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ﬁ Szkolenie akredytowane
&) jezyk szkolenia: polski lub angielski

ﬁ jezyk materiatow: angielski

ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) to szkolenie przeznaczone dla specjalistow,
ktorzy ukonczyli ITIL® 4 Foundation i chcg pogtebié swoje kompetencje w zakresie angazowania
interesariuszy oraz zarzgdzania relacjami w $wiecie ustug cyfrowych. Skupia sie na praktycznym
ujeciu tzw. podrdzy klienta (customer journey) i kluczowych punktach kontaktu, ktére maja
wptyw na satysfakcje interesariuszy, ich zaangazowanie oraz wspoéttworzenie wartosci ustug.

DSV wychodzi poza teorig, koncentrujgc sie na realnych wyzwaniach zwigzanych z budowaniem
i utrzymywaniem relacji, zaréwno z klientami, uzytkownikami, jak i innymi interesariuszami.
Uczestnicy poznajg narzedzia i techniki umozliwiajgce $wiadome ksztattowanie popytu,
projektowanie adekwatnych propozycji wartosci, uzgadnianie oczekiwan, a takze realizacje
i potwierdzanie wartosci ustug.

Kluczowym elementem szkolenia jest analiza krokéw podrdzy klienta poczagwszy od pierwszego
kontaktu z ustugodawcg, przez projektowanie i Swiadczenie ustug, az po osiggniecie
oczekiwanych rezultatow biznesowych. Szkolenie ukazuje, jak swiadomie planowac i prowadzic¢
dziatania w ramach kazdego z tych krokow, by zwiekszyé zaangazowanie interesariuszy
oraz skutecznos¢ wspotpracy.

Dzieki potaczeniu wiedzy merytorycznej, angazujgcych ¢wiczen oraz omawiania scenariuszy
praktycznych, uczestnicy nabedg kompetencje pozwalajgce na budowanie spdjnych
i wartosciowych relacji w dynamicznych $rodowiskach IT. Szkolenie ktadzie nacisk na kulture
wspotodpowiedzialnosci, jasng komunikacje oraz wspdlne osigganie wartosci.

Dotgcz do nas w tej transformacyjnej podrdzy, aby pogtebic¢ swojg wiedze z zakresu zarzgdzania
ustugami IT i zdoby¢ certyfikat ITIL® 4 DSV Specialist.

Cel szkolenia

Szkolenie ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) zostato zaprojektowane tak, aby
rozwija¢ praktyczne zrozumienie tego, jak prowadzic¢ interesariuszy przez catg podroz
zaangazowania w ustugi i wspottworzenia wartosci. Modut ten koncentruje sie na
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umiejetnosciach i wiedzy potrzebnych do skutecznego zarzadzania relacjami, ksztattowania

popytu oraz zapewniania zgodnosci oczekiwan na kazdym etapie cyklu zycia ustugi.

Uczestnicy szkolenia:

@ 7Zgtebig podréz klienta, poznajac, w jaki sposéb rézni interesariusze do$wiadczaja

i wspottworzg wartosé na kazdym jej etapie, od pierwszego kontaktu az po uzyskanie
wartosci.

Nauczg sie projektowac oferty ustugowe w oparciu o dogtebne zrozumienie potrzeb
interesariuszy oraz propozycji wartosci.

Rozwing praktyczne umiejetnosci w zakresie zarzgdzania relacjami, komunikacji
i technik wspottworzenia ustug, wspierajgcych partnerskg wspotprace opartg na
zaufaniu.

Zrozumieja, jak ksztattowac i zarzgdzac popytem, wptywac na zachowania interesariuszy
oraz budowac wspotodpowiedzialnosc.

Uzyskajg wglad w kluczowe praktyki ITIL®, ktdre wspierajg angazowanie interesariuszy
takie jak zarzadzanie Zzadaniami ustugowymi, zarzgdzanie poziomem ustug oraz
zarzadzanie portfelem.

Zbudujg kompetencje wspierajgce wartosciowe interakcje z interesariuszami,
wykorzystujgc nowoczesne podejscia, takie jak Agile, Lean czy projektowanie
zorientowane na cztowieka (Human-Centered Design).

Nauczg sie stosowac uporzadkowane, ukierunkowane na wartos¢ podejscie do
zaangazowania, tak aby doswiadczenie interesariuszy byto nie tylko mierzone, ale stale
ulepszane.

Beda przygotowani do przystgpienia do egzaminu certyfikacyjnego ITIL® 4 Specialist:
Drive Stakeholder Value.

Grupa docelowa

O 0 0 o o

posiadacze certyfikatu ITIL® 4 Foundation rozwijajacy sie w kierunku Managing
Professional

Zarzadzajacy relacjami z klientami (service relationship managers), zarzgdzajgcy
relacjami biznesowymi oraz specjalisci ds. doswiadczen klienta,

Specjalisci IT zaangazowani w definiowanie ofert ustug, zarzadzanie interakcjami
ustugowymi lub projektowanie podrézy klienta,

Praktycy ITSM wspierajgcy projektowanie strumieni

wartosci, komunikacje i angazowanie interesariuszy,

Konsultanci wspotpracujacy z organizacjami w celu dostosowania ustug IT do potrzeb
interesariuszy,
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Whasciciele produktéw, wtasciciele ustug oraz inne role koncentrujgce sie
na poprawie wspotpracy, satysfakcji i wartosci ustug.

Korzysci

O 0 0 o0 o o

Gtebsze zrozumienie, w jaki sposéb wartos¢ jest wspottworzona dzieki efektywnemu
angazowaniu interesariuszy na kazdym etapie podrdzy klienta,

Weglad w to, jak oceniaé propozycje wartosci, ksztattowac popyt oraz projektowac oferty
ustugowe zgodne z oczekiwaniami interesariuszy,

Praktyczna wiedza na temat nawigzywania, zarzadzania i doskonalenia relacji
z klientami, uzytkownikami, dostawcami i partnerami,

Swiadomo$é kluczowych technik komunikacji, wspétpracy i interakcji budujacych
zaufanie i zwiekszajgcych satysfakcje,

Zrozumienie, jak dostosowywac potrzeby interesariuszy do wynikéw biznesowych
poprzez lepsze zarzagdzanie oczekiwaniami i wspotodpowiedzialnosé,

Narzedzia wspierajgce dostarczanie ustug oparte na doswiadczeniu, wzmacniajgce
lojalnosc i umozliwiajgce wykazanie osiggnietej wartosci w mierzalny sposdb.

Egzamin i certyfikacja

Egzamin:

(V]

00000

O 0060 o

wymagania wstepne: certyfikat ITIL® 4 Foundation oraz udziat w akredytowanym
szkoleniu ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value,

zakup egzaminu obowigzkowy, zgodnie z wymaganiami Akredytora,

test jednokrotnego wyboru,

liczba pytan: 40,

prog zaliczenia: 70% (28 na 40 mozliwych do zdobycia punktéw),

jezyk egzaminu: m. in. angielski, polski - do wyboru podczas rejestracji na egzamin,
aktualng liste jezykdw egzaminacyjnych mozna sprawdzi¢ na stronie Akredytora:
https://www.peoplecert.org/browse-certifications/it-governance-and-service-

management/ITIL-1/itil-4-specialist-drive-stakeholder-value-2812

czas trwania: 90 minut (113 minut w przypadku, gdy jezyk egzaminu nie jest jezykiem
ojczystym kandydata),

format: online,

termin: po zakonczeniu szkolenia, w terminie wybranym przez uczestnika sposréd
termindéw udostepnionych przez Akredytora,

brak mozliwosci korzystania z materiatow,
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@ wazno$¢ vouchera na egzamin: do 12 miesiecy - data waznosci jest podana na
voucherze,

@ waznosc certyfikatu: 3 lata,

@ uczestnik, ktdry na egzaminie zdobyt niezbedna do uzyskania zaliczenia liczbe
punktéw, otrzymuje miedzynarodowy certyfikat w formie elektronicznej.

Uwaga! Zgodnie z wytycznymi Akredytora, szkolenie nalezy kupi¢ razem z pakietem
egzaminacyjnym, ktéry obejmuje egzamin online, dostep do ebooka oraz OTM (Official Training
Materials).

Przed wygasnieciem waznosci vouchera uczestnik ma mozliwos¢ wykupienia przedtuzenia jego
waznosci o 6 miesiecy.

W przypadku uzyskania negatywnego wyniku na egzaminie mozna wykupi¢ powtdrke (Take2
Re-sit Exam Option). Opcja ta umozliwia ponowne podejscie do egzaminu w formie online w
ciggu 6 miesiecy od pierwotnego terminu, bez ponoszenia petnego kosztu egzaminu.

Take2 Re-sit Exam Option mozna zakupi¢ w Inprogress wytacznie podczas sktadania zamoéwienia
na pierwszy termin egzaminu lub we wtasnym zakresie na swoim koncie PeopleCert, najpdzniej
na 15 minut przed rozpoczeciem egzaminu. Osoby, ktére nie podejdg do egzaminu w okresie
waznosci vouchera, nie moga skorzystac z opcji retake.

Program szkolenia

MODUL 1 - Podréz klienta

e Mapowanie podrozy klienta

e Projektowanie podrézy klienta

e Projektowanie podrozy klienta

e Pomiar i doskonalenie podrozy klienta
e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 2 — Podréz klienta — KROK 1: Exploracja

e Zrozumienie korzystajgcych z ustugi
e Zrozumienie dostawcow
e Zrozumienie rynkéw

e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 3 — Podréz klienta — KROK 2: Angazowanie

e Typy relacji ustugowych
e Tworzenie relacji ustugowych
e Budowanie i utrzymywanie zaufania oraz relacji
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e Analiza potrzeb klienta
e Zarzgdzanie partneramii dostawcami
e Sprawdzenie wiedzy

MODUt 4 — Podréz klienta — KROK 3: Oferta

e Zarzadzanie zapotrzebowaniem i szansami

e Okreslanie wymagan klientéw i zarzgdzanie nimi

e Projektowanie ofert ustug i doswiadczen uzytkownika
e Sprzedaz i pozyskiwanie oferty ustug

e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 5 — Podréz klienta — KROK 4: Uzgodnienie

e Uzgadnianie i planowanie wspoftworzenia wartosci
e Negocjowanie i uzgadnianie ustugi
e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 6 — Podréz klienta — KROK 5: Wprowadzenie
e Planowanie wprowadzenia
e Pielegnowanie relacji z uzytkownikami
e Zapewnienie zaangazowania uzytkownikow i kanatéw dostarczania
e Umozliwienie uzytkownikom korzystania z ustugi
e Rozwijanie wspdlnych umiejetnosci
e Wycofywanie klientow i uzytkownikow
e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 7 — Podréz klienta — KROK 6: Wspottworzenie
e Promowanie nastawienia na ustugi
e Biezgce interakcje w ramach ustugi
e Pielegnowanie spotecznosci uzytkownikéw

e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 8 — Podréz klienta — KROK 7: Realizacja
e Sledzenie realizacji wartosci
e Ocena i raportowanie realizacji wartosci
e QOcena realizacji wartosci i doskonalenie podrdézy klientow
e Realizacja wartosci dla dostawcy ustug
e Sprawdzenie wiedzy
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Metody i narzedzia wykorzystywane
podczas szkolen

Szkolenia prowadzone s3 metody wyktadowg i warsztatowa.
CZESC WYKLADOWA CZESC WARSZTATOWA

Prowadzona jest w oparciu o przygotowang e ;

, ¢wiczenia w matych grupach,
przez prowadzgcego prezentacje He s ,
i ) | ) ¢wiczenia indywidualne,
multimedialng i wzbogacana jest poprzez .
i - ] dyskusje moderowang,
zastosowanie dyskusji moderowanej,

0000

) . , o wymiane doswiadczen uczestnikow
wymiane dos$wiadczen uczestnikéw.

Dobor formy i zakresu szkolen poparte doswiadczeniem zawodowym i trenerskim
prowadzgcego zapewniajg uczestnikom kompleksowe omdwienie tematyki oraz zdobycie
praktycznych umiejetnosci.
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