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Profesionales del Sector de las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones asi como de Servicios profesionales en el ambito de la
Consultoria, Administradores de sistemas, Disefiadores y consultores de
redes, Estudiantes de carreras técnicas, etc.

OBJETIVOS DEL CURSO

Profundizar en el conocimiento de las buenas practicas en la Gestion del
Servicio tal como se documenta en las publicaciones principales del Ciclo
de Vida del Servicio de ITIL.

Preparar a los alumnos para que puedan abordar el examen de
certificacidn oficial correspondiente al presente médulo.

PROGRAMA

BLOQUE 2. CURSOS INTERMEDIOS O DE ESPECIALIZACION

Grupo de Capacitacion

CURSO 3. Analisis y Soporte Operativo (80 horas)

UNIDAD 1: INTRODUCCION

o Introduccién

. Objetivos del Curso

. Esquema de Certificacion en ITIL® V3
. Detalles del examen

UNIDAD 2: LA GESTION DEL SERVICIO COMO PRACTICA
o Servicios y Gestidon del Servicio

Creacion de Valor

El Ciclo de Vida del Servicio

Funciones, Roles y Procesos

Especializacion y Coordinacion

UNIDAD 3: LA OPERACION DEL SERVICIO

. Objetivos
. Alcance
. Valor para el Negocio

UNIDAD 4: FUNCIONES DE LA OPERACION DEL SERVICIO
. Centro de Servicio al Usuario
o] Rol
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Objetivo
Tipos
Estructuras Organizativas
Personal del Centro de Servicio al Usuario
Métricas
Encuestas de Satisfaccion
Consideraciones para la externalizacion de la funcién
estion Técnica
Rol
Objetivo
Actividades
estion de Operaciones de TI
Rol
Objetivo
Actividades
o Gestion de Aplicaciones
o] Rol
o] Objetivo
o] Actividades
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UNIDAD 5: PROCESOS DE LA OPERACION DEL SERVICIO
. Gestion de Incidencias
Objetivo y Alcance
Valor para el Negocio
Conceptos basicos
Actividades
Gestion de la informacién
Relacion con otros procesos
Métricas
Aplicacion a la Mejora Continua
Dificultades
CSFs y riesgos
Roles
estion de Problemas
Objetivo y Alcance
Valor para el Negocio
Conceptos basicos
Actividades
Gestion de la informacion
Relacién con otros procesos
Métricas
Aplicacion a la Mejora Continua
Dificultades ]
Factores Criticos de Exito
Roles
estion de Eventos
Objetivo y Alcance
Valor para el Negocio
Conceptos basicos
Actividades
Disparadores
Relacion con otros procesos
Gestién de la informacién
Métricas
Aplicacion a la Mejora Continua
Dificultades, CSFs y riesgos
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Disefio del proceso
Roles

estion de Peticiones
Objetivo y Alcance
Valor para el Negocio
Conceptos basicos
Actividades
Relacion con otros procesos
Gestidn de la informacion
Métricas
Dificultades, CSFs y riesgos
Roles
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UNIDAD 5: PROCESOS DE LA OPERACION DEL SERVICIO (cont.)
o Gestion de Accesos

Objetivo y Alcance

Valor para el Negocio
Conceptos basicos
Actividades

Disparadores

Relacién con otros procesos
Gestion de la informacion
Métricas ]
Factores Criticos de Exito
Roles
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UNIDAD 6: TECNOLOGIA E IMPLEMENTACION

Requerimientos genéricos de las herramientas de Operacién del Servicio
Evaluacién de herramientas

Operacion del Servicio y Gestion de Proyectos

Valoracion y Gestidon de Riesgos

El personal de Operacion en Disefo y Transicion

Dificultades ]

Factores Criticos de Exito

Riesgos en la Implementacion

Planificacidon de la Implementacion

METODOLOGIA

La imparticién de las acciones formativas se lleva a cabo en modalidad e-learning, basada
en una metodologia activa y participativa, apoyada en una accién tutorial constante
a lo largo del proceso de aprendizaje del alumno.

Se define un plan de trabajo en el que se combinan casos practicos, cuestionarios de
autoevaluacion, actividades de desarrollo, laboratorios, videos, webcast, etc. El
alumno tiene a su disposicion canales de comunicacién asincrona en los que se
formulan dudas, se dan orientaciones y se comparten conocimientos y experiencias.

Cada alumno dispone de una clave de acceso al campus virtual donde se desarrolla el
curso. El acceso al contenido del curso favorece el estudio complementario al del ordenador
al no existir horarios preestablecidos.
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NUESTROS EXPERTOS

Consultores Expertos con avalada experiencia en Gestidn de Servicios de TI y con la
maxima certificacion del fabricante.

MATRICULACION

PREINSCRIPCION: Las personas interesadas deberan cumplimentar el Boletin de
Inscripcién que le adjuntamos y enviarlo a CETICSA FORMACION Y CONSULTORIA S.A

Precio final: Z00€+IVA

CONDICIONES DE ADMISION

Para poder participar en el curso deberan cumplir los siguientes requisitos:

e Para realizar el curso debera disponerse de un ordenador con conexién a Internet.

DURACION DEL CURSO A DISTANCIA

El curso tiene una duracion de 80 horas.
= Fecha de inicio: a partir deL 15 de enero de 2010

= Fecha de finalizacion: abril de 2011

INFORMACION E INSCRIPCION

TELEFONO: 902 425 524
POR FAX: Rellene el boletin de inscripcién y envielo al fax: 913190120

POR E-MAIL: Envienos sus datos a: info@ceticsa.es

En cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de
Proteccion de Datos de Caracter Personal, se le informa que sus datos personales seran )
incluidos en un fichero automatizado titularidad de CETICSA FORMACION Y CONSULTORIA
S.A. siendo la finalidad de dicho tratamiento la gestién del curso / seminario referido, asi
como la remision de informacion de los nuevos cursos, seminarios, nuevos productos
CETICSA FORMACION Y CONSULTORIA S.A.

Para el ejercicio de sus derechos de acceso, rectificacion, cancelacion y oposicion al
tratamiento, debera realizar el envio de una peticion escrita que debera remitir, bien por
correo electronico a info@ceticsa.es, o bien a través de correo ordinario a la siguiente
direccion: Calle Comandante Zorita 4, Entreplanta, 28020 Madrid.

O Marque la casilla si no desea que sus datos sean tratados para fines comerciales.



