسذـسٔثٙس٢(ٚسٛدِٛٛغ٢)ٞٓ،عطاح٣ذسٔزٔس٤ط٤زف٥ّٕبرٚ

{5.2 g, j} 

 ؛{a, b 5.2}اضظ٤بث٣آٔبز٣ٌؾبظٔب٣٘:اضظ٤بث٣آٔبز٣ٌؾبظٔب٣٘ -

عـطح،ذـسٔزا٘شمـبَعـطح،ذـسٔز:ثط٘بٔٝذسٔزح٥برچطذٝعطح -
 5.2}ذسٔزدص٤طـٞب٢ٔق٥بضٚف٥ّٕبرذسٔز،دص٤طـ

- c, d, e, f, h, i}}
CSI 5.5٢٘حــٜٛ قــبُٔذــسٔزؾــٙؼف –ذــسٔزثٟجــٛزٔؿــشٕطفٙــٖٛٞــبٚضٚـ

اؾـز.ا٤ـٕٗٞچٙـ٥ٗدص٤ط٢ٚفّٕىطزذـسٔزدص٤ط٢ؾٙؼف،اع٥ٕٙبٖطؼزؾش

زٞس.٢عطاح٣ٚسٛؾقٝچبضچٛةؾٙؼفذسٔزضادٛقف٣ٔ٘حٜٛ

.ا٘شمبَذسٔزػس٤س5-4

٤بسغ٥٥ط٤بفشٝ

SD 

Bد٥ٛؾز
قـسٜٔق٥بضٞب٢اؾـشفبزٜٔؼٕٛفٝقبُٔٔظب٣ِاظ –ذسٔز)ٔظبَ(٤طـدص٥بضٔق

ضااظآٖا٘شؾـبضٔـٛضزا٤ٙىـٝذـسٔزو٥ف٥ـزٚوـبضوطزحهَٛاع٥ٕٙبٖاظثطا٢

زٞٙسٜذسٔزثطا٢اضائٝذسٔزػس٤س٤بسغ٥٥ط٤بفشـٝ،ظٔـب٣٘وطزٜ،ٚاضائٝثطآٚضزٜ

{i 5.2}وٝاؾشمطاض٤بثس،آٔبز٣ٌزاضز.

ST 4.1ٔح٥ظزضسغ٥٥ط٤بفشٝٚػس٤سذسٔزا٤ؼبز –ا٘شمبَٚدكش٥جب٣٘ض٤ع٢عطح٤ٙسفطآ

ظٔبٖ.ٚو٥ف٥زقسٜٚثطآٚضزث٣ٙ٥د٥فٞع٤ٙٝزضدكش٥جب٣٘ٞب٢

ST 4.4ؾبذزٚٚادب٤فثٙس٢،ض٤ع٢،ظٔبٖعطحقبُٔ–٘ؿرٝٚاؾشمطاضفطآ٤ٙسٔس٤ط٤ز،

 اؾز.ؾبظ٢دؽاظد٥بزٍٜ٘ط٢ثبظٞبٚ٘ؿرٝاؾشمطاضٚ،ٔٙبؾتٖٛآظٔ

ST 4.5ٝٝذسٔزآظٖٔٛچ٣ٍٍ٘ٛ–ذسٔزآظٌٖٔٛٚصاض٢نح ثـٝ،ػس٤س٤بسغ٥٥ـط٤بفشـ

قٛز.،ضاقب٣ُٔٔوٙس٤ب٘ٝضاثطآٚضز٣ٜٔذسٔزثطضؾ٣ا٤ٙىٝاِعأْٙؾٛض

ST 4.6 ٘حٜٛ–٥٥طسغ٥بث٣قاضظ٤ٙسفطآ قبُٔ اضظ٤بث٣ فلالٝعطف٢ ٣ٔٞب٢ سٛا٘ٙسٔٙس

 لبث٥ّز ٤بفشٝ سغ٥٥ط ٤ب ػس٤س طجزذسٔز ذسٔز، اِعأبر سحمك ٔٙؾٛض ثٝ ضا

ٞبٚاذصالساْانلاح٣،اؾز.ذطٚػ٣

ST 6.3ٝٙٚاحـسٞب٢قبُٔا٤ٗاؾـزوـٝچٍٛ٘ـٝ–ذسٔز٤ها٘شمب٢َثطا٣ؾبظٔب٘ظ٥ٔ
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 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

ٚ٘مــبطسقط٤ــفقــس٤ٜــهٚاؾــظضٚقــ٥٘ٗــبظثــٝزاقــشٗؾــبظٔب٣٘ٚش٤ٙفقــبٖ

زاقشٝسباظاضائٝاللاْلبثُسح٤ُٛسقط٤ـفقـسٜزضثبا٘شمبَذسٔززؾش٣ثٝزؾز

ثٙس٢سٛافكقسٜ،اع٥ٕٙبٖحبنُقٛز.ظٔبٖ

 ITIL-2011ثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد 4ّوجستگي ثٌذ  –6-جذٍل ة

 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

ٔٙجقـ٣ٚاحـساظٍٟ٘ـساض٢٢٘حـٜٛقـبُٔ–ذـسٔز٢وبوٕ٘ـب٤ط٤زٔـس٤ٙسفطآ SD 4.2ذسٔزٔس٤ط٤زؾغح6-1

ٚآٟ٘ب٣٤وـٝثـطا٢زضف٥ّٕبس٣ذسٔزسٕبْثطا٢لبثُزؾشطؼ٤ىؿبٖٚاعلافبر

٣.ا٤ٗفطآ٤ٙسؾّؿّٝٔطاسجـقٛزؾبظ٢ثطا٢اػطا٢ف٥ّٕبس٣ٞؿشٙس،٣ٔحبَآٔبزٜ

ثب٤سطجـزقـٛز،ٚاثؿش٣ٍا٤ٙىٝچٝ٘ٛؿذسٔزٚٞب٢ذسٔز،ٚ،ِٔٛفٝذسٔزاظ

اؾز.

SD 4.3 ثبظث٣ٙ٥ثبظٍ٘ط٢،،دب٤ف،سٛافكقبُٔ٘حٜٛا٤ؼبز،–ذسٔزؾغح٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

ٞب٢٘بٔٝسٛافكٚذسٔزٞب٢ؾغح٘بٔٝذسٔز،سٛاقو٣ٕاِعأبرذسٔز،اٞساف

اؾز.ٞب٢ٔطثٛط٘بٔٝؾغحف٥ّٕبس٣،ٚسٛافك

SD
Fد٥ٛؾز

ؾغحذسٔزٚؾغحف٥ّٕبرٕ٘ٛ٘ٝ٘بٔٝسٛافك

SD
Gد٥ٛؾز

ذسٔز٢وبوٕ٘بٔظبَ

ST 4.4.2 ٥٥طسغ٤ط٤ز]ٔس وبضثطز–[ سٛض٥ح٣ٔ–زأٙٝ سغ٥٥طارزٞس ٔؿشٙساِعأبرزض

وبوٕ٘ب ٢ذسٔز، ذسٔشسٛافكذسٔز، ؾغح ٘بٔٝ ز٤ٍط ٚ سٛؾظٞب٘بٔٝسٛافكٟب

.قٛز٣ٔفطآ٤ٙسٔس٤ط٤زسغ٥٥طٚادب٤ف

ؾٙس ٕٞٝز٣ٞذسٔزٌعاضـ6-2 ٔؿشٕط ػٙجITILٝذسٔزثٟجٛز ٌعاضـقبُٔ ٔرشّف ٔب٘ٙسز٣ٞٞب٢

.فلاٜٚقس،اؾزاؾشفبزٜچٌٝعاضـثطا٢ا٤ٙىٝ،ٔربعجبٖٞسفٚلهسقٙبؾب٣٤

ٚػٛزاؾٙبزذسٔززضؾطاؾطز٣ٌٞعاضـذهٛلثطا٤ٗ،زضا٤ٙؼبضإٞٙب٣٤زض

ضز٤فزاضز ٔطاػقٞب٢. ٣ظ٤ط ITILاظ اِعأبروٝ دكش٥جب٣ٔ٣٘ا٤ٗثٙس وٙس،ضا

.آٔسٜاؾز

ٕ٘ٛ٘ٝ-اعلافبر[٤ط٤ز]ٔس x.7.4ٞط قبُٔ ثطا٢ ٥٘بظ ٔٛضز اعلافبر اظ ض٤ع٢عطحٞب٣٤

ٚؾبٔب٘ٝٔس٤ط٤زذسٔبرذسٔزز٣ٞٚثٟجٛزـؾٙؼف،ٌعاضاططثرك٣ٍ٣چٍٛ٘

اؾز.ذسٔز

و٥ّس٢٢ٞب]قبذم x.8.4ٞط ٚ و٥ّس٢فّٕىطز –[ٔٛفم٥زفٛأُ اظٔظبَقبُٔ ٞب٣٤

.قٛز،اؾزؾٙؼف٣ٔفّٕىطزٞب٢و٥ّس٢ثٝفٙٛاٖقبذما٤ٙىٝچٝچ٥ع٢

SS 4.3.7 اعلافبرذسٔز٢ثطا٣ٔب٤ِط٤ز]ٔس فٙبٚض٢ قبُٔ-اعلافبر٤ط٤زٔس-[

ٞبٚنفحبرٌؿشطزٜ)ثٝفٙٛأٖظبَثٛزػٝ(،ٔب٣ِ،لبِتز٣ٞؾبذشبضٞب٢ٌعاضـ
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 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

 ٕٞچ٥ٙٗ ٚ ٣ٌٔعاضـذٛز ٌعاضـٞب ٞبقٛز. ثطا٢ ٔجٙب٣٤ ٔٛاضزسكر٥م

ا٘غجبق/ا٘غجبق فسْ ثٛزٜ ثٝ ٕٞچ٤ٗ٥ٙهذطٚػ٣فٕسٜ ٚ ثطا٢،فطآ٤ٙسٞبز٤ٍط

،اؾز.فطآ٤ٙسٞبفب٤سٜز٤ٍطسق٥٥ٗٞع٤ٙٝٚ

SS 

4.5.4.4 
،دب٤فذسٔزٞب٢قبٌُٔعاضـ-٢ٔكشط٤زضضب-ٚوبض[وؿتاضسجبط٤ط٤ز]ٔس

ٞب٢ذبل٤بقىب٤زاظزضذٛاؾزحذسٔز٤ٚبٛؾغزضٞبضضب٤زٔكشط٢،اؾشظٙب

وبضٚوؿتاضسجبط٤ط٤زٔس٤ٙسآثبفطآ٤ٙسٞب٢ز٤ٍط،فط.زضٕٞىبض٢اؾزٔكشط٢

وٙس.وٕه٣ٔ،ثبٔكشط٢آٟ٘بسٛافكقٙبؾب٣٤السأبرانلاح٣ٚٝث

SD 3.7ٞب٢عطاح٣ثطا٢ؾبٔب٘ٝقبُٔفقب٥ِز–٣اثقبزعطاح–[ذسٔز٣]انَٛعطاح-

ٞب٢ؾٙؼفاؾز.ٔشط٤هٞبٚٚاثعاضثطا٢ضٚـاعلافبس٣ٔس٤ط٤زٞب

SD 4.3.5 [ٔس٤ط٤ز]قبُٔچ٣ٍٍ٘ٛ–ٞبفٖٙٛٞبٚٞب،ضٚـ٥زفقبِفطآ٤ٙس-ؾغحذسٔز

ا٤ٗثرفس٥ِٛسٌعاضـاؾزفّٕىطززضٔمب٤ؿٝثباٞسافذسٔزز٣ٌٞعاضـ .-

ؾٙؼفٚثٟجٛزضضب٤زٔكشط٢ضادٛقف،سغج٥كثرك٣زضٔٛضزٞب٢ذسٔز،

زٞس.٣ٔ

SD 4.5.7 اعلافـبرٔطثـٛطثـٝ،قـبُٔ٘حـٜٛاضائـٝاعلافـبرٔس٤ط٤ز-[٥زؽطف٤ط٤ز]ٔس

.ا٤ـٗٞباؾزؽطف٥زٚس٥ِٛسٌعاضـٔس٤ط٤زاعلافبس٣ؾبٔب٘ٝؽطف٥زفّٕىطززض

ـٔجشٙـ٣ثـطِٔٛفـٝ،ٞب٢ٔجش٣ٙثطذسٔز،ٌعاضـٞب٢ٌعاضـثرف ٞـب٢ٌـعاض

زٞس.٣ٔضادٛقفوٙٙسٜث٣ٙ٥د٥ف٣٤ٌٛوٙٙسٜٚد٥فٞب٢،ٌعاضـاؾشظٙب

SO 4.1ــس ــسازض٤ٚط٤ز]ٔ ــب،ضٚـ-[٤ ــٖٛٞ ــب٥ــزفقبِٚفٙ ــس،فطآ٢ٞ قــبُٔ٘حــٜٛ-٤ٙ

ذـسٔز٤ـب/(٤CIٚهض٤ٚسازوٝثطا٢ٔس٤ط٤ز٤هلّـٓد٥ىطثٙـس٢)ز٣ٌٞعاضـ

ثـطا٢ٔجٙـب٣٤ضا.ا٤ـٗزٞـسضادٛقـفٔـ٣زاضا٢ا٥ٕٞـزاؾـزفٙبٚض٢اعلافبر

ٝ؛ٚثٟجـٛزذـسٔز،ز٣ٞسض٥ٕٗذسٔزٌٚعاضـ ٔمب٤ؿـٝا٢ثـطا٢قـبُٔٚؾـ٥ّ

ــطز ــ٣فّٕى ــبضٚالق ــبس٣ٚضفش ــٝف٥ّٕ ــبزضٔمب٤ؿ ــ٣ٚث ــشب٘ساضزٞب٢عطاح اؾ

وٙس.٣ٔفطاٞٓضاٞب٢ؾغحذسٔز٘بٔٝسٛافك
 CSI 4.1 ٛ٘قـبُٔ-آ٤ٙـسٌـبْثٟجـٛزفطٞفز ا٤ؼـبزثـطا٢قٙبؾـب٣٤آ٘چـٝثب٤ـس٣ٍچٍـ

اؾز.قسٜ،،سح٥ٌُّٚعاضـؾٙؼفقسٜٞب٢ثٟجٛزفطنز

CSI 5.7 قـبُٔذسٔزز٣ٌٞعاضـ–[ذسٔزثٟجٛزٔؿشٕطفٖٙٛٚٞب]ضٚـ،ٝ ٞـب٢ػٙجـ

ٌـعاضـا٤ٙىـٝٚ،و٣ٕ،ٔربعجبٖٞسفلهسٔب٘ٙسقٙبؾب٣٤ز٣ٞ،ٔرشّفٌعاضـ

سٛافـكزضٔـٛضز.ا٤ٗثرفچ٣ٍٍ٘ٛسقط٤فٚاؾز،ذٛاٞسقسثطا٢چٝاؾشفبزٜ

ٚؾـبظ٢زضثـبضٜچٍـ٣ٍ٘ٛد٥ـبزٜذـسٔزوبضٚعطاح٣ٚوؿتٚلٛافسثبٔك٣ذظ

ز٣ٞ،اؾز.ٔس٤ط٤زٌعاضـ

ٔس٤ط٤ز6-3

دص٤ط٢ٚسساْٚزؾشطؼ

ذسٔز

SS 3.6.2 ضٚق٣–ٚوبضوؿت٥طسبط٥ُسحّ–ذسٔزفٛأُالشهبز٢–انَٛضاٞجطزذسٔز

قٛز.ا٤ٗضٚـد٥بٔسٞب٢اؾشفبز٣ٜٔذسٔز٥بث٣اضظـ٘ؿج٣قوٝثطا٢اضظاؾز

وٙـس.ٔـ٣ثطضؾ٣ٞب٢ٔرشّفوب٤ُٔبػع٣٤ذسٔزضازضع٣ثبظ٣ٜزؾشطؾفسْ

ثـٝسـساْٚٚٔطثـٛط٢ٞـبوٙـسسـبٔرـبعطٜوٕـهٔـ٣ذسٔززٞٙسٜا٤ٗثٝاضائٝ

ٝدص٤ط٢ذسٔزضااضظ٤بث٣ٚٔؿـشٙسوٙـس.زؾشطؼ زٞٙـسٜا٤ـٕٗٞچٙـ٥ٗثـٝاضائـ
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 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

دص٤ط٢ذسٔزثـبٔكـشط٢ٚذسٔززضقٙبؾب٣٤ٚسٛافكاِعأبرسساْٚٚزؾشطؼ

وٙس.ٔٙسوٕه٣ٔٞب٢فلالٝعطف
 SD 4.4  ٚؾـٙؼفض٤ـع٢،عطحچ٣ٍٍ٘ٛسقط٤ف،سح٥ُّ،-٤ط٢دصزؾشطؼ٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

قـبُٔ.ا٤ـٗقـٛزضاقـبُٔٔـ٤٣هذسٔزدص٤ط٢ٞب٢زؾشطؼػٙجٝثٟجٛزسٕبْ

٣ٝسٕبٔزٞساؾزوٝاع٥ٕٙب٣ٖٔٞب٣٤فقب٥ِز حهـَٛذـسٔزثـطا٢ٞـب٢ِٔٛفـ

.اؾز.ؾغحذسٔزٔٙبؾتو٣ٕاٞسافدص٤ط٢ٚزؾشطؼاِعأبرسٛافكقسٜ
 SD 4.7 ؾبظ٢د٥بزٜقبُٔچ٣ٍٍ٘ٛا٤ؼبز،-فٙبٚض٢اعلافبرذسٔزسسا٤ْٚط٤زٔس٤ٙسفطآ

ض٤ع٢ٚوؿتآٔـبز٣ٌعطح٤بچٙسعطحسساْٚذسٔزٚچ٣ٍٍٍٟ٘ٛٚ٘ساض٤٢ه

ا٥ٌِٚٝٙؼب٘ـسٜٞب٢آظٖٔٛ.چٟبض٘ٛؿاظاؾزفٙبٚض٢اعلافبرذسٔزثطا٢ثبظ٤بث٣

ثـٝؾـغحضاذسٔزٞب٢ٔطسجظثبٔربعطٜچ٣ٍٍ٘ٛوبٞف٤ٙسآفطا٤ٗقسٜاؾز.

 زٞس.٣ٔدٛقفسٛافكقسٜلبثُلجَٛ

SD
Kد٥ٛؾز

ثبظ٤بث٣ٚاعلافبرف٣ٕٔٛعطح٤هاظضأظب٣ِ –٤بث٣ثبظعطح٤ه٢ٕٝ٘ٛ٘ٔحشٛا

.زٞس،اضائ٣ٔٝدكش٥جبٖ

SO 

4.5.6.4 
زضنـٛضرضاثٝذسٔزؾ٣زؾشطٔس٤ط٤ز-ٞبٚاؾظ-[٤ط٢دصزؾشطؼ٤ط٤ز]ٔس

٤بقطا٤غ٣وٝزضآٖذسٔزثٝعٛضٔٛلـزٚوبضوؿتاذشلاَفٕسٜزضٚلٛؿ٤ه

.زٞسدٛقف٣ٔ،ٞب٢ػب٤ٍع٤ٗسب٥ٔٗقسٜٔىبٖاظ

CSI 

5.8.1 
[CSI٤ط٤زٔس٤ٙسٞب٢فطآ٤ٍطٚز]اؾـشفبزٜ-دـص٤ط٢زؾـشطؼ٤ط٤زٔس-ذسٔز

ثٝسٛا٘سضادٛقفزاز٣ٜٔٚدص٤ط٢ٞب٢ٔس٤ط٤ززضزؾشطؼضٚـٚػعئ٥برف٣ّٕ

اؾشفبزٜقٛز.ٖٛآظٔفٙٛاٖثرك٣اظدب٤فٚ

CSI 

5.8.8 
[CSI٤ط٤زٔـس٤ٙـسٞب٢فطآ٤ٍطٚز]فٙـبٚض٢سـساْٚذـسٔز٤ط٤زٔـس-ذـسٔز

سٛا٘ـسثـٝفٙـٛأٖـ٣ٞطضٚـا٤ٙىٝاؾشفبزٜف٣ّٕٚػعئ٥برزضٔٛضز-اعلافبر

وٙس.٣ٔ،ضاثحضاؾشفبزٜقٛزآظٖٔٛثرك٣اظدب٤فٚ

ض٤ع٢ٚثٛزػ6-4ٝ

حؿبثساض٢ذسٔز

SS 4.3 ٕٞىـبض٢قـبُٔچٍٛ٘ـٝ-فٙـبٚض٢اعلافـبر٣ذـسٔش٤ٙسفطآ٢ثطا٣ٔب٤ِط٤زٔس

٤ٖٙـسٞبآفطض٤ع٢ٚحؿبثساض٢ثبؾـب٤طثٛزػٝ ثـٝٔٙؾـٛضسـساضن،زض٤ـهؾـبظٔب

ضادٛقـفثطا٢ذـسٔزوطزٞع٤ٝٙ٤ٙسآفطا٤ٗ.اؾزسب٥٤سٔب٣ِٚاططثرفٚادب٤ف

ــ٣ ــطأّٖــ٣اؾــشب٘ساضززضزازٜ،ِٚ ،ٔحــسٚز1392ٜؾــبَ:16347-1قــٕبضٜا٤

 قٛز.وطز٣ٕ٘ٞع٤ٙٝقبُٔٚحؿبثساض٢ثطا٢فطآ٤ٙسذسٔز،ض٤ع٢ثٛزػٝ

ٞـب٢ٔـب٣ِٚث٥ٙـ٣دـ٥فٚاعلافبرٔٛضز٥٘بظثـطا٢ٔؿشٙسؾبظ٢قب٣٤ُٔضإٞٙب

َاظٞـب٣٤ٔظبَ.اؾزٞبٞع٤ٙٝٔس٤ط٤ز ٝٞـب٢ٔـس ٝٚا٢ثٛزػـ ا٢،چٍـ٣ٍ٘ٛٞع٤ٙـ

ثـٝٞب٢ٔؿـشم٥ٓثـٝذـسٔز،ٞع٤ٙٝٞب٢غ٥طٔؿشم٥ٓٚسره٥مٞع٤ٙٝسره٥م

 زٞس.ضادٛقف٣ٔ،ٞع٤ٙٝو٣ّثطا٢ٞطذسٔز٤هاضائٝٔٙؾٛض

زضذٛاؾزسغ٥٥طاؾزو٥٘ٝبظثٝاعلافبرٔب٣ِزضٔـٛضزٞع٤ٙـ٤ٝهقبُٔاضسجبط

.ا٤ؼبزذٛاٞسوطزسغ٥٥طضأؿشٕطا٤ؼبزسغ٥٥طارٚسبط٥طٔب٣ِ

ضاثبؽطف٥زٚفّٕىطزسٛافكزضثبضٜقٙبؾب٣ٍٚ٣٤چٍٛ٘-٥زؽطف٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ SD 4.5ٔس٤ط٤زؽطف٥ز6-5

ٛ٘.ا٤ٗزٞسضادٛقف٣ٔٔٙسفلالٝٞب٢عطفٔكشط٢ٚ قٙبؾـب٣٤ٚزضن٣ٍچٍـ
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 ايزاى هلي استبًذارد ثٌذ

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

حهـَٛ،ٚاٚعٚفطٚزٞـب،٢وبض٢ٚوبض،اؾشفبزٜآٟ٘باظٔٙبثـ،اٍِٛٞبوؿتذسٔز

فٙبٚض٢ذسٔز٤ق٣ٙ،،زٜٔحمكوطاٞسافذسٔزذٛزضاذسٔزاظا٤ٙىٝاع٥ٕٙبٖ

زٞس.دٛقف٣ٔقٛز،ضا٣ٔاػطإٞبٌٖٛ٘ٝوٝوظْاؾزاعلافبر

وٙٙـسٜٔـٙقىؽوـٝضٚظعطحؽطف٥ـزثٝٔٙبؾتٍٟٚ٘ساض٢س٥ِٛس٣ٍٚچٍٛ٘ا٤ٗ

ضادٛقـف{a to f 6.5}حهـَٛاِعأـبرٚوـبضثـطا٢وؿـتس٥٘٣بظٞب٢فق٣ّٚآ

زٞس.٣ٔ

قـبُٔدـب٤فاؾـشفبزٜاظؽطف٥ـز،،سىطاض٢ٔـس٤ط٤زؽطف٥ـزػبض٢ٞب٢فقب٥ِز

.وبضا٣٤اؾزسٙؾ٥ٓؽطف٥زٚٞبزازٜسح٥ُّ

SO 4.1 دب٤ف٥٘ٚبظوٝثٝضافطآ٤ٙسٞب٣٤ٞب٢ٚاؾظ–ٞبٚاؾظ–[٤سازض٤ٚط٤زٔس٤ٙس]فطآ

-ٔس٤ط٤زؽطف٥زض٤ٚساز.زٞس،دٛقف٣ٔٚادب٤فزاض٘س،اظػّٕٝٔس٤ط٤زؽطف٥ز

چٍــ٢٣ٍ٘ٛٔٙبؾــتآٟ٘ــبٚ،آؾــشب٘ٝاؾــزاظا٥ٕٞــزث٥كــشط٢ثطذــٛضزاض٣٤ٞــب

.وٙسضاسقط٤ف٣ٔدبؾر٣٤ٍٛثٝآٟ٘ب

ٔس٤ط٤زا٥ٙٔز6-6

اعلافبر

SD 4.7 اعلافبر٥زا٤ٙٔط٤زٔس٤ٙسفطآ–ٝ ا٥ٙٔـز٢ٞـبٔكـ٣ذـظٞـب٣٤اظقـبُٕٔ٘ٛ٘ـ

حفؼثٝٔٙؾٛضٞب٢ا٥ٙٔزاعلافبرٚادب٤فؾبظ٢٢د٥بزٜ.ا٤ٗ٘حٜٛاؾزاعلافبر

اِعأـبرسحمـكٞـب٢اعلافـبس٣ٚدـص٤ط٢زاضا٤ـ٣ٔحطٔب٣ٍ٘،سٕب٥ٔز،ٚزؾـشطؼ

ؾـبظ٢،زٞـس.ا٤ـٗثرـفقـبُٔد٥ـبزٜا٥ٙٔزاعلافبرضادٛقـفٔـ٣ٔك٣ذظ

ٚاضظ٤ـبث٣ٔرـبعطٜ،ٞـب٢ا٥ٙٔشـ٣ا٢اظٚادب٤فثبظث٣ٙ٥ٚثٟجٛزٔؼٕٛفٝثبظٍ٘ط٢،

ٞباؾز.ٚاوٙف

زضٔكـىلارٚضذـسازٞب٢ا٥ٙٔشـ٣ثٝضاوٕهفطآ٤ٙساضائٝچ٣ٍٍ٘ٛٞبٚاؾظ٤ٗا

.زٞسدٛقف٣ٔثقس٢انلاحسٛػ٥ٝظ٥ٔٙٝحُٚ

SO 4.5ٔس٤ط٤ز٢ٞبٚفقب٥ِزٞبٔك٣ذظقبُٔاػطا٢–٤ط٢دصزؾشطؼ٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ

ــبر ــبضؾــبظٔبٖاؾــزا٥ٙٔــزاعلاف ــٗو ــبزضٔــ٣.ا٤ ــب٣ٍ٘،ؾــبظزضال ــبٔحطٔ س

.وٙسٔس٤ط٤زاعلافبس٣ضاٞب٢ٚزازٜٞبزاضا٤ٚ٣٤ىذبضچ٣ٍدص٤ط٢زؾشطؼ

 ITIL-2011ثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد 1ّوجستگي ثٌذ  -1-جذٍل ة

 ايزاى هلي استبًذاردثٌذ 

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصلي هزجع

اضسجبطٔس٤ط٤ز7-1

ٚوبضوؿت

SS 3.5 ]قـبُٔٔـس٣ِاظ٢ٔكـشط٤زوؿـتضضـب٢ضاٞجطزٞب–]انَٛضاٞجطزذسٔز،

ثـ٥ٗؾـغحسحمـكضااضسجـبع٣وـٝقـسٜثـطزاض٢ثٟـطٜاظٔكشط٢ٞب٢ثطزاقز

احؿـبؼٔكـشط٢و٣ٝؾغحضضب٤شزٞس،ٚوٝذسٔزاضائ٥٘٣ٔٝبظٞب٢ٔكشط٢

زٞس.٘كب٣ٖٔوٙس،٣ٔ

SS 4.5 ٘مفٔس٤ط٤–وبضٚوؿتاضسجبط٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ وبض،ٚوؿتاضسجبطزقبُٔ

 ا٘ؼبْ قىب٤زٔكشط٢، ٞب٢٘ؾطؾٙؼ٣ضؾ٥س٣ٌثٝ ضضب٤زٔكشط٢،ٔطثٛطثٝ

ٔؿشٕطثبٔكشط٢ٞب٢٢ٍ٘طثبظٔكشط٢،ٔس٤ط٤زسغ٥٥طٚا٘ؼبْضؾب٣٘ثٝاعلاؿ
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 ايزاى هلي استبًذاردثٌذ 

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصلي هزجع

اؾز.

SS 6.8.8ٞ٢ثطا٣]ؾبظٔب٘س ،ٚوبضوؿتاضسجبط٤ط٤زٔس٢ٞب٘مف–[ذسٔزضاٞجطز

سٛن٥ٝ ضا ٞب٣٤ ٘مفٔس٤ط ٔٛضز ٔس٤ط٤زٚوؿتاضسجبطزض ٔؿئ٥ِٛز وٝ وبض

زٞس.،اضائ٣ٔٝٔكشط٢ٚضضب٤زٔكشط٢ضاثطفٟسٜزاضزاضسجبط

SO
د٥ٛؾز

B.9

زضظٔبٖثطلطاض٢اضسجبطثبوٝانُف٣ٕٔٛچٙس–٤بٖاضسجبطثبوبضثطاٖٚٔكشط

زٞس.ثب٤سِحبػقٛزضااضئ٣ٔٝٔكشط٤بٖٚوبضثطاٖ

وٙٙسٌبٖػس٤س،ٔس٤ط٤ز٥ٚبث٣سب٥ٔٗققبُٔاضظ–وٙٙس٥ٜٗسب٤ٔط٤زٔس٤ٙسفطآSD 4.8وٙٙسٜٔس٤ط٤زسب7-2ٗ٥ٔ

.اؾزوٙٙسٜٞبٚٔس٤ط٤زفّٕىطزسب٥ٔٗ٘بٔٝلطاضزازٞبٚسٛافكثبظٍ٘ط٢

SD 

6.3.12.2
ٞب٣٤سٛن٥ٝ–وٙٙس٥ٜٗسب٤ٔط٤زٔس٢ٞب٘مف–ذسٔز[٣عطاح٣زٞ]ؾبظٔبٖ

 سب٥ٔٗضا ٔس٤ط ٘مف ٔٛضز زض ٔس٤ط٤ز ٔؿئ٥ِٛز وٝ وٙٙسٜ ،اضسجبطٔس٤ط٤ز

زٞس.،اضائ٣ٔٝضاثطفٟسٜزاضزوٙٙسٜ،ٚوبضوطزسب٥ٔٗلطاضزاز

SD
Iد٥ٛؾز

ٚ/٤بزفٛرثٝٔٙبلهٝاِعأبر٤هث٥ب٥٘ٝا٢اظٔحشٛا٢ٕ٘ٛ٘ٝ

 ITIL-2011ثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد 8ّوجستگي ثٌذ  -4-جذٍل ة

 ايزاى هلي استبًذاردثٌذ 

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
ITIL 

 ITIL اًتطبرات اصليهزجع 

ٔس٤ط٤زضذساز8-1ٚ

زضذٛاؾزذسٔز

ST 4.4.1 [ٜٚاؾـشمطاضٔس٤ط٤ز٘ؿـرٝٔٙشكـطقـس]–حهـَٛ–لهـسٚاٞـسافوٕـ٣

ٞب٢اؾشمطاض٤بفشٝثـٝ٘ؿرٝ)اعلافبر(اظوؿتزا٘فٔٙبؾتاع٥ٕٙبٖاظا٤ٙىٝ

ٚزضذٛاؾـزذـسٔزٚػـٛزضذـسازٔـس٤ط٤زفطآ٤ٙسٞب٢ٔٙؾٛضسحمكاِعأبر

قٛز.زاضز،ضاقب٣ُٔٔ

SO 4.2ا٤ِٛٚز،ثٙس٢ضزٜقبُٔچ٣ٍٍ٘ٛقٙبؾب٣٤،طجز،–ضذساز٤ط٤زٔس٤ٙسفطآ-

٣سٕبٔٚثبظ٤بث٣ٚثؿشٗحُ،،افٕبَضاٜؾغحثبوسطاضؾبَثٝ،سكر٥م،ثٙس٢

قٛز.٣ٔضذسازٞب،اظػّٕٝضذسازٞب٢فٕسٜ،

CSI 

4.1.8
–(5ٞب)ٌبْزاز٥ُٜزضسح٤ٍّطز٤ٙسٞب٢٘مففطآ–فطآ٤ٙسثٟجٛزٞفزٌبْ]

ذسٔزسح٥ُّضذسازٞب٢فٕسٜٚضٚ٘سٞب٢زضذٛاؾزوٙسچٍٛ٘ٝسكط٤ح٣ٔ

ثٟجٛزفطآ٤ٙساؾز.وٙٙسٜفٕسٜزض٤هٔكبضوز

قبُٔٞطلّٓد٥ىطثٙس٢،،انلاح،ٚحصفاضبفٝ–حٛظٜ–[٥٥طسغ٤ط٤ز]ٔسST 4.2.2ٔس٤ط٤زٔكى8-2ُ

سٛؾظفطآ٤ٙسوٝضا٤بزٚضظزٖٔكىُثٛز٤ٜبآٟ٘ب٣٤حُ٘بق٣اظاللا٣ٔوٝ

.وٙسقسٜ،ث٥ب٣ٖٔٔس٤ط٤زسغ٥٥طٚادب٤ف

SO 4.4ثٙس٢،ضزٜقٙبؾب٣٤،طجز،٣ٍچٍٛ٘قبُٔ-ٔكى٤ُط٤زٔس٤ٙسفطآ

ٔكىٍُٞٙب٣ٔوٝضاٜزٚضظزٖثٙس٢،ثطضؾ٣،سكر٥م،حُ)اضائٝا٤ِٛٚز

،قٙبؾب٣٤ذغبٞب٢قٙبذشٝقس٥ٜ٘عٔكىلارٚثؿشٕٗٞٝٚ،(اؾزٔٙبؾت
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ٞٓحُثرك٣اططز٣ٞدب٤ف،ثطضؾ٣ٌٚعاضـقبُٔاؾز.فلاٜٚثطا٤ٗ،

اؾز.٥٘عذغبقٙبذشٝقسٜٞٓٔكىُٚ

CSI 

4.1.8
–(5)ٌبْٞبزاز٥ُٜزضسح٤ّٙسٞبفطآز٤ٍط٘مف–]٤ٙسفطآثٟجٛزٞفزٌبْ]

ا٤٢هضٚ٘سٞب٢ٔكىُٚفُّض٤كٝسح٥ُّ٘ٝچٍٛزٞسسٛض٥ح٣ٔ

اؾز.فطآ٤ٙسوٙٙسٜو٥ّس٢زضثٟجٛزٔكبضوز

 ITIL-2011ثب  1331 سبل: 14361-1 ضوبرُ ايزاى هلي استبًذارد 3ّوجستگي ثٌذ  -1-جذٍل ة

 ايزاى هلي استبًذاردثٌذ 

 سبل: 14361-1 ضوبرُ

1331 

اًتطبرات 

 اصلي
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 SSٔس٤ط٤زد٥ىطثٙس9-1٢

4.3.6.4 
وـٝزٞـسسٛض٥ح٣ٔ-ٞبٚاؾظ–[فٙبٚض٢اعلافبرذسٔز٢ثطا٣ٔب٤ِط٤ز]ٔس

فطآ٤ٙسٔس٤ط٤زٔب٣ِٚٔس٤ط٤زد٥ىطثٙس٢ٚػٛززاضز،ظ٤طا٤هٚاؾظفٕسٜث٥ٗ

زٞـ٣ٔـب٣ِٞطزازٜٔب٣ِزضثبضٜزازٜٔب٣ِلّٓد٥ىطثٙس٢،ثطا٢سح٥ٌُّٚعاضـ

قٛز.اؾشفبز٣ٜٔ

ST 4.2.2 سغ٥٥ـطارٔس٤ط٤ز،ٔس٤ط٤زسغ٥٥طزٞسوٝسٛض٥ح٣ٔ–زأٙٝ–[٥٥طسغ٤ط٤ز]ٔس

؛ذٛاٜا٤ٗاللاْزٞسذسٔزدٛقف٣ٔح٥برچطذٝوُسٕبْاللاْد٥ىطثٙس٢زض

ٞـب٢ٞب٢ٔؼبظ٤،٢بؾـب٤طزاضا٤ـ٣ٞب٢ف٥ع٤ى٣ثبقس،٤بزاضا٣٤د٥ىطثٙس٢زاضا٣٤

ٞبٚلطاضزازٞب.٘بٔٝٔب٘ٙسسٛافك
ST 4.2.2 ٥٥طسغ٤ط٤ز]ٔس حصفاضبفٝ–زأٙٝ–[ ٚ انلاح، ، د٥ىطثٙس٢، لّٓ قبُٔٞط

 چ٣ٍٍ٘ٛ زضثبضٜ سٛض٥ح٣ اللاْ سبط٥ط ضذساز حُ زضذٛاؾزسٛؾظ سحمك ،٤ب

.زٞسسٛض٥ح٣ٔقسٜ،ضاسٛؾظفطآ٤ٙسٔس٤ط٤زسغ٥٥طٚادب٤ف

ST 4.3ا٤ٗاؾزوٝچٝٚچٍٛ٘ٝقبُٔ–ثٙس٥٢ىطد٤ط٤زٔس٤ٙسفطآٚذسٔز٣٤زاضا

 آٟ٘ب اضسجبعبر ٚ د٥ىطثٙس٢ اللاْ ٚ ٚادب٤ف، طجز، ٚ قسٜ ٢ٞب٥ٕٔع٢ضز٤بث٣

ا٘ؼبْقٛز.ٞب٢شذ٥طٜقسٜزازٜحهَٛاع٥ٕٙبٖاظ٤ىذبضچ٣ٍٔؿشٕطثطا٢

ST
Aد٥ٛؾز

٣٤ا٘ٛاؿزاضاسٛن٥ف اعلافبر،قبُٔٞب: افطاز، زا٘ف، فطآ٤ٙس، ٔس٤ط٤ز،ؾبظٔبٖ،

اؾز.ٔب٣ِؾطٔب٤ٝٚ،ظ٤طؾبذزوبضثطز٢ٞب٢ثط٘بٔٝ

،ثٙس٢ضزٜ،ٔس٤ط٤زسغ٥٥ط،طجزٔك٣ذظسقط٤فقبُٔ–٥٥طسغ٤ط٤زٔس٤ٙسفطآST 4.2ٔس٤ط٤زسغ٥٥ط9-2

سغ٥٥طٕٞب٣ٍٙٞ،٘ؿرٝٚثٙس٢سغ٥٥طسغ٥٥ط،ظٔب٢ٖٞباضظ٤بث٣ٚسب٥٤سزضذٛاؾز

اؾز.ؾبظ٢دؽاظد٥بزٜٞب٢ٍ٘ط٢ثبظٚ

ST 4.5زؾشبٚضز،سغ٥٥طحهَٛاع٥ٕٙبٖاظا٤ٙىٝ–ذسٔزٚآظٌٖٔٛصاض٢نح٤ٝٙسفطآ

ا٘ؼبْآظٖٔٛٔٙبؾت،اضائٝذٛاٞسوطز.اظعط٤كقسٜضاسٛافكٚاضظـ

ST 4.6 ٚسبط٥طارفٕس٢ٚؾ٤٢ٟٛهسغ٥٥طقٙبؾب٣٤قبُٔ–٥٥طسغ٥بث٣قاضظ٤ٙسفطآ

اظح٥ضف٣ّٕٔقمَٛاؾز.اؾز؛سبآ٘ؼبوٝزضنسجقبرآٟ٘ب

ٚثٙس٢،،ظٔبٖض٤ع٢عطحقبُٔ–ٚاؾشمطاضٔس٤ط٤ز٘ؿرٝٔٙشكطقسٜفطآ٤ٙسST 4.4ٚ٘ؿرٝٔٙشكطقس9-3ٜ
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ؾبظ٢دؽاظد٥بزٍٜ٘ط٢ثبظٞبٚ٘ؿرٝاؾشمطاضٚ،ٔٙبؾتٖٛآظٔ،ؾبذزٚادب٤فؾبظ٢د٥بزٜ

اؾز.

ST 4.5زؾشبٚضزا٤ٙىٝسغ٥٥طحهَٛاع٥ٕٙبٖاظ–ذسٔزٚآظٌٖٔٛصاض٢نحٝفطآ٤ٙس

ٞب٢ٔٙبؾت،اضائٝذٛاٞسزاز.،اظعط٤كا٘ؼبْآظٖٔٛقسٜضاٚاضظـسٛافك

  



 1331سبل  :  14361-11 استبًذارد هلي ايزاى

 

63
 

ًبهِ کتبة  

  قٕبضٜ ا٤طاٖ ٣ّٔ 16347-2اؾشب٘ساضز ؾبَ اعلافبر1391: فٙبٚض٢ ،- :2لؿٕزذسٔزٔس٤ط٤ز [1]

 ذسٔز٢ٔس٤ط٤زٞبضإٞٙب٢وبضثطزؾبٔب٘ٝ
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