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Tytut szkolenia: ITIL® 2011 Foundation
Kod szkolenia: ITIL-FOUNDATION

Wprowadzenie

Najlepsze praktyki ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) podejScie do zarzadzani ustugami IT stworzone i rozwijane na
zlecenie rzadu Wielkiej Brytanii. Stanowi kompletny zbiér najlepszych praktyk zarzadzania ustugami IT, jak réwniez platforme komunikacji w
relacjach IT — biznes. Jest najbardziej popularnym rozwigzaniem, stosowanym w wielu przedsigbiorstwach i organizacjach na calym Swiecie.
Wielko$¢ przedsigbiorstwa, jego struktura organizacyjna, charakter prowadzonej dziatalnos$ci, czy stosowane technologie w zaden sposéb nie
ograniczaja stosowania ITIL.

Od razu po odbyciu szkolenia jest mozliwo$¢ uczestnictwa w egzaminie certyfikujacym w naszym osrodku za dodatkowa optata

Adresaci szkolenia

Szkolenie przeznaczone jest dla wszystkich zainteresowanych podej$ciem do zarzgdzania ustugami IT zgodnym z najlepszymi praktykami
ITIL® 2011. Tematyka szkolenia jest tak dobrana by kazdy uczestnik bez wzgledu na posiadany poziom wiedzy, do$wiadczenie, czy
zajmowane stanowisko poznat i zrozumiat podstawy zarzgdzania zgodnego z ITIL.

Do udziatu w szkoleniu nie jest konieczne spetnianie jakichkolwiek wymagan. Wystarczy ogoélna orientacja w branzy IT. Dla szkoler
przygotowujgcych do egzaminu w j. angielskim niezbedna jest przynajmniej bierna znajomos$¢ tego jezyka, umozliwiajgca czytanie i
rozumienie treSci materiatow.

Cel szkolenia

Szkolenie dostarcza wiedzy niezbednej do zdania egzaminu ITIL Foundation + Akredytowany egzamin certyfikacyjny, porusza réwniez
kwestie praktycznego stosowania rozwigzan zarzadczych w IT.

Czas i forma szkolenia
e 21 godzin (3 dni x 7 godzin), w tym wykfady i warsztaty praktyczne.

Plan szkolenia

1. Podstawy zarzadzania ustugami IT

a. Wprowadzenie

b. Historia ITIL®

c. Cykl zycia ustugi
2. Strategia ustug (Service Strategy)

a. Celeizadania Strategii ustug

b. Warto$¢ ustugi, uzytecznos¢, gwarancja

c. Portfel ustug

d. Procesy Strategii ustug:

i. Zarzadzanie portfelem ustug
ii. Zarzadzanie finansowe dla ustug IT
iii. Zarzadzanie popytem

v. Zarzadzanie relacjami z biznesem
3. Projektowanie ustug (Service Design)

a. Cele i zadania Projektowania ustug
Aspekty projektowania
Pakiet projektu ustugi SDP
Zarzadzanie ryzykiem
Umowy i kontrakty SLA, OLA, UC
Procesy Projektowania ustug
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i. Zarzadzanie poziomem Swiadczenia ustug
ii. Zarzgdzanie katalogiem ustug
iii. Zarzadzanie dostepnoscia
iv. Zarzgdzanie potencjalem wykonawczym
v. Zarzadzanie bezpieczenstwem informaciji
vi. Zarzgdzanie ciggtoscig dziatania ustug IT
vii. Zarzgdzanie dostawcami
viii. Koordynacja projektowania
4. Przekazanie ustug (Service Transition)
a. Cele i zadania Przekazania ustug
b. Narzedzia wspierajace przekazanie ustug: CMS, SKMS
c. Procesy Przekazania ustug:
i. Zarzadzanie zmiang
ii. Zarzgdzanie zasobami i konfiguracjg ustug
ii. Zarzadzanie wydaniami i wdrozeniami
iv. Planowanie i wsparcie przekazania
v. Zarzadzanie wiedzg
5. Eksploatacja ustug (Service Operation)
a. Cele i zadania Eksploatacji ustug
b. Zdarzenie, Incydent, Problem, Wniosek
c. Procesy Eksploatacji ustug
i. Zarzadzanie zdarzeniami
ii. Zarzadzanie incydentami
iii. Zarzadzanie problemami
iv. Realizacja wnioskow
v. Zarzadzanie uprawnieniami dostepu
d. Funkcje Eksploatacji ustug
i. Centrum Obstugi Uzytkownikéw (Service Desk)
ii. Zarzgdzanie wsparciem technicznym
il. Zarzadzanie aplikacjami
v. Zarzadzanie eksploatacja IT
6. Ustawiczne doskonalenie ustug (Continual Service Improvement)
a. Cele i zadania Ustawicznego doskonalenia ustug
Rejestr Ustawicznego doskonalenia
Cykl Deminga (PDCA)
Model Ustawicznego doskonalenia
Siedmiostopniowy proces Ustawicznego doskonalenia
f. Miary, mierniki, raportowanie
7. Sciezka certyfikacji ITIL
a. Szkolenia i egzaminy
b. Egzaminu ITIL®2011 Foundation
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