PROGRAMMAS “ITIL4 PAMATKURSS” AR SERTIFIKACIJU APRAKSTS

Sasniedzamais macisanas Temats Apakstemats/Saturs/Aktivitates Paredzétais lzmantojamas macibu
rezultats stundu skaits metodes
Dalibnieki saprot macibu mérkus | levads un iepaziSanas Meérki, saturs, gaidamie rezultati; 30 min Lekcija
un dalas pieredzé
P Dalibnieku lomas un pieredze ITIL (isi ievades Pieredzes apmaina ar
teikumi). kolégiem

Izprot ITL izcelsmi un vietu levads ITIL4 levads ITIL un ITIL salidzinajums ar citiem IKT 2 Lekcija
kopéja IKT parvaldibas parvaldibas ietvariem.
ekosistéema
Izprot ITIL 4 pakalpojumu

P P poJ Pakalpojumu parvaldibas galvenie Definicijas un galvenie jédzieni: 5,5 Lekcija

parvaldibas galveno jedzienu
definicijas.

Izprot vértibas radiSanas
pamatjédzienus un pakalpojumu
attiecibu jedzienus;

Spéj izmantot RACI modeli.

jedzieni

Pakalpojums - Lietderiba (Utility) -
Garantija (Warranty) - Klients - Lietotajs
- Pakalpojumu parvaldiba - Sponsors;

lzmaksas - Vértiba - Organizacija -
Rezultats - Izvade - Risks - Lietderiba -
Garantija;

Pakalpojuma piedavajums -
Pakalpojumu attiecibu parvaldiba -
Pakalpojuma nodrosinasana -
Pakalpojuma patérésana;

RACI metodes izmantosana
pakalpojumu parvaldiba.

Individualas darbs:

Vértibas definésana brivi izvéletam
pakalpojumam;

Izvéléta pakalpojuma
vértibas prezentacija un diskusija;

Grupu darbs:

Divu pakalpojumu definésana (viens IKT
pakalpojums);

Individualais darbs
Grupu darbs
Gadijumu analize

Parbaudes jautajumi,
atgriezeniska saite

Diskusijas




Pakalpojuma prezentacija un diskusija;

RACI metodés izmantosana
pakalpojumu izmainu vadib3;

RACI matricas prezentacija un diskusija.
Gadijumu analize:

Pakalpojuma piedavajumi (Avio linijas,
mobilie sakari, darbstacijas).

Parbaudes jautajumi:

Parbaudes jautajumi un diskusija ar
grupas dalibniekiem par tiem.

Izprot pamatprincipu raksturu,
lietojumu un savstarpéjo
mijiedarbibu;

Spéj ar piemériem skaidrot katra
pamatprincipa praktisko
pielietosanu.

ITIL pamatprincipi

7 ITIL definétie pamatprincipi:

—  Fokuséties uz véertibu;

—  Sakt tur, kur esi;

— Virzities iterativi, sanemot atgriezenisko
saiti;

— Sadarboties un veicinat caurspidigumu;

— Domat un darboties visaptverosi
(holistiski);

—  Paturét vienkarsu un praktisku pieeju;

—  Optimizét un automatizeét.

Pamatprincipu savstarpéja mijiedarbiba un
praktiska pielietosana, veidojot efektivu
pakalpojumu parvaldibas kultiru organizacija.

Grupu darbs:

— Katra pamatprincipa piemérosSana
grupas IKT pakalpojuma piegades
procesa ietvara;

—  Pamatprincipu piemérosanas
prezentacija un diskusija.

Gadijumu analize - Organizaciju pamatprincipu
pieméru analize.

2,5

Lekcija
Grupu darbs
Gadijumu analize

Parbaudes jautajumi,
atgriezeniska saite

Diskusijas




Parbaudes jautajumi - Parbaudes jautajumi un

diskusija ar grupas dalibniekiem par tiem.

Izprot Cetras pakalpojumu
parvaldibas dimensijas.

Pielietot 4 dimensiju modeli
pakalpojumu parvaldibas
konteksta.

Pakalpojumu parvaldibas dimensijas

Pakalpojumu parvaldibas dimensijas:
— Organizacijas un cilvéki;
— Informacija un tehnologijas;
— Partneri un piegadataji;
— Vertibas plismas un procesi;

Aréja vide un tas ietekme uz pakalpojumu
parvaldibu.

Pamatprincipu savstarpéja mijiedarbiba un
praktiska pielietosana, veidojot efektivu

pakalpojumu parvaldibas kultlru organizacija.

Grupu darbs:

— Katras dimensijas piemérosana grupas

IKT pakalpojuma piegades procesa
ietvara;
— Argjas vides ietekme uz grupas IKT
pakalpojuma piegades procesu;
— prezentacija un diskusija.
Parbaudes jautajumi:
Parbaudes jautajumi un diskusija ar grupas
dalibniekiem par tiem.

2,5

Lekcija
Grupu darbs
Gadijumu analize

Parbaudes jautajumi,
atgriezeniska saite

Spéj aprakstit ITIL pakalpojumu
vértibas sistému

ITIL pakalpojumu vértibas sistémas
(SVS) mérki un sastavdalas

Pakalpojumu vértibas sistémas struktlra un
galvenie elementi.

Parbaudes jautajumi:

Parbaudes jautajumi un diskusija ar grupas
dalibniekiem par tiem.

30 min

Lekcija

Parbaudes jautajumi,
atgriezeniska saite

Izprot vértibas kédes savienoto
dabu un atbalstu vértibas
plasmam.

Spéj noteikt katras vértibas
kédes aktivitates veida meérki.

Pakalpojumu vértibas kédes
aktivitates un to savstarpéja
mijiedarbiba

Aktivitasu plismas un kédes un ka tas veido
kopéjo pakalpojumu vértibu.
Aktivitasu veidi:

— Planosana;

—  Pilnveide;
— lesaiste;

Lekcija
Grupu darbs
Gadijumu analize

Parbaudes jautajumi,
atgriezeniska saite




— lzveide & ievieSana;
— legade / izstradasana;
— Piegade & atbalsts.

Gadijumu analize aktivitasu pliasmam:

— GDPR pielagojumu ieviesana risinajuma;
— Sakaru incidenta risinasana.

Grupu darbs:

—  Aktivitasu plismas izveidoSana un
aktivitates tipa identificéSana izmainas
ievieSana un incidenta risinasana grupas
IKT pakalpojuma piegades procesa
ietvara;

— prezentacija un diskusija.

Parbaudes jautajumi:

Parbaudes jautajumi un diskusija ar grupas
dalibniekiem par tiem.

Spéej identificeét un parzin 34 ITIL
prakses un to mérkus.

Spéj saistit ar IT pakalpojumu
parvaldibu prakses un izprot
prakses un to pielietojumu.

ITIL prakSu meérki un atslégas termini

Visparéjas vadibas prakses (General Management
Practices):

— Arhitektiiras parvaldiba

—  Patstaviga pilnveide

— Informacijas drosibas parvaldiba
— Zinasanu parvaldiba

—  Merijumi un atskaiSu sagatavosana
— Organizacijas parmainu parvaldiba
— Portfela parvaldiba

— Projekta parvaldiba

— Attiecibu parvaldiba

— Risku parvaldiba

—  Pakalpojumu finansu parvaldiba

—  Stratégijas parvaldiba

— Piegadataju parvaldiba

— Personala un talantu parvaldiba

Pakalpojumu parvaldibas prakses (Service
Management Practices):

— Pieejamibas parvaldiba
— Biznesa analize

22

Lekcija
Gadijumu analize

Parbaudes jautajumi,
atgriezeniska saite




Jaudas un veiktspéjas parvaldiba
Izmainu iespgéjosana

Incidentu parvaldiba

IT aktivu parvaldiba

Uzraudzibas un notikumu parvaldiba
Problému parvaldiba

Laidienu parvaldiba

Pakalpojumu kataloga parvaldiba
Pakalpojumu konfiguracijas parvaldiba
Pakalpojumu nepartrauktibas
parvaldiba

Pakalpojumu dizains

Pakalpojumu dienests

Pakalpojumu limenu parvaldiba
Pakalpojuma pieprasijumu parvaldiba
Pakalpojumu validacija un testésana

Tehniskas parvaldibas prakses (Technical
Management Practices):

IzvietoSanas parvaldiba
Infrastruktdras un platformu parvaldiba
Programmaturas izstrade un parvaldiba

Gadijumu analize:

Praksu pieméru analize.

Parbaudes jautajumi:

Parbaudes jautajumi un diskusija ar grupas
dalibniekiem par tiem.

legist vértéjumu par apgiito Zinasana parbaude Parbaudijums (40 jautajumi) 2 Parbaudijums
Train the trainer sadala 8h

Dalibnieki saprot macibu mérkus | levads Mérki, saturs, gaidamie rezultati; 30 min Lekcija

un dalas pieredzé Dalibnieku lomas un pieredze ITIL (isi ievades Diskusija

teikumi).




Spéj pielietot pieauguso

macisanas principus ITIL 4 kursa m;;?aun\;zdli?nrl? Lim pieauguso Ka macas pieaugusie. 30 min Lekcija
vadiba princip Praktiski pieméri, ka pielagot ITIL témas dazadu Diskusija
macibu stilu dalibniekiem a
_ - o . Refleksija
Atpa.2|s_t dazadus n'1ac_|bu stilus Refleksija par iepriekS€jo pasniegSanas pieredzi
un pielagot savu pieeju (ja tada ir) un macibu izaicinajumiem
Spéj izveleties atbilstosas macibu o _ . - _ _ . . .
metodes Macibu rezultatu sasaiste ar Macibu rezultatu un mérku noteiksana 20 min Lekcija
metodém _ - . - - . "
Ka sasaistit teorétiskos rezultatus ar macibu Diskusija
Pamatot izvéléto aktivitasu metodém
sasalsE| :':\r sasniedzamajiem Grupas darbs
rezultatiem
Spéja vadit nodarbibu ar Darbs ar auditoriju, jautajumu vadiba Jautajumu vadibas tehnika ar auditoriju 25 min Lekcija
jautajumu un atbilzu sesiju
J ) ] Diskusija
Spéej izveléties atbilstosas Novértésana un atgriezeniska saite Atgriezeniskas saites formati 25 min Lekcija
novértéjuma metodes macibu laika
Izprot ITIL kursa pasniegSanas
P P & Kursa kopéjais parskats Parskats par ITIL pamatkursa témam no 4,1 Lekcija
galvenos aspektus asniegSanas un eksamena perspektivas
i u vas.
pasnieg persp Individualie darbi,
Izprot ITIL 4 pamatkursa Dalibnieku prezentacijas. prezentacija
eksaminéjamo apjomu.
Parzin ITIL 4 sertificéSanas _ . . R _ N e .
ITIL 4 Eksamena informacija ITIL sertificéSanas shéma un principi; 1 Lekcija, diskusijas,

struktiiru

Parzin ITIL 4 pamatkursa
eksamena struktiru un formatu.

ITIL 4 pamatkursa eksamena saturs;

ITIL 4 eksamena un jautajumu forma

parbaudes jautajumi




