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 ìĉÂ£v¾¤Åv IĈýwù¿wÅ Ĉĉv½v¹ ìĉ ûvĀþÝ Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· Ăí Ă¤îý üĉv ÌĊ¸Ê£ )¹½v¹ Ĉò¤Æz ½wí ÿ

Ĉù wĄýwù¿wÅ üĉv¾zwþz I¢Åv øĄù ½wĊÆz Ić½ÿ¾Ñ ÿ  ½ĀÚþù Ăz v½ ¹Ā· Üzwþù ¿v ĈõĀ{é ôzwé ²ÖÅ ¢Æĉwz

¡wÝĒÕv ć½ÿwþå Ĉ£wĊ³ ¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ÿ ć¾{ăv½ IĈýw{Ċ¤Ê~  ûj ûw{Ċ¤Ê~ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwĄú¤ÆĊÅ ÿ

 ºýĀÉ Ĉù Ă¤å¾ñ āºĉ¹wý wĉ wĄýwù¿wÅ ÔÅĀ£ yöáv ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå wă ĂþĊù¿ üĉv ºþ¯¾ă )ºþĉwúý ć½v¼ñ Ăĉwù¾Å

Ăz  v½¼ñ ¡½ĀÍ Ăz wĉ ÿ )¹ĀÉ Ĉù Ă¤·v¹¾~ wĄýj 

 ÷wý ¾ĉ¿ ±¾É Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ûv¾ĉºù ÿ ºÉ½v ûv¾ĉºù ¿v ć½wĊÆz ćÿ½ ÈĊ~ ćºĊöí ôĉwÆù ûvĀ£ Ĉù ā¿ÿ¾ùv

5¹¾z 

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ÿ ½wí ÿ yÆí ìĉÂ£v¾¤Åv ćÀĉ½ Ăùwý¾z

¶ ½wí ÿ yÆí ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ãvºăv û¹¾í è{Öþù ÿ ć¿wÅ Ă¯½w îĉ

¶ ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz ć¿wÅ ā¹wĊ~

¶ þÅ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ûwù¿wÅ Ĉĉv½wí ÿ ĈÊ¸z ¾§v È¬

¶ ć½v¼ñ Ăĉwù¾Å ôí ĂþĉÀă  ÿ wă ĂþĉÀă ć¿wÅ ĂþĊĄz

¶ Ăĉwù¾Å ¢Êñ¿wz ¢Ċ{¨£ ÿ ĈzwĊ¤Å¹

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ½wí ÿ yÆí Ç¿½v û¹v¹ ûwÊý

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ÿ ½wí ÿ yÆí üĊz Ów{£½v ÿ ć½wîúă ĂÞÅĀ£

¶ āÁÿ¾~ ôĉĀ´£ ½¹ ¢ĊêåĀù ¹Ā{Ąz

¶ ć½w Å ûÿ¾z1ûÿ½¹ I ć½w Å2 ć½w Å ā¾{· ÿ3

¶ Ĉ¤zwé½ ¢ĉÀù yÆí ćv¾z ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¿v ā¹wæ¤Åv4

¶  Ă¯ 5ów¨ù ûvĀþÝ Ăz$ ½wí ÿ yÆí ¾Úý ¿v ¾ĉ¼~ ĂĊ«Ā£ ÿ ¿wĊý ¹½Āù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· Ătv½v

 I¢Åv ¿wĊý ¹½Āù ćÀĊ¯¯#āºÉ èåvĀ£ ¢úĊé ìĉ ½¹ ÿ ¢Åv ¿wĊý ¹½Āù Ĉýwù¿ Ă

1 Outsourcing 

2 Insourcing 

3 Smart sourcing 

4 Competitive Advantage
  

 üĊþ°úă )¢Åv ć½w Å ûÿ¾z ÿ ć½Ā´ù ćwĄĊò¤ÆĉwÉ ¿v ĈêĊæö£ Ĉ¤zwé½ ¢ĉÀù ÿ #ÃĀúöù¾Ċá ÿ ÃĀúöù$ Üzwþù èĊæö£ ôÍw³ ¹Ā· ć½Ā´ù ćwĄĊò¤ÆĉwÉ

)¢Åv wĄ¤Ċözwé 



¶ ¡v¾ĊĊâ£ ÿ ½vºĉw~ ½wí ÿ yÆí ¢ĉ¾ĉºù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢Ċúíw³ û¹v¹ ûwÊý1 yÅwþù

 ć½ÿwþå ¡wùº· Ătv½v ½ĀÚþù Ăz ½wí ÿ yÆí wz ć½wîúă ÿ ¢í½wÊù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ûv¾ĉºù ćÿ½v¾å ćwĄÊõw¯

½Ā´ù ć¾¤Êù ÿ ½Ā´ù ½wí ÿ yÆí ćwĄÉÿ½ »w¸£v ¡½ĀÍ ½¹ øĄù üĉv )¢Åv đwz ¢ĊæĊí wz ¡wÝĒÕv2  Ăz

ÿ ¡wùº· Ătv½v ½ĀÚþù )¢Åv ĈzwĊ¤Å¹ ôzwé āºÉ ĂþĊĄz ĂþĉÀă 

¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ĂĊõÿv ãºă3  ÿ ½wí ÿ yÆí ćwă ćºþù¿wĊý wz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· çw{Öýv ¿v ûwþĊúÕv

 ½wí ÿ yÆí ćwăºþĉv¾å I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· Ăí ¢Åv üĉv Ĉ£wĊ³ ÛĀÑĀù )¢Åv wĄýj ¿v ĂýđwÞå Ĉýw{Ċ¤Ê~

āºþĉvÀå ¿¾Õ Ăz wùv ºþĉwúý ćÀĉ½ Ĉ~ v½  ½¹ ¾ĊĊâ£ ôùwÝ ìĉ Èêý ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå Ăí ¢Åv øĄù ÀĊý ćv

)ºĉwúý wæĉv v½ ½wí ÿ yÆí ĈýĀñ¾ñ¹ ôĊĄÆ£ 

 ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå #ćv¾«v$ Ăz Ĉò¤Æz ºþĉwúý Ĉù ā¹wæ¤Åv ¡wÝĒÕv ćÿwþå ¿v Ăí ĈĉwĄýwù¿wÅ Ĉùwú£ ¢ĊêåĀù

 Çÿ½ Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwăºþĉv¾å Ă°ýwþ¯ )¹½v¹ ¢ĉ¾ĉºù Ić¿wÅ ā¹wĊ~ Ĉ{Åwþù

 ā¾Ąz ¡wÝwÅ ÿ ºÉ ºăvĀ· ø¤ÆĊÅ Ă«Ā¤ù ć¾¤úí óĒ¤·v I¹Āz ºăvĀ· ¾£ èåĀù ½wí ÿ yÆí I¹ĀÉ Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ

 Ĉ~ ½¹ v½ ½wí ÿ yÆí ãvºăv Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ÿ ĈùĀúÝ Ôzvÿ½ ¹Ā{Ąz Iºùj½¹ ÈĉvÀåv IĂþĉÀă Èăwí I¾¤ÊĊz ½ÿ

)¢Év¹ ºăvĀ· 

5wúþăv½ üĉv ćºĊöí ćwĄÊ¸z 

¶  È¸z ÿ¾ù ìĉÂ£v¾¤Åv ¡ºù ºþöz ÿ ¡ºù āw£Āí ãvºăv Ăz ĈzwĊ¤Å¹ 5¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ¾z ć½

 ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ôĉº{£ ĈòýĀò¯ ½Āí¼ù ćwúþăv½ )¢Åv ìĉÂ£v¾¤Åv ćwă Ĉĉv½v¹ ¿v ā¹wæ¤Åv ºþù¿wĊý

)¹v¹ ºăvĀ· ûwÊý v½ ìĉÂ£v¾¤Åv Ĉĉv½v¹ Ăz

¶  È¸z z āv¾úă I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ćwúþăv½ 5¢ùº· Ĉ³v¾Õ ¾z ć½ÿ¾ù Iwă āĀĊÉ ¢Ċúíw³ w

 Ĉå¾Þù û¹Āúý ôĊĄÆ£ ÿ ćÂ£v¾¤Åv ÌĊ¸Ê£ ½ĀÚþù Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå  ćwĄ¤ÅwĊÅ ÿ wăºþĉv¾å

 Ăå¾Í Ăz ûÿ¾êù ë½vº£ ÿ ć¾¤Êù ¢ĉwÑ½ I¢ùº· ôĉĀ´£ ¢ĊæĊí üĊúÒ£ Ić½w« ÔĊ´ù Ăz ¡wùº·

)¢ùº·

¶  È¸z  Ĉĉwúþăv½ 5¢ùº· ówê¤ýv ¾z ½ÿ¾ù ½ĀÚþù Ăz ĈĉwĄ¤Ċözwé ĂÞÅĀ£ ćv¾z wĉ ºĉº« ¢ùº· ôĉº{£

 Ĉ³v¾Õ ½¹ āºÉ ć½v¼ñÀù½ I¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ćwă ćºþù¿wĊý üĊúÒ£ I¡wĊöúÝ Ăz Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£

1 IT governance 

2 Business and customer oriented approach 

3 Service Management 



ºýv āºÉ ā¹v¹ ÌĊ¸Ê£ ¢ùº· ¡wĊöúÝ ½¹ È¸z¾§v Ĉ£½ĀÍ Ăz Ăí ¢ùº·I ā¾Õw¸ù Ăí Ĉõw³ ½¹1 

)ºýĀÉ Ĉù ó¾¤þí äéĀ£ ÿ ¢ÆîÉ

¶  È¸z ĈzwĊ¤Å¹ ½ĀÚþù Ăz Ĉĉwúþăv½ 5¢ùº· ¡wĊöúÝ ¾z ć½ÿ¾ù ¾§v Ăz ÿ Ătv½v ½¹ Ĉĉv½wí ÿ ĈÊ¸z

w{Ċ¤Ê~ ìĉÂ£v¾¤Åv ãvºăv )¢ùº· āºþþí üĊùw£ ÿ ûwĉ¾¤Êù ćv¾z Ç¿½v üĊúÒ£ ½ĀÚþù Ăz ¡wùº· Ĉý

)ºýĀÉ Ĉù ā¹v¹ ÌĊ¸Ê£ ¢ùº· ¡wĊöúÝ ĈÕ w¤ĉwĄý

¶  È¸z ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz ¾z ć½ÿ¾ù ¢ùº· ½¹ ûwĉ¾¤Êù ćv¾z Ç¿½v Øæ³ ÿ ¹w¬ĉv ½ĀÚþù Ăz Ĉĉwúþăv½ 5

 IĈ³v¾Õ ćw¤Åv½ IćÂ£v¾¤Åv wz ¹Ā{Ąz ćwă¹½ÿw¤Å¹ ÿ wă ÇĒ£ ówÎ£v I¢ùº· ¾¤Ąz ÷w¬ýv ÿ Ĉå¾Þù

)¢ùº· ¡wĊöúÝ ÿ ówê¤ýv IĈ³v¾Õ

¶  È¸z )¹½v¹ ć¹wĄþÊĊ~ ÿ ć½w« ĈúÅ½ ë½vºù ¾z Ĉõwú«v Ĉăwòý 5ë½vºù 

  

1 Risk 



 È¸z2( ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù1  K¢ÆĊ¯ 

¡wùº· ÷ĀĄæù ü¤Æýv¹ ºþù¿wĊý ¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ÷ĀĄæù ë½¹ ¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ĂýĀò¯ Ăîþĉv ÿ ¢ÅvI  Ătv½v

)ºþí Ĉù ć½wĉ ¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ÿ Ătv½v ćv¾z v½ ¢ùº· ûwñºþþí 

 Ăz ôĉwù ć¾¤Êù Ăí ć¿wĊý ¹½Āù ćwă Ĉ«ÿ¾· ½¹ ôĊĄÆ£ ĂöĊÅÿ Ăz ć¾¤Êù Ăz Ç¿½v Ătv½v ĈþÞĉ ¢ùº·

)¢Åv Ëw· ¡v¾Õw¸ù ÿ wă ĂþĉÀă ã¾Í ûÿºz ûj ¢åwĉ½¹ 

ýv ¹½Āù Ĉ«ÿ¾· ¿v ā¹wÅ ów¨ù ìĉ 5¹ĀÉ ôĊĄÆ£ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ĂöĊÅÿ Ăz  ºývĀ£ Ĉù Ăí ć¾¤Êù ½wÚ¤

"ć¾¤Êù wz Çÿ¾å ôþÅ¾~ ôùwÞ£ ¾¤ÊĊz ûwù¿"  ĂöĊÅÿ Ăz"½ÿ¹ āv½ ¿v ĈÅ¾¤Å¹ ¢ùº·2  üuúÖù ĈÅ¾¤Å¹ Ăí

ºþí Ĉù ¾ÆĊù v½ ôþÅ¾~ ćwă |w£ }õ ¿v ¢í¾É Çÿ¾å ø¤ÆĊÅ Ăz") 

 ûj Ăz ĈzwĊ¤Å¹ Ăz ôĉwù ûwĉ¾¤Êù Ăí ćv Ă¬Ċ¤ýºþ¤ÆăI  ¢ùº· ûj ¿v wĄýj ā¹wæ¤Åv wĉ ÿ ºĉ¾· ćv¾z ĈöĊõ¹

 )¹½v¹ Ĉò¤Æz ûj ÔÅĀ£ Ĉ«ÿ¾· ôĊĄÆ£ ĈòýĀò¯ Ăz wúĊê¤Æù ć¾¤Êù Ăz āºÉ Ătv½v ¢ùº· Ç¿½v )¢Åv

 ûwþĊúÕv Iºþí ë½¹ v½ ¹Ā· Ătv½v ów³ ½¹ ¡wùº· Ăí ¹¿wÅ Ĉù ½¹wé v½ ¢ùº· āºþþí Ătv½v I¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù

Ċ¤ý wÞévÿ È£wùº· Ăí ºþí ôÍw³ Ăz āºÉ Ăt½v ¡wùº· Ç¿½v I¢Åv ā¹¾í ôĊĄÆ£ v½ ć¾¤Êù ½wÚ¤ýv ¹½Āù Ă¬

)ºĉwúý ¢ĉ¾ĉºù ÿ ºývºz v½ ¡wùº· ûj wz āv¾úă ¡v¾Õw¸ù ÿ wă ĂþĉÀă Ĉùwú£ üĊþ°úă ºývºz v½ ć¾¤Êù 

 ¡wùº· ôîÉ Ăz ć¾¤Êù Ăz Ç¿½v Ătv½v ćv¾z Ëw· Ă¤åwĉ ûwù¿wÅ ćwă ¢Ċözwé ¿v ćv ĂÝĀú¬ù ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù

)¢Åv 

 üĉv"wéËw· Ă¤åwĉ ûwù¿wÅ ćwă ¢Ċöz"  Iwăºþĉv¾å Ĉùwú£ ôùwÉ )¢Åv āºÉ üĊĊ{£ Ĉ{Ċ« ćwúþăv½ üĉv ½¹

 Ăz ¢ùº· Ătv½v ½¹ v½ ÿv w£ ºĉwúý Ĉù ā¹wæ¤Åv ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v ìĉ Ăí ĈĉwĄ¤ĊõwÞå ÿ wĄÊêý IäĉwÙÿ Iwă Çÿ½

)ºþí ć½wĉ Èýwĉ¾¤Êù 

 ¡wùº· Ătv½v ¿v ÈĊz ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ã¾Íþĉv¾å I¢ùº· ¾ă )¢Åv ¹½v¹ ¡wĊ³ Ă·¾¯ ìĉ IxĀ¯½w¯ iÀ« wĉ º

 Ĉù ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz ÿ ¡wĊöúÝ Ăz ôĉº{£ ÿ Ĉ³v¾Õ w£ ćÂ£v¾¤Åv ¿v ¡wĊ³ Ă·¾¯ Ĉùwú£ Ăz ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ÿ

)¹¿v¹¾~ 

 ø¤ÆĊÅ ćwă ć¹ÿ½ÿ )¢Åv ¢ùº· āºþă¹ Ăt½v ćwĄĊĉv½v¹ ¾òýwĉwúý Ăí ¢Åv Ĉ£wýwîùv ÿ Üzwþù ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù

¾¤Êù Ăz Ăí ºþ¤Æă Ĉ£wùº· wă Ĉ«ÿ¾·)ºýĀÉ Ĉù Ătv½v ć 

1 IT Service Management 

2 Remote access service 



 Ăí üĉv ¾z Óÿ¾Êù ¢Åv ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v ćv¾z ìĉÂ£v¾¤Åv Ĉĉv½v¹ ìĉ ¹Ā· È¸z¾§v ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù

 ĂöĊÅÿ Ăz v½ ûwĉ¾¤Êù ćv¾z Ç¿½v Ăí Ĉ¤ùº·$ ºÉwz Ă¤Év¹ v½ ûwÊ£wùº· Ătv½v ĈöÍv ćwĄ¤ĊõwÞå ÷w¬ýv ¢Ċözwé

)#ºþí ¹w¬ĉv ûwÉ½wÚ¤ýv ¹½Āù Ĉ«ÿ¾· ½¹ ôĊĄÆ£ 

yÅwþù Çÿ½ »w¸£v  ć½wĉ È¸z¾§v ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ø¤ÆĊÅ ìĉ ¹w¬ĉv ćv¾z v½ Äĉÿ¾Å āºþă¹ Ătv½v I½wí ÷w¬ýv

 )¢Åv È¸z¾§v ÿ ¢Åv āºÉ Ătv½v ½wí ćv¾z Ăí ¢Åv Ĉĉwă½wí ÷w¬ýv Ĉñ¹wÅ Ăz ½wí ÷w¬ýv yÅwþù Çÿ½ )ºþí Ĉù

 ºþýwù$ ĈùĀúÝ ćwĄzĀ¯½w¯ ôùwÉ ¢Åv ©v¾¸¤Åv ôzwé Ĉæö¤¸ù Üzwþù ¿v ½wí ÷w¬ýv yÅwþù Çÿ½ITIL I

COBIT  ÿCMMI ºþýwù$ wă¹½vºýw¤Åv I#ISO/IEC 2000  ÿISO 9000 ĈÍwÎ¤·v Èýv¹ ÿ #

)wĄýwù¿wÅ ÿ ¹v¾åv 

  



 È¸z3( ITIL K¢ÆĊ¯ 

ITIL ¢Åv ĈzĀ¯½w¯  Ĉù üĊĊ{£ v½ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ½¹ ÷w¬ýv ćwĄÉÿ½ üĉ¾¤Ąz Ăí ĈùĀúÝ

)ºþí ¢ùº· ÈÉĀ~ I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢Ċúíw³ ćv¾z ĈzĀ¯½w¯ üĊþ°úă1 ÿ ¹Ā{Ąz ¾z ÿ ºþí Ĉù Ătv½v I

 )ºþí Ĉù Àí¾ú£ ć¾¤Êù ÿ ½wí ÿ yÆí ¾Úþù ÿ¹ ¿v āºÉ Ătv½v ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĊæĊí ¾ú¤Æù È¬þÅ

 ĈýwĄ« ¢ĊêåĀù ½¹ ĈöÍv ½Ā¤íwå ìĉ Àí¾ú£ üĉvITIL ćºĊöí ćwĉvÀù ÿ ûvÿv¾å ā¹wæ¤Åv Ăz ÿ ¢Åv  ¢Å¹ Ăz

 āºùjûj ¿v  #ºýv ā¹v¹ ½v¾ê¤Åv ûwÊĉwĄýwù¿wÅ ôí ½¹ v½ wăºþĉv¾å ÿ wĄîĊþî£ Ăí wĄýwù¿wÅ Ă¤Å¹ ûj ĂöĊÅÿ Ăz$

5ôùwÉ wĉvÀù üĉv ¿v Ĉ·¾z )¢Åv ā¹¾í ìúí 

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· wz ûv¾z½wí ÿ ûwĉ¾¤Êù ¢ĉwÑ½ ÈĉvÀåv 

¶  I¢ùº· ĈÅ¾¤Å¹ ¢Ċözwé ¹Ā{Ąz¾§v  øĊê¤Æù¾z  ÈĉvÀåv ¹ ÿ ¹ĀÅ½wí ÿ yÆí ºùj½ 

¶ Üzwþù ¿v ¢ĉ¾ĉºù ÿ ā¹wæ¤Åv ¹Ā{Ąz IāºÉ äö£ ûwù¿ Ić½wí ā½wzÿ¹ Èăwí èĉ¾Õ ¿v Ĉõwù ĈĉĀ« Ăå¾Í 

¶ ºĉº« ¡wùº· ÿ ¡đĀÎ´ù ćv¾z ½v¿wz Ăz ¹ÿ½ÿ ûwù¿ ¹Ā{Ąz 

¶ ā¾Õw¸ù ć¿wÅ ĂþĊĄz ÿ ć¾Ċñ øĊúÎ£ ¹Ā{Ąz 

ITIL  ćwĄõwÅ üĊzмфуф  w£мффр  ĂöĊÅÿ ĂzHMSO2
  ÿ ¡wÕw{£½v ćÀí¾ù ÄývÁj ã¾Õ ¿v ûw¤Æöòýv ½¹

 ¡v¾zw¸ùCCTA3 ( ½¹ ¾Ñw³ ów³ ½¹OGC4 ¢Åv āºÉ ÷wá¹v(  ûj ¿v Ĉĉvº¤zv ćwă ā¹wæ¤Åv )ºÉ ¾Ê¤þù

 Ă¸Æý üĊùÿ¹ )¹Āz ¹ÿº´ù ûw¤Æöòýv ÿ ºþöă Ăz đĀÍvITIL  āºÉ ć¾òý¿wz ćwĄzw¤í ¿v ćv ĂÝĀú¬ù yõwé ½¹

 ćwĄõwÅ üĊzнллл  w£нллп )ºÉ ¾Ê¤þù 

 Ĉĉvº¤zv Ă¸ÆýITIL  ćv ĂÝĀú¬ù ôùwÉом  ¢ùº· Ătv½v ćwă ĂþĊù¿ Ĉùwú£ Ăí ¹Āz ĈĉwĄzw¤í ¿v ćºö«

$ ½wñ¿wÅ ÿ Ô{£¾ù xw¤í ¢æă Ăz wăºÞz Ĉĉvº¤zv Ă¸Æý üĉv )¹v¹ Ĉù ÈÉĀ~ v½ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþåITIL V2 #

 ½v¾é ÷ĀúÝ Ç¾ĉ¼~ ¹½Āù Ă¸Æý üĊùÿ¹ )¢åwĉ ¾ĊĊâ£ ÿ ć¾òý¿wz I¢Åv āºÉ ¢Ċ{¨£ Ĉöí xĀ¯½w¯ ìĉ ½¹ Ăí

 ¢ùº· Ătv½v ćv¾z ćv Ăĉw~ ûvĀþÝ Ăz ûwù¿wÅ ûv½vÀă ĂöĊÅÿ Ăz ÿ wă½ĀÊí ¿v ć½wĊÆz ½¹ ¾Ñw³ ów³ ½¹ ÿ Ă¤å¾ñ

 ówÅ ½¹ )¹ĀÉ Ĉù ā¹wæ¤Åv È¸z ¾§v ¡wÝĒÕv ć½ÿwþåнллт IITIL V2 ìĉ ÔÅĀ£  ÿ Ă¤å¾ÊĊ~ Ă¸Æý

1 Service wrap 

2 IŜǊ aŀƧŜǎǘȅΩǎ {ǘŀǘƛƻƴŜǊȅ hŦŦƛŎŜ 

3 Central Communications and Telecommunications Agency 

4 Office of Government Commerce 



$ āºÉ ¢Ċ{¨£ITIL V3  wz āv¾úă ¹v¹ Ĉù ÈÉĀ~ ÀĊý v½ ¢ùº· ¡wĊ³ Ă·¾¯ Ăí ĈöÍv xw¤í ªþ~ ôùwÉ #

)ºÉ üĉÀòĉw« ĈúÅ½ Ăùºêù 

 Ă·¾¯ ¿v Ăö³¾ù ¾ă ĈöÍv xw¤í ªþ~ üĉv¾úÝ  ôîÉ$ ¢ùº·м Ĉĉvº¤zv äĉ¾Þ£ ÿ ôĊö´£ ¿v Iºþă¹ Ĉù ÈÉĀ~ #

 ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ½¹ ½wí ÿ yÆí ćwă ćºþù¿wĊý ôĉº{£ ÔÅĀ£ ĈÞévÿ ÔĊ´ù Ăz ówê¤ýv w£ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ ÿ

¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz ÿ ¢ùº· ¡wĊöúÝ ½¹ ¹Ā{Ąz ÿ ĈöúÝ ćv¾«v ÿ ¢ùº· ¢ùº·) 

 

 ôîÉ( ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯

ªþ~  Ĉå¾Þù Ixw¤í üĊúÊÉ )¢Åv āºÉ ā¹v¹ ²ĊÑĀ£ ¡wĊtÀ« Ăz xw¤í üĉv ćºÞz ćwĄÊ¸z ½¹ ½Āí¼ù xw¤í

)¢Åv Ĉöí ¡½ĀÍ Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ¾z ćv Ăùºêù ÿ ĈöÍv xw¤í ªþ~ ¾z ć½ÿ¾ù IĈúÅ½ 

 ćv¾z ĈÝÿ¾É ĂÖêý ĈöÍv xw¤í ªþ~ITIL V3 wÑv ôúîù Üzwþù ĈöÍv ćwĄzw¤í üĉv yõwÖù Ăz )ºþ¤Æă ÿ Ĉå

 ôîÉ$ )ºÉ ºăvĀ· ā¹ÿÀåv ûw{Ċ¤Ê~ ćwĄÆĉÿ¾Å xÿ ¿v ćv ĂÝĀú¬ùн# 



 ôîÉ( ôúîù Üzwþù

 

ĈåwÑv Ĉ£wÝĒÕv Üzwþù  v½ ¾ĉ¿ ¹½vĀù5¹v¹ ºþăvĀ· Ătv½v 

¶  #èĉ¾Õ ¿v ĈzwĊ¤Å¹ ÿ $ ć½v¹¾z ā¾Ąz ćv¾z ¿wĊý ¹½Āù Èýv¹ ÿ Ăz¾¬£ ¡wÝĒÕv 5wă ¡½wĄù ÿ Èýv¹

ITIL)

¶  ¦³w{ùć½w Å ûÿ¾z ów¨ù ûvĀþÝ Ăz IËw· ćºþúéĒÝ ćwă ĂþĊù¿ 5ĈÎÎ¸£

¶ wă yõwé1

1 templates 



¶  Ăz ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwĄú¤ÆĊÅ ÿ wĄ¤ĊõwÞå ¢Ċúíw³ ćv¾z Ăí ĈĉwĄÉÿ½ ¡wĊtÀ« 5¢Ċúíw³ ćwă Çÿ½

)ºýv āºÉ ā¹¾z ½wí Ăz ćÀĊùj ¢ĊêåĀù ¡½ĀÍ

¶  èĊ{Ö£ ¹½Āù ½¹ Ĉ£wÝĒÕv 5wă¹½vºýw¤Åv èĊ{Ö£ITIL ĈýwĄ« ćwă¹½vºýw¤Åv wz

¶ êù¡wùº  Ç¿½v ÿ ¢Þæþù ËĀÎ· ½¹ Ĉĉv¾«v ÿ ºÉ½v ûv¾ĉºù ćv¾z Ĉ£wùºêù ćwĄĊĉwúþăv½ 5Ĉĉv¾«v

 ¿v ā¹wæ¤ÅvITIL

¶  ûwĉĀ¬Êýv¹ ā¹wæ¤Åv ¹½Āù ºývĀ£ Ĉù Ăí ĈåwÑv ćwă Ĉĉwúþăv½ 5ĈÉ¿Āùj ćwĄîúíITIL  ¹¾Ċñ ½v¾é

)¾{¤Þù ĈÉ¿Āùj ćwă ā½ÿ¹ ½¹ wÍĀÎ¸ù

¶ £¾ù Ĉþå ćwĄ£½wĄù ¿v ćv ĂÝĀú¬ù 5Ĉþå ćwĄ£½wĄù)¢ÞþÍ½¹ wĄýj ¹¾z½wí ÿ ĈöÍv yõwÖù wz Ô{

¶  ćwĄÉÿ½ »w¸£v ¿v ûvĀ£ Ĉù Ăí ćv āĀêõwz Üåwþù ÿ Üĉ¾Å ćwĄ¤ĊêåĀù ¿v Ĉ£wĊt¾« 5Üĉ¾Å ćwĄ¤ĊêåĀù

 ÷w¬ývITIL )¹½ÿj ¢Å¹ Ăz

¶  ½wí ÿ yÆí ów¨ù ûvĀþÝ Ăz IËw· ćwĄýwù¿wÅ ćv¾z yÅwþ¤ù ć¿wÅ ā¹wĊ~ ĈòýĀò¯ 5ć¿wÅ yÅwþ¤ù

Àz ½wĊÆz wĉ ÿ ì¯Āí ½wĊÆz)ï½

¶  ÷ÿvºù ĂÞÅĀ£ ÿ ć¹wÝ ćwă ĈýwÅ½¿ÿ½ Ăz ćv¾z xÿ ¾z Ĉþ¤{ù Äĉÿ¾Å øÚþù Ătv½v 5¢ùº· ĈýwÅ½¿ÿ½ Ăz

ITIL)

 ü¤ù üĉv è{Õ )¹ÿ¾z ÈĊ~ ½wí ÿ yÆí ¡wùvÀõv ÿ wĄĉºþù¿wĊý wz ¢Æĉwz Ĉù ¢ùº· ćwă½wîăv½ ÿ wĄ¤ĊõwÞå Ĉùwú£

 ćwĄ¤ÅwĊÅ ÿ wă ćÂ£v¾¤Åv ¢Æĉwz Ĉù wĄ¤ĊõwÞå ÿ wă½wîăv½ üĉv Ĉùwú£ yĊ£¾£ Ăz v½ ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v ûwù¿wÅ

 ôîÉ ½¹ āºÉ ā¹v¹ ûwÊý )ºþþí ÄîÞþù 



 ôîÉ( ćwăºýĀĊ~ IćºĊöí wĄĉ¹ÿ½ÿ ÿ ćwĄĊ«ÿ¾· ô³v¾ù Ă·¾¯ ¡wĊ³ ¢ùº· 

 

 ¿wáj ½wí ÿ yÆí ½¹ wĄĉºþù¿wĊý ½¹ ¾ĊĊâ£ ìĉ ¿v ĂýĀò¯ ¢ùº· ¡wĊ³ Ă·¾¯ Ăí ºă¹ Ĉù ûwÊý çĀå ôîÉ

)¢Åv āºÉ  

$ ¢ùº· ²ÖÅ Ă¤Æz ¹ÿº³ ½¹ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv Ăö³¾ù ½¹ wă ćºþù¿wĊý üĉvSLP1 #  äĉ¾Þ£ ĂÝĀú¬ù ìĉ ÿ

 )¢Åv Ă¤å¾ñ ½v¾é èåvĀ£ ¹½Āù ÿ üĊĊÞ£ ªĉw¤ý ¿v āºÉ 

1 Service Level Package 



 ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ă¤Æz ìĉ wz āv¾úă ¢ùº· ½wîăv½ Ăí Ĉĉw« ¹ĀÉ Ĉù ôê¤þù ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ăö³¾ù Ăz Ă¬Ċ¤ý

$SDP1 ôùwÉ Ăí ¢Åv āºÉ ºĊõĀ£ # Ă·¾¯ āºýwúĊéwz ô³v¾ù ĈÕ ćv¾z ¢ùº· üĉv ¿wĊý ¹½Āù ćwăÀĊ¯ ÷wú£

)¢Åv ¾úÝ 

SDP  ø¤ÆĊÅ I¹ĀÉ Ĉù èĉºÎ£ ÿ Èĉwù¿j IĈzwĉ¿½v I¢ùº· Ăí Ĉĉw« ¹ĀÉ Ĉù ¹½vÿ ¢ùº· ówê¤ýv Ăö³¾ù Ăz

$ ¢ùº· Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºùSKMS2 Ăö³¾ù Ăz w£ ¹ĀÉ Ĉù ôê¤þù ĈÞévÿ ÔĊ´ù Ăz ¢ùº· ÿ āºÉ ĈýwÅ½¿ÿ½ Ăz #

¢ùº· ¡wĊöúÝ )¹ĀÉ ¹½vÿ 

¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz ºÉwz üîúù Ăí Ĉĉwăw« ½¹ ¢ùº· ô³v¾ù ¿v Ĉĉw« ¾ă ½¹ v½ wăwÖ· ÿ wĄæÞÑ I¹Ā{Ąz ćwĄ¤Í¾å I

)ºþí Ĉù ĈĉwÅwþÉ ¾úÝ Ă·¾¯ 

  

1 Service Design Package 

2 Service Knowledge Management System 



 È¸z4( ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv 

ãºă 

 ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ûwÊýwĉ¾¤Êù IĂí ºÉwz üĉ¹wĊþz ôÍv üĉv ÃwÅv¾z ¢Æĉwz Ĉù Ĉ¤ùº· āºþă¹ Ătv½v ¾ă

 Ç¿½v üĉv¾zwþz )ºþĉwúý Ĉù ć½vºĉ¾· v½ ËĀÎ¸ù ćwă¿wĊý ¿v ćºþú¤ĉwÑ½ wĄýj Iºþĉwúý Ĉúý ć½vºĉ¾· óĀÎ´ù

åĀù w£ ¹ĀÉ ë½¹ ć¾¤Êù ÔÅĀ£ ¢Æĉwz Ĉù #ć¾¤Êù ½wÚ¤ýv ¹½Āù ªĉw¤ý yõwé ½¹$ āºÉ Ătv½v ¡wùº· Ĉåwí ¢Ċê

 )¹ĀÉ ôÍw³ 

 ºþù¿wĊý ûvºz v¾¯ ÿ Ĉýwù¿ Ă¯ ÿ ¹½v¹ ¿wĊý ćÀĊ¯ Ă¯ Ăí ¾Úý üĉv ¿v Ić¾¤Êù ćwă¿wĊý èĊúÝ ë½¹ Ăz ĈzwĊ¤Å¹

 üĉv )¢ÆĊí ¢ùº· āºþă¹ Ăt½v ¹Ā«Āù wĉ āĀêõwz ć¾¤Êù IĂí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv ¢Å½¹ ë½¹ ºþù¿wĊý I¢Åv

v Äĉÿ¾Å āºþă¹ Ătv½v Ăí ¢Åv üĉv ºþù¿wĊý ¹Ā· ĂzĀý Ăz ÛĀÑĀù Ăí ć½w« ÿ āĀêõwz ½v¿wz ¿v ć¾£ ÜĊÅÿ ¡wÝĒÕ

)ºþí ë½¹ I¹½v¹ v½ ûj ½¹ ¢ĊõwÞå ÷w¬ýv ºÎé wĉ ÿ ºþí Ĉù ¢ĊõwÞå ûj ½¹ 

 ¹½v¹ ½v¾é ûj ½¹ ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v Ăí Ĉýwù¿wÅ ðþă¾å ÿ ćÂ£v¾¤Åv ¿v vÀ¬ù ºývĀ£ Ĉúý ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv

ûwù¿wÅ ìĉ ½¹ ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v )ºzwĉ ÷vÿ¹ wĉ ÿ Ă¤å¾ñ ôîÉ  ìĉ Ăz ¢ùº· Ătv½v ćv¾z v¾Î´þù ¢Åv üîúù

 Ătv½v ìĉ ûvĀþÝ Ăz ¢Åv üîúù wĉ ÿ I½wí ÿ yÆí º³vÿ üĉºþ¯ Ăz ¢ùº· Ătv½v I½wí ÿ yÆí ¿v Ëw· º³vÿ

 āºÉ Ă¤å¾ĉ¼~ ćÂ£v¾¤Åv )ºĉwúý ĈýwÅ½ ¢ùº· Ĉ«½w· ½wí ÿ yÆí üĉºþ¯ Ăz Ĉýwù¿wÅ ©½w· ¢ùº· āºþă¹

ùwú£ ÿ ûwĉ¾¤Êù ćv¾z Ĉåwí Ç¿½v ¢Æĉwz Ĉùºĉwúý üĊùw£ ¢ùº· ûwÞæþĉ» Ĉ(  ìĉÂ£v¾¤Åv ãvºăv ºĉwz Üévÿ ½¹

)ºă¹ ÈÉĀ~ v½ ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v 

 ÃwÅv ¾z È¤ùº· ćÂ£v¾¤Åv ¢Æĉwz Ĉù Iºþí Ĉù ¢ĊõwÞå ûj ½¹ ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v Ăí ćv ĂþĊù¿ ¿v ¾Úý ÜÖé

ĉ¹ ìĉ ÿ ºþí Ĉù xw¸¤ýv Ăí ćv Ă{þ« ¾ă ¿v Ĉăwñj IºÉwz ¢zwé½ ¹Ā«ÿ ¿v ĈþÉÿ½ ¢·wþÉ Ăîþĉv ¿v Ĉöí āwñº

 Ăz ¿wĊý ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v Ĉùwú£ )ºă¹ āĀö« w{é½ ¿v ¡ÿwæ¤ù v½ ¹Ā· I¢ùº· āºþă¹ Ătv½v ìĉ ĂýĀò¯

)ºý½v¹ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv 

 ¾úÝ Ă·¾¯ Àí¾ù ½¹ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ¦´{ù Ăí ¢Åÿ½ üĉv ¿vITIL V3  ćÂ£v¾¤Åv )¢Åv Ă¤å¾ñ ½v¾é

ûwñºþă¹ Ătv½v Ĉùwú£ Ĉĉwúþăv½ Ăz Ûÿ¾É ¢ùº·  wĄýj Ăz w£ ºĉwúý Ĉù ûwÊýwĉ¾¤Êù ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº·

 ë½¹ ÿ øĄå ów¨ù ûvĀþÝ Ăz )ºĉwúý ìúí I²Ñvÿ ćÂ£v¾¤Åv ìĉ ¢·wÅ ĂöĊÅÿ Ăz ¡ºù ºþöz ºÉ½ ÿ ½wí ÷w¬ýv ½¹

5èĊé¹ 

¶ ºþă¹ Ătv½v ºĉwz Ăí Ĉ£wùº· 

¶ ¹ĀÉ Ătv½v ÿv Ăz ¢Æĉwz Ĉù ¡wùº· Ăí ĈÆí 



¶ «½w· ÿ Ĉö·v¹ ćwă½v¿wz ¢Æĉwz Ĉù ĂýĀò¯)ºþă¹ ĂÞÅĀ£ ûwÊ£wùº· ćv¾z v½ Ĉ 

¶  ÷w¬ýv ĈòýĀò¯ wĉ wúÉ ÔÅĀ£ āºÉ ÷w¬ýv ½wí Ç¿½v Ăí Ĉåvºăv ÿ Iwă½v¿wz üĉv ½¹ ć½w« ÿ āĀêõwz ¢zwé½

)¹¿wÅ Àĉwú¤ù v½ wúÉ ÔÅĀ£ ûj 

¶  ¢ùº· ¡wúĊúÎ£ ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v äö¤¸ù ÛvĀýv ¿v ā¹wæ¤Åv Ăz Ă«Ā£ wz ûwĉ¾¤Êù ĂýĀò¯

ć½w Å1 úý ºþăvĀ· »w¸£v v½)¹Ā 

¶ Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù èĉ¾Õ ¿v Ç¿½v ¹w¬ĉv ¾z ó¾¤þí ÿ ºĉ¹ ĂýĀò¯2 )ºÉ ºăvĀ· ¹w¬ĉv 

¶ ½wí ÿ yÆí ¹½vĀù ĂýĀò¯3 ¢ùº· ćwă Ĉĉv½v¹ ½¹ ìĉÂ£v¾¤Åv ć½v¼ñ Ăĉwù¾Å ć¿wÅ üúĉv ćv¾z ćĀé4 

¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ¡wýwîùv ÿ5 )ºÉ ºăvĀ· ¹w¬ĉv 

¶  º{Å ôí ½¹ ĂþĊĄz ¾Ċ§w£ Ăz ¾¬þù Ã¾¤Å¹ ôzwé Üzwþù ÌĊÎ¸£ ĂýĀò¯¡wùº·6 )ºÉ ºăvĀ· 

¶ )ºÉ ºăvĀ· ć¾Ċñ ā¿vºýv ¢ùº· ¹¾îöúÝ ĂýĀò¯ 

ćºĊöí øĊăwæù 

 ćºĊöí ÷ĀĄæù ºþ¯ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ¦´{ùITIL )ºþí Ĉù äĉ¾Þ£ v½ 

 ½wĄ¯P 5ćÂ£v¾¤Åv ¿v 

¶ ¿vºýv øÊ¯7  5½ĀÎ£ Ì¸Êù āv½ ÿ 

¶ āwòĉw«8  5¹¾í ºăvĀ· ¢zvwé½ ûj ½¹ āºþă¹ Ătv½v Ăí ĈÅwÅv ÿ wþ{ù) 

¶ Ăùwý¾z9  Ătv½v 5ºzwĉ Ĉù ¢Å¹ ¹Ā· ¡v½ĀÎ£ Ăz ĂýĀò¯ āºþă¹) 

¶ Āòõv10  5wă½wí ÷w¬ýv üĉ¹wĊþz āv½( ûwù¿ óĀÕ ½¹ ¡wùvºév ÿ wă øĊúÎ£ ½¹ Ì¸Êù ćwăĀòõv 

1 Service Sourcing 

2 Financial management 

3 Business cases 

4 Service assets 

5 Service management capabilities 

6 Portfolio of services 

7 Perspective 

8 Position 

9 Plan 

10 Pattern 



½v¿wz ÿ ¢zwé½ 

¶  )¹½v¹ ½v¾é Ĉ¤zwé½ ćwăÿ¾Ċý ¢´£ Ĉ¤ùº· āºþă¹ Ătv½v ¾ă

¶  wĉ Ĉö·v¹ ½v¿wz ìĉ ¿v ÈĊz wĉ ÿ ìĉ ½¹ ûwĉ¾¤Êù ÿ ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v Ĉùwú£ Ĉù ¢ĊõwÞå Ĉ«½w·

 I ½v¿wz ĈĉwĉĀ~ ¿v #Èĉw{é½ Ăz ¢{Æý$ ¾¤Ąz ë½¹ Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ćv¾z ¢Æĉwz Ĉù ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v)ºþþí

¢ĊêåĀù ĈöÍv ôùvĀÝ yĊí¾£ Iºý½v¹ ½ĀÒ³ ½v¿wz ûj ½¹ Ăí Ĉýwĉ¾¤Êù1 )ºĉwúý ÇĒ£ I½v¿wz ûj Ì¤¸ù

¢ùº· Ç¿½v2 

 ¢ùº· Ç¿½v äĉ¾Þ£ ć¾¤Êù ÔÅĀ£ āºÉ ë½¹ ½wí ÿ yÆí ªĉw¤ý yõwé ½¹āºÉ yõwé ½¹ ÿ  ĂæõĀù ÿ¹ yĊí¾£

5¹ĀÉ Ĉù ûwĊz ôĉ» 

¶ ¢ùº· ôĊĄÆ£3 Ĉù ¢åwĉ½¹ wĄ¤ĉ¹ÿº´ù ã¼³ wĉ ÿ ªĉw¤ý ¿v Ĉýw{Ċ¤Ê~ yõwé ½¹ ć¾¤Êù Ăí Ă°ýj 5

)ºĉwúý

¶ ÿ¢ùº· Ĉ¤ýv½v4 ×w´õ ¿v Iā¹wæ¤Åv ćv¾z ûj çw{Öýv ÿ ¢ùº· Ătv½v ĈòýĀò¯ 5ĈÅ¾¤Å¹ ¢Ċözwé5 I

¢Ċå¾Ù6½v¾ú¤Åv I7 Ĉþúĉv ÿ8

wă Ĉĉv½v¹ ºþýwù ¡wùº· ¿v ĈúĊăwæù ĂÝĀú¬ù ôùwÉ üĊþ°úă ¢ùº· Ç¿½v9Ç¿½v ćwă Ăî{É I10 ¹w¬ĉv I

Ç¿½v11 Ç¿½v Øæ³ ÿ12 )¢Åv 

5¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v ÛvĀýv 

¶  ÛĀý· ½wí ÿ yÆí º³vÿ ìĉ Ăz ¢ùº· Ătv½v ½ĀÚþù Ăz ¹½v¹ ½v¾é ûwù¿wÅ ìĉ ½¹ v¾Î´þù 5Ëw)

¶ ÛĀý)ºĉwúý Ĉù ĈýwÅ½ ¢ùº· ½wí ÿ yÆí º³vÿ üĉºþ¯ Ăz ûwù¿wÅ ûwúă ½¹ 5

1 Critical Success Factors (CSFs) 

2 Service Value 

3 Service Utility 

4 Service Warranty 

5 Availability 

6 Capacity 

7 Continuity 

8 Security 

9 Assets 

10 Value Networks 

11 Value Creation 

12 Value Capture 



¶  ÛĀý ¢ùº· Ĉ«½w· ć¾¤Êù üĉºþ¯ Ăz ÿ ā¹¾í ôúÝ Ĉ«½w· ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v ìĉ ûvĀþÝ Ăz 5

)ºþí Ĉù ĈýwÅ½

5ìĉÂ£v¾¤Åv Ĉĉv½v¹ ìĉ ûvĀþÝ Ăz ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù 

 ¿v ā¹wæ¤ÅvITIL z ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwĄ¤Ċözwé ówê¤ýv ćv¾z ćv¾z ĈõĀÍv ¿v ā¹wæ¤Åv wz ìĉÂ£v¾¤Åv ćwă Ĉĉv½v¹ Ă

ć½Ā´ù ćwĄĊò¤ÆĉwÉ1 Ì¸Êù ¹¾îöúÝ2 ½vºĉw~ ćwĉvÀù I35èĉ¾Õ ¿v ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v ôĊÆýw¤~ ÈĉvÀåv ÿ 

¶  IĈòþăwúă ćv¾z #¡v¾æý ÿ Èýv¹ Iwăºþĉv¾å Iûwù¿wÅ I¢ĉ¾ĉºù ¾Úý ¿v$ āºþă¹ Ătv½v ĈĉwývĀ£ 5È£wýwîùv

Üzwþù Ç¾¤Æñ ÿ ó¾¤þí 

¶ Ĉõwù ów¨ù ûvĀþÝ Ăz I¡wùº· ºĊõĀ£ ćv¾z wă ć¹ÿ½ÿ ¢ĉvºă 5ÈÞzwþù4Ăĉwù¾Å I5¢·wÅ¾ĉ¿ I6 Ăùwý¾z I

ć¹¾z½wí ćwă7¡wÝĒÕv I8 ¡v¾æý ÿ
9

 

$ ¢ĊêåĀù ĈöÍv ôùvĀÝCSFs#105 

 ćv ā½ÿ¹ ćwĄĉ¾òý¿wz ÿ È¬þÅ Iäĉ¾Þ£CSF  èåĀù ć¿wÅ ā¹wĊ~ ºþù¿wĊý ¢ùº· ćwă Ĉĉv½v¹ üĊĊÞ£ ćv¾z wă

ĀöÖù ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv)¢Åv x 

v¾ñ ¢ùº· ć½vºzwÆ³11: 

ā¹wæ¤Åv  ø¤ÆĊÅ üĊz Ĉýwú«¾£ Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ÿ üĊùw£ ÿ ã¾Îù ¾Úý ¿v  ¡wùº· ë½¹ ½ĀÚþù Ăz Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù ¿v

¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ÿ Ĉõwù ćwă 

1 Core Competency 
)¢Åv wĄ¤Ċözwé ÿ #ÃĀúöù¾Ċá ÿ ÃĀúöù$ Üzwþù èĊæö£ ôÍw³ ć½Ā´ù ćwĄĊò¤ÆĉwÉ 

2 Distinctive performance 

3 Durable advantage 

4 Financial 

5 Capital 

6 Infrastructure 

7 Applications 

8 Information 

9 People 

10 Critical Success Factors 

11 Service Oriented Accounting 



¢ùº· üĊùw£ ćwĄõºù15 

 Ătv½v ÔÅĀ£ wĉ ÿ āºÉ xw¸¤ýv ûwĉ¾¤Êù ÔÅĀ£ ¢Åv üîúù Ăí ĈÝĀþ¤ù ćwĄõºù ôĊö´£ ÿ ćºþz Ă¤Å¹

 ûwñºþă¹ ûÿ½¹ ćwĄõºù ¡v¾§v Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù ÿ ¹ĀÉ Ĉù ā¹wæ¤Åv ¡wùº· Ătv½v ÿ ¼·wù ½ĀÚþù Ăz ¢ùº·

ć¿¾ù2ć¿¾ù ûÿ¾z I3 ĈòĉwÆúă wĉ4  5 

¶ āºÉ ¢ĉ¾ĉºù ¢ùº·5 ûj Ătv½v Iôùwí ¢ùº· ìĉ Ăz ºþù¿wĊý ½wí ÿ yÆí º³vÿ ìĉ Ăí Ĉĉw« 5

)ºþí Ĉù ć½v¼ñ Ăĉw~ Ç¹Ā· ćv¾z v½ ¢ùº·

¶ āºÉ ā¹½v¼ñ ëv¾¤Év ¢ùº·6 5 ¾ĉ¿ èĉ¾Õ ¿v ¾¤ÊĊz wĉ ½wí ÿ yÆí º³vÿ ìĉ Ăz Ăýwñ ºþ¯ ¡wùº· Ătv½v

ë¾¤Êù Üzwþù wĉ ¢·wÅ

¶ ć¾ĉ¼~ ¹¾z½wí7 Ătv½v ć¾¤Êù ¿wĊý ¹½Āù ¢ÝwÅ ÿ Ĉýwù¿ ĈõvĀ£ Ić¾¤Êù ¾ă ¿wĊý ½vºêù ÃwÅv¾z ¡wùº· 5

)¹ĀÉ Ĉù

5ûwù¿wÅ ĂÞÅĀ£ ÿ Ĉ³v¾Õ 

v ûwù¿wÅ ćv¾z ¢å¾ÊĊ~ Ăz ÿ½ ½w¤·wÅ ÿ ôîÉ ìĉ Ăz ĈzwĊ¤Å¹ v½ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv Ăí ¢ùº· āºþă¹ Ătv½

Ā£v5ôùwÉ Ĉ£wÒ³Ēù )¹¿wÅ ºþúý 

¶  Ĉò¤Æz ć½wîúă wĉ Ĉòþăwúă IÐĉĀæ£ I¢ĉvºă IĂî{É èĉ¾Õ ¿v ¡wùº· Ătv½v 5Ĉýwù¿wÅ ĂÞÅĀ£ y£v¾ù

)¹½v¹ ûwù¿wÅ Ĉöùwî£ ¢ĊÞÑÿ Ăz

¶ Ç½w Å ćÂ£v¾¤Åv8 ¡wùº· IĈö·v¹ ¡wùº· ¾Úý ¿v ¢ùº· Ç½w Å ćÿ½ Ăýwăwñj ć¾Ċñ øĊúÎ£ 5 Ăz

ĂĊõÿv ÷ĀĊÅ¾Æþí I¡wùº· ôùwí ć½w Å ûÿ¾z IāºÉ ā¹½v¼ñ ëv¾¤Év9 ĈÊþĉÀñ ć½w Å ûÿ¾z wĉ10

¶ ¢ùº· ôĊö´£ ÿ ĂĉÀ¬£11 èĉ¾Õ ¿v ¢ùº· ìĉ Ĉĉv½wí ë½¹ Ăz ìúí ½ĀÚþù Ăz ćÁĀõĀþî£ ¿v ā¹wæ¤Åv 5

ôĊö´£

1 Service Provisioning Models 

2 on-shore 

3 off-shore 

4 near-shore 

5 Managed Service 

6 Shared Service 

7 Utility 

8 Sourcing 

9 Prime consortium 

10 selective outsourcing 

11 Service Analytics 



¶ ¢ùº· ÔÅvÿ1ºþþí Ĉù ôùwÞ£ ¢ùº· ¾ă wz ûj èĉ¾Õ ¿v wăºþĉv¾å ¾òĉ¹ ÿ ûv¾z½wí Ăí ĈùÀĊýwîù 5)

¶ ā¾Õw¸ù ¢ĉ¾ĉºù2 ¾Ċ§w£ ¢´£ v½ ¢ùº· º{Å ìĉ Ăí Ĉ£v¾Õw¸ù ĂÝĀú¬ù ¢ĉ¾ĉºù ÿ ć½v¹¾z ĂÊêý 5

)ºþă¹ Ĉù ½v¾é

5ćºĊöí ćwăºþĉv¾å ÿ wĄ¤ĊõwÞå 

ćÂ£v¾¤Åv ûwñºþþí ¹w¬ĉv ¾z āÿĒÝ3)¹ĀÉ Ĉù ôùwÉ ÀĊý v½ ¾ĉ¿ ćºĊöí ćwăºþĉv¾å ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv I 

5Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù 

Ĉĉwăºþĉv¾å ÿ äĉwÙÿ Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù  Ătv½v ćwĄĉºþù¿wĊý üĊùw£ ÿ ć½vºzwÆ³ Ićºþz Ă«¹Āz ¢ĉ¾ĉºù ¢ĊõĀuÆù Ăí

 ć½ÿwþå ÿ ½wí ÿ yÆí Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù )ºă¹ Ĉù ÈÉĀ~ v½ ºý½v¹ āºĄÝ Ăz v½ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· āºþă¹

 v½ ¡wÝĒÕv(  Ĉõwù ×w´õ ¿v(  ¿wÅ ĂþĊù¿ ćwă Ĉĉv½v¹ Ç¿½v I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· Ç¿½v ¿v Ĉæĉ¾Þ£ wz

 üĊùw£)ºþí Ĉù ÀĄ¬ù Ĉ£wĊöúÝ ĈþĊz ÈĊ~ äĉ¾Þ£ ÿ ¡wùº· 

 ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå Ĉõwù ÿ ć½vºzwÆ³ ā¿Ā³ ½¹ v¾Î´þù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù ćwĄ¤ĊõwÞå ÿ wĄ¤ĊõÿĀÆù

 Jºþ¤Æă ôùw£ ów³ ½¹ Ĉõwù ¡wÝwÕv ¿v ā¹wæ¤Åv ÿ ¹w¬ĉv ćv¾z ûwù¿wÅ ćwĄ¤úÆé ¿v ć½wĊÆz )¹½vºý ½v¾é

 ć½v¼ñ ëv¾¤Év Ăz Ić½ÿj¹¾ñ ½ĀÚþù Ăz ¡wÝĒÕv ½wÊ¤ýv ûwîùv Iºý½v¹ ¿wĊý wĄ¤úÆé Ăí Ĉõwù ¡wÝĒÕv Øæ³ ÿ

)Ĉ£wĊ³ ¡wúĊúÎ£ ÿ wĄ¤ĊõwÞå Ăĉ¼â£ 

$ ¢ùº· º{Å ¢ĉ¾ĉºùSPM#45 

SPM ¢ĉ¾ĉºù ôùwÉ ¿wÅ āºþĉj ÿ ĈÊþí5  Ĉöí ½ĀÕ Ăz I¹ĀÉ Ĉù ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ôí ½¹ ć½v¼ñ Ăĉwù¾Å

āºý¿ ¡wùº· üĊþ°úă IāºÉ ćÀĉ½ Ăùwý¾z ówê¤ýv ÿ Ĉ³v¾Õ I¡wùº· ôùwÉ6 ¢ùº· ćwĄñĀõw£wí ½¹ Ăí ćv7 

āºÉ ©½w· ā¹½ ¿v ¡wùº· ÿ āºÉ ©½¹ ÛĀþ¤ù8) 

SPM 5¢Åv ¾ĉ¿ ¹½vĀù ôùwÉ Ăí ¢Åv ÷ÿvºù ºþĉv¾å ìĉ 

¶ äĉ¾Þ£1 üĊúÒ£ I¡wùº· ĂăwĊÅ 5º{Å ćwă ā¹v¹ ½w{¤Ýv ÿ ½wí ÿ yÆí ¹½vĀù 

1 Service Interfaces 

2 Risk Management 

3 Strategy Generation 

4 Service Portfolio Management 

5 proactive management 

6 live services 

7 service catalogues 

8 Retired services 



¶ ôĊö´£2wÑwê£ ÿ ĂÑ¾Ý û¹Āúý ó¹wÞ¤ù ÿ ćºþz ¢ĉĀõÿv ÿ øĊÚþ£ Iº{Å Ç¿½v û¹¾í ¾¨ívº³ 5 

¶ ºĊĉw£3¡wùº· ÿ Üzwþù yĉĀÎ£ Ić¹wĄþÊĊ~ º{Å ć¿wÅ ĈĉwĄý 5 

¶ ¢ĊúÅ½4¡wùº· û¹¾í ĈúÅ½ ÿ Üzwþù ÌĊÎ¸£ I¡wúĊúÎ£ û¹Āúý xĀ¤îù  5 

wÑwê£ ¢ĉ¾ĉºù5 5 

Ñwê£ ¢ĉ¾ĉºù āºÉ ¢ĉ¾ĉºù äĊÞÑ ¡½ĀÍ Ăz Ăí ĈĉwÑwê£ )¢Åv ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù Ĉýv¾´z ćwă ĂþĊù¿ ¿v Ĉîĉ w

 ¹v¿wù ¢Ċå¾Ù )¢Åv ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v ćv¾z ćv ā¾Õw¸ù Ü{þù IwÑwê£ ½¹ ûwþĊúÕv ÷ºÝ ¢öÝ Ăz I¢Åv

ù ĂþĉÀă ºĊõĀ£ ¦Ýwz IºÉwz ā¹¾í ¹w¬ĉv #¢Åv ĂþĉÀă Ĉzwĉ¿wz ćv¾z ćv Ăĉw~ Ăí$ ĈÉ¿½v Ăîþĉv ûÿºz)¹ĀÉ Ĉ 

 ²ÖÅ ½¹ )¢Åv ûj ÷w¬ýv ćv¾z wĄ¤Ċå¾Ù ë½vº£ ÿ ć¾¤Êù ¢ùº· ćwÑwê£ øĄå ÿ ë½¹ wÑwê£ ¢ĉ¾ĉºù ¿v ãºă

½wí ÿ yÆí ¢ĊõwÞå ćwăĀòõv ā¿Ā³ ½¹ āºÉ ÷w¬ýv ćwĄ¤ĊõwÞå ôĊö´£ ôùwÉ ºývĀ£ Ĉù ìĉÂ£v¾¤Åv6  ¡wÎ¸Êù ÿ

¾Ċâ¤ù ćwĄ¤úĊé Ătv½v ôùwÉ ºývĀ£ Ĉù ĈîĊ¤íw£ ²ÖÅ ½¹ )ºÉwz ¾z½wí7 ù Ăz ¿v ā¹wæ¤Åv Ăz ûwĉ¾¤Êù yĊá¾£ ½ĀÚþ

 )ºÉwz I¾¤úí ĈáĀöÉ ćwĄýwù¿ ½¹ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· 

$ ¢ùº· ²ÖÅ Ă¤ÆzSLP#8  Üå½ ½ĀÚþù Ăz ÿ ā¹Āúý äĉ¾Þ£ v½ ¢ùº· Ă¤Æz Ĉ¤ýv½vÿ ÿ ¡ĒĊĄÆ£ ²ÖÅ

)¢Åv āºÉ Ĉ³v¾Õ ½wí ÿ yÆí ¢ĊõwÞå ćĀòõv ćwă¿wĊý 

5wĄ¤ĊõÿĀÆù ÿ ćºĊöí ćwĄÊêý 

 ćÂ£v¾¤Åv ¦´{ù v½ èåĀù ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ÷w¬ýv wz Ów{£½v ½¹ Ëw· ćwĄ¤ĊõÿĀÆù ÿ wĄÊêý Ĉ·¾z ¢ùº·

5ôùwÉ )ºĉwúý Ĉù äĉ¾Þ£ 

¶ $ ½wí ÿ yÆí Ów{£½v ¾ĉºùBRM#9 ½wí ÿ yÆí ĂþĊù¿ ½¹ ćĀé Ów{£½v I½wí ÿ yÆí Ów{£½v ûv¾ĉºù 5

ûwĉ¾¤Êù ¡đĀÎ´ù ÿ ½wíÿ yÆí ë½¹ ½ĀÚþù Ăz {£½v ûv¾ĉºù )ºþþí Ĉù ½v¾é¾z wĄýj wz ½wí ÿ yÆí Ów

1 Define 

2 Analyze 

3 Approve 

4 Charter 

5 Demand Management 

6 patterns of business activity 

7 $ ¡wÝwÅ üĉv ½¹ Ăî{É ìĊåv¾£ ¹Ā{ý ¢öÝ Ăz ¾¤úí ¢úĊé wz Ăýw{É Ĉ¤ý¾¤þĉv ¡wùº· Ătv½v ów¨ù ûvĀþÝ ĂzDifferential charging# 

8 Service Level Package 

9 Business Relationship Manager 



 ĈÕw{£½v ºĊõĀ£ ûv¾ĉºù wz ºĊõĀ£ ¢Ċå¾Ù Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ćv¾z ¾Úý ó¹w{£ ½ĀÚþù Ăz ć¾¤Êù ¿v Ĉñºþĉwúý Ăz

)ºý½v¹ ðþ£wòþ£

¶ $ ºĊõĀ£ ¾ĉºùPM#1 Ăz ¾úÝ Ă·¾¯ ¾Åv¾Å ½¹ v½ ¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ÿ ĂÞÅĀ£ ¢ĊõÿĀÆù ºĊõĀ£ ûv¾ĉºù 5

º· ćÀĉ½ Ăùwý¾z IćºĊõĀ£ ¢Ċå¾Ù ¢ĊõÿĀÆù ÿ ºý¾Ċñ Ĉù āºĄÝwă½wîăv½ I¡wùº· ÿ ¢ù2  Ă¤Æz ÿ

Ĉĉwă3 )ºý½v¹ āºĄÝ Ăz v½ ºýv āºÉ Ătv½v ¢ùº· ćwĄñĀõw£wí ½¹ Ăí

¶ $ Ç½w Å ºÉ½v ¾ĉºùCSO#4 I¢Åv ûwù¿wÅ ½¹ Ç½w Å ćÂ£v¾¤Åv ûwù¾Ąé Ç½w Å ºÉ½v ¾ĉºù 5

Ç½w Å ā½v¹v ¢ĉvºă ÿ ć¾{ă½ óÿĀÆù5  wz ìĉ¹Àý Ów{£½v ½¹ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ĂÞÅĀ£ ÿCIO )

  

1 Product Manager 

2 solutions 

3 packages 

4 Chief Sourcing Officer 

5 sourcing office 



 È¸z5( ¢ùº· Ĉ³v¾Õ 

ãºă 

 )¢Åv ½wí ÿ yÆí ¾ĊĊâ£ ºþĉv¾å ½¹ øĄù ôùwÝ ìĉ ÿ ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ôí ¿v Ăö³¾ù ìĉ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ

5¹¾í äĉ¾Þ£ ¾ĉ¿ ôîÉ Ăz ûvĀ£ Ĉù v½ ½wí ÿ yÆí ¾ĊĊâ£ ºþĉv¾å ½¹ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Èêý 

wă ć½wúÞù ôùwÉ I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· Ăýv½ÿjĀý ÿ yÅwþù Ĉ³v¾Õ1wĄ¤ÅwĊÅ Iwăºþĉv¾å I2 ¡vºþ¤Æù ÿ3 Ăz I

)½wí ÿ yÆí āºþĉj ÿ ć½w« āºÉ èåvĀ£ ćwă¿wĊý Üå½ ½ĀÚþù 

5¢ùº· Ĉ³v¾Õ ãvºăv ÿ ĈöÍv ćwĄýwù½j 

¶ ½wí ÿ yÆí āºÉ èåvĀ£ ªĉw¤ý Ăz ûºĊÅ½ ½ĀÚþù Ăz ¡wùº· Ĉ³v¾Õ

¶ ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ Ĉýw{Ċ¤Ê~ ćv¾z Ĉĉwăºþĉv¾å Ĉ³v¾Õ

¶ ¡v¾Õw¸ù ¢ĉ¾ĉºù ÿ ĈĉwÅwþÉ

¶ ùwý¾z IÔĊ´ù IwĄ¤·wÅ¾ĉ¿ Ĉ³v¾Õ¢Ċözwé ÿ ¡wÝĒÕv*ā¹v¹ Üzwþù ÿ ć¹¾z½wí ćwă Ă4  Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå

äÖÞþù ÿ üúĉv ¡½ĀÍ

¶ ć¾Ċñ ā¿vºýv ćwĄÉÿ½ ÿ wă½wĊÞù Ĉ³v¾Õ

¶  ½ĀÚþù Ăz ë½vºù ÿ wĄzĀ¯½w¯ IwĄĉ½wúÞù Iwă¹½vºýw¤Åv IwĄ¤ÅwĊÅ Iwăºþĉv¾å Iwă Ăùwý¾z ć½vºĄòý ÿ ºĊõĀ£

ĈæĊí ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwă½wîăv½ û¹¾í Ĉýw{Ċ¤Ê~

¶ £¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ½¹ ¢Ċözwé ÿ wĄ£½wĄù ĂÞÅĀ

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĊæĊí ½¹ Ĉöí ¹Ā{Ąz Ăz ìúí

ćºĊöí ćwĄ¤ĊõÿĀÆù 

 ºzwĉ Ĉù ûwĉw~ ¢ùº· ½wîăv½ ìĉ ĂÞÅĀ£ wz ÿ ¿wáj ½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý ¿v ćv ĂÝĀú¬ù wz ¢ùº· Ĉ³v¾Õ

tv½v ÿ ½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý ÿ ªĉw¤ý Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ½ĀÚþù Ăz Ăí$ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ă¤Æz ĂSDP#1  ćv¾z

)¢Åv āºÉ Ĉ³v¾Õ I¢ùº· ówê¤ýv Ăö³¾ù Ăz ôĉĀ´£ 

1 architectures 

2 policies 

3 documentation 

4 capability 



5¢ùº· Ĉ³v¾Õ ¹¾å Ăz ¾Î´þù ĂþĊù¿ ªþ~ 

¶ ºĉº« wĉ Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£ ¢ùº· ćwă½wîăv½ 

¶ ¢ùº· º{Å ËĀÎ· Ăz I¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwĄú¤ÆĊÅ ÿ wă½vÀzv 

¶ ¢ĉ¾ĉºù ćwĄ¤ÆĊÅ ÿ ćÁĀõĀþî£ ćwĄĉ½wúÞù 

¶ wĄ¤Ċözwé ÿ wĄÊêý Iwăºþĉv¾å 

¶ ć¾Ċñ ā¿vºýv ćwĄÉÿ½ ÿ wă½wĊÞù 

 ÿ wĄ¤ĊõwÞå Ĉùwú£ ½¹ Ĉò¯½w îĉ ÿ ¡w{§ üĊúÒ£ ½ĀÚþù Ăz Üùw« Çÿ½ ìĉ ¢Æĉwz Ĉù ¢ùº· Ĉ³v¾Õ ½¹

 )ºÅ¾z ºĊĉw£ Ăz I¢ĊæĊí ÿ ¹¾îöúÝ wz Ô{£¾ù wĄ¤ýv Ăz wĄ¤ýv ½wí ÿ yÆí Ătv½v I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwăºþĉj¾å

wæ¤Åv ½¹ Ĉĉv½wí ÿ ĈÊ¸z ¾§v Ăz xĀ· ¢ùº· Ĉ³v¾Õ ½wĄ¯ ¿v ā¹P 5¹½v¹ Ĉò¤Æz Ĉ³v¾Õ 

¶ $ ¹v¾åvPeople Ĉù āºýw¬þñ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ë½vº£ ½¹ wĄ¤Ċ³ĒÍ ÿ wĄ£½wĄù I¹v¾åv 5#

)¹ĀÉ 

¶ $ ¡đĀÎ´ùProducts ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ôĉĀ´£ ½¹ Ĉ¤ĉ¾ĉºù ćwĄú¤ÆĊÅ ÿ ćÁĀõĀþî£ 5#

)¹ĀÉ Ĉù ā¹wæ¤Åv 

¶ $ wăºþĉv¾åProcesses ÿ wĄÊêý Iwăºþĉv¾å 5# āºýw¬þñ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ë½vº£ ½¹ wĄ¤ĊõwÞå

)¹ĀÉ Ĉù 

¶ $ ûv½wîúăPartners ć½ÿwþå ¢ùº· ë½vº£ ûwñºþþí üĊùw£ ÿ ûwñºý¿wÅ IûwñºþÉÿ¾å 5#

)ºþþí Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ć½wîúă v½ ¡wÝĒÕv 

$ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ă¤ÆzSDP#2 5 

v Ăö³¾ù ¾ă ĈÕ ûj ćwĄĉºþù¿wĊý ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ìĉ yývĀ« ÷wú£ )¹ĀÉ Ĉù äĉ¾Þ£ Ç¾úÝ Ă·¾¯ ¿

SDP )¹ĀÉ Ĉù ¹w¬ĉv ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå āºÉ ©½w· ā¹½ ¿v wĉ ĈöÍv ¾ĊĊâ£ ćv½v¹ Iºĉº« ¢ùº· ¾ă ćv¾z 

1 Service Design Package 

2 Service Design Package 



ćºĊöí ćwăºþĉv¾å ÿ Ă¤ĊõwÞå 

$ ¢ùº· ïĀõw£wí ¢ĉ¾ĉºùSCM#1 5 

 Ăz ½wí ÿ yÆí Ăz āºÉ ôĉĀ´£ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ¹½Āù ½¹ ¡wÝĒÕv ćÀí¾ù Ü{þù ¢ùº· ïĀõw£wí

 èĊé¹ ¾ĉĀÎ£ ìĉ ºþývĀ£ Ĉù ½wí ÿ yÆí ćwă ā¿Ā³ Ăîþĉv üĊúÒ£ )ºþí Ĉù ĂĊ{Þ£ Iāºþă¹ Ătv½v ûwù¿wÅ ĂöĊÅÿ

)ºþþĊ{z v½ wĄýj ¢ĊÞÑÿ ÿ ¡wĊtÀ« IÃ¾¤Å¹ ½¹ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ¿v ÷ÿvºù ÿ 

åvĀ£ ¡wùº· Ĉùwú£ ¹½Āù ½¹ ÷ÿvºù ÿ ¹¾æþù ¡wÝĒÕv Ü{þù ìĉ Ătv½v I¢ùº· ïĀõw£wí ¢ĉ¾ĉºù ¿v ãºă āºÉ è

 ¢Åv āºÉ ºĊĉw£ ûj Ăz wĄýj ĈÅ¾¤Å¹ Ăí ĈýwÆí ćv¾z ĈÞĊÅÿ ½ĀÕ Ăz ½Āí¼ù ¢ùº· Ăîþĉv üĊúÒ£ ÿ ¢Åv

)¢Åv Ã¾¤Å¹ ôzwé 

 ºþĉv¾å ćºĊöí ¡wÝĒÕvSCM  ÿ ¢ùº· º{Å ¿v ¡wÝĒÕv üĉv ĈöÍv ć¹ÿ½ÿ )¹½v¹ ½v¾é ¢ùº· ïĀõw£wí ½¹

ºù wĉ ½wí ÿ yÆí Ów{£½v ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾å èĉ¾Õ ¿v ½wí ÿ yÆí)¹ĀÉ Ĉù ôÍw³ ¢ùº· ²ÖÅ ¢ĉ¾ĉ 

$ ¢ùº· ²ÖÅ ¢ĉ¾ĉºùSLM#2 5 

SLM  ÿ ºþí Ĉù ºþ¤Æù ÿ èåvĀ£ I¾Úý ó¹w{£ ½wí ÿ yÆí wz v½ yÅwþù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ãvºăv

 Ĉù ó¾¤þí ÿ ĂĊĄ£ āºÉ èåvĀ£ ¢ùº· ²ÖÅ wz āºÉ ôĉĀ´£ ¡wùº· ĂÆĉwêù ËĀÎ· ½¹ Ĉ£wÉ½vÀñ Ä Å

 )ºĉwúý 

 ºþĉv¾å ¿v ãºăSLM  Ăå¾³ āĀĊÉ ìĉ wz wĄýj Ĉĉv½wí ÿ Ĉ£wĊöúÝ ¡wùº· ÷wú£ Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv üĊúÒ£

 ćwă¿wĊý āºÉ ºĊõĀ£ ćwĄÉ½vÀñ ÿ ¡wùº· ÿ āºÉ ć¾Ċñ ā¿vºýv ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ûwù¿wÅ ôí ½¹ ½vºĉw~ ÿ ćv

)¢Åv ā¹v¹ ÈÉĀ~ ½wí ÿ yÆí ÿ ûwĉ¾¤Êù 

 ºþĉv¾å ÔÅĀ£ āºÉ ĂĊĄ£ ĈöÍv ¡wÝĒÕvSLM ÖÅ ĂùwþêåvĀ£ ôùwÉ$ ¢ùº· ²SLA#3 ²ÖÅ ĂùwþêåvĀ£ I

$ Ĉ£wĊöúÝOLA#4 $ ¢ùº· ¹Ā{Ąz Ăùwý¾z ºĊõĀ£ üĊþ°úă IĈýw{Ċ¤Ê~ ćwă ĂùwþêåvĀ£ ¾òĉ¹ ÿSIP#5  Ăùwý¾z ÿ

¢ùº· ¢ĊæĊí6 )¢Åv 

1 Service Catalogue Management 

2 Service Level Management 

3 Service Level Agreements 

4 Operational Level Agreements 

5 Service Improvement Plan 

6 Service Quality Plan 



5¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù 

¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù  )¢Åv ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ĈÕ ½¹ wă ĂæõĀù ÿ ¡wùº· I½wí ÿ yÆí ¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù ôùwÉ

ĊêåĀù ćºĊöí ôùwÝ ìĉ)¢Åv Ĉ³v¾Õ Ăö³¾ù ½¹ ûj Ăz Ă«Ā£ ¿v ûwþĊúÕv I¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù ½¹ ¢ 

 ½¹ I¢Ċå¾Ù ÿ ¹¾îöúÝ wz Ô{£¾ù ôĉwÆù Ĉùwú£ ćv¾z ¢ĉ¾ĉºù ÿ Ă«Ā£ ĂÖêý ìĉ Ătv½v ¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù ãºă

)¢Åv ½wí ÿ yÆí āºÉ èåvĀ£ ćwăwÑwê£ wz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢Ċå¾Ù û¹v¹ èĊ{Ö£ ÿ ¡wùº· ÿ Üzwþù wz Ów{£½v 

ĒÕv ø¤ÆĊÅ$ ¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù Ĉ£wÝCMIS#1  ¹Ā«Āù ¡wÝĒÕv )¢Åv ¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å ¢ĊêåĀù ÃwÅv

 ½¹CMIS  Ăöú« ¿v Ĉ¤ĉ¾ĉºù ÿ Ĉþå ¡wÉ½vÀñ ë½vº£ ÿ ĂĊĄ£ ćv¾z ¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾å ¾ĉ¿ ĂöĊÅÿ Ăz

 ¢Ċå¾Ù Ăùwý¾z2)ºýĀÉ Ĉù ôĊö´£ ÿ ā¾Ċ·» 

ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù35 

 ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù ¿v ãºă Ã¾¤Å¹ wz Ô{£¾ù IôĉwÆù Ĉùwú£ ćv¾z ¢ĉ¾ĉºù ÿ Ă«Ā£ ĂÖêý ìĉ Ăt½v

 Ĉùwú£ ½¹ ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ãvºăv Ăí ÛĀÑĀù üĉv üĊúÒ£ IÜzwþù ÿ wă ĂæõĀù I¡wùº· wz Ów{£½v ½¹ Ić¾ĉ¼~

 āºþĉj ÿ ć½w« āºÉ èåvĀ£ ćwĄĉºþù¿wĊý wz ãvºăv ûj Ăîþĉv ÿ ¢Åv āºÉ ć¾Ċñ ā¿vºýv ÿ āºùj ¢Å¹ Ăz wă ĂþĊù¿

í ÿ yÆí)¢Åv Ă¤å½ ¾£v¾å wĉ ÿ āºÉ ā¹v¹ èĊ{Ö£ Ăå¾Í Ăz ûÿ¾êù ĈÉÿ½ èĉ¾Õ ¿v ½w 

 Ăz ÿ ºÅ¾z ¾ú¤Æù ć¿wÅ ĂþĊĄz Ăz ÿ º¤æĊz çwæ£v Ă¤ÅĀĊ~ ²ÖÅ ÿ¹ ½¹ ¢Æĉwz Ĉù ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù

 Ă{þ« ÿ¹ )ºÊ¸z ¹Ā{Ąz v½ ûj Ĉýw{Ċ¤Ê~ ûwù¿wÅ ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ĈÊþí ½ĀÕ

5¢Åv ±¾Öù ćºĊöí 

¶  ÷ºÝ ¿v ĈÉwý ¡ĒîÊù ÿ wă¹vºĉÿ½ IwĄéwæ£v ¢ĉ¾ĉºù ÿ ôĊö´£ Ić¾Ċñ ā¿vºýv I¡½wÚý 5ĈÊþívÿ ćwĄ¤ĊõwÞå

¢ùº· ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹

¶ ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ #ĂýwþĊ{ÊĊ~$ ĈÊþí ¹Ā{Ąz ÿ ¹wĄþÊĊ~ IĈ³v¾Õ IćÀĉ½ Ăùwý¾z 5ĈÊþí ćwĄ¤ĊõwÞå

ĈÅ¾¤Å¹ ¢Ċözwé ¢Æĉwz Ĉù ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù ćwĄ¤ĊõwÞå4ĊúÕv ¢Ċözwé Iûwþ1 ć¾ĉ¼~ ¢ÉvºĄòý I2 ÿ

ć¾ĉ¼~ ¢ùº·3  Ĉ£wĊ³ äĉwÙÿ Ăí ĈĉwĄ¤ĊõwÞå ËĀÎ· Ăz ºă¹ ½v¾é ¾Úý ºù ivÀ«v ÿ ¢ùº· ²ÖÅ ÿ¹ ¾ă ½¹

$ ½wí ÿ yÆíVBFs#4 )ºþþí Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ v½ 

1 Capacity Management Information System 

2 Capacity Plan 

3 Availability Management 

4 availability 



$ ºÉwz Ĉ£wÝĒÕv ø¤ÆĊÅ ìĉ ÃwÅv ¾z ¢Æĉwz Ĉù ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾åAMIS # ôùwÉ Ăí

Õv ÿ wă ć¾Ċñ ā¿vºýv Ĉùwú£ ±ĀÖÅ yõwé ½¹ ½wí ÿ yÆí Ăz yÅwþù ¡wÝĒÕv Ătv½v ćv¾z ¿wĊý ¹½Āù ¡wÝĒ

 )¢Åv ¢ùº·AMIS )¹½v¹ Èêý ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ Ăùwý¾z ºĊõĀ£ ½¹ üĊþ°úă 

$ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ¾ú¤Æù ¢ĉ¾ĉºùITSCM#5 5 

ú¤Æù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå I¢Åv ½wí ÿ yÆí ćwăºþĉv¾å ¿v ć½wĊÆz ĈöÍv iÀ« ćÁĀõĀþî£ Ăí ĂýĀòýwúă wz ÿ ¾

 ĂþĉÀñ ÿ ā¾Õw¸ù Èăwí ¡wùvºév äĉ¾Þ£ wz øĄù üĉv )¢Åv øĄù ½wíÿ yÆí ¡wĊ³ ćv¾z đwz ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹

 Ĉéwz v½wí Ăí ĈÕ¾É Ăz ¢Åv ć½ÿ¾Ñ Ĉzwĉ¿wz ćwĄ¤Ċözwé ÷ÿvºù ¢ÉvºĄòý )¢Åv ĈzwĊ¤Å¹ ôzwé Ĉzwĉ¿wz ćwă

)ºýwúz 

 ¿v ãºăITSCM ÿwþå ¡wùº· ½¹ ¾ú¤Æù Ĉzwĉ¿wz ćwă ¢Ċözwé ¢ÉvºĄòý èĊ{Ö£ ½ĀÚþù Ăz ¡wÝĒÕv ć½

)¢Åv āºÉ èåvĀ£ ½wí ÿ yÆí ā¹ÿº´ù ÿ ¡w«wĊ¤³v Iwă¿wĊý 

ITSCM  ćwă Ăùwý¾z ½wz ìĉ ćv¾z IĂîþĉv üĊúÒ£ ½ĀÚþù Ăz ¢Åv ¾úÝ Ă·¾¯ óĀÕ ½¹ ¡wùvºév ¿v ć¾Å ìĉ

ÿv ÿ ½wí ÿ yÆí ½v¾ú¤Åv ćwă Ăùwý¾z wz ½Āí¼ù ćwă Ăùwý¾z IºþÉwz Ă¤åwĉ ĂÞÅĀ£ ½v¾ú¤Åv ÿ Ĉzwĉ¿wz ćwĄ¤ĉĀõ

)ºýĀÉ Ĉù Ă¤Év¹ Ăòý è{Öþù ½wí ÿ yÆí 

$ ¡wÝĒÕv ¢Ċþùv ¢ĉ¾ĉºùISM#65 

ISM  xĀ¯½w¯ ½¹ ¢Æĉwz Ĉù ĂÝĀú¬ù ¢í¾É ¢Ċúíw³ )¹¾Ċñ ½v¾é Ă«Ā£ ½Āù ¢í¾É ¢Ċúíw³ ½w¤·wÅ ôí

 IìĉÂ£¾¤Åv ¢ĉvºă Ătv½v ãºă wz ā¾ĉºù ¢uĊă ÿ ºÉ½v ¢ĉ¾ĉºù ÔÅĀ£ Ăí ¢Åwă āĀĊÉ ÿ wĄ¤ĊõÿĀÆù ¿v ćv

Ċ¤Å¹ üĊúÒ£ Ăz Ă¯½w îĉ Üzwþù ¿v È¸z¾§v ā¹wæ¤Åv ºĊĉw£ ÿ ¡v¾Õw¸ù yÅwþù ¢ĉ¾ĉºù ¡w{§v Iãvºăv Ăz Ĉzw

)¹ĀÉ Ĉù Ă¤å¾ñ ½wí 

 ºþĉv¾å ãºăISM  Ăí ÛĀÑĀù üĉv üĊúÒ£ ÿ ¢Åv ½wí ÿ yÆí ¢Ċþùv wz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢Ċþùv èĊ{Ö£

 ĈÊ¸z¾§v ¡½ĀÍ Ăz ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwĄ¤ĊõwÞå ÿ ¢ùº· Ĉùwú£ ½¹ ¡wÝĒÕv ¢Ċþùv Ăz )¢Åv āºÉ ¢ĉ¾ĉºù

5Ăí ć½ĀÕ 

1 reliability 

2 maintainability 

3 serviceability 

4 Vital Business Functions 

5 IT Service Continuity Management 

6 Information Security Management 



¶ )#ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹$ ºþ¤Æă ā¹wæ¤Åv ôzwé ÿ Ã¾¤Å¹ ½¹ ¿wĊý ¹½Āù ûwù¿ ½¹ ¡wÝĒÕv 

¶  ¢Åv āºÉ ½wîÉj ÿ āºăwÊù ôzwé ¹½v¹ v½ ûj ü¤Æýv¹ ā¿w«v Ăí ĈÆí ćv¾z wĄþ£ ¡wÝĒÕv

Ĉòýwù¾´ù$1)# 

¶  ¢Åv āºÉ ¢Ùwæ³ ¿w¬ù ¾Ċá ±ĒÍv ¾zv¾z ½¹ èĊé¹ ÿ ôùwí ¡½ĀÍ Ăz ¡wÝĒÕvĈò¯½w îĉ$2)# 

¶ ½wîýv ÷ºÝ ÿ ¢´Í$ ¹ĀÉ ½w{¤Ýv ºĊĉw£ ºývĀ£ Ĉù ¡wÝĒÕv ó¹w{£ üĊþ°úă I½wí ÿ yÆí ćwĄÊþív¾£3# 

ISM  ¡wÝĒÕv ø¤ÆĊÅ ìĉ ½¹ Ĉýw{Ċ¤Ê~ ćwĄõ¾¤þí ¿v ćv ĂÝĀú¬ù wz āv¾úă v½ Ĉöí ¢ÅwĊÅ ìĉ ¢Æĉwz Ĉù

$ ¢Ċþùv ¢ĉ¾ĉºùSMIS #4 wí ÿ yÆí ćwă ćÂ£v¾¤Åv ÿ wĄ¤ÅwĊÅ wz Ăí Ă¯½w îĉI¢Åv āºÉ ā¹v¹ ¢êzwÖù ½ 

)ºĉwúý v¾«v ÿ Øæ³ 

āºþþí üĊùw£ ¢ĉ¾ĉºù5 5 

 ÔÅĀ£ āºÉ Ătv½v ¡wùº· ÿ ûwñºþþí üĊùw£ Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv āºþþí üĊúÒ£ āºþþí üĊùw£ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å

)ºýĀÉ Ĉù ¢ĉ¾ĉºù ½wí ÿ yÆí ¡v½ĒÚ¤ýv ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ãvºăv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ½ĀÚþù Ăz wĄýj 

 ºþĉv¾å ¿v ãºă üĊùw£ Ăîþĉv üĊúÒ£ ÿ ûwñºþþí üĊùw£ ¿v óĀ~ yõwé ½¹ Ç¿½v yÆí āºþþí üĊùw£ ¢ĉ¾ĉºù

)ºþþí ÷vºév Ôĉv¾É ÿ ¹wæù Ĉùwú£ ¢ĉwÝ½ wz wă ĂùwþêåvĀ£ ÿ wă¹v¹½v¾é ½¹ ©½ºþù ãvºăv ćw¤Åv½ ½¹ ûwñºþþí 

 āºþþí üĊùw£ ÿ ¹v¹½v¾é ā¹v¹ āwòĉw~$SCD#6 ºþþí üĊùw£ ¹½Āù ½¹ ¡wÝĒÕv Ĉ£wĊ³ Ü{þù ìĉ wă¹v¹½v¾é ÿ ûwñ

 ĂÕĀz¾ù ¡wùº· ÿ wă¹v¹½v¾é Iûwñºþþí üĊùw£ ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z ÷¿đ ¡wÝĒÕv Ĉùwú£ ôùwÉ ¢Æĉwz Ĉù ÿ ¢Åv

)ºÉwz 

5¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ăö³¾ù ćºĊöí ćwĄ¤ĊõwÞå 

¶ )ºýv āºÉ ºþ¤Æù ±ĀÑÿ Ăz Ăîþĉv üĊúÒ£ ÿ ½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý ĈÅºþĄù ÿ ôĊö´£ Ić½ÿj Üú«

¶ £ Iwă½wîăv½ ĂÞÅĀ£ ÿ Ĉ³v¾ÕyÅwþù ¢ùº· ćwĄĉ¾Ċñ ā¿vºýv ÿ ¡wÝĒÕv Iwăºþĉv¾å IćÁĀõĀþî

¶ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ăz ÓĀz¾ù ë½vºù ÿ wăºþĉv¾å ćwĄ³¾Õ Ĉùwú£ ć¾òý¿wz ÿ ºĊõĀ£

1 confidentiality 

2 integrity 

3 authenticity and non-repudiation 

4 Security Management Information System 

5 Supplier Management 

6 Supplier and Contract Database 



¶ Ĉ³v¾Õ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z ćwĄ¤ĊõwÞå ÿ wĄÊêý ¾òĉ¹ wz ôùwÞ£

¶ wĄ¤ÅwĊÅ ÿ Ĉ³v¾Õ ë½vºù Øæ³ ÿ ºĊõĀ£

¶ ¡wùº· ÿ Ĉ³v¾Õ ćwăºþĉv¾å Ĉùwú£ ā¾Õw¸ù ¢ĉ¾ĉºù

¶ èĊ{Ö£ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwĄĉÂ£v¾¤Åv ÿ wĄ¤ÅwĊÅ ÿ ¢í¾É Ĉùwú£ wz

5ćºĊöí ćwĄÊêý ÿ wĄ¤ĊõÿĀÆù 

5ºþ¤Æă ¾ĉ¿ ±¾É Ăz ¢ùº· Ĉ³v¾Õ ćwăºþĉv¾å ÿ wĄ¤ĉwÞå ćºĊöí ćwĄÊêý 

¶ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ ¾ĉºù1 ÿ ¡wùº· ćv¾z ĈæĊí ½wîăv½ ćwĄ³¾Õ ¿v ā¹wæ¤Åv ÿ Ĉòþăwúă ¢ĊõÿĀÆù 5

wăºþĉv¾å

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ±v¾Õ*½wúÞù2 wĄ³¾Õ IwĄĉÂ£v¾¤Åv IwĄĉ½wúÞù IwĄĉÁĀõĀþî£ Ĉ³v¾Õ ÿ Ĉòþăwúă óÿĀÆù 5

¿wĊý ¹½Āù ćwă Ăùwý¾z ÿ

¶ ¢ùº· ïĀõw£wí ¾ĉºù3èĊé¹ ¢ùº· ïĀõw£wí ìĉ ć½vºĄòý ÿ ºĊõĀ£ óÿĀÆù 5

¶ ¢ùº· ²ÖÅ ¾ĉºù4 ¢Å¹ Ăz ÿ Ă¤å¾ñ½v¾é èåvĀ£ ¹½Āù I¢ùº· ĈæĊí ±ĀÖÅ Ăîþĉv üĊúÒ£ óÿĀÆù 5

)¢Åv āºùj

¶ ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¾ĉºù5 wĄýj āºÉ èåvĀ£ Ã¾¤Å¹ ôzwé ãvºăv Ăz ¡wùº· Ĉùwú£ Ăîþĉv üĊúÒ£ óÿĀÆù 5

)ºýv Ă¤åwĉ ¢Å¹

¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ½v¾ú¤Åv ¾ĉºù6 Iwă¿wĊý wz èzwÖù ¡wùº· ĂĊöí Ăîþĉv üĊúÒ£ óÿĀÆù 5

)ºþ¤Æă Ĉzwĉ¿wz ôzwé ½wí ÿ yÆí āºÉ èåvĀ£ ćwă ā¹ÿº´ù ÿ ¡w«wĊ¤³v

¶ ¢Ċå¾Ù ¾ĉºù7ù üĉv üĊúÒ£ óÿĀÆù 5 ć½w« āºÉ èåvĀ£ wăwÑwê£ wz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢Ċå¾Ù Ăí ÛĀÑĀ

)ºÉwz Ă¤Év¹ ¢êzwÖù ½wí ÿ yÆí āºþĉj ÿ

1 Service Design Manager 

2 IT Designer/Architect 

3 Service Catalogue Manager 

4 Service Level Manager 

5 Availability Manager 

6 IT Service Continuity Manager 

7 Capacity Manager 



¶ ¢Ċþùv ¾ĉºù1 ćwĄĉºþù¿wĊý ÿ ¡wz¾Ñ I¡v¾Õw¸ù wz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢Ċþùv Ăîþĉv üĊúÒ£ óÿĀÆù 5

)ºÉwz Ă¤Év¹ ¢êzwÖù ½wí ÿ yÆí āºÉ èåvĀ£ ¢Ċþùv ¢ÅwĊÅ

¶ āºþþí üĊùw£ ¾ĉºù2 óÿĀÆù 5 ÿ ûwñºþþí üĊùw£ Ĉùwú£ ¿v āºÉ yÆí ĈõĀ~ Ç¿½v Ăîþĉv üĊúÒ£

 ½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý wz ºýv ā¹¾í ćÀĉ½ Ăĉw~ v½ wă ĂùwþêåvĀ£ ÿ wă¹v¹½v¾é Ăí Ă°ýj ÿ wă¹v¹½v¾é

)ºÉwz Ă¤Év¹ ¢êzwÖù 

  

1 Security Manager 

2 Supplier Manager 



 È¸z6( ¢ùº· ówê¤ýv 

ãºă 

 Ĉ£wĊöúÝ ¹¾z½wí Ăz ½wí ÿ yÆí ¿wĊý ¹½Āù ¢ùº· ôĉĀ´£ ¢ùº· ówê¤ýv Èêý ¿v v½ ½wí üĉv ¢ùº· ówê¤ýv )¢Åv

 ÿ ÷w¬ýv ćv¾z ¿wĊý ¹½Āù ¾ÍwþÝ Ĉùwú£ ôĉĀ´£ ÿ ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ăö³¾ù ¿v ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ă¤Æz ¢åwĉ½¹ èĉ¾Õ

 ćwĄĉºþù¿wĊý wĉ ¡wÑÿ¾æù IÔĉv¾É Ă°ýwþ¯ )ºýwÅ½ Ĉù ÷w¬ýv Ăz Ĉ£wĊöúÝ Ăö³¾ù Ăz ¾ú¤Æù ¢ùº· Ĉýw{Ċ¤Ê~

āwòýj ºĉwúý ¾ĊĊâ£ Ĉ³v¾Õ óĒ· ½¹ ½wí ÿ yÆí  ¢ùº· ówê¤ýv Ăö³¾ù üĊ³ ½¹ Ĉ£v¾ĊĊâ£ ºþù¿wĊý ¢Åv üîúù

 )øĊÉwz ¿wĊý ¹½Āù ¢ùº· ôĉĀ´£ ½ĀÚþù Ăz 

 ¿v ā¹wæ¤Åv ĈòýĀò¯ ÿ ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z Ôêå Ăý ÿ ¢ùº· ćwă Ă{þ« ÷wú£ ć¿wÅ ā¹wĊ~ ćÿ½ ¢ùº· ówê¤ýv

· Ăí ¢Åv Ă¤îý üĉv üĊúÒ£ ÷Àö¤Æù ÛĀÑĀù üĉv )¹½v¹ Àí¾ú£ ówù¾ý Ôĉv¾É ½¹ wĄýj ºz Ôĉv¾É ½¹ ºývĀ¤z ¢ùº

 ÛĀÑĀù üĉv )ºĉwúý Ătv½v Ĉýw{Ċ¤Ê~ ¹Ā«Āù ćwăwÖ· ÿ Ĉzv¾· ¾zv¾z ½¹ ÿ ºþí ôúÝ ĈþĊz ÈĊ~ ôzwé ĈÞĊ{Õ¾Ċá ÿ

5¢Åv ¾ĉ¿ ¹½vĀù ¿v Ĉåwí ¢·wþÉ ÷Àö¤Æù 

¶  Ĉù ½v¾é ¡ÿwÒé ¹½Āù ÿv ÔÅĀ£ wĉ ÿ āºÉ ôĉĀ´£ ÿv Ăz Ç¿½v Ăí ĈÆí ÿ āĀêõwz ½wí ÿ yÆí Ç¿½v

)¹¾Ċñ

¶ ú£ ĈĉwÅwþÉwă ĂþĊù¿ ¾òĉ¹ ÿ ć¾¤Êù Iāºþþí üĊùw£ üĊz ½¹ ûwÞæþĉ» ÷w

¶  ówê¤ýv óĒ· ½¹ Ăí Ĉ³v¾Õ ¡v¾ĊĊâ£ ûwùºĊ¯ ôùwÉ I¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ĉéw{Öýv ÿ ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z

)¢Åv āºÉ ÃwÆ³v ûj Ăz ¿wĊý

ćºĊöí ćwĄ¤ĊõÿĀÆù 

v È¸z¾§v ÿ v½wí ā¹wæ¤Åv Ăí ćv āºÉ ćÀĉ½ Ăĉw~ ćwĄ¤ĊõÿĀÆù ĂöĊÅÿ Ăz ¢ùº· ówê¤ýv ¡wùº· ¿

5ôùwÉ ćºĊöí ćwĄ¤ĊõÿĀÆù )¹ĀÉ Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ Iºþí Ĉù ôĊĄÆ£ v½ Ă¤åwĉ¾ĊĊâ£*ºĉº« 

¶  ¡ĒĊĄÆ£ I¡wùº· Ĉùwú£ øĄå1 wă Ăùwþ¤ýwúÑ ÿ2 ćv¾z Ăí ¢ùº· ìĉ È¸z¾§v ówê¤ýv ½ĀÚþù Ăz

 ÿ #¡ĒĊĄÆ£$ ½wí ÿ yÆí āºÉ Üå½ ćwĄ¤ĉ¹ÿº´ù wĉ ÿ ªĉw¤ý ×w´õ ¿v Èåºă ÿ ¢Ċăwù ü¤Æýv¹

ĀÑĀù üĉv üĊúÒ£)#wă Ăùwþ¤ýwúÑ$ ºÉ ºăvĀ· ā¹v¹ ôĉĀ´£ ĈùĀúÝ ¡wùº· Ăí Û

1 utilities 

2 warranties 



¶  ¿wĊý ¹½Āù ¡v¾ĊĊâ£ Ĉùwú£ ć¿wÅ ā¹wĊ~ ćv¾z óĀúÞù xĀ¯½w¯ ÿ ĈúÅ½ ¢ÅwĊÅ ìĉ ¹w¬ĉvï  ÷w¬Æýv

 ¦Ýwz üĉv¾zwþz ÿ āºÊý Ă¤å¾ñ āºĉ¹wý wĄ¤Í¾å ¾òĉ¹ IûwÞæþĉ» I¡wùº· Ăí ºþþí Ĉù üĊúÒ£ ¢ĊÞùw« ÿ

)ºÉwz āºÊý ¢ùº· ¢ÆîÉ

¶  ôùvĀÝ ÿ wĄú¤ÆĊÅ Iwăºþĉv¾å ¿v ¹º¬ù ā¹wæ¤Åv ÿ ć¾Ċñ øĊúÎ£ ûw{Ċ¤Ê~ IÈýv¹ ó¹w{£ ¿v Ĉýw{Ċ¤Ê~

 ¾òĉ¹ï  Èýv¹ üĊúÒ£ I¹ĀÉ Ĉù Ătv½v ĂÕĀz¾ù ćwĄ¤úÆé ÷wú£ ¢í½wÊù wz È¸z¾§v ¢ùº· ówê¤ýv

 āºþĉj ĂzwÊù Ôĉv¾É ½¹ ¹º¬ù ā¹wæ¤Åv ôzwé āºĊÅ½ ÷w¬ýv Ăz Ăí ć½wí ÿ ¢Åv Ã¾¤Å¹ ½¹ yÅwþù

)¢Åv

¶  ¡w³ĒÍv ā½ÿ¹ ¢ĉ¾ĉºù ÿ ĈþĊz ÈĊ~1(  ¡w«wĊ¤³v üĊĊÞ£ ÿ # ĂýwþĊ{ÊĊ~$ ā¹Āz ówÞå ¡½ĀÍ Ăz

 ĈêÖþù ¡½ĀÍ Ăz IºþÉwz øĊÚþ£ ºþù¿wĊý ¢ùº· ìĉ ¿v ĈöùvĀÝ Ăí Ĉùwòþă I¡w³ĒÍv ā½ÿ¹ ôú¤´ù

 )ºÉ ºăvĀ· ć¿wÅºþ¤Æù ôùwí ¡½ĀÍ Ăz ÿ ÷w¬ýv

¶  ćwĄĉºþù¿wĊý ÿ ¢ùº· ówê¤ýv ¢í½wÊù ¿v ûwþĊúÕv)¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ½¹ ¢ùº· ówê¤ýv

ćºĊöí ćwăºþĉv¾å ÿ wĄ¤ĊõwÞå 

 Ă·¾¯ ćwăºþĉv¾å Ĉùwú£ ½¹ ¢ùº· ówê¤ýv ½¹ øĄù ćwăºþĉv¾å ¿v Ĉ·¾z I¢ùº· ówê¤ýv ćwăºþĉv¾å ĂÝĀú¬ù ½¹

  wĄýj ½¹ ÿ ºý½v¹ ¾úÝ Ă·¾¯ ô³v¾ù ôí ½¹ Ĉýwz āºĉ¹ ÿ Ĉõ¾¤þí ¡wÒ³Ēù ÿ ć¹ÿ½ÿ Èêý Iºþ¤Æă ¾úÝ

Āú¬ù )ºý½v¼ñ¾Ċ§w£5ºþ£½w{Ý ¾úÝ Ă·¾¯ ćwăºþĉv¾å Û 

¶ ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù

¶ ćºþz¾îĊ~ ¢ĉ¾ĉºù ÿ ¢ùº· Ĉĉv½v¹
2

¶ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù3

5ºþ£½w{Ý ºþ¤ÆĊý Ăö³¾ù üĉv Ăz ¾Î´þù Ĉõÿ ºý½v¹ Àí¾ú£ ¢ùº· ówê¤ýv ćÿ½ Ăí Ĉĉwăºþĉv¾å 

¶ ówê¤ýv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z

¶ Ă¸Æý ÿ ĂÞÅĀ£ ¢ĉ¾ĉºù4

¶ ¢ùº· ½w{¤Ýv ºĊĉw£ ÿ ¢Æ£

1 course corrections 

2 Configuration Management 

3 Knowledge Management 

4 Release and Deployment Management 



¶ Ĉzwĉ¿½v

ĉ¾ĉºù¾ĊĊâ£ ¢ 

 IĈzwĉ¿½v Iā¾Ċ·» āºÉ ó¾¤þí Çÿ½ ìĉ ĈÕ ¡v¾ĊĊâ£ Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv āºþþí üĊúÒ£ ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù

)ºÉwz āºÉ ĈþĊz¿wz ÿ ºþ¤Æù Ić¿wÅ ā¹wĊ~ IûĀù¿j IćÀĉ½ Ăùwý¾z Ićºþ{¤ĉĀõv I½v¹¿Ā¬ù 

Å ówúÝv ćv¾z  āºÉ ¹½vºýw¤Åv ćwĄÉÿ½ Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv üĊúÒ£ ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å ¿v ãºă ÿ Üĉ¾

 ¢Åv āºÉ Ô{Ñ ćºþz¾îĊ~ ¢ĉ¾ĉºù ø¤ÆĊÅ ½¹ ¡v¾ĊĊâ£ üĉv Ĉùwú£ I¢Åv āºÉ ā¹wæ¤Åv ¡v¾ĊĊâ£ ÷wú£ ćv½wí

)ºýv āºÉ ĂþĊĄz ½wí ÿ yÆí ¡v¾Õw¸ù ĂĊöí ÿ 

)ºă¹ Ĉù ûwÊý v½ ¢ùº· ¡v¾ĊĊâ£ Ĉùwú£ ºþĉv¾å 

 ćÀĉ½ Ăùwý¾z I¿w¬ù ¢ùº· iÀ« wĉ ¢ùº· ìĉ ã¼³ wĉ  ¾ĊĊâ£ Iû¹¾í ĂåwÑv ¢ùº· ¾ĊĊâ£ Ĉýw{Ċ¤Ê~ wĉ āºÉ

)¢Åv ĂÕĀz¾ù ¡vºþ¤Æù ÿ āºÉ 

 IĈîĉÂ£v¾¤Åv$ ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ±ĀÖÅ Ĉùwú£ ćv¾z ÿ ¢Åv ¾úÝ Ă·¾¯ ÷wú£ Ăz ÓĀz¾ù ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù üĉv¾zwþz

)¹ĀÉ Ĉù ā¹¾z ½wí Ăz #Ĉ£wĊöúÝ ÿ ĈîĊ¤íw£ 



 ôîÉ( ā¹ÿº´ù ¢ĉ¾ĉºù ¾ĊĊâ£ ÿ Ă¸Æý ¡wùº· 

 Èăwí I¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù v½ ¡v¾ĊĊâ£ ¾¤Þĉ¾Å ÿ ¾£ èĊé¹ ć¿wÅ ā¹wĊ~ ÿ Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£ wĉ ºĉº« ¡wùº· ćwăwÖ· ½¹

 ćv¾z v½ ¹ĀÅ üĉ¾¤ÊĊz Ăí Ĉ£v¾ĊĊâ£ ćÿ½ ¹ÿº´ù Üzwþù ÿ wă Ăĉwù¾Å ¹ĀÉ Ĉù ¦Ýwz ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù )¹½v¹ Ĉ~ ½¹

)ºýĀÉ ā¹v¹ Àí¾ú£ Iºý½v¹ ½wí ÿ yÆí 

$ ¢ùº· Ĉĉv½v¹ ÿ ćºþz¾îĊ~ ¢ĉ¾ĉºùSACM#1 

SACM Åÿ Ăz ûwù¿wÅ ìĉ ¢·wÅ ¾ĉ¿ Ăí wĄýj Ów{£½v ÿ wă Ĉĉv½v¹ Ĉùwú£ ó¾¤þí ÿ èĊé¹ ¡wÝĒÕv Ătv½v ĂöĊ

)ºþí Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ v½ ½wí ÿ yÆí Iºă¹ Ĉù ôĊîÊ£ v½ 

 ¿v ãºăSACM $ ćºþz¾îĊ~ ćwĄÊ¸z ÿ ¢ùº· ćwă Ĉĉv½v¹ ć½vºzwÆ³ ÿ ó¾¤þí IĈĉwÅwþÉCI#2 ¢Ùwæ³ I

 ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ½¹ wĄýj Ĉò¯½w îĉ üĊúÒ£ ÿ)¢Åv 

1 Service Asset and Configuration Management 

2 configuration items 



 ā¿Ā³SACM  ćwă Ĉĉv½v¹ Ăí Ĉ«½w· ÿ Ĉö·v¹ ûwñºþă¹ Ăt½v ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwă Ĉĉv½v¹ Ăz üĊþ°úă

)¢Åv āºÉ ā¹v¹ øĊúÞ£ Iºý½v¹ ó¾¤þí Ăz ºþù¿wĊý ë¾¤Êù 

 IāºĊ°Ċ~ ÿ ï½Àz ćwĄ¤·wÅ¾ĉ¿ ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ćv¾zSACM  ø¤ÆĊÅ ¿v ā¹wæ¤Åv ºþù¿wĊý

ÆĊÅ ûvĀþÝ Ăz Ăí ¢Åv Ĉýw{Ċ¤Ê~$ ćºþz¾îĊ~ ¢ĉ¾ĉºù ø¤CMS#1 )¹ĀÉ Ĉù Ă¤·wþÉ 

Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù 

 Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv üĊúÒ£ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ¿v ãºă ¡wùº· ¢Å½¹ ûwù¿ ½¹ I¢Å½¹ Èýv¹ wz ¢Å½¹ ¹¾å

5¢Åv ¾ĉ¿ ¹½vĀù ¦Ýwz ¹Ā· Ăí )ºĉwúý Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ôĉĀ´£ v½ ½wí ÿ yÆí ¿wĊý ¹½Āù 

¶ Ă¤åwĉ ¹Ā{Ąz Ĉ¤ĊæĊí wz ¾£v½wí ¡wùº·

¶ Ñvÿ øĄåāºÉ Ătv½v ¢ùº· Ç¿½v ¿v óÿvº¤ù ÿ ²

¶ ºÉwz Ã¾¤Å¹ ½¹ ĂÊĊúă Ăí Ô{£¾ù ¡wÝĒÕv

 ā¹v¹ ½w¤·wÅ Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù yöé ½¹ï  ¡wÝĒÕvï  Èýv¹ï  ÷w· ćwă ā¹v¹ Ăí ¹½v¹ ½v¾é ¹¾·ï  ôzwé ¾Ċá

 ā¹wæ¤Åvï  ć½vºĄòý I¢ùº· Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ø¤ÆĊÅ wz ÛĀÑĀù üĉv )ºþí Ĉù ôĉº{£ Ç¿½v wz ćwă Ĉĉv½v¹ Ăz v½

)¹ĀÉ Ĉù üĊĊ{£ Ĉĉv½v¹ ÿ ćºþz¾îĊ~ ćwă ā¹v¹ ¿v ôÍw³ ¹¾· ÿ Èýv¹ ÿ ¡wÝĒÕv 

ówê¤ýv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z 

ãºăv ówê¤ýv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z 5¿v ºþ£½w{Ý 

¶  Ĉ³v¾Õ ½¹ Ăí ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ćwĄĉºþù¿wĊý Ăîþĉv üĊúÒ£ ½ĀÚþù Ăz Üzwþù Ĉòþăwúă ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z

 ¢Åv āºÉ āºýw¬þñ ¢ùº·)ºÉwz ÌĊ¸Ê£ ôzwé ¢ùº· ¡wĊöúÝ ½¹ ĈÊ¸z¾§v Ā´ý Ăz

¶ ówê¤ýv ćwĄ¤ĊõwÞå ½¹ óĒ¤·v ÿ Ĉzv¾· ¡v¾Õw¸ù ó¾¤þí ÿ ¢ĉ¾ĉºù IĈĉwÅwþÉ

 ø¬³ ¢ĉ¾ĉºù ½ĀÚþù Ăz v½ ¢ùº· āºþă¹ Ătv½v ìĉ ĈĉwývĀ£ ºývĀ£ Ĉù È¸z¾§v ówê¤ýv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z

½ĀÕ Ăz ć¾¤Êù Ăĉw~ ¾z wă Ă¸Æý ÿ ¾ĊĊâ£ ¿v ć¹wĉ¿ )ºÊ¸z ¹Ā{Ąz ĈĄ«Ā£ ôzwé 

 Ă¸Æý ÿ ĂÞÅĀ£ ¢ĉ¾ĉºù 

 ÿ ºĊõĀ£ ½ĀÚþù Ăz ¡wùº· ćwă Ă{þ« ÷wú£ ć½v¼ñw« ÿ ć½ÿj Üú« IĂ¸Æý ÿ ĂÞÅĀ£ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å ¿v ãºă

)¢Åv Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£ wĉ ºĉº« ¡wùº· ¿v È¸z¾§v ā¹wæ¤Åv ¹w¬ĉv 

1 Configuration Management System 



Ċâ£ ÷w¬ýv wz v½ ½wí ÿ yÆí ¿v ĈĄ«Ā£ ôzwé Ç¿½v IÈ¸z¾§v Ă¸Æý ÿ ĂÞÅĀ£ ĂþĊĄz ĂþĉÀă ÿ ¾Ö· I¢Ý¾Å wz ¡v¾Ċ

 y«Āù IºĊæù ÿ ā¹wæ¤Åv ôzwé ½wíÿ yÆí ¡wùº· ¿v ćÀĊúù ôzwé ÿ yÅwþù I½wñ¿wÅ ć¿wÅ ā¹wĊ~ ìĉ Ătv½v ÿ

)ºÉ ºăvĀ· 

 ā¹wæ¤Åv ½ĀÚþù Ăz v½ Ă¤åwĉ¾ĊĊâ£*ºĉº« ¡wùº· ć¿wÅ ā¹wĊ~ ÿ ć½ÿj Üú« ô³v¾ù ôí Ă¸Æý ÿ ĂÞÅĀ£ ¢ĉ¾ĉºù

Ă¸Æý ćÀĉ½ Ăùwý¾z ¿v IĈ£wĊöúÝ )ºă¹ Ĉù ÈÉĀ~ IĂĊõÿv ¡wĊ³ ¿v Ĉýw{Ċ¤Ê~ w£ 

ûĀù¿j ÿ Ĉ¬þÅ½w{¤Ýv ¢ùº· 1 

 ¹½v¹ Ĉò¤Æz ¢ùº· Ăýv¾òý Ĉöí øĄå Ăz èåĀù ûĀù¿jï  )¢Åv āºÉ Ă¤·wÅ Ăí ĈÉÿ½ ÿ ûj ¿v ā¹wæ¤Åv ĈòýĀò¯

 ¡wùº· Ĉùwú£(  āºÉ ć½vºĉ¾· wĉ Ĉö·v¹ï  ¿wĊý ¹½Āù Ĉ¬þÅ ½w{¤Ýv üĊùw£ Iºý½v¹ yÅwþù ûĀù¿j Ăz ¿wĊý

 yÆí ôzwé IāºÉ èåvĀ£ ½wí ÿ yÆí ā¾Õw¸ù º³ w£ ½wÚ¤ýv ¹½Āù Ôĉv¾É ¿v Ĉöùwí ā¹ÿº´ù ¿v ¢Åv üîúù ½wí ÿ

)ºÉwz ĈzwĊ¤Å¹ 

 ¢ùº· Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv ¿v ćv āºăwÊù ôzwé ĂýĀúý Ătv½v ¢ùº· Ĉ¬þÅ ½w{¤Ýv ÿ ûĀù¿j ¿v ćºĊöí ãºă

 ôùwÉ I½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý ¿v Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£*ºĉº«SLA èåvĀ£ ćwă )ºþí Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ IāºÉ 

 IāºÉ ûwĊz ôĊÎæ£ Ăz ¢ùº· Ĉ³v¾Õ Ă¤Æz ½¹ Ăí wă Ăùwþ¤ýwúÑ ÿ ¡ĒĊĄÆ£ ¾zv¾z ½¹ ²Ñvÿ ÿ v½wîÉj ¡wùº·

 ¹½Āù ½wí ÿ yÆí ûĀĊÅ¾ñ½ ÿ ā¹wæ¤Åv ¢Ċözwé I¢Ċþùv I½v¾ú¤Åv Ić¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ I¹¾îöúÝ ûĀù¿j ôùwÉ

)¹¾Ċñ Ĉù ½v¾é Èĉwù¿j 

Ĉzwĉ¿½v 

Õv¿v ûwþĊú º· û¹Āz ºĊæù Ăz ÛĀÑĀù üĉv ÿ ¢Åv øĄù èåĀù ¢ùº· ówê¤ýv ćv¾z ½wíÿ yÆí ćv¾z ¢ù

)ºzwĉ Ĉù øĊúÞ£ IyÅwþù ćwă½wĊÞù ÿ È¬þÅ ćwĄîĊþî£ ¹w¬ĉv ĂöĊÅÿ Ăz ¢ùº· ½v¾ú¤Åv ¿v ûwþĊúÕv 

 5¹¿v¹¾~ Ĉù ôĉ» ¹½vĀù Ăz Ô{£¾ù ¹½vĀù Ăz I¹½v¹ Ă«Ā£ ¢ùº· ówê¤ýv ć¹ÿ½ÿ Ăz Ĉzwĉ¿½v 

 ¢ùº· Ĉ³v¾Õ  ÿówê¤ýv Çÿ½ ¹Ā·  ÿ yÆí ćwĄÖĊ´ù ÿ ¡wĊöúÝ wz Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£ wĉ ºĉº« ¢ùº· yÅwþ£ ÿ

ÿ½ ÈĊ~ ÿ ½wÚ¤ýv ¹½Āù ĈÞévÿ ½wí  

¢ùº· ówê¤ýv Ăö³¾ù Ĉ£wĊöúÝ ćwĄ¤ĊõwÞå 

 ¿v ć¾£ ā¹¾¤Æñ ¹¾z½wí wĄ¤ĊõwÞå üĉv )¹½v¹ Àí¾ú£ Ĉ£wĊöúÝ ćwĄ¤ĊõwÞå ¿v Ĉ·¾z ćÿ½ üĊþ°úă ¢ùº· ówê¤ýv

Æă ¾ĉ¿ ±¾É Ăz ÿ Ă¤Év¹ ¢ùº· ówê¤ýv5ºþ¤ 

1 Service Validation and Testing 



¶ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ½¹ āºÉ ÷w¬ýv ¡wêåvĀ£ ÿ ¡wÕw{£½v ¢ĉ¾ĉºù

¶ ûwÞæþĉ» ÿ Ĉýwù¿wÅ ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù

¶ ûwÞæþĉ» ¢ĉ¾ĉºù

¶ ćºĊöí ćwĄÊêý ÿ ¢ùº· ówê¤ýv ûwù¿wÅ

ćºĊöí ćwĄÊêý ÿ wĄ¤ĊõÿĀÆù 

 Ĉăºýwù¿wÅ wă½wí È¸z ¾§v ÿ v½wí ÷w¬ýv ćv¾z ¢Æĉwz Ĉù ûwù¿wÅ ìĉ ½¹ ¢ùº· ówê¤ýv āºþă¹ Ătv½v ¹v¾åv

 āÿ¾ñ ĈÝĀý ûwù¿wÅ ìĉ Ăí ¢ÆĊý ĈþĊz ÈĊ~ ôzwé )¹½v¹ ¹Ā«ÿ ½wí üĉv Ătv½v ćv¾z ĈÝĀþ¤ù ćwă ĂþĉÀñ IºýĀÉ

 Iôzwêù ½¹ wĉ ÿ ¹¾Ċòz ¾Úý ½¹ Èêý üĉv ćwæĉv ćv¾z v½ ¹v¾åv ¿v Ăýwñvº« ā¹wæ¤Åv ¹½Āù wĄ£½wĄù ÿ Ăz¾¬£ ¿v ćºýÿ½

 ºă¹ ½v¾éï )ºþĉwúý ¢í½wÊù ¾úÝ Ă·¾¯ äö¤¸ù ô³v¾ù ½¹ ¹v¾åv Ăí ĈþÞù üĉºz 

  



 È¸z7( ÷w¬ýv ¢ùº· 

ãºă 

 Ić¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù ÿ ûwĉ¾¤Êù ÿ ûv¾z½wí Ăz ¢ùº· āºÉ èåvĀ£ ±ĀÖÅ Ătv½v ¢ùº· ÷w¬ýv ¿v ãºă

v½v Ăí ¢Åv Ĉ¤·wÅ ¾ĉ¿ ÿ ćÁĀõĀþî£)ºþí Ĉýw{Ċ¤Ê~ v½ ¡wùº· Ăt 

 Ĉù ôê¤þù ½wí ÿ yÆí Ăz v½ Ç¿½v ĈÞévÿ ½ĀÕ Ăz ¡wùº· Ăí ¢Åv ¾úÝ Ă·¾¯ ¿v Ăö³¾ù üĉv óĒ· ½¹ wĄþ£

)ºþĉwúý ôÍw³ ûwþĊúÕv Ç¿½v üĉv ówê¤ýv ¿v Ăí ¢Åv ¢ùº· ÷w¬ýv ½¹ ¾Ċñ ½¹ ¹v¾åv ¢ĊõÿĀÆù üĉv ÿ ºþþí 

ºăv üĊz Ðéwþ£ Ăí ¢Åv øĄù ½wĊÆz ¢ùº· ÷w¬ýv ćv¾z5ºĉwúý ó¹wÞ¤ù v½ ãv 

¶ ½wí ÿ yÆí āwñºĉ¹ ¾zv¾z ½¹ Ĉö·v¹ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå āwñºĉ¹

¶ #Èþívÿ$ ĈĉĀò¸Åw~ ¾zv¾z ½¹ ¡w{§

¶ ¢ùº· ĂþĉÀă ¾zv¾z ½¹ ¢ùº· ¢ĊæĊí

¶ ĈÊþí ¾zv¾z ½¹ ĈÊþívÿ ćwĄ¤ĊõwÞå

º³ ¿v ÈĊz Àí¾ú£ ów¨ù ûvĀþÝ Ăz Iºþþí Øæ³ v½ ó¹wÞ£ ¢Æĉwz Ĉù ¹v¾åv I¡wÒéwþ£ üĉv ¿v ìĉ¾ă ćv¾z  ćÿ½

)ºÉwz ¢ùº· äĊÞÑ Ătv½v Ăz ª¤þù ¡wÒéwþ£ üĉv ¿v Ă{þ« ìĉ 

Ĉ£wĊöúÝ ¢ùĒÅ Ăz Ă«Ā£ wĄýwù¿wÅ ¿v ć½wĊÆz1 Ĉ£wĊ³ ćwĄ¤ùĒÝ Ĉ£wĊöúÝ ¢ùĒÅ )ºþýv¹ Ĉù ºĊæù v½ ¡wùº·2 

 ºþÉwz ówù¾ý ā¹ÿº´ù ½¹ wĄ¤ùĒÝ üĉv Ă°ýwþ¯ )ºþí Ĉù ĈĉwÅwþÉ ½wí ÿ yÆí Ĉ£wĊ³ äĉwÙÿ ćv¾«v ćv¾z Ăí

 wĉ ø¤ÆĊÅ w£ ¹¿wÅ Ĉù ½¹wé v½ ¹v¾év ÿ āºÉ ¡½wÚý ĂþĉÀă Èăwí Ăz ¾¬þù ÛĀÑĀù üĉv )ºþ¤Æă ¢ùĒÅ ¢ùº·

)ºþþí Àí¾ú£ IºýĀÉ Ĉù ¢ùº· ¢ĊêåĀù Ăz ¾¬þù Ăí Ĉĉwă ĂþĊù¿ ćÿ½ 

ćºĊöí ćwăºþĉv¾å ÿ wĄ¤ĊõwÞå 

¹vºĉÿ½ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å3 

 wĉ ćºþz¾îĊ~ È¸z ìĉ ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z Ăí ¢Åv Ĉ¤õw³ ¾ĊĊâ£ I¹vºĉÿ½ ìĉ ćv½v¹ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº·

)¢Åv ¢Ċúăv 

1 operational health 

2 vital signs 

3 Event Management Process 



¹vº·½ ìĉ ¢{§ Ăz ¾¬þù ÿ ºþþí Ĉúý ôúÝ Ĉ¤Å½¹ Ăz wăÀĊ¯ ĈÒÞz Ăí ºă¹ Ĉù ûwÊý ¹vºĉÿ½ ìĉ1  )ºýv āºÉ

 ½vĀý ìĉ ¾ĊĊâ£ ºþýwù óĀúÞù Ăö·vºù Ăz ¿wĊý wĉ ówù¾ý Ĉ¤ĊõwÞå āºþă¹ ûwÊý wă¹vºĉÿ½ ¢Åv üîúù üĊþ°úă

)ºÉwz 

¡½wÚý Ăz Ĉò¤Æz ¹vºĉÿ½ ¢ĉ¾ĉºù wă ĂĊùĒÝv ÌĊ¸Ê£ ÿ ¹w¬ĉv ¹vºĉÿ½ ¢ĉ¾ĉºù )¢Åv ¡ÿwæ¤ù ûj wz wùv ¹½v¹2 

)ºþí Ĉù ĈÅ½¾z I¢Åv ā¹w¤æĊý çwæ£v ć¹vºĉÿ½ Ăí Ĉýwù¿ Ĉ¤³ v½ ivÀ«v ¢ĊÞÑÿ ¡½wÚý Ăí Ĉõw³ ½¹ I¢Åv 

 ĈõwÅ½v ÷wĊ~ ìĉ ĂöĊÅÿ Ăz ¢Åv üîù wă¹vºĉÿ½CI  ¿v ć½v¹¾z ĂýĀúý Ĉ¤ĉ¾ĉºù ½vÀzv ìĉ wĉCI  ā¹v¹ ÌĊ¸Ê£

¹ĀÉ üîúù wĉ ¹ĀÉ ¾ĊĊâ£ wĉ ôîÊù I¹vº·½ ìĉ Ăz ¾¬þù ¢Åv üîúù ºÉ ā¹v¹ ÌĊ¸Ê£ ¹vºĉÿ½ Ăîþĉv ¿v Ä~ )

)¹ĀÉ ā¾Ċ·» ÷¿đ ¡wÝĒÕv º³ ½¹ Ĉñ¹wÅ Ăz ¢Åv 

 ìĉ Ä Å ºÉwz ÷¿đ Ĉùvºév Ă°ýwþ¯ )ºÉwz Ĉ¤Å¹ wĉ ÿ ā¹Āz ìĊ£wùĀ£v ¢Åv üîúù ¹vºĉÿ½ ìĉ Ăz Ĉă¹ ¶Åw~

 ìĉ ºþýwù I¾ñ¿wájSMS  ¹vº·½ ìĉ wĉ)ºă¹ ½vºÊă ûw{Ċ¤Ê~ ¹v¾åv Ăz ºývĀ£ Ĉù IìĊ£wùĀ£v āºÉ ā¾Ċ·» 

¹vº·½ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å 

 ¢ùº· ¢ĊæĊí ½¹ Èăwí wĉ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ìĉ ćv¾z āºÊý ćÀĉ½ Ăùwý¾z ĈÞÖé ìĉ ¹vº·½ ìĉ

)¢Åv ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå  ìĉ ÀĊý ¢Åv ā¹vºý ½v¾é ¾Ċ§w£ ¢´£ v½ ¢ùº· ¿Āþă Ăí ćºþz¾îĊ~ È¸z ìĉ Ĉzv¾·

¹vº·½ )¢Åv 

 ćÿ½ ¾Òù ¾Ċ§w£ û¹¾í ôévº³ ÿ üîúù ¢Ý¾Å ¾¨ívº³ wz ówù¾ý ¢ùº· Ĉzwĉ¿wz ¹vº·½ ¢ĉ¾ĉºù ¿v ãºă

)¢Åv ½wí ÿ yÆí ¡wĊöúÝ 

¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~ wz ûv¾z½wí Ãwú£ ĂöĊÅÿ Ăz wĉ ÿ ¹vºĉÿ½ ¢ĉ¾ĉºù ĂöĊÅÿ Ăz đĀúÞù wă¹vº·½3  Ĉù Ì¸Êù

wĄýj ćÿ½ ºĉwz Ăí ć¹¾å ĈĉwÅwþÉ ½ĀÚþù Ăz wă¹vº·½ )ºýĀÉ  ćºþ{ăÿ¾ñ ºýÿ½ ôĊö´£ ÿ ĂĉÀ¬£ ćv¾z ÿ ºþí ½wí

)ºýĀÉ Ĉù ćºþz ¢ĉĀõÿv ½wí ÿ yÆí ¾z ûwÉ¾Ċ§w£ ÿ ¡½ÿ¾Ñ è{Õ ÿ ºýĀÉ Ĉù 

¹¾îöúÝ ÈĉvÀåv )¹ĀÉ ºĉºÊ£ ¢Åv üîúù ¹ĀÊý ô³ ¢Ý¾Å Ăz ¹vº·½ Ă°ýwþ¯4  Ĉþå øĊ£ Ăz v½ ¹vº·½

Ĉ{£v¾ù ĂöÆöÅ ÈĉvÀåv ÿ ºþí Ĉù ówÅ½v yÅwþù ćwĄ£½wĄù wz Ĉýw{Ċ¤Ê~1  Ĉù ½wí Ăz v½ ¢ĉ¾ĉºù yÅwþù ±ĀÖÅ

)¹¾Ċñ 

1 incident 

2 notifications 

3 service desk 

4 Functional escalation 



 ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~ I¢å¾ñ ½v¾é Èĉwù¿j ¹½Āù ô³ āv½ ÿ ºÉ ā¹v¹ ÌĊ¸Ê£ ÿ ĈÅ½¾z ¹½Āù ¹vº·½ Ăîþĉv ¿v ºÞz

)ºþí ôÍw³ ûwþĊúÕv ¾z½wí ¢ĉwÑ½ ¿v ¹vº·½ Ăú£w· ¿v ÈĊ~ ¢Æĉwz Ĉù 

)¢Åv Ĉ£wĊ³ ¹vº·½ ¡wÝĒÕv ¢ĉ¾ĉºù ÿ Ô{Ñ ćv¾z ¹vº·½ ¢ĉ¾ĉºù ½vÀzv ìĉ 

å¢ÅvĀ·½¹ ÷w¬ýv ºþĉv¾ 

 wĉ ÿ ¹½vºýw¤Åv ¾ĊĊâ£ ìĉ ćv¾z wĉ Ĉĉwúþăv½ I¡wÝĒÕv ćv¾z ¢Åv ¾z½wí ìĉ ¢ÅvĀ·½¹ ¢ùº· ¢ÅvĀ·½¹ ìĉ

)¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ìĉ Ăz ĈÅ¾¤Å¹ ćv¾z 

 Jºþĉwúý ¢åwĉ½¹ ÿ ¢ÅvĀ·½¹ v½ ¹½vºýw¤Åv ¡wùº· ¹¿wÅ ½¹wé v½ ûv¾z½wí Ăí ¢Åv üĉv ¢ÅvĀ·½¹ ÷w¬ýv ¿v ãºă

wùº· üĉv ûwĉ¾¤Êù ÿ ûv¾z½wí ćv¾z v½ wĄýj Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ćwĄÉÿ½ ÿ ¡wùº· ¡wÝĒÕv Jºĉwúý Ătv½v ÿ üĊùw£ v½ ¡

)ºĉwúý ć½ÿj Üú« v½ ¡v¾Úý ÿ wĄ¤ĉwîÉ IĈùĀúÝ ¡wÝĒÕv Jºĉwúý ĂĊĄ£ 

 ÷w¬ýv ¿v ô{é ¡vºĊĉw£ ôùwÉ ¢Æĉwz Ĉù ºþĉv¾å )¹ĀÉ ć¾ĊòĊ~ ÿ ć½ÿj Üú« ¢Æĉwz Ĉù wĄ¤ÅvĀ·½¹ Ĉùwú£

)ºÉwz ¢ÅvĀ·½¹ 

ĈÅ¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù  ºþĉv¾å2 

 ¿v Ĉăÿ¾ñ wĉ ¢ùº· ìĉ Ăz ĈÅ¾¤Å¹ ½ĀÚþù Ăz ûv¾z½wí ćv¾z ā¿w«v Ătv½v ĈÅ¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å ¿v ãºă

)¹ĀÉ Ĉù ć¾ĊñĀö« ¿Ā¬ù ºéwå ûv¾z½wí ĈÅ¾¤Å¹ ¿v Ăí Ĉõw³ ½¹ I¡wùº· 

Ĉòýwù¾´ù ¢ĉ¾ĉºù Ăz ĈÅ¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù3 ćĀþÞù ¢Ċîõwù ÿ ā¹v¹ Ĉò¯½w îĉ ÿ ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ I4  Ĉù ìúí

)ºþí 

¢ĉĀă wz ĈÅ¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù5 çĀê³ ÿ #ºþí Ĉù Àĉwú¤ù v½ ÀĊ¯ ìĉ Ăí ć¹¾å Ăz ¾Î´þù ¡wÝĒÕv$6  Ĉ£wúĊÚþ£$

 Ăz ĈÅ¾¤Å¹ ćwÖÝv Iè³ ÿ ¢ĉĀă ºĊĉw£ ôùwÉ ºþĉv¾å )#ºþí Ĉù Ătv½v v½ ¡wùº· ÿ ā¹v¹ Ăz ĈÅ¾¤Å¹ Ăí

 Ăí Ĉùwòþă çĀê³ äĉ¾Þ£ wĉ ü¤Év¹¾z ÿ ĈÅ¾¤Å¹ Ĉzwĉ¹½ ÿ ¢{§ I¡wùº· ¾ĊĊâ£ #ûv¾z½wí ć$ wĄÊêý wĉ ¢ĊÞÑÿ

)ºþí Ĉù 

1 hierarchical escalation 

2 Access Management Process 

3 confidentiality 

4 intellectual property 

5 identity 

6 rights 



ôîÊù ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å 

)¢Åv ¹vº·½ ºþ¯ wĉ ìĉ ¿v ¢öÝ ìĉ ôîÊù  ÿ ¢ÆĊý āºÉ Ă¤·wþÉ ôîÊù ĂêzwÅ ¹w¬ĉv ûwù¿ ½¹ đĀúÞù ¢öÝ

)¢Åv ¾¤ÊĊz ¡wêĊê´£ óÿĀÆù ôîÊù ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å 

 ã¼³ I¡ĒîÊù ÿ wă¹vº·½ ÛĀéÿ ¿v ć¾ĊñĀö« ôîÊù ¢ĉ¾ĉºù ćºĊöí ãvºăv û¹Āúý ôévº³ ÿ wă¹vº·½ ½v¾î£

)ºÉ wĄýj Üýwù ûvĀ£ Ĉúý Ăí Ĉĉwă¹vº·½ ¾§v 

 ¢ĉ¾ĉºù )¢Åv ½wîăv½ ć¿wÅ ā¹wĊ~ ¿v ûwþĊúÕv ÿ ½wîăv½ üĊĊÞ£ Iwă¹vº·½ ôöÝ ÌĊ¸Ê£ ôùwÉ ôîÊù ¢ĉ¾ĉºù

)ºþí Ĉù Øæ³ v½ yÅwþù ćwă½wîăv½ ÿ wă ô³ āv½ ÿ ¡ĒîÊù ûĀùv¾Ċ~ ¡wÝĒÕv ôîÊù 

·½ ĂzwÊù ĈÉÿ½ wz ¡ĒîÊù ÿ wĄö³ āv½ ć¿wÅ ºþ¤Æù IôöÝ ë ½¹ ãºă wùv IºýĀÉ Ĉù ćºþ{ăÿ¾ñ wă¹vº

āºÉ Ă¤·wþÉ ćwÖ· ā¹v¹ āwòĉw~ ìĉ ½¹ wĄö³ āv½ )¢Åv ¡ĒîÊù Ĉúĉv¹ ô³ ½ĀÚþù Ăz ¾ĊĊâ£ ¢ÅvĀ·½¹1 

)ºÊ¸z ¹Ā{Ąz ¹vº·½ ¢ĉ¾ĉºù ĈÊ¸z¾§v ÿ Ĉĉv½wí w£ ºýĀÉ Ĉù ºþ¤Æù 

¢ùº· ÷w¬ýv óĀúÞù ćwĄ¤ĊõwÞå 

 ôùwÉ ¢ùº· ÷w¬ýv5¾ĉ¿ ±¾É Ăz )¢ÆĊý Ĉö{é āºÉ ā¹v¹ ²ĊÑĀ£ ºþĉv¾å ªþ~ ÿÀ« Ăí ¢Åv ¢ĊõwÞå ćvºÞ£ 

¶ yÅwþù Ĉ³ĒÕv ÷vºév »w¸£v ÿ ćºþz¾îĊ~ ćvÀ«v ÿ ¡wùº· ¢ĊÞÑÿ ĈĉwÅwþÉ 5¡½wÚý ÿ ó¾¤þí

¶ ¡wĊöúÝ ô~ *óĀÆþí ¢ĉ¾ĉºù2¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ÿ ¡½wÚý ćv¾z ćÀí¾ù Ĉòþăwúă ĂÖêý ìĉ 5

¶ ćwĄòĉw~ Iā¾Ċ·» 5¢·wÅ¾ĉ¿ ¢ĉ¾ĉºù ½vÀåv ÔÅvÿ Iā¹v¹3ć½Ā¤í¾ĉv¹ ¡wùº· I4))) ÿ ½vÀzv*ā¹v¹ Àí¾ù I

¶  Ã¾¤Å¹ IĂÞÅĀ£ ÿ Ă¸Æý Ićºþz¾îĊ~ I¾ĊĊâ£ 5¾úÝ Ă·¾¯ ô³v¾ù ¾òĉ¹ ¿v wăºþĉv¾å Ĉ£wĊöúÝ ćwă ĂþĊù¿

))) ÿ ¢ùº· ½v¾ú¤Åv ¢ĉ¾ĉºù IÈýv¹ I¢Ċå¾Ù Ić¾ĉ¼~

ćºĊöí äĉwÙÿ 

¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~ ĂæĊÙÿ5 

´þù ćÀí¾ù ĂÖêý ìĉ ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~ đĀúÞù )ºĉwúý Ĉù Ăt½v ¢ùº· ûv¾z½wí ÷wú£ ćv¾z Ãwú£ ¹¾å Ăz ¾Î

 Ĉù ¢ĉ¾ĉºù ÿ ā¾Ċ·» v½ ĈÅ¾¤Å¹ ćwĄ¤ÅvĀ·½¹ ÿ ¢ùº· ćwĄ¤ÅvĀ·½¹ Iwă¹vº·½ Ĉùwú£ ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~

)ºă¹ Ĉù Ătv½v ¢ùº· ÷w¬ýv ¾òĉ¹ ćwĄ¤ĊõwÞå ÿ ćwăºþĉv¾å ÷wú£ ćv¾z ć¾z½wí Ôzv½ ìĉ ÿ ºþí 

1 Known Error Database 

2 console management/operations bridge 

3 middleware 

4 directory services 

5 Service Desk Function 



 ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~ Ëw· ćwĄ¤ĊõÿĀÆù5¢Åv ¾ĉ¿ ¹½vĀù ôùwÉ 

¶ wĄýj ćºþz ¢ĉĀõÿv ÿ ćºþ{ăÿ¾ñ IwĄ¤ÅvĀ·½¹ ÿ wă¹vº·½ Ĉùwú£ ¢{§

¶ ĂĊõÿv ÌĊ¸Ê£ ÿ èĊê´£

¶  ¢ĉwÑ½ Ăí ćĀ´ý Ăz wĄýj ôÎå ÿ ô³ ÿ yÅwþ¤ù ÈĉvÀåv IwĄ¤ÅvĀ·½¹ ÿ wă¹vº·½ ¾úÝ Ă·¾¯ ¢ĉ¾ĉºù

)¹ĀÉ yö« ¾z½wí

¶ Ā·½¹ ÿ wă¹vº·½ I¡wùº· ¢ĊÞÑÿ ËĀÎ· ½¹ ûv¾z½wí Ăz ĈýwÅ½ ÛĒÕvwĄ¤Åv

5ôùwÉ )¹½v¹ ¹Ā«ÿ ¢ùº· ćwĄývĀ¸ÊĊ~ Ĉă¹ ûwù¿wÅ ÿ Ĉă¹½w¤·wÅ ćv¾z Ĉývÿv¾å ćwĄăv½ 

¶ )¢Åv ûv¾z½wí Ăz ìĉ¹Àý ĈîĉÀĊå ¡½ĀÍ Ăz 5Ĉö´ù ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~

¶  ½wí ÿ ¾Å wĄ¤ÅvĀ·½¹ ¿v ć¾¤ÊĊz ø¬³ wz ć¾¤úí ¹v¾åv ºă¹ Ĉù ā¿w«v 5Àí¾ú¤ù ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~

)ºþÉwz Ă¤Év¹

¶ ¾åv 5ć¿w¬ù ¢ùº· ûvĀ¸ÊĊ~ ìĉ ºþýwù ûv¾z½wí ºĉ¹ ¿v Ĉõÿ ºý½v¹ ½ĀÒ³ äö¤¸ù ćwĄýwîù ½¹ ¹v

)ºþÅ½ Ĉù ¾Úý Ăz øĊ£

¶  Ĉýwù¿ ćwă ā¹ÿº´ù ½¹ ¢ùº· ćwĄývĀ¸ÊĊ~ 5ºĊÉ½Ā· ów{ý¹ Ăz1 Ãwú£ ówê¤ýv ĂöĊÅÿ Ăz äö¤¸ù

 ÈÉĀ~ Iºþ¤Æă ć½wí ¢ÝwÅ ½¹ Ăí ć¾òĉ¹ ćwĄö´ù Ăz )ºþþí Ĉù Ătv½v ¢ùº· Ă¤ÝwÅ

Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù ĂæĊÙÿ2 

)ºþă¹ Ĉù Ătv½v ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢·wÅ¾ĉ¿ Ĉ¤ĉ¾ĉºùÿ Ĉþå ÌÎ¸£ Ăí ¢Åv ć¹v¾åv ÷wú£ ôùwÉ Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù 

 Ĉù üĊúÒ£ ÿ ºþí Ĉù ìúí ¡w{§ wz Ĉþå ¢·wÅ¾ĉ¿ ìĉ Øæ³ ÿ ć¿wÅ ā¹wĊ~ IćÀĉ½ Ăùwý¾z Ăz Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù

wùº· ¹Ā{Ąz ÿ ÷w¬ýv Iówê¤ýv I¢·wÅ IĈ³v¾Õ ćv¾z ¿wĊý ¹½Āù Üzwþù ÿ wĄÎÎ¸£ Ăí ºþí ÿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡

)ºþ¤Æă Ã¾¤Å¹ ½¹ Ĉýw{Ċ¤Ê~ ćÁĀõĀþî£ 

5¢Åv ¾ĉ¿ ±¾É Ăz Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù ĂöĊÅÿ Ăz ÷w¬ýv ôzwé ćwĄ¤ĊõwÞå 

¶ ÌÎ¸£ ÿ Èýv¹ ¡w«wĊ¤³v ĈĉwÅwþÉ

¶ ć½wúÞù ćwă¹½vºýw¤Åv äĉ¾Þ£

1 time zones 

2 Technical Management Function 



¶ Ĉ£wĊöúÝ ćwă āĀĊÉ ÿ ºĉº« ¡wùº· ¢·wÅ ÿ Ĉ³v¾Õ ½¹ ¢í½wÊù

¶ º· ówê¤ýv I¢ùº· Ĉ³v¾Õ ćwă āÁÿ¾~ Ăz ìúí)¢ùº· ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz wĉ ¢ù

¶  ¾ĊÚý ĈĉwĄ¤ĊõwÞå ÷w¬ýv ÿ wă½vÀzv ÿ wă¹½vºýw¤Åv äĉ¾Þ£ Ăz ìúí I¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾å Ăz ìúí

¾ĊĊâ£ ćwĄ¤ÅvĀ·½¹ Ĉzwĉ¿½v

¶ ûwñºþþí üĊùw£ ÿ wĄÅwú£ ¢ĉ¾ĉºù Ăz ìúí

)¹ĀÉ Ĉù Ĉăºýwù¿wÅ ºþí Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ øĊ£ ¾ă Ăí Ĉ¤·wÅ¾ĉ¿ ÃwÅv ¾z đĀúÞù Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù 

Ùÿć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù ĂæĊ1 

 Ătv½v ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù ÿ Ĉþå ÌÎ¸£ Ăí ¢Åv ć¹v¾åv ÷wú£ ôùwÉ ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù

 ÷¾ý ćÿ½ ¾¤ÊĊz Àí¾ú£ wz wùv ¢Åv Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù Èêý ĂĊ{É ½wĊÆz ºþþí Ĉù Ătv½v wĄýj Ăí Ă°ýj )ºþþí Ĉù

)¢·wÅ¾ĉ¿ ćw« Ăz ć¹¾z½wí ćwă½vÀåv 

½ĀÕ Ăz  ćwă Ăùwý¾z wùv ¹ĀÉ Ĉù ā½wÉv ¡wùº· ûvĀþÝ Ăz ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z Ăz wĄýwù¿wÅ ¿v ć½wĊÆz ½¹ óĀúÞù

 v½ ¢ùº· ìĉ ¿v ÈĊz ¢Åv üîúù ć¹¾z½wí Ăùwý¾z ¾ă )¢Åv ¢ùº· Ătv½v ćv¾z ¿wĊý ½Āù ĂæõĀù Ôêå ć¹¾z½wí

¤Åv ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¿v ć½wĊÆz ¿v ¢Åv üîúù ¢ùº· ¾ă ÿ ºĉwúý Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÛĀÑĀù üĉv )ºĉwúý ā¹wæ

 ¹w¬ĉv v¾ñ ¢ùº· ćwĄĉ½wúÞù ÃwÅv ¾z v½ Ĉív¾¤Év ¡wùº· Ăí û½ºù ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v ćv¾z wÍĀÎ¸ù

)ºþí Ĉù çºÍ Iºþĉwúý Ĉù 

 äö¤¸ù ćwĄÊêý wz Àĉwú¤ù ĂæĊÙÿ ìĉ wùv ¹½v¹ ĂÞÅĀ£ wz Ĉòþ£wòþ£ ć½wîúă ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù

 ÿ Ăz āºÉ ÷w¬ýv ćwĄ¤ĊõwÞå )¢Åv ćv¾z đwz āºÉ ā¹v¹ ²ĊÑĀ£ ¹½vĀù Ăz ĂĊ{É ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù ĂöĊÅ

)¢Åv Ĉþå ¢ĉ¾ĉºù 

 ºþí Ĉù Ĉýw{Ċ¤Ê~ ûj ¿v Ăí ć½wí ÿ yÆí #ćwĄ¤ÅwĊÅ$ ÓĀÖ· wz đĀúÞù ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ¢ĉ¾ĉºù

)¹ĀÉ Ĉù Ĉăºýwù¿wÅ 

¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wĊöúÝ ¢ĉ¾ĉºù ĂæĊÙÿ2 

¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wĊöúÝ ¢ĉ¾ĉºù  ¿wĊý ¹½Āù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ĉ¾ĉºù ¢·wÅ¾ĉ¿ ć½vºĄòý ÿ ¢ĉ¾ĉºù óÿĀÆù

5¢Åv ¾ĉ¿ ĂæĊÙÿ ÿ¹ ôùwÉ ÿ ¢Åv #½wí ÿ yÆí Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå āºÉ èåvĀ£ ²ÖÅ ôĉĀ´£ ćv¾z$ 

1 Application Management Function 

2 IT Operations Management Function 



¶  üĊ£ÿ½ Ĉ£wĊöúÝ ćwĄ¤ĊõwÞå Ăí wă½Ā£v¾~v ¿v Ĉăÿ¾ñ ĂöĊÅÿ Ăz đĀúÞù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wĊöúÝ ó¾¤þí

 Iºþă¹ Ĉù ÷w¬ýv v½IÀí¾ú¤ù ¡½wÚý ÿ ó¾¤þí wĄýj )¹ĀÉ Ĉù ā½v¹v  Àí¾ù wĉ Ĉ£wĊöúÝ ô~ ìĉ ¿v đĀúÞù

)ºþþí Ĉù øăv¾å I¡wĊöúÝ

¶ Ĉzwĉ¿wz ćwĄ¤ĉwÅ ÿ ¾£ĀĊ ùwí ćwĄéw£v Iā¹v¹ Àív¾ù ¢ĉ¾ĉºù óÿĀÆù ¡ĒĊĄÆ£ ¢ĉ¾ĉºù1  ¢ĉ¾ĉºù )¢Åv

Å ¢ĉĀê£ wĉ ā¹v¹ Àí¾ù ¢ĉĀê£ ºþýwùI ï½Àz ÃwĊêù ½¹ ćwă āÁÿ¾~ üĊþ°úă ¡ĒĊĄÆ£I½ÿ¾  v½

)ºþí Ĉù ðþăwúă 

  

1 recovery sites 



 È¸z8( ¢ùº· ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz 

ãºă 

$ ¢ùº· ¾ú¤Æù ¹Ā{ĄzCSI#1  ÿ ¡wùº· ¢ĊæĊí ¹Ā{Ąz ÿ ¾ú¤Æù Ĉzwĉ¿½v èĉ¾Õ ¿v ć¾¤Êù ćv¾z Ç¿½v Øæ³ wz

 ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ Ĉöí ßĀözITSM )¢Åv ĂÕĀz¾ù ćwăºþĉv¾å ÿ 

CSI  ¾ă ¹Ā{Ąz ćv¾z ½wí I¢Ċözwé ¹Ā{Ąz ÿ ¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù I¢ĊæĊí ¢ĉ¾ĉºù ćwĄÉÿ½ ÿ wă āĀĊÉ IwĄ¤ĊõÿĀÆù

 Ĉù yĊí¾£ Ô{£¾ù ćwĄ¤ĊõwÞå ÿ ćÁĀõĀþî£ ÿ wăºþĉv¾å Ić½w« ¡wùº· ÀĊý ÿ I¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ½¹ Ăö³¾ù

)ºĉwúý 

CSI Ăö³¾ù ¿v ¾£v¾å ÷ĀĄæù üĉv wĄýwù¿wÅ ¾¤ÊĊz ćv¾z wùv I¢ÆĊý ćºĉº« ÷ĀĄæù  ćv¾z )¢Åv Ă¤å¾ý ¦´z

 ¹½v¼ñ Ĉù ½wí ÿ yÆí ¾z ćº« ¾§v ÿ ā¹½Ā· ¢ÆîÉ ćÀĊ¯ Ăí Ĉùwòþă IwĄýwù¿wÅ ¿v ć½wĊÆzCSI  yõwé ½¹

 ¢Å¹ Ăz ôùwí ½ĀÕ Ăz ćºÞz ï½Àz ôîÊù w£ ÷ĀĄæù üĉv ºÉ ô³ ¹½Āù Ăí Ĉùwòþă )¹ĀÉ Ĉù ±¾Öù āÁÿ¾~ ìĉ

Āþă ¹ÿº´ù ûwù¿ wz Ă¤ÆÆñ ćwă āÁÿ¾~ )¹ĀÉ Ĉù ā¹¾ Å ĈÉĀùv¾å Ĉù ¢ĊêåĀù ćv¾z wùv Iºþ¤Æă ¿wĊý øă ¿

 ¢ÆĉwzCSI )ºĉwĊz ½¹ üĊ£ÿ½ ¢ĊõwÞå ¡½ĀÍ Ăz ÿ āºÉ ā¹v¹ ćw« Ĉýwù¿wÅ ðþă¾å ½¹ 

 óºùCSI  ¢ĉ¾ĉºù ÿ ĈĉwÅwþÉ ½ĀÚþù Ăz ûwù¿wÅ ìĉ ćv¾z Ĉăv½ ¢Åv āºÉ ā¹v¹ ûwÊý ¾ĉ¿ ôîÉ ½¹ Ăí

Ăz āºÉ Ătv½v$ Ç¿½v ÿ ¢ĊÞéĀù ć¿wÅ ãwæÉ ĂöĊÅÿ Ăz yÅwþù ćwă¹Ā{Ąz  ÿ ãvºăv wz ¹Ā· ć½w« #½wí ÿ yÆí

)ºþí Ĉù Ătv½v #ć½w« ¢ĊÞÑÿ ÿ ãvºăv üĊz$ ¹Ā«Āù ôÍvĀå  ĈĉwÅwþÉ ÿ ûwÊ£ºù ºþöz ºÍwêù  ¾z øĄù üĉv

 Øæ³ ¿v ûwþĊúÕv ÿ ćÁĀõĀþî£ I½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý ½¹ ¡v¾ĊĊâ£ w£ ¢Åv āºÉ ÷w¬ýv ½v¾ú¤Åv ÃwÅv

)ºþí ā½v¹v v½ đwz ¢ĊæĊí 

1 Continual Service Improvement 



 ôîÉ( ¡wùº· ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz óºù 

ćºĊöí ćwăºþĉj¾å ÿ wĄ¤ĊõwÞå 

CSI  ¹Ā{Ąz ºþĉv¾å Iºþí Ĉù Ĉå¾Þù ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz ć¿wÅ ā¹wĊ~ ćv¾z ćºĊöí ºþĉv¾å ĂÅт Ĉùwñ1 È¬þÅ I

)¢ùº· Ç½vÀñ ÿ ¢ùº· 

 ¹Ā{Ąz ºþĉv¾å7 Ĉùwñ 

 ¹Ā{Ąz ºþĉv¾å I½v¹ ĈþÞù ćwă¹v¹ ć½ÿj Üú« ćv¾z ¿wĊý ¹½Āù ô³v¾ù Ĉùwñ  ĈĉwÅwþÉ ćv¾z wă¹v¹ üĉv ôĊö´£

 v½ wă¹Ā{Ąz ć¿wÅ ā¹wĊ~ ÿ wĄýj ÿ½ èåvĀ£ ÿ wĄýj ćºþz ¢ĉĀõÿv ÿ ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z ¡wÝĒÕv Ătv½v I¡ĒîÊù ÿ ºýÿ½

)ºă¹ Ĉù ÈÉĀ~ 

1 7(Step Improvement Process 



 ôîÉ( ºþĉv¾å ¹Ā{Ąz ¾ú¤Æù  Ĉùwñ 

 Ĉ£wĊöúÝ ÿ ĈîĊ¤íw£ IìĉÂ£v¾¤Åv ãvºăv ¿v ¾§w¤ù ÷wñ ¾ă ¢ùº· Ĉ³v¾Õ ÿ ¢ùº· ćÂ£v¾¤Åv ½¹ āºÉ äĉ¾Þ£

)¢Åv 

 ÷wñ( ¹ĀÉ È¬þÅ ºĉwz Ăí Ă°ýj äĉ¾Þ£ 

 )ºĉwúý Ĉýw{Ċ¤Ê~ v½ Ĉýwù¿wÅ ãvºăv ôùwí ½ĀÕ Ăz Ăí ¹ĀÉ äĉ¾Þ£ wă ć¾Ċñ ā¿vºýv ¿v ćv ĂÝĀú¬ù ¢Æĉwz Ĉù

v ¾Úý ã¾Í ºÉwz I¢Åv ¿wĊý ãvºăv ôùwí ĈzwĊ¤Å¹ ćv¾z Ăí Ă°ýj äĉ¾Þ£ ćÿ½ Àí¾ú£ ¢Æĉwz Ĉù ½¹ wĉj Ăîþĉv ¿

)ºþ¤Æă Ã¾¤Å¹ ½¹ wă ā¹v¹ ¾Ñw³ ów³ 



 ÷wñ( ¹¾í È¬þÅ ûvĀ£ Ĉù Ăí Ă°ýj äĉ¾Þ£ 

 wĄýwù¿wÅ ¢Åv üîúù ÌĊ¸Ê£ wùv Iºý½v¹ ºþþí È¬þÅ ºþývĀ£ Ĉù wÞévÿ Ăí Ă°ýj ½¹ ĈĉwĄ¤ĉ¹ÿº´ù Ăí ºþzwĉ½¹

Āz ºăvĀ· ºĊæù ½wĊÆz ºýĀÉ ûj Ăz ª¤þù ¡v üîúù Ăí Ĉ£v¾Õw¸ù ÿ ¹Ā«Āù ćwĄöÍwå üĉv)¹ 

 ûj Ăz ój āºĉv ½ĀÕ Ăz Ăí Ă°ýj ÿ ¹¾í È¬þÅ ûvĀ£ Ĉù wĉ āºÉ È¬þÅ ¿ÿ¾ùv Ăí Ă°ýj üĊz ºĉwz ĂöÕwå ôĊö´£

 ć½ÿwþå ¾ĉºù ÿ ûwĉ¾¤Êù I½wí ÿ yÆí Ăz w{éwÞ¤ù ºývĀ£ Ĉù wăºùwĊ~ ÿ wă ĂöÍwå üĉv )¹ĀÉ ÷w¬ýv I¢Åv ¿wĊý

ĉº« ćwĄĉ¿wÅ ĈÉ½wæÅ ÿ wă½vÀzv ¢Åv üîúù )¹ĀÉ ā¹v¹ Ç½vÀñ ¡wÝĒÕv)ºÉwz ¿wĊý ô³v¾ù Ĉ·¾z ½¹ º 

 ÷wñ(  ā¹v¹ ć½ÿj¹¾ñ 

 Ĉ¤Å¹ ćwăºþĉv¾å ÿ ¡½wÚý ćwă½vÀzv ¿v Ĉ{Ċí¾£ )ºă¹ Ĉù ÈÉĀ~ v½ ā¹v¹ ¾z ¡½wÚý ÿ ć½ÿj Üú« Ăö³¾ù üĉv

)ºýĀÉ Ă¤å¾ñ ½wí Ăz IāºÉ äĉ¾Þ£ ćwă È¬þÅ ćv¾z ¿wĊý ¹½Āù ćwă¹v¹ ć½ÿj Üú« ½ĀÚþù Ăz ¢Æĉwz Ĉù 

 ćv¾z ¡½wÚý ćºĊöí ãºă ¢ĊæĊíCSI  wĉ ûwù¿wÅ I½vÀzv Iºþĉv¾å I¢ùº· ĈÊ¸z¾§v ćÿ½ ¡½wÚý üĉv¾zwþz )¢Åv

$ ćºþz¾îĊ~ ćwĄÊ¸zCI ¹Ā«Āù ¢ùº· ²ÖÅ ćv¾z ºývĀ£ Ĉù Ăí ¢Åv Ĉĉwă¹Ā{Ąz ĈĉwÅwþÉ ćÿ½ ºĊíw£ )¹½v¹ #

)¹ĀÉ v¾«v IwĄö³ āv½ ÿ wĄtwþ¨¤Åv ÌĊ¸Ê£ ĂöĊÅÿ Ăz ĈùĀúÝ ½ĀÕ Ăz I¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¹¾îöúÝ wĉ 

CSI  wĄþ£ Ăý Ă¤Év¹ Ăt½v ĂåwÑv ÷ÿvºù ¡½ĀÍ Ăz ¢ùº· ²ÖÅ ĂùwþêåvĀ£ ìĉ ¾ñv )¹ĀÉ Ĉù ¹½vÿ ¡wtwþ¨¤Åv ½¹

 IºÉwzCSI  ¹¾îöúÝ Ătv½v w£ wê£½v Ăz ¿wĊý wĉ ºÅ¾z ¡w{§ Ăz ĂþĉÀă üĉ¾¤úí wz Ăí ć¹¾îöúÝ ²ÖÅ üĊĊÞ£ ½¹

)¹ĀÉ Ĉù ¹½vÿ I¾¤Ąz 

 ÷wñ( ā¹v¹ Ç¿v¹¾~ 

ù Ç¿v¹¾~ ¿wĊý ¹½Āù ¢ù¾å Ăz ÷w· ćwă ā¹v¹ ¹¾îöúÝ ¿v wĄ¤ýv Ăz wĄ¤ýv āwñºĉ¹ ìĉ ĂĊĄ£ óĀúÞù ½ĀÕ Ăz I¹ĀÉ Ĉ

)wăºþĉv¾å wĉ ÿ ¡wùº· 

 øĄù ¢ĊõwÞå ìĉ ā¹v¹ Ç¿v¹¾~CSI  ć½ÿj Üú« ÿ ¡½wÚý Ăí Ĉõw³ ½¹ )¹ĀÉ Ĉù Ă¤å¾ñ āºĉ¹wý yöáv Ăí ¢Åv

· ćÿ½ ivÀ«v Ăí ¢Åv ÛĀÑĀù üĉv ë½¹ ćºĊöí Ă¤îý  I¢Åv øĄù ¹¾æþù Ĉ¤·wÅ¾ĉ¿ r¾« ìĉ ćÿ½ ā¹v¹ ¢ùº

)ºý½v¼ñ ¾Ċ§w£ ¾¤ñ½Àz ¢·wÅ¾ĉ¿ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå 

 ÷wñ( ā¹v¹ ôĊö´£ 

Èýv¹ Ăz v½ ¡wÝĒÕv Iā¹v¹ ôĊö´£( ûwù¿wÅ ¾z ½v¼ñ ¾Ċ§w£ ćwă¹vºĉÿ½ ¿v()ºþí Ĉù ôĉº{£ 

5ºýĀÉ ôĊö´£ ¾ĉ¿ ¡đvĀÅ Ăz ¶Åw~ ½ĀÚþù Ăz ºþývĀ£ Ĉù ªĉw¤ý I¹ĀÉ Ĉù Ç¿v¹¾~ ¡wÝĒÕv Ăz ā¹v¹ Ăí Ĉùwòþă 



¶  ãvºăv Ăz wĉjKøĉv āºĊÅ½

¶ K¹½v¹ ¹Ā«ÿ Ĉ´Ñvÿ ćwăºýÿ½ wĉj

¶ K¢Åv ½ºê¯ ûj ĂþĉÀă K¢Åv ¿wĊý Ĉ³ĒÍv ¡wùvºév wĉj

 ÷wñ( ¡wÝĒÕv ¿v ā¹wæ¤Åv ÿ Ătv½v 

 v½ ¡wÝĒÕv Ăí ĈýwÆí Ăz ÿ ¹ĀÉ Ătv½v ¢Åv ā¹wÅ ÈúĄå Ăí Ĉ¤ù¾å ½¹ ºývĀ£ Ĉù Èýv¹ üĉv ¹½ÿw¤Å¹ đw³

 ¡wúĊúÎ£ ºă¹ Ĉù ā¿w«v ºþþí Ĉù ¢åwĉ½¹ ¡wÝĒÕv ¢Åv ÷¿đ )ºþþí »w¸£v Ĉ£wĊöúÝ ÿ ĈîĊ¤íw£ IìĉÂ£v¾¤Åv

 Ăt½v Ç¿½v ¢Æĉwz Ĉù ÷wñ üĉv )¹ĀÉ Ătv½v IāºÉ Ă¤å¾ñ ¾Úý ½¹ ûw{Õw¸ù ćv¾z ¢Å½¹ āv½ ÿ ¢Å½¹ ²ÖÅ ½¹

 āºÉ ĈĉwÅwþÉ Ĉýwù¿ ā½ÿ¹ ìĉ ĈÕ Ăí ĈÞåwþù Ĉùwú£ û¹¾í Ă¤Æ«¾z ÿ ¢ùº· ćv¾z ¡wtwþ¨¤Åv Ăz Ă«Ā£ Iºþí

)ºýv 

w³ ów³ ½¹ Ăú«¾£ ÿ ½wí ÿ yÆí ãvºăv øĄå ćv¾z ûwù¿ ÈĊ~ ¿v ÈĊz ¢Æĉwz Ĉù ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¾Ñ

)ºĉwúý ã¾Í ãvºăv üĉv ¾zv¾z ½¹ ¾§v ìĉ ûºýv¹¾ñ¿wz ½ĀÚþù Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćwă½wĊÞù 

 ìĉ)ºýĀÉ Ç½vÀñ ¢Æĉwz Ĉù ÀĊý xĀ· ½w{·v Iºþöĉwú¤ù äĊÞÑ ¹¾îöúÝ ćÿ½ Àí¾ú£ ¾z ¡wÉ½vÀñ ¾¤ÊĊz Ă¯¾ñv

í Ç½vÀñ)¢Åv ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· Ĉzwĉ½v¿wz ôùw³ üĉ¾¤Ąz ºă¹ ûwÊýv½ ¹Ā{Ąz ćwăºýÿ½ Ă 

 ÷wñ( Ĉ³ĒÍv ÷vºév ć¿wÅ ā¹wĊ~ 

 wă ćÁĀõĀþî£ ĀĉwĄ¤ĊõwÞå ¾òĉ¹ Ĉùwú£ ÿ wăºþĉv¾å I¡wùº· ±ĒÕv ÿ ¹Ā{Ąz Ić¿wÅ ĂþĊĄz ćv¾z Èýv¹ üĉv ¹½ÿw¤Å¹

wĊý ¢ùº· ¹Ā{Ąz ćv¾z Ăí Ĉ³ĒÍv ¡wùvºév )¹½v¹ ¹¾z½wí ßĒzv ÿ āºýwÅwþÉ ûwù¿wÅ Ăz ¢Æĉwz Ĉù ºþ¤Æă ¿

)ºýĀÉ 

CSI  v½ ¹Ā· ćwĄ¤ĉĀõÿv ¢Év¹ ºăvĀ· ¿wĊý ûwù¿wÅ ìĉ ÿ ¹¾í ºăvĀ· ĈĊĉwÅwþÉv½ ¹Ā{Ąz ćwĄ¤Í¾å ¿v ć½wĊÆz

)ºĉwúý üĊĊÞ£ ÈÅ¾¤Å¹ ½¹ ćwă Ăĉwù¾Å ÿ Üzwþù ÿ ãvºăv ÃwÅv ¾z 

т zv Ăz ćv Ăêö³ ¡½ĀÍ Ăz ÿ ā¹Āz Ă¤ÅĀĊ~ ¹Ā{Ąz ºþĉv¾å ÷wñ)ºý¹¾ñ Ĉù ¿wz vº¤ 

¢ùº· È¬þÅ 

5¹½v¹ ¹Ā«ÿ È¬þÅ ÿ ¡½wÚý ćv¾z ĈÅwÅv ôĊõ¹ ½wĄ¯ 

¶ èĉºÎ£ Ĉö{é āºÉ »w¸£v ¡wúĊúÎ£

¶ ¢ĉvºă wĄ¤ĊõwÞå Ăz ½ĀÚþù āºÉ üĊĊÞ£ ãvºăv Ăz ĈzwĊ¤Å¹( ÿ ¡½wÚý ćv¾z ôĊõ¹ üĉ¾£ ÜĉwÉ üĉv

¢Åv È¬þÅ



¶  ĂĊ«Ā£āºăwÊù ÿ ôĊõ¹ wz I¢Åv ¿wĊý ¹½Āù ¡wùvºév ¿v ā½ÿ¹ ìĉ Ăîþĉv ĈÞévÿ

¶  Ăö·vºùĈ³ĒÍv ÷vºév ÷w¬ýv ÿ yÅwþù ÜÖêù ½¹

 ÿ ¡½wÚý  È¬þÅCSI  ¹Ā{Ąz ºþĉv¾å ÿт  ć¿wÅºþúývĀ£ ¿v ć½ÿ¾Ñ ¢úÆé ìĉ ÿ ºþí Ĉù ćÀĉ½ Ăĉw~ v½ Ĉùwñ

)ºþí Ĉù Ătv½v ½wí ÿ yÆí Ăz v½ Ç¿½v ÿ ā¹Āz wăºþĉv¾å ÿ ¡wùº· ¢ĉ¾ĉºù ½ĀÚþù Ăz 

 ćv¾z ûwù¿wÅ ìĉ Ăí ¹½v¹ ¹Ā«ÿ ½wĊÞù ÛĀý ĂÅ ćwĄ¤ĊõwÞå Ĉýw{Ċ¤Ê~ ½ĀÚþù Ăz ć½ÿj Üú«CSI  üĊþ°úă

)¹½v¹ ¿wĊý ºþĉv¾å ćwĄ¤ĊõwÞå ¾òĉ¹ 

¶ ĈîĉÁĀõĀþî£ ćwă½wĊÞù IĈĉv½wí ºþýwù Ĉĉwă½wĊÞù ÃwÅv ¾z ć¹¾z½wí ćwă Ăùwý¾z ÿ vÀ«v wz āv¾úă yöáv 5

ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ 

¶ ćºþĉv¾å ćwă½wĊÞù5 $¢ĊêåĀù ĈöÍv ôùvĀÝ yõwé ½¹CSFs ćºĊöí ćwĄÎ·wÉ ÿ #$¹¾îöúÝKPIs #

)ºýv āºÉ āºýw¬þñ 

¶ ¢ùº· ćwă½wĊÞù5 )wĄ¤ýv Ăz wĄ¤ýv ¢ùº· ªĉw¤ý 

)ºýĀÉ Ĉù ā¹wæ¤Åv ¢ùº· ćwă½wĊÞù Ă{Åw´ù ćv¾z ĈîĉÁĀõĀþî£*vÀ«v ćwă½wĊÞù 

 ¿wĊý ¹½Āù ÷w· ćwă ā¹v¹ ÿ wă½wĊÞù w£ ¹ĀÉ Ă¤Év¼ñ v¾«v Ăz Ă¯½w îĉ ¢ùº· È¬þÅ xĀ¯½w¯ ìĉ ¢Åv ÷¿đ

ĉwúý ć½ÿj Üú« ÿ äĉ¾Þ£ v½)ºþí Ĉýw{Ċ¤Ê~ v½ ā¹v¹ ûj ¾ĊÆæ£ ÿ Ĉă¹ Ç½vÀñ ÿ º 

¢ùº· Ç½vÀñ 

 ÿ èĊ{Ö£ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ÔÅĀ£ ½wí ÿ yÆí Ăz ĈæĊí ¢ùº· Ăýv¿ÿ½ ôĉĀ´£ ½¹ ā¹v¹ ¿v ćv Ă«Ā£ ôzwé ½vºêù

 )¢Åv ½wí ÿ yÆí ćv¾z ĈÞévÿ ¢Ċúăv ćv½v¹ ÿ ĂéĒÝ ¹½Āù Ĉî¯Āí ĂÝĀú¬ù¾ĉ¿ Ôêå wùv I¹ĀÉ Ĉù ¡½wÚý

 ½wí ÿ yÆí IºÊîz ¾ĉĀÎ£ Ăz v½ Èz½w¬£ w£ ¢Åv Ă¤É¼ñ ā½ÿ¹ ¹¾îöúÝ ĂþĊÊĊ~ ¿v ĈÊĉwúý ûºĉ¹ Ăz ºþúéĒÝ

 Èăwí ºÎé ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ½ĀÖ¯ ÿ ºýĀÉ óºz ºĉºĄ£ Ăz Ăùv¹v ½¹ Ăí ¹½¹ ½wí ÿ ¾Å Ĉĉwă¹vºĉÿ½ wz ¾¤ÊĊz wùv

)¹½v¹ v½ ¡vºĉºĄ£ üĉv 

 Ăz ćºþ¤ĉw~ Èĉwúý ¾z Ĉþ{ù ĈĉwĄÉ½vÀñ Ătv½vSLA Ĉúý ¢ĉwæí  Çÿ½ ìĉ ¹½v¹ ¿wĊý ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå )ºþí

 ÷w¬ýv ½wí Ă¯ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå I¢Åv ā¹v¹ µ½ çwæ£v Ă¯ ów¨ù ûvĀþÝ Ăz I¹¿wÆz Ĉă¹ Ç½vÀñ ćv¾z v¾«v ôzwé

 ¹Ā{Ąz ćv¾z ĂýĀò¯ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ÿ ¹¾í ºăvĀ· üĊúÒ£ v½ ûj ¾Ċ§w£ ÷ºÝ ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ĂýĀò¯ Iā¹v¹

)ºþí Ĉù ôúÝ ¢ùº· Ătv½v ĈùĀúÝ 



 Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ćv¾z ĈúĊăwæù ºþí Ĉù Àí¾ú£ Ă¤É¼ñ ¡ºÉ ûwúă Ăz āºþĉj ćÿ½ Ăí ĈÉ½vÀñ ¡wÎ¸Êù

)¢Åv āºÉ è{Öþù ½wí ÿ yÆí Ĉæþùÿ ¢{¨ù x½w¬£ wz Ĉ¤Å½¹ Ăz Èĉwă¹wĄþÊĊ~ Ăí ºă¹ Ĉù Ătv½v ½v¿wz 

ćºĊöí ćwĄÊêýÿ wĄ¤ĊõÿĀÆù 

 ¾ĉºù Ăí Ĉùv¹wùCSI  ćwĄ¤ĊõwÞå Ĉùwú£ óÿĀÆùCSI ù¿wÅ ìĉ ½¹ wz Ô{£¾ù ¹Ā{Ąz ¡wĊtÀ« ¾¤ÊĊz I¢Åv ûw

)¢Åv āºÉ ā¹¾z ÈĊ~ ¾úÝ Ă·¾¯ ćwĄ¤ĊõwÞå ÿ wăºþĉv¾å Iô³v¾ù ¿v ìĉ ¾ă ½¹ ½wí 

  



 È¸z9 (  ºþĉv¾å ôzwê¤ù Ûw«½v 

 ĈöÍv ¦´{ù ¾ăITIL  ćwăºþĉv¾å ¿v ćºĊöí ĂÝĀú¬ù ìĉ ÿ ā¹v¹ ûwÊý v½ ¢ùº· ¾úÝ Ă·¾¯ ¿v Ăö³¾ù ìĉ

ĉ¾Þ£ Ăö³¾ù ûj óĀÕ ½¹ ¿wĊý ¹½Āù)ºþí Ĉù ä 

 ôîÉт  ûwÊý v½ ¾úÝ Ă·¾¯ Ăö³¾ù ÿ ¦´{ù ¾ă ½¹ āºÉ äĉ¾Þ£ ćºĊöí ćwăºþĉv¾å ¿v ć¾ĉĀÎ£ Èĉwúý ìĉ

 óÿº« )ºă¹ Ĉùм  ½¹ āºÉ äĉ¾Þ£ ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾å ¿v Ĉĉw{æõv ¢ÆĊõ ìĉITIL  wĄýj ÿ ā¹v¹ Ătv½v v½

z Ăí ć¾òĉ¹ ¦´{ù ¾ă Ăz ÿ äĉ¾Þ£ ĂĊõÿv ¡½ĀÍ Ăz ûj ½¹ Ăí Ĉ¨´{ù Ăz v½ ºýv Ă¤åwĉ Ç¾¤Æñ āºúÝ ½ĀÕ Ă

 wå¾Í wùv Iºþþí Ĉù wæĉv ¾úÝ Ă·¾¯ ¿v Ăö³¾ù ¾ă óĀÕ ½¹ v½ wĄÊêý Ĉ·¾z wăºþĉv¾å ¾¤ÊĊz )ºă¹ Ĉù Ûw«½v

 óÿº« ½¹ ¦³w{ù øĄù ćwĄÞ«¾ùм )ºýv āºÉ Ătv½v 

¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å 

 

ĂĊõÿv Ü{þù ¾¤ÊĊz ĂÞÅĀ£ 

 ¹Ā{Ąz ºþĉv¾åт Ĉùwñ ( 7-Step Improvement Process  )  CSI     

ĈÅ¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù ( Access Management  )  SO     

ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù ( Availability Management  )  SD    CSI   

¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù ( Capacity Management  )  SD    SO, CSI   

¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù ( Change Management  )  ST     

wÑwê£ ¢ĉ¾ĉºù ( Demand Management  )  SS    SD   

Ĉzwĉ¿½v ( Evaluation  )  ST     

¹vºĉÿ½ ¢ĉ¾ĉºù ( Event Management  )  SO     

Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù ( Financial Management  )  SS     

¹vº·½ ¢ĉ¾ĉºù ( Incident Management  )  SO    CSI   

¡wÝĒÕv ¢Ċþùv ¢ĉ¾ĉºù ( Information Security Management  )  SD    SO   

 ¢ĉ¾ĉºù ¢ùº·¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¾ú¤Æù ( IT Service Continuity Management  )  SD    CSI   

Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù ( Knowledge Management  )  ST    CSI   

ôîÊù ¢ĉ¾ĉºù ( Problem Management  )  SO    CSI   

ÞÅĀ£ ¢ĉ¾ĉºùĂ Ă¸Æý ÿ ( Release and Deployment Management  )  ST    SO   

¢ÅvĀ·½¹ ÷w¬ýv ( Request Fulfillment  )  SO     

 ¢ùº· Ĉĉv½v¹ ÿ ćºþz¾îĊ~ ¢ĉ¾ĉºù ( Service Asset and Configuration Mgmt  )  ST    SO   

¢ùº· ïĀõw£wí ¢ĉ¾ĉºù ( Service Catalogue Management  )  SD    SS   

¢ùº· ²ÖÅ ¢ĉ¾ĉºù ( Service Level Management  )  SD    CSI   

¢ùº· È¬þÅ ( Service Measurement  )  CSI     

¢ùº· º{Å ¢ĉ¾ĉºù ( Service Portfolio Management  )  SS    SD   

¢ùº· Ç½vÀñ ( Service Reporting  )  CSI     



 ¢ùº· ûĀù¿j ÿ Ĉ¬þÅ½w{¤Ýv ( Service Validation and Testing  )  ST     

ćÂ£v¾¤Åv ¹w¬ĉv ( Strategy Generation  )  SS     

āºþþí üĊùw£ ¢ĉ¾ĉºù ( Supplier Management  )  SD     

ówê¤ýv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z ( Transition Planning and Support  )  ST     

 óÿº«(  ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾åITIL V3 



 

$ ¢ùº· ÷w¬ývSO# 
¹vºĉÿ½ ¢ĉ¾ĉºù 

¹vº·½ ¢ĉ¾ĉºù 

¢ÅvĀ·½¹ ÷w¬ýv 

ôîÊù ¢ĉ¾ĉºù 

ĈÅ¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù 

 ¹Ā{Ąz$ ¢ùº· ¾ú¤ÆùCSI# 

 ¹Ā{Ąz ºþĉv¾å Ĉùwñ 

¢ùº· È¬þÅ 

¢ùº· Ç½vÀñ 

$ ¢ùº· ćÂ£v¾¤ÅvSS# 
ćÂ£v¾¤Åv ¹w¬ĉv 

Ĉõwù ¢ĉ¾ĉºù 

¢ùº· º{Å ¢ĉ¾ĉºù 
wÑwê£ ¢ĉ¾ĉºù

$ ¢ùº· ówê¤ývST# 
ówê¤ýv Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ćÀĉ½ Ăùwý¾z 

¾ĊĊâ£ ¢ĉ¾ĉºù 

¢ùº· Ĉĉv½v¹ ÿ ćºþz¾îĊ~ ¢ĉ¾ĉºù 

ÞÅĀ£ ¢ĉ¾ĉºùĂ Ă¸Æý ÿ 

¢ùº· ûĀù¿j ÿ Ĉ¬þÅ½w{¤Ýv 

Ĉzwĉ¿½v 

Èýv¹ ¢ĉ¾ĉºù 

 

$ ¢ùº· Ĉ³v¾ÕSD# 
¢ùº· ïĀõw£wí ¢ĉ¾ĉºù 

¢ùº· ²ÖÅ ¢ĉ¾ĉºù 

¢Ċå¾Ù ¢ĉ¾ĉºù 

ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ¢ĉ¾ĉºù 

¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¾ú¤Æù ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù 

¡wÝĒÕv ¢Ċþùv ¢ĉ¾ĉºù 

āºþþí üĊùw£ ¢ĉ¾ĉºù 

 ôîÉ(  ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾åITIL V3 ¾úÝ Ă·¾¯ ½¹



 È¸z11( ¡½wĄù 

 ¡½wĄù Ĉöí ±¾ÕITIL V3  Ĉù üĊĊ{£ v½ Ĉú¤ÆĊÅwz Ăí ºþí  ĂĊõÿv øĊăwæùITIL  ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z

 ćwă ā½ÿ¹ ćv¾z ¹¿wÅ Ĉù ½¹wé v½ ¹¾å ÿ āºÉ ¿wájITIL V3  øö ĉ¹ yÆí ćv¾z v½ ÿv Iºĉwúý yÆí ½w{¤Ýv

ITIL  ½¹$ )¢Åv Ă¤å¾ÊĊ~ ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćv Ăå¾³ øö ĉ¹ ìĉ ¢ĉwĄý ½¹ ÿ ā¹¾í ¢ĉvºă ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ½¹

ý ¿½Āþă Ă¤å¾ÊĊ~ øö ĉ¹ èĊé¹ ¡wĊý¾« xw¤í üĉv Ç½wòý ÷wòþă *¡v¿wĊ¤ùv ø¤ÆĊÅ Üévÿ ½¹ )¹Āz āºÊý ĈĉwĄ

#)ºýĀÉ Ă¤å¾ñ ¾Úý ½¹ ÄĉĀý ÈĊ~ ¢Æĉwz Ĉù Ü«v¾ù Ăúă ÿ āºÊý ĈĉwĄý ½Āþă ¡v½w{¤Ýv 

 

 

 

 

 

 

  

 ĂĊõÿv øĊăwæù

ITIL  ćv¾z

¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù 

 ½¹ ¢ĉ¾ĉºù

¾úÝ Ă·¾¯

 øö ĉ¹ITIL  ½¹

 ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù

¡wÝĒÕv ć½ÿwþå 

 Ăå¾³ ĂùwþĊăvĀñ

 ¢ĉ¾ĉºù ćv

Ă¤å¾ÊĊ~ ¢ùº·

¾
ú
Ý
 
Ă
·
¾
¯
 
û
w
ĉ
¾
«

¢ùº· ¾ú¤Æù ¹Ā{Ąz

¢ùº· ÷w¬ýv

÷w¬ýv ¢ùº·

Ĉ³v¾Õ ¢ùº·

ćÂ£v¾¤Åv ¢ùº·
 
û
w
ĉ
¾
«

¡
w
ý
w
î
ù
v

 ÿ ¢Ùwæ³ ćÀĉ½ Ăùwý¾z

ć¿wÅ ĂþĊĄz

Ăùwý èåvĀ£ ÿ ¢ùº· Ătv½v

èĉºÎ£ ÿ ó¾¤þí I½wÊ¤ýv

Ĉ£wĊöúÝ Ĉýw{Ċ¤Ê~ ÿ ôĊö´£

 ôîÉ(  ćwĄ£½wĄù Ĉöí ±¾ÕITIIL V3



 È¸z11( Ô{£¾ù Üzwþù ¾òĉ¹ ÿ wă¹½vºýw¤Åv 

ITIL  )ºþí Ĉù Ăýv½v ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ĂĊĄ£ wz Ô{£¾ù ÷w¬ýv ćwĄÉÿ½ üĉ¾¤Ąz ćÿ½ Ĉĉwúþăv½ ÿ Ĉăwñj

5ºþ¤Æă ±¾Öù ¾ĉ¿ ćwă¹½vºýw¤Åv ÿ wĄzĀ¯½w¯ 

¶ ISO/IEC 20000¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù 5 

¶ ISO/IEC 27001 Ô{£¾ù ¹¾îöúÝ ºí$ ¡wÝĒÕv ¢Ċþùv ¢ĉ¾ĉºù 5ISO/IEC 1799 

#¢Åv 

¶ ć¿wÅ Ă¯½w îĉ $ ¢Ċözwé ßĀöz óºùCMMI#1 

¶ $ Ô{£¾ù ćÁĀõĀþî£ ÿ ¡wÝĒÕv ćv¾z ãvºăv ó¾¤þíCOBIT#2  

¶ $ āºÉ ó¾¤þí ćwĄÖĊ´ù ½¹ wă āÁÿ¾~PRINCE2#3 

¶ $ āÁÿ¾~ ¢ĉ¾ĉºù Èýv¹ ĂýºzPMBOK#
4

 

¶ $ ā¾Õw¸ù ¢ĉ¾ĉºùM_O_R#5 

¶ $ ¢ùº· ûwñºþă¹ Ătv½v ćv¾z ĈîĊýÿ¾¤îõv Ç½w Å óºùeSCM-SP#6 

¶ $ ÷wîö£ Ĉ£wĊöúÝ ĂÊêýeTOM#7 

¶ wúòĊÅ ÈÉ 

)ºýĀÉ Ă¯½w îĉ ¹½vºýw¤Åv ÿ xĀ¯½w¯ üĉºþ¯ ¿v Ĉĉwăwúþăv½ Ăí ºþ¤Æă ûj ºþù¿wĊý wĄýwù¿wÅ 

 ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z ĂĊõÿv ¹½vºýw¤ÅvISO/IEC 20000  ÿ ¹½vºýw¤Åv)¢ÅvITIL 

 ćwĄ¤úÆé ĂÞÅĀ£ wz ¾Ñw³ ów³ ½¹ ¹½vºýw¤Åv Ă¯¾ñv I¹½v¹ Ăùv¹v ¾ú¤Æù çw{Öýv üĉv ÿ āºÉ è{Öþùо  ÿп 

)¢Åv Ă¤åwĉ Ç¾¤Æñ 

¶ ISO/IEC 20000-1:2005 Part 1¡wÎ¸Êù 5 ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z ¡w«wĊ¤³v äĉ¾Þ£ 

1 Capability Maturity Model Integration 

2 Control Objectives for Information and related Technology 

3 Projects in Controlled Environments 

4 Project Management Body of Knowledge 

5 Management of Risk 

6 eSourcing Capability Model for Service Providers 

7 Telecom Operations Map 



¶ ISO/IEC 20000-2:2005 Part 2¹¾îöúÝ ºí 5  ¹½Āù ½¹ Ĉĉwă¹wĄþÊĊ~ ÿ Ĉĉwúþăv½ Ătv½v

 ¢úÆé ¡w«wĊ¤³v Ăz ĂýĀò¯ Ăîþĉvм )¹ĀÉ ā¹v¹ ¶Åw~ 

¶ ISO/IEC 20000-3:2007 Part 3#āºÊý ówÞå ¿Āþă$ ¹¾z½wí ÿ ā¹ÿº´ù 5 

¶ ISO/IEC 20000-4:2007 Part 4#āºÊý ówÞå Àþă$ ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ºþĉv¾å Ü«¾ù óºù 5 

¶ BIP 0005¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z ¾ĉºù ćwúþăv½ 5 

¶  ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºùBIP 0005¹Ā· ½wí xw¤í 5  Ĉzwĉ¿½v 

 ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwăºþĉv¾å ¢ĊæĊí Ăz Ă«Ā£ wz v½ wĄýj ûvĀ£ Ĉù Ăí ĈĉwĄýwù¿wÅ ćv¾z ë½vºù üĉv

)¹¾í ºĊĉw£ ÿ Ĉzwĉ¿½v ûwÊ£wÝĒÕv 

 ĂùwþĊăvĀñ Ăĉÿ½ ìĉISO/IEC 20000  ¾{ùwÅ¹ ½¹нллр  ĂöĊÅÿ Ăz Ăĉÿ½ üĉv )ºÉ äĉ¾Þ£itSMF 

UK  wĄýj ¾Úý ¾ĉ¿ ÿ āºÉ Ĉ³v¾Õ ÿ Ĉzwĉ¿½v ćv¾z ±¾Õ üĉv ½¹ ÀĊúù ćwĄýwù¿wÅ ¿v ć¹vºÞ£ )ºÅ½ Ĉù ÷w¬ýv Ăz

 ¹½vºýw¤Åv wz èåvĀù ûvĀþÝ Ăz wĄýwù¿wÅ ºĊĉw£ISO/IEC 20000 )ºýv āºÉ Ă¤·wþÉ ¾{¤Þù Iûj ¹wæù ÿ 

  



 È¸z12( ćºþz Üú« 

Āþî£ ĂöuÆù ìĉ ûvĀþÝ Ăz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù Ăz øă ¿Āþă wĄýwù¿wÅ ¿v ć½wĊÆz āwòý āºúÝ ĈîĉÁĀõ

 )ºþþí ĈùITIL  ¾¤ÊĊz Çÿ½ ìĉ"āºĊþ£ øă ½¹1
"  ÿ"wĄ¤ýv Ăz wĄ¤ýv"  ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćv¾z

 wz Ăí ºă¹ Ĉù ªĉÿ¾£    CĈîĉÁĀõĀþî£ ćwă½w{ýv2 C ÿCĈõwÞ£ ¾ĉvÀ«3 C ¢ĉ¾ĉºù Àí¾ú£ )¹ĀÉ Ĉù üĉÀòĉw« āºÉ vº«

½¹ ÿ ¢Åv Ă¤åwĉ ¾ĊĊâ£ ÜévĀù Ĉ·¾z ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå  ćÁĀõĀþî£ ćÿ½ ć¾¤úí Àí¾ú£ Ĉ¤³ āºþĉj ¢ĉ¾ĉºù

 ćwĄú¤ÆĊÅ )¢åwĉ ºăvĀ· ć¾¤ÊĊz Ĉò¯½w îĉ  ½wí ÿ yÆí ¢ĉ¾ĉºù ÿ wăºþĉv¾å ćwă¿wĊý ôí wz ÿ ¢Év¹ ºăvĀ·

 Ăz IĂÞÅĀ£ üĉv )¹v¹ ºþăvĀ· Ăùv¹v āºþĉj ówÅ ºþ¯ ½¹ ôùwî£ üĉv Ăz ÿ ā¹¾í ºÉ½ Ăz Ûÿ¾É w{ĉ¾ê£ üĉĀý ¢ĉ¾ĉºù

ù ćwă¹½vºýw¤Åv ûvĀþÝ Iºýv āºÉ äĉ¾Þ£ ć¾¤öùwí ½ĀÕ Ăz Ăí wă½vÀzv üĊz ¢ĉ¾ĉºù ¡wÝĒÕv ôĉº{£ ćv¾z ¢ĉ¾ĉº

5¢ĉ¾ĉºù ćwĄú¤ÆĊÅ ôÍv ½¹ )¢åwĉ ºăvĀ· xw¤É 

¶ ½wí ÿ yÆí ćwĄĉºþù¿wĊý ćÿ½ ¾£Àí¾ú¤ù 

¶ ½wí ÿ yÆí ćwăºþĉv¾å wz ¾£ ðþ£wòþ£ Ĉò¯½w îz 

¶  ÿ Ëw· ćÁĀõĀþî£ Ăz ¾¤úí Ĉò¤Æzvÿ"½Ā´ù ¢ùº·4
" ¾£ 

¶ ¤ÊĊz Ĉò¯½w îĉ¢ĉ¾ĉºù ćwă¹½vºýw¤Åv ôùwî£ ûvĀþÝ Ăz ¢ĉ¾Ċù ćwăºþĉv¾å ÿ wă½vÀzv ¾òĉ¹ wz ¾ 

 ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù ćwĄþĉv¾å Ăí ºă¹ Ĉù ā¿w«v ÛĀÑĀù üĉv"āºĊþ£ øă½¹"  ÿ"wĄ¤ýv Ăz wĄ¤ýv" 

 üĉÀòĉw« Ăí ºþzwĉ ĂÞÅĀ£CĈîĉÁĀõĀþî£ ćwă½w{ýv C ÿCĈõwÞ£ ¾ĉvÀ« C ćwĄýwù¿wÅ ½¹ Ăí ćv āºÉ vº« ć½ÿwþå

)ºýĀÉ Iºþ¤Év¹ ¹Ā«ÿ üĊÊĊ~ ¡wÝĒÕv 

 ćwĄĉºþù¿wĊý ÿ wăºþĉv¾å ćÿ½ Ăí v½ ĈĉwĄĉ½wúÞù ÿ ÷w¬ýv ćwĄÉÿ½ wù Ăí ¹w¤åv ºăvĀ· çwæ£v Ĉ¤éÿ øĄù üĉv

 )øĉ¾ĉ¼ z Iºý½v¹ Àí¾ú£ ½wí ÿ yÆí xĀ¯½w¯ITIL  Ĉ¤ĉ¾ĉºù ćwă½vÀzv Ăúă Ăz ĈzwĊ¤Å¹ ćv¾z èĊé¹ Ăĉw~ ìĉ

z½wí ćwĄÖzv½ ÿ ā¹Āúý Ătv½v ôîÉ )ºþzwĉ Ĉù ôùwî£ wĄýj ôùwí Ĉýw{Ċ¤Ê~ ćv¾z ć¾мл  Ăí ºþí Ĉù ²ĉ¾Ê£

 ¢ùº· ¢ĉ¾ĉºù øă āv¾úă Ăz wăºþĉv¾å ÿ wă ĂþĊù¿ üĉv Ĉùwú£ ĂýĀò¯"āºĊþ£ øă½¹"  ÿ"wĄ¤ýv Ăz wĄ¤ýv"  Ătv½v v½

)ºþþí Ĉù 

 

1 joined up 

2 technology silos 

3 islands of excellence 

4 service centric 



 ôîÉ( ¢ùº· óºù ¿v Ĉöí ºĉ¹



 Çÿ½ üĉv ¿v ûwù¿wÅ üĉºþ¯ ÿ yÆí Ăz āºÉ Ătv½v ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ¡wùº· ¢ĊæĊí Ă«Ā£ ôzwé ¹Ā{Ąz ćv¾z

5¢Åv ¾ĉ¿ ¹½vĀù ôùwÉ ôÍw³ Üåwþù )ºýv ā¹¾í ā¹wæ¤Åv ½wí 

¶  ÿ yÆí ãvºăv ÿ ¡v½wÚ¤ýv IwĄĉºþùÀĊý wz ¡wÝĒÕv ć½ÿwþå ãvºăv ÿ wăºþĉv¾å I¡wùº· ¾¤ÊĊz èĊ{Ö£

½wí 

¶ ½wí ÿ yÆí ć½ÿ ā¾Ąz ÿ Ĉă¹ ¹ĀÅ ¹Ā{Ąz 

¶  Ĉýw{Ċ¤Ê~ Ăí Ĉýv½wîúă ¿vºý½v¹ ½wí ÿ yÆí ćwăºþĉv¾å ÿ ¡v¾§v ¿v ć¾¤ÊĊz Ĉăwñj 

¶  Èăwí Ăz ¾¬þù Ăí Ĉýw{Ċ¤Ê~ ćwă ĂþĉÀă ÿ ¢ĉ¾ĉºù ½¹ ÈăwíTCO ºýĀÉ Ĉù 

¶  Ăz çĀÅ I¢ùº· ć¾ĉ¼~ Ã¾¤Å¹ ÿ Ĉĉv½wí ¹Ā{Ązºùj½¹ ½¹ ÈĉvÀåv 

¶ ûj ¢ĊæĊí ÿ ¢ùº· ±ĀÖÅ ¹Ā{Ąz 


