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ITIL® Foundation Version 5

O curso ITIL® Foundation Version 5§ € a porta de entrada para a gestdo moderna de
servicos digitais. Ele apresenta os conhecimentos fundamentais para compreender,
aplicar e aprimorar as praticas do ITIL em diferentes tipos de organizagdes.

Ao longo da formagdo, o participante aprenderd como criar e entregar valor por meio
de produtos e servigos digitais, além de entender a gest&o de riscos, os custos e os
resultados, sempre alinhado as boas praticas de governanga e melhoria continua. Este

curso prepara o aluno para a certificagdo e para atuar de forma mais estratégica na
entrega de valor na era digital.

Carga hordria: 2 dias / 4 noites.

Publico-alvo:

Este curso ¢ ideal para:

e Profissionais de Tl que buscam uma compreensdo fundamental da gestdo de
servicos digitais.

e Gerentes de Servico, Andlistas de Negocios, Arquitetos de Solugdes e Lideres de
Equipe envolvidos na entrega e suporte de produtos e servi¢os digitais.

e Qualquer pessoa que precise obter a certificagdo ITIL® Foundation Version 5.

¢ Individuos que trabalham em organizagdes que adotaram ou planejom adotar o
ITIL.

e Profissionais que desejam aprimorar suas habilidades em gestdo de servigos e
alinhar a Tl com os objetivos de negodcio.
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Conteudo Programadatico

g Apresentacdo

Introdugdo

Materiais de aprendizado
OqueelTlL

Esquema de Qualificagdio Oficial ITIL

Objetivos do curso

g Conceitos-chave de Gerenciamento de Produtos e Servigos Digitais

Apresentagdo

Produto Digital e Servigo Digital

Ciclo de Vida de Produto e Servico do ITIL
Saida e Resultado

Custo e Risco

Valor

Ofertas de Servico

Atividade

Teste de conhecimento
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g Relacionamentos de Servicos

Apresentagdo

Organizacdes

Papeis no gerenciamento, entrega e consumo de servigos
Tipos relacionamento de servigos

Jornada de servico

Qualidade de Servico e Nivel de Servicos

Teste de conhecimento

‘;U—[I O Sistema de Valores ITIL (ITIL VS)

Apresenta¢do
Sistema de Gerenciamento e Governanca
O Sistema de Valores ITIL

Teste de conhecimento

g] Governanca

Apresentagdo
Governanga da tecnologia digital

Teste de conhecimento
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g Principios Orientadores do ITIL

e Apresentagdo

e O que € um Principio Orientador do ITIL
e Foque no valor

e Comece de onde vocé estd

e Progrida iterativamente com feedback
e Colabore e promova visibilidade

e Pense e trabalhe holisticamente

¢ Mantenha de forma simples e pratica
e Otimize e automatize

¢ Interac¢do dos principios

e Teste de conhecimento

g Cadeia de Valor e Praticas de Gerenciamento ITIL

e Apresentagdo

e Os elementos do ciclo de vida de produtos e servigos do ITIL
e Modelos operacionais e cadeias de valor
e Praticas de Gerenciomento ITIL

e Atividade I: Discoberta

e Atividade 2: Design

e Atividade 3: Aquisic@o

e Atividade 4: Construcdo

e Atividade 5: Transicdo

e Atfividade 6: Operagdo

e Atividade 7: Entrega

e Atividade 8: Suporte

e Teste de Conhecimento
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Fluxos de Valor: Mapeamento e Gerenciamento

e Apresentagdo

e Introducdo dos fluxos de valor

e Tipos de fluxos de valor: essenciais e complementares
e Etapas do mapeamento do fluxo de valor

e Teste de Conhecimento

Melhoria Continua

e Apresentagdo

e O que é Melhoria Continua

e Qual é avisdo?

¢ Onde estamos agora?

e Onde queremos estar?

e Como chegamos la?

e Ajd

e Estamos no caminho certo?

e Como mantemos as melhorias relevantes?
e Afividade

e Teste de Conhecimento
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‘;U—[I As Quatro Dimensdes do Gerenciamento de Produtos e Servicos

e Apresentagdo

e Uma abordagem holistica para o gerenciamento de servigos
¢ Organizagdes e pessoas

e Cultura

e Lideranca

¢ Habilidades e competéncias

e Pessoas e |A

e Tecnologia da informagdo

e Inteligéncia artificial

e Dados, informacgdes e conhecimento

e Parceiros e fornecedores

e Fatores que influenciam a estratégia do fornecedor
e Fluxos e processos de valor

e Teste de Conhecimento

g] Integragdo do ITIL e de Outras Estruturas

e Apresentagdo

e Integrando ITIL com prdticas DevOps
e Gerenciamento de projetos no ITIL

e Integrando ITIL com PRINCE2

e Teste de Conhecimento
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‘;.U—[I Qual o Préximo Passo?

e Simulados
e Suporte
e Feedback
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