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Service Desk og Incident Management 

ITIL Practitioner Course

Formål & indhold
Formålet er at give deltagerne specialistkompetence indenfor IT Service Management disciplinerne, Service Desk og Incident Management.
Kurset er med dansk instruktør og består af forelæsninger, gruppediskussioner, hjemmearbejde og en prøveeksamen.
Service Level Management kompetencen opnås ved at bestå ISEB eksamen, som består af en todelt eksamen med løsning af en case og en multiple choice test - begge dele på engelsk. Hver del varer 1 tim. 15 min., der er skemalagt på kursets sidste eftermiddag.

Deltagere
Kurset er rettet mod IT-medarbejdere, der arbejder med Incident Management, og som til daglig har med håndtering af henvendelser at gøre, herunder registrering af henvendelser, løsning af henvendelser og med at holde kunder og slutbrugere informeret om status på henvendelser. 

Udbytte
Efter afsluttet kursus vil deltagerne være i stand til at:
· Planlægge implementering af Service Desk og Incident Management 

· Udvikle og forbedre Service Deskens og Incident Management-processens kunde- og forretningsfokus 

· Bruge Incident Management-processen til at styre incidents og deres løsning i Service desken eller støttefunktioner 
· Definere Service Deskens behov og forstå, udvælge, udvikle og implementere de mest passende Service Desk-løsninger, teknologier og arbejdsmiljø. 

· Definere, implementere og styre de følgende aktiviteter: vurdere, prioritere og kategorisere incidents, udføre incident analyse, identificere og oprette incident-poster, diagnosticere årsagen til incidents, identificere incident løsninger, matche incidents med andre incidents og kendte fejl, gennemgå og lukke incidents 

· Definere og godkende incident-kategorier og -prioriteter i samarbejde med Problem Management 

· Være bevidst om de støtteværktøjer og –teknikker, der findes til implementering af Incident Management og til støtte af Service Deskens mulighed for at identificere og igangsætte forbedringer. 

· Analysere incidents og incident-rapporter og -statistikker for at kunne foreslå løsninger der vil formindske antallet af incidents ved proaktivt at identificere og forebygge mulige incidents, når det er muligt. 

· Udarbejde incident managementrapporter til distribution i organisationen
· Koordinere, planlægge, målrette og fokusere ressourcer med henblik på løsning af de mest hensigtsmæssige incidents 

· Forstå de indbydes afhængigheder mellem Incident Management og de andre IT Service Management processer

	


Varighed
Tre dage

Forudsætninger
Deltagerne skal have et IT Service Management Foundation Certificate.
Instruktørvalg
Ole Westergaard, Steen D. Kristensen, Steen Sverker Nilsson, Steen Knudsen

Sted
Finsensvej 80 B, 2. 2000 Frederiksberg

Dato & pris
Se kursukalenderen

Kurset kan også afholdes som internt kursus.

Kurset udbydes i samarbejde med Service & Support Forum
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