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Bridge Fundamentos de ITIL a ISO 20000

Curso que ofrece a los alumnos los conceptos fundamentales acerca de la Gestién de
Servicios de Tl segun la norma ISO/IEC 20000. El curso permitird analizar las relaciones entre
los procesos de Gestion del Servicio de ITIL y los procesos especificados en la norma ISO/IEC
20000.

Al finalizar el curso, el alumno:

B Conocerd los procesos 1SO20000 esenciales para dar soporte y prestar servicios de
calidad

®  Conocera las interrelaciones:
0 entre procesos
o0 con el negocio
0 con los procesos de ITIL
o0 con las demas instancias de TI

B  Contard con los conocimientos necesarios para afrontar con éxito el examen de
Bridge Fundamentos de ITIL a ISO/IEC20000

®  Alineara sus conocimientos actuales sobre ITIL con la norma internacional 1SO/IEC
20000

El curso tiene una duracién de 7 horas.

Para poder realizar el examen de certificacion Bridge de ITIL a ISO/IEC 20000 el alumno
deberéa contar con alguna certificacion ITIL.

El curso esta dirigido a:
B Personal involucrado en funciones de gestion de los Sistemas de Informacion

®  Trabajadores de servicios tanto internos como externos que desempefian un papel o
tienen algun interés en ISO/IEC 20000

B Clientes que consideren contratar servicios a proveedores que estén certificados en
ISO/IEC 20000

1. Introduccioén a la norma ISO/IEC 20000

®  |Introduccidn y antecedentes

Uso y aplicacion del estandar (parte 1 y parte 2)
Esquema y ambito de certificacion

Evaluacion y auditorias

Roles

2. Requisitos de un sistema de gestion
®  Responsabilidad de la direccion
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B Requisitos de la documentacion
®  Competencia, concienciacion y formacion

3. Planificacion e implementacion de la gestion del servicio
Planificacion de la gestion del servicio (Planificar)

Implementacion de la gestion del servicio y provision de los servicios (Hacer)
Monitorizacion, medicion y revision (Verificar)

Mejora continua (Actuar)

Politica

Gestién de las mejoras del servicio

Actividades

Planificacion e implementacion de nuevos servicios o de servicios modificados

4. Comparando procesos de la provision del servicio
B Gestion de nivel de servicio

Generacién de informes del servicio

Gestién de la continuidad y disponibilidad del servicio

Elaboracién de presupuesto y contabilidad de los servicios de Tl

Gestién de la capacidad

Gestién de la seguridad de la informacion

5. Comparando procesos de relaciones
®  Generalidades
B Gestion de las relaciones con el negocio
B Gestion de suministradores

6. Comparando procesos de resolucion

Antecedentes
Gestion del incidente
Gestion del problema

7. Comparando procesos de control

Gestion de la configuracion
Gestion del cambio

8. Comparando procesos de entrega

Gestién de la entrega
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