WORKSHOP SLA - Acordo de Nivel de Servico

Ementa

Definicdo do SLA. FuncOes e Objetivos do SLA. Métricas. Ciclo de Vida do SLA. Modelo de SLA.

Gerenciamento de Nivel de Servi¢o. SLA Model Canvas.

Objetivos

e Entender os conceitos relacionados ao Service Level Agreement
e Identificar métricas e necessidades do cliente/fornecedor
e Esbocar um SLA atendendo as métricas e necessidades do cliente/fornecedor

e Entender os conhecimentos de Service Level Management
e Aplicar os conhecimentos de Service Level Management

Conteudo Programatico

e Definicdo do SLA
e FuncOes e Objetivos do SLA

e Métricas

e Ciclo de Vida do SLA
¢ Modelo de SLA

e Gerenciamento de Nivel de Servico
e SLA Model Canvas

Metodologia

e Aula expositiva
e Estudo de caso

e Exercicios e discusséo

e Uso pratico do SLA Model Canvas
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