Descricéo de curso da HP Education Services
Fundamentos do ITIL para Gerenciamento de Servicos de Tl (H18465)

Este curso apresenta os conceitos do Gerenciamento de
Servicos de Tl (GSTI) baseado no padrao industrial ITIL (IT
Infrastructure Library — Biblioteca de Infra-estrutura de TI).
Descreve um conjunto dos processos envolvidos no
desenvolvimento de uma estrutura de Tl e utiliza a
simulacdo prdtica e envolvente de Alto Desempenho ou
uma série de exercicios prdticos que oferecem uma
experiéncia de aprendizado interativa. O resultado é um
conhecimento sélido dos principios basicos de GSTI, que
pode ser usado no exame para o Certificado de
Gerenciamento de Servicos de Tl — Fundamentos, ou em
projetos de GSTI. O curso de 3 dias é 70 por cento teérico
e 30 por cento interativo.

Publico-alvo Obijetivo do curso
Toda a equipe de Tl, administradores de Ao completar o curso com éxito, vocé serd
sistemas e redes, gerentes e executivos capaz de:

responsaveis pela entrega de servicos de Tl em

T e Obter uma compreensdo fundamental dos
uma organizagdo.

processos de entrega de servicos e de suporte

Pré isit a servicos.

re-r ISI . .
e-requisiios o Obter o conhecimento necessério para se
Experiéncia e conhecimento de ambientes preparar para o “Certificado em
computacionais de Tl s&o Uteis, mas n&o Gerenciamento de Servicos de Tl -

essenciais. Fundamentos” tanto da EXIN como ISEB.

Os servicos de HP Education s&o regidos pelos Termos e Condigées de Servicos de HP Education.


http://www.hp.com/education/courses/h1846s.html

Beneficios para vocé

e Identificar processos fundamentais envolvidos
no Gerenciamento de Servicos de Tl (GSTl) e
como integré-los ao modelo de servicos de Tl
do seu negécio.

e Entender como Tl e o negécio podem
trabalhar em conjunto para melhorar a
produtividade e a eficiéncia gerais.

e Aprender a transformar o relacionamento
reativo entre Tl e usudrios em um
relacionamento proativo.

e Aprender os conceitos de GSTl através de
uma simulagéo envolvente e interativa, ou
exercicios prdticos.

Por que os servicos educacionais
da HP?

Materiais abrangentes para o aluno

Atividades praticas

Foco em habilidades especificas da fungéo

Instalagdes de salas de aula com tecnologia
de ponta

Entrega personalizada no local do cliente

Mais de 80 locais de treinamento em todo o
mundo

Instrutores da HP experientes e os melhores
da érea

e Treinamento on-line orientado por instrutor, no
seu proéprio ritmo, em
http://itresourcecenter.hp.com

]
Nome do curso: Fundamentos do ITIL para Gerenciamento
de Servicos de Tl

Nomero do produto HP: H1846S

Categoria/Subcategoria: GSTI/ITIL

Duracéo do curso: 3 dias

Nivel: Iniciante

Idioma do curso: Portugués

Para solicitar: Vocé pode pedir este curso on-line em
http://www.hp.com/learn. No site, selecione um pafs,
escolha “registro” ou “Reservar um curso” e preencha o
formulario de registro on-ine.

Préximas etapas: Cursos para profissional de ITIL (ITIL
Practitioner)

Préximas etapas: Gerente de Servicos do ITIL Suporte a

Servico + Entrega de Servico
(=== s s ]
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Detalhamento do curso

Gerenciamento de servicos

e Introducéo ao Gerenciamento de Servicos de
Tl

e Introducéio ao ITIL

e Aperfeicoamento continuo

e Simulados (tarefa de casa)

Central de Servicos

e Tratamento de chamadas

e Opcdes da central de servicos

Gerenciamento de incidentes

e A diferenca entre incidentes, problemas e
erros conhecidos

e Processo de controle de incidentes

e Classificacéo, priorizacdo e escalada

Gerenciamento de problemas

e Problemas e erros conhecidos

e Os processos de controle de problemas e de
controle de erros

e Gerenciamento de problema reativo e
proativo

Gerenciamento da configuracéo

e Fornecimento de informagdes sobre a infra-
estrutura de Tl

e ltens de configuracéo

e Banco de dados do gerenciamento da
configuracéo

e Processo do gerenciamento da configuracdo

Gerenciamento de mudancas

e Processo do gerenciamento de mudancas
e Aprovacédo e programac¢do de mudancas
o Comité de controle de mudancas

e Mudangas de emergéncia

Gerenciamento de liberacées

o Processo de liberacdo e distribuicéio

e Politicas e tipos de liberagdo

o Biblioteca de software definitivo

Gerenciamento do nivel de servico

e Acordos de nivel de servico e de nivel
operacional

e Contratos de apoio

¢ Programa de aperfeicoamento de servico

e Gerenciamento do relacionamento com o
cliente

Gerenciamento financeiro

e Previsdo orcamentdria, contabilidade e
cobranca

¢ Modelos de custo e classificacéo de custos

e Recuperagéo de custos

Gerenciamento de capacidade

e Banco de dados da capacidade

e Gerenciamento da demanda e da carga de
trabalho

e Gerenciamento de recursos e de desempenho

e Planejamento da capacidade

Gerenciamento de disponibilidade

¢ Confiabilidade e sustentabilidade
o Resiliéncia e funcionalidade do servico

e Calculo da disponibilidade

Gerenciamento da continvidade dos
servicos de Ti

e Andlise de risco

e Planejamento para desastres em potencial

o Testes e execucdo de planos de continuidade

Gerenciamento de seguranca (este
médulo aplica-se somente a alunos do
exame do EXIN)

e Processo do gerenciamento de seguranca

e Modelo de seguranca de informacdes

Responsabilidades

Seguranca e [TIL

Os servicos de HP Education séo regidos pelos Termos e Condigées de Servicos de HP Education.



Exame: Fundamentos do ITIL para
Gerenciamento de Servicos de Tl

e Preparagéo para o exame

e Simulados

© 2006 Hewlett-Packard Development Company, L.P. As informagdes aqui contidas
estdo sujeitas a alteragdes sem aviso prévio. As Gnicas garantias para produtos e
servicos da HP s&o as estabelecidas nas declaragées de garantia expressa que
acompanham fais produtos e servicos. Nada aqui contido deve ser interpretado como
constituindo uma garantia adicional. A HP n&o deverd ser responsabilizada por erros
técnicos e editoriais, ou omissdes aqui contidos.

Para localizar as informagdes de contato de seu pais e
para saber mais sobre os servicos educacionais da HP,

visite nosso site mundial em http://www.hp.com/learn.
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