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Esta unidad didactica tiene como objetivo proporcionar a los estudiantes una comprensién profunda de la gestion de
servicios de Tl (Tecnologias de la Informacion). Se abordaran temas clave como los marcos de trabajo para la gestion de
servicios (por ejemplo, ITIL), la planificacion y ejecucion de servicios de Tl, la gestion de incidentes, problemas y cambios,
y la mejora continua del servicio. Los estudiantes aprenderan a disefar, implementar y optimizar procesos de gestion
de servicios que alineen las Tl con las necesidades del negocio.

PROPASITO DE LA UNIDAD (Qué, cémo y para qué) | El aprendizaje se desarrollard a través de una combinacion de clases tedricas, estudios de caso, simulaciones practicas,
y proyectos colaborativos. Se utilizardn escenarios reales y simulados para que los estudiantes puedan aplicar los
conceptos en la gestion de servicios de T, identificando y resolviendo problemas comunes.

El propésito final de esta unidad didactica es equipar a los estudiantes con las competencias necesarias para gestionar
eficazmente los servicios de Tl dentro de una organizacion.

Gestionar el rendimiento, configuracién, capacidad, vigencia tecnoldgica y contribucién en la entrega de valor de la

LINIDAD DE COMPETENCIA infraestructura plataformas y servicios de TI, de acuerdo a su disefio, especificaciones del fabricante, demanda del
negocio y politicas de la organizacion.
CAPACIDAD TERMINAL INDICADORES DE LOGRO
e Determinar gestion de . o . . . . . . o
servicios de Explica objetivos de la gestion de configuracién de Tl considerando normas internacionales y organizacionales.
tecnologias de
informacion Define el proceso de planificacidn de recursos de Tl asumiendo buenas practicas de gestion.

considerando
estandares de servicios

internacionales Y | Determina clasificacion y registra el costo de interrupcion del servicio segiin normativas ITIL
organizacionales




II. ORGANIZACION DE ACTIVIDADES Y CONTENIDOS BASICOS

SEMANA ELEMENTO DE ACTIVIDADES DE CONTENIDOS MEDIDS Y HORAS
CAPACIDAD APRENDIZAJE CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL MATERIALES TEORIA | PRACTICA
Definician de Gestidn de |dentificacian de los servicios | Practica la puntualidad.
Servicios de T. de Tl en una organizacidn. Trabaja en equipo Boodle Ol
Importancia de la gestian de | Analisis de la importanciade | Demuestra cuidado 00gle Liassroom
servicios en las |a alineacian entre servicios | limpieza de los equipos y el Mu?rusuft Pover
NY 01 organizaciones. de Tly necesidades del ambiente de camputo. Pmnt.
. g / P Mentimenter
1] Introducciénala | Principios basicos de ITIL negocio. Responsabilidad en la Brezi 03 04
19/08/24 Gestidn de Servicios | (Information Technology Discusian grupal sobre la BjeCuCidn. rezt
de Tl Infrastructure Library). relevancia de |a gestidn de Visual Studio Code
i, . Xamp
servicios de Tl en diferentes Wi
industrias. WordPres
Mapeo de los servicios de Tl
, _ en un caso de estudio.
gglﬂlx?ﬁusgﬁ;ﬁx?& |Z Visian general del marco Analisis de cada fase del ciclo | Practica la puntualidad.
qestian de configuracin ITIL. de vida del servicio. Trabaja en equipo Google Classroom
de Tl en un entorno Ciclo de vida del servicio: Aplicacian de los conceptos del | Demuestra cuidado Microsoft Power
organizacional o \° 07 Estrategia, disefin, ciclo de vida en un entorno | limpieza de los equipos y el | Point
M slineacidn Eu'n normas | Conceptos Basicos tra!'lsn:njn, u'peramﬂn, y SI.I'I'IU|E.Id.I]. ambiente dlelmjmputu. Mentlmenter
98,/08/74 internacionales v | de MLy Ciclo de mejora continua. E!El‘[:l[:ll:l en t:!ase: Ergar un Rgspnqsahllldad enla P.FEZZI . 03 04
estindares Vida del Servizio d|ag|?a.ma del ciclo de vida del | ejecucidn. xlsual Studio Code
o servicio. amp
Organizacionales Analisis de un caso de estudio Wix
para identificar las fases del WordPres
ciclo de vida de un servicio.
Definicion y desarrollo de la | Elaboracian de una estrategia | Practica la puntualidad. Google Classroom
estrategia del servicin. bésica para un servicio de Tl | Trabaja en equipo Microsoft Power
N° 03 Gestin del portafolio de especifico. Demuestra cuidado Point
3 Estrategia del SErViCios. Analisis de la demanda de | limpieza de los equipos yel | Mentimenter
09/08/% Servicio Analisis de demanda y Servicios y su impacto en la | ambiente de computo. Prezzi 03 04
gestion financiera de estrategia. Responsabilidad en la Visual Studio Code
servicios de TI. Proyecto: Desarrollo de una [ejecucidn. Xamp
estrategia de servicio para un Wix
nueva servicio de TI. WordPres
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09/08/24

15]
16/09/24

I3
23/03/24

ELEMENTD DE
CAPACIDAD

ACTIVIDADES DE CONTENIDOS MEDIDS Y HORAS
APRENDIZAJE CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL MATERIALES TEORIA | PRACTICA
Taller de simulacian de la
gestidn financiera de servicios.
Principios del disefio del Creacion de un catdlogo de | Practica la puntualidad.
servicin. Servicios para una | Trabaja en equipo Google Classroom
Catalogo de servicios y organizacidn simulada. Demuestra cuidado Microsoft Power
acuerdos de nivel de Diseio de un SLA bésico para | limpieza de los equiposy el | Point
\° 04 servicio (SLA). un servicio de TI. ambiente de camputo. Mentimenter
Disefia del Servicio Gestidn de la capacidad, Taller: Disefio de un catalogn | Responsabilidad en la Prezzi 03 04
disponibilidad y continuidad | de servicios y definicion de | ejecucicn. Visual Studio Code
del servicio. SLAs. Xamp
Analisis de casos reales de Wix
gestiotn de capacidad y WordPres
disponibilidad.
Bestidn de la transicion de | Elaboracian de un plan de | Practica la puntualidad.
SErvicios. transician para un nuevo | Trabaja en equipo
Planificacion y soporte de servicio de TI. Demuestra cuidado Google Classroom
|a transician. Simulacion del proceso de | limpieza de los equipos y el | Microsoft Power
Gestian del cambio, activos | gestion de cambios en un | ambiente de computo. Point
N 05 y configuracian. entorno controlado. Responsabilidad en |a Mentimenter
Transicidn del Proyecto  en  grupo: |ejecucidn. Prezzi 03 04
Servicio Planificacion y ejecucion de Visual Studio Code
una transician de servicio. Xamp
Simulacian préctica de la Wix
gestidn de cambios utilizando WordPres
software de ITSM (Gestian de
Servicios de TI).
Procesos de operacion del | Configuracion de un sistema | Practica la puntualidad.
- o ) . Google Classroom
SErvicio. de gestian de incidentes en un | Trabaja en equipo .
Bestidn de inci . . Microsoft Power
estin de incidentes y entorno simulado. Demuestra cuidado Baint
g problemas. Resolucian de problemas limpieza de los equipos y el .
N? 0B - - . i Mentimenter
0 o del Bestion de eventos y comunes en la operacian de ambiente de camputo. Brezi 03 04
peracian de - o rezzi
- AcCeso. servicios de Tl. Responsabilidad en la . .
Servicio . . . S Visual Studio Code
Laboratorio: Configuracidn Bjecucian. Xam
de una mesa de servicio mp
(Service Desk) para la gestidn Wix
L WordPres
de incidentes.




SEMANA ELEMENTO DE ACTIVIDADES DE CONTENIDOS MEDIDS Y HORAS
CAPACIDAD APRENDIZAJE CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL MATERIALES TEORIA | PRACTICA
Ejercicio en clase: Solucidn
de un incidente basado en un
caso real.
Principios de la mejora Evaluacidn de un servicio de Practica la puntualidad.
continua del servicio, Tl utilizando un modelo de Trabaja en equipo Boole Classroom
Modelos de madurez y madurez. Demuestra cuidado Mil:rgusuft Power
evaluacian de servicios. Propuesta de un plan de limpieza de los equipos y el Baint
Ne 07 Implementacidn de unciclo | mejora continua para un ambiente de camputo. Mentimenter
a7 Mei . de mejora continua. Servicin existente. Responsabilidad en la .
ejora Continua del . o Prezzi 03 04
30/09/24 o Taller: Evaluacicn de la BjeCuCidn. . .
Servicio (CSI) o Visual Studio Code
madurez de un servicio de Tl
. Xamp
en un caso de estudio. .
. Wix
Desarrallo de un ciclo de
: o WordPres
mejora continda basado en un
= o andlisis de servicio.
LdTillt;EEE?r'rdsizzsrd‘é Diferencias entre Implementacian de un sistema | Practica la puntualidad.
|EI’IIJiﬁEEEiE'II'IpdE eEUrSOS incidentes y problemas. de gestidn de incidentes. Trabaja en equipo
pde T utilizando buenas Proceso de gestion de Anélisis de problemas Demuestra cuidado Google Classroom
acticas de gestiin incidentes: ldentificacidn, utilizando técnicas de causa | limpieza de los equipos y el | Microsoft Power
P s uram?n a ' N 08 reqistro, cateqorizacian, y | raizcomo los 3 porquésy el | ambiente de camputo. Point
08 . timizangiﬁn dlineacitn Bestiin de resolucidn, diagrama de Ishikawa. Responsabilidad en la Mentimenter
07/10/24 P de los r‘e?:ur‘sus Incidentes Proceso de gestian de Laboratorio: Simulaciénde la | ejecucidn. Prezzi 03 04
tecnoliaicas con los Pr‘nblemasy problemas: |dentificacian gestidn de un incidente grave Visual Studio Code
uhg'etivus de causas raiz, prevencion | y su resolucidn. Xamp
o anijzaniunalas y resolucidn. Ejercicio practico: Wix
g ' Aplicacian de técnicas de WordPres
anélisis de causa raiz en un
prablema de Tl.
Proceso de gestion de Configuracian de una CMDB Practica la puntualidad. Google Classroom
cambios: Tipos de cambios, | basica. Trabaja en equipo Microsoft Power
evaluacian de riesgos, y Simulacidn del proceso de Demuestra cuidado Point
09 N° 09 aprobacin. gestitn de cambios en una limpieza de los equipos y el | Mentimenter
14/10/ % Gestidn de Cambios | Gestidn de la configuracian: | organizacion simulada. ambiente de cémputo. Prezzi 03 04
y Lontiguracitn ase ae Uatos de la aller: Implementacidn de esponsabilidad en la isual otudio Lode
Confl CMDB (Base de Datos de | Taller: Impl d R bilidad en | Visual Studio Cod
Gestidn de la una CMDB y registro de Bjecucion. Xamp
Configuracidn) y sus activos de TI. Wix
beneficios. WordPres




SEMANA ELEMENTO DE ACTIVIDADES DE CONTENIDOS MEDIDS Y HORAS
CAPACIDAD APRENDIZAJE CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL MATERIALES TEORIA | PRACTICA
Simulacidn: Procesn de
gestidn de un cambio en un
entorno controlado.
Creacidn de un plan de Desarrollo de un plan bésico | Practica la puntualidad.
continuidad del negocio de continuidad del servicio. Trabaja en equipo Boodle Classroom
(BCP) y un plan de Simulacian de escenarios de | Demuestra cuidado MiEEI]SIth Power
N 10 recuperacion ante desastre y recuperacidn. limpieza de los equipos y el Baint
Bestidn de la desastres (DRP). Proyecto en grupo: ambiente de computo. Mentimenter
10 Disponibilidad y Desarrallo de un BCP y DRP Responsabilidad en la Brepi 03 04
A10/24 Continuidad del para Lna Brganizacion FJBCUCICn. Visual Studio Code
Servicio S',m”|E_|d_E' - Xamp
Ejercicio practico: Wix
Simulacitn de una situacian WordPres
de desastre y aplicacidn del
DRP.
Definician y componentes Creacitn y evaluacidn de SLAs | Practica la puntualidad.
de un SLA. para servicios de T Trabaja en equipo Boole Classroom
Bestian y monitoreo de especificos. Demuestra cuidado M g t Power
niveles de servicio. Monitoreo del cumplimiento limpieza de los equipos y el P:]?;tusu
N || Evaluacidn del desempefioy | de SLAs en un entorno ambiente de camputo. Mentimenter
il Besticin de Niveles cumplimiento de SLAs. simulado. Responsabilidad en la Brezs 03 04
28/10/24 de Servici Taller: Redaccidn de SLAs BjeCuCidn. . .
e Servicio (SLA) . - Visual Studio Code
para diferentes servicios de X
1l P
. . . Wix
Simulacidn: Monitoreo y WordPres
evaluacion del desempeio de
SLAs en un caso de estudin.
Clasificar, evaluar y Introduccian a las | Configuracion ~ de  una | Practica la puntualidad. Google Classroom
registrar el costo de la herramientas [TSM. herramienta [TSM bésica para | Trabaja en equipo Microsoft Power
interrupcidn del servicio N 17 Funcionalidades clave de las | la gestion de servicios. Demuestra cuidado Point
[ utilizando las normativas Herramientas de herramientas [TSM: Incident | Uso de una herramienta [TSM | limpieza de los equipos y el | Mentimenter
04/11/24 de ITIL, aseguranda |a Bestian de Servicios | Management. change | para gestionar incidentes y | ambiente de camputo. Prezzi 03 04
correcta gestian del de T (ITSM) management, etc. cambios en un entorno | Responsabilidad enla Visual Studio Code
impacto financiero y Comparacion ~ de  las | simulado. BjECUCidn. Xamp
operacional en la principales  herramientas | Laboratorio: Configuracidn y Wix
organizacian. ITSM del mercado. uso de una herramienta ITSM WordPres




SEMANA ELEMENTO DE ACTIVIDADES DE CONTENIDOS MEDIDS Y HORAS
CAPACIDAD APRENDIZAJE CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL MATERIALES TEORIA | PRACTICA
(por  ejemplo,  ServiceNow,
BMC Remedy).
Ejercicio préctico: Gestitn de
un  ciclo  completo  de
incidentes  y  cambios
utilizando una herramienta
TSM.
Analisis de la capacidad y | Practica la puntualidad.
demanda de servicios en un | Trabaja en equipo
. entorno simulado. Demuestra cuidado Google Classroom
Conceptos de gestion de |a - - . .
. Implementacian de un plan de | limpieza de los equipos y el | Microsoft Power
capacidad y demanda en TI
0 o capacidad para un servicio de | ambiente de computo. nint
N 13 Teonicas para prever lo dad cin d biente de camput Poi
- para pr Tl Responsabilidad en la Mentimenter
13 Gestidn de la demanda y gestionar la e - o )
. . - Taller: Andlisis y prevision de | ejecucidn. Prezzi 03 04
I1/11/24 Capacidad y capacidad de servicios de L . .
Demanda Tl la demanda para un servicio Visual Studio Code
s . de Tl especifico. Xamp
Relacion entre capacidad, | o L , .
demanda y nivel de servicio Simulacién practica: Ajuste Wix
" | de la capacidad de un servicio WordPres
en respuesta a cambios en la
demanda.
Elabaracidn de un | Practica la puntualidad.
Importancia de la gestion | presupuesto bésico para un | Trabaja en equipo Google Classroom
financiera en los servicios | servicio de Tl. Demuestra cuidado Microsoft Power
\E 14 de Tl. Evaluacion del ROl de un | limpieza de los equiposy el | Point
o Modelos de costos vy | proyecto de servicio de TI. ambiente de camputo. Mentimenter
14 Gestidn Financiera
o presupuestos para | Taller: Creacion de un | Responsabilidad enla Prezzi 03 04
18/11/24 de Ios Servicios de
Tl servicios de TI. presupuesto y evaluacion de | ejecucian. Visual Studio Code
Evaluacion del retorno de | costos para un servicio de T1. Xamp
inversian (ROI) de servicios | Ejercicio practico: Calculo Wix
deTl del ROl de un servicio WordPres
implementado.
Implementacidn  de  un . ) Practica la puntualidad. Google Classroom
Ne (5 . Evaluacian del desempefio de . . .
programa  de  mejora servicios de Tl utilizanda KPls Trabaja en equipo Microsoft Power
1 Mejora Continuay | continua para servicios de | Demuestra cuidado Point
- Propuesta  de  mejoras | . . . , 03 04
2a/11/24 Evaluacidn de Tl. continuas para un servicia de limpieza de los equipos y el | Mentimenter
Servicios Técnicas de evaluacidn y P ambiente de camputo. Prezzi

monitoreo de Servicios.

Tl.

Visual Studio Code




SEMANA ELEMENTO DE ACTIVIDADES DE CONTENIDOS MEDIDS Y HORAS
CAPACIDAD APRENDIZAJE CONCEPTUAL PROCEDIMENTAL ACTITUDINAL MATERIALES TEORIA | PRACTICA
Uso de KPls para medir el | Proyectns  en  grupo: | Responsabilidad en la Xamp
desempefio de |os servicios. | Desarrollo de un plan de | ejecucion. Wix
mejora continua para  un WordPres
servicio de TI.
Simulacion: Monitoreo  de
KPls y propuesta de mejoras
en un entorno controlado.
Desarrollo de un proyecto | Practica la puntualidad.
integrador que cubra todos | Trabaja en equipo
|los aspectos de la gestion de | Demuestra cuidado
servicios de TI. limpieza de los equipos y el | Google Classroom
Presentacian y defensa del | ambiente de computo. Microsoft Power
Revision de todos los | proyecto final. Responsabilidad en la Paoint
B N® 1B conceptos clave del curso. | Examen final tedrico-practico | ejecucitn. Mentimenter
Revisidn Final Integracitn de | que evalie los conocimientos Prezzi 03 04
02/12/24 ! gracl Y ! .
Proyecto Integrador | conocimientos  en un | adquiridos. Visual Studio Code
proyecta final. Presentacian del proyecto Xamp
final en grupos, donde se Wix
implementa  un  proceso WordPres
completo  de  gestion  de
SErvicios segin un caso de
estudio propuesto.
I]H/Ilg/le Retroalimentacian
18 Recuperacidn
16/12/24 P
lll. METODOLOGIA
PRESENCIAL
o Expositiva
o Plenaria
o Irabajo de grupo
o [Demostrativa

NO PRESENCIAL




o Asincrénica: Classroom, WhatsApp, Corren Electranico, (Para trabajos encargadaos, cuestionarios, foros, evaluaciones, materiales u otra)

IV. EVALUACION
v Evaluacion de cumplimiento de reportes en |a plataforma virtual
v" Evaluaciones cognoscitivas
v Bvaluacitn actitudinal
v bvaluaciones Practicas
v" informes de trabajos encargados

V. CONDICIONES DE APROBACION

El calificativo minimo aprobatorio es 13.

En todos los casos |a fraccidn 0.9, se considera como una unidad a favor del estudiante.

Si el estudiante obtuviera nota menor a 10, en todos los casos, repite la unidad didactica.

El estudiante que acumulara inasistencias injustificadas en namero igual o mayo al 0%, del total de horas programadas en la UD, seré desaprobado automaticamente.

VI. REFERENCIAS BIBLIDGRAFICAS

+ Axelos. (2019). ITIL Foundation: ITIL 4 Edition. TSO (The Stationery Dffice). Esta es |a guia oficial para la versidn ITIL 4, que proporciona una base sdlida sobre la gestin de
servicios de Tl, incluyendo los principios y conceptos clave.

4 van Bon, J., de Jong, A., & Pieper, M. (2007). Foundations of IT Service Management Based on ITIL V3. Van Haren Publishing. Un recurso exhaustivo sobre [TIL V3, que
cubre todos |os aspectos del ciclo de vida del servicio y ofrece una comprensian profunda de los procesos de [TIL.

+ Adkins, E. (2013). ITIL for Beginners: The Complete Beginner's Guide to ITIL. CreateSpace Independent Publishing Platform. Un libro orientado a principiantes que
proporciona una visian clara y accesible de los conceptos basicos de ITIL y como se aplica en la gestian de servicios de Tl.

+ Smith, R. (2017). The IT Service Management Foundation Exam Guide: The Ultimate Guide to Passing the ITIL Foundation Exam on Your First Attempt. CreateSpace
Independent Publishing Platform. Esta guia es excelente para preparar a los estudiantes para la certificacian [TIL Foundation, cubriendo tanto teoria como ejemplos
practicos.

La Banda de Shilcayo, 19 Agosto del 2024

V°B° Coordinador Programa de Estudios Docente a cargo de la Unidad Didactica



