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- Nivel: Intermédio

- Duracédo: 21h

Sobre o0 curso

O ITIL® 4 Foundation é o primeiro curso na certificacdo de Gestao de Servi¢cos de Tl baseado em
ITIL4.

O curso introduz os principios e elementos fundamentais da Gestao de Servicos, do ponto de vista de

um Service Value System.

O ITIL4 faz uma atualizagdo importante na gestéo de servigcos de IT, reformulando muitas préticas
estabelecidas de ITSM no contexto mais amplo focado no cliente, fluxos de criacdo de valor e
transformacao digital. Uma parte importante da formagé&o € a vinculagao do ITIL4 a outras praticas

emergentes como o Lean, o Agile e o DevOps.

O ITIL4 é uma evolugdo do ITIL v3/2011 propocionando uma transi¢éo pratica e flexivel as
organizacdes que terdo, assim, maior facilidade na adocéo de novas formas de trabalho exigidas pelo
mundo digital moderno. Esta atualizacéo no ITIL reflete 0 ambiente complexo e de ritmo acelerado em
gue vivemos, trazendo novas formas de trabalho e praticas emergentes. Essas praticas sdo essenciais
nao apenas para os profissionais de ITSM, mas também para uma ampla gama de profissionais que

trabalham no mundo da transformacao digital.

Este curso também esté disponivel no formato E-learning. Para mais informac8es aceda ao
link: ITIL® 4 Foundation

Porqué a formacéao ITIL® 4 Foundation?

ITIL® 4 Foundation € o curso de nivel bésico para a certificacdo ITIL em Gestédo de Servigos de Tl

(ITSM). Este curso é uma introducao ao ITIL 4 e permite conhecer e entender uma nova forma de ver a


https://galileu.pt/curso/itil-4-foundation-e-learning/
https://galileu.pt/curso/itil-4-foundation-e-learning/

Gestéo de Servicos de Tl através de um Sistema Service Value. O ITIL 4 é uma atualizacdo a Gestédo
de Servicos de TI, reformulando muitas praticas estabelecidas de ITSM no contexto mais amplo da
experiéncia do cliente, fluxos de valor e transformacao digital. Uma parte importante da formagéo é
vincular o ITIL a novas formas de trabalho, como Lean, Agile e DevOps.

Sobre o0 exame

O objetivo do exame ¢é avaliar e validar que o formando tem os conhecimentos suficientes sobre a
Gestéo de Servigos do ITIL 4. O certificado ITIL® 4 Foundation é concedido apds a conclusdo bem-
sucedida do exame. O exame é composto por 40 questdes de escolha mdltipla, sem consulta, e tem a
duracdo de 60 minutos, com mais 15 minutos de tolerancia. O grau de aprovacgéo € de 65% (26 de 40
guestodes).

O curso inclui o respectivo exame de certificacdo, de realizacdo remota.
Inclui ainda uma segunda oportunidade de exame!

Se o resultado do primeiro exame néo for bem sucedido, o formando tem uma segunda
oportunidade para a sua certificagao:

- Vdlida para formandos que no resultado do primeiro exame ndo obtenham aprovagéo, ou seja, nao
serd valida se ndo comparecer ao primeiro exame;

- Tera que ser realizado no prazo maximo de 6 meses ap0s o0 primeiro exame;

- Sera de realizagdo Online, através de Remote Proctoring, por isso o formando podera fazé-lo a partir
de casa ou do escritorio;

- O formando recebe diretamente no email que utilizou para o registo do seu primeiro exame, todas as
informacdes e instruces sobre a marcacao deste segundo exame. Este processo sera da
responsabilidade do formando, ndo tendo a Rumos qualquer intervencéo no processo de marcacao do
segundo exame;

- E pessoal e intransmissivel e associado individualmente a cada formando;

O exame é composto por 40 questdes de escolha multipla e tem a duracdo de 60 minutos. O grau de
aprovacao € de 65% (26 de 40 questdes).

Destinatarios

- Quem tenha somente a certificacdo ITIL v3/2011 Foundation ou quem tenha, para além desta
certificcacdo Foundation, outras certificagbes de practitioner e/ou intermediates (mddulos lifecycle ou
capability)

o caso tenha poucos créditos (3 ou 4, por exemplo, para além dos 2 créditos de Foundation, ou seja,



um unico médulo intermédio), a Axelos propde que se comece com o ITIL® Foundation 4 e que se
continue com a formacao ja no esquema da versao 4 de acordo com as suas preferéncias do
caminho MP ou SL

- Profissionais no inicio da sua carreira em gestédo de servigos de IT

- Gestores de ITSM seniores ou juniores

- Profissionais que trabalham noutras areas do IT (digital, produto, desenvolvimento), envolvidos na

entrega de servicos
- Profissionais que desejam atualizar os seus conhecimentos

Objetivos

- Obter uma visdo geral do modelo do ciclo de vida do Servi¢co de IT do ITIL v3/2011 e como 0s seus
processos e funcbes sdo mapeados para o novo modelo de ITIL4;

- Conhecer os sete Principios Orientadores do ITIL4;

- Compreender a cadeia de valor de servico do ITIL4;

- Conhecer as quatro dimensfes da Gestédo de Servigos;

- Conhecer as 34 praticas do ITIL4, com especial foco em 18;

- Compreender os principais conceitos de Lean IT, Agile, DevOps e Organizational Change
Management e a razao pela qual sdo importantes para a criacéo de valor;

- Realizar o exame de certificacdo ITIL4 Foundation.

Pré-requisitos

N&o existem pré-requisitos para este curso, embora seja recomendavel o conhecimento basico de

conceitos de Gestdo de Servicos.

Metodologia

- Sessdes mistas de teoria e pratica
- Experiéncia formativa complementada por exercicios e simulacdo de situacdes praticas com o obetivo
de:
= Alcancar uma melhor compreenséo dos desafios introduzidos pela tematica do ITIL
= Interdependéncia entre os processos bem como a sua importancia no seu contexto
> Impacto dos processos na continuidade de negdécio e a importancia de decidir no tempo correcto
= Aprender a cooperar como equipa e como melhorar os processos de trabalho

[u]

Importancia da comunicacéo de forma clara, da gestédo de topo, das equipas de field e lateralmente

[u]

Melhoria no servico prestado durante o jogo face aos seus objectivos



o Os participantes acabam por levar uma “lista de alteracdes” para implementar nas suas

organiza¢des com vista a melhoria continua

Programa

- Modelo do ciclo de vida do Servico de IT do ITIL v3/2011 e como 0s seus processos e funcdes sdo
mapeados para o novo modelo de ITIL4

- Os sete Principios Orientadores do ITIL4

- A cadeia de valor de servico do ITIL4

- As quatro dimensdes da Gestao de Servicos

- As 34 praticas do ITIL4

- Principais conceitos de Lean IT, Agile, DevOps e Organizational Change Management: porque sdo

importantes para a criagédo de valor?



