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   و مقدمهخلاصه
 اين است كه به شما مي گويد براي بهبود          ITIL 3مهمترين و قابل توجه ترين فايده و منفعت نسخه          

 فرآينـد هـاي   10تمـامي  .  انجـام دهيـد    چگونـه  بايد انجام دهيد و اين كار هـا را           چه كارهايي  ITعملكرد  
 وجود دارند اما تاكيد بيشتري بـر نـشان          3 به همراه فرآيند هاي جديدي در نسخه         ITIL 2دهگانه نسخه   

 قابل لمس و همسو با مقاصد كسب و كار بـه صـورت مثـال هـايي از بازگـشت سـرمايه                     "ارزش"دادن  
با توجه به وابستگي هرچه بيـشتر كـسب    . وجود دارد)case studies(و بررسي هاي موردي ) ROI(گذاري 

 و روند سريع رو به رشد اين وابستگي، زمان حال زمان بسيار مناسبي است كه                ITوناگون به   و كارهاي گ  
به عملكرد سـازمان، فرهنـگ و عـادت بـه بهبـود             ) lifecycle(با اعمال قواعد و اصول نگرش چرخه عمر         

به عنوان بخشي از فرآيند روزمره كـسب و كـار   ) continual service improvement(مستمر سرويس 
  .بديل شودت
 

 هم اكنون به عنوان استاندارد بين المللي كيفيت شناخته شـده اسـت           ITILهمچنين، با توجه به اينكه      
)ISO/IEC 20000( سازمان شما مي تواند با پياده سازي ،ITIL    گواهينامه برتـري كيفـي در مـديريت 

اخـذ ايـن    . نمايـد خدمات فن آوري اطلاعات را به طور مـستقل از بخـش هـاي ديگـر سـازمان دريافـت                     
گواهينامه كيفيت در كنار منافع فراواني كه به همراه مي آورد همچنين اعتبار ويژه اي براي سازمان در                  

  .فضاي رقابتي به ارمغان خواهد آورد
  

   . روز برگزار مي شود3 در تمامي دنيا طي ITIL Foundation V3دوره 
  

  مخاطبين دوره
ايـن  . ITكليه پرسنل در تمامي سطوح سازمان ارائه دهنده خدمات          : مخاطبين اصلي اين دوره عبارتند از     

ايـن  .  و كسب و كار هستند مفيـد باشـد  ITدوره همچنين مي تواند براي مديران داخلي كه در تعامل با         
، سرپرسـت تـيم پـشتيباني،       ITمـدير   : از جمله اين موارد داشته باشـند      افراد ممكن است سمت هايي      



، مـدير  )يا مدير قراردادهـا (مدير تغييرات، مدير سطح سرويس ، Service Desk/Help Deskسرپرست 
  .عمليات يا مدير مشتريان

 Service، سرپرســتان تــيم هــاي پــشتيباني، سرپرســتان ITايــن دوره مزايــاي ويــژه اي بــراي مــديران 

Desk/Help Desk       مديران تغيير، مديران سطح سـرويس، مـديران عمليـات و مـديران رفـع مـشكل ،
)Problem Managers (خواهد داشت.  

 
  پيش نياز ها

 وجود ندارد، هرچند فرض بر اين اسـت كـه شـركت             ITILپيش نياز خاصي براي اين دوره از آموزش هاي          
  . يا مشابه به آن كار كرده اند يا مي كنندIT كنندگان قبلا يا در حال حاضر در محيط سرويس هاي

 

  دست آورد هاي آموزشي دوره
  :با گذراندن دوره شما مي توانيد موارد زير را تعريف كنيد

 ITILمفاهيم كليدي، تعاريف و اهداف  •

 نه اين مدل و مراحل پنج گاITILشيوه چرخه عمر مبتني بر سرويس  •

 ITILساختار، اجزاي سازنده و فرآيند هاي پنج كتاب اصلي  •

توصيف سطح بالاي فعاليت هاي اصلي، اهداف، فوائد، چالش ها و گزارش هـاي مـديريتي بـراي                   •
 فرآيند ها

 ITILروابط ميان فرآيند هاي  •

 Advanced و ITIL :Foundation ،Intermediateمدارك مختلف  •

   را بهبود دهندIT مي توانند عمليات ITILچگونه فرآيند هاي  •
  

  توصيف دوره
ITIL       ي مديريت خـدمات      يك روش غير اختصاصي و عمومي براIT             مـي باشـد كـه تـدوين آن در سـال 
بـه عنـوان روش    عملا  ITIL،  در زمان حال  . انگلستان آغاز شد  ) OGC(توسط اداره بازرگاني دولتي      1980

 بر اهداف كسب و كار و همكاري با كـسب و كـار بـه                IT با نگرش تمركز     ITاستاندارد مديريت سازمان    
، 3 بـه نـسخه      ITIL 2با بـه روز رسـاني نـسخه         اخيرا  . يد قرار مي گيرد   شيوه كارا و موثر مورد توجه و تاي       

 مورد طراحي مجدد قرار گرفتـه و  2مطرح در نسخه ) process-led approach(ي "فرآيند گرا"نگاه روش 
 اين نگـرش جـامع   .تغيير يافته است) service lifecycle approach ("چرخه عمر سرويس"به نگرش 

 با استراتژي كسب و كـار در  ITدر مورد چگونگي يكپارچه شدن ) end-to-end lifecycle view(پيوسته 



 را نـه تنهـا بـه عنـوان ارائـه دهنـده و              IT قـرار دارد كـه سـازمان         ITILقلب پنج جلد كتاب هـاي اصـلي         
  .پشتيباني كننده خدمات بلكه به عنوان شريك تجاري كسب و كار تلقي مي كند

  :ر مي باشند به شرح زيITILپنج كتاب اصلي 
 كه نگاهي فراگير به اهداف و انتظارات كسب و كـار  –) Service Strategy(استراتژي سرويس  •

همواره بـا اسـتراتژي كـسب و كـار همـسو و              ITداشته و اطمينان حاصل مي كند كه استراتژي         
 .يكپارچه مي باشد

يد يا تغيير يافتـه   كه با مجموعه اي از نياز مندي هاي جد–) Service Design(طراحي سرويس  •
آمده است شروع شده و به طراحي و توسـعه راهكـاري   ) Service Strategyكه از (كسب و كار 

 .براي نيازمندي هاي مستند شده كسب و كار منتهي مي شود

راهكار طراحي شده را از طراحي سرويس گرفته مـديريت   –) Service Transition(گذار سرويس  •
ل اطمينان كيفي در پياده سازي سرويس هاي جديـد يـا تغييـرات              تغيير، مديريت ريسك و حصو    

ــذار ســرويس      ــين هــدف بخــش گ ــده دارد؛ همچن ــر عه ــود را ب  Service(ســرويس هــاي موج

Transition (                  عبارت است از پياده سازي سرويس هاي طراحي شده به گونـه اي كـه بخـش اداره
ا به نحوي كنترل شده به انجـام  بتواند سرويس ها و زيرساخت ر) Service Operation(سرويس 

 .رساند

كه وظيفه پشتيباني و ارائـه روزمـره سـرويس هـا را بـر       –) Service Operation(اداره سرويس  •
 .عهده دارد

 كه ديـدي فراگيـر نـسبت بـه     – )Continual Service Improvement(بهبود مستمر سرويس  •
چهار بخش ديگر چرخه عمر سرويس داشته و به طور مستمر در جـستجوي راه هـايي بـراي بهبـود                     

 .و بهبود ارائه خدمات مي باشد)  در اجراي فرآيند هاITافزايش سطح بلوغ سازمان (فرآيندها 

  
 و ITبه شما ديدي كلي در خـصوص چرخـه عمـر مـديريت سـرويس هـاي        ITIL V3 Foundation دوره

و نقـش هـاي دخيـل در        ) functions(به كارگرفته شده در آن به همراه واحد هاي عمليـاتي            فرآيند هاي   
 دوره همچنين به شما كمك مـي كنـد كـه بتوانيـد درك كنيـد كـه يـك           .مديريت سرويس ارائه مي كند    

شـده و   چگونـه مـي توانـد توسـط سـازمان شـما پذيرفتـه             ITچارچوب يكپارچه مديريت سرويس هـاي       
 شـما را بـراي موفقيـت در امتحـان بـين      ITIL V3 Foundation دوره . كندبيق پيداسازمان با آن تط

 اين . آماده مي كندFoundation Certificate in IT Service Managementالمللي براي اخذ مدرك 
 لازم به ذكر است كه با اخـذ  . مورد نياز خواهد بودITILمدرك براي شركت در دوره ها و امتحانات بعدي   



 نيـز  ITIL V2 Service Manager شما مي توانيـد در دوره و امتحـان   ITIL V3 Foundation مدرك
  .شركت نماييد

 
  مدرس دوره

  : كه در زير بخشي از سوابق مرتبط ايشان ذكر مي گردد،ITILآقاي فرزاد پارسي، مدرس بين المللي 
 و اعتبار دهنده    ITILسازمان جهاني برگزار كننده امتحانات      ( هلند   EXINمدرس بين المللي مورد تاييد      

 )آموزش ها

  ITIL براي برگزاري امتحانات EXIN المللي ممتحن بين •

 هلند از معتبرترين شـركت هـاي فعـال در زمينـه تـدوين و                ITPreneursمدرس رسمي شركت     •
 ITILبرگزاري دوره هاي 

 EXIN از  ITIL Service Managerاولين مدرس ايراني داراي مدارك  •

  ITIL V3 Foundationاولين مدرس ايراني دوره  •

 :ITIL V2هاي بين المللي مدرس كليه دوره  •
o ITIL Service Manager (Red Badge) 
o ITIL Practitionerبراي كليه فرآيند ها  
o ITIL V2 Foundation  

 :اخذ شدهمدارك  •
o ITIL Service Manager – EXIN 
o ITIL V3 Foundation – EXIN 
o ITIL V2 Foundation – EXIN 

  
 
  

  


