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 به نام خدا

 استاندارد ایران یملآشنایی با سازمان 

 ایران، صنعتی و تحقیقات استاندارد مؤسسۀ راتمقر و قوانین اصلاح قانون 3مادۀ  یک بند جبمو به ایران استاندارد یملسازمان 

 بره  را )رسمی( ایرران  یملاستانداردهای  نشر و تدوین تعیین، که وظیفۀ است کشور رسمی مرجع تنها 1371 ماه بهمن مصوب

 .دارد عهده

ز و مؤسسرات  کر نظرران مرا صراحب  ،ارشناسان سرازمان کب از کرم یفن یها ونیسیمکهای مختلف در ن استاندارد در حوزهیتدو

، یدیر ط تولیو با توجه به شررا  یملشود و کوششی همگام با مصالح آگاه و مرتبط انجام می یو اقتصاد یدی، تولی، پژوهشیعلم

دگان، ننر کننردگان، مصرر   کدیصراحبان حرو و نفرع، شرامل تول     ۀت آگاهانره و منصرفان  کو تجاری اسرت کره از مشرار    یفناور

س ینرو  شیشرود. پر  دولتی حاصرل مری  و غیر یدولت یها، نهادها، سازمانیو تخصص یز علمککنندگان، مراصادرکنندگان و وارد

افرت  یشرود و پرس از در   یمربوط ارسرا  مر   یها ونیسیمک ینفع و اعضایبه مراجع ذ یایران برای نظرخواه یمل یاستانداردها

( ایران چرا  و  ی)رسم یملبه عنوان استاندارد  ،بیبط با آن رشته طرح و در صورت تصومرت یمل ۀتیمکشنهادها در ینظرها و پ

 شود.یمنتشر م

کننرد   یه مر یر ن شرده ته یری ت ضوابط تعینیز با رعا صلاحذیمند و  علاقه یها ه مؤسسات و سازمانک ییس استانداردهاینو شیپ

ب، یر ن ترتیشرود. برد   چرا  و منتشرر مری    ایرران  یملر  ب، بره عنروان اسرتاندارد   یو درصورت تصرو  یبررس ،طرح یملدرکمیته 

اسرتاندارد مربروط    یمل ۀن و در کمیتیتدو 5 رۀایران شما یملاستاندارد  راتمقره بر اساس کشود یم یتلق یمل ییاستانداردها

 ده باشد.یب رسیبه تصو شود یل مکیتشایران استاندارد  یملدر سازمان ه ک

(ISO) استاندارد یالملل نیسازمان ب یاصل یاران از اعضیاد استاندار یملسازمان 
 2(IEC) المللی الکتروتکنیرک  کمیسیون بین ،1

(OIML) شناسی قانونی المللی اندازه و سازمان بین
(CAC) کمیسیون کدکس غراایی  4رابطاست و به عنوان تنها  3

در کشرور   5

ن یشرور، از آخرر  کخرا    یهرا  یازمنرد یو ن یلر کط یایران ضمن ترروجه بره شررا    یمل ین استانداردهایکند. در تدو فعالیت می

 شود. گیری می بهره یالملل نیب یجهان و استانداردها یو صنعت ی، فنیعلم یها شرفتیپ

کنندگان، حفظ سرلامت   ت از مصر یشده در قانون، برای حما ینیب شین پیت موازیتواند با رعا یران میاستاندارد ا یملسازمان 

از  یبعضر  ی، اجررا یو اقتصراد  یطر یمح سرت یت محصروتت و ملاحظرات ز  یر فکینران از  یاطم، حصو  یو عموم یفرد یمنیو ا

 یایران را برای محصوتت تولیدی داخل کشور و/یا اقلام وارداتی، با تصویب شورای عرالی اسرتاندارد، اجبرار    یملاستانداردهای 

و  یصرادرات  یاتهرا کاسرتاندارد   ی، اجررا شرور کمحصروتت   یبررا  یالمللر  نیبر  یتواند به منظور حفظ بازارهرا ی. سازمان مکند

ها و مؤسسرات فعرا  در    نندگان از خدمات سازمانک به استفاده بخشیدننان ین برای اطمی. همچنکند یآن را اجبار یبند درجه

هرا و   شرگاه ی، آزمایطیمح ستیت زیریت و مدیفکیت یریمد هایسیستم یگواه و صدور یزی، ممیمشاوره، آموزش، بازرس ۀنیزم

ها و مؤسسات را بر اسراس ضروابط نظرام     گونه سازمان نیاستاندارد ا یملسازمان وسایل سنجش،  (الیبراسیون)ککز واسنجی مرا

ها رد آنکها اعطا و بر عملبه آن شایستگی تأییدنامۀ یط تزم، گواهیکند و در صورت احراز شرا می یابیران ارزیا شایستگی تأیید

 یاربردکر قرات  یار فلزات گرانبها و انجام تحقین عییل سنجش، تعیاها، واسنجی وسایک یالملل نیج دستگاه بیکند. ترو ینظارت م

 .است سازمانن یف ایایران از دیگر وظا یمل یسطح استانداردها یارتقا یبرا

                                                 

1- International Organization for Standardization 

2- International Electrotechnical Commission 

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

5- Codex Alimentarius Commission 
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 کمیسیون فنی تدوین استاندارد

 «خدمات مدیریت  سیستم الزامات:  1 قسمت – خدمات مدیریت –فناوری اطلاعات »

 دنظر او ( )تجدی

 سمت و/یا محل اشتغال: رئیس:

 قاسمی، مجید

 (هوش مصنوعی-)کارشناسی ارشد مهندسی کامپیوتر

 دانشگاه آزاد اسلامی واحد فارسان -مدرس

  دبیر:

 حیدری، بهناز

 (هوش مصنوعی-)کارشناسی ارشد مهندسی کامپیوتر

اداره کل استاندارد استان چهارمحا   -کارشناس فناوری اطلاعات

 بختیاری و

  )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:

 علیسیدآذرکار، 

 افزار( نرم-کامپیوترمهندسی  )کارشناسی ارشد

نظررام صررنفی سررازمان  -یرریس کمیسرریون اسررتاندارد و مقرررراتر

 ای استان تهران رایانه

 باقرزاده، پروین

 (الکترونیک-)کارشناسی ارشد مهندسی برق

 دی آبدشتواحد تولی -کیفیت کنتر مدیر 

 پریش، امیرمهدی

 (الکترونیک-کارشناسی مهندسی برق)

 عضو مستقل

 جاودانی، تقی

 (نرم افزار-)دکترای مهندسی کامپیوتر

 دانشگاه شهرکرد -مدرس

 رافعی، مهرنوش

 (نرم افزار-)کارشناسی مهندسی کامپیوتر

 شرکت سپنتا سیستم -کارشناس ارشد استقرار و پشتیبانی

 سقائی، سعید

هررای شرربکه-شناسرری ارشررد مهندسرری کررامپیوتر   )کار

 (کامپیوتری

اداره کل استاندارد استان چهارمحا   -کارشناس فناوری اطلاعات

 و بختیاری

 شاهرخیان، مهدی

 (ی اطلاعاتیها)کارشناسی ارشد مدیریت سیستم

 فرمانداری شهرستان فارسان -فناوری اطلاعات کارشناس

 شاهرخیان، نسرین

 (نرم افزار-ندسی کامپیوتر)کارشناسی ارشد مه

اداره کل استاندارد استان چهارمحا   -کارشناس فناوری اطلاعات

 و بختیاری

سرازمان فنراوری    -رییس اداره ارزیابی و توسرعه زیرسراخت امرن    مهدی، فیاضی

 اطلاعات ایران
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 (الکترونیک-کارشناسی مهندسی برق)

  

 )اسامی به ترتیب حرو  الفبا( اعضا:
 معرو ، سینا

 (سخت افزار-)کارشناسی مهندسی کامپیوتر

 

 استاندارد تدوین حقیقی کارشناس

 یزدیان، علی

 (قدرت-)دکترای مهندسی برق

 مرکز آپای دانشگاه تربیت مدرس -مسئو 

 

 ویراستار:

 

 مهدی، فیاضی

 (الکترونیک-کارشناسی مهندسی برق)

سرازمان فنراوری    -رییس اداره ارزیابی و توسرعه زیرسراخت امرن   

 لاعات ایراناط
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 گفتارپیش

 برار  نینخسرت که « خدمات مدیریت  سیستم الزامات: 1 قسمت خدمات مدیریت -فناوری اطلاعات»استاندارد 

هرای مربروط   کمیسیون تأییداس پیشنهادهای دریافتی و بررسی و تدوین و منتشر شد، بر اس 1392در سا  

عنوان استاندارد ملی ایران به روش اشاره شده در مورد ای به المللی/منطقه بر مبنای پایرش استانداردهای بین

 ر مورد تجدیدنظر قرار گرفت و در ششصرد و پنجراه و  بااولین برای  5شمارۀ  ملی ایران، استاندارد 7الف، بند 

تصرویب شرد. اینرک ایرن اسرتاندارد بره        30/11/1398مورخ  فناوری اطلاعاتاجلاسیه کمیتۀ ملی  پنجمین

و تحقیقرات صرنعتی ایرران، مصروب      اسرتاندارد قانون اصلاح قوانین و مقررات مؤسسه  3استناد بند یک مادۀ 

 شود. ، به عنوان استاندارد ملی ایران منتشر می1371بهمن ماه 

سراختار و شریوۀ    -)استانداردهای ملی ایرران  5ایران بر اساس استاندارد ملی ایران شمارۀ  استانداردهای ملی

های ملی و جهرانی در زمینره   تحوتت و پیشرفت باحفظ همگامی و هماهنگی  برای شوند.نگارش( تدوین می

یشرنهادی کره   لزوم تجدیدنظر خواهد شد و هرر پ  صورتایران در  ملیهای صنایع، علوم و خدمات، استاندارد

قررار   توجره  نظر در کمیسیون فنی مربوط مورداین استانداردها ارائه شود، هنگام تجدید تکمیلبرای اصلاح و 

 بنابراین، باید همواره از آخرین تجدیدنظر استانداردهای ملی ایران استفاده کرد. خواهد گرفت.

 شود.می 1392ا  : س16347-1این استاندارد جایگزین استاندارد ملی ایران شمارۀ 

و تهیه و تدوین شرده  « معاد  یکسان»به روش المللی زیر  این استاندارد ملی بر مبنای پایرش استاندارد بین

المللری مزبرور    باشد و معاد  یکسران اسرتاندارد برین   شامل ترجمه تخصصی کامل متن آن به زبان فارسی می

 است:

ISO/IEC 20000-1:2018, Information technology—Service management— Part 1: Service 

management system requirements 
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 مقدمه

 مدیریت خردمات  سیستمو بهبود مستمر  ، نگهداشتاجرا، ایجادمربوط به  الزامات این استاندارد برای تعیین

(SMS)1 .ایرن  کنرد پشرتیبانی مری   تخردم  حیات چرخهاز مدیریت  مدیریت خدمات سیستم ارائه شده است .

توافو شده را  هاینیازمندیکه ا ی استریزی، طراحی، انتقا ، تحویل و بهبود خدماتحشامل طر چرخه حیات

 .است کرده 2ارزشایجاد  سازفراهمسازمان و ها، کاربران برآورد کرده و برای مشتری

 سرایر  ،3میتیحراک  نهراد اهردا  سرازمان،   از  مترأرر بررای سرازمان اسرت و    راهبردی  یتصمیم SMS پایرش

 است. آورتابو  ارربخشبه خدمات نیاز  وحیات خدمت  چرخهدر  های درگیر طر 

 منجرر بره  که کند  میفراهم  را خدمات و بهبود مستمر واپایشو  مداوم 4پایری مشاهده ،SMS عملیاتو  اجرا

 .گاارد می تأریرو خدمات  SMSشود. بهبود مدیریت خدمت بر ارربخشی و کارایی بیشتر می

پایرفتره   یهرا چرارچوب  ترکیرب از تواند سازمان می. استخا   های ییراهنمامستقل از  استاندارد عمداًاین 

متداو  اسرتفاده   5های گاندر این استاندارد با روش معین شده. الزامات دکناستفاده  کلی و تجربیات خود هشد

اسرتفاده   های مناسرب مردیریت خردمات   ابزاراز توان می SMSبرای پشتیبانی  است. سوهم، بهبود برایشده 

 .کرد

هرایی از  مردیریت خردمات شرامل م را      سیسرتم  بره کرارگیری  راهنما برای  ،ISO/IEC 20000-2استاندارد 

 ISO/IEC 20000-10 اسرتاندارد  .اسرت شرده در ایرن اسرتاندارد،    الزامرات مشرخ    برآورده کرردن چگونگی 

هرا و سرایر   برداشرت ء، مزایرا، سرو  ISO/IEC 20000 هرای استاندارد مجموعه هایقسمت در موردرا ی اطلاعات

در ایرن  را اصطلاحات و تعاریف موجرود   ISO/IEC 20000-10 استاندارد کند.فراهم می های مرتبطاستاندارد

هرای  که در این استاندارد استفاده نشرده امرا در سرایر قسرمت    را لاحات و تعاریفی طهمچنین اصو استاندارد 

 .کند میاستفاده شده، فهرست  ISO/IEC 20000های استانداردمجموعه 

6 پیوسرت  از ،و بسریاری از الزامرات   1-3وجرود در بنرد   ملاحات طترتیب بندها(، اصیعنی، ) ساختار بندها
SL 

ISO/IECهرای  دستورالعمل 1در قسمت تلفیو شده  ISO ضمیمه تکمیلی خا  اند کهگرفته شده
 اسرت و  7

 پایرش .شودمدیریت شناخته می سیستمبرای استانداردهای  8 (HLSرک )مشتبه عنوان ساختار سطح باتی 

                                                 

1- Service Management System 

2- Deliver value  
3- Governing body 

4 -Visibility 

5 -Methodologies 

 عمرومی  عناصرر  کره در آن اسرت   کررده تشرر  من SL ، ساختار جدید استانداردهای سیستم مدیریت را در قالب پیوسرت ISO سازمان  - 6

 ایرن  نرام  حاضرر  حرا   در کنرد.  مری  کمرک  ها آن ممیزیمدیریتی و  یها سیستم سازی یکپارچه به چنین و هم شده  ارائه بند 10 در استانداردها

 است. یافته تغییر L به SL از پیوست
7 - ISO/IEC Directives Part 1 

8- High Level Structure 
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HLS  به عنوان م را ، کند.  یکپارچهیا  سوهممدیریتی را  سیستماستاندارد چند سازد که  میسازمان را قادر 

SMS مدیریت کیفیت مبتنی بر سیستمتواند با  می ISO 9001  مدیریت امنیت اطلاعات مبتنی بر سیستمیا 

ISO/IEC 27001 یکپارچه شود. 

دهد. این شکل ساختار سلسله دهد، شرح میهای این استاندارد را نشان میبندمحتوای  را که SMS، 1شکل 

 SMSدر  اعمرا  سراختارش  کند. در این استاندارد الزامی بررای  را بیان نمی اختیاراتیا سطوح  توالیمراتبی، 

سازمان با اصطلاحات این استاندارد  زینی اصطلاحات مورد استفادهبرای جایگهم الزامی ، وجود ندارد. سازمان

 انتخاب کنند. خود عملیاتیشرایط  با ناسبتم طلاحاتیتوانند اصها میوجود ندارد. سازمان

مستندسرازی  بررای  به جرای مردلی   نه ، در نظر گرفته شده است اتالزام ینمایش همگرا برایها ساختار بند

ها فرآینرد  چگونه الزامرات را در  کهتواند انتخاب کند . هر سازمان میسازمانی هاآیندفراهدا  و  ،هامشیخط

هرا  فرآیند اجرانفع بر چگونگی ذی هایطر ها، کاربران و سایر مشتری بابین هر سازمان ارتباط ترکیب کند. 

ه در ایرن  مشرخ  شرد   الزامرات توانرد  توسرط سرازمان نمری   طراحی شده  SMSدر هر حا ، گاارد. می تأریر

 کند.مست نی را استاندارد 

فناوری »با عنوان کلی  16347یک قسمت از مجموعه استانداردهای ملی ایران شمارۀ این استاندارد، 

  است.« مدیریت خدمات-اطلاعات

  شرح زیر است: هایی به این استاندارد دارای قسمت

: 2قسرمت   -مردیریت خردمات  -تفنراوری اطلاعرا  ، 1391سرا :   16347-2استاندارد ملی ایران شرمارۀ   -

 ؛خدمت تیریمد یها سیستمکاربرد  یراهنما

: 3قسرمت   -مردیریت خردمات  -فنراوری اطلاعرات  ، 1392سرا :   16347-3استاندارد ملی ایران شرمارۀ   -

 ؛16347-1رانیا یاستاندارد مل یرپایدامنه و کاربرد فیتعر یبرا ییراهنما

مرد   : 4قسمت  -مدیریت خدمات-فناوری اطلاعات، 1394سا :  16347-4استاندارد ملی ایران شمارۀ  -

 ؛مرجع ندیفرا

: 6قسرمت   -مردیریت خردمات  -فنراوری اطلاعرات  ، 1396سرا :   16347-6استاندارد ملی ایران شرمارۀ   -

 ؛خدمات تیریمد یها سیستم یو گواه یزیمم یالزامات مربوط به نهادها

: 10قسرمت   -مردیریت خردمات  -لاعرات فناوری اط، 1395سا :  16347-10استاندارد ملی ایران شمارۀ  -

 ؛و اصطلاحات میمفاه

- Information technology- Service management- Part 5: Exemplar implementation plan for 

ISO/IEC 20000-1; 

- Information technology- Service management- Part 6: Requirements for bodies providing 

audit and certification of service management systems; 
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- Information technology- Service management- Part 7: Guidance on the integration and 

correlation of ISO/IEC 20000-1:2018 to ISO 9001:2015 and ISO/IEC 27001:2013 
Information technology- Service management- Part 10: Concepts and vocabulary; 

- Information technology- Service management- Part 11: Guidance on the relationship 

between ISO/IEC 20000-1:2011 and service management frameworks: ITIL; 

- Information technology- Service management- Part 12: Guidance on the relationship 

between ISO/IEC 20000-1:2011 and service management frameworks: CMMI- SVC 

 

 مدیریت خدمات سیستم-1 شکل
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 خدمات مدیریت  سیستم الزامات: 1 قسمت – خدمات مدیریت –فناوری اطلاعات 

 هدف و دامنۀ کاربرد 1

 کلیات 1-1

 سیسرتم و بهبرود مرداوم    شرت نگهدا ،اجررا ، ایجراد  سازمان برای الزامات تعیینهد  از تدوین این استاندارد، 

انتقا ، تحویل ریزی، طراحی، ن شده در این استاندارد شامل طرحاست. الزامات تعیی (SMS) مدیریت خدمات

 است. ارزش ایجادو  خدمات هاینیازمندیبرآورده کردن  و بهبود خدمات به منظور

 :کاربرد داردموارد زیر  دراین استاندارد 

 تضمین کیفیت آن است؛نیازمند جوی خدمات و وکه در جست یا یمشتربرای  -الف

 زنجیرره  در خردمت  دهنردگان ارائه همه ت توسطخدم حیات چرخهسازگار که به رویکرد  یا یمشتربرای  -ب

 نیاز دارد؛ تأمین

تحویرل و بهبرود    ریرزی، طراحری، انتقرا ،   طررح در را های خود  توانایی سازمان به منظور اربات برای یک - 

 ؛اتخدم

 ؛ودخ خدماتو  SMSپایش، سنجش و بازنگری  سازمان به منظور یک برای -ت

هبود خردمات خرود را از طریرو    ریزی، طراحی، انتقا ، تحویل و بطرحیک سازمان به منظور بهبود برای  -ث

 ؛SMSارربخش  اجرا و عملیات

 ین شده در ایرن اسرتاندارد انجرام   الزامات تعی بر اساسکه ارزیابی انطباق را  دیگری طر سازمان یا برای  -ج

 دهد؛می

 مدیریت خدمات.در حوزه یا مشاوره  یآموزشخدمات  سازفراهم -چ

. کنرد  مری اشاره  ،هستند SMSدر این استاندارد به خدمت یا خدماتی که در دامنه کاربرد  «خدمت»اصطلاح 

خدمات را مردیریت   ،SMSه کاربرد در دامن که کند اشاره می در این استاندارد به سازمانی «سازمان»اصطلاح 

 یترر  برزرگ واند قسمتی از سرازمان  تمی ،SMSدهد. سازمان در دامنه کاربرد و به مشتری تحویل میکند  می

و  کنرد  یمر خدمات را مدیریت خدمت یا سازمان یا بخشی از سازمان که باشد.  بزرگ یاز شرکت بخشی ؛مانند

 شرناخته  نیرز  خردمت  سراز فرراهم  به عنوانتواند میهمچنین د، دهتحویل می برونییا  درونیهای  به مشتری

بره وضروح    یبا معنی متفراوت در این استاندارد « سازمان»و « خدمت»از اصطلاحات دیگری  شود. هر استفاده

 .شده استمشخ  
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 کاربرد 1-2

ماهیت خردمتی   نوع، اندازه و بدون توجه به ،هاهمه الزامات این استاندارد عام هستند و در مورد همه سازمان

که سازمانی ادعای انطباق با این استاندارد را دارد، مسرتقل از   یصورتدر است.  کاربرددهند، قابل که ارائه می

 نیست.پایرفتنی  10تا  4های بندالزامات  هر یک از ازمست نی کردن ماهیت سازمان، 

واهدی بررای  سرازمان برا نشران دادن شر    تواند توسط خرود  شده در این استاندارد می تعیینانطباق با الزامات 

 اربات شود. الزاماتآن برآورده کردن 

 ی دیگرر هرا توانرد توسرط طرر    مری هرچنرد سرازمان    کند.میاربات را  5و  4خود سازمان انطباق با بندهای 

از یرا   دهرد را از طرر  سرازمان انجرام     درونری تواند ممیزی می طر  دیگریپشتیبانی شود. به عنوان م ا ، 

 پشتیبانی کند. SMSسازی  آماده

 نیر در مرورد الزامرات منردرج در ا    گوییپاسخبر حفظ  یمبنرا  یتواند شواهد یم، سازمان رویکردی دیگردر 

بره  ) 10ترا   6 یالزامات بندها برآوردن در ی درگیرها طر  ریدر هنگام مشارکت سا واپایشاربات و  استاندارد

کره  را  گرر یطرر  د  واپرایش  تواند شواهد یموان م ا ، سازمان ( نشان دهد. به عنمراجعه شود 3-2-8 زیربند

، بر عهده داردرا  رخداد تیریمد فرآیندت شامل خدم زیمعملیات  ایو  فراهمخدمات را  یرساختیز یها مؤلفه

 اربات نماید

نه کاربرد ها در دامفرآیندهای خدمات یا خدمات، مؤلفه همههای دیگر برای ارائه یا انجام اگر سازمان از طر 

SMS کنداین استاندارد را اربات  معین شده در تواند انطباق با الزاماتاستفاده کند، نمی. 

بررای   تروان مری  را ایرن اسرتاندارد   امرا ؛ در دامنه کاربرد این استاندارد قرار ندارد ،یا ابزار تمحصوتمشخصات 

 .استفاده کردد، نکنمی پشتیبانی SMS عملیاتاز کمک به توسعه محصوتت یا ابزارهایی که 

 مراجع الزامی 2

 ندارد.وجود این استاندارد مراجع الزامی برای 

 و تعاریف اصطلاحات 3

 1رود:کار میتعاریف زیر به ودر این استاندارد، اصطلاحات 

                                                 

و  https://www.iso.org/obpهررررای در وبگرررراه IECو  ISOهررررای و تعرررراریف برررره کررررار رفترررره در اسررررتاندارد     اصررررطلاحات -1

http://www.electropedia.org/ .قابل دسترس است 

 

https://www.iso.org/obp
http://www.electropedia.org/
http://www.electropedia.org/
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 مدیریت سیستمهای استانداردخاص اصطلاحات  3-1

3-1-1  

 ممیزی

audit 

دست آوردن شواهد عینری و ارزیرابی آن بره صرورت      به مند، مستقل و مستند براینظام (18-1-3) یفرآیند

 شوند.آورده میهای ممیزی برعینی برای تعیین میزانی که معیار

توانرد  دوم یا سوم( باشرد و همچنرین مری   طر  ) یخارجاو ( یا طر  ) درونی، ممیزی به صورت تواندممیزی می -1 یادآوری

 .(1نظامبی از دو یا چندین )ترکی ممیزی ترکیبی باشد

 شود.انجام می برونییا از طر  سازمان توسط طر   (14-1-3) سازمانتوسط خود  درونیممیزی  -2یادآوری 

 تعریف شده است. ISO 19011 استاندارد در «های ممیزیمعیار»و  «شواهد ممیزی» -3یادآوری 

3-1-2  

 شایستگی

competence 

 مورد نظر است.به نتایج  برای دستیابیها دانش و مهارت یریکارگ بهتوانایی 

3-1-3  

 انطباق

conformity 

 .است (19-1-3) الزامتحقو یک 

 است. سازمان SMSمربوط به الزامات این استاندارد و نیز الزامات  ،نطباقا -1یادآوری 

 است. اصلاح شده ،1با اضافه کردن یادآوری  SL پیوست تعریف اصلی -2یادآوری 

3-1-4  

 بهبود مستمر

continual improvement 

 .است (16-1-3) عملکردارتقاء برای  شوندهکرارت فعالیتی

                                                 

1 - Discipline 
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3-1-5  

 اقدام اصلاحی

corrective action 

یرا سرایر    شرناخته شرده   (12-1-3) عردم انطبراق   کاهش احتما  وقروع  یاعلت حا  که برای است اقدامی 

 شود.می نامطلوب انجام یهاوضعیت

اسرت، برا    «وقوع مجدد آن جلوگیری ازدم انطباق و اقدامی برای از بین بردن علت ع» که SL پیوست اصلی تعریف -یادآوری

 است. یر کردهتغیاضافه کردن متن 

 مستنداطلاعات  3-1-6

documented information 

حراوی آن  ای کره  و همچنین رسانه شودو نگهداری  واپایش (14-1-3) سازمانتوسط نیاز است اطلاعاتی که 

 .اطلاعات است

( یرا  20-2-3)هرای سرطح خردمت    نامره موافقت(، 11-2-3) هارویهصیفات فرآیند، ها، تو(، طرح17-1-3) هامشیخط –مثال 

 .هاقرارداد

 .باشدمنبعی  و از هر ایدر هر قالب و روی هر رسانه دتوانمی اطلاعات مستند -1یادآوری 

 .دکناشاره  به موارد زیر تواندمی اطلاعات مستند -2یادآوری 

 ؛مرتبط (18-1-3) ایهفرآیندشامل  (9-1-3) مدیریت سیستم -

 ؛(مستندات) سازمانتوسط عملیات اجرای  اطلاعات ایجاد شده برای -

 .((12-2-3) سوابو) شواهد نتایج به دست آمده -

 است.اصلاح شده  ،هام ا  کردن با اضافه SL پیوست اصلی تعریف-3یادآوری 

3-1-7  

 اثربخشی

effectiveness 

 ریزی به دست آمده است.حو نتایج طرریزی شده های طرحفعالیت میزان تحقو
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3-1-8  

 نفعطرف ذی

interested party 

 (15-2-3) خردمات یا SMS (3-2-23 )تواند بر تصمیم یا فعالیت مرتبط با که می (14-1-3) یسازمانفرد یا 

 ، یا خود را متأرر از آن بداند.بپایردتأریر ارر بگاارد، یا 

 ی باشد.سازمانتواند برون یا دروننفع میطر  ذی -1یادآوری 

، (3-2-3) هرا مشرتری ، SMSهایی از سرازمان خرارج از دامنره کراربرد     توانند شامل بخشینفع میهای ذیطر  -2یادآوری 
، دولتری هرای غیرر   ، سرازمان بخرش عمرومی   نهادهرای  ، مقام نراظر، (4-2-3) برونی کنندگانتأمینجامعه،  ،(28-2-3) کاربران

 باشد.کارمندان گااران یا سرمایه

 تواننرد نفع میهای ذیاند، طر این استاندارد مشخ  شده (19-1-3) الزاماتنفع در های ذیطر  در جایی که -3ری یادآو

 متفاوت باشند. ،الزامات زمینهبر اساس 

یرا   SMSفعالیت مررتبط برا   » ناضافه کرد و« دار سهام» پایرفته شده اصطلاحبا حا   SL پیوست اصلی تعریف -4یادآوری 

 است. اصلاح شده 3و  2،1 هایتعریف و اضافه کردن یادآوری به« خدمات

3-1-9  

 مدیریت سیستم

management system 

-3)    اهردا  ، (17-1-3) هامشیخط ایجاد برای (14-1-3) سازمانل ای از عناصر مرتبط یا متعاممجموعه
 به منظور دستیابی به اهدا  سازمان است.( 18-1-3) هافرآیندو  (1-13

 مدیریتی اشاره کند. نظامتواند به یک یا چند مدیریت می سیستم -1یادآوری 

 ،ها، اهردا  مشیخط  ،عملیات ریزی،طرحها، مسئولیت و هاشامل ساختار سازمانی، نقش مدیریت سیستمعناصر  -2یادآوری 

 است. (11-2-3) هارویهها و ها، فرآیندطرح

 شرده سرازمان،  شناسرایی  و خرا   هرای  ست شامل کل سرازمان، کرارکرد  مدیریت ممکن ا سیستمکاربرد  دامنه -3 یادآوری

 باشد. هایا یک یا چند کارکرد بین گروهی از سازمان و سازمانخا  و شناسایی شده های  بخش

بیشرتر   عناصراست و فهرست کردن  یمدیریت ای سیستم ،سیستمکردن اینکه شفا  با  SL پیوست اصلی تعریف -4یادآوری 

 است. اصلاح شده ،2در یادآوری 
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3-1-11  

 سنجش

measurement 

 ارزش است.یک تعیین ( 18-1-3) فرآیند

3-1-11  

 پایش

monitoring 

 فعالیت است.یک یا  (18-1-3) فرآیند، سیستمتعیین وضعیت 

 .باشدنیاز  بحرانی، نظارت یا مشاهده وارسی تعیین وضعیت ممکن است، به برای -یادآوری

3-1-12  

 عدم انطباق

nonconformity 

 است. (19-1-3) الزامیک  ننشدبرآورده 

 سازمان است. SMSالزامات  و نیزاستاندارد عدم انطباق مربوط به الزامات این  -یادآوری

3-1-13  

 هدف

objective 

 آید. باید به دست ای که نتیجه

 .یا عملیاتی باشد 1کنشیتواند راهبردی، راههد  می -1یادآوری 

و  (22-2-3)مردیریت خردمات    ،و ایمنری  مالی، سرلامت  مانند[ تبط باشدهای مختلف مرنظامتواند به اهدا  می -2یادآوری 

، پرروهه،  (15-2-3) خردمت ، یراهبرردی، گسرتره سرازمان    مانند[ و در سطوح مختلف به کار گرفته شود ]محیطی زیستاهدا  

 .](18-1-3) فرآیندمحصو  و 

، هرد  مردیریت   یراتی ، معیرار عمل مقصرود رد نظرر،  مو دستاوردمانند بیان شود،  تواند به اشکا  دیگریهد  می -3یادآوری 

 بیان شود. منظور، نتیجه، مقصود(به طور م ا  ) یا با استفاده از کلماتی با معانی مشابه خدمت

مدیریت  (17-1-3) مشیخطتوسط سازمان تعیین شده و با مدیریت خدمات ، اهدا  SMS (3-2-23)در زمینه  -4یادآوری 

 به دست آید. خا ج تا نتایشده سازگار خدمات 
                                                 

1- Tactical 
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 است. اصلاح شده ،2در یادآوری « خدمات»و  «مدیریت خدمات»با اضافه کردن  SL پیوست اصلی تعریف -5یادآوری 

3-1-14  

 سازمان

organization 

        ترا بره اهردا     داراسرت ها، اختیارات و روابط مسئولیت باهمراه خود را کارکردهای فرد یا گروهی از افراد که 

 دست یابند. خود (3-1-13)

سسره بازرگرانی، تشرکیلات اقتصرادی،     ؤفردی، شرکت تجاری، شرکت سرهامی، م کار وکسبشامل مفهوم سازمان  -1یادآوری 

، خصوصری  همکراری نکننرد  خواه با هم همکاری کنند یرا   است هایا ترکیبی از این هنمایندگی مجاز، مشارکت، خیریه و مؤسس

 نیست.ها باشند یا عمومی اما محدود به این

( 3-2-3) هرای مشرتری و بره  کنرد   مری یا خدمات را مدیریت  (15-2-3) خدمتسازمان یا بخشی از سازمان که  -2یادآوری 

 شناخته شود.( 24-2-3) خدمت سازفراهمتواند به عنوان می ،دهدمی تحویل برونییا  درونی

 سازماناز هنگامی که در این استاندارد  شش دهد،فقط بخشی از سازمان را پو SMS (3-2-23)گر دامنه کاربرد ا -3یادآوری 

هر کراربرد دیگرری از اصرطلاح سرازمان برا       .کند میاشاره  ،است SMSی شود به قسمتی از سازمان که در محدودهاستفاده می

 شود.معنی متفاوت به وضوح مشخ  می

 است. اصلاح شده ،3و  2یادآوری  با اضافه کردن SL پیوست اصلی تعریف -4یادآوری  

3-1-15  

 فعل ،کردن یسپار برون

outsource, verb 

سرازمان را   (18-1-3) فرآیندیا  بیرونی بخشی از کارکرد (14-1-3) یسازمانای که ترتیب دادن امور به گونه

 انجام دهد.

در شرده   سرپاری های برونفرآیندیا کارکردها است، هرچند SMS (3-2-23 )سازمان بیرونی خارج از دامنه کاربرد  - یادآوری

 باشد.دامنه کاربرد 

3-1-16  

 عملکرد

performance 

 گیری است.نتیجه قابل اندازه

 های کمی یا کیفی مرتبط باشد.تواند به یافتهعملکرد می -1یادآوری 
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یرا   هرا  سیسرتم ، (15-2-3) خردمات ، محصروتت،  (18-1-3) هرا فرآینرد هرا،  تواند به مدیریت فعالیتعملکرد می -2یادآوری 

 .مرتبط باشد (14-1-3) هاسازمان

 است. اصلاح شده 2به یادآوری « خدمات»با اضافه کردن  SL پیوست اصلی تعریف -3یادآوری 

3-1-17  

 مشیخط

policy 

شرده  به طرور رسرمی بیران     (21-1-3) که توسط مدیریت ارشد (14-1-3) سازمانیری گها و جهتخواسته

 .است

3-1-18  

 فرآیند

process 

 کند.می تبدیل نظر وردم را به خروجیها متعامل که ورودیهای مرتبط و ای از فعالیتمجموعه

بسرتگی  مرجرع   زمینره به ( گفته شود، 15-2-3) خدمتمحصو  یا خروجی،  فرآیند،« د نظرورنتیجه م»به  اینکه -1یادآوری 

 دارد.

بره طرور کلری     یندفرآهای یک های دیگر است و خروجیفرآیندهای خروجی فرآیندهای یک ورودیبه طور کلی  -2یادآوری 

 های دیگر است.فرآیندای ه ورودی

 .نامید فرآیندیک  توانمیرا  مرتبط و متعامل در یک مجموعه فرآینددو یا بیش از دو  -3یادآوری 

 شوند.و انجام می ریزیحطر ،برای افزودن ارزش ،شدهواپایشتحت شرایط  عموماً (14-1-3) سازمانها در فرآیند -4یادآوری 

هرا تبردیل   هرا را بره خروجری   های مرتبط و متعامل کره ورودی ای از فعالیتمجموعه» ،SL پیوست اصلی تعریف -5ی یادآور

 اسرتاندارد  1-4-3بنرد  زیرر که از  4تا  1با اضافه کردن یادآوری  SL پیوست اصلی همچنین تعریف .تغییر کرده است.« کند می

 .است اصلاح شده ،گرفته شده 9000 ملی ایران، شماره

3-1-19  

 نیازمندی

requirement 

 است. یضمنی یا اجبارطور کلی به  است و شده بیاننیاز یا انتظاری که 

مترداو  و  ای  شریوه به این معنی است که آن نیاز یا انتظار مورد نظرر بره صرورت ضرمنی،     « ضمنیبه طور کلی » -1یادآوری 

 شود.محسوب می (8-1-3) نفعذیهای طر مرسوم برای سازمان و 

 (.6-1-3) اطلاعات مستندبه عنوان م ا  در بیان شده است، الزام مشخ  شده، الزامی است که  -2وری یادآ
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ترا اینکره بره شرکل      انرد  شدهمستندسازی و توافو  (26-2-3) خدمتهای نیازمندی، SMS (3-2-23) زمینهدر  -3یادآوری 

 وجود داشته باشد.ممکن است یز نمقرراتی و قانونی ت االزام ، مانندالزامات . سایربیان شوندضمنی 

 است. اصلاح شده 3با اضافه کردن یادآوری  SL پیوست تعریف اصلی -4یادآوری 

3-1-21  

 مخاطره

risk 

 عدم قطعیت است. تأریر

 .از آنچه مورد انتظار استانحرا  م بت یا منفی تأریر عبارت است از  -1یادآوری 

هرا یرا   پیامرد  ،دانش مربوط به رویداد درک یا با ( اطلاعات مرتبطیعدم قطعیت، وضعیتی از کمبود )هرچند جزئ -2یادآوری 

 است. آن وقوعاحتما  

                        اسررتاندارد 3-1-5-3 بنرردگونرره کرره در زیررر )همرران بررالقوه هررایرویرردادبرره ارجرراع بررا اغلررب مخرراطره  -3یااادآوری 

ISO Guide 73:2009 )اسرتاندارد  3-1-6-3 بنرد ه در زیرگونه ک)همانها و پیامد تعریف شده است ISO Guide 73:2009 

 شود.مشخ  می ها آنیا ترکیبی از تعریف شده است( 

کره در  طور  همان)وقوع  رویداد )شامل تغییر شرایط( و احتما های یک به صورت ترکیبی از پیامداغلب مخاطره  -4یادآوری 

 .شودمیمرتبط با آن بیان ریف شده است( تع ISO Guide 73:2009 استاندارد 1-1-6-3    بندزیر

3-1-21  

 مدیریت ارشد

top management 

 د.نکن می واپایشهدایت و  ،را در باتترین سطح (14-1-3) یسازمانفرد یا گروهی از افراد که 

 در سازمان دارد.را منابع کردن  فراهمارشد قدرت تفویض اختیار و  مدیریت -1یادآوری 

فقط بخشی از سازمان را پوشش دهد، در این صورت مردیریت ارشرد    (9-1-3) مدیریت سیستمبرد اگر دامنه کار -2یادآوری 

 کنند.می واپایشاشاره به افرادی دارد که آن بخش سازمان را هدایت و 

 مدیریت خدمات خاصاصطلاحات  3-2

3-2-1  

 دارایی

asset 

 دارد. (14-1-3) سازمانبرای واقعی یا هستاری که ارزش بالقوه یا چیز قلم، 
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و  (20-1-3) هرا مخراطره مربروط بره    شرامل ملاحظرات  و  یرمالیغ، مالی یا رملموسیغتواند ملموس یا ارزش می -1یادآوری 

 م بت یا منفی باشد. ،حیات داراییمختلف در مراحل  ممکن استارزش  تعهدات باشد.

هرای فیزیکری    دارایری . کنرد  میاشاره  مانساز به متعلو اموا و  موجودی به تجهیزات، های فیزیکی معموتًدارایی -2یادآوری 

، )دیجیترا (  هرای رقمری   دارایری ، 1هاانامم، نها نامهاجاره های غیر فیزیکی، ماننددارایییعنی  های غیرملموسنقطه مقابل دارایی

 .هستندها  نامه نامی یا موافقت مجوزها، حقوق مالکیت معنوی، خوش، استفادهحقوق 

 شود. در نظر گرفتهتواند به عنوان دارایی مینیز شود  می اشارهها دارایی سیستم که به عنوانها یبندی دارای گروه -3یادآوری 

 .پیکربندی دارایی نیستند باشد. بعضی از اقلام (2-2-3) قلم پیکربندید تواندارایی همچنین می -4یادآوری 

 ]محتوای جدید دارد. 4ادآوری ی -شده اصلاح ، ISO/IEC 19770-5:2015استاندارد  2-3بند زیر :منبع[

3-2-2  

 قلم پیکربندی

configuration item 

CI 

 د.شو واپایشنیاز است یا خدمات ( 15-2-3) خدمتعنصری که برای تحویل 

3-2-3  

 مشتری

customer 

 کند.یا خدماتی را دریافت می (15-1-3) خدمتیا بخشی از سازمان که  (14-1-3) سازمان

 مثال:

 .، خریدارحامی حو،، ذیکارفرمامشتری، 

 باشد. رونییا د برونی .دهدنسبت به سازمانی که خدمت یا خدمات را تحویل می تواندمشتری می -1یادآوری 

 عمل کند. کننده تأمین به عنوان یکتواند چنین میباشد، مشتری هم (28-2-3) تواند کاربرچنین میمشتری هم -2یادآوری 

                                                 

1- Brands 
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3-2-4  

 رونیبکننده تأمین

external supplier 

          انتقرا  ریرزی، طراحری،   طررح  در مشرارکت را بررای   یر  دیگری کره بیررون از سرازمان اسرت و قررارداد     ط

منعقرد  ، (18-1-3) فرآینرد یرا   (18-2-3) مؤلفره خردمت  ، (15-2-3) خردمت ، تحویل یا بهبرود  (3-2-27)

 .کند می

 د.نشونمی 1فرعی پیمانکاران و شامل هستنداصلی  کنندگانتأمینبیرونی شامل  گانکنندتأمین -1یادآوری 

باشرد، طرر  دیگرر بیررون از محردوده سرازمان        یتر بزرگبخشی از سازمان  SMSاگر سازمان در دامنه کاربرد  -2یادآوری 

 است. تر بزرگ

3-2-5  

 رخداد

incident 

 مشرتری که هنوز بر خدمت بره  رویدادی ، کاهش کیفیت خدمت یا (15-1-3) خدمتنشده  ریزیبرنامهوقفه 

 نگااشته است. تأریر (28-2-3) کاربریا  (3-2-3)

3-2-6  

 امنیت اطلاعات

information security 

 پایری اطلاعات است.گی و دسترسحفظ محرمانگی، یکپارچ

 .ردیدر برگتواند پایری را میهمچون اصالت، پاسخگویی، سلب انکار و اطمینان علاوه بر این، سایر خوا  -یادآوری 

 ISO/IEC 27000:2018] دارداستان 28-3بند زیر :منبع[

3-2-7  

 امنیت اطلاعات رخداد

information security incident 

 یتروجه  قابرل که با احتما   (6-2-3) امنیت اطلاعاتظره ناخواسته یا غیرمنترویدادهای ای از مجموعه یک یا

 کار را به خطر اندازد و امنیت اطلاعات را تهدید کند.وممکن است عملیات کسب

                                                 

1- Sub-contracted 
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 ISO/IEC 27000:2018]استاندارد  31-3بند منبع: زیر[

3-2-8  

 درونی کنندهتأمین

internal supplier 

 نامره موافقرت و برا  اسرت   SMS (3-2-23)که بیرون از دامنه کراربرد   یتر بزرگ (14-1-3) سازمانبخشی از 

مؤلفه ، (15-1-3) خدمتیا بهبود  لو تحوی( 27-2-3) انتقا ریزی، طراحی، مشارکت در طرحوارد  یمستند
 .شودمی( 18-1-3)یا فرآیند  (18-2-3) خدمت

 مثال:

 زیرساخت، مالی، منابع انسانی، تسهیلات. تدارکات،

 هستند. تر بزرگهایی از سازمان ، قسمتSMSو سازمان در دامنه کاربرد  درونیکننده تأمینهر دوی  -1 یادآوری

3-2-9  

 خطای شناخته شده

known error 

 تأریرحا  کاهش یا  ای برایشناخته شده یا روشای دارد شناخته شده ایکه علت ریشه (10-2-3) مشکلی

 .وجود دارد (15-2-3) خدمتآن بر 

3-2-11  

 مشکل

problem 

 است. بالقوه یا واقعی (5-2-3) رخدادای یک یا چند علت ریشه

3-2-11  

 رویه

procedure 

 .است (18-1-3) فرآیندراه مشخصی برای انجام فعالیت یا 

 .باشد یا نباشدممکن است مستند شده  هارویه -1یادآوری 

 ISO 9000:2015]استاندارد  5-4-3بند منبع: زیر[
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3-2-12  

 اسم، سابقه

record, noun 

 کند.های انجام شده، فراهم مییا شواهدی را در مورد فعالیتکند  میدست آمده را بیان سندی که نتایج به

 :مثال

 .جلسات صورتآموزشی،  اننمایندگفهرست ، (5-2-3) رخداد، جزئیات (1-1-3) ممیزیهای گزارش

 ، اقردام تصردیو و برای فراهم کردن شواهد  رهگیریبه عنوان م ا  برای رسمیت دادن به قابلیت  توانند یمسوابو  -1یادآوری 

 استفاده شوند. (5-1-3) اقدام اصلاحیو  رانهیشگیپ

 باشند.گری های بازن های واپایشتحت سوابو نیازی نیست  به طور کلی -2یادآوری 

 ]م ا  اضافه شده است. -، اصلاح شده ISO 9000:2015استاندارد 10-8-3بند منبع: زیر[

3-2-13  

 اسم، انتشار

release 

کره در   (18-2-3) هرای خردمت  مؤلفره یرا   یافتره تغییر ( جدید یا15-2-3) خدمتای از یک یا چند  مجموعه

 .ابدیمی استقرارتغییر  یا چند یکبه عنوان نتیجه  1ییاجرا محیط

3-2-14  

 درخواست تغییر

request for change 

 اعمرا   SMS (3-2-28)یرا   (18-2-3) مؤلفره خردمت  ، (15-2-3) خدمتدر  باید پیشنهاد برای تغییری که

 شود. 

کره دیگرر اسرتفاده     اسرت  برای خدمت جدید، انتقا  خدمت یا حا  خدمتی سازیفراهمتغییر در خدمت شامل  -1یادآوری 

 .شود نمی

                                                 

1- Live environment 
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3-2-15  

 خدمت

service 

 .آن برسدبه  خواهد می مشتری که است دستاوردیاز طریو تسهیل  (3-2-3) مشتری ایجاد ارزش برایابزار 

 غیرملموس است. خدمت عموماً -1یادآوری 

شود به معنی خدمت یا خردماتی اسرت کره در دامنره     که در این استاندارد استفاده می اصطلاح خدمت به شکلی -2یادآوری 

بره وضروح مشرخ      مرد نظرر باشرد    قرار دارند. هر کاربرد دیگری از اصطلاح خدمت با معنی متفاوت SMS (3-2-23)کاربرد 

 شود. می

3-2-16  

 پذیری خدمتدسترس

service availability 

در زمران یرا دوره    از خرود مرورد نیر  کارکرد برای انجام  (18-2-3) خدمت مؤلفهیا  (15-2-3) خدمتقابلیت 

 است. ،شدهزمانی توافو

، در خردمت یرا مؤلفره خردمت     ایریپ دسترسیا درصدی از زمان  به صورت کسر توانمیرا پایری خدمت ترسدس –یادآوری

 .بیان کرد ،قایسه با زمان توافو شدهم

3-2-17  

 کاتالوگ خدمت

service catalogue 

 .کندفراهم می خود که سازمان برای مشتریاناست درباره خدماتی  اطلاعات مستند

3-2-18  

 مؤلفه خدمت

service component 

 دهد.یمترکیب شد خدمت کاملی را تحویل  عناصرکه وقتی با سایر  (15-2-3) خدمتاز  یقسمت

 مثال:

 .یپشتیبان خدمات منابع و ، اطلاعات،هامجوز ،مستنداتهای کاربردی، ساخت، برنامهزیر

 باشد. صر دیگرعنایا  (1-2-3) هادارایی، (2-2-3) اقلام پیکربندیتواند شامل خدمت می مؤلفه -یادآوری
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3-2-19  

 تداوم خدمت

service continuity 

 مداوم طبو توافو است. پایریدسترسبدون وقفه یا  (15-2-3) خدمتقابلیت تحویل 

اسرتاندارد   ISO 22301اسرتاندارد   کار باشد.وای از مدیریت تداوم کسبمجموعهتواند زیرمدیریت تداوم خدمت می -یادآوری

 کار است.وتداوم کسب برای مدیریت ،مدیریت سیستم

3-2-21  

 نامه سطح خدماتموافقت

service level agreement 

SLA 

و عملکررد   (15-2-3) خردمت اسرت کره    (3-2-3) مشرتری و  (14-1-3) سرازمان مستند برین   نامهموافقت

 کند.را شناسایی می خدمت شده توافو

   درونری  کننرده ترأمین  و (4-2-3) برونری  کنندهمینتأتواند بین سازمان و چنین میهم نامه سطح خدماتموافقت -1یادآوری 
 شود. منعقد ،کندمی عمل کنندهتأمین به عنوانیا مشتری که  (3-2-8)

 گنجانده شود.دیگری  مستند نامهموافقتنوع  داد یا هردر یک قرارتواند می نامه سطح خدماتموافقت -2یادآوری 

3-2-21  

  سطح خدمتهدف 

service level target 

 شود.می متعهد (14-2-3) سازمانکه است  (15-2-3) خدمتسنجش قابل  خا  مشخصه

3-2-22  

 مدیریت خدمت

service management 

و  (14-1-3) سرازمان  و منابع هافعالیتواپایش برای هدایت و  (18-1-3) هافرآیندها و ای از قابلیتمجموعه

 ایجراد منظرور  بره   (15-2-3) خردمات هبود ل و بی، تحو(27-2-3) انتقا طراحی، ریزی، طرحمنابع در زمینه 
 است. (29-2-3) ارزش

توانرد انتخراب   شود. هر سرازمان مری  تقسیم می ییهابندها و زیرکه به بند است ای از الزاماتاین استاندارد مجموعه -یادآوری

 .سازمان استفاده کرد SMSی هابرای تعریف فرآیند هازیربندتوان از می. کندها ترکیب کند چگونه الزامات را با فرآیند
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3-2-23  

 مدیریت خدمات سیستم

service management system 

SMS 

 (14-1-3) سازمان (22-2-3) تِامدیریت خدمهای فعالیتواپایش برای هدایت و  (9-1-3) مدیریت سیستم

 است.

و منرابع تزم   اطلاعرات مسرتند  ، (18-1-3) هرا فرآینرد هرا،  ، طرح(13-1-3) اهدا ، (17-1-3) هامشیخطشامل همه  SMS–یادآوری

ایرن   شرده در مشرخ    (19-1-3) الزامرات ت و بررآورده سراختن   ا، تحویل و بهبود خردم (27-2-3) انتقا مدیریت خدمات برای طراحی، 

 استاندارد است.

3-2-24  

 خدمت سازفراهم

service provider 

هرا   کند و به آن مدیریت می( 3-2-3) انمشترییا خدماتی را برای  (15-2-3) خدمتکه ( 14-1-3)سازمانی 

 دهد.میتحویل 

3-2-25  

 درخواست خدمت

service request 

 شده، است. تصویبقبل  یا تغییرات از (15-2-3) خدمت، دسترسی به راهنماییدرخواست اطلاعات، 

3-2-26  

 های خدمتنیازمندی

service requirement 

 SMSو  (15-2-3) خردمات تبط برا  مر (14-1-3) سازمانو  (28-2-3) انکاربر، (3-2-3) انمشتریهای نیاز

 .اند یا اجباری هستندبیان شدهکه  است( 3-2-23)

 .انرد  شدهو توافو شوند، مستند به جای اینکه به طور کلی اشاره  های خدمتنیازمندی SMS (3-2-23) زمینهدر  -1یادآوری 

 ی و مقرراتی.قانون هاینیازمندیدیگری باشند مانند های  یازمندینتوانند  ها همچنین می آن
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3-2-27  

 انتقال

transition 

محریط  یرا حرا  آن از    محیط اجرایی تغییریافته درجدید یا ( 15-2-3) خدمتهای مرتبط با عرضه فعالیت

 .است اجرایی

3-2-28  

 کاربر

user 

 یا با آن در ارتباط است.برد  مییا خدماتی سود  (15-2-3) خدمتاز شخ  یا گروهی که 

 تواند کاربر باشد.می (3-2-3) مشتری. است افراد یا اجتماعشامل فرد  هایی از کاربرانم ا  -1یادآوری 

3-2-29  

 ارزش

value 

 .است فایدهیا  نفعاهمیت، 

 :لمثا

از  ، حفظ مشتری،(22-2-3) مدیریت خدمت ،(13-1-3) اهدا به دستیابی ، خدمت هایدستاوردارزش اقتصادی، دستیابی به 

 .هابین بردن محدودیت

 (20-1-3) مخراطره مدیریت  هنگام ،بهینهمنبعی در سطح منافع  تحقوشامل ( 15-2-3)خدمات از  ایجاد ارزش -1یادآوری 

 .اختصا  دادیک ارزش به  توانهایی هستند که میم ا ( 15-2-3) خدمتو  (1-2-3) داراییاست. 

 سازمانزمینه  4

 آن زمینهسازمان و شناخت  4-1

دستیابی بره   ایبر های آناست و بر توانایی اهدا  خودکه مرتبط با را  درونیو  برونی موضوعاتسازمان باید 

 .کندگاارد، تعیین می تأریر SMSمورد نظر  های(دستاورد )

مهمری بررای   عوامرل   مروارد  م بت یا منفری دارد. ایرن   تأریرتواند عواملی باشد که در این زمینه می 1«مسئله»لغت  -یادآوری

 به مشتریان است. ،یت توافو شدهسازمان در زمینه توانایی تحویل خدمات با کیف

                                                 

1-Issue 
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 نفعهای ذیها و انتظارات طرفشناخت نیاز 4-2

 :کندد موارد زیر را تعیین یسازمان با

 هستند؛ مرتبطو خدمات آن  SMSنفع که با های ذیطر  -الف

 .نفعهای ذیطر  اینمرتبط با های  نیازمندی -ب

 باشد خدمت، عملکرد، الزامات قانونی و مقرراتی و تعهدات قراردادیتواند شامل نفع میهای ذیطر های  نیازمندی -یادآوری

 و خدمات هستند. SMSکه مرتبط با 

 تامدیریت خدم سیستمتعیین دامنه کاربرد  4-3

 تعیین کند. ،دامنه کاربرد آن ایجاد به منظوررا SMS ها و کاربردمرز سازمان باید

 زیر را در نظر بگیرد:، سازمان باید موارد هنگام تعیین این دامنه کاربرد

 ؛است ها ارجاع شده به آن 1-4بند زیردر که  درونیو  برونی موضوعات -الف

 ؛است ها ارجاع شده به آن 2-4 بندزیردر زاماتی که لا -ب

 .توسط سازمان خدمات تحویل داده شده - 

مانی کره خردمات را   که در دامنه کراربرد هسرتند و نرام سراز     باید شامل خدماتی ،SMSتعریف دامنه کاربرد 

 .، باشددهدو تحویل میکند  میمدیریت 

 نگهداری شود. اطلاعات مستندو به عنوان باشد پایر دسترسباید  SMSدامنه کاربرد 

 .کندمی، برای تعریف دامنه کاربرد ارائه نمودهاییراه ISO/IEC 20000-3 در استاندارد -1یادآوری 

یرا بخشری از    تمرام توانرد  می کهکند  می بیان، که در دامنه کاربرد هستندرا دماتی خ ،SMSتعریف دامنه کاربرد  -2یادآوری 

 باشد. تحویلی سازمان خدمات

 مدیریت خدمات سیستم 4-4

های مرورد نیراز و   فرآیند شاملاین  که و بهبود مستمر دهد کند نگهداریو اجرا ، ایجادرا  SMSسازمان باید 

 .است ستانداردبا الزامات این ا در انطباقها  آن تعامل

 1رهبری 5

 تعهدو  رهبری 5-1

 :نشان دهدموارد زیر از طریو  ،SMSرهبری و تعهد را با در نظر گرفتن  مدیریت ارشد باید

                                                 

1- Leadership 
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 یگیرری راهبررد  جهرت برا  و  اند شده یجادا اهدا  مدیریت خدمتو مشی اینکه خطاز حصو  اطمینان  -الف

 ؛هستند سازگارسازمان 

مشری و همچنرین دسرتیابی بره      پشتیبانی از خرط  برای ،ح مدیریت خدماتطر از اینکهحصو  اطمینان  -ب

 ؛استنگهداری شده و  اجرا، ایجاد ،های خدماتاهدا  مدیریت خدمات و نیازمندی

و خردمات   SMSمررتبط برا    اختیارات برای گررفتن تصرمیمات  مناسب از اینکه سطوح حصو  اطمینان  - 

 ؛است داده شدهاختصا  

 ؛شود ارزش محسوب می ای سازمان و مشتریان آنبرکه چیزی  تعیین ازحصو  اطمینان  -ت

 ؛در چرخه حیات خدمت درگیر دیگر هایطر  واپایشاز حصو  اطمینان  -ث

 کار سازمان؛وبهای کسبا فرآیند SMSالزامات  از یکپارچگیحصو  اطمینان  -ج

 ؛و خدمات SMSع مورد نیاز بمناپایری دسترساز حصو  اطمینان  -چ

ارزش  ایجادخدمات،  مدیریت به اهدا  دستیابیاهمیت مدیریت ارربخشی خدمات، رسانی در مورد  اطلاع -ح

 ؛SMSو انطباق با الزامات 

 ؛نظرمورد  (یهادستاورد )به  SMS دستیابیاز حصو  اطمینان  -خ

 و خدمات؛ SMSمشارکت در ارربخشی  برای افرادو پشتیبانی  هدایت -د

 و خدمات؛ SMS مستمربهبود ارتقای  -ذ

محردوده  هرا در   رهبرری آن  بره منظرور نشران دادن اعمرا      مررتبط  های مردیریتی از سایر نقشپشتیبانی  -ر

 .آنهامسئولیت 

که هسته اصلی هرد    تفسیر شودهایی فعالیت آن به معنی دتوانمی عموماً ددر این استاندار «کارو کسب» به ارجاع -یادآوری

 وجودی سازمان هستند،.

 مشیطخ 5-2

 مشی مدیریت خدماتخط ایجاد 5-2-1

 نماید که: ایجادرا  مشی مدیریت خدماتمدیریت ارشد باید خط

 برای هد  سازمان مناسب باشد؛ -الف

 اهدا  مدیریت خدمات فراهم کند؛ تنظیمچارچوبی برای  -ب

 باشد؛ ریپاآورده کردن الزامات کاربردبربرای  یشامل تعهد - 

 .و خدمات باشد SMSستمر بهبود مبرای  یتعهد لشام -ت
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 مشی مدیریت خدماترسانی خط اطلاع 5-2-2

 مشی مدیریت خدمات باید:خط

 باشد؛ پایردسترس اطلاعات مستندبه عنوان  -الف

 شود؛رسانی  اطلاعسازمان در  -ب

 باشد. پایر نفع دسترسهای ذیبرای طر  به شکل مناسبی - 

 سازمانی اختیارات و هامسئولیتها، نقش 5-3

و خردمات   SMSهای مرتبط با ها و اختیارات برای نقشرشد باید اطمینان حاصل کند که مسئولیتمدیریت ا

 رسانی شده باشد. اطلاعو اختصا  داده شده در سازمان 

 :اختصا  دهدزیر  برای مواردها و اختیارات را مدیریت ارشد باید مسئولیت

 ؛ارد انطباق داردبا الزامات این استاند SMSحصو  اطمینان از اینکه  -الف

 و خدمات به مدیریت ارشد. SMSدهی از عملکرد گزارش -ب

 ریزیطرح 6

 هاو فرصتمخاطرات  به 1پرداختناقدامات برای  6-1

اشراره  الزامرات   و 1-4 بنرد زیرر  موضوعات اشاره شده در، سازمان باید SMSریزی برای هنگام طرح 6-1-1

بره   استنیاز  برای موارد زیر  کهرا هایی تو مخاطرات و فرصبگیرد را در نظر  2-4 بندزیر شده در

 کند:تعیین  ،پرداخته شود ها آن

 ؛یابددست  ورد نظرم (یهادستاورد )به تواند  می SMSکه  اطمینان دهد -الف

 کاهش دهد؛ ها را یا آنکند جلوگیری  اررات نامطلوباز  -ب

 و خدمات دست یابد. SMSبه بهبود مستمر  - 

 :کندرا تعیین و مستند سازمان باید موارد زیر  6-1-2

 مخاطرات مربوط به: -الف

 سازمان؛ -1

 ؛های خدمتنیازمندی شدننبرآورده  -2

 ؛حیات خدمت چرخهدر  هاطر درگیر شدن همه  -3

                                                 

1- Address 
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 ؛بر مشتریان و خدمات SMS یهاو فرصتمخاطرات پیامد  -ب

 ؛پایرش مخاطره معیار - 

 .مدیریت مخاطراتاخا شده برای  رویکرد -ت

 ریزی کند:حزیر را طر سازمان باید موارد 6-1-3

 ها؛ ها و اولویت آنمخاطرات و فرصت پرداختن به برای اقدامات -الف

 :گیچگون -ب

 ؛SMSهای در فرآیند اقداماتی و اجرا کردن کپارچهی -1

 .ارربخشی این اقداماتیابی شارز -2

، پایرش یا افرزایش مخراطره برا    پیشگیری از مخاطره تواند شامل:ها میمخاطرات و فرصت پرداختن به یهاگزینه -1یادآوری 

به مخاطره، کاهش مخاطره از طریو اقدامات توافو شده،  بع مخاطره، تغییر احتما  یا پیامدن منهد  ایجاد فرصت، از بین برد

 .است دیگر یا پایرش مخاطره با تصمیمات آگاهانه یمخاطره با طرف گااریاشتراک

 کندمیمای کلی برای مدیریت مخاطره ارائه اصو  و راهن ISO 31000 استاندارد -2یادآوری 

 ها برای دستیابی به آن ریزیحاهداف مدیریت خدمات و طر 6-2

 اهدافایجاد  6-2-1

مردیریت خردمات    اهردا   کند.ایجاد های مرتبط کارکردسازمان باید اهدا  مدیریت خدمات را در سطوح و 

 باید:

 مشی مدیریت خدمات سازگار باشد؛با خط -الف

 اشد؛قابل سنجش ب -ب

 را در نظر بگیرد؛ پایرکاربستالزامات  - 

 پایش شوند؛ -ت

 رسانی شوند؛اطلاع -ث

 شوند. روزآوری بهبه شکل مناسب  -ج

 اهدا  مدیریت خدمات نگهداری کند. در موردرا  اطلاعات مستندد سازمان بای

 ریزی دستیابی به اهدافطرح 6-2-2

 مان باید تعیین کند:ساز ا  مدیریت خدمات،تعیین نحوه دستیابی به اهدبرای ریزی در هنگام طرح

 چیزی انجام خواهد شد؛ چه -الف
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 ؛خواهد بودچه منابعی مورد نیاز  -ب

 ؛خواهد بودچه کسی مسئو   - 

 ؛خواهد شدچه زمانی تکمیل  -ت

 .خواهد شدچگونه ارزیابی  نتایج -ث

 مدیریت خدمات سیستمریزی طرح 6-3

مشی مدیریت خردمات،  خط باید ریزیحو نگهداری کند. طر اجرا، ایجاد ت رااباید طرح مدیریت خدم سازمان

و الزامرات مشرخ  شرده در ایرن      تهرای خردم  نیازمنردی  ،هرا و فرصرت  اهدا  مدیریت خدمات، مخاطرات

 استاندارد را در نظر بگیرد.

 :ها ارجاع دهد مل موارد زیر باشد یا به آنطرح مدیریت خدمات باید شا

 فهرست خدمات؛ -الف

 د؛بگاار تأریرو خدمات  SMSتواند روی ای که میهای شناخته شدهودیتمحد -ب

هرا، قرانون، مقرررات و الزامرات قرراردادی و اینکره چگونره        های مرتبط، استانداردمشیتعهداتی م ل خط - 

 شوند.و خدمات اعما  می SMSتعهدات در 

 و خدمات؛ SMSهای رات و مسئولیتاختیا -ت

 ؛و خدمات SMSرداری ب بهرهبرای  تزم اطلاعاتی و مالی منابع انسانی، فنی، -ث

 شود؛اتخاذ می خدمت چرخه حیات ریگری دهاطر سایر با  کار کردنکه برای  رویکردی -ج

 شود؛استفاده می SMS از برای پشتیبانیکه فناوری  -چ

 .دیاب می و بهبودشود  میدهی گزارش سنجش، ممیزی وو خدمات،  SMSچگونه ارربخشی  -ح

 .مدیریت خدمات را حفظ کند با طرحهمسویی ریزی شده باید های طرحسایر فعالیت

 مدیریت خدمات سیستمپشتیبانی  7

 منابع 7-1

و  SMSو بهبرود مسرتمر    شت، نگهدااجرا، ایجادکه برای را ی و مالی سازمان باید منابع انسانی، فنی، اطلاعات

مرورد  و دستیابی به اهدا  مدیریت خدمات  ای خدمتهنیازمندیخدمات به منظور برآورده ساختن  عملیات

 .کندنیاز است؛ تعیین و فراهم 
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 شایستگی 7-2

 سازمان باید:

و  عملکررد و برر   دهنرد مری کار انجام  ،سازمان آنواپایش که تحت را تعیین کند  یفراداتزم  شایستگی -الف

 ؛دنگاارمی تأریرو خدمات  SMS یارربخش

 ؛کندحاصل اطمینان  یلات، آموزش یا تجربه مناسب،حصبر اساس ت افراد شایستگی از -ب

یابی ارربخشی اقدامات انجرام  شو ارز مورد نیاز های شایستگیاکتساب  برایرا اقداماتی ، اقتضاءصورت در  - 

 ؛کندشده، اتخاذ 

 .کندنگهداری  شایستگیمناسبی به عنوان شواهد  اطلاعات مستند -ت

غل یرا  اشاختصا  مجدد افراد یا  1مربیگری، یتمهیدات آموزشبه عنوان م ا  شامل:  اندتو یم پایراقدامات کاربست -یادآوری

 .باشدشایسته  افراد قرارداد با عقد استخدام و

 آگاهی 7-3

 :باید از موارد زیر آگاه باشند ،کنندسازمان کار میواپایش که تحت  افرادی

 مشی مدیریت خدمات؛خط -الف

 مدیریت خدمات؛ اهدا  -ب 

 ها؛ ت مرتبط با کار آنخدما - 

 ؛یافتهبهبود عملکرد ، شامل مزایایSMS ارربخشی در ها آنمشارکت  -ت

 .SMSهای عدم انطباق با الزامات پیامد -ث

 رتباطاتا 7-4

 :کندشامل موارد زیر را تعیین و خدمات  SMSمرتبط با  برونیو  درونی ارتباطاتسازمان باید 

 ؛کند یچه چیزی ارتباط برقرار م در مورد -الف

 ؛کند ارتباط برقرار می چه زمانیدر  -ب

 ؛کند ارتباط برقرار میچه کسی  اب - 

 ؛کند ارتباط برقرار میچگونه  -ت

 است.ارتباط ی برقرارچه کسی مسئو   -ث

                                                 

1- Mentoring 
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 اطلاعات مستند 7-5

 کلیات 7-5-1

SMS :سازمان باید شامل موارد زیر باشد 

 این استاندارد؛ الزامی اطلاعات مستند -الف

 است. ضروری SMSبرای ارربخشی  که توسط سازمان تعیین شده ستنداطلاعات م -ب

 متفاوت باشد:های مختلف بین سازمان تواند بر اساس موارد زیرمی SMSسازمان برای  اطلاعات مستند میزان -یادآوری

 ها، محصوتت و خدمات آن؛ها، فرآینداندازه سازمان و نوع فعالیت -

 ؛ها ی آنهاواسط و ها، خدماتپیچیدگی فرآیند -

 افراد. شایستگی -

 مستنداطلاعات  آوریروزبهایجاد و  7-5-2

 کند:بودن موارد زیر اطمینان حاصل  ناسبتماز  اطلاعات مستند روزآوری بهسازمان باید هنگام ایجاد و 

 (؛یا شماره مرجع دآورندهیپدعنوان، تاریخ، به طور م ا  ) توصیف شناسایی و -الف

 کاغای، الکترونیکی(؛ به طور م ا ) و رسانه (1نگاشتارافزار، زبان، نسخه نرم  به طور م ا) قالب -ب

 .کفایت و مناسب بودنو تصویب  بازنگری - 

 مستنداطلاعات  واپایش 7-5-3

ان از مروارد زیرر بایرد    حصو  اطمین برای ،مورد نیاز هستند SMSبرای ی که اطلاعات مستند 7-5-3-1

 شوند: واپایش

 هستند؛ برای استفاده و مناسب پایردسترساست،  هر زمان و مکانی که نیاز -الف

محرمانگی، اسرتفاده نامناسرب یرا از     دادندر مقابل از دست  به طور م ا  ( اند شدهظت ابه قدر کافی حف -ب

 یکپارچگی( دادندست 

 :بپردازدهای زیر فعالیتبه در صورت نیاز  اطلاعات مستند واپایش سازمان باید برای 7-5-3-2

 ، بازیابی و استفاده؛توزیع، دسترسی -الف

 ؛2سازی و محافظت، شامل محافظت از خوانایی ذخیره -ب

 ؛نسخه(واپایش  به طور م ا ) تغییرات واپایش - 
                                                 

1- Graphic 

2- Legibility 
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 .امحاءنگهداری و  -ت

اند، باید به طور تعیین شده SMS عملیاتریزی و حطر برایتوسط سازمان  که برونی منشأبا  اطلاعات مستند

 وند.شواپایش مناسب شناسایی و 

مشراهده و   بررای  اختیاراجازه و یا  اطلاعات مستندمشاهده اجازه فقط  تصمیمی برای یتواند به معنا یم دسترسی -یادآوری

 باشد. اطلاعات مستندتغییر 

 مدیریت خدمات سیستم اطلاعات مستند 7-5-4

 باید شامل موارد زیر باشد؛ SMS اطلاعات مستند

 ؛SMSامنه کاربرد د -الف

 ؛  مدیریت خدماتمشی و اهداطخ -ب

 ؛مدیریت خدمات رحط - 

 ؛های( تداوم خدماتطرح )مشی امنیت اطلاعات و ، خطمشی مدیریت تغییرطخ -ت

 ؛سازمان SMSهای رآیندف -ث

 ؛خدمات هاینیازمندی -ج

 ؛های( خدماتکاتالوگ ) -چ

 ؛(SLA) سطح خدمت های() نامهموافقت -ح

 ؛برونی کنندگانتأمینها با راردادق -خ

 ؛دارنده کنندتأمیننقش یا مشتریانی که  درونی  کنندگانتأمینها( با ) نامهموافقت -د

 است؛ الزامیاین استاندارد  درکه  هاییرویه -ذ

 سازمان مورد نیاز است. SMSشواهد انطباق با الزامات این استاندارد و  نشان دادنکه برای  سوابقی -ر

 دیگرری بررای   خرا  کند. در این اسرتاندارد الزامرات   ارائه می SMSسناد کلیدی برای فهرستی از ا 4-5-7بند زیر  -یادآوری

راهنمرایی   ISO 20000-2در اسرتاندارد   دهی وجرود دارد. یا گزارشسازی مستند به منظور اطلاعات مستندنگهداری به عنوان 

 .شده استارائه  یبیشتر

 دانش 7-6

 .کند نگهداریو خدمات را تعیین و  SMS عملیاتپشتیبانی از  برایسازمان باید دانش ضروری 

 باشد. پایردسترسقابل استفاده و مرتبط،  ،مناسب برای افراددانش باید 

 (یهرا دسرتاورد ) به  دستیابیاز  پشتیبانی است. دانش برای نفعان یذخدمات و  ،آن SMSمخت  سازمان،  ،دانش -ییادآور

 .شودراک گااشته میو خدمات، استفاده و به اشت SMS عملیاتو  مورد نظر
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 مدیریت خدمات سیستم عملیات 8

  واپایشو عملیاتی  ریزیطرح 8-1

از  ،نیراز اسرت   6تعیین شده در بند  اقدامات اجرابرآورده کردن الزامات و که برای  را هاییفرآیند سازمان باید

 :کندواپایش و  اجرا، ریزیحطرموارد زیر طریو 

 بر الزامات؛ تنیمب ،هاعملکرد فرآیند معیار یجادا -الف

 ؛ایجاد شدهعملکرد  معیارها با توجه به فرآیندواپایش  اجرای -ب

انجرام   ،ریرزی  طررح طبرو  ها اطمینان از اینکه فرآیند حصو برای  تزمحد در  اطلاعات مستندنگهداری  - 

 .اند شده

 سته را بازنگری کررده و های تغییرات ناخواپیامد و کند واپایش را  SMSشده ریزی سازمان باید تغییرات طرح

 مراجعه شود(. 1-5-8)به زیربند  دهدانجام مطلوب ات ناتأریررا برای کاهش قداماتی احسب ضرورت بر 

 3-2-8  ربنرد ی)بره ز  شروند مری سپاری شرده، واپرایش    سازمان باید اطمینان حاصل کند که فرآیندهای برون

 مراجعه شود(.

 تخدم سبد 8-2

 تتحویل خدم 8-2-1

. سرازمان بایرد   کنرد بررداری   بهره SMS از ،و منابعها فعالیتهماهنگی   اطمینان از حصوضمن سازمان باید 

 انجام دهد. را تحویل خدمات مورد نیاز برای هایفعالیت

در حرا  توسرعه،    ، خردمات نهادیخدمات، شامل خردمات پیشر  همه حیات  چرخهکل خدمات برای مدیریت سبد  -1یادآوری 

ت خردم سربد  شرود. مردیریت   اسرتفاده مری   ،اند و خدماتی که حا  شده تکاتالوگ خدم تعریف شده در در حا  اجراخدمات 

   ت در ایرن اسرتاندارد شرامل    خردم سربد  هرای  خدمات ترکیب درستی از خردمات دارد. فعالیرت   سازفراهمکه دهد  میاطمینان 

هرا و مردیریت   دیریت دارایری ت، مر محیات خدمات، مدیریت کاتالوگ خد چرخهدر  درگیری هاطر واپایش ریزی خدمات، طرح

 پیکربندی است.

 خدمات ریزیطرح 8-2-2

 برای خدمات موجود، خدمات جدید و تغییرات خدمات باید تعیین و مستند شود. های خدمتنیازمندی

 نفرع هرای ذی طرر  های سازمان، مشتریان، کاربران و سایر خدمات را بر اساس نیازحیاتی بودن  سازمان باید

 .کندخدمات را تعیین و مدیریت تکرار و ها باید وابستگی . سازمانکندتعیین 

مشی مدیریت خدمات، اهدا  مردیریت خردمات و   خدمات با خطسو کردن  هم برایرا  یسازمان باید تغییرات

 پیشنهاد دهد. صورت لزومدر ، شناخته شده ها و مخاطراتمحدودیت با در نظر گرفتن های خدماتنیازمندی



 1398 سال :اول( دنظریتجد) 16347-1ایران شمارۀ  ملیاستاندارد 

27 

 

همسرویی   را بررای  یافتره یا تغییرر  خدمات جدیدپیشنهادهای و در خدمات های تغییر ستسازمان باید درخوا

 .بندی کنداولویتظر گرفتن منابع در دسترس، وکار و اهدا  مدیریت خدمات با در ن های کسبنیاز

 حیات خدمات چرخهدر  درگیرهای طرفواپایش  8-2-3

پشررتیبانی  یهررام فعالیررتبرردون در نظررر گرررفتن اینکرره کرردام طررر  در انجرراسررازمان بایررد  8-2-3-1

پاسخگو  ،و تحویل خدماتاستاندارد الزامات تعیین شده در این در خصو  است،  درگیرحیات خدمات  چرخه

 باشد.

حیات خدمات تعیین کررده و بره    چرخهدر  درگیرهای و انتخاب طر  ارزیابی برای را هاییسازمان باید معیار

 در نقرش کره   ای باشرند  یا مشرتری  درونی کنندهتأمین، برونی کنندهتأمینتوانند ها میسایر طر  کار ببندد.

 د.نکنعمل می کنندهتأمین

بررداری   بهرره یرا   ارائهرا  SMSدامنه کاربرد  هایت یا فرآیندهای خدمها نباید همه خدمات، مؤلفهسایر طر 

 .کنند

 :کندوارد زیر را تعیین و مستند سازمان باید م

 شوند؛میبرداری  بهرهیا ارائه های دیگر  خدماتی که توسط طر -الف

 شوند؛میبرداری  بهرهیا ارائه های دیگر های خدمتی که توسط طر مؤلفه -ب

 شوند.میبرداری  بهرههای دیگر سازمان که توسط طر  SMSها در ها یا بخشی از فرآیندفرآیند - 

یرا  ارائره  های دیگرر  ه توسط سازمان یا طر را ک SMSهای های خدمت و فرآیندخدمات، مؤلفه بایدسازمان 

شرامل  هرا   فعالیت بایدسازمان  .کندیکپارچه  خدمت، یهایازمندینکردن   برای برآورده شوند،میبرداری  بهره

 حیرات خردمات   هرای درگیرر در چرخره   را با سرایر طرر    قا ، تحویل و بهبود خدماتانت ،ریزی، طراحیطرح

 .کند هماهنگ

 ؛کند اعما تعریف و موارد زیر از میان های دیگر های مرتبط را برای طر  شواپای بایدسازمان  8-2-3-2

 ؛سنجش و ارزیابی عملکرد فرآیند -الف

 ت.خدم هاینیازمندیبرآورده ساختن در ت های خدماسنجش و ارزیابی ارربخشی خدمات و مؤلفه -ب

فرراهم   حیرات خردمات   چرخره در  درگیرر هرای  طرر  واپرایش  برای  هایی ییراهنما ISO/IEC 20000-3 استاندارد -یادآوری

 کند. یم
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 تمدیریت کاتالوگ خدم 8-2-4

اطلاعرات   حاوی بایدت ( خدمیهاکاتالوگ ). کندنگهداری  ایجاد و ،تیک یا چند کاتالوگ خدم بایدزمان سا

مورد نظرر  دستاوردهای توصیف خدمات،  ه منظوربنفع های ذیسازمان، مشتریان، کاربران و سایر طر برای 

 های بین خدمات باشد.و وابستگی اه آن

هرای  ت را برای مشرتریان، کراربران و طرر    خدم های(کاتالوگ )های مناسب دسترسی به بخش بایدسازمان 

 .فراهم کندخود دیگر نفع ذی

 مدیریت دارایی 8-2-5

دن برآورده کرر  ، به منظورتحویل خدمات های مورد استفاده برایکه داراییکند سازمان باید اطمینان حاصل 

 .شوندمیمدیریت پیوست     3-6زیر بند  خدمت اشاره شده در آیتم  الزامات و 

 دارایری و مردیریت دارایری    عملیاتو  اجرا پشتیبانی الزامات ISO/IEC 19770-1 و ISO 55001های استاندارد -1یادآوری 

 .کنندمی مشخ را  1(ITفناوری اطلاعات )

  .شودمراجعه  مدیریت پیکربندیبه  ،است ( نیزCI) ی یک قلم پیکربندیهنگامی که دارایبه علاوه،  -2یادآوری 

 مدیریت پیکربندی 8-2-6

 بندی شوند. ردهها CIباید به عنوان تعریف شوند. خدمات  باید CIانواع 

شروند.  ربرت  و نروع خردمات   حیراتی برودن   نسربت بره    کرافی دی باید در سطحی از جزئیات اطلاعات پیکربن

باید شامل موارد  CIبرای هر ربت شده اطلاعات پیکربندی  شود.واپایش باید دی پیکربندسترسی به اطلاعات 

 زیر باشد:

 ؛یکتا شناسایی -الف

 ؛CIنوع  -ب

 ؛CIتوصیف  - 

 ؛ی دیگرهاCI رابطه با -ت

 .وضعیت -ث

CIشوند. تغییرات در واپایش باید  هاCIو ردیرابی   لیکپرارچگی اطلاعرات پیکربنردی، قابر     باید برای حفظ ها

 روز شوند. به، هاCIتغییرات  2کاراندازی . اطلاعات پیکربندی باید پس اززی باشدممی

                                                 

1- Information Technology 

2  - Deployment 



 1398 سال :اول( دنظریتجد) 16347-1ایران شمارۀ  ملیاستاندارد 

29 

 

، صرورت وجرود نقر     در .کنرد اطلاعات پیکربندی را تصردیو  دقت ، سازمان باید شده ریزیطرح های بازهدر 

 .کندرا اتخاذ ضروری  سازمان باید اقدامات

 باشند.پایر دسترسهای مدیریت خدمات تاطلاعات پیکربندی باید به طور مناسب برای سایر فعالی

 نامهموافقتو  رابطه 8-3

 کلیات 8-3-1

 :موارد زیر استفاده کند برایگان کنندتأمیناز تواند سازمان می

 خدمات؛برداری  بهرهیا  ارائه -الف

 ؛خدمات های مؤلفهبرداری  بهرهیا  ارائه -ب

 زمان هستند.سا SMSکه در ها  آنها، یا بخشی از فرآیندبرداری از  بهره - 

و مردیریت   کرار، مردیریت سرطح خردمت    وکسب رابطهمدیریت روابط بین ها و نامهموافقتاستفاده،  ،2شکل 

 .دهد مینشان  را هکنندتأمین

پیمانکاران فرعی برونی کنندهتأمین

برونی کنندهتأمین

درونی کنندهتأمین

مشتری که در نقش 
عمل  کنندهتأمین

کندمی

مشتری برونی

درونی مشتری

سازمان

کننده مدیریت تأمین 4.3.8

قراداد

قراداد

نامه مستندموافقت

نامه مستندموافقت

SLA

SLA

کارومدیریت رابطه کسب 2.3.8

نامه سطح خدماتموافقت 3.3.8

 

 در چرخه حیات خدمت درگیرهای های بین طرفنامهموافقتو روابط  -2 شکل
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 برالقوه  و دامنره کراربرد   پایریزنجیره تأمین با کاربست روابطهایی از م ا شامل  ISO/IEC20000-3 استاندارد -1یادآوری 

 است. ها آن

 کند.میمست نی از تدارک گان را کنندتأمین در این استاندارد، کنندهتأمینمدیریت  -2یادآوری 

 کاروکسب رابطهمدیریت  8-3-2

شوند. سازمان باید یرک یرا چنرد     مکتوبد شناسایی و خدمات بای نفع یذهای مشتریان، کاربران و سایر طر 

 تعیین کند.مشتریان و حفظ رضایت مشتری با روابط برای مدیریت  را شخ  مسئو فرد م

از  بایرد درک  ارتبراط ایرن   .کنرد  جراد یافع نهای ذیمشتریان و سایر طر  ارتباط بابرای  یبیترتسازمان باید 

و باید سازمان دهد ارتقا  ،شوندمیبرداری  بهرهخدمات در آن  و است در حا  تحو  ی را کهوکار کسبمحیط 

 .سازد توانمند یافتهتغییرجدید یا  های خدماتنیازمندیپاسخگویی به  را برای

 .کند بازنگریخدمات را دستاوردهای عملکرد و  روند، شدهریزی طرح های بازهسازمان باید در 

نتایج  مشتریان بسنجد.نماینده  ضایت از خدمات را بر اساس نمونه، رشدهریزی طرحهای  بازهسازمان باید در 

 .گزارش شود وتحلیل  ،های بهبود، بازنگریبرای شناسایی فرصتباید 

بره   شرکایت از خردمت   که یصورتدر دهی شود. و گزارش، مدیریت ربتباید  1خاتمهبرای  ات از خدمتشکای

 ارائه شود. باتتر، انتقا  به مقاماتروش باید د ونشطرق معمو  حل 

 تامدیریت سطح خدم 8-3-3

 ، توافو کنند.شوندتحویل  ی که بایدخدمات در موردسازمان و مشتریان باید 

، خردمت  مستند شرده  هاینیازمندیبر اساس  SLA، سازمان باید یک یا چند هدنبرای هر خدمت تحویل شو

 ها باشند.ءو است نا 2یکار بارِهای محدودیت ،)ها( باید شامل اهدا  سطح خدمتSLAکند.  ایجاد

 .گزارش کند و بازنگریسازمان باید موارد زیر را پایش،  ،ریزی شدهطرحهای  بازهدر 

 اهدا  سطح خدمت؛ برابرعملکرد در  -الف

 .)ها( SLAدر بارِ کاری های در مقایسه با محدودیت بارِ کاریای تغییرات واقعی و دوره -ب

 .شناسایی کندرا بهبود ی ها، سازمان باید فرصتآورده نشونداهدا  سطح خدمت بر که یصورتدر 

      ماننرد داشرته باشرد،    هرای مختلفری  توانرد شرکل  برین سرازمان و مشرتری مری     شرونده خدمات تحویل نامهموافقت -یادآوری

       و ایانامره  ربرا  ارائره شرده    هرای نامره موافقرت ، جلسره یرک  هرای شرفاهی در   توافرو  یهرا  جلسره  صورت های مستند،نامهموافقت

 .شرایط خدمتهای نامهموافقت

                                                 

1- Closure 

2- Workload 
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 هکنندتأمینمدیریت  8-3-4

 برونی کنندگانتأمینمدیریت  8-3-4-1

 کننردگان ترأمین هرا و عملکررد   ، قراردادارتباطبرای مدیریت  راشخ  مسئو  فرد مسازمان باید یک یا چند 

 .تعیین کند برونی

شامل موارد زیر باشرد  تند توافو کند. قرارداد باید مس یقراردادروی ، سازمان باید برونی کنندهتأمینبرای هر 

 :ها ارجاع دهد یا به آن

 کننردگان تأمین ها که توسطاز فرآیندهایی قسمتها یا های خدمت، فرآینددامنه کاربرد خدمات، مؤلفه -الف

 شوند؛میبرداری  بهرهیا فراهم  برونی

 شود؛ میرده برآو برونی کنندهتأمینکه توسط هر  هایی نیازمندی -ب

 اهدا  سطح خدمت یا سایر تعهدات قراردادی؛ - 

 .برونی کنندهتأمینهای سازمان و اختیارات و مسئولیت -ت

هرای   SLAرا برا   برونری  کننرده ترأمین اهدا  سطح خدمت یا سایر تعهدات قرراردادی  همسویی سازمان باید 

 مدیریت کند. را و مخاطرات شناخته شده مشتری، ارزیابی کند

 را تعریف و مدیریت کند. برونی کنندهتأمینها با زمان باید واسطسا

اهدا  سطح  که یصورتدر را پایش کند.  برونی کنندهتأمینسازمان باید عملکرد ، شدهریزی طرحهای  بازهدر 

هرای بهبرود   فرصرت  کهاند، سازمان باید اطمینان حاصل کند برآورده نشده دیگر خدمت یا تعهدات قراردادی

 اند. شده اساییشن

هرای فعلری خردمت مررور کنرد.      قرارداد را در قیراس برا نیازمنردی   ، سازمان باید شدهریزی طرحهای  بازهدر 

و خردمات، قبرل از تصرویب تغییرر، ارزیرابی       SMSبرای تأریر تغییر بر  قرارداد باید درشده تغییرات شناسایی

 شوند.

 اید ربت و برای خاتمه مدیریت شود.کننده بیرونی بهای بین سازمان و تأمیناختلا 

 کنندعمل می کننده نیتأمو مشتریانی که در نقش  درونی کنندگان نیتأممدیریت  8-3-4-2

 نامهموافقتیک کنند، سازمان باید عمل می کننده نیتأمو مشتریانی که در نقش  درونی کننده نیتأمبرای هر 

توافو و و  تدوینها، بین طر های  واسطها و مستند برای تعریف اهدا  سطح خدمت، تعهدات دیگر، فعالیت

 نگهداری کند.

 کننرده  نیتأمنقش که در را و مشتریانی  درونیکننده سازمان باید عملکرد تأمین، شدهریزی طرحهای  بازهدر 

انرد،  اهدا  سطح خدمت یا تعهدات قراردادی دیگرر بررآورده نشرده    که یصورتپایش کند. در  ،کنندعمل می

 اند.شده های بهبود شناساییفرصت کهید اطمینان حاصل کند سازمان با
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  تقاضاو  تأمین 8-4

 و حسابداری خدمات ریزیبودجه 8-4-1

  هرا  آن مردیریت مرالی  هرای  و فرآینرد  هرا  مشری برا خرط  مطرابو   ،خدمات یا گرروه خردمات  برای سازمان باید 

 حسابداری کند.و  ریزی بودجه

 شوند. ریزیبودجهگیری برای خدمات، تصمیممالی ارربخش و واپایش  برایباید  ها نهیهز

 ،کنرد  دهری  پایش و گزارش ،های واقعی را در مقایسه با بودجهباید هزینه، سازمان شدهریزی طرحهای  بازهدر 

 ها را مدیریت کند.و هزینه بازنگریهای مالی را بینیپیش

دمات در و حسرابداری خر  ریرزی   بودجه .کنند دریافت میهزینه  برای خدمات خودها  آنولی نه همه ها سازمان اغلب -یادآوری

 کرده است.مست نی ها برای تمام سازمان کاربردپایریاطمینان از  نه را برایپرداخت هزی ،این استاندارد

 تقاضامدیریت  8-4-2

 باید:، سازمان شدهریزی طرحهای  بازهدر 

 ی کند؛بینآینده را پیشتقاضای تعیین و  را برای خدمت جاریتقاضای  -الف

 .پایش و گزارش کند را خدمات مصر و  تقاضا -ب

ت ظرفیت در مسئو  است. مدیری برای خدمات های جاری و آینده مشتریاندرخواست درکدر قبا   تقاضامدیریت  -یادآوری

 کند.کار می ،تقاضابرآورده کردن به منظور کافی فیت رو فراهم کردن ظ ریزیبرای طرحتقاضا کنار مدیریت 

 یت ظرفیتمدیر 8-4-3

خردمت و  هرای  نیازمنردی باید برا توجره بره     رای منابع انسانی، فنی، اطلاعاتی و مالیظرفیت بهای  نیازمندی

 تعیین، مستند و نگهداری شود.عملکرد 

 کند. ریزیموارد زیر طرح شمو رفیت را برای سازمان باید ظ

 ؛خدماتتقاضای بینی شده بر اساس ظرفیت جاری و پیش -الف

برر روی   و تداوم خدمت پایریدسترس هاینیازمندیسطح خدمت، توافو شده اهدا  مورد انتظار  تأریر -ب

 ؛ظرفیت

 .تخدم تیظرف راتییتغ 1یهاآستانهو  بندیزمان - 

عملکرردی فرراهم کنرد.    های  نیازمندیسازمان باید ظرفیت کافی را برای برآورده کردن ظرفیت توافو شده و 

هرای بهبرود   هرای عملکررد و ظرفیرت را تحلیرل و فرصرت     ، دادهکندرا پایش  فیتسازمان باید استفاده از ظر

 عملکرد را شناسایی کند.

                                                 

1- Thresholds 
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 خدمت ، ساخت و انتقالطراحی 8-5

 مدیریت تغییر 8-5-1

 مشی مدیریت تغییرخط 8-5-1-1

 :و مستند شود ایجادتعریف موارد زیر  به منظورباید  مشی مدیریت تغییرخط

 مدیریت تغییر هستند؛واپایش حت های خدمت و سایر اقلامی که تمؤلفه -الف

 ها؛ و نحوه مدیریت آن اضطراریتغییرات شامل تغییرات های   بندی طبقه -ب

 خدمات. مشتریان یا زیاد بر تأریرتوانایی  بامعیار تعیین تغییرات  - 

 شروع مدیریت تغییر 8-5-1-2

 د.نبندی شو ردهو  بتحا  یا انتقا  خدمات، باید ر اضافه، برایپیشنهادهایی تغییر شامل  هایدرخواست

 را برای موارد زیر استفاده کند: 2-5-8 زیر بند خدمت درو انتقا  سازمان باید طراحی 

مشری  خرط  توسطکه  همان طورسایر خدمات  ها یازیاد بر مشتری تأریرخدمات جدید با توانایی داشتن  -الف

 مدیریت تغییرات تعیین شده است؛

مشری  کره در خرط  همان طرور  سایر خدمات  ها یازیاد بر مشتری تأریرتن تغییر در خدمات با توانایی داش -ب

 مدیریت تغییرات تعیین شده است؛

 مردیریت  ،و انتقرا  خردمت  طراحری  با مشی مدیریت تغییرات خط مطابو باباید تغییرات که    یبند طبقه - 

 شوند؛

 حا  خدمت؛ -ت

 ؛یگری دهاانتقا  خدمت موجود از سازمان به مشتری یا طر  -ث

 به سازمان. ی دیگرهاانتقا  خدمت موجود از مشتری یا طر  -ج

بایرد   ،2-5-8 بنرد زیرر  کراربرد  در دامنره  یافتره تغییرا خدمات جدید ی بازنگریبندی و ، زمانویبارزیابی، تص

 مدیریت شود. 3-1-5-8 بندزیر در های مدیریت تغییرتوسط فعالیت

 در هرای مردیریت تغییرر   فعالیتاز طریو ، باید اند مدیریت نشده 2-5-8زیربند  که در یی تغییرها درخواست

 مدیریت شود. 3-1-5-8 زیربند
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 های مدیریت تغییرفعالیت 8-5-1-3

 درگیرری کننرد.   تصرمیم  ،های تغییردرخواست گااری اولویت و نفع باید برای تصویبهای ذیسازمان و طر 

گیرری  تصرمیم . در نظر گرفته شرود  مالیپیامد  وسنجی  کار، امکانوکسبمنافع گیری باید مخاطرات، تصمیم

 موارد زیر را در نظر بگیرد:بر بالقوه تغییرات  تأریراتهمچنین باید 

 خدمات موجود؛ -الف

 ؛دیگر نفعهای ذیطر ها، کاربران و مشتری -ب

 های مورد نیاز این استاندارد؛ها و طرحیمشخط - 

 امنیت اطلاعات؛ خدمت، تداوم خدمت و پایریدسترسظرفیت،  - 

 .کاراندازیهای و طرح انتشارهاتغییرات،  یها درخواستدیگر  -ت

هرای پیشرنهادی   زمران  .شرده باشرند   دهآزمرو  در صرورت امکران  و تصدیو شرده  باید آماده، مصوب تغییرات 

 .نفع در میان گااشته شوندذیهای باید با طر مصوب برای تغییرات  یکاراندازدیگر و جزئیات کاراندازی 

در صورت امکران،  و  ریزیباید طرح ن،یا اصلاح آ ناموفو لت قبل از اعما  تغییربازگشت به حاها برای فعالیت

 .توافو شده انجام شودو اقدامات بررسی شوند. تغییرات ناموفو باید  دهآزمو

نفرع  ذیهای ا طر بتوافو شده را و اقدامات کند  بازنگریارربخشی  به منظور ارزیابیرا  تسازمان باید تغییرا

 .انجام دهد

. نترایج  شوندتحلیل ها روندبه منظور شناسایی ، شدهریزی طرحهای  بازهدر تغییر باید برای  درخواستسوابو 

 شوند. بازنگریو  ربتهای بهبود شناسایی فرصت برایباید  استخراج شده از تحلیل هایبندیجمعو 

 طراحی و انتقال خدمت 8-5-2

 یافتهتغییریا  یدریزی خدمات جدطرح  8-5-2-1

  ،مشخ  شده 2-2-8 زیربندیافته که در تغییربرای خدمات جدید یا  های خدمتنیازمندیریزی باید از طرح

 باشد: دارای ارجاعی به آنیا  موارد زیر شاملو  کنداستفاده 

 انتقا ؛ طراحی، ساخت و هایفعالیتها برای اختیارات و مسئولیت -الف

 ؛ها بندی آنزمانهمراه با  ،شودانجام می های دیگرسازمان یا طر  هایی که توسطفعالیت -ب

 منابع انسانی، فنی، اطلاعاتی و مالی؛ - 

 ؛دیگر وابستگی به خدمات -ت

 ؛یافتهتغییر مات جدید یا دبرای خ تزمهای آزمون -ث

 رش خدمت؛معیار پای -ج
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 ؛بیان شده است سنجشقابل ه با اصطلاحات ک یافتهتغییر موردنظر تحویل خدمات جدید یا  هایدستاورد -چ

 .دیگر نفعهای ذی، مشتریان، کاربران و طر دیگر ، خدماتSMSبر  تأریر -ح

خردمات و   ( حرا  هرای ) خیترار شامل باید ریزی علاوه بر این موارد ، طرحوندش حا   باید که برای خدماتی

 های خدمت باشد.و مؤلفه مستند اطلاعاتها، امحاء یا انتقا  داده، بایگانیها برای فعالیت

( انتقرا  خردمات و   یهرا ) خیتارشامل باید  موارد ریزی علاوه بر این، طرحشوند منتقلباید که ماتی برای خد

 های خدمت باشد.، دانش و مؤلفهاطلاعات مستندها، ها برای انتقا  دادهفعالیت

مدیریت پیکربندی، مردیریت   از طریوباید شوند،  می متأرر افتهیتغییر که از خدمات جدید یا اقلام پیکربندی 

 شوند.

 طراحی 8-5-2-2

 2-2-8 زیربنرد  تعیرین شرده در   های خردمت نیازمندیبرآورده کردن  باید برای یافته تغییرمات جدید یا خد

 موارد زیر باشد: از. طراحی باید شامل اقلام مرتبط مکتوب شوندطراحی و 

 ؛یافتهتغییر در تحویل خدمات جدید یا  ردرگیهای طر  هایاختیارات و مسئولیت -الف

 انسانی، فنی، اطلاعاتی و مالی؛ منابعدر الزامات تغییرات  -ب

 ؛مناسبو تجربه  تحصیل، آموزشالزامات  - 

-مستند که از خردمات پشرتیبانی مری    یهانامهموافقت ریسایا  قراردادها، یافتهتغییرهای جدید یا  SLA -ت

 کنند؛

 و دانش؛ هاسنجه، هارویهها، ها، فرآیند، طرحیافتهتغییر های جدید یا مشیطخ ملاش SMSتغییرات در  -ث

 بر سایر خدمات؛ تأریر -ج

 ت.های( خدمکاتالوگ ) روزآوری به -چ

 ساخت و انتقال 8-5-2-3

را بررآورده   هرای خردمت  نیازمنردی تصدیو کننرد   و آزموده شوند تاباید ساخته یافته تغییر یا  خدمات جدید

اگر . اندو معیار پایرش خدمت توافو شده خدمت را برآورده کرده هستندبا طراحی مستند منطبو  اند و کرده

کارانردازی  نفع باید برای اقدامات ضروری و های ذیمعیار پایرش خدمت برآورده نشده باشد، سازمان و طر 

 گیری کنند.تصمیم

 محریط اجرایری  تصدیو شرده در  یافته تغییر یا خدمات جدید کاراندازی باید برای کاراندازی و انتشارمدیریت 

 استفاده شود.
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های مرورد  آمده در قیاس با دستاورد به دستهای دستاورد در مورد، سازمان باید های انتقا فعالیتتکمیل با 

 دهد.گزارش نفع های ذیبه طر انتظار 

 کاراندازیو  انتشارمدیریت  8-5-3

 .را تعریف کند ها چگونگی مدیریت آن ها و آن بسامداضطراری،  انتشارهایشامل  انتشارهاسازمان باید انواع 

ریزی کنرد.  طرح محیط اجراییهای خدمت را در و مؤلفهیافته تغییر خدمات جدید یا  یکاراندازسازمان باید 

، خطاهرای  مررتبط  تغییرر هرای  درخواسرت شامل ارجاع بره  و هماهنگ باشد با مدیریت تغییر ریزی باید طرح

 ریرزی بایرد شرامل تراریخ    . طررح باشرد  یابنرد خاتمه مری  انتشاراین  در از طریوکه  یمشکلات یاشناخته شده 

 باشد. استقرارهای و روش هادادنیتحویلهر نسخه، کاراندازی 

شرود. اگرر معیرار    کارانردازی تصرویب   و قبرل از  تصردیو   ،شدهمستند معیار پایرش  در مقایسه باباید  انتشار

گیرری   تصرمیم کارانردازی  و  تزم نفع باید در خصو  اقداماتهای ذیازمان و طر پایرش برآورده نشود، س

 .کنند

 شود. ایجاد تأریر آنتحت  هایCIباید خط مبنای  محیط اجراییدر  انتشارکاراندازی قبل از 

 .های خدمات حفظ شودکه یکپارچگی خدمات و مؤلفه کاراندازی شودطوری  محیط اجراییدر باید  انتشار

 در دوره انتشرار  مرتبط با یهارخدادها باید شامل سنجش .باید پایش و تحلیل شودانتشاریت یا شکست موفق

هرای  شناسایی فرصرت  برایها باید تحلیلهای به دست آمده از بندیجمعباشد. نتایج و  آنکاراندازی پس از 

 شوند. بازنگریو  ربتبهبود 

 باید به شکل مناسب بررای سرایر   ،آتی انتشارهای های تاریخو  هاانتشارموفقیت یا شکست مربوط به اطلاعات 

 باشد. پایردسترسهای مدیریت خدمات فعالیت

 2تحققو  1رفع مشکل 8-6

 رخدادمدیریت  8-6-1

 ها باید:رخداد

 بندی شوند؛ ردهو  ربت -الف

 شوند؛ گااریجه به اهمیت و اضطرار اولویتبا تو -ب

 ؛منتقل شوندباتتر  مقامها به رخداد در صورت نیاز - 

 شوند؛ حل -ت

                                                 

1- Resolution 

2- Fulfilment 
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 خاتمه یابند. -ث

 شوند. روزآوری بهباید اقدامات انجام شده، بر اساس باید  هارخداد سوابو

 رویره بندی و برر اسراس    ردهباید  عمدههای رخداد. کندتعیین  عمده رخدادبرای تعریف  سازمان باید معیاری

مردیریت هرر    مطلع باشد. سازمان باید بررای  عمدههای رخدادمدیریت شوند. مدیریت ارشد باید از  ،یمستند

هرای  شناسایی فرصرت  برایو  باید گزارش عمده رخداد، رخدادحل از . بعد تعیین کند ، مسئولیعمده رخداد

 .شود بازنگریبهبود 

 خدمت درخواستمدیریت  8-6-2

 های خدمت باید:درخواست

 شوند؛بندی ردهو  ربت -الف

 شوند؛ گااریاولویت -ب

 ؛بندتحقو یا - 

 خاتمه یابند. -ت

 شوند. روزآوری بهاقدامات انجام شده،  بر اساسی خدمت باید هادرخواستسوابو 

 باشد. پایردسترس ،آندر  درگیرخدمت باید برای افراد  درخواست مربوط به تحقوهای دستورالعمل

 مدیریت مشکل 8-6-3

هرای  ل کند. سرازمان بایرد تحلیرل علرت    شناسایی مشکلات تحلی را برایها رخداد روندها و دادهسازمان باید 

 .کندها تعیین رخدادبرای پیشگیری از وقوع و تکرار را و اقدامات بالقوه  انجام دادهای را ریشه

 مشکلات باید:

 بندی شوند؛ربت و دسته -الف

 شوند؛ گااریاولویت -ب

 به مقام باتتر منتقل شوند؛ در صورت نیاز - 

 ؛شوند حلدر صورت امکان  -ت

 خاتمه یابند. -ث

رفرع  شوند. تغییررات مرورد نیراز بررای      روزآوری بهاقدامات انجام شده،  بر اساسخدمت باید سوابو مشکلات 

 مشی مدیریت تغییر، مدیریت شوند.مشکل باید با توجه به خط
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، سرازمان بایرد   اسرت  نشرده  حرل ولی مشکل به طرور دائمری    است ای شناسایی شدهعلت ریشه که جاییدر 

 .کندمشکل بر خدمات، اتخاذ  تأریر حا کاهش یا  تی را برایاقداما

حرل مشرکلات، بایرد    خطاهای شناخته شده و  روز دربارهبهاطلاعات  شوند. ربتشناسایی شده باید خطاهای 

 .باشند پایردسترسی مناسبنحو های مدیریت خدمات به برای سایر فعالیت

 شود. و گزارش بازنگرید پایش، مشکل بای رفع، ارربخشی شدهریزی طرح بازهدر 

 تضمین خدمات 8-7

 خدمات پذیریمدیریت دسترس 8-7-1

و  الزامرات . سازمان باید مکتوب شوندو  باید ارزیابی پایری خدمت، مخاطرات دسترسشدهریزی طرحبازه در 

    ،وکرار  کسرب مررتبط برا    الزامرات  دیر با شرده،  توافرو  الزامرات . کنرد خردمت را تعیرین    پایریدسترساهدا  

 ها و مخاطرات را در نظر بگیرد.SLA، های خدماتازمندینی

 خدمت باید مستند و نگهداری شود. پایریدسترسالزامات و اهدا  

ریرزی   طررح  پایریعدم دسترسایسه شود. و با اهدا  مق ربت ،، نتایجشودخدمات باید پایش  پایریدسترس

 باید بررسی و اقدامات تزم اتخاذ شود. ،نشده

خردمت، ترداوم    پرایری دسرترس ورودی برای مخاطرات  به عنوانتواند  می 1-6 خاطرات شناسایی شده در زیربندم -یادآوری

 .شود فراهمخدمت و امنیت اطلاعات 

 تمدیریت تداوم خدم 8-7-2

. سرازمان بایرد الزامرات ترداوم     مکتروب شروند  و  ارزیرابی ت باید ، مخاطرات تداوم خدمشدهریزی طرحبازه در 

، هرای خردمات  نیازمنردی ، هرای کرار وکسبمرتبط با ید. الزامات توافو شده، باید الزامات مات را تعیین نمادخ

SLA.ها و مخاطرات را در نظر بگیرد 

بایرد  ( ترداوم خردمات   یهرا طررح ) و نگهداری کنرد.   اجراطرح تداوم خدمات ایجاد،  سازمان باید یک یا چند

 :ها ارجاع دهد شامل موارد زیر باشد یا به آن

 ت؛تداوم خدم فراخوانی هایار یا مسئولیتمعی -الف

 ؛شود می اجرا تنق  عمده در خدم بروزدر زمان که  هاییرویه -ب

 ؛خدمت تداومطرح  خدمات هنگام فراخوانی پایریدسترساهدا   - 

 ؛خدمت بازیابی الزامات -ت

 .عادی یکار شرایطبرای بازگشت به  هاییرویه -ث
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و  هرای( ترداوم خردمت   طررح ) پایر نیست، بایرد  ادی ارائه خدمت امکانهای عهنگامی که دسترسی به مکان

 باشند.پایر دسترس ،فهرست نقاط تماس

 هایترداوم خردمت آزمروده شروند.     در قبرا  نیازمنردی   تداوم خدمت باید (های) ، طرحشدهریزی طرحبازه در 

بایرد  نتایج آزمرون  شوند.  بارهدو آزمون ،محیط خدمت درتغییرات عمده  )های( تداوم خدمت باید پس از طرح

در صرورت  شوند. انجام  ،تهای تداوم خدمها باید بعد از هر آزمون و بعد از فراخوانی طرحبازنگریشوند.  ربت

 .کندرا اتخاذ ضروری د اقدامات ی، سازمان بانواق  پیدا شدن

 دهد.ت گزارش را هنگام فراخوانی طرح تداوم خدمو بازیابی  تأریرسازمان باید علت، 

 مدیریت امنیت اطلاعات 8-7-3

 مشی امنیت اطلاعاتخط 8-7-3-1

مشی امنیت  خطکند.  ویبامنیت اطلاعات مرتبط با سازمان را تص یمش خطباید مناسب با اختیارات  یمدیریت

 را در نظر بگیرد. 3-6زیربند   مورد  و تعهدات های خدمتنیازمندیو  شود اطلاعات باید مستند

مشری   خرط . سازمان باید اهمیت انطبراق برا   باشدپایر دسترسمناسبی ه طور بمشی امنیت اطلاعات باید  خط

زیرر   هرای در سرازمان  افرادیبه به طور مناسب را و خدمات  SMSبرای  آن پایریامنیت اطلاعات و کاربست

 اطلاع رسانی کند:

 سازمان؛ -الف

 مشتریان و کاربران؛ -ب

 .دیگر نفعهای ذیو طر  درونی و بیرونی کنندگانتأمین - 

 های امنیت اطلاعاتواپایش 8-7-3-2

 و مسرتند شرود.   ارزیرابی و خردمات بایرد    SMSشده، مخاطرات امنیت اطلاعات برای ریزی طرح هایبازهدر 

مخراطرات   پررداختن بره   مشری امنیرت اطلاعرات و     خرط پشرتیبانی   بررای های امنیت اطلاعرات بایرد    واپایش

های امنیت واپایش اتخاذ شده در مورد شود. تصمیمات ملیاتیعو  اجرا، تعیین، شده امنیت اطلاعاتشناسایی

 .مکتوب شونداطلاعات باید 

هرای  مخاطرات امنیت اطلاعات مرتبط با سازمان پرداختن به های امنیت اطلاعات برایواپایشبا سازمان باید 

 کند. اجرا آن را و موافقتبیرونی 

 .انجام دهدو اقدامات تزم را کند و پایش  بازنگریا های امنیت اطلاعات رواپایشسازمان باید ارربخشی 

 های امنیت اطلاعاترخداد 8-7-3-3

 های امنیت اطلاعات باید:رخداد
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 بندی شوند؛ ردهو  ربت -الف

 شوند؛گااری مخاطرات امنیت اطلاعات اولویت با در نظر گرفتن -ب

 به مقام باتتر منتقل شوند؛ در صورت نیاز - 

 شوند؛ حل -ت

 بند.خاتمه یا -ث

نفرع،  ذی های، خدمات و طر SMSبر  تأریرهای امنیت اطلاعات را از لحاظ نوع، حجم و رخدادسازمان باید 

 شود. بازنگریهای بهبود گزارش و فرصت به منظور شناساییهای امنیت اطلاعات باید رخدادتحلیل کند. 

 عملیرات و  اجررا برای پشرتیبانی   را ییو راهنمامشخ   راات الزام 27000ملی ایران شماره  هایاستانداردمجموعه  -یادآوری

 ISO/IEC هرای اسرتاندارد  راهنمای یکپارچگی ISO/IEC27013در استاندارد  .کند میمدیریت امنیت اطلاعات ارائه  سیستم

 .شده است)این استاندارد( ارائه  ISO/IEC 20000-1و  27000-1

 ارزیابی عملکرد 9

 پایش، سنجش، تحلیل و ارزیابی 9-1

 :کندزمان باید موارد زیر را تعیین سا

 سنجش و پایش شوند؛ ،و خدمات SMS خصو نیاز است در  آنچه -الف

 حصو  اطمینان از نتایج معتبر؛ براییابی شهای پایش، سنجش، تحلیل و ارزروشدر صورت کاربرد،  -ب

 ؛شودسنجش باید انجام پایش و که زمانی  - 

 .شودیابی شتحلیل و ارز سنجش بایدپایش و زمانی که نتایج  -ت

 را به عنوان شواهد نتایج نگهداری کند. کافی اطلاعات مستندسازمان باید 

 نیرز  را SMSارربخشری   همچنین یابی وشبه اهدا  مدیریت خدمات ارز را نسبت SMS عملکردسازمان باید 

 .کندبی یاشارز تهای خدمنیازمندییابی کند. سازمان باید ارربخشی خدمات را نسبت به شارز

 ممیزی داخلی 9-2

 مورددر  را زیراطلاعات  تا انجام دهد ممیزی داخلی را ،شده ریزیطرح های بازهسازمان باید در  9-2-1

SMS کند فراهم: 

 :با موارد زیرانطباق  -الف

 آن؛ SMSالزامات خود سازمان برای  -1
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 ؛الزامات این استاندارد -2

 بخش.و نگهداشت ارر اجرا -ب

 سازمان باید: 9-2-2

برا در نظرر    را دهیریزی و گزارشها، الزامات طرحها مسئولیت، روشبسامدممیزی شامل  (یها) برنامه -الف

 :کندو نگهداری  اجرا، ایجادریزی طرح گرفتن ملاحظات زیر

 ؛های مورد نظرفرآینداهمیت  -1

 دهند؛قرار می تأریرتغییراتی که سازمان را تحت  -2

 های قبلی؛نتایج ممیزی -3

 ؛کند را تعریف هر ممیزیکاربرد نه داممعیار ممیزی و  -ب

طرفری فرآینرد ممیرزی    ای انجام دهرد کره از عینیرت و بری    به گونه ها را ممیزیو  ممیزان را انتخاب کند - 

 ااطمینان حاصل شود؛

 ؛، اطمینان حاصل شودیریت مرتبطبه مد ها نتایج ممیزیدهی گزارشاز  -ت

 .کندنگهداری  ممیزی و نتایج ممیزی های(امه )برن اجرایبه عنوان شواهد را  اطلاعات مستند -ث

 .شده استمدیریت ممیزی ارائه  سیستمبرای  هایی ییراهنما ISO19011در استاندارد  -یادآوری

 مدیریت بازنگری 9-3

ترداوم  حصرو  اطمینران از    بررای شرده  ریزی طرح های بازهسازمان و خدمات را در  SMSمدیریت ارشد باید 

 کند. بازنگریها  آنارربخشی  کفایت و ،تناسب

 :باشدزیر شامل ملاحظات مدیریت باید  بازنگری

 های قبلی مدیریت؛بازنگریازاقدامات وضعیت  -الف

 هستند؛ SMSکه مرتبط با  درونیبیرونی و تغییرات  -ب

 های:روندشامل ، SMSو ارربخشی  عملکرددر مورد اطلاعات  - 

 ها و اقدامات اصلاحی؛عدم انطباق -1

 نتایج؛ پایش و سنجش -2

 ؛هانتایج ممیزی -3

 ؛های بهبود مستمرفرصت -ت

 ؛دیگر نفعهای ذیهای مشتریان و طر بازخورد -ث
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 های مورد نیاز در این استاندارد؛مشیخطدیگر مشی مدیریت خدمات با خط پیوستگی و تناسب -ج

 دستیابی به اهدا  مدیریت خدمات؛ -چ

 عملکرد خدمات؛ -ح

 در تحویل خدمات؛ رگیردهای عملکرد سایر طر  -خ

 منابع انسانی و فنی؛های  توانمندیمنابع انسانی، فنی، اطلاعاتی و مالی و بینی شده فعلی و پیشسطوح  -د

 ؛هاو فرصتمخاطرات  پرداختن به برایاتخاذ شده نتایج ارزیابی مخاطرات و ارربخشی اقدامات  -ذ

 قرار دهد. تأریرو خدمات را تحت  SMSتواند تغییراتی که می -ر

تغییرر  به ی نیاز گونهو هر مستمربهبود های فرصتمدیریت باید شامل تصمیماتی مرتبط با  بازنگریخروجی 

 و خدمات باشد. SMSدر 

 .کندهای مدیریت نگهداری بازنگریبه عنوان شواهد  را اطلاعات مستندسازمان باید 

 دهی خدماتگزارش 9-4

 .کندها را تعیین  آندهی و اهدا  سازمان باید الزامات گزارش

و تحویرل   SMSهرای  و خدمات باید برا اسرتفاده از اطلاعرات فعالیرت     SMSهای عملکرد و ارربخشی گزارش

 باشد. هارونددهی خدمات باید شامل . گزارششودتولید خدمات 

فرو شرده   . اقدامات تواکندگیری و اقداماتی اتخاذ تصمیم ،های خدمتگزارش یهاسازمان باید بر اساس یافته

 نفع رسانده شود.های ذیباید به اطلاع طر 

تولیرد   دتوانر نیز مری بیشتر های شهای مرتبط در این استاندارد تعیین شده است. گزارهای مورد نیاز در بندگزارش -یادآوری

 .شود

 بهبود 11

 عدم انطباق و اقدام اصلاحی 11-1

 :دیبا سازمان انطباق، عدم بروز صورت در 11-1-1

 :اقتضاءو در صورت  دهداکنش نشان به عدم انطباق و -الف

 ؛کندتخاذ و اصلاح آن اواپایش  برایاقداماتی  -1

 ؛کندرسیدگی  هاپیامدبه  -2

 ،آن در جرایی دیگرر  وقوع جلوگیری از تکرار و  به منظور را های عدم انطباقعلتحا   برایاقدام  به نیاز -ب

 :یابی کندشزیر ارز از طریو موارد
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 عدم انطباق؛ بازنگری -1

 ؛های عدم انطباقعلتتعیین  -2

 بالقوه رخ دهد؛ مکن استهای مشابه وجود دارد یا متعیین اینکه عدم انطباق -3

 ؛کند اجراهر اقدام مورد نیاز را  - 

 ؛کند بازنگریرا  ارربخشی هر اقدام اصلاحی اتخاذ شده -ت

 ایجاد کند. SMSدر صورت لزوم، تغییراتی در  -ث

 ، مناسب باشد.مواجه شدههای نطباقعدم ااررات با اقدامات اصلاحی باید 

 :کندموارد زیر نگهداری برای  یبه عنوان شواهد را اطلاعات مستندسازمان باید  11-1-2

 اتخاذ شده؛بعدی ها و اقدامات عدم انطباق ماهیت -الف

 نتایج هر اقدام اصلاحی. -ب

 بهبود مستمر 11-2

 را بهبود بخشد.و خدمات  SMS، کفایت و ارربخشی تناسب ،مستمرسازمان باید به طور 

گیرری بررای   ، هنگرام تصرمیم  اعمرا  شرود را   های بهبرود فرصت که باید بر روی یابیشسازمان باید معیار ارز

 بهبود با اهدا  مدیریت خدمات باشد.همسویی . معیار ارزیابی باید شامل کندتعیین  ها آنتصویب 

اسرت،   بهبرود را کره شرامل مروارد زیرر     مصوب های شوند. سازمان باید فعالیت مکتوب های بهبود بایدفرصت

 :کندمدیریت 

وری، ، بهرره ، هزینهتوانمندیکیفیت، ارزش،  از قبیل هایی حوزهیک یا چند هد  برای بهبود در  تنظیم -الف

 منابع و کاهش مخاطره؛ صر م

 اند؛شده اجراو  ریزی، طرحگااریاولویت ،هاحصو  اطمینان از اینکه بهبود -ب

 ؛SMSایجاد تغییر در  در صورت لزوم -ت

و اتخاذ اقدامات مناسرب در مرواردی    شدهتنظیم  های(هد  )با مقایسه شده در  اجراهای سنجش بهبود -ث

 ؛اندها( محقو نشدههد  )که 

 شده. اجراهای دهی بهبودگزارش -ج

 ، ارتقاهرا  حی، اقردام پیشرگیرانه،  ماننرد اصرلاح، اقردام اصرلا     بینانره پیشو  یواکنشاقدامات شامل  تواندمی هابهبود -یادآوری

 دهی مجدد باشد.و سازمان هانوآوری
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