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 مشخصات فرایند

 

 های اطلاعاتیپشتیبانی و نگهداشت سیستم عنوان فرایند

 PI-IT-06-00 شماره فرایند

 1403/06/12 تاریخ تنظیم اولیه

 00 شماره ویرایش

 

 
 سوابق بازنگری فرایند

ی مرتبطهامستندات، سوابق و گزارش تاریخ بازنگری  

-- -- 

  

 

 
 تأیید كننده كنندهتأیید  تهیه كننده

یفن ریمد طرح وبرنامه ریمد سمت  عامل ریمد 

 یتراب یمرتض  یچرمچ نیرحسیام نام و نام خانوادگی

    امضا

 

 

فرایند نوع  

 پشتیبانی      ☐ مدیریتی        ☐اصلی

فرایند محدوده  

 موجود در شرکت های اطلاعاتی سیستم کلیه ی و نگهداشت یبانیپشت

 
 هدف فرایند                           

 شرکت های اطلاعاتی تعیین چگونگی انجام پشتیبانی و نگهداشت سیستم
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 مالک
 

 مجری
 

 ناظر
 

 طرح وتوسعه ریمد یفن ریمد یفن ریمد

 

 

 
فرایند ورودی  

 دوره ارتباط ابزار ارتباط ورودی از شرح ورودی

 درخواست پشتیبانی نرم افزار

و استقرار  یساز ادهیپفرایند 

و سایر  یاطلاعات یهاستمیس

 کاربران

 -- اتوماسیون اداری

 شناسنامه تجهیزات
و استقرار  یساز ادهیپفرایند 

 یاطلاعات یهاستمیس
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی

 ارزیابی و انتخاب تامین کنندگان ITفهرست تامین کنندگان 
 سند کاغذی-

 اتوماسیون اداری-
-- 

 -- اتوماسیون اداری فرایند تنظیم و انعقاد قرارداد ابلاغیه قرارداد

گزارشات اجرایی/ رفع نواقص 

 مربوطه
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی پیمانکار مربوطه

 گزارشات وضعیت امنیت اطلاعات
فرایند حفاظت و کنترل امنیت 

 اطلاعات
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی

 
فرایند خروجی  

 دوره ارتباط ابزار ارتباط خروجی به خروجیشرح 

 -- اتوماسیون اداری فرایند تنطیم و انعقاد قرارداد درخواست عقد قرارداد

درخواست خدمات/ گزارشات 

 نواقص
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی پیمانکار مربوطه

گزارش اجرای پشتیبانی و 

 نرم افزارنگهداشت 
 ماهیانه SDسیستم  ICTی هاسوابق پروژه

 -- اتوماسیون اداری متقاضی مربوطه نتایج رسیدگی به درخواست ها

های سیستمسوابق بروزآوری شده 

 اطلاعاتی

سوابق نگهداشت نرم افزاری 

 SDدر سیستم 
 ماهیانه SDسیستم 

 اجرای ای دوره ریزی برنامه

 نرم افزاری نگهداشت سرویس
 شش ماهه SDسیستم  افزار نرم ارشد کارشناس
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 هاسنجه

 معیار واحد سنجش اثربخشی فرایند شاخص
دوره 

 پایش

مسئول پایش و 

 گیریاندازه
 گیری اندازه نحوه

درصد نگهداشت اجرا شده به 

 برنامه ریزی شده
 فنی مدیر سه ماهه 90 درصد

ی اجرا شده به هانسبت تعداد فعالیت

 ی برنامه ریزی شدههافعالیت

میانگین زمان پاسخگویی به 

 ی پشتیبانیهادرخواست
 فنی مدیر سه ماهه 3 روز

میانگین زمان دریافت درخواست تا 

 زمان ارائه پاسخ نهایی

 
 های مرتبطها و دستورالعملها/ رویهفهرست فرم

 نوع سند شماره مستند شرح ردیف

 آیین نامه --- آیین نامه معاملات 1

 قرارداد --- اطلاعاتیهای قرارداد انجام پشتیبانی و نگهداشت سیستم 2

 --- های اطلاعاتیسوابق اجرای استقرار سیستم 3
اسناد اجرای پروژه توسعه نرم 

 افزار

 سند کاغذی/ الکترونیکی --- برنامه ریزی دوره ای سرویس نگهداشتت 4

 

 
 منابع مورد نیاز

 افزار تجهیزات اداری، کامپیوتر، اینترنت، کد نویس نرم افزار، پلت فرم توسعه نرم

 

 
 هافعالیت شرح

 مسئولیت شرح ردیف

 فنی مدیر افزاری نرم مشکل رفع درخواست بررسی 1

 افزار نرم ارشد کارشناس راهکار پیشنهاد و موضوع نرم افزاری بررسی 2

 افزار نرم ارشد کارشناس اطلاعاتی یهاسیستم نگهداشت سرویس اجرای جهت ای دوره ریزی برنامه 3

 افزار نرم ارشد کارشناس های نگهداشتسرویس های اطلاعاتی وخدمات پشتیبانی سیستمانجام  4

 فنی مدیر های اطلاعاتیپشتیبانی و نگهداشت سیستم گزارش بررسی 5
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 فرایند كار گردش نمودار

 -00 ویرایش - اطلاعاتی یهاسیستم نگهداشت و پشتیبانی فرایند
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 فرایند مشکلات و موانع

 کمبود نیروی انسانی در حوزه نرم افزار -1

 های نرم افزاری سازمانتعدد پلتفرم -2

 
 عوامل بحرانی موفقیت فرایند

 های اطلاعاتیآماده بکار نگه داشتن تمامی سیستم -1

 ITبکارگیری سیستم مکانیزه مدیریت خدمات  -2

 
 نقاط قابل بهبود فرایند

 ITهای جهت دریافت و رسیدگی به درخواست SDجاری سازی سیستم  -1

 های نرم افزاریایجاد یکپارچگی در سیستم -2


