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Pablico Alvo

O exame de certificagao de Fundamentos do Gerenciamento de

Servicos de Tl (baseado na ITIL®) é destinado a:

e Profissionais envolvidos no gerenciamento da infra-estrutura
de Tl que desejem trabalhar dentro de uma estrutura
orientada a processos organizados de acordo com a ITIL®;

¢ Profissionais que desejem avancar no esquema de
certificacdo, visando as certificacdes de Praticante
(Practitioner) e/ou Gerente de Servico (Service Manager);

¢ Profissionais que desejem obter certificagdo na area da
norma ISO 20000.

O certificado de fundamentos & um pré-requisito para as
certificacdes de Praticante (Practitioner), Gerente de Servico
(Service Manager) e para a certificacdo ISO/IEC-20000/SQM
(Fundamentos do Gerenciamento da Qualidade de Servico).

Pré-requisitos Nao ha

Isencau Nao ha

Requisitos de Exame Peso

1. Aimportancia dos servigos e da infra-estrutura de 2,5)
Tl para uma organizacao

2. A orientacao baseada a processo para 0s (5)
negocios da organizacao

3. Os processos ITIL® utilizados no gerenciamento (62,5)
dainfra-estrutura e seus correlacionamentos

4. Os conceitos basicos (30)

Detalhes dos requisitos de exame

1. Aimportancia dos servicoseda 1.1 O candidato deve demonstrar ter entendimento sobre a
infra-estrutura de Tl para uma importancia dos servigos e da infra-estrutura de Tl para a
organizacao organizacgao
1.1.1 O candidato deve estar capacitado a indicar a
importdncia de uma abordagem sistémica para o
gerenciamento da infra-estrutura de Tl para:
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e Os clientes dos servigos de Tl;
e Os fornecedores dos servigos de Tl.

2. A orientacao baseada a 2.1 0 candidate deve demonstrar ter entendimento da
processo para os negocios da orientacao baseada a processo para os negdcios da
organizacao organizacao, de forma a:

2.1.1 Apresentar os beneficios dos processos em uma
organizacao;

2.1.2 Distinguir processos e unidades da organizagao;

2.1.3 Indicar quais elementos sao absolutamente
necessarios em uma descricdao de processo.

3. Os processos ITIL® utilizados 3.1 O candidate deve demonstrar ter conhecimento sobre os

no gerenciamento da infra- seguintes processos da ITIL®, envolvidos no gerenciamento de
estrutura e seus Tl e seus correlacionamentos:
correlacionamentos

Gerenciamento de Incidentes

Gerenciamento de Problemas

Gerenciamento de Mudancas

Gerenciamento da Configuracao
Gerenciamento de Liberagdes

Gerenciamento do Nivel de Servico
Gerenciamento da Disponibilidade
Gerenciamento da Capacidade
Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de Tl
Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl
Gerenciamento da Segurancga

e a funcdo da Central de Servicos

0 candidato deve estar apto a:

3.1.1 distinguir os objetivos, as atividades e os resultados
dos diversos processos da ITIL®;

3.1.2 descrever o correlacionamento entre 0s processos
ITIL®;

3.1.3 apresentar exemplos de dados ou produtos que sao
trocados entre os processos ITIL®.

4. Os conceitos basicos 4.1 O candidate deve demonstrar ter conhecimento dos
conceitos basicos envolvidos nos processo ITIL®;
4.1.1 bem como estar capacitado a descrever tais conceitos.
Conceitos Basicos

List of basic concepts

Acordo de Nivel de Servico, ANS
Acordo de Nivel Operacional, ANO
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Acordos de Reciprocidade

Ameaca

Analise de Impacto no Negdécio
Andlise de Interrupgdo de Sistema -AlS
Andlise de Risco

Andlise do Impacto da Falha de Componente, AIFC
Arvore de Andlise de Falhas, AAF
Ativos

Auditoria

Autorizacao

Avaliacao

Banco de Dados de Capacidade, BDC
Banco de Dados do Gerenciamento da Configuracdo, BDGC
Biblioteca de Software Definitivo, BSD
Catélogo de Servigos

Categoria

Central de Servigos

Central de Servigos Especializada
Central de Servigos Local (Distribuida)
Central de Servigos ndo Especializada
Central de Servigos Virtual

Central Service Desk

Chamada(o)

Ciclo de Deming

Classificagcdo

Cliente

Cobranca

Cobranca Tedrica

Comité de Controle de Mudangas , CCM
Confiabilidade

Confidencialidade

Configuracéo de Referéncia
Conscientizacdo da Seguranca
Contabilidade

Contrato de Apoio, CA

Controle de Erros

Controle de Problemas

Controle de Qualidade

Custo Adicional

Custos Baseados em Atividades
Defeito, Falha

Deposito de Hardware Definitivo, DHD
Desastre

Dimensionamento da Aplicagcdo
Disponibilidade

Erro Conhecido

Escalada

Escalada Funcional

Escalada Hierarquica

Funcionalidade do Servigo
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Garantia de Qualidade

Gerenciamento

Gerenciamento da Capacidade
Gerenciamento da Capacidade de Servigos
Gerenciamento da Capacidade do Negécio
Gerenciamento da Configuracéo
Gerenciamento da Continuidade dos Servicos de TI
Gerenciamento da Demanda
Gerenciamento da Disponibilidade
Gerenciamento da Seguranca
Gerenciamento de Ativos

Gerenciamento de Capacidade de Recursos
Gerenciamento de Incidentes
Gerenciamento de Liberagbes
Gerenciamento de Mudancas
Gerenciamento de Problemas
Gerenciamento do Desempenho
Gerenciamento do Nivel de Servigo
Gerenciamento Financeiro para Servigos de Tl
Gerenciamento pro-ativo de Problemas
Gerente de Processo

Identificacéo de IC

Impacto

Incidente

Incidentes de Seguranga

Infra-estrutura de Tl

Integridade

Interrupcéo de Servico

Gerenciamento de Servigos de Tl

Item de Configuracéao, IC

Janela de Servico

Langamento (de um produto em produgéo)
Liberacdo

Liberacao / Correcdo de Emergéncia
Liberacdo Completa

Método de Gerenciamento e Andlise de Risco do CCTA
Modelagem

Monitoracéo

Mudanca

Mudanca Urgente

Nivel de Seguranca

Nivel de Servico

Nivel do IC

Otimizac¢@o no Desempenho

Pacote de Liberacao

Planejamento da Capacidade

Plano de Melhoria dos Servicos, PMS
Politica de Liberacdes

Preco de Mercado

Previsdo Orcamentaria
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Prioridade

Problema

Procedimento

Processo

Processo de Negocio

Processo Operacional

Programacao das Futuras Mudancas, PFM
Plano de Recuperacgéo
Recuperacgéo

Recuperacgéo Gradativa
Recuperagéo Imediata

Recuperacgéo Intermediaria
Requisicdo de Mudanca, RDM
Requisicao de Servigo

Requisitos de Nivel de Servigo
Resiliéncia (Resisténcia)
Restauragéo do Servico

Revisdo

Revisdo de Pos-Implementacgéo, RPI
Segurancga

Plano de Qualidade de Servico, PQS
Especificacdo de Servi¢co (documento de)
Servigos de TI

Solucéo de contorno

Status

Suporte de Primeiro Nivel

Suporte de Segundo Nivel

Suporte de Terceiro Nivel
Sustentabilidade

Taxa Corrente

Tempo fora de Servigo

Tempo Médio Entre Falhas, TMEF
Tempo Médio Para Reparo, TMPR
Tempo Transcorrido

Unidade de Liberagéo

Urgéncia

Usuéario

Verificagdo

Vulnerabilidade
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Literatura

Literatura Basica

Leitura Complementar

Sessdo de Exame

editores: J. van Bon, T. Verheijen

Fundamentos do Gerenciamento de Servicos em Tl, baseado
no ITIL®
Zaltbommel: ITSMF-NL/Van Haren Publishing, primeira
edicao, primeira impressao, Dezembro, 2006

ISBN 978 90 77212 950

0GC

Service Support

Norwich: The Stationery Office, 2000
ISBN 0113300158

0GC

Service Delivery

Norwich: The Stationery Office, 2001
ISBN 011330017 4

0GC

Introduction to ITIL®

Norwich: The Stationery Office, 2005
ISBN 0113309732

R.B. Palmer

IT Service Management Foundations: ITIL® Study Guide
Corinth: Gulf Stream Press, 2005

ISBN 097714690 1

Nao é permitido o uso da literatura ou anotagdes durante a
realizacao do exame
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