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Accredited ITIL-Training Provider
Foundation Certificate in IT Service Management

Prezado (a) Senhor (a),

A CHIP & CIA em parceria com a IT PARTNERS trazem para Aracaju o Treinamento e
Certificacdo em ITIL Foundation, uma biblioteca com conceitos para as melhores praticas em
Governanga Corporativa de TI.

Esperamos contar com sua participacdo e estamos a sua disposicdo para quaisquer
esclarecimentos que se fizerem necessarios.

Atenciosamente,

Roger Barros
CHIP & CIA



I 77’ARTNERS

ITIL Foundation

Uma visdo detalhada sobre o

ITIL (Information Technology

Infraestructure Library -

para a obtencdo opcional de certificagdo Foundation-Level. Esse curso é recomendado para

profissionais de Tl que precisam, ou desejam obter um conhecimento maior em ITIL.

Programa

1. Introducéo ao ITIL

2. A gestéo dos servicos de Tl (Service Management)

O que é ITIL?

Origens do ITIL

As publicac¢des do ITIL

Por que ITIL?

As razdes para o sucesso do ITIL
itSMF - IT Service Management Forum
Niveis de Certificacédo

Entidades certificadoras

Teste de Certificagdo (Prometric)

Cadeia de Valor dos Servigos
Beneficios da Gestao de Servicos

A cultura de servigos

O que o cliente requer

Service Catalog (Catalogo de Servigos)
Service Management

Service Delivery

Service Support

3. Gestao por Processos (Process Management)

Processos e estrutura organizacional
O que é um “Processo” ?
Relacionamento entre processos
Sub-processos

Atividades
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Controle sobre o0 processo
O ciclo PDCA

Service Level Agreements

Key Performance Indicators

4. Os processos de gestao dos servicos de Tl (Service Management Processes)

Usuarios e clientes
O Modelo IPW

O relacionamento entre os processos ITIL

Service Management Processes and Functions

(o]

O O 0O O O o o o o o o

Service Desk - Central de Servigos

Incident Management - Gestéo de Incidentes

Problem Management - Gestao de Problemas

Configuration Management - Gestéo da Configuragcéo

Change Management - Gestao de Mudancas

Release Management - Gestéo de Liberagbes

Service Level Management - Gestdo de Niveis de Servico
Financial Management - Gestéo Financeira dos Servicos de Tl
Capacity Management - Gestdo da Capacidade

Service Continuity Management - Gestéo da Continuidade dos Servigos
Availability Management - Gestao da Disponibilidade

Application Management — Gestédo das AplicacBes

5. Implementagéo da Gestédo dos Servicos de Tl (Service Management Implementation)

Cultura organizacional

O comprometimento da geréncia

Razbes pelas quais os projetos falham

O modelo de melhoria de processos

Fatores criticos de sucesso
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Data e Local

Data: 22 a 24 de novembro de 2007.
Horario: 8:00 as 17:30.

Carga Horaria: 20 horas

Local: CHIP & CIA

Rua Santa Luzia, 601 — Bairro S&o José - Aracaju — SE

Investimento

O valor do Curso ITIL Foundation é de R$ 1.800,00 (Hum mil e oitocentos reais).
O valor da Certificagdo é de R$ 850,00 (Oitocentos e cinqiienta reais). A prova é opcional e
seré realizada em portugués no dia 24 de novembro no periodo da tarde.

Apostilas, material de apoio e coffee-break inclusos.

Inscricdes

Para se inscrever no Curso ITIL Foundation, preencha a Ficha de Inscri¢cdo abaixo, e envie via

fax (79-2106-0611) ou e-mail (auxiliar@chipcia.com.br), junto com o comprovante do deposito.

Informac@es através do TEL: 79-2106-0603 com Camila.
Data limite para as inscri¢des: 16/11/2007.
A CHIP & CIA se reserva ao direito de alterar ou cancelar a realizacdo do curso caso néo

alcance o nimero minimo necessario de participantes.






