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ITIL®4 Specialist: Monitor,
Support and Fulfil (MSF) -

akredytowane szkolenie z
egzaminem

Modut zapewnia kandydatom zrozumienie kluczowych
koncepcji, zasad, wartosci i wyzwan zwigzanych z piecioma
praktykami zarzadzania ITIL® 4, a mianowicie: praktyka
zarzadzania incydentami, praktyka Service Desk, praktyka
zarzadzania zgtoszeniami, praktyka monitorowania i
zarzadzania zdarzeniami oraz praktyka zarzadzania
problemami ITIL® 4. Szkolenie na celu zapewnienie
kandydatom wskazéwek dotyczacych najlepszych praktyk
zardbwno na poziomie strategicznym, jak i operacyjnym w
celu maksymalizacji wartosci praktyk.

Modut ITIL® 4 Monitor, Support, and Fulfill Practices jest
zorganizowany i dostosowany do ram ITIL®. Egzamin ma
na celu ocene, czy kandydat potrafi wykazac sie
wystarczajgcym zrozumieniem i stosowaniem koncepcji
objetych publikacjami ITIL® 4 dotyczgcych praktyk:
zarzadzanie incydentami, Service Desk, zarzadzania
zgtoszeniami, monitorowania i zarzadzania zdarzeniami,
zarzadzania problemami.

OFICJALNY SCHEMAT CERTYFIKAC)I ITIL® 4

ITIL® 4 Foundation to wymaganie wstepne do uzyskania
jakiejkolwiek certyfikacji ITIL® 4, za wyjgtkiem modutdéw
rozszerzonych ITIL® Acquiring and Managing Cloud
Services oraz ITIL® Sustainability in Digital and IT, w
przypadku ktérych nie obowigzujg wymagania wstepne.

Tytut ITIL® 4 Managing Professional mozna otrzymac
po uzyskaniu certyfikatu z ITIL® 4 Create, Deliver and
Support, Driver Stakeholder Value, High-velocity IT oraz
Direct, Plan and Improve

Tytut ITIL® 4 Strategic Leader jest przyznawany po
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uzyskaniu certyfikatu Digital and IT Strategy oraz Direct,
Plan and Improve.

Tytut ITIL® 4 Practice Manager jest przyznawany po
uzyskaniu certyfikacji Create, Deliver and Support oraz
JEDNE] certyfikacji z pakietéw kurséw: Monitor, Support and
Fulfil, Plan, Implement and Control lub Collaborate, Assure

and Improve.

ITIL® 4 Master to tytut najwyzszy, przyznawany po
uzyskaniu tytutéw ITIL® Practice Manager, Managing
Professional oraz Strategic Leader.

o}
Odbiorcy szkolenia

e Kierownicy i dyrektorzy IT
e Managerowie praktyk
¢ Projektanci ustug, architekci, developerzy

e Managerowie produktu / ustugi

Korzysci

o Uczestnik, ktéry zdat egzamin otrzymuje miedzynarodowy certyfikat w formie
elektronicznej. Certyfikat ITIL® 4 Specialist: Monitor, Support and Fulfil jest jednym z certyfikatéw
umozliwiajgcych zdobycie tytutu ITIL® 4 Practice Manager oraz ITIL® 4 Master. Certyfikat wazny jest
3 lata.

e Zrozumienie kluczowych koncepcji, zasad, wartosci i wyzwan zwigzanych z piecioma praktykami
zarzadzania ITIL® 4, a mianowicie: praktyka zarzgdzania incydentami, praktyka Service Desk,
praktyka zarzadzania zgtoszeniami, praktyka monitorowania i zarzadzania zdarzeniami oraz praktyka
zarzadzania problemami ITIL® 4.

e Zapewnienie kandydatom wskazéwek dotyczacych najlepszych praktyk zaréwno na poziomie
strategicznym, jak i operacyjnym w celu maksymalizacji wartosci praktyk.

Program szkolenia
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1. Przeglad modutu ITIL® 4 Foundation
2. Zarzadzanie incydentami (INM)

o Kluczowe koncepcje praktyki

o Procesy praktyki

[¢]

Role i kompetencje praktyki

[e]

Jak informacje i technologia wspieraja i umozliwiaja praktyke
o Rola partneréw i dostawcéw w praktyce
o Jak model dojrzatosci ITIL® moze by¢ wykorzystany do rozwoju praktyki
o Zalecenia dotyczace sukcesu w praktyce
3. Service Desk (SD)
o Kluczowe koncepcje praktyki

o

Procesy praktyki

[¢]

Role i kompetencje praktyki

[e]

Jak informacje i technologia wspieraja i umozliwiaja praktyke

[¢]

Rola partnerdéw i dostawcéw w praktyce
o Jak model dojrzatosci ITIL® moze by¢ wykorzystany do rozwoju praktyki
o Zalecenia dotyczace sukcesu w praktyce
4. Zarzadzanie zgtoszeniami (SRM)
o Kluczowe koncepcje praktyki
o Procesy praktyki
o Role i kompetencje praktyki
o Jak informacje i technologia wspierajag i umozliwiajg praktyke
o Rola partneréw i dostawcéw w praktyce
o Jak model dojrzatosci ITIL® moze by¢ wykorzystany do rozwoju praktyki
o Zalecenia dotyczgce sukcesu w praktyce
5. Monitorowanie i zarzgdzanie zdarzeniami (MEM)
o Kluczowe koncepcje praktyki
o Procesy praktyki
o Role i kompetencje praktyki
o Jak informacje i technologia wspierajg i umozliwiajg praktyke
o Rola partneréw i dostawcéw w praktyce
o Jak model dojrzatosci ITIL® moze by¢ wykorzystany do rozwoju praktyki
o Zalecenia dotyczgce sukcesu w praktyce
6. Zarzadzanie problemami (PRM)
o Kluczowe koncepcje praktyki

[e]

Procesy praktyki

[¢]

Role i kompetencje praktyki

[e]

Jak informacje i technologia wspieraja i umozliwiaja praktyke

[¢]

Rola partneréw i dostawcéw w praktyce
o Jak model dojrzatosci ITIL® moze by¢ wykorzystany do rozwoju praktyki
o Zalecenia dotyczace sukcesu w praktyce
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7. Monitoruj, wspieraj i realizuj
o Zrozum procesy i strumienie wartosci praktyk monitorowania, wsparcia i realizacji
o Jak informacje i technologia wspierajg i umozliwiajg praktyki
o Zalecenia dotyczgce sukcesu praktyk monitorowania, wsparcia i realizac;ji

Oczekiwane przygotowanie uczestnika

Wymagany wazny certyfikat ITIL® Foundation

Szkolenie obejmuje

W cene szkolenie wliczone sa:

e Akredytowane materiaty szkoleniowe

¢ Voucher na egzamin online ITIL® 4 Specialist: Monitor, Support and Fulfil

o Autoryzowany podrecznik ITIL® 4 Specialist: Monitor, Support and Fulfil w wersji online

Dodatkowe opcje:

e Powtdrka egzaminu Take2 re-sit exam: 200 zt (Uwaga: za posrednictwem Altkom Akademia mozliwe

jest wykupienie tej opcji tylko przed szkoleniem)

Jezyk

e Szkolenie: polski
e Materiaty: angielski
e Egzamin: angielski

Metoda egzaminacyjna

Uczestnicy szkolenia otrzymajg voucher na egzamin w formie online. Voucher jest wazny 6 miesiecy.

Po szkoleniu uczestnik dostaje maila z wytycznymi, jak zarejestrowad sie na egzamin. Termin ustala
bezposrednio z PeopleCert, uzywajac swojego konta.

Egzamin online przeprowadzany jest w obecnosci proktora - osoba z firmy PeopleCert, ktéry podpina sie
zdalnie pod pulpit kursanta i obserwuje przebieg egzaminu przez kamerke.

Zdajacy jest zobowigzany pokazac proktorowi za posrednictwem kamerki pomieszczenie, w ktérym
bedzie zdawat egzamin. Proktor sprawdza, czy nie ma w pokoju 0séb trzecich i pomocy naukowych.
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Czas trwania

3 dni/ 21 godzin

Opis egzaminu

e Czas trwania egzaminu 90 minut (113 dla zdajacych w jezyku obcym)
e Test jednokrotnego wyboru

e Minimalny prég zaliczenia to 65% (39 z 60 poprawnych odpowiedzi)

¢ Brak mozliwosci korzystania z podrecznikéw i materiatéw szkoleniowych.



