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CONTENIDOS

Contenidos

Las funciones desempefiadas por los miembros del Cuerpo Superior de Sistemas y Tecnologias
de la Informacion de la Administracion del Estado (CSSTIAE) se desarrollan habitualmente en el
entorno de las tecnologias de la informacion y la comunicaciéon. Sus miembros asumen
responsabilidades en la direccion de proyectos informaticos y de telecomunicaciones, asi como
en la direccién de las unidades administrativas relacionadas con estas areas tecnolégicas. Su
carrera administrativa suele comenzar en puestos técnicos operativos y continuar en la direccién
de proyectos, pudiendo llegar a los puestos de direccién de unidades administrativas.

Entre estas competencias, para los miembros del CSSTIAE es fundamental profundizar en los
distintos modelos y estandares de gestion de servicios TIC dentro de la organizacién, donde
destaca el modelo ITIL (IT Infrastructure Library).

Por este motivo, durante este master se hace imprescindible incorporar una asignatura centrada
en la gestion de servicios TIC en una organizacion, con especial atenciéon al modelo ITIL y, en
concreto, a ITIL 4 Fundamentos.

PROGRAMA

Unidad docente 1 - Introduccion aITIL 4

¢ Introduccién a la Gestidon de Servicios de Tl en el Mundo Moderno

Introduccién a ITIL 4

Estructura y beneficios de ITIL 4

Conceptos Clave (Valor y co-creacion de valor, servicios, productos y recursos,
relaciones de servicio, resultados, costes y riesgos)

ITIL y otros marcos de referencia (ISO 20000, LEAN, COBIT, AGILE)

Unidad docente 2 - Las Cuatro Dimensiones de la Gestion del Servicio
¢ Organizaciones y Personas
¢ Informacién y Tecnologia

e Socios y Suministradores
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¢ Flujos de Valor y Procesos

e Factores externos y el Modelo Pestle

Unidad docente 3 - Los Principios Guia
¢ Los Siete Principios Guia

¢ Aplicando los Principios Guia

Unidad docente 4 - El Sistema de Valor de Servicio y la cadena de valor de servicio
¢ Descripciéon general del Sistema de Valor de Servicio

e Descripcion general de la Cadena de Valor de Servicio

Unidad docente 5 - Mejora Continua
e Introduccion a la Mejora Continua
¢ El Modelo de la Mejora Continua

¢ Relacion entre la Mejora Continua y los Principios Rectores

Unidad docente 6 - Las préacticas de ITIL fundamentales
e Proposito de las practicas de ITIL
e La Préctica de Control de Cambios
e La Practica de Gestion de Incidencias
e |La Practica de la Gestion de Problemas
e La Practica de Gestion de Peticiones de Servicio
e |La Practica de Mesa de Servicio

¢ |La Préctica de Gestion de Nivel de Servicio
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Unidad docente 7 - Las practicas de ITIL - otras préacticas relevantes
e Revision general de las practicas de ITIL
¢ La Practica de Gestion de la Seguridad de la Informacion
¢ La Practica de Gestion de Relaciones
e La Practica de Gestion de Proveedores
e La Practica de Activos de Tl
e La Préctica de Monitorizacion y Gestion de Eventos
e La Practica de Gestion de Versiones
e La Practica de Gestion de Configuracion del Servicio
e La Practica de Gestion de Continuidad del Servicio
¢ |La Practica de Medicioén e Informes
¢ La Practica de Gestion del Conocimiento
e La Practica de Gestion de Despliegues
¢ La Préctica de Gestion del Cambio Organizativo

¢ La Practica de Gestion de Arquitecturas
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COMPETENCIAS

Generales

CG3 - Organizar, dirigir y planificar, en el @mbito de los sistemas y las tecnologias de la
informacion para la Administracion Publica, orientando el trabajo propio y el colectivo a la
consecucion de resultados concretos.

CG4 - Comunicar ideas, razonamientos, procedimientos y problemas de forma efectiva a todo
tipo de audiencias en el contexto de los sistemas y las tecnologias de la informacién para la
Administracion del Estado.

CGS5 - Aplicar con eficacia los conocimientos adquiridos en el &mbito de los sistemas y las
tecnologias de la informacién para facilitar su integracién en nuevos entornos profesionales y
equipos de trabajo dentro de la Administracién del Estado.

CG8 - Priorizar las tareas que surgen en un proyecto en el ambito de los sistemas y las

tecnologias de la informacién adoptando nuevos enfoques y realizando cambios en funcién de
las demandas de los potenciales usuarios y de las especificaciones del proyecto.

Especificas

CE18 - Monitorizar la ejecucion de proyectos TIC en el ambito de las Administraciones Publicas
usando como parametro principal el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLAS).
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PLAN DE APRENDIZAJE

Actividades formativas

AF1 - Clases presenciales (35 horas)
AF2 - Trabajo en grupo (10 horas)
AF3 - Trabajos individuales (10 horas)

AF6 - Trabajo auténomo (20 horas)

Resultados de aprendizaje

Al finalizar la asignatura, mediante clases tedricas y realizacién de casos practicos, los alumnos
seran capaces de:

e Comprender las componentes ITIL 4, los procesos que lo componen, sus interrelaciones,
los beneficios y los requisitos que plantean y como éstas facilitan la gestion de una
organizacién de TI.

e Aprender el vocabulario estandar y las definiciones mas importantes de las mejores
practicas de gestion de servicios TIC.

¢ Disponer de una vision global del modelo de mejora continua en la gestion de servicios
de TI.

e Acreditar su conocimiento sobre fundamentos de ITIL 4.
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SISTEMA DE EVALUACION

Descripcion del sistema de evaluacion

SE1 - Valoracion de la asistencia y de la participacidn en la actividades formativas (10%)

Se valorara a través de participacion durante el desarrollo de toda la asignatura, tanto en los
turnos de preguntas/dudas de las clases sincronas, como en las actividades de las diferentes
unidades did4cticas. En particular, la participacion se evaluara del 0 al 10 con los siguientes
parametros

¢ Participacion activa con valor afiadido en las clases sincronas para todo el grupo o en los
grupos de trabajo, respetando la opinién de los demas comparieros: 10 puntos.

¢ Participacion activa en las clases sincronas para todo el grupo o en los grupos de trabajo,
respetando la opinién de los demés compafieros: 8 puntos.

e Escasa participacion en las clases sincronas y/o en los grupos de trabajo, pero
respetando la opinion de los demas compaiieros: 5 puntos.

¢ Sin participacion en las clases sincronas y/o grupos de trabajo: O puntos.

¢ Ausencia de respeto a la opinion de los demas compafieros (aunque haya participacion)
u obstaculizacién de las intervenciones de los profesores en las clases sincronas y
demas actividades mostrando faltas de respeto: 0 puntos.

SEZ2 - Evaluacion del trabajo en grupo y, en su caso, valoracion de su presentacion oral
(60%)

¢ Elaboracion de un trabajo en grupo 60%) sobre la adaptacion de los servicios de una
organizacion a ITIL 4.

SE4 - Examenes (30%)

¢ Al finalizar la asignatura se realizara el examen de certificacion de fundamentos de ITIL,
compuesto por 40 preguntas, cada una de ellas con cinco opciones de respuesta y solo
una de ella correcta. Sélo se contabilizaran las respuestas correctas, no penalizandose
las incorrectas.

Para superar la asignatura, es necesario que el computo total de la asignatura sea igual o
superior a 5 puntos, no siendo necesario alcanzar ninguna puntuacién minima en ninguna de las
partes evaluables.
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PROFESORADO

Profesor responsable
Cabanillas Serrano, Maria del Carmen
Inspectora de Servicios

Inspeccidn General de Servicios
Ministerio de Trabajo y Economia Social

Profesorado

Profesor Responsable de la asignatura
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HORARIO

Horario

El plan de aprendizaje de esta asignatura combina sesiones sincronas y asincronas online en las
gue se utilizaran distintas herramientas (videos, power points, casos reales) junto con el
desarrollo de un caso practico, basado en una organizacidn ficticia. Los alumnos tendran que ir
aplicando los conceptos basicos de ITIL a la resolucion de problemas concretos, para ampliar y
facilitar la asimilacion de conceptos. Se comparara ITIL 4 con otros marcos de servicios de
gestién como 1SO 20000, LEAN, COBIT, AGILE, etc.

Los contenidos de la asignatura estaran disponibles a través de la plataforma de formacién
Moodle, por lo que los alumnos podran repasar cuantas veces necesiten para preparar el
examen final de la asignatura que sera analogo a los examenes de certificacion de ITIL 4
Fundamentos. Ademas, se incluye un médulo especifico de exdmenes para entrenar los
conceptos teoricos adquiridos. La herramienta no solo indica las respuestas correctas o
incorrectas si no que muestra las respuestas erroneas con la explicacién de la respuesta
correcta.

El examen final se realizara el ultimo dia de imparticién del curso de 10:05 a 11:15 horas. El
ejercicio de examen consiste en:

e 1 hora de duracion.

e 40 preguntas con 4 opciones. S6lo una es correcta.

¢ No se debe utilizar ningun tipo de material documental, ni dispositivo movil con conexion
a la Red.

Todas las sesiones seran impartidas por los siguientes formadores:
¢ Alberto Japdn Vazquez
e Carmen Cabanillas Serrano

Parte presencial

La planificacion detallada para cada curso académico puede consultarse en el Aula Virtual INAP.

Parte no presencial
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Lecturas previas (trabajo autbnomo):

El coordinador proporcionaré una seleccion de lecturas relevantes que el alumnado leera de
forma previa a las sesiones sincronas y que cubrirdn los principales conceptos de las Unidades
Docentes.

Trabajo en grupo:
Tutorizan: Carmen Cabanillas Serrano / Alberto Japon Vazquez

Los alumnos deberén elaborar un trabajo en grupo (en su grupo de trabajo de clase) sobre la
adaptacion de los servicios de una organizacion a ITIL 4.

En algunas practicas un miembro del grupo de trabajo, asumira el rol de vocal o representante.

En algunos ejercicios, al menos dos grupos trabajaran sobre el mismo ejercicio practico, el
trabajo se evaluara por el otro grupo con el mismo ejercicio, estableciéndose una evaluacion por
pares que seré supervisada por los tutores.

El trabajo en grupo estard compuesto por las siguientes actividades no evaluables:

* Quizz - Conceptos clave ITIL, Principios Guia, 4 dimensiones, SVS y Cadena de Valor,
Flujos de Valor, Mejora Continua, Practicas de Gestion de Servicios.

e Practica 1 - Conceptos ITIL (45 min)

e Practica 2 - Caso de éxito ITIL, evaluacion entre pares (2 h).

Ademas se solicitara a los alumnos la resolucién de un caso practico trabajo en grupo que si sera
evaluable (60 % de la nota final individual).

Practica 3:

e Primera Parte: Caso de Negocio (9 h): caso practico basado en una organizacion ficticia
de la AGE, con una serie de problematicas que dificultan la organizacion de los servicios
TIC y los resultados obtenidos.

Cada grupo de alumnos (grupos de clase) debe analizar los datos del enunciado y asumir
el rol de un Director de Tl que quiere y necesita gestionar su unidad TIC y los servicios
gue ésta presta.

Este apartado tendréa un peso del 40 % de la nota de la préactica 3, debe contestar a las
preguntas propuestas en el enunciado, pudiendo completarlas con otras propuestas por
los alumnos siempre y cuando no contradigan el enunciado expuesto.

e Segunda Parte: En base al trabajo anterior y los contenidos de la asignatura, el grupo
debe proponer una presentacion que desarrolle un "Business Case", a través del cual se
intente convencer a la direccién sobre la conveniencia de adoptar las mejores practicas
de ITIL.
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El Business Case debe ser presentado por el grupo el penultimo dia de clase, en la
segunda parte del dia.

El tiempo de exposicién de cada grupo sera breve (6 minutos tiempo 6ptimo, maximo 10
minutos), se requerira la intervencién de todos o varios componentes del grupo, por lo
gue habra que planificar cierta agilidad en los cambios de ponentes asi como dividir bien
los apartados a presentar por cada uno.

Este apartado tendra un peso del 60 % de la nota de la practica 3.

El trabajo en grupo debera entregarse a través de la plataforma del INAP con fecha limite el 28
de julio.

13/ 14 UIMP



MASTER UNIVERSITARIO EN SISTEMAS Y TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION PARA LA ADMINISTRACION DEL

L, - ESTADO
Gestion de servicios de TIC en una orgamzau%n

BIBLIOGRAFIA Y ENLACES RELACIONADOS
Bibliografia

Bibliografia basica

ITIL 4 Foundation
ITIL & Small-Scale Implementation. Ed. OGC

Mejores practicas para la Provisién del Servicio: https://www.normas-iso.com/iso-20000/
Bibliografia ampliada

ITIL Official Site (APMG) www.itil-officialsite.com

ITSMF Espafia: www.itsmf.es
ITIL.ORG: www.itil.org

PinkElephant: www.pinkelephant.com

ITSM Watch: http://www.itsmwatch.com/

Gobierno TIC: www.gobiernotic.es

ITIL Training Zone: http://www.itiltrainingzone.com/

ISO 20000: www.isoiec20000certification.com

ITIL foundation de Axelos: https://www.axelos.com/certifications/itil-certifications/itil-foundation

ITIL® Foundation Essentials - ITIL 4 Edition: The ultimate revision guide (English Edition) de
Claire Agutter

ITIL® 4 Foundation Courseware - English (English Edition) de Van Haren Learning Solution

https://www.techtarget.com/contributor/Brian-Johnson
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