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CONTENIDOS

Contenidos

Las funciones desempefiadas por los miembros del Cuerpo Superior de Sistemas y Tecnologias
de la Informacion de la Administracion del Estado (CSSTIAE) se desarrollan habitualmente en el
entorno de las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon. Sus miembros asumen
responsabilidades en la direccion de proyectos informaticos y de telecomunicaciones, asi como
en la direccién de las unidades administrativas relacionadas con estas areas tecnolégicas. Su

carrera administrativa suele comenzar en puestos técnicos operativos y continuar en la direccién
de proyectos, pudiendo llegar a los puestos de direccién de unidades administrativas.

Entre estas competencias, para los miembros del CSSTIAE es fundamental profundizar en los
distintos modelos y estandares de gestion de servicios TIC dentro de la organizacién, donde
destaca el modelo ITIL (IT Infrastructure Library).

Este modelo es un referente en el mundo de las TIC, ya que recoge las mejores practicas de
gestion de servicios Tl y es facilmente integrable con otros estandares y modelos de buenas
practicas como COBIT, ISO 20000, ISO 270000.

Por este motivo, durante este master se hace imprescindible incorporar una asignatura centrada
en la gestién de servicios TIC en una organizacién, con especial atencién al modelo ITIL y, en
concreto, a su Ultima versién la 4.

PROGRAMA

Unidad docente 1 - Introduccién a ITIL 4
¢ Introduccién a la Gestidon de Servicios de Tl en el Mundo Moderno.
¢ Introduccion a ITIL 4

e Estructura y beneficios de ITIL 4

Unidad docente 2 - Gestion del Servicio: Conceptos Clave
e Valor y Co-creacion de valor
e Servicios, Productos y Recursos

¢ Relaciones del Servicio
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¢ Resultados, Costos y Riesgos

Unidad docente 3 - Los Principios Rectores
¢ |Los Siete Principios Rectores

¢ Aplicando los Principios Rectores

Unidad docente 4 - Las Cuatro Dimensiones de la Gestion del Servicio

¢ Organizaciones y Personas

Informacion y Tecnologia

Socios y Suministradores

Flujos de Valor y Procesos

Factores externos y el Modelo Pestle

Unidad docente 5 - El Sistema de Valor de Servicio y la cadena de valor de servicio
e Descripcion general del Sistema de Valor de Servicio

* Resumen de la Cadena de Valor de Servicio

Unidad docente 6 - Mejora Continua
¢ |ntroduccion a la Mejora Continua
¢ El Modelo de la Mejora Continua

¢ Relacion entre la Mejora Continua y los Principios Rectores

Unidad docente 7 - Las practicas de ITIL
¢ Proposito de las practicas de ITIL

¢ La Préctica de la Mejora Continua
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La Practica de Control de Cambio

La Préactica de Gestion de Incidencias

La Practica de la Gestidon de Problemas

La Practica de la Gestion de Peticiones de Servicio

La Practica del Centro de Servicio al Usuario

La Practica de la Gestion del Nivel de Servicio

Unidad docente 8 Introduccién a 1ISO20000y COBIT
¢ Visién global de COBIT 5: principios y habilitadores

e Vision global de 1ISO20000: Introduccion y antecedentes. Certificaciones y Auditorias.
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RESULTADOS DE APRENDIZAJE Y DE FORMACION

Generales

CG3 - Organizar, dirigir y planificar, en el @mbito de los sistemas y las tecnologias de la
informacion para la Administracion Publica, orientando el trabajo propio y el colectivo a la
consecucion de resultados concretos.

CG4 - Comunicar ideas, razonamientos, procedimientos y problemas de forma efectiva a todo
tipo de audiencias en el contexto de los sistemas y las tecnologias de la informacién para la
Administracion del Estado.

CGS5 - Aplicar con eficacia los conocimientos adquiridos en el &mbito de los sistemas y las
tecnologias de la informacién para facilitar su integracién en nuevos entornos profesionales y
equipos de trabajo dentro de la Administracién del Estado.

CG8 - Priorizar las tareas que surgen en un proyecto en el ambito de los sistemas y las

tecnologias de la informacién adoptando nuevos enfoques y realizando cambios en funcién de
las demandas de los potenciales usuarios y de las especificaciones del proyecto.

Especificas

CE18 - Monitorizar la ejecucion de proyectos TIC en el ambito de las Administraciones Publicas
usando como parametro principal el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLAS).
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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

AF1 - Clases presenciales (35 horas)
AF2 - Trabajo en grupo (10 horas)
AF3 - Trabajos individuales (10 horas)

AF6 - Trabajo auténomo (20 horas)

Resultados de aprendizaje

Al finalizar la asignatura, mediante clases tedricas y realizacién de casos practicos, los alumnos
seran capaces de:

e Comprender las fases del ciclo del modelo ITIL 4, los procesos que lo componen, sus
interrelaciones, los beneficios y los requisitos que plantean y como éstas facilitan la
gestion de una organizacion de TI.

e Aprender el vocabulario estandar y las definiciones mas importantes de las mejores
practicas de gestion de servicios TIC.

¢ Disponer de una vision global de los requisitos de la Norma ISO/IEC 20000 y su modelo
de mejora continua.

e Tener la vision del Gobierno TI, a través de los procesos facilitadores de COBIT.

e Comprender cémo la norma ISO/IEC 20000 puede mejorar el valor de la organizacion de
ITIL o COBIT.

e Acreditar su conocimiento sobre fundamentos de ITIL 4.
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion

SE1 - Valoracion de la asistencia y de la participacidn en la actividades formativas (10%)
¢ Asistencia (5%)

e Participacion (5%). El formador realizard seguimiento -al margen de la asistencia- de la
participacion y 6ptimo aprovechamiento del curso con una valoracion derivada de sus
intervenciones en las dinamicas del aula.

SEZ2 - Evaluacion del trabajo en grupo y, en su caso, valoracion de su presentacion oral
(60%)

¢ Elaboracion de un trabajo en grupo 60%) sobre la adaptacion de los servicios de una
organizacién a ITIL 4.

SE4 - Examenes (30%)

¢ Al finalizar la asignatura se realizara el examen de certificacion de fundamentos de ITIL,
compuesto por 40 preguntas, cada una de ellas con cinco opciones de respuesta y solo
una de ella correcta.

Para superar la asignatura, es necesario que el computo total de la asignatura sea igual o
superior a 5 puntos, no siendo necesario alcanzar ninguna puntuaciéon minima en ninguna de las
partes evaluables.
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PROFESORADO

Profesor responsable
Arauzo Sanchez, Mario

IT Quality, Lead Auditor, Cyber Risks Analyser

Profesorado

Vara de Rey Santillan, Félix

Diplomado Informética Militar

Formador acreditado por Peoplecert para cursos de ITIL, Prince2, Prince2 Agiley M_O_R a

todos los niveles
Academia General Militar, Zaragoza

Nones Lenttini, Ramén Eduardo
Director de Proyectos y Consultor Tl
Universidad Central de Venezuela
Luque Santiago, Francisco

Ingeniero de Sistemas Microsoft
Consultor y Trainer de Microsoft y Peoplecert
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HORARIO

Horario

El plan de aprendizaje de esta asignatura combina sesiones presenciales en las que se utilizaran
distintas herramientas (videos, power points, casos reales) junto con el desarrollo de un caso
practico, basado en una organizacion ficticia, donde los alumnos tendran que ir desarrollando
objetivos, procesos, resolucién de problemas, para una mejor asimilacion de los contenidos
teoricos del ciclo del modelo ITIL® 4 y los procesos que lo componen asi como del marco de
gobierno CoBIT® y la norma ISO/IEC ISO 20000.

Se facilitaran diferentes materiales de apoyo como presentaciones & Video Tutoriales, mapa
mental de los procesos Ciclo de Vida del Servicio, guia rapida de ITIL ®, glosario ITIL V4 ® de
terminologia, asi como diverso material sobre el marco de referencia de gobierno Tl basado en
CoBIT® 5 e ISO/IEC ISO 20000.

Los contenidos de la asignatura también estaran disponibles a través de la plataforma de
formacion online, por lo que los alumnos podran repasar cuantas veces necesiten para preparar
el examen final de la asignatura que sera analogo a los examenes de certificacion. Ademas, se
incluye un médulo especifico de exdmenes para entrenar los conceptos tedricos adquiridos. La
herramienta no solo indica las respuestas correctas o incorrectas si no que muestra las
respuestas erroneas con la explicacion de la respuesta correcta.

El examen final se realizara el ultimo dia de imparticién del curso (1 de julio) de 13:15 a 14:15
horas. El ejercicio de examen consiste en:

¢ 1 hora de duracion.

e 40 preguntas con 4 opciones. Sélo una es correcta.

¢ No se puede utilizar ningun tipo de material documental, ni cualquier dispositivo mévil con
conexion a la Red.

Todas las sesiones seran impartidas por los siguientes formadores:

e Grupo 1: Félix Vara de Rey Santillan
e Grupo 2: Ramon Nones Lenttini

e Grupo 3: Francisco Luque Santiago
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Parte presencial
Del 24 al 28 de junio y 1 de julio
Parte no presencial

Lecturas previas (trabajo autonomo):

El coordinador proporcionara una seleccion de lecturas relevantes que el alumnado leeré de
forma previa a las sesiones presenciales y que cubriran los principales conceptos de las
Unidades Docentes.

Trabajo en grupo:

Coordina: Mario Arauzo Sanchez

Los alumnos deberan elaborar un trabajo en grupo (5-6 integrantes por grupo) sobre la
adaptacion de los servicios de una organizacion a ITIL 4. Los alumnos tendran que ir
desarrollando objetivos, procesos, resolucion de problemas, para una mejor asimilacion de los

contenidos teoricos del ciclo del modelo ITIL V4® y los procesos que lo componen asi como del
marco de gobierno CoBIT® y la norma ISO/IEC ISO 20000.

Por cada grupo (5-6 integrantes), cada integrante asumira un rol diferente dependiendo de la
naturaleza del ejercicio practico a realizar (ej.: gestor del servicio, representante del cliente,
representante de grupos de usuarios, etc.).

Todos los grupos trabajaran sobre el mismo ejercicio practico y su resolucion se desarrollara
conjuntamente dentro del grupo, fomentandose el debate interno y finalizando en cada caso con
una exposicion final.
El trabajo en grupo es acumulativo y estara compuesto por las siguientes actividades:

e Quizz &#8211; Conceptos clave de ITSM

e Practica 1 &#8211; Ofertas de servicio (45 min)

* Quizz &#8211; Principios Guia (30 min)

* Practica 2 &#8211; SIAM (2 h)

* Quizz &#8211; Las 4 dimensiones (30 min)

e Practica 3 &#8211; Flujo de Valor (2 h)
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e Quizz &#8211; SVS y Cadena de Valor (30 min)
e Quizz &#8211; Mejora Continua
e Quizz &#8211; Propdsito y conceptos practicas (30 min)
e Quizz &#8211; Detalle practicas (30 min)

e Practica 4 &#8211; Flujo de Valor completo (+ practicas y roles) (2,5 h)

El trabajo en grupo se iniciara en sesiones presenciales en el aula y debera entregarse a través
de la plataforma del INAP con fecha limite el 2 de julio.
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BIBLIOGRAFIA Y ENLACES RELACIONADOS
Bibliografia

Bibliografia basica

ITIL 4 Foundation

Best Practice Insights &#8211; Focus on: ITIL ® Service Operation

ITIL & Small-Scale Implementation. Ed. OGC

Mejores préacticas para el Soporte del Servicio

Mejores précticas para la Provision del Servicio

ISO/IEC 20000-1:2018(E) Part 1: Service Management System Requirements
COBIT 5, Un marco de trabajo para el Gobierno y la Gestién de Tl en la empresa

The Visible OPS handbook. Starting ITIL in 4 practical steps

Bibliografia ampliada

ITIL Official Site (APMG) www.itil-officialsite.com
IT Infrastructure Library: www.itil.co.uk

ITSMF Espafa: www.itsmf.es

ITIL.ORG: www.itil.org

EXIN Espafia: www.exin-espana.es

OVERTI: www.overti.es

ITIL News: www.itilinews.com

ITSM Portal: en.itsmportal.net

ITIL Store: www.itilibrary.com

PinkElephant: www.pinkelephant.com

ITSM Watch: http://www.itsmwatch.com/
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Gobierno TIC: www.gobiernotic.es

ITIL Training Zone: http://www.itiltrainingzone.com/

TSO: tso.co.uk

ISO 20000: www.isoiec20000certification.com

ITIL foundation de Axelos

The Visible Ops Handbook: Implementing ITIL in 4 Practical and Auditable Steps de Kevin Behr ,
Gene Kim

ITIL® Foundation Essentials &#8211; ITIL 4 Edition: The ultimate revision guide (English Edition)
de Claire Agutter

ITIL® 4 Foundation Courseware - English (English Edition) de Van Haren Learning Solution
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