ITIL V3 —V4 Foundation
(propedeutico alla certificazione)

PREMESSA

La nascita di numerosi standard internazionali (come ad esempio COBIT, ITIL, TOGAF, 1SO20000) per la
governance ed il management dei sistemi informativi di aziende ed organizzazioni € indice della importanza
ormai riconosciuta del ruolo dell’IT, pilastro fondamentale per il lavoro moderno. Tra gli standard, ITIL &

quello piu diffuso.

OBIETTIVI

Fare acquisire agli allievi la conoscenza dei concetti base di IT Service Management e del contesto di ITIL
e delle sue buone pratiche. L'insieme dei processi ITIL viene trattato in dettaglio per la conoscenza
necessaria per I'esame ITIL Foundation. L'esame di certificazione puo essere fornito insieme al corso.

DESTINATARI

Candidati all’esame di certificazione ITIL V3 o V4 Foundation

ARGOMENTI

Introduzione

e |sistemiinformativi e I'azienda

¢ Il concetto di Servizio IT come unita di valore
¢ |l concetto di IT Service Management

e |Imondo ITIL e le certificazioni ITIL

e ITIL Foundation: la base di tutto

Per la Versione 3:

Service Strategy

e Introduzione al Service Strategy

e Service Portfolio Management

¢ Financial Management for IT Services e Risk Management
e Business Relationship Management

Service Design

e Introduzione al Service Design

e Service Catalogue Management

e Service Level Management

e Capacity Management

o Availability Management

o |T service continuity management
e Information security management
e Supplier Management

e Design Coordination

Service Transition



o Introduzione al Service Transition

e Change Management

e Service asset and configuration management
e Release and deployment management

e Knowledge Management

e Transition Planning and Support

Service Operation

e Introduzione al Service Operation
e Event Management

e Incident Management

e Request Fulfilment

e Problem Management

e Access Management

e Introduzione alle funzioni di Service Operation
e Service Desk

e Operations Management

e Technical Management

e Application Management

e La comunicazione

Continual Service Improvement

e Introduzione al Continual Service Improvement
e Misurazione del servizio

o CSI: approccio e processi

Per la Versione 4:

e Concetti chiave ed estesi del Service Management
e Le quattro dimensioni di Service Management

e |TIL® Service value system

e |TIL® 7 Guiding principles

e ITIL® Service value chain

e |TIL® Management practices

e Value Stream group exercise

Simulazione di esame ITIL Foundation

DURATA

3 giorni, compresa la simulazione d’esame



