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ITIL چيست؟  

  كارشناس ارشد زيرساخت  حامد بھين،: نويسنده 

   عضو گروه شركت ھاي ھمكاران سيستم ،)مشورت(شركت مھندسي شبكه و راھبري تحقيقات : ناشر 

  ٢۶/١٢/١٣٨٨: تاريخ 

  سرويس دسك  مديريت رخداد،  ،ITIL: كلمات كليدي 

• ITIL  است مدیریتی استانداردیک.  
• ITIL در زمينه مدیریت  بھترين افکار، الگوھا و روش ھاو  مجموعه ای از تجربه ھای موفق

  .است که در یک سازمان فرایند گردش کار را مشخص می کند
• ITIL  را می توان یک خط کش دانست که مفاھيم تجربه شده را مستند کرده و با زبان

، مجموعه ای از مفاھيم و قوانين برای مدیریت ITILبه عبارت دیگر  .واحد بيان می کند
  .فناوری اطلاعات است

و  ITھدف اوليه آن رسيدن به یک سيستم مدیریت برای شرکت ھای فعال در زمينه  •
  .بود رضایت مشتری

یک زبان مشترک برای افرادی است که وظيفه شان خدمات رسانی  ITILبه زبان عاميانه،  •
است و می خواھند خدمات بھتر و سریع تری ارائه کنند و ھدف آن مکانيزه کردن رفتار یک 

 .سيستم می باشد
 ITILنسخه ھای مختلف  •

 
  
  
  
  

  

این استاندارد . معرفی شد  OGCسسه انگليسی به نام توسط یک مو ITILنسخه اول  •
 .انگليسی پس از جند سال مقبوليت جھانی یافت

• ITIL  مورد توجه گرفته است ٨٣در ایران از حدود سال . 
• ITIL بر منبای چرخه بھبود ،PDCA(Plan-Do-Check-Act) این . پياده سازی شده است

 .معرفی کرد Demmingچرخه را شخصی به نام 
• ITIL  برای مدیریت خدماتITاقتصادی است ،. 
• ITIL  به عنوان مجموعه ای کامل و تلفيق شده از زیرساخت ھای نرم افزاری، سخت

 افزاری، شبکه و نيروی انسانی با بھره گيری از تجارب و کارکردھای سازمان 
رده شده در آن به نوع قابل کاربرد در تمامی سازمان ھا است و تعاریف و مفاھيم به کار ب •

 .و یا ساختار سازمان بستگی ندارد
• ITIL  توانمندی ھایIT  سنجش و بھبود عملکرد داخلی و ارائه خدمات بھتر، به جھت را

 .کار می گيرد

  ١٩٨٩  نسخه اول

  ٢٠٠٠  نسخه دوم

  ٢٠٠٧  نسخه سوم
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• ITIL  جریان اطلاعات و ارتباطات را ميان واحدIT  و دیگر بخش ھای سازمان، سازماندھی
 .می کند

 :به عنوان مبنا قرار گرفته اند ITILدو اصل که در  •
 رضایت مشتری -
 بھبود مستمر -

  

  :ITILنسخه دوم 

  . است ٢و پشتيبانی سرویس  ١دو ابرفرایند تحویل سرویس ITILنسخه دوم 

  

  

  

  :ITILنسخه سوم 

  :بخش تقسيم می گردد ۵نيز به  ITILنسخه سوم 

  

                                                            
1 Service Delivery 
2 Service Support 

2نسخه  ITILاجزاي اصلي 

پشتيباني سرويس تحويل سرويس
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است و شامل خه دوم تقریبا معادل عمليات سرویس در نس پشتيبانی سرویس
  :فرایندھای زیر می باشد

  ٣مدیریت رخداد -
 ٤مدیریت مشکل -

مدیریت رخداد یعنی این که به محض وقوع یک یا چند نقص در سرویس دھی، در کم ترین 
زمان سرویس دھی به وضع طبيعی خود بازگردد و به گونه ای عمل شود که تاثيرات 

 . منفی آن به حداقل ممکن برسد

ناشناخته و زیربنایی یک یا چند رخداد است و ھدف از مدیریت مشکل این مشکل، دليل 
حل گردند و از وقوع مجدد آن رخدادھا جلوگيری  است که این مشکلات ریشه یابی و

  .شود

در برخی مواقع دچار مشکل می شود، یک رخداد است  VoIPبرای نمونه، این که سرویس
لحظه که قطع شد، در سریع ترین زمان  ھر VoIPو مدیریت رخداد می کوشد تا سرویس 

، یک مشکل است و VoIPاما علت قطعی سرویس . ممکن به حالت طبيعی برگردد
  .مدیریت مشکل می کوشد تا آن را ریشه یابی و حل کند

  

  :را می توان به سه گروه تقسيم کرد ITILموجودیت ھای 
   مانند مدیریت رخداد :فرایندھا -
وظيفه ای که به یک نفر در ارتباط با یک فرایند داده می شود، مانند  :نقش ھا -

 مدیر حل مشکل
 .استفاده می شوند ITILابزارھایی که در ارتباط با فرایندھای گوناگون  :توابع -

                                                            
3 Incident Management 
4 Problem Management 

3نسخه  ITILاجزاي 

بهبود مداوم 
سرويس عمليات سرويس انتقال سرويس طراحي سرويس استراتژي سرويس
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  :٥سرویس دسک

 .سرویس دسک یک تابع است که وظيفه دارد تا به درخواست ھا و رخدادھا رسيدگی کند
  : نند به دو گروه تقسيم شونددرخواست ھا می توا

 )مثلا راھنمای یک نرم افزار(رخواست برای اطلاعات د  -
 )مثلا استفاده از سرویس ایميل(درخواست برای سرویس  -

بين دریافت دارندگان و ارائه کنندگان سرویس ) SPoC( ٦سرویس دسک تنھا نقطه ارتباط
سرویس دسک کمک . می باشدیک کانال ارتباطی سریع، موثر، مفيد و پر کاربرد . است

  .می کند تا سطح خدمات یک سازمان ارتقا یابد
  :وظایف اصلی سرویس دسک

 مدیریت چرخه زندگی تمامی درخواست ھا: کنترل رخدادھا -
مطلع کردن مشتری ھا از وضعيت رسيدگی به درخواست ھا و : ارتباطات -

 پاسخ دھی به آنھا

دیگر بين پرسنل سازمان برای دریافت  مشترینه تنھا  به کمک سرویس دسکبنابراین 
ت پاسکاری نمی شود، بلکه در جریان پيشرفت درخواست یا حل رخداد خود قرار خدما

  .می گيرد

  
  

                                                            
5 Service Desk 
6 Single Point of Contact 


