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 مقدمه

بازه هايي  "ITSM"مديريت خدمات فناوري اطلاعات 

از چرخه عمر خدمات فناوري اطلاعاات را مادرا ارااره 

% از هزيناه 80قرار مي اهد كه ار آن بازه ها تقريبا 

هاي مرتبط با فناوري اطلاعات سازمان هاا مادرا ااماا  

قاارار مااي . ااراو از سااديي ايااار مااي تاادان . اات 

وابستاي روز افزون ساازمان هاا باه خادمات فنااوري 

فزايش است، بدين سبب س ساتمي اطلاعات ار حال ا

كه بتدااد با ايماا اثر بخشي ار فرآينادهاي ماديريت 

خدمات فناوري اطلاعات ار طي زام ره تاام ن، هزيناه 

هاي اين خدمات را كااهش اهاد ماي بايسات هار چاه 

 ISO/IECب شتر تدسط سازمان ها مد اظر قرار . راو 

تدسااط كم تااه فنااي  1999ار ابتاادا ار سااال  20000

BDD/3  مدسساهBSI  ااالساتان بار اسااا ااااش و

تمرب ات مدفا  كاررناساان فلاال ار حادزه ماديريت 

خاادمات فناااوري اطلاعااات سااازمان هاااي   شاارو،مدرا 

ارائه قرار .رفتو اين استاادارا اول ن استاادارا ار 

بادا  "ITSM"حدزه مديريت خدمات فنااوري اطلاعاات 

منتشاار  BS 15000تحاات عناادان  2002كااه ار سااال 

تدساط ساازمان  2006.رايدو اين استاادارا ار ساال 

باه عنادان ياس اساتاادارا با ن المللاي ار  ISOجهااي 

س ساااااتر ماااااديريت خااااادمات فنااااااوري  "حااااادزه 

ماادرا  اا يرا قاارار .رفاات و ار  "ITSMاطلاعااات 

باااا ااااادكي  2011آخااارين تر  ااارات خااادا ار ساااال 

 "SMSس ساتر ماديريت خادمات "تر  رتحت عندان 

قارار .رفاتو ايان اساتاادارا باا اياار مدرا بازااري 

چارچدب ها و استاادارا هاي مدجدا ار حدزه مديريت 

 ITIL V3 Editionخدمات فنااوري اطلاعاات از جملاه 

2011 ،ISO 9001:2008 ،ISO/IEC 

27001:2005 ،COBIT 5  هر خدااي اارته و ااراي

اقاط مشترك زيااي با آاان مي بارادو ايان اساتاادارا 

و ISO/IEC 20000-1:2011 اصاالي بخااش 2ااراي 

ISO/IEC 20000-2:2012  مي بارد به طدري كاه ار

بخااش اول الزاماااتي ار خساادم س سااتر مااديريت 

ا ااز  2الاازا و و ار بخااش  173خاادمات طااره رااده  

راهنمايي هايي جهت تحقا  الزاماات تلرياد راده ار 

 بخش اول مدرا ارائه قرار .رفته استو

 اهداف اوره
ره ي آمدزري فرا. ران قاار ار ااتهاي اين او

خداهند بدا اامنه كاربرا، اهداف و ا ازمندي هاي 

كلان اين استاادارا ب ن المللي را ار سطح ارائه 

ارك امايندو همچن ن فرا. ران  ITاهند.ان خدمات 

 ار اين اوره ي آمدزري



 

 

  با تاريخچه ي استاادارا ب ن الملليISO/IEC 

 آرنا مي رداد 20000

  با اامنه كاربرا،اهداف و احده ي است ااه از

اين استاادارا ب ن  5و  3و  2و  1بخش هاي 

 المللي آرنا مي رداد 

  با كلمات و واژ.ان كل دي مدرا است ااه ار اين

 استاادارا ب ن المللي آرنا مي رداد

 ه و كاربراي براي استقرار و يا با الزامات  اي

 SMSبهبدا مداو  س ستر مديريت خدمات 

 آرنا مي رداد

  آرنايي با فرايندها، اهداف مرتبط با آن ها و

الزامات كلان اين استاادارا ار سازمان هاي 

 ارائه اهنده خدمات فناوري اطلاعات

  آرنايي با كاربرا و مزاياي   ااه سازي س ستر

  SMSمديريت خدمات 

  آرنايي با مقاصد مم زي ااخلي و خارجي اين

 استاادارا ب ن المللي

  با براامه ي صدور .داهي اامهAPMG  آرنا

 مي رداد

  همچن ن ارتباط اين استاادارا ب ن المللي با

استاادارا هاي و بهروا هاي ايار از جمله 

ITIL  وCOBIT  وISO 27001 ارنا مي رداد 

 سرفسل هاي آمدزري

ISO/IEC 20000 Scope, Purpose and Use 

 The Scope, Purpose and use of key 

document that comprise ISO/IEC 

20000 

- Part 1 Audit Service Management 

System requirement 

- Part 2 Guidance on the application 

of service management systems 

- Part 3 Guidance on scope definition 

and applicability of ISO 20000-1 

audit 

- Part 5 Exemplar  implementation 

plan for ISO 20000-1 audit 

 The Purpose and use of ISO 20000-1 

audit described in the Introduction 

and Scope including Application of 

ISO/IEC 20000 

 The Purpose and use of Guidance 

documents such as ISO 20000-2 and 

the use of “Shall”, “Should”, “May” 

and “Can” Statements 

 The Principle of a service 

management system including the 

need for 

 The relationships and difference 

between ISO 2000-1 audit and ITIL 

 How ISO/IEC 20000 Relates to other 

standards and best practice 

approaches that are commonly used 

in an organization such as ISO 

9001:2015, ISO 27001, ISO 38500 

and COBIT 

ISO/IEC 20000 Service Management 
System general Requirement 

 The scope of the service 
management system and the 
parameters required for a 
definition of scope  

 The requirements and 
responsibilities of management, 
including top management  

 Governance of processes 
operated by other parties  

 The documentation 
requirements including the 
mandatory documents and 
records and the role of 
document and knowledge 
management in achieving the 
requirement  

 The requirements for resource 
management, including staff 
education, training, skills and 
experience  

 The requirements for 
establishing and maintaining the 
SMS  

ISO/IEC 20000 service Management 
Process requirements 

 The intent and requirements for 
the design and transition of new 
or changed services  

The intent and requirements of the 
  service delivery processes  

  IT HOUSEارباره ي  

به صدرت  ۱۳۸۷از سال  IT House ت ر مديريتي

اي و آمدزراي ي خادمات مشااورهجدي به منظدر ارائه

هاي ماديريتي فنااوري اطلاعاات  اا ي چارچدبار حدزه

ي ظهدر . اراتو ايان .اروه ار ابتادا تحات به عرصه

رارو  باه  NIS ICT هااي تمااري ايااري همچادناا 

ي باه منظادر ارائاه ۱۳۹۸فلال ت اماداه كاه ار ساال 

را ايمااا  IT House مت ااوت برااد خادمات جدياد و

هااي باا اتااا باه تداامنادي ا رو IT House .اادامداه

اي .ساتراه متخسص ااخلي و هم نطدر حمايت راباه

المللااي، همچاادن . رااته آماااا.ي اارا از رااركاي ب ن

ها را ار ساابد كاااملي از خاادمات ماادرا ا اااز سااازمان

هااااي ماااديريت هااااي اساااتااداراها و چارچدبحدزه

اوري اطلاعااات و امن اات اطلاعااات، ارائااه اماياادو فناا

هااا و هاااي اصاالي فلال اات اياان رااركت چارچدبحدزه

هاي مديريتي فناوري اطلاعاات استااداراها و بهروا

هااي از جمله و اه محدوا به مدارا منادر  ار ايا.را 

هااي ار  راده ذيل است كاه ار هار ياس از چارچدب

 :خدمات مرتبط با

 آمدزا 

 مشاوره 

  افزارار 

 مم زي و صدور.داه نامه 

 ارزيابي 

 .ردابسته به اد  محسدل، ارائه مي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 The intent requirements of the 
relationship processes  

 The intent and requirements of 
the resolution processes  

 The intent and requirements of the 
control processes  

 The interfaces between the 
design and transition of new or 
changed services and the control 
processes  

Achieving ISO/IEC 20000 and 
continual improvement 

 Applicability, scope definition 
and scope statements:  

 The plan-do-check-act 
methodology and its application 
to service management, 
processes and the services  

 The typical inputs and outputs to 
be managed  

 Defining the scope of the SMS  

 The requirements for planning 
service management and the 
SMS  

 The requirements to implement 
and operate service 
management and provide the 
services 

 The requirements for 
monitoring, measuring, 
reviewing and auditing 

 The requirements for continual 
improvement 

ISO/IEC 200000-1 Review, 
Assessment and Audit Activities  

 The types of evidence required 
to demonstrate conformity to 
ISO20000-1 audit  

 The types of reviews, 
assessments and audits required 
by the standard  

 The techniques and approaches 
that can be used for conducting 
reviews, assessment and audits, 
such as audit and self-
assessment checklists  

 The implication of ISO17021 for 
audit practices  

 What is involved in an external 
audit:  

 مخاطبان اوره

 هاي ارائه اهنده خدمات  كاركنان سازمانIT  

  كاركنااي كه با سازمان هاي ااراده .داه نامه

ISO/IEC 20000 ارتباط ااراد 

  مشاوران و كل ه افرااي كه مي خداهند ار

 زمن ه   ااه سازي استاادارا اقدا  امايندو

 و ااظران مرتبط  كاررناسان 

 م اه ر با آرنايي به مندان علاقه كل ه ITSM  

 اورهمدت زمان 

 و ساعت  16  روز 2

   ش ا ازهاي اوره

   و   ش ا از ضروري ادارا

 تلداا رركت كنند.ان

 ا ر 20الي  6

 ارباره ي مدرك

به رركت كنند.ان ار اين اوره ي آمدزري .داهي 

 اعطا خداهد ردو   IT HOUSEحضدر از سدي رركت 

 

 ارباره ي آزمدن

 اوراال باه و باداه بساته جزوه آزمدن

On LineوPaper Based اااظر بااظاارت 

 اطلاعاااات فنااااوري مدسساااه راااده تائ اااد

 جهاااااي مرجااا  ازسااادي اااا   وارتباطااات

APMGااالسااتان EXINتهااران ار هلنااد 

 سئدال 40 قالبار آزمدنو م اراا بر.زار

 ااال سااي زباان بااهاق قاه  60 ماادت ظارف

 به لازمه امت از حداقل كه .راا مي بر.زار

 
 



 

 

 به صح ح  اسخاديي آن ار مدفق ت منظدر

 واستو صح ح تست 26  الاتؤس 65%

 زبان

 بااا ن ازاساااات د اسااات ااه ارصااادرت

 ماي ارائاه ااال ساي زباان به اوره المللي،

 ترجماه ازس ستر است ااه اماان كه .راا

 متقاضاا ان ارخداساات ارصاادرت همزمااان

 كاه آمدزري هاي اراورهو بارد مي مقدور

 ارائاه مدسساه ايان ايراااي اساات د تدسط

 كااه بااداه فارسااي مبنااا زبااان .ااراا مااي

 اماااان متقاضاا ان ارخداساات ارصاادرت

  فرااسااااادي زبااااان 3 بااااه اوره ارائااااه

 وبارد ميمه ا  آلمااي  ااال سي

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 محتداي آمدزري

 اوره ار مدرااسات ااه آمدزري محتداهاي

 ماديريت مدسساه اعتبار تحت آمدزري، ي

 و ااالساااااتانAPMG آمريااااااا،  اااااروژه

و هلنداساات Quint المللااي باا ن مدسسااه

 مقااادور زباااااه او جااازوات ارائاااه امااااان

 وبارد مي

 
 

   IT HOUSEتماا با 

 

 آارا:

واحد  6تهران، سهروراي رمالي،كدچه تهمتن،  لاك 

7 
 + 98و 0  21 88731466                          تل ن:

 + 98و 0  21 86031447                        فا :

 www.it-house.me                             وبسايت:

 info@it-house.me                   ايم ل:             

 


