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Opis kursu

Ten kurs ma na celu zapoznanie uczestnikdéw z
podstawowymi koncepcjami zarzgdzania ustugami
ITIL i przygotowanie ich do egzaminu certyfikacyjnego Fundacji ITIL. Celem
certyfikatu ITIL Foundation jest zdobycie wiedzy na temat terminologii ITIL,
podstawowych pojeé, struktury oraz ustalenie zasad praktyk ITIL w zakresie
zarzadzania ustugami IT.

Docelowi
stuchacze kursu

Odbiorcami docelowymi kursu i certyfikacji ITIL Foundation sa:

* Osoby, ktére wymagajg podstawowej wiedzy na temat struktury ITIL i tego, jak
mozna jg wykorzysta¢ do poprawy jakosci zarzagdzania ustugami IT w organizacji.
e Specjalisci IT pracujacy w organizacji, ktora przyjeta i dostosowata biblioteke
ITIL.

Przyszli uczestnicy w programow ciggtego doskonalenia ustug.
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Dzien 1

Czas Tematyka Metody
Rozpoczecie kursu, ustalenie zasad, sprawdzenie listy | Wykfad, prezentacja.
08:00-08:15 | obecnosci, prezentacja  uczestnikbw,  harmonogram | Pytania podsumowujgce.
szkolenia. Dyskusja.
Wprowadzenie do biblioteki ITIL 4. Wyktad, prezentacja.
Podstawowe informacje o bibliotece ITIL i historia jej Pytania podsumowujace.
rozwoju. Dyskusja.
Zastosowanie biblioteki ITIL.
08:15 — 09:00 Podstawowe .terminy i dgfinicje : us’ru.gi: produktéw}, '
dostarczania i konsumpcji ustug, wynikow, rezultatéw, rél
w relacji ustugowej: dostawcow ustug, konsumentéw ustug
(klient, uzytkownik, sponsor), dostawcow, procesow,
zarzadzania ustugami, zasobdéw ustug, wartosci (w tym
uzytecznosci i gwarancji).
Wyktad, prezentacja.
7 podstawowych zasad ITIL: Pytania podsumowujace.
e Skoncentruj sie na wartosci, Dyskusja.
¢ Zacznij od stanu biezgcego,
09:00 — 10:00 | e Postepuj iteracyjnie, wykorzystujgc informacje zwrotne,
e Wspdtpracuj i promuj widocznosé,
* Mysl i pracuj catosciowo,
¢ Zadbaj o prostote i praktycznos¢,
e Optymalizuj i automatyzu;j.
10:00 — 10:15 Przerwa
Cztery wymiary zarzgdzania ustugami: Wyktad, prezentacja.
Organizacje i ludzie, Pytania podsumowujace.
10:5-11:00 Informacje i technologia, Dyskusja.
Partnerzy i dostawcy,
Strumienie wartosci i procesy.
System wartosci ustug (SVS) Wyktad, prezentacja.
Komponenty SVS: Pytania podsumowujace.
11:00-12:00 | e Mozliwosci | zapotrzebowanie, Dyskusja.
e Wartosc (dla roznych interesariuszy),
* Nadzor.
12:00 - 13:00 Przerwa
System wartosci uslug (kontynuacja) Wyktad, prezentacja.
¢ Postawowe zasady, Pytania podsumowujace.
13:00-14:30 . L. L. . _ .
e taicuch wartosci ustug ( wrzaz sze $cioma dziataniami), Dyskusja.
¢ Ciggte doskonalenie.
14:30 — 14:45 Przerwa
14:45 — 16:00 Model ciggtego doskonalenia Wyktad. Dyskusja.

Pytania podsumowujace.
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Dzien 2
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Czas Tematyka Metody
Przeglad praktyk ITIL Wyktad, prezentacja.
34 praktyki Pytania podsumowujace.
08:00 —10:00 | Ogodlne praktyki zarzadzania, Dyskusja.
Praktyki zarzadzania ustugami,
Praktyki zarzgdzania technicznego.
10:00 — 10:15 Przerwa
Ogodlne praktyki zarzagdzania, w tym szczegdtowy opis Wyktad, prezentacja.
10:15-12:00 | praktyki ciggtego doskonalenia. Pytania podsumowujace.
Dyskusja.
12:00 —13:00 Przerwa
Ogodlne praktyki zarzadzania, w tym szczegdtowy opis Wyktad, prezentacja.
praktyk: Pytania podsumowujace.
umozliwiania zmian, Dyskusja.
zarzadzania incydentami,
13:00 - 14:30 | zarzadzania problemami,
service desku,
zarzadzania poziomem $wiadczenia ustug,
zarzadzanie wnioskami o ustuge.
14:30 — 14:45 Przerwa
Praktyk ITIL (kontynuacja) Wyktad, prezentacja.
14:45-16:00 | Podsumowanie, Pytania podsumowujace.

Egzamin.

Dyskusja.
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