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PLAN DE TRABAJO :: MODALIDAD ABIERTA ::

DATOS DE LA ASIGNATURA

Licenciaturasenque  |jc. Informatica 8 sem

se imparte:

Nombre: Servicios de tecnologia
Clave(s): 1768

Tipo: Obligatoria

Plan de Estudios: 2012 (actualizado al 2016)

FECHAS DEL SEMESTRE

Inicio semestre: 4 de febrero de 2025
Fin del semestre: 13 de junio 2025
Plataforma educativa: 19 de febrero de 2025

Primer dia para entrega de actividades en plataforma
Cierre de plataformas: 25 de mayo de 2025 a las 23:00 hrs.

Ultimo dia para entrega de actividades en plataforma
Periodo examen global: 6,7 y del 9 al 12 de junio 2025

Consulta de calificaciones en historia académica: A partir del 30 de junio 2025
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OBIJETIVO GENERAL

El alumno comprenderda el marco de trabajo para la Administracion de Servicios de Tl basado en los fundamentos de las
mejores practicas definidas por la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologia de la Informacién (ITIL).

CONTENIDO TEMATICO

Unidad Tema Teodricas
1 Introduccidn a los servicios de tecnologias de 2
informacion

2 Conceptos generales de ITIL 2
3 Estrategia del servicio 12
4 Disefno del servicio 12
5 Transicion del servicio 12
6 Operacion del servicio 12
7 Mejora continua del servicio (CSl) 12

Total de horas 64
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BIENVENIDA

Es grato para mi, ser tu asesora durante este semestre; mi labor es apoyarte en tu proceso de aprendizaje, resolviendo dudas y sugiriendo

como aprovechar los contenidos para que puedas obtener un mejor aprendizaje.
Puedes asistir en el horario establecido de asesoria a las instalaciones del SUA, para atender tus dudas.

Revisare tus actividades de aprendizaje en plataforma y retroalimentare cada una de ellas en un lapso no mayor a ocho dias posterior a tu
entrega, lo cual te permitird tomar las acciones que consideres pertinentes en funcion a los comentarios recibidos, enfocados en el desarrollo
de tu proceso de aprendizaje. Asimismo, es recomendable que presentes tus exdmenes parciales una vez hayas entregado todas las
actividades que corresponden a las unidades que lo conforman y estés preparado para ello.

Es importante que te mantengas informada(o) de los comunicados o acontecimientos de la Facultad a través de los medios oficiales.

PRESENTACION DE LA ASIGNATURA

Esta asignatura te permitira conocer los conceptos de Servicios de Tecnologia y su aplicacion en el ambito de las organizaciones, asi como la
forma en que contribuyen a una mejor toma de decisiones. También conoceras aspectos importantes respecto al ciclo de vida de la Gestidn
de Servicios de Tl, el cual consta de 26 procesos, cuatro funciones y las etapas de Estrategia del Servicio, Disefio del Servicio, Transicidn del

servicio, Operacion del Servicio y Mejora Continua del Servicio CSI.
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Esta asignatura te ayudara a conocer los conceptos basicos, las ventajas de su implementacidn, asi como el valor y consecuencias positivas
de ITIL involucradas en cualquier area en la que te desarrolles, principalmente en los momentos actuales dentro de una organizacion.

FORMA EN QUE EL ALUMNADO DEBE PREPARAR LA ASIGNATURA

- Para el desarrollo de las actividades, del presente plan de trabajo, apdyate con los apuntes de la asignatura, sin embargo,
debes considerar que esta no es la Unica fuente de consulta para el desarrollo de las mismas, deberds buscar fuentes
adicionales, ya sea en la bibliografia o en la BIDI.

- Las actividades de aprendizaje son tareas que se han estructurado de tal forma que te permita desarrollar habilidades y
destrezas, para dar solucidén a un problema en especifico, producto de los aprendizajes significativos derivados de Ia
apropiacién de los contenidos tematicos de la asignatura.

- Cuando la realizacién de una actividad implique hacer una investigacion, deberas buscar fuentes oficiales como libros,
revistas, articulos, etcétera en fuentes mesograficas diferentes a los apuntes electrénicos y hacer la cita de estos en formato
APA, ya que, si no lo haces incurrirds en plagio. https://normasapa.net/septima-edicion-2020-normas-apa/

- Los archivos que generes al realizar las actividades deberas subirlos a la plataforma.

EN CADA UNA DE LAS UNIDADES SE INDICA EL FORMATO DE CADA ARCHIVO FAVOR DE ENTREGARLO COMO SE SOLICITA
DE LO CONTRARIO EL VALOR DE LA ACTIVIDAD SERA DE CERO

Para la realizacién de tus actividades deberds 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 incurrirds en plagio.
https://www.revista.unam.mx/wp-content/uploads/3 Normas-APA-7-ed-2019-11-6.pdf .

Puedes hacer uso de la inteligencia artificial para la elaboracion de tus actividades, pero debe ser citada en tus trabajos.
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ACTIVIDADES POR REALIZAR DURANTE EL SEMESTRE

Estimado alumno a continuacion se muestran las actividades que contempla cada unidad, recuerda que en cada una de ellas se indica el
formato de cada archivo favor de entregarlo como se solicita de lo contrario el valor de la actividad sera de cero y también debes
complementar los apuntes electréonicos con otras fuentes oficiales como libros, revistas, articulos, mesografia, etc.

Unidad

N° Actividad

Descripcion

Bibliografia
sugerida

Valor
(enteros)

Unidad 1:
Introduccion
alos
servicios de
tecnologias
de
informacion

Actividad 1

Subir archivo

Con la ayuda de la herramienta Canva
https://www.canva.com, elabora una infografia con la
definicion de los siguientes conceptos de ITIL enfoque de
Gestidn de Servicios de TI:

- Servicio

- Valor

- Servicio base

- Servicio habilitante

- Servicio complementario
- Servicio interno

- Servicio externo

- Gestidn de servicio

- Gestion de servicio de Tl

- Involucrados en la gestién del servicio de Tl (clientes,
usuarios y proveedores)

Al finalizar tu infografia realiza la descarga en formato PDF
y adjuntala en el espacio correspondiente en Ia
plataforma.

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electrénico  Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

4 pts.
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NOTA: Se evaluara la presentacion (imagenes alusivas al
tema), contenido (informacién relevante y completa)
referencias.

Subir archivo con el URL del sitio web. Coord. Montero, G. (2013), Apunte 9 pts.
Electrénico  Servicios de Tecnologia
Abre el archivo ITIL_Glosario.pdf (Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED
Debes leer todo el documento y seleccionar 30 términos
que te ayudaron a conocer y entender qué es ITIL.
Posteriormente con la herramienta Canva
https://www.canva.com, debes crea un sitio web el cual
Unidad 2: deberas titular Glosario ITIL el cual debe contener los 30
términos seleccionados, cada uno con su respectiva
Conceptos . . . .. . .
Actividad 1 imagen (30 imagenes) y minimo 15 videos cortos alusivos
generales Al tema.
de ITIL
En un procesador de textos:
Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.
Pagina 2: Insertar el URL de tu sitio web.
Guardar en formato PDF con el nombre “Glosario.pdf” y
en la plataforma, colécalo en el espacio correspondiente
a la actividad.
Subir archivo - Iden, J., & Eikebrokk, T. R. (2015). 4 pts.
it e s
Estrategia Actividad 1 Abre el archivo ITIL_Implementation.pdf ’ g )
.. and Group Efficacy on ITIL Implementation
del servicio En un procesador de textos:

Benefits. Information Systems and E-
Business Management, 13(3), 527-552.
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Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.
Pagina 2: Elabora una tabla comparativa:

ITIL Afo en que surge Antecedentes
- objetivo
Version 1
Version 2
Versidén 3
Version 4 *Investigar *Investigar

*Investigar y completar con otras fuentes de informacion, no olvides

agregarlas en tus referencias bibliograficas.

Pagina 3: Contesta lo siguiente:

1. ¢Cuales son los factores que causan mayor impacto
en una implementacion exitosa de ITIL?

2. Describe con tus propias palabras cada factor.

Pagina 4: Referencias

Guardalo en formato PDF con el nombre
“Versiones_implementacion.pdf” en la plataforma, vy
coldcalo en el espacio correspondiente a la actividad.

https://doi-
org.pbidi.unam.mx:2443/10.1007/s10257-

014-0253-4

- Servicios de Tecnologia (Primera
ed.), Licenciatura en Informatica, México,
FCA-SUAYED Coord. Montero, G. (2013),
Apunte Electrénico

Actividad 2

Subir archivo

Con ayuda de la herramienta Xmind
https://www.xmind.net/download/, elabora un mapa
mental con la informacién mas relevante de esta unidad
(Estrategia del Servicio — cinco procesos) de ITIL enfoque
de Gestidon de Servicios de Tl expdrtalo como PNG e

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electrénico  Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

3 pts.



https://doi-org.pbidi.unam.mx:2443/10.1007/s10257-014-0253-4
https://doi-org.pbidi.unam.mx:2443/10.1007/s10257-014-0253-4
https://doi-org.pbidi.unam.mx:2443/10.1007/s10257-014-0253-4

FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
DIVISION SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA Y EDUCACION A DISTANCIA

insertarlo en un procesador de textos como se indica a
continuacién.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Introduccidn

Pagina 3: Insertar el mapa mental correspondiente a la
Estrategia del servicio.

Pagina 4: Conclusiones

Pagina 5: Referencias

Gudrdalo en formato PDF con el nombre
“Estrategia_servicio.pdf” colécalo en la plataforma, en el
espacio correspondiente a la actividad.

Unidad 4:
Diseio del
servicio

Actividad 1

Subir archivo

Con ayuda de la herramienta Xmind
https://www.xmind.net/download/, elabora un mapa
mental con la informacién mas relevante de esta unidad
(Disefio del servicio — ocho procesos) de ITIL enfoque de
Gestion de Servicios de Tl expdrtalo como PNG e
insertarlo en un procesador de textos como se indica a
continuacion.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Introduccion

Pagina 3: Insertar el mapa mental correspondiente al
Disefio del Servicio

Pagina 4: Conclusiones

Pagina 5: Referencias

Gudrdalo en formato PDF con el nombre
“Disefio_servicio.pdf” colécalo en la plataforma, en el
espacio correspondiente a la actividad.

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electréonico  Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

3 pts.

°
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Actividad 2

Subir archivo

Con ayuda de la herramienta Piktochart
https://piktochart.com/, elabora una infografia de las
ventajas de ITIL, te puedes apoyar en el archivo
ITIL_eficacia_eficiencia.pdf, debes complementarlo con
tres fuentes mas de informacién de la BIDI-UNAM y no
olvidar agregarlas en tus referencias bibliograficas.

En un procesador de textos:
Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Insertar el URL de tu infografia.

Nota: antes de obtener tu direccion URL recuerda que
debes publicar la infografia (Shared).

IMPORTANTE: No olvides validar que funcione antes de
compartir el enlace y agregar tus referencias.

Bustamante Pena, D.F. (2023). ITIL:
Mejorando la eficacia y eficiencia de las TI.
HIGH TECH-ENGINEERING JOURNAL. Vol.3
Num. 2,74-77.

4 pts.

Unidad 5:
Transicion
del servicio

Actividad 1

Subir archivo

Con ayuda de la herramienta Xmind
https://www.xmind.net/download/, elabora un mapa
mental con la informacién mas relevante de esta unidad
(Transicidn del servicio — siete procesos) de ITIL enfoque
de Gestidon de Servicios de Tl expodrtalo como PNG e
insertarlo en un procesador de textos como se indica a
continuacion.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Introduccidn

Pagina 3: Insertar el mapa mental correspondiente a la
Transicion del servicio.

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electrdnico Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

3 pts.

°
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Pagina 4: Conclusiones
Pagina 5: Referencias

Guardalo en formato PDF con el nombre
“Transicién_servicio.pdf” colécalo en la plataforma, en el
espacio correspondiente a la actividad.

Actividad 2

Subir archivo
Abre el archivo ITIL_eficacia_eficiencia.pdf

En un procesador de textos:

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2-16:

Selecciona solo una de las seis organizaciones que se
mencionan en el articulo e Investiga, analiza y desarrolla
un informe de quince cuartillas que sea resultado de la
implementacion con éxito de ITIL debe contener
introduccion, conclusiones, un minimo de diez referencias
de la BIDI UNAM que sustenten tu investigacién y andlisis,
cinco citas textuales diferentes en bloque, 15 imagenes y
8 URL de videos alusivos al tema todo obligatorio, por
cada elemento faltante es un punto menos.

Gudrdalo en formato PDF con el nombre “ITIL_nombre de
la organizacién.pdf” en la plataforma y colécalo en el
espacio correspondiente a la actividad.

Bustamante Pena, D.F. (2023). ITIL:
Mejorando la eficacia y eficiencia de las TI.
HIGH TECH-ENGINEERING JOURNAL. Vol.3
Num. 2,74-77.

9 pts.

Unidad 6:
Operacion
del servicio

Actividad 1

Subir archivo

Con ayuda de la herramienta Xmind
https://www.xmind.net/download/, elabora un mapa
mental con la informacion mas relevante de esta unidad
(Operacion del servicio — cinco procesos y cuatro

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electrénico Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

5 pts.
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funciones) de ITIL enfoque de Gestion de Servicios de TI
exportalo como PNG e insertarlo en un procesador de
textos como se indica a continuacion.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Introduccion

Pagina 3: Insertar el mapa mental correspondiente a la
Operacién del Servicio.

Pagina 4: Conclusiones

Pagina 5: Referencias

Gudardalo en formato PDF <con el nombre
“Operacion_servicio.pdf” colécalo en la plataforma, en el
espacio correspondiente a la actividad.

Actividad 2

Subir archivo

Elabora dos infografias de las con la ayuda de la
herramienta Canva https://www.canva.com, una de la

Gestion de incidentes y la otra de la Gestidn de Problemas.

Debe contener todos los conceptos bdsicos, propdsito,
objetivos, alcance y actividades.

Aunado a lo anterior realiza la infografia de la funcion del
Service Desk.

Debe contener todos los conceptos basicos, beneficios,
objetivos, estructuras (local, centralizado y virtual/sigue al
sol).

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electrdnico Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

4 pts.
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Al finalizar cada infografia realiza la descarga como PNG e
insértala en un procesador de textos como se indica a

continuacion.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Insertar infografia 1

Pagina 3: Insertar infografia 2

Pagina 4: Insertar infografia 3

Pagina 5: Conclusiones

Pagina 6: Referencias
Gudrdalo en formato PDF con el nombre “operacion.pdf”

coldcalo en la plataforma, en el espacio correspondiente
a la actividad.

Unidad 7:
Mejora
continua del
servicio
(csl)

Actividad 1

Subir archivo

Con ayuda de la herramienta Xmind
https://www.xmind.net/download/, elabora un mapa
mental con la informacién mas relevante de esta unidad
(CSI) expdrtalo como PNG e insertarlo en un procesador
de textos como se indica a continuacion.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.

Pagina 2: Introduccion

Pagina 3: Insertar el mapa mental correspondiente a la
CSl.

Pagina 4: Conclusiones

Pagina 5: Referencias

Coord. Montero, G. (2013), Apunte
Electrdnico Servicios de Tecnologia
(Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
México, FCA-SUAYED

3 pts.
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Guardalo en formato PDF con el nombre “CSl.pdf”
coldcalo en la plataforma, en el espacio correspondiente
a la actividad.

Actividad 2 Subir archivo Coord. Montero, G. (2013), Apunte 4 pts.
Con la ayuda de la herramienta  Canva | Electrdénico Servicios de Tecnologia
https://www.canva.com, elabora un diagrama del | (Primera ed.), Licenciatura en Informatica,
proceso los siete pasos de mejora. México, FCA-SUAYED
Al finalizar el diagrama realiza la descarga como PNG e
insertarlo en un procesador de textos como se indica a
continuacién.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de
la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.
Pagina 2: Insertar la imagen correspondiente al diagrama
del proceso de mejora de siete pasos.
Pagina 3: Conclusiones
Pagina 4: Referencias
Gudrdalo en formato PDF con el nombre “siete.pdf”
coldcalo en la plataforma, en el espacio correspondiente
a la actividad.
Ponderacion total 55

EXAMENES

De acuerdo con los lineamientos del modelo educativo, tienes tres periodos a lo largo del semestre para presentar tus exdmenes
parciales (consulta las fechas en el calendario de inscripcidn a parciales y globales en el Portal SUAyED), tu decides el periodo

en el que los realizards. Si tu asignatura es optativa, deberds consultar los periodos y nimero de exdmenes con tu asesor.
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Para esta asignatura estdn programados de la siguiente manera:

e Examenes Parciales:

Deberds entregar las actividades de aprendizaje de las unidades implicadas en cada parcial, antes de que inicie el periodo
de aplicacion, si las entregas durante la aplicacion del examen se consideran extemporaneas. Es importante que te
inscribas en cada periodo y cumplas con los lineamientos para su presentacion.

NUMERO UNIDADES VALOR
(que lo integran) (niim. enteros)
1ro. 1-4 25%
2do. 5-7 20%

e Global. Examen mas requisito

Valor Valor Apertura de requisito Entrega de requisito Aplicacion de
examen requisito en plataforma en plataforma global
.. 6,7y del9al 12 de
o) (o)
80 % 20 % 28 de mayo de 2025 3, 4y 5de junio de 2025 junio de 2025

PARA ESTA ASIGNATURA DEBERAS ENTREGAR LA ACTIVIDAD QUE SE SOLICITA COMO REQUISITO PARA PRESENTAR EL
EXAMEN GLOBAL, LA CUAL TIENE UN VALOR DEL 20%

Con ayuda de la herramienta Xmind https://www.xmind.net/download/, elabora un mapa mental con la informacion mas
relevante de las cinco fases del ciclo de vida de un servicio (Estrategia del Servicio, Disefo del servicio, Transicidn del servicio,

Operacién del servicio y Mejoramiento Continuo del Servicio) recuerda que debe estar completo de lo contrario la calificacién

14
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sera de cero (26 procesos y 4 funciones) expdrtalo como PNG e insertarlo en un procesador de textos como se indica a
continuacion.

Pagina 1: Insertar una portada con los datos generales de la Universidad, Facultad, asignatura y tu nombre.
Pagina 2: Introduccion de una cuartilla

Pagina 3: Insertar el mapa mental correspondiente a la Estrategia del servicio.

Pagina 4: Insertar el mapa mental correspondiente al Disefio del servicio.

Pagina 5: Insertar el mapa mental correspondiente a la Transicidn del servicio.

Pagina 6: Insertar el mapa mental correspondiente a la Operacidn del servicio.

Pagina 7: Insertar el mapa mental correspondiente al Mejoramiento Continuo del Servicio.

Pagina 8: Conclusiones de una cuartilla

Pagina 9: Referencias las cuales deben ser minimo 10.

Guardalo en formato PDF con el nombre “Global_Nompre_Apellido_paterno_Apellido_materno.pdf” coldcalo en la
plataforma, en el espacio correspondiente.

Para la realizacion de tus actividades deberds 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 .

PORCENTAIJES Y ESCALA DE EVALUACION Y ACREDITACION

Concepto Porcentajes
Actividades de aprendizaje 55%
Actividades colaborativas 0%
Examenes parciales 45 %
Otro 0%
Total 100 %




FACULTAD DE CONTADURIA Y ADMINISTRACION
DIVISION SISTEMA UNIVERSIDAD ABIERTA Y EDUCACION A DISTANCIA

Escala de evaluacion:

Rango Calificacion
1.00a5.99 5
6.00 a 6.49 6
6.50 a 7.49 7
7.50 a 8.49 8
8.50a9.49 9
9.50 a 10.00 10
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FUNCIONES DEL ASESOR
Por apoyar tu proceso de aprendizaje autonomo, el asesor tiene las siguientes funciones:

1. Apoyary guiar en laresolucion de dudas y desarrollo de actividades; a través de los canales de comunicacidn oficiales.

2. Calificar y retroalimentar las actividades en plataforma educativa en un lapso no mayor a ocho dias habiles después
de la fecha de entrega establecida en el calendario.

3. Recomendar recursos didacticos para ampliar tu conocimiento. No es su obligacion facilitarte: copias, libros, archivos
digitales o proporcionarte ligas directas de la BIDI.

4. Enviar las calificaciones al finalizar el semestre de manera personalizada por correo electrénico.

DATOS DEL ASESOR O GRUPO DE ASESORES

Nombre Correo electrénico
Rocio Ayme Garcia Castillo rgarcia@fca.unam.mx

Ensefar no es transferir conocimiento, sino crear las posibilidades para su propia produccién o construccion.
Paulo Freire
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