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 ITILمعرفی  .1- 1

از مهم ترین تلاش هاي انجام گرفته در زمینه ي مدیریت فناوري اطلاعات، معرفی بهترین تجارب یا به روش ها 
)Best Pratice ( کتابخانهاست که از آن جمله می توان به ITIL اشاره کرد .ITIL  حقیقت یکی از رویکردهاي در

- به"مجموعه گسترده اي از  ITILچارچوب . است)  ITSM1(عملیاتی در حوزه مدیریت سرویس هاي فناوري اطلاعات 

در  تجاري را براي پشتیبانی از کسب و کار در جهت دستیابی به کیفیت خدمات و خلق ارزش ”یمدیریت هايروش
مام فعالیت هاي مدیریتی یک سازمان فناوري اطلاعات، در قالب فرآیندهاي در واقع ت. فناوري اطلاعات ارائه می کند

  . مختلف این چارچوب دیده شده است

 یک توسط شده پیشنهاد توصیه یا روش یکاین چارچوب . انگلستان است  OGC سازمان ابتکار  ITILچارچوب 
 در گوناگون سالهاي طی دنیا بزرگ هاي شرکت تجربیات بهترین از اي مجموعه بلکه نیست، موسسه یا سازمان
  .فناوري اطلاعات است هاي سرویس مدیریت

ITIL سازمان در را اطلاعات فناوري هايزیرساخت بتوانند تا است اطلاعات فناوري مدیران براي راهنما چارچوب یک 
 ارائهسرویس هاي  تو کیفی سطح از تا دهد می را امکان این مدیران به ITIL.  نمایند سازي بهینه و مدیریت خود
 تهیه شده تعیین پیش از برنامه یک طبق بر را نیاز مورد زیرساختهاي بتوانند و نموده حاصل اطمینان سازمان در شده
  .کنند

  :عبارت است از ITILترتیب انتشار نسخه هاي مختلف همانطور که در شکل زیرنشان داده شده است 

 میلادي 1989 سال( اول نسخه :(ITIL v1 هاي حوزه فناوري اطلاعات براي روشاي از بهمجموعه شامل
 . بود ITمدیریت پایداري، ثبات و کنترل زیرساخت 

 میلادي 2000 سال( دوم نسخه :(ITIL v2 تیریدم يور رب دوبیندها آرف و اه شورهب زا يا هعومجم لماش 
  .دوب زکرممت تاعطلاا يرونافهاي ندیرآف ییاراک و یتفیک

 ه یلوا هخسن هچرگا :)2میلادي 2007 سال( سوم نسخهITIL v3  رد اما دش رشتنم يدلایم 2007 السدر 
 و هاشورهب بر هولاع ITIL v3 .دیدرگ هضربه بازار ع نآ زا ياهفتیا لامکت هخسن يدلایم 2011 لاس
  .دنهدیم ششوپ زینا ر سیورس کی تایح هخرچ لک ،اهدنیآرف

                                                   
1 Information Technology Service Management (ITSM) 

 2007منتشرشده در سال  ITIL v3تکامل یافته نسبت به است که نسخه اي  2011منشر شده در سال  ITIL v3تمرکز این کتاب بر روي  2
  .باشدمی
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  ITIL 1سیرتکامل  - 1 شکل

به پوشش دادن کل چرخه حیات سرویس  از مجموعه اي از به روش ها بود اما در مسیر تکامل خود ITILاگرچه شروع 
  ).شکل زیر(دست یافت 

  
  ITIL يازجا لماکت یرس - 2 لکش

  

   

                                                   
  HPمدل اقتباسی از  1
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  ITILفرآیندهاي  يدنب هقبط .2- 1

  :یس را می توان به دو  دسته زیر تقسیم بندي کردمدیریت سرو فرآیندهاي  ITILاز نگاه 

o سرویس  فرآیندهاي مرتبط با تحویل) Service Delivery  ( 

o  از سرویس ها  پشتیبانیفرآیندهاي مرتبط با)Service Support ( 

 

    سرویس تحویل امجموعه فرآیندهاي مربوط ب .1-2-1
ارائه  منظوره ب سرویس تولیدکنندگان از) کار و کسب( مشتریان انتظارات تشخیص هافرآیندگروه  این اصلی وظیفه

 و پردازد می اطلاعات فناوري خدمات مدیریت به تاکتیکی رویکرد بااین گروه فرآیند . سرویس هاي مدنظر آنها است
 :رآیندهاي زیر استتحویل سرویس ف. است خدمات ارائه بهبود منظور به بلندمدت ریزي برنامه آن، اصلی هدف

 :از عبارتند Tactical ي لایه در) Service Delivery Set(  خدمات  ارائه  فرآیندهاي  مجموعه

 سرویس  سطح مدیریت )Service level Management( 

 دسترس پذیري مدیریت )Availability Management( 

 تداوم سرویس  مدیریت)Continuity Management( 

 ظرفیت مدیریت )Capacity management( 

 هاي سرویس براي مالی مدیریت IT ) IT Financial Management(  

 
  ITILفرآیندهاي  –3شکل 
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   مجموعه فرآیندهاي مربوط به پشتیانی از سرویس  .1-2-2

 خواهند دریافت را مناسبی سرویس هاي خود، وظایف انجام براي که دهد می را تضمین این کاربران به مدیریت این 
 از روزانه موثر پشتیبانی آن اصلی هدف که پردازد می خدمات مدیریت به عملیاتی رویکرد بااین گروه فرآیند  .کرد

  :فرآیندهاي زیرمجموعه پشتیبانی از سرویس عبارتند از .است اطلاعات فناوري خدمات

 س سروی پیشخوان)Service Desk( 

 حادثه مدیریت )Incident Management ( 

 مسئله مدیریت )Problem Management( 

 پیکربندي مدیریت )Configuration Management( 

 تغییر مدیریت )Change Management( 

 سرویس نشر یریتمد )Release Management (  

 ITILمدل فرآیند  .1-2-3
را  اهنآشکل زیر ارتباط میان  .دراد دوجو یگنتاگنت طابترا سیورس لیوحت و سیورس ینابیتشپ شخب ياهدنیآرف نیب

  :نمایش دهد

  
  ITILمدل فرآیند  –4شکل 
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   ITIL  درچرخه حیات سرویس   .3- 1

چرخه حیات مدلی سازمانی است که نحوه سازماندهی . است چرخه حیات سرویس ITILیکی از موضوعات کلیدي در 
  . مدیریت سرویس، ارتباط و تاثیرگذاري عناصر مختلف چرخه را نشان می دهد

  :گام اصلی تشکیل شده است 5از  ITILچرخه حیات سرویس در 

ناسایی را براي ش هاییروشفرآیندها و بهاستراتژي سرویس،  ):Service Strategy(استراتژي سرویس  .1
 .سرویس و سنجش آن با در نظر گرفتن میزان ریسک یا ارزش قابل تولید توسط سرویس، ارائه می کند

سرویس تمرکز  يزاسلدم و طراحیطراحی سرویس، بر روي نحوه  ):Service Design(طراحی سرویس  .2
 .دارد

 ي استقرار سرویس در محیطانتقال سرویس بر روي شیوه ):Service Transition(انتقال سرویس  .3
 .عملیاتی تمرکز دارد

عملیات سرویس فرآیندهاي اساسی عملیاتی همانند  ):Service Operation(عملیات سرویس  .4
 .مدیریت مسئله و مدیریت رویداد را در بر می گیرد

- فرآیندها و بهبر روي  مرحلهاین  ):Continual Service Improvement(بهبود مستمر سرویس  .5

 .رددا تمرکزهاي بهبود سرویس روش

  :را نشان می دهد ITILشکل زیر مدل مدیریت سرویس مبتنی بر 
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  نآ ياهدنیآرف زا يا هصلاخ و ITILمراحل  –5شکل 

نامه توسط یک ها باید یا توسط یک واحد داخلی سازمان یا بر اساس یک قرارداد و پیمانصرف نظر از اینکه سرویس
سط نیازهاي کسب و کار هدایت شوند واحد خارج از سازمان تامین و تولید شوند، تمام سرویس ها باید  فقط و فقط تو

   .کنند، سنجیده شوندو توسط ارزشی که براي سازمان فراهم می

شکل زیر نشان می دهد که چگونه چرخه حیات سرویس از یک تغییر در نیازمندي ها در لایه کسب و کار سازمان 
وند و پس از توافق درباره آنها در ششناسایی میاین نیازمندي هاي جدید یا تغییریافته هستند که . شروع می شود

با مجموعه اي تعریف شده از  "ي نیازمنديبسته ها"هر کدام از این . شوندمرحله استراتژي سرویس، مستندسازي می
یک این مرحله، جایی است که . شودبه مرحله طراحی سرویس داده میاین بسته . نتایج تجاري مرتبط خواهند بود

  . تولید می شود 1راهکار سرویس

تعریف مرحله طراحی به مرحله انتقال سرویس داده می شود، یعنی جایی که سرویس ساخته، ارزیابی، تست و 
مرحله انتقال سرویس، . گرددمنتقل می )مرحله عملیات سرویس( اعتبارسنجی می شود و به محیط زنده و عملیاتی

همچنین مسئول مرحله بندي خروج سرویس هایی بلا  اش هست ومسئول پشتیبانی از سرویس در اوایل زندگی
  . استفاده از چرخه سرویس دهی نیز می باشد

فراهم کردن سرویس هاي عملیاتی موثر و کارامد براي تحویل دادن نتایج تجاري مرحله عملیات سرویس بر روي 
رزش عملاً تحویل داده شده و اي است که ادر حقیقت این مرحله، مرحله. تمرکز دارد موردنیاز و ارزش به مشتري

  .اندازه گیري می شود

                                                   
1 Service Solution 
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 یسسرو یاتچرخه ح مراحل یِاصل يها یتفعال - 6شکل 

گیري درباره اثربخشی، کارایی، بهبود مداوم سرویس فرصت هایی را براي بهبود بر اساس اندازه گیري و گزارش
ت سرویس استفاده شده براي مدیریت کردن ها، فناوري مورد استفاده و فرآیندهاي مدیریتعهدات مرتبط با سرویس

اگرچه این اندازه گیري در طول فاز عملیاتی اتفاق می افتد اما امکان دارد بهبودها در هر . این مولفه ها می باشد
  . مرحله از چرخه حیات شناسایی شوند
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 سرویس استراتژي .4- 1

به عنوان  .است بنیادین ارزش و اعتقاد یک ساسگیري درباره خدمت رسانی به مشتریان بر اهدف از این مرحله تصمیم
ها تواند یکی از این ارزشهاي سازمان از محصولات و خدمات میمندي مخاطبمداري و افزایش رضایتمشتريمثال، 

این مرحله با  .هایی که یک مشتري انتظار دریافت آنها را دارد توسط سرویس ها براي او قابل درك استارزش .باشد
که سازمان ) هایی(یی و ارزیابی  از نیازهاي مشتري و فضاي بازار شروع می شود و سپس با تعیین سرویسیک بررس

این مرحله شامل  .ادامه می یابد و همچنین توانمندي هاي موردنیاز براي توسعه آنها، باید به  مشتریان و بازار ارائه کند
  :موارد زیر خواهد بود

 یسشناسایی مشتري و بازار هدف سرو 

 تهیه فهرست سرویس ها 

 تعیین سبد سرویس ها 

 ي هر سرویس تعیین نرخ بازگشت سرمایه)ROI( 

 مدیریت مالی مرتبط با سرویس ها 

 تعیین استراتژي هاي سرویس دهی 

  3سپاريو جمع 2سپاري، برون1سپاريدرون(شیوه کلی منبع یابی براي اجراي سرویس( 

 مدیریت روابط تجاري  

در . کندتژي سرویس یک رویکرد سطح بالا جهت فراهم کردن سرویس ها براي سازمان ایجاد میاسترابه بیان دیگر، 
ها و این درك سطح بالا، یک سازمان نیاز مشتریان و بازار را شناسایی کرده و براي پاسخ به این نیازها، سرویس

یس هاي درنظر گرفته شده به سبد سرو. کندها درگیر هستند، پیشنهاد میرا با این سرویس یراهبردیهاي دارایی
که  نهایتاً به عنوان یک سند معتبر در اختیار شوند تا زمانیاین سرویس ها، پیگیري می. اضافه خواهند شد  4سرویس

هاي مرحله استراتژي سرویس نشان روششکل زیر چارچوبی را براي فرآیندها و به. مرحله طراحی قرار خواهد گرفت
  .می دهد

                                                   
1 In-house  
2 Outsourcing 
3 Crowdsourcing 
4 Service Port 
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  آیندها و به روش هاي مرحله استراتژي سرویسفر –7شکل 

  .جدول زیر هر کدام از به روش ها و فرایندهاي شکل مذکور را تشریح می کند

ردیف
عنصر  
  نوع عنصر  

فرآیند  تعریف  گروه
  

به
ش

رو
  

1  

مدیریت مالی
  

*    

فرآیندهاي پشتیبان
  

منابع مالی براي تامین بندي، حسابدراي و بودجهتمرکز فرآیند مدیریت مالی بر روي 
  :شودمدیریت سرویس ها است که معمولا شامل موارد زیر می

 صدور صورتحساب  
 حسابداري عمومی سرویس  
 محاسبه ارزش تجاري و مالی سرویس  
 حسابگذاري براي شارژینگ و صدور صورتسیاست  
 تامین سرمایه مالی از داخل یا خارج سازمان  
 مدیریت سال مالی مرتبط با سرویس ها  
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ردیف

عنصر  
  نوع عنصر  

فرآیند  تعریف  گروه
  

به
ش

رو
  

2  

م
دیریت تقاضا

  

*    
فرآیندهاي پشتیبان

  

 ي مشتریانسنجش، ارزیابی و مدیریت تقاضا بینی،شناخت، پیش تمرکز این فرآیند بر روي
از لحاظ تعداد مشتریان متقاضی مصرف سرویس، منابع مصرفی درگیر با تقاضا مشتري، (

 هايسرویس براي) الگوهاي فعالیت هاي تجاري، الگوهاي رفتاري متقاضیان و سایر موارد
براي تضمین اینکه فراهم کننده سرویس ظرفیت کافی پاسخگویی به  .موردنظر است

شده را دارد، همواره بین مدیریت تقاضا با مدیریت ظرفیت ارتباط تقاضاي درخواست
به بیان دیگر، باید میان شدت تقاضا و قدرت پاسخگویی . شودنزدیک و مناسبی برقرار می

  . تناسب وجود داشته باشد سازمان به این تقاضا

 دنکن ایجاد درآمدي اینکه بدون نیاز، حد از بیش منابع گرفتن نظر درلازم به توضیح است 
 تاثیرات از صحیح درك تقاضا، مدیریت هدف .دنشومی ي سازمانهاهزینه رفتن بالا باعث

 و شرایط آوردن فراهم براي مناسب ظرفیت تامین و هاسرویس روي مشتریان تقاضاي
  تقاضاهاست این به پاسخگویی براي مناسب ظرفیت

3  

ک
مدیریت ریس

  

  *  

به
ش پشتیبان

رو
  

هاي ریسککنترل و ، ارزیابی ي شناساییروش بر روي تجارب موفق در زمینهتمرکز این به
تاثیر  از سرویس هاي موردانتظار سازمانکه بر روي تحقق خروجی است بالقوه و بالفعلی

موفق سرویس موردنظر به بازار و مشتریان را با مخاطره مواجه خواهد ي و عرضه گذاردمی
این بخش شامل . ي سرویس می شونداین ریسک باعث عدم قطعیت نتایج عرضه .کرد

ها و کار سازمان، شناسایی تهدیدهاي مرتبط به این داراییوها به کسبتحلیل ارزش دارایی
. ها در ارتباط با این تهدیدات، استن داراییپذیري هر کدام از ایي آسیبارزیابی شیوه

، ریسک اعتباري، ریسک زمانی، ریسک مالی، ریسک بازار :ها عبارتند ازبرخی از این ریسک
  . هاریسک فنی و سایر انواع ریسک

  :از جمله زیر موضوعات مرتبط با مدیریت ریسک عبارتند از

 پشتیبانی از مدیریت ریسک 

 ي آنتحلیل ریسک و تاثیر تجار )BIA(1 

 ارزیابی درباره مهاجرت ریسک موردنیاز 

 مانیتورینگ ریسک  

                                                   
1 Business Impact Analysis (BIA) 
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ردیف

عنصر  
  نوع عنصر  

فرآیند  تعریف  گروه
  

به
ش

رو
  

4  

مدیریت استراتژي
  

*    
فرآیندهاي اصلی

  

ها، هدف از این فرآیند براي سرویس ها،بررسی،  برآورد و ارزیابی پیشنهادها، توانمندي
ي یک عهکننده سرویس و همچنین فضاهاي بازار بالقوه و بالفعل به منظور توسرقباي فراهم

  . استراتژي مناسب براي خدمت رسانی به مشتریان است

از  .طبق این فرآیند باید استراتژي سرویس تعریف شده و اجراي این استراتژي تضمین شود
  :جمله زیرفرآیندهاي مهم و مرتبط با مدیریت استراتژي عبارتند از

 بررسی و ارزیابی سرویس استراتژیک 

 تعریف استراتژي سرویس 

 ازي و اجراي استراتژي سرویسجاري س  

5  

مدیریت روابط تجاري
 )

BRM
(  

*    

فرآیندهاي اصلی
  

نیازهاي  BRM. حفظ و نگهداري از یک رابطه مثبت با مشتریان است BRMهدف از 
هاي مناسبی براي کند که سرویسموجود و بالقوه مشتریان را شناسایی کرده و تضمین می

این فرآیند شامل زیرفرآیندهاي زیر است که از . وندپاسخ به این نیازها توسعه داده می ش
  :اندي اصول و شیوهاي جلب رضایت مشتري نشات گرفتهآخرین مطالعات در زمینه

 حفظ و نگهداري ارتباط با مشتري 

 شناسایی نیازمندي ها و الزامات سرویس 
 ثبت نام مشتریان براي سرویس هاي استاندارد 

  بررسی میزان رضایت مشتريسنجش و 

 رسیدگی و مدیریت  شکایات مشتري  
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ردیف

عنصر  
  نوع عنصر  

فرآیند  تعریف  گروه
  

به
ش

رو
  

مدیریت سبد   6
س

سروی
 )

SPM
(  

*    

فرآیندهاي اصلی
  

ها تضمین می مدیریت سبد سرویس. ها استهدف از این فرآیند، مدیریت سبد سرویس
کننده سرویس براي دستیابی به پیامدهاي تجاري موردنظر در یک کند که یک فراهم

این فرآیند  .ها استکیب مناسبی از سرویسگذاري، داراي ترسطح مناسب از سرمایه
 .ارتباط نزدیکی با مدیریت استراتژي دارد

تقریباً اکثر چرخه حیات سرویس  SPMهمانطور که در شکل زیر نشان داده شده  است، 
  :را پوشش می دهد

  
  سویسر دبست ییردم – 8 لکش

  :عبارتند از SPMبخش مهم در  سه

 سرویس برنامه ریزي شده= 1کانال سرویس 
 سرویس در تولید=  اتالوگ سرویسک 

 سرویس در حال کنار گذاشته شدن: سرویس بازنشسته  

SPM باشد می زیر موارد شامل که فرآیند تکاملی است یک: 

 ضامن که ها،سرویس فهرست :هاي جدید یا تغییریافتهسرویس تعریف 
 .است سرویس سبد هايداده موید و) تجاري هاي طرح(

 و تطابق سبد، ارزش کردن بیشینه :یا تغییریافتههاي جدید سرویس آنالیز 
 .وتقاضا عرضه بین تعادل ایجاد و بنديلویتوا

 پیشنهادي، سبد سازينهایی : هاي جدید یا تغییریافتهسرویس تصویب 
 .منابع و مجاز هاي سرویس

 تصمیمات، ابلاغ : هاي جدید یا تغییریافتهسرویس و بازبینی کارگیريبه 
  .ها سرویس کارگیريهب و منابع تخصیص

 

                                                   
1 Service Pipeline 
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مقوله  SDP. است) SDP(در همین راستا، یکی از مفاهیم کلیدي در استراتژي سرویس، مفهوم بسته طراحی سرویس 

نشان می دهد که این بسته  زیر شکل. شوداي راهبردي است که در سرتاسر مراحل چرخه حیات سرویس استفاده می
شود بلکه از مرحله استراتژي سرویس تعیین نیازمندي شده و تا مرحله مقوله اي که صرفا در یک مرحله انجام نمی 

به عنوان مثال افزایش سطح رضایت مشتري از طریق تحقق ( 1سطح سرویس اهداف عملیات سرویس براي تحقق
  .مورد استفاده قرار می گیرد% ) 99.99قابلیت دسترس پذیري سرویس با ضریب 

 

  سیورس یحارط هتسب - 9 لکش

، سرویس با  SDPدر . س نیازمندي هاي بیان شده سازمان در زمان حال استطراحی سرویس بر اسا SDPدر حقیقت 
اگرچه . توجه به شرایط کنونی، نیازمندي هاي فعلی و توانایی وظرفیت ها در زمان حال، سرویس طراحی می شود

نیز  تر می شود اما این عمل از قبل و بعد مرحله طراحی سرویسدر مرحله طراحی سرویس جدي SDPعمل طراحی  
فلسفه طراحی . است SIP(2(اي تحت عنوان بسته بهبود سرویس مقوله SDPلازم به ذکر است مکمل . جریان دارد

SIP معمولا . تاکید بر بهبود سرویس در آینده استSIP  قابلیت تبدیل شدن بهSDP را دارد.  

  

  

  

  

                                                   
 .است یبانپشت یندهايفرآ یربا سا یسسطح سرو یریتمد یدند یکپارچهدر  ITILنقطه قوت چارچوب  1

2 Service Improvement Package (SDP) 
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  طراحی سرویس .5- 1

شده توسعه داده می ویس جدید یا اصلاحطراحی سرویس مرحله اي از چرخه حیات سرویس است که در آن یک سر
 و(تلاش اصلی این مرحله بر روي طراحی .  شود و براي ورود به مرحله انتقال سرویس براي تولید آماده می شود

طراحی و  هاي سرویس، طراحی راهکار سرویس،یک سرویس مشخص است و شامل تعریف نیازمندي) توسعه بخشی از
ارزیابی تامین کنندگان مختلف سرویس و یکپارچه کردن دارایی هاي  ها،یند سرویسها، فرآتولید معماري سرویس

  . سرویس موجود یا ایجاد کردن آنها  است

  .هاي موجود در مرحله طراحی سرویس در مدل مفهومی شکل زیر نشان داده شده استمجموعه فرآیندها و به روش

  
  هاي مرحله طراحی سرویسروشفرآیندها و به –10شکل 
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  .ها و فرایندهاي شکل مذکور را تشریح می کندروشجدول زیر هر کدام از به

ردیف
عنصر  
  

نوع 
گروه  عنصر

  

  تعریف
فرآیند

  

به
ش

رو
  

مدیریت نرم  1
افزار کارب

ر
دي 

  

  *  

به
ش پشتیبان

رو
  

جایگاه اصلی مدیریت نرم افزار کاربردي در مرحله عملیات سرویس است اما در مرحله طراحی 
 .م نقش مهم و اثرگذاري در مقوله طراحی و معماري سرویس ایفا می کندسرویس ه

مدیریت کردن نرم افزارهاي کاربردي در سرتاسر چرخه کنترل و مدیریت نرم افزار کاربردي مسئول 
روش نقش مهمی این به. است) از فاز تعریف و تولید نرم افزار تا فاز بازنشستگی نرم افزار(حیات آنها 
، سرویس ، تستسرویس الخصوص در طراحیي مرتبط با نرم افزار کاربردي سازمان علیدر جنبه ها

همچنین توسعه مهارتهاي موردنیاز براي . برعهده دارد هاو بهبود سرویس شدن سرویس عملیاتی
   .یکی از وظایف این بخش استافزارهاي کاربردي سازمان عملیاتی کردن نرم

2  

مدیریت داده و اطلاعات
1  

  *  

هب
ش پشتیبان

رو
  

این بخش شامل . است کنترل، سازماندهی و جابجایی اطلاعات درون سازمان تامین، طراحی،منظور 
  :باشدموارد زیر می

 تعریف، تعیین، تولید و تامین اطلاعات موردنیاز 

  معماري اطلاعات سرویس 

 هماهنگ کردن پیاده سازي معماري و طرح اطلاعات سرویس 

 ز مدیریت اطلاعاتتضمین یک اجراي کافی ا 

 مدیریت سازمان مدیریت اطلاعات  

3  

مدیریت تامین کننده
 )

پیمانکار
(  

*    

فرآیند پشتیبان
  

کند که تمام قراردادها با پیمانکارهاي سازمان نیازهاي تضمین می) پیمانکار(مدیریت تامین کننده 
 .دي خود را پایبند هستندکسب و کار را پشتیبانی می کنند و تمام این پیمانکاران به تعهدات قراردا

کسب ارزش حداکثري از پول پرداخت شده با پیمانکاران، اطمینان از : اهداف این فرآیند عبارتند از
همراستا بودن قراردادها و توافق نامه ها با نیازها و اولویت هاي کسب و کار سازمان، مدیریت روابط با 

  .یل و نگهداري بانک اطلاعاتی پیمانکارانپیمانکاران، تعامل و مذاکره با پیمانکاران و تشک

که ) SCMIS(تمام پیمانکاران و قراردادها از طریق سیستم اطلاعات مدیریت قرارداد و پیمانکار  
  .نیز گفته می شود، مدیریت می شوند) SCD(اصطلاحاً به آن پایگاه داده قرارداد و پیمانکار 

  :این فرآیند شامل فعالیت هاي زیر است

  چارچوب براي مدیریت پیمانکارانتهیه یک 

 ارزیابی قراردادها و پیمانکاران جدید 

 ایجاد قراردادها و پیمانکاران جدید 

  پردازش و رسیدگی به سفارش هاي استاندارد 

 بازبینی قراردادها و پیمانکاران 

 اتمام یا تمدید قرارداد  

                                                   
  .می شود COBIT است که موجب سازگاري بیشتر با ITIL V.3این بخش یکی از مزایاي  1
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ردیف

عنصر  
  

نوع 
گروه  عنصر

  

  تعریف

فرآیند
  

به
ش

رو
  

4  

مدیریت ظرفیت
  

*    

فرآیند پشتیبان
  

پذیر در صرفه و توجیهبهن از وجود همیشگی طرفیت کافی، مقروناطمینابه دنبال مدیریت ظرفیت 
وکار در زمان حال و آینده و مطابقت آن با نیازهاي کسب ITتمام نواحی و حوزه هاي سرویس دهی 

تحقق بموقع و قادر به  ITها و زیرساخت ظرفیت سرویس تضمین می کند کهمدیریت ظرفیت . است
مدیریت ظرفیت به تمام منابع موردنیاز براي . شده هستندیس توافقاهداف سطح سرو مقرون به صرفه

هاي تجاري کوتاه و پیش بینی ظرفیت و تهیه طرح هاي ظرفیت براي نیازمندي ITتحویل سرویس 
ایجاد و ) 1: (از جمله اهداف مدیریت ظرفیت عبارتند از. مدت، میان مدت و بلند مدت توجه دارند

اي که نیازهاي فعلی و آتی تقاضاهاي مشتري را منعکس می کند، زشدهروبه 1نگهداري طرح ظرفیت
هاي ارائه شده با اهداف تعریف شده از طریق مدیریت عملکرد و اطمینان از سازگاري سرویس) 2(

  .استفاده از معیارهاي اندازه گیري پیشگیرانه براي بهبود عملکرد)3(ظرفیت سرویس ها و 

  :یت عبارتند ازاز جمله فعالیت هاي این مدیر

 منظور ترجمه کردن طرح ها و نیازهاي تجاري به نیازمندي : کارومدیریت ظرفیت کسب
و تضمین کردن اینکه نیازهاي  ITهاي عملکرد و ظرفیت براي سرویس و زیرساخت 

 .عملکرد و ظرفیت آینده می توانند بطور کامل انجام شوند، است

 رل و پیش بینی عملکرد و ظرفیت سرویس منظور مدیریت، کنت: مدیریت ظرفیت سرویس
 .هاي عملیاتی است

 برداري و منظور مدیریت، کنترل و پیش بینی عملکرد، بهره: 2مدیریت ظرفیت مولفه
 .منحصربفرد است ITو مولفه هاي  ITظرفیت منابع 

 منظور فراهم کردن گزارش هاي مختلف براي سایر : دهی مدیریت ظرفیتگزارش
با اطلاعات مرتبط با سرویس و ظرفیت منابع،  ITرویس و مدیریت فرآیندهاي مدیریت س

  .بهره برداري و عملکرد است

                                                   
1 Capacity Plan 
2 Component Capacity Management 
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ردیف

عنصر  
  

نوع 
گروه  عنصر

  

  تعریف

فرآیند
  

به
ش

رو
  

5  

س بودن
مدیریت در دستر

  

*    

فرآیند پشتیبان
  

هدف از این مدیریت، اطمینان از مطابقت یا فراتر بودن سطح آمادگی در کلیه سرویس هاي تحویلی 
تمرکز این . ب و کار و مقرون به صرفه بودن آنهاستبا نیازهاي توافق شده در زمان حال و آینده کس

گیري و بهبود تمام جنبه هاي در دسترس بودن و مدیریت بر روي تعریف، تحلیل، طرح ریزي، اندازه
- مدیریت در دسترس بودن مسئول تضمین این است که تمام زیرساخت. ها استآماده بودن سرویس

همچون  قابل ( 1براي تحقق اهداف آمادگی توافق شده... و ها، فرآیندها، ابزارها، ابزارها، نقش ها 
  .کافی و مناسب هستند) هاي سرویساطمینان بودن، قابل نگهداري بودن و تحلیل تاثیر نقص

  :از جمله زیرفرآیندهاي مدیریت در دسترس بودن عبارتند از

 دنیاز طراحی رویه ها و ویژگی هاي فنی مور: طراحی سرویس ها براي در دسترس بودن
 براي اجراي کامل سطوح در دسترس پذیري توافق شده

 مطمئن شدن از اینکه تمام مکانیزم هاي آمادگی، برگشت پذیري : تست در دسترس بودن
 . و ترمیم بطور مطلوب در نظر گرفته شده اند

 در اختیار قراردادن اطلاعات مرتبط : گیري  قابلیت در دسترس بودنمانیتورینگ و گزارش
سترس بودن سرویس و مولفه ها براي سایر فرآیندهاي مدیریت سرویس و مدیریت با در د

IT  .  

6  

س
مدیریت تداوم سروی

  

*    

فرآیند پشتیبان
  

هدف کلی مدیریت تداوم سرویس حمایت از  استمرار کسب و کار با اطمینان داشتن از اینکه 
می ...) افزارها و ها، نرم، شبکهبراي مثال، سیستم هاي کامپیوتري(تجهیزات، امکانات و اقلام فنی 

به بیان دیگر، این بخش به . توانند در مدت زمان توافق شده و معین به شرایط عادي کار برگردند
داشته باشند، کمک  ITتوانند تاثیر شدیدي بر روي سرویس هاي هایی که میمدیریت کردن ریسک

تواند حداقل سطوح سرویس رویس میکند که فراهم کننده ساین مدیریت باید تضمین . کندمی
- ریزي براي بازیابی و ترمیم سرویسبار و برنامهشده را از طریق کاهش ریسک رویدادهاي فاجعهتوافق

  . ها محقق کند

یا /تحلیل تاثیر تجاري تداوم و)1: (ترین  موضوعات مرتبط با تدام سرویس عبارتند ازاز جمله مهم 
  .هاي بالقوه و بالفعل موثر بر استمرار سرویسسکتحلیل ری)2(عدم تداوم سرویس، 

  :عبارتند از) IT )ITSCMاز جمله زیرفرآیندهاي مدیریت ظرفیت سرویس 

 سرویس 3و طرح ترمیم 2تهیه استراتژي تداوم، طرح تداوم 

 پشتیبانی از مدیریت ظرفیت سرویس 

 طراحی سرویس ها براي تداوم 

 آموزش و تست مدیریت ظرفیت سرویس 

  مدیریت ظرفیت سرویسبازبینی  

                                                   
1 Agreed availability targets 
2 Continuity Plan 
3 Recovery Plan 
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مدیریت امنیت اطلاعات
  

*    

فرآیند پشتیبان
  

ضمن اینکه انجام . کار استوبا امنیت کسب ITهدف از این بخش، تنظیم و همراستا کردن امنیت 
 ISOو  ISMSهاي امنیتی همچون ها، پیروي از چارچوبهاي امنیتی، مدیریت ریسککنترل

هاي امنیت از وظایف مدیریت امنیت ها و استراتژياد طرحو آموزش و آگاهی بخشی، ایج 27001
  .اطلاعات است

مدیریت امنیت اطلاعات به تضمین کردن یکپارچگی، قابل دسترس بودن و محرمانگی سرویس هاي 
IT داده ها و اطلاعات یک سازمان کمک می کند ،  .  

  :از جمله زیرفرآیندهاي مدیریت امنیت اطلاعات عبارتند از

  سیاست هاي امنیتیستراتژي و اتعیین 

 طراحی کنترل هاي امنیتی 

  یامنیت هاي انجام تستزمانبندي و 

 مدیریت حادثه هاي امنیتی 
 بازبینی امنیت   

8  

مهندسی 
نیازمندي

  

  *  

به
ش اصلی

رو
مهندسی نیازمندي یعنی تعامل با ذینفعان سرویس مشخص شده در مرحله استراتژي سرویس   

 تعیین مشخصات،براي استخراج، تحلیل،...) رشناسان درون سازمان وشامل مشتري، مدیران و کا(
معمولا در مهندسی نیازمندي از . ها و انتظارات اوها ، نیازمنديمستندسازي و اعتبارسنجی خواسته

  . استفاده می شود. . . نامه، نظرسنجی و هاي مصاحبه، پرسشتکنیک

هماهنگ  9
 ی

طراحی
  

*      

حی یک موضوع ابتکاري و خلاقانه است و می تواند توسط افراد مختلف به از آنجایی که موضوع طرا
هایی در طراحی سرویس هاي شناسایی دیدگاه شکل هاي مختلفی انجام شود لذا طبیعی است تفاوت

فرآیند  .وظیفه فرآیند هماهنگی طراحی، پیشگیري از این مسائل است. شده وجود داشته باشد
نگ کردن فعالیتهاي طراحی انجام شده توسط فرآیندهاي طراحی هماهنگی طراحی مسئول هماه

هاي طراحی این بخش به هماهنگی کردن تمام منابع، فرآیندها و فعالیتبه بیان دیگر،  .سرویس است
هاي جدید یا سرویس طراحی می کند کههماهنگی طراحی تضمین  .کندسرویس کمک می

سیستم هاي  ین این هماهنگ و یکدست بدون طراحیهمچن. باشندبدون تناقض و موثر  تغییریافته
را نیز تضمین می  ها، فناوري، فرآیندها، اطلاعات و شاخص هااطلاعاتی مدیریت سرویس، معماري

  .نمایند

  :از جمله زیرفرآیندهاي این فرآیند عبارتند از

 پشتیبانی و حمایت از هماهنگی طراحی 

 برنامه ریزي براي طراحی سرویس 

 هماهنگ سازي طراحی سرویس مانیتورینگ و 

 طراحی سرویس سازمانی و فنی 

  تسلیم درخواستهاي تغییر)RFC (و بازبینی طراحی سرویس  
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س
مدیریت سطح سروی
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فرآیند اصلی
  

این بخش به روند مذاکره درباره توافق نامه سطح سرویس با مشتریان و طراحی سرویس مطابق با 
همچنین مدیریت سطح سرویس مسئول تضمین . کنداهداف سطح سرویس توافق شده کمک می 

- و قراردادها مربوط به آنها و مانیتورینگ و گزارش) OLA(کردن تمام توافق نامه هاي سطح عملیاتی 
  .دهی درباره سطوح سرویس است

  :از جمله زیرفرآیندهاي این فرآیند عبارتند از

 ساختار اصلی سبد  منظور طراحی و نگهداري: نگهداري چارچوب مدیریت سطح سرویس
هایی براي اسناد مختلف مدیریت سطح سرویس و فراهم کردن قالب 1توافق نامه مشتري

 .است

 منظور کسب خروجی هاي موردانتظار براي سرویس : شناسایی نیازمندي هاي سرویس
 .هاي جدید یا اصلاح سرویس اصلی است

 ام قراردادهایی هستند که منظور داشتن تم: توافق نامه هاي مرتبط با فعال سازي سرویس
همچنین اجراي کامل معیارهاي پذیرش . بعد از تکمیل انتقال سرویس، ثبت نام می شوند

 .نیز در این مرحله بررسی می شود  2سرویس

 منظور مانیتور کردن سطوح سرویس : مانیتورینگ و گزارش دهی درباره سطح سرویس
) 3گزارش سطح سرویس(وافق شده انجام شده و مقایسه آنها با  اهداف سطح سرویس ت

  . است

                                                   
1 Customer Agreement Portfolio (CAP) 
2 Service Acceptance Criteria (SAC) 
3 Service Level Report (SLR) 
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س
مدیریت کاتالوگ سروی

  

*    

فرآیند اصلی
  

این کاتالوگ . کندیک کاتالوگ سرویس تولید و نگهداري شود کمک میاین بخش به تضمین اینکه 
دربرگیرنده اطلاعات کامل و دقیقی درباره تمام سرویس هاي عملیاتی و همچنین آن سرویس هایی 

مدیریت کاتالوگ سرویس، اطلاعات بسیار مهمی براي . شوند، استعملیاتی آماده می که براي اجراي
جزییات سرویس، وضعیت جاري : اطلاعاتی همچون. تمام فرآیندهاي مدیریت سرویس فراهم می کند

   .هاسرویس بین هايسرویس و وابستگی

عاتی مطمئن و یکتا براي به بیان دیگر، هدف از مدیریت کاتالوگ سرویس فراهم کردن یک منبع اطلا
تمام خدمات توافق شده و اطمینان از آماده بودن سرویس براي کلیه کسانی است که مجاز به 

مدیریت کاتالوگ سرویس به دنبال توسعه و به روز رسانی اطلاعات . دسترسی به آن سرویس هستند
بستگی متقابل همه مرتبط با سرویس است که حاوي جزییات دقیق، وضعیت، ارتباطات ممکن و وا

  .سرویس هاي جاري و سرویس هایی است که آماده اجرا هستند

کاتالوگ سرویس بخشی از سبد سرویس است و فقط شامل سرویس هاي فعال و تایید شده در 
مرحله عملیات سرویس است اما سبد سرویس شامل کلیه سرویس هاي قابل ارائه و مصوب شده 

  :صلی استکاتالوگ سرویس داراي بخش ا. است

 از  شامل اطلاعات بازاري و مالی مرتبط با سرویس :بخش اطلاعات تجاري سرویس
همچون تعریف سرویس، قیمت سرویس، شرایط تحویل سرویس، نقش ها  دیدگاه مشتري

 و مسئولیت هاي مرتبط با سرویس و خطوط راهنماي مرتبط با ارائه سرویس

 اجراییتی تکنیکی و نزدیک به این بخش شامل اطلاعا :بخش اطلاعات فنی سرویس -
پیکربندي سازي سرویس همچون مولفه هاي مورد استفاده، مشخصات زبان برنامه نویسی، 

  .است... معماري فنی سرویس و سرویس، 
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  انتقال سرویس .6- 1

ن توسعه و بهبود سرویس به منظور انتقال داد تهیه و اجرایی کردن یک طرح انتقال و هدف از مرحله انتقال سرویس،
یعنی این مرحله سرویس هاي طراحی شده در مرحله طراحی را گرفته و  .سرویس به مرحله عملیات سرویس است

در این مرحله علاوه بر تولید سرویس یک طرح انتقال و  .پس از تولید و آماده سازي به مرحله عملیات وارد می کند
شود که بر اساس این طرح گام به گام و تدریجی،  استقرار سرویس از محیط آزمایشگاهی به محیط عملیاتی تهیه می

  .)پشتیبانی و برنامه ریزي براي انتقال سرویس( سرویس به محیط اجراي واقعی منتقل و عملیاتی می شود

 یسسرو یبسته طراح یافتکار با در ینا. شدن است یاتیعمل يبراطراحی شده  يهایسارائه سرو در این مرحله
)SDP (در حال  یاتکه عمل یازيعناصر مورد ن یبه همراه تمام یاتو ارائه آن به مرحله عمل یسروس یاز مرحله طراح
الزامات  یامفروضات،  یطی،مح یطشرا یلیاگر به هر دل. شود یانجام م ،دارد یازن یساز آن سرو یبانیو پشت یشرفتپ

 یسو قبل از انتقال سرو یسال سروو اصلاح در خلال مرحله انتق ییرکند، اعمال تغ ییرتغ یکسب و کار پس از طراح
  .خواهد بود یمنتقل شوند الزام یدکه با ییها

  
  سرویس انتقالهاي مرحله روشفرآیندها و به –11شکل 

  :از جمله اهداف مرحله انتقال سرویس عبارتند از

صل کردن از با هدف اطمینان حا...) منابع انسانی، منابع فنی، منابع مالی و (برنامه ریزي و هماهنگی منابع  .1
در مرحله طراحی ) هاهمچون رعایت استانداردها و چارچوب(تحقق مشخصات و ویژگی هاي تعیین شده 

 سرویس

 .تعیین، مدیریت، کنترل و محدود کردن ریسک هایی که می توانند موجب وقفه در خدمات شوند .2

 ردنظرمو) QoS(تولید، تست و اعتبارسنجی سرویس به منظور تضمین کردن کیفیت سرویس  .3
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آنها در قالب یک  استقرارو اعمال درخواست هاي برگزیده شده و  RFC(1(بررسی درخواست هاي تغییر  .4

  جدید 2نشر

  .جدول زیر هر کدام از به روش ها و فرایندهاي شکل مذکور را تشریح می کند

   

                                                   
1 Request for Change (RFC) 
2 Release 
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مدیریت 
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فرآیندهاي پشتیبان

  
همچون کاتالوگ  CI(1(به دنبال کنترل و پیگیري تمام اقلام پیکربندي مدیریت پیکربندي سرویس 

یکپارچگی در  قابلیت نگهداري و براي بالا بردن... و هاي تستطرحسرویس، مدل و معماري سرویس، 
دي موردنیاز براي تحویل ه اقلام پیکربندربار 2این بخش به حفظ و نگهداري اطلاعات. است IT زیرساخت

لازم به توضیح است براي تحویل سرویس به مشتري باید از دارایی سرویس . کندکمک مییک سرویس 
  :در همین راستا، دو نوع دارایی سرویس وجود دارد. سازمان استفاده کرد

، زیرساخت، نرم شامل سرمایه مالی. هاي تولید مستقیم یک سرویس استمنظور ورودي :3منابع .1
 .افزارهاي کاربردي، اطلاعات و نیروي انسانی

مدیریت، سازمان، : شامل .منظور قابلیت ها و توانایی هاي سرویس دهنده است :4هاتوانمندي .2
 .نیروي انسانیفرآیند، دانش و 

  
  سویسري های رایدات ریدیم - 12لکش

ي از منابع احتیاج اهر واحد کسب و کار براي خلق ارزش براي مشتري و تحویل سرویس به مجموعه
ها معمولا در تامین این سرویس. دارد که توسط توانمندي ها، هماهنگ، کنترل و مستقر می شوند

تقاضاي مشتري مبناي کار قرار می گیرد و در عرضه آنها وضعیت رقبا در بازار، سازمان ها و نهادهاي 
  . تنظیم کننده مقررات و پیمانکاران تاثیرگذار هستند

                                                   
1 Configuration Items 

 .شود یاست، استفاده م) CMDB( یکربنديپ یریتداده مد یگاهپا ینکه شامل چند یکربنديپ یریتمد یستمس یکبخش از  یندر ا 2
3 Resource 
4 Capability 
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فرآیندهاي پشتیبان

  
گذاري دانش و اطلاعات در یک سازمان مدیریت دانش به گردآوري، تحلیل، ذخیره سازي و به اشتراك

فعالیتها از طریق کاهش نیاز وري بهرهکارایی و هدف اصلی از مدیریت دانش بهبود دادن . کندکمک می
تضمین می کند که از طریق تامین اطلاعات  در حقیقت فرآیند مدیریت دانش. به بازتوزیع دانش است

هاي مناسب در زمان مناسب ، فرآیند تصمیم گیري افراد بهبود یافته و همواره مناسب براي نقش
  .اطلاعات موردنیاز و قابل اطمینان در کل چرخه حیات سرویس در دسترس هستند

  :از جمله اهداف مدیریت دانش عبارتند از

 شی از فراهم کنندگان سرویس با هدف بهبود کارایی و کیفیت پشتیبانی اطلاعاتی و دان
 سرویس ها

 اطمینان خاطر از در دسترس بودن اطلاعات کافی براي افراد 

 جلوگیري از دورباره کاري ها و اشتباهات تکراري 
 یادگیري از رفتارهاي صحیح و اشتباهات گذشته 

که واقع یک مخزن  SKMS(1(س در این بخش از سیستم تحت عنوان سیستم مدیریت دانش سروی
ها، اطلاعات، دانش و تجارب پرسنل فنی است که نیازهاي فراهم کننده سرویس را که مرکزي از داده

  . براي مدیریت کردن چرخه حیات سرویس به آنها احتیاج دارند، پوشش می دهد

                                                   
1 Service Knowledge Management System (SKMS) 
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3  

مدیریت تغییر
  

*    

فرآیندهاي پشتیبان
  

مدیریت سرویس است لذا این بخش به دنبال کنترل و مدیریت از آنجایی که تغییر یک امر طبیعی در 
کاهش : معمولا تغییرات به دلایلی متعددي همچون. است ITکردن تمام تغییرات مربوط به زیرساخت 

ها و قطعی سرویس، به روز کردن و تطبیق با ویژگی هاي جدید قیمت ها، بهبود سرویس، رفع عیب
. ریت تغییر به کنترل تغییرات در کل چرخه حیات کمک می کندمدی. باشدمحیطی و سایر موارد می

مند و شده و نظامهدف اصلی از این فرآیند این است که تغییرات مفید و سودبخش با یک رویکرد کنترل
  . ها، اعمال و اجرایی شوندسرویسارائه در  اختلالبا حداقل 

  :از جمله زیرفرآیندهاي این فرآیند عبارتند از

 ها و دستورالعمل براي مجوزهاي منظور تهیه  قالب: و حمایت از مدیریت تغییر پشتیبانی
سایر فرآیندهاي مدیریت سرویس اطلاعات موردنیاز درباره تغییرات براي  تغییرات و تامین

 . است

 منظور ارزیابی طرح هاي پیشنهادي تغییر است که معمولاً براي : ارزیابی پروپوزال هاي تغییر
 .توسط بخش استراتژي سرویس داده می شوندتغییرات مهم 

  قبت رویدادها و بازبینی درخواست هاي تغییر)RFC :(هاي منظور فیلتر کردن درخواست
 .تغییر است کلیه اطلاعات موردنیاز براي ارزیابی را دربر نمی گیرند

 ک تغییر منظور ارزیابی، مجوز دادن و پیاده سازي ی: ارزیابی و پیاده سازي تغییرات اضطراري
توانند بکار معمولا وقتی که رویه هاي رسمی مدیریت تغییر نمی. اضطراري در اسرع وقت است

شود زیرا یک تغییر اضطراري به یک اقدام بلادرنگ و گرفته شوند از این فرآیند استفاده می
 .فوري احتیاج دارد

 براي  لازم اختیاراز  منظور تعیین کردن سطح مورد انتظار: ارزیابی تغییر توسط مدیر تغییر
تغییرات مهم براي ارزیابی بیشتر به شوراي مشورتی تغییر  .ارزیابی یک تغییر پیشنهادي است

)CAB(1  ارسال می شوند، در حالی که تغییرات کوچک توسط مدیر تغییر فوراً ارزیابی و
 .شوندمجوز داده می

  ارزیابی تغییر در شوراي مشورتی تغییر)CAB :( شورا ارزیابی یک تغییر پیشنهاد هدف از این
 . و مجوز دادن براي فاز برنامه ریزي تغییر است

 هدف مجوز دادن براي برنامه ریزي کردن تغییرات و نشرها : زمانبندي تغییر و ایجاد مجوز
  .است

                                                   
1 Change Advisory Board (CAB) 
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مدیریت نشر و استقرار
  

*    

فرآیندهاي پشتیبان
  

این . ها استیی لازم براي فراهم کردن سرویسهدف از این فرآیند، ساخت، تست و استقرار توانمندي ها
مدیریت نشر و استقرار به برنامه ریزي، زمانبندي  .فرآیند دربرگیرنده توسعه نرم افزار کاربردي نمی شود

هدف اصلی این فرآیند تضمین . و کنترل حرکت نشرها به سمت تست و محیط عملیاتی کمک می کند
. اتی حفظ می شود و  مولفه هاي صحیح، نشر داده می شوندکردن این است که یکپارچگی محیط عملی
هاي استقرار موفق بسته)2(هاي نشر و استقرار، تهیه طرح)1: (از جمله اهداف دیگر این فرآیند عبارتند از

بوجود آمدن حداقل تداخل میان سرویس هاي )4(انتقال دانش به مشتري بطور موفق و ) 3(نشر، 
  .مختلف

  
  )Realse( شرن ارقرتسا و رییغت ستوارخد نایم طابترا – 13 لکش

  :از جمله زیرفرآیندهاي این فرآیند عبارتند از

 پشتیبانی و حمایت از مدیریت نشر 

 طرح ریزي نشر 

 ساخت نشر 

 استقرار نشر 

 حل و فصل معضلات عملیاتی رخ داده شده پس از استقرار اولیه یک نشر 
 اختتام یک نشر  
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5  

س
تست و اعتبارسنجی سروی

  

*    

فرآیندهاي پشتیبان
  

هدف از تست اطمینان حاصل . مرتبط با کیفیت سرویس، فرآیند تست است یکی از موضوعات کلیدي
کردن از این است که سرویس ها همان چیزي را که مشتري از آن انتظار دارد انجام می دهد و سرویس 
جدید یا تغییریافته مطابق قابلیت هاي عملکردي و غیرعملکردي مورد انتظار مشتري به وجود خواهد 

انی از سرویس قادر به پشتیب ITهاي ط این فرآیند باید وارسی شود که آیا عملیاتهمچنین توس .آمد
 یسسرو یکاست که نشان دهد  یارائه شواهد معلوم یند،فرآ یناز ا اصلیمقصود . جدید هستند یا خیر

 سیسرو یتمام. کند یتوافق شده برآورده م SLA یتالزامات کسب و کار را با رعا) یافته ییرتغ یا( یدجد
مورد تست  یبه طور عمل Warrantyو Utilityو از دو بعد »  یسسرو یبسته طراح« ها براساس 

پس  يبازنگر یکاربرد و حت یت،تداوم، امن ی،کسب وکار، دسترس يعملکرد يو جنبه ها یرندگ یقرار م
  .شود یتست م یزاز عمل ن

در این است که معمولا در تست و اعتبارسنجی ) تست نوع جعبه سفید و نوع جعبه سیاه(تفاوت تست 
  . مشتري سرویس است هايیهمحوریت با توسعه دهنده سرویس و در اعتبارسنجی محوریت کار با تایید

  :از جمله اهداف این فرآیند عبارتند از 

سرویس نشر داده شده مطابق با نیازمندي ها و انتظارات مشتري است و براي او ارزش افزوده تولید  .1
ارچوب هزینه هاي پیش بینی شده و ظرفیت هاي مشخص شده و محدودیت هاي می کند و در چ
 .باشدتعیین شده می

 .سرویس منطبق با هدف و مناسب براي استفاده می باشد .2

  :از جمله زیرفرآیندهاي این فرآیند عبارتند از

 تعریف مدل تست 
 1کسب مولفه نشر 

 تست نشر 

 انجام تست پذیرش سرویس  

                                                   
1 Release Component 
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طرح ریزي و پشتیبان
ی از انتقال

  

  *  

فرآیند اصلی
  

در حقیقت در اینجا . شودبه این فرآیند اصطلاحاً فرآیند مدیریت پروژه نیز گفته می ITILدر نسخه سوم 
هدف از این . منظور از مدیریت پروژه، مدیریت پروژه انتقال و استقرار سرویس در محیط عملیاتی است

بینی شده و زمان و با یک هزینه پیش 1ر یک نشر بزرگمنابع براي استقرا فرآیند طرح ریزي و هماهنگی
  .باشدکیفیت تخمین زده می

  :از جمله زیرفرآیندهاي این فرآیند عبارتند از

 2راه اندازي پروژه 

 طرح ریزي و هماهنگی پروژه 

 کنترل پروژه 

 دهی پروژهارتباطات و گزارش  

  

  
    

                                                   
1 Major Release 

 يمستندساز ینو همچن یسانتقال سرو يو منابع قابل دسترس برا یتهامسئول ینفعان،ذ یفتعراست یعنی  Project Initiationمنظور  2
 .پروژه ینا يو مفروضات اثرگذار بر رو یتهامحدود یسکها،ر
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 عملیات سرویس .7- 1

این مرحله دربرگیرنده اجراي . است ITوثر و کارامد سرویس هاي فلسفه وجودي مرحله عملیات سرویس تحویل م
در . کامل درخواست هاي کاربر، حل و فصل نقص هاي سرویس، رفع مسائل و انجام وظیفه هاي عملیاتی رایج است

  :این مرحله توجه به تفاوت سه واژه زیر مهم است

 یا قابل تشخیص است که براي مدیریت رویداد هر گونه پیشامد و رخداد قابل آشکار شدن و  :1رویداد
 یک .اهمیت دارد و می تواند اثر انحرافی روي سرویس دهی داشته باشد ITیا تحویل سرویس  ITزیرساخت 

ممکن  یدادرو یک. است IT يها یسسرو یا اقلام پیکربندي یریتمد يدار براامعن یتوضع ییرتغ یک یداد،رو
 ینهمچن. می شودحادثه  یکمقدمه ثبت  در این صورت کند که یدرست عمل نم یزياست نشان دهد چ

شده نشان  یفتعر یشو از پ ینکار روت یکانجام  یاممکن است فقط نشان دهنده عملکرد نرمال  یدادرو یک
 پشتیباننوار  یکعوض کردن  یرنظ( شده  یفتعر یشو از پ ینکار روت یکانجام  یاعملکرد نرمال  هندهد

 .باشد) پس از پر شدن 

 شده در یک سرویس نوقفه اي برنامه ریزي حادثه  :2ثهحادIT و یا کاهش سطح کیفیت سرویس است .
به بیان بهتر،  .همچون خرابی یک مولفه نرم افزاري که هنوز تاثیر جدي بر روي سرویس نگذاشته است

ث است که جزء کارهاي روتین یک سرویس نیست و ممکن است باع گونه رویداديهر   حادثهمنظور از 
اختلال در  یاتوقف ناخواسته  یکحادثه،  .یا کیفیت سرویس را کاهش دهد توقف در اجراي سرویس شود و

بطور کامل ارتباط  یسسرو یککه هنوز با  آیتم پیکربندي یکتوقف کار . است IT یسسرو یکارائه  یفیتک
  .حادثه است یک یزنخورده است نپیوند 

 به عنوان مثال خطاهاي شناخته شده . حادثه را مسئله می گویندعلت به وجود آمدن یک یا چند  :3مسئله
به بیان  .مسائلی هستند که داراي علت اصلی مستند شده و قابلیت ارائه راهکار موفق رفع مسئله نیز هستند

 .بهتر، مسئله، دلیل ناشناخته و زیربنایی یک یا چند حادثه است

  :ر نمایش داده شده استارتباط میان رویداد، حادثه و مسئله در شکل زی

                                                   
1 Event 
2 Incident 
3 Problem 
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  ارتباط میان رویداد، حادثه و مسئله - 14 شکل

  :این شکل بیانگر چند نکته است

 .هر حادثه ابتدا یک رویداد بوده است .1

 .رویدادها می توانند حادثه ها شکل دهند و امکان دارد حادثه هاي بهم مرتبط یک مسئله را به وجود آورند .2

 .رویداد یا یک کاربر باشدشروع کننده یک حادثه می تواند یک  .3

 .مسئله نتیجه یک یا چند حادثه بهم مرتبط است که باید ریشه یابی شود .4

 .شود ITمسئله می تواند منجر به تغییر در سرویس یا زیرساخت  .5

 :شکل زیر فرآیندهاي مرحله عملیات سرویس را نشان می دهد

  
  سرویس عملیاتهاي مرحله روشفرآیندها و به –15شکل 
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  :یر هر کدام از به روش ها و فرایندهاي شکل مذکور را تشریح می کندجدول ز 

ردیف
عنصر  
  نوع عنصر  

فرآیند  تعریف  گروه
  

به
ش

رو
  

1  

مدیریت رویداد
  

فرآیندهاي     *
  اصلی

و اقلام پیکربندي و یا  ITرویدادها معمولا اخطارهایی هستند که توسط سرویس هاي 
هدف از فرآیند مدیریت رویدادها، آشکارسازي . دابزارهاي نظارت و پایش تولید می شون

مدیریت رویداد نقطه شروعی . رویدادها، تحلیل آنها و تعیین اقدامات مدیریتی لازم است
  .براي اجراي بسیاري از فرآیندهاي مرحله عملیات سرویس و فعالیت هاي آن است

ها بطور دائم فرآیند مدیریت رویداد، تضمین می کند که اقلام پیکربندي و سرویس 
پایش می شوند و رویدادها به منظور اخذ تصمیم صحیح براي انجام اقدام مناسب، فیلتر و 

  :زیرفرآیندهاي مدیریت رویداد عبارتند از .دسته بندي می شوند

 نگهداري مکانیزم ها و قوانین پایش رویداد 

 فیلتر کردن رویداد و تعیین همبستگی سطح اول میان این رویدادها 

 همبستگی سطح دوم میان رویدادها و انتخاب پاسخ مناسب براي آنها تعیین 

 بازبینی و اختتام رویداد  

2  

مدیریت حادثه
  

فرآیندهاي     *
  اصلی

حادثه ها می توانند خرابی و یا پرس و جوهایی باشند که به وسیله کاربر یا افراد فنی 
دیریت حادثه هر م. شوندگزارش ده و یا توسط نرم افزارها کشف شده و گزارش می

رویدادي را که موجب اختلال در سرویس دهی شود و یا احتمال دارد که موجب اختلال 
یعنی حادثه یک وقفه برنامه ریزي نشده یا کاهش کیفیت یک  .شود، پوشش می دهد

  .است ITسرویس 

هدف اصلی . مدیریت حادثه به دنبال مدیریت کردن چرخه حیات تمام حادثه ها است
از جمله . ترین زمان ممکن استبه در سریع ITد بازگرداندن سرویس این فرآین

  :زیرفرآیندهاي مدیریت حادثه عبارتند از

 پشتیبانی از مدیریت حادثه 
 ثبت و شناسایی حادثه، دسته بندي و اولویت بندي آن 

 حل و فصل فوري حادثه توسط پشتیبانی سطح اول 

 حل و فصل فوري حادثه توسط پشتیبانی سطح دوم 

 اداره کردن حادثه هاي اصلی 

 پایش حادثه 
 ارزیابی و اختتام حادثه 

 گزارش دهی درباره مدیریت حادثه  
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ردیف

عنصر  
  نوع عنصر  

فرآیند  تعریف  گروه
  

به
ش

رو
  

3  

س
اجراي کامل درخواست سروی

1  

فرآیندهاي     *
  اصلی

Request Fulfillment یعنی پردازش درخواست هاي کاربران و اجراي کامل آنها .
  :اهداف این فرآیند عبارتند از

نالی براي کاربران به منظور اینکه بتوانند از آن براي ثبت در اختیار گذاشتن کا .1
 .درخواست یا دریافت خدمات استفاده کنند

فراهم کردن راهنما و اطلاعات براي کاربران به منظور دسترس پذیر بودن  .2
 سرویس و ارائه دستورالعلملی براي شیوه تامین این سرویس

 تعیین مولفه هاي استاندارد براي سرویس .3
یاري در جهت تامین اطلاعات کلی، شکایت هاي کاربران و یا کمک و  .4

  .پیشنهادها و توصیه هاي آنها

انجام تمام و کمال درخواست هاي سرویس، که در بیشترین موارد تغییرات جزیی و 
یا درخواست براي اطلاعات ) همچون درخواستها براي تغییر دادن رمز عبور(استاندارد 

  . هستند

  :درخواست شامل زیرفرآیندهاي زیر است فرآیند اجراي کامل

 پشتیبانی از انجام تمام و کمال درخواست 

 ثبت درخواست ها و دسته بندي آنها 

 اجراي مدل درخواست 

 پایش درخواست 
 ارزیابی و اختتام درخواست  

4  

مدیریت دسترسی
  

فرآیندهاي     *
  اصلی

. گفته می شود به مدیریت دسترسی اصطلاحاً مدیریت شناسه یا مدیریت مجوزها نیز
تمرکز این فرآیند بر روي اعطاي مجوزها و اختیارات لازم به کاربري است که مجاز به 

این فرآیند . باشد تا از دسترسی هاي غیرمجاز جلوگیري شوداستفاده از سرویس می
  .کنداساساً سیاست هاي تعریف شده در مدیریت امنیت اطلاعات را اجرا می

  :رسی عبارتند اززیرفرآیندهاي مدیریت دست

 نگهداري کاتالوگ نقش هاي کاربر و پروفایل هاي دسترسی 

 پردازش درخواست هاي دسترسی کاربر 

  

                                                   
1 ITIL  واژهFulfillment همچنین . ن یک توصیف کلی از رفع نیاز کاربران در نظر می گیردرا به عنواITIL  واژهRequest  را به عنوان یک

براي مثال، درخواست . ارسال می کنند، در نظر می گیرد ITتوصیف کلی از اعلام نیاز و درخواست هاي متنوعی که کاربران براي واحد 
تا درخواستی براي نصب نرم افزارهاي کاربردي در بعضی از دستگاه هاي متصل به  سرویس می تواند درخواستی براي یک تغییر نام ساده

  .شبکه باشد



 

  39 از  35 صفحه ینیما یفطصم :سردم / ITIL v3 رب ینتبم تاعلاطا يروانف تامدخ تیریدم سرد هوزج

 
به عنوان نمونه، در مرحله عملیات . نیز می باشد) Function(مرحله عملیات سرویس، شامل یکسري کارکرد 

 ITد سازمانی انتزاعی در درون تشکیلات یک کارکرد، یک واح. سرویس، میز سرویس یک کارکرد است و نه فرآیند
امکان دارد یک کارکرد . یک کارکرد اگرچه یک گروه یا تشکیلات واقعی را نمایش می دهد اما یک فرآیند نیست. است

بطور کلی در مرحله عملیات سرویس، پنج . براي انجام اهداف خود استفاده کند ITروش یا فرآیند از یک یا چند به
  .جود داردکارکرد اصلی و

  
  عملیات سرویس واحدهاي کارکردي در - 16 شکل

  :استزیر به صورت این واحدها تشریح 

 مدیریت مراکز داده این واحد مسئول  :1مدیریت امکاناتIT  سیستم خنک کننده، برق، مدیریت ،
 این واحد باید محیط فیزیکی که. است IT و سایر امکانات فیزیکیدسترسی به ساختمان و پایش محیطی 

 . در آن مستقر هستند را مدیریت کند ITزیرساخت هاي 

 هاي مدیریت عملیاتIT :  منظور عملیات مداوم و اجراي سرویس ها و منابعIT  در پشتیبانی از این
تمرکز این کارکرد بر روي .  به این کارکرد، اصطلاحاً کنترل و پایش نیز گفته می شود. سرویس ها است

این کارکرد وظایف روتین روزانه مرتبط . و زیرساخت هاي مهم آن است IT پایش و کنترل مستمر سرویس
، 2این وظایف شامل زمانبندي کار. افزارهاي کاربردي و مولفه هاي زیرساختی را اجرا می کندبا عملیات نرم

 .فعالیت هاي پشتیبان گیري و بازیابی، مدیریت خروجی و چاپ و نگهداري روتین است

 میز سرویس یک واحد عملیاتی است که با کاربران تعامل  ):شخوان خدماتپی(سرویس  پیشخوان
به بیان بهتر، هدف از . باشددوطرفه داشته و معمولا درگیر رویدادهاي مختلف مرتبط با سرویس دهی می

 براي واحد اتصال نقطه یک ،سرویس پیشخوان. است ITهاي براي سرویس انپشتیبانی از کاربر واحد این
و  کاربران می توانند رویدادهاي مرتبط با سرویس را از طریق تلفن، اینترنت، پیامک .است اربرانک ارتباط

 هاي درخواست حوادث، کلیه معمولا واحد، این .اطلاع رسانی کنند ITسایر کانال هاي ارتباطی به سازمان 
 و ها عالیتف تمامی براي رابط یک می کند و مدیریت و ثبت را دسترسی هاي درخواست و سرویس

  .است عملیاتی فرآیندهاي

 بخش در مشتري با تعامل نقطه تنها منظور .دوشیم هتفگ زین Spoc 3 احلاطاصس یورس ناوخشیپ هب
 نرمال و عملیاتی حالت به ها سرویس بازیابی سازوکار تسهیل فانکشن اصلی هدف..میباشد خدمات پشتیبانی

                                                   
1 Facilities Management 
2 Job 
3 Single Point Of Contact 
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 شده انجام ها SLA در که است توافقاتی قالب در و سازمان کار و کسب روي وبنامطل اثرات حداقل با آنها

% 9 در و میشود دریافت قسمت این ازطریق ابتدا پشتیبانی خدمات بخش در مشتري درخواست هر.است
 ای کمک ناوخشیپ نکته قابل ذکر اینکه وظیفه .میشود حل قسمت همین در مشکلات یا و درخواستها مواقع

Help Desk به نه تنها سویسرن واخشیپ. باشد می ممکن زمان ترینسریع در خدادهار حل و مدیریت 
 مدیریت مانند فعالیتها دیگر براي واسط یک بلکه کندمی رسیدگی سوالات و مشکلات ، رخدادها

  .باشد می … و پیکربندي مدیریت استقرار، و نصب مدیریت تغییر، درخواستهاي
 هاي این کارکرد به دنبال فراهم کردن مهارت هاي فنی تخصصی براي اجراي عملیات :مدیریت فنیIT 

 .دارند را IT زیرساخت مدیریتبراي  فنی هاي مهارت که شود می افرادي تمام شامل فنی مدیریت. است
و همچنین توسعه   ITاري و بهبود سرویس هاي تمام جنبه هاي طراحی، تست، نگهد به فنی مدیریت

 . بطور باثبات توجه دارد ITمهارت هاي موردنیاز براي عملیات زیرساخت 

 نرم افزار (این واحد مسئول کنترل چرخه حیات کامل یک نرم افزار کاربردي  :مدیریت نرم افزار کاربردي
این . است ITمدیریت فنی نرم افزارهاي تشکیلات و  )منابع انسانی، نرم افزار حسابداري و سایر نرم افزارها

ي و همچنین توسعه از دیدگاه نرم افزار ITطراحی، تست، نگهداري، بهبود سرویس هاي  واحد مسئول
  .مهارتهاي موردنیاز براي عملیات نرم افزارهاي کاربردي است
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 سرویس مداوم بهبود  .8- 1

ا هدف یادگیري از موفقیت ها و شکست هاي گذشته هاي مدیریت کیفیت بمرحله بهبود مداوم سرویس از روش
و با بهره گیري از تجارب  ITهاي این فرآیند به بهبود مداوم اثربخشی و کارآمدي فرآیندها و سرویس. استفاده می کند

داده ها و بازخوردها را از  ITدر طی مرحله بهبود مداوم سرویس، سازمان . ، کمک می کند ISO 20000استاندارد 
بران، مشتریان، ذینفعان و سایر منابع جمع آوري کرده تا از طریق اندازه گیري و تحلیل آنها بتواند سرویس ها و کار

    .شیوه فراهم کردن آنها را ارتقاء بخشد

  :از جمله فرآیندهاي اصلی مرتبط با این مرحله عبارتند از

 بطور یهاي زیرساختار و سرویسکوهاي کسبهدف از این فرآیند، بازبینی سرویس :بازبینی سرویس 
هاي کند و در مسیر شناسایی راهو در جایی که نیاز به بهبود سرویس باشد، کمک می منظم و باثبات است

 .کنداقتصادي بیشتر براي فراهم کردن یک سرویس تلاش می

 ناسایی نواحی هدف از این فرآیند، سنجش و ارزیابی فرآیندها بطور منظم است و شامل ش :ارزیابی فرآیند
 . شوندشده محقق نمیگذاريمعیارهاي فرآیند هدف با توجه بهاست که 

 هدف از این فرآیند، تعریف ابتکارات مشخص و خاصی است که  :تعریف ابتکارات بهبود مداوم سرویس
- یهاي فرآیند کمک مهاي سرویس و ارزیابیبه بهبود دادن سرویس ها و فرآیندها بر اساس نتایج بازبینی

ابتکارات داخلی مطرح شده )1: (از دو مسیر مطرح شوند 1در قالب طرح بهبوداین ابتکارات می توانند . کنند
ابتکاراتی که نیاز به همکاري با مشتریان دارند و از تعامل با آنها بدست ) 2(توسط فراهم کننده سرویس، 

 .آیندمی

 آزمایی و تصدیق ابتکارات بهبودي است ، راستیهدف از این فرآیند :پایش ابتکارات بهبود مداوم سرویس
  .باشدهاي اصلاحی موردنیاز میبوده و همچنین معرفی شاخص مطابق با برنامه در حال پردازشکه 

آوري داده ها، آنها را تحلیل کرده و توصیه برد که بعد از جمعبهره می 2اياز یک فرآیند بهبود هفت مرحله ،این مرحله
 شامل ايهفت مرحله بهبود فرآیندبه بیان بهتر،  .کندر بهبود سرویس پیشنهاد داده و پیاده سازي میهایی را به منظو

 مدیریت به اطلاعات ارائه آمده، پیش رویدادهاي و روندها شناسایی براي ها آن آنالیز ها، داده آوري جمع مراحل
 مشخص اهداف توسط قدم هر فرآیند، این در .ستا بهبودها انجام و هاآن بنديالویت و تأیید براي ITسازمان 

 اجرا و هدایت -اند شده تعریف سرویس طراحی و سرویس استراتژي مراحل در که - عملیاتی وتاکتیکی  استراتژیک،
 .شودمی

و داده ها را از  ITبه منظور پشتیبانی از این فرآیند بهبود، مدیریت سطح سرویس، اطلاعات را از کاربران و مشتریان  
اندازه گیري و گزارش دهی سرویس، امکانات استانداري را براي . ملیات هاي این سرویس ها جمع آوري می کندع

                                                   
1 Improvement Plan 
2   7-Steps Improvement 
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نهایتاً تمامی بهبودهاي سرویس باید نیازهاي کسب و کار را پوشش . تشریح عملکرد این سرویس ها فراهم می کند

  . داده و یک بازگشت سرمایه مناسب را محقق کنند

یا  1بر اساس چرخه دمینگ ايهفت مرحله فرآیند بهبودارتباط میان شکل زیر نشان داده شده است، همانطور که در 
PDCA2 کندعمل می .  

  
  اي مبتنی بر چرخه دمینگفرآیند هفت مرحله -17 شکل

  :این هفت مرحله عبارتند از

 براي ستیبای که است هایی سنجه از مجموعه یک ):شود گیرياندازه باید آنچه تعریف( 1 مرحله 
 به رسیدن براي واقعا که باشد آنچه شناسایی روي بایستی تمرکز. شوند تعریف سازمان اهداف از پشتیبانی

 .خیر یا دارد وجود رابطه آن در هایی داده اینکه از نظرصرف است، نیاز مورد اهداف

 ها سازمان است ممکن ):گرفت اندازه توان می را چیزي چه اینکه کردن مشخص( 2 مرحله 
 چنین اینکه تشخیص اما. باشند داشته بگیرند اندازه درستی به توانند می واقعا که آنچه در هایی محدودیت

 .بود خواهد سودمند بسیار آید وجود به توانند می آن تبع به که هایی ریسک و دارد وجود نقصانی

  و پایش ابزارهاي از رکیبیت. شود می داده آوري جمع و پایش شامل قدم این ):داده آوري جمع( 3مرحله 
 .نمایند جمع را شده تعیین هايگیرياندازه براي نیاز مورد هاي داده هم کنار در باید دستی فرآیندهاي

  طور به و شوند می پردازش شده تعیین هاي قالب در خام هاي داده :)داده پردازش( 4مرحله 
 .سازندمی برایمان دهافراین یا ها سرویس کارایی از کلی و گویا تصویر یک معمول

                                                   
1 Deming Cycle 
2 Plan–Do–Check–Act cycle 
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  روي کهاست  رویدادهایی براي دانش به اطلاعات تبدیل مرحله داده، تحلیل :)داده تحلیل( 5مرحله 

 تواند می آن نتیجه شود،می تبدیل اطلاعات به پردازش اثر در داده که وقتی .گذارند می تأثیر سازمان
 :ودداده ش پاسخ زیر سؤال نظیر هایی سؤال به تحلیل اثر بر

o ؟ ایم رسیده اهداف به آیا 

o ؟ دارد وجود لمسی قابل و شفاف روندهاي آیا 

o ؟ است چقدر ها آن هزینه ؟ است نیاز اصلاحی اقدامات آیا 

  ارائه فهم قابل زبان به تواند می آمده دست به دانش اکنون هم ):اطلاعات از استفاده و ارائه ( 6مرحله 
 در شده حاصل اطلاعات که است لازم. گیرد قرار عملیاتی یا کیتاکتی استراتژیک، تصمیمات مبناي و شده

 . شود ارائه آن مناسب مخاطب به و مناسب طریق از مناسب، سطح

  ها،سرویس اصلاح و بهبود سازي،بهینه براي شده حاصل دانش :)پیاده سازي بهبود اجراي( 7مرحله 
 که اصلاحی اقدامات. شودمی استفاده هاآن به ستهواب هايفناوري و پشتیبانی هايفعالیت تمامی و فرآیندها
 .شوند منتقل سازمان به و شناسایی بایستی آورد فراهم را سرویس ارتقاء موجبات بایستی

  

  

  


