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Hizmetler, kuruluslarin musterilerine ve diger paydaslarina deger sunmasinin en énemli yollarindan
biridir. Bu U¢ gunluk egitim, ITIL® Product and Service Lifecycle yaklasimi dogrultusunda hizmetlerin
nasil planlandigini, tasarlandigini, gelistirildigini, kullanima alindiginy, isletildigini, desteklendigini ve
surekli iyilestirildigini kapsamli olarak ele almaktadir.

Katilimcilar, dijital hizmetlerin musterilerin belirli maliyetleri ve riskleri dogrudan yonetmelerine gerek
kalmadan hedefledikleri is sonuclarina ulasmalarini nasil destekledigini ve bu surecte birlikte deger
yaratma (value co-creation) yaklasiminin nasil uygulandigini 6greneceklerdir. Egitim ayrica hizmetlerin
gunumuzun karmasik dijital ortamlarinda nasil yonetildigini ve yasam dongusu boyunca paydas
beklentileri ile kurumsal hedeflerin nasil dengelendigini aciklamaktadir.

Program suresince degder zinciri faaliyetleri, ITIL yonetim uygulamalari ve hizmet ydnetimini
destekleyen operasyonel modeller incelenecek; katilimcilar hizmet yasam dongusunun tum
asamalarinda etkili ydnetim, operasyonel dayaniklilik, kullanici deneyimi ve surekli iyilestirme
konularinda kapsamli bilgi edineceklerdir.

Onkosullar

Katilimcilarin asagidaki sertifikalardan en az birine sahip olmalari gerekmektedir.

e |TIL® (Version 5) Foundation Certificate
e Herhangi bir ITIL 4 sertifikasi

Katilimcilarin ayrica asagidaki konularda temel bilgi sahibi olmalari dnerilir:

e Hizmet yonetimi kavramlari hakkinda temel bilgi
e Dijital hizmetler ve teknoloji destekli calisma ortamlarina asinalik
e Hizmet sunumu, operasyon veya destek ekiplerinde calisma deneyimi

Kimler Katilmali

Bu egitim, modern dijital organizasyonlarda hizmetlerin planlanmasi, tasarlanmasi, sunulmasi,
isletilmesi veya yonetilmesinde gdrev alan profesyoneller icin hazirlanmistir.

Katilimci profili asagidaki rolleri kapsar:

Hizmet yonetimi profesyonelleri

Hizmet sunumu ve operasyon ekiplerinde ¢alisan uzmanlar

Urln ve hizmet yoneticileri

Operasyon ve teknik destek uzmanlari

Dijital donUsUm projelerinde gdrev alan profesyoneller

ITIL hizmet yasam ddngusu uygulamalari konusundaki bilgi ve yetkinliklerini gelistirmek isteyen
kisiler
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Neler Ogreneceksiniz

Bu egitimin sonunda katilimcilar asagidaki bilgi ve becerileri kazanacaktir:

e Dijital Urunler ve dijital hizmetlerin temel kavramlarini aciklayabilmek.

e ITIL Urln ve Hizmet Yasam Déngusunun amacl, kapsami ve yapisini aciklayabilmek.

e Organizasyonun deger zinciri faaliyetlerinin hizmet yasam dongusunu nasil destekledigini
aciklayabilmek.

e Discover, Design, Acquire, Build, Transition, Operate, Deliver ve Support yasam dongusu
faaliyetlerini uygulayabilmek.

e Yasam ddngusu faaliyetleriyle iliskili roller, ciktilar, basari faktorleri ve performans gostergelerini
tanimlayabilmek.

e |TIL yonetim uygulamalarinin hizmet yasam déngusunu nasil destekledigini aciklayabilmek.

e Operasyon modelleri, hizmet deger akislari ve organizasyon yapilarinin hizmet yonetimine
katkisini aciklayabilmek.

e Yapay zeka, otomasyon ve tamamlayici gercevelerin hizmet yonetimi ile hizmet sunumunu nasil
destekledigini aciklayabilmek.

Egitim Icerigi
Modaiil 1 - Dijital Uriinler ve Dijital Hizmetler

Bu modul, dijital Grdnler ve dijital hizmetlerin temel ézelliklerini tanitir ve ITIL Urlin ve Hizmet Yasam
Dongusunun hizmet degderi olusturmadaki rolunu aciklar.

Modiil 2 - Discover (Kesfet)

Kuruluslarin yeni hizmet firsatlarini nasil belirledigini, strateji, vizyon ve hizmet portfoydnu paydas
beklentileri dogrultusunda nasil sekillendirdigini inceler.

Modiil 3 - Design (Tasarla)

insan odakli tasarim yaklasiminin ve butlnsel tasarim prensiplerinin etkili hizmet tasarimi ile yasam
dongusu planlamasini nasil destekledigini agiklar.

Modil 4 - Acquire (Edin)

Hizmet gelistirme ve sunumunu desteklemek amaciyla gerekli teknolojilerin, yetkinliklerin, kaynaklarin
ve tedarikcilerin nasil secildigini ve yonetildigini ele alir.

Modiil 5 - Build (Gelistir)

Planlanan hizmet tasarimlarinin yapilandirilmis gelistirme surecleriyle operasyonel cézumlere
donustlrulmesini ve uygulama faaliyetlerini kapsar.

Modiil 6 - Transition (Gegis)

Yeni veya guncellenmis hizmetlerin canli ortama kontrollU ve guvenli sekilde aktariimasi icin
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gerceklestirilen gecis faaliyetlerini inceler.
Modul 7 - Operate (islet)

Dijital hizmetlerin Uretim ortaminda verimli, guvenilir ve sUrdurulebilir sekilde isletilmesini saglayan
operasyonel uygulamalari aciklar.

Modiil 8 - Deliver (Sun)

Hizmet iliskileri, hizmet sunum sUrecleri ve birlikte deder yaratma yaklasimi kullanilarak hizmetlerin
son kullanicilara nasil ulastirildigini aciklar.

Modul 9 - Support (Destekle)

Olay, problem ve hizmet kesintilerinin yonetilmesi yoluyla hizmet surekliliginin, performansinin ve
kullanici memnuniyetinin nasil korundugunu ele alir.

Modiil 10 - Yasam Doénglisu Yonetimi

Operasyon modelleri, hizmet deger akislari, organizasyon yapilari ve teknolojinin hizmet yasam
dongusunun etkin yonetimine nasil katki sagladigini aciklar.

Moduil 11 - ITIL ve Diger Cergeveler

ITIL uygulamalarinin DevOps ve PRINCE2 gibi proje ve hizmet yonetimi yaklasimlariyla nasil birlikte
kullanilabilecegini inceler.

Sinav ve Degerlendirme

Bu egitim resmi bir sertifikasyon sinavini icermektedir.

e 40 coktan secmeli soru

e 90 dakika sinav suresi

e Acik kitap sinavi. Adaylar sinav sirasinda resmiITIL Service yayini ile yayin icerisinde yer alan kisisel
notlarini kullanabilir. Bunun disinda herhangi bir referans kaynagina izin verilmez.

e Basarl puani: 40 soru lUizerinden en az 28 dogru (%70)

e Sinav, PeopleCert platformu Uzerinden cevrim ici olarak gerceklestirilir ve katilimcilar kendileri
icin uygun bir zamanda sinava girebilir.

e Degerlendirme, katilimcinin hizmet yasam déngusu kavramlarini ve dijital hizmetlerin etkin
yonetiminde kullanilan uygulamalari anlama duzeyini dlcer.
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