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Este curso proporciona una base práctica y flexible para apoyar a las
organizaciones en su viaje hacia el nuevo mundo de la Cuarta Revolución
Industrial, al ayudarlas a alinear sus recursos humanos, digitales y físicos
para competir dentro del complejo panorama moderno y adoptar
tecnologías emergentes como Agile y DevOps en una visión holística de la
operación, entrega de productos y servicios de TI, enfatizando la
importancia de la colaboración, la transparencia, la automatización cuando
sea posible, y la transformación digital, navegando en el cambio continuo y
permaneciendo compatible con la entrega más rápida, de calidad y basada
en el valor para personas y organizaciones.

Los participantes aprenderán cómo asegurar una mayor integración de la
organización de TI con el negocio al proporcionarle seguridad, precisión,
confiabilidad, flexibilidad, capacidad de reacción, velocidad en la adaptación
y provisión y disponibilidad de los servicios entregados, en cumplimiento de
los niveles de servicio acordados y además mejorando la satisfacción del
cliente y del usuario final.

Acerca del curso 

Público objetivo

Personas que inician su carrera en la gestión de servicios.
Gerentes de ITSM y aspirantes a gerentes de ITSM.
Personas que trabajan en otras partes de "TI" (digital, producto,
desarrollo) con una relación sólida con la entrega de servicios
Los titulares de certificaciones ITIL existentes que deseen actualizar sus
conocimientos.

El curso está desarrollado para:

Beneficios



Lecciones en video de todos los temas del curso, 
Tarjetas de repaso y quizzes al final de cada unidad de aprendizaje
Sílabo, Glosario de términos y definiciones
Guía de actividades
Metodología de estudio y preparación para el examen de certificación
Simulacros de examen de certificación

Este kit de estudio permite el acceso a los materiales digitales del curso
ITIL® 4 Fundamentos por un año. Estos materiales están diseñados para
ayudarle a finalizar el curso y a prepararse para el examen de Certificación
ITIL® 4 Fundamentos mediante el autoestudio independiente. Al adquirir
esta suscripción, se le dará acceso a su cuenta de aprendizaje electrónico en
el lapso de un día hábil. 
Incluye:

Contenido



Tiempo asignado 

Número de preguntas

Porcentaje de Aprobación

Formato

Nivel de dificultad

Examen

60 minutos

40 (opción múltiple)

65% (26 respuestas correctas)

En línea; a libro cerrado

Nivel 1 y 2 de la taxonomía de Bloom



Temario 

Servicio
Utilidad y garantía
Cliente - usuario
Gestión del servicio
Patrocinador
Costo - valor
Organización
Resultado - salida
Riesgo
Oferta de servicios

Sitúe el foco en el valor
Comience donde se encuentre
Progrese de forma iterativa mediante la retroalimentación
Colabore y promueva la visibilidad
Piense y trabaje holísticamente
Manténgalo simple y práctico
Optimice y Automatice

Organización y personas
Información y Tecnología
Socios y Proveedores
Procesos y Flujos de valor
Factores externos

Cadena de Valor del servicio: 
Planear
Mejorar
Involucrar

Mejora Continua
Prácticas

MÓDULO 1: Conociendo ITIL®
MÓDULO 2: Conceptos Clave de Gestión de Servicios

MÓDULO 3: Principios Guía ITIL® 

MÓDULO 4: Dimensiones de la Gestión de Servicios ITIL®

MÓDULO 5: Sistema de Valor del Servicio ITIL®

Gestión de la relación de servicios
Prestación de servicios
Consumo de servicio
Disponibilidad
Activo de TI
Elemento de configuración
Cambio
Evento – incidente - problema
Error conocido

Diseño y Transición
Obtener / Construir
Entregar y Soportar



Gestión de la Arquitectura
Mejora Continua
Gestión de la Seguridad de la Información
Gestión del conocimiento
Medición e Informes
Gestión del cambio organizacional
Gestión del Portafolio
Gestión de Proyectos
Gestión de relaciones
Gestión de riesgos
Gestión Financiera de servicios
Gestión estratégica
Gestión de proveedores
Gestión del talento y la fuerza laboral
Gestión de la disponibilidad
Análisis empresarial
Gestión de la capacidad y el desempeño
Habilitación del cambio
Gestión de incidentes
Gestión de activos de TI
Monitoreo y Gestión de eventos
Gestión de problemas
Gestión de liberaciones
Gestión del catálogo de servicios
Gestión de la Mesa de Servicios
Gestión de los niveles de servicio
Gestión de solicitudes de servicio
Gestión de Pruebas y validación del servicio
Gestión de despliegue
Gestión de plataformas e infraestructura
Gestión y desarrollo de software

MÓDULO 6: Prácticas de Gestión ITIL®



ITIL® CDS
SPECIALIST

CREACIÓN,  ENTREGA  Y

SOPORTE  DE  SERVICIOS



En este módulo se abordan las actividades de gestión de servicios
fundamentales y se amplía el alcance actual de ITIL para abarcar la creación
de servicios.
El módulo se enfoca en la integración de diversos flujos de valor y
actividades orientados a la creación, entrega y soporte de productos y
servicios habilitados por TI y, al mismo tiempo, explica las prácticas, los
métodos y las herramientas para el soporte.
Otro tema que cubre el módulo es el desempeño del servicio; al respecto,
los especialistas podrán comprender la calidad del servicio y conocer
métodos de mejora.

Los participantes aprenderán cómo entregar servicios tecnológicos
innovadores y fiables para sus clientes en un mercado siempre más
competitivo.

Acerca del curso 

Público objetivo

Personas que inician su carrera en la gestión de servicios.
Gerentes de ITSM y aspirantes a gerentes de ITSM.
Profesionales de ITSM que administran la operación de productos y
servicios digitales y habilitados para TI, y los responsables de la entrega
de extremos a extremo.
Los titulares de certificaciones ITIL® 4 existentes que deseen actualizar
sus conocimientos.

El curso está desarrollado para:

Beneficios



Lecciones en video de todos los temas del curso, 
Tarjetas de repaso y quizzes al final de cada unidad de aprendizaje
Sílabo, Glosario de términos y definiciones
Guía de actividades
Metodología de estudio y preparación para el examen de certificación
Simulacros de examen de certificación

Este kit de estudio permite el acceso a los materiales digitales del curso
ITIL® 4 CDS Especialista por un año. Estos materiales están diseñados para
ayudarle a finalizar el curso y a prepararse para el examen de Certificación
ITIL® 4 CDS Specialist mediante el autoestudio independiente. Al adquirir
esta suscripción, se le dará acceso a su cuenta de aprendizaje electrónico en
el lapso de un día hábil. 
Incluye:

Contenido



Tiempo asignado 

Número de preguntas

Porcentaje de Aprobación

Formato

Nivel de dificultad

Pre requisito

Examen

90 minutos

40 (opción múltiple)

70% (28 respuestas correctas)

En línea; a libro cerrado

Nivel 2 y 3 de la taxonomía de Bloom

Contar con la certificación ITIL® 4

Fundamentos



Organizaciones, Gente y Cultura
Construyendo equipos efectivos
Desarrollando cultura de equipo

Integración y compartición de datos
Informes y analítica avanzada
Colaboración y flujo de trabajo
Automatización del proceso robótico
Inteligencia artificial
Machine learning
CI / CD
El valor de un modelo de información efectivo

Flujos de valor del servicio ITIL
Flujos de valor modelo para crear, entregar y dar soporte
Uso de flujos de valor para definir una práctica viable mínima

Porqué se necesita priorización en el trabajo: 
Consideraciones comerciales y de abastecimiento

MÓDULO 1: La evolución de la profesionalidad en TI y la gestión de
servicios 

MÓDULO 2: La información y tecnología para crear, entregar y brindar
soporte 

MÓDULO 3: Flujos de valor para crear, entregar y brindar soporte a
servicios

MÓDULO 4: Priorización y gestión del trabajo

Temario 



ITIL® DSV

GENERACIÓN  DE  VALOR

PARA  LOS  INTERESADOS

SPECIALIST



Este módulo abarca todos los tipos de compromiso e interacción entre el
proveedor de servicios y sus clientes, usuarios, proveedores y socios.
Se enfoca en convertir la demanda en valor por medio de servicios
habilitados por TI, además cubre temas claves como el diseño de SLA, la
gestión de proveedores múltiples, la comunicación , la gestión de relaciones,
el diseño de CX y UX, el mapa del viaje del cliente y más.

Los participantes aprenderán cómo entregar servicios tecnológicos
innovadores y fiables para sus clientes en un mercado siempre más
competitivo.

Acerca del curso 

Público objetivo

Personas que inician su carrera en la gestión de servicios.
Gerentes de ITSM y aspirantes a gerentes de ITSM.
Profesionales de ITSM que administran la operación de productos y
servicios digitales y habilitados para TI, y los responsables de la entrega
de extremos a extremo.
Los titulares de certificaciones ITIL® 4 existentes que deseen actualizar
sus conocimientos.

El curso está desarrollado para:

Beneficios



Lecciones en video de todos los temas del curso, 
Tarjetas de repaso y quizzes al final de cada unidad de aprendizaje
Sílabo, Glosario de términos y definiciones
Guía de actividades
Metodología de estudio y preparación para el examen de certificación
Simulacros de examen de certificación

Este kit de estudio permite el acceso a los materiales digitales del curso
ITIL® 4 DSV Especialista por un año. Estos materiales están diseñados para
ayudarle a finalizar el curso y a prepararse para el examen de Certificación
ITIL® 4 DSV Specialist mediante el autoestudio independiente. Al adquirir
esta suscripción, se le dará acceso a su cuenta de aprendizaje electrónico en
el lapso de un día hábil. 
Incluye:

Contenido



Tiempo asignado 

Número de preguntas

Porcentaje de Aprobación

Formato

Nivel de dificultad

Pre requisito

Examen

90 minutos

40 (opción múltiple)

70% (28 respuestas correctas)

En línea; a libro cerrado

Nivel 2 y 3 de la taxonomía de Bloom

Contar con la certificación ITIL® 4

Fundamentos



MÓDULO 1: Experiencia del cliente 
1.1 Concepto de viaje del cliente 
1.2 Diseño y mejora

MÓDULO 2: Mercados y las partes interesadas 
2.1 Características de los mercados
2.2 Actividades y técnicas de comercialización
2.3 Necesidades de los clientes y los factores internos y externos 
2.4 Proveedores de servicios y Propuestas de valor

MÓDULO 3: Relaciones con las partes interesadas
3.1 Conceptos de preparación y maduréz mutua
3.2 Tipos de relaciones con los proveedores y los socios
3.3 Relaciones con los clientes
3.4 Necesidades de los clientes
3.5 Actividades y técnicas de comunicación y colaboración
3.6 Gestión de relaciones 

MÓDULO 4: Moldear la demanda y definir ofertas de servicios 
4.1 Métodos de diseño de experiencias de servicios digitales
4.2 Venta y obtención de ofertas de servicios
4.3 Demanda y Oportunidades
4.4 Requerimientos de los interesados
4.5 Análisis del Negocio

MÓDULO 5:  Expectativas y Detalles de los servicios
5.1 Planificar la co-creación de valor
5.2 Servicio, Garantía y la Experiencia
5.3 Gestión del nivel de servicio
 

MÓDULO 6: Clientes y Usuarios
6.1 Actividades Clave
6.2 Formas de relacionarse con los usuarios
6.3 Autorización a los servicios
6.4 Capacidades de los clientes, usuarios y proveedores de servicios
6.5 Planes de Incorporación y de Retiro
6.6 Desarrollar la participación de usuarios y los canales de distribución
6.7 Gestión del Catálogo de servicio
6.8 Service Desk

Temario 



Saber cómo incorporar y retirar a los clientes y usuarios
Comprender las actividades clave de transición, incorporación y
retiro
Comprender las formas de relacionarse con los usuarios y fomentar
las relaciones con ellos
Comprender cómo se autoriza y se da derecho a los servicios a los
usuarios
Comprender los diferentes enfoques para la elevación mutua de las
capacidades de los clientes, usuarios y proveedores de servicios
Saber preparar los planes de incorporación y retiro
Saber cómo desarrollar la participación de los usuarios y los canales
de distribución
Conocer la forma en que la práctica de gestión de catálogos de
servicios puede aplicarse para permitir y contribuir a ofrecer
servicios a los usuarios
Conocer cómo se puede aplicar la práctica del servicio de asistencia
técnica para permitir y contribuir a la participación de los usuarios

Saber cómo realizar y validar el valor del servicio
Comprender los métodos para medir el uso de los servicios y la
experiencia y satisfacción de los clientes y usuarios
Comprender los métodos para rastrear y controlar el valor del
servicio (resultado, riesgo, costo y recursos)
Comprender los diferentes tipos de informes de resultados y
rendimiento del servicio
Comprender los mecanismos de cobro
Saber validar el valor del servicio
Saber evaluar y mejorar el viaje del cliente
Conocer la forma en que la práctica de gestión de carteras puede
aplicarse para permitir y contribuir a la realización del valor del
servicio

 



ITIL® HVIT

TI  DE  ALTA  VELOCIDAD

SPECIALIST



En este módulo se exploran las formas en que las organizaciones digitales y
los modelos operacionales digitales funcionan en entornos de alta
velocidad, ayudando a las organizaciones a operar de forma similar a las
organizaciones nativas digitales de éxito. También incluye el uso de marcos
como Agile, Lean, y prácticas técnicas y tecnológicas como Cloud,
Automatización y Pruebas Automáticas, centrándose en la entrega rápida de
productos y servicios.

Los participantes aprenderán cómo intensificar la agilidad, la velocidad, la
rentabilidad y la capacidad de respuesta para ayudar a la tecnología a
impulsar el negocio, así como también la adopción de marcos integrados y
las técnicas necesarias para lograr la transformación digital.

Acerca del curso 

Público objetivo

Personas que inician su carrera en la gestión de servicios.
Gerentes de ITSM y aspirantes a gerentes de ITSM.
Profesionales de ITSM que administran la operación de productos y
servicios digitales y habilitados para TI, y los responsables de la entrega
de extremos a extremo.
Los titulares de certificaciones ITIL® 4 existentes que deseen actualizar
sus conocimientos.

El curso está desarrollado para:

Beneficios



Lecciones en video de todos los temas del curso, 
Tarjetas de repaso y quizzes al final de cada unidad de aprendizaje
Sílabo, Glosario de términos y definiciones
Guía de actividades
Metodología de estudio y preparación para el examen de certificación
Simulacros de examen de certificación

Este kit de estudio permite el acceso a los materiales digitales del curso
ITIL® 4 HVIT Especialista por un año. Estos materiales están diseñados para
ayudarle a finalizar el curso y a prepararse para el examen de Certificación
ITIL® 4 HVIT Specialist mediante el autoestudio independiente. Al adquirir
esta suscripción, se le dará acceso a su cuenta de aprendizaje electrónico en
el lapso de un día hábil. 
Incluye:

Contenido



Tiempo asignado 

Número de preguntas

Porcentaje de Aprobación

Formato

Nivel de dificultad

Pre requisito

Examen

90 minutos

40 (opción múltiple)

70% (28 respuestas correctas)

En línea; a libro cerrado

Nivel 2 y 3 de la taxonomía de Bloom

Contar con la certificación ITIL® 4

Fundamentos



Organización digital, Tecnología de la información de alta
velocidad, Transformación digital, Transformación de la TI,
Producto digital, Tecnología digital

Inversiones valiosas
Desarrollo rápido
Operaciones resilientes
Valor creado conjuntamente
Conformidad asegurada

Entender cómo se relaciona la TI de alta velocidad
Las cuatro dimensiones de la gestión de servicios
El sistema de valor de servicio ITIL
La cadena de valor del servicio
El ciclo de vida del producto digital

Comprender los siguientes principios, modelos y conceptos:
Ética, Cultura de seguridad, Cultura de la limpieza, Toyota Kata,
Ágil, resistente, continuo, lógica dominante de servicio,
pensamiento de diseño, pensamiento de la complejidad

MÓDULO 1: Conceptos y Demanda
1.1 Entender los siguientes términos:

1.2 Entender cuándo es deseable y factible la transformación a la TI de
alta velocidad
1.3 Comprender los cinco objetivos asociados a los productos digitales a
alcanzar:

1.4 Saber identificar a los proveedores de servicios y explicar sus
propuestas de valor

MÓDULO 2: Ciclo de vida del producto digital 

MÓDULO 3: Principios rectores de ITIL y otros conceptos fundamentales
para la entrega de TI de alta velocidad

Temario 



Gestión de la Arquitectura
Análisis de negocios
Gestión del despliegue
Validación del servicio y pruebas
Desarrollo de software y gestión

Gestión de la relación
Diseño del servicio
Mesa de servicio

Gestión de la seguridad de la información
Gestión de riesgos

MÓDULO 4: Obtención de valor con los productos digitales
4.1 Inversiones de valor
4.2 Lograr un desarrollo rápido:

4.3 Cómo el proveedor de servicios asegura que se logren operaciones
resilientes.
4.4 Cómo contribuir a lograr operaciones resilientes:
4.5 Valor Co-Creado.
4.6 Contribuir a lograr el valor de la co-creación con el consumidor de
servicios con el uso de:

4.7 Asegurar la conformidad
4.8 Contribuir a lograr una conformidad garantizada con el uso de:



ITIL® DPI

DIRECCIÓN,

PLANIFICACIÓN  Y  MEJORA

STRATEGIST



Este módulo proporciona a los participantes las habilidades prácticas
necesarias para crear una organización de TI que "aprenda y mejore", con
una dirección estratégica sólida y eficáz, y también cubre la influencia y el
impacto de las formas de trabajo Ágiles y Robustas, y cómo pueden ser
aprovechadas en beneficio de una organización.

Los participantes podrán formar una dirección estratégica sólida y efectiva
de forma continua, además tendrán la capacidad de implementar en la
organización una cultura de mejora continua donde todos contribuyan al
éxito de la misma.

Acerca del curso 

Público objetivo

Personas que inician su carrera en la gestión de servicios.
Gerentes de ITSM y aspirantes a gerentes de ITSM.
Gestores de todos los niveles involucrados en moldear la dirección y la
estrategia o desarrollar un equipo de mejora continua
Los titulares de certificaciones ITIL® 4 existentes que deseen actualizar
sus conocimientos.

El curso está desarrollado para:

Beneficios



Lecciones en video de todos los temas del curso, 
Tarjetas de repaso y quizzes al final de cada unidad de aprendizaje
Sílabo, Glosario de términos y definiciones
Guía de actividades
Metodología de estudio y preparación para el examen de certificación
Simulacros de examen de certificación

Este kit de estudio permite el acceso a los materiales digitales del curso
ITIL® 4 DPI Estratega por un año. Estos materiales están diseñados para
ayudarle a finalizar el curso y a prepararse para el examen de Certificación
ITIL® 4 DPI Strategist mediante el autoestudio independiente. Al adquirir
esta suscripción, se le dará acceso a su cuenta de aprendizaje electrónico en
el lapso de un día hábil. 
Incluye:

Contenido



Tiempo asignado 

Número de preguntas

Porcentaje de Aprobación

Formato

Nivel de dificultad

Pre requisito

Examen

90 minutos

40 (opción múltiple)

70% (28 respuestas correctas)

En línea; a libro cerrado

Nivel 2 y 3 de la taxonomía de Bloom

Contar con la certificación ITIL® 4

Fundamentos



Dirección, Planificación, Mejora, Modelo Operativo, Métodos,
Riesgos, Alcance del control

Visión y Misión
Estrategia, Tácticas y Operaciones
Gobernanza, Cumplimiento y Gestión
Políticas, Controles y Orientaciones

Objetivos y requisitos en cascada
Políticas, controles y directrices eficaces
Autoridad decisoria en el nivel correcto

MÓDULO 1:  Conceptos clave de Dirigir, Planificar y Mejorar
1.1 Comprender los siguientes términos clave:

1.2 Comprender las diferencias entre los siguientes conceptos clave:

1.3 Comprender los conceptos de valor, resultados, costos y riesgos y
sus relaciones con la dirección, la planificación y la mejora

MÓDULO 2: Alcance del Control 
2.1 Identificar el alcance del control y dentro de éste:

MÓDULO 3: Gobernanza, Riesgo y Cumplimiento (GRC) 
3.1 Riesgo y la gestión del riesgo en la DPI
3.2 Cómo la gobernanza afecta a la DPI
3.3 Asegurar que los controles son suficientes, pero no excesivos
 

MÓDULO 4: Principios y métodos clave de mejora continua 
4.1 Modelo de mejora continua de ITIL 
4.2 Objetivos, productos, requisitos y criterios de evaluación
4.3 Método de evaluación apropiado
4.4  Definir y priorizar los resultados
4.5 Caso de Negocio
4.6 Revisiones de Mejora y Lecciones Aprendidas
4.7 La Mejora Continua en los niveles de SVS

Temario 



Identificar y gestionar los diferentes tipos de interesados
Comunicarse con eficacia e influir en los demás
Establecer canales de retroalimentación efectivos

Saber definir indicadores y métricas para apoyar los objetivos

Abordar las 4 dimensiones
Aplicando los principios rectores
Mapeo del flujo de valor
Optimización del flujo de trabajo
Eliminación de desperdicios
Asegurar y utilizar la retroalimentación

MÓDULO 5: Principios y métodos fundamentales de comunicación y
gestión del cambio organizacional para la dirección, planificación y
mejora

5.1 Naturaleza, Alcance y Beneficios potenciales de la gestión del cambio
organizacional
5.2 Principios y métodos clave de la Comunicación:

5.3 Interfaces efectivas a lo largo de la cadena de valor

MÓDULO 6: Principios y métodos fundamentales de medición y
presentación de informes en la dirección, planificación y mejora

MÓDULO 7: Dirigir, Planificar y Mejorar los flujos de valor y las
prácticas 

7.1 Comprender las diferencias entre los flujos de valor y las prácticas y
cómo esas diferencias afectan a la dirección, planificación y mejora
 
7.2 Saber seleccionar y utilizar los métodos apropiados y técnicas para
dirigir, planificar y mejorar los flujos de valor y prácticas



Para mayor información, contactar a:

Adriana Ramirez

+3153170252

http://sgi-smart.com/

aramirez@sgi-consulting-group.com


