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ﬁ szkolenie akredytowane

&) jezyk szkolenia: polski lub angielski

ﬁ jezyk materiatéw: polski lub angielski

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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Cel szkolenia
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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

o

(V]

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: 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-service-version-5-4181

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

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

Podczas zakupu egzaminu uczestnik moze wykupic opcje powtdrki (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 zaméwienia
na pierwszy termin egzaminu lub we wtasnym zakresie na swoim koncie PeopleCert, najpdzniej
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

Wstep

MODUL 1 - Powtérzenie ITIL Foundation oraz przeglad produktéw i ustug cyfrowych
kluczowe koncepcje ITIL Foundation dla zarzgdzania produktami i ustugami cyfrowymi
produkty i ustugi cyfrowe oraz ich relacje

wspottworzenie wartosci (rezultaty, koszty i ryzyka)

relacje ustugowe i role

Model Cyklu Zycia Produktéw i Ustug ITIL

przeglad dziatan fancucha wartosci

000000

MODUL 2 — Odkrywaj
@ przeznaczenie i zakres dziatania “odkrywaj”
@ zrozumienie kontekstu ustugi i potrzeb interesariuszy
@ identyfikacja szans i ograniczen
@ spojnosc ze strategia organizacji
@ priorytetyzacja szans i ustalenie kierunku

MODUL 3 — Projektu;j
@ przeznaczenie i zakres dziatania “projektuj”
@ projektowanie ustug i interakcji ustugowych
@ Dprojektowanie zorientowane na cztowieka i warto$¢
© wymagania ustugi, aspekty jakosci i doswiadczania ustugi
© zapewnienie wykonalnosci, operacyjnoéci i mozliwosci wspierania ustug

MODUL 4 — Pozyskuj
@ przeznaczenie i zakres dziatania ,pozyskuj”
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pozyskiwanie i alokacja zasobdéw
wspoftpraca z dostawcami oraz wykorzystanie zdolnosci wewnetrznych
selekcja i integracja komponentéw ustugi

0000

aspekty skutecznego pozyskiwania

MODUL 5 — Buduj
@ przeznaczenie i zakres dziatania , buduj”
@ tworzenie i integrowanie elementéw rozwigzania
@ walidacja, testowanie i aspekty zapewnienia jakosci
@ przygotowanie komponentdw ustug do wdrozenia

MODUL 6 — Przeno$
@ przeznaczenie i zakres dziatania ,przenos”
@ wprowadzanie nowych lub zmienionych ustug do érodowisk produkcyjnych
@ wdrozenie, walidacja, gotowos¢ operacyjna
@ onboarding/offboarding interesariuszy
@ zapewnienie kontrolowanego i skutecznego przeniesienia

MODUt 7 — Utrzymuj
@ przeznaczenie i zakres dziatania , utrzymuj”
@ monitorowanie oraz zarzadzanie wydajnoscig uruchomionych ustug
@ zapewnienie stabilnosci, niezawodnosci i skutecznoéci operacyjne;
@ dziatania utrzymaniowe i prewencyjne

MODUL 8 — Dostarczaj
@ przeznaczenie i zakres dziatania , dostarczaj”
@ umozliwianie dostarczania ustug i korzystania z ustug
@ zarzadzanie dostepem do ustug, wykonywanie uzgodnionych dziatars ustugowych
@ utrzymywanie uzgodnionych standardéw jakosci ustug
@ zbieranie informacji zwrotnej od konsumentéw

MODUL 9 — Wspieraj
@ przeznaczenie i zakres dziatania , wspieraj”
@ wspieranie uzytkownikdw i rozwigzywanie zagadnier uzytkownikdw
© obstuga incydentéw i przywracanie ustug
@ wspieranie ciaggtosci ustug i wyciaganie wnioskdw z zagadnier
@ doskonalenie ustug na podstawie wnioskéw ze wsparcia

MODUt 10 — Cykl Zycia Produktéw i Ustug ITIL
@ zintegrowany model cyklu zycia
@ integracja i koordynacja dziatari cyklu zycia
@ strumienie wartosci i modele operacyjne

MODUL 11 — ITIL oraz inne frameworki
@ relacje miedzy ITIL a innymi frameworkami
@ rola Ali automatyzacji w zarzadzaniu produktami i ustugami
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@ ITIL w szerszym ekosystemie zarzadzania

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 prowadzacego prezentacje . o _
] ) ) ] ¢wiczenia indywidualne,
multimedialng i wzbogacana jest poprzez , )
, . , analizy przypadkoéw,
zastosowanie dyskusji moderowanej,

. A , o dyskusje moderowang,
wymiane doswiadczen uczestnikéw oraz

0000

, ) wymiane doswiadczen uczestnikow
analizy przypadkéw.

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