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Es de naturaleza tedrico — practico, orientado a establecer los fundamentos necesariospara la gestion de servicios
de Tl, basado en el modelo ITIL, respetando los procesos que involucra cada una de las fases del ciclo de vida con el
objetivo de generar valor en lasorganizaciones. Asimismo conocer los requisitos y evaluacidn parala implementacion
de un Sistema de Gestidn de Servicio basado en la 1SO 20000.
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11l. CAPACIDADES AL FINALIZAR EL CURSO

CAPACIDAD DE LA UNIDAD NOMBRE DE LA UNIDAD SEMANAS
DIDACTICA DIDACTICA
Describe e identifica los conceptos de GobiernodeT! y de FUNDAMENTOS DE LA GEST|ON DE SERVICIOS
a la Gestidn de Servicios de ITIL y el rol del CIO
g _ 1-4
2
=)
(7]
g
.
>
- 2%
g S¢
2 28 Describe e identifica los fundamentos de los CREACION DE VALOR, PRINCIPIOS RECTORES Y
a .
<°t principios rectores, las 4 dimensiones de la gestion LAS 4 DIMENSIONES DE LA GESTION DE 5-8
= | deservicio. SERVICIO
=)
Describe e identifica los fundamentos de la CICLO DE VIDA DEL SERVICIO:
(a] o .
g _ | Estrategia, Disefio y Transicion del Servicio como ESTRATEGIA, DISENO Y TRANSICION 9-12
2 =2 = | partedel Ciclo de Vida de un Servicio deTl.
E =)
S 2k
= 2%
2 25
Describe e identifica los fundamentos de la CICLO DE VIDA DEL SERVICIO: OPERACION y
9: Operacion y Mejora Continua del Servicio comoparte del | MEJORA CONTINUA
% 2 | Ciclode Vida de un Servicio de TI. 13-16
>
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IV. INDICADORES DE CAPACIDADES AL FINALIZAR EL CURSO

INDICADORES DE CAPACIDAD AL FINALIZAR EL CURSO
NUMERO
1 Identifica el rol del ClO y de los servicios de Tl
2 Identifica la diferencia entre Gobierno de Tl y Gestion de Servicios de ITIL.
3 Valory co-creacion del valor
2
= 4 Las relaciones de servicio
=5
- 2%
= é £ 5 Los principios rectores
2 23
6 Las 4 dimensiones de la gestion de servicio
7 Factores externos y el Modelo PESTLE
8 El sistema de valor del servicio de ITIL
9 Identifica la importancia y utilidad de la estrategia del servicio: Gestion de Demanda y presupuestos
10 Identifica la importancia y utilidad de los procesos de Disefio del servicio: Seguridad, Proveedores y Acuerdos de Servicio.
£
g Eg 11 Identifica la importancia y utilidad de los procesos de Disefio del servicio: Disponibilidad, Capacidad y Continuidad.
-_— mo
12 Identifica la importancia y utilidad de los procesos de Transicion del servicio: Activos y Configuracidn, Cambios
13 Identifica la importancia y utilidad de los procesos de Transicion del servicio: Entrega y Despliegue, Conocimiento
14 Identifica la importancia y utilidad de los procesos de operacidn del servicio: Incidentes, problemas
15 Identifica la importancia y utilidad de los procesos de operacidn del servicio: accesos y cumplimiento.
16 Identifica la importancia y utilidad del plan de mejora continua del servicio.
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CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA I : Describe e identifica el rol del CIO, de Gobierno de Tl'y de la Gestién de Servicios de ITIL
Semana Contenidos Estrategia Indicadores de logro de la
Cognitivos Procedimental Actitudinal didactica capacidad
Presentacion y entrega del silabo. Conoce el contenido del cursoy | Trabajo en equipo para discutir el rol Lecturas: Uso de Identifica el rol del CIO y de los servicios
1 Introduccidn al rol del CIO. analiz? eI.r,oI del CIO y su ambito | del CIO en las organizaciones. repositorios deTI.
de aplicacion. digitales
< 8 Gobierno de Tl'y Gestion de Servicios de | Analiza el uso y suimportancia | Trabajo en equipo para debatir Lecturas: Uso de Identifica la diferencia entreGobierno de
o 2 ITIL de aplicacion de gobierno de Tly | sobre la aplicacion de gobierno de Tl | repositorios Tly Gestion de Servicios de ITIL.
8 E Gestion de Servicio ITIL. y gestion de servicio de ITIL. digitales
E $ Valory co-creacidn del valor Analiza el uso y suimportancia | Trabajo en equipo para debatir el | |acturas: Uso de Identifica la importancia de la
20 3 de valory co-creacién del valor en | uso de valor y co-creacion del valor | repositorios generacion de valor y co-creacion de
= S las organizaciones. en las organizaciones. digitales valor
Z = X — - - - - - - ficalai el
A Las relaciones de servicio Analiza el gso y su |mpo.r.tanC|a Trabajo en. equipo para .debatlr la Lecturas: Uso de Ident.| icala |mpor.taTnC|a elas
o 4 de Ias. rel:?uones de servicio en las |mpc.)r.tanC|a delas re!acm?nes de repositorios relaciones de servicio.
organizaciones. servicio en las organizaciones. digitales
< EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA
S
o~
3
3
Q ro
‘g EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS EVIDENCIA DE PRODUCTO EVIDENCIA DE DESEMPENO
Tg Estudios de Casos Trabajos individuales y/o grupales Comportamiento en clase presencial
=) Cuestionarios Soluciones a Ejercicios propuestos
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CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA Il : Describe e identifica los principios rectores, las 4 dimensiones de la gestion de servicio y el sistema de valor del servicio de ITIL.

Contenidos

Cognitivos

Procedimental

Actitudinal

Estrategia
didactica

Indicadores de logro de la
capacidad

Los principios rectores

Analiza el uso y suimportancia
de los principios rectores de la
gestion de servicio.

Trabajo en equipo para debatir los
principios rectores de la gestién de
servicio.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica la importancia de los
principios rectores de la gestién de
servicio.

Los 4 dimensiones de la gestion de
servicio

Analiza el uso y suimportancia de
los 4 dimensiones de la gestion de
servicio.

Trabajo en equipo para debatir la
importancia de las 4 dimensiones de
la gestion de servicio.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica la importancia de los 4
dimensiones de la gestion de servicio.

Factores externos y el modelo PESTLE

Analiza el uso y su importancia de
los Factores externos y el modelo
PESTLE.

Trabajo en equipo para debatir la
importancia de los Factores
externos y el modelo PESTLE.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica la importancia de los Factores
externos y el modelo PESTLE.

El sistema de valor del servicio de ITIL

Analiza el uso y su importancia
del sistema de valor del servicio
de ITIL.

Trabajo en equipo para debatir la
importancia del sistema de valor del
servicio de ITIL.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica la importancia del sistema de
valor del servicio de ITIL.
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EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

EVIDENCIA DE PRODUCTO

EVIDENCIA DE DESEMPENO

Estudios de Casos
Cuestionarios

Trabajos individuales y/o grupales
Soluciones a Ejercicios propuestos

Comportamiento en clase presencial
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CICLO DE VIDA DEL SERVICIO:

Unidad
Didactica Il

OPERACION y MEJORA

CONTINUA

CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA Ill ; Describe e identifica los fundamentos de la Estrategia y Disefio del Servicio como parte del Sistema de Gestion de Servicio

de Tl
Contenidos Estrategia Indicadores de logro de la
Semana didactica capacidad
Cognitivos Procedimental Actitudinal P
Los fundamentos de la Analiza el uso, importancia de la gestion Trabajo en equipo para discutir |a Lecturas: Uso de Identifica la importancia y utilidad de la
1 Estrategia del Servicio. de demanda y presupuesto del servicio. gestion de demanda y repositorios gestion de demanda y presupuesto del
presupuesto del servicio. digitales servicio.
fund del Disert Analiza el uso, importancia y actividades | Trabajo en equipo para discutir el | |ecturas: Uso de Identifica la importancia y utilidad del plan
2 (Iios unf falmt;ntosl el Disefio | gel plan de seguridad, proveedores y plan de seguridad, proveedores | repositorios de seguridad, proveedores y acuerdos del
e Servicios Parte acuerdos del servicio. y acuerdos del servicio. digitales servicio.
- Analiza el uso., |mpo.rt'a'nC|a 4 actlv@ades Trabajo er.1 eqmpq para discutir el Lecturas: Uso de Identifica la importancia y utilidad del plan
Los fundamentos del Disefio del plan de disponibilidad, capacidady | plan de disponibilidad, - . . . L
3 . . - . . repositorios de disponibilidad, capacidad y continuidad
de Servicios Parte Il continuidad del servicio. capacidad y continuidad del . .
. digitales del servicio.
servicio
Analiza el uso, importancia y actividades Trabajo en equipo para discutir los - . . y
Los fundamentos de Ia de la gestion de activos, configuraciény | gestion de activos, configuracion | Lecturas: Uso de Idenfclrflca laimportancia y “t'l'd_ald dela
4 Transicién de Servicios — Partel | cambios servicio de Tl. y cambios del servicio. repositorios gestion de activos, configuracion y cambios
digitales del servicio.
EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA
EVIDENCIA DE CONOCIMIENTO EVIDENCIA DE PRODUCTO EVIDENCIA DE DESEMPENO
Estudios de Casos Trabajos individuales y/o grupales Comportamiento en clase presencial
Cuestionarios Soluciones a Ejercicios propuestos
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CAPACIDAD DE LA UNIDAD DIDACTICA IV : |dentifica los requisitos para la implementacién de la operacion de un SGS

Semana

Contenidos

Cognitivos

Procedimental

Actitudinal

Estrategia
didactica

Indicadores de logro de la
capacidad

Los fundamentos de la
Transicion de Servicios
- Partell

Analiza el uso e importancia de la entrega,
despliegue y gestion de conocimiento del
servicio.

Trabajo en equipo para discutir los fundamentos de
la entrega, despliegue y gestion de conocimiento del
servicio.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica laimportancia y utilidad de la
entrega, despliegue y gestion de
conocimiento del servicio

Los fundamentos de la
Operaciondel Servicio —
Parte |

Analiza el uso, importancia y actividades
del Plan Operacional del Servicio como
parte del Ciclo de Vida del Servicio de TI.

Trabajo en equipo para discutir los fundamentos del
plan operacional del servicio.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica la importancia y utilidad de
la gestion de incidentes y problemas
del servicio.

Los fundamentos de la
Operaciéndel Servicio —
Parte Il

Analiza el uso e importancia de las
funciones de Operaciones delServicio
como parte del Ciclo de Vida del Servicio
deTl.

Trabajo en equipo para discutir las funciones de
operaciones de servicio.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica laimportancia y utilidad de la
gestion de accesos y cumplimiento de
servicio

REQUISITOS DEL SISTEMA DE
GESTION DE SERVICIO

Describir los
fundamentos de la
Mejora Continua del
Servicio

Analiza el uso e importancia de lamejora
continua como parte del Ciclo de Vida del
Servicio de TI.

Trabajo en equipo para discutir los fundamentos de la
mejora de servicio.

Lecturas: Uso de
repositorios
digitales

Identifica laimportancia y utilidad del
plan de mejora continua del servicio

Unidad
Didactica
v

EVALUACION DE LA UNIDAD DIDACTICA

EVIDENCIA DE CONOCIMIENTOS

EVIDENCIA DE PRODUCTO

EVIDENCIA DE DESEMPENO

Estudios de Casos
Cuestionarios

Trabajos individuales y/o grupales
Soluciones a Ejercicios propuestos

Comportamiento en clase presencial
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VI. MATERIALES EDUCATIVOS Y OTROS RECURSOS DIDACTICOS

Los materiales educativos y recursos diddcticos que se utilizaran en el desarrollo del
presente curso:

1. MEDIOS ESCRITOS
e Materiales convencionales como separatas, guias de practicas y pizarra
e Material de apoyo del curso.

2. MEDIOS VISUALES Y ELECTRONICOS
e Materiales audiovisuales como videos

) e Presentaciones multimedia, animaciones y simulaciones interactivas.
= e Servicios telematicos: sitios web, correo electrénico, chats, foros.
ec
EE
= EE 3. MEDIOS INFORMATICOS
o g’g e Lap top con conexidn a internet
2 mo e Programas informaticos (CD u on-line) educativos

e Uso de plataformas virtual con fines educativos

VII. EVALUACION

La Evaluacion es inherente al proceso de ensefianza aprendizaje y sera continua y permanente. Los
criterios de evaluacion son de conocimiento, de desempefio y de producto.

1. Evidencias de Conocimiento.
La Evaluacion sera a través de pruebas escritas y orales para el analisis y autoevaluacion. En
cuanto al primer caso, medir la competencia a nivel interpretativo, argumentativo y propositivo,
para ello debemos ver como identifica (describe, ejemplifica, relaciona, reconoce, explica, etc.); y
la forma en que argumenta (plantea una afirmacion, describe las refutaciones en contra de dicha
afirmacion, expone sus argumentos contra las refutaciones y llega a conclusiones) y la forma en
que propone a través de establecer estrategias, valoraciones, generalizaciones, formulacion de
hipdtesis, respuesta a situaciones, etc.
En cuanto a la autoevaluacién permite que el estudiante reconozca sus debilidades y fortalezas
para corregir 0 mejorar.
Las evaluaciones de este nivel seran de respuestas simples y otras con preguntas abiertas para
su argumentacion.
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1. EVIDENCIA DE PORCENTAIJE | PONDERACION | INSTRUMENTOS

CONOCIMIENTO
Evaluaciéon  escrita de 50
UNIDAD | preguntas, utilizando plataforma 5% 0.05 Cuestionario

para el manejo de saberes de los
métodos de investigacion.

Evaluacion  escrita de 50
UNIDAD preguntas, utilizando plataforma
para el manejo de saberes de los 7% 0.07 Cuestionario
I proyectos de investigacion en
tecnologia.

Evaluaciéon  escrita de 50
UNIDAD preguntas, utilizando plataforma
1l para el manejo de saberes de la

investigacion en ingenieria

8% 0.08 Cuestionario

Evaluaciéon  escrita de 50
preguntas, utilizando plataforma
UNIDAD para el manejo de saberes de los
v informes cientificos. Se incluirdn
en la evaluacion minimo dos
videos.

10% 0.1 Cuestionario

BUREAU VERITAS

1S0 9001
Certification

Total Evidencia de Conocimiento 30% 0.3

2. Evidencia de Producto.
Estan implicadas en las finalidades de la competencia, por tanto, no es simplemente la entrega del
producto, sino que tiene que ver con el campo de accion y los requerimientos del contexto de

aplicacion.
La evaluacion de producto de evidencia en la entrega oportuna de sus trabajos parciales v el
trabajo final.
- Ademas, se tendra en cuenta la asistencia como componente del desempefio, el 30% de
_ % inasistencia inhabilita el derecho a la evaluacion.
o > 5
2 5% 2. EVIDENCIA DEL
PRODUCTO PORCENTAIJE | PONDERACION | INSTRUMENTOS
1. Presentacion del primer 5% 0.05

avance del proyecto formativo.

Trabajo  digital de
2. Contenido de formay fondo 15% 0.15 acuerdo al formato
establecido

3. Aportes hechos al trabajo 15% 0.15

Total Evidencia del
Producto 35% 0.35

3. Evidencia de Desempefio.
Esta evidencia pone en accién recursos cognitivos, recursos procedimentales y recursos afectivos;
todo ello en una integracion que evidencia un saber hacer reflexivo; en tanto, se puede verbalizar
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lo que se hace, fundamentar tedricamente la practica y evidenciar un pensamiento estratégico,
dado en la observacién en torno a cémo se actla en situaciones impredecibles.

La evaluacién de desempefio se evallia ponderando como el estudiante se hace investigador
aplicando los procedimientos y técnicas en el desarrollo de las clases a través de su asistencia y
participacion asertiva.

3. EVIDENCIA DEL
DESEMPENO PORCENTAIJE | PONDERACION | INSTRUMENTOS
1.  Presentacién oportuna del trabajo 5% 0.05 Responsabilidad
2. Formular un procedimiento para hacer en la entrega de
el mejor planteamiento de la solucién 15% 0.15 avances de los
P posibles.
ﬁ 3. Discriminar las soluciones posibles y proyectos
3 propone una solucidn la que permite resolver 15% 0.15 formativos
= g el problema.
= ES Total Evidencia del Desempefio 35% 0.35
s Bt
L mo
UNIDADES DIDACTICAS
VARIABLES PONDERACIONES DENOMINADAS MODULOS
Evaluacion de Conocimiento 30 %
El cicl emi
Evaluacién de Producto 35% aiclo acaderzlco comprende
Evaluacion de Desempefio 35%

Siendo el promedio final (PF), el promedio simple de los promedios
ponderados de cada modulo (PM1, PM2, PM3, PM4)

_ PM1+PM2 + PM3 + PM4

PF
4
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UNIDAD DIDACTICA II:
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e  UNE - ISO/IEC 20000-2 Parte 2: Buenas Practicas

BUREAU VERITAS

1S0 9001
Certification

Huacho, marzo, 2025

Ing. Wigberto Martin Nicho Vira
Docente Principal

BUREAU VERITAS

Certification

1S0 21001



