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Descricao do Curso

ITIL Foundation in IT Service Management

Duracao: 3 dias

Descricao

O ITIL Foundation in IT Service Management é um curso de 3 dias que providencia aos
formandos a introducao a terminologia ITIL, estrutura e conceitos basicos e proporciona a
compreenséao dos principios essenciais das praticas ITIL para Gestao de Servico.

Curriculum
¢ A Gestdo de Servigo como pratica;
¢ O Ciclo de Vida do Servico;
¢ Principios-chave e Modelos;
¢ Estratégia de Servico;
¢ Desenho de Servigo;
e Transicdo de Servico;
e Operacao de Servigo;
¢ Melhoria continuada de Servico;
¢ Perfis Genéricos;
¢ O Esquema de Certificacédo ITILO;
® Preparacao para Exame

Audiéncia

Este curso é orientado para Individuos
gue necessitem do conhecimento basico
da framework ITIL®, bem como de
utilizar esta framework para melhorar a
qualidade da Gestdo de Servico de Tl no
interior de uma organizacdo;, por
exemplo: Profissionais de Tl, Gestores
de Negécio e Donos de Processos de
Negdcio.

O curso ITIL Foundation in IT Service
Management é o modo mais rapido de
acelerar a produtividade do Profissional
de Tl inserido numa organizacdo que
adoptou e adaptou ITIL® e portanto
necessita de informacao sobre ITIL® do
modo a contribuir para um programa de
melhoria continuada.

Objectivos
Apds frequéncia deste curso, 0s
formandos poderdo compreender:

¢ A Gestdo de Servico como pratica;

¢ O Ciclo de Vida do Servico;

¢ Principios-chave e Modelos;

E conhecer:

e Conceitos Genéricos;

® Processos Seleccionados;

¢ Perfis Seleccionados;

® Funcodes Seleccionadas;

¢ O Esquema de Certificacdo ITILO.
e Fxame tipo



i

exin

Jogo de simulacao ITIL “Hospital SA”

A GFIl Portugal complementa a formacgédo “ITIL Foundation in IT Service Management”
com o Jogo ITIL “Hospital SA”, gue se apoia num cenério idealizado a partir do
funcionamento de um Hospital, constituindo um espaco onde é possivel reflectir sobre a
realidade da organizacdo de origem dos participantes. Os participantes experimentam
algumas das situacdes que o ITIL procura enderecar € tém assim a oportunidade de
tracar paralelos com as orientacdes, conceitos e melhores praticas adquiridas durante a
accgéo de formacéao.

O Jogo ITIL “Hospital SA"é um veiculo para confrontar os participantes com um
ambiente seguro, distinto das organizagcdées de onde vém. Tem como metafora de
aprendizagem actividades extraidas de situagbes da vida real no funcionamento de um
Hospital, onde os participantes irdo trabalhar em equipas, jogando as varias fungdes
definidas.

E uma oportunidade de envolver os participantes em cenarios possiveis nas organizacoes
de Tecnologias de Informacdo, onde aspectos de comunicacdo entre areas e falta de
informacao relacionados com actividades do dia-a-dia sdo desencadeados.

Deste modo, na primeira ronda do jogo, a interaccao entre os intervenientes é caotica e
frustrante, abrindo o caminho a iniciativas de melhoria da comunicacdo e de maior
trabalho em equipa no sentido de cooperativamente obterem melhores resultados.

Na ronda seguinte, os proprios jogadores introduzem alteragcbes ao modo de
funcionamento entre os varios grupos do jogo, resultando em uma experiéncia mais
tranquila € com maior sincronia. O envolvimento é tal que os participantes chegam a
escrever listas de alteracoes que pretendem implementar na sua realidade.
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