ITIL 5 Monitor, Support and Fulfill

Kéd kurzu: ITILBMSF

ITIL Monitor, Support and Fulfill (Version 5) je dvoudenni kurz zaméFeny na pét kli¢ovych ITIL praktik pro operativni
provoz IT sluzeb: Incident Management, Service Desk, Service Request Management, Monitoring and Event
Management a Problem Management. U¢astnici ziskaji hluboké porozuméni procesdim, rolim a metrikam téchto praktik
a naudi se je efektivné integrovat do hodnotového toku organizace. Kurz je uréen IT specialistim a service managerim,
kteff chtéji ziskat strukturovany a mezinarodné uznavany pristup k podpofe a provozu IT sluzeb. Uspééné absolvovani
spolu s modulem ITIL Transformation (Version 5) otevira cestu k titulu ITIL Practice Manager.

Cilova skupina

- IT specialisté a operani manazefi zodpovédni za kazdodenni provoz IT sluzeb, FeSeni incidentl a zpracovani
servisnich pozadavka.

- Pracovnici service desku, incident specialisté a IT analytici, ktefi chtéji prohloubit znalosti a ziskat strukturovany
pristup k provozni podpore.

- Process owneri a IT service manazeri hledajici komplexni rémec pro Fizeni a optimalizaci provoznich ITIL praktik.

- IT profesionalové, ktefi chtéji rozsifit svou kvalifikaci o prakticky zamérenou certifikaci v oblasti monitorovani,
podpory a plnéni IT sluzeb.

- Drzitelé ITIL Foundation (jakékoliv verze], ktefi buduji cestu k titulu ITIL Practice Manager.

Co se naucite

- Klicové koncepty péti ITIL praktik: Pochopite Ucel a zakladni pojmy praktik Incident Management, Service Desk,
Service Request Management, Monitoring and Event Management a Problem Management a jejich vzajemné
propojeni v hodnotovém toku.

- Faktory Uspéchu praktik (PSF) a metriky: Naucite se pracovat s practice success factors a kli¢ovymi metrikami pro
hodnoceni efektivity a zralosti praktik v dosahovani servisni excelence.

- Procesy a klicové aktivity: Prozkoumate procesy jednotlivych praktik a naucite se je integrovat do hodnotového toku
organizace pro zajisténi plynulého monitorovani, robustni podpory a efektivniho plnéni IT sluzeb.

- Role a kompetence: Pochopite klicové role v rdmci praktik MSF a naucite se je efektivné ukotvit v organizacni
strukture véetné rozvoje potfebnych kompetenci.

- Informace, technologie, partnefi a dodavatelé: Zjistite, jak technologie a spoluprace s externimi partnery podporuji
a umoznuji efektivni monitorovani, podporu a plnéni IT sluZeb.

- ITIL Capability Model: Naucite se, jak kritéria zpUsobilosti podporuji rozvoj praktik v souladu s best practice a
organiza¢nimi poZadavky.

Obsah kurzu

- Incident Management: Ucel, kli¢ové pojmy, procesy a aktivity pro efektivni Fizeni a FeSeni incidentd s minimalnim
dopadem na IT sluzby.

- Service Desk: Role service desku jako kontaktniho mista pro uzivatele, klicové aktivity, ndstroje a metriky
vykonnosti.

- Service Request Management: Procesy pro zpracovani servisnich poZadavkd, jejich kategorizace, prioritizace a
plnéniv souladu s dohodnutymi Urovnémi sluzeb.

- Monitoring and Event Management: Metody monitorovani IT prostfedi, detekce a klasifikace udalosti a jejich
eskalace do navazujicich praktik.

- Problem Management: Identifikace a fizeni pricin incidentd, sprava known errors a workarounds, proaktivni i
reaktivni pristupy k redeni problémd.

- Integrace praktik do hodnotového toku: Jak propojit vSech pét praktik pro zajisténi konzistentniho a efektivniho
provozu IT sluzeb.

- Technologie a nastroje pro MSF: Prehled nastrojd a systém podporujicich monitorovani, helpdesk a spravu
problémd.
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Praktické informace

- Délka kurzu: 2 dny [prezencné nebo v online formatu s Zivym lektorem).
- Predpoklady: ITIL Foundation (jakdkoliv verze) nebo ITIL 4 Managing Professional certifikat. VyZaduje se

absolvovani akreditovaného Skoleni.
- Zkouska: Closed-book, online prostrednictvim PeopleCert, 90 minut, 60 otazek s vybérem odpovédi, prichod 65 %.

- Jazyk vyuky: Ceé&tina. Oficialni studijni materialy jsou v anglicting.
- Certifikat: PeopleCert ITIL 5 Specialist: Monitor, Support and Fulfill, mezindrodné uznavany, obnova kazdé 3 roky

(60 CPD bodd).

- Akreditace: Kurz je vedeny akreditovanym $kolicim centrem (ATO) Agilist s.r.o. certifikovanym organizaci

PeopleCert.

Navazné certifikace

- ITIL Monitor, Support and Fulfill (Version 5) je jeden ze tFi specializaénich modull vedoucich k titulu ITIL Practice
Manager. Daldimi moduly jsou ITIL Plan, Implement and Control (Version 5) a ITIL Collaborate, Assure and

Improve (Version 5), pro ziskani titulu staci sloZit jeden z nich.
- Podminkou pro udéleni titulu ITIL Practice Manager je také Uspésné absolvovani modulu ITIL Transformation

(Version 5).

- TitulITIL Practice Manager doklada pokrocilou odbornost v operativnim fizeni ITIL praktik a je uznavanym

dokladem praktické zpUsobilosti v oblasti IT service managementu.
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