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RESUMEN
El propésito del trabajo es brindar recomendaciones para mejorar la gestion de
incidencias en el departamento de soporte técnico de Open English, a través de
la implementacién de principios ITIL y la utilizacion de herramientas de Gestion
de Servicios de Tl (ITSM). Este estudio aplicado adopta un enfoque cualitativo y
emplea el andlisis de contenido como instrumento principal de investigacion.
El estudio propone un enfoque de dos fases para optimizar la gestiéon de
incidencias. En la primera fase, se recomienda una revision integral del proceso
existente para identificar areas de mejora, seguida por la implementaciéon de
procedimientos estandarizados y una mejor comunicacion interna y externa para
una gestion eficaz de las incidencias.
En la segunda fase, se sugiere la aplicacion de una herramienta ITSM con el
objetivo de automatizar y optimizar los procesos, facilitando el seguimiento y
resolucién de incidencias, y permitiendo la generacién de informes y analisis de
datos de manera mas eficiente y precisa.
Como conclusién, la propuesta desarrollada busca optimizar y mejorar la gestién
de incidentes en una organizacion, considerando tanto aspectos técnicos como

humanos. La formacion y desarrollo del personal es clave para asegurar la

eficacia en la resolucién de incidentes.

Palabras clave: Gestidn de incidencias, Soporte técnico, ITIL.
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ABSTRACT
The purpose of the study is to provide recommendations for improving incident
management in the technical support department of Open English, through the
implementation of ITIL principles and the use of IT Service Management (ITSM)
tools. This applied research adopts a qualitative approach and uses content
analysis as the main research instrument.
The study proposes a two-phase approach to optimize incident management. In
the first phase, a comprehensive review of the existing process is recommended
to identify areas for improvement, followed by the implementation of standardized
procedures and improved internal and external communication for effective
incident management.
In the second phase, the application of an ITSM tool is suggested with the aim of
automating and optimizing processes, facilitating the tracking and resolution of
incidents, and allowing for the generation of reports and data analysis in a more
efficient and precise manner.
In conclusion, the developed proposal seeks to optimize and improve incident
management in an organization, considering both technical and human aspects.
The training and development of staff is key to ensuring effectiveness in incident

resolution.

Keywords: Incident management, Technical support, ITIL.
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INTRODUCCION

i. Descripcion de la situacion problemética

Segun Kawazo, J. (2020) En los ultimos afios, las Tecnologias de la Informacién
han pasado de ser un simple recurso para convertirse en un componente vital y

estratégico para muchos modelos de negocio, ya que pueden ser de gran utilidad
para alcanzar los propésitos de la empresa. Las empresas se encuentran en la
obligacion de mantener actualizados sus sistemas de informacion y ofrecer
nuevos servicios para satisfacer La necesidad de tecnologia por parte de los
usuarios esta en constante aumento, sobre todo entre las nuevas generaciones,
quienes muestran una mayor exigencia.

(Lépez, 2017) En América Latina, las Tecnologias de la Informacion (TI) juegan
un papel importante dentro de las organizaciones, pero lamentablemente en
muchas de ellas, la gestién de las Tl es pobre. Esto hace que las empresas no
puedan agregar valor ni ser competitivas con los productos o servicios que
ofrecen, lo que se traduce en la incapacidad de cumplir los objetivos del negocio

y retrasa las operaciones de la organizacion.

En Perd, uno de los mayores desafios en el ambito de Tecnologia de la
Informacion (TI) radica en la gestibn de incidencias tecnoldgicas.
Lamentablemente, estas incidencias a menudo no se manejan adecuadamente
debido a la insatisfaccién de los usuarios internos con el servicio de soporte
técnico proporcionado. Uno de los problemas clave que enfrentan los usuarios
es la falta de un punto centralizado al cual acudir para escalar sus problemas,
asi como la falta de procesos claros, Esto puede ocasionar retrasos en la

atenciéon de las incidencias y generar trabajo adicional, lo cual resulta
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sumamente frustrante. Ademas, si estas probleméticas no se resuelven
satisfactoriamente para los usuarios, el problema persiste y puede generar
desconfianza y una percepciéon negativa del valor del servicio de soporte técnico
(Espinoza, 2021).

Existen actualmente una gran variedad de software ITSM basadas en ITIL para

trabajar en sistema operativo de Windows utilizados para registrar, ordenar,
gestionar y dar solucion a las incidencias presentadas al area de soporte técnico

de las empresas. Estas herramientas permiten apoyar a los usuarios en sus

gestiones diaria, garantizando el uso adecuado de softwares y hardware, asi

como garantizar las respuestas a todas las incidencias. (Cordoba y Lépez, 2018).

Problema general y especificos
Problema general
¢Como influye la mejora de la gestion de incidencia a partir de las

recomendaciones al area de soporte tecnologico de Open English?, 2023.

Problemas especificos

a) ¢Cuales son los procesos contenidos en las recomendaciones que
seran mejorados a partir del diagnostico situacional que contribuyen a
mejorar la gestion de las incidencias en el area de soporte tecnoldgico

de Open English en el afio 20237

b) ¢Como se aplicara la primera fase del proceso de recomendaciones
para mejorar la gestion de las incidencias en el area de soporte

tecnolégico de Open English en 2023?"

15
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c) ¢Cual es la segunda fase del proceso de recomendaciones para
mejorar la gestion de las incidencias en el area de soporte tecnoldgico

de Open English en 20237

iii.  Objetivo general y especificos

Objetivo general

a) Proponer recomendaciones para mejorar la gestion de las incidencias
en el area de soporte tecnolégico de Open English, 2023.

Objetivos especificos

a) ldentificar que procesos se aplicaran en las recomendaciones a partir
del diagndstico situacional para mejorar la gestién de las incidencias
en el area de soporte tecnoldgico de Open English, 2023.

b) Describir la aplicacion de la primera fase del proceso de
recomendaciones para mejorar la gestion de las incidencias en el area
de soporte tecnoldgico de Open English, 2023.

c) Comunicar en la segunda fase del proceso de recomendaciones para
mejorar la gestion de las incidencias en el area de soporte tecnologico

de Open English, 2023.

iv.  Justificacion tedrica
El siguiente estudio corresponde a la linea de investigacion de mejora de
procesos y operaciones en el departamento de gestidén de incidentes de Open
English Corresponde a esta linea debido a que su objetivo principal es analizar
y brindar algunas recomendaciones para mejorar la eficiencia y efectividad de la

gestién de incidencias dentro del area de soporte tecnolégico. Se busca
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identificar brechas y puntos de mejora en los procesos existentes, asi como

evaluar la aplicabilidad de metodologias y practicas actuales en el campo de la

gestion de incidencias.

v. Justificacién préctica
El estudio presenta un enfoque préactico, debido a que brindara recomendaciones
para mejorar la gestion de incidencias en el area de soporte técnico en Open
English, Una mejora en la gestion impactaré directamente en la satisfaccion de
los usuarios internos y minimizara los tiempos de respuesta del area soporte lo
gue conlleva a una mayor satisfaccion del cliente. Ademas, optimizar los

procesos y herramientas podria reducir los costos operativos.

vi. Justificacion metodoldgica

La presente investigacion se enmarca dentro del ambito de la investigacion
basica, especificamente utilizando un disefio descriptivo. El objetivo principal de
esta investigacion es proporcionar recomendaciones para mejorar la gestion de
incidencias en el area de soporte tecnolégico de Open English en el afio 2023.

La importancia de esta investigacion se encuentra en el creciente valor de brindar

atencion al cliente y soporte técnico en el sector de la educacién en linea.

Justificacion social.

Vii.
Mejorar la gestién de incidencias en el area de soporte tecnoldgico no solo
beneficia a la empresa, sino también a la comunidad de usuarios que dependen
de estos servicios para su desarrollo educativo. Ademas, al mejorar la calidad

del soporte tecnologico, se estara contribuyendo con la educacion en linea.
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viii.  Viabilidad
Este estudio, pese a las limitaciones es viable ya que se realizaran las

recomendaciones basadas en la identificacion de mejores practicas y la
evaluacion de metodologias existentes.

IX. Limitaciones
Este estudio tiene limitaciones en cuanto a la disponibilidad de los datos e
informacion de las distintas areas del departamento de tecnologia ubicado en
Brasil, Colombia y Argentina dado a la dificultad en conseguir los permisos

respectivos para el uso de informacion.
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CAPITULO I. INFORMACION GENERAL

1.1. Titulo del Proyecto
Recomendaciones para mejorar la gestién de incidencias del area de soporte

tecnoldgico de Open English.

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario
El presente estudio corresponde al area estratégica de mejora de Procesos
y Operaciones debido a que se enfoca en brindar recomendaciones para
optimizar la forma en que se manejan las incidencias en el area de soporte
tecnolégico de Open English. Al desarrollar recomendaciones basadas en un
analisis de la situacion actual, el estudio busca mejorar el proceso de gestion de

incidencias.

1.3. Actividad econdmica en la que se aplicaria la innovacién o
investigacion aplicada
El siguiente estudio se aplicar4 en el sector de servicios, la empresa Open
English se encuentra en el sector de servicios educativos en linea. se centrara
en la administracion de servicios de tecnologias de la informacion el cual es un
proceso empleado para gestionar y mejorar los servicios de tecnologias de la
informacion (TI) en la empresa. Por lo tanto, el estudio se enfoca en brindar
recomendaciones para que la empresa puede gestionar de manera efectiva sus
servicios de TI para mejorar su desempefio econdémico y mantenerse

competitivas en un entorno digital y tecnolégico.
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1.4 Localizacion o alcance de la solucion
Este estudio se realizara para el area de soporte tecnologico de la empresa Open

English durante el afio 2023. El objetivo es brindar recomendaciones para

mejorar la gestion de incidencias en el area de soporte técnico.

CAPITULO Il. DESCRIPCION DE LA INVESTIGACION APLICADA O

INNOVACION
2.1 Marco teodrico
2.1.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1.1. Antecedentes internacionales
Gonzalez, |. (2022). desarroll6 una investigacion sobre un modelo
organizativo de gestion de incidencias viendo el proceso propuesto desde el
inicio del incidente hasta la solucion misma, para las diversas oficinas de
Tecnologias de Informacion de Madrid Espafia. El proposito de la
investigacion consistio en analizar las herramientas existentes en el mercado
de Tecnologias de informacion (TI) que gestione las incidencias, asi como
otros modelos utilizados en las diversas empresas que tienen un area de TI.
El enfoque de la investigacion fue cuantitativo para ello la metodologia
utilizada fue calificar cada una de las herramientas evaluadas con una
puntuacion del 1al 5 siendo 1 la puntuacion mas baja. Entre los resultados
obtenidos se pudo determinar una puntacién de 18.5 como las mas alta y
10.5 como la més baja. En consecuencia, la calificacién a los diferentes
softwares de Gestion de Incidencia evaluados se obtuvo la mejor para

implementar en la Gestion de Incidencias en relacion con las TI.
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Pacasira, K. (2021) Realiz6 una investigacion acerca de la aplicacion de un
sistema de soporte técnico inspirado en ITIL y la norma ISO/IEC 20000 para
automatizar el inventario de la contraloria departamental de Boyaca,
utilizando el software de cddigo abierto GLPI. y software Open Computer and
Software Inventory (OCS) ubicado en Colombia. El objetivo de esta fue de
establecer una mesa de ayuda basada en GLPI incluir los modulos inventario
de hardware y software, para que mejorase la sistematizacion de las
atenciones e inventario. El enfoque de la investigacion fue cuantitativo para
ello la metodologia utilizada fue de evaluar los softwares de mesa de ayuda,
obteniendo el costo cero de licencia del producto GLPI, entre los resultados
se optd aplicar las normas ITIL v3 y aplicarla bajo la ISO 20000 demostrando
la calidad y servicio que el departamento de Sistemas de la Contraloria aplicé

en su implementaciéon. En conclusion, se validé su aporte hacia la mejora y

calidad de la mesa de ayuda con las normas de calidad establecidas.

Escobar, J. (2021) llevé a cabo un estudio para evaluar una herramienta de
software libre basada en web que se utiliza para la gestién de incidentes en
pequefias y medianas empresas (pymes) que ofrecen servicios de TIC en
Costa Rica. Esta investigacién mejoré significativamente los procedimientos
de gestidén de esas empresas. El propdsito de la evaluacion fue percibir la
calidad y mejoramiento en los procesos de gestion de incidencias de la
herramienta de software libre les brind6. La investigacion se basé en un
enfoque cuantitativo, utilizando encuestas como método de recoleccion de
datos. Los resultados de la investigacion incluyeron la seleccion y adaptacion

de una herramienta, asi como los resultados de las encuestas. Se concluyo
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gue la eleccion adecuada para la gestion de incidentes en empresas de
propiedad intelectual y de libre licencia de uso es el software GLPI. En total,
se evaluaron y aceptaron satisfactoriamente 5 pymes dedicadas a servicios
TIC, obteniendo un promedio de evaluacion y aceptacion del 91.5% por parte

de las empresas participantes.

2.1.1.2. Antecedentes nacionales
Quifionez, J. (2022) Se llevo a cabo un estudio sobre la implementacion de GLPI,
siguiendo las pautas de ITIL, con el objetivo de mejorar el proceso de gestion de
incidencias en la Presidencia del Consejo de ministros en Lima, Peru.
El objetivo principal consistié en evaluar el efecto ocasionado por la adopcion de
la metodologia ITIL a través de la instalacion de un software de mesa de ayuda

para mejorar la atencion de los incidentes, analizando las variables relacionadas.

La investigacion utiliz6 un enfoque mixto, utilizando fichas de registro para
recopilar datos y reducir el nUmero de incidencias abiertas en un 32.96%. Los
resultados mostraron un incremento del 16.92% en la cantidad de incidencias
resueltas gracias a la implementacion del software de mesa de ayuda (ITSM).
En conclusion, se puede afirmar que la implementacion de GLPI siguiendo ITIL
mejord la tasa de resolucion de incidencias en el proceso de gestion de

incidencias en la Presidencia del Consejo de ministros.
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Kawazo, J. (2020) llev6 a cabo un estudio en el Aeropuerto de Lima, proponiendo

la implementacién de un sistema de soporte técnico basado en ITIL v3.0, con el

objetivo de mejorar la gestion de incidentes y solicitudes. La investigacion tuvo

como finalidad crea una propuesta de mesa de ayuda utilizando software ITSM
(Ca) para mejorar la gestion de incidentes y solicitudes en el departamento de
Tecnologias de Informacion (TI).

La metodologia de la investigacion fue cuantitativa, utilizando una encuesta de
satisfaccion a los usuarios como herramienta de recoleccién de datos. Los
resultados de la encuesta revelaron una insatisfaccién con respecto al servicio
de soporte proporcionado por el area de TI. Solo el 28% de los encuestados
consideré que el servicio cumplia con sus requisitos, mientras que el 72%
expres6 una opinibn negativa al respecto. En conclusion, se propone la
implementacién de un software ITSM en la mesa de ayuda del Aeropuerto de
Lima como una solucion para abordar los problemas identificados en el estudio
y mejorar la gestion de incidentes y solicitudes. Esto resultar4 en una mayor
satisfaccion de los usuarios y una reduccion de los gastos operativos en el area
de TI.

Controla el funcionamiento 6ptimo, actualizado y seguro de la infraestructura de
tecnologia de la informacion, que incluye servidores, redes, computadoras y

dispositivos moviles.
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2.1.2. Bases tedricas

Gestion de Incidencias.

Van Bon, J. (2018) y Orellana, I. (2022) coinciden en que la gestion de incidentes

es un componente vital del proceso operativo de cualquier organizacion, debido

a los constantes riesgos de fallas o interrupciones en los sistemas, que podrian

tener consecuencias financieras importantes. ITIL define un incidente de TI como

un evento inesperado que causa una interrupcion o una disminucion de la calidad

de los servicios de Tl que proporciona una empresa. Estos incidentes pueden
incluir problemas técnicos, fallas de hardware o software, errores de
programacion, interrupciones de la red, violaciones de seguridad y errores de

usuarios, entre otros.

La Information Systems Audit and Control Association (ISACA) también define
un incidente como un evento que dafia las operaciones y la seguridad de la
informacion de una empresa. Cualquier evento que interrumpa, completa o
parcialmente, las operaciones de los usuarios de Tl o de la empresa se ocupa
de la gestion de incidentes. Para evitar una interrupcion total del servicio, su

objetivo es resolver estos incidentes lo antes posible.

Segun Axelos Global Best Practice (AXELOS) establece que la tecnologia de la
informacion (TI) se ha convertido en un motor comercial clave y una fuente de
ventaja competitiva, debido a su rapida evolucion que genera nuevas

oportunidades de valor. Una rama de la gestion de sistemas de TI, la
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Administracién de Servicios de Tecnhologia de la Informacién se enfoca en el

punto de vista del cliente sobre la contribucion de TI al negocio.

Segun Maloni (2018) es responsabilidad principal de los ITSM brindar servicios
de alta calidad, de manera continua y adecuada. Para lograr esto, las empresas
deben implementar las practicas de gestion de servicios mas efectivas con el fin
de mejorar la eficiencia y la competitividad. ITIL y ISO/IEC 20000 son los
modelos de procesos ITSM mas utilizados a nivel mundial.

Los elementos criticos para lograr una implementacion exitosa de la gestion de

incidentes pueden ser considerados los siguientes:

I.  Una base de datos actualizada y compartida que permita evaluar de
manera precisa y rapida el impacto y la urgencia de la solucion (segun

ITILy ITSM (2007)).

ii. Se recomienda utilizar un software adecuado para gestionar los
incidentes, ya que los procesos manuales son viables Unicamente en
contextos muy pequefios, pero no son factibles en implementaciones que
involucren varios grupos de trabajo y grandes infraestructuras.

iii.  Una"Base de conocimientos” que incluya los errores conocidos, una lista
de los problemas de infraestructura, un historial de incidentes previamente

resueltos y la documentacion técnica pertinente.

Principales Modelos de Gestion de Incidencias

ITIL (Information Technology Infrastructure Library)
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ITIL, acrénimo de Information Technology Infrastructure Library, es un
reconocido marco de trabajo para la gestion de servicios de tecnologias de la
informacion (T1). Se ha transformado con el tiempo, adoptando la version ITIL V3

en 2007 como una de las mas populares. ITIL es util para cualquier organizacion

y requiere la participacion de todos, desde la alta direccion hasta las areas
operativas. En esencia, ITIL es una guia que detalla las mejores practicas para

la gestion de servicios de Tl, centrando su tercera version en el ciclo de vida del

servicio, a diferencia de la segunda version que se enfocaba solo en los procesos

y el soporte. Su implementacién, aunque provechosa, puede ser compleja ya

gue necesita una planificacion meticulosa, la colaboracién de todas las partes

interesadas y un entendimiento profundo de las necesidades del cliente

(Zegarra, 2019).

Segun Axelos (2019) ITIL es ampliamente reconocido como uno de los
estandares de gestion de servicios de Tl més conocidos. Desde la deteccion y
registro hasta la clasificacion, resolucién y cierre de incidentes, ofrece una
variedad de préacticas y procedimientos recomendados para la gestion de

incidentes.

ISO/IEC 20000: (International Organization for Standardization/International
Electrotechnical Commission 20000)
Segun la Comisién Electrotécnica Internacional (2018), esta norma global

establece las especificaciones para un sistema de gestion de servicios de TI
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eficiente. proporciona instrucciones sobre cémo identificar, registrar, clasificar,

resolver y monitorear los incidentes.

COBIT (Control Objectives for Information and Related Technologies):
Es un marco de trabajo utilizado para la gestion de Tl por parte del gobierno y el
sector publico. COBIT se centra en la deteccion y resolucion rapida de problemas

en términos de gestion de incidentes.

COBIT, segun Kawazo, J. (2020), brinda un enfoque completo para la gestion de

incidentes de Tl, abarcando desde la deteccion hasta el cierre de incidentes, y

resalta la importancia de la mejora continua. Al aplicar estrategias basadas en

estos modelos tedricos, se puede lograr una gestion de servicios de Tl con mayor

eficiencia y efectividad. Cada empresa puede adaptar estas estrategias a sus
necesidades y circunstancias, lo que les permitirdA mejorar la calidad y
uniformidad de los servicios de tecnologia de la informacion, reducir costos y
aumentar la satisfaccion del cliente al comprender y aplicar los principios y

técnicas esenciales de la gestion de incidentes de TI.

Segun Gémez (2018) esta creado para atender las necesidades de las empresas
gue requieren establecer un adecuado marco de gobierno. Su objetivo es definir
un modelo que incluya, implemente y evalle capacidades, mejoras y riesgos

tecnoldgicos con el fin principal de satisfacer los requisitos de la organizacion.
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Dimensiones de la gestion de incidentes

La gestion de incidentes, incrustada en las actividades tecnoldgicas dentro de

una empresa, se enfoca en preservar la estabilidad de los servicios corporativos

al ofrecer respuestas agiles ante contratiempos imprevistos, asegurando asi la
continuidad del servicio. Este proceso, guiado por politicas internas, tecnologia

y personal capacitado, sigue un ciclo de vida para evitar interrupciones y se
diferencia de la gestion de problemas que se orienta a entender las causas de

los incidentes. Su propésito principal es restaurar la normalidad minimizando los

Impactos en los procesos de negocio y abordando cualquier evento que pudiera

amenazar la continuidad del servicio (Huamani, 2017).

La implementacion de la gestion de incidentes puede traer beneficios
significativos, asi como posibles efectos adversos. Una implementacion efectiva

de esta gestion puede mejorar la productividad de los empleados, ayudandoles

a alcanzar sus objetivos establecidos. Ademas, puede permitir un mejor
seguimiento y manejo de los procesos de servicio, minimizar los costos de

implementacién de nuevas tecnologias. (ISO 20000, 2011)

Segun ITIL, el proceso de gestion de incidentes se estructura en varias
dimensiones. Primero, la identificacion, donde un usuario, un equipo de soporte
técnico o un sistema automatizado detecta un incidente. Seguidamente, el
registro del incidente en el sistema para futuras referencias. Luego viene la
categorizacion, donde se clasifica el incidente por tipo, origen y gravedad para

facilitar su resolucion. El siguiente paso es la priorizacion, donde los incidentes
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gue tienen un gran impacto en los servicios comerciales se atienden primero. Un

diagnéstico inicial del incidente se realiza para comprender su naturaleza y

origen. Si el incidente no puede ser resuelto por el equipo de primer nivel, se

escala a niveles superiores de soporte con mayor experiencia. A continuacion,

se lleva a cabo una investigacion y diagnostico profundo para determinar la

causa principal y encontrar una solucion. Finalmente, se implementa la solucién

para resolver el problema y restablecer el servicio (Van Bon, 2019).

Tabla 1: Pasos para la gestion de incidencias.

Paso

Descripcién

Identificacion

Primer paso en donde se identifica un
incidente. Puede ser identificado por
un usuario que informa un problema,
un equipo de soporte técnico que
detecta una anomalia o un sistema
automatizado que detecta una

irregularidad en el sistema o red.

Registro

Una vez identificado, el incidente se
registra en el sistema de gestiéon de
incidentes. Se registra cada detalle

del incidente para referencias futuras.

Categorizacion

El incidente se clasifica en funcion de
su tipo, origen y gravedad. La
clasificacion ayuda a los equipos de
soporte a abordar y resolver

incidentes.
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Paso Descripcion

Priorizacion Tras la clasificacion, se prioriza el
incidente. Los incidentes que tienen
un impacto significativo en los
servicios comerciales reciben una

mayor atencion.

Diagndstico Inicial El equipo de soporte realiza un
analisis inicial del incidente para

comprender su naturaleza y origen.

Escalamiento Si el equipo de asistencia de nivel
inicial no puede solucionar el incidente
se envia a equipos de soporte de
segundo o tercer nivel que tienen mas
experiencia o especializacion en el

tema del incidente.

Investigacion y Diagndstico Este paso implica analizar en
profundidad el incidente para
determinar la causa principal vy

encontrar una solucién adecuada.

Resolucion y Recuperacion Se implementa la solucion para
resolver el problema y restablecer el

servicio.

Nota: Elaboracion propia
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llustracion 1: Proceso de gestion de incidencias ITIL
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Nota: Tomando de Van Bon, J. (2019).

Funciones de la gestidon de incidentes

Los siguientes son los roles definidos por ITIL para la administracion de

incidencias:
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i. Gestor de incidencias:

El gestor se encarga de la gestion de incidentes en la organizacion, lo cual
incluye la supervision y atencién de todos los eventos criticos que se
reportan. Cuando el técnico de nivel 1 o nivel 2 informa de un incidente de
importancia, el gestor de incidentes tiene la tarea de identificar qué
recursos y habilidades son necesarios para afrontar dicho incidente y
empezar a organizar un equipo de gestiéon de incidentes mas amplio que

pueda abordar y solucionar la situacién con la mayor rapidez posible. Van

Bon, J. (2019).

ii. Gestores de Crisis (crisis manager)
La misibn de este equipo es manejar y resolver problemas de alta
prioridad, y reestablecer el servicio tan pronto como sea posible,
aprovechando todos los recursos a su disposicion. La cantidad y el tipo
de miembros del equipo se determinardn segun la envergadura y el
caracter del incidente, la pericia requerida y el plan estratégico necesario
para la recuperacion del servicio. (Kawazo Kian & Samanamud Susanivar,
2020).

iii.  Analistas técnicos de TI
Los técnicos de Tl desempefian labores operativas cotidianas en la
entidad, como la instalacion de dispositivos en el centro de datos, la
realizacion de respaldos de informacion, el mantenimiento de servidores
y la supervision del cumplimiento de las tareas planificadas. Los técnicos
de Tl son apreciados por su conocimiento profundo de la infraestructura y

las operaciones de Tl de la organizacion, y pueden proporcionar un
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recurso de trabajo extra para el equipo encargado de los incidentes

criticos. (Van Bon, 2019).

Matriz de Impacto y Urgencia

Segun Carranza (2018) Dentro del marco de las practicas recomendadas de ITIL
para la gestidbn de incidentes, se introdujo una matriz de priorizaciobn que
considera el impacto y la urgencia. Esto permite establecer los tiempos de
respuesta en situaciones problemaéticas.

ITIL (2018) nos indica que, en la gestion de incidentes, se asignan valores a la
urgencia y al impacto de un incidente segun criterios predefinidos, lo que permite
establecer la prioridad y el tiempo de respuesta requerido para resolverlo. Es
importante adaptar la matriz de impacto y urgencia a las necesidades
particulares de cada organizacion, definiendo criterios claros para evaluar el

impacto y la urgencia de los incidentes.

Base de Conocimiento
Segun ITIL la base de conocimiento es un repositorio centralizado de informacién

gue contiene los datos relevantes sobre la infraestructura de TI, las soluciones a

problemas comunes, los procedimientos operativos estandar, las preguntas
frecuentes y otras informaciones Utiles para la gestién de servicios de TI. Esta
base de datos es un recurso esencial para el personal de Tl, ya que permite un
acceso rapido a la informacion necesaria para resolver incidentes, problemas y
solicitudes de servicio de manera eficiente. Ademas, una base de conocimiento

bien mantenida puede facilitar la autoayuda para los usuarios finales, al
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proporcionar respuestas a las preguntas comunes y soluciones a problemas

conocidos. Information Technology Infrastructure Library (ITIL).

Matriz de Escalamiento

En la gestién de servicios de TI, la matriz de escalamiento es una herramienta
gue define cuando y cémo se debe aumentar el nivel de atencién o el nivel de
habilidad aplicado a un incidente o problema. Segun ITIL, la escala puede ser
tanto funcional (es decir, pasando el incidente a un equipo con un nivel de
habilidad superior o diferente) como jerarquica (es decir, aumentando el
incidente a un nivel superior de gestidn). La matriz de escalamiento proporciona
una estructura para este proceso, estableciendo criterios claros para la
escalacion y definiendo las rutas de escalacion apropiadas. Esto asegura que
los incidentes y problemas se gestionen de manera eficaz y que se resuelvan lo

mas rapidamente posible. (Diaz Teresa & Hernandez Jonathan, 2018)

Acuerdos de Niveles de Servicio (SLAS)

Los acuerdos de niveles de servicio (SLAS) son contratos esenciales que definen
lo que el proveedor puede ofrecer al cliente, estableciendo obligaciones,
desempeiio. Un SLA es crucial porque permite a ambas partes (proveedor y
cliente) establecer métricas, responsabilidades, expectativas y entregables de
manera clara para evitar disputas y asegurar una relacién sélida a largo plazo. .

(Van Bon, 2019).
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2.1.3 Definicion de términos béasicos
I Incidente: Segun ITIL (v3) un incidente se define las incidencias como
eventos que afectan la calidad del servicio, ya sea por interrupciones o
reducciones.

ii. Gestidn de incidentes: Segun la ICMI (International Customer Management
Institute) la gestion de incidencias se refiere al proceso de registrar, rastrear
y resolver problemas técnicos o interrupciones del servicio reportadas por los
usuarios.

iii. SLA (Service Level Agreement): Segun la Segun la ISO/IEC 20000 Los SLA
son un contrato o parte de un contrato en el que se define el nivel de servicio
que se espera de un proveedor de servicios. Este documento establece las
expectativas del cliente, proporciona una medida para determinar la eficacia
del servicio y, en algunos casos, establece las penalizaciones en caso de que
los niveles de servicio no se cumplan.

iv.  Ticket: Segun ITIL Los tickets son registros organizados que contienen
informacion especifica sobre una incidencia, como una descripcion detallada
del incidente y prioridad asignada.

2.2 Supuestos hipotéticos

Categoria: Gestion de incidencias
2.2.1. Formulacién de supuestos hipotéticos general y especificos

Supuesto hipotético general.
La gestion de incidencias mejorara a partir de brindar recomendaciones por
procesos y en fases definidas en el area de soporte tecnolégico de Open English,

a partir de 2023.
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Supuesto hipotético especificos

I. Las recomendaciones que influiran en la mejora a partir del
diagnéstico situacional en la gestidn de las incidencias del area de
soporte tecnoldgico de Open English se basaran en la elaboracion
de una propuesta que Incluye recomendaciones especificas.

II. La aplicacion de la propuesta de mejoras en la fase 1, que
comprende la revision de procesos y la capacitacion del personal
del area de soporte técnico, sera fundamental para aumentar la
eficiencia del area de soporte Incrementar la satisfaccion de los
usuarios.

lll. La aplicacion de la propuesta de mejoras en la fase 2 sera la

implementacién de una herramienta tecnoldgica para la mejora de

la gestion de incidencias

2.3. Metodologia de la investigacion.

Tipo de investigacion: Aplicada

La investigacion aplicada, segun Salinas (2012), utiliza la teoria para abordar
problemas practicos y se basa en los hallazgos, descubrimientos y soluciones
planteadas en el objetivo del estudio. En este caso, se busca identificar mejores
practicas, evaluar metodologias existentes y proponer mejoras para optimizar el
proceso actual de gestion de incidencias en el area de soporte técnico. Esta
investigacion permite tomar los marcos tedricos de referencia actuales y

aplicarlos de manera efectiva a problemas reales de gestion de incidencias.
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Enfoque: Cualitativo

Segun Hernandez Sampieri y Mendoza (2020) El enfoque cualitativo busca
entender en profundidad los aspectos contextuales y significados asociados a un
fendmeno utilizando datos documentales. El presente estudio presenta un
enfoque cualitativo dado que se enfoca en la comprensién y entendimiento
profundo del tema y asi generar recomendaciones para mejorar la gestion de
incidencias. En un enfoque cualitativo, estas recomendaciones serian

descriptivas y basadas en el entendimiento profundo del contexto y las practicas

actuales.

2.3.1. Disefio metodolégico
Se utiliz6 el disefio metodoldgico cualitativo de investigacion-accion participativa
(IAP) en este estudio. Segun Bernal (2006) y Kemmnis y McTaggart (1988), la
investigacion-accion participativa (IAP) es un enfoqgue metodolégico que
involucra a las personas que normalmente se consideran sujetos de estudio
como participantes activos en la investigacion. Este enfoque no solo permite

proponer mejoras en la gestion de incidencias, sino también implementarlas.

2.3.2. Disefio muestral.
En este estudio, el disefio muestral no aplica debido a que la investigacion se
centra en recomendaciones y planes de mejora en el ambito de la gestion de
incidencias. Dado que el objetivo principal es identificar mejores practicas y
proponer mejoras especificas para el proceso actual el enfoque de la
investigacién se orienta mas hacia la aplicacion practica en lugar de requerir una

muestra representativa de la poblacion.
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2.3.3. Técnicas de recoleccion de datos
La técnica de recoleccion de datos se realizara a través de analisis de contenido
y segun Krippendorff (2004), la técnica de recoleccidén de datos mediante analisis
de contenido permite obtener inferencias validas y replicables de textos y otros
materiales con contenido significativo. Dentro de estos documentos se incluiran
normativas, guias de mejores practicas, marcos de referencia como ITIL,
ISO20000 y COBIT. También se revisaran estudios anteriores y literatura
pertinente sobre la gestion de incidentes en el ambito de la tecnologia de la
informacion

2.3.4. Técnicas para el procesamiento de la informacion
Para este estudio se realiz6 el analisis de contenido que segun Krippendorff
(2004), es una técnica de investigacion que permite interpretar y hacer
inferencias significativas, validas y replicables a partir de datos textuales. Se
puede abordar tanto cuantitativa como cualitativamente, enfocandose en

frecuencias de palabras 0 en conceptos e instrumentos utilizados

respectivamente.

2.4.5. Rigor cientifico
En este estudio cualitativo, se emple6 una rigurosa metodologia cientifica para
garantizar la validez y confiabilidad de los hallazgos. Primero, utilizando los
principios fundamentales de ITIL, se optimizo la gestion de incidencias mediante
la estandarizacion de procesos y la mejora de la comunicacién. Posteriormente,
se propuso la implementacién de una herramienta de Gestion de Servicios de Tl
(ITSM) para la automatizacion y optimizacién de la gestion de incidencias, lo que

permiti6 una generacion de informes y analisis de datos mas eficiente,
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favoreciendo la deteccion temprana de problemas y mejoras continuas. A pesar
de la naturaleza cualitativa, descriptiva y basica de la investigacién, se mantuvo
un enfoque cientifico riguroso en todas las etapas, asegurando la validez de los

hallazgos presentados.

CAPITULO lll. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION APLICADA E

INNOVACION
3.1 Diagnostico situacional

3.1.1. Resefia historica
Desde su fundacién en 2007, Open English ha revolucionado la forma en que se
aprende inglés a través de su plataforma en linea. Iniciando en Caracas,
Venezuela, la empresa se traslado a Silicon Valley en busca de financiamiento y
expansion. Su propuesta de ensefianza en linea se destaca por su flexibilidad,
con clases disponibles las 24 horas del dia, los 7 dias de la semana,
adaptandose a los horarios y estilos de vida de los estudiantes. Su enfoque
innovador incluye lecciones interactivas y videojuegos, lo que hace que el
aprendizaje sea mas entretenido y efectivo. La adquisicion de Next University en
2012 permitié a la empresa ampliar su oferta de cursos y fortalecer su presencia
en diversos mercados. Open English se ha expandido con éxito en América
Latina, especialmente en México, Colombia, Argentina y Brasil, donde hay una
gran demanda de aprendizaje de inglés. Con mas de 120 millones de dolares en
financiamiento, la empresa ha logrado mejorar constantemente la calidad de sus
servicios y seguir expandiéndose.

3.1.2. Mision y Vision
Mision: Open English siempre ha buscado ofrecer un método efectivo y accesible

para aprender inglés a personas en América Latina y el mundo. La empresa tiene
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como objetivo brindar a sus estudiantes la oportunidad de aprender inglés de

manera flexible, permitiéndoles tomar clases en cualquier momento y desde

cualquier lugar, con la guia de profesores nativos de inglés.

Vision: Open English tiene como objetivo convertirse en la plataforma de
educacién en linea lider en la ensefianza del inglés en América Latina y otros
mercados de habla hispana. Se esfuerzan por utilizar la tecnologia y la
innovacién para transformar la forma en que las personas aprenden inglés y
brindar nuevas oportunidades a aquellos que desean mejorar sus habilidades
lingUisticas.

3.1.3. Objetivos de la empresa
Open English busca brindar una educacion de alta calidad y accesible para
hispanohablantes en todo el mundo. Se enfoca en ofrecer un método de
aprendizaje personalizado y flexible que permite a los usuarios aprender inglés
a su propio ritmo y en su propio horario, eliminando muchas de las barreras
asociadas con el aprendizaje tradicional en un aula. La empresa tiene los
siguientes obijetivos:

= Incorporar profesores nativos de inglés y tecnologia avanzada en sus
programas para garantizar una experiencia de aprendizaje interactiva y

exitosa.
= Brindar un servicio al cliente excepcional y mejorar continuamente sus

cursos y plataformas en linea en funcion de los comentarios y las

necesidades de los estudiantes.
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= Otorgar a sus estudiantes nuevas oportunidades de vida y trabajo al

mejorar sus habilidades en inglés.

3.1.4. Concepto de producto:
Open English es una empresa que trabaja con profesores norteamericanos para
crear contenido académico sobre la ensefianza del inglés. Este contenido esta

dividido en tres grandes grupos:

a) Inglés para Adultos: Este equipo ofrece a los clientes clases en vivo las
24 horas del dia, y les permite personalizar las clases para agilizar el
proceso de aprendizaje. Las lecciones incluyen contenido renovado y
actualizado, asi como ejercicios practicos y herramientas de

reconocimiento de voz.

b) Inglés para nifios: Esta propuesta es similar a la anterior, pero pone
enfasis en la comprension del nifio y utiliza una forma de ensefianza mas

interactiva.

c) Inglés para Empresas: Este equipo ofrece una variedad de servicios
para promover el aprendizaje en equipo y garantizar que el rendimiento
de los empleados no se vea afectado. Se enfocan en la educacion
enfocada en el sector comercial. Una diferencia de esta modalidad es que
los ejecutivos ayudan a escribir documentos laborales. Todos los grupos
ofrecen ocho niveles diferentes: basico, intermedio y avanzado, segun la

metodologia del CEFR (Common European Framework of Reference for
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Languages). La principal ventaja de la empresa es la facilidad con la que
la plataforma permite a los usuarios participar en aulas en cualquier

momento que deseen.

3.1.5. Analisis PEST
El andlisis PEST (Politico, Econdmico, Social y Tecnologico) de Open English
ofrece una visiébn completa de los factores externos que pueden afectar el
modelo de negocio de una empresa. El conocimiento y la preparacion para las
influencias del entorno en el desarrollo de una empresa son posibles gracias a
este andlisis. Estas influencias son esenciales para el éxito y la estrategia de una
empresa. La empresa puede optimizar sus operaciones, adaptarse a las
cambiantes condiciones del mercado y mejorar su toma de decisiones
estratégicas al considerar las posibles implicaciones politicas, econdmicas,

sociales y tecnoldgicas.

Tabla 2: Analisis PEST

Factor Observaciones

= Politico-legal Aunque la empresa no deberia enfrentar
mayores dificultades en los aspectos politicos
y legales de los paises donde opera, debe
estar al tanto de los cambios y las
legislaciones sobre propiedad intelectual,

patentes y desarrollo en cada nacion.
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Factor

Observaciones

Econémico

A lo largo de los afios, la economia de la
"clase media", el publico objetivo de la
empresa, ha mantenido una estabilidad. La
"clase media" ha alcanzado un alto nivel de
endeudamiento, por lo que pueden acceder a
educacion remota para complementar sus

estudios y buscar nuevas oportunidades.

=  Social

La empresa llega a diferentes estratos
sociales y tiene un amplio margen de
aceptaciéon. Debido a la accesibilidad que
ofrece, la educacion en linea es cada vez
mas popular. Los programas de aprendizaje
para niflos y los acuerdos con empresas de
Open English tienen un gran impacto en una

amplia gama de la sociedad.

Tecnolbgicos

Las empresas como Open English son
aliadas estratégicas en el desarrollo y la
implementacion de nuevas tecnologias.
Estas tecnologias acercan a la sociedad las
plataformas de educacién online, haciéndolas

mas practicas.
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Nota: Elaboracion propia

3.1.6. Interfaz del curso

A continuacion, se muestra la interfaz del curso de Open English en el médulo

Adultos.
llustracion 2: Objetivo de nivel de conocimiento
o@eﬂglish G salir
Objetivos de nivel :
m Conoce el mundo
> aprendiendo inglés.
Nivel 1 el 3 e el5 e el7 €l 8
¢ ‘ y Eres un:
0 0 0 Rookie Traveler
de 10 de 15 de 7h
Estudia, avanza y gana millas e
insignias.
Clases en Vivo Unidades Préctica

Canti Sdulo » ; médulo » Conti mé . .
Continuar médulo Continuar médulo Continuar médulo ;Qué son las ligas?
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llustracion 3: Unidades de aprendizaje de la plataforma.

Unidad 1de 15 15 [MILLAS]
Lecciones m Lecciones anteriores »
o B a

How Are You? How Are You Ho

Part1

Nota: Tomado de la web oficial de Open English

3.1.7. Area de soporte técnico
Una funcion crucial del soporte técnico a usuarios internos en Open English es
garantizar que los empleados de la empresa tengan las herramientas y la
tecnologia adecuadas para desempefiar sus roles. A continuacion, se enumeran
algunas de las responsabilidades clave en este campo:

Tabla 3: Funciones del area de soporte técnico

Funcion Descripcion

manejar y resolver problemas técnicos con
= Resolucion de

Problemas hardware, software, conexiones a Internet, correo
Técnico
Internos electrénico y otros sistemas informéaticos internos.

. Se encarga de la implementaciéon y el
* Implementaciéon

y Mantenimiento

) mantenimiento de los sistemas y software internos,
de Sistemas
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Funcion Descripcion

incluida la instalacion de nuevas aplicaciones, la
realizacién de actualizaciones y la garantia de la

seguridad del sistema.

Los empleados reciben capacitacion en nuevas

tecnologias y sistemas, asi como asistencia y
* Formaciony
Asistencia orientacidn continua sobre cdémo usar los sistemas

y herramientas de la empresa de manera efectiva.

Supervisa el correcto funcionamiento, la

actualizacion y la seguridad de la infraestructura

= Gestion de la
Infraestructura
de TI

tecnolégica de la informacion, la cual abarca
servidores, redes, computadoras y dispositivos

moviles.

Nota: elaboracion propia

3.1.8. Proceso actual de gestion de incidencias.
El proceso actual se centra en resolver las incidencias de manera individual y se
apoya en tecnologias modernas como Slack y TeamViewer. Sin embargo,
carece de la estructura y la vision estratégica que propone ITIL. Mientras que
ITIL promueve la eficiencia a través de la categorizacidén, priorizacion y
recopilacion de conocimientos, el proceso actual no tiene mecanismos claros

para estas tareas.
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3.1.9. Proceso de Gestidn de Incidencias Segun ITIL
La Information Technology Infrastructure Library (ITIL) plantea un enfoque mas
estructurado y completo para la gestion de incidencias. En primer lugar, ITIL
sugiere un sistema de registro de incidencias basado en la categorizacién y
priorizacion de los incidentes, que permita asignarlos de manera eficiente a los
técnicos y seguir su progreso hasta la resolucion.
Ademas, ITIL enfatiza la importancia de la comunicacion continua con el usuario,
asegurando que esté informado en cada paso del proceso y que se sienta
satisfecho con la solucion. También propone la creacién de una base de
conocimientos que recopile soluciones a incidencias comunes, para mejorar la
eficiencia del soporte y permitir la autoayuda de los usuarios.
Las principales desventajas del proceso actual son su falta de estructura y
enfoque en el largo plazo. Esto puede llevar a ineficiencias en la asignacion de
incidentes y a la repeticion de soluciones a problemas comunes sin un sistema
para recopilar y reutilizar este conocimiento. Ademas, la necesidad de llevar el
equipo a las oficinas para la revision presencial puede ser inconveniente para el
usuario. También, la dependencia de Slack y TeamViewer puede presentar
problemas de seguridad y privacidad, ya que el técnico tiene acceso remoto al
equipo del usuario. Por ultimo, el proceso actual puede no proporcionar suficiente

comunicacién o seguimiento con el usuario, lo que puede afectar su satisfaccion.

3.2 Desarrollo de la propuesta
Estas recomendaciones tienen como objetivo enfocarse en diversos aspectos
del proceso de manejo de incidentes. La implementacion de estas

recomendaciones mejorard y optimizara cada etapa del proceso, desde el inicio
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del incidente, pasando por el diagndstico y resolucién, hasta la documentacion y

seguimiento final.

Ademas, la propuesta enfatiza los aspectos humanos del manejo de incidentes
ademas de los procedimientos técnicos. Esto implica capacitar y desarrollar al
personal encargado para asegurarse de que sigan los procedimientos
establecidos y respondan eficazmente a cualquier problema.

La propuesta también toma en cuenta el papel de las herramientas tecnolégicas
en la gestion de incidentes. Por ejemplo, la implementacion de una base de
conocimientos y la adopcién de una matriz de urgencia e impacto son elementos
criticos para garantizar un manejo de incidencias eficiente y efectivo.

3.2.1. Primera etapa.

3.2.1.1. Evaluacién y Comparaciéon de Marcos de Referencia en la
Gestion de Servicios de TI:
Brindar servicios de alto nivel de calidad es la principal responsabilidad de la
organizacion de la Gestion de Servicios de Tecnologia de la Informacion (ITSM).
Esto significa que los servicios deben funcionar correctamente y garantizar la
continuidad. Por lo tanto, la organizacién debe adoptar las mejores practicas de
gestion de servicios para mejorar su eficiencia y competitividad.
Kawazo, J. (2018) nos dice que ITIL se divide en dos niveles: operativo y
estratégico. Las fases de operacion y transicion de servicios estan incluidas en
el nivel operativo, mientras que las fases de disefio, estrategia y mejora continua
se sitdan en el nivel estratégico del ciclo de vida del servicio.
Marrone (2014) Indica que las organizaciones priorizan el uso de los procesos

de operacion de servicio en mayor medida que los procesos a nivel estratégico,
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Se destaca en particular la implementacion del proceso de gestion de incidentes,

el cual alcanz6 una tasa de adopcion del 95% segun los datos recopilados en el

estudio. Aunque hay otros marcos de referencia disponibles, se ha seleccionado

ITILv3 para el proyecto actual, ya que Esta herramienta nos permitira planificar

y establecer la forma de administrar los procesos mas importantes en la gestion

de servicios de TI.

Tabla 4: Comparativa de marcos de referencia.

factor

ITIL

ISO 20000

COBIT

Implementacion

Puede adaptarse
alas
necesidades de
la organizacion.

La organizacion
de Tl debe
implementarlo
como estandar.

Se puede utilizar
para satisfacer
las necesidades
de las empresas
de TI.

Certificacion

solo individuos

Individuos y
entidades

solo individuos

ITIL
complementa
ISO 20000 y es

ITIL completa el

En comparacion

necesarias para
una organizacion.

demostrar su
cumplimiento con

i con ITIL, el
Alcance un marco de estandar ISO
. L marco COBIT
mejores practicas | 20000. .,
-, cubre mas areas.
para la gestion
de servicios.
Las
organizaciones
: . Solo se puede
ITIL es flexible; deben cumplir . P
implementar la
solo se pueden con todos los
. . gobernanza de TI
. aplicar las requisitos .
Flexibilidad L X necesaria para
practicas estandar para

una organizacion
porque COBIT es
flexible.

la norma ISO
20000.
. La certificacion La certificacion El certificado
Ventajas de :
permite a las ayuda a una ayuda a las
obtener la L
e . personas organizacion a personas en sus
certificacion. )
aprender sobre la | mejorar sus carreras a
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factor ITIL ISO 20000 COBIT
gestion de servicios y desempeniar
servicios y, en demuestra la funciones de
ultima instancia, | confiabilidad y la | gobierno de Tly,
ayuda a las alta calidad de finalmente, a la
organizaciones a | los servicios que | empresaa
administrar de brinda. aumentar la
manera efectiva satisfaccion del
los servicios de cliente.
TI.

Como marco mas
Una organizacion | amplio, ayuda a
con ISO 20000 la empresa a

La organizacién
puede cumplir
con el estandar

Sinergia puede adoptar adoptar préacticas
ISO 20000 al .
las practicas de ISO 20000 o ITIL
adoptar la L
ITIL facilmente. con menos
estructura ITIL.
esfuerzo.

Fuente: Elaboracion propia.

Descripcion de Procesos y Practicas Basados en ITIL para la Gestion de
Incidentes:

El objetivo principal es restablecer el funcionamiento normal de los servicios de
manera rapida y eficiente, minimizando el impacto en la operacion del negocio y
manteniendo altos estandares de calidad y disponibilidad. Para lograrlo, existe

la necesidad de mejorar los procedimientos de gestion de incidentes.

3.2.1.2. Implementacion de la Matriz Urgencia e Impacto
Establecer una matriz de prioridad en funcibn de la urgencia vy
El impacto dentro de las préacticas recomendadas de ITIL para la gestién de
incidentes lo cual nos permitirhd establecer los tiempos de atencion en los
incidentes.

Tabla 5: Matriz de prioridad basada en la urgencia y el impacto.
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Matriz de urgencia y prioridad

Prioridad Impacto 1 Impacto 2 Impacto 3 Impacto 4

Urgencia Critica Alta Media Baja

Tabla 5: Definicién de impacto

Nivel Valor Descripcién

Se otorgara una atencion especial y prioritaria del 100%
a los asuntos criticos, que involucran al presidente,

asesores, consejo directivo, gerente general y tesorero.

Cuando el equipo o servicio presenta restricciones 0 no
esta disponible, lo cual genera un impacto significativo
0 riesgo para el servicio, se brinda una atencion rapida
y continua hasta su completa resolucion. Ademas, se
otorga prioridad a los usuarios clave, como gerentes,
jefes, asesores y el departamento de atencién al cliente,
Impacto ya que se considera que son usuarios de alta

importancia y merecen la maxima atencion.

El usuario se encuentra imposibilitado de utilizar el
3 equipo, sistema o aplicacidon necesarios para llevar a

cabo y finalizar su labor.

El sistema o programa presenta limitaciones en su
rendimiento, lo cual afecta la capacidad del usuario para
4 realizar su trabajo en su totalidad. Como resultado, el
usuario desempefa sus tareas con alcance reducido o

con limitaciones.
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Nivel Valor Descripcién

El problema no representa

El equipo, sistema o aplicacion opera con algunas

limitaciones. El impacto en el cliente interno es minimo.

consecuencia para la finalizacion de una tarea.

ningdn riesgo o

3.2.1.3. Implementacion de Acuerdos de niveles de servicios.

Los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) son pactos establecidos entre los

prestadores de servicios y sus clientes, delineando los estandares de servicio a

seguir, que incluyen los tiempos estimados para la respuesta y solucion de

incidentes. Estos tiempos pueden fluctuar basandose en la severidad del

incidente. Los SLA son cruciales para definir expectativas concretas y

cuantificables en la gestion de incidentes, y requieren un seguimiento y revision

constante para asegurar su pertinencia y alineaciéon con las demandas del

negocio. Dentro del marco de ITIL, este seguimiento es ejecutado a través del

proceso de administracién del nivel de servicio.

Tabla 6: Tiempos de respuesta a los incidentes segun impacto.

Impacto Tiempo de reaccién Restablecimiento
Critico 30 min 4 horas

Alto 8 horas

Medio 2 dias habiles
Bajo Menor a 24 Hrs 4 dias hébiles
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3.2.1.4. Implementacion de una Base de Conocimiento
Mediante el uso de una base de conocimientos, es posible centralizar,
interpretar, almacenar, compartir y agilizar el conocimiento técnico operativo de
la empresa, siguiendo pautas de registro. Esto permite enfrentar tareas
periddicas de clasificacion, analisis y mejora de la informacion disponible. El
repositorio central de conocimientos, conocido como Base de Conocimientos,
almacena Los registros de configuracién, guias, documentacion de problemas
identificados y soluciones temporales relacionadas con la infraestructura de
tecnologia de la informacion (TI).

3.2.1.5. Aplicacién de la Matriz de Escalamiento.
Mediante la implementacién de una matriz de escalamiento se lograra una

gestion mas efectiva de los incidentes que surjan en el servicio, distribuyendo

adecuadamente las responsabilidades entre los 3 niveles establecidos. En la

matriz se especifican los criterios a tener en cuenta al momento de registrar un

incidente.

Roles:

Soporte técnico (Nivel 1): Este rol es la primera linea de soporte y son el primer
punto de contacto para los usuarios cuando ocurre un incidente. Su
responsabilidad principal es registrar los incidentes, realizar diagnosticos
iniciales y resolver problemas sencillos. Si no pueden solucionar el problema, lo

escalan al siguiente nivel de soporte.

Especialistas de Soporte (Nivel 2): Son los expertos técnicos encargados de
los incidentes mas complejos que el primer nivel de soporte no pudo resolver.

53



Recomendaciones para mejorar la gestion de incidencias del I S I
area de soporte tecnolégico de Open English 2023

Pueden tener acceso a sistemas o recursos restringidos y generalmente tienen

un mayor nivel de experiencia técnica que los técnicos de soporte del primer

nivel.

Ingenieros Senior / Proveedores Externos (Nivel 3): Este nivel de soporte se
ocupa de los incidentes mas complejos y dificiles de resolver que no se pueden
manejar en los niveles inferiores. Normalmente, estos individuos tienen un alto
grado de especializacion técnica y pueden tener acceso completo a los sistemas

y la infraestructura de TI.

Gestor de Incidentes: Este es un rol crucial en la gestién de incidentes segun
ITIL. El gestor de incidentes es responsable de todo el proceso de gestion de
incidentes. Su objetivo es garantizar que todos los incidentes se manejen de
manera eficiente y se resuelvan en el menor tiempo posible. Coordinan con todos
los niveles de soporte, gestionan la comunicacion con los usuarios y las partes
interesadas, y también son responsables de la revision y mejora continua del

proceso de gestion de incidentes.

Tabla 6: Matriz de escalamiento.

Nivel de .
. Rol Responsabilidades
Escalamiento

Son el primer punto de contacto para
los usuarios. Se ocupan de las
Nivel 1 Técnicos de Soporte consultas e incidencias basicas, y
realizan diagndsticos iniciales 'y

solucion de problemas simples. Si no
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Nivel de -
_ Rol Responsabilidades
Escalamiento

pueden resolver un incidente, lo

escalan al siguiente nivel.

Son profesionales técnicos
especializados en la resoluciéon de
incidentes que no han sido
o solucionados en la primera etapa. Se
) Especialistas de _ _ )
Nivel 2 ocupan de situaciones mas
Soporte .
complicadas que demandan
conocimientos especializados o la
posibilidad de acceder a sistemas o

recursos restringidos.

Se encargan de los incidentes mas
dificiles que no se pueden resolver en
_ _ los niveles anteriores. Por lo general,
_ Ingenieros Senior / ]
Nivel 3 tienen un alto grado de
Proveedores Externos o
especializacion técnica y acceso a
toda la infraestructura y sistemas de

TI.

Es el responsable de garantizar que
todos los incidentes se manejen
correctamente y se resuelvan en el
. menor tiempo posible. Supervisa todo
N/A Gestor de Incidentes y o
el proceso de gestion de incidentes,
coordina la resolucién de incidentes y
gestiona la comunicacion con los

usuarios y las partes interesadas.
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3.2.1.6. Capacitacion del Personal de Tl y los Usuarios de los
Servicios de TI:
Es esencial que Los usuarios del servicio y el equipo de tecnologia de la

informacion (TI) que participan en los procedimientos. del servicio de asistencia

estén capacitados. En este sentido, deben comprender:

I.  Los flujos de trabajo y la forma en que las solicitudes se gestionan y
resuelven.

ii. Losacuerdos de nivel de servicio (SLA), que definen los niveles de calidad
y disponibilidad que se deben proporcionar.

iii.  Coémo utilizar eficazmente las herramientas y funcionalidades que se han
implementado para apoyar la gestion de incidencias.

Iv.  Sus respectivos roles y responsabilidades dentro de cada proceso, para
asegurar la coherencia y eficacia en la resolucion de incidentes.

v. Cdmo utilizar y proporcionar soporte para el catalogo de servicios, que es
una lista detallada de los servicios de Tl que se ofrecen.

vi. La identificacién de prioridades y la gestion de escalados, lo que es
fundamental para gestionar correctamente los incidentes y garantizar que
se resuelvan de acuerdo a su impacto y urgencia.

vii.  Finalmente, también deben recibir formacion en los fundamentos de ITIL,
que proporciona un conjunto de directrices para la administracién de
servicios de tecnologia de la informacién. En particular, deberian
centrarse en la gestion de incidencias y solicitudes, que son dos de las

principales areas de ITIL.
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3.2.2. Segunda etapa.
En la siguiente fase de las recomendaciones, se sugiere implementacion de una
herramienta de gestion de incidentes. Esta herramienta serd fundamental para
optimizar y agilizar el proceso de manejo de incidencias en la organizaciéon. Al
elegir una herramienta se podran aprovechar sus funcionalidades, como la

creacion y seguimiento de tickets, asignacibn de responsabilidades,

comunicacioén interna, generacion de informes y métricas.

3.2.2.1. Eleccién de herramienta de gestion de incidentes.
Existen muchas herramientas de gestion de incidentes en el mercado, cada una

con sus propias fortalezas y debilidades. Algunas de las mas populares son:

Jira Service Management: es una herramienta robusta desarrollada por
Atlassian. Ofrece seguimiento de incidentes, gestion de problemas, gestion de
cambios y liberaciones. Es altamente personalizable y puede integrarse con
otras herramientas. Se destaca por su flexibilidad y su capacidad para adaptarse

a equipos de cualquier tamafio.

ServiceNow: Es una plataforma de gestion de servicios de TI (ITSM) basada en
la nube. ServiceNow ofrece gestion de incidentes, problemas, cambios y
liberaciones, y destaca por sus capacidades de automatizacion. Ademas, su
arquitectura flexible y extensible permite una gran personalizacion e integracion

con otras herramientas y servicios.

BMC Remedy: Este es un conjunto de herramientas ITSM que ofrece gestion de

incidentes, problemas, cambios y liberaciones, asi como gestion de servicios y
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activos. Remedy se diferencia por sus potentes funcionalidades de analisis y
generacion de informes, asi como por su capacidad para soportar grandes

organizaciones y operaciones complejas.

IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

i. La propuesta desarrollada busca optimizar y mejorar la gestion de
incidentes en una organizacion, considerando tanto aspectos técnicos
como humanos. La formacion y desarrollo del personal es clave para
asegurar la eficacia en la resolucion de incidentes.

ii. Las herramientas tecnoldgicas juegan un papel vital en la gestion de
incidentes. La implementacion de una base de conocimientos y la
adopcion de una matriz de urgencia e impacto pueden mejorar
significativamente la eficiencia y efectividad de la gestion de incidentes.

iii. Laorganizacion se adhiere a las mejores practicas de gestion de servicios
de ITILv3 para optimizar sus servicios de TI. ITILv3 ha sido seleccionado
por su relevancia en la gestion de los procesos mas criticos de la gestion
de servicios de TI.

iv.  Lacomparacion entre ITIL, ISO 20000 y COBIT revela que cada uno tiene
sus propias ventajas, sin embargo, ITIL se destaca por su flexibilidad y
adaptabilidad a las necesidades de la organizacion.

v. Para mejorar la gestion de incidentes, se propone la implementacion de
una matriz de urgencia e impacto, una base de conocimientos y una matriz

de escalado. Estas implementaciones permitirAn priorizar incidentes,
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almacenar y difundir conocimiento técnico, y distribuir adecuadamente las
responsabilidades de gestién de incidentes.

vi. La capacitacion del personal es esencial para el funcionamiento eficiente
del proceso de gestion de incidentes. Los usuarios del servicio y el
personal de Tl deben tener una comprension completa de los flujos de
trabajo, los SLA, cémo utilizar eficazmente las herramientas y
funcionalidades implementadas, sus roles y responsabilidades, y los

fundamentos de ITIL.

4.2 Recomendaciones

I.  Antes de emprender cualquier mejora, es fundamental realizar una
evaluacion comparativa de ITIL con otros marcos de referencia como
COBIT, ISO/IEC 20000 o Agile/DevOps. Esta evaluacion proporciona una
comprension clara de las ventajas y desventajas de cada marco, lo cual
facilita la eleccidon del marco mas adecuado para las necesidades de la
organizacion.

ii. El enfoque de ITIL para la gestibn de incidentes, que incluye la
identificacién, registro, clasificacion, investigacion, diagndstico, resolucion
y cierre de incidentes, es altamente estructurado y eficaz. Este proceso
debe ser documentado en detalle y bien comprendido por todo el personal
de TI.

iii.  Priorizar los incidentes mediante la adopcidn de una matriz de urgencia e
impacto es crucial. Este enfoque permite enfocarse en los incidentes de

mayor urgencia e impacto, garantizando que se resuelvan primero.
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iv. La eficiencia del soporte técnico puede mejorar significativamente
mediante la construccion de una base de conocimiento que documente
las soluciones a problemas recurrentes. Esta base también puede facilitar
la autogestion por parte de los usuarios, reduciendo la carga de trabajo
del equipo de soporte.

v. Eluso de una matriz de escalamiento permite determinar cuando y cdmo
escalar los incidentes. Esto puede implicar escalar a un nivel superior de
soporte técnico si un incidente no se resuelve en un tiempo adecuado, o
escalar a nivel gerencial si el incidente tiene un impacto significativo en la
organizacion.

vi.  Mejorar la eficiencia y efectividad del soporte puede lograrse mediante la
capacitacién continua del personal de Tl en la gestion de incidentes y en
ITIL. Ademéds, los usuarios deben ser capacitados en coémo reportar
incidentes y como utilizar la base de conocimiento, lo que puede mejorar
la comunicacién y reducir el tiempo de resolucién de incidentes.

vii.  Seleccionar una herramienta de gestién de incidentes que sea intuitiva,
facil de usar, y que pueda integrarse con otras herramientas en uso en la
organizacion puede automatizar gran parte del proceso de gestién de

incidentes y mejorar la eficiencia del soporte.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

ANEXO 2: Matriz de Consistencia

Titulo de la investigacion: para mej lag de del area de soporte tecnolégico de Open English, 2023
Linea de ir igacion Mejora de p y op
Autor: Angelo Sugob , Frankin Gom

PROBLEMAS

PROBLEMA GENERAL

OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

SUPUESTOS

HIPOTETICO GENERAL

CATEGORIAS Y SUBCATEGORIAS

CATEGORIA: GESTION DE INCIDENCIAS

cODIGOS

METODOLOGIA

¢ Cémo influye la mejora de la gestion de
incidencia a partir de las recomendaciones en el
area de soporte tecnolégico de Open English,
2023?

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Cuales son los procesos contenidos en las
recomendaciones que seran mejorados a partir del
dagnostico situacional que contribuyen a mejorar
la gestion de las incidencias en el area de soporte
tecnolégico de Open English, 2023?

Proponer recomendaciones para mejorar la gestion
de las incidencias en el area de soporte
tecnolégico de Open English, 2023.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Identificar que procesos se aplicaran en las
recomendaciones a partir del dagnéstico
situacional para mejorar la gestién de las

incidencias en el area de soporte tecnolégico de
Open English, 2023

La gestion de incidencias mejorara a partir de
brindar recomendaciones por procesos y en fases
definidas en el area de soporte tecnolégico de
Open English, a partir de 2023.

Diagnostico situacional

Proceso de recomendacién: fase 1

Porceso de recomendacion: fase 2

HIPOTETICOS ESPECIFICOS

Las recomendaciones que influirdn en la mejora a partir del dagnéstico situacional en la gestién de las
incidencias del area de soporte tecnolégico de Open English se basara en la elaboracién de una
propuesta que Incluye recomendaciones especificas.

¢Como se aplicara la primera fase del proceso de
recomendaciones para mejorar la gestién de las
incidencias en el area de soporte tecnolégico de
Open English en 20237"

Describir la aplicacion de la primera fase del
proceso de recomendaciones para mejorar la
gestion de las incidencias en el area de soporte
tecnolégico de Open English, 2023.

La aplicacion de la propuesta de mejoras en la fase 1, que comprende la revision de procesos y la
capacitacion del personal del area de soporte técnico, sera fundamental para aumentar la eficiencia del
area de soporte y mejorar la satisfaccion de los usuarios

¢Cual es la segunda fase del proceso de
recomendaciones para mejorar la gestién de las
incidencias en el area de soporte tecnolégico de
Open English en 20237

Comunicar en la segunda fase del proceso de
recomendaciones para mejorar la la gestion de las
incidencias en el area de soporte tecnolégico de
Open English, 2023.

La aplicacién de la propuesta de mejoras en la fase 2 sera la implementacion de una herramienta
tecnologica para la mejora de la gestion de incidencias

« Enfoque: Cualitativo
« Tipo de investigacion: Aplicada
« Disefio:Investigacion-accién participativa

« Unidad de analisis: area de soporte tecnologico de la empresa

Open English.
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