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Ficha Técnica - ITIL® 4 Foundation

Designacio

ITIL® 4 Foundation — Fundamentos da Gestao de Servigos de TI, Cria¢ao de Valor e
Melhoria Continua [Exame Incluido].

Area
Tecnologias de Informacao e Comunicagao (TIC).
Subarea

Gestao de Servigos de TI | IT Service Management | Suporte Técnico | Gestdo de
Processos | Melhoria Continua.

Nivel

Fundamental.

Carga Horaria

60 horas.

Modalidade

Presencial, online ou hibrida.

Regime

Pos-laboral ou adaptéavel a disponibilidade dos formandos.

Objectivo Geral

Capacitar os formandos para compreender e aplicar os fundamentos, principios e praticas
do ITIL 4 na gestao de servigos de Tecnologias de Informacao, promovendo a criagdo de

valor, a melhoria continua, a qualidade dos servigos e o alinhamento entre as equipas de
TI e os objectivos organizacionais.
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Objectivos Especificos

No final da formagdo, os formandos deverao ser capazes de:

PN R

e

Definir os principais conceitos da gestao de servigos de TI.

Compreender os conceitos de valor, utilidade, garantia, custos, riscos e resultados.
Explicar os componentes do Sistema de Valor de Servigo do ITIL 4.

Identificar e interpretar os principios orientadores do ITIL 4.

Compreender as actividades da Cadeia de Valor de Servigo.

Descrever as quatro dimensoes da gestao de servigos.

Distinguir as principais praticas de gestao de servigos de TL

Compreender os processos de gestao de incidentes, problemas, pedidos e
alteracdes.

Aplicar conceitos de melhoria continua e avaliagao da qualidade dos servigos.

. Interpretar questdes e cendrios de avaliagao e preparar-se para o exame oficial

ITIL 4 Foundation.

Moédulos da Formacao

‘ Moédulo HCarga Horéria‘
‘Fundamentos da Gestdo de Servigos de TI HIO horas ‘
‘Sistema de Valor de Servigo e Cadeia de Valor HIO horas ‘
‘As Quatro Dimensoes da Gestdo de Servigos HIO horas ‘
‘Principais Praticas de Gestdo de Servigos HIO horas ‘
‘Melhoria Continua, Valor e Qualidade dos Servigos HIO horas ‘
E‘Laboratérios, Estudos de Caso e Preparagdo para o ExameHlO horas ‘
D‘Total H60 horas ‘

Publico-Alvo

Técnicos de suporte informatico e helpdesk.

Técnicos de assisténcia e manutengdo de sistemas.

Profissionais de Service Desk e suporte técnico.

Administradores de sistemas e redes.

Gestores e coordenadores de servicos de TI.

Responsaveis por processos, qualidade e operagdes de T1.

Estudantes e recém-formados em Informatica e areas relacionadas.
Profissionais que pretendam iniciar uma carreira em gestao de servicos de TI.
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Pré-Requisitos

e Conhecimentos basicos de informatica.

o Familiaridade com servigos e sistemas de Tecnologias de Informacao.

e (Capacidade de leitura e compreensao de materiais técnicos.

o Interesse em processos, suporte técnico e melhoria da qualidade dos servigos.

Nao ¢ obrigatoria experiéncia profissional prévia em gestdo de servigos de TL.
Metodologia
Serdo utilizadas as seguintes metodologias:

e Aulas expositivas e participativas.

e Andlise de estudos de caso.

o Exercicios de identificacao de praticas ITIL.

e Simulagdes de incidentes e pedidos de servigo.

e Discussado de cenarios de melhoria continua.

e Questionarios de consolida¢do dos conhecimentos.

e Simulagdes de exame e analise das respostas.

e Revisdo final dos conceitos e da terminologia oficial.

Critérios de Avaliacio

o Participagado e assiduidade — 20%

o Exercicios e actividades praticas — 30%
e Projecto pratico final — 50%

e Total — 100%

Critérios de Avaliacao

o Participagdo e assiduidade — 20%

o Exercicios e actividades praticas — 30%
e Projecto pratico final — 50%

e Total — 100%

Certificacao
Certificado de Aproveitamento mediante:

e Frequéncia minima de 75%.
e Aproveitamento minimo de 70%.
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