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ITIL® 4 FOUNDATION, CERTIFICATION

Durée 3 jours Référence Formation 4-IL-BASE

Objectifs

Comprendre les concepts clés de la gestion des services

Comprendre comment les principes directeurs d'ITIL peuvent dider une organisation d adopter et & adapter la gestion des
services

Se préparer et passer la certification ITIL 4 Foundation

Participants
Managers, superviseurs, chefs d'équipes, consultants et opérationnels

Pré-requis
Bonne connaissance du Sl indispensable

Moyens pédagogiques

Réflexion de groupe et apports théoriques du formateur

Travail d'échange avec les participants sous forme de réunion-discussion

Utilisation de cas concrets issus de I'expérience professionnelle

Validation des acquis par des questionnaires, des tests d'évaluation, des mises en situation et des jeux pédagogiques.
Remise d'un support de cours.

PROGRAMME

Infroduction et concepts généraux
- La cocréation de valeur

- Les produits et services

- Les livrables et les résultats

- La valeur, les coUts et les risques

- La gestion des services

- Le consommateur

- Le client

- L'utilisateur

- Le sponsor

- Les organisations

- L'offre de service

- Les relations de service

- La fourniture de services

- La consommation de services

- L'utilité et la garantie

Les 4 dimensions de la gestion des services
- Avoir une approche holistique

- Les organisations et les personnes
- Les informations et les fechnologies
- Les partenaires et les fournisseurs
- Les processus et les flux de valeur
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Le systéme de valeur des services (SVS)
- Les composantes du SVS

- Les principes directeurs

- La chaine de valeur des services

- Engager

- Conception & transition

- Obtenir / construire

- Fournir & soutenir

- Améliorer

Les pratiques ITIL 4

- Les pratiques générales

<ul>- L'amélioration continue

<ul>- La gestion des fournisseurs

- La gestion des relations

Journée de certification (optionnelle)

- Les participants ont la possibilité de s'inscrire & une journée optionnelle de certification
- Elle intégre une session de révision et le passage de la certification
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