lT I L V3 O Solugdes em Treinamento

Objetivo: Profissionais que atuam com Help Desk ou suporte ao usuario

Pré-requisitos: Nocdes de microinformatica

Carga Horaria: 20 horas

Conteudo Programatico:

Contextualizacao

Introducao

Certificacao

Organizacdes envolvidas com ITIL
Dificuldades e Beneficios

Dificuldades

Beneficios

Os principais livros e diferencas entre ve v
Mitos sobre ITIL

Conceitos Iniciais

Estratégia do Servico

Gerenciamento do Portfélio de Servicos
Gerenciamento Financeiro dos Servicos de Tl

Gerenciamento da Demanda

Desenho do Servico

Gerenciamento do Catalogo de Servigcos
Gerenciamento do Nivel de Servico
Gerenciamento da Capacidade
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Conteudo Programatico:

Gerenciamento da Disponibilidade
Gerenciamento da Continuidade dos Servigcos de Tl
Gerenciamento da Seguranca da Informacéao
Gerenciamento de Fornecedores

Transicao do Servico

Planejamento e Suporte da Transicao
Gerenciamento da Configuracdo e Ativo de Servico
Gerenciamento de Mudancas

Gerenciamento de Liberacdes e Implementacao
Validacdo e Teste do Servico

Avaliacao

Gerenciamento do Conhecimento do Servico
Operacao do Servigo

Gerenciamento de Incidentes

Cumprimento de Servico

Gerenciamento de Evento

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Acesso

Funcdes

Melhoria de Servi¢co Continuada

Sete Passos do Processo de Melhoria
Elaboracdo de Relatérios

Glossario de Termos Gerais da ITIL



