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Objetivo

O objetivo do curso é abordar os conceitos, termos,
definicbes, objetivos, beneficios e relacionamentos dos
principais processos e fungdes para o Gerenciamento de Servicos
de TI, de acordo com o modelo de melhores praticas do ITIL
(Information Technology Infrastructure Library).

ITIL € um conjunto de praticas de gerenciamento de
servicos de Tl que implementam e mantem um gerenciamento
de servicos de Tl focado em pessoas, processos, tecnologia e
parceiros. Neste curso serd abordada a V3, versdo atual.

Pré-requisitos

Recomendavel experiéncia profissional com servicos
de Tl — Tecnologia da Informacao.

Publico Alvo

Profissionais e/ou executivos que influenciem ou
necessitem tomar decisdes de investimento sobre projetos,
processos e servicos de Tl em suas organizacoes.

Profissionais que tenham visdo de causa e efeitos
sobre os ativos de Tl bem como analise critica sobre a
eficacia, eficiéncia, confidencialidade, integridade,
disponibilidade, conformidade e confiabilidade dos critérios
de informacgdo de TI.

Material Didatico

I
. Livro:

1

Editora: Senac

MUDAR e INOVAR

Numero de paginas: 328

T.l. Mudar e Inovar — Resolvendo Conflitos com ITIL V3

Autor: Marcelo Gaspar, Thierry Gomez e Zailton Miranda

Duragao

24 horas/aula
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Conteudo Programatico

Introdug¢do ao Gerenciamento de Servigos (GSTI/ITSM)

v Definicdo de um Servico e de Gerenciamento de Servicos de Tl

v 0 que é Gerenciamento de Servigos de Tl

v Programa de Aperfeicoamento de Servigos (PAS — Continuo)

v Entendimento sobre Funcgdes, Papéis e Processos

v Importancia dos processos, pessoas, ferramentas e cultura organizacional
v Ciclo de Vida do Servigo

Introdugdo ao ITIL

v OqueélTlLe oquendoé
v O que muda dav2 parav3
v Introducdo ao ITIL v3

Estratégia do Servico

v Gerenciamento do Portfélio de Servigos
v Gerenciamento da Demanda

v Gerenciamento Financeiro de Tl

Desenho do Servigo

Gerenciamento do Catalogo de Servigos
Gerenciamento de Nivel de Servico
Gerenciamento de Fornecedores

Gerenciamento de Capacidade

Gerenciamento de Disponibilidade
Gerenciamento de seguranca da informacao
Gerenciamento de Continuidade de Servicos de Tl

SRS S<<«K-X

Transigcao do Servigo

v Gerenciamento de Configuragdo e Ativos dos Servigos
v Gerenciamento de Mudancas

v Gerenciamento de Liberagdo e Distribuicao

Operagoes do Servigo

v Gerenciamento de Eventos

v Gerenciamento de Incidentes
v Cumprimento de Requisi¢cdes
v Gerenciamento de Problemas
v Gerenciamento de Acesso
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v Fungdes ITIL

v Gerenciamento Técnico

v Gerenciamento de Aplicacoes
v Gerenciamento de Operag¢des
v Central de Servigos

Melhoria Continua do Servigo

v Os 7 passos da melhoria continua
v Medigdo de Servigos

v Tecnologia e arquitetura

Conceitos ITIL

Criacdo de Valor: Utilidade e Garantia

Papel da Governanca

Sistema de Gerenciamento do Conhecimento do Servigo
Sistema de Gerenciamento de Configuracdo

Biblioteca Definitiva de Midia

Evento

O Papel da Comunicagdo na Operacdo do Servico
Modelo V

Modelo PDCA
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