PLAN DE TRABAJO

I. Datos de la institucion

UNIVERSIDAD NACIONAL AUTO NOMA DE MEXICO
FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION i
DIVISION SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA Y EDUCACION A
DISTANCIA
Modalidad: A Distancia

Il. Datos del asesor

- Licenciatura en Informatica

profesorpineda22@gmail.com

_ PINEDA SAINZ CHRISTIAN DAVID

Ill. Datos de la asignatura

SERVICIOS DE TECNOLOGIA 1768 _ 8891
Obligatoria 2012 - 13 de febrero de 2024
4 Martes: 10:00 - 12:00 hrs 20 de junio de 2024

Jueves: 10:00 - 12:00 hrs

IV. Contenido tematico

I. Introduccidn a los servicios de tecnologias de informacion

Il. Conceptos generales de ITIL 2 2
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Ill. Estrategia del servicio 12 12 0
IV. Disefo del servicio 12 12 0
V. Transicion del servicio 12 12 0
VI. Operacién del servicio 12 12 0
VIl. Mejora continua del servicio (CSl) 12 12 0

V. Presentacion general del programa

Estimado Alumno,

Bienvenido a la asignatura: “Servicios de Tecnologia”.

Esta es una materia obligatoria del ultimo semestre de la licenciatura en informatica que tiene como propésito principal la comprensiéon del marco de trabajo de servicios de tecnologia. Por lo que
con ella desarrollaras habilidades para intervenir de manera profesional, directa e indirectamente con los servicios tecnolégicos de la industria desde una perspectiva integral.

Como asesor, estaré apoyandote en tu proceso de aprendizaje, resolviendo dudas y direccionandote por los mejores materiales de apoyo para tu mejor aprendizaje.

Se llevaran a cabo 6 sesiones de videoconferencia (via zoom) conforme al siguiente calendario:

Sesion 1: martes 05 de marzo / 12:00 - 14:00 / encuadre, presentacion, vinculacién y dudas generales de tareas.
Sesioén 2: martes 12 de marzo / 12:00 - 14:00 / dudas de unidad 1.

Sesion 3: martes 26 de marzo / 12:00 - 14:00 / dudas de unidad 2.

Sesion 4: martes 02 de abril / 12:00 - 14:00 / dudas unidad 3.

Sesién 5: martes 30 de abril / 12:00 - 14:00 / dudas unidadd 4.

Sesion 6: martes 28 de mayo / 12:00 - 14:00 / dudas unidad 5 y 6.

El vinculo se proporcionara el dia de la sesion en el foro general de la asignatura o en el chat.

Las asesorias estan programadas para apoyarte, aprovéchalas.
Espero que los conocimientos que obtengas de esta asignatura tengan una repercusion positiva para tu vida profesional y personal.

Bienvenido y te deseo el mayor de los éxitos.

VI. Forma en que el alumno debera preparar la asignatura

La materia demanda investigacion permanente, actualizaciéon constante, un compromiso de autoestudio, responsabilidad y disciplina en autoaprendizaje. Te recomiendo ampliamente definir una
estrategia junto con un plan de estudio apoyado con materiales didacticos (libros, simuladores, articulos, paginas, revistas etc.) para tu estudio.

Para realizar tus actividades deberas apoyarte principalmente de la bibliografia descrita en el temario de la asignatura que podras encontrar en el siguiente vinculo: direccion:
http://licenciaturas.fca.unam.mx/, asi como de los manuales oficiales de La biblioteca de infraestructura de tecnologia de la Informacién versién 3 (ITIL por sus siglas en inglés) en su Ultima
version, al finalizar cada capitulo podras realizar un resumen y con ello como base estaras listo para atender las actividades programadas, en algunos casos estas requeriran profundizar mas en
la investigacion apoyado busquedas en sitios web oficiales. Finalmente, después de cada unidad estaras listo para realizar algin simulador de examen que te permitira reforzar los conocimientos
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adquiridos en dicha unidad.

Para los entregables deberas incluir en la primera pagina:

- tu nombre completo,
- el numero de la unidad,

- el nimero de la actividad y
- el nombre de la actividad.

Asi mismo, todo entregable debera:
- ser entregado en PDF a menos que se solicite un formato en especifico.
- ser cargado en la plataforma de la asignatura (Moodle), en el caso de alguna complicacion deberas comunicarmelo de inmediato via correo electronico e incluir tu entregable como archivo

adjunto en ese mismo col

rreo.

- Llevar el nombre del archivo con el siguiente formato: U#A#_ApaternoAmaternoNombre

Donde:

U de Unidad , # del nimero de la unidad
A de Actividad, # del numero de actividad

Para la realizacion de tus actividades deberas cuidar tu ortografia y usar fuentes oficiales como: libros, revistas, articulos, etcétera. Recuerda hacer la cita en formato APA, ya que, si no lo haces
incurriras en plagio. https://www.revista.unam.mx/wp-content/uploads/3_Normas-APA-7-ed-2019-11-6.pdf .
Las actividades elaboradas con inteligencia artificial seran sancionadas segun el criterio que establezca profesor.

CALENDARIO DE ACTIVIDADES

05 de marzo de
2024

12 de marzo de
2024

UNIDAD 1:
Introduccion a los
servicios de
tecnologias de
informacion

UNIDAD 1:
Introduccién a los
servicios de
tecnologias de
informacion

Act.
complementaria 1

Act. lo que
aprendA 1

a) Desde la perspectiva ITIL, investiga y escribe la definicion y tipos de: gestion de servicios,
servicios, proveedores de servicios, capacidades, valor, co-creacion de valor.
b) Explica qué es ITIL SVS y el modelo de las cuatro dimensiones detallando cada una de

0,
ellas. Integre al menos dos ejemplos de empresas que lo aplican y como lo hacen. Integre el 4%
sitio web de las empresas mencionadas.
Entregar en Formato PDF.
Elabora un mapa mental con los temas vistos en la unidad. Entregar en Formato PDF. 2%
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19 de marzo de
2024

21 de marzo de
2024

02 de abril de 2024

09 de abril de 2024

16 de abril de 2024

23 de abril de 2024

UNIDAD 2:
Conceptos
generales de ITIL

UNIDAD 2:
Conceptos
generales de ITIL

UNIDAD 3:
Estrategia del
servicio

UNIDAD 3:
Estrategia del
servicio

UNIDAD 4: Disefo
del servicio

UNIDAD 4: Disefio
del servicio

Act.
complementaria 1

Act. lo que
aprendA 2

Act.
complementaria 1

Act. lo gue
aprendA 3

Act.
complementaria 1

Act. lo gue
aprendA 4

a) Desde la perspectiva ITIL, investiga y escribe la definicion y tipos(en caso de aplicar)de:
funcién, proceso, rol, automatizacion y modelo de mejora continua.

b) Elabora un organizador grafico que abarque los puntos anteriores.

c) Explica el concepto y como funciona la cadena de valor del servicio (plan improve, engage,
design and transition, obtain/build, deliver and support).

d) Elabora un mapa mental del modelo de mejora continua.

e) Explica que son los principios rectores de ITIL

Entregar en formato PDF.

VIDEO: Realiza un video de 3 a 5 minutos max. donde expliques lo aprendido en la unidad. Si
el archivo de video no pudiera subir a la plataforma por cuestion de espacio, envia un archivo
en formato PDF con el vinculo del video (youtube)

CASO PRACTICO: a) Sup6n que estas al frente de una gran empresa que proporciona algin
servicio basado en tecnologias informaticas la cual requiere un tener un gobierno bien
establecido, explica detalladamente el giro y la operaciéon de la empresa.

b) De dicha empresa, identifica los servicios y analiza el mercado donde dichos servicios
trabajaran, identificando competencias y oportunidades, en una tabla registra lo siguiente con
respecto al(los) servicio(s): Requisitos y especificaciones funcionales, descripcion detallada de
los servicios prestados, propuesta de valor anadido, prioridades, riesgos, costos asociados,
ofertas y paquetes del servicio, modalidades de contratacion y precios.

C) desarrolla un caso de negocio completo.

Entregar en formato PDF.

Elabora un mapa mental con los temas vistos en la unidad. Entregar en formato PDF.

CASO PRACTICO: Considerando la empresa seleccionada en la unidad anterior, basado en
los conceptos de ITIL describe de manera profunda qué actividades realiza cada area y como
se llevan a cabo los procesos de: 1. la gestion del catalogo de servicios, 2. la gestion de los
niveles de servicio, 3. la gestiéon de la capacidad, 4. la gestion la disponibilidad, 5. la gestién la
continuidad del servicio, y 6. la gestion la seguridad. Considera que cuentas con un
presupuesto amplio sin restricciones para cuestiones operativas. Incluye SLRs, SLAs, OLAs,
UC, etc. donde sea requerido, Para el punto 6, incluye al menos 2 politicas de seguridad por
cada uno de los elementos de la triada de seguridad (integridad, disponibilidad,
confidencialidad), en total seran al menos 6 politicas. Entregar en formato PDF.

VIDEO: Realiza un video de 3 a 5 minutos max. donde expliques lo aprendido en la unidad. Si
el archivo de video no pudiera subir a la plataforma por cuestion de espacio, envia un archivo
en formato PDF con el vinculo del video (youtube)

4 %

3%

4 %

3%

5%

3%
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02 de mayo de
2024

07 de mayo de
2024

14 de mayo de
2024

21 de mayo de
2024

28 de mayo de

2024

04 de junio de
2024

30 de abril de 2024

UNIDAD 5:
Transicion del
servicio

UNIDAD 5:
Transicion del
servicio

UNIDAD 6:
Operacion del
servicio

UNIDAD 6:
Operacion del
servicio

UNIDAD 7: Mejora
continua del
servicio (CSI)

UNIDAD 7: Mejora
continua del
servicio (CSlI)

UNIDAD 7: Mejora
continua del
servicio (CSI)

Act.
complementaria 1

Act. lo que
aprendA 5

Act.
complementaria 1

Act. lo gue
aprendA 6

Act.
complementaria 1

Act. lo gue
aprendA 7

Act.
complementaria 2

a) Explica lo que es un RFC, que elementos contiene y explica de principio a fin el proceso
que lo contiene (gestién de cambios).

b) Indica ¢Qué es?, Para qué sirve?, ; Cuando se utiliza?, ;Quiénes son los grupos/areas
relacionadas? a una CMDB.

c) explica detalladamente como y ante qué condiciones funcionaria esta CMDB en la empresa
seleccionada en la unidad 3.

d) Indica ¢Qué es?, ;Para qué sirve?, ;Cuando se utiliza?, ;Quiénes son los grupos/areas
relacionadas? de un plan de back out. (rollback)

e) Tomando como base la empresa seleccionada en la unidad 3, detalla un caso que
ejemplifique el uso de un plan de back out, indica también lo que contendria dicho plan para el
ejemplo mencionado.

Entregar en formato PDF.

Elabora un mapa mental con los temas vistos en la unidad. Entregar en formato PDF.

CASO PRACTICO: Considerando la empresa seleccionada en la unidad 3, basado en los
conceptos de ITIL describe de manera profunda qué actividades realiza y como se llevan a
cabo los procesos de: 1. la gestién de eventos, 2. la gestion de peticiones, 3. la gestion de
problemas, 4. la gestién de acceso, 5. la mesa de ayuda, 6. la gestion de arquitectura, 7. la
gestion de aplicaciones, y 8. la gestion técnica. Considera que cuentas con un presupuesto
amplio sin restricciones para cuestiones operativas. Entregar en formato PDF.

VIDEO: Realiza un video de 3 a 5 minutos max. donde expliques lo aprendido en la unidad. Si
el archivo de video no pudiera subir a la plataforma por cuestion de espacio, envia un archivo
en formato PDF con el vinculo del video (youtube)

a) Desde la perspectiva ITIL, investiga y escribe la definicion y tipos (en caso de aplicar) de:
herramientas de medicion, siete pasos, Matriz RACI, modelo de mejora, ciclo de Deming

b) Considerando la empresa seleccionada en la unidad 3, desarrolla un modelo de mejora
integrando herramientas del mercado, selecciona algin proceso de la empresa y desarrolla una
matriz RACI con la explicacion que la justifique, elabora una tabla usando los 4 pasos del ciclo
de Deming.

Entregar en formato PDF.

Elabora un mapa mental con los temas vistos en la unidad. Entregar en formato PDF.

PROYECTO DE INVESTIGACION: Realice una investigacion profunda para identificar las
diferencias de la certificacion ITIL version 3 e ITIL version 4.

4 %

3%

5%

3%

4 %

3%

20 %

VIl. Sistema de evaluacién
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Requisitos

Porcentajes

calificacion final al asesor.

Requisitos para tener derecho a evaluacion:

1. Haber cumplido con la entrega en tiempo y forma de al menos el 50% de las actividades tipo: "Complementarias" y "Lo que

aprendi”.
2. Haber entregado el proyecto de investigacion (ultima actividad).
3. Haber realizado el examen final.

Examen Final

Act. lo que aprendi
Act. complementaria
TOTAL

30 %
20 %
50 %
100 %

La calificacion final de la asignatura esta en funcion de la ponderacién del asesor, no de la que se visualiza en la plataforma. Es necesario solicitar por correo electénico la

VIIl. Recursos y estratégias didacticas

Lecturas Obligatorias
Trabajos de Investigacion

Elaboracién de Actividades de Aprendizaje

Videos

Plataforma Educativa
Chat

Lista de Correos
Correo Electrénico
Tablero de Anuncios
Sitios de Internet

Plan de Trabajo

Procesadores de Texto, Hojas de Calculo y Editores de Presentacion

X)
X)
X)
X)
X)
X)
X)
X)
X)
X)
X)
X)
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