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1. IDENTIFICACION DEL CURSO

Nombre de la materia
| Gestién de Servicios y Procesos de Tecnologias de la Informacién I

Clave de la Horas de Horas de Total de Horas: Valor en
materia: teoria: practica: créditos:
15639 40 40 80 8

Tipo de curso: (Marqgue con una X)

C= P= CT = = = S= CIVE:
Curso practica curso- modulo clinica seminario | curso
taller X intensivo
de
verano

Nivel en que ubica: (Marque con una X)

L=Licenciatura [ x | P=Posgrado |
Prerrequisitos formales (Materias previas Prerrequisitos recomendados (Materias
establecidas en el Plan de Estudios) sugeridas en la ruta académica
aprobada)
15638 Gestion de servicios y procesos de 15644 Sistemas de informacion
tecnologias de la informacién |. empresarial.

Departamento:
| Departamento de Ciencias Exactas y Tecnologia (DCET) |

Carrera:
| Licenciatura en Tecnologias de Informacién (LTIN) |

Area de formacion:

Area de Area de Area de Area de Area de
formacion formacién formacioén formacion X | formacién
bésica bésica bésica especializante optativa
comun particular particular obligatoria. abierta.
obligatoria. obligatoria. selectiva.

Historial de revisiones:

Accion: Fecha: Responsable

Revision,

Elaboracién

Elaboracién Enero 2015 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Julio 2015 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Enero 2016 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Actualizacion Julio 2016 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Julio 2017 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
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Revision Mayo 2018 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Julio 2019 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Agosto 2020 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Agosto 2021 Mtra. Carmen Elizabeth Rivera Orozco
Revision Julio 2023 Mtra. Maria del Rocio Ramirez Jiménez
Academia:
| Computo

Aval de la Academia:
Agosto 2023

Nombre Cargo
Presidente, Secretario,
Vocales
Mtra. Larisa Elizabeth Lara Ramirez Presidente
Dra. Auria Lucia Jimenez Gutierrez Secretario

2. PRESENTACION

Como el resto de disciplinas, es necesario formar un profesional adaptable a nuevas
situaciones. Para ello es imprescindible fomentar en él una mentalidad critica y flexible
con las funciones de disefiar, desarrollar, mantener e innovar con accione estratégicas
en la administracion de los sistemas que incorporen subsistemas informaticos.

3. OBJETIVO GENERAL

La gestidn de servicios y procesos de tecnologias de la informacion transformar la manera
en que una organizacion compite, da un valor agregado a los bienes y servicios de una
organizacion, porque permite transformarlos o mejorar la coordinacién de las actividades
relacionadas con el proceso de generacion de éstos.

4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Proporcionar una visién global de emplear estrategias al analizar interna y externamente el
entorno de los sistemas de informacion y las tecnologias de la informacion.

Identificar, definir, combinar, unificar y coordinar los diversos procesos Yy actividades de la
direccion de proyectos.

Articular las acciones integradores de la administracion de proyectos y la gestion de
servicios de tecnologias de la informacion.

5. CONTENIDO
Temas y Subtemas

MODULO I: ADMINISTRACION ESTRATEGICA DE LA FUNCION INFORMATICA.
1.1- Introduccién a la administracion estratégica de la funcién informatica.

1.2- Planeacion, organizacion e instalacion de centros de computo.

1-3- Monitoreoy administracion del rendimiento de un ambiente de tecnologia de
informacion.
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1.4- Seguridad de la Informacion.

1.5- Centro de atencion a clientes.

1.6- Servicios de consultoria y soporte técnico.

1.7- Evolucién y tendencias del centro de computo.

1.8- Evaluacién de la calidad del servicio ofrecido por el centro de computo.
1.9- Gestién y auditoria de la tecnologia.

MODULO II: INTRODUCCION A LA ESTRATEGIA DE SERVICIOS DE TI.
2.1- Introduccién a la estrategia de servicios de TI.
2.2- La vision de la estrategia como proceso integrado.
2.3- Andlisis del proceso estratégico integrado.
2.4- Factores que influyen en el proceso estratégico.
2.5- Los componentes del planteamiento estratégico.
2.6- Modelos de procesos estratégicos de TI (marcos de referencia)
2.6.1- COBIT
2.6.2- SIX SIGMA
2.6.3- PMBOK
2.6.4- ITIL
2.6.5- ISO 20000

MODULO Ill: TENDENCIAS Y MEJORES PRACTICAS GLOBALES DE LA
ADMINISTRACION DE PROYECTOS EN TI.

3.1- PMBOK y sus areas de conocimiento, grupos de procesos y procesos.
3.2- Las cinco fases del ciclo de vida de la administracién de proyectos.
3.3- Ciclos de vida adaptativos.
3.4- Triple restriccion extendida.
3.5- Tipo de estructuras organizacionales.
3.5.1-Portafolio de proyectos versus programa de proyectos.
3.6- Organizaciones basadas en proyectos.
3.7-Definicion de éxito en los proyectos.
3.8- Gestion de la integracion y alcance del proyecto (PMBOK).
3.8.1- Desarrollar el acta de construccion de un proyecto (proceso).
3.8.2- Desarrollar el plan para la direccién del proyecto (proceso).
3.8.3 Realizar el control integrado de cambios (proceso).
3.8.4- Planificar la gestion del alcance (proceso).
3.8.5- Recopilar los requisitos (proceso).
3.8.6- Definir el alcance (proceso).
3.8.7- Crear la estructura de desglose del trabajo (EDT/WBS).

MODULO IV: FUNDAMENTOS DE LA GESTION DE TI- ITIL V3.
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4.2- Introduccion y objetivos en la gestion de servicios de TI.

4.3- Implementacion estructura y funciones en la gestién de servicios de TI.
4.4- Incidentes (proceso).

4.5- Problemas (proceso).

4.6- Configuraciones (proceso).

4.7- Cambios (proceso).

4.8- Capacidad (proceso).

4.9- Seguridad (proceso).

6. TAREAS, ACCIONES Y/O PRACTICAS DE LABORATORIO
Resumen de lecturas de articulos propuestos por el profesor.

7. BIBLIOGRAFIA BASICA (Preferentemente ediciones recientes, 5 afios)

1 | Administracion estratégica de la funcion informatica; Alfaomega; Autor: David
Moisés Teran Pérez

2 | Gerente profesional de proyectos; Cengage; Autor: Juan Francisco Esquembre
José Morales

3 | ITIL v3 Estrategia del Servicio

ITIL v3 Disefio del Servicio

ITIL v3 Transicion del Servicio

ITIL v3 Operacion del Servicio

ITIL v3 Mejora Continua del Servicio

8. BIBLIOGRAFIA COMPLEMENTARIA (Preferentemente ediciones recientes, 5 afios)
1 | Estrategia de la vision a la accion; Alfaomega; Autor: Juan Carrion Maroto

9. CRITERIOS Y MECANISMOS PARA LA ACREDITACION

Por tratarse de un curso-taller con Evaluacién Continua, el estudiante que no acredite en
periodo Ordinario, debera presentarse para su Evaluacion de la parte Tedrica (Entrega
de todas las actividades del ciclo escolar) o Practica (la que haya fallado) en el periodo
Extraordinario, sujeto a las reglas requeridas por la normatividad

De acuerdo al REGLAMENTO GENERAL DE EVALUACION Y PROMOCION DE
ALUMNOS DE LA UNIVERSIDAD DE GUADALAJARA que sefala:

Articulo 5. El resultado final de las evaluaciones sera expresado conforme a la escala
de calificaciones centesimal de 0 a 100, en numeros enteros, considerando como minima
aprobatoria la calificacion de 60.

Articulo 20. Para que el alumno tenga derecho al registro del resultado final de la
evaluacion en el periodo ordinario, establecido en el calendario escolar aprobado por el
H. Consejo General Universitario, se requiere: |. Estar inscrito en el plan de estudios y
curso correspondiente, y II. Tener un minimo de asistencia del 80% a clases y actividades
registradas durante el curso.
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Articulo 27. Para que el alumno tenga derecho al registro de la calificacion en el periodo

extraordinario, se requiere: |. Estar inscrito en el plan de estudios y curso
correspondiente. 1l. Haber pagado el arancel y presentar el comprobante
correspondiente. lll. Tener un minimo de asistencia del 65% a clases y actividades

registradas durante el curso.

Si el alumno llega a reprobar la materia por cuestiones de calificacion, puede presentar
examen extraordinario para poder aprobarla, de no ser asi, tendra que repetir curso.

Asimismo, esta materia puede ser acreditada por examen por competencias para lo cual
el alumno debera registrar su solicitud en el departamento al cual pertenece la materia
(Departamento de ciencias Exactas y Tecnologia), de acuerdo con el calendario escolar
vigente.

Esta materia también puede ser sujeta a revalidacion, acreditacion o convalidacion de
acuerdo con la normatividad vigente.

10. EVALUACION Y CALIFICACION

Unidad de Competencia: Porcentaje:
Examenes Parciales 20%
Tareas 10%
Practicas 30%
Foros 10%
Proyecto Final 30%
Total 100%

11. ATRIBUTOS DEL EGRESADO RELACIONADOS CON EL PROGRAMA DE
ESTUDIOS
1. Comunicarse efectivamente con diferentes audiencias.
2. Trabajar efectivamente en equipos que establecen metas, planean tareas,
cumplen fechas limite y analizan riesgos e incertidumbre.

12. INDICADORES DE LOS RESULTADOS DE APRENDIZAJE

Principales
resultados de |1 |Disefar, adaptar, planificar procesos y procedimientos.

aprendizaje: |2 |nterpretacion y aplicacion de marco de referencia en gestion de servicios y
¢Quéeslo procesos de TI

que se espera . - - -
que aprenda 3 |Disponibilidad para el trabajo en equipo

el estudiante? |4 |Juicio critico
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13. CONTROL DE CAMBIOS

Cambios (revision y/o actualizacién)
Fecha Ciclo Descripcion del cambio o Realiz6
actualizacién

Julio 2019 | 19B | Actaulizacion punto 12y 13 Mtra. Carmen E. Rivera Orozco
Agosto 20B Evaluacién y calificaion Mtra. Carmen E. Rivera Orozco
2020

Agosto 21 B | Actaulizacion punto 11 Mtra. Carmen E. Rivera Orozco
2020 Revision Biblografia

Julio 2023 | 23 B Revision general Mtra. Maria del Rocio Ramirez
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