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TONG QUAN VE ITIL PHIEN BAN 5

ITIL® phién ban 5 1a khung quan trj Hé sinh thai SO, cung cip cac khai niém,
nguyén tic va phuong phap luan dé xay dung va quan tri cac san pham s va dich
vu s6.

e ITIL phién ban 5 1a mdt tap hop cac thuc hanh tdt cho tat ca moi nguoi tham
gia vao san phém s6 va dich vu sd

e ITIL phién ban 5 dua ra khung hudng dan két noi tir chién lugc, chuyén
giao, van hanh va tao ra gia tri cho khach hang trong ky nguyén Al

e Dong nhat phuong phap quan 1y san pham va dich vu s dé giam thiéu xung
dot, chia tach va chuyén giao

e Két ndi kinh doanh va cong nghé thong qua mé hinh lién két tir chién lugc,
chuyén giao va do luong két qua

e Hudng dan thuc tién dé trién khai Al, mod rong quy md Al va quan trj Al

e Trong tAm vao trai nghiém ngudi dung va két qua thong qua co ché. Tao ra
trai nghiém ngudi dung trén timg hoat dong cta san pham va dich vu va do
luong két qua

e ITIL phién ban 5 phu hop véi moi vai trd caa td chirc, trong tim vao céc vai

tro 1anh dao, san phém, dich vy, trai nghiém ngudi dung

TONG QUAN VE KHOA ITIL FOUNDATION (PHIEN BAN 5)
Khoa hoc duoc thiét ké chuyén biét theo dé& cuong chuan giup hoc vién hiéu day
du toan bo khung quan tri hé sd va gitp hoc vién c6 du kién thirc 4p dung trong
cong viéc hién tai va thi lay ching chi qudc té.

THOI LUQONG
3 ngay hoc

LOQI iCH CUA KHOA HQC

e Hicu toan by cac khai niém can ban vé san pham so, dich vu s6 va khung
quan tri hé s
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Hiéu duoc cac moi quan h¢ trong dich vu s6

Hiéu dugc céc yéu td quan trong trong quan 1y san pham va dich vu s nhu
con ngudi, co cu td chirc, cong nghé, quy trinh va cac ddi tac

Hiéu duoc cach ung dung H¢ théng gia tri dich vu dé cai tién hé théng quan
Iy dich vu ctia to chirc

Ung dung cac nguyén tic hudng dan dé trién khai va cai tién hé théng quan
tri dich vu

Hiéu duoc vong doi cua san phém, dich vu s6 va 1am sao dé tao gia tri thong
qua viéc toi uru hoa chi phi, rii ro va ting trai nghiém khach hang

Hiéu duoc cach ung dung mé hinh dé trién khai cai tién lién tuc

Hiéu duoc anh hudng cia AI dén hé théng quan 1y, 1am sao xay dung hé
thong quan tri dich vu cho phép tmg dung va quan 1y Al

Nhin dugc buc tranh tong thé cta ITIL va cac khung quéan tri khac nhu
Devops, Prince2
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CIO, CDO, Head of Transformation, Enterprise Architects

Product managers, CX leaders, Digital delivery teams

IT/IS Managers , ITSM, ITSM Consultants, service managers

Business Leaders & Transformation Teams

Al IT & Digital Professionals,

Operation teams,Service Desk Manager, Service Operation team

IT Architect, System Architect, Enterprise Architect

Business Process Analyst, IT Business Analyst

IT Project Manager,

Change Manager, Delivery Manager, MIS Manager

IT Staffs, IT Supervisor, Service Desk, IT Engineers, Application
Developer, DevOps, IT Auditor, and other IT-related positions

Nhitng ngudi mudn c¢é chimg chi ITIL Foundation phién ban 5, bat ky ai
mudn bt dau cong viéc vdi san phém s6 va dich vu sb.
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NOI DUNG KHOA HQC

Module 1: Giéi thiéu vé quan Iy san phidm va dich vu sb
e San pham va San pham s6
e Dich vu va Dich vu sb
e Quan Iy san pham va dich vu sd
e Vong doi cua dich vu sb va san pham s
e (o1 dich vu va céc giao tiép dich vu
e (Giatriva déng tao gia tr1 trong dich vu sb
e Chi phi va rti ro
e Phan biét dau ra va két qua.

Module 2: Moi quan hé dich vu s6
e Dinh nghia vé t6 chtic, nha cung cp dich vu va cac ddi tac san pham sd
e Céc vai tro quan trong trong mdi quan hé dich vu
e Su khac nhau gitra nha cung c4p dich vu, khach hang va cac d6i tac
e Su khéc nhau gitra cac loai mbi quan hé dich vu
e Hanh trinh dich vu
e Chat lugng dich vu (utility, warranty, sustainability, and experience)
e Cam két dich vu va cac khai niém lién quan
e Cac yéu té quan trong khi xay dung cam két dich vu

Module 3: H¢ thong gia tri ITIL
e Hé thong quan 1y
e Nguyén tic huéng dan
e Chudi gia tri
e Quadn tri va cong ngh¢
e Céc thyc tién quan ly
e Cai tién lién tyc
Module 4: Quan tri dich vu
e Quan tri la gi
e Quan tri cong nghé s6

Céc hoat dong quan tri
Vai tro quan tri trong vi¢c kiém soat to churc
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Module 5: Nguyén tic hwéng din
e Tap trung vao gia tri
e Bit dau tir hién tai
e Trién khai timg phan va 1ay phan hoi
e (CoOng tac va minh bach
e Suy nghi va lam viéc mot cach toan di¢n
e Giir moi thtr don gian va thiét thuc
e T&iuu hod va tu dong hoa

Module 6: Chubdi gia tri va cac Thue tién quén 1y
e Gidi thiéu vong doi cua san phém va dich vu sb
e Cac hoat dong trong vong doi clia san pham va dich vu sb
e Chubdi gia tri
e M5 hinh van hanh va chudi gia tri
e Céc Thuc tién quan ly
e Trién khai cac thyc tién quan 1y trong chudi gia tri

Module 7: Lap ban d6 va quan 1y ludng gia tri
e Gidi thiéu vé ludng gia tri
e Ly do can xay dyng ludng gia trj
e Ludng gia tri chinh va ludng gi tri hd tro
e Lap ban dd ludng gia tri
e Quan Iy ludng gia tri
Module 8: Quan ly lién tuc
e Sy thiét yéu cua cai tién lién tuc
e Céu trac cua mo hinh cai tién lién tuc
e Céc bube clia mé hinh céi tién lién tyc
e Trién khai mo hinh cai tién lién tuc dé cai tién hé thong gia tri dich vu
Module 9: Bon khia canh ciia quan 1y dich vu va san pham s6
e Cic yéu td tac dong tir vi mo
e Vin hoa
e Thiét ké va cau tric to chirc
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e Nang luc va k¥ nang

e Con nguoi va tri tu€ nhan tao

e Tri tué nhan tao

e Nhitng thach thirc va quan tri cta tri tu¢ nhan tao

e Dt liéu, thong tin va kién thirc

e Phuong phéap quan 1y hiéu qua dich vu s6

e Lam viéc v6i nha cung cap va dbi tac

e Céac yéu t6 anh hudng dén chién luoc nha cung cip

e Quy trinh va dong gia tri

e Toéi wu hoa quy trinh 1am viéc dé giai quyét cac van dé phirc tap

Module 10: Tich hgp ITIL v6i cac khung quan tri khac

e [TIL va DevOps
e ITIL and PRINCE2.

THI CHUNG CHI QUOC TE
Pé thi chtmg chi qubc té ITIL® foundation phién ban 5 tap trung vao kiém tra su
hiéu biét ctia hoc vién vé khung quan tri sd
e Dinh dang : Chon mot cau dung
e S0 lwong ciu héi: 40
e Thoi gian: 60 phat (75 phut cho ngudi tiéng anh khong phai 1 tiéng me dé)
o SO diém dat: 65%
e Hinh thirc thi: Thi truc tuyén v6i ngudi canh thi ciia Peoplecert. Khong mé
sach.
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