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مؤشـــرات الأداء الرئيســـية )KPIs( هـــي مقاييـــس لـــأداء تمكّـــن 

المنظمـــات مـــن الحصـــول علـــى معلومـــات حـــول العديـــد مـــن 

العوامل مثل فعالية وكفاءة عملياتها. تتمثل الوظيفة الرئيســـية 

لمؤشـــرات الأداء الرئيسية في مساعدة الشركات على اكتشاف 

أفضـــل الطـــرق لإدارة عملياتها الداخلية وتحســـينها. 
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عندمـــا يتعلـــق الأمـــر بمكتبـــة البنية التحتيـــة لتكنولوجيا المعلومـــات )ITIL(، فيتـــم تحديد المقاييس الأكثـــر أهمية على 

أنهـــا مؤشـــرات أداء للعمليـــات، فمثـــاً يمكـــن أن تكـــون أهم المؤشـــرات فـــي عملية إدارة مســـتوى الخدمـــة هي عدد 

مـــرات انتهـــاكات اتفاقيـــة مســـتوى الخدمـــة )SLA( ومتوســـط الوقـــت الـــازم لحلها، ويقـــوم بتحديد هذه المؤشـــرات 

مـــزود خدمـــة تكنولوجيـــا المعلومات بهـــدف قياس مـــدى تلبية الاحتياجـــات والالتـــزام بالأهداف.

ســـنتعرف فـــي هـــذا الملـــف علـــى نوعين من المؤشـــرات فـــي ITIL وهـــي مؤشـــرات إدارة القدرة ومؤشـــرات إدارة 

التوفـــر، إليكم بعضًـــا منها. 
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تهـــدف إدارة القـــدرة فـــي ITIL إلـــى ضمـــان قـــدرة خدمـــات تكنولوجيـــا 

المعلومـــات والبنية التحتيـــة لتكنولوجيا المعلومات علـــى تحقيق أهداف 

مســـتوى الخدمـــة المتفق عليهـــا في الوقت المناســـب وبطريقة موجهة 

نحـــو المســـتقبل وفعالة مـــن حيث التكلفـــة، وهي مســـؤولة عن تخطيط 

متطلبـــات الأعمـــال بكفـــاءة ودقـــة وتأخـــذ بعيـــن الاعتبـــار جميـــع الموارد 

المطلوبـــة لتقديـــم خدمـــات التكنولوجيا.
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نقص القدرة )Capacity Shortage(: عدد الحوادث الحاصلة بســـبب عدم كفاية 

الخدمـــة أو ضعف قدرة عناصر العملية الإنتاجية.       

تعديـــات القـــدرة )Capacity Adjustments(: عـــدد التعديـــات علـــى الخدمـــة 

وقـــدرة عناصـــر العملية بســـبب تغيـــر الطلب.

احتياطـــي القدرة )Capacity Reserves(: النســـبة المئوية لاحتياطي القدرة في 

أوقـــات الطلب العادي والأقصى. 

مـــدة إيجـــاد الحـــل )Resolution Time(: المـــدة اللازمـــة لإيجـــاد الحل المناســـب 

لنقـــص القـــدرة في خدمـــةٍ ما. 

العمليـــة  لعناصـــر  المئويـــة  النســـبة   :)Capacity Monitoring( القـــدرة  مراقبـــة 

الإنتاجيـــة والبنيـــة التحتيـــة الخاضعـــة للمراقبـــة. 

دقـــة التنبـــؤ بالقـــدرة )Exactness of Capacity Forecast(: مـــدى انحـــراف 

مســـتوى تنميـــة القـــدرات المتوقـــع عـــن النتائـــج الفعلية.



تهـــدف إدارة التوفـــر فـــي ITIL إلـــى تحديـــد وتحليـــل 

وتخطيـــط وقيـــاس وتحســـين جميـــع جوانـــب توفـــر 

خدمـــات تكنولوجيا المعلومات، وهي مســـؤولة عن 

ضمـــان أن جميـــع عناصـــر البنيـــة التحتيـــة لتكنولوجيـــا 

المعلومـــات والعمليـــات والأدوات والأدوار موجهة 

لتحقيـــق أهـــداف التوفـــر المتفـــق عليها.
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توفر الخدمة )Service Availability(: نسبة توفر خدمات تكنولوجيا المعلومات 

الفعلي بالنســـبة إلى المخطط له في اتفاقيات مستوى الخدمة.

عـــدم التوفـــر المخطط لـــه )Planned Unavailability(: نســـبة الانقطاع )عدم 

التوفـــر( الناتـــج عن تنفيـــذ التغييرات المخطط لها بالنســـبة لســـاعات الخدمة ككل.

تدابيـــر التوفر )Availability Measures(: عـــدد التدابير التي يتم تنفيذها بهدف 

زيـــادة توفر الخدمات ومـــدى العمل بها بالفعل. 

التغطية )Coverage(: النســـبة المئوية للعمليـــات التجارية الهامة التي لا تغطيها 

خطة توفر الخدمـــة المتفق عليها.

انقطـــاع الخدمـــة )Service Interruption(: عـــدد مرات ومدة انقطاع الإرســـال 

بمـــا يجعل الخدمة غير قابلة للاســـتخدام بســـبب فقدان الإشـــارة. 
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