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چکیده

ITIL فرایندهای مدیریت خدمات فناوری اطلاعات را 

دریک چرخه زیســت ارائه و بهروش هایی برای هریک 
از فرایندهــای این چرخه تعریف می کند، اما روش هایی 
برای چگونگی اجرای ایــن اقدامات و همچنین ارزیابی 
پیاده سازی آن ارائه نمی کند؛ بنابراین، وقتی که بر روی 
پیاده ســازی پروژه های ITIL کار می شود، تصور یک 
ایدۀ روشن ازآنچه پیاده ســازی ITIL انجام می دهد و 
محک زنــی و کنترل دســتاوردهای آن کاری دشــوار 
اســت. این همان جایی است که TIPA ظهور پیدا می کند. 
TIPA یــک رویکــرد مرحله ای را نشــان می دهد که بر 

اساس سطح قابلیت و مقایسه دستاوردهای سازمان ها 
می باشــد. چارچــوب TIPA جعبه ابــزاری دارد که به 
انجام ارزیابی ها به یک روش اســتاندارد کمک می کند. 
این چارچوب یک رویکرد دقیق و ســاختاری را فراهم 
می کند که اجازۀ درک سطح قابلیت به دست آمده توسط 
ITIL در سازمان را می دهد. به همین ترتیب، یک برنامة  

پیشرفت را می توان مستقیماً از نتایج ارزیابی TIPA در 
بازه هــای زمانی کوتاه مدت، میان مــدت و طولانی مدت 

تهیه نمود.
واژه هــای کلیــدی: TIPA ،ITIL، مدیریــت فنــاوری 
اطلاعــات، فرایندهای خدمات فنــاوری اطلاعات، کتابخانه 

زیرساخت فناوری اطلاعات *  نویسندۀ مسئول
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مقدمه

در حــال حاضر، اکثر ســازمان ها از فناوری اطلاعات 
برای پشتیبانی از فعالیت های تجاری استفاده می کنند و این 
فناوری و به طور موفقیت آمیزی در اکثر بخش ها به کار گرفته 
می شــود. از سازمان های کوچک گرفته که به دنبال مسیر 
پیشرفت ســاختاریافته هستند تا ســازمان های چندملیتی 
که به دنبال همسو ســازی و تطابق بــا معیارهای جهانی 
در کل موجودیت های داخلی خود می باشــند. پیاده سازی 
رویکرد CSI1 )بهبود مســتمر( در ایجاد یک دیدگاه روشن 
از مرحلة »وضعیت فعلی« مفیــد خواهد بود ]1[.در هنگام 
و بعد از پیاده ســازی ITIL2 در سازمان شما حتماً با این 
ســؤالات روبرو خواهید بود:کار من چطور است؟ من این 
فرایند را چقدر به خوبی پیاده کرده ام؟ بقیه چگونه ITIL را 
پیاده ســازی می کنند؟ رقیبان من چطور عملکرد خود را با 
اقدامات ITIL بهبود می بخشند؟ شما چطور ITIL را ارزیابی 
می کنید و به این ســؤالات پاسخ می دهید؟ استانداردها به 
شما مسیر دقیق دستاوردهای کنترلی را در شرایط خاص 
ارائــه می دهند و با ارائه گواهینامه نیز ســعی بر اثبات آن 
دارنــد، درحالی که چارچوب ها، مجموعه ای از توصیه ها را 
بدون هیچ تعهدی در اختیار شــما می گذارند. علاوه براین، 
ITIL که بهروش هایی را در فرایند چرخه حیات ســازمان 

فراهــم می کند،  هنوز روش هایی  برای چگونگی اعمال این 

1- Continual Service Improvement
2-  Information Technology Infrastructure Library

اقدامات  ارائه نکرده اســت.  ارزیابی سطح بلوغ فرایندهای 
پیاده ســازی شــده بر مبنای ITIL و کنترل دســتاوردها 
بسیار مشکل است و این چیزی است که دقیقا TIPA 3 انجام 
می دهد، یک رویکرد دقیق ســاختاری را فراهم می نماید تا 
 ITIL اجازۀ درک روشــن از سطح بلوغ به دست آمده را در

بدهد.

2- مروری بر ITIL و چالش های آن

ITIL به اختصــار بــه معنــای کتابخانه زیرســاخت 

فنــاوری اطلاعات اســت. ITIL چارچوبی جهــت ارائه و 
توصیف بهروش هایی مدیریت خدمــات فناوری اطلاعات 
اســت که در ســطح بین المللی از آن اســتقبال شده است. 
خاســتگاه ITIL انگیزه دولت انگلستان بود که در دهه 80 
میــلادی تلاش می کرد تــا راهکار ســرویس گرایی را در 
ســازمان های موفق مستند سازی کند. سرانجام نیز موفق 
شــد تا در اوایل دهــه 90 بهروش هایــی مدیریت خدمات 
فناوری اطلاعــات را در قالب کتاب هــای حجیمی گرد هم 
آورد. این کتابخانه روش های موفق را کتابخانه زیرساخت 
فناوری اطلاعات نامیدند. آخرین نسخه به روزرسانی شده 

این چارچوب متعلق به سال 2011 می باشد.
هدف نهایی ITIL ارائه راهکارهای هوشــمندانه جهت 
بالا بردن کیفیت در ســرویس های فناوری اطلاعات است. 
ســاختار ارائــه محتویات ITIL چرخــه زیســت فناوری 
3- TUDOR IT PROCESS ASSESSMENT FOR ITIL

شکل 1: فازهای ITIL به همراه فرایندها
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اطلاعات است. این چرخه شامل 5 فاز می باشد که هرکدام 
شــامل تعدادی فراینــد، واحــد  و فعالیت هــای موردنیاز 
واحدهای فناوری اطلاعات اســت )شکل شماره 1(. در فاز 
راهبرد، هســته اصلی فازهای چرخه حیات، با محاســبه 
ارزش آفرینــی یک ســرویس، در مــورد آن تصمیم گیری 
می شود )دارای 3 زیرفرایند(. فاز طراحی تمامی فرایندهایی 
را که با یک سرویس سروکار دارند توصیف می کند )دارای 
7 زیرفرایند(. فاز انتقال شامل تمام فعالیت هایی می شود که 
لازمه رسیدن از طراحی به تولید است )دارای 5 زیرفرایند(؛ 
و فاز عملیاتی سازی، مدیریت، حفظ و مراقبت از سرویس ها 
در جایی است  که مشــتریان با آن کار می کنند. )دارای 5 
زیرفراینــد(. تمامی این فاز ها هماهنــگ و تحت کنترل فاز 
بهبود مســتمر حرکت می کننــد. این فاز مرتبــاً به ارتقای 
محتوا، کیفیت و کارایی ســرویس ها می پــردازد )دارای 3 

زیرفرایند( ]2[.
ITIL با همــه کارآمدی و موفقیت هایــش، دارای نقاط 

ضعفــی نیز می باشــد. عدم وجــود یک روشــگان برای 
پیاده سازی و استقرار فرایندهای آن و همچنین عدم وجود 

 ITIL الگو برای ارزیابی فرایندهای مدیریت شده به وسیله
از نقــاط ضعف عمده این چارچوب محســوب می شــود. 
TIPA به عنــوان یک مدل تجاری ســعی در برطرف کردن 

این دو مشــکل دارد. منظور از مدل تجاری این اســت که 
برای اســتفاده از این مــدل، نیاز به خریــداری ابزارهای 
)قالب های آماده( تهیه شده توسط موسسه علمی و فناوری 

لوگزامبورگ4 می باشد.

ITIL و ISO15504 ،TIPA 3- ارتباط بین

TIPA یک روش ســاختاری ایجادشده توسط مؤسسة 

علمی و فناوری لوگزامبورگ )LIST( بر اســاس استاندارد 
ISO15504 اســت کــه اجــازه می دهد ســازمان ها قابلیت 

مجموعة فرایندها را ارزیابی نموده و یک مسیر ساختاری 
جهت پیشــرفت فرایند را فراهم نمایند. مجموعه ای فرایند 
در TIPA توصیف شــده که در اصــل، مدل مرجع فرایندی 
ITIL اســت. ایــن فرایندها به عنوان یــک چارچوب جهانی 

در جعبه ابــزاری جهت ارزیابی  قابلیت مجموعه فرایندهای 
انتخابی ارائه می شوند.

ITIL+ISO 15504=TIPA

ISO 15504 یــک اســتاندارد بین المللی اســت که بلوغ 

فرایندهــا را مورد ارزیابــی قرار می دهد. این اســتاندارد 
یک رویکرد ســاختاری را برای ســطوح بلوغ PRM 5 )مدل 
مرجع فرایند( همراه با فرایندهایی که باید ارزیابی شــود، 
 PAM .6 )مدل ارزیابی فرایند( توضیح می دهد PAM به نــام
برای هر مدل مرجع فرایندی خاص اســت. TIPA یک مدل 
ارزیابــی فرایند های ITIL اســت. مدل های ارزیابی دیگری 
در چارچــوب TIPA برای ITIL V2 و ITIL V3 وجود دارد، 

بنابراین می تواند در همة نسخه های ITIL استفاده شود،

4- سطوح قابلیت فرایند

بخشی از توصیف استاندارد، سطوح متفاوت بلوغ آن 
است. 

4- Luxembourg Institute of Science and Technology
5- process reference model
6- PAM

نماد مشخصه فرایندوضعیت فرایند

=====سطح صفر: فرایند ناکامل

=====سطح یک: فرایند انجام شده

PA 1.1عملکرد فرایند

=====سطح دو: فرایند مدیریت شده

PA 2.1مدیریت عملکرد

PA 2.2مدیریت محصول کاری

=====سطح سه: مستقرشده

PA 3.1تعریف فرایند

PA 3.2به کارگیری فرایند

=====سطح چهار: قابل پیش بینی

PA 4.1سنجش فرایند

PA 4.2کنترل فرایند

=====سطح پنج: بهینه

PA 5.1نوآوری فرایند

PA 5.2بهینه سازی مستمر

TIPA جدول 1: سطوح قابلیت در
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هر ســطح از قابلیت پایــه ای برای مرحلــة بعد فراهم 
می کند، به گونه ای که پیشرفت ها را می توان مرحله به مرحله 
با تعریف روشــنی ازآنچه در هر ســطح به دست می آید، 
بررســی کرد. هر سطح نشــان دهنده قابلیت هایی است که 
ســازمان بدان دست یافته است. مشخصه های فرایندها که 
نشان دهنده قابلیت های سازمان و عملکرد فرایند ها هستند، 
در جدول 1 بیان شــده اند. بدین صورت هر فرایند می تواند 
بر اســاس سطوح 6 گانه و مشــخصه های 9 گانه ارزیابی 

شود: )جدول شماره 1(

7N: دست نیافته )بین 0 و 15% به دست آمده(	 

8P: اندکی دست یافته )بین 16 و 50% به دست آمده(	 

9L: تا حد زیادی دست یافته )بین 51 و 85% به دست آمده(	 

10F: کاملًا دست یافته )بین 86 و 100% به دست آمده(	 

NPLF مقیاسی برای امتیازدهی می باشد

بنابراین همان طور که در شکل 2 نمایش داده شده است، 
نتیجه ارزیابی هر فرایند بر اســاس مشــخصه های 9 گانه 
و رتبه بندی به دســت آمده در جدول گرافیکی نمایش داده 

می شود.
برای دستیابی به یک سطح، بایستی تمام الزامات آن 
کاملًا تحقق یافته و همة ســطوح قبلی آن نیز کاملًا محقق 

7- Not Achieved
8- Partially Achieved
9- Largely Achieved
10- Fully Achieved

شده باشد. این امر نیز یک نمای خاص را از رشد فرایند 
فراهــم می کند. مدل مرجع به گونه ای استانداردشــده که 
هــر فرایندی کــه در مدل مرجع توضیح داده می شــود، 
می تواند همیشــه به یک شکل اندازه گیری شود و مستقل 
از سازمان و یا ارزیاب است. بدین صورت، سازمان های 
مختلــف می توانند دید روشــنی از موقعیت را به دســت 
آورده و خود را با دیگر ســازمان ها که به ارزیابی بلوغ 
دســت یافته اند، مقایسه نمایند. ســطح بلوغ به دست آمده 
به صورت اســتاندارد ارائه شده توسط مؤسسة علمی و 
فناوری لوگزامبورگ می باشــد که اجازۀ مقایسه را نیز 

می دهد.

TIPA 5- روشگان اجرای

یکی از روش های معتبر که با جزئیات کامل به ارزیابی 
 TIPA می باشــد. برای پیاده سازی TIPA ،می پردازد ITIL

مفروضات زیر الزامی است:

ارزیابی بر اساس مصاحبه و مذاکره می باشد:	 
 ISO 15504 بر اســاس استاندارد TIPA روش ارزیابی
است. در استاندارد ISO 15504 روش جمع آوری اطلاعات 
به صورت های انجام مصاحبه، اجرای کارگاه آموزشی و 
مطالعه اســناد می باشد و TIPA برای انجام ارزیابی عمدتاً 

از روش مصاحبه بهره می گیرد.

شکل 2: جدول ارزیابی فرایند
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اجرای ارزیابی به وسیله 2 ارزیاب صورت می گیرد:	 
چارچــوب TIPA، اجرای یک ارزیابــی را از طریق دو 
ارزیاب پیش بینی می کند. این امر کیفیت ارزیابی را تضمین 
نمــوده و از قضــاوت بد در مــورد یک ارزیــاب اجتناب 
می کند. اگر تفاوتی در درک وجود داشــته باشد، ارزیاب ها 
باید مشــاهدات خود را با شواهد واقعی تنظیم نموده و به 
توافق برســند. یک الگوی خاص گواهــی برای یک ارزیاب 
و آموزش های مرتبط با آن برای آماده ســازی افراد برای 

ارزیاب شدن در دو سطح وجود دارد:
○ ارزیاب مجرب )هر فرد مســتقلی که به طور فعال در 

یک ارزیابی شرکت می کند(.
○ سرارزیاب )یک ارزیاب مجرب باتجربه اثبات شده در 

ارزیابی ســازمان ها( و هدایت خاص آموزشی که منجر به 
گواهی سرارزیاب می شود. سر ارزیاب پروژۀ ارزیابی را 

مدیریت می کند.

ارزیابی به عنوان پایه ای بــرای برنامه بهبود صورت 	 
می گیرد:

فراینــد ارزیابی به عنوان یک بررســی قبــل از برنامه 
بهبــود و یا به عنوان یــک روش برای تعییــن قابلیت های 
ســازمان در ســطح بلوغ مــورد انتظار انجــام می گیرد؛ 
بنابراین ســازمان می تواند با انجــام دوره ای ارزیابی در 

 ســطوح موردنیاز، پیشرفت و توســعه فرایندهای خود را
کنترل کند.

نقش هایی که در یک ارزیابی به وسیله TIPA تعریف 
می شوند:

پشــتیبان ارزیابی )گروه یا شرکتی که پروژه ارزیابی 	 
را بر عهده می گیرد(

سرارزیاب	 

هماهنگ کننده	 

ارزیاب	 

گروه ارزیابی )متشکل از سر ارزیاب و ارزیاب ها(	 

مدیر فروش )مدیر داخلی سازمان(	 

مصاحبه شونده ها	 

مدیران ارشد	 

6- فازهای پیاده سازی

یک ارزیابی TIPA در شــش مرحلة از پیش تعیین شده 
انجام می شود: )شکل شماره 3(

1- تعریف ارزیابی
2- آماده سازی ارزیابی

3- ارزیابی
4- تحلیل ارزیابی

TIPA شکل 3: شش مرحلۀ اجرای ارزیابی
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5- ارائه نتایج
6- خاتمه ارزیابی

بدین صورت، هر فردی که ارزیابی را انجام می دهد از 
همین روش اســتفاده می کند. هــر مرحله تعدادی معیار از 
پیش تعیین شده جهت ارزیابی با بازبینی های کنترلی مربوط 
به آن وجود دارد. مراحل ارزیابی به ترتیب به صورت زیر 

هستند:

I تعریف ارزیابی 11

در ایــن مرحله جهت درک کلیات پروژه، الزامات انجام 
ارزیابی با ســازمان موردتوافق قــرار می گیرند. مهم ترین 

اهداف این مرحله عبارت اند از:
1- تعیین محدوده کلی ارزیابی

2- پیش بینی حجم انجام کار
3- شناســایی زمینــه کاری ســازمان و واحد مورد 

ارزیابی

11- Assessment definition

4- تهیــه پیش نویــس و توافق بــر توافقنامه محدوده 
ارزیابی

II  آماده سازی ارزیابی12

تمــام اســناد ارزیابی بــا نیازهای ســازمان مطابقت 
داده می شــوند و فرم های اســتانداردی به ازای هر فرایند 
تهیه می شــود. ســرارزیاب، گروه ارزیابی و تمام اسناد و 
مطالعات انجام شده را مورد بازبینی قرار می دهد. مهم ترین 

اهداف این مرحله:
1- تهیــه جداول امتیازدهی یکپارچه به ازای هر فرایند 

مورد ارزیابی
2- تکمیــل کــردن برنامــه مصاحبه هــا و صــدور 

دعوت نامه ها

III  ارزیابی13

در این مرحله ارزیاب ها با انجام مصاحبه، شناســایی 

12- Assessment preparation

13- Assessment

شکل 4: فازهای اجرای TIPA به همراه ورودی و خروجی های هر فاز
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روال های کاری ســازمان، بررسی نتایج و وقایع ثبت شده 
فرایند ها، در مورد قابلیت هر فرایند تصمیم گیری می کنند و 
طبق سطوحی که قبلًا گفته شد آن ها را امتیاز دهی می کنند. 
همچنین می توانند پیشــنهاد های بهبود کارهای روزمره را 
که کارمندان حین مصاحبه مطرح می کنند جمع آوری کنند. 

مهم ترین اهداف این مرحله:
1- امتیازدهی به مصاحبه های انجام شده

2- امتیازدهی به فرایندها به وسیله امتیاز مصاحبه ها و 
اسناد بازبینی شده

3- تعیین سطح قابلیت هر فرایند

IV تحلیل14

در این مرحله گروه ارزیابی با تحلیل نتایج به دست آمده 
از مرحله پیشــین می توانند فرایند های کامل پیاده ســازی 
شــده، فرصت های توســعه و پیشــرفت و نقاط ضعف و 
نواقص را بــه همراه فرایندهایی کــه در آن ها نقش دارند 

تحلیل و بررسی کنند. مهم ترین اهداف این مرحله:
1- تعیین نقاط قوت و ضعــف و فرصت ها و تهدیدها 

مطابق با SWOT15 برای فرایندها
2- تعیین ماهیت نقاط ضعف و قوت

3- تعیین منبع یا علت نقاط ضعف و قوت
4- تعیین پیشنهاد توسعه برای هر فرایند

V ارائه نتایج16

در ایــن مرحله پس از تائید ســر ارزیــاب، نتایج طی 
گزارش به کارفرمای پروژه ارائه می شود. مهم ترین اهداف 

این مرحله:
تهیه گزارش کتبی ارزیابی

ارائه دســتاوردهای ارزیابی به تمام افــراد درگیر در 
پروژه

VI خاتمه ارزیابی17

مهم ترین اهداف این مرحله عبارت اند از:

14- Analysis
15- Strengths – Weaknesses – Opportunities - Threats
16- Results presentation
17- Assessment closure

1- برگزاری جلسه فرجام پروژه جهت بررسی پروژه 
از دیدگاه سازمان یا واحد درخواست کننده

2- برگزاری جلســه فرجــام با گــروه ارزیابی جهت 
دریافت بازخورد های آنان

این گــزارش قالــب خاصــی دارد که اجــازه می دهد 
مقایســه های آینده به شــکل ارزیابی جدید درآید و تکامل 
را بررســی نموده یا اجازۀ مقایســه را با دیگر سازمان ها 

می دهد.
در شــکل شــماره 4 به طور مشــخص فازها و اسناد 
ورودی و خروجی برای پیاده سازی TIPA نمایش داده شده 

است.

TIPA 7- عوامل موفقیت در پروژه ارزیابی به وسیله

حصول اطمینان از حمایت بانیان پروژه	 

تعریف ارزیابی به عنوان یک پروژه	 

 	18TIPA درک تفاوت ممیزی و ارزیابی به وسیله

 	ITSM استفاده از متخصصان

TIPA 8- ارزش آفرینی

:TIPA مزایای به کارگیری

یک رویکرد ساختاریافته جهت پیشرفت تهیه می شود.	 

به عنوان یــک مرجع برای دســتیابی به ســطح بلوغ 	 
مشخص.

آماده ســازی بــرای اخــذ گواهینامه اســتاندارد مثل 	 
.ISO20000

به عنــوان روشــی جهت کنتــرل قابلیــت ارائه دهندۀ 	 
سرویس.

نشان دادن ظرفیت مدیریت خدمت به مشتریان.	 

به عنــوان معیاری جهت درک موقعیت در مقایســه با 	 
رقیبان سازمان.

ارزیابــی TIPA به روش های مختلف، دیدگاه روشــنی 
از ظرفیت ســازمانی را نشــان می دهد که قادر به مدیریت 

18- IT service management
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فرایندهایش هست. همان طور که در مقدمه اشاره شد، هنگام 
کار بر روی اجرای پروژۀ ITIL، داشتن ایده ای روشن برای 
پیاده سازی ITIL مشکل اســت. این امر، از دیدگاه مدیریت 
پروژه مشخص است، اما پاسخگویی به سؤال »پیاده سازی 
 ITIL من چگونه بود؟« کار راحتی نیست چون گواهی ITIL

خاصی برای سازمان ها وجود ندارد. ITIL یک طرح خاص 
اســت که توســط 19APMG مدیریت می شــود تا دانش  و 
مهارت های افراد تأیید شود، ما نمی توانیم تعیین کنیم که آیا 
روش ITIL که در یک سازمان اجراشده صحیح است. در کل، 
چه زمانی یک فرد به طور رسمی می تواند بگوید که سازمان 
واقعاً ITIL را اجرا می کند؟  اکثر ســازمان ها فرایندهایی را 
همچون مدیریــت حادثه، مدیریت تحول، مدیریت پیکربندی 
و دارایــی را پیاده ســازی می کننــد و اغلــب آن هــا برای 
روشن سازی چگونگی اجرای فرایندها در رقابت با یکدیگر 
هستند ]TIPA .]3 یک رویکرد مرحله ای را بر اساس سطوح 
بلوغ با مقایسات روشنی بین هر دستاورد سازمان را نشان 
می دهد. چارچوب TIPA جعبه ابزاری جهت کمک به سازمان 

در انجام ارزیابی به روش استاندارد دارد ]4[.

9- زمینه های کاربردی

ISO 15504 می توانــد در هــر حوزه ســازمانی که از 

فرایندها استفاده می کنند به کار گرفته شود. TIPA یک مدل 
ارزیابــی فرایند در حیطة مدیریت خدمت اســت و به طور 
خاص همة فرایندهای ITIL را جهت ارزیابی به طور مفصل 
توصیف می نماید. این مدل مجموعه ای از الگوهایی را فراهم 
می کنــد که درک ارزیابی و ارائة نتایج را تســهیل نموده و 
بدین ترتیب می تواند در هر ســازمانی کــه از برنامه های 

فرایند ITIL استفاده می کند بهره ببرد.

10- نتیجه گیری

امــروزه تقریبــاً همة ســازمان ها جهت پشــتیبانی از 
فعالیت هــای تجاری خــود از فناوری اطلاعات اســتفاده 

19- AMP Group

می کنند، بنابراین تقریباً همة سازمان های جهانی می توانند 
از TIPA بــرای ارزیابــی خدمــات فنــاوری اطلاعات در 
سازمان خود بهره ببرند. این مدل به طور موفقیت آمیزی در 
پروژه های مختلفی در سرتاســر جهان استفاده شده است 
و دیدگاه روشــنی از این مرحله کــه 11 ما اکنون کجاییم؟« 
را فراهــم می کند. امــروزه TIPA بخش مهمــی از اجرای 
ITIL اســت که اجازه می دهد ســطح کارایی که می توان با 

پیاده ســازی صحیح اقدامات ITIL به دست آورد، تضمین 
گردد. همچنین TIPA با ارائه یک روشگان موفق راه را برای 

پیاده سازی مدیریت فناوری اطلاعات هموار کرده است.
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