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Bem Vindo ! Welcome ! Bienvinido !

o Muito obrigado por escolher um treinamento oficial HSI Institute!

o Temos o prazer de té-los como alunos e transmitir toda a nossa
experiéncia e conhecimento de maneira unica e inovadora aos nossos

clientes.

VeriSM® Foundation - @ HSI Institute. Todos os direitos reservados
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HSI Institute

Maior instituto das Américas de desenvolvimento de contetdos de

treinamentos oficiais.

Atua em conjunto com os principais institutos de certificagdao profissional,

como o EXIN, APMG, PEOPLECERT e CompTIA.

Fornece seus conteudos e credenciamentos para sua rede de parceiros

credenciados.

VeriSM® Foundation - @ HSI Institute. Todos os direitos reservados
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Check In

Nome e Experiéncia Objetivo
Empresa Professional
HSI
VeriSM® Foundation -® HSI Institute. Todos os direitos reservados INSTITUTE

10

© HSI Institute. Todos os direitos reservados.

Copyright protected. Use is for Single Users only via a VHP Approved License.
For information and printed versions please see www.vanharen.net



Agenda

Introducao

Moédulo 1: Organizagdo de Servigos

Modulo 2: Cultura de Servigos

Modulo 3: Estrutura Organizacional e Pessoas
Modulo 4: Modelo VeriSM ™

Modulo 4: Modelo VeriSM ™
Modulo 5: Préticas Progressivas
Maédulo 6: Tecnologias Inovadoras
Modulo 7: Comegando

Exame

VeriSM® Foundation - @ HSI Institute. Todos os direitos reservados
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Publico Alvo

U Gerentes que guerem entender como as novas praticas de gerenciamento
podem ser integradas e usadas na organizagao;

U Gerentes de servicos que querem atualizar seus conhecimentos e entender
como o “gerenciamento de servigos” pode oferecer uma gestao mais eficaz,

U Executivos que s&o responsaveis pela prestacao de servigos;
U Especialistas no setor de servigos e produgéo;

U Graduados e estudantes que s&o novos para os negocios e querem entender
os principios de fornecimento de servigos e desenvolvimento de produtos;

U Todos os funcionarios de uma organizagao de servigos.

VeriSM® Foundation - @ HSI Institute. Todos os direitos reservados
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Requisitos para Certificacao

ROTA 1 ROTA 2
Naovos profissionais Rota alternativa
de gerenciamento para novos
de servigos prafissionais de
Estes icones mostram qual gerenciamento de
slide pertence a qual servigos
modulo do curso.

A7

VeriSM

FOUNDATION ESSENTIALS PLUS

VeriSM
- - - " PLUS
&/ & &Y

VarisM

(" VerisM )

@

P ®-C

FOUNDATION

ROTA 3
Certificados
existentes para
novos profissionais
de gerenciamento
de servigcos

EXISTING (IT) SERVICES
MANAGEMENT FOUNDATION

CERTIFICATION

e
| s |

o

Verish m VerisM =

T

o P [ o e o
VeriSM® Foundation - © HSI Institute. Todos os direitos reservados

o
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P
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Treinamento VeriSM ™ Foundation

09:00 - 09:30
09:30 - 10:45
10:45 - 11:00
11:00 - 11:40
11:40 - 12:00

12:00 - 12:30
12:30 - 13:45

13:45 - 14:45
14:45 - 15:00
15:00 - 17:00

G
-/\hvriSM )

Introducéao 09:00 - 10:00 Médédulo 4: Modelo VeriSM ™
Maodulo 1: Organizacao de Servicos 10:00 - 10:45 Modulo 5: Praticas Progresivas
Intervalo 10:45 -11:00 Intervalo
Maodulo 2: Cultura de Servigos 11:00 - 12:45 Modulo 5: Praticas Progressivas
Médulo 3: Estrutura Organizacional e 12:45 -13:15 Almoco
Pessoas 13:15-14:30 Modulo 6: Techologias Inovadoras
Almoco 13:30 - 14:45  Intervalo
vodulo S Estiutura Organizacionale 4445 - 15:05  Modulo 7: Comegando
Modulo 4: Modelo VeriSM ™ IS
Intervalo
Modulo 4: Modelo VeriSM ™
HSI
VeriSM® Foundation -® HSI Institute. Todos os direitos reservados INSTITUTE

© HSI Institute. Todos os direitos reservados.
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Programa VeriSM ™ Essential

09:00 -09:30 Introdugéo

09:30 - 10:30 Méodulo 1: Organizacao de Servicos

10:30 - 10:45 Intervalo

10:45 -11:25 Modulo 2: Cultura de Servigos

11:25 - 13:00 Modulo 3: Estrutura Organizacional e Pessoas
13:00 - 13:30 Almoco

13:30 - 14:45 Modulo 4: Modelo VeriSM ™

14:45 - 15:00 Intervalo

15:00 -16:15  Médulo 4: Modelo VeriSM ™

16:15-17:00 Exame - Preparacao

>\

//VeriSM N

_
HSi

W O o 4
W VeriSM® Foundation - @ HSl Institute. Todos os direitos reservados INSTITUTE
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Programa VeriSM ™ Plus

09:00 -09:30 Introdugéo

09:30 - 09:50 Mdodulo 1: Organizacao de Servicos

09:50 - 10:55 Médulo 3: Estrutura Organizacional e Pessoas
10:55 -11:10  Intervalo

11:10 - 12:30 Modulo 4: Modelo VeriSM ™

12:30 - 13:00 Almoco

13:00 - 14:45 Modulo 5: Praticas Progressivas

14:45 - 15:00 Intervalo

15:00 -15:45 Mddulo 6: Techologias Inovadoras

15:45 -16:15 Mddulo 7: Comecando

16:45 - 17:00 Exame (Preparacado e 30 minutos de duracao)
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Bibliografia

dn

No livro "Foundation Study Guide" é
possivel encontrar os links que contém
as explicacdes do contetido de cada
capitulo ou paragrafo e, possivelmente,
onome da legenda no livro.

P TR

&
T
Ve ':nnsmnvdllﬂl

;
-

Material didatico

Guia de Estudo
Foundation

VeriSM

VERISM™SERVICE MANAGEMENT
FOUNDATION

Slides do Instrutor

(incluidos no material didatico)

: Os numeros das figuras no material diddtico correspondemao livro: "VeriSM ™ -
m m ﬂ:\ uma abordagem de gerenciamento de servicos paraa era digital”

FOUNDATION ESSENTIALS

\ T A O XY A D -
\ ﬁ’ y \Q/ N ﬁ:, 2 VeriSM® Foundation - © HSI Institute. Todos os direitos reservados
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Escopo do Curso

Esta certificagdo inclui os seguintes tépicos:

A Organizagéao do Servigo;

Cultura de Servigos;

Estrutura Organizacional e Pessoas;
O Modelo VeriSM ™;

Praticas Progressivas;

Tecnologias Inovadoras;

Como comegar.

Nookrwh =

m / Verish ) £ verist
FOUNDATION ESSENTIALS
"\'7t\7ﬂ,' ,ﬂﬁq. \GQG’: i . ; o
N N A N A VeriSM® Foundation - © HSI Institute. Todos os direitos reservados
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Especificacao do Exame

b b
Veja o
Syllabus § 1

VeriSM ™ Fundamentos

Tipo de exame: perguntas de multiplas escolhas

Forma de execucgao: a prova podera ser feita de forma digital ou em papel
Numero de questdes: 40

Marca de aprovacao: 65% (26 de 40)

Consulta a Livros/Anotagcoes: Nao

Equipamentos eletrénicos / auxiliares permitidos: Nao

Tempo permitido para exame: 60 minutos

7 Verism £ verish / ) .
FOUNDATION ESSENTIALS I' S I
Inﬁnl- \ﬂﬁq. \oﬁo,.- ) ) ) o

N A N N A VeriSM® Foundation - @ HSI Institute. Todos os direitos reservados INSTITUTE
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Requisitos do Exame
& &
Vejao
1. A Organizagdo de Servigos 1.1 Contexto Organizacional 2,5%
1.2 Governanca Organizacional 2,5%
1.3 Transformacéo Digital 5%
2. Cultura de Servicos 2.1 Cultura de Servicos 5%
3. Estrutura Organizacional e Pessoas 3.1 Estrutura da Organizagao 10%
3.2 Desafios do Gerenciamento de Servico 10%
4. O Modelo VeriSM™ 4.1 0 Modelo VeriSM™ 25%
4.2 Adaptando o Modelo VeriSM™ 7,5%
5. Praticas Progressivas 5.1 Praticas Progressivas 20%
6. Tecnologias Inovadoras 6.1 Impacto da Tecnologia 10%
7. Comegando 7.1 Como Comegar 2,5%
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Contexto Organizacional

Contexto Organizacional

Organizagio:

“Uma organizag&ao € um grupo oficial de pessoas, por exemplo, um partido politico, uma
instituicdo de caridade ou um clube”.

Tipos de organizagao:
U Setor privado;
U Organizacdes do setor publico;
U Setor voluntario ou organizagdes de caridade;
U Organizacao sem fins lucrativos;
1 Terceiro setor.
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Contexto Organizacional

Existem muitos termos diferentes onde as pessoas usam para uma organizacao, tais
como sociedade ou negdcios e muito mais.

Vamos comegar com uma definigéo:

“‘Uma organizagao é um grupo oficial de pessoas, por exemplo, um partido politico, um
negdcio, uma instituicdo de caridade ou um clube”.

Esta é uma definicdo bastante ampla, abrangendo varios tipos de organizagao:

O setor privado refere-se a instituicdes que ndo sdo de propriedade ou operadas de
forma governamental e que visam obter lucros com suas atividades;

Organizag¢ées do setor publico fornecem servigos governamentais, com abrangéncia
nacional ou local,

O setor voluntario ou organizagdes de caridade se concentram em servir o interesse
publico ou a uma causa de caridade;

Uma organizagado sem fins lucrativos usa qualquer lucro gerado para apoiar seus
objetivos, e ndo paga dividendos a proprietarios ou acionistas. Muitas instituicdes de caridade
e organizagdes voluntarias sao organizagdes sem fins lucrativos.

Terceiro setor € um termo coletivo usado para se referir a organizagbes ou associagoes

nao governamentais e sem fins lucrativos.
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Termos e Definigoes

Termos e Definicoes

Consumidor:
"Um consumidor é uma pessoa que compra coisas ou usa Servigos".

O gerenciamento de servigos usa varios termos:
O Cliente, comprador, usuario ou consumidor;
U Os clientes pagam e definem servigos;
U Os usuarios recebem servigos fornecidos.

VeriSM ™ usa"consumidor” para incluir:
4 Clientes, compradores e usuarios.

m  Verish
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Termos e Definigoes

No VeriSM ™ | toda organizagao € um fornecedor de servigos ou possui elementos de
prestacéo de servigos.

Mesmo as organizagdes que se concentram na venda de produtos tangiveis precisam
fornecer servigos de suporte para que esses produtos sejam bem-sucedidos.

O papel de uma organizagao prestadora de servigcos € oferecer produtos e servigos a
um consumidor.

Nés definimos um consumidor como:

Um consumidor € uma pessoa que compra coisas ou usa Servigos.

Os consumidores podem pagar diretamente pelos produtos ou servigos, como a compra
de um produto através de um site, ou indiretamente, ao receber um servico como coleta de
lixo, através do pagamento de impostos.

No gerenciamento de servigos, ouvimos varios termos "cliente, comprador, usuario ou
consumidor".

As organizagdes geralmente diferenciam clientes, pagam e definem servigos e usuarios
que recebem, mas tém pouca influéncia sobre o servigo prestado.

O cliente também pode ser usado como um descritor para o proprio cliente ou usuarios.

Mas a relagcéo entre pagamento e entrega pode nao ser tdo clara. Um consumidor
recebe um servigo pelo qual paga, mas nao tem influéncia direta sobre a entrega.

Na publicacdo VeriSM ™ | o termo "consumidor" € usado para se referir a clientes,

compradores e usuarios.
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