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ﬁ Szkolenie akredytowane
&) jezyk szkolenia: polski lub angielski

ﬁ jezyk materiatow: polski lub angielski

Szkolenie ITIL® 4 Specjalista: Monitorowanie, wspieranie i realizacja (MSF) koncentruje sie na pieciu
kluczowych praktykach operacyjnych: Service Desk, zarzgdzanie incydentami, zarzgdzanie problemami,
zarzgdzanie wnioskami o ustuge oraz monitorowanie i zarzadzanie zdarzeniami. Modut ten stanowi
spojne podejscie do monitorowania, wsparcia oraz realizacji ustug, wspierajac stabilno$¢ dziatania ustug
i zadowolenie uzytkownikow.

Szkolenie jest skierowane do specjalistéw IT odpowiedzialnych za zapewnianie ciggtosci dziatania,
reagowanie na incydenty i zdarzenia, rozwigzywanie problemdw oraz sprawng realizacje zadan
uzytkownikow. Modut ten jest czescig sciezki certyfikacyjnej Practice Manager.

Uczestnicy zdobedg wiedze i umiejetnosci umozliwiajgce skuteczne wykrywanie i analizowanie zdarzen,
priorytetyzacje oraz przywracanie ustug, ograniczanie wptywu zaktdécen oraz Swiadczenie wysokiej
jakosci wsparcia uzytkownikom.

Modut obejmuje takze zagadnienia dotyczace doswiadczenia uzytkownika, wspdtpracy miedzy
praktykami oraz wykorzystania danych do podejmowania decyzji. Omawiane sg praktyczne sposoby
integracji praktyk operacyjnych w ramach strumieni wartosci oraz zastosowanie metryk i czynnikéw
sukcesu w celu doskonalenia jakosci obstugi i zgodnosci operacyjne;j.

Szkolenie przygotowuje do egzaminu ITIL® 4 Specjalista: Monitorowanie, wspieranie i realizacja
(MSF) i pozwala rozwing¢ kompetencje w zakresie wsparcia operacyjnego i skutecznego spetniania
oczekiwan uzytkownikéw ustug IT.

Dotfacz do nas, by rozwing¢ swoje kompetencje w zakresie praktyk zarzadzania ustugami i zdoby¢
certyfikat ITIL® 4 na poziomie specjalisty w obszarze ITIL® 4 Specjalista: Monitorowanie, wspieranie
i realizacja.

Cel szkolenia

Szkolenie ITIL® 4 Specjalista: Monitorowanie, wspieranie irealizacja (MSF)ma na celu
rozwiniecie praktycznego zrozumienia, jak skutecznie stosowaé wybrane praktyki ITIL
wspierajgce monitorowanie, wsparcie oraz realizacje ustug w ramach systemu wartosci ustug
(SVS). Modut koncentruje sie na budowaniu umiejetnosci i wiedzy niezbednej do wykrywania
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zdarzen, rozwigzywania incydentow i problemdw oraz zarzgdzania wnioskami od uzytkownikéw

w sposob zapewniajacy jakosc i ciggtosc ustug.

Uczestnicy szkolenia:

o

O 0 & 0 o o

Poznajg, w jaki sposdb skuteczne monitorowanie oraz szybka reakcja na zdarzenia
wspierajg stabilnosc i dostepnosc ustug IT.

Nauczg sie stosowac najlepsze praktyki w obstudze incydentéw i problemdéw w celu
minimalizacji zaktocen i przywracania dziatania ustug.

Zdobedg w jaki sposéb dobrze zorganizowany service desk moze poprawié
doswiadczenie uzytkownika i wspierac¢ podejscie oparte na wiedzy.

Zrozumiejg znaczenie wspofpracy miedzy praktykami operacyjnymi i ich roli
w tworzeniu pozytywnego doswiadczenia uzytkownika.

Rozwing umiejetnos¢ stosowania metryk, rol i czynnikdéw sukcesu praktyk do oceny ich
dojrzatosci oraz ciggtego doskonalenia.

Nauczg sie integrowac praktyki monitorowania, wsparcia i realizacji w ramach strumieni
wartosci ustugowych, wspierajac cele organizacyjne.

Beda przygotowani do przystapienia do egzaminu ITIL® 4 Specjalista: Monitorowanie,
wspieranie i realizacja.

Grupa docelowa

O 0 0 o0 o & o o

posiadacze certyfikatu ITIL® 4 Foundation rozwijajacy sie w kierunku Practice
Manager,

Profesjonalisci odpowiedzialni za projektowanie, wdrazanie lub doskonalenie praktyki
Service Desk

Specjalisci zajmujacy sie obstugg i realizacjg zgtoszen uzytkownikow korcowych
(zarzadzanie wnioskami o ustugi)

Praktycy zarzgdzajacy incydentami i dgzgcy do szybkiego przywracania dziatania ustug
przy minimalnym wptywie na uzytkownikéw

Osoby odpowiadajace za skuteczne zarzgdzanie problemami w celu eliminacji przyczyn
zrodtowych i unikania powtarzajgcych sie incydentow

Eksperci monitorujgcy ustugi i infrastrukture w celu zapewnienia proaktywnego
wsparcia i wczesnego wykrywania zaktocen

Cztonkowie zespotéw IT wspierajacy dziatania zwigzane z doswiadczeniem
uzytkownika, automatyzacjg obstugi i optymalizacjg wsparcia

Liderzy praktyk zainteresowani oceng dojrzatosci i skutecznosci procesow
operacyjnych z wykorzystaniem metryk i czynnikéw sukcesu
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Korzysci

]

Kompleksowe zrozumienie roli i celéw praktyk: monitorowanie i zarzgdzanie
zdarzeniami, zarzadzanie incydentami, zarzadzanie problemami, Service Desk
oraz zarzadzanie wnioskami o ustugi w kontekscie efektywnej eksploatacji ustug
Umiejetnos¢ wykrywania, priorytetyzowania i reagowania na zdarzenia i incydenty
w celu minimalizacji zaktécen i utrzymania jakosci ustug

Praktyczne umiejetnosci w zakresie szybkiego przywracania ustug, sprawnego obstugi
wnioskéw od uzytkownikow oraz zarzadzania problemami w celu ograniczania
powracajgcych incydentéw

Wiedza o kanatach i przeptywach wsparcia uzytkownikéw, pozwalajgca na poprawe
komunikacji, satysfakcji i doswiadczenia uzytkownika

Zdolnos$¢ do integrowania praktyk monitorowania, wsparcia i realizacji w strumieniach
wartosci ustugowych dostosowanych do potrzeb biznesu i celéw operacyjnych
Umiejetnos¢ stosowania czynnikdw sukcesu praktyk oraz odpowiednich metryk
do oceny efektywnosci i wspierania ciggtego doskonalenia ustug.

Egzamin i certyfikacja

Egzamin:

o

<

e 00 o

wymagania wstepne: certyfikat ITIL® 4 Foundation oraz udziat w akredytowanym
szkoleniu ITIL® 4 Specialist: Monitor, Support & Fulfil

test jednokrotnego wyboru,

liczba pytan: 60,

prog zaliczenia: 65% (39 na 60 mozliwych do zdobycia punktow),

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/itil4-practices-monitor-support-and-fulfil-batch-1-3682

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,

waznosc¢ certyfikatu: 3 lata,
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@ uczestnik, ktory 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).

Ebook

e jezyk ebooka: wybierzesz na stronie Akredytora podczas rejestracji na egzamin (po
wybraniu nie mozna zmienic jezyka),

e dostepne jezyki ebooka: polski lub angielski.

e dostep do ebooka wazny przez 5 lat, wytgcznie na platformie Akredytora.

OTM — Official Training Materials

e to oficjalne materiaty szkoleniowe, opracowane przez PeopleCert, dostepne wraz
aktywacjg e-booka
e jezyk OTM: polski lub angielski

Program szkolenia

MODUL 1 - Wprowadzenie do Praktyk MSF
e Praktyki, procesy i strumienie wartosci
MODUL 2 — Zarzadzanie incydentami

e Przeznaczenie praktyki

e Kluczowe koncepcje i pojecia

e Czynniki sukcesu praktyki i kluczowe metryki
e Strumienie wartosci i procesy

e Organizacje i ludzie

e Informacje i technologie

e Partnerzy i dostawcy

e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 3 — Service Desk

e Przeznaczenie praktyki

e Kluczowe koncepcje i pojecia

e Czynniki sukcesu praktyki i kluczowe metryki
e Strumienie wartosci i procesy

e Organizacje i ludzie
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e Informacje i technologie
e Partnerzy i dostawcy
e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 4 — Monitorowanie i zarzadzanie zdarzeniami

e Przeznaczenie praktyki

e Kluczowe koncepcje i pojecia

e Czynniki sukcesu praktyki i kluczowe metryki
e Strumienie wartosci i procesy

e Organizacje i ludzie

e Informacje i technologie

e Partnerzy i dostawcy

e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 5 — Zarzadzanie problemami

e Przeznaczenie praktyki

e Kluczowe koncepcje i pojecia

e Czynniki sukcesu praktyki i kluczowe metryki
e Strumienie wartosci i procesy

e Organizacje iludzie

e Informacje i technologie

e Partnerzy i dostawcy

e Sprawdzenie wiedzy

MODUL 6 — Zarzadzanie wnioskami o ustugi

e Przeznaczenie praktyki

e Kluczowe koncepcje i pojecia

e Czynniki sukcesu praktyki i kluczowe metryki
e Strumienie wartosci i procesy

e Organizacje i ludzie

e Informacje i technologie

e Partnerzy i dostawcy

e Sprawdzenie wiedzy

MODULt 7 — Rozwéj umiejetnosci praktyki

e Model dojrzatosci ITIL
e Podstawowe zasady ITIL
e Sprawdzenie wiedzy
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Metody i narzedzia wykorzystywane
podczas szkolen

Szkolenia prowadzone s3 metodg wykfadowa i warsztatowa.

CZESC WYKLADOWA CZESC WARSZTATOWA

Prowadzona jest w oparciu o przygotowang o :
, ¢wiczenia w matych grupach,
przez prowadzgcego prezentacje e - ,
. . | ) ¢wiczenia indywidualne,
multimedialng i wzbogacana jest poprzez ,
: . _ dyskusje moderowang,
zastosowanie dyskusji moderowanej,

000

. o , e wymiane doswiadczen uczestnikow
wymiane doswiadczen uczestnikow.

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