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Du far lara dig att  Forbereda dig infor och klara ITIL Intermediate Qualification: Service Operation Certification Exam
« Planera aktiviteter for Service Operation-processer
« Sikra stabiliteten i Service Operations, men tillata andringar i design, omfattning, omrade och
servicenivaer
« Stddja operationer med nya modeller och arkitekturer som tex delade tjanster
« Utvardera Service Operations-processer med viktiga framgangsfaktorer och nyckeltal

Sammanfattning Implementering av ITIL Service Operation best practices ger effektiv implementering och support av
viktiga tjanster och sékrar kvaliteten for kunder och tjansteleverantérer. Pa kursen lar du dig planera,
implementera och optimera Service Operation-processer och du tillagnar dig de kunskaper som kravs for
att klara ITIL Intermediate Qualification: Service Operation Certification Exam.

Vem bor delta  Kursen ar vardefull for dem som vill uppna ITIL Intermediate Qualification: Service Operation Certificate.
ITIL v3 Foundation Certificate (eller v2-v3 uppgraderingskurs eller motsvarande) kravs for att ga kursen
och skriva ITIL Certification Exam pa kursens sista dag.

Workshops Omfattande évningar ger dig kunskaper om Service Operation-processerna. Bland 6vningarna:
« Tillampa Incident Management-livscykeln for att snabbt atergd till normal aktivitet
« Tillata interna kunder att anvanda en tjanst samtidigt som man skyddar mot icke auktoriserad atkomst
« Forebygga aterkommande problem och handelser med med effektiv problemhantering
« Fatta battre beslut som kan balansera stabilitet och lyhdrdhet samt kvalitet och kostnad
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Introduktion och 6versikt
Service Operation ochITIL-livscykeln
« Principer och mél
« Funktioner och vanliga aktiviteter
« Hur Service Operation skapar affarsvarde

Balansera motstridiga malsattningar
« Intern IT kontra extern affarssyn
« Stabilitet kontra tillganglighet
« Tjanstekvalitet kontra kostnad for tjanster
« Reaktiva och proaktiva aktiviteter

Viktiga Service Operation-processer
De framsta ITIL-processerna inom Service
Operation
« Event management: aktiv och passiv
hantering
« Snabbt aterstalla normal tjansteniva med
Incident Management
 Kravuppfyllelse
 Hantera problem med grundorsaksanalys
« Access management

Operativa aktiviteter inom évriga
ITIL-processer
 Change, Configuration and Release
Management
« Capacity and Availability Management

Vanliga Service Operation-aktiviteter
Overvakning och styrning av I T-funktioner
 Upptécka tjanstestatus och ClI
« Vidta lampliga korrigerande atgarder
« Konsollhantering/operations bridge:
central koordinationspunkt for att
Overvaka och hantera tjanster

Hantera infrastrukturen

» Mainframe-, server- och
natverkshantering
Lagring och hantering av databaser
Hantera registertjanster och desktop
support
Hantering av resurser och datacenter
Hantera IT-sékerhet inom service
operations
Forbattra operativ verksamhet

Operativa aspekter av processer frén
andra faser i livscykeln
« Andring, konfiguration och release
« Tillganglighet
 Kapacitet
« Tjanstekontinuitet

Organisera infor Service Operation
Lanka Service Operation-funktioner till
aktiviteter
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« Roller och ansvarsomraden
« Forsta det organisatoriska sammanhanget

Service Operation-struktur
* Service Desk
 Technical Management
« IT Operations Management
« Application management

Servicedeskens nyckelfunktioner
« Logga handelser och fragor
 Undersokningar och diagnoser i forsta
hand
« Hantera livscykeln fér handelser och
fragor
« Halla anvindare informerade

Strukturera servicedesken
* Lokal kontra central
 Den virtuella servicedesken
* "Follow-the-sun operation™

Teknikfragor

« Krav pa teknik, verktyg och expertis

* Definiera arkitektoniska standarder

« Inblandning i design och utformning av
nya tjanster och operativa arbetssatt

« Bidrag till projekt inom Service Design,
Service Transition och Continual Service
Improvement

« Utvardering av dndringsforfragningar

» Anpassa tekniken efter den
organisatoriska situationen

Implementering: utmaning och risk
 Hantera férandring inom service
operations
« Service operation och projektledning
» Beddma och hantera risk
« Operativ personal: design och transition
« Planera och implementera service
managementtekniker
Identifiera viktiga framgangsfaktorer
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