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Szkolenie: ITIL®

ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) @ PeopleCert

Cel szkolenia:

Rozwin swojg kariere w zarzadzaniu ustugami IT dzieki oficjalnemu kursowi ITIL® (Zwiekszanie
wartosci dla interesariuszy), przygotowanemu przez twércéw ITIL®: kurs i voucher egzaminacyjny
w pakiecie!

Rozwijaj swoje umiejetnosci, aby dostarcza¢ wyjatkowa warto$¢, koncentrujgc sie na przeksztatcaniu
zapotrzebowania w namacalne korzysci za pomoca ustug z wykorzystaniem technologii
informatycznych.

Kwalifikacja ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) (Zwiekszanie wartosci dla
interesariuszy) ma na celu doktadne zapoznanie kandydata ze wszystkimi formami angazowania i
interakcji miedzy dostawca ustug a jego klientami, uzytkownikami, dostawcami i partnerami, w tym
kluczowymi koncepcjami z zakresu doswiadczen klienta (CX), doswiadczen uzytkownika (UX) i
tworzenia mapy ich podrézy.

Egzamin ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) ma na celu sprawdzenie, czy kandydat
potrafi wykazac sie dostateczng wiedzg teoretyczng i praktyczna na temat ITIL 4 w aspekcie
wszystkich form angazowania i interakcji miedzy dostawca ustug a jego klientami, uzytkownikami,
dostawcami i partnerami. Kwalifikacja ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) to jeden z
warunkéw wstepnych uzyskania tytutu ITIL 4 Managing Professional, ktéry stanowi ocene praktycznej i
technicznej wiedzy kandydata na temat sposobdw skutecznego zarzadzania wspétczesnymi ustugami,
zespotami i przeptywami pracy IT.

Grupa docelowa

o Osoby kontynuujgce swojg kariere w zarzgdzaniu ustugami
o Menedzerowie ITSM
o Praktycy ITSM zarzadzajgcy operacjami zwigzanymi z IT, produktami cyfrowymi i ustugami

o Posiadacze kwalifikacji ITIL®, ktérzy chca zaktualizowaé swoja wiedze i rozwija¢ swojg wiedze
dalej

Plan szkolenia:

o Wprowadzenie
o Znaczenie zaangazowania

o Kluczowe zasady
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o Podroz klienta
o Aspiracje interesariuszy

o Punkty styku
o Mapowanie podrézy klienta
o Projektowanie podrozy klienta
o Pomiar i doskonalenie podrézy klienta
o Krok 1: Eksploracja
o Zrozumienie korzystajacych z ustug i ich potrzeb
o Zrozumienie dostawcdéw ustug | ich ofert
o Zrozumienie rynkéw
o Rynki docelowe
o Krok 2: Angazowanie
o Komunikacja i wspoétpraca
o Zrozumienie typéw relacji ustugowych
o Tworzenie relacji ustugowych
o Zarzadzanie dostawcami i partnerami
o Krok 3: Oferta
o Zarzadzanie zapotrzebowaniem i szansami
o Okreslanie wymagan klientéw i zarzadzanie nimi
o Projektowanie ofert ustug | doswiadczen uzytkownikéw
o Sprzedaz i pozyskiwanie ofert ustug
o Krok 4: Uzgodnienie
o Uzgadnianie i planowanie wspéttworzenia wartosci
o Negocjowanie i uzgadnianie ustugi
o Krok 5: Wprowadzanie
o Planowanie wprowadzenia

o

Odnoszenie sie do uzytkownikdw i pielegnowanie relac;ji

[¢]

Zapewnienie zaangazowania uzytkownikéw i kanatéw dostarczania

[¢]

Umozliwienie uzytkownikom korzystania z ustug

[¢]

Rozwijanie wspdlnych umiejetnosci

o Wycofywanie klientéw i uzytkownikéw
o Krok 6: Wspéttworzenie

o Promowanie nastawienia na ustugi

o Biezace interakcje w ramach ustug

o Pielegnowanie spotecznosci uzytkownikéw

o Krok 7: Realizacja
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[¢]

Realizacja wartosci ustug w réznych okolicznosciach

[¢]

Sledzenie realizacji wartosci

o

Ocena i raportowanie realizacji wartosci

[¢]

Ocena realizacji wartosci i doskonalenie podrozy klientow

[¢]

Realizacja wartosci dla dostawcéw ustug

Wymagania:
Ten kurs jest dedykowany dla 0séb zajmujgcych sie zawodowo zarzadzaniem ustugami i ktére

uzyskaty juz wczesniej certyfikat ITIL® 4 Foundation.

Poziom trudnosci

Certyfikaty:

Kazdy uczestnik otrzymuje zaswiadczenie o ukonczeniu akredytowanego szkolenia.

Kazdy uczestnik szkolenia ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV) otrzymuje voucher na
egzamin on-line. A po uzyskaniu pozytywnego wyniku na egzaminie, uczestnik otrzymuje réwniez
miedzynarodowej certyfikat ITIL® 4 Specialist: Drive Stakeholder Value (DSV).

Informacje o egzaminie:

o Dozwolone materiaty: brak
Na tym egzaminie nie mozna korzystac¢ z materiatdw pomocniczych. Podczas uczenia sie nalezy
korzystac z publikacji ITIL® 4: Zwiekszanie wartosci dla interesariuszy i przewodnikéw praktyk ITIL®,
ale NIE sg one dozwolone na egzaminie.

o Czas trwania egzaminu: 90 minut

W przypadku kandydatéw podchodzacych do egzaminu w jezyku innym niz ich jezyk ojczysty lub
jezyk, ktérym postugujg sie w pracy, czas moze zostac przedtuzony o 25%, tj. do 113 minut tgcznie.

o Liczba punktéw: 40 punktéw
Egzamin sktada sie z 40 pytan, kazde warte jest 1 punkt. Nie stosuje sie punktéw ujemnych.
o Prog zdawalnosci: 28 punktéw

Nalezy udzieli¢ poprawnej odpowiedzi na 28 pytan (70%), aby zda¢ egzamin.
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o Poziom: Poziomy Blooma 2 i 3

»Poziom Blooma" opisuje rodzaj myslenia potrzebny do odpowiedzi na pytanie. W przypadku pytanh 2.
poziomu Blooma kandydaci muszg wykazac zrozumienie koncepcji, metod i zasad DSV. W przypadku
pytan 3. poziomu Blooma kandydaci musza wykazac¢ zastosowanie tych koncepcji, metod i zasad DSV
oraz informacji z powigzanych praktyk.

o Rodzaje pytanh: Standardowe, przeczace i lista
Wszystkie pytania majg forme ,testu wyboru”.
W pytaniach ,standardowych” wystepuje jedno pytanie i cztery opcje odpowiedzi.

Pytania ,przeczace” to pytania ,standardowe”, w ktérych gtéwna czes¢ jest sformutowana przy uzyciu
przeczenia.

W pytaniach typu ,lista” pojawia sie lista czterech stwierdzen, z ktérych nalezy wybra¢ dwa
prawidtowe.

Prowadzacy:

Autoryzowany trener PeopleCert

Informacje dodatkowe:

ITIL® 4 jest zarejestrowanym znakiem handlowym nalezgcym do firmy AXELOS Limited i uzywanym
za jej zgodga. Wszelkie prawa zastrzezone. The Swirl logo™ is a trade mark of AXELOS Limited, used
under permission of AXELOS Limited. All rights reserved.
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