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ITIL Foundation 5

Cele szkolenia

Szkolenie ma na celu przygotowanie uczestnikdéw do pracy w srodowisku zarzgdzania ustugami i produktami
cyfrowymi zgodnie z frameworkiem ITIL 5. Uczestnicy poznajg podstawowe pojecia zarzgdzania ustugami IT
oraz dowiedzg sie w jaki sposéb organizacje dostarczajg wartos¢ poprzez produkty i ustugi cyfrowe. Szkolenie
wprowadza w koncepcje ITIL Value System, kt6ra opisuje sposob tworzenia wartosci poprzez wspoétprace
organizacji, klientéow i partneréw. Podczas szkolenia uczestnicy poznajg model Value Chain, opisujacy cykl
zycia produktow i ustug cyfrowych — od identyfikacji potrzeb biznesowych, poprzez projektowanie i budowe
rozwigzania, az po jego utrzymanie i ciggte doskonalenie. Szkolenie pozwala zrozumiec¢ role najwazniejszych
praktyk zarzagdzania ustugami IT, takich jak zarzadzanie incydentami, umozliwienie zmian czy zarzadzanie
poziomem swiadczenie ustug. Omawia takze wptyw automatyzaciji, analizy danych oraz sztucznej inteligenc;ji
na rozwoj zarzgdzania ustugami.

Szkolenie stanowi przygotowanie do egzaminu ITIL 5 Foundation.

Umiejetnosci

Po ukonczeniu szkolenia uczestnik bedzie przygotowany do pracy w srodowisku zarzgdzania ustugami IT,
dzieki znajomosci kluczowych pojeé i zasad zarzadzania ustugami cyfrowymi, a w szczegdlnosci:

o Definiuje kluczowe pojecia z zakresu zarzgdzania ustugami i produktami cyfrowymi oraz wyjasnia ich
wzajemne powigzania.

e Charakteryzuje strukture frameworka ITIL 5 oraz jego role w dostarczaniu wartosci biznesowej dla
interesariuszy.

e Objasnia komponenty Systemu Wartosci Ustug (Service Value System) oraz zasady funkcjonowania
tancucha Wartosci Ustug (Service Value Chain).

e Wymienia i opisuje 7 Zasad Przewodnich (Guiding Principles) oraz ich wptyw na kulture pracy w
organizacji IT.

o Identyfikuje najwazniejsze praktyki zarzgdzania ustugami IT oraz wskazuje ich miejsce w cyklu zycia
produktu.

e Omawia znaczenie automatyzaciji, sztucznej inteligenciji (Al) oraz User Experience (UX) w
nowoczesnym projektowaniu ustug cyfrowych.

e Dobieraiinterpretuje odpowiednie Zasady Przewodnie ITIL w celu rozwigzania konkretnych problemow
zarzadczych w organizacji.

e Analizuje dziatania w ramach taficucha wartosci, przypisujgc im odpowiednie praktyki zarzadzania
ustugami.

e Projektuje podstawowe zatozenia procesu ciggtego doskonalenia (Continual Improvement) dla
wybranej ustugi lub produktu.

e Ocenia wptyw automatyzaciji i technologii Al na efektywno$¢ dostarczania ustug w zadanym
scenariuszu biznesowym.
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o Wykorzystuje model Service Value Chain do mapowania przeptywéw wartosci (value streams) w cyklu
Zycia ustugi.

Profil uczestnikow

Szkolenie przeznaczone jest dla os6b rozpoczynajgcych swojg przygode z dobrymi praktykami zarzgdzania
produktami i ustugami, specjalistéw pracujgcych w obszarze ustug IT, wsparcia uzytkownikéw, utrzymania
systemoéw, doskonalenia ustug, transformacji cyfrowej i wspotpracy biznes — IT.

Adresowane jest rowniez dla przedstawicieli biznesu wspétpracujgcych z dostawcami rozwigzan cyfrowych i
chcacych lepiej zrozumiec¢ ich sposdb dziatania, specjalistéw Service Desk, analitykéw, koordynatoréw ustug,
lideréw zespotow, menedzerdw IT, oséb pracujgcych przy wdrozeniach i utrzymaniu srodowisk cyfrowych oraz
wszystkich kandydatéw przygotowujgcych sie do certyfikacji ITIL Foundation (wersja 5).

Przygotowanie uczestnikow

Brak wymagan wstepnych - szkolenie ma charakter wprowadzajgcy. Moze by¢ realizowane zaréwno dla oséb
rozpoczynajgcych prace w obszarze zarzadzania ustugami, jak i dla uczestnikow, ktérzy chcg uporzagdkowac
swojg wiedze lub przygotowac sie do egzaminu Foundation.

Oficjalna sciezka kwalifikacyjna traktuje Foundation jako punkt wejscia do dalszego rozwoju w ramach ITIL.

Szczegobtowy program szkolenia

1. Kluczowe koncepcje zarzadzania produktami i ustugami cyfrowymi
1.1.  Zarzadzanie produktami i ustugami
1.2. Oferta ustug
1.3.  Wspottworzenie wartosci
2. Relacje ustugowe
2.1.  Organizacja, dostawca ustug, konsument ustug, dostawca produktdw cyfrowych
2.2.  Sciezka korzystania z ustugi (service journey)
2.3. Sponsor, klient i uzytkownik
2.4.  Jakos¢ ustug i poziom ustug
2.5.  Umowa o poziomie $wiadczenia ustug (SLA) jako kluczowa koncepcja relacji ustugowych
2.6. Uzytecznos¢, gwarancja, doswiadczenie uzytkownika i zrdwnowazony rozwaj
3. System Wartosci ITIL (ITIL VS)
3.1. Podstawowe zasady ITIL
3.2.  tad korporacyjny (Governance)
3.3. tanicuch wartosci
3.4.  Praktyki zarzadzania
3.5. Ciagte doskonalenie
4. Podstawowe zasady ITIL
4.1. Skoncentruj sie na wartosci
4.2.  Zacznij od stanu biezgcego
4.3. Postepuj iteracyjnie, wykorzystujgc informacje zwrotne
4.4, Wspotpracuj i promuj widocznosé
4.5. Mysli pracuj catosciowo
4.6. Zadbaj o prostote i praktycznosé
4.7. Optymalizuj i automatyzuj
5. tancuch wartosci i praktyki zarzadzania ITIL
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5.1.  Wprowadzenie do cyklu zycia produktow i ustug ITIL
5.2.  Cel dziatan zwigzanych z zarzgdzaniem cyklem zycia produktéw i ustug ITIL
5.3. tancuch wartosci
5.4.  Praktyki zarzgdzania
6. Strumienie wartosci
6.1. Mapowanie strumieni wartosci
6.2. Zarzadzanie strumieniami wartosci
7. Ciagte doskonalenie
7.1.  Model ciggtego doskonalenia
8. Cztery wymiary zarzgdzania produktami i ustugami
8.1. Wprowadzenie do czterech wymiarow zarzadzania produktami i ustugami
8.2.  Czynniki wewnetrzne i zewnetrzne
9. Integracja ITIL i innych frameworkéw
9.1. ITILiDevOps
9.2. ITILiPRINCE2
10. Podsumowanie szkolenia

Metoda realizacji szkolenia

Szkolenie realizowane jest w formie wyktadéw oraz ¢wiczen. Integralnym elementem szkolenia sg dyskusje
oraz analizy przypadkéw (case study) pokazujgce zastosowanie praktyk zarzgdzania ustugami IT
w organizacjach.

Liczba dni, liczba godzin szkoleniowych

2 dni po 8 godzin lekcyjnych

Sciezka rozwoju po szkoleniu

Po ukonczeniu szkolenia uczestnicy moga rozwijac¢ sie dalej w ramach Sciezek certyfikacyjnych ITIL.
Szkolenie ITIL Foundation (wersja 5) jest punkt wej$cia do dalszych modutéw zwigzanych z rozwojem
kompetencji w obszarze zarzgdzania produktami i ustugami cyfrowymi.
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