ISO/IEC 20000 BT HIZMET YONETIM SISTEMI BAS
UYGULAYICIEGITIMI

Digital Vizyon
Akademi

www.digitalvizyon.net



‘ Digital Vizyon

Akademi

Egitim Hakkinda

ISO/IEC 20000-1, kuruluslarin BT hizmetlerini etkin bir sekilde yonetmelerine ve iyilestirmelerine
yardimcli olan uluslararasi bir standarttir. Bu standarda dayali bir hizmet yonetim sistemi (SMS)
kurmak, kuruluslarin hizmet sunum siireclerini daha verimli hale getirir ve misterilere sunulan degeri
artirir. ISO/1EC 20000 Bas Uygulayici Egitimi, BT hizmet yonetimi alaninda profesyonel yetkinlik
kazanmak isteyen katilimcilara, ISO/IEC 20000-1 standardinin gereksinimlerini derinlemesine
inceleme ve uygulama becerisi kazandirmayi amacglamaktadir.

Egitim boyunca, katilimcilar ISO/IEC 20000-1'in gereksinimlerini, iyi uygulamalari ve yaklasim
stratejilerini 6grenerek bir SMS'in nasil uygulanacagini ve siirdiiriilecegini kesfederler. Bu egitim, BT
hizmetlerinin etkin bir sekilde yonetilmesi, performans 6lcimi ve iyilestirme siireclerinin nasil
ylritilecegi gibi konulara odaklanir. Kuruluslarin mevcut yonetim sistemlerine kolayca entegre
olabilen bir yapi olan ISO'nun yiksek seviye yapisi (HLS) Gzerinde yogunlasilir. Bu sayede, katiimcilar,
ISO/IEC 20000-1'e dayali SMS'nin kurulus genelinde nasil yonetilecegini kavrayarak hizmet kalitesini
surekli iyilestirebilecek bilgi ve beceri kazanir.

Egitimi tamamlayan katihmcilar, "PECB Sertifikali ISO/IEC 20000 Bas Uygulayici" sinavina girerek, bu
alanda uluslararasi kabul gérms bir yeterlilik kazanma sansina sahip olacaklardir. Sertifika,
katilimcilarin ISO/IEC 20000-1 gereksinimlerine dayali bir hizmet yonetim sistemini basariyla
uygulama, yonetme ve iyilestirme becerilerine sahip olduklarini dogrular. Bu sertifika, 6zellikle BT
hizmet yénetimi alaninda kariyer yapmak isteyenler icin buyik bir firsattir.

Neler Ogreneceksiniz

e |SO/IEC 20000-1’e dayali bir hizmet yénetim sistemi (SMS) kurma, uygulama ve yénetme
becerisi kazanmak

e SMS’nin uygulanmasi igin kullanilan kavramlar, yontemler ve teknikleri 6grenmek

e |SO/IEC 20000-1 standardi ile diger ISO standartlari ve diizenleyici cerceveler arasindaki iliskiyi
anlamak

e Bir kurulusun hizmet yonetim sistemini etkili bir sekilde planlama, uygulama, izleme ve siirekli
iyilestirme sireglerini 6grenmek

e Bir hizmet yonetim sistemi uygularken karsilasilabilecek zorluklar ve en iyi uygulama
stratejilerini anlamak

e  Bir kurulusun hizmet gereksinimlerini karsilamasina yardimci olacak stratejiler gelistirmek

Kimler Katilmali

e |SO/IEC 20000 Bas Uygulayici Egitimi, asagidaki kisiler icin uygundur:

e Bir kurulusta hizmet yonetim sistemini (SMS) uygulamakla ilgilenen yoneticiler ve
danismanlar

e  Kuruluslarinin BT hizmet yonetimi gereksinimlerini karsilamasina ve misterilerine deger
sunmasina yardimci olmak isteyen galisanlar

e ISO/IEC 20000-1 standardina dayali bir SMS uygulama konusunda uzmanlasmak isteyen proje
yoneticileri, danismanlar ve uzmanlar
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e BT hizmet yonetim stireglerini ISO/IEC 20000-1 standardina uygun sekilde yonlendirmekten
sorumlu kisiler
e SMS uygulama ve yonetim ekiplerinde yer alan profesyoneller

On Kosullar

Bu egitime katilmak icin temel diizeyde 1SO y6netim sistemi standartlari bilgisi, ISO/IEC 20000-1’in
genel bir anlayisi ve yonetim sistemi uygulama ilkeleri hakkinda farkindalik sahibi olmak gereklidir.

Egitim icerigi
1. Giin: ISO/IEC 20000 Serisine Giris ve SMS'nin Baglatiimasi
e ISO/IEC 20000 serisi standartlarina giris
e Hizmet yonetim sistemi (SMS) gereksinimleri ve yapilandirma
e Kurulus baglami ve liderlik: Ust yénetim taahhiidii ve SMS'nin baslatilmasi
2. Giin: Bir SMS’nin Uygulama Plani
e  SMS uygulama stratejilerinin planlanmasi
e SMS gereksinimlerine uygun olarak hedef belirleme ve kaynak yénetimi
e Hizmet yonetimi icin risk degerlendirmesi ve risk yonetimi
3. Giin: SMS’nin Uygulanmasi
e Hizmet sunum siireglerinin yonetimi ve hizmet saglama faaliyetleri
e Siirec tabanli ydnetim ve hizmet seviyesinin kontrol edilmesi
e Hizmet sunum performansini izleme ve raporlama
4. Giin: SMS izleme, Siirekli iyilestirme ve Sertifikasyon Denetimine Hazirlik
e Performans 6lgimi, denetim ve siirekli iyilestirme sirecleri
e Denetim raporlarinin hazirlanmasi ve sirekli iyilestirme igin aksiyon planlari olusturma
e Sertifikasyon denetimine hazirlik ve gerekli belgelerin olusturulmasi
5. Giin: Sertifikasyon Sinavi
o Sertifikasyon sinavina hazirlik calismalari

e Sertifikasyon sinavi ve sonu¢ degerlendirmesi
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Bu bes glinliik egitim programi, katilimcilara 1ISO/IEC 20000-1 standardina dayali bir BT hizmet
yonetim sistemini basariyla kurma, uygulama ve iyilestirme becerilerini kazandirmay
hedeflemektedir.
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