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 with Case Study  

 
 

 مقدمه

 پس از ارائه ویرایش های مختلف از چارچوب

سیستم مدیریت خدمات فناوری اطلاعات به جهت 

بهبود وهمسان سازی این چارچوب با نیازمندی ها، 

متناسب با پیشرفت و تاثیر گذاری فناوری اطلاعات 

در خلق ارزش و مزیت برای کسب و کارها، در 

ویرایش جدید این  2019فوریه سال  18نهایت در 

 سیستم خلق"با تمرکز بر  ITIL 4نام  مدل به

مورد ارائه قرار گرفت.  "SVSارزش خدمات 

با رویکردی تکامل یافته تر  ITILویرایش جدید 

را از  "SVS"سیستم خلق ارزش توسط خدمات 

-Endطریق ارائه تصویری جامع و کل نگر به شکل 

To-End  از معنای حقیقی مشارکت در خلق ارزش

مد نظر کسب و کار با ایجاد یکپارچگی مفهومی از 

 Lean IT ،Agile ،DevOpsی همچون مدل های

راهنمایی های  ITIL 4مورد ارائه قرار می دهد. 

خدمات اقتصادی "قابل درک مبتنی بر راهکار 

برای مدیران فناوری اطلاعات فراهم می  "مدرن

با بسط بر موضوعات جدیدی  ITIL 4آورد. چارچوب 

 Customer Experience Valueهمچون 

Streams  وDigital Transformation  بر پایه

بهروش مدیریت خدمات فناوری  3ویرایش 

مورد بنا قرار گرفته و می توان  "ITIL V3"اطلاعات 

گفت کلیه مستندات و ارجاعات دانشی ویرایش 

همچنان با ارزش و قابل کاربرد بوده و  ITILسوم 

بروز ویرایش جدید نشانه ای از انقضا ویرایش 

 قبل نمی باشد.

ی آموزشی به عنوان مقدمه ای بر این دوره 

مورد تعریف و طراحی قرار گرفته  ITIL 4مفهوم 

که با حضور در آن درک جدیدی از سیستم 

مبتنی بر  ITSMمدیریت خدمات فناوری اطلاعات 

رویکرد سیستماتیک خلق ارزش در خدمات 

"SVS"  .برای فراگیران حاصل خواهد شد



 

 

 

ن کمک همچنین این دوره ی آموزشی به فراگیرا

به عنوان یک مدل عملیاتی  ITIL 4می نماید تا با 

End-to –End  برای خلق، ارائه و بهبود مداوم

 "Service"و خدمات  "Product"محصولات 

 IT/DIGITALمبتنی بر تکنولوژی برای صنایع 

آشنا شده و فرا گیرند که چگونه تکنولوژی و 

واحد فناوری اطلاعات می توانند نقش کلیدی در 

 راهبردهای کلان کسب و کار ایفا نمایند. 

 اهداف دوره

 High level overview of ITIL v3’s 5-step 
Lifecycle model and how the current 
26 processes and functions map to 
the new ITIL 4 model 

 The seven Guiding Principles of ITIL 4 

 ITIL’s new Service Value Chain 

 The four dimensions of Service 
Management 

 The 34 ITIL practices, with a focus on 
18 of these 

 Key concepts from Lean IT, Agile, 
DevOps, and Organizational Change 
Management, and why these are 
important to deliver business value 

 مخاطبان دوره

 صاحبان یا و اطلاعات فناوری مدیران 

 درسازمانها مرتبط فرآیندهای

 حوزه در فعال کارهای و کسب مدیران 

 اطلاعات فناوری

 ها حوزه در مشغول اطلاعات فناوری مدیران 

 مدیریت خدمات فناوری اطلاعات ی

 حوزه در مشغول اطلاعات فناوری کارشناسان 

 مرتبط ی ها

 مفاهیم با آشنایی به مندان علاقه کلیه 

ITSM  وITIL 

 مدت زمان دوره

 ( ساعت16) روز 2

 سرفصل های دوره

1- IT Service Management definitions & 
Key Concepts 

 Service 

 Utility 

 Warranty 

 Customer 

 User 

 Service management 

 Sponsor 

2- How ITIL Guiding principles can help 
organization to adopt and adapt service 
management 

3- Key concepts of value creation 

 Cost 

 Value 

 Organization 

 Outcome 

 Output 

 Risk 

 Utility and Warranty 
4- Value creation, outcomes, costs and 

risks 
5- Key concepts of service relationships 

 Service offering 

 Service relationship 
management 

 Service provision 

 Service consumption 

6- The nature, use and interaction of 7 
ITIL guiding principles 

 Focus on Value 

 Start Where You Are 

 Progress Iteratively with 
Feedback 

 Collaborate and Promote 
Visibility 

 Think and Work Holistically 

 Keep it Simple and Practical 

 Optimize and Automate 
7- The 4 dimensions of service 

management 

 Organizations and People 

 Information and Technology 

 Partners and Suppliers 

 Value Streams and Processes 
8- The ITIL service value system 
9- The service value chain, its inputs and 

outputs, and its role in supporting 
value Streams 

10- Service value chain elements: 

 Plan 

 Improve 

 Engage 

 Design & Transition 

 Obtain/Build 

  IT HOUSEدرباره ی  

باه صاورت  ۱۳۸۷از ساال  IT House تیم مدیریتی

ای و آموزشای در ی خدمات مشاورهجدی به منظور ارائه

هااای ماادیریتی فناااوری اطلاعااات پااا بااه ی چارچوبحااوزه

هاای ی ظهور گذاشت. این گروه در ابتدا تحت نامعرصه

شروع به فعالیت نموده  NIS ICT تجاری دیگری همچون

ی خادمات جدیاد و باه منظاور ارائاه ۱۳۹۸که در ساال 

 IT House .اندرا ایجاد نموده IT House متفاوت برند

های متخصص داخلی و همینطور با اتکا به توانمندی نیرو

المللای، همچاون ای گسترده از شرکای بینحمایت شبکه

آمادگی دارد سابد کااملی از خادمات ماورد نیااز گذشته 

هاای هاای اساتانداردها و چارچوبها را در حوزهسازمان

مدیریت فناوری اطلاعات و امنیت اطلاعات، ارائه نماید. 

هااا و هااای اصاالی فعالیاات ایاان شاارکت چارچوبحوزه

های مدیریتی فناوری اطلاعاات از استانداردها و بهروش

هاای ییال ارد مندرج در دیاگرامجمله و نه محدود به مو

هاای درج شاده خادمات است که در هر یاک از چارچوب

 :مرتبط با

 آموزش 

 مشاوره 

 افزارنرم 

 ممیزی و صدورگواهینامه 

 ارزیابی 

 .شودبسته به نوع محصول، ارائه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



 

 

 

 Deliver and Support 
11- The Activities of Service Value Chain 
12- Selected ITIL Practice and Key terms 

 Service Management Practice 

 General Practice 

 Technical Practice 

 Theme Quality + Quality review 
Technique 

 Exercise Quality Management 
Approach 

13- Detail of how the following ITIL 
practices support the service value 
chain: 

 Continual Improvement 
(including continual 
improvement model) 

 Change control 

 Incident management 

 Problem Management 

 Service request management 

 Service desk 

 Service level management 
14- The purpose of the following ITIL 

practices 

 Information security 
management 

 Relationship management 

 Supplier management 

 Availability management 

 Capacity and performance 
management 

 Service configuration 
management 

 IT asset management 

 Business analysis 

 Service continuity management 

 Deployment management 

 Monitoring and event 
management 

 Release management 

 پیش نیازهای دوره

 تعریااف دوره ایاان باارای ضااروری پیشاانیاز هاای 

نگردیاده اساات. اگاار چاه وجااود تجااارب فعالیاات در 

حوزه فناوری اطلاعات و حوزه های مرتبط با آن بارای 

شااارکت کننااادگان در دوره ی آموزشااای ساااودمند 

   خواهد بود. 

 

 تعداد شرکت کنندگان

 نفر 18الی  6

 درباره ی مدرک

به شرکت کنندگان در این دوره ی آموزشی گواهی 

 اعطا خواهد شد.   IT HOUSEحضور از سوی شرکت 

 درباره ی آزمون

 On دوشکل به و بوده بسته جزوه آزمون

LineوPaper Based شده تائید ناظر بانظارت 

 شرکت فناوری اطلاعات راهکار نوآوران فرتاک

 تهران در People CERT جهانی مرجع ازسوی

 تستی سئوال 40 قالبدر آزمون. میگردد برگزار

 می برگزار انگلیسی زبان به ساعت یک مدت ظرف

 در موفقیت منظور به لازمه امتیاز حداقل که گردد

( تست 26) سئوالات% 65 به صحیح پاسخگویی آن

 .است

 زبان
 به دوره المللی، بین ازاساتید استفاده درصورت

 استفاده امکان که گردد می ارائه انگلیسی زبان

 درخواست درصورت همزمان ترجمه ازسیستم

 که آموزشی های دردوره. باشد می مقدور متقاضیان

 گردد می ارائه موسسه این ایرانی اساتید توسط

 می باشد. فارسی مبنا زبان

 محتوای آموزشی
 آموزشی، ی دوره در مورداستفاده آموزشی محتواهای

 . هلنداست Quint المللی بین موسسه اعتبار تحت

 

   IT HOUSEتماس با 
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