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PROPOSITO DE LA ASIGNATURA

Implementar una metodologia estandar de gestién de tecnologias de informacién desarrollando sus distintas etapas para garantizar la
adecuada las mejores practicas de la calidad en los procesos de negocio de una organizacion.
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ESCENARIO DE APRENDIZAJE

Sala de computo, Salén de clases

PERFIL SUJERIDO POR EL DOCENTE

El perfil ideal del docente es un profesional en Informatica Administrativa, con Maestria en Auditoria de Sistemas y Evaluacién de
Control Informatico.

Un perfil alternativo seria un docente que posea conocimientos en el &rea de tecnologias de la informacién, administracion,
seguridad, de redes, habilidades y experiencias en el campo laboral con Lic. en Computacién y Sistemas computacionales, que se
mantenga en permanente formacién y actualizacion en el uso de las tecnologias de la informacion y Comunicacion.

Son actitudes necesarias en el docente de esta asignatura:

. Que despierte el interés y curiosidad en el desarrollo de auditorias informatica.

. 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 Especificas
Capacidad de trabajar en equipos interdisciplinarios. Gestionar la infraestructura y los recursos de Tl para lograr los
Pensamiento critico y creativo. objetivos organizacionales de manera productiva siguiendo las
Capacidad de aplicar los conocimientos en la practica normas y procedimientos establecidos
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UNIDAD No.
1

Andlisis y Soporte Operacional

Horas estimadas para cada
unidad

12

CONTENIDOS

Conceptuales

Aprendizajes esperados

Evidencias de aprendizaje

1.1. Propositos y objetivos del Analisisy|0 Explica las actividades y proceso

Soporte Operacional (OSA).

1.2. Alcance de la operacion del
servicio.

1.3. Valor al Negocio de la Operacién
del Servicio.

1.4. OSAYy el ciclo de vida del servicio.
1.5. Optimizacion del desempefio de la

operacion del servicio.

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

Diagrama conceptual del analisis y
soporte operacional

Pagina 3 de 8




My

%)"ll AuT6NOMA DE TABASCO

N 4
- -*

%

. Y
= A\
\5 'l“'\(

e

2+ | UNIVERSIDAD JUAREZ

“ESTUDIO EN LA DUDA. ACCION EN LA FE"

C . .. ®
DIVISlon Academlca de |nformética y Sistemas @'F"S)

Division Académica Multidisciplinaria de los Rios

Ingenieria en Informatica Administrativa

11111000011

UNIDAD No.
2

Funciones del Andlisis y Soporte Operacional

Horas estimadas para cada
unidad

24

CONTENIDOS

Conceptuales

Aprendizajes esperados

Evidencias de aprendizaje

1.1. Funciones del Service Desk. e Comprende las funciones de

1.1.1. Definicion.
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
tecnologia.

1.2. Funcién de la Gestion Técnica.

1.2.1. Rol y Objetivos.
1.2.2. Actividades.

1.3. La funcién de la Gestién de

Aplicaciones
1.3.1. Rol y Objetivos.
1.3.2. Actividades.

1.4. La funcién de la Gestion de

Operaciones de TI.
1.4.1. Rol y Objetivos

1.4.2. Control de operaciones de Tl
1.4.3. Gestion de Instalaciones.

1.4.4. Organizacion

1.4.5. Herramientas para la gestion

se Servicios.

1.5. Requerimientos de Tecnologia.

Andlisis y Soporte Operacional
(OSA).

¢ Diagrama conceptual de las funciones
del Andlisis y Soporte Operacional.
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Horas estimadas para cada
UNID@D N9, Procesos del Analisis y Soporte Operacional. unidad
28
CONTENIDOS
Conceptuales Aprendizajes esperados Evilencias de aprendizaje
3.1. Gestion de Eventos. e Documenta los procesos de . Documentacion de los procesos
3.1.1. Definicion Gestion del andlisis y soporte de gestion de la organizacion.

3.1.2. Disefio para Gestion de Eventos.
3.1.3. Actividades.

3.1.4. Gestion de Informacion

3.1.5. Mediciones de Procesos

3.1.6. Interfaces

3.1.7. Requerimientos de Tecnologia.
3.2. Gestion de Incidentes.

3.2.1. Definicion

3.2.2. Ciclo de Vida expandido del incidente
3.2.3. Actividades.

3.2.4. Gestion de la Informacién

3.2.5. Medicion.

3.2.6. Interfaces.

3.2.7. Requerimientos de Tecnologia.
3.3. Cumplimiento de solicitudes. 3.3.1.
Definicion

3.3.2. Técnicas.

3.3.3. Actividades.

3.3.4. Gestion de la Informacion.

3.3.5. Medicion.

3.3.6. Interfaces.

3.3.7. Requerimiento de tecnologia.
3.4. Gestion de Problemas 3.4.1.
Definicion.

3.4.2. Técnicas.

3.4.3. Actividades

operacional, segun los
requerimientos de la metodologia.
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3.4.4. Gestion de la Informacion.
3.4.5. Medicion.
3.4.6. Interfaces.
3.4.7. Requerimientos de Tecnologia.
3.5. Gestion de Acceso.
3.5.1. Definicién.
3.5.2. Actividades
3.5.3. Gestion de la Informacion.
3.5.4. Medicion.
3.5.5. Interfaces.

Requerimientos de Tecnologia.
3.6. Roles en los cinco Procesos.
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Contenidos procedimentales

Contenidos actitudinales

Analiza informacion. 1.
Esquematiza conceptos tedricos de manera

coherente. 2.
Organizacién de trabajo en equipo Desarrolla

de casos de estudios. 3.

Disposicion para aceptar y valorar las opiniones de sus pares y

disposicién para trabajar en equipo.

Objetividad en los juicios emitidos de los resultados de la

investigacion.

Actitud participativa, cooperativa, activa, colaborativa y creativa.

Metodologia parala construccion del conocimiento

Actividades de aprendizaje con el docente

Actividades de aprendizaje autbnomo

Exposicién por parte del profesor (con la colaboracién
de los alumnos) de ejemplos reales de los conceptos
involucrados en la unidad de estudio

Reflexion de las lecturas seleccionadas en la
antologia de acuerdo al tema abordado.

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

= |nvestigacién documental.
= Andlisis de informacion.

Evidencias de desempefio

Acreditacion Evaluac

ion

Calificacion

La asignatura  se
acreditara conforme al
Reglamento Escolar vigente
Diagramas conceptuales
Documentacion de los
procesos de Gestibn de
acuerdo a la metodologia

Se realizara al término de cada unidad

= 25% Diagrama conceptual  del
analisis y soporte operacional.

= 25% Diagrama conceptual de las funciones
del Analisis y Soporte Operacional.

= 50% Documentacion de los procesos de

Gestion de la organizacion.
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1. Corbelli, O. (2011). Las Trampas de la Integracién. Publisher: TSO. ISBN 10: 0117080241
2. http://itil.osiatis.es/Curso_ITIL/Gestion_Servicios_Tl/fundamentos_de_la_gestion_TIl/que_es_ITIL/soporte_al_servicio.php

Julio Humberto Garcia Alcocer
Gerardo Arceo Moheno
Elsa Rueda Ventura

20 diciembre 2016
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