Temario de Seminario
Fundamentos de ITIL v3.

ITIL & IT Service Management

Descripcion del Curso: ¢Qué es la administracion de Servicios de Tl'y sus beneficios?

Los conceptos generales y principales caracteristicas de la Administracién de Servicios de Tl, considerando la
perspectiva de ITIL v.3, comprendiendo el ciclo de Vida del Servicio como el eje de ITIL v.3. Conocer los
nuevos conceptos de ITIL v.3, asi como el contenido de los cinco libros ndcleo de ITIL v.3

Objetivo: Reconocer las necesidades de cambiar el enfoque de implementacion de las mejores practicas:
de la orientacién a procesos hacia la consideracion del ciclo de vida del servicio como factor clave.
Reconocer el rol que desempenfan los requerimientos de servicio en la administracidn cotidiana del servicio.
Introducir a los participantes a los nuevos procesos que plantea ITIL® v3, entre ellos la administracion de
requerimientos, administracion de eventos y administracion de activos; asi como a conceptos que dan

fundamento a la ultima version de ITIL®

Prerrequisitos: Se recomienda que el participante tenga experiencia de al menos un afio en areas de Tl.

Duracion: 24 hrs

Contenido:

Introduccion a la Administracion de Servicios de ITIL
Bienvenida y Presentaciones

Objetivos de la Clase

Alcance de la Clase

Audiencia

Logistica del Lugar

Presentaciones

Agenda General

Introduccioén a ITIL

¢Qué esITIL?

¢Qué no esITIL?

El verdadero valor de ITIL

Jugadores Clave en el Desarrollo de ITIL
Esquema de Certificacion

Service Management as a Practice
Definicién de Servicio

Definiciéon de Administracion de Servicio
La ecuacion de Valor de ITIL

Definicion de Funciones, Proceso a lo largo del Ciclo de
Vida del Negocio

Principios de la Administracion de Servicios
El Ciclo de Vida del Servicio

Service Strategy

Introduccioén a la Estrategia de Servicios
Objetivos Primarios

Beneficios y Principios Clave

Definiendo una Estrategia

Economia de Servicios

Administracion del Portafolio de Servicios
Consideraciones Organizacionales

Rol en el Ciclo de Vida de Servicios ITIL
Automatizacion de Servicios

Interfases del Servicio

Herramientas para una Estrategia del Servicio

Service Design

Introduccién a la Estrategia de Servicios
Objetivos Primarios

Beneficios y Principios Clave

Administracion del Catalogo de Servicios
Administracion de la Capacidad

Service Design

Introduccién a la Estrategia de Servicios
Objetivos Primarios

Beneficios y Principios Clave

Administracion del Catalogo de Servicios
Administracion de la Capacidad
Administracion de la Disponibilidad
Administracion de la Continuidad del Servicio
Administracion de la Seguridad de Informacion
Administracion de Proveedores Externos

Disefio del Servicio & Actividades Relacionadas con la
Tecnologia

Consideraciones Organizacionales

Rol en el Ciclo de Vida del Servicio de ITIL
Herramientas para el Disefio de los Servicios
Consideraciones para la Implementacion
Service Transition

Introduccién a la Transicion de Servicios
Objetivos Primarios

Beneficios y Principios Clave

Actividades Clave

Activos de los Servicios y Administracion de Configuracion
Administracion de Liberaciones y Desarrollo de SW
Validacién del Servicio y Pruebas
Aseguramiento de la Calidad del Servicio
Evaluacion del Servicio
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Service Operations

Introduccién a la Operacion de los Servicios

Obijetivos Primarios

Beneficios y Principios Clave

Procesos Clave

Administracién de Eventos

Administracion de Incidentes

Cumplimiento de Requerimientos

Administracion de Problemas

Administracién de Accesos

Actividades Operacionales en otras fases del ciclo de
vida

Monitoreo & Control

Mediciones & Métricas

Monitoreo Operacional

Seguridad de la Informaciéon & Operacion del Servicio
Consideraciones Organizacionales para la Operacion
del Servicio.

Service Transition

Introduccién a la Transicidon de Servicios

Objetivos Primarios

Beneficios y Principios Clave

Actividades Clave

Activos de los Servicios y Administracion de Configuracion
Administracion de Liberaciones y Desarrollo de SW
Validacion del Servicio y Pruebas

Aseguramiento de la Calidad del Servicio

Evaluacion del Servicio

Administracion del Conocimiento

Sistema de Administracion del Conocimiento del Servicio
Gestion de la Comunicaciéon & de los Compromisos
Consideraciones Organizacionales para la Transicion de
los Servicios

Mejora Continua del Servicio.

Introduccién a la Mejora Continua del Servicio
Objetivos Primarios

Beneficios Clave

Procesos Clave

7 Pasos para la Mejora de Procesos
Reporteo de Servicio

ROI para el Mejoramiento de los Servicios
Métodos y Técnicas

Evaluacioén y Analisis de Brechas (Gap Analysis)
Programa de Mejora del Servicio

La Matriz de Autoridad

Consideraciones Tecnolégicas
Consideraciones de Implementacion
Repaso y examen

Introduccién a la Administraciéon de Servicios
ITIL Service Strategy

ITIL Service Design

ITIL Service Transition

ITIL Service Operation

ITIL Continual Service Improvement

Ultima Clase.

Preparacion para examen de prueba.

16:00 - 16.30hrs Registro Examen.

16:30 - 18:00hrs Examen.
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