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 مقدمه

 " eTOM کااچو و کساا  ینااد چیفرآ چااچوچ  

Business Process Framework" جز نیتر یاصل 

 شکل به که بچشد یم Frameworxs مفه م یاجزا از

 و کسا  چزیان ما و  و یدیاکل یند چیفرآ هیکل ریفراگ

  قاراو اوائاه و پ شا  ما و  مختلا  ساو    و وا کچو

 ی اچ سچزمچن  و آن از یریگ بهره بچ نی مچن.   د یم

 میتا  یاقچبل  اشا  انتظاچو ت ان یم یاوتبچط یخدمچت

 باه کاچو و کس   و یچتیعمل ی چ بهب   یبرا یکچو ی چ

 .چبدی  یافزا ووزانه شکل

 ا داف  ووه

 وو  یماا انتظااچو یآم زشاا ی  ووه نیااا گاااوان بااچ

 کاچو و کس  یند چیفرآ مدل یاجزا هیکل بچ رانیفراگ

eTOM” "بچ آن اوتبچط  و شده آشنچ یمقدمچت سوح  و 

 ،TAM جملااه از Frameworx مفهاا م یاجاازا گااری 

TNA، SID مااادل نی مچنااا و ITIL نااادینمچ  وک وا .

 مراحال باچ رانیافرگ یآم زش ی  ووه نیا  و نی مچن

 و کاچو و کسا  یناد چیفرآ  و مسالله حال چزیان م و 

 بخا  اثار یساچز چ هیاپ جها  یضاروو یچز چین  یپ

eTOM یچز اچین کاه یا گ ناه به خ   ی چ سچزمچن  و 

 ش ند یم آشنچ گر   برآوو ه سچزمچن یضروو

 مخچطبچن  ووه

 کچو و کس  رانیمد 

 یسچزمچن معمچوان 



 

 

  

 

 IT House ی وبچوه

به ص وت  ۱۳۸۷از سچل  IT House تیم مدیریتی

ای و آم زشی ی خدمچت مشچووهجدی به منظ و اوائه

 چی مدیریتی فنچووی اطلاعچت پاچ ی چچوچ   و ح زه

ی ظه و گااش . این گروه  و ابتادا تتا  به عرصه

شارو  باه  NIS ICT  چی تجاچوی  یگاری  مچا ننچم

ی باه منظا و اوائاه ۱۳۹۸فعچلی  نم  ه که  و سچل 

وا ایجاچ   IT House دخدمچت جدیاد و متفاچوت برنا

 اچی بچ اتکچ به ت انمنادی نیرو IT House .اندنم  ه

ای گستر ه متخصص  اخلی و  مینو و حمچی  شبکه

المللی،  مچ ن گاشاته آماچ گی  او  از شرکچی بین

 چ وا  و ساابد کااچملی از خاادمچت ماا و  نیااچز سااچزمچن

 اااچی مااادیری   اااچی اساااتچنداو  چ و چچوچ  ح زه

ت و امنیاا  اطلاعااچت، اوائااه نمچیااد. فنااچووی اطلاعااچ

 اچ و  اچی اصالی فعچلیا  ایان شارک  چچوچ  ح زه

 چی مدیریتی فنچووی اطلاعچت استچنداو  چ و بهروش

 چی از جمله و نه متدو  به م او  مندوج  و  یچگرام

 اچی  وج شاده ذیل اس  که  و  ر یا  از چچوچ  

 :خدمچت مرتبط بچ

 آم زش 

 مشچووه 

 افزاونرم 

 و صدووگ ا ینچمه ممیزی 

 اوزیچبی 

 .ش  بسته به ن   متص ل، اوائه می
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 چ ووش و  چ ستمیس رانیمد و مشچووان   

 مدت زمچن  ووه

 سچع (  24ووز ) 3

 سرفصل  چی  ووه

 Business Process Framework 
overview  

 Business Process Framework Level 
One processes  

 Process decomposition and process 
flows  

 Introducing the Business Process 
Framework into your organization  

 Business Process Framework in 
action  

 Business Process Framework and 
other standards  

 Business Process Framework 
practical work  

 Process Decomposition: 

 Market Strategy & Policy 

 Sales Strategy & Planning 

 Sales Forecasting 

 Brand Management 

 Market Research 

 Sales Development 

 Advertising 

 Marketing Campaign 

Management 

 Marketing Communications 

 Product & Offer portfolio 

Planning 

 Product & offer Capability 

Delivery 

 Product Specification & Offering 

Development & Retirement 

 Service strategy & Planning 

 Service Capability Delivery 

 Service Development & 

Retirement 

 Resource Strategy & Planning 

 Resource Capability Delivery 

 Resource Development & 

Retirement 

 Party Strategy & Planning 

 Party Tender Management 

 Party Offering Development & 

retirement 

 Party Agreement Management 

 Market Sales Support & 

Readiness 

 Selling 

 Product Configuration 

Management 

 Market Performance 

Management 

 Product Performance 

Management 

 Bill Invoice Management 

 Bill Payments & receivables 

Management 

 Bill Inquiry Handling 

 Manage Billing Events 

 Charging 

 Manage Balance 

 Product Support & Readiness 

 Order Handling 

 Problem Handling 

 Customer QOS/SLA 

Management 

 Customer Support & Readiness  

 Customer Experience 

Management 

 Customer Management 

 Customer Interaction 

Management 

 Customer Interface 

Management 

 Service Development & 

Retirement 

 Service Management & 

Operation Support & Readiness 

 Service Configuration & 

Activation 

 Resource Development & 

Retirement 

 RM & O Support & Readiness 

 Work Force Management 



 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  IT House  تمچس بچ

 

 آ وس:

واحاد  6تهران، سهروو ی شمچلی، ک چه تهمتن، پالاک 
7 

 + 98( 0) 21 88731466                        تلفن:

 + 98( 0) 21 86031447                        فکس:

 www.it-house.me                              وبسچی :

 crm@it-house.me                              ایمیل:
 

 Resource Provisioning 

 Resource Data Collection & 

Distribution 

 Report Resource Provisioning 

 Resource Trouble 

Management 

 Resource Performance 

Management 

 Resource Mediation & 

Reporting 

 Party Offering Development & 

Retirement 

 Party Support & Readiness 

 Party Privacy Management 

 Party Order Handling 

 Party Interaction Management 

 Party Relationship 

Development & retirement 

 Party Problem Handling 

 Party Performance 

Management 

 Party Settlements & Payments 

Management  

 Service Problem Management 

 Service Quality Management 

 Service Guiding & Mediation 

 Strategic & Enterprise Planning 

 Financial & Asset Management 

 Knowledge & Research 

Management 

 Stakeholder & External 

Relations Management 

 Cataloging 

 Capacity Management 

 External Risk Management 

 Enterprise Effectiveness 

Management 

 Human Resource Management 

 Common Enterprise Processes 

-  

 پی  نیچز چی  ووه

 Frameworx یآم زشاااااا ی  ووه گاااااااوان

Overview ی  ووه نیااا  و یآم زشاا یبخشاا اثاار بااه 

 .وسچند یم یچوی یآم زش

 تعدا  شرک  کنندگچن

 نفر 18  الی 6

  وبچوه ی مدوک

 یگ ا  یآم زش ی ووه  نیبه شرک  کنندگچن  و ا

 اعوچ خ ا د شد. IT HOUSEشرک   یحض و از س 

  وبچوه ی آزم ن

 نداو  آزم ن

 زبچن

 باه  ووه ،یالمللا نیب دیاسچت از استفچ ه ص وت  و

 از اساتفچ ه امکاچن کاه گار   یما اوائه یسیانگل زبچن

  وخ اسااا  صااا وت  و  مزماااچن ترجماااه ساااتمیس

 کاه یآم زش ی چ  ووه  و. بچشد یم مقدوو چنیمتقچض

 گاار   یما اوائاه م سساه نیاا یرانایا دیاساچت ت ساط

 .بچشد یم یپچوس مبنچ زبچن

 متت ای آم زشی

 ی  ووه نیااااااا  و اسااااااتفچ ه ماااااا و  یمتتاااااا ا

 و الگ  اااااااچ از  یرایاااااااو نیآخااااااار یآم زشااااااا

 انجماااااان ت سااااااط شااااااده اوائااااااه یاسااااااتچنداو چ

  کااااااه بچشااااااد یماااااا کااااااچیآمر tmforum یجهاااااچن

 انجمااااان نیاااااا از Golden یفااااایک  وجاااااه ی اوا

.بچشااااااااااااااااااااد یماااااااااااااااااااا یجهااااااااااااااااااااچن

 


