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Overview

Bu orta seviye egitim, ITIL® 4 Practice Manager yolunun bir parcasidir ve IT hizmet yonetiminde énemli rol
oynayan bes temel ITIL practice alanina odaklanir: Relationship Management, Service Level
Management, Supplier Management, Continual Improvement ve Information Security
Management.

Uc gln sliren egitmen liderligindeki program boyunca katihmcilar, bu practice'lerin organizasyonun value
stream'lerine nasil entegre edilebilecegini, hizmet performansinin nasil gelistirilebilecegini ve stratejik ve
operasyonel hedeflerin nasil desteklenebilecegini inceler.

Egitim ayrica ITIL Maturity Model kullanilarak mevcut practice maturity seviyelerinin degerlendirilmesi ve
gelistirilmesine yonelik yaklasimi ele alir. Uygulamali 6grenme, katilimcilar arasi is birligi ve egitmen
rehberligini bir araya getiren program; service excellence'in gelistirilmesini ve continual improvement
yaklasiminin organizasyonda kalici hale getirilmesini destekler.

Prerequisites

Katilimcilarin asagidaki sertifikalardan birine sahip olmasi gerekir:

e |TIL® 4 Foundation
e [TIL® v3 Foundation

Egitim boyunca value stream kavrami kullanilacagindan, katilimcilarin bu konuda temel bilgi sahibi olmasi
beklenir.

Who Should Attend

Bu egitim; IT service management gorevlerinde collaboration, assurance ve continual improvement
yaklasimini daha etkin kullanmak isteyen profesyoneller icin uygundur.

Ozellikle:

e Hizmetlerin sunulmasi ve gelistirilmesinden sorumlu IT Service Manager, Service Operation Manager ve
Team Leader'lar

Ekipler arasi is birligini gelistirmek isteyen Supplier Manager ve Process Owner'lar

Governance, compliance ve service quality assurance alanlarinda calisan profesyoneller

ITIL® 4 practice bilgilerini derinlestirmek isteyen danismanlar ve uygulayicilar

IT hizmetlerini stratejik hedeflerle uyumlu hale getiren Project ve Programme Manager'lar
Organizasyon genelinde tutarli stakeholder engagement yaklasimlari olusturmak isteyen Relationship
Manager'lar

icin tasarlanmistir.
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What You Will Learn

Egitimin sonunda katilimcilar:

e Bes ITIL practice'inin amacini, kapsamini ve temel kavramlarini aciklayabilecek,

e Bu practice'lerin value stream'lere dahil edilmesinin stratejik ve operasyonel degerini
degerlendirebilecek,

e Her practice icin 6nemli success factor ve metric'leri belirleyip uygulayabilecek,

o ITIL Maturity Model kullanarak organizasyon icerisindeki practice capability seviyesini degerlendirebilecek
ve gelistirebilecek,

e Collaboration ve performance'l artirmak amaciyla farkli practice'ler arasindaki baglantilari ve ortak
calisma noktalarini belirleyebilecek,

e Service lifecycle boyunca continual improvement ve service quality assurance'l desteklemek icin best
practice yaklasimlarini uygulayabilecektir.

Outline

1. Value Stream ve Maturity Model Yaklasimini Anlamak

Bu bolim, ITIL Foundation kapsaminda ele alinan value stream prensiplerinin kisa bir degerlendirmesiyle
baslar ve practice maturity 6lcimunde kullanilan capability yaklasimini ele alir.

e |TIL value stream prensiplerinin gézden gecirilmesi
e ITIL capability model'e giris
e Practice maturity assessment icerisindeki capability model'in rolu

2. Relationship Management
Bu modulde organizasyonun paydaslarla kurdugu stratejik ve operasyonel iliskilerin gelistirilmesi ele alinir.

e Practice'in amaclar ve kapsami

Strategic ve operational relationship'larin yonetimindeki rol ve sorumluluklar
Stakeholder trust olusturmaya yonelik arac ve teknikler

Relationship success 6lcimuUnde kullanilabilecek metric'ler

Value delivery'yi gelistirmek igin diger practice'lerle collaboration

3. Service Level Management

Bu bolim, hizmet beklentilerinin 6élculebilir hedeflere donustirilmesine ve hizmet seviyelerinin yénetilmesine
odaklanir.

Service Level Agreement'larin olusturulmasi

SLA negotiation ve monitoring

Business need'lerin dlculebilir service target'lara donusturdlmesi
Service metric'lerin improvement amaciyla kullaniimasi

Service consumer'larla value co-creation'in desteklenmesi

4. Supplier Management
Bu modulde supplier ve partner iliskilerinin organizasyonun ihtiyaclari dogrultusunda yoénetilmesi incelenir.

e Supply chain genelinde supplier performance ydnetimi
e Contract'larin organizational need'lerle uyumlu hale getirilmesi
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e Governance, risk ve compliance faktorleri
e Partner ve vendor'larla etkili collaboration

5. Continual Improvement
Bu bdlimde hizmet ve sUreclerin strekli olarak gelistiriimesine yonelik sistematik yaklasimlar ele alinir.

Improvement opportunity'leri belirleme yontemleri
lyilestirme firsatlarinin dnceliklendirilmesi

Improvement register olusturma ve kullanma

Action plan gelistirme

Continuous service excellence kultarinin olusturulmasi
Basarinin dlculmesinde data ve feedback loop kullanimi

6. Information Security Management
Bu moddl, information asset'lerin risk odakli bir yaklasimla korunmasini ele alir.

e Information asset security

Risk-aware security practice'leri

Confidentiality, integrity ve availability

Security'nin service design sUreclerine dahil edilmesi
Security'nin service operations icerisinde uygulanmasi
Governance ve compliance framework'leriyle uyum

7. Integration ve Uygulama

Son boélimde bes practice'in birbirinden bagimsiz yapilar yerine service value stream'lerin bir parcasi olarak
nasil birlikte kullanilabilecegi degerlendirilir.

e Bes practice'in service value stream'lere entegre edilmesi
e Cross-practice collaboration lGzerine case-based calismalar
e Organizasyon icerisindeki practice maturity seviyesini gelistirmeye ydnelik roadmap olusturulmasi

Sinav ve Degerlendirme
Bu egitim resmi bir certification exam icerir.

Soru sayisi: 60 multiple-choice soru

Sure: 90 dakika

Sinav formati: Closed book

Gecme puani: 39/60 (%65)

Sinav yontemi: Online ve virtual proctored

Sinav saglayicisi: PeopleCert

Sinav zamani: Katilimcinin tercih ettigi zamanda gergeklestirilebilir

2023 yilindan itibaren PeopleCert sertifikalarinin (¢ yilda bir yenilenmesi gerekmektedir.
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