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Nombre de la asignatura  

Temas Selectos en Gestión 
de Tecnologías de  

Información II  

Clave de la asignatura 
C0108051  

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  

Temas Selectos en  
Gestión de   

Tecnologías de 
Información I  

Ninguna  

   

 

  
PROPÓSITO DE LA ASIGNATURA  

Implementar una metodología estándar de gestión de tecnologías de información desarrollando sus distintas etapas para garantizar la 
adecuada las mejores prácticas de la calidad en los procesos de negocio de una organización.  
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ESCENARIO DE APRENDIZAJE  

 
Sala de cómputo, Salón de clases 

 

 
PERFIL SUJERIDO POR EL 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.  
Pensamiento crítico y creativo.  
Capacidad de aplicar los conocimientos en la práctica  

Gestionar la infraestructura y los recursos de TI para lograr los 
objetivos organizacionales de manera productiva siguiendo las 
normas y procedimientos establecidos   
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UNIDAD No.  
1  

Análisis y Soporte Operacional  
 Horas estimadas para cada 

unidad  
12  

CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados  Evidencias de aprendizaje  

1.1. Propósitos y objetivos del Análisis y 
Soporte Operacional (OSA).  

1.2. Alcance de la operación del 
servicio.  

1.3. Valor al Negocio de la Operación 
del Servicio.  

1.4. OSA y el ciclo de vida del servicio.  
1.5. Optimización del desempeño de la 

operación del servicio.  

 Explica las actividades y proceso 

requeridos para entregar y gestionar los 
servicios con los clientes de negocios y 
usuarios.  

 Diagrama conceptual del análisis y 
soporte operacional  
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UNIDAD No.  
2  

Funciones del Análisis y Soporte Operacional  
  Horas estimadas para cada 

unidad  

24  

CONTENIDOS    

Conceptuales  Aprendizajes esperados   Evidencias de aprendizaje  

1.1. Funciones del Service Desk.  
1.1.1. Definición.  
1.1.2. Rol y Objetivos.  
1.1.3. Tipos de Service Desk.  
1.1.4. Personal del Service Desk.  
1.1.5. Requerimientos de 

tecnología.  
1.2. Función de la Gestión Técnica.  

1.2.1. Rol y Objetivos.  
1.2.2. Actividades.  

1.3. La función de la Gestión de 
Aplicaciones  

1.3.1. Rol y Objetivos.  
1.3.2. Actividades.  

1.4. La función de la Gestión de 
Operaciones de TI.  

1.4.1. Rol y Objetivos  
1.4.2. Control de operaciones de TI  
1.4.3. Gestión de Instalaciones.  
1.4.4. Organización  
1.4.5. Herramientas para la gestión 

se Servicios.  
1.5. Requerimientos de Tecnología.  

 Comprende las funciones de 
Análisis y Soporte Operacional 
(OSA).  

  Diagrama conceptual de las funciones 
del Análisis y Soporte Operacional.  

  

 



 

  Página 5  de 8    

   

  

UNIDAD No.  
3  

Procesos del Análisis y Soporte Operacional.  
Horas estimadas para cada 

unidad  
28  

CONTENIDOS   

Conceptuales  Aprendizajes esperados  Evi dencias de aprendizaje  
3.1. Gestión de Eventos.  
3.1.1. Definición  
3.1.2. Diseño para Gestión de Eventos.  
3.1.3. Actividades.  
3.1.4. Gestión de Información  
3.1.5. Mediciones de Procesos  
3.1.6. Interfaces  
3.1.7. Requerimientos de Tecnología.  

3.2. Gestión de Incidentes.  
3.2.1. Definición  
3.2.2. Ciclo de Vida expandido del incidente  
3.2.3. Actividades.  
3.2.4. Gestión de la Información  
3.2.5. Medición.  
3.2.6. Interfaces.  
3.2.7. Requerimientos de Tecnología.  

3.3. Cumplimiento de solicitudes. 3.3.1. 
Definición  
3.3.2. Técnicas.  
3.3.3. Actividades.  
3.3.4. Gestión de la Información.  
3.3.5. Medición.  
3.3.6. Interfaces.  
3.3.7. Requerimiento de tecnología.  

3.4. Gestión de Problemas 3.4.1. 
Definición.  
3.4.2. Técnicas.  
3.4.3. Actividades  

 Documenta los procesos de 
Gestión del análisis y soporte 
operacional, según los 
requerimientos de la metodología.  

   Documentación de los procesos 
dde gestión de la organización.  
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3.4.4. Gestión de la Información.  
3.4.5. Medición.  
3.4.6. Interfaces.  
3.4.7. Requerimientos de Tecnología.  

3.5. Gestión de Acceso.  
3.5.1. Definición.  
3.5.2. Actividades  
3.5.3. Gestión de la Información.  
3.5.4. Medición.  
3.5.5. Interfaces.  

Requerimientos de Tecnología.  
3.6. Roles en los cinco Procesos.  
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Contenidos procedimentales  Contenidos actitudinales  

 Analiza información.  
 Esquematiza conceptos teóricos de manera 

coherente.  
 Organización de trabajo en equipo Desarrolla 

de casos de estudios.  

1. Disposición para aceptar y valorar las opiniones de sus pares y 
disposición para trabajar en equipo.  

2. Objetividad en los juicios emitidos de los resultados de la 
investigación.  

3. Actitud participativa, cooperativa, activa, colaborativa y creativa.  
  

 

  Metodología  para la construcción del conocimiento  
Actividades de aprendizaje con el docente  Actividades de aprendizaje autónomo  

 Exposición por parte del profesor (con la colaboración 
de los alumnos) de ejemplos reales de los conceptos 
involucrados en la unidad de estudio   

 Reflexión de las lecturas seleccionadas en la 
antología de acuerdo al tema abordado.  

 Debate donde se discutan los conceptos involucrados 
en cada unidad de estudio.  

 Investigación documental. 
 Análisis de información.  

  

 Evidencias de desempeño   

Acreditación  Evaluación  Calificación  

 La  asignatura  se 
acreditará conforme al 
Reglamento Escolar vigente  

 Diagramas conceptuales   
 Documentación de los 

procesos de Gestión de 
acuerdo a la metodología   

Se realizará al término de cada unidad  
  

 25%  Diagrama  conceptual  del 

análisis y soporte operacional.  
 25% Diagrama conceptual de las funciones 

del Análisis y Soporte Operacional.  
 50% Documentación de los procesos de 

Gestión de la organización.  
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