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ITIL® Intermediate Quialification: Operational Support and Analysis - 5 dagar
kurser 995

Du far laradig att ~ + Forbereda dig infor och klara ITIL Intermediate Qualification: Operational Support and Analysis Exam
« Planera de viktigaste aktiviteterna for Operational Support and Analysis-processer inom Service
Lifecycle
» Uppna operativ skicklighet med hjalp av funktioner, processer och aktiviteter inom Operational Support
and Analysis
« Utvardera hur vél Operational Support and Analysis lyckas med hjalp av anpassade métmetoder

Sammanfattning En framgangsrik implementering av basta praxis inom ITIL Operational Support and Analysis minskar
IT-avdelningens kostnader samtidigt som kundnéjdheten dkar. P4 kursen lar du dig att planera och
implementera Operational Support and Analysis-processer och far de kunskaper som krévs for att klara
ITIL Intermediate Qualification: Operational Support and Analysis Certification Exam.

Vem bor delta  Kursen ar vardefull for dem som vill uppnd ITIL Intermediate Qualification: Operational Support and
Analysis certification. ITIL v3 Foundation Certificate (eller v2-v3 uppgraderingskurs) kravs for att ga
kursen och skriva ITIL Certification Exam den sista dagen.

Workshops Genom workshops far du praktiska kunskaper om Operational Support and Analysis-processer. Bland
dvningarna kan namnas:
 Hantera incidenter och handelser som kan intraffa under leveransen av I T-tjanster
« Atergéng till normal drift
» Ge snabb och effektiv atkomst till standardtjanster
« Eliminera aterkommande incidenter och minimera oundvikliga incidenter
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Introduktion och 6versikt
« Service Management i praktiken
 Allmént om Service value
« Operational Support and
Analysis-processernas roll i livscykeln
« Sa stodjer Operational Support and
Analysis tjanstelivscykeln

De viktigaste Service
Operation-processerna
Event Management
« Event Management: syfte och mél
« Forklara funktionen av triggers, input,
output och process-granssnitt
» Métmetoder for att kontrollera effektivitet
« Anvanda aktiva och passiva
Overvakningsverktyg

Incident Management

 Hantera Incident Lifecycle

« Identifiera processaktiviteter, metoder,
tekniker och hur de 4r relaterade till
tjanstelivscykeln

« Interaktion med designtjanster

« Incident Managements roll inom
Information Management

Request Fulfillment
* Processernas omfattning
« Riktlinjer och fragemodeller
« Hantera tjansteforfragningar fran
anvéndare
« Sa kan matmetoder verifiera Request
Fulfillment-processens effektivitet

Problem Management

* Problemhanteringsprocessens mal

« Hantera livscykeln for problem

* Vardet for verksamheten och for Service
Lifecycle

« Identifiera triggers, input och output till
andra processer

» Analysera matmetoder for att kontrollera
effektivitet

Access Management

« Riktlinjer och grundl&dggande koncept

« Hantera auktoriserad anvandaratkomst

« Skilja pd Access Management och
Information Management

« Faststalla riktlinjer for Security and
Availability Management

« Utmaningar och viktiga
framgangsfaktorer

* Faststalla matmetoder for att sakra
processkvalitet

Service Desk

kurser 995

« Faststélla malen for Service Desk

« Organisationsstrukturer och
personalalternativ

« Erbjuda en enda kontaktpunkt

» Mata effektiviteten

« S& paverkar Service Desk kundernas
uppfattning

« Anledningar och alternativ till
outsourcing av Service Desk

Service Operation-funktioner

« Funktioner inom Technical Management,
IT Operations Management och
Application Management

* Hur funktionerna bidrar till Operational
Support and Analysis

« Identifiera varje funktions roll

« Skilja ut funktionernas olika mal

« Analysera funktionens aktiviteter

Teknikhénsyn

* Generiska teknikkrav

« Utvarderingskriterier for teknik och
processimplementering

« Planera och implementera Service
Management-tekniker

» Beddma och hantera projekt, risker och
personal for att implementera processen

« ldentifiera viktiga framgéngsfaktorer och
risker relaterade till implementeringen av
praxis och processer

Implementeringshéansyn

* Hantera férandringar inom Service
Operations

« Utforska olika aspekter av
implementeringen av Service Operation
och Project Management

» Beddma och hantera risker inom Service
Operation

« Operativ personal inom Service Design
och Transition

« Planering och implementering av Service
Management-tekniker
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