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Formulación y diseño de soluciones 
tecnológicas de apoyo a la gestión, 
nivel conceptual y básico
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OA 2: Identificar cómo evaluar los beneficios de las soluciones tecnológicas
OA 3: Reconocer las TI como una oportunidad para prestar mejores servicios a los usuarios

• Contenidos:

▪ Planificación Estratégica de las TI

▪ Cómo planificar las adquisiones para invertir en soluciones tecnológicas.

▪ Gestión de Proyectos y Contratos TI.

• Actividades: clases expositivas, talleres.

• Descripción: Los estudiantes serán capaces de identificar a través de una correcta planificación
estratégica de las TI, la evaluación de proyectos tecnológicos, la adquisición de tecnología, y cómo
estos son soluciones esperadas por los usuarios.

• Materiales: presentaciones en formato ppt., papers, casos de estudio, aula virtual

• Tiempo: 10 horas

OA: objetivo de aprendizaje

MÓDULO 2:
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www.standard-academy.cl

2



Del módulo 1…

El mapa estratégico para el sector público propuesto por Kaplan y
Norton, pone la misión de la organización como el elemento guía
del mapa, cambia la perspectiva financiera por una perspectiva
fiduciaria, y pone la perspectiva de clientes (o usuarios) al mismo
nivel de la fiduciaria.

Fiduciario: Una persona u 
organización responsable de invertir el dinero de 
su empresa o el dinero de otros. Los fiduciarios 
tienen el deber de actuar exclusivamente 
en beneficio de aquéllos a quienes representan.

Para lograr nuestra 
misión, ¿cómo 

debemos mirar a 
nuestros usuarios 

(clientes)

Para cumplir con nuestros 
usuarios y las finanzas 
públicas, ¿ en cuáles 
procesos de negocios 
debemos sobresalir?

Si tenemos éxito, 
¿cómo vamos a 
mirar a nuestros 
contribuyentes?

¿Cómo debe su 
organización 

aprender y mejorar?
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1. Alinee las metas de la organización con las metas de los procesos, e identifique y establezca las métricas que
aseguren que los procesos se mantengan alineados.

2. Alinee los sistemas de desempeño de RR.HH y las Tecnologías de la Información con las actividades de los
procesos.

Ref: www.bptrends.com
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Planificación Estratégica de las TI

Recordemos que el plan estratégico corporativo es el proceso de traducir la visión y la misión 
de la firma (empresa, organización), en el cómo los recursos, incluyendo las capacidades de TI, 
son desplegadas para generar el máximo valor a los “stakeholders”.

MISIÓNVISIÓN

PLAN 
ESTRATÉGICO

CORPORATIVO

STAKEHOLDERS

La estrategia de TI ayuda a guiar la estrategia de negocio basada en las capacidades
y oportunidades de TI, y determina la contribución de las TI´s a entregar a la
estrategia de negocio. (Una gran estrategia de TI se centra en cómo las TI´s
apoyarán al negocio alcanzar sus metas).

VALORES
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www.standard-academy.cl

5



…y cómo se desarrolla la estrategia de TI

• Cómo crearemos valor
• Cómo evolucionará la tecnología

• Cómo cambiará el mercado

• Cómo nos organizaremos eficientemente

• Cómo capturaremos valor
• Cómo competimos para ganar ventaja competitiva sostenible

• Cómo debemos competir si los estándares son importantes

• Cómo gestionar las plataformas tecnológicas

• Cómo ofreceremos valor
• Cómo deberíamos ejecutar la estrategia

• Cómo llevamos a cabo las decisiones estratégicas, y tomamos acciones decisivas.

6

En primer lugar : Una estrategia de TI efectiva debe responder las siguientes tres 
preguntas:
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Los elementos claves en la gestión de TI de una 
organización

• Cómo las TI y sus diversas representaciones en los negocios, 
tal como Internet, afectan a la competitividad actual y futura

• Cómo alinear la estrategia y planes de negocio con la 
estrategia y los planes de TI.

• Cómo implementamos nuevos sistemas, cambios en la 
conducta de trabajo, y formas de gestionar proyectos

• Cómo debemos organizar y gobernar las TI en una 
organización

ref: prof. Cyrus Gibson, MIT
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1. La Estrategia corporativa
2. La Arquitectura de TI
3. La Infraestructura de TI
4. Los Sistemas de Información
5. Los Procesos
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Conexión entre la empresa, la infraestructura de TI 
y las capacidades de negocio de una organización

• Los servicios que una empresa es capaz de
brindar a sus clientes, proveedores, y
empleados es una función directa de la
capacidad de infraestructura de TI instalada.

• Lo ideal es que apoye la estrategia de
negocios y los sistemas de información de la
empresa.

• Las nuevas tecnologías tienen un tremendo
impacto sobre la estrategia de negocios y de
la estrategia de TI, así como en los servicios
que se pueden proveer a los clientes.

Ref: Sistemas de información gerencial, Kenneth C. Laudon & Jane P. Laudon 8
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Un Sistema de Información con sus marcadas etapas 

Hoy en día las organizaciones cada vez más basan su éxito en los sistemas informáticos que 
ellas poseen o planifican tener. 

En su día a día,  los objetivos 
de negocios de estas 
organizaciones se ven 

afectados por el rendimiento y 
la eficiencia de estos sistemas, 

y en gran medida por el 
personal calificado que logre 

gestionar con éxito los 
elementos tecnológicos que 

componen su arquitectura de 
información.
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Por qué es necesario tener un plan estratégico de TI ?

• Los profesionales del área de las TI, debe contar con reales capacidades de gestión y de orientación
de las ventajas que brindan las tecnologías de la información actuales.

• Por consiguiente deben ser capaces de interconectar el modelo de negocio, la estrategia, la
arquitectura tecnológica, los sistemas y procesos, con la cadena de valor definida por las
organizaciones, permitiendo además un desarrollo competitivo, diferenciador e innovador.

La estrategia corporativa define el camino de acción para el
logro de los objetivos del negocio planteados.

La estrategia de TI debe ser capaz de interconectar las
necesidades del negocio plasmada en la estrategia corporativa,
con la arquitectura, infraestructura de TI, los sistemas y los
procesos.

ref: prof. Cyrus Gibson, MIT Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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Veamos un ejemplo de lo dicho anteriormente…

• Si su organización planteó un objetivo estratégico, con el propósito de
orientar los recursos y esfuerzos para dar cumplimiento a su Misión, y
en concordancia con los lineamientos estratégicos en la perspectiva
de los procesos internos:
• OEp1:“Mejorar la percepción y satisfacción de los usuarios, a través de la

implementación y consolidación de un modelo orientado a una atención
oportuna y que genere canales de comunicación recíproca entre la institución
y sus usuarios”.

• Ese objetivo estratégico ahora deberá plantearse como objetivos 
específicos. 
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…continuando con el ejemplo…
Metas:

• Estado actual A: tasa de aprobación de los servicios al usuario de un 48%

• Estado esperado B:  tasa de aprobación de los servicios al usuario de un 95%

• Tiempo para lograr el estado B: 3 años.

• Objetivo específico 1: dar solución a los conflictos tributarios, a través de una tramitación eficaz, eficiente y de calidad.

• Objetivo específico 2: entregar orientación y atención a los usuarios que participan en los procesos de ATTA. 

• Objetivo específico 3: contribuir a mejorar continuamente el sistema de tramitación de causas aduaneras.

Los objetivos son bajados a proyectos estratégicos:

• Proyectos de fortalecimiento de la unidad ATTA

• Modelo de tramitación de casos aduaneros

• Proyectos que se generan a partir de los Convenios de Gestión Institucional (CGI). Etc.

A =  
48%

B= 95%

Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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…continuando con el ejemplo…

• Proyectos de fortalecimiento de la unidad ATTA
• Programas: 

• A)…

• B)…

• C) Nuevo modelo de atención… 
• D) plataforma Call-contact Center : …en este contexto, surge la necesidad de implementar una plataforma de

comunicaciones, única a nivel nacional, de atención de usuarios, que permita mejorar, uniformar y estandarizar
la comunicación, entrega (call) y recolección (contact) de información entre los usuarios y la Institución.

• ….etc

• Proyectos que se generan a partir de los Convenios de Gestión Institucional (CGI).
• Programas:

• Para el área de Usuarios y Comunidad, se instituyen dos sistemas para los convenios de gestión: 
• 1) Sistema integral de Atención de Usuarios, 2) Sistema de Información para la Comunidad utilizando tecnologías de la 

información y las comunicaciones (TIC) bajo la responsabilidad de la División de Informática.

Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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O sea lo que busca un plan estratégico de TI 
es….
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Metodología para el desarrollo del plan 
estratégico de TI

• Para el desarrollo del IT SP. (IT Strategic Plan), se recomienda el uso de una metodología o de un 
marco de trabajo (framework), como el recomendado por Gartner, u otro que se adapte de mejor 
forma a los requerimientos de su organización:

Ref: www.gartner.com
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Strategic Plannning Framework  
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Veamos un resumen de lo que hemos visto 
hasta el momento…

Planificar las adquisiciones de tecnologías, los desarrollos de software, la 
reingeniería de procesos, etc., no es cosa de pensar y decir que necesito para 
este mes, para este año… 

Planificar las adquisiciones de tecnología es una actividad que debe estar 
íntimamente relacionada con la estrategia de la organización y la estrategia de 
TI, de lo contrario la estrategia va hacia el norte, y las TI hacia el sur…

Y si lo anterior ocurre, las TI se transforman más en problemas que en 
soluciones, ralentizan los procesos, los usuarios las ven como un obstáculo 
para sus labores diarias, etc., etc.,

Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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Ahora que ya conocemos como planificar 
estratégicamente las TI….

debemos conocer de la tecnología existente, los tipos de SI, conceptos 
sobre internet, web, redes, seguridad, etc, etc.. 

pero por qué tanto… ??

bueno porque una vez que definimos los programas y proyectos de TI a 
llevar a cabo en la organización, debemos saber cuál de los sistemas, 
tecnologías, comunicaciones, etc., de lo que ofrece el mercado son las 
adecuadas, o las desarrollamos en Chile como un software a “medida”.. ??

18
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Tipos de Sistemas de Información

• Desde la perspectiva funcional: 
• Sistemas de Información de Ventas y Marketing

• Sistemas de Información de manufactura y producción

• Sistemas de Información financieros y contables

• Sistemas de Información de recursos humanos

• Desde la perspectiva de usuario:
• Sistemas de Información de procesamiento de transacciones

• Sistemas de Información gerencial

• Sistemas de Información de apoyo a la toma de decisiones

• Sistemas de Información de apoyo a ejecutivos

19
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Sistemas de Información empresarial
• Aplicaciones empresariales:

• Sistemas de Información Empresarial (ERP)
• Sistemas de Información de administración de la cadena de suministro (SCM)
• Sistemas de Información de administración de relaciones con el cliente (CRM)
• Sistemas de Información de administración del conocimiento (KMS)

20
ERP, enterprise resource planning

Supply chain management (SCM) systems
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Sales and marketing information systems

Manufacturing and production information systems

Ref: Management Information Systems, Laudon&laudon Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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Finance and accounting information systems

Ref: Management Information Systems, Laudon&laudon Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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Human resources information systems

Ref: Management Information Systems, Laudon&laudon Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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A PAYROLL TPS

Ref: Management Information Systems, Laudon&laudon

Transaction processing systems (TPS)
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25Ref: Management Information Systems, Laudon&laudon

Management information systems (MIS)
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Decision support systems (DSS)

Executive support systems (ESS)

Ref: Management Information Systems, Laudon&laudon Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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Por qué un SIG (Sistema de Información Gerencial): 

1. para resolver un problema

2. aprovechar una oportunidad

3. cumplimiento de una normativa

Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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1. Resolver un problema
Un problema es una situación no deseable que impide a la organización alcanzar
completamente sus objetivos.

28

P Performance Necesidad de mejorar el rendimiento

I Information Necesidad de mejorar la información

E Economics Necesidad de mejorar los costos o beneficios

C Control Necesidad de aumentar el control o la seguridad

E Efficiency Necesidad de mejorar la eficiencia

S Service Necesidad de mejorar el servicio

Clasificación de los 
problemas

Tres acciones para identificar un problema:

• Revisar las salidas a través de indicadores de desempeño

• Observar el comportamiento de los empleados

• Escuchar la retroalimentación externa a través de quejas y reclamos.
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2. Aprovechar una oportunidad de mejora

• Mejorar la organización, incluso en ausencia de problemas:

29

• Acelerar un proceso
• Agilizar un proceso
• Combinar un proceso
• Reducir errores de 

entrada
• Reducir errores de 

salida

• Mejorar la integración 
de sistemas

• Mejorar la satisfacción 
de los trabajadores

• Mejorar interacción con 
los usuarios (clientes)
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Atributos de la calidad de la información:

30
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Objetivos para invertir en TI

1. Reducir el costo de hacer 
negocios.
▪ Transactional IT

2. Proveer mejor información a la 
gestión.
▪ Informational IT

3. Ganar ventaja competitiva o 
mayor innovación
▪ Strategic IT

4. Proveer una capacidad de 
servicios e información 
integrada y compartida.
▪ IT Infraestructure

▪ “Cualquier proyecto puede ser 
uno  de estos objetivos o una 

combinación de ellos”.
31
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Introducción a la gestión de proyectos
El plan estratégico genera un 
portafolio con las iniciativas 

estratégicas para alcanzar los 
objetivos de la organización.

El portafolio facilitará la dirección eficaz,
agrupando un conjunto de proyectos o
programas no necesariamente
interdependientes para cumplir con los
objetivos estratégicos del negocio

Los programas a su vez son un conjunto
de proyectos relacionados administrados
de forma coordinada, para obtener
beneficios y control, que no se obtendrían
si se gestionaran en forma individual.

“Un proyecto – en este punto -
es la ejecución de la 

estrategia”

Para alcanzar sus objetivos estratégicos, 
las empresas deben enfrentar en 

diversos momentos de su existencia la 
realización de labores particulares y 

temporales conocidas como proyectos.
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Definición:

❑Un proyecto puede ser considerado como una serie de actividades y tareas que:

▪ tiene un objetivo específico que debe ser completado dentro de ciertas
especificaciones.

▪ tiene fechas de inicio y término definidas
▪ tiene límites de financiación (si procede)

▪ consume recursos humanos y no humanos (es decir, dinero, personas, equipo, etc.)

▪ son multifuncionales (es decir, atraviesan varias líneas funcionales)

33

Project Management.., Adedeji B. Badiru, Samuel O. Osisanya

La triple restricción: La administración de proyectos,
tiene como objetivo abordar en forma sistemática las
demandas de tiempo, costo y alcance, que ayude a
cumplir con los objetivos de la organización

The triple constraint of project management, 
ref. Schwalbe K., IT Project Management.

Un proyecto es un esfuerzo temporal que se lleva a cabo 
para crear un producto, servicio o resultado único.
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https://profesores.ing.unab.cl/~gbadillo/cursos/project-management
35
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Portafolio de proyectos en TI
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ref. Schwalbe K., IT Project Management

Un portafolio de proyectos TI se puede
priorizar y a la vez agrupar, en tres categorías:

1. Los que transforman el negocio
2. Los que hacen crecer el negocio
3. Y los que mantienen funcionando, o que

me permiten manejar el negocio

Observe que a medida que los
proyectos generan grandes cambios
en la organización, estos son de mayor
riesgo, de mayor valor y de requieren
de mayor tiempo.

36
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Priorización.. Cuál ejecuto primero… ?? 

• Gestión del portafolio de proyectos: algunas
organizaciones cometen el error de ejecutar
varios proyectos a la vez para maximizar sus
recursos.

• Lo ideal es priorizar proyectos y formar carteras
o portafolios equilibrados, manteniéndolos
enfocados en las prioridades estratégicas, y en
la optimización de los recursos.

38
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Ejemplo: Alineando la estrategia de TI con la estrategia organizacional 
de una Universidad

39
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Ejemplo: Alineando la estrategia de TI con la estrategia organizacional 
de una Universidad

40
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Siguiendo con el ejemplo:

41

Investment Portfolio Framework 

Planning long-term expenditure (example) 
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Gestión de las adquisiciones del proyecto

La Gestión de las Adquisiciones del Proyecto incluye los procesos necesarios para comprar o adquirir
productos, servicios o resultados que es preciso obtener fuera del equipo del proyecto. La organización
puede ser la compradora o vendedora de los productos, servicios o resultados de un proyecto.

El proceso de gestión de adquisiciones incluye las siguientes actividades:

Planificar

Documentar las 
decisiones de  
adquisiciones

Identificar los 
proveedores

Efectuar

Seleccionar 
proveedores 

Adjudicar 
contratos

Controlar

Gestionar las 
adquisiciones

Monitorear la 
ejecución de los 
contratos

Cerrar

Finalizar cada 
adquisición para 
el proyecto

LAS ADQUISICIONES
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Planificación de las adquisiciones
Planificar la Gestión de las Adquisiciones es el proceso de documentar las decisiones de
adquisiciones del proyecto, especificar el enfoque e identificar a los proveedores potenciales.

El beneficio clave de este proceso es que determina si es preciso obtener apoyo externo y, si fuera
el caso, qué adquirir, de qué manera, en qué cantidad y cuándo hacerlo.

Entradas

Plan del proyecto

Documentación de 
requisitos

Activos de los 
procesos de la 
organización

Herramientas y 
técnicas

Análisis de Hacer o 
comprar

Juicio de expertos

Investigación de 
Mercado

Reuniones

Salidas

Plan de gestión de 
adquisiciones

Criterios de selección 
de proveedores

Decisión de “Hacer o 
Comprar”
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Efectuar las adquisiciones
Efectuar las Adquisiciones es el proceso de obtener respuestas de los vendedores, seleccionarlos y adjudicarles
un contrato.

El beneficio clave de este proceso es que permite alinear las expectativas de los interesados internos y
externos a través de acuerdos establecidos.

Entradas

Plan de adquisiciones

Criterios de selección 
de proveedores

Decisiones de Hacer 
o Comprar

Herramientas y 
técnicas

Técnicas de 
evaluación de 

propuestas

Negociaciones

Salidas

Proveedores 
seleccionados

Contratos
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Tipos de Contratos
www.contratosinformaticos.com/modelos/

Contrato de mantenimiento

Contrato de ASP´S *

Contrato de desarrollo a medida 

Contrato de distribución 

Contrato Escrow o Depósito de Fuentes

Contrato de Hosting 

Contrato de Housing

Contrato de licencia de uso

Contrato de registro y renovación de nombre de dominio

Contrato de outsourcing

Contrato de compra/venta de hardware 

Contrato de cesión de propiedad intelectual

Contrato de prestación de servicios informáticos 

Contrato de suministro de contenidos 
* ASP: Application Service Provider

** Ver documento de Gestión de Contratos de Chile Compra
Prof. Guillermo E. Badillo Astudillo © 2020 Standard-Academy 
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Contrato de mantenimiento
DEFINICIÓN: Contrato por el cual una parte, la empresa de mantenimiento, se obliga a prestar el servicio de
mantenimiento sobre un equipo físico o lógico, a cambio de un precio que la otra parte, el cliente, se compromete a
pagar.

PARTES INTERVINIENTES: Empresa prestadora de servicios y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Ley aplicable y tribunales 
competentes.

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Tiempos de respuesta. 

• Deber de colaboración. 

• Protección de datos de carácter 
personal. 

• Compromiso de no contratación. 

• Cláusula de cobertura de días 
festivos. 
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www.standard-academy.cl

46



Contrato de ASP´S
DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual, una de las partes, el prestador de servicios, otorga a la otra parte, el cliente,
un acceso a su Sistema de Información en base al cual el cliente puede beneficiarse de un catálogo de servicios de la
sociedad de la información y/o productos informáticos localizados o alojados en todo momento en los equipos del
Sistema de Información del prestador a los que se ha accedido.

PARTES INTERVINIENTES: Empresa prestadora de servicios y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Duración. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Legislación aplicable y 
tribunales competentes

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Niveles de calidad del servicio. 

• Suspensión y cancelación del 
servicio. 

• Protección de datos de 
carácter personal. 
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Contrato de desarrollo a medida 
DEFINICIÓN: Acuerdo bilateral por el cual una de las partes se obliga a desarrollar un programa de ordenador,
normalmente partiendo de un programa estándar, que se ajuste a las necesidades y objetivos de la otra parte a
cambio de un precio.

PARTES INTERVINIENTES: Empresa desarrolladora y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Duración. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Legislación aplicable y tribunales 
competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Colaboración y seguimiento del proyecto. 

• Fases. 

• Protección de datos de carácter personal. 

• Instalaciones y personal. 

• Modificaciones. 

• Entrega y aceptación. 

• Garantía. 

• Propiedad intelectual. 

• Limitación de responsabilidad. 

• Duración del desarrollo de la aplicación. 

• Penalizaciones por retraso del desarrollador en las fechas de entrega. 

• Lugar de prestación de los servicios. 

• Servicio de mantenimiento. 

• Gestión de cambios. 

• Comité de Seguimiento. 

• Pruebas. 

• Compromiso de no contratación. 
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Contrato de distribución 
DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una de las partes, el desarrollador de un programa informático, cede el
derecho de distribución a la otra parte, el distribuidor, para que comercialice en el mercado dicho programa y lo
distribuya a los clientes finales a cambio de un precio.

PARTES INTERVINIENTES: Empresa desarrolladora y distribuidor.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Duración. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Legislación aplicable y tribunales competentes

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Servicios de formación. 

• Servicios de mantenimiento. 

• Condiciones de comercialización del software por 
el distribuidor. 

• Contratos entre el distribuidor y los clientes finales. 

• Entrega del software al distribuidor. 
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Contrato Escrow o Depósito de Fuentes

DEFINICIÓN: En virtud del contrato de depósito de fuentes, la empresa informática desarrolladora (depositante) entrega una 
copia del código fuente del programa licenciado a un tercero (depositario), que normalmente es un fedatario público, el cual 
se compromete a custodiarlo y a seguir las reglas del depósito que determinarán la restitución del mismo a su propietario o 
la entrega al cliente que contrata la licencia según lo dispuesto por las partes.

PARTES CONTRATANTES: Empresa desarrolladora y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto y perfección del contrato. 

• Vigencia, duración y extinción. 

• Obligaciones de las partes. 

• Resolución. 

• Confidencialidad. 

• Legislación aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Depósito de los códigos fuente. 

• Actualizaciones. 

• Gastos. 

• Actualizaciones. 

• Supuestos de retirada. 

• Procedimiento de entrega. 

• Procedimientos de actualización de material.
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Contrato de Hosting 
DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una empresa proveedora de servicios de Internet aloja o alberga el web site del
cliente destinando un espacio en su servidor a cambio de una remuneración. La empresa prestadora del servicio de
hosting alquila al cliente el hardware y el software de su propiedad para distintos servicios como alojar, gestionar,
mantener y actualizar la página web del cliente por un tiempo determinado y a cambio de un precio.

PARTES CONTRATANTES: Empresa prestadora de servicios y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Derechos y obligaciones de las partes. 

• Responsabilidades de las partes. 

• Ley aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Entrega y alojamiento de la información. 

• Garantía de la prestación de servicios. 

• Características del servicio. 

• Propiedad intelectual. 

• Cesión del contrato. 

• SLA

• Renovación de licencias de software tales como S.O., 
B.D. , etc. (si corresponde)

• Apoyo en el Proyecto de migración.
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Contrato de Housing

DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una empresa dedicada a la prestación de servicios informáticos se compromete a
ubicar en sus instalaciones un determinado hardware propiedad del cliente y a prestar al cliente una serie de servicios
adicionales como el mantenimiento del hardware, a cambio de un precio.

PARTES CONTRATANTES: Empresa prestadora de servicios y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Derechos y obligaciones de las partes. 

• Responsabilidades de las partes. 

• Ley aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Puesta a disposición del local. 

• Mantenimiento. 

• Alquiler de los equipos servidores. 

• Alojamiento e instalación de los 
servidores. 

• Especificaciones técnicas y físicas 
del local. 

• Apoyo en el Proyecto de migración.
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Contrato de licencia de uso

DEFINICIÓN: El contrato de licencia de uso como un acuerdo bilateral por el cual una parte, el titular de los derechos de
explotación del programa de ordenador (licenciante), otorga a la otra parte, el usuario o cliente (licenciado), el derecho a
utilizar el programa a cambio de un precio, conservando el titular la propiedad sobre el mismo.

PARTES CONTRATANTES: Empresa titular derechos explotación del software y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Derechos y obligaciones de las partes. 

• Precio y forma de pago. 

• Duración. 

• Resolución. 

• Confidencialidad. 

• Domiciliación y notificaciones. 

• Legislación aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

•Entrega, instalación y personalización. 

•Extensión y límites de la licencia de uso. 

•Condiciones de la licencia. 

•Utilización del paquete informático. 

•Garantía y limitación de la misma. 

•Responsabilidad de las partes. 

•Propiedad intelectual y protección del software y de la 
documentación asociada. 

•Efectos de la cancelación de la licencia. 

•Cesión. 
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Contrato de registro y renovación de nombre de dominio 

DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una de las partes se compromete a llevar a cabo las gestiones propias del
registro de un nombre de dominio y las posteriores necesarias para su renovación, a cambio de un precio.

PARTES CONTRATANTES: Empresa prestadora del servicio y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Derechos y obligaciones del cliente. 

• Responsabilidades de las partes. 

• Ley aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Prestación de los servicios. 

• Propiedad del dominio. 

• Mantenimiento. 
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Contrato de outsourcing

DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una de las partes, el outsourcer, se encarga de la gestión de los sistemas
informáticos de la empresa cliente, adaptándolos a sus necesidades a cambio de un precio.

PARTES INTERVINIENTES: Empresa prestadora de los servicios y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Duración. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Legislación aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Devolución 

• Subcontratación. 

• Comité de Seguimiento. 

• Penalizaciones. 

• Deber de colaboración. 

• Protección de datos de carácter personal. 

• Lugar de prestación de servicios. 

• Compromiso de no contratación. 

• Propiedad intelectual. 

• Auditoria Externa

• Apoyo en el Proyecto de migración.
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Contrato de compra/venta de hardware 

DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual el distribuidor se compromete a entregar y transmitir la propiedad del equipo
hardware determinado en el contrato a cambio de un precio.

PARTES CONTRATANTES: Empresa distribuidora y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

•Definiciones. 

•Objeto. 

•Duración. 

•Precio y forma de pago. 

•Comunicaciones entre las partes. 

•Confidencialidad. 

•Resolución del contrato. 

•Derechos y obligaciones de las partes. 

•Responsabilidades de las partes. 

•Ley aplicable y tribunales competentes.

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Saneamiento y garantía. 

• Especificaciones técnicas de los equipos 
informáticos. 

• Responsabilidad por producto defectuoso. 

• Facturación.
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Contrato de cesión de propiedad intelectual
DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual el creador de una obra cede los derechos de explotación (reproducción,
comunicación pública, transformación, y distribución) a otra a cambio de una contraprestación.

PARTES INTERVINIENTES: Titular de los derechos de autor y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Ley aplicable y tribunales competentes

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Descripción de los derechos que se 
ceden. 

• Límites. 

• Régimen de exclusividad. 
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Contrato de prestación de servicios informáticos 

DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una de la partes se compromete a prestar a la otra una serie de servicios
informáticos a cambio de un precio.

PARTES CONTRATANTES: Empresa prestadora de servicios informáticos y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Derechos y obligaciones de las partes. 

• Responsabilidades de las partes. 

• Ley aplicable y tribunales competentes. 

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Servicios a prestar. 

• Características del servicio. 

• Plazos. 

• Suspensión y modificación del servicio. 

• Independencia entre las partes. 
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Contrato de suministro de contenidos 
DEFINICIÓN: Contrato en virtud del cual una de las partes, el suministrador (creador o titular de derechos de
explotación sobre unos determinados contenidos), suministrará y pondrá a disposición de la otra parte, el
suministrado, determinados contenidos para que sean comunicados públicamente a través de una determinada
página web a cambio de una contraprestación.

PARTES INTERVINIENTES: Prestador de servicios y cliente.

CLÁUSULAS GENERALES:

• Definiciones. 

• Objeto. 

• Duración del contrato. 

• Precio y forma de pago. 

• Comunicaciones entre las partes. 

• Confidencialidad. 

• Resolución del contrato. 

• Ley aplicable y tribunales competentes.

CLÁUSULAS ESPECÍFICAS:

• Descripción de los contenidos suministrados. 

• Régimen de exclusividad. 

• Subcontratación. 

• Propiedad Intelectual. 
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Acuerdo de Nivel de Servicio en contratación (SLA)
EL modelo de Acuerdo de Nivel de Servicios (Service Level Agreement, SLA) consiste en un contrato en el que se estipulan los
niveles de un servicio en función de una serie de parámetros objetivos, establecidos de mutuo acuerdo entre ambas partes,
así, refleja contractualmente el nivel operativo de funcionamiento, penalizaciones por caída de servicio, limitación de
responsabilidad por no servicio, etc..

Este modelo no ha de estar relacionado necesariamente con la contratación de servicios a terceras partes, sino que puede
implantarse a nivel interno, transformando una determinada unidad de negocio en centro de servicios que provea a la propia
compañía

Los principales puntos a cubrir deben ser

• Tipo de servicio.

• Soporte a clientes y asistencia.

• Provisiones para seguridad y datos.

• Garantías del sistema y tiempos de respuesta.

• Disponibilidad del sistema.

• Conectividad.

• Multas por caida del sistema.

En esta parte del
contrato se describe y
obliga a un nivel
específico de calidad
en el suministro

Estos puntos son
importantísimos a la
hora de formalizar de
forma contractual una
operación
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Implantación de acuerdos de nivel de servicio con 
proveedores

Para implantar con éxito un SLA han de tenerse en cuenta un serie de factores clave, de los que va a 
depender en gran medida la obtención de los resultados deseados:

• Aspectos críticos: Los aspectos más críticos, son la definición de procedimientos estándares y los 
mecanismos de evaluación y seguimiento.

En la implantación de un SLA se deben seguir una serie de puntos
1. Definición de Objetivos: mejora de la eficacia, reducción de costes, formalización de la relación
2. Identificar expectativas: qué es lo que espera la organización de este

acuerdo
3. Adecuada planificación temporal
4. Optimización/rediseño de procesos (revisar los procesos si el SLA no asegura ningún cambio o como 

mínimo formalizarlos)
Errores más frecuentes en la implantación

•Definir niveles de servicio inalcanzables
•Regulación excesiva
•Error en la definición de prioridades
•Complejidad técnica
•Irrelevancia (si un SLA no tiene ningún efecto sobre el cliente, el objetivo
no tiene sentido).
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Resumen del módulo 

• Hoy en día las organizaciones cada vez más basan su éxito en los sistemas
informáticos que ellas poseen o planifican tener.

• En el día a día los objetivos de negocios de estas organizaciones son
afectados por el rendimiento de estos sistemas, y principalmente por el
personal calificado que logre gestionar con éxito los elementos
tecnológicos que componen su arquitectura de información.

• Este personal calificado, debe ser un profesional capaz de gestionar
estratégicamente la tecnología en las organizaciones, manejar las
dimensiones de la gestión empresarial, desarrollar la innovación en la
organización teniendo la tecnología como plataforma base para el éxito de
los negocios, y establecer los mecanismos de comunicación apropiados en
ámbitos de negocios tecnológicos globales.
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Resumen del módulo

• La planificación estratégica de las TI deben responder íntegramente a
la estrategia de la organización.

• Las soluciones o iniciativas tecnológicas a adoptar por la organización
deben ser priorizadas y enfocadas al cumplimiento de los objetivos
estratégicos, para luego ser ejecutadas como proyectos de
transformación, o de crecimiento o de manejo del negocio.

• Existen metodologías para la gestión de proyecto como PMBOK del
PMI, y otras disponibles en el mercado.
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