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 ITIL Service Level Agreements 
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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 

 SLA (Service Level Agreement)دیره   

مفهاو  مادنرنت خادمات   موضاوعینکی سز دیره ها  

IT در سن: دیره مای توسنناد شرکت کنندگا   ستت که

با حضور در آ  با مفاهام ی سلتسمات تادین: ی نگاار  

SLA   ی همچنا: مدنرنت ی بهبود آ  آشنا گردند 

رد آموزشای دیره باه صاورت معاارکت فعاا  رینک

 فرسگارس  ی سرسئه   م العات مورد  می باشد  

 سهدسف دیره

باا سنا: مفااهام  شما آموزشی   دیره سن: پانا  در

  آشنا خوسهاد شد

فلسفه یجود ، سهدسف ی هدف ها  عملااتی   -1

 (SLMفرآنند مدنرنت ت وح خدمات  



 

 

 

 مفهو  مدنرنت خدمت به عنوس  نک ترربه -2

یسحاادها  عملااااتی ی فرآنناادها در چرخااه    -3

 عمر خدمات

خادمات ی تبد خدمات ی سرتباط آ  با کاتالوگ  -4

 خ وط سصلی خدمات

مق ااد، هاادف ی سهاادسف عملااااتی ی دسمنااه  -5

 مدنرنت کاتالوگ خدماتکاربرد 

 م اطبا  دیره

  صاحبا  نا ی سطلاعات فنایر  مدنرس 

 درتازمانها مرتبط فرآنندها 

  حوزه در فعا  کارها  ی کسب مدنرس 

 سطلاعات فنایر 

  حوزه در معغو  سطلاعات فنایر  مدنرس 

 مدنرنت خدمات فنایر  سطلاعات ها 

  در معغو  سطلاعات فنایر  کارشناتا 

بازسرنابی ی قرسردسدها ی سرتباط با  فرآنندها 

  معتر 

 مفاهام با آشنانی به مندس  علاقه کلاه 

ITSM  یITIL 

 مدت زما  دیره

 ( تاعت ۱۷  ریز  ی نام ۲

 ترف ل ها  دیره

 شرکت کنندگا  در دیره ترف ل هاا  ینال رس سز

طرنق ستلاند، محتوس  آموزشی، م العات مورد ، مالالا 

  ی تمرن: فرسخوسهند گرفت

 Principles and Functions of 

Service Level Agreements 
 Service level Management 

Description 

 SLM Purpose/Goals/Objective 

 SLM Scope 

 SLM Value to the business 

 SLM Policies/Principles/Basic 

Concepts 

 Key Elements of a Service Level 

Agreements 
 SLM Process Activities methods and 

Technique 

 Designing SLA frameworks 

 Service based SLA 

 Customer Based SLA 

 Multi-Level SLAs 

 SLA Definition 

 SLA Purpose 

 SLA Types 

 Level of SLA 

 SLA Vs Contract 

 SLA Format 

 SLA Management Tasks 

 SLA Management process 

 Roles and responsibilities of SLA 

Management 

 Drafting your Service Level 

Agreement  
 Determine, Document and agree 

requirements for new services and 

product SLRs 

 Monitor service performance 

against SLA 

 Collate, Measure and improve 

customer satisfaction 

 Review and revise underpinning 

agreements and service scope 

 Product service reports 

 Conduct service review and 

instigate improvement 

 Review and revise SLAs, Service 

Scope and underpinning 

agreements 

 Managing the in-life SLA        
 Develop contacts and relationships 

 Complaints and compliments 

 Triggers, input, out puts and 

interfaces 

 SLM process inputs 

 SLM process outputs 

 Key performance indicators 

 Information management 

 Challenges, critical success factors 

and risks 

 پام ناازها  دیره
 ITIL® Foundationگذرسند  دیره   

with Case Study ضریر  ستت     

 

 

 

 

  IT HOUSEدرباره    

به صورت  ۱۳۸۷سز تا   IT House مدنرنتیتام 

س  ی آموزشای   خادمات معاایرهجد  به منظور سرسئه

ها  مدنرنتی فنایر  سطلاعات پا به   چارچوبدر حوزه

  ظهااور گذسشاات  سناا: گااریه در سبتاادس تحاات عرصااه

شاری  باه  NIS ICT هاا  تراار  دنگار  همچاو نا 

  باه منظاور سرسئاه ۱۳۹۸فعالات نماوده کاه در تاا  

رس سنرااد  IT House خادمات جدناد ی متفاایت برناد

هاا  باا ستکاا باه توسنمناد  ناری IT House .سندنموده

س  گساترده مت  ص دسخلی ی همان ور حمانت شابکه

سلمللاای، همچااو  گذشااته آمااادگی دسرد سز شاارکا  با:

ها رس در تاابد کاااملی سز خاادمات مااورد نااااز تااازما 

هاااا  مااادنرنت ندسردها ی چارچوبهاااا  ستاااتاحوزه

فنااایر  سطلاعااات ی سمنااات سطلاعااات، سرسئااه نمانااد  

هااا ی هااا  سصاالی فعالااات سناا: شاارکت چارچوبحوزه

ها  مدنرنتی فناایر  سطلاعاات ستتاندسردها ی بهری 

هاا  سز جمله ی نه محدید به موسرد منادر  در دناگرس 

هاا  در  شاده ینل ستت کاه در هار ناک سز چارچوب

 :ات مرتبط باخدم

  آموز 

 معایره 

  سفتسرنر 

 ممات  ی صدیرگوسهانامه 

 سرزنابی 

 .شودبسته به نو  مح و ، سرسئه می

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 تعدسد شرکت کنندگا 

 نفر 18سلی  6

 درباره   مدرک

به شرکت کنندگا  در سن: دیره   آموزشی گوسهی 

 سع ا خوسهد شد    IT HOUSEحضور سز تو  شرکت 

 ا زب

 باه دیره سلمللی، با: سزستاتاد ستتفاده درصورت       

 ستااتفاده سمکااا  کااه گااردد ماای سرسئااه سنگلاساای زبااا 

 درخوستااات درصاااورت همتماااا  ترجماااه سزتاساااتم

 کاه آموزشای ها  دردیره  باشد می مقدیر متقاضاا 

 گااردد مای سرسئاه موتساه سنا: سنرسنای ستااتاد توتاط

 درخوستاات درصااورت کااه بااوده فارتاای مبنااا زبااا 

 /فرسنسااو  زبااا  3 بااه دیره سرسئااه سمکااا  متقاضاااا 

  باشد میمهاا  آلمانی /سنگلاسی

 

 

  IT HOUSEتماس با 

 

 آدرس 

، یسحاد 6تهرس ، تهریرد  شمالی، کوچه تهمت:، پالاک 
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 + 98( 0  21 88731466                        تلف:       

 + 98( 0  21 86031447                      فکس 

 www.it-house.me                            یبسانت 

 crm@it-house.me                            سنمال 

 
 


