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 المقدمة: .1

هيئة تقنية  الاععدرت ،و دات الجهاز اصداري للدولةفي  سعععي ا ن و ت قيح  وةمة تقنية المعلومات واصتلاععاصت وتدارتها

 اصسععععاسععععية البنيةومعايير لوائح السععععياسععععات والمجموعة م  تضععععم   ذيوالمات" المعلو تقنية"تطار  وةمة المعلومات 

 .الخالاة بتقنية المعلومات الإدارية والإجراءاتوأفضل الممارسات 

ا  تقديم خدمات تقنية المعلومات يمُثلتطار  ت  مل هذا يشعععععععو، المعلوماتم  الإطار العام ل وةمة تقنية ص يتجزأ جزء 

الممارسات لإدارة خدمات أفضل بشأ  تقديم عما  في سلطنة  لو دات الجهاز اصداري للدولة ات اللازمةالتوجيه اصطار

 المعلومات. تقنية

 

 :الغرض .2

 

المعلومات التي تدعم  تقنيةخدمات  علىذات أهمية جوهرية لعدة أسعععععبا ، المعلومات  تقنيةخدمات الفعالة ل وةمة التعد 

أي فإ   دوث  ،م  نا يةف. مع التغيرات وقابلة للتةيف ،آمنةملائمة، وقابلة للاسععتخدام، و أ  تةو  ذات الأهميةالأعمال 

الأعمال. سعععير على  سعععلبيا  تأثير يؤثر قد ةافية للتغيرات السعععرعة الب عدم اسعععتجابتهاالمعلومات أو  تقنيةخدمات  عطل في

تتطل  و .المضافة المعلومات وخلح القيمة تقنيةخدمات  فإ  اصلتزام بهذا اصطار سيؤدي الى ت سي  م  نا ية أخرى، و

مسعععتوى المدعومة بالرئيسعععية  داريةمهام الإالالمعلومات م  مديري الخدمات الترةيز على  تقنيةال وةمة الفعالة لخدمات 

 في ت ديد المتطلبات واتخاذ القرارات المتعلقة بالخدمة. ألا ا  الملال ةمشارةة م   مناس 

قديم خدمات طار ت ية المعلومات ويغطي ت خدمات تقن قديم ال ية المعلومات لت ةافي  التي ت تاجها الو دة م  تقن لدعم ال ا

و دات الجهاز المعلومات في  تقنيةخدمات للمسععععتخدمي . ةما يعزز اصطار المعايير، ويبسععععط اصجراءات، ويرفع ةفاءة 

 اصداري للدولة.
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 :الأهداف .3

 

 و دات الجهاز اصداري للدولة لةافةالمعلومات  تقنيةنهج مو د لتقديم خدمات  تتا ة. 

  الداخلية  ة اصعمالم  اصسعتجابة للتغيرات في بيئ و دات الجهاز اصداري للدولةتمةي  لالمناسعبة  الإجراءاتتوفير

 والخارجية.

   فعاليتها.ما  ضوالمتعلقة بتقنية المعلومات  اصستثماراتت سي 

  ستدامةاصت سي  عملية لانع القرار لدعم ت قيح. 

  المعلومات. تقنيةوبي  الأعمال المواءمة 

  الجودة وتقليل المخاطر. ت سي 

 رضا العملاء. بهدف ت سي  تقديم الخدماتالمتعلح ب التطوير المُستمر 

 

 فئة المُستهدفة:ال .4
 

ةما  المعلومات. تقنيةفي تدارة خدمات والخبرة المعرفة  ذويالمعلومات لمتخلالاي  بمجال تقنية ستهدف هذا الإطار اي

الإطار ويتُيح واصستفادة منه.  به اصستعانةما  م  أجل في سلطنة عُ  للدولةالجهاز اصداري الإطار و دات هذا  يستهدف

 العلياللإدارة الموجهه دارية الإممارسععات بعض الةمخطط أو هيةل ي دد  ةالمتعلقة بال وةم القواعد التوجيهية الأسععاسععية

 لأعمال.ستضم  فعالية اوالتي بمجرد اتباعها بشةل لا يح في الو دات 
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 :المعلومات تقنيةلإدارة تقديم خدمات  أفضل الممارسات .5

 

ت قيق ا للهدف  -سعععععععلطنة عما  ب و دات الجهاز اصداري للدولةفي ةل  يقع على عاتح الإدارات المعنية بتقنية المعلومات

ويتعي  المعلومات.  تقنيةلإدارة خدمات  ملائمةالممارسعععات الوضعععع  مسعععؤولية -أعلاهالمعلومات المذةور  بتقنيةالمتعلح 

. ذات اللاعلةخدمات إدارة تقديم الب وضعع قواعد خالاعةالمعلومات على  تقنية تدارات ينلاع  اهتمامفي المقام الأول، أ  

 تطبيح افضعععل دوائر تقنية المعلومات لتوجيه الو داتتلى أنه يتعي  وضعععع قواعد ترشعععادية مُفلاعععلة في وتجدر الإشعععارة 

 .ذات اللالةالممارسات 

 

 المعلومات: تقنيةإدارة تقديم خدمات  5.1

مواءمة المنتجات والخدمات ومسععتويات الخدمات القائمة على تقنية المعلومات مع ا تياجات المؤسععسععة وتوقعاتها، 

بما في ذلك ت ديد منتجات وخدمات تقنية المعلومات وموالاعععفاتها وتلاعععميمها ونشعععرها واصتفار عليها ورلاعععدها 

المعلومات  تقنية ا تياجات خدماتضععععما  تلبية ذلك ل، و الخدمات ومؤشععععرات الأداء ىمسععععتو ت ديد تضععععافة تلى

 .و دةال الية والمستقبلية لل

 الأهداف:  5.2

 .القائمة المرجعية لخدمات تقنية المعلوماتالمعلومات بشةل فعال ةما هو م دد في  تقنيةخدمات ل و دةال استخدام. 1

 المعلومات. تقنيةوقدرات اتفاقيات تقديم الخدمة تعةس ا تياجات الو دة . 2

 الخدمة.مستوى المعلومات على الن و المنلاوص عليه في اتفاقيات  تقنيةخدمات  تنفيذ. 3
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 تحديد ممارسات الإدارة وأنشطتها: 5.3

 تحديد خدمات تقنية المعلومات:

 وتجراء الب ث اللازم الخاصالمعلومات.  تقنيةالقائمة على  الخدمةيات ومسععععتو دراسععععة وت ليل متطلبات اصعمال

الخدمات ال الية لت ديد  بسععععجلواصتفار عليها ومقارنتها  بالأعمال ةالمتعلق ةالخدمات الم تملة ومسععععتويات الخدمب

 الخدمات الجديدة أو المتغيرة أو خيارات مستوى الخدمة.

 

 

 

 

 

 

 

  بدء العمليةمعايير: 

 واجراءات اصعمال ال اليةخدمات تقنية المعلومات  .1

 

 :الأنشطة 

واجراءات  ال اليةالخدمات  المتواجدة فيتقييم مسععععتويات خدمة تقنية المعلومات ال الية وت ديد الثغرات  .1

 ت ديد مجاصت ت سي  الخدمات القائمة وخيارات مستوى الخدمات.والتي تدعمها  اصعمال

 المعلومات.الخدمات ال الية القائمة على تقنية ب مقارنةت ليل ودراسة الطل  المستقبلي وتقديره  .2

 تلاميمها. اعادةلت ديد ال اجة تلى خدمات تقنية المعلومات جديدة أو  اجراءات اصعمالت ليل  .3

قارنة  .4 باتم خدمات  بم توياتالم ددة  المتطل يةال مة ال ال قائ خدمات  لم تويوتجراء تجميع  ،في ال ال

خدمات   زمفي  -ت  أمة  -الخدمات(  و زم المعلومات وخيارات مستوى الخدمة تقنيةال الية )خدمات 

 جديدة لتلبية متطلبات العمل الم ددة.

 وتنشاء خدمات مو دة لل لاول على ةفاءة عامة. - يثما أمة -مُطابقة الطلبات مع  زم الخدمات  .5

لت عديعد الخعدمعات  اصعمعالوتدارة  التخطيطالمعلومعات بعانتمعام مع تدارة  تقنيعةخعدمعات  قعائمعة مراجععة .6

 ات الملائمة.واقتراح التغيير تلغائهااصتفار على و المنتهية

  الأدوار والمسؤوليات

 تقنية المعلوماتمدير   المُساءلة

 التنفيذيو  لنوع النشاط. راءالمد  المسؤولية

 باصجراءات الخالاة باصعمال المعني 

 .مدير تقنية المعلومات 
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  الإنهاءمعايير : 

 المعلومات المتعلقة بالأعمال.ت ديد الثغرات في خدمات تقنية  .1

 الخدمات.معايير ت ديد  .2

 

 

 لخدمات القائمة على تقنية المعلومات:ل القائمة المرجعية .6

للفئات  بهاواصلتزام  القائمة على تقنية المعلومات الخدماتب القوائم المرجعية الخالاعععععةأو أةثر م   مرجعية قائمةت ديد 

 ا.بهومراعاة القواعد والتعليمات الواردة نشر والمستهدفة ذات اللالة 

  الأدوار والمسؤوليات

 مدير تقنية المعلومات  المُساءلة

 المدراء التنفيذيو  لنوع النشاط.  المسؤولية

 المعني باصجراءات الخالاة باصعمال 

  المعلومات.مدير تقنية 

 

 

  بدء العمليةمعايير: 

 مُعتمدة. خطة الموارد .1

 .ع  استراتيجيات توفير الموارد وضع بيا  .2

  والألاول ،الخدمات، و افمة البرامجت ديث  .3
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 :الأنشطة 

الخدمات وخيارات   زمالمعلومات و تقنيةالخدمات القائمة على ب اللالة ذات القائمة المرجعيةالنشر في  .1

 مستوى الخدمة م  ال افمة.

 وت ديثها. اللالةات ذوالقائمة المرجعية عنالار الخدمات في ال افمة  اةتمالضما  استمرارية  .2

 لإدارة علاقات العمل. تجراء الت ديثات اللازمة على القائمة المرجعية للخدمات .3

 

  الإنهاءمعايير: 

 تتا ة القائمة المرجعية للخدمات. .1

 

 اتفاقية الخدمة وإعدادها: تحديد .7

ت ديد اتفاقات الخدمات وتعداداها اسعععععععتنادا تلى الخيارات الواردة في القوائم المرجعية المتعلقة بالخدمات، ويتعي  تدرا  

 اصتفاقات التشغيلية الداخلية.

  الأدوار والمسؤوليات

 مدير تقنية المعلومات  المُساءلة

 النشاط. المدراء التنفيذيو  لنوع  المسؤولية

 المعني باصجراءات الخالاة باصعمال 

 .مدير تقنية المعلومات 

 

  بدء العمليةمعايير: 

 متطلبات العملاء لإدارة الجودة. .1
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 :الأنشطة 

 .الواردة لضععععععما  تمةانية مطابقة المتطلبات المُعدلةالجديدة أو  ةالخدميات مسععععععتوى ت ليل متطلبات اتفاق .1

واصسعععععععتمرارية ا  والقدرة والأم والأداء الخدمة تتا ة أوقاتمراعاة بعض الجوان  على سعععععععبيل المثال 

 والمسائل التنميمية وتمةانية اصستخدام  واصمتثال

الخدمات وخيارات مسععععععتوى الخدمة  تقديم الخدمات و زمات خدمة العملاء اسععععععتنادا تلى يلاععععععيااة اتفاق .2

 .للخدمات الواردة في القائمة المرجعية

اذا اقتضععت ات خدمة العملاء، يالداخلية واصتفار عليها وتوثيقها لدعم اتفاق اتفاقيات مسععتوي التشععغيلت ديد  .3

 .ال اجة

بإدارة الموردي  للتأةد م  أ  العقود التجارية المناسعععععععبة مع مقدمي الخدمات الخارجيي  تدعم  التوالاعععععععل .4

 اذا اقتضت ال اجة.ات خدمة العملاء، ياتفاق

 .اصعمالدارة مع تعملاء اللايغة النهائية صتفاقات خدمة ال وضع .5

 

  الإنهاءمعايير : 

 اتفاقيات مستوى الخدمة. .1

 اتفاقيات مستوى التشغيل. .2
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 رصد مستويات الخدمة وإعداد التقارير ذات الصلة: .8

المعلومات  اصتجاهات وةذا تتا ةيتعي  تجراء رلاعععععد لمسعععععتوى الخدمة وتعداد التقارير الخالاعععععة بالإنجازات وت ديد 

 للمساعدة في تدارة الأداء. ذات اللالة بلاورة ملائمةالإدارية 

  الأدوار والمسؤوليات

 مدير تقنية المعلومات  المُساءلة

 المعني باصجراءات الخالاة باصعمال  المسؤولية

 .مدير تقنية المعلومات 

 

  بدء العمليةمعايير: 

 .في تدارة الموارد المخالفاتلمعالجة  التدابير الإلالا يةتنفيذ  .1

 تقارير أداء الم فمة اصستثمارية.تعداد  .2

 .لت قيح الفوائدالإجراءات التلا ي ية اتخاذ  .3

 .ذات اللالة والبلاااتاصست قاقات نتائج تجراء مراجعة  .4

 رضاء العملاء.مستوى تجراء ت ليل  .5

 نتائج عمليات مراجعة الجودة ومراجعة ال سابات. .6

 القلاور في جودة تقديم الخدمة. وراءالأسبا  الجذرية  .7

 نتائج رلاد جودة ال لول وتقديم الخدمات. .8

 ال وادث وطلبات الخدمات الملانفة والمرتبة  س  الأولوية. .9

 طلبات الخدمة المغلقة والإبلاغ ع   اصت تنفيذ ال وادث واتجاهاتها. .10

 التقارير المتعلقة ب الة ال وادث واتجاهاتها. .11
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 نشطة:الأ 

 بمستوى الخدمات وتنفيذها. المتعلقةوضع تدابير لرلاد وجمع البيانات  .1

 لتجاوزاتاالخدمات، بما في ذلك  مسععتوى اتيتقييم الأداء وتقديم تقارير منتممة ورسععمية ع  أداء اتفاق .2

 العمل.علاقات دارة رير لإاالتقالقيم المتفح عليها ونشر وتعميم هذه  ع 

 منتممة للتنبؤ باصتجاهات في الأداء على مستوى الخدمة وت ديد هذه اصتجاهات. مراجعاتتجراء  .3

 توفير المعلومات الإدارية المناسبة للمساعدة في تدارة الأداء. .4

 تتعلح بالأداء أو اصتجاهات السلبية. مسألة لأية التلا ي يةوالإجراءات  الأعمالاصتفار على خطط  .5

 

  الإنهاءمعايير : 

 .مستوى الخدماتب المتعلقةتقارير الأداء  .1

 .التلا ي يةخطط عمل الت سي  والإجراءات  .2

 

 مراجعة العقود واتفاقيات الخدمات: .9

 تجراء مراجعات دورية صتفاقيات مستوى الخدمات وتجراء التعديلات اللازمة عليها عند ال اجة.

  الأدوار والمسؤوليات

 النشاط.المديرو  التنفيذيو  لنوع   المُساءلة

 مدير تقنية المعلومات.  المسؤولية

 

 :معايير بدء العملية 

 النتائج المرجعية المتعلقة بتخلايص الموارد والقدرات وةفاءتها. .1

 نتائج جودة الخدمة، بما في ذلك أراء العملاء. .2

 نتائج عمليات مراجعة الجودة وتدقيقها. .3

 التقييمات المستمدة م  اتفاقيات مستوى الخدمة. .4
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 :الأنشطة 

عليها لضعععما  فعاليتها وت ديثها  الخدمات وفقا للشعععروط المتفحمسعععتوى ات يصتفاق مراجعة دوريةتجراء  .1

مات القعائمعة على اللازمة للمتطلبعات التغييرات  وتجراء مات أو   زمالمعلومات أو  تقنيعةأو الخعد الخعد

 اذا اقتضت ال اجة.، مراعاة خيارات مستوى الخدمة

 

  الإنهاءمعايير : 

 تجراء ت ديثات على اتفاقيات مستوى الخدمة. .1
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 المراجع: .10

 
 "لتنميم عملية  وةمة تقنية المعلومات". 5تطار ةوبيت  -

 .ISO / IEC 20000نمام تدارة خدمات تقنية المعلومات  -

 6.1 تدارة مستوى الخدمة. 

 .2011الدليل الشامل "تيتيل" الإلادار الثالث لعام  -

  ،تدارة فهرس الخدمة 4.2تلاميم الخدمة 

  ،تدارة مستوى الخدمة. 4.3تلاميم الخدمات 


