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ITIL® Service (Version 5)
ITIL

e Nivel: Intermédio
e Duracao: 24h

Sobre 0 curso

Desenvolve competéncias para gerir servicos digitais ao longo do ITIL Product e Service Lifecycle,
desde a identificacdao de oportunidades até a operacao, entrega e suporte.

O ITIL® Service (Version 5) aborda a forma como as organizacées desenham, desenvolvem, entregam,
suportam e melhoram continuamente servicos através do ITIL Product e do Service Lifecycle. Ao longo da
formacao, vais compreender como 0s servicos digitais permitem a cocriagao de valor, ajudando os clientes a
alcancar os resultados pretendidos sem terem de gerir custos e riscos especificos.

O curso explora as diferentes atividades do ciclo de vida e a forma como permitem manter os servicos alinhados
com as necessidades dos stakeholders e os objetivos da organizacao. Aborda ainda o contributo das atividades
da cadeia de valor, praticas de gestao e operacdo de modelos para a gestao de servicos digitais.

A formacao permite também compreender como modelos operacionais, fluxos de valor dos servicos e
estruturas organizacionais suportam a gestao de servicos, bem como o contributo da Inteligéncia Artificial,
automacao, DevOps e PRINCE2 para a gestao e entrega de servicos.

O que recebes com o curso via Rumos/GALILEU

e eBook oficial do curso acreditado pela PeopleCert;

e Documentacao de apoio a formacdo e a preparacao para exame;

e Voucher para o exame ITIL® Service (Version 5). O voucher de exame incluido neste curso tem uma
validade de 11 meses apds o inicio da formacao.

Exame de Certificacdo ITIL® Service (Version 5)

40 questdes de escolha multipla;

Duracao de 90 minutos;

Exame com consulta (open book);

Nota minima de aprovacao: 28 respostas corretas em 40 (70%).



Destinatarios

e Profissionais de Service Management;

¢ Profissionais de Service Delivery e Service Operations;

e Product Managers e Service Managers;

e Especialistas de operacdes e suporte;

e Profissionais de transformacao digital;

¢ Profissionais que pretendam aprofundar os seus conhecimentos sobre as praticas ITIL aplicadas ao ciclo de
vida dos servicos.

Objetivos

e Compreender os principais conceitos de produtos e servicos digitais;

e Explicar a finalidade, o ambito e a estrutura do ITIL Product and Service Lifecycle;

e Descrever como as atividades da value chain organizacional suportam as atividades do ciclo de vida;

e Aplicar as atividades do ciclo de vida, incluindo discover, design, acquire, build, transition, operate, deliver
e support;

o |dentificar os papéis, outputs, fatores de sucesso e métricas associados as atividades do ciclo de vida;

e Explicar como as management practices permitem e suportam as atividades do ciclo de vida dos servicos;

e Descrever como operating models, service value streams e estruturas organizacionais suportam a gestao
de servicos;

e Compreender como Inteligéncia Artificial, automacao e frameworks complementares suportam a gestao e
a entrega de servicos.

Condicodes

ITIL® é uma marca comercial registada da AXELOS Limited, usada sob permissao da AXELOS Limited. Todos os
direitos reservados.

CONDICOES FINANCEIRAS

Para particulares:

* 10% do valor total pago no ato da inscricdo; restante valor até 7 dias antes do inicio do curso.

* Formandos nao residentes em Portugal: pagamento de 50% no ato da inscricao; restante valor até 7 dias antes
do inicio do curso.

* Possibilidade de pagamento faseado.

* Isencao de IVA para particulares.

Para empresas

« Empresas nacionais: pagamento a 30 dias, contra fatura (acresce IVA a taxa legal em vigor).

* Empresas da UE e fora da UE: valores isentos de IVA e pagamento a pronto.



Pré-requisitos

e Certificacado ITIL® (Version 5) Foundation; ou
e Qualquer certificacao ITIL® 4.

Deveras também ter:

e Conhecimentos basicos sobre conceitos de Service Management;
e Familiaridade com servigos digitais e ambientes suportados por tecnologia;
e Experiéncia em funcdes relacionadas com Service Delivery, operacdes ou suporte.

Programa

e Digital Products and Services
e Discover

¢ Design

e Acquire

e Build

e Transition

e QOperate

e Deliver

e Support

e Lifecycle Management

¢ ITIL e outras Frameworks

Digital Products and Services

Introducao aos produtos e servicos digitais, as suas caracteristicas e a forma como o ITIL Product and Service
Lifecycle suporta a criacao de valor dos servicos.

Discover

Exploracdo da forma como as organizacdes identificam oportunidades de servico e alinham a estratégia, visdo e
direcdo do portefélio com as necessidades dos stakeholders.

Design

Analise da forma como os principios de human-centred design e holistic design suportam um design eficaz dos
servicos e o planeamento do ciclo de vida.

Acquire

Explicacdo de como as organizacdes adquirem capacidades, tecnologias e fornecedores para suportar o
desenvolvimento e a entrega de servicos.

Build

Abordagem a forma como os designs de servicos sao desenvolvidos em capacidades operacionais através de um



planeamento e execucao estruturados do build.

Transition

Exploracdo da forma como os servicos sdo preparados e introduzidos em ambientes live através de atividades
estruturadas de transition.

Operate

Foco na operacao eficaz de servicos digitais em ambientes live através de praticas operacionais estruturadas.

Deliver

Descricao da forma como 0s servicos sao entregues aos utilizadores através de service relationships, delivery
practices e cocriacao de valor.

Support

Explicacao de como sao geridos incidentes, problemas e interrupcdes para manter o desempenho do servico e a
experiéncia do utilizador.

Lifecycle management

Andlise da forma como operating models, value streams, estruturas organizacionais e tecnologia permitem uma
gestao eficaz do ciclo de vida dos servigos.

ITIL and other frameworks

Exploracdo da forma como as praticas ITIL se integram com DevOps e frameworks de gestdo de projetos, como
PRINCE2.



