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12 horas 1. Conceitos-chave do gerenciamento de servigo;

1.1 Conceitos: servigo, utilidade, garantia, cliente; usudrio, gerenciamento de servigo e
patrocinador;

1.2 Conceitos-chave da criag&o de valor com servigos: custo, valor, organizagdo, resultado,
saida, risco, utilidade, garantia;

1.3 Conceitos-chave dos relacionamentos de servigo: oferta de servigo, gerenciamento de
relacionamento de servigo, provis&o de servigo, consumo de servigo

2. Principios orientadores ITIL®: adog&o e adaptagdo do gerenciamento de servigo:
2.1 Natureza, o uso e a interagdo dos principios orientadores;
2.2 Principios orientadores: foco no valor, comegar de onde vocé estd, progredir iterativamente

&’
PRE - REQU ISITO com feedback, colaborar e promover visibilidade, pensar e trabalhar holisticamente; manter de

forma simples e prética, otimizar e automatizar ;

3. As quatro dimensdes do gerenciamento de servigo:
3.1 Organizagdes e pessoas;

3.2 Informagdo e tecnologia;

3.3 Parceiros e fornecedores;

L]
Nenhum 3.4 Fluxos de valor e processos.

4. Sistema de valor de servigo (SVS) ITIL®:

5. Atividades da cadeia de valor de servigo e como elas esté&o interconectadas:

5.1 Natureza interconectada da cadeia de valor de servigo e como isso suporta os fluxos de
valor;

5.2 Propésito de cada atividade da cadeia de valor: planejar, melhorar, engajar, desenho e
transigdo, obtengdio/construgdo, entrega e suporte.

6. Propésito e os conceitos-chave de 15 praticas ITIL®:
6.1 Praticas ITIL: Gerenciamento de seguranga da informagdo, Gerenciamento de
relacionamento, Gerenciamento de fornecedor, Gerenciamento de ativo de Tl, Monitoragdo e

TESTIH EXAM E D E gerenciamento de evento, Gerenciamento de liberag&o, Gerenciamento de configuragdo de
= ~ servigo, Gerenciamento de implantagéo, Melhoria continua, Habilitagéo de mudanca,
= ' CE RTIFI CA;AO Gerenciamento de incidente, Gerenciamento de problema, Gerenciamento de requisic&o de

servigo, Central de servigo, Gerenciamento de nivel de servigo.
6.2 DefinigBes dos seguintes termos ITIL®: Ativo de Tl, Evento, Item de configurag&o, Mudanga,

Incidente, Problema e Erro conhecido;

Formato: multipla escolha 7. Sete Praticas ITIL®:
7.1 7 praticas ITIL®: Melhoria continua (incluindo: - O modelo de melhoria continua),

Idioma: Portugués

Habilitagdo de mudanga, Gerenciamento de incidente, Gerenciamento de problema,
Durqgao: 60 minutos Gerenciamento de requisi¢&o de servigo, Central de servigo, Gerenciamento de nivel de servigo.

Questdes: 60 questdes

Aprovagdo: minimo 26 questdes
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OBJETIVOS

Ao final do Treinamento os profissionais deverdo ser capazes de:

e Analisar o Gerenciamento de Servigo de Tl por meio de um modelo operacional
fim-a-fim para cria¢do, entrega e melhoria continua de produtos e servigos
habilitados pela tecnologia;

e Aplicar uma abordagem holistica da co-criagdo de valor com os clientes e
outras partes interessadas na forma de produtos e servigos;

e Descrever os Principios orientadores ITIL® 4 que ajudam os profissionais a lidar
com qualquer mudanga;

o Explicar as quatro dimensdes do gerenciamento de servigo que posicionam os
servigos de Tl no contexto de negécio mais amplo;

e Apontar os Conceitos-chave Lean IT, Agile e DevOps e o motivo de serem t&o
importantes para entregar valor ao negdcio;

e Identificar como as praticas descritas na ITIL® 4 manterdo o valor e a
importancia provenientes dos processos ITIL® atuais, enquanto se expandem
para se integrar a diferentes dreas de gerenciamento de servico e de Tl, da
demanda ao valor.

Metodologia do Curso:

A metodologia do treinamento é expositiva, através da apresentagéio de todo o
conteldo relacionado & exemplos reais relacionados & aplicagdo imediata do
contetdo abordado. S&o aulas interativas onde o profissional participante tem a
possibilidade de desde o primeiro dia de curso reforgar sua aprendizagem através
de simulados oficiais e um banco exclusivo, com mais de 100 questdes abordando
todos os temas previstos - dessa forma garantiremos uma preparagdo consistente e
bem préxima & situagdo do exame de certificagdo.

O instrutor com mais de 40 anos de atuagdo usard diferentes técnicas que possam
captar a aten¢do do publico, incentivard e instigard a memorizagdo, através da
repeti¢do, da énfase e de outras técnicas, além de facilitar a conexdo do contetdo
explicado com algum outro assunto que o participante ja domina.




