
  
  
 
  
 
  
  
  
  
  
  
  
  

  معاونت نظارت و اعمال مقررات
  دفتر نظارت بر سرويسهاي فنĤوري اطلاعات

  
  
  

   ، رتبه بندي و انتخابارزيابي جامع الگوي
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  وزارت ار঺باطات و भناوری اطلاعات
 ग़ ୶ࡺජرات و ار঺باطات راد৘وਪیسازمان
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    معيار  فرايندهاي سازماني

 منابع انساني

 هامنابع و مشاركت

  
  
  

معيار 
نتايج 
  مشتري

  
  
  

معيار 
نتايج 
  جامعه

 
  
  
  
  
  
  
  

معيار 
نتايج 

كليدي 
  عملكرد

 ت عمليات و خدماتمديري

 مديريت مالي

كنندگان و شركا تأمينمديريت   

 مديريت و توسعه سازمان

 مديريت بازار و سفارشات

 مديريت توسعه خدمت

 ارتباط با مشتريمديريت 

 مديريت توسعه منابع سازماني

دانش و تحقيقاتمديريت  

 مديريت نيروي كار در عمليات

 ساني عملياتمديريت توسعه منابع ان

  معيار 
  مديريترهبري و 
  

 اثر بخشي سازماني مديريت استراتژيك و

 و روابط خارجي  مديريت ذينفعان

 

 مديريت ريسك سازماني

 

  مقدمه
) 1به شرح تصوير (محور كلي  7هاي فناوري اطلاعات در تورهاي سرويسدر اين مستند، جزئيات مرتبط با مدل ارزيابي اپرا

  .ارائه شده است
  
  

        
    

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  هاي فناوريمدل ارزيابي اپراتورهاي سرويس -1تصوير 
  

 :زير برشمردبه شرح توان را مي هاي برجستة مدل تدوين شدهويژگياهم 

 مدل طراحی های تعالی سازمانی در استفاده از مدل)EFQM/INQA ( و توجه همزمان به معيارهای
  توانمندساز و نتايج

 مدل (های مرجع و استانداردهای خاص حوزه مخابرات و ارتباطات توجه به مدلeTOM-  توصيه شده در
  )ITU-M3050مستند 

 فعاليت اپراتورها آور پروانهپوشش کامل بندهای الزام  

ارزيابي و مبنايي براي مقايسه مناسب بمنظور  يمدل نه تنها مذكور، مدل ارائه شده،هاي به سبب ويژگي
عنوان تواند تلقي گردد، بلكه بهميدر راستاي رعايت الزامات رگولاتوري و ارائه خدمات با كيفيت اپراتورها 
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سازي رويكردهاي جهاني و مدلهاي مرجع پراتورها به سمت تعالي و جاريارويكردي جامع در راهبري يك 
گردد كه اين مهم خود بستري براي اطمينان از ارائه خدمات با كيفيت توسط نيز محسوب مي ICTحوزه 

  .آورداپراتورها را فراهم مي
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  معيار رهبري و مديريت
  
  

هاي حال و آينده يبا رصد تغييرات و تحولات محيط سازماني و شناسايي  نيازمند ،هاي فناوري اطلاعاتسرويسمديران ارشد اپراتورهاي برتر 
هاي سازماني براي پايداري ذينفعان خارجي و از سوي ديگر ارزيابي و پايش عملكرد داخلي سازمان، به تدوين رويكردهاي بلندمدت و استراتژي

، از بكارگيري در اين راستا به منظور حذف و يا كاهش آثار مخاطرات و تهديدهاي كنوني و يا پيش روي سازمان. پردازندكسب و كار خود مي
. نمايندكنند و با تعهد و راهبري خود، بسترهاي اجرايي آن را فراهم ميساز وكارهاي مناسب براي مديريت ريسك سازماني اطمينان حاصل مي

اي هسازي مكانيزمهاي مختلف، شخصا از طراحي و پيادههمچنين به منظور مديريت عمليات سازمان خود و اطمينان از اثربخشي فعاليت
نفعان خارجي و نيز ذي ساير انتظارات و رگولاتوري الزامات با شده انجام اقدامات همراستايي مديريت اثربخشي سازماني اطمينان حاصل نموده و
 تمامي در را سازمان عملكرد ارتقاء فرهنگ خود، مستقيم مشاركت مديران ارشد با. نمايندپاسخگويي مناسب به نيازهاي آنان را تضمين مي

  .كنندمي جاري سازمان، سطوح
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 در راستاي به كارگيري نظام مديريت استراتژيك نسبت به موارد ذيل هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه ،

  :توجه دارند

  :ست هاي رگولاتورتدوين ماموريت، چشم انداز و استراتژي هاي كلان سازمان همسو با سيا -

  :كياستراتژ يزيربرنامه ستميس يسازادهيپ و يطراح -

 :اطمينان از همسويي عملكرد نظام مديريت استراتژيك با خواسته ها و انتظارات رگولاتوري -

 :ايجاد التزام و تعهد مديريت -

 ري نظام مديريت كيفيت در جهت اطمينان از ، در راستاي به كارگيهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه
  :اثربخشي فعاليت ها نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 گذاري و تعيين خط مشيسياست -

 تعيين اصول راهنما -

 هاي مديريت كيفيت  و بهبود مستمرتوسعه و بكارگيري نظام -

 ايجاد تعهد و التزام در سازمان -

 ايجاد فرهنگ مديريت كيفيت -

 زنگري و بهبود نتايج عملكرد كيفيبافرايند پايش و  -

 در راستاي پايش و ارزيابي عملكرد سازمان براي به كارگيري نظام هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه ،
   :مديريت عملكرد سازماني نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 ارزيابي سازمانعملكرد و فرايند   هاي پايشتدوين و بكارگيري شاخص -

 مرتبط مانند داشبوردهاي مديريتيهاي كاربردي طراحي و به كارگيري سيستم -

طراحي و به كارگيري فرآيند ارائه بازخورد جهت اصلاح و بهبود فرآيندهاي عملياتي در مواقع مواجهه با استثنائات و موارد  -
 ها و اهدافعدم تطابق با برنامه

 زمان در مواجهه با تغييرات محيطيها و اهداف سام جهت بازنگري در استراتژيطراحي و به كارگيري فرآيند لاز -

 ايجاد التزام و تعهد مديريت -

  

 مديريت/ رهبري معيار

  زيرمعيار مديريت استراتژيك و اثربخش سازماني
ي اطمينان از اثربخشي فرايندهاي عملياتي و حركت در مسير ، در راستافناوري اطلاعات هايمديران ارشد اپراتورهاي برتر سرويس

ها و انتظارات رگولاتوري، نسبت به تعريف، طراحي و بكارگيري  نيل به اهداف استراتژيك و چشم انداز خود و همراستا با خواسته
اتژي هاي عملياتي و خط مشي هاي بدين منظور  استر. ورزندهاي مديريت  استراتژيك و مديريت كيقيت مورد نياز اهتمام مينظام

با  به كارگيري . كيفي با مشاركت فعال و شخصي مديران ارشد، تدوين مي شود و تعهد و التزام لازم در سازمان جاري مي گردد
سيستم مديريت عملكرد سازماني توسط مديران ارشد، شاخص هاي استراتژيك و كيفي سازمان در سطوح ارشد، مياني و عملياتي، 

 .ازه گيري، پايش و بهبود داده مي شوداند
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 مديران و 
  
  
  
  

 

  براي مديريت تشخيص  پيش روي سازمان خود، در راستاي مديريت مخاطرات هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر رهبران ارائه
   :وجه دارندتقلب نسبت به موارد ذيل ت

 تقلب تشخيص مديريت ها و فرايندهايسياست تعريف -

 لزامات رگولاتوري در تشخيص تقلبآگاهي و  در نظر گرفتن ا -

 تقلب و استفاده سوء معرض در نواحي بندياولويت و بنديطبقه -

 ي كاربردي مرتبطاستفاده از سيستم ها -

 :اقدامات اصلاحيتقلب و انجام  علل وقوع قانوني درباره هايانجام بررسي -

 ايجاد التزام و تعهد مديريت -

 در راستاي مديريت مخاطرات پيش روي سازمان خود براي مديريت هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه ،
   :امنيت نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 مديريت امنيت ها و فرايندهايتدوين سياست -

 رگولاتوري در خصوص مديريت امنيت تدر نظر گرفتن الزاما -

 تهديدات متوجه سازمان ارزيابي فرايند طراحي -

  تهديدات توانمندسازي سازمان و كنترل -
 تقلب تشخيص مديريت سيستم با امنيت مديريت سيستم ساختن هماهنگ -

  سازمان از خارج امنيتي هايسازمان با تعامل -

 م و تعهد مديريتايجاد التزا -

 براي مديريت  پيش روي سازمان خود، در راستاي مديريت مخاطرات هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر رائهمديران و رهبران ا
   :استمرار و پايداري كسب و كار نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 سازماني هايمسئوليت و هانقش ها،برنامه ها،سياست ها،استراتژي توسعه -

 دهاي عملياتي در شرايط اضطراريينفرا عملكرد از اطمينان حصول -

 زيرساخت )ريكاوري(بازيابي  هايطرح طراحي و بكارگيري -

 ريت استمرار و پايداري كسب و كاردر نظر گرفتن الزامات رگولاتوري در زمينه مدي -

 ايجاد التزام و تعهد مديريت -

  

 مديريت/ رهبري معيار 

  زيرمعيار مديريت ريسك سازمان 
، در راستاي حذف و يا كاهش احتمال وقوع مخاطرات پيش روي سازمان خود، نسبت به فناوري اطلاعات  هايرهبران اپراتورهاي برتر سرويس

امل مديريت تشخيص تقلب، مديريت استمرار و پايداري كسب و كار، تضمين درآمد، مديريت تعريف، طراحي و بكارگيري مديريت ريسك ش
كند كه فرايندها و بسترهاي و الزامات لازم اين زيرمعيار، تضمين مي. ورزندامنيت و مديريت بيمه سازمان منطبق با الزامات رگولاتور، اهتمام مي

 .ده استهاي سازمان، فراهم گرديبمنظور تداوم فعاليت
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 ديريت مخاطرات پيش روي سازمان خود براي مديريت ، در راستاي مهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه
   :هاي سازمان نسبت به موارد ذيل توجه دارندبيمه ريسك
 قابل بيمه كردن سازماني هايريسك شناسايي و  ارزيابي -

 بيمه خدمات انتخاب شده انجام اقدامات لازم بمنظور -

 ايجاد التزام و تعهد مديريت  -
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 نفعان سازماني براي تنظيم ، در راستاي مديريت ارتباطات خارجي و ذيهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ديران و رهبران ارائهم

  : و مديريت ارتباط با رگولاتور   نسبت به موارد ذيل توجه دارند
 رگولاتوري با ارتباط مديريت جهت مدون فرايند وجود ساختار و -

 گولاتورمنظور ارتباط با رلازم به سازماني قواعد و هادستورالعمل -

 با را سازمان رگولاتوري، الزامات منظر از كافي توجه عدم صورت در تواندمي كه هاييحوزه كنترل و شناسايي -
 كند روبرو تهديد

 هاآن اساس بر اصلاحي اقدامات تعريف رگولاتور و با ارتباط مديريت بمنظور ويژه هايشاخص پايش و كنترل -

 رگولاتوري موارد رعايت ضرورت زمينه در كاركنان به لازم هايآموزش ارائه -

 رگولاتوري موضوعات محوريت با انگيزشي هايطرح اجراي و ريزيبرنامه -

 ايجاد التزام و تعهد مديريت -

 نفعان سازماني براي تنظيم ذي ، در راستاي مديريت ارتباطات خارجي وسرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه
  : و مديريت ارتباط با سهامداران   نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 مرتبط با سهام هايفعاليت طراحي و به كارگيري فرآيند مديريت -

 سهامداران با ارتباط طراحي و بكارگيري فرايند مديريت -

  ايجاد التزام و تعهد مديريت -
 نفعان سازماني براي مديريت ، در راستاي مديريت ارتباطات خارجي و ذيسرويسهاي فناوري اطلاعاتبرتر  دهندگانمديران و رهبران ارائه

  : قانوني نسبت به موارد ذيل توجه دارند/ امور حقوقي
قانوني مرتبط  الزامات هاي اپراتور  بارويه تعريف و به كارگيري ساختار، رويه ها و نقش هاي لازم به منظور تطابق -

 اليت اپراتوربا فع

 سازمان كار و كسب بر تأثيرگذار قانوني تغييرات درباره دادن رصد و آگاهي -

 امور حقوقي و قانوني موارد رعايت ضرورت زمينه در كاركنان به لازم هايآموزش ارائه -

  ايجاد التزام و تعهد مديريت -
 نفعان سازماني براي اي مديريت ارتباطات خارجي و ذي، در راستهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه

  : مديريت ارتباطات سازماني و نام تجاري نسبت به موارد ذيل توجه دارند
 سازمان خدمات و محصولات در ارتباط با نام تجاري ارتقاء فرايندي بمنظور طراحي و اجراي -

 و ارتقا نام تجاري ايجاد عوامل از يكي عنوان به رگولاتوري الزامات اپراتور به استفاده از تعهد -

 مديريت / رهبريمعيار

  نفعان سازمانيزيرمعيار مديريت ارتباطات خارجي و ذي
نفعان خارج، نسبت به ، در راستاي تعميق و توسعه روابط سازمان خود با ذيفناوري اطلاعات هايرهبران اپراتورهاي برتر سرويس

ورزند و فرايندها و بسترهاي لازم بمنظور برقراري و هتمام مينفعان، اتعريف، طراحي و بكارگيري مديريت ارتباطات خارج و ذي
اين زيرمعيار، . نمايندرا ايجاد و مديريت مي) داران و جامعهنظير رگولاتور، سهام(نفعان خارجي سازمان خود بهبود روابط با ذي

نفعان خارجي آن، ايجاد گرديده و ن اپراتور و ذيكند كه فرايندها و بسترهاي لازم بمنظور ايجاد روابط با انتفاع متقابل بيتضمين مي
  .يابندتوسعه مي
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 و تبليغات دولت و صنعت بدنه مالي، كنندگانحمايت مؤثر با ارتباط  -

 بط با نام تجاري از ديدگاه مشتريهاي مرتگيري شاخصتدوين و اندازه -

 مشتري با مرتبط رگولاتوري موضوعات و موارد رعايت جهت از مشتريان منظر از سازمان تصوير ارزيابي -

 التزام و تعهد مديريت ايجاد -

 نفعان سازماني براي ، در راستاي مديريت ارتباطات خارجي و ذيهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر مديران و رهبران ارائه
  : مديريت ارتباط با جامعه نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 ي فرايند مديريت ارتباط با جامعهطراحي و بكارگير -

 هارسانه با لتعام نحوه مديريت -

 در نظر گرفتن الزامات رگولاتوري -

 ايجاد التزام و تعهد مديريت -
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  معيار منابع انساني
  

  

-اي را بمنظور توسعه منابع انساني خود تدوين و به اجرا ميهاي ويژهها و برنامه، سياستهاي فناوري اطلاعاتسرويساپراتورهاي برتر 

ها را فراهم نموده هاي كاركنان، منابع و فرايندهاي لازم بمنظور برآورده كردن اين نيازمندييازمندياين مديران، با درك صحيح ن. گذارند
هاي منطقي، فرايندهاي مشخصي را ها و تحليلآنان با انجام بررسي. آورندو از اين طريق، بسترهاي رشد و تعالي آنان را فراهم مي

ي كار مورد نياز خود تدوين نموده و عملكرد نيروي انساني خود را بطور مستمر پايش و بمنظور در اختيار گرفتن و تخصيص مناسب نيرو
  . نمايندرا، اتخاذ و اجرا مياقدامات اصلاحي لازم بمنظور بهبود و ارتقاء آن



  هاي فنĤوري اطلاعاتالگوي جامع ارزيابي، رتبه بندي و انتخاب اپراتورهاي برتر سرويس
12    

 

  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 نسبت به موارد  ف توسعه منابع انسانيها، استراتژي ها و اهدامشيخط، در راستاي تدوين سرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر ارائه
   :ذيل توجه دارند

 به كارگيري رويه اي مشخص جهت تدوين، تحقق و بازنگري خط مشي، استراتژي و اهداف توسعه منابع انساني -

همسو كردن تدوين خط مشي، استراتژي و اهداف توسعه منابع انساني با استراتژي  و خط مشي ها و چارچوب  -
 فرآيندهاي سازمان

 مشاركت دادن كاركنان و نمايندگان آنها در تدوين خط مشي، استراتژي و اهداف توسعه منابع انساني -

 اطمينان يافتن از وجود عدالت و برابري در تدوين و تحقق خط مشي، استراتژي و اهداف توسعه منابع انساني -

ط مشي، استراتژي و اهداف توسعه منابع استفاده از نظر كاركنان و نتايج فرآيندهاي اجرايي در بازخورد و اصلاح خ -
  انساني

 ها، استراتژي ها و اهداف توسعه منابع انساني، فرآيندها و رويه مشي، در راستاي تحقق خطسرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر ارائه
 :زنگري و اصلاح مي كنندهاي عملياتي را با در نظر گرفتن موارد ذيل از طريق فرآيندهاي مديريت منابع انساني اجرا، با

 ريزي منابع انسانيبرنامه 

 تعريف واضح و روشن از شغل و شاغل 

 نيازسنجي نيروي انساني و مديريت استخدام و اتمام همكاري 

 سازي نظام جبران خدمت كاركنان و در نظر گرفتن رعايت اصول رگولاتوري در محدوده شغلي به عنوان يكي پياده
 :اماز عوامل اصلي در اين نظ

 ول بهداشت محيط كار و ايمني شغليرعايت اص 

 سازي نظام ارزيابي عملكرد كاركنان و تاكيد بر رعايت اصول رگولاتوري در محدوده عملكرد كارمندان به پياده
 وان يكي از عوامل موثر در عملكردعن

 پايش و مديريت رضايت كاركنان  
 ستاي توسعه بسترهاي رشد نيروي انساني، دانش و شايستگي كاركنان را شناسايي ، در راهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه

 : در اين زمينه  به موارد ذيل توجه مي شود. كرده و همسو با استراتژي ها و اهداف مربوطه توسعه مي دهند

اكيد بر در نظر هاي كاركنان با نيازهاي سازمان و تشناسايي، دسته بندي و منطبق كردن دانش، مهارت و شايستگي -
 گرفتن جايگاه اصول رگولاتوري در اين موضوع 

 منابع انساني معيار

  زيرمعيار توسعه منابع انساني
، دانش و تمامي توان بالقوه كاركنانشان را در تمام سطوح فردي، ميان فردي و فناوري اطلاعات هاياپراتورهاي برتر سرويس

بدين منظور فرآيند مشخصي را بمنظور نيازسنجي و جذب نيروي . شوندمند ميده و از آن بهرهسازماني، مديريت كرده، توسعه دا
- انساني، جبران خدمت، توسعه كارمندان و ارزيابي عملكرد نيروي انساني، با در نظر گرفتن عدالت و برابري، طراحي و اجرا مي

همچنين، بمنظور ايجاد رغبت و تعهد . كننده و با آنها ارتباط برقرار  مياين اپراتورها به نحوي از كاركنان خود پشتيباني نمود. نمايند
ها، به نفع سازمان، به دهند و بدين ترتيب، از مهارت و دانش آنها قدرداني نموده و به آنها پاداش ميكاركنان، به نحو مقتضي از آن

  . برندبهترين شكل، بهره مي
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تدوين و به كارگيري برنامه هايي براي ارزيابي و توسعه توانمندي ها، مهارت ها و شايستگي هاي كاركنان متناسب با  -
 اهداف و استراتژي هاي منابع انساني و همسو با الزامات و خواسته هاي رگولاتور

 يادگيري فردي، تيمي و سازماني فراهم كردن فرصت هاي -

 توسعه كاركنان از طريق تجارب كاري -

 تدوين رويه هايي مشخص به منظور تدوين اهداف فردي  و همسو كردن آنها با اهداف تيمي و سازماني -

  پروري جانشين -
 طريق در راستاي توانمندسازي آنها  ، كاركنان را در مسايل سازمان مشاركت داده و از اينسرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر ارائه

 : گام بر مي دارند

طراحي و به كارگيري رويه ها، برنامه ها، سيستم ها و اقداماتي جهت ايجاد انگيزه و تعهد در كاركنان جهت مشاركت  -
 هاي بهبود فردي و تيمي در فعاليت

د انگيزه و تعهد در مديران جهت تفويض اختيار ها و اقداماتي جهت ايجارگيري رويه ها، برنامه ها، سيستمطراحي و به كا -
 به كاركنان و توانمندسازي آنان 

 براي ايجاد زمينه ها و بسترهاي لازم براي گفتمان دو سويه و تعامل موثر بين كاركنان هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه ،
  :و سازمان به موارد ذيل توجه مي كنند

 طي و تدوين خط مشي و استراتژي هاي ارتباطات سازماني بر پايه نيازهاي ارتباطيشناسايي نيازهاي ارتبا -

 هاي ارتباطي عمودي و افقي در سازمانلتوسعه و استفاده از سيستم مديريت ارتباط جهت ايجاد كانا -

 ايت و تعهد آنان را در جهت انجام ، با تشويق، تقدير و مورد توجه قراردادن كاركنان، حمسرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر ارائه
  :در اين راستا به موارد ذيل توجه مي شود. هر چه بهتر فرآيندها و رعايت موارد مد نظر سازمان جلب مي كنند

قدرداني از كاركنان  به خصوص  براي ترغيب آنان به رعايت الزامات رگولاتوري در حوزه كاري خود و در محدوده  -
 شانشغلي

 ش هاي سازماني و نظام جبران خدمات با خط مشي ها و استراتژي هاي سازمانيهمسو كردن پادا -
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   از منظر تخصص، حجم كار و (، در راستاي تخصيص كار به نيروي كار مناسب هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه(... ،
 : نسبت به موارد ذيل توجه دارند

 صاص صحيح  كار به افراد مناسبسازي اختاجراي مناسب و بهينه -

در صورت مورد كاربري با تاكيد بر الزامات (تدوين و به كارگيري استانداردها و دستورالعمل هاي مورد نياز براي انجام كار -
 )رگولاتوري و استانداردهاي  ملي و بين المللي

  فراهم نمودن تسهيلات و امكانات مناسب براي انجام كار -
  مشوق هايي براي انجام كارتدوين و به كارگيري  -
  نظارت بر چگونگي انجام وظايف محوله به كاركنان -

 در راستاي مديريت تخصيص كار به افراد، نسبت به موارد ذيل توجه دارندهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه ، : 

 و مواجه با كمبود نيرورديابي سريع افراد جايگزين و افزايش توانايي جايگزيني افراد در مواقع بحران  -

 مديريت  كنترل سطوح دسترسي -

 حصول اطمينان از عملكرد صحيح سيستم مديريت نيروي كار -

 شناسايي نقايص و كمبودهاي نيروي كار و رفع آنها -

  

 

 

 

 

  
  
  

 منابع انساني معيار

  يت نيروي كار در عملياتزيرمعيار مدير
هاي مشخصي را بمنظور مديريت نيروي كار در عمليات سازمان ها و برنامه، سياستفناوري اطلاعاتهاي اپراتورهاي برتر سرويس
ها، مهارت ها و شايستگي هاي ها، تخصيص كار به نيروي كار، متناسب با توانمنديدر اين سازمان. نمايندخود، تدوين و اجرا مي

 . گيردركنان انجام پذيرفته و چگونگي انجام آن، مورد پايش و بازبيني قرار ميكا
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  هامعيار منابع و مشاركت
  

  

هاي سازمان خود، رويكرد مشخصي بمنظور ستراتژيها و امشي، بمنظور پشتيباني از خطهاي فناوري اطلاعاتسرويساپراتورهاي برتر  
ها و همراستا با بدين منظور، در راستاي كنترل و مديريت منابع مالي و دارايي. گيرندمديريت منابع و شركاء خارجي خود، در پيش مي

همچنين . نماينده، پيگيري ميهاي تعيين شدريزي مشخصي داشته و نحوه نيل به اهداف را از طريق شاخصهاي خود، برنامهاستراتژي
ها، سعي در ايجاد روابط هاي آننفعان دخيل در زنجيره تأمين خود را به خوبي شناسايي كرده و با تحليل نيازمنديشبكه شركا و ذي

خروج، كنترل و مديريت  ها، منابع فيزيكي، نيازسنجي و تأمين گرديده و  از لحظه ورود تاگونه سازماندر اين. نمايندزا، ميمتقابل و ارزش
ها، دانش را بعنوان خالق اصلي ارزش در سازمان خود اين سازمان. گردندهاي فعلي و آتي سازمان، بروز ميشده و با توجه به نيازمندي

اي ويژه ريزي مشخص وها در محيط خود، برنامهگيري آنهاي نوين مرتبط و بكارتلقي نموده و بمنظور توسعه تحقيقات و رصد فناوري
  .دارند
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 در راستاي مديريت سيستم مالي خود، نسبت به موارد ذيل توجه دارندهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه ، :  
  نقدينگي جريان ريزيبرنامه عملياتي و ريزيانجام بودجه -

  شركت هايمدت و استراتژياهداف بلند و مالي مديريت بين سيستم منطقي وجود ارتباط حصول اطمينان از -

 رگولاتور الزامات با مالي مديريت سيستم سازگاري و همراستايي -

  كاربردي هايسيستم كارگيري به و وجود -

  مناسب به منظور اطمينان از صحت كاركرد سيستم مديريت مالي هايرويه و هاتعريف شاخص -

 مرتبط  سازماني هايبخش به زخوردبا ارائه و هاي مديريت ماليبرنامه از انحراف علت شناسايي -

 در راستاي مديريت سيستم دارايي خود، نسبت به موارد ذيل توجه دارندهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه ، :  
 هادارايي مديريت هايمشي ريزي و تدوين خطبرنامه -

 ديريت و توسعه زنجيره تأمين يكيارچگي فرايند مديريت دارايي با مديريت و توسعه منابع سازماني و م -

 هاسازي فرايندهاي مديريت داراييتدوين و پياده -

  سرويس كنندهارائه تجهيزات بين يكپارچگي حفظ و مديريت ها جهتمسئوليت تعريف -

  استفاده مورد و شده نصب تجهيزات ردگيري قابليت و بنديپيكره مديريت سازي سيستمپياده -

 رگولاتوري الزامات مطابق با تجهيزات و يكپارچگي مجاز بودن از اطمينان حصول -

 بازخوردهاي ارائه و تجهيزات و هاسرويس نامناسب بنديپيكره از ناشي كيفي هايكاستي و شكايات دريافت و بررسي گزارش -
 اجرايي

 ت به موارد ذيل توجه دارند، در راستاي مديريت سيستم تجهيز و تداركات خود، نسبهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه :  
 سازمان در تدارك و خريد هايمشي خط و قواعد  تدوين و اجراي فرايند، -

 سازمان در تدارك و خريد هايمشي خط و قواعد به سازمان هاياستراتژي به توجه -

 سازمان در تدارك و خريد هايمشيخط و تعيين قواعد در رگولاتوري الزامات به توجه -

 هامرتبط با دارايي هايو بروزرساني داده  هدارينگ مستندسازي، -

 هاي مربوطهكننده و تدوين گزارشمصرف هايبخش از منظر شده انجام تداركات و خريد ارزيابي -

 تداركات و تجهيز مديريت سيستم اثربخشي و كارايي سنجش  -
 

 هامنابع و مشاركت معيار

  هازيرمعيار مديريت منابع مالي و دارايي
هاي خود، هاي مشخصي بمنظور مديريت منابع مالي و داراييها و برنامهسياست ،فناوري اطلاعاتهاي اپراتورهاي برتر سرويس

هاي سازمان و نيز لحاظ هاي خود را كه متناسب با نيازمنديمديريت مالي و دارايي ها سيستممنظور، آنبدين. نمايندين ميتدو
- مندي از تجارب برتر داخلي و خارجي در اين خصوص طراحي گرديده را پياده نموده و گزارشتمامي الزامات رگولاتور و بهره

هاي كنترلي مناسب، نقايص سيستم بطور در اين سيستم، بر اساس رويه. نمايندلف را ايجاد ميهاي مختهاي مالي موردنياز بخش
  .     گردندمستمر شناسايي شده و مرتفع مي
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 سازي آن، نسبت به ريزي و تعيين استراتژي زنجيره تأمين و پيادهه، در راستاي برنامهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
  : موارد ذيل توجه دارند

 جمع آوري و تحليل اطلاعات زنجيره تأمين -

 كنندگانتأمين با ارتباط در بلندمدت ريزيبرنامه و تدوين استراتژي -

  نتدوين و پياده سازي استراتژي پشتيبان سازمان عملياتي مديريت زنجيره تامي -
 هاي زنجيره تأمين، نسبت به موارد ذيل توجه دارند، در راستاي به كارگيري قابليتهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه :  

 هاي تامينتعيين نيازمندي -

 تعيين تامين كنندگان بالقوه -

  مديريت فرآيند مناقصات -
 شركاء، نسبت به / كنندگانه زنجيره تامين و مديريت تغيير در تأمين، در راستاي توسعسرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر ارائه

 : موارد ذيل توجه دارند

 در اين حوزه راتييتغ تيريمد و كنندگانتأمين با تعامل در يهمكار عمر دورهتعيين   -

  كنندگانتأمين توسعه به توجه -

 دريافت خدمت و يا محصول از تامين كنندگان، نسبت به موارد  ، در راستاي همكاري وهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
 : ذيل توجه دارند

  ارزيابي قابليت ها و انتخاب تامين كننده -
  مديريت تحويل خدمات و محصولات از تامين كنندگان -

 حصولات دريافتي از دهي مشكلات در حوزة خدمات و م، در راستاي مديريت و گزارشهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
 : شركاء، نسبت به موارد ذيل توجه دارند/كنندگانتأمين

 مطلع كردن تامين كنندگان از مشكلات ايجاد شده -

 دريافت گزارش از تامين كنندگان در مورد اشكالات ايجاد شده و اطلاع رساني به فرآيندهاي لازم -

 مديريت و پيگيري رفع مشكل بر اساس راهنمايي تامين كننده -

  كنندگانتأمين حوزة در مشكلاتارزيابي مشكلات پيش آمده و تهيه گزارش هاي  -
 شركاء، نسبت به موارد ذيل توجه دارند/، در راستاي مديريت عملكرد تأمين كنندگانسرويسهاي فناوري اطلاعاتدهندگان برتر ارائه : 

 كنندگانمديريت اطلاعات تأمين -

 كنندگان تأمين عملكرد ارزيابي -

 كنندگان تأمين عملكرد نتايج ارزيابي از برداريبهره تحليل و -

 هامعيار منابع و مشاركت

  زيرمعيار مديريت زنجيره تامين و شركاء
ي مشخصي بمنظور مديريت زنجيره تأمين و شركا تدوين و هاها و استراتژي، برنامهفناوري اطلاعاتهاي اپراتورهاي برتر سرويس

هاي كنندگان خود تدوين كرده و اثربخشي استراتژيها، برنامه مشخصي بمنظور ارتباط با تأميناين سازمان. نمايندپياده سازي مي
ها، بمنظور بهبود عملكرد زنجيره عرضه اين سازمان. نمايندكنندگان، ارزيابي ميهاي ارزيابي عملكرد تأمينخود را با برقراري نظام

كنندگان خود را طراحي نموده و بطور مستمر، با انجام اقدامات اي مشخص بمنظور تحليل مشكلات مرتبط با تأمينخود، رويه
  .بخشنداصلاحي لازم،  عملكرد سيستم مديريت زنجيره تأمين خود را بهبود مي
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 در راستاي جهت گيري هاي بلند مدت سازمان در زمينه بازار، محصول و خدمات، هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه ،
نابع فيزيكي و غير فيزيكي توسعه و پياده استراتژي ها، خط مشي ها و برنامه هاي خود را در زمينه منابع سازمان اعم از شبكه، م

 : سازي مي كنند و در اين راستا نسبت به موارد ذيل توجه دارند

  بازار، رقبا، روند هاي جديد در دنياي فناوري، مشتريان، نيازمندي هاي جديد در ارتباط با منابع  از كافي شناخت -
 موجود منابع و هاساختزير هايتوانمندي و هاظرفيت و هاقابليت از كافي شناخت -

 بازار و محصولات و خدمات سبد هايهمسو با استراتژي منابع با مرتبط هايبرنامه و هااستراتژي تدوين و پياده سازي -

 هاي منابعسازي طرح ها و استراتژيايجاد تعهد سازماني نسبت به پياده -

 هاي مورد نياز منابع سازماني ، نسبت به موارد ذيل توجه رگيري  قابليت، در راستاي به كاهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
 : دارند

 شناسايي و تحليل نيازمندي هاي مرتبط با منابع -

  شناسايي و در كنترل داشتن نقائص و كاستي هاي ايجاد شده در مورد قابليت هاي منابع -
  وسعه قابليت هاي منابعتدوين و به كارگيري فرايند تهيه طرح توجيهي سرمايه گذاري در ت -
  طراحي قابليت هاي مورد نياز تجهيزات و منابع  -
  تامين پشتيباني و توانمندسازهاي مورد نياز براي بهره برداري از منابع -
  مديريت انتقال بهره برداري به فرآيندهاي عملياتي -
 از رده خارج كردن منابع سازماني/ مديريت توسعه -

   مرتبط كاربردي و فزاريانرم هايوجود و بكارگيري سيستم -
 ذيل توجه دارند مواردنسبت به برداري از منابع و تجهيزات، تدارك و بهره راستاي، در هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه: 

  ها و خدمات مورد نظرتخصيص منابع مورد نياز براي پشتيباني از سرويس -
  پيكره بندي فعال سازي تجهيزات و منابع -
  سفارش تامين منابع و تجهيزات مديريت -
  مديريت نصب و راه اندازي تجهيزات -
  تست، آزمايش و تحويل تجهيزات و منابع -
  بازيابي تجهيزات و منابع -

 هاو مشاركتمنابع  معيار

  ديريت و توسعه منابع سازمانيزيرمعيار م
ريزي بمنظور مديريت منابع سازماني و اتخاذ ها و برنامه، نسبت به تدوين استراتژيفناوري اطلاعاتهاي اپراتورهاي برتر سرويس

و لحاظ هاي منابع سازماني موجود ها، با بررسي قابليتاين سازمان. كنندها اقدام ميسازي آنرويكردهاي مناسب بمنظور پياده
همچنين اين . نمايندريزي ميها، برنامههاي اين حوزه را مشخص و براي تأمين و بكارگيري آننيازهاي آينده، كمبودها و نيازمندي

اي مشخص بمنظور توسعه و نيز از رده خارج كردن منابع سازماني در پيش گرفته و بدين منظور سيستم تدارك ها، رويهسازمان
ها، اشكالات و ايردات عملكردي منابع سازماني را بررسي و تحليل نموده و در تداركات آن. گيرندبكار ميمشخصي را طراحي و 

 . دهندبعدي، مورد استفاده قرار مي
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 نسبت به موارد ذيل مديريت اشكالات و ايرادات منابع و تجهيزات ،  راستاي، در هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
 :توجه دارند

  ي، توزيع مناسب و مديريت كيفيت داده هاي منابع و تجهيزاتجمع آور -
  ارزيابي و پايش عملكرد و كاركرد منابع سازماني -
  بررسي و تحليل اشكالات منابع و تجهيزات -
  در منابع و تجهيزات شدهشناسايي دلايل ريشه اي اشكالات ايجاد  -
  اصلاح و يا جايگزيني تجهيزات داراي اشكال و ايراد -
  يريت رفع اشكال منابع و تجهيزاتردگيري و مد -
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 نسبت به موارد ذيل توجه دارندمديريت دانش،  راستاي، در هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه: 

 مديريت دانش بر اساس روش و فرايندي مشخص  -

 دانش مديريت فرايند و سيستم اجراي و سازي پياده از ارشد مديران حمايت و مستقيم تعامل -

 دانش مديريت كاربردي هاي سيستم كارگيري به -

 هاي آموزشي و توانمندساز مرتبطاجراي طرح -

 ارزيابي كارايي و اثربخشي سيستم و فرايند مديريت دانش  -

  
 توسعه و تقايتحق انجام يبند تياولو و يزيربرنامه(مديريت تحقيقات راستاي، در هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه 

تحقيق و بخش  يهابرنامه تيريمد ،تحقيق و توسعهبخش  يگذارهيسرما و هاتيفعال بر يگذارارزش و ييشناسا سازمان، در هاتيفعال
 :نسبت به موارد ذيل توجه دارند،  )يخارج و يداخل قاتيتحق يبرا يگذارهيسرما ،توسعه

  اتتدوين و پياده سازي استراتژي مشخص در زمينه تحقيق -
 اطمينان از همرستايي تحقيقات با عمليات و استراتژي هاي سازمان -

  تحقيقات  مديريت فرايند طراحي و  اجراي -
  
 نسبت به موارد رصد فناوري و بررسي قابليت استفاده آن در سازمان،  راستاي، در هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه

 :ذيل توجه دارند

 ايند مشخصي بمنظور رصد تكنولوژيتدوين و به كارگيري فر -

 مربوطه هاينمايشگاه و هاكنفرانس و سمينارها در مشاركت -

 مرتبط مجلات و هاسايت اشتراك در -

 فنĤوري زمينه در پيشرو هاي دانشگاه ها و سازمان با ارتباط -

 نوين هايتكنولوژي و هافناوري كارگيري به ارزيابي فرايند -

 و كارايي فرايند رصد تكنولوژيسنجش و پايش فرايند اثربخشي  -

 و مشاركتهامنابع  معيار

  زيرمعيار مديريت دانش و تحقيقات
ها، آن. نمايندت دانش سازمان تدوين و اجرا ميفناوري اطلاعات، رويكرد مشخصي بمنظور مديريهاي اپراتورهاي برتر سرويس

هاي بلندمدت خود طراحي نموده و ساز و گيريها و جهتفرايند مستمري را بمنظور مديريت تحقيقات، همراستا با استراتژي
خود را رصد كرده و هاي مرتبط با كسب و كار آوريها، آخرين فناين سازمان. كنندها را تأمين ميسازي آنكارهاي اجرا و پياده

 .كنندها، اقدام ميها نسبت به بكارگيري آنبندي آنها و اولويتسنجي بكارگيري اين فناوريپس از امكان
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  معيار فرايندهاي سازماني

  

  

  

  

  

هاي تدوين شده، ها و برنامهسازي استراتژي، فرايندهاي سازماني خود را بمنظور پيادههاي فناوري اطلاعاتسرويساپراتورهاي برتر 
خود را مشخص و مستند نموده و با پايش مستمر  هاي كاريها تمامي فرايندهاي اجرايي و رويهبدين منظور، آن. كنندطراحي مي

هاي بازار، برنامه مشخصي را بمنظور مديريت بازار و سفارشات همچنين متناسب با استراتژي. بخشندها را بهبود مياثربخشي و كارايي، آن
هاي موجود و بمنظور مديريت سرويسها، فرايند مشخصي را اين سازمان. نمايندتدوين نموده و ميزان دستيابي به اهداف را پايش مي

اين اپراتورها، فرايند  .نمايندسازي ميهاي خود و الزامات رگولاتور در نظر گرفته و پيادههاي جديد، مطابق با استراتژيتوسعه سرويس
هاي هاي وي، برنامهنيازمندي مدوني را بمنظور ارتباط با مشتري و با محوريت الزامات رگولاتور، طراحي نموده و با ارزيابي نظر مشتري و

  .نماينداصلاح و بهبود را در اين حوزه، تدوين و اجرا مي
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 مديريت فرايندهاي سازماني ، نسبت به موارد ذيل توجه دارند ، در راستايهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه:  
 هاي اجرايي شتدوين و بكارگيري مدل فرايندي، مستندسازي فرايندها و رو -

 در نظر گرفتن الزامات رگولاتوري در طراحي فرايندها   -

 هاي اجراييهاي سنجش عملكرد در هر يك از فرايندها و روشتعيين شاخص -

 ها مطابق با فرايندهاي تدوين شدهاطمينان از اجراي صحيح فرايند -

 اي اجرايي هارائه گزارشات مرتبط به مديريت در زمينه نحوه انجام فرايندها و روش -

 نسبت به موارد ذيل توجه دارند بهبود مستمر فرآيندها، ، در راستايهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه:  
 هاي اجرايي انجام بازنگري و بهبود در فرايندها و روش -

 اجرايي موجودهاي گيري فرايندها و روشهاي مناسب در خصوص بررسي و اندازهاتخاذ روش -

 

 فرايندهاي سازماني معيار

  زيرمعيار مديريت و توسعه سازمان
همراه ساختارها و شرح وظايف افراد و ههاي اجرايي را ب، فرايندهاي عملياتي و روشفناوري اطلاعاتهاي اپراتورهاي برتر سرويس

- ها، بمنظور اطمينان از اثربخشي و كارايي فرايندها، شاخصاين سازمان. نمايندواحدهاي سازماني، بطور واضح تدوين و مشخص مي

  .   كنندايندها اتخاذ ميهاي مناسبي را بمنظور ارزيابي فرايندها تدوين و متناسب با نتايج حاصله، اقداماتي را بمنظور اصلاح عملكرد فر
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 فرايندهاي سازماني معيار

  زيرمعيار مديريت بازاريابي
ها آن. ورزند، نسبت به تعيين خط مشي و استراتژي خود در ارتباط با بازار، اهتمام ميفناوري اطلاعات هاي اپراتورهاي برتر سرويس

هاي اي بالادستي خود را  به خوبي درك نموده و از انطباق كامل برنامههبمنظور تدوين استراتژي بازار، الزامات رگولاتوري و بخش
هاي زيرساختي توليد و ها، با مشخص كردن سبد محصولات خود، نيازمندياين سازمان. كنندخود با اين الزامات، اطمينان حاصل مي

از رده خارج كردن آنها و مديريت فروش و ارائه اين محصولات و خدمات را مشخص نموده و برنامه مشخصي بمنظور توسعه و يا 
 . نمايندتبليغات خدمات خود، تدوين و اجرا مي

 
  
  
  
 

 

  

  

  

  

  
 نسبت به موارد ذيل توجه دارند ها و  استراتژي بازار،تدوين خط مشي ، در راستايهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه:  

 جمع آوري و تحليل اطلاعات بازار -

 تدوين استراتژي بازار -

 خدمات و محصولات) سبد(تدوين استراتژي پورتفوليوي  -

 خدمات با بخش هاي بازار/ عيين رابطه بين محصولاتتعيين بخش بندي هاي بازار و ت -

  التزام و تعهد به استراتژي بازاريابي -
 برنامه هاي توسعه اي رگولاتوري محصولات با الزامات و/ها و استراتژي هاي بازار و خدماتاطمينان از انطباق برنامه -

 ين و ايجاد محصولات و خدمات جديد و يا تغيير يافته و تامين ، در راستاي مديريت تامهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
  :نسبت به موارد ذيل توجه دارند ، هاي زيرساختي مربوطه در سازمانقابليت ها و نيازمندي

  تعريف نيازمندي ها مرتبط با قابليت هاي محصولات و خدمات -
  شناسايي كاستي هاي مرتبط با قابليت هاي محصولات فعلي -
  هاي تأمين، تجهيز و بكارگيري زيرساخت و فنĤورياي برنامهتدوين و اجر -

 نسبت به موارد ذيل  تامين و ايجاد  قابليت هاي مورد نياز عمليات بازاريابي، ، در راستايهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
  :توجه دارند

  مليات بازاريابيتعريف نيازمندي ها مرتبط با قابليت ها و زيرساخت هاي مورد نياز ع -
  شناسايي كاستي هاي مرتبط با قابليت ها و زيرساخت هاي مورد نياز عمليات بازاريابي -
  هاي تأمين و تجهيز قابليت ها و زيرساخت هاي مورد نياز بازاريابيتدوين و اجراي برنامه -

 نسبت به موارد ذيل توجه ، ج كردن محصولاتاز رده خار/ ، در راستاي مديريت توسعههاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه
  :دارند

 هاي جديد توسعه محصولشناسايي ايده -

 ارزيابي عملكرد محصولات كنوني -

 هاهاي امكان سنجي توسعه محصولات جديد و  توسعه استراتژي تجاري سازي آنتدوين و تعيين طرح -

  تعيين مشخصات محصولات جديد و مديريت توسعه آنها -
 گيري فرآيند معرفي محصولات جديد همسو با الزامات رگولاتورتدوين وبه كار  -

 تدوين وبه كار گيري فرآيند خروج محصولات همسو با الزامات رگولاتور -

 در راستاي توسعه فروش نسبت به موارد ذيل توجه دارندهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه ،:  
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فروش براي محصولات و يا مشتريان جديد از طريق توسعه و نوسازي كانال ها،   ريزي  براي پشتيباني ازنيازسنجي و برنامه -
 روش ها و فرآيندهاي فروش

  ا، روش ها و فرآيندهاي فروش جديدتوسعه و بكارگيري كانال ه -
 نسبت به موارد  ، در راستاي برقراري ارتباط و تبليغ براي ترويج محصولات و خدمات،هاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه

  :ذيل توجه دارند
  تدوين استراتژي هاي تبليغ -
 :هاي تبليغات و ترويج محصولتعريف كانال هاي مناسب تبليغ و شناسايي و تأمين نيازمندي -

  مديريت و پايش تبليغات و ترويج محصول -
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 فرايندهاي سازماني معيار

  زيرمعيار توسعه و مديريت سرويس
ها آن. ورزندريزي و تعيين استراتژي خود در حوزه سرويس، اهتمام مي، نسبت به برنامههاي فناوري اطلاعاتاپراتورهاي برتر سرويس

خوبي درك نموده و از انطباق هاي بالادستي خود را  بهمديريت سرويس، الزامات رگولاتوري و بخش و بمنظور تدوين استراتژي توسعه
هاي سرويس وشناخت كمبودهاي  ها، با تحليل نيازمندياين سازمان. كنندهاي خود با اين الزامات، اطمينان حاصل ميكامل برنامه

هاي مشتري، ها، متناسب با نيازمندياين سازمان. كنندها را شناسايي و برآورده ميهاي مورد نياز سرويسحوزه، قابليتموجود در اين 
هاي ناكارامد موجود را تدوين و جاري هاي جديد و نيز از رده خارج كردن سرويسپذيري توسعه سرويسو بررسي مكان فرايند تحليل

  .نمايندا فراهم ميركرده و بسترهاي عملياتي آن

  

  
  

    
  
  
  
  

  
 نسبت به موارد ذيل توجه  ريزي و تعيين استراتژي سرويس،مهبرنا هاي فناوري اطلاعات، در راستايدهندگان برتر سرويسارائه

  :دارند
 آوري و تحليل اطلاعات سرويسمديريت تحقيقات و جمع 

 هاي سرويستنظيم اهداف و استراتژي 

 هاي پشتيبان سرويستعريف استراتژي 

 هاهاي ارائه آنسرويس و تعيين نيازمندي)هاي توجيهيطرح(هاي تجاري تدوين برنامه 

 هاي سرويسها و برنامهتزام و تعهد به استراتژيال -

  هاي رگولاتوريهاي توسعه سرويس با الزامات و برنامهها و استراتژياطمينان از انطباق برنامه -
 نسبت به موارد ذيل توجه دارند هاي ارائه سرويس،تحويل قابليت هاي فناوري اطلاعات، در راستايدهندگان برتر سرويسارائه:  

 حوزه هاي سرويس و شناخت كمبودهاي ايننيازمنديتحليل  -

  هاي سرويستأييد اصلاحات نقايص و طراحي قابليت -
 توانمندسازي پشتيباني از سرويس و عمليات  -

  هاي سرويسمديريت تحويل قابليت -
 هاي رگولاتوريها و استراتژي هاي توسعه سرويس با الزامات و برنامهاطمينان از انطباق برنامه -

 

 نسبت به موارد ذيل توجه دارند از رده خارج كردن سرويس،/ توسعه هاي فناوري اطلاعات، در راستايدهندگان برتر سرويسارائه: 

  هاي مرتبط با سرويس جديدآوري و تحليل ايدهجمع -
  هاي موجودتحليل عملكرد سرويس -
  هاپذيري استفاده از سرويس جديد و توسعه آنبررسي توجيه -
  سازي سرويسريمديريت توسعه و جا -
  مديريت از رده خارج كردن سرويس -
 هاي رگولاتورياز رده خارج كردن سرويس با الزامات و برنامه/ ها و استراتژي هاي توسعهاطمينان از انطباق برنامه -
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 فرايندهاي سازماني معيار

  زيرمعيار مديريت و عمليات سرويس  
ها، تدوين و ها و عمليات لازم بمنظور ارائه آن، برنامه مشخصي بمنظور مديريت سرويسهاي فناوري اطلاعاتاپراتورهاي برتر سرويس

سازي سرويس مورد بندي و فعالمشتري، برنامه مشخصي بمنظور پيكره هايها، مطابق با نيازمنديبدين منظور، آن. نماينداجرا مي
ها را اي مستمر، مشكلات حوزه سرويس را تحليل و علل وقوع آنها، با اتخاذ رويهاين سازمان. كننددرخواست، تدوين و اجرا مي

طريق برقراري سيستم مديريت كيفيت سرويس،  ها، ازاين سازمان. نمايندشناسايي و اقدامات اصلاحي لازم را بدين منظور اجرا مي
ها، بمنظور يكسان اين سازمان. نمايندكيفيت سرويس را رصد  كرده و مسايل مرتبط با اتخاذ تصميمات مديريتي مناسب، مرتفع مي

  . دهدمرتبط، قرار مي هايها را يكپارچه، نرمال و پالايش نموده و دراختيار سرويسهاي مربوط به استفاده از سرويس، آنسازي داده

  

  
  

  
  
  
  
  

  
 موارد ذيل توجه دارندنسبت به  سازي سرويس،بندي و فعالپيكره هاي فناوري اطلاعات، در راستايبرتر سرويس دهندگانارائه: 

 هاحلطراحي راه -

 بازيابي سرويس -

 هاتخصيص پارامترهاي مشخص به سرويس -

 پايش و مديريت تأمين سرويس -

 از طريق بكارگيري استانداردهاي اجرايي مشخص سازي سرويسبندي و فعالسازي، پيكرهپياده -

و نيز  هاي اجزاي سرويس با حالت نرمال آنق ويژگيبه منظور اطمينان از تطاب سرويس)end to end(تست انتها به انتهاي -
 عملكرد بر اساس سطح توافق شده، پيش از ارائه سرويس به مشتري

 )سفارش به سرويسصحيح و كامل تبديل (هاي سرويس ارائه درخواست -

 تأمين سرويس و اختتام فرايند ارائه سرويس گزارش -

  سازي سرويسبندي و فعالتوانمندسازي پيكره -
  نسبت به موارد ذيل توجه دارند مديريت مشكلات و ايرادات سرويس، هاي فناوري اطلاعات، در راستايبرتر سرويس دهندگانائهار: 

 گزارشدهي مشكلات سرويس  -

 شناسايي مشكلات سرويس -

 تصحيح مشكلات سرويس -

 پايش و مديريت مشكلات سرويس -

 گزارش ختم مشكلات سرويس -

 تحليل مشكلات سرويس -

  ز مديريت مشكلات و ايرادات سرويساپشتيباني  -
 نسبت به موارد ذيل توجه دارند هاي فناوري اطلاعات، در راستاي مديريت كيفيت سرويس،سرويس برتردهندگان ارائه: 

 پايش كيفيت سرويس -

 تحليل كيفيت سرويس -

 بهبود كيفيت سرويس -

 دهي عملكرد سرويسگزارش -

 پايش و مديريت عملكرد كيفي سرويس -

  مديريت كيفيت سرويس توانمندسازي -
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 هاي فناوري اطلاعات، در راستاي يكپارچه سازي و پالايش داده هاي  سرويسسرويس برتردهندگان ارائه)Service Guiding & 

Mediation (نسبت به موارد ذيل توجه دارند ،: 

 هاي استفاده از سرويسسازي و پالايش دادهيكپارچه -

 سهاي استفاده از سرويدهي دادهگزارش -
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  و توزيع فاكتور صورت حساب بين مشتريان و  تهيه مديريت ، براي اطمينان ازهاي فناوري اطلاعاتسرويسارائه دهندگان برتر
 Bill Invoice(گيرندروشهاي مشخصي را بكار مي،  ...اطمينان از در نظر گرفتن دقيق ماليات، تخفيف، اعتبار و 

Management (ستا به موارد ذيل توجه دارندو در اين را: 

 اعمال قيمت، جايزه، تخفيف و تعديلات در فاكتور صورتحساب -

 ايجاد اطلاعات مورد نياز براي توليد فاكتور صورتحساب مشتري -

  توليد فاكتور صورتحساب و توزيع آن -
  با مديريت حساب هاي دريافتني و پرداختنيسرويسهاي فناوري اطلاعاتارائه دهندگان برتر ،  

)Bill Payments and receivable management( اطمينان حاصل مي كنند كه درآمد سازمان از طريق كانال هاي از پيش ،
گيرند تا اسناد قابل دريافت از موعد گذشته را دريافت كنند و در اين راستا به تعريف شده جمع آوري شده و رويه هاي به كار مي

 :موارد ذيل توجه دارند

 هاخت هاي مشتريمديريت پردا -

  هامديريت بدهي هاي مشتري -
  حساب هاي صادر ، مشكلات و ابهامات مطرح شده توسط مشتري در مورد صورتسرويسهاي فناوري اطلاعاتارائه دهندگان برتر

 :ددر اين راستا به موارد ذيل توجه مي كنن). Bill Inquiry handling(شده را بررسي كرده و نسبت به آنها پاسخگو هستند

 فراهم كردن امكان ارائه گزارش و در خواست بررسي توسط مشتري -

 ارزيابي ادعاي مشتري در مورد ابهام گزارش شده در صورت حساب -

  پي گيري و مديريت رفع ابهام مشتري و برطرف كردن مشكل ادعا شده -
  حصولات خود را مديريت مي كنند ، تخصيص ارزش و تعيين تعرفه خدمات و مهاي فناوري اطلاعاتسرويسارائه دهندگان برتر

)Charging (و در اين راستا به موارد ذيل توجه مي كنند: 

  محصولات/ محاسبه ارزش و تعرفه خدمات -
  و تجميع آنها... اعمال تعديلات قيمت شامل تخفيف، جايزه و    -

  

 فرايندهاي سازماني معيار

  زيرمعيار مديريت ارتباط با مشتري
، برنامه مشخصي بمنظور پشتيباني و ايجاد آمادگي در زمينه مديريت ارتباط با مشتريان فناوري اطلاعاتهاي اپراتورهاي برتر سرويس

مديريت فروش خدمات خود به مشتريان، تدوين نموده و از اين طريق، ها، سيستم مشخصي بمنظور اين سازمان. كنندخود، تدوين مي
ها سيستم مديريت سفارشات را همچنين، آن. نمايندهاي فروش خدمات به هر دسته از مشتريان خود را مديريت ميمشتريان و كانال

اين اپراتورها، در تعامل مستمر با . نماينديتدوين نموده و تمامي مراحل از دريافت سفارش تا ارائه خدمت را از اين طريق، كنترل م
- ها و مشكلات منعكس شده از جانب مشتريان را  ايجاد ميمشتريان خود بوده و مكانيزم مشخصي بمنظور رفع و پاسخگويي نيازمندي

داده و همراه وضعيت مشخصي را بمنظور پايش سطح كيفيت خدمات با محوريت الزامات رگولاتور ترتيب  ها سيستمهمچنين آن. نمايند
هاي مشتري، سيستم مديريت رسيدگي و استعلام اين اپراتورها، سيستم مديريت پرداخت. نمايندكيفيت خدمات را از اين طريق كنترل مي

هاي مشتري و نيز سيستم شارژينگ را بمنظور مديريت تعاملات مالي با مشتريان خود تدوين نموده و بمنظور نگهداشت و حسابصورت
  .كنندهاي مديريت نگهداري مشتري، استفاده ميبقاء مشتريان، از سيستما
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  يت  مي كنند  و در اين راستا به موارد ، تراز مالي مشتريان و مشتركين را مديرهاي فناوري اطلاعاتسرويسارائه دهندگان برتر
 :ذيل توجه مي كنند

 .مشترك مي توانند داشته باشد/ ايجاد و نگهداري ترازهاي مختلفي كه يك مشتري -

  براي هر نوع تراز خطراحي و بكارگيري خط مشي مشخص  -
  مديريت عمليات هاي انجام شده روي تراز -
  و خدمات بر اساس ترازاجازه دادن براي تراكنش و استفاده از محصولات  -

  تمام تعاملات و تبادل هاي سازمان با مشتريان موجود و يا بالقوه را مديريت كرده  هاي فناوري اطلاعاتسرويسارائه دهندگان برتر ،
 :و در اين راستا به موارد ذيل توجه مي كنند

  مديريت تماس ها و درخواستها -
  مشتري و يا مشتركتحليل و تهيه گزارش در ارتباط با درخواست هاي  -

  در راستاي پاسخگويي به نيازها و انتظارات مشتري و شناسايي و جذب مشتريان سرويسهاي فناوري اطلاعاتارائه دهندگان برتر ،
 :كنند و  در اين راستا به موارد ذيل توجه مي كنندبالقوه،  فروش محصولات و خدمات خود را مديريت مي

 قوه مديريت بازار و جذب مشتريان بال -

  ها ارزيابي فرصت -
  انجام مذاكرات و عقد قرارداد با مشتري  -
  استخراج اطلاعات مشتري  -
 (ارائه پيشنهادات خريد جديد به مشتري  -

  در راستاي بررسي و پاسخگويي به سفارشات دريافتي سفارشات دريافتي  را سرويسهاي فناوري اطلاعاتارائه دهندگان برتر ،
 :استا به موارد ذيل توجه مي كنندكنند و  در اين رمديريت مي

 پذيري اجراي سفارش مشتري امكان بررسي و تعيين  -

 ارزيابي اعتبار مشتري  -

  مشتريرديابي و مديريت اجراي سفارش  -
  ت مشتري تا تحويل سفارش مشتري  مديريت اطلاعات و تعاملا -
  بررسي وضعيت تكميل و صحت انجام سفارشات مشتري  -
  وضعيت سفارشات مشتري  ارزيابي و گزارش گيري از -
 بررسي وضعيت سفارشات و تعيين سفارشات اجرا شده  -

  در جهت پاسخگويي به مشكلات ايجاد شده براي مشتريان، رفع اين مشكلات و هاي فناوري اطلاعاتسرويسارائه دهندگان برتر ،
 : ر دستور كار دارندجلب رضايت مشتري، مديريت مشكلات خدمات و محصولات خود را با توجه به موارد ذيل د

  يابي مشكلاتريشه -
 گيري از وضعيت مشكلات مشتري بررسي و گزارش -

 رديابي، مديريت و اطمينان از رفع مشكلات مشتري -

  
  گيري كيفيت و سطح سرويس را در راستاي ارائه ، مانيتورينگ، مديريت  و  گزارشسرويسهاي فناوري اطلاعاتارائه دهندگان برتر

تواند در قرارداد با مشتري، كاتالوگ محصول و خدمات و يا توصيفات كه مي(سطح كيفي مورد توافق با مشتري، خدمات مطابق با 
 :  ،  موارد ذيل در دستور كار دارند)ارائه شده توسط سازمان تبيين شده باشد
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

 سرويس  سطح/ارزيابي وضعيت كيفيت  -

 سطح سرويس / مديريت افت كيفيت -

 سطح سرويس / كيفيترديابي و مديريت رفع افت  -

 سطح سرويس / گيري وضعيت عملكردي كيفيتگزارش -

 به راستاي درك نيازمندي ت، به منظور نگهداري و جلب وفاداري مشتريان، نسبهاي فناوري اطلاعاتسرويسدهندگان برتر ارائه-

اقدام نموده   ... از سوي مشتري و  هاي ايجاد شدهها و ريسكهاي مشتري، تعيين ارزش ايجاد شده از مشتري براي سازمان، فرصت
 :و  در اين راستا به موارد ذيل توجه مي كنند

 تخصيص، رديابي و فسخ شماره شناسايي مشتري  -

 گيري اطلاعات مشتري جمع آوري و گزارش -

  آناليز و مديريت ريسك مشتريان  -
  ها براي مشتريان شنهادات و فرصتسازي پيويژه -
  اعتبار سنجي رضايت مشتري   -
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

  

  

  معيار نتايج مشتري
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

  

گذاري هاي فناوري اطلاعات، در راستاي مديريت ارتباط با مشتري در سازمان خود نسبت تعريف، اندازه گيري، رصد، هدفدهندگان برتر سرويسارائه
  :ها با سايرين، توجه دارندهاي ذيل و مقايسه اين شاخصشاخص

 ظيرهاي رسيدگي به درخواست مشتري نشاخص:  

 پاسخ به سفارش مشتري براي زمان متوسط)Mean Duration to Fulfill Service Order( 

 شده  توافق زمان در شده تحويل هايسفارش درصد) Orders Delivered by Committed Date (%  

 شده  ريزي برنامه تحويل زمان با شده تقاضا تحويل زمان بين تفاوت)Difference between requested delivery date and 

planned date(  

 متوسط زمان انتظار براي دريافت سرويس و يا حل مشكل  

 تعداد درخواستهاي پاسخ داده شده در واحد زمان  

 هاي پشتيباني رفع مشكل اعلام شده توسط مشتري نظيرشاخص:  

 است شده حل مشكل تماس، اولين با كه مشتري از هاييتماس درصد)First-call resolution rate(  

  است شده اعلام مشتري توسط بار يك از بيش كه مشكلاتي درصد) of incidents reported more than once by customer(%  

  اندنشده شناسايي از ابتدا شركت خود توسط كه آنهايي(مشتري  توسط شده داده گزارش مشكلات درصد )(of problems reported by   
customers(%  

 ت بحراني به كل مشكلات در واحد زماندرصد مشكلا  

 هاي برداشتي مرتبط با مشتري نظيرشاخص:  

   شاخص رضايت مشتري  

   طول دوره عمر مشتريان)Customer Life Time Value(  

   سرمايه مشتري)Customer Equity(  

    تعداد شكايات قابل قبول به كل مشتريان(سرانه تعداد شكايات قابل قبول(  

 هامورد اعتراض قابل قبول به كل صورتحساب يهاحساب صورت درصد  

  

  

 

  

 نتايج مشتري معيار

 هاي عملكرديشاخصزيرمعيار
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

  

گذاري هاي فناوري اطلاعات، در راستاي مديريت ارتباط با مشتري در سازمان خود نسبت تعريف، اندازه گيري، رصد، هدفدهندگان برتر سرويسارائه
  :ها با سايرين، توجه دارندهاي ذيل و مقايسه اين شاخصشاخص

 شاخص رضايت مشتري  

 طول دوره عمر مشتريان )Customer Life Time Value(  

 سرمايه مشتري)Customer Equity(  

  تعداد شكايات قابل قبول به كل مشتريان(سرانه تعداد شكايات قابل قبول(  

 هامورد اعتراض قابل قبول به كل صورتحساب هايحساب صورت درصد  

  

 نتايج مشتري معيار

 هاي برداشتيشاخصزيرمعيار
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  
 

  

  

  

  

  معيار نتايج جامعه
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

 
  

هاي فناوري اطلاعات، در راستاي رعايت و انجام  تعهدات خود نسبت به رگولاتور، به بررسي و اندازه گيري عملكرد خود با توجه ر سرويسدهندگان برتارائه
  :به شاخص هاي ذيل اهتمام مي ورزند

 هاي رگولاتوري درخواست/ هامتوسط زمان پاسخگويي مناسب به نامه  

 تعداد پيشنهادات ارائه شده به رگولاتوري  

 تعداد اخطارهاي دريافتي به كل مشتركين در واحد زمان(سرانه تعداد اخطارهاي دريافتي از رگولاتور(  

 هاي پيشنهادي رگولاتورها و برنامهميزان مشاركت در آموزش  

 گذاري اطلاعات مورد درخواست رگولاتوريميزان اهتمام به اشتراك 

  ها و جوايز دريافتي از سوي رگولاتور تقديرنامه  

 هاي اپراتور به رگولاتورميزان بدهي  

 نتايج جامعه معيار

 رعايت اصول رگولاتوري و تعامل با رگولاتور زيرمعيار
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

 
  

هاي فناوري اطلاعات، در راستاي تعهدات و رسالت خود نسبت به محيط پيرامون خويش، به بررسي و اندازه گيري عملكرد خود با توجه دهندگان برتر سرويسارائه
  :به شاخص هاي ذيل اهتمام مي ورزند

  :هاي برداشتيشاخص

 ندعملكرد بعنوان يك شهرو 

 انتشار اطلاعات مرتبط با جامعه  

 تأثير بر اقتصاد ملي و محلي  

 هاي مرتبطارتباط با مسئولين و سازمان  

 هاي محليها و گروههمكاري با انجمن  

 همكاري در آموزشهاي رسمي و آموزشهاي حين كار  

 هاي ورزش و امور تفريحيپشتيباني از فعاليت  

 تلاشهاي داوطلبانه و بشر دوستانه  

  هاي سازمانيها و صدمات ناشي از فعاليتجلوگيري از آسيبكاهش و  

 خطرات مرتبط با سلامتي و حوادث  

 خطرات ايمني  

 هاي مرتبط با امواج و تأثيرگذار بر محيط زيستآلودگي  

 هااخذ مجوزهاو گواهينامه  

 دريافت گواهينامه و تأييديه  

 دريافت تقديرنامه و جوايز  

 

  

  

  

 نتايج جامعه معيار

 با محيط عمومي جامعهتعاملمعيارزير
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

  

  

  

  

  

  

  معيار نتايج كليدي
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  
  

هاي ذيل و مقايسه اين گذاري شاخصآوري اطلاعات، در حوزه مالي سازمان خود نسبت تعريف، اندازه گيري، رصد، هدفهاي فندهندگان برتر سرويسارائه
 :ها با سايرين، توجه دارندشاخص

  درآمد كل  

 كاربر هر بازاي درآمدها متوسط  

 سالانه يا فصلي ماهانه،( گيريندازها دوره در كاربر هر براي ايجاد شده درآمدهاي متوسط( 

 جريان نقدي 

 سود ناخالص، درآمد هر سهم، درآمدهاي قبل از تعيين سود و ماليات و(سوددهي(... 

 بازگشت سرمايه گذاري انجام شده، بازگشت خالص داراييها، و ( هاگذاريها و سرمايهدارايي(... 

 ايعملكرد بودجه 

 هاي مالي هزينهنسبت  

  

 نتايج كليدي عملكردمعيار

 شاخصهاي ماليزيرمعيار
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  
  

گذاري گيري، رصد، هدفهاي فناوري اطلاعات، در حوزه فروش و  بازاريابي سازمان خود نسبت تعريف، اندازهدهندگان برتر سرويسئهارا
 :ها با سايرين، توجه دارندهاي ذيل و مقايسه اين شاخصشاخص

 تعداد مشتركين  

 تنوع خدمات ارائه شده به مشتركين  

 تعداد كانالهاي فروش  

 سهم بازار  

 هزينه بازاريابي به تعداد مشتريان جذب شده(هاي بازاريابيخشي فعاليتاثرب(  

 تعداد مشتركين جديد در واحد زمان  

 هاي رگولاتوري در توسعه بازارهمراستايي با سياست 

 ميزان گستردگي خدمات در قلمرو فعاليت 

 تعداد خدمات و محصولات جديد ارائه شده در واحد زمان 

 جاريمقبوليت و فراگيري نام ت 

 هاي مربوطهنامه از جانب مشتركين و يا سازمانتعداد تقديرنامه با رضايت 

 نتايج كليدي عملكردمعيار

 هاي فروش و بازاريابيشاخصزيرمعيار
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  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

  

  

  

  

هاي گذاري شاخصهاي فناوري اطلاعات، در حوزه كارايي عملياتي سازمان خود نسبت تعريف، اندازه گيري، رصد، هدفدهندگان برتر سرويسارائه
 :ها با سايرين، توجه دارندذيل و مقايسه اين شاخص

  كيفيت سرويس 

  تلفات بسته ها زانيم قطعي خدمتميزان 

 ميزان تاخير در ارائه خدمات 

 پهناي باند تضمين شده 

 ميانگين زمان بازيابي يا تعمير 

 زمان كاهش سطح كيفيت خدمات 

 زمان كاهش سطح كيفيت خدمات مجاز 

 زمان كاهش سطح كيفيت خدمات غير مجاز 

 وضعيت SLA در هنگام عمليات شبكه 

  زمانDown Time 

   شكايات مشتري مبني بر تبعيض در ارائهSLA  

 خرابي تجهيزات شبكه  دو بين زمان متوسط ) MTBF (1 

 تعميرات براي شده صرف زمان درصد)MTTR(2 

 3پيام ارسال يا خدمت سازيفعال زمان متوسط   
 سرويس سطح Latency   
 سرويس سطح Packet Loss   
 سرويس سطح Jitter  
 شده تعهد باند پهناي به شده تأمين اندب پهناي نسبت متوسط  
 شده تعهد سرويس بودن خارج دسترس از زمان مدت 

 باند پهناي حداقل  

 
 
 
 
 

 

                                           
 

1 Mean-time between failure  
2 Mean Time To Repair 
3 Mean time from service activation to bill (dispatch) 

 نتايج كليدي عملكرد معيار

 هاي كارايي عملياتيشاخصزيرمعيار



    41   هاي فناوري اطلاعاتي اپراتورهاي سرويسابيارزمدل 
 

  هاي فنĤوري اطلاعاتسرويس دفتر نظارت بر
 

 امنيت  
 هايي نظير  شاخصهاي امنيت شبكه در حوزهAddressing، Configuration، Filter ،Routing ،Service ،Administration  و...  

 شاخصهاي امنيت اطلاعات  

 عملياتي شاخصهاي ريسك  

 ريسك اعتباري  

 ريسك  بازار  

 شكايات نقض حريم اطلاعات خصوصي  

 اقدامات پيشگيرانه انجام شده بمنظور جلوگيري از وارد شدن خسارت به مشتركين در نتيجه عدم رعايت مسايل امنيتي  

 سطح آگاهي و توانمندي پرسنل نسبت به مسايل امنيتي  

 شبكه، داده و (شده مرتبط با مباحث امنيت  هاي دريافتها وتقديرنامهتعداد گواهينامه(...  

   سرعت واكنش در برابر مسايل تهديدكننده امنيت  

 استانداردهاي بكارگرفته شده در حوزه امنيت  

 تقلب  

 كنندگان و مشتريانهاي گزارش شده به تفكيك بخش داخلي سازمان، تأمينتعداد تقلب  

 هاي جلوگيري از بروز آنب و روشسطح آگاهي و توانمندي پرسنل نسبت به انواع تقل  

 اقدامات پيشگيرانه انجام شده بمنظور جلوگيري از وارد شدن خسارت به مشتركين به واسطه تقلب  

 خسارات ناشي از انواع تقلب  

 استانداردهاي بكارگرفته شده در حوزه كاهش و كنترل تقلب 

 استمرار كسب و كار  

 رات ناشي از تهديدات بالقوه كسب و كاربيني شده بمنظور جلوگيري از خساهاي پيشطرح  
 هزينه آموزش، نفر ساعت آموزش، تعداد (اقدامات لازم بمنظور ارتقاء سطح آمادگي بمنظور مواجهه با سوانح و تهديدات بالقوه

  ) سازي شرايط اورژانسي و غير عاديطرحهاي آزمايشي بمنظور شبيه

 خارجي بمنظور مواجهه با سوانح و تهديدات بالقوه ارتباط و همكاري با سازمانها و ارگانهاي داخلي و  

 استانداردهاي بكارگرفته شده در حوزه استمرار كسب و كار  

 بيني نشده سرعت واكنش بمنظور كاهش و جبران آثار ناشي از بحرانها، سوانح پيش  

  

 پايان


