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ISO 20000 proporciona un marco de trabajo con los procesos basicos
para aplicar un enfoque de servicio a la gestion de las tecnologias de
la informacion, justificar las inversiones en Tl en funcion de sus beneficios
para el negocio y obtener mayor control sobre el buen funcionamiento

de los servicios TI.
Introduccidn

Con nuestro curso, los alumnos
comprenden la gestion de la
calidad dentro del contexto de la
ISO 20000, manejan los conceptos
basicos y se preparan para la
obtencion de la certificacion oficial.
El curso proporciona una buena
comprension del marco y los
procesos implicados, asi como de
la contribucion que 1ISO20000 hace
a la organizacion IT. Hacemos
especial hincapié no sélo en los

Dirigido a

Profesionales de la gestion de
servicios de TI, internos y externos,
que estén interesados en la gestion
de la calidad de servicio y en la
ISO20000. La combinacion de ITIL

aspectos técnicos de |la
implantacion, sino en el cambio
cultural en el personal involucrado
y en cOmo gestionar las dificultades
personales para que la
implantacién de la nueva norma
sea un éxito.

Los participantes deben contar
como requisito previo con el
certificado Foundation Certificate
in IT Service Management (ITIL®).

Foundation y esta titulacion
constituira una solida base para los
profesionales que trabajan en
organismos que cuentan con la
certificacion 1SO20000.



Contenido

El contenido del curso cubre la materia segun este esquema:

Introduccion a los sistemas de
calidad

Descripcion general del estandar
ISO 20000

e Introduccion y antecedentes
e Uso y aplicacion del estandar
(partes 1y 2)

Proceso de Integracion y
Coordinacion

» Requisitos de un sistema de
gestion

e Plan e implementacion de la
gestion de servicios

e Plan e implementacion de
cambios y nuevos servicios

Grupo de procesos de provision

de servicios

e Gestion de niveles de servicio

e Gestion de capacidad

e Gestion de continuidad del
servicio y gestion de la
disponibilidad

Opcionalmente...

e Elaboracion de presupuestos y
contabilidad para servicios de Tl

e Gestion de la seguridad de la
informacion

e Gestion de informes de
servicios

Grupo de procesos de control

e Gestion de configuraciones
e Gestion de cambios

Grupo de procesos de resolucion

e Gestion de incidentes
e Gestion de problemas

Grupo de procesos de entrega
e Gestion de la entrega

Grupo de procesos de relacion

e Gestion de la relacion con el
negocio

e Gestidon de proveedores

tras la finalizacion del curso se puede realizar en el aula el examen oficial
de certificacion para conseguir el certificado en Fundamentos de ISO20000

de EXIN.
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