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CURSO: ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
1. Datos generales de la entidad 

ASOCIACIÓN DEL PERSONAL DE LOS ORGANISMOS DE CONTROL - CENTRO DE ESTUDIOS LA PIEDAD

Inscripción Registro de Prestadores del Sistema Nacional de Capacitación Nº  37-6114797-6

2. Denominación de la actividad a acreditar

CURSO DE ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
3. Fundamentación general

El Centro de Estudios La Piedad, de la Asociación del Personal de los Organismos de Control, ha identificado un conjunto de necesidades y demandas de capacitación del personal profesional e idóneo del control interno y externo gubernamental.

Debido a los conocimientos específicos requeridos para llevar adelante revisiones específicas de entornos informáticos o bien aquellas auditorías contables o de otra índole que involucren recursos vinculados a las tecnologías de la información y las comunicaciones, surge la necesidad de trasmitir las particularidades del control de dichas tecnologías y sus connotaciones en la realización de una auditoría, con énfasis en la gestión pública.

Dentro de las necesidades detectadas se ha verificado una demanda de formación vinculada al conocimiento de las herramientas para llevar adelante tareas de gestión de servicios de Tecnología de la Información  en el Sector Público en general de acuerdo con normas ITIL.

4. Contribución esperada de la actividad

La formación en el uso de herramientas ITIL espera contribuir a actualizar y profundizar los conocimientos y mejorar las habilidades del personal de los Organismos de Control para ejecutar evaluaciones y auditorías de los servicios y procesos de tecnología de información en el sector público.
5. Perfil de los destinatarios de la actividad

Auditores de Sistemas, sin diferenciar cargos ni antigüedad, de Organismos de Control y Unidades de Auditoría Interna. 

6. Objetivos 

Generales

El Curso tiene como objetivo general que los participantes adquieran conocimientos y habilidades sobre los  conceptos básicos de la Gestión de Servicios de TI (ITSM – IT Service Management) basado en el modelo de “Mejores Prácticas” de ITIL – Information Technology Infrastructure Library. 

Fundamentos de ITIL presenta el concepto de Gestión de Servicios de TI (ITSM) en un marco de trabajo orientado a procesos y con foco en clientes. 
El enfoque orientado a procesos facilita el entendimiento e implementación de las mejores prácticas establecidas en el conjunto de libros que componen ITIL. 
En el curso se propone ITIL como el modelo de referencia para la gestión y operación de las actividades en las organizaciones de TI. Se cubren conceptos básicos de procesos e interrelaciones, terminología típica, beneficios y obstáculos de su implementación.
ITIL fue desarrollado en Gran Bretaña con la participación de organizaciones de gobierno y de la industria en general, constituyéndose en una forma efectiva de gestión de TI estableciendo un reconocido programa de certificación. Fundamentos de ITIL es el curso inicial del programa y necesario para continuar con otros niveles de certificación.
Específicos

· Identificación de ITIL como un modelo de referencia para gestión y operación

· Familiaridad con los procesos y temas organizacionales claves relacionados con la Gestión de Servicios de IT. 
· Un vocabulario estandarizado para describir los procesos de Administración de Servicios.

· Un entendimiento de la relevancia de la Gestión de Servicios en su Organización.

7. Modalidad de la actividad

La modalidad será presencial y se organizará en módulos a desarrollarse en cada una de las semanas en las que se dictara el curso. Se resolverán casos prácticos.
8. Módulos
1. Conocer la historia de ITIL, propósito y estructura. Términos y conceptos básicos de los procesos de ITIL usados para manejar procesos de soporte y delivery de IT.

2. Service Desk –características de la función de mesa de ayuda.

3. Gestión de Incidentes – registración, seguimiento y solución de incidentes.

4. Gestión de Problemas –estabilidad de la infraestructura de IT.

5. Gestión de Cambios – Impacto, riesgo, aprobación, planeamiento y seguimiento de cambios.

6. Gestión de Configuración- definición y mantenimiento de la base de datos de configuración.

7. Gestión de Release – administración de lanzamiento de versiones.

8. Gestión de Acuerdos de Nivel de Servicio –definición, planeamiento y seguimiento de SLAs.

9. Gestión Financiera para Servicios de IT –identificación de costos y beneficios de los servicios de IT.

10. Gestión de Capacidad – Definición y planeamiento de la capacidad de los componentes de la infraestructura.

11. Gestión de Continuidad de Servicios - Definición y planeamiento de la continuidad de los Servicios de TI.

12. Gestión de Disponibilidad.
9. Estrategias metodológicas y recursos didácticos

Se prioriza el desarrollo de actividades de capacitación basadas en técnicas activas y participativas enfocadas a la solución de problemas.

Las clases se desarrollaran de la siguiente manera: clase activa, con el auxilio de medios visuales  con aplicación práctica. En todos los puntos se aplicarán los conceptos utilizando casos prácticos como eje didáctico. 
Se realizará un taller de trabajo, en el que se utilizará un caso de estudio que permita fijar conceptos teóricos y aplicar dinámica de equipo de trabajo para el análisis y resolución de problemas.
10. Bibliografía

Service Delivery

Norwich/London: CCTA/ The Stationery Office, 2000

ISBN 0113300174

Service Support

Norwich/London: CCTA/ The Stationery Office, 2000

ISBN 0113300158

11. Evaluación de los aprendizajes

La evaluación se realizara mediante la resolución de cuarenta preguntas multiple choice a desarrollar referidas a los temas tratados en el curso. La misma deberá será  desarrollada y entregada en la última clase.

12.  Requisitos de asistencia y aprobación

Para aprobar el curso los cursantes deberán cumplimentar el 75% de asistencia y aprobar una evaluación final.
13.  Instrumentos para la evaluación de la actividad

La evaluación de la actividad se realizará mediante un formulario, a modo de encuesta donde se analizarán las opiniones de los cursantes respecto a: organización del curso, la pertinencia y calidad de la bibliografía, el desempeño docente y la evaluación general de la actividad.

14.  Duración en horas

24 horas de cursada presencial.
Cronograma

Ocho clases de 3 horas.
Días 15, 19, 22, 26 y 29 de setiembre y 3, 6 y 10 de octubre de 2008.

El horario será de 9:15 a 12:15 hs.
	Día
	Actividad
	Hora

	1

2
	Presentación

Módulo 1: Panorama General

Intervalo

Módulo 2: Service Desk 

Repaso

Módulo 2: Service Desk (continuación)
Intervalo

Módulo 3: Gestión de Incidentes - Parte I

Módulo 4: Gestión de Problemas
	9:15 a  9:30
9:30 a 11:00

11:00 a 11:15

11:15 a 12:15
9:15 a 9:30
9:30 a 10:15

10:15 a 10:30
10:30 a 11:15

11:15 a 12:15

	3

4

5
	Revisión día 2
Módulo 5: Gestión de Configuración

Intervalo
Módulo 6: Gestión de Cambios

Repaso

Módulo 7: Gestión de Release
Intervalo

Módulo 8: Gestión de Nivel de Servicio

Repaso
Módulo 9: Gestión Financiera
Intervalo 
Módulo 10: Gestión de Capacidad
	9:15 a 9:30
 9:30 a 10:30
10:30 a 10:45
10:45 a 12:15
9:15 a 9:30

9:30 a 10:30
10:30 a 10:45
10:45 a 12:15

9:15 a 9:30

9:30 a 10:30
10:30 a 10:45
10:45 a 12:15

	6

7

8
	Repaso
Módulo 11: Gestión de la Continuidad
Intervalo
Módulo 12: Gestión de la Disponibilidad

Taller de Trabajo

Taller de Trabajo (Continuación)
Repaso - Ejercicios - Auto-Evaluación
	9:15 a 9:30

9:30 a 10:30
10:30 a 10:45
10:45 a 12:15

10:30 a 11:15
11:15 a 12:15
9:00 a 12:15


15.  Lugar de realización

Bartolomé Mitre 1419 1° B

16. Perfil del instructor

Raúl Assaff
Ingeniero en Sistemas de Información – Facultad Regional  Buenos Aires - UTN.

Analista Universitario de Sistemas –  Facultad Regional Tucumán - UTN.

Project Management Professional del Project Management Institute (PMI) con sede en USA. Miembro del PMI.
Certificación ITIL Foundation – EXIN.
Coordinador Diplomatura Dirección de Proyectos ITBA desde 2005.

+ de 45 cursos dictados de Project Management en el país y en el exterior. 

+ de 40 cursos dictados de ITIL en el país y en el exterior.

Ha gerenciado proyectos de integración de múltiples tecnologías.

Es disertante frecuente en prácticas de PMI, IT Governance e ITIL en el país y en el exterior.

Es miembro internacional revisor de publicaciones en español de Libros de Gestión de Servicios de IT de carácter “World-Class”.

Ha publicado artículos en libros académicos, newsletter en congresos internacionales.

Ha realizado docencia en ITBA, Universidad Católica Argentina,  Universidad de Palermo, Instituto ORT y Fundación Banco de Boston en  materias de Metodologías de Desarrollo de Sistemas, Planeamiento de Sistemas, Control de Proyectos, Sistemas para apoyo de Decisiones, Análisis de Sistemas.
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