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ITIL® Experience (Version 5) wprowadza podejscie skoncentrowane na doswiadczeniu
w zarzadzaniu produktami i ustugami cyfrowymi w ramach ITIL, koncentrujgc sie na tym, jak
wartos¢ jest postrzegana, interpretowana i realizowana poprzez interakcje interesariuszy
w catym cyklu zycia produktu i ustugi.

Szkolenie opiera sie na modelu cyklu zycia produktow i ustug ITIL i wyjasnia, w jaki sposéb
doswiadczenie ksztattowane jest przez dziatania w ramach cyklu zycia, uwzgledniajgc wptyw
decyzji organizacyjnych, relacji ustugowych oraz interakcji na postrzeganie wartosci, zaufania
i skutecznosci w rzeczywistym kontekscie organizacyjnym.

Kluczowym elementem szkolenia jest powigzanie doswiadczenia z ujednoliconym cyklem zycia
produktu i ustugi, pokazujace, w jaki sposéb dziatania w cyklu zycia, zdolnosci organizacji oraz
modele operacyjne wptywajg nie tylko na wyniki, ale rowniez na doswiadczenie uzytkownikéw
i klientow.

Uczestnicy poznajg, w jaki sposéb doswiadczenie rozwija sie poprzez antycypacje, percepcje
i ocene oraz jak te elementy wptywajg na zaangazowanie, satysfakcje i sukces produktéw
oraz ustug cyfrowych w dynamicznym i ztozonym srodowisku.

Szkolenie stanowi rozwiniecie dla osdb znajgcych wczesniejsze wersje ITIL, zachowujgc petng
zgodnos¢ z jego gtownymi pojeciami, modelami i praktykami zarzgdzania.

Kurs pokazuje, w jaki sposdb organizacje identyfikujg, interpretujg i wykorzystujg sygnaty
doswiadczenia, tgczac dane jakosciowe i ilosciowe w celu wspierania ciggtego doskonalenia,
podejmowania decyzji oraz dopasowania do potrzeb interesariuszy i strategii organizacji.
Poruszany jest rowniez wptyw sztucznej inteligencji i technologii cyfrowych na doswiadczenie,
w tym ich rola w ksztattowaniu interakcji, oczekiwan i zaufania, z uwzglednieniem znaczenia
nadzoru i odpowiedzialnego wykorzystania.

taczac doswiadczenie z dziataniami w cyklu zycia, dziataniami faricucha wartosci, praktykami
zarzadzania, modelami operacyjnymi oraz technologiami wspierajgcymi, szkolenie zapewnia
uporzgdkowane spojrzenie na zarzgdzanie doswiadczeniem w praktyce w obszarze produktow
i ustug cyfrowych.
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Cel szkolenia
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wyjasnienie gtdwnych pojec ITIL z perspektywy zarzgdzania doswiadczeniem

opis produktéw i ustug cyfrowych oraz wptywu doswiadczenia na ich projektowanie,
dostarczanie i wykorzystanie

wyjasnienie wspottworzenia wartosci oraz wptywu doswiadczenia na rezultaty, koszty
i ryzyko

opis wptywu doswiadczenia na relacje ustugowe, role oraz interakcje interesariuszy
wyjasnienie przeznaczenia i struktury modelu cyklu zycia produktéw i ustug ITIL
w kontekscie doswiadczenia

opis wptywu dziatan w cyklu zycia na ksztattowanie doswiadczenia w catym cyklu zycia
wyjasnienie sposobdw pozyskiwania, pomiaru i nadzoru nad doswiadczeniem
z wykorzystaniem danych jakosciowych i ilosciowych

zastosowanie podejs¢ do zarzadzania doswiadczeniem oraz ciggtego doskonalenia
w celu jego ulepszania

wyjasnienie wptywu podrézy ustugi, interakcji i punktéw styku na doswiadczenie
wyjasnienie integracji Al, DevOps oraz zarzgdzania projektami z ITIL w celu wspierania
tworzenia wartosci i doswiadczenia

Grupa docelowa
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profesjonalisci zaangazowani w zarzadzanie produktami i ustugami cyfrowymi

osoby odpowiedzialne za zarzgdzanie produktami i ustugami cyfrowymi

0soby uczestniczgce w projektowaniu, rozwijaniu, dostarczaniu lub wspieraniu
produktéw i ustug cyfrowych

osoby pracujgce z dziataniami w cyklu zycia produktéw i ustug

profesjonalisci  zainteresowani zrozumieniem i doskonaleniem doswiadczenia
uzytkownikow i klientéw

osoby odpowiedzialne za zarzadzanie lub ksztattowanie interakcji interesariuszy
oraz relacji ustugowych

profesjonalisci pracujacy w organizacjach dowolnej wielkoscii z réznych branz, zaréwno
w sektorze publicznym, jak i prywatnym

Korzysci

(V]

zrozumienie, w jaki sposob doswiadczenie jest zarzadzane w produktach i ustugach
cyfrowych w ramach ITIL
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zrozumienie, w jaki sposéb doswiadczenie wptywa na postrzeganie wartosci oraz jej
realizacje

zrozumienie, w jaki sposdb doswiadczenie jest ksztattowane w dziataniach w cyklu zycia
zrozumienie, w jaki sposdb doswiadczenie jest pozyskiwane, mierzone i interpretowane
z wykorzystaniem danych jakosciowych i ilosciowych

zrozumienie, w jaki sposéb podrdze ustug, interakcje oraz relacje interesariuszy
wptywajg na doswiadczenie

zrozumienie, w jaki sposéb doswiadczenie wspiera ciggte doskonalenie
oraz podejmowanie decyzji

zrozumienie, w jaki sposoéb praktyki zarzgdzania, dziatania tancucha wartosci
oraz technologie wspierajgce (w tym Al) wspierajg zarzgdzanie doswiadczeniem
przygotowanie do egzaminu ITIL® Experience (Version 5)

Egzamin i certyfikacja
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(V]
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zakup egzaminu obowigzkowy, zgodnie z wymaganiami Akredytora,

wymagania wstepne: dowolny certyfikat ITIL®4 lub certyfikat ITIL® Foundation (Version
5) lub certyfikat ITIL® Foundation Bridge (Version 5) oraz udziat w akredytowanym
szkoleniu,

egzamin oparty na scenariuszu (ITIL Car Rental), zawierajgcy 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-experience-version-5-4177

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 sposrod
termindw udostepnionych przez Akredytora,

mozliwos¢ korzystania z oficjalnego podrecznika ITIL® Experience (Version 5),

waznos$¢ vouchera na egzamin: do 12 miesiecy - data waznosci jest podana na
voucherze,

waznos¢ certyfikatu: 3 lata,

uczestnik, ktéry na egzaminie zdobyt niezbedng do uzyskania zaliczenia liczbe punktow,
otrzymuje miedzynarodowy certyfikat w formie elektroniczne;.

Uwaga! Zgodnie z wytycznymi Akredytora, szkolenie nalezy kupi¢ razem z pakietem
egzaminacyjnym, ktéry obejmuje egzamin online, dostep do ebooka oraz OTM (Official Training
Materials).
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https://www.peoplecert.org/browse-certifications/it-governance-and-service-management/ITIL-1/itil-experience-version-5-4177

Podczas zakupu egzaminu uczestnik moze wykupic opcje powtorki (Take2 Re-sit Exam Option).
W przypadku uzyskania negatywnego wyniku na egzaminie umozliwia ona ponowne podejscie
do egzaminu online w ciggu 6 miesiecy od pierwotnego terminu, bez koniecznosci ponoszenia
petnego kosztu.

Take2 Re-sit Exam Option mozna zakupi¢ w Inprogress wytgcznie podczas sktadania zamowienia
na pierwszy termin egzaminu lub we wtasnym zakresie na swoim koncie PeopleCert, najpézniej
na 15 minut przed rozpoczeciem egzaminu. Osoby, ktdre nie przystgpig do egzaminu w okresie
waznosci vouchera, nie mogg skorzystac z opcji retake.

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

Program szkolenia

Wprowadzenie
MODUL 1 — Podsumowanie ITIL Foundation i przeglad Doswiadczenia

@ produkty i ustugi cyfrowe oraz oferty ustugowe

@ wspottworzenie wartosci (rezultaty, koszty i ryzyka)

@ Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL i dziatania taricucha wartosci
@ doswiadczenie, doswiadczenie cyfrowe i Model Doswiadczenia ITIL

MODUL 2 — Interesariusze doswiadczenia i napiecia

@ kluczowi interesariusze do$wiadczenia: konsument i dostawca
@ role interesariuszy po stronie konsumenta i dostawcy
@ napiecia w relacjach ustugowych

MODUL 3 — Doswiadczenie a Cztery Wymiary ITIL

@ doswiadczenie we wszystkich Czterech Wymiarach ITIL
@ wptyw poszczegdlnych wymiaréw na postrzegane doéwiadczenie
@ Cztery Wymiary ITIL jako narzedzie nadzoru

MODUL 4 — Do$wiadczenie w Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL

© momenty doswiadczeri w dziataniach faricucha wartosci
@ funkcjonalne i relacyjne czynniki wptywajace na doswiadczenie
@ typowe problemy zwigzane z do$wiadczeniem i sposoby ich tagodzenia

MODUL 5 — Gromadzenie doswiadczen: dowody, sygnaty i jakosé

@ przeznaczenie i ograniczenia gromadzenia do$wiadczen
© dowody do$wiadczenia: rodzaje, zrédta i narzedzia
@ jakos¢ danych i typowe antywzorce
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@ wiarygodnoéé i spojnosé dowodow doéwiadczenia
MODUL 6 — Podréze ustug: relacje, umowy i przebieg podrdzy interesariuszy

@ cztery domeny doswiadczen

@ relacje ustugowe i umowy z perspektywy doéwiadczenia
@ Model Podrézy Ustugi ITIL

@ podroéze interesariuszy po stronie konsumenta i dostawcy

MODUL 7 — Ciggte doskonalenie doswiadczenia

@ tryby doskonalenia do$wiadczen

© ulepszenia dokonywane przez system i wprowadzane do systemu
@ zaufanie i bezpieczenstwo psychologiczne

@ System Wartosci ITIL a do$wiadczenie

MODUL 8 — Sztuczna inteligencja, doswiadczenie i nadzér

@ rola sztucznej inteligencji w zarzadzaniu do$wiadczeniami
@ nadzor sztucznej inteligencji i etyka cyfrowa
@ Model Zdolnosci Al ITIL

MODUL 9 — Integracja ITIL z innymi frameworkami

@ ITILi DevOps w cyklu zycia produktdw i ustug
@ ITILi PRINCE2

Co dalej?

Metody i narzedzia wykorzystywane
podczas szkolen

Szkolenia prowadzone s3 metody wyktadowg i warsztatows.

CZESC WYKLADOWA CZESC WARSZTATOWA

Prowadzona jest w oparciu o przygotowang . ,
, ¢wiczenia w matych grupach,
przez prowadzgcego prezentacje e I )
] ] ] ] ¢wiczenia indywidualne,
multimedialng i wzbogacana jest poprzez , )
, N _ analizy przypadkoéw,
zastosowanie dyskusji moderowanej, ,
. o ] o dyskusje moderowang,
wymiane doswiadczen uczestnikéw oraz

0000

: ] wymiane doswiadczen uczestnikow
analizy przypadkéw.

@ inprogress’



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