Fundamentos de ITIL®

Objetivo:

Proporcionar a los participantes los conceptos vy
mejores practicas relacionadas con una de las
metodologias que esta llamada a ser revolucionaria en
la gestion de los servicios informaticos de una
organizacion. De igual manera, entender en detalle los
objetivos, estrategias, procesos, roles, tecnologias,
recursos humanos y presupuesto requeridos para su
implementacién.

Descripcion:

ITIL® es mas que una libreria de procesos y mejores
practicas. Es una especie de filosofia, o mas bien
metodologia, para conducir la gestién de la direccién
informatica de una empresa. Trata de poner en
cintura a los departamentos tecnoldgicos al organizar
el caos y siempre complejo proceso de administrar
activos, recursos, talento, tecnologias y procesos, que
por su naturaleza son intangibles y estratégicos para
muchas organizaciones.

En este curso podrd ver, a través de un juego de
simulacion, el concepto de ITIL® en toda su expresion.

Aud

iencia:

Todo profesional de IT interesado en organizar su entender,
comprender y aplicar conceptos de ITIL® en sus operaciones

diari
pers

as de negocio. Incluye, directores, jefes, lideres, analistas y
onal de soporte técnico de la empresa.

Formato: Presencial y Online

Inversion: € 700 + 16% IVA

Duracion: 16 horas académicas (2 dias)
Patrocinante: ITMADRID - IT Business School

Contacto: www.itmadrid.com - cursos@itmadrid.com

CONTENIDO EN MODULOS

Una introduccion a la gestion de servicios IT
- Caracteristicas del servicio IT

- Estrategias de gestion de los servicios

- El departamento IT como servicio o estrategia

- EI IT Service Manager (ITSM)

éQué es ITIL®?

- Breve historia de la gestion informatica

- Qué es una mejor practica

- Definicién y objetivos de ITIL®

- Principales ventajas y desventajas

- Principales procesos, componentes y relaciones
- Entes reguladores

- Estrategias de implantacion

- Estrategias de certificacion

- Experiencias practicas

El Soporte al Servicio como proceso
- Definicion

- Estructura y composicién de procesos

- Inventario de procesos

- Servicios locales, globales, virtuales, etc.
- Caso practico

I
—a | iR

Service Desk

- Definicidn del departamento

- Principales caracteristicas

- Perfiles y rol de los cargos

- Principales funciones

- Herramientas requeridas

- Organigrama del departamento

Gestion de Incidencias

¢Qué es una incidencia?

Estrategias de solucidon

La base de datos de errores conocidos o la Base de datos de
conocimiento

Servicios pre-determinados

Cuando escalar incidencias

Peticiones de servicios (Service Calls)

Casos practicos

Gestion de Problemas

Definicion de problemas

Estrategias de soluciéon

Documentacion de problemas y soluciones
Control de errores

Ejercicios

Gestion de Cambios

El rol del cambio en ITIL®

¢Qué es un cambio y como se inicia con un RFC?
Estructura del proceso y sus componentes
Relaciones con otros procesos

Métricas relacionadas con cambios

El Change Advisory Board (CAB)

Gestion de Versiones

Definicién de versiones

Estrategias de su implementacién
Problemas tipicos de licencias de software
Politicas y escalas de versiones

Tres (3) tipos de versiones

El registro de versiones: La DSL y la DHS

www.itmadrid.com

Telef +34 91 715 6474




Gestion de de la Configuracion (CMDB)

- Qué es la CMDB

- Principales componentes

- Definicion de item de configuracion

- Estrategias de implementacién: definicion, contabilizar,
auditar, etc.

- Los pro y contra de la CMDB

Provision o Entrega de Servicios
- Otro de los grandes libros

- Definicion

- Principales componentes y relaciones

Acuerdos de Niveles de Servicios (SLA)
- Definicion de los SLA

- Estrategias de negociacion

- Relacion con los procesos

- Contenido de los contratos

- Algunos ejemplos

Gestion Financiera

- Definicion del proceso

- Identificacion y calculo del coste de los componentes
- Los 3 componentes de la gestion financiera

- Objetivos de la gestion financiera

- Su relacién con la contabilidad de la empresa

Gestion de Capacidad

- Definicion

- Impacto en costes y recursos

- Principales estrategias

- La base de datos de capacidad (CDB)
- Relacién con la CMDB

Gestién de Continuidad

- Definicion

- Recuperacion ante desastres

- Cuatro (4) etapas de la recuperacion
- Posibles riesgos

- Representacion de prioridades

Gestion de Disponibilidad

- Definicion

- Estrategias para detectar fallos (FTA)

- Analisis de riesgos del negocio

- Funcién empresarial vital (VBF)

- Disponibilidad, fiabilidad y contratos de servicios

Simulacién ITIL®

- Durante el seminario se demostraran los conceptos con una
amena simulaciéon de un departamento de informatica y su
gestion desde la perspectiva ITIL®.
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