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ITIL® Service (Version 5) wprowadza podejscie zorientowane na ustugi do zarzgdzania ustugami
cyfrowymi w catym ich cyklu zycia w ramach ITIL, koncentrujgc sie na tym, w jaki sposdb
organizacje dostarczajg, utrzymujg i stale doskonalg ustugi, aby umozliwia¢ wspottworzenie
wartosci w ztozonych, cyfrowych srodowiskach.

Szkolenie opiera sie na modelu cyklu zycia produktéw i ustug ITILi wyjasnia, w jaki sposdb ustugi
stanowig gtéwny mechanizm umozliwiajgcy osigganie rezultatéw, ksztattowanie doswiadczenia
uzytkownika i klienta oraz utrzymanie dopasowania do przeznaczenia organizacji i potrzeb

interesariuszy.

Kluczowym elementem szkolenia jest ujednolicony cykl zycia produktow i ustug, ktory integruje
dziatania zarzadzania cyklem zycia w jeden spdjny model. Zamiast traktowac projektowanie,
dostarczanie i wsparcie jako odrebne obszary, cykl zycia taczy je, pokazujac, w jaki sposdb ustugi
sg stale dostosowywane i doskonalone w ramach strumieni wartosci.

Uczestnicy poznajg, w jaki sposdb organizacje zarzgdzajg ustugami w ramach kluczowych
dziatan, obejmujacych: odkrywaj, projektuj, pozyskuj, buduj, przenos, utrzymuj, dostarczaj oraz
wspieraj, oraz w jaki sposdb dziatania te sg dynamicznie tgczone w strumienie wartosci
i dostosowywane do zmieniajgcego sie popytu, ograniczen i priorytetéw.

taczac dziatania cyklu zycia z dziataniami tancucha wartosci, praktykami zarzgdzania, modelami
operacyjnymi oraz relacjami ustugowymi, szkolenie dostarcza uporzgdkowanego spojrzenia
na to, w jaki sposdb ustugi cyfrowe sg zarzagdzane w praktyce.

Dla 0sdb znajgcych wcezesdniejsze wersje ITIL szkolenie stanowi uporzgdkowane rozszerzenie
w kierunku podejscia opartego na cyklu zycia i zorientowanego na ustugi, przy jednoczesnym
zachowaniu zgodnosci z gtdwnymi koncepcjami i modelami ITIL.

Szkolenie koncentruje sie na tym, w jaki sposéb dziatania cyklu zycia wspierajg wydajnos¢ ustug,
ich odpornos¢ oraz doswiadczenie, pozycjonujgc ustugi jako centralny element dostarczania
wartosci przez organizacje w srodowisku wspieranym przez Al i technologie cyfrowe.
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zbudowanie zrozumienia ustug cyfrowych, produktéw cyfrowych oraz relacji miedzy
nimi

wyjasnienie, w jaki sposéb ustugi umozliwiajg osigganie rezultatéw oraz wspierajg
wspottworzenie wartosci poprzez konsumpcje ustug

wyjasnienie pojecia i roli oferty ustugowej w ksztattowaniu doswiadczenia uzytkownika
i klienta

wyjasnienie struktury i przeznaczenia modelu cyklu zycia produktow i ustug ITIL
opisanie, w jaki sposéb dziatania zarzgdzania cyklem zycia umozliwiajg zarzadzanie
ustugami cyfrowymi w catym ich cyklu zycia

wyjasnienie, w jaki sposéb dziatania cyklu zycia sg dynamicznie fgczone w strumienie
wartosci

wyjasnienie, w jaki sposdb dziatania taricucha wartosci wspierajg zarzadzanie cyklem
zycia i tworzenie wartosci

wyjasnienie, w jaki sposdb praktyki zarzgdzania oraz technologie wspierajgce, w tym Al
i automatyzacja, wspierajg dziatania cyklu zycia

zbudowanie zrozumienia modeli operacyjnych oraz relacji ustugowych w zarzgdzaniu
ustugami

Grupa docelowa
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profesjonalisci zaangazowani w zarzgdzanie ustugami cyfrowymi i produktami
cyfrowymi

osoby odpowiedzialne za zarzadzanie ustugami cyfrowymi oraz ofertami ustugowymi
osoby zaangazowane w projektowanie, dostarczanie, utrzymanie lub wspieranie ustug
cyfrowych

0soby pracujgce z dziataniami zarzgdzania cyklem zycia w obszarze ustug i produktow
profesjonalisci pracujgcy w organizacjach dowolnej wielkoscii z réznych branz, zaréwno
w sektorze publicznym, jak i prywatnym

Korzysci
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zrozumienie, w jaki sposéb ustugi cyfrowe sg zarzgdzane w catym ich cyklu zycia zgodnie
z podejsciem ITIL

zrozumienie, w jaki sposodb ustugi umozliwiajg osigganie rezultatow oraz wspierajg
wspottworzenie wartosci poprzez konsumpcje ustug
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zrozumienie, w jaki sposdb oferta ustugowa ksztattuje doswiadczenie uzytkownika
i klienta

zrozumienie, w jaki sposdb dziatania zarzagdzania cyklem zycia sg stosowane w praktyce
i tgczone w strumienie wartosci

zrozumienie, w jaki sposdb dziatania cyklu zycia wspierajg wydajnosé, niezawodnosc
i odpornos¢ ustug

zrozumienie kluczowych czynnikéw sukcesu skutecznego zarzgdzania ustugami
cyfrowymi

zrozumienie, w jaki sposéb dziatania tancucha wartosci, praktyki zarzadzania
oraz technologie wspierajgce (w tym Al i automatyzacja) wspierajg zarzgdzanie
ustugami

zrozumienie, w jaki sposdb modele operacyjne oraz relacje ustugowe wspierajg
skuteczne zarzadzanie ustugami

przygotowanie do egzaminu ITIL® Service (Version 5)

Egzamin i certyfikacja

o
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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), zawierajacy test jednokrotnego
wyboru,

liczba pytan: 40,

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

jezyk egzaminu: angielski,

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
terminéw udostepnionych przez Akredytora

mozliwos¢ korzystania z oficjalnego podrecznika ITIL® Service (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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Podczas zakupu egzaminu uczestnik moze wykupi¢ opcje powtérki (Take2 Re-sit Exam Option).
W przypadku niezdania egzaminu umozliwia ona ponowne podejscie do egzaminu online w
ciggu 6 miesiecy od pierwotnego terminu, bez koniecznosci ponoszenia petnego kosztu.

Opcje Take2 Re-sit Exam Option mozna zakupi¢ w Inprogress wytgcznie podczas sktadania
zamowienia na pierwszy termin egzaminu lub samodzielnie na koncie PeopleCert — najpézniej
na 15 minut przed jego rozpoczeciem.

Osoby, ktore nie przystgpig do egzaminu w okresie waznosci vouchera, nie mogg skorzystac z
opcji powtodrki.

Przed uptywem waznosci vouchera uczestnik moze wykupic jego przedtuzenie o 6 miesiecy.

Program szkolenia

Introduction

MODUL 1 - ITIL Foundation recap and digital products and services overview

key ITIL Foundation concepts relevant to product and service management
digital products and services and their relationships

value co-creation (outcomes, costs, and risks)

service relationships and roles

ITIL Product and Service Lifecycle Model

00000

overview of value chain activities

MODUt 2 — Discover
@ purpose and scope of the discover activity
@ understanding service context and stakeholder needs
@ identifying opportunities and constraints
@ alignment with organizational objectives and strategy
@ Dprioritization of opportunities and direction setting

MODUt 3 — Design
@ purpose and scope of the design activity
o designing services and service interactions
@ human-centred and value-driven design
@ service requirements, service quality, and experience considerations
@ ensuring services are viable, operable, and supportable

MODUt 4 — Acquire

purpose and scope of the acquire activity
sourcing and allocation of resources for services
working with suppliers and internal capabilities
selection and integration of service components

0000

considerations for effective acquisition
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MODUL 5 — Build
@ purpose and scope of the build activity
@ development and integration of service components
@ validation, testing, and quality considerations
@ preparing service components for deployment

MODUt 6 — Transition
@ purpose and scope of the transition activity
@ introducing new or changed services into live environments
© deployment, validation, and readiness for operation
@ onboarding and offboarding of relevant stakeholders
@ ensuring controlled and effective transition

MODUt 7 — Operate
@ purpose and scope of the operate activity
© monitoring and managing live service performance
@ maintaining stability, reliability, and operational effectiveness
@ routine operational activities and preventive actions

MODUL 8 — Deliver
@ purpose and scope of the deliver activity
@ enabling service delivery and service consumption
o managing access to services and agreed service actions
@ maintaining service quality standards
@ gathering consumer feedback

MODUL 9 — Support
@ purpose and scope of the support activity
o supporting users and resolving service issues
@ incident handling and service restoration
@ service continuity support and learning from issues
@ improving services through support insights

MODULt 10 — Managing the ITIL Product and Service Lifecycle
@ lifecycle as a unified model
@ integration and coordination of lifecycle activities
@ value streams and operating models

MODUL 11 —ITIL and other frameworks
@ relationship between ITIL and other frameworks
@ role of Al and automation in product and service management
@ ITIL within a broader management ecosystem

What's next
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Metody i narzedzia wykorzystywane
podczas szkolen

Szkolenia prowadzone s3 metodg wyktadowg i warsztatows.

CZESC WYKEADOWA CZESC WARSZTATOWA

Prowadzona jest w oparciu o przygotowang - ;

_ ¢wiczenia w matych grupach,
przez prowadzacego prezentacje as v s ,
, , . . ¢wiczenia indywidualne,
multimedialng i wzbogacana jest poprzez , )
i - ] analizy przypadkéw,
zastosowanie dyskusji moderowanej, _
, o ] o dyskusje moderowang,
wymiane doswiadczen uczestnikéw oraz

0000

_ ] wymiane doswiadczen uczestnikow
analizy przypadkdw.

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