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| 7. - Créditos: | 8
| 8. — Carga Horaria total: | 80
9. — Carga Horaria tedrica: 40 10. — Carga Horaria Practica: 40
| 11. — Hora / Semana: | 4
| 12. —Tipo de curso: | Curso-Taller | 13. — Prerrequisitos: 15638
| 14. — Area de formacion: | Especializante Obligatoria
| 15. — Fecha de Elaboracion: | 01/11/14
| 16. - Participantes: | Mtro. José Roberto Lomeli Huerta
‘ 17. — Fecha de la dltima revision y/o modificacion: 16/12/2014

18. - Participantes: Mtro. José Roberto Lomeli Huerta




PRESENTACION

En la actualidad el avance vertiginoso de las tecnologias y el impacto que estas generan
en la vida del ser humano, han dado origen al desarrollo de metodologias que permiten
estandarizar los procesos que involucran a las tecnologias y los servicios que estas
brindan.

Los administradores de Tl continuamente afrontan retos derivados de estos cambios,
para superarlos, es necesario que implementen en sus organizaciones procesos
estandarizados de trabajo, los cuales deben de estar orientados a coadyuvar el logro de
los objetivos de los clientes, haciendo énfasis en administrar de manera eficiente las
actividades necesarias para brindar un servicio con valor (utilidad + garantia).

La materia de Gestibn de Servicios y Procesos de Tecnologia |, permite que el
estudiante complete su formacion en las fases y procesos de la biblioteca ITIL v3®: Ciclo
de Vida ITIL, Estrategia del servicio y Disefio del Servicio.

OBJETIVOS (Generales y especificos)

Los alumnos contardn con las habilidades técnico-documentales que les permitiran
comprender el ciclo de vida de ITIL v3®, asi como las fase de Estrategia del Servicio y
Disefio del servicio.

La materia de Gestion de Servicios y Procesos de la Tecnologia de Informacion |
contribuye al desarrollo formativo de sus capacidades de razonamiento y analisis; en la
gestion del conocimiento y habilidades auto aprendizaje.

Obijetivos por indice de unidades.

Ciclo de vida ITIL v3®
e Que el estudiante conozca y describa de manera clara las diferentes fases y
procesos que comprende el ciclo de vida de un servicio a través de la libreria ITIL
v3®.

Estrategia del Servicio
e Que el estudiante comprenda las funciones de la fase de Estrategia del Servicio,
asi como su implementacién en casos practicos a través de la simulacion de
andlisis de servicios.

Disefio del servicio
¢ Que el estudiante comprenda los conceptos principales del Disefio del Servicio y
gue estos le permitan, desarrollar procesos administrativos para el desarrollo de
un nuevos servicio a través de la libreria ITIL v3®.
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INDICE DE UNIDADES

Unidades Programaticas Carga Horaria
Ciclo de vida de ITIL v3® 20
Estrategia del Servicio 30
Disefio del Servicio 30
Total 80

DESARROLLO DE LAS UNIDADES PROGRAMATICAS

Nombre de la Unidad: Ciclo de vida de ITIL v3®

Objetivo: Que el estudiante conozca y describa de manera clara las diferentes fases y procesos
gue comprende el ciclo de vida de un servicio a través de la libreria ITIL v3®.

Carga Horaria tedrica: 10 Carga Horaria practica: 10

1. Ciclo de vida ITIL v3®
1.1. ¢{Qué son los servicios?
1.2. Procesos y Funciones
1.3. Definicién de Procesos
1.4. Definicién de funciones
1.5. Conexion de Procesos y Funciones
1.6. Mapeo de los conceptos de ITIL para el ciclo de vida del servicio
1.7. ¢Coémo funciona el ciclo de vida del servicio?

Nombre de la Unidad: Estrategia del Servicio

Objetivo: Que el estudiante comprenda las funciones de la fase de Estrategia del Servicio, asi
como su implementacion en casos practicos a través de la simulacion de analisis de servicios.

Carga Horaria teérica: 15 Carga Horaria préactica: 15
Contenido programatico:

2. Estrategia del Servicio
2.1. Objetivos
2.2. Conceptos principales
2.3. Creacion de Valor para el servicio
2.4. Paquetes de servicios y paquetes de nivel de servicio
2.5. Procesos Estrategia del Servicio
2.6. Gestion de Portafolio de Servicios
2.7. Gestion Financiera
2.8. Gestion de la Demanda
2.9. Escenario de la Estrategia del Servicio

2.10. Estrategia del Servicio General
2.11. Consideraciones a la administracion de portafolios de servicio
2.12. Consideraciones de gestion financiera
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2.13. Demandas administrativas

Nombre de la Unidad: Disefio del Servicio

Objetivo: Que el estudiante comprenda los conceptos principales del Disefio del Servicio y que
estos le permitan, desarrollar procesos administrativos para el desarrollo de un nuevos servicio a
través de la libreria ITIL v3®.

Carga Horaria teérica: 15 Carga Horaria préctica: 15
Contenido programatico:

3. Disefio del Servicio
3.1. Objetivos
3.2. Conceptos principales
3.3. Cinco aspectos principales del Disefio del Servicio
3.4. Procesos de Disefio del Servicio
3.5. Gestion de Nivel de Servicio
3.6. Gestion de Proveedores
3.7. Gestion del Catalogo de Servicios
3.8. Capacidad de Gestién
3.9. Gestion de la Disponibilidad
3.10. Gestion de la Continuidad de Servicios de TI
3.11. Seguridad de la Informacion

BIBLIOGRAFIA BASICA Y COMPLEMENTARIA

Nombre del autor Titulo de la obra Editorial Ano y
Edicién
Jan van Bon ITIL V3 - A Pocket Guide (Best Practice) Van Haren 2011
L Foundations of IT Service Management with ITIL ITILyaBady.
Brady Orand, Julie Villarreal 2011: ITIL Foundations com 2011
Ruby Tjassing Fundamentos de la Gestion de Sevicios de Tl Basada
en ITIL V3 (ITSM Library) Van Haren | 2008
. ) ITIL Lifecycle Publication Suite (Spanish Translation) Cabinet
Cabinet Office Books: 2nd Impression (Spanish Edition) Office 2010

RECURSOS NECESARIOS

Cafién, Laptop 6 Notebook, Laboratorio de Computo, Plumones para pizarrén blanco -> Asesor
USB 6 Flash USB 6 Dispositivo de transporte de los archivos de trabajo > Alumno.

DIRECCIONES WEB RELACIONADAS CON EL CURSO

http://itilv3.osiatis.es/

EVALUACION
A) DEL PROGRAMA DE ESTUDIOS (Contenido Programatico)
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Esta se realizara en forma conjunta con los alumnos y profesores de la academia correspondiente y

las sugerencias del comité consultivo de la(s) carreras.

B) DE LA LABOR DEL PROFESOR

A través de la encuesta final que se aplica a los alumnos por parte de la administracion y de la

desarrollada por el profesor con los alumnos.

C) DE LA METODOLOGIA DE ENSENANZA-APRENDIZAJE (INSTRUMENTACION

DIDACTICA)

A través del trabajo colegiado en la academia, de la opinion de los alumnos, empleadores o cambios

tecnoldgicos.

D) DEL TRABAJO REALIZADO POR EL ESTUDIANTE

Conocimientos: A través de diferentes evidencias de su actividad cotidiana
Habilidades, destrezas: Mayor dominio del material del curso

Actitud: Mejor disposicion al trabajo en equipo y por su cuenta

Valores: Solidaridad y apoyo con sus comparieros

ACREDITACION DEL CURSO

Administrativos: Lo establecido en la Normatividad Universitaria aplicable, en particular por el
Reglamento General de Evaluacion y Promocién de Alumnos (RGEPA) de la Universidad de

Guadalajara.

Académicos: Evidencias de aprendizaje descritas para la calificacion del curso.

CALIFICACION DEL CURSO

Evidencias de Aprendizaje %
Conocimientos: Casos de estudio, resolucion de problemas de cada unidad 35
programética y examenes por unidad.

Habilidades y Destrezas: Practicas de laboratorio, actividades extra aulicas

(actividades practicas para el desarrollo de habilidades del pensamiento, de las 45
capacidades motrices)

Actitud: (interés, participacion, asistencia a asesorfas, trabajo en equipo) 5
Valores: (puntualidad, asistencia, responsabilidad, trato, tolerancia, etc.) 5
Autoevaluacion y taller 10

CALIFICACION EN PERIODO EXTRAORDINARIO

No se aplicara evaluacién en periodo extraordinario; al ser un curso tipo taller eminentemente
practico, de conformidad al articulo 23 del Reglamento General de Evaluacion y Promocion de

Alumnos (RGEPA) de la Universidad de Guadalajara.
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