
1.- DATOS DE LA ASIGNATURA 
 

Nombre de la asignatura:  Gestión de Tecnologías de la Información 

Carrera:  Ingeniería en Sistemas Computacionales 

Clave de la asignatura:      CIL-1303 

(Créditos) SATCA1            2 – 3 - 5 

 
2. PRESENTACION 
 

Caracterización de la Asignatura:  
La gestión de servicios de Tecnologías de la Información (GTI) es un una 
disciplina de gestión basada principalmente en procesos, con la que se busca 
alinear los servicios de TI con las necesidades de una organización 
Lo anterior hace imperativo que las organizaciones, junto con los profesionales del 
sector de TI, aprendan a adoptar un enfoque orientado a brindar servicios de valor 
agregado al negocio a través de la incorporación de normas en sus procesos de 
negocio. 
Con el paso de los años se ha demostrado que las organizaciones de TI se 
vuelven más eficientes si tienen una buena gestión los usuarios de los servicios de 
Ti y sobre todo si sus lineamientos van enfocados a lograr la meta principal del 
negocio. 
La asignatura de Gestión de Tecnologías de la Información permite brindar al 
alumno el conocimiento para contrastar, evaluar y poner en marcha normas 
aprobadas a nivel internacional como ISO 20000 o marcos de referencia con la 
finalidad de identificar y valorar las buenas prácticas para llevar al área de TI a la 
generación de productos y servicios de valor agregado. 
Esta Asignatura se relaciona con las asignaturas de: 

• Fundamentos de gestión de servicios de TI.  
• Fundamentos de sistemas de información.  
• Administración de recursos y función informática.  
• Modelado de sistemas de información.  
• Desarrollo e implementación de sistemas de información.  
• Inteligencia de Negocios 
• Estrategias de gestión de servicios de TI 
 

 
Intención Didáctica  
La asignatura está dividida en cuatro unidades. La unidad I, Introducción a los 
servicios de TI abarca los fundamentos para lograr un plan cuyo último fin es la 
mejora continua, esto incluye las etapas por las que debe atravesar la 
organización en su búsqueda. 
En la segunda unidad Diseño de servicios de TI se aborda los temas para realizar 
un diseño de servicios tomando como marco de referencia las buenas prácticas de 
ITIL. Se implementará un diseño sobre una compañía con un área de TI. 



En la tercera unidad, operación de servicios de TI se identificarán estrategias para 
la operación del servicio considerando las funciones, roles y procesos. Se 
abordarán temas de control de control y monitoreo sobre las áreas de TI (redes, 
bases de datos 

 
3. COMPETENCIAS A DESARROLLAR 
 

Competencias Específicas: 

 Conocer los conceptos básicos 
de la gestión de servicios de TI. 

 Identificar la importancia de 
funciones y procesos en el ciclo 
de vida  

 Conocer los elementos que 
conforman el círculo de 
Demming. 

 Diseñar un modelo de Servicios 
de TI para una empresa. 

 Generar estrategias de 
implementación del modelo de 
Servicios en una Empresa. 

 Diseñar un plan de mejora 
continua para una empresa, 
respetando las normas de 
calidad vigentes 

 Realizar un plan de auditoría 
para los Servicios de TI. 

 
 

Competencias Genéricas: 
Competencias Instrumentales: 

 Capacidad de análisis y síntesis  

 Capacidad de organizar 
información  

 Comunicación oral y escrita  

 Habilidad para buscar y analizar  

 información proveniente de 
fuentes diversas  

 Iniciativa y autonomía dentro de 
los parámetros del diseño.  

 Solución de problemas  

 Confidencialidad de la 
información.  

 Responsabilidad por materiales y  

 equipos, personal y trabajos 
asignados 

Competencias Interpersonales: 

 Capacidad crítica y autocrítica  

 Trabajo en equipo  

 Habilidades interpersonales 
Competencias Sistémicas: 

 Capacidad de aplicar los  

 conocimientos en la práctica  

 Habilidades de investigación  

 Capacidad de aprender  

 Capacidad de generar nuevas 
ideas  

 Habilidad para trabajar en forma 
autónoma 

 

 
 
 
 
 
 
 



4. HISTORIA DEL PROGRAMA 
 

Lugar y fecha de 
elaboración o revisión 

Participantes Observaciones 
(cambios y 

justificacion) 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 29 
Noviembre 2012 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Reunión de Diseño de la 
Especialidad de la 

Carrera de Sistemas 
Computacionales 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 07 Enero 

2013 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Reunión sobre el 
Semestre, Créditos y 

Horas de las materias de 
la Especialidad de la 
Carrera de Sistemas 

Computacionales 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 21 Marzo 

2013 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Reunión sobre el 
Contenido de las 

materias de la 
Especialidad de la 

Carrera de Sistemas  
Computacionales 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 18 Junio 

2013 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Revisión de los 
Contenidos de las 

materias de la 
Especialidad de la 

Carrera de Sistemas  
Computacionales 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 25 Junio 

2013 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Revisión de los 
Lineamientos para la 

Integración de la 
Especialidad de la 

Carrera de Sistemas  
Computacionales 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 04 Julio al 

05 Julio 2013 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Revisión de los 
Contenidos de cada una 

de las Materias de la 
Especialidad para la 
Carrera de Sistemas  

Computacionales 

Instituto Tecnológico de 
Calkiní Fecha 11 Julio 

2013 

Academia de Sistemas e 
Informática del Instituto 

Tecnológico de Calkiní en 
el estado de Campeche 

Aprobación de los 
Contenidos de cada una 

de las Materias de la 
Especialidad para la 
Carrera de Sistemas  

Computacionales 

 



 
 
5. OBJETIVO(S) GENERAL(ES) DEL CURSO (Competencias específicas a 
desarrollar en el curso) 
Al finalizar el curso el alumno será capaz de llevar a la práctica un programa de 
mejora de los servicios e infraestructura de TI basado en procesos y normas 
vigentes. 
 
 
6.- COMPETENCIAS PREVIAS 
 

 Planificar y gestionar proyectos en el entorno de las TI 

 Conocer marcos de referencia orientados a generar servicios de valor 
agregado 

 Identificar las características de los diferentes tipos de organizaciones 

 Capacidad de análisis y síntesis 

 Trabajo en equipo 
 
 
 
7.- TEMARIO 
 

Unidades Temas Subtemas 

1 Introducción a la Gestión de 
Servicios de TI 

 Fundamentos de la Gestión del 
servicio 

 Circulo de Demming 

 Funciones y procesos en el ciclo 
de vida 

 Estrategia del servicio 
o Definición del mercado y 

ofertas 
o Aspectos económicos del 

servicio 

2 Diseño de los servicios de TI  Principios del diseño de 
servicios 
o Identificación de requisitos 
o Metas 
o Actividades de diseño 
o Arquitectura orientada al 

servicio 
o Modelos de diseño del 

servicio 

 Proceso del diseño del servicio 
o Catálogo de servicio 
o Gestión de Niveles de 

servicio 



o Capacidad y Disponibilidad 
o Continuidad del servicio 
o Gestión de la seguridad 
o Gestión de 

Suministradores 
o Factores críticos de éxito 

 Tecnologías empleadas 

3 Operación de los servicios de 
TI 

 Funciones, grupos, equipos y 
departamentos del área de TI 

 Procesos de la Operación del 
Servicio 
o Gestión de Eventos 
o Gestión de incidencias 
o Gestión de peticiones 
o Gestión de problemas 
o Gestión de accesos 

 Actividades de la Operación de 
los servicios 
o Monitoreo y control 
o Gestión y soporte de redes, 

mainframe y servidores 
o Administración de base de 

datos, archivos y otros 
tipos de almacenamiento 

o Gestión de aplicaciones 

 Funciones de los procesos 

 Factores críticos de éxito y 
riesgos 

4 Mejora Continua  Modelos de Calidad y Madurez 
(COBIT – ISO 20000) 

 Planificación y administración de 
un programa de mejora continua 
o Métodos y técnicas 

 Auditoria 

 Seguridad e ISO 27000 

 Caso de Estudio. 

 
 
 
8. SUGERENCIAS DIDÁCTICAS (Desarrollo de competencias genéricas) 
 
El profesor debe: 
 
Ser conocedor de la disciplina que está bajo su responsabilidad, conocer su origen 
y desarrollo histórico para considerar este conocimiento al abordar los temas.  
 



• Desarrollar la capacidad para coordinar y trabajar en equipo; orientar el trabajo 
del estudiante y potenciar en él la autonomía, el trabajo cooperativo y la toma de 
decisiones.  
 
• Mostrar flexibilidad en el seguimiento del proceso formativo y propiciar la 
interacción entre los estudiantes. Tomar en cuenta el conocimiento de los 
estudiantes como punto de partida y como obstáculo para la construcción de 
nuevos conocimientos. 
 
• Propiciar actividades de metacognición. Ante la ejecución de una actividad, 
señalar o identificar el tipo de proceso intelectual que se realizó: una identificación 
de patrones, un análisis, una síntesis, la creación de un heurístico, etc. Al principio 
lo hará el profesor, luego será el estudiante quien lo identifique. 
 
• Propiciar actividades de búsqueda, selección y análisis de información en 
distintas fuentes. 
 
• Fomentar actividades grupales que propicien la comunicación, el intercambio 
argumentado de ideas, la reflexión, la integración y la colaboración de y entre los 
estudiantes. Ejemplo: Realizar prácticas en equipo que permitan obtener un 
resultado a partir del trabajo de todos. 
 
• Relacionar los contenidos de esta asignatura con las demás del plan de estudios 
a las que ésta da soporte para desarrollar una visión interdisciplinaria en el 
estudiante. 
 
• Propiciar el desarrollo de capacidades intelectuales relacionadas con la lectura, 
la escritura y la expresión oral. Ejemplos: trabajar las actividades prácticas a 
través de guías escritas, redactar reportes e informes de las actividades de 
experimentación, exponer al grupo las conclusiones obtenidas durante las 
observaciones. 
 
• Facilitar el contacto directo con problemas de su entorno para que plantee la 
solución mediante el modelado y programe la solución utilizando el lenguaje de 
programación para dispositivos móviles. 
 
• Propiciar el desarrollo de actividades intelectuales de inducción-deducción y 
análisis síntesis, que encaminan hacia una posición crítica del estudiante. 
 
• Desarrollar actividades de aprendizaje que propicien la aplicación de los 
conceptos, modelos y metodologías que se van aprendiendo en el desarrollo de la 
asignatura. 
 
• Proponer problemas que permitan al estudiante la integración de contenidos de 
la asignatura y entre distintas asignaturas, para su análisis y solución. 
 
 



• Cuando los temas lo requieran, utilizar medios audiovisuales para una mejor 
comprensión del estudiante. 
 
9. SUGERENCIAS DE EVALUACIÓN 
 
La evaluación debe ser continua y formativa por lo que se debe considerar el 
desempeño en cada una de las actividades de aprendizaje, haciendo especial 
énfasis en: 
 
• Reportes escritos de las observaciones hechas durante las actividades 
realizadas en el laboratorio, así como de las conclusiones obtenidas de dichas 
observaciones. 
 
• Reportes escritos de las soluciones a problemas desarrollados fuera de clase. 
 
• Información obtenida durante las investigaciones solicitadas plasmada en 
documentos escritos. 
 
• Exámenes escritos para comprobar el manejo de aspectos teóricos. 
 
 
• Elaboración de proyectos donde el estudiante resuelva problemas del entorno 
organizacional mediante las mejores prácticas. 
 
• Descripción de otras experiencias concretas que podrían realizarse 
adicionalmente (participación, integración, entrega de proyectos en tiempo, etc.) 
 
 
10. UNIDADES DE APRENDIZAJE 
 
UNIDAD I. INTRODUCCION A LA GESTION DE SERVICIOS DE TI 
 

Competencia Específica a 
Desarrollar 

Actividades de Aprendizaje 

Conocer los conceptos básicos de la 
gestión de servicios de TI. 
Identificar la importancia de funciones y 
procesos en el ciclo de vida  
Conocer los elementos que conforman 
el círculo de Demming 

Realizar investigaciones y desarrollar 
esquemas conceptuales. 
Visitas a los portales oficiales de 
marcos de referencia relacionados a los 
servicios de TI. 
 
 

 
UNIDAD II DISEÑO DE LOS SERVICIOS DE TI 
 

Competencia Específica a 
Desarrollar 

Actividades de Aprendizaje 



Diseñar un modelo de Servicios de TI 
para una empresa 
 
 
 

Identificar los requisitos de los Servicios  
Generar un catálogo de servicios de TI 
considerando los Niveles de 
Disponibilidad y Capacidad. 
Elegir de acuerdo a los requisitos un 
Sistema de Gestión de Servicios. 
 
 

 
UNIDAD III OPERACIÓN DE LOS SERVICIOS DE TI 
 

Competencia Específica a 
Desarrollar 

Actividades de Aprendizaje 

Generar estrategias de implementación 
del modelo de Servicios en una 
Empresa  

Plantear los objetivos del proyecto 
Realizar un análisis Situacional 
Diseñar las estrategias de 
implementación basadas en procesos 
Se recomienda considerar los factores 
de riesgo 
 

 
UNIDAD IV MEJORA CONTINUA 
 

Competencia Específica a 
Desarrollar 

Actividades de Aprendizaje 

Diseñar un plan de mejora continua 
para una empresa, respetando las 
normas de calidad vigentes 
Realizar un plan de auditoría para los 
Servicios de TI 

Realizar lista de cotejo para auditar un 
área de servicios de TI. 
Realizar un esquema comparativo de 
los modelos de calidad para el área de 
TI. 
Planear una auditoria a un área de TI 
Analizar organizaciones para conocer 
sus procesos en TI. 
 

 
 
 
 
 
11. FUENTES DE INFORMACIÓN 
 
1. itSMF, Fundamdentos de gestión de servicios TI: basado en ITIL. 2ª Edición. 
Van Haren Publishing. 
 
2. van Selm Leo. ISO/IEC 20000: Una introducción. 2008. Van Haren Publishing. 
 



3. Inform-IT. Operación del Servicio basada en ITIL v3. 2008. Jan Van Bon. 
 
4.  Inform-IT. Mejora Continua del Servicio basada en ITIL® V3 – Guía de Gestión. 
2008. Jan Van Bon. 
 
5. Inform-IT. Transición del Servicio basada en ITIL® V3– Guía de Gestión. 2008. 
Jan Van Bon. 
 
 
 
12. PRÁCTICAS PROPUESTAS 
 
Es recomendable la realización de prácticas en todas las unidades que consistan 
en el modelado y resolución de problemas utilizando las normas vigentes. 
 

 Identificar los requisitos de los Servicios  

 Generar un catálogo de servicios de TI considerando los Niveles de 

Disponibilidad y Capacidad. 

 Elegir de acuerdo a los requisitos un Sistema de Gestión de Servicios. 

 Realizar un análisis Situacional 

 Diseñar las estrategias de implementación basadas en procesos 

 Planear una auditoria a un área de TI 

 Analizar organizaciones para conocer sus procesos en TI 
 


