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1. INTRODUCAO

O Plano Anual de Capacitacao da Secretaria de Tecnologia da informacao (STi)
busca qualificar e capacitar os servidores do quadro de TIC em consonancia com as
metas e objetivos institucionais do Poder judicidrio do Espirito Santo (PJES), além das
metas e objetivos tracados pelo Conselho Nacional de justica (CNJ).

Por meio da Resolucdo n.? 211/2015 do CNj, estd previsto a constituicdo de
estruturas organizacionais adequadas e compativeis com a relevancia e demanda da
Tecnologia da Informacao e Comunicacao para capacitacdo do macroprocesso de
governanca e gestdo, dentre outros, na qual prevé a elaboracdo do Plano Anual de
Capacitacao como instrumento de planejamento para o desenvolvimento de novas
competéncias operacionais e gerenciais.

Assim, a capacitacao dos profissionais da ST é essencial para o sucesso das acoes
previstas no Planejamento desta Secretaria, na medida em que quanto maior for o
nivel de qualificacéo profissional, melhor serd a produtividade dos servidores, gerando
produtos e servicos com maior qualidade a um custo menor.

Atualmente os servidores lotados na STI nao possuem todas as habilidades e
competéncias necessarias para manter o pargue tecnolégico atual, o que ocasiona
problemas tais como: versdes de aplicacdes corporativas obsoletas, indisponibilidades
dos sistemas, aumento do tempo de retorno de incidentes, demora na resolucao das
solicitacdes relacionadas a tecnologia da informacao, dentre outros.

A valorizacédo dos servidores do quadro de TIC é a Unica solucdo para os
problemas que, a cada dia, vao surgindo. Assim, ndao ha saida que nao seja pela
capacitacao, que torna o servidor cada vez mais apto a desempenhar o seu papel em
beneficio dos que dele necessitam, promovendo o aumento da qualidade dos servicos
prestados pelo Poder judiciario do Estado do Espirito Santo - PJES.

Atualmente os servidores lotados na 5Tl nao receberam formacao especifica para
0 exercicio das suas atividades, que sao norteadas por acles que se integram a partir
da triade formacao para o exercicio do cargo, para atuacao no ambiente

organizacional e para o exercicio da funcgao.
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2. OBJETIVO

Promover acbes gue atendam as necessidades de capacitacdo, vinculadas ao
Planejamento Estratégico Institucional (PEl), potencializando o desenvolvimento das
competéncias, individuais e coletivas, bem como o desenvolvimento integral e
valorizacao profissional dos servidores da STi.

Com isso, o Plano de Capacitacdo da STi busca nivelar o conhecimento nas areas
de conhecimento, tecnologias e ferramentas utilizadas para suportar o parque
tecnoldgico do PJES, bem como permitir a evolugdo e prospeccdo e novas solucoes
relacionadas a Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, buscando a exceléncia na
qualidade dos servicos prestados e o alcance das metas e objetivos institucionais e
nacionais, além de atender a resolucao n? 211/15 do CNJ}, na qual determina a
elaboracao de um plano de capacitacao de tecnologia da informacao.

3. JUSTIFICATIVA

A Capacitacéao de Servidores do Judiciario é hoje um processo essencial e
imprescindivel, cuja pratica justifica-se pelo cumprimento de principios e normas
federais, resuitando na eficiéncia da prestacéo do servico.

Desenvolver o potencial humano em simetria com os objetivos estratégicos
institucionais € um desafio e deve merecer atencdo especial. O investimento em
pessoas € a base para gue uma organizacao obtenha colaboradores cada vez mais
qgualificados, motivados e adequados a estratégia organizacional.

A elaboracao e execucao do Plano de Capacitacao, sob a 6tica da importancia
dessas acOes para o alcance das metas e objetivos institucionais, € plenamente
justificavel, pois suas atividades estarao voltadas para o aprimoramento profissional
dos servidores com vistas ao melhor desempenho funcional e da efetividade na
prestacao jurisdicional.
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Apesar dos avancos até agui, ainda ha muito que se fazer para que a
modernizacdo do Poder judicidrio do Estado do Espirito Santo atinja o nivel de
exceléncia idealizado e, inclusive, determinado pelo Conselho Nacional de Justica -
CN}, bem como o Tribunal de Contas da Uniao - TCU.

Diante desse contexto, essa capacitacdo proposta é mais um degrau na
caminhada para o alcance das metas e objetivos tracados pela Secretaria de
Tecnologia da Informacao do Poder judicidrio do Estado do Espirito Santo, pois traz
beneficios para todos os jurisdicionados, uma que vez, com a devida qualificacao,
diminui-se o tempo desprendido de cada servidor, alcancando assim a celeridade dos
atos e procedimentos da administracao e, consequentemente, atingindo a todos que,
de uma forma ou outra, socorrem-se do Poder judiciario.

4. NECESSIDADES IDENTIFICADAS.

Entre as diversas iniciativas da STi destinadas a fomentar o Plano de Capacitacao
da STi, estd o de capacitar seus servidores com conhecimento das “melhores praticas
de Governanca e Gestao da TI” (dominio Cobit - Educar e Treinar Usuarios),
consistindo em treinamentos dos técnicos e gestores para a execucao de
determinadas acfes, processos ou projetos, com vistas a eficiéncia e eficacia e,
consequentemente, a exceléncia na gestao de Ti.

O presente plano devera ser aplicado de forma continua e com o objetivo de
desenvolver uma capacitacao permanente, de forma a manter os servidores da STi
sempre atualizados com a evolucao tecnoldgica e ferramentas utilizadas no PJES.
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ESTRATEGIAS DO PLANO DE CAPACITAGAO

Paragrafo Unico. O Plano Anual de Capacitacao devera promover e suportar, de forma continua, o alinhamento das competéncias
gerenciais e técnicas dos servidores lotados na area de TIC as melhores praticas de governanca, de gestdo e de atualizacdo

tecnoldgica.

Competéncia

Capacitacao

Perfis dos participantes
indicados

Justificativa

Gestores da ST, servidores

Necessidade de especificar o contrato em seus aspectos
financeiro, operacional e legal; especificar os principais
instrumentos legais referentes a contratos na administracdo

G.?;i?ﬁ;” Gestao de contratos quz:t]g!?:rr; Zm ccgr:é%ac;c%(;eoes publica, distinguindo conceitos essenciais; identificar os
Contra?os principais fatores que atribuem importéancia a fiscalizacdo de um
) contrato; descrever o ciclo de acompanhamento de contratos,
distinguindo suas principais etapas.
A partir do modelo de contratacdo proposto para Administracao
. Piblica Federal, do “Guia do TCU”, dos normativos e da
Gerencial / Contratos de Tl: 50 riscos gue Gue;gizeasn?ZiTibiiﬁgégogii jurisprudéncia do Tribunal de Contas da Unido, o participante
Técnico vocé pode reduzir 9 de TIC ¢ estard em condicbes de compreender os principais riscos no
) processo de planejamento da contratacdo de solucdes de Ti até
o ponto em que identifique possiveis controles para mitigé-los.
Necessidade de aprimorar os conhecimentos técnicos para
. elaboracdo de textos (Pareceres e documentos oficiais). Tem
Gerencial / Redacdo Gue;g?c[jeasn?ZiTibiiggogeess como objetivo desenvolver a capacidade de elaborar textos
Técnico ¢ 9 de TIC ¢ escritos argumentativos, de tal forma que os participantes do
’ curso possam escrever de forma confiante, fluente e eficiente.
Eliminar as davidas e dificuldades de ordem gramatical.
Necessidade de mapeamento das demandas e das exigéncias
Proarama de Desenvolvimento Gestores e equipe de impostas a Administracdo Publica, estimulando a participacéo
Gerencial dag Competéncias Gerenciais planejamento e projetos da |nas decisbes da equipe, incentivando o didlogo e o
P ST compartilhamento de conhecimentos, com vistas ao

comprometimento com as estratégias e os resultados.
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Gerencial /
Técnico

Gestdo Orcamentéria

Controle e previsibilidade sobre o orcamento de TIC pela alta
administracdo. Na gestdo de portfélio de TIC é importante que a
alta administracdo tenha o controle, a previsdo e o
acompanhamento do orcamento de TIC gasto versus o
orcamento planejado, a fim de monitorar os investimentos
realizados.

Gerencial

Governanca de TI {COBIT5®
Implementation e COBIT5®
Foundation)

Gestores e equipe de
planejamento e projetos da
STL

Destinado a profissionais atuantes nas &reas de TI,
preferencialmente em funcbes gerenciais, que necessitam do
conhecimento da aplicacdo das ferramentas e técnicas de
governanca de TIi, visando seu alinhamento aos objetivos
estratégicos de suas organizacoes.

Recomendacao do Tribunal de Contas da Unido para o
desenvolvimento do Plano Diretor de Tecnologia da Informacéo
aderente ao padrdo COBIT 5; Instrucdo Normativa 04/2008 pelo
Ministério do Planejamento. Os gestores de Tl da &rea publica
passarao a ser auditados e as aquisicbes de produtos e servicos
de Ti deverdo ser previamente contempladas nos respectivos
PDTI.

Gerencial

Curso ITIL Foundation

Gestores e equipe de
planejamento e projetos da
ST

Este treinamento tem como objetivo oferecer uma introducéo
detalhada aos conceitos, termos, definicdes, objetivos,
beneficios e relacionamentos dos principais processos e funcoes
para o Gerenciamento de Servicos de Ti, de acordo com o
modelo de melhores préticas do ITIL (information Technology
Infrastructure Library). Este é um curso de fundamentos em
Gerenciamento de Servicos de Tl, no qual fornece uma base
para o exame de certificacdo da ITIL (ITIL V3 Foundation). Apds a
certificacdo ITIL V3 Foundation possibilita a continuacdo dos
cursos ITIL v3 intermedidrio e/ou os cursos avancados na ITIL v3
Expert.

Gerencial

Prince2 Foundation

Gestores e equipe de
planejamento e projetos da
STHL

Aprender os conceitos bésicos e desenvolver o gerenciamento
de projetos com foco em trés pontos: organizacao,
gerenciamento e monitoracdo de um projeto. Define os objetivos
especificos a serem alcancados, fluxos internos e externos e
acdes a serem tomadas.
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Gerencial /
Técnico

Catdlogo de Servicos

Servidores envolvidos em
mapeamento de processos
de negdcio da ST

Aprender os conceitos béasicos do produto e do processo
catdlogo de servicos até a criacdo e implementacdo de um
catadlogo de servicos dentro da organizacdo. Com isso, definir e
diferenciar entre os conceitos e principios do Catadlogo de
servicos, descrever e explicar o uso, beneficios do catdlogo de
servicos, descrever e explicar os relacionamentos das diferentes
visbes do catdlogo, como definir um servico oferecendo aquilo
que é para ser publicado em um catélogo de servicos, descrever
a tecnologia para criar, gerenciar, usar e manter o produto
catdlogo bem como discutir e explicar uma abordagem de plano
de projeto para a criacdo de um Catédlogo de Servicos através de
um Business Case justificavel.

Técnico

Oracle Bi 11g R1: Build
Repositories

Servidores gue atuam com
desenvolvimento de
sistemas

Desenvolver a capacidade de transformar dados de sua
organizacdo em inteligéncia, que vai melhorar a sua tomada de
decisdo do dia-a-dia. Este novo conhecimento vai ajuda-lo a
fornecer tempo critico, relevante e introspecgdes precisas. Além
disso, vocé vai desenvolver habilidades gue irdo ajudé-lo a se
tornar mais eficiente na construcéo de repositérios.

Técnico

Oracle Bl 11g R1: Create
Analyses and Dashboards

Servidores gue atuam com
desenvolvimento de
sistemas e Equipe de

Estatistica

Aprender a usar o Oracle Hyperion Smart View para Office, para
integrar dados Oracle Bl e pontos de vista em apresentactes e
planilhas. Saia deste curso com os conhecimentos e habilidades
para projetar aplicacdes méveis para o contelido de Bl usando a
edicdo de avaliacdo do Designer Oracle Bl Mobile App. Além
disso, vocé vai explorar o uso do Oracle Bl Briefing Books,
enquanto aprende a administrar objetos do Oracle Bi
Presentation Catalog. Transformar os dados da sua organizacao
em inteligéncia para a melhor tomada de decisbes. Fornecer
tempo critico, relevante e percepcdes precisas. Torne-se mais
eficiente na modificacdo de andlises e dashboards.

Técnico

Oracle Database: SQL Tuning
for Developers

Servidores gue atuam com
desenvolvimento de
sistemas

Desenvolver competéncias de tunning no Oracle SQL e como
aplicar técnicas de ajuste no SQL. Aprender as diferentes formas
em que os dados podem ser acessados de forma eficiente.

Técnico

Oracle 5QL workshop

Servidores gue atuam com
desenvolvimento de

Necessidade de aprimorar os conceitos de bancos de dados
relacionais e na linguagem de programacao SQL. Desenvolver
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sistemas

habilidades béasicas em SQL gue permitem aos desenvolvedores
criar consultas em tabelas simples e muitiplas, manipular dados
em tabelas e criar objetos de banco de dados.

Oracle Database 12c:

Servidores que atuam com

administracdo de servidores

de aplicacao e de banco de
dados.

Apresentar a arquitetura do Oracle Database, gerenciar com
eficiéncia uma instédncia do Oracle Database, configurar o
Ambiente de Rede Oracle e realizar a manutencao do banco de
dados.

Servidores gue atuam com

administracdo de servidores

de aplicacdo e de banco de
dados.

Garantir um desempenho rapido, confidvel, seqguro e facil de
gerenciar. Otimizar cargas de trabalho de banco de dados,
reduzir custos de Ti e entregar um servico de maior qualidade,
permitindo a consolidacdo de bancos de dados na nuvem. Os
conceitos e arquitetura que suportam backup e recovery, junto
com 0S passos necessarios para realizad-los de vérias formas e
situacoOes, abordadas em detalhes.

Servidores que atuam na
administracdo de
equipamentos e sistemas
que utilizam a plataforma
correlata.

Fornecer competéncias para estruturar o gerenciamento de
identidade de forma inteligente, para atender as necessidades
do PJES. Aprender a implementar e administrar a solucdo de
gerenciamento de identidade versdo 4.5, passando por
exercicios de instalacdo, e configuracdo do ambiente de IDM.

Servidores gue atuam na
administracao de
equipamentos e sistemas
que utilizam a plataforma
correlata.

Desenvolver as competéncias para configurar, administrar os
servicos de rede e executar as tarefas do Novell Open Enterprise
server, entendendo seus conceitos e as novas caracteristicas.

Tecnico Administration Workshop
, Oracle Database 12c: Backup
Tecnico and Recovery Workshop
NetiQ ldentity Manager 4.5
Técnico Engine Implementation and
Administration
NetlQ Identity Manager 4.5
L Application Implementation,
Tecnico Administration and
Governance
L NetlQ Identity Manager 4.5
Tecnico Customization and Roles
Técnico Micro Focus Open Enterprise
Server Administration
, Monitoramento de Redes com
Técnico

o Zabbix

Servidores que atuam na
administracao dos
equipamentos de

Telecomunicacdes do PJES.

Desenvolver as competéncias para o monitoramento dos ativos
de Tl com os processos internos do negécio. Fornecendo assim
uma eximia ferramenta capaz de prevenir e diagnosticar
rapidamente os problemas e trazer sua solucao, apresentando
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uma visdo completa dos eventos e servicos de Ti.

Técnico

Certificacao CCNA - Routing
and Switching

Servidores gue atuam na
administracao dos
eguipamentos de

Telecomunicacdes do PJES.

Fornecer aos profissionais competéncias na instalacdo,
configuracdo, operacdo e solucao de problemas em redes de
médio porte compostas por Roteadores e Switches, incluindo a
implementacéo e verificacao de conexdes para sites ou unidades
remotas conectadas via uma rede WAN,

Técnico

Windows 7, Enterprise Desktop
Support Technician

Servidores gue realizam
atendimento aos usuéarios
de TiC do TJES.

Melhorar o nivel de servico dos técnicos de suporte a campo,
suporte no local e assisténcia técnica incluindo a capacidade
para atendimento ao cliente, para o gerenciamento de servicos,
assim como o conhecimento das melhores préticas necessarias
para prestar servico e suporte de alta qualidade junto aos
clientes.

Concentra-se em processos e conceitos chave para melhorar as
operacbes de suporte em campo, bem como o atendimento ao
cliente e habilidades interpessoais que melhoram a experiéncia
do cliente.
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PLANO EXECUTIVO 2016
A tabela abaixo contém o0s cursos necessarios ao programa de treinamento para os técnicos e gestores de cada area da ST,

Secretéaria de Ti

Objetivo Competéncia

Curso

Vagas

Justificativa

Aprimorar as
Habilidades Gerenciais e
Gerenciais Estratégicas
da Equipe

1. Gestdo de contratos

18

Necessidade de especificar o contrato em seus aspectos financeiro,
operacional e legal;, especificar os principais instrumentos legais
referentes a contratos na administracdo publica, distinguindo
conceitos essenciais; identificar os principais fatores que atribuem
importancia a fiscalizagcdo de um contrato; descrever o ciclo de
acompanhamento de contratos, distinguindo suas principais
etapas.

2. Contratos de TI: 50 riscos que
vocé pode reduzir

A partir do modelo de contratacdo proposto para Administracdo
Piblica Federal, do “Guia do TCU”, dos normativos e da
jurisprudéncia do Tribunal de Contas da Unido, o participante
estard em condicbes de compreender os principais riscos no
processo de planejamento da contratacdo de solucbes de Tl até o
ponto em que identifigue possiveis controles para mitiga-los.

3. Redacédo

Necessidade de aprimorar os conhecimentos técnicos para
elaboracdo de textos (Pareceres e documentos oficiais). Tem como
objetivo desenvolver a capacidade de elaborar textos escritos
argumentativos, de tal forma que os participantes do curso possam
escrever de forma confiante, fluente e eficiente. Eliminar as
duvidas e dificuldades de ordem gramatical.

4. Programa de Desenvolvimento
das Competéncias Gerenciais
(ESESP)

Necessidade de mapeamento das demandas e das exigéncias
impostas a Administracdo PuUblica, estimulando a participacdo nas
decisbes da equipe, incentivando o dialogo e o compartilhamento
de conhecimentos, com vistas ao comprometimento com as
estratégias e os resultados.
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5. Gestdo Orcamentéria

12

Controle e previsibilidade sobre o orcamento de TIC pela alta
administracdo. Na gestdo de portfélio de TIC é importante que a
alta administracdo tenha o controle, a previsdo e o
acompanhamento do orcamento de TIC gasto versus o orcamento
planejado, a fim de monitorar os investimentos realizados.

6. Governanca de Ti
(COBIT 5® Implementation
COBIT 5® Foundation)

e

Destinado a profissionais atuantes nas areas de TI,
preferencialmente em funcbes gerenciais, que necessitam do
conhecimento da aplicacdo das ferramentas e técnicas de
governanca de Tl, visando seu alinhamento aos objetivos
estratégicos de suas organizacoes.

Recomendacdo do Tribunal de Contas da Unido para o
desenvolvimento do Plano Diretor de Tecnologia da Informacao
aderente ao padrao COBIT 5; instrucdo Normativa 04/2008 pelo
Ministério do Planejamento. Os gestores de Tl da &rea publica
passarao a ser auditados e as aquisicOes de produtos e servicos de
Ti deverdo ser previamente contempladas nos respectivos PDTI.

7. Curso ITIL Foundation

Este treinamento tem como objetivo oferecer uma introducéo
detalhada aos conceitos, termos, definicées, objetivos, beneficios e
relacionamentos dos principais processos e funcbes para o
Gerenciamento de Servicos de Ti, de acordo com o modelo de
melhores préticas do ITIL (Iinformation Technology Infrastructure
Library). Este é um curso de fundamentos em Gerenciamento de
Servicos de Tl, no qual fornece uma base para o exame de
certificacdo da ITIL (ITIL V3 Foundation). Apds a certificacéo ITIL V3
Foundation possibilita a continuacdo dos cursos ITiL v3
intermediario e/ou os cursos avancados na ITIL v3 Expert.

8. Prince2 Foundation

Aprender os conceitos bésicos e desenvolver o gerenciamento de
projetos com foco em trés pontos: organizacdo, gerenciamento e
monitoracéo de um projeto. Define os objetivos especificos a serem
alcancados, fluxos internos e externos e acdes a serem tomadas.

9. Catdlogo de Servicos

Aprender os conceitos basicos do produto e do processo catalogo
de servicos até a criacdo e implementacdo de um catélogo de
servicos dentro da organizacao. Com isso, definir e diferenciar
entre os conceitos e principios do Catélogo de servicos, descrever e
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explicar o uso, beneficios do catdlogo de servicos, descrever e
explicar os relacionamentos das diferentes visfes do catalogo,
como definir um servico oferecendo aquilo que é para ser publicado
em um catalogo de servicos, descrever a tecnologia para criar,
gerenciar, usar e manter o produto catdlogo bem como discutir e
explicar uma abordagem de plano de projeto para a criacdo de um
Catdlogo de Servicos através de um Business Case justificdvel.
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Coordenaria de Desenvolvimento

Objetivo

Competéncia

Curso

Vagas

Justificativa

Aprimorar a
Capacidade
Tecnoldgica

da Equipe

Tecnoldgicas

10.0Oracle Bl 11g R1: Build
Repositories

Desenvolver a capacidade de transformar dados de sua
organizacdo em inteligéncia, que vai melhorar a sua tomada de
decisdo do dia-a-dia. Este novo conhecimento vai ajuda-lo a
fornecer tempo critico, reievante e introspecgdes precisas. Além
disso, vocé vai desenvolver habilidades que irdo ajudé-lo a se
tornar mais eficiente na construcdo de repositérios.

11.0Oracle Bl 1i1g RL: C(reate
Analyses and Dashboards

Aprender a usar o Oracle Hyperion Smart View para Office, para
integrar dados Oracle Bi e pontos de vista em apresentacdes e
planilhas. Saia deste curso com os conhecimentos e habilidades
para projetar aplicacdes mdveis para o conteddo de Bl usando a
edicdo de avaliacdo do Designer Oracle Bl Mobile App. Além disso,
vocé vai explorar o uso do Oracle Bl Briefing Books, enquanto
aprende a administrar objetos do Oracle Bl Presentation Catalog.
Transformar os dados da sua organizacdo em inteligéncia para a
melhor tomada de decisdes. Fornecer tempo critico, relevante e
percepcbes precisas. Torne-se mais eficiente na modificacao de
analises e dashboards.

12.Oracle Database: 5QL Tuning
for Developers

10

Desenvolver competéncias de tunning no Oracle SQL e como
aplicar técnicas de ajuste no SQL. Aprender as diferentes formas
em que os dados podem ser acessados de forma eficiente.

13. Oracle 5QL workshop

25

Necessidade de aprimorar os conceitos de bancos de dados
relacionais e na linguagem de programacao SQL. Desenvolver
habilidades bédsicas em SQL que permitem aos desenvolvedores
criar consultas em tabelas simples e multiplas, manipular dados em
tabelas e criar objetos de banco de dados.
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Coordenaria de Suporte e Manutengao

Objetivo

Competéncia

Curso

Vagas

Justificativa

Aprimorar a
Capacidade
Tecnoldgica

da Equipe

Tecnolbgicas

14.

Oracle Database 12c:

Administration Workshop

Apresentar a arquitetura do Oracle Database, gerenciar com
eficiéncia uma instancia do Oracle Database, configurar o Ambiente
de Rede Oracle e realizar a manutencdo do banco de dados.

15. Oracle Database 12c: Backup 4 Garantir um desempenho répido, confidvel, seguro e facil de
and Recovery Workshop gerenciar. Otimizar cargas de trabalho de banco de dados, reduzir
custos de Tl e entregar um servigo de maior qualidade, permitindo
a consolidacdo de bancos de dados na nuvem. Os conceitos e
arguitetura que suportam backup e recovery, junto com 0s passos
necessarios para realizd-los de vérias formas e situacdes,

abordadas em detalhes.

16. NetlQ Identity Manager 4.5 10 |Fornecer competéncias para estruturar o gerenciamento de
Engine Implementation and identidade de forma inteligente, para atender as necessidades do
Administration PIES. Aprender a implementar e administrar a solucdo de

. gerenciamento de identidade versdo 4.5, passando por exercicios

17. NetEQ E_dentlty Manager 4.5 10 de instalacado, e configuracao do ambiente de IDM.

Application Implementation,
Administration and Governance

18. NetlQ Identity Manager 4.5 10
Customization and Roles

19. Micro Focus Open Enterprise 5 Desenvolver as competéncias para configurar, administrar os
Server Administration servicos de rede e executar as tarefas do Novell Open Enterprise

server, entendendo seus conceitos e as novas caracteristicas.

20. Monitoramento de Redes com o 5 Desenvolver as competéncias para o monitoramento dos ativos de
Zabbix Tl com os processos internos do negécio. Fornecendo assim uma

eximia ferramenta capaz de prevenir e diagnosticar rapidamente os
problemas e trazer sua solucao, apresentando uma visao completa
dos eventos e servicos de Tl

21.Certificacdo CCNA - Routing 5 Fornecer aos profissionais competéncias na instalacao,

and Switching

configuracdo, operacdo e solucdo de problemas em redes de médio
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porte compostas por Roteadores e Switches, incluinde a
implementacdo e verificacdo de conexdes para sites ou unidades
remotas conectadas via uma rede WAN.

12 |Meilhorar o nivel de servico dos técnicos de suporte a campo,
suporte no local e assisténcia técnica incluindo a capacidade para
atendimento ao cliente, para o gerenciamento de servicos, assim
como o conhecimento das melhores praticas necessérias para
prestar servico e suporte de alta qualidade junto aos clientes.
Concentra-se em processos e conceitos chave para melhorar as
operacles de suporte em campo, bem como o atendimento ao
cliente e habilidades interpessoais que melhoram a experiéncia do
cliente.

22.Windows 7, Enterprise
Desktop Support Technician
(6292-installing and
Configuring  Windows 7
Client e 6293A -
Troubleshooting and
Supporting Windows 7 in
the Enterprise)
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