Program szkoleniowy

Szkolenie: ITIL — przygotowanie do certyfikatu ITIL Foundation Certification in IT Service Management

Trener: Robert Waligérski

Czas: godz. szkoleniowa [1 godz. szkol. = 60 min] 16h

Termin:
Miejsce:
Temat sesji Narzedzia/
oraz zagadnienia Metody nauczania
Wprowadzenie: Sprawdzanie wiedzy —

przywitanie, poznanie trenera i grupy, oméwienie tematu, zebranie
oczekiwan, omdwienie zasad pracy

wprowadzenie w temat zajeé

testy i quizy

Wypowiedzi uczestnikéw,

éwiczenie pobudzajace

1. Strategia Ustug (ang. Service Strategy).

- Zarzadzanie strategiczne ustugami informatycznymi (ang. Strategy
Management for IT Services).- Zarzagdzanie finansowe dla ustug IT (ang.
Financial Management for IT Services). - Zarzadzanie portfelem ustug
(ang. Service Portfolio Management). - Zarzadzanie popytem (ang.
Demand Management). - Zarzadzanie relacjami z biznesem (ang. Business
Relationship Management).

2. Projektowanie Ustug (ang. Service Design).

- Koordynacja projektowania (ang. Design Coordination). - Zarzadzanie
katalogiem ustug (ang. Service Catalogue Management). - Zarzadzanie
poziomem $wiadczena ustug (ang. Service Level Management). -
Zarzadzanie dostgpnoscia (ang. Availability Management). - Zarzadzanie
potencjatem wykonawczym (ang. Capacity Management). - Zarzadzanie
ciagloscia $wiadczenia ustug IT (ang. IT Service Continuity Management
(ITSCM)). - Zarzadzanie bezpieczenstwem informacji (ang. Information
Security Management). - Zarzadzanie dostawcami (ang. Supplier
Management).

3. Przekazanie Ustug (ang. Service Transition).

- Planowanie i wsparcie przekazania (ang. Project Management). -
Zarzadzanie zmiang (ang. Change Management). - Zarzadzanie zasobami
i konfiguracja ustug (ang. Service Asset and Configuration Management).

- Zarzadzanie wydaniami i wdrozeniami (ang. Release and Deployment
Management). - Walidacja i testowanie (ang. Service Validation and
Testing). - Ocena zmiany (ang. Change Evaluation). - Zarzadzanie wiedza
(ang. Knowledge Management).

4. Eksploatacja Ustug (ang. Service Operation).

- Zarzadzanie zdarzeniami (ang. Event Management). - Zarzadzanie
incydentami (ang. Incident Management). - Realizacja wnioskéw (ang.
Request Fulfilment). - Zarzadzanie problemami (ang. Problem

Mini wyktady, rozmowy z
uczestnikami, dyskusje,
praca na materiatach od
trenera




Management). - Zarzadzanie uprawnieniami dostgpu (ang. Access
Management). - Funkcja Service Desk (ang. Service Desk). - Zarzadzanie
wsparciem technicznym (ang. Technical Management). - Zarzadzanie
eksploatacjg systeméw informatycznych (ang. IT Operations Management).
- Zarzadzanie aplikacjami (ang. Application Management).

5. Ustawiczne Doskonalenie Ustug (ang. Continual Service
Improvement).

- Siedmiostopniowy proces doskonalenia (ang. Seven-step Improvement
Proces).

6. Procesy swiadczenia ustug.

- Wymagania - faza ta, polega na zbieraniu wymagan dotyczacych danej
aplikacji (np. za pomoca metody Epic). - Projektowanie - w tej fazie nalezy
okresli¢ funkcje, ktére majg by¢ realizowane przez aplikacje w celu
zaspokojenia wymagar biznesowych. - Wykonanie i testy - jest to
budowanie aplikacji, jej testowanie oraz przygotowanie modelu
operacyjnego dla aplikagji. - Wdrozenie - w fazie czwarte] nastepuje
wprowadzenie nowego modelu operacyjnego do istniejgcego $rodowiska
IT, a takze przekazanie aplikacji uzytkownikowi. - Uzytkowanie aplikacji - to
$wiadczenie ustug z wykorzystaniem wdrozonej aplikacji. - Optymalizacji -
polega na monitorowaniu i analizie wykorzystania aplikacji oraz okreslaniu
co nalezy usprawnié.

7. ITIL a inne standardy.

- Miedzynarodowy standard ISO/IEC 20000. Polska wersja tego
standardu - PN-ISO/IEC 20000.

Zakonczenie: Test wiedzy — korficowy,

egzamin, Rozmowa
Podsumowanie, nawigzanie do oczekiwan, ew. wreczenie certyfikatdw,

podzigkowanie za udziat w zajeciach

Cele szkoleniowe:

Cel Edukacyjny: Celem szkolenia jest przygotowanie Uczestnikéw do skutecznego zarzadzania ustugami
informatycznymi w przedsiebiorstwach, zgodnie z najlepszymi prakiykami biznesowymi, opisanymi w
metodologii ITIL®. Na szkoleniu Uczestnicy zapoznajg sie z pojeciami, poznajg wybrane modele oraz
koncepcje stosowane w ITIL®

W obszarze wiedzy: uczestnik po ukoficzeniu szkolenia bedzie wiedziat jak zarzadzaé ustugami, jak
wyglada cykl zycia ustug, jak projektowaé, przekazywaé i eksploatowaé ustugi, bedzie potrafit planowaé i
doskonalié wewnetrzne procesy w dziatach informatyki oraz przedsigbiorstwach

$wiadczacych ustugi IT, a takze bedzie potrafit zarzadzaé cyklem Zycia ustugi informatycznej. Zdobedzie
wiedze na temat modeli, koncepcji i pojecia z obszaru zarzadzania ustugami IT.

W obszarze umiejetnoéci: uczestnicy nabedg umiejetnosci sprawnosci w wykorzystaniu praktyk ITIL,
zostang przygotowani do egzaminu ITIL Foundation, dowiedza sig jak prawidfowo dokonywaé oceny
jakosci dostarczanych przez siebie produktéw i ustug w aspekcie merytorycznym.



W obszarze kompetencji: uczestnicy dzigki szkoleniu bedg gotowi do samodzielnego poszukiwania
rozwigzan podnoszacych jako$é realizowanych przez siebie zadah oraz zwigkszajacych ich efektywnosé.
Nabyte w trakcie szkolenia umiejetnosci przystuza sie sprawniejszym i efektywniejszym przebiegiem
poszczegdlnych etapdw procesu zarzadzania ustugami informatycznymi w firmie.

Efekty ustugi (produkty), efekty uczenia sie/ksztatcenia

Uczestnik zostat przygotowany do skutecznego zarzadzania ustugami informatycznymi w
przedsigbiorstwach, zgodnie z najlepszymi prakiykami biznesowymi, opisanymi w metodologii ITIL®. Po
szkoleniu Uczestnik

- zna pojecia, wybrane modele oraz koncepcje stosowane w ITIL®

- posiada wiedze z systemu wartosci ustugi

- zna zasady praktyk zdefiniowanych w bibliotece ITIL®

- wie i rozumie pryncypia, kluczowe pojecia i wymiary zarzadzania ustugami,

- nabyt umiejetnoéé sprawnosci w wykorzystaniu praktyk ITIL,

- zostat przygotowany do egzaminu ITIL® Foundation,

- potrafi zarzadzaé zmiang organizacyjng,

- potrafi zarzadzaé incydentami

- potrafi zarzadzaé zasobami IT

- potrafi monitorowaé i zarzadzaé zdarzeniami

- potrafi prawidfowo dokonywaé oceny jakosci dostarczanych przez siebie produktéw i ustug w

- aspekcie merytorycznym.

Uczestnik nabyt kompetencje, dzieki ktérym jest gotowy do samodzielnego poszukiwania rozwigzan
podnoszacych jako$éé realizowanych przez siebie zadah oraz zwiekszajacych ich efektywnosé. Nabyte w
trakcie szkolenia umiejetnosci przystuza sie sprawniejszym i efektywniejszym przebiegiem poszczegdlnych
etapdw procesu zarzadzania ustugami informatycznymi w firmie.



