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 ממשיכה לגדול ITIL �הפופולאריות של ה

Information Technology Infrastructure Library, ITIL , הינה ספריית הנהלי� המומלצי� לניהול השירותי�
רשימת הנהלי� התחילה את דרכה בשנות השמוני� כמדרי� פנימי של . בארגו� IT �המוענקי� על ידי מחלקת ה
תחילה באנגליה , המדרי� אומ� על ידי מאות ארגוני�, במהל� העשורי� שחלפו מאז. משרדי הממשלה הבריטיי�

העולמי וכשפה  IT �ומשמש היו� כסטנדרט החשוב ביותר בתחו� ה, ובאירופה ובשני� האחרונות ג� בצפו� אמריקה
, במספר נושאי�. בארגוני� שוני� לדו� באתגרי� משותפי� העומדי� בפניה� IT �משותפת בעזרתה יכולי� אנשי ה

היוותה את אחד הגורמי� המשמעותיי� לשינויי� שחלו בתפיסת התפקיד של מנהלי�  ITIL �ספריית ה
הדגשת רמת השירות כער� מרכזי , ולקוחותיה ITקשרי מחלקת : במספר אספקטי� מרכזיי� ITבמחלקות  ועובדי�
 .כיחידה עסקית ITמדידת איכות השירות והתנהלות מחלקת , במחלקה

 
. במיוחד בצפו� אמריקה, ITILמומחי� רבי� חזו שבשנה הנוכחית תהיה צמיחה מואצת באימו�  2007כבר מסו  

תו� שימוש בקווי� מנחי� של , כשירות ITאחוז מחברות אירופאיות מנהלות  55, קבוצת אברדי� על פי סקר של
ITIL , 2007אוקטובר (אחוז מחברות בצפו� אמריקה  33לעומת .(Aberdeen שהגידול בשימוש ב, טוענת�ITIL  יהיה

, �frameworkאחוז מחברות באמריקה מתכננות לאמ� את ה 26כאשר , �2008גבוה יותר בצפו� אמריקה מאשר ב
 .אחוז מחברות ארופאיות 16מול 

 
שהוצא לאחרונה תעורר עניי� רב בגלל גישתה  3מספר שגרסה  Computer Economicsבחברת  VP, מארק מקמנוס

 �Interarbor Solutionsאנליסטית ראשית ב, דנה גרדנר. ופוקוס מוגבר על תועלות עסקיות ITILהפרקטית ליישו� 
 .ידידותית למשתמש" משרד שירותי�"מקדמת גישת  3חיזקה את הטענה הזו כאשר ציינה שגרסה 

 IT �וג� מציע חיבור פוטנציאלי בי� ה ITיכול לסייע בשיפור אופרציות  �ITILב מאמיני� ש"רבי� בארה ITמנהלי 
 Networkפי דיווח של �על  .חברה למת� שירותי�, Dimension Dataי "פי סקר שנער� לאחרונה ע�זאת על, והעסק

World, 85 אחוז מ� המשיבי� טועני� ש�ITIL וגישות ניהוליות מוכחות אחרות בתחו� ה�IT  מגדילות את היכולת
אחוז מה�  40, בנוס . הפוטנציאלית להביא לאופטימיזציה של גישות ניהוליות בתחו� שכבר מיושמות בארגו�

אחוז הביעו הערכה אודות הדגש  �25ו, מאפשר חדשנות דר� התייעלות בביצוע מטלות יומיומיות �ITILאומרי� ש
 .IT �שהוש� על אספקת טכנולוגיה פשוטה לעסקי� בכלל ולמחלקות ה

 
מוביל במדד הפופולאריות מבי� גישות הניהוליות המוכחות המקובלות  Dimension Data, ITILפי סקר של �על

 38ע�  Microsoft Operation Framework, אחוז מהחברות אמריקאיות 46ע�  Six Sigma �אחריו ה, ב"בארה
 .אחוזי� 30ע�  Total Quality Management �אחוזי� ו 33ע�  ISO �תקני ה, אחוזי�

�סביר יותר שהיא תשתמש ב, מצייני� שככל שהחברה גדולה יותר silicon.com, ל"בהסתמ� על ממצאי הסקר הנ
ITIL. 87 עובדי� משתמשות במתכונת מסוימת של  �10,000אחוז מחברות ע� יותר מITIL , בעוד שמעטות החברות

 .יכול להציע תועלות ג� לעסקי� קטני� ובינוניי� ITIL, למרות זאת. עובדי� שאימצו גישה זו �100ע� פחות מ
 

 Shoosmiths, ב"משרד עורכי די� מוביל בארהלארגו� נבח� כיצד  ITILעל מנת להבי� טוב יותר את התרומה של 
 .ורש� שיפור משמעותי בביצועיו �ITILייש� את גישת ה

תוכנות וטכנולוגיות    
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שלה באמצעות  �ITשביצעה החליטה החברה שעליה לשפר את איכות השירות של מחלקת ה SWOTבעקבות ניתוח 
 .באופ� גור  �ITILהכשרת הצוות לשימוש ב

. הרקע למהל� היה שהחברה סבלה מליקויי� בתהליכי� פנימיי� להתמודדות ע� פניות של משתמשי� בארגו�
 .אפקטיביי� ויעילי�, לא הושגו תהליכי� מובני�, למרות מאמצי ההדרכה והעבודה הקשה של העובדי�

חברת . החברה פנתה אל חברת ייעו� מובילה למטרת הדרכת העובדי�, ITILלאחר סקירה מקיפה של התועלות של 
א� עובד לא מצליח לעבוד את הקורס אז יוכל לעבור אותו שוב ללא , הייעו� הציעה תנאי� מיוחדי� לחברה כגו�

  .חודשי� לאחר תחילת הקורס אז המחלי  שלו יקבל את ההכשרה בהנחה 12א� עובד עוזב את החברה עד , תשלו�

ושיפור בשביעות הרצו� מרמת ) �80%ל �60%מ(גידול כמות הפניות הנסגרות במגע ראשו� : תוצרי תהלי� ההדרכה
, כמו כ�. הכס  והזמ� שהושקעו בו, הוכיחו שהתהלי� היה שווה את המאמ�, )�88%ל �76%מ(השירות הכוללת 

הזמ� שלוקח לצוות לשנות תהלי� , �ITILכתוצאה מ  .מספר המקרי� שבה� מטפלת החברה גדל ג� כ� בצורה ניכרת
 .והחברה הצליחה להתייעל ולמזג שני מוקדי תמיכה טלפוניי�, ידני הופחת בשעתיי�

 
כיוו� שמרבית ההשקעות הקשורות במערכות המידע אינ� מובנות להנהלה והחזר ההשקעה עליה� אינו נית� , לסיכו�

הקשורי� ביכולת מוצאי� עצמ� מנהלי מערכות מידע ניצבי� בפני סדרה של אתגרי� , לכימות ברור ואובייקטיבי
 .וביצוע שיפור מדיד בתהליכי העבודה ROIהיחידה למדוד את האפקטיביות והיעילות של פעילויותיה תו� כימות 

תוכנית עבודה בארגו� הינה תכנו� ויישו�  �ITאחד הגישות המוכחות והמובילות בעול� להשגת יעדי מחלקת ה
הכוללת הגדרת תוכנית עבודה הנגזרת מאסטרטגיית המחלקה תו�  ,)ITILלרבות מדידת (ממוקדת יעדי� ומדדי� 

בנוס  פרויקטי� לשיפור . לתהליכי העבודה ולמבנה הארגוני, הצבת מטרות ויעדי� כמותיי� וקישור� לתקציב
זמינות , SLAגיבוש (המשפיעי� על היבטי שביעות רצו� לקוחות   הנגזרי� מתוכנית העבודה מתמקדי� בתהליכי�

תהליכי הפיתוח המבוצעי� , )'תקלות וכו, תחזוקה(תפעול שוט  , תהליכי הרכש במחלקה, )ואיכות השירות ועוד
 . ניהול ותמחיר מבוסס פעילויות ועוד, במחלקה

 itbusinessedge, א� הול: מבוסס על מאמר מאת

http://www.itbusinessedge.com/blogs/tve/?p=286 

 www.infodata.co.il keynan@infodata.co.il ,09-7681294, 054-6312230, כפר סבא, דטה-אינפו: הפקה והפצה

 info@strategicforum.netידיעות וחדשות לעיתון ניתן לשלוח 
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