T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Auditor Interno

e Comunicacién Durante la Auditoria

e Métodos para Recopilar Informacién

e La Entrevista

e Preguntas Claves del Auditor

e Tipo de Preguntas

» Ejecutando la Auditoria

e Realizacién de Entrevistas

e ;COmo entorpecer la Auditoria (Auditado)?
e Administracién del Tiempo

* Manejo de Situaciones Dificiles

e Resultados de la Auditoria

e Tipos de Hallazgos

e Incumplimientos mas Comunes

e Redaccién de las No Conformidades

e Férmula de Redacciéon de No Conformidades
e Conclusiones de Auditoria

e Informe de Auditoria

e Reunién de Cierre

e Preparaciony Distribucién del Informe de Auditoria
» Realizacién de Seguimiento de Auditoria

e Las Auditorias de Seguimiento

e Taller4

. Entregables

. Manual de contenido

. Guia oficial de Certified ISO 20000 Internal Auditor -
I20000IA

. Constancias XTNEGOCIO
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e 1. Introducciéon y Antecedentes

e Introduccion

e Historia de la Norma

e Cambios Realizados en la Norma ISO/IEC 20000-1

o 2.:.Qué esun SGS?

e Sistema de Gestion de Servicios (SGS)

e 3. Términosy 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 Organizacion

e 41 Comprension de la Organizacion y de su Contexto

e 42 Comprension de las Necesidades y Expectativas de las Partes
Interesadas

e 4.3 Determinacion del Alcance del Sistema de Gestion de Servicios

e 4.4 Sistema de Gestion de Servicios
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e 5 Liderazgo

e Liderazgo

e 5] Liderazgoy Compromiso

e 52 Politica

e 6. Planificacion

e Planificacion

e 6.1 Acciones para Abordar Riesgos y Oportunidades

e 6.2 Objetivos de Gestion de Servicios y Planificaciéon para su
Consecucion

e 6.3 Planificar el Sistema de Gestion 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 (1200001A/LA)

e 7.4 Comunicacion

e 7.5 Informacion Documentada

e 7.6 Conocimiento

\ \ WWW.Xthegocio.com.mx



T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e 8. Operacion

e Operacion

e 8.1 Planificacion y Control Operacional

e 8.2 Portafolio de Servicios

e 83 Relaciony Acuerdo

e 84 Ofertay Demanda

e 8.5 Diseno, Construccion y Transicion de Servicios
e 8.6 Resoluciony Ejecucion

e 8.7 Aseguramiento de Servicios

e 9. Evaluacion del Desempeno

e Evaluacion del Desempeno

e 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 Accion Correctiva

e 10.2 Mejora Continua

e Anexo: Términos y Definiciones
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e 3]1.1 Auditoria

e 3]1Términos Especificos a las Normas de Sistemas de Gestion
e 32 Términos Especificos a la Gestion de Servicios
e 11. Mdodulo de Auditoria ISO 19011

e |SO 19011:2018

e Estructura de la ISO 19011:2018

e Alcance ISO 19011:2018

e Auditoria

e Tipos de Auditoria

e 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

e Auditor

e Equipo Auditor

e Experto Técnico

e Observador

e Guia
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e ISO 20000 INTERNAL AUDITOR/LEAD AUDITOR (I20000IA/LA)

e Programa de Auditoria

e Alcance de la Auditoria

e Plan de Auditoria

e Conformidad

e No Conformidad

e Pruebas de Auditoria

e 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

e Establecimiento de Objetivos del Programa de Auditoria

e Determinacion y Evaluacion de Riesgos y Oportunidades del
Programa de Auditoria

e Establecimiento del Programa de Auditoria

e Competencia del(los) Individuo(s) que Gestiona(n) el Programa de
Auditoria

e Establecer el Alcance del Programa de Auditoria

e Determinar los Recursos del Programa de Auditoria
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e Implementacion del Programa de Auditoria

e Definicion de Objetivos, Alcance y Criterios para una Auditoria
Individual

e Seleccion y Determinacion de Métodos de Auditoria

e Seleccion de los Miembros del Equipo de Auditoria

e Asignacion de Responsabilidades al Lider del Equipo Auditor para
una Auditoria Individual

e Gestion de los Resultados del Programa de Auditoria

e Administrar y Mantener los Registros del Programa de Auditoria

e Revision y Mejora del Programa de Auditoria

e Clausula 6: Actividades de la Auditoria

e Establecer Contacto con el Auditado

e Determinacion de la Viabilidad de la Auditoria

e Realizar Revision de Informacion Documentada

e Planificacion de Auditoria

e Preparacion del Plan de Auditoria

e TallerT

e Taller2

e Asighacion de Tareas al Equipo Auditor

e Funcionesy Responsabilidades de Guias y Observadores

e Preparacion de los Documentos de Trabajo

e Posibles Ventajas de las Listas de Verificacion

e Uso de las Listas de Verificacion
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

e Taller3

e Reunion de Apertura

e Revision de la Documentacion en la Auditoria
e |SO 20000 INTERNAL AUDITOR/LEAD AUDITOR (1200001A/LA)
e Comunicacion Durante la Auditoria

e Métodos para Recopilar Informacion

e La Entrevista

e Preguntas Claves del Auditor

e Tipo de Preguntas

e Ejecutando la Auditoria

e Realizacion de Entrevistas

e ;COmMo entorpecer la Auditoria (Auditado)?

e Administracion del Tiempo

e Manejo de Situaciones Dificiles

e Resultados de la Auditoria

e Tipos de Hallazgos

e Incumplimientos mas Comunes

e Redaccion de las No Conformidades

e Formula de Redaccion de No Conformidades
e Conclusiones de Auditoria

e Informe de Auditoria

e Reunion de Cierre

e Preparacion y Distribucion del Informe de Auditoria
e Realizacion de Seguimiento de Auditoria

e Las Auditorias de Seguimiento
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T NEGOCIO

CONSULTORIA Y CAPACITACION

TEMARIO
ISO 20000 Lider Auditor

Taller 3

Reunidon de Apertura

Revision de la Documentacion en la Auditoria
ISO 20000 INTERNAL AUDITOR/LEAD AUDITOR (1200001A/LA)
Comunicacion Durante la Auditoria

Métodos para Recopilar Informacion

La Entrevista

Preguntas Claves del Auditor

Tipo de Preguntas

Ejecutando la Auditoria

Realizacion de Entrevistas

¢ Como entorpecer la Auditoria (Auditado)?
Administracion del Tiempo

Manejo de Situaciones Dificiles

Resultados de la Auditoria

Tipos de Hallazgos

Incumplimientos mas Comunes

Redaccion de las No Conformidades

Formula de Redaccion de No Conformidades
Conclusiones de Auditoria

Informe de Auditoria

Reunion de Cierre

Preparacion y Distribucion del Informe de Auditoria
Realizacion de Seguimiento de Auditoria

Las Auditorias de Seguimiento

. Entregables (presencial)

. Manual de contenido

e Guia oficial de Certified ISO 20000
Lider Auditor

. Constancias XTNEGOCIO
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