Explorando la Calidad en TI: Fundamentos para Sistemas

y Servicios

Ingenieria | Ingenieria de sistemas | Aprendizaje Basado en Casos

Descripcion

Este plan de clase esta disefiado para que los estudiantes de educacién técnica y tecnolégica comprendan y
reconozcan los conceptos fundamentales de calidad aplicados a sistemas y servicios de Tecnologias de la Informacién
(TI). A través del anadlisis y discusidn de situaciones reales, los estudiantes desarrollaran habilidades para identificar
elementos clave de calidad en software y servicios Tl, lo cual es esencial para garantizar productos y servicios
confiables, eficientes y satisfactorios para los usuarios. La calidad en Tl es un aspecto vital en el mundo laboral actual,
ya que impacta directamente en la satisfaccién del cliente, la eficiencia operativa y la competitividad de las
organizaciones. Este aprendizaje conecta con el ambito profesional de los estudiantes, preparandolos para enfrentar
retos reales en proyectos de desarrollo y gestién de sistemas y servicios Tl, fomentando su capacidad para tomar

decisiones fundamentadas y aplicar mejores practicas en su futuro desempefio laboral.

Objetivos de Aprendizaje

e Reconocer los conceptos fundamentales de calidad aplicados a sistemas y servicios de TI.
e Analizar casos reales para identificar indicadores y elementos de calidad en software y servicios TI.
e Evaluar situaciones problematicas relacionadas con la calidad en Tl y proponer soluciones basadas en buenas

practicas.

Recursos Necesarios

e Computadora con proyector y acceso a internet.
e Presentacion digital (PowerPoint o PDF) con definiciones clave y ejemplos.

e Impresiones de casos practicos relacionados con calidad en Tl (1 copia por grupo, aproximadamente 5 grupos).

Hojas para anotaciones y boligrafos para cada estudiante.
¢ Videos cortos (3-5 minutos) sobre calidad en software y servicios TI.

e Plataforma virtual para discusiones (opcional, si es presencial o remota).

Requisitos Previos

e Conocimientos basicos de conceptos generales de sistemas y servicios de TI.
e Habilidades bésicas para trabajar en equipo y comunicarse efectivamente.

e Experiencia previa en analisis de problemas técnicos en proyectos de TI.



Actividades

Fase de Inicio

Tiempo estimado: 30 minutos

Propdsito de la sesién

Docente: Explica a los estudiantes que la sesidn se centrard en entender qué es la calidad en el contexto de TI, por
qué es tan importante en el desarrollo y prestacién de servicios, y cdémo reconocerla en casos reales. Subraya la

relevancia para su formacién y futuro profesional.

Activacion de conocimientos previos

e Docente: Presenta la pregunta detonadora: ";Qué significa para ustedes que un software o servicio de Tl sea de

calidad? Pueden dar algun ejemplo de cuando han usado un sistema o servicio que consideraron bueno o malo y por

qué.
e Estudiantes: En parejas, discuten la pregunta durante 5 minutos y anotan ideas principales.

e Docente: Recoge algunas respuestas para hacer una breve sintesis y conectar con el tema.

Motivacién y enganche

Docente: Presenta un dato real y llamativo: "Se estima que el costo mundial por fallos en software supera los 300 mil
millones de délares anuales. Esto muestra la importancia de la calidad en Tl para evitar pérdidas y problemas." Muestra

un video corto (3 minutos) que ejemplifica un fallo grave en un sistema y su impacto.

Contextualizacion

Docente: Conecta el tema con la vida cotidiana y el entorno laboral: "Como futuros técnicos y tecnélogos en sistemas,
ustedes serdn responsables de que los sistemas y servicios funcionen correctamente y generen confianza en los

usuarios. Por eso es vital entender qué es calidad y coémo aplicarla."

Fase de Desarrollo

Tiempo estimado: 110 minutos

Presentacion del contenido

Docente: Introduce brevemente los conceptos clave: definicién de calidad, calidad en TI, calidad de software y
servicios TI, indicadores comunes (eficiencia, confiabilidad, usabilidad, satisfaccién del cliente). Utiliza la presentacién

digital para apoyar la explicacién.

Actividad 1: Analisis de caso practico sobre calidad en software

e Objetivo: Reconocer conceptos fundamentales de calidad aplicados a software.

¢ Instrucciones:



o Divide a los estudiantes en grupos de 4.
o Entrega a cada grupo un caso practico impreso que describe una situacién real donde un software presenta

problemas de calidad (por ejemplo, errores frecuentes, baja usabilidad, falta de soporte).
o Los grupos leen el caso y responden: ;Cuéles son los problemas de calidad que identifican? ;Qué indicadores

estan afectados? ;Cémo proponen mejorar la calidad del software?

o Cada grupo anota sus respuestas para exponerlas.

e Organizacion: Grupos de 4 estudiantes.

e Producto: Respuestas escritas y exposicién breve (5 minutos) por grupo.

e Tiempo: 40 minutos (25 para analisis y respuestas, 15 para exposiciones).

e Rol docente: Circula entre grupos, hace preguntas guia como: ";Qué impacto tiene este problema en el usuario?",

";Qué indicador de calidad afecta principalmente?", ";Qué soluciones practicas podrian implementar?".

Actividad 2: Discusion sobre calidad en servicios TI

e Objetivo: Analizar y evaluar la calidad en servicios TI.
e Instrucciones:
o Presenta un breve video o relato de un servicio Tl con problemas de calidad (por ejemplo, un servicio de
atencidn al cliente de soporte técnico con tiempos de respuesta lentos).

o En plenaria, el docente plantea preguntas: ";Qué elementos de calidad estan en juego aqui?", ";Cémo afecta la
experiencia del usuario?", ";Qué medidas podrian implementarse para mejorar la calidad del servicio?".

o Los estudiantes aportan ideas y el docente las organiza en un mapa mental en la pizarra o digital.

e Organizacion: Plenaria.

¢ Producto: Mapa mental o esquema colectivo que resume los aspectos clave de calidad en servicios TI.

e Tiempo: 30 minutos.

¢ Rol docente: Facilita la discusiéon, plantea preguntas para profundizar y conecta respuestas con los conceptos

tedricos.

Actividad 3: Evaluacion rapida y propuesta de mejora

e Objetivo: Evaluar situaciones problematicas e identificar soluciones basadas en calidad.
e Instrucciones:
o Entrega a cada estudiante un breve cuestionario o una lista con situaciones problematicas tipicas en calidad TI
(por ejemplo, un software con baja seguridad, un servicio con falta de soporte 24/7).
o De forma individual, los estudiantes marcan los problemas y proponen una mejora concreta para cada caso.
o Luego, en parejas comparan respuestas y ajustan propuestas.

o Finalmente, se hace un breve intercambio de ideas en plenaria.

e Organizacion: Individual y parejas.



e Producto: Cuestionario con problemas y propuestas de mejora.
e Tiempo: 40 minutos (20 individual y parejas, 20 plenaria).
¢ Rol docente: Observa respuestas, ofrece retroalimentacién y plantea preguntas para profundizar: ";Cémo

priorizarias estas mejoras?", ";Qué impacto tendrian en la calidad general?".

Diferenciacion

o Estudiantes que terminan antes: Se les invita a investigar y compartir ejemplos adicionales de buenas practicas

en calidad TI, ya sea en software o servicios.
o Estudiantes que necesitan apoyo: Se les brinda preguntas guia adicionales y apoyo individual o en parejas para

entender mejor los conceptos y tareas.

Transiciones

El docente conecta cada actividad resaltando cémo cada una profundiza la comprensién de la calidad en Tl, pasando de
andlisis grupal a discusién colectiva y luego a reflexién individual y en parejas, preparando a los estudiantes para

consolidar sus aprendizajes.

Fase de Cierre

Tiempo estimado: 40 minutos

Sintesis

Docente: Solicita a los estudiantes realizar un "ticket de salida" donde escriban tres ideas clave que aprendieron sobre

calidad en Tl y cémo las aplicarian en su trabajo futuro.

Reflexion metacognitiva

e ;COmo definirias la calidad en sistemas y servicios Tl con tus propias palabras?
e ;Qué indicador de calidad te parece mas importante y por qué?

e ;COmo te ayudaran estos conceptos para mejorar tu desempefio en proyectos de TI?

Retroalimentacion

Docente: Recolecta los tickets, hace comentarios generales destacando respuestas sobresalientes y corrigiendo

conceptos erréneos. Ademds, ofrece retroalimentacién oral breve y motivadora en plenaria.

Transferencia

Docente: Explica que en préximas sesiones se estudiardn herramientas y metodologias especificas para asegurar la

calidad en TI, y anima a los estudiantes a observar y analizar la calidad en las tecnologias que usan diariamente.

Tarea o reto

Docente: Propone que los estudiantes identifiquen un servicio o software que usen habitualmente, describan un

aspecto de calidad (positivo o negativo) y sugieran una mejora para compartirla en la siguiente clase.



Evaluacion

Tipo de evaluacion:

o Diagndstica: Pregunta detonadora en fase de inicio para conocer ideas previas.
e Formativa: Durante las actividades de andlisis de casos y discusiones en fase de desarrollo, observacion y
retroalimentacién continua.

e Sumativa: Ticket de salida en fase de cierre que refleja comprensién y aplicacién de conceptos.
Criterios de evaluacioén:

e ldentifica correctamente los conceptos fundamentales de calidad en sistemas y servicios Tl (objetivo 1).

e Analiza casos practicos para detectar problemas y elementos de calidad (objetivo 2).

e Propone soluciones coherentes y fundamentadas para mejorar la calidad (objetivo 3).
Instrumentos sugeridos:

e Lista de cotejo para participacion en actividades grupales.

e Rubrica para evaluar andlisis y propuestas en actividades de casos.

e Revision de tickets de salida para evaluar comprension individual.
Evidencias de aprendizaje:

e Respuestas y exposiciones grupales del andlisis de casos.

e Mapa mental colectivo sobre calidad en servicios TI.

e Cuestionarios individuales con propuestas de mejora.

o Tickets de salida con sintesis y reflexién personal.

Generado con EdutekalLab — edutekalab.co



