附件一：课程简介
	ITIL V3课程介绍

	日程
	节次
	课程
	内容简介

	第一天
	第一节
	ITIL V3简介
	1. ITIL 简史
2. ITIL V3体系结构
3. ITIL V2、V3与ISO20000之间的关系
4. 理解服务及其价值
5. 了解服务管理和实践的关系及概念
6. 理解职能、角色和流程的概念和特点

	
	第二节
	IT服务生命周期
	1. 了解服务生命周期的概念
2. 了解IT基础架构库的结构、范围、组件和接口
3. 服务管理的关键术语

	
	第三节
	服务战略
	1. 服务战略流程的目标、基本概念、范围、活动、KPI和角色
2. 流程解析
3. 案例分析和讨论
4. 服务战略流程练习

	第二天
	第一节
	服务设计
	1. 服务设计流程的目标、基本概念、范围、活动、KPI和角色
2. 流程解析
3. 案例分析和讨论
4. 服务设计流程练习

	
	第二节
	服务转移
	1. 服务转移流程的目标、基本概念、范围、活动、KPI和角色
2. 流程解析
3. 案例分析和讨论
4. 服务导入流程练习

	
	第三节
	服务运营
	1. 服务运营流程的目标、基本概念、范围、活动、KPI和角色
2. 流程解析
3. 案例分析和讨论
4. 事件、事故和问题管理流程设计案例分析
5. 访问权限设置和安全管理政策制定
6. 如何让各职能之间协调运作
7. 服务运营流程练习

	第三天　
	第一节
	服务改进
	1. 服务改进流程的目标、基本概念、范围、活动、KPI和角色
2. 持续改进模型
3. 案例分析和讨论
4. 服务改进流程练习

	
	第二节
	复习
	1. 服务生命周期各模块相关工具介绍
2. 案例分析和讨论
3. ITIL v3认证体系介绍
4. 复习练习

	
	第三节
	考试
	1. 国际认证考试




