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1.1. Sobre o EXIN

EXIN (Examination Institute for Information Science) é o Instituto de Pesquisa para a
Ciéncia da Informacé&o, € um provedor global e independente de TI, com mais de 40 anos
de experiéncia e sem fins lucrativos, especializada em programas de qualificacéo,
estabelece os requisitos educacionais e 0 desenvolvimento de exames para todas as
principais areas de TI, dando aos profissionais de Tl a capacidade de provar suas
competéncias e conhecimentos adequados no seu trabalho. Ela oferece exames dos
programas de qualificacdo para a ISO/IEC 20000, ISO/IEC 27000, formacdo completa do
ITIL® Foundation, Intermediate e Expert, o MOF, ASL, TMap, BISL®, Green IT e Cloud
Computing.

E missdo do EXIN melhorar a qualidade do setor, dos profissionais e os usuarios de TI,
por meio de testes e certificagoes.

Para obter mais informacoes, visite:

http://www.exin-exams.com

1.2. Descricéao

E Certificado: ITSM based on ISO/IEC 20000® Foundation
B Duracao: 2 dias ou 4 noites

F Entrega do Curso: Sala de Aula

F Idiomas: Portugués

Este curso € uma introdugdo aos fundamentos do Gerenciamento de Servigcos de TI,
sendo o primeiro nivel de conhecimento nos padrdes da norma ABNT NBR ISO ISO/IEC
20000:2011. O curso ISO/IEC 20000 da PMG Education é acreditado pelo EXIN e satisfaz
rigorosamente o programa oficial definido pelo instituto EXIN e APMG. Neste curso, s
participantes irdo aprender os principios e elementos essenciais do padrdo ISO/IEC
20000 de. A ISO/IEC20000-1 (Parte 1) € a especificacdo formal que define os requisitos
gue devem ser alcancados, Os participantes conhecerdo e compreenderao 0s requisitos
mandatérios que devem ser satisfeitos pelas empresas que desejam conquistar a
certificagcdo. ISO/IEC20000-2 (Parte 2) descreve um codigo de pratica. Uma abordagem
interativa € usada, combinando o treinamento, debates e exercicios.

Este curso € a porta de entrada para o esquema de qualificacdo profissional em
Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM) baseado na ISO/IEC 20000 e prepara o
participante para o exame de certificagcdo EX0-103.
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1.3. Objetivos do Curso

B Conhecer a estrutura basica da norma ISO/IEC 20000

B Reconhecer e compreender os conceitos chave, termos e defini¢cdes da ISO/IEC
20000.

E Entender o funcionamento da norma ISO/IEC 20000 e a sua contribuicéo potencial
para a organizacdo de TI

E Obter uma visdo na implementacao ISO/IEC 20000 e seus desafios

E Entender que os requisitos minimos séo obrigatorios na certificacdo da norma
B Compreender o processo de auditoria e a certificacdo da empresa

B Aprender as boas préticas de mercado do Gerenciamento dos Servigos de Tl
B Relacionar os processos do ITIL com os processos do padréo ISO/IEC 20000

B Capacitar o profissional a certificar-se na ISO/IEC 20000 Foundation

1.4. Publico Alvo

B Empresas que desejam conquistar ou manter a certificacdo ISO/IEC 20000

F Empresas interessadas na abordagem sistematica de Gerenciamento de Servi¢os
de TI proposta pela ISO/IEC 20000, independentemente da certificacao.

E Profissionais interessados no esquema de certificacao profissional baseado na
ISO/IEC 20000

E Profissionais que desejam atuar em projetos com a norma ISO/IEC 20000

1.5. Indicagéao

Este curso € indicado para empresas interessadas na abordagem sistemética de
Gerenciamento de Servicos de Tl da ISO/IEC 20000, almejando ou nao a certificacéo, e
gue precisam capacitar seus profissionais para o projeto de implantacdo ou para a
operagao dos processos.

O curso também é indicado para profissionais e consultores que desejam participar
ativamente do planejamento, implementacdo e operacao de processos de Gerenciamento
de Servigos de Tl, em suas empresas ou em empresas-clientes, utilizando a sistemética
proposta pela ISO/IEC 20000.
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1.6. Pré-Requisitos

Alguma experiéncia de trabalho em uma organizacéo de Tl é recomendada, mesmo 0s
conceitos apresentados neste curso séo de niveis priméarios e de conhecimento basico
para a maioria dos colaboradores de TI.

Conhecimento prévio dos processos do ITIL v2 ou v3 também é recomendado, j& que 0s
processos de gerenciamento de servicos de Tl da ITIL sdo semelhantes ao da norma
ISO/IEC 20000.

1.7. Programa de Certificagao

" Executive |

Consultant/Manager

Deliver

v Manage

. and

Improve Associate

Contrd!

Foundation

Based on ISO/IEC 20000

Programa de Certificacéo

* O exame do ISO/IEC 20000 Foundation foi desenvolvido com o objetivo de
fornecer os conhecimentos de um sistema de Gerenciamento de Servi¢cos de Tl e
0S requisitos minimos que os prestadores de servico devem ter do contexto da
norma ISO/IEC 20000. Os candidatos devem conhecer conteido da ISO/IEC
20000, a sua aplicacdo pratica orientada na forma de um sistema de gestéo,
incluindo a relacdo com outras normas pertinentes, as melhores praticas, métodos
e estruturas que Ihe estdo associados.
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O exame de Associate Consultant/Auditor ou Consultor/Auditor Associados foi
projetado para fornecer conhecimento pratico de melhoria, implementacdo e
garantia de qualidade dos processos de Gerenciamento de Servicos de TI,
incluindo atividades de coordenacdo de profissionais e das areas de prestacéo de
servicos e na elaboracdo de relatérios sobre o desempenho e a eficacia do
Gerenciamento de Servicos de TI. Este papel € mais extenso do que o profissional
em Gerenciamento e Melhoria de Servigos de TI.

O exame do Alignment of IT and the Business ou o Alinhamento de Tl e o
Negocio de acordo com a ISO/IEC 20000 foi projetado para fornecer
conhecimentos praticos sobre como os provedores de servicos de Tl que devem
alinhar os servicos de Tl as necessidades de seus clientes e as suas proprias
politicas internas e estratégias. Por exemplo, como um Acordo de Nivel de Servico
influencia a prestacao de servigos.

O exame do Support of IT Services ou Suporte aos Servigcos de Tl de acordo
com a ISO/IEC 20000 foi projetado para fornecer conhecimento préatico de como a
documentagdo e o0s registros devem ser aplicadas e analisadas dentro dos
processos de resolucdo de Incidentes e do Gerenciamento de Problemas. Por
exemplo, como usar os métodos e técnicas para identificar as causas dos
incidentes.

O exame de Control of IT Services ou do Profissional Certificado em Controle de
Servigos de Tl de acordo com a ISO/IEC 20000 foi projetado para fornecer o
conhecimento pratico de como aplicar a norma ISO 20000 no Controle de
Gerenciamento de Configuracdo e dos Processos de Gerenciamento de Mudanca
e do Gerenciamento de Liberacédo. Além dos requisitos do processo que englobam
0s conhecimentos praticos para a implementacdo de novos servicos ou alteracéo
dos servicos existentes.

O exame de Delivery of IT Services ou do Profissional Certificado na Entrega de
Servicos de Tl de acordo com a ISO/IEC 20000 foi desenvolvido para fornecer o
conhecimento pratico de como a documentacdo e dos registros devem ser
aplicados e analisados. Por exemplo, como um Plano de Capacidade pode ser
usado para alinhar os requisitos do cliente e como as politicas de seguranca
devem ser aplicadas.

O exame de Management and Improvement of IT Service Management processes
ou Gerenciamento e Melhoria dos processos do Gerenciamento de Servi¢os
de Tl de acordo com a ISO/IEC 20000 foi projetado para fornecer o conhecimento
pratico de como os documentos e o0s registros devem ser aplicados e analisados.
Por exemplo, como uma politica de Gerenciamento de Servicos de Tl pode ser
aplicada dentro da funcdo de Gerenciamento de Servicos de Tl e como o
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desempenho dos processos de Gerenciamento de Servicos de Tl podem ser
analisados para trazer beneficios futuros.

* O Consultant/Manager Certificate in IT Service Management ou Consultor/Gestor
Certificado no Gerenciamento de Servicos de Tl de acordo com a norma
ISO/IEC 20000 foi projetado para fornecer conhecimento pratico para manter e
melhorar o sistema de gerenciamento de servigos de Tl em geral. Esta qualificacéo
fornece orientacéo sobre:

Documentacdo e manutencgdo de politicas de ITSM

Manutenc¢éo de um portfélio de produtos e servigos

 Compreensao de onde aplicar os métodos e técnicas de mudanca cultural
para motivar as pessoas

Avaliacao do sistema de Gerenciamento de Servicos de TI

Alinhamento das iniciativas de melhoria de servico para refletir nas
estratégias de ITSM.

O exame do Executive Consultant/Manager Certificate in IT Service Management
ou do Consultor/Gestor Executivo Certificado em Gerenciamento de Servicos
de Tl de acordo com a ISO/IEC 20000 € projetado para fornecer evidéncias da
capacidade de criacdo e avaliacdo do sistema de gerenciamento de servi¢os de TI
em geral e iniciar a mudanca organizacional para atender aos requisitos de
conformidade da organizacdo. Este exame esta atualmente em fase piloto.

* O Exame do Internal Auditor Certificate in ITSM ou o Certificado do Auditor
Interno em ITSM de acordo com a ISO/IEC 20000 foi concebido para proporcionar
conhecimento pratico do ciclo de auditoria. Embora o curso esteja se expandindo
sobre as auditorias internas e externas, n&o prepara os candidatos para a
execucgao de auditorias de certificacdo, em nome das autoridades de certificagéo
acreditado. Essa qualificag&o fornece orientagéo sobre:

e Como planejar e preparar auditorias para avaliar sistemas de ITSM e
processos ITSM;

» Como executar auditorias internas;
 Como documentar, avaliar e interpretar os resultados de auditoria;
* Como identificar desvios;

» Como controlar a corre¢cédo das n&do conformidades.
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1.8. Formato do Exame

O exame do ISO/IEC 20000 estéa disponivel nas seguintes linguas: Inglés, Holandés,
Francés, Portugués do Brasil, japonés, Chinés, Aleméao, Italiano, Espanhol, Latino-
Americano e no Espanhol Europeu.

B E um exame que n&o permite consulta

E Nao é permitido nenhum tipo de material na sala de exames.

B Duracao: 1 hora

B Numero de questbes: 40

B Multipla escolha com quatro opgdes: A, B, C ou D e uma Unica resposta.

B Pontuacdo minima de 65 por cento (26 de 40) para passar no exame.

1.9. Material do Curso

Fundo Azul Defini¢do de acordo com a ISO/IEC 20000

—

ISONEC 20:_’”: u Requisitos minimos da ISO/IEC 20000-1
ification ,

—

Recomendag¢bes da ISO/IEC 20000-2

according to Melhor pratica, mas ndo da
ISO/IEC 20000

As apresentacoes ou slides pertencentes ao curso do ISO/IEC tém por objetivo principal,
mas nao a limitando, na preparacdo para o Exame de Certificacdo do ISO/IEC 20000
Foundation de acordo com o EXIN.

Além da preparacdo para a certificacdo, havera a utilizacdo de notacdes nos slides que
acrescentam ao objetivo principal, como:

B Fundo azul: Significa que havera uma definicho de acordo com a norma
ISO/IEC 20000

B ISO/IEC 20000 Specification: Havera dados sobre os requisitos minimos da
ISO/IEC 20000-1

E ISO/IEC 20000 Code of Practice: Sao recomendacdes da norma ISO/IEC
20000-2
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B Best Practice according to.... Mencionaremos a melhor pratica, mas ndo das
exigéncias ou recomendacdes da ISO/IEC 20000.

1.10. Programacéao

A seguir, a programacao do treinamento presencial:

F Dial

Modulo 1:
Modulo 2:
Médulo 3:
Modulo 4:
Modulo 5:

a2

Modulo 6:
Modulo 7:
Modulo 8:
Modulo 9:

Boas Vindas

Introducao

Conteudo basico da ISO / IEC 20000, sec¢édo 1-5
Processos de Resolucao, secao 6

Processos de Relacionamento, secéo 7

Processos de Controle, secao 8

Processo de Atualizacéo, se¢édo 9
Processos de Entrega de Servicos, secao 10
Simulado
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O que veremos neste modulo?

* Motivacdo Orientada a Processo
* Historia e Partes da ISO/IEC 20000
=N @

* Principios Basicos

* Qualidade de Servigo

* Principio da Gestdo da Qualidade

2.1. O que veremos neste modulo

Veremos cinco grandes topicos neste modulo:

F Motivacdo Orientada a Processo, incluindo os motivos e as causas basicas pela
escolha desta forma de orientagéo;

E  Veremos também sobre a histéria da Norma e sua evolucdo desde a BS 15000 até
a norma atual ISO/IEC 20000, incluindo também as partes que a compde, seu
contexto e relacionamento com outros frameworks;

F Entenderemos todos 0s conceitos basicos a cerca de servicos e processos.

F  Teremos um entendimento em comum sobre o que é qualidade na perspectiva do
cliente e sobre a Politica de Qualidade;

E finalmente, reconheceremos um sistema de Gestdo da Qualidade e apontaremos 0s
oito principios da Gestédo da Qualidade baseado na norma ISO 9000.
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Motivacao Orientada a Processo

F Falha de Aplicagdo: ;
® Gerenciamento de Mudancas e problemas do processo.
® Sobrecarga
® Fraca deteccdo de problema

¥ Erro do Operador:
® Esqueceu algo
e Falta de procedimento
e Erro de Backup

B Falha em Tecnologia:
e Hardware/0S . L Tecnologia
* Network
* Power and disaster

Erro do Operador

Necessidade de Gerenciamento de

Processosde TI! Causas das falhas em Servicos
[Gartner 1999] )

[P MG Introd ucﬁo ZXIN O

eDucation ikl

2.2. Motivacao Orientada a Processo

A segquir, listaremos alguns fatos que nos levara a ter mais motivos de nos orientarmos
por processos, ja que a maioria das causas das falhas em Servigos de TI, segundo o
Gartner de 1999, é proveniente de falhas de aplicacdes, tais como sobrecargas, uma
fraca deteccdo de problemas ou deficiéncia dos processos de gerenciamento de
mudancas representando 40% do total das falhas em servicos. Os outros 40% de falhas
sdo representados por erros dos operadores, principalmente quanto aos erros na
execucao de backup, falta de procedimentos ou esquecimentos de alguma coisa. E com
uma pequena representatividade, com 20%, constam 0s erros na tecnologia, como 0s
hardwares ou sistemas operacionais, rede, fonte de energia ou desastres.

As organizacfes devem reconhecer que as pessoas, processos e infraestrutura séo
interdependentes, porém todas voltadas a uma solucao que forneca servicos exigidos
pelo negdcio. Na verdade, as pessoas e 0s problemas de processos compreendem pelo
menos 80% da solugéo e problemas na infraestrutura assumindo o restante.

Diante destas informacdes, € necessario que haja um efetivo Gerenciamento de
Processos de TI.
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O que é ISO/IEC 20000?

B Um padrao mundial para prestacdao de servigos de Tl;
B Requisitos para auditoria de ITSM;
B Prorietarios:

B ISO (International Organization for Standardization);
B |EC (International Electro-technical Commission) Devensevolvida pelo JTC (Joint

Technical Committee ou Comité de Conjuntos Técnicos) n21 / SC (Subcommittee

00 Introducio =N @

eDucation i

ou Subcomité) no 7.

2.3. O que € ISO/IEC 20000?

E [SO/IEC 20000 é um padrao mundial que descreve a implementacdo de processos
em uma abordagem integrada para a prestacdo de servicos de Tecnologia da
Informacéo;

E ISO/IEC 20000 também € um conjunto de requisitos minimos para a auditoria de
uma organizacdo de ITSM (Information Technology Service Management ou
Gerenciamento de Servicos de Tl) de forma eficaz;

E Os Proprietarios desta norma sao:
E IS0 (International Organization for Standardization);

E IEC (International Electro-technical Commission) Desenvolvida pelo JTC
(Joint Technical Committee ou Comité de Conjuntos Técnicos) n°l / SC
(Subcommittee ou Subcomité) n°® 7.
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Histdria: Da BS 15000 a ISO/IEC 20000

Predecessora direta da ISO/IEC 20000. Desenvolvida

BSISOOO pela BSI (British Standards Institution)

Primeira versdo do padrao
BS 15000: 2000 Especificacdo para ITSM
PD 0015: 2000 Auto-Avaliacdo de ITSM

Adogdo em outros paises
Australia: AS8018
Africa do Sul: SANS 15000
Segunda versdo do padréo
bdigo de Pratica (ndo-certificavel)| BS 15000-1 2002 Especificacdo para ITSM; Publicacio da Atualizacdoda
PD 0005 - Codigo de Pratica BS 15000-2 2003 Codigo de Pratica para ITSM; ISO/IEC 20000 Publicagdoda
para ITSM PD 0015: 2002 Auto-avaliacdo para o ITSM; ISO/IEC 20000

000 Histéria e Partes SN @ i

eDucation ol

2.3.1. Historia: Da BS 15000 a ISO/IEC 20000

A BS 15000 foi a primeira especificacdo a tratar do Gerenciamento de Servicos de TI, ela
€ a predecessor direta ISO/IEC 20000, desenvolvida pela BSI (British Standards
Institution ou Instituto de Padrdes Britanicos).

Na linha do tempo, entre a BS 15000 tornar-se ISO/IEC 20000, houve quatro marcantes
mudancas, sendo:

F  Entre 1995 e 1998, foi criado um codigo de pratica, porém ainda ndo certificavel,
ou seja, nao servindo como garantia formal de qualidade das praticas empregadas
no gerenciamento de servigos de TI. Entre estes anos, foi criado:

FE  Um PD (Published Documents ou Documentos Publicados) PD 0005 - Um
Cddigo de Prética para Gestéo de Servigos;

F No ano de 2000 foi realizada a primeira atualizacdo do padrdo, gerando dois

novos documentos, o:
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F BS 15000: 20000, uma Especificacdo para o Gerenciamento de Servigos de
TI;

F PD 0015: 20000, um Workbook de Auto avaliacdo para o Gerenciamento de
Servicos de TI;

F Entre os anos de 2002 e 2003, o padrédo teve a sua segunda versao, gerando
agora, trés novos documentos, sendo:

F BS 15000-1 2002 como a Especificacdo para o Gerenciamento de Servi¢os
de TI;

F BS 15000-2 2003 do Codigo de Pratica do Gerenciamento de Servigos de
TI;

F PD 0015: 2002, o Workbook de Auto avaliacdo para o Gerenciamento de
Servicos de TI;

F No ano de 2004 a norma foi adotada por outros paises como:
F Australia como o padrao AS8018
B Africa do sul como o padrdo SANS 15000

F Em 2005, adota-se o padrao como ISO/IEC 20000

F E finalmente, em 2011, ha a atualizacdo da norma, tais como:

e Maior alinhamento com a ABNT NBR I1SO 9001,

e Maior alinhamento com a ABNT NBR ISO/IEC 27002;

e AlteracOes da terminologia para refletir o uso internacional;

e Adicao de muitas outras definicdes, alteracdo de algumas definicdes e remocao
de duas defini¢bes;

e Introducéo do termo “Sistema de Gestao de Servigcos”;

e Combinacgéo das Secoes 3 e 4 da ABNT NBR ISO/IEC 20001:2008 para colocar
todos os requisitos de sistema de gestdo em uma sec¢ao;

e Esclarecimento dos requisitos para o gerenciamento de processos operados por
outras partes;

e Esclarecimento dos requisitos para a definicdo do ambito de aplicacao do SGS;

e Esclarecimento de que a metodologia PDCA se aplica ao SGS, incluindo o
gerenciamento de processos de servigos e servigos;

¢ Introducao de novos requisitos para o desenho e a transi¢cao dos servicos novos
ou alterados.
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ISO/IEC 20000: Desenvolvimento e Partes

Publicacao da ISO/IEC 20000 em 2011, usando o desenvolvimento
acelarado, em 14 meses, para adotara BS 15000.

B 450 mundacas formais, sendo mais marcante a propria renumeracao. Em termos de
conteudo, pequenas mudancas

B N3o houveramnovas publicagoes oficiais pela ISO/IEC, mas sim, houveram um
crescente numero de publicages secundarias pela BSI

ISO/IEC 20000 — 1 ISO/IEC 20000 -2
Especificacao Codigo de Praticas

000 Histéria e Partes =N @ G

eDucation ikl

2.3.2. Desenvolvimento e Partes

Em 2011 foi publicada definitvamente a norma ISO/IEC 20000 através do
desenvolvimento em uma abordagem acelerada pela ado¢céo da BS 15000, ao longo de
14 meses.

Houve 450 mudancas formais para a alteracdo da BS 15000 para a ISO/IEC 20000,
sendo que tais mudancas foram mais marcantes na propria renumeracdo da norma e
entre outras. Em termos de conteudo, as diferengas foram pequenas, como a criagdo de
termos unicos, etc.

Entretanto, ndo houve novas publicacdes oficiais pela ISO/IEC, mas sim, houve um
crescente numero de publica¢des secundarias pela BSI.

A Norma ISO/IEC 20000 é dividida em duas partes, sendo:

F ISO/IEC 20000-1: Information Technology Service Management ou Gerenciamento
de Servicos de Tl Parte 1: Especificacéo
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Nesta especificacdo, constam 0s requisitos que devem ser cumpridos, ou seja, 0 seu
conteudo € obrigatdrio, incondicional e DEVEM ser seguidos.

F ISO/IEC 20000-2: Information Technology Service Management Parte 2: Codigo de
Praticas

O caddigo de boas praticas representam apenas as boas e melhores praticas de mercado,
ou seja, seu conteudo sdo recomendacbes e PODEM ser implementadas, ndo tendo
obrigatoriedade.
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Contexto da ISO/IEC 20000

DEVEM TER
[SO/IEC B Requisitos Minimos
20000-1 B Check List

—

- - -

PODEM TER
F Melhoria da Parte 1
FRecomendacoes

¢ OF CoblT) &
Gerenuamento da Qualidade (ex: I1SO
9000)

),

ITSERVICE

000 Historia e Partes =N @ i
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2.3.3. Contexto da ISO/IEC 20000

A seguir, uma representacdo do contexto geral da ISO/IEC 20000 em formato de uma
piramide, onde o seu topo € composto pela ISO/IEC 20000-1, ou seja, as especificacdes
da norma, que contemplam os requisitos minimos e check list de validagdo das normas.
Ela é caracterizada como algo que deve ser feito, obrigatoriamente. Lembrando que este
item € notado como uma especificacdo da ISO/IEC 20000.

O segundo nivel da piramide, encontra-se a ISO/IEC 20000-2, ou seja, as
recomendacdes, os codigos das boas praticas, que tem por objetivo principal ganhar em
melhorias em relacdo a parte 1 da ISO/IEC 20000, pois la sado contidas informagfes que
podem ser implementadas, nao sendo obrigatérias, mas é reconhecida no mercado como
boas praticas. Aqui este item é notado como um cédigo de pratica da ISO/IEC 20000.

7z

A base da piramide é composta pelos componentes basicos de gerenciamento de
servicos de TI, por exemplo: a ITIL® - biblioteca de melhores praticas para o
gerenciamento de servicos de TI, MOF — Microsoft Operation Framework, CobiT —
Framework para controles de objetivos, etc. e ainda como basico, o componente de
gerenciamento da qualidade, por exemplo, a norma ISO 90000.

A soma destes trés niveis esta no contexto da norma da ISO/IEC 20000.
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