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ITIL® Operational Support & 
Analysis 

 

 

 مقدمه

ITIL    کتاالم  ع اات   اا   5شاال

عنلوین: استعا ژی خام ل،  رعایا  

خم ل، ارائاااد خااام ل،  ع   اااع  

خم ل،  بهبو   ست عخم ل،    بلشم 

کد بل کسا  و کالر ر اعاد شامد و 

اثعبخش  ع  یل   را نیااد  ر ایان 

راستل افدایش     رم. ش لی  خصص  

ITIL   و  سیع اص   را بعای رسایم 

 ا   رام:  نشل   ITIL Expertبد سطح 

بو د  Service Lifecycleی       عنوا  

 Service Capabilityو  یگعی     عنوا  

    بلشم.

 بتناا  بااع  Service Lifecycle ساایع 

 ر  سایع رعخاد ی ع اع  ITIL جلرم 

خم ل،    بلشم.   عکد اص    نهال 

 Serviceبع خو  رعخد ی ع ع خم ل، )
Lifecycle  و فعآینمرل و عنلصع  اخ )

    بلشم.آ  

باااعای  Service Capability سااایع 

افعا ی کلربع   ار  کد نیال  باد 

 ITIL رکاا  ع یاا  ا  فعآیناامرلی 

 ارنم  ل  ر این فعآیناامرل نیشا  

 و د بد رعخاد را بععهمد بگیعنم. 

سیع  لیامی  ی ع ع خم ل،  ر این  

و و   اشتد ا ل   عکاد اصا   باع 

روی فعآینمرل و فعللی  رل  ا اعا 

آ  رال  ر رعخاد ی ع اع و کلربس  

 خم ل،    بلشم.

 The ITIL® OSA (Operational ورد ی 
Support & Analysis)  ی   ا   ورد رلی

( ا   سایع Intermediateبخش  یلن  )

Capability   اساا . ایاان  ورد شااعک

کننمگل  را آ ال د  ا  سال    ال 

آ  ااو  ایاان  ورد را باال  وفییاا  

ساایعی ن لیناام و ر ینطااور  انااش 

نمی را بد  نظور پیل د سل ی ار ش 

 آ   ر   یط کلر بد  س  آورنم.

روی ع  آ و شا   ورد بااد صاور، 

 شلرک  فعلل فعاگیعا  و ارائاد ی 

  طللعل،  ور ی    بلشم. 

 اهداف دوره



 

 

 

 آ و شاا  ي  ورد ایاان پلیاال   ر

بل این  فلریم آشانل خواریام  ش ل

 :شم

 باال  ااع بط  فاالریم و اصااول -1

عناوا  یا  بد  خم ل،  میعی 

  جعبد

نیش فعآینمرل  ر رعخد ی ع ع  -2

 خم ل،

 یصااام  اراااماد و اراااماد  -3

ع  یاال   فعآیناام  اامیعی  

 (Event Managementرویما  )

نیش رل و  فلریم  ید خاام ل،  -4

(Service Desk) 

 یصااام  اراااماد و اراااماد  -5

ع  یاال   فعآیناام  اامیعی  

 (Incident Managementوقلیت )

 یصااام  اراااماد و اراااماد  -6

عآیناام  اامیعی  ع  یاال   ف

 (Problem Management ش لا، )

 یصااام  اراااماد و اراااماد  -7

ع  یااال   فعآینااام    یااا  

 (Request Fulfillment رخواس  )

 یصااام  اراااماد و اراااماد  -8

ع  یاال   فعآیناام  اامیعی  

 (Access Management ستعس  )

رگااونگ  رااعز ریاادی و  االری  -9

راالی  اامیعی   فناالوریساال ی 

 خم ل،

 مخاطبان دوره

  یل و ارلاعل، فنلوري  میعا 

  ع بط فعآینمرلي صلیبل 

  رسل  لنهل

  فعلل كلررلي و كس   میعا 

 ارلاعل، فنلوري یو د  ر

  شغول ارلاعل، فنلوري  میعا  

 میعی  خم ل،  ي رل یو د  ر

 فنلوري ارلاعل،

  ارلاعل، فنلوري كلرشنلسل 

  ع بط ي رل یو د  ر  شغول

 آشنلی  بد  نما  علاقد ك ید 

 ITILو  ITSM  فلریم بل

 مدت زمان دوره

 ( سلع  40) رو  5

 سرفصل های دوره

شااعک  کنناامگل   ر  ورد سعفصاا  

راالی لیاا  را ا  رعیاا  اساالایم  

  توای آ و ش    طللعال،  اور ی  

 : ثلا و   عین فعاخوارنم گعف 

 (Introduction)  یم د  -1

 یم د  (Introduction) 

  فلریم  میعی  خام ل، باد 

  جعبدعنوا  ی  

   خم     وقعی  ار شا نم آ

 و ا دای آا 

  وایااااامرلی سااااال  ل  و

فعآینمرل  ر  سیع رعخاد ی 

 ع ع خم ل،

  نیش فعآینامرل  ر رعخاد ی

 ع ع خم ل،

    رگوند  امیعی  خام   ار

 ایجل     کنم

  رگوند پشتیبلن  ع  یل   و

   یاا  راال رعخااد ی ع ااع 

 خم ل، را ی لی     کننم

 Event اامیعی  رویااما  )  -2
Management) 

  یصااام  رااامد و اراااماد 

 ع  یل  

  ا ند کلربع  

  ار   افدو د  ر کس  و کلر

 و رعخد ی ع ع خم ل،

   سیلس  رل  اصول و  عالری

 بنیل ی

  ااعه راال  ورو ی راال و  

 خعو   رلی فعآینم

 ،شلرک  بل  میعی  ارلاعل  

  رااللش راال  عوا اا  ک یاامی

  وفیی  و ریس  رل

   رگااونگ  رعایاا   اامیعی

 رویما 

 (Service Desk ید خم ل، )  -3

 ،نیش رل و ارماد  ید خم ل 

 ،سلختلر سل  لن   ید خم ل 

  رو  رلی  ذم نیعورلی  یاد

 خم ل،

  شاالخه راالی انااما د گیااعی

اثعبخشاا  و کاالرای   یااد 

 خم ل، 

  ش لا، و یلشید ای نا  باد 

رنگاالب بعونساایلری  یااد 

 خم ل،

 Incident اامیعی  وقاالیت )  -4
Management) 

 اد  اراااماد  یصااام  ارااام

 ع  یل   و  ا ند کلربع 

   ار   افدو د بعای سال  ل

 و خم ل،

  سیلس  رل  اصول و  فالریم

 بنیل ی

   فعآیناامرل و فعللیاا  راال

رو  راال و   نیاا  راال و 

رگونگ  ار بلط آ  رال بال 

 رعخد ی ع ع خم ل،

  ااعه راال  ورو ی راال و  

 خعو   رلی فعآینم

 ،شلرک  بل  میعی  ارلاعل  



 

 

 

 شلخه رل 

  عوا اا  ک یاامی  رااللش راال

  وفیی  و ریس  رل

 Problem اامیعی   شاا لا، )  -5
Management) 

 و ك   ارماد و و ي  ف سفد 

 كااالربع   ا ناااد  دئااا  

(Purpose, Goal, Objective & 
Scope) 

  ار   افااادو د سااال  ل  و

 رعخد ی ع ع خم ل،

  فهیم سیلس  رال  اصاول و 

  فلریم  ملسل ی  ش  

   فعللی  رالی فعآینام  رو

رل و   نی  رال و رگاونگ  

ار بلط آ  رل بال رعخاد ی 

 ع ع خم ل،

  ااعه راال  ورو ی راال و  

 خعو   رلی فعآینم

   اشااتعاه راال باال  اامیعی

 ارلاعل،

 شلخه رل 

  رااللش راال  عوا اا  ک یاامی

  وفیی  و ریس  رل

 ااامیعی   رخواسااا  رااال   -6

(Request Fulfillment) 

 و ك   ارماد و و ي  ف سفد 

 كااالربع   ا ناااد  دئااا  

(Purpose, Goal, Objective & 
Scope) 

  ار   افااادو د سااال  ل  و

 رعخد ی ع ع خم ل،

  فهیم سیلس  رال  اصاول و 

  فلریم  ملسل ی  ش  

   فعللی  رالی فعآینام  رو

رل و   نی  رال و رگاونگ  

ار بلط آ  رل بال رعخاد ی 

 ع ع خم ل،

  ااعه راال  ورو ی راال و  

 خعو   رلی فعآینم

   اشااتعاه راال باال  اامیعی

 ارلاعل،

 شلخه رل 

  رااللش راال  عوا اا  ک یاامی

  وفیی  و ریس  رل

 Access ااامیعی   ستعسااا  ) -7
Management) 

 و ك   ارماد و و ي  ف سفد 

 كااالربع   ا ناااد  دئااا  

(Purpose, Goal, Objective & 
Scope) 

  ار   افااادو د سااال  ل  و

 رعخد ی ع ع خم ل،

  فهیم سیلس  رال  اصاول و 

  فلریم  ملسل ی  ش  

   فعللی  رالی فعآینام  رو

رل و   نی  رال و رگاونگ  

ار بلط آ  رل بال رعخاد ی 

 ع ع خم ل،

  ااعه راال  ورو ی راال و  

 خعو   رلی فعآینم

   اشااتعاه راال باال  اامیعی

 ارلاعل،

 شلخه رل 

  رااللش راال  عوا اا  ک یاامی

  وفیی  و ریس  رل

ایااااامرلی ع  یااااال   و  -8

(Functions) 

 ل،  ارماد نیش رلی  ید خم 

 و فعللی  رل

    نیااش راالی  اامیعی  فناا

 ارماد و فعللی  رل

    نیش رلی  امیعی  ع  یاال

فنلوری ارلاعال،  اراماد و 

 فعللی  رل

    نیش رلی  امیعی  کلربسا

 ارماد و فعللی  رل

 و د بد   نولاویی و  الری  -9

 Technology andساااااال ی )
Implementation Consideration) 

  الدا ااال، ع اااو   باااعای

  نولویی پشتیبل  قلب یا  

 رلی فعآینم

   شااالخه رااالی ار یااالب

  نولویی و ابداررل بااعای 

  لری سل ی فعآینمرل

   جاالرم فعآیناامرل پااعوید 

 ریس  و  ذم نیعو

  رااللش راال  عوا اا  ک یاامی

  وفیی  و ریس  رل

  رگااونگ  بعنل ااد ریاادی و

 ااالری سااال ی   نولاااویی 

  میعی  خم ل،

 ل گ  بعای آ  و آ  -10

  ن وندآ  و  رلی 

  بل خور 

  عور رئوس  طلل  

 پیش نیازهای دوره

 ®ITILگذراناااام   ورد ی 
Foundation with Case Study 

   . ضعوری اس 

 تعداد شرکت کنندگان

 نفع 18ال   6

 درباره ی مدرک

 IT House یدرباره

 ۱۳۸۷از سال  IT House تیم مدیریتی

ی به صورت جددی بده منردور ارا ده

ای و آموزشددی در خدددمات مودداوره

های مدیریتی فنداوری ی چارچوبحوزه

ی ظهور گذاشدت  اطلاعات پا به عرصه

هدای این گروه در ابتددا تتددت نا 

شروع بده  NIS ICT تجاری دیگری همچون

بده  ۱۳۹۸فعالیت نموده که در سال 

ی خدددمات جدیددد و ارا دده منرددور

را ایجدداد  IT House متفدداوت برنددد

بددا ات ددا بدده  IT House .اندددنموده

های متخصص داخلدی و توانمندی نیرو

ای گسدترده از همینطور حمایت شب ه

المللدی  همچددون گذشدته شرکای بین

آمادگی دارد سبد کاملی از خددمات 

ها را در مدددورد نیددداز سدددازمان

های چارچوب های استانداردها وحوزه

مدیریت فنداوری اطلاعدات و امنیدت 

هدای اطلاعات  ارا ده نمایدد  حوزه

ها و اصلی فعالیت این شرکت چارچوب

های مددیریتی استانداردها و بهروش

فندداوری اطلاعددات از جملدده و ندده 

متددددود بددده مدددوارد منددددر  در 

های ذیل است که در هر ید  دیاگرا 

هددای در  شددده خدددمات از چارچوب

 :بامرتبط 

 آموزش 

 مواوره 

  افزارنر 

 ممیزی و صدورگواهینامه 

 ارزیابی 

بسددته بدده نددوع متصددول  ارا دده 

 .شودمی
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  رال  ورد  ر كننمگل  شعك 

 گوارینل اد ال      بین ي

 ساااوي ا   ورد  ر یضاااور

 Quint ال   اا  بااین  وسسااد

  وسساد اعتبالر   ا  ر نم

 بال آ عیكال پعوید  میعی 

 35"  عبوراد ا تیل   ریلف 

PDU "یضاور گوار  بع علاود 

  ع ات ساوي ا  شامد ارائد

 ریلفاا   NIS ICT اعتباالر ر 

  ر ر چناین   خوارنم كاع 

 باین آ  او   ر شعك  صور،

 باد آ   ر قبول  و ال    

  ع ات سوي ا   ماگلند شك 

 انگ ساتل   Axelosاعتبلر ر 

  اعطل خوارم شم.

 راااالي  ر ورد Non-Accredit 

 رلي  ورد  ر كننمگل  شعك 

  ع ااات ا ساااوي آ و شااا 

 گااوار  NIS ICTاعتباالر ر 

 آ و شااا  ي یضاااور ر ورد

 .ن و  خوارنم  ریلف 

 درباره ی آزمون

 و باو د بستد  دود آ  و 

 PaperوOn Line  وشااك  بااد
Based ،لئیام نلظع بلنظلر  

 ارلاعال، فنلوري  وسسد شمد

  ع ت ا سوي نیس وار بلرل،

  هاااااااااااااااااااالن 

Axelos انگ ستل/EXINر ر نم  

.  یگااع   بعگاادار  هااعا 

 ظعد سئوال 40 قلل  ر آ  و 

  باال  بااد قییااد  90  اام،

 گااع    ا  بعگدار انگ یس 

 باد لا  د ا تیل  یماق  كد

 آ   ر  وفییاااا   نظااااور

% 70 بااد صاا یح پلسااخگوی 

 .اس (  س  28) الا،ؤس

 زبان

 ا اسل یم استفل د  رصور،

  بل  بد  ورد ال      بین

 كد گع      ارائد انگ یس 

 ا سیسااتم اسااتفل د ا كاال 

  رصااور، ر د اال   ع  ااد

  یاامور  تیلضایل   رخواس 

 راالي  ر ورد. بلشاام  اا 

 اسال یم  وساط كاد آ و ش 

 ارائاد  وسساد این ایعان 

 فلرسا   بنل  بل  گع     

  رخواسا   رصاور، كد بو د

 ارائااد ا كاال   تیلضاایل 

 /فعانساوي  بال  3 بد  ورد

  ا  هیل  آل لن  /انگ یس 

 .بلشم

 متتوای آموزشی

 آ و شااااا    توارااااالي

 ي  ورد  ر  ور اسااااتفل د

  وسسد اعتبلر     آ و ش  

 آ عیكاال  پااعوید  اامیعی 

Axelos بین  وسسد و انگ ستل 

. ر نماسااا  Quint ال   ااا 

  و  اادوا، ارائااد ا كاال 

  یااااااامور  بلناااااااد

 .بلشم   

 

   IT HOUSEبا تماس 

 

 آدرس:

تهدددران  سدددهروردی شدددمالی کوچه 

 7واحد  6تهمتن  پلاک 
                          تلفن:

      88731466 21 (0 )98 + 

                             ف س:

86031447 21 (0 )98 + 

                                  وبسایت:

www.it-house.me 
ایمیددددددددددددددددددددددددددل:                                    

info@it-house.me 
 


