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Curso ITIL® 4: Crear, Entregar y Mantener (CDS).

Introduccion:

El curso Crear, Entregar y Mantener (CDS) de ITIL® 4, proporciona los conocimientos necesarios
para una creacion, entrega y soporte de servicios basadas en el marco de trabajo de gestidn de
servicios ITIL® 4.

Objetivos

Proporcionar a los alumnos un entendimiento sobre:

e Como integrar diferentes flujos de valor y actividades para crear, entregar y mantener
productos y servicios habilitados por TI, asi como de las practicas, métodos y
herramientas relevantes.

e Elrendimiento del servicio, la calidad del servicio y los métodos de mejora.

e Prepararalosalumnos para la realizacion con éxito del examen de certificacién  Crear,
Entregar y Mantener (CDS) de ITIL® 4.

Audiencia

Este curso esta destinado a individuos que se encuentran actualmente ampliando su recorrido
en la gestidn de servicios
e Gerentes de ITSM y aspirantes a gerentes de ITSM
e Profesionales de ITSM que gestionan la operacidn de productos y servicios digitales y de
TI.
e Profesionales de ITSM responsables de la entrega de productos y servicios de extremo
a extremo
e Titulares de algunas certificaciones actualmente existentes de ITIL® existentes que
deseen desarrollar sus conocimientos.

Duracién

El Curso tiene una duraciéon de 20 horas.

Prerrequisitos

El candidato debe haber aprobado el examen ITIL® 4 Foundation. Ademas, el candidato debe
haber asistido a un curso de capacitacion acreditado para este médulo.

Examen

e N2de preguntas: 40 preguntas tipo test de respuesta Unica.

e Duracion: 90 minutos. Candidatos con examen en lengua no nativa, dispondran de un
25% de tiempo adicional (113 minutos).

e Examen de libro cerrado, supervisado por un tutor, no permitiéndose la utilizacion de
ningun libro ni material.

e Para superar el examen serd necesario obtener 28 puntos sobre 40 (70%).
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Contenido

Moédulo 1: Entender como planificar y construir un flujo de valor de servicio para crear,
entregar y mantener servicios.
o Entender los siguientes conceptos y dificultades a través del sistema de valor del
servicio.
o Estructuras organizativas
Equipos colaborativos/integrados
Competencias, roles y capacidades de los equipos.
Cultura de equipo
Trabajar con mentalidad orientada al cliente
Gestion de la satisfaccion de los empleados
o Elvalor de las comunicaciones positivas
o Entender como utilizar un enfoque de “desplazamiento a la izquierda” (Shift Left)
o Conocer como planificar y gestionar recursos in el sistema de valor de servicio:
o Integracién y colaboracion de equipos
o Resultados basados en mediciones e informes
o La Cultura de mejora continua
o Entender el uso y valor de la tecnologia y la informacion a través del sistema de valor
del servicio:
o Conjuntos integrados de herramientas de gestidén de servicios
Integracion y comparticion de datos
Informes y analitica avanzada
Colaboracién y flujo de trabajo
Automatizacién de procesos robodtica (RPA)
Inteligencia artificial y aprendizaje automatizado
Integracion y despliegue/entrega continua
Modelos de informacion
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Moddulo 2: Entender cdmo algunas practicas relevantes de ITIL® 4 contribuyen a la creacion
entrega y mantenimiento de servicios a través del sistema de valor del servicio y los flujos de
valor
o Entender cémo utilizar un flujo de valor para disefiar, desarrollar y transicionar nuevos
servicios.
o Entender cémo las siguientes practicas de ITIL® 4 contribuyen en un flujo de valor para
un nuevo servicio:
o Disefio del servicio
Gestion y desarrollo de software
Gestion de despliegues
Gestion de versiones
Validacion y pruebas del servicio
o Habilitacion de cambios
o Entender como utilizar un flujo de valor para proporcionar soporte a los usuarios
o Entender cdmo las siguientes practicas de ITIL® 4 contribuyen en un flujo de valor para
proporcionar soporte a un usuario:
Centro de servicio al usuario
Gestidn de incidencias
Gestion de problemas
Gestién del conocimiento
Gestién de nivel de servicio
Monitorizacién y gestion de eventos
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Modulo 3: Entender como crear, entregar y mantener servicios.
o Entender cdmo coordinar, priorizar y estructurar trabajos y actividades para crear,
entregar y mantener servicios:

o Gestionar colas y pilas de trabajos
o Priorizar trabajos

o Entender el uso y valor de lo siguiente a través del sistema de valor del servicio:
o Consideraciones sobre comprar versus construir
o Opciones de externalizacién
o Gestidn e integracion de servicios (SIAM)
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