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 قاموس المصطلحات والتعریفات

 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

acceptance الموافقة Formal agreement that an IT service, process, plan 
or other deliverable is complete, accurate, reliable 
and meets its specified requirements. Acceptance 
is usually preceded by change evaluation or testing 
and is often required before proceeding to the next 
stage of a project or process. See also service 
acceptance criteria. 

موافقة رسمیة على خدمة تكنولوجیا المعلومات أو عملیة أو خطة أو 
المتطلبات استیفاءمعطیات آخرى، من حیث الاكتمال والدقة والاعتمادیة و

ما  غالباً و تقییم أو اختبار التغییر، وھ عادة یسبق الموافقةالمحددة لھا. 
 .یكون ضروریاً قبل الانتقال إلى المرحلة التالیة من المشروع أو العملیة

 .الخدمة موافقةراجع معاییر 

access management  إدارة  الوصول (ITIL Service Operation) The process responsible 
for allowing users to make use of IT services, data 
or other assets. Access management helps to 
protect the confidentiality, integrity and availability 
of assets by ensuring that only authorized users are 
able to access or modify them. Access 
management implements the policies of information 
security management and is sometimes referred to 
as rights management or identity management. 

عن السماح للمستخدمین  المسؤولة) ھي العملیة تشغیل الخدمة في أیتیل(
خدمات تكنولوجیا المعلومات و البیانات وغیرھا من الأصول.  باستعمال

ول، وذلك الأص  توفرّفي حمایة السریة والسلامة والوصول وتساعد إدارة 
الوصول إلى تلك المستخدمین المصرح لھم فقط  إمكانبةبالتأكد من 

إدارة  مصطلح الأصولإدارة  یطلق أحیاناَ على الأصول والتعدیل فیھا.
 .أو إدارة الھویة الصلاجیات

account manager مدیر حساب (ITIL Service Strategy) A role that is very similar to 
that of the business relationship manager, but 
includes more commercial aspects. Most commonly 
used by Type III service providers when dealing 
with external customers. 

الخدمة في أیتیل) ھو دور مشابھ جداً لمدیر علاقات العمل،  (استراتیجیة
وھو یستخدم في أكثر الأحیان من  ر.یشتمل على نواحي تجاریة أكثولكنھّ 

 .عند التعامل مع العملاء الخارجیین III قبل مقدمي الخدمات من النوع

accounting المحاسبة (ITIL Service Strategy) The process responsible for 
identifying the actual costs of delivering IT services, 
comparing these with budgeted costs, and 
managing variance from the budget. 

عن تحدید التكالیف  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي العملیة  (استراتیجیة
الفعلیة لتوصیل خدمات تكنولوجیا المعلومات، ومقارنتھا بالتكالیف 

 .عن المیزانیة الفروقاتوإدارة  المرصودة في المیزانیة
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 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

accounting period اسبةفترة المح (ITIL Service Strategy) A period of time (usually 
one year) for which budgets, charges, depreciation 
and other financial calculations are made. See also 
financial year. 

الخدمة في أیتیل) ھي فترة من الزمن (عادة سنة واحدة)  (استراتیجیة
المصاریف جمیع الحسابات المالیة ، الرسوم ،تحتوي على المیزانیات

 الأخرى.

 .السنة المالیةأیضاً  راجع

accredited معتمد Officially authorized to carry out a role. For 
example, an accredited body may be authorized to 
provide training or to conduct audits.  

یمكن أن تكون  ،بدور ما. على سبیل المثال القیامالمصرح لھ رسمیاً ھو 
 .بالمعاینات الجھة المعتمدة مصرح لھا بتقدیم دورات تدریبیة أو القیام

active monitoring المراقبة النشطة (ITIL Service Operation) Monitoring of a 
configuration item or an IT service that uses 
automated regular checks to discover the current 
status. See also passive monitoring. 

عنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا مراقبة ھي  الخدمة في أیتیل)  (تشغیل
 . المعلومات باستخدام عملیات تأكد منتظمة وآلیة لاكتشاف الوضع الحالي

 .راجع أیضا المراقبة السلبیة

activity نشاط A set of actions designed to achieve a particular 
result. Activities are usually defined as part of 
processes or plans, and are documented in 
procedures. 

تعریف  یتم عادةنة.مة لتحقیق نتیجة معیّ مجموعة من الأحداث المصمّ 
الأنشطة على أنھا جزء من العملیات أو الخطط، ویتم توثیقھا على شكل 

 .إجراءات

agreed service time 
(AST) 

 ,A synonym for service hours (ITIL Service Design) وقت الخدمة المتفق علیھ
commonly used in formal calculations of availability. 
See also downtime. 

ساعات الخدمة، یستخدم عادةً في مرادف تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو (
 الحسابات الرسمیة للإتاحة.

  عن العمل. وقت التوقف أیضا راجع

agreement إتفاقیة A document that describes a formal understanding 
between two or more parties. An agreement is not 
legally binding, unless it forms part of a contract. 
See also operational level agreement; service level 
agreement. 

. والاتفاقیة غیر ملزمة ھي وثیقة تشرح تفاھم رسمي بین طرفین أو أكثر
  .قانوناً إلا إذا كانت جزءاً من عقد

 .اتفاقیة مستوى الخدمة ،راجع أیضا اتفاقیة مستوى التشغیل
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 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

alert إنذار (ITIL Service Operation) A notification that a 
threshold has been reached, something has 
changed, or a failure has occurred. Alerts are often 
created and managed by system management 
tools and are managed by the event management 
process. 

أو  بتغییر شيء ماتجاوز حد ما، أو بالخدمة في أیتیل) ھو إشعار  (تشغیل
وتدار أدوات إدارة النظام . وعادةً ما تصدر الإنذارات من بحصول عطل

 .عملیة إدارة الأحداثأو من خلال  ،تھا، بواسط

analytical modelling البناء التحلیلي للنماذج (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) (ITIL Service Strategy) A technique that 
uses mathematical models to predict the behaviour 
of IT services or other configuration items. 
Analytical models are commonly used in capacity 
management and availability management. See 
also modelling; simulation modelling. 

التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) (
ج الریاضیة للتنبؤ الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یستخدم النماذ استراتیجیة(

 ویستخدم ،بسلوك خدمات تكنولوجیا المعلومات او عناصر التھیئة الأخرى
  .عادة في إدارة السعة وإدارة الإتاحة

 .بناء نماذج المحاكاة ،راجع أیضا بناء النماذج

application تطبیق Software that provides functions which are required 
by an IT service. Each application may be part of 
more than one IT service. An application runs on 
one or more servers or clients. See also application 
management; application portfolio. 

قدم مجموعة وظائف ضروریة لإحدى خدمات برنامج حاسب آلي ی
تكنولوجیا المعلومات. قد یمثل التطبیق الواحد جزءاً من أكثر من خدمة من 

كل تطبیق على واحد أو أكثر یتم تشغیل خدمات تكنولوجیا المعلومات. و
 من أجھزة الخادم أو أجھزة المنتفع. 

 راجع أیضاً إدارة التطبیقات، حقیبة التطبیقات.

application 
management 

 The function responsible (ITIL Service Operation) إدارة التطبیقات
for managing applications throughout their lifecycle. 

عن إدارة التطبیقات على  المسؤولة) ھي الوظیفة في أیتیل (تشغیل الخدمة
 مدار دورة حیاتھا.
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 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

application portfolio یقاتحقیبة التطب (ITIL Service Design) A database or structured 
document used to manage applications throughout 
their lifecycle. The application portfolio contains key 
attributes of all applications. The application 
portfolio is sometimes implemented as part of the 
service portfolio, or as part of the configuration 
management system. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات أو وثیقة ھیكلیة تستخدم لإدارة 
التطبیقات خلال دورة حیاتھا. وحقیبة التطبیقات تحتوي على الخصائص 

تطبیقات كجزء من الأساسیة لجمیع التطبیقات. وأحیاناً یتم إنشاء حقیبة ال
 حقیبة الخدمات، أو كجزء من نظام إدارة التھیئة.

application service 
provider (ASP) 

 An external service provider (ITIL Service Design) مقدم خدمة تطبیقات
that provides IT services using applications running 
at the service provider’s premises. Users access 
the applications by network connections to the 
service provider. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مقدم خدمة خارجي یقوم بتقدیم خدمات 
تكنولوجیا المعلومات باستخدام تطبیقات یتم تشغیلھا في مقر مقدم الخدمة. 

صلات الشبكات ویقوم المستخدمون بالتعامل مع التطبیقات عن طریق و
 الموصلة إلى مقدم الخدمة.

application sizing تحدید حجم التطبیق (ITIL Service Design) The activity responsible for 
understanding the resource requirements needed 
to support a new application, or a major change to 
an existing application. Application sizing helps to 
ensure that the IT service can meet its agreed 
service level targets for capacity and performance. 

عن فھم متطلبات الموارد  المسؤول(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو النشاط 
الضروریة لدعم تطبیق جدید أو تغییر أساسي لتطبیق موجود. یساعد 

أ خدمة تكنولوجیا المعلومات على قدرة التطبیق في ضمان تحدید حجم 
 فق علیھا من حیث السعة والأداء.تحقیق أھداف مستوى الخدمة المتّ 

architecture الھیكلة (ITIL Service Design) The structure of a system or 
IT service, including the relationships of 
components to each other and to the environment 
they are in. Architecture also includes the 
standards and guidelines that guide the design and 
evolution of the system. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي ھیكل نظام أو خدمة تكنولوجیا المعلومات، 
بینھا وبین البیئة بما في ذلك العلاقات بین المكونات وبعضھا البعض و

والإرشادات التي توجھ تصمیم  المعاییرأیضاً  الھیكلةالمحیطة بھا. وتشمل 
 ر النظام.وتطوّ 
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 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

assembly التجمیع (ITIL Service Transition) A configuration item that is 
made up of a number of other CIs. For example, a 
server CI may contain CIs for CPUs, disks, memory 
etc.; an IT service CI may contain many hardware, 
software and other CIs. See also build; component 
CI. 

. أخرىن من عدد من عناصر تھیئة ر تھیئة مكوّ الخدمة) ھو عنص لانتقا(
عنصر تھیئة جھاز خادم قد یشتمل على عناصر تھیئة  ،على سبیل المثال

عنصر قد یضمّ و  ،وحدات معالجة مركزیة، وأقراص، وذاكرة، وغیرھا
والبرمجیات وغیرھا  الأجھزةتھیئة خدمة تكنولوجیا معلومات العدید من 

 .من عناصر التھیئة

  نعنصر مكوّ ،بناءأیضا , راجع 

assessment تقییم Inspection and analysis to check whether a 
standard or set of guidelines is being followed, that 
records are accurate, or that efficiency and 
effectiveness targets are being met. See also audit. 

مجموعة إرشادات، بأو بالمعاییر د من الالتزام فحص وتحلیل للتأكھو 
 .دة للكفاءة والفعالیةوالتأكد من دقة السجلات، ومن تحقیق الأھداف المحدّ 

 راجع أیضا التدقیق

asset الأصول (ITIL Service Strategy) Any resource or capability. 
The assets of a service provider include anything 
that could contribute to the delivery of a service. 
Assets can be one of the following types: 
management, organization, process, knowledge, 
people, information, applications, infrastructure or 
financial capital. See also customer asset; service 
asset; strategic asset. 

أصول  تشملأي موارد أو قدرات. وھي الخدمة في أیتیل)  استراتیجیة(
مقدم الخدمة أي شئ یمكن أن یساھم في توصیل الخدمة. و من أنواع 

ت، المعرفة، البشر، الأصول ما یلي : الإدارة، المؤسسة، العملیا
 .رأس المال الماديو التحتیة ى المعلومات، التطبیقات، البن

 .أصولإستراتیجیة ،أصول الخدمة ،راجع أیضا أصول العمیل

asset management إدارة الأصول (ITIL Service Transition) A generic activity or 
process responsible for tracking and reporting the 
value and ownership of assets throughout their 
lifecycle. See also service asset and configuration 
management; fixed asset management; software 
asset management. 

عملیة الیتیل) إدارة الأصول ھي نشاط شامل او انتقال الخدمة في أ(
عن تتبع ورفع تقاریر حول قیمة وملكیة الأصول على مدار  المسؤولة

 .دورة حیاتھا

إدارة أصول  ،إدارة الأصول الثابتة ،إدارة الأصول والتھیئة راجع أیضا
 التطبیقات
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 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

asset register سجل الأصول (ITIL Service Transition) A list of fixed assets that 
includes their ownership and value. See also fixed 
asset management. 

  .قیمتھاوانتقال الخدمة في أیتیل) ھو قائمة بالأصول الثابتة وتشمل ملكیتھا (

 .راجع أیضا إدارة الأصول الثابتة

asset specificity ممیزات الأصول (ITIL Service Strategy) One or more attributes of an 
asset that make it particularly useful for a given 
purpose. Asset specificity may limit the use of the 
asset for other purposes. 

 (استراتیجیة الخدمة في أیتیل) 
 الأصول التي تجعلھا مفیدة بشكل خاص خصائصھي واحدةأو أكثر من 

لغرض معین. قد تحدّ خصوصیة الأصول من استخدام الأصول لأغراض 
 أخرى.

attribute الخصائص (ITIL Service Transition) A piece of information 
about a configuration item. Examples are name, 
location, version number and cost. Attributes of CIs 
are recorded in a configuration management 
database (CMDB) and maintained as part of a 
configuration management system (CMS). See also 
relationship; configuration management system. 

عنصر  حولھي جزء من المعلومات  الخصائصانتقال الخدمة في أیتیل) (
التكلفة. تسجل خصائص والاسم، الموضع، رقم الإصدار  مثل تھیئة

عناصر التھیئة في قاعدة بیانات إدارة التھیئة ویتم الحفاظ علیھا بواسطة 
 .التھیئةنظام إدارة 

 .نظام إدارة التھیئة ،راجع أیضا العلاقات

audit التدقیق Formal inspection and verification to check whether 
a standard or set of guidelines is being followed, 
that records are accurate, or that efficiency and 
effectiveness targets are being met. An audit may 
be carried out by internal or external groups. See 
also assessment; certification. 

أو  المعاییرالفحص والمراجعة الرسمیة للتأكد من الالتزام بإحدى ھو 
مجموعة إرشادات، والتأكد من دقة السجلات، ومن تحقیق الأھداف 

توليّ  داخلیة أو خارجیة لمجموعاتویمكن دة للكفاءة والفعالیة. المحدّ 
 .المعاینة

  .الشھادات  ، إصدارراجع أیضا التقییم

authority matrix جدول الصلاحیات See RACI.  المسؤولیات جدولراجع 
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automatic call 
distribution (ACD) 

 التوزیع التلقائي للمكالمات

 

(ITIL Service Operation) Use of information 
technology to direct an incoming telephone call to 
the most appropriate person in the shortest 
possible time. ACD is sometimes called automated 
call distribution. 

تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو استخدام تكنولوجیا المعلومات في توجیھ (
لشخص المناسب في أقصر فترة زمنیة ممكنة. الواردة ل الھاتفیةّالمكالمات 

 .التوزیع التلقائي للمكالمات أیضاً التوزیع الآلي للمكالماتویسمى 

availability الإتاحة (ITIL Service Design) Ability of an IT service or 
other configuration item to perform its agreed 
function when required. Availability is determined 
by reliability, maintainability, serviceability, 
performance and security. Availability is usually 
calculated as a percentage. This calculation is often 
based on agreed service time and downtime. It is 
best practice to calculate availability of an IT 
service using measurements of the business 
output. 

) ھي قدرة عنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا في أیتیل(تصمیم الخدمة 
المعلومات على أداء وظیفة محدّدة عند الحاجة. و یتم تحدید الإتاحة 

بواسطة الاعتمادیة، إمكانیة الصیانة، الخدمیة، الأداءوالأمن. والإتاحة 
تحسب عادةً كنسبة مئویة، ویبُنى ھذا الحساب عادةً على وقت الخدمة 
المتفق علیھ  وقت التوقف عن العمل. ومن الممارسات المثلى حساب 

الإتاحة باستخدام قیاسات نتائج العمل الصادرة من خدمة تكنولوجیا 
 المعلومات.

availability 
management (AM) 

 The process responsible for (ITIL Service Design) إدارة الإتاحة
ensuring that IT services meet the current and 
future availability needs of the business in a cost-
effective and timely manner. Availability 
management defines, analyses, plans, measures 
and improves all aspects of the availability of IT 
services, and ensures that all IT infrastructures, 
processes, tools, roles etc. are appropriate for the 
agreed service level targets for availability. See 
also availability management information system.  

ة المسؤولة عن التأكد من ملاءمة ل) ھي العملیفي أیتی(تصمیم الخدمة 
بتكلفة , خدمات تكنولوجیا المعلومات لمتطلبات الأعمال الحالیة والمستقبلیة

وتخطیط وقیاس  تقوم إدارة الإتاحة بتحدید وتحلیل, ومعقولة و وقت ملائم
وتطویر جمیع نواحي إحتیاجات خدمة تكنولوجیا المعلومات, والتأكدأن 

ملیات والأدوات والمھام  ملائمة عالمعلومات والالبنیة التحتیة لتقنیة 
 لخدمة المتفق علیھا والإتاحة.مستویات ال

 .الإتاحة راجع أیضا نظام معلومات إدارة
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back-out التقویم (ITIL Service Transition) An activity that restores a 
service or other configuration item to a previous 
baseline. Back-out is used as a form of remediation 
when a change or release is not successful. 

الخدمة في أیتیل) ھي نشاط (عملیة) تقوم بإسترجاع الخدمة أو  لإنتقا (
عناصر التھیئة إلى خط مرجعي سابق. یستخدم التقویم كتصحیح في حال 

 .إطلاق فشل تغییر أو 

backup نسخة احتیاطیة (ITIL Service Design) (ITIL Service Operation) 
Copying data to protect against loss of integrity or 
availability of the original. 

لحمایة الخدمة في أیتیل) (تشغیل الخدمة في أیتیل) نسخ البیانات  متصمی(
 النسخةالأصلیة وعدم فقدان محتواھا.

balanced scorecard بطاقة الأداء المتوازن (ITIL Continual Service Improvement) A 
management tool developed by Drs Robert Kaplan 
(Harvard Business School) and David Norton. A 
balanced scorecard enables a strategy to be 
broken down into key performance indicators. 
Performance against the KPIs is used to 
demonstrate how well the strategy is being 
achieved. A balanced scorecard has four major 
areas, each of which has a small number of KPIs. 
The same four areas are considered at different 
levels of detail throughout the organization. 

التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي أداة إدارة قام بتطویرھا الدكتور  (
تتیح روبرت كابلان (كلیة ھارفرد للأعمال) والدكتور دیفید نورتون. 

 أداءإلى مؤشرات  استراتیجیة بطاقة الأداء المتوازن تقسیم 
وضیح لت الرئیسیةالمقابلة بین الأداء و مؤشرات الأداء  وتستخدم .رئیسیةّ

بطاقة الأداء المتوازن  تشمل. والاستراتیجیةإلى أي مدى یتم تنفیذ الخطط 
أربع مناطق أساسیة، یحتوي كل منھا على عدد قلیل من مؤشرات الأداء 

. ونفس تلك المناطق الأربعة تؤخذ في الاعتبار بمستویات مختلفة الرئیسیة
 .من التفاصیل في جمیع أنحاء المؤسسة
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baseline  مرجعيخط (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Transition) A snapshot that is used as a reference 
point. Many snapshots may be taken and recorded 
over time but only some will be used as baselines. 
For example: 

• An ITSM baseline can be used as a 
starting point to measure the effect of a 
service improvement plan 

• A performance baseline can be used to 
measure changes in performance over 
the lifetime of an IT service 

• A configuration baseline can be used 
as part of a back-out plan to enable the 
IT infrastructure to be restored to a 
known configuration if a change or 
release fails. 

See also benchmark. 

في أیتیل) ھو علامة  الخدمةالتحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (إنتقال (
علامة تقییس كقد یتم تسجیل أكثر من نقطة  .تقییس تستخدم كنقطة مرجعیة

 : على سبیل المثال ،فقط كخط مرجعي ولكن سیتم إتخاذ واحدة

خط مرجعي لإدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات یمكن أن  •
 .یستخدم كنقطة بدء لقیاس تأثیر خطة تحسین الخدمة

خط مرجعي للأداء یمكن أن یستخدم لقیاس تغیرات الأداء على  •
 .مدار حیاة خدمة تكنولوجیا المعلومات

بإعادة  للسماحخط مرجعي لإدارة التھیئة یمكن أن یستخدم  •
البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات لتھیئة سابقة معلومة عند 

 .معین إطلاقفشل تغییر أو 

 

 راجع أیضا علامة مقارنة.

benchmark  مقارنةعلامة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Transition) A baseline that is used to compare 
related data sets as part of a benchmarking 
exercise. For example, a recent snapshot of a 
process can be compared to a previous baseline of 
that process, or a current baseline can be 
compared to industry data or best practice. See 
also benchmarking; baseline. 

في أیتیل) ھي خط  الخدمةالتطویر المستمر للخدمات في أیتیل) (إنتقال (
. مرجعي یستخدم للمقارنة ما بین مجموعات بیانات ضمن عملیة المقارنة

المقارنة ما بین علامة تقییس حدیثة لعملیة ما مع  یمكن على سبیل المثال،
وأیضا مقارنة الخط المرجعي الحالي مع بیانات  ،ةعلامة تقییس سابق

 .صناعیة او ممارسات مثلى

 .خط مرجعي،مقارنة,علامة راجع أیضا 
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benchmarking مقارنة (ITIL Continual Service Improvement) The process 
responsible for comparing a benchmark with 
related data sets such as a more recent snapshot, 
industry data or best practice. The term is also 
used to mean creating a series of benchmarks over 
time, and comparing the results to measure 
progress or improvement. This process is not 
described in detail within the core ITIL publications. 

العملیة المسؤولة عن المقارنة ما بین علامة المقارنة وبیانات مرتبطة ھي 
بیانات صناعیة أو ،أو خط مرجعي حدیثأو مجموعة بیانات  ، مثلبھا,

 .ممارسات مثلى

یستخدم المصطلح للإشارة إلى القیام بمجموعة من علامات المقارنة خلال 
 .فترة ومقارنة النتائج لقیاس التقدم والتطور

 .لأیتیلالكتب الأساسیة في لن یتم شرح العملیة 

Best Management 
Practice (BMP) 

 The Best Management Practice portfolio is owned التطبیق الإداري الأمثل
by the Cabinet Office, part of HM Government. 
Formerly owned by CCTA and then OGC, the BMP 
functions moved to the Cabinet Office in June 
2010. The BMP portfolio includes guidance on IT 
service management and project, programme, risk, 
portfolio and value management. There is also a 
management maturity model as well as related 
glossaries of terms. 

في العمل ھي ملك  الإداري الأمثل أو الممارسات المثلىالتطبیق  حقیبة 
كانت في السابق و, ضمن حكومة صاحبة الجلالة. مكتب مجلس الوزراء

ومن ثم تم إنتقالھا إلى مكتب ، ملك للوكالة المركزیة للكمبیوتر والإتصالات
في شھر یونیو  مكتب مجلس الوزراءالى ،وانتقلت التجارة الحكومیة,

ت  في إدارة خدما التطبیق الإداري الأمثل توجیھاتیبة . تشمل حق2010
وإدارة القیمة.  ،الحقائب ،المخاطر ،البرامج ،المشاریع ،تقنیة المعلومات

 ویوجد أیضا نموذج لتطور الإدارة بالإضلافة إلى قاموس مصطلحات.

best practice الممارسات المثلى Proven activities or processes that have been 
successfully used by multiple organizations. ITIL is 
an example of best practice. 

العدید من المؤسسات.  منھي أنشطة أو عملیات تم استخدامھا بنجاح 
 أحد أمثلة الممارسات المثلى. أیتیل تشكّلو

billing إصدار الفواتیر (ITIL Service Strategy) Part of the charging 
process. Billing is the activity responsible for 
producing an invoice or a bill and recovering the 
money from customers. See also pricing. 

الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤؤلة عن تحضیر وإصدار  ةاستراتیجی (
 الفواتیر وجمع الأموال من العملاء.

 راجع أیضا تحدید الأسعار.
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brainstorming العصف الذھني (ITIL Service Design) (ITIL Service Operation) A 
technique that helps a team to generate ideas. 
Ideas are not reviewed during the brainstorming 
session, but at a later stage. Brainstorming is often 
used by problem management to identify possible 
causes. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یساعد 
العصف أثناء جلسة  فریق ما على إنتاج الأفكار. ولا تتم مراجعة الأفكار

عادةً في إدارة  ویتمّ اللجوء إلى ھذه التقنیة، ولكن في مرحلة لاحقة. الذھني 
 المشاكل لتحدید الأسباب المحتملة لنشوئھا.

British Standards 
Institution (BSI) 

 The UK national standards body, responsible for للمقاییسالمعھد البریطاني 
creating and maintaining British standards. See 
www.bsi-global.com for more information. See also 
International Organization for Standardization. 

عن إنشاء  المسؤولةفي المملكة المتحدة، وھي  لمعاییرلھي الھیئة الوطنیة 
 المحافظة علیھا.والبریطانیة  المعاییر

 .لمزید من المعلومات  global.com-www.bsi یرجى زیارة

 .للمعایرةراجع أیضا المنظمة العالمیة 

budget میزانیةال A list of all the money an organization or business 
unit plans to receive, and plans to pay out, over a 
specified period of time. See also budgeting; 
planning. 

 الحصولقائمة بجمیع الأموال التي تخطط مؤسسة أو وحدة عمل ما ھي  
 حددة.علیھا أو إنفاقھا خلال فترة زمنیة م

 التخطیط.،راجع أیضا الموازنة

budgeting الموازنة The activity of predicting and controlling the 
spending of money. Budgeting consists of a 
periodic negotiation cycle to set future budgets 
(usually annual) and the day-to-day monitoring and 
adjusting of current budgets. 

تتكون الموازنة من دورة .إنفاق المال وآلیة التحكم فیھ ھي عملیة توقعّ 
مفاوضات دوریة لوضع المیزانیات المستقبلیة (عادةً تكون سنویة) 

 والمراقبة الیومیة وتقویم المیزانیات الحالیة.
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build بناء (ITIL Service Transition) The activity of assembling 
a number of configuration items to create part of an 
IT service. The term is also used to refer to a 
release that is authorized for distribution – for 
example, server build or laptop build. See also 
configuration baseline. 

تجمیع عدد من عناصر التھیئة لتكوین ) ھو نشاط في أیتیل (انتقال الخدمة
مصطلح البناء أیضاً بمعنى  یسًتخدم جزء من خدمة تكنولوجیا المعلومات. 

الإطلاق المصرح بھ للتوزیع. على سبیل المثال بناء جھاز الخادم، أو بناء 
 الحاسب المحمول.

 راجع أیضا خط مرجعي.

build environment بیئة البناء (ITIL Service Transition) A controlled environment 
where applications, IT services and other builds are 
assembled prior to being moved into a test or live 
environment. 

حیث یتم تجمیع التطبیقات  مضبوطة(انتقال الخدمة في أیتیل) ھي بیئة 
وخدمات تكنولوجیا المعلومات وغیرھا من البناءات قبل نقلھا لبیئة 

 .الاختبار أو البیئة الفعلیة

business العمل (ITIL Service Strategy) An overall corporate entity 
or organization formed of a number of business 
units. In the context of ITSM, the term includes 
public sector and not-for-profit organizations, as 
well as companies. An IT service provider provides 
IT services to a customer within a business. The IT 
service provider may be part of the same business 
as its customer (internal service provider), or part of 
another business (external service provider). 

الخدمة في أیتیل) ھي الكیان الكلي لشركة أو مؤسسة یتكون  استراتیجیة(
من عدد من وحدات العمل. وفي سیاق إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات 

یة، كما ربحالفإن مصطلح العمل یشمل القطاع العام والمؤسسات غیر 
خدمات  یوفرّخدمة تكنولوجیا المعلومات أو موفرّ یشمل الشركات. فمقدم 

تكنولوجیا المعلومات للعمیل في إطار العمل. ومقدم خدمة تكنولوجیا 
المعلومات قد یكون جزءاً من نفس العمل مثل العمیل (مقدم خدمة داخلي) 

 أو جزءاً من عمل آخر (مقدم خدمة خارجي).،

business capacity 
management 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) إدارة سعة العمل
Design) In the context of ITSM, business capacity 
management is the sub-process of capacity 
management responsible for understanding future 
business requirements for use in the capacity plan. 
See also service capacity management; component 
capacity management. 

تعتبر إدارة التطویر المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) (
في سیاق إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات عملیة فرعیة من سعة العمل 
عن فھم متطلبات العمل المستقبلیة لاستخدامھا في  ومسؤولةإدارة السعة 
 خطة السعة.

 راجع أیضا إدارة سعة الخدمة.
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business case قضیة عمل (ITIL Service Strategy) Justification for a significant 
item of expenditure. The business case includes 
information about costs, benefits, options, issues, 
risks and possible problems. See also cost benefit 
analysis. 

 ویشتمل كبیر.و عبارة عن شرح لبند إنفاق ھ) استراتیجیة الخدمة في أیتیل(
والمسائل، والمخاطر، ،على معلومات عن التكالیف، والمنافع، والخیارات

 والمشاكل المحتملة.

 راجع تحلیل التكلفة والمنفعة.

business continuity 
management (BCM) 

 The business process (ITIL Service Design) إدارة استمراریة العمل
responsible for managing risks that could seriously 
affect the business. Business continuity 
management safeguards the interests of key 
stakeholders, reputation, brand and value-creating 
activities. The process involves reducing risks to an 
acceptable level and planning for the recovery of 
business processes should a disruption to the 
business occur. Business continuity management 
sets the objectives, scope and requirements for IT 
service continuity management. 

إدارة المخاطر التي قد  عن المسؤولةعملیة ال(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي 
الأطراف المعنیة  مصالحتقوم بحمایة و  تؤثر بشدة على العمل

سمعة العمل والعلامة التجاریة والأنشطة ذات القیمة. وتحافظ علٮ،الرئیسیة,
 ،وتشمل إدارة إستمراریة العمل تقلیل الأخطار إلى مستوى مقبول

في العمل.كما  والتخطیط لاسترجاع عملیات العمل إذا حدث أي اضطراب
والمتطلبات الخاصة  ،ونطاق العمل ،تحدد إدارة استمراریة العمل الأھداف

 بإدارة استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات.

business continuity 
plan (BCP) 

 A plan defining the steps (ITIL Service Design) خطة استمراریة العمل
required to restore business processes following a 
disruption. The plan also identifies the triggers for 
invocation, people to be involved, communications 
etc. IT service continuity plans form a significant 
part of business continuity plans. 

الخطوات المطلوبة  د(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي الخطة التي تحدّ 
أیضاً محثات التنفیذ،  وتحدّدلاسترجاع عملیات العمل بعد انقطاعھا. 

والأشخاص ذوي الصلة، والاتصالات، وغیرھا. وتمثل خطط استمراریة 
 خدمة تكنولوجیا المعلومات جزءاً ھاماً من خطط استمراریة العمل.

business customer عمیل العمل (ITIL Service Strategy) A recipient of a product or a 
service from the business. For example, if the 
business is a car manufacturer, then the business 
customer is someone who buys a car. 

ففي ) ھو متلقي لمنتج أو خدمة من العمل. استراتیجیة الخدمة في أیتیل(
 عمیل ھو الشخص الذي یشتري سیارة.الفإن مثلاً، سیارات التصنیع حال 
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business impact 
analysis (BIA) 

 Business impact analysis is (ITIL Service Strategy) تحلیل التأثیر على العمل
the activity in business continuity management that 
identifies vital business functions and their 
dependencies. These dependencies may include 
suppliers, people, other business processes, IT 
services etc. Business impact analysis defines the 
recovery requirements for IT services. These 
requirements include recovery time objectives, 
recovery point objectives and minimum service 
level targets for each IT service. 

) تحلیل التأثیر على العمل ھو نشاط في إدارة استراتیجیة الخدمة في أیتیل(
استمراریة العمل یقوم بتحدید وظائف العمل الحیویة والعلاقات الاعتمادیة 

وعملیات  د،والأفرا ،بینھا. قد تشمل ھذه العلاقات الاعتمادیة الموردین
وغیرھا. و یحدد تحلیل  وخدمات تكنولوجیا المعلومات ،العمل الأخرى

تضمّ و،التأثیر على العمل متطلبات استرجاع خدمات تكنولوجیا المعلومات,
وأھداف نقطة الاسترجاع والحد  ،ھذه المتطلبات أھداف وقت الاسترجاع

ا الأدنى لأھداف مستوى الخدمة لكل خدمة من خدمات تكنولوجی
 المعلومات.

business objective أھداف العمل (ITIL Service Strategy) The objective of a business 
process, or of the business as a whole. Business 
objectives support the business vision, provide 
guidance for the IT strategy, and are often 
supported by IT services. 

الخدمة في أیتیل) ھي الأھداف من إحدى عملیات العمل أو من  استراتیجیة(
العمل ككل. تدعم أھداف العمل رؤیة العمل وتقدم توجیھا للخطط 

لتكنولوجیا المعلومات، وعادة ما تكون مدعومة بخدمات  الاستراتیجیة
 تكنولوجیا المعلومات.

business operations عملیات تشغیل العمل (ITIL Service Strategy) The day-to-day execution, 
monitoring and management of business 
processes. 

الخدمة في أیتیل) ھي التنفیذ والمراقبة والإدارة الیومیة  استراتیجیة(
 لعملیات العمل.

business perspective منظور العمل (ITIL Continual Service Improvement) An 
understanding of the service provider and IT 
services from the point of view of the business, and 
an understanding of the business from the point of 
view of the service provider. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو فھم مقدم الخدمة وخدمات 
وفھم العمل من وجھة نظر  ،ات من وجھة نظر العملتكنولوجیا المعلوم

 مقدم الخدمة.
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business process عملیات العمل A process that is owned and carried out by the 
business. A business process contributes to the 
delivery of a product or service to a business 
customer. For example, a retailer may have a 
purchasing process that helps to deliver services to 
its business customers. Many business processes 
rely on IT services. 

وتساھم عملیات العمل في  .ھي العملیات التي یملكھا و ینفذھا العمل
ع التجزئة قد یكون فإن بائ ،. على سبیل المثالللعمیلتوصیل منتج أو خدمة 

لدیھ عملیة تساعد في توصیل الخدمات إلى عملاء العمل لدیھم.عتمد العدید 
 من عملیات العمل على خدمات تكنولوجیا المعلومات.

business relationship 
management 

 The process responsible for (ITIL Service Strategy) إدارة علاقات العمل
maintaining a positive relationship with customers. 
Business relationship management identifies 
customer needs and ensures that the service 
provider is able to meet these needs with an 
appropriate catalogue of services. This process has 
strong links with service level management. 

عن الحفاظ على علاقة  المسؤولة(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
وتقوم بتحدید إحتیاجات العمیل والتأكد أن مقدم الخدمة ،جیدة مع العملاء

 .بیان الخدماتیستطیع توفیرھا بناء على 

 بإدارة مستوى الخدمة. بقوةترتبط ھذه العملیة 

business relationship 
manager (BRM) 

 A role responsible for (ITIL Service Strategy) مدیر علاقات العمل
maintaining the relationship with one or more 
customers. This role is often combined with the 
service level manager role. 

الحفاظ على العلاقة مع الدور المسؤول عن ) استراتیجیة الخدمة في أیتیل(
 ویدمج ھذا الدور عادة مع دور مدیر مستوى الخدمة., أو أكثر عمیل

 

business service خدمة العمل A service that is delivered to business customers 
by business units. For example, delivery of financial 
services to customers of a bank, or goods to the 
customers of a retail store. Successful delivery of 
business services often depends on one or more IT 
services. A business service may consist almost 
entirely of an IT service – for example, an online 
banking service or an external website where 
product orders can be placed by business 
customers. See also customer-facing service. 

توصیل الخدمات  مثل عملاءالھي الخدمة التي تقدمھا وحدات العمل إلى 
أو توصیل البضائع لعملاء أحد متاجر ،ما مصرفالمالیة لعملاء 

الأحیان على خدمة التجزئة.یعتمد تقدیم خدمة العمل بنجاح  في كثیر من 
 واحدة أو أكثر من خدمات تكنولجیا المعلومات.

خدمات  مثل  قد تكون خدمة العمل إحدى خدمات تكنولوجیا المعلومات
أو موقع إنترنت خارجي حیث یمكن تقدیم  ،على الإنترنت المصارف

 الطلبات مباشرة بواسطة عملاء العمل.

 الخدمة المواجھة للعملاء راجع أیضا
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business service 
management 

 The management of business services delivered to إدارة خدمة العمل
business customers. Business service 
management is performed by business units.  

من  خدمات العملو یتم إدارة  ،عملاءالإدارة خدمات العمل المقدمة إلى  ھي
 عمل.ال وحداتقبل 

business unit وحدة عمل (ITIL Service Strategy) A segment of the business 
that has its own plans, metrics, income and costs. 
Each business unit owns assets and uses these to 
create value for customers in the form of goods and 
services. 

مقاییسھ والخدمة في أیتیل) ھي جزء من العمل لدیھ خططھ  استراتیجیة(
الخاصة ، و كذلك دخلھ و تكالیفھ. و كل وحدة عمل تمتلك أصولاً وتستخدم 

 بضائع أو خدمات. عن طریقھذه الأصول لتقدیم قیمة للعملاء 

call مكالمة (ITIL Service Operation) A telephone call to the 
service desk from a user. A call could result in an 
incident or a service request being logged. 

مكالمة ھاتفیة من مستخدم إلى مكتب الخدمة. ھي (تشغیل الخدمة في أیتیل) 
 المكالمة رصد وتسجیل حادثة أو طلب خدمة. عن وقد ینتج

call centre  تصالالامركز (ITIL Service Operation) An organization or 
business unit that handles large numbers of 
incoming and outgoing telephone calls. See also 
service desk. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو مؤسسة أو وحدة عمل تتعامل مع عدد ھائل 
 من المكالمات الھاتفیة الواردة والصادرة.

 راجع أیضا مكتب الخدمة.

call type نوع الاتصال (ITIL Service Operation) A category that is used to 
distinguish incoming requests to a service desk. 
Common call types are incident, service request 
and complaint. 

) ھو تصنیف یستخدم لتمییز الطلبات أیتیل (عملیات تشغیل الخدمة في 
حادثة، للإبلاغ عن لمكتب الخدمة. أنواع الاتصالات الشائعة ھي  الواردة

 شكوى.تقدیم أو طلب خدمة، أو 

capability القدرة (ITIL Service Strategy) The ability of an 
organization, person, process, application, IT 
service or other configuration item to carry out an 
activity. Capabilities are intangible assets of an 
organization. See also resource. 

 ،أو عملیة ،أو شخص ،قدرة مؤسسة ماھي (إستراتیجیة الخدمة في أیتیل) 
أو خدمة تكنولوجیا معلومات أو أي عنصر تھیئة أخر على أداء  ،أو تطبیق

 لمؤسسة.تابعة نشاط ما. والقدرات ھي أصول غیر ملموسة ل

 راجع أیضا الموارد.
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Capability Maturity 
Model Integration 
(CMMI) 

 نموذج نضج قدرات
 التكامل

(ITIL Continual Service Improvement) A process 
improvement approach developed by the Software 
Engineering Institute (SEI) of Carnegie Mellon 
University, US. CMMI provides organizations with 
the essential elements of effective processes. It can 
be used to guide process improvement across a 
project, a division or an entire organization. CMMI 
helps integrate traditionally separate organizational 
functions, set process improvement goals and 
priorities, provide guidance for quality processes, 
and provide a point of reference for appraising 
current processes. See www.sei.cmu.edu/cmmi for 
more information. See also maturity. 
 

في تم تطویره ھو عملیة تحسین النھج (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) 
ویزوّد نموذج نضج معھد ھندسة البرمجیات في جامعة كارنجي میلون.

ات التكامل المنظمات بالعناصر الأساسیة لعملیات فعالة تھدف إلى قدر
ویمكن أن یستخدم لتوجیھ عملیة التحسین عبر مشروع، أو  تحسین الأداء.

ویساعد أیضاَ في دمج الوظائف التنظیمیة . قسم، أو منظمة بأكملھا.
المنفصلة تقلیدیا، وتحسین عملیة تحدید الأھداف والأولویات، وتقدیم 

 جیھ لجودة العملیات، وتوفیر نقطة مرجعیة لتقییم العملیات الحالیة .التو

 
 /.www.sei.cmu.edu/cmmiلمزید من المعلومات، یرجى زیارة 

 راجع أیضا النضج.
 

capacity السعة (ITIL Service Design) The maximum throughput 
that a configuration item or IT service can deliver. 
For some types of CI, capacity may be the size or 
volume – for example, a disk drive. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي أقصى مستوى من الإنتاجیة یستطیع عنصر 
عض في بقد تكون السعة . توفیرھاتھیئة أو خدمة تكنولوجیا المعلومات 

 أنواع عناصر التھیئة ھي الحجم، كما في حالة مشغلات الأقراص.
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capacity management إدارة السعة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) The process responsible for ensuring that 
the capacity of IT services and the IT infrastructure 
is able to meet agreed capacity- and performance-
related requirements in a cost-effective and timely 
manner. Capacity management considers all 
resources required to deliver an IT service, and is 
concerned with meeting both the current and future 
capacity and performance needs of the business. 
Capacity management includes three sub-
processes: business capacity management, service 
capacity management, and component capacity 
management. See also capacity management 
information system. 

(التطویر المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
سعة خدمات تكنولوجیا المعلومات والبنیة  قدرةعن ضمان  المسؤولة

والأداء المتفق  القدرةالتحتیة لتكنولوجیا المعلومات على تحقیق إحتیاجات 
میع الموارد علیھا بتكلفة ووقت مناسبین. تأخذ إدارة السعة في الاعتبار ج

وتقوم بالتخطیط  ،الضروریة لتوصیل خدمة تكنولوجیا المعلومات
. تحتوي إدارة الحالیة و المستقبلیة  والأداء السعةلمتطلبات العمل من 

 الخدماتإدارة سعة  ،السعة على ثلاث عملیات فرعیة: إدارة سعة العمل
 نات.وإدارة سعة المكوّ 

 السعة.راجع أیضا نظام معلومات إدارة 

capacity management 
information system 
(CMIS) 

 A set of tools, data and (ITIL Service Design) نظام معلومات إدارة السعة
information that is used to support capacity 
management. See also service knowledge 
management system. 

مستخدمة لدعم إدارة  نات والمعلوماتالبیاوھي مجموعة من الأدوات 
 السعة.

 راجع أیضا نظام إدارة معرفة الخدمة.

capacity plan خطة السعة (ITIL Service Design) A plan used to manage the 
resources required to deliver IT services. The plan 
contains details of current and historic usage of IT 
services and components, and any issues that 
need to be addressed (including related 
improvement activities). The plan also contains 
scenarios for different predictions of business 
demand and costed options to deliver the agreed 
service level targets. 

یم الخدمة في أیتیل) ھي خطة تستخدم لإدارة الموارد الضروریة (تصم
لتوصیل خدمات تكنولوجیا المعلومات. وتحتوي الخطة على بیانات حدیثة 

 مسائلوأیة ،  ناتالمكوّ وستخدام خدمات تكنولوجیا المعلومات اعن  وقدیمة
الخطة  تضم(بما في ذلك النشاطات المتعلقة بالتحسین). كما  معالجتھایجب 
لتوقعات مختلفة للطلب على العمل وإختیارات محددة التكالیف  تحلیل

 أھداف مستوى الخدمة المتفق علیھا. لتحقیق
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capacity planning تخطیط السعة (ITIL Service Design) The activity within capacity 
management responsible for creating a capacity 
plan. 

عن إنشاء  مسؤولة في أیتیل) ھو نشاط في إدارة السعة (تصمیم الخدم
 خطة السعة.

capital budgeting موازنة رأس المال (ITIL Service Strategy) The present commitment of 
funds in order to receive a return in the future in the 
form of additional cash inflows or reduced cash 
outflows. 

ھي كل قرار یتطلب الإنفاق الآن لتحقیق  (استراتیجیة الخدمة في إیتیل)
 دخل مالي إضافي أو دخل مالي مخفضّ. على شكل  عائد في المستقبل

capital cost تكلفة رأس المال (ITIL Service Strategy) The cost of purchasing 
something that will become a financial asset – for 
example, computer equipment and buildings. The 
value of the asset depreciates over multiple 
accounting periods. See also operational cost. 

شراء شئ ما سیصبح لاحقاً أحد ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي تكالیف ا(
الأصول المالیة، على سبیل المثال أجھزة الحاسب الآلي أو المباني. وقیمة 

 ھذا الأصل یتم استھلاكھا على مدار فترات محاسبة عدیدة.

 راجع أیضلا التكلفة التشغیلیة.

Capital expenditure 
(CAPEX) 

 س المالراجع تكلفة رأ .See capital cost نفقات رأس المال

capitalization الرسملة (ITIL Service Strategy) Identifying major cost as 
capital, even though no asset is purchased. This is 
done to spread the impact of the cost over multiple 
accounting periods. The most common example of 
this is software development, or purchase of a 
software licence. 

التكالیف الرئیسیة كرأس مال  تحدید(إستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي 
تأثیر التكالیف  توزیع ذلك بھدف شراء أصول فعلیة. و في حال عدمحتى 

على عدة فترات محاسبة. والمثال الأكثر شیوعاً على ذلك ھو تطویر 
 رخصة برمجیات.البرمجیات أو شراء 
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category الفئة A named group of things that have something in 
common. Categories are used to group similar 
things together. For example, cost types are used 
to group similar types of cost. Incident categories 
are used to group similar types of incident, while CI 
types are used to group similar types of 
configuration item. 

اسم معین وتشترك في صفة ما. وتستخدم  یطلق علیھامجموعة من الأشیاء 
ستخدم أنواع تُ ، لتجمیع الأشیاء المتشابھة معاً. على سبیل المثال الفئات

وتصنیفات الحوادث .كالیفالتكالیف لتجمیع الأنواع المتشابھة من الت
أنواع عناصر تسُتعمل تستخدم لتجمیع الأنواع المتشابھة من الحوادث معاً و
 التھیئة لتجمیع الأنواع المتشابھة من عناصر التھیئة.

certification منح الشھادات Issuing a certificate to confirm compliance to a 
standard. Certification includes a formal audit by an 
independent and accredited body. The term is also 
used to mean awarding a certificate to provide 
evidence that a person has achieved a 
qualification. 

منح  یشملإصدار شھادة لتأكید التوافق مع أحد المواصفات القیاسیة. وھو 
مصطلح یستخدمجھة مستقلة معتمدة. و من قبل الشھادات معاینة رسمیة

مؤھلات وإنجازات حققھا منح الشھادات أیضاً بمعنى منح شھادة لإثبات 
 .شخص ما

change التغییر (ITIL Service Transition) The addition, modification 
or removal of anything that could have an effect on 
IT services. The scope should include changes to 
all architectures, processes, tools, metrics and 
documentation, as well as changes to IT services 
and other configuration items. 

إزالة أي شیىء یمكن أن ھو إضافة أو تعدیل أو (إنتقال الخدمة في أیتیل) 
 الھیكلة أن تطال التغییراتویجب ات. یؤثرّ على خدمات تكنولوجیا المعلوم

س والوثائق بالإضافة إلى خدمات تكنولوجیا یالمقایو والأدوات،العملیات و
 المعلومات وعناصر التھیئة.

change advisory 
board (CAB) 

 A group of people that (ITIL Service Transition) المجلس الاستشاري للتغییر
support the assessment, prioritization, authorization 
and scheduling of changes. A change advisory 
board is usually made up of representatives from: 
all areas within the IT service provider; the 
business; and third parties such as suppliers. 

 تساھم في التقییم ن الأشخاص مجموعة م یضمّ  (انتقال الخدمة في أیتیل)
ن المجلس وتحدید الأولویات والجدولة الزمنیة للتغییرات. وعادة ما یتكوّ 

خدمة  موفرّ ضمنالإستشاري للتغییر من ممثلین من جمیع الجھات 
 تكنولوجیا المعلومات، و العمل، والجھات الخارجیة مثل الموردین.
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change evaluation إختبار التغییر (ITIL Service Transition) The process responsible 
for formal assessment of a new or changed IT 
service to ensure that risks have been managed 
and to help determine whether to authorize the 
change. 

ي (انتقال الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن التقییم الرسمي لأ
لة أو جدیدة للتأكید على إدارة المخاطر والمساعدة في الموافقة خدمة معدّ 

 على التغییر.

change history تاریخ التغییر (ITIL Service Transition) Information about all 
changes made to a configuration item during its life. 
Change history consists of all those change records 
that apply to the CI. 

(انتقال الخدمة في أیتیل) ھو معلومات حول جمیع التغییرات التي حدثت 
ن من جمیع سجلات لأحد عناصر التھیئة خلال حیاتھ. وتاریخ التغییر یتكوّ 

 التغییر المتعلقة بنفس عنصر التھیئة.

change management إدارة التغییر (ITIL Service Transition) The process responsible 
for controlling the lifecycle of all changes, enabling 
beneficial changes to be made with minimum 
disruption to IT services. 

عن التحكم في دورة حیاة  المسؤولةانتقال الخدمة في أیتیل) ھي العملیة ( 
غییرات المفیدة بأقل قدر ممكن من تعطیل جمیع التغییراتوإتاحة تنفیذ الت
.خدمات تكنولوجیا المعلومات  

change model نموذج التغییر (ITIL Service Transition) A repeatable way of 
dealing with a particular category of change. A 
change model defines specific agreed steps that 
will be followed for a change of this category. 
Change models may be very complex with many 
steps that require authorization (e.g. major software 
release) or may be very simple with no requirement 
for authorization (e.g. password reset). See also 
change advisory board; standard change. 

من  ةمعینّ  فئةللتعامل مع  قابلة للتكرارانتقال الخدمة في أیتیل) ھو طریقة ( 
فة مسبقاً د نموذج التغییر التغییرات. و یحدّ  في لاتباعھا خطوات معینة معرَّ
. قد تكون نماذج التغییرات معقدة جداوً تشمل الفئة ه أي تغییر من ھذ

خطوات كثیرة تتطلب اعتمادات (مثل إطلاق برمجیات رئیسي) أو تكون 
)بسیطة جداً بدون أي متطلبات اعتماد (مثل تغییر كلمة المرور  

.تغییر قیاسي ،رراجع أیضا المجلس الاستشاري للتغیی  
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change proposal إقتراح تغییر (ITIL Service Strategy) (ITIL Service Transition) A 
document that includes a high level description of a 
potential service introduction or significant change, 
along with a corresponding business case and an 
expected implementation schedule. Change 
proposals are normally created by the service 
portfolio management process and are passed to 
change management for authorization. Change 
management will review the potential impact on 
other services, on shared resources, and on the 
overall change schedule. Once the change 
proposal has been authorized, service portfolio 
management will charter the service. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) (إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي وثیقة تحتوي (ا
قضیة بالإضافة إلى  ،على وصف عام لتقدیم خدمة محتملة أو تغییر ھام

یتم إنشاء ھذه الوثیقة بواسطة عملیة إدارة حقیبة  .وجدول تنفیذ محتمل عمل
الخدمات وتحویلھا إلى إدارة التغییر للموافقة. تقوم إدارة التحویل بمراجعة 

 ،التأثیر المحتمل على الخدمات الأخرى من ناحیة الموارد المشتركة
 بعدحقیبة الخدمات بترخیص التغییر وتقوم إدارة  .وجدول التغییر العام

 .الموافقة على عرض التغییر

change record تغییرال سجل (ITIL Service Transition) A record containing the 
details of a change. Each change record 
documents the lifecycle of a single change. A 
change record is created for every request for 
change that is received, even those that are 
subsequently rejected. Change records should 
reference the configuration items that are affected 
by the change. Change records may be stored in 
the configuration management system, or 
elsewhere in the service knowledge management 
system. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھو سجل یحوي تفاصیل تغییر ما. كل سجل ( 
كلطلب بعد تلقيّ ویتم إنشاء سجل تغییر  ،تغییر یوثق دورة حیاة تغییر واحد

.تغییر حتى لو تم رفض الطلب   

 ،ا التغییریجب أن تشیر سجلات التغییر إلى عناصر التھیئة المتأثرة بھذ
أو في نظام إدارة معلومات  ،وتحفظ سجلات التغییر في نظام إدارة التھیئة

.الخدمة  

change request طلب التغییر See request for change. طلب للتغییرـ مرادف ل.  
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change schedule الجدول الزمني للتغییر (ITIL Service Transition) A document that lists all 
authorized changes and their planned 
implementation dates, as well as the estimated 
dates of longer-term changes. A change schedule 
is sometimes called a forward schedule of change, 
even though it also contains information about 
changes that have already been implemented. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھو وثیقة تسرد جمیع التغییرات المعتمدة و ( 
بالإضافة إلى التواریخ المتوقعة في حال كان  ،تواریخ التنفیذ المقررة

و یسمى الجدول الزمني للتغییر  أحیاناً الجدول  .التغییر على المدى البعید
ن یحتوي على معلومات عن تغییرات حتى إذا كا ،الزمني المستقبلي للتغییر

.تم تنفیذھا  

change window نافذة التغییر (ITIL Service Transition) A regular, agreed time 
when changes or releases may be implemented 
with minimal impact on services. Change windows 
are usually documented in service level 
agreements. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھي فترة زمنیة منتظمة ومتفق علیھا لتنفیذ ( 
 و عادة ما توثق،بأقل تأثیر ممكن على الخدمات والإطلاقاتالتغییرات 

.في اتفاقیات مستوى الخدمة نوافذ التغییر  

chargeable item التكلفة المالیة المستحقّة عنصر (ITIL Service Strategy) A deliverable of an IT 
service that is used in calculating charges to 
customers (for example, number of transactions, 
number of desktop PCs). 

معلومات الخدمات تكنولوجیا ھو عنصر من ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ا(
عدد  (مثلمن العملاء المستحقة والمطلوبة المالیة تحدید التكلفة ستخدم في ی

 الحواسیب)أجھزة عدد الصفقات أو 

charging المطالبة المالیة (ITIL Service Strategy) Requiring payment for IT 
services. Charging for IT services is optional, and 
many organizations choose to treat their IT service 
provider as a cost centre. See also charging 
process; charging policy. 

مقابل خدمات  بتسدید المالستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي المطالبة ا)(
وھي أمر اختیاري وتفضل العدید من المؤسسات ،تكنولوجیا المعلومات

 .خدمات تكنولوجیا المعلومات لدیھم كمركز تكلفة موفرّالتعامل مع 

سیاسة المطالبة المالیة ،راجع أیضا عملیة المطالبة المالیة  

charging policy سیاسة المطالبة المالیة (ITIL Service Strategy) A policy specifying the 
objective of the charging process and the way in 
which charges will be calculated. See also cost. 

الخدمة في أیتیل) ھي وثیقة توضح الھدف من عملیة المطالبة ستراتیجیة (ا
 .المالیة وطریقة حسابھا

.راجع أیضا التكلفة  
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charging process عملیة المطالبة المالیة (ITIL Service Strategy) The process responsible for 
deciding how much customers should pay (pricing) 
and recovering money from them (billing). This 
process is not described in detail within the core 
ITIL publications. 

 مستحقات(إستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن تحدید 
 ).الفواتیرستلام المبلغ منھم (ار) ویسعتالعملاء (ال

 .یتیللألن یتم شرح العملیة في الكتب الأساسیة 

charter میثاق (ITIL Service Strategy) A document that contains 
details of a new service, a significant change or 
other significant project. Charters are typically 
authorized by service portfolio management or by a 
project management office. The term charter is also 
used to describe the act of authorizing the work 
required to complete the service change or project. 
See also change proposal; service charter; project 
portfolio. 

(استراتیجیة الخدمة في إیتیل) ھو وثیقة تحتوي على تفاصیل خدمة جدیدة، 
أو العقد بواسطة  أو تغییر كبیر أو مشروع آخر ھام. عادة ما یصدر المیثاق

إدارة حقیبة الخدمات أو مكتب إدارة المشاریع. یسُتخدم المصطلح أیضاً 
 لوصف عملیة سماح العمل المطلوب بإتمام تغییر الخدمة أو المشروع.

 راجع أیضاً إقتراح تغییر، حقیبة المشروع.  

chronological analysis التحلیل الزمني (ITIL Service Operation) A technique used to help 
identify possible causes of problems. All available 
data about the problem is collected and sorted by 
date and time to provide a detailed timeline. This 
can make it possible to identify which events may 
have been triggered by others. 

ستخدم للمساعدة في تحدید الأسباب ت تقنیةّشغیل الخدمة في أیتیل) ھو ت(
المحتملة للمشاكل. یتم تجمیع كل البیانات المتاحة حول المشكلة وترتیبھا 

ل. وبذلك یصبح من التاریخ والوقت كي توفر خط زمني مفصّ حسب 
 .أحداث أخرى نتجت عن أحداثالممكن معرفة أي 

CI type  التھیئةنوع عنصر (ITIL Service Transition) A category that is used to 
classify configuration items. The CI type identifies 
the required attributes and relationships for a 
configuration record. Common CI types include 
hardware, document, user etc. 

 عناصر التھیئة. ویحدد لتصنیفستخدم ت فئةانتقال الخدمة في أیتیل) ھو (
عنصر التھیئة الخصائص والعلاقات المطلوبة لسجل التھیئة. ل ھذا التصنیف

 .مستخدم وغیرھا, وثیقة ،جھازمن أنواع عناصر التھیئة الشائعة : 
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classification التصنیف The act of assigning a category to something. 
Classification is used to ensure consistent 
management and reporting. Configuration items, 
incidents, problems, changes etc. are usually 
classified. 

لضمان التوافق  التصنیفالقیام بتحدید تصنیف لشئ ما. ویستخدم عملیة ھو 
 ،عناصر التھیئة تصنیفعادة ما یتم و ،في الإدارة وتقدیم التقاریر

.والتغییرات وغیرھا ،والمشاكل ،والحوادث  

client المنتفع A generic term that means a customer, the 
business or a business customer. For example, 
client manager may be used as a synonym for 
business relationship manager. The term is also 
used to mean: 

A computer that is used directly by a user – for 
example, a PC, a handheld computer or a work 
station 

The part of a client server application that the user 
directly interfaces with – for example, an email 
client. 

یستخدم بمعنى العمیل، أو العمل، أو عملاء العمل. على مصطلح عام ھو 
قد یستخدم مصطلح مدیر المنتفعین كمرادف لمدیر علاقات ، سبیل المثال

 .العمل

 : مصطلح المنتفع أیضاً بمعنىیستعمل 

المستخدمین،  منجھاز الحاسب الآلي الذي یستخدم مباشرةً  •
صات مثل جھاز الحاسب الشخصي، أو الحاسب الكفي، أو من

 .العمل

 مثلالمستخدم مباشرةً.  یتفاعل معھاجزء من تطبیقات المنتفع  •
 .البرید الإلكتروني منتفع من

closed مغلق (ITIL Service Operation) The final status in the 
lifecycle of an incident, problem, change etc. When 
the status is closed, no further action is taken. 

أو  ،تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الحالة النھائیة في دورة حیاة أي حادثة(
"مغلق" لا یتم القیام بأي  تكون الحالةوعندما .أو تغییر أو غیرھا ،مشكلة
 .عمل

closure إغلاق (ITIL Service Operation) The act of changing the 
status of an incident, problem, change etc. to 
closed. 

أو  ،أو مشكلة ،تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو القیام یتغییر حالة أي حادثة(
 ."مغلق"تغییر أو غیرھا إلى حالة 
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COBIT  أھداف التحكم للمعلومات
 كوبیتوالتكنولوجیا ذات الصلة 

(ITIL Continual Service Improvement) Control 
OBjectives for Information and related Technology 
(COBIT) provides guidance and best practice for 
the management of IT processes. COBIT is 
published by ISACA in conjunction with the IT 
Governance Institute (ITGI). See www.isaca.org for 
more information. 

التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) أھداف التحكم للمعلومات والتكنولوجیا (
إرشادات وممارسات مثلى لإدارة  عبارة عنذات الصلة (كوبیت) ھو

 تدقیقبواسطة جمعیة  ھذه الأھدافتم نشر  .عملیات تكنولوجیا المعلومات
 .كمةوالحومعھد تكنولوجیا المعلومات بالتزامن مع  وضبط نظم المعلومات

 www.isaca.org لمزید من المعلومات یرجى زیارة 

code of practice أسلوب الممارسة A guideline published by a public body or a 
standards organization, such as ISO or BSI. Many 
standards consist of a code of practice and a 
specification. The code of practice describes 
recommended best practice. 

مثل  معاییرعامة أو منظمة  ھیئة من قبلیتم نشره  اتإرشادكتاب ھو 
من  من المعاییرتكون العدید یو ،للمعاییر أو المعھد البریطاني  الأیزو

أو  أفضل التطبیقاتیشرح أسلوب الممارسة  .لوب ممارسة ومواصفاتأس
 .الممارسات الموصى بھا

cold standby  الباردالاستعداد See gradual recovery. مرادف للاسترجاع التدریجي. 

commercial off the 
shelf (COTS) 

 Pre-existing application (ITIL Service Design) بضائع جاھزة
software or middleware that can be purchased from 
a third party. 

برمجیات تطبیق أو مكونات وسیطة تشترى ھي تصمیم الخدمة في أیتیل) (
 .مباشرة من جھات خارجیة

 

compliance التوافق Ensuring that a standard or set of guidelines is 
followed, or that proper, consistent accounting or 
other practices are being employed. 

أو التأكد من تطبیق  ،أو الإرشادات بالمعاییرالتأكد من الالتزام ھو 
 المحاسبات أو غیرھا من الممارسات بشكل ملائم ومتناسق.

component  ّنمكو A general term that is used to mean one part of 
something more complex. For example, a computer 
system may be a component of an IT service; an 
application may be a component of a release unit. 
Components that need to be managed should be 
configuration items. 

 ،على سبیل المثال ،ھو مصطلح عام یستخدم بمعنى جزء من شئ معقد
خدمة تكنولوجیا  من مكوّناتن نظام الحاسب الآلي أن یكون مكوّ مكن لی

ن في وحدة إطلاق. تطبیق ما أن یكون مكوّ  یلمكنو ،المعلومات
 یجب أن تكون عناصر تھئیة.فإلى إدارة  التي تحتاجنات المكوّ أما
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component capacity 
management (CCM) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) ناتإدارة سعة المكوّ 
Design) The sub-process of capacity management 
responsible for understanding the capacity, 
utilization and performance of configuration items. 
Data is collected, recorded and analysed for use in 
the capacity plan. See also business capacity 
management; service capacity management. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي عملیة 
عن إدراك سعة ودرجة استخدام  مسؤولةوھي  ،السعةفرعیة من إدارة 

وأداء كل من عناصر التھیئة. یتم جمع البیانات وتسجیلھا وتحلیلھا كي 
 تستخدم في خطة السعة.

 إدارة سعة الخدمة. ،راجع أیضا إدارة سعة العمل

component CI  ّنعنصر تھیئة مكو (ITIL Service Transition) A configuration item that is 
part of an assembly. For example, a CPU or 
memory CI may be part of a server CI. 

 .ن جزءاً من تجمیع ماانتقال الخدمة في أیتیل) ھو عنصر التھیئة الذي یكوّ (
كون جزءاً من یعنصر تھیئة وحدة معالجة مركزیة أو ذاكرة أن یمكن مثلاً ل

 .عنصر تھیئة جھاز خادم

component failure 
impact analysis 
(CFIA) 

 A technique that helps to (ITIL Service Design) ناتتحلیل آثار عطل المكوّ 
identify the impact of configuration item failure on IT 
services and the business. A matrix is created with 
IT services on one axis and CIs on the other. This 
enables the identification of critical CIs (that could 
cause the failure of multiple IT services) and fragile 
IT services (that have multiple single points of 
failure). 

تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یساعد في تحدید تأثیر عطل عنصر )(
لومات أو العمل. یتم إنشاء مصفوفة تھیئة على خدمات تكنولوجیا المع

وعناصر التھیئة  محاورھانة من خدمات تكنولوجیا المعلومات في أحد مكوّ 
بذلك یمكن معرفة عناصر التھیئة الھامة (التي یمكن أن  ،الآخر المحورفي 

خدمات تكنولوجیا معلومات) ومعرفة خدمات للعدید من تسبب عطل 
 ).عدة أعطال تعاني منتكنولوجیا المعلومات الھشة (التي 

computer telephony 
integration (CTI) 

 Computer telephony (ITIL Service Operation) ترابط الحاسب الھاتف
integration is a general term covering any kind of 
integration between computers and telephone 
systems. It is most commonly used to refer to 
systems where an application displays detailed 
screens relating to incoming or outgoing telephone 
calls. See also automatic call distribution; 
interactive voice response. 

ترابط الحاسب الھاتف ھو مصطلح عام یشمل  (تشغیل الخدمة في أیتیل)
أي نوع من الترابط بین أجھزة الحاسب الآلي ونظم الھواتف.  یستخدم ھذا 

المصطلح في أغلب الأحیان  لیشیر إلى الانظمة التي یقوم فیھا أحد 
بالمكالمات الھاتفیة الواردة و  متصّلةلة التطبیقات بعرض شاشات مفصّ 

 .الصادرة

 .الرد الصوتي التفاعلي ،زیع التلقائي للمكالماتراجع أیضا التو
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concurrency التزامن A measure of the number of users engaged in the 
same operation at the same time. 

ھو مقیاس لعدد المستخدمین المتصلین بنفس العملیة التشغیلیة في نفس 
 .الوقت

confidentiality السریة (ITIL Service Design) A security principle that 
requires that data should only be accessed by 
authorized people. 

الوصول للبیانات إلا   عدم (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مبدأ أمني یتطلب 
 لھم. المصرّح للأشخاص

configuration تھیئة (ITIL Service Transition) A generic term used to 
describe a group of configuration items that work 
together to deliver an IT service, or a recognizable 
part of an IT service. Configuration is also used to 
describe the parameter settings for one or more 
configuration items. 

مصطلح عام یستخدم لیدل على مجموعة من  (انتقال الخدمة في أیتیل) ھو
عناصر التھیئة التي تعمل معاً لتوصیل خدمة تكنولوجیا معلومات، أو جزء 

على  للدلالةذي قیمة من خدمة تكنولوجیا معلومات. والتھیئة تستخدم أیضاً 
 .أو أكثر من عناصر التھیئة لعنصرضبط الخصائص 

configuration baseline  مرجعيتھیئة خط (ITIL Service Transition) The baseline of a 
configuration that has been formally agreed and is 
managed through the change management 
process. A configuration baseline is used as a 
basis for future builds, releases and changes. 

الاتفاق علیھ  ط مرجعي لتھیئة معینة تمّ انتقال الخدمة في أیتیل) ھو خ(
التھیئة خط عملیة إدارة التغییر. و یستخدم رسمیاً و تتم إدارتھ بواسطة 
 .، و التغییرات المستقبلیة والإطلاقاتالمرجعي كأساس للبناءات، 

configuration control التحكم في التھیئة (ITIL Service Transition) The activity responsible for 
ensuring that adding, modifying or removing a 
configuration item is properly managed – for 
example, by submitting a request for change or 
service request. 

عن التأكد من أن أي إضافة  المسؤولانتقال الخدمة في أیتیل) ھو النشاط (
مثلاً عن  ،أو تعدیل أو حذف لأي عنصر تھیئة یتم إدارتھ بشكل ملائم

 .طریق إرسال طلب للتغییر أو طلب خدمة
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configuration 
identification 

 The activity responsible for (ITIL Service Transition) تعریف التھیئة
collecting information about configuration items and 
their relationships, and loading this information into 
the configuration management database. 
Configuration identification is also responsible for 
labelling the configuration items themselves, so that 
the corresponding configuration records can be 
found. 

عن تجمیع معلومات عن  المسؤولانتقال الخدمة في أیتیل) ھو النشاط (
قاعدة بیانات إدارة  فيتلك المعلومات  علاقاتھا,،وتحمیلعناصر التھیئة و

عن تحدید أسماء لعناصر التھیئة نفسھا بحیث یمكن  كما انھ مسؤولالتھیئة. 
 .لھا المناسبةإیجاد سجلات التھیئة 

configuration item (CI) عنصر تھیئة (ITIL Service Transition) Any component or other 
service asset that needs to be managed in order to 
deliver an IT service. Information about each 
configuration item is recorded in a configuration 
record within the configuration management system 
and is maintained throughout its lifecycle by service 
asset and configuration management. 
Configuration items are under the control of change 
management. They typically include IT services, 
hardware, software, buildings, people and formal 
documentation such as process documentation and 
service level agreements. 

یتطلب إدارة  خدمة  أصلأو ن انتقال الخدمة في أیتیل) ھو أي مكوّ (
یصال خدمة تكنولوجیا المعلومات.ویتم تسجیل معلومات عن كل عنصر لإ

حافظة علیھا على مدار وتتم الم ،تھیئة في سجل تھیئة في نظام إدارة التھیئة
خدمة. وتكون عناصر التھیئة وتھیئة الأصول  إدارةدورة الحیاة  بواسطة 

 ،تشمل خدمات تكنولوجیا المعلومات وھيتحت سیطرة إدارة التغییر. 
والوثائق الرسمیة مثل  ،والأشخاص ،والمباني ،والبرمجیات والأجھزة،

 .وثائق العملیات واتفاقیات مستوى الخدمة

configuration 
management 

 .خدمةوتھیئة الأصول إدراة راجع  .See service asset and configuration management إدارة التھیئة
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configuration 
management 
database (CMDB) 

 A database used to store (ITIL Service Transition) قاعدة بیانات إدارة التھیئة
configuration records throughout their lifecycle. The 
configuration management system maintains one 
or more configuration management databases, and 
each database stores attributes of configuration 
items, and relationships with other configuration 
items. 

ستخدم لحفظ سجلات التھیئة ي أیتیل) ھي قاعدة بیانات تُ انتقال الخدمة ف(
على مدار دورة حیاتھا. و نظام إدارة التھیئة یحتفظ بواحدة أو أكثر من 

ن كل منھا خصائص عناصر التھیئة قواعد بیانات إدارة التھیئة، و یخزّ 
 .وعلاقاتھا مع عناصر التھیئة الأخرى

configuration 
management system 
(CMS) 

 A set of tools, data and (ITIL Service Transition) نظام إدارة التھیئة
information that is used to support service asset 
and configuration management. The CMS is part of 
an overall service knowledge management system 
and includes tools for collecting, storing, managing, 
updating, analysing and presenting data about all 
configuration items and their relationships. The 
CMS may also include information about incidents, 
problems, known errors, changes and releases. 
The CMS is maintained by service asset and 
configuration management and is used by all IT 
service management processes. See also 
configuration management database. 

أصول إدراة  انتقال الخدمة في أیتیل) ھو مجموعة من الأدوات لدعم(
الخدمة ویحتوي على  معرفةجزء من نظام إدارة  ویشكّل ، خدمةوتھیئة ال

أدوات لجمع وتخزین وإدارة وتحدیث وتحلیل وعرض بیانات جمیع 
وقد یشتمل أیضاً على معلومات  .عناصر التھیئة وعلاقاتھا ببعضھا البعض

 .و الإطلاقات عن الحوادث، والمشاكل، والأخطاء المعروفة، و التغییرات

ویستخدم , خدمةوتھیئة الأصول إدراة تتم إدارة نظام إدارة التھیئة بواسطة 
 .جمیع عملیات إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات من

 .راجع أیضا قاعدة بیانات إدارة التھیئة

configuration record سجل تھیئة (ITIL Service Transition) A record containing the 
details of a configuration item. Each configuration 
record documents the lifecycle of a single 
configuration item. Configuration records are stored 
in a configuration management database and 
maintained as part of a configuration management 
system. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھو سجل یحتوي على تفاصیل عنصر تھیئة (
كل سجل تھیئة دورة حیاة عنصر تھیئة واحد. یتم تخزین ق ویوثّ  ،معین

كجزء من نظام تحُفظسجلات التھیئة في قاعدة بیانات إدارة التھیئة حیث 
 .إدارة التھیئة
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configuration structure ھیكل التھیئة (ITIL Service Transition) The hierarchy and other 
relationships between all the configuration items 
that comprise a configuration. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھو التسلسل الھرمي والعلاقات الأخرى بین جمیع (
 .نة للتھیئةعناصر التھیئة المكوّ 

continual service 
improvement (CSI) 

 A stage in (ITIL Continual Service Improvement) التحسین المستمر للخدمة
the lifecycle of a service. Continual service 
improvement ensures that services are aligned with 
changing business needs by identifying and 
implementing improvements to IT services that 
support business processes. The performance of 
the IT service provider is continually measured and 
improvements are made to processes, IT services 
and IT infrastructure in order to increase efficiency, 
effectiveness and cost effectiveness. Continual 
service improvement includes the seven-step 
improvement process. Although this process is 
associated with continual service improvement, 
most processes have activities that take place 
across multiple stages of the service lifecycle. See 
also Plan-Do-Check-Act. 

التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي مرحلة في دورة حیاة أي خدمة (
ویضمن التحسین المستمر للخدمة تماشي الخدمات .تكنولوجیا معلومات

المقدّمة مع احتیاجات العمل المتغیّرة من خلال تحدید وتطبیق التحسینات 
 على خدمات تكنولوجیا المعلومات التي تدعم العمل.

یتم باستمرار قیاس أداء مقدم خدمات تكنولوجیا المعلومات وإجراء 
التحتیة  والبنیةخدمات تكنولوجیا المعلومات، تحسینات للعملیات، و

لتكنولوجیا المعلومات بھدف زیادة الكفاءة والفعالیة وفعالیة التكلفة. تشمل 
أنھا من و بالرغم  ،خطواتالسبع  التحسین ذاتھذه المرحلة عملیة 

إلا ان الكثیر من العملیات لدیھا أنشطة  ،مرتبطة بالتحسین المستمر للخدمة
 .حیاة الخدمة دورةن مراحل في العدید م

 خطط ـ افعل ـ راجع ـ نفذخطة راجع أیضا 

continuous availability الإتاحة الدائمة (ITIL Service Design) An approach or design to 
achieve 100% availability. A continuously available 
IT service has no planned or unplanned downtime. 

أو تصمیم لتحقیق إتاحة بنسبة  مقاربة ھيتصمیم الخدمة في أیتیل) (
خدمة تكنولوجیا لد مسبقا د أو غیر محدّ ولا یوجد وقت توقف محدّ  ،100%

 .المعلومات التي تكون متاحة دائما

continuous operation التشغیل المستمر (ITIL Service Design) An approach or design to 
eliminate planned downtime of an IT service. Note 
that individual configuration items may be down 
even though the IT service is available. 

أي وقت توقف  لحذفأو تصمیم  ھي مقاربة تصمیم الخدمة في أیتیل) (
مع ملاحظة أن بعض  ،المعلومات تكنولوجیاحدى خدمات لإمحدد مسبقاً 

 خدمة تكنولوجیا المعلومات  كانتر التھیئة قد تكون متوقفة حتى لو عناص
 .متوافرة
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contract عقد A legally binding agreement between two or more 
parties. 

 .ھو اتفاقیة ملزمة قانوناً بین طرفین أو أكثر

control آلیة التحكم A means of managing a risk, ensuring that a 
business objective is achieved or that a process is 
followed. Examples of control include policies, 
procedures, roles, RAID, door locks etc. A control is 
sometimes called a countermeasure or safeguard. 
Control also means to manage the utilization or 
behaviour of a configuration item, system or IT 
service. 

وسیلة لإدارة المخاطر لضمان تحقیق أھداف العمل أو لضمان الالتزام ھي 
 ،والإجراءات ،بعملیة معینة. وأمثلة آلیات التحكم تشمل السیاسات

أقفال الأبواب وغیرھا. و مصفوفة التعدد للأقراص المستقلة ،والأدوار
 ،التحكم في بعض الأحیان إجراء مضاد أو إجراء حمایةیطلق على آلیة 

أو نظام أو  ،كما تعني أیضا إدارة استخدام أو سلوك أحد عناصر التھیئة
 .خدمة تكنولوجیا معلومات

Control OBjectives for 
Information and 
related Technology 

أھداف التحكم للمعلومات و 
 التكنولوجیا ذات الصلة

See COBIT. راجع كوبیت 

control perspective منظور التحكم (ITIL Service Strategy) An approach to the 
management of IT services, processes, functions, 
assets etc. There can be several different control 
perspectives on the same IT service, process etc., 
allowing different individuals or teams to focus on 
what is important and relevant to their specific role. 
Examples of control perspective include reactive 
and proactive management within IT operations, or 
a lifecycle view for an application project team. 

ة في أیتیل) ھو توجھ لإدارة خدمات تكنولوجیا (استراتیجیة الخدم
والأصول وغیرھا. قد یوجد عدة  ،والوظائف ،والعملیات ،المعلومات

بما  ،مناظیر للتحكم لنفس خدمة تكنولوجیا المعلومات أو العملیة أو غیرھا
یسمح للأفراد أو الفرق المختلفة بالتركیز على الأشیاء الھامة وذات الصلة 

ة. من أمثلة مناظیر التحكم الإدارة الانفعالیة والإدارة بأدوارھم الخاص
أو منظور دورة الحیاة  ،الرائدة في عملیات تشغیل تكنولوجیا المعلومات

 ن.الخاصة بفریق مشروع تطبیقات معیّ 

control processes عملیات التحكم The ISO/IEC 20000 process group that includes 
change management and configuration 
management. 

التي تشمل إدارة  20000ھي مجموعة العملیات الموجودة في الأیزو 
 التغییر وإدارة التھیئة.
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core service الأساسیة الخدمة (ITIL Service Strategy) A service that delivers the 
basic outcomes desired by one or more customers. 
A core service provides a specific level of utility and 
warranty. Customers may be offered a choice of 
utility and warranty through one or more service 
options. See also enabling service; enhancing 
service; IT service; service package. 

توصل النتائج الأساسیة المرغوبة  خدمةستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي ا(
من المنفعة  معینّمستوى  الأساسیة الخدمةكما توفرّ  .عمیل أو أكثر من قبل

من المنافع و الضمانات خلال  عددوقد یحصل العملاء على  .و الضمان
 خدمة واحدة او مجموعة خدمات.

 باقة ،تكنولوجیا المعلومات خدمة ,خدمة معززّة, خدمة ممكّنةراجع أیضا 
 .اتالخدم

cost التكلفة The amount of money spent on a specific activity, 
IT service or business unit. Costs consist of real 
cost (money), notional cost (such as people’s time) 
and depreciation. 

تكنولوجیا معلومات ى نشاط معین أو خدمة لھي القیمة المالیة التي أنفقت ع
) والتكالیف المالفعلیة (التكالیف ال وتشتمل على  ،نةأو وحدة عمل معیّ 

 .والاستھلاك )( وقت الناس التقدیریة

cost benefit analysis تحلیل التكلفة والمنفعة An activity that analyses and compares the costs 
and the benefits involved in one or more alternative 
courses of action. See also business case; internal 
rate of return; net present value; return on 
investment; value on investment. 

قارنة التكالیف والمنافع في واحد أو أكثر من ھو نشاط یتم فیھ تحلیل وم
 .بدائل عمل معین

معدل العائد الداخلي, العائد  ،صافي القیمة الحالیة ،قضیة عملراجع أیضا 
 .قیمة الاستثمار ،على الاستثمار

cost centre مركز تكلفة (ITIL Service Strategy) A business unit or project to 
which costs are assigned. A cost centre does not 
charge for services provided. An IT service provider 
can be run as a cost centre or a profit centre. 

وحدة عمل أو مشروع  ھو عبارة عنستراتیجیة الخدمة في أیتیل) (ا 
دمھا. ترصد لھ التكالیف. ولا یطالب مركز التكلفة بقیمة الخدمات التي یق

ویمكن أن یتم تشغیل مقدم خدمات تكنولوجیا المعلومات كمركز تكلفة أو 
.كمركز ربح  
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cost element عنصر تكلفة (ITIL Service Strategy) The middle level of category 
to which costs are assigned in budgeting and 
accounting. The highest-level category is cost type. 
For example, a cost type of ‘people’ could have 
cost elements of payroll, staff benefits, expenses, 
training, overtime etc. Cost elements can be further 
broken down to give cost units. For example, the 
cost element ‘expenses’ could include cost units of 
hotels, transport, meals etc.  

التي  الفئاتستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو المستوى المتوسط من (ا 
ھي  الفئاتأعلى مستوى من  .ترصد لھا التكالیف في الموازنة والمحاسبة

على سبیل المثال: نوع التكلفة "للبشر" قد یشتمل على  .نوع التكلف
 ،التدریب النفقات، ،منافع الموظفین ،المرتباكشوف عناصر تكلفة ھي 

یمكن تقسیم عناصر التكلفة إلى وحدات ووقت العمل الإضافي وغیرھا. 
یشتمل على وحدات تكلفة التي " "النفقات عنصر التكلفة "مثل تكلفة 

.و غیرھا ،جباتالوو ،مواصلاتوالفنادق ال  

cost management إدارة التكالیف (ITIL Service Strategy) A general term that is used 
to refer to budgeting and accounting, and is 
sometimes used as a synonym for financial 
management. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو مصطلح عام یستخدم للإشارة إلى (ا
 .الموازنة والمحاسبة، ویستخدم أحیاناً كمرادف للإدارة المالیة

cost model نموذج التكلفة (ITIL Service Strategy) A framework used in 
budgeting and accounting in which all known costs 
can be recorded, categorized and allocated to 
specific customers, business units or projects. See 
also cost type; cost element; cost unit. 

عمل تستخدم في المطالبة المالیة  إطارھي  تراتیجیة الخدمة في أیتیل)سا(
 وتابعة لعملاء محدّدین،فة والمحاسبة حیث یتم تسجیل جمیع التكالیف مصنّ 

 العمل أو المشاریع. أو وحدات

 وحدة التكلفة. ،عنصر التكلفة ،راجع أیضا نوع التكلفة

cost type نوع التكلفة (ITIL Service Strategy) The highest level of 
category to which costs are assigned in budgeting 
and accounting – for example, hardware, software, 
people, accommodation, external and transfer. See 
also cost element; cost unit. 

التي ترصد لھا  الفئاتأعلى مستوى من  ھوستراتیجة الخدمة في أیتیل) ا(
الأشخاص و الأجھزة والبرمجیات: مثلالتكالیف في الموازنة والمحاسبة 

 النقل.وأماكن الإقامةو

 وحدة التكلفة. ،راجع أیضا عنصر التكلفة
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cost unit وحدة تكلفة (ITIL Service Strategy) The lowest level of category 
to which costs are assigned, cost units are usually 
things that can be easily counted (e.g. staff 
numbers, software licences) or things easily 
measured (e.g. CPU usage, electricity consumed). 
Cost units are included within cost elements. For 
example, a cost element of ‘expenses’ could 
include cost units of hotels, transport, meals etc. 
See also cost type. 

التي ترصد لھا  الفئاتستراتیجة الخدمة في أیتیل) ھي أدنى مستوى من ا(
 ،عادة ما تكون وحدات التكلفة سھلة العد (مثلا عدد الموظفین ،التكالیف

ستخدام وحدة اعدد تراخیص البرامج) أو أشیاء بالإمكان قیاسھا (معدل 
كما أنھا جزء من  .وحدات الكھرباء المستخدمة) ،المعالجة المركزیة

وحدات تكلفة مثل  مثلاً  "النفقاتعنصر التكلفة " یضمّ قد  .عناصر التكلفة
 الوجبات إلخ.والمواصلات  ،ادقالفن

 راجع أیضا نوع التكلفة.

cost effectiveness فعالیة التكلفة A measure of the balance between the 
effectiveness and cost of a service, process or 
activity. A cost-effective process is one that 
achieves its objectives at minimum cost. See also 
key performance indicator; return on investment; 
value for money. 

و النشاط. أالعملیة  ،ما بین فعالیة و تكلفة الخدمة للمقارنةھي مقیاس 
 .ممكنة العملیة ذات التكلفة الفعالة ھي التي تؤدي أھدافھا بأقل تكالیف

القیمة مقابل  ،العائد على الاستثمار ،راجع أیضا مؤشرات الأداء الأساسیة
 المال.

countermeasure إجراء مضاد Can be used to refer to any type of control. The 
term is most often used when referring to measures 
that increase resilience, fault tolerance or reliability 
of an IT service. 

مصطلح   یستعملكما  .للإشارة إلى أي نوع من آلیات التحكمیستخدم 
الإجراء المضاد في أغلب الأحیان عند الإشارة إلى الأمور التي تؤدي إلى 

وسماحیة الخطأ والاعتمادیة في أي خدمة تكنولوجیا  ،زیادة الثبات
 معلومات.

course corrections تصحیح المسار Changes made to a plan or activity that has already 
started to ensure that it will meet its objectives. 
Course corrections are made as a result of 
monitoring progress. 

التغییرات التي یتم إجراؤھا على خطة معینة أو نشاط معین قد بدأ ھي 
نتج تصحیح . ویوذلك بھدف التأكد من أنھ سیحقق أھدافھ ،تنفیذه بالفعل

 المستمرة.المسار عن المراقبة 
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crisis management إدارة الأزمات Crisis management is the process responsible for 
managing the wider implications of business 
continuity. A crisis management team is 
responsible for strategic issues such as managing 
media relations and shareholder confidence, and 
decides when to invoke business continuity plans. 

. استمراریة العمل عن  الآثار المترتبّةعن إدارة  المسؤولةھي العملیة 
مثل إدارة  الاستراتیجیةعن القضایا المسؤول فریق إدارة الأزمات یعتبرو

ویقرر متى یتم استدعاء وتنفیذ  ،العلاقات العامة وثقة أصحاب الأسھم
 خطط استمراریة العمل.

critical success factor 
(CSF) 

 ,Something that must happen if an IT service العوامل الرئیسیة للنجاح
process, plan, project or other activity is to 
succeed. Key performance indicators are used to 
measure the achievement of each critical success 
factor. For example, a critical success factor of 
‘protect IT services when making changes’ could be 
measured by key performance indicators such as 
‘percentage reduction of unsuccessful changes’, 
‘percentage reduction in changes causing incidents’ 
etc. 

نجاح أي عملیة أو مشروع أو خطة أو  العناصر الضروریة لتحقیقھي 
وتستخدم مؤشرات الأداء الأساسیة لقیاس تحقق  .خدمة تكنولوجیا معلومات

كنولوجیا "حمایة خدمات ت مثل ،كل من العوامل الرئیسیة للنجاح
بواسطة مؤشرات أداء أساسیة الذي  یقُاس المعلومات عند تنفیذ تغییرات" 

و"نسبة التقلیل في  ،ناجحة"المثل "نسبة التقلیل في التغییرات غیر 
 التغییرات التي ینتج عنھا حوادث" وغیرھا.

CSI register سجل التطویرالمستمر للخدمة (ITIL Continual Service Improvement) A database 
or structured document used to record and manage 
improvement opportunities throughout their 
lifecycle. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات أو وثیقة ھیكلیة 
 تستخدم لتسجیل وإدارة فرص تطویر الخدمة خلال دورة حیاتھا.

culture ثقافة A set of values that is shared by a group of people, 
including expectations about how people should 
behave, their ideas, beliefs and practices. See also 
vision. 

بما فیھا  ،ھي مجموعة من القیم یتم مشاركتھا بین مجموعة من الأشخاص
 معتقداتھم و ممارساتھم. م،أفكارھ ،توقعات ما یجب أن یقوم بھ الناس

 راجع أیضا الرؤیة.
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customer عمیل Someone who buys goods or services. The 
customer of an IT service provider is the person or 
group who defines and agrees the service level 
targets. The term is also sometimes used informally 
to mean user – for example, ‘This is a customer-
focused organization.’ 

عمیل أي من یعتبرو .ھو الشخص الذي یشتري البضائع أو الخدمات,
د مقدمي خدمات تكنولوجیا المعلومات الشخص أو المجموعة التي تحدّ 

وتوافق على أھداف مستوى الخدمة. یستخدم مصطلح العملاء أیضاً في 
على سبیل المثال:  ،الأحیان بشكل غیر رسمي بمعنى المستخدمینبعض 

 ."قول "ھذه مؤسسة تركز على العملاء

customer asset أصول العمیل Any resource or capability of a customer. See also 
asset. 

 ھي موارد أو قدرات العمیل.

 راجع أیضا أصول.

customer agreement 
portfolio 

 A database or structured (ITIL Service Strategy) إتفاقیات العملاءحقیبة 
document used to manage service contracts or 
agreements between an IT service provider and its 
customers. Each IT service delivered to a customer 
should have a contract or other agreement that is 
listed in the customer agreement portfolio. See also 
customer-facing service; service catalogue; service 
portfolio. 

الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات أو وثیقة ھیكلیة تستخدم  استراتیجیة(
 مقدم خدمة تكنولوجیا المعلوماتلإدارة عقود الخدمة أو الاتفاقیات بین 

ویجب لكلّ خدمة تكنولوجیا المعلومات مقدّمة لعمیل أن توفرّ . وعملائھ
راجع أیضا . حقیبة إتفاقیات العملاءضمن عقد أو إتفاقیة مدرجة ضمن 

 .الخدماتحقیبة  ،بیان الخدمات ، الخدمة المواجھة للعملاء

customer portfolio حقیبة العملاء (ITIL Service Strategy) A database or structured 
document used to record all customers of the IT 
service provider. The customer portfolio is the 
business relationship manager’s view of the 
customers who receive services from the IT service 
provider. See also customer agreement portfolio; 
service catalogue; service portfolio. 

الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات أو وثیقة ھیكلیة تستخدم  استراتیجیة (
وتمثل رؤیة مدیر  ،لتسجیل جمیع عملاء مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات

علاقات العمل حول العملاء الذین یتلقون خدمات من مقدم خدمة تكنولوجیا 
 .المعلومات

 .حقیبة الخدمات، بیان الخدمات، العملاء إتفاقیاتراجع أیضا حقیبة 
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customer-facing 
service 

 An IT service that is visible to (ITIL Service Design) الخدمة المواجھة للعملاء
the customer. These are normally services that 
support the customer’s business processes and 
facilitate one or more outcomes desired by the 
customer. All live customer-facing services, 
including those available for deployment, are 
recorded in the service catalogue along with 
customer-visible information about deliverables, 
prices, contact points, ordering and request 
processes. Other information such as relationships 
to supporting services and other CIs will also be 
recorded for internal use by the IT service provider. 

و  ،الخدمة في أیتیل) ھي خدمة تقنیة المعلومات الظاھرة للعمیل متصمی (
 وتلبي احتیاجات العمیل.خدمات تدعم عملیات العمل  عادةیوجد 

بما فیھا الخدمات القابلة للنشر  المواجھة للعملاء اتالخدمیتم تسجیل جمیع 
 ،بالإضافة إلى جمیع المعلومات المتاحة للعمیل كالسعر ،بیان الخدماتفي 

 .الطلب والشراءوعملیات  نقاط الإتصال ،النتائج

یتم تسجیل المعلومات الأخرى كالعلاقات أو الخدمات المساندة وعناصر 
 .التھیئة للإستخدام الداخلي من قبل مقدم الخدمة

dashboard لوحة قیاس (ITIL Service Operation) A graphical representation 
of overall IT service performance and availability. 
Dashboard images may be updated in real time, 
and can also be included in management reports 
and web pages. Dashboards can be used to 
support service level management, event 
management and incident diagnosis. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي تمثیل بیاني للشكل العام لأداء خدمات 
تكنولوجیا المعلومات، و الإتاحة. و رسومات لوحة القیاس یمكن أن یتم 

تحدیثھا في الوقت الفعلي، و یمكن إضافتھا إلى التقاریر الإداریة و 
ن استخدامھا أیضاً لدعم إدارة صفحات الإنترنت. و لوحات القیاس یمك

 مستوى الخدمة، و إدارة الأحداث، و تشخیص الحوادث.

Data-to-Information-
to-Knowledge-to-
Wisdom (DIKW) 

بیانات ـ ثم معلومات ـ ثم معرفة 
 ـ ثم حكمة

(ITIL Service Transition) A way of understanding 
the relationships between data, information, 
knowledge and wisdom. DIKW shows how each of 
these builds on the others. 

(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي طریقة لفھم العلاقات بین البیانات و 
المعلومات و المعرفة و الحكمة. و ھذه الطریقة تبین كیف أن كل من ھذه 

 الأشیاء یبني على ما قبلھ.
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definitive media 
library (DML) 

 مكتبة الوسائط المعتمدة

 

(ITIL Service Transition) One or more locations in 
which the definitive and authorized versions of all 
software configuration items are securely stored. 
The definitive media library may also contain 
associated configuration items such as licences 
and documentation. It is a single logical storage 
area even if there are multiple locations. The 
definitive media library is controlled by service 
asset and configuration management and is 
recorded in the configuration management system. 

(انتقال الخدمة في أیتیل) ھي مكان واحد أو أكثر یخزن فیھ بأمان 
الإصدارات المعرفة والمعتمدة لجمیع عناصر التھیئة البرمجیات, ویمكن 

أن تحوي مكتبة الوسائط المعتمدة أیضاً عناصر تھیئة ملحقة مثل 
لو وجدت التراخیص والوثائق, وھي منطقة تخزین منطقیة واحدة حتى 

عدة أماكن فعلیة, یتم إدارتھا بواسطة أصول الخدمة وإدارة التھیئة, و تحفظ 
 البیانات في نظام إدارة التھیئة.

deliverable معطیات Something that must be provided to meet a 
commitment in a service level agreement or a 
contract. It is also used in a more informal way to 
mean a planned output of any process. 

ھي الشئ الذي یجب توصیلھ لتحقیق التزامات اتفاقیة مستوى الخدمة أو 
عقد,  ویستخدم مصطلح المعطیات أیضاً  بشكل غیر رسمي بمعني 

 المخرجات المخطط لھا من أي عملیة.

demand management إدارة الطلب (ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) The 
process responsible for understanding, anticipating 
and influencing customer demand for services. 
Demand management works with capacity 
management to ensure that the service provider 
has sufficient capacity to meet the required 
demand. At a strategic level, demand management 
can involve analysis of patterns of business activity 
and user profiles, while at a tactical level, it can 
involve the use of differential charging to encourage 
customers to use IT services at less busy times, or 
require short-term activities to respond to 
unexpected demand or the failure of a configuration 
item. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) (إستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي الأنشطة التي 
یتم فیھا فھم وتوجیھ طلبات العملاء على الخدمات,و تعمل جنبا إلى جنب 

 الكافیة لتلبیة الطلب عند الحاجة. السعةعة للتاكید على وجود مع إدارة الس

على المستوى الإستراتیجي فإن إدارة الطلب یمكن أن تشتمل على تحلیل 
, اما على المستوى التخطیطي ومواصفات المستخدمیننماذج أنشطة العمل 

یمكن أن تشتمل على استخدام المطالبة المالیة المتغیرة لتشجیع العملاء 
على استخدام خدمات تكنولوجیا المعلومات في الأوقات الأقل انشغالاً, أو 

 على فترات أقصر لتقلیل الطلب الغیر متوقع او توقف أحد عناصر التھیئة.
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Deming Cycle دورة دمینج See Plan-Do-Check-Act. .مرادف لمصطلح خطط ـ افعل ـ راجع ـ نفذ 

dependency العلاقات الاعتمادیة The direct or indirect reliance of one process or 
activity on another. 

 ھو اعتماد عملیة أو نشاط بشكل مباشر أو غیر مباشر على غیرھا.

deployment التدشین (ITIL Service Transition) The activity responsible for 
movement of new or changed hardware, software, 
documentation, process etc. to the live 
environment. Deployment is part of the release and 
deployment management process. 

(انتقال الخدمة في أیتیل) ھو النشاط المسئول عن نقل مكونات مادیة، أو 
برمجیات، أو وثائق، أو عملیات، أو غیرھا، جدیدة أو بعد إجراء تغییرات 

إلى البیئة الفعلیة. و التدشین ھو جزء من عملیة إدارة الإطلاق و علیھا، 
 التدشین.

depreciation الاستھلاك (ITIL Service Strategy) A measure of the reduction 
in value of an asset over its life. This is based on 
wearing out, consumption or other reduction in the 
useful economic value. 

(إستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس لنقص قیمة أحد الأصول على 
مدار حیاتھ، و ذلك بناءاً على الإھلاك و الاستغلال و غیرھا من أسباب 

 نقص القیمة الاقتصادیة.

design تصمیم (ITIL Service Design) An activity or process that 
identifies requirements and then defines a solution 
that is able to meet these requirements. See also 
service design. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو نشاط أو عملیة یتم فیھا تحدید المتطلبات ثم 
 ات.یتم إیجاد حل قادر على تحقیق ھذه المتطلب

 راجع أیضا تصمیم الخدمة.

design coordination التصمیم المتناسق (ITIL Service Design) The process responsible for 
coordinating all service design activities, processes 
and resources. Design coordination ensures the 
consistent and effective design of new or changed 
IT services, service management information 
systems, architectures, technology, processes, 
information and metrics. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن التنسیق فیما بین 
نشاطات وعملیات وموارد تصمیم الخدمة, ویؤكد التصمیم المتناسق 

ام و الفعالیة عند تصمیم أو تغییر خدمة تكنلوجیا معلومات, أنظمة الإلتز
 إدارة معلومات الخدمات, الھیكلة, التقنیة, العملیات, المعلومات و المقاییس.
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detection الاكتشاف (ITIL Service Operation) A stage in the expanded 
incident lifecycle. Detection results in the incident 
becoming known to the service provider. Detection 
can be automatic or the result of a user logging an 
incident. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي مرحلة في دورة الحیاة الموسعة للحادثة, 
وینتج عن الاكتشاف إدراك مقدم الخدمة لوجود حادثة, یمكن أن یكون 

 تلقائیاً أو یمكن أن یكون نتیجة لقیام مستخدم بتسجیل حادثة. الاكتشاف

development تطویر (ITIL Service Design) The process responsible for 
creating or modifying an IT service or application 
ready for subsequent release and deployment. 
Development is also used to mean the role or 
function that carries out development work. This 
process is not described in detail within the core 
ITIL publications. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسئولة عن إنشاء أو تعدیل إحدى 
طلاق أو خدمات تكنولوجیا المعلومات أو أحد التطبیقات لتصبح جاھزة للإ

 الإصدار. 

 .لأیتیللن یتم شرح العملیة في الكتب الأساسیة 

development 
environment 

 An environment used to (ITIL Service Design) بیئة التطویر
create or modify IT services or applications. 
Development environments are not typically 
subjected to the same degree of control as test 
or live environments. See also development. 

عدیل خدمات (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي بیئة تستخدم لإنشاء أو ت
تكنولوجیا المعلومات أو التطبیقات. وعادةً لا تكون بیئات التطویر 
خاضعة لنفس الدرجة من التحكمات كما في بیئة الاختبار أو البیئة 

 الفعلیة.
 راجع أیضا تطویر

diagnosis التشخیص (ITIL Service Operation) A stage in the incident and 
problem lifecycles. The purpose of diagnosis is to 
identify a workaround for an incident or the root 
cause of a problem. 

 المشاكل وأ الحوادث ي أیتیل) ھي مرحلة في دورات حیاة(تشغیل الخدمة ف
 لحادثة أو تحدید السبب الجذري للمشكلة.لبھدف إیجاد أسلوب التفاف 

diagnostic script نص التشخیص (ITIL Service Operation) A structured set of 
questions used by service desk staff to ensure they 
ask the correct questions, and to help them 
classify, resolve and assign incidents. Diagnostic 
scripts may also be made available to users to help 
them diagnose and resolve their own incidents. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو مجموعة ھیكلیة من الأسئلة تستخدم بواسطة 
أفراد مكتب الخدمة للتأكد من أنھم یسألون الأسئلة الصحیحة, ولمساعدتھم 

على تمییز الحوادث وحلھا وتوجیھھا, ویمكن أن تتاح أیضاً نصوص 
 في تشخیص و حل حوادثھم الخاصة. التشخیص للمستخدمین لمساعدتھم
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differential charging المطالبة المالیة المتغیرة A technique used to support demand management 
by charging different amounts for the same function 
of an IT service under different circumstances. For 
example, reduced charges outside peak times, or 
increased charges for users who exceed a 
bandwidth allocation. 

ھو أسلوب یستخدم لدعم إدارة الطلب عن طریق المطالبة بقیم مختلفة لنفس 
وظیفة خدمات تكنولوجیا المعلومات في الأوقات المختلفة, مثلا: التكالیف 

زیادة التكالیف في حالة تجاوز حد  المخفضة في الأوقات الأقل إنشغالا, أو
 تحمیل نقل البیانات المسموح بھ.

direct cost تكلفة مباشرة (ITIL Service Strategy) The cost of providing an IT 
service which can be allocated in full to a specific 
customer, cost centre, project etc. For example, the 
cost of providing non-shared servers or software 
licences. See also indirect cost. 

تقدیم خدمات تكنولوجیا المعلومات  إستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي تكلفة)
التي یمكن حجزھا بالكامل على حساب عمیل بعینھ, أو مركز تكلفة معین, 
أو مشروع معین أو غیرھا,مثلا: تكلفة تقدیم أجھزة خادم غیر مشتركة أو 

 .تراخیص برمجیات

 .راجع أیضا تكلفة غیر مباشرة

directory service خدمة الدلیل (ITIL Service Operation) An application that 
manages information about IT infrastructure 
available on a network, and corresponding user 
access rights. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو تطبیق یقوم بإدارة المعلومات الخاصة بالبنیة 
بالإضافة إلى التحتیة لتكنولوجیا المعلومات المتاحة على الشبكة, 
 صلاحیات المستخدمین بالوصول إلى المعلومات.

document وثیقة Information in readable form. A document may be 
paper or electronic – for example, a policy 
statement, service level agreement, incident record 
or diagram of a computer room layout. See also 
record. 

ھي معلومات في صورة مقروءة. و الوثیقة یمكن أن تكون في صورة 
ورقیة أو إلكترونیة, مثلا: بیان السیاسة, اتفاقیة مستوى الخدمة, سجل 

 حادثة, رسم توضیحي لوضعیة حجرة الحاسب الآلي.

 راجع أیضا سجل.
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downtime وقت توقف (ITIL Service Design) (ITIL Service Operation) The 
time when an IT service or other configuration item 
is not available during its agreed service time. The 
availability of an IT service is often calculated from 
agreed service time and downtime. 

ھو الوقت الذي یكون  (تصمیم الخدمة في أیتیل) (تشغیل الخدمة في أیتیل)
فیھ خدمة تكنولوجیا المعلومات أو أحد عناصر التھیئة غیر متاحة خلال 

 وقت الخدمة المتفق علیھ, 

یتم عادة إحتساب الإتاحة الخاصة بأي خدمة من خدمات تكنولوجیا 
 المعلومات بناءا على وقت الخدمة المتفق علیھ و وقت التوقف.

driver دافع Something that influences strategy, objectives or 
requirements – for example, new legislation or the 
actions of competitors. 

ھي الشئ الذي یوجھ خطة إستراتیجیة أو أھداف أو متطلبات, مثلا: تشریع 
 جدید أو أفعال المنافسین.

early life support 
(ELS) 

 A stage in the service (ITIL Service Transition) الدعم المبكر
lifecycle that occurs at the end of deployment and 
before the service is fully accepted into operation. 
During early life support, the service provider 
reviews key performance indicators, service levels 
and monitoring thresholds and may implement 
improvements to ensure that service targets can be 
met. The service provider may also provide 
additional resources for incident and problem 
management during this time. 

كون في انتقال الخدمة في أیتیل) ھي مرحلة زمنیة في دورة حیاة الخدمة ت(
قد یقوم مقدم خدمة  .نھایة تطویر الخدمة و قبل الإطلاق النھائي لھا

تكنولوجیا المعلومات خلال فترة الدعم المبكر بمراجعة مؤشرات الأداء 
ومراقبة الحدود وإضافة تحسینات تضمن  ،ومستویات الخدمة ،الأساسیة

 .تحقیق أھداف الخدمة

موارد إضافیة  بتوفیرلومات وقد یقوم أیضا مقدم خدمة تكنولوجیا المع
 .لإدارة الحادثة أو المشكلة

economies of scale اقتصادیات الحجم (ITIL Service Strategy) The reduction in average 
cost that is possible from increasing the usage of 
an IT service or asset. See also economies of 
scope. 

بواسطة متوسط التكلفة تقلیل  ھي عبارة عنستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ا(
 .زیادة استخدام أحد الأصول أو إحدى خدمات تكنولوجیا المعلومات

 .نطاقالاقتصادیات  أیضا راجع

ITIL® Glossary of Terms English - Arabic v.1.1  
2013 AXELOS Limited© 

 .ةظوفحم قوقحلا عيمج
 .دتميل سوليسكأ نم نذإ ىلع لوصحلا داوملا هذه خسن بلطتي

 Swirl logo™ ــل ةيراجت ةمالع يه AXELOS Limited 
45 



 
 

 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

economies of scope  نطاقالاقتصادیات (ITIL Service Strategy) The reduction in cost that is 
allocated to an IT service by using an existing asset 
for an additional purpose. For example, delivering a 
new IT service from an existing IT infrastructure. 
See also economies of scale. 

التكلفة المرصودة لإحدى خدمات  ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو تقلیلا(
تكنولوجیا المعلومات عن طریق استغلال الأصول الموجودة لأھداف 

أخرى,مثلا: توصیل خدمة تكنولوجیا معلومات جدیدة عن طریق البنیة 
 التحتیة لتكنولوجیا المعلومات الموجودة.

 .الحجمراجع أیضا اقتصادیات 

effectiveness الفعالیة (ITIL Continual Service Improvement) A measure of 
whether the objectives of a process, service or 
activity have been achieved. An effective process 
or activity is one that achieves its agreed 
objectives. See also key performance indicator. 

الأھداف  للتأكد ما إذا كانتمقیاس  ھي(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) 
والعملیة أو النشاط  .الخاصة بعملیة أو خدمة أو نشاط ما قد تحققت أو لا

 الفعال ھو ذلك الذي یحقق أھدافھ المتفق علیھا.

 راجع أیضا مؤشرات الأداء الأساسیة.

efficiency الكفاءة (ITIL Continual Service Improvement) A measure of 
whether the right amount of resource has been 
used to deliver a process, service or activity. An 
efficient process achieves its objectives with the 
minimum amount of time, money, people or other 
resources. See also key performance indicator. 

مقیاس لمدى استخدام القدر  ھي(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) 
وتحقق العملیة  .المناسب من الموارد لتوصیل عملیة أو خدمة أو نشاط ما

الكفء أھدافھا بأقل قدر ممكن من الوقت والمال والأشخاص وغیرھا من 
 الموارد.

 راجع أیضا مؤشرات الأداء الأساسیة.

emergency change تغییر طاريء (ITIL Service Transition) A change that must be 
introduced as soon as possible – for example, to 
resolve a major incident or implement a security 
patch. The change management process will 
normally have a specific procedure for handling 
emergency changes. See also emergency change 
advisory board. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھو التغییر الذي یجب تنفیذه بأقصى سرعة (
من  .أمني تصحیحأو تطبیق  ادثة رئیسیةمثلا: إیجاد حل لح ،ممكنة

حالة ن یتم إتباعھ في الطبیعي أن یتوفر لدى إدارة التغییر إجراء معیّ 
 .التغییرات الطارئة

 .راجع أیضا المجلس الاستشاري للتغییرات الطارئة
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emergency change 
advisory board 
(ECAB) 

للتغییرات المجلس الاستشاري 
 الطارئة

(ITIL Service Transition) A subgroup of the change 
advisory board that makes decisions about 
emergency changes. Membership may be decided 
at the time a meeting is called, and depends on the 
nature of the emergency change. 

(انتقال الخدمة في أیتیل) ھو مجموعة فرعیة من المجلس الاستشاري 
ختیار ایتم قد  .قوم بأخذ قرارات بخصوص التغییرات الطارئةیللتغییر 

و  عقد اجتماع طلبعند للتغییرات الطارئة  ريالاستشاأعضاء المجلس 
 یعتمد ذلك على طبیعة التغییر الطارئ.

enabling service  نة ممكّ خدمة (ITIL Service Strategy) A service that is needed in 
order to deliver a core service. Enabling services 
may or may not be visible to the customer, but they 
are not offered to customers in their own right. See 
also enhancing service. 

 .وفیر الخدمة الأساسیةستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي خدمة مطلوبة لتا(
ولكن لا یتم تقیدمھا كخدمة مباشرة  ،ة عن العمیلقد تكون ظاھرة أو مخفیّ 

 إلى العمیل.

 خدمة معززّةراجع أیضا 

enhancing service  ّةخدمة معزز (ITIL Service Strategy) A service that is added to a 
core service to make it more attractive to the 
customer. Enhancing services are not essential to 
the delivery of a core service but are used to 
encourage customers to use the core services or to 
differentiate the service provider from its 
competitors. See also enabling service; excitement 
factor. 

إلى الخدمة الأساسیة  تضُاف ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي خدمة ا(
بالنسبة  ضروریة خدمة معززّةلاتعتبرال للعمیل.  جاذبیةلتصبح أكثر 

خدمة  استعمالستخدم لتشجیع العملاء على ت ھاللخدمة الأساسیة ولكن
 أساسیة أو للإختلاف عن المنافسین.

 ز.العامل المحفّ  ،خدمة ممكّنةراجع أیضا 

enterprise financial 
management 

 The function and processes (ITIL Service Strategy) الإدارة المالیة للمؤسسات
responsible for managing the overall organization’s 
budgeting, accounting and charging requirements. 
Enterprise financial management is sometimes 
referred to as the ‘corporate’ financial department. 
See also financial management for IT services. 

ستراتجیة الخدمة في أیتیل) ھي الوظائف والعملیات المسؤولة عن إدارة ا(
إدارة المالیة في  حیاناً أوتعني  .والمطالبة المالیةالمؤسسة حسابات,و موازنة

 الشركات.

 راجع أیضا الإدارة المالیة لخدمات تكنولوجیا المعلومات.
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environment البیئة (ITIL Service Transition) A subset of the IT 
infrastructure that is used for a particular purpose – 
for example, live environment, test environment, 
build environment. Also used in the term ‘physical 
environment’ to mean the accommodation, air 
conditioning, power system etc. Environment is 
used as a generic term to mean the external 
conditions that influence or affect something. 

من البنیة التحتیة لتكنولوجیا  فرعیةانتقال الخدمة في أیتیل) ھي مجموعة (
 وبیئة الاختبار ،: البیئة الفعلیةمثل ،لغرض خاص المستخدمةالمعلومات 

 .بیئة البناء

 ،وتكییفات الھواء ،یستخدم مصطلح البیئة المادیة أیضا لیعني التجھیزات
كمصطلح عام بمعنى  ویستعمل مصطلح البیئة .ونظم الطاقة وغیرھا

 .الظروف الخارجیة التي تؤثر على شئ ما

error خطأ (ITIL Service Operation) A design flaw or 
malfunction that causes a failure of one or more IT 
services or other configuration items. A mistake 
made by a person or a faulty process that impacts 
a configuration item is also an error. 

تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو خلل في التصمیم أو فشل وظیفي ینتج عنھ (
 .عناصر التھیئة أو خدمات تكنولوجیا المعلومات لعنصر أو أكثر من عطل 
الناتج عن شخص ما أو عملیة خاطئة بحیث یؤثر على عنصر  الغلطیعتبر 

 أیضاً  ھیئة أو خدمة تكنولوجیا معلومات من أنواع الخطأت

escalation التصعید (ITIL Service Operation) An activity that obtains 
additional resources when these are needed to 
meet service level targets or customer 
expectations. Escalation may be needed within any 
IT service management process, but is most 
commonly associated with incident management, 
problem management and the management of 
customer complaints. There are two types of 
escalation: functional escalation and hierarchic 
escalation. 

یل) ھو أي نشاط یحصل على موارد إضافیة عند (تشغیل الخدمة في أیت
الحاجة إلیھا لتحقیق أھداف مستوى الخدمة أو توقعات العمیل. وقد یكون 
التصعید ضروریاً في أي عملیة إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات، و 

لكنھ یرتبط غالباً بإدارة الحوادث وإدارة المشاكل و إدارة شكاوى العملاء. 
 التصعید : تصعید وظیفي، و تصعید تسلسلي. و یوجد نوعان من
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eSourcing Capability 
Model for Client 
Organizations (eSCM-
CL) 

 التعھیدنموذج قدرات 
 الإلكتروني لمؤسسات العملاء

(ITIL Service Strategy) A framework to help 
organizations in their analysis and decision-making 
on service sourcing models and strategies. It was 
developed by Carnegie Mellon University in the US. 
See also eSourcing Capability Model for Service 
Providers. 

لمساعدة المؤسسات في  ھو إطار عمل أیتیل) الخدمة في  (استراتیجیة
تم  .الخدمات تعھیدالقرارات الخاصة بسیاسات ونماذج اتخاذ و التحلیل

الإلكتروني لمؤسسات العملاء بواسطة  التعھیدتطویر نموذج قدرات 
 .جامعة كارنجي میلون

 .الإلكتروني لمقدمي الخدمات تعھیدراجع أیضا نموذج قدرات ال

eSourcing Capability 
Model for Service 
Providers (eSCM-SP) 

 التعھیدنموذج قدرات 
 الإلكتروني لمقدمي الخدمات

(ITIL Service Strategy) A framework to help IT 
service providers develop their IT service 
management capabilities from a service sourcing 
perspective. It was developed by Carnegie Mellon 
University, US. See also e-sourcing capability 
model for client organizations. 

مقدمي خدمات (سیاسات الخدمة في أیتیل) ھو إطار عمل لمساعدة 
 تعھیدمنظور تكنولوجیا المعلومات في تطویر قدرات إدارة خدماتھم من 

 لمقدمي الخدمات الإلكتروني التعھیدتم تطویر نموذج قدرات الخدمات. 
 .بواسطة جامعة كارنجي میلون

 الإلكتروني لمقدمي الخدمات. تعھیدراجع أیضا نموذج قدرات ال

 

estimation  ّقعتو The use of experience to provide an approximate 
value for a metric or cost. Estimation is also used in 
capacity and availability management as the 
cheapest and least accurate modelling method. 

ویستخدم التوقع  .ھو استخدام الخبرة لتقدیم قیمة تقریبیة لمقیاس أو تكلفة
 .أیضاً في إدارة السعة والإتاحة كونھ أرخص طرق بناء النماذج وأقلھا دقة

event حدث (ITIL Service Operation) A change of state that has 
significance for the management of an IT service or 
other configuration item. The term is also used to 
mean an alert or notification created by any IT 
service, configuration item or monitoring tool. 
Events typically require IT operations personnel to 
take actions, and often lead to incidents being 
logged. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو تغیر في حالة ذو تأثیر على إدارة عنصر 
تھیئة أو خدمة تكنولوجیا معلومات. ویستخدم  مصطلح الحدث أیضا بمعنى 

عنصر تھیئة أو  إنذار أو تنبیھ صادر من أي خدمة تكنولوجیا معلومات أو
وعادة ما تتطلب الأحداث قیام أفراد عملیات تشغیل تكنولوجیا  .أداة مراقبة

 تؤدي إلى تسجیل الحوادث.كثیراً ماو، المعلومات بعمل فعل معین
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event management إدارة الأحداث (ITIL Service Operation) The process responsible 
for managing events throughout their lifecycle. 
Event management is one of the main activities of 
IT operations. 

عن إدارة الأحداث خلال  المسؤؤلةعملیات تشغیل الخدمة) ھي العملیة (
وھي أحد الأنشطة الأساسیة في عملیات تشغیل تكنولوجیا  ،دورة حیاتھا
 .المعلومات

exception report تقریر تجاوزات A document containing details of one or more key 
performance indicators or other important targets 
that have exceeded defined thresholds. Examples 
include service level agreement targets being 
missed or about to be missed, and a performance 
metric indicating a potential capacity problem. 

مؤشرات الأداء مؤشر أو أكثر من ھي وثیقة تحتوي على تفاصیل 
 ،فة لھاوالأساسیة أو غیرھا من الأھداف الھامة التي تعدت الحدود المعر

مثلا: تخطي أو قرب تخطي أھداف اتفاقیة مستوى الخدمة أو مقیاس أداء 
 .یشیر إلى مشكلة محتملة في السعة

excitement attribute الصفة المحفزة See excitement factor. .راجع العامل المحفز 

excitement factor العامل المحفز (ITIL Service Strategy) An attribute added to 
something to make it more attractive or more 
exciting to the customer. For example, a restaurant 
may provide a free drink with every meal. See also 
enhancing service. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي میزة تضاف إلى شيء لتجعلھ أكثر ا(
مع  أحد المطاعم الشراب مجاناً  مثل أن یمنح بیة أو إثارة للعملاءجاذ

 الوجبات.

 .خدمة معززّةراجع أیضا 

expanded incident 
lifecycle 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) دورة الحیاة الموسعة للحادثة
Design) Detailed stages in the lifecycle of an 
incident. The stages are detection, diagnosis, 
repair, recovery and restoration. The expanded 
incident lifecycle is used to help understand all 
contributions to the impact of incidents and to plan 
for how these could be controlled or reduced. 

تمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي مراحل (التحسین المس
 ،وھذه المراحل ھي: الاكتشاف ،تفصیلیة في دورة حیاة حادثة ما

الاستعادة. وتستخدم  دورة الحیاة والاسترجاع  ،الإصلاح ،التشخیص
الموسعة للحادثة للمساعدة في فھم جمیع العناصر المساھمة في تأثیر 

 .التحكم في تلك العناصر أو تقلیلھا الحادثة وتخطیط كیفیة
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external customer عمیل خارجي A customer who works for a different business from 
the IT service provider. See also external service 
provider; internal customer. 

ھو العمیل الذي یعمل لدى جھة عمل مختلفة عن مقدم خدمة تكنولوجیا 
 المعلومات. 

 عمیل داخلي. ،راجع أیضا مقدم خدمة خارجي

external metric مقیاس خارجي A metric that is used to measure the delivery of IT 
service to a customer. External metrics are usually 
defined in service level agreements and reported to 
customers. See also internal metric. 

ھو المقیاس الذي یستخدم لقیاس توصیل خدمة تكنولوجیا المعلومات 
غ بلّ د عادة المقاییس الخارجیة في اتفاقیات مستوى الخدمة ویُ حدّ وتُ  ،للعمیل

 بھا العملاء.

 راجع أیضا مقیاس داخلي.

external service 
provider 

 An IT service provider that (ITIL Service Strategy) مقدم خدمة خارجي
is part of a different organization from its customer. 
An IT service provider may have both internal and 
external customers. See also outsourcing; Type III 
service provider. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات الذي ا(
وقد یكون لدى مقدم  .العمیل مؤسسة یمثل جزءاً من مؤسسة أخرى غیر

 خدمة تكنولوجیا المعلومات عملاء داخلیون و عملاء خارجیون.

 راجع مقدم خدمة من النوع الثالث.

facilities management لمرافقا إدارة (ITIL Service Operation) The function responsible 
for managing the physical environment where the 
IT infrastructure is located. Facilities management 
includes all aspects of managing the physical 
environment – for example, power and cooling, 
building access management, and environmental 
monitoring. 

عن إدارة البیئة المادیة  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الوظیفة 
 المرافقوتشتمل  إدارة  .حیث توجد البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات

 ،على سبیل المثال الطاقة والتبرید ،على جمیع أوجھ إدارة البیئة المادیة
 وإدارة الوصول والتعامل مع المباني والمراقبة البیئیة.

failure  إخفاق (ITIL Service Operation) Loss of ability to operate to 
specification, or to deliver the required output. The 
term may be used when referring to IT services, 
processes, activities, configuration items etc. A 
failure often causes an incident. 

 ،القدرة على التشغیل طبقاً للمواصفات ان(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو فقد
عند الحدیث عن   إخفاق. وقد یستخدم مصطلح النتائج المطلوبةأو توصیل 

أو عناصر التھیئة  ،أو الأنشطة ،لیاتأو العم ،خدمات تكنولوجیا المعلومات
 حادثة. غالباً  الإخفاقأو غیرھا. وینتج عن 
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fast recovery السریع الاسترجاع (ITIL Service Design) A recovery option that is also 
known as hot standby. Fast recovery normally uses 
a dedicated fixed facility with computer systems 
and software configured ready to run the IT 
services. Fast recovery typically takes up to 24 
hours but may be quicker if there is no need to 
restore data from backups. 

ویعرف أیضا  ،(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو أحد خیارات الاسترجاع
السریع عادة وسائل ثابتة  الاسترجاعویستخدم   .بالاستعداد الساخن

مخصصة ومجھزة بنظم حاسب آلي وبرمجیات مھیئة وجاھزة لتشغیل 
السریع فترة قد تصل  الاسترجاعیستغرق  .خدمات تكنولوجیا المعلومات,

ولكن قد تكون أقل إذا لم تكن ھناك ضرورة لاستعادة  ،ساعة 24إلى 
 البیانات من النسخ الاحتیاطیة.

fault  خطأ/غلطة See error. راجع خطأ. 

fault tolerance سماحیة الخطأ (ITIL Service Design) The ability of an IT service or 
other configuration item to continue to operate 
correctly after failure of a component part. See also 
countermeasure; resilience. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي قدرة خدمة تكنولوجیا المعلومات أو عنصر 
تھیئة على الاستمرار في العمل بصورة صحیحة بعد حدوث عطل لأحد 

 المكونات. 

 راجع الثبات، إجراء مضاد.

fault tree analysis 
(FTA) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) تحلیل شجرة الأخطاء
Design) A technique that can be used to determine 
a chain of events that has caused an incident, or 
may cause an incident in the future. Fault tree 
analysis represents a chain of events using 
Boolean notation in a diagram. 

) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل
أو قد تؤدي  حادثةإلى  أدّتلتحدید سلسلة الأحداث التي  استخدامھ یمكن 

. و یمثل تحلیل شجرة الأخطاء سلسلة من الأحداث في المستقبلحادثة إلى 
 الترمیز الثنائي على رسم توضیحي. تستخدم
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financial management الإدارة المالیة (ITIL Service Strategy) A generic term used to 
describe the function and processes responsible for 
managing an organization’s budgeting, accounting 
and charging requirements. Enterprise financial 
management is the specific term used to describe 
the function and processes from the perspective of 
the overall organization. Financial management for 
IT services is the specific term used to describe the 
function and processes from the perspective of the 
IT service provider. 

العملیات و ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو مصطلح یستخدم لوصف ا(
محاسبة وإحتیاجات المطالبة المالیة و موازنةالوظائف المسؤولة عن إدارة 

الإدارة المالیة للمؤسسات ھو المصطلح المستخدم لوصف  .في الشركات
الإدارة المالیة  .أماالعملیات و الوظائف من وجھة نظر الشركة بشكل عام

لوصف العملیات ھو المصطلح المستخدم فلخدمات تكنولوجیا المعلومات 
 والوظائف من وجھة نظر مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات.

financial management 
for IT services 

الإدارة المالیة لخدمات 
 تكنولوجیا المعلومات

(ITIL Service Strategy) The function and processes 
responsible for managing an IT service provider’s 
budgeting, accounting and charging requirements. 
Financial management for IT services secures an 
appropriate level of funding to design, develop and 
deliver services that meet the strategy of the 
organization in a cost-effective manner. See also 
enterprise financial management. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي العملیات والوظائف المسؤولة عن إدارة ا(
وإحتیاجات المطالبة المالیة لمقدمي خدمات تكنولوجیا  محاسبةو موازنة

تقدیم وتطویرویر المستوى المادي الملائم لتصمیم وتقوم بتوف .المعلومات
 ستراتیجة الشركة ضمن میزانیة معقولة.االخدمات المتوافقة مع 

 راجع أیضا الإدارة المالیة للمؤسسات.

financial year السنة المالیة (ITIL Service Strategy) An accounting period 
covering 12 consecutive months. A financial year 
may start on any date (for example, 1 April to 31 
March). 

شھر  12ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي فترة محاسبة مالیة تغطي ا(
 31أبریل إلى  1 من قد تبدأ السنة المالیة في أي تاریخ (مثلاو اً،متتالی

 مارس).

first-line support دعم الخط الأول (ITIL Service Operation) The first level in a 
hierarchy of support groups involved in the 
resolution of incidents. Each level contains more 
specialist skills, or has more time or other 
resources. See also escalation. 

مجموعات الدعم  (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو المستوى الأول من تسلسل
الحوادث. و یحتوي كل مستوى على مھارات تخصصیة  المشتركة في حلّ 

 أكثر.أخرى وموارد  ت أطولوقأكثر و

 راجع أیضا التصعید.
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fishbone diagram  التخطیطيعظم رسم See Ishikawa diagram.  إیشیكاوا. لمخطّط مرادف 

fit for purpose   الغرضملاءمة (ITIL Service Strategy) The ability to meet an 
agreed level of utility. Fit for purpose is also used 
informally to describe a process, configuration item, 
IT service etc. that is capable of meeting its 
objectives or service levels. Being fit for purpose 
requires suitable design, implementation, control 
and maintenance. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو المقدرة على توفیر مستوى المنفعة ا(
أو  ،ویستخدم المصطلح بشكل غیر رسمي لشرح عملیة ما .المتفق علیھ

بحیث تكون قادرة  ،أو خدمة تكنولوجیا معلومات أو غیرھا ،عنصر تھیئة
 على تحقیق الأھداف الموضوعة لھا أو مستویات الخدمة المتفق علیھا.

وآلیات التحكم  ،والتنفیذ المناسب ،التصمیم المناسبملاءمة الغرض تتطلب 
 والصیانة المناسبة. الملائمة

fit for use  ملاءمة الاستخدام (ITIL Service Strategy) The ability to meet an 
agreed level of warranty. Being fit for use requires 
suitable design, implementation, control and 
maintenance. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو المقدرة على توفیر مستوى الضمان ا(
والتنفیذ  ،التصمیم المناسبملاءمة الاستخدام تتطلب و .المتفق علیھ

 والصیانة المناسبة. الملائمةم وآلیات التحك ،المناسب

fixed asset الأصول الثابتة (ITIL Service Transition) A tangible business asset 
that has a long-term useful life (for example, a 
building, a piece of land, a server or a software 
licence). See also service asset; configuration item. 

على  للاستخدام(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي أصول عمل ملموسة صالحة 
ترخیص  أوجھاز خادم  ،قطعة أرض ،مثلا: مبنى( ،طویلالالمدى 

 تطبیق).

 عنصر تھیئة. ،راجع أیضا أصول الخدمة

fixed asset 
management 

 The process responsible (ITIL Service Transition) إدارة الأصول الثابتة
for tracking and reporting the value and ownership 
of fixed assets throughout their lifecycle. Fixed 
asset management maintains the asset register 
and is usually carried out by the overall business, 
rather than by the IT organization. Fixed asset 
management is sometimes called financial asset 
management and is not described in detail within 
the core ITIL publications. 

(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن تتبع وتقریر قیمة و 
 ،وتحافظ على سجلات الأصول .ملكیة الأصول الثابتة خلال دورة حیاتھا

بواسطة  إدارتھا تتموتحافظ إدارة الأصول الثابتة على سجلّ الأصول، 
ویطلق على إدارة  .دارة تكنولوجیا المعلوماتإإدارة العمل بدلا من 

 الأصول الثابتة أحیانا إدارة الأصول المالیة.

 ل.یلن یتم شرح العملیة في الكتب الأساسیة لأیت
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fixed cost التكلفة الثابتة (ITIL Service Strategy) A cost that does not vary 
with IT service usage – for example, the cost of 
server hardware. See also variable cost. 

ستراتیجة الخدمة في أیتیل) ھي التكلفة التي لا تتغیر بتغیر استخدام خدمة ا(
 جھاز خادم.الخاصة ب الأجھزة مثلا: تكلفة  ،تكنولوجیا المعلومات

 راجع التكلفة المتغیرة.

fixed facility الوسائل الثابتة (ITIL Service Design) A permanent building, 
available for use when needed by an IT service 
continuity plan. See also portable facility; recovery 
option. 

متاح للاستخدام عند حاجة خطة (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مبنى ثابت 
 استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات إلیھ.

 خیار استرجاع. ،راجع أیضا الوسائل المحمولة

follow the sun تتبع الشمس (ITIL Service Operation) A methodology for using 
service desks and support groups around the world 
to provide seamless 24/7 service. Calls, incidents, 
problems and service requests are passed between 
groups in different time zones. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب لاستخدام مكاتب الخدمة ومجموعات 
یتم تمریر  على مدار الساعة.الدعم حول العالم لتقدیم خدمة مستمرة 

والمشاكل وطلبات الخدمة بین مجموعات في  ،والحوادث ،المكالمات
 نطاقات زمنیة مختلفة.

fulfilment إنجاز Performing activities to meet a need or requirement 
– for example, by providing a new IT service, or 
meeting a service request. 

مثلا: تقدیم خدمة  ،الاحتیاجات ھو القیام بأنشطة لتحقیق أحد المتطلبات أو
 تكنولوجیا معلومات جدیدة أو تحقیق طلب خدمة.
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function وظیفة A team or group of people and the tools or other 
resources they use to carry out one or more 
processes or activities – for example, the service 
desk. The term also has two other meanings: 

• An intended purpose of a configuration 
item, person, team, process or IT service. 
For example, one function of an email 
service may be to store and forward 
outgoing mails, while the function of a 
business process may be to despatch 
goods to customers. 

• To perform the intended purpose correctly, 
as in ‘The computer is functioning.’ 

المستخدمة أو الموارد الأخرى والأدوات  الأفرادھو فریق أو مجموعة من 
 مثلا: مكتب الخدمة. أو مجموعة منھا، لتنفیذ إحدى العملیات أو الأنشطة

  ولمصطلح الوظیفة معنیین آخرین: 

أو  ،أو فریق ،أو شخص ،الغرض المقصود من عنصر تھیئة •
وظائف  إحدىعملیة أو خدمة تكنولوجیا معلومات. مثلا:  

خدمة البرید الإلكتروني یمكن أن تكون تخزین وتمریر 
وظائف عملیات الأعمال یمكن أن  وإحدى ،الرسائل الصادرة

 العملاء.تكون إرسال البضائع إلى 

مثل قول "الحاسب الآلي  ،أداء الغرض المقصود بشكل صحیح •
 یقوم بوظیفتھ (یعمل)"

functional escalation التصعید الوظیفي (ITIL Service Operation) Transferring an incident, 
problem or change to a technical team with a 
higher level of expertise to assist in an escalation. 

أو تغییر لفریق فني  ،أو مشكلة ،(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو تحویل حادثة
 ذي مستوى أعلى من الخبرة للمساعدة في التصعید.

gap analysis تحلیل الفجوات (ITIL Continual Service Improvement) An activity 
that compares two sets of data and identifies the 
differences. Gap analysis is commonly used to 
compare a set of requirements with actual delivery. 
See also benchmarking. 

فیھ المقارنة بین  (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو نشاط تتمّ 
ستخدم عادةً تحلیل الفجوات ویُ .ن من البیانات وتحدید الاختلافاتمجموعتی

 لمقارنة مجموعة من المتطلبات مع الناتج النھائي الفعلي.

 راجع مقارنة.

governance الحوكمة Ensures that policies and strategy are actually 
implemented, and that required processes are 
correctly followed. Governance includes defining 
roles and responsibilities, measuring and reporting, 
and taking actions to resolve any issues identified. 

ان التأكد من و ، الاستراتیجیةلسیاسات والخطط الفعلي ل تنفیذتضمن ال
تشمل الحوكمة تعریف  .تباعھا بشكل صحیحالعملیات المطلوبة یتم ا

والقیاس ورفع التقاریر واتخاذ الإجراءات لحل أي  ،الأدوار والمسئولیات
 المكتشفة. المسائلمن 
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gradual recovery الاسترجاع التدریجي (ITIL Service Design) A recovery option that is also 
known as cold standby. Gradual recovery typically 
uses a portable or fixed facility that has 
environmental support and network cabling, but no 
computer systems. The hardware and software are 
installed as part of the IT service continuity plan. 
Gradual recovery typically takes more than three 
days, and may take significantly longer. 

الاستعداد ب (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو خیار استرجاع یعرف أیضاً 
محمولة أو ثابتة لھا  مرافقیستخدم الاسترجاع التدریجي عادة . البارد

یتم تركیب ي. لكن لیس لھا نظم حاسب آل و ،دعائم بیئیة ووصلات شبكات
والبرمجیات كجزء من خطة استمراریة خدمة تكنولوجیا  الأجھزة

أو   ،أیام 3یستغرق الإسترجاع التدریجي في العادة أكثر من  .المعلومات
 .ربما فترة أطول بكثیر

guideline إرشاد A document describing best practice, which 
recommends what should be done. Compliance 
with a guideline is not normally enforced. See also 
standard. 

. ولا بالعمل المطلوب تنفیذه توصيھي وثیقة تشرح الممارسات المثلى و
 في الوضع العادي. اً یكون التوافق معھا إلزامی

 .المقاییسراجع 

hierarchic escalation التصعید التسلسلي (ITIL Service Operation) Informing or involving 
more senior levels of management to assist in an 
escalation. 

مستویات إداریة علیا  إشراك(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو إعلام أو 
 للمساعدة في التصعید.

high availability الإتاحة العالیة (ITIL Service Design) An approach or design that 
minimizes or hides the effects of configuration item 
failure from the users of an IT service. High 
availability solutions are designed to achieve an 
agreed level of availability and make use of 
techniques such as fault tolerance, resilience and 
fast recovery to reduce the number and impact of 
incidents. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب أو تصمیم یقلل أو یخفي آثار عطل 
ویتم  .عنصر تھیئة على مستخدمي إحدى خدمات تكنولوجیا المعلومات

تصمیم حلول الإتاحة العالیة لتحقیق مستوى متفق علیھ من الإتاحة 
والاسترجاع السریع  ،والثبات ،مثل سماحیة الخطأ من  ـأسالیبوللاستفادة 

 لتقلیل عدد الحوادث و تأثیرھا.

hot standby الاستعداد الساخن See fast recovery; immediate recovery. .مرادف للاسترجاع السریع أو الاسترجاع الفوري 
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identity ھویة (ITIL Service Operation) A unique name that is 
used to identify a user, person or role. The identity 
is used to grant rights to that user, person or role. 
Example identities might be the username SmithJ 
or the role ‘change manager’. 

أو  ،یستخدم لتعریف مستخدم فرید(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو اسم 
لذلك المستخدم أو  صلاحیاتوتستخدم الھویة لمنح  .أو دور ،شخص

 مثلا: إسم المستخدم "أحمد" أو الدور "مدیر التغییر". ،الشخص أو الدور

immediate recovery الاسترجاع الفوري (ITIL Service Design) A recovery option that is also 
known as hot standby. Provision is made to recover 
the IT service with no significant loss of service to 
the customer. Immediate recovery typically uses 
mirroring, load balancing and split-site 
technologies. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو خیار استرجاع یعرف أیضاً بالاستعداد 
خدمة تكنولوجیا المعلومات دون  الساخن.  یتم إعداد الاحتیاطي لاسترجاع

ویستخدم الاسترجاع الفوري عادة تقنیات  .نقطاع الخدمة عن العمیلا
 تقسیم الموقع.وتقنیات و توازن الأحمال  ،المناظرة

impact تأثیر (ITIL Service Operation) (ITIL Service Transition) A 
measure of the effect of an incident, problem or 
change on business processes. Impact is often 
based on how service levels will be affected. 
Impact and urgency are used to assign priority. 

 ،(تشغیل الخدمة في أیتیل) (انتقال الخدمة في أیتیل) ھو قیاس لتأثیر حادثة
یعتمد التأثیر على كیفیة  غالباً ماأو مشكلة أو تغییر على عملیات العمل. 

د نوعیة التأثیر بناء على مستویات الخدمة حدّ وتُ تأثرّ مستویات الخدمة  
 .والإلحاحیةبواسطة التأثیر   ویتم  تحدید الأولویة ،المتأثرة

incident حادثة (ITIL Service Operation) An unplanned interruption 
to an IT service or reduction in the quality of an IT 
service. Failure of a configuration item that has not 
yet affected service is also an incident – for 
example, failure of one disk from a mirror set. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي توقف غیر متوقع لخدمة تكنولوجیا معلومات 
ویعتبرعطل عنصر تھیئة  .كنولوجیا معلوماتأو انخفاض في جودة خدمة ت

مثلا: عطل أحد  ،حادثة أیضا حتى لو لم یصل تأثیره بعد إلى الخدمة
 الأقراص في مجموعة متناظرة.

incident management إدارة الحوادث (ITIL Service Operation) The process responsible 
for managing the lifecycle of all incidents. Incident 
management ensures that normal service operation 
is restored as quickly as possible and the business 
impact is minimized. 

 كلّ عن إدارة دورة حیاة  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
إلى  المعلوماتخدمة تكنولوجیا  عودةإدارة الحوادث  تضمن .الحوادث

 تأثیر على العمل.ال تقلیلالعمل بأقصى سرعة ممكنة و
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incident record سجل الحادثة (ITIL Service Operation) A record containing the 
details of an incident. Each incident record 
documents the lifecycle of a single incident. 

 .توي على تفاصیل حادثة معینةتشغیل الخدمة في أیتیل) ھو سجل یح(
 .یوثق كل سجل حادثة دورة حیاة حادثة واحدة

indirect cost تكلفة غیر مباشرة (ITIL Service Strategy) The cost of providing an IT 
service which cannot be allocated in full to a 
specific customer – for example, the cost of 
providing shared servers or software licences. Also 
known as overhead. See also direct cost. 

تقدیم خدمة تكنولوجیا معلومات ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي تكلفة ا(
مثلا: تكلفة تقدیم  ،على حساب عمیل معین اً بحیث لا یمكن رصدھا كلی

 أجھزة خادم مشتركة أو تراخیص برمجیات. تعرف أیضاً بالأعباء.

 راجع أیضا التكلفة المباشرة.

information security 
management (ISM) 

 The process responsible for (ITIL Service Design) إدارة أمن المعلومات
ensuring that the confidentiality, integrity and 
availability of an organization’s assets, information, 
data and IT services match the agreed needs of the 
business. Information security management 
supports business security and has a wider scope 
than that of the IT service provider, and includes 
handling of paper, building access, phone calls etc. 
for the entire organization. See also security 
management information system.  

لامة وإتاحة (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة التي تضمن سریة وس
أصول المؤسسة والمعلومات والبیانات وخدمات تكنولوجیا المعلومات بما 

وتمثل إدارة أمن المعلومات عادة جزءاً من  .حتیاجات العملامع  یتلاءم 
التوجھ المؤسسي لإدارة الأمن والذي یكون ذا نطاق أوسع من مقدم خدمة 

والمكالمات  ،و المباني ،تكنولوجیا المعلومات, ویشمل التعامل مع الأوراق
 على مستوى المؤسسة كلھا. ،الھاتفیة و غیرھا

 .راجع أیضا نظام معلومات إدارة الأمن

information security 
management system 
(ISMS) 

 ,The framework of policy (ITIL Service Design) نظام إدارة أمن المعلومات
processes, functions, standards, guidelines and 
tools that ensures an organization can achieve its 
information security management objectives. See 
also security management information system. 

 ،والمقاییس ،والعملیات ،عمل السیاسة اطار(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو 
أھداف  تحقیق والإرشادات والأدوات التي تضمن أن المؤسسة تستطیع

 إدارة أمن المعلومات الخاصة بھا.

 راجع أیضا نظام معلومات إدارة الأمن.

information security 
policy 

 The policy that governs the (ITIL Service Design) سیاسة أمن المعلومات
organization’s approach to information security 
management. 

ھ المؤسسة لإدارة (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي السیاسة التي تحكم توجّ 
 أمن المعلومات.
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information system معلومات نظام See management information system. راجع نظام المعلومات الإداریة 

information 
technology (IT) 

 ,The use of technology for the storage تكنولوجیا المعلومات
communication or processing of information. The 
technology typically includes computers, 
telecommunications, applications and other 
software. The information may include business 
data, voice, images, video etc. Information 
technology is often used to support business 
processes through IT services. 

ھي استخدام التكنولوجیا لتخزین وتوصیل ومعالجة المعلومات. وتشمل  
والاتصالات عن بعد والتطبیقات  ،التكنولوجیا عادة أجھزة الحاسب الآلي

 والصوت، ،وغیرھا من البرمجیات. وقد تشمل المعلومات بیانات العمل
ستخدم تكنولوجیا المعلومات عادة لدعم والفیدیو وغیرھا. وتُ  ،والصور

 عملیات العمل من خلال خدمات تكنولوجیا المعلومات.

infrastructure service خدمة بنیة تحتیة A type of supporting service that provides 
hardware, network or other data centre 
components. The term is also used as a synonym 
for supporting service. 

والمكونات الأخرى لمركز  ،الشبكةو الأجھزة، توفرّھي خدمة داعمة 
 .البیانات

 ة.للخدمات الداعم كمرادف یستخدم المصطلح أیضا 

insourcing التعھید الداخلي (ITIL Service Strategy) Using an internal service 
provider to manage IT services. The term 
insourcing is also used to describe the act of 
transferring the provision of an IT service from an 
external service provider to an internal service 
provider. See also service sourcing. 

استخدام مقدم خدمة داخلي لإدارة  ھو ستراتیجیة الخدمة في أیتیل)ا(
نقل ستخدم المصطلح أیضا لوصف عملیة یُ  .خدمات تكنولوجیا المعلومات

م خدمات تكنولوجیا من قبل مقدّ تكنولوجیا المعلومات خدمة  توفیر
 مقدّم داخلي.  خارجي إلى المعلومات 

 .الخدمة تعھیدراجع أیضا 

integrity السلامة (ITIL Service Design) A security principle that 
ensures data and configuration items are modified 
only by authorized personnel and activities. 
Integrity considers all possible causes of 
modification, including software and hardware 
failure, environmental events, and human 
intervention. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مبدأ أمني یضمن أن البیانات وعناصر 
التھیئة یتم تعدیلھا فقط بواسطة الأشخاص والأنشطة المصرح لھا. وتراعي 

 بما في ذلك عطل البرمجیات ،لة للتعدیلالسلامة جمیع الأسباب المحتم
 والتدخل البشري. ،والأحداث البیئیة ،  والأجھزة
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interactive voice 
response (IVR) 

 A form of automatic call (ITIL Service Operation) الرد الصوتي التفاعلي
distribution that accepts user input, such as key 
presses and spoken commands, to identify the 
correct destination for incoming calls. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو أحد أشكال التوزیع التلقائي للمكالمات یقوم 
بتقبل مدخلات المستخدم مثل ضغط المفاتیح أو الأوامر الكلامیة، لتحدید 

 الوجھة الصحیحة للمكالمات الواردة.

intermediate recovery الاسترجاع المتوسط (ITIL Service Design) A recovery option that is also 
known as warm standby. Intermediate recovery 
usually uses a shared portable or fixed facility that 
has computer systems and network components. 
The hardware and software will need to be 
configured, and data will need to be restored, as 
part of the IT service continuity plan. Typical 
recovery times for intermediate recovery are one to 
three days. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو خیار استرجاع یعرف أیضاً باسم الاستعداد 
ثابتة أو محمولة  مرافقجاع المتوسط عادة ویستخدم  الاستر .الدافئ

 الأجھزةوتحتاج  .مشتركة مجھزة بنظم حاسب آلي ومكونات شبكات
كما یجب استعادة البیانات كجزء من خطة  ،والبرمجیات إلى تھیئة

عادةً سترجاع المتوسط الا, یستغرق .استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلوما
 أیام. 3فترة ما بین یوم إلى 

internal customer عمیل داخلي A customer who works for the same business as 
the IT service provider. See also external customer; 
internal service provider. 

ھو العمیل الذي یعمل لدى نفس جھة عمل مقدم خدمة تكنولوجیا 
 المعلومات.

 مقدم خدمة داخلي. ،راجع أیضا عمیل خارجي

internal metric مقیاس داخلي A metric that is used within the IT service provider 
to monitor the efficiency, effectiveness or cost 
effectiveness of the IT service provider’s internal 
processes. Internal metrics are not normally 
reported to the customer of the IT service. See also 
external metric. 

ھو المقیاس المستخدم لدى مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات لمراقبة 
أو فعالیة التكلفة الخاصة بالعملیات الداخلیة لدى مقدم  ،أو الفعالیة ،الكفاءة

 خدمة تكنولوجیا المعلومات.

 لیة لعملاء خدمة تكنولوجیا المعلومات.ولا یتم عادة تبلیغ المقاییس الداخ

 راجع أیضا المقیاس الخارجي.
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internal rate of return 
(IRR) 

 A technique used to help (ITIL Service Strategy) معدل العائد الداخلي
make decisions about capital expenditure. It 
calculates a figure that allows two or more 
alternative investments to be compared. A larger 
internal rate of return indicates a better investment. 
See also net present value; return on investment. 

ھو أسلوب یستخدم للمساعدة في اتخاذ  ستراتیجیة الخدمة في أیتیل)ا(
ویقوم معدل العائد الداخلي بحساب . القرارات حول مصروفات رأس المال

ویشیر معدل العائد  .رقم یسمح بمقارنة اثنین أو أكثر من بدائل الاستثمار
 إلى استثمار أفضل.الأعلى الداخلي 

 صافي القیمة الحالیة، العائد على الاستثمار.راجع أیضا 

internal service 
provider 

 An IT service provider that (ITIL Service Strategy) مقدم خدمة داخلي
is part of the same organization as its customer. An 
IT service provider may have both internal and 
external customers. See also insourcing; Type I 
service provider; Type II service provider. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات الذي ا(
یمثل جزءاً من نفس مؤسسة العمیل. وقد یكون لدي أي مقدم خدمة 

 تكنولوجیا معلومات عملاء داخلیین وعملاء خارجیین.

مقدم خدمة من النوع الثاني,  ،مقدم خدمة من النوع الأول راجع أیضا
 التعھید الداخلي.

International 
Organization for 
Standardization (ISO) 

 المنظمة الدولیة للمعاییر
 )(الأیزو

The International Organization for Standardization 
(ISO) is the world’s largest developer of standards. 
ISO is a non-governmental organization that is a 
network of the national standards institutes of 156 
countries. See www.iso.org for further information 
about ISO. 

أو (الأیزو) ھي أكبر مطور للمواصفات القیاسیة المنظمة الدولیة للمعاییر 
عبارة عن شبكة من مراكز وھي منظمة غیر حكومیة و ،في العالمالمعاییر 

 دولة. 156المواصفات القیاسیة الوطنیة في 

 www.iso.orgلمزید من المعلومات عن الأیزو  

International 
Standards 
Organization 

 (الأیزو) والجودة مرادف للمنظمة العالمیة للمواصفات القیاسیة .See International Organization for Standardization المنظمة الدولیة للمعاییر

internet service 
provider (ISP) 

 An external service provider that provides access to مقدم خدمة الإنترنت
the internet. Most ISPs also provide other IT 
services such as web hosting. 

ویقوم معظم  .ھو مقدم خدمة خارجي یقدم خدمة الوصول إلى الإنترنت
مقدمي خدمات الإنترنت أیضاً بتقدیم خدمات تكنولوجیا معلومات أخرى 

 مثل استضافة مواقع الإنترنت.
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Invocation   تنفیذ 

 

(ITIL Service Design) Initiation of the steps defined 
in a plan – for example, initiating the IT service 
continuity plan for one or more IT services. 

 ،(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو بدء تنفیذ الخطوات المحددة في خطة ما

مثلا: بدء تنفیذ خطة استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات لواحدة أو  
 أكثر من خدمات تكنولوجیا المعلومات.

Ishikawa diagram رسم إیشیكاوا (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Operation) A technique that helps a team to identify 
all the possible causes of a problem. Originally 
devised by Kaoru Ishikawa, the output of this 
technique is a diagram that looks like a fishbone. 

في أیتیل) ھو أسلوب (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تشغیل الخدمة 
یساعد فریق ما في تحدید جمیع الأسباب المحتملة لمشكلة معینة. تم اختراع 

وینتج عنھ رسم یبدو مثل عظام  ،بواسطة كاورو إیشیكاوا ھذا الأسلوب
 سمكة.

ISO 9000  9000الأیزو A generic term that refers to a number of 
international standards and guidelines for quality 
management systems. See www.iso.org for more 
information. See also International Organization for 
Standardization. 

ھو مصطلح عام یشیر إلى عدد من المواصفات القیاسیة والإرشادات 
 العالمیة لنظم إدارة الجودة.

 لمزید من المعلومات. www.iso.orgراجع 

 المنظمة الدولیة للمعاییر (الأیزو)راجع أیضا 

ISO 9001  9001الأیزو An international standard for quality management 
systems. See also ISO 9000; standard. 

 إدارة الجودة.ھو مواصفة قیاسیة عالمیة لنظم 

 .(معاییر) مواصفة قیاسیة 9000راجع الأیزو 

ISO/IEC 20000  20000الأیزو An international standard for IT service 
management. 

ھو مواصفات وأسلوب ممارسات الأیزو الخاص بإدارة خدمات تكنولوجیا 
 المعلومات.

ISO/IEC 27001  27001الأیزو (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) An international specification for 
information security management. The 
corresponding code of practice is ISO/IEC 27002. 
See also standard. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو 
زو الخاصة بإدارة أمن المعلومات. وأسلوب الممارسات مواصفات الأی

 .27002 المناظر ھو الأیزو

 .(معاییر) راجع أیضا مواصفة قیاسیة
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ISO/IEC 27002  27002الأیزو (ITIL Continual Service Improvement) An 
international code of practice for information 
security management. The corresponding 
specification is ISO/IEC 27001. See also standard. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو أسلوب الممارسات الخاصة بإدارة 
 .27001 زوأمن المعلومات. وأسلوب الممارسات المناظر ھو الأی

 .(معاییر) راجع أیضا مواصفة قیاسیة

IT accounting محاسبة تكنولوجیا المعلومات See accounting.  المحاسبة.راجع 

IT infrastructure  البنیة التحتیة لتكنولوجیا
 المعلومات

All of the hardware, software, networks, facilities 
etc. that are required to develop, test, deliver, 
monitor, control or support applications and IT 
services. The term includes all of the information 
technology but not the associated people, 
processes and documentation. 

وغیرھا التي  والمرافقوالشبكات جمیع المكونات المادیة والبرمجیات 
تكون ضروریة لتطویر واختبار وتوصیل ومراقبة والتحكم ودعم خدمات 

 .تكنولوجیا المعلومات

ویشمل مصطلح البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات كل ما یتعلق  
 بتكنولوجیا المعلومات ماعدا البشر والعملیات والوثائق.

IT operations تشغیل تكنولوجیا المعلومات (ITIL Service Operation) Activities carried out by IT 
operations control, including console management, 
job scheduling, backup and restore, and print and 
output management. IT operations is also used as 
a synonym for service operation. 

الأنشطة التي تتم بواسطة وظیفة التحكم في  (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي
وجدولة  ،بما فیھا إدارة الشاشات ،عملیات تشغیل تكنولوجیا المعلومات

 المطبوعات.والاستعادة وإدارة المخرجات  ووالنسخ الاحتیاطي  ،الأعمال

ویستخدم مصطلح تشغیل تكنولوجیا المعلومات أیضا كمرادف لتشغیل  
 الخدمة.

IT operations control  التحكم في تشغیل تكنولوجیا
 المعلومات

(ITIL Service Operation) The function responsible 
for monitoring and control of the IT services and IT 
infrastructure. See also operations bridge. 

عن المراقبة وآلیات  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الوظیفة 
التحكم في خدمات تكنولوجیا المعلومات والبنیة التحتیة لتكنولوجیا 

 المعلومات.

 راجع أیضا جسر التشغیل.
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IT operations 
management 

إدارة تشغیل تكنولوجیا 
 المعلومات

(ITIL Service Operation) The function within an IT 
service provider that performs the daily activities 
needed to manage IT services and the supporting 
IT infrastructure. IT operations management 
includes IT operations control and facilities 
management. 

مقدم خدمة تكنولوجیا  ضمن(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الوظیفة 
طة الیومیة الضروریة لإدارة خدمات المعلومات التي تؤدي الأنش

 .تكنولوجیا المعلومات وما یدعمھا من البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات
م في تشغیل تكنولوجیا وتشمل إدارة تشغیل تكنولوجیا المعلومات التحكّ 

 .المرافقالمعلومات وإدارة 

IT service خدمة تكنولوجیا المعلومات A service provided by an IT service provider. An IT 
service is made up of a combination of information 
technology, people and processes. A customer-
facing IT service directly supports the business 
processes of one or more customers and its service 
level targets should be defined in a service level 
agreement. Other IT services, called supporting 
services, are not directly used by the business but 
are required by the service provider to deliver 
customer-facing services. See also core service; 
enabling service; enhancing service; service; 
service package. 

وتتكون خدمة  ،مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات یوفّرھاھي خدمة 
، و العملیات، و یةّالبشرالقدرات  مزیج من تكنولوجیا المعلومات من

و تدعم خدمات تكنولوجیا المعلومات المواجھة للعمیل عملیات  .التكنولوجیا
دة في محدّ  أھداف مستوى الخدمات ویجب أن تكون ر،لعمیل أو أكثالعمل 

 والمسماةخرى الأمعلومات التكنولوجیا خدمات اما  .اتفاقیة مستوى الخدمة
یحتاجھا ولكن فإنھا لا تستخدم مباشرة من قبل العمل, ،الخدمات الداعمة

 للعمیل. الخدمات المواجھة لتوفیرمقدم الخدمة 

 ،الخدمات ،خدمة معززّة ،خدمة ممكّنة  ,راجع أیضا الخدمات الأساسیة
 باقة الخدمات.

IT service continuity 
management (ITSCM) 

خدمات إدارة استمراریة 
 تكنولوجیا المعلومات

(ITIL Service Design) The process responsible for 
managing risks that could seriously affect IT 
services. IT service continuity management 
ensures that the IT service provider can always 
provide minimum agreed service levels, by 
reducing the risk to an acceptable level and 
planning for the recovery of IT services. IT service 
continuity management supports business 
continuity management. 

عن إدارة المخاطر التي قد  المسؤولة(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
إدارة استمراریة تضمن , و.تؤثر بشدة على خدمات تكنولوجیا المعلومات

مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات  قدرةخدمة تكنولوجیا المعلومات 
المتفق علیھا عن طریق الأدنى من مستویات الخدمة  الحدّ  توفیرباستمرار 

خفض المخاطر إلى مستوى مقبول والتخطیط لاسترجاع خدمات 
وینبغي أن تكون إدارة استمراریة خدمة تكنولوجیا  .تكنولوجیا المعلومات

 مة بحیث تدعم إدارة استمراریة العمل.المعلومات مصمّ 
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IT service continuity 
plan 

خدمات خطة استمراریة 
 المعلوماتتكنولوجیا 

(ITIL Service Design) A plan defining the steps 
required to recover one or more IT services. The 
plan also identifies the triggers for invocation, 
people to be involved, communications etc. The IT 
service continuity plan should be part of a business 
continuity plan. 

د الخطوات المطلوبة لاسترجاع (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي خطة تحدّ 
وتحدد ھذه الخطة أیضاً  .واحدة أو أكثر من خدمات تكنولوجیا المعلومات

وتمثل  .و الاتصالات و غیرھا ،و الأشخاص ذوي الصلة ،التنفیذمحثات 
خطة استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات جزءاً من خطة استمراریة 

 العمل.

IT service 
management (ITSM) 

إدارة خدمات تكنولوجیا 
 المعلومات

The implementation and management of quality IT 
services that meet the needs of the business. IT 
service management is performed by IT service 
providers through an appropriate mix of people, 
process and information technology. See also 
service management. 

تنفیذ  إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات ذات الجودة التي تلبي احتیاجات 
ة خدمات تكنولوجیا ویقوم مقدمو خدمة تكنولوجیا المعلومات بإدار .العمل

والعملیات  القدرات البشریةالمعلومات بواسطة التشكیل المناسب من 
 وتكنولوجیا المعلومات.

 راجع أیضا إدارة الخدمة.

IT Service 
Management Forum 
(itSMF) 

منتدى إدارة خدمات تكنولوجیا 
 المعلومات

The IT Service Management Forum is an 
independent organization dedicated to promoting a 
professional approach to IT service management. 
The itSMF is a not-for-profit membership 
organization with representation in many countries 
around the world (itSMF chapters). The itSMF and 
its membership contribute to the development of 
ITIL and associated IT service management 
standards. See www.itsmf.com for more 
information. 

صة منتدى إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات ھو مؤسسة مستقلة مخصّ 
لنشر الأسلوب المھني لإدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات. ومنتدى إدارة 

و لھا   ،ذات عضویةغیر ربحیة خدمات تكنولوجیا المعلومات ھو مؤسسة 
ممثلون في العدید من دول العالم (فروع منتدى إدارة خدمات تكنولوجیا 

أعضاؤه المعلومات). ویساھم منتدى إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات و
في تطویر مكتبة البنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات وما یتعلق بھا من 

 المواصفات القیاسیة لإدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات.

 لمزید من المعلومات. www.itsmf.comراجع 

IT service provider  مقدم خدمة تكنولوجیا
 المعلومات

(ITIL Service Strategy) A service provider that 
provides IT services to internal or external 
customers. 

خدمات  یوفرّستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو مقدم الخدمة الذي ا(
 تكنولوجیا المعلومات للعملاء الداخلیین أو العملاء الخارجیین.
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IT steering group 
(ISG) 

تكنولوجیا  توجیھ مجموعة
 المعلومات

(ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) A 
formal group that is responsible for ensuring that 
business and IT service provider strategies and 
plans are closely aligned. An IT steering group 
includes senior representatives from the business 
and the IT service provider. Also known as IT 
strategy group or IT steering committee. 

خطط و إستراتیجیات العمل عن التأكد من أن  مسؤولةھي مجموعة رسمیة 
مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات متوافقة ومتوازیة تماماً. وتشمل و 

المعلومات ممثلین من الإدارة العلیا للعمل ومقدم تكنولوجیا  توجیھمجموعة 
 خدمة تكنولوجیا المعلومات.

 توجیھ لجنة أو ستراتیجة تكنولوجیا المعلوماتاعرف أیضا بمجموعة تُ و
 تكنولوجیا المعلومات

ITIL®  مكتبة البنیة التحتیة لتكنولوجیا
 (أیتیل) المعلومات

A set of best-practice publications for IT service 
management. Owned by the Cabinet Office (part of 
HM Government), ITIL gives guidance on the 
provision of quality IT services and the processes, 
functions and other capabilities needed to support 
them. The ITIL framework is based on a service 
lifecycle and consists of five lifecycle stages 
(service strategy, service design, service transition, 
service operation and continual service 
improvement), each of which has its own 
supporting publication. There is also a set of 
complementary ITIL publications providing 
guidance specific to industry sectors, organization 
types, operating models and technology 
architectures. See www.itil-officialsite.com for more 
information. 

ھي مجموعة من إرشادات الممارسات المثلى لإدارة خدمات تكنولوجیا 
مجلس الوزراء (جزء من حكومة صاحبة الجلالة) مكتبة  یمتلك.المعلومات

إرشادات  أیتیل تمنح.البنیة التحتیة لإدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات
الكفاءات ووظائفھا و ،لتوفیر جودة خدمات تكنولوجیا المعلومات وعملیاتھا

 الداعمة لھا.

ستراتیجیة ا(من خمس مراحل  والمؤلفةدورة حیاة الخدمة  أیتیل تتبع
التحسین المستمر وتشغیل الخدمة  ،إنتقال الخدمة ،تصمیم الخدمة ،الخدمة

 ولكلّ مرحلة كتاب خاص.للخدمة) 

صة لبعض القطاعات كما یوجد كتب أخرى تعطي إرشادات مخصّ 
 نماذج التشغیل وھیكلیة التقنیة.و ،الشركاتو ،الصناعیة

 لمزید من المعلومات. officialsite.com-www.itilراجع 

job description وصف العمل A document that defines the roles, responsibilities, 
skills and knowledge required by a particular 
person. One job description can include multiple 
roles – for example, the roles of configuration 
manager and change manager may be carried out 
by one person. 

والمھارات والمعرفة الضروریة  والمسؤولیاتد الأدوار ھي وثیقة تحدّ 
یمكن أن یحتوي وصف العمل على عدة ن. وشخص معیّ المطلوبة من 

 مدیر التھیئة ومدیر التغییر. ، مثلاً یمكن لشخص واحد القیام بدوريّ أدوار
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job scheduling جدولة العمل (ITIL Service Operation) Planning and managing 
the execution of software tasks that are required as 
part of an IT service. Job scheduling is carried out 
by IT operations management, and is often 
automated using software tools that run batch or 
online tasks at specific times of the day, week, 
month or year. 

تخطیط وإدارة تنفیذ مھام البرمجة المطلوبة ھي (تشغیل الخدمة في أیتیل) 
دارة عملیات تشغیل إن خدمة تكنولوجیا المعلومات. وتقوم كجزء م

 ممكننةتكنولوجیا المعلومات بالجدولة الزمنیة للعمل بھا وتكون عادة 
باستخدام أدوات برمجیات تقوم بتشغیل مھام تجمیعیة أو مھام فوریة في 

 أوقات معینة من الیوم أو الأسبوع أو الشھر أو السنة.

Kano model نموذج كانو (ITIL Service Strategy) A model developed by 
Noriaki Kano that is used to help understand 
customer preferences. The Kano model considers 
attributes of an IT service grouped into areas such 
as basic factors, excitement factors, performance 
factors etc. 

تراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو نموذج تم تطویره بواسطة نوریاكي سا(
ستخدم للمساعدة في فھم أولویات ومفضلات العمیل. ویأخذ نموذج ویُ  ،كانو

عة في مناطق كانو في الاعتبار خصائص خدمة تكنولوجیا المعلومات مجمّ 
 عوامل الأداء وغیرھا. وعوامل الإثارةو ،مثل العوامل الأساسیة

Kepner and Tregoe 
analysis 

 A structured approach to (ITIL Service Operation) تحلیل كبنر و ترجو
problem solving. The problem is analysed in terms 
of what, where, when and extent. Possible causes 
are identified, the most probable cause is tested, 
and the true cause is verified. 

یتم تحلیل المشكلة  .(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو توجھ ھیكلي لحل المشاكل
ویتم تحدید الأسباب  .وإلى أي مدى ،ومتى ،وأین ،ماذا بطرح الأسئلة 

 والتثبت من السبب الصحیح. ،المحتملة واختبار أرجح الأسباب
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key performance 
indicator (KPI) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) داء الأساسیةمؤشرات الأ
Design) A metric that is used to help manage an IT 
service, process, plan, project or other activity. Key 
performance indicators are used to measure the 
achievement of critical success factors. Many 
metrics may be measured, but only the most 
important of these are defined as key performance 
indicators and used to actively manage and report 
on the process, IT service or activity. They should 
be selected to ensure that efficiency, effectiveness 
and cost effectiveness are all managed. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس 
 ،خطةأو  ،عملیةأو ،ستخدم للمساعدة في إدارة خدمة تكنولوجیا معلوماتیُ 

ستخدم مؤشرات الأداء الأساسیة لقیاس إنجاز تُ  .مشروع أو نشاطأو 
العدید من المقاییس ولكن من بین یمكن قیاس  .حالعوامل الرئیسیة للنجا

ھؤلاء الأھم فقط ھم الذین یتم تحدیدھم كمؤشرات أداء أساسیة واستخدامھم 
 .لإدارة ورفع تقاریر عن العملیة أو خدمة تكنولوجیا المعلومات أو النشاط
ینبغي اختیار مؤشرات الأداء الأساسیة بحیث تضمن التحكم في الكفاءة، 

 والفعالیة و فعالیة التكلفة.

knowledge base قاعدة معرفة (ITIL Service Transition) A logical database 
containing data and information used by the service 
knowledge management system. 

الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات منطقیة تحتوي على البیانات  إنتقال(
 المستخدمة بواسطة نظام إدارة معرفة الخدمة.

knowledge 
management 

 The process responsible (ITIL Service Transition) إدارة المعرفة
for sharing perspectives, ideas, experience and 
information, and for ensuring that these are 
available in the right place and at the right time. 
The knowledge management process enables 
informed decisions, and improves efficiency by 
reducing the need to rediscover knowledge. See 
also Data-to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom; 
service knowledge management system. 

 وجھات النظر,عن مشاركة  المسؤولةھي العملیة  الخدمة في أیتیل) إنتقال(
والتأكد من توفرھا في المكان والوقت  ،الخبرات والمعلوماتو ،الأفكارو

وتحسین  ،إتخاذ القرارات المدروسةوتساھم إدارة المعرفة في  ین.المناسب
 الكفاءة عن طریق تقلیل الحاجة لإعادة اكتشاف المعرفة.

نظام إدارة معرفة  ،راجع أیضا بیانات ـ ثم معلومات ـ ثم معرفة ـ ثم حكمة
 الخدمة.

known error خطأ معروف (ITIL Service Operation) A problem that has a 
documented root cause and a workaround. Known 
errors are created and managed throughout their 
lifecycle by problem management. Known errors 
may also be identified by development or suppliers. 

تیل) ھي مشكلة لھا سبب جذري وأسلوب التفاف (تشغیل الخدمة في أی
ویتم تكوین وإدارة الأخطاء المعروفة على مدار دورة  .معروف وموثق

الأخطاء المعروفة أیضاً اكتشاف یمكن  .حیاتھا بواسطة إدارة المشاكل
 بواسطة عملیة التطویر أو الموردین.
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known error database 
(KEDB) 

 A database containing all (ITIL Service Operation) وفةقاعدة بیانات الأخطاء المعر
known error records. This database is created by 
problem management and used by incident and 
problem management. The known error database 
may be part of the configuration management 
system, or may be stored elsewhere in the service 
knowledge management system. 

جمیع سجلات الأخطاء  تضم(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات 
ویتم إنشاء قاعدة البیانات ھذه بواسطة إدارة المشاكل وتستخدم  .المعروفة

وتمثل  قاعدة بیانات الأخطاء  .بواسطة إدارة الحوادث وإدارة المشاكل
بالإمكان حفظھا في مكان  و,أ المعروفة جزءاً من نظام إدارة تھیئة الخدمة

 في نظام إدارة معرفة الخدمة. آخر

known error record سجل خطأ معروف (ITIL Service Operation) A record containing the 
details of a known error. Each known error record 
documents the lifecycle of a known error, including 
the status, root cause and workaround. In some 
implementations, a known error is documented 
using additional fields in a problem record. 

 (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو سجل یحتوي على تفاصیل خطأ معروف، و
كل سجل خطأ معروف یوثق دورة حیاة خطأ معروف، بما في ذلك الحالة، 

والسبب الجذري وأسلوب الالتفاف. في بعض حالات التنفیذ یتم توثیق 
 إلى سجل المشكلة.حقول الخطأ المعروف بإضافة 

lifecycle دورة الحیاة The various stages in the life of an IT service, 
configuration item, incident, problem, change etc. 
The lifecycle defines the categories for status and 
the status transitions that are permitted. For 
example: 

• The lifecycle of an application includes 
requirements, design, build, deploy, 
operate, optimize 

• The expanded incident lifecycle includes 
detection, diagnosis, repair, recovery and 
restoration 

• The lifecycle of a server may include: 
ordered, received, in test, live, disposed 
etc. 

أو  ،أو حادثة ،ھي المراحل المتعددة في حیاة أي خدمة تكنولوجیا معلومات
ن دورة الحیاة تصنیفات وانتقالات الحالة غیرھا. وتبیّ مشكلة أو تغییر أو 

 مثلا:  ،المسموح بھا

 ،البناءو ،التصمیمو ،دورة حیاة تطبیق ما تشمل المتطلبات •
 التحسین.والتشغیل و ،التدشینو

 ،الردو ،عة للحادثة تشمل الاكتشافدورة الحیاة الموسّ  •
 الاسترجاع.والعلاج و ،الإصلاحو ،التشخیصو

الاستلام, و ،ھاز الخادم قد تشمل : الطلبدورة حیاة ج •
 الخدمة. وانتھاء, یةفعالوالالاختبار و
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line of service (LOS) خط خدمة (ITIL Service Strategy) A core service or service 
package that has multiple service options. A line of 
service is managed by a service owner and each 
service option is designed to support a particular 
market segment. 

ذات  باقة خدماتستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي خدمة مركزیة أو ا(
ویتم تصمیم كل  ،مالك الخدمةویدار خط الخدمة بواسطة  .خیارات متعددة

 بحیث تدعم قطاع معین من السوق.خیارات الخدمة من 

live  / ي المفعولسارحي (ITIL Service Transition) Refers to an IT service or 
other configuration item that is being used to deliver 
service to a customer. 

الخدمة في أیتیل) یشیر إلى خدمة تكنولوجیا المعلومات أو عنصر  إنتقال(
 التھیئة عندما یكون تحت الاستخدام لتوصیل خدمة إلى عمیل.

live environment البیئة الفعلیة (ITIL Service Transition) A controlled environment 
containing live configuration items used to deliver 
IT services to customers. 

الخدمة في أیتیل) ھي بیئة تحت التحكم تحتوي على عناصر التھیئة  إنتقال(
 الفعالة المستخدمة لتوصیل خدمات تكنولوجیا المعلومات إلى العملاء.

maintainability إمكانیة الصیانة (ITIL Service Design) A measure of how quickly 
and effectively an IT service or other configuration 
item can be restored to normal working after a 
failure. Maintainability is often measured and 
reported as MTRS. Maintainability is also used in 
the context of software or IT service development 
to mean ability to be changed or repaired easily. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس لمدى سرعة وفعالیة استعادة عنصر 
تھیئة أو خدمة تكنولوجیا معلومات معینة إلى حالة العمل الطبیعیة بعد 

وتقاس إمكانیة الصیانة عادة بوحدات متوسط وقت استعادة  ،حدوث عطل
البرمجیات أو تطویر  ستخدم إمكانیة الصیانة أیضا في سیاقوتُ  .الخدمة

 خدمات تكنولوجیا المعلومات بمعنى إمكانیة التغییر أو الإصلاح بسھولة.

major incident حادثة كبرى (ITIL Service Operation) The highest category of 
impact for an incident. A major incident results in 
significant disruption to the business. 

وینتج عن  .تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي أعلى تصنیف لتأثیر حادثة)(
 .الحادثة الكبرى اضطراب كبیر في العمل

manageability  الإدارةإمكانیة An informal measure of how easily and effectively 
an IT service or other component can be managed. 

سھولة وفعالیة إمكانیة إدارة خدمات ھو مصطلح غیر رسمي لقیاس 
 تكنولوجیا المعلومات أو المكونات الأخرى.
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management 
information 

 Information that is used to support decision making معلومات الإدارة
by managers. Management information is often 
generated automatically by tools supporting the 
various IT service management processes. 
Management information often includes the values 
of key performance indicators, such as ‘percentage 
of changes leading to incidents’ or ‘first-time fix 
rate’. 

وتتولد عادة  .اءالمعلومات المستخدمة لدعم اتخاذ القرار بواسطة المدرھي 
لعملیات إدارة خدمات  الداعمةمعلومات الإدارة تلقائیاً بواسطة الأدوات 

وتشمل معلومات الإدارة عادة قیم مؤشرات  .تكنولوجیا المعلومات المتعددة
أو "معدل  ،الأداء الأساسیة مثل "نسبة التغییرات المؤدیة إلى حوادث"

 الإصلاح من المرة الأولى".

management 
information system 
(MIS) 

 A set of tools, data and (ITIL Service Design) نظام المعلومات الإداریة
information that is used to support a process or 
function. Examples include the availability 
management information system and the supplier 
and contract management information system. See 
also service knowledge management system. 

و  ،البیاناتو ،تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي مجموعة من الأدوات(
المعلومات المستخدمة لدعم عملیة أو وظیفة, مثلا: نظام معلومات إدارة 

 .نظام معلومات الموردین والعقودوالإتاحة 

 .راجع أیضا نظام إدارة معرفة الخدمة

Management of Risk 
(M_o_R®) 

 M_o_R includes all the activities required to identify إدارة المخاطر
and control the exposure to risk, which may have 
an impact on the achievement of an organization’s 
business objectives. See www.mor-officialsite.com 
for more details. 

التعرّض للخطر الأنشطة المطلوبة للتعرف على  إدارة المخاطر كافةشمل ت
على تحقیق أھداف العمل الخاصة  بھ لتأثیره المحتملووضع آلیات التحكم 

 بالمؤسسة.

 لمزید من التفاصیل.  officialsite.com-www.morراجع 

management system 

 
 
 

 

 ,The framework of policy, processes, functions الإدارةنظام 
standards, guidelines and tools that ensures an 
organization or part of an organization can achieve 
its objectives. This term is also used with a smaller 
scope to support a specific process or activity – for 
example, an event management system or risk 
management system. See also system. 

 ،والمقاییس ،والوظائف ،والعملیاتوالسیاسات,  ،العمل إطارھو 
و تحقیق مؤسسة أو جزء منھا أھدافھا. والإرشادات والأدوات التي تضمن 

 ،نشطةیستخدم المصطلح على مستوى أصغر للإشارة إلى العملیات والأ
 نظام إدارة المخاطر. ،مثلا: نظام إدارة الحوادث

 راجع أیضا نظام.
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manual workaround أسلوب التفاف یدوي (ITIL Continual Service Improvement) A 
workaround that requires manual intervention. 
Manual workaround is also used as the name of a 
recovery option in which the business process 
operates without the use of IT services. This is a 
temporary measure and is usually combined with 
another recovery option. 

ل (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو أسلوب التفاف یحتاج إلى تدخّ 
لخیار الاسترجاع الذي  كإسمأیضاً ستخدم أسلوب الالتفاف الیدوي ویُ  .یدوي

یتم فیھ تشغیل عملیات العمل بدون استخدام خدمات تكنولوجیا 
ویصحب ھذا الإجراء المؤقت عادة أحد خیارات الاسترجاع .المعلومات

 الأخرى.

marginal cost التكلفة الھامشیة (ITIL Service Strategy) The increase or decrease in 
the cost of producing one more, or one less, unit of 
output – for example, the cost of supporting an 
additional user. 

ھي زیادة أو نقصان في تكلفة إنتاج عدد  ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) (ا
 وحدات مخرجات مثل تكلفة تحمّل مستخدم إضافي.أكبر أو أقلّ من 

market space ساحة السوق (ITIL Service Strategy) Opportunities that an IT 
service provider could exploit to meet the business 
needs of customers. Market spaces identify the 
possible IT services that an IT service provider may 
wish to consider delivering. 

الفرص التي یمكن لمقدم خدمة ھي  ستراتیجیة الخدمة في أیتیل)ا(
لتلبیة حاجات العمل الخاصة  استغلالھا تكنولوجیا المعلومات 

وتحدد ساحة السوق أیضاً خدمات تكنولوجیا المعلومات الممكنة .بالعملاء
 التي قد یرغب مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات في تقدیمھا.

maturity النضج (ITIL Continual Service Improvement) A measure of 
the reliability, efficiency and effectiveness of a 
process, function, organization etc. The most 
mature processes and functions are formally 
aligned to business objectives and strategy, and 
are supported by a framework for continual 
improvement. 

 ،والكفاءة ،(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو مقیاس للاعتمادیة
أو مؤسسة أو غیرھا. وتكون العملیات  ،أو وظیفة ،والفعالیة الخاصة بعملیة

وأھداف  استراتیجیةوالوظائف الأكثر نضجاً متوافقة ومتوازیة رسمیاً مع 
 لمستمر.مة بإطار عمل للتحسین اووتكون مدع ،العمل

maturity level مستوى النضج A named level in a maturity model, such as the 
Carnegie Mellon Capability Maturity Model 
Integration. 

في نموذج نضج مثل نموذج نضج القدرات المتكامل معینّ ھو مستوى 
 التابع لجامعة كارنجي میلون.
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mean time between 
failures (MTBF) 

 A metric for measuring and (ITIL Service Design) متوسط الوقت بین الأعطال
reporting reliability. MTBF is the average time that 
an IT service or other configuration item can 
perform its agreed function without interruption. 
This is measured from when the configuration item 
starts working, until it next fails. 

 .الاعتمادیة والتقریر عن(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس لقیاس 
خدمة خلالھ ومتوسط الوقت بین الأعطال ھو الوقت الذي تستطیع 

الوظیفة المتفق علیھا بدون إتمام  تكنولوجیا معلومات أو عنصر تھیئة 
 العطلحصول ویقاس ذلك من بدایة عمل عنصر التھیئة وحتى  .انقطاع
 التالي.

mean time between 
service incidents 
(MTBSI) 

متوسط الوقت بین حوادث 
 الخدمة

(ITIL Service Design) A metric used for measuring 
and reporting reliability. It is the mean time from 
when a system or IT service fails, until it next fails. 
MTBSI is equal to MTBF plus MTRS. 

 .الاعتمادیة والتقریر عنھو مقیاس لقیاس (تصمیم الخدمة في أیتیل) 
عطل حدوث  من ومتوسط الوقت بین حوادث الخدمة ھو متوسط الوقت 

و  .العطل التالي حصولأو خدمة تكنولوجیا المعلومات وحتى ما نظام في 
متوسط الوقت بین حوادث الخدمة = متوسط الوقت بین الأعطال + 

 متوسط وقت استعادة الخدمة.

mean time to repair 
(MTTR) 

 The average time taken to repair an IT service or متوسط وقت الإصلاح
other configuration item after a failure. MTTR is 
measured from when the configuration item fails 
until it is repaired. MTTR does not include the time 
required to recover or restore. It is sometimes 
incorrectly used instead of mean time to restore 
service. 

ھو متوسط الوقت الضروري لإصلاح خدمة تكنولوجیا المعلومات أو 
ویقاس متوسط وقت الإصلاح  من عطل  .حدوث عطلعنصر تھیئة بعد 

. إصلاح ھذا العطل حین عنصر التھیئة أو خدمة تكنولوجیا المعلومات إلى 
ولا یشمل متوسط وقت الإصلاح  الوقت المطلوب للاسترجاع أو 

ستخدم المصطلح متوسط وقت الإصلاح أحیانا بشكل خاطئ الاستعادة. ویُ 
 ة.بمعنى متوسط وقت استعادة الخدم

mean time to restore 
service (MTRS) 

 The average time taken to restore an IT service or متوسط وقت استعادة الخدمة
other configuration item after a failure. MTRS is 
measured from when the configuration item fails 
until it is fully restored and delivering its normal 
functionality. See also maintainability; mean time to 
repair. 

ھو متوسط الوقت المطلوب لاستعادة عنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا 
زمن ویقاس متوسط وقت استعادة الخدمة من  .معلومات بعد حدوث عطل

استعادتھ بالكامل وأدائھ وظیفتھ حین عنصر التھیئة إلى في حدوث عطل 
 الطبیعیة.

 متوسط وقت الإصلاح. ،راجع أیضا إمكانیة الصیانة
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metric مقیاس (ITIL Continual Service Improvement) Something 
that is measured and reported to help manage a 
process, IT service or activity. See also key 
performance indicator. 

للمساعدة في  عنھ غ(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو شئ یقاس ویبلّ 
 .ما أو نشاط ،أو خدمة تكنولوجیا معلومات ،إدارة عملیة

 راجع أیضا مؤشرات الأداء الأساسیة.

middleware وسیطة برمجیات (ITIL Service Design) Software that connects two or 
more software components or applications. 
Middleware is usually purchased from a supplier, 
rather than developed within the IT service 
provider. See also commercial off the shelf. 

ثنین أو أكثر من مجیات تصل بین ا(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي بر
الوسیطة عادة من  مجیاتالبرشترى . وتُ الوسیطة مجیاتالبرطبیقات أو الت

 مورد بدلاً من تطویرھا لدى مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات.

 راجع أیضا البضائع الجاھزة.

mission مھمة A short but complete description of the overall 
purpose and intentions of an organization. It states 
what is to be achieved, but not how this should be 
done. See also vision. 

 وینص ما، مؤسسة أھدافقدم شرحاً كاملاً للغرض وی رمختص وصفھي 
 ة تحقیقھ.كیفیّ على ولكن لیس ،مطلوب تحقیقھھو على ما

 راجع أیضا رؤیة. 

model نموذج A representation of a system, process, IT service, 
configuration item etc. that is used to help 
understand or predict future behaviour.  

تھیئة أو ھو تمثیل لنظام أو عملیة أو خدمة تكنولوجیا معلومات أو عنصر 
 ستخدم للمساعدة في فھم أو التنبؤ بالسلوك المستقبلي.یُ و .غیرھا

modelling بناء النماذج A technique that is used to predict the future 
behaviour of a system, process, IT service, 
configuration item etc. Modelling is commonly used 
in financial management, capacity management 
and availability management. 

ستخدم للتنبؤ بالسلوك المستقبلي الخاص بنظام أو عملیة أو أسلوب یُ ھو 
ستخدم بناء النماذج خدمة تكنولوجیا معلومات أو عنصر تھیئة أو غیرھا. ویُ 

 وإدارة السعة وإدارة الإتاحة. ،كثیراً في الإدارة المالیة
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monitor control loop تحكم المراقبة دائرة (ITIL Service Operation) Monitoring the output of a 
task, process, IT service or other configuration 
item; comparing this output to a predefined norm; 
and taking appropriate action based on this 
comparison. 

أیتیل) ھي مراقبة مخرجات مھمة أو عملیة أو خدمة  (تشغیل الخدمة في
ومقارنة ھذه المخرجات بمرجع  ،تكنولوجیا معلومات أو عنصر تھیئة

 د مسبقاً واتخاذ الإجراءات المناسبة بناءاً على ھذه المقارنة.محدّ 

monitoring المراقبة (ITIL Service Operation) Repeated observation of a 
configuration item, IT service or process to detect 
events and to ensure that the current status is 
known. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي ملاحظات متكررة لعنصر تھیئة أو خدمة 
والتأكد من أن الحالة  ،تكنولوجیا معلومات أو عملیة لاكتشاف الأحداث

 الراھنة معروفة.

near-shore  الشاطئقرب (ITIL Service Strategy) Provision of services from a 
country near the country where the customer is 
based. This can be the provision of an IT service, 
or of supporting functions such as a service desk. 
See also offshore; onshore. 

في أیتیل) ھو توفیر احتیاطي الخدمات من دولة قرب ستراتیجیة الخدمة ا(
قد یكون ذلك التوفیر لخدمة تكنولوجیا  .الدولة التي یوجد فیھا العمیل

 مثل مكتب الخدمة. الداعمةمعلومات أو الوظائف 

 خارج الشاطئ. ،راجع أیضا على الشاطئ

net present value 
(NPV) 

 A technique used to help (ITIL Service Strategy) صافي القیمة الحالیة
make decisions about capital expenditure. It 
compares cash inflows with cash outflows. Positive 
net present value indicates that an investment is 
worthwhile. See also internal rate of return; return 
on investment. 

ستخدم للمساعدة في اتخاذ یجیة الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یُ ستراتا(
بین ویقارن صافي القیمة الحالیة  .القرارات حول مصروفات رأس المال

ویدل صافي القیمة الحالیة . حركة السیولة الداخلة وحركة السیولة الخارجة
 الموجبة على استثمار یستحق الاھتمام.

 العائد على الاستثمار. ،راجع أیضا معدل العائد الداخلي

normal change تغیییر عادي (ITIL Service Transition) A change that is not an 
emergency change or a standard change. Normal 
changes follow the defined steps of the change 
management process. 

یتبع التغییر  .أو قیاسيغیر طارئ (إنتقال الخدمة في أیتیل) ھو تغییر 
 دة في عملیة إدارة التغییر.محدّ  خطوات العادي 
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normal service 
operation 

 An operational state where (ITIL Service Operation) التشغیل العادي للخدمة
services and configuration items are performing 
within their agreed service and operational levels. 

تشغیلیة حیث تكون الخدمات وعناصر  حالة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي 
 التھیئة تعمل حسب مستویات الخدمة والتشغیل المتفق علیھا.

notional charging المطالبة المالیة الرمزیة 

 

(ITIL Service Strategy) An approach to charging for 
IT services. Charges to customers are calculated 
and customers are informed of the charge, but no 
money is actually transferred. Notional charging is 
sometimes introduced to ensure that customers are 
aware of the costs they incur, or as a stage during 
the introduction of real charging. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو المطالبة المالیة مقابل خدمات تكنولوجیا ا(
ولكن لا  ،غ بھا العملاءبلّ تحسب المطالبات الموجھة للعملاء ویُ  .المعلومات

 یتم أي تحویل فعلي للمال. تستخدم المطالبة المالیة الرمزیة أحیاناً للتأكد من 
أو كمرحلة أثناء المطالبة المالیة  المترتبّة علیھم،  بالتكلفة العملاء  إدراك

 الفعلیة.

objective ھدف 

 

The outcomes required from a process, activity or 
organization in order to ensure that its purpose will 
be fulfilled. Objectives are usually expressed as 
measurable targets. The term is also informally 
used to mean a requirement. 

ة من عملیة أو نشاط أو مؤسسة للتأكید على تحقیق ھي النتائج المرجوّ 
مصطلح ھدف  ویستخدم  .وغالبا ما تكون الأھداف قابلة للقیاس الأغراض

 .المتطلباتبصفة غیر رسمیة للإشارة إلى 

off the shelf الشراء الجاھز See commercial off the shelf.   الجاھزة. البضائعراجع 

Office of Government 
Commerce (OGC) 

مكتب تجارة الحكومة 
 البریطاني

OGC (former owner of Best Management Practice) 
and its functions have moved into the Cabinet 
Office as part of HM Government. See 
www.cabinetoffice.gov.uk 

(المالك السابق لأفضل ممارسات  مكتب تجارة الحكومة البریطانيتمّ نقل 
الإدارة)،  ووظائفھ إلى مجلس الوزراء ( جزء من حكومة صاحبة 

 الجلالة).

 www.cabinetoffice.gov.ukراجع 
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offshore خارج الشاطئ (ITIL Service Strategy) Provision of services from a 
location outside the country where the customer is 
based, often in a different continent. This can be 
the provision of an IT service, or of supporting 
functions such as a service desk. See also near-
shore; onshore. 

غیر  مكان ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو توفیر احتیاطي الخدمات من ا(
وعادة ما تكون في قارة أخرى, وقد یكون  ،الدولة التي یوجد فیھا العمیل

مثل  الداعمة ي لخدمة تكنولوجیا معلومات أو الوظائف ذلك توفیر احتیاط
 مكتب الخدمة.

 قرب الشاطئ. ،راجع أیضا على الشاطئ

onshore على الشاطئ (ITIL Service Strategy) Provision of services from a 
location within the country where the customer is 
based. See also near-shore; offshore. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو توفیر احتیاطي الخدمات من نفس الدولة ا(
 التي یوجد فیھا العمیل. 

 قرب الشاطئ. ،راجع أیضا خارج الشاطئ

operate یشتغل To perform as expected. A process or configuration 
item is said to operate if it is delivering the required 
outputs. Operate also means to perform one or 
more operations. For example, to operate a 
computer is to do the day-to-day operations needed 
for it to perform as expected. 

عملیة معینة أو عنصر تھیئة في  تعتبر  ھو إنجاز المطلوب كما ھو متوقعّ. 
منھا. ویعني التشغیل أیضاً أداء  النتائج المطلوبةتقدم حالة تشغیل إذا كانت 

مثلا: تشغیل الحاسب الآلي ھو تنفیذ  ،واحدة أو أكثر من عملیات التشغیل
 عملیات التشغیل الیومیة الضروریة كي یؤدي الأداء المتوقع.

operation تشغیل (ITIL Service Operation) Day-to-day management 
of an IT service, system or other configuration item. 
Operation is also used to mean any predefined 
activity or transaction – for example, loading a 
magnetic tape, accepting money at a point of sale, 
or reading data from a disk drive. 

دارة الیومیة لخدمة تكنولوجیا معلومات أو (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الإ
ویستخدم مصطلح عملیة التشغیل أیضاً  .نظام أو غیرھا من عناصر التھیئة

مثلا: تحمیل شریط  ،ف مسبقاً بمعنى أي نشاط أو إجراء تجمیعي معرّ 
أو قراءة البیانات من محرك  ،أو قبول أموال في مركز بیع ،ممغنط

 أقراص.
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operational تشغیلي The lowest of three levels of planning and delivery 
(strategic, tactical, operational). Operational 
activities include the day-to-day or short-term 
planning or delivery of a business process or IT 
service management process. The term is also a 
synonym for live. 

 ،ستراتیجياھو أدنى مستوى بین ثلاث مستویات للتخطیط والتوصیل (
الیومي أو قصیر  وتشمل الأنشطة التشغیلیة التخطیط .تشغیلي) ،تخطیطي

عملیات العمل أو عملیة إدارة خدمات تكنولوجیا توفیر   أو  المدى
 تشغیلي أیضاً كمرادف لفعال. المعلومات. ویستخدم مصطلح 

operational cost التكلفة التشغیلیة The cost resulting from running the IT services, 
which often involves repeating payments – for 
example, staff costs, hardware maintenance and 
electricity (also known as current expenditure or 
revenue expenditure). See also capital expenditure. 

عادة على  ،ھي التكلفة الناتجة عن تشغیل خدمات تكنولوجیا المعلومات
والكھرباء.  الأجھزة وصیانة  ،مثلا: تكلفة طاقم العمل ،دفعات متكررة

 تعرف أیضاً بـ "المصروفات الجاریة" أو "مصروفات العائد".

 راجع أیضا مصروفات رأس المال.

operational 
expenditure (OPEX) 

 التشغیلیة. التكلفة  راجع  .See operational cost المصروفات التشغیلیة

ITIL® Glossary of Terms English - Arabic v.1.1  
2013 AXELOS Limited© 

 .ةظوفحم قوقحلا عيمج
 .دتميل سوليسكأ نم نذإ ىلع لوصحلا داوملا هذه خسن بلطتي

 Swirl logo™ ــل ةيراجت ةمالع يه AXELOS Limited 
79 



 
 

 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

operational level 
agreement (OLA) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) اتفاقیة مستوى التشغیل
Design) An agreement between an IT service 
provider and another part of the same organization. 
It supports the IT service provider’s delivery of IT 
services to customers and defines the goods or 
services to be provided and the responsibilities of 
both parties. For example, there could be an 
operational level agreement: 

• Between the IT service provider and a 
procurement department to obtain 
hardware in agreed times 

• Between the service desk and a support 
group to provide incident resolution in 
agreed times. 

See also service level agreement. 

الخدمة في أیتیل) ھي اتفاقیة  (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم
بین مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات وجزء آخر من نفس المؤسسة. وتدعم 
اتفاقیة مستوى التشغیل مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات في توصیل خدمة 

 البضائع أو الخدمات التي  الاتفاقیة  دتكنولوجیا المعلومات للعملاء. كما تحدّ 
مثلا: یمكن أن تتم اتفاقیة مستوى  ، الطرفینكلا مسؤولیات و ستوُفرّ

 التشغیل :

بین مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات وقسم المشتریات  •
 في أوقات متفق علیھا. أجھزة للحصول على 

بین مكتب الخدمة ومجموعة دعم لتقدیم حلول الحوادث في  •
 أوقات متفق علیھا.

 راجع أیضا اتفاقیة مستوى الخدمة.

operations bridge جسر التشغیل (ITIL Service Operation) A physical location where 
IT services and IT infrastructure are monitored and 
managed. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو الموقع الذي تتم فیھ مراقبة وإدارة خدمات 
 تكنولوجیا المعلومات والبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات.

operations control التحكم في التشغیل See IT operations control.  في تشغیل تكنولوجیا المعلومات. التحكم  راجع 

operations 
management 

 تشغیل تكنولوجیا المعلومات. إدارة  راجع  .See IT operations management إدارة التشغیل
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opportunity cost تكلفة الفرصة (ITIL Service Strategy) A cost that is used in 
deciding between investment choices. Opportunity 
cost represents the revenue that would have been 
generated by using the resources in a different 
way. For example, the opportunity cost of 
purchasing a new server may include not carrying 
out a service improvement activity that the money 
could have been spent on. Opportunity cost 
analysis is used as part of a decision-making 
process, but opportunity cost is not treated as an 
actual cost in any financial statement. 

راتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي التكلفة اللازمة للاختیار بین بدائل ستا(
الاستثمار. وتمثل تكلفة الفرصة العائد الذي كان یمكن الحصول علیھ إذا تم 

شراء جھاز ل مثلا: قد تشمل تكلفة الفرصة  ،استخدام الموارد بأسلوب آخر
فاق المال خادم جدید عدم إجراء تحسین الخدمة الذي كان یمكن أن یتم إن

ولكن  ،فیھ. ویستخدم تحلیل تكلفة الفرصة كجزء من عملیات اتخاذ القرار
 لا تعتبر تكلفة فعلیة في أي كشوفات مالیة.

optimize تحسین Review, plan and request changes, in order to 
obtain the maximum efficiency and effectiveness 
from a process, configuration item, application etc. 

على أعلى كفاءة  للحصول وطلب التغییرات  ،والتخطیط ،المراجعةھو
 وفعالیة من العملیة أو عنصر التھیئة أو التطبیق أو غیرھا.

organization مؤسسة A company, legal entity or other institution. The 
term is sometimes used to refer to any entity that 
has people, resources and budgets – for example, 
a project or business unit. 

ویستخدم مصطلح المؤسسة  .شركة أو كیان قانوني أو أي ھیئة أخرىھي 
وموارد و میزانیات مثلا:  موظفینأحیاناً للإشارة إلى أي كیان لدیھ 

 مشروع أو وحدة عمل.

outcome ناتج The result of carrying out an activity, following a 
process, or delivering an IT service etc. The term is 
used to refer to intended results as well as to actual 
results. See also objective. 

أو توصیل إحدى خدمات  ،أو اتباع عملیة ما ،ھو نتیجة تنفیذ نشاط ما
تكنولوجیا المعلومات وما إلى ذلك. ویستخدم مصطلح الناتج للإشارة إلى 

 .أیضاً  كل من النتائج المقصودة والنتائج الفعلیة

 راجع أیضا الھدف.

outsourcing الخارجي التعھید (ITIL Service Strategy) Using an external service 
provider to manage IT services. See also service 
sourcing. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو استخدام مقدم خدمة خارجي لإدارة ا(
 خدمات تكنولوجیا المعلومات.

 الخدمات. تعھیدراجع أیضا 
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overhead الأعباء See indirect cost.  غیر المباشرة. التكلفة  راجع 

pain value analysis تحلیل قیمة المعاناة (ITIL Service Operation) A technique used to help 
identify the business impact of one or more 
problems. A formula is used to calculate pain value 
based on the number of users affected, the 
duration of the downtime, the impact on each user, 
and the cost to the business (if known). 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یستخدم للمساعدة في تحدید التأثیر 
وتستخدم معادلة حسابیة  .على العمل الناتج من مشكلة واحدة أو أكثر

مدة وقت  ،المتأثرینلحساب قیمة المعاناة بناءاً على عدد المستخدمین 
والتأثیر على كل مستخدم والتكلفة الواقعة على العمل (إن  ،التوقف

 عرفت).

pareto principle مبدأ باریتو (ITIL Service Operation) A technique used to 
prioritize activities. The Pareto principle says that 
80% of the value of any activity is created with 20% 
of the effort. Pareto analysis is also used in 
problem management to prioritize possible problem 
causes for investigation. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یستخدم لترتیب الأنشطة حسب 
% 20أ عن % من قیمة أي نشاط تنش80 فإنّ  مبدأ باریتو  وفقو  .الأولویة

ستخدم تحلیل باریتو أیضاً في إدارة المشاكل لترتیب الأسباب ویُ  .من الجھد
 المحتملة للمشكلة حسب الأولویة بغرض الفحص.

partnership الشراكة A relationship between two organizations that 
involves working closely together for common goals 
or mutual benefit. The IT service provider should 
have a partnership with the business and with third 
parties who are critical to the delivery of IT 
services. See also value network. 

ھي علاقة بین مؤسستین تشتمل على العمل سویاً عن قرب من أجل أھداف 
ویجب أن یكون لدى مقدم خدمة تكنولوجیا  .مشتركة أو منافع متبادلة

  التي تعُتبر أساسیةّ   المعلومات شراكة مع العمل ومع الجھات الخارجیة 
 توصیل خدمات تكنولوجیا المعلومات.ل

 راجع أیضا شبكة القیم.

passive monitoring المراقبة السلبیة (ITIL Service Operation) Monitoring of a 
configuration item, an IT service or a process that 
relies on an alert or notification to discover the 
current status. See also active monitoring. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي مراقبة عنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا 
لى إنذارات أو تنبیھات لاكتشاف الوضع معلومات أو عملیة بالاعتماد ع

 الحالي.

 راجع أیضا المراقبة النشطة.
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pattern of business 
activity (PBA) 

 A workload profile of one or (ITIL Service Strategy) نمط نشاط العمل
more business activities. Patterns of business 
activity are used to help the IT service provider 
understand and plan for different levels of business 
activity. See also user profile. 

أو أكثر من  لنشاط ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو سجل أحمال العمل ا(
ستخدم أنماط أنشطة العمل لمساعدة مقدم خدمة تكنولوجیا وتُ  .أنشطة العمل

 وتخطیط المستویات المختلفة من أنشطة العمل.المعلومات في فھم 

 .مواصفات المستخدمراجع أیضا 

percentage utilization النسبة المئویة للاستخدام (ITIL Service Design) The amount of time that a 
component is busy over a given period of time. For 
example, if a CPU is busy for 1,800 seconds in a 
one-hour period, its utilization is 50%. 

ن ما مشغولاً  (تصمیم الخدمة في أیتیل) مقدار الوقت الذي یكون فیھ مكوِّ
مثلا: إذا كانت وحدة التحكم المركزیة مشغولة  ،خلال فترة زمنیة معینة

فإن النسبة المئویة للاستخدام  ،ثانیة خلال فترة ساعة واحدة 1800لمدة 
 %.50ي ھ

performance الأداء A measure of what is achieved or delivered by a 
system, person, team, process or IT service. 

أو  ،أو فریق ،أو شخص ،ھو مقیاس لما تم إنجازه أو تقدیمھ بواسطة نظام
 عملیة أو خدمة تكنولوجیا معلومات.

performance 
management 

 Activities to ensure that something achieves its إدارة الأداء
expected outcomes in an efficient and consistent 
manner. 

  المتوقعّة بطریقة فعالة.النتائجما  ءھي الأنشطة التي تضمن بلوغ شي

pilot تجریبي (ITIL Service Transition) A limited deployment of an 
IT service, a release or a process to the live 
environment. A pilot is used to reduce risk and to 
gain user feedback and acceptance. See also 
change evaluation; test. 

أو  ،ماتنتقال الخدمة في أیتیل) ھو تدشین محدود لخدمة تكنولوجیا معلوإ(
ستخدم التجریب بغرض تقلیل أو عملیة في البیئة الفعلیة. ویُ  ،إطلاق

 المخاطر والحصول على ردود أفعال المستخدمین و قبولھم.

 الاختبار. ،راجع أیضا تقییم التغییر

plan خطة A detailed proposal that describes the activities and 
resources needed to achieve an objective – for 
example, a plan to implement a new IT service or 
process. ISO/IEC 20000 requires a plan for the 
management of each IT service management 
process. 

ل یشرح الأنشطة والموارد الضروریة لتحقیق ھدف ھو عرض مفصّ 
ومن  .علومات أو عملیة جدیدةمثلا: خطة لتنفیذ خدمة تكنولوجیا م ،معین

وجود خطة لإدارة كل عملیة من عملیات إدارة  20000متطلبات الأیزو 
 خدمات تكنولوجیا المعلومات.
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Plan-Do-Check-Act 
(PDCA) 

 

 A four-stage (ITIL Continual Service Improvement) خطط ـ افعل ـ راجع ـ نفذ
cycle for process management, attributed to 
Edward Deming. Plan-Do-Check-Act is also called 
the Deming Cycle. Plan – design or revise 
processes that support the IT services; Do – 
implement the plan and manage the processes; 
Check – measure the processes and IT services, 
compare with objectives and produce reports; Act – 
plan and implement changes to improve the 
processes. 

ھو عبارة عن دورة تضمّ أربع مراحل  (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل)
لإدارة العملیة ، ویعُتبر إدوارد دیمنج مبتكر ھذه الدورة. یطلق على 

منج". خطط: وھو نفذّ أیضاً إسم "دورة دی-راجع-أنجز-مصطلح خطّط
: افعلتصمیم أو مراجعة العملیات التي تدعم خدمات تكنولوجیا المعلومات. 
وھو عبارة عن تطبیق الخطة وإدارة العملیات. أما راجع، فھو قیاس 

العملیات وخدمات تكنولوجیا المعلومات، ومقارنتھا مع الأھداف المتوقعّ 
عبارة عن تخطیط وتطبیق بلوغھا وتحضیر التقاریر. وأخیراً نفذّ وھو 

 التغییرات بھدف تحسین العملیات.

 

planned downtime  ًوقت توقف محدد مسبقا (ITIL Service Design) Agreed time when an IT 
service will not be available. Planned downtime is 
often used for maintenance, upgrades and testing. 
See also change window; downtime. 

وقت متفق علیھ تكون خدمة تكنولوجیا ھو (تصمیم الخدمة في أیتیل) 
ستخدم وقت التوقف المحدد مسبقاً عادة ویُ  .المعلومات خلالھ غیر متاحة

 والتحدیث والاختبار. ،لأغراض الصیانة

 وقت توقف. ،راجع أیضا نافذة تغییر

planning التخطیط An activity responsible for creating one or more 
plans – for example, capacity planning. 

 مثلا: تخطیط السعة.،عن إنتاج خطة واحدة أو أكثر مسؤول ھو نشاط 

policy سیاسة Formally documented management expectations 
and intentions. Policies are used to direct 
decisions, and to ensure consistent and appropriate 
development and implementation of processes, 
standards, roles, activities, IT infrastructure etc. 

ستخدم السیاسات لتوجیھ وتُ  .الإدارة ونوایاھي توثیق رسمي لتوقعات 
 ،والمعاییرالقرارات وضمان التطویر والتنفیذ الملائم والمتوافق للعملیات 

 والبنیة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات وغیرھا. ،والأنشطة ،والأدوار
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portable facility محمولة مرافق (ITIL Service Design) A prefabricated building, or a 
large vehicle, provided by a third party and moved 
to a site when needed according to an IT service 
continuity plan. See also fixed facility; recovery 
option. 

 أو وسیلة نقل ضخمة  مصنع مسبقاً  (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مبنى
نقل إلى موقع معین عند الحاجة حسب خطة جھة خارجیة وتُ تقدّمھا 

 استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات لذلك.

 .خیار استرجاع ،ثابتة مرافقراجع أیضا 

post-implementation 
review (PIR) 

 A review that takes place after a change or a مراجعة ما بعد التنفیذ
project has been implemented. It determines if the 
change or project was successful, and identifies 
opportunities for improvement. 

وتحدد مراجعة ما بعد  .تنفیذ تغییر أو مشروع ھي مراجعة تتم بعد انتھاء
كما تحدد فرص  ،التنفیذ ما إذا كان التغییر أو المشروع ناجحاً أم لا

 التحسین.

practice ممارسة A way of working, or a way in which work must be 
done. Practices can include activities, processes, 
functions, standards and guidelines. See also best 
practice. 

ویمكن أن تشمل  وفقھا. عمل أو طریقة یجب أن یتم العمل ھي طریقة 
 والإرشادات. معاییروال  ،والوظائف ،والعملیات ،الأنشطة

 راجع أیضا الممارسات المثلى.

prerequisite for 
success (PFS) 

 An activity that needs to be completed, or a للنجاح الشروط المسبقة
condition that needs to be met, to enable 
successful implementation of a plan or process. It is 
often an output from one process that is a required 
input to another process. 

التي یجب إتمامھا أو الشروط التي یجب تحقیقھا للوصول إلى  الشروطھي 
عادة مخرجات  الشروط المسبقة للنجاحوتكون  .تنفیذ ناجح لخطة أو عملیة

 من عملیة معینة ومدخلات ضروریة لعملیة أخرى.

pricing التسعیر (ITIL Service Strategy) Pricing is the activity for 
establishing how much customers will be charged.  

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو النشاط الذي یتم فیھ تحدید مقدار المطالبة ا(
 ھة للعملاء.المالیة الموجّ 

PRINCE2® 2برنس See PRojects IN Controlled Environments. مرادف للمشروعات في بیئات تحت التحكم. 
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priority الأولویة (ITIL Service Operation) (ITIL Service Transition) A 
category used to identify the relative importance of 
an incident, problem or change. Priority is based on 
impact and urgency, and is used to identify required 
times for actions to be taken. For example, the 
service level agreement may state that Priority 2 
incidents must be resolved within 12 hours. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) (انتقال الخدمة في أیتیل) ھو تصنیف یستخدم 
وتعتمد الأولویة على  .لحادثة أو مشكلة أو تغییرلتحدید الأھمیة النسبیة 

لاتخاذ الإجراءات  الوقت المطلوب ستخدم لتحدیدوتُ  .والإلحاحیةالتأثیر 
مثلا: قد تنص اتفاقیة مستوى الخدمة على أن الحوادث من  ،الضروریة

 ساعة. 12الأولویة الثانیة یجب حلھا خلال 

proactive monitoring المراقبة الرائدة (ITIL Service Operation) Monitoring that looks for 
patterns of events to predict possible future failures. 
See also reactive monitoring. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي المراقبة التي تبحث عن أنماط الأحداث للتنبؤ 
 بالأعطال المستقبلیة المحتملة.

 الانفعالیة.راجع أیضا المراقبة 

proactive problem 
management 

 Part of the problem (ITIL Service Operation) الإدارة الرائدة للمشاكل
management process. The objective of proactive 
problem management is to identify problems that 
might otherwise be missed. Proactive problem 
management analyses incident records, and uses 
data collected by other IT service management 
processes to identify trends or significant problems. 

وتھدف  .جزء من عملیة إدارة المشاكلھي (تشغیل الخدمة في أیتیل) 
د لا تكتشف بطریقة الإدارة الرائدة للمشاكل إلى تحدید المشاكل التي ق

وتقوم الإدارة الرائدة للمشاكل بتحلیل سجلات الحوادث وتستخدم  .أخرى
عة بواسطة عملیات إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات البیانات المجمّ 

 الأخرى للتعرف على الاتجاھات المستقبلیة أو المشاكل الھامة.

problem مشكلة (ITIL Service Operation) A cause of one or more 
incidents. The cause is not usually known at the 
time a problem record is created, and the problem 
management process is responsible for further 
investigation. 

ولا یكون السبب  ،حادث أو أكثر مسببّ (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي 
نشاء سجل المشكلة، وعملیة إدارة المشاكل ھي عادة معلوماً في وقت إ

 .التحقیقات عن إجراء المزید من  المسؤولة
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problem management إدارة المشاكل (ITIL Service Operation) The process responsible 
for managing the lifecycle of all problems. Problem 
management proactively prevents incidents from 
happening and minimizes the impact of incidents 
that cannot be prevented. 

عن إدارة دورة حیاة جمیع  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
التي لا كما تقلل آثار الحوادث  ،المشاكل. وتھدف إلى منع وقوع الحوادث

 إلى أدنى درجة ممكنة.یمكن منعھا 

problem record سجل المشكلة (ITIL Service Operation) A record containing the 
details of a problem. Each problem record 
documents the lifecycle of a single problem. 

ویوثق  .(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو سجل یحتوي على تفاصیل المشكلة
 كل سجل مشكلة دورة حیاة مشكلة واحدة.

procedure إجراء A document containing steps that specify how to 
achieve an activity. Procedures are defined as part 
of processes. See also work instruction. 

ویتم  .اھو وثیقة تحتوي على الخطوات التي تبین كیفیة تنفیذ نشاط م
 تعریف الإجراءات كجزء من العملیات.

 راجع أیضا تعلیمات العمل.

process عملیة A structured set of activities designed to 
accomplish a specific objective. A process takes 
one or more defined inputs and turns them into 
defined outputs. It may include any of the roles, 
responsibilities, tools and management controls 
required to reliably deliver the outputs. A process 
may define policies, standards, guidelines, activities 
and work instructions if they are needed. 

وتأخذ  .دف محدّ مة لتحقیق ھدھي مجموعة ھیكلیة من الأنشطة مصمّ 
دة. إلى مخرجات محدّ  وتحوّلھادة أو أكثر المدخلات المحدّ إحدى العملیة 

وآلیات التحكم  ،والأدوات والمسؤولیات، ،وقد تشتمل العملیة على الأدوار
الإداریة الضروریة لتوصیل المخرجات على نحو موثوق فیھ. وقد تقوم 

والأنشطة وتعلیمات  ،اتوالإرشاد والمعاییر، ،العملیة بتعریف السیاسات
 العمل عند الحاجة لذلك.

process control التحكم في العملیات The activity of planning and regulating a process, 
with the objective of performing the process in an 
effective, efficient and consistent manner. 

بھدف تنفیذ العملیة بكفاءة  ،عملیة ما ھو النشاط الخاص بتخطیط وتنظیم
 وفعالیة وأسلوب متوافق.
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process manager مدیر العملیة A role responsible for the operational management 
of a process. The process manager’s 
responsibilities include planning and coordination of 
all activities required to carry out, monitor and 
report on the process. There may be several 
process managers for one process – for example, 
regional change managers or IT service continuity 
managers for each data centre. The process 
manager role is often assigned to the person who 
carries out the process owner role, but the two 
roles may be separate in larger organizations. 

 مسؤولیاتعن الإدارة التشغیلیة لعملیة معینة. وتشمل  المسؤول ھو الدور
والمراقبة  ،مدیر العملیة تخطیط وتنسیق جمیع الأنشطة الضروریة للتنفیذ

 مثل ،ویمكن أن یوجد عدة مدراء لعملیة واحدة .ورفع التقاریر حول العملیة
مدراء التغییر الإقلیمیین أو مدراء استمراریة خدمات تكنولوجیا المعلومات 
لكل مركز بیانات. ویسند دور مدیر العملیة عادة للشخص الذي یقوم بدور 

 في المؤسسات الكبرى. منفصلان قد یكون الدورانولكن  ،مالك العملیة

process owner مالك العملیة The person who is held accountable for ensuring 
that a process is fit for purpose. The process 
owner’s responsibilities include sponsorship, 
design, change management and continual 
improvement of the process and its metrics. This 
role can be assigned to the same person who 
carries out the process manager role, but the two 
roles may be separate in larger organizations. 

وتشمل  .للإستعمالعن التأكد من أن العملیة ملائمة  المسؤول ھو الشخص
والتحسین  ،وإدارة التغییر ،والتصمیم ،مالك العملیة الرعایة مسؤولیات

سند ھذا الدور عادة إلى نفس الشخص الذي المستمر للعملیة ومقاییسھا. ویُ 
في المؤسسات  منفصلان قد یكون الدورانولكن  ،یقوم بدور مدیر العملیة

 الكبرى.

production 
environment 

 الفعلیة. البیئة راجع  .See live environment بیئة الإنتاج

profit centre مركز ربح (ITIL Service Strategy) A business unit that charges 
for services provided. A profit centre can be created 
with the objective of making a profit, recovering 
costs, or running at a loss. An IT service provider 
can be run as a cost centre or a profit centre. 

 للخدماتستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي وحدة عمل تطلب مقابل مادي ا(
أو تعویض  أرباح، تحقیق ویمكن إنشاء مركز الربح بھدف  .التي تقدمھا

ویمكن أن یعمل مقدم خدمة تكنولوجیا  .أو التشغیل بخسارة ،التكلفة
 المعلومات كمركز تكلفة أو كمركز ربح.
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pro-forma وثیقة نموذجیة A template or example document containing 
sample data that will be replaced with real values 
when these are available.  

ھو قالب أو وثیقة توضیحیة تحتوي على أمثلة للبیانات یتم استبدالھا بعد 
 .إذا وُجدتذلك بالقیم الحقیقیة 

programme برنامج A number of projects and activities that are planned 
and managed together to achieve an overall set of 
related objectives and other outcomes. 

معا  التخطیط لھا وإدارتھاھو عدد من المشروعات والأنشطة التي یتم 
 لتحقیق مجموعة من الأھداف والنتائج الأخرى المترابطة.

project مشروع A temporary organization, with people and other 
assets, that is required to achieve an objective or 
other outcome. Each project has a lifecycle that 
typically includes initiation, planning, execution, and 
closure. Projects are usually managed using a 
formal methodology such as PRojects IN Controlled 
Environments (PRINCE2) or the Project 
Management Body of Knowledge (PMBOK). See 
also charter; project management office; project 
portfolio. 

و أصول أخرى ضروریة لتحقیق  قدرات بشریة تضمّ  ،ھو مؤسسة مؤقتة
ھدف أو ناتج معین. وتشتمل دورة حیاة مشروع في الوضع الأمثل على 

وتتم إدارة المشروعات عادة  .والتنفیذ والإغلاق ،والتخطیط ،البدء
أو الھیكل المعرفي لإدارة  2باستخدام أسلوب رسمي مثل برنس

 المشروعات.

 میثاق. ،شاریعحقیبة الم ،راجع أیضا مكتب إدارة المشاریع

project charter میثاق المشروع See charter. راجع لمیثاق 

Project Management 
Body of Knowledge 
(PMBOK) 

الھیكل المعرفي لإدارة 
 المشروعات

A project management standard maintained and 
published by the Project Management Institute. See 
www.pmi.org for more information. See also 
PRojects IN Controlled Environments (PRINCE2). 

لإدارة المشاریع, یتم تطویره ونشره من قبل معھد  عبارة عن معاییرھو 
 للمزید من المعلومات. gwww.pmi.orراجع  .إدارة المشاریع

 ).2برنس( راجع أیضا المشروعات في بیئات تحت التحكم
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Project Management 
Institute (PMI) 

 A membership association that advances the معھد إدارة المشاریع
project management profession through globally 
recognized standards and certifications, 
collaborative communities, an extensive research 
programme, and professional development 
opportunities. PMI is a not-for-profit membership 
organization with representation in many countries 
around the world. PMI maintains and publishes the 
Project Management Body of Knowledge 
(PMBOK). See www.pmi.org for more information. 
See also PRojects IN Controlled Environments 
(PRINCE2). 

ھي منظمة عالمیة تعتمد على العضویة لتطویر مھارات إدارة المشاریع 
والمجموعات المتعاونة وبرامج البحث  ،والشھادات العالمیة المعاییرعبر 

 الشاملة بالإضافة إلى فرص التطویر الإحترافیة.

طویر ونشر الھیكل معھد إدارة المشاریع ھو مؤسسة غیر ربحیة تقوم بت
للمزید من  www.pmi.orgراجع  .المعرفي لإدارة المشروعات

 المعلومات.

 ).2برنس( راجع أیضا المشروعات في بیئات تحت التحكم

project management 
office (PMO) 

 A (ITIL Service Strategy) (ITIL Service Design) مكتب إدارة المشاریع
function or group responsible for managing the 
lifecycle of projects. See also charter; project 
portfolio. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھو وظیفة او ا(تصمیم الخدمة في أیتیل) (
 المشاریع. حیاةعن إدارة دورة  مسؤولةمجموعة 

 یع.حقیبة المشار ،راجع أیضا میثاق

project portfolio حقیبة المشاریع (ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) A 
database or structured document used to manage 
projects throughout their lifecycle. The project 
portfolio is used to coordinate projects and ensure 
that they meet their objectives in a cost-effective 
and timely manner. In larger organizations, the 
project portfolio is typically defined and maintained 
by a project management office. The project 
portfolio is important to service portfolio 
management as new services and significant 
changes are normally managed as projects. See 
also charter. 

ستراتیجیة الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات ا(تصمیم الخدمة في أیتیل) (
وتستخدم حقیبة  .أو وثیقة ذات ھیكلیة لإدارة المشاریع خلال دورة حیاتھا

المشاریع للتنسیق بین المشاریع والتأكید على تحقیق أھدافھا ضمن میزانیة 
وتم إدارة وتعریف حقیبة المشاریع في المؤسسات  .معقولة و وقت مقبول

وتعتبر حقیبة المشاریع مھمة  .الكبرى بواسطة مكتب إدارة المشاریع,
الجدیدة والتغییرات لإدارة حقیبة الخدمات حیث تقوم بإدارة الخدمات 

 الكبیرة.

 راجع أیضا میثاق.
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projected service 
outage (PSO) 

 A document that identifies (ITIL Service Transition) أنقطاع الخدمة المتوقع
the effect of planned changes, maintenance 
activities and test plans on agreed service levels. 

یرات المخططة, الخدمة في أیتیل) ھي وثیقة تحدد تأثیر التنغی(إنتقال 
 خطط الإختبار على مستویات الخدمة المتفق علیھا. ونشاطات الصیانة و

PRojects IN 
Controlled 
Environments 
(PRINCE2) 

المشروعات في بیئات تحت 
 )2برنس( التحكم

The standard UK government methodology for 
project management. See www.prince-
officialsite.com for more information. See also 
Project Management Body of Knowledge 
(PMBOK). 

 .ة البریطانیة لإدارة المشروعاتھو الأسلوب المتفق علیھ في الحكوم
 لمزید من المعلومات. officialsite.com-www.princeراجع 

 .راجع أیضا الھیكل المعرفي لإدارة المشروعات

qualification تأھیل (ITIL Service Transition) An activity that ensures 
that the IT infrastructure is appropriate and 
correctly configured to support an application or IT 
service. See also validation. 

انتقال الخدمة في أیتیل) ھو النشاط الذي یضمن أن البنیة التحتیة )(
تدعم تطبیق معین أو للتكنولوجیا المعلومات ملائمة ومھیئة بشكل صحیح 

 .خدمة تكنولوجیا معلومات

 .راجع أیضا التثبت

quality الجودة The ability of a product, service or process to 
provide the intended value. For example, a 
hardware component can be considered to be of 
high quality if it performs as expected and delivers 
the required reliability. Process quality also requires 
an ability to monitor effectiveness and efficiency, 
and to improve them if necessary. See also quality 
management system. 

مثلا:  ،ھي قدرة منتج أو خدمة أو عملیة على تقدیم القیمة المستھدفة منھا
الجودة إذا كان یؤدي وظیفتھ كما  عالي أحد المكونات المادیة یمكن اعتبار 

ع ویقدم الاعتمادیة المطلوبة. وتتطلب جودة العملیات أیضا القدرة ھو متوقّ 
 عند الضرورة. ااقبة الكفاءة والفعالیة وتحسینھمعلى مر

 راجع أیضا نظام إدارة الجودة.
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quality assurance 
(QA) 

 The process responsible (ITIL Service Transition) الجودة ضمان
for ensuring that the quality of a service, process or 
other service asset will provide its intended value. 
Quality assurance is also used to refer to a function 
or team that performs quality assurance. This 
process is not described in detail within the core 
ITIL publications. See also service validation and 
testing. 

عن التأكد من أن جودة  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي العملیة  إنتقال(
ستخدم قد یُ  المطلوبة منھا.المنتج أو الخدمة أو العملیة سوف تقدم القیمة 

ة أو المجموعة المسؤولة عن تأكید الوظیف إلىالمصطلح أیضا للإشارة 
 الجودة.

 ل.یلن یتم شرح العملیة في الكتب الأساسیة لأیت

 .إختیار وتثبیت الخدمةراجع أیضا 

quality management 
system (QMS) 

 The (ITIL Continual Service Improvement) نظام إدارة الجودة
framework of policy, processes, functions, 
standards, guidelines and tools that ensures an 
organization is of a suitable quality to reliably meet 
business objectives or service levels. See also ISO 
9000. 

 ،المسؤولیاتو ،ل(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو بیئة العم
تطابق الجودة  تضمنالإرشادات والأدوات التي و والمعاییر،الوظائف, و

 لتحقیق أھداف العمل ومستویات الخدمة. في مؤسسة والمصداقیة المطلوبة

 9000راجع أیضا أیزو 

quick win الفوز السریع (ITIL Continual Service Improvement) An 
improvement activity that is expected to provide a 
return on investment in a short period of time with 
relatively small cost and effort. See also Pareto 
principle. 

تقدیم عائد  یھدف إلى(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو نشاط تحسین 
 رة زمنیة قصیرة بتكلفة وجھد قلیل نسبیاً.على الاستثمار في فت

 مبدأ باریتو. أیضا راجع

RACI  توزیع الأدوار جدول
 والمسؤولیات

(ITIL Service Design) A model used to help define 
roles and responsibilities. RACI stands for 
responsible, accountable, consulted and informed. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو نموذج 
. وتشیر إلى مصطلحات والمسؤولیاتیستخدم للمساعدة في تعریف الأدوار 

 متابع. ،مستشار ،محاسب مسؤول،: 
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reactive monitoring المراقبة الانفعالیة (ITIL Service Operation) Monitoring that takes place 
in response to an event. For example, submitting a 
batch job when the previous job completes, or 
logging an incident when an error occurs. See also 
proactive monitoring. 

 وقوعبعد (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي المراقبة التي تقوم برد الفعل 
أو  ،مثلا: إرسال عمل تجمیعي عندما یكتمل تنفیذ العمل السابق ،الحدث

 ن.خطأ معیّ  عند وقوعرصد حادثة 

 راجع أیضا المراقبة الرائدة.

real charging المطالبة المالیة الفعلیة (ITIL Service Strategy) A charging policy where 
actual money is transferred from the customer to 
the IT service provider in payment for the delivery 
of IT services. See also notional charging. 

ھي سیاسة مطالبة مالیة حیث یتم التحویل الفعلي للمال من العمیل إلى مقدم 
 .خدماتخدمة تكنولوجیا المعلومات مقابل تقدیمھ 

 .راجع أیضا المطالبة المالیة الرمزیة

reciprocal 
arrangement 

 A recovery option. An (ITIL Service Design) الترتیبات التبادلیة
agreement between two organizations to share 
resources in an emergency – for example, high-
speed printing facilities or computer room space. 

عبارة عن اتفاقیة بین وھو .(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو خیار استرجاع
طباعة مرافق المثلا:  ،مؤسستین لمشاركة الموارد في حالة الطوارئ

 ..مساحة حجرة الحاسب الآليأو ةسریعال

record سجل A document containing the results or other output 
from a process or activity. Records are evidence of 
the fact that an activity took place and may be 
paper or electronic – for example, an audit report, 
an incident record or the minutes of a meeting. 

 .ھو وثیقة تحتوي على نتائج أو مخرجات أخرى من عملیة أو نشاط معین
وقد تكون سجلات ورقیة  حدوث النشاط.وتمثل السجلات أدلة على حقیقة 

 أو سجل حادثة أو محاضر الاجتماعات. ،مثلا: تقریر تدقیق ،أو إلكترونیة

recovery الاسترجاع (ITIL Service Design) (ITIL Service Operation) 
Returning a configuration item or an IT service to a 
working state. Recovery of an IT service often 
includes recovering data to a known consistent 
state. After recovery, further steps may be needed 
before the IT service can be made available to the 
users (restoration). 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو إعادة عنصر تھیئة 
ویشتمل استرجاع خدمة  .أو خدمة تكنولوجیا معلومات إلى حالة العمل

تكنولوجیا معلومات عادة على استرجاع البیانات إلى حالة معلومة و 
قد یكون من الضروري اتخاذ خطوات أخرى بعد الاسترجاع قبل  .مقبولة

 أن یتم إتاحة خدمة تكنولوجیا المعلومات للمستخدمین (الاستعادة).
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recovery option خیار استرجاع (ITIL Service Design) A strategy for responding to 
an interruption to service. Commonly used 
strategies are manual workaround, reciprocal 
arrangement, gradual recovery, intermediate 
recovery, fast recovery, and immediate recovery. 
Recovery options may make use of dedicated 
facilities or third-party facilities shared by multiple 
businesses. 

في حالة انقطاع  للاستجابةستراتیجیة ا) ھو خطة (تصمیم الخدمة في أیتیل
 الالتفافوالخطط الإستراتیجیة الأكثر استخداماً ھي: أسلوب  .الخدمة

 ،الاسترجاع المتوسط ،الاسترجاع التدریجي ،الترتیبات التبادلیة ،یدويال
ویمكن أن تستخدم خیارات  .الاسترجاع الفوريو ،الاسترجاع السریع

جھات خارجیة مشتركة مع جھات  مرافقصة أو الاسترجاع وسائل مخصّ 
 عمل اخرى.

recovery point 
objective (RPO) 

 The (ITIL Service Operation) (ITIL Service Design) ھدف نقطة الاسترجاع
maximum amount of data that may be lost when 
service is restored after an interruption. The 
recovery point objective is expressed as a length of 
time before the failure. For example, a recovery 
point objective of one day may be supported by 
daily backups, and up to 24 hours of data may be 
lost. Recovery point objectives for each IT service 
should be negotiated, agreed and documented, and 
used as requirements for service design and IT 
service continuity plans. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الكمیة القصوى 
ویتم  .فقد عند استعادة الخدمة بعد حدوث انقطاعمن البیانات التي قد تُ 
مثلا:  ،طة الاسترجاع كفترة زمنیة قبل حدوث العطلالتعبیر عن ھدف نق

ماً بنسخ احتیاطیة ھدف نقطة الاسترجاع لیوم واحد یمكن أن یكون مدعّ 
ویجب أن یتم ساعة من البیانات.  24حتىّ  انو یمكن أن یحدث فقد ،یومیة

التفاوض والإتفاق على أھداف نقطة الاسترجاع لكل خدمة تكنولوجیا 
استخدامھا كمتطلبات لتصمیم الخدمة وخطط معلومات وتوثیقھا و

 استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات.

recovery time 
objective (RTO) 

 The (ITIL Service Operation) (ITIL Service Design) ھدف وقت الاسترجاع
maximum time allowed for the recovery of an IT 
service following an interruption. The service level 
to be provided may be less than normal service 
level targets. Recovery time objectives for each IT 
service should be negotiated, agreed and 
documented. See also business impact analysis. 

أقصى وقت (تشغیل الخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو 
قد و .مسموح بھ لاسترجاع خدمة تكنولوجیا معلومات بعد حدوث انقطاع

مستوى الخدمة الذي یتم تقدیمھ حینئذ أقل من أھداف مستوى یكون 
أن یتم التفاوض والاتفاق على أھداف وقت الاسترجاع لكل  .ویجبالخدمة,

 خدمة تكنولوجیا معلومات وتوثیقھا.

 العمل.راجع أیضا تحلیل التأثیر على 
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redundancy تعدد (ITIL Service Design) Use of one or more additional 
configuration items to provide fault tolerance. The 
term also has a generic meaning of obsolescence, 
or no longer needed. 

التھیئة ستخدام واحد أو أكثر من مكونات ا(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو 
"لم یعد  معنى عام أیضاً ھو تعددولمصطلح   .لتوفیر سماحیة للخطأ

 "أو طراز قدیم". ،ضروریا"

relationship علاقة A connection or interaction between two people or 
things. In business relationship management, it is 
the interaction between the IT service provider and 
the business. In service asset and configuration 
management, it is a link between two configuration 
items that identifies a dependency or connection 
between them. For example, applications may be 
linked to the servers they run on, and IT services 
have many links to all the configuration items that 
contribute to that IT service. 

وفي إدارة علاقات  . وتشیرھي اتصال أو تفاعل بین شخصین أو شیئین
أما في  .التفاعل بین مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات والعمل إلىالعمل 

أصول الخدمة وإدارة التھیئة فھي تعني الصلة بین عنصري تھیئة التي 
مثلا: قد تكون التطبیقات متصلة  ،تبین العلاقات الاعتمادیة أو الصلة بینھما

وخدمات تكنولوجیا المعلومات لھا صلات  ،بأجھزة الخادم التي تنفذ علیھا
 عدیدة بجمیع عناصر التھیئة التي تساھم فیھا.

relationship 
processes 

 The ISO/IEC 20000 process group that includes عملیات العلاقات
business relationship management and supplier 
management. 

تشتمل على إدارة علاقات العمل  20000ھي مجموعة عملیات في الأیزو 
 وإدارة الموردین.

release إطلاق (ITIL Service Transition) One or more changes to 
an IT service that are built, tested and deployed 
together. A single release may include changes to 
hardware, software, documentation, processes and 
other components. 

 تكنولوجیادمات (إنتقال الخدمة في أیتیل) ھو تغییر واحد أو أكثر لإحدى خ
قد یحتوي الإطلاق على  .المختبرة والمستخدمةو ،المعلومات المبنیة

أو العملیات أو غیرھا  ،أو الوثائق ،أو البرمجیات الأجھزة،تغییرات في 
 من المكونات.

release and 
deployment 
management 

 The process responsible (ITIL Service Transition) التدشینو إدارة الإطلاق
for planning, scheduling and controlling the build, 
test and deployment of releases, and for delivering 
new functionality required by the business while 
protecting the integrity of existing services. 

والتحكم في  ،جدولةو ،(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي المسؤولة عن تخطیط
وتوفیر وظائف جدیدة للعمل مع الحفاظ  ،ات طلاقالإ تدشینوإختبار و ،بناء

 .الخدمات الحالیةسلامة على 
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release identification تعریف الإطلاق (ITIL Service Transition) A naming convention used 
to uniquely identify a release. The release 
identification typically includes a reference to the 
configuration item and a version number – for 
example, Microsoft Office 2010 SR2. 

ستخدم لتعریف إطلاق الخدمة في أیتیل) ھي تسمیة متعارف علیھا تُ  إنتقال(
لعنصر  ویشتمل تعریف الإطلاق غالباً على مرجع  .معین بشكل ممیز

 2إطلاق برمجي  2010مثلا: میكروسوفت أوفیس  ،التھیئة ورقم إصدار

release management إدارة الإطلاق See release and deployment management. الإطلاق والتدشین راجع إدارة 

release package الإطلاق باقة (ITIL Service Transition) A set of configuration 
items that will be built, tested and deployed 
together as a single release. Each release package 
will usually include one or more release units. 

 بناؤھا،(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي مجموعة مكونات تھیئة سیتم 
الإطلاق على  باقةقد تحتوي  .وتدشینھا سویة كإصدار واحد واختبارھا،

 واحدة أو أكثر. إطلاقوحدة 

release record سجل الإطلاق (ITIL Service Transition) A record that defines the 
content of a release. A release record has 
relationships with all configuration items that are 
affected by the release. Release records may be in 
the configuration management system or 
elsewhere in the service knowledge management 
system. 

ویرتبط  الخدمة في أیتیل) ھو سجل یعرف محتویات الإطلاق. إنتقال (
یتم و .سجل الإطلاق بعلاقات مع جمیع عناصر التھیئة المتأثرة بالإطلاق

بیانات إدارة التھیئة أو في مكان أخر في حفظ سجل الإطلاق في قاعدة 
 نظام إدارة معلومات الخدمة.

release unit وحدة إطلاق (ITIL Service Transition) Components of an IT 
service that are normally released together. A 
release unit typically includes sufficient components 
to perform a useful function. For example, one 
release unit could be a desktop PC, including 
hardware, software, licences, documentation etc. A 
different release unit may be the complete payroll 
application, including IT operations procedures and 
user training. 

 الخدمة في أیتیل) ھي مكونات خدمة تكنولوجیا المعلومات التي  لإنتقا (
وتحتوي وحدة الإطلاق في الغالب على المكونات الكافیة لأداء  تطُلق معاً.

 ،مثلا: یمكن أن تكون وحدة الإطلاق جھاز حاسب آلي مكتبي ،وظیفة مفیدة
ینما ب.والوثائق وغیرھا, ،والتراخیص ،والبرمجیات الأجھزة،بما في ذلك 

بما في ذلك  ،بات بأكملھیمكن أن تكون وحدة إطلاق أخرى تطبیق المرتّ 
 إجراءات عملیات تشغیل تكنولوجیا المعلومات وتدریب المستخدمین.

ITIL® Glossary of Terms English - Arabic v.1.1  
2013 AXELOS Limited© 

 .ةظوفحم قوقحلا عيمج
 .دتميل سوليسكأ نم نذإ ىلع لوصحلا داوملا هذه خسن بلطتي

 Swirl logo™ ــل ةيراجت ةمالع يه AXELOS Limited 
96 



 
 

 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

release window نافذة الإطلاق See change window. نافذة التغییر. راجع 

reliability الاعتمادیة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) A measure of how long an IT service or 
other configuration item can perform its agreed 
function without interruption. Usually measured as 
MTBF or MTBSI. The term can also be used to 
state how likely it is that a process, function etc. will 
deliver its required outputs. See also availability. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي مقیاس 
أداء  للمدة التي یمكن لعنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا معلومات خلالھا 

ویقاس عادة بوحدات متوسط الوقت  .المتفق علیھا بدون انقطاع الوظیفة
ویمكن أن یستخدم .بین الأعطال أو متوسط الوقت بین حوادث الخدمة

عملیة أو وظیفة  قیام على مدى احتمالیة للدلالة مصطلح الاعتمادیة أیضا 
 منھا. النتائج المطلوبةمعینة بتوصیل 

 راجع أیضا الإتاحة.

remediation العلاج (ITIL Service Transition) Actions taken to recover 
after a failed change or release. Remediation may 
include back-out, invocation of service continuity 
plans, or other actions designed to enable the 
business process to continue. 

شل أحد التغییرات أو (إنتقال الخدمة في أیتیل) ھو الإجراء المعتمد بعد ف
استدعاء خطط إستمراریة أو  ،قد یحتوي العلاج على تقویم .الإصدارات

 مة لإعادة عملیات العمل إلى إستمراریة.الخدمة أو إجراءات أخرى مصمّ 

repair الإصلاح (ITIL Service Operation) The replacement or 
correction of a failed configuration item. 

 (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو استبدال أو تصحیح عنصر تھیئة معطل.

request for change 
(RFC) 

 A formal proposal for a (ITIL Service Transition) طلب للتغییر
change to be made. It includes details of the 
proposed change, and may be recorded on paper 
or electronically. The term is often misused to mean 
a change record, or the change itself. 

ویحتوي  ما. الخدمة في أیتیل) ھو عرض رسمي لإجراء تغییر إنتقال (
ویمكن تدوینھ على ورق أو  ،طلب التغییر على تفاصیل التغییر المقترح

بصورة إلكترونیة. وعادة ما یساء استخدام مصطلح طلب التغییربمعنى 
 سجل تغییر أو التغییر نفسھ.

request fulfilment تلبیة طلب (ITIL Service Operation) The process responsible 
for managing the lifecycle of all service requests. 

عن إدارة دورة حیاة جمیع  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
 طلبات الخدمة.
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request model نموذج طلب (ITIL Service Operation) A repeatable way of 
dealing with a particular category of service 
request. A request model defines specific agreed 
steps that will be followed for a service request of 
this category. Request models may be very simple, 
with no requirement for authorization (e.g. 
password reset), or may be more complex with 
many steps that require authorization (e.g. 
provision of an existing IT service). See also 
request fulfilment. 

أسلوب متكرر للتعامل مع نوع معین من  ھو (تشغیل الخدمة في أیتیل) 
في ویحدد نموذج الطلب الخطوات المتفق علیھا والمتبعة  .طلبات الخدمة

بدون الحاجة إلى  قد یكون نموذج الطلب سھلا جداً  .ھذا النوع من الطلبات
  أو أكثر تعقیداً  ،أي نوع من الصلاحیات (مثل: تغییر كلمة المرور)

صلاحیات (مثل: توفیر خدمة تكنلوجیا  تتطلبّخطوات متعددة  وبحاجة إلى
 .معلومات)

 راجع أیضا تلبیة طلب.

requirement متطلبات (ITIL Service Design) A formal statement of what is 
needed – for example, a service level requirement, 
a project requirement or the required deliverables 
for a process. See also statement of requirements. 

مثلا: متطلبات  ،(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي نص رسمي لما ھو مطلوب
متطلبات المشروع أو المعطیات المطلوبة من عملیة أو  ،خدمةمستوى ال

 معینة.

 المتطلبات. بیانراجع أیضا 

resilience الثبات (ITIL Service Design) The ability of an IT service or 
other configuration item to resist failure or to 
recover in a timely manner following a failure. For 
example, an armoured cable will resist failure when 
put under stress. See also fault tolerance. 

ي قدرة عنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھ
 حدوث عطل ما، بعدمعلومات على مقاومة الأعطال أو الاسترجاع السریع 

 مثلا: الكابل المغطى سیقاوم الأعطال عندما یوضع تحت ضغط.

 .سماحیة الخطأراجع أیضا 

resolution حل (ITIL Service Operation) Action taken to repair the 
root cause of an incident or problem, or to 
implement a workaround. In ISO/IEC 20000, 
resolution processes is the process group that 
includes incident and problem management. 

لإصلاح السبب الجذري  اتخاذه (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو إجراء یتم 
فإن ،20000أسلوب التفاف. وفي الأیزو  أو لتنفیذ، لحادثة أو مشكلة

عملیات الحل ھي مجموعة عملیات تشتمل على إدارة الحوادث وإدارة 
 المشاكل.

resolution processes عملیات الحل The ISO/IEC 20000 process group that includes 
incident and problem management. 

على إدارة الحوادث  تشتمل 20000ھي مجموعة عملیات في الأیزو 
 وإدارة المشاكل.
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resource مورد (ITIL Service Strategy) A generic term that includes 
IT infrastructure, people, money or anything else 
that might help to deliver an IT service. Resources 
are considered to be assets of an organization. See 
also capability; service asset. 

الخدمة في أیتیل) ھو مصطلح عام یشتمل على البنیة التحتیة  استراتیجیة(
والمال أو أي شئ آخر یمكن أن  والموارد البشریة، ،لتكنولوجیا المعلومات

یساعد في توصیل خدمة تكنولوجیا المعلومات. وتعتبر الموارد أصولا في 
 أي مؤسسة.

 أصول الخدمة. ،القدرةراجع أیضا 

response time  للإستجابةالوقت اللازم A measure of the time taken to complete an 
operation or transaction. Used in capacity 
management as a measure of IT infrastructure 
performance, and in incident management as a 
measure of the time taken to answer the phone, or 
to start diagnosis. 

 .معاملة ماھو مقیاس للوقت اللازم لإكمال عملیة تشغیل أو إجراء 
ویستخدم في إدارة السعة كمقیاس لأداء البنیة التحتیة لتكنولوجیا 

وفي إدارة الحوادث كمقیاس للوقت اللازم للرد على مكالمة  ،المعلومات
 شخیص.ھاتفیة أو لبدء الت

responsiveness الاستجابة A measurement of the time taken to respond to 
something. This could be response time of a 
transaction, or the speed with which an IT service 
provider responds to an incident or request for 
change etc. 

قد یكون الوقت اللازم  .شئ مال الاستجابةھو مقیاس للوقت المستغرق قبل 
أو السرعة التي یقوم بھا مقدم خدمة  ،معاملة ما لإجراء للاستجابة

 تكنولوجیا المعلومات بالاستجابة لحادثة أو طلب تغییر أو غیرھا.

restoration of service استعادة الخدمة See restore.  الاستعادة.راجع 

restore الاستعادة (ITIL Service Operation) Taking action to return an 
IT service to the users after repair and recovery 
from an incident. This is the primary objective of 
incident management. 

خدمة تكنولوجیا ن لإعادة معیّ  اتخاذ إجراء(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي 
 ،المعلومات إلى المستخدمین بعد الإصلاح والاسترجاع من حادثة معینة

 وھذا ھو الھدف الرئیسي من إدارة الحوادث.
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retire التكھین (ITIL Service Transition) Permanent removal of an 
IT service, or other configuration item, from the live 
environment. Being retired is a stage in the lifecycle 
of many configuration items. 

لخدمة تكنولوجیا المعلومات  الإزالة الدائمةالخدمة في أیتیل) ھو  إنتقال (
والتكھین ھو مرحلة في دورة حیاة  .أو عنصر تھیئة آخر من البیئة الفعلیة

 العدید من عناصر التھیئة.

return on assets 
(ROA) 

 A measurement of the (ITIL Service Strategy) الأصولالعائد على 
profitability of a business unit or organization. 
Return on assets is calculated by dividing the 
annual net income by the total value of assets. See 
also return on investment. 

الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس للمنافع من وحدة عمل أو  استراتیجیة (
بقسمة العائد السنوي الصافي على القیمة الإجمالیة  احتسابھویتم  ،مؤسسة

 للأصول.

 راجع أیضا العائد على الإستثمار.

return on investment 
(ROI) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) العائد على الاستثمار
Strategy) A measurement of the expected benefit of 
an investment. In the simplest sense, it is the net 
profit of an investment divided by the net worth of 
the assets invested. See also net present value; 
value on investment. 

الخدمة في أیتیل) ھو  استراتیجیةفي أیتیل) ( (التحسین المستمر للخدمة
ط فإنھ صافي الربح من وبشكل مبسّ . عة من الاستثمارمقیاس للمنافع المتوقّ 

 الاستثمار مقسوماً على صافي قیمة الأصول المستثمرة.

 قیمة الاستثمار. ،راجع أیضا صافي القیمة الحالیة

return to normal العودة للوضع الطبیعي (ITIL Service Design) The phase of an IT service 
continuity plan during which full normal operations 
are resumed. For example, if an alternative data 
centre has been in use, then this phase will bring 
the primary data centre back into operation, and 
restore the ability to invoke IT service continuity 
plans again. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي مرحلة في خطة استمراریة خدمة تكنولوجیا 
مثلا: ، ،ستأنف خلالھا عملیات التشغیل الطبیعیة بصورة كاملةالمعلومات تُ 

إذا كان مركز البیانات البدیل في حالة استخدام فإنھ في ھذه المرحلة یتم 
واستعادة القدرة على  ،إعادة مركز البیانات الرئیسي للتشغیل مرة أخرى

 استدعاء خطط استمراریة خدمة تكنولوجیا المعلومات مرة أخرى.
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review المراجعة An evaluation of a change, problem, process, 
project etc. Reviews are typically carried out at 
predefined points in the lifecycle, and especially 
after closure. The purpose of a review is to ensure 
that all deliverables have been provided, and to 
identify opportunities for improvement. See also 
change evaluation; post-implementation review. 

ھي تقییم تغییر أو مشكلة أو عملیة أو مشروع أو غیرھا. وتتم المراجعات 
 .وخاصةً بعد الإغلاق ،دة مسبقاً في دورة الحیاةعادة في نقاط محدّ 

المعطیات  على كافةالحصول والغرض من المراجعة ھو التأكد من 
 والتعرف على فرص التحسین.

 راجع أیضا مراجعة ما بعد التنفیذ.

rights صلاحیات (ITIL Service Operation) Entitlements, or 
permissions, granted to a user or role – for 
example, the right to modify particular data, or to 
authorize a change.  

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الصلاحیات أو السماحات الممنوحة لمستخدم 
 نة أو حق التصریح بتغییر معین.مثلا: حق تعدیل بیانات معیّ  ،أو دور

risk خطر A possible event that could cause harm or loss, or 
affect the ability to achieve objectives. A risk is 
measured by the probability of a threat, the 
vulnerability of the asset to that threat, and the 
impact it would have if it occurred. Risk can also be 
defined as uncertainty of outcome, and can be 
used in the context of measuring the probability of 
positive outcomes as well as negative outcomes. 

أو أن یؤثر على  ،ھو حدث محتمل من الممكن أن یسبب ضرر أو خسارة
 ،ویقاس الخطر بواسطة احتمال حدوث التھدید .القدرة على تحقیق الأھداف

 .الأصول أمام ھذا التھدید, والتأثیر المحتمل إذا حدث ھذا التھدید وضعف
و یستخدم  ،متوقعةالالنتائج غیر وبالإمكان أیضا تعریف الخطر على أنھ 

 أیضا. السلبیةالنتائج وفي قیاس إمكانیة النتائج الموجبة 

risk assessment المخاطر تقییم The initial steps of risk management: analysing the 
value of assets to the business, identifying threats 
to those assets, and evaluating how vulnerable 
each asset is to those threats. Risk assessment 
can be quantitative (based on numerical data) or 
qualitative. 

ھي الخطوات الأولى في إدارة المخاطر. وھو تحلیل قیمة الأصول 
وتقییم  مدى قابلیة سقوط  ،والتعرف على التھدیدات الموجھة لھذه الأصول

المخاطر  تقییمھذه الأصول أمام تلك التھدیدات. ویمكن أن یكون كل من 
 .(بناءاً على بیانات رقمیة) أو كیفیاً  كمیاً 
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risk management إدارة المخاطر The process responsible for identifying, assessing 
and controlling risks. Risk management is also 
sometimes used to refer to the second part of the 
overall process after risks have been identified and 
assessed, as in ‘risk assessment and 
management’. This process is not described in 
detail within the core ITIL publications. See also 
risk assessment. 

ویستخدم  .ف وتقدیر والتحكم في المخاطرعن تعری المسؤولةھي العملیة 
المصطلح أحیانا للإشارة إلى الجزء الثاني من العملیة بعد تحدید المخاطر 

 .كما في "تقدیر و إدارة المخاطر" ،و تقدیرھا

 .لأیتیللن یتم شرح العملیة في الكتب الأساسیة 

 .راجع أیضا تقدیر المخاطر

role دور A set of responsibilities, activities and authorities 
assigned to a person or team. A role is defined in a 
process or function. One person or team may have 
multiple roles – for example, the roles of 
configuration manager and change manager may 
be carried out by a single person. Role is also used 
to describe the purpose of something or what it is 
used for. 

والأنشطة والصلاحیات الممنوحة لشخص أو  لمسؤولیاتاھو مجموعة من 
ویمكن لشخص أو فریق  .ویتم تعریف الدور في العملیات والوظائف .فریق

مدیر  یمكن لشخص واحد القیام بدوريّ مثلا:  ،أن یكون لھ عدة أدوار
 التھیئة ومدیر التغییر.

 ھدف شیئ ما أو السبب من  إلىستخدم المصطلح أیضا للإشارة یُ 
 .استخدامھ

root cause السبب الجذري (ITIL Service Operation) The underlying or original 
cause of an incident or problem. 

 أو مشكلة. (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو السبب الأصلي وراء حادثة

root cause analysis 
(RCA) 

 An activity that identifies (ITIL Service Operation) تحلیل السبب الجذري
the root cause of an incident or problem. Root 
cause analysis typically concentrates on IT 
infrastructure failures. See also service failure 
analysis. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو نشاط یتم فیھ تحدید السبب الجذري وراء 
ز تحلیل السبب الجذري عادة على أعطال البنیة حادثة أو مشكلة. ویركّ 

 التحتیة لتكنولوجیا المعلومات.

 راجع أیضا تحلیل أعطال الخدمة.

running costs  الجاریةالتكلفة See operational costs. التشغیلیة. التكلفة  راجع 
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Sarbanes-Oxley 
(SOX) 

Sarbanes-Oxley 
(SOX) 

US law that regulates financial practice and 
corporate governance. 

قانون الولایات المتحدة الأمریكیة لتنظیم الممارسات المالیة وحوكمة 
 الشركات.

scalability إمكانیة التوسع The ability of an IT service, process, configuration 
item etc. to perform its agreed function when the 
workload or scope changes. 

أو عنصر تھیئة أو غیرھا  ،أو عملیة ،ھي قدرة خدمة تكنولوجیا معلومات
المتفق علیھا في حالة تغیر النطاق الخاص بھا أو تغیر  ة وظیفالعلى أداء 

 أحمال العمل.

scope النطاق The boundary or extent to which a process, 
procedure, certification, contract etc. applies. For 
example, the scope of change management may 
include all live IT services and related configuration 
items; the scope of an ISO/IEC 20000 certificate 
may include all IT services delivered out of a 
named data centre. 

أو عقد أو  ،أو شھادة ،أو إجراء ،الحدود أو المدى الذي تطبق خلالھ عملیة
قد یشمل نطاق إدارة التغییر جمیع خدمات تكنولوجیا  :مثلا ،غیرھا

یشمل  بینما ،وعناصر التھیئة المرتبطة بھا ساریة المفعولالمعلومات 
 المقدمةجمیع خدمات تكنولوجیا المعلومات  20000نطاق شھادة الأیزو 

 بواسطة مركز بیانات معین.

second-line support دعم الخط الثاني (ITIL Service Operation) The second level in a 
hierarchy of support groups involved in the 
resolution of incidents and investigation of 
problems. Each level contains more specialist 
skills, or has more time or other resources. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو المستوى الثاني من تسلسل مجموعات الدعم 
. و یحتوي كل مستوى على المشاكل وتحريالمشتركة في حل الحوادث 

 أكثر.أخرى وموارد  أطولت مھارات تخصصیة أكثر ووق

 

security الأمن See information security management. أمن المعلومات. إدارة راجع 

security management إدارة الأمن See information security management. أمن المعلومات. إدارة راجع 
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security management 
information system 
(SMIS) 

 A set of tools, data and (ITIL Service Design) معلومات إدارة الأمننظام 
information that is used to support information 
security management. The security management 
information system is part of the information 
security management system. See also service 
knowledge management system. 

البیانات والمعلومات و ،(تصمیم الخدمة في أیتیل) مجموعة من الأدوات
ھو   نظام معلومات إدارة الأمن .المستخدمة لدعم إدارة أمن المعلومات
 جزء من نظام إدارة أمن المعلومات.

 .الخدمة معرفةراجع أیضا نظام إدارة 

security policy سیاسات الأمن See information security policy.  أمن المعلومات سیاسةراجع 

separation of 
concerns (SoC) 

 An approach to designing a solution or IT service فصل الاھتمامات
that divides the problem into pieces that can be 
solved independently. This approach separates 
what is to be done from how it is to be done. 

م المشكلة ھ لتصمیم حل أو خدمة تكنولوجیا معلومات بحیث تقسّ ھو توجّ 
ز ھذا التوجھ بین "ماذا" سیتم ویمیّ  .كل منھا على حدة إلى أجزاء یمكن حلّ 

 عملھ و"كیف" سیتم ذلك.

server جھاز خادم (ITIL Service Operation) A computer that is 
connected to a network and provides software 
functions that are used by other computers. 

صل بشبكة ویقدم وظائف (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو جھاز حاسب آلي متّ 
 ستخدم بواسطة أجھزة الحاسب الآلي الأخرى.برمجیات تُ 

service خدمة A means of delivering value to customers by 
facilitating outcomes customers want to achieve 
without the ownership of specific costs and risks. 
The term ‘service’ is sometimes used as a synonym 
for core service, IT service or service package. See 
also utility; warranty. 

النتائج التي یرید  تسھیلھي وسیلة لتوصیل قیمة إلى العملاء عن طریق 
ستخدم ویُ  .محددة مخاطرتكالیف و مسؤولیةالعملاء تحقیقھا بدون تحملھم 

خدمات تكنولوجیا أو  ة،المصطلح أیضا كمرادف للخدمات الأساسیّ 
 خدمات.باقة المعلومات أو 

 الضمان. ،راجع أیضا المنفعة
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service acceptance 
criteria (SAC) 

 A set of criteria used to (ITIL Service Transition) معیار قبول الخدمة
ensure that an IT service meets its functionality and 
quality requirements and that the IT service 
provider is ready to operate the new IT service 
when it has been deployed. See also acceptance. 

 تحقیقستخدم للتأكد من الخدمة في أیتیل) ھي مجموعة معاییر تُ  إنتقال(
خدمة تكنولوجیا المعلومات متطلبات الجودة والمتطلبات الوظیفیة الخاصة 

, وأن مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات مستعد لتشغیل خدمة تكنولوجیا ابھ
 الجدیدة بعد تدشینھا.المعلومات 

 .راجع أیضا القبول

service analytics تحلیلات الخدمة (ITIL Service Strategy) A technique used in the 
assessment of the business impact of incidents. 
Service analytics models the dependencies 
between configuration items, and the dependencies 
of IT services on configuration items. 

الحوادث تأثیر  تقییمستخدم في الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یُ  استراتیجیة(
و تبني تحلیلات الخدمة نماذج للعلاقات الاعتمادیة بین  .على العمل

عناصر التھیئة وعلاقات اعتماد خدمات تكنولوجیا المعلومات على 
 .عناصر التھیئة

service asset أصول الخدمة Any resource or capability of a service provider. 
See also asset. 

 أي قدرات أو موارد لدى مقدم الخدمة.ھي 

 راجع أیضا الأصول.

service asset and 
configuration 
management (SACM) 

 The process responsible (ITIL Service Transition) إدارة أصول و تھیئة الخدمة
for ensuring that the assets required to deliver 
services are properly controlled, and that accurate 
and reliable information about those assets is 
available when and where it is needed. This 
information includes details of how the assets have 
been configured and the relationships between 
assets. See also configuration management 
system. 

ضمان التحكّم ومراقبة (إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن 
معلومات دقیقة وموثوقة  وجود وعن ،الأصول المطلوبة لإیصال الخدمة

عن تھیئة تلك تفصیل وتشمل ھذه المعلومات  .ند الحاجةعن تلك الأصول ع
 .بینھاالأصول والعلاقات فیما 

 راجع أیضا نظام إدارة التھیئة.
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service capacity 
management (SCM) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) إدارة سعة الخدمة
Design) The sub-process of capacity management 
responsible for understanding the performance and 
capacity of IT services. Information on the 
resources used by each IT service and the pattern 
of usage over time are collected, recorded and 
analysed for use in the capacity plan. See also 
business capacity management; component 
capacity management. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي عملیة 
عن فھم أداء وسعة خدمات تكنولوجیا  مسؤولةالو سعةالفرعیة من إدارة 

كل خدمة تكنولوجیا لیتم تجمیع بیانات الموارد المستخدمة  .المعلومات
ویتم تسجیل ھذه البیانات  ،معلومات وأنماط الاستخدام على مدار الوقت

 وتحلیلھا لاستخدامھا في خطة السعة.

 نات.راجع أیضا إدارة سعة العمل، إدارة سعة المكوّ 

service catalogue بیان الخدمات (ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) A 
database or structured document with information 
about all live IT services, including those available 
for deployment. The service catalogue is part of the 
service portfolio and contains information about two 
types of IT service: customer-facing services that 
are visible to the business; and supporting services 
required by the service provider to deliver 
customer-facing services. See also customer 
agreement portfolio; service catalogue 
management. 

الخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو قاعدة بیانات  استراتیجیة(
أو وثیقة ھیكلیة تحوي معلومات عن جمیع خدمات تكنولوجیا المعلومات 

، بما في ذلك تلك الخدمات الجاھزة للتدشین.  بیان الخدمات ساریة المفعول
نوعین من خدمات لمعلومات على ویحتوي  ،ھو جزء من حقیبة الخدمات

 جیا المعلومات:تكنولو

الخدمات الداعمة و ،وتكون ظاھرة للعمللعملاء لالمواجھة  اتخدمال
 .لعملاءلالمواجھة  اتخدمالوتكون مطلوبة من قبل مقدم الخدمة لتقدیم 

 .بیان الخدماتراجع أیضا حقیبة إتفاقیات العملاء, إدارة 

service catalogue 
management 

 The process responsible for (ITIL Service Design) الخدماتإدارة بیان 
providing and maintaining the service catalogue 
and for ensuring that it is available to those who are 
authorized to access it. 

 بیان الخدمات(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن توفیر 
 لتأكد من توفرّه للمصرّح لھم الوصول إلیھ.والمحافظة علیھ، وا

service change تغییر الخدمة See change. راجع تغییر 
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service charter میثاق الخدمة (ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) A 
document that contains details of a new or changed 
service. New service introductions and significant 
service changes are documented in a charter and 
authorized by service portfolio management. 
Service charters are passed to the service design 
lifecycle stage where a new or modified service 
design package will be created. The term charter is 
also used to describe the act of authorizing the 
work required by each stage of the service lifecycle 
with respect to the new or changed service. See 
also change proposal; service portfolio; service 
catalogue. 

ھو وثیقة تحتوي (استراتیجیة الخدمة في أیتیل)  (تصمیم الخدمة في أیتیل)
. وتوثقّ الخدمة الجدیدة وتغییرات معدلةخدمة على تفاصیل خدمة جدیدة أو 

 بھ إدارة حقیبة الخدمات.تصرح الخدمة الھامة في میثاق 

باقة میثاق الخدمة إلى مرحلة دورة حیاة تصمیم الخدمة عند إنشاء ینُقل 
تصمیم خدمة جدیدة أو معدّلة. .و یسُتخدم المصطلح أیضاً لوصف عملیة 

العمل المطلوب  من كلّ مرحلة دورة حیاة خدمة وفقاً للخدمة تصریح 
 .المعدّلةمعدلةالجدیدة أو 

 ن الخدمات. راجع أیضاً إقتراح تغییر، حقیبة المشروع، بیا

 

 

service continuity 
management 

 راجع إدارة إستمراریة خدمات تكنولوجیا المعلومات. .See IT service continuity management إدارة استمراریة الخدمة

service contract عقد الخدمة (ITIL Service Strategy) A contract to deliver one or 
more IT services. The term is also used to mean 
any agreement to deliver IT services, whether this 
is a legal contract or a service level agreement. 
See also customer agreement portfolio. 

الخدمة في أیتیل) ھو عقد لتوصیل واحدة أو أكثر من خدمات  استراتیجیة(
ستخدم مصطلح عقد الخدمة أیضاً بمعنى أي ویُ  .تكنولوجیا المعلومات

قانوني سواء كان ذلك عقدا  ،اتفاقیة لتوصیل خدمات تكنولوجیا المعلومات
 أواتفاقیة مستوى الخدمة.

 راجع أیضا حقیبة العقود.

service culture  الخدمةثقافة A customer-oriented culture. The major objectives 
of a service culture are customer satisfaction and 
helping customers to achieve their business 
objectives. 

العمیل ومساعدتھ في تحقیق إرضاء وتھدف إلى  للعملاء.ھي ثقافة موجھة 
 أھداف العمل الخاصة بھ.
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service design تصمیم الخدمة (ITIL Service Design) A stage in the lifecycle of a 
service. Service design includes the design of the 
services, governing practices, processes and 
policies required to realize the service provider’s 
strategy and to facilitate the introduction of services 
into supported environments. Service design 
includes the following processes: design 
coordination, service catalogue management, 
service level management, availability 
management, capacity management, IT service 
continuity management, information security 
management, and supplier management. Although 
these processes are associated with service 
design, most processes have activities that take 
place across multiple stages of the service lifecycle. 
See also design. 

وتشمل ھذه  .یل) ھي مرحلة في دورة حیاة أي خدمة(تصمیم الخدمة في أیت
العملیات والسیاسات و ،حوكمة ال ممارساتو ،المرحلة تصمیم الخدمة

 البیئةالخدمة في  تقدیمالخدمة وتسھییل  قدمم استراتیجیةالمطلوبة لتحقیق 
وتحتوي ھذه المرحلة على العملیات التالیة: التنسیق في  .مةودعمال

 ،إدارة الإتاحةو ،إدارة مستوى الخدمةو ،بیان الخدماتإدارة و ،التصمیم
إدارة أمن و ،إدارة إستمرار خدمات تكنولوجیا المعلوماتو ،سعةالإدارة و

 ،تصمیم الخدمةبھذه العملیات  . ورغم ارتباطإدارة الموردینوالمعلومات 
 .في العدید من مراحل دورة حیاة الخدمةتحصل إلا أنھ لدیھا أنشطة 

 تصمیم. راجع أیضا

service design 
package (SDP) 

 Document(s) defining all (ITIL Service Design) باقة تصمیم الخدمة
aspects of an IT service and its requirements 
through each stage of its lifecycle. A service design 
package is produced for each new IT service, major 
change or IT service retirement. 

ف جمیع خصائص خدمة  (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي وثائق تعرِّ
تكنولوجیا معلومات معینة والمتطلبات الخاصة بھا خلال كل مرحلة من 

ویتم عمل باقة تصمیم الخدمة لكل خدمة تكنولوجیا معلومات  .دورة حیاتھا
 نة.تكنولوجیا معلومات معیّ أو تغییر رئیسي أو تكھین لخدمة  ،جدیدة

service desk مكتب الخدمة (ITIL Service Operation) The single point of contact 
between the service provider and the users. A 
typical service desk manages incidents and service 
requests, and also handles communication with the 
users. 

بین مقدم الخدمة  الوحیدة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو نقطة الاتصال 
كما  ،ویدیر مكتب الخدمة المثالي الحوادث وطلبات الخدمة .والمستخدمین

 عن الاتصالات مع المستخدمین. مسؤولأنھ 
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service failure 
analysis (SFA) 

 A technique that identifies (ITIL Service Design) تحلیل أعطال الخدمة
underlying causes of one or more IT service 
interruptions. Service failure analysis identifies 
opportunities to improve the IT service provider’s 
processes and tools, and not just the IT 
infrastructure. It is a time-constrained, project-like 
activity, rather than an ongoing process of analysis. 

توقف (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو تقنیة یتم فیھا تحدید الأسباب وراء 
د تحلیل أعطال الخدمة ویحدّ  .واحدة أو أكثر خدمة تكنولوجیا المعلومات

فرص تحسین عملیات وأدوات مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات ولیس فقط 
ة التحتیة لتكنولوجیا المعلومات لدیھ. وتحلیل أعطال الخدمة ھو نشاط البنی
 د الوقت وشبیھ بمشروع أكثر من كونھ عملیة تحلیل مستمرة.محدّ 

service hours ساعات الخدمة (ITIL Service Design) An agreed time period when 
a particular IT service should be available. For 
example, ‘Monday–Friday 08:00 to 17:00 except 
public holidays’. Service hours should be defined in 
a service level agreement. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي فترة زمنیة متفق علیھا یجب أن تكون خدمة 
 08:00مثلا: "الإثنین ـ الجمعة  ،متاحة خلالھامعینة تكنولوجیا المعلومات 

ویجب تحدید ساعات الخدمة في  .ماعدا العطلات الرسمیة" 17:00لى إ
 اتفاقیة مستوى الخدمة.

service improvement 
plan (SIP) 

 A formal plan (ITIL Continual Service Improvement) خطة تحسین الخدمة
to implement improvements to a process or IT 
service. 

خطة رسمیة لتنفیذ تحسینات في ھي دمة في أیتیل) (التحسین المستمر للخ
 عملیة أو خدمة تكنولوجیا المعلومات.

service knowledge 
management system 
(SKMS) 

 A set of tools and (ITIL Service Transition) نظام إدارة معرفة الخدمة
databases that is used to manage knowledge, 
information and data. The service knowledge 
management system includes the configuration 
management system, as well as other databases 
and information systems. The service knowledge 
management system includes tools for collecting, 
storing, managing, updating, analysing and 
presenting all the knowledge, information and data 
that an IT service provider will need to manage the 
full lifecycle of IT services. See also knowledge 
management. 

الخدمة في أیتیل) ھو مجموعة من الأدوات وقواعد البیانات  إنتقال(
ویشتمل نظام إدارة  .و البیانات المستخدمة في إدارة المعرفة والمعلومات

بالإضافة إلى قواعد بیانات و أنظمة معرفة الخدمة على نظام إدارة التھیئة، 
 ،لجمع أدواتكما یحتوي نظام إدارة معرفة الخدمة على  .معلومات أخرى

تحلیل وعرض جمیع والبیانات والمعلومات  ،وتحدیثو ،إدارةو ،حفظو
التي یحتاجھا مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات كي یدیر دورة الحیاة الكاملة 

 لخدمات تكنولوجیا المعلومات.

 .راجع أیضا إدارة المعرفة
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service level مستوى الخدمة Measured and reported achievement against one 
or more service level targets. The term is 
sometimes used informally to mean service level 
target. 

ما تم تحقیقھ مقارنةً بواحد أو أكثر من أھداف مستوى  وتقریرھو قیاس 
رسمي بمعنى غیر الخدمة ویستخدم مصطلح مستوى الخدمة أحیانا بشكل 

 أھداف مستوى الخدمة.

service level 
agreement (SLA) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) اتفاقیة مستوى الخدمة
Design) An agreement between an IT service 
provider and a customer. A service level agreement 
describes the IT service, documents service level 
targets, and specifies the responsibilities of the IT 
service provider and the customer. A single 
agreement may cover multiple IT services or 
multiple customers. See also operational level 
agreement. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي اتفاقیة 
وتشرح اتفاقیة مستوى  .بین مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات والعمیل

دد ف مستوى الخدمة وتحّ الخدمة خدمة تكنولوجیا المعلومات وتوثق أھدا
قد تغطي اتفاقیة  .مسئولیات مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات والعمیل

 مستوى الخدمة الواحدة عدة خدمات تكنولوجیا معلومات أو عدة عملاء.

 مستوى التشغیل. إتفاقیةراجع أیضا 

service level 
management (SLM) 

 The process responsible for (ITIL Service Design) إدارة مستوى الخدمة
negotiating achievable service level agreements 
and ensuring that these are met. It is responsible 
for ensuring that all IT service management 
processes, operational level agreements and 
underpinning contracts are appropriate for the 
agreed service level targets. Service level 
management monitors and reports on service 
levels, holds regular service reviews with 
customers, and identifies required improvements. 

عن التفاوض في اتفاقیات  المسؤولة(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
وتتأكد إدارة مستوى  .، والتأكد من تحقیقھاالقابلة للتحقیق الخدمة مستوى

الخدمة أن جمیع عملیات إدارة خدمة تكنولوجیا المعلومات واتفاقیات 
مستوى التشغیل والعقود الملزمة الخاصة بھا تكون ملائمة لأھداف مستوى 

مستویات الخدمة وتعقد مراجعات منتظمة  تراقبكما  .الخدمة المتفق علیھا
 التحسینات المطلوبة.وتحدد  للعملاء

service level package 
(SLP) 

 راجع خیارات الخدمة .See service option باقة مستوى الخدمة
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service level 
requirement (SLR) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) متطلبات مستوى الخدمة
Design) A customer requirement for an aspect of 
an IT service. Service level requirements are based 
on business objectives and used to negotiate 
agreed service level targets. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي 
بنى یل لأحد خصائص خدمة تكنولوجیا المعلومات. وتُ متطلبات العم

متطلبات مستوى الخدمة على أھداف العمل وتستخدم في التفاوض حول 
 أھداف مستوى الخدمة المتفق علیھا.

service level target أھداف مستوى الخدمة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) A commitment that is documented in a 
service level agreement. Service level targets are 
based on service level requirements, and are 
needed to ensure that the IT service is able to meet 
business objectives. They should be SMART, and 
are usually based on key performance indicators. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو التزام 
أھداف مستوى الخدمة على  وتعتمد .موثق في اتفاقیة مستوى الخدمة

تصمیم خدمة  تلبیةضروریة لضمان  عدّ وتُ  ،متطلبات مستوى الخدمة
في أھداف  تتوافر أنویجب  المنشود. تكنولوجیا المعلومات للغرض

عادة على أساس مؤشرات  وتبُنى .مستوى الخدمة خصائص الأھداف
 الأداء الأساسیة.

service lifecycle دورة حیاة الخدمة An approach to IT service management that 
emphasizes the importance of coordination and 
control across the various functions, processes and 
systems necessary to manage the full lifecycle of IT 
services. The service lifecycle approach considers 
the strategy, design, transition, operation and 
continual improvement of IT services. Also known 
as service management lifecycle. 

ات تكنولوجیا المعلومات یركز على أھمیة التنسیق ھو توجھ لإدارة خدم
دة المتعدّ  والانظمةوالعملیات  ،الوظائف مختلف فيوآلیات التحكم 

 .الضروریة لإدارة دورة الحیاة الكاملة لخدمات تكنولوجیا المعلومات
 الاستراتیجي،ویأخذ توجھ دورة حیاة إدارة الخدمات في الاعتبار التخطیط 

والتحسین المستمر لخدمات  ،وعملیات التشغیل ،الوالانتق ،والتصمیم
 تكنولوجیا المعلومات.

 دورة حیاة إدارة الخدمات.تعرف أیضا ب

service maintenance 
objective (SMO) 

 The expected time that a (ITIL Service Operation) أھداف صیانة الخدمة
configuration item will be unavailable due to 
planned maintenance activity. 

عنصر تھیئة غیر الذي یكون فیھ (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو الوقت 
 دة مسبقاً.بسبب أنشطة صیانة محدّ  اً متاح

service management إدارة الخدمات A set of specialized organizational capabilities for 
providing value to customers in the form of 
services. 

عن ھي مجموعة من القدرات المؤسسیة المتخصصة لتقدیم قیمة للعملاء
 .طریق الخدمات
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service management 
lifecycle 

 راجع دورة حیاة الخدمة .See service lifecycle دورة حیاة إدارة الخدمات

service manager مدیر خدمة A generic term for any manager within the service 
provider. Most commonly used to refer to a 
business relationship manager, a process manager 
or a senior manager with responsibility for IT 
services overall. 

ویستخدم عادة للإشارة  .مدیر لدى مقدم الخدمةأي  یعنيھو مصطلح عام 
 مسؤولأو مدیر في الإدارة العلیا  ،أو مدیر عملیة ،إلى مدیر علاقات العمل

 .عن خدمات تكنولوجیا المعلومات ككلّ 

service model نموذج الخدمة (ITIL Service Strategy) A model that shows how 
service assets interact with customer assets to 
create value. Service models describe the structure 
of a service (how the configuration items fit 
together) and the dynamics of the service 
(activities, flow of resources and interactions). A 
service model can be used as a template or 
blueprint for multiple services. 

أصول الخدمة  تفاعل كیفیةّن و نموذج یبیّ الخدمة في أیتیل) ھ استراتیجیة(
ویوضح نموذج الخدمة ھیكلیة الخدمة  .مع أصول العمیل لإنشاء قیمة

ق تدفّ  ،(العلاقة فیما بین عناصر التھیئة) و متغییرات الخدمة (الأنشطة
ط نموذج الخدمة كقالب أو مخطّ  ویمكن استخدام .الموارد والعلاقات)

 لأكثرمن خدمة.
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service operation تشغیل الخدمة (ITIL Service Operation) A stage in the lifecycle of a 
service. Service operation coordinates and carries 
out the activities and processes required to deliver 
and manage services at agreed levels to business 
users and customers. Service operation also 
manages the technology that is used to deliver and 
support services. Service operation includes the 
following processes: event management, incident 
management, request fulfilment, problem 
management, and access management. Service 
operation also includes the following functions: 
service desk, technical management, IT operations 
management, and application management. 
Although these processes and functions are 
associated with service operation, most processes 
and functions have activities that take place across 
multiple stages of the service lifecycle. See also 
operation. 

بالتنسیق ما  وتقوم .ھي مرحلة في دورة حیاة أي خدمة تكنولوجیا معلومات
المستوى  وفقبین الأنشطة والعملیات المطلوبة لتقدیم وإدارة الخدمات 

كما تدیر التقنیة المستخدمة  .المتفق علیھ إلى مستخدمي وعملاء العمل
: إدارة العملیات التالیة وتشمل مرحلة تشغیل الخدمة .لتقدیم ودعم الخدمة

وإدارة ,إدارة المشاكل و ،طلبالتلبیة و ،إدارة الحوادثو ،الأحداث
إدارة و ،الفنیةالإدارة و ،الوظائف التالیة: مكتب الخدمة نضمّ كما  .الوصول
وبالرغم من ان ھذه العملیات ھي  ،التطبیقات إدارةو الخدمةتشغیل عملیات 

لدیھا أنشطة في العدید من المراحل في إلا أنھ   ،جزء من تشغیل الخدمة
 .دورة حیاة الخدمة

 راجع أیضا تشغیل

service option خیارات الخدمة (ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) A 
choice of utility and warranty offered to customers 
by a core service or service package. Service 
options are sometimes referred to as service level 
packages. 

الخدمة في أیتیل) ھو تقدیم خیار  استراتیجیة(تصمیم الخدمة في أیتیل) (
 .تإلى العمیل ما بین المنفعة والضمان في خدمة أساسیة أو باقة خدما

 إلى باقات مستویات الخدمة. أحیانا وتشیر خیارات الخدمة

service owner  خدمةالمالك (ITIL Service Strategy) A role responsible for 
managing one or more services throughout their 
entire lifecycle. Service owners are instrumental in 
the development of service strategy and are 
responsible for the content of the service portfolio. 
See also business relationship management. 

أو إدارة خدمة عن  المسؤول(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو الدور 
ویساعد مالكو الخدمات في تطویر استراتیجیة  أكثر خلال دورة حیاتھا.

 كما أنھم مسؤولین عن محتویات حقیبة الخدمات.الخدمة، 

 راجع أیضا إدارة علاقات العمل.
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service package باقة خدمات (ITIL Service Strategy) Two or more services that 
have been combined to offer a solution to a specific 
type of customer need or to underpin specific 
business outcomes. A service package can consist 
of a combination of core services, enabling services 
and enhancing services. A service package 
provides a specific level of utility and warranty. 
Customers may be offered a choice of utility and 
warranty through one or more service options. See 
also IT service. 

 لتوفیر حل أو أكثر تم دمجھا  خدمتانالخدمة في أیتیل) ھي  استراتیجیة(
قد تحتوي  معینّة.عمل  نتائجلتعزیز أو  العملاءاحتیاجات ن من معیّ لصنف 

 .وخدمات معززّةوخدمات ممكّنة  ،باقة الخدمات على خدمات أساسیة
تخییر  یمكن, و .د من المنفعة والضمانوتوفر باقة الخدمات مستوى محدّ 

 أو أكثر. ةخدمة واحد اختیارالعمیل ما بین المنفعة والضمان خلال 

 راجع أیضاً خدمات تكنولوجیا المعلومات.

service pipeline خط إمداد الخدمات (ITIL Service Strategy) A database or structured 
document listing all IT services that are under 
consideration or development, but are not yet 
available to customers. The service pipeline 
provides a business view of possible future IT 
services and is part of the service portfolio that is 
not normally published to customers. 

الخدمة في أیتیل) ھي قاعدة بیانات أو وثیقة ھیكلیة تسرد  استراتیجیة(
 .جمیع خدمات تكنولوجیا المعلومات المأخوذة في الاعتبار أو قید التطویر
ولكنھا لیست متاحة بعد للعملاء. ویقدم خط إمداد الخدمات رؤیة العمل 

ة ویمثل جزءاً من حقیبة الخدمات لخدمات تكنولوجیا المعلومات المستقبلی
 التي لا تنشر في العادة للعملاء.

service portfolio حقیبة الخدمات (ITIL Service Strategy) The complete set of 
services that is managed by a service provider. The 
service portfolio is used to manage the entire 
lifecycle of all services, and includes three 
categories: service pipeline (proposed or in 
development), service catalogue (live or available 
for deployment), and retired services. See also 
customer agreement portfolio; service portfolio 
management. 

المجموعة الكاملة للخدمات التي یدیرھا مقدم الخدمة) ھي  استراتیجیة(
وتستخدم حقیبة الخدمات في إدارة دورة الحیاة الكاملة لجمیع .الخدمة

الخدمات وتشتمل على ثلاثة تصنیفات: خط إمداد الخدمات (المقترحة أو 
بیان الخدمات (الفعالة أو الجاھزة للتدشین) والخدمات و ،قید التطویر)

 المكھنة.

 حقیبة العقود. ،دارة حقیبة الخدماتراجع أیضا إ
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service portfolio 
management (SPM) 

 The process responsible for (ITIL Service Strategy) إدارة حقیبة الخدمات
managing the service portfolio. Service portfolio 
management ensures that the service provider has 
the right mix of services to meet required business 
outcomes at an appropriate level of investment. 
Service portfolio management considers services in 
terms of the business value that they provide. 

عن إدارة حقیبة  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي العملیة  استراتیجیة(
الخدمة لدیھ المزیج   إدارة حقیبة الخدمات أن مقدم وتضمن .الخدمات

 استثمارمستوى ضمن  نتائح العمل المطلوبةالمطلوب من الخدمات لتوفیر 
وتأخذ إدارة حقیبة الخدمات في الاعتبار الخدمات من حیث قیمة  .مقبول

 العمل التي تقدمھا.

service potential إمكانیة الخدمة (ITIL Service Strategy) The total possible value of 
the overall capabilities and resources of the IT 
service provider. 

الخدمة في أیتیل) ھي القیمة الكلیة الممكنة لجمیع موارد  استراتیجیة(
 وقدرات مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات.

service provider مقدم خدمة (ITIL Service Strategy) An organization supplying 
services to one or more internal customers or 
external customers. Service provider is often used 
as an abbreviation for IT service provider. See also 
Type I service provider; Type II service provider; 
Type III service provider. 

الخدمة في أیتیل) ھي مؤسسة تقدم خدمات لواحد أو أكثر من  استراتیجیة(
ستخدم  مصطلح مقدم الخدمة ویُ  .العملاء الداخلیین أو العملاء الخارجیین

 لمقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات. كاختصارعادة 

مقدم  ،مقدم خدمة من النوع الثاني ،راجع أیضا مقدم خدمة من النوع الأول
 لنوع الثالث.خدمة من ا

service provider 
interface (SPI) 

 An interface between the IT (ITIL Service Strategy) واجھة مقدم الخدمة
service provider and a user, customer, business 
process or supplier. Analysis of service provider 
interfaces helps to coordinate end-to-end 
management of IT services. 

الخدمة في أیتیل) ھي واجھة بین مقدم خدمة تكنولوجیا  استراتیجیة(
أو عملیات العمل أو الموردین. ویساعد  ،أو العمیل ،المعلومات والمستخدم

تحلیل واجھات مقدمي الخدمات في تنسیق الإدارة الشاملة لخدمات 
 تكنولوجیا المعلومات.

service reporting رفع تقاریر الخدمة (ITIL Continual Service Improvement) Activities that 
produce and deliver reports of achievement and 
trends against service levels. The format, content 
and frequency of reports should be agreed with 
customers. 

عن إنتاج  المسؤولة(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي الأنشطة 
التقاریر حول التحسین والاتجاھات المستقبلیة بخصوص مستویات  رفعو

الخدمة. ویجب أن یتم الاتفاق مع العملاء على ھیئة التقاریر ومحتواھا 
 ل إنتاجھا.ومعدّ 
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service request طلب خدمة (ITIL Service Operation) A formal request from a 
user for something to be provided – for example, a 
request for information or advice; to reset a 
password; or to install a workstation for a new user. 
Service requests are managed by the request 
fulfilment process, usually in conjunction with the 
service desk. Service requests may be linked to a 
request for change as part of fulfilling the request. 

 ما، الخدمة في أیتیل) ھو طلب من مستخدم للحصول على شيء تشغیل(
أو تركیب جھاز  ،تغییر كلمة المرورأو  ،مثلا: طلب معلومات أو نصیحة

بواسطة عملیة تلبیة  الخدمةطلبات ویتم إدارة  .تخدم جدیدكمبیوتر لمس
قد یتم ربط طلب  .وغالبا ما یكون بالتعاون مع مكتب الخدمات .الطلبات

 خدمة بطلب التغییر كجزء من تلبیة الطلبات.

service sourcing الخدمة تعھید (ITIL Service Strategy) The strategy and approach 
for deciding whether to provide a service internally, 
to outsource it to an external service provider, or to 
combine the two approaches. Service sourcing also 
means the execution of this strategy. See also 
insourcing; internal service provider; outsourcing. 

الخدمة في أیتیل) ھي الخطط الإستراتیجیة والتوجھات  استراتیجیة(
الخاصة بالإختیار فیما بین تقدیم الخدمة داخلیاً أو تعھیدھا لمقدم خدمة 

الخدمات أیضاً تنفیذ ھذه الخطط  تعھیدویعني  .خارجي أو الدمج فیما بینھما
  الاستراتیجیة.

 التعھید الخارجي. ،مقدم خدمة داخلي ،التعھید الداخليراجع أیضا 

service strategy الخدمة إستراتیجیة (ITIL Service Strategy) A stage in the lifecycle of a 
service. Service strategy defines the perspective, 
position, plans and patterns that a service provider 
needs to execute to meet an organization’s 
business outcomes. Service strategy includes the 
following processes: strategy management for IT 
services, service portfolio management, financial 
management for IT services, demand 
management, and business relationship 
management. Although these processes are 
associated with service strategy, most processes 
have activities that take place across multiple 
stages of the service lifecycle. 

الخدمة في أیتیل) ھي مرحلة في دورة حیاة أي خدمة  استراتیجیة(
الخطط و ،الموقعو ،المنظورالخدمة  تیجیةاسترا تحدّد .تكنولوجیا معلومات

 .مقدم الخدمة لیتوافق مع متطلبات العمل ینفذھاالتي یجب أن  والأنماط
خدمات  استراتیجیةالخدمة العملیات التالیة: إدارة  استراتیجیةوتشمل 

الإدارة المالیة لخدمات  ،الخدماتحقیبة إدارة  ،تكنولوجیا المعلومات
 أنو بالرغم من  .إدارة علاقات العمل, ،إدارة الطلب ،تكنولوجیا المعلومات

أنشطة  منھا للكثیر, إلا ان استراتیجیة الخدمةھذه العملیات ھي جزء من 
 حیاة الخدمة. دورةفي العدید من مراحل 
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service transition انتقال الخدمة (ITIL Service Transition) A stage in the lifecycle of a 
service. Service transition ensures that new, 
modified or retired services meet the expectations 
of the business as documented in the service 
strategy and service design stages of the lifecycle. 
Service transition includes the following processes: 
transition planning and support, change 
management, service asset and configuration 
management, release and deployment 
management, service validation and testing, 
change evaluation, and knowledge management. 
Although these processes are associated with 
service transition, most processes have activities 
that take place across multiple stages of the service 
lifecycle. See also transition. 

(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي مرحلة في دورة حیاة أي خدمة تكنولوجیا 
 أو المعدلةأو  ،تؤكد مرحلة إنتقال الخدمة أن الخدمات الجدیدة .معلومات

 استراتیجیةالمكھنة تطابق توقعات العمل حسبما تم توثیقھ في مرحلة 
وتشمل مرحلة إنتقال  .الخدمة ومرحلة تصمیم الخدمة في دورة حیاة الخدمة

أصول  إدارة ،إدارة التغییر ،الخدمة العملیات التالیة: تخطیط ودعم الإنتقال
 ،الاختبار والتثبت من الخدمة ،إدارة الإطلاق و التدشینوتھیئة الخدمة، 

ھذه العملیات ھي جزء من  أنو بالرغم من  .إدارة المعرفة,والتغییر  تقییم
حیاة  دورةأنشطة في العدید من مراحل  منھا للكثیر, إلا ان الخدمةإنتقال 

 الخدمة.

 .راجع أیضا انتقال

service validation and 
testing 

 The process responsible (ITIL Service Transition) وتثبیت الخدمة إختبار
for validation and testing of a new or changed IT 
service. Service validation and testing ensures that 
the IT service matches its design specification and 
will meet the needs of the business. 

لخدمة  وإختبار تثبیتعن  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي العملیة  إنتقال(
الخدمة أن  وتثبیت إختبار ویضمن .معدلةتكنولوجیا معلومات جدیدة أو 

خدمة تكنولوجیا المعلومات تتوافق مع مواصفات التصمیم وسوف تلبي 
 احتیاجات العمل.

service valuation تقدیر الخدمة (ITIL Service Strategy) A measurement of the total 
cost of delivering an IT service, and the total value 
to the business of that IT service. Service valuation 
is used to help the business and the IT service 
provider agree on the value of the IT service. 

الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس للتكلفة الكلیة لتوصیل خدمة  استراتیجیة(
والقیمة الكلیة المقدمة للعمل من خدمة  ،تكنولوجیا معلومات معینة
ویستخدم تقدیر الخدمة لمساعدة العمل ومقدم  .تكنولوجیا المعلومات ھذه

یمة خدمة تكنولوجیا خدمة تكنولوجیا المعلومات على الاتفاق على ق
 المعلومات.
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serviceability إمكانیة الخدمة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) The ability of a third-party supplier to meet 
the terms of its contract. This contract will include 
agreed levels of reliability, maintainability and 
availability for a configuration item. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي قدرة  )(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل
ویحتوي ھذا العقد على  .مورد جھة خارجیة على تحقیق بنود العقد

الإتاحة لعنصر وإمكانیة الصیانة و ،مستویات متفق علیھا من الاعتمادیة
 تھیئة معین.

seven-step 
improvement process 

السبع  التحسین ذاتعملیة 
 خطوات

(ITIL Continual Service Improvement) The process 
responsible for defining and managing the steps 
needed to identify, define, gather, process, analyse, 
present and implement improvements. The 
performance of the IT service provider is continually 
measured by this process and improvements are 
made to processes, IT services and IT 
infrastructure in order to increase efficiency, 
effectiveness and cost effectiveness. Opportunities 
for improvement are recorded and managed in the 
CSI register. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن تحدید 
وإدارة الخطوات الضروریة لتعریف وتحدید وجمع وتشغیل وتحلیل وتقدیم 

یتم باستمرار قیاس أداء مقدم خدمات تكنولوجیا   وتطبیق التحسینات.
إجراء تحسینات للعملیات، وخدمات لیة,و یتم بواسطة ھذه العمالمعلومات 

التحتیة لتكنولوجیا المعلومات بھدف زیادة  والبنیةتكنولوجیا المعلومات، 
فرص التحسین في  یتم تسجیل و إدارة. الكفاءة والفعالیة وفعالیة التكلفة
  سجل التطویرالمستمر للخدمة.

shared service unit وحدة الخدمات المشتركة See Type II service provider. .راجع مقدم الخدمة من النوع الثاني 

shift وردیة (ITIL Service Operation) A group or team of people 
who carry out a specific role for a fixed period of 
time. For example, there could be four shifts of IT 
operations control personnel to support an IT 
service that is used 24 hours a day. 

یقوم بدور  الأشخاص(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي مجموعة أو فریق من 
مثلا: قد یوجد أربع وردیات لأفراد التحكم في  ،معین لفترة زمنیة محددة

عملیات تشغیل تكنولوجیا المعلومات لدعم خدمة تكنولوجیا معلومات 
 ساعة في الیوم. 24ى مدى مستخدمة عل
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simulation modelling بناء نماذج المحاكاة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) A technique that creates a detailed model 
to predict the behaviour of an IT service or other 
configuration item. A simulation model is often 
created by using the actual configuration items that 
are being modelled with artificial workloads or 
transactions. They are used in capacity 
management when accurate results are important. 
A simulation model is sometimes called a 
performance benchmark. See also analytical 
modelling; modelling. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب 
لإنشاء نموذج تفصیلي للتنبؤ بسلوك عنصر تھیئة أو خدمة تكنولوجیا 

ویتم إنشاء نموذج المحاكاة عادة باستخدام عناصر التھیئة الفعلیة  .معلومات
 .مع أحمال عمل أو إجراءات تجمیعیة افتراضیة ،م بناء نماذج لھاالتي یت

ھذه النماذج في إدارة السعة عندما یكون من الضروري الحصول  وتستخدم
 على نتائج دقیقة, ویسمى نموذج المحاكاة أحیاناً علامة مقارنة.

 .بناء النماذج ،راجع أیضا البناء التحلیلي للنماذج

single point of contact نقطة اتصال مفردة (ITIL Service Operation) Providing a single 
consistent way to communicate with an 
organization or business unit. For example, a single 
point of contact for an IT service provider is usually 
called a service desk. 

تقدیم طریقة واحدة متوافقة للاتصال مع ھي (تشغیل الخدمة في أیتیل) 
نقطة الاتصال المفردة لمقدم خدمة یطُلق على مثلا:  ،مؤسسة أو وحدة عمل
 مكتب خدمة.إسم تكنولوجیا معلومات 

single point of failure 
(SPOF) 

 Any configuration item that (ITIL Service Design) نقطة عطل مفردة
can cause an incident when it fails, and for which a 
countermeasure has not been implemented. A 
single point of failure may be a person or a step in 
a process or activity, as well as a component of the 
IT infrastructure. See also failure. 

الخدمة في أیتیل) أي عنصر تھیئة من الممكن أن یسبب حادثة عند (تصمیم 
ولم یتم تنفیذ إجراء مضاد لھ. وقد تكون  نقطة العطل المفردة  ،تعطلھ

ناً في البنیة  ،شخصاً أو خطوة في عملیة أو نشاط كما یمكن أن تكون مكوِّ
 التحتیة لتكنولوجیا المعلومات.

 راجع أیضا العطل.
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SLAM chart مراقبة اتفاقیة ل یانيرسم ب
 مستوى الخدمة

(ITIL Continual Service Improvement) A service 
level agreement monitoring chart is used to help 
monitor and report achievements against service 
level targets. A SLAM chart is typically colour-
coded to show whether each agreed service level 
target has been met, missed or nearly missed 
during each of the previous 12 months. 

اتفاقیة مراقبة یستخدم الرسم البیاني ل(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) 
مستوى الخدمة للمساعدة في مراقبة ورفع تقاریر الإنجازات المتحققة 

مراقبة اتفاقیة ویكون الرسم البیاني لمقارنةً بأھداف مستوى الخدمة. 
أھداف  تحققّت مستوى الخدمة في الحالة المثلى بألوان رمزیة لبیان ما إذا 

الاثني  في  تتحققّلم تتحقق أو كادت أو  ،مستوى الخدمة المتفق علیھا 
 عشر شھراً الماضیة.

SMART خصائص الأھداف (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Design) An acronym for helping to remember that 
targets in service level agreements and project 
plans should be specific, measurable, achievable, 
relevant and time-bound. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي جملة 
الأھداف في اتفاقیات مستوى الخدمة   في التذكیر أنّ مختصرة للمساعدة 

قابلة و ،قابلة للقیاسو ،دةمحدّ  یجب أن تكونخطط المشروعات و
 الوقت المحدد.،وملائمة وفي للتحقیق

snapshot لقطة (ITIL Continual Service Improvement) (ITIL Service 
Transition) The current state of a configuration 
item, process or any other set of data recorded at a 
specific point in time. Snapshots can be captured 
by discovery tools or by manual techniques such as 
an assessment. See also baseline; benchmark. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (انتقال الخدمة في أیتیل) الوضع 
عملیة أو أي مجموعة بیانات كما تم تسجیلھا في أو  ،الحالي لعنصر تھیئة

أو بالتقنیات  ،وبالإمكان تسجیل اللقطات إما بواسطة أدوات .دوقت محدّ 
 .الیدویة مثل التقییم

 .علامة مقارنة, راجع أیضا خط مرجعي

software asset 
management (SAM) 

 The process responsible (ITIL Service Transition) إدارة أصول التطبیقات
for tracking and reporting the use and ownership of 
software assets throughout their lifecycle. Software 
asset management is part of an overall service 
asset and configuration management process. This 
process is not described in detail within the core 
ITIL publications. 

 حول  رفع تقاریر(إنتقال الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن تتبع و
إدارة أصول  .وملكیة أصول التطبیقات خلال دورة حیاتھا استخدام

 .إدراة أصول وتھیئة الخدمةمن عملیة ھي جزء  التطبیقات

 .لأیتیللن یتم شرح العملیة في الكتب الأساسیة 

source مصدر See service sourcing.  الخدمات. تعھیدراجع 
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specification مواصفات A formal definition of requirements. A specification 
may be used to define technical or operational 
requirements, and may be internal or external. 
Many public standards consist of a code of practice 
and a specification. The specification defines the 
standard against which an organization can be 
audited. 

ویمكن أن تستخدم المواصفات في تعریف  .تعریف رسمي للمتطلبات
ن العدید وتتكوّ  .المتطلبات التشغیلیة أو الفنیة سواء كانت داخلیة أو خارجیة

 وتحدّدمن المواصفات القیاسیة العامة من أسلوب ممارسات ومواصفات. 
 .بناءاً علیھا التي تتم معاینة مؤسسة ما المعاییرالمواصفات 

stakeholder أطراف معنیة A person who has an interest in an organization, 
project, IT service etc. Stakeholders may be 
interested in the activities, targets, resources or 
deliverables. Stakeholders may include customers, 
partners, employees, shareholders, owners etc. 
See also RACI. 

أو خدمة  ،أو مشروع ما، مؤسسةب لھم مصلحةالذین الأشخاص  ھم
 ،تكنولوجیا معلومات معینة أو غیرھا. وقد تھتم الأطراف المعنیة بالأنشطة

وقد تشمل الأطراف المعنیة كلاً من  .أو الموارد أو المعطیات ،أو الأھداف
 وغیرھم. والمالكین ،والمساھمین ،والموظفین ،والشركاء ،العملاء

 . جدول توزیع الأدوار والمسؤولیاتراجع 

standard مواصفة قیاسیة A mandatory requirement. Examples include 
ISO/IEC 20000 (an international standard), an 
internal security standard for Unix configuration, or 
a government standard for how financial records 
should be maintained. The term is also used to 
refer to a code of practice or specification published 
by a standards organization such as ISO or BSI. 
See also guideline. 

(مواصفة قیاسیة  20000الأیزو  على ذلك مثالو .إلزامیةھي متطلبات 
أو مواصفة قیاسیة أمنیة داخلیة خاصة بتھیئة نظام تشغیل  ،عالمیة)
أو مواصفة قیاسیة حكومیة بخصوص كیفیة الحفاظ على  ،الیونكس

السجلات المالیة. ویستخدم مصطلح المواصفة القیاسیة أیضاً للإشارة إلى 
أسلوب ممارسات أو مواصفات منشورة بواسطة منظمة مواصفات قیاسیة 

 . المعھد البریطاني للمقاییسأو المنظمة الدولیة للمعاییرمثل 

 راجع أیضا الإرشادات.
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standard change تغییر قیاسي (ITIL Service Transition) A pre-authorized change 
that is low risk, relatively common and follows a 
procedure or work instruction – for example, a 
password reset or provision of standard equipment 
to a new employee. Requests for change are not 
required to implement a standard change, and they 
are logged and tracked using a different 
mechanism, such as a service request. See also 
change model. 

الخدمة في أیتیل) ھو تغییر معتمد مسبقاً  ذو درجة خطورة  إنتقال(
 ،و ینفذ تبعاً لإجراء أو تعلیمات عمل معینة منخفضة معتاد الحدوث نسبیاً 

طلبات لا تعتبر  .مثلا: تغییر كلمة المرور أو توفیر أجھزة لموظف جدید
عھا بأسلوب حیث یتم رصدھا وتتبّ  ،التغییر ضروریة لتنفیذ تغییر قیاسي

 مختلف مثل طلب خدمة.

 راجع أیضا نموذج التغییر.

standard operating 
procedures (SOP) 

 Procedures used by IT (ITIL Service Operation) إجراءات التشغیل القیاسیة
operations management. 

(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الإجراءات المستخدمة بواسطة إدارة تشغیل 
 تكنولوجیا المعلومات.

standby الاستعداد (ITIL Service Design) Used to refer to resources 
that are not required to deliver the live IT services, 
but are available to support IT service continuity 
plans. For example, a standby data centre may be 
maintained to support hot standby, warm standby 
or cold standby arrangements. 

دم ھذا المصطلح للإشارة إلى الموارد غیر (تصمیم الخدمة في أیتیل) یستخ
ولكنھا  ،ساریة المفعولضروریة لتوصیل خدمات تكنولوجیا المعلومات ال

مثلا: قد یتم  ،موجودة لدعم خطط استمراریة خدمات تكنولوجیا المعلومات
 ،تحضیر مركز بیانات في حالة الاستعداد لدعم ترتیبات الاستعداد الساخن

 أو الاستعداد الباردأو الاستعداد الدافئ 

statement of 
requirements (SOR) 

 A document containing all (ITIL Service Design) المتطلبات بیان
requirements for a product purchase, or a new or 
changed IT service. See also terms of reference. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي وثیقة تحتوي على جمیع متطلبات شراء 
 .معدلةمعدلةمنتج أو خدمة تكنولوجیا معلومات جدیدة أو 

 راجع أیضا كراسة الشروط والمواصفات.

status حالة The name of a required field in many types of 
record. It shows the current stage in the lifecycle of 
the associated configuration item, incident, problem 
etc. 

وتبین  .البیانات الضروریة في أنواع عدیدة من السجلات لإحدى إسمھو 
أو  ،الحالة الراھنة في دورة حیاة ما یتصل بھا سواءا كان عنصر تھیئة

 أو مشكلة أو غیرھا. ،حادثة
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status accounting  الحالةتقریر (ITIL Service Transition) The activity responsible for 
recording and reporting the lifecycle of each 
configuration item.  

دورة  تقریرعن تسجیل و المسؤولالخدمة في أیتیل) ھو النشاط  إنتقال(
 حیاة كل عنصر تھیئة.

storage management إدارة الحفظ (ITIL Service Operation) The process responsible 
for managing the storage and maintenance of data 
throughout its lifecycle. 

عن إدارة حفظ وصیانة  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي العملیة 
 البیانات على مدار دورة حیاتھا.

strategic استراتیجي (ITIL Service Strategy) The highest of three levels 
of planning and delivery (strategic, tactical, 
operational). Strategic activities include objective 
setting and long-term planning to achieve the 
overall vision. 

الخدمة في أیتیل) ھو أعلى مستوى من ثلاثة مستویات  استراتیجیة(
تشغیلي). وتشمل الأنشطة  ،تخطیطي استراتیجي،طیط والتوصیل (للتخ

 السیاسیة تحدید الأھداف والتخطیط طویل المدى لتحقیق الرؤیة الكلیة.

strategic asset الاستراتیجیة الأصول (ITIL Service Strategy) Any asset that provides the 
basis for core competence, distinctive performance 
or sustainable competitive advantage, or which 
allows a business unit to participate in business 
opportunities. Part of service strategy is to identify 
how IT can be viewed as a strategic asset rather 
than an internal administrative function. 

توفرّ الأرضیة الأساس الخدمة في أیتیل) ھي الأصول التي  استراتیجیة(
أو التي تسمح لوحدة  ،أو میزة تنافسیة مستدامة ،زالأداء المتمیّ  وأ للكفاءة،

وھي جزء من استراتیجیة  .الأعمال في المشاركة في فرص الأعمال
 أصولاً باعتبارھا كیفیة التعامل مع تكنولوجیا المعلومات الخدمة لتحدید 

 بدلا من وظیفة إداریة داخلیة. ةاستراتیجی

strategy استراتیجیة (ITIL Service Strategy) A strategic plan designed to 
achieve defined objectives. 

تحقق لة  المصممّ  الاستراتیجیةالخدمة في أیتیل) ھي الخطة  استراتیجیة(
 دة.أھداف محدّ 
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strategy management 
for IT services 

إدارة استراتیجیة خدمات 
 تكنولوجیا المعلومات

(ITIL Service Strategy) The process responsible for 
defining and maintaining an organization’s 
perspective, position, plans and patterns with 
regard to its services and the management of those 
services. Once the strategy has been defined, 
strategy management for IT services is also 
responsible for ensuring that it achieves its 
intended business outcomes. 

عن تحدید ودعم  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي العملیة  استراتیجیة(
وأنماطھا خططھا ونماذجھا و ،موقعھاو ،منظور الشركةوالمحافظة على 

خدمات  استراتیجیةوبعد تحدید إدارة  .من ناحیة الخدمات وإدارة الخدمات
 العمل تحقیق نتائجضمان مسؤولة عن تصبح أیضاً  ،تكنولوجیا المعلومات

 .المطلوب تلبیتھا

super user مستخدم ممیز (ITIL Service Operation) A user who helps other 
users, and assists in communication with the 
service desk or other parts of the IT service 
provider. Super users are often experts in the 
business processes supported by an IT service and 
will provide support for minor incidents and training. 

ھو المستخدم الذي یعاون المستخدمین الآخرین (تشغیل الخدمة في أیتیل) 
ویساعد في الاتصال بمكتب الخدمة أو أجزاء أخرى لدى مقدم خدمة 

غالبا ما یكون لدى المستخدم الممیز خبرة في  ،تكنولوجیا المعلومات
ویقوم عادة  ،عملیات العمل المدعومة من خدمات تكنولوجیا المعلومات

 البسیطة، وفي التدریب. بتقدیم الدعم في حالات الحوادث

supplier مورد (ITIL Service Design) (ITIL Service Strategy) A third 
party responsible for supplying goods or services 
that are required to deliver IT services. Examples of 
suppliers include commodity hardware and 
software vendors, network and telecom providers, 
and outsourcing organizations. See also supply 
chain; underpinning contract. 

الخدمة في أیتیل) ھو جھة خارجیة  استراتیجیة(تصمیم الخدمة في أیتیل) (
عن تورید البضائع أو الخدمات الضروریة لتوصیل خدمات  مسؤولة

موردو  والأجھزة،مثلا: بائعو سلع البرمجیات  ،تكنولوجیا المعلومات
 . التعھید الخارجيالاتصالات ومؤسسات والشبكات 

 سلسلة إمداد. ،راجع أیضا العقود الملزمة

supplier and contract 
management 
information system 
(SCMIS) 

بیانات الموردین و  نظام إدارة 
 العقود

(ITIL Service Design) A set of tools, data and 
information that is used to support supplier 
management. See also service knowledge 
management system. 

البیانات والمعلومات و ،(تصمیم الخدمة في أیتیل) مجموعة من الأدوات
 المستخدمة لدعم إدارة الموردین.

 راجع أیضا نظام إدارة معرفة الخدمة.
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supplier management إدارة الموردین (ITIL Service Design) The process responsible for 
obtaining value for money from suppliers, ensuring 
that all contracts and agreements with suppliers 
support the needs of the business, and that all 
suppliers meet their contractual commitments. See 
also supplier and contract management information 
system. 

القیمة مقابل (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي العملیة المسؤولة عن تحقیق 
والتأكد أن جمیع العقود مع الموردین تلبي احتیاجات  ،من الموردین المال

 وأن جمیع الموردین یوفون بالتزاماتھم حسب العقود.،العمل,

 .راجع أیضا نظام إدارة  بیانات الموردین والعقود

supply chain  إمدادسلسلة (ITIL Service Strategy) The activities in a value 
chain carried out by suppliers. A supply chain 
typically involves multiple suppliers, each adding 
value to the product or service. See also value 
network. 

ة القیمة یقوم بھا الخدمة في أیتیل) ھي أنشطة في سلسل استراتیجیة(
عدة موردین، یقدم كل منھم على الموردون. وتشتمل  سلسلة الإمداد عادة 

 قیمة مضافة للمنتج أو الخدمة.

 راجع أیضا شبكة القیمة.

support group مجموعة دعم (ITIL Service Operation) A group of people with 
technical skills. Support groups provide the 
technical support needed by all of the IT service 
management processes. See also technical 
management. 

مھارات ب یتمتعّون(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي مجموعة من الأشخاص 
وتقدم مجموعات الدعم الدعم الفني الضروري لجمیع عملیات إدارة  .فنیة

 خدمات تكنولوجیا المعلومات.

 راجع أیضا الإدارة الفنیة.

support hours ساعات الدعم (ITIL Service Design) (ITIL Service Operation) The 
times or hours when support is available to the 
users. Typically these are the hours when the 
service desk is available. Support hours should be 
defined in a service level agreement, and may be 
different from service hours. For example, service 
hours may be 24 hours a day, but the support 
hours may be 07:00 to 19:00. 

أو  الأوقاتشغیل الخدمة في أیتیل) (تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي (ت
ما یكون مكتب غالباً  .التي یكون فیھا الدعم متاحاً للمستخدمین الساعات

ویجب تحدید ساعات الدعم في اتفاقیة  الخدمة متاحاً خلال ھذه الساعات.
مثلا: قد تكون  ،وقد تكون مختلفة عن ساعات الخدمة ،مستوى الخدمة
 07:00 من ساعة في الیوم بینما ساعات الدعم ھي 24ساعات الخدمة 

 .19:00إلى 
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supporting service  داعمةخدمة (ITIL Service Design) An IT service that is not 
directly used by the business, but is required by the 
IT service provider to deliver customer-facing 
services (for example, a directory service or a 
backup service). Supporting services may also 
include IT services only used by the IT service 
provider. All live supporting services, including 
those available for deployment, are recorded in the 
service catalogue along with information about their 
relationships to customer-facing services and other 
CIs. 

التي لا تكون تكنولوجیا المعلومات تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي (
ولكنھا مطلوبة من مقدم خدمة تكنولوجیا  ،مستخدمة من قبل العمل مباشرة

الخدمات إلى العملاء (مثلا: خدمات الدلیل أو خدمات  لتوفیرالمعلومات 
الخدمات المستخدمة  الداعمةقد تشمل الخدمات  .للبیانات) الاحتیاطيالنسخ 

ویتم تسجیل جمیع الخدمات  ،من قبل مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات فقط
سواء كانت متوفرة أو قید التدشین بالإضافة إلى  بیان الخدماتفي  الداعمة

 .ومكونات التھیئة الأخرى المواجھة للعملاء اتالخدمعلاقتھا مع 

SWOT analysis  تحلیل نقاط القوة ـ نقاط الضعف
 ـ الفرص ـ التھدیدات

(ITIL Continual Service Improvement) A technique 
that reviews and analyses the internal strengths 
and weaknesses of an organization and the 
external opportunities and threats that it faces. 
SWOT stands for strengths, weaknesses, 
opportunities and threats. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھو أسلوب مراجعة وتحلیل نقاط القوة 
، والفرص والتھدیدات الخارجیة التي ما خلیة في مؤسسةوالضعف الدا

 تواجھ المؤسسة.

SWOT  نقاط القوة ـ نقاط الضعف ـ الفرص ـ التھدیداتتعني 
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system نظام A number of related things that work together to 
achieve an overall objective. For example: 

• A computer system including hardware, 
software and applications 

• A management system, including the 
framework of policy, processes, functions, 
standards, guidelines and tools that are 
planned and managed together – for 
example, a quality management system 

• A database management system or 
operating system that includes many 
software modules which are designed to 
perform a set of related functions. 

 :مثلا ،ھو عدد من الأشیاء متصلة ببعضھا البعض لتحقیق ھدف كلي

، و برمجیات أجھزةنظام الحاسب الآلي یحتوي على  •
 .وتطبیقات

عملیات, و ،سیاساتالعمل   إطارنظام الإدارة یشتمل على  •
 ،إرشادات وأدوات تخطط و تدار معاو ،ومقاییس ،ظائفوو

 .مثلا: نظام إدارة الجودة

نظام إدارة قواعد البیانات، أو نظام التشغیل، یشتمل على  •
مة بحیث تؤدي مجموعة من مكونات برمجیات عدیدة مصمّ 

 .الوظائف المترابطة

system management إدارة النظم The part of IT service management that focuses on 
the management of IT infrastructure rather than 
process. 

ھو قسم من إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات یركز على إدارة البنیة 
 التحتیة لتكنولوجیا المعلومات بدلا من العملیات.

tactical تخطیطي The middle of three levels of planning and delivery 
(strategic, tactical, operational). Tactical activities 
include the medium-term plans required to achieve 
specific objectives, typically over a period of weeks 
to months. 

ھو المستوى المتوسط من ثلاثة مستویات للتخطیط والتوصیل 
تخطیطي, تشغیلي). وتشمل الأنشطة التخطیطیة الخطط  اتیجي،استر(

عادةً على مدى أسابیع أو  ،متوسطة المدى الضروریة لتحقیق أھداف معینة
 شھور.
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technical 
management 

 The function responsible (ITIL Service Operation) الإدارة الفنیة
for providing technical skills in support of IT 
services and management of the IT infrastructure. 
Technical management defines the roles of support 
groups, as well as the tools, processes and 
procedures required. 

عن تقدیم مھارات فنیة  المسؤولة(تشغیل الخدمة في أیتیل) ھي الوظیفة 
المعلومات وإدارة البنیة التحتیة لتكنولوجیا  لدعم خدمات تكنولوجیا

ف الإدارة الفنیة أدوار مجموعات الدعم وكذلك الأدوات عرّ المعلومات. وتُ 
 والعملیات والإجراءات اللازمة.

technical observation 
(TO) 

 ITIL Service) (ITIL Continual Service Improvement) المراقبة الفنیة
Operation) A technique used in service 
improvement, problem investigation and availability 
management. Technical support staff meet to 
monitor the behaviour and performance of an IT 
service and make recommendations for 
improvement. 

خدمة في أیتیل) ھو أسلوب (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) (تشغیل لل
ویجتمع أفراد  ،وفحص المشاكل, وإدارة الإتاحة ،یستخدم لتحسین الخدمة

الدعم الفني لمراقبة سلوك وأداء خدمة تكنولوجیا المعلومات وتقدیم 
 اقتراحات للتحسین.

technical support الدعم الفني See technical management. الفنیة. الإدارة راجع 

tension metrics مقاییس الشد (ITIL Continual Service Improvement) A set of 
related metrics, in which improvements to one 
metric have a negative effect on another. Tension 
metrics are designed to ensure that an appropriate 
balance is achieved. 

 ،مة في أیتیل) ھي مجموعة من المقاییس المترابطة(التحسین المستمر للخد
م صمّ على مقیاس آخر. وتُ إلى التأثیر سلبیاً تحسین أحدھا یؤدي والتي 

 مقاییس الشد بحیث تضمن تحقیق اتزان كاف.

terms of reference 
(TOR) 

 A document specifying the (ITIL Service Design) كراسة الشروط والمواصفات
requirements, scope, deliverables, resources and 
schedule for a project or activity. 

 ،والنطاق ،(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي وثیقة تحدد المتطلبات
 والموارد والجدولة الزمنیة الخاصة بمشروع أو نشاط. ،والمعطیات
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test اختبار (ITIL Service Transition) An activity that verifies that 
a configuration item, IT service, process etc. meets 
its specification or agreed requirements. See also 
acceptance; service validation and testing. 

(انتقال الخدمة في أیتیل) ھو نشاط للتثبت من أن عنصر تھیئة, أو خدمة 
عملیة, أو غیرھا, تحقق المواصفات الخاصة بھا تكنولوجیا معلومات, أو 

 أو المتطلبات المتفق علیھا.

 راجع أیضا الاختبار والتثبت من الخدمة, القبول.

test environment بیئة الاختبار (ITIL Service Transition) A controlled environment 
used to test configuration items, releases, IT 
services, processes etc. 

الخدمة في أیتیل) ھي بیئة تحت التحكم تستخدم لاختبار عناصر  إنتقال(
 والعملیات وغیرھا. ،وخدمات تكنولوجیا المعلومات ،والإطلاقات ،التھیئة

third party جھة خارجیة A person, organization or other entity that is not 
part of the service provider’s own organization and 
is not a customer – for example, a software supplier 
or a hardware maintenance company. 
Requirements for third parties are typically 
specified in contracts that underpin service level 
agreements. See also underpinning contract. 

مؤسسة أو ھیئة أخرى لیست جزء من مؤسسة مورد  أو ،ھو شخص
 .أجھزة. مثلا: مورد برمجیات أو شركة صیانة ،عمیل لاالخدمة و

وتبین متطلبات الجھات الخارجیة عادة في العقود الملزمة أو اتفاقیات 
 مستوى الخدمة.

 راجع أیضا العقد الملزم.

third-line support دعم الخط الثالث (ITIL Service Operation) The third level in a 
hierarchy of support groups involved in the 
resolution of incidents and investigation of 
problems. Each level contains more specialist 
skills, or has more time or other resources. 

تسلسل مجموعات الدعم  (تشغیل الخدمة في أیتیل) ھو المستوى الثالث في
. و یحتوي كل مستوى على المشاكلوتحري المشتركة في حل الحوادث 

 أكثر.أخرى وموارد  ت أطولمھارات تخصصیة أكثر ووق
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threat تھدید A threat is anything that might exploit a 
vulnerability. Any potential cause of an incident can 
be considered a threat. For example, a fire is a 
threat that could exploit the vulnerability of 
flammable floor coverings. This term is commonly 
used in information security management and IT 
service continuity management, but also applies to 
other areas such as problem and availability 
management. 

ویمكن اعتبار أي من أسباب  .ضعف ماھو أي شئ یمكن أن یستغل التھدید 
في  الموجود الضعفمثلا: النار تمثل تھدیداً قد یستغل  ،الحوادث تھدیداً 

تغطیات الأرضیات القابلة للاشتعال. ویستخدم ھذا المصطلح بكثرة في 
اریة خدمة تكنولوجیا المعلومات ولكنھ وإدارة استمر ،إدارة أمن المعلومات

 ینطبق أیضاً على مجالات أخرى مثل إدارة المشاكل وإدارة الإتاحة.

threshold حد The value of a metric that should cause an alert to 
be generated or management action to be taken. 
For example, ‘Priority 1 incident not solved within 
four hours’, ‘More than five soft disk errors in an 
hour’, or ‘More than 10 failed changes in a month’. 

اتخاذ  تتطلبّأو  لتشغیلھا ھو قیمة أحد المقاییس التي ینبغي أن تسبب إنذاراً 
 ،ساعات" 4مثلا: "حادثة من الأولویة الأولى لم تحل خلال  ,إجراء إداري
أو "أكثر من  ،أخطاء غیر مادیة في القرص خلال ساعة" 5أو "أكثر من 

 تغییرات فاشلة في شھر". 10

throughput إنتاجیة (ITIL Service Design) A measure of the number of 
transactions or other operations performed in a 
fixed time – for example, 5,000 e-mails sent per 
hour, or 200 disk I/Os per second. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو مقیاس لعدد الإجراءات أو غیرھا من 
رسالة برید  5000مثلا: إرسال  ،عملیات التشغیل في فترة زمنیة معینة

عملیة إدخال وإخراج على القرص في  200أو  ،إلكتروني في ساعة
 الثانیة.

total cost of 
ownership (TCO) 

 A methodology used to help (ITIL Service Strategy) التكلفة الكلیة للملكیة
make investment decisions. It assesses the full 
lifecycle cost of owning a configuration item, not 
just the initial cost or purchase price. See also total 
cost of utilization. 

الخدمة في أیتیل) ھي طریقة تستخدم للمساعدة في اتخاذ  استراتیجیة(
تقییم تكلفة دورة   في طریقة التكلفة الكلیة للملكیة قرارات الاستثمار. و یتم

ولیس فقط التكلفة المبدئیة أو سعر  ،الحیاة الكاملة لتملك عنصر تھیئة معین
 الشراء. 

 راجع أیضا التكلفة الكلیة للاستخدام.
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total cost of utilization 
(TCU) 

 A methodology used to help (ITIL Service Strategy) التكلفة الكلیة للاستخدام
make investment and service sourcing decisions. 
Total cost of utilization assesses the full lifecycle 
cost to the customer of using an IT service. See 
also total cost of ownership. 

الخدمة في أیتیل) ھي طریقة تستخدم للمساعدة في اتخاذ  استراتیجیة(
في طریقة التكلفة الكلیة  ویتم .الخدمات تعھیدقرارات الاستثمار و

تقییم تكلفة دورة الحیاة الكاملة بالنسبة للعمیل نتیجة استخدام  للاستخدام
 خدمة تكنولوجیا المعلومات.

 أیضا التكلفة الكلیة للملكیة. راجع

total quality 
management (TQM) 

 A (ITIL Continual Service Improvement) إدارة الجودة الشاملة
methodology for managing continual improvement 
by using a quality management system. Total 
quality management establishes a culture involving 
all people in the organization in a process of 
continual monitoring and improvement. 

(التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي طریقة لإدارة التحسین المستمر 
وتنشئ إدارة الجودة الشاملة ثقافة تشمل كل  .باستخدام نظام إدارة الجودة

 عملیة مراقبة و تحسین مستمر.في إطار  ،الأفراد في المؤسسة

transaction تحویل A discrete function performed by an IT service – for 
example, transferring money from one bank 
account to another. A single transaction may 
involve numerous additions, deletions and 
modifications of data. Either all of these are 
completed successfully or none of them is carried 
out. 

مثلا: تحویل أموال  ،ھو وظیفة منفصلة تؤدیھا خدمة تكنولوجیا المعلومات
وقد یتضمن الإجراء التجمیعي الواحد العدید  .إلى آخر مصرفيمن حساب 

وإما أن تتم كل ھذه  .والتعدیل للبیانات ،والحذف ،من عملیات الإضافة
 أو لا یتم أي منھا. .العملیات معاً بنجاح

transfer cost تكلفة التحویل (ITIL Service Strategy) A cost type which records 
expenditure made on behalf of another part of the 
organization. For example, the IT service provider 
may pay for an external consultant to be used by 
the finance department and transfer the cost to 
them. The IT service provider would record this as 
a transfer cost. 

یسجّل النفقات التي تمّت نیابة  نوع تكلفةالخدمة في أیتیل) ھو  استراتیجیة(
وم مقدم خدمة تكنولوجیا قد یق ،مثلاعن طرف آخر من المؤسسة، 

المعلومات بدفع مبلغ مادي إلى إستشاري خارجي لإستخدامھ من قبل 
ویقوم مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات بتسجیل ھذا السجل  .الإدارة المالیة
 كتكلفة تحویل.

ITIL® Glossary of Terms English - Arabic v.1.1  
2013 AXELOS Limited© 

 .ةظوفحم قوقحلا عيمج
 .دتميل سوليسكأ نم نذإ ىلع لوصحلا داوملا هذه خسن بلطتي

 Swirl logo™ ــل ةيراجت ةمالع يه AXELOS Limited 
131 



 
 

 التعریف باللغة العربیة التعریف باللغة الإنجلیزیة المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي

transition انتقال (ITIL Service Transition) A change in state, 
corresponding to a movement of an IT service or 
other configuration item from one lifecycle status to 
the next. 

خدمة  تغییریر في الحالة بما یناظر یالخدمة في أیتیل) ھو تغ إنتقال(
 تكنولوجیا معلومات أو عنصر تھیئة من حالة إلى أخرى في دورة الحیاة.

transition planning 
and support 

 The process responsible (ITIL Service Transition) و دعم الانتقالتخطیط 
for planning all service transition processes and 
coordinating the resources that they require. 

عن تخطیط جمیع عملیات  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي العملیة  إنتقال(
 الضروریة لذلك.انتقال الخدمة وتنسیق الموارد 

trend analysis تحلیل الاتجاھات (ITIL Continual Service Improvement) Analysis of 
data to identify time-related patterns. Trend 
analysis is used in problem management to identify 
common failures or fragile configuration items, and 
in capacity management as a modelling tool to 
predict future behaviour. It is also used as a 
management tool for identifying deficiencies in IT 
service management processes. 

) ھو تحلیل البیانات للتعرف على  في أیتیل ة(التحسین المستمر للخدم
یستخدم تحلیل الاتجاھات في إدارة المشاكل وُ  .المترابطة زمنیاالأنماط 

للتعرف على الأعطال كثیرة الحدوث أو عناصر التھیئة الضعیفة وفي 
كما یستخدم كأداة  .إدارة السعة كأداة بناء نماذج للنبؤ بالسلوك المستقبلي

إدارة للتعرف على جوانب القصور في عملیات إدارة خدمات تكنولوجیا 
 المعلومات.

tuning الضبط The activity responsible for planning changes to 
make the most efficient use of resources. Tuning is 
most commonly used in the context of IT services 
and components. Tuning is part of capacity 
management, which also includes performance 
monitoring and implementation of the required 
changes. Tuning is also called optimization, 
particularly in the context of processes and other 
non-technical resources. 

عن تخطیط التغییرات لاستخدام الموارد بالشكل  المسؤولھو النشاط 
 المعلوماتمات تكنولوجیا یستخدم الضبط بالتزامن مع إدارة خد .الأمثل

والتي تضمن أیضا  ،ةسعالویمثل الضبط جزءأ من إدارة  ،والمكونات
و یطلق علیھ أیضا التحسین عند  .مراقبة الأداء وتنفیذ التغییرات المطلوبة

 تقنیة.المع العملیات أو الموارد غیر  استخدامھ
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Type I service 
provider 

 An internal service provider (ITIL Service Strategy) مقدم الخدمة من النوع الأول
that is embedded within a business unit. There may 
be several Type I service providers within an 
organization. 

وحدة  ضمنالخدمة في أیتیل) ھو مقدم خدمة داخلي متضمن  استراتیجیة(
 .ما من النوع الأول في مؤسسةیمكن أن یوجد عدة مقدمي خدمات  .عمل

Type II service 
provider 

 An internal service provider (ITIL Service Strategy) مقدم الخدمة من النوع الثاني
that provides shared IT services to more than one 
business unit. Type II service providers are also 
known as shared service units. 

الخدمة في أیتیل) ھو مقدم خدمة داخلي یقدم خدمات تكنولوجیا  استراتیجیة(
و یطلق على مقدم الخدمة من  .معلومات مشتركة لأكثر من وحدة عمل

 النوع الثاني إسم وحدة الخدمات المشتركة.

Type III service 
provider 

 A service provider that (ITIL Service Strategy) مقدم الخدمة من النوع الثالث
provides IT services to external customers. 

خدمات تكنولوجیا  یوفرّالخدمة في أیتیل) ھو مقدم خدمة  استراتیجیة(
 المعلومات لعملاء خارجیین.

underpinning contract 
(UC) 

 A contract between an IT (ITIL Service Design) العقد الملزم
service provider and a third party. The third party 
provides goods or services that support delivery of 
an IT service to a customer. The underpinning 
contract defines targets and responsibilities that are 
required to meet agreed service level targets in one 
or more service level agreements. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو عقد بین مقدم خدمة تكنولوجیا المعلومات و 
حیث یقدم الطرف الخارجي بضائع أو خدمات تدعم  .طرف خارجي

توصیل خدمة تكنولوجیا معلومات معینة لعمیل. ویحدد العقد الملزم أھداف 
مة المتفق علیھا في اتفاقیة مطلوبة لتحقیق أھداف مستوى الخد ومسؤولیات

 .خدمة واحدة أو أكثر مستوى

unit cost تكلفة الوحدة (ITIL Service Strategy) The cost to the IT service 
provider of providing a single component of an IT 
service. For example, the cost of a single desktop 
PC, or of a single transaction. 

الخدمة في أیتیل) ھي التكلفة بالنسبة لمقدم خدمة تكنولوجیا  استراتیجیة(
مثلا: تكلفة  ،مكونات خدمة تكنولوجیا المعلومات إحدى لتوفیرالمعلومات 

 أو تكلفة إجراء تجمیعي واحد. ،جھاز حاسب آلي مكتبي واحد
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urgency الإلحاحیة (ITIL Service Design) (ITIL Service Transition) A 
measure of how long it will be until an incident, 
problem or change has a significant impact on the 
business. For example, a high-impact incident may 
have low urgency if the impact will not affect the 
business until the end of the financial year. Impact 
and urgency are used to assign priority. 

الخدمة في أیتیل) ھي مقیاس للفترة  إنتقال(تصمیم الخدمة في أیتیل) (
الزمنیة قبل أن یحدث تأثیر كبیر على العمل نتیجة حادثة أو مشكلة أو 

إذا منخفضة  إلحاحیةمثلا: فإن حادثة ذات تأثیر كبیر قد تكون ذات  ،تغییر
 وویستخدم كل من التأثیر  .لم تؤثر على العمل حتى نھایة السنة المالیة

 لتحدید الأولویة. إلحاحیة

usability إمكانیة الاستخدام (ITIL Service Design) The ease with which an 
application, product or IT service can be used. 
Usability requirements are often included in a 
statement of requirements. 

مدى سھولة استخدام تطبیق أو منتج أو ھي (تصمیم الخدمة في أیتیل) 
خدمة تكنولوجیا معلومات معینة. وتتواجد متطلبات إمكانیة الاستخدام عادة 

 المتطلبات. بیانفي 

use case استخدام قضیة (ITIL Service Design) A technique used to define 
required functionality and objectives, and to design 
tests. Use cases define realistic scenarios that 
describe interactions between users and an IT 
service or other system. 

(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھو أسلوب یستخدم لتعریف الوظائف والأھداف 
الاستخدام تسلسلات  قضیة. وتعرِف أیضاً  تصمیم الاختباراتو  المطلوبة, 

أحداث واقعیة تشرح التفاعلات بین المستخدمین وخدمة تكنولوجیا 
 المعلومات أو نظام آخر.

 راجع حالة تغییر.

user مستخدم A person who uses the IT service on a day-to-day 
basis. Users are distinct from customers, as some 
customers do not use the IT service directly. 

ھو الشخص الذي یستخدم خدمة تكنولوجیا المعلومات بشكل یومي. 
حیث إن بعض العملاء لا یستخدمون  ،ویختلف المستخدمون عن العملاء

 خدمات تكنولوجیا المعلومات بشكل مباشر.

user profile (UP) مواصفات المستخدم (ITIL Service Strategy) A pattern of user demand 
for IT services. Each user profile includes one or 
more patterns of business activity. 

مستخدم لخدمة تكنولوجیا الالخدمة في أیتیل) ھو نمط طلب  استراتیجیة(
ماط نشاط ویحتوي كل سجل مستخدم على واحد أو أكثر من أن .المعلومات

 العمل.
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utility منفعة (ITIL Service Strategy) The functionality offered by 
a product or service to meet a particular need. 
Utility can be summarized as ‘what the service 
does’, and can be used to determine whether a 
service is able to meet its required outcomes, or is 
‘fit for purpose’. The business value of an IT service 
is created by the combination of utility and 
warranty. See also service validation and testing. 

الخدمة في أیتیل) ھي الوظیفة التي یقدمھا منتج أو خدمة لتلبیة  استراتیجیة(
  ھذه تفعلویختصر مصطلح المنفعة عادة في جملة "ماذا  .احتیاج معین

النتائج الخدمة تستطیع ان تعطي  أنّ ستخدم للتأكید على كما یُ  ."الخدمة
خدمات تكنولوجیا ل قیمة العمل  .تنشأ"للإستعمالأو "الملائمة  ،المطلوبة

 الجمع بین الضمان والمنفعة.عن طریق المعلومات 

 .والتثبت من الخدمةراجع أیضا الاختبار 

validation التثبت (ITIL Service Transition) An activity that ensures a 
new or changed IT service, process, plan or other 
deliverable meets the needs of the business. 
Validation ensures that business requirements are 
met even though these may have changed since 
the original design. See also acceptance; 
qualification; service validation and testing; 
verification. 

الخدمة في أیتیل) ھو النشاط الذي یتم فیھ التأكد من أن خدمة  إنتقال(
أو أي  ،أو خطة ،أو عملیة ،معدلةمعدلةتكنولوجیا معلومات جدیدة أو 

معطیات أخرى تلبي احتیاجات العمل. والتثبت یتأكد من تحقیق متطلبات 
  بعد التصمیم الأصلي. معدلةالعمل حتى لو 

 الاختبار والتثبت من الخدمة. ،التأھیل ،راجع أیضا القبول

value chain سلسلة القیمة (ITIL Service Strategy) A sequence of processes 
that creates a product or service that is of value to 
a customer. Each step of the sequence builds on 
the previous steps and contributes to the overall 
product or service. See also value network. 

الخدمة في أیتیل) ھو تتابع عملیات لإنتاج خدمة أو منتج ذي  استراتیجیة(
كل خطوة في ھذا التتابع على الخطوات السابقة  وتبُنىقیمة بالنسبة للعمیل. 

 لھا وتساھم في الخدمة أو المنتج ككل.

 راجع أیضا شبكة القیم.

value for money القیمة مقابل المال An informal measure of cost effectiveness. Value 
for money is often based on a comparison with the 
cost of alternatives. See also cost benefit analysis. 

مقیاس غیر رسمي لفعالیة التكلفة. ویعتمد حساب القیمة مقابل المال عادة 
 ى.على المقارنة مع تكلفة البدائل الأخر

 راجع أیضا تحلیل التكلفة والمنفعة.
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value network شبكة القیمة (ITIL Service Strategy) A complex set of 
relationships between two or more groups or 
organizations. Value is generated through 
exchange of knowledge, information, goods or 
services. See also partnership; value chain. 

مجموعة معقدة من العلاقات بین اثنین ھي الخدمة في أیتیل)  استراتیجیة(
أو أكثر من المجموعات أو المؤسسات. وتنتج القیمة عن طریق تبادل 

 المعرفة والمعلومات والبضائع والخدمات.

 سلسلة القیمة. ،راجع أیضا الشراكة

value on investment 
(VOI) 

 A (ITIL Continual Service Improvement) الاستثمارعلى قیمة ال
measurement of the expected benefit of an 
investment. Value on investment considers both 
financial and intangible benefits. See also return on 
investment. 

للمنفعة المتوقعة من (التحسین المستمر للخدمة في أیتیل) ھي مقیاس 
یأخذ حساب قیمة الاستثمار في الاعتبار كلا من المنافع المالیة  .الاستثمار

 ملموسة.الالمنافع غیر و

 راجع أیضا العائد على الاستثمار.

variable cost التكلفة المتغیرة (ITIL Service Strategy) A cost that depends on how 
much the IT service is used, how many products 
are produced, the number and type of users, or 
something else that cannot be fixed in advance. 

الخدمة في أیتیل) ھي التكلفة التي تعتمد على مقدار استخدام  استراتیجیة(
أو عدد وأنواع  ،أو كمیة المنتجات المنتجة ،خدمة تكنولوجیا المعلومات

 .مسبقامستخدمین أو أي شئ آخر لا یمكن تحدیده ال

 

variance الفروق The difference between a planned value and the 
actual measured value. Commonly used in financial 
management, capacity management and service 
level management, but could apply in any area 
where plans are in place. 

ویستخدم غالباً في  .مقاسةالھو الفرق بین قیمة محددة مسبقاً والقیمة الفعلیة 
ولكن یمكن أیضاً  ،وإدارة مستوى الخدمة ،وإدارة السعة ،الإدارة المالیة

 ستخدم فیھ الخطط.تطبیقھ في أي مجال تُ 

verification التأكد (ITIL Service Transition) An activity that ensures 
that a new or changed IT service, process, plan or 
other deliverable is complete, accurate, reliable and 
matches its design specification. See also 
acceptance; validation; service validation and 
testing. 

خدمة تكنولوجیا  أنّ  یضمنالخدمة في أیتیل) ھو النشاط الذي  إنتقال(
سواءاً كانت جدیدة  ،أو خطة أو غیرھا من المعطیات ،أو عملیة ،معلومات

راجع أیضا ھي مكتملة ودقیقة ومطابقة لمواصفات التصمیم.  ،معدلةأو 
 الاختبار والتثبت من الخدمة. ،التثبت ،القبول
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verification and audit التدقیقالتأكد و (ITIL Service Transition) The activities responsible 
for ensuring that information in the configuration 
management system is accurate and that all 
configuration items have been identified and 
recorded. Verification includes routine checks that 
are part of other processes – for example, verifying 
the serial number of a desktop PC when a user 
logs an incident. Audit is a periodic, formal check. 

المعلومات  أنّ  ضمانعن  المسؤولةالخدمة في أیتیل) ھي الأنشطة  إنتقال(
جمیع عناصر التھیئة تم  وأنّ  ،تھیئة دقیقةالموجودة في قاعدة بیانات إدارة ال

تحدیدھا وتسجیلھا في قاعدة بیانات إدارة التھیئة. ویشمل التأكد على 
مثلا: التأكد من الرقم  ،مراجعات معتادة تمثل جزءاً من عملیات أخرى

أما . حادثة بتسحیلالتسلسلي لجھاز حاسب آلي مكتبي عندما یقوم المستخدم 
 مراجعات دوریة تتم بشكل رسمي.المعاینة فھي 

version  إصداررقم (ITIL Service Transition) A version is used to 
identify a specific baseline of a configuration item. 
Versions typically use a naming convention that 
enables the sequence or date of each baseline to 
be identified. For example, payroll application 
version 3 contains updated functionality from 
version 2. 

الإصدار لتعریف خط مرجعي معین رقم ستخدم الخدمة في أیتیل) یُ  إنتقال(
الإصدارات غالبا أسلوب تسمیة متفق أرقام  وتستعمللأحد عناصر التھیئة. 

مثلا:  ،على تتابع التواریخ لكل خط مرجعي علیھ بحیث یتیح التعرف
من الإصدار  محدثة" یحتوي على وظائف 3"تطبیق المرتبات الإصدار 

2. 

vision رؤیة A description of what the organization intends to 
become in the future. A vision is created by senior 
management and is used to help influence culture 
and strategic planning. See also mission. 

ویتم وضع  .في المستقبل علیھ تصبحلما تنوي المؤسسة أن  وصفھي 
حیث تستخدم لتساعد في توجیھ الثقافة  ،الرؤیة بواسطة الإدارة العلیا

 .. والتخطیط الإستراتیجي

 .راجع أیضا مھمة

vital business function 
(VBF) 

 Part of a business process (ITIL Service Design) وظیفة عمل أساسیة
that is critical to the success of the business. Vital 
business functions are an important consideration 
of business continuity management, IT service 
continuity management and availability 
management. 

 جدا الضروریة(تصمیم الخدمة في أیتیل) ھي جزء من عملیات العمل 
ة وظائف العمل الأساسیة في إدارة مراعا جداً  ومن المھم .لنجاح العمل

وإدارة استمراریة خدمات تكنولوجیا المعلومات وإدارة  ،استمراریة العمل
 الإتاحة.
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vulnerability ضعف A weakness that could be exploited by a threat – 
for example, an open firewall port, a password that 
is never changed, or a flammable carpet. A missing 
control is also considered to be a vulnerability. 

مثلا منفذ مفتوح  ،ھي نقطة ضعف یمكن استغلالھا بواسطة أحد التھدیدات
أو سجادة قابلة  ،أو كلمة سر لا یتم تغییرھا أبداً  ،في الحائط الناري

 .ضعفاً یضاً یعد وإذا فقدت إحدى آلیات التحكم فإن ذلك أ .للاشتعال

warm standby الاستعداد الدافئ See intermediate recovery. .مرادف للاسترجاع المتوسط 

warranty ضمان (ITIL Service Strategy) Assurance that a product or 
service will meet agreed requirements. This may be 
a formal agreement such as a service level 
agreement or contract, or it may be a marketing 
message or brand image. Warranty refers to the 
ability of a service to be available when needed, to 
provide the required capacity, and to provide the 
required reliability in terms of continuity and 
security. Warranty can be summarized as ‘how the 
service is delivered’, and can be used to determine 
whether a service is ‘fit for use’. The business value 
of an IT service is created by the combination of 
utility and warranty. See also service validation and 
testing. 

د بأن المنتج أو الخدمة ستحقق تعھّ ھو الخدمة في أیتیل)  استراتیجیة(
رسمیة مثل إتفاقیة  اتفاقیةقد یتم ذلك بواسطة  .المتطلبات المتفق علیھا
ویشیر  .أو برسالة تسویق أو بالعلامة التجاریة ،مستوى الخدمة أو عقد

 ،المطلوبةة سعالوتوفیرھا  ،الضمان إلى توفر الخدمة عند الطلب
"كیف بـالضمان  اختصاروبالإمكان  .والإعتمادیة في الإستمراریة والأمن

ملائمة " الخدمة  أنإلى تستخدم أیضا للإشارة   ،سیتم توصیل الخدمة"
الجمع من تنتج قیمة العمل من خدمات تكنولوجیا المعلومات .",للإستعمال

 بین الضمان والمنفعة.

 راجع أیضا الاختبار والتثبت من الخدمة.

work in progress 
(WIP) 

 A status that means activities have started but are عمل جاري
not yet complete. It is commonly used as a status 
for incidents, problems, changes etc. 

 .ھي الحالة التي تعني أن الأنشطة قد بدأت بالفعل و لكنھا لم تنتھِ بعد
 أو المشاكل أو التغییرات. ،وتستخدم كثیراً كإحدى حالات الحوادث

work instruction تعلیمات العمل A document containing detailed instructions that 
specify exactly what steps to follow to carry out an 
activity. A work instruction contains much more 
detail than a procedure and is only created if very 
detailed instructions are needed. 

وات التي یجب ھي وثیقة تحتوي على تعلیمات تفصیلیة تحدد بالضبط الخط
وتحتوي تعلیمات العمل على تفاصیل أكثر من  .اتباعھا للقیام بنشاط معین

ویتم إنشاء تعلیمات العمل فقط في حالة  ،تلك الموجودة في الإجراءات
 الحاجة إلى تعلیمات تفصیلیة.
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work order أمر عمل A formal request to carry out a defined activity. 
Work orders are often used by change 
management and by release and deployment 
management to pass requests to technical 
management and application management 
functions. 

أمر العمل من قبل إدارة  استخدامویتم  .ھو طلب رسمي للقیام بنشاط معین
الإدارة وظئف دشین لنقل الطلبات إلى إدارة الإطلاق  وإدارة التوالتغییر ,

 الفنیة وعملیات إدارة التطبیقات.

workaround أسلوب التفاف (ITIL Service Operation) Reducing or eliminating 
the impact of an incident or problem for which a full 
resolution is not yet available – for example, by 
restarting a failed configuration item. Workarounds 
for problems are documented in known error 
records. Workarounds for incidents that do not 
have associated problem records are documented 
in the incident record. 

أو مشكلة لم یتم تقلیل أو إزالة تأثیر حادثة  ھو (تشغیل الخدمة في أیتیل)
على سبیل المثال إعادة تشغیل عنصر تھیئة  ،إیجاد حل شامل لھا بعد

ویتم توثیق أسالیب الالتفاف الخاصة بالمشاكل في سجلات الأخطاء  .معطل
أما أسالیب الالتفاف الخاصة بالحوادث التي لا توجد سجلات  .المعروفة

 وثق في سجلات الحوادث.مشاكل مناظرة لھا فھي تُ 

workload أحمال العمل The resources required to deliver an identifiable 
part of an IT service. Workloads may be 
categorized by users, groups of users, or functions 
within the IT service. This is used to assist in 
analysing and managing the capacity, performance 
and utilization of configuration items and IT 
services. The term is sometimes used as a 
synonym for throughput. 

د من خدمة تكنولوجیا ھي الموارد الضروریة لتوصیل جزء محدّ 
أو  ،ویمكن تصنیف أحمال العمل بناءاً على المستخدمین .المعلومات

لوظائف الموجودة في خدمة تكنولوجیا أو ا ،مجموعات المستخدمین
 ،والأداء ،ویستخدم ذلك للمساعدة في تحلیل وإدارة السعة.المعلومات,

ودرجة الاستخدام الخاصة بعناصر التھیئة أو خدمات تكنولوجیا 
 ویستخدم مصطلح أحمال العمل أحیانا كمرادف للإنتاجیة. .المعلومات
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

ACD ACD automatic call distribution التوزیع التلقائي للمكالمات 

AM AM availability management إدارة الإتاحة 

AMIS AMIS availability management information system نظام معلومات إدارة الإتاحة 

ASP ASP application service provider مقدم خدمة تطبیقات 

AST AST agreed service time وقت الخدمة المتفق علیھ 

BCM BCM business continuity management إدارة استمراریة العمل 

BCP BCP business continuity plan خطة استمراریة العمل 

BMP BMP Best Management Practice الإداري الأمثل التطبیق 

BIA BIA business impact analysis تحلیل التأثیر على العمل 

BRM BRM business relationship manager مدیر علاقات العمل 

BSI BSI British Standards Institution  للمقاییسالمعھد البریطاني 

CAB CAB change advisory board المجلس الاستشاري للتغییر 

CAPEX CAPEX capital expenditure نفقات رأس المال 
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CCM CCM component capacity management  ّناتإدارة سعة المكو 

CFIA CFIA component failure impact analysis  ّناتتحلیل آثار عطل المكو 

CI CI configuration item عنصر تھیئة 

CMDB CMDB configuration management database قاعدة بیانات إدارة التھیئة 

CMIS CMIS capacity management information system نظام معلومات إدارة السعة 

CMM CMM capability maturity model  قدراتالنموذج نضج  

CMMI CMMI Capability Maturity Model Integration التكامل نموذج نضج قدرات 

CMS CMS configuration management system نظام إدارة التھیئة 

COBIT COBIT Control OBjectives for Information and related 
Technology 

 أھداف التحكم للمعلومات و التكنولوجیا ذات الصلة

COTS COTS commercial off the shelf بضائع جاھزة 

CSF CSF critical success factor العوامل الرئیسیة للنجاح 

CSI CSI continual service improvement التحسین المستمر للخدمة 

CTI CTI computer telephony integration ترابط الحاسب الھاتف 

DIKW DIKW Data-to-Information-to-Knowledge-to-Wisdom بیانات ـ ثم معلومات ـ ثم معرفة ـ ثم حكمة 
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

DML DML definitive media library مكتبة الوسائط المعتمدة 

ECAB ECAB emergency change advisory board  للتغییرات الطارئةالمجلس الاستشاري 

ELS ELS early life support الدعم المبكر 

eSCM-CL eSCM-CL eSourcing Capability Model for Client 
Organizations 

 الإلكتروني لمؤسسات العملاء التعھیدنموذج قدرات 

eSCM-SP eSCM-SP eSourcing Capability Model for Service 
Providers 

 الإلكتروني لمقدمي الخدمات التعھیدنموذج قدرات 

FTA FTA fault tree analysis تحلیل شجرة الأخطاء 

IRR IRR internal rate of return معدل العائد الداخلي 

ISG ISG IT steering group  تكنولوجیا المعلومات توجیھمجموعة 

ISM ISM information security management إدارة أمن المعلومات 

ISMS ISMS information security management system نظام إدارة أمن المعلومات 

ISO ISO International Organization for Standardization  للمعاییرالمنظمة الدولیة 

ISP ISP internet service provider مقدم خدمة الإنترنت 

IT IT information technology تكنولوجیا المعلومات 

ITSCM ITSCM IT service continuity management إدارة استمراریة خدمات تكنولوجیا المعلومات 
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

ITSM ITSM IT service management  المعلوماتإدارة خدمات تكنولوجیا 

itSMF itSMF IT Service Management Forum منتدى إدارة خدمات تكنولوجیا المعلومات 

IVR IVR interactive voice response الرد الصوتي التفاعلي 

KEDB KEDB known error database قاعدة بیانات الأخطاء المعروفة 

KPI KPI key performance indicator الأساسیة مؤشرات الأداء 

LOS LOS line of service خط خدمة 

MIS MIS management information system نظام المعلومات الإداریة 

M_o_R M_o_R Management of Risk إدارة المخاطر 

MTBF MTBF mean time between failures متوسط الوقت بین الأعطال 

MTBSI MTBSI mean time between service incidents متوسط الوقت بین حوادث الخدمة 

MTRS MTRS mean time to restore service متوسط وقت استعادة الخدمة 

MTTR MTTR mean time to repair متوسط وقت الإصلاح 

NPV NPV net present value صافي القیمة الحالیة 

OLA OLA operational level agreement  التشغیلاتفاقیة مستوى 

OPEX OPEX operational expenditure المصروفات التشغیلیة 
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

PBA PBA pattern of business activity نمط نشاط العمل 

PDCA PDCA Plan-Do-Check-Act خطط ـ افعل ـ راجع ـ نفذ 

PFS PFS prerequisite for success للنجاح الشروط المسبقة 

PIR PIR post-implementation review مراجعة ما بعد التنفیذ 

PMBOK PMBOK Project Management Body of Knowledge الھیكل المعرفي لإدارة المشروعات 

PMI PMI Project Management Institute معھد إدارة المشاریع 

PMO PMO project management office مكتب إدارة المشاریع 

PRINCE2 PRINCE2 PRojects IN Controlled Environments المشروعات في بیئات تحت التحكم  

PSO PSO projected service outage إنقطاع الخدمة المتوقع 

QA QA quality assurance الجودة ضمان 

QMS QMS quality management system نظام إدارة الجودة 

RACI RACI responsible, accountable, consulted and 
informed 

 توزیع الأدوار والمسؤولیاتجدول 

 مسؤول, محاسب, مستشار, متابع

RCA RCA root cause analysis تحلیل السبب الجذري 

RFC RFC request for change طلب للتغییر 
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

ROA ROA return on assets  الأصولالعائد على 

ROI ROI return on investment العائد على الاستثمار 

RPO RPO recovery point objective ھدف نقطة الاسترجاع 

RTO RTO recovery time objective ھدف وقت الاسترجاع 

SAC SAC service acceptance criteria معیار قبول الخدمة 

SACM SACM service asset and configuration management  خدمةوتھیئة الأصول إدراة 

SAM SAM software asset management إدارة أصول التطبیقات 

SCM SCM service capacity management  إدارة سعة الخدمة 

SCMIS SCMIS supplier and contract management information 
system 

 بیانات الموردین و العقود نظام إدارة 

SDP SDP service design package باقة تصمیم الخدمة 

SFA SFA service failure analysis  تحلیل أعطال الخدمة 

SIP SIP service improvement plan خطة تحسین الخدمة 

SKMS SKMS service knowledge management system نظام إدارة معرفة الخدمة 

SLA SLA service level agreement اتفاقیة مستوى الخدمة 
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

SLM SLM service level management  إدارة مستوى الخدمة 

SLP SLP service level package  باقة مستوى الخدمة 

SLR SLR service level requirement متطلبات مستوى الخدمة 

SMART SMART specific, measurable, achievable, relevant and 
time-bound 

 خصائص الأھداف

SMIS SMIS security management information system نظام معلومات إدارة الأمن 

SMO SMO service maintenance objective أھداف صیانة الخدمة 

SoC SoC separation of concerns فصل الاھتمامات 

SOP SOP standard operating procedure إجراءات التشغیل القیاسیة 

SOR SOR statement of requirements  المتطلبات بیان 

SOX SOX Sarbanes-Oxley (US law) Sarbanes-Oxley 

SPI SPI service provider interface  واجھة مقدم الخدمة 

SPM SPM service portfolio management  إدارة حقیبة الخدمات 

SPOF SPOF single point of failure  نقطة عطل مفردة 

TCO TCO total cost of ownership  للملكیةالتكلفة الكلیة 
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الإنجلیزي الإختصار العربي الإختصار   المصطلح العربي المصطلح الإنجلیزي 

TCU TCU total cost of utilization التكلفة الكلیة للاستخدام 

TO TO technical observation المراقبة الفنیة 

TOR TOR terms of reference كراسة الشروط والمواصفات 

TQM TQM total quality management إدارة الجودة الشاملة 

UC UC underpinning contract  الملزمالعقد 

UP UP user profile المستخدم مواصفات 

VBF VBF vital business function وظیفة عمل أساسیة 

VOI VOI value on investment قیمة الاستثمار 

WIP WIP work in progress عمل جاري 

 

 

The Swirl logo™ ھي علامة تجاریة لمكتب مجلس الوزراء 

ITIL ® لمكتب مجلس الوزراءھي علامة تجاریة مسجلة 

PRINCE2 ®ھي علامة تجاریة مسجلة لمكتب مجلس الوزراء 

M_o_R ®ھي علامة تجاریة مسجلة لمكتب مجلس الوزراء 
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