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Curso ITILAFUN - ITIL® 4 Foundation | com exame
Duragdo: 21h
Introdugao

O ITIL® 4 Foundation é o curso de entrada na certificagdo em gestdo de servigos de Tl (ITSM, IT service management) e
aborda o ITIL 4, publicado em 2019. O ITIL é uma referéncia na gestdo de servicos de Tl ha mais de 30 anos, com
orientacdes, formacdo e programas de certificacdo. O ITIL 4 atualizou o ITIL em 2019: enquadrou grande parte das
praticas estabelecidas de gestdao de servigos de Tl no contexto mais amplo da experiéncia do cliente, dos fluxos de valor
e da transformacado digital, e incorporou novas formas de trabalho, como Lean, Agile e DevOps.

Os componentes-chave do enquadramento do ITIL 4 s3o o sistema de valor do servigo e o modelo das quatro
dimensdes.

O sistema de valor do servico (SVS, service value system) representa a forma como os componentes e as atividades da
organizacao facilitam a criacdo de valor através de servicos suportados pelas Tl. Os componentes centrais do SVS do ITIL
sdo:

¢ a cadeia de valor do servigo do ITIL;

® as praticas do ITIL;

* 0s principios orientadores do ITIL;

® a governacdo e a melhoria continua.

As quatro dimensdes aplicam-se a cada componente do SVS:

¢ organizagdes e pessoas;

¢ informacdo e tecnologia;

e parceiros e fornecedores;

¢ fluxos de valor e processos.

ITIL® € uma marca registada do grupo PeopleCert. Utilizada sob licenga da PeopleCert. Todos os direitos reservados.

Publico-alvo

Este curso destina-se a:

e quem estd no inicio do percurso na gestao de servicos;

e gestores de servicos de Tl e quem pretende vir a sé-lo;

» profissionais de outras areas das Tl (digital, produto, desenvolvimento) com forte ligacdo a prestagdo de servicos;
e quem ja tem uma certificacdo ITIL e pretende atualizar os conhecimentos.

No final do curso

Este curso prepara para o exame de certificacdo ITIL® 4 Foundation. A certificacdo ITIL 4 Foundation é pré-requisito dos
maddulos ITIL Managing Professional e ITIL Strategic Leader, que conduzem a designacao ITIL Master.

O exame avalia se o participante conhece e compreende o enquadramento de gestao de servigos do ITIL 4, tal como
descrito no programa oficial do exame, para obter a certificacdo ITIL 4 Foundation.

Créditos

Com a certificacdo ITIL 4 Foundation, quem estiver registado no PMI obtém 10 PDU (Professional Development Units).

Pré-requisitos
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Ndo existem pré-requisitos para este curso, embora seja Util um conhecimento basico dos conceitos de gestao de

servigos.

Exames de certificagdo

O exame é sem consulta (closed book) e tem 40 perguntas de escolha multipla. A classificagdo minima de aprovagao é

de 65% (26 respostas corretas em 40). O exame dura 60 minutos e pode ser feito em papel ou online.

Certificagao: ITIL® 4 Foundation

Contetido programatico em detalhe

O curso assenta num estudo de caso e em exercicios pensados para consolidar a compreensao do ITIL 4. Quem

frequentar o curso e o complementar com algum estudo auténomo fica preparado para fazer o exame ITIL 4

Foundation.

Introdugao

Razao de ser do ITIL, Agile e DevOps; componentes-chave
e Exercicio 1

Quatro dimensoes e principios orientadores

e Exercicio 2

Cadeia de valor do servigo e melhoria continua

¢ Exercicio 3

Visdo geral das praticas de gestdo geral (general management practices)

e Exercicio 4

Controlo de mudangas (change control)

e Exercicio 5a

Gestdo de incidentes (incident management)

e Exercicio 5b

Gestdo de problemas (problem management)

e Exercicio 5¢

Service desk

e Exercicio 5d

Gestdo de niveis de servigo (service level management)
¢ Exercicio 5e

Gestdo de pedidos de servigo (service request management)
e Exercicio 5f

Revisdo e/ou exame simulado
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