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CURSO: Fundamentos em Gerenciamento de Servigos de Tl com base na ITILE V3

CARGA HORARIA : 24 HORAS

CONTEUDO PROGRAMATICO

Mddulo 1 Introdugéo

Introducdo ao cendario, desafios da Tl, histéria e
evolucio da ITIL®, revisdo da ITIL V2, nova estrutura da
ITILV3 & comparativa ITILE V2 x V3.

Esquema de cerificacio profissional.

Méddulo 2 Gerenciamento de servigos como uma
pratica

Conceitos de senvicos, gerenciamento de senicos,
processos, fungbes e papéis.

Médulo 3 Introdugéo ao ciclo de vida do servigo
Estrutura, escopo, componentes e interfaces e
processos existentes no ciclo de vida do senvico. Papel
da Governanca de Tl no ciclo de vida.

Mddulo 4 Estratégia de Servigo

Conceitos: 0 que & estratégia, ativos de semvigo, criagio
de valor, tipos de provedaores.

Processos: Gerenciamento de Portfdlio de Senvico,
Gerenciamento da Demanda, Gerenciamento
Financeiro.

AdocAo de ferramentas na automacio de senvicos e

tipos de ferramentas de suporte 3 Estratégia de Senvico.

Modulo 5 Desenho de Servigo

Aimportancia dos 4Ps, aspectos do Desenho de
Senvico. Processos: Gerenciamento de Mivel de Sernvigo,
Gerenciamento do Catdlogo de Senvico, Gerenciamento
da Capacidade, Gerenciamento de Disponibilidade,
Gerenciamento da Continuidade de Servico de Tl
Gerenciamento de Fornecedar.

Tipos de ferramentas de supaorte ao Desenho de
SEenico.

Mddulo 6 Transigio de Servigo

Processos: Gerenciamento de Mudanca,
Gerenciamento da Configuracio e Ative de Senvico,
Gerenciamento de Liberacio e Implantacio,
Gerenciamento do Conhecimento de Servico. Tipos de
ferramentas de suporte a Transicao de Senvigo

Madulo 7 Operagéo de Servigo

Processos: Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Evento, Cumprimento de Semvico,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamentao de
Acesso. Fungles: Central de Senvigos, Gerenciamento
Técnico, Gerenciamento de Aplicativo, Gerenciamento
de Operacles de Tl e Gerenciamento das Instalacfes.
Tipos de ferramentas de suporte 3 Operacio de Senvico

Mddulo 8 Melhoria de Servigo Continuada

Modelo PDCA, Modelo de Melhoria de Servico
Continuada, tipos de métricas. Tipos de ferramentas de
suporte 3 Melhoria de Senvico Continuada

Mdadulo 9 Orientagbes para o exame oficial
Passos para agendar o exame na PROMETRIC e dicas
de estuda
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