ITIL 5 Monitor, Support and Fulfill

Kéd kurzu: ITILBMSF

ITIL 5 Monitor, Support and Fulfill je trojdfiovy kurz zamerany na pat klucovych ITIL praktik pre operativnu prevadzku IT
sluzieb: Incident Management, Service Desk, Service Request Management, Monitoring and Event Management a
Problem Management. U¢astnici ziskajd hlboké porozumenie procesom, roldm a metrikdm tychto praktik a naucia sa
ich efektivne integrovat do hodnotového toku organizacie. Kurz je uréeny IT Specialistom a service manazérom, ktori
chcl ziskat §truktirovany a medzinarodne uznavany pristup k podpore a prevadzke IT sluZieb. Uspesné absolvovanie
spolu s modulom ITIL 5 Transformation otvara cestu k titulu ITIL 5 Practice Manager.

Cielova skupina

- IT Specialisti a operacni manazéri zodpovedni za kazdodennu prevadzku IT sluzieb, rieSenie incidentov a
spracovanie servisnych poziadaviek.

- Pracovnici service desku, incident Specialisti a IT analytici, ktori chcd preh[bit’ znalosti a ziskat Struktdrovany
pristup k prevadzkovej podpore.

- Process owneri a IT service manazéri hladajuci komplexny rémec pre riadenie a optimalizaciu prevadzkovych ITIL
praktik.

- IT profesionali, ktori chcd rozsirit svoju kvalifikaciu o prakticky zameranu certifikaciu v oblasti monitorovania,
podpory a plnenia IT sluzieb.

- Drzitelia ITIL Foundation (akejkolvek verzie), ktori buduju cestu k titulu ITIL 5 Practice Manager.

Co sa naudite

- Klucové koncepty piatich ITIL praktik: Pochopite Gcel a zakladné pojmy praktik Incident Management, Service
Desk, Service Request Management, Monitoring and Event Management a Problem Management a ich vzajomné
prepojenie v hodnotovom toku.

- Faktory Gspechu praktik [PSF) a metriky: Naucite sa pracovat s practice success factors a kli¢ovymi metrikami pre
hodnotenie efektivity a zrelosti praktik pri dosahovani servisnej excelencie.

- Procesy a klUcové aktivity: Preskimate procesy jednotlivych praktik a naucite sa ich integrovat do hodnotového
toku organizacie pre zabezpecenie plynulého monitorovania, robustnej podpory a efektivneho plnenia IT sluzieb.

- Roly a kompetencie: Pochopite kli¢ové roly v rdmci praktik MSF a naudite sa ich efektivne zakotvit v organizacne;j
Struktlre vratane rozvoja potrebnych kompetencii.

- Informacie, technoldgie, partneri a dodavatelia: Zistite, ako technoldgie a spolupraca s externymi partnermi
podporujl a umoznuju efektivne monitorovanie, podporu a plnenie IT sluZieb.

- ITIL Capability Model: Naucite sa, ako kritérid sposobilosti podporuju rozvoj praktik v silade s best practice a
organizacnymi poziadavkami.

Obsah kurzu

- Incident Management: Ucel, kli¢ové pojmy, procesy a aktivity pre efektivne riadenie a rieSenie incidentov s
minimalnym dopadom na IT sluzby.

- Service Desk: Uloha service desku ako kontaktného miesta pre pouzivatelov, klticové aktivity, nastroje a metriky
vykonnosti.

- Service Request Management: Procesy pre spracovanie servisnych poziadaviek, ich kategorizacia, prioritizacia a
plnenie v stlade s dohodnutymi Uroviiami sluZieb.

- Monitoring and Event Management: Metddy monitorovania IT prostredia, detekcia a klasifikacia udalosti a ich
eskalacia do nadvazujucich praktik.

- Problem Management: Identifikacia a riadenie pricin incidentov, sprava known errors a workarounds, proaktivne aj
reaktivne pristupy k rieSeniu problémov.

- Integracia praktik do hodnotového toku: Ako prepojit vSetkych pat praktik pre zabezpecenie konzistentnej a
efektivnej prevadzky IT sluzieb.

- Technoldgie a nastroje pre MSF: Prehlad nastrojov a systémov podporujlcich monitorovanie, helpdesk a spravu

problémov.
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Praktické informacie

- DiZka kurzu: 3 dni [prezencne alebo v online formate so Zivym lektorom).
- Predpoklady: ITIL Foundation (akékolvek verzia) alebo certifikat ITIL 4 Managing Professional. VyZaduje sa

absolvovanie akreditovaného skolenia.
- Skuska: Closed-book, online prostrednictvom PeopleCert, 90 minut, 60 otdzok s vyberom odpovedi, Uspesnost 65

%.

- Jazyk vyucby: Slovencina. Oficidlne Studijné materidly su v anglictine.
- Certifikat: PeopleCert ITIL 5 Specialist: Monitor, Support and Fulfill, medzindrodne uznavany, obnova kazdé 3 roky

(60 CPD bodov].

- Akreditacia: Kurz vedie akreditované Skoliace centrum (ATOJ Agilist s.r.o. certifikované organizaciou PeopleCert.

Nadvazné certifikacie

- ITIL 5 Monitor, Support and Fulfill je jeden z troch Specializacnych modulov vedtcich k titulu ITIL 5 Practice
Manager. Dal$/mi modulmi st ITIL 5 Plan, Implement and Control a ITIL 5 Collaborate, Assure and Improve, na

ziskanie titulu staci zloZit jeden z nich.
- Podmienkou pre udelenie titulu ITIL 5 Practice Manager je aj UspeSné absolvovanie modulu ITIL 5 Transformation.

- Titul ITIL 5 Practice Manager doklada pokrocill odbornost v operativnom riadeni ITIL praktik a je uzndvanym

dokladom praktickej spdsobilosti v oblasti IT service managementu.
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