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Descripcion

La evolucién del entorno econdémico en los tltimos afios ha hecho que los gerentes y
gjecutivos de Tecnologias de la Informacion se hayan visto enfrentados a dos nuevos
desafios : de un lado, liderar la transformacion digital de la organizacién a través de la
definicién y el desarrollo de un portafolio de servicios de TI que sea financieramente
viable y, de otro lado, reducir el tiempo para satisfacer las necesidades estratégicas y
operativas de los clientes a través del aprovisionamiento agil de nuevos servicios de TI (lo
cual se conoce como reduccion del Time to Market). Con el fin de hacerle frente a estos
retos, este curso se enfoca en los conceptos avanzados y las nuevas practicas de la
gestion de servicios y le ayuda al estudiante a desarrollar competencias para el
desarrollo estratégico del portafolio de servicios, entender las fortalezas y debilidades de
las nuevas practicas y metodologias agiles (Agile, DevOps, Cloud Sourcing y IT Service
Brokering) y aplicar la gestion continua para el mejoramiento de la calidad de los
servicios. En este curso el estudiante entendera los conceptos fundamentales y
avanzados de la gestidn de servicios y desarrollara competencias para:

 Desarrollar una vision estratégica de la gestion de servicios de TI que esté alineada
con la operacion de los mismos.

 Desarrollar el portafolio de servicios a través del anélisis de casos de negocio que
contengan el calculo financiero de las inversiones, el analisis de beneficios y la
evaluacién de riesgos para diferentes alternativas de aprovisionamiento de
Servicios.

e Entender los nuevos enfoques y practicas agiles como DevOps, Agile, Service
Brokering y Cloud Sourcing, para reducir el Time to Market y aprovisionar de
forma rapida al cliente con los servicios que requiere.

» Entender como mejorar la estabilidad e incrementar la disponibilidad de los
servicios a través de los enfoques proactivo y reactivo de soporte y operacion.

 Disefar planes de mejora continua que mantengan alineado el portafolio de
servicios con la evolucion constante de los requerimientos del negocio.
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» Entender los requisitos de certificacion de ISO/IEC 20000 asi como el proceso de
preparacion e implementacién de la norma en una empresa.

Plan de temas

Moédulo

Fundamentos de la gestion de servicios
de TI

1. Planeacion estratégica y desarrollo
del portafolio de servicios

2. Operacion y soporte a los servicios de
TI: generando valor al negocio

3. Métodos agiles de abastecimiento e
implementacion de servicios

4. Gestion continua de la calidad de los
servicios de TI, Modelos de Madurez y
Consultoria ISO 20 000

Bibliografia

Temas

Principales desafios en TI. {éQué es un
servicio de TI? {Qué es gestion de servicios?
Marcos de implementacién (ITIL, IT4IT,
FitSM). Ciclo de vida de la gestién de
servicios

Gestion estratégica de los servicios de TI.
Evaluacion de los espacios de mercado.
Evaluacidn de alternativas para implementar
servicios. Andlisis de beneficios. Andlisis de
riesgos. Analisis financiero (flujo de caja
proyectado, valor presente neto y tasa
interna de retorno).

Estudio de los principales procesos de
operacion: gestion de eventos, gestion de
incidentes y gestiéon de problemas.
Funciones de operacion: mesa de servicios,
gestion técnica, gestion de operaciones de TI
y gestion de aplicaciones.

Introduccidén a los nuevos métodos de
implementacion de servicios [] DevOps, Agile
y Cloud Sourcing. Despliegue agil de
servicios digitales: mejores practicas, casos
de uso (cantidad de releases, automatizacion
y ejemplos del flujo de service delivery),
estandarizacion de desarrollo y despliegue.
Operacion agil de servicios: integracion
desarrollo y operacidon con DevOps,
abastecimiento 4gil con Service Brokering.
Mapa de ruta de transformacion.

Proceso de mejora continua de servicios. Los
7 pasos del proceso de mejora. Ciclo de
Deming y modelo CSI. Modelos de madurez:
ITIL, Cobit, CMMI. ISO 20 000:
Introduccién, fundamentos y requisitos de
certificacion. Preparacion de una propuesta
de consultoria.
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