
سیستم مدیریت خدمات فناوری اطلاعات مددباختر

کیفیت، سرعت و دقت بالاتر در خدمات رسانی

 ITILروشبهطراحی شده بر اساس ( ITSM)سیستم مدیریت خدمات فناوری اطلاعات 



ت
منو خدما

مدیریت دارایی های ثبت شده در سازمان

(Asset Management)مدیریت دارایی 

CIثبت ارتباط بین موجودیت ها 

(CMDB)مدیریت پیکربندی 

طراحی فرآیند تغییرات برای پیگری و پیش برد تغییرات شرکت

(Change Management)مدیریت تغییرات 

تیکتینگفرآیند 

هادرخواست مدیریت 



ت
منو خدما

مدیریت توافق نامه ها

(Service Level Agreement)مدیریت سطح خدمات 

برسی سطح خدمات و پاسخگویی

نظر سنجی 

مدیریت کردن خدمات سازمان

سرویس کاتالوگ

مرجع برای کارشناسان و کاربران سیستم

(Knowledge Base)پایگاه دانش



هادرخواست مدیریت 
Ticket Management System



ت
یک

د ت
آین

فر

راختیادرراوظایفوخدماتسطح،هاکارشناس،هاتیکتازکاملپنلیکرخدادها،مدیریت
:استاصلیپنل3شاملکهمیگذارد

ناسکارشبهاختصاصخدمات،سطحبهدستیاختصاص،هاتیکتهمهمشاهده)مدیریت1.
(وظایفتعریف،

(هاتیکتبهپاسخ،شدهثبتهایتیکتمشاهده)کاربر2.

ریکازمانثبت،ها،تیکتبهپاسخشده،دادهاختصاصهایتیکتمشاهده)کارشناس3.
(وظایفازیکهربرای



ت 
یک

د ت
آین

فر
(

ت
یری

مد
ل 

پن
)

رفتهگصورتهایچتالان،تاشدهثبتهایتیکتهمهمیتواندمدیریتپنلدرتیکتفرآیند
.کندمشاهدهراپیشرفتروندکارشناس،وکاربربین

ورویسسکاتالوگکننده،درخواستفردبهباتوجهسیستمیطوربهمیشوندثبتهایتیکت
ناسیکارشبهخدماتسطحاینطبقومیشوددادهاختصاصخدماتیسطحآنبهتیکتاولیت

.میشوددادهاختصاص
تغییردستیطوربهمیتوانکندپیداتغییرمیبایستکارشناسیاخدمات،سطحاینکهدرصورتی

.دهیم
برایراوظایفاینمدیریتکهاستوظایفانجامبهنیازآنهاروندتکمیلبرایهاتیکتازبرخی

.دهدمیاختصاصنظرموردکارشناسبهراآنوکردهتعریفتیکتهر



داراییمدیریت 
Asset Management System



کهمیکندکمکشمابهاطلاعاتفناوریخدماتمدیریتافزارنرمداراییمدیریت
کنیدمدیریتثبتراخودسازمانهایدارایی•
..وتغییراتمیزانخرید،زمان،قیمتاساسبرهاداراییازگیریگزارش•
هاداراییازنگهداریدستوراتویرایشوایجاد•
داراییهرهایویژگیمدیریت•

یی
دارا

ت 
یری

مد



بهوشودجلوگیریهاویژگیتکراریتعریفازکهمیشودموجبداراییهاییویژگیمدیریت
.داداختصاصآنهابههادارایینوعطریقازوکردمدیریتراآنهابتوانآسانی

نظرموردویژگیاینکهکنیدتعیینمیتوانیدشماکهاستاینتوجهقابلنکته
خیریاباشداجباریفیلدی•
آنطولحداکثر•
میشودذخیرهآندرکهاییدادهنوع•

ها
ی 

ژگ
وی

ت 
یری

مد



ندیبپیکرمدیریت 
Configuration Management Database



استسرورکیبهافزارینرمهایوابستهیاوسیستمیک،شبکهیکپیکربندیهایآیتمتعریف
.تغییریکایجادزماندرهاتداخلتشخیصوبهترمدیریتبرای

دی
ربن

یک
ت پ

یری
مد



پایگاه دانش
Knowledge Base



هاریسکوهارخدادبامواجهمنظوربهاستشدهایجاددانشپایگاه
.استفردهربرایخاصدسترسیبااستکاربرانوکارشناسانبرایدسترسقابلپایگاهیک

راتیکتموضوعتیکتثبتازقبلمیشوددادهامکاناینکاربرانمابهکاربرسطحدردسترسی
تیکتمحجازکهمیشودباعثکاراینوکندمطالعهراخودتیتکتبامرتبطمطلبوکردهسرچ
.بشودتریمهمهاتیکتوکارهاصرفکارشناسوقتوشودکاستهارسالیهای

ش
دان

اه 
یگ

 پا
ت

یری
مد



توا
مح

ت 
یری

بهازنیهامحتوااینکهاستمختلفافرادبرایزیادیهامحتواشاملهمیشهدانشپایگاهیکمد
.دارندکردنمدیریت
سطحآنبرایودادهقراردانشپایگاهدرمحتوایکعنوانبهافایلیکمیتوانیدشماهمچنین
.دهیدقراردسترسی



مدیریت سطح خدمات
Service Level Agreement Management



م

دردهشتعریفهایشرططبقهاتیکتبهپاسخگوییبرایخدماتسطحچندینتعریفامکان
هاتیکتبهانجامزمان،دهیپاسخبرایکهمیشودموجبسیستمدرآنهاتعریفودادقرار

.کردتعیینراخاصیزمان
سطحکیشاملثبتزماندرتیکتتامیکندکمکسیستمبهقوانینوشروطاینتعریفبا

.ودشدادهاختصاصپاسخگوییبرایکارشناسیکبهخدماتسطحیانطبقوبشودخدمات

ت
دما

 خ
طح

 س
ت

یری
مد



سرویس کاتالوگ
Service Catalog Management



م

پسخدماتمثالطوربهمیکندبندیدستهراسازمانتوسطشدهارائهخدمات،خدماتمدیریت
راخودظرنموردخدمتمیتواندراحتیبهکاربرحالتاینباکه...واینترنت،تعمییراتفروش،از

.کندپیدا
.میکندجلوگیرینیستندارائهقابلکهربطبیهایدرخواستثبتازخدماتسرویس

گ
الو

کات
س 

وی
سر

ت 
یری

مد



مدیریت نظرسنجی
Survey Management



ها
ی 

نج
 س

ظر 
ت ن

یری
مد

تباط با مدیریت نظر سنجی، این امکان را فراهم میکند تا برای هر تیکت یک فرم نظر سنجی در ار
.عملکرد کارشناس و نوع سرویس ارائه شده نظر و رای خود را ثبت کند

زینه این امکان در این سیستم وجود دارد که چندین نوع نظر سنجی ایجاد کرده با سوال ها و گ
.های متفاوت 

.این سیستم میزان شاخص رضایت مشتریان را محاسبه و اعلام میکند



آرا
ده 

اه
ش

م

.دهنوع و نظر آرا ثبت شده قابل مشاهده است برای گزارش گیری کامل از نظر سنجی انجام ش


