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 مقدمه

ITIL  کتاب مرجع تحت عنااین:  ستاترست    5شامل

خدمات، طرسحی خدمات،سرسئه خدمات، عملکرد خدمات، 

بهبود مستمرخدمات می باشد که با کسب ی کار همرسه 

شاااده ی سخرب عااای عملاااااتی رس ناااات در سنااا: رستاااتا 

دی مسااار  ITILسفااتسنم ماای دهااد  شااما  ت   اای 

 نعاا   ITIL Expertسصلی رس برس  رتااد  باه تا   

باوده  Service Lifecycleمی دهد  نکی تحت عنوس  

ماای  Service Capabilityی دنگاار  تحاات عنااوس  

 باشد 

 ITILمبتنای بار تراارب  Service Lifecycleمسار 

در مسار چرخه   عمر خدمات می باشد  تمرکت سصالی 

 Serviceتنهاااا بااار خاااود چرخاااه   عمااار خااادمات  

Lifecycle  می باشد ( ی فرآنندها ی عناصر دسخل آ 

برس  سفارسد  کااربرد  Service Capabilityمسار 

دسرند  ITILدسرد که نااز به درکی عماق سز فرآنندها  

توجه به تا در سن: فرآنندها نقعی رس برعهده بگارند  

چرخااه   عماار خاادمات در سناا: مسااار تاحااد  یجااود 

دسشته سما تمرکت سصلی بر ری  فرآنندها ی فعالات ها، 

آ  هاا در چرخاه   عمار خادمات مای سجرس ی کاربسات 

 باشد 

 The ITIL® OSA (Operationalدیره   

Support & Analysis)  نکاای سز دیره هااا  ب اام

 Capability( سز مسااااااار Intermediateماااااااانی  

ستت  سن: دیره شرکت کنندگا  رس آماده می تازد تاا 

آزماااو  سنااا: دیره رس باااا موفقاااات تااا ر  نمانناااد ی 

ند  رس به منظاور یاااده تااز  همان ور دسنم سرزشم

 آ  در محاط کار به دتت آیرند 

رینکرد آموزشای دیره باه صاورت معاارکت فعاا  

 فرسگارس  ی سرسئه   م العات مورد  می باشد  

 سهدسف دیره

باا سنا: مهااها   شما آموزشی   دیره سن: یانا  در

  آشنا خوسهاد شد



 

 

 

باه  خدمات مدنرنت با مرتبط مهاها  ی سصو  -1

 عنوس  نک ترربه

 نقم فرآنندها در چرخه   عمر خدمات -2

مق ااد، سهاادسف ی سهاادسف عملااااتی فرآننااد  -3

 (Event Managementمدنرنت ریندسد  

 Serviceنقام هاا ی مهااها  مااات خادمات   -4

Desk) 

مق ااد، سهاادسف ی سهاادسف عملااااتی فرآننااد  -5

 Incidentمااااااااادنرنت ی اااااااااانع  

Management) 

رآننااد مق ااد، سهاادسف ی سهاادسف عملااااتی ف -6

 Problemماااااااادنرنت معااااااااک ت  

Management) 

مق ااد، سهاادسف ی سهاادسف عملااااتی فرآننااد  -7

 (Request Fulfillmentتکمال درخوستت  

مق ااد، سهاادسف ی سهاادسف عملااااتی فرآننااد  -8

 Accessماااااااادنرنت دتترتاااااااای  

Management) 

ها   فنایر چگونگی طرح رنت  ی جار  تاز   -9

 مدنرنت خدمات

 م اطبا  دیره

  صاحبا  نا ی سط عات فنایر  مدنرس 

 درتازمانها مرتبط فرآنندها 

  حوزه در فعا  کارها  ی کسب مدنرس 

 سط عات فنایر 

  ها حوزه در معغو  سط عات فنایر  مدنرس 

 مدنرنت خدمات فنایر  سط عات  

  حوزه در معغو  سط عات فنایر  کارشناتا 

 مرتبط   ها

 مهاها  با آشنانی به مندس  ع  ه کلاه 

ITSM  یITIL 

 مدت زما  دیره

 ( تاعت 40  ریز 5

 ترف ل ها  دیره

شرکت کنندگا  در دیره ترف ل هاا  ینال رس سز 

طرنق ست ند، محتوس  آموزشی، م العات مورد ، مالا  

  ی تمرن: فرسخوسهند گرفت

 (Introduction  مقدمه  -1

 مقدمه  Introduction) 

  مهاااها  ماادنرنت خاادمات بااه عنااوس  نااک

 ترربه

  خدمت، مو عات سرزشمند آ  ی سجتس  آس 

  یسحاادها  تااازما  ی فرآنناادها در مسااار

 چرخه   عمر خدمات

 نقم فرآنندها در چرخه   عمر خدمات 

  چگوناه مادنرنت خادمت سرزی سنرااد مای

 کند

  چگونااه یعااتابانی عملااااتی ی تحلااال هااا

 چرخه   عمر خدمات رس حمانت می کنند

 Eventمااااااااادنرنت رینااااااااادسد    -2

Management) 

 مق د، هدف ی سهدسف عملااتی 

 دسمنه کاربرد 

    سرزی سفتیده در کساب ی کاار ی چرخاه

 عمر خدمات

  تااتت ها، سصو  ی تعارنف بنااد 

 محرک ها، یرید  ها ی خریجی ها  فرآنند 

 معارکت با مدنرنت سط عات 

  چالم ها، عوسمل کلاد  موفقات ی رنسک

 ها

 چگونگی طرسحی مدنرنت ریندسد 

 (Service Deskمات خدمات    -3

 نقم ها ی سهدسف مات خدمات 

 تاختار تازمانی مات خدمات 

 ریی ها  جذب ناریها  مات خدمات 

  شاااخه هااا  سناادسزه گااار  سخرب عاای ی

 کارسنی مات خدمات 

   معاااک ت ی حاشااااه سنمنااای باااه هنگاااا

 برینس ار  مات خدمات

 Incidentماااااااادنرنت ی اااااااااانع    -4

Management) 

 سف، سهادسف عملاااتی ی دسمناه مق د، سهاد

 کاربرد

 سرزی سفتیده برس  تازما  ی خدمات 

  تااتت ها، سصو  ی مهاها  بنااد 

  فرآنندها ی فعالات ها، ریی ها ی تکنااک

ها ی چگونگی سرتباط آ  ها با چرخه   عمار 

 خدمات

 محرک ها، یرید  ها ی خریجی ها  فرآنند 

 معارکت با مدنرنت سط عات 

 شاخه ها 

 ،عوسمل کلاد  موفقات ی رنسک  چالم ها

 ها

 



 

 

 

 Problemمااااااادنرنت معاااااااک ت    -5

Management) 

 جتئاای، ی کلاای سهاادسف یجااود ، فلسااهه 

 ,Purpose, Goal  کاااااربرد دسمنااااه

Objective & Scope) 

  سرزی سفااتیده تااازما  ی چرخااه   عماار

 خدمات

   تههاااا  تااتااات هاااا، سصاااو  ی مهااااها

 مدلساز  معکل

  فعالات ها  فرآنند، ریی ها ی تکناک ها

ی چگاونگی سرتباااط آ  هااا بااا چرخااه   عماار 

 خدمات

   فرآنندمحرک ها، یرید  ها ی خریجی ها 

 سشترسک ها با مدنرنت سط عات 

 شاخه ها 

  چالم ها، عوسمل کلاد  موفقات ی رنسک

 ها

 Requestماااادنرنت درخوستاااات هااااا    -6

Fulfillment) 

 جتئاای، ی کلاای سهاادسف یجااود ، فلسااهه 

 ,Purpose, Goal  کاااااربرد دسمنااااه

Objective & Scope) 

  سرزی سفااتیده تااازما  ی چرخااه   عماار

 خدمات

  هاااا، سصاااو  ی مهااااها  تههاااا  تااتااات

 مدلساز  معکل

  فعالات ها  فرآنند، ریی ها ی تکناک ها

ی چگاونگی سرتباااط آ  هااا بااا چرخااه   عماار 

 خدمات

 محرک ها، یرید  ها ی خریجی ها  فرآنند 

 سشترسک ها با مدنرنت سط عات 

 شاخه ها 

  چالم ها، عوسمل کلاد  موفقات ی رنسک

 ها

 Accessماااااااادنرنت دتترتاااااااای   -7

Management) 

 جتئاای، ی کلاای سهاادسف یجااود ، فلسااهه 

 ,Purpose, Goal  کاااااربرد دسمنااااه

Objective & Scope) 

  سرزی سفااتیده تااازما  ی چرخااه   عماار

 خدمات

   تههاااا  تااتااات هاااا، سصاااو  ی مهااااها

 مدلساز  معکل

  فعالات ها  فرآنند، ریی ها ی تکناک ها

ی چگاونگی سرتباااط آ  هااا بااا چرخااه   عماار 

 خدمات

   ها ی خریجی ها  فرآنندمحرک ها، یرید 

 سشترسک ها با مدنرنت سط عات 

 شاخه ها 

  چالم ها، عوسمل کلاد  موفقات ی رنسک

 ها

 (Functionsعملااتی   یسحدها   -8

  نقم ها  مات خادمات، سهادسف ی فعالاات

 ها

  نقم ها  مدنرنت فنی، سهدسف ی فعالات

 ها

   نقااام هاااا  مااادنرنت عملاااااتی فناااایر

 ها سط عات، سهدسف ی فعالات

  نقاام هااا  ماادنرنت کاربساات، سهاادسف ی

 فعالات ها

توجااااه بااااه تکنولااااوز  ی جااااار  تاااااز   -9

 Technology and Implementation 

Consideration) 

   سلتسمات عمومی بارس  تکنولاوز  یعاتابا

  ابلات ها  فرآنند

  شاخه ها  سرزناابی تکنولاوز  ی سبتسرهاا

 برس  جار  تاز  فرآنندها

 ه، رنسااک ی جااذب تراارب فرآنناادها یاریز

 ناری

  چالم ها، عوسمل کلاد  موفقات ی رنسک

 ها

   چگاااونگی برناماااه رنااات  ی جاااار  تااااز

 تکنولوز  مدنرنت خدمات

 رس  آزمو آمادگی ب -10

 آزمو  ها  نمونه 

 بازخورد 

 مریر رئوس م الب 

 یام ناازها  دیره

 ITIL® Foundationگذرسند  دیره   

with Case Study ضریر  ستت     

 شرکت کنندگا  تعدسد

 نهر 18سلی  6

 

 

 IT House  درباره

به صورت  ۱۳۸۷سز تا   IT House تا  مدنرنتی

س  ی آموزشای   خادمات معاایرهجد  به منظور سرسئه

ها  مدنرنتی فنایر  سط عات یا به   چارچوبدر حوزه

  ظهااور گذسشاات  سناا: گااریه در سبتاادس تحاات عرصااه

شاری  باه  NIS ICT هاا  تراار  دنگار  هم او نا 

  باه منظاور سرسئاه ۱۳۹۸فعالات نماوده کاه در تاا  

رس سنرااد  IT House خادمات جدناد ی متهاایت برناد

هاا  باا ستکاا باه توسنمناد  ناری IT House .سندنموده

س  گساترده مت  ه دسخلی ی همان ور حمانت شابکه

سلمللاای، هم ااو  گذشااته آمااادگی دسرد سز شاارکا  با:

ها رس در دمات مااورد نااااز تااازما تاابد کاااملی سز خاا

هاااا  مااادنرنت هاااا  ستاااتاندسردها ی چارچوبحوزه

فنااایر  سط عااات ی سمنااات سط عااات، سرسئااه نمانااد  

هااا ی هااا  سصاالی فعالااات سناا: شاارکت چارچوبحوزه

ها  مدنرنتی فناایر  سط عاات ستتاندسردها ی بهریی

هاا  سز جمله ی نه محدید به موسرد منادر  در دناگرس 

هاا  در  شاده نل ستت کاه در هار ناک سز چارچوبی

 :خدمات مرتبط با

 آموزی 

 معایره 

  سفتسرنر 

 ممات  ی صدیرگوسهانامه 

 سرزنابی 

 .شودبسته به نو  مح و ، سرسئه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

بااه شاارکت کنناادگا  در سناا: دیره   آموزشاای 

  IT HOUSEگااوسهی حرااور سز تااو  شاارکت 

 سع ا خوسهد شد  

 

 درباره   آزمو 

 
 دیشاکل باه ی بوده بسته جتیه آزمو 

On LineیPaper Based نااظر بانظاارت 

 سط عااات فنااایر  موتسااه شااده تائاااد

 جهااانی مرجااع سزتااو  نااا  یسرتباطااات

Axelos سنگلستا/EXINتهارس  در هلند 

 40  الااابدر آزماااو   ماگاااردد برگاااتسر

 زبااا  بااهد اقااه  90 ماادت ظاارف تاااوس 

 حاادس ل کااه گااردد ماای برگااتسر سنگلاساای

 آ  در موفقااات منظااور بااه لازمااه سمتااااز

 28  سلاتؤتا% 70 باه صاحا  یات گونی

  ستت( تست

 زبا 

 باااا: سزستااااتاد ستاااتهاده درصاااورت

 مای سرسئاه سنگلاسای زباا  به دیره سلمللی،

 ترجماه سزتاست  ستتهاده سمکا  که گردد

 متقاضاااا  درخوستاات درصااورت همتمااا 

 کاه آموزشی ها  دردیره  باشد می مقدیر

 سرسئاه موتساه سنا: سنرسنای ستااتاد توتط

 کااه بااوده فارتاای مبنااا زبااا  گااردد ماای

 سمکااا  متقاضاااا  درخوستاات درصااورت

 /فرسنساااااو  زبااااا  3 بااااه دیره سرسئااااه

  باشد میمهاا  آلمانی /سنگلاسی

 محتوس  آموزشی

 دیره در موردستاتهاده آموزشی محتوسها 

 مادنرنت موتساه سعتبار تحت آموزشی،  

 ی سنگلساااااتا Axelos آمرنکاااااا، یاااااریزه

  هلندستاات Quint سلمللاای بااا: موتسااه

 مقااادیر زباناااه دی جاااتیست سرسئاااه سمکاااا 

  باشد می

   IT HOUSEبا تماس 

 

 آدرس 

یسحد  6تهرس ، تهریرد  شمالی،کوچه تهمت:، ی ک 
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 + 98( 0  21 88731466                          تله: 

 + 98( 0  21 86031447                        فک  

 www.it-house.me                           انت یبس

 info@it-house.me          مال                     سن

 


