La excelencia en el servicio
ITIL Foundations v.3.

Dia1l

1) Sesion de formacion practica Control IT (consultar ficha adjunta)
a) Exposicion de la metodologia de la sesion
b) Introduccién al juego Control IT
c¢) Ronda 1 deljuego — “El Caos”
i) Ejecucion de la ronda y analisis de los resultados: ¢ qué ha pasado?
ii) Service Desk, Gestion de Configuracion, y Gestion de Incidencias
iii) Preparacion estrategia ronda 2 — como aplicamos la teoria al caso practico
d) Ronda 2 del juego — “Empezando a organizarnos”
i) Ejecucion de la ronda y analisis de los resultados: ¢ qué ha pasado?
ii) Gestidon de Problemas, Gestion de Cambios y Gestion de Versiones
iii) Preparacion estrategia ronda 3 — como aplicamos la teoria al caso practico
e) Ronda 3 del juego — “Obteniendo resultados”
i) Ejecucion de la ronda y analisis de los resultados: ¢ qué ha pasado?
ii) Gestion del Nivel del Servicio, Gestién de Disponibilidad y Gestion Financiera
iii) Preparacion estrategia ronda 3 — cdmo aplicamos la teoria al caso practico
f) Resumen final: équé hemos aprendido?

Dia 2

2) Introduccion a la gestién de servicios
a) Importancia de la gestion de servicios
b) Definicion de un servicio y de la gestidn de servicios
c) Necesidad de una cultura del servicio
d) Gestion de servicios como practica

3) Ciclo de vida del servicio
a) Objetivos y valor de negocio de cada fase del ciclo
i) Estrategia del servicio
ii) Disefio del servicio
iii) Transicidn del servicio
iv) Funcionamiento del servicio
v) Mejora continua del servicio
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4) Principios y modelos clave de la gestion de servicios Tl
a) Tipos de proveedores de servicios
b) Los cinco aspectos basicos del disefio del servicio
c¢) Modelo V de servicio
d) Modelo de mejora continua del servicio

Dia 3

5) Procesos y funciones
a) Definicion de las caracteristicas de un proceso
b) Objetivos, valor de negocio, conceptos, funcines e interfaces de:
i) Gestién de la cartera de servicios
ii) Gestién del nivel de servicio
iii) Gestién de incidencias
iv) Gestion de cambios
c) Objetivos y conceptos basicos de:
i) Gestién de la demanda
ii) Gestién financiera
iii) Gestién del catdlogo de servicios
iv) Gestién de la disponibilidad
v) Gestion de la capacidad
vi) Gestion de proveedores
vii) Gestion de la seguridad de la informacion
viii) Gestion de continuidad de servicios Tl
ix) Gestién de configuraciones y activos
X) Gestion de versiones y despliegue
xi) Gestion de sucesos
xii) Gestion de problemas
xiii) Cumplimiento de las solicitudes
xiv) Gestion de accesos
xv) Proceso de mejora en siete pasos
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d) Explicaciéon de las funciones:
i) Service Desk
ii) Gestién de aplicaciones
iii) Gestién de operaciones
iv) Gestién técnica
e) Estructura organizativa y funciones claves
i) Modelo RACI
f) Tecnologia y arquitectura
i) Requisito genérico para un conjunto integrado de la tecnologia ITSM

6) Ruegos y preguntas.
7) Repaso generalizado.

8) Examen de certificacion.

Huesca, julio 2009.

Inscripcidn gratuita (plazas limitadas).
Mads informacidn e inscripciones en www.delarioja.net
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