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Curso Fundamentos de Gerenciamento de Servicos de
Tl baseado no ITIL V3

Todos nossos cursos sao preparados por profissionais certificados e
reconhecidos no mercado de Gerenciamento de Servigos de TI.

Os cursos sao ministrados em portugués, sendo o material em portugués.

Os cursos sao oferecidos em turmas abertas, podendo também ser
oferecido na modalidade In Company.

A formacao em Gerenciamento de Servicos de Tl destina-se ao seguinte
publico:

= Gestores, consultores e técnicos nas diversas areas de
Tecnologia da Informacao (Planejamento, Arquitetura,
Desenvolvimento, Operacao, Qualidade, etc).

= Profissionais em geral com interesse em conhecer e aprimorar
as boas praticas em Gerenciamento de Servicos de TI.

A nossa formacao apresenta um diferencial no mercado, pois cobre e
amplia todos os requisitos estabelecidos para a prova de Certificacao de
ITIL V3 Foundation, e, além disso, traz exemplos, abordagens
pragmaticas e a experiéncia pratica dos instrutores.

Dentro do enfoque geral em conhecer e discutir os fundamentos,
conceitos e as definicoes de Governanca de Tl - Tecnologia da
Informacao, bem como das principais Frameworks, normas e melhores
praticas envolvidas vemos aqui o ITIL® V3 — Nova versao da Biblioteca de
Melhores Praticas de Gestao de Servicos de TI. O qual pode ser
caracterizado como uma estrutura voltada para o gerenciamento dos
processos de negdcios, voltados para servicos de Tl alinhada com os
modelos de governanca corporativa.

O ITIL® foi desenvolvido pelo CCTA (Central Computer and
Telecommunications Agency), atual OGC (Office of Government
Commerce), em fins da década de 80. Na época, o governo do Reino
Unido dependia cada vez mais de Tl e a eficiéncia fiscal era uma meta a
ser atingida. Uma equipe do CCTA comecou a documentar uma
abordagem de bom senso para gerenciamento de servicos de TI, que
aprimorasse a confiabilidade e ao mesmo tempo, mantivesse a eficiéncia
de custos. Com base na experiéncia desta equipe, foi criada uma colecao
reunindo as melhores praticas e o bom senso de entao — a primeira
Biblioteca de Infra-Estrutura de TI (IT Infrastructure Library ITIL®).
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O ITIL® surgiu em 1986 (versao 1 1986 1999) com o desenvolvimento do
conjunto de praticas baseado na funcao ITIL® original, abrangendo mais
de 40 livros que abordavam uma variedade de melhores praticas. Esta
versao é o ITIL original, baseado em funcées de boas praticas, composto
por cerca de 40 livros, de acordo com a variedade das praticas de TI.

A versao 2 (1999 2006), acrescentou sete livros principais que tratam os
processos amplamente aceitos como um framework de melhores praticas
para Gerenciamento de Servicos de Tl (IT Service Management ITSM).

Totalmente baseada em processos de melhores praticas, € composta por
10 livros e é a versao globalmente aceita como uma estrutura de melhores
praticas para a gestao de servicos de TI:

Suporte aos Servicos

Entrega de Servicos

Planejamento para a implementacao da gestao de servicos
Gestao da infra estrutura TIC

Perspectivas de negocio Volumes |l el

Gestao de recursos de software

Gestao de aplicacoes

Gestao de seguranca

Em 2007, transcorridos 21 anos, é lancado o ITIL® Versao 3, que consiste
de cinco livros principais e um livro oficial de introducao. O nucleo é
suportado por uma introducao e orientacoes de elementos chave, junto
com orientagcées complementares especificas de multiplos topicos, e um
modelo integrado do ciclo de vida do servico, incluindo mapas do
servico, mapas organizacionais, e mapas de processos e tecnologias.
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Eles incorporam o que ha de mais importante nas versées 1 e 2 e
melhores praticas atuais comprovadas para ITSM. Os cinco livros
principais sao:

Estratégias de servicos;
Service Strategies (SS)
Entendimento e traducao das necessidades de negodcio em
estratégias para a Organizacao de Servicos (de TI)

Desenho de servicos;
Service Design (SD)
Guia para o desenvolvimento dos Servicos, através da
producao e manutencdo de politicas e estudos sobre a
arquitetura de Tl, incluindo insourcing e outsourcing.

Transicao de servicos;
Service Transition (ST)
Criacao de estratégias para a transicao, do projeto do servico
para o ambiente deproducao, fornecendo uma visao de longo
prazo das praticas de gerenciamento de mudancas e de
liberacoes.

Operacao de servicos e Melhoria continua de servicos.
Service Operations (SO)
Como gerenciar servicos no ambiente de producao, através
dos processos de controle e de entrega, com foco na
estabilidade dos servicos.

Continual Service Improvement (CSl)

Foco nas entradas e saidas necessarias para o bom ciclo de
aperfeicoamento nos servicos existentes, incluindo o término
do servico.As organizacoes que possuem um nivel basico de
maturidade em gerenciamento de servicos, terao agora a
chance de avancar para o proximo nivel de maturidade,
valendo-se da abordagem de Projeto de Servico, incorporada
a ITIL® v3.
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Objetivo

Proporcionar ao participante o entendimento da motivagdo, objetivos, beneficios e
funcionamento de uma estrutura de Gerenciamento de Servicos de Tl e do ITIL V3. Tal
capacitagao pretende habilitar o participante a participar de iniciativas de definigao, construgao
e implantacao de processos de Gerenciamento de Servigos de Tl, e, além disso, preparar o
participante para a prova de Certificagao de ITIL V3 Foundation.

Publico alvo

Gestores, consultores e técnicos nas diversas dareas de Tecnologia da Informagao
(Planejamento, Arquitetura, Desenvolvimento, Operagao, Qualidade, etc).

Beneficios

Para a organizagao:

= Conscientizagdo e capacitagdo dos individuos no sentido de atuar em
beneficio do negécio;

= Potencializagdo da qualidade de entrega dos servigos de Tl e
conseqlente resustado positivo para o negécio;

= Potencializagdo da otimizagdo de custos na entrega e gerenciamento
dos servigos de TI, considerando-se que atividades, iniciativas e
investimentos estarao alinhados as necessidades de negdécio.

Para o profissional:

= Maior grau de profissionalizagao e diferenciagao profissional;

= Capacitagdo para organizagdo e otimizagcdo de suas atividades na
organizagao;

= Preparagao para a certificagdo em ITIL Foundation em Gerenciamento
de Servicos de TI.

Metodologia de ensino

Exposigao interativa com a apresentagéao de exemplos praticos e exercicios de simulagdo da
prova de certificagao.
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Pré requisitos

Nao ha pré-requisito especifico.

Material Didatico

Apostila fornecida com os slides do curso e espago para anotagoes.

Conteudo Programatico
1. Gerenciamento de Servicos — Embasamento

Este modulo objetiva apresentar os conceitos de Servigo de Tl e Gerenciamento de
Servicos de TI.

2. Ciclo de Vida do Servico

Objetiva apresentar o Ciclo de Vida do Servigo descrito no ITIL V3, seus objetivos e
valor para o neg6cio. Aborda as seguintes fases:

= Estratégia de Servico

= Desenho de Servigco

= Transigao de Servigo

= Operagéao de Servigo

= Melhoria de Servico Continuada

2. Processos

Objetiva apresentar os processos de Gerenciamento de Servigos de Tl(apontando
objetivos, atividades, indicadores, etc) que suportam todo o Ciclo de Vida do Servigo.

3. Funcoes

Objetiva apresentar os fungdes descritas no ITIL V3 que desempenham papéis
relevantes no Gerenciamento de Servigos de TI.

4. . Papéis
Objetiva apresentar os papéis relevantes descritos no ITIL V3.
5. . Arquitetura e Tecnologia

Objetiva apresentar potenciais usos de tecnologia no suporte do Gerenciamento de
Servicos de TI..
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Referéncia e Bibliografia Recomendada

Livros oficiais do ITIL V3.

Facilitador:

FABIO DUARTE,

Grande experiéncia em Governanga e Gerenciamento de TI, obtida tanto
como colaborador quanto consultor externo. Conhecimento e experiéncia em
frameworks relevantes como Cobit, VallT, RiskIT, ITIL, eSCM, 1SO20000,
ISO38500, entre outros. Responsavel pela avaliagdo, desenvolvimento e
implementacao de solugdes de Governanga de Tl e Gerenciamento de Servios
de Tl em empresas de diferentes portes. Certificado como instrutor para
aplicagcao dos cursos de ITIL Service Manager Bridge, ITIL Service Manager,
ITIL Practitioner Agree and Define, ITIL Practitioner Support and Restore, ITIL
Practitioner Release and Control, ITIL Foundation e 1SO20000 Consultant.
Certificado como ITIL Expert, ITIL Service Manager, ITIL Foundation, ITIL
Foundation Bridge, ISO 20000 Consultant e Cobit Foundation.
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Material desenvolvido para o
treinamento ministrado por Fabio
Duarte em parceria com o
GrupoTreinar. E proibida a
copia deste conteiido, no todo ou
em parte, sem autorizagdo prévia.




