
  

  فرآيند شناسنامه

  پشتيباني نرم افزار ) عنوان فرآيند:1

  سايت دانشكده متولي فرآيند:

  ■بين كاركردي                      ■درون كاركردي                    ■پشتيباني              □:       اصلي ) نوع فرآيند2

   ■) Actionاقدامات اصلاحي (          ■) Checkنظارتي (        □) Doاجرايي (         □) Planماهيت فرآيند: برنامه ريزي ( )3

آغاز  يمورد اياست  يدوره ا آيا پشتيباني به صورت نكهيا نسبت به تيكارشناس ساتوجه افزار با نرم يبانيپشت نديفرآ ) شـرح فرآيند : 4
 ياز طرفهم و  مي كند يدگيرس تيدر سا انيبه امور دانشجو هم در آن واحد، تيباشد، كارشناس سا يكه مورد ي. در صـورت گردد يم

دارد؟  يو يبه مراجعه حضور ازين ايكه آنمايد و بررسي مي كند  يم كرده، چك افتيدر يصورت شفاهكه را  يبانيپشت يدرخواسـت ها 
ن با شد موتير قينباشد، از طر يازين يكه به حضور و يدهد و در صورت يرا ارائه م ازيمورد ن سيبه محل مراجعه و سرو ازيدر صورت ن

  دهد. يرا ارائه م ازيمشكل را رفع و خدمات مورد ن ستميس
وارد سخت م ،يافزارموارد نرم يهر ترم، علاوه بر بررس نيب تيباشد، كارشناس سا يافزار به صورت دوره انرم يبانيكه پشت يدر صـورت 

د، آن را وجود داشته باش يكه مشكل يدر صورت .كند يم ي... را بررسها و ونيزيپروژكتورها، تلو دئويكلاس ها، و تيمانند  وضـع  يافزار
  شود. يتكرار م يبه صورت دوره ا يو يبانيپشت نصورتيا ريغ دررفع نموده و 

  .دهد يافزار خاتمه منرم يبانيپشت نديفرآبه  ،ييبه معاون اجرا با ارائه گزارش كار تي، كارشناس ساذكر شده همه مراحل انيدر پا
  
  
  پي آيند) فرآيند يا فعاليت هاي 7  ) فرآيند يا فعاليت هاي پيش نياز6

  واحد متولي  عنوان فرايند يا فعاليت  واحد متولي  عنوان فرايند يا فعاليت

  مالي  محاسبه هزينه مربوط به پشتيباني متقاضي  درخواست پشتيباني

 كارشناس سايت  افزارتماس با شركت ارائه دهنده نرم    

  

  

  

  

  

  

  



  ليست فعاليت هاي مرتبط با فرآيند) 1

ف
ردي

  
  انجام دهنده فعاليت  1نوع فعاليت  نام فعاليت

  كارشناس سايت  دروازه  آيا نرم افزار دوره اي است يا موردي؟  1

  كارشناس سايت  رخداد  بين ترم  2

  كارشناس سايت  وظيفه  چك كردن موارد نرم افزار  3

  كارشناس سايت  دروازه  وجود داشت؟آيا مشكل   4

  كارشناس سايت  وظيفه  رفع مشكل  5

  كارشناس سايت  وظيفه  ارائه گزارش كار به معاون اجرايي  6

  كارشناس سايت  وظيفه  رسيدگي به امور دانشجويان در سايت  7

  كارشناس سايت  وظيفه  دريافت درخواست پشتيباني به صورت شفاهي  8

  كارشناس سايت  دروازه  حضوري دارد؟آيا نياز به مراجعه   9

  كارشناس سايت  وظيفه  مراجعه و ارائه سرويس  10

  كارشناس سايت  وظيفه  رفع مشكل و ارائه خدمت از طريق ريموت شدن با سيستم  11

    رخداد  پايان  12

  

  

  

  

  

  

  

                                                            
  )Gateway)، دروازه (Sub Process)، زيرفرآيند (Task)، وظيفه (Eventرخداد (شامل انواع  1 



  فرآيند هاي ) ورودي ها و خروجي3

  ورودي هاي فرآيند
  نام واحد مبدآ  مبدآنام فرآيند   عنوان ورودي ها  رديف
  منابع انساني  آموزش ضمن خدمت  كارشناس آموزش ديده  1

 كارشناس سايت  تهيه نرم افزار  نرم افزار خريده شده  2

 ICTواحد   راه اندازي سيستم  نصب و راه اندازي نرم افزار  3

  خروجي هاي فرآيند
  قصدنام واحد م  مقصدنام فرآيند   ها خروجيعنوان   رديف
 كارشناس سايت  پشتيباني نرم افزار  دفعات و دليل مراجعه جهت پشتيبانيثبت   1

  كارشناس سايت  پشتيباني نرم افزار  به روز رساني نرم افزار  2

 كارشناس سايت  پشتيباني نرم افزار  راه كار هاي كنترلي و اصللاحي  3

  كارشناس سايت  افزار پشتيباني نرم  تغيير نرم افزار با توجه به شرايط دروني و محيطي سازمان  4

  كارشناس سايت  پشتيباني نرم افزار  ارائه برنامه هاي كاربردي جهت پشتيباني از خدمات نرم افزاري  5

 

  ) فهرست ذينفعان داخلي و خارجي فرآيند4

 نام سازمانرديف
نام واحد 
 سازماني

 انتظارات ذينفع مشكلات موجود در تعامل با اين ذينفع شرح نحوه تعامل نام فرآيند مربوطه

 دانشگاه الزهرا 1

كارشناس 

 سايت

 پشتيباني نرم افزار

چك كردن موارد نرم افزار و -
  رفع مشكل

رسيدگي به امور دانشجويان -
 در سايت

ــناس در  - عـدم دانش كافي كارشـ
  هنگام مواجهه با مشكل

عدم هماهنگي توان ســـخت افزار -
  در پذيرش سخت افزار

فرآيند پشتيباني به -
بدون مشكل سرعت و 
  طي شود

نرم افزار به درستي -
 اجرا شود

 پشتيباني نرم افزار دانشجو دانشگاه الزهرا 2
اطلاع به كارشناس و 
 درخواست پشتيباني

  استفاده از نرم افزار در عدم دانش-
عدم اطلاع به كارشناس در -

صورت وجود مشكل و عمل 
 خودسرانه

ت كيفيتسريع و بهبود 
استفاده امور آموزشي با 
 از نرم افزار

 

 


