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Factores que inciden en la Felicidad del Tecno6logo

LOMELI, América*t & SOLARES, Pedro

Universidad Iberoamericana

Recibido 2 de Junio, 2017; Aceptado 8 de Septiembre, 2017

Resumen

El objetivo del presente articulo es, identificar los
factores que inciden en la felicidad de las personas que se
desarrollan en el ambito de la tecnologia en México.

A través de qué medios o factores las personas dedicadas
a la tecnologia logran sentir esta emocién tan anhelada en
estos tiempos como lo es la felicidad.

¢Debe de ser un objetivo alcanzar la felicidad en la vida?
0 ¢(Es tan necesaria la felicidad para trascender en la
vida? Hoy en dia se ha vuelto una necesidad para las
personas y organizaciones encontrarla que es facil dejar
de lado las situaciones, experiencias que se disfrutan, y se
van adquiriendo mientras se pasa por el camino que lleva
a cumplir la meta que se ha determinado.

Al analizar estas situaciones se buscara concluir que
elementos son los importantes para las personas que
estan en las &reas de tecnologia y que a través de ellos
logran ser felices.

Felicidad, Factores, Espiritualidad, Satisfaccion,
Motivacién

Abstract

The objective of this article is to identify the factors that
affect the happiness of the people who develop in the
area of technology in Mexico.

Through what means or factors people who are dedicated
to technology manage to feel this emotion so longed in
these times as happiness.

Should be a goal to achieve happiness in the life? Or is
happiness so necessary to transcend in the life? Today it
has become a necessity for people and organizations to
find that it is easy to set aside the situations, experiences
that are enjoyed, and are acquired while passing for the
way that leads to fulfill the goal that has been
determined.

In analyzing these situations it will be sought to conclude
that elements are important for people who are in the
areas of technology and that through them manage to be

happy.

Happiness, Factors, Spirituality, Satisfaction,
Motivation.

Citacion: LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad del Tecnélogo. Revista de

Tecnologias Computacionales. 2017, 1-3:1-8
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1 Investigador contribuyendo como primer autor.
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Introduccion

Los antiguos griegos como ‘“Soécrates, Platon,
Aristételes y Epicuro se preguntaron ¢;qué es la
felicidad? Sus respuestas fueron: es un estado
en el cual alcanzas la sabiduria, el placer o la

combinacion de ambos.” [Alarcon, Reynaldo,
(2015)].

La definicion han ido evolucionado o
cambiando acorde a la época, hasta que hoy en
dia uno de los conceptos de felicidad ha
derivado en “La felicidad es un estado, y a la
vez, un proceso dindmico, que es generado por
la interacciobn de un amplio ndmero de
condiciones o variables que actdan sobre el
individuo provocando respuestas terminales de
naturaleza positiva.” [CAYCHO, Tomas 2010].

Estas interacciones y condiciones
forman parte nuestra vida diaria y nos llevan a
lo que hoy conocemos como felicidad, lo cual
ya es un tema comudn, en la oficina, en la
escuela, en las redes sociales, etc. A nivel
personal hay quienes incluso lo marcan como
un objetivo en la vida. Visualizando que etapas
se deben cruzar para alcanzar este estado al que
desean llegar y como lograr permanecer de
forma constante en él.

El trabajo que se debe realizar para
tomar este camino y de ser asi, bajo que
estandar continuar por él. Siguiendo ciertas
caracteristicas que han tomado otros individuos
para recorrerlo y lograr su objetivo, siempre
con las excepciones que identifican a cada
individuo.

Homologar los elementos que permitan
llegar a ser feliz, puede ser un tema subjetivo,
debido a las caracteristicas de cada individuo,
sin embargo el articulo se basara en
investigaciones que han hecho los estudiosos
del tema y esto proporcionara elementos
cuantitativos a los afirmado en el mismo.

ISSN: 2523-6814
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Factores que conforman la felicidad.

En un analisis de los factores que forman la
felicidad se ha mencionado:

1) Ausencia de sufrimiento profundo
2) Satisfaccion con la vida

3) Realizacion personal

4) Paz interior

La suma de todos estos factores
menciona [Alarcon, Reynaldo, (2015)], nos
Ileva a lo que conocemos como felicidad.

Ademas de estos factores [Alarcon,
Reynaldo, (2015)] propone las siguientes
propiedades que se deben adquirir en la vida
para lograr ser feliz:

. “La felicidad es un sentimiento de
satisfaccion que vivencia una persona, y solo
ella, en su vida interior; el componente
subjetivo individualiza la felicidad entre las
personas. El factor “subjetivo” es de relevante
importancia de la conducta feliz, alude a un
proceso evaluativo en el que intervienen
elementos afectivos y cognitivos. Al parecer, en
la elaboracion de este juicio  evaluativo
predominan los elementos afectivos. La
felicidad, como otras conductas, se puede
vivenciar en diferentes grados o niveles, desde
la infelicidad hasta los grados mas elevados de
felicidad.”

- La felicidad es un “estado” de Ia
conducta, no es un “rasgo” o
caracteristica mas 0 menos permanente;
la felicidad goza de estabilidad
temporal, puede ser duradera, pero
también se puede perder.

- La felicidad supone la posesion de un
“bien”, se es feliz en tanto se posee el
bien deseado, es el objeto anhelado el
que hace la felicidad de una persona,
segun afirmara Aristételes.

LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad
del Tecnélogo. Revista de Tecnologias Computacionales. 2017
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Se experimenta satisfaccion y alegria en
tanto se logra obtener lo que deseamos; en tal
sentido, la felicidad es una respuesta
consumatoria como consecuencia de la
obtencion del bien deseado, que se expresa
mediante alborozo, regocijo, alegria,
satisfaccion,  placidez y  relajamiento.
Comportamientos opuestos a la satisfaccion son
la tristeza, el desagrado, la frustracién y hasta el
trauma cuando el fracaso acusa un nivel tan alto
e inesperado.

La identificacion y propiedades logran
de cierta manera un estado de felicidad, pero
este depende de la manera en que es efectuada
en cada persona. El tratamiento individual con
lleva a la identificacion de los factores que
requieren fortaleza y o de cuales carece el
individuo. Ademas de esto se requiere también
la tipificacion de los aspectos negativos que
entorpecen el fortalecimiento de esas
propiedades, tales como: Competencia,
aburrimiento, fatiga, envidia, el sentimiento del
pecado, mania persecutoria y miedo a la
opinion publica. Asi como Entusiasmo, carifio,
familia, trabajo, interés no personales, esfuerzo
y resignacion. (RUSSELL, Bertrand. 2015)

La identificacion y tratamiento de los
aspectos tanto positivos y negativos, son
relevantes para experimentar la felicidad o
sucumbir ante la infelicidad.

¢, Como son los tecnodlogos?

El perfil del tecn6logo lo define Felipe Pachano
Azuaje y Karina Gutiérrez Altuve como “La
Ingenieria de Sistemas es la ciencia aplicada a
los sistemas, cuyo objetivo central es la
comprension, el estudio, el modelamiento, la
integracion, el mejoramiento y la solucién de
los fendbmenos complejos, sean estos naturales,
sociales, organizacionales y en general del ser
humano.

ISSN: 2523-6814
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Tiene sus principios en el enfoque,
filosofia, epistemologia y teoria general de
sistemas. Concibe los fendmenos de la realidad
en una relacion de continuidad entre la
complejidad y el orden, considerando como
validos los principios de la auto organizacion,
la irreversibilidad y la incertidumbre. Usa como
instrumentos las matematicas, el modelamiento
formal, la investigacion operativa, la dinamica
de sistemas, la simulacion y también aborda los
problemas de los sistemas blandos, con el
apoyo de la computacion, la informética y las
tecnologias.”

Se puede identificar gracias a esta
definicion, que la persona que se dedica a los
sistemas predomina el sentido ldgico,
razonamientos fundamentados por factos vy
totalmente recargados a las ciencias frias.

Para estos individuos el trabajo es un medio
también para llegar a la felicidad, pero sin dejar
a un lado el tema espiritual.

“La espiritualidad en el trabajo
contribuya positivamente al bienestar del
trabajador, acercandolo a dicho estado de
florecimiento y permitiendo que se desarrollen
sus potencialidades dentro del entorno laboral.”
(ARIAS, W. L., Revista de Investigacion de la
UCSP, 2013)

La premisa que se desea comprobar es

la identificacion de los factores se deben de
presentar para que las personas que se dedican
al area de sistemas conciban que son felices.
En la revista digital Forbes México en su
edicion del dia 18 de Enero de 2016, en su
articulo “Las 10 profesiones mas demandadas
en 2016” indica la carrera de Ingenieria en
Sistema y relacionadas, se ubica como una con
las de mayor demanda de estudiantes “Un tema
permanente serd el de la seguridad. Las
contrataciones en esta disciplina de Tl muestran
sefiales de seguir incrementando en 2016.”

LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad
del Tecnélogo. Revista de Tecnologias Computacionales. 2017
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De acuerdo al Observatorio Laboral
Mexicano, <donde se puede consultar de
manera gratuita informacién en linea que la
Secretaria del Trabajo y Prevision Social pone a
disposicion publica>. Las carreras que se
encuentran en el ramo de la tecnologia, se
encuentra en la novena posicion del top 10 de
carreras mejor pagadas.

§

‘Carreras mejor pagadas (mensuales)

1 Quimica § 33,905
2 Eisica § 10,305
3 Estadistics 518249
4 Finanzas, banca y seguros § 17,298
5 Minens y exraccion $17.230
6 Earmacia 516,437
Servicios de transporte $15529

£ Medicing 5 14,688

314,097

o generales

10 Construccidn e ingenieria civil 312,331

*Son las cameras cuyos ocupados recibieron el mayor ingreso promedio mensual.
Cifras actualizadas al cuarto trimestre 2016, Encuesta Nacional de Ocupacién y Empleo.

Figura 1: TOP 10 carreras mejor pagadas

De igual forma se puede observar que
el nimero total de personas ocupadas para el
periodo 2012-2016, que estudiaron alguna
carrera relacionada a sistemas ha ido
incrementando con el pasar de los afios.

300000

225000

150000

Ocupados

75000

2012 2013 2014 2015 2016

Cifras actualizadas al cuarto trimesire de 2016 de la Encuesta Nacional de

Ocupacién y Empleo, STRS-INEGI

Gréafica 1: NUmero total de personas ocupadas para el
periodo 2012-2016

ISSN: 2523-6814
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En las actividades economicas
principales que se ubican las personas ocupadas
que estudiaron esta carrera son principalmente
en corporativos o instituciones financieras. La
actividad economica de servicios sociales esta
por debajo de la mitad del promedio.

Si consideramos el factor de Intereses
no personales, es mas probable que en este tipo
de instituciones logres cultivar més este factor
por el tipo de actividades que realiza la
empresa.

I Tecnologias de 2
informacién y la
comunicagién

Servicios Industria Comercio Serviciossociales  Transportes,
profesionalss, manufacturara comunicaciones,
financieros y comreoy

corporativos almacznamiento

Cifras actualizadas al cuarto rimestre de 2018 de la Encuesta Nacional de
Ocupacitn y Empleo, STPS-INEGI

Grafica 2: Ocupacion en actividad econdmica

El esfuerzo puede ser wuna gran
herramienta para  demostrar interés a
motivaciones importantes, por el cual se logra
obtener la felicidad. En el ambito laboral este
factor se ven reflejado en la jornada —tiempo-
que se dedique al cumplimiento de las
funciones del trabajo.

Se ha demostrado que por diferentes
circunstancias esta inversion es diferente entre
hombres y mujeres, sin embargo no deja de ser
un medio por el cual se pueda lograr la
felicidad.

LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad
del Tecnélogo. Revista de Tecnologias Computacionales. 2017
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@ Mujeres Tiempo Completa
Mujeres Tiempo Parcial

Cifras actualizadas al cuarto trimestre de 2016 de la Encuesta Nacional de
QOcupacion y Empleo, STPS-INEGI

Graéfica 3: Jornada laboral mujeres

@ Hombres Tiempo Completo

Hombres Tiempo Parcial

Gréfica 4: Jornada laboral hombres

En la actualidad el grueso de la
poblacion profesionista se ubica en los
siguientes rangos:

L

202 24 afios 35234 zf0s 352443705 45 afios y mas

Ciffas actualizadas &l cuarlo trimestre de 2016 de la Encuesta Nacional de
Ocupacitn y Empleo, STPS-NEGI

Gréfica 5: Edad
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Por ultimo las razones por qué los
jovenes deciden estudiar una carrera, son
contundentes para poder identificar si al
desarrollarse profesionalmente lograran contar
con algunos de los factores que de acuerdo a los
argumentos presentados anteriormente se hacen
presentes para lograr la felicidad. Los
resultados son los siguientes:

POSICION MOTIVO % DEVOTOS
1 Habilidades e intereses 60.7
2 Ganar muche dinera 18.3
3 Que no esté relflpionada ton 45
matematicas
4 Estudiar una carrera facil 14
5 Sequir con la fradicion familiar 0.6

FUENTE: ENCUESTA DE OCUPACION Y EMPLEO DEL DBSERVATORIO LABORAL
Figura 2: Razones para estudiar una carrera

Los resultados presentados de lo general
a lo particular, han sido una introduccién para
Ilegar al mundo de TI.

Como parte de este articulo se realizd
una encuesta a 357 personas dedicadas a
actividades de TI. En la cual se les hacian
preguntas que comprendian generales como:
Economico, emocional, sexual, profesional,
espiritual, fisico, relacion y felicidad. En este
analisis se tomaron resultados parciales los
cuales se enuncian a continuacion.

GENERAL

Ecandmico

Profesional

Felicidad

Grafica 6: Generales

LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad
del Tecnélogo. Revista de Tecnologias Computacionales. 2017
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Para poder identificar los factores para
las personas que se dedican al area de sistemas,
que los hacen felices. Se aplicd una encuesta
aun total de 166 personas, de las cuales el 64%
fueron hombres y el 36% mujeres. Dedicadas a
las &rea de TI, con estudios de preparatoria
carrera técnica, profesionistas y posgrado. Para
abordar el tema de la felicidad se les hicieron
una serie de preguntas, las cuales han
proporcionado informacion que permitird
identificar los factores que se deben de
presentar para que las personas que se dedican
al &rea de sistemas conciban la felicidad.

Felicidad

ahtm puhezl il thbqe ami
qetegut recbo

L]

Gréfica 7: Felicidad

Tomando una escala de 1 a 10, donde 1
es Totalmente en desacuerdo y 10 es
Totalmente de acuerdo los resultados fueron las
siguientes: Como se puede observar la pregunta
“Soy feliz” dio un resultado del 8.6, de modo
que de acuerdo a su percepcion los tecnélogos
son felices. A pesar del resultado que se obtuvo
para el cuestionamiento de la felicidad, los
resultados que se obtuvieron con “Cambiar algo
de mi vida” muestran un 66% que esta
dispuesto a cambiar algo en su vida.

Cambiar algo de mi vida

No
Si

Gréfica 8: Cambiar algo de mi vida

ISSN: 2523-6814
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De igual forma al cuestionarlos sobre
“Siento algun tipo de miedo” la respuesta fue
de 69% Si y el 31% No.

Siento algun tipo de miedo

No
Si

4

Gréfica 9: Siento algun tipo de miedo

Sin embargo el enfoque, la complejidad
y el orden que son caracteristicos de las
personas de Tl — como se cita anteriormente-,
se puede observar en los siguientes resultados,
los cuales fueron mas altos que el resto de los
encuestados que no son de TI.

- Siento que tengo un propdsito en mi
vida (8.9)

- Considero que cumplo con mis
objetivos y metas (8.1)

- Tus perspectivas a futuro (8.5)

- Los logros que tengo dia con dia (8.5)

Para el tecndlogo la espiritualidad es
importante, inclusive por encima del resto de
los encuestados. Asi como lo afirmo ARIAS,
W. L en la Revista de Investigacion de la
UCSP.

Espiritualidad

8.2

7.8 7.8

Me siento bien con relacisn a lo divino, dios o mi ser Tuespiritualidad
supremo

e NOTI —e-Ti

Gréfica 10: Espiritualidad

LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad
del Tecnélogo. Revista de Tecnologias Computacionales. 2017
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Conclusiones

Cada etapa de la vida va teniendo diferentes
intereses, estos van cambiando de acuerdo a la
edad en la que el individuo se ubique. Quiza
siempre estan presentes el carifio, la familia, el
trabajo, pero es un hecho que el papel de estos
factores se va modificando o quizd hasta
reafirméandose.

Derivado de la encuesta presentada
como fuente principal para las conclusiones
cuantitativas, se puede confirmar algunas
premisas con las que se inicid el articulo.

Las personas que se dedican a las areas
de tecnologia, a pesar del ritmo de trabajo y los
horarios que se manejan en este tipo de
actividades son felices.

Estan satisfechos con sus logros diarios,
en cualquier dmbito de su vida. Se plantean
metas y trabajan por ellas, por eso se sienten
cerca de lograr el estado ideal que se han
planteado.

De igual forma se observa que estan
satisfechos en todos los &mbitos de su vida,
disponen del tiempo hacer lo que les gusta, los
logros que han tenido en la vida.

No se sienten solos, se sienten personas
afortunadas, se sienten amados y son fieles a la
pareja. Es importante el tema espiritual, ya que
creen en un ser supremo, con el cual buscan
estar en paz. Solo se llegan a preocupar por la
situacién que presenta su pais.

ISSN: 2523-6814
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Comparando los resultados de los
entrevistados que no se dedican al area de
sistemas, los resultados son en promedio dos
puntos de diferencia, por lo cual se determina
que los factores que inciden en la felicidad del
tecnologo no son diferentes a los que hacen
felices a otras personas dedicadas a areas
diferentes.

¢Es importante la felicidad para el
tecndlogo? Si, de la misma forma que cualquier
persona, trabaja por ella y se enfoca en lograrla.

A pesar que se tuvo un 8.9 en la
pregunta me siento amado, esto contrasta al
observar el resultado del punto me siento solo
(@) el cual tuvo como resultado 3.6. De igual
forma en el punto Siento que cargo algun tipo
de culpabilidad en mi vida el puntaje que se
obtuvo el cual es de 4.3, muestra que hay
ciertos aspectos los cuales se cargan y se
mantienen, pero que terminan  siendo
importantes.

La escala utilizada en la encuesta, la
cual iba de 1 al 10. El promedio de puntaje en
las respuestas es de 8.5 en las personas de TI, si
bien es un resultado alto no se encuentran en un
rango superior como para concluir que de forma
general el tecndlogo es completamente feliz.

LOMELI, América & SOLARES, Pedro. Factores que inciden en la Felicidad
del Tecnélogo. Revista de Tecnologias Computacionales. 2017
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Resumen

La alfabetizacion digital necesita permear en un mayor
nimero de personas, especificamente en grupos
vulnerables: estratos de bajos ingresos, mujeres, adultos
mayores, personas con discapacidad, indigenas y
comunidades rurales. La alfabetizacion digital fomenta la
inclusion de las personas a infinidad de bienes y
servicios; aumenta la eficiencia en las actividades diarias;
y promueve la innovacion. Los resultados hallados a
partir de la realizacion de encuestas, permiten realizar un
andlisis estadistico para identificar el grado de
alfabetismo digital particularmente en los grupos de
mujeres, personas de la tercera edad y de bajos ingresos,
y la relacién que éstos resultados tienen con aquellos
obtenidos en la Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y
Uso de Tecnologias de la Informacién en los Hogares
(ENDUTIH ) 2016.

TIC, Alfabetizacion digital, Inclusion digital, Adultos
mayores, Empoderamiento, Internet, Mujer rural,
Comunidades rurales.

Abstract

The Digital literacy needs to permeate a greater number
of people, specifically in vulnerable groups: low income,
women, older people, the disabled, indigenous people
and rural communities. Digital literacy encourages the
inclusion of people to countless goods and services;
increases efficiency in daily activities; and promotes
innovation. The results obtained from the surveys, allow
a statistical analysis to identify the degree of digital
literacy, particularly in the groups of women, older
people and low income, and the relationship these results
have with those obtained In the National Survey on
Availability and Use of Information Technologies in
Households 2016.

ICT, Digital literacy, Digital inclusion, Older people,
Empowerment, Internet, Rural women, Rural
communities.
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Introduccion

La OCDE" define a las habilidades digitales
como “el interés, actitud y habilidad de los
individuos de utilizar apropiadamente la
tecnologia digital y las herramientas de las
comunicaciones para acceder, manejar, integrar
y evaluar informacion, construir nuevo
conocimiento y comunicarlo a otros, con el fin
de poder participar efectivamente en la
sociedad” (México Digital, 2015).

De acuerdo a esta definicion es
fundamental la inclusion de las personas a las
oportunidades de desarrollo que ofrecen las
tecnologias de la informacion. La adopcion de
herramientas digitales tiene un impacto en las
empresas, personas Yy gobierno; la tecnologia

puede  abaratar, agilizar 'y  facilitar
considerablemente  tareas rutinarias  que
anteriormente requerian numerosas

transacciones. Sin embargo, la mayoria de las
tareas también tienen un aspecto que no se
puede automatizar y que exige el criterio, la
intuicion y la discrecion de un ser humano; de
esta forma, para que exista un impacto positivo
en la adopcién de tecnologias de informacion,
resulta relevante que se desarrolle una
alfabetizacion o habilidad digital, y Ila
intensidad del uso de ésta.

Hoy por hoy existen retos importantes
para que las habilidades digitales permeen en la
poblacion de forma mas equitativa, existen
multiples barreras para grupos vulnerables:
estratos de bajos ingresos, mujeres, adultos de
la tercera edad, personas con discapacidad,
indigenas y comunidades rurales. Las barreras
pueden ser por asequibilidad, accesibilidad,
idioma, desconocimiento, entre otras; ademas
estas barreras son mas dificiles de superar para
las personas que pertenecen a mas de uno de
estos grupos.

! Organizacién para la Cooperaciéon y Desarrollo

Economicos (OCDE).
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Esta investigacion tiene como objetivo
analizar el grado de alfabetismo digital para los
grupos de mujeres, personas de la tercera edad
y poblacion de bajos ingresos; asi como la
relacion que tienen estos resultados obtenidos
con aquellos que proporciona la reciente
ENDUTIH 2016 de INEGIZ

Es primordial que una mayor cantidad
de personas puedan usar las tecnologias de la
informacion con el fin de fomentar la inclusion;
aumentar la eficiencia y promover la
innovacion.

La metodologia propuesta en este
trabajo se compone de tres mddulos principales,
el primero se encarga de realizar una encuesta
relacionada con el tema de estudio en especial a
los grupos de mujeres, personas de la tercera
edad y de bajos ingresos; el segundo se encarga
de categorizar esta informacion para cada uno
de los grupos mencionados; y por ultimo, el
tercer médulo tiene la tarea de realizar un
analisis estadistico y comparativo de la
informacion obtenida del modulo anterior.

Estado del Arte

Marqués (2012) determina tres razones para
usar las TIC en la educacion: 1) La
alfabetizacion digital, donde todos deben
adquirir las competencias basicas de las TIC, 2)
La productividad, que consiste en aprovechar
las ventajas que proporcionan actividades como
apuntes, buscar libros, difundir informacion,
etc., y 3) La innovacion en las practicas
docentes, la cual se traduce en aprovechar las
nuevas posibilidades didacticas que otorgan las
TIC con el fin de lograr un mejor aprendizaje y
se reduzca el fracaso escolar.

2 Instituto Nacional de Geografia y Estadistica

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
mecanismo de inclusién social para grupos vulnerables. Revista de Tecnologias
Computacionales. 2017
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Partiendo de este razonamiento, la
alfabetizacion digital es primordial en grupos
vulnerables como son: adultos mayores,
poblacion de bajos recursos, mujeres, entre
otros.

En particular, el incremento de la
poblacion de adultos mayores es un desafio
social que enfrentan un gran nimero de paises.
Hernando y Phillippi (2013) determinan que
para el 2036, el nUmero de personas mayores
superard a la poblacion infantil en Ameérica
Latina y el Caribe, por lo que es urgente definir
politicas que aseguren la calidad de vida y
demanda de servicio de este grupo.

La brecha digital no solo esta
relacionada con diferencias socioeconomicas,
sino también con la edad, especialmente con
personas mayores de 60 afios; es asi que el
acceso y la innovacion a las TIC es
fundamental para reducir el distanciamiento
generacional y el hecho de que los adultos
mayores se sientan desbancados en la
actualidad.

Por su parte, Abad-Alcala manifiesta
que el objetivo mas importante en la
alfabetizacion digital de las personas de la
tercera edad y su inclusion en la sociedad de la
informacion debe ser lograr una calidad de vida
en la vejez, que pueda permitir a los adultos
mayores una vida mucho méas plena y
participativa, es  primordial  desarrollar
propuestas formativas que vinculen uso, empleo
y aprovechamiento de las TIC asociados con la
calidad de vida: salud, habilidades funcionales,
condiciones econdmicas, relaciones sociales,
mantenerse activo, acceso a los servicios
sociales, satisfaccion con la vida propia, y
oportunidades culturales y de aprendizaje
(2014).
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El estudio realizado por Agudo (2012)
en la zona de Asturias a personas mayores
usuarios de las TIC obtuvo como resultados que
este grupo utiliza las TIC para formarse, tiene la
necesidad y el anhelo de aprender; ademas la
poblacion de adultos mayores tiene preferencia
por cursos presenciales con metodologias
adecuadas e instructores sensibles a sus
necesidades.

Respecto a la  finalidad de
entretenimiento con las TIC, ésta es desplazada
por la de acceder a todo tipo de informacion
que les pueda aportar conocimiento, salvo en
zonas rurales donde la finalidad primordial si es
el entretenimiento.

De igual forma, la investigacion
realizada a grupos de discusion de adultos
mayores en tres localidades de Madrid vy
Castilla de la Mancha, Espafia (Llorente-
Barroso et al., 2015), tuvo como resultado que
este grupo poblacional considera a internet
como una fuente de oportunidades para
optimizar habitos de vida y contribuir a un
envejecimiento activo.

Los resultados mostraron que los
adultos de la tercera edad tienen cada vez
mayor interés por internet, y empiezan a
integrarlo en sus vidas al descubrir las
oportunidades que ofrece, especialmente la
oportunidad de cardcter informativo vy
comunicativo que ofrece la red; respecto al
caracter informativo, los adultos mayores
muestran interés por temas similares a los que
interesan a la mayoria de la poblacion, pero
también consultan informacion relevante para el
momento de vida en el que se encuentran
(enfermedades, medicos, hospitales, etc.).

Ademas, los adultos mayores comienzan
a utilizar oportunidades respecto a tramites
administrativos y entretenimiento.

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
mecanismo de inclusién social para grupos vulnerables. Revista de Tecnologias
Computacionales. 2017



Articulo

12

Revista de Tecnologias Computacionales

Asimismo, un estudio realizado sobre
uso de medios tradicionales y nuevos por parte
de diversos grupos poblacionales en Catalufia,
Espafia (Navarro et al., 2012), tuvo como
resultado que el grupo de adultos mayores usa
internet en la computadora pero tiene
dificultades para usarlo, y para ellos es dificil
manejar el lenguaje técnico, por lo que la
brecha digital en este grupo poblacional es
clara; un papel importante es el asesoramiento
de los hijos y los nietos, aunque algunos
realizaron algun curso especifico.

La inclusion digital es un reto en la
actualidad, la poblacion adulta tiene una curva
de aprendizaje muy alta para interactuar con los
dispositivos,  herramientas,  recursos Yy
contenidos digitales. “Esto ocasiona reacciones
en esta poblacion: i) autoexclusion - bajo auto
concepto: no soy capaz, es muy dificil para mi,
es que eso no me entra; ii) desinterés: eso no es
para personas de mi edad, ya estoy muy viejo
para ello; iii) negacion: siempre he vivido bien
asi, no me explico como hacen las personas
para depender de esos aparatos, no necesito de
nada de eso” (Duque y Vasquez, 2015).

Respecto a la poblacién de bajos
ingresos, en las zonas rurales las TIC
posibilitan el acceso a la informacion y el
conocimiento gracias a los procesos de
formacion y aprendizaje que otorgan las TIC, lo
que permite una mayor eficiencia y eficacia en
la manera en como se ensefia.

Los procesos de aprendizaje logran
disminuir la brecha digital que separa a las
personas que habitan el area rural de la urbana,
ademas de que al incursionar estas
comunidades en el uso y apropiacion de las TIC
se logra incluirlos socialmente, mitigando los
problemas de marginalidad y aislamiento que
muchas de estas comunidades viven (Cuadros
etal., 2012).
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Aunado a lo anterior, un estudio realizado
especificamente a mujeres de zonas rurales en
Andalucia (Jiménez-Cortés et al., 2015) sobre
los motivos de uso de las redes sociales, tuvo
como resultados que las mujeres que usan las
redes sociales con una gran diversidad de
motivaciones, muestran un mayor nivel de
habilidad, autonomia e intensidad en el uso de
las redes; al contrario, las mujeres que usan las
redes exclusivamente por motivos relacionales,
expresan un menor nivel en habilidad,
autonomia e intensidad de uso de las redes
sociales.

Los resultados de este estudio sugieren la
necesidad de promover una variedad de uso de
las redes sociales por parte de las mujeres en
comunidades rurales, y plantear propuestas
educativas orientadas a diferentes perfiles que
partan de sus motivaciones de uso.

Del mismo modo, otro resultado obtenido
al grupo de mujeres de zonas rurales mostro
que existen diferencias significativas en el
apoyo social percibido por las mujeres del
entorno rural en funcién de la edad, situacion
familiar y laboral, los cuales se expresan a favor
del grupo de mujeres jovenes que son
estudiantes universitarias y sin hijos.

Esta investigacion también hallo6 que el
apoyo social es una variable predictora del uso
de las redes sociales en mujeres adultas de
zonas rurales (Rebollo et al., 2014).

Es asi que para el grupo poblacional de
las mujeres, el empoderamiento de éstas en
relacion a las TIC implica una mejora de
habilidades, conocimiento, acceso y uso de
éstas.

Las TIC pueden ser un catalizador para el
empoderamiento politico y social de las
mujeres, y para promover la equidad de género.

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
mecanismo de inclusién social para grupos vulnerables. Revista de Tecnologias
Computacionales. 2017
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Por ejemplo, el uso y competencia de
herramientas tecnoldgicas, promueven las
posibilidades de empleo y autoempleo; la
participacion en comunidades y redes virtuales
puede aumentar la capacidad de libre expresion
y de la toma de decisiones en la vida de las
mujeres (Prete et al., 2013).

Marco Teérico

Respecto a los conceptos por definir se ubican
las TIC, las cuales son descritas en el marco de
la alfabetizacion como: “las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) merecen
concebirse como herramientas tecno-didacticas
para el fortalecimiento del docente y para la
significacion y  re-significacion de los
aprendizajes cotidianos que adquieren los
educandos en los contextos educativos”
(Meneses, 2012). Asimismo, uno de los
conceptos relevantes en este articulo es el de
alfabetizacion digital, para el cual se determina
la siguiente definicion: “Uso apropiado de las
tecnologia de la informacion y las
comunicaciones  digitales para indagar,
identificar, acceder, fragmentar, procesar,
gestionar, integrar, sintetizar, analizar y evaluar
la informacién, asi como los diferentes recursos
digitales, con la finalidad de construir nuevos
contenidos individuales, colaborativos 'y
cooperativos a través de estos espacios para que
sean socializados y compartidos con la
comunidad digital” (Avello, 2013).

Otra de las nociones a las que este
articulo hace referencia es la llamada “Brecha
Digital”, la cual es definida por la OCDE?
como “La brecha existente entre individuos,
empresas y areas geograficas de diferentes
niveles socio econdmicos con respecto a las
oportunidades de estos agentes para acceder a
las TICS y el uso de Internet para diferentes
actividades” (Sanchez-Torres et al., 2013).

® Organizacion para la Cooperacion y Desarrollo
Economicos (OCDE)
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Por otra parte, la inclusion digital es
definida por Cabello como “el conjunto de
politicas  publicas relacionadas con la
construccion,  administracion,  expansion,
ofrecimiento de contenidos y desarrollo de
capacidades locales en las redes digitales
publicas, en cada pais y en la region” (2014).

Por  dltimo, se entiende como
empoderamiento de la mujer “la plena
participacion de las mujeres en condiciones de
igualdad en todas las esferas de la sociedad,
incluyendo la participacion en procesos de toma
de decisiones y el acceso al poder” (Prete et al.,
2013).

Metodologia

La Figura 1 muestra la metodologia que es
implementada en este estudio con el fin de
obtener un andlisis estadistico y comparativo
sobre el uso de la computadora y teléfono
inteligente en los grupos de mujeres, adultos
mayores, y personas de bajos ingresos.

Aduftos mayores,
Mujeresyclase
socioeconomica baja

100

encuestas Datos

\ Analisis
— Contenido L g
(ategorizacion estadistico y
encuesta .
comparativo
Sexe, eda_dJ scq\arjdad, Sesmentosparrupo Resultados _a'tajistims
tlasesocioeconomicay depotiacien | Comparativas

preguntassobre usade
computadoray
smartphane

Figura 1. Metodologia a implementar

Moddulo de Contenido de la Encuesta

Este primer médulo consiste en la aplicacion de
100 encuestas en diversos municipios del
Estado de Puebla, la cual se compuso de las
siguientes preguntas:

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
mecanismo de inclusién social para grupos vulnerables. Revista de Tecnologias
Computacionales. 2017
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|. Caracteristicas sociales:

. Sexo

. Municipio

. Indique su edad: Menor a 15 afios; 16 a
31 afos; 32 a 60afos; y mayor a 60
afnos.

. Escolaridad: Ninguno; Primaria vy

secundaria; Preparatoria o bachillerato;
Licenciatura o carrera técnica; Otro
(posgrado, curso, etc.).

. Clase socioecondmica: Baja; Media;
Media alta; Alta
. ¢De qué material es la mayor parte de su

vivienda?: Tierra; Cemento o firme;
Mosaico, madera u otro material.

I1. Sobre el uso de computadora y teléfono
inteligente
- ¢Sabe usted utilizar la computadora?

- ;Sabe usted utilizar un teléfono
inteligente (Smartphone)?

- ¢ Tiene en casa una computadora?

- ¢Tiene usted un teléfono inteligente
(Smartphone)?

- Si usted SI sabe utilizar una
computadora o teléfono inteligente,
entonces:

- ¢Como aprendi6 a utilizar la
computadora o el teléfono
inteligente? Alguien le ensefio; Por
si solo (autoaprendizaje); Tomd
algun taller o clase para aprender.

- ¢Con cual de estas frases se
identifica?: Me considero un
experto en el uso de estos
dispositivos; No lo uso por miedo a
descomponerlo; Lo use usar, pero
no me considero experto.

ISSN: 2523-6814
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- Si usted NO sabe wutilizar una
computadora o teléfono inteligente,
entonces:

- ¢Tiene usted interés en aprender a
usar la computadora o el teléfono
inteligente?: Solo me interesa hacer
Ilamadas y mensajes (sms); Me
gustaria aprender a usar la
computadora y/o el teléfono
inteligente;

- ¢Para qué le gustaria aprender a
usar el teléfono inteligente o la
computadora?

- ¢De qué forma quisiera aprender a
usar alguno de estos dispositivos?
Asistir a un Taller o clase, que
vayan a mi
localidad/comunidad/municipio;
Otra (abierta).

Moédulo de Categorizacion

Derivado de los datos obtenidos del modulo de
contenido de la Encuesta, se segmentd la
informacion con el fin de analizar de forma
particular a los grupos de mujeres, adultos
mayores, y personas de bajos ingresos.

Derivado de la aplicacion de la
encuesta, 55% de las personas que contestaron
la encuesta son mujeres, 15% adultos mayores,
y 30% personas pertenecen a una clase
socioeconémica baja, tal como se muestra en la
Tabla 1.

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
mecanismo de inclusién social para grupos vulnerables. Revista de Tecnologias
Computacionales. 2017
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Articulo
Sexo Escolaridad |

Mujeres 55% | Primaria y secundaria | 41%

Hombres 45% | Preparatoria o 29%
bachillerato

Municipios Licenciatura o carrera | 20%
técnica

Puebla, 33%

Puebla

Atlixco, 33%

Puebla

Cholula, 23% | Clase

Puebla socioecondmica

Edad Baja 30%

16 a 31 afios 38% | Media 60%

32 a 60afios 39% | Media alta 10%

Mayor a 60 afios 15%

Tabla 1. Principales resultados- Caracteristicas sociales

Mdodulo  de
comparativo

Analisis  estadistico vy

En este modulo se realiza el analisis estadistico
en cada uno de los grupos: mujeres, adultos
mayores, y personas de bajos ingresos.

i) Mujeres

Los resultados hallados muestran que un
63% de mujeres sabe utilizar una computadora,
mientras que un 72% sabe utilizar un
smartphone (Gréfica 1), lo cual es un indicio de
que en la actualidad el uso de los teléfonos
inteligentes se ha intensificado. El porcentaje de
mujeres que no sabe utilizar una computadora
es de 37%, mientras que las que no saben
utilizar un smartphone es de 28%.

v
S'—4‘

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

M ¢ Sabe usted utilizar un smartphone?

m ¢ Sabe usted utilizar la computadora?
Gréfica 1. ;Sabe utilizar la computadora y el teléfono
inteligente?
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Respecto a las mujeres que si saben
utilizar alguno de estos dispositivos, un 47%
contestaron gque tomaron un taller o clase, y a
un 32% de estas mujeres, alguien les ensefio
(Grafica 2).

= Alguien le ensefid Autoaprendizaje = Toma taller o clase

Grafica 2. ¢Como aprendio a utilizar la computadora o
el teléfono inteligente?

En relacion a las mujeres que no saben
utilizar estos dispositivos, 71% contestaron que
tienen interés en aprender (Gréfica 3); las
respuestas mas recurrentes a la pregunta de para
qué le gustaria aprender a usar el teléfono
inteligente o la computadora fueron: buscar
informacion (datos, recetas de cocina), estar
comunicada con mi familia, y usar las redes
sociales.

= Solo me interesa hacer
llamadas y mensajes
(sms)

Si tengo interés en
aprender

Grafica 3. ;Tiene interés en aprender a usar la
computadora o el teléfono inteligente?

ii) Adultos mayores

Los resultados obtenidos en este grupo
muestran que solamente un 27% de adultos
mayores sabe utilizar una computadora,
mientras que un 20% sabe utilizar un
smartphone (Grafica 4).

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
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Por tanto, el porcentaje de estos adultos
que no sabe utilizar una computadora es de
73%, mientras que los que no saben utilizar un
smartphone es de 80%.

N0_
B

S

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m ¢ Sabe usted utilizar un smartphone? m ¢Sabe usted utilizar la computadora?

Gréfica 4. ;Sabe utilizar la computadora y el teléfono
inteligente?

Respecto a los adultos mayores que no
saben utilizar estos dispositivos, un 50%
manifestd tener interés en aprender, mientras
que el otro 50% solo le interesa hacer Ilamadas
y enviar mensajes de texto (Grafica 5).

= Solo me interesa hacer llamadas y mensajes (sms)

Sitengo interés en aprender

Gréfica 5. ¢Tiene interés en aprender a usar la
computadora o el teléfono inteligente?

Sobre las personas a las que si les
interesa aprender, 70% manifestaron que les
gustaria que fueran a su localidad o municipio a
ensefarles el uso de estos dispositivos (Grafica
6).
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= Asistir a un Taller o clase = Que vayan a mi localidad/comunidad/municipio

Grafica 6. ;De qué forma quisiera aprender a usar
alguno de estos dispositivos?

iii) Bajos ingresos

En este grupo, los resultados hallados
muestran que 23% de personas de clase baja
saben utilizar una computadora, mientras que
un 47% sabe utilizar un smartphone (Gréafica 7).
De esta forma, el porcentaje de este grupo que
no sabe utilizar una computadora es de 77%,
mientras que los que no saben utilizar un
smartphone es de 53%.

Noi
- ——

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

m éSabe usted utilizar un smartphone? m éSabe usted utilizar la computadora?
Gréfica 7. ¢Sabe utilizar la computadora y el teléfono
inteligente?

Sobre la poblacion de clase baja que no
sabe utilizar estos dispositivos, un 67%
manifestd tener interés en aprender, mientras
que a un 33% solo le interesa hacer llamadas y
enviar mensajes de texto (Gréafica 8).
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= Solo me interesa hacer llamadas y mensajes (sms)

Si tengo interés en aprender

Gréafica 8. (Tiene interés en aprender a usar la
computadora o el teléfono inteligente?

Las personas de bajos ingresos a las que
si les interesa aprender manifestaron que a un
72% les gustaria que fueran a su localidad,
comunidad o municipio a ensefiarles el uso de
estos dispositivos (Grafica 9).

Asistir a un Taller o clase Que vayan a mi localidad/comunidad/municipio

Gréfica 9. ¢De qué forma quisiera aprender a usar
alguno de estos dispositivos?

Analizando los tres grupos
poblacionales, podemos advertir que existen
diferencias particulares entre ellos. En lo que
conlleva al uso de los dispositivos, entre las
mujeres el porcentaje que sabe usarlos es
relativamente alto, seguido de la poblacién de
€scasos recursos; sin embargo, el segmento de
adultos mayores es el grupo que tiene el mas
bajo porcentaje en el uso de estos dispositivos.

Un rasgo particular es que tanto en el
grupo de mujeres como en el de bajos ingresos,
el conocimiento sobre el uso del smartphone es
mayor que sobre la computadora; no obstante,
los adultos mayores saben wusar mas la
computadora que los teléfonos inteligentes.
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Respecto al interés en aprender a usar
estos dispositivos, tanto los grupos de mujeres
como los de bajos ingresos, tienen un alto
interés en aprender a usarlos, mientras que los
adultos mayores muestran interés pero este es
un poco mas bajo a comparacién de los
primeros grupos.

En relacion a la forma en que quisieran
aprender a usar la computadora y el teléfono
celular, tanto los adultos mayores como la
poblacion de menores recursos preferirian que
fueran a su localidad, comunidad o municipio;
mientras que el grupo de mujeres tiene la
misma preferencia por esta opcion (50%), al
igual que por asistir a un taller o clase.

Experimentos y Resultados

1. Primer experimento: comparativo de los
resultados hallados, y los resultados de la
ENDUTIH 2016.

Se utilizaron 100 registros derivados de la
aplicacion de encuestas en diversos municipios
del Estado de Puebla; las encuestas fueron
aplicadas en la via puablica a hombres y
mujeres, con edades desde menos de 15 afos,
hasta mayores de 60. ElI muestreo de esta
encuesta fue aleatorio, y en lo que respecta al
experimento a aplicar se empleara la
ENDUTIH 2016* la cual fue realizada durante
el segundo trimestre de 2016 en 134,079
viviendas distribuidas en todo el pais.

Este experimento consiste en comparar
la tendencia de los resultados obtenidos en los
grupos de mujeres, adultos mayores, y personas
de bajos ingresos, respecto a los resultados de
la ENDUTIH 2016°.

* Encuesta Nacional sobre Disponibilidad y Uso de
Tecnologias de la Informacion en los Hogares.
*http://www.beta.inegi.org.mx/proyectos/enchogares/regu
lares/dutih/2016/default.html
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La tabla 2 muestra los resultados
obtenidos sobre el uso de la computadora y el
smartphone en cada uno de los grupos
poblacionales.

GRUPO ~ PREGUNTA | SI NO
; [ tili
¢Sabe usted utilizar 63% | 37%
. la computadora?
Mujeres ;Sabe utilizar un
¢ 72% | 28%
smartphone?
¢Sabe usted utilizar
27% | 73%
Adultos la computadora? ° °
mayores ; ili
\Y ¢Sabe utilizar un 20% | 80%
smartphone?
Clase ¢Sabe usted utilizar 23% | 77%
. .| lacomputadora?
soclogcono ;Sabe utilizar un
micabaja | ¢ 47% | 53%
smartphone?

Tabla 2. Uso de dispositivos por grupo poblacional

Por otra parte, los resultados de la
ENDUTIH 2016 mostraron que el numero total
de usuarios que s6lo utilizan teléfono
inteligente crecid de 50.6 millones de personas
a 60.6 millones (Gréfica 10); es decir, tres de
cada cuatro wusuarios de celular tienen
smartphone (81 millones de usuarios usa
celular).

2015 2016

Solo Sola celular
smartphone, coman,

50,6 millones 19.4 millones

de personas de personas
{85.4%) (24.1%)

Celutar
cominy
Colular smartphane,

i 095 millones smartphone,

Stlo

comin

o e smarphone,  daparsonas 608 milones

262 illones de odzmilones (1A% do parsonss
persanas de personas. (74.8%)
(33.7%) 1.2%)

Grafica 10. Usuarios de teléfono celular segin equipo,
2015-2016°

® “Aumentan uso de internet, teléfono inteligentes y TV
digital: Encuesta sobre Disponibilidad y Uso de
tecnologias de la informacion en los hogares, 2016”.
INEGI. Comunicado de presa Num. 122/17. 14 de marzo
de 2017. Aguascalientes, Ags.
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Asimismo, la ENDUTIH 2016 tuvo
como uno de los principales hallazgos, el que la
poblacion prefiere realizar actividades en
internet a traves de un teléfono inteligente en
lugar hacerlo por la computadora. Entre 2015 y
2016, los usuarios de telefonia celular que
disponen de un smartphone aumentaron en 10
millones de personas, mientras que en el mismo
periodo los usuarios de computadora
disminuyeron en 4 millones de personas
(Grafica 11).

Millones de usuarios

Sélo smariphone Computadara

40

Gréfica 11. Variacion de los usuarios de tecnologias por
tipo, 2015-2016'

De esta forma, los resultados de esta
investigacion coinciden con aquellos obtenidos
en la ENDUTIH 2016; en particular, el efecto
de la sustitucion tecnolégica entre la
computadora y los teléfonos inteligentes, los
cuales han incrementado de forma significativa
su uso entre la poblacion.

2. Segundo experimento: comparativo de los
resultados hallados, y los resultados

Utilizando los 100 registros detallados en el
experimento anterior, se comparard con un
reporte  emitido por INEGI sobre las
Estadisticas a proposito del dia mundial de
internet (INEGI, 2016), el cual utiliza
informacion de INEGI y de la ENDUTIH 2015.

"idem
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La tabla 3 muestra los resultados
obtenidos en las encuestas sobre el uso de la
computadora y el smartphone para el grupo de
adultos mayores:

GRUPO

PREGUNTA
¢ Sabe usted utilizar la
Adultos | computadora?
mayores | ¢Sabe utilizar un
smartphone?

21% | 73%

20% | 80%

Tabla 3. Uso de dispositivos Adultos mayores

Al respecto, el reporte de INEGI sefiala
que conforme aumenta la edad decae el uso de
internet, con un porcentaje de penetracion de
personas mayores de 55 afios 0 méas del 17.6%
en 2015 (Grafica 12).

USUARIOS DE INTERNET POR GRUPOS DE EDAD,
2015
(%)

o 5iutiliza @ Mo utiliza

DE 55 Afios ¥ MAs (s 82.4% )
DE 45 A 54 Afi0s & alase K 58.7%% )
DE 35 A 44 Afios & 36.4% X, 43.6% )
DE 25 A 34 aflos @ 71.1% T YT
DE 18 A 24 afios € 83.1% Y 16.9%.)
DE 12 A 17 afios € 85.9% a1z

DE 6 A 11 afios & 53.9% X 46.1% ]

Gréfica 12. Usuarios de internet por grupo de edad
2015°

Respecto a los resultados obtenidos de
las encuestas, el uso de la computadora en el
grupo de 60 afios 0 mas es del 27%, y del
teléfono inteligente un 20%. La pregunta
realizada no es la misma, sin embargo, la
variable sobre el uso de internet es una variable
proxy’ a la pregunta de si o no usar la
computadora y el smartphone, debido a que
estos Ultimos se emplean con el uso de internet,
asi que indirectamente son variables
relacionadas.

8 “Estadisticas a proposito del dia mundial de internet”.
INEGI. 13 de mayo de 2016. Aguascalientes, Ags.

® Las variables proxies son variables aproximadas a la
variable objeto del analisis.
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Al comparar los resultados, se puede
determinar que el porcentaje de adultos
mayores que se incorpora al mundo digital va
aumentando, de tener un 17.6% en 2015, a tener
actualmente porcentajes mayores derivados de
la aplicacion de las encuestas -27% para el uso
de la computadora y 20% para el Smartphone-.

Por otra parte, los resultados obtenidos
sobre el uso de la computadora y el smartphone
en todos los grupos poblaciones (considerando
las 100 encuestas) se muestran en la Tabla 4.

SI NO

¢Sabe usted utilizar la computadora? | 62% 38%
¢Sabe utilizar un smartphone? 2% 28%
¢Tiene en casa una computadora? 53% 47%
¢ Tiene un smartphone? 69% 31%

Tabla 4. Uso de dispositivos — Resultados muestra total

Asimismo, el reporte emitido por INEGI
indica que un 66% de la poblacion tiene un
teléfono inteligente (Grafica 13); al compararse
con los resultados derivados de las encuestas, el
porcentaje de personas que tiene un smartphone
es del 69%, por lo que los resultados de esta
encuesta van en la misma linea (ascendente)
que los resultados emitidos por INEGI en 2016.

POBLACION SEGUN CONDICION DE USO DE CELULAR, POR TIPO DE
EQUIPO, 2015
(]

Solo celular
comun
33.7%

5i utiliza celular

Tl Smartphone

66.3%

Gréfica 13. Poblacion segln condicion de uso de celular
por tipo de equipo 2015
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3. Tercer experimento: comparativo de los
resultados hallados contra encuestas de 2014
realizadas por INEGI

Utilizando los 100 registros derivados de la
aplicacion de la encuesta, este tercer
experimento comparara estos resultados con
aquellos obtenidos en las encuestas previas a la
ENDUTIH 2015.

Sin embargo, la encuestas anteriores a
2015 sobre disponibilidad y uso de TIC eran
solamente un modulo sobre Disponibilidad y
Uso de las Tecnologias de la Informacion en los
Hogares (MODUTIH) realizado de 2001 a
2014, y formaba parte de la encuesta Nacional
de Ocupacion y Empleo (ENOE), en donde un
solo miembro de la vivienda proporcionaba
informacién del resto de los integrantes, sin
importar si sabia o no usar las TIC.

Debido a que la ENDUTIH 2015 y 2016
captan las respuestas de un usuario directo
seleccionado de manera aleatoria en cada hogar,
lo que permite un mayor analisis y precision en
los usos de las TI, los resultados de estas dos
encuestas son totalmente comparables (INEGI,
2017). Sin embargo, los resultados de la
MODUTIH 2014 y anteriores a ésta, no son
sujeto de emplearse para un analisis
comparativo.

En resumen, el experimento primero y
segundo ofrecen una similitud con los
resultados obtenidos en la aplicacion de las
encuestas, ademas de que las participaciones
son similares, se observa una tendencia positiva
en la adopcion tecnologica.
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Conclusiones

Entre las conclusiones més relevantes obtenidas
en esta investigacion, es que tanto el grupo de
mujeres como el de bajos ingresos ha
aumentado el uso de la computadora y el
teléfono inteligente, y principalmente sobre el
segundo es donde se ha dado el mayor
aumento, un efecto de sustitucion tecnologica
entre estos dos dispositivos; de igual forma, las
personas de estos grupos poblacionales que no
saben usar estos dispositivos tienen un gran
interés en aprender.

Respecto a los adultos mayores, el
porcentaje de este grupo que se incorpora al
mundo digital va aumentando, y tienen un
mayor conocimiento sobre el uso de Ila
computadora a comparacion de los teléfonos
inteligentes; sobre el interés en aprender, éste es
un poco mas bajo a comparacion de las mujeres
y estratos de bajos ingresos. De esta forma, los
resultados de esta investigacion coinciden con
encuestas y reportes realizados por INEGI
como ya se menciond en apartados anteriores,
por lo que se deduce que la alfabetizacion
digital estd permeando en un mayor nimero de
personas.

La alfabetizacion digital fomenta la
inclusion de las personas a infinidad de bienes y
servicios que antes estaban fuera del alcance
tales como servicios de salud, educacion y
seguridad; aumenta la eficiencia por medio de
transacciones realizadas a menores costos y
tiempo; 'y promueve la  innovacion,
principalmente en nuevas formas de hacer
negocio.

Referente a trabajos futuros, se propone
el disefio e implementacién de programas con el
fin de alfabetizar digitalmente a grupos
vulnerables en especifico, tomando en cuenta la
localidad a implementar y la situacion que tiene
este grupo en particular.

FLORES-SANCHEZ, Maria Cristina. La Alfabetizacion digital como
mecanismo de inclusién social para grupos vulnerables. Revista de Tecnologias
Computacionales. 2017



Articulo

21

Revista de Tecnologias Computacionales

Una clave para romper con la brecha
digital no es preguntarse la mejor forma de
llevar las TIC a un grupo poblacional
determinado, sino cuél es la forma oOptima de
que este grupo saque ventajas de las TIC para
mejorar su situacion personal y social.
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Resumen

Sin lugar a dudas, la revolucién y evolucion tecnolégicas
de nuestros dias permiten extender los servicios con valor
agregado; el plus de los servicios que se ofrecen en
instituciones como las bibliotecas, museos, archivos y
centros de informacién es: la generacion del
conocimiento. Pero, sobre todo, el de representar e
interpretar el sentido del Universo de la Informacion
(UD). Al mismo tiempo, se auxilia de tecnologias de
bases de datos NoSQL Lo que nos lleva a proponer un
OPAC con representacion en grafos. Finalmente, en la
bibliotecologia, la mineria de datos se ha traducido a
bibliometria. En ese contexto, se propone la utilizacion
del término CA para nombrar la conjuncion de tres
elementos presentes en la discusion actual en el campo
bibliotecoldgico: acceso abierto a la informacién, RDA 'y
tecnologia. El objetivo del siguiente trabajo es mostrar la
construccion de un catadlogo abierto a partir de RDA
utilizando un lenguaje de programacion, que redna tres
caracteristicas: que por si mismo sea un lenguaje de
programacion, que sea un metadato y que sea documento.
Para ello, el paper presenta: la justificacion teorica del
término catalogo abierto, la utilidad de su construccion
en la diseminacion de informacion cientifica y el
esquema de la propia construccion.

Mineria de datos, Catalogo Abierto, Bibliotecas,
OPAC, Ciencia de datos, Ciencia de Redes, Bases
de datos NoSQL

Abstract

Undoubtedly, the technological revolution and evolution
of our days allow us to extend services with added value;
The most of the services offered in institutions such as
libraries, museums, archives and information centers are:
the generation of knowledge. However, the systems of
these institutions are overtaken by traditional practices
and schemas of description. But above all, to represent
and interpret the meaning of the Information Universe
(UI). At the same time, it assists with NoSQL database
technologies. This leads us to propose an OPAC with
representation in graphs. Finally, in librarianship, data
mining has been translated into bibliometrics. The
objective of the following work is to show the
construction of an open catalog from RDA using a
programming language, that has three characteristics: that
by itself is a programming language, that is a metadata
and that it is document. For this, the paper presents: the
theoretical justification of the term open catalog, the
utility of its construction in the dissemination of
scientific information and the scheme of the construction
itself.

Data Mining, Open Catalog, Libraries, OPAC,
Data Science, Network Science, NoSQL
Databases

Citacion: BELMONT-LUNA, Gerardo La Mineria de Datos y el Catidlogo Abierto en las Bibliotecas: Hacia una
sociedad del conocimiento. Revista de Tecnologias Computacionales 2017. 1-3: 23-47.
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Introduccion

La mineria de datos y el catadlogo abierto en las
bibliotecas. El siglo XXI se ha designado como
la sociedad del conocimiento. En este siglo, los
sistemas de informacion que tradicionalmente
conocemos; han cedido paso.

La mineria de datos que anteriormente
conocimos hoy se transforma por una mineria
mucho mas inteligente, con mayores recursos
tanto en la capacidad de almacenar como de
recuperar informacion, pero sobre todo de
representar e interpretar. Esto Ultimo gracias a
los grafos. Estos tienen su utilidad en cualquier
disciplina, pues bajo esta nueva mineria de
datos es posible saber de donde viene la
informacion, su comportamiento 'y su
tendencia, mostrando asi, un abanico de
posibilidades inmediatas. Pues bien, estamos
comenzando la era del Big Data. Sin lugar a
dudas, es un fenébmeno que ninguna disciplina o
quehacer humano podra desatender.

El fendbmeno se caracterizard por su
habilidad para identificar patrones de
comportamiento ya no solo de los datos ocultos,
sino en la toma de decisiones influida cada vez
mas por el desarrollo de la inteligencia
artificial. En la bibliotecologia la mineria de
datos se ha traducido a bibliometria. Empero,
para refrescar el concepto y el alcance es
necesario reencontrarnos con la mineria de
datos bajo la propuesta del Catalogo Abierto.

El CA es una propuesta en espera de ser
construida formalmente, ya se han dado las
bases para su construccion. Fundamentado en el
codigo de catalogacion FRBR-RDA vy este a su
vez, en tecnologias de nueva generacién para
incursionar en el fendmeno del Big Data con
miras a la generacion del conocimiento. De
acuerdo a cuatro factores: (DTIL, 1998):
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- El desarrollo de las Tecnologias de la
Informacién y la Comunicacion (TIC),
que permiten una circulaciéon de la
informacion 'y el conocimiento en
cantidades y velocidades inimaginables
hasta hace unos afios.

- El incremento en los avances cientificos
y tecnologicos, los cuales se difunden
mas rapidamente por el motivo anterior.

- La competencia global, la cual ha
llevado a abrir nuevos mercados y a
poder establecer nuevos tipos de
relaciones.

- El cambio en la demanda de los
consumidores, en cuanto a productos,
inciden mas en factores como la calidad,
la personalizacion, el compromiso
medioambiental, entre otros. Lo que
conlleva a las empresas a la necesidad
de reducir su dependencia con los
componentes fisicos de la produccion,
dandole mayor importancia a los activos
intangibles y a factores como la
innovacion. (Citado en: Pérez-Soltero, y
otros: 2009)

Nos faltaria solo resaltar la importancia
que tiene el modelo conceptual FRBR y su
propuesta derivada RDA. Dicho binomio es la
fundamentacion del codigo que permite la
construccion de Catalogos Abiertos.

La fundamentacion obedece a la
necesidad de sentar las bases para la
descripcion y recuperacion de informacion,
bajo el binomio FRBR-RDA. Basta que se
ubique en cualquier tipo de entidad de
informacion en el ambiente del Big Data y la
fundamentacion de descripcion para general la
mineria de datos.
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Antes de continuar, cabe la siguiente
pregunta: ;Por qué debemos pensar en estas
tecnologias si lo que tenemos en las bibliotecas
hasta hoy funciona?

Tal vez la respuesta sea que se debe
estudiar el alcance del binomio FRBR-RDA
desde otra perspectiva, y resaltar el estado en
que nos encontramos en la era de los objetos
como elementos clave de la catalogacion, que a
diferencia de MARC (Machine Reading Access
Cataloging) fue posible bajo la arquitectura de
las bases de datos relacionales, y que sin duda
alguna, el reto hoy es atender los datos no
estructurados  descritos en: entidades 'y
atributos, entidades y relaciones, pues Ila
demanda de uso y el exponencial crecimiento
de la informacion nos lleva a pensar en nuevas
tecnologias que acompafien al Catalogo
Abierto.

Aunado a esto, cabe hacer mencion de la
opinion de algunos expertos que aseguran que
“estadisticas de crecimiento de informacion
generada para el 2016 alcanzando las cifras
cercanas al zetabite” (El Mundo.es, 2012).

Lo anterior da muestra de la potencia
que se necesita para almacenar y recuperar la
informacion y mas aln; para acercarnos a la
mineria de datos de nueva generacion, que,
dicho sea de paso ya no es posible interpretar en
un software con tecnologia limitada, pues tal
parece que la caracteristica principal de los
datos de valor™, es la demanda mayor sobre la
capacidad de almacenamiento, lo que nos lleva
a pensar que las tecnologias para

10 A diferencia de los datos de tipo simple que sélo
pueden almacenar un valor, los datos estructurados o
estructuras de datos pueden recolectar varios valores
simultdneamente. Lo que nos concede la evolucion de la
mineria  de  datos. Mas informacién  en:
http://ocw.upm.es/ciencia-de-la-computacion-e-inteligen
cia-artificial/fundamentos-programacion/contenidosteori
cos/ocwfundamentosprogramaciontema6.pdf/view
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almacenamiento tradicionales no pueden ser
capaces de procesar la gran cantidad de datos
generada en el instante.

Segun Margaret Rouse --tecnologias
como NoSQL, Hadoop y MapReduce, forman
el nacleo del software de codigo abierto que
soporta el procesamiento de grandes conjuntos
de datos a través de sistema de cluster™ para
generar el conocimiento.

Finalmente, la integracion de recursos
de informacion en multiples soportes que llegan
a las bibliotecas se va diversificando, ya no solo
en formatos de texto, sino también: video,
audio, redes sociales y algunos otros. Por lo
anterior, podemos decir entonces que: es
posible pensar en la opcion del Catalogo
Abierto, y consecuentemente en la mineria de
datos.

Revision Literaria

Para fines de una mejor comprension de este
trabajo, a continuacion, se definen los términos
que se utilizan.

¢ Qué es BIBFRAME?

FRAME es un marco y podriamos sustituirlo
por sindonimos como: dentro de, en el &mbito de
o, sencillamente, en. Es decir, en la biblioteca,
en el ambito de la biblioteca.

" Cluster del conocimiento es una estructura de

interaccion y cooperacion en gestion que se articula a
través de procesos de aprendizaje colectivo e intercambio
de conocimiento de los agentes del mundo de la gestion.
Desde el cluster del conocimiento se promueven
iniciativas tales como foros de intercambio de
conocimiento, grupos de trabajo y visitas entre empresas,
y se impulsan foros de reflexion para difundir las
tendencias en  gestion  empresarial ~ (Letreros,
2004)”.(Citado en: Pérez-Soltero, y otros: 2009).
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De lo anterior podriamos entender a
BIBFRAME como en la bibliotecologia. Dicho
de otra manera; En el ambiente de las
bibliotecas.

Dentro del marco se encuentra el
modelo conceptual FRBR; siendo entonces este
conjunto un el modelo normativo, este debe ser
de cardcter universal para las bibliotecas y
unidades de informacion.

¢ Qué es FRBR?

La International Federaction Library Asosiation
(IFLA) define a FRBR como el modelo
conceptual del universo bibliografico, que
establece cuéles son las entidades, atributos y
relaciones  existentes en el  universo
bibliogréafico, y qué elementos deben reflejarlo
en los registros bibliogréaficos.

Sus objetivos son:

1. Debe proporcionar un  registro
bibliografico, y qué es lo que se espera
de un registro para satisfacer las
necesidades del usuario

2. Recomendar un nivel basico de
funcionalidad y requerimientos bésicos
de datos para los registros creados por
agencias bibliograficas nacionales.

El propdsito del Modelo conceptual es
servir de base para relacionar atributos y
relaciones especificos con las diversas tareas
que el usuario realiza al consultar registros
bibliogréaficos. (Tillet, 2009)

El FRBR es un modelo conceptual con
la Proposito de mejorar los registros de
catalogacion (un producto), Catalogacion (un
proceso), y catalogos (una tecnologia). (Caryle,
2011)
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¢Qué es RDA?

Resource Description and Access (Descripcion
y Acceso de Recursos)

RDA son “un conjunto de directrices e
instrucciones sobre la formulacion de datos
para apoyar la buasqueda de recursos (...)
proporciona instrucciones que cubren todos los
tipos de contenido y medios de comunicacion”
(Joint Steering Committee, 2013, parr. 2).”
(Ramirez Meéndez, 2015 pag. 2)

¢ Qué es la Mineria de Datos?

Desde los afios sesenta en el campo del analisis
de datos acufi6 términos como: “Data Fishing,
Data Mining (DM) o Data Archaeology con la
idea de encontrar correlaciones sin una
hipbtesis previa en bases de datos con
ruido. ”(Pautsch y otros, 2007?)

A principios de los afios ochenta,
Rakesh Agrawal, GioWiederhold, Robert Blum
y Gregory Piatetsky-Shapiro entre otros,
empezaron a consolidar los términos de Mineria
de Datos y KDD.(idem)

La evolucion de la mineria de datos
puede representarse segun tabla no 1.

Etapa Tecnologia
Coleccion  de  Datos

(1960). Solo almacén de datos

Acceso de Datos (1980). Base de datos relacional

Almacén de Datos vy
Apoyo a las Decisiones | Base de datos relacional y
(principios de la década de | software apropiado

1990).

Mineria de Datos
Inteligente finales de la | Web 2.0
década de los 1990

Nicleo de tecnologias
Big Data (NoSQL, Hadoop.
MapReduce)

Tabla 1 Evolucion de Mineria de datos
Fuente Elaboracion propia
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¢ Qué es el universo de la informacion?

El universo de la informacion se puede entender
de la siguiente manera: Primero - El Universo
es todo, sin excepciones: materia, energia,
espacio y tiempo. Estos cuatro elementos los
podemos definir como los objetos tangibles e
intangibles portadores de informacion y forma
parte del Universo Bibliografico (UB) -.
Segundo — La informacion es todo aquel
mensaje por descifrar que porta cada objeto de
informacion.

Podemos decir entonces que: El
Universo de la Informacion, esta formado por
todos los objetos tangibles o intangibles que
portan informacion y estd en espera de ser
descifrada.

Antecedentes

Gleick muestra que la informacion es
omnipresente. Turing codificaba las
instrucciones como numeros (ceros y unos) €
inventdé una maquina ideal (la “maquina de
Turing”) que suministro los fundamentos
teoricos sobre los que se asientan los
ordenadores actuales, habilidades que utilizo
para descodificar mensajes criptografiados que
los alemanes empleaban durante la Segunda
Guerra Mundial. Shannon cred codigos para los
genes y cromosomas y para los relés y los
interruptores, y produjo un resultado de
importancia descomunal, el teorema de Ila
codificacion sin ruido.

La teoria de la codificacion se convirtid
en un elemento esencial de la ciencia de la
computacion, y sin la correccion de errores y la
compresion de datos no existirian los modems,
los CD (aunque estos estdn, en realidad,
desapareciendo), ni la television digital.
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La idea de Shannon de codificar la
vida resultd cierta: la réplica del ADN
(herencia) es una copia de informacion,
mientras que la fabricacion de proteinas es una
transferencia de informacién (ARN mensajero).
“Si existiera algo parecido a una guia de los
seres vivos”, sefiala Gleick, “creo que su
primera linea diria como un mandato biblico:
que se multiplique la informacion. El gen no es
una macromolécula portadora de informacion.
El gen es la informacion”. (Sanchez Ron, 2012)

Después de la escritura, el lenguaje de
las matematicas ha sido el preferido por la
ciencia: todo cuanto es cuantificable es
verdadero, parece decir la sentencia. Desde
tiempos de Pitagoras hasta 1900, cuando David
Hilbert expuso los 23 problemas de las
matematicas, la congruencia y légica de su
estructura fue irreprochable hasta que, en 1931,
Kurt Godel demostrd a partir de sus teoremas
de incompletud, que en las matematicas
también habia paradojas; es decir, podia haber
construcciones y resultados inesperados.

En la misma linea de pensamiento se
inscriben Alan Turing y Claude Shannon. En
1936 Turing ided la maquina universal cuyo
comportamiento se tradujo en el procesamiento
de datos y expresion de resultados a través de la
construccion adecuada de algoritmos. Turing
asumid, en consonancia con Gddel, que la
maquina nunca haria lo mismo que la mente
humana. Esto es, la maquina perfecta era
incompleta.

Por su parte, en 1948 Shannon publica
la teoria matemadtica de la comunicacion, mejor
conocida como la Teoria de la Informacion, en
la. que Shannon también demuestra su
incompletud al declarar “la informacion esta
estrechamente relacionada con la
incertidumbre” (Gleick, 2011).
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Esta forma no-lineal de pensar se hizo
muy popular en el siglo XX. Asi, son visibles
los ejemplos en diversos campos de la ciencia:
Ilya Prigogine en la quimica describio las
estructuras disipativas y los sistemas auto-
organizados; Einstein establecio la relatividad
del tiempo; George Gamow defini6 el bing-
bang como el origen del Universo, que desde
1929 habia referido Edwin Hubble. La Teoria
del Caos es producto de esta forma de mirar los
fenomenos. Se atribuye a Edward Lorenz el
término efecto mariposa para entender como un
pequefio evento puede ser la causa de un
fendmeno de grandes proporciones.

A partir de ahi, la lista de publicaciones
tanto cientificas como en el cine y la literatura
ha ido incrementdndose. Tales referencias no
son ajenas a la bibliotecologia porque hay un
elemento comun de primer orden en todas estas
teorias, y ese elemento es la informacion, que
desde el momento en que Shannon le asigno
una medida, el bit, se habla de procesamiento
de informacion, almacenamiento de
informacion y recuperacion de informacion.

En su ensayo Elogio a la historia de la
bibliotecologia, Alfaro (2011) hace notar que
las investigaciones de la profesion se
encaminan  equivocadamente a  tratar
exclusivamente el tema de las tecnologias, en
detrimento de la historia, pero la biblioteca
definitivamente es una institucion ligada
fuertemente a los avances de la tecnociencia®?
en virtud de sus funciones primordiales, tales
como la preservacion, organizacion y difusion
de la informacion.

> Aunque el término lo usa por primera vez Bruno
Latour en 1983, en 2004 Echeverria lo actualiza y lo
vincula principalmente con el proyecto Europe efectuado
en 2001 en Lisboa, en donde se habla del desarrollo de la
sociedad del conocimiento.
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Si la informacion es un producto de la
cultura escrita, asi como un producto de la
generacion y acumulacion del conocimiento,
desde la invenciodn de la escritura y la imprenta,
asi como la explosion de la informacion y la
creacion de redes, la biblioteca esta
permanentemente  ocupando los  avances
tecnocientificos, precisamente en la realizacion
de sus funciones. Tener presente esta premisa es
importante para la concepcion del catalogo
como el medio por el cual, la comunidad tiene
noticia del acervo de una biblioteca o unidad de
informacion. Evidentemente hay una historia,
que en el caso de la catalogacion se ha
explotado considerablemente, razén por la cual,
consideramos pertinente identificar el aspecto
tecnocientifico del tema que nos ocupa.

Hipotesis

En la medida en que se despejen las dudas
respecto a las tecnologias que giran alrededor
de FRBR-RDA y se muestren las posibilidades
de aplicacion. Si esto consiste, no solo en
mencionar esas tecnologias, sino que ademas
analizar su estructura y modelos de datos y
operacion; limites y alcances. Entonces
podremos tener mejores propuestas de
desarrollo para los OPACS de las bibliotecas,
en donde se identifica, el ejercicio de la mineria
de datos de nueva generacion. Lo anterior deja
una la siguiente pregunta ;sera realmente la
aproximacion a la sociedad del conocimiento?

Estado del arte

Actualmente la Library of Congress en adelante
LC, a través de la IFLA encargo a
organizaciones como OCLC, y Zephyra
desarrollar soluciones de tecnologia que
correspondan al modelo de datos FRBR.
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Zephyra presento a OCLC tecnologia de
FRAME, quien acufio el nombre de
BIBFRAME. “En dicho frame se presento el
catalogo en linea con el modelo de datos FRBR
y la organizacion de la informacion.” (Santana,
2011) Tras la propuesta, en el 2015.

Se presentaron los avances Yy las
perspectivas del nuevo modelo bibliografico
(Agenjo, 2015) Por su parte, OSMAN en el
2016 presenta un notable cuestionamiento
acerca de que si  las bibliotecas estan listas
para BIBFRAME vy el futuro que el modelo
debe tomar. Finalmente, en el mismo afo,
Perchi y Miller proponen el modelo de Linkend
Data, como solucién al problema, este ultimo
recomendado por Erick Miller, lider de
Zephyra.

De lo anterior, se entiende que el
proyecto de BIBFRAME bajo el desarrollo de
Zephyra, es el logro mds importante que la
Library of Congress ha presentado para el
binomio FRBR-RDA. No obstante, existen
algunos otros intentos se puede atender esta
paradoja.

Nos remontamos a la década de los afios
90’s. Década donde surge el concepto de
Recursos Uniformes para Nombres URNs por
sus siglas en inglés. Fueron la primera muestra
de interés para trabajar con metadatos y lograr
su organizacion; eran épocas de la Web 1.0. La
arquitectura constaba de tres partes: Uniform
Resource Locators (URL) y Uniform Resource
Characteristics (URC).

Los URNs fueron muy bien creados
tenian la caracteristica de ser persistentes.
Dicha virtud los condeno a desaparecer. Su
persistencia fue mayor que el objeto que
referenciaban, a tal grado que la direccion se
encontraba, pero la informacion ya habia
desaparecido.
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Lo que presentaba enlaces rotos. Otro
aspecto técnico es: si un URL se volvia famoso
o importantes el servidor se veia saturado y
terminaba colapsando. Finalmente, esto derivo
en que los enlaces no eran tolerantes a la
demanda o cambio de direccion.

Para dar solucion a este problema
llegaron los identificadores de persistencia, que
segin Baleani, Cervin y Rodriguez: “La
identificacion permanente de los documentos
digitales permite garantizar la citacidon correcta
de este tipo de obras, puesto que su URN
(Nombre Uniforme de Recurso) siempre es el
mismo, aunque haya sufrido un cambio de
ubicacion a otro servidor o directorio.

De esta manera, se impide la existencia
de citaciones bibliograficas que remitan a
enlaces rotos.” (Baleani, Cervin y Rodriguez,
1999).

Algunos sistemas para identificadores de
URL son:

Sistema Handle

El Sistema Handle es un sistema que permite la
asignacion de identificadores persistentes a los
recursos de informaciéon u objetos digitales
existentes en Internet (articulos, revistas,
imagenes, etc.).

Desarrollado por CNRI (Corporation for
National Research Initiatives), se estructura en
dos partes:

- Prefijo (Prefix): identifica al productor
del identificador (universidad, editorial,
revista, etc.)

- Sufijo (Suffix): identifica a cada uno de
los documentos u obras digitales
(articulo, libro, capitulo, etc.)

BELMONT-LUNA, Gerardo La Mineria de Datos y el Catadlogo Abierto en las
Bibliotecas: Hacia una sociedad del conocimiento. Revista de Tecnologias
Computacionales 2017



Articulo

30

Revista de Tecnologias Computacionales

La suma del prefijo y el sufijo conforma
el identificador persistente, en este caso
llamado “handle”. Figura 1.

10045/13546

t prefijo t sufijo

Handle
Figura 1 Suma del Prefijo y Sufijo

Fuente Idem

Sistema DOI (Digital Object Identifier)

El sistema DOI proporciona un marco para la
identificacion ~ persistente de  recursos
electronicos, la gestion de contenido intelectual,
la gestion de metadatos, vincular a los clientes
con los proveedores de contenidos, facilitar el
comercio electronico y permitir la gestion
automatizada de los medios de comunicacion.
El sistema estd gestionado por la International
DOI Foundation, aunque el registro se realiza a
través de Agencias de Registro.

Tal y como sucede con el sistema
Handle, el sistema DOI no cambia con el paso
del tiempo, aunque el articulo sea reubicado en
una direccion distinta, puesto que lleva la
informacion  incorporada en forma de
metadatos.

Este sistema es el mas extendido entre
los editores y revistas comerciales a la hora de
asignar identificadores persistentes a sus obras
digitales.

Al igual que el sistema Handle, el DOI
se estructura en dos partes:

- Un prefijo que corresponde al productor
de DOI.

- Un sufijo asignado a cada documento o
item.
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En el caso del siguiente ejemplo,
10.4100/jhse.2010.52.15, la primera secuencia
numérica seria el prefijo que identifica al
productor (10.4100), y la siguiente el sufijo que
identifica el documento digital
(jhse.2010.52.15). (Idem) Como lo muestra la
imagen no. 2.

10.4100/jhse.2010.52.15

| prefijo | sufijo |
DOI

Figura 2 Suma del Prefijo y Sufijo
Fuente Idem

PURL (Persistent Uniform Resource Locator)

El PURL es un localizador de recurso uniforme
(URL) basado en el Uniform Resource
Identifier o URI, que no describe directamente
la ubicacion del recurso que se va a recuperar,
sino que describe una ubicacion intermedia
(més persistente) que sirve de
redireccionamiento al recurso final.

Cuando se entra a una PURL en un
navegador, este se encarga de enviar el
requerimiento de pagina a un servidor PURL
que devuelve la verdadera URL de la pagina.
Los PURL son persistentes porque una vez que
el PURL es establecido no necesita ser
cambiado nunca. La direccion real de una
pagina web puede cambiar, pero el PURL sigue
manteniéndose  igual. Los PURLs son
gestionados por el OCLC (Online Computer
Library Center).

Uno de los principales retos es que la
descripcion en cualquier sistema debe ser
entendida por cualquier ser humano, lo que no
sucede con esta aplicacion el caso contrario de
JSON que si es entendible para cualquier ser
humano.
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En 1995 Keith Moore, de la Universidad
de Tenessee. Formo un grupo de
investigadores.

“Dentro de los grupos asistentes

estuvieron los implementadores de:

- Sistema de Handles: David Ely vy
William Arms

- x-dns-2: Paul E. Hoffman y Ron Daniel
» Path URN: Dan LaLiberte y Michael
Shapiro

- OCLC: Keith E. Shafer, Eric J. Miller,
Vincent Tkac y Stuart L. Weibel

A esta reunidn le siguieron una serie de
encuentros informales en Texas. El resultado de
todas estas reuniones fue un compromiso
Ilamado "Knoxville Frumework".JURN
Report]”

En el 2007 OCLC encarga a Zephyra
una herramienta para administrar direcciones y
alias de Internet. El desarrollo llamado PURL.
“El software OCLC PURL fue desarrollado por
la Oficina de Investigacion de OCLC para
ayudar a los usuarios de Internet a localizar
recursos. Dado que Internet esta en constante
expansion 'y cambio, los localizadores
uniformes de recursos (URL) a veces cambian.

Una vez que una URL falla, todas las
instancias de esa URL se vuelven invalidas.
Incluso cambios menores en las URLs impiden
que los usuarios accedan a los recursos de
Internet, y administrar estos cambios con el

tiempo es dificil y requiere mucho tiempo.”
(Plutchak, T. S. Vision Sessions.)

Lo anterior hizo pensar que bajo esta
tecnologia se podian atender los grandes
problemas de la bibliotecologia, como es la
semantica y las ontologias. Sin embargo, no dio
frutos como se esperaba.
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Pues tal vez, en este punto que hemos
descrito, el problema ya no sea la tecnologia. Si
no, las formas de trabajo que las bibliotecas y
unidades de informacion mantienen de manera
individual. Donde se nota el dominio de las
preferencias a la medida, por encima de los
estandares en que se desarrollaron las propias
tecnologias como las que ya hemos presentado.

Toca el turno a Zephyra, esta fue
fundada por pioneros activos en las redes Web,
Web Semantica, datos vinculados, XML, Open
Source. Dando vida al frame Ethos. Se destaca
la especial participacion de arquitectos de la
Library of Congress de la iniciativa FRAME
(BIBFRAME). Miembros del Grupo Asesor
Técnico de la Organizacion Mundial de la
Salud para definir la Clasificacién Internacional
de Enfermedades (CIE) y los Estandares de
Informatica de la Salud. Colaboradores del
World Wide Web Consortium (W3C).

Un cofundador de Semantic Web
Science Association, una organizacion sin fines
de lucro para promover e intercambiar el
trabajo académico en la Web Semantica y
campos relacionados en todo el mundo,
incluyendo el establecimiento de la Conferencia
Internacional de la Web Seméntica (ISWC).

El XML Guild fundador, XML Guild es
un  consorcio de  consultores XML
independientes. Python Software Foundation
(PSF) Miembro IBM  developerWorks,
XML.com y el autor de la columna de
Tendencias de desarrollo de
aplicaciones.(Zephyra Communitti) A partir de
este congreso se hicieron intentos como:

- Exhibit 3.0, se centré en el desarrollo de
un marco de publicacion para paginas
web interactivas de gran escala y ricas
en datos.
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- El MIT Simile Project, se centrd en el
desarrollo de herramientas robustas de
cddigo abierto basadas en tecnologias de
Web Semantica que mejoran el acceso,
la gestion y la reutilizacion entre los
activos digitales.

- Akara, una plataforma de cddigo abierto
para desarrollar servicios de datos
disponibles en la Web, utilizando la
arquitectura REST.

- Recollection, una aplicacién basada en
Django™® para generar y personalizar
vistas, (mapas interactivos, lineas de
tiempo, facetas, nubes de etiquetas) que
permiten a los usuarios crear su propia
experiencia con sus  colecciones
digitales. La Plataforma de
Viewshare.org de la Biblioteca del
Congreso es una instancia de
Recollection.

Los representantes de Zepheira también
forman parte de juntas directivas de diversas
organizaciones cuyo objetivo es facilitar la
bldsqueda, el intercambio y la reutilizacion de
datos en la web, entre ellos:

- Grupo de asesoramiento técnico de
Creative Commons

- Grupo Asesor de la Organizacién
Mundial de la Salud sobre el modelado
de informacion sanitaria

- El Centro Nacional de Ontologia
Biomédica Consejo Consultivo
Cientifico

3 Django ya corresponde a las nuevas tecnologias que se
estan adoptando fuertemente en el mercado. Lo mismo
NODESjs, y muchas otras son tecnologias con
crecimiento imponente, para atender las demandas de
informacion de los nuevos sistemas. Y que, ademas, es
posible insertar combos tecnoldgicos para un mejor
desempefio.
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- Grupo  consultivo  cientifico  de
GenomeSpace
- Junta consultiva de la Iniciativa de

Metadatos de Dublin Core

Algunos desarrollos

- Para ebsco: Novelist
https://www.ebscohost.com/novelist
- The Library.Link Network

http://library.link, y finalmente

Por su parte, Library of Congress ha
hecho algunos intentos para RDA (Resource
Description Y Access), y schema.org, etc.
(Pedersen, 2015)

Desarrollos

- Open Library Experience
- The Sierra History

- The Open Library Stack
- RIMM

- BIBFRAME

Este Gltimo, aparece en el afio 2011, su
objetivo es renovar tecnologicamente la
estructura de datos bibliograficos y adaptarla a
los requerimientos de la web actual, la web de
los datos o web semantica, en conjunto con el
binomio FRBR-RDA. Donde ya no solo es el
intercambio de registros bibliograficos —este, se
venia trabajando en conjunto con el formato
MARC- El objetivo de BIBFRAME es renovar
tecnologicamente la estructura de datos
bibliograficos y adaptarla a los requerimientos
de la web actual, la web de los datos o web
semantica. (Agenjo-Bullbn & Hernandez-
Carrascal, 2016)
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Instituciones que han
BIBFRAME segun Tabla 2

implementado

Institucién
Library of Congress 2014
Colorado College 2014
German National Library 2014
George Washington University 2014
Princeton University Library 2014
Stanford University National Library of Music | 2014
Cornell University Library 2014
Columbia University Libraries 2014
Biblioteca Nacional de Cuba “José Marti” 2014
(BNJM)
University College London Department of 2015
Information Studies University of Illinois at
UrbanaChampaign Library 26th March
Library of Alexandria was added to register as | 2015
the 1st Arab Library to join the Experiment

Tabla 2 Instituciones que han implementado
BIBFRAME
Fuente Elaboracion propia

Marco Tedrico

A continuacion, se explican como se relacionan
los conceptos relevantes en la descripcion del
problema, también se presentan algunos grados
de complejidad derivados del propio modelo
del problema. Anteriormente se describid la
conceptualizacion para poder abordar el
problema, por ultimo, la aproximacion al
modelo de datos con base al binomio FRBR-
RDA para el Catalogo Abierto.

¢, Cémo se relacionan?

La imagen No. 3 corresponde al proceso de
MeLiCa, esta muestra como se relacionan los
elementos definidos para la construccion del
Conocimiento en la mineria de datos a través
del catalogo abierto, bajo el modelo de datos
FRBR y RDA.
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Bibliotecologia

Mineria de Datos

OPAC

CA
RDA

| RFBR I

Figura 3 MeLiCA
Fuente Elaboracion propia

Tecnologia para MeL.iCa

La imagen No. 4 muestra la conceptualizacion
del modelo de datos, este debe ser montado
sobre tecnologias cuyo desempefio sea eficiente
y de grandes posibilidades de almacenamiento,
escalabilidad y que atienda el marco
bibliotecolégico.

La imagen No. 5.1 Muestra las tecnologias que
hacen posible al CA, entre ellas se encuentran:
Base de datos MongoDB, Servidor NginX,
lenguaje de marcado JSON, lenguaje de
programacion PHP, Leguaje de programacion
HTMLS, los que a continuacion se describen.

Motor X 3

Figura 4 Tecnologia para MeLiCA
Fuente Elaboracion propia
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Base de datos MongoDB

MongoDB es un sistema de base de datos
multiplataforma orientado a documentos, de
esquema libre. Como ya os expliqué, esto
significa que cada entrada o registro puede
tener un esquema de datos diferentes, con
atributos o “columnas” que no tienen por qué
repetirse de un registro a otro. Estd escrito en
C++, lo que le confiere cierta cercania al bare
metal, o recursos de hardware de la maquina, de
modo que es bastante rapido a la hora de
ejecutar sus tareas. Ademas, esta licenciado
como GNU AGPL 3.0, de modo que se trata de
un software de licencia libre. Funciona en
sistemas operativos Windows, Linux, OS X y
Solaris.

Las caracteristicas que mas destacaria
de MongoDB son su velocidad y su rico, pero
sencillo sistema de consulta de los contenidos
de la base de datos. Se podria decir que alcanza
un balance perfecto entre rendimiento y
funcionalidad, incorporando muchos de los
tipos de consulta que utilizariamos en nuestro
sistema relacional preferido, pero sin sacrificar
en rendimiento. (Introduccion a MongoDB)

Servidor NginX

NGINX (pronunciado como “engine X”’) es un
servidor web HTTP de cddigo abierto que
también incluye servicios de correo electronico
con acceso al Internet Message Protocol
(IMAP) y al servidor Post Office Protocol
(POP). Ademas, NGINX estd listo para ser
utilizado como un proxy inverso. En este modo,
NGINX se utiliza para equilibrar la carga entre
los servidores back-end, o para proporcionar
almacenamiento en caché para un servidor
back-end lento.
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Se trata de un servidor web/proxy
completamente inverso, que tiene como
principal caracteristica ser sumamente ligero, lo
que lleva a su otro gran atractivo, su velocidad,
lo que nos permite servir aplicaciones web con
una velocidad muy superior a la de sus
competidores mas directos.

Lenguaje de marcado JSON

JSON (JavaScript Object Notation - Notacion
de Objetos de JavaScript) es un formato ligero
de intercambio de datos. Leerlo y escribirlo es
simple para humanos, mientras que para las
maquinas es simple interpretarlo y generarlo.
Esta basado en un subconjunto del Lenguaje de
Programacion JavaScript, Standard ECMA-262
3rd Edition - diciembre 1999. JSON es un
formato de texto que es completamente
independiente del lenguaje, pero utiliza
convenciones que son ampliamente conocidos
por los programadores de la familia de
lenguajes C, incluyendo C, C++, C#, Java,
JavaScript, Perl, Python, y muchos otros. Estas
propiedades hacen que JSON sea un lenguaje
ideal para el intercambio de datos.

JSON esté constituido por dos estructuras:

1. Una  coleccibn de  pares de
nombre/valor. En varios lenguajes esto
es conocido como un objeto, registro,
estructura, diccionario, tabla hash, lista
de claves o un arreglo asociativo.

2. Una lista ordenada de valores. En la
mayoria de los lenguajes, esto se
implementa como arreglos, vectores,
listas o secuencias.

Estas son estructuras universales;
virtualmente  todos los lenguajes de
programacion las soportan de una forma u otra.
Es razonable que un formato de intercambio de
datos que es independiente del lenguaje de
programacion se base en estas estructuras.
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En JSON, se presentan de estas formas:
Un objeto es un conjunto desordenado de pares
nombre/valor. Un objeto comienza con { (llave
de apertura) y termine con } (llave de cierre).
Cada nombre es seguido por : (dos puntos) y
los pares nombre/valor estan separados por ,
(coma). (Figura 5)

object

[etring |
l—@ | string I

© O

Figura 5 Lenguaje de marcado JSON Objeto

Un arreglo es una coleccion de valores.
Un arreglo comienza con [ (corchete izquierdo)
y termina con ] (corchete derecho). Los valores
se separan por, (coma). (Figura 6)

|—@I[ oo} ]1®—|

S
Figura 6 Lenguaje de marcado JSON Arreglo

Un valor puede ser una cadena de
caracteres con comillas dobles, o un nimero, o
true o false o null, o un objeto o un arreglo.
Estas estructuras pueden anidarse. (Figura 7)

value

L I <tring 1
I 1 string I

I namber L
—_

I obiect L
——

Figura 7 Lenguaje de marcado JSON Objeto

Una cadena de caracteres es una
coleccion de cero o mas caracteres Unicode,
encerrados entre comillas dobles, usando barras
divisorias invertidas como escape.
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Un caracter estd representado por una
cadena de caracteres de un Unico caracter. Una
cadena de caracteres es parecida a una cadena
de caracteres C o Java. (Figura 8)

string
Any UNICODE character except
" or \ or control character

quotation mark

reverse solidus

solidus

backspace

formfeed

newline

carriage return

horizontal tab

6OOOOOO00

4 hexadecimal digits |
e marcado JSON Caracteres

o

Figura 8 Lenguaje

Un namero es similar a un nimero C o
Java, excepto que no se usan los formatos
octales y hexadecimales. (Figura 9)

number
7 A '@
)

digit

1-9
digit

'g‘ﬁﬂ
gm

Figura 9 Lenguaje de marcado JSON Objeto

Los espacios en blanco pueden
insertarse entre cualquier par de simbolos.
Exceptuando pequefios detalles de encoding,
esto describe completamente el lenguaje.

Lenguaje de programacion PHP

PHP es un lenguaje de scripting de servidor
destinado al desarrollo web, aunque también es
utilizado como lenguaje de propoésito general.
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El proyecto que dio lugar a PHP fue
desarrollado por Rasmus Lerdorf en 1994,
como un conjunto de scripts en Perl que
utilizaba para gestionar su pagina web personal.
Llamé a esto PHP/FI: Personal Home
Page/Forms Interpreter. Tras esto, liber6 el PHP
Tools version 1.0 para acelerar la deteccion de
bugs y mejorar el cddigo. Tras ello, la
comunidad tom6 el mando del desarrollo y en
1997 el ya lenguaje de programacion paso a
tener como nombre un acrénimo recursivo
PHP: Hypertext Preprocessor. Actualmente, el
lenguaje tiene tres usos principales:

- Scripting en el lado de servidor.

- Scripting en linea de comandos.

- Creacidn de aplicaciones de escritorio,
utilizando el paquete PHP-GTK.

PHP es soportado por todos los sistemas
operativos mayoritarios y permite escoger el
paradigma de programacion: programacion
procedural, orientada a objetos 0 una mezcla de
ambas. Entre las caracteristicas mas destacadas
de PHP, podemos enumerar, ademas de lo ya
nombrado:

- Soporte para un amplio rango de bases
de datos.

- Soporte para comunicacion con otros
servicios mediante protocolos como
LDAP, IMAP, SNMP, POP3, HTTP,
etc.

- Soporte para apertura de sockets de red
e interacciébn mediante cualquier otro
protocolo.

- Capacidad de procesamiento de texto,
entre los que destaca la compatibilidad
con expresiones regulares de Perl y
herramientas para parsear documentos
XML.

- Soporte (y existencia) de incontables
extensiones al lenguaje [8][9].
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Leguaje de programacion HTML5

“HTML es un lenguaje de marcado que se
utiliza para describir y categorizar la estructura
y el contenido las paginas web. La sintaxis de
este lenguaje consiste mayoritariamente en una
serie de elementos con las que "etiquetamos” el
contenido que queremos mostrarle al mundo a
través de internet.

Estos elementos constan de una etiqueta
de apertura (por ejemplo: <p>) y otra de cierre
(por ejemplo: </p>), formando asi una especie
de contenedor que nos da informacién acerca
del tipo de contenido hay dentro de estas
etiquetas, como se muestra en el siguiente
ejemplo.

<IDOCTYPE html>
<htmI>
<head>
<title>
Esto es el titulo de mi pagina web
<[title>
</head>

<body>

<hl>
Esto es un titular
</h1>
<p>
Esto es un parrafo
</p>

<p>
Esto es otro parrafo
</p>
</body>
</html>

Como se puede observar, las etiquetas
estan contenidas unas dentro de otras, formando
asi una estructura jerarquica y semantica.
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Asi, la pareja de etiquetas <html>
</html> indican gque todos aquellos elementos
que estan contenidos dentro de ella son codigo
html. Dentro de la etiqueta <body> </body> se
encuentra el cuerpo de la pagina web, lo
contenido dentro de la etiqueta <p> </p> son
parrafos y asi sucesivamente.” (Aprende
html.com)

Resultados

El Catélogo Abierto

Bibliotecologia

Mineria de Datos

OPAC

CA
RDA

| RFBR I

Figura 10 Proceso MeLiCA
Fuente Elaboracion propia

Elementos importantes
¢ Cuéles son?

De acuerdo a FRBR, los elementos importantes
son los tres grupos que a continuacion se
mencionan:

Grupo 1

Obra, Expresion, Manifestacion e item
Grupo 2

Personas, Identidades Corporativas
Grupo 3

Concepto, Objeto, Acontecimiento, Lugar

¢ Cbémo funcionan?

Para comprender.
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Para lograr que un sistema entre en
produccidn es necesario representar el problema
y representar los momentos en los que se
asignan las tareas para entender cual es su
funcion y que se desea obtener de este.

De este modelado se logra alcanzar las
relaciones que establecen los futuros OPACs

La forma de escribir la catalogacion:
Donde la Figura 11 muestra el modo de

la escritura. El arreglo de esta representacion
quedaria de la siguiente manera:

object

| |
l—@ | string

(-0

QO ©

Figura 11 Modo de Escritura
Fuente ECMA-404 The JSON Data Interchange
Standard.

Ejemplo:

array

{
Titulo: “Ejemplo de Arquitectura
MongoDB”,
Mencion de responsabilidad: “Gerardo
Belmont Luna”,
Mencion de edicion: “1% edicion”,
Numero de serie: “RDA: No. 27,

Entidad de  produccién:  “Quien
produce”,
Entidad de distribucion:  “Quien
distribuye”,

Entidad de fabricacion: “Quién fabrica”,
Entidad Fecha de copyright: “Fecha”,
Modo de isuance: “Modo de uso”,
Frecuencia: “Frecuencia de aparicion”,
Identificador de la manifestacion:
“Asigne identificador segun  sus
politicas”,
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Cita preferida: “Use la cita preferida o
asiento preferido”,
Custodia e historia del item: “Narre la
historia del item”,
Identificador para el item: “Asigne el
identificador de acuerdo a sus politicas”

}

Es un ejemplo simple, pero cumple con
su proposito: demostrar un primer documento,
con muchos documentos y posibilidades. De
acuerdo a la estructura de RDA (Grupo 1, Obra,
Expresion, Manifestacion e Item), segun
muestra la Figura 9 y de la combinacion de la
estructura de JSON segn muestra la Figura 8.

Objetos de Informacion y Clases
Objetos de Informacion Ol

Cualquier entidad del universo contiene
informacion.

Ejemplo: Libros, DVD’s, Documentos
PDF, Fotografias, y mucho mas.

Clases

Son el conjunto o naturaleza a la que
pertenecen, por ejemplo (Figura 12):

Clase Libros

Figura 12 Clase Libros
Fuente Elaboracion propia
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Atributos y Relaciones
Atributo

Tomando como referencia la Imagen No.
10 se presenta la Clase Libros. El atributo Son
las caracteristicas intrinsecas de un objeto, es
independiente de otros objetos. Tiene un
nombre y rango posible de valores. (Tabla 3).

Manifes
tacién

Creador Titulo Lugar fi Idioma | ISBN

El
ingenioso
Miguel de | s Hidalgo

Cervantes Don Madrid | 1541 E§pa Espafiol

Impreso

Saavedra | Quijote fia | antiguo
de la
Mancha
Miguel de El Ciudad
Cervantes | Quilote de | 2015 | M| Eqpariol 123456 | Electréni
de la L co 789 co
Saavedra México
Mancha
; El
Miguel de W . -
Cervantes | QUIOEY | 5 | o010 | MExi | Espafiol Pelicula

sancho co antiguo

Saavedra
Panza

Miguel de Las

Aventura | Barcelo Espa . 123456 Audio
Cervantes s de Don na 1985 fia Inglés 781 libro
Saavedra -

Quijote

Tabla 3 Clase Libros
Fuente Elaboracion propia

Relaciones

Una relacion es una caracteristica que vincula
conceptualmente a varios Ol. Cada Ol juega un
rol conceptual en ese vinculo.

Las relaciones se dan de acurdo a las
bases de datos

1:0 Elemento relacionado

0:1 Uno o ningln elemento relacionado

1:N Uno o varios elementos relacionados

N:N Muchas relaciones entre muchos
elementos
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Segun lo muestra la Figura 13

Clase FRBR Clase RDA

Creador
- Obra |« Familias
-~ R
) )
—  Expresion — Lugar
-— e
. - Tema
— Manifestacion |« Ontologia
-— e
) E——
|| item — Fecha
—
——
— Idioma

|

Figura 13 Relaciones
Fuente Elaboracion propia

Caso 1.- Catalogo Abierto como modelo de
datos en Excel

Caso 2 NMP

Metodologia
Iniciado de servidor NginX en Windows 10

Para este caso particular debemos descargar
manualmente la Gltima versién del comprimido
en la pagina oficial de Nginx. Enseguida,
descomprimiremos el archivo que descargamos
y usando la consola navegaremos al nuevo
directorio para iniciar el proceso: (Figura 14)
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Call For Propas

nginx: download NGMX

Meining version
anglih

B - AR s g

LN EITYERT,

M bath T e D Pl Bo W Ve Gt Bl

T Bogneliiog: P oce g el s

Kame § S et Tge Moffid o
e 103 Fider AT

Figura 14 Proceso de descarga y descompresion de
Ngnex.Fuente Elaboracion propia

Lo descomprimimos en el directorio de
C:\\ creamos una carpeta con el nombre de
nginx y finalmente entramos al bin de la carpeta
y ejecutamos enginx.exe

Inicio de MongoDB

En Windows 10, se invoca al Shell desde el
buscador en la barra de inicio. (Figura 15)

[} [:=:] Filtros ~~
Mejor coincidencia

- Simbolo del sistema
Aplicacién de escritorio

Sugerencias de busqueda

SO edm - Buscar en Internet

Figura 15 Busqueda de Shell
Fuente Elaboracion propia
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En seguida no aparece el Shell. Donde
nos vamos a la siguiente ruta C://mongodb/bib

Enseguida corremos el mongod (base de
datos) para que nos reciba la informacion que
se cargar. (Figura 16)

Simbo delsstema - mongod e - o0

Figura 16 Busqueda de Shell
Fuente Elaboracion propia

La Figura 16, se muestra como hemos
levantado el servicio de base de datos de
MongoDB.

2° paso. — Corremos la consola para
ejecutar la interface de mongo.exe como lo
muestra la imagen no. 17

Figura 17 Busqueda de Shell
Fuente Elaboracion propia

ISSN: 2523-6814
ECORFAN® Todos los derechos reservados.

Septiembre 2017 Vol.1 No.3 23-47

En esta consola, podemos realizar
consultas como ver las bases de datos cargadas
segin lo muestra la imegen no. 15. Algunos
comandos para empezar son:

Configuracion del PHP

Tal vez, la configuracion mas
complicada es la de configurar el controlador de
MongoDB para PHP, pues existen una gran
cantidad de versiones. Y aun que se identifique
la version de PHP, no es posible aun tener la
version apropiada. Por lo que hay que estar
probando entre versiones, aun cuando ya lo
hemos instalado una y otra vez. **

Instalando el driver para PHP

Después de haber instalado MongoDB,
debemos configurar nuestro PHP, pues este es
el lenguaje que hemos elegido para el CA.
como debe comunicarse con él, para ello
debemos descargar el driver adecuado vy
activarlo en el php.ini como una extension.

Desde el repositorio de MongoDB
descargamos la versién que nos puede ayudar.
Es recomendable utilizar la antependltima. No
usar mas viejas ni la Gltima porque suelen traer
errores.

1. Descargamos el driver desde el
repositorio en la siguiente ruta:
http://s3.amazonaws.com/drivers.mongodb.org/
php/index.html donde tendremos varias
opciones.

2. Identificar la extension

" Es una de las actividades que hacen que valga la pena
toda esta metodologia. Pues, configurar verdaderamente
nuestra plataforma da muestra que el proceso realmente
se entiende y ademas se disfruta. La repeticion nos da la
habilidad y la compresién de jugar con los parametros y
verdaderamente personalizar nuestro sistema.
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Una vez descargado el archivo,
descomprimimos y buscamos la extension que
se adapte a nuestra version de PHP, en mi caso
como estoy corriendo la version 5.4 utilizaré
php_mongo-1.6.0RC2-5.4-vc9.dll y lo
renombramos como php_mongo.dll.

Luego debemos mover el archivo al
directorio de nuestras extensiones que seria:
C:\XAMPP\ php\ext\php.ini

3. Damos de alta el servicio agregando la
siguiente linea de comando Con la extension
afiadida solo nos faltaria agregar en el php.ini la
siguiente linea: extension=php_mongo.dll

Finalmente reiniciamos nuestro servidor
Apache y ejecutamos phpinfo() para verificar
que la extension este habilitada, buscamos con
CTRL + F la palabra mongo y veremos la
informacion de nuestra extension:

En este caso es necesario crea un
archivo con terminacién PHP, para poder ver la

informacion como a continuacion se presenta.
mhash

MHASH support Enabied
MHASH AP Versioa Emuiaied Suopert

Strzams Support enabled
5L Suppart enabled

HONGODE-(R enchied
SCRAM.SHAL enzhled

MONG008-X508 enabled

Local Vaive
noagoalow_emoty_iys
mongo.chunk_sze B ra

nenon md 5 5

Figura 18 Busqueda de Shell
Fuente Elaboracion propia

http://localhost:8080/mongojs/info.php,
esta carpeta es la que se configuro para obtener
la informacion de PHP.
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Finalmente ya esta corriendo el servico
de MongoDB y PHP. Ahora nos hace falta
empezar a cargar datos desde php. Y se hace de
la siguiente manera:

1. Crear el index.html

<IDOCTYPE htm|>
<html lang="en">
<head>
<meta charset="UTF-8">
<meta name="viewport"
content="width=device-width, user-
scalable=no, initial-scale=1.0, maximum-
scale=1.0, minimum-scale=1.0">
<link rel="stylesheet"
href="css/estilos.css">
<link rel="stylesheet"
href="https://necolas.github.io/normalize.css/3.
0.2/normalize.css">
<title>Lista de Tareas</title>
</head>
<body>
<div class="principal ">
<div class="wrap">
<form class="formulario"
action="">
<input type="text"
id="tarealnput" placeholder="Agrega tu tarea">
<input
type="button" class="boton" id="btn-agregar"
value="Agregar Tarea">
</form>
</div>
</div>
<div class="tareas">
<div class="wrap">
<ul class="lista"
id="lista">
<li><a href="#">1
Lorem ipsum dolor sit amet.</a></li>
<li><a
href="#">2 Lorem ipsum dolor sit
amet.</a></li>
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<li><a href="#">3
Lorem ipsum dolor sit amet.</a></li>

</ul>
</div>
</div>
<script src="main.js"></script>
</body>
</htmi>
2. Crear conexion con el archivo
conexion.php y escribimos el siguiente
cddigo:
<?php

$conexion = new MongoClient(
"mongodb://localhost:8080" ); // localhost es mi
equipo y 8080 es el puerto que estoy utilizando
para poder verme en mi red local.

<?php

$mongo = new MongoClient();

$db = $mongo->biblioteca; <--Aqui le digo a la
base que empieze a cargar los datos-->
$coleccion = $db->autores;

$autor = array(‘autorid' => 1, 'nombre' => 'Dan
Brown");

$coleccion->insert($autor);

$autor = array(‘autorid' => 2, 'nombre' =>
'‘Chuck Palahniuk’);
$coleccion->insert($autor);

$autor = array(‘autorid' => 3, 'nombre' => 'Max
Brooks");

$coleccion->save($autor);

7>

El cbdigo anterior ain no tiene
formulario, solo se esta captando la informacion
como prueba para saber que el servidor nos
escucha, que la base de datos esta recibiendo
informacién, y que también envia respuesta.
(Figura 19)
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P iongoogle ! bimdcionToMon: [} LCENRA JJPTERC  PecousDigtal ] lengua [ Browse o catogue R snininos 4 ifiicionabc

Caliz resultados
Deatos de la Consulta:
Llave primaria de Mongo:
38iR0c37EB6000020
Nombre del Autor: Max
Brooks

Figura 19 Captacion de Informacién
Fuente Elaboracion propia

La imagen muestra que los datos
cargados con pagina conexion.php, ya se estan
recibiendo a través de mongodb, php y html.

Crear colecciones

Una vez que hemos instalado la base de datos
MongoDB

Abrimos el Shell de Windows™®

Ejecutamos en el buscador de Windows
10 el buscador como lo muestra la
Figura 20:

Ejecutamos o Ilamamos al Shell de
Windows desde el buscador.
Seleccionamos: Simbolo del sistema.

® Windows Shell es la interfaz gréafica de usuario
principal del sistema operativo Microsoft Windows. Es el
contenedor dentro del cual toda la interfaz de usuario se
presenta, incluyendo la barra de tareas, el escritorio, el
explorador de Windows, asi como muchos de los cuadros
de didlogo y controles de interfaz, pero también se
describe el pasado de conchas, como MS-DQOS ejecutivo
y gestor de programas.

El valor por defecto se llama shell de Windows Explorer,
este es el programa que determina el aspecto del
escritorio (es decir, se crea la barra de tareas, el area de
notificacion, el mend de inicio, etc).
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D e

Figura 20 Ejecucion de buscador
Fuente Elaboracion propia

Nos abre el Shell

2017-04-27T12:11:54.811-0500 | CONTROL
[initandlisten]
2017-04-27T12:11:54.811-0500 | CONTROL
[initandlisten] ** WARNING: Access control
IS not enabled for the database.
2017-04-27T12:11:54.811-0500 | CONTROL
[initandlisten] ** Read and write access to
data and configuration is unrestricted.
2017-04-27T12:11:54.812-0500 | CONTROL
[initandlisten]

> show dbs

admin ~ 0.000GB

biblioteca 0.000GB

local  0.000GB

unTestDB 0.000GB

> use dbbiblioteca

switched to db dbbiblioteca

> show colletions
2017-04-27T12:13:03.133-0500 E QUERY
[thread1] Error: don't know how to show
[colletions] :
shellHelper.show@src/mongo/shell/utils.js:906:
11
shellHelper@src/mongo/shell/utils.js:659:15
@(shellhelp2):1:1

> db.createCollection('obras’);

{"ok":1}
> db.createCollection(‘expresion’);
{"ok":1}

> db.createCollection('manifestacion’);
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{"ok":1}

> db.createCollection('item’);
{"ok":1}

>

Ahora, se realiza la consulta para
mostrar las bases de datos que se lograron crear.
— se ejecuta el comando de consulta: Show dbs-

__

La Figura 21 muestra la consulta sobre
la base y las colecciones que hemos creado.

| B Simbolo del sistema - mongo.exe — O >

Fira 21 consulta sobre la base
Fuente Elaboracién propia

La figura 21 muestra las bases de datos
que se crearon en nuestro manejador de base de
datos MongoDB. Dentro de la misma imagen se
hace la consulta de las colecciones que se
crearon para la base de datos biblioteca. Donde
claramente muestra que ya estd creadas las
colecciones: obra, expresion, manifestacion e

Item.
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> show dbs 113 CALL NZES CALL KO 13 AUTRORLS ATHOREE TIE 203 TE 113 VBRI 3 PN 25 3K 25

admin 0.000GB
biblioteca 0.000GB
dbbiblioteca 0.000GB
local 0.000GB
unTestDB  0.000GB
> use dbbiblioteca
switched to db dbbiblioteca
> show collections
expresion

item

manifestacion

obras

>

Figura 22 Show dbs
Fuente Elaboracion propia

Al mismo tiempo, se presenta el curado
de datos, que bajo las colecciones del Grupo 1
se logra, para un mejor funcionamiento y apego
a los conjuntos que se plantearon. Finalmente
hemos creado nuestra base de datos y también
nuestras colecciones con las que trabajaremos
con este ejercicio, y segun se menciona en la
imagen no. 6, correspondiente al Grupo 1
(Obra, Expresion, Manifestacion e item)

Recordar que para que este segundo
Shell funcione, es necesario tener el primeo
corriendo en el primer Shell.

Resultados

Curado de datos

La tabla 4 muestra la informacion que se
extrajo de la base de datos FXC (Francisco
Xavier Clavigero), en esta se observa un
nimero considerado de manifestaciones de la
misma obra.
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Tabla 4 Proceso de curado
Fuente Elaboracion propia

De acuerdo a la Tabla 4, se realiza el
proceso de curado de la base de datos, este
consiste en dividir los datos por las siete areas
de la catalogacion.

Pasos para el curado:

1. Se inserta un indice a la base de datos
con el propdsito de poder mover los
datos de manera confiable.®

2. Se  identifica que todas las
manifestaciones pertenezcan a la misma
obra y expresion — segun la descripcion
del grupo 1.

3. La agrupacion para estas cuatrocientas
manifestaciones de la obra: el quijote;
quedaran de la siguiente manera (Segun
estructura del grupo 1):

'® Esta insercion la recomiendo siempre, pues al mover
datos siempre hay campos en blanco saltos de linea que
muchas veces no permiten seleccionar todo el combo de
datos. La otra técnica es trabajar con el filtro de Excel,
pero no es mi técnica.
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FRBR-RDA
El Ingenioso Hidalgo
Don Quijote de la
Mancha

Manifestacion

Obra Literaria

Libro Impreso

Distintas ediciones
y afios

Figura 23 Agrupacion de manifestaciones de obra
Fuente Elaboracion propia

4, Datos con estructura Json:

Work: El Ingenioso Hidalgo Don Quijote de la
Mancha
Expretion: Obra literaria
Manifestation: Libro Impreso
Item: Ediciones

5. La sintaxis de la obra quedaria de la
siguiente manera:

{
" g
Objectld(""591688chd8d2761b99f68a72"),
"creator" : "Miguel de Cervantes Saavedra”,
"obra" : "El Ingenioso Hidalgo Don Quijote
de la Mancha",
"place" : {
"country" : "Espafa”,
"editorial” : "Imprenta de Don Cervantes",
"year" : 1504

2
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"ontologi" : {
"class" : "Literatura Universal”,
"subclass" : "Literatura Espafiola",
"relation” : {
"materia” : "Literatura Espafiola”,
"Time" : "Siglo XVI"
}
"afio" : 1504
}

6. Carga de items: en esta ultima parte, es
donde se debe hacer la carga de datos
particulares, incluso, en el andlisis de la
misma obra, podriamos insertar la
estructura o  capitulado.  Segun
convenga, como lo muestra el siguiente
codigo:

{
" g
Objectld("'591688cbd8d2761b99f68a72"),
"creator" : "Miguel de Cervantes Saavedra”,
"obra" : "El Ingenioso Hidalgo Don Quijote
de la Mancha",
"place" : {
"country" : "Espafa",
"editorial" : "Imprenta de Don Cervantes",
"year" : 1504,
"Expretion™ : "Obra literaria”,
"Manifestatio” : "Obra Impresa",
"item" : {
"1956" : {
"editorial" : "Espasa-Calpe",
"place” : "Esapiia™
H
"1980" : {
"editorial" : "La Lectura",
"place” : "Esapiia"
H
"1990" : {
"editorial" : "McGraw-Hill",
"place" : "México"
}
}
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1 Finalmente, vale decir también que el
"ontologi™ : { hecho de desarrollar habilidades tecnoldgicas

"class" : "Literatura Universal",
"subclass" : "Literatura Esparfiola”,
"relation" : {
"materia” : "Literatura Espafiola”,
"Time" : "Siglo XVI"

k
k
¥

Conclusiones

Este trabajo es una invitacion a pensar en
nuevas posibilidades de construir catalogos con
ayuda de la tecnologia. Ante una sociedad cada
vez mas demandante y productora de
informacion y conocimiento, es necesario poner
sobre la mesa todas las posibilidades en el
tratamiento de la informacion registrada.
Reformular los conceptos de la catalogacion y
el catédlogo, sin perder la esencia de la
importancia del dato, permite descubrir y
ampliar las fronteras de la descripcion
documental, de cara a una nueva generacion de
sociedad usuaria. Al abrir los margenes de
accion, se construye un universo infinitamente
mas grande al acervo de una biblioteca.

Es también una invitacion a crear grupos
de trabajo para llevar a cabo la comprobacion
de la propuesta en donde los bibliotecarios son
protagonistas 'y lideres de proyectos
tecnoldgicos, pues el catdlogo abierto rebasa
fronteras 'y  propicia la  cooperacion
catalogréafica, lo cual fortaleceria las practicas
de acceso abierto a la informacion, generaria
oportunidades de cooperacién en la region y
actualizaria los paradigmas en la préactica
bibliotecaria en la perspectiva de la informacion
como un bien comun universal.
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no hace perder el humanismo de la profesion
bibliotecaria, antes bien, se reconoce la
identidad social de nuestro papel y agregamos
valor a la mision de interceder entre el usuario y
su informacion aprovechando las fortunas de la
ciencia.

Recomendaciones

Esta contribucion representa y da respuesta a
muchas de las reflexiones y aportaciones que en
el marco de las discusiones sobre el futuro de la
catalogacion y las RDA se han publicado,
ninguna opinion sobra e invita crear grupos de
trabajo para llevar a la comprobacion y calificar
de acertada o erronea dicha propuesta, se
requiere de infraestructura, colegas, bibliotecas
y gente que quiera participar y poder llevar el
proyecto a cualquier lugar del mundo, pues si
bien, el CA rebasa fronteras ideales y sesgos de
cualquier indole con el fin de coincidir en las
cooperativas catalogréafica, donde no exista el
recurso profesional de un bibliotec6logo.

Esperando poder realizar un proyecto
solido de cooperacion, donde no existen lideres
ni absolutismo; solo la capacidad de crear y
hacer catalogacion con sentido, para un bien
comun universal.
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Resumen

En todas las organizaciones, tanto privadas como
publicas, existe un problema en las &reas de Tecnologias
de la Informacion puesto que no empatan las necesidades
del usuario final con el producto desarrollado, lo que
genera consecuencias como son: atrasos en las entregas
de productos, no asegurar que el producto final sea como
lo necesita el usuario, genera mayores costos en recursos
y tiempo, entre otros. Por lo que no solo se trata de
apostar por la mejor tecnologia o la orientacién a
procesos en el desarrollo de productos o servicios, sino
también es importante considerar la calidad de los
mismos, logrando un buen entendimiento entre el &rea de
Tecnologias de Informacion Tl y el usuario final, para
generar un adecuado planteamiento de la solucién.

En este articulo se propone una metodologia para
solucionar el problema, desglosa la gestién efectiva de
servicio de TI para cumplir con las demandas de los
clientes. ElI método propone generar en la organizacion
una oficina de Gestion de Servicios de TI que logre tener
una comunicacion e interaccion adecuada y sirva de
traductor entre el cliente y el area de Tecnologias,
logrando un entendimiento efectivo y el seguimiento
hasta su implementacion, beneficiando a las areas de
desarrollo de Tl y a los usuarios, centrandose en la
perspectiva del cliente como principal aporte al negocio y
proporcionar valor en forma de servicios, para proveerlos
y gestionarlos en forma eficaz a lo largo de todo su ciclo
de vida. La gestién de servicios de tecnologias de
informacion esta vinculada a la implementacion y
Gestion de Servicios de Tl que buscan satisfacer las
necesidades de las empresas.

Gobierno de TI, Tecnologias de Informacion,
Implementacion de Servicios de T1, COBIT

Abstract

In all organizations, both private and public, there is a
problem in the areas of Information Technology that do
not tie the needs of the end user with the product
developed, ensuring that the end product is as the user
needs, generates higher costs in Resources and time,
among others. Therefore, it is not only a question of
betting on the best technology or the orientation to
processes in the development of products or services, but
also it is important to consider the quality of the same
ones, obtaining a good understanding between the IT area
and the end user , to generate an adequate approach of the
solution. This article proposes a methodology to solve the
problem, breaks down the effective management of IT
service to meet the demands of customers. The method
proposes to generate in the organization an office of
Management of IT Services that manages to have an
adequate communication and interaction and serves as
translator between the client and the area of
Technologies, achieving an effective understanding and
monitoring until its implementation, benefiting the areas
of IT development and users, focusing on the customer's
perspective as the main contribution to the business and
providing value in the form of services, to provide and
manage them effectively Throughout its life cycle. The
management of information technology services is linked
to the implementation and management of IT services
that seek to meet the needs of companies.

Government of IT, Information technologies,
Implementation of IT Services, COBIT
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Introduccion

Es frecuente, que los usuarios desconozcan la
forma eficiente de comunicar sus necesidades
tecnoldgicas debido a que no dominan el
“idioma técnico” de las areas de Tecnologias de
la Informacion (Tl). A medida que las
Tecnologias de Informacion han tomado
relevancia, la propia gestion de dichas
tecnologias se ha convertido en una cuestion
clave para muchas organizaciones, poniéndose
de manifiesto la necesidad de una gestion
adecuada. El nivel de dependencia tecnoldgica
de cada empresa, es cada vez mayor, puesto que
en gran parte de sus procesos, sus recursos y su
infraestructura no puede evitarse el contacto
con los distintos elementos tecnologicos.

En la actualidad, los servicios TI
representan una parte sustancial de los procesos
de negocio de las empresas y gestionarlos
adecuadamente es fundamental para ofrecer
servicios de calidad a un costo razonable que
satisfaga las expectativa de los clientes y se
correspondan con los objetivos del negocio y
por ello es importante contar con una Gestion
de Servicios de TI.

Los departamentos de Tl trabajan todos
los dias buscando mejorar la tecnologia y
ayudar al negocio facilitando sus tareas vy
habilitando a los usuarios con la mejor
tecnologia disponible, ITIL (Information
Techonology Infraestructure Library) busca
integrar la tecnologia en el negocio por medio
de una Gestion de Servicios de Tl basada en
procesos (Mesquida & Calvo-Manzano, 2012).

En este sentido, surge una nueva
disciplina que es la gestion de servicios de
Tecnologias de Informacidn, que se centra en la
perspectiva del cliente como principal aporte al
negocio.
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Para otros autores como Bon, J. V., de
Jon, la gestidon de Servicios de Tecnologias de
la Informacién es un conjunto de capacidades
organizacionales especializadas en proporcionar
valor a los clientes en forma de servicios, para
proveer y gestionar de forma eficaz los
servicios ofrecidos a lo largo de todo su ciclo de
vida, resulta necesario definir y adoptar un
conjunto de buenas practicas.

Y como menciona Mesquida en su
articulo, teniendo en cuenta la necesidad de
alinear el negocio con el uso de las TI, se
requiere que la tecnologia sea innovadora en
cualquiera de los niveles a fin de mantener
procesos eficientes, para ofrecer servicios de
calidad que satisfagan las expectativas de los
clientes y se correspondan con los objetivos del
negocio.

Una necesidad béasica para toda
organizacion es entender la situacion de sus
propios sistemas de TI, obtener una vision
objetiva del propio nivel de una organizacion
no es facil, se deben entender los objetivos de
negocio y como trasladarlos a objetivos de TI.

El apoyo que ofrece un érea de Tl a los
procesos de negocios, tradicionalmente se
proveen con poca estructura y orden, generando
altos costos de operacion y variabilidad en su
calidad. Involucrar al personal de la
dependencia y a los usuarios de mayor acceso a
los sistemas, es recomendable para garantizar el
entendimiento de los elementos operativos
necesarios.

A medida que las organizaciones
adoptan metodologias orientadas a procesos de
la gestion de servicios de TI, se ha hecho
evidente la necesidad de incorporar marcos de
mejores préacticas en la gestion de servicios de
TI

MEDELLIN-MEZA, Guillermo. La oficina de gestién de servicios a través de
gobiernos de tecnologias de informacion. Revista de Tecnologias
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El método propuesto emplea encuestas
como informacion de entrada, basado en un
estudio de Practicas de ITSM en México y
Latinoamérica’ sustentado en los datos
obtenidos por medio de una encuesta en linea
aplicada de 2008 a febrero de 2013, en la cual
tomaremos las preguntas principales que nos
ayuden a obtener como resultado la
identificacion del nivel de implementacion de
ITIL en la organizacién, identificar si existe una
oficina de gestion de servicios, asi como la
necesidad de implementarla y los beneficios
que aportard a la organizacion.

En este trabajo se presenta una
metodologia que apoyara a realizar una
integracion entre el negocio y los diferentes
proyectos de tecnologia que se lanzan en la
empresa, aplicando la gestion de servicios para
mejorar la capacidad de las tecnologias vy
alinearlas con el negocio, extrayendo su
méaximo valor para lograr un punto unico de
contacto en la recepcion de solicitudes de
servicio.

Estado del Arte

Uno de los principales marcos teoricos para Tl
es ITIL (Information Technology Infrastructure
Library)  (Gonzalez Ortiz, A. F. 2013).
Realizan un proyecto de adaptacién y evolucion
de la metodologia ITIL V2 implantada en
Eurotrans hacia la metodologia ITIL V3.

Se han identificado algunas carencias que
presentaba ITIL V2 y se han subsanado con la
implementacién de ITIL V3, ademas de que se
han propuesto servicios nuevos teniendo en
cuenta la evolucién tecnoldgica de los ultimos
anos.

! Lucio Nieto, Teresa Practicas de ITSM en México y Latinoamérica.
Estudios anuales 2008-2013 / Teresa Lucio Nieto y Dora Luz Gonzélez-
Barfiales. — México: Universidad Iberoamericana Ciudad de México,
2016.
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Por otro lado, una vez teniendo el marco
tedrico base, es importante enfocarse al
servicio, para ello como lo menciona Cardenas,
Y. C. M., & Bautista, D. W. R. en su articulo
“Mejores practicas de gestion para la calidad de
los servicios en tecnologias de informacion”
derivado de proyecto de investigacion basado
en las disciplinas que la metodologia ITIL a
través del ciclo de vida del servicio, describe
como a través de un modelo de gestion,
estructuracion de roles, funciones,
establecimiento de canales de comunicacion y
planeacion estratégica, es posible formular
estrategias innovadoras para la modernizacién
de los servicios informaticos en una
organizacion. (Cardenas, Y. C. M., & Bautista,
D.W. R, 2012).

Asi mismo, otros autores como Borja,
S., & Sanchez, O, muestran resultados
contundentes sobre la adopcidn de la gestion de
Servicios de tecnologia de la informacion a
muchas empresas en el mundo y sobre una
mayor informacién sobre los beneficios de la
Gestion de servicios cubiertos por ITIL y su
adopcion exitosa en términos de resultados.
(Borja, S., & Sanchez, O).

Un elemento importante para garantizar
un nivel adecuado de satisfaccion del cliente es
la necesidad de Servicios dentro de los procesos
de negocio, donde la gestion de servicios
tecnoldgicos se convierte en un imperativo en
casi todas las empresas. (Gil-Gomez &
Adarme-Jaimes, Wilson, 2014) presentan el
estandar ITIL y como se propone un marco de
referencia para mejorar la calidad, centrado no
solo en TI, sino en cualquier tipo de servicio en
general.
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Asi mismo, ya en un enfoque mas
contundente hacia la gestion de servicios, los
autores Lucio-Nieto y Palacios, R. C., & Mora-
Soto proponen la estructura y funcionamiento
de una “Oficina de Gestion de Servicios de
Tecnologias de la Informacion (TI)” que
permita a una organizacion garantizar el uso,
permanencia y eficiencia de estos marcos una
vez que termina la fase de implementacion, ya
que como cualquier estrategia que conlleve la
optimizacion de servicios de TI, se requiere de
un Proceso que asegure su mejora continua que
permita ofrecer un mejor valor a la
organizacion y a los clientes que sirve.

(Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C., &
Mora-Soto, A., (2012), lo cual se complementa
con otra tesis que presenta un marco para la
definicion y adecuacion de una" Service
Management Office (SMOQ) " en el contexto de
los servicios de tecnologias de la informacion,
dirigida a proporcionar un marco de procesos
basados en las mejores préacticas de gestion de
servicios de TI, que permita definir y adecuar la
implementacion de una Service Management
Office (SMO) en el contexto de los servicios de
TI, para las organizaciones que tengan
implementados procesos de gestion de servicios
de TI. (Nieto, L., & de Jesus, T., 2013).

Lo anterior, se pudo de alguna manera
investigar en un estudio muy importante y de
mucha relevancia para identificar a nivel
México y Latinoamérica | objetivo del estudio
Précticas de ITSM 2013 es conocer el estado
actual de la implementacion de ITIL en México
y Latinoamérica, a fin de apoyar las iniciativas
relacionadas con las areas de Tecnologia de
Informacion y la gestién de servicios. (Teresa
Lucio Nieto y Dora Luz Gonzalez-Banales,
2013).
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Dicen que lo que no se puede medir no
se puede controlar, como lo propone Bauset-
Carbonell haciendo una descripcion de un
modelo de indicadores de gestion de los
servicios de tecnologias de la informacion (T1)
proporcionados a una organizacion, basado en
los indicadores de gestion tangibles e
intangibles obtenidos de los 13 procesos que
componen la norma ISO/IEC 20000 e ITIL
(Information technology infrastructure library o
marcos de trabajo de referencia de la gestion de
TI). Bauset-Carbonell, M. C., & Rodenes-
Adam, M. (2013). Lo cual complementa muy
bien Cots, S. sobre la norma internacional
ISO/IEC 20000 la cual define los requisitos
para la implantacion de un sistema de gestion
estandarizado basado en procesos para la
gestion de servicios TI. (Cots, S., 2012).

Actualmente los procesos toman una
funcion primordial en las organizaciones para
poder tener una documentacion precisa sobre
todo el funcionamiento de la organizacion y
seguir con estandares de control, como se
muestra en una revision sistemética de la
literatura de las iniciativas de mejora de
procesos de ITSM basadas en la norma
ISO/IEC 15504 para la evaluacion y mejora de
procesos en el articulo IT Service Management
Process Improvement based on ISO/IEC 15504
A systematic review. Information and Software
Technology (Mesquida & Calvo-Manzano,
2012). Una de las claves para lograr la
permanencia y mejora de Gestion de Servicios
de Tecnologia de la Informacion (ITSM) radica
en la ejecucién de post-implementacion,
presenta resultados de la aplicacion del marco
en las mejores préacticas de la administracion de
servicios de Tl y lo completa mediante la
propuesta y la implementacion para la
definicion y adaptacion de una Oficina de
Gestion de Servicios (SMO). (Gonzalez
Banales & Andrade)
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Por otro lado, la gestion de servicios
debe ser enfocada hacia el cliente, como se
presenta en diversos trabajos referentes al
desarrollo de un sistema de informacion para
pequefias empresas del sector salud,
emprendimiento para empresas de TI,
administracion de servicios de Tl y aspectos de
seguridad de TI (Veldzquez L., 2015). Pero
como sabemos siempre debe haber una mejora,
Como se presenta en un proyecto que propone el
estudio de la arquitectura empresarial actual
(AS-1S) y futuro (TO-BE) del proceso de
servicios compartidos del grupo Intercorp. Asi
como, la gestion de servicios Tl a realizar
dentro de dicho proceso de servicios
compartidos y la identificacion de dos nuevos
servicios que permitiran la aplicacion de ITIL
como modelo o estandar de referencia.
(Huamani Portocarrero, A. 1., & Céndor
Colqui, J. F., 2015).

La comparacion de los modelos y
estandares méas usados en la actualidad, hacen
referencia a que las industrias necesitan algun
tipo de marco y/o normas para la gestion de sus
servicios, especialmente los servicios de TI, por
lo que se hace necesario e imprescindible
definir y adoptar un conjunto de buenas
practicas para proveer y gestionar de forma
eficaz la tecnologia y los servicios ofrecidos a
lo largo de todo su ciclo de vida. (Félix-
Sanchez, A., & Calvo-Manzano, J., 2015).

Asi mismo mas reciente, el Gobierno de
Tecnologias de Informacion comienza a tomar
mayo relevancia y que las organizaciones ya
estdn adoptando y adaptando a la funcion y
operacion de la misma, como se propone en el
articulo La co-creaciébn como estrategia para
abordar la gobernanza de TI en una
organizacion de un método basado en co-
creacion para ejecutar la fase de identificacion
de necesidades en un proceso de gobernanza TI.
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Se detallan cinco componentes que
permiten determinar estrategias, tipos de
perfiles de los interesados, recursos requeridos
durante la puesta en marcha y mecanismos de
motivacion. (Gonzalez, Mauricio, & Gonzalez,
Liliana, 2015), por otro lado, otros autores
realizan una propuesta realiza uno de los
planteamientos tradicionales para definir el
buen Gobierno Corporativo (GC) es conseguir
alinear el gobierno de Tecnologias de la
Informacion (TI) con el negocio; pero es
necesario definir una robusta y clara estructura
de GC del que el Gobierno TI forme parte
indivisible, su objetivo es proponer un Marco
de Mejora Continua de GC - TI (TIMEUS)
especialmente adaptado a entidades financieras.
(Delgado & Velthuis, 2015).

El Gobierno de TI también va alineado a
las 1ISO / IEC 20000 el cual es un sistema de
gestion de  servicios internacionalmente
reconocido basado en la entrega y mejora de un
buen servicio a los clientes, especifica los
requisitos para el proveedor de servicios para
planificar, establecer, implementar, operar,
supervisar, revisar, mantener y mejorar un
SMS. Los requisitos incluyen el disefio, la
transicion, la entrega y la mejora de los
servicios para cumplir con los requisitos de
servicio acordados, lo cual se alinea muy bien
en el articulo Office of Government Commerce
(OGC- UK) The Official Introduction to the
ITIL Service Lifecycle, el cual revisa los
métodos y estandares del servicio de tecnologia
de la informacion y Gestion, como ISO/IEC
20000; Emergente pedagogico Desarrollos; y
enfoques alternativos a la investigacion ITSM.
Las naciones mas maduras del planeta han
pasado de las economias agricola y
manufacturera A las economias basadas en
servicios. Los servicios constituyen mas del
75% de las economias de las naciones
industrializadas.
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Marco Tebrico

ITIL

En general el término de ITIL, es mencionado
como una de las mejores practicas para TI, por
lo cual los conceptos entre los diferentes
autores no es muy variado, sin embargo para
efectos del estudio, planteo los principales,
segun el enfoque hacia la gestion de servicios
de TI, como los siguientes: ITIL 2011 es el
conjunto de conceptos y mejores practicas para
la gestion de servicios de Tl (ITSM) para el
desarrollo y las operaciones de TI.

Es un marco publico de las mejores
précticas destinadas a facilitar la prestacion de
servicios de TI de alta calidad a un costo
justificable. Se construye alrededor de una
perspectiva de sistema basado en procesos para
el control y la gestién de las Marco para la
definicion y adecuacion de wuna service
management office en el contexto de los
servicios de tecnologias de la informacién
(Teresa de Jests Lucio Nieto | Tesis Doctoral
operaciones de TI 2013), incluyendo la mejora
continua y la métrica de la calidad de sus
servicios que se ofrecen (Cartlidge et al., 2007;
Galup et al., 2009).

ITIL ha liderado la gestidon de servicios
de T1 a nivel internacional como resultado de la
busqueda de un equilibrio de tres elementos:
personas, procesos Yy tecnologia. Si bien hay
diversos especialistas y empresas que brindan
cursos sobre ITIL e ITSM, asi como esquemas
de certificacion bien constituidos que certifican
a personas competentes y motivadas a ser
practicionarios de ITIL, todavia surgen
preguntas de los profesionales y las
organizaciones que implementan ITIL e ITSM.
(Lucio-Nieto, T., 2012).
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Algunos otros autores definen la
metodologia ITIL Information Technology
Infrastructure  Library - Biblioteca de
Infraestructura de tecnologias de Informacién),
que es una libreria de mejores practicas donde
se  propone  métodos  probados  por
organizaciones que han sido casos de éxito para
la gestién de los servicios informéticos. Una
organizacion estd compuesta entre otros
elementos de personas, objetivos, recursos y
procesos; su cultura organizacional, metas,
dinamismo, talento humano, conocimiento y
métodos de trabajar impactan de manera
importante su capacidad de producir un servicio
con calidad, aceptable al usuario y por
consiguiente influyen para que sea competitiva
y para que subsista en el entorno.

Esta metodologia fue seleccionada a
través de un proceso de revision bibliogréafico
en el cual se calificaron mediante criterios de
evaluacion, varias alternativas de solucién
(Cérdenas & Bautista 2012).

Gobiernode TI

Para el glosario ITIL (Official-Site ITIL,
2011a), el rol del Gobierno de Tl en el ciclo de
vida de servicio es asegurar que las politicas y
estrategias se implementen y que los procesos
requeridos se sigan correctamente. EI Gobierno
incluye definir los roles y responsabilidades,
medir, reportar y tomar acciones para resolver
cualquier asunto identificado.

Debido a esta amalgama de trabajos,
una de las definiciones que ha recibido mayor
aceptacion es la que aporta Van Grembergen
(Bon, De Jong, & Kolthof, 2008):

“El Gobierno de TI consiste en un
completo marco de estructuras, procesos Yy
mecanismos relacionales.
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Las estructuras implican la existencia de
funciones de responsabilidad, como los
ejecutivos y responsables de las cuentas de TI,
asi como diversos comités de TI.

Los procesos se refieren a la
monitorizacion y a la toma de decisiones
estratégicas de TI.

Los mecanismos relacionales incluyen
las alianzas y la participacion de la
empresa/organizacion de TI, el didlogo en la
estrategia y el aprendizaje compartido™.

Asi mismo otros autores lo definen
como el sistema mediante el cual el uso
presente y futuro de las TI es dirigido vy
controlado, el cual considera la evaluacion y
direccion de planes para su uso, en orden de
apoyar los objetivos de la organizacion y
monitorear su uso para ejecutar el plan,
incluyendo estrategias y politicas transversales
a la organizacion (Gonzalez, Mauricio, &
Gonzalez, Liliana, 2015).

La alineacion de las T con la estrategia
del negocio facilita la toma de decisiones, la
asignacion de roles proveedores de informacién
relevante, el involucramiento de niveles
directivos y operativos en procesos tan
importantes como la mejora de procesos, entre
otras ventajas (Gonzéalez, Mauricio, &
Gonzalez, Liliana, 2015).

COBIT 5: el Gobierno de TI asegura
que las necesidades, condiciones y opciones de
las partes interesadas son evaluadas para
determinar los objetivos de empresa acordados
y equilibrados que han de ser alcanzados;
establecer la direccion mediante la priorizacion
y toma de decisiones; y supervisando el
rendimiento y el cumplimiento respecto a la
direccion y objetivos acordados (ISACA,
2012). (Delgado & Velthuis, 2015).
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SMO Service Manager Office

SMO Service Manager Office tiene tres
responsabilidades principales: estrategia vy
disefio del servicio que entregue valor al
negocio (gestion de la demanda, portafolio,
catélogo de servicios); encargado de la relacion
con el negocio y responsable de la gobernanza
de los procesos, marcos, metodologias y
estandares de TI. (Lucio-Nieto, T., 2012)

SMO Service Manager Office es
responsable de entregar servicios de T de alta
calidad a los usuarios (tactico y estratégico),
ademas de fortalecer la red interna de lideres
que conocen la tecnologia y su rol en la
estrategia corporativa. (Lucio-Nieto, T., 2012)

El libro ITIL Service Strategy (Cannon,
2011), en su capitulo 6, denominado
“Organizing for Service Strategy” menciona
que una SMO es aquella que coordina todos los
procesos y funciones que gestionan los
servicios del proveedor de servicios a lo largo
de su ciclo de vida. lan Clayton (2012)
considera que se tiene que separar SMO en dos
vertientes: una SMO para implementar y
administrar un programa de gestion de
servicios, y una SMO para mejorar
continuamente la calidad de servicio y la
experiencia en el servicio prestado a los
clientes. (Lucio-Nieto, T., 2012).

Gestion de Servicios, por su siglas en Inglés
(ITSM) Information Technology Service
Management.

El glosario ITIL (Official-Site ITIL, 2011a) lo
define como: “la ejecucion y gestion de la
calidad de los servicios de TI que satisfagan las
necesidades del negocio.
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La gestion de servicios se lleva a cabo
por los proveedores de servicios de Tl a traves
de una combinacion apropiada de tecnologia,
personas, procesos ¢ informacién”. Definiendo
como gestion de servicio: “Un conjunto de
capacidades organizativas especializadas que
proporcionan valor a los clientes en forma de
servicios”. Esta vinculada a la implementacion
y gestion de servicios de TI que buscan
satisfacer las necesidades de las empresas.
Dicha gestion es llevada a cabo por proveedores
de servicios de Tl a traves de una combinacion
adecuada de tecnologia, personas, procesos e
informacion. La necesidad de realizar esta
gestion parte del hecho de que los servicios de
TI se han convertido en un activo indispensable
dentro de las organizaciones, pasando de ser
una herramienta operativa a un componente
estratégico. Asi, la gestion de servicios de Tl ha
dado lugar al surgimiento de marcos y modelos
orientados a llevar a cabo esta gestion de una
manera mas eficiente. (Nieto, L., & de JesUs,
T., 2013)

Piattini y Hervada (2007) destacan que
la experiencia ha demostrado que la calidad en
el nivel de servicio no es algo que se pueda
obtener Unicamente con fuertes inversiones en
tecnologia o personal altamente cualificado,
sino que es el resultado de una buena gestion y
planificaciéon a nivel empresarial. Es necesario
implantar un sistema de gestion de servicios de
TI (SGSIT), potenciar la labor de los gestores y
utilizar métricas para el seguimiento y control
del progreso. (Bauset-Carbonell, 2013)

La Gestion de Servicios Tl es el
conjunto de mecanismos Yy procesos que se
encargan de administrar los servicios de Tl con
la finalidad de alinearlos a las necesidades del
negocio para obtener el objetivo y beneficio
comun de la empresa, llevado a cabo bajo las
mejores  practicas de Tl (Huamani
Portocarrero, A. I, & Coéndor Colqui, J. F.,
2015).
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Metodologia

Uno de los estudios mas importantes que hacen
referencia a Tecnologias y la gestion de
servicios para una adecuacion y adaptacion al
negocio de la organizacion y satisfacer una
necesidad sin  asumir directamente las
capacidades y recursos necesarios, para ello, el
estudio anual de Practicas de ITSM 2013 en
México y Latinoamérica se sustenta en los
datos obtenidos por medio de una encuesta en
linea aplicada de 2008 a febrero de 2013, en
donde tomaremos las preguntas principales
sobre ITIL, ITSM, Gobierno de Tl y la Oficina
de Gestion de Servicios.

El cual con base a la revision del mismo
estudio, se deduce una metodologia en la cual
se realizaron diferentes fases para llegar al
objetivo, a continuacion se plantea un
diagrama:

Definicion del Dektatt) Ejecucion de la IERENLE Analisis de Presentacion
Objetivo [T Encuesta . alz A @ Resultados [ de Resultados
(Cuestionario) Informacion
g g g g \ g

Figura 1. Fases para llegar al objetivo

Como primer paso, se realiza una
definicion y planteamiento del objetivo de la
encuesta, que parea este efecto se realizo con el
objetivo primordial de conocer el estado actual
de la implementacion de ITIL en México y
Latinoamérica, y de esta manera apoyar las
iniciativas relacionadas con las areas de Tl y la
gestion de servicios de estas, (Teresa Lucio
Nieto y Dora Luz Gonzalez-Bafiales, 2016),
posterior a esto, se realiza el disefio del
instrumento y la ejecucion de la encuesta, la
cual desde su primera emision en 2008, ha
tenido participacion sobre todo de empresas
mexicanas (91% en promedio).
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Se realiza el procesamiento y analisis de
resultados de este estudio, los cuales se basan
en respuestas brindadas en su mayoria por
personas vinculadas a actividades de ti en las
organizaciones participantes (76%), y en su
minoria por personal relacionado con
actividades de negocio (Teresa Lucio Nieto y
Dora Luz Gonzélez-Bafial,2016).

De este importante estudio se tomaran
los resultados que nos ayuden a este
experimento a identificar:

- Las éareas de
Tecnologias

oportunidad  de

- Enfoques hacia la Gestion de Servicios,
como lo son los procesos de servicio de
TI, sus areas responsables, asi como la
relacion de esta con el negocio.

- El estado actual del Gobierno de ITSM
y los desafios en la implementacion de
ITSM.

- Versiones de ITIL implementadas,
beneficios y practicas complementarias.

- Objetivo de una Service Management
Office (SMO), cémo se mide su éxito y
las responsabilidades de un Service
Manager.

La encuesta PITSMxLatam, desde su
primera emision en 2008, ha tenido
participacion sobre todo de empresas mexicanas
(91% en promedio), asi como de los siguientes
paises: Brasil, Canada, Colombia, Estados
Unidos, Espafia, Ecuador, Republica
Dominicana y Venezuela; las empresas del
sector tipo no tecnoldgico han sido las de
mayor participacion (66% en promedio), con
los sectores de educacion, gobierno y
financiero. (Teresa Lucio Nieto y Dora Luz
Gonzalez-Bafales, 2016).
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Experimento

En cuanto a la relacién entre Tl y el negocio, se
destaca que estos servicios son vistos como un
socio estratégico, un ente con un dominio
tecnolégico que asegura que los servicios
criticos estén disponibles. Resaltd que tener una
infraestructura estable es un rubro que va en
aumento como elemento de buena relacion
entre ti y el negocio.

Servicios de Tecnologias de Informacion

Inicialmente se analiza si existe un puesto
formal responsable de los servicios de Tl end-
to-end (punta a punta, de inicio a fin), en donde
como se muestra en el Grafico 1 existe una
Direccién de Tl y Gerente de Proyecto.

16%
149
12%
109
8%
5%
4%
2%
O%%

Sence Desk

=
o
=
=
=
o
Fuld
=

Coordinadar de

2012-2013
Graéfico 1.Puesto responsable de los Servicios de TI.

Como parte de la identificacion de la
funcion que desempefia el area de Tl en la
organizacion, se plantearon una serie de
declaraciones dirigidas a los ejecutivos para
describir la relacion entre Tl y el negocio.
Como se presenta en la tabla 1, los servicios de
TI son vistos como un socio estratégico, un ente
con un dominio tecnoldgico que asegura que
los servicios criticos estén disponibles; se
resaltd que contar con una infraestructura
estable es un rubro que con el paso del tiempo
va al alza como un elemento de buena relacion
entre ti y el negocio, mientras que va a la baja
la entrega de niveles apropiados de servicio.
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2012-2013

Tl es un socic estratégico, medido en
términes de su contribucién al negocio.

Tl es un excelente socio de negocios y siempre
entrega 10s niveles apropiados de servicio.

27%

%

Tl es un socio de negocing competenie y asegura que
los servicios criticos estén disponibles cuande se 19%
necesitan.

Tl tiene un fimme dominio de la tecnologia y trabaja para 235
entregar una infraestructura estable.

Tl parece ser un tanto reaciivo; hay paco enfogue en mejorar

5
€l uso de a fecnalogia por &l negacio. 8%

Existe poco acercamiento con TI; tienen refacion cuando se
presentan fallas en los servicios.

Tabla 1. Declaracion de ejecutivos para describir
relacion entre T1y Negocio.

17%

La satisfaccion del usuario también es
muy importante, lo cual con el siguiente
Gréafico 2 comprobamos que la Satisfaccion del
usuario es de las mediciones mas importantes
para evaluar el desempefio de la gestion de la
calidad del servicio de TI.

Safisaccion delcentelisuaro — )
Coslodel senvicio — 35
Nose evalua fomalmente el desempedio — 1
Capacidadmadurez en procesos integrados — )
Nolosé sl 14
Capacidadimadurezen procesos aislados |—d 14
(i, especifique | 6
0 1020 % 4 56 7 8 90
Y de Respuestas

Grafico 2. Meétricas se utiliza(n) para evaluar el
desempefio de la gestion de la calidad del servicio de TI

ITSM IT Service Management

En la dltima década, ITSM ha sido conocido
como un enfoque orientado a los procesos y
servicios, centrado en lo que en un principio fue
la gestion de tecnologia de la informacion. Esta
evolucion ha abierto el camino para la gestion a
largo plazo de servicios de ti como un proceso y
una disciplina dirigida al cliente.
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Asi, el objetivo principal de ITSM sera
garantizar que los servicios de ti estén alineados
con las necesidades de la organizacion, los
soporten de una manera activa, por lo que es
imperativo que apoyen los procesos de negocio;
pero también cada vez es mas importante que
actlen como un agente de cambio para facilitar
la  transformacion de dicho  servicio
(Yamakawa, 2012); ademas de ofrecer un
marco para estructurar las operaciones de ti que
ofrezcan una calidad de servicios que satisfaga
las necesidades del negocio y respete los
acuerdos de nivel de servicio (Mesquida &
Calvo-Manzano, 2012).

Como se muestra en el Grafico 3 el
estado en que se encuentra el Gobierno de
ITSM en las empresas (gestion de servicios de
TI) asi, 24% de los encuestados manifestaron
tener un gobierno de ITSM definido,
implementado y obligatorio. Comparado con el
estudio del 8th Annual ITSM Industry Survey
of Consulting-Portal’s Inc., en todos los casos
revela niveles inferiores, lo que hace ver un
area de oportunidad.

Definido, implementado v es obligatorio

Definido pero no implementado

Implementado pero no obligatorio

Mo se tiene un gobierno de ITSM

M Practicas de ITsM 2013

Gréfico 3. Estado de Gobierno de ITSM

M Estudio de Consulting-Portal Inc

Uno de los desafios mas importantes de
la implementacion de una estrategia de ITSM
(gestion de servicios de TI) es la obtencién de
los recursos, mientras que el desafio que ha ido
decreciendo es el de generar una cultura de
cambio. (Teresa Lucio Nieto y Dora Luz
Gonzalez-Bafal, 2016), lo cual se muestra en la
Tabla 2.
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Cesafios 2012-2013

Obtener recursos 33%
Cue e_l I _egl:lcu:u comprenda 299,
los objetivos
Generar !JI'IE cultura 99
de cambio
Adguirir habllidades

; 11%
relacionadas con el proyecko
Adaguirir financiarnienodificil 178

|ustificar rOI

Martener el impetu -
Obtener el respaldo g)jecutivo -
Ctra -

Tabla 2. Desafios en la implementacion de ITSM

ITIL Information Technology Infrastructure
Library

Pasando al tema del marco de referencia ITIL,
para su implementacion no so6lo requiere
personas calificadas, sino la justificacion
econdmica y organizativa de sus beneficios ante
la empresa que lo va a implementar; una
investigacion de la implementacion de ITIL en
pequefias Empresas medianas y grandes, asi
como las grandes sector publico. Nos
enfocaremos a identificar, si esta implementado
ITIL, como se muestra en el Gréafico 4:

60%

50% Si, 50%

Si, 36%

40%

30% -

20% -

10% -

0% -

Practicas de ITSM Practices and Salary
2013 Report

Gréfico 4. Implementacion de ITIL
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Del 86% de los encuestados que conoce
el término ITIL, el 36% de las empresas
implementan practicas de ITIL para sus
procesos de gestion de servicios de TI.

En el estudio Practices and Salary
Report del HDI, 2013 registra un 50% en este
sentido, 15% por arriba del registrado en el
estudio Précticas de ITSM 2013.

70%
59%

60%

50%

40%

30% 25%

20% 16%

10% —

On/ﬂ T T 1
Menosde 2 afios Entre2y5afios  Masde 5 afios

Gréfico 5. Tiempo que la Organizacién adopté ITIL

Dentro de esta adopcidn, se debe considerar los
beneficios que trae consigo esta
implementacion, para lo cual se consideran las
empresas que son:

Mejorar la calidady
los niveles de senvicio

87%
Aumentar|a safisfaccion
delcliente

Procesos estandarizados
ymas efectivos

Mejora confinua del
servicio

Mejorar a interaccion de
Ti con el resto del negocio

Grafico 6. Los beneficios mas importantes que
consideran las empresas en la adopcién de ITIL

En el siguiente Gréafico 6, se muestran
los motivos principales que impulsaron a
implementar un marco de buenas practicas
como lo es ITIL son:
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Mejorarla calidad en el servicio

Mejorar la alineacion esfrategica enfre Tl 338
ylas estrategias de negocio
Mejorar el desempefio de Tl L

Incrementar la safisfaccion 8%
del cliente/usuario

Meforara produciviad ce 1 [10%

0tro .2%

Gréafico 7. Los beneficios mas importantes que
consideran las empresas en la adopcion

Con estas Gltimas dos respuestas de la
encuesta, podemos identificar que la calidad y
mejora del servicio, es el principal beneficio
que consideran los usuarios, sin embargo
considero que esto debe de ir apoyado con una
implementacion de la Gestion del Servicio y la
oportunidad en particular de una Oficina de
Gestion de Servicios, lo cual ayudara a contar
con una mejor relacién entre el usuario final y
el area de tecnologias.

Surgen éareas de oportunidad como
proponer una Oficina de Gestion de Servicios
(SMO) que impulse y garantice el éxito de ITIL
durante su implementacion y posterior a ella.

Una SMO es un marco de referencia
para ayudar a que una organizacion cuente con
un mecanismo centralizador o integrador de los
servicios de ITSM, y a que la organizacion
logre sus objetivos de negocio, no sélo la
ejecucion de procesos, de acuerdo con los
siguientes elementos: objetivos, roles, procesos,
estructura organizacional, précticas, entregables
y capacidades (Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C.,
& Mora-Soto, A., 2012).
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Hacia Oficina de Gestion de Servicios

La gestion de servicios debe adecuarse y
adaptarse al negocio de la organizacion y
satisfacer ~una  necesidad sin  asumir
directamente las capacidades y recursos
necesarios para ello, pero en México esta
definicion de Gestion de Servicios no esta
completamente clara su funcién, y tampoco el
objetivo de contar con una Oficina de Gestidn
de Servicio, esto lo podemos comprobar en las
siguientes figuras:

18 contestaron la pregunta)
Administrar los servicios de TI Yy proyectos 28%

Monitorear y medir los tiempos de respuesta, niveles de
servicio y costos de operacién del soporte

Asegurar los niveles de servicio y eficiencia en los
sernvicios

22%

17%

Entender las necesidades del cliente 11%
Entregar servicios de Tl de alta calidad a los usuarios 11%
Apoyar a cumplir con las estrategias del negocio 6%
Mesa lnica de servicios 6%

18 contestarom la pregunta

Incidentes atendidos/incidentes levantados 28%
Numero de proyectos terminados, beneficios percibidos 17%
Ctro 17%
Balanced scorecard 1%
Ggp entre el cliente y el producto, satisfaccion del 1%
cliente

Aln no se implementan las méfricas 6%

SLAs 6%

Desconozco 6%

Figura 2. Objetivo y Término de Service Manager
Office

En la Figura 2, el 28% menciona que el
objetivo de una SMO es administrar los
servicios de Tl y el éxito de esta SMO es
medido con base a los incidentes atendidos
entre los incidentes levantados, a lo cual yo lo
enfocaria principalmente a que no existan
incidentes, una vez que se ha dado un
entendimiento correcto para estas gestiones.
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Para ser méas claros en cuanto a la SMO,
esta tiene tres responsabilidades principales:
estrategia y disefio del servicio que entregue
valor al negocio (gestion de la demanda,
portafolio, catalogo de servicios); encargado de
la relacion con el negocio y responsable de la
gobernanza de los procesos, marcos,
metodologias y estandares de TI.

Objetivo y responsabilidades del SM
28 contestaron la pregunta

Administrar los servicios de Tl 21%
Asegurar el cumplimiento de los procesos de negocio 17%
Administrarfsupervisarfdirigir al personal de Tl 10%
Apoyar/ascesorar a clientes 7%
Confrol de calidad de los servicios de TI T%
Gesfion de servicios 7%
Mantenimiento de servicios de Tl 7%
Entregariproveer servicios 3%
Medir el nivel de senvicio 3%
Administrar las areas pertenecientes a la division de 1%
senvicio
Atender los informes de fallas o requerimientos 3%
Desarollo de servicios de TI 3%
Disefio de servicios de Tl 3%
Eficientar los recursos tecnoldgicos en los servicios 3%
ofrecer servicios de Tl a los usuarios 3%
Primer contacto para implementacion y cambios en 3%
proyectos
Proveer servicios de computo y comunicaciones 3%
Liderear los conceptos de ITIL 3%

Figura 3. Objetivo y Término de Service Manager Office

Un Service Manager Ante la pregunta
acerca del conocimiento del término Service
Manager (gerente de servicios) y sus
responsabilidades, se obtuvo que dos de las
principales sean administrar los servicios de ti.

Asi como la gestion de los servicios y la
operacion y entrega de éstos y en la manera de
evaluarlos si cumplen con el propésito del
puesto, se muestra en el Grafico 8.
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;Como se evalia si cumplié con su propdsito ese puesto?

Hs B No Cumplimiento de las st 17%
Satisfaccion del cliente 14%
Métricas establecidas 14%

Tiempos de respuesta 14%

Desconozco 14%
Evaluaciones 10%
Objetives y niveles de servicios 10%
Métrica de incidentes %
Cantidad de proyectos exitoses 7%
Horas facturadas 3%
Blanced scoracard 3%
Eliminacion de la causa ralz de los problemas medianta 3%

proyactos evolutivos -
2] 3%
REMEDY 3%
Six Sigma 3%
No se mida I%

;Cuantos gerentes de servicios existen?

1 gerente 43% 4 perentes 7% 10 gerentes 4% 1 por proyecto 4%
Desconozce 18% & gerentes 4% 1a 5 gerentes 4%
3 perentes 11% 6 perantes 4% Ninguno 4%

Gréfico 8. Propoésito de Service Manager

Sobre la existencia de algin puesto
formal responsable de todos los servicios de TI
end-to-end, se respondié que generalmente hay
un puesto, pero que cubre otras funciones, y no
le dedica el tiempo necesario para las gestiones,
como se muestra en la Figura 10.

ma el area/funcién/departamento?

18 contestarcn |a pregunta

o

Direccion de Tl 13%
Gerente de TIf Proyecio 13%
Tl 13%
Service Desk 6%
Asesores 6%
Coordinador de TI 6%
GTS %
Mercadotecnia/Producto 6%
Sistemas 6%
Project Management Office %
Servicios 6%
Diversas areas 6%
VP tecnologia 6%

Figura 4. Puesto de servicios end-to-end

Resultados

En términos generales, se identifica que para la
parte de ITSM, se afirma tener un gobierno de
ITSM que esta definido, implementado y que es
obligatorio, del cual solo 24% de los
encuestados lo tienen, lo que considero que las
empresas deben de implementar para mejorar
SUS procesos.
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Sobre la implementacion de ITIL se
observa una considerable alza en las empresas y
que otras se encuentran ya en un proceso de
implementacion, lo cual indican ayuda a
mejorar principalmente la calidad de los niveles
de servicio, aumentar la satisfaccion del cliente,
procesos estandarizados y mas efectivos asi
como mejorar la interaccion de TI con el resto
del negocio.

Con el andlisis de los resultados
obtenidos principalmente para la parte de
Gestion de Servicios, se identifica que sobre las
responsabilidades principales: estrategia vy
disefio del servicio que entregue valor al
negocio (gestion de la demanda, portafolio,
catalogo de servicios); encargado de la relacion
con el negocio y responsable de la gobernanza
de los procesos, marcos, metodologias y
estandares de TI.

Las empresas necesitan conocer mas
sobre el enfoque e importancia de contar con
una Gestion de Servicios, homologar los
criterios y conceptos, algunas aprender nuevos
métodos y técnicas que le permitan mejorar el
disefio, desarrollo, la gestién y gobierno de sus
servicios.

Asi como establecer criterios que le
permitan evaluar la calidad de los mismos, para
ello el tener y entender la importancia de contar
con la Gestion de Servicios y una oficina que se
encargue de esto, juega un papel
importantisimo para asegurar el cumplimiento
de objetivos de la organizacion y obtener
beneficios que ayuden al logro de los objetivos.

En cuanto a la relacién entre ti y el
negocio, se destaca que estos servicios son
vistos como un socio estratégico, un ente con
un dominio tecnologico que asegura que los
servicios criticos estén disponibles.
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Conclusiones y trabajo futuro

Las Tecnologias de Informacion, deben ser
gobernadas por las buenas o mejores précticas
que deben ajustarse a las necesidades de cada
organizacion, aplicandolas basandose en la
experiencia y el sentido comun (Véjar, V. L. ,
2014).

Las areas de TI deben ofrecer apoyo a
los procesos de negocio, sin  embargo
regularmente se provee con poca estructura y
orden, lo que genera costos de operacion y
disminucion en la calidad del servicio que
ofrece; es importante que se involucre al
personal y a los usuarios de mayor acceso a los
aplicativos, para que de alguna manera se
garantice el entendimiento de los elementos
operativos necesarios.

A medida que las organizaciones
adoptan metodologias orientadas a procesos de
la gestion de servicios de TI, se ha hecho
evidente la necesidad de incorporar marcos de
mejores practicas en la gestion de servicios de
Tl (Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C., & Mora-
Soto, A., 2012).

El Gobierno de TI es una estructura de
relaciones y procesos para dirigir y controlar
que la empresa alcance sus metas, dando valor
mientras equilibra el riesgo vs el retorno sobre
TI. Las TI deben ser gobernadas por las buenas
0 mejores practicas que deben ajustarse a las
necesidades de cada organizacion, aplicandolas
basandose en la experiencia y el sentido comun.
(Véjar, V. L., 2014).
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La importancia de una Oficina de
Gestion de Servicio es establecer un canal de
comunicacion adecuado para dar a conocer el
estatus de cada una de las solicitudes que
realizan las é&reas de negocio, asi como
comunicar con suficiente anticipacion la
planeacion de los activos, las modificaciones
proximos a realizarse y que podrian afectar los
servicios, y apoyar en la generacion del
documento de entendimiento cuando asi sea
requerido.

Evaluar la satisfaccion de la atencion
respecto a las solicitudes de servicios, con la
cual se realizan acciones de mejora con el area
de negocio cuando se detectan quejas u
observaciones de la operacion del servicio, lo
cual coadyuva a mejorar los procesos
operativos y de servicios, aseguramiento y
seguimiento de los servicios gestionados,

La gestion del servicio de Tl y una
oficina que se haga cargo de esto, es el
resultado del desarrollo, nuevo enfoque,
investigacion, creacion y actualizacion de los
sistemas y tecnologias de informacion,
enfocandose en la administracion de la calidad
y la entrega de los servicios tecnoldgicos que se
prestan a los procesos del negocio.

De aqui la importancia de utilizar una
excelente formulacion de la gestion de los
servicios de TI, organizada, bien documentada
y estandarizada, que recoja lo mejor de lo mejor
en cuanto a la administracion efectiva de los
servicios que TI/SI brindan al negocio,
especificamente sobre aquellos que generan
mas valor agregado.
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Se plantea la creacion de una SMO
como una oficina de gestion de servicio que
represente un mecanismo que defina, monitoreé
y audite procesos en operacion y en transicion,
que garantice el cumplimiento de estrategias de
servicio una vez que éstas han sido
implementadas, aportando a través de esta
investigacion la definicion de objetivos, roles,
procesos-practicas, entregables de una SMO, y
que a su vez, ésta puede ser definida
formalmente y plantearsus adecuaciones
evolutivas a través de las capacidades de sus
procesos(Lucio-Nieto, T., Palacios, R. C., &
Mora-Soto, A., 2012).

Es por lo anterior, que se plantea como
propuesta de investigacion futura la definicion
y adecuacion de un marco para una SMO en el
contexto de los servicios de tecnologias de la
informacion, entendiendo como marco, un
conjunto de términos, conceptos, descripciones
de artefactos y practicas operacionales que
pueden hacer referencia, adoptada y adaptada a
un sistema o método sistematico. (Clayton, I.,
2012).
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