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فراگيرشـدن كاربردهـاى فنـاورى اطلاعـات بـه عنـوان يكـى از جديدترين شـاخه هـاى فناورى، 
چالشـهاى جديـد و متفاوتـى پيـش روى مديـران قرار داده اسـت. تقاوت هاى ذاتى ايـن حوزه از 
فنـاورى بـا حـوزه هاى قبلى منجر شـده چالش هاى آن نيـز متفاوت بوده و راهكارهاى سـنتى و 
قديمى، كاركرد و بهينگى لازم را جهت مديريت فناورى اطلاعات نداشته باشد. از همين رو از دهه 
1980 ميلادى، اقداماتى جهت تدوين استانداردهايى براى مديريت خدمات فناورى اطلاعات آغاز 
شـد كـه نتيجه آن چارچـوب هايى مانند ITIL و MOF مى باشـد. ITIL مجموعه اى از تجربيات 
موفـق در زمينـه مديريت خدمات فناورى اطلاعات اسـت كه در تمام جهـان به عنوان معتبرترين 
چارچوب براى اين كار شـناخته شـده و در حال حاضر جديدترين نسـخه آن يعنى نسخه 3 مورد 

پذيرش همه متخصصان اين حوزه مى باشد. 
نرم افزارMobina Service Desk / MSD به منظور پياده سازى فرآيند پشتيبانى و راهبرى 
خدمات فناورى اطلاعات بر اساس چهارچوب ITIL طراحى و توليد شده است. به كارگيرى اين ابزار 
موجب افزايش چابكى تيم پشتيبانى در رفع اشكالات به وجود آمده و همچنين پاسخگويى بهينه به 
رويدادهاى معمول در زمينه پشتيبانى مى گردد. اين امر طبيعتا بالا رفتن دسترس پذيرى و ضريب 
افزايش رضايتمندى  مشتريان را در بر خواهد  اطمينان خدمات فناورى اطلاعات، و در نتيجه 
داشت. از اين ابزار مى توان در مراكز داده، مراكز تماس و كليه شركتها و سازمان هايى كه به نوعى 
بر اساس   MSD نمود.  استفاده  نمايند،  ارائه مى  را  فناورى اطلاعات  به مشتريان خود خدمات 
تجربيات عملى شركت مبينا در پشتيبانى مراكز داده و نيز استقرار استانداردهاى پشتيبانى مانند

Microsoft Operation Framework / MOF  و ITIL توسعه يافته است.
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مديريت رخداد

رخداد وقفه در ارائه سرويس يا كاهش در كيفيت ارائه سرويس مى باشد. خرابى يك مورد پيكر بندى 
نيز مى تواند يك رخداد تلقى شود. مديريت رخداد فرايندى است كه با تمامى رخداد ها سر و كار 

دارد .
هدف اصلى مديريت رخداد بازگشت سريع ارائه سرويس به حالت مطلوب در كوتاه ترين زمان ممكن 
مى باشد كه اين امر تاثير وقفه ايجاد شده بر روى كسب و كار اصلى سازمان را به حداقل مى رساند.
مديريت رخداد معمولاَ براى يك سـازمان در شـروع كار امرى مشـهود است. لذا در پروژه هاى 

پياده سـازى معمولا اولين فرايندى است كه مورد توجه قرار مى گيرد.

شكل 1. مراحل ثبت تا بسته شدن رخداد
   

Incident Recording

Clari�cation and Initial Support

Investigation and Diagnose

Resolution and Recovery

Incident Closure
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Incident Acceptance and
 Metrics

Classi�cation and Initial
Support

Service Request
No

Yes

Match?

Resolved?

Matching Ful�ll Request

Investigation and Diagnose

Resolution and Recovery

Incident Closure

شكل 2. گردش كار در ثبت و ارجاع رخداد

Ful�ll Request No

No

Yes

Yes

در شكل زير نحوه ارتباط مديريت تغيير با مديريت اشكال و مديريت رويدادها آمده است.
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Incident Management

Change Management
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انجام درخواست
درخواست سرويس يك مفهوم كلى جهت پاسخگويى به تعداد زيادى از درخواست هاى كاربران 
مى باشد. بسيارى از اين درخواست ها تغييرات كوچك مى باشند كه تعداد آن ها بالا بوده ولى 
ريسك آن ها پايين مى باشد. مانند درخواست تغيير رمز عبور. يا حتى يك سئوال ساده در مورد 
نحوه انجام يك كار. ماهيت كم ريسك اين درخواست ها بدين معنى است كه بهتر است از مجراى 
يك فرايند مجزا بررسى شوند. سيستم هاى Help Desk و Ticketing معمولا اين قابليت را براى 
شما فراهم مى كنند. نرم افزار كنونى ماجول مديريت درخواست ها را نيز دارا مى باشد. در شكل بالا 

نحوه گردش كار جهت رسيدگى به درخواست ها نشان داده شده است

مديريت اشكال
اشكال دليل يك يا چند رخداد است. مديريت اشكال فرايند مسئول جهت بررسى اشكالات مى باشد. 
هدف اصلى مديريت اشكال جلوگيرى از ايجاد مجدد مشكل و رخداد هاى ناشى از آن مى باشد. 
داده خطاهاى  پايگاه  ايجاد يك  و  داشت  دانش خواهد  مديريت  با  رابطه مهمى  مديريت مشكل 

شناخته  شده براى آن ضرورى است.

مديريت تغيير
تغيير دلايل متفاوتى دارد:

o كنشگرايانه: مانند تغيير در فرايند ارائه خدمات جهت ارائه بهينه آن.
o واكنشى: مانند حل مشكلات ايجاد شده.

تغيير به دلايل زير بايد مديريت شود:
o كاهش ريسك

o كاهش حداكثرى تاثيرات منفى ناشى از تغيير
o موفقيت آميز بودن آن در اولين اقدام

Incident Incident
Database

Recording

Recording

Matching Information

Problem
Data

Error Data Known Errors

Change

Problem

Investigation and Diagnose

Workarounds

RecordingWorkarounds

ResolutionRFC
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Incident Recording

مديريت انتشار
فرآيند مسئول جهت برنامه ريزى، زمانبندى، كنترل پيشرفت و تست انتشار براى محيط عملياتى 
سيستم را مديريت انتشار گويند. هدف اصلى مديريت انتشار، حفظ يكپارچگى در محيط عملياتى 
است. معمولا همراه با هر انتشار تعدادى تست انجام مى شود. فرايند مديريت انتشار و تست ها و 

ارتباط آن با تغييرات نيز در اين نرم افزار ديده شده است.

مديريت پيكربندى
به فرآيند مسئول جهت نگهدارى اطلاعات و ارتباطات ميان موارد پيكربندى، مديريت پيكربندى 

گويند. اين اطلاعات به طور كلى در چرخه حيات هر عنصر مديريت مى شود.

مديريت دانش
هدف مديريت دانش در اختيار داشتن اطلاعات مناسب در زمان مناسب جهت تصميم گيرى و 
انجام اقدامات آتى مى باشد. ثبت اطلاعات مربوط به راه حل مشكلات و رخداد ها كمك شايانى 

به حل مشكلات و رخداد هاى آتى خواهد كرد.

مديريت سطح سرويس
مديريت سطح سرويس به شما كمك مى كند تا در مورد كيفيت سرويس دهى خود به مشتريان 

آگاه باشيد.

گزارش گيرى جامع
همچنين  و  جديد  گزارشات  تعريف  امكان  است.  ساده  بسيار  سيستم  اين  در  گيرى  گزارش 

دستكارى در لحظه پارامتر هاى هر يك از گزارش ها وجود دارد.
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Incident RecordingIncident Recording

تعريف شاخص هاى اندازه گيرى كارايى
 KPI / Key Performance Indicator

سنجش KPI هاى تعريف شده در سازمان با استفاده از گزارش هاى سيستم بسيار ساده خواهد 
در  را  پشتيبان  افراد  ميزان عمكرد  و  زمان حل مشكلات  توانيد مدت  مثال مى  عنوان  به  شد. 

پاسخگويى به مشتريان مورد ارزيابى قرار دهيد.

Work�ow تعريف
با استفاده از اين قابليت مى توانيد در هر زمان فرايند هاى سازمانى جديد را به سيستم اضافه 

كنيد و همچنين منطق موجود در سيستم را متناسب با نياز خود تغيير دهيد.

پشتيبانى از زبان هاى فارسى و انگليسى
واسط كاربرى نرم افزار امكان استفاده از زبان فارسى و انگليسى را به صورت همزمان فراهم مى 
كند. هر كاربر بنا به سليقه خود، مى تواند زبان مورد نظر خود را انتخاب كند. همچنين در هر 

لحظه براحتى مى توان زبان نرم افزار را تغيير داد.

يكپارچگى با ساير محصولات
Active Directory

Microsoft Dynamics CRM
Microsoft Exchange
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