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OBJECTIUS D'APRENENTATGE DE L'ASSIGNATURA

El seminari esta pensat com a introduccié de la gestié de serveis de tecnologies d'informacié (ITSM) i en particular de I'estandard

FitSM (https://fitsm.itemo.org/)

Els estudiants que superin la prova rebran el certificat oficial "FitSM Foundation Level" (veure Sistema de Qualificacid)

A l'acabar el seminari, els estudiants hauran de saber:
- Identificar serveis d'informacié com a mitja per a proporcionar valor als clients

- Saber com expressar les necessitats i objectius dels diferents actors (proveidors de serveis, clients, subministradors/socis) en la

cadena de valor del servei

- Entendre la importancia d'un marc de gestié de servei com a mitja per ajudar als consultors i empreses per a establir un

coneixement comu com a base per la gestié de serveis
- Entendre els processos de gesti6 de serveis de FitSM

HORES TOTALS DE DEDICACIO DE L'ESTUDIANTAT

Tipus Hores Percentatge
Hores grup gran 24,0 32.00
Hores aprenentatge autonom 51,0 68.00

Dedicacio total: 75 h

CONTINGUTS

Marc conceptual de la gesti6 de serveis

Descripcio:

Serveis i gestid de serveis. Serveis orientats a client i serveis orientats a recursos. Identificacié de serveis de tecnologies
d'informacié (TIC). El cicle de vida del servei. Processos de gestio, funcions i rols. Estrategia. Portafolis de serveis. Cataleg de
serveis. Acords de nivell de servei. Acords operacionals y contractes amb subministradors i socis. Introduccié als marcs de gestio

de ITIL v3, ISO 20000 i FitSM

Dedicacié: 8h
Grup gran/Teoria: 8h
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Processos de planificacio i lliurament de serveis

Descripcio:

Els processos que es consideraran en aquesta seccié son: Service portfolio management, Service level management, Service
reporting, Service availability and continuity management, Capacity management, Information security management, Customer
relationship management and Supplier relationship management.

Per a cada un dels processos esmentats, es tractara el seglient: Objectius, conceptes claus i requisits. Entrades, activitats clau i
sortides de cada un dels processos de planificacié i lliurament. Rols tipics involucrats.

Dedicacio: 8h
Grup gran/Teoria: 8h

Processos d'operacio y control de serveis

Descripcio:

Els processos que es consideraran en aquesta seccié son: Incident and service request management, Problem management,
Configuration management, Change management, Release and deployment management i Continual service improvement
management

Per a cada un dels processos esmentats, es tractara el segtient: Objectius, conceptes claus i requisits. Entrades, activitats clau i
sortides de cada un dels processos. Rols tipics involucrats.

Dedicacio: 8h
Grup gran/Teoria: 8h

SISTEMA DE QUALIFICACIO

El seminari s’avaluara amb dos examens tipus test.

- Primer examen:

- Ambit: Fonaments de FITSM

- Aquest examen tindra lloc després de les primers 8 hores de classe

- 30 minuts de durada

- Llibre tancat; o sigui sense cap mena d'ajut

- 20 preguntes amb seleccié multiple (quatre possibles respostes per a cada pregunta, una resposta correcta per pregunta)
- Els estudiants que passin aquest examen amb un minim del 65% de preguntes encertades (13 de 20) tindran el certificat de "FITSM
Foundation Level"

- Segon examen:

- Ambit: Processos de FitSM en detall

- Aquest examen tindra lloc al final del seminari

- 60 minuts de durada

- Llibre tancat; o sigui sense cap mena d'ajut

- 30 preguntes amb seleccié multiple (quatre possibles respostes per a cada pregunta, una resposta correcta per pregunta)

La nota final del seminari sera el 30% de la nota del primer examen i el 70% de la nota del segon examen.
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