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Resumen

El presente informe técnico tiene como objetivo analizar la aplicacion de los conceptos
adquiridos en el seminario de grado relacionados con la transformacion digital y el
outsourcing de tecnologias de la informacion, tomando como caso de estudio la cooperativa
Coomuldesa. A partir de la identificacién de necesidades tecnologicas y operativas dentro
de la organizacion, se planted una propuesta de outsourcing TI orientada a mejorar la

eficiencia, optimizar recursos y fortalecer los procesos internos.

Inicialmente, se realizd un andlisis del contexto organizacional, identificando
problematicas asociadas a la gestion tecnologica, limitaciones en infraestructura y
oportunidades de mejora en la prestacion de servicios. Con base en ello, se disefid6 una
propuesta estructurada que define el alcance del servicio, el modelo de operacidn, los
acuerdos de nivel de servicio (ANS) y un esquema de costos ajustado a las condiciones de

la entidad.

Durante el desarrollo del trabajo, se aplicaron de manera practica los conocimientos
adquiridos en el seminario, especialmente en la formulacion de soluciones tecnoldgicas
alineadas con las necesidades reales de una organizacion. Esto permitid construir una
propuesta viable y coherente, sustentada en criterios técnicos, administrativos y

financieros.

Finalmente, se concluye que la implementacion de un modelo de outsourcing TI representa
una alternativa estratégica para apoyar los procesos de transformacion digital en
Coomuldesa, facilitando la modernizacion tecnologica, la mejora en la calidad del servicio

y una mayor competitividad en el sector.
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Marco conceptual y contextual

Titulo 1. Fundamentos de la transformacion digital y el outsourcing T1

Sub-Titulo 1.1. Conceptos clave y aplicacion en el contexto organizacional

En el entorno empresarial actual, la transformacion digital se ha convertido en un elemento
fundamental para garantizar la competitividad y sostenibilidad de las organizaciones. Este
proceso implica la integracion de tecnologias digitales en todas las areas de una empresa,
permitiendo optimizar procesos, mejorar la experiencia del cliente y facilitar la toma de
decisiones basada en datos. Més que una tendencia, la transformacion digital representa un

cambio estructural en la forma en que las organizaciones operan y generan valor.

Dentro de este contexto, el outsourcing de tecnologias de la informacion (TI) surge como
una estrategia clave que permite a las organizaciones delegar la gestion de sus servicios
tecnologicos a proveedores especializados. Esta préctica no solo contribuye a la reduccion
de costos operativos, sino que también facilita el acceso a conocimientos técnicos
avanzados, mejora la eficiencia en la prestacion de servicios y permite a la empresa

enfocarse en sus actividades principales.

Un aspecto fundamental dentro del outsourcing TI es la definicion de los Acuerdos de
Nivel de Servicio (ANS), los cuales establecen los compromisos entre la organizacion y el
proveedor en términos de calidad, disponibilidad y tiempos de respuesta. Estos acuerdos
permiten garantizar un control adecuado sobre los servicios tercerizados y asegurar que se

cumplan los estandares requeridos por la organizacion.

Adicionalmente, el modelo de operacion juega un papel importante, ya que define la forma
en que se estructuran los procesos, responsabilidades y flujos de trabajo entre la empresa y
el proveedor externo. Un modelo bien definido facilita la coordinacion, mejora la

comunicacion y asegura una adecuada prestacion del servicio.



Titulo 2. Contexto organizacional: aplicacion en Coomuldesa

Sub-Titulo 2.1. Descripcion de la organizacion y necesidad de transformacion

El presente informe técnico se desarrolla tomando como referencia a la cooperativa
Coomuldesa, una organizacion del sector solidario orientada a la prestacion de servicios
financieros a sus asociados. Como muchas entidades de este sector, Coomuldesa enfrenta
desafios relacionados con la modernizacion tecnoldgica, la eficiencia operativa y la

adaptacion a un entorno cada vez mas digitalizado.

En este contexto, se identifican diversas oportunidades de mejora en la gestion de los
recursos tecnologicos, especialmente en aspectos como la infraestructura, el soporte
técnico y la capacidad de respuesta ante incidentes. Estas limitaciones pueden afectar la
calidad del servicio ofrecido a los usuarios y dificultar la implementacion de estrategias de

transformacion digital.

A partir de esta situacion, surge la necesidad de plantear soluciones que permitan fortalecer
la capacidad tecnoldgica de la organizacidn sin incurrir en altos costos de inversion. En
este sentido, el outsourcing TI se presenta como una alternativa viable, ya que permite

externalizar servicios especializados, optimizar recursos y mejorar la eficiencia operativa.

De esta manera, el presente trabajo articula los conceptos teodricos abordados en el
seminario con una aplicacion practica en el contexto de Coomuldesa, proponiendo una
solucién estructurada que responde a las necesidades identificadas y contribuye al proceso

de transformacion digital de la organizacion.



Desarrollo e implementacion del aprendizaje

Titulo 1. Construccion de la propuesta de outsourcing TI

Sub-Titulo 1.1. Proceso de andlisis y disefio de la solucién

El desarrollo del presente informe se baso en la aplicacion préctica de los conocimientos
adquiridos durante el seminario, orientados a la formulacion de una propuesta de
outsourcing de tecnologias de la informacidon para la cooperativa Coomuldesa. Este
proceso se llevo a cabo de manera estructurada, permitiendo identificar necesidades reales

y plantear soluciones viables.

En una primera etapa, se realizd un andlisis general de la organizacion, identificando las
principales dificultades relacionadas con la gestion tecnologica. Entre los aspectos mas
relevantes se encontraron limitaciones en la infraestructura, tiempos de respuesta elevados

en soporte técnico y una falta de especializacion en la administracion de los recursos T1.

Posteriormente, se definieron los objetivos de la propuesta, enfocados en mejorar la
eficiencia operativa, optimizar los recursos disponibles y fortalecer la capacidad
tecnoldgica de la organizacion. A partir de estos objetivos, se procedid al disefio de una

solucion basada en la externalizacion de servicios tecnologicos.

Titulo 2. Definicion del alcance del outsourcing

Sub-Titulo 2.1. Servicios incluidos y criterios de seleccion



Para la construccion de la propuesta, fue necesario establecer claramente el alcance del
outsourcing TI, definiendo qué servicios serian externalizados y cuéles permanecerian
dentro de la organizacion. Esta delimitacion se realizo con base en criterios como el nivel

de especializacion requerido, el impacto en la operacion y la relacidon costo-beneficio.

Dentro del alcance definido, se incluyeron servicios como el soporte técnico, la
administraciéon de infraestructura tecnoldégica y el mantenimiento de sistemas,
considerando que estas areas requieren conocimientos especializados y una atencion
continua. Por otro lado, se excluyeron funciones estratégicas relacionadas con la toma de

decisiones, las cuales deben permanecer dentro de la organizacion.

A continuacion, se presenta el alcance definido para el servicio de outsourcing TI:

Tabla 1. Alcance del servicio de outsourcing TI

Servicio Descripcion Incluido
Atencidn a incidentes y Si
Soporte técnico requerimientos
Administracion | Gestion de infraestructura Si
de red de red
Mantenimiento | Revision y actualizacion Si
de equipos de hardware
T'oma de o N No
decisiones TI Definicion estratégica

Fuente: Elaboracion propia.

Titulo 3. Modelo de operacion del servicio

Sub-Titulo 3.1. Estructura y funcionamiento del outsourcing
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El modelo de operacion propuesto establece la forma en que se llevara a cabo la prestacion
de los servicios externalizados, definiendo roles, responsabilidades y canales de

comunicacion entre la cooperativa y el proveedor.

En este modelo, el proveedor de servicios TI sera responsable de la ejecucion de las
actividades técnicas, garantizando la disponibilidad, el mantenimiento y el soporte de los
sistemas. Por su parte, Coomuldesa asumird un rol de supervision y control, asegurando

que los servicios se presten conforme a los requerimientos establecidos.

Adicionalmente, se plantean mecanismos de seguimiento y evaluacion que permiten
verificar el cumplimiento de los objetivos del servicio, facilitando la toma de decisiones y

la mejora continua.

Titulo 4. Definicion de Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Sub-Titulo 4.1. Indicadores y compromisos del servicio

Como parte fundamental de la propuesta, se establecieron los Acuerdos de Nivel de
Servicio (ANS), los cuales permiten medir y garantizar la calidad del servicio prestado por

el proveedor.

Entre los principales indicadores definidos se encuentran el tiempo de respuesta ante
incidentes, la disponibilidad de los sistemas y la eficiencia en la resolucion de problemas.
Estos indicadores fueron seleccionados teniendo en cuenta las necesidades operativas de

la organizacion y la importancia de mantener la continuidad del servicio.

La implementacion de los ANS permite establecer compromisos claros entre las partes,

generando mayor confianza y control sobre los servicios externalizados.

A continuacion, se presentan los principales indicadores definidos:

Tabla 2. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)
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Indicador Descripcion Nivel
esperado
Tiempo de Atet'lcu')n inicial <2 horas
respuesta a incidentes
Tlemp.o' de Resolucion de <8 horas
solucion problemas
Disponibilidad | Operatividad de o
: . 99%
del sistema los servicios

Fuente: Elaboracion propia.

Como se evidencia en la Tabla 2, los indicadores establecidos permiten garantizar la

continuidad del servicio y asegurar una respuesta oportuna ante posibles incidentes.

Titulo 5. Estructura y justificacion de costos

Sub-Titulo 5.1. Analisis econdmico de la propuesta

La definicién de los costos asociados al outsourcing TI se realizé considerando diferentes
factores, como el tipo de servicio, el nivel de especializacion requerido y la frecuencia de
las actividades. Este andlisis permitié estimar un esquema de costos ajustado a las

capacidades de la organizacion.

Ademas, se tuvo en cuenta que la externalizacion de servicios puede representar una
reduccion de costos en comparacion con la gestion interna, especialmente en lo relacionado
con la contratacion de personal especializado, adquisicion de tecnologia y mantenimiento

de infraestructura.

De esta manera, la propuesta no solo responde a una necesidad operativa, sino que también
se justifica desde una perspectiva financiera, evidenciando beneficios en términos de

eficiencia y optimizacion de recursos.

A continuacion, se presenta una estimacion general de los costos del servicio:



Tabla 3. Estimacion de costos del outsourcing TI

Costo
Componente del N
.. Descripcion mensual
servicio (COP)
Infraestructura Servidores virtuales,
almacenamiento y $ 3.000.000
en la nube
recursos cloud
Supervisién continua de
Monitoreo 24/7 | sistemasy generacién de |$ 1.200.000
alertas
Soporte técnico | Atencién de incidentesy
. 2. .
especializado soporte remoto » 2:000.000
Seguridad Gestidon de accesos y
. (o . 1.300.000
informatica monitoreo de amenazas >
Backupy Copias de seguridad y plan $1.000.000
recuperacion de recuperacién AN
Total mensual estimado $ 8.500.000

Fuente: Elaboracion propia.
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Como se observa en la Tabla 3, la estimacion de costos incluye componentes clave para la

gestion integral de los servicios TI, tales como infraestructura, seguridad, monitoreo y

respaldo de la informacion. Estos elementos permiten garantizar la continuidad operativa

de la organizacion y reducir riesgos asociados a fallos tecnologicos, justificando la

inversion en un modelo de outsourcing especializado.
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Titulo 6. Aplicacion del aprendizaje del seminario

Sub-Titulo 6.1. Integracién de conocimientos en un caso real

El desarrollo de esta propuesta permitié aplicar de manera practica los conocimientos
adquiridos en el seminario, especialmente en temas relacionados con la gestion de servicios

TI, la transformacion digital y la toma de decisiones estratégicas.

A través de este ejercicio, se logro comprender la importancia de analizar el contexto
organizacional antes de plantear soluciones, asi como la necesidad de estructurar

propuestas que integren aspectos técnicos, operativos y financieros.

En este sentido, el trabajo no solo representa un ejercicio académico, sino también una
aproximacion a situaciones reales del entorno empresarial, fortaleciendo las competencias

necesarias para el desempeno profesional en el area de tecnologias de la informacion.
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Figuras y tablas
Las tablas incluidas en el presente informe se encuentran integradas dentro de cada seccion
correspondiente, con el fin de facilitar la comprension del contenido y apoyar el andlisis de
la informacion presentada. Cada una de ellas cuenta con su respectivo titulo y fuente,

conforme a los lineamientos establecidos en la plantilla del informe técnico.
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Conclusiones

El desarrollo del presente informe permitié evidenciar la importancia de aplicar los
conocimientos adquiridos en el seminario en un contexto organizacional real, como es el
caso de la cooperativa Coomuldesa. A través de este ejercicio, se logré6 comprender que la
transformacion digital no depende inicamente de la incorporacion de tecnologia, sino de
la capacidad de las organizaciones para estructurar soluciones estratégicas alineadas con

sus necesidades y recursos.

En este sentido, el outsourcing de tecnologias de la informacion se presenta como una
alternativa viable y efectiva para fortalecer la gestion tecnologica, permitiendo a la
organizacion acceder a servicios especializados, mejorar la eficiencia operativa y optimizar
costos. La definicion clara del alcance, el modelo de operacion y los acuerdos de nivel de

servicio (ANS) resulta fundamental para garantizar el éxito de este tipo de estrategias.

Asimismo, el proceso de construccion de la propuesta permitié desarrollar habilidades
clave como el analisis de necesidades, la toma de decisiones y la estructuraciéon de
soluciones integrales, evidenciando la importancia de articular aspectos técnicos,

administrativos y financieros en un mismo proyecto.

Finalmente, se concluye que la implementacion de un modelo de outsourcing TI puede
contribuir significativamente al proceso de transformacion digital de Coomuldesa,
facilitando la modernizacion de sus servicios, mejorando la calidad de atencion a los

usuarios y fortaleciendo su competitividad en el sector solidario.



16

Referencias

Coomuldesa. (2023). Informacion institucional. https://www.coomuldesa.com

Gartner, Inc. (2021). IT outsourcing trends and insights. https://www.gartner.com

IBM. (2022). What is IT outsourcing? https://www.ibm.com/topics/outsourcing

Laudon, K. C., & Laudon, J. P. (2020). Sistemas de informacion gerencial (16.* ed.).
Pearson.

Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones. (2020).
Transformacion digital en Colombia. https://www.mintic.gov.co

Porter, M. E. (2008). Ventaja competitiva: Creacion y sostenimiento de un desemperio
superior. Grupo Editorial Patria.

Stair, R., & Reynolds, G. (2018). Principios de sistemas de informacion (13.* ed.). Cengage
Learning.


https://www.coomuldesa.com/
https://www.gartner.com/
https://www.ibm.com/topics/outsourcing
https://www.mintic.gov.co/

