Уважаемые Дамы и Господа!

С 12-го сентября 2016-го года проводятся ДИСТАНЦИОННЫЕ КУРСЫ повышения квалификации по программе «ОРГАНИЗАЦИЯ И УПРАВЛЕНИЕ В СФЕРЕ СВЯЗИ, ИНФОРМАЦИОННЫХ И КОММУНИКАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ» Института международных социально-гуманитарных связей (НПВПО ИМСГС)», лицензия № 1451 от 30.06.2011 г. Федеральной службы по надзору в сфере образования и науки. 
	            Курсы включают комплекс вопросов повышения квалификации по основным параметрам и требованиям организации и управления в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий. Программа содержит  опорные лекции, методические материалы в электронном виде, контрольные задания для проверки усвоения слушателями программы, контент-анализ «обратной связи» со слушателями. Программа позволит слушателям оптимизировать свои знания требований к организации и управлению в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий; оперативно и компетентно ознакомиться со стандартами информационных технологий; поможет позиционировать свое производство в пространстве страны и региона, определить личное место и роль в реализации информационной продукции. 
           Занятия посвящены изучению процесса оказания услуг в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий, менеджменту, маркетингу и мониторингу. Большой акцент сделан на освоении КОМПЕТЕНТНОСТНОГО ПОДХОДА – новой системы интеграции знаний, умений, навыков, личностных качества – фундаменте стандартов услуг в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий высокого качества. 
УПРАВЛЕНИЕ ИНФОРМАЦИОННЫМИ СИСТЕМАМИ
· Виды информационных систем (ИС) и решаемые ими бизнес-задачи. Автоматизация бизнес-процессов.

· Немного об ИТ-стратегии и создании ценности для бизнеса. CoBIT.

· Типы информационных систем и их пользователи. Основы архитектуры современных ИС.
Практикум. «Корочные» ИС, внедрение «на заказ» или разработка своими силами – что выбрать?

· Каталог информационных систем: ERP, HRMS, CRM, PPM, BPM/CPM, PLM, BI, …
Практикум. Решение проблем в отделе продаж при помощи внедрения CRM системы.

· Типичные проблемы с внедрением и использованием ИС.
Практикум. На что обратить внимание при выборе бизнес-системы.

· Сценарии успешного внедрения ИС. Когда нужно привлекать внешних консультантов?

· Интеграция ИС между собой. Проблема непротиворечивости данных.

· Корпоративное хранилище (Data warehouse). Обработка больших объемов данных.
Практикум. Выбор стратегии развития информационных систем компании.

УПРАВЛЕНИЕ IT АКТИВАМИ
· Основные понятия в области управления ИТ-активами. Типы ИТ-активов: Аппаратное обеспечение (АО), Программное обеспечение (ПО), ИТ-системы

· Организация управления ИТ-активами

· Цели и задачи управления ИТ-активами

· Получаемые выгоды и преимущества

· Уровни зрелости управления ИТ, обзор Gartner

· Жизненный цикл ИТ-актива

· Управление ИТ-активами в ключевых стандартах: ITIL, ISO20000, ISO19770, CobiT, IBPL

· Практика внедрения управления ИТ-активами

· Мировой опыт по управлению ИТ-активами, особенности российской практики

· Общий подход к организации управления ИТ-активами

· Процессная модель управления ИТ-активами

· Пример ролевой структуры управления ИТ-активами

· Процессы управления ИТ-активами

· Управление закупками

· Учёт и контроль ИТ-активов (по типам):

· Процесс Управление финансами

· Построение сервисно-финансовой модели (СФМ)

· Расчёт себестоимости ИТ-сервисов

· Оценка стоимости эксплуатации

· Методика расчёта стоимости владения ТСО

· Примеры и анализ расчётов

· Процесс Управление контрактами
Практикум: На протяжении курса проводится ряд связанных упражнений-практик, на базе общего бизнес-кейса, содержащего перечень оборудования, ПО и ИТ-систем

УЛУЧШЕНИЕ КАЧЕСТВА УПРАВЛЕНИЯ КОМПАНИИ И СТРАТЕГИЯ IT
· Системная организация работы руководителя: задачи, формы управления, организационная структура

· Роль ИТ руководителей в обеспечении эффективности деятельности компании. Качество управленческих решений

· Принципы управления: сердце менеджмента; ограничения, влияющие на мотивацию сотрудников. Приоритезация деятельности сотрудников. Распределение информации

· Развитие менеджмента: модель ресурсных потоков

· Осуществление изменений: выбор объема изменений, «золотое правило» проведения изменений, преодоление сопротивлений

· Стратегическое управление ИТ

· ИТ-стратегия и создание ценности для бизнеса
Практикум: «Разработка основных положений ИТ-стратегии компании. Презентация руководству компании»
Практикум: «Выбор стратегии развития информационных систем»

ПРОЕКТЫ РАЗРАБОТКИ И ВНЕДРЕНИЯ
· Виды IT проектов. Особенности проектной формы управления

· Жизненные циклы проектов

· Методологии управления проектами: гибкие и жесткие

· Обзор методологии PMBoK

· Обзор методологии Prince2

· Обзор методологии Scrum

· Управление командой разработчкиов

ПОДДЕРЖКА ПОЛЬЗОВАТЕЛЕЙ. IT СЕРВИСЫ И ПРОЦЕССЫ
· IT как сервисное подразделение. IT Service management. Service Desk: организация службы поддержки и повышение её эффективности. Servise Desk лишь часть ITSM. Лицо и голос IT

· Имидж IT службы в глазах других подразделений как важный рычаг воздействия на принятие решений. Давайте разберемся с терминами. С чего начать? ITIL- Как это работает. Взаимодействие с другими сотрудниками IT-департамента. Структура и терминология ITSM. История, причины появления и результаты использования. Что измерять? О чем спрашивать клиентов службы?

· Инструменты для определения голоса потребителя. Понять потребности, предложить решения. Автоматизация. "Идеальный" ServiceDesk. Подбор, мотивация и удержание специалистов. «Свой-чужой» (проблемы аутсорсинга). Как выбрать внешнего провайдера услуг.

· Механизмы оценки предложений внешних провайдеров услуг. Организация выбора и обоснование. Заключение договора на аутсорсинговые услуги. «Централизовать нельзя оставить локально…» (в каком месте ставить запятую?)

· Методика определения: что можно отдавать на аутсорсинг, а что нужно оставлять внутри компании? Плюсы и минусы Call Center

· CallCenter как инструмент реализации сервисов для компании и IT служб. Плюсы и минусы. Организация работы и технические средства. Нужен ли VIP HelpDesk? Сегментация пользователей

 ЭФФЕКТИВНАЯ IT-ИНФРАСТРУКТУРА  КОМПАНИИ
· Группа поддержки ИТ-инфраструктуры в организационной схеме ИТ- департамента. Основные решаемые задачи. Требования к компетенциям и опыту специалистов (системных администраторов) и их руководителя. Примеры описания вакансий
Практикум: Проведение собеседования с кандидатом на позицию системного администратора

· Стратегия развития ИТ-инфраструктуры. Переход на следующие уровни развития (зрелости) инфраструктуры: от базовой к стандартизованной, затем рационализированной и динамической

· Стандартизация инфраструктурных решений: как избавиться от «зоопарка». Пример: выбираем систему хранения данных

· Каталог услуг. Управление взаимоотношениям с поставщиками, другими группами ИТ департамента, бизнес-подразделениями. Заключение соглашений об уровне услуг (SLA), соглашений операционного уровня (OLA), поддерживающих контрактов (UC)
Практикум: Анализ отчетов о ключевых показателях эффективности (KPI) по SLA и UC

· Управление изменениями. Управление мощностями

· Управление непрерывностью. Мониторинг ИТ-инфраструктуры. Средства и методики мониторинга

· Автоматизация управления ИТ-инфраструктурой

· Распространение программного обеспечения и установка обновлений/патчей, решающих проблемы информационной безопасности

· Взаимодействие со службой поддержки (HelpDesk), организация второй линии поддержки пользователей
Практикум: Сообщения о запланированных и аварийных сбоях в ИТ- сервисах

· IP-телефония и Unified Communications (Объединенные Коммуникации)

· Инфраструктурные проекты. Пример: построение ИТ-инфраструктуры в новом офисе и организация переноса ИТ-сервисов


IT КАК СЕРВИСНАЯ ОРГАНИЗАЦИЯ: ТЕОРИЯ И ПРАКТИКА
· Роли ИТ-департаментов в различных компаниях

· Современные подходы к организации работы ИТ. Цикл качества Деминга

· ITSM. Библиотека ITIL v2 и v3. Основные процессы. Каталог услуг. Управление уровнем сервиса

· Практика применения в России

· Ключевые показатели эффективности (KPI). Примеры
Практикум: Анализ KPI по выполнению соглашения об уровне сервиса (SLA), управленческие выводы

· Современные концепции сорсинга. Разница между outsourcing/аутсорсинга и outstaffing/аутстаффинга

· Выгоды и проблемы. Как выбрать внешнего провайдера услуг. Подготовка тендерной документации

· Матрица принятия решений. Как организовать смену провайдера услуг
Практикум: Составление матрицы принятия решений по выбору провайдера услуг

· «Виртуальные команды» и особенности управления ими

· Маркетинг ИТ-услуг и коммуникации с внутренними клиентами: почему это важно и как это сделать

· Как измерить имидж ИТ? Проведение опросов и анализ их результатов

· Эффективная форма общения с менеджментом: Комитет по ИТ

· Состав Комитета и решаемые им задачи

· Создание «бренда» CIO внутри компании


БИЗНЕС-ПРОЦЕССЫ: ДИАГНОСТИКА И НАСТРОЙКА
· Закономерность появления процессного подхода в менеджменте. В чем его особенности, преимущества и недостатки по сравнению с другими формами управления?

· Управление по целям – что не так? Неочевидные проблемы целевых показателей

· Модель процессного подхода, основанная на настройке выхода процесса на требования потребителей процесса

· Операциональность определений – путь к единому пониманию текущего состояния процесса относительно требований
Практикум: Разработка операциональных определений показателей процесса

· Стратегия корректирующих и предупреждающих действий при управлении процессом. Анализ «голоса процесса» для реализации предупреждающей стратегии выполнения требований
Практикум: Определение ключевых показателей процессов, влияющих на выполнение требований

· Почему «излишнее вмешательство» в процесс наносит не меньший вред, чем несвоевременная настройка процесса на требования? Где граница между «излишним вмешательством» и «несвоевременностью настройки»?

· Инструменты диагностики для правильного вмешательства в процесс

· Решение проблем бизнес-процессов с помощью проектных циклов улучшения: PDCA/PDSA,

· «Шесть сигм», G8D


УСПЕШНЫЙ  IT-ПРОЕКТ
· Проектный треугольник и успешный IT-проект. Отличие проектной деятельности от регулярной

· Жизненные циклы проектов

· Инициация проекта. Разработка Устава проекта. Техническое задание

· Управление содержанием. Разработка ИСР
Практикум: Разработка Иерархической структуры работ

· Определение ресурсов на работы ИСР

· Методы расчета объемов и длительности работ

· Создание сетевого графика

· Метод критического пути, PERT
Практикум: Разработка сетевого графика

· Методы сокращения критического пути

· Проблемы со сроками в проектах

· Метод критической цепочки

УЧЕБНАЯ ПРОГРАММА

№ п/п

Наименование дисциплины

Всего часов

Лекции

Самостоятельные занятия

Форма контроля

1

Менеджмент в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий
9

1

8

Зачет

2

Инновации в нормативной базе в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий
9

1

8

Зачет

3

Маркетинг в сфере связи, информационных и коммуникативных технологий
9

1

8

Зачет

4
Управление информационными системами
9

1

8

Зачет
5
Улучшение качества управления компании и стратегия IT
9

1

8

Зачет
6
Поддержка пользователей. IT сервисы и процессы
9

1

8

Зачет
7
Эффективная IT-инфраструктура  компании
9

1

8

Зачет
8
IT как сервисная организация: теория и практика. Успешный  IT-проект
9

1

8

Зачет
ИТОГО
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