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 مقدمه: 

همواره انسان به دنبال كسب ارزش متناسب با وجه پرداختي بابت سرويس و خدمات مورد نظر بوده است. 

خدمات پشتيباني در ادامه يكي از دغدغه هاي هميشگي مردم در كسب و كار، اخذ سرويس با كيفيت و 

بوده است. لذا موضوع موافقتنامه سطح سرويس بين طرفين مطرح گرديد تا به واسطه آن بازار كسب و كار 

 با آرامش و اطمينان بيشتري به كار خود ادامه دهد.

توافقنامه اي است كه بين سرويس دهنده و سرويس گيرنده يا  ،SLAموافقتنامه سطح سرويس يا همان 

مشتري در خصوص تضمين كيفيت و پايداري سرويس ارائه شده منعقد مي شود. در مباحث فناوري 

به بياني  .ابزاري كارا و اجرايي براي پايش و سنجش كيفيت خدمات فناوري اطلاعات است،  SLAاطلاعات، 

 بين تامين كننده و گيرنده  سرويس بر اساس گقتگو ها و توافق ها است، توافقنامه اي  SLAديگر، 

 سرويس: 

به  يي است كهتوانمندي هاو  برآيند قابليت هاكه منجر به ارزش افزودگي مي شود. به عبارتي ديگر آنچه 

ه ارائه ارزش به مشتري به همراسرويس، به نام خدمت به مشتري ارائه مي شود. اي صورت ارزش افزوده 

 .است بدون در نظر داشتن هزينه و ريسك خاص وخروجي مورد انتظار 

 مجموعه فرآيندهاي مربوط به تحويل سرويس :

وظيفه اصلي اين گروه فرايندها تشخيص انتظارات مشتريان كسب و كار از توليدكنندگان سرويس به منظور 

 موارد زير است:ارائه سرويس هاي مدنظر آنها است.  فرايندهاي تحويل سرويس شامل 

  مديريت سطح سرويسsevice level management 

  مديريت دسترسي پذيريavailability management  

  مديريت تداوم سرويس continuity management 

  مديريت ظرفيت capacity management  

  مديريت مالي براي سرويس ها IT financial management 
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 شتيباني از سرويس:مجموعه فرآيندهاي مربوط به پ

طي اين فرايندها به كاربران اين تضمين را مي دهد كه براي انجام وظايف خود، سرويس مناسبي را دريافت 

 خواهند كرد. فرآيندهاي پشتيباني از سرويس عبارتند از:

   پيشخوان سرويس service desk 

  مديريت حادثه  Incident Management 

  مديريت مساله Problem Management 

 مديريت پيكربندي configuration Management  

 مديريت تغيير Change management  

 مديريت نشر سرويس Release Management  

ارتباط بين بخش پشتيباني سرويس و تحويل سرويس با  فرآيندهاي مديريت عمليات، پايگاه داده ، شبكه ، 

 .سيستم ها،  مديريت ارتباط با مشتري و امنيت است

 شامل پنج گام است: ITILچرخه حيات سرويس در 

فرآيندها و روش هاي بهينه را براي پشتيباني سرويس و سنجش آن با در  استراتژي سرويس: _1

 نظر گرفتن ميزان ريسك يا ارزش قابل توليد توسط سرويس ارائه مي كند.

 بر روي نحوه طراحي و مدلسازي سرويس تمركز دارد.طراحي سرويس:  _2

انتقال سرويس روي شيوه استقرار سرويس در محيط :  service transitionيا  انتقال سرويس _3

 عملياتي تمركز دارد.

: فرآيندهاي اساسي مانند مديريت مساله و رويداد   service Operationيا  عمليات سرويس _4

 را در بر مي گيرد.

روي فرآيندها و روش هاي بهبود :   Continual service improvementبهبود مستمر سرويس  _5

 تمركز دارد.



4 

 

  سرويس استراتژي_ 1
عنوان  است. به بنيادين اعتقاد و ارزش يك اساس بر مشتريان به رساني خدمت درباره تصميم گيري مرحله اين از هدف

 ارزشها باشد. اين از يكي ميتواند خدمات و محصولات از سازمان مخاطب هاي رضايتمندي افزايش و مشتري مداري مثال،

 بررسي با يك مرحله اين است. درك قابل او براي ها از طريق سرويس دارد را آنها دريافت انتظار مشتري يك كه ارزشهايي

 و مشتريان به سازمان بايد هك سرويس هايي تعيين با سپس و شود مي شروع بازار فضاي و مشتري نيازهاي از ارزيابي و

 :بود خواهد زير شامل موارد مرحله اين يابد. مي ادامه آنها، توسعه براي موردنياز هاي توانمندي همچنين و كند ارائه بازار

 سرويس هدف بازار و مشتري شناسايي 

 ها سرويس فهرست تهيه  

 ها سرويس سبد تعيين 

 سرويس هر سرمايه  بازگشت نرخ تعيين (ROI) 

 ها سرويس با مرتبط مالي مديريت  

 دهي سرويس هاي استراتژي تعيين  

 (   جمع سپاري و  برون سپاري ، درون سپاري سرويس )  اجراي براي يابي منبع كلي شيوه 

 تجاري روابط مديريت  

 مشتريان نياز سازمان مي كند. يك ايجاد سازمان براي سرويس كردن فراهم جهت بالا سطح رويكرد يك سرويس استراتژي 

 اقدام مي نمايد.  نيازها، اين به پاسخ براي و كرده شناسايي را بازار و

  سرويس طراحي_2

 ايجاد مي شود  و يا جديد سرويس يك آن در كه است سرويس حيات چرخه از اي مرحله سرويس طراحي

 .شود مي آماده توليد داده شده و سپس براي توسعه سرويس انتقال مرحله به ورود براي اينكه اصلاح شده

 تعريف شامل و است مشخص سرويس يك توسعه از و بخشي طراحي روي بر مرحله اين اصلي تلاش

 ارزيابي سرويس ها، فرآيند سرويس، معماري و توليد طراحي سرويس، راهكار طراحي سرويس، نيازمنديهاي

  .است آنها ايجاد يا موجود هاي سرويس دارايي كردن يكپارچه و سرويس مختلف كنندگان تامين

  سرويس انتقال_ 3

 منظور به سرويس بهبود و توسعه و انتقال طرح يك كردن اجرايي و تهيه سرويس، انتقال مرحله از هدف

و  گرفته را شده طراحي هاي سرويس مرحله اين. در است سرويس عمليات مرحله به دادن سرويس انتقال



5 

 

و  انتقال طرح يك سرويس توليد بر علاوه  .كند مي وارد عمليات مرحله به سازي آماده و توليد از پس

 و گام به گام طرح اين اساس بر كه شود مي تهيه عملياتي محيط به آزمايشگاهي محيط از سرويس استقرار

 شود.  مي سپس عملياتي و منتقل واقعي اجراي محيط به تدريجي، سرويس

 طراحي بسته دريافت با كار اين. است شدن عملياتي براي شده طراحي سرويسهاي ارائه مرحله اين در

 كه نيازي مورد عناصر تمامي همراه به عمليات مرحله به آن ارائه و سرويس طراحي مرحله سرويس از

 شرايط دليلي هر به اگر. شود مي انجام دارد، نياز سرويس آن از پشتيباني و پيشرفت  حال در عمليات

 مرحله خلال در اصلاح و تغيير اعمال كند، تغيير طراحي از پس كار و الزامات كسب يا مفروضات، محيطي،

 .بود خواهد الزامي شوند منتقل بايد كه سرويس هايي انتقال از قبل و سرويس انتقال

 :از عبارتند سرويس انتقال مرحله اهداف جمله از

 اطمينان هدف با (... و مالي منابع فني، منابع انساني، منابع) منابع هماهنگي و برنامه ريزي _1

         از تحقق كردن حاصل

 مرحله در ( چارچوبها  و استانداردها رعايت همچون)  شده تعيين هاي ويژگي و مشخصات     

 طراحي سرويس

 خدمات در وقفه موجب توانند مي كه هايي ريسك كردن محدود و كنترل مديريت، تعيين، _ 2

 .شوند

 (QoS)سرويس  كيفيت تضمين منظور به سرويس اعتبارسنجي و تست توليد، _ 3

 تغيير هاي درخواست بررسي _4

 سرويس عمليات_4
 هاي وظيفه انجام و مسائل رفع سرويس، هاي نقص فصل و حل كاربر، هاي درخواست كامل اجراي دربرگيرنده مرحله اين

    :است مهم زير واژه سه تفاوت به توجه مرحله در اين .است رايج عملياتي

 مديريت  براي كه است تشخيص قابل يا و شدن آشكار قابل رخداد و پيشامد گونه هر :رويداد

 دهي سرويس روي انحرافي اثر تواند مي و دارد اهميت  ITيا مديريت سروييس  ITزيرساخت 

هاي  سرويس يا پيكربندي اقلام مديريت براي معنادار وضعيت تغيير يك رويداد، يك. باشد داشته
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IT  .صورت اين در كه كند نمي عمل درست چيزي يك رويداد ممكن است نشان دهد است 

 عملكرد دهنده نشان فقط است ممكن رويداد همچنين يك .شود مي حادثه يك ثبت مقدمه

 پر از پشتيبان پس نوار كردن عوض نظير )شده  تعريف پيش از و روتين كار يك انجام يا نرمال

  .( باشد   ITسرويس كيفيت سطح كاهش يا و شدن

 :هنوز كه افزاري نرم مولفه يك خرابي همچون سرويس يك در نشده ريزي برنامه اي وقفه حادثه 

 كه رويدادي گونه هر حادثه،  از منظوربه بياني ديگر  .است نگذاشته سرويس روي بر جدي تاثير

 يا شده سرويس اجراي در باعث توقف است ممكن و نيست سرويس يك روتين كارهاي جزء

در كيفيت ارائه يك سرويس  اختلال يا ناخواسته توقف يك حادثه،.  دهد كاهش را سرويس كيفيت

IT .است 

  خطاهاي مثال عنوان به .گويند مي مسئله را حادثه چند يا يك آمدن وجود به علت :مسئله 

 رفع موفق راهكار ارائه قابليت و شده مستند اصلي علت داراي كه هستند شده مسائلي شناخته

 .است حادثه چند يا يك زيربنايي و ناشناخته دليل مسئله، بيان بهتر، به .هستند نيز مسئله

 سرويس مداوم بهبود _5

 هاي شكست و موفقيت از يادگيري هدف با كيفيت مديريت روشهاي از سرويس مداوم بهبود مرحله

 كارآمدي و اثربخشي مداوم بهبود به فرآيند كند. اين مي استفاده  IT تجارب از گيري بهره گذشته و

 بهبود مرحله درطيكمك مي كند.  ISO 2000با بهره گيري از استاندارد و   ITسرويسهاي  و فرآيندها

 جمع منابع ساير و ذينفعان مشتريان، كاربران،داده ها  و بازخورد ها را از  ، IT سازمان سرويس، مداوم

 ارتقاء را آنها كردن فراهم و شيوه ها سرويس بتواند آنها تحليل و گيري اندازه طريق از تا كرده آوري

 .بخشد

 :از عبارتند مرحله اين با مرتبط اصلي فرآيندهاي جمله از
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 زيرساختي سرويسهاي و كسب وكار سرويسهاي بازبيني فرآيند، اين از هدف سرويس: بازبيني 

 مسير در و ميكند كمك باشد، سرويس بهبود به نياز كه جايي در و است باثبات و بطور منظم

 .ميكند تلاش سرويس يك كردن فراهم براي بيشتر راههاي اقتصادي شناسايي

 شامل و است منظم بطور فرآيندها ارزيابي و سنجش فرآيند، اين از هدف :فرآيند ارزيابي 

  .نميشوند ليكن محقق هدفگذاري شده فرآيند، معيارهاي به توجه با كه نواحي است شناسايي

 كه به است خاصي و مشخص ابتكارات تعريف فرآيند، اين از هدف :سرويس مداوم بهبود ابتکارات تعريف

 .كنند مي كمك فرآيند ارزيابي هاي و سرويس بازبيني هاي نتايج اساس بر فرآيندها و ها سرويس بهبود

 شوند كه شامل : مطرح مسير دو از  بهبود طرح قالب در توانند مي ابتكارات اين

 سرويس كننده فراهم شده توسط مطرح داخلي ابتكارات_ 1

 .بدست مي آيند آنها با تعامل از و دارند مشتريان با همكاري به نياز كه ابتكاراتي _ 2

 است.  بهبودي ابتكارات تصديق و راستي آزمايي فرآيند، اين از هدف :سرويس مداوم بهبود ابتکارات پايش

  .مي كند عمل  PDCAيا   دمينگ چرخه اساس است و بر مرحله اي هفت بهبود، فرآيند ميان ارتباط

 :از عبارتند مرحله هفت اين

 بايستي كه است هايي سنجش از مجموعه يك شود: اندازه گيري بايد آنچه ( تعريف 1 مرحله

 براي واقعا كه باشد آنچه شناسايي روي بايستي تمركز .شوند تعريف سازمان اهداف از براي پشتيباني

 .خير يا دارد وجود رابطه آن در هايي داده اينكه از صرفنظر است، نياز مورد به اهداف رسيدن

  ها سازمان است ممكنگرفت:  اندازه توان مي را چيزي چه اينکه کردن ( مشخص 2 مرحله

 اينكه تشخيص اما .باشند داشته بگيرند اندازه درستي به توانند مي واقعا كه آنچه در هايي محدوديت

 .بود خواهد سودمند بسيار آيد وجود به توانند آن مي تبع به كه هايي ريسك و دارد وجود چنين نقصاني

 ابزارهاي از شود. تركيبي مي داده آوري جمع و پايش شامل قدم : اينداده آوري ( جمع 3 مرحله

 جمع را شده تعيين اندازه گيريهاي براي نياز مورد هاي داده هم كنار در بايد دستي و فرآيندهاي پايش

 .نمايند
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طور  به و شوند مي پردازش شده تعيين هاي قالب در خام هاي دادهداده:  ( پردازش 4 مرحله

 .ميسازند برايمان فرايندها يا ها سرويس كارايي از كلي و گويا تصوير يك معمول

 كه است رويدادهايي براي دانش به اطلاعات تبديل مرحله داده، تحليلداده:  ( تحليل 5مرحله

تواند  مي آن نتيجه ميشود، تبديل اطلاعات به پردازش اثر در داده كه وقتي .گذارند مي تأثير روي سازمان

 :شود داده پاسخ زير سؤال نظير هايي سؤال به اثرتحليل بر

  ؟ ايم رسيده اهداف به آيا

  ؟ دارد وجود لمسي قابل و شفاف روندهاي آيا

  ؟ است چقدر ها آن هزينه ؟ است نياز اصلاحي اقدامات آيا

 فهم قابل زبان به تواند مي آمده دست به دانش اكنون هم اطلاعات: از استفاده و ( ارائه6مرحله

 حاصل اطلاعات كه است لازم. گيرد قرار عملياتي يا تاكتيكي استراتژيك، تصميمات مبناي و شده  ارائه

 .شود ارائه آن مناسب مخاطب به و مناسب طريق از مناسب، در سطح شده

سرويسها،  اصلاح و بهبود بهينه سازي، براي شده حاصل دانش بهبود: سازي ( اجراوپياده 7مرحله

كه  اصلاحي اقدامات .ميشود استفاده آنها به وابسته فناوريهاي و پشتيباني فعاليتهاي تمامي و فرآيندها

 .شوند منتقل سازمان به و شناسايي بايستي آورد فراهم را سرويس ارتقاء موجبات بايستي

 :ها مربوط به فناوري اطلاعات، سازمان  هايفرآيند

 توانايي ايجاد تغييرات سازماني 

 ارائه راه حل براي الزامات استراتژيك 

 حصول اطمينان از توجيه اقتصادي خدمات زيرساختي 

 مديريت سرمايه هاي فكري 

 :فوق اصل فناوري اطلاعات  براي عملکرد موثر چهار فرآيند شش

 طراحي معماري 

 مديريت برنامه 

 مديريت قراردادها و منابع 
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 تحليل و طراحي فرايند 

 مديريت تغيير 

 انساني ماهر در فناوري اطلاعات عتوسعه مناب 

 هاي راهبردي فناوري اطلاعات :  فعاليت

 :كه عبارتند ازمورد محرك در سازمان تمركز داردسه  مورد خروجي و عموما بر دو ي دراهبرفعاليت هاي 

 مورد خروجي: دو 

 انتقال ارزشالف ( 

 ب( مديريت ريسك

 مورد محرك براي دستيابي به خروجي ها:سه 

 الف( تعيين و تنظيم استراتژي

 ب( مديريت منابع

 ج( ارزيابي و سنجش عملكرد

 :SLAقسمت هاي اصلي 

 حدود كار 

 عملكرد 

 پيگيري و گزارش 

 مشكل مديريت جبران خسارت 

 وظايف مشتريان و مسئوليت ضمانت 

 امنيت 

 و اطلاعات محرمانه حقوق مالكيت 

 حل و فصل اختلافات 

 پايان دادن و امضاء 

SLA  بنياد يك سري از فرايندهاي مديريتي است كه در مجموع مي تواند ديسيپلين ناميده شود. هدف از

 :موارد زير است خط مشي ديسيپلين ايجاد

 برآورد و اندازه گيري 

 بازده و كارايي 

و  service providerقراردادي رسمي بين فراهم آورنده خدمات  SLAتفاهم نامه سطح خدمات  يبه طور كل

 : شامل موارد زير استكه است   customer خدمات گيرنده
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 مشخصات خدمات 

 مسئوليت ها 

 اولويت هاي طرف مقابل 

 :SLAدلايل استفاده از 

 براي كمك به بنانهادن سطح انتظارات معقول كاربران 

  براي ارتقاء كاراييدادن فرصت به ارائه دهندگان خدمات 

  كمك به سازمان دهيIT .تا سرويس هايشان را به صورت واضح تري بكار گيرند 

 دادن فرصت به دريافت كنندگان خدمات براي بازبيني اولويت ها 

 آشكارسازي كارايي معيارهاي ارزيابي 

 ايجاد اطمينان براي ارائه كننده خدمات از لحاظ شرايط درامدي 

  ناسزگاري بين تامين كننده ها و كاربران خدمات و سرويسبراي كاهش برخورد و 

 : SLAفوايد 

 رضايت مندي بيشتر مشتري 

 قيمت نهايي پايين تر 

 سهولت بيشتر براي تطبيق خدمات با انتظارات مشتريان 

  بهبود ارتباط بين دپارتمانIT  و تامين كننده سومthird party provider  

 : SLAموفق اجراي فرايند 

  تدوين : تدوين مقتضيات سطوح سرويس و معيارهافاز 

  و با طي مراحل اندازه ادامه دارد فاز مديريت : يك فرايند بازگشتي تا پايان حيات يك سرويس

گيري ، ارزيابي، تصحيح و هدايت فعاليت هاي مربوط به سرويس در جهت حفظ دستاوردها ادامه 

 مي يابد.

                                  Define   

 

Review and optimize                         agree and operate 

 

                      Monitor and report 



11 

 

 :SLAن اساسي در مديريت ارکا

 الف(پايش و اندازه گيري

ب( گزارش دهي پايش، متكي بر ابزارهاي مورد نياز در شبكه براي جمع آوري داده هاي عملكردي عناصر 

و  kpiشبكه و پردازش آنها بر اساس سناريوهاي طراحي شده و استخراج شاخص هاي كليدي كارايي 

 kqiشاخص هاي كليدي كيفي 

 :به منظور مديريت سطح تعهد شده واحدهاي اجرايي فعال 

 ار فرايندهاي فني، واحدهاي اجرايي زير براي مديريت سطح تعهد شده فعال هستند:در كن

 مديريت خدمات فناوري ، همچون پيشخوان خدمات 

 مديريت رخداد 

 مديريت اتفاقات و مشكلات 

 مديريت پيكربندي 

 مديريت تغيير 

 .فقط مي گويد كه  مديريت انتشار: مساله قرارداد، جلسه ها را پشتيباني مي كند، كار فني نمي كند

 طبق قرارداد عمل شود.

 : service deskوظايف اصلي 

 كنترل رخدادها : كديريت چرخه زندگي تمامي درخواست هاي سرويس 

 ارتباطات: مطلع كردن مشتري ها از وضعيت رسيدگي به درخواست هات و پاسخ دهي به آنها 

  مركز تماسcall center  رسيدگي به پاسخگويي به تعداد زياد تماس تلفني : 

  پيش خوان كمك و ياري برنامه پشتيبانيhelp desk  مديريت ، هماهنگي ، رسيدگي و رفع :

 مشكلات مربوط به رخداد

 : service deskاهداف 

 فراهم كردن يك نقطه ارتباطي مشترك براي تمام مشتري ها 

  تسهيل بازيابي سرويس هاي عملياتي معمولي مطابق با قراردادهاي سطح سرويسsla  و با توجه به

 ميزان اهميت تجاري
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 : service deskپيشخوان سرويس 

علاوه بر رسيدگي به رخداد و مشكلات و پرسش ها يك واسط براي ساير فعاليتها پيشخوان ميز خدمت، 

 :زير است مانند

 الف( درخواست تغيير 

 قرارداد نگهداري 

 مجوزهاي نرم افزار 

 مديريت سطح سرويس 

 مديريت پيكربندي 

 مديريت موجودي 

 مديريت مالي 

  مديريت بهبود مداوم سرويس هاي فناوري اطلاعاتit service continuity management  

روز وقفه يا ببه هر اتفاقي كه جزئي از يك عمليات استاندارد سرويس نبوده و  (:  incident) تعريف رخداد

 كاهش كيفيت سرويس منجر شده يا مي شود.

بازگرداندن عمليات سرويس دهي به شكل معمول و نرمال در كمترين زمان ممكن و به  مديريت رخداد:

يك بخش فرايند از  icmمديريت رخداد  حداقل رسانيدن اثرگذاري مضرات در عمليات تجاري است.

 با اهداف زيراست:  itsm-itمديريت سرويس 

به و  هدف اول اين فرايند، باز كردن عمليات به شكل سرويس دهي طبيعي و نرمال در كمترين زمان ممكن

 حداقل رساندن تاثيرات منفي آن ) عدم سرويس دهي ( در عمليات تجاري است.

 مديريت اتفاقات ) مشکلات (:

شناخته شده نباشد، نياز است مديريت درحاليكه يك رخداد نتيجه يك مشكل شناخته شده يا خطاي 

مشكلات درگير شود. بر طرف كردن رخداد در سريع ترين زمان ممكن و كمترين هزينه از اولويت هاي 

در حقيقت پياده سازي فرايند مديريت رخداد بر ساير  كاري در برخورد با رخداد و مشكل مي باشد.



13 

 

فعاليتهاي كلي فرايند  ت در مرحله دوم صورت مي گيرد.فرايندهاي اولويت دارد و مديريت مشكلات و تغييرا

 مديريت مشكلات به شرح زير مي باشد:

 شناخت مشكل 

 ثبت مشكل 

 مديريت پيکربندي: 

يكي از سازوكارهاي موثر براي حفظ هماهنگي تيم هاي توسعه نرم افزار است. مديريت پيكربندي مجموعه 

طور مختصر ديسيپليني است كه بعنوان راه حل براي مسائل مرتبط روش ها ، ابزارها، توافقات، رويه ها و به 

با پيكربندي محصول تدوين و اجراء مي شود و به منظور كنترل و جلوگيري از هزينه هاي تحميلي بوده و از 

 ناسازگار نبودن فراورده هاي حاصل، اطمينان حاصل مي كند.

 :SLAانواع قرارداد 

 )همان سازمان  ICTلي) ميان يكي از بخش هاي داخلي سازمان و واحد الف( قرارداد در سطح خدمات داخ

 است و شامل مراحل زير است: ICTب( قرارداد در سطح خدمات خارجي ) ميان يك سازمان و شركت 

 مالي-مباني تجاري 

 تعيين معيارهاي نظارت 

 ارزيابي و بازبيني خدمات 

 مباني قانوني و غيره 

 كاملا قانوني داشته و مباني تجاري مالي دارد. بسيار ساختارمند است و شرايطي

 قرارداد سطح اجرايي:

جنبه قانوني نداشته و تنها براي ايجاد سازكار مناسب عموما  OLA يا "قرارداد در سطح خدمات "مدل 

سندي است كه يك پشتيباني مطلوب از  Sla تگاه هاي داخلي بوجود مي آيند در حاليكهسهماهنگي بين د

  رم افزاري را تبيين و بر اساس مشخصات سرويس تعهد شده به مشتري تنظيم مي شود.سيستمهاي ن

 : OLA توافقنامه سطح اجرايي

از بعد كيفيت، زمان برقراري خدمات، سطح خلي واحدها است و از انسبت به سطح سرويس داين توافقنامه  

 مورد توجه است.  تعهد شده به مشتريپايداري، درجه اطمينان سرويس، زمان هاي مجاز وقفه و ساير نكات 
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OLA  براي تعيين حدود وظايف و تعهدات واحدهاي داخلي يك سازمانit  .يك استola  مناسب و كارا

لازم است كه تمامي نقش  olaبراي تحقق انجام دقيق است و  وليت متقابل اجراي سرويسسئارتباطات و م

نظارت و دلالت بر ارتباطات داخلي دارد، اما در  olaهر چند  ها و مسئوليت ها به تفضيل تعيين شوند.

 شرايطي كه بخشي از خدمات تعهد شده به مشتري برون سپاري شده باشد.

اعم از  olaتامين منابع نسبت به مدير سرويس يا مسئول ارائه خدمات فناوري اطلاعات يك سازمان بايد 

به منظور مديريت و اعمال يكپارچگي اقدام نمايد. آن  تحققو  منابع انساني، زيرساخت، زمان و منابع مالي

جداگانه ي با هر يك از شركت هاي تامين  slaلازم بين بخش هاي برون سپاري شده و درون واحد نيازمند 

 .است كننده سرويس بوده

 : SLAمديريت قرارداد 

وظايف مديريت قرارداد  مديريت دقيق، كارا، متضمن عدم شكست قرارداد در فاز پياده سازي مي باشد. اصولا

 در سطح خدمات شامل:

 تهيه زيرساخت لازم و راهكار ارتباطي اشكالات 

 برقراري ارتباط دائم با طرف مقابل 

  بيني خدماتزباو هدايت 

  هماهنگي و پياده سازي تغييراتSLA نتيجه و گزارش راه كارهاي همكاري بيشتر دو طرف قرارداد 

 ايجاد مديريت كيفي سرويس 

  ورنده خدمات آفرايند مديريت سرويس بوجودIT   منسجم جهت تحقق نيازمندي و يكپارچه

 تعهدات قرارداد سطح سرويس

 :به شرح زير است مرحله 6بررسي و تحليل مديريت سرويس و توافقنامه سطح سرويس شامل 

 ايجاد و توسعه محصول 

 مذاكرات و فروش 

 پياده سازي 

 اجراء 

 ورد و ارزيابيآبر 

  خارج كردن و انقضاءاز رده 
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 : SLMتعريف 

جهت مديريت  ايجاد سازكار به همراه ارائه راهكار مناسبمديريت سطح سرويس ارائه شده به بازار و 

 زير است:سرويس هاي مورد نظر و براي موارد 

  ارائه دهندگان خدماتICT 

 كاربران، جهت اطمينان از مفيد و كارا بودن خدمات دريافتي 

 :SLMوظيفه 

  :سطح سرويس درخواستيبررسي نيازمندي هاي اوليه، شناسايي در فاز تعيين 

 در فاز كاربردي: بهره وري فعالانه از قرارداد شامل نظارت دائم، گزارش دهي و تعديل 

 :  SLMاهداف کليدي استقرار 

  ITكسب و كار و اهداف  ،راهبردي شركت همسويي ميان اهدافالف( 

 كيفيت. كمك در ارائه خدمات باب( 

 :عبارتند از با آن روبرو هستند ITبرخي از مهمترين مسائل كليدي كه مديران ارشد كسب و كار و مديران 

  برنامه ريزي راهبرديIT در كسب و كار 

  هداف اهمسويي و انسجام ميانIT 

 بهبود مستمر خدمات 

  سنجش اثربخشي و كاراييIT 

  بهينه سازي هزينه درIT 

  ارتقاء بازگشت سرمايه پروژهIT 

 ارتقاء ارزش كسب و كار 

  بهبود مديريت پروژه هايIT 

  منبع يابي هوشمند منابعIT 

  ارتقاء و پايش و ارزيابي دوره ايIT 


