GGALILEU

IT Service Manager
Gestao de Projetos
Com certificacdo

¢ Nivel: Entrada
e Duracao: 105h

Sobre 0 curso

A Academia IT Service Manager foi desenhada para preparar profissionais de Tl com as
competéncias essenciais para a Gestdo de Servicos de Tl (ITSM), aplicando praticas reconhecidas
internacionalmente, como ITIL 5 e Metodologias Agile, em conjunto com ferramentas e conceitos de
ITSM.

Esta formacao aborda de forma abrangente todas as fases do ciclo de vida dos servigcos de Tl, desde a
governanga e gestao de processos até a automatizacdo e melhoria continua, assegurando uma visdo estratégica
e pratica.

Com uma forte componente pratica, os formandos enfrentardo desafios reais através de mddulos especializados,
que incluem gestao de riscos, conformidade e desempenho de aplicacdes. Ao concluir a Academia, estarao
capacitados para implementar estratégias de melhoria continua, alinhar os servicos de Tl com os objetivos de
negdcio e liderar equipas como gestores de servicos altamente qualificados no competitivo mercado tecnoldgico.

Razoes para frequentar esta Academia:

o 1 Certificacdo reconhecida internacionalmente.
e Formacao qualificada.
e Os melhores profissionais, com experiéncia real na area, como formadores.

Certificacoes:

e [TIL® 5 Foundation

Saidas Profissionais:

e |T Service Manager



¢ T Project Manager
¢ |T Operations Manager
e |TSM Specialist

Destinatarios

Esta formacéao é direcionada a profissionais de Tecnologias de Informacao (TI) que procuram evoluir para fungdes
de gestdo, como Gestores de Servicos de Tl, Gestores de Projetos de Tl ou responsaveis pela governanca e
melhoria continua de servicos de TI.

E igualmente adequada para consultores, analistas e lideres de equipas de Tl que pretendam adquirir
competéncias em gestao de processos e servicos, bem como no uso de ferramentas ITSM.

Além disso, a Academia é relevante para profissionais da area de operacdes de Tl que desejem ampliar os seus
conhecimentos em automatizacao de processos, ITIL, metodologias agile e ferramentas de monitorizagao do
desempenho de aplicacoes.

Objetivos

Esta Academia tem como objetivo principal capacitar os profissionais de Tl a gerirem, de forma eficaz, projetos e
servicos de Tl, com foco na melhoria continua, governanca e aplicacao de metodologias ageis.

Ao longo do programa, os participantes irao adquirir uma compreensao abrangente do ciclo de vida dos projetos,
dos principios ITIL, e da gestao de ferramentas ITSM, como ServiceNow e Jira. Serdo também exploradas praticas
de automatizacao e monitorizacao do desempenho de aplicacdes, fundamentais para otimizar operacdes e
processos.

No final da formacao, os participantes estarao aptos a:

e Implementar processos robustos de gestao de servicos;

¢ |dentificar e mitigar riscos em TI;

e Alinhar procedimentos e processos as normas e melhores praticas;
e Promover a melhoria continua na prestacao de servicos de Tl

Condicoes

Taxa de inscricao: 290€, dedutivel no valor total do curso.

Formandos nao residentes no territdrio nacional, terdo de efetuar um pagamento de 50% do valor total da
propina no momento da inscricao.

Inscricdes a titulo particular de pessoas que se encontrem em situacao de desemprego, beneficiam de um
desconto de 10%, mediante apresentacdo de comprovativo da situacao atual (ndo acumuldvel com outras
campanhas em vigor).

Condicoes especiais para Alumni de Academias ou Pds-graduacdes GALILEU.



¢ Os valores apresentados nao incluem IVA. Isencao do valor do IVA a particulares.
Modalidades de Pagamento

¢ Pronto pagamento: Liquide o valor total do curso no momento da inscricao e beneficie de um desconto
adicional de 5%.

e Pagamento faseado sem juros: Liquide a taxa de inscri¢do e divida o valor restante em até 5 mensalidades
diretamente connosco, sem juros ou custos associados.

Pré-requisitos

e Para frequentar esta Academia, os formandos devem possuir conhecimentos basicos de Tecnologias de
Informacao e uma compreensao geral das operacdes de TI.

* E recomendada experiéncia prévia em equipas de suporte ou na gestdo de incidentes, embora nao
obrigatdria.

e Nocdes fundamentais de gestdo de projetos e familiaridade com metodologias &geis, como SCRUM, serao
uma mais-valia para maximizar a aprendizagem e aplicacdo prética dos contetdos.

Metodologia

A Academia IT Service Manager é composta por médulos de formacao que combinam sessdes tedricas e praticas,
numa abordagem integrada. O programa inclui sessdes sincronas com acompanhamento continuo e
personalizado por parte de um formador experiente, assim como mdédulos de formacao complementar
assincronos.

Durante o percurso, os participantes realizarao exercicios e simulacdes de situacdes reais, promovendo uma
aprendizagem pratica e eficaz.

Os conteldos da formacao foram cuidadosamente desenvolvidos pela Rumos, em colaboracdo com organizacdes
parceiras, assegurando a sua relevancia para o mercado atual. Todo o material didatico necessario serd
disponibilizado aos participantes, garantindo o suporte ideal para o sucesso na formacao.

Programa

e Gestao de Projetos - Fundamentos

e Introduco as Metodologias Ageis (e-Learning)

e |ITIL® 5 Foundation

e Soft Skills Essenciais para um IT Service Manager (e-Learning)
e Gestdo de Ferramentas ITSM

e Semindrio: Gestdo Financeira de Servicos Tl

e Gestao e Melhoria Continua em ITSM

e Semindrio: Inteligéncia Artificial em ITSM



Gestdo de Projetos - Fundamentos - 21h

Este mddulo fornece uma introducdo abrangente a gestao de projetos, abordando os conceitos fundamentais e
praticas essenciais para o sucesso na conducdo de projetos.

¢ Definicao de projeto e de gestao de projetos
¢ Intervenientes num projeto
e Quadrado dos objetivos concorrentes de um projeto
e Fatores de sucesso e de insucesso de um projeto
¢ Ciclo de vida do projeto
e Grupos de processos na gestao de projetos: Iniciacao, planeamento, execucao, monitorizacao e controlo,
encerramento
e Curva de esforco
e Apresentacdo das areas de conhecimento:
o Gestao do ambito;
o Gestdo do custo;
o Gestao do prazo;
o Gestao da qualidade;
o Gestao dos recursos humanos;
o Gestao da comunicacao;
o Gestao do risco;
o Gestao das aquisicoes;
o Gestdo da integracao do projeto.

Introducao as Metodologias Ageis - e-Learning

Neste médulo, os formandos serao introduzidos as metodologias dgeis, compreendendo os seus principios
fundamentais e a sua aplicacao no contexto atual de desenvolvimento de servicos de TI.

e O 4gil no contexto atual
e Principios fundamentais das metodologias ageis

Frameworks e métodos ageis

Ferramentas e tecnologias para metodologias ageis
e Barreiras e desafios na adocao agil

ITIL® 5 Foundation - 24h

Este mddulo aborda os conceitos essenciais do ITIL® 5, fornecendo uma compreensdo profunda sobre a gestdo
de servicos de Tl e preparando os formandos para a certificacao ITIL® 5 Foundation.

e Compreender os conceitos-chave da gestao de produtos e servicos digitais
e Explicar o modelo de cocriacao de valor no ITIL

Identificar os componentes do ITIL Value System

Compreender o papel da governance na criacao de valor

Reconhecer a estrutura e funcdo da value chain

Aplicar os ITIL Guiding Principles em diferentes contextos organizacionais

Compreender o papel das ITIL Management Practices



e Entender a importancia da melhoria continua e dos value streams
e Preparar-se para o exame ITIL® 5 Foundation

Workshop: Fluxos de valor para criar, entregar e suportar servicos - 7h

Este workshop explora os fluxos de valor no ITIL® 4, focando-se em como criar, entregar e suportar servigos de
forma eficiente.

e Compreender a importancia dos Fluxos de Valor (ITIL® 4 Value Streams);
e Conhecer Fluxos de Valor para criar, entregar e suportar servicos;
e Compreender o contributo das Praticas de Gestao para com as atividades dos Fluxos de Valor:

[¢]

Continual Improvement

o

Change Enablement

o

Incident Management

[¢]

Problem Management
Service Desk

[¢]

[¢]

Service Request Management

[¢]

Service Level Management
Soft Skills Essenciais para um IT Service Manager - e-Learning

Neste médulo, os formandos desenvolverdo soft skills cruciais para o sucesso na gestdo de servicos de Tl,
incluindo comunicacao eficaz, gestao de equipas e negociacao.

Gestao de equipas

e Colaboracdo com Profissionais de Diferentes Areas
e Respeito a Diversidade Cultural e Funcional

¢ Influenciar e Motivar Colegas de Equipa

e Tomar Iniciativas e Assumir Responsabilidades

Gestao de stakeholders

¢ O que sao Stakeholders?

Comunicacao e Escuta Ativa

Relacdes Interpessoais e Inteligéncia Emocional

Negociacao, Influéncia e Gestao de Conflitos

Resiliéncia, Adaptabilidade e Pensamento Estratégico

Networking Estratégico
Comunicacao

e Comunicacdo Clara e Adaptada ao Publico
o Assertividade e Clareza na Comunicacao

Comunicacao em Situacoes de Crise
e Comunicacao Multicanal

Feedback Eficaz e Comunicacao Nao Verbal

Escuta Ativa e Perguntas Abertas



Gestao de ferramentas ITSM - 27h

Este mddulo capacita os formandos para utilizarem ferramentas ITSM, focando-se na gestao de incidentes,
problemas, pedidos e mudancas, bem como na criacao de relatérios e dashboards.

e Ferramentas ITSM e 0s seus objetivos

e Gestdo de incidentes e problemas

e Gestao de pedidos e mudancas

e Gestao de ativos e configuracdes

¢ Criacdo de relatérios e dashboards para tomada de decisdo
e Customizacao e automacao de processos

e Integracao com outras ferramentas e sistemas

¢ Projeto pratico integrado: Gestdo ITSM em acdo

Seminario: Gestao Financeira de servicos Tl - 3h

Este semindrio introduz os conceitos fundamentais de gestdo financeira aplicada a servicos de Tl, abordando
modelos de financiamento e alocacao de custos.

e Introducao a gestdo financeira em TI

e Custos de Tl e modelos de financiamento
e Gestao de custo de servicos de Tl

e Alocacao e controlo de custos de Tl

Gestao e Melhoria Continua em ITSM - 27h

Neste médulo, os formandos vdo explorar as praticas de governanca e melhoria continua em ITSM, incluindo
gestao de riscos e conformidade com normas internacionais.

e Governanca de Tl

e Conceito de governanca e alinhamento estratégico dos servicos de Tl com os objetivos do negdcio
e Estruturacdo de politicas e procedimentos

¢ Gestdo de riscos e conformidade

e Introducao a identificacdo e mitigacdo de riscos no contexto de TI

e Prticas de conformidade com regulamentos e normas (ISO 20000 / ISO 27000 / RGPD)

e Gestdo de incidentes e problemas

e Praticas para gerir e resolver incidentes e problemas, com foco em melhoria continua

e Melhoria continua de servicos de Tl

e Implementacao de processos de melhoria continua

e Uso de KPIs para medir desempenho e identificar 4reas de melhoria

e Application Performance Monitoring (APM)

¢ Utilizacao de ferramentas para monitorizar e melhorar o desempenho de aplicacdes e servicos

Semindrio: Inteligéncia Artificial em ITSM - 3h
Este semindrio apresenta a aplicacdo de inteligéncia artificial em ITSM, explorando as suas vantagens e desafios.

e Introducao a IA e machine learning em ITSM



e Andlise de dados e IA para melhorar a tomada de decisdo
e Desafios e limitacdes da IA em ITSM
e Ferramentas de IA no ITSM: Uma visao geral



