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 ITIL ميهافم بسح لاطعلأاو تابلطلا ةرادإ

ةرود نم فدهلا  
 .اهفادـهأ فلاتخاـب تآشنملل ةماعلا تايجيتارتسلاا ءانبو مسر ةيلمع يف اًيساسأو اًمهم اًنكر تامولعملا ةينقت تحضأ
 تاـــمولعملا ةـــينقت ىـــلع دـــمتعت يـــتلا تآـــشنملا نأ ةـــيثحبلا تاـــساردلاو ةـــيلعفلا براـــجتلا نـــم دـــيدعلا تـــتبثأ دـــقلف
 اـهريغ نـم ةيسفانت رثكأ ةقيرطب اهفادهأ غولب نم لعفلاب عيطتست ،اهفادهأ قيقحتل ةيجيتارتسا ةادأك اهمدختستو
 تاـيجهنملا نـم دـيدعلا تزرـب ثـيح ،ةصاخ ةًيمهأ اًرخؤم تامولعملا ةينقت ةرادإ عوضوم بستكا دقف ،اذل .تآشنملا نم
 ةيـساسلأا تايجيتارتـسلاا عـم مغاـنتي اـمب تاـمولعملا ةـينقت فـيظوتو ةرادإ ىـلإ فدـهت يتلا سيياقملاو ميهافملاو
 ىـلع اًـضيأ زـكرت امك ITIL سايقم ةصاخو ،ةثيدحلا سيياقملاو تايجهنملا كلت زاربإ ىلإ رمتؤملا هذه فدهي .ةأشنملل
 ىــلع عفنلاــب اًرــيخأو لاًوأ دوــعي اــمم ،تاــمولعملا ةــينقت ةرادإ يــف اــهفيظوتو ةيجيتارتــساو ةــيرادإ ميهاــفم قــيبطت
 .ةيساسلأا اهفادهأ قيقحت يف اهدعاسيو تآشنملا
ةرودلا فادهأ  
 قـيبطت  يـف ةدعاـسملل مدختـست يـتلا قئاـثولا نـم ةلـسلستم نـع ةراـبع ITIL تاـمولعملا مظنل ةيتحتلا ةينبلا ةبتكم
 تاـمظنم لـخاد  تامدـخلا ةرادإ قـيبطت ةـيفيك فرـعي راـطلإا اذـهو ITSM تاـمولعملا مـظن تامدخ ةرادإب صاخلا راطلإا
 ىـلع داـمتعا اـهل يـتلاو ةـمظنملا وأ لـمعلا عوـنأ نم عون ىأ لخاد تاقيبطتلل ةيلك هصيصخت متي راطلإا اذهو  ةنيعم
  .تامولعملا مظنل ةيتحتلا ةينبلا
: ةفدهتسملا ةئفلا  
 تامولعملا مظن ةرادإ يف نيصصختملا نيراشتسملاو ءاربخلاو  تامولعملا مظن ةرادإ ءاردم
ةرودلا تايوتحم  
 Level 1 لولأا ىوتسملا
 ITIL تامولعملا ةينقت ةرادإب فيرعتلا
 ؟ اهتلكيه ةداعإ نكمي فيكو ؟ ITIL  ـلا ىه ام
 Jigsaw Puzzle  ـلا موهفم
 Service Management  تامدخلا ليصوتو ةرادإ
  Customers & Usersنيمدختسملاو ءلامعلا
 IT Service Management  ـلل ةسرامملا ةدعاقو رايعم
 Service Management  ـلا ىلع ةيلمع ةرظن
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 ITIL تامدخ معد
  Service Level management  تامدخلا ةرادإ ىوتسم
  Financial Management for IT Service    ةيلاملا ةرادلإا
  Change Managementرييغتلا ةرادإ
 Incident Management     ثداوحلا ةرادإ
  Problem Management تلاكشملا ةرادإ
   Service Desk   ةدعاسملا بلط ةرادإ
   ICT Infrastructure Managementةيتحتلا ةينبلا ةرادإ
   Application Management تاقيبطتلا ةرادإ
   Security Management نملأا ةرادإ
   Project Management ةمدخلا ةرادإ عيراشم
 ITIL تامدخ ليصوت
 تامدخلا ةرادإ يوتسم
 Service Management Benefits ةمظنملا ىلع دوعت ىتلا ايازملا
  A Process Led Approach ةيلمعلا فيراعت – جذامن
  Management commitment ةرادلإا مازتلا
 Cultural Aspects ةيفاقثلا تامسلا
 Level 1  يناثلا ىوتسملا
  نملأا & رطاخملا
 نملأا راطخأ ليلحت
  ةينملأا تاسايسلا
 ةينملأا تايجيتارتسلاا
 تامولعملل ةينملأا رطاخملا ةرادإ
  Risk رطخلا موهفم
 ؟ رطاخملا ةرادإ ةيلمع موهفم
  ةمظنملا هجاوت ىتلا فعضلا طاقنو رطاخملا عاونأ
  تامولعملل ةينملأا رطاخملا ةرادإ تابلطتم
  اهترادإو رطاخملا مييقت
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 EFQM  و ISO 9000 و  ITIL نيب ةقلاع
  ءاكرشلاو ءلامعلاب ةقلاعلا ىلع زيكرتلا عم .. ةيلاع ةمخ ىوتسم ميدقت ىلع ITIL ـلا زكري 
 لـثم ةلماشلا ةدوجلا رطأب ةقلاع اهل كلذكو ... ISO 9000 لثم ةيملاعلا ةدوجلا ةمظنأو ITIL ـلا نيب ةيوق ةقلاع كانه 
)EFQM( . ـلا معديو ITIL ــلا ةداهـش ىـلع لوـصحلل لهـسلأا قـيرلا رـبتعيو لـب . ةـمظنلأا كلت ISO .قـيبطت اندـيفيو ITIL 
 : ةيلاتلا عفانملاب
 . ةمدخلا ىوتسم نيسحت 
 . مدقملا ةمدخلا ىوتسم عم ةفلكتلا طبض
  )User – Customer( ـلا بلاطم عم بسانتيو ... لمعلا تاجايتحا ىبلي ىذلا ةمدخلا ىوتسم ميدقت
 . ةيزكرملا تايلمعلا عم لماكتلا
 . ةمدخلا دنب ىف ) هتايلوئسم – هرود ( فرعي صخش لك
 . ةقباسلا ةبرجتلا نم ملعتلا
 . سايقلل ةلباق نوكت ءادلأل تارشؤمو سيياقم عضو


