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CURSO: ITIL® v3 Foundation 2011
CARGA HORARIA : 24 HORAS

CONTEUDO PROGRAMATICO:

Médulo 1 Introducao
Esquema de qualificacao profissional em ITIL v3.
Introducdo a ITIL v3.

Médulo 2 Introducao ao gerenciamento de servicos
Conceitos: Servigos, gerenciamento de servicos, provedor de
servicos, tipos de provedores de servigo, partes interessadas, tipos
de clientes, tipos de servicos, processos e funcdes. Papéis genéricos
relacionados aos servigos e processos. Competéncias e habilidades
necessarias para o gerenciamento de servicos.

Médulo 3 Introducao ao ciclo de vida do servico da ITIL v3
Visao geral do ciclo de vida do servigo.

Médulo 4 Estratégia de servico

Principios e conceitos: Criacao de valor, utilidade e garantia, ativos
de servico, padrdes de atividade de negdcio (PAN), gerenciamento de
riscos e governanca. Processos selecionados: Gerenciamento de
portfélio de servico, gerenciamento financeiro para servicos de Tl,
gerenciamento de relacionamento de negdcio. Tipos de ferramentas
de suporte a estratégia de servico.

Mddulo 5 Desenho de servico

Principios e conceitos: 4Ps do desenho, 5 aspectos do desenho e
pacote de desenho de servico. Processos: Coordenacao de desenho,
gerenciamento de catdlogo de servico, gerenciamento de nivel de
servico, gerenciamento de disponibilidade, gerenciamento de
capacidade, gerenciamento de continuidade de servico de TlI,
gerenciamento da seguranca da informacdo e gerenciamento de
fornecedor. Tipos de ferramentas de suporte ao desenho de servico.

Modulo 6 Transicao de servico

Processos selecionados: Planejamento e suporte da transicao,
gerenciamento de mudanca, gerenciamento da configuracao e ativo de
servico, gerenciamento de liberacao e implantacao, gerenciamento do
conhecimento.

Tipos de ferramentas de suporte a transicao de servico.

Médulo 7 Operacao de servico

Principios: Importancia da comunicagao nas operagoes. Processos
selecionados: Gerenciamento de Incidente, gerenciamento de evento,
cumprimento de requisicdo, gerenciamento de problema e
gerenciamento de acesso.

Funcdes: Central de servicos, gerenciamento técnico, gerenciamento de

aplicativos, gerenciamento de operagdes de TI.
Tipos de ferramentas de suporte a operacao de servico.

Moédulo 8 Melhoria continua de servico (MCS)

Principios e conceitos: Ciclo PDCA, abordagem da MCS, medicao,
registro da MCS. Processo selecionado: Processo de melhoria de 7
etapas.

Médulo 9 Orientacoes para o exame ITIL v3 Foundation
Revisdo do curriculo do exame, dicas para prepara¢ao e obtencao do
certificado.
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