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Overview

Bu {*egitim}, katilimcilarin IT hizmet yonetiminin operasyonel boyutuna hakim olmalarini saglayan uc
gunluk kapsamli bir programdir. Egitim boyunca katilimcilar, BT hizmet sunumunun omurgasini
olusturan bes temel ITIL uygulamasi hakkinda hem teorik bilgi edinir hem de uygulamali gorevlerle bu
bilgileri pekistirirler.

Bu egitim, kuruluslarin operasyonel sureclerinin verimliligini artirmak isteyen IT profesyonelleri icin &dzel
olarak hazirlanmistir.

Bilging IT Academy, kUresel dlcekte taninan sertifikasyon otoritesi PeopleCert'Un yetkili egitim ortagi
(Accredited Training Organisation — ATO) olarak resmi akreditasyona sahiptir.

Bu ortaklik sayesinde, ITIL®, PRINCE2®, DevOps ve diger PeopleCert onayli programlarda en guncel
mufredatl, resmi sinav erisimini ve uluslararasi gecerli sertifikalari katilimcilarimiza sunuyoruz.

Resmi PeopleCert partner sayfamizi gérunttlemek icin:Bilging IT Academy — PeopleCert Official
Partner

Onemli Bilgilendirme:

Bu editim, PeopleCert'in akredite ettigi resmi bir programdir ve yalnizcailgili sertifikasyon sinavi ile
birlikte sunulur. E§itim bedeline sinav Ucreti dahildir. Katilimcilar, PeopleCert'in cevrimici sinav sistemi
Uzerinden sinava girerek uluslararasi gecerlilige sahip sertifikalarini alabilirler.

Bu uygulama, PeopleCert'in kalite standartlari ve akreditasyon yonergelerine uygunluk amaciyla
zorunludur.

ITIL®, PeopleCert grubunun tescilli ticari markasidir. PeopleCert lisansi altinda kullaniimistir. TUm
haklari saklidir.

Prerequisites

Katilimcilarin gecerli bir ITIL® 4 veya ITIL® v3 Foundation sertifikasina sahip olmalari
gerekmektedir.
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Who Should Attend

e |T destek ekiplerinde calisan uzmanlar

e Hizmet masasi yoneticileri ve galisanlari

Hizmet talebi ve olay yonetimi sUreclerine dahil olan profesyoneller

IT hizmetlerini izlemek ve optimize etmek isteyen sistem yoneticileri

Problem yonetimi ve surekli hizmet iyilestirmesiyle ilgilenen kisiler
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Outline

Giris - Hizmet Deger Sistemi ve Uygulama Modeli
e |TIL 4 cercevesindeki hizmet deger sistemi (SVS) hatirlatmasi
e Uygulama olgunluk modeli ile strec¢ degerlendirme yontemleri
1. Hizmet Masasi (Service Desk)
e Hizmet masasi rolu ve sorumluluklari
e Musteri iliskisi yonetimi ve ¢c6zUm suresi hedefleri
e Kullanilan teknolojiler ve otomasyon
2. Olay Yonetimi (Incident Management)
o Hizli hizmet geri dénusu saglama
e Olay turleri ve dnceliklendirme teknikleri
e lyilestirme alanlarinin belirlenmesi
3. Hizmet Talebi Yonetimi (Service Request Management)
e Talep turleri ve hizmet kataloglari
e Self-servis sistemleri ve kullanici deneyimi
e SuUrecg standardizasyonu
4. izleme ve Olay Yonetimi (Monitoring & Event Management)
e Kritik hizmet bilesenlerinin takibi
e Olay korelasyonu ve otomatik bildirim
e Proaktif sorun tespiti
5. Problem Yonetimi (Problem Management)
e Temel neden analizi (Root Cause Analysis)
e Bilgi yonetimi entegrasyonu

e Kalici c6zUm onerileri gelistirme
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