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Resumen: En el sector de telecomunicaciones, la Gerencia de Operaciones (GOC) enfrenta el desafío de 
optimizar procesos y avanzar hacia redes autónomas, donde la inteligencia artificial (IA) es un catalizador 
clave. No obstante, la ausencia de una estructura formal limita su adopción, generando iniciativas 
desarticuladas, riesgos no gestionados y compras tecnológicas ineficientes. Esta tesina aborda dicha 
problemática mediante el diseño de un framework de gobernanza y operación para soluciones de IA, 
fundamentado en los estándares internacionales ISO/IEC 42001, ISO/IEC 23894 e ISO/IEC TR 24028. El 
modelo se articula en tres niveles: estratégico, de gobernanza y operacional. La información levantada 
mediante una encuesta a profesionales de la GOC muestra que el marco destaca en fundamentar y elevar la 
calidad de las decisiones estratégicas, logrando consenso pleno en la priorización justificada de iniciativas 
y en la asignación explícita de responsabilidades (accountability). Asimismo, los resultados confirman un 
impacto directo en la eficiencia operativa y en la adquisición de activos tecnológicos, facilitando la 
evaluación objetiva de plataformas y el escalamiento estandarizado de modelos. La propuesta consolida a 
la IA como un activo corporativo auditable, seguro y alineado con los objetivos de la Gerencia de 
Operaciones. 
 
Palabras Clave: framework, gobernanza de IA, ISO/IEC 42001, inteligencia artificial, telecomunicaciones. 
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1 Introducción 

1.1 Contexto, Motivación y problemática 

La industria de telecomunicaciones se encuentra en un proceso continuo de transformación digital, impulsado 
por la necesidad de hacer más eficientes sus operaciones, reducir los tiempos de respuesta y ofrecer servicios 
cada vez más inteligentes y personalizados. En este escenario competitivo, la Gerencia de Operaciones (GOC) 
cumple un rol importante al ser responsable de operar y mantener procesos críticos como la gestión de redes, la 
atención de incidentes y el aseguramiento de la calidad del servicio del core de la red. Para enfrentar estos 
desafíos, muchas organizaciones han comenzado a incorporar tecnologías emergentes, y entre ellas la 
inteligencia artificial (IA) destaca como una de las más prometedoras. Su capacidad para automatizar tareas, 
identificar patrones complejos y respaldar decisiones basadas en datos la convierte en una herramienta 
estratégica. Según NTT Data, la IA y la automatización están redefiniendo el sector telecomunicaciones al 
mejorar la eficiencia operativa y generar ingresos sostenibles [1]. Asimismo, estudios recientes destacan que la 
IA permite optimizar el tráfico de red, reducir costos operativos y mejorar la calidad del servicio mediante 
capacidades de predicción y adaptación en tiempo real [2]. 
 
La motivación de esta tesina surge de la creciente necesidad de estructurar el uso de IA en contextos operativos, 
donde su implementación suele ser fragmentada, reactiva y poco alineada con los objetivos estratégicos del 
negocio. En muchas organizaciones, los proyectos de IA se desarrollan como iniciativas aisladas, sin una 
gobernanza clara ni criterios comunes para su evaluación, escalabilidad o sostenibilidad. Esta situación genera 
riesgos operativos, dificulta la trazabilidad de decisiones automatizadas y limita el valor que la IA puede aportar 
a la organización. Diversos expertos advierten que los desafíos de gobernanza de IA incluyen la falta de marcos 
normativos, riesgos éticos y dificultades para garantizar transparencia y confiabilidad en sectores regulados 
como las telecomunicaciones [3][4]. 
 
La problemática central que aborda esta tesina es la ausencia de un marco normativo y operativo que permita 
gestionar de forma segura, auditable y alineada con el ciclo de vida de las soluciones de IA en una Gerencia de 
Operaciones. En particular, se identificó la necesidad de contar con un framework que integre estándares 
internacionales, como la norma ISO/IEC 42001[5] para sistemas de gestión de IA, que facilita tanto la toma de 
decisiones informadas como la adquisición estratégica de activos tecnológicos (plataformas, datos y modelos). 
Esta norma proporciona un enfoque sistemático para gestionar riesgos, asegurar transparencia y demostrar el 
uso responsable de sistemas de IA en organizaciones que desarrollan o utilizan estas tecnologías [6][7]. 

1.2 Definición técnica del problema 

La creciente incorporación de soluciones de inteligencia artificial (IA) en la industria de telecomunicaciones ha 
generado un entorno operativo cada vez más complejo, donde la automatización, el análisis predictivo y la toma 
de decisiones basadas en datos se han vuelto elementos clave para la eficiencia y competitividad. Sin embargo, 
en el contexto específico de la Gerencia de Operaciones (GOC), la adopción de estas soluciones suele carecer 
de una estructura formal de gobernanza y operación que permita gestionar de forma segura, trazable y alineada 
el ciclo de vida de los sistemas de IA. 
 
Desde una perspectiva técnica, el problema se manifiesta en la ausencia de un framework que articule los 
procesos, roles, políticas y controles necesarios para garantizar que las soluciones de IA sean desarrolladas, 
desplegadas y monitoreadas conforme a estándares internacionales. Esta carencia se traduce en: 

 
• Falta de trazabilidad y auditabilidad de los modelos y decisiones automatizadas, lo que dificulta 

su validación, supervisión y mejora continua. Como también riesgos operacionales y éticos no 
gestionados, derivados de la falta de transparencia en el funcionamiento de los modelos o sistemas de 
IA, sesgos en los datos y ausencia de mecanismos de control. 
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• Desalineación con la estrategia organizacional, al no existir criterios comunes para priorizar, evaluar 

o escalar iniciativas de IA. 
 
• Dificultades en la adquisición y gestión de activos tecnológicos (plataformas, datos, modelos), 

debido a la falta de lineamientos técnicos y de gobernanza que orienten su selección, integración y 
reutilización. 

 
Dado lo anterior, la problemática técnica radica en la necesidad de diseñar un framework de gobernanza y 
operación para IA que, basado en normas como la ISO/IEC 42001[5], ISO/IEC 23894[8] e ISO/IEC TR 
24028[9], permita estructurar un ciclo de vida de IA que sea auditable, seguro y alineado con los objetivos de 
la Gerencia de Operaciones. Este framework debe habilitar y contribuir a la toma de decisiones informadas y 
confiables, y facilitar la gestión estratégica de los activos tecnológicos involucrados en el desarrollo y operación 
de soluciones de inteligencia artificial. 

1.3 Estrategia o enfoque de solución adoptado 

La estrategia adoptada en esta tesina se basa en el diseño de un framework normativo y operativo que permita 
estructurar la gobernanza y operación de soluciones de inteligencia artificial (IA) en una Gerencia de 
Operaciones en la industria de las telecomunicaciones. Este enfoque busca abordar los desafíos identificados 
como falta de trazabilidad, riesgos no gestionados, baja escalabilidad y desalineación estratégica, asertividad 
en las decisiones asociadas a la adquisición de activos tecnológicos, mediante la integración de estándares 
internacionales que aseguren un ciclo de vida de IA auditable, seguro y alineado con los objetivos de la 
organización donde este inmersa la Gerencia de Operaciones. 
 
El framework propuesto se construye sobre tres pilares normativos principales: 
 

• ISO/IEC 42001[5]: como eje central, establece los requisitos para implementar un sistema de 
gestión de IA, incluyendo políticas, roles, procesos y controles que garanticen el uso responsable 
y trazable de sistemas inteligentes. 

 
• ISO/IEC 23894[8]: aporta lineamientos para la gestión de riesgos específicos de IA, permitiendo 

identificar, evaluar y mitigar amenazas éticas, operativas y técnicas. 
 

• ISO/IEC TR 24028[9]: complementa el enfoque con criterios de confiabilidad, robustez y 
resiliencia de sistemas de IA, fundamentales para entornos críticos como operaciones de 
telecomunicaciones. 

 
Para validar la efectividad del framework, se adopta una metodología empírica basada en la aplicación de una 
encuesta estructurada a actores clave del proceso (tomadores de decisiones, arquitectos de soluciones, equipos 
de desarrollo). Este instrumento permite relevar la percepción sobre el impacto del framework en la calidad de 
las decisiones y en la eficiencia de la adquisición y gestión de activos tecnológicos. 
 
En síntesis, el enfoque de solución combina rigor normativo, aplicabilidad operativa y validación empírica, con 
el objetivo de habilitar un entorno de IA gobernado, seguro y generador de valor para la Gerencia de 
Operaciones. 
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1.4 Metodología de trabajo para la solución 

La metodología adoptada en este trabajo combina un enfoque normativo, basado en estándares internacionales 
de gestión de inteligencia artificial (IA), con una validación empírica mediante instrumentos de percepción 
organizacional que para el caso de esta Tesina son encuestas. Esta estrategia busca asegurar que el framework 
propuesto se analice desde el punto de vista técnico, esté alineado con buenas prácticas globales y sea aplicable 
al contexto operativo de una Gerencia de Operaciones de la industria de las telecomunicaciones. 

1.4.1 Diseño del Framework 

La metodología de desarrollo del framework se estructuró en tres fases: 
 

● Revisión normativa: Se realizó un análisis detallado de las normas ISO/IEC 42001[5] (Sistema de 
Gestión de IA), ISO/IEC 23894[8] (Gestión de Riesgos en IA) y ISO/IEC TR 24028[9] (Confiabilidad 
de Sistemas de IA), con el objetivo de identificar principios, requisitos y buenas prácticas aplicables 
al ciclo de vida de soluciones de IA en operaciones. 

● Modelado conceptual: A partir de los lineamientos normativos, se construyó una figura conceptual 
que organiza el framework en tres capas: estratégica (“el porqué”), normativa (“reglas del juego”) y 
operativa (“el cómo”), integrando componentes como visión, políticas, métricas, infraestructura, 
seguridad y monitoreo. 

● Definición de componentes operativos: En esta fase se definieron los procesos, roles, artefactos y 
controles asociados a cada etapa del ciclo de vida de la IA, desde el diseño hasta el mantenimiento, 
asegurando trazabilidad, auditabilidad y alineación estratégica. 

1.4.2 Hipótesis y Método de validación 

La hipótesis central de esta tesina es: 
 
“La implementación de un framework de gobernanza y operación para inteligencia artificial contribuye a la 
mejora en la calidad de la toma de decisiones al hacerlas más informadas y auditables, facilitando el desarrollo 
de las soluciones con IA como la adquisición estratégica de activos tecnológicos (plataformas, datos y 
modelos)" 
 
Donde las variables son las siguientes: 

 
• Variable Independiente: Implementación del Framework de gobernanza y operación para soluciones 

con IA. 
 
• Variable Dependiente: Calidad en la toma de decisiones (como efecto de la implementación del 

framework). 
 
Para evaluar la efectividad del framework y validar la hipótesis de investigación, se implementó una 
metodología basada en una encuesta estructurada: 

 
● Diseño de la encuesta: Se elaboró una encuesta dirigida a actores clave de la GOC (tomadores de 

decisiones, arquitectos de soluciones, equipos de desarrollo), con preguntas orientadas a medir la 
percepción sobre: 
 

o La mejora en la calidad de la toma de decisiones. 
o La trazabilidad y auditabilidad de los procesos de IA. 
o La facilitación en la adquisición y gestión de activos tecnológicos. 
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La escala que será utilizada es la de Likert (1 = muy en desacuerdo a 5 = muy de acuerdo) con el fin 
de captar matices en las respuestas que puedan enriquecer y mejorar el análisis posterior. 

 
● Aplicación de la encuesta: La encuesta se distribuye de forma digital, garantizando anonimato y 

voluntariedad. Se busca una muestra representativa de perfiles técnicos y estratégicos dentro de la 
Gerencia de Operaciones. 

 
● Análisis de resultados: Se aplican técnicas de análisis descriptivo y correlacional para identificar 

patrones de percepción, validar la hipótesis y detectar oportunidades de mejora en el framework. 
 

Con base en los resultados obtenidos, se propone una iteración del framework que incorpore retroalimentación 
de los participantes, fortaleciendo su aplicabilidad y alineación con las necesidades reales de la Gerencia de 
Operaciones 

1.5 Estructura del Informe 

En el segundo capítulo se revisa el marco teórico y estado del arte de los conceptos claves que se utilizarán 
dentro de este trabajo. En el tercer capítulo, se aborda el desarrollo del framework, en la cuarto capitulo 
mediante la ejecución de la encuesta se valida el real impacto del marco de trabajo siguiendo los pasos de la 
metodología propuesta en el punto 1.4. Finalmente, se presentan las conclusiones de esta tesina. 

2 Marco teórico y Estado del arte 

El desarrollo de soluciones de inteligencia artificial (IA) en sectores críticos como telecomunicaciones requiere 
un sustento teórico que combine aspectos tecnológicos, normativos y organizacionales. Diversos estudios 
destacan que la IA no solo constituye una herramienta de automatización, sino también un habilitador 
estratégico para la transformación digital, capaz de optimizar procesos, anticipar fallas y mejorar la calidad del 
servicio en tiempo real [10]. En particular, la literatura reciente enfatiza que la integración de IA en operaciones 
de red permite reducir costos, incrementar la eficiencia y garantizar servicios más confiables y personalizados 
[12]. 
 
Como parte del marco teórico se presentan los siguientes conceptos claves: 

2.1 Framework 

Un framework se entiende como una estructura conceptual y normativa que organiza principios, procesos y 
herramientas para abordar un problema de manera sistemática. Según ISO/IEC/IEEE 42010[5], los frameworks 
permiten estandarizar la descripción de arquitecturas, facilitando la comunicación y revisión de soluciones 
tecnológicas [13]. En el mismo sentido, IEEE 2413-2019[11] lo define como un marco arquitectónico que 
integra preocupaciones comunes en sistemas complejos, asegurando interoperabilidad y consistencia [14]. 
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2.2 Inteligencia Artificial 

La inteligencia artificial (IA) se entiende como la capacidad de sistemas computacionales para ejecutar tareas 
que requieren inteligencia humana, tales como razonamiento, aprendizaje y comprensión del lenguaje. La IA 
corresponde a sistemas capaces de analizar datos, reconocer patrones y tomar decisiones con rapidez y precisión 
[16]. En el mismo sentido, la norma ISO/IEC 22989:2022[17] la define como un campo de la informática 
orientado al desarrollo de sistemas que perciben su entorno y actúan de manera autónoma para alcanzar 
objetivos [18]. Complementariamente, el IEEE enfatiza que la IA constituye una disciplina que busca emular 
funciones cognitivas humanas, incluyendo el aprendizaje y la toma de decisiones [19]. 

2.3 Gobernanza de IA 

La gobernanza de la inteligencia artificial (IA) se entiende como el conjunto de políticas, procesos, roles y 
estándares que aseguran que el desarrollo y uso de sistemas de IA se realice de manera ética, transparente, 
segura y alineada con los objetivos organizacionales. 

 
Documentos de política internacional destacan que la gobernanza de IA es esencial para garantizar 
interoperabilidad, confianza y cumplimiento regulatorio en sectores críticos como telecomunicaciones, donde 
las decisiones automatizadas tienen impacto directo en la calidad del servicio y en la seguridad de los usuarios 
[20]. 

2.4 ISO 42001 

La ISO/IEC 42001:2023[5] es el primer estándar internacional que establece los requisitos para implementar, 
mantener y mejorar un Sistema de Gestión de Inteligencia Artificial (SGIA) dentro de una organización. Su 
objetivo es asegurar que el desarrollo y uso de sistemas de IA se realice de manera ética, transparente, segura y 
alineada con los objetivos estratégicos del negocio [20]. 

 
De acuerdo con la International Organization for Standardization (ISO), esta norma proporciona un marco 
sistemático que incluye políticas, roles, métricas y procesos para gestionar el ciclo de vida de la IA, desde el 
diseño hasta el monitoreo [20]. Deloitte enfatiza que ISO/IEC 42001[5] permite a las organizaciones demostrar 
responsabilidad, gestionar riesgos y cumplir con regulaciones, especialmente en sectores críticos como 
telecomunicaciones [21]. 

 
Asimismo, expertos como Brisett señalan que la norma habilita una gobernanza clara de la IA, abordando 
desafíos como la falta de transparencia, la trazabilidad de decisiones automatizadas y la necesidad de confianza 
en sistemas inteligentes [22]. 
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2.5 Estado del Arte 

La integración de inteligencia artificial (IA) en la industria de las telecomunicaciones ha generado un impacto 
significativo en la eficiencia operativa, la confiabilidad de las redes y la experiencia del cliente. A continuación, 
se presentan casos relevantes de implementación en empresas líderes del sector, junto con iniciativas 
colaborativas que buscan estandarizar y acelerar la adopción de redes autónomas a través de IA. 

2.5.1 Verizon: Optimización de red y mantenimiento predictivo 

Verizon ha incorporado algoritmos de IA para detectar y prevenir interrupciones de red antes de que afecten a 
los usuarios, fortaleciendo su reputación de confiabilidad. La complejidad de gestionar una operación global 
exigía soluciones más eficientes. 

 
Soluciones aplicadas: análisis de datos en tiempo real para detección temprana de fallos, optimización 
automatizada de la red y estrategias de mantenimiento predictivo. 

 
Resultados: reducción significativa de interrupciones, mejora en tiempos de respuesta y aumento de la 
satisfacción del cliente [23]. 

2.5.2 Deutsche Telekom: Eficiencia Operativa y Gestión Energética 

La empresa alemana enfrentó el reto de reducir costos operativos y consumo energético sin comprometer la 
calidad del servicio. 

 
Soluciones aplicadas: automatización de operaciones de red mediante IA, gestión energética inteligente y 
personalización de servicios al cliente. 

 
Resultados: disminución de costos, ahorro energético y mejora en la experiencia del cliente [24]. 

2.5.3 TM Forum y las redes autónomas 

TM Forum, asociación global de telecomunicaciones y tecnología, impulsa la transición hacia redes altamente 
autónomas (nivel 4) mediante su Autonomous Networks Toolkit. 

 
Componentes principales: arquitectura estandarizada, niveles de madurez (0–5), guías de implementación, 
APIs abiertas y casos de uso como redes privadas 5G. 

 
Beneficios reportados: reducción de costos operativos hasta un 55%, mejora de satisfacción del cliente hasta 
un 71% y ahorro energético de hasta un 21% [25]. 

 
Ejemplos de adopción: Telefónica, que avanza hacia redes hiperautomatizadas en su estrategia 2025 [26], y 
China Mobile, que desplegó la red privada 5G más grande del mundo aplicando principios de autonomía [27]. 

 
Los casos revisados muestran que la IA en telecomunicaciones no solo optimiza procesos técnicos, sino que 
también reduce costos, mejora la sostenibilidad y fortalece la relación con los clientes. Además, iniciativas 
como las de TM Forum evidencian la importancia de contar con marcos de referencia estandarizados para guiar 
la transición hacia redes autónomas de próxima generación a través del uso de IA. 
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3 Desarrollo de la solución 

3.1 Arquitectura conceptual Framework 

 

 
 

Figura 1. Arquitectura conceptual del framework de gobernanza y operación de IA 
 
 
El diagrama conceptual presentado en la Figura 1 constituye un instrumento preliminar que organiza y 
relaciona los conceptos fundamentales involucrados en la adopción de iniciativas de inteligencia artificial (IA). 
Su propósito es ofrecer una visión estructurada que permita comprender cómo las decisiones estratégicas se 
traducen en mecanismos de gobernanza y prácticas operacionales, preparando el terreno para la propuesta del 
framework basado en la norma ISO/IEC 42001[5]. 

 
Cada concepto busca la necesidad de garantizar coherencia, trazabilidad y responsabilidad en el ciclo de vida 
de las soluciones IA. A continuación, se explican los elementos del diagrama y su función como preámbulo al 
diseño del framework. 
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3.1.1 Nivel estratégico 

Estrategia de IA: Define la orientación general y los objetivos organizacionales que justifican el uso de IA. Es 
el punto de partida que condiciona el resto de los elementos. 
 
Principios éticos: Incorporan valores como transparencia, equidad y explicabilidad, asegurando que las 
iniciativas respondan a criterios de responsabilidad social y organizacional. 

 
Políticas: Formalizan lineamientos internos que regulan el diseño, uso y monitoreo de soluciones IA, 
estableciendo límites y expectativas claras. 

 
Métricas: Proveen indicadores de desempeño e impacto, habilitando la evaluación de resultados y la 
retroalimentación hacia la estrategia. 

3.1.2 Nivel de gobernanza 

Normas: Integran estándares internacionales que aportan rigor técnico y criterios de confiabilidad, seguridad y 
gestión de riesgos. 

 
Comité de gobernanza IA: Órgano responsable de supervisar y coordinar la selección de iniciativas, 
garantizando alineación con la estrategia y cumplimiento normativo. La gobernanza requiere una estructura 
humana y cuantitativa. El Comité asegura la asignación de responsabilidades y la rendición de cuentas. 

 
Roles y responsabilidades: Definen funciones claras para los actores involucrados, promoviendo una cultura de 
responsabilidad compartida. 

 
Criterios de selección: Establecen reglas y ponderaciones que permiten priorizar iniciativas en función de su 
valor estratégico, ético y técnico. Por ejemplo, el criterio de selección puede priorizar iniciativas IA orientadas 
a la optimización de redes, en línea con la estrategia de eficiencia operacional de la Gerencia. 
 

3.1.3 Nivel operacional 

Controles: Implementan medidas concretas para asegurar el cumplimiento de políticas y normas. 
 
Requisitos de conformidad: Consolidación de obligaciones técnicas, regulatorias y éticas que se verifican en la 
evaluación de cada iniciativa. 
 
Evaluación técnica: Verifica la factibilidad tecnológica, calidad de datos y robustez de los modelos. 
 
Evaluación de riesgos IA: Identifica y mitiga riesgos específicos asociados al uso de IA, en línea con ISO/IEC 
23894[8]. Esto asegura que la Iniciativa IA-based sea evaluada no solo por su capacidad técnica, sino también 
por su robustez y confiabilidad. 
 
Proceso de selección: Integra los resultados de las evaluaciones y determina la viabilidad de la iniciativa. 
 
Monitoreo: Observa el desempeño y los riesgos durante la operación, habilitando ciclos de mejora continua. 
 
Activo organizacional: Representa la transformación de la iniciativa IA en un activo tecnológico que modifica 
procesos y capacidades de la organización. 
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Esta disposición jerárquica y funcional garantiza que cualquier solución tecnológica considerada como IA-
Based no sea un elemento independiente, sino un activo gobernado que responde a un marco de control 
auditable, interoperable y alineado con los estándares internacionales. 

3.1.4 Relación conceptos con requisitos normativos ISO/IEC 

Cada concepto que forma parte de la arquitectura conceptual del framework tiene relación con los estándares 
internacionales ISO/IEC 42001[5], ISO/IEC 23894[8] y TR 24028[9]. De esta manera, se evidencia que el 
framework diseñado no surge de manera aislada, sino como la formalización auditable de un modelo conceptual 
previamente estructurado. 

3.2 Descripción del Framework 

En este apartado se describe el Framework para Gobernanza y Operación de soluciones con IA. Este marco de 
trabajo integra lineamientos técnicos y de gobernanza para asegurar que las soluciones sean desarrolladas, 
desplegadas y monitoreadas de forma coherente, auditable y alineada con los objetivos estratégicos de la 
organización. Como también contribuir en la mejora de la toma de decisiones como, por ejemplo, compra de 
activos. 

 
Para desarrollar el framework se toma un enfoque normativo basado en estándares internacionales de gestión 
de inteligencia artificial (IA). Esta estrategia busca garantizar que el framework propuesto sea técnicamente 
robusto, alineado con buenas prácticas globales y aplicable al contexto operativo de una Gerencia de 
Operaciones en telecomunicaciones. 

 
El desarrollo del framework se estructuró en tres fases: 
 

• Revisión normativa: Se realizo un análisis de las normas ISO/IEC 42001[5] (Sistema de Gestión de 
IA), ISO/IEC 23894[8] (Gestión de Riesgos en IA) y ISO/IEC TR 24028[9] (Confiabilidad de 
Sistemas de IA), con el objetivo de identificar principios, requisitos y buenas prácticas aplicables al 
ciclo de vida de soluciones de IA en operaciones. 

 
● Modelado conceptual: A partir de los lineamientos normativos, se construyó una figura conceptual que 

organiza el framework en tres capas: estratégica (“el por qué”), normativa (“reglas del juego”) y 
operativa (“el cómo”), integrando componentes como visión, políticas, métricas, infraestructura, 
seguridad y monitoreo. 

 
• Definición de componentes operativos: Se detallan los procesos, roles, artefactos y controles asociados 

a cada etapa del ciclo de vida de la IA, desde el diseño hasta el mantenimiento, asegurando trazabilidad, 
auditabilidad y alineación estratégica. 

 
La decisión de fundamentar el desarrollo del framework en normas ISO se basa en contar con una base técnica 
confiable, reconocida internacionalmente y adaptable al contexto operativo de una Gerencia de Operaciones en 
telecomunicaciones. Las normas ISO/IEC relacionadas con inteligencia artificial, en particular la ISO/IEC 
42001[5], ISO/IEC 23894[8] y ISO/IEC TR 24028[9], ofrecen lineamientos claros para estructurar procesos, 
gestionar riesgos y asegurar la confiabilidad de los sistemas inteligentes. 
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Este enfoque normativo permite: 
 

● Alinear las soluciones de IA con los objetivos estratégicos del negocio, asegurando que su desarrollo 
y operación respondan a criterios de valor, trazabilidad y sostenibilidad. 

 
● Establecer una gobernanza clara, con roles definidos, métricas de desempeño y políticas 

organizacionales que regulen el uso responsable de la IA. 
 

● Gestionar riesgos éticos, operacionales y técnicos, mediante prácticas auditables que promuevan la 
transparencia y la rendición de cuentas. 

 
● Habilitar un ciclo de vida completo y seguro para la IA, desde el diseño hasta el monitoreo, facilitando 

la mejora continua y la escalabilidad de las soluciones. 
 

Además, al adoptar estándares internacionales, el framework se vuelve interoperable y adaptable a distintos 
entornos regulatorios, lo que facilita su implementación en organizaciones que operan bajo exigencias 
normativas estrictas. En este sentido, el uso de normas ISO no solo aporta rigor técnico, sino que también 
habilita una evolución progresiva hacia entornos más inteligentes, resilientes y autónomos, donde la IA no solo 
apoya decisiones, sino que participa activamente en la gestión de la red. 

3.3 Diseño del Framework 

El diseño del framework para la gobernanza y operación de sistemas de Inteligencia Artificial (IA) se 
fundamenta en la necesidad de garantizar un desarrollo responsable, seguro y alineado con los objetivos 
estratégicos de la organización. Para ello, se adopta como referencia la norma ISO/IEC 42001:2023[5], que 
establece los requisitos para un sistema de gestión de IA, y la guía ISO/IEC TR 24028:2020[9], que proporciona 
criterios sobre seguridad y confiabilidad de los sistemas de IA. La integración de ambos marcos permite 
articular un enfoque que abarca la estrategia, la gobernanza y la operación. 

3.3.1 El “Porqué”: Estrategia 

La dimensión estratégica responde a la justificación y propósito del uso de IA en la organización, para el caso 
de esta Tesina es la Gerencia de Operaciones de una empresa de telecomunicaciones, en concordancia con los 
principios de la ISO/IEC 42001[5]: 

 
● Visión: Definir una visión organizacional sobre el rol de la IA, alineada con los objetivos de negocio 

y los valores institucionales. Según ISO/IEC 42001[5], la visión debe integrarse en la política de IA y 
reflejar el compromiso de la alta dirección. 

 
● Gestión de Riesgos: Adoptar un enfoque sistemático para identificar, evaluar y mitigar riesgos 

asociados al uso de IA. La norma exige procesos de gestión de riesgos que incluyan aspectos técnicos, 
regulatorios y éticos. 

 
• Responsabilidad y Ética: Incorporar principios éticos como transparencia, explicabilidad y equidad. 

TR 24028[9] enfatiza la necesidad de evaluar la confiabilidad de los sistemas, incluyendo sesgos y 
vulnerabilidades que puedan afectar la responsabilidad organizacional. 
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3.3.2 Reglas del Juego: Gobernanza 

La gobernanza establece las condiciones habilitantes para un uso responsable de la IA, en línea con los 
requisitos de gestión de ISO/IEC 42001[5]: 

 
● Política de IA: La norma requiere que las organizaciones definan una política formal de IA, que regule 

el diseño, uso y monitoreo de soluciones, incluyendo criterios de validación y límites de autonomía. 
 

● Métricas: ISO/IEC 42001[5] establece la necesidad de indicadores de desempeño para evaluar la 
eficacia del sistema de gestión de IA. Estos KPIs deben incluir seguridad, confiabilidad y alineación 
con objetivos estratégicos. 

 
● Roles y Responsabilidades: La norma exige asignar funciones claras a los actores involucrados 

(desarrolladores, usuarios, auditores, líderes), promoviendo una cultura de responsabilidad 
compartida. TR 24028[9] complementa este aspecto al recomendar la definición de responsabilidades 
en la gestión de riesgos de seguridad. 

3.3.3 El “Cómo”: Ciclo de Vida y Operación 

La dimensión operacional traduce la estrategia y gobernanza en prácticas concretas, vinculadas con los 
requisitos de gestión de ISO/IEC 42001[5] y los lineamientos de seguridad de TR 24028[9]. 

 
Ciclo de Vida de la Solución 
 

● Diseño de Casos de Uso: Identificación de problemas relevantes y definición de objetivos, 
conforme a la política de IA. 

 
● Elección de Algoritmos: Selección basada en criterios técnicos, éticos y de negocio. TR 24028[9] 

recomienda evaluar la robustez y confiabilidad de los algoritmos. 
 

● Despliegue de Modelos: Validación funcional e integración en plataformas operativas, 
cumpliendo con los requisitos de control establecidos en ISO/IEC 42001[5]. 

 
● Monitoreo y Mantenimiento: Supervisión continua del desempeño, detección de desviaciones y 

actualización de modelos. La norma exige procesos de mejora continua y TR 24028[9] enfatiza la 
necesidad de pruebas de resiliencia. 

 
Componentes Operacionales 
 

● Infraestructura: Recursos tecnológicos (hardware, software, redes) que deben cumplir con 
requisitos de seguridad y disponibilidad. 

 
● Fuente de Datos: Identificación de fuentes confiables y representativas, conforme a los principios 

de calidad de datos de ISO/IEC 42001[5]. 
 

● Recopilación de Datos: Procesos de adquisición, limpieza y etiquetado, garantizando trazabilidad 
y cumplimiento normativo. 

 
● Seguridad: Protección de datos y ciberseguridad, en línea con TR 24028[9], que establece criterios 

para evaluar vulnerabilidades y resiliencia. 
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● Plataformas en Operación: Integración con sistemas existentes, asegurando interoperabilidad y 
escalabilidad, como exige ISO/IEC 42001[5]. 

 
Se presenta en la Figura 2 el Framework para la Gobernanza y Operación de soluciones con Inteligencia 
artificial para la Gerencia de Operaciones de la industria de la Telecomunicaciones en el siguiente diagrama: 

 

 

 
 

Figura 2. Framework para la Gobernanza y Operación de soluciones con IA 
 

El desarrollo de la solución expuesto en este capítulo muestra una progresión desde la arquitectura conceptual, 
que organiza los elementos estratégicos, de gobernanza y operacionales, hasta la tabla de correspondencia 
normativa, que evidencia la trazabilidad de cada concepto frente a los estándares internacionales ISO/IEC 
42001[5], ISO/IEC 23894[8] y TR 24028[9]. Posteriormente, la descripción del framework establece sus 
fundamentos normativos y su aplicabilidad en el contexto de operaciones de telecomunicaciones, mientras que 
el diseño del framework traduce dichos fundamentos en componentes concretos, roles definidos y prácticas 
auditables. De esta manera, el capítulo demuestra que la solución propuesta no surge de manera aislada, sino 
como la formalización de un modelo conceptual previamente estructurado, garantizando coherencia, 
responsabilidad y alineación estratégica. 
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3.4 Propuesta de Implementación del Framework 

Esta sección tiene como propósito proponer como poner en operación el modelo teórico propuesto, mostrando 
cómo cada componente se traduce en prácticas concretas dentro de la Gerencia. Para ello, se expone el “modo 
de uso” de cada elemento, especificando los factores que activan cada proceso, los roles responsables de su 
ejecución, los pasos a seguir y los resultados esperados que permiten evidenciar el cumplimiento tanto 
normativo como estratégico. 

 
El desarrollo se presenta organizado por los elementos del framework, proporcionando para cada uno una 
definición funcional que abarca desde el criterio de aplicación hasta la generación de evidencia, facilitando así 
su adopción para cada una de las capas (Estrategia, Gobernanza y Operacional). Cada elemento del framework 
según la capa a cual pertenece se describirá utilizando la siguiente estructura: 
 

• Objetivo: Para qué sirve. 
• Criterio de Aplicación: Cuándo se usa este elemento. 
• Roles Responsables: Quién lo hace. 
• Procedimiento: Qué pasos seguir. 
• Entregable estandarizado: Entregables del elemento. 

3.4.1 Estrategia 

La estrategia se inicia definiendo la visión (ver Tabla 1) que en su esencia traduce metas de negocio en objetivos 
concretos y medibles de IA. Liderado por el CTO, la Gerencia de Operaciones y el Comité de Estrategia de IA, 
sigue las fases de definir, accionar, validar, documentar y formalizar acuerdos. Su propósito central radica en 
alinear estrictamente las capacidades técnicas con los lineamientos corporativos. El siguiente paso es establecer 
los límites de seguridad y riesgos aceptables. La visión marca el rumbo, pero la gestión de riesgos asegura que 
ese camino se recorra dentro de parámetros seguros y responsables. 

 
Con los riesgos identificados y clasificados según lo detallado en Tabla 2, resulta imprescindible asignar 
responsabilidades claras y traducir los principios éticos en controles técnicos verificables tal como se presenta 
en la Tabla 4. De este modo, la gestión de riesgos no queda como un ejercicio abstracto, sino que se conecta 
directamente con la responsabilidad humana y la ética aplicada en cada decisión de IA. 
 
 

Tabla 1. Ficha de implementación operacional del elemento visión 
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Tabla 2. Ficha de implementación operacional del elemento Gestión de Riesgos 
 

 
 

Tabla 3. Ficha de implementación operacional del elemento Responsabilidad y Ética 

 

 
 

3.4.2 Gobernanza 

Una vez redactada y formalizada la política de IA según la ficha de implementación de la Tabla 4, corresponde 
ponerla en operación mediante métricas que permitan evaluar si las reglas del juego se cumplen en la práctica. 
La política establece el marco normativo, mientras que las métricas ofrecen la evidencia cuantitativa de su 
cumplimiento.   

 
Las métricas implementadas según la Tabla 5, por sí solas, no garantizan gobernanza si no existe claridad sobre 
quién debe actuar frente a los resultados. Por ello, la definición de roles y responsabilidades tal como se muestra 
en Tabla 6 asegura que cada indicador tenga un responsable directo, eliminando ambigüedades y fortaleciendo 
la rendición de cuentas. 
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Tabla 4. Ficha de implementación operacional del elemento Política de IA 
 

 
 

Tabla 5. Ficha de implementación operacional del elemento Métricas 
 

 
 

Tabla 6. Ficha de implementación operacional del elemento Roles y Responsabilidades 
 

 
 

3.4.3 Operacional 

Las plataformas en operación constituyen el núcleo de esta capa operacional, las que se establecen según la 
Tabla 7, en ellas se anidan los problemas concretos que la Gerencia busca resolver. Estos desafíos se formalizan 
mediante casos de uso específicos, los cuales se traducen en soluciones basadas en inteligencia artificial que 
responden directamente a las necesidades de la red. 

 
Una vez delimitado el caso de uso tal como y definido el problema operacional que la IA debe resolver, tal 
como se indica en la Tabla 8, el paso siguiente es proveer la infraestructura adecuada. El caso de uso define el 
“qué” y la infraestructura habilita el “cómo”, asegurando que los recursos tecnológicos estén disponibles para 
ejecutar la solución. 
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Con la infraestructura lista según Tabla 9, se procede a identificar las fuentes de datos como se detalla en la 
Tabla 10 y recopilar la información necesaria. La infraestructura es el entorno, mientras que los datos son el 
insumo crítico que alimenta los modelos. 

 
Una vez recopilados y preparados los datos como se detalla en Tabla 11, la seguridad se convierte en un eje 
transversal que protege tanto la información como los modelos. La recopilación asegura calidad y trazabilidad, 
mientras que la seguridad garantiza confidencialidad, integridad y disponibilidad. 

 
Con datos seguros y confiables tomando lo que se detalla en la Tabla 12, se habilita la selección de algoritmos 
o modelos adecuados. La seguridad asegura que el insumo es válido, y la elección de algoritmos traduce ese 
insumo en soluciones técnicas robustas. 

 
Una vez seleccionado el modelo “campeón” con los pasos indicados en la Tabla 13, se procede a su despliegue 
en entornos productivos. La elección de algoritmos responde al diseño, mientras que el despliegue materializa 
la solución en la operación real. 

 
Finalmente, el despliegue detallado en la Tabla 14 no marca el fin del ciclo, sino el inicio de la supervisión 
continua. El monitoreo y la mantención tal como se detalla en la Tabla 15 aseguran que el modelo conserve su 
rendimiento en el tiempo, habilitando ciclos de mejora y reentrenamiento cuando sea necesario. 
 
 

Tabla 7. Ficha de implementación operacional del elemento Plataformas en Operación 
 

 
 

Tabla 8. Ficha de implementación operacional del elemento Casos de Uso 
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Tabla 9. Ficha de implementación operacional del elemento Infraestructura 
 

 
 

Tabla 10. Ficha de implementación operacional del elemento Fuente de Datos 
 

 
 

Tabla 11. Ficha de implementación operacional del elemento Recopilación de datos 
 

 
 

Tabla 12. Ficha de implementación operacional del elemento Seguridad 
 

 
 

Tabla 13 – Ficha de implementación operacional del elemento elección de Algoritmos 
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Tabla 14 – Ficha de implementación operacional del elemento Despliegue de Modelos 
 

 
 

Tabla 15 – Ficha de implementación operacional del elemento Monitoreo y Mantención 
 

 

4 Validación del Diseño del Framework 

La validación de un framework orientado a la adopción responsable de inteligencia artificial en el ámbito de las 
telecomunicaciones requiere no solo una fundamentación teórica, sino también la verificación empírica de su 
aplicabilidad en contextos organizacionales reales. Con este propósito, se diseñó una encuesta estructurada que 
permite evaluar la pertinencia, utilidad y robustez del modelo propuesto desde la perspectiva de los potenciales 
usuarios y responsables de su implementación.   

 
El instrumento se organizó en tres secciones principales:  

 
• Toma de Decisiones Estratégicas 
• Trazabilidad, Auditabilidad y Seguridad 
• Eficiencia, Adquisición de Activos y Competitividad  

 
Cada sección aborda dimensiones críticas del framework, tales como la capacidad de apoyar decisiones de 
inversión en IA, la transparencia y explicabilidad de los procesos, y el impacto en la optimización de recursos 
y la ventaja competitiva.   

 
La encuesta utiliza una escala Likert de cinco puntos (1 = muy en desacuerdo, 5 = muy de acuerdo), lo que 
permite capturar percepciones cuantificables y comparables entre distintos actores de la organización. De este 
modo, se busca obtener evidencia empírica que respalde la validez del framework, identificando fortalezas, 
oportunidades de mejora y el grado de alineación con los objetivos estratégicos de la Gerencia de Operaciones.   

 
En conjunto, este proceso de validación constituye un paso esencial para garantizar que el framework no solo 
cumpla con los estándares académicos y normativos, sino que también se traduzca en una herramienta práctica, 
confiable y auditable para la toma de decisiones en entornos de alta complejidad tecnológica. 
La encuesta se distribuyó de forma digital, garantizando anonimato y voluntariedad. Considerando una muestra 
representativa de perfiles técnicos y estratégicos dentro de la Gerencia de Operaciones de una empresa de 
telecomunicaciones del pais. La estructura de la encuesta se adjunta como Anexo de esta Tesina. 
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4.1 Análisis de Resultados 

4.1.1 Información Demográfica de los Participantes 

La validación del framework contó con 12 profesionales de diversas áreas de la Gerencia de Operaciones y de 
Seguridad de la Información, distribuidos en seis cargos clave (B.Tabla 1). Esta muestra ofrece una 
representación equilibrada entre niveles decisionales y operativos, permitiendo contrastar el modelo desde la 
mirada estratégica hasta su implementación técnica. En términos etarios, los roles de mayor jerarquía 
(Subgerente, Gerente y Oficial de Seguridad) se concentran entre los 45 y 50 años, aportando una sólida 
trayectoria en liderazgo e inversión; en contraste, los perfiles técnicos (Ingenieros de Datos y de Desarrollo) se 
sitúan entre los 30 y 35 años, entregando una visión actualizada sobre adopción de IA, trazabilidad y algoritmos. 
Por su parte, los jefes de Área (35 a 45 años) actúan como puente entre la ejecución y la estrategia. En conjunto, 
esta composición demográfica multidisciplinaria asegura pertinencia técnica y otorga alta robustez y 
legitimidad a los hallazgos de la encuesta. 

4.1.2 Visión Global por Dimensión 

El gráfico de radar de la B.Figura 1 sintetiza los promedios de las tres dimensiones evaluadas, evidenciando 
mayor consenso hacia los bordes y áreas de mejora hacia el centro. La dimensión decisiones estratégicas obtuvo 
la puntuación más alta (4,56), validando al framework como soporte clave para reducir la incertidumbre, 
gobernar iniciativas de IA y alinearlas con los objetivos de la Gerencia de Operaciones. Le sigue eficiencia, 
adquisición de activos y competitividad (4,51), lo que ratifica la capacidad del modelo para optimizar costos, 
seleccionar proveedores y aportar valor operacional. Por último, trazabilidad, auditabilidad y seguridad alcanzó 
4,43; si bien se mantiene en un rango alto y confiable, de igual forma podrian explorarse mejoras. 

4.1.3 Presentación Resultados por Dimensión 

Los resultados obtenidos en la dimensión Toma de decisiones estratégicas como se muestran en la B.Tabla 
2 y B.Figura 2 evidencian una valoración altamente positiva del framework por parte de los participantes, tanto 
en términos de utilidad práctica como de alineación con los objetivos de la Gerencia. Todos los ítems evaluados 
presentan promedios superiores a 4.40 en la escala Likert, con varios alcanzando valores de 4.75, lo que indica 
un nivel de consenso destacable. Asimismo, los porcentajes de acuerdo (respuestas 4 = De Acuerdo y 5 = Muy 
de acuerdo) se sitúan entre el 83% y el 100%, consolidando la percepción favorable del modelo en esta 
dimensión crítica. 

 
En particular, destacan los ítems relacionados con la precisión informativa para fundamentar decisiones 
estratégicas (ítem 1), la alineación con los objetivos de la Gerencia de Operaciones (ítem 4), y la capacidad del 
framework para priorizar proyectos según impacto y viabilidad técnica (ítem 5), todos con un promedio de 4.67 
o superior y un 92% de acuerdo. Estos resultados sugieren que el modelo propuesto no solo es considerado útil 
para la toma de decisiones, sino también en el enfoque estratégico. 

 
Además, el ítem que evalúa la sistematización de la necesidad justificada de soluciones basadas en IA (ítem 8) 
alcanza un 100% de acuerdo, lo que refuerza la idea de que el framework aporta claridad y estructura en etapas 
tempranas del ciclo de vida de los proyectos. La capacidad del modelo para facilitar consensos entre áreas 
técnicas y gerenciales (ítem 7), así como para minimizar riesgos éticos y operativos (ítem 6), también recibe 
una valoración sólida, lo que indica que el framework contribuye a una gobernanza más integrada y responsable. 

 
En conjunto, estos resultados muestran que el modelo es percibido como útil, confiable y pertinente para apoyar 
decisiones críticas en la adopción de inteligencia artificial tanto para perfiles ejecutivos como técnicos. 
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Los resultados obtenidos en la dimensión Trazabilidad, Auditibilidad y Seguridad como se muestran en la tabla 
B.Tabla 3 y B.Figura 3 reflejan una valoración sólida y transversal del framework en aspectos críticos para la 
adopción responsable de inteligencia artificial. La mayoría de los ítems presentan promedios superiores a 4.50 
y niveles de acuerdo que alcanzan o superan el 92%, lo que indica un alto consenso respecto a la capacidad del 
modelo para garantizar trazabilidad de datos, cumplimiento normativo, generación de reportes técnicos y 
transparencia frente a stakeholders. 

 
Destacan especialmente los ítems relacionados con la identificación de responsables (accountability), la 
confianza generada por la transparencia del framework y la sistematización de procesos de auditoría, todos con 
100% de acuerdo. Estos resultados validan el enfoque del modelo en términos de gobernanza y control. 

 
No obstante, los ítems vinculados a la explicabilidad para usuarios no técnicos y la documentación 
estandarizada presentan promedios más bajos (4.00) y menor consenso (67%), lo que sugiere oportunidades de 
mejora en la comunicación técnica y la formalización documental. En conjunto, esta dimensión confirma que 
el framework es percibido como robusto, confiable para la gobernanza de IA, con oportunidades de mejora en 
comunicación técnica. 

 
Los resultados en la dimensión Eficiencia, Adquisición de activos y competitividad (B.Tabla 4 y B.Figura 4) 
evidencian una percepción altamente favorable del framework, con promedios superiores a 4,25 y niveles de 
acuerdo entre el 92% y el 100%. Este consenso respalda su utilidad para optimizar decisiones de compra o 
desarrollo (ítem 7), agilizar la evaluación de proveedores y reducir el desperdicio computacional (ítem 8). 
Resaltan especialmente la estandarización para el escalamiento (ítem 5), la selección de plataformas (ítem 1) y 
la adopción rápida de IA (ítem 3), con valoraciones de 4,58 o más y consensos del 92% al 100%.  

 
55En conjunto, esta dimensión confirma que el framework es percibido como una herramienta eficaz para 
mejorar la eficiencia operativa, optimizar la gestión de activos tecnológicos y fortalecer la competitividad 
institucional en procesos de adopción de inteligencia artificial. 

 
El análisis de resultados muestra que el framework es percibido como robusto, confiable y pertinente para la 
adopción de inteligencia artificial. Las tres dimensiones evaluadas alcanzaron promedios elevados y altos 
niveles de acuerdo, reflejando un consenso transversal entre perfiles ejecutivos y técnicos, los hallazgos 
evidencian la aplicabilidad del marco como una herramienta robusta tanto en gobernanza como en 
competitividad operativa, con oportunidades puntuales de mejora en explicabilidad y documentación. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 Universidad Técnica Federico Santa María 
Departamento de Informática 

Programa de Magíster en Tecnologías de la Información 

 

 

22 

5 Validación de la Hipótesis 

La hipótesis central de esta tesina establece que "La implementación de un framework de gobernanza y 
operación para inteligencia artificial contribuye a la mejora en la calidad de la toma de decisiones al hacerlas 
más informadas y auditables, facilitando el desarrollo de las soluciones con IA como la adquisición estratégica 
de activos tecnológicos (plataformas, datos y modelos)". Al revisar los resultados obtenidos a través de la 
encuesta permiten validar la hipótesis central de esta investigación, el framework propuesto es percibido como 
una herramienta útil, confiable y transversal para apoyar la adopción responsable de inteligencia artificial en 
entornos organizacionales. Esta afirmación se sustenta en evidencia empírica consistente, recogida a partir de 
la evaluación de tres dimensiones clave como es la toma de decisiones estratégicas, trazabilidad y seguridad, y 
eficiencia operativa por parte de un grupo diverso de profesionales que representan tanto niveles ejecutivos 
como técnicos dentro de la Gerencia de Operaciones. 

 
En la dimensión toma de decisiones estratégicas, el framework alcanzó los promedios más altos (hasta 4,75 en 
la escala Likert) y niveles de acuerdo que llegan al 100%, lo que indica una fuerte validación de su capacidad 
para fundamentar decisiones críticas, reducir la incertidumbre por ejemplo en temas como retorno de la 
inversión u oportunidades de aplicación de la IA y alinear criterios con los objetivos de la Gerencia. Esta 
dimensión fue evaluada principalmente por perfiles con experiencia en liderazgo y gestión de proyectos, lo que 
refuerza la legitimidad de los resultados y sustenta la contribución del framework en la calidad de la toma de 
decisiones. 

 
La dimensión eficiencia, adquisición de activos y competitividad también se observa una valoración destacada, 
con promedios superiores a 4,50 y altos niveles de acuerdo. Los participantes reconocen que el framework 
facilita la selección de proveedores, mejora la relación costo-beneficio y permite escalar soluciones de IA de 
manera más efectiva. Estos resultados evidencian que el modelo no solo aporta valor estratégico, sino también 
operacional, siendo útil en la toma de decisiones técnicas (como adquisición de activos estratégicos) y 
presupuestarias. Lo cual refuerza que el framework facilita el desarrollo de soluciones con IA. 

 
Por su parte, la dimensión trazabilidad, auditabilidad y seguridad mostró una percepción positiva, con 
promedios cercanos a 4,70 en ítems relacionados con cumplimiento normativo, generación de reportes y 
transparencia. No obstante, se identificaron oportunidades de mejora en aspectos como la explicabilidad para 
usuarios no técnicos y la documentación estandarizada, que obtuvieron promedios más bajos (4,00) y menor 
consenso (67%). Estas observaciones permiten proyectar ajustes específicos que fortalezcan la aplicabilidad del 
framework en contextos de gobernanza técnica y regulatoria. Estos ajustes son importantes en el entendido de 
facilitar el desarrollo de soluciones con IA ya que los usuarios tanto técnicos como no técnicos puedan tener 
claridad de lo que se está implementando. 

 
En conjunto, los resultados reflejan un alto grado de aceptación del modelo propuesto, tanto en su diseño 
conceptual como en su utilidad práctica. La participación de perfiles diversos, la consistencia de los indicadores 
y la claridad de las respuestas permiten afirmar que la hipótesis ha sido validada con evidencia observada en 
una Gerencia de Operaciones de una empresa de telecomunicaciones del país. El framework demuestra ser una 
herramienta estratégica, auditable y eficiente, con potencial de adopción transversal en organizaciones que 
buscan integrar inteligencia artificial de forma responsable, alineada con objetivos operativos, normativos y 
éticos. 
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6 Conclusiones 

El presente trabajo abordó la adopción de soluciones de Inteligencia Artificial en la industria de las 
telecomunicaciones, específicamente en una Gerencia de Operaciones, donde la ausencia de un marco 
normativo estructurado genera riesgos de trazabilidad, decisiones aisladas y una gestión ineficiente de activos 
tecnológicos. 

 
A través del desarrollo del Framework de Gobernanza y Operación, fundamentado en los estándares ISO/IEC 

42001, ISO/IEC 23894 e ISO/IEC TR 24028, se logró diseñar una solución que integra los niveles estratégicos, 
de gobernanza y operacionales con una aplicabilidad práctica directa para resolver los problemas abordables 
con IA en una Gerencia de Operaciones de la industria de las telecomunicaciones. 

 
La validación del framework mediante la consulta a expertos y tomadores de decisiones de la Gerencia (con 

una escala de 1 a 5), permite concluir que: 
 
• El framework es percibido como una herramienta altamente eficaz para alinear las iniciativas de IA 

con los objetivos de la Gerencia. Los resultados arrojaron un promedio de 4.75 en la capacidad del 
modelo para fundamentar decisiones estratégicas y un 100% de acuerdo en la sistematización de la 
necesidad justificada de soluciones. 

 
• Se observó que la caracterización propuesta impacta directamente en la eficiencia operativa. El 100% 

de los encuestados coincidió en que el framework facilita el escalamiento de soluciones y reduce el 
desperdicio de recursos en pruebas fallidas. 

 
• La hipótesis planteada al inicio de esta investigación sostenía que el framework "contribuye a la mejora 

en la calidad de la toma de decisiones facilitando el desarrollo de las soluciones con IA como la 
adquisición estratégica de activos". Esta hipótesis se acepta y valida en el contexto de casos abordados, 
dado que la dimensión de "Toma de decisiones estratégicas" obtuvo la valoración más alta (4.56), 
confirmando que el modelo reduce la incertidumbre y agiliza los tiempos de aprobación. 

 
En resumen, el framework desarrollado logra transformar el proceso de adopción de la IA de una "caja negra" 
tecnológica a un activo corporativo gestionado, auditable y seguro, cumpliendo con los objetivos planteados en 
esta tesina. 
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7 Trabajo Futuro 

Si bien el framework ha mostrado ser robusto en sus aspectos normativos y estratégicos, el análisis de los 
resultados de la validación expuso áreas de oportunidad que abren nuevas líneas de investigación y desarrollo: 

 
Mejora en la Explicabilidad para Usuarios No Técnicos: La validación muestra que, aunque la trazabilidad 
técnica es alta, la "explicabilidad" de las soluciones para perfiles no técnicos obtuvo la menor puntuación (4.00) 
con un consenso del 67%. Un trabajo futuro debe centrarse en desarrollar capas de visualización o "traducción" 
de métricas de adopción de IA que permitan a los usuarios no técnicos comprender el comportamiento de los 
modelos sin necesidad de conocimientos profundos en ciencia de datos. 

 
Gestión Documental: Incorporar en el framework la gestión de documentos estandarizados con el fin de 
convertirla en una fuente de datos que sirva como base para futuras iniciativas que se requiera cubrir con IA, 
sirviendo también como apoyo en el razonamiento de otros agentes o LLMS. 

 
Adaptación a Nuevas Regulaciones (Ley de IA): Dado que el entorno regulatorio es dinámico (como la Ley 
de IA de la UE o normativas locales emergentes), una futura iteración de este trabajo debería incorporar 
módulos específicos de Compliance legal automatizado que se actualicen según la jurisdicción donde opere la 
empresa de telecomunicaciones. 
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Anexos 

A. Correspondencia conceptual y trazabilidad normativa del framework 
 

Tabla 1. Correspondencia conceptual y trazabilidad normativa del framework 
 

 
 
 
 

B. Análisis de Resultados 
 

Tabla 1. Distribución demográfica de los participantes en la validación 
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Figura 1. Valoración promedio global por dimensión del framework 
 
 

Tabla 2. Resultados dimensión Toma de decisiones estratégicas 
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Figura 2. Gráfico resultados dimensión Toma de Decisiones Estratégicas 
 
 
 

Tabla 3 – Resultados dimensión Trazabilidad, auditabilidad y seguridad 
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Figura 3. Gráfico resultados dimensión Trazabilidad, Auditabilidad y Seguridad 
 
 

Tabla 4. Resultados dimensión Eficiencia, Adquisición de activos y competitividad 
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Figura 4. Gráfico resultados dimensión Eficiencia, Adquisición de activos y competitividad 
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C. Encuesta 

 
Tabla 1. Estructura encuesta validación Framework 
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Figura 1. Formulario digital de evaluación del framework de gobernanza y operación de soluciones de IA 


