|

Business IT

The IT Service Management and
Control Best Practices Company

Cc o



GG O T O GO SR G G S N SR G G SR G e

S
_
N
N
-~

T cccccocc oo CCC0f



¢

cCc 07

Gt

¢

s
i

(

(

Mt

e

N

« Fundamentos de ITIL — Manual del Estudiante

Authorized Examination Center

Accrantited ITIL-Trtlning Provider

Avcraditell Fraining i1 ovider
Foundaticn Lortificste in 1T Service Mansgemen] s

Fanagar's Contificite in 1Y Servicg Manugement

©ITIL es Marca Registrada de OGC,
Material de curso acreditado por EXIN para Business IT.

© 2003- 2007 Todos los derechos reservados. Prohibida su copia en forma total o parcial sin los autcrizacion
ascrita de sus propietarios.

Fundamentos de Gestion de Servicios TI V 2.1 ® Business [T — 2003 - 2007 www businessitbiz  pagina 2



id: Fundamentos de ITIL — Manual del Estudiante

-Dia 2

-Dia 3

Introduccion

ITIL Background

ITIL Service Support
-Gestion de Configuracién
-Service Desk
-Gestién de Incidentes
-Gestion de Problemas

ITIL Service Support (Cont.)
-Gestidén de Cambios
-Gestion de Release o Difusién
ITIL Service Delivery
-Gestién de Capacidad
~Gestidn de Disponibilidad
-Gestion de Continuidad
-Gestion Financiera
-Gestion de Nivel de Servicio
-Gestion de Seguridad

Simulacion Apolo XIlii

Fundamentos de Gestion de Servicios T) Vv 2.1

© Business [T - 2003 - 2007 www . businessit.biz  pagina 3

)3 o3 )

Jo )

)

J

J

} I T R B B

)

3

D32 00 ) 2

)

1
v

)0



¢

I

{

(

A G G N G

(

¢

N G G O G 4

-~

{

‘

#&. Fundamentos de ITIL — Manual del Estudiante

Indice General

0 Introduccion 6

1 Fundamentos de Gestion de Servicios Tl| 7

2 Gestion de Configuracion 26
3 Service Desk 40
4 Gestion de Incidentes 51

5 Gestion de Problemas 63
6 Gestion de Cambios 75
7 Gestion de Releases 88
8 Gestion de Capacidad 99
9 Gestion de Disponibilidad 107
10 Gestion de Continuidad de Servicios Tl |118
11 Gestion Financiera 128
12 Gestion de Nivel de Servicio Tl 138
13 Gestién de Sequridad 150
14 Ejercicios 157
15  |Glosario Espanol Inglés 160
16 Ejemplos de examenes para la 162

Certificacion
17 Simulacién Apolo 13 172
Fundamentos de Gestion de Servicios Tl V 2.1 @ Business IT - 2003 - 2007 www businessitbiz  pagina 4




« Fundamentos de ITIL — Manual del Estudiante

Visiéon de Conjunto.

Descripcion de Curso

El curso Fundamenios de Gestion de Servicio Tl presenta el concepto de Gestion de Servicio T (ITSM) v un
marco de referencia para idenlificar e inierrelacionar las distintas actividades implicadas al desarrotlar el marco
de referencia para entregar, medir y mejorar los servicios de Tl para las comunidades usuarias,

Los origenes del curso se pueden encontrar en lo que se conoce como la Biblioteca de Infraestructura de
Tecnologia de Informacion (ITIL), un conjunto de documentos que describe las mejores practicas para un
nimero de dreas de servicio de Ti, incluye enire olros a Gestion de Cambios, Gestién de Configuracian,
Gestion de Releases, Service Desk y Gestidn de Incidentes, ITIL identifica aproximadamente 40 tdpicos como
estos, los ¢uales son mencionados en la parte introducloria de este curso. ITIL se desarrollé por primera vez en
el Reine Unido con la colaboracion de numerosas organizaciones industriales y gubernamentales. Su
popularidad como fuerza molora detras de la gestion efectiva de Tl ha resultado en af establecimiento de un
programa de certificacion. El primer nivel de certificacion se conote como ITIL Foundation Cenrtification
(Certificacion de Fundamento de ITIL), cuyo propésito es establecer que un individug tiene un entendimiento
solido de ITIL y ha adquirido experiencia de campo al haber implementada uno o mas de las mefores practicas
de ITIL. Este curso, combinade con experiencia adicional, contribuye a la capacidad del estudiante de alcanzar
la Certificacion de Fundamenta de ITIL).

Objetivos del Curso

Este curso tiene varios objetivos:
= Presentar los conceplos fundamentales de Gestion de Servicios T,
= Presentar las mejores practicas documentadas en ITIL.

* Entender los roles, procesos y componentes que son parte de cierlas dreas claves de ITSM: Desk de
Servicio, Gestion de Incidentes, Gestién de Problemas, Gestion de Cambios. Gestion de Release,
Gestion de Continuidad de TI, Gestion de Disponibilidad, Gestién de Capacidad, Gestion Financiera
para Servicios Tl y Gestidn de Nivel de Servicio.

=  Aleriar sobre |as implicaciones de implementar una o mas de tas mejores practicas.

» Aumentar la capacidad del estudiante para alcanzar la Cerlificacion de Fundamento de ITIL.

Objetivos del Rendimiento del Estudiante
«  Entender la historia, objetivos y estructura de ITIL,

e  Entender los objetivos de las practicas de ITIL y poder identificar cuales de esas practicas podria
afiadir valor 8i se implementase en el entorno propic de T

« Entender los elementos principales en un diagrama de madelo da referencia.
«  Saber a donde acudir para informacién adicional.

= Entender las opciones para los pasos a seguir en la implementacion de ITIL.

Perfil del Estudiante y Prerrequisitos.

Los estudiantes deben terer una minima experiencia en especificacion. desarrollo, instalacién y / 0 gestién de
tecnologia de informacion. Este curso beneficiara a aguellos Profesionales y Ejecutivos de Ti que sean
responsables de la entrega de los servicios de Tl requeridos por su empresa o negocio, tales como
administradores de sistemas o redes, directores de T1, analistas de negocios, especialistas de procesos de
empresa, analistas de sistema, arquitectos de Tl y ClOs de pequefias empresas.
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El material que se incluye come introduccidn a ese capitulo es una gentileza del sitio 1TSM
Portal (http/fen.itsmportal.net/) y corresponde a los tres primeros capitulos de la publicacion:
Gestion de Servicios Ti, una infroduccion a ITIL de Jan Van Bon

El contenido del presente capitulo se encuentra disponible en el CD de documentacion
adjunto a este manual,
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Muchas organizaciones pUblicas y privadas contribuyen con su conocimiento y experiencia, de
una manera u otra al desarrollo de ITIL. Es mas, a medida que las empresas continuamente
aumentan su inversion en sus operaciones de Tl, y como la complejidad de esas operaciones
continua aumentando, las empresas han estado buscando una infraestructura fusrte que facilite:

» Las deseripciones y objetivos de varios servicios en un entorno de T1.

«  Una representacion de la interrelacion de estos servicios.

« Consejos sobre como jmplementar esos servicios con éxito.

« La combinacién de ITIL, gue proporciona descripciones y objetivos que representa esa

infragstructura.
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- Un ente"‘dlmlentod la relevancia de Gestion de Servicio para st

organlzacmn

" l?'reparac:ién para el examen de certificacio
~in T1 Service Management por EXIN '

“IT Sarvice Management and Control Best Pra :

¢Qué me dara este curso?
El proposito de este curso es:

Ensenar a los estudiantes sobre Gestion de Servicio Tl e ITIL, cuales son los 11 proceses claves de este enfoque,
cual es el proposito de cada uno de |os procesos y como se relacionan con los otros procesos.

Una gran ventaja de este método generalmente reconocido es que brinda un lenguale comun, ITIL describe un
gran numero de {érminos que, usados correctamente, pueden ayudar a que las personas se entiendan dentro de
arganizaciones de Tl Una parte imporianie de esta formacién es hacer que las personas hablen ase lenguaje
comun. Por ello, la educacién es la base esencial de un programa de implementacion o mejora. Solamente
cuando tas personas implicadas usen un lenguaje comun puede tener éxito un proyecto. Gestion de Servicio es
la respuesta a los asunios que {ratamos ahora mismo, el estrés que tenemos en la organizacion para
convertirnos en un s0cio de empresa, una arganizacién controlada y proactiva. Esta formacion le mostrara la
relevancia de Gestion de Servicie TI.

Para aquellos que rindan el EXAMEN: esia formacion les preparara para él,
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‘una Organizacion

»  Los elementos clave para el almacenamiento , andlisis
distribucion de la informacién son la infrasstructura )
de’calidad o S

»  Hay que recondcerla gran dependencia en:la'mayor
con Tl B

“IT Service Managamant and Cantcol Best Practizes” ® Business IT.

» - Lainfermacion es el recurso estratégico mas importante que'maneja™

Sin duda alguna actualmente la informacion y la gestién de conocimiento es el activo mas preciado denfro de
todas las organizaciones,

A diferencia de otros activos su valor no depende de sl mismo sino del uso. La informacion es un aclivo cuando
llega a las personas comrectas en el lugar preciso y en el momento oportunc.

El medio de soporte y entrega de esta informacion es |a infraestructura que consisle de tados ios componentes
de hardware, software, comunicaciones. Sin esla infraestructura no es posible hacer disponible la informacion a
todas las personas de la Organizacion ni tampoco poder brindar los Servicios a los usuarios. No es posible
almacenarla, manejarla, analizarla.

Es ofra verdad que en la mayoria de las empresas "El negocio es T y Tl es el negocio”. En todo lugar que se
necesile informacion en tiempo real, que maneje canales virtuales, que requiera haces un gran pracesamiento,
que este interconectado con el resto del mundo no es factible hacerlo sin TI.

Tl provee servicios al negocio y no productos, debe tener en claro los objetivos del negacio y hacerlo suyos. Ya
no existen proyectos aislados de T, existen necesidades de negocio que se implementan con proyectos de TI.
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