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关于举办IT服务管理最佳实践（ITIL）

培训班的通知
	培训地点
	上海
	青岛
	大连
	深圳
	成都
	广州
	南京

	培训时间
	6月
22-25
	7月
25-28
	8月
22-25
	9月
19-22
	10月

22-25
	11月

27-30
	12月16-19


本课程全国常年开班，如部分地区课程已结束，请致电：13121772782或QQ：764753253咨询最新培训信息!也可点击课程点播：http://ecc.zpedu.com/在线视频学习！此课程也可以供企业做内训，欢迎咨询！
各有关单位：

为响应工业和信息化部信息化高端人才培养的号召,中国信息化培训中心特推出了IT服务管理最佳实践(ITIL)课程培训班，希望通过专业的IT服务管理体系与业界真实案例来全面提高IT服务管理人员的管理水平及实践技巧，从而更好地服务于IT企业信息化建设。现将相关事宜通知如下：

1、 培训特色 

1. 理论与实际相结合，通过实际项目案例深入浅出的讲解理论知识的实际运用方法；

2. 通过工作中遇到的典型问题进行讨论，帮助学员更好的理解所学知识；

3. 课程全过程贯穿实际案例与企业现状剖析。

2、 培训目标

1. 掌握ITIL及ITSM的基本概念；

2. 理解ITIL、ITSM与ISO的关系；

3. 了解生命周期各模块间的关系与作用，有助于把握企业IT服务管理方向；

4. 了解服务战略的制定方法；

5. 掌握服务需求说明书的编写方法；

6. 理解流程设计的“六个方面”及“八个原则”；

7. 掌握流程文件的包含的主要内容和编写方法；

8. 深刻理解变更管理、发布及部署管理对于服务转换的重要性；

9. 掌握变更风险分类的方法；

10.掌握变更评估表单的编写方法；

11.掌握控制紧急变更数量的方法；

12.理解变更委员会的重要意义和作用；

13.理解服务台职能的重要意义和作用；

14.掌握服务台的构建模式及管理方式；

15.理解服务台人员及岗位设立原则及管理方法；

16.理解持续服务改进思想的重要性及必要性；

17.理解工作中进行持续服务改进的方法；

18.深刻领会IT服务管理的基本思想，掌握重要流程的制定原则和方法；

19.掌握流程文件包含的主要内容和编写方法；

20.具备通过ITIL V3 Foundation考试的能力。

3、 课程大纲

	时间
	课程模块
	课程内容

	第一天

上午
	IT服务管理绪论
	1. IT部门面临哪些问题和挑战

2. IT人员及部门在组织中的定位

3. IT人员为何要学习IT服务管理

4. IT运维管理的发展阶段

5. IT运维管理与IT服务管理的区别

6. 通过当今IT运维的现状引入为何需要IT服务管理

7. ITIL概述

8. ITIL与ISO、ITSM的关系

9. IT服务管理中基本概念
讨论：ITIL书中的概念和工作中的概念有哪些区别

	[image: image4.png]<674 (E]

www.zpedu.org



第一天

下午
	服务战略的实践
	1. 服务战略概述

2. 服务战略原则

3. 服务战略的五大流程

4. 实施战略方法
5. 企业中服务战略现状与国际服务战略标准

6. 服务需求管理对战略制定的作用
7. 服务战略制定方法：1-3-9心法

8. 如何编写服务需求说明书
案例：列举多家企业的服务战略帮助学员理解服务战略的制定方法

	第二天

上午
	服务设计的实践
	1. 服务设计概述

2. 服务设计原则

3. 服务设计的八大流程

4. 实施设计方法
5. 企业中服务设计现状与国际服务设计标准

6. 流程设计的“六个方面”及“八个原则”

7. 流程文件包含的主要内容及编写方法

案例：通过介绍不同项目的流程文件，帮助学员理解流程文件的主要内容和编写方法

	第二天

下午
	服务转换的实践
	1. 服务转换概述

2. 服务转换原则

3. 服务转换的七大流程

4. 如何有效的控制转换过程

5. 实施转换方法
6. 企业中服务转换现状与国际服务转换标准

7. 通过案例说明变更流程的重要性，以及在工作中如何进行变更管理

8. 如何进行变更风险分类

9. 变更评估检查单的制定方法

10.变更管理委员会操作实务—四原则法
11.如何控制紧急变更的数量
案例：通过介绍不同企业的变更管理流程，加强学员对变更重要性的理解和重视，掌握做好变更管理的方法
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第三天

上午
	服务运营的实践
	1. 服务运营概述

2. 服务运营五大流程

3. 服务运营的四大职能

4. 实施服务运营方法

5. 企业中服务运营现状、问题及解决办法
6. 如何能够快速记录故障
7. 工作中服务台的构建模式

8. 服务台人员及岗位管理

9. 服务台人员素质和要求
10. 如何合理安排服务台人员的工作时间及工作前准备时间
实战: 采用分组互动方式，列出实际运营工作中出现的典型问题进行讨论，帮助学员更好的理解服务运营知识在工作中的应用方法

	第三天

下午
	持续服务改进的实践
	1. CSI概述

2. CSI的原则

3. CSI的重要性及必要性

4. CSI流程

5. 企业中服务持续改进现状与国际CSI标准

6. 实施CSI方法
7. 实践中如何进行持续改进工作的开展
8. 进行ITIL v3 Foundation考试

	第四天
	学习考核和行业经验交流


4、 授课师资

王  旭  ITIL讲师（APMG全球认证授权讲师），从事多年的IT服务管理工作，拥有丰富的ITIL运维及落地经验，曾作为项目经理带领团队为银行、保险公司、军工单位等企业实施ITIL落地项目。

王老师  ITIL、IT治理讲师，拥有多年的教学和培训经历，授课过程理论与实践并重，深入浅出，为学员实现通过培训提升能力及通过考试等目标提供了帮助。     

5、 培训费用及培训报名回执表
培训费：4500元/人（含培训费、资料费、学习期间的午餐），食宿统一安排，费用自理。请学员带二寸彩照1张（背面注明姓名），身份证复印件一张。

参加ITIL v3 Foundation国际认证，报名考试费：1500元/人（考试需提前注册，请在开班10天前付款）。

	单位名称
(开发票名称)
	                           IT服务管理ITIL

	快递或通讯
地址
	
	邮编
	

	学员姓名
	职务
	性别
	Email地址
	联系电话
	培训地点
	是否住宿

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	汇款
方式
	户  名：北京中培伟业管理咨询有限公司
开户行：北京农村商业银行卢沟桥支行营业部
帐  号：0203 0101 0300 0033 172
	学员签字或盖章
（此表复制有效）

	
	户  名：中培创成（北京）科技有限公司
开户行：建设银行北京生命园支行
帐  号：1100 1048 6000 5250 6592
	

	
	户  名：北京高培伟业管理咨询有限公司
开户行：中国工商银行股份有限公司北京菜市口支行
帐  号：0200 0018 0920 0152 881
	


6、 ITIL注册信息回执


	单位名称

（开发票名称）
	                                                    [image: image2.jpg]




	通讯地址
	
	  邮  编
	

	联系人
	
	联系电话
	
	是否考试
	

	姓名（中文）
	性别
	E_mail(必须准确)
	姓（全拼）
	名（全拼）
	身份证号码
	联系电话

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	参会地址
	
	
	参会时间
	

	邮寄地址


	

	   汇款方式
	户  名：北京中培伟业管理咨询有限公司
开户行：北京农村商业银行卢沟桥支行营业部
帐  号：0203 0101 0300 0033 172 
	   学员签字或盖章

	
	户  名：中培创成（北京）科技有限公司

开户行：建设银行北京生命园支行

帐  号：1100 1048 6000 5250 6592
	

	
	户  名：北京高培伟业管理咨询有限公司

开户行：中国工商银行股份有限公司北京菜市口支行

帐  号：0200 0018 0920 0152 881
	


（此表复制有效）
7、 联系方式
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联系人：承澎
手  机：13121772782  

Email ：764753253@qq.com
网  址：www.zpedu.com                           二○一六年一月一日
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