Race to Results Service Management Simulation (ITIL V3

based)

HF415X

Objetivos
Al finalizar este curso, el participante conocerd como:
e Proporcionar una vista practica de SM y de todos sus componentes principales y dar a los
participantes la oportunidad para experimentar como su aplicacién puede mejorar
dramdticamente el rendimiento del negocio.

Audiencia

e Senior IT Managers que deseen evaluar la Gestién de Servicios dentro de su propia
organizacion.

e Lideres de equipos y duefios de procesos, que necesiten comprender de forma integral la
Gestién de Servicios (SM) y las partes que lo componentes.

e Profesionales de IT que necesiten una comprensién de alto nivel de Gestién de Servicios
(SM).

e Administradores de negocio y administradores de proyectos que necesiten comprender
como la Gestién de Servicios (SM) puede soportar la mejora en el desempefio del negocio.

Pre-requisitos
. Experiencia en IT seria 0til, pero no es necesaria.
Temario

e Introduccién a la simulacion.

o Normalmente entregado con alrededor de 5 rondas, la simulacién cubre todos los
aspectos de SM como resultado de la dindmica del juego. Inicialmente se enfoca en
la Operacién del Servicio, la simulacién cubre Estrategia de Servicios, Disefio de
Servicios, Transicién de Servicios y Mejora Continua del Servicio, simulando
aspectos de ITIL V3 en un entorno practico.

Ronda 1

0 Aspectos de comunicacién
o Trabajo por Silo



e Operacién del Servicio
0 Gestién de Incidentes
0 Mesa de Ayuda

Ronda 2

e Estrategia del Servicio
0 Gestién del Portafolio de Servicios
0 Gestién Financiera
e Disefio del Servicio
0 Gestién de Niveles de Servicio
0 Gestién de la Capacidad
e Transicién del Servicio
0 Gestién del Cambio
0 Gestién del Conocimiento
e Operacién del Servicio
0 Mayor consideraciéon a Gestién de Incidentes, confirmando los niveles de prioridad
0 Gestién de Problemas
0 Gestién de Eventos

Ronda 3

e Estrategia del Servicio
0 Madurando la Gestién del Portafolio de Servicios
0 Madurando la Gestién Financiera

Disefio del Servicio
0 Gestién del Catalogo de Servicios

0 Gestién de la continvidad de los Servicios de Tl
0 Gestién de la Disponibilidad

0 Madurando la Gestién de los Niveles de Servicio
0 Madurando la Gestién de la Capacidad

Transicion del Servicio
0 Madurando la Gestion del Cambio
0 Madurando la Gestién del Conocimiento
0 Gestién de la Configuracién
0 Gestién de Liberacién y Distribucion
Operacién del Servicio
0 Proceso de Gestién de Incidentes y funcién Mesa de Ayuda maduros
0 Madurando Gestién de Problemas
0 Madurando Gestién de Eventos
Mejora Continua del Servicio
0 Gestién de los niveles de servicio

Ronda 4

e Estrategia del Servicio
0 Gestién del Catalogo de Servicios maduro
0 Gestién Financiera madura
e Disefio del Servicio
0 Gestién del Catalogo de Servicios maduro
0 Gestién de la Continuidad del Servicio de Tl maduro
0 Gestién de la Disponibilidad maduro



0 Gestién del Nivel de Servicios maduro
0 Gestién de la Capacidad maduro
e Transicién del Servicio
0 Gestién del Cambio maduro
0 Gestién del Conocimiento maduro
0 Gestién de la Configuracién maduro
0 Gestién de Liberacién y Distribucién maduro
e Operacién del Servicio
0 Proceso de Gestién de Incidentes y funcién de Mesa de Ayuda maduros
0 Gestién de Problemas maduro
0 Gestién de Eventos maduro
e Mejora Continua del Servicio
0 Gestién de Nivel del Servicio maduro

Ronda 5

0 Revisién de la mejora en el desempefio a través de las 5 rondas, revisién de ITIL,
demostracién de las ligas y dependencias entre procesos.

0 Revisién de como la madurez de SM evoluciona e involucra a los participantes de
la organizacion

Duracion 1 dia

Inscripciones e informes

Centro de Telemarketing:
01 800 501 2611 desde el interior de la Republica
5258 4787 desde la Ciudad de México

Internet

e-mail:
hpeducacional@hp.com

url:
www.hp.com.mx/educacion
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