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DESCRIPCION

La norma ISO 20000-1, es el primer estandar internacional especifico para la Gestion de Servicios, aplicable a los proveedores de servicios,
independientemente de su tipo, tamafio o naturaleza de los servicios entregados.

Tiene por objeto la gestion global y eficiente de los Servicios, abarcando procesos clave que van desde la gestion de los niveles de servicio, la
generacion de informes, presupuestos y contabilidad de los servicios, hasta la gestion de proveedores, incidentes y problemas, gestion de
cambios y gestion de la entrega, entre otros.

El proveedor del servicio debe garantizar la coordinacion entre los recursos, capacidad de los mismos y los requisitos acordados.

DIRIGIDO A

Este programa esté dirigido a profesionales que necesiten conocer, comprender e interpretar los requisitos establecidos por la norma ISO 2000-
1:2018 y entender su impacto dentro de la organizacion.

Especialmente recomendado para:

= Personal técnico y operativo.

= Responsables de area o departamento.

= |ntegrantes de equipos de gestion.

= Personal involucrado en el cumplimiento de requisitos normativos.

REQUISITOS ESPECIALES DE ACCESO Y OBTENCION DEL TITULO

No se requieren conocimientos previos especificos sobre la norma 1ISO 20000-1:2018.

Se recomienda disponer de conocimientos basicos sobre la actividad o sector al que aplica la norma para facilitar el seguimiento de los
contenidos.

Requisitos para la obtencion del titulo:

Completar el 100% de las autoevaluaciones

Lectura/estudio del material didactico completo

Visionado de los videos formativos

Superar el examen final con una nota superior al 60% (3 Intentos como maximo)

FICHA DEL CURSO

Duracién: 50 h

Modalidad Elearning m Material Entregado
Plazo maximo de realizacion: 42 dias

Las unidades didacticas incluyen:

Modalidad Presencial / Live-Learning = Video de presentacion de cada unidad
Duracion: 16 h teméatica.

Duracién Recomendada: 2 jornadas Material audiovisual explicativo.

Presentaciones de apoyo al estudio.
Documentacién didactica de los contenidos.
Autoevaluaciones por unidad.

Acceso a tutorizacion online con

Titulo emitido por especialistas.

’ = Examen final.
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TEMARIO

FICHA DEL CURSO

Modalidad Elearning
Duracién: 50 h
Plazo maximo de realizacion: 42 dias

Tema 1. Introduccién ala norma ISO
20000

Modalidad Presencial / Live-Learning
Duracion: 16 h
Duracién Recomendada: 2 jornadas

Tema 2. Los Sistemas de Gestion

Tema 3. Contexto de la organizacion
Titulaciéon Otorgada

Sistemas de Gestion del Servicio.
Requisitos ISO 20000-1

Tema 4. Liderazgo
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Tema 5. Planificacién

Material Entregado Tema 6. Apoyo

—_—

Las unidades didacticas incluyen: Tema 7. Operacién

= Video de presentacion de cada
unidad tematica.

= Material audiovisual explicativo.

= Presentaciones de apoyo al

Tema 8. Evaluacion del desempefio

Tema 9. Mejora

estudio. Unidad de actualizacion. Enmienda a
= Documentacion didactica de los normas ISO de sistemas de gestion en
contenidos. relacion al cambio climatico

= Autoevaluaciones por unidad.

= Acceso a tutorizacion online con
especialistas.

= Examen final.
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