
IT服务管理最佳实践（ITIL 4 Foundation国际认证）
培训班（网络直播）
	培训地点
	网络直播
	网络直播
	网络直播
	网络直播

	培训时间
	1月
25-26
	5月
30-31
	8月
待定
	11月
待定


培训收益



本课程全程结合授课老师实际工作和项目中IT服务管理的内容，生动阐明IT服务理论在实际中如何运用。本课程通过培训使学习者获得如下收益:
1.
掌握IT服务管理的重要概念，其最佳实践ITIL的基本知识；
2.
了解ITIL生命周期各模块之间的关系及IT服务管理的落地思想；
3.
熟悉IT服务管理中的角色、过程以及关键流程的组件；
4.
了解如何对人员、流程进行考核；
5.
理解生命周期中各模块之间的关系；
6.
掌握常用流程在工作中的意义、流转及运作；
7.
学会用管理的思维做技术，提升解决实际问题的能力；
8.
通过ITILV4 Foundation考试，获得相应证书。
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；
4.保障学员一次性100%通过考试，获得对应的证书。
日程安排
	培训时间
	培训模块
	培训内容

	第一天
	ITIL 4的前置知识
	ITIL的发展历史
ITIL V2核心内容介绍
ITIL V3/2011核心内容介绍
Agile（敏捷）简介
DevOps（开发运维一体化）简介
VeriSM（数字时代的服务管理）简介
现代世界的IT服务管理
2、 关于ITIL 4
3、 ITIL 4的结构和收益
4、 ITIL 4的认证体系

	
	IT服务管理的基本概念
	服务的定义和要素；
服务的分类；
服务管理的定义及服务管理的4P；
流程的定义、特性、组成要素；
流程责任人的含义及职责；
流程经理的含义及职责；
流程执行人的含义及职责；
职能的含义及职责；
角色的含义及职责；
流程和职能的关系；
价值和价值共创
组织、服务提供商、服务消费者和其它利益相关方
产品和服务
服务关系
价值：成果、成本和风险
治理
服务价值链
RACI模型介绍与实际用途；
企业做ITSM必备的条件和因素；

ITIL指导原则
实战：

流程中如何定义角色职责；

	第二天
	到底如何做好IT服务管理（实战经验分享）
	做好ITIL的“114”方法
ITSM的一个核心

ITSM的一个终极目标

ITSM必做的四件事情

以实际项目为例，解读ITSM中如何做好“三化三分一控制”

以实际工作场景解读ITSM管理中的标准化管理

	
	ITIL管理实践之普通管理实践
	1、 架构管理
2、 持续改进
3、 信息安全管理
4、 知识管理
5、 度量和报告
6、 组织变更管理
7、 组合管理
8、 项目管理
9、 关系管理
10、 风险管理
11、 服务财务管理
12、 战略管理
13、 供应商管理
14、 劳动力和人才管理
15、 本章小结

	
	ITIL管理实践之普通管理实践实战练习
	实战练习与讨论讲解：
设计关系管理的基本文档；

设计知识请求单；
设计变更管理所用文档；
设计供应商管理所用文档；
设计公司风险管理流程；

	
	ITIL管理实践之服务管理实践
	1、可用性管理
2、 业务分析
3、 容量和绩效管理
4、 变更控制
5、 故障管理
6、 IT资产管理
7、 监控和事件管理
8、 问题管理
9、 发布管理
10、 服务目录管理
11、 服务配置管理
12、 服务连续性管理
13、 服务设计
14、 服务台
15、 服务级别管理
16、 服务请求管理
17、 服务验证和测试
18、本章小结

	
	ITIL管理实践之普通管理实践实战练习
	实战练习与讨论讲解：
解析服务连续性管理在实际工作中的做法；
设计服务目录管理流程与文档；
设计服务级别管理流程与文档；
设计监控和事件管理流程与文档；
设计故障管理流程与文档；
设计服务请求管理流程与文档；
设计问题管理流程与文档；
设计服务台，及如何运用服务台进行高效流程运营；

	
	ITIL管理实践之技术管理实践
	部署管理
基础架构和平台管理
软件开发和管理

	
	课程总结

工具分享与交流答疑


授课专家
商老师 十八年IT职业培训生涯，16000学时授课经历，国内IT培训金牌讲师。具有丰富的教学和实践经验，对IT职业培训有深刻的理解。曾参与“国家网络技术水平考试”体系设计、课程研发和教师培训，在项目管理、IT服务管理、网络操作系统、网际互联设备、数据库、信息安全等领域有深入的研究。在国内多家大中型企业担任网络安全规划设计顾问。为国内多个行业进行项目管理、网络与信息安全及数据库课程培训，全国巡讲上百场。授课过程理论与实践并重，深入浅出，讲课诙谐幽默、气氛活跃，深受广大学员好评。
刘老师  ITIL讲师（Peoplecert全球认证授权讲师）、PMP，从事多年的IT服务管理工作，拥有丰富的ITIL运维及落地项目经验，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，讲课风趣幽默，深受学员喜爱和好评。
王老师  计算机硕士，ITIL专家级讲师（Peoplecert全球认证授权讲师），在信息技术领域具有丰富的开发、运维经验，曾在众多项目的开发和实施过程中担任重要角色，并且拥有多年的授课经验。不但拥有知识理论的功底，又有实战与实践的经验，高度的责任感，积极进取，在教育培训中不断的与学员分享与实践，丰富的跨行工作经历练就了其独到的视野及敏锐的洞察力，其超前的观念与专业水平在教学中得到了众多从业人员及团队的好评。
王老师  Peoplecert全球认证授权讲师，有十二年项目管理和IT服务管理咨询专业积累：丰富的项目管理经验，娴熟的职业技能，敏锐市场洞察力；服务于金融、能源、教育、政府等领域，专长于提供IT服务管理（ITIL、ISO20000）、信息安全（ISO27001）、IT项目管理、IT审计咨询服务。
培训费用
在线直播培训费3800元/人（含培训费、资料费），考试认证费2500元/人。
ITIL作为全球IT服务管理领域的最佳实践知识体系在过去的30年里通过出版、培训和认证为IT管理者，特别是从事运维工作的人员提供了指导。伴随着ITIL4 版本的升级和发布，全新的ITIL将IT服务管理延申至客户体验，价值流和数字化转型等方面，与此同时也将进一步拥抱当今盛行的IT管理最佳实践例如精益、敏捷和DevOps。ITIL4 为企业在面向新型服务管理的挑战与优化现代新兴技术方面提供了指导。新的知识体系确保了IT驱动服务高效治理及管理的灵活性，协同性和集成性。
考试形式如下: 
40 道单项选择题 (4选1) 

60 分钟 

26 道正确即可通过 (65%) 

中文纸质考试 

8周以内收到考试成绩和证书
报名回执（ITIL 4 Foundation国际认证）
	单位名称
（开发票名称）
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	身份证号
（做证书使用）
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联系方式
联系方式：中企联企业培训网

咨询电话：010-62885261 传真：010-62885218

联 系 人：潘宏利 13051501222

电子邮箱：phL568@163.com

网 址：www.zqLpx.com
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