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Nombre de la asignatura  

Temas Selectos en  
Gestión de Tecnologías de la 

Información I  

Clave de la asignatura 
C0108050  

Área de formación  Docencia frente a grupo 
según SATCA  

Trabajo de Campo  
Supervisado según SATCA  

Carácter de la asignatura  

HCS  HPS  TH  C  HTCS  TH  C  TC  

(  ) Obligatoria   (X) Optativa  Integral Profesional  
2  2  4  4  0  0  0  4  

 SERI ACIÓN  

 Explícita  Implícita  

Asignaturas 
antecedentes  

Asignaturas subsecuentes  
Conocimientos previos  

Ninguna  
Temas Selectos en Gestión de 
Tecnologías de la Información II  

Conceptos de Administración Sistemas 
de Información.   

  

  
PROPÓSITO DE LA ASIGNATURA  

Diferenciar e interpretar estándares formales y universales de ITIL para que las organizaciones apliquen capacidades de Gestión de 
Servicios auditadas y certificadas; que le permita entender cómo puede utilizarse como un marco de referencia en la gestión de 
servicios de tecnologías de información (ITSM) para alcanzar la integración del negocio de TI, reducción de costos e incrementar la 
productividad.  
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ESCENARIO DE APRENDIZAJE 

Sala de cómputo, Salón de clases 

 

 
PERFIL SUGERIDO DEL DOCENTE 

El perfil ideal del docente es un profesional en Informática Administrativa, con Maestría en Auditoría de Sistemas y Evaluación de 
Control Informático. 
 
Un perfil alternativo sería un docente que posea conocimientos en el área de tecnologías de la información, administración, seguridad, 
de redes, habilidades y experiencias en el campo laboral con Lic. en Computación y Sistemas computacionales, que se mantenga en 
permanente formación y actualización en el uso de las tecnologías de la información y Comunicación.  
 
Son actitudes necesarias en el docente de esta asignatura: 
• Que despierte el interés y curiosidad en el desarrollo de auditorías informática. 
• Que propicie el trabajo en equipo en un ambiente colaborativo y de tolerancia hacia las diferentes opiniones que se genere 
como resultado de la actividad académica. 
 

COMPETENCIAS A DESARROLLAR  
Genéricas  Específicas  

  
Capacidad de trabajar en equipos interdisciplinarios  

Capacidad de aplicar los conocimientos en la práctica  

  
Diseñar soluciones integrales de TI para la mejora de los procesos 
operativos y tácticos de las organizaciones, con base en 
metodologías y estándares nacionales e internacionales   
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UNIDAD No.  
1  

 
Conceptos Generales  

 Horas estimadas para cada 
unidad  

6  

 CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados  Evidencias de aprendizaje  

  
1.1. Servicios  

1.1.1. Definición  
1.1.2. Clasificación  
1.1.3. Gestión  
1.1.4. Gestión de servicios de TI  

1.2. Clientes  
1.2.1.  Definición y tipos  

1.3. Procesos  
1.3.1. Definición  
1.3.2. Modelo  
1.3.3. Características  
1.3.4. Funciones y roles  

1.4. Ciclo de vida del servicio  
1.4.1. Métricas  
1.4.2. CSF y KPI  

  

 Identifica la relación existente entre 
los distintos conceptos involucrados 
en la gestión de servicios de TI   

  

  

 Diagrama conceptual y mapa 
mental en la gestión de servicios 
de TI   

  

  

    

  

  



 

  Página 4  de 10 

   

 

 

UNIDAD No.  
2  

Estrategia del Servicio  
 Horas estimadas para cada 

unidad  
13  

CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados  Evidencias de aprendizaje  

  
2.1. Conceptos  

2.1.1. Gobernabilidad, proveedores de 
servicio, portafolio de servicios  

2.2. Gestión estratégica de servicios de TI  
2.3. Gestión del Portafolio de Servicios  

2.3.1. Propósito, objetivos y alcance  
2.4. Gestión de Relaciones del Negocio  

2.4.1. Propósito, objetivos y alcance  
2.5. Gestión Financiera para Servicios de TI  

2.5.1. Propósito, objetivos y alcance  

  

 Identifica los conceptos que 
permitan definir los servicios de 
TI, cómo van a ser entregados y 
financiados, a quiénes van a ser 
entregados y por qué  

  

 Diagrama conceptual y mapa 
mental de las estrategias de 
servicio  
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UNIDAD No.  
3  

 
Diseño del Servicio  

 Horas estimadas para cada 
unidad  

13  

 CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados   Evidencias de aprendizaje  

3.1. Coordinación del Diseño  
3.2. Propósito, objetivos y alcance  
3.3. Gestión de Niveles de Servicio  

3.3.1. Propósito, objetivos y alcance  
3.3.2. Conceptos de SLM  

3.4. Gestión del Catálogo de Servicios  
3.4.1. Propósito, objetivos y alcance  

3.5. Gestión de Proveedores  
3.5.1. Propósito, objetivos y alcance  
3.5.2. Categorización  

3.6. Gestión de Seguridad de la  
Información  
3.6.1. Propósito, objetivos y alcance  

3.7. Gestión de Disponibilidad  
3.7.1. Propósito, objetivos y alcance  
3.7.2. Aspectos  

3.8. Gestión de la Capacidad  
3.8.1. Propósito, objetivos y alcance 
3.8.2. Conceptos: equilibrio, plan de 
capacidad, subprocesos  

3.9. Gestión de la Continuidad de Servicios 
de TI  
3.9.1. Propósito, objetivos y alcance  
3.8.2. Requisitos  

 Diferencia los conceptos que 
permitan el diseño adecuado e 
innovador de servicios de TI que 
satisfagan los requerimientos 
actuales y futuros del negocio y que 
requieran, durante su  

 ciclo de vida, mínimas mejoras  
 

 Expresa sus conocimientos en 
debates  

 

  

  

  
  

Diagrama conceptual y mapa mental  
del diseño de servicios  
Participa en debates  
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UNIDAD No.   
4  

 
Transición del Servicio  

 Horas estimadas para cada 
unidad  

13  

 CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados  Evidencias de aprendizaje  

  
4.1 Planificación de la Transición y  

Soporte  
4.1.1. Propósito, objetivos y alcance  

4.2. Gestión de Activos de Servicios y  
Configuración  
4.2.1. Propósito, objetivos y alcance 
4.2.2. Otros Conceptos: registros de 
configuración, Base de datos de 
gestión de configuración (CMDB), 
Biblioteca Definitiva de Medios (DML)  

4.3. Gestión de Cambios  
4.3.1. Propósito, objetivos y alcance 
4.3.2. Conceptos: Cambios:  
definición, tipos, modelos, propuestas, 
ciclo de vida  

4.4. Gestión de Liberación e  
Implementación  
4.4.1. Propósito, objetivos y alcance 
4.4.2. Otros Conceptos: políticas de 
liberación, fases de liberación  

4.5. Gestión del Conocimiento  
4.5.1. Propósito, objetivos y alcance  

 Identifica los servicios nuevos, 
modificados o retirados cumplen las 
expectativas de la empresa, tal como 
se documenta en las etapas del ciclo 
de vida de Estrategia del servicio y 
Diseño del servicio.  

 Expresa sus conocimientos en 
debates  

 
  
    

 Diagrama conceptual y mapa 
mental de la transición de 
servicios.  

  

 Participa en debates  
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UNIDAD No.   
5  

Operación del Servicio  
 Horas estimadas para cada 

unidad  

13  

CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados  Evidencias de aprendizaje  

  
5.1. Conceptos generales: eventos, alerta, 

incidente, impacto y urgencia, 
problema, error conocido, base de 
datos de errores conocidos  

5.2. Gestión de Eventos  
5.2.1. Propósito, objetivos y alcance  

5.3. Gestión de Incidentes  
5.3.1. Propósito, objetivos y alcance 
5.3.2. Conceptos: seguimiento, 
herramientas, actividades, 
cumplimiento de solicitudes  

5.4. Gestión de Problemas  
5.4.1. Propósito, objetivos y alcance  

5.5. Gestión de Accesos  
5.5.1. Propósito, objetivos y alcance  
5.5.2. Funciones: en Operación del 
Servicio, del Service Desk, de la  
Gestión Técnica, de la Gestión de  
Aplicaciones, de la Gestión de  
Operaciones de TI  

  

 Identifica los conceptos que permitan 
entregar y gestionar los servicios en 
los niveles acordados con los 
usuarios y clientes de negocio  

  

 Expresa sus conocimientos en 
debates  

    

  

 Diagrama conceptual y mapa 
mental de la operación de 
servicios.  

  

 Participa en debates  
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UNIDAD No.   
6  

Mejoramiento Continuo del Servicio  
 Horas estimadas para cada 

unidad  
6  

CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados   Evidencias de aprendizaje  

  
6.1. Conceptos: línea de base, registros 

CEI  

6.2. Proceso de Mejora en Siete Pasos  

 Identifica los conceptos que 
permitan alinear los servicios de TI 
con las necesidades cambiantes 
del negocio  

 

 Expresa  sus conocimientos 

en debates  
 

  

  

Diagrama conceptual y mapa mental 
de la mejora continua del servicio.  
  
Participa en debates  
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Contenidos procedimentales  Contenidos actitudinales  

 Esquematiza conceptos teóricos de manera coherente.  
 Elabora diagramas conceptuales y mapas mentales  

1. Participación.  
2. Trabajo en equipo.   
3. Responsabilidad.   
4. Compromiso.  

  

Metodología  para la construcción del conocimiento  

Actividades de aprendizaje con el docente  Actividades de aprendizaje autónomo  

 Exposición de temas por parte del profesor y del 
alumno  
 Modera Debates   
 Reflexión de lecturas seleccionadas  

• Investigación documental   
• Análisis de información  
• Elaboración de  diagramas conceptuales y mapas 

mentales  

  

 Evidencias de desempeño    

Acreditación  Evaluación   Calificación  

 La asignatura se acreditará 
conforme al Reglamento 

Escolar vigente.  
 Entrega de los diagramas 

conceptuales y mapas 
mentales en las fechas 
estipuladas  

 Participación en los debates  

Se realizará al término de cada unidad.  
  
  

  

  

  

10 % de diagramas conceptuales y mapas 
mentales por cada unidad  
(total 60%)  
  
10 % por participación en debates por cada 
unidad donde se requiera (total 40)  
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COMPLEMENTARIAS  
1. Corbelli, O. (2011). Las Trampas de la Integración. Publisher: TSO. ISBN 10: 0117080241  
2. http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_TI/fundamentos_de_la_gestion_TI/que_es_ITIL/soporte_al_servicio.php  

*La bibliografía que se presenta y que tiene una antigüedad mayor a 5 años a la fecha de elaboración de este programa, se justifica debido a que 

no hay nuevas ediciones y es literatura clásica para la construcción del aprendizaje en esta asignatura.  

 

RESPONSABLE DEL DISEÑO  

Elaborado por  
Gerardo Arceo Moheno   
Julio Humberto García Alcocer  
Elsa Rueda Ventura  

Fecha de 
elaboración  20 diciembre 2016  

  

  


