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Resumen

Aunque la gestión de las Tecnologías de la Información (TI) en 
las instituciones de educación básica y media se ha centrado tra-
dicionalmente en la provisión y administración de la infraestruc-
tura para apoyar los procesos académicos y administrativos, un 
análisis de factores como las políticas propuestas por el Ministe-
rio de Educación Nacional (MEN) en cuanto a la acreditación de 
calidad y uso y apropiación de las Tecnologías de la Información 
y la Comunicación (TIC), así como el alto nivel de penetración 
tecnológica en los procesos institucionales y el carácter estraté-
gico y transversal de las TIC, revela la necesidad de establecer 
mecanismos que permitan gestionar las TI como un componente 
clave dentro de la planificación global de la institución.    Esto 
permitiría maximizar su valor y asegurar una prestación eficien-
te de los servicios en todos los procesos.

Con base en lo anterior, se propone el modelo de madurez de 
procesos (MMP) para las instituciones de educación básica y me-
dia como iniciativa orientada a la inclusión del gobierno de TI, 
con énfasis en la adopción de buenas prácticas definidas por la 
Information Technology Infrastructure Library (ITIL). El MMP 
está compuesto por tres dimensiones (procesos, servicios y so-
porte TI) que, al ser evaluadas de forma integral (procesos vs. 
servicios y procesos vs. servicios vs. soporte TI) permiten medir 
el estado actual de estas instituciones en términos de la calidad 
y eficiencia de sus procesos misionales, específicamente los re-
lacionados con la inscripción y matricula (IM), y la Planeación, 
ejecución y seguimiento del currículo (PESC).

Una vez evaluada la institución, el modelo propone un plan de 
acciones de mejora con base en el cumplimiento o insuficiencia 
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respecto a los criterios establecidos en los niveles de madurez de 
cada dimensión. La adopción y ejecución de este plan permite a 
la institución avanzar hacia un nuevo nivel de madurez y fomen-
tar una cultura de mejoramiento continuo. Así mismo, se plantea 
una estrategia de adopción del MMP, en la cual se detalla cómo 
la institución debe abordar el modelo para obtener mejores re-
sultados. 

Abstract

Management in institutions of primary and secondary education 
have focused on the provision of infrastructure in order to 
support academic and administrative processes. According to the 
policies proposed by the Ministry of National Education (MEN) 
in terms of quality accreditation and using and appropriation of 
ICTs, the high level of diffusion of technology in the execution 
of processes and the natural strategy and horizon of the ICT, for 
this reason in necessary to establish mechanisms to manage ICT 
in that way that is visualized as a key component of the overall 
planning of the institution and maximum efficiency to reach ICT 
and to get the maximum and possible value for ensuring the 
provision of services in the process.

Based on this model of process (MMP) for the institutions of 
primary and secondary education and initiative of inclusion on 
the governance topic based on ICTSs and the best practices. The 
MMP is composed of three fundamental dimensions (processes, 
services and supporting) that evaluated together (processes vs. 
services and processes vs. services vs. IT support) to measure 
the current state of these institutions in terms of quality and 
efficiency of their mission processes, in this case registration and 
enrollment (RM) and Planning, implementation and monitoring 
of the curriculum (PIMC).

Evaluating the institution through the tri-dimensional approach, 
this model proposes an action plan for improvement based on 
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compliance or lack of defined criteria for each level of maturity 
in each dimension. The adoption and implementation of this 
plan places the institution on a new level of maturity and leads 
to a culture of continuous improvement. Similarly, the strategy 
proposes the adoption of MMP, which specifies in detail the way 
in which the institution must lead the model for getting better 
results.
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Glosario

	Actividad: conjunto de acciones diseñadas para alcanzar un 
resultado específico. Normalmente, las actividades se definen 
como parte de procesos o planes, y se documentan en procedi-
mientos.

	Gestión de Servicio: es un conjunto de capacidades organiza-
tivas especializadas empleadas para proporcionar valor a los 
clientes en forma de servicios. 

	Proceso: conjunto estructurado de actividades diseñado para 
la consecución de un objetivo determinado. Los procesos re-
quieren de una o más entradas y producen una serie de salidas, 
ambas previamente definidas.

	Servicio: es un medio para entregar valor a los clientes facili-
tándoles un resultado deseado sin la necesidad de que estos 
asuman los contos y riesgos específicos asociados.

	Servicio TI: Servicio proporcionado a uno o más clientes por 
un proveedor de servicios de TI. Un Servicio de TI se basa en 
el uso de las Tecnologías de la Información y soporta los pro-
cesos de negocio del cliente. Un Servicio de TI se compone de 
una combinación de personas, Procesos y tecnología y debería 
estar definido en un acuerdo de nivel de servicio. 

	Subproceso: conjunto de actividades que tienen una secuencia 
lógica que cumple propósitos claros. Un subproceso es un pro-
ceso en sí mismo, cuya funcionalidad es parte de un proceso 
más grande.
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Glosario

	TI: Tecnología Informática, Estudio, diseño, desarrollo, pues-
ta en práctica, ayuda o gerencia de los sistemas informáticos 
computarizados, particularmente usos del software y hardware. 
En fin, se ocupa del uso de computadoras y del software elec-
trónico para convertir, almacenar, proteger, procesar, transmi-
tir y recuperar la información.

	TIC: Tecnologías de la Información y la Comunicación, Ele-
mentos y las técnicas utilizadas en el tratamiento y la trans-
misión de las informaciones, principalmente de informática, 
internet y telecomunicaciones.

Nota de referencias: 

En este trabajo se utilizan referencias y conceptos de ITIL, por lo que 
se reconoce plenamente los derechos de autoría sobre estos documentos.




