


BiTA Service Management AB

BiTA erbjuder ett brett utbud av kurser inom IT Service Management (ITSM],
kompletterat med intressanta kurser inom angransande omraden. Vi satsar pa
kvalitet och néjda kursdeltagare. Vi har under aren utbildat och certifierat ver
15.000 personer inom ramverket ITIL.

Vara kursledare

BiTA:s valutbildade kursledare kombinerar sin roll i kurslokalen med att arbeta
som konsult ute i foretag och organisationer. Darigenom far deltagarna pa vara
kurser bade en god teoretisk genomgang och manga verkliga exempel hamtade
fran konsulternas vardag.

Ackrediterade utbildningar

For att kunna sakerstalla kvaliteten i vara utbildningar och dessutom erbjuda
vara deltagare certifiering samarbetar viinom ITIL med examinationsinstituten
PEOPLECERT, EXIN och Dataforeningen Certifiering, samtliga ackrediterade
av APM Group. Fordelarna med ackrediterade utbildningar ar att en hog och
konsekvent kurskvalitet sakerstalls.

BiTA ar ackrediterat att genomféra utbildningar och certifieringar pa hégsta
nivan inom ITIL. Aven vart kursmaterial och vara kursledare ar ackrediterade,
och pa sa satt sdkerstaller vi att vara kurser alltid haller hogsta kvalitet och att
vara kunder far basta mojliga service.

Efter genomford utbildning kan deltagarna valja att certifiera sig. Certifikatet
ar ett bevis pa deltagarna har tillgodogjort sig utbildningen. Inom ITIL-omradet
ar ocksa certifikatet en forutsattning for fortsatt utbildning. Vi rekommenderar
vara kursdeltagare att certifiera sig.

Foretagsinterna utbildningar

Vi genomfor foretagsinterna utbildningar inom samtliga vara omraden.
Genom att forldgga kursen pd hemmaplan sparar ni tid och kostnader for
resor och logi. Forutom de ekonomiska aspekterna ar fordelen med fore-
tagsintern utbildning att kursen anpassas till era forutsattningar och behov.
Vi kan utga fran en befintlig kurs och efter behov lagga till eller dra ifran
kursavsnitt, men vi ar heller inte frammande for att ta fram en helt ny kurs
om sa behdvs. Vi har stor erfarenhet av utbildning for foretag och organisa-
tioner i alla storlekar. Kontakta oss sa beréttar vi mer om foretagsinterna
utbildningar.

Samtliga priser ar angivna exklusive momes.
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Vara kurser
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ITIL utbildningsmodell

ITIL star for Information Technology Infrastructure Library och dess ramverk
och utbildningsmodell anvands idag av tusentals organisationer runt om i varlden.
Den forsta versionen av ITIL lanserades under 1980-talet och foljdes 2001 upp
av en andra version. | maj 2007 lanserades den tredje versionen som under 2011
uppdaterats genom ITIL edition 2011.

ITIL ar en praxis som foljer branschens utveckling. | version 1 var inriktningen

i huvudsak drift, version 2 fokuserade pa service management, det vill séga
beskrivning och ledning av processer, vilket var ett stort behov fér manga IT-
organisationer i borjan av 2000-talet. ITIL version 3 har utvecklats till att adressera
en verksamhet utifran ett helhetskoncept, det vill séga det resultat som kan uppnas
nar en verksamhet har fatt ordning pa drift och processer och kan styra och leda
sin leverans av IT-tjanster pa ett effektivt satt.

Certifiering erbjuds for den senaste versionen av ITIL, i dagslaget innebar det for
ITIL edition 2011.

ITIL Utbildningsnivaer

ITIL:s utbildningsmodell for edition 2011 beskriver utbildningsnivaerna steg for
steg, samt hur du genom dessa far ett visst antal poang (credits) for varje certifi-
kat du klarar. Det finns idag fyra utbildningsnivaer inom ITIL.

1. Foundation

2. Intermediate (Lifecycle Stream & Capability Stream) och
den obligatoriska kursen Managing Across the LifeCycle

3. ITIL Expert

4. ITIL Master (under utveckling)

- ITIL Expert

t
{ Managing Across the Lifecycle i
t 4
I

For att bli certifierad ITIL Expert kravs sam-
manlagt 22 poang.

1. ITIL Foundation

ITIL Foundation fokuserar pa att ge en
bra baskunskap och forstaelse for det
viktigaste inom ITIL, dess terminologi

och processer. Det har certifikatet ger [ ITIL edition 2011 for Service Management

dig 2 poang.

2. ITIL Intermediate

Pa Intermediate-nivan finns det tva vagval; Intermediate Lifecycle Stream eller
Intermediate Capability Stream. Respektive vag riktar sig till individens enskilda
behov och anvdndning av ITIL-konceptet. Pa Intermediate-nivan maste du klara
olika certifikat pa sammanlagt 15 poéang.
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Intermediate Lifecycle Stream - innehaller fem olika kurser och certifikat som
ar uppbyggda runt de fem faserna i livscykeln: Service Strategy, Service Design,
Service Transition, Service Operation och Continual Service Improvement. Om
du har en ledande befattning i din organisation med en verksamhet som spanner
over flera grupper eller funktioner och som darmed kraver en bred forstaelse
for ITIL:s olika omraden, kan detta vagval vara intressant for dig. Dessa certifi-
kat ger 3 poang vardera:

- Service Strategy

- Service Design

- Service Transition

- Service Operation

- Continual Service Improvement

Intermediate Capability Stream - innehaller fyra olika kurser och certifikat som
gar pa djupet inom varje process och ger dig specialiserad kunskap pa process-
niva med fokus pa hur processerna fungerar i vardagen. Respektive certifikat
ger 4 poang vardera:

Service Offerings and Agreements

Release, Control and Validation

Operational Support and Analysis

Planning, Protection and Optimization

Det &r fullt mojligt att fokusera pa ett av vdagvalen, men ocksa att vélja kurser
fran bade Lifecycle och Capability Stream.

3. ITIL Expert

For att bli ITIL Expert ska du, forutom att ha klarat certifieringen pa Foundation-
nivan (2 poang), dven ha klarat Intermediate-kurser (minst 15 poang), samt
kursen Managing Across the LifeCycle (5 podng). Den sistndmnda sammanfattar
den kunskap du erhallit genom hela utbildningsprogrammet och &r en forutsatt-
ning for att bli ITIL Expert. Med det certifikatet och med sammanlagt uppnadda
22 poang kan du titulera dig ITIL Expert.

4. ITIL Master
ITIL Master-nivan faststaller formagan att tilldmpa och analysera ITIL-koncep-
tetinom nya omraden. ITIL Master &r for narvarande under utveckling.

Rakna ut dina ITIL-poang

Det finns ett enkelt online-verktyg, ITIL Credit Profiler, som hjalper dig att sjalv
ta reda pd hur manga poéang du har med dina nuvarande certifikat. Den kan
ocksa hjalpa dig att valja basta vagen for vidare kurser och certifiering utifran
dina behov och énskemal. Du hittar verktyget pa www.itil-officialsite.com.

Kontakta garna oss pa BiTA for mer information eller for att diskutera vilka
vagval som kan passa dig.
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Inspirationskurs till ITIL

¢ 0,5 dag 2.750 kr.

<* Inga forkunskaper kravs.

Inspirationskursen till ITIL véander sig till dig som vill fa en insikt i IT Infrastucture
Library (ITIL). ITIL &r en »Best Practice« som beskriver hur organisationer kan
utveckla, infora och tillhandahalla kvalitativa IT-tjanster med en effektiv support.
Under utbildningen gar vi igenom ITIL:s bakgrund och utveckling, och varfér en
organisation ska ta till sig ITIL, IT Service Management och Service Lifecycle.
Som deltagare far du ocksa en grundlédggande forstaelse for de viktigaste princi-
perna, begreppen och processerna enligtenligt ITIL edition 2011.

Inspirationskurs till ITIL lampar sig for alla som &r intresserade av att fa en forsta
inblick i ITIL, IT Service Management och Service Lifecycle.

Kursinnehall

ITIL:s bakgrund

Koppling mellan IT och affarsverksamhet
ITSM - IT Sevice Management

Service Lifecycle

Overgripande teori kring enskilda processer
Overgripande begrepp

Kursen genomférs pa svenska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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ITIL Foundation, edition 2011
{¥ 3 dagar 15.450 kr. (reerens e S
<* Inga forkunskaper kravs.

Kursen ger dig en introduktion till IT Service Management och vander sig till
dig som behdver en grundlaggande férstaelse for ITIL. Med hjalp av teoripass
och ovningar skapar vi forutsattningar for ett interaktivt larande om ITIL. Efter
genomford kurs ges mojligheten att ta certifikatet "ITIL Foundation Certificate”.
Var malsattning ar att du far grundldggande kunskaper om ITIL som du kan
applicera pa din egen organisation.

Kursinnehall

INTRODUKTION

- IT Service Management

- Service Lifecycle

- Beskrivning av ITIL och dess bestandsdelar
- Nyckelprinciper och modeller

- Granssnitt mot ovriga verksamheter

MAL, SYFTE OCH NYTTA MED

- Service Strategy

- Service Design

- Service Transition

- Service Operation

- Continual Service Improvement
- Processer, funktioner & roller

Kursen genomférs pa svenska med svensk forelédsare.
Kursmaterialet &r pa svenska eller pa engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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ITIL Lifecycle - fordjupningskurser

Lifecycle-kurserna ar utvecklade for dig som har ett chefs- eller ledningsansvar.
Kurserna ger kunskaper pa en teoretisk och strategisk 6vergripande niva med
fordjupning pa livscykel- och fasniva. Kurserna fokuserar pa nyttan med respek-
tive fas i tjanstelivscykeln och hur du som ansvarig eller specialist pa basta satt
sakerstaller att processerna, aktiviteterna och rollerna i fasen fungerar optimalt
for din verksamhet.

| priset ingar relevant bok ur ITIL-litteraturen.
1'¥ 3 dagar 16.450 KI.  Cirtifieringskostnad (2.475 kr tillkommer.

«* ITIL Foundation-certifikat krévs. Deltagarna bor ocksa ha tva ar av relevant
arbetslivserfarenhet.

Deltagarna forvantas lagga tid pa sjalvstudier i samband med kurserna, motsva-
rande cirka tre arbetsdagar.

Kurserna kan ges pa svenska eller engelska. Certifiering gors pa engelska.
Certifiering genomfors vid ett separat tillfalle.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.

Lifecycle Service Strategy mmmm S

Kursen riktar sig till CIO, AO-ansvariga, IT-ledning, affars- och verksamhets-
utvecklare, tjanstedgare, objektagare och controllers. Lar dig om hur planering,
utforande och styrning bedrivs fran ett strategiperspektiv.

Kursinnehall

- Gora strategiska analyser

- Definiera tjanster och marknader

- lIdentifiera, klassificera och analysera verksamhetsnytta

- Beskriva tjanster utifran verksamhetsnytta, tjanstetillgangar, funktion
och garanti

- ldentifiera kritiska framgangsfaktorer och anpassa existerande tjanster,
formagor och strategier for affarsverksamheten

Lifecycle Service Design I

Kursen riktar sig till ClO, chefer inom IT, IT-projektledare, objektagare, forvalt-
ningsledare, arkitekter, tjansteansvariga, processansvariga, kravanalytiker och
de som ar ansvariga for sakerhet och kvalitet. Lar dig om hur planering, utforande
och styrning bedrivs utifran ett designperspektiv.

Kursinnehall

- Betydelsen av och tillvdgagangssatt for att nd en balanserad Service Design
- Nyttan for verksamheten med en effektiv Service Design

- lIdentifiera tjanstekrav
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Lifecycle Service Transition mmm I

Kursen riktar sig till ClO, chefer inom IT, processansvariga, tjansteansvariga,
IT-projektledare, forvaltningsledare samt de som ar ansvariga for test, utbildning
och kvalitet. Lar dig om hur planering, utférande och styrning bedrivs utifran ett
transitions-perspektiv.

Kursinnehall

- Nyckelprinciperna som bidrar till effektiv Service Transition

- Hantering av organisatorisk forandring, intressenter, kommunikation och
engagemang

- Kravhantering for tekniska losningar

- Bedoma eller forutse nytta och risker med nya eller forandrade tjanster

Lifecycle Service Operation e L
Kursen riktar sig till CIO, chefer inom IT, IT-projektledare, processansvariga, tjanste-
ansvariga, forvaltningsledare IT, samt de som ar ansvariga for drift. Lar dig om

hur planering, utférande och styrning beskrivs utifran ett operationellt perspektiv.

Kursinnehall

Huvudprinciperna, malen och verksamhetsnyttan med Service Operation
Tillhandahallandet och leveransen av 6verenskomna tjanster

Operativt valmaende, kommunikation och dokumentation

Hantering av forandring i Service Operation

Lifecycle Continual Service Improvement mm =
Kursen riktar sig till CIO, controllers, AO-ansvariga, chefer inom IT, processansvariga,
tjansteansvariga, kravanalytiker, IT-projektledare, forvaltningsledare. Lar dig om
hur planering, utférande och styrning beskrivs utifran ett forbattringsperspektiv.

Kursinnehall

Gransytor till ovriga faser i tjanstelivscykeln

Nyckelelement och viktiga principer som bidrar till effektiv CSI
Konceptet ROI (Return on Investment) for CSI

Analysera effekten av organisatorisk forandring
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ITIL Capability - fordjupningskurser
Capability-kurserna syftar till att erbjuda en fordjupning pa process- och rollniva
for processansvariga och andra som arbetar i eller med olika processer, eller
som har uttalade roller i IT-verksamheten. Kurserna inom Capability ar mer
operativt inriktade jamfort med kurserna inom Lifecycle. Deltagarna arbetar
bade praktiskt samt teoretiskt och bearbetar fragestallningar som kan omsattas
i praktiken efter kursen.

O Sdagar @ B4SUKTIDNEAT.
«* ITIL Foundation-certifika
arbetslivserfarenhet.

Deltagarna forvantas lagga tid pa sjélvstudier i samband med kurserna, motsva-
rande cirka tva arbetsdagar.

Kurserna kan ges pa svenska eller engelska. Certifiering gors pa engelska.
Certifiering genomfors vid ett separat tillfalle.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.

Capability Service Offerings & Agreements e

Kursen riktar sig till processagare, processledare, Key Account Managers,
Service Level Managers, Supplier Managers och driftchefer. Lar dig om processer,
roller, funktioner och aktiviteter for paketering och erbjudande av IT-tjanster.

Kursinnehall

- Definition av tjanst och tjanstehantering

- Relationen mellan verksamheten och IT-tjansterna

- Att producera och underhalla en tjanstekatalog

- Forstaelse avinnehallet i SLA, OLA och granskningsmdoten
- HKategorisering och hantering av leverantorer

10
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Capability Planning, Protection & Optimization s

Kursen riktar sig till processagare, processledare, arkitekter, systemtekniker,
Capacity Managers, Availability Managers, Continuity Managers och Information
Security Managers. Lar dig om processer, roller, funktioner och aktiviteter for att
forbattra kvaliteten pa levererade IT-tjanster.

Kursinnehall

- Hur man med hjalp av Planning, Protection and Optimization uppnar operativ
effektivitet

- Utmaningarna och riskerna med fasen Service Design och hur de ar kopplade
till elementen inom Planning, Protection and Optimization

- Koncept och modeller for tjansteovervakning och kontroll

- Matmetoder for tjanster

- Beskriva aspekter av rapportering och hur prestationer kan matas

Capability Release, Control & Validation mm |

Kursen riktar sig till processagare, processledare, arkitekter, systemtekniker,
Change Manager, Configuration Manager, Release Manager, systemutvecklare,
testledare och projektledare. Lar dig om processer, roller, funktioner och aktivi-
teter for att framgangsrikt kunna inféra nya IT-tjanster.

Kursinnehall

- Hur Release, Control and Validation stodjer tjanstelivscykeln

- Hur Change Management och Release & Deployment Management blir en del
av de dagliga aktiviteterna

- Betydelsen av ett Configuration Management System (CMS)

- Betydelsen av relevant testdata och testmiljo

- Hur Service Evaluation stodjer ledningsbeslut

- Knowledge Management

Capability Operational Support & Analysis mm |

Kursen riktar sig till processagare, processledare, Incident Managers, Problem
Managers, Service Catalogue Managers, Supplier Managers, driftchefer och
driftledare samt Service Desk Managers. Lar dig om processer, roller, funktioner
och aktiviteter for support och analys.

Kursinnehall

- Hur Operational Support and Analysis stodjer tjanstelivscykeln

- Utmaningar, kritiska framgangsfaktorer och risker for Service Operation
- Forbattring av operativa aktiviteter

- Organisatoriska strukturer for Service Operation

- Hantering av forandring i Service Operation

www.bita.eu UTBILDNINGSKATALOG 2014 1



Managing Across the Lifecycle
| priset ingar relevant bok ur ITIL-Li ’
i::ﬁ S dagar 25.450 kr. C'ertsh::arir?:skgs‘ten:dt[227l5]kr] tilllLtOtfnrrant:rr.en
&* ITIL Foundation-certifikat krdvs samt ytterligare minst 15 kurspoéng (sa att det

totala poéngantalet &r minst 17) genom ett balanserat urval av Lifecycle- och/eller
Capability-kurser.

ITIL Managing Across the Lifecycle (MALC) &r den 6vergripande fordjupnings-
kursen inom ITIL, edition 2011. Kursen syftar till att erbjuda en fordjupning om
verksamhets-, lednings- och styrningsfragor i tjianstelivscykeln. Kursen syftar
vidare till att sakerstalla gedigen kunskap om processer, funktioner, aktiviteter
och granssnitt inom och mellan de olika processerna i ITIL, edition 2011 samt
hur planering, utforande och kontroll beskrivs over alla faser och processer.

Kursinnehall

- Relationer mellan verksamheten och IT

- Positionering och inférande av tjanstelivscykeln

- Ledning av strategisk forandring

- Utmaningar, kritiska framgangsfaktorer och risker med Service Management
- Overviaganden for olika policys (for strategi, design och transition)

- Styrning, kommunikation, koordination, kontroll och utvardering

- Organisatorisk struktur, forandring och mognad

- Bedomning av tjansteportfoljen over hela tjanstelivscykeln

- Verksamhetsperspektiv och forbattringsarbete

- Forstaelse av kompletterande riktlinjer och ramverk samt verktygsstrategier

Kursen kan ges pa svenska eller engelska. Certifieringen gors pa engelska.
Certifiering genomfors vid ett separat tillfalle.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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PoleStar ITSM Simulering (ITIL)

Utbildningen lampar sig bast som en foretagsintern kurs for 12-16 deltagare, och
ar till exempel utmérkt som en kick-off i ett forestdende forandringsprojekt.

Att inféra ITSM, ett tjanste- och processorienterat arbetssatt, har manga kanda
fordelar, men, innebar ofta stora forandringar i en organisation och for att for-
andringarna ska bli framgangsrika och bestaende, kréavs att alla medarbetare
accepterar, anvander och forstar nyttan av forandringen.

PoleStar ITSM &r ett interaktivt simuleringsspel som pa ett engagerande och
entusiasmerande satt tydliggor och lar ut fordelarna och nyttorna med ITSM och
ITIL for din organisation. Simuleringen levandegdr utmaningar kring beteenden,
kultur och processer som en IT-organisation maoter i sin vardag. Verklighetstrogna
scenarier som deltagarna kan relatera till och ha egen erfarenhet ifrdn ger manga
"aha-upplevelser” under simuleringens gang.

Kursinnehall

Simuleringen genomfors vanligen i 5 omgangar, dar speldynamik anvands for att
spegla den interaktion som pagar i verkligheten mellan IT och verksamheten,
bade fran ett strategiskt och ett operativt perspektiv. Deltagarna gor framsteg i
varje omgang och nar successivt 6kad operativ mognad och far en allt battre for-
stdelse for helheten kring kvalitativ tjansteleverans och nyttan for verksamheten.
En tjansts hela livscykel sdsom den &r beskriven i ITIL gas igenom under simu-
leringen, vilket bland annat innebar att deltagarna engageras i att planera for
strategiskt och operativt kontinuerligt forbattringsarbete.

Kursen kan ges pa svenska eller engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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Inspirationskurs till Tjansteorientering

Inspirationskurs till Tjansteorientering vander sig till dig som vill fa en insikt i
vad tjansteorientering av en IT-verksamhet innebar, vilken nytta en verksamhet
kan fd av att IT levereras som tjanster, och hur det paverkar IT-verksamheten
att borja leverera tjanster. Under kursen gar vi igenom teori kring strategi och
tjanster baserat pa ITILs best practice, vi belyser fordelar med tjansteoriente-
ring och vilken nytta det kan tillféra en organisations verksamhet.

Kursen riktar sig till alla som ar intresserade av att fa en inblick i vad det inne-
bar for en tjansteorganisation att leverera sitt uppdrag. Detta innefattar saval
bestallare av IT-tjanster som IT-ledning, Service Level Managers och IT-strateger.

Kursinnehall

- Enintroduktion till vad tjansteorientering innebar (ITSM)

- Kopplingen mellan IT och verksamheten/affaren

- Kritiska framgangsfaktorer for att lyckas med tjansteorientering

- Eninblick i tjanstekatalogens centrala funktion i en tjansteleverantors
verksamhet

Kursen genomfors pa svenska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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Att bygga en tjanstekatalog

Det framsta verktyget i IT-organisationens kommunikation med verksamheten
ar tjanstekatalogen. Katalogen &r ocksa ett av de mest pedagogiska satt att
bekrafta en IT-verksamhets 6vergang fran teknikorienterad till tjansteorienterad
IT-leverans.

Med mangarig erfarenhet fran kunduppdrag, har vi pa BiTA tagit fram ett eget
koncept for hur man uppréattar och haller livi en tjanstekatalog for IT-tjanster.
BiTA:s koncept grundar sig pa principerna, begreppen och processerna runt
tjanstehantering (Service Management) enligt Best practice, ITIL.

Under kursen far du méjlighet att via teori och évningar lara dig hur man bygger
en IT-tjanstekatalog och hur arbetet med tjanstenivaer och tjanstekostnader for-
haller sig till arbetet med att uppratthalla en korrekt tjianstekatalog Gver tiden.

Via vart kursmaterial tar du dig med stod av larare och dvriga kursdeltagare
igenom de olika kursmomenten. Kursen ar en kombination av teorigenomgang,
diskussioner och gruppovningar med ett starkt inslag av praktiskt arbete. Kurs-
materialet kan anvandas av dig, pa hemmaplan, nér du satter upp och tar din
organisations tjanstekatalog vidare.

Kursen riktar sig till dig som ar IT-chef, ansvarig for tjanstekatalogen, ansvarig
for tjanstehantering (ITSM), Service Level Manager, IT Controller.

Kursens mal och innehall

Efter denna kurs har du teoretisk och praktisk kunskap om:
- Tjanstehantering och Best practice (ITIL)

- Nyttan med en tjanstekatalog

- Olika typer av Tjanstekatalogsvyer och deras funktioner

- Tjanstekatalogens innehall

- Hur design av tjanster gar till

- Hur man kopplar tjanst till tjanstenivaer (Service levels)

- Hur en tjanstebaserad kostnadsmodell kan se ut

- Hur man infor och forvaltar tjanstekatalogen

Kursen ges pa svenska med engelska begrepp.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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Att ta fram ett SLA

Kursen ar framtagen for dig som behover kunskap om SLA och vad de kan
anvandas till samt vilka effekter det far.

Kursen lampar sig for dig som idag arbetar som CIO, IT-chef, affarsutvecklare,
tjansteansvarig, produktchef for IT-tjanster, leveransansvarig, produktions-
ansvarig (IT-tjanster), leveranskedjeansvarig, outsourcingansvarig, saljare av
IT-tjanster, inkopare, IT-kvalitetschef, servicedeskansvarig, supportansvarig
eller helpdeskansvarig.

Kursen ar framtagen med fokus pa IT-tjanster, men kan naturligtvis appliceras
pa andra omraden. Kursen varvar teori och praktiska erfarenheter vilket bidrar
till en storre forstaelse.

Kursinnehall

- Innehallet i ett SLA - vad bor finnas med och inte enligt ITIL (Best Practice)
- Vad kan ett SLA omfatta

- Hur beskrivs tjanster

- Vilka matetal kan vara lampliga och hur tar jag fram dessa

- Hur SLA leder till lLagre kostnader och en n6jd kund

- Vilka krav staller SLA pa 6vriga processer

- Hur genomfor jag ett SLA-projekt

- Vad programvaror kan gora kring SLA

Kursen kan ges pa svenska eller engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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Sourcingstrategi och leverantorshantering

IT-leveransen blir mer och mer komplex, och de flesta IT-organisationer har
insett att man inte kan vara expert pa alla omraden. Leverantérer ar delaktiga i
leveransen och arbetar ibland i samma processer som den egna organisationen.
Sourcingfragor &r hetare an nagonsin, dock och trots goda avsikter misslyckas
manga sourcingprojekt. P4 denna kurs tar vi ett helhetsgrepp om fragestallning-
arna, vi belyser olika sourcingstrategier och deras for- och nackdelar. Vi disku-
terar vikten av planering, kategorisering, analyser och forstudier och adresserar
processen, roller och ansvar. Slutligen tar vi upp vikten av bra forhandlingar

och att skapa och uppréatthalla goda relationer med sina leverantérer, allt for att
skapa en langsiktig och strategisk sourcinglésning. Kursen baserar sig pa rele-
vanta delar av tillganglig praxis (ITIL, COBIT) och standarder (ISO/IEC20000)
inom omradet.

Kursinnehall

- Sourcingstrategier

- Sourcingmodeller

- Avtalshantering /strukturer

- Kategorisering av leverantorer

- KPl:er uppfoljning, forbattring

- Granssnitt inom och utanfor
organisationen

- Leverantorsrelationer

Kursen genomfors pa svenska.
Se var hemsida, www.bita.eu,
for mer detaljer och aktuella
kurstillfallen.
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Att kravstalla IT-tjanster

Allt fler IT-leverantorer erbjuder sina kunder tillgang till de system och app-
likationer som verksamheten behdver, i form av IT-tjanster. Men manga verk-
samhetschefer ar inte tillrackligt forberedda nar de skriver Service Level Agre-
ements (SLA) med sina IT-leverantérer. De saknar ofta den teoretiska grunden
for att kunna formulera och forhandla sina krav pa IT-tjansterna sa att de skapar
varde for verksamheten. Dessutom skall manga ganger flera verksamheter vara
med och kravstélla pa en gemensam IT-tjanst och hur skall da flera intressen-
ters krav sammanstallas och formuleras i ett och samma SLA?

Den som inte ar forberedd och beharskar bestéllningsprocessen hamnar L&tt pa
efterkalken i kontakterna med IT-leverantoren och far inte ut det som dnskas av
IT-tjansterna vare sig funktionellt eller ekonomiskt.

Kursen "Att kravstalla IT-tjanster” varvar teori med praktiska exempel i ett
genomgaende “case” och deltagaren far med sig ett antal fragestéallningar pa
vagen. Under denna kurs hjalper BiTA bestallare att kravstalla sina IT-tjanster
utifran befintlig Best practice och vi delar med oss av vara mangariga erfarenhe-
ter pa omradet.

Kursinnehall

- Hur paverkar IT:s utveckling verksamheten?

- Vad ar en tjanst?

- Vad skapar varde i en tjanst?

- Vad behover avtalas i en tjanst for att sakerstalla verksamhetens krav?
- SLA-rubriker

- Roller och ansvar i tjanstens leverans

- SLA-strukturer

- Typer av tjanster

- Hur ser arbetsgangen ut under bestallningsprocessen?

- Frdgestallningar for bestéallare av IT-tjanster

- Hur foljer vi upp kvaliteten och kostnaderna i IT-tjansterna?
- Hantering av avvikelser i kvaliteten

- Tillkommande kostnader?

- Vite/bonus

Kursen kan ges pa svenska eller engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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PRINCE2® Foundation

Kursen ger en introduktion till projektledning enligt PRINCE2® och vander sig till
dig som behdver en grundlaggande forstaelse for projektledningsmetodiken.

PRINCE2® (PRojects IN a Controlled Environment ](Version 2] &r en strukture-
rad metodik for ledning och styrning av projekt. Metodiken utvecklades i Stor-

britannien pa 1980-talet och har blivit standardmetod inom projektledning bade
inom den privata och den offentliga sektorn varlden over.

PRINCE2® fokuserar pa hur ett projekt ska styras, ledas och kontrolleras for att
avsedd nytta ska uppnas, samt att den ekonomiska investeringen som projektet
innebar ska ge forvantad avkastning och effekt. Metoden ar latt att anpassa och
skraddarsy for den egna organisation och kan tilldmpas pa alla slags projekt.

Kursen kan avslutas med en certifiering.

Kursinnehall

- Grundlaggande principer, begrepp och terminologi

- Roller, ansvarsomraden och anvandning av PRINCE2

- Processdefinition utifran input och output, malsattningar och aktiviteter.

- Uppdelning av projektet i hanterbara skeden som mojliggor effektiv kontroll av
resurser och regelbunden 6vervakning av utvecklingen under projektets gang

- Hur PRINCE?2 fungerar bra med andra ramverk som till exempel ITIL.

Kursen kan ges pa svenska eller engelska. Certifieringen gors pa engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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COBIT Foundation

Utbildningen COBIT Foundation beskriver fordelarna med ett ordentligt ramverk
for IT Governance. Hur kan vi sékerstalla att vara investeringar i IT-l6sningar
svarar upp mot verksamhetens behov ur ett strategiskt perspektiv? Kursen
forklarar bla hur en organisation kan uppna effektiv IT Governance med hjalp av
"best practice” enligt COBIT. Under utbildningen beskrivs ramverket samt de
olika komponenterna.

Kursen riktar sig till féretagsledningen, affarsomradeschefer, IT management
och revisorer, IT-revisorer, verksamhetsutvecklare, IT-chefer, kvalitetsansvariga
inom IT, processansvariga och chefer i organisationer som tillhandahaller IT-
tjanster.

Kursinnehall

- Hur IT Management-fragor paverkar organisationer

- Behovet av ett kontrollramverk som drivs av behovet av IT Governance

- Forstaelse av principerna for IT Governance och hur IT Governance bidrar till
att hantera IT Management-fragor, och vem som ansvarar for IT Governance

- Hur CobiT motsvarar férvantningarna och kraven pa ett ramverk for
IT Governance

- Forstaelse for hur man tillampar COBIT i praktiken

- Identifiera vilka funktioner som COBIT tillhandahaller och férdelar som
uppnas med COBIT

Kursen kan ges pa svenska eller engelska. Certifieringen gors pa engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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ISO/IEC 20000

ISO/IEC 20000 (ISO 20000) &r en internationell standard for IT Service Management
som specificerar krav pa hur en IT-tjansteleverantor ska planera, faststalla, inféra,
driva, 6vervaka, granska, uppratthalla och forbattra ett ledningssystem for tjdnster.
ISO 20000 ar beslaktad med ITIL, och kan utgora ett hjalpmedel for att utvardera
leveransformaga och underlétta arbetet med att fora in tjdnsteorientering i en
organisation.

BiTA:s tva kurser inom ISO/IEC 20000 riktar sig till saval IT-chefer, ansvariga for
IT-leverans, personal i IT-leverans, som kvalitetsansvariga inom IT. En kursdeltagare
kan certifiera sin kunskap om IS0 20000 efter genomgangen Foundation-utbildning.

Introduktion till ISO/IEC 20000

Kursen ger deltagaren en dvergripande kunskap om ISO/IEC 20000 och dess
innehall, samt forstaelse for férdelarna med att anvanda standarden i en tjanste-
levererande organisation. Under kursen gar vi igenom vad som ingar i standarden,
relationen till ITIL, och vad som kravs for att bli en certifierad organisation.

Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.

ISO/IEC 20000 Foundation

Den har kursen ger deltagaren grundlaggande kunskap om ISO/IEC 20000 och
dess struktur och ingdende krav, och om hur den kan anvandas i en IT-tjénste-
leverantors organisation.

Kursinnehall

- Oversikt av ISO/IEC 20000

- Att faststalla och forbattra ett ledningssystem for tjanster

- Krav pa ledningssystemet

- Utformning av nya eller andrade tjanster

- Ingdende processer for tjanstehantering

- Syfte med intern och extern revision, regler och tillvdgagangssatt
- Relationen till praxis och andra standarder

Kursen kan ges pa svenska eller engelska. Certifieringen gors pa engelska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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Att leda och utveckla processer inom IT

Om tjanstebegreppet svarar pa fragan “vad?” sa svarar processledning pa fra-
gan "hur?”. Tillsammans bildar de fundamentet i framgangsrik tjanstehantering
(Service Management]. BiTA har en gedigen erfarenhet av att initiera och leda
framtagandet av effektiv tjanstehantering och har med detta som grund format
denna kurs i processagarskap och processledning. Kursen omfattar allt som
rér processhantering: Fran hantverket, hur man modellerar och dokumenterar
processer till hur man leder och driver processer dver tid i olika typer av IT-
organisationer. Kursen utgar fran Best practice (ITIL) och de dar identifierade
processerna. Under kursen kommer du att fa ta del av hur att organisera for IT-
processarbete och hur ansvarsfordelningen hanteras mellan de olika process-
rollerna. Du kommer ocksa att lara dig hur man modellerar, dokumenterar och
mater processer och framfor allt, hur du arbetar med standiga forbattringar och
haller livi processarbetet 6ver tiden.

Kursinnehall

- Tjanstehantering och Best practice

- Nyttan av processer och processorienterat arbetssatt
- Organisatoriska aspekter

- Att aga, leda och utveckla processarbete

- Processmodellering och processdokumentation

- Att mata processer

- Hur ITIL kan anvandas som referens i processarbetet

Kursen riktar sig till dig som ar IT-chef, linjechef inom IT-organisationer,
processagare eller processansvarig projektledare inom IT-omradet.

Kursen ges pa svenska med engelska begrepp.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer och aktuella kurstillfallen.
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Certifierad Kundansvarig IT

Utbildningen Certifierad Kundansvarig IT ar en utbildning for dig som ar kund-
ansvarig for IT-tjanster eller leveranser till verksamheten eller har en liknande
befattning. Utbildningen utvecklar ditt affarsmannaskap genom att ge kunskaper
och konkreta verktyg inom de viktigaste omradena for din roll.

Exempel pa innehallsrubriker:

- Effektiv kommunikation

- Personliga presentationer

- Marknadsforing av IT och tjanster

- Tjanstehantering, tjanstekatalog

- Grundlaggande affarsekonomi

- Forhandlingar, 6verenskommelser och avtal
- Kvalitet inom IT

- Proaktivt kundarbete, kundplan, kundmaten
- Argumentationsteknik

- Forandringsarbete

- Personlig utveckling

Erfarna BiTA-konsulter ar kursledare och sjalva eller via gastforelasare levererar
de inte enbart kunskaper och insikter pa ett professionellt satt, utan driver ocksa
ett forandringsarbete, dvs bjuder in till dialog och diskussion bland deltagarna om
inneborden och de praktiska konsekvenserna avamnena som behandlas. Utbild-
ningen omfattar ocksa deltagarledda projektarbeten. | mindre grupper arbetar
deltagarna under och mellan utbildningstillfallena med projekt som redovisas vid
det sista tillfallet.

Certifieringen kraver att du varit narvarande pa samtliga kursdagar och att du
blir godkand pa det projekt som du tilldelas under kursen. Du far rakna med att
mellan kurstillfallena satta av upp till 10 timmar for hemarbete.

Kursen ges pa svenska.
Se var hemsida, www.bita.eu, for mer detaljer.
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Sveriges ledande leverantor av
kunskap och kompetens inom ITIL och
IT Service Management.

E-post: training(dbita.eu Hemsida: www.bita.eu
BiTA Service Management

Gamla Brogatan 11 Vallgatan 14 Stortorget 13
111 20 Stockholm 411 16 Goteborg 211 34 Malmo
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