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Tom tit: Trong nhirng nam gdn dady, khai niem dich vu CNTT va quan ly dich vu CNTT
dwoc dé cap nhiéu hon véi muc dich dem t6i chdt lwong dich vu CNTT t6t hon cho khdch hang.
B¢ thu vién ITIL ra doi va cho toi nay da trai qua ba phién ban, duoc thira nhdan va ap dung
rong rdi cho quan ly dich vu CNTT. Bai bdo de cdp dén khdi niém bé thu vién ITIL, loi ich cia
bo thir vién, tinh hinh sw dung trong vao ngoai meoc. Cung voi do, bai bdo tap trung phan tich
thanh phan cau thanh va triét by quan ly tap trung vao khach hang va nang cao chdt lwong dich
vu dwa ra boi bg thuw vién. Phan cudi, bai bdo ¢ néu cdac khuyén nghi dp dung bé thu vién trong
xday dung chirc nang quan ly dich vu CNTT va tham gia vao dich vu CNTT theo vong doi.

1. GIOI THIEU

Néu nhu tir trudec dén nay Cong nghé
thong tin (CNTT) va dich vu CNTT duoc
hiéu don thuan 1a phﬁn mém, 1a web, 13 céac
ung dung hd tro tu dong héa cac nghiép vu
va cong tac quan ly CNTT ciling nhu dich vu
CNTT chi trt trong vao ha t?mg, vao kién
tric, vao nén tang thi hién nay cic quan niém
d6 da thay doi.

Muyc ti€u quan ly dich vu CNTT cling
hudng téi khach hang nhiéu hon 1a viéc van
hanh tbt cac hé thong cung cap cac dich vu
dang c6. Cung cdp cac dich vu CNTT gio
khong tap trung vao yéu t6 cong nghé va to
chitc ndi bd nita ma s& can nhic cic yéu td
chat luong dich vu duoc cung cap va tap
trung vao quan hé d6i v4i khach hang.

Muyc ti€u cua quan ly dich vu CNTT
luon ludn 1a t6i da hoa kha ning cung cap
dich vu véi chi phi hiéu qua va dat téi ky
vong va nhu clu cua nghiép vu, cua viéc kinh
doanh. Quan tam téi muc ti€u quan ly thay
ddi theo thoi gian nay, by thu vién ITIL da ra
doi va hién da dugc cong nhan cling nhu ting
dung rong rai trén thé gidi dé quan 1y cac
dich vu CNTT.

2. LOIICH CUA BQ THU VIEN ITIL

Bo thu vién ITIL c6 rat nhiéu lgi ich d6i
v6i cac doanh nghi¢p CNTT, c6 thé ké ra cac
loi di€ém chinh nhu sau:

- Giam chi phi, giam thiéu viéc phai thuc
hién lai.
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- Céi thién viéc sir dung tai nguyén.

- Han ché cic cong viéc thira.

- Cai thién thoi gian phan phdi san pham.

- Cadi thién dich vu CNTT thong qua viéc su

dung céc tién trinh best practice da duoc
chung minh.

- Cai thién d6 hai long cua khach hang nho
cach tiép can chuyén nghiép hon trong
viéc phan phdi san pham.

- €6 cac tiéu chuan va hudng dan, cac KPI
ching minh dugc chat lugng dich vu cung
cap.

- Cai thién nang suét, cai thién ky nang va
kinh nghi¢m.

- Cai thién d0 san sang, tinh tin cay, tinh
bao mat cho dich vu IT duoc dua ra.

- Hoc tip va rat kinh nghiém tur cong viéc
thuee té.

3. SU PHAT TRIEN CUA BQ THU
VIEN
Hiép trang chuan hoa bo thu vién ITIL:
Phat trién dén hi¢én tai, ITIL da trdi qua 3
phién ban:
- Phién ban ITIL V1 duoc tao ra nam
1980, nhung khong ai goi d6 la phién ban
1 ma goi la khung lam viéc ITIL, gom 42
sach nho cho cac linh vuc khac nhau.

- Phién ban ITIL V2 Ia phién ban 1 nhung
dugc nang cap va cung co ndi dung cho



trong quyén riéng. Phién ban nay duoc
goi Best Practice cua phién ban 1.
- Phién ban ITIL V3 dugc cong khai nam

2007 va dugc cap nhat mdi nhét thang 7
nam 2011.

Su khac biét gitta cac phién ban:

- ITIL V2 chia thanh 2 nhom:
support and service delivery.

- ITIL V3 phién ban hudng dich vu. Phan
nhoém cac tién trinh trong ITIL thanh 5
giai doan (stages) cua vong doi dich vu
la:service strategy, service design, service
transition, service operation, Continual
service improvement (or CSI).

service

Céc t6 chirc ngoai nudc va trong nude da
ap dung b thu vién ITIL:

- Microsoft

- IBM

- Barclays Bank

- HSBC

- QGuinness

- Procter & Gamble
- British Airways

- Ministry of Defence
- Hewlett Packard

- NASA

- Disney

- VP BANK

- Ngan hang Pong A
- Viettel Global

4. THANH PHAN CUA BQ THU VIEN
ITIL

Bo thu vién ITIL gém 5 thanh phan
chinh sau day:
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Hinh 1. Thanh phd‘n cua bo thu vién ITIL

Thanh phan Chién lwoc dich vu: Pua
ra nhitng huéng dan lam thé nao dé thiét ké,
phat trién va thuc hién quan 1y dich vu khong
chi nhu 1a mot kha ning to chirc ma con la
mot tai san chién lugc. Chién luoc dich vu
dong vai tro ¢t 161 trong vong doi phat trién
dich vu.

Thanh phan Thiét ké dich vu: Thiét ké
dich vu 1a dé tao moi hodc thay doi dich vu
dua vao moi truong that, thiét ké co sé ha
tang, quy trinh chuyén dbi va van hanh.

Thanh phan Chuyén tiép dich vu: Muc
tiéu 1a 1ap ké hoach, quan 1y thay d6i dich vu,
trién khai cac phién ban dich vu vao cac moi
truong san xuat thanh cong va dam bao dich
vu ¢o thé duge s dung trong cac yéu ciu
quy dinh tai Thiét ké dich vu.

Thanh phan Vin hanh Dich vu: Muc
dich ciia van hanh dich vy 1a dé phan phdi
cac muc dich vu da thod thuan téi nguoi
dung va khach hang, dong thoi quan ly cac
g dung, cong nghé va co so ha ting hd trg
cho céc dich vu nay.

Thanh phin Lién tuc cai thién dich
vu: Lién tyc cai tién dich vu c¢6 muc dich 1a
duy tri cac gia tri cho khach hang thong qua
viéc danh gia va cai tién lién tuc chat luong
cac dich vu ma minh cung cap. Thanh phan
nay két hop cac nguyén tic, thuc hanh va cac
phuong phap quan 1y chit luong, quan ly
thay ddi, cai tién kha ning lam viéc dé cai
thién mdi giai doan trong vong doi dich vu,
cling nhu cac dich vy, quy trinh, va cac hoat
dong lién quan dén cong nghé hién hanh.



5. UNG DUNG BQ THU VIEN ITIL
TRONG QUAN LY DICH VU CNTT

5.1 Triét Iy quan ly dwa ra béi bo thw
vién ITIL
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Hinh 2. M6 hinh quan ly trong thu vién ITIL

Tuong tu nhu bd framework cac tién
trinh nghiép vu dua ra trong eTOM — TMF,
bo thu vién ITIL dé cap cot 16i dén con
ngudi, dén tién trinh va quan tAm dén toan bo
vong doi san phém dich vu CNTT tir luc can
phai tao ra dich vu dén luc “khai to” dich vu.
Tat ca cac yéu td con ngudi, tién trinh, san
pham, d6i tic cung tham gia vao toan bd
vong doi cda san phém dich vu trong mot hé
sinh thai ddy du dong nhat, chung mot ngdn
nglr. Ngoai ra, by thu vién dua ra cling quan
tam t6i yéu t6 ludn ludn cai thién chat lugng
dich vu CNTT, cang ngay cang phu hgp hon
vGi yéu cau ciia khach hang, nguoi dung.

5.2
dung

Nguyén tic va khuyén nghi ap

Vé phia khach hang, ngudi ding:

- Khong can quan tdm dén cong nghé, dén
k¥ thuat, chi can dua ra yéu cau, tién do,
chat luong trong ban cam két cua nha
cung cép dich vu.

- Kiém soat chat luong bang cac chi sb
danh gid chu yéu KPL

Vé phia nha cung céap dich vu:

- Khong nhit thiét phai tham gia toan b
vong doi san pham dich vu, c6 thé chi
can tham gia mot khau (vi du van hanh)
pht hop véi ning lyc ciia minh va can
cac giao dién rd rang voi cac khau con
lai.
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Nhiéu nha cung cdp c6 thé tham gia vao
vong doi cia mdt dich vu CNTT.

- Tham khao cac tién trinh duoc khuyén
nghi trong tung khau (chién lugc, thiét
ké, chuyén tiép, van hanh, cai thién chit
lugng dich vu) dé xay dung mé hinh hoat
dong riéng va cac nghi€p vu riéng cho
doanh nghiép ma van dong nhét trong hé
sinh thai.

- Pua ra va tuan thi cam két chat luong
dich vu v&1 khéch hang, cic yéu cu
trong SLA chinh 13 muc tiéu dé hoat
dong cua doanh nghi¢p. Cac KPI, SLA co6
thé tham khao truc tiép tir cac quyén cua
bo thu vién.

Dt li€u sinh ra trong qué trinh van hanh
san phém dich vu ngoai yéu t6 thé hién
chat luong dich vu con chinh 13 nhéan té
quyét dinh khi ndo can thay ddi, can khai
tir dich vu hay can tao ra mot dich vu méi
phtt hop hon vé6i nhu cau cua khach hang.

6. KET LUAN

Bo thu vién ITIL khong phai 1a yéu cau
bat budc v6i doanh nghiép cung cép, khai
thac dich vu CNTT. Tuy nhién, voi triét ly
quan Iy CNTT mét cach thong nhat, ddng bo
va luon quan tam dén chét luong dich vy,
lién tuc cai thién tinh ning, chat luong dich
vu phu hop véi yéu cau nguoi dung hon thi
b thu vién da duoc cong nhén va ng dung
rong rai trén thé g101 va dem lai nhiéu két qua
dang ghi nhan vé giam chi phi, ting kha nang
xir 1y sy ¢, kha ning cai thién dap ung yéu
cau cta cac dich vu 1én dang ké. Ngoai ra,
v6i nguyén 1y sir dung céc tién trinh va vong
doi, ITIL ciing d& dang két hop v6i bo thu
vién eTOM — TMF gitp cac nha cung cip
dich vy Vién Thong tham gia thi trudng dich
vu CNTT va dich vy tich hop ma khong phai
xdy dung thém bo may quan ly riéng, van tén
dung dugc bd may bang cach bd sung thém
cac chirc nang hién co6.



7. TAI LIEU THAM KHAO:
1. ETOM: TMF GB921 enhanced Telecom

Operations Map, published by the
TeleManagement Forum:
http://www.tmforum.org
. IT Service Management Version 2,

published by the IT Service Management

Note V

. ITIL Lifecycle Publication Suite Boo

k(TIL V3) published by TSO, May 2007

ETOM-ITIL TMF GB921V Application
“An  Interim view of an
Interpreter’s Guide for eTOM and ITIL
Practitioners”,  published by  the
TeleManagement Forum:

Forum: http://www.itsmf.com hitp:/fwww.tmforum.org

Thong tin tac gia: Nguyén Hoang Anh
Sinh nam: 1984
Ly lich khoa hoc:

- Tbt nghiép dai hoc nganh Cong nghé Thong tin vao nam 2007, tai
Dai hoc Bach khoa Ha ndi.

- Tbt nghiép cao hoc nganh Cong ngh¢ Thong tin vao ndm 2011 tai
Hoc vién Cong ngh¢ Buu chinh Vién thong

- Hién dang cong tac tai Phong NCPT Dich vu Buu chinh Vién thong
thudc Vién cong nghé Th~6ng tin va Truyén thong — CDIT, Hoc vién
Cong ngh¢ Buu chinh Vién thong.

Linh vuc nghién ciru hién nay: Quan 1y Dich vu CNTT, Phat trién
ung dung CNTT quan ly.

Email: anhnh@ptit.edu.vn

171



