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FItSM® Expert -
akredytowane szkolenie z
egzaminem

FitSM® to darmowa i tatwa rodzina standardéw, ktérej
celem jest utatwienie zarzadzania ustugami IT.

Standard FitSM® i powigzany program certyfikacji sg
utrzymywane przez grupe robocza ITEMO (IT Education
Management Organisation) FitSM®. Standard FitSM® zostat
pierwotnie opracowany w ramach projektu FedSM,
finansowanego przez Komisje Europejska.

FitSM® zostat zaprojektowany tak, aby byt zgodny z
miedzynarodowg normg ISO/IEC 20000-1 (wymagania
dotyczgce systemu zarzgdzania ustugami) i ITIL®. Model
procesowy FitSM®, wymagania, zalecane dziatania i wzér
do nasladowania sg ukierunkowane na fatwa
implementacje. Rdwnie dobrze moze by¢ zastosowany jako
pierwszy krok do petnego wdrozenia ITSM, czyli
zastosowania dobrych praktyk ITIL® i/lub osiggniecia
zgodnosci z ISO/IEC 20000-1.
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Przeznaczenie szkolenia

Szkolenie skierowane jest do:
e 0sdb chcace petni¢ role wewnetrznego lub zewnetrznego konsultanta lub audytora w obszarze

tematycznym zarzadzania ustugami IT (ITSM).

. Korzysci wynikajgce z ukohczenia szkolenia

Szkolenie i certyfikacja FitSM®:
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» \Wspiera organizacje w wykonaniu pierwszego kroku w kierunku wdrozenia petnego zestawu proceséw
zarzadzania ustugami IT

e Usprawnia swiadczenie ustug IT przez organizacje przy uzyciu zwieztego, lekkiego i osiggalnego
standardu ITSM

e Pomaga organizacjom w stosowaniu skutecznych proceséw ITSM w srodowiskach sfederowanych, w
ktérych ustugi sa zarzadzane we wspétpracy z konkurujgcymi lub odmiennymi organizacjami

¢ Implementuje podstawy efektywnych proceséw ITSM tam, gdzie nie jest konieczne wdrazanie
szczegobtowych proceséw okreslonych przez inne ramy (np. ISO/IEC 20000 i ITIL®)

Metoda egzaminowania

e Egzamin realizowany jest na koniec szkolenia

¢ W trakcie egzaminu nie jest dozwolone korzystanie z pomocy dodatkowych

e Czas trwania: 75 minut

¢ 40 pytan jednokrotnego wyboru:

o Cztery mozliwe odpowiedzi na kazde pytanie: A, B, Club D

¢ Jedna poprawna odpowiedz na pytanie

¢ Do zaliczenia egzaminu wymagane jest co hajmniej 75% poprawnych odpowiedzi (30 z 40).

Oczekiwane przygotowanie stuchaczy

Kandydat musi posiada¢ zaréwno certyfikaty FitSM® Advanced w planowaniu i dostarczaniu ustug
(Service Planning and Delivery), jak i w operacjach i sterowaniu ustugami (Service Operation and
Control).

Jezyk szkolenia

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

Czas trwania

2 dni/ 16 godzin
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Agenda szkolenia

1. Powtérzenie najwazniejszej wiedzy na poziomie zaawansowanym na temat (lekkiego) ITSM
2. Ramy i standardy zwigzane z ITSM
3. Zrozumienie kontekstu organizacyjnego wdrazania ITSM (w tym struktur federacyjnych i ustalania

zakresu)

4. Przywddztwo i nadzér (w tym obowigzki najwyzszego kierownictwa, praktyki zarzadzania, skuteczna
komunikacja i zarzadzanie zmianami organizacyjnymi)

5. Planowanie i wdrazanie ITSM (w tym planowanie zarzadzania ustugami, projektowanie i przenoszenie

ustug oraz efektywna dokumentacja)
6. Monitorowanie, przeglad i doskonalenie ITSM (w tym ocena zdolnosci i dojrzatosci, kluczowe wskazniki

wydajnosci, zarzadzanie programem audytéw i przeprowadzanie audytéw)



