GGALILEU

ISO/IEC 20000 Foundation
Normas ISO

- Nivel: Entrada

- Duracéao: 14h

Sobre 0 curso

Familiarize-se com as melhores préaticas dos Sistemas de Gestédo de Servicos de Tl (ITSMS)
baseados na ISO/IEC 20000.

O curso “PECB Certified ISO/IEC 20000 Foundation” apresenta os conceitos basicos de gestao de

servigos e os requisitos da ISO/IEC 20000-1 para um sistema de gestéo de servigos (SMS).

Neste curso de formacao, aprendera sobre os varios aspetos de um SMS, incluindo o contexto da
organizacao, o envolvimento e as atividades da alta direcdo, o planeamento e o0s recursos para o SMS,
os controles e medidas para atividades de entrega de servicos, avaliacdes de desempenho e atividades

de melhoria continua.

Apds completar o curso, podera realizar o exame. Se passar com sucesso no exame, podera
candidatar-se ao certificado “PECB Certificate Holder in ISO/IEC 20000 Foundation”. Um certificado
“PECB ISO/IEC 20000 Foundation” reconhecido internacionalmente demonstra que possui um
conhecimento geral dos requisitos da ISO/IEC 20000-1 para um SMS e permite que participe em

projetos de implementacéo de SMS.

Exame:

O exame cumpre integralmente os requisitos do Programa de Exame e Certificagcdo da PECB. Abrange

0s seguintes dominios de competéncia:

Dominio 1: Conceitos e principios fundamentais de gestao de servicos e do SMS baseados na ISO/IEC
20000-1
Dominio 2: Requisitos da ISO/IEC 20000-1 para um SMS — Clausulas 4 a 10



Este Curso Inclui:

- Exame de Certificagéo

- Acesso a documentacdo com mais de 200 paginas de informacédo e exemplos praticos a cada
participante.

- Sera emitido um comprovativo de participagéo valido por 14 créditos CPD (Desenvolvimento
Profissional Continuo) aos participantes que frequentaram o curso de formacéo.

- 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 Foundation destina-se a:

- Gestores e consultores que procuram familiarizar-se com os requisitos da ISO/IEC 20000-1 para um
SMS.

- Responsaveis por gerir, manter e melhorar servicos e capacidades de entrega de servicos.

- Profissionais que procuram conhecimento sobre conceitos basicos de gestdo de servicos.

- Membros de equipas de implementacao e operac¢do de SMS.

- Individuos que desejam seguir uma carreira em gestao de servicos.

Objetivos
Ao participar neste curso de formacao, ira:

- Compreender os conceitos basicos de gestao de servicos, definicbes e abordagens.

- Familiarizar-se com os requisitos da ISO/IEC 20000-1 para um sistema de gestdo de servicos.

- Desenvolver uma compreenséo geral de como uma organizacéo pode atender aos requisitos da
ISO/IEC 20000-1.

Pré-requisitos

- N&o existem pré-requisitos para participar neste curso de formacao.

Metodologia

O curso é centrado no participante e contém:



- SessOes de formacéo ilustradas com gréficos, exemplos e discussoes.
- Interacdes entre os participantes através de perguntas e sugestodes.

- Questionarios com estrutura semelhante ao exame de certificacao.

Programa

- Introducao aos conceitos de gestéo de servicos, SMS e as clausulas 4-6 da ISO/IEC 20000-1
- Clausulas 7-10 da ISO/IEC 20000-1 e exame de certificacao

- Dia 1: Introducado aos conceitos de gestdo de servicos, SMS e as clausulas 4-6 da ISO/IEC 20000-1
- Dia 2: Clausulas 7-10 da ISO/IEC 20000-1 e exame de certificacdo



