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ITIL® Experience

El curso ITIL® Experience representa la evoluciéon del marco ITIL tradicional, incorporando una
dimension clave en la gestién moderna de servicios: la experiencia humana. A lo largo de la
formacion, aprenderas a disefar, gestionar y optimizar productos y servicios digitales teniendo en
cuenta no solo su rendimiento técnico, sino también cdmo son percibidos, utilizados y valorados por
los usuarios.

En un entorno cada vez mas digitalizado y orientado al cliente, este curso te permitira integrar
aspectos como las emociones, la confianza y el comportamiento humano en la estrategia y operacion
de servicios IT. Todo ello con un enfoque practico que conecta ITIL con tendencias actuales como la
inteligencia artificial, DevOps y la mejora continua.

Este curso oficial te prepara para obtener la certificacion del médulo ITIL® Experience y forma parte
de la ruta de especializacién para obtener la designacién Managing Professional (el curso incluye el
cupodn para realizar el examen de certificacion)

Completar los mddulos requeridos dentro de una especializacién otorga la designaciéon
correspondiente. Consulta aqui el esquema completo de certificacion ITIL

Objetivos Didacticos

Al finalizar este curso, seras capaz de:

e Comprender los conceptos clave de ITIL desde la perspectiva de la gestion de la experiencia.

e Analizar cédmo la experiencia influye en productos, servicios, relaciones y recorridos del
usuario.

e |dentificar como se captura, mide y gobierna la experiencia en entornos digitales.

e Aplicar frameworks de experiencia y enfoques de mejora continua para optimizar servicios.

e Entender la integracion de ITIL con tecnologias y practicas actuales como inteligencia
artificial, DevOps y gestion de proyectos para la creaciéon de valor.

Audiencia
Este curso esta dirigido a:

e Profesionales de IT que trabajan en gestién de servicios, productos digitales o transformacion
digital.
e Responsables de areas IT, Service Managers, Product Managers y perfiles vinculados a la
entrega de servicios.
e Arquitectos empresariales, analistas de negocio y responsables de experiencia de cliente o
usuario.
e Profesionales que buscan evolucionar su conocimiento en ITIL hacia enfoques mas centrados
en la experiencia.
También es adecuado para organizaciones que desean alinear la gestion de servicios IT con una
estrategia centrada en el cliente y la experiencia digital, mejorando asi la percepcion y el valor
generado por sus servicios.
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Requisitos previos
e Obligatorio: Cualquier certificacion ITIL 4 o ITIL Foundation (Version 5)
e Recomendable:
o Conocimientos basicos de ITIL o experiencia en gestidon de servicios IT.
o Familiaridad con entornos digitales, productos o servicios tecnolégicos.
Modalidad
Aula virtual en directo.
Duracion
4 dias
Temario del curso
1. Moddulo T ITIL Foundation recap y vision general de Experience
1.1. Repaso de los fundamentos de ITIL
1.2. Introduccién al concepto de experiencia en la gestion de servicios
2. Médulo 2: Stakeholders de la experiencia y tensiones
2.1. Identificacion de los actores clave
2.2 Andlisis de tensiones entre proveedor y consumidor
3. Modulo 3: Experiencia y las cuatro dimensiones de ITIL
3.1. Relacion entre experiencia y las cuatro dimensiones
3.2. Impacto en la gestion de productos y servicios
4. Modulo 4: Experiencia en el ciclo de vida de productos y servicios
4.1. Integracion de la experiencia en cada fase del ciclo de vida
4.2. Disefio y entrega centrados en el usuario
5. Mddulo 5: Captura de la experiencia
5.1. Evidencias, sefales y calidad de datos
5.2. Métodos para recoger informacion sobre la experiencia
6. Moddulo 6: Service journeys
6.1. Relaciones y acuerdos
6.2. Recorridos del usuario y stakeholders
7. Médulo 7: Mejora continua de la experiencia
7.]. Enfoques de mejora continua aplicados a la experiencia
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10.

7.2. Iteraciéon y optimizacién de servicios
Modulo 8: Inteligencia artificial, experiencia y gobierno

8.1. Uso de IA en la gestion de la experiencia
8.2. Gobiernoy control en entornos digitales

Mddulo 9: ITIL y otros frameworks
9. 1. Integracion con otros marcos de trabajo

9.2. Sinergias con DevOps, gestion de proyectos, etc.

Cierre: What's next
e Préximos pasos en la certificacion y desarrollo profesional
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