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Objetivo general: 
 
Al finalizar el curso, el alumnado aplicará las prácticas de gestión del servicio validadas por la industria y según se 
han documentado en el libro de ITIL. La Estrategia del Servicio de TI. 



Objetivos particulares: 
 
Al finalizar el curso, el alumnado: 
 

1. Identificará cómo se maneja el concepto de servicio en ITIL como un medio que aporta valor al cliente que 
como un riesgo o costo alguno. 

2. Distinguirá la importancia del buen uso de los recursos y capacidades para la organización TI. 
3. Distinguirá los tipos de proveedores (de servicios internos, de servicios compartidos y de servicios externos) 

y analizará las ventajas y desventajas de cada uno. 
4. Identificará la importancia de desarrollar una estrategia de servicio factible a través de conocer las redes 

de relaciones que generan valor para la organización TI. 
5. Identificará algunos puntos de partida adecuados para definir su estrategia del servicio. 
6. Empleará los costos y servicios de TI de forma adecuada para ofrecer un servicio de calidad al cliente con 

el uso eficiente de los recursos. 
7. Identificará la estrategia a seguir para dar servicio al cliente, desarrollar las ofertas y capacidades del 

proveedor de servicios tomando en cuenta que una correcta gestión del portafolio implica una serie de 
mejoras y beneficios tanto para el servicio como para la organización TI. 

8. Distinguirá los conceptos básicos (paquete de servicio, paquete de nivel de servicio, paquete de servicio 
esencial y línea de servicio), las principales actividades de la gestión que son (análisis de la actividad del 
negocio y el desarrollo de la oferta), el proceso de los ciclos de consumo y producción, esto le ayudará a 
entender que cuando mejor funciona un servicio mayor demanda general. 

9. Aplicará los principios generales de la estrategia de servicio y los adaptará a los requisitos y necesidades 
de sus clientes a través de diversos aspectos. 

 

Índice temático 

Unidad Tema  

Horas 

Semestre 

Teóricas Prácticas 

1 Creación de valor 4 0 

2 Activos del servicio 4 0 

3 Proveedores de servicios 4 0 

4 Cadena de valor – red de valor 4 0 

5 Generación de la estrategia 10 0 

6 Gestión financiera 10 0 

7 Gestión del portafolio de servicios (SPM) 10 0 

8 Gestión de la demanda 10 0 

9 Implementación de la estrategia del servicio 8 0 

Total  64 

 

  



 

Estrategias didácticas 

° Exposición audiovisual 
° Exposición oral 
° Ejercicios dentro de la clase 
° Trabajos de investigación 
° Lecturas obligatorias 
° Desarrollos de proyecto 
° Estudio de casos 
° Uso de TI 

 

Evaluación del aprendizaje 

° Exámenes parciales 
° Exámenes finales 
° Trabajos escritos 
° Tareas fuera del aula 
° Participación en clase 
° Proyecto de aplicación 

 

Perfil profesiográfico del docente 

Título o grado Licenciatura en Informática o equivalente, preferentemente con estudios de posgrado con 
orientación a las tecnologías de la información y las organizaciones. 

Experiencia docente Mínima deseable de 2 años impartiendo clases en nivel media superior y/o superior. 

Otras características Experiencia Profesional mínima de 3 años en área de conocimiento. 
Experiencia en informática forense. 
 
Para profesoras/es de nuevo ingreso: 
Haber aprobado el “Curso Fundamental para profesores de Nuevo Ingreso (Didáctica 
Básica)” que imparte la Facultad de Contaduría y Administración, así como cubrir 
satisfactoriamente los requisitos impuestos por el departamento de selección y 
reclutamiento de la Facultad de Contaduría y Administración. 
 
Para profesoras/es que ya imparten clases en la Facultad: 
Haber participado recientemente en cursos de actualización docente y de actualización 
disciplinar con un mínimo de 20 horas. 
 
Compartir, respetar y fomentar los valores fundamentales que orientan a la Universidad 
Nacional Autónoma de México 
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