T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO

ISO 20000 Auditor Interno

e 1.Introduccion y Antecedentes

e Introduccion
\ e Historia de la Norma
| e Cambios Realizados en la Norma ISO/IEC 20000-1
e 2.;,Qué esunSGS?
e Sistema de Gestidn de Servicios (SGS)
e 3.Términos y Definiciones (Ver Anexo)
e Estructura de la Norma
e Estructura de ISO/IEC 20000-1
e Ciclo Deming PHVAY SGS
e Estructura de ISO/IEC 20000-1
e 4. Contexto de la Organizacién
e 4.1 Comprensién de la Organizacion y de su Contexto
e 4.2 Comprensién de las Necesidades y Expectativas de las Partes

Interesadas

e 4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestidn de Servicios
e 4.4 Sistema de Gestidon de Servicios
e 5. Liderazgo
e Liderazgo
e 5.1 Liderazgo y Compromiso
e 5.2 Politica
e 6. Planificacién
¢ Planificacién
e 6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades
e 6.2 Objetivos de Gestidon de Servicios y Planificacién para su
Consecucion
6.3 Planificar el Sistema de Gestién de Servicios
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5. Liderazgo
e Liderazgo
e 5.1 Liderazgo y Compromiso
e 5.2 Politica
e 6. Planificacién
e Planificacion
e 6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades
* 6.2 Objetivos de Gestidn de Servicios y Planificacién para su
Consecucion
e 6.3 Planificar el Sistema de Gestidn de Servicios
e 7. Apoyo (Soporte)
e Apoyo
e /.1 Recursos
e 7.2 Competencia
e 7.3 Concienciacion
e |SO 20000 INTERNAL AUDITOR/LEAD AUDITOR (120000IA/LA)
e 7.4 Comunicacion
e 7.5 Informacion Documentada
e 7.6 Conocimiento
e . Operacion
e Operacién
8.1 Planificacién y Control Operacional
8.2 Portafolio de Servicios
8.3 Relacién y Acuerdo
8.4 Oferta y Demanda
8.5 Disefio, Construccion y Transicion de Servicios
8.6 Resolucién y Ejecucion
8.7 Aseguramiento de Servicios
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9. Evaluacion del Desempefio
e Evaluacion del Desempefio
* 9.1 Monitorizacion, Medicion, Analisis y Evaluacion
e 9.2 Auditoria Interna
e 9.3 Revision por la Direccion
e 9.4 Informes de Servicio
e 10. Mejora
e Mejora
e 10.1 No Conformidad y Accién Correctiva
e 10.2 Mejora Continua
e Anexo: Términos y Definiciones
e 3.1.1 Auditoria
e 3.1 Términos Especificos a las Normas de Sistemas de Gestion
e 3.2 Términos Especificos a la Gestion de Servicios
e 11. Md6dulo de Auditoria ISO 19011
e [SO 19011:2018
e Estructura delaISO 19011:2018
e Alcance ISO 19011:2018
e Auditoria
e Tipos de Auditoria
o Criterios de Auditoria
e Evidencia de la Auditoria
e Resultados de la Auditoria
e Conclusiones de la Auditoria
e Cliente de la Auditoria
e Auditado
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e Auditor
e Equipo Auditor
e Experto Técnico
e Observador
e Guia
e |SO 20000 INTERNAL AUDITOR/LEAD AUDITOR (120000IA/LA)
e Programa de Auditoria
e Alcance de la Auditoria
e Plan de Auditoria
e Conformidad
e No Conformidad
e Pruebas de Auditoria
» Métodos de Auditoria
e Clausula 4: Principios de Auditoria
e Clausula 7: Competencia y Evaluacion de los Auditores
e Métodos para Evaluar a los Auditores
e Clausula 7: Atributos Personales
e Clausula 7: Conocimientos Genéricos y Habilidades
e Clausula 5: Programa de Auditoria

\ \ WWW.Xthegocio.com.mx



