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I. APRESENTACAO:

Treinamento “Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informagao com ITIL 4”. O ITIL 4 foi
projetado para fornecer uma base pratica e flexivel para apoiar as organizagdes com seus produtos e
servigos de Tl e entrega digital. E uma base sélida de boas praticas, a partir da qual as organizagdes podem
inovar e se transformar digitalmente. Partindo da entrega tradicional liderada por processos, a atualizacao
se concentra na co-criacdo de valor de forma colaborativa entre a organizacdo e as partes interessadas.

O ITIL 4 também permite analisar o ITSM, o desenvolvimento, as operacdes, as relagdes comerciais e a
governanca de maneira holistica, garantindo que todas as fungdes da organizacao estejam trabalhando
em dire¢do a objetivos comuns. As mudangas culturais sdo necessarias, para que possam ocorrer
transformacdes digitais.

Il. PUBLICO ALVO:

Diretores de (TIC), Gestores de (TIC), Coordenadores de (TIC), Supervisores de (TIC), Analistas (Junior,
Pleno e Sénior), Técnicos de Tl e demais profissionais envolvidos no fornecimento de servicos de
Tecnologia da Informagao.

lIl. CARGA HORARIA: 16 horas.

IV. BENEFICIOS DO TREINAMENTO:

Aperfeicoamento, Maturidade profissional e Desenvolvimento de uma Visdo Holistica, bem como uma
compreensao satisfatoria acerca dos seguintes pontos do framework: Fundamentos do Gerenciamento de
Servigos, Principios Orientadores do ITIL 4, As 4 dimensdes do Gerenciamento de Servigos, Sistema de
Valor de Servico do ITIL 4, Overview das Praticas do ITIL 4 e Modelo de Melhoria Continua do ITIL 4.

V. CONTEUDO PROGRAMATICO:

e MODULO 1: Fundamentos de ITSM
e MODULO 2: As 4 Dimensées do ITSM
MODULO 3: SVS ITIL4

MODULO 4: Modelo de Melhoria Continua ITIL 4

MODULO 5: Overview das Praticas do ITIL 4
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VI. CONTEUDO DETALHADO DO CURSO

MODULO 1: FUNDAMENTOS DE ITSM (4H)
1.1 OBIJETIVOS ESPECIFICOS:

Promover conhecimentos fundamentais e introdutdrios acerca de ITSM (Information
Technology Service Management), Timeline do Framework ITIL, O ITIL pelo Mundo e seus beneficios
principais.

1.2.TOPICOS:

¢ Definigdes das Principais Terminologias ITSM: Conceitos introdutérios sobre ITSM, sua
evolugdo cronoldgica, Steps na Carreira ITIL. Gerenciamento de Servigos, Valor,
Insourcing, Outsourcing, Co-Sourcing, Outtasks, etc.

¢ Fundamentos para a Criagdo de Valor com ITSM: Resultados, Custos e Riscos, Outputs
and Outcomes, Utilidade e Garantia, etc.

e Conceitos quanto aos Relacionamentos entre os Servigos: (Service Relationships),
Gerenciamento de Relacionamento de Servicos, Modelo de Relacionamento de
Servigos, etc.

e Os 7 Principios (Guidind Principles): Apresentacdo dos 7 principios ITIL 4;

e Discutir a Natureza dos Principios Orientadores: Compreensao detalhada e na integra de
cada principio do ITIL4;

e Os Principios Orientadores em consonancia com o ITSM: Demonstrar a Interacdo e a
interdependéncia entre os principios e os servicos de Tl;

MODULO 2: AS 4 DIMENSOES DO ITSM (4H)
2.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Entender que o ITIL 4 suporta uma abordagem holistica sobre o ITSM, definindo desta
maneira, 4 dimensdes que coletivamente sdo criticas para a facilitagcdo da eficicia e da eficiéncia do valor
para os clientes e stakeholders na forma de produtos e/ou servicos.

2.2 TOPICOS:
¢ 12 Dimensao: Organizagdes e Pessoas;
¢ 22 Dimensao: Informacao e Tecnologia;

¢ 32 Dimensao: Parceiros e Fornecedores;

¢ 42 Dimensao: Fluxo de Valor e Processos;

MODULO 3: SISTEMA DE VALOR DE SERVICO DO ITIL 4 (2h)
3.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Analisar e Entender o Sistema de Valor de Servico do ITIL 4.
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3.2 TOPICOS:
e Overview SVS (Service Value System): Visdo geral do sistema de valor de servico;

e Overview SVC (Service Value Chain): Visdo geral da cadeia de valor de servico;

MODULO 4: MODELO DE MELHORIA CONTINUA ITIL 4 (2H)
4.1. OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Analisar e Entender o CIM (Continual Improvement Model) do ITIL 4.

4.2. TOPICOS:
e Introdugdo a melhoria continua: Visdo geral do sistema de valor de servico;
¢ Modelo de Melhoria Continua: Visdo geral da cadeia de valor de servico;

¢ Relacdo entre Melhoria Continua e Principios Orientadores

MODULO 5: OVERVIEW DAS PRATICAS DO ITIL 4 (4H)
5.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

Cobrir e descrever o propdsito das vdrias praticas do ITIL 4.

5.2 TOPICOS:
¢ O que é uma pratica no ITIL 4?

e Propodsito das Vdrias Praticas do ITIL 4: Compreensdo geral das praticas ITIL 4,
demonstrando como elas contribuem para as atividades da cadeia de valor;

e Praticas do ITIL: Praticas gerais de gerenciamento, Praticas de Gerenciamento de Servigos
e Praticas de Gerenciamento Técnico.
VII.RECURSOS DIDATICOS

Apresentacdo de slides e videos e uso de material de apoio (legislacdo aplicavel, papéis de
trabalho, textos técnicos, estudo de casos, exercicios).

VIIl. METODOLOGIA

o Aulas expositivas, com a participa¢do dos alunos;

e Apresentacao de Estudos de caso ou Exercicio Prdtico para fixagdo do conhecimento
acerca procedimentos de planejamento e execucdo de auditoria de tecnologia da
informagdo e Comunicagao.

e Resolucdo de problemas e exercicios praticos.

IX. O TREINAMENTO INCLUI:

e Certificado de conclusdo emitido pelo Estratégia Treinamentos LTDA.
e Coffee Break (sob consulta para treinamentos In Company).
e Material de apoio.
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X. INSTRUTOR: A nossa equipe de professores associados é formada por Doutores, Mestres e
especialistas com notérios conhecimentos em sua area de atuagdo.

XI. TREINAMENTOS IN COMPANY

Solicite a sua proposta em nosso website.

— =
Esfral |

- -
I egia
wl
Treinamentds

Promovendo Resultados!

www.estrategiatreinamentos.com.br e-mail: contato@estrategiatreinamentos.com.br




