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l. Datos de identificacion.

Facultad de Contaduriay Administracién
Centro Universitario UAEM Atlacomulco
Centro Universitario UAEM Ecatepec
Espacio académico donde se Centro Universitario UAEM Temascaltepec
imparte Centro Universitario UAEM Texcoco
Centro Universitario UAEM Valle de México
Centro Universitario UAEM Valle de Chalco
Centro Universitario UAEM Teotihuacan

Estudios profesionales Licenciatura en Informatica Administrativa, 2018

Calidad de los servicios de

. . Clave | LIAA27
Tecnologias de la Informacion

Unidad de aprendizaje

Carga académica 2 2 4 6
Horas Horas Total de s
. Lo Créditos
tedricas practicas horas
Carécter Obligatorio | Tipo | Curso- taller | Periodo escolar | Octavo
Area o . Nucleo de
i Ingenieriay Seguridad 2 Integral
curricular formacion
Seriacion Ninguna Ninguna
UA Antecedente UA Consecuente
Formacion comudn
No presenta X
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Il. Presentacién del programa de estudios

La calidad en los servicios de Tecnologias de la Informacién (TI) ha evolucionado
sustancialmente en las Ultimas tres décadas con el objetivo de brindar mas y
mejores servicios internos y externos para la organizacion y sus partes interesadas.
Los servicios de TI también han evolucionado como un servicio externo de
empresas a empresas conocidos como servicios dedicados que requieren un
cuidado particularmente orientado al igual que los servicios internos con un enfoque
centrado en el concepto de cliente-usuario a través de la especificacion formal de
requisitos de obligado cumplimiento conocidos como Acuerdos de Niveles de
Servicios (SLA) por sus siglas en inglés. En estas especificaciones se incluyen la
forma de la entrega de los servicios con requerimientos como capacidades,
cantidades, tiempos de servicio, ventanas de tiempo de soporte y, principalmente,
los elementos relacionados a la disponibilidad, integridad, confidencialidad,
autenticacion y trazabilidad. Existen diversos modelos y metodologias para la
implementacion de estos criterios de calidad que son utilizados comUunmente en la
actualidad y que carecer de dichas capacidades de calidad de servicios propicia
desventaja a cualquier organizacion poniendo en riesgo Su supervivencia y
crecimiento. La importancia de identificar, conocer y aplicar este tipo de
metodologias orientadas a la calidad de los servicios en Tl con un enfoque sistémico
es la clave para el éxito de una organizacion y sus servicios de TI.

El coraz6n de esta unidad de aprendizaje se centra en el conocimiento,
discernimiento y revision de dichas metodologias para impactar positivamente en
las competencias del egresado de la Licenciatura en Informatica Administrativa
haciendo énfasis en su necesidad primordial de aplicacién inmediata en todo tipo
de organizaciones.
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[ll. Ubicacién de la unidad de aprendizaje en el mapa curricular
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DISTRIBUCION DE LAS UNIDADES DE APRENDIZAJE OPTATIVAS
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IV. Objetivos de la formacién profesional.

Objetivos del programa educativo:

Son objetivos de la licenciatura en Informética Administrativa, formar profesionales
con conocimientos sélidos en Tecnologias de la Informacion que disefien, innoven
e implementen sistemas de informacion con el fin de aplicarlos a los procesos de
planeacidn, organizacion, direccién y control de una organizacion y asi coadyuvar a
incrementar su eficiencia y productividad.

Generales

Asumir los principios y valores universitarios, y actuar en consecuencia.

Ampliar su universo cultural para mejorar la comprensién del mundo y del
entorno en que vive, para cuidar de la naturaleza y potenciar sus
expectativas.

Cuidar su salud y desarrollar armoniosamente sSu cuerpo; ejercer
responsablemente y de manera creativa el tiempo libre.

Desarrollar la sensibilidad y el arte como base de la creatividad.
Reconocer la diversidad cultural y disfrutar de sus bienes y valores.
Tomar decisiones y formular soluciones racionales, éticas y estéticas.

Ejercer el dialogo y el respeto como principios de la convivencia con sus
semejantes, y de apertura al mundo.

Cuidar su salud y desarrollar armoniosamente su cuerpo; ejercer
responsablemente y de manera creativa el tiempo libre.

Particulares

Gestionar sistemas de informacion administrativa, mediante métodos de
algoritmos, de programacioén, entre otros para detectar y controlar problemas
informéticos como el mal uso de software, virus, entre otros, dentro de una
organizacion.

Disefiar proyectos informaticos innovadores que optimicen los recursos
tecnoldgicos de una organizacion mediante el uso de las nuevas tecnologias
de la informacion como los servicios de mensajeria instantanea, el comercio
electronico, e- gobierno, banca en linea, servicios peer-to-peer, correo
electrénico, etc. empleando habilidades linglistico-comunicativas en una
segunda lengua para comprender el avanzado cambio tecnologico.

Auditar sistemas de seguridad de la informacion de una organizacién a través
de la incorporacion de estrategias y métodos de andlisis de datos e
informacion como la visualizacion de datos, la mineria de datos, los analisis
semanticos de textos, la programacion y optimizacion matematica, las redes
neuronales, entre otros para llevar a cabo procesos informatico-
administrativos y proveer agilidad a las ar anizaciones.
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Objetivos del nacleo de formacion:

Nucleo integral. Proveera al alumno de escenarios educativos para la integracion,
aplicacion y desarrollo de los conocimientos, habilidades y actitudes que le permitan
el desempefio de funciones, tareas y resultados ligados a las dimensiones y &mbitos
de intervencion profesional o campos emergentes de la misma.

Objetivos del area curricular de curricular o disciplinaria:

Ingenieria y seguridad. Disefar y justificar el aseguramiento de la integridad y
confidencialidad de la informacion por medio de herramientas como ingenieria de
software, ciberseguridad, sistemas distribuidos para desarrollar proyectos que
incrementen la seguridad y productividad de los sistemas de informacion de una
organizacion.

V. Objetivos de la unidad de aprendizaje

Analizar los elementos de calidad en las tecnologias de la informacién buscando
incrementar la satisfaccién de los clientes y disminuir costos. Evaluar globalmente
la gestidbn de servicios de Tl de acuerdo a diversas metodologias, asi como
balancear los requerimientos del cliente con las capacidades de Tl para mejorar la
entrega de sus servicios.
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VI. Contenidos de la unidad de aprendizaje, y su organizacion.

Unidad 1. Pensamiento sistémico.

Objetivo: Identificar el pensamiento sistémico y su aplicacion a los Sistemas de
Gestion de la Calidad para la comprension y la aplicacion practica del enfoque a
sistemas en los Servicios de Tecnologias de la Informacion.

Temas:
1.1 Teoria general de sistemas (TGS).
1.2 Evolucién de la Teoria General de Sistemas.

1.3 Importancia de la TGS en los Sistemas de Administracion de la Calidad segun
la norma ISO 9000:2018 (Fundamentos y Vocabulario).

Unidad 2. La calidad en los servicios de Tecnologias de Informacion.

Objetivo: Examinar el concepto de calidad en los servicios desde diferentes
perspectivas y autores para la identificacion y definicibn de su concepto y
aplicacion en los diferentes modelos de calidad en los servicios de Tecnologias
de la Informacion.

Temas:

2.1 Definiciones formales de calidad y servicios.
2.3 Clasificaciones de los servicios.

2.4 Definicion de Calidad de los Servicios en TI.
2.5 Tipos de servicios de Tl (Internos y externos).
2.6 SLA'sy OLA’s

Unidad 3. Modelos de Administracion de la calidad en los servicios de
Tecnologias de la Informacion certificables y herramientas para su medicion,
seguimiento, control y mejora.

Objetivo: Comparar los diferentes modelos de administracion de la calidad en los
servicios de Tecnologias de la Informacién mediante su estudio y analisis para la
identificacion de diferencias y la comprension de la relevancia en su aplicacion en
los Servicios de Tecnologias de la Informacion en la actualidad.

Temas:

3.1 1SO 9001:2015 (Sistema de Gestion de la Calidad. Requisitos).

3.2 ITIL Foundations (Information Technology Infrastructure Library).

3.3 1SO 20000-1:2018 (Service Management System Requirements).

3.4 COBIT- 2019 (Control Objectives for Information and Related Technology).
3.5 Certificacion de personas y de organizaciones asociadas.
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Graw Hill/Interamericana editores, S.A. de C.V.

D’Andrea, G., Huete, L., Lovelock, C., Reynoso, J. & Wirtz,J. (2011).
Administracion de Servicios: Estrategias para la creacion de valor en el nuevo
paradigma de los negocios. 2" ed. México: Prentice Hall Inc.

Imai, M. (1997). Gemba Kaizen: A commonsense, low cost aproach to
management. New York. Mc Graw Hill/ Kaizen Institute Ltd.
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