GGALILEU

ISO/IEC 20000 Lead Implementer

Normas ISO

e Nivel: Intermédio
e Duracao: 28h

Sobre 0 curso

Desenvolva as competéncias necessarias para estabelecer, implementar, operar, manter e melhorar
continuamente um sistema de gestao de servicos baseado na ISO/IEC 20000-1.

Os beneficios de implementar um sistema de gestao de servicos (SMS) baseado nos requisitos da ISO/IEC
20000-1 sao multiplos: o sistema de gestdo é baseado na estrutura de alto nivel (HLS) da ISO, o que permite
uma integracdo mais facil com sistemas de gestao existentes, a norma inclui praticas comprovadamente Uteis na
indUstria de gestao de servicos, os requisitos expressos nas cldusulas 4-10 permitem que a organizacao
estabeleca uma abordagem estruturada para gerir as atividades de prestacao de servicos e entregar valor aos
seus clientes, a norma permite que a organizacao estabeleca uma base sobre a qual possa melhorar no futuro.

O curso visa proporcionar uma compreensao aprofundada dos requisitos da ISO/IEC 20000-1, bem como boas
praticas e abordagens usadas para a implementacdo e manutencao subsequente do sistema de gestado de
servigos.

Apbs frequentar o curso, poderd realizar o exame. A certificacdo valida as suas capacidades profissionais e
competéncia na implementacao de um SMS baseado nos requisitos da ISO/IEC 20000-1.

Exame

O exame “PECB Certified ISO/IEC 20000 Lead Implementer” cumpre integralmente os requisitos do Programa de
Exame e Certificacao da PECB. Abrange os seguintes dominios de competéncia:

e Dominio 1: Principios e conceitos fundamentais de um sistema de gestdo de servicos
e Dominio 2: Requisitos do sistema de gestao de servicos

e Dominio 3: Planeamento da implementacao de um SMS baseado na ISO/IEC 20000-1
e Dominio 4: Implementacdo de um SMS baseado na ISO/IEC 20000-1

e Dominio 5: Monitorizacao e medicao de um SMS baseado na ISO/IEC 20000-1

e Dominio 6: Melhoria continua de um SMS baseado na ISO/IEC 20000-1

e Dominio 7: Preparacao para uma auditoria de certificacdo SMS

Apods aprovacao no exame, a candidatura a respetiva credencial/certificacdo estd sujeita aos requisitos definidos
pela PECB, podendo incluir experiéncia profissional e experiéncia especifica na area. Mais informacao disponivel



nos requisitos de certificacdo e na politica de manutencao da certificacdo.

Este curso inclui:

e Exame de Certificacao.

e Acesso a documentagdo com mais de 450 paginas de informacgdo e exemplos praticos.

e Serd emitida uma declaracdo de conclusdo do curso valida por 31 créditos CPD (Desenvolvimento
Profissional Continuo) aos participantes que frequentaram o curso de formacao.

e Os candidatos que completarem o curso mas falharam no exame, tém direito a uma nova tentativa sem
custos adicionais, num periodo de 12 meses a partir da data inicial do exame.

Destinatarios
O curso ISO/IEC 20000 Lead Implementer destina-se a:

e Gestores ou consultores envolvidos e preocupados com a implementacao de um sistema de gestao de
Servicos numa organizacao.

e Gestores e colaboradores que procuram ajudar a sua organizacao a cumprir 0s requisitos de servico e a
entregar valor.

¢ Gestores de projeto, consultores ou especialistas que procuram dominar a implementagao de um sistema
de gestao de servicos baseado nos requisitos da ISO/IEC 20000-1.

e Individuos responsaveis por manter a conformidade com os requisitos da ISO/IEC 20000-1 numa
organizacao.

e Membros de uma equipa de implementacao de SMS.

Objetivos
Este curso permite aos participantes:

e Obter uma compreensdo abrangente dos conceitos, abordagens, métodos e técnicas utilizados para a
implementacao e gestao eficaz de um SMS.

e Reconhecer a correlacdo entre a ISO/IEC 20000-1, as normas da série ISO/IEC 20000 e outras normas ISO.

e Ganhar a capacidade de interpretar os requisitos da ISO/IEC 20000-1 no contexto especifico de uma
organizacao.

e Desenvolver o conhecimento e a competéncia necessarios para apoiar uma organiza¢do no planeamento
eficaz, implementacao, gestao, monitorizagao e manutencao de um SMS.

e Adquirir a competéncia para aconselhar uma organizagdo na implementacao das melhores praticas de
SMS.

Pré-requisitos

Os principais requisitos para participar neste curso sdo um conhecimento bdasico das normas de sistemas de
gestao da ISO, um entendimento geral da ISO/IEC 20000-1 e uma consciéncia dos principios de implementacdo
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de sistemas de gestao.

Metodologia
Este curso é centrado no participante e contém:

e Teoria, abordagens e boas praticas utilizadas na gestao de servicos.

e Sessdes de formacao, que sao ilustradas com exemplos e exercicios praticos baseados num estudo de
caso que incluem discussoes.

e Interacdes entre os participantes através de perguntas e respostas.

Programa

e Introducao a série ISO/IEC 20000 e iniciacao de um Sistema de Gestao de Servicos

¢ Plano de implementacao de um Sistema de Gestao de Servigos

¢ Implementagao de um Sistema de Gestao de Servicos

e Monitoriza¢do do SMS, melhoria continua e preparacdo para a auditoria de certificacdo
e Exame de Certificacao

Dia 1: Introducao a série ISO/IEC 20000 e iniciacdo de um Sistema de Gestao de Servicos

e Objetivos e estrutura do curso

e Normas ISO e série ISO/IEC 20000

e Conceitos fundamentais de gestao de servicos e do SMS
e Iniciacao da implementagao do SMS

e A organizacao e o seu contexto

e Anadlise do sistema existente

e Ambito do SMS

Dia 2: Plano de implementacao de um Sistema de Gestao de Servicos

e Lideranca e compromisso

e Politicas e objetivos de gestdo de servicos
e Avaliacao de riscos

e Recursos e competéncia

e Consciencializacao e comunicacao

¢ Informacgao documentada

Dia 3: Implementacdao de um Sistema de Gestao de Servicos

e Portfélio de servicos

e Relacionamento e acordo

e Fornecimento e demanda

e Desenho, construcao e transicao de servicos



Resolugao e cumprimento

Garantia de servico

Dia 4: Monitorizacdao do SMS, melhoria continua e preparacao para a auditoria de certificacao

Monitorizacdo, medicdo, analise e avaliacao
Auditoria interna

Revisdo pela gestao
Tratamento de nao conformidades

Melhoria continua

Preparacao para a auditoria de certificacao

Encerramento do curso

Dia 5: Exame de Certificacao



