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 مشخصات فرایند

 

 ICT و خدمات رساختیو نگهداشت ز یبانیپشت عنوان فرایند

 PI-IT-03-00 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  

 در شرکت ICT و خدمات رساختیز کلیه ی و نگهداشت یبانیپشت

 
 هدف فرایند                           

 در شرکت ICTتعیین چگونگی انجام پشتیبانی و خدمات نگهداشت زیرساخت 
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 مالک
 

 مجری
 

 ناظر
 

 طرح وتوسعه ریمد یفن ریمد یفن ریمد

 

 

 

 
فرایند ورودی  

 دوره ارتباط ابزار ارتباط ورودی از شرح ورودی

 -- نرم افزار سرویس دسک کاربران سازمان درخواست خدمات

شناسنامه تجهیزات و زیرساخت 

 ها

فرایند استقرار زیرساخت و 

 خدمات
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی

 گزارشات وضعیت امنیت اطلاعات
فرایند حفاظت و کنترل امنیت 

 اطلاعات
 --- سند کاغذی/ الکترونیکی

 اجرای ای دوره ریزی برنامه

 نگهداشت سرویس

 شبکه و زیرساخت ارشد کارشناس

 کاتالوگ تجهیزات/
 شش ماهه SDسیستم 

 -- سند کاغذی/ الکترونیکی ارزیابی و انتخاب تامین کنندگان ITفهرست تامین کنندگان 

 -- سند کاغذی فرایند تنظیم و انعقاد قرارداد ابلاغیه قرارداد

گزارش ارائه خدمات/ گزارشات 

 رفع نواقص خدمات
 -- کاغذی/ الکترونیکیسند  پیمانکار مربوطه

 
فرایند خروجی  

 دوره ارتباط ابزار ارتباط خروجی به شرح خروجی

 -- اتوماسیون فرزین فرایند تنظیم و انعقاد قرارداد درخواست عقد قرارداد

درخواست خدمات/ گزارشات 

 نواقص
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی پیمانکار مربوطه

 برنامه دوره ای سرویس نگهداشت
فرایند پشتیبانی و نگهداشت 

 زیرساخت 
 -- سند کاغذی/ الکترونیکی

گزارش اجرای پشتیبانی و 

 نگهداشت زیرساخت
 ماهیانه SDسیستم  ICTی هاسوابق پروژه

 -- اتوماسیون اداری متقاضی مربوطه نتایج خدمات 
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سوابق بروزآوری شده تجهیزات 

 زیرساخت

سوابق نگهداشت تجهیزات 

 SDدر سیستم 
 ماهیانه SDسیستم 

 

 
 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 هانسبت تعداد فعالیت

 ی برنامه ریزی شدههابه فعالیت

زمان پاسخگویی به میانگین 

 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

 کاغذی/ الکترونیکی --- شناسنامه تجهیزات  1

 آیین نامه --- آیین نامه معاملات 2

 قرارداد --- قرارداد انجام نگهداشت زیرساخت  3

 فرم تعمیر و نگهداری --- سوابق اجرای نگهداشت زیرساخت 4

 

 
 منابع مورد نیاز

 تجهیزات اداری، کامپیوتر، اینترنت، بلوور، اسپری تمیز کننده قطعات، دستگاه تست شبکه، تجهیزات ایمنی

 

 
 هافعالیت شرح

 مسئولیت شرح ردیف

 فنی مدیر زیرساخت درخواست بررسی و دریافت 1

 فنی ارشد کارشناس راهکار پیشنهاد و موضوع درخواست پشتیبانی بررسی 2

 نگهداشت سرویس اجرای ای دوره ریزی برنامه تدوین 3
 فنی ارشد کارشناس
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 فنی ارشد کارشناس اجرا های پشتیبانی و نگهداشت زیرساخت و ارائه گزارشسرویس انجام 4

 فنی مدیر های پشتیبانی و نگهداشت زیرساختنظارت بر اجرای سرویس 5

 

 
 فرایند كار گردش نمودار
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 فرایند مشکلات و موانع

 کمبود نیروی انسانی متخصص در حوزه زیرساخت -1

 شرایط فیزیکی نامناسب )به دلیل نوع صنعت( -2

 
 بحرانی موفقیت فرایندعوامل 

 ICTهای آماده بکار نگه داشتن زیرساخت -1

 سرویس و نگهداری دوره ای اثربخش -2

 
 نقاط قابل بهبود فرایند

 های خاص و سازگار با صنعت سازمانبکارگیری تجهیزات با ویژگی -1

 تلاش در جهت ایجاد یکپارچگی در نوع و برند زیرساخت -2

 زیرساختهای دوره ای نگهداشت انجام سرویس -3

 


