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 1هدف و دامنه کاربرد
دامنه این روش   پروژه های تحویل شده به کارفرما است. مدیریت درخواست های پشتیبانی شروع و نحوهنشان دادن هدف از این روش اجرایی 

 شامل کلیه نیروها و کارفرما های شرکت وصل است.

 روش اجرا
 به واحد پشتیبانی جهت شروع پشتیبانی آغاز می گردد. موارد مشخص  1 شکلهرگاه پروژه ها وارد فاز پشتیبانی شوند مطابق 

 شروع فرایند پشتیبانی -1 شکل
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به ه راه  رارداد اصلی 
 رارداد پشتیبانی بسته شده 

است 

yes

دریافت مستندا   رارداد 
پشتیبانی

 رارگیری در  یست پروژه 
های تحت پشتیبانی

No

  د  رارداد پشتیبانی

Deployment

ا    به ساپور  جهت شروع پشتیبانی و 
تحویل موارد زیر به پشتیبانی

تحویل سند زیر ساخت •
تحویل مستندا  پروژه  •

 

 است. 2شکل  فرایند پشتیبانی آغاز می گردد.گردش این فرایند مطابق  Deploymentفرایندپایان  پس از 

 
1 Objective & Scope 



 فرایند پشتیبانی
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 فرایند پشتیبانی -2شکل 
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ا    مشکل  ا    
درخواست

      و   بررسی درخواست
                  
             

Developer  BUG بررسی مشکل 

به    ا    زمان رف  مشکل
مشتری

رف  مشکل

ا    رف  مشکل به مشتری

دریافت پاس 

Devbug

ا    زمان رف  مشکل به 
پشتیبانی  با توجه به فوریت 

ا    شده
رف  مشکل

ا    زمان رف  مشکل به 
پشتیبانی

Request

ان ا  دهنده درخواست  
توجه به فوریت ا    شده

Support

 ان ا  ف ا یت 
Database

ان ا  ف ا یت  توجه به 
فوریت ا    شده

درخواست خار  از  رارداد

 Chaneفرایند 
management

ر داد درخواست مطابق  را

Onboarding Onboarding

 

فوریت پاسو  به مشوتری را   SLAو بر اسوا  هرگاه از سووی مشوتریان درخواسوتی به تیش پشوتیبانی ا    شوود  در ابتدا به بررسوی نوع درخواسوت  

بندی باگ ها شوامل موارد گردد  دسوته د  به تیش مربو ه ارجاع میباشو محصوول درباگ  در صوورتی که درخواسوت مربوب به وجود  مشوخص می کند.  

 زیر است:

• Developer Bug 
• DevOps Bug   

  را ا    می ن اید   با توجه به فوریت مشخص شده  در ابتدا زمان مورد نیاز برای رف  باگ ا    می شوود  تیش مربو ه   زمانی  که باگ به تیش مربو ه

جهت مشوخص   پروژه POها به  Developer Bugا  ع رسوانی می شوود. پس از رف  باگ  موضووع به تیش پشوتیبانی جهت ا    به مشوتری    و

ا    می شووود. تیش پشووتیبانی ب د از دریافت زمان رف  باگ و رف  مشووکل به مشووتری ا  ع   ها  Developerکردن زمان رف  باگ و ارجاع به 

 رسانی می کند.

پروژه ارجاع می دهد     POتیش پشوتیبانی درخواسوت را به باشود     در صوورتی که درخواسوت مشوتری باگ نباشود و درخواسوت گوارش و یا ت ییر

 درخواست ها  به حالا  زیر دسته بندی می شود:

 سرویس جدید  Onboardingدرخواست  •

 درخواست خار  از  رارداد •

 اضافه می کند  Developingتیش  Backlogان ا  درخواست را به   POو است درخواست مطابق  رارداد  •

 می شوددرخواستی که توسط تیش پشتیبانی ان ا    •

 ان ا  می شود Databaseدرخواست که توسط تیش  •

غاز می گردد  در ماب ی حا ت ها ابتدا زمان ان ا  درخواسوت  آ   Change Managementزمانی که درخواسوت خار  از  رارداد باشود  روال  

ان ا  درخواسووت توسووط تیش مربو ه  تیش پشووتیبانی جهت ا    ان ا  درخواسووت و دریافت بازخورد از به مشووتری ا    می گردد و پس از 

 مشتری ا  ع رسانی می ن اید.

 



 فرایند پشتیبانی
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    Onboarding فرایند  

 است. 3شکل  مطابق   Onboardingفرایند 

Onboardingفرایند  -3شکل 
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 OnBoardدرخواست 
Service 

بررسی  دسترسی به نتورک 
داریش 

:ارسال مستندا  فنی شامل
URLآدر   •

• Access

• Detail of end Points
• User  Pass

• Sample Data 

تن یش دسترسی ها

Yes
تهیه مستندا  سرویس در 

 ا   وصل

ا    ان ا  کار و تحویل 
مستندا  به کارفرما

بررسی درخواست  ا    
تاری  تحویل  مدل سرویس 

موجود است 

APIساخت 

تایید ات ا  درخواست

شروع ف ا یت

بررسی درخواست  ا    به 
PO

زمان دهی

تست و تایید سرویس

Yes

No

ت ری  تس  برای تیش ها

ان ا  تس 

تست 

 

 و مستندا  زیر به ه راه آن ارسال می گردد:داده می شود   کارفرمااز  رف   Onboard Serviceدر خواست 

 URL آدر  •

• Access 
• Detail of end Points 

• User  Pass 

• Sample Data 

PO   نوشته نشده باشد برای تیش توس ه تس  ت ری  بابررسی درخواست ابتدا زمان تحویل سرویس را مشخص میکند. در صورتی که سرویس  ب

 کند. می  ف ا یت به پشتیبانی شروعواحد . سپس ان ا  شده می پردازد سرویس به تست   POمی شود. پس از ات ا  فرایند توس ه 

جهت بررسی     POو پس از تست مستندا  سرویس را تهیه کرده و در اختیار  های مورد نیاز را می سازد  APIپشتیبانی ض ن بررسی دسترسی ها  

 ی دهد. ما  رار مرو تحویل به کارف

 


