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  به نام خدا

 سازمان ملی استاندارد ایران با آشنایی

 و تحقیقتات  استتاندارد  مؤسسۀ مقررات و قوانین اصلاح قانون 3مادۀ يک بند موجب به ايران صنعتي تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ

استتانداردااي ملتي سرستمي      نشر و تدوين تعیین، وظیفه که است کشور رسمي مرجع تنها 7317 ماه بهمن مصوب ايران، صنعتي

  .دارد عهده به را ايران

بته   23/4/39يکصد و پنجاه و دومتین جلسته رتوراي عتادي اداري متور        نام موسسه استاندارد و تحقیقات صنعتي ايران به موجب

 جهت  اجرا ابلاغ رده است .  26/1/39مور   33333/294سازمان ملي استاندارد ايران تغییر و طي نامه رماره 

مؤسستات   و مراکت   نظتران  صتاحب  کاررناستان ستازمان ،   از مرکب فني ااي کمیسیون در مختلف ااي حوزه در استاندارد تدوين

تودیتدي،   بته رترايط   توجته  بتا  و ملتي  مصادح با امگام وکورشي رود مي انجام مرتبط و آگاه اقتصادي و تودیدي پژواشي، علمي،

 و کنندگان، صادرکنندگانمصرف تودیدکنندگان، رامل نفع، و حق صاحبان منصفانۀ و آگااانه مشارکت از که است تجاري و فناوري

 ملتي  نويس استتانداردااي  پیش .رود مي حاصل دودتي غیر و دودتي ااي سازمان نهاداا، تخصصي، و يعلم مراک  کنندگان، وارد

 پیشتنهاداا  و نظراتا  از دريافت پس و رودمي ارسال مربوط فني ااي کمیسیون اعضاي و نفع ذي مراجع به نظرخوااي براي ايران

 .رود مي منتشر و ايران چاپ ملي سرسمي  استاندارد نعنوا به تصويب صورت در و طرح ررته آن با مرتبط ملي کمیتۀ در

کننتد   متي  تهیته  رتده  تعیتین  ضتوابط  رعايت با نی  صلاح ذي و مند علاقه ااي سازمان و مؤسسات که استاندارداايي نويس پیش

 ، استانداردااييبدين ترتیب .رود مي منتشر و چاپ ايران ملي استاندارد عنوان به تصويب، درصورت و بررسي و طرح ملي درکمیتۀ

 مربتوط کته   ملتي استتاندارد   کمیتۀ در و تدوين 3 رمارۀ ايران ملي استاندارد در رده نورته مفاد اساس بر که روند مي تلقي ملي

 .بارد رسیده تصويب به دادمي سازمان ملي استاندارد ايران تشکیل

(ISO)ارد استاند ادمللي بین سازمان اصلي اعضاي از ايران سازمان ملي استاندارد
2ادمللي ادکتروتکنیک  بین ،کمیسیون 7

(IEC) و 

3 قانوني رناسي اندازه ادمللي بین سازمان
(OIML) 6رابط تنها به عنوان و است

 کتدکس غتیايي    کمیسیون 
3
(CAC) کشتور  در 

پیشترفت   آخترين  از کشور ، خاص ااي نیازمندي و کلي ررايط به توجه ضمن ايران ملي استانداردااي تدوين در .کند مي فعادیت

  .رودمي گیريبهره ادمللي بین استانداردااي و جهان صنعتي و فني علمي، ااي

 و ستلامت  کنندگان، حفظ مصرف از حمايت براي قانون، در رده بیني پیش موازين رعايت با تواند سازمان ملي استاندارد ايران مي

 استانداردااي از اجراي بعضي اقتصادي، و محیطي زيست حظاتملا و محصولات کیفیت از اطمینان حصول عمومي، و فردي ايمني

 متي  سازمان نمايد.  استاندارد، اجباري عادي روراي تصويب با وارداتي، اقلام يا/و کشور داخل تودیدي محصولات براي را ايران ملي

 اجبتاري  را آن بنتدي و درجته  ادراتيصت  کالاااي استاندارد اجراي کشور، محصولات براي ادمللي بین بازارااي حفظ منظور به تواند

 آمتوز،،  مشتاوره،  در زمینتۀ  فعال مؤسسات و سازمان اا خدمات از کنندگان استفاده به بخشیدن اطمینان براي امچنین نمايد. 

کادیبراستیون   و مراکت   اتا  آزمايشتگاه  محیطتي، زيستت  متديريت  و کیفیتت  متديريت  اتاي  سیستم صدورگوااي و ممی ي بازرسي،

 تأيیتد صتلاحیت   نظتام  ضوابط اساس بر را مؤسسات و اا سازمان گونه اين سازمان ملي استاندارد ايران سنجش، سايلو سواسنجي 

 .کنتد  نظارت متي  آن اا عملکرد بر و اعطا اا آن به صلاحیت تأيید گوااینامۀ لازم، ررايط احراز صورت در و کند مي ارزيابي ايران

 براي تحقیقات کاربردي انجام و گرانبها فل ات عیار تعیین سنجش، وسايل اسیون سواسنجي کادیبر يکااا، ادمللي بین دستگاه ترويج

 .است سازمان اين وظايف ديگر از ايران ملي استانداردااي سطح ارتقاي

                                                 
1- International Organization for Standardization 
2 - International Electrotechnical Commission 

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

4 - Contact point 

5 - Codex Alimentarius Commission 
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 گفتار پیش

نخستین « ااي مديريت خدمات :راانماي کاربرد  سامانه2قسمت -مديريت خدمات-فناوري اطلاعات» استاندارد

تدوين رد. اين استاندارد بر اساس پیشنهادااي رسیده و بررسي توسط موسسه استاندارد و  7334بار در سال 

ط براي اودین بار مورد تجديد نظر قرار گرفت و در دويست و ااي مربو تحقیقات صنعتي ايران و تايید کمیسیون

 به اينکتصويب رد.  4/72/37اا مور   رصت و رشمین اجلاس کمیته ملي استاندارد رايانه و فرآوري داده

 بهمن مصوب ايران، صنعتي تحقیقات و استاندارد مؤسسۀ مقررات و قوانین اصلاح قانون 3 مادۀ يک بند استناد

 .رودمي منتشر ايران ملي استاندارد عنوان به ، 7317 ماه

 خدمات، و علوم صنايع، زمینۀ در جهاني و ملي ااي پیشرفت و تحولات با اماانگي و امگامي حفظ براي

 اين تکمیل و اصلاح براي که پیشنهادي ار و رد خوااد نظر تجديد د وم مواقع در ايران ملي استانداردااي

 بايد بنابراين،.  گرفت خوااد قرار توجه مورد مربوط فني کمیسیون در نظر تجديد گامان رود، ارائۀ استاندارداا

 .کرد استفاده ملي استانداردااي تجديدنظر آخرين از امواره

 است. 7334سال  2-9796اين استاندارد جايگ ين استاندارد ملي ايران رماره 

 :است زير ررح به گرفته رارق استفاده مورد استاندارد اين تهیۀ براي که ماخیي و منبع
ISO/IEC 20000-2:2012-Information technology-Service management-part 2:Guidance on the 

application of service management system: 
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 مقدمه

امون پیر اانمار ملي اين استاندارداست. 74361اين استاندارد يکي از مجموعه استاندارد ملي ايران به رماره 

ایچ  ملي اين استانداردکند.  مي فراامISO/IEC 20000-1  را مبتني بر 7ااي مديريت خدمت سامانهگیري کار به

نمي اف ايد و به طور صريح چگونگي ارائه ردن گواه به يک  ISO/IEC 20000-1به اد امات بیان رده در اد امي را 

 ISO/IEC 20000-1فراام کردن امکان تفسیر  ملي اندارداين استکند. منظور از  را بیان نميارزياب يا بازبین 

 ي و افراد است.اا دقیق تر و از اين رو استفاده کارآمدتر از ان را براي سازمان

مديريتي جهت ادايت، نظارت و  سامانهبه عنوان يک  ISO/IEC 20000-1در  ااي مديريت خدمات سامانه

بايد رامل  ااي مديريت خدمات سامانهرود.  مي خدمت تعريفي مديريتي خدمت ارائه دانده اا کنترل فعادیت

اين موارد رامل  کمینهبراي برنامه ري ي، طراحي، انتقال، تحويل و بهبود خدمات لازم است، رود. ارآنچه که 

رود.  مي ، فرآينداا، سطوح مشترک فرآيند، مستند سازي و منابع مديريت خدمتاا ، ااداف، برنامهاا خط مشي

، با فرآيندااي over-archingمديريت  سامانهدر برگیرنده تمام فرآينداا مانند  ااي مديريت خدمات سامانه

 است. ااي مديريت خدمات سامانهي از قسمتمديريت خدمت به عنوان 

، کارآيي و تاثیرکنترل درحال پیشرفت،  ااي مديريت خدمات سامانهگیري اماانگ کار بهيکپارچگي و 

تر با مؤثر سازد تا به صورت  مي کند. اين امر يک سازمان را قادر مي براي بهبود مداوم فراامي بیشتر را اا فرصت

مشخص رده است نیازمند  3و  3که در بندااي  طور امانيک ديد مشترک عمل کند. عملیات فرآينداا 

 مؤثر ارآمدسازي و توانند جهت ک مي . اب ارااي مناسباند کارکناني است که به خوبي سازمانداي و اماانگ رده

ااي مديريت  سامانهاثر  اا ترين سازمانمؤثر ساختن فرآيندااي مديريت خدمت مورد استفاده قرار گیرند. 

، از برنامه ري ي و طراحي تا انتقال و عملیات، رامل بهبود مداوم تمام مراحل چرخه حیات خدمت را در خدمات

 داند. مي مدنظر قرار

را  ISO/IEC 20000-1سازد  مي ي قادراا داد که سازمان مي و پیشنهاداتي را ارائه اا مثال ملي اين استاندارد

 گیرند. کار بهو ديگر استانداردااي مرتبط تفسیر کنند و  ISO/IEC 20000ي اا قسمترامل مراجع به ديگر 

د استفاده کردن از و افرا اا . براي سازماناستند گیري صحیح آنهاکار بهمسئول  مليکاربران اين استانداردااي 

 دار است.ر از اامیت برخورجهت درک نکات فهرست رده در قسمت زي اين استاندارد ملي

- ISO/IEC 20000-1 و تنظیمي يا تمام تعهدات قراردادي ارائه  مقرراتيتمام اد امات  درجهت رامل ردن

ز تعهدات قانوني خود معافیت ا ISO/IEC 20000-1. مطابقت با درنظر گرفته نشده استدانده خدمت 

 نمي کند. مجازرا 

- ISO/IEC 20000-1 ي خدمت داخلي و خارجي، ب رگ و کوچک و تجاري و غیرتجاري اا براي ارائه دانده

 قابل اجرا است.

- ISO/IEC 20000-1  ،گیري، کار بهپیير، يک رويکرد فرآيند يکپارچه را انگام برنامه ري ي، برپا کردن

براي طراحي،  ااي مديريت خدمات سامانهو بهبود يک  نگهداري، عملیات، نظارت، سنجیدن، بررسي

 داد. مي توسعهکنند،  مي را برآورده خدمتکه اد امات  خدماتيد و تحويل انتقال، بهبو

                                                 
1  -  Service Management System 



 ي



ااي  سامانهبراي  PDCA 7س«اجرا-بررسي-انجام-طرح»عنوانگیري رو، رناخته رده به کار به اين استاندارد ملي

تواند به طور خلاصه  مي 7، نشان داده رده در رکل PDCAداد. رو،  مي ا توسعهو خدمات ر مديريت خدمات

 به صورت زير ررح داده رود:

و  اا ، ااداف، برنامهاا رامل خط مشي ااي مديريت خدمات سامانهموافقت پاسازي، مستند سازي و : برطرح

ي ارائه اا اد امات مشتري و خط مشيمطابق با نیازااي تجاري،  اا خدمتفرآيندااي لازم جهت طراحي و تحويل 

 دانده خدمت. 

 جهت طراحي، انتقال، تحويل و بهبود خدمات. ااي مديريت خدمات سامانهگیري و عملیات کار بهانجام: 

، ااداف اا ، خط مشياا و خدمات در مقابل برنامه ااي مديريت خدمات سامانهبازبیني: نظارت، سنجیدن و بررسي 

 تايج.و اد امات و اعلام ن

. اين اعمال رامل خدمات و ااي مديريت خدمات سامانهعمل: انجام اعمادي جهت بهبود مداوم عملکرد 

 رود. مي فرآيندااي مديريت خدمت

ي يک رويکرد فرآيند يکپارچه و رو، اا موارد زير مهمترين جنبه ااي مديريت خدمات سامانهانگام استفاده در 

PDCA :است 

 ن اد امات خدمت جهت دستیابي به رضايت مشتري؛درک و برآورده کرد -ادف

 ؛خدمتبرپايي خط مشي و ااداف براي مديريت  -ب

 اف ايد؛ مي که براي مشتري ارز، ااي مديريت خدمات سامانهطراحي و تحويل خدمات مبتني بر  -پ

 و خدمات؛ ااي مديريت خدمات سامانهنظارت، سنجیدن و بررسي عملکرد  -ت

 .اا مبتني براي ااداف سنجه و خدمات ااي مديريت خدمات نهسامابهبود مداوم  -ث

 

، با پیير، يک ااي مديريت خدمات سامانهي مديريتي حاضر بارند، پیاده سازي اا سامانهدر جايي که ديگر 

ي مديريت سازمان را تنظیم يا اا سامانهسازد تا  مي ارائه دانده خدمت را قادر PDCAرويکرد فرآيند و رو، 

 ISOمديريت کیفیت مبتني بر  سامانهبا يک  اين استاندارد مليکپارچه کند. براي مثال، يکپارچه کردن کاملا ي

 سامانهيک رويکرد  امکان پیير است. ISO/IEC 27001مديريت امنیت اطلاعات مبتني بر  سامانهو يا يک  9001

کند و برنامه ري ي،  مي ورن را برپاداد، قابلیت پاسخگويي و رديابي ر مي کارايي را اف ايشمديريت يکپارچه 

 کند. مي ارتباط و کنترل سازماني را تسهیل

                                                 
1  -  Plan-Do-Check-Act 



 ك



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 گرفته شده برای مدیریت خدمتکار به PDCAروش  -1شکل 

 

 بیان رده است: ISO/IEC 20000-1که در  طور امان

 :ار گیردتواند به وسیله موارد زير مورد استفاده قر مي اين استاندارد ملي

ي خدمت است و نیازمند تضمین اين است که اد امات خدمت اا سازماني که به دنبال خدمات از ارائه دانده -ادف

 آنها برآورده خوااد رد؛

ي خدمت آنها، رامل مواردي در يک اا سازگار به وسیله تمام ارائه داندهسازماني که نیازمند يک رويکرد  -ب

 زنجیره تودید است؛

ي خود براي طراحي، انتقال، تحويل و بهبود خدماتي که اا دانده خدمتي که جهت اثبات قابلیتارائه  -پ

 کند؛ مي اد امات خدمت را برآورده

 يک ارائه دانده خدمت جهت نظارت، سنجیدن و بررسي خدمات و فرآيندااي مديريت خدمت آن؛ -ت

و گیري کار بهو بهبود خدمات از طريق  يک ارائه دانده خدمت جهت بهبود دادن طراحي، انتقال، تحويل-ث

 ؛ااي مديريت خدمات سامانه مؤثر پیير، 

ارائه دانده خدمت با اد امات  ااي مديريت خدمات سامانهيک ارزياب به عنوان معیاري براي مطابقت ارزيابي  -ج

  ملي اين استاندارددر 

 

درمورد چگونگي بهبود يافتن مديريت خدمت  راانماتواند توسط سازماني که به دنبال  مي ملي اين استاندارد

 است، خواه مايل به دنبال کردن گوااي بارد و يا خیر، مورد استفاده قرار گیرد.

 

 طرح

 عمل انجام

 بازبینی

سامانه مديريت 

 خدمت

مديريت فرآيند 

 متخد

 خدمت
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 -مدیریت خدمت -اطلاعات فناوری

 تای مدیریت خدمها سامانه کاربرد یراهنما: 2 قسمت

 

 دامنه کاربردهدف و  1

 کلیات  1-1

 ISO/IEC 20000-1مبتني بر  ااي مديريت خدمات سامانه راانماي کاربردادف از تدوين اين استاندارد تعیین 

سازد تا  مي را قادر اا داد که سازمان مي و پیشنهاداتي را ارائه اا مثال ملي اين استانداردارائه رده است. 

ISO/IEC 20000-1 ا تفسیر و ديگر استانداردااي مرتبط ر اين استاندارد مليي اا قسمت، رامل مراجع به ديگر

  است و ارائه best practiceي بهترين تجربیات ساا مستقل از چهارچوب ملي اين استانداردگیرند. کار بهکنند و 

 گیرد. کار بهآنها را  فنونبه صورت کلي پیيرفته رده و  راانماتواند ترکیبي از  مي دانده خدمت

طراحي و انتقال فرآيند  3داد. بند  نشان مي در چهارچوب کاري مرک  3تا  4فرآينداايي را از بندااي  2رکل 

داد که خدمات  را احاطه کرده است. اين رکل نشان مي 3تا  4خدمات جديد يا تغییر يافته فرآيندااي بند 

روند. زماني که ایچ خدمت  کار گرفته مي جديد يا تغییر يافته به وسیله فرآينداا در چهارچوب کاري مرک ي به

توانند به طور مستقیم به  گیرد وجود ندارته بارد، تمام خدمات مي کار مي به 3اي که بند  جديد يا تغییر يافته

 تحويل روند. 3تا  4وسیله بندااي 

 ااي مديريت خدمات سامانهسطوح مشترک میان فرآيندااي مديريت خدمت و روابط میان عناصر مختلف 

ت مختلف اجرا رود. ماایت روابط میان ارائه دانده ااي خدم توانند به صورت متفاوت به وسیله ارائه دانده مي

براي برآورده کردن اد امات  ااي مديريت خدمات سامانهتواند تحت تاثیر چگونگي اجراي  خدمت و مشتري نی  مي

ISO/IEC 20000-1  اند. نشان داده نشده 2قرار گیرد. به اين دلايل سطوح مشترک میان فرآينداا در رکل 

 

 



2 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 مدیریت خدمت سامانه -2شکل 

 کاربرد  2 -1

ديگر  قسمتپاسخگو است و از اين رو نمي تواند از  ااي مديريت خدمات سامانهارائه دانده خدمت براي 

ثال، ارائه دانده را دارته بارد. براي م ISO/IEC 20000-1:2011از  6درخواست برآورده کردن اد امات بند 

و نمايش تعهد مديريتي عادي يا نمايش نظارت ديگر درخواست ارائه مديريت عادي  قسمتخدمت نمي تواند از 

 ي ديگر را دارته بارد.اا قسمتفرآيندااي اجرا رده به وسیله 

اا  مشتري

سو ديگر 

اا قسمت

 ي ذينفع 

اد اما

ت 

خدم

 ت

اا سو  تريمش

ديگر 

ااي  قسمت

 ذينفع 

اد امات 

 خدمت

 (SMS)سامانه مدیریت خدمت

 مسئودیت مديريت

ااي مديريت  سامانهبرپاسازي 

 خدمات

نظارت بر فرآيندااي اجرا رده به وسیله 

 ااي ديگر قسمت

 مديريت مستندسازي

 مديريت منابع

 طراحی و انتقال خدمات جدید یا تغییریافته

 

 دمتفرآیندهای ارائه خ

 مديريت ظرفیت 

مديريت تداوم و 

قابلیت دسترسي 

 خدمت

متتتديريت ستتتطح 

 خدمت

 گ ار، خدمت

 مديريت امنیت اطلاعات

بودجتتتتتته بنتتتتتتدي و 

 حسابداري براي خدمات

 فرآیندهای کنترل

و  متديريت تغییتر  ، مديريت پیکربنتدي 

 مديريت انتشار و توسعه

 فرآیندهای قدرت تشخیص

مديريت درخواست خدوت و 

 رويداد،مديريت مسئله

 بطفرآیندهای روا

 مديريت رابطه تجاري

 مديريت تامین کنندگان

اتا سو   مشتري

ديگتتتتتتتتتتر 

اتتاي  قستتمت

 ذينفع 

 خدمات
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راي ب ديگر تحت مديريت ارائه دانده خدمت اجرا رود. قسمتممکن است توسط  6در بند  اا برخي فعادیت

ي داخلي به جاي آنها اا را جهت اجراي بازبیني اا قسمتتوانند ديگر  مي ي خدمتاا مثال، ارائه دانده

ديگر درخواست ايجاد برنامه مديريت  قسمتگیرند. مثال ديگر درجايي است که يک ارائه دانده خدمت از کار به

مستقیم ارائه دانده خدمت است و توسط خدمت داخلي کند. برنامه زماني که ايجاد و پیيرفته رود، مسئودیت 

ي کوتاه مدت خاص اا براي فعادیت اا قسمت، ارائه دانده خدمت از ديگر اا رود. در اين مثال مي نگهداريآن 

 ااي مديريت خدمات سامانهبراي  اا کند. ارائه دانده خدمت داراي پاسخگويي، اختیارات و مسئودیت مي استفاده

-ISO/IEC 20000از  6تواند گواه برآورده کردن تمام اد امات بند  مي از اين رو تخدمرود. ارائه دانده  مي

 را نشان داد. 1:2011

تواند گواه برآورده  مي تواند گواه برآورده کردن اد امات را به صورت مستقیم نشان داد يا مي ارائه دانده خدمت

را  اا قسمتااي انجام رده به وسیله ديگر ردن بیشتر اد امات را به صورت مستقیم و امچنین نظارت فرآيند

 3 تا  3 يبراي عملیات اکثريت فرآينداا در بنداا اا قسمتنشان داد. درصورتي که ارائه دانده خدمت بر ديگر 

غیر محتمل است. اگرچه، درصورتي که ارائه دانده خدمت امکان نمايش نظارت بر فرآينداا براي ، تکیه کند

تواند به صورت عادي اد امات مشخص  مي فرآينداا را اجرا کنند، ارائه دانده خدمت هکمینتنها  اا قسمتديگر 

 را برآورده کند. ISO/IEC 20000-1رده در 

 ااي مديريت خدمات سامانهي تعريف رده، پیيرفته رده و مستند رده براي اا جوابگويي، اختیارات و مسئودیت

ي مرتبط قابل دسترس است. جهت برآورده ردن اا قسمت به آساني ام براي ارائه دانده خدمت و ام ديگر

تواند تغییرات براي اصطلاحات قراردادااي موجود يا ديگر  مي ارائه دانده خدمت ISO/IEC 20000-1اد امات 

 بپیيرد. را ي مستند رده موجوداا توافق نامه

 اا ، سازمانب ار است. اگرچهخاص درمورد ار محصول يا ا راانمايمستثني از مشخصه يا  اين استاندارد ملي

براي کمک به آنها جهت استفاده يا توسعه محصولات يا اب اراايي که از عملیات  ملي اين استانداردتوانند از  مي

 کنند، استفاده کنند. مي پشتیباني ااي مديريت خدمات سامانه

  مراجع الزامی 2

ن يران به آنها ارجاع داده رده است. بديا يارد ملن استاندياست که در متن ا يمقررات ير حاويز يمدارک اد ام

خ يبا ذکر تار يکه به مدرک يرود. در صورت يران محسوب ميا ين استاندارد ملياز ا يب آن مقررات ج ئیترت

ست. در مورد ین ين استاندارد مليآن مورد نظر ا يبعد ياا د نظرياا و تجد هیانتشار ارجاع داده رده بارد، اصلاح

 ياا هید نظر و اصلاحين تجديخ و انتشار به آنها ارجاع داده رده است، امواره آخريبدون ذکر تار که يمدارک

 است: ين استاندارد اد اميا ير برايآنها مورد نظر است.استفاده از مرجع ز يبعد
2-1 ISO/IEC 20000-1, Information technology — Service management — Part 1: Service 

management system requirements 
 بخش اول : مشخصات -مديريت خدمات -فنآوري اطلاعات ، 7-3134رماره استاندارد ملي ايران  2-1

 اصطلاحات و تعاریف 3

 رود. مي کار به ISO/IEC 20000-1تعیین رده در ، اصطلاحات و تعاريف در اين استاندارد
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 مدیریت خدمت سامانهالزامات کلی  4

 ریتمسئولیت مدی 4-1

 تعهد مدیریت 4-1-1

 ی مدیریت عالیها مسئولیت 4-1-1-1

 کند. مي مديريت عادي بايد مديريتي بارد که ارائه دانده خدمت را در بالاترين سطح ادايت، نظارت و کنترل

 رامل موارد زير آگااي دارته بارد: ISO/IEC 20000-1از برآورده ردن اد امات مديريت عادي بايد 

، که با برنامه ري ي و ااي مديريت خدمات سامانهتعهدران براي ررکت در تمام مراحل نشان دادن  -ادف

و بهبود مداوم  نگهداري، بازبینيآغاز و با عملیات، نظارت، سنجش،  ااي مديريت خدمات سامانهبرپاسازي 

 يابد؛ مي ادامه ااي مديريت خدمات سامانه

 ؛ااي مديريت خدمات سامانهي خود براي اا نشان دادن پاسخگويي و مسئودیت -ب

، خط مشي و ااداف مديريت خدمات به ااي مديريت خدمات سامانهتضمین اينکه اد امات خدمت، دامنه  -پ

 درک و تايید رده است؛ ااي مديريت خدمات سامانهي ذينفع اا قسمتوسیله تمام 

 و تنظیم رده است؛ ينگهدارتضمین اينکه برنامه مديريت خدمت، با ااداف تجاري ايجاد، اجرا،  -ت

تضمین تدارک منابع مناسب جهت برآورده کردن ااداف مديريت خدمت و توافق با خط مشي مديريت  -ث

 خدمت؛

 به سطح مديريت عادي گ ار، رده است؛ ااي مديريت خدمات سامانهتضمین اينکه عملکرد  -ج

دیل تغییر نیازااي تجاري يا اد امات دستیابي به ااداف مديريت خدمت، از جمله زماني که اين ااداف به د -چ

 خدمت متنوع استند؛

، براي مثال به وسیله ارزيابي خطرات مرتبط با اند رسیده کمینهبراي خدمات به  مخاطراتتضمین اينکه  -ح

 تغییرات و اتخاذ اقدام.

 امات مديريت عادي بايد تضمین کند که تمام مراحل چرخه حیات خدمت به سطوح پیيرفته رده که در اد

روند. چرخه حیات خدمت رامل برنامه ري ي، اجرا، عملیات، نظارت، سنجش،  مي ، تحويلاند خدمت تعريف رده

رود. چرخه حیات خدمت امچنین رامل انتقال خدمت به مشتري يا يک  مي و بهبود مدام نگهداريبررسي، 

 رود. مي متفاوت يا حیف احتمادي خدمت قسمت

و خدمات ارائه رده به وسیله  ااي مديريت خدمات سامانهد که براي تضمین اينکه مديريت عادي بايد آگاه بار

ي اا و بازبیني اا بررسيبايد  اا ارزيابي ، پاسخگو استند.اند ارزيابي و بررسي رده ااي مديريت خدمات سامانه

ي اا درمورد بررسيي خارجي خود ارائه دانده خدمت را رامل رود. اطلاعات بیشتر اا داخلي و امچنین بازبیني

 قابل دسترسي است. ملي اين استاندارد 6-3مديريت در بند 

 گواه تعهد مدیریت عالی 4-1-1-2

بدون تعهد مديريت، اين امکان وجود دارد که تصمیمات مديريتي بتوانند آن را در تضاد با اد امات براي يک 

تواند تخصیص مجدد منابع به ديگر  مي نهدر اين زمی اا قرار داد. مثال مؤثر  ااي مديريت خدمات سامانه
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و تضادااي حل نشده در طراحي فرآيند را رامل  ااي مديريت خدمات سامانه، فقدان ارتباط در مورد اا پروژه

 رود.

بايد گواه تعهد مديريت و پاسخگويي براي بررسي توسط يک ارزياب در دسترس بارد. مديريت عادي بايد قادر به 

 ر سوابق درگیري آنها در موارد زير بارد:ارائه گواه مبتني ب

ااي  سامانهجلسات برنامه ري ي که  رياست ، براي مثالااي مديريت خدمات سامانهجلسات منظم در مورد  -ادف

 ماند؛ مي منطبق باقيبا نیازااي تجاري و اد امات خدمت جديد يا تغییريافته  مديريت خدمات

ل تعريفي از دامنه، خط مشي مديريت خدمت، ااداف مديريت رام ااي مديريت خدمات سامانهتضمین  -ب

 رود؛ مي خدمت و برنامه مديريت خدمت

 تصويب خط مشي مديريت خدمت، ااداف مديريت خدمت و برنامه مديريت خدمت؛ -پ

 .ااي مديريت خدمات سامانهي اا ي سازگار و پشتیبان خط مشياا تصويب فرآينداا و رويه -ت

تواند داراي  مي رنامه مديريت خدمت به اين ددیل از اامیت برخوردار است که برنامهتصويب مديريت عادي ب

و تخصیص منابع براي اصلاحات و  اا ي برنامه ري ي براي تودیدکنندهاا مفاایم از تعهدات براي مشتري، فعادیت

 ديگر تغییرات بارد.

ن ارائه تمام کارمندا وار به صورت زنجیر به را ارردجهت مديريت  اا ، فرآينداا و رويهاا انطباق میان خط مشي

اين امر بايد تصمیمات مديريتي را با روري که کارمندان ارائه دانده خدمت کند.  مي دانده خدمت امکان پیير

 د منطبق کند.نکن مي در مبناي روز به روز عمل

  ارتباطات مدیریت عالی 4-1-1-3

ي اا ال پیشرفت ارتباطات دخیل بارد. ارتباطات بايد به وسیله رويهمديريت عادي بايد فعالانه در يک برنامه در ح

 ررح داده رده است ادايت رود. 2-3-7-6ارتباطاتي تصديق رده که در بند 

ااي مديريت  سامانهمديريت عادي بايد فعالانه در يک برنامه درحال پیشرفت ارتباطات جهت ررح چگونگي اينکه 

ري و انتظارات مشتري منطبق است، دخیل بارد. اين امر جهت موفقیت برقرار رده با ااداف تجا خدمات

ااي مديريت  سامانهکارکناني که ادف و اامیت احتمال مخادفت مهم است، چراکه  ااي مديريت خدمات سامانه

کنند با تغییرات به ددیل ترس يا کمبود دانش کمتر است. ارتباطات مديريت عادي درمورد  مي را درک خدمات

فرصتي براي ارائه دانده خدمت جهت ايجاد انگی ه براي سازمان خود آنها تواند  مي ااي مديريت خدمات نهساما

ام به وسیله مديريت و ام به وسیله پرسنل، بايد خطر  ااي مديريت خدمات سامانهبارد. به علاوه، درک اامیت 

 ااي مديريت خدمات سامانهد که در تضاد با يي ارائه خوااند راا اتخاذ و يا راه حل ييا احتمال اينکه تصمیمات

 داد. مي استند را کااش

 برنامه ارتباطات بايد موارد زير را تعريف کند:

 ، استاندارداا، ديد و ماموريت سازماني و امچنین ااداف تجاري؛اا تغییرات، خط مشي -ادف

مات ارائه رده و امچنین نحوه و خد ااي مديريت خدمات سامانهنیازااي تجاري، براي مثال روابط میان  -ب

 ؛پشتیباني اين موارد از ااداف و مقاصد سازماني تعريف رده

 برپا رده با ااداف تجاري و انتظارات مشتري؛ ااي مديريت خدمات سامانهچگونگي انطباق  -پ
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چگونگي پشتیباني خط مشي مديريت خدمت، ااداف مديريت خدمت و برنامه مديريت خدمت از برآورده  -ت

 ؛خدمتدن اد امات ر

اد امات مشتري، براي مثال، ااداف خدمت، ظرفیت پیش بیني رده مبتني بر تقاضاي پیش بیني رده،  -ث

 امنیت اطلاعات و تداوم خدمت جهت پشتیباني از تداوم تجاري؛

 سلامت، ايمني و داده که براساس کشور متغیر است؛ نگهدارياد امات قانوني، مانند ساعات کار،  -ج

 روند؛ مي اد امات تنظیمي، براي مثال اينکه سوابق براي دوره زماني مشخص نگهداري -چ

اد امات قرار دادي، براي مثال اد امات جهت امضاي يک توافق نامه عدم افشا پیش از دستیابي به اطلاعات  -ح

 ارائه دانده خدمت؛

 ي مستند با مشتري؛اا توافق نامه -ح

و اج اء، براي مثال سنجش  ااي مديريت خدمات سامانهري رده از سنجش ي جمع آواا داده تحلیل منظم -د

 فرآيند.

 توانند فرصتي براي ارائه دانده خدمت جهت ايجاد انگی ه براي سازمان خود آنها بارد. مي به علاوه، ارتباطات

احتمال  از اامیت برخوردار است چراکه ااي مديريت خدمات سامانهبرنامه اي از ارتباطات جهت موفقیت 

با تغییرات به ددیل ترس يا  اند را درک کرده ااي مديريت خدمات سامانهمخادفت کارکناني که ادف و اامیت 

را ام از سوي مديريت و ام  ااي مديريت خدمات سامانهکمبود دانش کمتر است. ارتباطات بايد درکي از اامیت 

ااي مديريت  سامانهيي که در تضاد با هاحلراهو  کارکنان ايجاد کند و خطر و احتمال اينکه تصمیماتي اتخاذ

 استند ارائه خوااد رد را کااش داد. خدمات

ي ارتباطاتي بايد اين بارد که افراد نقش خود را در مديريت خدمت و چگونگي ررکت آنها اا نتیجه اين فعادیت

 در برآورده کردن اد امات خدمت و رسیدن به ااداف مديريت خدمت را درک کنند.

 اهداف مدیریت خدمت 4-1-1-4

مديريت عادي بايد ااداف پیيرفته رده براي مديريت خدمت را تعريف کند. ااداف بايد با ااداف تجاري و 

 مديريت خدمت منطبق بارد. مشيخط

 تواند رامل موارد زير بارد: مي عموميبراي مثال، ااداف مديريت خدمت 

 ته از طريق تحويل سريعتر خدمات جديد يا تغییر يافته؛فراام کردن چالاکي تجاري اف ايش ياف -ادف

 کااش عدم قابلیت دسترسي برنامه ري ي نشده براي خدمات حساس تجاري؛ -ب

 بهینه سازي ا ينه خدمات ارائه رده از طريق بازده عملیاتي؛ -پ

 اف ايش کیفیت خدمات در عین کااش خطر. -ت

ي ااداف بتوانند با دقت سنجیده روند. اا عريف روند که موفقیتااداف مديريت خدمت واقعي بايد به گونه اي ت

 را نی  امکان پیير کنند. جهت اودويت بندي پیشرفت اا بايد فرصت اا سنجش

ااداف بايد ورودي کلیدي در برنامه مديريت خدمت بارند. برنامه بايد اقدامات براي دست يابي به ااداف و 

 را رناسايي کند. ديريت خدماتااي م سامانهانطباق با ديگر اج اء 

ي منظم بررسي روند تا مديريت عادي را قادر سازد تا در مورد چگونگي و اا ااداف مديريت خدمت بايد در فاصله

 زماني که بايد اصلاح روند تصمیم گیري کند.
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بي جهت ارزيا ااي مديريت خدمات سامانهي ار ج ء از قسمتاثرارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که 

ي پشتیبان ااداف قسمترود. براي مثال، سنجش اثر مي ي پشتیبان براي ااداف مديريت خدمت سنجیدهقسمتاثر

را در پشتیباني از ااداف تجاري نی   ااي مديريت خدمات سامانهبايد ارز،  اا به وسیله فرآيند مشخص. سنجش

 نشان داند.

عملکرد به دستیبابي به ااداف را مفید بداند. اين امر ارائه دانده خدمت بايد سنجیدن مشارکت افراد درمقابل 

کمک خوااد به روري جامع به سوي ااداف مشابه   ااي مديريت خدمات سامانهکارکنان پشتیباني کننده از 

 کرد.

 برنامه مدیریت خدمت 4-1-1-5

هت تضمین ج ااي مديريت خدمات سامانهي اا ابتکار عملاماانگي تمام به برنامه مديريت خدمت بايد 

 نی  بايد منطبق بارند. اا دستیابي به ااداف مديريت خدمت کمک کند. برنامه و خط مشي

برنامه امچنین بايد از تصديق ردن يا  تواند سازوکاري قدرتمند براي ايجاد ديد و کنترل پیوسته بارد. مي برنامه

 را تا حد امکان  اا داري از منابع و قابلیتي نامناسب جلوگیري کند. برنامه بايد بهره براا اجرا ردن ابتکار عمل

 و کارآمد امکان پیير کند. مؤثر

، وظايف، اا ي ذينفع ارتباط دارته بارد. برنامه بايد درکي مشترک از دامنه ابتکارعملاا قسمتبرنامه بايد با تمام 

ص داده رده بايد ي تخصیاا ي تخصیص داده رده را تضمین کند. مسئودیتاا ي زماني و مسئودیتاا چهارچوب

دخیل است، رامل کساني که در ابتکار  ااي مديريت خدمات سامانهي عملکرد ار فردي که در اا در سنجش

 ي برنامه مديريت خدمت مشارکت دارند، ررکت دارته بارد.اا عمل

د به وسیله برنامه بايرود تکمیل درنظر گرفته رود.  مي اجرا ااي مديريت خدمات سامانهبرنامه نبايد زماني که 

ي ارائه دانده خدمت به طور اا اصلاح جهت تطبیق با نیازااي تجاري درحال تغییر، اد امات مشتري يا اودويت

 نامحدود موجود بارد.

تواند رامل يک برنامه منفرد يا برنامه از تغییرات اماانگ بارد که به صورت مرک ي  مي برنامه مديريت خدمت

 رود. مي روند مديريت مي حلي اجرابا برخي تغییرات که به صورت م

ارائه دانده خدمت بايد امیشه از نیاز به حفظ اجراي تمام تغییرات به صورت محلي تحت مديريت کلي برنامه 

تواند به صورت محلي، تحت کنترل محلي صاحب  مي بهبود در يک فرآيند ،مديريت خدمت، آگاه بارد. براي مثال

 رود ررکت دارد. مي کلي که به صورت محلي مديريت فرآيند اجرا رود، اما در برنامه

تواند از  مي ي براي يک ادف خاص، براي مثال براي فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت،اا برنامه

و مطابقت  ي متخصصاناا نشأت بگیرد به جاي آنکه در آن ررکت دارته بارد. برنامهبرنامه مديريت خدمت کلي 

بايد به صورت  کمینهلي بايد کثرتي بررسي رود که براي نر  تغییر مناسب است. اين بررسي آنها با برنامه ک

 سالانه صورت گیرد.

رود بايد در يک  مي ي افراد نارياا يا تغییرات براي اد امات خدمت يا برنامه اا ارنوع تغییراتي که از بررسي

، فناوري  کامل عملکردساعته  26 عات اداري بهبرنامه مديريتي خدمت کلي مستند رود. براي مثال، تغییر سا

 .اا جايگ يني يا تغییرات در مهارت

 ي برنامه مديريت خدمت بايد رامل موارد زير بارد:اا مضمون



8 



 مقدمه؛ -ادف

 ررحي از عملکردااي سازماني ارائه دانده خدمت؛ -ب

 ؛اا ي ابتکار عملاا اودويت -پ

 تجاري؛نتايج پیش بیني رده منطبق با ااداف  -ت

 ي عملکرد؛اا سنجش -ث

 ااداف خدمت؛ -ج

 ي پروژه؛اا برنامه -چ

 ؛اا وظايف و وابستگي -ح

 اصلاحات اجرا رده پیشین؛درک م ايايي بدست آمد در نتیجه  -ح

 ي برنامه؛اا ي زماني و افراد مسئول انجام ابتکار عملاا چهارچوب -د

 ي کااش خطر.اا خطرات و گ ينه -ذ

رناسايي،  PDCAي از رو، قسمتام به صورت ابتدايي و ام به عنوان مديريت خدمت بايد برنامه خطرات براي 

براي  اا و پاسخگويي اا و مسئودیت اا ، فعادیتاا ، خروجياا ارزيابي و مديريت رود. ارزيابي خطر بايد ورودي

که به آنها دست  کااش خطرات را پورش داد. برنامه بايد جهت تضمین ااداف پیيرفته رده و اد امات خدمت

 يافته خوااد رد، نی  طراحي رود.

 منابع جهت پشتیبانی از برنامه مدیریت خدمت 4-1-1-6

منابع ضروري براي دستیباي به ااداف مديريت خدمت بايد در برنامه مديريت خدمت مستند رود. موارد زير بايد 

 مدنظر قرار گیرند:

ات افراد درنظر گرفته روند و منحصرا نبايد مبتني بر تعداد افراد و تجربی اا در تخصیص منابع انساني مهارت -ادف

 بارد؛

 منابع فني، براي مثال زيرساخت و ظرفیت براي دستیابي به عملکرد مورد نیاز؛ -ب

 ؛ااي مديريت خدمات سامانهاب اراا جهت پشتیباني از فرآينداا در  -پ

 خدمت؛تداوم تطابق اداري، ديگر تسهیلات و تسهیلات براي  -ت

داده و اطلاعات، براي مثال ج ئیات اد امات مشتري، برنامه تجاري مشتري، نیازااي تجاري ارائه دانده  -ث

 ؛اا ي عملکرد و ديگر گ ار،اا ي مديريت خدمت، سنجشاا خدمت، خط مشي

ااي  مانهسامنابع مادي، که در سطحي از ج ئیات مناسب براي مديريت برنامه ري ي، اجرا، عملیات و بهبود  -ج

 ؛اند بندي ردهبودجه مديريت خدمات

 کمیت و قابلیت دسترسي کارکنان ارائه دانده خدمت و ساعات کاري آنها؛ -چ

متخصص به طور  براي کارکنانتوادي برنامه ري ي ي زماني براي معرفي، حفظ و اا و مقیاس اا فرآينداا، رويه -ح

 .مناسب 

 مضامین الزامات خدمت 4-1-1-7
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رامل نیازااي تجاري، مشتري و کاربران خدمت و نیازااي ارائه دانده  ISO/IEC 20000-1از  3-6-3بند 

رود. مديريت عادي بايد مسئول تضمین برآورده ردن اد امات خدمت  مي خدمت در تعريف اد امات خدمت

 پیيرفته رده خدمات ارائه رده بارد.

تطبیق مداوم با خدمات جديد يا تغییريافته و  ام اد امات مشتري و ام نیازااي تجاري بايد جهت تضمین

 ، نظارت، بررسي و مديريت روند.رده امچنین با خدمات در محیط زنده، مستند

و انتظارات کیفیت مورد نیاز بارد. نیازااي ارائه دانده خدمت بارد اد امات خدمت بايد رامل ااداف خدمت 

استند  ااي مديريت خدمات سامانهاد امات خدمت ورودي به . بارند دربرگیرنده ج ئیات منبع و اد امات قابلیت

 .اند نشان داده رده 2که در رکل 

 د رامل موارد زير بارد:نتوان مي يي از اد امات خدمتاا مثال

 خدمت مورد استفاده، رامل اد امات سطح خدمت؛ -ادف

 معیار کیفیت براي طراحي خدمات جديد و تغییريافته؛ -ب

 ي بحراني بودن تجاري خدمات؛يي برااا اودويت -پ

 اد امات قابلیت دستیابي؛ -ت

 اد امات تنظیمي؛ -ث

 اد امات امنیت اطلاعات. -ج

 نقش مدیریت عالی در پذیرش و رسیدن به الزامات خدمت 4-1-1-8

 روند: مي مديريت عادي تضمین کند که اد امات خدمت از نظر موارد زير تعريف

 ي، کارايي، مطلوبیت اصلاح رده؛قسمتتظار دارند، براي مثال اثرنتايج مطلوب که مشتريان ان -ادف

 يي را که خدمت از بین خوااد برد؛اا محدوديت -ب

مناسب براي  "ه صورت مشتري، از جمله نیازااي کاربران خدمت، که اغلب ب ديدگاهکارکرد يک خدمت از  -پ

 رود؛ مي نشان داده "ادف

 خدمت بايد از آن پشتیباني کند؛ادگوي فعادیت و تقاضاي تجاري که   -ت

مطابقت خوااد مشخصات پیيرفته رده معین  با اطمینان از اينکه خدمت و محصولات ارائه خوااند رد يا -ث

 رود. مي کرد، اغلب به عنوان ضمانت نامه نشان داده

رود. براي  مي از نظر تداوم، قابلیت دسترسي، ظرفیت و امنیت تعريفبارز ضمانت نامه اين است که  خصیصه

به ددیل اختلالات يا  کند که خدمت براي ادف حتي در سطوح تن ل يافته خدمت مي مثال، ضمانت نامه تضمین

 ضمانت نامه امچنین بايد امنیت خدمات را تضمین کند.ماند.  مي مناسب باقي حوادث

د م يتي که کاربر از استفاده توان مي نیازااي کاربران خدمت بايد در زمینه نیازااي مشتري تعريف رود. اين امر

در اين زمینه  اا ي کاري آنها بدست خوااد آورد را ررح داد. مثالاا ي از اجراي فعادیتقسمتاز خدمت به عنوان 

 در قسمت زير نشان داده رده است.

وربهجایتواندامکاندستیابیبهیکخدمتازراهدمیمطلوببراییکخدمت.یکتغییرهاحذفمحدودیت-1مثال 

یثابترابرایکاربرانایجادکند.هادستیابیمنحصراازمحل

یتجاری.هاعملکرد.بهبودمطلوبدرپردازشزمانبرایتراکنش-2مثال 
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تراکنشدریکساعتنیازداشتهباشد.01جرا.کاربرممکناستبهپردازشیکتراکنشخریددرهردقیقهوا-3مثال 

 ای ارائه دهنده خدمت نیازه 4-1-1-9

 از نقطه نظر ارائه دانده خدمت، اد امات خدمت بايد رامل موارد بیان رده زير بارند.

سازماني که مادک سازمان ارائه دانده خدمت  تر اد امات براي تضمین ارائه نیازااي تجاري و علايق گسترده -ادف

ي اا اندارداا، اد امات قانوني و تنظیمي و ادت ام، استاا است. براي مثال اد امات جهت برآورده کردن خط مشي

 قراردادي.

ي اا براي ادايت، نظارت و کنترل يک مجموعه از فرآينداا و فعادیت ااي مديريت خدمات سامانهدامنه  -ب

و منابع مورد نیاز جهت طراحي، انتقال، تحويل و  اا ، قابلیتاا مديريت خدمت. دامنه رامل اد امات براي دارايي

ااي مديريت  سامانهبود خدمات. براي مثال، واحداا، افراد، فرآيند، اطلاعات و فناوري مورد نیاز براي پشتیباني به

 .خدمات

ي منابع انساني، فني، اا ، براي مثال محدوديتااي مديريت خدمات سامانهي رناخته رده اا محدوديت -پ

 اطلاعاتي و اقتصادي.

 ار، و بهبود خدمات ارائه رده در مقابل ااداف تجاري تعريف رده.اد امات براي سنجش، بازبیني، گ  -ت

 .ااي مديريت خدمات سامانهي قسمتاد امات براي سنجش، بازبیني و بهبود اثر -ث

 تعارضدارای الزامات  4-1-1-11

ه در اد امات ر  داده است، اقداماتي بايد پیش گرفت درصورتي که ارائه دانده خدمت اثبات کند که يک تضاد

 روند. مي ي تضاد در اد امات رامل موارد زيراا رود. مثال

درصورتي که تضادااي میان اد امات مشتري و نیازااي تجاري مشتري ر  داد، تضاد  بايد از سوي  -ادف

ارائه دانده  به طور متناوبتجاري بارد.  راابردانهمشتري حل رود، براي مثال اد ام مشتري در تضاد با جهت 

 را تحلیل کند و اد امات خدمت اصلاح رده را پیشنهاد داد. اا اند تفاوتتو مي خدمت

د که اد امات تواند زماني ر  دا مي تضاداا میان اد امات مشتري و نیازااي تجاري خود ارائه دانده خدمت -ب

 .ي در دسترس غیرواقعي بارداا يا سرمايه اا ، ا ينهاا تمشتري از نظر اودوي

براي  ي قراردادي است بايد حل رود.اا در تضاد با ار اد ام تنظیمي و قانوني يا ادت اماد امات خدمت که  -پ

به روري که مطابق با اد امات مشتري براي دسترسي به  نامه تواند به وسیله مجوز توافق مي مثال، توزيع نرم اف ار

 ي جديد نرم اف ار نیست، محدود رود.اا نسخه

ي اا ند که ار نوع خطر نشأت گرفته از تضاداا به منظور رناسايي رو،ارائه دانده خدمت بايد تضمین ک

کااش خطرات ارزيابي و کمیت آنها تعیین رده است. ارزيابي بايد خطر پیرامون رضايت مشتري و توانايي 

 برآورده ردن ااداف و اد امات مشتري را رامل رود.

رود تا بتوانند حل روند. درصورتي که تضاد پس از آنکه  تضاداا و تاثیر بادقوه آنها بايد مستند و با مشتري مطرح

طراحي خدمت پیيرفته رد رناسايي رود، تضاد بايد به عنوان يک اقدام اصلاحي يا به عنوان فرصتي براي بهبود 

 حل رود.

 خدمتمخاطرات  4-1-1-11
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اسايي، مستند و و خدمات رن ااي مديريت خدمات سامانهمديريت عادي بايد تضمین کند که خطرات براي 

تواند دربرگیرنده رکست در برآورده کردن اد امات قانوني و  مي روند. خطرات براي يک خدمت مي ارزيابي

ي قراردادي بارد. براي مثال، رکست در انجام اد امات مجوز نرم اف ار يا رکست در ارائه ددیل اا تنظیمي يا ادت ام

 درستي مادي.

، از جمله تضمین اند مديريت رده ،کند که تمام خطرات رناسايي رده مديريت عادي امچنین بايد تضمین

 اينکه:

 ؛اند جهت مديريت خطرات رناسايي رده توسعه يافته و مستند رده اا گ ينه -ادف

 ؛اند ي برگ يده رده از سوي مشتري پیيرفته ردهاا گ ينه -ب

 .اند فته ردهگر کار بهي پیيرفته رده براي کااش خطر انگام ضرورت اا گ ينه -پ

را در مورد مديريت خطر مفید تشخیص خوااد  ISO 31000در  اا ارائه دانده خدمت اد امات و توصیه يادآوري

 داد.

 خط مشی مدیریت خدمت 4-1-2

 ی خط مشی مدیریت خدمتها راهنما 4-1-2-1

بارد. خط  خط مشي مديريت خدمت بايد براي ررايط ارائه دانده خدمت مشخص و داراي تمرک  بر مشتري

مشي نبايد ررحي عمومي و در گسترده وسیعي قابل اجرا بارد. در عوض، خط مشي بايد ررايط و ااداف ارائه 

 دانده خدمت را منعکس کند.

و از اين رو پشتیبان ااداف  ااي مديريت خدمات سامانهخط مشي بايد مبتني بر دامنه پیيرفته رده اي از 

 ت ارائه دانده خدمت بارد.مديريت خدمت و برنامه مديريت خدم

خط مشي امچنین جهت برآورده کردن اد امات خدمت را نشان داد.  خط مشي بايد جهت و تعهد مديريت عادي

 ISO/IECاز  3بايد برآورده ردن اد امات براي طراحي و انتقال فرآيند خدمت جديد يا تغییريافته در بند 

 را تضمین کند. 20000-1:2011

 گیري رورن مديريت عادي را به مديران و کارکنان ارائه دانده خدمت ارائه داد.خط مشي بايد جهت 

خدماتیکهبااهدافتجاریمشتریمطابقاست.-1مثال 

شوند.میتنهاازطریقفرآیندمدیریتتغییرایجادهاهتغییراتدرفرآیندهایاروی-2مثال 

شوندوعملکردکارکنانمیثابتتعریفومستندمدیریتخدمتبهروشیبرایفرآیندهایهاومسئولیتهانقش - 3مثال 

 شود.میسنجیدههادرمقابلدستیابیبهآنمسئولیت

خط مشي مديريت خدمت بايد به گونه اي ساخته رود که بتواند ارزيابي کند که آيا ااداف مديريت خدمت ارائه 

ل، نشان دادن پیوند میان خط مشي مديريت خدمت و آنچه که و يا خیر. براي مثا اند دانده خدمت برآورده رده

براي دستیابي به ااداف مديريت خدمت ارائه دانده خدمت انجام گرفته است، امکان پیير بارد. خط مشي 

 مديريت خدمت بايد جهت امکان پیير کردن سنجش تبعیت از خط مشي ساخته رود.

اد که پیوند میان ااداف و خط مشي مديريت خدمت ارائه ارائه دانده خدمت امچنین بايد بتواند نشان د

 بوده است. مؤثر دانده خدمت از زماني که خط مشي مديريت خدمت در ابتدا پیيرفته رده 
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اختیار را تعريف کند، براي مثال تعیین اينکه آيا يک ابتکار خط مشي مديريت خدمت بايد به رورني سطوح 

 ، امکان پیير کند.رود رامنفرد و يا به وسیله مديريت عادي تايید  عمل بايد به وسیله مادک يک فرآيند

خط مشي مديريت خدمت بايد در سازمان ارائه دانده خدمت انتقال داده و درک رود. خط مشي مديريت 

تواند درحد نیاز در اختیار مشتري و تامین کنندگان قرار گیرد. مراجع خط مشي مورد بحث، درک  مي خدمت

تواند به عنوان گواه اجراي اين اد امات مورد استفاده قرار گیرد. براي  مي استفاده به صورت مناسبرده و مورد 

ي ها، درخواستي پیمانکار فرعياا ي کارکنان، قراردادااي تامین کننده، توافق نامهاا مثال، دقايق جلسه، بررسي

ي اا و رفتاراا طي عملیات اا ا، رويهي توضیح، تاثیر خط مشي بر فرآيندااا تغییر در خط مشي يا درخواست

 ي تامین کننده.اا ي مشتري، بررسياا استاندارد و برنامه ري ي نشده، بررسي

 کمینهمديريت عادي امچنین بايد مسئول تضمین اينکه خط مشي مديريت خدمت در فواصل زماني مناسب، 

ايي و تطبیق مداوم با نیازااي تجاري و روند نی  بارد. اين امر بايد ار نوع نقص را رناس مي سالانه بررسي

گرفته رده طي بررسي خط مشي مديريت خدمت بايد موارد کار بهاد امات مشتري را تضمین کند. معیار کیفیت 

 زير را مدنظر قرار داد:

 اعتبار خط مشي در مقابل اد امات خدمت؛ -ادف

 کفايت تکرار بررسي؛ -ب

 خدمت؛انطباق میان خط مشي و ااداف مديريت  -پ

 انطباق میان خط مشي و فرآيندااي مديريت خدمت؛ -ت

 مستند ردن، تايید ردن، دنبال ردن، مناسب بودن و قابل اجرا بودن بررسي؛ -ث

ااي مديريت  سامانهو بهبود  نگهداريگیري، عملیات، نظارت، بررسي، کار بهچهارچوب براي برپاسازي،  -ج

 ؛خدمات

 .ااي مديريت خدمات سامانهي پیشین اا و بازبیني اا ايي رده در بررسيبازسازي و بهبود اقدامات رناس -چ

 بهبودها و دیگر تغییرات در خط مشی 4-1-2-2

درپي بررسي خط مشي مديريت خدمت، درصورتي که نقصي يافت رود، مديريت عادي بايد تصحیح ردن آن را 

مديريت خدمت، برنامه، فرآينداا و يا چه به صورت يک تغییر در خط مشي، ااداف بايد  اا تضمین کند. نقص

 تصحیح رود. اا رويه

ااي مديريت  سامانهامچنین خط مشي بايد جهت انعکاس ار نوع تغییر در ااداف مديريت خدمت يا دامنه 

 به روزرساني رود. خدمات

 اختیار، مسئولیت و ارتباط 4-1-3

 اختیار و مسئولیت 4-1-3-1

 ااي مديريت خدمات سامانهي اا براي تمام جنبه اا که اختیارات و مسئودیتارائه دانده خدمت بايد تضمین کند 

پیيرفته رده، به افراد تخصیص داده رده، به تمام کارکنان انتقال داده رده  ي نقش بايد اا . ررحاند تعريف رده

مت بايد تضمین بارد و به اندازه کافي از طريق يک رويه مديريت مستند به روزنگه داري رود. ارائه دانده خد

ي آنها به دستیابي به ااداف اا ازي و حفظ آگااي از چگونگي کمک فعادیتکند که تمام کارکنان براي برپاس

 روند. مي مديريت خدمت تشويق
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 ی ارتباطها رویه 4-1-3-2

استفاده ي ارتباطي طراحي رده، انتقال داده رده، اجرا رده و مورد اا مديريت عادي بايد براي تضمین اينکه رويه

بايد آنها را ي را محول کند. اگرچه، اا تواند طراحي واقعي رويه مي قرار گرفته است پاسخگو بارد. مديريت عادي

ي ارتباطي ررکت دارته اا مقدم بر اجرا و تاکید بر استفاده از آنها تايید رود. مديريت عادي بايد فعالانه در رويه

 بارد.

و بهبود مداوم را درک کند.  مؤثر ی ه و مشارکت کارکنان در مديريت خدمت مديريت عادي بايد ارز، آگااي، انگ

ي ارتباطي بايد انگی ه کارکنان را اف ايش داد. براي مثال، انتقال نتايج موفقیت مشارکت کارکنان در اا رويه

 تواند داراي تاثیر انگی ري قابل توجهي بارد. مي ي بهبوداا فعادیت

 اا را پورش داد. رويه دريافت کنندگان پیامو  رو، ارائه، زمانبندي و يا فراواني ینهکمي ارتباطي بايد اا رويه

ي ارتباط، دسترسي اطلاعات و اب اراا، اا وزيع، رو،بايد سازوکارااي تشديد، ج ئیات تماس، حفظ فهرست ت

 را نی  پورش داد. اا و مسئودیت اا برنامه

 ي ارتباطي بايد رامل موارد زير رود.اا رويه

 رو، تحويل؛ -ادف

 ؛فراوانيزمانبندي و  -ب

 دريافت کنندگان پیام براي ارتباطات مشخص؛ -پ

 سازوکارااي تشديد؛ -ت

 ج ئیات تماس براي ارتباط دريافت کنندگان پیام؛ -ث

 حفظ فهرست توزيع؛ -ج

 ي ارتباطي؛اا رو، -چ

 دسترسي اطلاعات و اب اراا؛ -ح

 .اا و مسئودیت اا برنامه -ح

، فردي که با آن ارتباط برقرار رده و ي متفاوتي دارته بارد و به فرانگ يا سازماناا مکن است رکلارتباط م

 نقش فرد در سازمان وابسته خوااد بود.

دربرگیرنده مواد تعیین موقعیت کارکنان، جلسات توجیهي و تواند  مي ي ارتباطاتي مديريت عادياا رو،

 انجمن انتقادات و پیشنهادات پرسنل، رسانه اجتماعي يا ت ادکترونیک، انتشارات کارکنان داخلي، پساا کارگاه

 بارد.

  نماینده مدیریت 4-1-4

 ها درک مسئولیت 4-1-4-1

نماينده مديريت بايد عضوي از تیم مديريت ارائه دانده خدمت که داراي اختیار تضمین برپا ردن، استفاده، 

بارد. اين اختیار  مي ،با نیازااي تجاري در حال تغییر است طي زمان و منطبق ااي مديريت خدمات سامانهبهبود 

داراي سطوح مشترک مناسب با يکديگر استند و با  اينکه فرآيندااي مديريت خدمت دربرگیرنده تضمین يدبا

 يکپارچه استند بارد. ااي مديريت خدمات سامانهي ديگر اا قسمت
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و سطوح اختیار  اا ماينده مديريت است و اينکه مسئودیتارائه دانده خدمت بايد رورن بودن اينکه کدام فرد ن

 را تضمین کند: نماينده مديريت به وسیله آن درک رده است

با ديگر فرآينداا و  آن صاحبان فرآيند که داراي اختیار و مسئودیت تضمین اينکه فرآيند، سطوح مشترک -ادف

 د؛نبار مي، سنجیده رده و بهبود يافته است رده مستند رده، پايبند ااي مديريت خدمات سامانهيکپارچگي در 

در چرخه حیات آن، رامل طراحي، انتقال، اجرا،  اراي اختیار و مسئودیت يک خدمت صاحبان خدمت که د -ب

 ؛بارند ميبهبود و انفصال 

 کارکنان ارائه دانده خدمت ديگر؛ -پ

 ي داخلي؛اا گروه -ت

 ا؛تامین کنندگان رامل تامین کنندگان راانم -ث

 مشتري. -ج

مثال-یادآوری  دیدن هابرای اجزا دیگر با یکپارچگی مدیریتخدمتو فرآیندهای مشترکمیان هایسامانهیسطوح

مراجعهشود.ملیایناستاندارد،لطفابهپیوستالفمدیریتخدمات

 ها مسئولیت4-1-4-2

 نماينده مديريت بايد مسئول تضمین دستیابي به موارد زير بارد:

ي مورد نیاز به اا رامل جنبه ISO/IEC 20000-1ي مسئودیت مديريت مشخص رده در اا تمام جنبه -فاد

 وسیله مديريت عادي انجام رده بارد؛

 اد امات خدمت مستند رده بارد؛ -ب

نیازااي ارائه دانده خدمت، نیازااي مشتري و کاربران  ، خود،و تعريف دامنه ااي مديريت خدمات سامانه -پ

 را برآورده کند؛خدمات 

جهت تضمین اينکه برآورده ردن ي زماني مناسب اا در فاصله ااي مديريت خدمات سامانهدامنه و ج ئیات  -ت

روند، براي مثال درصورتي که نیازااي مشتري تغییر کند، اين امکان وجود دارد  مي يابد بررسي مي اد امات ادامه

 نی  نیاز به تغییر دارد؛ ااي مديريت خدمات سامانهيا دامنه  ااي مديريت خدمات سامانهکه 

خط مشي و ااداف مديريت خدمت به عنوان مبنايي براي تصمیمات طي برنامه ري ي ابتدايي فرآينداا براي  -ث

 گیرد؛ مي طراحي فرآينداا و عملیات و بهبود فرآينداا مورد استفاده قرار

 ي از فرآينداا آغازقسمتار فعادیت اجرا رده به عنوان  و اا و خروجي اا طراحي فرآينداا با رناسايي ورودي -ج

 رود؛ مي

 کند؛ مي خط مشي و ااداف، معیار اودويت بندي بهبوداا در فرآيندااي مديريت خدمت را تحمیل -چ

ي ديگر اا قسمتبا يکديگر است و با  مؤثر فرآيندااي مديريت خدمت داراي سطوح مشترک مناسب و  -ح

 رود؛ مي يکپارچه ماتااي مديريت خد سامانه

 گیرد؛ مي اجرا و مورد استفاده قرار ،خدمات ،ااي مديريت خدمات سامانهبراي بهبود مداوم  PDCAرو،  -ح

ي زماني منظم، به منظور سنجش اا در فاصله ااي مديريت خدمات سامانهي داخلي اا و ارزيابي اا بازبیني -د

به ااداف مديريت خدمت و برآورده کردن اد امات خدمت جهت دستیابي  ااي مديريت خدمات سامانهتوانايي 

 روند. مي اجرا
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 مدیریت دارایی 4-1-4-3

ي مورد استفاده جهت اا مستل م اين است که تمام دارايي ISO/IEC 20000-1مديريت عادي بايد آگاه بارد که 

بايد  اا ي مديريت روند. داراييي قرارداداا ارائه خدمات مطابق با اد امات قانوني، تنظیمي و اقتصادي و ادت ام

 مديريت روند. مؤثر ي اا براساس رويه

ي امراه، اج ا زيرساخت، اا يي که بايد مديريت روند رامل مجوزااي نرم اف اري، دستگاهاا ي دارايياا مثال

 رود.  مي و ديگر اسناد اا ، قرارداداا، رويهدافرا

CMDBسندي مديريت پیکرب دادگانستل م مديريت عادي بايد آگاه بارد که مديريت دارايي م
يا وسايل  دقیق  7

بايد  CMDBمشابه نگه داري سوابق است تا به صورت کارآمد برپا روند و مورد استفاده قرار گیرند. اطلاعات در 

از طريق  CMDBدر جريان نگه دارته روند، براي مثال تغییرات در  مؤثر از طريق فرآيندااي مديريت خدمت 

 رود. مي يريت تغییر تايیدفرآيند مد

داده و امچنین دارايي فکري و قوانین حق  نگهداريتواند رامل قوانین حريم رخصي و  مي اد امات قانوني

اطلاعات مادي  نگهدارييي اطلاعات مشتري يا اا يداراي نگهداريتواند به  مي انحصاري رود. ديگر اد امات قانوني

 مربوط رود.

ي مطابق با استاندارداا و اد امات اا دربرگیرنده تضمین داراييتواند  مي ي قراردادياا اد امات تنظیمي و ادت ام

 .اا مجوز تجاري بارد، براي مثال استانداردااي امنیتي براي رم گیاري اطلاعات حساس در دپ تاپ

دمت مفید ي نرم اف اري براي ارائه دانده خاا با مديريت دارايي در ارتباط ISO/IEC 19770سري  يادآوري

 خوااد بود.

                                                 
1  -  configuration management database 
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 گزارش نماینده مدیریت 4-1-4-4

را رامل رود اما نبايد به اين موضوعات محدود رود.  2-6-7-6گ ار، به مديريت عادي بايد موضوعات در بند 

ي بدست آمده بهبود مداوم را رناسايي کند. اين اا فرصت PDCAبايد با استفاده از رو،  اا براي مثال، گ ار،

 و خدمات بارد. ااي مديريت خدمات سامانهي عملکرد اا بتني بر گ ار،امر بايد م

ار مسئله و خطرات  اامیتي تغییر و اا بايد براي سطح فعادیت، دسته اا کثرت و سطح ج ئیات گ ار،

کمک به بايد جهت  اا ي تغییر براي تصحیح نقصاا گ ينه رناسايي رده به وسیله نماينده مديريت مناسب بارد.

 بندي اقدام و تصمیم متعاقب از سوي مديريت عادي ارائه روند. اودويت

را در پشتیباني  ااي مديريت خدمات سامانهبه مديريت عادي بايد به رورني ارز، ارائه رده به وسیله  اا گ ار،

 از ااداف تجاري بیان کند.

 ی دیگرها قسمتشده به وسیله  نظارت فرآیندهای اجرا 4-2

 ی دیگرها قسمتهای اجرا شده به وسیله فرآیند راهنمای 4-2-1

را با نشان دادن نظارت بر فرآيندااي  ISO/IEC 20000-1تواند اد امات  مي ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که

 فرآينداا برآورده کند. کمینهي ديگر، براي اا قسمتاجرا رده به وسیله 

يي از فرآينداايي که به وسیله اا قسمتخدمت يا ارائه دانده خدمت بايد بتواند تمام فرآيندااي مديريت 

روند را رناسايي کند. ارائه دانده خدمت بايد داراي ديدي پیوسته در مورد عملکرد  مي ي ديگر اجراهاقسمت

 بارد. 3تا  3ي اجرا کننده فرآينداا در بند اا قسمتديگر 

را  ااي مديريت خدمات سامانهفرآينداا در ي اجرا کننده اا قسمتارائه دانده خدمت بايد بتواند کنترل تمام 

 ي مستند پشتیباني رود.اا نشان داد و اين امر بايد به وسیله تمام قرارداداا و ديگر توافق نامه

 ی دیگرها طرف 4-2-2

 روند: مي ي ديگر رامل موارد زيراا قسمت

ه دانده خدمت استند، اما تحت ي داخلي که واحدااي سازماني داخل سازمان مشابه به عنوان ارائاا گروه -ادف

 کنترل مستقیم ارائه دانده خدمت نیستند، براي مثال يک مرک  داده يا يک تیم متخصص امنیتي؛

ي اا کند، براي مثال مشتري اجرا کننده برخي از فعادیت مي يک مشتري که به عنوان تامین کننده عمل -ب

 مديريت درخواست خدمت و رويداد؛

 ي از فرآيند مديريت نشر و گستر،.قسمتانجام رده به عنوان  راي مثال واگیاري آزمونينندگان، بتامین ک -پ

ي مديريت تامین کنندگان با قرارداد اا توانند تامین کنندگان راانما با مسئودیت مي تامین کنندگان امچنین

 فرعي بارند.

 نمایش پاسخگویی و اختیار 4-2-3

يي مانند آنچه در قسمت زير ررح داده رده اا یار فرآيند را با ارائه گواهارائه دانده خدمت بايد پاسخگويي و اخت

 است نشان داد.
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بودن فرآيندااي مديريت خدمت که به وسیله ارائه دانده خدمت مؤثر پاسخگويي ارائه دانده خدمت براي  -ادف

زمان ارائه دانده براي مثال ربکه تصمیم گیران، اثبات سطوح تصديق در سا  رود مي ديگر اجرا قسمتيا 

 خدمت.

دانستن تبعیت از فرآيند را دارته بارد. براي مثال، برقراري  براي اينکه ارائه دانده خدمت داراي توان لازم -ب

ي ديگر رامل اا و آغاز اقدامات اصلاحي. مثال اا نقضي استفاده، رناسايي اا خط مشي امنیت اطلاعات، کنترل

 رود. مي واست ارائه دانده خدمت تغییر يافته استارائه گواه اينکه اقدامات با درخ

ي انجام رده به وسیله ارائه دانده خدمت. براي مثال، درنظر گرفتن اا تحلیل سوابق فرآيند، رامل سنجش -پ

يک مجموعه کامل از سوابق رويداد يا گ ار، رويداد و تصمیم گیري مبتني بر محتوا، حتي اگر سوابق رويداد 

 کند ارائه رده بارد. مي ه فرآيند مديريت رويداد را اجراديگر ک قسمتتوسط 

که به  3تا  3، رامل ار فرآيند در بندااي ااي مديريت خدمات سامانهکنترل تعريف تمام فرآينداا در  -ت

روند. اين کنترل تعريف سطوح مشترک میان ار فرآيند را نی  در برمي گیرد.  مي ي ديگر اجرااا قسمتوسیله 

ي فرآيند مديريت تغییر با فرآيند اا مستند سازي، پیير، و اجراي سطوح مشترک و وابستگي براي مثال،

 ارائه رده است. 6-2-6مديريت پیکربندي. ج ئیات بیشتر در بند 

-ISO/IEC 20000از  3تا  6براي بهبود تمام فرآينداا در بندااي  اا کنترل برنامه ري ي و تنظیم اودويت -ث

 قسمتارزيابي و اودويت بندي بهبود در ظرفیت فرآيند مديريت، حتي اگر فرآيند به وسیله مثال . براي 1:2011

 ديگر اجرا رده بارد.

ي ديگر اجراي فرآيندااي طراحي و مستند رده به وسیله ارائه دانده اا قسمتتواند از  مي ارائه دانده خدمت

طراحي،  اا قسمتواند فرآينداايي را که ديگر ت مي ، ارائه دانده خدمتبه طور متناوبخدمت را درخواست کند. 

 کنند را تايید کند. مي مستند و اجرا

 ي ديگر تکیهاا قسمتارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که اگر براي عملیات اکثريت فرآيندااي خود به 

 نمايش نظارت مناسب بر فرآينداا وجود خوااد دارت غیر محتمل است.کند، امکان اينکه  مي

شرحدادهشدهاست.ISO/IEC TR 20000-3:2009یدیگردرهاقسمتنظارتبرفرآیندهایاجراشدهبهوسیله-ورییادآ

 عملکرد و مطابقت فرآیند 4-2-4

 ي مطلوب را ارائهاا خروجي 3تا  3ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که ار فرآيند ررح داده در بندااي 

 کند. مي مشارکتريت خدمت رسیدن به ااداف مدي درو  داد مي

 رامل موارد زير بارد: ،ي ديگر بايد رامل تعريفي از فرآينداا قسمتنظارت فرآيندااي اجرا رده به وسیله 

رناسايي مادکیت فرآيند، براي مثال اينکه کدام گروه يا مدير در سازمان ارائه دانده خدمت مسئول فرآيند  -ادف

 است؛

 کدام گروه يا مدير مسئول عملیات فرآيند است؛ مسئودیت عملیات، براي مثال -ب

 ؛اندي فرآيند و مشارکت در اد امات خدمت و ااداف مديريت خدمت که برآورده ردهاا ادف فرآيند، خروجي -پ

 کند؛ مي را تودید اا اين ورودي و خروجي قسمتي فرآيند و اينکه کدام اا و خروجي اا ورودي -ت
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رآينداا، رامل فرآيندااي مديريت خدمت، براي مثال داده عبورکرده میان تعريف سطوح مشترک و ديگر ف -ث

 ديگر؛ قسمتبه  قسمتيا اطلاعات از يک  اا فرآينداا يا تحويل فعادیت

، براي مثال میان فرآينداا و ااي مديريت خدمات سامانهتعريف سطوح مشترک میان فرآينداا و ديگر اج ا  -ج

 خط مشي و ااداف مديريت خدمت؛

 کند؛ مي کثرت و روري که اطلاعات از ار فرآيند عبور -چ

ي اا قسمتي که از سوي ارائه دانده خدمت براي نظارت بر فرآيندااي اجرا رده به وسیله اسناد و سوابق -ح

 رود؛ مي کنند، لازم دانسته مي ديگر و کساني که آنها را تودید

 ي مورد نیاز.اا ي رورن براي تمام فعادیتاا و مسئودیت اا پاسخگويي - 

يي بارد که به وسیله آنها اا رامل رو، بايد ااي مديريت خدمات سامانهتعريف سطوح مشترک میان اج ا 

روند و به صورت مداوم جهت پشتیباني از خط مشي و ااداف مديريت  مي فرآيندااي مديريت خدمت برقرار

 ااي مديريت خدمات سامانه، چگونگي اينکه اج ا يابد. براي مثال مي خدمت و نیازااي درحال تغییر تجاري بهبود

 بايد سنجیده روند. بارد، مي رامل فرآينداا در مقابل مطابقت و پشتیباني آنها از خط مشي مديريت خدمت

 و عملکرد فرآیند مطابقتتعیین  4-2-5

 استند: مؤثر خدمت بايد تضمین کند که تمام فرآيند با موارد زير ارائه دانده 

در دسترس ارائه دانده  اينکه کثرت و قادب اسناد و سوابق براي، اا قسمتد سازي و پیير، با ديگر مستن -ادف

 ؛قرار گیرد اا قسمتخدمت و ديگر 

 ي فرآيند؛اا برپاسازي چرخه بررسي و معیار ارزيابي -ب

 ؛ISO/IEC 20000-1اجراي ارزيابي فرآيند در برابر اد امات  -پ

 در فعادیت بررسي فرآيند؛ اا قسمتو ديگر  اا تعريف ادت ام -ت

 تحلیل فرآيند عملکرد؛ -ث

ي ديگر و اا قسمتيي از فرآيندااي اجرا رده به وسیله اا قسمتتحلیل سطوح مشترک میان فرآينداا يا  -ج

 و برنامه؛ اا ديگر و امچنین خط مشي يفرآينداا

ي ديگر و ااداف اا قسمته به وسیله يي از فرآيندااي اجرا رداا قسمتتحلیل تطبیق میان فرآينداا يا  -چ

 مديريت خدمت؛

 ي برنامه ري ي براي بهبوداا يا اصلاحات جهت بهینه سازي فرآينداا.اا و فعادیت اا تنظیم اودويت -ح

 کنترل برنامه ریزی و اولویت بندی بهبودهای فرآیند 4-2-6

بهبودااي تمام فرآينداا، رامل بهبودااي ارائه دانده خدمت بايد بتواند نشان داد که اودويت تعیین رده براي 

 کند. مي ي ديگر را کنترلاا قسمتاجرا رده به وسیله 

تواندبهگونهایدرنظرگرفتهشودکهدارایمزایایبیشتربرایمیبهبودپیشنهادشدهبرایتغییرفرآیندمدیریت - 1مثال 

پیشنهادیجهتانتشاروگسترشف یکبهبود مدیریتسازماننسبتبه باباشدرآیند باید اولویتبندیبهبودهایفرآیند .

اهدافتجاریوالزاماتخدمتمطابقتداشتهباشد.

بهوسیلهاهدافتجاریوالزاماتخدمتارائهودیگرباشدقسمتبهبودفرآیندمدیریترویداداجراشدهبهوسیله-2مثال 

شود.دهندهخدمتوسازمانارائهدهندهخدمتهدایت
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 مدیریت مستند سازی 4-3

 برپاسازی و حفظ اسناد 4-3-1

 اسناد به عنوان گواه 4-3-1-1

قابل دسترس است.  ااي مديريت خدمات سامانهبراي ار بازبیني  مدرکارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که 

 رسانه مناسبت، رکل يا توانند به ار صور مي بايد به صورت اسناد موجود بارد. اسناد بخش عمده اي از مدارک

 ي ادکترونیکي، مبتني بر کاغی در يک پايگاه داد يا پردازنده کلمه.اا براي مثال فايل براي ااداف خود بارند

 درنظر گرفته روند: ااي مديريت خدمات سامانهتوانند به عنوان گواه براي بازبیني  مي اسناد زير

 مت؛ي مديريت خداا ، ااداف و برنامهاا خط مشي -ادف

 اسناد فرايند و رويه؛ -ب

 فهرست و مشخصات خدمات؛ -پ

 ي خدمت؛اا اا، معیار پیير، و بررسيSLA، مشخصات اد امات، اا اسناد خدمت رامل طراحي -ت

 اسناد قراردادي، رامل مشخصه اد امات و کنترل تغییر؛ -ث

 ي برنامه ري ي بازبیني؛اا و فعادیت اا گ ار، -ج

 ي برنامه ري ي تغییر.اا مرتبط با يک تغییر خاص، مانند فعادیتاسناد ررح دانده يا  -چ

جهت برآورده ردن اد امات فرآيندااي  اا ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که برخي اسناد، مانند خط مشي

استند. به علاوه، يک سازمان ممکن است بخوااد اسناد اف وده، رامل  ISO/IEC 20000-1مشخص مورد نیاز 

و ارائه  ااي مديريت خدمات سامانهيا بهبود  مؤثر را جهت ارائه وضوح بیشتر يا تضمین عملیات  اا خط مشي

 خدمات درنظر بگیرد.

 سوابق نوع مشخصي از سند استند و بايد به عنوان گواه نی  در دسترس قرار گیرند.

 تولید اسناد، شامل سوابق 4-3-1-2

براي تودید يک سند، رامل سوابق ضروري است. اين امر  مؤثر  ارائه دانده خدمت بايد درک کند که يک رويه

رود. استفاده  مي ي که با ادف و تاريخچه بازبیني اسناد مطابقت داردسامانهرامل استفاده از نام و رماره گیاري 

 کااشتواند تلا، براي ايجاد، دستیابي، به روزرساني و استفاده از محتوا را  مي از ادگواا و قادب استاندارد

 داد. مي

ااي مديريت  سامانهي اسناد تعريف رده در اا و مسئودیت اا بايد گوااي براي رويه پیير، اسناد مطابق با نقش

 وجود دارته بارد. خدمات

توانند وابسته به  مي اا و برنامه اا اا، خط مشيSLAامچنین درک کند که اسناد، مانند  ارائه دانده خدمت بايد

 يهادستگاهتواند در  مي اينکه کدام اطلاعات کنند خط مشي امنیت اطلاعات تعريف مي ام بارد، براي مثال

بايد  اا کند ذخیره رود. اين وابستگي مي پشتیباني پست ادکترونیکخدمت رساني که از تحويل خدمت  امراه يا 

 روند درک و مديريت روند. مي زماني که تغییرات در اسناد ايجاد

اند که در واقع چه چی اايي انجام رده و چه چی اايي ر  داده است، امیشه نیازمند د مي ، که نشانيسوابق

سابقه يک رويداد بايد با پیشرفت رويداد به سوي خاتمه به يک رويه پیير، نیستند، براي مثال سابقه رويداد. 
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د موجب تاخیرااي رو مي روزرساني رود. براي اجراي يک رويه پیير، ار زمان که سابقه رويداد به روزرساني

 غیر قابل قبول در تفکیک رويداداا  خوااد رد.

وندارند.هایمدیریتخدماتسامانهاسنادوسوابقنیازیبهمنحصربهفردبودنبرای-یادآوری فرضاینکهاسناد با

ISO/IEC 27001یاISO 9001توانندالزاماتاستانداردهاییمانندمیکنند،میرابرآوردهISO/IEC 20000-1سوابقالزامات

رانیزپوششدهند.

 کنترل اسناد 4-3-2

کنترل اسناد بايد به عنوان ضروري رناسايي روند. کنترل اسناد بايد رامل بررسي دوره اي، با به روزرساني و 

ددیل بايد سالانه بارد. اسناد بايد از آسیب، براي مثال به  کمینهبررسي بايگاني کردن درصورت ضرورت بارد. 

 نقص فني سخت اف اري محافظت رده بارد.ررايط محیطي ضعیف و 

با ديگر  بر قراردادااکه  SLAتواند قابلیت ديد اثرات تغییر را ارائه داد، براي مثال تغییري در يک  مي کنترل

طريق گیارد. ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که اسناد از  مي يا اد امات قابلیت دسترسي تاثیر اا قسمت

 استفاده از موارد زير کنترل روند:

 نام و رماره گیاري نسخه؛ -ادف

 مسئودیت تخصیص داده رده براي نورتن، ويرايش، بررسي، تصويب، به روزرساني، حیف و بايگاني اسناد؛ -ب

 داد؛ مي تغییر سوابقي که تاريخ، نويسنده، تصويب تغییر و ماایت تجديدنظراا را نشان -پ

 ییرات در اسناد رناسايي رده به وسیله فرآيند مديريت تغییر پیش از تصويب؛ارزيابي تغ -ت

 ؛ااي مديريت خدمات سامانهرناسايي روابط میان اسناد مشخص و ديگر اج ا  -ث

 توزيع سازوکارااي کنترل دستیابي سند؛ -ج

 رويه اي براي اسناد تصويب رده جهت استفاده؛ -چ

 ساني در صورت ضرورت و تصويب دوباره اسناد؛رويه اي براي بررسي و به روز ر -ح

با منشاء خارجي تعیین رده به وسیله ارائه دانده خدمت که براي رويه اي براي تضمین اينکه اسناد  -ح

 ؛اند و توزيع آنها کنترل رده اند ضروري استند رناسايي رده ااي مديريت خدمات سامانهري ي و عملیات برنامه

مطابق با خط مشي امنیت اطلاعات و اد امات قانوني و تنظیمي منهدم  اينکه اسناد  رويه اي براي تضمین -د

 ؛اند رده

 رويه اي براي بايگاني اسناد منقضي رده. -ذ

 از مديريت سند، مديريت دانش، مديريت تغییر و مديريت پیکربندي فنونيبراي دستیباني به کنترل اسناد، 

 ي سند.اا اي مثال خط مشي درمورد نشان دادن نسخهتواند مورد استفاده قرار گیرد، بر مي

تواند رامل اسناد  مي ي کنترل سند رناسايي کند. اين امراا ارائه دانده خدمت بايد آن اسناد را مشروط بر رويه

مختلف  ارائه دانده خدمت بايد میان انواعبا منشاء خارجي، مانند استاندارداا، مقررات يا اسناد مشتري بارد. 

مواردي با منشاء داخلي تماي  میان گیري براي انواع مختلف موارد تماي  قائل رود، براي مثال کار بهجهت  کنترل

 اسناد مورد نیاز امنیت مختلف به ددیل وجود محتواي مختلف.و خارجي يا 

ه رود. بسیاري از اسناد ب مي 7-7-3-6اسنادي که بايد کنترل روند رامل تمام موارد فهرست رده در بند 

توانند از طريق فرآيند مديريت پیکربندي نی  کنترل روند.  مي روند که از اين رو مي اا طبقه بنديCIصورت 
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ي اا توزيع، رسانه و رويه آيد، بايد به تايید، دسترسي مي درجايي که کنترل به وسیله اب ارااي ادکترونیکي بدست

 بايگاني مناسب توجه ويژه اي رود.

بهارائهدهندهخدمتکمککنندهخواهدبود.ISO 9001:2008از4-2-4و3-2-4بندهای-1یادآوری 

-2یادآوری  به ISO.IEC TR 20000-4:2010برایاطلاعاتبیشتر بند مدیریت11-0، فرآیند اطلاعاتمراجعهقسمت،

شود.

  کنترل سوابق 4-3-3

، اد امات قانوني و تنظیمي و ISO/IEC 20000-1بايد با اد امات  ااي مديريت خدمات سامانهسوابق مرتبط با 

ي نگهداري، بايگاني و انهدام سوابق. سوابقي که بايد اا رو،ي قراردادي منطبق بارد. براي مثال، اا ادت ام

ي سند و پیگیري بررسي نظرات درمورد تفکیک بارد. اين اد امات و اا نگهداري روند رامل سوابق بررسي

 را تحت تاثیر قرار داد. ااي مديريت خدمات سامانهبايد طراحي  اا ادت ام

بايد حل رود.  ISO/IEC 20000-1ي قراردادي و اد امات اا ارنوع تعارض میان اد امات قانوني و تنظیمي و ادت ام

ايجاد و مورد استفاده  ااي مديريت خدمات سامانهي از قسمتاين مسئله بايد درمورد تمام سوابقي که به عنوان 

و سوابق پايگاه داده، سوابق خطا  اا اعمال رود. اين امر بايد رامل مستند سازي، واقعه نگاريگیرد  مي قرار

 اا، سوابق رويداد و درخواست براي سوابق تغییر، اما نبايد به اين موارد محدود رود.CIرناخته رده، 

بايد کنترل  مديريت خدماتااي  سامانه مؤثر سوابق برقرار رده جهت ارائه گواه مطابقت با اد امات و عملیات 

ي مورد نیاز براي رناسايي، ذخیره سازي، اا رود. سازمان بايد يک رويه مستند رده را جهت تعريف کنترل

 ، بازيابي، نگهداري و انهدام سوابق برقرار کند.نگهداري

اطلاعاتبیشتردرموردمدیریتسابقهقابلدستیابیاست.ISO/IEC 15489-1در-یادآوری

 دیریت منبعم 4-4

 تدارک منابع 4-4-1

 های مدیریت خدمات سامانهمنابع جهت اجرای 4-4-1-1

ااي  سامانهو بهبود  نگهداريارائه دانده خدمت بايد تمام منابع پیيرفته رده در برنامه را جهت برپاسازي، اجرا، 

 رود: مي زيررامل موارد  کمینهدر دسترس قرار داد. منابع  و خدمات پیيرفته رده مديريت خدمات

، مديريت عادي و ااي مديريت خدمات سامانهمنابع انساني، براي مثال افراد جهت طراحي، اجرا و عمل  -ادف

 و خدمات ررکت دارد؛ ااي مديريت خدمات سامانهکارکناني که در مديريت 

هت پشتیباني از منابع فني، براي مثال زيرساخت و ظرفیت کافي جهت دستیابي به اد امات خدمت، اب اراا ج -ب

 تسهیلات و تسهیلات تداوم خدمت؛، تطابق اداري و ااي مديريت خدمات سامانهفرآينداا در 

ي تجاري مشتري، نیازااي تجاري اا اطلاعات، براي مثال ج ئیات اد امات مشتري، نیازااي تجاري و برنامه -پ

 دمت؛ي ديگر مديريت خاا ، اقدامات و گ ار،اا ارائه دانده خدمت، خط مشي

 .ااي مديريت خدمات سامانهو ام وجوه براي ادامه عملیات  اا منابع مادي، ام رامل وجوه براي پروژه -ت

 تایید منابع 4-4-1-2
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بايد جهت تايید استفاده از منابع پیيرفته رده، مانند افراد، زيرساخت، اب اراا و وجوه موجود بارد. اين  اا رويه

 رويه رامل موارد زير است:

 پیش از اجراي برنامه مديريت خدمت؛وجوه جهت پیير، و تخصیص اعتبار  -ادف

تخصیص افراد مورد نیاز براي پروژه جهت اجراي برنامه مديريت خدمت و براي بهبودااي مداوم طولاني  -ب

 مدت و عملیات روزانه فرآينداا؛

 جود؛آموز، افراد مو، استخدام تايید رده و يا با اا رناسايي و توسعه مهارت -پ

 ي جديد؛اا و فناوري اا رناسايي، توافق و تايید نقش -ت

تواند رامل تسهیلات اداري و مرک داده، ارتباطات راه دور مانند نقاط دسترسي  مي زيرساخت مورد نیاز که -ث

LAN 7وWAN 2توزيع نیرو و خنک سازي؛، ذخیره سازي، اا ، خدمات رسان  

رامل اب اراايي براي نظارت يا سنجش و گ ار، يا پشتیباني اب ارااي مديريت خدمت که ممکن است  -ج

 خدمت فرآيندااي مشخص بارد.
 CMDBتواند به وسیله اب ارااي طرح ري ي ظرفیت مشخص يا اطلاعات بدست آمده از  مي ي استفاده از منبعاا رويه-مثال

 اب اراا و کارآمدتر کنند. مؤثر انند فرآينداا را تو مي نیستند، ISO/IEC 20000-1پشتیباني رود. اگرچه، اب اراا اد امي براي 

 کمک کننده بارند. ISO/IEC 20000-1توانند با فراام کردن گواه مطابقت با اد امات  مي

 منابع انسانی 4-4-2

 کلیات 4-4-2-1

ااي  سامانهتعهد ارائه دانده خدمت به تدارک منابع بايد رامل تعريف اينکه ار نقش و فرد چه کمکي به 

کند بارد. ارائه دانده خدمت امچنین بايد سطوح اختیار و مسئودیت را براي ار  مي و خدمت ديريت خدماتم

و تجربه مورد  اا نوع نقش تعريف کند و بپیيرد. اين تعريف و پیير، رامل صلاحیت، تحصیلات، آموز،، مهارت

ان ارائه دانده خدمت تعريف کند، بپیيرد رود. ارائه دانده خدمت بايد اطلاعات را در سازم مي نیاز براي ار نقش

نی   اا قسمترود، ارائه دانده خدمت بايد اين اطلاعات را به ديگر  مي و منتقل کند. در جايي که مرتبط فرض

 منتقل کند.

کدام افراد  و بنابراين اا ارائه دانده خدمت بايد خطرات ايجاد رده از عدم قطعیت در مورد اينکه کدام نقش

ح و انواع معین اختیار و مسئودیت استند را بفهمد. زماني که سطح اختیار، پاسخگويي و مسئودیت داراي سطو

تبديل  ااي مديريت خدمات سامانهبراي ار نقش تعريف رده بارد، اين اطلاعات بايد به يک ج ء يکپارچه از 

 سودمند براي سند، RACI ربکه اي از مسئودیت را بیابد، براي مثالتواند يک  مي رود. ارائه دانده خدمت

تبديل رود بايد  ااي مديريت خدمات سامانهاختیار، پاسخگويي و مسئودیت. زماني که اطلاعات به يک ج ء از 

 ررکت کند. ااي مديريت خدمات سامانهسپس در چرخه بررسي 

و  يريت خدماتااي مد سامانهمنابع بايد دربرگیرنده مديريت عادي که داراي مسئودیت و پاسخگويي کلي براي 

است بارد. اين اد ام منبع به طور نامحدود پس از اجراي  ااي مديريت خدمات سامانهخدمت ارائه رده به وسیله 

 ادامه خوااد يافت. ااي مديريت خدمات سامانهپروژه 

                                                 
1  -  Local Area Network 

2  -  Wide Area Network 
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 بايد رامل موارد زير ااي مديريت خدمات سامانهبراي ار فرآيند مديريت خدمت در  اا اختیارات و مسئودیت

 بارد:

 مادک فرآيند، داراي مسئودیت: -ادف

 طراحي فرآيند؛  7

 تضمین تبعیت از فرآيند؛  2

 سنجش و بهبود فرآيند؛  3

 مدير فرآيند، مسئول عملیات فرآيند و مديريت منابع مديريت فرآيند؛ -ب

 کنند. مي ي فرآيند را اجرااا کارکناني که رويه -پ

 ملي اين استاندارداز  3تا  3فراد مشخص استند در بنداا ي ديگر که براي فرآيندااي مديريت خدمت ااا نقش

 .اند ررح داده رده

یکوچکترعملیقابلقبولاست.هاداشتنبیشازیکنقشمدیریتخدمتبراییکفرد،بهویژهبرایسازمان-یادآوری

 ، آموزش و تجربهها صلاحیت، مهارت 4-4-2-2

و اد امات خاص آن نقش بارد. اين  بر تحلیل خصوصیاتک نقش بايد مبتني صلاحیت مورد نیاز براي ي

 و تجربه بارد، اما به اين موارد محدود نمي رود. اا مشخصات و اد اما بايد رامل: تحصیلات، آموز،، مهارت

بايد  ISO/IEC 20000-1:2011از  2-6-6صلاحیت مورد نیاز براي ار نقش مرتبط جهت برآورده کردن بند 

سطح و نوع مسئودیت و نوع مسئودیت و اختیار يک نقش بايد مدنظر قرار داده رود.  رناسايي روند. سطح و

 رود. مي ي مديريت عادياا اختیار يک نقش نی  بايد مدنظر قرار داده رود. اين مسئله رامل نقش

جه ارائه دانده خدمت نی  بايد به حجم کار موجود در ار نقش و اينکه ار نقش طي زمان تغییر خوااد کرد تو

را  اا تینقش اا و مسئودانگامي که جنبه از نقش را  نيبه ا ديبه افراد با تینقش اا و مسئود صیتخصکند. 

 داد، در نظر بگیرد. تخصیص مي

را به افرادي که با معیارااي قابلیت براي اجراي موفق آن نقش مطابقت دارند  اا ارائه دانده خدمت بايد نقش

 تخصیص داد.

ب بودن يک فرد براي يک نقش بايد مبتني بر مقايسه صلاحیت واقعي و صلاحیت مورد نیاز تصمیم درمورد مناس

ي افراد در نظر اا براي آن نقش بارد. در جايي که ناامخواني میان اد امات مطابقت پیيرفته رده و صلاحیت

ايد تضمین کند که ارائه دانده خدمت ب وجود دارد گرفته رده براي يک نقش يا افرادي که در آن نقش استند،

 اصلاح رده است.ناامخواني 

توانند با چندين رو، اصلاح روند، براي مثال تحصیلات و آموز، در اختیار افراد براي اصلاح  مي اا ناامخواني

و تجربه اي  اا توانند امکان دستیبابي به مهارت مي ، ارائه دانده خدمتبه طور متناوبگیرد.  مي ناامخواني قرار

کند را فراام کند. پس از  مي کار ي صحیح و تجربهاا نیست را از طريق فردي که با فرد ديگر با مهارتکه موجود 

اين انجام ردن اقدام اصلاحي، ارائه دانده خدمت بايد صلاحیت فرد يا افراد را براي بررسي اينکه اقدامات انجام 

 رده ناامخواني را اصلاح کرده است ارزيابي مجدد کند.



24 



جهت دستیابي به  ي کلیدي نتیجه کارکناناا ي کلیدي عملکرد و يا حوزهاا ده خدمت بايد راخصارائه دان

ي خود آگاه خوااند رد، بلکه اا ااداف مديريت خدمت را تنظیم کند. با انجام اين کار، کارکنان نه تنها از ادت ام

 وااند کرد.کنند، بهتر درک خ ي مطلوب خدمت کمکاا توانند به خروجي مي چگونگي اينکه

و تجربه را برقرار و نگه  اا ارائه دانده خدمت بايد سوابق جاري صلاحیت، از جمله تحصیلات، آموز،، مهارت

داري کند. ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که کارکنان از چگونگي مشارکت خود در رسیدن به ااداف 

 مديريت خدمت آگااي دارند.

 روند وجود دارته بارد. مي ينکه سوابق کارکنان به روز نگه داريبايد رويه اي مستند جهت تضمین ا

 های مدیریت خدمات سامانهبرقراری و بهبود  4-5

 دامنه کاربرد تعریف شده 4-5-1

با ررايط اودیه آنها در مرحله برنامه ري ي قابل  ISO/IEC 20000-1ارائه دانده خدمت بايد تصديق کند که آيا 

اودیه در  ااي مديريت خدمات سامانهه طور مشابه، ارائه دانده خدمت بايد دامنه کاربرد کاربرد است و يا خیر. ب

 ياا ري ي را تعريف کند. ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که ناديده گرفتن اريک از اين فعادیتمرحله برنامه

را برآورده  ISO/IEC 20000-1ات منجر رود که اد ام ااي مديريت خدمات سامانهتواند به خرابي يا ناکارامدي  مي

 نمي کند.

ااي مديريت  سامانه، ارائه دانده خدمت بايد به صورت مداوم ااي مديريت خدمات سامانهبراي کارآمد بودن 

بايد  ااي مديريت خدمات سامانهرا بهبود داد. دامنه کاربرد  PDCAو خدمات استفاده کننده از رو،  خدمات

 درک رود. ديريت خدماتااي م سامانهپیش از بهبود 

 عوامل پیش رو بايد درنظر گرفته رود: ااي مديريت خدمات سامانهانگام تعريف دامنه کاربرد 

 ؛اا حوزهيا تمام  اا حوزهمنفرد، گرواي از  حوزهواحدااي سازماني ارائه دانده خدمات، براي مثال يک  -ادف

ز خدمات و يا تمام خدمات، خدمات مادي، خدمات خدمات ارائه رده، براي مثال يک خدمت منفرد، گرواي ا -ب

 ؛پست ادکترونیکخرده فروري، خدمات 

داد، براي مثال يک دفتر منفرد يا  مي موقعیت جغرافیايي از جايي که ارائه دانده خدمت، خدمات را ارائه -پ

 گرواي از دفاتر، منطقه اي، ملي يا جهاني؛

 شتري، بسیاري از مشتريان، مشتريان داخلي يا خارجي؛براي مثال، يک م ي آنهااا مشتريان و محل -ت

 فناوري مورد استفاده جهت ارائه خدمات. -ث

 ي ديگري بارد که در ارائه خدمت مشارکت دارند.اا قسمتي اا توضیح دامنه کاربرد بايد رامل نام

ونگي برآورده کردن را انگام برنامه ري ي درمورد چگ ISO/IEC TR 20000-3 راانمايارائه دانده خدمت بايد 

ااي  سامانهاطلاعاتي را درمورد تعريف دامنه کاربرد  راانماياين در نظر گیرد.  ISO/IEC 20000-1اد امات 

 داد. مي براي ررايط ارائه دانده خدمت ارائه ISO/IEC 20000-1و بررسي قابلیت کاربرد  مديريت خدمات

 مه()برنا های مدیریت خدمات سامانهبرنامه ریزی  4-5-2

 ی مهم برنامه ریزیها جنبه 4-5-2-1
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ي مديريت خدمت و ارائه خدمات را تحت پورش قرار اا بايد تمام جنبه ااي مديريت خدمات سامانهبرنامه براي 

 رود، اما به آنها محدود نمي رود. مي ي ارائه رده زيرهاداد و رامل جنبه

ئه دانده خدمت در اجراي تغییرات و بهبودااي ي مديريت خدمت. ااداف اودويت بندي رده ارااا جنبه -ادف

 ضروري بايد غیرمبهم بارد.

جايي که امکان پیير است، برنامه بايد به مراحل مختلف، با م اياي رناسايي رده برنامه مديريت خدمت. در -ب

 براي ار مرحله تقسیم رود.

ي فرعي، اا بط به تمام برنامهي مرتاا خط مشي مديريت خدمت ارائه دانده خدمت. براي مثال، خط مشي -پ

ي تداوم خدمت. تعريف اا ي امنیت اطلاعات، خط مشياا ي مديريت تغییر، خط مشياا مانند خط مشي

 را امکان پیير ااي مديريت خدمات سامانهتايید دامنه کاربرد  ااي مديريت خدمات سامانهي اودیه اا مشيخط

 کند. يم کند و رناسايي ملاحظات مهم را امکان پیير مي

ي کلیدي عملکرد تجاري بايد با اد امات خدمت مطابق اا ، استاندارداا يا راخصاا اد امات خدمت. خط مشي -ت

بارد و بايد اد امات مشتري و نیازااي تجاري را برآورده کند. براي مثال، اد امات خدمت نبايد به عدم مطابقت با 

 داد. مي ر خطر قرارخط مشي امنیت اطلاعات منجر رود که کل تجارت را د

اثر گیارد. براي مثال کارکنان ارائه  ااي مديريت خدمات سامانهتواند بر  مي ي رناخته رده کهاا محدوديت -ث

ندارند. برنامه  ااي مديريت خدمات سامانهي کافي درمورد چگونکي اجرا و مديريت اا دانده خدمت که مهارت

و تجربه مرتبط و  اا ، و آگااي، استخدام کارکنان جديد با مهارتبايد اقدامات مناسب مانند فراام آوردن آموز

 ي ديگر به عنوان مربي کارکنان را رناسايي کند.اا قسمتاستفاده از متخصصان 

 ها و توافق نامه تنظیم برنامه 4-5-2-2

رنامه و مديريت خدمت بايد رامل توافق نامه و مستند سازي اد امات خدمت بارد. ااداف خدمت بايد ام در ب

ي فهرست رده اا بايد جنبه اا ي مرتبط مستند رود. توافق نامهاا میان ارائه دانده خدمت و گروه اا توافق نامه

 زير را درنظر گیرد.

اا، اد امات خدمات جديد يا تغییريافته. اين جنبه بايد حتي درصورتي که SLAمشتري، براي مثال،  -ادف

 ک قرارداد به صورت قانوني لازم الاجرا نبارد نی  درنظر گرفته رود.مستند رده با يک مشتري ي نامهتوافق

، گروه اا سامانهي سطح عملیاتي با يک گروه تسهیلات، گروه توسعه اا ي داخلي، براي مثال توافق نامهاا گروه -ب

ه دانده خدمت و منابع انساني يا گروه مادي. گروه نمي تواند يک قرارداد لازم الاجراي قانوني بارد، چراکه ارائ

ي از مديريت قسمتي داخلي ممکن است اا ي از نهاد قانوني يکسان استند. اگرچه گروهقسمتي داخلي اا گروه

کاربرد توانند جنبه مهمي از تعريف دامنه  مي ي داخلياا خط مستقیم ارائه دانده خدمت نبارند. گروه

 ي از کل خدمت مشارکت دارته بارند.قابل توجه قسمتتوانند در  مي که ااي مديريت خدمات سامانه

 تامین کنندگان و تامین کنندگان پیشرو، براي مثال قراردادااي فرعي منبع و خدمت. -پ

استاندارداا، اد امات قانوني و مقرارتي ديگر، براي مثال ويژه صنعت، مانند مطابقت بهدارتي، خودکار،  -ت

 جوز نرم اف اري.يا ويژه کشور با قوانین براي م دورراهارتباطات 

 ی مدیریتها ، اختیارات و مسئولیتها نقش 4-5-2-3
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بايد ام در برنامه مديريت  ااي مديريت خدمات سامانهي مديريت در دامنه کاربرد اا ، اختیارات، مسئودیتاا نقش

 ي مرتبط رامل موارد زير مستند رود:اا خدمت، مستندسازي فرآيند و توافق نامه

 پاسخگو و مسئول است؛ به طور يکپارچهه براي آنها مديريت به صورت منفرد يا ک اايي تمام نقش -ادف

 نماينده مديريت، رامل ار نوع محدوديت در اختیارات اين نقش و رابطه با مديريت عادي که اين فرد نمايش -ب

 داد؛ مي

 مادکان خدمت يا فرآيند. -پ

تضادي در بايد جهت تضمین اينکه ایچ  يت خدماتااي مدير سامانهدر  اا براي نقش اا اختیارات و مسئودیت

اختیارات،  کاري . چهارچوببررسي رودمنافع، براي مثال پیشنهاد نقش مشابه و امچنین تايید تغییر 

ي فرآيند در برنامه بايد رامل ج ئیاتي درمورد اينکه کدام نقش پاسخگو و مسئول تمام اا و نقش اا مسئودیت

 است بارد. دماتااي مديريت خ سامانهاج اء 

 سطوح مشترک فرآیند 4-5-2-4

اطلاعات درمورد سطوح مشترک میان فرآينداا بايد رامل نوع، رو، و کثرت اطلاعات منتقل رده از يک فرآيند 

مهمي از تعريف فرآيند آنها است و  قسمتبه فرآيند ديگر است. ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که اين 

 و کارآمد عمل خوااند کرد. مؤثر به صورت  ااي مديريت خدمات سامانهو تضمین کند که فرآينداا 

و  3تا  4رامل اد امات براي سطوح مشترک میان فرآينداا در بندااي  ISO/IEC 20000-1:2011از  3بند 

 طراحي و انتقال خدمات جديد يا تغییر يافته است.

تعريف رده استند  ،ه است که درآن اد امات خدمتو تغییريافته رامل مرحله پروژ  اد امات براي خدمات جديد

پروژه  مؤثر رود. ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که مديريت  مي طراحي و انتقال داده ،و زماني که خدمت

و ارنوع پروژه  ااي مديريت خدمات سامانهبراي مديريت برخي از سطوح مشترک مهم است. سطح مشترک میان 

 فته رده و سابقه آن در برنامه ثبت رده بارد.بايد تعريف رده، پیير

بايد به گونه اي  اا ، ااداف و برنامهاا رامل فرآينداا، خط مشي ااي مديريت خدمات سامانهاج اء يکپارچه 

رناسايي، مديريت رود و بهبود   و خدمات ااي مديريت خدمات سامانهبودن  مؤثر سنجیده روند که کارآمد و 

 يابد.

تواند  مي ل يکپارچگي و قابلیت امکاري میان مشتري و ارائه دانده خدمت، ارائه دانده خدمتبه منظور تسهی

 اا ، نقشاا ، خط مشياا ، فعادیتاا ادف، خروجيي فرآيند اا ي فرآيند استاندارد رده را برقرار کند. ررحاا ررح

 ااي مديريت خدمات سامانهدر ، موارد اطلاعاتي و سطوح مشترک براي ار فرآيند مديريت خدمت اا و مسئودیت

يا ساختارااي کاري مستند رده جهت تعريف بیشتر  اا تواند مستل م رويه مي کنند. ار فرآيند مي را تعريف

 بارد. اا چگونگي به عهده گرفتن فعادیت

زماني که به ارددیل  ااي مديريت خدمات سامانهارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که مديريت کل و تناسب 

ااي مديريت  سامانهي از قسمتکند به طور خاص مهم است. تغییرات در فرآينداايي که  مي يابد يا تغییر مي بهبود

درک و  ااي مديريت خدمات سامانهي ديگر اا قسمتداند تنها بايد پس از اثر تغییر برروي  مي را رکل خدمات

 ديگر فرآينداا يا قابلیت ارائه خدمت سازمان بارد.ايجاد رود. اين امر رامل اثر بر  هقابل قبول درنظر گرفته رد
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تواندداراییکتاثیرمیتغییراتدرعواملواهدافمورداستفادهدرفرآیندمدیریتدرخواستخدمتورویداد-مثال 

بردیگرفرآیندها،مانندمدیریتسطحخدمت)قسمتپیشبینینشدهوزیان
1

SLMمنیت(،فرآیندهایگزارشومدیریتا

ISM) اطلاعات
(باشد.2

تواند خطر را کااش داد و  مي ااي مديريت خدمات سامانهمیان فرآينداا و میان تمام اج اء  اا درک وابستگي

را امکان پیير کند. مثادهاي سطوح مشترک میان فرآيندااي مديريت  ااي مديريت خدمات سامانه مؤثر مديريت 

 قابل دسترسي است. ملي اين استاندارددر پیوست ادف از  ت خدماتااي مديري سامانهخدمت و يکپارچگي در 

 )انجام( های مدیریت خدمات سامانه ا و عملاجر 4-5-3

را مطابق با برنامه مديريت خدمت و به عنوان اب اري براي  ااي مديريت خدمات سامانهارائه دانده خدمت بايد 

 دستیابي به ااداف مديريت خدمت اجرا و عمل کند.

 ی ارائه دهنده خدمت و هم مشتریها ئه دهنده خدمت باید از مزایای تضمین اینکه اختیارات و مسئولیتارا

 داد مستند و پیيرفته رده بارد. مي را تحت تاثیر قرار قسمتيي که ار دو اا براي فعادیت

است، امیشه براي ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که يک فرد که براي برنامه ري ي و اجراي اودیه مناسب 

ي مختلف براي برنامه ري ي، اجرا و عملیات مورد نیاز اا مفید نیست. مهارت ااي مديريت خدمات سامانهعملیات 

 است.

 )بررسی( های مدیریت خدمات سامانهنظارت و بررسی  4-5-4

 کلیات 4-5-4-1

ي ضروري جهت اا ند و فعادیتارائه دانده خدمت بايد ااداف مديريت خدمت را نظارت کند، بسنجد و بررسي ک

 اا ي بررسياا تضمین اينکه به آنها دست يافته خوااد رد را برنامه ري ي کند. مديريت عادي بايد از خروجي

آگااي دارته بارد. درصورتي که برنامه و ااداف مديريت خدمت ضروري درنظر گرفته روند، اين تغییرات بايد 

 رود.مطابق با فرآيند مديريت تغییر تايید 

اطلاعات درمورد فرآينداا و خدمات ارائه رده  منظم ، ارائه دانده خدمت بايد به طورPDCAمطابق با رو، 

و  ااي مديريت خدمات سامانه مؤثر بايد از مديريت  اا رناسايي، جمع آوري، تحلیل و گ ار، رود. اين فعادیت

 خدمات ارائه رده را به طور واقعي ايجاد کند.خدمات پشتیباني کند و بايد توانايي نشان دادن کیفیت و ارز، 

ISO/IEC 15504،ارزیابیفرآیندوسنجشعملکردبهISO/IEC 15939برایاطلاعاتبیشتردرموردسنجشبه-یادآوری

از 3و2یهاقسمتدرموردمتریکمحصولنرمافزاریبههاوبرایمثالISO/IEC 14598،برایارزیابیمحصولبه

ISO/IEC 9126.مراجعهشود

 بازبینی داخلی 4-5-4-2

ي داخلي مطابق با يک رويه مستند که رامل اختیارات و اا ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که بازبیني

ي داخلي بايد بطور مناسب قابل درک اا مسئودین براي انجام بازبینيروند، استند.  مي براي بازبیني اا مسئودیت

ي مورد نیاز بايد مستند اا طق بازبیني رده بارد، براي مثال نبايد کار خود را بازبیني کنند. نقشو مستقل از منا

ي اا ي ذينفع و بازبیناا قسمتپشتیبان، کمیته فرمان، ديگر توانند رامل يک مدير پروژه،  مي اا روند. اين نقش

 مستقل بارند.

                                                 
1  - service level management 

2  - information security management 
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ننده اينکه چه زماني ار خدمت و کدام بنداا از رناسايي کبايد يک برنامه بازبیني داخلي پیيرفته رده 

ISO/IEC 20000-1  بايد بازبیني روند وجود دارته بارد. بايد يک توجیه براي تصمیمات برنامه ري ي، ازجمله

براي ار بازبیني داخلي دخیل يا مستثني رود وجود دارته  ISO/IEC 20000-1اينکه چرا خدمات يا بندااي 

مله درجه خطر موجود در يک فرآيند، کثرت عملیات و سابقه گیرته آن بايد مدنظر قرار بارد. عواملي که از ج

 گیرد.

و تنها نبايد زماني انجام رود رود بايد برنامه ري ي رود  مي ي داخلي انجاماا ي زماني که در آنها بازبینياا فاصله

تخاب رده بايد نر  تغییر موارد زير را ي زماني اناا که خطرات رناخته رده يا ديگر مسائل وجود دارند. فاصله

 درنظر گیرد:

 و خدمات؛ ااي مديريت خدمات سامانه -ادف

 اد امات مشتري و سازمان مشتري؛ -ب

 کارکنان ارائه دانده خدمت و سازمان؛ -پ

 فناوري مورد استفاده براي ارائه خدمت؛ -ت

 گیرند. مي مورد استفاده قرارتغییرات عمده در اب ارااي مديريت خدمت، زماني که اب اراا  -ث

، مگر اينکه براي دلايل مستند سازي اند براي برنامه ري ي تکمیل رده اا مديريت بايد تضمین کند که بازبیني

 دوباره برنامه ري ي روند.

و  ااي مديريت خدمات سامانهبايد رامل ارزيابي دامنه کاربرد  ااي مديريت خدمات سامانهي داخلي اا بازبیني

است. بازبیني  مؤثر امچنان براي ارائه خدمات پیيرفته رده از سوي مشتري  ااي مديريت خدمات سامانهه اينک

داخلي بايد دربرگیرنده بررسي اين مسئله بارد که خط مشي مديريت خدمت امچنان جهت مديريت صحیح را 

و  اا وند. بازبیني داخلي بايد برنامهر مي ي زماني پیش بیني رده برآوردهاا داد و اينکه ااداف در مقیاس مي ارائه

 را بررسي کند. ااي مديريت خدمات سامانهگ ار، درمقابل عملکرد 

ي داخلي بايد ج ئیات درمورد ار يک از اا با استفاده از يک چهارچوب زماني ثابت با کثرت بازبیني، بازبین

تايج بازبیني داخلي جهت رناسايي و را ارائه داد. ارائه دانده خدمت از اين رو بايد از ن اا نااماانگي

 بندي اقدامات استفاده کند.اودويت

ارنوع نتیجه بازبیني پیشین بايد مدنظر قرار داده رود. براي مثال، درجايي که يک نگراني رناسايي رده بارد، 

یني داخلي بايد بايد دربرگیرنده تضمین بازبیني مجدد ددیل نگراني در بازبیني داخلي بعدي بارد. بازب اا برنامه

ي زماني پیيرفته اا بررسي کند که اريک از اقدامات رناسايي و پیيرفته رده اصلاحي يا پیشگیرانه براي مقیاس

برده رده است. بازبیني داخلي امچنین بايد بررسي کند که اقدامات پیيرفته رده در واقع به بهبود  کار بهرده 

 .پیش بیني رده منجر رده است

بايد دربرگیرنده  اا اريک از دلايل ريشه تحلیل روند. اقدامات ناري از بازبیني بايد جهت تعیین  اا نااماانگي

اقدامات پیشگیرانه در رابطه با ار يک از دلايل رناسايي رده ريشه بارد. اقدامات بايد داراي صاحبان و 

، اند و به موقع تکمیل رده رمؤث ي زماني رورن و پیيرفته رده جهت کمک به تضمین اينکه به صورت اا مقیاس

 اند ي رناسايي رده بايد رامل تايید اينکه اقدامات اتخاذ ردهاا ي بعدي درمورد نااماانگياا بارند. فعادیت

 بارد. نتايج اقدامات اتخاذ رده بايد به مديريت عادي گ ار، رود.
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  بررسی مدیریت 4-5-4-3

ااي  سامانهاينکه  رسیدگي بهي برنامه ري ي رده جهت ي زماناا بايد در فاصله ااي مديريت خدمات سامانه

بررسي رود. اين  ،داد مي ادامه خدمت را برآورده ردن نیازااي درحال تغییر تجاري و اد امات مديريت خدمات

در يک محیط به سرعت در حال ي خدمت اا سالانه اجرا رود. اگرچه، برخي از ارائه دانده کمینهبررسي بايد 

تعداد دفعات بیشتري بررسي رود. بررسي بايد رامل  ااي مديريت خدمات سامانهکنند و بايد  مي تغییر عمل

حال  يهابرنامه، مفید بودن ااي مديريت خدمات سامانهدامنه کاربرد واقعي درمقابل دامنه کاربرد تعريف رده 

 حاضر در مقابل نیازااي حال حاضر مشتري و نیازااي تجاري مشتري بارد.

 تواند در مقابل موارد زير اجرا رود: مي ص، بررسيبه طور خا

 و ااداف؛ اا ، برنامهاا درمقابل خط مشي ااي مديريت خدمات سامانهعملکرد  -ادف

 ؛7اا KPIي عملکرد کلید فرآيند ساا سنجش راخص -ب

 ي داخلي و خارجي؛اا نتايج ارزيابي -پ

 ؛اند تنظیم رده ي بهبود مداوم که براساس ااداف تجارياا بررسي فعادیت -ت

 ي پیش از اجراي تغییرات؛اا بررسي -ث

 بهترين تجربیات صنعت؛ -ج

 مطادعه می ان رضايت مشتري؛نتايج  -چ

 ي تجاري مطلوب.اا خروجي -ح

مراجعهISO/IEC 15504از3و2یهاقسمتبرایاطلاعاتدرموردالزاماتوراهنماهابرایارزیابیفرآیندبه -یادآوری

شود.

                                                 
1  -  key performance indicators 
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 )اقدام( های مدیریت خدمات سامانهحفظ و بهبود  4-5-5

 کلیات 4-5-5-1

يک رويکرد استراتژيک درمورد بهبود خدمت بايد به وسیله برقراري يک خط مشي درمورد بهبود مداوم 

و خدمات ايجاد رود. خط مشي بايد رامل تعريفي از معیارااي پیيرفته رده  ااي مديريت خدمات سامانه

 ي بهبود بارد.اا ول و اودويت بندي فرصتارزریابي براي قب

در تمامیت آن بايد  ااي مديريت خدمات سامانهتمام خدمات ارائه رده به مشتري، فرآيندااي مديريت خدمت و 

ايجاد منوط به بهبود مداوم بارد. جهت تسهیل اين امر به صورت آسان تر ارائه دانده خدمت ممکن است 

را مفید بداند. ارائه دانده خدمت مستند سازي فرآيند مديريت خدمت ت ي بهبود مداوم به صوراا فعادیت

در مقابل  و ااداف عملکرد کارکنان ااي مديريت خدمات سامانهتواند تنظیم سنجش اج اء  مي امچنین

 ي بهبود مداوم را کمک کننده بیابد.اا پیشرفت

ا ديگر اب اراا بايد مورد توجه قرار گیرد و ي اا ، بازبینياا ارنوع نااماانگي رناسايي رده از طريق ارزيابي

 ي بادقوه اتخاذ رود.اا ي رناسايي رده و ام نااماانگياا اقداماتي بايد جهت کااش دلايل نااماانگي

 مدیریت بهبودها 4-5-5-2

 اا است. يک رويه مستند رده که اختیارات و مسئودیت اين استاندارد مليي اصلي از اا بهبود مداوم يکي از جنبه

 اا کند بايد مورد استفاده قرار گیرد. اين رويه بايد تضمین کند که فرصت مي ي بهبود رناسايياا را براي فعادیت

 مديريت و سنجیده رده است. ریابي، اودويت بندي، تايید، اجرا،رناسايي، ارز مؤثر براي بهبود به صورت 

 رد:جهت مديريت بهبود مداوم بايد رامل موارد زير با اا ورودي

 ي مرتبط از سوي مديريت عادي؛اا راانمايي -ادف

 و افراد؛ ااي مديريت خدمات سامانهي خدمات اا و بررسي اا دلايل رناسايي رده ريشه اي در نتیجه بازبیني -ب

 ي ديگر و از سوي سازمان ارائه دانده خدمت؛اا قسمتپیشنهادات از سوي مشتري،  -پ

 سوابق مشکل؛ -ت

 ي تداوم خدمت؛اا براي مثال آزمون اا هبرنام ااي ونآزم -ث

 حساسیت خدمات؛ي بهبود اودويت بندي مبتني بر اا ارائه اد امات خدمت/ارز،، براي مثال فعادیت -ج

براي کارآمدي اف ايش يافته يا خودکارسازي  اا گیري منبع بهینه يا کااش خطر، براي مثال فرصتکار به -ج

 بهبود يافته.

قابلدسترسیاست.ISO/IEC TR 20000-4بیشتردرراهنمای - 1یادآوری 

-2یادآوری  مهندسی برای ارزیابی روش و فرآیند سامانهیکمدل در افزاری نرم توسعه هاقسمتو 0ی از6و

ISO/IEC 15504.وجوددارد
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 طراحی و انتقال خدمات جدید یا تغییریافته 5

 کلیات5-1

 منظور الزامات5-1-1

را جهت کنترل ارائه خدمات جديد يا تغییر  اا يند خدمات جديد يا تغییر يافته بايد برنامهطراحي و انتقال فرآ

يافته برقرار و اجرا کند. فرآيند بايد براي خدمات جديد يا تغییر يافته که يا درمعرض خطر استند و يا داراي اثر 

 گرفته رود. کار بهمهم بادقوه اي بر خدمات يا مشتري دارد 

 ممفاهی 5-1-2

اين فرآيند بايد سازوکاري را براي مديريت طراحي و انتقال خدمات جديد يا تغییريافته ارائه داد. فرآيند به 

ااي توسعه داده يا تغییرداده رده در فرآيند بايد از طريق CIکند.  مي صورت ن ديک با فرآيند مديريت تغییر کار

کنترل رود. خدمت جديد يا تغییريافته بايد از طريق  فرآيند مديريت پیکربندي از طريق فرايند مديريت تغییر

 فرآيند مديريت توسعه و انتشار، گسترده رود.

ي ذينفع خدمت، به منظور برآورده اا قسمتاد امات براي خدمات جديد يا تغییريافته بايد به وسیله مشتري يا 

رود رناسايي رود. ارائه دانده  مي هدر روري که خدمت به مشتري ارائيک بهبود بر کردن نیاز تجاري يا تاثیر 

 مبتني بر خط مشي مديريت تغییر که رامل معیار تعیین استفاده از درمورد زمان استفاده از فرآيند خدمت بايد 

تواند داراي يک خط مشي متفاوت بارد و از معیار  مي رود تصمیم گیري کند. ار ارائه دانده خدمت مي فرآيند

رود استفاده کند. حیف خدمات، انتقال  مي برده کار به 3براي کدام تغییرات بند متفاوت جهت تعیین اينکه 

خدمات و خدمات يا تغییرات جديد با پتانسیل دارتن يک اثر مهم بايد به وسیله طراحي و انتقال فرآيند خدمات 

ا تغییريافته جديد يا تغییريافته مديريت رود. ارائه دانده خدمت بايد خطرات مرتبط با ار خدمت جديد ي

ي تجاري مشتري اا پیشنهادي را درک کند. خطرات بايد ررايط ارائه دانده خدمت و مشتري را از جمله فعادیت

 رساندن خطرات خدمات جديد يا تغییريافته انجام رود. کمینهمدنظر قرار داد. اقداماتي بايد جهت به 

 تعریف الزامات  5-1-3

قابلیت ديد و يا تغییريافته براي تغییراتي که مستل م سطوح اف وده اي از طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد 

رود. سه فرآيند کنترل، مديريت پیکربندي،  ميکنترل جهت مديريت سطوح بالاتر خطر و اثر است درنظر گرفته 

و  تااي مديريت خدما سامانهمديريت تغییر و مديريت توسعه و انتشار در استه مديريت تمام تغییرات در 

و وظايف يا موارد  ااي مديريت خدمات سامانهخدمات قرار دارند. اگرچه، يک پروژه پیچیده با سطوح مشترک با 

توانند به سطح اف وده اي از کنترل طراحي و  مي اغلب ااي مديريت خدمات سامانهقابل ارائه خارج از محدوده 

 دارته بارد. ي فرآيند خدمات جديد يا تغییر يافته نیازاا ارائهانتقال 

براي ار ارائه دانده خدمت، معیار مورد استفاده جهت تعیین اينکه کدام نوع از تغییر براي مديريت مناسب است 

تواند  مي از طريق طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد يا تغییر يافته احتمالا متفاوت است. براي مثال، معیار

تواند  مي بارد. مثال ديگر اا يک تعداد مشخص از کاربران يا محلاثرگیار بر بیش از  خدمترامل يک تغییر در 

 د.داده قرار دا نگهداريردن تحت قانون تواند ارائه دانده خدمت را در خطر جريمه  مي رامل ار نوع تغییر که
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 3ند طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد يا تغییر يافته بايد سطوح مشترک مرتبط را با فرآيندااي کنترل در ب

 3تعريف و مديريت کند. طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد يا تغییريافته بايد با فرآيندااي کنترل در بند 

اايي که CIجهت تضمین مديريت خطر مطلوب و ارائه راه حلي که با تمام اد امات خدمت مطابق است کار کند. 

ه وسیله فرآيند مديريت پیکربندي کنترل روند. گیرند بايد ب مي تحت تاثیر خدمات جديد يا تغییريافته قرار

ارزيابي، تايید، برنامه ري ي و بررسي خدمات جديد يا تغییريافته بايد به وسیله فرآيند مديريت تغییر کنترل رود. 

تمام خدمات جديد يا تغییريافته بايد در يک محیط زنده با استفاده از فرآيند مديريت توسعه و انتشار گستر، 

 يابد.

 برنامه ریزی خدمات جدید یا تغییریافته 5-2

 نیاز به خدمات جدید یا تغییریافته5-2-1

ي داخلي يا اا تواند از مشتري، ارائه دانده خدمت، گروه مي نیاز به يک خدمت جديد يا يک تغییر در يک خدمت

ن نیازااي تجاري و برآورده کردتواند جهت  مي تامین کنندگان ناري رود. ادف از خدمت جديد يا تغییريافته

 ي خدمت بارد.قسمتاد امات مشتري يا جهت بهبود اثر

 

 تغییرات با اثر مهم بر خدمت یا مشتری5-2-2

 اين فرآيند بايد درمورد آن تغییراتي که داراي پتانسیل دارتن اثر مهم بر خدمات و از اين رو بر مشتري نی 

 فراام 3گیري بند کار بهي اف وده که به وسیله اا فعادیت گرفته رود. چنین تغییراتي در خدمات به کار به استند

 رود، جهت کااش خطر مرتبط با تغییر نیاز دارد. مي

تواند تنها از طريق فرآيندااي کنترل  مي يک تغییر درجايي که اثر بر خدمات يا مشتري به اندازه کافي کم است

 گیرد بايد در اين دسته آخر قرار گیرند. مي انجام مديريت رود. اکثر تغییراتي که به وسیله ارائه دانده خدمت

 خط مشی تغییر با اثر مهم5-2-3

ي از قسمتقرار دارند بايد با استفاده از خط مشي مديريت تغییر که به عنوان  3تغییراتي که در دامنه کاربرد بند 

راي رناسايي تغییرات با فرآيند مديريت تغییر رکل گرفته، رناسايي رود. خط مشي بايد دربرگیرنده معیار ب

خطر بالاتر که داراي پتانسیل دارتن اثر مهم بر تغییرات يا مشتري استند بارد. خط مشي بايد مبتني بر 

نیازااي مشخص ارائه دانده خدمت و ارزيابي خطرات براي خدمات آنها بارد. خط مشي بايد در نظر گیرد که 

 از گوناگوني منابع و گوناگوني دلايل نشأت بگیرد. تواند مي پیشنهاد يک خدمت جديد يا تغییريافته

و صاحبان فرآيند که به صورت مستقیم تر در فرآيند خدمات جديد يا مديريت عادي  به وسیلهخط مشي بايد 

 مستند و پیيرفته رود. تغییريافته دخادت دارند

نتقال يک خدمت جهت معیار در خط مشي مديريت تغییر بارد امیشه ام رامل حیف يک خدمت موجود يا ا

 ديگر بارد. براي ار ارائه دانده خدمت، معیار ديگر احتمالا متفاوت است. قسمتارائه ردن به وسیله 

 تواند رامل موارد زير بارد: مي تغییرات با اثر مهم بادقوه

 گیارد؛ مي اثر اا تغییري در يک خدمت که بر بیش از تعداد مشخصي از کاربران يا محل -ادف

 داده قرار داد؛ نگهداريتواند ارائه دانده خدمت را در خطر جريمه ردن تحت قانون  مي ري کهتغیی -ب
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 يک خدمت جديد يا يک مشتري جديد براي خدمت موجود؛ -پ

 يک تفاوت عمده در چگونگي فراام ردن يا ارائه ردن خدمت، براي مثال محل، پايگاه سخت اف اري؛ -ت

 برنامه کاربردي نرم اف اري جديد يا انتشار عمده نرم اف ار موجود. عامل يا سامانهراه اندازي يک  -ث

مورد  ااي مديريت خدمات سامانهتواند براي  مي ارائه دانده خدمت امچنین بايد تغییراتي را مدنظر قرار داد که

تغییريافته. در نتیجه خدمات جديد يا  ااي مديريت خدمات سامانهنیاز بارد، از جمله تغییرات در دامنه کاربرد 

ي مديريت اا براي مثال، رناسايي خطرات در ااداف خدمت پیيرفته رده از سوي مشتري، تغییرات در رويه

ي ديگر که داراي اثر برروي خدمات موجود يا اا قسمتي مستند رده از سوي اا تامین کننده يا توافق نامه

 برنامه ري ي رده استند.

 همدیریت تغییر به عنوان یک پروژ5-2-4

رود بايد به سبب اندازه، خطرات و دامنه  مي گرفته کار به 3ارنوع خدمت جديد يا تغییريافته اي که در آن بند 

اثر بادقوه مادي، سازماني و فني خدمت جديد تغییرات به عنوان يک پروژه مديريت رود. ارائه دانده خدمت بايد 

 درنظر گیرد. مديريت خدمات ااي سامانهيا تغییر يافته را به علاوه اثر بادقوه بر 

و اختیارات مديريت پروژه، از  اا نقشارائه دانده خدمت بايد اماانگي قوي میان فرآيند مديريت تغییر و 

 ترين مرحله پروژه را تضمین کند.ابتدايي

 داد: مي ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که پروژه موارد زير را مدنظر قرار

 ي عملیاتي ارائه دانده خدمت؛اا ي پشتیباني موجود، براي مثال رويهاا اثر برروي ترتیب -ادف

 اثر برروي سطوح خدمت موجود و توانايي ارائه دانده خدمت جهت مديريت اثر؛ -ب

تواند تحت تاثیر  مي ي ديگر کهاا قسمتي مستند تامین کننده با اا ، قرارداداا و توافق نامهاا توافق نامه -پ

 به خدمت قرار گیرد؛ اا تغییرات يا اف ايش

يا  اا تواند تحت تاثیر اف ايش مي يي مانند گ ار، داي کهاا اد امات مشتري خدمت موجود، از جمله خروجي -ت

 تغییرات در خدمت قرار گیرد؛

 .اا توسعه اب اراا و رو، -ث

 ی دیگرها قسمتاز سوی  ها مشارکت 5-2-5

 خدمت جديد يا تغییريافتهجديد يا تغییر يافته فراام کند. تواند اج اء خدمت را براي خدمات  مي ديگر قسمت

 ي تخصصي يا ديگر اج اء خدمت را دربرگیرد.اا تواند مادکیت نرم اف ار، زيرساخت، مهارت مي

ديگر در خدمات جديد يا تغییريافته دخیل است، ارائه دانده خدمت بايد يک بررسي سراسري  قسمتزماني که 

ديگر را جهت برآورده کردن تعهدات آنها از جمله اد امات پیيرفته رده  قسمتيد قابلیت را انجام داد. بررسي با

 خدمت، ارزریابي کند. بررسي امچنین بايد خطر براي خدمات موجود و محیط پشتیبان را نی  ارزریابي کند.

يا  فناوري، آزمونکارکنان پشتیبان،  به منظور پیير، خدمت در محیط زنده، مشخص کردن اد امات مانند تعداد

 تواند ضروري بارد. مي مستندسازي
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 ارزیابی خطر5-2-6

براي پي آمد و کااش ابتدايي در فرآيند و سپس در ار  اا ارائه دانده خدمت بايد از اامیت ارزيابي خطر،تلا،

 مرحله از برنامه ري ي تا پیير، در محیط زنده آگاه بارد.

 معیار پیير، طي مرحله برنامه ري ي مورد استفاده قرار گیرد. ي خطر بايد جهت ايجاداا نتايج ارزيابي

 معیار پذیرش خدمت5-2-7

 معیار پیير، خدمت موجود در برنامه بايد رامل موارد زير بارد:

جهت پیير، خدمات جديد يا تغییريافته از پروژه براي اد امات ارائه دانده خدمت جهت برآورده ردن  -ادف

 ارائه دانده خدمت؛

هرستي براي تحويل خدمت جديد يا تغییريافته، براي مثال انتقال دانش، مستندسازي، ظرفیت، قابلیت ف -ب

 دسترسي، تداوم و امنیت مورد نیاز براي پشتیباني از خدمت جديد يا تغییريافته؛

 ي ارتباط، آموز، آگااي و مستندسازي.اا اد امات مشتري، مانند برنامه -پ

ي تجاري مشتري غیرقابل قبول است اا يا فعادیت ااي مديريت خدمات سامانهت، درجايي که خطرات براي خدم

 و نمي تواند کااش يابد، خدمت جديد يا تغییريافته بايد رد رود.

 حذف خدمت 5-2-8

حیف خدمت برنامه ري ي و مستند رده بارد. برنامه بايد  ،درصورتي که خدمتي بايد حیف رود، بايد در برنامه

 ر بارد:رامل موارد زي

 رود؛ مي ررايطي که درآن حیف اجرا -ادف

 ااداف و عوامل موفقیت حیف؛ -ب

 ي ديگر؛اا قسمتنظارت بر فرآيندااي عمل رده به وسیله  -پ

 ي داخلي؛اا ، تامین کنندگان، گروهاا ي ذينفع، براي مثال مشترياا قسمتبراي تمام  اا و مسئودیت اا نقش -ت

 ؛، خطرات و مسائلاا محدوديت -ث

 مراحل برجسته و موارد قابل ارائه؛ -ج

 تفکیک فعادیت و ررح ار فعادیت؛ -چ

 معیار تکمیل پیيرفته رده براي حیف و پايان مسئودیت ارائه دانده خدمت؛ -ح

 رود؛ مي کاربران قرار ندارد و تاريخي که خدمت حیفتاريخي که ديگر خدمت در اختیار  -ح

برده کار بهخدمات ديگر به وسیله خدمات ديگر و اينکه چگونه  چگونگي حیف سطوح مشترک میان خدمت -د

 خوااند رد؛

 ي امنیت اطلاعات رامل حیف اطلاعات حساس.اا بررسي ترتیب -ذ

 هاي مشتري و درخواستاا ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که ج ئیات ار رويداد معوق، مشکل، درخواست

ست. اين توافق نامه با مشتري بايد دربرگیرنده ار نوع اقدامات حاصل براي تغییر از سوي مشتري پیيرفته رده ا

 رده بارد.
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ي دسترسي به داده اا و مستندسازي بايد پیيرفته روند. درصورت د وم، ترتیب سامانهمادکیت تمام داده، اج اء 

نهدام يا انتقال نی  بايد ي بايگاني، ااا اجرا رده بارد. ترتیب يا ديگر اج اء خدمت بايد پیيرفته، برنامه ري ي و

 پیيرفته رده بارند.

ارنوع تغییر در اسناد مورد نیاز درنتیجه حیف خدمت نی  بايد رناسايي روند و آن تغییرات از طريق فرآيند 

 مديريت تغییر ايجاد روند.

ري و خروجي حدف خدمت بايد به صورت يک توافق نامه نورته رده با مشت اا ااداف مديريت خدمت، فعادیت

بارد. توافق نامه  اا و مسئودیت اا مستند روند. اين توافق نامه بايد رامل پايان تاريخ خدمت و تغییرات در نقش

امچنین بايد رامل چگونگي اينکه ارائه دانده خدمت داده کاربرنهايي، اطلاعات ويژه مشتري، مستندسازي 

ا مديريت خوااد کرد، بارد. توافق نامه نورته ي کاربردي و مجوزاا راا خدمت و زيرساخت تحت تاثیر، برنامه

 رده بارد.تواند معیار پیير، حیف خدمت پیيرفته و فراخوانده  مي رده

ديگر انتقال يابد، ادف بايد اين بارد که خدمت به کاربر  قسمتي از خدمت بايد به قسمتدرجايي که تمام يا 

ديگر، جهت رناسايي ارنوع  قسمتبايد با مشتري و يابد. ارائه دانده خدمت  مي بدون وقفه غیرضروري ادامه

خطر براي تداوم يا کیفیت خدمت، پیش از انتقال، کار کند. ارائه دانده خدمت بايد فهرست با ج ئیات وظايف از 

 مراحل لازم و به تبعیت از آن ارزریابي مستند رده نتیجه را منتشر کند.

 طراحی و توسعه خدمات جدید یا تغییریافته 5-3

 ی دیگرها قسمتی اجرا شده به وسیله ارائه دهنده خدمت، مشتری و ها فعالیت 5-3-1

 درگیري ابتداييارائه دانده خدمت بايد از ابتدا جهت ارائه خدمات جديد يا تغییريافته در پروژه درگیر بارد. 

لازم انگامي که  ياا رود که در آن عملکرداا و ويژگي مي تواند از تصمیمات طراحي که به خدمتي منجر مي

واقعا درحال عملیات استند نامناسب است. درگیري ابتدايي از سوي ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که 

 کمینهاد امات پیيرفته رده از سوي مشتري دربرگیرنده معیار کیفیت براي خدمت جديد يا تغییريافته، رامل 

 موارد زير است:

 ي عملکرد؛اا سطوح خدمت، واکنش و ديگر جنبه -ادف

 قابلیت اعتماد و قابلیت ارتجاع خدمت؛ -ب

 ي امنیت؛اا کنترل -پ

 سودمندي براي تداوم خدمت مورد نیاز؛ -ت

 معیار ا ينه و منفعت براي تغییر يا براي يک نسخه جديد جهت انتشار و توسعه؛ -ث

 تسهیل در استفاده. -ج

  مدیریت خطر 5-3-2

بايد نتايج ارزيابي خطر ابتدايي که طي مرحله برنامه ري ي تکمیل رده طي مرحله طراحي ارائه دانده خدمت 

است را درنظر گیرد. طراحي بايد به وسیله خطرات رناسايي رده در آن ارزيابي تحت تاثیر قرار داد. طي مرحله 

 طراحي، ارائه دانده خدمت بايد درنظر گیرد که کدام خطرات رناسايي رده انگامي که يک خدمت جديد يا



36 



کند، قابل قبول خوااد بود. اين امر بايد اثر بادقوه يک خطر معین را  مي تغییريافته به سوي محیط زنده حرکت

 مدنظر قرار داد، رامل خطرات موجود در موارد زير:

 رود؛ مي خدمتي که طراحي -ادف

 اثر بادقوه خطر بر خدمات ديگر ارائه دانده خدمت؛ -ب

 يد و موجود.بر خدمات جد اا اتکاي مشتري -پ

زماني که يک نااماانگي بادقوه در اد امات عملکردي و کیفیت پیيرفته رده از خدمت رناسايي رود، ارائه 

خطرات اينکه تضمین به وسیله دانده خدمت بايد خطر را کااش داد. براي مثال، به وسیله تغییر طراحي يا 

 .اند ردهي ذينفع پیيرفته اا قسمتدرک رده و از سوي 

خدمت در يک محیط بايد مبتني بر درک اثر بادقوه يک خدمت که با معیار پیير، مطابقت ندارد، بارد.  پیير،

مديريت خطر در بندااي  راانماياين مسئله بايد رامل درکي از اثر برروي ديگر خدمات بارد. ارزيابي خطر و 

 ير بايد مدنظر قرار داد:بايد توسعه معیار پیير، را تحت تاثیر قرار داد. موارد ز2-3-3و  3-2-4

درستشدندرلحظه:تاخیردرانتقالبهاجرایعملیاتیجهتامکانپذیرکردنتصحیحنواقص.-1مثال 

درستشدندرزماندیگر:پذیرشهشدارهابهگونهایکهتصحیحنواقصپسازیکفاصلهزمانیپذیرفتهشده-2مثال

شود.میایجاد

خدماتدیگرتغییریافتهجهتمطابقتنواقصخدماتجدیدیاتغییریافته.درستنشدن:پذیرش-3مثال 

ناتوانیدردرستشدن:پذیرشاماتوافقنامهایکهنواقصنتوانندیانیازبهتصحیحشدننداشتهباشند.:-4مثال 

مراجعهشود.ISO/IEC 31000برایاطلاعاتبیشتردرموردمدیریتخطربه -یادآوری

 ی طراحی خدمتها لیتفعا 5-3-3

 برنامه ریزی طراحی 5-3-3-1

 طراحي خدمت جديد يا تغییريافته نی  بايد با درنظر گرفتن موارد زير برنامه ري ي رود:

ي از اد امات قسمتتمرک  بر برآورده کردن نیازااي تجاري و اد امات مشتري پیيرفته رده، که بايد به عنوان  -ادف

 د رود؛در دامنه کاربرد پروژه مستن

و اينکه ارنوع اثر برروي  اند ردهي ذينفع تايید و منتقل اا قسمتبايد جهت تضمین اينکه برنامه به وسیله  -ب

CIاا درک و پیيرفته رده است به فرآيند مديريت تغییر بپیوندد؛ 

 ؛اند ردهاا براي خدمات جديد يا تغییريافته برنامه ري ي و کنترل CIجهت تضمین اينکه  -پ

 گیرند؛ مي پروژه که در برنامه زمانبندي تغییر مدنظر قراري زماني براي اا تضمین مقیاس جهت -ت

 مؤثر مدنظر قرار دادن ا ينه ارائه و مديريت درجريان خدمت، براي مثال طراحي خدمت بايد به پشتیباني  -ث

 فني منجر رود؛ سرباربدون منبع بیش از اندازه يا 

 ي، فني و تجاري ارائه خدمات جديد يا تغییريافته؛مدنظر قراردادن اثر سازمان -ج

اختلال را در  کمینهبرد و  مي تضمین اينکه طراحي خدمت بهترين استفاده را از سازمان و فناوري موجود -چ

 رود؛ مي ي تجاري موجود موجباا ترتیب
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جديد يا اجرا ردن به روري که طراحي امکان رسیدن به سطوح پیيرفته رده خدمت براي خدمات  -ح

 تغییريافته به روري که براي سازمان ارائه دانده خدمت قابل مديريت است؛

ارزيابي سودمندي خدمت جديد يا تغییريافته براي فرآيندااي موجود در محل سازمان ارائه دانده خدمت  -ح

 براي مديريت، سنجش و گ ار، سطوح خدمت.

ي زماني و اا ، محدوديتاا تغییريافته بايد رامل وابستگيبرنامه ري ي ارائه دانده خدمت براي خدمات جديد يا 

درجايي که ارائه دانده خدمت به داد، بارد  ي لازم را تحت تاثیر قراراا تواند ار يک از فعادیت مي منبع که

توجه  اا ي خارجي اجرا روند وابسته است، برنامه بايد به اين وابستگياا قسمتيي که بايد به وسیله هافعادیت

امچنین  اا رود.  برنامه مي و تصديق اجرا روند رامل آزمون اا توانند به عنوان وابستگي مي يي کهاا د. فعادیتکن

 ي زماني مطابقت نمي کنند ارائه روند.اا براي احتمالات در رويدادي که مقیاس بايد

ي مديريت خدمت مورد اا یتارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که منابع انساني، فني، اطلاعاتي و مادي و قابل

در  اا توانند ارائه روند. در جايي که اين منابع و قابلیت مي روند و مي رناسايي اا نیاز جهت اجراي تمام فعادیت

به منظور فراام آوردن آنها بردارته رود، از جمله  يياا سازمان ارائه دانده خدمت موجود نبارد، بايد گام

ي انتقال اا میده رود. دامنه برنامه ري ي بايد رامل طراحي ابتدايي، توسعه و فعادیتي انجام ارائه آنها فهاا زمان

 از طريق ارائه خدمت جديد يا تغییريافته بارد.

 طراحی و توسعه خدمات 5-3-3-2

طراحي خدمت بايد پیش از توسعه مستند و پیيرفته رود. طراحي بايد اد امات حال حاضر خدمت، ملاحظات 

ي ظرفیت منبع براي ررد طي عمر پیش بیني رده اا ، قابلیت ارتجاعي خدمت و پیش بینيامنیت اطلاعات

 خدمت درنظر گرفته رود.

ابي مديريت پروژه را اتخاذ کند. بايد قابلیت ردي و فنون اا طراحي و توسعه خدمات جديد يا تغییريافته بايد رو،

 بارد. را دارا  خدمات جديد يا تغییريافته میان اد امات، طراحي و آزمون

ي تحت تاثیر يا ذينفع پیيرفته رود. چنین اا قسمتطراحي خدمت بايد پیش از توسعه از سوي تمام 

يي که اا قسمتتواند اثر پیيرد و  مي يي که مسئول ارائه خدمات موجود کهاا قسمتيي بايد رامل اا قسمت

 مسئول ارائه اريک از منابع مورد نیاز استند بارد.

پیيرفته روند، طراحي بايد به روزرساني و تايید رود. پیش از  اته، درصورتي که اريک از تغییرطي دوره پروژ

 روند. که سابقه آنها ثبت رده است آزمونيي اا عملیات زنده، خدمت بايد درمقابل ار اد امام مشخصه و خروجي

 طراحي و توسعه بايد در زمان مقتضي، رامل موارد زير بارد:

براي پیير، خدمات، از جمله رناسايي يا ارجاع به  نگهداريطراحي و اجرا، انتقال، عملیات و  ياا فعادیت -ادف

 موارد زير:

 ي توسعه جهت اجرا؛اا فعادیت -7

 ي لازم براي ار فعادیت؛اا ورودي -2

 ي لازم براي ار فعادیت؛اا خروجي -3

 ي مديريت و پشتیباني جهت اجرا؛اا فعادیت -6

 لازم؛ آموز، گرواي -3
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 راي کنترل محصول و تدارک خدمت؛برنامه ري ي ب -4

 ، استفاده از تامین کنندگان و منابع جهت استفاده؛اا ، مسئودیتگروايمنابع سازمان پروژه، رامل ساختار -ب

ي پروژه فرعي، تامین کنندگان، اا ي مختلف، مانند گروهاا سطوح مشترک سازماني و فني میان افراد يا گروه -پ

 ي تضمین کیفیت؛اا تري و نمايندهررکا، کاربران، نمايندگان مش

 ي مرتبط با طراحي و توسعه؛اا ي و چادشاا تحلیل خطرات احتمادي، فرضیات، وابستگي -ت

 رناسايي برنامه زماني: -ث

 جهت اجرا ردن؛ اا مراحل تغییر، فعادیت -7

 منابع و زمان بندي مرتبط؛ -2

 ي مرتبط؛اا وابستگي -3

 مراحل مهم؛ -6

 ي تايید و تصديق؛اا فعادیت -3

، رو،، مدل چرخه حیات، اد امات قانوني و تنظیمي، اا و عهدنامه اا ریوهرناسايي استاندارداا، قوانین،  -ج

 ؛اا ي قراردادي و ديگر محدوديتاا ادت ام

 براي توسعه خدمت؛ اا اب اراا و تکنیک -چ

 تسهیلات مانند نرم اف ار و سخت اف ار لازم براي توسعه خدمت؛ -ح

 کربندي؛ي مديريت پیاا ریوه - 

 رو، کنترل محصولات سخت اف اري و نرم اف اري غیرمنطبق؛ -د

 ي کنترل براي نرم اف ار و سخت اف ار مورد استفاده جهت پشتیباني از توسعه خدمت؛اا رو، -ذ

 نگهداريي کنترل اا ي بايگاني، پشتیباني، بازيابي و کنترل دسترسي به محصولات نرم اف اري؛ و رو،اا رويه -ر

 ويروس. دربرابر

درصورتي که ارائه دانده خدمت نتواند طراحي و توسعه يک خدمت يا اج اء خدمت را کنترل کند، ارائه دانده 

ي اا کند، اجرا کند. براي مثال، ويژگي مي خدمت بايد ارزيابي را جهت تضمین اينکه انتظارات را برآورده

درمقابل اد امات و انتظارات ارزيابي رود. ارنوع  عملکردي و غیرعملکردي يک محصول تجاري با تودید انبوه بايد

 مطابق سازي محصول با نیاز مشتري بايد برنامه ري ي و طراحي رود.استقرار يا 

ي از سند ديگر، يا ترکیب قسمتتواند يک سند منفرد،  مي و توسعه برنامه ري ي سند مورد استفاده جهت طراحي

 چندين سند بارد.

 ت دوره اي بررسي رود و ارنوع برنامه درصورت مناسب بود اصلاح رود.برنامه ري ي بايد به صور

 انتقال خدمات جدید یا تغییریافته 5-4

انتقال خدمات جديد يا تغییريافته بايد با فرآيند مديريت تغییر، فرآيند مديريت انتشار و توسعه و فرآيند مديريت 

د که کنترل تغییرات جهت انتقال خدمت جديد يا پیکربندي اماانگ رود. اتخاذ اين رويکرد بايد تضمین کن

 رود. مي برده کار بهتغییريافته 

و پیير، خدمات جديد يا تغییريافته و پس از آن عملیاتي کردن  قال خدمات بايد رامل ساخت، آزمونانت

 خدمات جديد يا تغییريافته از طريق فرآيند مديريت انتشار و توسعه بارد.
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آماده است بررسي رود. ي ذينفع جهت برقراري اينکه براي عملیات در جريان اا قسمت انتقال بايد با مشتري و

تصمیم حاصل رده بايد، امراه با پیير، خدمت جديد يا تغییريافته مشتري در عملیات درحال جريان ثبت 

 جريان عاديي از عملیات درحال قسمتارنوع فعادیت باقي مانده  پیيرفته رود،رود. انتقال بايد تا زماني که 

ي بدست آمده اا ي ذينفع در خروجياا قسمتادامه يابد. درپي تکمیل انتقال، ارائه دانده خدمت بايد به  است، 

 ي برنامه ري ي رده گ ار، داد.اا به وسیله خدمات جديد يا تغییريافته درمقابل خروجي

نفع بررسي رود. درجايي که ي ذياا قسمتبايد به وسیله ارائه دانده خدمت و ديگر  یار پیير، خدمتمع

، بايد تصمیم گیري منطبق با گیار قبلي يک سرويس نیستکه  اي وجود دارد برجستهپیير، قابل   اايمعیار

يا خیر. درجايي که خطر قابل  آورد  مي رود که آيا غیاب اين معیار خطر قابل توجهي را براي خدمت به وجود

قابل توجه نیست،  گرچه، درجايي که کااش خطر وجود دارد يا خطرتوجه بارد، انتقال بايد با تأخیر بارد. ا

گیري رود. در اين مثال، اقدامات مهم و مادکان آنها بايد در توصیح معیار ممکن است اقدام به انتقال تصمیم

 روند بردارته رود. مي يي بايد جهت تضمین اينکه اين اقدام برآوردههاپیير، خدمت ثبت رود و گام

ي ذينفع خدمات جديد يا تغییريافته در مقابل معیار اا قسمتنده خدمت بايد به وسیله مشتري و ارائه دا

 پیير، پیيرفته رده ثبت رود.

 اسناد و سوابق 5-5

اسناد و سوابق که بايد به وسیله طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد يا تغییريافته تودید و نگهداري رود بايد 

 رامل موارد زير بارد:

 اد امات خدمت براي خدمت جديد يا تغییريافته؛ -دفا

 ارزيابي خطر براي ار درخواست خدمت جديد يا تغییريافته؛ -ب

 برنامه براي طراحي، توسعه و انتقال خدمت جديد يا تغییريافته؛ -پ

 برنامه اي براي ار نوع خدمت براي حیف ردن؛ -ت

 کنند؛ مي يا تغییريافته مشارکت خدمت جديدي ديگر که در اا قسمتگ ار، ارزریابي  -ث

 مشخصه طراحي براي خدمت جديد يا تغییريافته؛ -ج

 معیار پیير، خدمت؛ -چ

 گ ار، انتقال تعريف کننده خروجي بدست آمده در مقابل خروجي پیش بیني رده. -ح

به عنوان  3د اينکه فرآيند داراي دسترسي به خط مشي درمورد خدمات جديد يا تغییريافته در دامنه کاربرد بن

 رود حیاتي است. مي نگهداريو  ز فرآيند مديريت تغییر توسعه يافتهي اقسمت

 ها اختیارات و مسئولیت 5-6

ررح داده رده  7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

تقال فرآيند خدمات جديد يا تغییريافته بايد رامل موارد زير ي لازم در طراحي و اناا است، اختیارات و مسئودیت

 بارد:

يک مدير خدمات جديد يا تغییريافته، معمولا يک مدير پروژه، مسئول ارائه و مديريت موارد قابل ارائه پروژه  -ادف

 و تضمین برآورده ردن معیار پیير، خدمت؛
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را از چندين  ااي مديريت خدمات سامانهیشنهادي در تواند اثر خدمت جديد يا تغییريافته پ مي گرواي که -ب

 ، ااداف و فرآيند را ارزيابي کند؛اا مشيمنظر، رامل خط

ارائه خدمت تواند در برنامه ري ي تمام اد امات و پیير،  مي تواند مانند گروه بالا بارد، که مي گرواي که -پ

 جديد و تغییريافته ررکت دارته بارد؛

و مشتري، مسئول مستندسازي و توافق نامه تمام اد امات جديد يا تغییريافته و پیير، نمايندگان تجاري  -ت

 ارائه خدمت جديد يا تغییر يافته.

 فرآیندهای ارائه خدمت 6

 مدیریت سطح خدمت 6-1

 منظور از الزامات 6-1-1

دست يافته رده  بايد تضمین کند که يک خدمت پیيرفته رده ارائه رده و اينکه به ااداف خدمت SLMفرآيند 

کند که  مي تضمین SLMاست. ااداف مشخص و قابل سنجش بايد براي تمام خدمات توسعه يابند. فرآيند 

 رود. مي که به آساني از سوي مشتري درک اند ردهخدمات پیيرفته رده و ااداف خدمت به روري مستند 

 مفاهیم 6-1-2

يرد، مستند کند، نظارت کند، گ ار، داد و بررسي کند. بايد خدمات ارائه رده را تعريف کند، بپی SLMفرآيند 

به منظور تضمین اينکه ارائه خدمات قابل دستیابي، مديريت رده و مطابق با اد امات مشتري و نیازااي تجاري 

 ،و فرآيند مديريت تامین کننده  BRMمديريت روابط تجاري سفرآيند به صورت ن ديک با  SLMاست، فرآيند 

 کند. مي کار

بايد يکپارچگي میان فرآيند مديريت تامین کننده، ارائه خدمات به ارائه دانده خدمت و فرآيند  SLMرآيند ف

BRM .را امکان پیير کند 

جهت تضمین اينکه خدمات ارائه  BRMبه صورت ن ديک با مديريت تامین کننده و فرآيندااي  SLMفرآيند 

 امات مشتري استند کار کند.رده و ااداف خدمت مطابق با نیازااي تجاري و اد 

فرآيند مديريت تامین کننده بايد تضمین کند که ااداف خدمت پیيرفته رده از سوي تامین کنندگان مطابق با 

توانند اجرا  مي ي خدمتاا ، و امچنین ديگر اطلاعات لازم مديريت جهت تضمین اينکه بررسيSLMفرآيند 

 روند مطابقت دارد.

داد  مي ج ئیات تغییراتي که ارنوع توافق نامه اي را تحت تاثیر تامین کنندگان قرارامچنین بايد  SLMفرآيند 

در اختیار فرآيند مديريت تامین کننده قرار داد. براي مثال، اد امات جديد خدمت که به معناي يک قرار داد با 

رود که  مي يياا و رويه ي ديگر رامل تغییرات در فرآينداااا يک تامین کننده استند بايد تغییر کنند. مثال

سطح مشترک میان ارائه دانده خدمتي را که مسئول نظارت بر فرآينداا و تامین کنندگاني است که فرآينداا را 

 رود. مي کنند مي به جاي ارائه دانده خدمت اجرا

لاعات بايد ااداف پیيرفته رده خدمت را جهت برآورده کردن اد امات مشتري و امچنین ديگر اط SLMفرآيند 

 BRMتواند انجام گیرد را در اختیار فرآيند  مي ي خدمت مشترياا مورد نیاز مديريت جهت تضمین اينکه بررسي

 داد. مي قرار
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بايد اد امات براي خدمات جديد يا تغییريافته را از طريق اسناد اد امات سطح خدمت انتقال داد،  SLMفرآيند 

ااي امضا رده SLAاز طريق چرخه حیات خدمت که ايجاد کننده بپیيرد و مستند کند، و بايد سپس آنها را 

 براي خدمات عملیاتي استند را مديريت و بررسي کند.

درپیوستالفازهایمدیریتخدماتسامانهودیگرفرآیندهادرSLMیمشترکمیانفرآیندهایواسطهامثال-یادآوری

.اندشدهشرحدادهملیایناستاندارد

 ف الزاماتتعری 6-1-3

 تعهدات خدمتمستند سازی  6-1-3-1

SLAبا تامین کنندگان خارجي براي سازمان ارائه  اا اا ممکن است به پشتیباني ردن به وسیله توافق نامه

توانند به  مي ي پشتیبان با تامین کنندگاناا ي داخلي نیاز دارته بارند. اين توافق نامهاا دانده خدمت يا با گروه

 ااي زيربند رناخته روند.عنوان قرارداد

ي سطح عملیاتي رناخته روند. اين اا توانند به عنوان توافق نامه مي ي داخلياا ي پشتیبان با گروهاا توافق نامه

تواند به گونه اي با آنها رفتار رود  مي به صورت قانوني لازم الاجرا بارد اما اا قسمتامر نمي تواند در ار يک از 

بايد پیش از نهايي ردن  SLAي پشتیباني کننده از اا ي مرکب تمام توافق نامهاا وديتکه اينطور استند. محد

SLA .درنظر گرفته روند 

اا، توافق SLAي عملکرد خدمت تمام خدمات عملیاتي را درمقابل ااداف در اا ارائه دانده خدمت بايد پیشرفت

ي خدمت تودید را نظارت کند و بسنجد. اا ي عملکرد و گ ار،اا ي سطح عملیاتي يا ديگر توافق نامهاا نامه

يک ساده ايجاد  کمینه ي زماني منظماا ي بهبود خدمت بايد در فاصلهاا ي خدمت بايد اجرا و برنامهاا بررسي

 روند.

 فهرست خدمات 6-1-3-2

د کند که با ديد مشتري درمور مي که از اصطلاحاتي استفاده خدمت بايد تمام خدمات در فهرست ارائه دانده 

. فهرست خدمات بايد تمام تعاريف را را تعريف کند براي افرادي بدون درک فني ج ئي قابل فهم باردخدمات و 

ي تجاري مشتري مرتبط اا جمع آوري کند و نمايش داد. دامنه کاربرد ار خدمت تعريف رده بايد به فعادیت

-7-4اا که در بند SLAمنظور ساده کردن بارد. فهرست بايد اطلاعات معمول براي تمام يا بیشتر خدمات را به 

ررح داده رده است نگه دارد. فهرست خدمات بايد رامل تنوعي از اطلاعات از جمله  ملي اين استاندارداز  3-6

 موارد زير بارد:

 نام و توضیح خدمت؛ -ادف

اي يک زمان برپاسازي يک خدمت برااداف خدمت، براي مثال زمان برآورده ردن درخواست يک خدمت، -ب

 کاربر جديد، زمان برقراري دوباره يک خدمت پس از يک خرابي مهم؛

 نقاط تماس؛ -پ

 ساعات خدمت، ساعات پشتیباني و انتظارات؛ -ت

 ي امنیتي؛اا تنظیم -ث

 خدمات حال حاضر؛ -ج



42 



میان خدمات و اج اء خدمت، براي مثال يک خدمت پشتیباني کننده از دپ تاپ کاربر رامل  اا وابستگي -چ

 رود که ار کدام مي ي کاربردي، پشتیباني از دسترسي اينترنت و پشتیباني سخت اف اراا شتیباني از برنامهپ

 روند. مي ي داخلي مختلف ارائهاا توانند به وسیله تامین کنندگان يا گروه مي

یفهرستشدهجامعنیستند.هامثال -یادآوری

به گونه اي طراحي رده است که اطلاعات به آساني  ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که فهرست خدمات

رود. دسته بندي منطقي و کارآمد اطلاعات به طور ويژه براي اطلاعاتي که در معرض تغییر نسبتا  مي حفظ

ررح  ملي اين استاندارداز  4.7.3.6سريعي استند مهم است. اين امر بالاسري فرآيند مديريت تغییر که در بند 

 رساند. مي کمینهبه داده رده است را 

براي مثال زماني  فهرست خدمات امچنین بايد ارنوع وابستگي را میان خدمات و خدمات پشتیبان نشان داد.

، امنیت يا ربکه وابسته بارد. پست ادکترونیککه يک خدمت تجاري به تعدادي از خدمات زيربند مانند خدمات 

ي داخلي خارج اا دمتي که از سوي تامین کنندگان يا گروهروند که به اج اء خ مي ي ديگر رامل خدمتياا مثال

 رود وابسته است. مي از کنترل مستقیم ارائه دانده خدمت ارائه

کلیدي براي برقرار کردن انتظارات مشتري است و بايد به صورت گسترده در اختیار  ،فهرست خدمات سند

 ام کارکنان پشتیباني قرار گیرد.مشتري و  

 ی سطح خدمتها امهتوافق ن 6-1-3-3

و مستند کردن آن در يک و ااداف ارائه ردن يک خدمت  اصطلاحاتمشتري و ارائه دانده خدمت بايد درمورد 

SLA  توافق کنند. يکSLA داد. يک  مي سندي است که خدمت و ااداف خدمت را ررحSLA  امچنین

تواند چندين خدمت يا  مي منفرد SLAکند. يک  مي ي ارائه دانده خدمت و مشتري را نی  مشخصاا مسئودیت

اا بايد تمام اج اء لازم جهت ارائه خدمت را تحت پورش SLAچندين مشتري را تحت پورش خود قرار داد. 

 قرار داند.

ي ارائه دانده خدمت بايد نیروي تعريف کننده براي محتوا، ساختار و اا اد امات مشتري، نیازااي تجاري و قابلیت

ف، در مقابل اينکه کدام خدمت ارائه رده بايد سنجیده رود، بايد از ديدگاه مشتري بارد. اادا SLAااداف 

 تعريف رود.

تواند باعث ايجاد سردرگمي رود و به  مي SLAارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که بسیاري از ااداف در يک 

مل يک زيرمجموعه مناسب از اا بايد تنها راSLAرود.  مي ي بیش از حد بدون م اياي ارائه منجراا بالاسري

 ي خدمت براي تجارت و مشتري بارد.اا ااداف جهت تمرک  دقت بر مهمترين جنبه

در يک فهرست از  SLAبارد يا ممکن است به صورت مستقیم منبع آن يک  SLAمحتوا که بايد در يک  کمینه

 خدمات بارد، به صورت زير است:

 ررح مختصر خدمت؛ -ادف

 ؛SLAسازوکار کنترل تغییر  دوره اعتبار و يا -ب

 ج ئیات تايید تغییر؛ -پ

 ررح مختصر ارتباطات، رامل گ ار،، کثرت بررسي و برنامه زمانبندي؛ -ت
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ي تاريخ، براي مثال تعطیلات آخر اا ، پیش بیني71:99تا ساعت  93:99ساعات خدمت، براي مثال ساعت  -ث

 ارج از ساعت؛ي تجاري حساس و پورش خاا افته، تعطیلات عمومي، دوره

 ي برنامه ري ي و پیيرفته رده در خدمات، رامل اعلان و تعداد به ازاي ار دوره؛اا وقفه -ج

 ، تبعیت از خط مشي امنیت اطلاعات؛اا سامانهي مشتري، براي مثال استفاده صحیح از اا مسئودیت -چ

 ي ارائه دانده خدمت، براي مثال امنیت؛اا تعهد و ادت ام -ح

 اودويت و اثر؛ي راانمااا -ح

 فرآيند آگاه سازي و تشديد؛ -د

 رويه رکايات؛ -ذ

 ر  ااداف خدمت؛

ي بالايي و پايیني حجم کار، براي مثال توانايي خدمت جهت پشتیباني از تعداد پیيرفته رده اا ز  محدوديت

 ؛سامانهکاربران/حجم کار، توانن عملیاتي 

 ي رارژ؛س  ج ئیات مديريت مادي سطح بالا، براي مثال کداا

،  اقداماتي که بايد در پیشامد وقفه خدمت انجام رود، رامل رويداداا و حوادث، به صورت عادي منبع آنها 

SLA است؛ 

 ص  واژه نامه اصطلاحات؛

 ض  خدمات مرتبط و پشتیبان؛

 .SLAط  ار نوع استثناء در اصطلاحات ارائه رده در 

اا ممکن است از طريق يک مرجع در SLAداول براي بسیاري از کنند يا اطلاعات مت مي اطلاعاتي که باراا تغییر

SLA  و جداول ساختار سازماني ارائه روند. اين امر  پست ادکترونیکبه اسنادي مانند دفترچه راانما تلفن يا

کند. واژه نامه اصطلاحات، که معمولا در  مي آسان SLMاا را بدون تاثیر بر کیفیت فرآيند SLAمديريت ساختار 

اين مسئله تنها رود، بايد براي تمام اسناد، رامل فهرست خدمات متداول بارد.  مي محل نگه دارييک 

و ام ار  SLAدرصورتي که اسناد مرجع نی  تحت کنترل فرآيند مديريت تغییر بارند قابل دوام است. ام 

 داد بايد منوط به فرآيند مديريت تغییر بارند. مي ررح SLAخدمتي که 

 یت فهرست خدمات و ارائه خدمتمدیر 6-1-3-4

ارائه دانده خدمت بايد داراي رويه اي براي ايجاد فهرست خدمات به سهودت قابل دسترس براي افرادي بارد که 

ي خود به آن نیاز دارند. امچنین رويه بايد تضمین کند که فهرست بدون نیاز به اا نقش مؤثر براي اجراي 

رود و به  مي برند، درجريان نگه دارته مي منه کارکناني که از فهرست بهرهيا دانش تخصصي خارج از دا اا مهارت

 روز نگه دارتن آن آسان است.

 يا اد امات درحال تغییر مشتري، اا ي تجاري و ادغاماا تغییرات تجاري عمده، براي مثال به ددیل ررد، سازمان

 وح خدمت بارد.تواند مستل م تنظیم ردن، تعريف مجدد يا حتي تعلیق موقتي سط مي

از طريق فرآيند مديريت تغییر، آغاز و مديريت رود تا تضمین کند اا بايد SLAتغییرات در فهرست خدمات يا 

 .اند شدهکه تغییرات بدون مديريت ردن اثر کلي اجرا ن
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د که بايد تضمین کن SLMبايد جهت تطبیق اين تغییرات به اندازه کافي انعطاف پیير بارد. فرآيند  SLMفرآيند 

 ارائه دانده خدمت از طريق برنامه ري ي، اجرا و مديريت درحال پیشرفت ارائه خدمت، متمرک  بر مشتري باقي

ي تجاري اا و مشتري جهت کسب درک اد امات و محرک BRMماند. ارائه دانده خدمت بايد با فرآيند  مي

 مشتري کار کند.

 رناسايي موارد زير مديريت و اماانگ کند: بايد ررکت کنندگان در سطوح خدمت را جهت SLMفرآيند 

 پیش بیني رده حجم کاري خدمت؛ توافق نامه اد امات خدمت و خصوصیات -ادف

 توافق نامه در مورد ااداف خدمت؛ -ب

ي کاري و تعريف اينکه آيا به ااداف پیيرفته رده اا سنجش و گ ار، سطوح بدست آمده خدمت، حجم -پ

 مراجعه رود؛ملي  اين استاندارداز  2-4 دست يافته نشده است، به بند

 بررسي عملکرد خدمت با مشتري جهت تايید عملکرد گ ار، رده و رضايت مشتري؛ -ت

 آغاز اقدام اصلاحي يا پیشگیرانه؛ -ث

 ورودي به يک برنامه جهت بهبود خدمت؛ -ج

ي اا ستا با فعادیترا مناسب بودن بررسي و تطبیق سطوح خدمت و فهرست خدمت با اد امات تجاري ام -چ

 به صورت سالانه. کمینهبرنامه ري ي پیيرفته رده، 

آيند بايد ارائه دانده خدمت و ام مشتري را به توسعه يک وضعیت فعال در جهت بهبود خدمت تشويق کند و فر

 بايد تضمین کند که آنها داراي مسئودیت مشترک براي خدمت استند.

است اما بايد به عنوان يک سنجش دروني رناخته رود، درحادي  SLMمهمي از فرآيند  قسمترضايت مشتري 

بايد به صورت ن ديک با رابطه  SLMي عیني بارند. فرآيند اا بايد سنجش SLAکه ااداف خدمت در يک 

تجاري و فرآيندااي مديريت تامین کننده جهت مديريت رضايت مشتري و ام دستیباني به ااداف خدمت کار 

 کند.

 ي برنامه ري ي پیيرفته رده با مشتري بررسي رود.اا اا بايد مطابق با فعادیتSLAفهرست خدمات و 
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 ی دیگرها قسمتمدیریت  6-1-3-5

تواند ام به عنوان يک تامین کننده و ام به عنوان  مي ارائه دانده خدمت بايد تشخیص داد که يک مشتري

تواند يک ج ء از خدمت را فراام  مي ي،يک مشتري عمل کند. براي مثال، يک گروه متخصص در سازمان مشتر

کند. در  مي ارائه دانده خدمت دريافت ااي مديريت خدمات سامانهکند، اما يک خدمت را نی  در دامنه کاربرد 

جهت مديريت مشتري فعال به عنوان  SLMصورتي که اين موردي بارد که ارائه دانده خدمت بايد از فرايند 

 تامین کنند استفاده کند.

دخادتي ندارد بايد به وسیله ارائه دانده  ااي مديريت خدمات سامانهطور مشابه، يک گروه داخلي که در به 

 مديريت رود. SLMخدمت با استفاه از فرآيند 

مديريت تامین کنندگان با تعريف خارج از سازمان ارائه دانده خدمت، تحت کنترل فرآيند مديريت  يادآوري

 است. 2-1تامین کنند در بند 

 اسناد و سوابق 6-1-4

 ي ذينفع بايد رامل موارد زير بارد:اا قسمتاسناد جهت تودید و استفاده از سوي مشتري، ارائه دانده خدمت و 

 فهرست خدمات؛ -ادف

 ي مرتبط؛اا اا و ديگر توافق نامهSLAتمام  -ب

 اا؛SLA، رامل مديريت فهرست خدمات و SLMبراي فرآيند  اا فرآينداا و رويه -پ

 اا؛SLA، فهرست خدمات و SLMي فرآيند اا به و خروجي از بررسي اا ورودي -ت

 اد امات گ ار، خدمت؛ -ث

 ي برنامه ري ي بررسي خدمت؛اا فعادیت -ج

 گ ار، نظارت و کنترل؛ -چ

 ي رناسايي رده بهبود؛اا سوابق بررسي خدمت و فرصت -ح

 ي بهبود خدمت.اا برنامه -ح

 ها اختیارات و مسئولیت 6-1-5

ررح داده  7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 بايد رامل موارد زير رود: SLMي لازم در فرآيند اا ، اختیارات و مسئودیتاند رده

مدير امچنین بايد عملیات فرآيند و مديريت منابع و ارتباطات بايد مسئودیت مدير سطح خدمت بارد. اين  -ادف

 کنند بارد. مي را عمل اا مسئول کارکنان ارائه دانده خدمت که رويه

 SLAنماينده مشتري و مدير سطح خدمت امراه با ام مسئول واگیاري اختیار فهرست خدمات و ار  -ب

يک  بايد داراي اختیار کافي جهت موافقت با تعاريف مدير سطح خدمت است. اين دو نقش مسئودیت مشتري و

 خدمت در فهرست و ااداف خدمت بارد.
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  گزارش خدمت 6-2

 منظور از الزامات6-2-1

ي پیيرفته رده، به موقع، قابل اطمینان، دقیق را جهت تسهیل اا گ ار، نگهداريفرآيند گ ار، خدمت بايد 

 را تضمین کند. مؤثر تصمیم گیري آگااانه و ارتباط 

 مفاهیم6-2-2

ي خدمت بستگي دارد. اا يت خدمت به استفاده از اطلاعات ارائه رده در گ ار،موفقیت تمام فرآيندااي مدير

ي قابل سنجش خدمت را که ام تحلیل حال حاضر و ام تحلیل تاريخي را اا نظارت و گ ار، بايد تمام جنبه

 کند، دربرگیرد. مي ارائه

به عنوان يک اب ار پشتیبان رنوندگان و دقت کافي جهت استفاده ردن ي خدمت بايد براي نیازااي اا گ ار،

سازي آنها آسان بارد،  کمک کند به گونه اي که ربیه اا تصمیم مناسب بارد. زبان و نمايش بايد به درک گ ار،

 براي مثال استفاده از جداول.

 تعریف الزامات 6-2-3

انواع گوناگون  اد امات براي گ ار، خدمت بايد براي مشتري و مديريت داخلي پیيرفته رده و ثبت رده بارد.

ي انفعادي پس از آنکه اا رود. گ ار، مي ي فعال و انفعادياا بايد رکل گیرند. اين انواع رامل گ ار، اا گ ار،

 ي فعال درمورد رويدادااي قابل توجه اشداراا داندکه چه ر  داده است. گ ار، مي اتفاقي ر  داد، نشان

کند، براي مثال يک گ ار، رناسايي  مي انه را امکان پیيراقدام پیشگیر پیشاپیش اتخاذ داند، از اين رو مي

کننده نیاز به اف ونگي بیشتر براي يک خدمت حساس تجاري، جهت جلوگیري از واقع ردن رويدادااي تاثیرگیار 

 اا رود. اين گ ار، مي ي زمان بندي و پیش بینياا ي برنامهاا بر مشتري. انواع ديگر گ ار، رامل گ ار،

 داد. مي برنامه ري ي رده را نشاني اا فعادیت

 رامل موارد زير بارد: کمینهرا براي مشتري و مديريت تودید کند که  اا ارائه دانده خدمت بايد گ ار،

ي اا يا ن ديک به استثناءاا درمقابل ااداف، گ ار، اا عملکرد درمقابل ااداف خدمت، براي مثال استثناء -ادف

 ؛اا زمان قطع عملیات و پیشرفت

حجم کاري رامل اطلاعات حجم و تغییرات دوره اي در حجم کاري، براي مثال رويداداا،  خصوصیات -ب

، تعداد اا ، محل، مشتري، روندااي فصلي، ترکیب اودويتاا ، دسته بندياا مشکلات، تغییرات و فعادیت

 نمايه مشخصات سني حجم کاري برجسته؛براي کمک،  اا درخواست

 ي داخلي؛اا طي بازبیني ISO/IEC 20000-1رده با عدم مطابقت رناسايي  -پ

ي فراگرفته رده پس از رويدادااي مهم، براي مثال اا گ ار، عملکرد اقدامات اصلاحي و پیشگیرانه، درس -ت

و  اا در تداوم خدمت يا آزمون اا ي مهم، طراحي، انتقال و انتشار خدمات جديد يا تغییر يافته و وقفهاا اتفاق

 بود؛ي بهاا فعادیت

 ي روندااي درحال جريان جهت کمک به پیش بیني عملکرد آينده؛اا پیش بیني -ث

، ار اا پیگیري قدرت تشخیص رضايت مشتري از اقدامات اصلاحي يا پیشگیرانه جهت رسیدگي به رکايت -ج

 ي رضايت مشتري و دلايل ريشه اي آنها؛اا نوع بازخورد منفي از سوي سنجش
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ي حجم کاري، برنامه زمانبندي تغییرات اا ي مادي، برنامهاا ، براي مثال پیش بینياا برآورد و برنامه -چ

 رده. ري يبرنامه

 هاپیشرو و تامین کنندگان با قرارداد فرعي وجود دارند، گ ار،درجايي که چندين تامین کننده، تامین کنندگان 

ن کننده پیشرو بايد درمورد کل خدمتي که بايد روابط میان تامین کنندگان را منعکس کند، براي مثال يک تامی

ي از خدمت قسمتکنند، رامل ارنوع خدمت به وسیله تامین کنندگان با قرارداد فرعي را که به عنوان  مي ارائه

 رود گ ار، داد. مي مشتري مديريت

ده رود و اقدامات حاصل ر مي تصمیمات مرتبط با خدمت، رامل تصمیماتي که از سوي مديريت عادي گرفته

بايد رامل رويه  ااي مديريت خدمات سامانهي خدمت بارد. اا ي موجود در گ ار،اا اريک بايد مبتني بر يافته

ف اند ردهکند که چنین تصمیماني توسط اطلاعات گ ار، خدمت تصديق  مي اي رود که به صورت روزانه تايید

ن مبنا براي سرمايه گیاري در ظرفیت ي عملکرد يا در دسترس بودن که به عنوااا براي مثال پیش از گ ار،

ي اا گیرد. امه تصمیمات مرتبط به خدمت نمي توانند مبتني بر گ ار، مي اف ايش يافته مورد استفاده قرار

ي استثناءاا رامل تغییرات قانوني و تنظیمي، مطادعات بازار خارجي، ساختار درحال تغییر اا خدمت بارند. مثال

 ند.رو مي تجاري يا پیشرفت فني

ي ذينفع از جمله اا قسمتاز ار فرآيند به تمام  اا و خروجي اا ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که گ ار،

مديريت عادي، صاحبان فرآيند، مشتري، تامین کنندگان و تامین کنندگان پیشرو در ار جا که مرتبط بارد، 

 .اند ردهانتقال داده 

 ها اختیارات و مسئولیت 6-2-4

اختیارات و  7-2-6-6ي ررح داده رده در اا صاحب فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويهعلاوه بر 

 ي لازم در فرآيند گ ار، خدمت بايد رامل موارد زير بارد:اا مسئودیت

 ي خدمت به دريافت کنندگان مرتبط؛اا براي تودید و توزيع به موقع و دقیق گ ار،کارکنان مسئول  -ادف

 ن مسئول تعريف محتويات ار گ ار،، رامل قادب، مضامین، سبک و کثرت؛کارکنا -ب

ي ذينفع اا قسمتي فني و ديگر اا صاحبان فرآيند ديگر فرآيندااي مديريت خدمت، صاحبان خدمت، گروه -پ

 را تحلیل کند و بهبوداا را رناسايي، اودويت بندي و اقدام کند. اا که بايد گ ار،

 قابلیت دسترسی تداوم خدمت و مدیریت 6-3

 منظور از الزامات 6-3-1

فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت بايد تضمین کند که تعهدات پیيرفته رده تداوم خدمت و 

 توانند در ااداف پیيرفته رده بدست آيند. مي قابلیت دسترسي

 مفاهیم 6-3-2

يا  اا پیشگیري و ام بازايابي از خرابيفرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت ام رامل تمرک  بر 

حوادث براي خدمت و امچنین تضمین تدارک قابلیت دسترسي مناسب خدمت جهت رسیدن به اد امات خدمت 

 است.
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توانند فرآيند تداوم خدمت و مديريت قابلیت دسترسي را به صورت دو فرآيند مج ا  مي ي خدمتاا ارائه دانده

، ارائه دانده خدمت ممکن است آنها را به عنوان يک فرآيند به طور متناوبا کند. که به يکديگر پیوند دارند اجر

ااي  سامانهي از قسمتمنفرد اجرا کند. تصمیم بايد مبتني بر ررايط ارائه دانده خدمت بارد و بايد به عنوان 

 مستند رود. مديريت خدمات

ه فعال و انفعادي فرآيند و اودويت گیاري فرآيند تداوم خدمت و مديريت قابلیت دسترسي بايد براي ار جنب

حساسیت تجاري خدمات پیيرفته رده امکان پیير بارد. فرآيند تداوم خدمت و قابلیت دسترسي امچنین بايد 

داده را بدست آورد تا نظارت، مديريت، بررسي و بهبود خدمات به وسیله ارائه دانده خدمت و درجاي مرتبط 

 پیير کند.گ ار، آن به مشتري را امکان 

توانند بدست آيند  مي را جهت تضمین اينکه اد امات پیيرفته رده مؤثر ي اا ارائه دانده خدمت بايد برنامه

توسعه داد. اين اد امات رامل اد امات براي قابلیت دسترسي و تداوم تحت ار دو ررايط و پیرو يک زيان مهم در 

بیني نقاط اوج پیشدر سطوح خدمت،  اا يا کااش اا  ايشي افاا ي بايد رامل راه حلاا رود. برنامه مي خدمت

رده فعادیت و درک اد امات جديد يا تغییر يافته جهت رسیدگي به نیاز تجاري آينده براي قابلیت دسترسي و 

 تداوم خدمت بارد.

 تعریف الزامات 6-3-3

 مخاطراتارزیابی و مدیریت  6-3-3-1

و قابلیت دسترسي خدمت بايد ارزيابي خطر و مديريت خطر بارد. يک ويژگي کلیدي در فرآيند مديريت تداوم 

 ارزيابي خطر بايد رامل تحلیل اثر تجاري يک زيان مهم خدمت بارد.

اد امات تداوم و قابلیت دسترسي خدمت بايد مبتني بر اد امات پیيرفته رده خدمت، نتايج بدست آمده از اعمال 

اا و خطرات ارزيابي رده، رناسايي SLA ،اا و برنامه اا ي، خط مشيي تجاري مشتراا تحلیل اثر تجاري، اودويت

که براي تضمین اينکه  مؤثر ي اا و پیيرفته رود. ارائه دانده خدمت بايد قابلیت مناسب خدمت را امراه با برنامه

 ، برقرار کند.اند ردهسطوح پیيرفته رده خدمت که در رويداد زيان مهم خدمت حفظ 

در پي يک زيان مهم خدمت حفظ رده است بايد آن عوامل عملیات زنده سطوح خدمت براي تضمین اينکه 

 ي ديگر مانند مشتري يا تامین کنندگان استند را مدنظر قرار داد.اا قسمتخدمت که تحت کنترل 

موارد  کمینهاد امات تداوم و قابلیت دسترسي خدمت براي خدمت عادي و پس از يک زيان مهم در خدمت بايد 

 را دربرگیرد:زير 

حقوق دسترسي، براي مثال اينکه چه کسي داراي حقوق دسترسي تحت ررايط عادي و کسي که داراي  -ادف

 بالاترين اودويت براي دسترسي به يک خدمت محدود، در پي زيان مهم در خدمت است؛

ان مهم در ي واکنش، تحت ررايط عادي و امچنین پس از يک زياا ي واکنش، براي مثال زماناا زمان -ب

خدمت. بايد براي مشتري اينکه زمان واکنش قابل قبول براي خدمات مختلف چیست و کدام اقدامات بايد جهت 

 ي واکنش پیيرفته رده دست يافته رده است، تعريف و پیيرفته رود.اا تضمین اينکه به زمان

لازم به اج اء لازم جهت  قابلیت دسترسيقابلیت دسترسي پیوسته خدمات، براي مثال براي خدمت عادي  -پ

ارائه يک خدمت کامل کدام است. پس از يک زيان مهم در خدمت کدام اودويت بايد به بازگرداندن ار خدمت 

 تعیین رود.مشخص به عملکرد عادي بايد 
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   خط مشی تداوم خدمت 6-3-3-2

ي تداوم اا ه ادت امکه رويکرد کلي براي رسیدن ب سعه و حفظ يک خط مشيتواند تو مي ارائه دانده خدمت

ااي مديريت  سامانهدامنه خط مشي تداوم خدمت بايد با دامنه  کند را مفید تشخیص داد. ميتعیین  را خدمت

 سازگار بارد. خدمات

خط مشي بايد يک رو، سازگار جهت تعیین قابلیت ارتجاع لازم درمقابل قابلیت ارتجاع واقعي براي ار خدمت و 

 براي بهبود مطابق با حساسیت تجاري خدمات را تعريف کند. مؤثر به صورت  اا جهت اودويت بندي فرصت

ي برنامه ري ي تداوم ارائه دانده خدمت را در دامنه کاربرد برنامه تداوم اا خط مشي تداوم خدمت بايد فعادیت

 خدمت را ادايت کند.

 امات خدمت پیيرفته رده را ي مورد نیاز جهت رسیدن به اداا و مسئودیت اا ، فعادیتاا خط مشي بايد نقش

 مورد توجه قرار داد.

خط مشي بايد سطوح مشترک میان فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم و ديگر فرآيندااي مديريت خدمت 

رامل اطلاعات درمورد سطوح مشترک میان فرآيند مديريت  ملي اين استانداردرا تعريف کند. پیوست ادف از 

 رود. مي ااي مديريت خدمات سامانهو ديگر اج اء قابلیت دسترسي و تداوم 

ي تجاري حساس را درنظر گیرد. ارائه دانده خدمت بايد اا خط مشي بايد ساعات خدمت پیيرفته رده و دوره

 اد امات را به صورت مج ا براي ار گروه مشتري و خدمت از جمله موارد زير را رناسايي کند:

 خدمت زيان ديده؛ دوره متوادي قابل قبول بیشینه -ادف

 ي قابل قبول خدمت تن ل يافته؛اا دوره بیشینه -ب

 سطوح خدمت تن ل يافته قابل قبول طي يک دوره بازيابي خدمت. -پ

ي تجاري مشخص و حساسیت اا ي تجاري حساس بايد در رابطه با چرخهاا ساعات پیيرفته رده خدمت و دوره

 ي تعطیلات تعريف رود.اا دوره مرتبط آنها، براي مثال پايان ماه، پايان سال،

درصورتي که ارائه دانده خدمت به خط مشي تداوم خدمت جهت ادايت فرآيند تکیه کند، خط مشي تداوم 

سالانه بررسي رود. ارنوع تغییر در خط مشي بايد به  کمینهي زماني پیيرفته رده، اا خدمت بايد در فاصله

 يرفته رود.صورت رسمي میان ارائه دانده خدمت و مشتري پی

  ی تداوم و قابلیت دسترسی خدمتها برنامه6-3-3-3

تواند خط مشي را با يک استراتژي  مي خدمت به جا بارد، ارائه دانده خدمت درصورتي که خط مشي تداوم

تداوم خدمت مطابقت داد. اين مسئله بايد براي حساسیت خدمات مبتني بر تحلیل اثر تجاري خدمات مناسب 

نده خدمت امچنین بايد اطلاعات مرتبط را از ديگر فرآيندااي مديريت خدمت به عنوان ورودي بارد. ارائه دا

 جمع آوري کند.براي استراتژي تداوم خدمت 

ي اا زماني که استراتژي تعريف رود، تحلیل خطر بايد جهت رناسايي خطرات تداوم که با استراتژي و کنترل

ا تحريک اقدامات مخففه که درآنها سطح خطر غیرقابل قبول ده جهت مديريت آنها در تضاد است يتعريف ر

 است اجرا رود.

 ي قابل کار طراحي رده جهت تضمین برآوردهاا ارائه دانده خدمت بايد قابلیت کافي خدمت را امراه با برنامه

 .ردن اد امات پیيرفته رده حفظ کند
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ي اا ي بازيابي و خط مشياا و رويه اا مت، برنامهي تدوام و قابلیت دسترسي خداا ارائه دانده خدمت بايد برنامه

بايد جهت کااش اثر  ي آزموناا ي تداوم خدمت و خط مشياا تداوم خدمت را توسعه داد. برنامه آزمون

 بر عملکرداا و فرآيندااي تجاري کلیدي طراحي روند. اا رکست

م خدمت، تحلیل اثر تجاري و برنامه تداوم خدمت بايد مبتني بر اد امات تعريف رده در خط مشي تداو

 ي خطر بارد.هاارزيابي

و  آزمونعملیات درحال اجرا بايد اد امات را براي تعلیم، آگااي و آموز،، بررسي و بازبیني تداوم خدمت، 

 آزموني تداوم خدمت بايد به صورت منظم اا اماانگي تداوم خدمت با فرآيند مديريت تغییر تعريف کند. برنامه

به  کمینهتداوم خدمت بايد  آزمونبراي تقاضاي انجام بايد به رورني تخصیص داده رود.  اا ترود و مسئودی

ي آموزري منظم بايد براي تمام اا صورت سالانه يا پس از ار تغییر تجاري مهم به عهده گرفته رود. دوره

خدمت و  ي مرتبط فراام رود. يک خط مشي توزيع تعريف و مديريت رده براي ذخیره تداوماا قسمت

موجود بارد و تمام منابع رسانه اي، مستند سازي و ديگر منابع پشتیبان حساس ضروري ي بازيابي بايد اا برنامه

 براي بازيابي بايد خارج از محل ذخیره رود.

 ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که:

 گیرد؛ مي میان خدمات و اج اء خدمت را درنظر اا ي تداوم خدمت وابستگياا برنامه -ادف

 روند؛ مي نگهداريي تداوم خدمت و ديگر اسناد مورد نیاز جهت پشتیباني از تداوم خدمت ثبت و اا برنامه -ب

به  اا ي تقاضاي انجام کار تداوم خدمت به رورني اختصاص داده رده و برنامهاا مسئودیت براي برنامه -پ

 داند؛ مي مشي را تخصیصرورني مسئودیت براي اقدام درمقابل ار اد ام بازيابي خط 

ي داده، اسناد و نرم اف ار و ارنوع تجهی ات و کارکنان ضروري براي بازگرداندن خدمت به سرعت اا پشتیبان -ت

 در پي يک خرابي يا حادثه مهم در خدمت قابل دسترسي است؛

 ،CMDBتماس و  ياا ي زمانبندي تداوم خدمت، فهرستاا اسناد تداوم خدمت، براي مثال برنامه و برنامه -ث

 ماند؛ مي قطع قابل دسترسي باقيطي 

 کنند؛ مي ي تقاضاي انجام کار و يا اجرايي درکاا کارکنان نقش خود را در برنامه -ج

 ي جانشین براي تامین کنندگان و ارائه داندگان محل بازيابي در جاي مناسب موجود است.اا ترتیب -چ

تايید  سامانهرداداا بايد پیش از آنکه تغییرات خدمت يا ي مثال، قراي تداوم خدمت و اسناد مرتبط، برااا برنامه

رود و پیش از آنکه اد امات قابل توجه جديد يا اصلاح رده مشتري پیيرفته رود بايد درمورد اثر ارزيابي رود. 

 روند. آزمونبه صورت سالانه بررسي و  کمینهي تداوم خدمت و اسناد مرتبط نی  بايد اا برنامه

نامه قابلیت دسترسي بايد ايجاد و منتشر رود. برنامه قابلیت دسترسي بايد نیازااي تجاري و اد امات يک بر

ي برنامه ري ي پروژه مورد نیاز جهت رسیدن به اد امات اا مشتري، اد امات طراحي، مشخصات فني و فعادیت

ي پیرامون قابلیت اا بیني قابلیت دسترسي تجاري ام به صورت جاري و ام درآينده را رناسايي کند. پیش

دسترسي آينده مستند رده در برنامه قابلیت دسترسي بايد رامل اقدامات پیشگیرانه پیشنهادي جهت کااش 

يکساده و پس از ارنوع  کمینهي برنامه ري ي نشده بارد. برنامه قابلیت دسترسي بايد ساحتمال عدم قابلیت دستر

 نظر رود.تغییر مهم به صورت منظم بررسي و تجديد 
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برنامه ري ي و طراحي قابلیت دسترسي خدمات جديد يا تغییريافته بايد مبتني بر حساسیت خدمات براي تجاري 

 بارد و بايد ا ينه را درمقابل خطر تجاري قابل قبول متعادل کند.

اش و اقدامات مناسب بايد جهت کا گردد عدم قابلیت دسترسي تمام خدمت و اج اء خدمت بايد ثبت، تحقیق

 اثر و يا احتمال ارنوع رويداد آيند اتخاذ رود.

 تداوم و قابلیت دسترسی خدمت  آزموننظارت و  6-3-4

 تداوم خدمت آزمون 6-3-4-1

بايد مبتني بر  فراوانيانجام رود. تداوم خدمت بايد پس از ار تغییر تجاري مهم و تغییر در محیط خدمت  آزمون

 مؤثر ي تداوم خدمت اا بايد جهت بدست آوردن تضمین اينکه برنامهررايط ارائه دانده خدمت بارد. کثرت 

ي درحال تغییر، فرآينداا، کارکنان و نیازااي اا سامانهاستند به اندازه اي کافي بارد و از طريق ارزریابي 

پي تداوم خدمت بايد دربرگیرنده بازگشت به عملیات عادي خدمت در  آزموندامنه  تجاري امانگونه باقي بماند.

 قطع بارد.

تداوم خدمت بايد دربرگیرنده مشارکت مشترک مشتري و ارائه دانده خدمت مبتني بر مجموعه پیيرفته  آزمون

 آزموني اا ي ديگر نی  بارد. رکستاا قسمترده اي از ااداف بارد. در جايي که امکان پیير است بايد رامل 

 ود.بايد به عنوان ورودي براي بهبود خدمت مستند و بررسي ر

و جهت رناسايي  آزمونتدوام خدمت بايد جهت ارزيابي دستیابي ااداف و مقاصد  آزمونبررسي پس از يک 

 براي بهبود اجرا رود. اا ارنوع منطقه ضعیف يا فرصت

  قابلیت دسترسی آزموننظارت و  6-3-4-2

 ده زير بارد:رنامه قابلیت دسترسي پیيرفته رم خدمت و مديريت قابلیت دسترسي بايد مطابق بتداو

 قابلیت دسترسي خدمت را نظارت و ثبت کند؛ -ادف

 کند؛ نگهداريداده تاريخي دقیق پیرامون قابلیت دسترسي خدمت را  -ب

نوع عدم انطباق را با ااداف قابلیت اا را جهت رناسايي ارSLAدر با اد امات تعريف رده  اا تطبیق -پ

 دسترسي پیيرفته رده تعريف کند؛

 ي سند و بررسي؛اا عدم انطباق -ت

 پیش بیني اد امات قابلیت دسترسي آينده. -ث

ي قابلیت دسترسي دست يافتني و به اا کند که راه حل مي قابلیت دسترسي تايید آزمونبرنامه زمان بندي منظم 

صورت مناسب ارتجاعي استند. سازوکارااي قابلیت دسترسي، قابلیت اطمینان و قابلیت ارتجاع بايد پس از ار 

 روند. آزمونوع تغییر مهم بررسي و ن

درجايي که امکان پیير است، مسائل بادقوه بايد پیش بیني رده و اقدام پیشگیرانه اتخاذ رود. تداوم و مديريت 

براي تمام اج اء  ن کهقابلیت اطمینا از قابلیت دسترسي خدمت بايد جهت دستیابي و بهبود سطوح تعريف رده

 کورش کند. ،یشگیرانه رناسايي رده، ثبت رده و برروي آن اقدام ردهخدمت با اقدامات اصلاحي و پ

 مدیریت خطر برای قابلیت دسترسی6-3-4-3

ي خطر بايد عملکردااي تجاري حیاتي و اد امات قابلیت دسترسي و خطرات پیيرفته رده تجاري را اا ارزيابي

 رناسايي کند.
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دنن ارائه سطوح مورد نیاز قابلیت دسترسي و به وسیله يي را جهت امکان پیير کراا مديريت خطر بايد راه حل

جهت کااش خطرات رناسايي رده در جايي که ي متقابل با ا ينه قابل توجیه اا گیري پیشگیريکار به

ي مادي مهم که بیش از م اياي قابلیت اا تخطي از اد امات از طريق سرمايه گیاريپیير است ايجاد کند. امکان

 ا ينه دارد، توصیه نمي رود. دسترسي بهبود يافته

برنامه ري ي و طراحي قابلیت دسترسي خدمات جديد يا تغییريافته بايد مبتني بر حساسیت تجاري خدمت، 

 ي کاري مختلف و ساعات خدمت لازم بارد.اا اامیت براي تجارت دوره

روري فرآيند بارد. ي خدمت و قابلیت دسترسي اج اء بايد جنبه ضاا نظارت، سنجش، تحلیل گ ار، و بررسي

ي مرتبط وابسته به قابلیت دسترسي و عدم قابلیت دسترسي خدمات بايد حفظ رود. گ ار، ااداف اا تمام داده

قابلیت دسترسي بدست آمده بايد از داده تاريخي واقعي استفاده کند و تمرک  سنجش و گ ار، بايد مطابق با 

 ااداف پیيرفته رده بارد.

غییر براي تمام خدمات جديد و تغییريافته بايد اثرات بادقوه خطرات براي ااداف قابلیت ي تاا ارزيابي درخواست

دسترسي پیيرفته رده را مدنظر قرار داد. سازوکارااي قابلیت دسترسي، قابلیت اطمینان و قابلیت ارتجاعي بايد 

 رود. آزمونبه صورت منظم پس از ار تغییر مهم بررسي و 

داد  مي سي بايد محصولات، فناوري و اج اي پايه که قابلیت اطمینان لازم را ارائهمعیار طراحي قابلیت دستر

 تعريف کند.

 بررسی پس از درخواست یک برنامه تداوم خدمت 6-3-4-4

 بررسي پس از درخواست يک برنامه تداوم خدمت بايد اجرا رود تا:

 رناسايي رود؛ استسازي برنامه را آغاز کرده  ماایت و ددیل قطع خدمتي که فعال -ادف

 ارزيابي رود؛ کفايت واکنش مديريت -ب

 کارآمدي سازمان در رسیدن به ااداف زمان بازيابي ارزيابي رود؛ -پ

 در آماده سازي کارکنان براي فعال سازي برنامه ارزيابي رود؛ اا آزمونکثرت برنامه تداوم خدمت و  -ت

 رناسايي رود. نآزموبهبوداا جهت ايجاد در برنامه تداوم خدمت و  -ث

 اسناد و سوابق 6-3-5

اسناد و سوابق که بايد به وسیله فرآيند مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت تودید و نگهداري رود بايد 

 رامل موارد زير بارد اما نبايد به اين موارد محدود رود:

 ي مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت؛اا خط مشي -ادف

 تحلیل اثر تجاري؛ -ب

 ي ارزيابي خطر؛اا گ ار، -پ

 ي تداوم و قابلیت دسترسي خدمت؛اا برنامه -ت

 اد امات تداوم و قابلیت دسترسي خدمت مشتري؛ -ث

 و داده قابلیت دسترسي اج اء خدمت؛ اا محدوديت -ج

 ي تداوم و قابلیت دسترسي خدمت؛اا طراحي -چ

 تداوم و قابلیت دسترسي خدمت؛ آزموني اا برنامه -ح
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 تداوم و قابلیت دسترسي خدمت؛ آزموني اا ر،گ ا -ح

 ي و فرآيندااي مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت؛اا رويه -د

 سوابق و اد امات آموز، آگااي؛ -ذ

 ر  پايگاه داده مديريت قابلیت دسترسي؛

 ي نظارت بر قابلیت دسترسي؛اا ز  گ ار،

 ائه رده.و ار نگهداريي زمان بندي زمان قطع خدمت اا س  برنامه

درک کنند و بتوانند به سرعت به اسناد تداوم  اا کارکنان بايد نقش خود را در درخواست انجام و يا اجراي برنامه

 خدمت دسترسي دارته بارند.

ي از فرآيند قسمتي تداوم خدمت و اسناد مرتبط، براي مثال قرارداداا بايد براي اثر بادقوه به عنوان اا برنامه

و فرآيند مديريت تامین کننده ارزيابي کنند. براي مثال پیش از پیير، خدمات  SLMرآيند مديريت تغییر، ف

 جديد يا تغییر يافته يا اد امات خدمت پیيرفته رده.

 ها اختیارات و مسئولیت 6-3-6

ه ررح داد 7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر صاحبان فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

ي لازم در تداوم خدمت و فرآيند مديريت قابلیت دسترسي بايد رامل موارد اا رده است، اختیارات و مسئودیت

 زير بارد:

مجري قابلیت دسترسي، مسئول تضمین اينکه نظارت بر زيرساخت و جمع آوري داده مرتبط با اج اء و  -ادف

 د؛دا مي قابلیت دسترسي خدمت به صورت صحیح و درصورت د وم ر 

 و بازگرداندن خدمات؛ آزمونبازيابي فني، مسئول برنامه ري ي بازيابي حادثه،  گروهيک  -ب

ي ذينفع که به دستیابي به اطلاعات مديريت تداوم و قابلیت اا قسمتمشتري، کارکنان ارائه دانده خدمت و  -پ

 و پیير، اد امات تداوم خدمت نیاز دارند؛ آزموندسترسي خدمت، ررکت در 

ي قابلیت دسترسي و داده جهت رناسايي اا لیلگر قابلیت دسترسي، مسئول بررسي و تحلیل گ ار،تح -ت

براي قابلیت دسترسي بهبود  اا کند به گونه اي مناسب که راه حل مي عي و بادقوه قابلیت را رناساييمسائل واق

 تواند رناسايي رود؛ مي يافته

 .اا رت بر قابلیت و محرکاز نظا نگهداريکارکنان تداوم خدمت، مسئول  -ث

 بودجه بندی و حسابداری برای خدمات 6-4

 منظور از الزامات 6-4-1

ي کلي خدمات را اا فرآيند بودجه بندي و حسابداري بايد درک و توانايي ارائه دانده خدمت در مديريت ا ينه

 تضمین کند:پشتیباني کند. به منظور دستیابي به اين ااداف، اين فرآيند بايد موارد زير را 

 ؛اند ردها ينه خدمات منحصر به فرد، تدارک کلي خدمت و بودجه ارائه دانده خدمت درک  -ادف

 و بودجه قابل دستیابي است؛ اا تخمین موثق براي ا ينه -ب

 گیرد؛ مي بودجه به وسیله فرآيندااي مديريت خدمت بسط يافته و مورد استفاده قرار -پ

 ؛اند ردهيا بودجه رناسايي و مديريت  اا ا ينهي پیش بیني نشده اا اختلاف -ت
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 رود؛ مي بودجه تبعیت دارد از اين رو ارائه خدمت به طور مناسب در دوره بودجه تامین اعتبار -ث

 مانند مي باقي مؤثر  اا به صورت منظم جهت تضمین اينکه فرآيند و رويه اا و ا ينه اا ، بودجهاا پیش بیني -ج

 رود. مي بررسي

 فاهیمم 6-4-2

ي مادي خدمات و اج اء خدمت را کنترل کند. بودجه بندي و اا فرآيند بودجه بندي و حسابداري بايد جنبه

حسابداري براي فرآيند خدمات بايد اطلاعاتي که عملیات زنده خدمت و تامین اعتبار تغییرات و بهبودااي 

براي فرآيند خدمت بايد تضمین کند که فراام آورد. بودجه بندي و حسابداري  را کند مي خدمت را پشتیباني

 استند. اا ي تدارک خدمت دنبال رده است و ا ينه خود خدمات قابل پرداخت و مطابق با بودجهاا ا ينه

قرار گیرد. اد امات  ااي مديريت خدمات سامانهمسئودیت بسیاري از تصمیمات مادي ممکن است خارج از دامنه 

ي آن ممکن است از سوي اا جهت ارائه ردن، در رکل و در کثرتپیرامون سطح ج ئیات اطلاعات مادي 

ي خارج از ارائه دانده خدمت تصمیم گیري رود. ديگر اد امات تنظیمي و سازماني نی  بايد مدنظر قرار اا قسمت

ي حسابداري مورد استفاده بايد اا عملاثر خوااند دارت. امه  اا و رويه اا گیرند، چراکه بر برخي از خط مشي

 ي حسابداري وسیع تر سازمان ارائه دانده خدمت بارد.اا طابق با عملم

ي اا بودجه بندي و حسابداري براي فرآيند خدمات بايد به وسیله ارائه دانده خدمت، صرف نظر ار اينکه جنبه

بودجه بندي و حسابداري براي فرآيند اجرا رود.  اند ردهديگر مديريت مادي درجاي ديگر در سازمان اجرا 

 خدمات بايد مطابق با اطلاعات دريافتي از فرآيندااي مادي سازمان ارائه دانده خدمت بارد.

 تعریف الزامات 6-4-3

 خط مشی 6-3-3-1

ي مستند براي مديريت مادي خدمات دارته بارد. خط مشي اا ارائه دانده خدمت بايد داراي خط مشي و رويه

روند را تعريف کند. خط  مي داري براي فرآيند خدمات برآوردهبايد ااداف را که به وسیله بودجه بندي و حساب

براي انجام اين  را نی  تعريف کند. اند ردهمشي امچنین بايد ج ئیات لازم جهت تضمین اينکه ااداف برآورده 

تعريفي از اينکه چگونه امر خط مشي بايد انواع ا ينه مورد استفاده در بودجه را براي تخصیص ا ينه و 

 دربرگیرد. اند ردهي بالاسري تقسیم اا ا ينه

 تعريف ي کهانگاممعیاراا بايد جهت امکان پیيرکردن تحلیل بودجه و حسابداري براي ار خدمت تعريف روند. 

و قابلیت  اا ي حسابداري جهت ضمانت اينکه برخي از نظارتاا موارد بودجه اي و ورودي ند توا مي ، اين معیاررد

ي يک اا تواند جهت پیگیري ا ينه مي اين مسئله دمت قابل دسترسي است، به کار رودي خاا ديد پیرامون ا ينه

ي حاصل ردن خدمت مشابه درجاي ديگر در بازار مورد استفاده اا امکان پیيرکردن مقايسه با ا ينهخدمت و 

 قرار گیرد.

اي مشتري، ارائه دانده منابع فراام رده براي بودجه بندي و حسابداري فرآيند خدمات بايد مبتني بر نیازا

 بارد. اند ردهي ذينفع براي ج ئیات مادي که در خط مشي تعريف اا قسمتخدمت، تامین کنندگان و ديگر 

 انواع هزینه 6-4-3-2

يي را براي موارد ثبت رده ا ينه در بودجه که براي مديريت خدمت مفید اا ارائه دانده خدمت بايد دسته

ي ا ينه اي را در راستاي خدمات و اج اء آنها، اا ، ارائه دانده خدمت بايد مدلاستند، انتخاب کند. براي مثال
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ي از قسمت، تعريف کند. يک نمونه ا ينه بايد به ار ا ينه که اند ردهتعريف  7-4که در فهرست خدمات، بند 

سازند تا  مي دري ا ينه به ددیل آنکه ارائه دانده خدمت را قااا داد، اختصاص يابد. مدل مي يک خدمت را رکل

ند، ي مختلف خدمت را پیش بیني کاا به صورت دقیق تر ا ينه/م يت سطوح مختلف کیفیت خدمت يا گ ينه

 ي ا ينه بايد بتوانند ا ينه کامل تدارک ار خدمت را نشان داد.اا مفید استند. مدل

 ارائه دانده خدمت امچنین بايد انواع ا ينه را مانند موارد زير درنظر گیرد:

 ي مورد استفاده جهت ارائه خدمات؛اا دارايي -فاد

 رود؛ مي پشتیباني نی  رناخته 7منابع مشترک مانند يک می  خدمت، که به عنوان سطح  -ب

 يي مانند فضاي اداري؛اا بالاسري -پ

 خدمات ارائه رده به وسیله تامین کنندگان؛ -ت

 ا ينه استخدام کارکنان مديريت خدمت. -ث

اع مناسب ا ينه بايد میان م ايايي اطلاعات حسابداري داراي ج ئیات از انواع ا ينه و انگام رناسايي انو

ي جمع آوري و مديريت حجم بالاي اطلاعات مورد نیاز تعادل بارد. انواه ا ينه بايد مبتني بر هاچادش

اين زمینه رامل  ي دراا توانند به آساني و به طور قابل اطمینان سنجیده روند. مثال مي يي بارد کههادسته

 رود. مي ي کارکناناا نرم اف اري و ا ينه نگهداريي اا ي سخت اف اري، ا ينهاا ا ينه

 ی مستقیمها و تخصیص هزینه ها تقسیم بالاسری 6-4-3-3

ي بالاسري ممکن است مبتني بر تنوعي از سازوکاراا، مانند يک ا ينه نر  يکنواخت، يک درصد اا تقسیم ا ينه

 ي بر اندازه يک عامل متغیر پیيرفته رده از خدمات ارائه رده بارد.ثابت، يا مبتن

ي مستقیم که براي سازمان آنها اا و تخصیص ا ينه اا يي براي تقسیم بالاسرياا ارائه دانده خدمت بايد از رو،

ستفاده با ج ئیات ا اا مناسب است، متعادل کردن ا ينه مديريت تقسیم درمقابل م يت توانايي در تقسیم ا ينه

 تواند مدنظر قرار گیرد رامل موارد زير است: مي کند. عوامل ديگر که

 ماایت، دامنه تغییرات و مصرف يا استفاده از خدمات؛ -ادف

ي فرعي يا بر اا قسمتدانه اي بودن سازمان مشتري، براي مثال يک واحد تجاري به عنوان يک واحد، به  -ب

 رود؛ مي اساس محل تقسیم

 ي براي خدمات و سطوح خدمت؛اا سیم کردن ا ينهاا و تقSLA -پ

 خدمات ارائه رده به وسیله تامین کنندگان. -ت

 بودجه بندی  6-4-3-4

تغییرات برنامه ري ي رده براي خدمات طي دوره  و درآمد براي بودجه بندي بايد اا براي پیش بیني ا ينه

و تغییرات خدمت،  اا ي ي رده کوتاه مدت در ا ينهبودجه مدنظر قرار گیرد. اختلافات فصلي و تغییرات برنامه ر

بودجه بندي و پیگیري ا ينه بايد  در صورت امکان بايد درک رود و در پیش بیني بودجه مورد توجه قرار گیرد.

توانند درطول سال حفظ  مي از برنامه ري ي جهت اجرا و بهبود خدمات پشتیباني کند بنابراين سطوح خدمت

برنامه ري ي رده مناسب جهت پورش منابع لازم براي پشتیباني خدمات در سطوح پیيرفته روند. بايد ا ينه 

رده خدمت براي مدت پیيرفته رده وجود دارته بارد. رويه رناسايي و مديريت متغیرااي واقعي درمقابل 

 ا ينه بودجه اي نی  بايد برقرار روند.
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 حسابداری 6-4-3-5

تا سطح پیيرفته رده اي از ج ئیات طي يک دوره زماني  اا یري ا ينهي حسابداري بايد جهت پیگاا فعادیت

ي تاثیرگیاري اا گیرد. تصمیمات درمورد تدارک خدمت بايد مبتني بر قیاس ميپیيرفته رده مورد استفاده قرار 

 ي کامل تدارک خدمت را نشان داند.اا ي ا ينه اي بايد بتوانند ا ينهاا ا ينه بارند. مدل

ي حسابداري ايده آل بايد اطلاعات اا گ ار،ابداري بايد بیش ا ينه و زير ا ينه را نشان داند. ي حساا گ ار،

ي حاصل رده از زيان خدمت را نی  فراام آورند. اا ي سطوح پايین خدمت يا ا ينهاا کافي جهت محاسبه ا ينه

د داراي يک درک رورن از ي سطوح پايین خدمت يا زيان خدمت، ارائه دانده خدمت باياا جهت محاسبه ا ينه

اين امر بايد رامل کارکنان، اج اء، تسهیلات و ار جنبه از خدمت  و منابع لازم جهت ارائه خدمت بارد. اا ا ينه

ي ديگر بارد. ارائه دانده خدمت بايد داراي درک رورني از اثر تجاري زيان خدمت، اا قسمتارائه رده به وسیله 

تواند به وسیله تحلیل اثر  مي ه يا سال و خدمت مورد بحث نی  بارد. اين اطلاعاتبسته به مدت، زمان روز/افته/ما

 تجاري فراام رود.

اا جهت CIپیرامون وضعیت و چرخه زندگي  CMDBتواند اطلاعات از  مي ي حسابداري امچنیناا گ ار،

گیرد. اين کار بهااي پشتیباني کننده از يک خدمت خاص را CIکااش بهاي محاسبه ا ينه کل مادکیت و 

در چرخه بعدي بودجه مورد استفاده قرار  اا توانند به نوبه خود جهت درک و برنامه ري ي براي ا ينه مي اطلاعات

 گیرند.

 شارژ 6-4-3-6

گیرد،  مي رود که ارجا رارژ مورد استفاده قرار مي قرار نگرفته است، اما توصیه ISO/IEC 20000-1رارژ در 

 درک رود. اا قسمتز سوي تمام سازوکار رارژ تعريف و ا

 اسناد و سوابق 6-4-4

 ي ذينفع رامل موارد زيراا قسمتاسناد و سوابق جهت تودید و استفاده از سوي مشتري، ارائه دانده خدمت و 

 رود: مي

 جهت بودجه بندي و حسابداري؛ اا ، فرآينداا و رويهاا خط مشي -ادف

 س براي سال آينده، بودجه واقعي براي سال جاري؛ي مبني بر تاريخ، بودجه پیش نوياا بودجه -ب

ي واحد موارد اا ي کاري، ظرفیت سرامل کارکنان ، ا ينهاا ي مديريت خدمت براي حجماا پیش بیني -پ

 درآمدي؛

 جدول براي تودید بودجه؛ -ت

 نوع اختلاف؛و درآمد براي ار دوره زماني در سال بودجه اي، با ار اا ي مادي نشان دانده ا ينهاا گ ار، -ث

 درمورد دلايل اختلاف و اينکه چگونه مديريت خوااند رد؛ اا گ ار، -ج

 ي بهبود مداوم خدمت؛اا ورودي مادي به پروژه -چ

 ي ا ينه نشان دانده نحوه استفاده از عناصر ا ينه اي جهت فراام کردن خدمت و ايجاد ارز،؛اا مدل -ح

 مي.ي لازم براي ااداف قانوني و تنظیاا گ ار، -ح
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 ها اختیارات و مسئولیت 6-4-5

ررح داده  7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 ي لازم در فرآيند مديريت بودجه بندي و حسابداري بايد رامل موارد زير بارد:اا ، اختیارات و مسئودیتاند رده

 و حسابداري، مسئول مديريت منابع مادي؛يک مدير بودجه بندي  -ادف

 مديران داراي قابلیت پاسخگويي براي يک بودجه مشخص در سازمان ارائه دانده. -ب

 مدیریت ظرفیت 6-5

 منظور از الزامات6-5-1

فرآيند مديريت ظرفیت بايد تضمین کند که ظرفیت کافي براي رسیدن به اد امات عملکردي و ظرفیت پیيرفته 

اد امات عملکردي ر فراام رده است. ارائه دانده خدمت بايد يک برنامه ظرفیت را جهت رسیدن رده حال حاض

 ايجاد و اجرا کند.و ظرفیت خدمت پیيرفته رده آيند 

 مفاهیم 6-5-2

منابع بايد جهت برآورده کردن اد امات ظرفیت جاري و ظرفیت پیيرفته رده و عملکرد به تعادل برسد و براي 

 د امات آينده آماده رود.برآورده کردن ا

ي انفعادي بايد بر نظارت، اا ي فعال و ام انفعادي را رامل رود. فعادیتاا فرآيند مديريت ظرفیت بايد فعادیت

می ان سازي، تحلیل و بهبود ظرفیت عملیاتي تمرک  کند. جنبه فعال فرآيند بايد براي برآوده کردن تقاضاي 

 ند.تجاري آينده بر برنامه ري ي تمرک  ک

توانند پیيرفته،  مي يي ايجاد کند که تضمین کند که اد امات ظرفیتاا فرآيند مديريت ظرفیت بايد برنامه

به صورت ي حجم کاري را اا ي تجاري و تخمیناا بايد پیش بیني اا بیني و برآورده روند. اين برنامهپیش

منطقه تمرک  در فرآيند مديريت ظرفیت اين امر بايد به وسیله ترکیب سه  اد امات ظرفیت تغییر رکل داند.

 تسهیل رود:

و نیازااي تجاري ارائه دانده خدمت و مشتري  اا مديريت ظرفیت تجاري، که برروي تعین کمیت برنامه -ادف

 کند؛ مي نسبت به اد امات خدمت آينده تمرک 

بع جهت تضمین اينکه مديريت ظرفیت خدمت که برروي برنامه ري ي و مديريت خدمات و پشتیباني از منا -ب

 کنند تمرک  دارد؛ مي تمام ااداف خدمت پیيرفته رده خود را برآورده

 مؤثر مديريت ظرفیت اج اء که بر برنامه ري ي و مديريت منابع و اج اء عملیاتي جهت تضمین پیشتیباني  -پ

 آنها از خدمات و دستیباني به ااداف اج اء پیيرفته رده تمرک  دارد.

 زاماتتعریف ال6-5-3

 ی مدیریت ظرفیتها فعالیت 6-5-3-1

ي مديريت ظرفیت وظايف عملیاتي روزانه مانند نظارت بر استفاده از ظرفیت و تحلیل ظرفیت داده، اا فعادیت

 مديريت عملکرد درمقابل ااداف خدمت و برنامه ري ي براي اد امات ظرفیت آينده را دارا است.

 موارد فهرست رده زير است.ي فرآيند مديريت ظرفیت رامل اا فعادیت
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و  اا کند و آستانه مي ، خطوط پايه را تعريفارزيابي، مستند سازي و پیير، اد امات ظرفیت، حجم کاري -ادف

 کنند. مي ي حجم کاري و عملکرد را تنظیماا محرک

 ارزيابي، مستند سازي و پیير، اد امات ظرفیت براي خدمات جديد يا تغییر يافته. -ب

ديريت ظرفیت بايد در طراحي خدمات جديد يا تغییر يافته دخیل بارد و براي تامین اج اء و منابع، فرآيند م -پ

داد. در بهره تعادل ا ينه و  مي پیشنهاداتي را ارائهاستند مهم درجايي که عملکرد و يا ظرفیت از عوامل 

را بدست آورد و مناسب ترين  ي پیشنهادي جايگ يناا ي راه حلاا ظرفیت، فرآيند مديريت ظرفیت بايد ا ينه

 راه حل سودمندي را پیشنهاد کند.

ي تجاري بارد. اا ي پشتیبان و گروهاا براي اد امات جديد ظرفیت بايد مبتني بر برنامه ري ي، تیم اا فعادیت -ت

 ي جديد و پیش بیني جايگ يني اج اء زيرساختاا اين امر بايد رامل برنامه ري ي اجراي زيرساخت از پروژه

 کهنه بارد.

، اشداراا و اخطاراا جهت مديريت خودکار و بهبود بهره برداري از اا تنظیم، نظارت و استفاده از آستانه -ث

 اج اء و عملکرد خدمات.

حفظ داده و اطلاعات مورد استفاده به وسیله فرآيند مديريت ظرفیت در يک مخ ن، که اغلب به صورت   -ج

رود. اين مخ ن بايد يک عنصر کلیدي فرآيند مديريت ظرفیت بارد. داده و  مي پايگاه داده ظرفیت نشان داده

رود و بايد  مي ي مديريت ظرفیت تحلیلاا اطلاعاتي که درپايگاه داده ظرفیت قرار دارند به وسیله تمام فعادیت

 اند ردهده رامل تجارت، خدمت، منبع يا داده مادي و بهره برداري از تمام مناطق فناوري که در زير نشان دا

 بارد.

   داده تجاري: اطلاعات قابل اطمینان درمورد نیازااي حال حاضر و آينده تجاري.7

 ي تبادل و مقادير حجم کاري.اا ي پاسخ تبادل، نر اا   داده خدمت رامل، اما نه محدود به: زمان2

برداري قرارگیرند بايد مستند ي اج اء در سطحي که بايد مورد بهره اا   داده بهره برداري از اج اء: محدوديت3

روند. فراتر از اين سطح بهره برداري، منبع بیش از اندازه مورد استفاده قرار خوااد گرفت و عملکرد خدمات 

 استفاده کننده از منبع آسیب خوااند ديد.

 ي رناسايي رده؛اا و ضعف اا   داده ديگر جهت استفاده ردن از سوي فرآيند مديريت ظرفیت رامل گره6

عملکرد و توان عملیاتي حال حاضر، و دامنه تغییرات خدمت؛  اا ظرفیت اضافه و زائد؛ منابع، اج اء و آستانه

 رود. مي ي پیش بیني ردهاا ي واقعي درمقابل پیشرفتاا ي پیشرفتاا گیرته و پیش بیني رده؛ تطبیق

ري از فرآيندااي مديريت خدمت ي عملکرد، که اطلاعات ارزرمندي را براي بسیااا ظرفیت تودید و گ ار، -چ

ي اا قسمتي ظرفیت مدنظر قرارگیرند و در پايگاه داده ظرفیت ذخیره روند بنابراين اا کند. گ ار، مي فراام

 بايد رامل موارد فهرست رده زير بارد. اا توانند به آنها مراجعه کنند. اين گ ار، مي ذينفع

يش چگونگي اجراي اج اء و چگونگي استفاده از ظرفیت آنها را و اطلاعات مبتني بر اج اء جهت نما اا   گ ار،7

 داد. مي نشان

خدمت و اج اي متشکله آن با توجه به چگونگي اينکه و اطلاعات مبتني بر اطلاعات جهت نمايش  اا   گ ار،2

ي خدمت مشتري و اا مبنايي از گ ار، اا روند. اين گ ار، مي اجراي کلي خدمت اا ااداف و محدوديت

 داد. مي درمورد ظرفیت و عملکرد ارائه SLMي اا ار،گ 
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 داند که زماني که ظرفیت و عملکرد يک ج ء يا خدمت مشخص غیرقابل قبول مي ي استثناء نشاناا   گ ار،3

 SLMي استثناء بايد براي فرآيند اا روند نی  مديريت و کارکنان فني بايد تودید روند. به طور خاص، گ ار، مي

و يا خیر مورد توجه قرار گیرد. فرآيند  اند ردهاا دست يافته يا نقض SLAآيا به ااداف در  در تعین اينکه

ي استئناء در تشخیص اا تواند از گ ار، مي مديريت درخواست خدمت يا رويداد و فرآيند مديريت مشکل

 رويداداا و مشکلات مورد استفاده قرار گیرد.

و فناوري  اا ي گوناگوني، بسته به تکنیکاا آينده بايد به رو، پیش بیني عملکرد و ظرفیت خدمت و اج اء -ح

 رود. مي در اين زمینه رامل موارد زير اا مورد استفاده صورت گیرد. مثال

  طرح ري ي خط مبنا اودین مرحله در طرح ري ي است. طرح ري ي جهت ايجاد يک مدل خط مبنا مورد 7

رود را منعکس کند. زماني که  مي به آن دست يافتهردي را که گیرد که به صورت دقیق عملک مي استفاده قرار

 تواند توسعه يابد. مي اين مدل خط مبنا ايجاد رود، طرح ري ي قابل پیش بیني

   تحلیل روند با استفاده از بهره برداري از منبع و اطلاعات عملکرد خدمت که جمع آوري رده است تکمیل2

 رود. مي

 کند. مي ي رايانه اي استفادهاا سامانهرياضیاتي جهت تحلیل عملکرد  فنون   طرح ري ي آنادی ي که از3

ي ورود تبادل درمقابل پیکربندي اا   طرح ري ي ربیه سازي رامل طرح ري ي رويدادااي مج ا، براي مثال نر 6

 معین است. سامانهيک 

 برنامه ریزی ظرفیت6-5-3-2

پیش بیني رده ظرفیت تجاري و اد امات خدمت را مستند کند.  برنامه ري ي ظرفیت بايد عملکرد واقعي، نیازااي

به صورت سالانه يا  کمینهي تغییر در خدمات و مقادير خدمت خواستار آن بارد، اا اين برنامه درصورتي که نر 

ي توصیه رده جهت دستیابي به ااداف پیيرفته رده اا اين برنامه بايد راه حلبه صورت مکرر تودید رود. 

 ي ا ينه جهت رسیدن به اد امات تجاري مستند رود.اا  ينهخدمت، گ

 برنامه ري ي ظرفیت رامل موارد زير است:

يي اا يي پیرامون فرصتاا استفاده حال حاضر و پیش بیني رده از خدمت، به طور ايده آل رامل توصیه -ادف

 رود؛ مي براي تاثیر بر تقاضاي ظرفیت

پیش بیني رده رامل درکي از اينکه کدام منابع از کدام خدمات  عملکرد  استفاده منابع حال حاضر و -ب

 کنند؛ مي پشتیباني

اثر بر ظرفیت و عملکرد اد امات پیيرفته رده براي قابلیت دسترسي، تداوم خدمت و ااداف خدمت، براي  -پ

 ي حجم کاري و اد امات ظرفیت در رخداد يک حادثه؛اا مثال تخمین

براي ارائه  اا و ا ينه اا ي ارتقاء ظرفیت خدمت، براي مثال تاريخاا و ا ينه اا ي زماني، آستانهاا مقیاس -ت

 اف ايش ظرفیت خدمت در نتیجه ادغام تجاري؛

 ي، سناريواا و ادگوااي تجاري مرتبط فعادیت تجاري؛اا يي از برنامهاا خلاصه -ث

 ترس بودن؛ي کاربر درصورت دردساا خلاصه تغییرات در فعادیت تجاري، رامل نمايه -ج

 ، فرضیات و اطلاعات مورد استفاده در محاسبه ج ئیات در برنامه ظرفیت؛اا ج ئیات رو، -چ

 ي جديد در ظرفیت و عملکرد؛اا اثر بادقوه فناوري -ح
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 طرح ري ي؛ فنونجهت امکان پیيرکردن تحلیل پیشگويانه، براي مثال  اا داده و رويه -ح

یمي، قراردادي و سازماني، براي مثال برنامه اي جهت تقويت ظرفیت ذخیره اثر بادقوه در اد امات قانوني، تنظ -د

 سازي و پشتیبان سوابق پ رکي ادکترونیکي جهت اجراي مقررات.

 اسناد و سوابق 6-5-4

 اسناد و سوابق تودید رده و نگهداري رده به وسیله فرآيند مديريت ظرفیت بايد رامل موارد زير بارد:

 برنامه ظرفیت؛ -ادف

 ي مديريت ظرفیت؛اا رويه -ب

 ؛اا خطوط مبنا و نمايه -پ

 پايگاه داده مديريت ظرفیت؛ -ت

 ي رويداداا و اخطاراا؛اا مشخصات آستانه منبع و خدمت و آستانه -ث

 ي عملکرد خدمت؛اا گ ار، -ج

 ي زمانبندي و سطوح بهره برداري؛اا برنامه -چ

 بودن؛مؤثر ي اا بررسي -ح

 تحلیل حجم کاري؛ -ح

 ي استثناء مديريت ظرفیت؛اا گ ار، -د

 ي سوابق رويداداا مرتبط با ظرفیت و عملکرد.اا بررسي -ذ

اسناد و سوابق بررسي رده به وسیله فرآيند مديريت ظرفیت بايد رامل اد امات و تقاضاااي ظرفیت خدمت حال 

خدمت بارد. تغییرات در ي بازبیني و اا اا و سطوح لازم گ ار،SLAحاضر و آينده مشتري و تجاري، از جمله 

 فرآيند مديريت تغییر مديريت رودبرنامه ظرفیت بايد از طريق 

 ها اختیارات و مسئولیت 6-5-5

ررح داده  7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 يت ظرفیت بايد رامل موارد زير بارد.ي لازم در فرآيند مديراا ، اختیارات و مسئودیتاند رده

تحلیلگر ظرفیت، مسئول تحلیل و بررسي ظرفیت و عملکرد داده جهت رناسايي مسائل ظرفیت واقعي و  -ادف

تواند رناسايي رود. تحلیلگر  مي ي از بین بردن آن مسائل و حفظ عملکرد خدمتاا بادقوه به طوري که راه حل

ي برگ يده رده جهت برآورده کردن تقاضاي اا و تحلیل و توصیه راه حل اا تواند به رناسايي گ ينه مي ظرفیت

 کند. مي درحال پیشرفت براي ظرفیت کمک

 ي تجاري و مشتري، مسئول مستندسازي و توافق نامه تمام اد امات ظرفیت.اا نماينده -ب

 مدیریت امنیت اطلاعات 6-6

 منظور از الزامات 6-6-1

ي اطلاعاتي و اا از دارايي نگهداريي امنیتي جهت اا بايد تضمین کند که کنترل  ISMمديريت امنیت اطلاعات س

اينکه اد امات امنیت اطلاعات در طراحي و انتقال خدمات جديد يا تغییريافته امکاري دارند درجاي مناسب قرار 

 دارند.
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 مفاهیم 6-6-2

 نگهداريرده جهت رناسايي، کنترل و  ي طراحياا و رويه اا ي از خط مشيسامانهامنیت طالاعات بايد نتیجه 

 اطلاعات سازمان و ارنوع منبع مورد استفاده در ارتباط با ذخیره سازي، انتقال و پرداز، بارد.

مديريت بايد تضمین کند که ااداف مديريت امنیت اطلاعات تعريف رده درجاي مناسب قرار دارند و اينکه با 

 نیازااي تجاري مطابق استند.

ي اطلاعاتي را مطابق با ارز،، قابلیت اعتماد يا اثر تجاري طبقه بندي اا خدمت و مشتري بايد دارايي ارائه دانده

 کند. براي ار طبقه ارائه دانده خدمت و مشتري بايد يک سطح قابل قبول از خطر را تعريف کنند و بپیيرند.

 تعریف الزامات 6-6-3

 خط مشی امنیت اطلاعات 6-6-3-1

ي قراردادي بايد مبنايي از يک خط مشي امنیت اطلاعات را اا  امات قانوني و تنظیمي و ادت امخدمت، اد اد امات

 ي فی يکي، اجرايي و فني امنیت اطلاعات طراحي رده جهتاا فراام کند. خط مشي بايد استفاده از کنترل

سي را جهت داي کند. ي امنیت اطلاعات، براي مثال قابلیت اعتماد، يکپارچگي و قابلیت دستراا حفظ دارايي

 و خدمات تايید رود. ااي مديريت خدمات سامانهخط مشي بايد از سوي مديران پاسخگوي 

ي فی يکي، اجرايي و فني مورد نیاز جهت تضمین قابلیت اا دامنه خط مشي امنیت اطلاعات بايد رامل کنترل

رود اما  ااي مديريت خدمات سامانهبرد ي اطلاعاتي در دامنه کاراا اعتماد، يکپارچگي و قابلیت دسترسي دارايي

ااي مديريت  سامانهنبايد به اين موارد محدود رود. دامنه خط مشي امنیت اطلاعات ممکن است از دامنه کاربرد 

 جهت تطبیق با نیازااي تجاري تجاوز کند. خدمات

داراي درک کافي درمورد ي داخلي اا و تامین کنندگان و گروه اا مديريت بايد تضمین کند که کارکنان، مشتري

 مضامین خط مشي و فهم اامیت توافق با آن استند.

ي اا ي خطر و طي بازبینياا ي از ارزيابيقسمتمديريت بايد تضمین کند که خط مشي امنیت اطلاعات به عنوان 

 امنیت اطلاعات مورد استفاده قرار گرفته است.

رويکرد مديريت خطرات رناخته رده امنیت  ي را درمورد معیار پیير، خطرات وراانماخط مشي بايد 

 اطلاعات، براي مثال مديريت کلمه عبور ارائه داد.

رود، براي  مي اجراي زماني منظم اا ي داخلي امنیت اطلاعات در فاصلهاا خط مشي بايد تضمین کند که بازبیني

 مثال درپي نقض امنیت اطلاعات يا درپي گستر، يک خدمت جديد يا تغییريافته.

روند و جهت  مي ي زماني منظم بررسياا مشي بايد تضمین کند که نتايج بازبیني امنیت اطلاعات در فاصله خط

 ياا پیيريگیرند. براي مثال، تصحیح آسیب مي براي بهبود امنیت اطلاعات مورد استفاده قرار اا رناسايي فرصت

 رناخته رده طي يک بازبیني امنیت اطلاعات.

-،فناوریاطلاعاتISO/IEC 27002تواندآشناییبامییتخصصیامنیتاطلاعاتهانداراینقشبرایکارکنا -یادآوری

کدعملبرایمدیریتامنیتاطلاعاتکمککنندهخواهدبود.ایناستانداردبینالمللیدرموردمضمونیک-امنیتیفنون

دهد.میارائهراهنماخطمشیامنیتی

 عاتی امنیت اطلاها کنترل 6-6-3-2
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ي امنیت اطلاعات بايد تضمین کنند که ااداف مديريت امنیت اطلاعات به دست آمده و خطرات امنیت اا کنترل

 توانند فی يکي، اجرايي يا فني بارند. مي ي امنیت اطلاعاتاا . کنترلاند ردهاطلاعات مديريت 

ي کااش خطر اا تبط و استراتژيکه خطرات مر اند رده مستند اا ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که کنترل

و تعداد دفعاتي را  اا ي بررسي کنترلاا داند. ارائه دانده خدمت بايد امچنین اختیارات و مسئودیت مي را ررح

 که بايد بررسي روند را تعريف کند.

ي که ي خارجاا ي امنیت اطلاعات را نی  جهت مديريت افراد و سازماناا ارائه دانده خدمت امچنین بايد کنترل

 نیاز به دسترسي، استفاده يا مديريت اطلاعات يا خدمات سازمان دارند تعريف کند.

 ارزیابی خطر 6-6-3-3

ي خطر منظم را جهت رناسايي خطرات امنیت اطلاعات را در محیط زنده اجرا کند اا بايد ارزيابي ISMفرآيند 

خطرات رناسايي رده مستند و اجرا رساندن اثر  کمینهي مشخص را جهت جلوگیري يا به اا و سپس کنترل

ي از طراحي و انتقال قسمتي مناسب خطر را به عنوان اا بايد اجرا ردن ارزيابي ISMکند. به علاوه فرآيند 

 خدمات جديد يا تغییريافته اجرا يا تضمین کند.

 ي خطر امنیت اطلاعات:اا خط مشي امنیت اطلاعات بايد تضمین کند که ارزيابي

 روند؛ مي ي زماني پیيرفته رده رامل خدمات جديد يا تغییريافته اجرااا در فاصله -ادف

 سوابق آنها ثبت رده و تنها براي کارکنان تايید رده قابل رويت است؛ -ب

 روند؛ مي نگهداريي تجاري اا طي مدت تغییر در نیازاا، فرآينداا و پیکربندي -پ

 کند؛ مي مکتواند بر يک خدمت اثر گیارد ک مي به درک چی ي که -ت

 کند؛ مي ي امنیت اطلاعات را تعريفاا اد امات براي بازبیني -ث

 کند. مي براي عملیاتي ردن را اطلاع رساني اا تصمیمات درمورد انواع کنترل -ج

 ي اطلاعاتي بايد مطابق با ماایت خطر و اثر تجاري بادقوه ارزيابي رود.اا خطرات براي دارايي

، فناوري ISO/IEC 27005ي امنیت اطلاعات آرنايي با اا مسئودیت براي کارکنان متخصص يادآوري

 مديريت خطر امنیت اطلاعات مفید خوااد بود. -امنیتي فنون -اطلاعات

   مدیریت خطرات امنیت اطلاعات6-6-3-4

ي امنیت اطلاعات بايد تضمین کند که ارائه دانده خدمت قادر به دستیابي به ااداف مديريت خدمت و اا کنترل

امچنین بايد امکان مديريت تمام خطرات رناسايي رده  اا اد امات خط مشي امنیت اطلاعات است. کنترل

 امنیت اطلاعات را براي ارائه دانده فراام کند.

 ي امنیت اطلاعات استند:اا يي از کنترلاا موارد زير مثال

 برقرار، اجرا و منتقل رود؛ خط مشي امنیت اطلاعات بايد براي کارکنان، تامین کنندگان و مشتري -ادف

 ي فرآيند مديريت امنیت اطلاعات بايد تعريف و تخصیص داده رود؛اا اختیارات و مسئودیت -ب

 تاثیرگیاري خط مشي امنیت اطلاعات بايد نظارت، سنجیده و ارزيابي رود؛ -پ

 نند؛ي قابل توجه امنیت اطلاعات بايد آموز، امنیت اطلاعات ببیاا کارکنان داراي نقش -ت

 کمک متخصص درمورد ارزيابي خطر و اجراي کنترل بايد قابل دسترسي بارد؛ -ث

 را در خطر قرار داند؛ اا کنترل مؤثر تغییرات نبايد عملیات  -ج
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رويدادااي امنیت اطلاعات در راستاي رويداد و فرآيند مديريت درخواست خدمت گ ار، داده رود و اودويت  -چ

 مناسب را تخصیص داد؛

صلاحیت مناسب جهت حل آن، بسته به اودويت و سطح کارکنان داراي  ت بايد براييداد امنیت اطلاعارو -ح

 اختیار لازم جهت دستیابي به سابقه رويداد امنیتي اف ايش يابد؛

 ج ئیات رويدادااي امنیت اطلاعات بايد تنها براي کارکنان داراي صلاحیت مناسب قابل رويت بارد؛ -ح

 سازمان تکمیل رود؛نظم خطر بايد جهت رناسايي تغییرات در آمادگي براي تحمل خطر ي ماا ارزيابي -د

ي امنیت اطلاعات برقرار رده اا ي منظم بايد جهت اطمینان دادن مطلوبیت خط مشي و کنترلاا بازبیني -ذ

 اجرا رود؛

 گرفته رود؛کار به مؤثر ر  خطوط مبناي امنیت اطلاعات بايد تعريف و به صورت 

 اقدام اودويت بندي رده به اوج برسد؛ي اا ، در برنامهروند ي امنیت اطلاعات بايد تحلیلاا ي بازبینياا فتهز  يا

 ي آموز، امنیت اطلاعات و سوابق آموز، بايد ايجاد و به روز نگه داري رود.اا س  برنامه

ي امنیت اطلاعات با ار اا ارائه دانده خدمت بايد با فرآيند مديريت تامین کننده جهت تضمین اينکه کنترل

کند  مي سازمان خارجي که داراي دسترسي به اطلاعات ارائه دانده خدمت است يا از اين اطلاعات بهره برداري

 .اند ردهرناسايي، مستند و مديريت 

 تغییرات و رویدادهای امنیت اطلاعات 6-6-3-5

ت تغییر و فرآيند مديريت درخواست خدمت و تغییرات و رويدادااي امنیت اطلاعات بايد مطابق با فرآيند مديري

 رويداد پرداز، روند.

براي تغییرات بايد جهت رناسايي ار نوع خطر امنیت اطلاعات جديد يا تغییريافته در نتیجه يک  اا درخواست

 ياا تغییر پیشنهادي ارزيابي رود. درخواست تغییر بايد درمقابل ار اثر بادقوه بر خدمات، فرآينداا و خط مشي

 ي امنیت اطلاعات موجود ارزيابي رود.اا موجود يا کنترل

ي امنیت اطلاعات اا ي سوابق رويداد امنیت اطلاعات و امچنین ارزيابياا ارائه دانده خدمت بايد از نتايج بررسي

 ي بادقوه براي بهبود استفاده کند.اا نواقص و فرصتجهت رناسايي  اا و بازبیني

 اسناد و سوابق 6-6-4

 تودید و نگهداري روند بايد رامل موارد زير بارند: ISMسوابق که بايد به وسیله فرآيند  اسناد و

 يک استراتژي امنیت اطلاعات؛ -ادف

 خط مشي امنیت اطلاعات؛ -ب

 برنامه امنیت اطلاعات؛ -پ

 ي مديريت امنیت اطلاعات؛اا رويه -ت

 ي امنیت اطلاعات؛اا گ ار، -ث

 ؛ISMدي فرآيند ي و کارآمقسمتي اثراا گ ار، -ج

 سوابق رويداد امنیت اطلاعات؛ -چ

 ي خطر امنیت اطلاعات؛اا ارزيابي -ح

 ي اطلاعات.اا فهرست داراي -ح
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ي خط مشي امنیت اطلاعات تحلیل قسمتاسناد و مدارک بايد به صورت دوره اي جهت ارائه اطلاعات درمورد اثر

اي امنیت اطلاعات، ورودي به برنامه براي بهبود مورد توجه رامل رونداا در رويداداي ديگر اا رود. ويژگي

 روند. مي اا سامانهو  اا خدمت و کنترل برروي دسترسي به اطلاعات، دارايي

 ها اختیارات و مسئولیت 6-6-5

ررح 7-2-6-6که در بند  طور اماني فرآيند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 :بارد رامل موارد زير بارد ISMي لازم در فرآيند اا مسئودیتاختیارات و  داده رده است،

و داده  ISMااي CIي ذينفع که مستل م دسترسي به اا قسمتمشتري، کارکنان ارائه دانده خدمت و  -ادف

 است؛

 کنند. مي ي امنیت اطلاعات را حفظاا کارکناني که کنترل -ب

 

 فرآیندهای رابطه 7

 تجاریمدیریت رابطه  7-1

 منظور از الزامات 7-1-1

بايد تضمین کند که سازوکاراا جهت مديريت روابط میان ارائه دانده خدمت و مشتريان برقرار  BRMفرآيند 

ي تجاري قابل دستیابي را اا رده است. خروجي از فرآيند بايد رضايت مشتري و ارائه ارز، از طريق خروجي

ي مشتري و ام ارائه دانده خدمت براي رناسايي و اودويت اا تد. قابلیت پاسخگويي و مسئودیقسمتبهبود 

ي مديريت روابط درحال پیشرفت میان ارائه دانده اا بندي اد امات خدمت بايد به رورني تعريف روند. رويه

 خدمت و مشتري بايد تعريف و پیگیري رود.

 ارد زير بارد:رامل مو ان ارائه دانده خدمت و مشتري بايدسازوکارااي مديريت روابط می

 يک فرد برگ يده رده که مسئول مديريت روابط مشتري و رضايت مشتري است؛ -ادف

ي تجاري و اد امات اا درک محیط تجاري، نیازاا و اودويتارتباطات منظم با مشتري جهت امکان پیير کردن  -ب

 براي خدمات جديد يا تغییريافته براي ارائه دانده خدمت؛

 لکرد با مشتري خدمات در محیط زنده.ي منظم عماا بررسي -پ

 مفاهیم 7-1-2

توانمندساز کلیدي در مقابل توسعه تطبیق استراتژيک بسوي ارائه دانده خدمت و بايد يک  BRMفرآيند 

ت که امشتري و ااداف ارائه دانده خدم کسب و کار اين فرآيند بايد از طريق تطبیق نیازااي مشتري بارد.

بايد به کااش ارنوع مانع درک رده يا  BRM. فرآيند تامین رود داد، ميبدست  را ارز، تجاري اف ايش يافته

 واقعي میان ارائه دانده خدمت و مشتري آن ررکت کند.

يي جهت اا بايد از سنجش SLMوجود دارته بارد. فرآيند  SLMو فرآيند  BRMبايد پیوندي قوي میان فرآيند 

خدمات به صورت جاري ارائه رده و سطوح بايد  SLM. فرآيند ارزيابي سطح عملکرد تعريف و استفاده کند

 خدمت در يک سطح عملیاتي را مديريت کند.
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 کسب و کار در آيندهبايد براي فعادیت ن ديک با مشتري جهت درک ااداف و جهت  BRMدر مقابل، فرآيند 

تواند پیش از نیازاا به  مي ماتبايد تضمین کند که تغییرات در خد BRMپیگیري رود. با انجام اين کار، فرآيند 

ي به طور اا وسیله مشتري برنامه ري ي رود. درک خوب از ااداف تجاري مشتري نی  بايد اجازه ارائه راه حل

 کند را فراام کند. مي ن ديک تطبیق رده که نیازااي تجاري مشتري را برآورده

 ، دارتن يک رابطه فردي با ار مشتريدرجايي که خدمات تجاري ب رگ به بسیاري از مشتريان ارائه روند

نسبت ي فردي. در اين مورد اا تواند دروار بارد. براي مثال، خدمات اينترنتي مورد استفاده به وسیله آستانه مي

 يربه چگونگي تعاملات ارائه دانده خدمت با چندين مشتري ملاحظاتي نسبت داده رود. سنجش رضايت مشت

ات برنامه ري ي رده و خدمات واقعي مطابق با اد امات مشتري استند مورد تواند جهت تضمین اينکه خدم مي

 استفاده قرار گیرد.

 

 تعریف الزامات 7-1-3

   کلیات 7-1-3-1

ي ذينفع، تامین کنندگان و تامین کنندگان وابسته اا قسمتي خود، ديگر اا ارائه دانده خدمت بايد مشتري

میان خدمات رناسايي و مستند رود. براي مثال، يک  اا وابستگيداراي قرارداد فرعي، به منظور درک کامل 

ي اا قسمتارائه دانده خدمت و قابلیت رم گیاري. خدمت مبتني بر اينترنت وابسته رده به درگاه وب ايمن 

 ي کاربري و واحدااي تجاري بارد.اا تواند رامل گروه مي ذينفع

با  اا ا نوع خدمات ارائه رده طبقه بندي کنند. مشتريي خود را مطابق باا ارائه دانده خدمت بايد مشتري

يي مشابه جهت بهبود اثرگیاري و کارآمدي گروه بندي روند. فرآيندااي اا توانند به رو، مي مشابه خصوصیات 

توانند براي ار نوع مشتري در يک سطح داراي ج ئیات متفاوت  مي تعريف رده به وسیله ارائه دانده خدمت

 بارد.

نده خدمت بايد افراد داراي نام را به عنوان يک نقطه منفرد رورن که مسئول مديريت رابطه و رضايت ارائه دا

رناسايي کند. اين فرد ممکن است براي مديريت رابطه مشتري در يک مبناي  مشتري براي ار مشتري است

 يگر بارد.تمام وقت انتخاب رده بارد يا ممکن است درصورت مقتضي، داراي نقشي مرکب با نقش د

، ااي مدير روابط کسب و کار و مدير سطح خدمات  اين امکان وجود دارد که توسط رخص يکساني  براي نقش

. درصورتي که فرد مشابه داراي ار دو نقش انجام گیرد SLMو  BRMمیان فرآيندااي به ددیل رابطه ن ديک 

ت درحادي که استراتژيک اس BRMيند را تشخیص داد: فرآ اا بارد، توضیحات نقش بايد ماایت مختلف نقش

نظرات  چنین نقطهعملیاتي يا تاکتیکي است. خطرات دارتن يک فرد اجرا کننده اين دو نقش با  SLMفرآيند 

 متفاوتي نی  بايد مديريت روند.

سازوکارااي ارتباطي برقرار رده با مشتري بايد رامل جلسات فاقد عمومیت و جلسات غیررسمي، به علاوه 

 هارسمي و مستند رده بارد. اين ارتباطات بايد رابطه اي را با مشتري ايجاد کند، تغییرات را در اودويتجلسات 

 گرداند. مي جهت اقدام به ارائه دانده خدمت بازرناسايي کند و سپس ارتباط را  را و ااداف تجاري
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تجاري، اد امات مشتري و  سازوکارااي ارتباطي بايد به درک محیط تجاري که در آن خدمت، رامل نیازااي

کند. ارائه دانده خدمت بايد از اين اطلاعات جهت پاسخ به نیازااي رناسايي رده  مي تغییرات عمده عملیات

 استفاده کند.

 توانند از يک اب ار جهت پیگیري و مديريت اطلاعات درمورد مشتري استفاده کند. مي ارائه داندگان خدمت

 مت مشتریی مدیریت خدها بررسی 7-1-3-2

ارائه دانده خدمت بايد جلسات رسمي را با مشتري جهت بررسي رضايت مشتري، جهت استراتژيک و 

اا و عملکرد، تغییرات SLAي اا استثناءااي مهم در عملکرد خدمات برگ ار کند. اين جلسات بايد رامل بررسي

 در سازمان ارائه دانده خدمت و تغییرات در سازمان مشتري بارد.

بايد در جلسات ررکت کنند. جلسات بايد ازپیش برنامه زمانبندي روند و به صورت  اا قسمتان تمام نمايندگ

ي مهم مانند اا سالانه برگ ار روند. کثرت واقعي بايد به وسیله نر  تغییر در اد امات حدمت، پروژه کمینهمنظم، 

ارائه دانده خدمت و مشتري نر   زماني کهخدمات جديد و کیفیت خدمت ارائه رده تحت تاثیر قرار گیرد. 

جلسات بايد يي درمورد کیفیت خدمات وجود دارد، اا کنند يا زماني که نگراني مي بالايي از تغییرات را مديريت

ي اا تکرار بیشتري دارته بارند. براي مثال، نر  سريع تغییر در اد امات خدمت، پروژهسالانه  کمینهنسبت به 

تواند  مي غییريافته. برگ اري جلسات بررسي مشتري بیش از چهاربار در يک سالمهم مانند خدمات جديد يا ت

 .دارته باردزماني که محتواي ناکافي براي جلسه براي نمايندگان مديريت حاضر وجود دارته بارد اثر عکس 

ح تواند به رناسايي خدمات يا تغییرات جديد در خدمات موجود يا سطو مي ي مشترياا ي بررسياا خروجي

اا و قرارداداا از طريق فرآيند SLAخدمت منجر رود. ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که تغییرات در 

 کند. مي برقرار رده پیروي SLMروند و از فرآيند  مي مديريت تغییر مديريت

 رديابي اد امات مشتري براي تغییرات خدمت بايد برقرار رود.

 رضایت مشتری 7-1-3-3

ت بايد سازوکاري رسمي را براي ثبت رضايت مشتري برقرار کند. کثرت و مقیاس ار نوع ارائه دانده خدم

سنجش بايد از پیش از سوي مشتري پیيرفته رده بارد و اين امر بايد رامل نمونه اي از کاربران جهت بررسي 

   رناختهنی 7يي ممکن است اغلب به وسیله می خدمت که به عنوان پشتیبان سطح اا بارد. چنین فعادیت

درست رضايت مشتري، سنجش رود، در پي تفکیک رويداد/ مسئله ادايت رود. اگرچه، براي سنجش  مي

ي خدمت، ا ينه واقعي، ا ينه درک رده اا وسیعتر بايد انجام گیرد، که براي مثال رامل تعداد و نوع درخواست

ي بهبود رناسايي، تحلیل و اا ترود. نتايج بايد جهت رناسايي فرص مي و ارز، تجاري خدمات ارائه رده

 بررسي روند.

توانند ارنوع مسئله ضروري  مي نتايج بررسي رضايت بايد طي زمان سنجیده رود، به طوري که روندااي رضايت

 يا بهبودااي رناسايي رده را دنبال کنند.

ه ار رکايت ي خدمت مستند رده بايد رامل ثبت، تحقیق، اقدام برروي آن، گ ار، و خاتماا رويه رکايت

دريافت رده خدمت بارد. اين امر بايد دربرگیرنده يک رويه اف ايشي جهت استفاده درصورتي که مشتري با 

تفکیک يا اقدامات پیشنهادي موافقت نکند و يا آنها را نپیيرد، بارد. رکايت بايد تا زماني که مشتري توافق نامه 

 از بماند.تواند خاتمه يابد را ارائه نکند ب مي رسمي را که
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درک، تعريف و داد را  مي ارائه دانده خدمت بايد درمورد اينکه چه چی ي يک رکايت رسمي خدمت را تشکیل

با مشتري به توافق برسد. يک رکايت رسمي خدمت معمولا بسیار جدي است و به يک رکل نورتاري به جاي 

تري به مدير ارائه دانده خدمت ارسال رود. رکايت خدمت رسمي بايد به وسیله مدير مش مي رکل کلامي ارائه

 بارد اما خود آنها رکايت نیستند. اا تواند ددیل رکايت مي رود. يک رويداد يا مسئله

که بتوانند جدي گرفته ردن و اقدام  يخروجي بررسي رکايت بايد خلاصه و به مشتري گ ار، رود به طور

 ي خود را ببینند.اا برروي گ ينه

 اسناد و سوابق 7-1-4

 بايد رامل موارد زير بارد: BRMمستند سازي براي فرآيند 

ي کلیدي، خدمات مصرف اا ي ذينفع/مشتري، رامل اطلاعات حساب کاربري ابتدايي، نقشاا قسمتررح  -ادف

 رده؛

 انتخاب رده جهت به ارتراک گیاري با مشتري؛مشخصه يک نقش براي فرد  -ب

 میان مشتري و ارائه دانده خدمت؛دستورجلسه و صورت جلسه از ار جلسه رسمي  -پ

 يي از ار جلسه رسمي میان مشتري و ارائه دانده خدمت؛اا ياددارت -ت

 خلاصه متريک خدمت نشان دانده عملکرد کلي ارائه دانده خدمت؛ -ث

 ي خدمت؛اا رويه رکايت -ج

 و اقدامات صورت گرفته؛ اا سوابق رکايت -چ

 تحقیق/سنجش رضايت مشتري؛ -ح

 رسي، تحلیل و اقدام رضايت؛سوابق بر -ح

 از رضايت مشتري از بازخورد مشتري. اا خلاصه خروجي -د

 ها اختیارات و مسئولیت 7-1-5

ررح داده  7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 يد رامل:با BRMي لازم در فرآيند اا ، اختیارات و مسئودیتاند رده

، رامل جمع آوري و اا ي کلي رضايت مشتري، فعادیتاا نقش تحلیلگر تجاري مسئول اجرا کننده فعادیت -ادف

 ، داده رضايت مشتري؛اا تحلیل رکايت

 نقش مدير رابطه تجاري، مسئول: -ب

   بهبود رضايت مشتري براي ار مشتري؛7

   عمل به جاي مشتري در سازمان ارائه دانده خدمت؛2

 و کارآمد میان ارائه دانده خدمت و مشتري؛ مؤثر برقراري سازوکارااي ارتباطي   3

 ؛اند ردهي خدمت با مشتري و تضمین اينکه بهبوداا و اقدامات انجام اا   اجراي بررسي6

منعکس رده  SLMاا و ديگر اسناد به وسیله فرآيند SLA  تضمین اينکه ار نوع تغییر در اد امات مشتري در 3

 است؛

 ؛SLM  ارتباط با فرآيند 4

 ؛اند ردهي رسمي خدمت جهت تضمین اينکه براي رضايت مشتري حل اا   مديريت رکايت1
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   تضمین اينکه سنجش رضايت مشتري به صورت روزانه انجام و نتايج تحلیل، بررسي و برروي آنها اقدام3

 رود؛ مي

 يک زمان مناسب؛ و اقدامات حاصله به مشتري در   انتقال نتايج رضايت مشتري3

 رود؛ مي رسیدگي مؤثر نوع تشديد از مشتري در زمان مناسب و   تضمین اينکه ار79

   درک و برنامه ري ي براي اد امات تجاري آينده.77

تواند متغیر بارد، اگرچه مدير رابطه تجاري متعارف است. ديگر عناوين احتمادي مدير رابطه با  مي نام اين نقش

تواند بسته به ررايط با نقش  مي ارائه دانده خدمت بايد آگاه بارد که اين نقش اب استند.مشتري يا مدير حس

 ديگر ادغام رود يا به وسیله کل تیم اجرا رود.

اين نقش، ارائه دانده خدمت بايد نیاز به متخصص در تجارت خود ارائه دانده خدمت،  مؤثر به منظور اجراي 

اري مشتري را رناسايي کند. اين متخصص امچنین بايد براي انتقال اد امات ي تجاا فناوري و اد امات و اودويت

مشتري به متخصصین فناوري ارائه دانده خدمت مورد استفاده قرار گیرد. پیچیدگي اين نقش به معناي آن 

یص بايد به عنوان جنبه مهمي از نقش تشخ قسمتاست که توجه به ج ئیات و توانايي برقراري ارتباط با چندين 

ي موقیت اا فراتر از قابلیت اا داده رود. ارائه دانده خدمت امچنین بايد تشخیص داد که اين مسئودیت

 غیرتخصصي پايین است.

 مدیریت تامین کننده 7-2

 منظور از الزامات 7-2-1

براي مديريت تامین کنندگان جهت تضمین تدارک خدمات کیفیت ادف از فرآيند مديريت تامین کننده بايد 

يي از فرآينداا يا خدمات، اا قسمتتوانند از تامین کنندگان براي عمل  مي پارچه بارد. ارائه داندگان خدمتيک

يا تامین اج اء مانند سخت اف ار و نرم اف ار استفاده کنند. فرآيند مديريت تامین کننده بايد براي تمام 

يي از اا قسمتدااي عملیات تامین کنندگان يا مورد استفاده قرار گیرد. اين فرآيند رامل فرآين کنندگانتامین

تواند يک مکمل مفید براي فرآيند  مي رود. فرآيند مديريت تامین کنندگان مي فرآينداا براي ارائه دانده خدمت

SLM کنند بارد. مي يي که به عنوان تامین کننده عملاا ي داخلي و مشترياا براي مديريت گروه 

 مفاهیم 7-2-2

 ت تامین کننده بايد موارد زير را تضمین کند:ي مديرياا رويه

 کنند؛ مي ي خود را نسبت به ارائه دانده خدمت درکاا تامین کنندگان ادت ام -ادف

 روند؛ مي ي پیيرفته رده در دامنه و سطوح پیيرفته رده خدمت برآوردهاا اد ام -ب

 روند؛ مي مديريت اا و ادت ام اا تغییرات در اد ام -پ

 روند؛ مي ثبت اا قسمتي تجاري میان تمام اا انتقال -ت

 مشااده رود و برروي آنها اقداماتي صورت گیرد؛تواند  مي اطلاعات درمورد عملکرد تمام تامین کنندگان -ث

 ااي ارائه دانده خدمت با مشتري با قراردادااي تامین کننده مطابقت دارند.SLA -ج

 تعریف الزامات 7-2-3

 مدیریت قراردادها 7-2-3-1
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ارائه دانده خدمت بايد يک فرد تماس گیرنده مسئول روابط با ار تامین کننده را تعیین کند. امچنین بايد 

يي به آنها استند اا ي تعیین رده میان تامین کنندگاني که خدمات و اج اء خدمات داراي وابستگياا تماس

 وجود دارته بارند.

ته رده در براي تامین کننده بارند. ااداف خدمت پیيرفقرارداداا بايد رامل اد امات و سطوح خدمت لازم 

بیان روند. درصورتي که سطوح  ي ارائه دانده خدمت با مشتريااSLAبايد جهت تضمین  قرارداد تامین کننده 

ي توسعه داده رده جهت حل خطر اا اا مطابقت ندارته بارند، بايد به عنوان خطر براي برنامهSLAخدمت با 

 ديريت رود.در زمان مناسب م

يک بررسي سالانه بايد  کمینهتمام قراردادااي تامین کننده بايد محتوي يک برنامه زمانبندي بررسي بارد. 

برنامه ري ي رود. بررسي بايد ارزيابي کند که آيا ااداف تجاري براي منبع يابي يک خدمت يا يک ج ء خدمت 

یيرفته رده در مقابل ااداف خدمت در قرار داد دست ماند و تامین کننده به عملکرد پ مي قابل اطمینان باقي

 رود. مي يافته

بايد يک فرآيند به رورني تعريف رده براي مديريت ار قرارداد وجود دارته بارد. فرآيند براي تصحیح قرارداد 

تاثیر نی  بايد به رورني تعريف رود. ارنوع تغییر در اين رويه بايد رسما به اطلاع تمام تامین کنندگان تحت 

 قرارگرفته برسد.

بارد، مبناي آنها بايد به رورني بیان رود و مطابقت با اد امات  اا درصورتي که يک قرارداد رامل جرايم يا پادا،

 و ااداف خدمت سنجیده و گ ار، رود.

داد ي از يک خدمت را فراام کند، ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که قرارقسمتزماني که تامین کننده بايد 

با تامین کننده رامل امه موارد ضروري جهت امکان پیيرکردن دستیابي به اد امات مرتبط با مشتري بارد. اين 

امر بايد پیش از متعهد ردن نسبت به مشتري تضمین و مستند رود. تامین کننده امچنین بايد بپیيرد که ارائه 

که در بند  طور امانده به وسیله تامین کننده دانده خدمت داراي نظارت بر فرآيندااي مديريت خدمت اجرا ر

 ررح داده رده است، خوااد بود. 6-2

ي زماني برنامه ري ي رده، گوااي را درمورد اينکه تامین کننده تمام اد امات اا ارائه دانده خدمت، در فاصله

ه اين اد امات بدون تناقض کند ک مي تضمین مؤثر کند و داراي فرآيندااي کیفي که به طور  مي قرارداد را برآورده

کند. اين امر ممکن است به وسیله تامین کننده خدمتي که تامین کننده را مورد  مي انجام خوااد رد را احراز

 داد بدست آيد. مي بازبیني قرار

ي پیرامون خدمت با قرارداد فرعي بايد جهت رناسايي اا و بازبیني اا ي جلسات، بررسياا تمام خروجي

بود مورد بررسي قرار گیرند. درجايي که تغییرات مورد نیاز استند، بايد با استفاده از فرآيند ي بهاا فرصت

 مديريت تغییر کنترل روند.

 جزئیات تامین کننده 7-2-3-2

ارائه دانده خدمت بايد موارد پیش رو براي ار خدمت و تامین کننده، حتي درصورتي که اين موارد در قرارداد 

 کند: رامل نشوند برقرار

 ؛اا و مسئودیت اا تعريفي از خدمات، نقش -ادف

 دامنه کاربرد و قابلیت خدمت؛ -ب
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 اد امات جهت برآورده ردن به وسیله تامین کننده؛ -پ

 ااداف، جرايم يا عواقب تعريف و پیيرفته رده خدمت براي ااداف دست نیافته رده خدمت؛ -ت

 ؛هيا اندازه پايگاه داد اا اد خدمات رسان، تعداا حجم کاري مانند تعداد تبادل خصوصیات -ث

 ؛SLAي پیيرفته رده براي اا معیار استثناء -ج

 فرآيند مديريت قرارداد، سطوح تصديق و برنامه خروج قرارداد؛ -چ

 اصطلاحات پرداخت درصورت ارتباط؛ -ح

 عوامل و سوابق گ ار، پیيرفته رده عملکرد بدست آمده. -ح

 ان با قراردادد فرعی مدیریت تامین کنندگ 7-2-3-3

بايد رورن رود که آيا ارائه دانده خدمت با تمام تامین کنندگان به صورت مستقیم در ارتباط است يا با تامین 

 پیيرند. مي کنندگان پیشرو که اريک مسئودیتي را براي تامین کنندگان با قرارداد فرعي

بدست آورند که تامین کنندگان پیشرو به طور رسمي ارائه دانده خدمت بايد گوااي را از تامین کنندگان پیشرو 

ادايت  ISO/IEC 20000-1کنند. اين گواه بايد به وسیله اد امات  مي تامین کنندگان با قرارداد فرعي را مديريت

و  اا ي تمام تامین کنندگان داراي قرارداد فرعي و مسئودیتاا رود. براي تامین کنندگان پیشرو بايد اد ام ثبت نام

ابط آنها ايجاد رود. اين اطلاعات بايد در درصورت د وم در اختیار ارائه دانده خدمت قرار گیرد. مثادي از تامین رو

 ISO/IECنشان داده رده و از  3ي از يک خدمت که در رکل قسمتکنندگان و تامین کنندگان با قرارداد فرعي 

TR 20000-3 کند. مي گرفته رده است را فراام 

 
 ی از رابطه با تامین کنندگان پیشرو و تامین کنندگان دارای قرارداد فرعیمثال -3شکل 

 قراردادی اتمدیریت اختلاف 7-2-3-4

ارائه کننده خدمت و تامین کننده بايد درمورد فرآيند مديريت اختلافات توافق دارته بارند. اين امر بايد براساس 

رود. يک مسیر اف ايشي بايد براي اختلافاتي که  قرارداد تعريف و ارجاع داده رود و درصورت د وم اجرا

در دسترس بارد. اين فرآيند بايد تضمین کند که توانند از طريق اب ارااي متداول ارتباطي حل روند نمي

 اختلافات ثبت رده، تحقیق رده، برروي آن اقدام رده و به صورت رسمي خاتمه يافته است.

 خاتمه قرارداد 7-2-3-5
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امل تدارک براي خاتمه قرارداد، چه در پايان پیش بیني رده چه نابهنگام بارد. قرارداد بايد رفرآيند مديريت 

 اا ديگر در پايان قرارداد بارد. بندااي خاتمه قرارداد بايد مسئودیت بايد براي انتقال خدمت به سازمان امچنین

نرم اف ار، سخت اف ار و داده را رورن ي اا ، مادکیت داراي فکري، مجوزاا براي خاتمه يا انتقال خدمت، ا ينه

 کند.

 اسناد و سوابق 7-2-4

کپي تايید رده از تمام قراردادااي تامین کننده بايد به وسیله ارائه دانده خدمت و تامین کننده نگهداري رود. 

ده به قرارداداا بايد رامل يا مرجع تعريف و رناسايي خدمت فرآيندااي مديريت خدمت که تمام خدمات ارائه ر

داد بارد. سطح مشترک میان فرآيندااي عمل رده به وسیله  مي وسیله تامین کننده را تحت پورش قرار

 بايد مستند رود. قسمتچندين 

 ارائه دانده خدمت بايد امچنین موارد زير را نی  نگه دارد:

، ارائه دانده خدمت، ي ذينفع، رامل مشترياا قسمتي تمام اا و روابط در سازمان اا ، مسئودیتاا نام -ادف

 تامین کننده پیشرو و ار تامین کننده با قرارداد فرعي؛

گواه اينکه ارائه دانده خدمت به صورت رسمي تامین کننده را رامل سوابق و اقدامات از جلسات بررسي -ب

 از ار بازبیني قرارداد فرعي مديريت کند؛ اا قرارداد دوره اي و گ ار،

ا قرارداد فرعي ه رده بالا که تامین کنندگان پیشرو به صورت رسمي تامین کنندگان بگواه، مشابه مورد ارار -پ

 کند. مي را مديريت

  ها اختیارات و مسئولیت 7-2-5

ررح  7-2-6-6ي فرآيند به صورتي که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 ي لازم در فرآيند مديريت تامین کننده بايد رامل موارد زير بارد.اا یت، اختیارات و مسئوداند ردهداده 

مدير روابط تامین کننده، يک فرد مسئول تعیین رده براي مديريت رابطه ارائه دانده خدمت با يک تامین  -ادف

ر اين رود. درجايي که چندين نفر از کارکنان د مي کننده مشخص. اين مورد رامل مديريت قرارداد و عملکرد

حضور دارند، بايد رويه اي جهت تضمین اينکه اطلاعات درمورد عملکرد تامین کننده ثابت، قابل  اا فعادیت

 مقايسه، مشااده رده است و برروي آن اقدام رده وجود دارته بارد.

 فرد تماس گیرنده تعريف رده در ار تامین کننده. -ب

 

 فرآیندهای تفکیک 8

 رویدادمدیریت درخواست خدمت و  8-1

 منظور از الزامات 8-1-1

تفکیک به ي خدمت و رويداداا به طور ثابت مديريت روند تا اا فرآيند درخواست خدمت و رويداد بايد درخواست

 ي زماني و ااداف پیيرفته رده خدمت دست يافته رود.اا در چهارچوبرويداد يا برآورده ردن درخواست 
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 مفاهیم 8-1-2

ي خدمت و رويداداا را اا و کارآمد تمام درخواست مؤثر مت و رويداد بايد مديريت فرآيند مديريت درخواست خد

ي از فرآيند درخواست قسمتتجاري و مشتري امکان پیير کند. داده جمع آوري رده به عنوان  اا مطابق با اودويت

 ر گیرد. اين دادهخدمت و رويداد بايد جهت نظارت بر عملکرد در مقابل ااداف مرتبط خدمت مورد استفاده قرا

 ي خدمت به مشتري قرار گیرد.اا تواند در گ ار، مي

تواند به عنوان يک وقفه برنامه ري ي رده براي يک خدمت، کااش در کیفیت خدمت يا خرابي  مي يک رويداد

تواند رامل  مي ي خدمتاا ي درخواستاا مورد پیکربندي که تاکنون بر خدمت اثر نگیارته است بارد. مثال

و از پیش تايید رده، درخواست براي  رده رات استاندارد، براي مثال خطر کم، تغییرات به خوبي تعريفتغیی

 ي دسترسي به خدمات استاندارد بارد.اا يا درخواست راانمااطلاعات، 

فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد از سوي دو رويه مستند رده مج ا پشتیباني رود. اودین رويه 

ي خدمت است. دو رويه بايد موارد زير را تعريف اا مديريت رويداداا و دومین رويه براي مديريت درخواستبراي 

 کند:

 ي خدمت و رويداد؛اا ثبت سوابق ثابت درخواست -ادف

 ي خدمت و رويداد مبتني بر ااداف خدمت پیيرفته و مستند رده؛اا اودويت بندي و طبقه بندي درخواست -ب

ي بالا با اا ي خدمت که در پاراگرافاا روري جهت حل رويداداا و برآورده کردن درخواستي ضاا فعادیت -پ

 ؛اند ردهج ئیات بیان 

اقدامات مورد نیاز جهت به روز رساني و خاتمه رويداد و ثبت سوابق درخواست خدمت در تايید از سوي  -ت

 ؛کاربري که رويداد آن را حل کرده و درخواست خدمت برآورده رده است

اف ايش به صورت مناسب جهت تضمین تفکیک يا برآورده ردن ار درخواست خدمت يا رويداد مطابق با  -ث

 سطوح خدمت پیيرفته رده.

ت خدمت و رويداد بايد رامل مقايسه رويداداا در مقابل خطااا و مسائل رناخته رده و ي درخواساا رويه

 ي خدمت در مقابل فهرست خدمات بارد.اا درخواست

 تعریف الزامات  8-1-3

 ی خدمت و رویدادهاها دریافت و ثبت سابقه درخواست 8-1-3-1

سازوکاراايي را براي دريافت و ثبت سابقه براي فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد  اا رويه

 ي خدمت و رويداد تعريف کند. اين امر بايد موارد زير را تضمین کند:اا درخواست

 بت جهت انجام امور؛يک رويکرد ثا -ادف

 ذخیره سازي و بازيابي داده درصورت د وم توسط يک سازمان؛ -ب

ي ارتباطي مناسب ار دو در ساعات پیيرفته رده خدمت و خارج از ساعات مورد استفاده اا مجرااا/ رو، -پ

 گیرند و در دسترس استند. مي قرار

دي روند که در راستاي اودويت و تعهد ادف ي خدمت و رويداداا بايد به صورتي طبقه بناا تمام درخواست

خدمت برروي آنها اقدام صورت گیرد.  طبقه بندي براساس نوع درخواست خدمت يا رويداد بايد رامل تعیین 
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رناسايي کارکناني که ممکن است در رود که در مقابل بايد به  مي اا تحت تاثیر قرار گرفته اندCIاينکه کدام 

 کت کنند کمک کند.تفکیک يا برآورده ردن رر

اودويت بايد براساس رسید درخواست خدمت يا رويداد، يا ارچه زودتر پس از آن از سوي مشتري پیيرفته رود. 

 تعیین اودويت بايد مبتني بر ارزيابي اثر و فوريت درخواست خدمت يا رويداد مورد بحث بارد.

ي واکنش نسبت به اا دي و تعیین اينکه آيا رويهي خدمت و رويداداا بايد براي مفاایم امنیتي احتمااا درخواست

اجرا رود، سنجیده رود. براي مثال کارکنان عملیاتي بايد رويداد امنیتي بايد علاوه بر واکنش عملیاتي معمول 

ي برقرار رده جهت تعیین اينکه آيا بايد با کارکنان امنیت اطلاعات يا کارکنان اجرايي پايین بايد اا داراي رويه

 رقرار رود و يا خیر، بارد.تماس ب

ي از قسمتي خدمت و رويداد به عنوان اا مبتني بر اثر و فوريت بايد براي درخواست اا ربکه اي از اودويت

ي تفکیک ادف براي رويداداا مبتني بر اودويت اا ااداف خدمت توسعه يابند. مثادي از زمانتشخیص و پیير، 

ااداف مبتني بر ار يک از چندين دسته بندي بايد براي نشان داده رده است. اصول کلي  7در جدول 

 ي خدمت و رويداداا اتخاذ رود.اا درخواست

 

 ها ی هدف تفکیک رویداد مبتنی بر اولویتها مثال شبکه زمان -1جدول 

  اثر

 فوريت مهم بالا متوسط پايین

روز:  2تفکیک در 
P4 

روز:  7تفکیک در 
P3 

 6تفکیک در 

 P2ساعت: 

 2تفکیک در 

 P1ساعت: 

 بالا

روز:  3تفکیک در 
P5 

روز:  2تفکیک در 
P4 

روز:  7تفکیک در 
P3 

 6تفکیک در 

 P2ساعت: 

 متوسط

روز:  3تفکیک در 
P6 

روز:  3تفکیک در 
P5 

روز:  2تفکیک در 
P4 

روز:  7تفکیک در 
P3 

 پايین

 

لفي دارته بارند و به يک ي ادف مختاا توانند زمان مي ي خدمتاا براي رويداداا است، اما درخواست 7جدول 

 جدول مج ا نیاز دارند.

 چرخه حیات درخواست خدمت و رویداد و استفاده از داده 8-1-3-2

 ي از فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد تعريف روند.قسمتموارد زير بايد به عنوان 

 ي خدمت و رويداد؛اا رناسايي منابع ورودي براي درخواست -ادف

 براي ايجاد و به روزرساني سوابق درخواست خدمت و رويداد؛ اا مسئودیت -ب

پايگاه داده رناخته رده، فهرست خدمات، ديگر اسناد و سوابق استفاده از منابع اطلاعاتي مناسب، براي مثال  -پ

 مرتبط؛

 رابطه با/ سطح مشترک با فرآيند مديريت مسئله؛ -ت

 سلسله مراتبي و اختیار تقاضاي انجام کار؛، انواع عملیاتي و اا تشديد، رامل محرک قواعد -ث
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سطح مشترک با فرآيند مديريت تغییر انگامي که درخواست تغییر براي ايجاد امکان تفکیک رويداداا يا  -ج

 گیرد. مي مورد استفاده قرار ي خدمتاا برآورده ردن درخواست

 مسئودیت تايید تفکیک رويداد يا برآورده ردن درخواست خدمت؛ -چ

از  مؤثر مشي و رويکرد خاتمه درخواست خدمت يا رويداد، براي مثال فرآيند بايد به دنبال تايید بازيابي خط  -ح

کاربر يا مشتري بارد، پس از آن سابقه ثبت را به روز رساني کند و درنهايت سابقه را براساس حادت خاتمه يافته 

 تنظیم کند.

تواند فرضیه اي غیردقیق را درمورد اينکه  مي رائه دانده خدمتاز کاربر يا مشتري، ا مؤثر بدون تايید بازيابي 

 رکل داد.رويداد حل رده يا درخواست خدمت برآورده رده است را 

 رویه رویداد مهم 8-1-4

بردن رويدادااي کار بهفرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد رامل يک رويه مستند رده به ويژه براي 

کند و مستل م توجه ويژه براي حل ردن آن  مي مهم به طور کلي بالاترين اثر را تحمیلمهم بارد. يک رويداد 

 است.

 رويه رويداد مهم بايد موارد زير را تعريف کند:

 داد؛ مي چه چی ي يک رويداد مهم را تشکیل -ادف

 چه کسي داراي اختیار اظهار يک رويداد مهم است و چگونه اظهار خوااد رد؛ -ب

 را اماانگ و کنترل کند و چه کسي بايد ررکت دارته بارد؛ اا د فعادیتچه کسي باي -پ

 ي تفکیک اجرا خوااند رد؛اا چگونه تلا، -ت

 چه ارتباطاتي بايد طي رويدادااي مهم و پس از آنها فراام روند؛ -ث

 قادب، زمانبندي و ررکت کنندگان لازم براي يک بررسي رويداد مهم در پي تفکیک؛ -ج

اتفاقي که درخواست تداوم خدمت ک با فرايند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت، در سطوح مشتر -چ

 لازم است.

 اسناد و سوابق 8-1-5

اسناد و سوابق که بايد به وسیله فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد نگهداري روند بايد رامل موارد زير 

 بارند:

 اد؛ي مديريت درخواست خدمت و رويداا رويه -ادف

 سوابق رويداد؛ -ب

 سوابق درخواست خدمت؛ -پ

 ي رويداد مهم؛اا ي اقدام و بررسياا سوابق رويداد مهم، رامل برنامه -ت

 ي خدمت و رويداد درمورد يک دروه زماني معین؛اا درمورد درخواست اا گ ار، -ث

ايي که از ااداف خدمت ي عملکرد برآورده ردن درخواست خدمت و تفکیک رويداد، رامل رويدادااا گ ار، -ج

 ؛اند شدهتخطي رده و يا برآورده ن

 ي صدا؛اا ي آماري درمورد انواع تماس، انواع خاتمه تماس، طبقه بندي تماس، خرابياا گ ار، -چ
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تواند رامل  مي ي خدمت و رويداداا، که عوامل کیفياا بردن درخواستکار بهي استثناء براي بداا گ ار، -ح

ابق ، رويدادااي دوباره باز رده و سواا ي اودويت، اف ايشاا طبقه بندي نادرست، تنظیم يي ماننداا طبقه بندي

 درخواست خدمت با داده نادرست بارد

 رويدادااي عبور کرده به فرآيند مديريت مسئله براي تحقیق مسئله؛ -ح

 .يا درجايي که اقدام اتخاذ رده است اند ردهاريک از بهبودااي بادقوه که رناسايي  -د

 ها اختیارات و مسئولیت 8-1-6

ررح  7-2-6-6که در بند  طور اماني فرآيند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

ي لازم در فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد رامل موارد اا ، اختیارات و مسئودیتاند ردهداده 

 فهرست رده زير بارد.

و کارکنان  اا ير رويداد مهم، مسئول درخواست فرآيند مديريت رويداد مهم، تیم پاسخ و رناسايي نقشمد -ادف

 لازم براي ار رويداد مهم.

ت درحال پیشرفت با ، که نقش ارتباطات را براي گردآوري داده نشانه اودیه و ارتباطا7پشتیباني سطح  -ب

 کاربران نهايي.

رويدادااي  اا تعیین روند. به اين گروه 3و سطح  2به عنوان پشتیبان سطح  توانند مي ي تفکیک کهاا گروه -پ

ي فني و تجربه فراتر از موارد اا يابد و نوعا داراي مهارت مي تشديد رده را براي تشخیص و تفکیک اختصاص

 را خوااند دارت. 7کارکنان پشتیبان سطح 

 .ابد تا به تکمیل ار درخواست خدمت کمک کنندي مي ي ارائه خدمت که به آنها وظايفي اختصاصاا گروه -ت

و  اا توانند خدمات پشتیباني را به طوري که در توافق نامه مي تامین کنندگان و فرورندگان خارجي که -ث

 روند ارائه داند. مي قراردادااي پي ري ي

 مدیریت مسئله 8-2

 منظور از الزامات 8-2-1

ي ثابت را از اا کند و تفکیک مي خته، اساسي رويداداا را رناساييفرآيند مديريت مسئله دلايل ريشه اي نارنا

داد. فرآيند مديريت مسئله امچنین به صورت فعالانه از ر  دادن  مي طريق فرآيند مديريت تغییر پیشنهاد

 کند. مي رويداداا از طريق تحلیل روند و پیشنهادات اقدام پیشگیرانه، پیشگیري

 مفاهیم 8-2-2 

اثر مسئله بايد دلايل ريشه اي رويداداا را بررسي کند. فرآيند مديريت مسئله سپس بايد  فرآيند مديريت

برساند يا از  کمینهي ثابت پیشنهادي از طريق فرآيند مديريت تغییر به اا رويداداا و مسائل را از طريق راه حل

 آنها بپرای د.

رامل رفع موقتي زماني که ددیل ريشه اي فرآيند مديريت مسئله امچنین بايد سوابق خطاي رناخته رده را 

 تواند جهت تضمین تفکیک  مي اساسي رناسايي رده بارد تودید و مديريت کند. سوابق خطاي رناخته رده

 رويداد و فراگیري سازماني مورد استفاده قرار گیرد. مؤثر
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يت مسئله مورد استفاده را ي مديراا فرآيند مديريت مسئله بايد داراي يک دامنه تعريف رده بارد و بايد رو،

را تواند معیار براي مسائل اودويت بندي و تحقیق رده  مي تعیین کند. دارتن يک خط مشي مديريت مسئله که

 تعريف کند مفید بارد.

مبتني بر رويداداايي است که پیش از اين ر   اا تمرک  ابتدايي بر فرآيند مديريت مسئله براي بسیاري از سازمان

ي ثابت براي بالاترين اثر و مسائل با خطر زياد، که اا م يت چشمگیري در يافتن تفکیک اا راي سازمانداده اند. ب

تواند وجود دارته  مي روند مؤثر ي ا ينه و قسمتتواند خدمات را قادر سازد تا قابل اطمینان تر، با اثر مي درمقابل

 بارد.

قابل اطمینان تر رود، براي کارکنان سپري کردن  ي مديريت مسئلهاا زماني که محیط در نتیجه اين فعادیت

ي مديريت مسئله فعال بايد با ادف اا تواند امکان پیير بارد. فعادیت مي زمان بیشتر در مديريت مسئله فعال

پیشگیري از ر  دادن رويداداا در جايگاه ابتدايي بارد. براي مثال، رناسايي يک نقطه منفرد بادقوه خرابي در 

 س تجاري و کثرت پیشنهادي جهت پیشگیري از ار رويداد اثرگیار بر مشتري در آينده.يک خدمت حسا

 تعریف الزامات  8-2-3

 ي فهرست رده زير بارد.اا فرآيند مديريت مسئله بايد رامل رويه

 رناسايي مسئله، رامل: -ادف

 تشخیص يک ددیل ريشه اي نارناخته يک يا چند رويداد؛  7

 کار کننده يک مسئله اساسي؛تحلیل يک يا چند رويداد آر  2

 اطلاع از سوي يک تامین کنندده يا يک گروه داخلي يک مشکل با يک ج ء از خدمت.  3

ثبت سابقه مسئله جهت تضمین اينکه ار مسئله ثبت رده است. سوابق بايد رامل ج ئیات مرتبط مسئله،  -ب

 ، بارند.اند کردهآغاز  رامل تاريخ و زمان و ارجاع متقابل به رويداداايي که سابقه مسئله را

 طبقه بندي و اودويت بندي مسئله که بايد مسائل زير را تضمین کند: -پ

  ار مسئله جهت کمک به تعیین ماایت آن و فراام کردن اطلاعات پرمعني که از معیار طبقه بندي مشابه 7

 رود؛ مي گیرد، طبقه بندي مي برد که در فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد مورد استفاده قرار مي بهره

 رود؛ مي   به ار مسئله اودويتي جهت تفکیک مطابق با فوريت و اثر رويدادااي مربوطه داده2

 براي تفکیک مطابق با اودويت مسئله تخصیص داده اا   زمان و منابع تحقیق مسئله و رناسايي بهترين گ ينه3

 رود؛ مي

ا اودويت مسئله و م يت ايجاد تغییر به منظور برآورده کردن تخصیص زمان و منابع مطابق ب  تفکیک مسئله 6

 اد امات خدمت است؛

 تحقیق و تشخیص مسئله که بايد موارد زير را تضمین کند: -ت

 گیرد؛ مي   ار مسئله جهت تشخیص ددیل ريشه اي مورد تحقیق قرار7

و رويدادااي بادقوه و اينکه آيا يک  به اثر رويدادااي مرتبطتواند رناسايي رود که  مي براي تفکیک يک رو،  2

 رفع موقتي موجود است و يا خیر و ا ينه تخمین زده رده تفکیک بستگي دارد؛

  تصمیم براي حل مسئله به اثر رويدادااي مربوطه، اينکه ايا يک رفع موقتي وجود دارد و ا ينه تفکیک 3

 بستگي دارد؛
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 رود؛ مي مديريت مسئله مديريت   تصمیم درمورد حل نشدن مسئله مطابق با خط مشي6

  فرآيند مديريت مسئله قادر به پشتیباني از فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد حتي پیش از اينکه 3

 خطاي رناخته رده يافت رود، از طريق رناسايي يک رفع موقتي است؛

 رود. مي رود تکمیلتشخیص مسئله زماني که ددیل ريشه اي رناسايي رود و رو، حل مشکل رناسايي   4

 پیگیري مسئله بايد تضمین کند که پیشرفت تمام مسائل جهت رسیدن به موارد زير ثبت رده است: -ث

  پیگیري پیشرفت از طريق فرآيند مديريت مسئله، رامل ج ئیات درمورد رخصي که درحال حاضر مسئول 7

 پیشرفت مسئله است؛

 امات اتخاذ رده.  ثبت سابقه تمام منابع مورد استفاده و اقد2

 ي مناسب اف ايش يافته است رامل موارد زيراا قسمتتشديد مسئله بايد تضمین کند تمام موارد به  -ج

 روند: مي

 دااي مرتبط نقض کننده ااداف خدمت.  رناسايي رويدا7

اثر  رساندن کمینهتوانند اقدامات مناسب را جهت به  مي   انتقال آبشاري اطلاعات به مشتري به طوري که2

 مسئله حل نشده اتخاذ کند؛

ي تحت تاثیر قرارگرفته براي می  اا ي معمول براي کاربران يا مشترياا   امکان پیير کردن ارائه به روزرساني3

 ؛7خدمت يا پشتیبان سطح 

 ي تشديد.اا   تعريف نقطه6

 مستندسازي خطاااي رناخته رده که بايد موارد زير را تضمین کند: -چ

ک ددیل ريشه اي و يک رو، پیشنهادي حل مسئله رناسايي رود، يک خطاي رناخته رده در   زماني که ي7

 رود؛ مي پايگاه داده رناخته رده امراه با ج ئیات ارنوع رفع موقتي ثبت

اينکه راه حل ثابت از طريق فرآيند مديريت تغییر با موفقیت سابقه يک خطاي رناخته رده تا پس از   2

 مه نخوااد يافت؛گرفته رود خاتکار به

گیرد و آنها به صورت منظم از ارنوع  مي   سوابق خطاي رناخته رده در اختیار تمام کارکنان مرتبط قرار3

 روند؛ مي سابقه خطاي رناخته رده جديد يا به روزرساني رده آگاه

و به روز نگه    درصورتي که يک سابقه خطاي رناخته رده براي يک دوره زماني تعريف رده باز بماند، بررسي6

 رود، به طوري که ایچ اطلاعات دقیقي در پايگاه داده رناخته رده نگه دارته نمي رود؛ مي دارته

  تمام خطاااي رناخته رده درمقابل خدمات جاري و به صورت بادقوه تحت تاثیر قرار گرفته و مورد پیکربندي 3

 روند. مي مشکوک به نادرست بودن ثبت

 زماني که خطاي رناخته رده رناسايي و ثبت رده بارد بايد موارد زير را تضمین کند:خاتمه سابقه مشکل،  -ح

 ج ئیات تفکیک با دقت ثبت رده است؛  7

   سابقه مسئله با ارنوع رويداد مرتبط جهت تسهیل تحلیل مطابق است؛2

 رود. مي   ددیل ريشه اي جهت تسهیل تحلیل طبقه بندي3

روند، بايد  مي ي تحقیق مسائل حل نشده، غیرمعمول يا با اثربالا نگه دارتهي مسئله مهم که برااا بررسي -ح

 موارد زير را تضمین کنند:
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 روند؛ مي   خطارات براي تجارت، مشتري يا ارائه دانده خدمت رناسايي و مديريت7

   ديد مديريتي نسبت به دلايل مسائل حل نشده و امچنین اثرتجاري درحال پیشرفت وجود دارد.2

بايد موارد  اا رود. اين بررسي ي مناسب براي بهبود خدمتاا ي مسئله بايد ثبت و بايد رامل توصیهاا بررسي -د

 کنند: آزمونزير را 

 ي بهبود فرآيند مديريت مسئله؛اا   فرصت7

 ديگر؛ ااي مديريت خدمات سامانهي بهبود فرآينداا، خدمات يا اا   فرصت2

 يک نوع خاص از مشکل؛  چگونگي پیشگیري رخداد مجدد يا 3

   اينکه آيا آموز، و آگااي بايد جهت تصحیح يا پیشگیري از رويداداايي که به ددیل خطاي انساني ايجاد6

 رود فراام رود؛ مي

ي داخلي براي مسائلي که ر  داده اند اا يا گروه اا ي از تامین کنندگان، مشتريقسمت  اينکه آيا مسئودیتي در 3

 اقدام متعاقب لازم است وجود دارد.و اينکه آيا ار نوع 

 مديريت مسئله فعال بايد تضمین کند که: -ذ

 روند؛ مي و ديگر منابع اطلاعاتي مرتبط جهت رناسايي رونداا تحلیل CMDB  داده مسئله و رويداد، 7

به  تواند جهت بهبود تصمیم گیري و کمک مي و ديگر منابع اطلاعاتي مرتبط CMDB  داده مسئله و رويداد، 2

 ي احتمادي داراي حق تقدم خدمت مورد استفاده قرار گیرند؛اا تخريب

ي بهبود اا   دانش بدست آمده از بررسي مسئله جهت تضمین اينکه مشتري از اقدامات صورت گرفته و توصیه3

 خدمت رناسايي رده آگااي دارد بايد به مشتري انتقال يابد؛

 داد؛ مي ي مديريت مسئله فعال را نشاني کلیدي که تعريف ردن ارز، تجاراا   سنجش6

از طريق  اا ست که روندااي ادغام و خطرات براي خدمات رناسايي رده و گ ينه  نقاط منفرد بادقوه رک3

 روند. مي ییر پیشنهادفرآيند مديريت تغ

 اسناد و سوابق 8-2-4

 ند بايد رامل موارد زير بارند:اسناد و سوابقي که بايد به وسیله فرآيند مديريت مسئله تودید و نگهداري رو

 ي مديريت مسئله؛اا رويه -ادف

 سوابق مسئله؛ -ب

 سوابق خطاي رناخته رده؛ -پ

 ج ئیات رفع موقتي؛ -ت

 پیوند به تغییرات منجر به رفع ثابت؛ -ث

 سوابق بررسي مسئله رامل صورت جلسات جلسات بررسي مسئله؛ -ج

 له و رويداد؛ي مديريت رامل اطلاعات روند مسئاا گ ار، -چ

 يي براي بهبودااي خدمت.اا توصیه -ح

 تواند جهت تسهیل و پشتیباني از فرآيند مديريت مسئله مفید بارد. مي يک خط مشي مديريت مسئله
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 ها اختیارات و مسئولیت 8-2-5

اده ررح د 7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 ي لازم در فرآيند مديريت مسئله بايد رامل موارد زير بارد:اا ، اختیارات و مسئودیتاند رده

کند و سابقه  مي رفع موقتي را تعیین کند، تفکیک و يا مي کارکناني که تحلیل ددیل ريشه اي مسائل را اجرا -ادف

 کند؛ مي داده خطاي رناخته رده مرتبط را ايجاد

، رفع موقتي، اطلاعات اا ي داخلي ررکت کننده در فراام کردن تفکیکاا يا گروه اا شتريتامین کنندگان، م -ب

 .اا خطاي رناخته رده، توصیه و بررسي

 فرآیندهای کنترل  9

 مدیریت پیکربندی 9-1

 منظور از الزامات 9-1-1

رد پیکربندي و مديريت فرآيند مديريت پیکربندي بايد رامل رناسايي، کنترل، ثبت، پیگیري، گ ار، و تايید موا

اا در تمام CIبارد. يکپارچگي اطلاعات درمورد خدمات رناسايي رده، اج اء خدمت و  CMDBدر  CIاطلاعات 

چرخه حیات خدمت بايد برقرار و حفظ رود. فرآيند مديريت پیکربندي امچنین بايد اطلاعات درمورد رابطه 

 کنند را رناسايي، مديريت و تايید کند. مي پشتیبانياا و خدماتي که CIاا و امچنین رابطه میان CIمیان 

دامنه فرآيند مديريت پیکربندي بايد مستثني از مديريت دارايي مادي بارد اما بايد رامل يک سطح مشترک با 

 فرآيند مديريت دارايي مادي بارد.

 مفاهیم 9-1-2

ي خدمت اا و پیکربندي اا ل داراييفرآيند مديريت پیکربندي بايد يک نقطه کانوني را براي مديريت و کنتر

جهت برنامه ري ي و اجراي فرآيند  اا امر بايد رامل فعادیت . اينفراام کند ال تکامل، و امچنین روابط آنها درح

 مديريت پیکربندي بارد.

و خط مشي مديريت  اا را مطابق با رويه CIرا مستند کند و ار  CIمديريت پیکربندي بايد تعريف ار نوع از 

و اطلاعات پیکربندي مرتبط  CIار  مؤثر بايد کنترل  CIیکربندي رناسايي کند. اطلاعات ثبت رده براي ار پ

 با آن را تضمین کند.

، روابط، خطوط مبنا و اا که دربرگیرنده داده درمورد موارد پیکربندي، نسخه CMDBاطلاعات پیکربندي در 

بايد رامل يک رناساگر، ررح، وضعیت، موقعیت، روابط آن  CI رود. اطلاعات براي ار مي ثبت بارد، مي انتشاراا

ي تغییر، رويداد، مسئله و سوابق خطاي رناخته رده بارد. اطلاعات پیکربندي اا و سابقه مرتبط مانند درخواست

 ي ذينفع تايید رده قابل دسترس بارد.اا قسمتبايد به وسیله افراد تايید رده حفظ رود و تنها براي 
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 ریف الزاماتتع 9-1-3

  ی مدیریت پیکربندیها فعالیت 9-1-3-1

برنامه ري ي براي فرآيند مديريت پیکربندي بايد يک ارائه دانده خدمت را قادر سازد تا به درجه اي از کنترل که 

 براي موارد زير کافي است دست يابد:

 ي ذينفع؛اا قسمتبرآورده کردن اد امات مشتري، کاربر، ارائه دانده خدمت و ديگر  -ادف

، رامل مجوزااي مورد استفاده جهت ارائه خدمات مطابق با اد امات قانوني و تنظیمي اا تضمین اينکه دارايي -ب

 روند؛ مي ي قراردادي مديريتاا و ادت ام

 ؛اند ردهتضمین اينکه يکپارچگي اطلاعات درمورد خدمات و اج اء خدمت حفظ  -پ

 تضمین قابلیت اطمینان و دقت آن.حفظ اطلاعات پیکربندي ثبت رده جهت  -ت

 ها منابع و قابلیت 9-1-3-2

درحال  CIي کافي براي اجرا و حفظ سوابق اا فرآيند مديريت پیکربندي بايد جهت تضمین اينکه منابع و قابلیت

 تکامل وجود دارد، برنامه ري ي رود. دامنه خط مشي و فرآيند مديريت پیکربندي بايد رامل موارد زير بارد:

و دامنه فرآيند مديريت  ااي مديريت خدمات سامانهبرنامه ري ي دامنه فرآيند مديريت پیکربندي مطابق با  -فاد

 تغییر؛

 اا و اج اء خدمت؛CIو روابط آن با ديگر  CIتعريف ار نوع از  -ب

 اا؛CIاجازه دسترسي و کنترل تغییرات در  -پ

 اا؛CIو وضعیت  اا پیگیري نسخهي مستند رده براي رناسايي، ثبت، کنترل و اا رويه -ت

ااي فی يکي و درمورد اطلاعات، رسانه ذخیره سازي، مطابق با سطح CIو ررايط ذخیره سازي  اا موقعیت -ث

 تخصیص داده رده يکپارچگي، امنیت و ايمني؛

 ي درحال تحول؛اا اي حفظ و کنترل پیکربنديمعیار يا رخداداا براي آغاز کردن خطوط مبن -ج

، گ ار، نتايج و حفظ اا براي برنامه ري ي و اجراي بازبیني اا تند رده رامل اختیارات و مسئودیترويه مس -چ

 سوابق بازبیني؛

اا مطابق با اد امات قانوني و تنظیمي و CIبرنامه ري ي براي حیف، بايگاني، انهدام يا انتقال داده پیرامون  -ح

 ي قراردادي؛اا ادت ام

 براي خطاي انساني. اا براي مثال جهت کااش فرصت مؤثر ین کنترل خودکارسازي کافي جهت تضم -ح

  هاCIشناسایی و تعریف  9-1-3-3

منوط به کنترل فرآيند مديريت پیکربندي است بارد. که  CIبرنامه ري ي بايد رامل رناسايي و تعريف انواع 

CIدر سرتاسر  يت و قابل رديابي استندبه روري که قابل مدير ده از معیار انتخاب برقرار رده،اا بايد با استفا

 چرخه حیات آنها، گروه بندي، طبقه بندي و رناسايي روند.

ي به صورت منطقي مرتبط و تابع اج اء خدمت تشکیل دانده که موارد زير را امکان اا ار خدمت بايد به گروه

 کند طبقه بندي يا تفکیک روند: مي پیير

 اده از اطلاعات پیکربندي که اجازه استفاده از آن را دارند؛ي ذينفع جهت يافتن و استفاا قسمت -ادف

 اا و روابط آنها؛CIي ذينفع درمورد نحوه مديريت ردن اا قسمتدرک مشترک میان  -ب
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، خط مشي مديريت پیکربندي و CMDBبراي دسترسي به  کارکنان درگیر در تمام فرآيندااي مديريت -پ

 ي آنها است؛اا رآورده کردن نقشيي که مستل م و يا مفید براي باا رويه

به تنهايي براي کارکنان داراي سطح  CMDBارائه دانده خدمت جهت اجراي دسترسي قابل ويرايش به  -ت

 صحیح اختیار و ارائه دسترسي خواندني به تمام کارکنان ديگر.

CIجاي مناسب رناسايي  در اا اا بايد به رورني به وسیله رناساگرااي منحصر به فرد بادوام يا علامت گیاري

اا تحت کنترل فرآيند مديريت CIبارد، به طوري که تمام  اا رود. رناساگراا بايد مطابق با استانداراا و عهدنامه

بارد. بايد فهرستي از ي مستند رده معادل قابل رديابي اا پیکربندي به صورت غیرمبهم براي مشخصات يا ررح

CIبراي ار  اا و تعريفي از اطلاعات جهت ثبت ردنCI ي مناسب میان اا وجود دارته بارد. روابط و وابستگي

CI.اا بايد جهت فراام کردن درجه لازم ديد و کنترل رناسايي رود 

 

  هاCIانواع  9-1-3-4

 اا بايد رامل موارد زير بارد:CIانواع 

، توافق نامه، قرارداد، SLAخدمات نام برده رده در فهرست خدمات و اطلاعات و اسناد مربوطه، براي مثال،  -ادف

 اد امات خدمت، مشخصه طراحي خدمت؛

ي کاربردي، مستندسازي، خدمات اا اج اء خدمت رمل مجوزااي سخت اف اري و نرم اف اري، اب اراا، برنامه -ب

 پشتیباني؛

براي ار  ي ساختاا و خطوط مبناي پیکربندي نرم اف ار يا بیانیه اا سامانهتمام مسائل و انتشارااي خدمات،  -پ

 محیط قابل اجرا و ساخت سخت اف اري استاندارد، براي مثال تصوير يک پیکربندي سخت اف اري؛

و اب ارااي مورد  CMDBي فی يکي و يا ادکترونیکي، اا ااي ذخیره رده در کتابخانهCIي اصلي از اا کپي -ت

 استفاده؛

 ي امنیت اطلاعات؛اا دارايي -ث

ديريت دارايي مادي يا دلايل تجاري، براي مثال تجهی ات، رسانه مغناطیسي ايمن يي که بايد براي ماا دارايي -ج

 پیگیري روند؛

 .اا و برنامه اا ، مستند سازي فرآيند، رويهاا ، براي مثال، خط مشيااي مديريت خدمات سامانهمستند سازي  -چ

 پارچه بارد.يا در اسناد يا سوابق يک CMDBبايد داراي اطلاعات مرتبط در  CIار نوع از 

 هاCIاز  نگهداری 9-1-3-5

اا و روابط آنها با يک سطح CIيي جهت حفظ اطلاعات درمورد اا اجراي مديريت پیکربندي بايد رامل فعادیت

 مناسب از يکپارچگي و امنیت بارد.

ابق در ه استند و سوقابل رناسايي و پیيرفته رد CIانواع  تنهاي کنترل پیکربندي بايد تضمین کند که اا رويه

نبايد بدون مستندسازي کنترل کننده مناسب  CIيک محیط مناسب و ايمن پیيرفته و نگه داري رود. ایچ 

اا از طريق چرخه حیات آنها بايد به CIاف وده، اصلاح، جايگ ين يا حیف/صرف نظر رود. وضعیت درحال تحول 

يط تعريف رده مستند رود. سوابق ي تخصیص داده رده يا تحت ررااا عنوان خط مبناي تحريک رده در زمان

 حفظ رود و مطابق با خط مشي پیکربندي بايگاني يا حیف رود. CIپیکربندي بايد در تمام چرخه حیات يک 
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بايد در يک محیط مناسب و  CMDBاا و CI، خدمات و زيرساخت، سوابق اا سامانهيکپارچگي  نگهداريبراي 

حفظ کند.  CMDBد، تغییرات يا خرابي ان ز دسترسي تايید نشدهايمن نگهداري رود. اين محیط بايد آنها را ا

و روري که بازيابي کنترل رده يک کپي از اصل کنترل رده،  CMDBامچنین بايد اب اري براي بازيابي حادثه 

 کند، بارد. مي براي مثال نرم اف ار، رسانه ادکترونیکي را مجاز

ي زماني برنامه ري ي رده و در پاسخ به رخدادااي مشخص اا ي بازبیني پیکربندي بايد ام در فاصلهاا فعادیت

 و منابع مناسب بايد براي انجام موارد زير وجود دارته بارند: اا اجرا رود. رويه

اا و روابط آنها در دامنه فرآيند CIتحت کنترل اطلاعات درمورد تمام  ،تايید اينکه ارائه دانده خدمت -ادف

 است؛

 تحت کنترل اطلاعات درمورد موقعیت و کمیت مجوزااي نرم اف اري است؛ ،انده خدمتتايید اينکه ارائه د -ب

دقیق، تخصیص داده رده و براي کارکنان تايید  ،فراام کردن اطمینان درمورد اينکه اطلاعات پیکربندي -پ

 رده مشهود است؛

توسعه انتشار در يک محیط پیش از  کمینهي زماني منظم و اا تضمین اينکه خط مبناي پیکربندي در فاصله -ت

 زنده انجام رده است؛

 .CMDBقابلیت اطمینان و قابلیت دسترسي اطلاعات در تضمین  -ث

 اسناد و سوابق 9-1-4

 اسناد و سوابقي که بايد به وسیله فرآيند مديريت پیکربندي تودید و نگهداري روند بايد رامل موارد زير بارند:

 يک خط مشي مديريت پیکربندي؛ -ادف

 يي براي فرآيند مديريت پیکربندي؛اا رويه -ب

 اا، اج اء خدمت و خدمات؛CIاا و روابط آنها با ديگر CIاطلاعات به روز و دقیق درمورد  -پ

 ؛CIتعاريف نوع  -ت

 خطوط مبناي پیکربندي؛ -ث

 ي مديريت پیکربندي؛اا گ ار، -ج

 ي بازبیني پیکربندي؛اا گ ار، -چ

 .CMDBي اا پشتیبان آزمونو  ننده فراوانيک رويه مستند رده مشخص کي -ح

 ها اختیارات و مسئولیت 9-1-5

ررح  7-2-6-6که در بند  طور اماني فرآيند، اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 ر بارد:ي لازم در فرآيند مديريت پیکربندي بايد رامل موارد زياا داده رده است، اختیارات و مسئودیت

 ي ذينفع با دسترسي مجاز به اطلاعات پیکربندي؛اا قسمتمشتري، کاربر، کارکنان ارائه دانده خدمت و  -ادف

 کنند؛ مي را حفظ CMDBکارکناني که  -ب

 ؛اند ردهاا فراام CIي پیرامون وضعیت اا کند که به روزرساني مي يا دارايي مسئول که تضمین CIمادک  -پ

 اا.CIي و اا خلي و خارجي داراييتامین کنندگان دا -ت
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 مدیریت تغییر 9-2

 منظور از الزامات 9-2-1

کند که تمام  مي فرآيند مديريت تغییر بايد تغییرات را از طريق چرخه حیات آنها مديريت کند که تضمین

 .اند ردهتغییرات به روري کنترل رده ارزيابي، تايید، اجرا و بررسي 

 مفاهیم 9-2-2

رساندن خطر و به طور  کمینهتغییرات جهت به  مؤثر تغییر يک رويکرد ساختاري را براي اجراي فرآيند مديريت 

 ايده آل پیشگیري از رويدادااي ايجاد رده به وسیله تغییرات مديريت نشده و يا با مديريت ضعیف فراام

 کند. مي

طبقه بندي رود. برنامه  ي تغییر بايد ثبت واا جهت امکان پیيرکردن ديد و کنترل لازم تمام درخواست

ي پیشنهادي اجرا بايد برقرار و به اا زمانبندي تغییر رامل ج ئیات و تغییرات تايید رده جهت توسعه و تاريخ

 ي ذينفع انتقال يابد و درصورت ضرورت به روزرساني رود.اا قسمت

 .اند ردهي تغییر در قسمت زير بیان اا ي نمونه انواع درخواستاا مثال

ر ضروري: تغییري که بايد ارچه زودتر اجرا رود. براي مثال، جهت حل يک رويداد مهم يا اجراي يک تغیی -ادف

 وصله امنیت اطلاعات.

 تغییر معمودي: ار نوع تغییر خدمت برنامه ري ي رده که يک تغییر استاندارد يا يک تغییر ضروري نیست. -ب

راي خطر کم و نسبتا متداول است و از يک رويه يا تغییر استاندارد: يک تغییر از پیش مجاز رده که دا -پ

 کند. مي ساختار کاري پیروي

توانند به صورت مهم، قابل توجه و کم، بسته به سطح ا ينه و خطر دخیل، طبقه بندي  مي تغییرات معمودي

یوند بخورد و تواند به اختیار تغییر مناسب، فردي با اختیار براي آن طبقه از تغییر پ مي روند. اين طبقه بندي

 براي رناسايي آن مورد استفاده قرار گیرد.

و گستر، تمام  آزمونبايد جهت کنترل ثبت سابقه، طبقه بندي، ارزيابي، تايید، برنامه ري ي، توسعه،  اا رويه

 تغییرات مستند رده و مورد استفاده قرار گیرند.

بايد  CMDBمديريت پیکربندي را آگاه کند که در پي اجراي موفق تغییرات، فرآيند مديريت تغییر بايد فرآيند 

 جهت انعکاس محیط تغییريافته به روز رساني روند.

 تعریف الزامات 9-2-3

 خط مشی مدیریت تغییر 9-2-3-1

 ااي تحت کنترل فرآيند مديريت تغییر را تعريفCIيک خط مشي مديريت تغییر بايد برقرار و مستند رود که 

ااي تعريف رده در خط مشي مديريت تغییر مانند دامنه فرآيند CIغییر در ي تاا کند. تمام درخواست مي

 مديريت روند. ،بايد به وسیله فرآيندمديريت تغییر 

تغییرات داراي پتانسیل دارتن يک اثر مهم بر خدمات يا مشتري بايد مطابق با معیار تعريف رده در يک خط 

يد با استفاده از طراحي و انتقال فرآيند خدمت جديد يا مشي مديريت تغییر طبقه بندي رود. اين تغییرات با

 تغییريافته مديريت رود و با فرآيند مديريت تغییر اماانگ رود.
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خط مشي مديريت تغییر بايد معیار تعیین اينکه کدام تغییرات بايد از طريق فرآيند مديريت تغییر و کدام 

 ا تغییريافته مديريت روند را تعريف کند.تغییرات بايد از طريق طراحي و انتقال فرآيند جديد ي

معیار مورد استفاده جهت تعیین تغییرات جهت مديريت از طريق طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد يا 

تغییريافته بايد رامل تغییرات براي حیف يک خدمت يا تغییرات براي تبادل يک خدمت از ارائه دانده خدمت 

 تواند مشتري يا تامین کننده بارد. مي ديگر قسمتديگر بارد.  قسمتبه 

 برنامه ریزی و اجرا 9-2-3-2

ي تغییر بايد داراي يک دامنه مستند بارد و بايد مطابق با معیار تعريف و پیيرفته رده طبقه بندي اا درخواست

و  براي تغییر بايد پیش از توسعه يا ساخت، با درنظر گرفتن خطرات، اثرات براي خدمات اا رود. درخواست

 ي مادي، م اياي تجاري و امکان اجراي فني، ارزيابي و تايید رود.اا مشتري، انشعاب

و اجراي تغییرات بايد با فرآيند مديريت پیکربندي و انتشار و گستر، فرآيند مديريت  آزمونمديريت ساخت، 

 اماانگ رود.

رود. تغییر بايد  آزمونه ري ي و معکوس کردن يا اصلاح يک تغییر ناموفق بايد برنامي لازم براي اا فعادیت

درصورت عدم موفقیت معکوس يا اصلاح رود. تغییرات ناموفق بايد مورد تحقیق قرار گیرند و اقدامات مناسب 

 اتخاذ رود.

ي پیشنهادي اجرا بايد برقرار و به اا برنامه زمانبندي حاوي ج ئیات تغییرات پیيرفته رده براي توسعه و تاريخ

 ، مديريت تامین کننده انتقال يابد.BRM، 7براي مثال پشتیباني سطح ي ذينفع، اا قسمت

 و فرآيند مديريت تغییر بايد تضمین کند که: اا رويه

داراي دامنه به رورني تعريف رده و مستند رده اي استند که موارد پیکربندي تحت تاثیر را  ،تغییرات -ادف

 کند؛ مي رناسايي

، اثرات بادقوه برروي اا براي تغییر بايد خطرات، اودويت اا يید درخواستتصمیم گیري درمورد پیير، و تا -ب

 داد؛ مي خدمات يا مشتري، اد امات خدمت، م اياي تجاري، امکان اجراي فني و اثر مادي را مدنظر قرار

ادي ي گستر، پیشنهاا رود که حاوي ج ئیات تغییرات تايید رده و تاريخ مي برنامه زمانبندي تغییر برقرار -پ

 آنها است؛

 يابد؛ مي ي ذينفع انتقالاا قسمتبرنامه زمانبندي تغییر به  -ت

 گیرد؛ مي برنامه زمانبندي براي برنامه ري ي گستر، انتشاراا مورد استفاده قرار -ث

 ي زمانبندي تغییر توسعهاا تغییرات تايید رده در خدمات رناسايي رده و موارد پیکربندي مطابق با برنامه -ج

 رود؛ مي آزمونبد و يا مي

 يابند؛ مي تغییرات مطابق با برنامه زمان بندي تغییر گستر، -چ

 رود؛ مي آزمونجهت معکوس کردن يا اصلاح يک تغییر ناموفق برنامه ري ي و  اا فعادیت -ح

 د؛گیرن مي روند و دلايل تغییر ناموفق مستند رده و مورد تحقیق قرار مي تغییرات ناموفق معکوس يا اصلاح -ح

 رود. مي در پي گستر،، صرف نظر از موفقیت و يا رکست تغییر به روز رساني CMDB -د

 بررسی درخواست تغییر 9-2-3-3



85 



ي زماني برنامه ري ي رده جهت رناسايي سطوح درحال اا ي ثبت رده براي تغییر بايد در فاصلهاا درخواست

ده و ديگر اطلاعات مرتبط تحلیل رود. نتايج و اف ايش تغییرات، انواع رخداد مجدد مکرر، روندااي پديدار ر

ي بهبود مورد استفاده قرار گیرد. اا پیامدااي ناري رده از تحلیل تغییرات بايد ثبت و جهت رناسايي فرصت

 ارنوع عدم اماانگي بايد ثبت رده و برروي آن اقدام رود.

است فردي براي تغییر بايد در ار نوع ضعف يا نقص در فرآيند مديريت تغییر در نتیجه بررسي يک درخو

 ي بهبود ترکیب رود.هابرنامه

 درخواست تغییر امچنین، درخواست براي تغییر بايد خاتمه يابد. زماني که تغییر گستر، يابد و پیيرفته رود

رود خاتمه يابد. زماني که درخواست تغییر  مي تواند زماني که تصمیمي مبني بر عدم انتقال به تغییر گرفته مي

 ي ذينفع گ ار، رود.اا قسمتاتمه يابد نتیجه تغییر بايدد به آغاز کننده درخواست تغییر و ديگر خ

 تغییرات ضروری 9-2-3-4

تايید و اجراي آنها از ديگر تغییرات  ،اف ايش يافته و اغلب ا ينه اف ايش يافته ،تغییرات ضروري بايد به ددیل خطر

 متماي  روند.

تنظیمات براي تايید و مستند سازي و بررسي پیش ک فرآيند تعريف رده که رامل براي تغییرات ضروري بايد ي

ي اا قسمتاز اجرا است بارد. تغییرات ضروري بايد به وسیله يک مرجع تغییر مناسب تايید و درصورت امکان به 

 ذينفع انتقال يابد.

، خطوط زماني اا تبعیت از رويهي اضطراري که زمان کافي جهت اا توانند جهت حل موقعیت مي تغییرات ضروري

و اختیارات تايید فرآيند تغییر معمودي وجود ندارد، مورد استفاده قرار گیرد. درجايي که امکان پیير بارد، فرآيند 

توانند با نگاه به  مي تغییر کامل بايد دنبال رود. اگرچه، به ددیل ضرورت اجراي يک تغییر ضروري، برخي ج ئیات

 اا ممکن است امکان پیير نبارد. حتي درصورتي که برخي از اين گام اا آزمونو برخي گیرته مستند روند 

جهت تطبیق فوريت ضرورت کنارگیارته روند، بايد برنامه اي جهت معکوس کردن يا اصلاح تغییر ضروري 

گیارد،  يي که رويه ضروري ديگر اد امات مديريت تغییر را کناردرصورت عدم موفقیت وجود دارته بارد. درجا

تکمیل نشده پیش از اجرا، تغییر بايد به محض امکان پیير ردن با اد امات مطابقت کند.  آزمونبراي مثال 

تغییرات ضروري بايد به وسیله مجري تصديق رود و پس از تغییر جهت تايید اينکه يک ضرورت صحیح است 

 مورد بررسي قرار گیرد.
 

 اسناد و سوابق 9-2-4

 ه بايد تودید و نگهداري روند رامل موارد زير استند:اسناد رامل سوابق ک

 خط مشي مديريت تغییر؛ -ادف

 و مستند سازي فرآيند مديريت تغییر، رامل رويه يک تغییر ضروري و يک رويه تغییر استاندارد؛ اا رويه -ب

 فهرستي از تغییرات استاندارد تايید رده؛ -پ

 برنامه زمانبندي تغییر؛ -ت

ثبت رده براي تغییر و ار نوع اطلاعات مرتبط، براي مثال، ارزيابي خطر، برنامه اصلاح، برنامه ي اا درخواست -ث

 گستر،؛
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 و کارآمد بودن فرآيند مديريت تغییر؛ مؤثر ي اا گ ار، -ج

 ي پس از اجرا.اا ي مديريت تغییر، رامل بررسياا گ ار، -چ

جدول تغییر مناسب ثبت رود. درصورتي که سازمان  سوابق تغییر مرتبط با ار درخواست براي تغییر بايد در يک

مرتبط رود. به طور  CIيک پیوند به سابقه  طريقمربوطه از  CIبارد، سابقه تغییر بايد با  CMDBداراي 

ااي مربوطه بايد از زماني که درخواست تغییر ثبت رده است، از CIيا  CIآل، اين پیوند میان سابقه تغییر و ايده

 اجرا مشهود بارد.طريق تايید و 

    ها اختیارات و مسئولیت 9-2-5

ررح داده رده 7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 ي لازم در فرآيند مديريت تغییر بايد رامل موارد فهرست رده زير بارد.اا است، اختیارات و مسئودیت

 توانند درخواستي را براي تغییر ثبت و طبقه بندي کنند. مي فرادي کهو ا اا نقش -ادف

مادکي که مسئول مديريت چرخه حیات ار درخواست براي تغییر است، براي مثال مادک خدمت، مادک  -ب

 فرآيند.

ه ت مشاورتوانند يک ایأ مي اين نمايندگاننمايندگان معرفي رده جهت ارائه توصیه درمورد اثر تغییرات.  -پ

بارند که بسته به دامنه و اثر تغییر در خدمت يا محیط تجاري، نوعا رامل نمايندگان ارائه دانده خدمت، 

 رود. مي ي ذينفعاا قسمتمشتري و 

مرجع تغییر بايد با نوع تغییر مرتبط درمورد پیير، و تايید تغییر. يک  اا مرجع تغییر براي تصمیم گیري -ت

 ت مشاور تغییر ضروري بارد.رده، يک فرد يا يک ایأت مشاور تغییر و ایأ نقش معرفي تواند يک مي بارد و

 مدیریت گسترش و انتشار 9-3

 منظور از الزامات 9-3-1

در يک محیط زنده  مؤثر بايد تضمین کند که تمام انتشاراا به صورت  ،فرآيند مديريت گستر، و انتشار

رود. اين فرآيند  مي نرم اف اري و اج اء خدمت حفظ گستر، يافته اند، به طوري که يکپارچگي سخت اف اري،

ي انتشار را اماانگ کند. اين فرآيند بايد رامل عملکرد فني، اا مديريت گستر، و انتشار بايد تمام جنبه

و گستر، انتشار، آموز،، پشتیباني، مستند سازي  آزمونيکپارچگي با محیط، تخصیص منبع براي توسعه، 

 بايد امراه با ام جهت تضمین اينکه انتشار موفق است درنظر گرفته روند. اا هانتشار بارد. تمام جنب

و اماانگي با  آزمونيکپارچگي محیط زنده بايد محافظت رده و قطع ردن بايد از طريق برنامه ري ي مناسب، 

 برسد. کمینهفرآيند مديريت تغییر به 

 مفاهیم 9-3-2

انگي انتشارااي ب رگ و پیچیده و ام انتشارااي کوچک را فرآيند مديريت گستر، و انتشار مسئودیت اما

و اماانگي  مؤثر برعهده دارد. فرآيند مديريت گستر، و انتشار از اين رو بايد براي امکان پیير کردن مديريت 

 ، پیچیدگي و درجات خطر متفاوت، طراحي رود.اا انتشاراا با دامنه

يابد. چندين  مي و امراه با ام گستر، آزمونبارد که ساخته،  تواند يک يا چند تغییر در يک خدمت مي انتشار

و به کارآمدي کمک  اا انتشار قرار گیرند تا به مديريت وابستگي بسته توانند امراه با ام در يک يا چند مي تغییر
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اد اا بارد که امراه با ام به عنوان يک انتشار گستر، خواCIاي از کنند. بسته انتشار بايد رامل مجموعه 

 يافت.

 فرآيند مديريت گستر، و انتشار بايد تضمین کند که تغییرات در ار انتشار با يکديگر سازگارند.

 گستر، بايد مسئول توزيع و ارائه خدمت و اج اء خدمت در موقعیت و زمان صحیح در محیط ادف بارد.

ي ذينفع اماانگ کند. اا قسمتن و ، کاربرااا ي گستر، و انتشار را با مشترياا ارائه دانده خدمت بايد فعادیت

ي تغییر تجاري و با مديريت تغییر تجاري جهت تضمین تطبیق با اا در بسیاري از موارد انتشاراا بايد با پروژه

 ي آگااي مرتبط، ارتباط و آموز، اماانگ رود.اا برنامه

ییر يافته در اماانگي با فرآيند مديريت گستر، و انتشار بايد انتشارااي فردي را براي خدمات جديد يا تغ

 افته و فرآيند مديريت، برنامه ري ي کند.طراحي و انتقال فرآيند جديد و تغییر ي

اا استفاده CIي استاندارد و ثابت جهت تضمین يکپارچگي اا درجايي که امکان پیير بارد، انتشاراا بايد از رو،

به صورت  که ي استاندارداا طريق استفاده از رو،با دنبال کردن کارآمدي مقیاس از توانند  مي کنند. انتشاراا

 آيد و درجايي که امکان پیير بارد از خودکارسازي استفاده کند. مي ورتري بدستبهره

 شرح الزامات 9-3-3

 خط مشی انتشار 9-3-3-1

ي ذينفع، بايد درمورد خط مشي انتشار جهت کمک به اا قسمتارتباط با مشتري و ارائه دانده خدمت، در 

تواند نوعا رامل  مي خط مشي انتشارشخص کردت کثرت انتشاراا و رويکرد براي ار نوع انتشار توسعه يابد. م

 موارد زير بارد:

 مهم، قابل توجه و کم استند؛ اا تعريف ار نوع از انتشار رامل انتشار ضروري، ديگر مثال -ادف

 کثرت ار نوع انتشار؛ -ب

 ي فرآيند مديريت گستر، و انتشار؛اا ي براي تمام فعادیتي کلیداا و نقش اا تعريف مسئودیت -پ

 ي گستر، و پیير،؛اا سطوح اختیار براي تايید -ت

 قوانین درمورد تايید و پیير، انتشاراا؛ -ث

 رناسايي ادگواا براي انتشاراا؛ -ج

 قوانین نسخه بندي انتشاراا؛ -چ

 ساخت و بسته بندي انتشاراا؛ -ح

و اب ارااي گستر، خودکار درجايي که قابل  اا براي ارنوع از انتشار رامل رو، رويکرد گستر، و انتشار -ح

 اجرا است؛

 ثابت و از پیش تعريف رده. آزمونرويکرد  -د

 برنامه ریزی گسترش و توسعه 9-3-3-2

فرآيند مديريت گستر، و انتشار بايد گستر، و انتشار خدمت جديد يا تغییريافته را در يک محیط زنده با 

مديريت پروژه بايد جهت پشتیباني از برنامه ري ي  فنونو  اا ي ذينفع برنامه ري ي رود. رو،اا قسمتري و مشت

ي گستر، و انتشار بايد به وسیله ارائه اا اطلاعات براي برنامه کمینهگستر، و توسعه مورد استفاده قرار گیرد. 

 دانده خدمت تعريف رود و مطابق با نوع انتشار متفاوت بارد.
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کند که تمام تغییرات با فرآيند مديريت تغییر اماانگ است.  مي ي گستر، و انتشار امیشه تضمیناا برنامه

برنامه ري ي گستر، و انتشار بايد رامل ارزيابي اثر انتشار، خطرات مرتبط و رناسايي ار کااش اقدامات که 

 د.رو مي گرفته کار بهرساندن ارنوع خطر غیرقابل قبول  کمینهبراي به 

عوامل نمونه که بايد انگام برنامه ري ي يک انتشار و گستر، آن درنظر گرفته روند، حجم تجاري، تغییرات فني 

ي جديد، فرآيندااي جديد يا اا و تغییرات ديگر ضروري جهت گستر، يک انتشار استند. براي مثال، مهارت

و  آزمونن و منابع مورد نیاز براي ساخت، و زما اا تغییريافته و اب ارااي جديد. عوامل ديگر رامل وابستگي

 گستر، يک انتشار بارد.

 ي گستر، و انتشار بايد رامل اج اء زير بارند:اا برنامه

 دامنه و مضمون انتشار رامل موارد قابل تحويل بارد؛ -ادف

 خدمات و اج اء خدمت جهت انتقال، دغو ماموريت يا کناره گیري رامل مجوزاا؛ -ب

ي تعیین رده در مشاوره با مشتري براي ار محل اا راي بسته بندي و گستر، انتشار با تاريخجدول زماني ب -پ

 معرفي رده؛

 ، گستر، و بررسي انتشار؛آزمونبراي برنامه ري ي، اماانگي، ساخت،  اا و مسئودیت اا نقش -ت

ج اء خدمت طي توسعه را ي گستر، و انتشار که يکپارچگي نرم اف ار، سخت اف ار و ديگر ااا و رو، اا رويه -ث

 کند؛ مي تضمین

ي ارتباطي که اطلاعات مورد نیاز براي کاربران در سازمان مشتري، کارکنان در ارائه اا براي فعادیت اا برنامه -ج

 کند؛ مي دانده خدمت و ار تامین کننده مرتبط را فراام

 ائه انتشار؛رويکرد رناسايي، پیگیري و مديريت ار مسئله تشخیص داده رده طي ار -چ

 ، اسناد و نتیجه مطابق با اوراق؛آزمونرامل مواردي مانند معیار پیير،، رو،  آزموني اا برنامه -ح

تواند به صورت  مي کنترل رده درجاي مناسب، جهت تضمین انتشاراا آزموني اا رويکرد مديريت محیط -ح

 ي، امتحان و يا گستر، آزموده رود؛آزمونکافي پیش از اجراي 

، براي مثال مديريت دارايي، اا ي قابل اجرا و رويهاا اا مطابق با خط مشيCIي و اا يکرد مديريت داراييرو -د

 مديريت پیکربندي، ايمني و سلامتي، محیطي، مديريت امنیت اطلاعات؛

درمقابل و درراستاي ار معیار مناسب و رويکرد تايید رده جهت استفاده معیاري که گستر، و توسعه بايد  -ذ

 راي معکوس کردن جهت استفاده براي معکوس ردن يا اصلاح انتشارااي رکست خورده تايید رود.ب

 ر  مراجع به يا اد امات تعريف رده در برنامه براي موارد زير:

 ي کاري گستر، و انتشار، صرفنظر از استفاده از منابع داخلي و خارجي؛راانمااا  7

براي نصب از راه دور يا خودکار نرم اف ار لازم  امل استفاده از اب اراا و فنونر   اب اراايي که براي تاثیر بر انتشار2

 استند؛

   اجراي تغییرات استاندارد که براي انتشاراا از طريق فرآيند مديريت تغییر تايید رده است؛3

 ااي تحت تاثیر انتشار.CI  به روزرساني ج ئیات پیکربندي ار خدمت، اج اء خدمت و 6

 

 ملکردهای گسترش و انتشارع 9-3-3-3
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اا بارد. فرآيند مديريت گستر، و انتشار بايد به دقت با فرآيند مديريت CIار انتشار بايد حاوي مجموعه اي از 

 ، کار کنند:اند ردهاا به درستي مطابق با موارد زير تعريف CIپیکربندي جهت تضمین اينکه 

 ريت پیکربندي؛، براي مثال خط مشي مديCIانواع پیيرفته رده  -ادف

 اا؛CIروابط با ديگر  -ب

 ؛اا نام گیاري و نسخه بندي عهدنامه -پ

 ي محیطي و سخت اف ار فني؛اا ساخت -ت

 تصاوير نرم اف اري؛ -ث

 ساختارااي کاري. -ج

 از طريق اين موارد بايد يکپارچگي اطلاعات در مورد خدمات و اج اء خدمت طي گستر، تضمین رود. 

و  اا بايد مفید بودن انتشار براي گستر، را تضمین کند. محتويات يک انتشار بايد داراييمحتويات يک انتشار 

CI توانند رامل  مي براي تدارک ديده ردن و مونتاژ ردن به عنوان اج اء انتشار تعريف روند. اين محتوياتاا را

نرم اف اري است، بارد. مجوزااي نرم اف اري اصلي که مستل م تدارک و ذخیره سازي متعاقب در کتابخانه 

تواند رامل تدارک موارد سخت اف اري که بايد در يک انبار سخت اف اري رناسايي رده نگهداري  مي امچنین

 رود بارد.

، اند ردهتايید  اا آزموني و آزموني تعريف رده که از طريق آزمودن، اجراااي اا عملکردااي کاري ثابت و رويه

و عملکردااي کاري رامل؛ ساختمان انتشار، آزمودن، توزيع  اا ي چنین رويهاا مثال بايد مورد استفاده قرارگیرند.

 رود. مي انتشار، نصب انتشار، تايید و درصورت د وم معکوس ردن يا اصلاح انتشار

و عملکرداا را جهت گستر، براي انتشارااي ضروري در  اا فرآيند مديريت گستر، و انتشار بايد رو،

 ترک با رويه مديريت تغییر ضروري تعريف رود.اماانگي با سطح مش

 انتشارها  آزمون 9-3-3-4

 بايد رامل موارد زير بارد: آزموني اا فعادیت

 ي؛آزمونايجاد يک برنامه  -ادف

 براي انتشار؛ آزمونو آماده سازي محیط  آزموني اا ايجاد روال -ب

 ؛آزمونجهت اجرا در محیط  آزموني اا فعادیت -پ

 ، کاربر؛پیير آزمون -ت

 رود؛ مي ، رامل نسخه، مسائل و زمان و تاريخي که مسئله پیداآزمونگ ار، نتايج  -ث

 ؛آزمونتودید گ ار،  -ج

 ختم انتشار با فرض اينکه به معیار پیير، دست يافته رده و مناسب ادف است. -چ

 ها و فعالیت ها گسترش رویه 9-3-3-5

 را رامل رود: ي گستر، بايد موارد زيراا و فعادیت اا رويه

 ااي پشتیبان خدمت و اج اء خدمت در محل و زمان صحیح؛CIتوزيع و ارائه  -ادف

 اا با ار اطلاعات و داده جديد يا تبديل رده؛CIساخت، نصب و پیکربندي  -ب
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 آزمون اا گ ار، آزموني پیير، و تودید نصب و اا آزمونتايید اينکه خدمات و اج اء خدمت مطابق با  -پ

 ؛اند رده

 اا يا خدمت حیف رده طي تغییر رو،؛CIبه روزرساني سوابق براي انتشار جديد و اريک از  -ت

 از برنامه؛ اا ثبت سابقه رويداداا، مسائل، خطاااي رناخته رده، رويدادااي پیش بیني نشده يا انحراف -ث

 اجراي اقدامات اصلاحي طي توسعه؛ -ج

 ک انتشار ناموفق.معکوس کردن يا اقدام اصلاحي جهت تصحیح ي -چ

 اسناد و سوابق 9-3-4

 رود: مي اسناد و سوابقي که بايد به وسیله فرآيند مديريت توسعه و انتشار تودید و نگهداري روند رامل موارد زير

 خط مشي انتشار؛ -ادف

 برنامه انتشار؛ -ب

 یر؛محتويات ار انتشار رامل تغییرات مرتبط تايید رده به وسیله فرآيند مديريت تغی -پ

ي گستر، و انتشار، اا محتويات ار انتشار رامل اج اء جديد، اج اء تغییر داده رده حاصل رده از فعادیت -ت

 اج اء کنار گیارته رده بازيابي يا منسو  رده طي گستر،؛

 ي نصب براي انتشار؛راانماااي انتشار و اا طراحي انتشار، ياددارت -ث

 برنامه پروژه بارد؛تواند به صورت  مي برنامه گستر، که -ج

يي که ار دوره اي را که انتشاراا نمي توانند به ددیل خطرات ارزيابي رده براي اا برنامه زمانبندي و گستر، -چ

 داد؛ مي مشتري در آن دوره، برنامه زمانبندي رود، براي مثال پايان سال مادي را نمايش

 ارزيابي اثر کاربر و ارزيابي اثر تغییر تجاري؛ -ح

 نامه ارتباطات؛بر -ح

 ي ذينفع؛اا قسمتي آموز، پورش دانده کاربران، کارکنان ارائه دانده خدمت و اا برنامه -د

 ؛آزمونگستر، و انتشار و نتايج  آزموني اا برنامه -ذ

 ر  پیير، انتشار و خروج مشتري؛

 اقدام يا جداول رويداد متعاقب؛ي اا ز  سوابق موفقیت يا رکست در راستاي فهرست

 ، معکوس ردن يا اصلاح کار انتشار؛اا وابق رويداد، مسئله و خطاي رناخته رده براي اريک از رکستس  س

 براي ار انتشار: CI،  اطلاعات 

   رناساگر و نسخه انتشار؛7

   ررح انتشار؛2

 آن؛ تشکیل دانده اايCI  روابط میان انتشار و 3

   موقعیت نصب و بسته انتشار؛6

 براي تغییر؛ي مرتبط اا   درخواست3

 .اند رده  رويداداا، مسائل و خطاااي رناخته رده مرتبط، رامل مواردي که به وسیله انتشار تصحیح 4
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 ها اختیارات و مسئولیت 9-3-5

ررح داده  7-2-6-6ي فرآيند که در بند اا علاوه بر مادک فرآيند، مدير فرآيند و کارکنان اجرا کننده رويه

 ي لازم در فرآيند مديريت گستر، و انتشار بارد رامل موارد زير بارد:اا ت، اختیارات و مسئودیاند رده

ي تغییر اا مشتري يا نمايندگان مشتري، مسئول برنامه ري ي و اماانگي انتشاراا و گستر، با فعادیت -ادف

 تجاري؛

ربر درجايي که کا آزمونکاربر، مسئول عملیاتي کردن خدمت جديد يا تغییر يافته يا اج اء خدمت و اجراي  -ب

 قابل اجرا است؛

براي خدمت جديد يا تغییريافته يا  اا و عملیاتي کردن فعادیت آزمونکارکنان ارائه دانده خدمت، مسئول  -پ

 اج اء خدمت.

 

 

 

 

 

 

 

 
  

 

 

 

 

 

 
 

 پیوست الف

 )اطلاعاتی(

 های مدیریت خدمات سامانهسطوح مشترک میان فرآیندها و یکپارچگی فرآیندها با 

 

 ي اين پیوست جامع نیستند.اا ي فهرست رده در تمام جدولاا مثال

 سطوح مشترک و یکپارچگی طراحی و انتقال خدمات جدید یا تغییریافته  1-الفجدول 

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهسطوح مشترک نمونه میان طراحی و انتقال خدمات جدید و تغییریافته و باقی 

 مت خدمت جديد يا تغییريافته را فراام کند.بايد اد امات سطح خد SLMفرآيند 
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بايد تمام اد امات تجاري و مشتري خدمت جديد يا تغییريافته را جهت تضمین اينکه رناسايي رده، مستند  BRMفرآيند 

 را فراام کند. اند ردهرده، پیيرفته رده و ارائه 

ات جديد يا تغییريافته را پس از انتقال به يک محیط فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد ج ئیات اثر معرفي خدم

 زنده فراام کند.

 يي را ارائه کند.اا توصیهفرآيند مديريت توسعه و انتشار بايد درمورد زمانبندي و رو، توسعه بايد 

 بودجه بندي و حسابداري براي فرآيند خدمت بايد گ ار، تخمین ا ينه تغییر در تدارک خدمات را دريافت کند.

رود را  مي يي را براي تغییري که به وسیله معرفي خدمت جديد يا تغییريافته معرفياا فرآيند مديريت تغییر بايد درخواست

 دريافت کند.

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهی یکپارچگی میان طراحی و انتقال خدمات جدید یا تغییریافته و باقی ها مثال

تغییريافته بايد سابقه بازبیني نااماانگي را به عنوان ورودي جهت رناسايي اد امات بادقوه طراحي و انتقال خدمات جديد يا 

 براي خدمات جديد يا تغییريافته دريافت کند.

ي تحلیل رضايت مشتري را به عنوان يک ورودي جهت رناسايي اد امات بادقوه براي اا طراحي و انتقال تغییريافته بايد گ ار،

 ییريافته جهت رسیدگي به رضايت مشتري دريافت کند.خدمات جديد يا تغ

 SLMسطوح مشترک و یکپارچگی برای  2-الفجدول 

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهو باقی  SLMی سطوح مشترک میان ها مثال

فراام کند  SLAمديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت بايد اد امات تداوم و قابلیت دسترسي را به عنوان ورودي به فرآيند 

 به ددیل عدم تداوم يا عدم قابلیت دسترسي را کااش داد. SLAي اا و نقض

به ددیل عملکرد  SLAي اا جهت کااش نقض SLAفرآيند مديريت ظرفیت بايد اد امات عملکرد را به عنوان ورودي به 

 ضعیف فراام کند.

ندگان را فراام کند به طوري که ااداف قراردادي تامین فرآيند مديريت تامین کننده بايد ج ئیات قرارداداا با تامین کن

 اا مطابق دارته بارد.SLAکننده با 

اا جهت مطابقت با خط مشي امنیت اطلاعات SLAبايد خط مشي امنیت اطلاعات را فراام کند به طوري که  ISMفرآيند 

 يابند. مي توسعه

 را درمورد رويداداا فراام کند.فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد داده مرتبط 

در راستاي  اا را دريافت کند، به طوري که رويداداا و درخواست SLAفرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد 

 روند.  مي ي زماني پیيرفته رده براي پاسخ و تشخیص اودويت بندي، حل و يا برآوردهاا چهارچوب

متغیرااي برنامه ري ي رده ج ئیات قطع دريافت کند و اا SLAيي را براي تغییر در اا فرآيند مديريت تغییر بايد درخواست

 خدمت 

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهو باقی  SLMی یکپارچگی میان ها مثال

بايد تعريف پیيرفته رده اي از خدمت را میان مديريت عادي، مشتري، کاربران و مدير سطح خدمت را حفظ  SLMفرآيند 

 کند.

 و منابع لازم ارائه دانده خدمت را براي ارائه خدمت تعريف کند. اا بايد مهارت SLMفرآيند 

و برآورده  3و سطح  2ي حل کننده خدمت را مانند پشتیبان سطح اا بايد با تامین کنندگان خدمت که گروه SLMفرآيند 

 کنند تعامل دارته بارد. مي ردن درخواست تدارک خدمت را پي ري ي

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای گزارش خدمت 3-الفول جد

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهمثال سطوح مشترک میان گزارش خدمت و باقی 
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 خدمت ارائهو قوانین مناسب پیرامون گ ار،  اا اا را جهت تعريف خط مشيSLAبارد اطلاعات مشابه  SLMفرآيند 

 داد. مي

ارائه داد، به طوري که  مورد رويداداا براي گ ار، خدمت يداد بايد داده مرتبطي را درفرآيند مديريت درخواست خدمت و رو

 توانند اثر را درک کنند و اقدام پیيرفته رده را اتخاذ کنند. مي ي ذينفعاا قسمتتمام 

جهت مديريت و  فرآيند گ ار، خدمت بايد داده را از ار فرآيند مديريت خدمت دريافت کند تا ارتباط و قابلیت ديد لازم

 را امکان پیير کند. ااي مديريت خدمات سامانهبهبود 

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت تداوم و قابلیت دسترسی خدمت 4-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهنمونه سطوح مشترک میان مدیریت تداوم و قابلیت دسترسی خدمت و باقی 

 را فراام کند:بايد موارد زير  SLMفرآيند 

 اا؛SLAي تداوم و قابلیت دسترسي خدمت در اا ادت ام

 سطوح خدمت که براي تجارت در صورت رويداد حادثه قابل قبول خوااد بود؛

 تحقیق و تفکیک قطع خدمت و اج اء.کمک به تعین ااداف قابلیت دسترسي و 

 فرآيند مديريت ظرفیت بايد موارد زير را فراام کند:

 جهت امکان پیير کردن تطبیق با برنامه قابلیت دسترسي؛ برنامه ظرفیت

تواند منابع کافي، براي مثال ذخیره سازي داده جهت امکان پیير کردن بازيابي درپي  مي اطلاعات طرح ري ي، به گونه اي که

 يک حادثه و با تدارک ظرفیت اضافي و قابلیت ارتجاع وجود دارته بارد.

 زماني که يک رويداد امنیت اطلاعات بتواند به عنوان يک حادثه درنظر گرفته رود را ارائهبايد تعريفي از  ISMفرآيند 

 داد. مي

ي فرآيند هاجهت امکان پیيرکردن تمام فعادیترا درمورد اج ائي که زيرساخت  فرآيند مديريت پیکربندي بايد اطلاعاتي

 کند را فراام کند. مي و تسهیلات بازيابي ايجاد اا امهاز برن نگهداريمديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت و امچنین 

ي تداوم و قابلیت دسترسي خدمت را اا فرآيند مديريت تغییر بايد: اطلاعات درمورد تمام تغییرات داراي اثر بادقوه بر برنامه

 ارائه کند.

 اا پیيرفته و مستند روند.SLAد در توانن مي دريافت کند به طوري کهو اد امات بازيابي را  اا بايد گ ينه SLMفرآيند 

فرآيندااي مديريت درخواست خدمت و رويداد و مديريت مسئله بايد معیار پیيرفته و مستند رده رورني را براي درخواست 

 ي تداوم و قابلیت دسترسي خدمت دريافت کند.اا برنامه

 های مدیریت خدمات سامانهی یکپارچگی میان مدیریت تداوم و قابلیت دسترسی خدمت و باقی ها مثال

ي ذينفع، هاقسمتي تجاري از مشتري و اا فرآيند مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت بايد اطلاعاتي را درمورد برنامه

 جهت رناسايي اد امات جديد يا تغییريافته براي تداوم و قابلیت دسترسي خدمت دريافت کند.

ي ذينفع جهت اا قسمتمت بايد تحلیل اثر تجاري، براي مديريت عادي و تمام فرآيند مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خد

تضمین اينکه تصمیمات مديريتي خدمت مبتني بر درکي رورن از اثر برروي تجارت به ددیل فقدان قابلیت دسترسي استند را ارائه 

 داد.

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای بودجه بندی و حسابداری خدمات 5-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهو باقی ال سطوح مشترک میان بودجه بندی و حسابداری برای خدمات مث

و  هاي جديد يا تغییريافته خدمات را رامل بودجهاا طراحي و انتقال فرآيند خدمات جديد يا تغییريافته بايد برنامه

 ي زماني فراام کند.اا مقیاس

ي ا ينه ساخت براي خدمات ارائه رده به وسیله ارائه اا را به عنوان مبنايي براي مدل بايد فهرستي از خدمات SLMفرآيند 
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 دانده خدمت فراام کند..

 ي داراي ا ينه براي دستیابي به اد امات تجاري فراام کند. اا فرآيند مديريت ظرفیت بايد برنامه ظرفیت، رامل گ ينه

 کوتاه مدت و ام درطول عمر يک قرارداد را فراام کند. ، اماا ات در ا ينهفرآيند مديريت تامین کننده بايد ج ئیات تغییر

 فرآيند مديريت پیکربندي بايد ج ئیاتي را درمورد تمام موارد پیکربندي فراام کند.

 فرآيند مديريت ظرفیت بايد بودجه براي ارتقاء خدمت و زيرساخت يا خريد اج اء جديد را دريافت کند.

 غییر بايد تايید مادي را درصورت د وم دريافت کند.فرآيند مديريت ت

 رامل: ااي مديريت خدمات سامانهي يکپارچگي میان بودجه بندي و حسابداري براي خدمات و باقي اا مثال

فرآيند خدمات اطلاعات کافي از سوي سازمان مديريت مادي ارائه دانده خدمت جهت  براي براي بودجه بندي و حسابداري

 بايد دريافت رود. اا ير کردن تخمین و واگیاري اعتبار قابل اطمینان ا ينهامکان پی

براي بودجه بندي و حسابداري براي فرآيند خدمات بايد بودجه بندي و حسابداري براي خط مشي خدمات براي سازمان 

 جهت امکان پیيرکردن تطبیق با خط مشي مديريت مادي و امچنین اد امات تنظیمي فراام کند.

 ااي مديريت خدمات سامانهگیري، عملیات و بهبود در کار بهمناسب براي مديريت  به طور منابع مادي بايد در سطح ج ئیات

 که مستل م اماانگي بودجه بندي و حسابداري براي فرآيند خدمات و مديريت مادي بودجه بندي روند.

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت ظرفیت 6-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهسطوح مشترک میان مدیریت ظرفیت و باقی نمونه 

 و سطوح لازم خدمت را علاوه بر ااداف مديريت ظرفیت فراام کند. SLAبايد  SLMفرآيند 

ي پايین تر هابودجه بندي و حسابداري خدمات بايد اطلاعاتي را درمورد سودااي کارآمدي در تدارک خدماتي که به ا ينه

 رفیت با بهره برداري بهتر از منابع ظرفیت فراام کند.ظ

 فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد اطلاعاتي را درمورد رويدادااي مرتبط با ظرفیت و عملکرد فراام کند.

را  CMDB رده در نگهداريااي CIفرآيند مديريت پیکربندي بايد داده فني، خدمت، بهره برداري، مادي و تجاري پیرامون 

 فراام کند.

 ي منظم را جهت تضمین اينکه ااداف ظرفیت و عملکرد براي اد امات جديد يا تغییريافتهاا بايد گ ار، SLMفرآيند 

با ااداف  SLAتوانند بدست آيند، دريافت کند. عملکرد به يک حجم کاري معین وابسته است، از اين رو ار دو در يک  مي

در پیش نويس  SLMتند. به طور مشابه اد ام براي فرآيند مديريت ظرفیت جهت کمک به فرآيند عملکردي مشخص مورد نیاز اس

 تواند وجود دارته بارد. مي اد امات سطح عملیاتي و قراردادااي خارجي که مسئله ظرفیت يا عملکرد مورد بحث استو بررسي 

ي اا گ ينه ا جهت تعیین ظرفیت لازم براي تمامفرآيند مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت بايد داده طرح ري ي ر

ي سخت اف اري و نرم اف اري لازم جهت ارائه سطوح عملکردي و توان اا پیکربندي کمینهبازيابي مورد استفاده، دريافت کند. 

 روند. مي عملیاتي درپي يک درخواست تعريف

خیص و حل مشکلات ظرفیت مرتبط دريافت فرآيند مديريت مسئله بايد تخصص متخصص را جهت کمک به رناسايي، تش

 کند.

کند.  مي فرآيند مديريت تغییر بايد اطلاعاتي را از فرآيند مديريت ظرفیت پیرامون تاثیر تراکمي تغییرات در ظرفیت دريافت

ت در اد امات فرآيند مديريت ظرفیت امچنین در ایئت مشاور تغییر جهت ارزيابي اثر تغییرات در ظرفیت موجود و رناسايي تغییرا

 رود. مي ظرفیت نمايش داده

فرآيند مديريت توسعه و انتشار بايد اطلاعاتي را جهت کمک به تعیین خط مشي توزيع انتشاراا به ويژه درجايي که ربکه 

يع و تعداد گیرد دريافت کند. عواملي مانند پهناي باند ربکه، ظرفیت ادف و می باني، پنجره توز مي براي توزيع مورد استفاده قرار

 ي از خط مشي توزيع براي انتشار درنظر گرفته رود.قسمتااداف بايد به عنوان 

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهیی از یکپارچگی میان مدیریت ظرفیت و باقی ها مثال
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 افت کندي بهبود را درياا و فرصت اا ي رناسايي کننده عدم اماانگياا فرآيند مديريت ظرفیت بايد نتايج بازبیني

فرآيند مديريت ظرفیت بايد اد امات براي صلاحیت، آگااي، آموز، را جهت تضمین اينکه ارائه دانده خدمت داراي 

 جهت پشتیباني از فرآيند مديريت ظرفیت فراام کند. اا ي کافي و سطوح مهارتاا مهارت

 ISMسطوح مشترک و یکپارچگی برای  7-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهو باقی  ISMنمونه سطوح مشترک میان 

 ي امنیتي فراام کند.اا ي مرتبط با کنترلاا فرآيند بودجه بندي و حسابداري خدمات بايد اطلاعاتي را پیرامون ا ينه

 ي امنیتي اغلب بر عملکرد خدمات اثراا ي امنیتي را فراام کند سکنترلاا فرآيند مديريت ظرفیت بايد اثر ظرفیت کنترل

 -دگیار يم

براي سنجش اينکه آيا تامین کنندگان از خط مشي امنیت اطلاعات تبعیت و يي را اا فرآيند مديريت تامین کننده بايد گ ار،

 کند فراام کند. مي نگهداريآن را 

خط  فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد ج ئیات تمام رويدادااي امنیت اطلاعات را جهت دستیابي به اد امات

 مشي امنیت اطلاعات و جلوگیري از تکرار فراام کند.

 را فراام کند. ISMفرآيند مديريت مسئله بايد ددیل ريشه اي رويدادااي امنیت اطلاعات رناسايي رده براي 

کند و مرتبط با خطر امنیتي بالا را فراام  CMDBفرآيند مديريت پیکربندي بايد ج ئیات موارد پیکربندي نگه داري رده در 

 ي امنیت اطلاعات را تعیین کند فراام آورد.اا تواند اثر مسائل و تفکیک مي را که CMDBاطلاعات در 

 فرآيند مديريت تغییر بايد ج ئیاتي را درمورد تفکیک امنیت اطلاعات و رفع موقت فراام کند.

 کند.اا دريافت SLAبايد اد امات امنیت اطلاعات را براي قرارگیري در  SLMفرآيند 

ي امنیت اطلاعات جهت اا فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت بايد ج ئیاتي را درمورد رويداداا، مسائل و تفکیک

 تضمین تداوم و قابلیت دسترسي خدمات دريافت کند.

 بايد اخطاراايي را درمورد تهديدات امنیت اطلاعات دريافت کند. BRMفرآيند 

را درمورد چگونگي برخورد با رويدادااي امنیت اطلاعات دريافت  راانماييخدمت و رويداد بايد فرآيند مديريت درخواست 

 کند.

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهو باقی  ISMی یکپارچگی میان ها مثال

ارز،  بايد خط مشي امنیت اطلاعات را جهت مديريت مستند سازي جهت تضمین اينکه تمام اطلاعات مطابق با ISMفرآيند 

 رود فراام کند. مي تجاري، اد امات تنظیمي و سطوح مورد نیاز قابلیت اطمینان، يکپارچگي و قابلیت دسترسي محافظت و کنترل

بايد خط مشي امنیت اطلاعات را جهت مديريت خطر براي تضمین اينکه خطرات امنیتي براي خدمات ارزيابي و  ISMفرآيند 

 فراام کند. اند ردهمديريت 

 BRMسطوح مشترک و یکپارچگی برای  8-ل الفجدو

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهو باقی  BRMمثال سطوح مشترک میان 

 اا يا قرارداداا، از جمله دامنه کاربرد خدمت را فراام کند.SLAبايد  SLMفرآيند 

 مشتري را فراام کند. ي خدمت را از جمله نیازاا و اد امات رناسايي ردهاا فرآيند گ ار، خدمت بايد گ ار،

 ي تداوم خدمت را فراام کند.اا فرآيند مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت بايد ج ئیات برنامه

 کند. مي توانند بر روابط مشتري تاثیر گیارند را فراام مي بايد اخطاراايي را درمورد تهديداتي که ISMفرآيند 

فراام از سوي مشتري  اا ي رسمي و رکايتاا ج ئیاتي را در مورد رکايت دمديريت درخواست خدمت و رويداد بايفرآيند 

 کند.

ي رضايت مشتري را دريافت اا ي مشتري و بررسياا فرآيند مديريت تغییر بايد ارنوع اقدام بازسازي و بهبود ناري از رکايت
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 کند.

 رامل: ااي مديريت خدمات سامانهو باقي  BRMي يکپارچگي میان اا مثال

 رود. مي بايد اين نتايج را براي مشتري فراام کند که به ارتباط و رضايت مشتري بهبود يافته منجر BRMيند فرآ

 را فراام کند. ااي مديريت خدمات سامانهي اا ي مشتري و تحقیقات رضايت مشتري بايد ورودي به بررسياا رکايت

 هسطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت تامین کنند 9-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهمثال سطوح مشترک میان مدیریت تامین کننده و باقی 

کنند به  مي تضمینو قراردادااي زيربنايي  اا که رمول خود را در توافق نامه اا بايد ااداف، اد امات و مسئودیت SLMفرآيند 

 کنند را فراام کند. مي اا پشتیبانيSLAطوري که اين ااداف از اد امات خدمت، از جمله موارد مشخص رده در 

فرآيند مديريت تداوم و قابلیت دسترسي خدمت بايد اد امات تداوم و قابلیت دسترسي براي خدمات تامین رده به وسیله 

 ي ديگر را فراام کند.اا قسمت

ادااي مديريت تامین کننده و بودجه بندي و حسابداري خدمات بايد اعتبارات کافي را براي تامین سرمايه اد امات و قرارد

 در مورد مسائل خريد و تدارک فراام کند. راانمابراي ارائه توصیه و 

ي آنها با اا و مسئودیت اا سامانهي مرتبط با دسترسي تامین کنندگان به خدمات و اا و رويه اا بايد خط مشي ISMفرآيند 

 د.را فراام کن ISMو اد امات  اا توجه به اماانگي با خط مشي

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهیی از یکپارچگی میان مدیریت تامین کننده و باقی ها مثال

ي در دسترس جهت انتقال اا فرآيند مديريت تامین کننده بايد داده عملکرد تامین کننده را دريافت و آن را درمقابل جايگ ين

 تجاري بسنجد.پول جهت پشتیباني از اد امات مشتري و برنامه بهترين ارز، 

فرآيند مديريت تامین کننده بايد اد اماتي را براي صلاحیت، آگااي و آموز، تامین کننده و ارزریابي آموز، تامین کننده به 

 رود را فراام کند. مي کند منجر مي تضمین اينکه تامین کننده به طور مداوم با اد امات قابلیت تجاري مطابقت

ي ذينفع رامل تغییرات در تعهدات اا قسمتنامه مستند رده يا ديگر اسناد پیيرفته رده به وسیله تغییرات در قرارداد، توافق 

 خدمت بايد به وسیله فرآيند مديريت تغییر مديريت رود.

فرآيند مديريت تغییر با درصورت د وم تضمین کند که تامین کنندگان با عملکردااي مديريتي تغییر سازمان مطابق است و 

مین کنندگان طي بررسي، ارزيابي و تصديق تغییرات پیشنهادي که بر خدمات ارائه رده تامین کننده اثر خوااد گیارت اينکه تا

 دخادت دارند.

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت درخواست خدمت و رویداد 10-جدول الف

 شامل: دیریت خدماتهای م سامانهمیان مدیریت درخواست خدمت و رویداد و باقی مثال سطوح مشترک 

 بايد ااداف درخواست خدمت و رويداد پیيرفته رده را فراام کند. SLMفرآيند 

رساندن اثر رويداداا فراام  کمینهفرآيند مديريت مسئله بايد ج ئیات و سوابق خطاي رناخته رده رفع موقتي را جهت به 

 کند.

ي خدمت يا رويداداا بر فرآيند مديريت اا ه تحت تاثیر درخواستاايي کCIفرآيند مديريت پیکربندي بايد اطلاعات پیرامون 

 ي دقیق تر اثر فراام کند.اا درخواست خدمت و رويداد جهت امکان پیيرکردن ارزيابي

فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت بايد ج ئیاتي از رويداداا و رويدادااي مهم که داراي اثر زياد بر قابلیت 

 داوم خدمت استند را دريافت کند.دسترسي يا ت

 فرآيند مديريت ظرفیت بايد ج ئیات رويداداا و رويدادااي مهمي که به ذخیره سازي ظرفیت مرتبط استند را دريافت کند.

 فرآيند مديريت مسئله بايد ج ئیات سوابق درخواست خدمت و رويداد براي تحلیل روند را دريافت کند.

 رود را دريافت کند. مي د گ ار، درمورد اثر تغییرات غیرموفق را که به رويدادااي جديد منجرفرآيند مديريت تغییر باي
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 رامل: ااي مديريت خدمات سامانهي يکپارچگي میان رويداد و مديريت درخواست خدمت و باقي اا مثال

بارد. اين اد امات  مي تلفي مخاا صلاحیت کارکنان متخصص براي نقشفرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد مستل م 

 صلاحیت مديريت خدمت بايد به رورني تعريف رود. درجايي که کمبود يا نقص ديگر در فردي که براي يک نقش در نظر گرفته

 رود. مي رود يا پیش از اين در اين نقش بوده است، ارائه دانده خدمت بايد تضمین کند که اين کمبود تصحیح مي

 براي بهبود فرآيند و صرفه جويي در ا ينه بررسي رود. اا ي خدمت بايد جهت رناسايي فرصتاا تسوابق رويداد و درخواس

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت مسئله 11-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهمثال سطوح مشترک میان مدیریت مسئله و باقی 

 داف مديريت مسئله پیيرفته رده را فراام کند.رامل اا اا اا و توافق نامهSLAبايد  SLMفرآيند 

فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت بايد ج ئیاتي از مسائلي را که داراي اثر زياد بر قابلیت دسترسي و تداوم 

 خدمت فراام کند.

 فرايند مديريت ظرفیت بايد ارنوع روند در ظرفیت را فراام کند.

 ت و رويداد باي موارد زير را فراام کند:فرآيند مديريت درخواست خدم

 ج ئیات درمورد رويداداايي که براي آنها يک ددیل ريشه اي نارناخته براي مديريت مسئله وجود دارد؛

 داده رويداد براي مديريت مسئله فعال مانند تحلیل روند.

کمک کند را  اا د به تعیین اثر مسائل و تفکیکتوانن مي اا کهCIفرآيند مديريت پیکربندي بايد اطلاعات پیرامون روابط میان 

 فراام کند.

 فرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد موارد زير را دريافت کند:

 ج ئیات خطاااي رناخته رده براي خدمات جديد يا تغییريافته معرفي رده به محیط زنده؛

 رساندن اثر رويداداا. نهکمیسوابق و ج ئیات خطاي رناخته رده رفع موقتي به منظور به 

 اجرا براي خطاااي رناخته رده را دريافت کند.ي ثابت اا ي تغییر در راه حلاا فرآيند مديريت تغییر بايد درخواست

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهی یکپارچگی میان مدیریت مسئله و باقی ها مثال

 را دريافت کند. ااي مديريت خدمات سامانهفرآيند مديريت مسئله بايد اطلاعات مرتبط با مسائل با 

رناسايي کند و آنها را از طريق فرآيند  ااي مديريت خدمات سامانهفرآيند مديريت مسئله بايد ددیل ريشه اي مسائل را با 

 مديريت تغییر حل کند.

 .ي مديريت مستندسازي تبعیت کنداا و رويه اا پايگاه داده خطاي رناخته رده بايد از خط مشي

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت پیکربندی 12-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهمثال سطوح مشترک میان مدیریت پیکربندی و باقی 

تواند به تحلیل اثر و ددیل ريشه اي مسائل کمک  مي اايي کهCIفرآيند مديريت پیکربندي بايد اطلاعات پیرامون روابط میان 

 م کند.کند را فراا

 اا تحت تاثیر تغییرات پیشنهادي قرار خوااد گرفت را فراام کند.CIمديريت پیکربندي بايد اطلاعات پیرامون اينکه کدام 

کنند را  مي اايي را که از خدمات فهرست رده در فهرست خدمت پشتیبانيCIبايد اطلاعات درمورد  مديريت پیکربندي

 فراام کند.

ي خدمات جديد يا اا و طراحي اا دمات جديد يا تغییر يافته بايد ج ئیات درمورد تمام برنامهطراحي و انتقال فرآيند خ

 ي ذينفع ارزيابي روند.اا قسمتاا و خدمات موجود بتوانند به وسیله CIتغییريافته را فراام کند به طوري که اثر بر روي 

اا را فراام CIي رويداد و خدمت مرتبط با اا م درخواستفرآيند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد ج ئیاتي درمورد تما

 کند.
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فرآيند مديريت مسئله بايد پیوند میان خطاااي رناخته رده و رفع موقتي و موارد پیکربندي تحت تاثیر قرار گرفته را فراام 

 کند.

 ا فراام کند.ر CMDBاا و مجوز انعکاس آن تغییرات در CIفرآيند مديريت تغییر بايد ج ئیات تغییر در 

 فرآيند مديريت توسعه و انتشار بايد خطوط مبناي پیکربندي موارد انتشار و محیط ادف را پیش و پس از انتشار فراام کند.

 اا در دامنه کاربرد فرآيند دريافت کنند.CIتمام فرآينداا بايد اطلاعات به روز و دقیق را درمورد تمام 

د خدمات بايد ج ئیات ارنوع دارايي، رامل مجوزاا مورد استفاده جهت فراام کردن بودجه بندي و حسابداري براي فرآين

 خدمات را دريافت کند.

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهی یکپارچگی میان مدیریت پیکربندی و باقی ها مثال

ئه خدمات مطابق با اد امات ، رامل مجوزاا مورد استفاده جهت ارااا مديريت عادي مسئول تضمین اين است که تمام دارايي

روند. مديريت پیکربندي يک اب ار ابتدايي است که به وسیله آن اين اد ام  مي ي قراردادي مديريتاا قانوني و تنظیمي و ادت ام

 آيد. مي بدست

ايي مادي فرآيند مديريت پیکربندي رامل حسابداري دارايي مادي نمي رود اما بايد سطح مشترک براي فرآيند حسابداري دار

 را رامل رود. 

 سطوح مشترک و یکپارچگی برای مدیریت تغییر 13 -جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهمثال سطوح مشترک میان مدیریت تغییر و باقی 

 فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت بايد موارد زير را فراام کند:

ي اا و رويه اا کند که برنامه مي ي تداوم خدمت که تضمیناا و رويه اا برنامهي تغییر، جهت به روزي رساني اا درخواست

 ي ذينفع از تغییرات آگااي خوااند دارت؛اا قسمتمانند و اينکه  مي تداوم خدمت، دقیق، به روز باقي

 اثر بادقوه تغییر پیشنهادي بر قابلیت دسترسي يک خدمت يا اج ا براي تغییر مديريت.

ظرفیت بايد ارزيابي تغییرات پیشنهادي، از جمله نه تنها اثر تغییر منحصر به فرد بلکه اثر کلي تغییرات بر  فرآيند مديريت

 ظرفیت خدمت و منبع يا ظرفیت اج اء را فراام کند.

 ي امنیت اطلاعات را فراام کند.اا خط مشي و کنترلبايد ارزيابي اثر بادقوه تغییرات پیشنهادي در  ISMفرآيند 

 گرفته رده را فراام کند.کار بهند مديريت درخواست خدمت و رويداد بايد اطلاعات درمورد رويدادااي مرتبط با تغییرات فرآي

 گرفته رده را فراام کند. کار بهفرآيند مديريت مسئله بايد اطلاعات در مورد مسائل مرتبط با تغییرات 

ريع و آسان را براي اطلاعات پیکربندي دقیق، جهت امکان پیير فرآيند مديريت پیکربندي بايد دسترسي قابل اطمینان، س

 ي ذينفع را فراام کند.اا قسمتکردن ارزيابي اثر تغییرات پیشنهادي براي 

گرفته خوااد  کار بهفرآيند مديريت توسعه و انتشار بايد اطلاعات درمورد تغییرات تايید رده را که از طريق مديريت انتشار 

 .رد را دريافت کند

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهی یکپارچگی میان مدیریت تغییر و باقی ها مثال

 بايد فرآيند مديريت تغییر را طي کنند. ااي مديريت خدمات سامانهتمام تغییرات در 

ط ، فهرست خدمات، خدمات، خااي مديريت خدمات سامانهفرآيند مديريت تغییر بايد ج ئیات درمورد تمام تغییرات در 

 ، اد امات تجاري، اد امات خدمت و اد امات تامین کننده را فراام کند.اا ، ااداف و برنامهاا مشي

مفاایمي براي زمان و ا ينه بهبوداا و ديگر تغییرات که داراي مفاایمي براي داراي  ااي مديريت خدمات سامانهدامنه 

 فرآيند مديريت تغییر است.

 رچگی برای مدیریت توسعه و انتشارسطوح مشترک و یکپا 14-جدول الف

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهمثال سطوح مشترک میان مدیریت توسعه و انتشار و باقی 
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فرآيند مديريت قابلیت دسترسي و تداوم خدمت بايد ارزيابي ار طراحي فني را جهت تضمین اينکه خدمات به دستیابي به 

تواند اف ايش يابد را فراام کند. بررسي ابتدايي و به روز  مي ويژه زماني که ظرفیت کليداند به  مي ااداف قابلیت دسترسي ادامه

ي تداوم مناسب اا آزمونو  اا رساني برنامه مديريت تداوم بايد رامل ارنوع انتشار جديد قابل توجه بارد. برنامه زمان بندي بررسي

 بايد پیش از توسعه انتشار اجرا روند.

یت بايد اطلاعات و پیشتیباني پیرامون خريد و نصب ظرفیت اف ايشي جهت پشتیباني از انتشار را فراام فرآيند مديريت ظرف

 رود. آزموني اا کند. اين امر ممکن است رامل اندوختن ظرفیت براي توسعه و محیط

و اب اراايي که از انتشار ، عملکرداا اا بايد يک برنامه امنیتي به روزرساني رده را در راستاي اتخاذ خط مشي ISMفرآيند 

 روند را فراام کند. مي حاصل

ي لازم را که به موقع و يا پیش از تدارک و پشتیباني از اج اء فني اا فرآيند مديريت تامین کننده بايد قرارداداا و توافق نامه

 یه کننده است. روند را فراام کند. اين فرآيند براي انتشار در تودید ته مي را در يک انتشار به روزرساني

 فرآيند مديريت تغییر بايد درخواست تايید رده براي تغییر در مديريت توسعه و انتشار را فراام کند.

يي را پیرامون ارنوع تغییر در خدمت يا مستند سازي سطح خدمت و قراردادااي کلیدي اا بايد به روزرساني SLMفرآيند 

 دريافت کند.

طار و سوابق ارنوع نقص و رفع موقتي مشابه را که در محیط زنده با انتشار اف ايش خوااد يافت فرآيند مديريت مسئله بايد اخ

 را دريافت کند.

فرآيند مديريت پیکربندي بايد اطلاعات منعکس کننده تغییرات در محیط زنده را پیرو انتشار دريافت کند. اين اطلاعات 

ااي CIجهت اصلاح يا  را ييهابه روزرساني CMDBف وده مرتبط با را تضمین خوااد کرد. اطلاعات انتشار ا CMDBصحت 

 کنند رامل خوااد رد. مي جبران رده و خدماتي که خدمات میراثي را دغو

 شامل: های مدیریت خدمات سامانهی یکپارچگی میان مدیریت توسعه و انتشار و باقی ها مثال

گیري نیروي جديد يا حمايت ابتدايي از زندگي مورد نیاز به عنوان کار هبفرآيند مديريت توسعه و انتشار بايد ارنوع آموز،، 

 ي از انتشار را مدنظر قرار داد.قسمت

ي منابع کارکنان به دست آمده يا مورد استفاده از سوي ارائه دانده اا مديريت عادي بايد تضمین کند که کمیت و مهارت

 پشتیباني و عملیات موارد جديد منتشر رده در تودید کافي استند.و توسعه انتشار و امچنین  آزمونخدمت براي ساخت، 

 


