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سازيچارچوب پياده استانداردITILرويكرد ISO 20000و
فناورياطلاعات( مديريتخدمات )نظام
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BC Basel Consulting Group FZ-LLC

سازي پياده سازمان ITIL/ISO 20000چارچوبرويكرد در

اطلاعات( فناوري خدمات مديريت )نظام

كننده :ارائه

حميدگردش

سازيچارچوب پياده كشور ITILمشاور در

الملليمدرس ITIL, COBT, ISMSاستانداردهايبين

سيستم جهان ويرا عاملشركت مدير
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اطلاعات فناوري مديريت استاندارد نظام به نياز
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امروزي هاي سازمان در اطلاعات فناوري اهميت

ميان (درصد  17تنها مديريت ) سازمان 780از هستند معتقد
جايگاه و نقش اين از آنها سازمانهاي در اطلاعات فناوري خدمات

م حمايت شايسته بطور كندياستراتژيك

امروزي سازمانهاي در اطلاعات فناوري استراتژيك اهميت

حرفه خط به ابزاري وضعيت از اطلاعات فناوري ماهيت تغيير

رقابتي مزيت به اطلاعات فناوري شدن تبديل

اهداف به نيل در را سازمانها اطلاعات فناوري خدمات مديريت
نمايد مي ياري خود هاي استراتژي و
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و كار و كسب ارشد مديران پيشروي ITمسائل

ريزي برنامه

وITاستراتژيك

وكار كسب

سازي يكپارچه
همسويي ITو

كسب اهداف و
كار و

و دستيابي
منابع حفظ
و مناسب
مجموعه
ها مهارت

سنجش

و كارايي

اثربخشي

ITواحد

كاهش
و ها هزينه
كل هزينه
مالكيت

اثبات و دستيابي
ارزشسرمايه
نرخ و گذاري
بازگشت

ROIسرمايه

اثبات و دستيابي

درITارزش

كار و كسب

و روابط توسعه
هاي همكاري

ITو كسب و
كار

افزايشموفقيت

تحويل در

ها پروژه

و سپاري برون

سپاري درون

بكارگيري
ITمنظور به

مزيت كسب
تمايز

بهبود اجراي

مستمر
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سازمان كار و كسب و فاوا سازي همسو

سازمان كار و كسب هاي استراتژي

كار و كسب هاي پروژه و ها نيازمندي

اطلاعات فناوري هاي نيازمندي

اطلاعات فناوري هاي پروژه توسعه و طراحي

نگهداري و اطلاعات فناوري عمليات

سازمان كار و كسب براي منفعت

كار و كسب در تغييرات

سازمان ساختار و فرايندها در تغيير

كار و كسب عمليات
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اطلاعات فناوري اداره مدل

اطلاعات فناوري عملكرد مديريت

IT 
Governance

اطلاعات فناوري خدمات مديريت

Cobit

ITIL

ISO 
27001

اطلاعات فناوري امنيت مديريت
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اطلاعات فناوري اداره استانداردهاي
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راهكار بهترين
اطلاعات( فناوري خدمات مديريت استاندارد )چارچوب
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 ISO 20000 و ITILچارچوبجايگاه
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ITIL چارچوب

و كامپيوتر اداره توسط ابتدا

انگلستان دولت ارتباطات

CCTAشد ايجاد

ITILمفهومي چارچوب يك

باشد مي مستمر بهبود

ITILرا روزانه هاي فعاليت
كند نمي به ( ارئه سازماني از

هستند متفاوت ديگر )سازمان

بهتر بر براييتمركز تجارب ن

هدف به دستيابي
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چارچوب در فرايندها كلان V2  ITILتصوير
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ITIL سازماني هرم

Mission

Strategy

Tactics

Planning

Operations

day-to-day

Business IT 
Alignment

Service
Delivery

Service
Support
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چارچوب در فرايندها كلان V3 ITILتصوير
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ISO 20000
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چارچوب كليدي ITILويژگيهاي

پذير مقياس محور، فرآيند

پذير انعطاف و

مشاركت نتيجه
صاحبنظران، متخصصان،
و برجسته كارشناسان

صنعت ITنمايندگان

به تجارب بهترين ارائه
همسويي از اطمينان منظور

باITفرآيندهاي
كار و كسب فرآيندهاي

در سازي متناسب قابليت
هاي سازمان سطح

هاي سازمان تا كوچك
مليتي چند
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چارچوب كليدي ITILويژگيهاي

فعاليت فعاليتحوزه حوزه گراء فرايند ديدگاه
ديدگاه مقابل در
گراء وظيفه

گراء فرايند ديدگاه
ديدگاه مقابل در
گراء وظيفه

امكان
سازي پياده

بصورت فرايندها
تدريجي

امكان
سازي پياده

بصورت فرايندها
تدريجي

بودن حاكم
مستمر بهبود اصل
فرايندها توسعه در

بر تمركز
مشتريان رضايت

خدمات

بر تمركز
مشتريان رضايت

خدمات

از اجتناب
در بروكراسي
فرايندها

از اجتناب
در بروكراسي
فرايندها
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ITIL مزاياي
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خدمات كيفيت مستمر ITبهبود

افزايش طريق از مدت بلند هاي هزينه كاهش
ROIياTOCمستمر بهبود با

براي ها گذاري ارزشسرمايه اثبات
ذينفعان و مديره هيات

جهت ها رويه و فرآيندها مميزي
تجارب بهترين با انطباق

خدمات و فرآيندها اهداف، بيشتر  ITهمسويي
كار و كسب هاي نيازمندي اهداف با

پشتيباني و مديريتي كلي هاي هزينه كاهش

به خدمات عملكرد و پايايي بهبود
كار و كسب افزايشدرآمدهاي منظور

خدمات كيفيت و خدمات سطوح بهبود

ها :نمونه
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چارچوب سازي پياده كليدي ITILاهداف

كليدي اهداف

سازماني باافزايششفافيت فاواISO 20000انطباق خدمات پايايي بهبود

عملياتي خروجي ارتقاي

فاوا خدمات
منابع از استفاده سازي هابهينه هزينه سازي بهينه

فاوا سازمان پذيري فاواتوسعه خدمات كيفيت افزايش
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ها گذاري سرمايه و روندها
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سرمايه بازگشت نرخ و ROIمزايا

هازيرساختمديريتبامرتبطهايفعاليتزمانكاهش
هاسيستمتوقفثابتوقايعوعلتشناساييزمانكاهش

جديدسيستميكارائهزمانكاهش

زمان

ها پرسنل&هزينه
هافعاليتمديريتكليهزينهكاهش

پرسنلازيكهروريبهرهافزايش

پايايي
سرورتوقف
شبكهتوقف

سيستمكليتوقف

مشتري رضايت
كار و كسب خطوط رضايت عدم

54%
49%

39%

28%
26%

79%

74%

76%

82%
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موردي مطالعه

VISA

VisaNet   :1  حساب به ساليانه دلار و  20000تريليون ميليون  20بانك
دنيا در روز 100نفر در تراكنش ميليون

از تعميرات زمان به  14كاهش ساعت 6ساعت

از مشكل شناسايي زمان به  20كاهش ثانيه 60دقيقه

از شبكه سيستم روز 500كاهشهشدارهاي در تا هزار
تا 60به

شوند 92 مي حل ارجاع بدون سطح وقايع از درصد
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اطلاعات فناوري مالكيتخدمات نهايي هزينه )TCO(توزيع

Source: Gartner Group

End user
operation

$1,000

$2,000
$3,000
$4,000

$5,000
$6,000
$7,000

$8,000
$9,000

No Best
Practices

All Best
Practices

Annual Cost per User
(in U.S.$)

بيشاز تا ها كاهشمجموعهزينه %50پتانسيل

Distribution of 
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Services & 
Support

Hardware

LAN
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70%

2%

15%

6%

Downtime 7%
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Operations

Hardware 
& Software

Downtime
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0%

6%

28%

56%

10%
ITIL implementation wasn't
profitable

ITIL implementation was
insignificantly profitable

ITIL implementation was
partly profitable
ITIL implementation was
profitable

ITIL was highly profitable

سازي پياده از پس ITILنظرات

Base: 331 (German companies)
Source: InformationWeek, Research & Consulting 9/2004
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ITILپتانسيل
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new business chances

New potentials to reduce costs

Higher process efficiency

Higher customer satisfaction

Customer orientation
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Higher process quality

Higher process transparency
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Base: 331 (German companies)
Source: InformationWeek, Research & Consulting 9/2004
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مديريتخدمات در بهبود به نياز
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Response time
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in %

Base: 331 (German companies)
Source: InformationWeek, Research & Consulting 9/2004
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استانداردها بكارگيري و نفوذ درصد
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اطلاعات فناوري پيشرو شركتهاي گيري جهت

بارز هاي نمونه

▪IBM
استانداردRUPتطبيق–ITUPارائه� ITILبا

▪Oracle
فرايندهاي� پشتيبان ابزار EnterpriseدرITILافزودن Manager 10g May 2007

▪Microsoft
چارچوب� استانداردMOFانطباق ITILبا

▪HP
�HP Open View


