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Gestion practica de Servicios de Tl basada en ITIL®

Presentacion

En la actualidad, nadie pone en duda que la informacién es el recurso estratégico mds importante del que
dispone cualquier organizacidn y para gestionarla de forma eficaz se apoyan en las llamadas Tecnologias de
la Informacién. Es por ello que todos somos conscientes de la importancia que las TT estdn teniendo en las
empresas y de la complejidad que esto conlleva.

Es prioritario para toda empresa abordar la gestiéon de TI de forma profesional y rentable. La mejor forma
de hacerlo es a través de la Gestién de Servicios de T1, y es por ello que buscan, a través de las certificaciones
pertinentes, la manera de demostrar que se conocen y utilizan las mejores pricticas de Gestion de Servicios de T1.

Para poder abordar esta gestiéon como un conjunto de servicios que provee al resto de la empresa se utilizard
el marco de referencia de ITIL®. De esta manera, conoceremos qué practicas podemos aplicar para una gestién
eficiente de la TI de la empresa y que nos permita aprovechar al maximo todas las ventajas que proporciona la
TI a nuestro negocio.

Este curso permitird conocer con mds detalle como enfocar los departamentos de TI hacia la gestién de
servicios y qué es y como se aplica el marco de referencia ITIL® a dicha gestion. Se abordard de forma prictica
mostrando ejemplos reales de cémo se pueden gestionar los servicios de TT de una empresa para que realmente
aporten valor a la misma.

La Educacion On-line

Con mis de 25 afios de experiencia en la formacidn de directivos y profesionales, Iniciativas Empresariales y la
Manager Business School presentan sus cursos e-learning. Disefiados por profesionales en activo, expertos en las
materias impartidas, son cursos de corta duracién y eminentemente practicos, orientados a ofrecer herramientas
de anidlisis y ejecucion de aplicacién inmediata en el puesto de trabajo.

Los cursos e-learning de Iniciativas Empresariales le permitirdn:

Y Interactuar
con otros
estudiantes
enriqueciendo la
diversidad de visiones y
opiniones y su aplicacién
en situaciones
reales.

2 Aumentar
sus capacidades
y competencias en el

puesto de trabajo en base

al estudio de los casos
reales planteados en
este curso.

W) Trabajar
con masy
diversos recursos
que ofrece el
entorno
on-line.

La
posibilidad
de escoger el
momento y lugar
mas adecuado.
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Método de Ensenanza

El curso se realiza on-line a través de la plataforma e-learning de Iniciativas Empresariales que permite, si asi
lo desea, descargarse los médulos didacticos junto con los ejercicios pricticos de forma que pueda servirle
posteriormente como un efectivo manual de consulta.

A cada alumno se le asignard un tutor que le apoyard y dard seguimiento durante el curso, asi como un
consultor especializado que atenderd y resolverd todas las consultas que pueda tener sobre el material docente.

El curso incluye:

@ Aula Tutor @ Flexibilidad E Pruebas de
X/ Virtual personal N\ /4 de horarios =/ Autoevaluacion

Contenido y Duracién del Curso

El curso tiene una duracién de 80 horas distribuidas en 11 médulos de formacidn prictica.

El material didictico consta de:

Manual de Estudio

Los 11 médulos contienen el temario
que forma parte del curso y que ha sido
elaborado por profesionales expertos
en la materia.

Material Complementario

Cada uno de los médulos contiene
material complementario que ayudard
al alumno en la compresion de los
temas tratados. Encontrari también
ejercicios de aprendizaje y pruebas de
autoevaluacién para la comprobacién
practica de los  conocimientos
adquiridos.
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Este curso le permitira saber y conocer:

® Como alinear la TT de la empresa con los objetivos estratégicos de la misma.

® Qué se entiende por gestion de servicios de T1I.

® Como ajustar su drea de TT hacia un enfoque por servicios.

e Las necesidades tecnoldgicas de las empresas y sus retos actuales.

e Como implementar mejoras en los servicios de TI.

® Como adquirir conocimientos practicos para preparar el examen de certificacidn.

e Cuiles son los factores que alteran la efectividad del ciclo de vida del servicio.

® Cuil es la mejor forma de implantar una gestion de servicios basada en ITIL® dentro de una Pyme.

® Qué papel juegan las personas en una organizacién de TI y cuéles son las responsabilidades que deben
asumir.

e Cuiles son las principales herramientas de soporte para una gestién de servicios de TI eficaz y rentable.
® Qué es y en qué consiste el marco de referencia ITIL®.
® Cuiles son los beneficios de implantar ITIL en su empresa.

® Como ayudar a crear valor a través de la gestion de servicios.

( Disponga de una comprension practica del ciclo de vida
del IT Service Management”

Dirigido a:

Directores y Responsables de Departamentos de Informdtica, Telecomunicaciones, Seguridad Informdtica
y, en general, a todo el personal de TI, Administradores de Redes y Sistemas y alumnos que quieran
afrontar con éxito el examen de certificacion ITIL.
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Contenido del Curso

| MODULO 1. Introduccién

ITIL® comenzé como una biblioteca con varios libros que discutian especificamente las mejores
pricticas de TI para la gestion de servicios, basados en las recomendaciones de la CCTA.

1.1. Historia de ITIL.

1.2. Acreditacién y certificaciones:

1.2.1. ITIL® Certification Management Board:

1.2.1.1. Organizaciones de Certificacién Acreditadas (Examination Institutes).
1.2.1.2. Organizaciones de Formacién Acreditadas.

MODULO 2. Gestién de servicios como una practica

El principal objetivo de la Gestion de Servicios es asegurar que los servicios de TI se alineen con las
necesidades del negocio. Es imprescindible que soporten los procesos de negocio, pero también es
cada vez mds importante que TT actiie como agente de cambio, facilitando las transformaciones del

negocio.

2.1. Introduccién:

2.1.1. Importancia de las TT para la gestién empresarial.
2.1.2. Ventajas competitivas.

2.1.3. Oportunidad de negocio y contactos.

2.2. Gestidn de servicios como una priéctica:
2.2.1. Conceptos sobre servicios:

2.2.1.1. La Gestion de Servicios en el drea de TI.
2.2.2. Funciones, procesos y roles.

2.2.3. Procesos en cada fase del ciclo de vida.
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MODULO 3. El ciclo de vida del servicio

La idea fundamental que est4 detras de la utilizacién del concepto de Ciclo de Vida del Servicio es
la de alinear en mayor medida las TI con el negocio. Cada una de las cinco disciplinas principales de
ITIL® estd enfocada a una fase especifica dentro del Ciclo de Vida del Servicio.

3.1. Fases del ciclo de vida.

3.2. Integracion y objetivo de los procesos.

MODULO 4. Conceptos genéricos

La Gestién de Servicios cuenta con un conjunto de principios que complementan las funciones y
procesos. En este médulo se definen algunos de los términos clave y se analizan los principios basicos
sobre los que descansa la gestion de servicios.

4.1. Principios de la gestién del servicio.

4.2. Conceptos clave para la gestién de servicios:
4.2.1. Utilidad y garantia.

4.2.2. Métricas y KPL

4.2.3. El modelo RACI.

4.2.4. Gobierno TL

4.2.5. Recursos y capacidades.

4.2.6. Modelo de procesos.

MODULDO 5. Estrategia del servicio

La estrategia de cualquier proveedor de servicios debe estar basada en el conocimiento de que sus
clientes no compran productos o servicios, sino la satisfaccién de necesidades especificas. Si una
organizacién de TI quiere tener éxito, debe proporcionar valor al cliente en forma de resultados que
éste quiera alcanzar.

5.1. Introduccién.

5.2. Generacidn de la estrategia de servicios:
5.2.1. Objetivos del proceso.

5.2.2. Roles del proceso.

5.2.3. Descripcién del proceso.
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5.3. Gestion financiera:

5.3.1. Objetivos del proceso.

5.3.2. Roles.

5.3.3. Indicadores.

5.3.4. Descripcion del proceso:

5.3.4.1. La presupuestacion.

5.3.4.2. La contabilidad.

5.3.4.3. La facturacién.

5.3.4.4. Ejemplo de un modelo de costes para un servicio.

5.4. Gestion del portafolio de servicios:

5.4.1. Objetivos del proceso.

5.4.2. Roles.

5.4.3. Indicadores.

5.4.4. Descripcién del proceso:

5.4.4.1. Actividades de la gestion del portafolio.

5.4.4.2. El portafolio de servicios y el catdlogo de servicios.
5.4.4.3. El empaquetado de los servicios.

5.5. Gestion de la demanda:

5.5.1. Objetivos del proceso.

5.5.2. Roles.

5.5.3. Indicadores.

5.5.4. Descripcién del proceso:

5.5.4.1. Pattern of Business Activities (PBA).
5.5.4.2. Perfiles de usuario (UP).

5.6. Gestion de relaciones con el negocio.

MODULO 6. Disefio del servicio

Los procesos del disefio de servicios se sitian después de los procesos de estrategia. Su primer objetivo
es elaborar aquellos servicios que se explotaran a través de la transicién de servicios.

6.1. Introduccién:

6.1.1. Aspectos generales.

6.1.2. Las 4 P.

6.1.3. Los enfoques para la provision de los servicios.

6.2. Coordinacién del disefo:
6.2.1. Objetivos del proceso.
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6.2.2. Descripcién del proceso:
6.2.2.1. Politicas de disefio.
6.2.2.2. Actividades del proceso.
6.2.3. Indicadores.

6.3. Gestion del catélogo de servicios:
6.3.1. Objetivos del proceso.

6.3.2. Roles.

6.3.3. Indicadores.

6.3.4. Descripcién del proceso.

6.4. Gestion de los niveles de servicio (SLM):

6.4.1. Objetivos del proceso.

6.4.2. Roles.

6.4.3. Indicadores.

6.4.4. Descripcién del proceso:

6.4.4.1. El ciclo de vida de un contrato de niveles de servicio.
6.4.5. Beneficios y dificultades.

6.5. Gestion de la disponibilidad:
6.5.1. Objetivos del proceso.

6.5.2. Roles.

6.5.3. Indicadores.

6.5.4. Descripcién del proceso:
6.5.4.1. Las actividades reactivas.
6.5.4.2. Las actividades proactivas.
6.5.4.3. El Plan de Disponibilidad.
6.5.4.4. Seguridad — Concepto CIA.
6.5.5. Beneficios y dificultades.

6.6. Gestion de la capacidad:

6.6.1. Objetivos del proceso.

6.6.2. Roles.

6.6.3. Indicadores.

6.6.4. Descripcion del proceso:

6.6.4.1. Subprocesos de gestion de la capacidad.
6.6.4.2. Actividades del proceso.

6.6.4.3. El plan de capacidad.

6.7. Gestion de la continuidad de los servicios:
6.7.1. Objetivos del proceso.

6.7.2. Roles.

6.7.3. Indicadores.

6.7.4. Descripcion del proceso:

6.7.4.1. Fase 1 — Iniciacidn.
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6.7.4.2. Fase 2 — Requerimientos y estrategias.
6.7.4.3. Fase 3 — Puesta en marcha.

6.7.4.4. Fase 4 — Gestién operativa.

6.7.4.5. Fase 5 — Invocacién.

6.7.5. Beneficios y dificultades.

6.8. Gestion de la seguridad:
6.8.1. Objetivos del proceso.
6.8.2. Roles.

6.8.3. Indicadores.

6.8.4. Descripcién del proceso.
6.8.5. Beneficios y dificultades.

6.9. Gestion de los proveedores:
6.9.1. Objetivos del proceso.
6.9.2. Roles.

6.9.3. Indicadores.

6.9.4. Descripcion del proceso.
6.9.5. Beneficios y dificultades.

MODULO 7. Transicién del servicio

Uno de los objetivos de la transicion de servicios es asegurar que la puesta en marcha de un cambio
no tiene impacto negativo en la calidad de los servicios proporcionados por la organizacion. Esta fase
debe dar consejos a las de disefio y mejora continua de los servicios.

7.1. Introduccién.
7.2. Planificacién y soporte a la transicién.

7.3. Gestion de la configuracion y activos de servicio:
7.3.1. Sistema de Gestién de Configuracién (CMS).
7.3.2. Gestién de activos.

7.3.3. Objetivos del proceso.

7.3.4. Roles.

7.3.5. Indicadores.

7.3.6. Descripcién del proceso.

7.3.7. Beneficios y dificultades.

7.4. Gestion de cambios:
7.4.1. Objetivos del proceso.
7.4.2. Roles.
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7.4.3. Indicadores.
7.4.4. Descripcidn del proceso.
7.4.5. Beneficios y dificultades.

7.5. Gestién de las entradas en produccién.
7.6. Gestién de validaciones y pruebas.
7.7. Gestidén de la evaluacidon de los cambios.

7.8. Gestién del conocimiento.

MODULO 8. Operacién del servicio

En el ambito tecnoldgico, la explotacion de los servicios es responsable del correcto funcionamiento
de los diferentes elementos que forman la infraestructura informatica, que soporta los servicios y la
ejecucion de las actividades de control, para gestionarlos y entregarlos.

8.1. Introduccién.
8.2. Gestidén de eventos.

8.3. Gestion de las incidencias:
8.3.1. Objetivo del proceso.
8.3.2. Roles y funcién.

8.3.3. Indicadores.

8.3.4. Descripcién del proceso.
8.3.5. Beneficios y dificultades.

8.4. Gestién de problemas:
8.4.1. Objetivo del proceso.
8.4.2. Roles.

8.4.3. Indicadores.

8.4.4. Descripcién del proceso.
8.4.5. Beneficios y dificultades.

8.5. Gestion de peticiones:
8.5.1. Objetivos del proceso.
8.5.2. Indicadores.

8.5.3. Descripcién del proceso.

8.6. Gestion de accesos:

8.6.1. Objetivos del proceso.
8.6.2. Indicadores.

8.6.3. Descripcién del proceso.
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8.7. Funciones:

8.7.1. Funcidn de gestién de operaciones.
8.7.2. Funcidn de gestién de aplicaciones.
8.7.3. Funcidn de gestion téenica.

8.8. El centro de servicios:
8.8.1. El funcionamiento del centro de servicios.
8.8.2. Beneficios y dificultades.

MODULO 9. Mejora continua del servicio

El propésito del proceso de Mejora Continua de los Servicios es alinear los servicios de TT con las
(cambiantes) necesidades de negocio identificando e implementando mejoras, y dando soporte al
Ciclo de Vida a través de las etapas de estrategia, disefio, transicién y operacion.

9.1. Introduccién.

9.2. Objetivos del proceso.
9.3. Roles.

9.4. Indicadores.

9.5. Descripcidn del proceso.

9.6. Registro de la mejora continua del servicio.

MODULO 10. Tecnologia y arquitectura

La gran velocidad de la innovacién y la creciente globalizacién han puesto de manifiesto los nuevos
retos para las empresas y sus organizaciones de TI. El objetivo de la gestion de las arquitecturas es la
comparacion de la arquitectura de negocio con la arquitectura de TI y las aplicaciones y tecnologias

de la organizacion.

10.1. Arquitectura.

10.2. Tecnologia de la gestién de servicios:
10.2.1. Automatizacién de los procesos.
10.2.2. Herramienta de gestion del servicio.
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MODULO 11. Implantacion de un sistema de gestion del
servicio

2 horas

En este dltimo médulo del curso se muestra cémo enfocar un proyecto de implantacion de un
sistema de gestién del servicio basado en ITIL y conocer los requerimientos minimos para su éxito.

11.1. Introduccién.
11.2. Definicién del proyecto.
11.3. Ciclo de implantacién.

11.4. Implantacion del proyecto:

11.4.1. Los factores de éxito.

11.4.2. Eleccién de los procesos.

11.4.3. Definicién del equipo de proyecto.

11.4.4. Formacién.

11.4.5. Detalle de la implantacién de los procesos:

11.4.5.1. Implantacién de Generacién de la Estrategia.

11.4.5.2. Implantacién del Centro de Servicios.

11.4.5.3. Implantacién de la Gestion de Incidencias y Problemas.

11.4.5.4. Implantacién de la Gestién de Activos del Servicio y Configuraciones.
11.4.5.5. Implantacién de la Gestién de Cambios.

11.4.5.6. Implantacion de la Gestién de Pruebas y Validacién de los Servicios.
11.4.5.7. Implantacién de la Gestién de las Entradas en Produccién.

11.4.5.8. Implantacién de la Gestién del Conocimiento.

11.4.5.9. Implantacién de la Gestién del Portafolio de Servicios y del Catilogo de Servicios.
11.4.5.10. Implantacién de la Gestién de los Niveles de Servicio.

11.4.5.11. Implantacion de la Gestién de la Capacidad.

11.4.5.12. Implantacién de la Gestién de la Disponibilidad.

11.4.5.13. Implantacién de la Gestién de la Continuidad.

11.4.5.14. Implantacién de la Gestidn de la Seguridad.
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Autor

El contenido y las herramientas pedagégicas del curso han sido elaboradas por un equipo de especialistas
dirigidos por:

Félix Rinaldi

W’ Licenciado en Ciencias Econémicas y Empresariales. Master en Gestién de Calidad Total (TQM)
por la Escuela de Organizacién Industrial (EOI) y Méster en Direccién de Tecnologias y Sistemas
de Informacién por el Instituto de Empresa (IE).

Poseedor de varias certificaciones de primer nivel internacional en el dmbito de la Gestion de
Proyectos y de la Gestién de Servicios de T1I, en los tltimos afios ha ocupado cargos de diferentes
responsabilidades en proyectos y servicios dentro del dmbito de las Tecnologias de la Informacion
en multinacionales y que abarcan desde la integracion de sistemas hasta el desarrollo de nuevas
aplicaciones en diferentes plataformas y lenguajes.

El autor y su equipo de colaboradores estardn a disposicion de los alumnos para resolver sus dudas y ayudarles
en el seguimiento del curso y el logro de objetivos.

Titulacion

Una vez realizado el curso el alumno recibiri el diploma que le acredita como experto en GESTION
PRACTICA DE SERVICIOS DE TI BASADA EN ITIL®. Para ello, debera haber realizado la totalidad
de las pruebas de evaluacidén que constan en los diferentes apartados. Este sistema permite que los diplomas
entregados por Iniciativas Empresariales y Manager Business School gocen de garantia y seriedad dentro del
mundo empresarial.

v MANAGER
> > BUSINESS
A SCHOOL

DIPLOMA

Iniciativas Empresariales con la Manager Business School certifica que D. / Diia.

ANTONIO MANUEL GARCIA FALCON

Ha superado satisfactoriamente el curso de:

GESTION PRACTICA DE SERVICIOS DE TI BASADA EN ITIL®

Habiendo demostrado el dominio de las materias impartidas mediante
Ia superacion de las pruebas de evaluacion y examen del mismo

—
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