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1. INTRODUCCIÓN 

La evolución tecnológica ha consolidado la presencia de computadoras y dispositivos 
inteligentes en prácticamente todos los ámbitos de la vida cotidiana y profesional. 
Hoy, es común que los hogares cuenten con múltiples dispositivos compartidos, y 
resulta impensable que una organización opere sin al menos una computadora por 
puesto de trabajo y varias redes informáticas activas simultáneamente. 

La disminución de los costos de hardware ha facilitado la renovación constante de 
equipos y la adopción de nuevas tecnologías. Paralelamente, la expansión de 
infraestructuras informáticas en entidades como instituciones educativas, oficinas 
corporativas, centros comerciales y cafés, ha generado un aumento significativo en 
la demanda de servicios técnicos especializados en tiempos más reducidos. 

Este escenario ha llevado a que profesionales y entusiastas transformen la 
reparación y mantenimiento de dispositivos inteligentes en una unidad de negocio 
estratégica. La creciente cantidad de datos, procesos, dispositivos y aplicaciones 
hace indispensable contar con sistemas organizados y bases de datos que respalden 
la gestión eficiente del soporte. 

Para maximizar el valor de los servicios TIC en entornos productivos, es esencial 
implementar actividades operacionales estandarizadas que garanticen que la 
tecnología esté alineada con los objetivos del negocio y con la prestación integral del 
servicio, promoviendo la continuidad operativa y la eficiencia en la gestión del 
soporte. 

OBJETIVOS 

1. Optimizar la gestión del soporte técnico TIC mediante la implementación de 
procesos estandarizados que aseguren la atención eficiente de incidentes y 
solicitudes de servicio. 

2. Garantizar la disponibilidad y continuidad operativa de computadoras, servidores, 
redes, sistemas de respaldo y dispositivos de videovigilancia, minimizando 
interrupciones que afecten la productividad. 

3. Alinear los servicios TIC con los objetivos del negocio, asegurando que la 
tecnología respalde de manera efectiva los procesos organizacionales. 
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4. Promover la mejora continua en la operación y mantenimiento de la 
infraestructura tecnológica, mediante la identificación y resolución de problemas 
recurrentes y la actualización periódica de equipos y software. 

5. Fortalecer la documentación y trazabilidad de todas las actividades de soporte 
técnico, incluyendo registros de incidentes, mantenimientos, configuraciones y 
cambios implementados. 

ALCANCE 

Este documento abarca los procesos y el soporte técnico relacionado a: 

 Computadoras y dispositivos inteligentes: instalación, configuración, 
mantenimiento preventivo y correctivo. 

 Servidores y almacenamiento: gestión, monitoreo, respaldo y recuperación ante 
fallos. 

 Redes y conectividad: LAN, Wi-Fi, VPN, firewall y conectividad general. 
 Sistemas de respaldo de información: planificación, ejecución y verificación de 

copias de seguridad. 
 Sistemas de videovigilancia (CCTV): instalación, mantenimiento y monitoreo de 

cámaras y grabadores. 

El alcance incluye tanto la operación diaria de soporte técnico como la 
implementación de buenas prácticas de ITSM. 

 

2. SOPORTE TÉCNICO (SERVICIOS TIC) 

El soporte técnico TIC es un servicio especializado que se encarga de diagnosticar, 
solucionar y prevenir fallos en equipos y sistemas informáticos. Su objetivo principal 
es garantizar el correcto funcionamiento de la infraestructura tecnológica, 
minimizando interrupciones y optimizando el rendimiento de los dispositivos y 
software utilizados. 

PRINCIPALES ACTIVIDADES 

1. Identificación de fallos de hardware y software mediante herramientas de prueba 
y diagnóstico. 

2. Evaluación del estado de los equipos tanto de forma presencial como remota. 
3. Ejecución de mantenimiento físico y lógico de equipos y sistemas. 
4. Eliminación de riesgos de fallos y optimización del rendimiento y estabilidad de 

los sistemas. 
5. Sustitución o reparación de componentes defectuosos en computadoras, 

servidores y otros dispositivos incluidos en el alcance del servicio. 
6. Implementación y puesta en marcha de equipos de escritorio, portátiles y 

sistemas mainframe. 
7. Configuración de hardware y software con actualizaciones disponibles para 

asegurar el funcionamiento óptimo. 
8. Diseño, instalación y configuración de redes TCP/IP, LAN, Wi-Fi y VPN. 
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9. Colaboración con fabricantes líderes para garantizar una infraestructura estable 
y segura desde la planificación hasta la operación. 

10. Instalación de soluciones de seguridad contra malware, virus y accesos no 
autorizados. 

11. Monitoreo de la integridad de los datos y recuperación en caso de incidentes. 
12. Implementación de controles avanzados de ciberseguridad, gestión de permisos 

y prevención de ataques informáticos. 
13. Aplicación de la estrategia de respaldo 3-2-1, asegurando la disponibilidad y 

restauración de información crítica. 
14. Administración de servidores, dispositivos de red y sistemas de comunicación. 
15. Monitoreo del rendimiento y disponibilidad de los recursos tecnológicos para 

mantener la continuidad operativa. 

 

3. BUENAS PRÁCTICAS Y RECOMENDACIONES 

Para garantizar la eficiencia, continuidad y calidad de los servicios de soporte técnico 
TIC, se recomienda: 

1. Documentación completa: Registrar todos los incidentes, mantenimientos, 
configuraciones y cambios realizados en el sistema de gestión TIC (CMS/CMDB). 

2. Cumplimiento de SLA: Establecer y monitorear Acuerdos de Nivel de Servicio 
claros que definan tiempos de respuesta y resolución para cada tipo de incidencia 
o solicitud. 

3. Capacitación continua: Mantener al equipo de soporte actualizado sobre nuevas 
tecnologías, herramientas y protocolos de seguridad. 

4. Mejora continua: Evaluar periódicamente los procesos operativos, analizar 
incidentes recurrentes y actualizar procedimientos para optimizar la eficiencia. 

5. Seguridad de la información: Implementar medidas de ciberseguridad, controles 
de acceso, protección contra malware y políticas de respaldo de datos. 

6. Gestión proactiva: Realizar mantenimiento preventivo, monitoreo constante de 
sistemas críticos y auditorías periódicas para evitar fallos mayores. 

7. Comunicación efectiva: Mantener informados a los usuarios sobre el estado de 
sus incidencias y las acciones correctivas aplicadas. 

Estas buenas prácticas buscan alinear los servicios TIC con los objetivos del negocio 
y asegurar la continuidad operativa, confiabilidad y satisfacción del usuario final. 

 

4. ANEXOS / GLOSARIO / REFERENCIAS 
 

 ITSM (Information Technology Service Management): Gestión de servicios TIC 
basada en procesos estandarizados. 

 SLA (Service Level Agreement): Acuerdo de Nivel de Servicio que define tiempos 
y calidad de atención. 

 CMDB (Configuration Management Database): Base de datos que contiene 
información sobre los activos y configuraciones TIC. 
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 CCTV: Circuito Cerrado de Televisión para videovigilancia. 
 WORKAROUND: Solución provisional aplicada para restaurar un servicio mientras 

se implementa la solución definitiva. 
 

 ISO/IEC 20000-1:2018 – Gestión de Servicios de TI 
 ITIL v4 – Mejores prácticas para la gestión de servicios TIC 
 NIST Cybersecurity Framework – Gestión de riesgos de ciberseguridad 

 

5. NUEVAS TECNOLOGÍAS 

En un mundo cada vez más digitalizado, las nuevas tecnologías están revolucionando 
la forma en que operan las empresas y la sociedad en general. Conceptos como la 
transformación digital y la automatización han adquirido un papel central en la 
evolución de los negocios, mejorando la eficiencia, reduciendo costos y optimizando 
procesos.  

Por esta razón, al analizar la estructura actual de una organización, nos 
encaminamos generalmente hacia una transformación digital necesaria, ya que 
integrar tecnologías digitales en todas las áreas de una empresa transforma 
significativamente su operación y la manera en que entrega valor a sus clientes. No 
se trata solo de implementar nuevas herramientas, sino de un cambio cultural que 
implica una nueva mentalidad en los usuarios y una evolución en los procesos de 
trabajo.   

Algunas de las tecnologías emergentes que están cobrando cada vez más 
importancia son: 

 Cloud Computing: Migración de sistemas y datos a la nube para mejorar 
accesibilidad y escalabilidad. 

 Big Data y Analítica: Uso de datos para la toma de decisiones basada en 
información precisa y en tiempo real. 

 Inteligencia Artificial y Machine Learning: Automatización de procesos, análisis 
predictivo y personalización de servicios. 

 Internet de las Cosas (IoT): Conectividad entre dispositivos para optimizar la 
eficiencia operativa. 

De manera complementaria y en relación con lo anterior, cuando hablamos de 
automatización, nos referimos al uso de tecnología para ejecutar tareas y procesos 
con mínima o ninguna intervención humana. Se trata de un proceso automatizado 
que puede ir desde funciones básicas realizadas por computadoras hasta sistemas 
completamente autónomos con inteligencia artificial.  

Algunos ejemplos clave incluyen: 

 RPA (Robotic Process Automation): Bots que realizan tareas repetitivas en 
software empresarial. 
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 Automatización Industrial: Uso de robots y sistemas de control en fábricas y 
líneas de producción. 

 Automatización en TIC: Gestión automática de redes, servidores y seguridad. 
 Chatbots y Asistentes Virtuales: Mejora en la atención al cliente mediante IA 

conversacional.   

Estos cambios generan diversos impactos en las estructuras tecnológicas actuales; 
a continuación, destacamos algunos de los más positivos: 

 Mayor eficiencia operativa mediante la reducción de tiempos y costos. 
 Mejor experiencia del cliente con servicios personalizados y ágiles. 
 Mayor seguridad y control de los datos e infraestructuras tecnológicas. 
 Capacidad de innovación al adaptarse rápidamente a los cambios del mercado.   

 

6. CONCLUSIÓN 

La implementación de un modelo estructurado de soporte técnico TIC basado en ITSM 
permite maximizar la eficiencia operativa, fortalecer la seguridad y garantizar la 
continuidad de los servicios tecnológicos dentro de las organizaciones modernas. 

 


