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TONG QUAN VE ITIL PHIEN BAN 5

ITIL® phién ban 5 1a khung quan tri Hé sinh thai SO, cung cép cac khai niém,
nguyén tic va phuong phap luan dé xay dung va quan tri cac san pham s va dich
vu s6.
¢ ITIL phién ban 5 1a mot tap hop cac thuc hanh tdt cho tat ca moi nguoi tham
gia vao san phém s6 va dich vu sb.
% ITIL phién ban 5 dwa ra khung hudng dan két nbi tir chién luoc, chuyén
giao, van hanh va tao ra gia tri cho khach hang trong ky nguyén Al.
% Pong nhat phuong phap quan 1y san pham va dich vu s6 dé giam thiéu xung
dot, chia tach va chuyén giao.
% Két ndi kinh doanh va cong nghé thong qua mo hinh lién két tir chién lugc,
chuyén giao va do luong két qua.
Huéng dan thuce tién dé trién khai Al mé rong quy mo Al va quan tri Al
Trong tAm vao trai nghiém nguoi dung va két qua thong qua co ché. Tao ra
trai nghiém nguoi dung trén tirng hoat dong ctia san phém va dich vu va do
luong két qua.
% ITIL phién ban 5 pht hop v6i moi vai tro cia to chirc, trong tAm vao cac vai
tro lanh dao, san phém, dich vy, trai nghiém ngudi dung.

THOI LUQONG
3 ngay hoc

TONG QUAN VE KHOA HOQC ITIL SERVICE (PHIEN BAN 5)

< ITIL Service huéng dan cach to chuc thiét ké, xay dung, chuyén giao, hd
trg dich vu va tiép tuc cai tién dich vu s dé tao gia tri cho cac bén lién
quan.

« ITIL Service cung cap huong dan day du dé to chirc c6 thé quan 1y dich vu
s6 hiéu qua va tao gia tri bén vimng

% ITIL Service gitp t6 chtrc dam bao cac dich vu ludn dap tmg song hanh véi
nhu ciu ctia cac bén lién quan va muc tiéu cta to chic

% Khoa hoc dugc thiét ké chuyén biét theo dé cuong chuan gitp hoc vién hiéu
day du toan bo khung quan tri hé s va gitp hoc vién 6 du kién thirc ap
dung trong cong viéc hién tai va thi 1ay chimg chi qudc té.
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LOI ICH KHOA HQC

X/

% Hiéu toan bd cac khai niém cin ban vé san phﬁm sb, dich vu sb va khung
quan tri hé sinh thai )

% Hiéu dugc pham vi, muc dich, lgi ich va nhitng thach thac trong toan bd
vong doi quan 1y dich vu sb

% Hiéu duoc cach chudi gid tri ciia to chirc hd tro cho cac cong doan trong
vong doi dich vu sb

< Ap dung cac muc dich, pham vi, cac budc, vai tro, két qua, yéu td thanh

cong, chi s6 do luong cho timg hoat dong trong vong doi ctia dich vu

Ap dung nguyén tac thiét ké 1ay khach hang lam trong tim

Ap dung céac thuc hanh van hanh hiéu qua

7 R/ 7
0’0 0’0 0’0

Giai thich duoc cach ma mo hinh hinh van hanh, chudi gié tri, cAu tric to
chtrc dong gop vao sy thanh cong cia dich vu 86
< Ung dung Al, tu dong hoa dé t6i vu hoa phat trién va quan ly dich vu )

POI TUQONG THAM DU

s 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

s All IT & Digital Professionals,

X/

¢ Operation teams,Service Desk Manager, Service Operation team

X/

¢ IT Architect, System Architect, Enterprise Architect

¢ Business Process Analyst, IT Business Analyst

¢ IT Project Manager,

¢ Change Manager, Delivery Manager, MIS Manager

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

% Nhitng nguoi mudn c6 ching 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 1y dich vu va dich vu s6
% Biic tranh 16n vé quan 1y dich vu

Dich vu s6 va cac dic tinh chinh

Co ché tao gia tri cua dich vu va dich vu sb tao gia tri

Céc hoat dong va méi twong tac giira cac hoat dong trong toan bd vong doi

R/ 7/
* 0‘0 0‘0 L)

%

cua dich vu s6

*

L)

% Moi lién hé gitra dich vu s6, dich vu s0, dong tao gia tri va vong doi cua
dich vu so

Module 2: Kham pha co hi va yéu cau ciia kinh doanh
¢ Muc dich va pham vi ciia kham pha

7
0’0

Cac khai niém tam nhin, vi thé, danh muc dau tu dich vu

‘0

Kham pha 3 cép doi (cép dd to chire, cép d6 danh muc dau tu va cép do dich

)

vu)

Céc hoat dong va cac két qua dau ra

Céac thyc hanh hd trg cac hoat dong kham pha

Céc yéu t6 thanh cong, chi s do luong

Céac khuyén nghi thuc tién cho hoat dong 'kham pha'

3

0

R/ R/ R/
0’0 0’0 0’0

Module 3: Thiét ké dich vu sé
¢ Muc dich va pham vi cua cac hoat dong thiét ké

X/

% Céic nguyén tic thiét ké 1y khach hang 1am trong tim

X/

«» Cac vai tro trong thiét ké dich vu so

X/

% Céc thuc tién hd tro thiét ké hiéu qua

% Trinh ty cac hoat dong thiét ké va két qua dau ra

% Céac yéu t6 thanh cong, chi sb do luong
% Céc khuyén nghi thiét ké hiéu qua

Module 4: Acquire
¢ Muc dich va pham vi cta cac hoat dong thiét ké
% Céc nguyén tic thiét ké 1ay khach hang 1am trong tdm
+» Cac vai tro trong thiét ké dich vu sb
% Céc thuc tién hd tro thiét ké hiéu qua
+¢ Trinh tu cac hoat dong thiét ké va két qua dau ra
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% Céc yéu to thanh cong, chi s6 do luong
% Cac khuyén nghi thiét ké hiéu qua

Module 5: X4y dung dich vu sb
¢ Muc dich va pham vi cua cac hoat dong xay dung dich vu $6
Panh gia giai phap thiét ké
Lén ké hoach va chuén bi nguén luc
Xay dung va kiém thir
Chuyén giao giai phap va cac tai liéu hd tro
Céc thyc hanh ho trg cic hoat dong xay dung
Céc yéu t6 thanh cong, chi s6 do luong

7 R/ 7 7 R/ 7/ 7/
0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0 0’0

Céac khuyén nghi hiéu qua

Module 6: Transition giai phap

¢ Muc dich va pham vi cua céac hoat dong transition dich vu sb
Céac hudng tiép can dé transition dich vu 1én méi trudng st dung
Céc thuc hanh hd trg kiém soat va transition an toan
Cac budc danh gia, 1én ké hoach, thuc hién va truyén thong
Céc yéu t6 thanh cong, chi s do luong
Céac khuyén nghi hiéu qua

R/ R/ R/ 7 7
0’0 0’0 0’0 0’0 0’0

Module 7: Van hanh dich vu
¢ Muc dich va pham vi cua cac hoat dong van hanh dich vu sb
Cac hudng tiép can dé van hanh dich vu sb

R/
0‘0 D)

3

%

Céac thyc hanh ho trg van hanh hiéu qua

Cac vai tro tham gia van hanh

Cac budc danh gia, 1én ké hoach, thuc hién van hanh
Céc yéu td thanh cong, chi sé do ludng

s Cac khuyén nghi hiéu qua

X/ R/ R/
0’0 0’0 0’0

>

L)

D)

Module 8: Chuyén giao dich vu
% Muc dich va pham vi cia cic hoat dong chuyén giao dich vu s6
% Chuyén giao dich vu dap tng cam két
% Quan ly cam két dich vu
% Céc hoat dong chuyén giao dich vu va két qua
% Céac yéu t6 thanh cong, chi s do luong
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¢ Céc khuyén nghi hi€u qua

Module 9: Hb tro dich vu

¢ Muc dich va pham vi ctia cac hoat dong chuyén giao dich vu so

X/

% Chuyén giao dich vu dap tng cam két

% Quan ly cam két dich vu
% Céc hoat dong chuyén giao dich vu va két qua
% Céac yéu t6 thanh cong, chi s6 do luong

X/

% Céac khuyén nghi hiéu qua

Module 10: Quéan ly vong doi cua dich vu

¢ Vai tro va dong gép ciia mo hinh van van hanh vao vong doi dich vu
% Chubdi gia tri va tich hop chudi gia tri vao vong doi dich vu

% T6 chuc va cong nghé hd tro toan dién chu trinh

% Cac yéu t6 thanh cong dé quan 1y dich vu s6 hiéu qua

< Ung dung Al va tu dong hoa trong phét trién dich vu

% ITIL and PRINCE2

ITIL and Devops

THI CHUNG CHI QUOC TE
Pé thi chung chi qudc té ITIL® SERVICE phién ban 5

L)

*

/
’0

*

*

» Dinh dang : chon mot cau dung

s SO lwong cau héi: 40

» Thoi gian: 90 phut (113 phut cho ngudi tiéng anh khong phai 1a tiéng me
de)

< S6 diém dat: 70%

% Hinh thire thi: Thi tryc tuyén v6i nguoi canh thi ciia peoplecer.

«* Puoc mé sach.

D)

*

L)

D)

*

L)

D)
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