
   و مفاهيمISO 20000معرفي      ·

                  ISO 20000        oچيست؟   
o         تاريخچهISO 20000  
o         تعريف خدمت(Service) و مديريت خدمات (Service Management)  
o        چرخه حيات خدمت  
o        كيفيت خدمات  
o        رويكرد فرآيندي  
o        بهبود مستمر  

  IT در مديريت خدمات ISO 20000جايگاه      ·
o         ارتباطISO 20000 ها ها و مدل و ساير چهارچوب  
o        اخذ گواهينامه  

   ISO 20000در استاندارد  IT الزامات و قواعد كاري مديريت خدمات      ·
o        وير كلي استانداردتص  
o         الزامات سيستم مديريت  
o        سازي مديريت خدمات ريزي و پياده طرح  
o        سازي خدمات جديد يا تغيير خدمات ريزي و پياده طرح  
o        فرآيندهاي ارائه خدمت  
o        فرآيندهاي ارتباطي  
o         فرآيندهاي رفع مشكل  
o        فرآيندهاي كنترلي  
o         فرآيند انتشار  

  »ISO 20000اصول «ي آزمون  در باره     ·
  


