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 Planning, writing & Managing 
Quality SLAs 

 
 

 همدقم
ITIL يژتارتـسا :نیواـنع تحت عجرم باتک 5 لماش 

 ،تامدخ درکلمع ،تامدخ هئارا،تامدخ یحارط ،تامدخ
 هارمه راک و بسک اب هک دشاب یم تامدخرمتسم دوبهب
 اتـــسار نـــیا رد زـــین ار یتاـــیلمع یـــشخبرثا و هدـــش
 ریــسم ود ITIL یــصصخت يامــش .دــهد یــم شیازــفا
  ناـشن ITIL Expert حطـس هـب ندیـسر يارب ار یلصا
 هدوـب Service Lifecycle ناونع تحت یکی :دهد یم
 یــم Service Capability ناوــنع تــحت يرــگید و
 .دشاب

 ITIL براـجت رـب یـنتبم Service Lifecycle ریسم
 یلـصا زکرمت .دشاب یم تامدخ رمع ي هخرچ ریسم رد
 Service( تامدـــخ رـــمع ي هـــخرچ دوـــخ رـــب اـــهنت

Lifecycle( دشاب یم نآ لخاد رصانع و اهدنیآرف و. 
 دربراـک يدارـفا يارب Service Capability ریسم
 دنراد ITIL ياهدنیآرف زا قیمع یکرد هب زاین هک دراد
 هب هجوت .دنریگب هدهعرب ار یشقن اهدنیآرف نیا رد ات
 دوــجو يدــحات ریــسم نــیا رد تامدــخ رــمع ي هــخرچ

 ،اه تیلاعف و اهدنیآرف يور رب یلصا زکرمت اما هتشاد
 یـم تامدـخ رـمع ي هـخرچ رد اـه نآ تـسبراک و ارجا
 .دشاب

 SLA (Service Level Agreement) ي هرود
 تامدـخ تیریدـم موـهفم  یعوـضوم ياه هرود زا یکی

IT دـنناوت یـم هرود نیا رد ناگدننک تکرش هک تسا 
 شراـگن و نیودـت تامازلا و میهافم اب نآ رد روضح اب

SLA دندرگ انشآ نآ دوبهب و تیریدم نینچمه و.  
 لاـعف تکراـشم تروـص هـب هرود یـشزومآ درکیور
  .دشاب یم يدروم تاعلاطم ي هئارا و ناریگارف

 هرود فادها

 میهاـفم نـیا اـب امش یشزومآ ي هرود نیا نایاپ رد
 :دش دیهاوخ انشآ

 یتایلمع ياه فده و فادها ،يدوجو هفسلف  -١
 )SLM( تامدخ حوطس تیریدم دنیآرف



 

 

 هبرجت کی ناونع هب تمدخ تیریدم موهفم -٢
 ي هــخرچ رد اهدــنیآرف و یتاــیلمع ياهدــحاو -٣

 تامدخ رمع
 و تامدـخ گولاتاک اب نآ طابترا و تامدخ دبس -۴

 تامدخ یلصا طوطخ
 هــنماد و یتاــیلمع فادــها و فدــه ،دــصقم -۵

 تامدخ گولاتاک تیریدم دربراک

 هرود نابطاخم

 نابحاص ای و تاعلاطا يروانف ناریدم •
 اهنامزاسرد طبترم ياهدنیآرف

 هزوح رد لاعف ياهراک و بسک ناریدم •
 تاعلاطا يروانف

 هزوح رد لوغشم تاعلاطا يروانف ناریدم •
 تاعلاطا يروانف تامدخ تیریدم ياه

 رد لوغشم تاعلاطا يروانف ناسانشراک •
 اب طابترا و اهدادرارق و یبایرازاب ياهدنیآرف
  يرتشم

 میهافم اب ییانشآ هب نادنم هقلاع هیلک •
ITSM و ITIL 

 هرود نامز تدم

  )تعاس 17( زور  مین و 2

 هرود ياه لصفرس

 زا ار لـیذ ياـه لـصفرس هرود رد ناگدننک تکرش
 لاثـم ،يدروم تاعلاطم ،یشزومآ ياوتحم ،دیلاسا قیرط
 :تفرگ دنهاوخارف نیرمت و

• Principles and Functions of 
Service Level Agreements 

• Service level Management 
Description 

• SLM Purpose/Goals/Objective 
• SLM Scope 
• SLM Value to the business 
• SLM Policies/Principles/Basic 

Concepts 

• Key Elements of a Service Level 
Agreements 

• SLM Process Activities methods and 
Technique 

• Designing SLA frameworks 

• Service based SLA 
• Customer Based SLA 
• Multi-Level SLAs 
• SLA Definition 
• SLA Purpose 
• SLA Types 
• Level of SLA 
• SLA Vs Contract 
• SLA Format 
• SLA Management Tasks 
• SLA Management process 
• Roles and responsibilities of SLA 

Management 

• Drafting your Service Level 
Agreement  

• Determine, Document and agree 
requirements for new services and 
product SLRs 

• Monitor service performance 
against SLA 

• Collate, Measure and improve 
customer satisfaction 

• Review and revise underpinning 
agreements and service scope 

• Product service reports 
• Conduct service review and 

instigate improvement 
• Review and revise SLAs, Service 

Scope and underpinning 
agreements 

• Managing the in-life SLA        
• Develop contacts and relationships 
• Complaints and compliments 
• Triggers, input, out puts and 

interfaces 
• SLM process inputs 
• SLM process outputs 
• Key performance indicators 
• Information management 
• Challenges, critical success factors 

and risks 

 هرود ياهزاین شیپ
 ITIL® Foundation ي هرود ندنارذگ

with Case Study تسا يرورض.    

 
 
 
 
  IT HOUSE  ي هرابرد

 كاـترف ناروآوـن راـکهار تاـعلاطا يرواـنف هسسؤم
 NIS تکرـش رمتـسم و قفوم يراکمه لاس 7 زا سپ

CERT 2011 لاـس رد ،یـناریا ياـه نامزاس اب اداناک 
 راــک و بــسک ياهدــحاو زا یــکی ناوــنع هــب يدلایــم
 NISICT يراجت مان اب ،تکرش نیا )SBU( کیژتارتسا
 8 یـط رد هـعومجم نـیا .تـشاذگ روهظ ي هصرع هب اپ
 نامزاـس 200 زا شیـب اب  قفوم يراکمه زا سپ لاس
 هب هجوت اب يدلایم 2019 لاس يادتبا زا ،یناریا رت رب
 هکبش يراکمه اب هتفرشیپ یصصخت زکارم يزادنا هار
 رد یللملا نیب و یلخاد ربتعم ياکرش زا يا هدرتسگ ي
 نیــب ياــه درادناتــسا و اــه شورــهب زا یعیــسو فــیط
 رد یتیریدـم عماـج ياـه راـکهار هئارا فده اب یللملا
 ار )دنرب( دوخ يراجت تیهام ،تاعلاطا يروانف ي هزوح
 ي هزوـح رد IT HOUSE يراجت ناشن زا و  هداد رییغت
 IT .دوـمن دـهاوخ هدافتـسا دوـخ تامدـخ و تلاوصحم

HOUSE  هــلمج زا یتاــسسؤم يراــصحنا يراــکمه اــب 
Quint )دــــنله(، NTT )دــــنلریا(، POWER ACT 

 نـمجنا نوـچمه یناـهج عـجارم راـبتعا تحت )شکارم(
 ،اــکیرمآ PCI Council ،اــکیرمآ tmforum یناــهج

ISACA اــکیرمآ، AXELOS هــئارا هــب رداــق ناتــسلگنا 
 هــب  یــللملا نیــب ياــه درادناتــسا رازــت رد تامدــخ
 .دشاب یم یناریا ياه نامزاس

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 ناگدننک تکرش دادعت
 رفن 18 یلا 6

 كردم ي هرابرد
 يوــسزا یــشزومآ ي اــه هرود رد ناگدــننک تکرــش

 تکرـش راـبتعا تـحت IT HOUSE یـهد راـبتعا عـجرم
 ي هرودردروـضح یهاوـگ اداـناک PECB هدنهد یهاوگ
 .دومن دنهاوخ تفایرد یشزومآ

 نابز
 هـب هرود ،یللملا نیب دیتاسازا هدافتسا تروصرد       
 هدافتــسا ناــکما هــک ددرــگ یــم هــئارا یــسیلگنا ناــبز
 تـــساوخرد تروـــصرد ناـــمزمه هـــمجرت متـــسیسزا
 هـک یـشزومآ ياه هرودرد .دشاب یم رودقم نایضاقتم
 ددرـگ یـم هـئارا هـسسوم نـیا یـناریا دیتاـسا طسوت
 تــساوخرد تروــصرد هــک هدوــب یــسراف اــنبم ناــبز
 /يوــسنارف ناــبز 3 هــب هرود هــئارا ناــکما نایــضاقتم
 .دشاب یم ایهم یناملآ /یسیلگنا

 

 
  IT HOUSE اب سامت
 
 :سردآ
 دـحاو ،6 كلاپ ،نتمهت هچوک ،یلامش يدرورهس ،نارهت

1 
 + 98 )0( 21 88731466                              :نفلت
 + 98 )0( 21 86031447                      :سکف
 www.it-house.me                            :تیاسبو
 crm@it-house.me                            :لیمیا

 
 


