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ITIL® 5 Foundation introduce los conceptos fundamentales de la
gestion de servicios moderna, proporcionando una visién integral
sobre cémo crear, entregar y mejorar productos y servicios
digitales. Los participantes desarrollardn una base sdélida para
aplicar las mejores prdacticas de ITIL, impulsar la generacion de
valor y contribuir a una gestion mas eficiente y orientada al cliente.
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¢QUE APRENDERAS?

01 Comprender los principios 03 Gestionar flujos de valor,
de la gestiobn moderna de mejora continua y prdcticas
servicios con ITIL® 5. de gestidn de servicios.

Aplicar el Sistema de 04 Integrar ITIL con 1A,
Valor del Servicio (SVS) y DevOps y otros marcos
las Cuatro Dimensiones para optimizar servicios
de ITIL. digitales.

SQUE PODRAS
LOGRAR?

1. Optimizar la entrega de servicios de TI @ _

Disena procesos mas eficientes, orientados
al valor y a la experiencia del cliente.

2. Impulsar la mejora continua

Aplica buenas prdcticas para aumentar
la calidad, productividad y eficiencia
operativa.

3. Liderar la transformacion de
servicios digitales
Implementa ITIL® 5 junto con IA 'y marcos

Agiles para responder a las necesidades
actuales del negocio.
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BENEFICIOS
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Certificado Internacional
A nombre de New Horizons Corporation y

Certificacién oficial PeopleCert (Axelos)
Previa aprobacion del examen.

Otorga 20 PDUs

Acceso a simulador
de ITIL por 6 meses

Acceso a grabaciones
por 90 dias

Guia oficial ITIL 5 Fuhdamentos
digital en espafol
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DIRIGIDO A

v~ Profesionales que desean iniciarse en
la gestion de servicios.

¥~ Perfiles técnicos, de negocio y de
operaciones que trabajan en entornos
digitales.

¥~ Responsables de IT, producto,
procesos o mejora continua.

¥~ Profesionales que utilicen o vayan a
utilizar ITIL en su organizacion.
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MALLA CURRICULAR

Términos y definiciones clave de ITIL

1.1 Gestion de Productos y Servicios

1.1.1 Definir la gestidén de productos y servicios digitales

1.1.2 Definir producto y servicio como concepto clave de la
gestidn de productos y servicios digitales

1.1.3 Definir producto digital y servicio digital como concepto
clave de la gestidén de productos y servicios digitales

1.1.5 Definir el Ciclo de Vida de Producto y Servicio de ITIL
como concepto clave de la gestidon de productos y servicios
digitales

1.1.6 Definir biene

1.2 Oferta de servicio

1.2.1 Definir oferta de servicio

1.2.2 Definir acciones de servicio, transferencia de bienes y
acceso d recursos

1.2.3 Explicar la oferta de servicio

1.2.4 Explicar las acciones de servicio, transferencia de
bienes y acceso a recursos

1.3 Co-creacion de valor

1.3.1 Definir valor y co-creacién de valor

1.3.2 Definir costo y riesgo

1.3.3 Definir salida y resultado

1.3.4 Comprender la diferencia entre salida y resultado
1.3.5 Explicar cdémo el valor contribuye a la co-creacion de
valor



1.3.6 Explicar cdmo los resultados, costos y riesgos
contribuyen a la co-creacion de valor

1.3.7 Explicar codmo la utilidad, garantia, experiencia del
usuario y sostenibilidad contribuyen a la co-creacién de
valor

1.3.8 Explicar cdmo la retroalimentacién contribuye a la co-

creacion de valor

1.4 Relaciones de servicio

1.4.1 Definir organizacidon, proveedor de servicios,
consumidor de servicios y proveedor de productos
digitales como conceptos clave de las relaciones de
servicio

1.4.2 Definir relacion de servicio bdsica, cooperativa y
colaborativa como conceptos clave de las relaciones de
servicio

1.4.3 Definir el viaje del servicio como concepto clave de
las relaciones de servicio

1.4.4 Definir los roles de patrocinador, cliente y usuario
como conceptos clave de las relaciones de servicio

1.4.5 Definir calidad del servicio y nivel de servicio como
conceptos clave de las relaciones de servicio

1.4.6 Definir Acuerdo de Nivel de Servicio

1.4.7 Comprender el rol del proveedor de servicios,
consumidor de servicios y proveedor de productos
digitales en las relaciones de servicio

1.4.8 Comprender la diferencia entre relaciones de servicio
bdsicas, cooperativas y colaborativas

1.4.9 Explicar utilidad, garantia, experiencia del usuario y
sostenibilidad como conceptos clave de las relaciones de
servicio



Las Cuatro Dimensiones de la Gestion de

Productos y Servicios de ITIL

2.1 Introduccion a las Cuatro Dimensiones de la Gestion de
Productos y Servicios de ITIL

e 2.1.1Listar las Cuatro Dimensiones de la Gestién de
Productos y Servicios de ITIL: organizaciones y personas,
socios y proveedores, informacién y tecnologiq, flujos de
valor y procesos

e 2.1.2 Comprender la importancia de cada una de las
Cuatro Dimensiones de la Gestidn de Productos y Servicios
de ITIL

e 2.1.3 Explicar la importancia del enfoque holistico de las
Cuatro Dimensiones de la Gestidn de Productos y Servicios

de ITIL
2.2 Factores internos y factores externos

e 2.2.1 Conocer los factores externos que influyen en las
Cuatro Dimensiones de la Gestidn de Productos y Servicios
de ITIL, como: politico, econdmico, social, tecnoldgico, legal,
ambiental

e 2.2.2 Explicar “organizaciones y personas”, “socios y
proveedores”, “informacion y tecnologia”, “flujos de valor y
procesos” como las Cuatro Dimensiones de la Gestidon de
Productos y Servicios de ITIL

O3 Elciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

3.1Introduccion al Ciclo de Vida de Producto y Servicio de ITIL

e 3.1.1Listar las actividades del Ciclo de Vida de Productos y
Servicios de ITIL: descubrir, disefiar, adquirir, construir,
transicionar, operar, entregar, soportar

e 3.1.2 Comprender el Ciclo de Vida de Productos y Servicios
de ITIL



3.1.3 Comprender que las actividades del Ciclo de Vida de
Productos y Servicios de ITIL no son secuenciales ni lineales y
como pueden utilizarse de manera iterativa

3.2 Propéosito de las actividades de gestion del Ciclo de Vida de
Producto y Servicio de ITIL

e 3.2.1 Conocer el propdsito de la actividad “descubrir” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.2 Conocer el propdsito de la actividad “disefiar” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.3 Conocer el propésito de la actividad “adquirir” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.4 Conocer el propdsito de la actividad “construir” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.5 Conocer el propdsito de la actividad “transicionar” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.6 Conocer el propésito de la actividad “operar” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.7 Conocer el propdsito de la actividad “entregar” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

e 3.2.8 Conocer el propésito de la actividad “soportar” del
Ciclo de Vida de Productos y Servicios de ITIL

04 EIsistemade Valor de ITIL

4.1 Componentes del Sistema de Valor de ITIL

e 4.1.1 Conocer los componentes del Sistema de Valor de ITIL
y su rol en una organizacion: principios guia, gobernanza,
cadena de valor, practicas de gestion, mejora continua

e 4.1.2 Explicar el Sistema de Valor de ITIL y su propdsito



4.2 Principios Guia de ITIL

4.2.1 Listar los principios guia de ITIL

4.2.2 Comprender el principio guia de ITIL “enfocarse en el
valor” y como debe utilizarse

4.2.3 Comprender el principio guia de ITIL “comenzar
donde estds” y como debe utilizarse

4.2.4 Comprender el principio guia de ITIL “progresar
iterativamente con retroalimentacion” y como debe
utilizarse

4.2.5 Comprender el principio guia de ITIL “colaborar y
promover la visibilidad” y como debe utilizarse

4.2.6 Comprender el principio guia de ITIL “pensar y
trabajar de manera holistica” y cobmo debe utilizarse

4.2.7 Comprender el principio guia de ITIL “mantenerlo
simple y prdctico” y cdémo debe utilizarse

4.2.8 Comprender el principio guia de ITIL “optimizar y
automatizar” y coémo debe utilizarse

4.2.9 Describir la interaccion de los principios guia de ITIL y
como trabajan juntos

4.3 Gobernanza

4.3.1 Definir gobernanza
4.3.2 Explicar la naturaleza habilitadora y las actividades
de la gobernanza

4.4 Cadenade valor

4.4.1 Definir cadena de valor

4.4.2 Definir especificacion del producto y prototipo del
producto

4.4.3 Definir incidente y evento

4.4.4 Definir liberacidn y prueba

4.4.5 Definir integracién continuag, entrega continua y
despliegue continuo

4.4.6 Definir confiabilidad, Ingenieria de Confiabilidad del
Sitio y observabilidad



4.4.7 Definir solicitud de servicio

4.4.8 Definir desastre, problema, error y error conocido

4.4.9 Definir modelo operativo

4.4.10 Distinguir entre un problema, un error y un error

conocido

e 4.4.11 Comprender las métricas clave de éxito de las
actividades de la cadena de valor

e 4.4.12 Explicar como el propdsito de la organizacién y el

modelo operativo son apoyados por las actividades de la

cadena de valor y las prdacticas de gestion.

4.5 Practicas de gestion

e 4.5.1 Definir practica de gestion

4.5.2 Conocer los grupos de prdcticas de gestion: prdcticas
generales y prdcticas de gestidon de productos y servicios
4.5.3 Comprender el rol de las prdcticas de gestion dentro
del Sistema de Valor de ITIL

4.5.4 Explicar la estructura de las guias de prdcticas de ITIL
4.5.5 Explicar los beneficios de las guias de prdacticas de ITIL
4.5.6 Definir métrica y factor critico de éxito

4.6 Modelo de Mejora Continua de ITIL

e 4.6.1Listar los pasos del Modelo de Mejora Continua de ITIL

e 4.6.2 Comprender los pasos del Modelo de Mejora Continua
de ITIL

e 4.6.3 Describir la mejora continua dentro del Sistema de
Valor de ITILy su rol en la organizacidn

OS5 identificacién, mapeo y gestion de flujos de valor

5.1 Conceptos clave del mapeo y gestion de flujos de valor

¢ 5.1.1 Definir flujo de valor, flujo de valor principal y flujo de
valor habilitador

e 5.1.2 Definir mapeo de flujos de valor y gestion de flujos de
valor



e 5.1.3 Definir el pensamiento de complejidad como un
enfoque para comprender y gestionar sistemas complejos.

e 5.1.4 Comprender la diferencia entre un flujo de valor
principal y un flujo de valor habilitador

5.2 Aplicacion de flujos de valor

e 5.2.1. Comprender cdmo los flujos de trabajo necesitan ser
optimizados para que funcionen bien en entornos complejos

5.3 Proposito del mapeo y gestion de flujos de valor

e 5.3.1Conocer el propdsito del mapeo de flujos de valor y de
la gestion de flujos de valor

e 5.3.2 Comprender la relacion entre el mapeo de flujos de
valor y la gestién de flujos de valor

e 5.3.3 Comprender los elementos de un mapa de flujo de
valor

06 Introducciénala Inteligencia Artificial

e 6.1.1 Definir Inteligencia Artificial, madurez de la IA, 1A
generativa e 1A agéntica (IA basada en agentes)

e 6.1.2 Comprender como la IA puede ayudar en el ciclo de
vida de desarrollo de productos y servicios y proporcionar
ejemplos

e 6.1.3 Comprender como la IA puede utilizarse para ayudar
en la automatizacidn de procesos a lo largo de las
actividades del ciclo de vida de desarrollo de productos y
servicios

e 6.1.4 Comprender cémo la IA puede aprovecharse a lo
largo de las actividades de la cadena de valor de ITIL

6.2 Gobernanzade lAenITIL

e 6.2.1 Definir gobernanza de la Inteligencia Artificial
e 6.2.2 Comprender el Modelo de Capacidades de IA de ITIL



07 m y otros marcos de trabajo

7.1ITILy DevOps

e 7.1.1 Comprender como ITIL y DevOps pueden utilizarse
juntos

e 7.1.2 Comprender cdmo ITIL y DevOps son
complementarios en la gestidn del ciclo de vida de
productos y servicios

7.21TILy PRINCE2

e 7.2.1 Comprender por qué la gestién de proyectos es
importante en ITIL

e 7.2.2 Comprender codmo ITIL y PRINCE2 son
complementarios en la gestidn del ciclo de vida de
productos y servicios
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