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CONTRIBUCION ACADEMICA

La contribucion académica de la asignatura de Fundamentos de Gestion de
Servicios de Tl es importante para el docente y los estudiantes porque le permite
desarrollar habilidades y competencias como:

e |dentificar la estructura de la organizacion y el impacto de las tecnologias
de informacidén en sus procesos de negocio.

e Conocer y comprender la funcién de las tecnologias de informacioén
vigentes para la competitividad de la empresa.

e |dentificar el marco de gobierno de Tl en una empresa del contexto.

e |dentificar la funcidon de los marcos de referencia para la gestion de
servicios de TI.

e Distinguir las coincidencias y diferencias en la administracion de sistemas
de informacion y servicios de tecnologias de informacion

Esta asignatura aporta al egresado las habilidades para:

e Formular, desarrollar y gestionar el desarrollo de proyectos de software
para incrementar la competitividad en las organizaciones, considerando
las normas de calidad vigentes.

e Aplicar herramientas computacionales actuales y emergentes para
optimizar los procesos en las organizaciones.

e Realizar consultorias relacionadas con la funciéon informatica para la
mejora continua de la organizacion.

e Participar y dirigir grupos de trabajo interdisciplinarios, para el desarrollo
de proyectos que requieren soluciones innovadoras basadas en
tecnologias y sistemas de informacion.
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INTRODUCCION

La asignatura de Fundamentos de Gestion de Servicios de Tl, responde al entorno
de globalidad y competitividad marcado por la Tecnologia de Informaciéon y
Comunicacion (TIC), ya que las organizaciones en general, sin importar su
tamano y actividad, son cada vez mas dependientes de las TIC tanto para
soportar y mejorar sus procesos de negocio como para cumplir con las
necesidades de los clientes y de la propia organizacion.

Comprende cémo la gestidn de servicios de tecnologias de informaciéon (Tl)
provee una estructura para alinear estratégicamente los procesos, recursos y
capacidades de Tl a los objetivos organizacionales.

El desarrollo de esta asignatura constituye un beneficio institucional y para la
carrera de Ingenieria Informatica, ya que apoya en el fortalecimiento de las metas
de la Academia de Informatica, ademas cuenta con originalidad y aporte
cientifico que brinda al docente.

Impacto Académico para el docente y estudiantes:

El impacto académico de Fundamentos de Gestidn de Servicios de Tl para el
docente, radica principalmente, en que es Util como guia para la exposicion y
retroalimentacion de la calidad del contenido tematico, apoyado en las
actividades de aprendizaje y haciendo énfasis en la diferencia entre producto de
Tl y servicio de Tl.

El impacto para el estudiante, porque contara con una orientacion vy
actualizacion de los marcos de referencia actuales (ITIL y COBIT); ademas, de
tomar un rol activo en cada tema de aprendizaje que le permitan desarrollar
capacidades tanto especificas como genéricas a través de actividades de
investigacion.

Importancia para el docente y estudiantes:

La asighatura de Fundamentos de Gestion de Servicios de Tl es importante para
el docente y los estudiantes porque le permite desarrollar habilidades y
competencias como:

e |dentificar la estructura de la organizacién y el impacto de las tecnologias
de informacién en sus procesos de negocio.

e Conocer y comprender la funcion de las tecnologias de informacion
vigentes para la competitividad de la empresa.

e |dentificar el marco de gobierno de Tl en una empresa del contexto.



Identificar la funcion de los marcos de referencia para la gestion de
servicios de TI.

Distinguir las coincidencias y diferencias en la administracion de sistemas
de informacidon y servicios de tecnologias de informacion.

Trascendencia para el docente y estudiantes:

Es trascendente esta asignatura porque aporta al egresado las habilidades para:

Formular, desarrollar y gestionar el desarrollo de proyectos de software
para incrementar la competitividad en las organizaciones, considerando
las normas de calidad vigentes.

Aplicar herramientas computacionales actuales y emergentes para
optimizar los procesos en las organizaciones.

Realizar consultorias relacionadas con la funcidén informatica para la
mejora continua de la organizacion.

Participar y dirigir grupos de trabajo interdisciplinarios, para el desarrollo
de proyectos que requieren soluciones innovadoras basadas en
tecnologias y sistemas de informacion.

Beneficios cualitativos y cuantitativos:

Los beneficios en el desarrollo de la asignatura de Fundamentos de Gestion de
Servicios de Tl son:

Otorga al estudiante la capacidad de visualizar la importancia de la alineacion
estratégica de Tl con las estrategias de negocio y la incorporacion de marcos de
referencia en la gestion de servicios de Tl; conoce y comprende como esta
organizada la empresa, distingue sus procesos estratégicos y como la Tl le da
valor agregado tanto al cliente como a la empresa, principalmente cuando se
tiene implementado un marco de referencia que garantiza su calidad en el
servicio. Ademas, observa como un proyecto de software puede convertirse en
un servicio de Tl.



DESARROLLO

Objetivo general Ila asignatura

Analizar y comprender coémo la gestion de servicios de tecnologias de
informacion (Tl) provee una estructura para alinear estratégicamente los
procesos y recursos de Tl y los objetivos organizacionales.

Tema 1. Tecnologias de informaciébn y estrategias
empresariales

Competencia especifica a desarrollar

» |dentifica la estructura de la organizacion y el impacto de las tecnologias
de informacion en sus procesos de negocio.

1.1 Sistemas de informacion y tecnologias de informacién en los
negocios actuales.

1.1.1 El papel actual de los Sistemas de Informacién en los negocios

Los negocios ya no son los mismos en Estados Unidos ni en el resto de la
economia global. En 2010, las empresas estadounidenses invirtieron cerca de
$562 miles de millones en hardware, software y equipo de telecomunicaciones
para los sistemas de informacion y tenian planeado invertir otros $800 miles de
millones en consultoria y servicios de negocios y administracion: lo cual implica
el redisefo de las transacciones de las empresas para sacar provecho de estas
nuevas tecnologias, como lo menciona (Laudon & Laudon, 2012).

Para junio de 2010, mas de 99 millones de empresas a nivel mundial tenian sitios
web con dominio .com. Actualmente, 162 millones de estadounidenses buscan
realizar compras en linea, y 133 millones ya lo han hecho. Cada dia, alrededor de
41 millones de estadounidenses se conectan a Internet para investigar productos
O servicios.

En 2009, FedEx transporto cerca de 3.4 millones de paquetes diariamente en EE.
UU., principalmente por la noche, mientras que United Parcel Service (UPS)
movio aproximadamente 15 millones de paquetes a nivel mundial. Las empresas



buscaban identificar y responder rapidamente a las cambiantes demandas de
los consumidores, reducir los inventarios al minimo y lograr una mayor eficiencia
operativa. Las cadenas de suministro se han vuelto mas rapidas, con empresas
de todos los tamanos dependiendo del inventario "justo a tiempo" para reducir
costos indirectos y acelerar el tiempo de llegada al mercado.

Lo que convierte a los sistemas de informacién gerencial en el tema mas
fascinante en el mundo empresarial es el constante avance de la tecnologia, su
aplicacion en la gestién y su influencia en el éxito de las empresas. Surgen nuevos
negocios e industrias, mientras que los antiguos desaparecen, y las companias
exitosas son aquellas que logran adaptarse y aprovechar las nuevas tecnologias.

En el area de tecnologia hay tres cambios interrelacionados: (1) la plataforma
digital movil emergente, (2) el crecimiento del software en linea como un servicio
y (3) el crecimiento de la “computacion en nube”, en donde se ejecuta cada vez
mas software de negocios a través de Internet. (Laudon & Laudon, 2012).

El siguiente cuestionamiento es muy interesante, en cuanto al papel de los
sistemas de informacioén en los negocios; ; qué relacion tiene la globalizacién con
los sistemas de informaciéon? Tiene que ver con todo. El advenimiento de Internet
como un sistema de comunicacion global ha disminuido considerablemente los
costos asociados con la operacion y la realizacion de transacciones a nivel
mundial.

Las empresas que fabrican bienes y servicios a nivel mundial logran reducir
significativamente los costos al localizar proveedores econdmicos y gestionar
fabricas en otros paises.

Los cambios mencionados, junto con un rediseNo organizacional de similar
magnitud, han generado un entorno propicio para una empresa completamente
digital. Esta puede definirse a través de diversas dimensiones. En una empresa
digital, la mayoria de las interacciones clave con clientes, proveedores y
empleados se gestionan de manera digital. Los procesos fundamentales se
ejecutan a través de redes digitales que conectan toda la organizaciéon o incluso
a varias empresas.

Los procesos de negocios se refieren al conjunto de tareas y comportamientos
relacionados en forma légica, que las organizaciones desarrollan con el tiempo
para producir resultados de negocios especificos y la forma Unica en que se
organizany coordinan estas actividades. Desarrollar un nuevo producto, generar
y completar un pedido, crear un plan de marketing y contratar un empleado son
ejemplos de procesos de negocios, y las formas en que las organizaciones



realizan estos procedimientos pueden ser una fuente de solidez competitiva.
(Laudon & Laudon, 2012)

Asimismo, (Laudon & Laudon, 2012) establece que las empresas digitales ofrecen
extraordinarias oportunidades para una mayor flexibilidad en la organizacién y
administracion global. En ellas, tanto el desplazamiento en tiempo como en
espacio son la norma. El desplazamiento en tiempo se refiere a los negocios que
se realizan en forma continua, 24/7, en vez de hacerlo en bandas estrechas de
tiempo de “dias habiles” de las 9 AM. a las 5 P.M. El desplazamiento en espacio
significa que el trabajo se realiza en un taller global, asi como dentro de los limites
nacionales. El trabajo se lleva a cabo de manera fisica en cualquier parte del
mundo en donde se realice mejor.

Existen empresa como Walmart y Sears, asi como empresas de manufactura
como General Motors y General Electric, necesitan los sistemas de informacion
para subsistir y progresar. Asi como las oficinas, los teléfonos, los archivadores y
los edificios altos con ascensores fueron fundamentales para los negocios en el
siglo XX, la tecnologia de la informacion es esencial para los negocios en el siglo
XXI.

Existe una interdependencia entre la habilidad de una empresa de utilizar la
tecnologia de la informacion y su habilidad para implementar estrategias
corporativas y lograr los objetivos corporativos (Figura 1). Por tal motivo, las
empresas de negocios invierten en sistemas de informacion para lograr los
siguientes objetivos estratégicos:

Hardware

Objetivos
de negocios
estratégicos

Administracion

E E de datos
Procesos de
negocios
Empresa Sistema Telecomunicaciones
de software de Informacion

Figural. La interdependencia entre las organizaciones y los sistemas de informacion
Fuente: (Laudon & Laudon, 2012)



Excelencia operacional

Las empresas buscan constantemente optimizar la eficiencia de sus operaciones
para aumentar su rentabilidad. Los sistemas y tecnologias de informacién son
herramientas clave que permiten a los gerentes alcanzar mayores niveles de
eficiencia y productividad en las operaciones comerciales, especialmente al
adaptarse a los cambios en las practicas empresariales y el comportamiento
gerencial.

Nuevos productos, servicios y modelos de negocios

Los sistemas de informacién y las tecnologias son herramientas cruciales que
permiten a las empresas desarrollar nuevos productos y servicios, asi como
innovar con modelos de negocio completamente nuevos. Un modelo de
negocios describe la forma en que una empresa produce, entrega y vende un
producto o servicio para crear rigueza. (Laudon & Laudon, 2012)

Intimidad con clientes y proveedores

Cuando una empresa realmente comprende a sus clientes y les brinda un buen
servicio, estos suelen responder regresando y comprando mas, lo que genera
ingresos y ganancias. Lo mismo sucede con los proveedores: cuanto mas se
involucra una empresa con ellos, mejor es la calidad de las contribuciones que
ofrecen, lo que reduce los costos. Conocer a los clientes o proveedores es un
desafio central para las empresas con millones de clientes, tanto tradicionales
como en linea.

Toma de decisiones mejorada

La mayoria de los gerentes de negocios operan en un entorno de informacion
confuso, sin contar con los datos correctos en el momento adecuado para tomar
decisiones informadas. En su lugar, dependen de proyecciones, suposiciones y
suerte. Esto resulta en una produccién excesiva o insuficiente de bienes y
servicios, una mala asignaciéon de recursos y tiempos de respuesta ineficientes.
Estos efectos negativos aumentan los costos y provocan la pérdida de clientes.
En la Ultima década, los sistemas y tecnologias de informacién han permitido a
los gerentes utilizar datos en tiempo real del mercado para tomar decisiones mas
informadas.



Ventaja competitiva

Cuando las empresas alcanzan uno o mas de estos objetivos comerciales —
excelencia operativa; nuevos productos, servicios y modelos de negocio; cercania
con clientes y proveedores; y toma de decisiones mejorada—, es probable que ya
hayan obtenido una ventaja competitiva. Realizar tareas mejor que sus
competidores, ofrecer productos superiores a precios mas bajos y responder en
tiempo real tanto a clientes como a proveedores son factores que generan
mayores ventas y una reputacidn mas destacada que sus competidores no
pueden igualar.

Sobrevivencia

Las empresas también invierten en sistemas de informacion y tecnologias
porgue son esenciales para llevar a cabo sus actividades comerciales. A veces,
estas "necesidades" son impulsadas por cambios en la industria.

1.1.2 Perspectivas de los Sistemas de Informacién

La tecnologia de la informacion (Tl) abarca todo el hardware y software que una
empresa necesita para alcanzar sus objetivos comerciales. Esto incluye no solo
computadoras, dispositivos de almacenamiento y dispositivos moviles, sino
también componentes de software como los sistemas operativos Windows o
Linux, la suite de productividad Microsoft Office y los numerosos programas de
computadora presentes en una gran empresa. Los "sistemas de informacién" son
mas complejos y se comprenden mejor al analizarlos desde una perspectiva
tanto tecnolégica como empresarial.

. Qué es un Sistema de Informacién?

Un sistema de informacibn como un conjunto de componentes
interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan, almacenan y
distribuyen informacién para apoyar los procesos de toma de decisiones y de
control en una organizacion. Ademas de apoyar la toma de decisiones, la
coordinacion y el control, los sistemas de informacién también pueden ayudar a
los gerentes y trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar
temas complejos y crear nuevos productos. (Laudon & Laudon, 2012)

Los sistemas de informacion almacenan datos sobre personas, lugares y
elementos importantes dentro de la organizacion o en su entorno. La
informacion se refiere a datos que han sido organizados y presentados de
manera significativa y Util para los humanos. En contraste, los datos son



conjuntos de elementos sin procesar que representan eventos en las
organizaciones o en el entorno fisico, antes de ser ordenados e interpretados de
una manera comprensible y utilizable por las personas.

Existen tres actividades esenciales en un sistema de informacidén que generan
los datos indispensables para que las empresas tomen decisiones, supervisen las
operaciones, resuelvan problemas y desarrollen nuevos productos o servicios.
Dichas actividades son: (Figura 2)

La entrada captura o recolecta los datos desde el interior de la empresa o a través
de su ambiente externo.

El procesamiento transforma esta entrada en bruto en algo significativo.

La salida transfiere la informacion procesada a las personas o usuarios que haran
uso de ella, 0 a las actividades para las que se utilizara.

En los sistemas de informacion también es necesaria la retroalimentacioén, que
consiste en que la salida que se devuelve a los usuarios adecuados de la empresa
para ayudarles a ajustar o corregir la etapa de entrada.

ENTORNO
Proveedores Clientes

» A4

\ 4
‘\ ORGANIZACION "’

SISTEMA DE INFORMACION

Procesamiento

Entrada | —|  Clasificar  EL salida
Ordenar

Calcular

T Retroalimentacion

/! A
/! \

A A *

4 Y |
Agencias Accionistas Competidores
regulatorias

Figura 2: Funciones de un Sistema de Informacion
Fuente: (Laudon & Laudon, 2012)



Dimensiones de los Sistemas de Informacion

Para comprender por completo los sistemas de informacion, debe conocer las
dimensiones mas amplias de organizacion, administracion y tecnologia de la
informacion de los sistemas, junto con su poder para proveer soluciones a los
desafios y problemas en el entorno de negocios (Laudon & Laudon, 2012). Esta
comprension mas amplia de los sistemas de informacion incluye un
entendimiento de los niveles gerenciales y organizacionales de los sistemas, asi
como de sus dimensiones técnicas.

A continuacién, se analiza cada una de las dimensiones de los sistemas de
informacion. (Figura 3)

Organizaciones Tecnologia

Sistemas de
informacién

Administracién

Figura 3: Dimensiones de los Sistemas de Informacion
Fuente: (Laudon & Laudon, 2012)

Organizaciones

Los sistemas de informacién son fundamentales para las organizaciones. De
hecho, para algunas empresas, como las de reportes crediticios, no existiria
negocio sin un sistema de informacién. Los componentes esenciales de una
organizacion incluyen su personal, su estructura, sus procesos de negocio, sus
politicas y su cultura.



Las organizaciones estan estructuradas en diferentes niveles y areas, mostrando
una clara division del trabajo. La autoridad y la responsabilidad en una empresa
se organizan en una jerarquia o estructura piramidal. Los niveles superiores de
esta jerarquia estan formados por empleados gerenciales, profesionales y
técnicos, mientras que los niveles inferiores consisten en personal operativo.

Cada organizacion posee una cultura distintiva, compuesta por un conjunto
fundamental de supuestos, valores y métodos de trabajo que la mayoria de sus
miembros han adoptado. Elementos de la cultura de una organizaciéon suelen
estar reflejados en sus sistemas de informacion.

Administracién

La labor de la gerencia consiste en interpretar las diversas situaciones que
enfrentan las organizaciones, tomar decisiones y formular planes de acciéon para
resolver problemas organizacionales. Los gerentes identifican los desafios
empresariales en el entorno, establecen estrategias organizacionales para
responder a estos retos y asignan recursos financieros y humanos para coordinar
el trabajo y alcanzar el éxito. Durante este proceso, deben ejercer un liderazgo
responsable. Los sistemas de informacién empresarial que describimos en este
libro reflejan las aspiraciones, suenos y realidades de los gerentes en el mundo
real.

Tecnologia de la informacion

La tecnologia de la informacién es una de las muchas herramientas que los
gerentes utilizan para gestionar el cambio. El hardware de computadora incluye
el equipo fisico utilizado para las actividades de entrada, procesamiento y salida
en un sistema de informacion. Esto abarca computadoras de diversos tamanos y
formas (incluyendo dispositivos moviles), varios dispositivos de entrada, salida y
almacenamiento, y dispositivos de telecomunicaciones que conectan las
computadoras entre si.

El software de computadora son instrucciones detalladas y pre-programadas
qgue controlan y coordinan los componentes de hardware en un sistema de
informacion.

La tecnologia de almacenamiento de datos se refiere al software que gestiona la
organizaciéon de los datos en medios de almacenamiento fisico.

La tecnologia de redes y telecomunicaciones, compuesta por dispositivos fisicos
y software, conecta las distintas piezas de hardware y permite la transferencia de
datos entre ubicaciones fisicas.



Internet establecid una nueva plataforma de tecnologias, en la cual se pueden
car nuevos productos, servicios, estrategias y modelos de negocios.

La World Wide Web es un servicio ofrecido por Internet que emplea estandares
universalmente aceptados para almacenar, recuperar y mostrar informacion en
formato de pagina web.

Todas estas tecnologias, junto con el personal necesario para implementarlas y
operarlas, representan recursos compartidos en toda la organizacion y forman la
infraestructura de tecnologia de informacion (Tl) de laempresa. La Tl proporciona
la base o plataforma sobre la cual la empresa puede desarrollar sus sistemas de
informacidn especificos.

1.1.3 Metodologias contemporaneas para los Sistemas de
Informacion

(Laudon & Laudon, 2012), considera que el estudio de los sistemas de informacién
es un campo multidisciplinario. Asi que, en la figura 4, muestra las principales
disciplinas que contribuyen a los problemas, las cuestiones y las soluciones de
estudio de los sistemas de informacion.

Metodologias
técnicas

Informética Investigacion
de operaciones

Ciencia de
la administracion

Sociologia

Psicologia

Metodologias
del comportamiento

Economia

Figura 4: Metodologias contempordneas de los Sistemas de Informacién
Fuente: (Laudon & Laudon, 2012)



La metodologia técnica para los sistemas de informaciéon se centra en modelos
matematicos para su estudio, asi como en la tecnologia fisica y sus capacidades
formales. Las disciplinas que aportan a esta metodologia incluyen la informatica,
la ciencia de la administracion y la investigacion de operaciones.

La informatica se ocupa del procesamiento automatico de la informacién y los
meétodos de computaciéon, ademas de los métodos para el almacenamiento y
acceso eficiente a los datos. La ciencia de la administraciéon se enfoca en el
desarrollo de modelos para la toma de decisiones y las practicas gerenciales. La
investigacidon de operaciones se dedica a las técnicas matematicas para
optimizar parametros especificos de las organizaciones, como el transporte, el
control de inventarios y los costos de transaccion.

En cuanto a la metodologia del comportamiento, se considera que una parte
crucial del campo de los sistemas de informacién aborda los aspectos
conductuales que emergen durante el desarrollo y mantenimiento a largo plazo
de estos sistemas. Aspectos como la integracion estratégica de negocios, el
diseno, la implementacion, el uso y la gestion no pueden ser investigados
eficazmente con los modelos de la metodologia técnica. Existen otras disciplinas
del comportamiento que aportan conceptos y métodos significativos.

1.2 Fundamentos de gestiéon de procesos de negocio (BPM).

La Cestion de Procesos de Negocio (BPM, por sus siglas en inglés) es una
disciplina que busca mejorar el rendimiento de una organizacion mediante la
gestion y optimizacion de sus procesos de negocio. Los fundamentos principales
de BPM son:

1. Definicién de BPM

La Gestién de Procesos de Negocio es un enfoque estructurado que involucra el
analisis, disefo, modelado, ejecucion, monitoreo y optimizacion de los procesos
de negocio (Rausch, 2024). Su objetivo principal es mejorar la eficiencia, la
eficaciay la agilidad de los procesos empresariales para cumplir con los objetivos
estratégicos de la organizacion (IBM, 2024)



2. Ciclo de Vida de BPM

El ciclo de vida de BPM generalmente incluye las siguientes etapas: (IBM, 2024)
(Figura 5)

e Diseno: Identificacién y documentaciéon de los procesos actuales y disefo de
los procesos futuros.

e Modelado: Representacion grafica de los procesos para analizar y simular
diferentes escenarios.

¢ Ejecuciéon: Implementacién de los procesos disefiados, a menudo utilizando
software de BPM.

¢ Monitoreo: Seguimiento del rendimiento de los procesos en tiempo real para
identificar areas de mejora.

e Optimizacion: Ajuste continuo de los procesos basdndose en los datos
recopilados durante el monitoreo.

Diseno

Optimizacion Modelado

Figura 5. Ciclo de Vida de BPM
Elaboracién propia

3. Beneficios de BPM

e« Mejora de la Eficiencia: Al eliminar ineficiencias y redundancias, BPM ayuda
a optimizar el uso de recursos (Rausch, 2024)

e Reduccion de Costos: La optimizacidon de procesos puede llevar a una
significativa reduccién de costos operativos (IBM, 2024)



e« Mayor Agilidad: BPM permite a las organizaciones adaptarse rapidamente a
cambios en el entorno empresarial (Branas, 2024)

e Mejora de la Satisfacciéon del Cliente: Procesos mas eficientes y efectivos
resultan en una mejor experiencia para el cliente (Rausch, 2024).

4. Tipos de BPM
Existen varios enfoques dentro de BPM, entre los cuales se incluyen: (IBM, 2024)

e BPM Centrado en la Integracion: Se enfoca en procesos que requieren poca
intervencién humana y dependen mas de la integracién de sistemas y datos.

« BPM Centrado en las Personas: Se centra en procesos que requieren una alta
participacion humana, como aprobaciones y decisiones.

e BPM Centrado en Documentos: Se enfoca en la gestion de documentos
especificos, como contratos, a través de diferentes etapas de aprobacion.

5. Herramientas de BPM

Las herramientas de BPM, también conocidas como suites de gestion de
procesos de negocio (BPMS), proporcionan plataformas para disenar,
automatizar, monitorear y optimizar procesos. Estas herramientas ayudan a las
organizaciones a implementar BPM de manera efectiva (IBM, 2024)

6. Metodologias Relacionadas

BPM a menudo se complementa con otras metodologias de mejora de procesos,
como Lean y Six Sigma, que también buscan mejorar la eficiencia y reducir
desperdicios (IBM, 2024)

7. Desdafios en la Implementacion de BPM

¢ Resistencia al Cambio: Los empleados pueden resistirse a los cambios en los
procesos establecidos.

e Complejidad de los Procesos: Algunos procesos pueden ser demasiado
complejos para ser modelados y optimizados facilmente.

e Requiere Compromiso Continuo: BPM no es un esfuerzo Unico, sino un
proceso continuo de mejora. (Branas, 2024)



1.3 Analisis de los procesos de negocio en un sistema empresarial.

Para funcionar, las empresas deben gestionar diversas piezas de informacién
sobre proveedores, clientes, empleados, facturas, pagos y, por supuesto, sus
productosy servicios. Es necesario organizar las actividades laborales que utilizan
esta informacién para operar de manera eficiente y mejorar el rendimiento
general de la empresa. Los sistemas de informacidén permiten a las empresas
administrar toda su informacién, tomar decisiones mas informadas y mejorar la
ejecucion de sus procesos de negocio.

Los procesos de negocios son el conjunto de actividades requeridas para crear
un producto o servicio. Estas actividades se apoyan mediante flujos de material,
informacidén y conocimiento entre los participantes en los procesos de negocios.
Los procesos de negocios también se refieren a las formas Unicas en que las
organizaciones coordinan el trabajo, la informacion y el conocimiento, y cémo la
gerencia elije coordinar el trabajo. (Laudon & Laudon, 2012)

Se puede observar que una empresa es un conjunto de procesos de negocio, a
su vez, éstos forman parte de procesos mas grandes que comprenden mas
actividades. En la Tabla 1, se muestran algunos ejemplos de procesos de negocio.

Tabla 1. Ejemplo de procesos de negocio funcionales.
Fuente: Adaptaciéon (Laudon & Laudon, 2012)

AREA FUNCIONAL PROCESO DE NEGOCIOS
Manufactura y Ensamblado del producto
produccion Verificacion de la calidad.
Generacion de la cuenta de materiales
Ventas y marketing Identificacion de clientes.

Presentacion del producto a los clientes.
Venta del producto.
Finanzas y contabilidad Pago a acreedores.
Creacion de estados financieros.
Manejo de cuentas de efectivo.
Recursos humanos Contratacion de empleados.
Evaluacion del desempeno del empleado.

Registro de los empleados en planes de

prestaciones

Tecnologias de la Gestiéon de Servicios de Tl

Informacion Administracion de Base de Datos
Mantenimiento de Sistemas
Desarrollo y pruebas de Sistemas de Informacion



Cumplir un pedido implica una serie compleja de procesos empresariales que
requieren la estrecha coordinacion de los principales grupos funcionales dentro
de una empresa. Ademas, para llevar a cabo eficientemente todos los pasos en el
proceso de cumplimiento del pedido, se necesita una gran cantidad de
informacion que debe fluir rapidamente, tanto dentro de la empresa, de un
responsable de decisiones a otro, como con los socios comerciales, como las
empresas de entrega, y con el cliente. Los sistemas de informacidén basados en
computadoras hacen esto posible.

Los sistemas de informacién automatizan muchos de los pasos en los procesos
empresariales que antes se realizaban manualmente, como la verificacion del
créditode un cliente o la generacién de facturasy 6rdenes de envio. Sin embargo,
hoy en dia, la tecnologia de la informacion puede hacer mucho mas. La nueva
tecnologia puede incluso alterar el flujo de informacién, permitiendo que
muchas mas personas accedan a la informacién y la compartan, reemplazando
los pasos secuenciales por tareas que se pueden realizar simultaneamente y
eliminando los retrasos en la toma de decisiones. La nueva tecnologia de la
informacion cambia frecuentemente la forma en que opera una empresa y
respalda modelos de negocio completamente nuevos.

1.3.1 Tipos de Sistemas de Informacién
Sistemas para grupos gerenciales

Una organizacion cuenta con sistemas para proporcionar soporte a diversos
grupos de niveles de administracion, los cuales se mencionan a continuacion:

a) Sistemas de procesamiento de transacciones

Son los sistemas que proporcionan informacion de las transacciones elementales
de la empresa, como ventas, recibos, depdsitos en efectivo, ndminas, entre otros.

Un sistema de procesamiento de transacciones es un sistema informatico que
realiza y registra las transacciones diarias rutinarias necesarias para llevar a cabo
negocios, como la entrada de pedidos de ventas, las reservas de hoteles, la
némina, el registro de empleados y los envios.

b) Sistemas de informacion gerencial para el soporte de decisiones

El término sistemas de informacion gerencial (MIS) se refiere a una categoria
especifica de sistemas de informacién que sirven a la gerencia de nivel medio.



Los MIS proporcionan a estos gerentes informes sobre el desempeno actual de
la organizacion. Esta informacion se utiliza para supervisar y controlar la empresa,
asi como para predecir su desempeno futuro.

Los MIS recopilan y reportan sobre las operaciones basicas de la compania
utilizando datos proporcionados por los sistemas de procesamiento de
transacciones. Los datos fundamentales de las transacciones que suministran los
Sistemas de Proteccion de Alertas (TPWS) se comprimen y, generalmente, se
presentan en informes que se generan de manera regular.

Los sistemas de soporte de decisiones (DSS) ayudan en la toma de decisiones no
rutinarias. Se centran en problemas que son Unicos y cambian rapidamente, para
los cuales el proceso de solucién puede no estar completamente definido de
antemano. Estos sistemas intentan responder preguntas como: ¢Cual seria el
impacto en los horarios de producciodn si las ventas se duplicaran en diciembre?
¢Qué pasaria con nuestro rendimiento sobre la inversidn si se retrasara el
cronograma de una fabrica por seis meses?

Los sistemas de apoyo a ejecutivos (ESS) asisten a la alta gerencia en la toma de
decisiones. Se ocupan de decisiones no rutinarias que requieren juicio,
evaluacion y perspectiva, ya que no existe un procedimiento predefinido para
llegar a una solucioén. Los ESS presentan graficos y datos de multiples fuentes a
través de una interfaz facil de usar para los gerentes de nivel superior. A menudo,
la informacion se proporciona a los altos ejecutivos mediante un portal que utiliza
una interfaz web para presentar contenido empresarial personalizado e
integrado.

1.3.2 Sistemas para vincular la empresa

Aplicaciones empresariales

Estos sistemas abarcan todas las areas funcionales y tienen la tarea de ejecutar
procesos de negocios en toda la empresa, incluyendo todos los niveles de
administracion. Las aplicaciones empresariales ayudan a las empresas a ser mas
flexibles y productivas mediante una coordinacién mas estrecha de sus procesos
de negocios y la integracién de grupos de procesos, enfocandose en la gestion
eficiente de recursos y el servicio al cliente.



Sistemas empresariales

Los sistemas empresariales, también conocidos como sistemas de planificacion
de recursos empresariales (ERP), recopilan datos de varios procesos clave de
negocios, como manufactura y produccion, finanzas y contabilidad, ventas y
marketing, y recursos humanos, y los almacenan en una base de datos central.
Estos sistemas aceleran la comunicacion de informacién en toda la empresa,
facilitando la coordinacion de las operaciones diarias. Cuando un cliente realiza
un pedido, los datos fluyen automaticamente a las diferentes partes de la
empresa relacionadas con el pedido.

Sistemas de administracién de la cadena de suministro

Los sistemas de gestion de la cadena de suministro (SCM) ayudan a las empresas
a gestionar las relaciones con sus proveedores. Estos sistemas proporcionan
informacion para que proveedores, empresas de compras, distribuidores y
empresas de logistica puedan compartir datos sobre pedidos, produccion,
niveles de inventario y entrega de productos y servicios, permitiendo asi obtener,
producir y entregar bienes y servicios de manera eficiente. El objetivo principal
es llevar la cantidad correcta de productos desde su origen hasta el punto de
consumo en el menor tiempo posible y al costo mas bajo.

Sistemas de administracion de las relaciones con el cliente

Los sistemas de gestion de relaciones con el cliente (CRM) ayudan a las empresas
a manejar sus relaciones con los clientes. Estos sistemas proporcionan
informacién para coordinar todos los procesos de negocios relacionados con los
clientes en ventas, marketing y servicio al cliente, con el fin de optimizar los
ingresos, asi como la satisfaccion y retencion de los clientes. Esta informacion
permite a las empresas identificar, atraer y retener a los clientes mas rentables,
ofrecer mejores servicios a los clientes existentes y, en consecuencia, aumentar
las ventas.

Sistemas de administracién del conocimiento

Los sistemas de gestion del conocimiento (KMS) permiten a las organizaciones
gestionar mejor sus procesos para capturar y aplicar el conocimiento y la
experiencia. Estos sistemas recopilan todo el conocimiento y la experiencia
relevantes de la empresa y los ponen a disposicion de quien los necesite, en
cualquier lugar y momento, para mejorar los procesos de negocio y la toma de
decisiones administrativas. También conectan a la empresa con fuentes externas
de conocimiento.



Intranet y extranet

Las aplicaciones empresariales transforman profundamente la manera en que
las empresas llevan a cabo sus actividades comerciales, ofreciendo numerosas
oportunidades para integrar datos de negocios importantes en un solo sistema.
A menudo, son costosas y dificiles de implementar. Es importante mencionar las
intranets y extranets como herramientas alternativas para aumentar la
integracion y agilizar el flujo de informacién dentro de la empresa, asi como con
clientes y proveedores.

Las intranet son simplemente sitios Web internos de una compania en donde
sélo los empleados pueden acceder a éstos. El término “intranet” se refiere al
hecho de que es una red interna, en contraste con Internet, una red publica que
enlaza organizaciones y otras redes externas. Las intranet utilizan las mismas
tecnologiasy técnicas que Internet, que es mas grande, y a menudo son tan sélo
un area de acceso privado en el sitio Web de mayor tamano de una compania.
Lo mismo ocurre con las extranet. Son sitios Web de una compania accesibles
para los distribuidores y proveedores autorizados, y con frecuencia se utilizan
para coordinar el movimiento de las provisiones al entorno de produccién de una
empresa. (Laudon & Laudon, 2012)

1.4 Alineacion de los servicios de Tecnologias de informacién con
las politicas y objetivos estratégicos organizacionales.

La alineacion de los servicios de Tecnologias de Informacioén (TI) con las politicas
y objetivos estratégicos organizacionales es fundamental para maximizar el valor
que las Tl aportan a la empresa.

De igual manera, la relaciéon entre la tecnologia de la informaciéon y las
organizaciones es intrincada y esta afectada por diversos factores mediadores,
tales como la estructura organizacional, los procesos empresariales, la politica, la
cultura, el entorno y las decisiones de la gerencia. Es crucial entender cémo los
sistemas de informacién pueden transformar la vida social y laboral dentro de la
empresa. Por tal motivo, para disefar nuevos sistemas de manera efectiva, se
deben comprender los sistemas existentes en el contexto de la organizacion.
(Laudon & Laudon, 2012), establece dicha relacion en la figura 6.
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Figura 6: Relacion de dos vias entre las organizaciones y la Tecnologia de la Informacion
Fuente: (Laudon & Laudon, 2012)

La definicion de una organizacidon es una estructura social formal y estable que
obtiene recursos del entorno y los transforma para generar productos o servicios,
como indica (Laudon & Laudon, 2012), las organizaciones son entidades legales
serias con reglas internas y procedimientos que deben acatar leyes.

La alineacion de Tl con los objetivos estratégicos asegura que las inversiones en
tecnologia apoyen directamente las metas de la organizacion. Esto no solo
mejora la eficiencia operativa, sino que también facilita la innovacién y la
competitividad (ISACA, 2017).

Implementacion de ITIL: Muchas organizaciones utilizan ITIL para gestionar
sus servicios de Tl de manera que estén alineados con las necesidades del
negocio. ITIL proporciona un marco para la gestion de servicios que puede ser
adaptado a las necesidades especificas de la organizacion (Loyola-Cando &
VizAay-Duran, 2019).

1.4.1 Impacto de los Sistemas de Informacién sobre las organizaciones
y empresas de negocio

Los diferentes impactos que los Sistemas de Informacion han transformado a las
organizaciones en todos sus procesos, y que (Laudon & Laudon, 2012) los ha
categorizado como:



Impactos econémicos

En cuanto a los impactos econdmicos, la Tl camba los costos relativos del capital
como los de la informacion.

La tecnologia de la informacidn (Tl) tiene un impacto significativo en el costo y la
calidad de la informacién, ademas de transformar su economia. La Tl permite a
las empresas reducir su tamano al disminuir los costos de transaccidn, que son
los gastos en los que incurre una empresa al adquirir en el mercado lo que no
puede producir internamente. Esto se debe a que la Tl facilita la comunicacion,
la gestion de datos y la automatizaciéon de procesos, lo que mejora la eficienciay
reduce los costos operativos.

La tecnologia de la informacioén, especialmente a través del uso de redes, puede
ayudar a las empresas a disminuir los costos de transaccion, que son los gastos
asociados con la participacién en el mercado. Esto hace que sea mas rentable
para las empresas contratar proveedores externos en lugar de utilizar recursos
internos. Como resultado, las empresas pueden reducir su tamano (es decir, el
numero de empleados) porque externalizar el trabajo a un mercado competitivo
es mucho mas econdmico que contratar y mantener empleados internos.

Impactos organizacionales y de comportamiento

Como lo menciona (Laudon & Laudon, 2012) las teorias socioldgicas sobre
organizaciones complejas también ofrecen una comprensién sobre cémo y por
gué las empresas se transforman con la implementacion de nuevas aplicaciones
de TI. Y determina los siguientes impactos en las organizaciones:

La Tl aplana a las organizaciones

Los investigadores del comportamiento han propuesto que la tecnologia de la
informaciéon contribuye a aplanar las jerarquias organizacionales. Esto se logra al
distribuir la informacién de manera mas amplia, lo que empodera a los
empleados de niveles inferiores y mejora la eficiencia de la gestion.

La tecnologia de la informacidn descentraliza la toma de decisiones dentro de la
organizacioén, permitiendo que los empleados de niveles inferiores accedan a la
informacion necesaria para tomar decisiones de manera auténoma. Este
empoderamiento es posible gracias a los mayores niveles educativos de la fuerza
laboral, lo que les permite tomar decisiones informadas y acertadas sin necesidad
de supervision constante.



Organizaciones postindustriales

Las teorias postindustriales, que se fundamentan mas en la historia y la sociologia
gue en la economia, también respaldan la idea de que la tecnologia de la
informacion deberia aplanar las jerarquias. En las sociedades postindustriales, la
autoridad se basa cada vez mas en el conocimiento y la competencia, en lugar
de depender Unicamente de las posiciones formales.

Comprension de la resistencia organizacional al cambio

Los sistemas de informacidon estan estrechamente vinculados con las politicas
organizacionales porque influyen en el acceso a un recurso esencial: la
informaciéon. Estos sistemas pueden determinar quién realiza qué tareas, a
quiénes, cuando, donde y como dentro de una organizacion. La implementacion
de nuevos sistemas de informacidén a menudo requiere cambios en las rutinas
personales e individuales, lo cual puede ser desafiante para los empleados
involucrados. Ademas, es necesario capacitar nuevamente al personal, lo que
implica un esfuerzo adicional que puede o no ser recompensado
adecuadamente.

1.4.2 Utilizacion de las Tl para lograr una ventaja competitiva

Se considera que las empresas que "les va mejor" que otras poseen una ventaja
competitiva. Esto puede deberse a que tienen acceso a recursos exclusivos que
otras no tienen, o porque son capaces de utilizar los recursos comunes de
manera mas eficiente. Generalmente, esta ventaja se atribuye a un conocimiento
superior y a mejores activos de informacion.

Para que las empresas logren una ventaja competitiva con el uso de las
Tecnologias de la Informacién, (Laudon & Laudon, 2012) propone la
implementacion del Modelo de Fuerzas Competitivas de Porter (Michael Porter),
ya que este modelo permite una visualizacion general de la empresa, sus
competidores y el ambiente. Las cinco fuerzas competitivas de este modelo son:
(Figura 7)

e Competidores tradicionales. Identificar a los competidores que ofrecen
los mismos servicios o productos.

¢ Nuevos participantes en el mercado. Visualizar a las nuevas empresas
gue entran en el mercado.

e Productos y servicios sustitutos. Se debe tener en cuenta que hay
productos sustitutos que los clientes consideraria utilizar si los precios
aumentan.



e Clientes. Las empresas dependen de los clientes, es muy importante
contar con estrategias para cuidar y retener a los clientes.

e Proveedores. Considerar una cartera amplia de proveedores para tener
Mas opciones, en cuanto a precio, calidad y distribucion.

Muevos participantes

Productos sustitutos
en el mercado

(=)

La empresa Competidores

Proveedores Clientes

Figura 7: Relacion de dos vias entre las organizaciones y la Tecnologia de la Informacion
Fuente: (Laudon & Laudon, 2012)

1.4.3 Estrategias de las Tl para enfrentar las fuerzas competitivas

Las siguientes cuatro estrategias propuestas por (Laudon & Laudon, 2012) para
enfrentar las fuerzas competitivas, las cuales se habilitan con la utilizacion de la
Tecnologia de Tl y los sistemas de informacion:

Liderazgo de bajo costo. Es recomendable usar los Sistemas de Informacién y
las Tl para lograr costos mas bajos y mejores precios.

Diferenciacion de productos: Los sistemas de informacion pueden ser una
herramienta poderosa para innovar y mejorar la experiencia del cliente. Algunas
formas en que pueden ser utilizados son:

1. Nuevos Productos y Servicios:
o Aplicaciones Moviles: Desarrollar aplicaciones que permitan a los
clientes acceder a servicios de manera mas conveniente.
o Plataformas en Linea: Crear plataformas que ofrezcan nuevos
servicios digitales, como asesoramiento en linea o compras
virtuales.



2. Mejora de la Conveniencia del Cliente:

o

Automatizacion: Implementar chatbots y asistentes virtuales para
resolver consultas de clientes rapidamente.

Personalizacion: Utilizar analisis de datos para ofrecer
recomendaciones personalizadas basadas en el comportamiento
del cliente.

Integracion de Servicios: Facilitar la integracion de diferentes
servicios en una sola plataforma para una experiencia mas fluida.

Enfoque en nichos de mercado: Para enfocar los sistemas de informacién en
un mercado especifico y ofrecer un mejor servicio que los competidores, es
recomendable seguir estos pasos:

1. Segmentacién de Mercado:

o

Analisis de Datos: Utiliza sistemas de informacién para recopilar y
analizar datos demograficos, comportamentales y psicograficos de
los clientes. Esto te ayudara a identificar segmentos de mercado
especificos.

CRM (Customer Relationship Management): Implementa un
sistema CRM para gestionar y analizar las interacciones con los
clientes, permitiendo una segmentacion mas precisa.

2. Personalizacion del Servicio:

o

Marketing Personalizado: Utiliza los datos recopilados para crear
campanas de marketing altamente personalizadas que resuenen
con el segmento de mercado especifico.

Ofertas y Promociones: Desarrolla ofertas y promociones exclusivas
basadas en las preferencias y comportamientos del segmento de
mercado.

3. Optimizacion de Ventas:

o

o

Analisis Predictivo: Emplea técnicas de analisis predictivo para
anticipar las necesidades y comportamientos de los clientes,
ajustando las estrategias de ventas en consecuencia.
Automatizacion de Ventas: Implementa herramientas de
automatizacion de ventas para mejorar la eficiencia y efectividad
del equipo de ventas.

4. Mejora de la Experiencia del Cliente:

o

Feedback en Tiempo Real: Utiliza sistemas de informacién para
recopilar y analizar feedback en tiempo real, permitiendo ajustes
rapidos en el servicio.

Soporte Multicanal: Ofrece soporte al cliente a través de multiples
canales (chat en vivo, redes sociales, correo electronico) para una
experiencia mas accesible y conveniente.



Fortalecimiento de la intimidad con los clientes y proveedores: Los sistemas
de informaciéon pueden ser fundamentales para fortalecer las relaciones con los
proveedores y desarrollar una mayor intimidad con los clientes. Algunas
estrategias para lograrlo son:

Estrechar Lazos con los Proveedores

1. Integracién de Sistemas:

o

ERP (Enterprise Resource Planning): Implementa un sistema ERP
gue permita la integraciéon de datos y procesos entre tu empresa y
tus proveedores, facilitando la colaboracién y la transparencia.

EDI (Electronic Data Interchange): Utiliza EDI para el intercambio
electronico de documentos comerciales, lo que agiliza las
transacciones y reduce errores.

2. Gestion de la Cadena de Suministro:

o

Visibilidad en Tiempo Real: Emplea sistemas de informacién para
obtener visibilidad en tiempo real de la cadena de suministro,
permitiendo una mejor planificacion y respuesta a las demandas.
Colaboracion en la Planificacién: Utiliza herramientas
colaborativas para la planificacion conjunta con los proveedores,
mejorando la sincronizacion y la eficiencia.

3. Analisis de Desempeiio:

o

KPIs y Dashboards: Implementa dashboards que muestren KPls
clave para monitorear el desempeno de los proveedores y tomar
decisiones basadas en datos.

Evaluaciéon y Retroalimentacion: Utiliza sistemas de informacion
para evaluar el desempeno de los proveedores y proporcionar
retroalimentacion constructiva.

Desarrollar Intimidad con los Clientes

1. Personalizacién:

o

CRM Avanzado: Utiliza un sistema CRM avanzado para recopilar y
analizar datos de los clientes, permitiendo una personalizacion
profunda de las interacciones y ofertas.

Marketing Automatizado: Implementa herramientas de
marketing automatizado que envien mensajes personalizados
basados en el comportamiento y las preferencias del cliente.

2. Mejora de la Experiencia del Cliente:

O

Omnicanalidad: Ofrece una experiencia de cliente coherente y
fluida a través de multiples canales (tienda fisica, online, maovil).



o Feedback y Encuestas: Utiliza sistemas de informacion para
recopilar feedback de los clientes y realizar encuestas, ajustando los
servicios segun sus necesidades y expectativas.

3. Fidelizacion:

o Programas de Lealtad: Desarrolla programas de lealtad basados en
datos que recompensen a los clientes por su fidelidad y aumenten
suU compromiso con la marca.

o Comunicacién Proactiva: Utiliza sistemas de informacién para
mantener una comunicacidn proactiva con los clientes,
informandoles sobre novedades, ofertas y eventos especiales.

Se concluye que la alineacion de los servicios de Tl con las politicas y objetivos
estratégicos organizacionales es esencial para maximizar el valor de las
inversiones en tecnologia. A través de una comprension clara de la estrategia de
negocio, la definicion de objetivos de Tl alineados, y la implementacion de
marcos de gobernanza adecuados, las organizaciones pueden mejorar su
eficiencia operativa, agilidad e innovacion.

1. 5 Evaluacion de los servicios de TI.

La evaluacion de servicios de Tl es crucial para asegurar que los sistemas y
servicios tecnoldgicos de una organizacion estén alineados con sus objetivos y
necesidades. Para llevar a cabo una evaluaciéon efectiva, realizar los siguientes
pasos y consideraciones clave:

1. Definicion de Objetivos

¢ Identificar Metas: Clarifica los objetivos de la evaluacién, como mejorar la
eficiencia, reducir costos, o aumentar la satisfaccion del usuario.

o Establecer Criterios: Define los criterios de evaluacidon, como rendimiento,
disponibilidad, seguridad, y cumplimiento.

2. Recoleccién de Datos

¢ Inventario de Servicios: Realiza un inventario completo de los servicios de
Tl actuales.

e Encuestas y Entrevistas: Recoge feedback de los usuarios y stakeholders
a través de encuestas y entrevistas.



3. Analisis de Desempeno

e KPIs y Métricas: Utiliza KPIs y métricas para evaluar el desempeno de los
servicios de Tl. Ejemplos incluyen tiempo de respuesta, tiempo de
inactividad, y satisfaccion del usuario.

e Benchmarking: Compara el desempefio de tus servicios con estandares
de la industria o con competidores.

4. Evaluacion de Riesgos

e Identificaciéon de Riesgos: Identifica posibles riesgos asociados con los
servicios de Tl, como vulnerabilidades de seguridad o fallos en la
continuidad del negocio.

e Analisis de Impacto: EvalUa el impacto potencial de estos riesgos en la
organizacion.

5. Recomendaciones y Mejora Continua

¢ Informe de Resultados: Elabora un informe detallado con los hallazgos de
la evaluacion y recomendaciones para mejoras.

e Plan de Accién: Desarrolla un plan de accion para implementar las
recomendaciones y realizar un seguimiento continuo del desempeno.

6. Herramientas y Tecnologias

e« Software de Monitoreo: Utiliza herramientas de monitoreo para
supervisar el rendimiento y la disponibilidad de los servicios de Tl en
tiempo real.

e Sistemas de Gestiéon de Servicios de Tl (ITSM): Implementa sistemas
ITSM para gestionar y optimizar los procesos de TlI.

7. Revisiéon Periddica

e Evaluaciones Regulares: Realiza evaluaciones periédicas para asegurar
que los servicios de Tl continlen cumpliendo con los objetivos y
adaptandose a las necesidades cambiantes de la organizacion.

Es importante mencionar, que la Evaluacion de los Servicios de Tl, también se
apoya de marcos de referencia, como ITIL y COBIT, asi como normas de calidad
como ISO 20000-1; éstos ayudan a las organizaciones a estandarizar sus
procesos y asegurar la calidad del servicio. ITIL es un modelo operativo de
extremo a extremo para la creacion, entrega y mejora continua de productos y
servicios basados en tecnologia. (AXELOS, 2024)



Actividades de aprendizaje. Temal

Para las actividades de aprendizaje del Tema 1: Tecnologias de Informacién y
estrategias empresariales, para la asighatura de Fundamentos de Gestion de
Servicios de Tecnologias de la Informacion, se establecen con la utilizacion de
los complementos educacionales y las herramientas tecnoldgicas
comprometidos en la “Propuesta de Trabajo”.

Actividad 1. Creacién de un Glosario, Informe y Presentacion

Elaborar un informe que se centre en definir y explicar los siguientes términos
clave relacionados con la tecnologia empresarial y de la informacion:

e Empresa uorganizacion

e Sistemas de Informacion

e Tecnologia de Informacion
¢ Competitividad

e Proceso de negocio

e Gestion de procesos de negocio
e Servicio

e Serviciode T,

e Marco de Referencia de Tl
e COBIT

e ITIL

e Gestidon de Servicios de Tl

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word y Microsoft Power Point:

Microsoft Word: Para realizar el informe solicitado debe incluir las siguientes
caracteristicas:

1. Portada: Comienza creando una portada para tu glosario. Incluye un titulo,
tu nombre, la fecha y cualquier otra informacion relevante que consideres
importante.

2. Entradas del glosario: Para cada término, proporcione una definicion
clara y concisa. Puede utilizar libros de texto, sitios web confiables o
revistas académicas como fuentes para garantizar la precision de sus
definiciones.



3.

Referencias bibliograficas: Después de definir cada término, asegurese
de incluir referencias bibliograficas para cada definicion. Esto mostrara
dénde encontraste la informacion y dara crédito a las fuentes originales.
Formato PDF. Una vez que haya completado tu glosario, compilalo en un
documento PDF. Puede utilizar software como Microsoft Word para crear
el documento y luego guardarlo como PDF.

Entrega: Por ultimo, envia tu glosario completo en formato PDF a tu
profesor para que lo evalue.

Microsoft Power Point:

1.

2.

Resultados: Prepare una presentacion para compartir los hallazgos de su
informe del glosario con toda la clase durante una sesiéon plenaria grupal.
Contenido de la diapositiva: Crea diapositivas para cada uno de los
términos incluidos en tu informe. Cada diapositiva debe incluir el término,
su definicion y una breve explicacion. Utilice elementos visuales, como
imagenes o diagramas relevantes, para mejorar la comprension de cada
término.

Entrega: Al presentar, hable con claridad y confianza. Asegurese de cubrir
los puntos clave de cada término y fomente la participacion de la
audiencia invitando a preguntas y debates.

4. Atractivo visual: Presta atencién al disefio de las diapositivas de tu

presentacion. Utiliza un disefo coherente y visualmente atractivo para
mantener el interés de tu publico.

Actividad 2. Proyecto de Analisis de una empresa real (Caso practico)

Para desarrollar esta actividad, trabajara en equipos para seleccionar una
empresa. La tarea es examinar la estructura organizativa de la empresa elegida,
incluida su misidn, vision, organigrama, funciones y procesos. Una vez que haya
completado el analisis, seleccionara un proceso especifico de la empresay creard
un diagrama del mismo utilizando Bizagi Modeler. Finalmente, compilara sus
hallazgos y diagramas en un informe de proyecto.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word y Bizagi Modeler.



Utilizando los complementos educacionales propuestos, considerar los
siguientes pasos:

Paso 1: Seleccionar un negocio y analizar la estructura organizacional

Seleccion de equipo: Forme equipos y seleccione un negocio para analizar.
Considere las empresas con declaraciones claras de mision y vision, asi
como organigramas accesibles y funciones y procesos bien definidos.
Analisis de la estructura organizacional: Investigue y recopile informacién
sobre la misidn, la visiéon, el organigrama, las funciones y los procesos de la
empresa seleccionada. Considere utilizar una variedad de fuentes, como el
sitio web oficial de la empresa, los informes anuales y las publicaciones de
la industria.

Paso 2: Crear un Diagrama en Bizagi Modeler

1.

Seleccionando un Proceso de Empresa: Elija un proceso especifico dentro
del negocio seleccionado que diagramara utilizando Bizagi Modeler. Este
proceso debe estar bien definido y ser parte integral de las operaciones de
la empresa.

Uso de Bizagi Modeler: Utilice la herramienta Bizagi Modeler para crear un
diagrama claro y completo del proceso de la empresa seleccionada.
AseguUrese de que el diagrama represente eficazmente el flujo y los
componentes del proceso.

Paso 3: Compilar el informe del proyecto

Portada: Crea una portada para el informe de tu proyecto, incluyendo la
firma y el sello de la empresa seleccionada. Si no se puede acceder a la
firma y el sello de la empresa, crea una portada profesional con detalles
relevantes.

Contenido: Recopilar toda la informacioén recopilada durante el analisis de
la estructura organizacional, incluyendo la misién, vision, organigrama,
funciones y procesos. Adicionalmente, incluya el diagrama creado en
Bizagi Modeler.

Conclusiones: Proporcione un resumen de sus hallazgosy perspectivas del
analisis. Discuta la importancia de la estructura organizacional y el proceso
especifico que diagramo.



Actividad 3. Evaluacion teérica

Esta actividad tiene el objetivo de conocer el nivel de conocimientos adquiridos
de los temas de la Unidad 1.

Complementos educacionales

Para realizar esta actividad se utiliza la herramienta tecnoldgica Micorsoft Forms,
en la cual se seleccionar las preguntas adecuadas de acuerdo al tema visto.



Tema 2: Infraestructura de la Tecnologia de Informacién

Competencia especifica a desarrollar

» Conoce y comprende la funcion de las tecnologias de informacion
vigentes para la competitividad de la empresa.

2.1 Infraestructura de Tl y tecnologias emergentes.

Segun datos que menciona (Laudon & Laudon, 2012), se estima gue el negocio
de proveer a las empresas de Estados Unidos infraestructura de Tl (hardware y
software) en 2010 fue una industria de $1 billon si se incluyen las
telecomunicaciones, el equipo de redes y los servicios de telecomunicaciones
(Internet, teléfono y transmisién de datos), sin incluir a los servicios de consultoria
de Tly procesos de negocio relacionados, lo que implica un aumento de $800 mil
millones de ddlares.

En cuanto a la inversién en infraestructura de Tl en México ha mostrado un
crecimiento significativo en los ultimos afnos. Estos datos lo demuestran:

Crecimiento del Mercado: En 2023, el sector de tecnologias de la informacién en
México logré una facturacion de 1.37 billones de pesos, con un crecimiento del
55%, superando el incremento del Producto Interno Bruto (PIB) nacional
(Oropeza, 2024).

Ademas, en los Ultimos anos ha ido en aumento el mercado de Tl en México, en
2018 paso de 18.7 millones de ddélares (mdd) a 25.5 mdd en 2023.

Inversiones por Sector: Para 2025, se espera que la banca encabece las
inversiones en Tl con aproximadamente 3,008.78 millones de dolares, seguida de
las telecomunicaciones con 1,425.29 millones de ddlares, y el gobierno federal con
1,196.56 millones de dolares (Infobae, 2024).

Modernizacion de Infraestructura: Un 56% de las empresas mexicanas estan
priorizando la modernizacién de su infraestructura de Tl para respaldar
estrategias de inteligencia artificial (IA) y otras aplicaciones modernas (Rodriguez
Pena, 2024).

Atraccion de Inversion Extranjera: México se ha consolidado como un hub
tecnologico en América Latina, atrayendo inversion extranjera significativa de
empresas como Google, Microsoft, IBM y Oracle (Oropeza, 2024).



Estas inversiones estan impulsadas por la necesidad de modernizar la
infraestructura, mejorar la eficiencia operativa y adoptar nuevas tecnologias
como la inteligencia artificial y la computacion en la nube.

Lo que se observa es que, comparando México y Estados Unidos, éste ultimo
invierte un mayor porcentaje en infraestructura de TI, ya que los datos en
inversion de Estados Unidos, es de aproximadamente el billon de ddlares, pero es
del ano 2010; en cambio en México es del ano 2023, lo que significa que existe una
brecha muy grande en cuanto a las inversiones en Infraestructura de TI.

2.1.1 Definicion de la Infraestructura de Ti

La infraestructura de Tl (Tecnologia de la Informacion) se refiere al conjunto de
componentes necesarios para el funcionamiento y la gestion de los servicios y
entornos de Tl en una empresa. Estos componentes incluyen tanto hardware
como software, asi como elementos de red y almacenamiento de datos. (IBM,
2024) (Red Hat, 2023).

Componentes Principales de la Infraestructura de TI:

1. Hardware:
o Servidores: Maguinas que proporcionan servicios a otros equipos en
la red.
o Centros de datos: Instalaciones que albergan servidores y otros
componentes de TI.
o Computadoras personales: Equipos utilizados por los empleados.
o Routersy switches: Dispositivos que gestionan el trafico de red.
2. Software:
o Sistemas operativos: Programas que gestionan el hardware y los
recursos del sistema.
o Aplicaciones empresariales: Como sistemas de gestion de
contenido (CMS) y de relaciones con clientes (CRM).
3. Redes:
o Conexiones de red: Incluyen routers, switches y cables que
permiten la comunicacion entre dispositivos.
o Seguridad de red: Firewalls y otros sistemas para proteger los datos
y las comunicaciones.
4. Almacenamiento de datos:
o Sistemas de almacenamiento: Dispositivos y tecnologias para
guardar y gestionar datos.



Otra definicion sobre la infraestructura de Tl, consiste en un conjunto de
dispositivos fisicos y aplicaciones de software requeridas para operar toda la
empresa. Sin embargo, esta infraestructura también es un conjunto de servicios
a nivel empresarial presupuestado por la gerencia, que abarca las capacidades
tanto humanas como técnicas. Estos servicios abarcan: (Laudon & Laudon, 2012)

Plataformas computacionales.

Servicios de Telecomunicaciones

Servicios de gestion de datos

Servicios de Software de aplicacion

Servicios de administracion de instalaciones fisicas
Servicios de Gestion de Tl

Servicios de estandares de Tl

Servicios de educacion de Tl

Servicios de investigacion y desarrollo de TI

©ONOUAWN

La idea de una "plataforma de servicios" ayuda a visualizar cémo las inversiones
en infraestructura no solo crean activos fisicos, sino que también generan un
ecosistema de servicios que pueden impulsar el crecimiento y la eficiencia
empresarial.

2.1.2 Tipos de Infraestructura de TI

Segun (Red Hat, 2023), existen tres tipos de Infraestructura de Tl:
a. Infraestructura Tradicional:

La infraestructura tradicional implica una inversién significativa en hardware,
energia y espacio fisico. Las empresas deben gestionar y mantener sus propios
centros de datos, lo que puede ser costoso y complejo.

Sin embargo, con la evolucién hacia modelos de infraestructura como servicio
(laaS) y otras soluciones en la nube, las empresas pueden reducir estos costos y
complejidades al externalizar la gestion de la infraestructura a proveedores
especializados. Esto permite a las empresas centrarse mas en sus competencias
principales y menos en la gestion de hardware y mantenimiento.



b. Infraestructura de nube

La infraestructura de nube ofrece una gran flexibilidad y opciones para las
empresas. Las tres principales opciones son:

1. Nube Privada: Esta es una infraestructura dedicada exclusivamente a una
sola organizacion. Ofrece un alto nivel de control y seguridad, ya que los
recursos no se comparten con otras organizaciones. Es ideal para
empresas con requisitos estrictos de seguridad y cumplimiento.

2. Nube Publica: En este modelo, las empresas alquilan recursos de un
proveedor de nube como Alibaba, Amazon Web Services (AWS), Google
Cloud, IBM Cloud o Microsoft Azure. Es una opcidén rentable y escalable, ya
gue permite a las empresas pagar solo por los recursos que utilizan.

3. Nube Hibrida: Combina elementos de nubes privadas y publicas,
permitiendo a las empresas gestionar y mover cargas de trabajo entre
diferentes entornos segun sus necesidades. Esto proporciona una gran
flexibilidad y puede optimizar costos y rendimiento.

c. Infraestructura hiperconvergente

La infraestructura hiperconvergente (HCI) es una solucién innovadora que
integra recursos de computacion, almacenamiento y red en una Uunica
plataforma gestionada desde una sola interfaz. Algunos de sus beneficios clave
son:

1. Simplicidad de Gestion: Al unificar la gestion de todos los recursos en una
sola interfaz, se simplifica la administraciéon y se reduce la complejidad
operativa.

2. Escalabilidad: Permite escalar los recursos de manera eficiente segun las
necesidades de la carga de trabajo, utilizando hardware estandar del
sector.

3. Eficiencia: La combinaciéon de almacenamiento y computacion definidos
por software optimiza el uso de los recursos y mejora el rendimiento.

4. Flexibilidad: Admite una amplia variedad de cargas de trabajo modernas,
lo que la hace ideal para entornos dinamicos y en constante cambio.

2.1.3 Importancia de la Infraestructura de TI
La infraestructura de Tl es fundamental para el funcionamiento eficiente de una

empresa., ya que apoya las actividades principales en una organizacion, por
ejemplo:



Servicio al Cliente: Una infraestructura robusta permite a las empresas ofrecer
servicios rapidos y confiables a sus clientes, mejorando la satisfaccion y la lealtad.

Colaboracion con Distribuidores: Facilita la comunicacion y la colaboracion con
distribuidores y socios, asegurando que los procesos de la cadena de suministro
sean fluidos y eficientes.

Gestion de Procesos Internos: Ayuda a gestionar y optimizar los procesos
internos, desde la gestidon de datos hasta la automatizacién de tareas, lo que
puede aumentar la productividad y reducir costos.

Seguridad: Proporciona las herramientas necesarias para proteger los datos y la
informacidn critica de la empresa contra amenazas y ataques cibernéticos.

Escalabilidad: Permite a las empresas escalar sus operaciones de manera
eficiente a medida que crecen, adaptandose a nuevas demandas y
oportunidades de mercado.

Una infraestructura de Tl bien implementada puede mejorar la eficiencia, la
productividad y la seguridad de una empresa. Permite una comunicacion fluida,
acceso ininterrumpido a servicios y datos, y una rapida toma de decisiones
basada en datos en tiempo real (IBM, 2024)

2.1.4 Evolucion de la Infraestructura de TI

La evolucion de la infraestructura de Tecnologias de la Informacién (Tl) ha sido
un proceso continuo y transformador, marcado por avances significativos en
hardware, software, redes y servicios. A continuacion, se describe su evolucion
desde sus inicios hasta la actualidad:

1. Era Pre-Computacional (Antes de 1950s):

Antes de la invencidn de las computadoras electrdnicas, la infraestructura de Tl
era rudimentaria. Los sistemas eran manuales y dependian de herramientas
mecanicas, como las calculadoras, tarjetas perforadas y maquinas de escribir. Los
procesos de almacenamiento y procesamiento de datos eran muy limitados.

2. Era de la Computadora Centralizada (1950s - 1960s):

En esta etapa nacieron las primeras computadoras electronicas. Las
organizaciones adoptaron grandes mainframes, que eran computadoras



centralizadas con un gran poder de procesamiento, pero accesibles solo por
expertos. La infraestructura de Tl consistia principalmente en:

¢ Mainframes: Computadoras grandes y costosas que requerian salas
especiales para operar.

¢ Almacenamiento centralizado: Los datos y aplicaciones se almacenaban
en los propios mainframes o en sistemas de almacenamiento locales.

e Terminales de usuario: Dispositivos simples para acceder a las
capacidades de procesamiento centralizado.

3. Era de la Computacion Distribuida (1970s - 1980s):

Con la invencién de las minicomputadoras y el advenimiento de
microprocesadores, |la computacion comenzd a descentralizarse. Esto permitio
la proliferacion de sistemas mas accesibles para pequenasy medianas empresas,
reduciendo los costos.

e Redes Locales (LANs). Surgieron redes locales para conectar
computadoras dentro de una misma area, facilitando el intercambio de
informacién y el trabajo colaborativo.

¢ Computadoras personales (PC). La aparicibn de computadoras
personales como el IBM PC en los anos 80 permitié a individuos y
empresas tener acceso directo a herramientas computacionales, lo que
democratizé el uso de la Tl.

e Sistemas de almacenamiento descentralizado: Con las PCs, el
almacenamiento pasé a ser local, utilizando discos duros y otros
dispositivos.

4. Era de la Computacién en Red (1990s):

La expansion de Internet y el desarrollo de redes mas rapidas cambiaron la
infraestructura de Tl de manera significativa. Las organizaciones empezaron a
integrar sistemas de Tl de manera mas eficiente a través de la interconexion
global.

e Servidores y almacenamiento centralizado: Las grandes organizaciones
comenzaron a adoptar servidores para centralizar sus aplicaciones y
almacenamiento de datos.

e Sistemas operativos en red: Surgieron sistemas como Windows NT, que
facilitaban la administracion de redes mas grandes.

e Redes de area amplia (WANs): Con el crecimiento de Internet y la
interconexion global, las empresas comenzaron a utilizar WANs para
conectar sus sucursales y filiales a través de redes privadas y publicas.



Seguridad en redes: Con el crecimiento de la conectividad, comenzaron a
desarrollarse sistemas de seguridad como firewalls y antivirus.

5. Era de la Virtualizacién y la Nube (2000s - 2010s):

El siglo XXI trajo consigo la adopcion de tecnologias de virtualizaciéon y la
creacion de la nube como una nueva forma de administrar y almacenar recursos
informaticos.

Virtualizaciéon de servidores: Las organizaciones comenzaron a usar
software de virtualizacion como VMware para crear multiples maquinas
virtuales en un solo servidor fisico, optimizando los recursos y reduciendo
costos.

Computacion en la nube: Plataformas como Amazon Web Services
(AWS), Microsoft Azure y Google Cloud revolucionaron la infraestructura
al ofrecer servicios de infraestructura como servicio (laaS), plataforma
como servicio (PaaS) y software como servicio (Saas). Esto permitié a las
empresas alquilar recursos de Tl en lugar de tener que mantenerlos
internamente.

Automatizacion de TI: La gestion de infraestructuras Tl comenzd a
automatizarse mediante herramientas de administracion remota y
orguestacion.

Almacenamiento en la nube: Los datos dejaron de almacenarse solo en
servidores locales, pasando a ser almacenados en centros de datos
remotos a través de plataformas de almacenamiento en la nube.

6. Era de la Inteligencia Artificial y la Infraestructura Hibrida (2020s):

En la actualidad, las infraestructuras de Tl estan siendo moldeadas por
tendencias como la inteligencia artificial (1A), el internet de las cosas (IoT), y la
infraestructura hibrida (combinacién de nubes publicas y privadas).

Redes 5G: El despliegue de la tecnologia 5G esta transformando la
conectividad, ofreciendo velocidades de datos mas rapidas y menor
latencia.

Infraestructura hibrida: Las empresas adoptan modelos hibridos que
combinan nubes publicas, privadas y recursos locales. Esto les permite
optimizar el rendimiento y la seguridad segun sus necesidades.
Inteligencia Artificial (IA) y Machine Learning (ML): Se integran en la
infraestructura de Tl para mejorar la automatizacion, la toma de decisiones
y la prediccion de necesidades futuras de recursos.

Computacion en el borde (Edge computing): Se mueve la computacion
hacia el borde de la red, cerca de los dispositivos, para procesar datos



localmente y reducir la latencia, lo cual es esencial para aplicaciones en
tiempo real como la loT.

e Seguridad avanzada: La ciberseguridad ha evolucionado para abordar
amenazas cada vez mas sofisticadas, con un enfoque en la proteccién de
la infraestructura hibrida y el uso de |A para detectar vulnerabilidades.

La infraestructura de Tl ha experimentado una transformacién masiva, desde
sistemas centralizados y manuales hasta entornos distribuidos y basados en la
nube. A medida que avanzamos, la virtualizacién, la inteligencia artificial, la
conectividad avanzada (5G) y la computacion en el borde seguiran dando forma
a las infraestructuras de Tl, permitiendo a las organizaciones ser mas agiles,
eficientes y adaptables en un mundo cada vez mas digital.

2.1.5 Componentes de la Infraestructura de TI

Los componentes de la Infraestructura de Tl, mencionados anteriormente en el
punto 211, segun (Laudon & Laudon, 2012), esta conformado por siete
componentes principales. La Figura 8, muestra estos componentes y los
principales distribuidores dentro de cada categoria. Estos componentes
constituyen inversiones que se deben coordinar entre si para proporcionar a la
empresa una infraestructura eficiente.
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2.1.6 Tendencias de la Infraestructura de Tl

Las tendencias actuales en infraestructura de Tl estan marcadas por la
innovacion y la adaptacion a nuevas tecnologias. Las mas destacadas para 2024
son:

Servicios en la nube
La adopcion de la computacion en la nube sigue en aumento, permitiendo a las
empresas gestionar datos, servidores y redes de manera mas agil y segura (DCD,

2023).

Descentralizacion de la gestién de la infraestructura

Las empresas estan optando por externalizar la gestion de sus infraestructuras
de Tl a proveedores de servicios gestionados (MSP), lo que les permite centrarse
mMas en la innovacion (DCD, 2023).



Infraestructura hiperconvergente
Esta tendencia combina almacenamiento, computacion y redes en un solo
sistema, simplificando la gestion y mejorando la eficiencia (DCD, 2023).

Sostenibilidad
Hay un enfoque creciente en la tecnologia sostenible, buscando reducir el
impacto ambiental de las operaciones de Tl (DCD, 2023).

Inteligencia artificial y automatizacion

La IA y la automatizaciéon estan transformando la infraestructura de TI,
mejorando la eficiencia operativa y permitiendo una gestion mas inteligente de
los recursos (McCartney, Gartner, 2023).

Edge Computing
Esta tecnologia permite procesar datos mas cerca de donde se generan,
mejorando la velocidad y reduciendo la latencia (REVISTA C-level, s.f.).

Estas tendencias estan disefadas para mejorar la eficiencia, la seguridad y la
sostenibilidad de las operaciones de TI.

2.2 Eficiencia y transformacién de los procesos de negocio a
través del uso de TI.

Crear y administrar una infraestructura de Tl coherente presenta varios desafios
importantes: (Laudon & Laudon, 2012)

Cambio de Plataforma y Tecnologia

A medida que las empresas expanden sus operaciones, a menudo su
infraestructura de Tl no logra mantenerse al dia. Por otro lado, cuando las
empresas reducen su tamano, pueden encontrarse con una infraestructura
sobrante adquirida durante periodos de mayor actividad.

La transicién a nuevas plataformas, como la computaciéon en la nube y la
computacion movil, puede ser compleja. Esto implica no solo la migracion de
datos y aplicaciones, sino también la adaptacion de los procesos, la capacitacion
del personal, la compatibilidad e integracion; asi como la seguridad y la
evaluacion de los costos asociados con dicha transicion.



Garantizar que la infraestructura sea capaz de escalar y ajustarse a las demandas
cambiantes del negocio es esencial. Esto implica una planificacion meticulosa y
la adopcion de soluciones modulares y escalables.

El cambio de plataforma y tecnologia es un desafio significativo para las
empresas, ya que implica considerar los siguientes aspectos:

e Migracion de Datos y Aplicaciones: Transferir datos y aplicaciones a
nuevas plataformas, como la nube, requiere una planificacion detallada
para minimizar interrupciones y asegurar la integridad de los datos., re

e Capacitacion del Personal: Es crucial capacitar a los empleados en el uso
de nuevas tecnologias para asegurar una transicién suave y maximizar la
eficiencia.

e Compatibilidad e Integracién: Asegurar que las nuevas plataformas sean
compatibles con los sistemas existentes y que se integren sin problemas
es fundamental para evitar problemas operativos.

e Seguridad: La adopcién de nuevas tecnologias puede introducir nuevos
riesgos de seguridad. Es importante implementar medidas de seguridad
robustas para proteger los datos y sistemas.

e Costos: Evaluar los costos asociados con la transicion y asegurarse de que
las inversiones en nuevas tecnologias sean rentables a largo plazo.

Administraciéon y Gobernanza

Mantener una gobernanza efectiva es crucial para asegurar que las politicas y
procedimientos se sigan correctamente. Los gerentes de sistemas de
informacion y los directores generales deben identifica quién tiene Ila
responsabilidad de controlar y administrar la infraestructura de Tl; identificar si la
infraestructura va a ser centralizada o si cada departamento tendra la
responsabilidad de tomar sus propias decisiones.

La administracion y gobernanza de Tl son fundamentales para asegurar que las
tecnologias de la informacion se alineen con los objetivos estratégicos de la
organizacion.

Implementar una gobernanza de Tl sdlida puede ayudar a las organizaciones a
maximizar el valor de sus inversiones en tecnologia y a gestionar los riesgos de
manera efectiva.

Las empresas que tienen éxito reconocen las ventajas de la tecnologia de la
informacion y la emplean para aumentar el valor para sus interesados. Ademas,



estas empresas comprenden y gestionan los riesgos relacionados, como el
incremento de las exigencias regulatorias y la dependencia critica de muchos
procesos empresariales en Tl. La necesidad de asegurar el valor de Tl, gestionar
los riesgos asociados y cumplir con los crecientes requisitos de control de la
informaciéon se consideran ahora elementos fundamentales del gobierno
corporativo. El valor, el riesgo y el control son la esencia del gobierno de TI.

Inversiones Inteligentes en Infraestructura

Realizar inversiones estratégicas en infraestructura de Tl es esencial para
maximizar el retorno y asegurar la eficiencia operativa y para garantizar que los
recursos se utilicen de manera eficiente en la organizacioén. Esto puede incluir:

1. Evaluacién de Necesidades: Antes de invertir, es fundamental evaluar las
necesidades actualesy futuras de la empresa. Esto incluye identificar areas
criticas que requieren mejoras o actualizaciones

2. Adopcién de Tecnologias Emergentes: Invertir en tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial, la computaciéon en la nube y la
ciberseguridad puede ofrecer ventajas competitivas significativas. Estas
tecnologias no solo mejoran la eficiencia, sino que también pueden abrir
nuevas oportunidades de negocio.

3. Escalabilidad y Flexibilidad: Optar por soluciones modulares y escalables
permite a la infraestructura adaptarse a las demandas cambiantes del
negocio. Esto es especialmente importante en entornos dinamicos donde
las necesidades pueden variar rapidamente.

4. Optimizacién de Costos: Es esencial realizar inversiones que ofrezcan un
buen retorno de inversion (ROI). Esto implica no solo considerar el costo
inicial, sino también los costos operativos y de mantenimiento a largo
plazo.

5. Seguridad y Cumplimiento: Asegurar que las inversiones en
infraestructura incluyan medidas robustas de seguridad y cumplan con las
normativas vigentes es crucial para proteger los datos y evitar sanciones.

6. Planificacion Estratégica: La planificacion a largo plazo es vital para
asegurar que las inversiones en infraestructura se alineen con los objetivos
estratégicos de la empresa. Esto incluye la integracion de nuevas
tecnologias de manera que apoyen el crecimiento y la innovacion.

Para optimizar los recursos de la empresa, es importante considerar el costo
actual de poseer recursos tecnoldgicos que abarcan tanto el costo inicial de
adquisicion e instalacion de hardware y software, como los costos
administrativos continuos relacionados con actualizaciones, mantenimiento,



soporte técnico, capacitacion, y hasta los costos de servicios publicos y bienes
raices necesarios para operar y alojar la tecnologia. Para analizar estos costos
directos e indirectos, se puede utilizar el modelo de Costo Total de Propiedad
(TCO), que ayuda a las empresas a determinar el costo real de implementaciones
tecnoldgicas especificas. La tabla 2 detalla los componentes mas importantes del
TCO que deben considerarse en un analisis de este tipo. (Laudon & Laudon, 2012).

Tabla 2. Componentes de costos del Costo Total de Propiedad (TCO) (Laudon & Laudon, 2012)

COMPONENTES DE

INFRAESTRUCTURA

COMPONENTES DE COSTOS

Adquisicion de hardware

" Precio de compra del equipo de hardware de cOmputo

incluyendo computadoras, almacenamiento e impresoras.

Adquisicion de software

Compra o licencia de software para cada usuario.

Instalacion

Costo de instalacién computadoras y software.

Capacitacion

Costo de proporcionar capacitacion a los especialistas y
usuarios finales de los sistemas de informacion.

Soporte

Costo de ofrecer soporte técnico continuo, servicios
teleféonicos de soporte, etcétera.

Mantenimiento

Costo de actualizar el hardware y el software.

Infraestructura

Costo de adquirir, mantener y soportar infraestructura
relacionada, como redes y equipo especializado (incluyendo
unidades de almacenamiento de respaldo).

Tiempo de inactividad

Costo de la productividad perdida si las fallas de hardware y
software ocasionan que el sistema sea incapaz de realizar el
procesamiento y las tareas del usuario.

Espacio y energia

Los costos de bienes raices y de servicios publicos por el
alojamiento y el suministro de energia para la tecnologia.

Las empresas pueden disminuir su costo total de propiedad (TCO) mediante una
mayor centralizacién y estandarizacion de sus recursos de hardware y software.
Al reducir la variedad de modelos de computadoras y software permitidos para
los empleados, las compahias también pueden disminuir el tamano del personal
de sistemas de informacidn necesario para mantener la infraestructura.

Implementar estas estrategias puede ayudar a las empresas a maximizar el valor
de sus inversiones en infraestructura de Tl y a mantenerse competitivas en un
entorno tecnologico en constante evolucion.




2.3 Fundamentos de inteligencia de negocios.

Es cierto que la administraciéon adecuada de los datos es fundamental para el
éxito de cualquier empresa. La falta de organizacién y mantenimiento adecuado
de la informacién puede generar una serie de problemas, como la toma de
decisiones erréneas, la pérdida de oportunidades de negocio, la ineficiencia
operativa y la incapacidad para cumplir con las normativas legales o industriales.

La gestion de datos se refiere a la forma en que una organizacién recopila,
almacena, organiza, mantiene, y utiliza sus datos. Esto incluye la gestidn de bases
de datos, la calidad de los datos, la seguridad de la informacidn y la accesibilidad
de la misma.

La relacion entre las bases de datos y la inteligencia de negocios (Bl) es
fundamental, ya que las bases de datos proporcionan la materia prima (datos)
gue la Bl transforma en informacién valiosa para la toma de decisiones.

Cuando los datos se han recopilado y estructurado en almacenes y mercados de
datos, estan disponibles para analisis detallados. Diversas herramientas permiten
a los usuarios examinar estos datos para identificar nuevos patrones, relacionesy
conocimientos profundos que guien la toma de decisiones.

Estas herramientas, que consolidan, analizan y proporcionan acceso a grandes
volumenes de datos para ayudar a los usuarios a tomar decisiones empresariales
mas informadas, se conocen comudnmente como inteligencia de negocios (Bl).

La inteligencia de negocios (Bl) es un conjunto de estrategias, tecnologias y
procesos que permiten a las organizaciones recopilar, integrar, analizar y
presentar datos empresariales para tomar decisiones informadas.

2.3.1 Herramientas de la Inteligencia de negocios

Las principales herramientas de inteligencia de negocios albarcan varias
categorias clave:

1. Software de Consultas e Informes de Bases de Datos: Permite a los
usuarios extraer y presentar datos de manera estructurada para generar
informes detallados.

2. Herramientas para el Andlisis de Datos Multidimensional (OLAP):
Facilitan el analisis de datos desde multiples perspectivas, permitiendo
realizar consultas complejas y obtener insights profundos.



3. Herramientas para la Mineria de Datos: Utilizan algoritmos avanzados
para descubrir patrones y relaciones ocultas en grandes conjuntos de
datos, ayudando a predecir tendencias y comportamientos futuros.

Estas herramientas son fundamentales para transformar datos en informacién
valiosa, mejorando la toma de decisiones y optimizando las operaciones
empresariales.

2.3.2 Procesamiento analitico en linea (OLAP)

El Procesamiento Analitico en Linea (OLAP) sigue siendo ampliamente utilizado
en la actualidad. OLAP es una tecnologia que permite a los usuarios realizar
consultas complejas y analisis multidimensionales de grandes volUmenes de
datos de manera rapiday eficiente (AWS, 2024) .

Beneficios de OLAP

El procesamiento analitico en linea (OLAP) ayuda a las organizaciones a procesar
y beneficiarse de una cantidad cada vez mayor de informacién digital. Algunos
de los beneficios de OLAP son los siguientes. (AWS, 2024)

¢ Toma de Decisiones Rapida: OLAP permite generar informesy analisis de
manera rapida, lo que es crucial en un entorno empresarial dinamico.

e Facilidad de Uso: Los sistemas OLAP estan disefados para ser utilizados
por usuarios empresariales sin necesidad de conocimientos técnicos
avanzados.

e Vista Integrada de Datos: Proporciona una plataforma unificada para que
diferentes departamentos puedan ver y analizar datos de manera
coherente.

Usos Comunes de OLAP

El Procesamiento Analitico en Linea (OLAP) se utiliza en diversas areas para
realizar analisis complejos y multidimensionales de grandes volumenes de datos.
Algunos usos comunes de OLAP son: (UNIR, 2023)

Analisis de Ventas y Marketing: Permite a las empresas analizar datos de ventas
desde multiples perspectivas, como regién, tiempo y producto, para identificar
tendencias y patrones.



Finanzas: Utilizado para presupuestos, previsiones y analisis financieros
detallados, ayudando a las empresas a tomar decisiones informadas sobre sus
recursos financieros.

Gestion de Inventarios: Facilita el seguimiento y la optimizacién de los niveles
de inventario, permitiendo a las empresas gestionar mejor sus recursos y reducir
costos.

Rendimiento Operativo: Ayuda a las empresas a analizar y mejorar la eficiencia
de sus operaciones mediante el seguimiento de métricas clavey la identificacién
de areas de mejora.

Andlisis de Clientes o segmentaciéon: Permite a las empresas comprender
mejor el comportamientoy las preferencias de sus clientes, lo que puede mejorar
la satisfaccion y la fidelizacion.

Logistica y transporte: Se utiliza para analizar datos de rutas, tiempos de
entrega, costos de combustible, eficiencia de la flota, seguimiento de envios,
entre otros, para mejorar la cadena de suministro.

OLAP sigue siendo una herramienta esencial en el ambito de la inteligencia de
negocios, proporcionando la capacidad de analizar datos desde multiples
angulos y ayudar a las empresas a tomar decisiones estratégicas basadas en
datos.

2.3.3 Mineria de datos

La mineria de datos (0 data mining en inglés) es el proceso de descubrir
patrones, tendencias, correlaciones y conocimientos Utiles a partir de grandes
voliumenes de datos. Utiliza técnicas avanzadas de estadisticas, inteligencia
artificial y aprendizaje automatico para analizar datos y encontrar informacion
gue no es inmediatamente evidente. La mineria de datos es una parte integral
de la inteligencia de negocios (Bl) y permite tomar decisiones mas informadas,
predecir comportamientos futuros y descubrir relaciones ocultas entre variables.

Fases del proceso de mineria de datos

Se consideran seis fases del proceso de mineria de datos: (AWS, 2024.)

1. Comprension del negocio: Identifica los objetivos y el alcance del
proyecto



2. Compresion de los datos. Realiza el analisis preliminar de los datos, asi
como la exploracién y verificacion de datos.

3. Preparacion de los datos: Preparan los datos para perfeccionarlos antes
del modelado.

4. Modelado de datos: Introducen los datos preparados en el software de
mineria de datos y analizan los resultados.

5. Evaluacién: Se miden los modelos con respecto a los objetivos
empresariales. Comparten los resultados con los analistas de negocio.

6. Implementacion: Se planifica el proceso de implementaciéon. Los analistas
utilizan la aplicacién de mineria de datos para crear informes, compartir
resultados y mejorar los procesos empresariales.

Beneficios de la Mineria de Datos

e« Descubrimiento de Patrones Ocultos: Ayuda a identificar tendencias y
relaciones que no son evidentes a simple vista.

e Mejora en la Toma de Decisiones: Proporciona informacion valiosa que
puede guiar decisiones estratégicas y operativas.

e« Optimizacién de Procesos. Permite identificar ineficiencias y areas de
mejora en los procesos empresariales.

Aplicaciones Comunes

¢ Marketing: Segmentacién de clientes y personalizacién de campanas
publicitarias.

e Finanzas: Deteccion de fraudes y gestion de riesgos.

e Salud: Andlisis de datos clinicos para mejorar el diagndstico y tratamiento
de enfermedades.

La mineria de datos es una herramienta poderosa que permite a las
organizaciones transformar grandes volumenes de datos en informacion
accionable, mejorando asi su capacidad para competiry prosperar en el mercado
actual.

Se puede concluir que, Business Intelligence (BI) o Inteligencia de Negocios es
un conjunto de estrategias, procesos, herramientas y tecnologias utilizadas para
recopilar, analizary presentar datos relevantes que permitan a las organizaciones
tomar decisiones informadas. Su objetivo principal es convertir los datos en
informacion util y comprensible para optimizar el rendimiento, mejorar la toma
de decisiones y crear una ventaja competitiva.



A continuacion, se muestran codmo las diferentes componentes de la inteligencia
de negocios se relacionan con las herramientas para transformar datos en
informacion valiosa:

Componentes de la Inteligencia de Negocios

Mineria de Datos: Utiliza bases de datos, estadisticas y aprendizaje automatico
para descubrir patrones y tendencias en grandes volumenes de datos.

Analisis de Datos: Herramientas y técnicas que examinan datos para extraer
informacidn util que influya en las decisiones empresariales.

Visualizacion de Datos: Presentacion grafica de los datos (gréficos, tablas,
dashboards) para facilitar su comprensiéon y analisis.

Generacién de Informes: Proceso de compartir analisis de datos con las partes
interesadas para apoyar la toma de decisiones.

2.3.4 Beneficios de la Inteligencia de Negocios

e Mejora en la Toma de Decisiones: Proporciona informacién precisa y
oportuna para decisiones estratégicas.

e Eficiencia Operativa: |dentifica dreas de mejora y optimizacion dentro de
la empresa.

¢ Ventaja Competitiva: Permite anticiparse a las tendencias del mercadoy
responder rapidamente a los cambios(1].

Ejemplos de Uso

e Analisis de Clientes: Comprender patrones de compray comportamiento
de los clientes para mejorar la satisfaccion y fidelizacion[1].

e Optimizacion de Procesos: |Identificar ineficiencias en los procesos
operativos y encontrar formas de mejorarlos(1].

La inteligencia de negocios es esencial para cualquier empresa que desee
Mmantenerse competitiva, ya que proporciona una base solida para la toma de
decisiones estratégicas y operativas.


https://www.tableau.com/es-mx/learn/articles/business-intelligence
https://www.tableau.com/es-mx/learn/articles/business-intelligence
https://www.tableau.com/es-mx/learn/articles/business-intelligence

Actividades de aprendizaje. Tema 2

Para las actividades de aprendizaje del Tema 2: Infraestructura de la Tecnologia
de Informacion, para la asignatura de Fundamentos de Gestiéon de Servicios de
Tecnologias de la Informacién, se establecen con la utilizaciéon de los
complementos educacionales y las herramientas tecnolégicas comprometidos
en la “Propuesta de Trabajo”.

Actividad 1. Presentacién por equipo sobre las tendencias actuales de
la Infraestructura de Ti

Creara una presentacion como equipo para analizar las tendencias actuales en la
infraestructura de Tl. Su presentacidén debe cubrir temas relacionados con el
software, el hardware, las redes y el almacenamiento de datos.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Power Point:

Recomendaciones para completar la tarea:

1. Investigacion: Comience por realizar una investigacion sobre las Ultimas
tendencias en software, hardware, redes y almacenamiento de datos.
Utilice fuentes confiables como revistas de tecnologia, informes de la
industria y sitios web de buena reputacion.

2. Colaboracién en equipo: Coordina con los miembros de tu equipo para
dividir los temas entre ustedes. Cada miembro debe centrarse en un
aspecto de la infraestructura de TI| (software, hardware, redes o
almacenamiento de datos).

3. Creacién de contenido: Desarrolla el contenido para tu tema asignado.
Incluya informacioén sobre tecnologias emergentes, avances, desafios y
posibles desarrollos futuros en su area de enfoque.

4. Disefo de presentacion: Crea diapositivas visualmente atractivas para tu
presentacion. Utilice imagenes, diagramas y graficos apropiados para
mejorar la comprension de la audiencia.

5. Practica y ensayo: Ensaya tu presentacién en equipo para garantizar una
entrega fluida y coherencia entre las diferentes secciones. Proporcionar
comentarios constructivos entre si para mejorar la calidad general de la
presentacion.



6. Entrega: El dia de la presentacion, tenga confianza y sea elocuente al

presentar el tema asignado. InteractlUe con la audiencia y esté preparado
para responder preguntas relacionadas con su area de especializacion.
Evaluacion entre pares: Después de que todos los equipos se hayan
presentado, participe en un proceso de evaluacidn entre pares en el que
cada equipo proporciona comentarios constructivos a los demas equipos.
Esto ayudara a identificar las fortalezas y las areas de mejora.

Reflexion: Reflexiona sobre todo el proceso y el feedback recibido.
Considere lo que ha aprendido sobre las tendencias actuales en la
infraestructura de Tl y cdmo se puede aplicar este conocimiento en
escenarios del mundo real.

Actividad 2. Proyecto de Andlisis de una empresa real (Caso practico).
Reporte 2 Infraestructura de TI

Recopilar informacién de la empresa real del tema 1, para identificar la
clasificacion y caracteristicas técnicas de las Tl. Esto incluye examinar el
hardware, el software, las redes y los sistemas de almacenamiento de datos
implementados. Ademas, evaluara la validez de la infraestructura de Tl (es decir,
si es actual o no).

Esta actividad se realiza por equipo y plasmar los resultados en un informe.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft

Word

Utilizando los complementos educacionales propuestos, considerar los
siguientes pasos:

1.

Seleccion de una empresa: Comience por seleccionar una empresa real en
la que centrarse para esta tarea. Puede ser una empresa local, una
corporacion conocida o cualquier otra organizacion con una
infraestructura de Tl visible.

Investigacion y recopilacion de datos: Una vez elegida la empresa, realice
una investigacion exhaustiva para recopilar informacién sobre su
infraestructura de Tl. Esto puede implicar visitar el sitio web de la empresa,
leer los informes anuales o ponerse en contacto directamente con la
empresa para obtener informacion.



3. Clasificacion y Caracteristicas Técnicas: |dentificar y clasificar el hardware,
software, redes y sistemas de almacenamiento de datos utilizados por la
empresa. Describa las caracteristicas técnicas de cada componente,
incluidas las especificaciones, las capacidades y las caracteristicas Unicas.

4. Evaluacion de la infraestructura de Tl: Evaluar la validez y efectividad de la
infraestructura de Tl de la empresa. Tenga en cuenta factores como la
seguridad, la escalabilidad, la fiabilidad y la alineacién con los objetivos
empresariales de la empresa.

5. Colaboracién en equipo: Trabaje en estrecha colaboracién con los
miembros de su equipo para recopilar la informacién recopilada y analizar
los hallazgos. Discuta y compare los datos recopilados para garantizar una
comprensién integral de la infraestructura de Tl de la empresa.

6. Preparacion del informe: Una vez completado el analisis, prepare un
informe detallado que refleje los hallazgos del equipo. El informe debe
incluir una visién clara de la infraestructura de Tl de la empresa, la
clasificacion y las caracteristicas técnicas de sus componentes de Tl, y una
evaluacion de la validez de la infraestructura.

7. Presentacion: Considere presentar los hallazgos a la clase, destacando las
ideas y observaciones clave del informe. Esto brindara una oportunidad
para debatir y compartir diferentes perspectivas sobre la evaluacion de la
infraestructura de TI.

Actividad 3. Evaluacion tedrica

Esta actividad tiene el objetivo de conocer el nivel de conocimientos adquiridos
de los temas de la Unidad 1.

Complementos educacionales

Para realizar esta actividad se utiliza la herramienta tecnolégica Micorsoft Forms,
en la cual se seleccionar las preguntas adecuadas de acuerdo al tema visto.



Tema 3: Marco de Gobierno de tecnologias de informacion.

Competencia especifica a desarrollar

= |dentifica el marco de gobierno de Tl en una empresa del contexto.

3.1 Fundamentos para la generacion de estrategias de TI.

Las estrategias de Tecnologias de la Informacién (Tl) son fundamentales para el
éxito de las organizaciones en el entorno digital actual. Estas estrategias
permiten alinear los recursos tecnoldgicos con los objetivos de negocio,
optimizar procesos, mejorar la competitividad y responder de manera agil a los
cambios del mercado. Para lograr implementar estrategias de Tl en una
organizacion, es importante considerar los siguientes aspectos:

1. Alineacién con los objetivos empresariales

Una de las premisas mas importantes en la creacion de estrategias de Tl es que
deben estar alineadas con los objetivos generales de la organizaciéon. La
tecnologia no debe verse como una funcién aislada, sino como un facilitador para
el logro de metas empresariales. Esto implica una colaboracion estrecha entre
los departamentos de Tl y las areas funcionales de la empresa, como marketing,
operaciones, finanzas y recursos humanos.

2. Andlisis del entorno tecnolégico

Antes de formular una estrategia, es esencial realizar un analisis exhaustivo del
entorno tecnologico. Este analisis incluye:

a) Tendencias emergentes: Como la inteligencia artificial, el Internet de las
Cosas (loT), la computacion en la nube, la ciberseguridad y la analitica de
datos, que podrian tener un impacto directo en el sector.

b) Competencia: Observar como los competidores estan utilizando la
tecnologia para innovar 0 mejorar sus procesos.

c) Regulaciones: Considerar las normativas legales, de seguridad vy
privacidad que pueden afectar el uso de TI.

3. Evaluacion de los recursos tecnolégicos actuales



El punto de partida para cualquier estrategia de Tl debe ser una evaluacidn
detallada de los recursos tecnoldgicos actuales. Esto implica:

a) Infraestructura: Evaluar los servidores, redes y plataformas que la
empresa tiene a su disposicion.

b) Aplicaciones y software: Analizar el software utilizado y determinar su
efectividad y compatibilidad con las nuevas necesidades empresariales.

c) Capacidades del equipo de TI: Evaluar el nivel de habilidad, experiencia y
disponibilidad de los recursos humanos para implementar nuevas
soluciones.

4. Desarrollo de una visién y misién tecnolégica

La creacion de una vision y mision tecnoldgica clara es esencial para guiar la
estrategia de Tl a largo plazo. La visién debe reflejar como la empresa desea que
la tecnologia transforme el negocio en el futuro, mientras que la misién
establece los objetivos y principios basicos que guiaran la implementacion de la
tecnologia en el dia a dia.

5. Innovacién y diferenciaciéon

Una estrategia efectiva de Tl no solo se trata de mejorar la eficiencia y reducir
costos, sino también de aprovechar la tecnologia para innovar y diferenciarse de
la competencia. Las empresas deben explorar como las soluciones tecnolégicas
pueden permitirles:

e Crear nuevos productosy servicios.

e Mejorar la experiencia del cliente.

e Optimizar la cadena de suministro.

e Implementar modelos de negocio disruptivos.

6. Gestion del cambio y la cultura organizacional

La adopcion de nuevas tecnologias requiere una gestion del cambio eficaz, ya
gue la implementacion de nuevas herramientas puede generar resistencia entre
los empleados. La estrategia de Tl debe abordar codmo introducir estas
tecnologias de manera efectiva, teniendo en cuenta la capacitacion, el soporte y
la comunicacion continua. Ademas, la cultura organizacional debe estar alineada
con la innovacién tecnolégica, promoviendo una mentalidad abierta y flexible.



7. Planificacion de la seguridad de la informaciéon

En un mundo digital, la ciberseguridad es uno de los pilares de cualquier
estrategia de Tl. Las amenazas cibernéticas son una preocupacion constante, por
lo que es fundamental que la estrategia de Tl contemple politicas y
procedimientos para:

e Proteger los datos de la empresa y de los clientes.

e Implementar controles de acceso y autentificacion.

¢ Realizar auditorias regulares de seguridad.

¢ Garantizar el cumplimiento de normativas de proteccién de datos (por
ejemplo, GDPR).

8. Evaluacion y medicién de resultados

El éxito de la estrategia de Tl debe ser evaluado mediante indicadores claros y
medibles. Algunas métricas clave incluyen:

e Elretorno sobre la inversiéon (ROI) de las inversiones en Tl.

e Eltiempo de respuesta a las necesidades empresariales.

e Lamejoraen la productividad y eficiencia.

e Lasatisfaccion del cliente y la innovacion de productos o servicios.

9. Flexibilidad y escalabilidad

En el entorno actual, las necesidades de Tl pueden cambiar rapidamente, por lo
gue la estrategia debe ser flexible y escalable. Esto significa que las soluciones
tecnoldgicas deben poder adaptarse a nuevos requerimientos, volumenes de
datos, o cambios en el mercado sin comprometer la calidad ni la seguridad.

10. Colaboracion externa e innovacion abierta

Las alianzas estratégicas con proveedores, startups y otras organizaciones
pueden ser esenciales para el éxito de una estrategia de Tl. La innovacion abierta,
en la que las empresas colaboran con actores externos, puede proporcionar
acceso a nuevas tecnologias, conocimientos y recursos, lo que impulsa la
innovacion y acelera el desarrollo de nuevas soluciones tecnoldgicas.

En la actualidad es muy importante que la implementacion de generar una
estrategia de Tl solida es clave para la evolucion de las empresas en la era digital.
Requiere un enfoque integral que considere la alineacion con los objetivos
organizacionales, la evaluacion de los recursos existentes, el impulso de la
innovacion, la seguridad, y la constante adaptacion a las nuevas tendencias



tecnoldgicas. Una estrategia de Tl bien formulada permite a la empresa no solo
mejorar su eficiencia operativa, sino también posicionarse como lider en un
mercado cada vez mas competitivo y tecnolégicamente avanzado.

3.2 Gobierno de tecnologias de la informacion.

La creciente dependencia de las personas y los procesos en la informacién y los
sistemas que la generan, proporcionan y soportan, junto con la mayor
vulnerabilidad, una amplia gama de amenazas, altos costos de inversidén en Tl y
el significativo impacto de estas tecnologias en las organizaciones, crean la
necesidad de una nueva cultura y practicas de integracién. Esto lleva a definir
nuevos esquemas para una administracion efectiva de las Tl. Un gobierno de Tl
efectivo ayuda a asegurar que las Tl respalden los objetivos del negocio,
optimicen la inversion en Tl y gestionen adecuadamente los riesgos y
oportunidades asociados.

3.2.1 Definicion de Gobierno de TI

El gobierno de Tl se refiere a un marco de trabajo que gestiona cémo las
organizaciones optimizan el uso de las tecnologias de la informacion (Tl) para
apoyar sus objetivos empresariales. Es un componente clave de la estrategia
empresarial global y del gobierno corporativo, y se enfoca en la evaluacion,
direccion y supervision de las tecnologias de informaciéon (Deloitte, 2025).

Un gobierno de Tl eficaz ayuda a las organizaciones a: (IBM, 2024)

e Alinear los objetivos de Tl con los objetivos empresariales.

e Optimizar las inversiones en Tl.

e Gestionar riesgos y mantener la conformidad con normativas.
e Mejorar la toma de decisiones y |la responsabilidad financiera

3.2.2 Beneficios del Gobierno de TI

El gobierno de Tl ofrece varios beneficios importantes para las organizaciones:



1. Alineacién Estratégica: Asegura que las inversiones y proyectos de TI
estén alineados con los objetivos y estrategias empresariales,
maximizando el valor de las Tl para la organizacion.

2. Optimizaciéon de Recursos: Ayuda a gestionar y utilizar los recursos de T
de manera eficiente, evitando redundancias y maximizando el retorno de
inversion.

3. Gestion de Riesgos: Identifica y mitiga riesgos asociados con las TI,
incluyendo riesgos de seguridad, cumplimiento y operacionales,
protegiendo asi los activos de informacién de la organizacion.

4. Mejora de la Toma de Decisiones: Proporciona un marco estructurado
para la toma de decisiones relacionadas con las Tl, asegurando que se
basen en datos y analisis soélidos.

5. Transparencia y Responsabilidad: Establece roles y responsabilidades
claros, mejorando la transparencia en la gestion de Tl y asegurando que
los responsables rindan cuentas por sus decisiones y acciones.

6. Cumplimiento Normativo: Ayuda a garantizar que las practicas de TI
cumplan con las normativas y regulaciones aplicables, evitando sanciones
y mejorando la reputacion de la organizacion.

7. Innovacion y Agilidad: Facilita la adopciéon de nuevas tecnologias vy
practicas innovadoras, permitiendo a la organizacidon adaptarse
rapidamente a los cambios del mercado y mantenerse competitiva.

3.2.3 COBIT

Uno de los marcos de referencia mas utilizados para el gobierno de Tl es COBIT
(Objetivos de Controlde Informacién y tecnologias relacionadas), que
proporciona pautas para la gestion y el control de las Tl dentro de una
organizacion (Deloitte, 2025).

Historia de COBIT

En 1996, la Asociacion de Auditores de EDP, que luego se convirtio en ISACA,
reconocio la necesidad de ofrecer a los auditores financieros directrices sobre
controles de auditoria debido a los crecientes riesgos y requisitos de
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cumplimiento en el ambito de la informacién y la tecnologia. Este esfuerzo
culmind en la publicacion de COBIT, que identificaba objetivos de control para la
informaciony la tecnologia. Aunque inicialmente COBIT significaba "Objetivos de
Control para la Informacion y Tecnologias Relacionadas", hoy en dia se conoce
simplemente como COBIT. (ManageEngine, 2024)

COBIT ha tenido varias modificaciones desde 1996 hasta convertirse un marco de
controly gestion de la informacidon y tecnologia reconocido mundialmente. Enla
figura 10 se muestran los cambios que ha tenido este marco de referencia
combina los objetivos de control de la auditoria con una vision moderna.

Tailored Enterprise Governance of Information and Technology

Governance of Enterprise IT

g IT Governance
=]
s Management
199 1998 2000 2005 2012 2019
COBIT1 COBIT2 COBIT3 COBIT4 COBITS COBIT 2019
COBIT 4.1

Figura 9: Evolucion del marco de referencia COBIT
Fuente: (ManageEngine, 2024)

Otras definiciones de COBIT

Segun (IPMOGUIDE COBIT, 2024), COBIT es un Modelo para auditar la gestion y
control de los sistemas de informacién y tecnologia, orientado a todos los
sectores de una organizacion.

COBIT (Objetivos de Control de Informaciéon y tecnologias relacionadas),
publicado por IT Governance Institute (ITGI), es un modelo, conjunto de buenas

practicas, para el control de la informacién y sus tecnologias y los riesgos que
conllevan. COBIT se utiliza para implementar el Gobierno Tl y mejorar su control.
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Otra definicion de (IPMOGUIDE COBIT, 2024), que es un glosario de términos
sobre Gobierno de TI, establece que el Marco Referencial de COBIT define 34
procesos de Tl dentro de un entorno de Tl. Para cada proceso hay una expresion
de control de alto nivel y entre 3y 30 objetivos detallados de control.

El propietario del proceso debe ser capaz de determinar el nivel de cumplimiento
de los objetivos de control ya sea como una rapida auto evaluacidn o como una
referencia en conjunto con una revision independiente.

Cualquiera de estas evaluaciones que la administracidon pueda desear poner en
contexto comparando con la industria y con el entorno en que ellas se
encuentran o en comparacién con dénde estan evolucionando los estandares y
las reglamentaciones internacionales.

.Qué no es COBIT?

Como lo establece (ISACA, 2018):

e COBIT no es una descripcion completa de todo el entorno de Tl de una

empresa.

e COBIT no es un marco de referencia para organizar los procesos de
negocio.

e COBIT no es un marco de referencia técnico (de Tl) para gestionar toda la
tecnologia.

e COBIT no toma ni prescribe ninguna decision relacionada con las TI.

COBIT es considerada como una guia para determinar que las actividades de la
organizaciéon se realicen de forma correcta. Describe el sistema general de
control de la informacién y la tecnologia determinando los siguientes aspectos:

Principios

Objetivos de gestion y control
Componentes de control
Cascada de metas

Factores de disefo
Implementacion

Areas prioritarias

N R WN



1. Principios de COBIT

COBIT 2019, un marco de gobernanza y gestion de Tl (tecnologias de la
informacién), se basa en varios principios fundamentales que guian la
implementaciény el uso de las tecnologias para alinear los objetivos de Tl con los
objetivos empresariales. Los principios de COBIT 2019 son: (ISACA, 2018)

o

Proporcionar valor a las partes interesadas: El objetivo de la gobernanza de
Tl debe ser crear valor para todas las partes interesadas, no solo para los
accionistas. Esto incluye a todos los grupos que se benefician o tienen un
interés en la organizaciéon, como empleados, clientes, socios y otros
stakeholders.

Aplicar un enfoque holistico: La gobernanza de Tl debe ser un proceso
integrado que tenga en cuenta todos los componentes de la organizacion,
cCOmMmoO personas, procesos, tecnologia, infraestructura y cultura
organizacional.

Sistema de gobierno dinamico: El marco debe permitir una evaluacion
continua y el ajuste a medida que cambian las necesidades y las
circunstancias. Esto implica ser flexible y responder de manera proactiva a
los cambios internos y externos.

Separar la gobernanza de la gestion: COBIT 2019 establece una clara
distincion entre los roles y responsabilidades de la gobernanza (quién
toma las decisiones y establece los objetivos) y la gestion (quién ejecuta
las decisiones y asegura los resultados).

Adaptar las necesidades de la empresa:

Sistema de gobierno integro: COBIT 2019 cubre todos los aspectos de la
organizacion, incluyendo Tl y los procesos de negocio, para asegurar que
todos los recursos estén alineados con las metas organizacionales.

Estos principios ayudan a asegurar que la gobernanza y gestion de Tl sea eficaz,
eficiente y alineada con las necesidades estratégicas de la organizaciéon (Figura

10).



Figura 10: Principios del Marco de Gobierno.
Fuente: (ISACA, 2018)

2. Objetivos de gobierno y gestion

Para que la informacioén y la tecnologia apoyen a los objetivos de la empresa, es
necesario cumplir una serie de objetivos del gobierno y gestion, los conceptos
basicos con los objetivos de gobiernoy gestion son, de acuerdo con (ISACA, 2018):

Un objetivo de gobierno o gestién siempre esta relacionado con un proceso y una
serie de componentes relacionados de otros tipos para contribuir a lograr el
objetivo.

Un objetivo de gobierno esta relacionado con un proceso de gobierno, mientras
gue el objetivo de gestidon esta relacionado con un proceso de gestion.

Los objetivos de gobierno y gestion de COBIT se agrupan en cinco dominios. Los
dominios se nombran mediante verbos que expresan el propdsito clave y las
areas de actividad de los objetivos que los contienen:

Asimismo, (ISACA, 2018) establece que:

Los objetivos de gobierno se agrupan en el dominio Evaluar, Dirigir y
Monitorizar (EDM en inglés). En este dominio, el 6rgano de gobierno evaluda las
opciones estratégicas, guia a la alta gerencia respecto a las opciones estratégicas
elegidas y monitorizar el logro de la estrategia.




Los objetivos de gestidn se agrupan en cuatro dominios:

Alinear, Planificar y Organizar (APO) aborda la organizacién general, estrategia
y actividades de apoyo para la informacion y la tecnologia (I&T).

Construir, Adquirir e Implementar (BAI) se encarga de la definicidon, adquisicion
e implementacion de soluciones y su integracién en los procesos de negocio.

Entregar, Dar Servicio y Soporte (DSS) aborda la entrega operativa y el soporte
de los servicios de informacidn y tecnologia (I&T), incluida la seguridad.

Monitorizar, Evaluar y Valorar (MEA) aborda la monitorizacién del rendimiento
y la conformidad de I&T con los objetivos de rendimiento internos, los objetivos
de control interno y los requisitos externos.

3. Componentes del sistema de gobierno

De igual forma (LIBRO COBIT 2019), describe los componentes del sistema de
gobierno, que son factores que, de forma individual o colectiva, contribuyen al
mejor funcionamiento del sistema de gobierno de la empresa en cuanto a I&T.
Estos componentes interactUan entre si, para dar lugar a un sistema de gobierno
holistico de I&T.

Los componentes pueden ser de diferentes tipos, los cuales se mencionan a
continuacion: (Figura 9)

Los Procesos describen una serie de practicas y actividades organizadas para
lograr determinados objetivos y producir una serie de salidas que apoyen a los
objetivos relacionados con las Tl.

Las Estructuras organizativas, que son entidades clave de toma de decisiones
en una empresa.

Los Principios, Politicas y Marcos de referencia cambian el comportamiento
deseado en una aplicacion practica para la gestion diaria.

La informacion es generalizada a través de cualquier organizaciéon e incluye toda
la informacién que se utiliza y genera en la empresa.

La cultura, Etica y Comportamiento de individuos y de la empresa, que muchas
veces no son considerados como factor de éxito en las actividades de gobiernoy
gestion.

Las Personas, habilidades y competencias son necesarias para la toma de
decisiones, realizar medidas correctivas y completar todas las actividades con
éxito.



Los Servicios, Infraestructura y aplicaciones que incluyen la infraestructura, las
aplicaciones y la tecnologia para brindar a la empresa un sistema de gobierno
para el procesamiento de I&T.

Procesos

Servicios,
infraestructura Estructuras

y aplicaciones organizativas

Sistema

Personas, de gobierno —
habilidades politicas,

y competencias procedimientos

Informacion

Figura 11. Componentes COBIT de un sistema de gobierno
Fuente: (ISACA, 2018)

4. Cascada de metas

La cascada de metas de COBIT 2019 es una estructura que permite alinear los
objetivos de Tl con los objetivos estratégicos de la organizacién. Es un enfoque
gue asegura que los esfuerzos y recursos de Tl estén orientados hacia la creacion
de valor para la organizaciéon y para las partes interesadas.

La cascada de metas se descompone en varios niveles, como sigue:

1. Metas empresariales (Enterprise Goals): Son los objetivos estratégicos
generales de la organizacion que se alinean con la mision, vision y valores



de la empresa. Estos objetivos son de naturaleza mas amplia y reflejan las
metas y aspiraciones globales de la organizacion.

2. Metas de Gobernanza de Tl (CGovernance Objectives): Estos objetivos se
derivan directamente de los objetivos empresariales y estan relacionados
con la gobernanza general de la organizacion. Se enfocan en como se
toman las decisiones de gobernanza para garantizar que las actividades
de Tl estén alineadas con los objetivos empresariales.

3. Metas de Gestion de Tl (Management Objectives): Derivados de los
objetivos de gobernanza de TIl, estos objetivos son mas especificos y
operacionales. Se refieren a cémo gestionar y optimizar los recursos de Tl
Yy Sus procesos para cumplir con las expectativas y necesidades de la
organizacion.

4. Metas de los Procesos de COBIT (COBIT Process Goals): Estos objetivos
estan relacionados con los procesos especificos de COBIT que deben ser
implementados para garantizar que la gobernanzay la gestion de Tl sean
efectivas. Cada proceso de COBIT 2019 tiene su propio conjunto de
objetivos especificos que ayudan a gestionar y controlar las operaciones
de TI.

La cascada de metas es clave para garantizar que las iniciativas de Tl estén
alineadas con las estrategias y prioridades de la empresa, creando un vinculo
directo entre los esfuerzos operacionales de Tl y los resultados estratégicos de la
organizacion.

Como lo establece (ISACA, 2018), las necesidades de las parte interesadas tienen
gue transformarse en una estrategia factible para la empresa. La cascada de
metas soporte las empresariales, que es uno de los factores de diseno para un
sistema de gobierno. Apoya la priorizacién de los objetivos de la direcciéon basado
en la priorizacion de las metas empresariales (Figura 12)
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Figura 12. Cascada de metas de COBIT
Fuente: (ISACA, 2018)

5. Factores de disefo

Los factores de diseno de COBIT 2019 permiten a las organizaciones ajustar el
marco segun sus circunstancias particulares, ayudando a asegurar que las
practicas de gobernanza y gestion de Tl sean relevantes, eficaces y alineadas con
los objetivos organizacionales. Estos factores proporcionan flexibilidad vy
personalizacion para abordar las diversas necesidades y desafios que enfrenta
una organizacidén en cuanto a su infraestructura tecnoldgica, sus objetivos
estratégicos y su entorno operativo (Figura 13).
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Figura 13. Factores de disefio COBIT
Fuente: (ISACA, 2018)

6. Implementaciéon de Gobierno de TlI

Implementar un gobierno de Tl eficaz puede ser un proceso complejo, pero los
beneficios a largo plazo justifican el esfuerzo.

Como lo menciona (Trujeque R., 2017), la funcién del Gobierno de Tl es distinta a
la de la Administracion.

e ElGobierno asegura que se evallen las necesidades de las partes interesadas,
asi como las condiciones y opciones, para determinar los objetivos
corporativos balanceados acordados a lograr; fijando directivas al establecer
prioridades y tomar decisiones;, asi como monitorear el desempeno,
cumplimiento y progreso comparandolos contra las directivas y objetivos
fijados.

e La Administraciéon planifica, construye, ejecuta y monitorea las actividades
conforme a las directivas fijadas por el ente de Gobierno para lograr los
objetivos de la Compania

Esto significa, que la funcidon principal del Gobierno de Tl es alinear las estrategias
de Tl con las estrategias del negocio con una perspectiva integral para darle valor
agregado tanto al cliente como a la empresa y asi garantizar la calidad en el
servicio.




Implementar el gobierno de Tl en una organizacién puede ser un proceso
complejo, pero siguiendo un enfoque estructurado, se puede lograr de manera
efectiva. Los pasos clave para implementar el gobierno de Tl como lo propone
(Trujeque R., 2017) y (Network-Sec, 2025):

a)

Definir los Objetivos y Alcance:
o ldentificar las necesidades y prioridades del negocio.
o Establecer los objetivos especificos del gobierno de Tl y el alcance
del proyecto.

Obtener el Compromiso de la Alta Direccién:
o Asegurar el apoyo y compromiso de los ejecutivos y stakeholders
clave.
o Comunicar la importanciay los beneficios del gobierno de Tl a toda
la organizacion.

Evaluar el Estado Actual:
o Realizar un analisis del estado actual de los procesos y recursos de
TI.
o ldentificar las areas de mejora y los riesgos asociados.

Desarrollar un Marco de Trabajo:
o Seleccionar un marco de referencia adecuado, como COBIT
(Objetivos de Control de Informacion y tecnologias relacionadas).
o Definir roles, responsabilidades y estructuras de gobernanza.

Planificar e Implementar Cambios:
o Desarrollar un plan detallado para implementar las mejoras
necesarias.
o Priorizar las iniciativas de mejora y asignar recursos adecuados.

Monitorear y Medir el Desempeno:
o Establecer indicadores clave de rendimiento (KPIs) para medir el
éxito del gobierno de Tl.
o Realizar revisiones periddicas y ajustes segln sea necesario.

Fomentar la Mejora Continua:
o Promover una cultura de mejora continua y adaptacion a los
cambios tecnoldgicos y del mercado.
o Capacitar al personal y actualizar las politicas y procedimientos
regularmente.
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Implementar el gobierno de Tl es un proceso iterativo que requiere compromiso
y colaboracion en todos los niveles de la organizacion.

El método de implementacion de COBIT que propone (ISACA, 2018), tiene siete
fases que componen dicho método:

QD

) ¢Cuales son los impulsores?

) ¢Dénde estamos ahora?

) ¢Ddénde queremos estar?

) ¢Qué debe hacerse?

) ¢Como llegamos ahi?

¢Lo logramos?

¢COmo mantenemos el impulso?

QJ(DQ_OO_

Este método se resume en la Figura 14:

«+ Gestion del programa
(anillo exterior)

«+ Habilitacién de cambios
(anillo medio)

« Mejora continua del ciclo de vida
(anillo imterior)

Figura 14. Hoja de ruta de implementacion COBIT
Fuente: (ISACA, 2018)



Como lo menciona (Deloitte, 2025), algunas de las razones de por qué
implementar Gobierno de Tl en la organizacion son:

a)

La entrega de valor a las partes interesadas, requiere de un buen gobierno
y la gestion de la informacidén y de los activos de TI.

Las juntas empresariales, los ejecutivos y la alta gerencia deben adoptar a
Tl como cualquier otra parte importante de la empresa.

Los requerimientos externos de cumplimiento, normas legales,
reglamentarias y contractuales relacionadas con el uso de la empresa de
la informaciéon y tecnologia estan aumentando, amenazando la
generacion valor si se incumplen.

Inversiones sin retorno y fallas en los sistemas que impactan al negocio.

Alta complejidad por Ila convivencia de multiples plataformas
tecnoldgicas.

Tendencias digitales: movilidad, machine learning, social media, bots,
entre otros.

7. Areas prioritarias

Como lo menciona (ISACA, 2018), un area prioritaria describe un tépico, dominio
0 asunto de gobierno que puede abordarse por una serie de objetivos de
gobierno y gestion y sus componentes. Algunos de los ejemplos de areas
prioritarias son: pequenas y medianas empresas, ciberseguridad, transformacion
digital, computacion en la nube, privacidad y DevOps.

3.2.4 Organizaciones de normalizaciéon del gobierno de Ti

Varias organizaciones gubernamentales y no gubernamentales (ONG) vy
empresas privadas se encargan de establecer y mantener normas y directrices
de gobierno de las Tl (IBM, 2024).

ISACA: anteriormente conocida como Information Systems Audit and
Control Association, es una organizacion que proporciona credenciales a
los profesionales de Tl en areas clave de auditoria, ciberseguridad y mas.



e Organizacion Internacional de Normalizacion: esta organizacién no
gubernamental elabora normas para todas las unidades empresariales,
incluidas las operaciones de TI, con el fin de facilitar el comercio y la
cooperacién. Ha publicado varias normas, entre ellas la ISO/IEC 38500
sobre gobernanza de TI, publicada en 2008, y la ISO 27001 sobre gestion
de la seguridad de la informacion.

e Axelos: Originalmente una empresa conjunta entre el gobierno del Reino
Unidoy la empresa Capita, PeopleCert adquirio la organizacion en julio de
2021. Es responsable de varias certificaciones, incluida la biblioteca de
infraestructuras de Tl (ITIL).

Actividades de aprendizaje. Tema 3

Para las actividades de aprendizaje del Tema 3: Marco de gobierno de
tecnologia de informacion, para la asignatura de Fundamentos de Gestién de
Servicios de Tecnologias de la Informacion, se establecen con la utilizacion de
los complementos educacionales y las herramientas tecnoldgicas
comprometidos en la “Propuesta de Trabajo”.

Actividad 1. Reporte sobre el analisis de videos de Gobierno de TI

En esta tarea, explorara el concepto de gobernanza de Tl viendo al menos dos
videos que analizan sus principios, practicas e importancia en el campo de la
tecnologia de la informaciéon. Después de ver los videos, creara un informe de
analisis detallado que refleje su comprension del contenido presentado.

Esta actividad se realiza de forma individual y plasmar los resultados en un
informe.

Objetivos de aprendizaje

Comprender los conceptos y principios clave de la gobernanza de Tl.

Analizar y evaluar el contenido de los videos de gobierno de TI.

Desarrollar habilidades para escribir un informe estructurado que resuma y
critique el contenido del video.

Mejorar el pensamiento critico comparando las diferentes perspectivas
presentadas en los videos.


https://www.ibm.com/es-es/topics/it-infrastructure-library

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word, YouTube, Vimeo o sitios web educativos y Microsoft Teams

Utilizando los complementos educacionales propuestos, seguir las siguientes:
Instrucciones

Paso 1: Seleccionar videos

1. Buscar videos: Empieza por buscar videos de gobernanza de Tl en
plataformas como YouTube, Vimeo o sitios web educativos. Busque videos
gue sean informativos y brinden una explicacion clara de los conceptos de
gobernanza de Tl

2. Elige al menos dos: Selecciona al menos dos videos que te parezcan
atractivos e informativos. Asegurese de que cubran diferentes aspectos o
perspectivas de la gobernanza de Tl para proporcionar un analisis
completo.

Paso 2: Ver los videos

1. Toma notas. A medida que ves cada video, toma notas detalladas.
Concéntrese en puntos clave como:
o Definiciones de gobierno de Tl
o Importancia del gobierno de Tl en las organizaciones
o Mejores practicas y marcos discutidos
o Presentacion de ejemplos o estudios de casos del mundo real
2. Haz una pausa y reflexiona: No dudes en pausar el video para reflexionar
sobre lo que acabas de aprender. Esto te ayudara a entender mejor el
material y a prepararte para tu analisis.

Paso 3: Escribir el informe de analisis

1. Formatee su informe: Su informe debe estar en formato PDF. Utilice un
procesador de textos para redactar su informe y luego guardelo como
PDF. Asegurese de que su documento esté bien organizado y sea facil de
leer.

2. Estructura del informe: Su informe de analisis debe incluir las siguientes
secciones:



o Portada: Incluye el titulo de tu informe, tu nombre, la fecha y
logotipo de Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi.

o Introduccién: Presente brevemente el tema de la gobernanza de TI
y el propdsito de su informe. Menciona los videos que viste y por qué
los elegiste.

o Resumenes de video: Proporciona un resumen de cada video.
Incluir:

» Las principales ideas presentadas
= Puntos clave
= Cualquier dato o estadistica interesante
o Analisis: Analiza el contenido de los videos. Discutir:
= Como se complementan los videos entre si
» Cualquier punto de vista o enfoque diferente sobre la
gobernanza de Tl
» Sus puntos de vista u opiniones personales sobre los temas
tratados

o Conclusién: Resuma sus hallazgos y reflexione sobre la importancia
general de la gobernanza de Tl en el mundo actual impulsado por
la tecnologia.

o Referencias: Enumera los videos que has visto en una seccién de
referencias al final del informe. Incluye el titulo, la URL y la fecha en
gue accediste a ellos.

Paso 4: Subir tu informe

1. Revisa tu trabajo: Antes de subirlo, revisa tu informe para ver si hay errores
ortograficos o gramaticales. Asegurese de que todas las secciones estén
completas y de que su analisis sea claro y conciso.

2. Instrucciones de carga: Asegurese de enviarlo en el formato correcto
(PDF) y antes de la fecha limite, en la plataforma de Microsoft Teams.

Actividad 2. Caso de éxito de Estrategia de TlI

En esta tarea, llevara a cabo un analisis detallado de un estudio de caso que
destaca una implementacion exitosa de estrategias de Tl por parte de una
empresa. Esta es una oportunidad para explorar como la tecnologia puede
impulsar el éxito empresarial y comprender los procesos involucrados en el
desarrollo y la implementacion de estrategias de Tl efectivas.



Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word y Microsoft Teams

Utilizando los complementos educacionales propuestos, seguir las siguientes:

Instrucciones

Su informe debe proporcionar una descripcidn general completa de una
empresa especifica que haya utilizado con éxito estrategias de Tl. Debera incluir
varios componentes clave en su informe, lo que ayudara a estructurar su analisis
Yy presentar sus hallazgos con claridad.

Componentes clave del informe

1. Nombre de la empresa
o Indica claramente el nombre de la empresa que estas analizando.
o Asegurese de que el nombre aparezca de forma destacada en la
portada del informe.
2. Breve descripcion de la empresa
o Proporcionar una vision general concisa de lo que hace la empresa.
o Incluir informacién como la industria en la que opera, sus principales
productos o servicios y su mercado objetivo.
o Trata de escribir de 3 a 5frases que capturen la esencia de la empresa.
3. Procedimiento de Desarrollo e Implementacién de Estrategias de TI
o Describir los pasos que tomo6 la empresa para desarrollar su
estrategia de TI.
o Discutir la investigacion y el analisis que informaron su estrategia,
incluidos los desafios que enfrentaron.
o Explicar como se implemento la estrategia, detallando los procesos,
herramientas y tecnologias utilizadas.
o Destaque cualquier resultado o éxito medible que haya resultado de
la implementacion de |la estrategia de TI.

Pautas de formato y envio

Su informe debe enviarse en formato PDF en la plataforma de Microsoft Teams.
Siga estas directrices para asegurarse de que su informe esté bien organizado y
cumpla con los requisitos de la tarea:
1. Portada
o Crea una portada que incluya:



= El titulo de su informe (U3. T2. Estudio de caso de estrategia de
Tl) = Tu nombre
» Lafecha de presentacion.
= Logotipo del Instituto Tecnoldgico de San Luis Potosi.
2. Contenido

o Organice el cuerpo principal de su informe en secciones claras
basadas en los componentes clave descritos anteriormente.

o Usa encabezados y subtitulos para separar las diferentes secciones
de tu informe, lo que facilita que el lector siga tu analisis.

o AsegUrate de que tu redacciéon sea clara, concisa y libre de errores
gramaticales.

3. Referencias bibliograficas

o Incluye una seccion al final de tu informe para referencias
bibliograficas.

o Haz una lista de todas las fuentes que utilizaste para recopilar
informacidn para tu estudio de caso, incluidos libros, articulos, sitios
web y cualquier otro material.

o Sigue un estilo de citacion coherente (como APA, IEEE).

Actividad 3. Reporte de identificacion del marco de Gobierno de Tl en
la empresa analizada.

En esta tarea, explorara las estrategias de servicios de Tl y los marcos de
gobernanza utilizados por la empresa real de las unidades 1y 2. Su objetivo es
recopilar informaciéon relevante, analizarla y presentar sus hallazgos en un
informe bien estructurado. Este informe no solo demostrara su comprension de
los conceptos, sino también su capacidad para comunicarlos de manera efectiva.

Esta actividad se realiza por equipo y plasmar los resultados en un informe.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word y Microsoft Teams

Utilizando los complementos educacionales propuestos, seguir los siguientes
pasos para completar la tarea:

1. Investiga a la empresa

o Recopilar informacioén: Busque informacion sobre las estrategias de
servicios de Tl y los marcos de gobernanza de la empresa real de las



unidades 1y 2. Puede utilizar varias fuentes, por ejemplo: Entrevistas
con los empleados o directivos (si es posible).

2. Comprender las estrategias de servicios de TI

o

Definir estrategias de servicios de TI: Comience por comprender
gué son las estrategias de servicios de Tl. Estos son los planes y
enfoques que utiliza una empresa para administrar sus servicios de Tl
de manera efectiva.

Identifique los componentes clave: Busque los componentes clave
de las estrategias de servicios de Tl en la empresa que estd
estudiando. Ten en cuenta aspectos como:

Modelos de prestacidon de servicios
Estrategias de atencion al cliente
Infraestructura tecnoldgica
Métricas de rendimiento
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3. Explora el marco de gobernanza

Definir el marco de gobernanza: Investigue qué es un marco de
gobernanza y su importancia en Tl. Este marco describe como se
toman las decisiones de Tl y como se alinea con los objetivos
empresariales.

Analice el marco utilizado: Identifigue el marco de gobierno
especifico que emplea la empresa. Los marcos comunes incluyen:
COBIT (Objetivos de Control de Tecnologias de la Informacion y
Afines)

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacion)
Normas ISO/IEC

Evalue la efectividad: Considere qué tan efectivo es el marco de
gobernanza para respaldar las estrategias de servicios de Tl de la
empresa.

4. Recopile sus hallazgos

Organiza tu informaciéon: Crea un esquema para tu informe. Esto te
ayudard a estructurar tus hallazgos de manera logica. Un esquema
sugerido podria incluir: -Introduccion

o Vision general de la empresa

o Analisis de estrategias de servicios de Tl

o Examen del marco de gobernanza



o Conclusiony recomendaciones
o Usa encabezados claros: Asegurate de usar encabezados y
subencabezados en tu informe para guiar al lector a través de tu
analisis.

5. Redactar el informe

o Introduccién: Comience con una introducciéon que proporcione
informacion general sobre la empresay el propdsito de su informe.

o Cuerpo: En el cuerpo de tu informe, presenta tus hallazgos de
manera clara y concisa. Utilice vifietas o listas numeradas cuando
corresponda para mejorar la legibilidad.

o Conclusién: Resuma sus hallazgos clave y proporcione
recomendaciones para mejorar con respecto a las estrategias de
servicio de Tl y el marco de gobernanza.

6. Formato y envio

o Formatea tu informe: Asegurate de que tu informe esté formateado
de acuerdo con las pautas especificas proporcionadas por tu profesor
(por ejemplo, tamano de fuente, margenes, estilo de cita).

o Enviar a tiempo: Asegurese de enviar su informe en formato PDF en
la plataforma de Microsoft Teams, antes de la fecha limite.

Actividad 4. Evaluacion teédrica

Esta actividad tiene el objetivo de conocer el nivel de conocimientos adquiridos
de los temas de la Unidad 3.

Complementos educacionales

Para realizar esta actividad se utiliza la herramienta tecnoldgica Microsoft Forms,
en la cual se seleccionar las preguntas adecuadas de acuerdo al tema visto.



Tema 4: Marcos de referencia para la gestion de servicios de
TI.

Competencia especifica a desarrollar

= |dentifica la funcion de los marcos de referencia para la gestion de
servicios de TI.

4.1 Las mejores practicas para la gestion de servicios de TI.

Los paises que mas estan avanzando en todo el mundo son los que le apostaron
a la innovacion y producen bienes y servicios de valor agregado. Y no en vano los
homlbres mas ricos del mundo como los empresarios Gates, el mexicano Carlos
Slim o Jeffrey Preston Bezos, que producen de todo menos materias primas
(Oppenheimer, 2010).

En 1960 las materias primas constituian 30% del producto bruto mundial, en la
década de 2000 representaban apenas el 4% del mismo. El grueso de la
economia mundial esta en el sector servicios, que representa 68% y el sector
industrial, representa 29%, segun el Banco Mundial (Oppenheimer, 2010)

Debido al crecimiento econdmico mundial, gue esta basado principalmente en
los servicios, es de suma importancia considerar que la tecnologia también esta
creciendo rapidamente; por tal motivo se debe gestionar adecuadamente para
ofrecer servicios con valor agregado.

La gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion (Tl) es fundamental para
asegurar que los servicios tecnoldgicos sean eficaces, eficientes y alineados con
las necesidades del negocio. Las mejores practicas en este campo suelen estar
basadas en marcos y estandares internacionales, como ITIL (Information
Technology Infrastructure Library).

El término "Mejores Practicas" es ampliamente utilizado, pero a menudo
malinterpretado. Se refiere a metodologias o enfoques para realizar una tarea o
alcanzar un objetivo que han demostrado ser eficaces. Estas practicas son
reconocidas por la industria, debido a los resultados obtenidos, y se ajustan a
diferentes contextos para mejorar su efectividad en diversos entornos.

Una mejor practica también es considerada como un conjunto de guias que
surgen de las mejores experiencias de profesionales con experiencia en



Tecnologias de la Informacion. Las mejores practicas abarcan a mas de una
persona, una organizacion, una tecnologia o mas de un evento.

A diferencia de los estandares, como ISO 9000, que son prescriptivos, los marcos
de mejores practicas son descriptivos. Es decir, proporcionan la flexibilidad
necesaria para ser adaptados segun el contexto en el que se utilicen. Esta
flexibilidad es wun aspecto fundamental para su adopcidén, ya que,
independientemente del tamano o los recursos de la organizacion, pueden
generar resultados positivos.

El objetivo de ITIL es proporcionar a los administradores de sistemas de Tl las
mejores herramientas y documentos que les permitan mejorar la calidad de sus
servicios, es decir, mejorar la satisfaccidn del cliente al mismo tiempo que
alcanzan los objetivos estratégicos de su organizacion. Para esto, el
departamento de Tl debe ser considerado como una serie de procesos
estrechamente vinculados. Pragmaticamente, ITIL cumple con la I6gica de hacer
que la Tl sea util para los empleados y clientes en lugar de lo opuesto (Lopez
Jurado, 2023).

De igual forma, (Lopez Jurado, 2023) menciona que los departamentos de Tl no
son las Unicas organizaciones que se benefician con el enfoque ITIL, ya que éste
consiste en hacer que los departamentos de Tl sean conscientes de que la calidad
y disponibilidad de las infraestructuras de Tl tienen un impacto directo sobre la
calidad global de la compania.

Beneficios de los procesos eficientes de la Gestion de Servicios de TI (ITSM)

Segun (ManageEngine, 2024) los principales beneficios clave de la Gestion de
Servicios de Tl (ITSM) son:

Menores costos para las operaciones de Tl

Mayores retornos de las inversiones en Tl

Interrupciones del servicio minimas

Capacidad para establecer procesos de Tl bien definidos, repetibles y

manejables

5. Andlisis eficiente de los problemas de Tl para reducir la repeticién de

incidentes

Mejor eficiencia de los equipos de la mesa de ayuda de TI

Roles y responsabilidades bien definidos

8. Expectativas claras sobre los niveles de servicio y la disponibilidad del
servicio

9. Implementacion de cambios de Tl sin riesgos
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10. Mayor transparencia en los procesos y servicios de Tl

ITIL (Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la Informacién)
Historia de ITIL

ITIL es un acronimo de Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias de la
Informacidn (por sus siglas en inglés, Information Technology Infraestructure
Library). ITIL es considerado un conjunto de mejores practicas para la Gestion de
Servicios de tecnologia de la informacidn.

El gobierno britanico cred ITIL cuando observdé que cada vez mas las
organizaciones tenian una mayor dependencia en Tl, y por tal motivo se requeria
de un conjunto de practicas estandar.

Desde 2014 ITIL pertenece a una organizacidn conjunta entre una empresa
privada, Capita y la oficina del Gabinete del Reino Unido (OGC), denominada
Axelos, la cual tiene todos los derechos de ITIL.

Definiciéon de ITIL

ITIL es un conjunto de mejores practicas para la Gestion de Servicios de TI. ITIL
proporciona una guia para la provision y el soporte de servicios de Tl con un alto
nivel de calidad, con el apropiado soporte de practicas y demas capacidades
necesarias para generar valor a los clientes y/o usuarios.

La estructura del marco de referencia ITIL 4

La dltima version de ITIL es denominada ITIL 4 que fue publicada en el ano de
2019, como ya se menciond con anterioridad por Axelos, como apoyo para las
empresas ante los nuevos retos de la gestion de servicios.

Los componentes clave del marco ITIL 4 son el Sistema de Valor de Servicio (SVS)
y el modelo de las cuatro dimensiones (Axelos, 2019).



A) Sistema de Valor de Servicio (SVS)

El proposito del SVS es asegurar que la organizacion co-cree continuamente
valor en conjunto con todas las partes interesadas a través del uso y la gestion de
productos y servicios.

El SVS describe como los diversos componente y actividades de la organizacion
trabajan juntos para facilitar la creacidon de valor a través de servicios habilitados
por Tl (Axelos, 2019)

Se puede implantar el SVS en el negocio, para proporcionar una visidn mas
holistica y flexible de la gestidon de servicios, asegurando que cada actividad y
recurso esté alineado con los objetivos estratégicos de la organizacion.

El Sistema de Valor de Servicio (SVS) es un modelo integral que se compone de
varios componentes que trabajan de manera conjunta para garantizar que el
valor se entregue de manera eficiente y efectiva.

Como lo establece (Axelos, 2019), los componentes del SVS son:

La cadena de valor del servicio ITIL
Las practicas de ITIL

Los Principios rectores de ITIL
Gobernanza

Mejora Continua
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Los componentes del SVS se describen brevemente a continuacién y se muestra
la estructura del SVS en la figura 15:

1. La Cadena de Valor del Servicio (Service Value Chain)

e La Cadena de Valor del Servicio describe las actividades clave que la
organizacion realiza para crear valor a través de los servicios. Estas
actividades son flexibles y adaptables, lo que permite que las
organizaciones se ajusten a sus necesidades y contextos. Las actividades
incluyen planificar, mejorar, involucrar, disefar y transitar, entre otras.

2. Practicas (Practices)

e Las practicas de ITIL son un conjunto de capacidades organizacionales
gue permiten la creacion de valor. Estas practicas incluyen areas como la
gestion de incidencias, gestion de cambios, gestion de la seguridad de la
informacion, etc. En ITIL 4, se da mas importancia a las practicas en lugar
de solo a los procesos, para permitir mayor flexibilidad.



3. Principios Guia (Guiding Principles)

e Los principios guia son recomendaciones universales que apoyan latoma
de decisiones y las acciones en toda la organizacion. Estos principios
incluyen aspectos como mantener el enfoque en el valor, comenzar donde
se estd, trabajar de manera iterativa y colaborar.

4, Gobernanza (Governance)

e La gobernanza establece la direccion, control y supervision de la
organizaciéon. Asegura que las decisiones se tomen de manera coherente
con las politicas, valores y objetivos de |la organizacion.

5. Mejora Continua (Continual Improvement)

e La mejora continua es una parte fundamental del SVSy de ITIL 4, con el
objetivo de hacer que los servicios sean mas eficientes y eficaces con el
tiempo. Este componente promueve una cultura de evaluacion constante
y ajuste de procesos y practicas.

El SVS también subraya la importancia de integrar otras metodologias y marcos
como Agile, DevOps y Lean, para lograr una gestion de servicios mas agil y eficaz.

El SVS de ITIL 4 proporciona un enfoque flexible y adaptable para la gestion de
servicios, donde la creacién de valor es central. Permite que las organizaciones
gestionen sus servicios de manera mas efectiva, asegurando que cada parte del
sistema trabaje en conjunto para maximizar los resultados y la satisfaccién del
cliente.
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Figura 15. Sistema de Valor del Servicio ITIL 4
Fuente: (Axelos, 2019)

B) Principios Guia de ITIL

Los principios guia de ITIL 4 son recomendaciones universales que apoyan la
toma de decisiones y las acciones dentro de la gestion de servicios. Estos
principios estan disefNados para ayudar a las organizaciones a adoptar practicas
de ITIL 4 de manera efectiva, al mismo tiempo que facilitan la creacion de valory
la mejora continua. Los principios guia son fundamentales para |la
implementacion exitosa de un sistema de gestiéon de servicios, ya que
proporcionan directrices generales que pueden aplicarse a cualquier contexto o
situacion.

Los 7 principios guia de ITIL 4 son: (Axelos, 2019)

1. Enfocarse en el valor
o Este principio subraya que todas las actividades y esfuerzos deben
centrarse en la creacion de valor para los clientes, usuarios y otras
partes interesadas. La gestidén de servicios debe asegurar que los
servicios entregados contribuyan al valor organizacional,
priorizando las necesidades de los clientes y alineando los servicios
con los objetivos estratégicos de la empresa.
2. Comenzar donde se esta
o Este principio recomienda no empezar desde cero, sino construir
sobre lo que ya esta funcionando bien dentro de la organizacion. Es
importante evaluar el estado actual de los procesos y capacidades



existentes, identificar areas de mejora y aprender de la experiencia
previa antes de implementar cambios.
3. Progresar de manera iterativa con retroalimentacion
o Enlugar de realizar grandes cambios de una sola vez, este principio
aboga por realizar mejoras incrementales y rapidas. Trabajar de
manera iterativa permite obtener retroalimentacién continua,
ajustar estrategias y reducir el riesgo asociado a los cambios. Se
trata de aprender y adaptarse a medida que se avanza.
4. Colaborar y promover la visibilidad
o Este principio enfatiza la importancia de la colaboracion entre todas
las partes involucradas en la entrega de servicios (internas y
externas). Promover la visibilidad significa compartir informacién de
Mmanera abierta y transparente para facilitar la toma de decisiones
informadas y aumentar la eficiencia de los procesos.
5. Pensary trabajar de manera holistica
o La gestion de servicios no debe centrarse solo en partes
individuales, sino considerar el sistema en su conjunto. Este
principio guia destaca la necesidad de comprender coémo las
diferentes actividades, procesos y componentes de la organizacion
estan interrelacionados y coémo afectan al valor entregado. Un
enfoque holistico permite optimizar el rendimiento global y evitar
suboptimizaciones.
6. Mantenerlo simple y practico
o |ITIL 4 promueve la simplicidad en los procesos y las soluciones. Es
importante evitar la complejidad innecesaria y centrarse en lo que
realmente agrega valor. Mantener las soluciones simplesy practicas
ayuda a reducir costos, mejorar la eficiencia y facilitar la adopcion
de nuevas iniciativas dentro de la organizacion.
7. Optimizar y automatizar
o Este principio se refiere a la importancia de optimizar los procesos
para maximizar la eficiencia y la efectividad. Ademas, la
automatizacion juega un papel clave en la mejora de la gestion de
servicios, ya que reduce la intervencion humana en tareas
repetitivas, minimiza errores y permite liberar recursos para tareas
de mayor valor.

Los principios guia de ITIL 4 proporcionan una base sélida para tomar decisiones
y adoptar buenas practicas en la gestion de servicios. Estan disefiados para ser
aplicables en cualquier contextoy ayudan a las organizaciones a ser mas flexibles,
centradas en el valor, colaborativas y orientadas a la mejora continua. Estos
principios facilitan la transformacién digital y la adaptacion a los cambios del
entorno empresarial y tecnologico.



Enfocarse en el
valor

Colaborar y

promover la
visibilidad

Comenzar donde
se esta

Pensar y trabajar
de manera
holistica

Progresar de
manera iterativa
con
retroalimentacion

Mantenerlo simple
y practico

Optimizary
automatizar

Figura 16. Principios Guia de ITIL
Fuente: Elaboracion propia basada en (Axelos, 2019)

C) Las Cuatro Dimensiones de la Gestion de Servicios

De igual forma que la publicacién de ITIL Foundation ITIL 4 Edition describe el
Sistema de Valor del Servicio y los Principios Guia, también determina que las
cuatro dimensiones de la gestion de servicios son: (Axelos, 2019)

Organizaciones y personas
Informacion y tecnologia
Socios y proveedores
Flujos de valor y procesos

NN

Las cuatro dimensiones de la gestién de servicios son un concepto central en el
marco de ITIL 4, la Ultima version de ITIL, que se centra en proporcionar una vision
integral y equilibrada para gestionar servicios de Tl de manera eficaz y alineada
con las necesidades del negocio. Estas dimensiones son esenciales para
garantizar que todos los aspectos del servicio de Tl sean considerados y
gestionados adecuadamente.

1. Organizaciones y Personas: Esta dimensién se enfoca en la estructura
organizacional, la cultura, las habilidades y las competencias necesarias
para gestionar servicios de Tl. Incluye los roles y responsabilidades dentro
de la organizacién, asi como la forma en que las personas colaboran para
entregar valor a los clientes y usuarios.



2. Informacién y Tecnologia: Esta dimension se refiere a los sistemas de
informacion, tecnologias y herramientas utilizadas para apoyar la gestion
de servicios. Incluye tanto las herramientas tecnoldgicas (como software
y plataformas) como la informacién necesaria para tomar decisiones
informadas sobre la entrega y gestion de los servicios.

3. Socios y Proveedores: Esta dimension se centra en la gestion de las
relaciones con los socios, proveedores y otras partes externas que
participan en la entrega de servicios de Tl. Es fundamental para asegurar
qgue los servicios sean entregados de manera eficiente y segun los
acuerdos establecidos.

4. Flujos de Valor y Procesos: Esta dimensién aborda coémo se disenan,
gestionan y optimizan los procesos y flujos de trabajo para crear y
entregar valor a través de los servicios de Tl. Los flujos de valor se refieren
a las secuencias de actividades que transforman los insumos en
resultados valiosos para los usuarios y el negocio.

Relacién de las Cuatro Dimensiones

Estas cuatro dimensiones estan interrelacionadas y son esenciales para
proporcionar una gestion de servicios eficaz. Un cambio en una dimensién puede
afectar a las otras, por lo que es necesario abordarlas de manera equilibrada. Por
ejemplo, la implementacion de una nueva tecnologia (dimension de informacion
y tecnologia) puede requerir cambios en las habilidades del personal (dimension
de organizaciones y personas) o en los procesos existentes (dimensién de flujos
de valory procesos).

Estas dimensiones estan disenadas para trabajar juntas de manera integrada,
permitiendo una vision holistica de la gestion de servicios. La Figura 17, muestra
graficamente las cuatro dimensiones de la Gestién de Servicios.
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Figura 17. Las cuatro dimensiones de la Gestion de Servicios ITIL 4
Fuente: (Axelos, 2019)

D) Cadena de Valor del Servicio

La Cadena de Valor del Servicio es el elemento central del SVS. Esta cadena
describe las actividades clave que una organizacion realiza para crear, entregary
mejorar sus servicios, con el fin de ofrecer valor al cliente y a la organizacion. Es
un modelo flexible y adaptable que se centra en los flujos de trabajo y los
procesos que contribuyen a la creacion de valor a través de los servicios de Tl.

La Cadena de Valor del Servicio estd formada por seis actividades principales
gue se interconectan para transformar los requisitos y las demandas de los
clientes en un valor real, a través de los servicios de Tl. Estas actividades son:
(Axelos, 2019)

1. Planear: Asegurar que la organizacién esté alineada con la visidon
estratégica del negocio, estableciendo los objetivos de servicio a largo
plazo, y gestionando las inversiones en Tl de acuerdo con estos objetivos.

2. Mejorar: Facilitar la mejora continua de todos los aspectos del servicio y de
la cadena de valor, garantizando que la organizaciéon se adapte a los
cambios en el mercado y en las necesidades del cliente.

3. Comprometerse: Gestionar las relaciones con las partes interesadas,
incluyendo clientes, usuarios, proveedores y otros grupos relevantes, para
garantizar que se comprendan sus necesidades y expectativas.



4. Disefar y Transicién: Asegurar que los nuevos servicios o las
modificaciones a los existentes se disefen e implementen correctamente,
cumpliendo con los requisitos de calidad y asegurando que se pueda
gestionar eficazmente la transicion de los servicios.

5. Obtener/Construir: Adquirir o desarrollar los recursos, infraestructura y
capacidades necesarios para entregar el servicio de Tl.

6. Entregary Soportar: Asegurar que los servicios entregados sean efectivos
Yy que se mantenga la operacion diaria de manera eficiente. Esto incluye la
resolucion de incidentes, gestion de problemas, y mantenimiento de la
calidad del servicio.

La Cadena de Valor del Servicio en ITIL 4 proporciona un marco holistico para
gestionar la entrega de servicios de Tl, alineando las actividades clave necesarias
para crear y entregar valor. Su enfoque es flexible y permite a las organizaciones
ajustar sus actividades segun las necesidades del negocio y la retroalimentacion
continua. Con esta cadena, ITIL 4 se adapta mejor a un entorno agil y cambiante,
permitiendo a las organizaciones mejorar la eficiencia y efectividad de la gestion
de servicios de TIl. La estructura de la Cadena de Valor del Servicio de ITIL 4, se
muestra en la figura 17.

Design
& transition

Products & &=

Obtain/build Deliver & servic
support

Figura 17. Cadena de valor del servicio
Fuente: (Axelos, 2019)



E) Practicas de Gestion de ITIL

En ITIL 4, las practicas (antes conocidas como procesos en ITIL v3) son enfoques
estructurados que ayudan a las organizaciones a gestionar los servicios de Tl de
manera eficiente y alineada con los objetivos del negocio. A diferencia de ITIL V3,
gue se centraba mas en los procesos, ITIL 4 introduce el concepto de practicas,
gue no solo abordan las actividades, sino también los recursos, la informacion, las
capacidades y las personas necesarias para su implementacion.

ITIL 4 define 34 practicas organizadas en tres categorias, mostradas en la Tabla 2.
(Axelos, 2019)

e Practicas generales de gestion (que se aplican en todas las areas de la
organizacion).

e Practicas de gestion de servicios (enfocadas directamente en la entrega y
gestion de servicios).

e Practicas de gestion técnica (centradas en las habilidades y capacidades
técnicas necesarias).

Tabla 3. Las prdcticas de gestion de ITIL 4
Fuente: (Axelos, 2019)

Practicas generales de Practicas de gestion de Practicas de gestion
gestion servicios técnica
GCestion de la arquitectura = Gestion de disponibilidad Gestion de despliegues
Mejora continua Analisis de negocio Gestion de plataformas e
infraestructura
Gestion de la seguridad de = Gestién de capacidad y Gestion de software y
la informacion rendimiento desarrollo
Gestion de conocimiento Control de cambios
Mediciéon y reporteo Gestion de incidentes
Gestion de cambio Gestion de activos de Tl
organizacional
Gestion de portafolio Gestion de monitoreo y
eventos
Gestidn de proyectos Gestidn de problemas
Gestion de relaciones Gestion de liberaciones
Gestidn de riesgo Gestion de catélogo de
servicios
Gestion financiera de Gestion de la
servicios configuracion del servicio
Gestidn de estrategia Gestidn de la continuidad
del servicio
Gestion de proveedores Diseno de servicios
Gestion de fuerza de Mesa de Servicio

trabajoy talento



Gestion del nivel del
servicio

Gestidn de solicitudes de
servicio

Validacion y pruebas de
servicios

1. Practicas Generales de Gestion

Estas practicas abarcan areas generales de gestiéon que se aplican a todos los
aspectos de la organizacion.

10.

11.

12.

13.

14.

Gestion de la arquitectura: Asegurar que la infraestructura, aplicaciones y
procesos de Tl estén alineados con la estrategia del negocio.

Gestion de la mejora continua: Un enfoque para lograr la mejora continua
de los servicios, procesos y la propia organizacion.

Gestion de la seguridad de la informacion: Proteger la informacion y los
activos de Tl contra amenazas internas y externas.

Gestion del conocimiento: Asegurar que la organizacion tenga acceso a la
informacion y el conocimiento necesario para realizar su trabajo de
manera eficiente.

Medlicion y reporteo: Respaldar la toma de decisiones efectiva y fomentar
la mejora continua, reduciendo asi los niveles de incertidumbre.

Gestion de cambio organizacional: Asegurarse de que los cambios sean
adoptados por la organizacién de manera eficaz.

Gestion del portafolio: Avalar la organizacién cuente con la combinacion
correcta de programas, proyectos, productos y servicios para determinar
las estrategias adecuadas.

Gestion de proyectos: Garantizar que los proyectos de la empresa sean
entregados en tiempo y forma.

Gestion de relaciones: Establecer y mantener relaciones efectivas con los
interesados y las partes externas.

Gestion de riesgos: Asegurar que la organizacion visualice y administre los
riesgos de forma efectiva.

Gestion financiera de servicios: Administrar las inversiones en Tl, controlar
los costos y garantizar que el presupuesto esté alineado con la estrategia.
Gestion de estrategia: Asegurar que la estrategia de Tl esté alineada con
los objetivos y necesidades del negocio.

Gestion de los proveedores: Asegurar que los proveedores de servicios
entreguen valor y cumplan con los requisitos acordados.

Gestion de fuerza de trabajo y talento:



2. Practicas de Gestion de Servicios

Estas practicas se enfocan en la entrega y gestion de los servicios de Tl y como
proporcionan valor a los clientes.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

28.

29.

30.

Gestion de disponibilidad: Gestion del nivel de servicio: Establecer
acuerdos claros sobre lo que los servicios deben ofrecer, y asegurarse de
cumplir con esos acuerdos.

Andlisis de negocio: Analizar un negocio o sus elementos, para proponer
soluciones.

Gestion de la capacidad y rendimiento: Gestionar los recursos de Tl para
asegurar que logren el desempeno adecuado y sean adecuados para las
demandas del negocio.

Control de cambios: Controlar y gestionar los cambios en el entorno de Tl,
asegurando que se realicen de manera controlada para minimizar riesgos.
Gestion de incidentes: Gestionar la restauraciéon rapida de los servicios en
caso de interrupciones o fallos, minimizando el impacto en los usuarios.
Gestion de los activos de TI: Controlar los activos fisicos y de software que
se utilizan para entregar los servicios de Tl.

Gestion de monitoreo y eventos: Registrar los cambios de estado de los
eventos para evitar fallas o incidentes.

Gestion de problemas: ldentificar la causa raiz de los incidentes y
problemas recurrentes para prevenir su repeticion.

Gestion de liberaciones: Garantizar que los servicios nuevos estén
disponibles para su uso.

Gestion de catdlogo de servicios: Facilitar informacién a todas las partes
interesadas sobre todos los servicios y ofertas de servicios de la
organizacion.

Gestion de la configuracion del servicio: Asegurar que los componentes
de Tl estén identificados y controlados adecuadamente.

Gestion de la continuidad del servicio: Asegurar que los servicios puedan
continuar operando a pesar de eventos disruptivos.

Diserio del servicio: Disehar productos y servicios adecuados para el
propdsito y uso que la organizacién ofrece.

Mesa de Servicio: Registrar las peticiones de los incidentes y solicitudes de
servicio.

Gestion del nivel del servicio: Determinar objetivos para los niveles de
servicio y asegurar gue se evallen, supervisen y gestionen dichos
objetivos.

Gestion de solicitudes de servicio: Gestionar las solicitudes de servicio para
asegurar la calidad del servicio.



31. Validacion y pruebas de servicios: Asegurar el cumplimiento de los
requisitos acordados de los productos y servicios nuevos o modificados.

3. Practicas de Gestion Técnica

Estas practicas estan enfocadas en las capacidades técnicas y la gestion de los
componentes tecnoldgicos de la infraestructura de TI.

32. Gestion de despliegues: Trasladar a ambientes productivos hardware,
software, documentacidn o procesos.

33. Gestion de plataformas e infraestructura: Asegurar que la infraestructura
tecnoldgica esté disenada y operando de manera eficiente y eficaz.

34, Gestion de software y desarrollo: Garantizar que las aplicaciones cumplan
con las necesidades de las partes interesadas.

Norma ISO/IEC 20000

La Norma ISO/IEC 20000 estad basada en las mejores practicas de gestidon de
servicios, como ITIL; por lo tanto, existe una estrecha relacién entre ambas para
garantizar la entrega de servicios de valor.

La ISO/IEC 20000 es una norma internacional que establece los requisitos para
un sistema de gestion de servicios de Tecnologias de la Informacion (Tl). Se centra
en garantizar gue las organizaciones gestioneny entreguen servicios de Tl de alta
calidad, alineados con las necesidades del negocio y los objetivos de sus clientes.
Esta norma esta basada en las mejores practicas de gestion de servicios, como
ITIL, pero se presenta de manera que las organizaciones puedan aplicar estos
principios de forma estructurada y medible.

Historia de ISO 20000

Los origenes de la norma se remontan a 1989, cuando la institucion britanica BSI
inicio la creacion de un estandar para la gestion de servicios de Tl, que culmind
con la publicacion del BS 15000 en 1995. Desde su lanzamiento, este estandar
suscitd un gran interés y una rapida adopcion en otros paises, lo que llevo a
solicitar a ISO/IEC en octubre de 2004 que el estdndar britdnico fuera elevado a
nivel internacional. El 15 de diciembre de 2005, se publicé el estdndar ISO/IEC



20000-1, reemplazando al BS 15000. A partir de entonces, comenzd un plan para
gestionar y evolucionar el estandar ISO/IEC 20000-1, con la primera revision
realizada en 2011 (ISO 20000-1:2011). En 2018, se publicé una nueva version de la
norma, que es la version vigente actual: ISO 20000-1:2018. (Intedya, 2024)

Objetivos de la Norma ISO 20000

La norma ISO 20000 tiene como objetivo establecer un marco para:

Garantizar la calidad de los servicios de TI: Asegurar que los servicios
entregados sean consistentes, confiables y estén alineados con las
necesidades del negocio.

Mejorar la eficiencia operativa: Mediante la mejora continua de los
procesos y la gestion adecuada de los servicios de Tl.

Cumplir con los requisitos del cliente: Asegurar que las expectativas y
necesidades de los clientes estén claramente definidas y se gestionen
adecuadamente.

Asegurar la satisfacciéon del cliente: Mediante la entrega de servicios
eficaces y de calidad.

Fomentar la mejora continua: A través de un ciclo de mejora constante
en los procesos y servicios de Tl.

Estructura de la Norma ISO 20000

ISO 20000 se divide en varias secciones clave: (Intedya, 2024)

4.

Contexto de la organizaciéon: Se enfoca en la comprensién de las
necesidades y expectativas de las partes interesadas y establece la base
para la planificacion del sistema de gestion de servicios (SGS).

Liderazgo: Define el compromisoy la implicacién de la alta direccidén en la
gestion de los servicios de TI, asi como la asignacion de roles y
responsabilidades claras.

Planificacion: Establece la necesidad de crear un plan para la gestién de
servicios de Tl, incluyendo la gestion de riesgos y la mejora continua.
Apoyo: Detalla los recursos necesarios, las competencias del personal, la
comunicacion y la documentacion que son esenciales para garantizar la
entrega efectiva de los servicios.



5. Operacion: Se refiere a la gestion de los servicios de Tl en funcionamiento,
asegurando gque se cumplan los acuerdos de nivel de servicio (SLA) y que
los servicios estén disponibles y sean entregados conforme a los requisitos.

6. Evaluacion del desempeiio: Establece la necesidad de medir y evaluar el
desempeno del sistema de gestién de servicios para asegurar que se esté
logrando los objetivos.

7. Mejora: Promueve la mejora continua del sistema de gestion, a través de
auditorias, revisiones y retroalimentacion, lo que permite la adaptacion a
los cambios y la optimizacidn de los procesos.

Ventajas de Implementar la ISO 20000

La implementaciéon de ISO 20000 puede ofrecer multiples beneficios para las
organizaciones que gestionan servicios de TI:

1. Mejora de la calidad del servicio: La norma ayuda a estandarizar los
procesos de Tl, lo que se traduce en un servicio mas consistente y de mejor
calidad.

2. Reduccion de riesgos y costos: Al gestionar los servicios de Tl de manera
mas estructurada, la organizacion puede reducir los errores, mejorar la
eficiencia operativa y disminuir los costos operativos.

3. Satisfaccion del cliente: La mejora en la calidad de los servicios y la
atencion a las necesidades de los clientes contribuyen a una mayor
satisfaccion de los mismos.

4. Competitividad: Obtener la certificacion I1ISO 20000 demuestra un
compromiso con la calidad y la mejora continua, lo que puede ser un
diferenciador clave en un mercado competitivo.

5. Cumplimiento con normativas: La norma ayuda a las organizaciones a
cumplir con los requisitos regulatorios y contractuales que exigen altos
estandares de calidad en los servicios de TI.

6. Mejora continua: Con un enfoque en la medicién y la retroalimentacion,
la norma promueve una cultura de mejora continua.

Procesos de la Norma ISO/IEC 20000

La norma ISO/IEC 20000 incluye varios procesos clave que son esenciales para la
gestion efectiva de servicios de Tl. Estos procesos se dividen en varias categorias:
(Normas ISO, 2020).



Procesos de Entrega de Servicios

1. Gestién del Nivel de Servicio: Asegura que los servicios de Tl cumplan con
los niveles de servicio acordados

2. Realizacion de informes de servicio: Describe los requisitos de cada
informe de servicio.

3. Gestioén de la Disponibilidad y Continuidad del Servicio: Garantiza que
los servicios de Tl puedan recuperarse y mantenerse operativos en caso de
interrupciones.

4. Evaluacion de costes y control financiero de los servicios: Evalla los
costes para permitir un control financiero efectivo.

5. Gestion de la Capacidad: Asegura que los servicios de Tl tengan la
capacidad y rendimiento adecuados para cumplir con las necesidades de
los clientes.

6. Gestion de la Seguridad de la Informacién: Protege la confidencialidad,
integridad y disponibilidad de la informacion.

Procesos de Relacién
7. Gestion de Relaciones comerciales: Gestiona las buenas relaciones entre
el prestador de servicios y el cliente.
8. Gestion de Proveedores: Administra las relaciones con los proveedores
para garantizar la calidad de los servicios subcontratados.

Procesos de Resolucion
9. Gestion de Incidentes: Restaura el servicio normal lo mas rapido posible
tras una interrupcion.
10. Gestion de Problemas: Identifica y elimina las causas subyacentes de los
incidentes
11. Gestién de solicitudes de servicio: Maneja las solicitudes de los usuarios
para servicios estandar

Procesos de Control
12. Gestion de la Configuraciéon: Mantiene informacién precisa sobre los
activos de Tl y sus relaciones.
13. Gestion del Cambio: Controla los cambios en los servicios de Tl para
minimizar el impacto en las operaciones.
14. Gestidén de liberacién y despliegue: Determina un acuerdo con el cliente
de liberacion y despliegue del servicio

Estos procesos estan disenados para trabajar juntos de manera integrada,
asegurando que los servicios de Tl sean eficientes, efectivos y alineados con las
necesidades del negocio.



La ISO 20000 es una norma clave para las organizaciones que buscan garantizar
la calidad, la eficiencia y la mejora continua en la gestidon de servicios de Tl. Ayuda
a alinear los servicios de Tl con las necesidades del negocio y los objetivos de los
clientes, mientras proporciona un marco para la mejora constante y el
cumplimiento de los estandares internacionales de calidad. Su implementacion
no solo mejora la operaciéon interna de los servicios, sino que también fortalece la
relacion con los clientes y mejora la competitividad de la organizacion.

En México, varias organizaciones estan acreditadas para certificar la norma ISO
20000, que se enfoca en la gestidn de servicios de tecnologia de la informacioén
(ITSM). Algunas de las entidades certificadoras incluyen:

—

IAS (International Accreditation Service)

2. AQC México

3. Sintra Consultoria: Proporcionan una lista de organismos de certificacion
acreditados por la Entidad Mexicana de Acreditacion (EMA).

Estas organizaciones apoyan a las empresas a obtener la certificacion ISO 20000
y demostrar el compromiso de tu empresa con la calidad y la mejora continua en
los servicios de TI.

4.1.1 Riesgo y conformidad.

En la gestién de servicios de TI, los conceptos de riesgo y conformidad son
fundamentales para asegurar que los servicios se entreguen de manera eficiente,
segura y alineada con los objetivos del negocio. Ambos conceptos estan
estrechamente relacionados, ya que la gestion del riesgo contribuye a garantizar
gue se cumplan los requisitos de conformidad, mientras que la conformidad
asegura que los servicios cumplan con los estandares legales, normativos y
empresariales establecidos.

El riesgo en el contexto de los servicios de Tl se refiere a cualquier situacién que
pueda afectar negativamente la capacidad de la organizacién para entregar
servicios de Tl de manera efectiva, eficiente y segura. Estos riesgos pueden ser
internos o externos y pueden tener un impacto en diversos aspectos, como la
disponibilidad del servicio, la seguridad de la informacion, la integridad de los
datos y la satisfaccion del cliente.



1. Gestion de Riesgos en Servicios de TI

La gestion de riesgos implica identificar, evaluar, priorizar y mitigar los riesgos
para reducir la probabilidad de que estos afecten negativamente a los servicios.

Su objetivo principal es minimizar el impacto potencial de eventos adversos en
los activos de Tl de una organizacion.

En el contexto de ITILy la gestion de servicios de Tl, la gestién de riesgos incluye
las siguientes fases: (AUDITOOL, 2024)

e Identificacion de riesgos: Analizar y detectar posibles amenazas y
vulnerabilidades en los servicios de Tl.

e Evaluacién de riesgos: Medir la probabilidad de que un riesgo ocurra y su
impacto en los servicios y el negocio.

e Mitigacién de riesgos: Implementar controles y estrategias para reducir
la probabilidad o el impacto de los riesgos. Esto puede incluir politicas de
seguridad, capacitacion de personal, o respaldo y recuperacion de datos.

¢ Monitoreo y revisiéon de riesgos: La gestion de riesgos no es un proceso
unico, sino continuo. Es necesario hacer un seguimiento constante para
identificar nuevos riesgos o cambios en los riesgos existentes.

2. Conformidad en Gestion de Servicios de Tl

La conformidad se refiere al cumplimiento de las leyes, normativas, estandares y
politicas aplicables que regulan la gestion de servicios de Tl. En un entorno
empresarial, las organizaciones deben garantizar que sus servicios de Tl cumplan
con los requisitos legales y regulatorios, lo que es esencial para evitar sanciones,
mantener la reputacion y ofrecer servicios seguros y confiables.

En la gestidn de servicios de Tl, la gestion del riesgo vy la conformidad son dos
componentes esenciales que ayudan a las organizaciones a garantizar que sus
servicios sean seguros, eficaces y alineados con los objetivos del negocio. La
gestion adecuada de riesgos ayuda a prevenir incidentes, mientras que la
conformidad asegura que la organizacién cumpla con las leyes, normativas y
estandares. La integracion de ambos aspectos es clave para lograr un servicio de
Tl eficiente, confiable y seguro.



4.1.2 Cambios.

La Gestion de cambios es un proceso gque esta considerado tanto en el marco de
referencia de ITIL como en la Norma ISO/IEC 20000; esto significa la importancia
de este proceso en la Gestion de Servicios de Tl para entrega valor al cliente.

La gestion de cambios en la gestion de servicios de Tl es fundamental para
asegurar que las modificaciones en los sistemas y procesos de Tl se realicen de
manera controlada y con el menor impacto posible en las operaciones diarias.

La gestion de cambios en Tl implica la planificacién, aprobacién, implementacion
y revisidon de cambios en los sistemas de Tl para minimizar interrupciones y
riesgos. Este proceso es esencial para mantener la estabilidad y la continuidad
del servicio mientras se introducen mejoras o se resuelven problemas.

Como lo estable el marco de referencia de ITIL, existen diferentes tipos de
Cambios en Tl: (Axelos, 2019)

1. Cambio Estandar: Cambios comunes y de bajo riesgo que siguen un
procedimiento predefinido.

2. Cambio Menor: Cambios de bajo riesgo y bajo impacto que requieren
minima planificacion.

3. Cambio Mayor: Cambios de alto riesgo y alto impacto que necesitan
aprobacion de la direccion y del Comité de Cambios (CAB).

4. Cambio de Emergencia: Cambios que deben implementarse de
inmediato para resolver interrupciones criticas.

También indica que los componentes Clave de la Gestion de Cambios son:

1. Personas: Incluye a los lideres que definen los objetivos del cambio, el
personal de Tl que ejecuta los cambios y los empleados que los
implementan.

2. Procesos. Pasos y protocolos que siguen los equipos para introducir
cambios, basados en marcos como ITIL 4.

3. Herramientas: Software y sistemas utilizados para gestionar y ejecutar los
cambios de manera eficiente.

Implementar una gestion de cambios efectiva es crucial para el éxito de
cualquier organizacion que dependa de la tecnologia.



4.1.3 Informacion y balance de tecnologia.

El balance de tecnologia en la gestidon de servicios de Tl se refiere a la adecuada
integracion y utilizacion de diversas tecnologias para optimizar los servicios y
procesos de una organizacion.

En este contexto, la Informacidn y Balance de Tecnologia abarca los siguientes
conceptos:

Evaluacion de Tecnologias: Es crucial evaluar continuamente las tecnologias
actuales y emergentes para determinar cuales pueden aportar mas valor a la
organizacioéon. Esto incluye analizar el costo, la compatibilidad y el impacto
potencial en los procesos existentes

2. Integracion de Sistemas: La integracién efectiva de diferentes sistemas y
herramientas es esencial para asegurar que trabajen de manera cohesiva. Esto
puede incluir la integracion de software de gestion de servicios de Tl (ITSM),
herramientas de automatizacion y plataformas de analisis de datos
Optimizaciéon de Recursos: Balancear la tecnologia implica utilizar los recursos
de manera eficiente. Esto incluye la gestion de la capacidad, el rendimiento y
la disponibilidad de los sistemas de Tl para evitar el desperdicio de recursos y
asegurar un rendimiento éptimo

4. Innovacién y Adaptabilidad: Mantener un equilibrio entre la estabilidad y la
innovacion es fundamental. Las organizaciones deben ser capaces de adoptar
nuevas tecnologias y metodologias agiles sin comprometer la estabilidad de
sus servicios de Tl

Seguridad y Cumplimiento: Asegurar que todas las tecnologias
implementadas cumplan con las normativas de seguridad y conformidad es
vital para proteger los datos y la infraestructura de Tl de la organizacion

4.1.4 Operaciones.

Las operaciones en la gestion de servicios de Tl (ITOM, por sus siglas en inglés)
son esenciales para asegurar que los servicios de Tl se ejecuten de manera
eficiente y sin interrupciones.

Asimismo, las operaciones en la gestion de servicios de Tl son actividades diarias
y continuas que permiten a las organizaciones ofrecer servicios de tecnologia de
la informacion de manera eficiente y efectiva. Estas operaciones estan orientadas
a asegurar que los servicios de Tl se entreguen de acuerdo con los acuerdos
establecidos, manteniendo la calidad, disponibilidad, seguridad y rendimiento
esperados.



Las operaciones de Tl (ITOps) implican la implementacion, gestion, prestacion y
soporte de servicios de Tl para satisfacer las necesidades empresariales de
usuarios internos y externos (IBM, 2025). Estas operaciones son fundamentales
para mantener el rendimiento 6ptimo de las tecnologias de negocio y TI,
permitiendo que las operaciones de negocio se realicen sin interrupciones (IBM,
2025).

Los principales componentes o practicas de las operaciones en la Gestion de
Servicios de TI, ya fueron definidas en “Practicas de ITIL" del Tema 4 “Marcos de
referencia para la Gestidon de Servicios de Tl, las cuales son:

Gestion de incidentes.
Gestion de problemas.
Gestion cambios.
Gestion de Liberaciones.
Gestion de despliegues.
Gestidon de la capacidad.
Gestion de niveles de Servicio.
Gestion de la seguridad de la informacion.
Gestion de la continuidad del servicio.
. Gestién de proveedores.
1. Gestion de la configuracion.
12. Gestion de Mejora Continua.
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4.1.5 Estrategias de negocio.

Las estrategias de negocio en gestidn de servicios de Tl son fundamentales para
garantizar que la infraestructura tecnoldgica y los servicios de Tl estén alineados
con los objetivos estratégicos de la organizaciéon, mejorando su eficiencia
operativa, competitividad y capacidad para satisfacer las necesidades del cliente.

A continuacion, se detallan algunas estrategias clave que las organizaciones
pueden implementar para optimizar la gestion de servicios de Tl y apoyar el éxito
a largo plazo del negocio. (Navarro, 2024)

1. Definir Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA): Establecer acuerdos
claros de nivel de servicio ayuda a gestionar las expectativas de los
clientes y asegurar que los servicios de Tl cumplan con los estandares
acordados.



2. Automatizacion de Procesos: Implementar la automatizacién en
tareas repetitivas y de bajo valor permite liberar recursos para
actividades mas estratégicas y mejorar la eficiencia operativa.

3. Gestion de Cambios Eficaz: Desarrollar un proceso robusto de gestion
de cambios para minimizar el impacto de las modificaciones en los
sistemas de Tl y asegurar una implementacién controlada.

4. Monitoreo y Andlisis del Desempefio: Utilizar herramientas de
monitoreo para supervisar el rendimiento de los servicios de Tl y realizar
analisis proactivos para identificar y resolver problemas antes de que
afecten a los usuarios.

5. Estrategia de Gestién de Riesgos: Implementar una estrategia de
gestion de riesgos para identificar, evaluar y mitigar los riesgos
asociados con los servicios de Tl, asegurando la continuidad del negocio.

6. Practicas de Seguridad: Adoptar practicas de seguridad robustas para
proteger los datos y sistemas de Tl contra amenazas y vulnerabilidades.

7. Formacion y Desarrollo del Personal: Proporcionar formacion
continua y desarrollo profesional al personal de Tl para mantenerlos
actualizados con las Ultimas tecnologias y mejores practicas.

8. Implementacion de Catalogos de Servicios: Desarrollar catdlogos de
servicios que describan claramente los servicios de Tl disponibles, sus
caracteristicas y los niveles de soporte ofrecidos.

9. Medicion de Niveles de Servicio: Establecer métricasy KPIs para medir
el rendimiento de los servicios de Tl y asegurar que se cumplan los
objetivos establecidos.

10. Monitoreo de Tendencias de Tl: Mantenerse al dia con las tendenciasy

avances tecnoldgicos para adaptar y mejorar continuamente los servicios
de Tl

Las estrategias de negocio en gestion de servicios de Tl son esenciales para
garantizar que las organizaciones utilicen la tecnologia de manera efectiva para
cumplir con sus objetivos estratégicos. Estas estrategias deben ser dinamicas y
adaptarse a las cambiantes necesidades del negocio y del entorno tecnoldgico.
Con una implementacion adecuada, las organizaciones pueden mejorar su
eficiencia operativa, ofrecer un servicio de mayor calidad a sus clientes y
Mmantenerse competitivas en el mercado.



4.2 Tendencias.

La gestion de servicios de Tl esta en constante evolucién, y en los Ultimos anos
hemos visto varias tendencias y cambios significativos, debido a la rapida
adopcidn de nuevas tecnologias, cambios en las expectativas de los clientes y la
necesidad de mejorar la eficienciay la agilidad organizacional. Como lo menciona
(ATI, 2023) las tendencias en Gestion de Servicios de Tl son:

1. Automatizacion

La automatizacion de procesos se ha convertido en una norma. Herramientas
avanzadas permiten la implementacion automatica de software, la resolucion de
problemas de infraestructura y la gestion de incidentes, mejorando la eficiencia
operativa.

2. Inteligencia Artificial (1A)

La IA esta transformando la gestion de servicios de Tl al mejorar la capacidad de
analisis y toma de decisiones en tiempo real. Ademas, proporciona soluciones
proactivas para la gestion de incidentes y el mantenimiento preventivo.

3. Ciberseguridad

Con elaumento de los ataques cibernéticos, la ciberseguridad se ha vuelto critica.
Las organizaciones estan adoptando tecnologias avanzadas y desarrollando
estrategias robustas para prevenir y responder a incidentes de seguridad.

4. Transformacién Digital

La transformacion digital implica la integracion de tecnologia digital en todas las
areas de una empresa, cambiando fundamentalmente cémo operan y entregan
valor a sus clientes. Esto es mas que una tendencia; es una necesidad para
Mmantenerse competitivo.

Otras de las tendencias tecnologicas segun (McCartney, Gartner, 2023) son:

5. Adopcion de Metodologias Agiles

La integracion de metodologias agiles en la gestion de servicios de Tl permite

una mayor flexibilidad y capacidad de adaptacion a los cambios del mercado y
tecnologicos.



6. Tecnologia sostenible

Es un marco de soluciones digitales que impulsan resultados ambientales,
sociales y de gobernanza.

Estos cambios estan moldeando el futuro de la gestidn de servicios de TI,
haciendo que las organizaciones sean mas eficientes, seguras y centradas en el
cliente.

Actividades de aprendizaje. Tema 4

Para las actividades de aprendizaje del Tema 4: Marcos de referencia para la
Gestion de servicios de Tl, para la asignhatura de Fundamentos de Gestién de
Servicios de Tecnologias de la Informacion, se establecen con la utilizacion de
los complementos educacionales y las herramientas tecnoldgicas
comprometidos en la “Propuesta de Trabajo”.

Actividad 1. Reporte sobre la identificacién, usabilidad y el impacto del
marco de referencia de ITIL de la empresa real analizada.

Cree un informe que identifique, evalle la usabilidad y analice el impacto del
marco de referencia ITIL en la empresa que real de las unidades 1, 2 y 3 que
analizo.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word y Microsoft Teams:

Utilizando los complementos educacionales propuestos, seguir los siguientes:

Pasos para completar la tarea

1. Forma tu equipo
o Colabora con los miembros del equipo asignados para trabajar en
este informe.



Revisar unidades anteriores
o Vuelva a visitar la empresa que analizé en las Unidades 1,2 y 3 para
recopilar informacion relevante.
Investiga el marco ITIL
o Comprenderlos componentes clave del marco ITILy como se aplica
a la empresa real.
Identificar areas clave
o ldentificar areas especificas en las que se utiliza el marco ITIL dentro
de la empresa.
o Tener en cuenta aspectos como la gestiéon de servicios, los procesos
y la satisfaccion del cliente.
Evaluar la usabilidad
o Discutir la eficacia con la que se esta utilizando el marco ITIL en la
empresa.
o Analizar cualquier desafio o éxito que la empresa haya
experimentado con la implementacion de ITIL.
Evaluar el impacto
o Evaluar el impacto general del marco ITIL en las operaciones y el
rendimiento de la empresa.
o Incluye tanto los efectos positivos como los negativos.
Recopila tus hallazgos
o Organice su investigacion y analisis en un formato de informe
estructurado.
o Asegurate de que tu informe incluya una introduccidén, un cuerpoy
una conclusion.
Dar formato al informe
o Prepare suinforme en formato PDF para su presentacion.
o Asegurate de revisar la claridad, la gramatica y la ortografia.
Envie su informe
o Cargue el informe final en PDF en la plataforma de presentacion
designada antes de la fecha limite.



Actividad 2. Exposicién por equipo sobre la Norma ISO/IEC 20000

En esta tarea, trabajara en equipos para investigar y presentar informacién sobre
la norma ISO/IEC 20000 utilizando Microsoft PowerPoint.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Power Point y Microsoft Teams

Utilizando los complementos educacionales propuestos, seguir los siguientes:
Pasos para completar la tarea

1. Formar equipos
o Organicense en equipos. Cada equipo debe estar formado por entre
3y 5 miembros.
2. Investiga la norma ISO/IEC 20000
o ReuUna informacioén sobre los siguientes temas:
= Historia de ISO 20000: Explora cuando y por qué se creod la
norma.
= Objetivos de ISO 20000: Identificar las principales metas y
objetivos de la norma.
= Estructura de la Norma ISO 20000: Comprender la
estructura de la norma.
= Procesos ISO 20000: Comprender los procesos clave
involucrados en la norma.
= Proceso de implementacion de ISO 20000: Aprenda cémo
las organizaciones pueden implementar esta norma.
= Beneficios de ISO 20000: Discuta las ventajas de adoptar la
norma para las organizaciones.
3. Crea la presentacion
o Usa Microsoft PowerPoint para crear tu presentacion.
o AsegUrate de que tu presentacion incluya:
= Una diapositiva de titulo con el nombre de tu equipo y el
titulo de la presentacion.
= Diapositivas para cada uno de los cinco temas enumerados
anteriormente.
*» Ayudas visuales (imagenes, graficos, etc.) para mejorar su
presentacion.
* Vifetas claras y concisas para transmitir su informacion.
4. Practica tu presentacion
o Programe tiempo para practicar la presentacion en equipo.



o Asegurate de que cada miembro del equipo tenga un papel en la
presentacion.
5. Sube tu presentacion
o Unavez que tu presentacion esté completa, guardala en un formato
PDF.
o Cargue su presentacion final en Microsoft Teams antes de la fecha
de vencimiento.

Actividad 3. Investigaciéon sobre al menos 4 Certificaciones (nombre,
duracion costo) y 4 empresas certificadoras referente a Gestion de
Servicios de TI.

En esta tarea, llevara a cabo una investigacion sobre varias certificaciones
relacionadas con la gestion de servicios de Tl (ITIL, COBIT, ISO 20000). Esto te
ayudara a comprender las diferentes calificaciones disponibles en el campoy las
organizaciones que las ofrecen. Siga las instrucciones detalladas a continuacion
para completar su informe con éxito.

Esta actividad se realiza de forma individual y plasmar los resultados en un
informe.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales, Microsoft
Word y Microsoft Teams

Utilizando los complementos educacionales propuestos, seguir los siguientes
pasos para completar la tarea:

Requisitos de investigacion

1. Certificaciones: Necesitas identificar e investigaral menos 4
certificaciones diferentes. Para cada certificacion, asegurese de recopilar
la siguiente informacion:

o Nombre de la certificacion: Indique claramente el nombre oficial
de la certificacion (Por ejemplo: ITIL, COBIT ISO 20000).

o Duracién: Averigle cuanto tiempo se tarda normalmente en
completar la certificacion. Esto podria incluir el tiempo requerido
para la capacitacion, los examenes y cualquier experiencia practica.

o Costo: Investigue el costo asociado con la obtencion de la
certificacion. Esto puede incluir tarifas de registro, materiales de
estudio y cualquier otro gasto relacionado.



2. Empresas certificadoras: Ademdas de las certificaciones, también
necesitaras investigar al menos 4 empresas certificadoras. Para cada
empresa, incluya:

o Nombre de la empresa: Proporcione el nombre completo de la
organizacion que ofrece la certificacion.

o Visién general: Escriba una breve descripcion de la empresa,
incluida su misidn y los servicios que brinda.

o Reputacion: Busca informacion sobre la reputacion de la empresa
en el sector. Esto podria incluir resefas, testimonios o cualquier
premio que puedan haber recibido.

Estructura del informe

Su informe debe estar bien organizado y presentado con claridad. Siga estas
pautas para estructurar su informe:
1. Portada:
o Crea una portada que incluya:
= Titulo del informe (U4. T3. Informe de 4 Certificaciones y 4
Empresas Certificadoras) -Nombre del estudiante.
* Fecha de presentacion
2. Contenido principal:

o Divida el cuerpo principal de su informe en secciones para cada
certificacion y cada empresa certificadora.

o Use encabezadosy subtitulos para etiquetar claramente cada seccion.
Por ejemplo:

= Certificacién 1: [Nombre]

= Duracion: [Duracion]

» Coste: [Coste]

= Empresa Certificadora 1: [Nombre]

= Descripcion general: [Descripcion general]
= Reputacion: [Reputacion]

o AsegUrese de que cada seccidn sea concisa pero informativa,
proporcionando suficientes detalles para dar una comprensiéon clara
de cada certificacion y empresa.

3. Referencias bibliograficas:
o Al final de tu informe, incluye una seccidn de referencias
bibliograficas.
o Haz una lista de todas las fuentes que utilizaste para recopilar tu
informacion. Asegurate de formatear tus referencias correctamente,
siguiendo el estilo de citacion (por ejemplo, APA, IEEE).

o Instrucciones de carga: Asegurese de enviarlo en el formato correcto
(PDF) y antes de la fecha limite, en la plataforma de Microsoft Teams



Actividad 4. Evaluacion tedrica

Esta actividad tiene el objetivo de conocer el nivel de conocimientos adquiridos
de los temas de la Unidad 3.

Complementos educacionales

Para realizar esta actividad se utiliza la herramienta tecnoldgica Microsoft Forms,
en la cual se seleccionar las preguntas adecuadas de acuerdo al tema visto.



Tema 5: Administracion de los sistemas de informacién vs
Administracion de servicios de TI.

Competencia especifica a desarrollar

= Distingue las coincidencias y diferencias en la administracion de sistemas
de informacion y servicios de tecnologias de informacion.

5.1 Conceptos generales.

Antes de identificar las coincidencias y diferencias entre administracion de
sistemas de administracion y servicios de tecnologias de informacion, debemos
conocer los conceptos generales que dichos temas abarcan.

Sistema de Informacién

En el tema 1 de esta asignatura también esta definido este concepto de Sistema
de informacion, (Laudon & Laudon, 2012) lo define como un conjunto de
componentes interrelacionados que recolectan (o recuperan), procesan,
almacenan y distribuyen informacion para apoyar los procesos de toma de
decisiones y de control en una organizacion. Ademas de apoyar la toma de
decisiones, la coordinacion y el control, los sistemas de informacién también
pueden ayudar a los gerentes y trabajadores del conocimiento a analizar
problemas, visualizar temas complejos y crear nuevos productos.

Los sistemas de informacién almacenan datos sobre personas, lugares y
elementos importantes dentro de la organizacion o en su entorno. La
informaciéon se refiere a datos que han sido organizados y presentados de
manera significativa y Util para los humanos. En contraste, los datos son
conjuntos de elementos sin procesar que representan eventos en las
organizaciones o en el entorno fisico, antes de ser ordenados e interpretados de
una manera comprensible y utilizable por las personas.

Servicio

ITIL 4 define Servicio como “un medio para habilitar la co-creacion de valor al
facilitar los resultados que desean alcanzar los clientes, sin que el cliente tenga
gue administrar costos y riesgos especificos”. (Axelos, 2019)



Servicio de TI

Servicio de TI se refiere a la entrega y gestion de recursos tecnoldgicos,
infraestructura, aplicaciones, soporte y otros componentes relacionados que
permiten a las organizaciones realizar sus operaciones de manera eficiente y
efectiva. Los servicios de Tl incluyen el uso de hardware, software, redes, y datos
para proporcionar soluciones que satisfagan las necesidades de negocio o los
requisitos de los usuarios.

Lo anterior significa que, un servicio de Tl es cualquier actividad que permite a
las organizaciones utilizar la tecnologia para realizar sus actividades operativas y
estratégicas.

Tecnologia de la informacion

Como lo menciona (Laudon & Laudon, 2012), la tecnologia de la informacion
consiste en todo hardware y software que requiere una empresa para poder
cumplir con sus objetivos de negocios.

Administracion

El concepto de administracidon es clave para visualizar los siguientes puntos,
Administraciéon de sistemas y Administracion de Servicios de TI para
posteriormente identificar las diferencias y similitudes entre ambos. Aunque
también es importante resaltar que el término de Gestién es el mas utilizado en
Tecnologias de Informacion.

La administracion es el proceso de planificar, organizar, dirigir y controlar los
recursos de una organizacion para alcanzar objetivos especificos de manera
eficiente y efectiva. Las fases del proceso administrativo son:

Planificacion: Implica definir metas y objetivos, asi como determinar las
acciones necesarias para alcanzarlos. La planificacion establece el rumbo de la
organizacion y proporciona una guia para la toma de decisiones.
Organizacioén: Consiste en estructurary coordinar los recursos, tanto humanos
como materiales, para implementar los planes establecidos. Esto incluye la
creacion de una estructura organizativa y la asignacion de tareas y
responsabilidades.

Direccioén: Se refiere a liderar y motivar a los empleados para que realicen sus
tareas de manera efectiva. La direccion incluye la comunicacion, la toma de
decisiones y la resolucion de conflictos.



4. Control: Implica monitorear y evaluar el desempefo de la organizacion para
asegurarse de que se estan cumpliendo los objetivos. El control también
incluye la implementacion de medidas correctivas cuando sea necesario

Gestion

La gestion es el proceso de coordinar y administrar los recursos de una
organizacioén para alcanzar objetivos especificos de manera eficiente y efectiva. A
diferencia de la administracion, que se centra en la planificacion y organizacion,
la gestion pone un mayor énfasis en la ejecucidn y el liderazgo

La gestion implica la coordinacion de actividades y recursos para lograr los
objetivos de una organizacion. Esto incluye la toma de decisiones, la resolucion
de problemasy la implementacion de estrategias para mejorar el rendimientoy
la productividad.

Diferencia entre Gestion y Administracion

Aungue a menudo se utilizan de manera intercambiable, la gestion y la
administracion tienen diferencias sutiles:

e Gestion: Se enfoca mas en la ejecuciéon y el liderazgo, asegurando que las
tareas se realicen de manera efectiva.

e Administracion: Se centra en la planificaciony organizacion, estableciendo las
bases y estructuras necesarias para el funcionamiento de la organizacion.

Ambos conceptos son esenciales para el funcionamiento eficiente de una
organizacion y se complementan entre si.

5.2 Administracion de sistemas.

La administraciéon de sistemas de informacién (Sl) se refiere al proceso de
gestionar y coordinar los recursos, tecnologias y personas necesarias para
desarrollar, implementar, mantener y mejorar los sistemas que gestionan la
informacion dentro de una organizacion. Este proceso es crucial para asegurar
gue la informacion se maneje de manera eficiente, eficaz y segura, facilitando la
toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos estratégicos de la
empresa.



Los administradores de sistemas son responsables de garantizar que los sistemas
informaticos y las redes que gestionan estén actualizados y funcionen
correctamente. También pueden ser responsables de la planificacion e
implementacion de nuevos sistemas y actualizaciones, asi como de la resolucion
de problemas. (TechEdu, 2024)

Elementos Clave en la Administracion de Sistemas de Informacion

1. Infraestructura Tecnolégica:

o

Hardware: Incluye servidores, computadoras, redes y otros equipos
fisicos necesarios para soportar los sistemas de informacion.
Software: Se refiere a las aplicaciones y programas utilizados para
gestionar, almacenar y procesar la informacién. Pueden ser
sistemas operativos, aplicaciones de bases de datos,
herramientas de andlisis, entre otros.

Redes: La infraestructura de redes es esencial para la transmision
de datos entre dispositivos y sistemas, garantizando la conectividad.

2. Gestion de Datos:

o

Almacenamiento y bases de datos: Las bases de datos son el
corazdn de los sistemas de informacion, donde se guarda la
informacion clave de la organizacion. La administracion eficiente de
bases de datos es fundamental para garantizar que la informacion
esté disponible y sea accesible en todo momento.

Seguridad de datos: Se deben implementar politicas y tecnologias
de seguridad para proteger los datos contra accesos no autorizados,
pérdidas o corrupcion.

3. Desarrollo y Mantenimiento de Sistemas:

o

Ciclo de vida del desarrollo de sistemas: Esto incluye las fases de
planificacién, andlisis, disefio, desarrollo, pruebas e
implementacion de los sistemas. La gestidn del ciclo de vida de los
sistemas es fundamental para asegurar que los sistemas se
Mmantengan actualizados y operativos.

Mantenimiento de sistemas: Los sistemas deben mantenerse y
actualizarse para adaptarse a nuevos requerimientos tecnologicos
y de negocio.

4. Gestion de Recursos Humanos:

o

O

Capacitacion y formacion: Es importante entrenar a los empleados
para que comprendan coémo utilizar los sistemas de informaciéon de
manera efectiva.

Gestion del talento: La administracion de sistemas de informacion
requiere personal altamente calificado, como analistas de



sistemas, administradores de bases de datos, desarrolladores de
software y especialistas en ciberseguridad.

5. Gestion de la Seguridad de la Informacién:

o

Politicas de seguridad: Incluyen normas y procedimientos para
asegurar que la informacion se maneje de forma confidencial,
integra y disponible (principio de CIA: Confidencialidad, Integridad
y Disponibilidad).

Ciberseguridad: Protege los sistemas contra amenazas externas,
como virus, hackers, malware y phishing.

6. Analisis y Toma de Decisiones:

o

Inteligencia de negocios (BI): El andlisis de datos es una parte
critica de la administracion de sistemas de informacion. Las
herramientas de Bl permiten procesar grandes volUmenes de datos
y generar informes que facilitan la toma de decisiones estratégicas.
Sistemas de apoyo a la decisién (DSS): Estos sistemas ayudan a los
ejecutivos a tomar decisiones informadas basadas en datos, analisis
y simulaciones.

7. Gestion del Rendimiento y la Continuidad del Servicio:

o

Monitoreo: La administracion de sistemas de informacion también
involucra la supervision constante del rendimiento de los sistemas
para detectar posibles problemas antes de que afecten el servicio.
Planificacion de la continuidad del negocio: Asegura que los
sistemas de informaciéon puedan seguir funcionando incluso
después de desastres o fallas importantes, mediante copias de
seguridad y planes de recuperacién ante desastres.

Existen diversos tipos de sistemas de informacién que las organizaciones
pueden utilizar, cada uno con un enfoque y propdsito especifico: (Laudon &
Laudon, 2012)

o

Sistemas de Informacién Ejecutiva (EIS): Dirigidos a los altos
ejecutivos de la organizacion, proporcionan informacién relevante
y resumen de todos los aspectos clave para la toma de decisiones
estratégicas.

Sistemas de Informacion para la Gestion (MIS): Ayudan a los
gerentes intermedios a monitorear las operaciones, planificar
recursosy evaluar el rendimiento de la organizacion.

Sistemas de Soporte a la Decisiéon (DSS): Ayudan en la toma de
decisiones complejas y no estructuradas, proporcionando
herramientas de modelado y simulacion para prever distintos
escenarios.



o Sistemas de Informacion Operativos (TPS). Gestionan los
procesos operativos cotidianos, como la facturacion, el control de
inventarios y la gestion de compras, garantizando la eficiencia de las
operaciones diarias.

o Sistemas de Informacién de Marketing (MIS de marketing):
Ayudan a las empresas a gestionar las relaciones con los clientes,
analizar el mercado y realizar investigaciones de consumidores.

La administracion de sistemas de informacién es esencial para cualquier
organizacion moderna. Los Sl no solo facilitan las operaciones diarias, sino que
también respaldan la toma de decisiones estratégicas y proporcionan la base
para la innovacidn. A medida que las tecnologias emergentes contindan
evolucionando, la administracion efectiva de los sistemas de informacién se
convierte en una ventaja competitiva clave.

5.3 Administracion de servicios de TI.

La administracion de servicios de Tl es un enfoque integral para la planificacion,
entrega, operacion y gestion de los servicios tecnolégicos dentro de una
organizacion, asegurando que estos servicios estén alineados con los objetivos
empresariales. Los servicios de Tl comprenden todos los recursos tecnolégicos,
herramientas, plataformas y aplicaciones que las organizaciones emplean para
realizar sus actividades diarias, y su correcta gestion es esencial para garantizar
la eficiencia operativa, la seguridad y la competitividad en un entorno digital.

La administracion de servicios de Tl involucra una serie de practicas, procesos y
tecnologias disefiados para gestionar la infraestructura tecnoldgica de una
organizacion de forma efectiva y eficiente. Su propdsito es no solo ofrecer soporte
a los usuarios y equipos internos, sino también proporcionar valor al negocio,
optimizando el rendimiento de los sistemas y servicios informaticos.

Segun el marco de referencia de ITIL la Gestiédn de Servicios es un conjunto de
capacidades organizacionales especializadas para habilitar valor a los clientes en
forma de servicios. (Axelos, 2019)

La gestion de servicios de Tl implica el uso y aplicacion de las herramientas
tecnologicas para entregar valor a los clientes.



Objetivos de la Administracion de Servicios de TI
Los principales objetivos de la administracion de servicios de Tl son:

1. Alineacién con el Negocio: Asegurar que los servicios de Tl estén
alineados con los objetivos y estrategias del negocio. La tecnologia debe
ser un habilitador de los procesos de negocio y no solo un soporte
operativo.

2. Eficiencia y Optimizacién de Recursos: Maximizar el uso de los recursos
tecnoldgicos (servidores, redes, software, etc.), reduciendo costos,
mejorando el rendimiento y asegurando una alta disponibilidad.

3. Mejora de la Calidad de los Servicios: Garantizar la entrega constante de
servicios de Tl de alta calidad, sin interrupciones y con un soporte técnico
eficiente.

4. Seguridad y Cumplimiento: Implementar medidas de seguridad vy
asegurarse de que los servicios estén en conformidad con las normativas
y regulaciones de la industria (como GDPR, HIPAA, entre otros).

5. Satisfaccion del Cliente: Asegurar que los servicios proporcionen un valor
real a los usuarios y clientes internos, y que sus expectativas sean
cumplidas o superadas.

6. Reduccién de Riesgos: Identificar, mitigar y gestionar los riesgos
asociados con los servicios de Tl, como la interrupcidén del servicio,
ciberataques y pérdidas de datos.

Existen varios marcos de referencia como ITIL, COBIT, y la Norma ISO/IEC 20000,
gue guian la Administracion de Servicios de Tl; asi como practicas como Gestion
de incidentes, problemas, cambios, niveles de servicios, que ya fueron definidas
en el tema 4 “Marcos de referencia para la gestion de servicios de TI” de este
documento.

Beneficios de una eficaz Administracion de Servicios de TlI

Una administracion eficiente de los servicios de Tl ofrece varios beneficios, entre
los cuales destacan:

1. Reduccioén de Costos: La optimizacion de recursos tecnoldgicos, la
mejora de procesos y la prevencion de incidentes costosos pueden
reducir significativamente los costos operativos de Tl.

2. Mejora de la Calidad del Servicio: La implementacién de buenas
practicas asegura que los servicios de Tl sean confiables, de alta calidad y
gue se cumplan los niveles de servicio acordados.



3. Mayor Agilidad y Flexibilidad: Las organizaciones con una
administracion eficiente de Tl pueden adaptarse mas rapidamente a los
cambios del mercado y a las nuevas tecnologias, lo que les permite
Mmantenerse competitivas.

4. Mejor Gestion de Riesgos: La identificacion proactiva y la gestion de
riesgos en los servicios de Tl contribuyen a reducir la probabilidad de
incidentes graves que afecten las operaciones del negocio.

5. Mejora de la Satisfaccion del Cliente: Los servicios bien gestionados
proporcionan una mejor experiencia al usuario, lo que aumenta la
satisfaccion y fidelidad de los clientes internos y externos.

La administracidn de servicios de Tl es fundamental para asegurar que las
organizaciones puedan aprovechar al maximo su infraestructura tecnoldgica,
manteniendo la continuidad del negocio, mejorando la calidad de los servicios y
garantizando la seguridad y el cumplimiento. Utilizando marcos como ITIL,
ISO/IEC 20000 y COBIT, las organizaciones pueden estructurar y optimizar sus
procesos de gestion de servicios de Tl, asegurando que estos estén alineados con
las necesidades del negocio y generen valor continuo.

5.4 Comparativo administraciéon de sistemas vs administracion
de servicios de TI.

La administracion de sistemas de informacién y la administracion de servicios
de Tl son dos areas criticas dentro de la gestion tecnoldgica de una organizacion,
pero tienen enfoques y objetivos distintos. A continuacion, se presentan las
principales diferencias y similitudes entre ambas.

1. Enfoque y Objetivo

e Administracion de Sistemas de Informacion:

o El objetivo principal es gestionar y mantener la infraestructura
tecnoldégica que sustenta los sistemas de informacion de la
organizacion, como servidores, bases de datos, redes y aplicaciones.

o Secentraenasegurarque los sistemas informaticos sean operativos
y optimizados, garantizando la disponibilidad, rendimiento y
seguridad de las plataformas tecnoldgicas que soportan los
procesos de negocio.

e Administracion de Servicios de TI:



o

Se enfoca en la gestion de los servicios que las tecnologias de la
informacion ofrecen al negocio y los usuarios. Esto incluye la
entrega de servicios de Tl de acuerdo con los requisitos del negocio,
asegurando gque estos sean eficientes, efectivos y que generen valor.
El objetivo es gestionar el ciclo de vida completo de los servicios de
Tl, desde su disefio hasta su mejora continua, para asegurar que los
servicios estén alineados con las expectativas de los usuarios y los
objetivos del negocio.

2. Ambito de Responsabilidad

Administracion de Sistemas de Informacién:

o

Abarca la gestion de la infraestructura tecnoldégica de Ia
organizacion (servidores, redes, hardware, bases de datos, sistemas
operativos, etc.).

Se ocupa de la implementacioén, configuracion, mantenimiento y
optimizacion de la infraestructura tecnolégica necesaria para
soportar las aplicaciones y procesos de negocio.

Administracién de Servicios de TI:

o

Va mas alla de la infraestructura y se enfoca en la gestion de los
servicios basados en esa infraestructura. Esto implica el manejo de
los niveles de servicio (SLA), la gestion de incidentes, la gestion de
cambios, la gestion de problemas, y la mejora continua.

Se asegura de que los servicios sean entregados con calidad,
cumpliendo con los acuerdos de nivel de servicio y alineados con los
objetivos empresariales.

3. Procesos Clave

Administracién de Sistemas de Informacion:

o

Mantenimiento y Gestion de la Infraestructura: Incluye la
actualizacién, monitoreo y administracion de hardware y software,
redes y bases de datos.

Gestion de la Capacidad y Rendimiento: Asegura que los sistemas
estén dimensionados correctamente y operen a su maximo
rendimiento.

Gestion de Seguridad: Implementacién de medidas de seguridad
para proteger los sistemas de amenazas y vulnerabilidades.

Administracion de Servicios de TI:



Gestion de Incidentes: Se encarga de resolver rapidamente los
problemas que afectan el servicio y garantizar la continuidad del
negocio.

Gestion de Cambios: Asegura que los cambios en los sistemas de
Tl se implementen de manera controlada para evitar interrupciones
en los servicios.

Gestion de Niveles de Servicio (SLM): Define y supervisa los
acuerdos de nivel de servicio para garantizar que los servicios sean
entregados conforme a las expectativas y necesidades del negocio.
Mejora Continua: A través de procesos como CSI| (Continuous
Service Improvement), se busca optimizar los servicios de TI,
asegurando que la organizacidon obtenga el maximo valor.

4. Relacién con el Usuario Final

Administracion de Sistemas de Informacion:

o

El contacto directo con los usuarios finales es limitado, ya que su
enfoque esta mas en la infraestructura tecnolégica. La interaccion
suele ocurrir en situaciones de soporte cuando los sistemas
presentan fallos o necesitan actualizaciones.

El principal objetivo es garantizar que los sistemas funcionen
correctamente, lo que indirectamente mejora la experiencia del
usuario final.

Administracién de Servicios de TI:

o

Estd orientada directamente hacia los usuarios finales. Su propdsito
es garantizar que los usuarios reciban servicios que sean confiables,
eficientes y que generen valor para ellos.

Los administradores de servicios interactuan mas directamente con
los usuarios para garantizar la satisfaccion y cumplir con los
compromisos definidos en los acuerdos de nivel de servicio (SLA).

5. Herramientas y Marcos de Trabajo

Administracion de Sistemas de Informacion:

o

Utiliza herramientas orientadas a la gestién de infraestructura como
sistemas de monitoreo, herramientas de administracién de
servidores, redes y bases de datos, plataformas de virtualizacion, y
herramientas de respaldo.



o

Enfoque en tecnologias como DevOps, Cloud Computing, y
Virtualizacién para optimizar y gestionar la infraestructura de
manera eficiente.

¢ Administracion de Servicios de TI:

o

Se apoya en marcos como ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) para gestionary optimizar los servicios de TI.
ITIL proporciona mejores practicas para la gestion de procesos
como gestion de incidentes, cambios, problemas y gestion de la
calidad del servicio.

Las herramientas de ITSM (IT Service Management) son clave para
facilitar la administracion eficiente de los servicios y el
cumplimiento de los SLA.

6. Impacto en el Negocio

¢ Administracién de Sistemas de Informacioén:

o

El impacto en el negocio se refleja en la eficiencia operativa y la
estabilidad de los sistemas, lo que permite a los usuarios acceder a
las aplicaciones y datos sin interrupciones. Su funcion es esencial
para que las aplicaciones y servicios de negocio funcionen de
manera continua y estable.

¢ Administracion de Servicios de TI:

o

El impacto en el negocio es mas visible a través de la calidad del
servicio entregado a los usuarios y la capacidad de los servicios de
Tl para cumplir con los objetivos empresariales. Su rol es asegurar
gue los servicios de Tl realmente agreguen valor al negocio y que
los usuarios reciban el soporte adecuado.

7. Enfoque en la Mejora Continua

¢ Administracién de Sistemas de Informacién:

o

Se enfoca en la optimizacién de la infraestructura tecnoldégica,
asegurando que la capacidad y el rendimiento de los sistemas estén
alineados con las necesidades actuales y futuras del negocio. La
mejora continua aqui se refiere a actualizaciones y mejoras en la
infraestructura para adaptarse a nuevas demandas.

¢ Administracion de Servicios de TI:

O

Se centra en la mejora continua del servicio a través de marcos
como CSI (Continuous Service Improvement), que permite evaluar



el rendimiento de los servicios y realizar ajustes para mejorar la
calidad y el cumplimiento de los SLA.

8. Roles y Responsabilidades

¢ Administracion de Sistemas de Informacién:

o Los roles incluyen administradores de sistemas, técnicos de redes,
especialistas en bases de datos, y arquitectos de infraestructura,
responsables de la implementacion, mantenimientoy optimizacion
de los sistemas informaticos.

e Administracion de Servicios de TI:

o Los roles incluyen gestores de servicios, gestores de incidentes,
analistas de soporte y gestores de cambio, quienes son
responsables de la calidad y la entrega de los servicios de TI.

9. Ciclo de Vida

e Administracion de Sistemas de Informacion:

o Se enfoca en el ciclo de vida de los sistemas tecnoldgicos, desde la
adquisicion de hardware y software hasta su actualizacion o
reemplazo.

e Administracion de Servicios de TI:

o Administra el ciclo de vida completo de los servicios de TI,
abarcando desde la estrategia, disefo, implementacion, operaciéon
(ITIL V3), hasta la mejora continua de los servicios. En ITIL 4, es el
Sistema de Valor del Servicio (SVS)

Aunqgue la administracion de sistemas de informacién y la administracién de
servicios de Tl estdn profundamente relacionadas y ambas son necesarias para
el buen funcionamiento de la infraestructura tecnolégica de una organizacion,
se enfocan en areas diferentes.

e La administracion de sistemas de informacién estd mas orientada a los
aspectos técnicos de la infraestructura, como servidores, redes y hardware,
buscando garantizar la disponibilidad y el rendimiento de los sistemas.

e Laadministracion de servicios de TI, por otro lado, se enfoca en cémo los
sistemasy la infraestructura se utilizan para ofrecer servicios de Tl efectivos



y alineados con las necesidades del negocio,asegurando la satisfaccion del
cliente y el valor entregado al negocio.

Ambas disciplinas son esenciales para el funcionamiento eficiente de las
organizaciones modernas, pero se enfocan en diferentes aspectos de la
tecnologia de la informacién. La administracidon de sistemas de informacién se
centra en la infraestructura tecnoldégica, mientras que la administraciéon de
servicios de Tl se enfoca en la entrega y gestion de servicios para satisfacer las
necesidades de los usuarios.

La clave para una organizacidén exitosa es integrar ambas areas de manera
eficiente, asegurando tanto una infraestructura robusta como una entrega de
servicios optimizada y alineada con los objetivos empresariales.

Actividades de aprendizaje. Tema 5

Para las actividades de aprendizaje del Tema 5: Administracién de los sistemas
de informacién vs Administracién de servicios de Tl, para la asignatura de
Fundamentos de Gestion de Servicios de Tecnologias de la Informacién, se
establecen con la utilizacion de los complementos educacionales y las
herramientas tecnolégicas comprometidos en la “Propuesta de Trabajo”.

Actividad 1. Exposicion de la integracion de la informacién de la
empresa analizada

En esta tarea, trabajara en equipos para crear una presentacion de PowerPoint
gue cubra varios aspectos de una empresa real, basandose en el conocimiento y
los conceptos aprendidos en las unidades 1 a 4. Esta es una oportunidad para
mostrar su comprension del material y presentarlo de una manera clara y
atractiva a sus companeros de clase.

Complementos educacionales

Para realizar la Actividad 1, utilizar los complementos educacionales Microsoft
Power Point y Microsoft Teams.



Utilizando los complementos educacionales propuestos, considerar los
siguientes pasos:

1. Forma tu equipo
o Organizate en equipos segun lo asignado por tu profesor.
2. Investiga a la empresa
o Elige una empresa real en la que centrarte para tu presentacion.
o Reunainformacion relevante para las siguientes unidades:
3. Unidad 1: Informacién general
o Proporcionar una visidn general de la empresa.
o Describir la estructura organizativa, incluidos los departamentos y
funciones clave.
4. Unidad 2: Infraestructura Tecnolégica
o Investigar las herramientas y sistemas tecnoldgicos que utiliza la
empresa.
o Discuta como estas tecnologias respaldan las operaciones de la
empresa.
5. Unidad 3: Marco de gobierno de Tl (COBIT)
o Explicar el impacto del marco COBIT en la empresa.
o Analizar como ayuda a gestionar y gobernar los recursos de TI.
6. Unidad 4: Marco de gestion de servicios de TI (ITIL)
o Describir el marco ITIL y su relevancia para la empresa.
o Analizar coémo ITIL mejora la prestacion de servicios y la satisfaccion
del cliente.
7. Crea la presentacion de PowerPoint
o Disena una presentacion de PowerPoint clara y atractiva.
o Incluya elementos visuales, vifetas e informacidn concisa para cada
unidad.
o AsegUrate de que cada miembro del equipo contribuya al
contenido de la presentacion.
8. Practica tu presentaciéon
o Ensayar en equipo para garantizar una entrega sin problemas.
o Preparese pararesponder las preguntas de los compafieros de clase
y del profesor.
9. Presente en clase
o Presentatu PowerPoint a la clase en equipo.
o Interactua con tu audiencia y fomenta las preguntas.
10. Sube la presentacion
o Después de la presentacion, sube tu archivo de PowerPoint a
Microsoft Teams.

o AseguUrate de que se entregue antes de la fecha limite.



Actividad 2. Informe final de la integraciéon de la informacién de la
empresa real.

En esta tarea, creard un informe final completo que integra informacion
detallada sobre una empresa real. Este informe debe seguir la misma estructura
gue la Tarea 1, garantizando la coherencia en el formato y la presentacion.

Complementos educacionales

Para realizar esta actividad se utiliza la herramienta tecnoldgica Microsoft Word
y Microsoft Teams.

Utilizando los complementos educacionales propuestos, considerar los
siguientes pasos:

1. Organiza tu informe
Utilice la misma estructura que la Tarea 1 para el informe. Esto puede
incluir secciones como: -Introduccion
o Vision general de la empresa
o Andlisis de Productos/Servicios
o Analisis de mercado -Conclusion
2. Escribe el informe
Escriba su informe basandose en la estructura organizada. Asegurese de
que:
o Utilizar un lenguaje claro y conciso
o Proporcionar informacién detallada en cada seccién
o Cita tus fuentes correctamente
3. Dar formato al informe
Asegurate de que tu informe esté bien formateado. Esto incluye:
o Uso de titulos y subtitulos
o Mantener una fuente y un tamano coherentes
o Incluir nUmeros de pagina
4. Convertir a PDF
Una vez que su informe esté completo, conviértalo a formato PDF. Esto
garantiza que el formato permanezca intacto cuando se envie.
5. Sube tu informe
Envie su informe final en formato PDF segun las instrucciones. Asegurese
de comprobar que el archivo se carga correctamente en Microsoft
Teams.
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Instrumentacién Didactica para la Formacioén y Desarrollo de Competencias Profesionales

Nombre de la asignatura: FUNDAMENTOS DE GESTION DE SERVICIOS DE TI
Plan de estudios: [FE-1014
Clave de la asignatura: BGG7
Periodo: Agosto-diciembre/2022

Horas teoria - horas pricticas - créditos: 3-1-4

1. Caracterizacion de la asignatura

Esta asignatura aporta al egresado las habihidades para:

* Formula, desarrolla y gestiona el desarrollo de proyectos de software para incrementar la competitividad en las organizaciones,
considerando las normas de calidad vigentes.

* Aplica herramientas computacionales actuales y emergentes para optunizar los procesos en las organizaciones

* Realiza consultorias relacionadas con la funcién informatica para la mejora continua de la organizacion.

* Participa v dirige grupos de trabajo interdisciplinarios, para el desarrollo de proyectos que requieran soluciones innovadores basadas en
tecnologias y sistemas de informacién.

Esta asignatura responde al entorno de globalidad y competitividad marcado por la Tecnologia de Informacién y Comunicacién (TIC),
puesto que las organizaciones en general, sin importar su tamafio y actividad, son cada vez mas dependientes de la TIC tanto para soportar y
mejorar sus procesos de negocio como para cumplir con las necesidades de los clientes y de la propia organizacion.

Fundamentos de Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacion (TI) otorga al estudiante la capacidad de visualizar la importancia de
la alineacién estratégica de TI con las estrategias de negocio y la incorporacidn de marcos de referencia en la gestion de servicios de TL Al
finalizar el curso el estudiante conoce y comprende coémo estd organizada la empresa, distingue sus procesos estratégicos y como la TT le da
valor agregado tanto al cliente como a la empresa, maxime cuando tiene

implementado un marco de referencia que garantiza su calidad en el servicio. Ademas observa como un proyecto de software puede
convertirse en un servicio de TI

ITSLP-SAC-PG-001-02 Rev. 4
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Esta asignatura tiene como competencias previas las declaradas en las asignaturas de: Administracién para informadtica, Administracién de
los recursos y funcion mformatica, Desarrollo e implementacion de sistemas de informacion y Auditoria informatica. De manera posterior
se relaciona de manera directa con la asignatura de Estrategias de Gestion de Servicios de Tecnologias de Informacion, y sirve como base
de todas las asignaturas de octavo semestre en adelante.

2. Intencidn didactica

El temario de la asignatura se organiza en cinco temas, comenzando con una introduccion a la importancia que revisten las tecnologias (TI)
v sistemas de informacién (SI) en las estrategias de las organizaciones en la actualidad; asi como la fundamentacién e importancia de la
gestion de procesos de negocio (BPM): se busca concientizar al estudiante sobre la necesidad y beneficios de la inclusion de las TI como
estrategia de crecumento organizacional, asi como de las ventajas que proporciona alinear los recursos tecnologicos con los objetivos
organizacionales.

El segundo tema corresponde a la importancia de identificar la infraestructura de TI vigente y mergente ligado a la oportunidad de las
organizaciones en adoptar TI a sus procesos de negocios eniendo como finalidad mejorar su competitividad y explorar el campo de la
inteligencia de negocio.

El tercer tema aborda el marco de gobierno de tecnologias de la informacién que sirve como base para a generacion de estrategias de
negocio soportadas en el uso de TI. Es mmportante que éste contenido prmita que el estudiante 1dentifique la diferencia existente entre
Admuustracion de TI v Gobierno de I

El cuarto tema es una mtroduccion al estado del arte de los marcos de referencia para la gestidn de srvicios de TI buscando analizar y
valorar las mejores practicas en dicha area, considerando aspectos como: risgo v conformidad, cambios, informacion y balance de
tecnologia, operaciones, estrategia de

negocio y tendencias.

Fmalmente quinto y tltimo tema aborda la administracion de sistemas de informacion versus adimistracion de servicios de TI, es el quinto
tema, tiene la intencion de hacer énfasis en el eémo los primros ademas de ser productos de TI se pueden convertir en servicios de TI, y en
el como su administracién tiene coincidencias v diferencias en los resultados que aportan al negocio.

El estudiante debera tomar un rol activo en cada tema de aprendizaje que le permitan desarrollar capacidades tanto especificas como
genéricas a través de actividades de mvestigacion principalmente documental y donde sea posible de campo, que lo conduzean a un analisis,
argumentacion, evaluacion, valoracién, integracion e interpretacién de informacién que lo lleven a comprender la importancia de gestionar
v alinear estratégicamente los servicios de TI que generen valor agregado a los procesos, productos y servicios de una organizacién.

El papel del docente es exponer, guiar y retroalimentar el contenido tematico, apoyado en las actividades de aprendizaje y haciendo énfasis
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en: la diferencia entre producto de TI y servicio de TL, la orgamizacion de la empresa. la TI a favor de los procesos de la empresa y los
marcos de referencia a favor de la calidad de los servicios.

3. Competencia de la asignatura

Comprende como la gestién de servicios de tecnologias de informacién (TI) provee una estructura para alinear estratégicamente los
procesos, recursos y capacidades de TI a los objetivos organizacionales.

4. Analisis por competencias especificas
Competencia No. : 1 Tecnologias de informacion y estrategias empresariales
Descripe1on:

Identifica la estructura de la orgamzacion y el impacto de las tecnologias de informacion en sus procesos de negocio.

Temas y subtemas para desarrollar la Actividades de aprendizaje Actividades de Desarrollo de competencias Horas
competencia especifica (estudiante) ensefianza (profesor) genéricas tedrico-practica
16
1.1 Sistemas de informacion y tecnologias de * Gestiona informacion sobre |* Presenacion de las * Capacidad de analisis y
informacion en los negocios actuales. el contexto de la empresa v la TIC y negocios sintesis
1.2. Fundamentos de gestion de procesos de TI. y elabora un glosario con actuales * Comunicacion oral y escrita
negocio (BPM). los conceptos de: Empresa o |* Presentacion de BPM | * Habilidades basicas de manejo
1.3 Analisis de los procesos de negocio en un negocio. Sistema de * Antologia de 1a computadora
sistema empresarial. Informacién, Tecnologia de de Fundamentos de * Habilidad para buscar y
1.4 Alineacion de los servicios de Tecnologias informacién. competitividad, Gestion de servicios | analizar informacion proveniente
de informacion con las politicas v objetives proceso, gestion de procesos de TT de fuentes diversas.
estratégicos organizacionales. de negocio, servicio, servicio * Trabajo en equipo
1.5. Evaluacion de los servicios de T de TI, gobierno de TI, marco * Compromiso ético
de referencia de TL, Cobit, * Capacidad de aprender
ITIL. Comparte sus * Habilidad para trabajar en
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forma auténoma
* Busqueda del logro

resultados en plenaria grupal.
* Selecciona por equipo. un
negocio del contexto y
analiza: su estructura
organizacional (mision.
vision, organigrama,
funciones. procesos) y la
tecnologia que tiene
asociada para atender esos
procesos. Plasma sus
resultados en un reporte de
proyecto.

Indicadores de alcance

‘Valor del indicador

Al i la delaor

y el impacto de las tecnologias de informacion en sus procesos de negocio.

100

Niveles de desempeiio

Desempeiio Nivel de Indicadores de alcance Valoracion
desempeiio numérica
Competencia Excelente Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance. 95-100
dlcanzadd Notable Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance de manera parcial. 85-94
Bueno Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempefio excelente. 75-84
Suficiente Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempeiio parcial. 70-74
Ci ia no I No se cumple con el 100% de evidi concep . procedi les y dinales de los indicad NA (No
alcanzada definidos en el pefl 1 alcanzada)
Matriz de evaluacion
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Evidencia de aprendizaje % A Evaluacién formativa de la competencia
1._ Glosario de términos 15 15 Revision y retroalimentacion
2._ Reporte de estructura organizacional de una empresa real 35 35 Revision y retroalimentacién
3._ Portafolio de evidencias 10 10 Revision del portafolio
4._ Evaluacion Teorica 40 40 Revision de la evaluacion
Total: | 100 100

Competencia No. : 2 Infraestructura de la tecnologia de informacion

Descripeidn:

Conoce y comprende la funcién de las tecnologias de informacion vigentes para la competitividad de la empresa.

de negocio a través del uso de TL

ITSLP-SAC-PG-001-02

2.3. Fundamentos de inteligencia de negocios

* Presentacion
de inteligencia de
negocios.

Telecomunicaciones. Datos y
Personas; plasmar sus
resultados en una
presentacion a exponer en
plenaria grupal.

* Identifica la clasificacion y
caracteristicas técnicas de la
tecnologia de informacion
(Sw, Hw,
Telecomunicaciones, Datos,
Personas) que posee la

de la computadora
* Habilidad para buscar y

de fuentes diversas.
* Trabajo en equipo
* Compromiso ético
* Capacidad de aprender

forma auténoma
* Busqueda del logro

* Habilidad para trabajar en

analizar informacidén proveniente

Temas y subtemas para desarrollar la Actividades de aprendizaje Actividades de Desarrollo de competencias Horas
competencia especifica (estudiante) ensefianza (profesor) genéricas tedrico-practica
12
2.1. Infraestructura de TI y tecnol =G informacién por | * Presentacién * Capacidad de analisis y sintesis
emergentes. equipo, de las TI: software. de infraestructura de | ® Comunicacién oral y escrita
2.2 Eficiencia y transformacion de los procesos | Hardware, TI * Habilidades basicas de manejo
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empresa estudiada. Evalia la
pertinencia y vigencia de la
misma a los procesos de la
empresa, ¥ propone la
actualizacion de T
justificando la inversion.

Indicadores de alcance

Valor del indicador

A, Conoce y comprende la funcion de las tecnologias de informacion vigentes para la competitividad de la empresa.

100

Niveles de desempeno

Desempeno Nivel de Indicadores de alcance Valoracién
desempeiio numérica
Competencia Excelente Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance. 95-100
alcanzada
Notable Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance de manera parcial. 85-94
Bueno Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempeiio excelente. 75-84
Suficiente Cumple con al menos 60% de los indicadores con desemperio parcial 70-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales. procedimentales y actitudinales de los indicadores | NA (No
alcanzada definidos en el desempefio excelente. alcanzada)

Matriz de evaluacién

Evidencia de aprendizaje

% |A

Evaluacién formativa de la competencia

1._ Exposicién por equipo sobre la infraestructura de TT 20 |20

Revision vy retroalimentacion

competencia especifica

(estudiante) ensefianza (profesor) genéricas
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2._ Reporte de caracteristicas técnicas y procesos implementados de la empresa real de la Unidad 1 40 |40 | Revision y retroalimentacion
3._ Portafolio de evidencias 10 | 10 | Revisién del portafolio
4._ Evaluacion Tedrica 30 |30 | Revision de la evaluacion
Total: | 100 | 100

Competencia No. : 3 Marco de gobierno de tecnologias de informacién
Descripcion:
Identifica el marco de gobierno de TI en una empresa del contexto.

Temas y subtemas para desarrollar la Actividades de aprendizaje Actividades de Desarrollo de competencias Horas

tedrico-practica

estrategias de TL

ITSLP-SAC-PG-001-02

3.1. Fundamentos para la generacion de

3.2. Gobierno de tecnologias de la informacién.

* Capacidad de analisis y sintesis
* Comunicacién oral y escrita

* Habilidades basicas de manejo
de la computadora

* Habilidad para buscar y
analizar informacion proveniente
de fuentes diversas.

* Trabajo en equipo

* Compromiso ético

* Capacidad de aprender

* Habilidad para trabajar en
forma auténoma

* Busqueda del logro

Presentacion y
videos de gobierno de
TL

* Gestionar informacion
sobre las estrategias de
servicios de TI utilizadas y el
marco de gobierno declarado
en la empresa en estudio;
plasmar los resultados en un
informe.

* Gestionar informacién
sobre las tecnologias de
software: SAP, BSC v ofras
vigentes. Plasmar los
resultados en un cuadro
sindptico.

* Participar en foro en el
analisis de un caso de estudio
sobre casos de éxito en las
estrategias de servicios de
TL

12
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Indicadores de alcance ‘Valor del indicador
A Identifica el marco de gobierno de TI 100
Niveles de desempeio
Desempeiio Nivel de Indicadores de alcance Valoracién
desempeno numérica
Competencia Excelente Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance. 95 - 100
alcanzada
Notable Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance de manera parcial. 85-04
Buene Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempedio excelente 75-84
Suficiente Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempefio parcial. T0-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales. procedimentales ¥ actitudinales de los indicadores NA (No
alcanzada definidos en el desempefio excelente. alcanzada)

Matriz de evaluacién

ITSLP-SAC-PG-001-02

Evidencia de aprendizaje Yo A Evaluacion formativa de la competencia
1._ Reporte sobre analisis de videos de gobierno de TT 10 | 10 | Revisién y retroalimentacion
2._ Reporte de analisis de un caso de estudio de casos de éxito en 1a estrategia de servicios de TL 20 20 | Revision y retroalimentacion
3._ Reporte de identificacion del marco de gobierno de TI en la empresa analizada 30 30 | Revision y retroalimentacion
4._ Portafolio de evidencias 10 10 | Revision del portafolio
5._ Evaluacion Teorica 30 |30 |Revision de la evaluacién
Total: | 100 | 100
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Competencia No. : 4 Marcos de referencia para la gestion de servicios de TI

Descripeion:

Identifica la funcién de los marcos de referencia para la gestidén de servicios de TL.

Temas y subtemas para desarrollar la
competencia especifica

Actividades de aprendizaje
(estudiante)

Actividades de
ensefianza (profesor)

Desarrolle de competencias
genéricas

Horas

tedrico-practica

4.1. Las mejores pricticas para la gestion de
servicios de TT.

4.1.1. Riesgo y conformidad.

4.12 Cambios

4.1.3. Informacién y balance de tecnologia.
4.14. Operaciones.

4.1.5. Estrategia de negocio

4.2. Tendencias

ITSLP-SAC-PG-001-02

* Gestionar informacién, en
equipo, sobre marcos de
referencia, sugeridos COBiT
e ITIL. y elaborar un cuadro
comparativo a eXponer en
clase.

* Gestionar informacién, en
equipo, sobre un ejemplo de
implementacién de al menos
dos marcos de referencia;
plasme sus resultados en un
reporte.

* Gestionar informacién
sobre la metodologia de la
Norma ISO/IEC 20000;
plasme sus resultados en un
resumen. Socializar la
informacion en plenaria
grpal.

* Gestionar informacién
sobre al menos 5
certificaciones (nombre,
duracion. costo) que puede
obtener como profesionista y
los datos de al menos 5
empresas certificadoras.

* Presentacion de
los marcos de
referencia de ITIL.

¢ Mostrar videos de
la norma ISO/IEC
20000.

* Capacidad de analisis v sinfesis
* Comunicacién oral y escrita

* Habilidades basicas de manejo
de la computadora

* Habilidad para buscar v
analizar informacion proveniente
de fuentes diversas.

* Trabajo en equipo

* Compromiso ético

* Capacidad de aprender

* Habilidad para trabajar en
forma auténoma

* Busqueda del logro

16
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Socializar la informacién en
plenaria grupal.

* Analizar el nivel de
usabilidad ¥ el impacto que
tienen los Marcos de
referencia revisados (ITIL.
Cobit, Otros) en la empresa
de estudio: preparar una
presentacion v exponer la
informacién.

Indicadores de alcance

Valor del indicador

A A Identifica la funcién de los marcos de referencia para la gestion de servicios de TL

100

Niveles de desempeiio

Desempeiio Nivel de Indicadores de alcance Valoracién
desempeno numeérica
Competencia Excelente Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance. 95-100
1 d Notable Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance de manera parcial. 85-04
Bueno Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempefio excelente. 75-84
Suficiente Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempefio parcial 70-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales ¥ actifudinales de los indicadores NA No
alcanzada definidos en el desempefio excelente_ alcanzada)
Matriz de evaluacidn
I
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Evidencia de aprendizaje % | A | Evaluacion formativa de la
competencia

1._ Reporte sobre la identificacion. usabilidad y el impacto del marco de referencia de ITIL de 1a empresa analizada 20 |20 | Revisién y retroalimentacion

2. Exposicion por equipo sobre la metodologia de la norma ISO-IEC 20000 20 |20 | Revision y retroalimentacion

3. Investigacion sobre al menos 4 certificaciones (nombre. duracion. costo) v 4 empresas certificadoras referente a 20 |20 | Revisién y retroalimentacion

Gestidn de Servicios de TT

4._ Portafolio de evidencias 10 |10 | Revision del portafolio

5._ Evaluacion Teorica 30 |30 | Revision de la evaluacion
Total: | 100 | 100

Competencia No. : 5 Administracién de los sistemas de informacion vs Administracion de servicios de TI

Descripeion:

Distingue las coincidencias v diferencias en la administracion de sistemas de informacion y servicios de tecnologias de mformacion.

Temas ¥ subtemas para desarrollar la Actividades de aprendizaje Actividades de Desarrollo de competencias Horas
competencia especifica (estudiante) enseflanza (profesor) genéricas tedrico-practica
8

5.1. Conceptos generales. * Gestionar informacién Presentacion del tema. * Capacidad de analisis y sintesis

5.2. Administracion de sistemas. sobre la Administracion de * Comunicacién oral y escrita

5.3. Administracion de servicios de TL sistemas de Informacioén y * Habilidades basicas de manejo

5.4 Comparative administracion de sistemas vs | Administracion de servicios, de la computadora

administracion de servicios de TIL. plasmar los resultados en un * Habilidad para buscar y
cuadro comparative y analizar informacién proveniente
socializar los mismos en de fuentes diversas.
plenaria grupal. * Trabajo en equipo
* Identificar en una empresa * Compromiso ético
(Softek. Dell. IBM. etc.) y en * Capacidad de aprender
alguna empresa de Gobiemno.
los servicios de TI que
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ofertan a su cliente. Plasmar * Habilidad para trabajar en
sus resultados en un informe. forma auténoma
* Identificar en la empresa * Busqueda del logro

Indicadores de alcance Valor del indicador
A Identifica las coincidencias y diferencias en la administracién de sistemas de informacién y servicios de TL 100
Niveles de desempeiio
Desempenio Nivel de Indicadores de alcance Valoracién
desempeiio numérica
Competencia Excelente Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance. 95 - 100
Notable Cumple en su totalidad con los indicadores de alcance de manera parcial 85-904
Bueno Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempefio excelente 75-84
Suficiente Cumple con al menos 60% de los indicadores con desempedio parcial. T0-74
Competencia no Insuficiente No se cumple con el 100% de evidencias conceptuales, procedimentales v actitudinales de los indicadores NA (No
alcanzada definidos en el desempefio excelente. alcanzada)
Matriz de evaluacion
Evidencia de aprendizaje ‘ % | A ‘ Evaluacion formativa de la competencia
ITSLP-SAC-PG-001-02 Rev. 4
Instrumentacién Diddactica para la Formacién y Desarrollo de Codigo: ITSLP-SAC-PG-001-02
. 7 Competencias Profesionales. —
3 Revision: 4
NaciowAL B MEXICO Pagina: 13 de 15
1._ Exposicién de la integracion de la informacion de la empresa analizada. 30 30 Revision y retroalimentacion
2._ Informe final de la integracion de la informacion de la empresa 60 60 Revision y retroalimentacion
3._ Portafolio de evidencias 10 10 Revision del portafolio
Total: | 100 | 100
5. Fuentes de informacion y Apoyos diddcticos
Fuentes de informacion: Apovos didacticos:
Impresas: * Computadora
1. Calvo, I. & et all. (2007).Anélisis y disefio de Aplicaciones Informaticas de Gestion. * Pizarrén
2. Laudon. K. (2009). Sistemas de Informacion Gerencial. Administracion de la Empresa Digital; 10* Edicion; Edit. Pearson Prentice Hall. * Caiién
3. Lutchen. M. (2003). Dirigir las T como un negocio. Ed. Mc Graw Hill ISBN: 9788448145347 * Plataforma

4. O"Brien, J. (2006). Sistemas de informacién gerencial. 7° Edicion. Mc Graw Hill. ISBN. 9789701056301 Una perspectiva de Ingenieria
del Software, Ed. Ra-Ma. ISBN: 978-84-7807-776-5.

Electrénicas:

Cater-Steel. A. & Toleman. M.: The Role of Universities in IT Service Management

Education. Accesible en: hitp://www.pacis-net.org/file/2007/1213.pdf. Consultado [Febrero, 2014].
Information Systems Management: http-//www tandf couk/10580530

1tSMF capitulo Espafia: http:/www.itsmf es/

ItSMF internacional: http://www itsmfi org/

10. Journal of Information Systems Management: http://www_jmis-web.org/

11. Pagina oficial de ITIL, Reino Unido: http:/www.itil-officalsite.com/

12. Portal Harvard Business Review Latino America: hitp://www hbral com/.

13. Portal Harvard Business Review: http:/hbr.org/

14. Portal IT Business Edge: http-//www itbusinessedge_com/

15. Portal TechRepublic: http://techrepublic_com com.

16. Sofillos Sanz, Luis & Ochoa Anadén. José. (2004). 101 Claves de tecnologias de la informacion para directivos. Ed. Pearson Educacion.
Disponible en:

http://101claves.com/web/images/iconos/101clavesTL pdf
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6. Calendarizacion de evaluacion en semanas (6):

Semana 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
P ED EF2 EF1 EF3 EF4 EF5
ES
TR
sD SD1 sSD2 sD3
TP=tiempo planeado TR=tiempo real SD=seguimiento departamental
ED=evaluacion diagnostica EF: luacion formativa(comp: ia especifica n) ES=evaluacion sumativa

Fechas de evaluacién por unidad

Tema Evaluaciéon diagnéstica Evaluacion formariva Inicio Tema Fin Tema Sumariva
1 23/08/2022 15/09/2022 22/08/2022 14/09/2022
2 19/00/2022 05/10/2022
3 10/10/2022 26/10/2022
4 31/10/2022 23/11/2022
5 08/12/2022 28/11/2022 07/12/2022 08/12/2022
Fecha de elaboracién:14/09/2022
ITSLP-SAC-PG-001-02 Rev. 4
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MARTHA GALLEGOS LOPEZ MC. ANTONIO MAYER SANCHEZ
Nombre del(de la) profesor(a) Nombre del(de la) Jefe(a) de Departamento Académico
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Carta de Reconocimiento del autor

CARTA DE RECONOCIMIENTO DEL AUTOR DE LOS DERECHOS A FAVOR DEL TECNM

Ciudad de México, 26/Febrero/2025

TECNOLGGICO NACIONAL DE MEXICO
PRESENTE

Bajo protesta de decir verdad, Martha Gallegos Ldpez, personal docente adscrito al Instituto
Tecnoldgico de San Luis Potosi del Tecnoldgico Nacional de México, manifiesto que en cumplimiento
de mis actividades relacionadas con el Afo Sabético elaboré la obra titulada “Elaboracién de

apuntes de la asignatura de: Fundamentos de Gestidon de Servicios de TI".

Con base en lo anterior, y con fundamento en los articulos 83 de la Ley Federal del Derecho de
Autor y 46 de su Reglamento, reconozco que el Tecnoldgico Nacional de México es titular de los
derechos patrimoniales sobre la misma y le corresponden las facultades relativas a la divulgacion,

integridad de la obra y de coleccién, conservando el derecho a figurar como autor.

Asimismo, respondo por la autoria y originalidad de la citada obra; y relevo de toda responsabilidad
al Tecnolagico Nacional de México de cualquier demanda o reclamacion que llegara a formular
alguna persona fisica o moral que considere que con esta obra es afectado en alguno de los

derechos protegidos por la Ley en cita, asumiendo todas las consecuencias legales y econdmicas.

ATENTAMENTE

MARTHA GALLEGOS LOPEZ



