Universidad Nacional

Sistema de Estudios de Posgrado

Maestria en Tecnologia de
Informacion (MATI)

ENFASIS EN ADMINISTRACION DE PROYECTOS

UNA

UNIVERSIDAD
NACIONAL

COBTA RILECA

Proyecto Final de Graduacién

Plan de Accion para mejorar la Eficiencia en la Resolucion de
tiquetes del Departamento de Tl para los Procesos de
Operaciones Terrestres y Cargo en una Empresa de la

Industria Aérea.

Adriana Venegas Zuniga
Cedula: 115320640

Heredia, diciembre, 2025




Indice

indice General

IAICE cennneeeeeeeeeeeeeeeceeeeeeeeeeeeeeeeeeesesessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssseseesesees 2
CAPITULO I: INtrOoOdUCCION «...c.ucuienenenrnininiaiaseiierincacasessssesssesasssssssssssssssssssssssssssssssass 11
1. Antecedentes de lainvestigacion......cccieiiiiuieiiiiieiiiiiieniiieiieiieitesieietesessesesassesessssene 12
1.1 Problema de lainvestigacion ......cccciiiiuieiiiieieiiiiieniiieiecesieicessercssassesessssresssssseces 12
1.2 B LT3 41 - TeT T ] o [N 13
1.3 Objetivos el ProyeCtO....cccceieieieieieieinieieieteieteteretereseresessscssssssssssssssssasesasssasssesesens 14
1.3.1  ODJEtIVO GENEIAL.......eiiiiiiiieiee ettt e e e et e e e e st e e e s eabreeeeeeeas 14
1.3.2  ODbjetivos ESPECIICOS ...cciiiiiiiiiiiiiiiiiie ettt ettt e e e et e e e s e aereeeee e e e 14
1.4 (T 23 o To] g 11oX=1 o 2= SO 15
1.1 Alcance de aplicacion del plan de aCCiON ....cccceieieiieiiietretererererereecriececscacasecannns 16
1.2 Alcances Y LIMItacionNes .....cuvuveiiiiiiieiiiiiiiiiiiiecietetetetesesesesessessssssssssssssasasasnnns 16
T.20  AICANCES ..ttt e e e e e e e e e e ettt bttt e e e e e e e e e e e teetaba b e e e e eeaaaaes 16
1.3 LIMIEACIONES ...ttt ettt ettt e e e e e e e e e e e et ettbbba e e e e e eeeeeeaeeeaennas 18
CAPITULO 1: MArco TEOFKICO c..cucuvererrnriuiecasasesreresnsasasssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasss 19
21 [ 1] 4 e T o [ TeT X o o TR 20
2.2 Gestion de tiquetes en Departamentos de Tl.....cccceieieiiiiiiiiiiiieieieieieceiecececececececeens 20
2.2.1 Gestion de Tiquetes de SOPOrtE TECNICO. .......uuuuuiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeereeerereereeeeeeeeeeeeeeeens 20
2.2.2 Definicion de ticket 0 lIQUETE.......oieeeeeeee e e e e e e e e e 20
2.3 Buenas practicas en soporte para entornos CritiCoS ......ccuuueerieiiiiieiieiiice e, 21
2.3.1 Sistemas de gestion de tIQUELES.........ccoiiiiiiiiiiiiiriiee et 21
2.3.2 Marcos de Referencia para Gestion de Servicios de Tl........uvieeiiiiiiiiiiiiiiiiccieeeee e, 22
2.3.3 Incidentes y requerimientos: diferencias y tiposS..........cceeivriiiiieiiiiiiiieee e 22
2.3.4 Proceso de gestion de iNCIAENTES.........iiriiiieieeeeeeeeeeee e e e e e e e 23
2.3.5 SLA (Acuerdos de NiVel & ServViCi0)........ccouuuerrierriiiierieeriiiieeeeeeniiteeeeeeriieeeeeeeserreeeeeeenas 23
2.3.6 KPlIs en el soporte TI: MTTR, FCR, tasa de reapertura ..........cccceeeeeeeeeeeeeeeiiiviiiiiiieeeeeeeeeees 23
2.3.7 Automatizacion con inteligencia artificial ...........coooeoieiiiiiiiiii e 24
2.3.8 Mejora continua: Ciclo PDCA y retroalimentacion ............ccccceeeerriiiieeeeinniiieeeeeeniieeeeee e 24
2.3.10 Herramientas mas comunes y su funcionalidad ...........ccccoooiiiiiiiniiiiiiiinniiceeeeeeeeeee. 25
24 Operaciones Terrestres y Carga en la Industria A€rea......cccccecuveircieienniieiecesniecannene 26
2.4.1  Definicién y alcance de operaciones terrestres a.........ccceevvveeeeeiniiiieeeeenniiieeeeeeereeeeeeeenns 26
2.4.2 Definicién y alcance de operaciones terrestres a.........ccceeeeveeeeeiniiiieeeeeenniiieeeeeeerieeeeeeeenns 26
2.4.3 Seguridad operacional €N tIerra ..........ceeeeriiiiiiiiiiiiiiieee ettt e et e e e e eiraeeee e 27
244 Logistica de carga: flujos, actores y regulaciones..........ccoccoveeeeeiniiiiieeeeinniiiieeeeeeieeeee e 27
2.45 Sistemas de soporte en Operaciones aeropOrtUariaS ......ceeeeeeeereeeerreeeeeieiiirrrereeeeeeeeeeeeeaeens 28
246 Normativas internacionales: IATA Y OACH ......coiiiiiiiiiiiiiiieeee ettt e eeeee e 28
2.4.7 Impacto de interrupCiones teCNOIOGICAS. ......uuuuieeeeiiiieeeiiiitteee et 29



2.4.8 Integracion con sistemas de informacion...........cooecouuieiiiiiiiiiiieeeiieee e 29

2.4.9 Tiempos criticos en la operacion y tolerancia al error.............ueceieiiiiiiiiiiiiiieee e 29
2410 Necesidad de respuesta rapida desde Tl ... 30
2.5 Relacidn entre la Gestion de Tiquetes Tl y la Continuidad Operativa en Aviacion ....30
2.5.1 Dependencia tecnoldgica de [0S procesos aeronNAULICOS .........uuceereriiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeees 30
2.5.2 Impacto econémico de fallas en sistemas Tl en aeropuertos..........cccccevcvrrrrrrrrrieeeeeeeeeeennnn. 30
2.5.3 Integracion entre Tl y Operaciones: hacia un modelo colaborativo...........cccccvvveeeeeeeeeeennn.. 31
2.5.4 Mejores practicas para gestionar tiquetes criticos en aerolineas...........cccccevviiiiiiieeennnnnnens 31
2.5.6 Trazabilidad de incidentes y andlisis de CausSa raizZ ........cccccoeeeeeeeiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeee e, 32
2.5.7 Gestion del conocimiento en SOPOrte tECNICO .....uvviiiiiiiiieiiiiieiiieeeeeeccereeee e e e e e 32
2.5.8 Protocolos de contingencia y continuidad del NEgOCIO..........cooeiieiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e, 32
2.5.9 Escenarios de interoperabilidad e inteligencia de datos ...........ccooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeen, 33
2.5.10 Vision estratégica del soporte Tl en la aviaCion.........cccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeee e, 33
(07:V27 F K V] N 0 N | | PR 34
MARCO METODOLOGICO .....ceeeeeeeeceeeeeeeeerennnsieeeeeeeesssssssssssssseessssssssssssssesssssssssnnes 34
3.1 Enfoque de la investigacion......cc.ccuveiiieiiiiiieieniiiiieniiieiiasieiceseercesassesessssresssssseses 35
3.2 Tipo de INVeSTiZacion ...cccuiiiiieiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitiiiiiesesietesesserecssssrecessssessssssesesssssseses 37
34 Sujetos y fuentes de informacion ........ccciiiiiiieieiiieiiieiieeiieieietecetecesecesececececececens 38
3.5 PODbLlacion Y MUESTIA ..c..cuiiiiiiiiiiiiiiiieiieieietetetecetecetecetesesesesesesesssessssssssssssssssssnsnnns 40
T Tt B wo] o] - Tor (o] o PR S U P PP P PO OO TP PUU RO PPPUPPRt 40
3.5.2  Criterios de inCIUSION Y @XCIUSION......cccoiiiiiiiiiiiiiitiiee ettt ettt e e e s et e e e s e 40
1071 (=1 aTo 1o =N o Tod 1013 o] o LU PURTRN 40
3B.5.3  IMUBSIIA et e e e e e et ettt e e e e e e e e e ettt ettt e e e eaeaaes 41
3.5.4 Justificacion del tamafno MUESTIAL.............uiiiiiiiiiiiiieiiiieeeeecccrrreeeere e e e e e e e e e e e e e s 41
3.5.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos .........ccccovviiiiiiiiiiiiiieeeee e 41
3.5.6 CuestioNario ESITUCIUrAAO ... ...t e e e e e e e e e e eeeeeeesessssssnnnnnes 42
3.5.7 Entrevistas SemMieStruCturadas ...........coooiiiiiiiiiiiiiei e 42
3.5.8 Guia de ObSErVACION AIFECIA. ... ...uuuueeiiiiiiiiiiiiiieieeee e et e e e e e eeeeeeeeereerreeeeeeeeeeeeeeeeesessssssssanns 43
3.5.9 Validacion de INSIIUMENTOS .......coiiiiiiiii e e e ettt e e e e eeeas 43
3.5.10 Estrategias para minimizar SESPOS......ccuuiiiiiiiiiiiiieetieeeeeeeeeee et ee e e e e e e e eeeeeee 43
3.6 [ oYX =Y [0 4 TT=1 3} ' J TR 44
3.6.1  Revision documental INICIAL ........ccoooiiiiiiiiiiieee ettt eeae 44
3.6.2 Disefio y validacion de iNStruMENTOS .........ceeiiiiiieiiiiiiiiiiieeeeeeeereeerre e e e e e e e e 44
3.6.3 Planificacion logistica y coordinacion institucional ..............cceeeveiiiieeeiiniiiiieeeeiniiieee e 45
3.6.4 Aplicacion de instrumentoS €N CAMPO ...cccuuuiuiuuiiiieie ettt e ettt e e e e e eeeas 45
3.6.5 Codificacion, sistematizacion y VerifiCacion ............ooivieeieeeieiiiiiiiiiiieceeeeeeeeee e 45
3.6.6 Integracion y preparacion de resultados..........coeeeeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeee e 46
3.7 ANALISiS dE dAtoS .ucuieuiiuiiiiiiuieiiiiiieiiiiiirisieiceseerecesasretesssserscssssressssssessssssssesssssseses 46
3.7.1  Andlisis de datos cuantitatiVos ...........oooiiiiiiiiiiiiieee e 46
3.7.2 Andlisis de datos CUaITAtiVOS.......coooiiiiiiiiieee e 47
3.7.3 Integracién mediante trianguIACION............ceeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 47
3.8 CoNSIideraciones EICAS cuccciiiiiiiiiiiuiiiiiiieniiitusiiiesesassesesesssressssssesssassssessssssesesassase 48
3.8.1  PrinCipios &tiICOS @pliCATOS ........ceeeeeiiiiiiiiiii et e ettt e e e e e 48
3.8.2  Aprobacion iNSHIUCIONAL ...........eiieeee ettt e e e e 49
3.8.3 Manejo &tico de 10S reSURAAOS ......eueeeiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e e e e e e e e e 49
3.8.4 Compromiso con la devolucion de resultados ..........ooeeeeeeeeiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeee e 49



3.8.5 Analisis y proposito de la investigacion.....cccccciiviuiiiiiinianiiiiiininiciieniiiesesesiesecasnene 49

3.8.6 Metodologia de revision sistematiCa....c.ccceiuiiiiiiuiiiiiiiiniiiiininiiiieniiieieseniececanene 50
3.8.6.1 Estrategia de DUSQUETA ...........eeiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeeeeee et e e eeeeeee 50
3.8.7  Criterios de inCIUSION Y @XCIUSION......cccoiiiiiiiiiiiiiiiiitee ettt e et e e e e et e e e s e 51
3.8.8  Proces0 de SEIECCION ....cccuuunmiiiieeee ettt e e e e e e e e e et ettt baea e e e e e e e e eaas 51
3.8.9  TECNICA de ANGLISIS ....ceeiiiiiiiiiiee ettt e e e e e e et ettt e e e e e eaas 51

3.9 Criterios de seleccion de artiCuloS ......cccceviiieiuiiiiiuianiiiiesiiiesesesiesesassesessssssesesassese 52

3.9.1 Analisis detallado de los articulos seleccionados ......cccceviuieiinieniiiienenierecannene 53
3.9.2 Inteligencia artificial aplicada a la gestion de tiquetes.........ccccoeeeiiiiiiiniiiiiiiiiecce 53
3.9.3 Indicadores clave de desempefio (KPIS) €n ITSM ......ccooiiiiiiiiiiiiiiieieieiiieeeeeeeieeeee e 53
3.9.4 Marcos de referencia ITIL € ISO/IEC 20000 ..........cceeterriiietreeerniiiieeeeeeniieeeeeeeanieeeeeesennnnee 54
3.9.5 Automatizacion de procesos y visualizacion de datos ........ccccccveeeeiiiieieiiiiieeeeiiienneeeeeee 55

3.10 Comparacion de resultados y hallazgos clave......ccccoieiuieiiiinieniiicenisieiecesicrecesarees 55

3.10.1 Integracion con el contexto investigado: alineacion y aportes......c.ccceeeceieiecaneene 56
311 ANALISIS CUANATIVO ..o e e e ettt e e e e eeeae 57
312 ANALISIS CUANTIALIVO. ...ceeiiiiiiieeee e e e e ettt e e e e eeeae 57

3.13 Ejemplos graficos y visualizacion de datos .......c.cceveeiieieiiiieceniiicenisieiecesierecesanees 59

3.14 Instrumentosy técnicas utilizadas para la recoleccion de datos ......ccccceeeveenenanenne 62

3.14.1 INStrumentos emMPLleados ..c.cuiiiiiiiiiieiiiiiieiiiieiicntecessetescssecssssessssssssssessssssassaces 62

3.14.2 Técnicas derecoleccion de datos....ccccoeiuieiiiiieriniiieneiieieceseerecesesreresssserecsssosees 63

3.14.3 Resultados esperados del uso de estos instrumentos .....ccccccveceieiieccrrerernenenes 63

Capitulo IV. DIAGNOSTICO Y ANALISIS DE RESULTADOS .......uuuuueeeeeeeeeennnnenieeeeeeennns 65
4.1 Resultados de los instrumentos y técnicas aplicadas ....c.ccccceveeciiiiiieiiieieieneienecennees 66
4.2 Resultados para el objetivo: Examinar el flujo de trabajo actual en la resolucion de tiquetes
66
4.3 La plantilla de mapeo de procesos (BPMN):.........uiiiiiiiiiieiiiiiiiieeeesccccerreereeeeeeeee e e 67
4.4 Resultados para el objetivo 2: Determinar las causas principales de los retrasos en la
GESHION A HQUETES. ...ttt ettt e e e e e e e e eeeee e e e eeeeeeeeeeeens 69
4.5 Matriz de categorizaCion dE CAUSAS: .......cccueeeriieiiiiiiiieeeeeeee e eeeeeeeeeeeeens 81
4.6 Resultados para el objetivo 3: Revisar y analizar enfoques metodoldgicos y herramientas
Utilizadas €N 18 INAUSTIIA. ...ttt e e e e e e e e et e et s 85
4.7 Resultados para el objetivo 4: Elaboracion de un plan de accion fundamentado en las
NeCcesSidades AeteCIaUas ......ccoi et e e e e ettt 86
4.8 Resultados para el objetivo 5: Someter el plan de accion a revisién profesional................. 87
Capitulo V. SOLUCION DEL PROBLEMA ..........eceieiiiieieiniietessssesececesessssssssacesesasssssnans 88

5.1 Propuesta de SOLUCION ....ccciiiiiiiiiiiiiiiiiiieieietecetecetecetetetesesesesesssessssssssssssssssssnsanns 89

5.2 Desarrollo de la SOLUCION ....cccuiiiiiiiiiieieiiiieiesiiiicesesretesesserecesssrecsssssessssssesesssssseses 91
5.2.1  FASE 1: Estandarizacion y Ordenamiento Inicial del Proceso (Mes 1) .......ccccovvviiieeeernnnnnee 92
5.2.2 FASE 2: Analisis de Causas Raiz y Diagnéstico Técnico (Mes 2) .....cceecvveeeeiiniiiiieeeennnnne 94
5.2.21  Aplicacion del Diagrama de Ishikawa (Causa—Efecto).........ccccvveeeeiniiiiieeeiiniiiieeeeine 96
Analisis detallado de las categorias del diagrama..............eeeeeeeieeieiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee e 96
Matriz de priorizacion A& CAUSAS......cccuutiuuuuuiieie ettt e e e e ettt ettt eee e e e e e e eeeeeeeetaaaaaeeaes 98
5.2.3 FASE 3: Redisefio del Proceso ITSM (MES 3)........ceeiieriiiiieeirniiieeeeeeeiieeeeeeeeiieeeeeeseeee 99
5.2.3.1 Estructura general del nuevo flujo (“TO-Be”)......cciirriiiiiiiiiiiei e 101



5.2.3.2  Definicion de roles y responsabilidades .............ceeeerriieeiriiiiiiiieriennieeee e 102

5.2.3.3  Incorporacion de métricas e indicadores de deSempefio...........uceeeereiiieiiiiiiiiiiiiienn. 102
5.2.3.4  Validacion técnica del NUEVO fIUJO «.c.ueeveiiiiiiiiiiiii e 103
5.2.4 FASE 4: Integracion tecnoldgica y automatizacion inteligente ...........ooocoeeeeiiiiiieeeinnnnnn. 104
5.2.41  Automatizacion de flujos y tareas operativas............occueeeeieiiiiiieiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee 105
5.2.5 FASE 5: Capacitacion y fortalecimiento del equipo técnico-operativo.......cccccceeeeeeveeennnee. 107
5.2.6 FASE 6: Validacion Técnica y Plan de Despliegue...........ccccceeriiieeiierniiiieeeeeeniieeee e 109

5.3 Estrategia de evaluacion y SEQUIMIENTO ..........eueieeiiiiiiiieeiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeee e 111

54 Visualizacion de resultados €SPerados....... ... e e eeeiiieiiiiiiiiiieee ettt eeeee 111

5.5 Marco metodolOgiCo de CONEIOI ..........ueieiiiieeeeeeeee e e e e e e e 112

5.5.1 Resultados esperados - Sistema de indicadores de desempefo...........cceeeeeeeeeeieeeeeeeennne. 113

5.6 Herramientas de visualizacion y control operative ..........cccooovviiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeen 113

5.7 Proceso de auditoria y mejora CONtINUA ..........eevveeeiiiiieieeeiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee e 114

5.8 Sintesis del plan de aCCiON....ccccviiiuiiiiiiiiiiiiititiiieitesiiietesesresesassesesassssessssssesesssss 115
59 Perspectiva de sostenibilidad ...............uiiiiiiiiiii e 115
CAPITULO Vs ...nanananeeeiiiieieiietieieietatectetessssssasacacesesessssssscesesessssssssssnsesessssssssnsnsnses 116
ANALISIS FINANCI@IO....cucuieiaieiiiininiaiareiiiiiitecasasssreresessssssssssssessssssssssssssssesssssssssssses 116
6.1 Supuestos del analisis fINANCIErO.....ccceeieieieieiiieieiiiiietetetetereterereresescssecasscsnannes 117
6.1.1 Calculo del costo por hora (Técnico N1 del Departamento de Tl).......cccccceaeaueee.. 117
6.1.2 Supuestos de capacitacion y componentes tecnolOgiCoS ...c.cc.ccuverrerecenirecanennas 118
6.1.3 Costeo por actividad del Plan de AcCion ITSM ......cocieieieiiieinieinieiecececerecerecerenens 119
6.1.4 Obtencion de Beneficios del proyecto......ccceeeeieiiiiieieieieieieieietetececececerecerecesenens 121
6.1.5 Evaluacion Financiera del Proyecto .....cccicicieiiiiiiiiiieiiieiiieceiecerececerececececececacenns 122
6.1.6 Resultados FINaNCIiera....cccccuviiiiuiiiiiiuiiniiiiiiiiiieiiesiiisesisiesssassesssassssessssssesesasss 122
6.1.7 Conclusion del Analisis FINANCIEro ...ccccveiuieiiiiieniiiiieieiieiiceseciicesesreresasserecsssones 123
Capitulo VII. CONCIUSIONES J..ueueueneieiniiaieiieieiaiainieterersssssececesessssssssssasesessssssssasnsnses 125
RECOMENAACIONES ....cucueneieinininriiiiinieieieriristetaieteterersssssasesesesessssssasesessssssssssssesesesass 125
71 CONCLUSIONES «.vuiuiuiiiiiiniuiiiiiieiasiiietesesiesesassssessssssesssssssssssssssesssssssssssssssessssssesssssse 126
7.2 [2T=TeToT 0 aT=1 a1 E=T e Lo 4 T-T- Y 127
CAPITULOD IX:canananiiiiiiiiiieiieteteetetetacacetesessssssasacacesesessssssscesesessssssssssnsesessssssssnsnsnses 130
ANALiSiS RETIrOSPECTIVO...ccueueneieieiieieiieieieiniteterestetatacecesesessssssacesessssssssssasesesassssssans 130
Capitulo IX: REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS...........uuueieeeeeeeereennseeeeeeeeeessssssssnnnes 133
8 Bibliografia ..ccccceveiiiiiuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiitesiiiecasesiesssassesesassssesssassosssassssessssssesesssse 134

Indice de tablas
Tabla 1: ObJetivOoS Y METAS .......ccooiiieeecee e 15

Tabla 2: El cuestionario alineado a los objetivos del trabajo. ............cccocovevievieiiiicienee, 64



Tabla 3: Causas que afectan la resolucion de tiquetes. Fuente: Elaboracion propia..... 82
Tabla 4: Frecuencia e Impacto de las causas identificadas............c..ccoeevvieeiieiicceccnnennen. 83

Tabla 5: Comparacién de enfoques tecnoldgicos para la mejora de gestion de tiquetes

....................................................................................................................................................... 86
Tabla 6: Matriz de priorizacion de causas raiz del proceso de gestion de tiquetes:
Operaciones TerrestreS Y Cargo ........cvoouieieiieriieieeeeie ettt ettt be e saeeae e e sseennas 98
Tabla 7: Roles y responsabilidades en el proceso de gestion de tiquetes.................... 102
Tabla 8: Indicadores claves de deSEMPENO ..........c.oooviiiiiiiieciieeeeeeeee et 103
Tabla 9: Aplicacion del ciclo PDCA en el modelo ITSM del Departamento de Tl ......... 112
Tabla 10: Sistema de control de indicadores de desempefio ITSM ...........c.ccveereennene. 113
Tabla 11. EIaboracion Propi@............ccooiioiieoieieeceeee ettt 118
Tabla 12 - Costeo por actividades del pan de accion ITSM. Elaboracion Propia........ 120
Tabla 13 (Elaboracion Propia) ..........ccoeeieiieiieiecieeieeeesie ettt 122
Tabla 14 - Flujos Financiera del Proyecto............ccocevveiieiiiiienieeceeseeeceee e 122
Indice de ilustraciones

llustracion 1: Relacion entre MTTR Y MTBF ..o 54
llustracion 2: Distribucion diaria de incidentes por categoria en la gestion ITSM. .......... 55

llustracion 3: Panel de control de alertas y registro de eventos en el sistema ITSM...... 59
llustraciéon 4: Dashboard de tiempos de respuesta ante incidentes en ITSM.................. 59
llustracion 5: Distribucion horaria del volumen de alarmas en el sistema ITSM ............. 60
llustracion 6: Aislamiento de causa raiz mediante analisis de eventos de log en el
SISTEMA ITSIM ...ttt bbbt st ettt et e besbesae st 61
llustracion 7: Flujo de proceso actual de atencion de solicitudes ("As Is") del
departamento de Tl en una empresa de la industria @aérea ............coccoeeveeeeiceeeiicciieenn, 68
llustracion 8: ¢ Cual considera que es la causa mas frecuente de retraso en la
resolucion de tiquetes? Fuente Elaboracion propia...........ccccoooveeeieiiiccecciieeccecee, 69
llustracion 9:¢ Considera que el sistema actual ayuda a priorizar correctamente los

tiquetes? Fuente: Elaboracion propia...........cceeeveeoiieciieeieeceeee e 70

6



llustracion 10: ¢ Como describiria el proceso de cierre de tiquetes? Fuente: Elaboracion
PIOPIA ...ttt ettt ettt e et e e te e teeeseeetaeebeeeaseeaseeeteeeaseeaeeeabeeeteeeateebeeeareeteeeaneeneeeans 70
llustracion 11: ; Qué sugerencia haria para mejorar la resolucion de tiquetes? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviieeiieieeeeee ettt et et e ete e aae e reeeaaeeree e 71
llustracion 12: ; Se repiten tiquetes para un mismo incidente? Fuente: Elaboracion

llustracion 13: ¢ Los tiempos de atencion varian por area o tipo de solicitud? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviieiieieeeeee et et e eve e aaeeeaeeeaneeree e 72
llustracion 14: ; Hay suficiente personal para atender la demanda actual? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........coveieuiieieeeee ettt et et et e aae e te e e aneere e e 73
llustracion 15: ; Como se realiza la priorizacion actual de tiquetes? Fuente: Elaboracion
PIOPIA ...ttt ettt ettt e et e et e e e teeebeeeteeeteeetseeabeeeteeeaseetteeabeeetseeateebeeeareeteeeareereeeans 73
llustracion 16: ¢ Existen procedimientos definidos para la resolucién? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviieeiieieceeee ettt et et ete e aaeeeaeeeaaeeaee e 74
llustracion 17: s Los SLAs son realistas en funcion de la capacidad operativa? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviiiiicie ettt ae et e aeeereeeaneeaee e 74
llustracion 18: ¢ Qué tipo de tiquetes requieren mayor tiempo de atencion? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviieuiieieeeee ettt et et te et aaeeeraeeaneereeenns 75
llustracion 19: 12. ;Hay mecanismos para verificar cumplimiento de SLA? Fuente:
Elaboracion propia 76

llustracion 20: ¢ Con qué frecuencia un tiquete es reasignado a otro técnico? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........coviiiuiieieceeee ettt et ettt e e et e e aaeeeraeeaaeeree e 76
llustracion 21: ¢ El usuario final participa activamente en la resolucion? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviieeiieieceeee ettt ettt e eve e aaeeeaeeeaneeree e 77
llustracion 22: ; Se documenta la solucion final de cada caso? Fuente: Elaboracion
PIOPIA ...ttt ettt ettt ettt et e et e et e e ateeseeetaeeteeeaeeeaseeeteeease e ateeabeeetseeabeeteeeareeteeeareeteeenns 77
llustracion 23: ¢ Reciben retroalimentacion de los usuarios sobre la atencion? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviiiuiieieceeee et et ettt e ete e aaeeereeeneeree e 78
llustracion 24: ; Qué tan clara es la division de funciones entre niveles L1, L2, L37?

Fuente: ElabOracion Propia ........c..ooceeoieoieioieeeeeee ettt eeae e 79



llustracion 25: ; Se realiza capacitacion continua al personal técnico? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviiieiieeieeeeee ettt e ae e et eeaae e reeeaaeeree e 79
llustracion 26: 4 Se utilizan dashboards o reportes para mejorar la gestion? Fuente:
ElabOracion PrOPI@ ........ooviieeiieieeeeee ettt et et e ete e aae e reeeaaeeree e 80
llustracion 27: ; Qué aspecto considera prioritario para mejorar? Fuente: Elaboracion
PIOPIA ...ttt ettt ettt e et e et e e e teeebeeeteeeteeetseeabeeeteeeaseetteeabeeetseeateebeeeareeteeeareereeeans 80
llustracion 28: Distribucion de incidentes creados por fecha y hora en sustema ITSM.
Fuente: ManageEngine (2022). "10 ITIL incident management KPIs and metrics"........ 84
llustracion 29: Dashboard de métricas de desempefio y cumplimiento de SLA del
Departamento de Tl en una empresa de la industria aérea. Fuente: Elaboracion propia
con base en informacion operativa del sistema ITSM de la empresa aérea analizada
(2025). ...ttt a ettt s s s st st a ettt ene s e s s enens 84
llustracion 30: Etapas metodoldgicas del plan de accidén ITSM en el Departamento de Tl
de una empresa de la industria aérea. Fuente: Elaboracion propia (2025). .................... 89
llustracion 31: Diagrama de Ishikawa de causas raiz en la gestion de tiquetes del
Departamento de TI. Fuente: Elaboracion propia adaptada de Evans y Lindsay (2014) e

ITIL Service Operation (Cannon & Wheeldon, 2011).........ccccoveviiieiiecieeieeeeceee e 96
llustracion 32: Marco de creacion de valor (Service Value System) segun ITIL 4.
Fuente: Axelos (2019), ITIL Foundation ITIL 4 Edition. .........c.ccceoivviiiienieeieeceeeee, 103
llustracion 33: Flujo automatizado de asignacion y escalamiento en ITSM. Fuente:
Adaptado de Collidu (2023) e IT Process Maps (2023)........ccccocvevveeeeneecieeiereeieeeeeeene 106

llustracion 35: Ciclo de mejora continua (PDCA) en el modelo ITSM. Fuente:

Elaboracion propia adaptada de Barafort et al. (2009). ........cccooovevieiiiieiieeeeeeeee, 114



Dedicatoria

Dedico este trabajo, en primer lugar, a Dios, por brindarme fortaleza, sabiduria y

perseverancia para culminar este proceso.

A mi madre, Nuria Zufiiga Leodn, por su amor incondicional, su apoyo constante y por

ser mi mayor inspiracion en cada etapa de mi vida.

De manera especial, a mi profesor tutor, Harold Leiva Martinez, por su guia,
compromiso y acompanamiento permanente, asi como por el apoyo brindado durante

todo este proceso de crecimiento profesional y personal.



Resumen ejecutivo

El presente trabajo fue desarrollado con el propdsito de disefiar un plan de accion
orientado a mejorar la eficiencia en la resolucién de tiquetes del Departamento de
Tecnologias de la Informacion (Tl) que brinda soporte a los procesos de Operaciones
Terrestres y Cargo en una empresa de la industria aérea. La investigacion surge ante la
necesidad de fortalecer la continuidad operativa en un entorno altamente critico, donde
las interrupciones tecnoldgicas impactan directamente la puntualidad, la seguridad
operacional y la eficiencia logistica.

A través de esta investigacion se realizd un diagnostico integral del proceso actual de
gestion de tiquetes, mediante la aplicacion de un enfoque metodoldgico mixto que incluyé
observacion directa, entrevistas al personal técnico y operativo, y analisis de registros
historicos del sistema ITSM. Como resultado, se identificaron debilidades relacionadas
con la falta de estandarizacién del flujo de atencion, la asignacion manual de prioridades,
la dependencia de validaciones externas, la duplicidad de incidentes y la limitada
utilizacion de indicadores de desempefio para la toma de decisiones.

Con base en los hallazgos obtenidos, se propuso un plan de accidn estructurado en
fases, alineado con las buenas practicas de ITIL 4 y la norma ISO/IEC 20000, que
incorpora el redisefio del flujo de gestién de tiquetes, la definicion clara de roles y
responsabilidades, la automatizacion de la categorizacion, asignacion y escalamiento,
asi como la incorporacion de indicadores clave de desempefio como MTTR, FCR vy
cumplimiento de SLA. La solucion planteada busca reducir los tiempos de resolucion,
mejorar la trazabilidad de los incidentes y fortalecer la relacion entre el area de Tl y las
areas operativas.

Finalmente, el analisis retrospectivo permitié concluir que la gestion eficiente de tiquetes
de TI constituye un factor estratégico para garantizar la continuidad operativa en la
industria aérea. El plan de accién propuesto resulta viable y aplicable al contexto
organizacional analizado y puede servir como referencia para otras organizaciones del
sector que enfrenten desafios similares, siempre que sea adaptado a sus

particularidades operativas y tecnoldgicas.
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CAPITULO I: Introduccion
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1. Antecedentes de la investigacion

La industria aérea opera bajo condiciones de alta exigencia tecnoldgica, donde la
eficiencia y continuidad de las operaciones dependen en gran medida del soporte
brindado por los sistemas de Tecnologias de la Informacion (T1). En particular, las areas
de operaciones terrestres y de carga requieren una coordinacion precisa respaldada por
herramientas digitales que faciliten procesos como el seguimiento de equipaje, la
programacion de vuelos, la comunicacion interdepartamental y el cumplimiento

normativo.

A pesar de avances significativos en la digitalizacion del sector, muchas aerolineas
continuan enfrentando limitaciones en la gestidén de tiquetes de soporte técnico. Se han
identificado problematicas como demoras en los tiempos de respuesta, flujos de trabajo
poco estructurados, deficiente integracion entre sistemas y variabilidad en los
procedimientos entre diferentes ubicaciones operativas. Estas condiciones afectan
directamente el desempefio logistico, generando disrupciones que pueden traducirse en
ineficiencias operativas, costos adicionales y deterioro de la experiencia del cliente.

El analisis de experiencias previas y estudios recientes pone en evidencia que la
resolucion de tiquetes de Tl en entornos aeroportuarios aun enfrenta importantes retos
estructurales. Estos antecedentes justifican la necesidad de una revision critica de los
procesos actuales de soporte técnico, con miras a identificar oportunidades de mejora
alineadas con la dinamica y complejidad del sector aéreo.

1.1Problema de la investigaciéon

En la industria de la aviacidén, las operaciones terrestres y de carga dependen de
sistemas tecnologicos robustos para funcionar de manera eficiente. No obstante, muchas
companias enfrentan retrasos significativos en la resolucién de tiquetes de soporte de
Tl, lo que impacta negativamente la continuidad operativa y la calidad del servicio. Estos
retrasos se deben, en gran medida, a flujos de trabajo fragmentados, baja integracion

entre sistemas, falta de estandarizacién y limitaciones en la asignacion de recursos
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técnicos. La gestion ineficiente de estos tiquetes provoca cuellos de botella operativos,
pérdida de productividad, costos adicionales y una experiencia insatisfactoria tanto para
el personal como para los clientes. Dado el caracter critico de las operaciones que
dependen del soporte tecnoldgico, es imprescindible abordar esta problematica desde
una perspectiva estructural que permita comprender sus causas y efectos en el

desempeiio organizacional.

1.2 Justificacion

En el entorno altamente demandante de la aviacion comercial, garantizar la continuidad
de las operaciones depende en gran medida del soporte eficiente brindado por los
sistemas de Tecnologias de la Informacion (Tl). Las areas de operaciones terrestres y
de carga, en particular, son extremadamente sensibles a interrupciones técnicas, ya que
cualquier falla en los sistemas que las respaldan puede generar demoras, errores

logisticos y afectaciones en la calidad del servicio.

Este estudio adquiere relevancia por la necesidad de examinar a fondo los procesos
actuales de gestion de tiquetes de soporte técnico, los cuales han mostrado limitaciones
en tiempos de respuesta, consistencia operativa y coordinacion entre equipos. La
persistencia de estos desafios tiene implicaciones directas no solo en el desempefio
interno de las organizaciones, sino también en la experiencia de los usuarios y en el

cumplimiento de estandares regulatorios cada vez mas rigurosos.

En este contexto, la investigacion propuesta pretende aportar evidencia y analisis que
permitan comprender con mayor claridad las causas estructurales de estas ineficiencias.
Su valor radica en ofrecer fundamentos para repensar la manera en que se administra el
soporte Tl en funciones criticas del sector aéreo, contribuyendo con ello al fortalecimiento
de la eficiencia operativa, la calidad del servicio y la sostenibilidad organizacional en un

entorno caracterizado por su alta competitividad y transformacion constante.
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1.3 Objetivos del proyecto

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan de accidn estratégico orientado a mejorar la eficiencia en la resolucion

de tiquetes del departamento de Tecnologias de la Informacion (T1) en una empresa del

sector aeronautico, con el propdsito de reducir los tiempos de respuesta, disminuir las

interrupciones operativas y optimizar la calidad del servicio en los procesos relacionados

con operaciones terrestres y de carga.
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1.3.2 Objetivos Especificos

Examinar el flujo de trabajo actual en la resolucion de tiquetes dentro de las areas de
operaciones terrestres y de carga, mediante técnicas de analisis de procesos, con el
fin de detectar ineficiencias y puntos criticos que afectan la continuidad operativa.
Determinar las causas principales de los retrasos en la gestiéon de tiquetes del
departamento de TI, utilizando enfoques cualitativos y cuantitativos, para comprender
los factores que limitan la eficiencia del servicio.

Revisar y analizar enfoques metodoldgicos y herramientas utilizadas en la industria,
a través de una evaluacion documental y comparativa, con el propdsito de identificar
lineamientos aplicables al entorno operativo evaluado.

Elaborar un plan de accidén fundamentado en las necesidades detectadas y en buenas
practicas sectoriales, que permita orientar intervenciones enfocadas en la mejora del
sistema actual de gestion de tiquetes.

Someter el plan de accidn a revision por parte de profesionales con experiencia en el
area, mediante el uso de criterios técnicos y operativos, para verificar su pertinencia,

viabilidad y aplicabilidad en el contexto organizacional.



1.4 Metas por alcanzar

En la siguiente tabla se muestran los objetivos especificos y las metas preliminares

para cada objetivo.

Tabla 1: Objetivos y metas

Objetivo Especifico

Metas

Examinar el flujo de trabajo actual en la
resolucidon de tiquetes en operaciones
terrestres y de carga.

Mapear el proceso completo desde la

generacion del tiquete hasta su
resolucion.

Documentar cuellos de botella o puntos
criticos operativos.

Realizar observaciones de campo vy

entrevistas.

Determinar las causas principales de
los retrasos en la gestion de tiquetes de
TI.

Identificar y clasificar algunas causas
segun frecuencia e impacto.
Comparar resultados entre operaciones

terrestres y de carga.

Revisar y analizar enfoques

metodologicos y herramientas

utilizadas en la industria.

Investigar practicas o herramientas
utilizadas en el sector aéreo y tecnolégico
Realizar una matriz comparativa de
ventajas y limitaciones de cada enfoque.
Evaluar su aplicabilidad en funcion del

contexto organizacional.

de
las necesidades

Elaborar un plan accion

fundamentado en

detectadas.

Desarrollar un documento técnico con
lineas de accidn organizadas en etapas.
Alinear las propuestas con normativas y

practicas del sector aéreo.

Someter el plan de accién a revision por
parte de profesionales con experiencia.

Integrar los ajustes sugeridos en una

version final validada.
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1.1 Alcance de aplicacion del plan de accién

El plan de accion propuesto esta disefiado exclusivamente para organizaciones de
tamafo mediano dentro del sector aéreo, especificamente aquellas que gestionan
procesos de operaciones terrestres y carga, y que dependen de sistemas tecnoldgicos

para asegurar la continuidad operativa.

En este estudio, el alcance se limita a organizaciones que cuentan con un departamento
de Tecnologias de la Informacion estructurado, conformado por una mesa de servicio de
primer nivel y equipos técnicos especializados, y que manejan un volumen controlado de

tiquetes de Tl asociado a su operacion diaria.

El modelo no esta orientado a organizaciones de gran tamafio ni a entornos corporativos
altamente globalizados, ya que su disefio metodologico, nivel de automatizacién e
inversion estimada responden a las caracteristicas, capacidades y necesidades propias

de empresas medianas.

De esta forma, el plan de accion busca ofrecer una solucién realista, viable y alineada
con la capacidad operativa de organizaciones de tamafio mediano, sin considerar

escenarios de escalamiento a empresas de mayor envergadura.

1.2 Alcances y Limitaciones

1.2.1 Alcances

Este trabajo se centra en el analisis y mejora de los procesos de resolucion de tiquetes
del departamento de Tecnologias de la Informacién (Tl), especificamente en los
procesos que dan soporte a las areas de operaciones terrestres y cargo dentro de una

empresa del sector aeronautico. Los alcances especificos del estudio incluyen
e Diagnéstico del flujo de trabajo actual: Incluye el mapeo del proceso de gestion de

tiquetes desde su generacion hasta la resolucion, con identificacion de cuellos de

botella y fallas en la comunicacion o escalamiento.
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Analisis de causas: Mediante técnicas cualitativas y cuantitativas se identifican
factores estructurales, humanos y tecnolégicos que afectan la eficiencia del soporte.
Revision documental y comparativa: Se incluyen buenas practicas del sector,
especialmente marcos como ITIL, ISO/IEC 20000 y casos documentados en literatura
académica y técnica.

Propuesta de un plan de accién: Desarrollo de un documento técnico que presenta
intervenciones concretas para mejorar el proceso, incluyendo automatizacion,
redisefio de flujos y recomendaciones organizacionales.

Validacion técnica: El plan sera sometido a revisién por expertos del sector para
evaluar su aplicabilidad en el entorno real de la empresa. Este proyecto no contempla
la implementacidén operativa del plan de accion, pero si su disefio y validacion
conceptual y técnica.

Este proyecto no contempla la implementacion operativa del plan de accién, pero si su

disefio y validacion conceptual y técnica.
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1.3 Limitaciones

Entre las principales limitaciones del proyecto se identifican las siguientes:

18

Acceso restringido a informacién sensible: Por politicas de confidencialidad,
ciertos datos técnicos o de desempefio interno del sistema Tl pueden no estar
disponibles en su totalidad, lo que limita el alcance del analisis empirico.
Limitacion de recursos temporales: El estudio se realiza en un periodo
determinado y no incluye observacion longitudinal ni evaluacién posterior a la
implementacion.

Dependencia de la colaboracion de usuarios clave: El levantamiento de
informacion depende del acceso y disponibilidad de personal operativo y técnico,
lo cual podria afectar la profundidad de los hallazgos si hay baja participacion.
Foco en una sola empresa: Los resultados y recomendaciones estan ajustados
a la realidad especifica de una organizacion del sector aéreo, por lo que su
generalizacion a otros contextos puede requerir adaptaciones.

Evaluacion parcial de impacto: La propuesta de solucion es evaluada
técnicamente, pero no se incluye un analisis financiero completo ni una medicion

cuantitativa del retorno de inversion.



CAPITULO ll: Marco Teodrico
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2.1 Introduccion

Este capitulo tiene por fin proporcionar una base conceptual que ayude al lector a
entender los origenes tedricos de la investigacion en busca de una maxima eficiencia
razonable en el funcionamiento de resolucion de tiquetes del servicio Departamento de
Tecnologias de la informacién (Tl) durante los estudios de las operaciones terrestres y
del transportamiento de contenedores en el sistema aéreo. Para eso se hacen cursos
profundos de los principales conceptos en dos vastos campos: la edicidén tiquetes en
sistemas integrados en Tl y el manejo en superficie y logistica de la carga en el area de
servicio aéreo por lo que alla por cada palabra se han escogido textos precisos por
ensefanza académica, incluyen referencias y autores verificables en las pautas APA (7a
edicion). Ademas, el enunciado tedrico también recomienda la aplicacion de diagramas
y representaciones graficas e ilustrativas porque ayudan a comprender algunas ideas

complicadas o relacion razonadora.

2.2 Gestion de tiquetes en Departamentos de TI

2.2.1 Gestion de Tiquetes de Soporte Técnico

La gestidn de tiquetes es una practica clave dentro de los marcos de gestion de servicios
TI (ITSM). Consiste en la recepcioén, clasificacion, priorizacion, asignacion y resolucion
de incidencias o requerimientos reportados por usuarios. De acuerdo con Galup et al.
(2009), una gestion deficiente puede generar cuellos de botella operativos, interrupciones
de servicio y pérdida de productividad. Los sistemas de gestion de tiquetes permiten
documentar las solicitudes, monitorear tiempos de respuesta y retroalimentar a los
usuarios, elementos esenciales para el control y la mejora continua. Segun Cannon vy
Wheeldon (2011), la eficiencia en esta area impacta directamente en los indicadores de

satisfaccion del usuario final y en la continuidad operativa.

2.2.2 Definicion de ticket o tiquete

En el caso de las Tecnologias de la Informacion (TI), un tiquete es la serie temporalmente

impresa de un ticket, al requerimiento electrénico que genere al usuario o sistema acerca
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de alguna consulta o necesidad relacionados con los servicios Tl. Todos los tiquetes
incluyen informacion vital como numero de identificacion, clases del incidente, clases por
prioridad, usuario que lo demanda, caracterizacion del problema, periodo de apertura,
asignaciones técnicas, soluciones y culminar.

Este sistema de documentacién permite a las organizaciones rastrear, controlar y
mejorar sus procesos de soporte técnico, promoviendo la trazabilidad, la transparencia y
la eficiencia operativa (Cannon & Wheeldon, 2011). Ademas, el uso de tiquetes
contribuye a la estandarizacion del servicio, la creacion de bases de conocimiento y la

retroalimentacion sistematica para futuros casos.

2.3 Buenas practicas en soporte para entornos criticos

En industrias donde la operacién es critica como la aviacion, las buenas practicas

indican la necesidad de:

e Definir acuerdos de nivel de servicio (SLAS).

e Priorizar tiquetes segun impacto y urgencia.

e Implementar mecanismos de escalamiento automatico.

e Disponer de personal con formacién técnica especializada.

e Garantizar redundancia de recursos.
La documentacién, formacién constante y cultura de servicio también son factores clave
para garantizar respuestas eficientes y homogéneas entre sedes y turnos (Barafort et al.,
2009).

2.3.1 Sistemas de gestion de tiquetes

Los sistemas de gestion de tiquetes (ticketing systems) son plataformas digitales que
automatizan el proceso de atencidn de solicitudes en departamentos de soporte Tl. Estas
herramientas permiten la creacion, clasificacion, asignacién, seguimiento y resolucion de
tiquetes en tiempo real. Algunos de los sistemas mas utilizados a nivel empresarial son
ServiceNow, Jira Service Management y Freshservice. Estas plataformas no solo
gestionan la operacion del soporte, sino que también proporcionan dashboards de
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control, generacion de reportes, establecimiento de flujos de trabajo personalizados y
cumplimiento de Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA). Adicionalmente, permiten
integraciones con sistemas de correo electrénico, herramientas de monitoreo, bases de
conocimiento y soluciones de inteligencia artificial (Galup, Dattero, Quan & Conger,
20009).

2.3.2 Marcos de Referencia para Gestion de Servicios de TlI

Uno de los marcos mas reconocidos es ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), el cual define procesos estandar para la entrega eficiente de servicios de TI.
ITIL destaca practicas como la Gestion de Incidentes y la Gestion de Problemas, las
cuales permiten restaurar el servicio lo antes posible y prevenir la recurrencia de fallos
(Axelos, 2019).

Por su parte, ISO/IEC 20000 proporciona una norma certificable para la gestion de
servicios, orientada a asegurar la calidad, alineacion con el negocio y mejora continua.
La integracion de estos marcos puede optimizar el flujo de trabajo, clarificar roles y
responsabilidades, y elevar el nivel de madurez organizacional en la atencién de tiquetes

2.3.3 Incidentes y requerimientos: diferencias y tipos

En el marco de ITIL un incidente se define como cualquier interrupcion no planificada en
un servicio de Tl, o la reduccién de su calidad. Por el contrario, un requerimiento (service
request) implica una solicitud formal por parte del usuario para acceder a un servicio
estandar, como la creacion de un usuario, cambio de contrasefia o instalacién de
software (Axelos, 2019). Distinguir entre ambos conceptos es vital, ya que los incidentes
requieren atencién inmediata para restablecer la continuidad del negocio, mientras que
los requerimientos siguen un flujo de atencion mas flexible. Los incidentes, ademas,
pueden clasificarse en criticos (afectan operaciones completas), mayores (impactan
areas especificas), menores (problemas funcionales individuales) y triviales (errores sin

afectacion inmediata).
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2.3.4 Proceso de gestion de incidentes

El proceso de gestidon de incidentes tiene como objetivo restablecer la operacién normal
del servicio en el menor tiempo posible, minimizando el impacto en el negocio. Las etapas
de este proceso incluyen:

e Registro del incidente.

e Clasificacion y categorizacion.

e Priorizacién basada en impacto y urgencia.

e Asignacion al equipo correspondiente.

e Diagnéstico inicial y, si es necesario, escalamiento.

e Resolucion y verificacion.

e Cierre con documentacion y encuesta de satisfaccion.

Este modelo permite asegurar la trazabilidad del incidente, reducir los tiempos de

respuesta y generar datos para la mejora continua del servicio (Axelos, 2019).

2.3.5 SLA (Acuerdos de Nivel de Servicio)

Los SLA (Service Level Agreements) son compromisos documentados que definen los
niveles de servicio esperados entre el proveedor de Tl y el usuario. Incluyen indicadores
como el tiempo maximo de respuesta y resolucion, horarios de atencion y niveles de
prioridad. Por ejemplo, un incidente critico puede tener un SLA de respuesta de 15
minutos y resolucion en menos de dos horas. Los SLA permiten gestionar las
expectativas del usuario y medir objetivamente el rendimiento del equipo técnico. Su
incumplimiento puede tener consecuencias contractuales o afectar la percepcion del
servicio, por lo que su definicion debe ser precisa y realista (Barafort, Renault & Cortina,
20009).

2.3.6 KPIs en el soporte Tl: MTTR, FCR, tasa de reapertura

Los Indicadores Clave de Desempefio (KPIs) permiten evaluar cuantitativamente la
calidad y eficiencia de los servicios de soporte técnico. Entre los mas relevantes se

encuentran:
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e MTTR (Mean Time to Resolution): Tiempo promedio entre la apertura y la
solucion de un tiquete.

e FCR (First Call Resolution): Porcentaje de tiquetes resueltos en el primer
contacto, sin necesidad de escalamiento.

e Tasa de reapertura: Proporcion de tiquetes cerrados que deben ser reabiertos

por resolucién incompleta o incorrecta.

El analisis constante de estos indicadores permite identificar debilidades, anticipar
tendencias de fallos recurrentes y tomar decisiones informadas para optimizar el servicio
(Toor & Ogunlana, 2010).

2.3.7 Automatizacion con inteligencia artificial

La incorporacion de inteligencia artificial (IA) en la gestion de tiquetes permite
automatizar procesos criticos como la categorizacion automatica, priorizacién predictiva
y generacion de respuestas mediante chatbots. Estas funcionalidades aceleran la
atencion al usuario, reducen la carga operativa del personal y mejoran la experiencia
general del servicio.

Por ejemplo, un sistema con IA puede aprender de tiquetes historicos para sugerir
soluciones o derivar automaticamente casos complejos al personal adecuado. Segun
Gartner (2023), la integracion de IA en ITSM ha demostrado reducciones de hasta 30%

en tiempos de atencion y un incremento del 20% en satisfaccion del usuario.

2.3.8 Mejora continua: Ciclo PDCA y retroalimentacion

La mejora continua en la gestion de soporte Tl se basa en el modelo PDCA (Planificar,
Hacer, Verificar, Actuar), que permite analizar y optimizar cada fase del proceso de
atencion. La retroalimentacion del usuario, las auditorias internas y el analisis de KPls

son herramientas clave para este enfoque.
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Aplicar este modelo permite a las organizaciones adaptarse a cambios tecnolégicos,

incorporar lecciones aprendidas y perfeccionar la gestiéon del conocimiento técnico
(Evans & Lindsay, 2014).

2.3.9 Roles del personal de soporte y escalamiento

El personal de soporte Tl se organiza en diferentes niveles de atencion:

Nivel 1 (L1): Personal que realiza el primer diagnostico, resuelve problemas
comunes y responde requerimientos basicos.

Nivel 2 (L2): Técnicos especializados que atienden casos mas complejos o
requieren intervencién directa.

Nivel 3 (L3): Expertos o ingenieros que trabajan directamente con desarrollo o

infraestructura para resolver incidentes criticos.

El escalamiento entre niveles permite atender cada caso de acuerdo con su complejidad

y asegurar la calidad de la atencion (Cannon & Wheeldon, 2011).

2.3.10 Herramientas mas comunes y su funcionalidad

Las herramientas de ITSM mas utilizadas incluyen:

ServiceNow: Plataforma robusta que integra gestion de incidentes, problemas,
cambios y activos, con automatizacion avanzada y analitica integrada.
Freshservice: Destacada por su usabilidad, ideal para organizaciones medianas
y en crecimiento.

Jira Service Management: Integra soporte técnico con desarrollo agil, lo que

facilita la colaboraciéon entre areas.

Estas plataformas permiten automatizar flujos de trabajo, generar informes detallados, y

asegurar el cumplimiento de SLA mediante alertas y mecanismos de escalamiento
(Laudon & Laudon, 2020).
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2.4 Operaciones Terrestres y Carga en la Industria Aérea

Ciclo de vida del tiquete en un sistema ITSM

2.41 Definicidon y alcance de operaciones terrestres a

Las operaciones terrestres (ground handling) comprenden el conjunto de actividades que
se desarrollan en tierra, antes, durante y después del arribo o salida de una aeronave en
un aeropuerto. Estas operaciones son fundamentales para garantizar la puntualidad,
seguridad y eficiencia de los vuelos. Incluyen tareas de asistencia a aeronaves, atencion
a pasajeros, manipulacion de equipaje, mantenimiento de superficie, abastecimiento de
servicios, limpieza de cabina y coordinacién con la torre de control (IATA, 2021).

Su correcta ejecucion no solo impacta el cumplimiento de los itinerarios, sino que también
contribuye a la seguridad operacional y a la experiencia del cliente. Las operaciones
terrestres estan reguladas por organismos internacionales como la IATA y la OACI, los

cuales establecen normas técnicas, tiempos maximos y protocolos de servicio.

2.4.2 Definicidon y alcance de operaciones terrestres a

Las operaciones terrestres se dividen en distintos servicios especializados, cada uno con
funciones especificas:

e Asistencia en rampa: incluye guiar aeronaves, realizar maniobras de remolque
(pushback), y conectar equipos como escaleras, unidades de potencia y aire
acondicionado.

e Carga y descarga: manipulacion de equipajes, carga comercial y correo aéreo,
con registro, verificacion y trazabilidad.

e Limpieza y catering: preparacion de cabinas para nuevos pasajeros, asi como
carga de alimentos, bebidas y utensilios sanitarios.

e Reabastecimiento de combustible: una operacion critica que debe realizarse
cumpliendo estrictos protocolos de seguridad.

e Atencion a la tripulaciéon y documentacién: entrega de planes de vuelo,

informes meteorologicos y hojas técnicas.
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Estos servicios requieren coordinacién precisa entre multiples equipos operativos,
sistemas de informacion y proveedores externos (Laudon & Laudon, 2020).

2.4.3 Seguridad operacional en tierra

La seguridad operacional en tierra abarca las practicas y procedimientos destinados a
prevenir accidentes o incidentes durante las actividades en plataforma. Dado que los
entornos aeroportuarios son altamente dinamicos y expuestos a riesgos como colisiones
entre vehiculos, succidén por motores o incendio de combustible se requiere la aplicacion
estricta de normas de seguridad.

Organizaciones como la OACI y la IATA han desarrollado manuales técnicos, como el
IGOM (IATA Ground Operations Manual), que establecen estandares para la ejecucion
de tareas seguras. Asimismo, se promueve la formacién continua del personal, la
sefalizacion de zonas criticas y el uso de tecnologias como sistemas de asistencia al

conductor, camaras de proximidad y dispositivos de alerta (IATA, 2021).

2.4.4 Logistica de carga: flujos, actores y regulaciones

La logistica de carga aérea implica la recepcion, inspeccion, documentacion, carga y
seguimiento de mercancias transportadas por via aérea. Este proceso involucra a
multiples actores, entre ellos agentes de carga, operadores logisticos, funcionarios de
aduanas, personal de almacén y aerolineas.

La documentacion clave es la guia aérea (AWB, Air Waybill), que actua como contrato y
documento de control del envio. Existen normas estrictas para el transporte de productos
peligrosos, perecederos, animales vivos y mercancias valiosas. Todo el flujo logistico
debe cumplir con estandares de trazabilidad, seguridad, tiempos de entrega vy
condiciones de conservacion, lo cual exige una coordinacion eficaz con los sistemas de
Tl (Laudon & Laudon, 2020).
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2.4.5 Sistemas de soporte en operaciones aeroportuarias

La complejidad de las operaciones aéreas y logisticas requiere sistemas especializados
que automatizan tareas, garantizan la precision de la informacion y permiten la
supervision en tiempo real. Algunos sistemas clave incluyen:
e DCS (Departure Control System): administra la asignacion de asientos, control
de embarque y cierre del vuelo.
e BRS (Baggage Reconciliation System): asegura que cada maleta registrada
esté asociada a un pasajero embarcado.
e WMS (Warehouse Management System): gestiona la ubicacion, movimientos y
control de inventario en almacenes de carga.
e CMS (Cargo Management System): permite la gestion completa de la carga

aérea, desde la reserva hasta la entrega.

La integracién entre estos sistemas y los sistemas corporativos (ERP, CRM, etc.) permite
el monitoreo centralizado y la toma de decisiones basada en datos (Laudon & Laudon,
2020).

2.4.6 Normativas internacionales: IATA y OACI

Dos organizaciones fundamentales en la regulacion de la industria aérea son:

e |ATA (International Air Transport Association): Define procedimientos
operativos, estandares de seguridad, formatos de documentacion y requisitos
para el transporte de mercancias.

e OACI (Organizacion de Aviacion Civil Internacional): Establece normas vy
recomendaciones globales sobre navegacién aérea, aeropuertos, licencias,

seguridad y proteccion del medio ambiente.

El cumplimiento de estas normativas es obligatorio para todos los actores del ecosistema
aeronautico. Las auditorias, certificaciones y programas de capacitacion como IATA
Safety Audit for Ground Operations (ISAGO) aseguran la adherencia a estos estandares
(IATA, 2021).
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2.4.7 Impacto de interrupciones tecnolégicas

La dependencia tecnoldgica en las operaciones terrestres y de carga es critica. Fallos en
los sistemas de gestion de equipajes, plataformas logisticas o software de despacho
pueden generar:

e Retrasos operativos y pérdida de vuelos.

e Sobrecostos logisticos y penalizaciones contractuales.

e Afectacion de la imagen corporativa.

e Brechas de seguridad.
Por ello, es imprescindible contar con un soporte Tl proactivo, mecanismos de
contingencia, respaldo en tiempo real y personal capacitado para responder de forma

inmediata ante cualquier interrupcién (Cannon & Wheeldon, 2011).

2.4.8 Integracion con sistemas de informacion

Las operaciones modernas se basan en la interoperabilidad entre sistemas locales y
globales. La integracion de plataformas permite:

e Sincronizacion de datos en tiempo real.

e Reduccién de errores manuales.

e Optimizacion de recursos (equipos, personal, tiempo).

e Visualizacién integral mediante tableros de control.

La implementacion de APIs, protocolos estandar (como IATA Cargo-IMP o IATA ONE
Record), y arquitecturas orientadas a servicios (SOA), ha revolucionado la eficiencia de

las operaciones aeroportuarias (Laudon & Laudon, 2020).

2.4.9 Tiempos criticos en la operacion y tolerancia al error

El entorno aeroportuario opera bajo margenes de tiempo minimos y alta presion. La
salida tardia de un vuelo por demora en abastecimiento, limpieza o carga puede
desencadenar efectos en cadena en toda la red aérea. Por tanto, la tolerancia al error es

extremadamente baja.

29



La coordinacion precisa, la disponibilidad de recursos y la fiabilidad de los sistemas Tl

son requisitos indispensables para garantizar la continuidad operacional. El soporte

técnico debe responder con rapidez y precision ante cualquier eventualidad (IATA, 2021).

2.410 Necesidad de respuesta rapida desde TI

Dada la criticidad de los procesos descritos, el area de Tl juega un papel estratégico

como habilitador operacional. Su funcion no se limita a reparar fallas, sino a:

Prevenir interrupciones mediante monitoreo continuo.
Optimizar flujos mediante automatizacion.
Capacitar al personal operativo en el uso de sistemas.

Participar en la planificacion estratégica de infraestructura.

Una respuesta rapida, confiable y coordinada desde el soporte técnico puede marcar la

diferencia entre una operacion exitosa y un colapso logistico (Gartner, 2023).

2.5 Relacion entre la Gestion de Tiquetes Tl y la Continuidad Operativa en

30

Aviacion
2.5.1 Dependencia tecnolégica de los procesos aeronauticos

En la actualidad, la operacion de una aerolinea esta completamente digitalizada.
Desde el chequeo de pasajeros hasta el rastreo de equipaje y la logistica de carga,
todos los procesos requieren sistemas tecnoldgicos robustos. Esta dependencia
genera un entorno en el que cualquier falla o interrupcion tecnologica puede tener
efectos significativos en la continuidad del negocio. Por esta razon, los
departamentos de Tl deben estar preparados para responder de forma inmediata
y efectiva ante cualquier contingencia (Laudon & Laudon, 2020).

2.5.2 Impacto econémico de fallas en sistemas Tl en aeropuertos

Cada minuto de retraso en una operacion aeroportuaria puede representar
pérdidas economicas directas para las aerolineas, aeropuertos y operadores
logisticos. Un estudio de la IATA (2021) estima que las demoras originadas por

fallas en sistemas TI pueden costar a las aerolineas mas de $50 por minuto por
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avion. Esto incluye costos de combustible, personal, reprogramaciones y pérdida
de satisfaccion del cliente. De ahi la importancia de establecer mecanismos de
atencion y resolucion de tiquetes con tiempos garantizados.

2.5.3 Integracion entre Tl y Operaciones: hacia un modelo colaborativo

En muchas organizaciones, el area de Tl tradicionalmente se ha percibido como
un soporte separado de la operacion. Sin embargo, en el contexto aeronautico
moderno, la tendencia es la integracion total. Esto se logra a través de modelos
de trabajo colaborativo, donde los responsables de operaciones y los equipos
técnicos trabajan bajo objetivos compartidos, gestionan conjuntamente los
indicadores de rendimiento y mantienen una comunicacion continua. Este enfoque
promueve una cultura organizacional mas resiliente y alineada con las exigencias

del negocio (Evans & Lindsay, 2014).

2.5.4 Mejores practicas para gestionar tiquetes criticos en aerolineas

Una buena practica ampliamente recomendada es la clasificacion previa de
incidentes en funcion de su impacto en la operacion aérea. Por ejemplo, una falla
en el sistema de despacho de vuelo debe considerarse critica y escalarse
automaticamente al mas alto nivel de atencién. De igual forma, los tiquetes deben
contar con canales de comunicacion prioritaria y reportes automaticos a la
gerencia operativa cuando el tiempo de resolucion supere los SLA establecidos.
La creacion de un “Comité de Continuidad Operativa” que incluya representantes
de Tl y Operaciones permite abordar de forma estratégica los incidentes de alto

impacto (Axelos, 2019).

2.5.5 La cultura de servicio en Tl como factor de éxito
La actitud del personal de soporte técnico frente a las solicitudes de los usuarios
influye significativamente en la percepcion de calidad del servicio. Fomentar una

cultura de servicio implica capacitar a los equipos de Tl en habilidades blandas,
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empatia, comunicacion efectiva y resolucion proactiva. Esta cultura es aun mas
relevante en entornos criticos como los aeropuertos, donde el estrés operativo y
la presién de tiempo son constantes. El soporte técnico no debe limitarse a
“resolver fallos”, sino a habilitar la continuidad del negocio (Cannon & Wheeldon,
2011).

2.5.6 Trazabilidad de incidentes y analisis de causa raiz

La trazabilidad consiste en poder reconstruir el historial completo de un tiquete:
cuando se creo, quién lo atendid, qué acciones se tomaron y cuando se resolvid.
Esta capacidad es esencial no solo para fines de auditoria, sino también para el
analisis posterior. El analisis de causa raiz permite identificar patrones recurrentes
y errores sistémicos, o que a su vez posibilita la implementacion de mejoras
estructurales. Las metodologias como los “5 porqués” o los diagramas de Ishikawa
(causa-efecto) son utiles para este proposito (Evans & Lindsay, 2014).

2.5.7 Gestion del conocimiento en soporte técnico

Otro aspecto clave en la eficiencia de la gestion de tiquetes es la disponibilidad de
una base de conocimientos centralizada y actualizada. Esta debe contener
soluciones documentadas, procedimientos paso a paso, manuales técnicos y
registros historicos. El acceso a esta informacion acelera la resolucion de tiquetes,
reduce errores y mejora la capacitacion de nuevos técnicos. Las herramientas
modernas permiten integrar esta base con los sistemas de ticketing, sugiriendo
respuestas automaticas a problemas conocidos (Galup et al., 2009).

2.5.8 Protocolos de contingencia y continuidad del negocio

En entornos tan sensibles como los aeropuertos, es vital contar con planes de
contingencia claramente definidos. Esto implica que ante una falla en un sistema
critico, se active un procedimiento alternativo (manual o automatizado) que
permita continuar la operacién mientras se resuelve el incidente. Estos protocolos

deben estar documentados, actualizados y probados regularmente mediante
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simulacros. La gestion de tiquetes debe incluir la capacidad de activar estos
protocolos cuando se detecten fallas de alto impacto (IATA, 2021).

2.5.9 Escenarios de interoperabilidad e inteligencia de datos

Gracias al avance tecnoldégico, es posible generar ecosistemas de datos
interconectados que permiten anticipar fallas y responder proactivamente. Por
ejemplo, un sistema de inteligencia operacional puede detectar aumentos
inusuales en la cantidad de tiquetes de una estacidén especifica, lo que podria
indicar una tendencia de fallos. De igual forma, las herramientas de business
intelligence y analisis predictivo permiten correlacionar el rendimiento técnico con
indicadores de puntualidad, seguridad y satisfaccion del cliente, generando valor

estratégico desde la gestion de tickets (Gartner, 2023).

2.5.10 Vision estratégica del soporte Tl en la aviacién

Finalmente, es necesario considerar que la gestion de tiquetes no es un fin en si
misma, sino un componente critico de la estrategia operativa de una aerolinea.
Invertir en sistemas inteligentes, capacitar equipos multidisciplinarios y alinear los
procesos de soporte con los objetivos de negocio representa una ventaja
competitiva en un mercado globalizado, exigente y en constante transformacion.
La eficiencia, resiliencia y capacidad de respuesta son hoy tan importantes como
la puntualidad o la seguridad (Laudon & Laudon, 2020).



CAPITULO Ili:

MARCO METODOLOGICO
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En este capitulo se presenta completamente el marco metodoldgico sobre el que se cred
el estudio de mejora del Plan de Accion sobre el mejoramiento de la Resolucion de
Tiquetes del Departamento de Tl para la Respuesta de la Apuesta para una empresa de
la industria aérea gracias a los métodos utilizados en el Proyecto el cual usa la
Inteligencia Atrtificial. Con el fin de describir y poner pleno amparo al dibujo metodoldgico
adoptado, y a los procedimientos usados para juntar, analizar e interpretar cualquier tipo
de datos de la recogida, analizaré esta seccion.

Alli se discuten importantes sujetos como que es el tipo de investigacion y el campo y
campo de estudio, la nacion y poblacion adjudicada, las herramientas de recoleccion de
informacion, su forma de explotar, los métodos de analisis y cuales son las
consideraciones éticas del estudio. Todos estos ingredientes son organizados segun los
mas extendidos criterios académicos y practicos para asegurar la validez, confiabilidad
y relevancia de los resultados obtenido.

3.1Enfoque de la investigacion

El presente trabajo tiene como vision adoptar un enfoque mixto, integrando métodos
cuantitativos y cualitativos, lo cual permite abordar el problema de investigacion desde
multiples dimensiones, enriqueciendo la comprension del fendbmeno analizado y
asegurando una mayor profundidad y validez en los hallazgos.

Este enfoque es especialmente pertinente para investigaciones aplicadas en contextos
organizacionales complejos, como es el caso de las operaciones en la industria
aeronautica, en el cual el enfoque cuantitativo posibilita la recoleccion y analisis de datos
objetivos y mensurables sobre el desempeio del sistema actual de atencién de tiquetes.
A través de indicadores como tiempos promedio de resolucién, frecuencia de incidentes
y cumplimiento de acuerdos de nivel de servicio (SLA), se puede construir una radiografia
precisa del estado actual de eficiencia del servicio. Este enfoque se sustenta en
postulados positivistas y busca la objetividad, la replicabilidad y la generalizacién de los
resultados (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014).

Por otra parte, el enfoque cualitativo permite una comprensién profunda del contexto, las

percepciones y las dinamicas humanas que subyacen al proceso de atencion de tiquetes.
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Mediante entrevistas semiestructuradas, observacion directa y analisis de contenido, se
recogen las voces y experiencias del personal involucrado, revelando aspectos
subjetivos, culturales y organizacionales que inciden directamente en el fendmeno. Este
enfoque se alinea con postulados interpretativos, centrados en la comprension del
significado que las personas atribuyen a sus acciones (Guba & Lincoln, 1989).

La triangulacion metodoldgica constituye un componente clave del enfoque mixto, ya que
permite comparar y contrastar los resultados obtenidos por distintas vias, incrementando
la validez interna y externa del estudio. Como plantea Denzin (1978), la triangulacion
fortalece el rigor metodoldgico al combinar diversas fuentes, técnicas y perspectivas,
minimizando los sesgos inherentes a una sola metodologia.

Asimismo, la adopcidon de un enfoque mixto responde a las recomendaciones de autores
como Creswell (2014), quien sefala que este tipo de disefo es particularmente adecuado
cuando se busca generar propuestas de mejora fundamentadas tanto en datos
cuantitativos como en percepciones cualitativas. En este caso, la naturaleza del
problema una deficiencia en la eficiencia operativa ligada al soporte técnico Tl exige no

solo medir, sino también interpretar, explorar y contextualizar.

Finalmente, este enfoque se alinea plenamente con los objetivos del estudio, ya que
permite:
e Evaluar de forma cuantitativa la magnitud de las ineficiencias actuales.
e Comprender cualitativamente las causas raiz, barreras y oportunidades de
mejora.
e Disefar una solucion adaptada al entorno organizacional real.

e Validar los hallazgos mediante multiples fuentes.

Desde una perspectiva epistemologica, este enfoque se inscribe en el pragmatismo, una
postura que valora el uso de multiples métodos como estrategia para resolver problemas
practicos. Esta orientacion busca la utilidad del conocimiento generado y su aplicabilidad
en contextos reales (Patton, 2002).

En sintesis, el enfoque mixto adoptado permite aprovechar las fortalezas de ambos
paradigmas, superando las limitaciones de cada uno cuando se utilizan de forma aislada,
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y ofrece una base robusta para la toma de decisiones informadas en entornos de alta

criticidad operativa como el aeronautico.

3.2 Tipo de investigacion

La investigacidn realizada incluye las caracteristicas de la actividad investigacion
aplicada, exploratoria y descriptiva, puntos que la colocan en la categoria de aplicaciones
de la investigacion que busca resolver problemas practicos de una forma sencilla que
depende del campo del trabajo con instrumentos tedricos, técnicos y metodologicos.
Tiempos este tipo de investigacion busca principalmente acumular informacion que se
utilice con relativa prontitud para mejorar procesos, tomar decisiones o poner en practica
soluciones, lo que ademas repercute con creces en los objetivos del presente estudio:
generar un plano de actuacion que haga mas efectiva la productividad relacionada con
el soporte técnico TIC en una compania del equipo aeronautico.

Segun Sampieri, Collado y Lucio (2014), la investigacion aplicada "se enfoca en el
analisis de problemas reales con el propdsito de incidir directamente sobre ellos" (p. 22),
lo cual difiere de la investigacion pura o basica, que se orienta a la generacion de
conocimiento tedrico. En este caso, se pretende no s6lo comprender el funcionamiento
actual del sistema de atencion de tiquetes, sino proponer intervenciones practicas entre
ellas, la incorporacion de inteligencia artificial que impacten positivamente la eficiencia
del proceso.

Desde el punto de vista de su alcance, la investigacion es de caracter exploratorio porque
parte del reconocimiento de un problema poco estudiado en profundidad en el contexto
especifico de la empresa: la relacion entre la eficiencia del sistema de tiquetes y el
desempefio de operaciones criticas como tierra y carga. Este disefio permite identificar
variables relevantes, generar hipodtesis iniciales y sentar las bases para estudios mas
sistematicos en el futuro (Hernandez et al., 2014).

Este es otro factor, pero es descriptivo, pues trata de describir con exactitud y una
sistematizacién la conformacion de los elementos del fendmeno estudiado: frecuencia y
clase de incidentes, frecuencia medio de atencion, alto grado de satisfaccién de los
usuarios, o mas. Este resumen tendra la importancia de diagnosticar un aspecto al

comenzar con exactitud sobre el que se sustente la oferta de mejora.
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Al final, una vez mas, hay que especificar que esta categorizacion metodoldgica no es
negativa, sino légica en direccion compuesta: el primero componente exploratorio hace
posible generar diferentes horizontes interpretados; el segundo componente descriptivo
nos da la ordenacion que se hace requerida para analizar los datos por alguna razén
empirica. Todos los puntos de vista se relacionan en el propésito general de la medida
por la practica.

De cara a la vida ontoldgica, se sabe que habia multi-realidad como realidades que
sintieron los diversos actores que participan (usuarios, técnicos, supervisores), razon por
lo que se pone del componente cualitativo; en frente a una epistemologia pragmatica, se
trata de conocimiento practico, verificable y motivado.

Este tipo de disefio resulta especialmente adecuado para contextos organizacionales
como los entornos aeroportuarios, donde la eficiencia, la trazabilidad y la capacidad de
respuesta ante incidentes son elementos esenciales del servicio. La aplicacion de un
disefio exploratorio-descriptivo-aplicado garantiza no sélo una comprensién robusta del
problema, sino también una base metodologica sdlida para proponer soluciones con

impacto real y medible.

3.4 Sujetos y fuentes de informacion

Para obtener lo mas completa comprensién del fendmeno en el estudio, se tiene
establecida una labor de recogidas de datos que incluye diversos actores y fuentes. Esta
tactica obedece al principio de la triangulacion, pues permite comparar percepciones,
practicas documentadas y resultado de los escaneres desde diversas formas. Por grupos
Los sujetos analizados han sido designados segun cual fue su participacion directa en la
guia por tiquetes y la cercania con los protocolos administrativos mas criticos de la
empresa. En primera instancia, se contemplan dos grupos principales de informantes
clave:
1. Personal del departamento de TI: Este grupo incluye técnicos de soporte,
analistas de incidentes, supervisores del centro de atencion y personal
encargado de monitoreo de SLA. Su perspectiva es crucial para entender la

l6gica interna del sistema de gestion de tiquetes, sus fortalezas y limitaciones
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operativas, asi como su percepcion sobre la viabilidad de incorporar
herramientas de inteligencia artificial en los procesos existentes.

2. Personal operativo de tierra y carga: Compuesto por supervisores,
coordinadores logisticos y personal que interactua habitualmente con los
sistemas de soporte técnico. Su experiencia permite evaluar el impacto de las
fallas técnicas sobre los procesos operacionales criticos, asi como identificar
oportunidades de mejora desde una logica funcional mas amplia.

El criterio de seleccion se fundamenta en la pertinencia y experiencia directa con los
procesos objeto de analisis. Por lo tanto, no se trata de una muestra aleatoria, sino de
un muestreo intencional dirigido a obtener informacion cualitativa y cuantitativa rica,

densa y contextualizada (Patton, 2002).

En cuanto a las fuentes de informacion, se utilizaran tanto fuentes primarias como
secundarias:

e Fuentes primarias: Incluyen los datos generados especificamente para esta
investigacion mediante encuestas estructuradas, entrevistas semiestructuradas, y
observaciones directas del proceso de atencion de tiquetes en tiempo real. Estos
datos permitiran captar tanto la dimension objetiva del desempefio técnico como
las percepciones subjetivas de los usuarios y operadores.

e Fuentes secundarias: Abarcan documentacion institucional, manuales
operativos, informes de desempefo anteriores, reportes de cumplimiento de SLA,
y registros historicos del sistema de tickets. El analisis documental aportara una
vision longitudinal del desempefio y permitira identificar patrones y tendencias que
complementen la informacién recolectada en campo.

Al usar esta combinacion de sujetos y fuentes genera una base segura para el trabajo
de analistica; esta le ayuda a conseguir informaciones actuales y especificas, pero por
otra parte a contextualizarlas dentro del periodo temporal, pero también organizacional.
También, la dotacion de mas jerarquias y perfiles funcionales enriquece la
representatividad interior del analisis, y es esencial que las recomendaciones de

beneficio valoren el verdadero dominio organizacional.
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3.5 Poblacién y muestra

Las definiciones precisas de la poblacion y muestra son parte basica de todo estudio
cientifico, al determinar alcance y validez de los resultados, por lo cual en el siguiente
articulo, la poblacion y la muestra se han limitado en funcion de reglas tedricas, practicas,

como tal que se garanticen que el investigar es valido y viable.

3.5.1 Poblacién

La poblacion objeto de estudio esta compuesta por el conjunto total de colaboradores de
la empresa en las areas de soporte técnico (Tl) y operaciones terrestres y de carga. Se
estima un universo aproximado de 80 personas, distribuidas entre:

e Personal técnico y administrativo del departamento de TI.

e Supervisores y operadores logisticos del area de tierra y carga.
Esta poblacién fue seleccionada no solo por su vinculo directo con el sistema de tiquetes,
sino también por su experiencia operativa en procesos criticos dentro de un entorno

altamente regulado como lo es la industria aeronautica.

3.5.2 Criterios de inclusién y exclusiéon

Criterios de inclusion:

e Colaboradores con al menos 6 meses de experiencia en su puesto actual.
e Participacion directa o indirecta en el uso o administracion del sistema de gestion
de tiquetes.
e Disponibilidad y consentimiento para participar en la investigacion.
Criterios de exclusion:
e Personal en periodo de prueba o con menos de 6 meses de antiguedad.
e Empleados que no hayan interactuado nunca con el sistema de tickets.

e Colaboradores ausentes durante el periodo de recoleccion de datos.
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3.5.3 Muestra

La muestra seleccionada es de tipo no probabilistica, intencional o por criterio, lo que
significa que los participantes fueron escogidos deliberadamente con base en su
conocimiento, experiencia y participacion en los procesos analizados. Esta modalidad es
comun en estudios aplicados donde se busca obtener informacion rica y contextualizada
mas que representatividad estadistica (Sampieri et al., 2014).
Se estima una muestra compuesta por 10 participantes, distribuidos en:
e 12 colaboradores del area de Tl (incluyendo técnicos, analistas y supervisores).
e 13 colaboradores del area de operaciones terrestres y carga.
Este tamafo de muestra resulta suficiente para cumplir con los objetivos del estudio,
dado que se emplearan técnicas cualitativas (entrevistas, observacion) y cuantitativas
(encuestas) que no requieren grandes volumenes poblacionales para generar hallazgos
significativos, siempre que los participantes seleccionados representen adecuadamente

los roles funcionales involucrados.

3.5.4 Justificacion del tamano muestral

La seleccién de participantes responde a criterios de saturacion tedrica y equilibrio
funcional. En la dimension cualitativa, se considera que una muestra de entre 12 y 20
personas suele ser suficiente para alcanzar saturacion en estudios de caso
organizacionales (Guest, Bunce & Johnson, 2006). En cuanto a la dimension cuantitativa,
se busca un balance representativo de los dos grupos clave del estudio.

Ademas, el tamafo muestral se justifica en funcion de la logistica, la disponibilidad de
recursos, y la viabilidad de aplicar instrumentos de manera personalizada sin

comprometer la calidad del analisis.

3.5.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La calidad y validez de cualquier investigacién empirica depende en gran medida de las
técnicas e instrumentos empleados para la recolecciéon de datos. En este estudio, se
utilizaran tres instrumentos principales, seleccionados con base en su capacidad para
captar tanto dimensiones objetivas (cuantitativas) como subjetivas (cualitativas) del

fendmeno en analisis.
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3.5.6 Cuestionario estructurado

Se elaborara un cuestionario cerrado compuesto por items de escala Likert de 5 puntos,
orientado a medir variables como:

e Satisfaccion del usuario con el servicio de soporte técnico.

e Claridad y accesibilidad del proceso de generacion de tiquetes.

e Percepcion del tiempo de resolucion.
Evaluacién de la utilidad de la solucion recibida. Este instrumento sera auto aplicado, lo
cual favorece la estandarizacion de las respuestas y permite su analisis estadistico. Su
disefio sera validado mediante juicio de expertos y una prueba piloto aplicada a un
subgrupo de participantes (2 del area de Tl y 2 de operaciones), lo que permitira verificar
su comprension, coherencia y confiabilidad (Hernandez et al., 2014).
La confiabilidad se estimara a través del coeficiente Alpha de Cronbach, siempre que el
numero de items lo permita. Se considerara un valor minimo aceptable de a = 0.70
(Nunnally & Bernstein, 1994).

3.5.7 Entrevistas semiestructuradas

Para captar las dimensiones cualitativas, se aplicaran entrevistas semiestructuradas a
un subconjunto intencional de informantes clave. Estas entrevistas exploraran:

e Experiencias con incidentes criticos y procesos de atencion de tiquetes.

e Barreras organizativas, tecnolégicas o de comunicacion que dificultan la

eficiencia.

e Opiniones sobre la incorporacién de inteligencia artificial.

e Sugerencias de mejora desde la experiencia del usuario.
Las entrevistas se basaran en una guia de preguntas abiertas, flexible y adaptativa, que
permitira profundizar en temas emergentes. Seran grabadas, transcritas y codificadas
manualmente mediante analisis tematico, agrupando ideas recurrentes en categorias

interpretativas.
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3.5.8 Guia de observacion directa

Se disefara una guia de observacion estructurada para registrar, en contexto real, el
flujo de atencion de tiquetes. Se observaran:

e Tiempos reales entre cada etapa del proceso.

e Comportamientos del personal técnico ante distintos tipos de solicitudes.

e Uso de herramientas digitales y practicas no documentadas.

e Elementos de cultura organizacional visibles en la atencién al usuario.
La observacion se realizara de forma no participante, en turnos preestablecidos y en
distintos horarios, para captar la variabilidad del proceso en distintas condiciones

operativas.

3.5.9 Validacion de instrumentos

La validacién de contenido se realizara mediante el juicio de al menos tres expertos en
soporte técnico, gestion de Tl y metodologias de investigacion. La validacion de
constructo sera abordada mediante la congruencia entre items y variables definidas en
el marco conceptual. Para la fiabilidad, ademas del Alpha de Cronbach en el cuestionario,
se realizara codificacion cruzada Inter evaluador en el analisis cualitativo, con revision

por parte de un segundo analista para asegurar consistencia en las interpretaciones.

3.5.10 Estrategias para minimizar sesgos

e Para reducir posibles fuentes de sesgo:
e Se garantizara el anonimato en el cuestionario.
e Las entrevistas seran realizadas por un investigador neutral.

e Se usara una redaccion clara y libre de ambiguedades.

La observacién se limitara a un rol pasivo para no alterar el comportamiento del entorno.
Este conjunto de instrumentos, combinado con una metodologia de validacion rigurosa,
permitira obtener datos ricos, fiables y pertinentes para el analisis y la construccion de
una propuesta basada en evidencia.
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3.6 Procedimiento

El modelo de recoleccion de informes esta bien trazado a fin de verificar la correctitud
tecnoldgica, la pertinencia de la informacién obtenido y el cumplimiento de los elementos
éticos y aplicativos en la toma de decisiones. La secuencia de actividades se estructura

en varias etapas claramente definidas, que se detallan a continuacion:

3.6.1 Revision documental inicial

Esta etapa tiene como objetivo contextualizar el problema y delimitar el fenobmeno a
estudiar. Se realizara un analisis de:

e Manuales de procedimiento del area de TI.

¢ Informes de rendimiento de soporte técnico de los ultimos 12 meses.

e Estadisticas de cumplimiento de SLA y reportes de incidentes.

e Politicas de atencion al cliente interno.
El analisis documental permitira comprender el marco normativo y operativo vigente,
identificar brechas documentales, y disefar instrumentos alineados con la realidad

organizacional.

3.6.2 Diseio y validacion de instrumentos

Con base en la revision documental y los objetivos especificos del estudio, se procedera
al disefio de los tres instrumentos: cuestionario, guia de entrevista y guia de observacion.
Estos instrumentos seran sometidos a un proceso de validacion que incluira:

e Revision por expertos.

e Ajustes de redaccion y estructura.

e Aplicacion piloto a una muestra reducida.

e Retroalimentacion y ajuste final.
Este proceso garantizara que los instrumentos sean pertinentes, comprensibles,

coherentes y sensibles a las variaciones en las percepciones de los participantes.
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3.6.3 Planificacion logistica y coordinacion institucional

Antes de la aplicacidn de los instrumentos, se coordinaran las siguientes acciones:
e Solicitud formal de aprobacion a la jefatura del area de Tl y operaciones.
e Elaboracion de cronograma detallado de visitas y sesiones de aplicacion.
e Asignacion de horarios compatibles con las funciones laborales de los
participantes.
e Preparacion de formatos de consentimiento informado y protocolos éticos.
Esta fase es clave para minimizar interrupciones operativas y maximizar la tasa de

participacion.
3.6.4 Aplicacion de instrumentos en campo

La recoleccién de datos se llevara a cabo en un periodo estimado de tres semanas,
siguiendo la siguiente secuencia:
1. Aplicacién del cuestionario estructurado a los 10 participantes (formato digital o
fisico).
2. Realizacion de al menos 5 entrevistas semiestructuradas (4 del area de Tly 4 de
operaciones).
3. Observaciones directas en campo durante turnos seleccionados, totalizando al
menos 12 horas de observacion repartidas en 4 jornadas.
Cada actividad sera documentada cuidadosamente mediante bitacoras, registros de
audio (en el caso de entrevistas) y formularios estandarizados.

3.6.5 Codificacion, sistematizacién y verificacion

¢ Una vez recolectados los datos, se procedera a su procesamiento:

¢ Digitalizacion y tabulacion de los cuestionarios en Excel/SPSS.

e Transcripcidn de entrevistas y segmentacion por temas.

e Registro de observaciones por variables definidas.
Posteriormente, se realizara un proceso de verificacion cruzada para asegurar la
integridad y congruencia de la informacion, lo cual servira de base para el analisis en
profundidad.
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3.6.6 Integracién y preparacion de resultados

Los datos obtenidos seran integrados mediante triangulacién metodoldgica, comparando
los resultados cuantitativos, cualitativos y observacionales. Este enfoque permitira
identificar convergencias, divergencias y complementariedades, lo cual fortalecera la
validez interna del estudio y facilitara la formulacion de un plan de accion bien
fundamentado.

Este procedimiento responde a estandares metodolégicos reconocidos en
investigaciones aplicadas, garantiza la trazabilidad de cada decision y optimiza la calidad

de los hallazgos.

3.7 Analisis de datos

El analisis de datos constituye una fase critica en todo proceso investigativo, ya que
permite transformar la informacion recolectada en conocimiento util para la toma de
decisiones. En este estudio, se empleara un enfoque de analisis mixto, en concordancia
con el disefio metodologico adoptado, integrando técnicas cuantitativas y cualitativas

para garantizar una comprension profunda y multifacética del fenomeno.

3.7.1 Analisis de datos cuantitativos

Los datos recolectados a través del cuestionario estructurado seran analizados mediante
estadistica descriptiva, utilizando herramientas como:

e Frecuencias absolutas y relativas.

e Promedios 0 medias aritméticas.

e Medianas y modas.

e Desviacidn estandar para medir dispersion.

Estos analisis permitiran obtener un perfil cuantificable del nivel de satisfaccion,
percepcion de eficiencia y recurrencia de incidentes segun el rol funcional del
participante. Se aplicaran filtros para comparar los resultados entre los dos grupos (Tl

vs. operaciones) y detectar diferencias significativas.
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El procesamiento se realizara utilizando el software SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences), el cual facilita la tabulacion, segmentacién y visualizacion de los datos.
Se estableceran cédigos para cada item del cuestionario, y se disefiaran tablas y graficos
para representar los resultados de forma clara y accesible.

Ademas, se evaluara la consistencia interna del instrumento mediante el calculo del
coeficiente Alfa de Cronbach, considerando valores = 0.70 como indicativo de alta
confiabilidad.

3.7.2 Analisis de datos cualitativos

El analisis cualitativo se aplicara a las entrevistas y observaciones directas, siguiendo un
proceso sistematico de:
1. Transcripcion textual de las entrevistas grabadas.
2. Lectura comprensiva del corpus textual.
3. Codificacion abierta, generando etiquetas para ideas recurrentes.
4. Agrupacion tematica, construyendo categorias y subcategorias
emergentes.
5. Interpretacion narrativa, identificando significados, patrones y relaciones
causales.
Esta metodologia responde al enfoque de analisis tematico, ampliamente utilizado en
estudios cualitativos por su flexibilidad y profundidad. Se empleara codificacion cruzada

entre investigadores para fortalecer la fiabilidad del analisis.

3.7.3 Integracion mediante triangulacién

Posteriormente, se integraran los hallazgos de ambos enfoques mediante triangulacion
metodoldgica, comparando y contrastando:

e Resultados cuantitativos del cuestionario.

e Narrativas emergentes de las entrevistas.

¢ Observaciones de campo sobre practicas reales.
Este proceso de triangulacion permitira validar los resultados por convergencia, explicar
las divergencias, y construir una comprension mas completa del problema investigado.
La integracion se plasmara en matrices de analisis que correlacionen los hallazgos con

las dimensiones tedricas planteadas.

47



3.8 Consideraciones éticas

La ética en la investigacion es una funcion clave en la esperanza de lograr la integridad

del trabajo investigativo, los derechos de quienes intervienen y el reconocimiento social

del producto obtenido. Al participar quienes intervienen gracias a medios laborales

practicos, este informe opera de conformidad con los principios del buen trato académico

también reconocidos al largo del mundo, por los estatutos institucionales y sus normas

nacionales.

3.8.1 Principios éticos aplicados

Se adoptan los siguientes principios como base para la conducta ética de la

investigacion:
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Respeto por las personas: Se reconoce la autonomia de los participantes y su
derecho a decidir libremente su participacion. Ningun colaborador sera presionado
para participar y podra retirarse en cualquier momento sin consecuencias
negativas.

Consentimiento informado: Todos los participantes recibiran una hoja de
consentimiento que explicara claramente el proposito del estudio, los
procedimientos, los riesgos y beneficios, y la garantia de confidencialidad. Solo se
aplicaran instrumentos a personas que hayan firmado el consentimiento
voluntariamente.

Confidencialidad y anonimato: Se asegurara que los datos personales sean
tratados de forma confidencial. Los cuestionarios seran anonimos, y las
entrevistas codificadas con identificadores ficticios. Los registros seran
almacenados en entornos seguros, protegidos por contrasefa.

No maleficencia: Se minimizaran los riesgos potenciales, tanto psicoldgicos
como profesionales. El lenguaje de los instrumentos evitara juicios de valor, y las
observaciones no interferiran con las tareas de los participantes.

Justicia: Se garantizara una seleccion equitativa de los participantes, evitando
cualquier forma de discriminacion o exclusion injustificada. Todos los grupos

involucrados en el fendbmeno seran representados proporcionalmente.



3.8.2 Aprobacioén institucional

Antes de iniciar la recoleccidon de datos, se solicitara la aprobacién formal de la direccién
de la empresa y, de ser requerido, de un comité de ética institucional. Se presentara el
protocolo completo de investigacion, incluyendo:

e Justificacién del estudio.

e Objetivos y beneficios esperados.

e Descripcion de los instrumentos.

¢ Medidas de proteccion de datos.

e Copia del consentimiento informado.

3.8.3 Manejo ético de los resultados

Durante la redaccion del informe final, se mantendra la confidencialidad de los
informantes. Ningun resultado sera presentado de forma que pueda identificar a
personas especificas. Asimismo, se evitara cualquier interpretacion sesgada o uso
indebido de la informacion. Los datos seran utilizados exclusivamente con fines

académicos.

3.8.4 Compromiso con la devolucién de resultados

Como parte del compromiso ético con los participantes y la organizacion, se elaborara
un resumen ejecutivo de los principales hallazgos y recomendaciones. Este sera
entregado a las autoridades correspondientes de la empresa como forma de
retroalimentacion constructiva, promoviendo el uso practico de los resultados en la

mejora organizacional.

3.8.5 Analisis y propésito de la investigacion

La gestidon eficiente de tiquetes de Tecnologias de la Informacién (TI) representa un
elemento critico en la operacidn de industrias altamente reguladas y sensibles al tiempo
como la aviacién comercial. Se han identificado debilidades estructurales en los flujos de
trabajo, la asignacion de recursos y la integracion de sistemas que afectan la continuidad
operativa.

A partir de este contexto esta extension tedrica busca profundizar en la literatura
cientifica que fundamenta y valida propuestas de mejora basadas en marcos reconocidos

49



como ITIL y ISO/IEC 20000, el uso de inteligencia artificial (1A), y la incorporacion de
indicadores clave de desempefo (KPIs) como el Mean Time to Resolve (MTTR).
Ademas, se pretende presentar un analisis comparativo de estudios recientes que
implementan soluciones tecnologicas similares en entornos de alta criticidad operativa.

Esta investigacion tiene como propdsito proporcionar un marco académico robusto y
actualizado con evidencia empirica, casos reales, propuestas de visualizacion de datos
y un analisis detallado de los factores que influyen en la eficiencia del soporte técnico Tl

en la industria aérea.

3.8.6 Metodologia de revision sistematica

Se adoptdé una metodologia de revisidon sistematica para garantizar la rigurosidad en la
seleccidon y analisis de literatura cientifica relacionada con la gestién de tiquetes TI,
automatizacion con |A, eficiencia operativa en entornos criticos e implementacién de

marcos de buenas practicas como ITIL y ISO/IEC 20000.

3.8.6.1 Estrategia de busqueda

Se utilizaron las siguientes bases de datos:
e |EEE Xplore
e ScienceDirect
e SpringerLink
e ACM Digital Library
e (Google Scholar
Palabras clave empleadas:
e |ITSM incident management KPIs
e Al ticket classification AutoML
e AlOps incident resolution
e ITIL key performance indicators

e Machine learning in IT support
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3.8.7 Criterios de inclusién y exclusion

Criterios de inclusion:
Articulos publicados entre 2018 y 2024.

Estudios revisados por pares.

Enfoque en implementaciones reales o simulaciones en entornos de alta

criticidad.

Disponibilidad de resultados cuantitativos sobre mejora en la gestion de
tiquetes.

Criterios de exclusion:
e Estudios puramente tedricos sin validacion empirica.

e Aplicaciones fuera del ambito Tl (e.g., medicina, educacion).

3.8.8 Proceso de seleccion

La busqueda inicial arrojé 60 articulos. Luego de una revision por titulo y resumen, se
seleccionaron 30 articulos para una lectura completa. De estos, se eligieron 16 articulos
finales por cumplir estrictamente con los criterios definidos. Cada articulo fue clasificado
en funcion de su tema principal, aplicabilidad al contexto critico de Tl y claridad en la
presentacion de resultados.

3.8.9 Técnica de Analisis

Se empled una técnica de sintesis narrativa. Los articulos fueron agrupados por
categorias tematicas para facilitar la comparacion y el analisis transversal. Estas
categorias incluyeron: uso de inteligencia artificial, automatizacion de flujos de trabajo,
medicion de KPls, adopcion de marcos ITIL y visualizacion de datos en tiempo real.
Este enfoque metodoldgico asegura que los resultados del analisis documental estén
alineados con los objetivos generales del estudio y que respondan a las necesidades
practicas de gestion eficiente de soporte técnico en ambientes criticos como el
aeroportuario.

51



3.9

Criterios de seleccion de articulos

La seleccion de los 16 articulos incluidos en el analisis se basd en cinco criterios

principales, diseflados para asegurar la pertinencia, la calidad metodolégica y la

aplicabilidad de los hallazgos al dominio de la gestidon de soporte Tl en contextos criticos:

Relevancia tematica: Se priorizaron estudios enfocados en la mejora de
procesos de soporte técnico, especialmente en la resolucion de tiquetes,
categorizacion, escalamiento y gestion del conocimiento.

Aplicabilidad practica: Se seleccionaron articulos que presentaran
implementaciones reales o simulaciones en industrias donde el soporte TI
tiene un impacto directo en la continuidad del negocio (por ejemplo, sector
aéreo, financiero o de salud).

Rigor cientifico: Todos los articulos seleccionados fueron revisados por pares
y publicados en conferencias o revistas académicas de alto prestigio. Ademas,
se evaluo la solidez de sus metodologias, incluyendo el disefio experimental,
la validez interna y la consistencia de los resultados.

Resultados cuantitativos: Se dio preferencia a aquellos estudios que
ofrecian métricas claras de mejora en términos de tiempo de resolucion,
reduccion de escalaciones, cumplimiento de SLA, entre otros. Esto permitio
establecer comparaciones mas objetivas entre diferentes enfoques
tecnologicos y organizativos.

Transferibilidad al contexto de estudio: Finalmente, se considerd la
posibilidad de extrapolar los resultados al entorno de soporte Tl en
operaciones terrestres y de carga en la industria aérea. Se valoraron
especialmente aquellos estudios que involucraban infraestructura critica,

multiples sedes, usuarios distribuidos y operaciones en tiempo real.

Gracias a estos criterios, el conjunto de articulos seleccionados representa una base

soélida, diversa y altamente relevante para fundamentar el analisis documental que sigue

en las secciones posteriores.
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3.9.1 Analisis detallado de los articulos seleccionados

Los 16 articulos seleccionados fueron organizados en cuatro ejes tematicos clave que
reflejan las principales estrategias actuales para mejorar la gestion de tiquetes de soporte
Tl en organizaciones complejas. A continuacion, se presenta un resumen de los

hallazgos mas relevantes en cada uno de estos ejes.

3.9.2 Inteligencia artificial aplicada a la gestion de tiquetes

Diversos estudios han demostrado como la inteligencia artificial puede transformar
significativamente la gestion de tiquetes. Reinhardt et al. (2023) proponen un modelo de
pipeline que mejora la calidad de datos y alimenta algoritmos de clasificacion automatica.
Este enfoque permite categorizar incidentes con alta precision, reduciendo el tiempo de
procesamiento y evitando errores humanos.

Montgomery et al. (2019; 2020) profundizan en el uso de modelos predictivos para
anticipar la escalacion de tiquetes, utilizando ingenieria de caracteristicas y modelos de
aprendizaje supervisado. Sus resultados muestran una precisién del 85% al predecir
incidentes que requieren atencidén de segundo o tercer nivel.

Truss y Boehm (2024) abordan la implementacion de AutoML para clasificacion de
tiquetes, permitiendo a empresas con recursos limitados acceder a capacidades

avanzadas de IA sin contar con un equipo de cientificos de datos.

3.9.3 Indicadores clave de desempenio (KPIs) en ITSM

La literatura coincide en que la definicion, medicidn y monitoreo constante de KPIs es
esencial para evaluar el rendimiento de los equipos de soporte Tl. DataCalculus (2024)
y Micro Focus (2018) identifican como principales métricas el MTTR, el MTTA y el FCR.
Estas métricas permiten diagnosticar cuellos de botella, establecer lineas base y evaluar

el impacto de nuevas tecnologias o cambios operativos.
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llustracion 1: Relacion entre MTTR y MTBF

MTBF
MTTR
Normal Running] Diagnose Repair INormal Running| <
Time
First Begin End Second
Failure Repair Repair Failure

Fuente: KSTAR (2023). “Understanding MTBF and MTTR.”.

ManageEngine (2022) complementa este enfoque con un conjunto de KPIs orientados a
incidentes criticos, incluyendo el porcentaje de cumplimiento de SLA, la tasa de
reapertura y el numero de derivaciones erroneas. Estos indicadores son fundamentales
para sostener la calidad del servicio en entornos con alta sensibilidad al tiempo, como la

aviacion.

3.9.4 Marcos de referencia ITIL e ISO/IEC 20000

Axelos (2019) y Barafort et al. (2009) presentan casos de estudio donde la adopcion de
marcos como ITIL o ISO/IEC 20000 ha contribuido a mejorar la madurez de procesos,
reducir la variabilidad operativa y aumentar la trazabilidad. Estas guias ofrecen una
estructura sistematica para definir roles, responsabilidades y procesos estandarizados
para la atencién de incidentes.

La estandarizacion no solo permite mejorar la eficiencia, sino también facilitar auditorias,
cumplir con normativas internacionales y fortalecer la interoperabilidad entre areas

técnicas y operativas.
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3.9.5 Automatizacion de procesos y visualizacion de datos

Los beneficios de la automatizacion de tareas repetitivas mediante flujos de trabajo
(workflows) y chatbots fueron ampliamente documentados en IRJET (2024) y en
experiencias descritas por Akira.ai (2025). Estas soluciones no solo reducen la carga del
personal humano, sino que también mejoran la experiencia del usuario al ofrecer
respuestas inmediatas y categorizacion precisa desde el primer contacto.

En paralelo, DashboardFox (2023) y ScienceDirect (2018) destacan la importancia de la
visualizacion de datos para el monitoreo de indicadores operativos. Dashboards en
tiempo real permiten identificar desviaciones, controlar SLA y priorizar acciones

correctivas de forma proactiva.

3.10 Comparacion de resultados y hallazgos clave

A partir del analisis transversal de los articulos seleccionados, se identifican patrones de

mejora que pueden ser extrapolados al contexto de soporte Tl en la industria aérea:

e Reduccion del MTTR: La implementacion de modelos de clasificacion automatica y
prediccidn de incidentes reduce significativamente el tiempo promedio de resolucion.
En entornos con IA y automatizacion, se observan disminuciones de entre un 20 % y
40 % en el MTT.

llustracion 2: Distribucion diaria de incidentes por categoria en la gestion ITSM.

Category of day-to-day incidents
egory Y Y [B Windows update [l Configuration changes [l Network repairs
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ManageEngine Analytics Plus (2023). “IT Incident Management Dashboard.”, llustracion 2. Grafico

de barras apiladas que muestra tendencias diarias en el numero de incidentes correlacionados con
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cambios operativos, util para reducir MTTR mediante analitica unificada. ManageEngine. (2022).

The 3 ways that unified analytics help decrease MTTR.

Mejora en la resoluciéon en primer contacto (FCR): Herramientas basadas en |A
como chatbots y flujos automaticos de resolucién permiten aumentar el porcentaje de
tiquetes resueltos en el primer nivel. Truss y Boehm (2024) reportan incrementos del
25% en FCR tras aplicar AutoML.

Disminucion de escalaciones a L2/L3: La aplicacion de algoritmos de prediccion
de escalacion, como los propuestos por Montgomery et al., reduce el volumen de
tiquetes que requieren intervencidn especializada, optimizando la carga de trabajo de
los equipos técnicos avanzados.

Optimizacién operativa con dashboards: La implementacion de tableros en tiempo
real (DashboardFox, 2023) mejora el monitoreo, facilita el analisis de desempefio por
categoria/agente y permite tomar decisiones estratégicas basadas en evidencia.
Estandares y mejora continua: ITIL y ISO/IEC 20000 se consolidan como marcos
idoneos para estructurar procesos sostenibles. Su adopcion esta asociada a mejores
niveles de calidad del servicio, mayor cumplimiento regulatorio y procesos de mejora

continua mas efectivos.

Estos hallazgos confirman que una combinacion de automatizacion inteligente, gestion

basada en datos y estandarizacion metodoldgica permite avanzar hacia un modelo de

soporte Tl mas agil, eficiente y alineado con los objetivos operativos y estratégicos de

organizaciones criticas como las del sector aeronautico.

3.10.1 Integracién con el contexto investigado: alineacién y aportes

Los hallazgos obtenidos de la revisidon sistematica pueden clasificarse en dos enfoques

complementarios: analisis cualitativo y analisis cuantitativo. Esta separacion permite

comprender tanto la dimension estructural y organizativa de los procesos de soporte Tl

como los resultados medibles derivados de las intervenciones propuestas.
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3.11 Analisis cualitativo

El analisis cualitativo se enfoca en los marcos metodoldgicos, procesos organizacionales
y practicas operativas asociadas a la mejora del soporte Tl en entornos criticos. Los
estudios revisados resaltan:

e La importancia de marcos como ITIL e ISO/IEC 20000 para establecer
estructuras claras de gestion de incidentes.

e La necesidad de roles definidos y procedimientos estandarizados para
garantizar trazabilidad, responsabilidad y eficiencia en la atencion.

e La incorporacion de inteligencia artificial no solo como herramienta técnica,
sino como catalizador de cambio cultural, orientado a una gestion mas
proactiva.

e La automatizacién de tareas y la centralizacion de informacién mediante
dashboards, que habilitan practicas de gobernanza y mejora continua.

Estos aportes cualitativos constituyen la base para disefiar un modelo de servicio mas
robusto, alineado con los objetivos estratégicos de continuidad operativa y atencion

oportuna.

3.12 Analisis cuantitativo

El analisis cuantitativo se centra en los indicadores de desempefio documentados en los
articulos analizados. Las métricas mas relevantes incluyen:
e MTTR (Mean Time to Resolve): Los estudios reportan reducciones promedio
del 30 % al 40 % tras aplicar clasificacion automatica y workflows inteligentes.
e FCR (First Contact Resolution): Mejoras de entre 15 % y 25 % al emplear
scripts de resolucién y chatbots.
e Tasa de reapertura: Disminuciones de hasta 20 % gracias a una mejor
categorizacion y resolucién efectiva en el primer contacto.
e Volumen de escalaciones L2/L3: Caidas del 25 % al implementar algoritmos

predictivos de severidad.
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Estos resultados cuantificables demuestran el impacto tangible que tienen las

tecnologias emergentes y los modelos organizativos basados en datos en la eficiencia

global del soporte técnico TI.

A continuacion, se detallan los principales aportes teoricos y metodolégicos que

refuerzan la propuesta de transformacion del modelo de gestion de soporte técnico:
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KPIs como eje de monitoreo continuo: La mayoria de los estudios coinciden
en el uso de indicadores clave como MTTR, FCR, tasa de reapertura, MTTA y
cumplimiento de SLA como herramientas de diagnostico y evaluacion del
desempenio operativo. Su integracion permite una retroalimentacion constante
y trazabilidad de la evolucion del servicio.

Inteligencia artificial como habilitador de eficiencia: La clasificacion
automatica de tiquetes, la priorizacion predictiva y la estimacion del tiempo de
resolucidon mediante IA contribuyen a una atencién mas rapida, precisa y
auténoma, reduciendo la dependencia de recursos humanos en tareas
repetitivas y de bajo valor.

Automatizaciéon de flujos de trabajo: La configuracion de procesos
automaticos mediante plataformas como ServiceNow, Jira Service
Management o herramientas personalizadas con RPA vy scripts mejora la
velocidad de atencidén y minimiza los errores humanos. Estas practicas estan
alineadas con los beneficios observados en estudios de IRJET (2024) y
Akira.ai (2025).

Estandares ITIL e ISO/IEC como marco estructural: Estos marcos
normativos brindan lineamientos claros para el disefio, implementacién y
control de procesos Tl. En particular, la gestion de incidentes y problemas
segun ITIL permite priorizar incidentes criticos y asignarlos adecuadamente
segun impacto y urgencia, asegurando respuestas efectivas.

Visualizacién y control en tiempo real: La utilizacion de dashboards y
sistemas de monitoreo facilita la toma de decisiones operativas y estratégicas.
La visibilidad en tiempo real permite actuar de forma preventiva ante

desviaciones, garantizando un enfoque proactivo.



llustracion 3: Panel de control de alertas y registro de eventos en el sistema ITSM

Total log count Total events Critical event Major event Minor event Informative event

5149435 3 1 1 0

Log events
20220908 165354 20220914 182553 Sviewlops LOGALERT_EV
Minor_alert Log event Minor_alert just got triggered. inve: e Issue
20220908 16:53 54 20220914 182629 Mviewtop Critical_alert LOGALERT_EV Log event Critical_alert just got triggered ivestigate the issue
20908 152519 20220915 020353 Seview Logs LOGALERT_EV
Major_alert - Log event Major_alert just got triggered investigate the issue

Fuente: ManageEngine (2022). “Incident Management Dashboard and Alerts.

llustracion 3. Dashboard de BMC Helix AlOps mostrando conteos de logs, eventos
criticos y tendencias de incidentes utilizados para acelerar el MTTR.
En conjunto, estos elementos componen una arquitectura de servicio Tl moderna,

orientada a resultados y capaz de adaptarse a entornos operativos exigentes.

3.13 Ejemplos graficos y visualizacion de datos

Para reforzar visualmente los hallazgos, se presentan a continuacion imagenes reales

que apoyan tanto el analisis cualitativo como el cuantitativo:

Indicadores clave de desempeino

llustracion 4: Dashboard de tiempos de respuesta ante incidentes en ITSM
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Incident Response Time Dashboard
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Fuente: ManageEngine (2023). “Incident Response Time Dashboard.”
llustracion 4. Ejemplo de dashboard que visualiza los KPIs MTTR y MTTA junto con tasas
de resoluciéon y cumplimiento de SLA.InetSoft. (2022). What KPIs and Analytics Are Used

on an MTTR and MTTA Dashboard.

llustracion 5: Distribucion horaria del volumen de alarmas en el sistema ITSM
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Alarm volume by hour of the day
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llustracién 5. Grafico de barras apiladas que muestra tendencias diarias en el nimero de
incidentes correlacionados con cambios operativos, util para reducir MTTR mediante
analitica unificada.ManageEngine. (2022). The 3 ways that unified analytics help
decrease MTTR.

llustracion 6: Aislamiento de causa raiz mediante analisis de eventos de log en el sistema ITSM
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Figure 8. Root Cause Isolation using log events.

Fuente: IRJET (2024). “Leveraging artificial intelligence in ServiceNow incident and event

management.
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llustracion 6. Dashboard de BMC Helix AlOps mostrando conteos de logs, eventos

criticos y tendencias de incidentes utilizados para acelerar el MTTR.BMC Software.
(2021). Observability with logs to accelerate MTTR.

3.14 Instrumentos y técnicas utilizadas para la recoleccion de datos

Con base en el objetivo especifico de examinar el flujo de trabajo actual en la resolucion

de tiquetes en operaciones terrestres y de carga, se emplea una estrategia metodoldgica

mixta que combina fuentes primarias y secundarias. Esta combinacion permite captar

tanto evidencia documental como informacién contextual, operativa y experiencial. A

continuacion, se detallan los instrumentos y técnicas utilizadas:
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3.14.1 Instrumentos empleados

Guia de observacion estructurada: Se disefa para ser aplicada en campo
durante la interaccion directa con los equipos de soporte técnico. Incluye items
predefinidos para registrar tiempos de respuesta, pasos del proceso,
interacciones entre roles, herramientas utilizadas y evidencias de cuellos de
botella.

Plantilla de mapeo de procesos (BPMN): Se utiliza para esquematizar
graficamente el flujo de trabajo completo desde la generacion del tiquete hasta su
resolucion. Este instrumento permite representar visualmente las actividades,
decisiones, responsables y puntos criticos.

Guia de entrevista semiestructurada: Se aplica a personal clave del area de Tl
y de operaciones (mesa de servicio, supervisores, técnicos). La guia incluye
preguntas abiertas sobre dificultades frecuentes, criterios de priorizacion,
herramientas tecnoldgicas, escalamiento, experiencia del usuario final vy
sugerencias de mejora.

Matriz de analisis de cuellos de botella: Se emplea para registrar observaciones
sobre tareas repetitivas, tiempos ociosos, re-trabajos, falta de recursos o
comunicaciones deficientes. Se alimenta tanto por observaciones como por

testimonios.



3.14.2 Técnicas de recoleccion de datos

1 Observaciéon de campo: Se realiza en el entorno real de trabajo del equipo de
soporte, lo que permite detectar actividades que no siempre quedan reflejadas en
reportes o flujos documentados. Esta observacion incluye el analisis de casos reales
de tiquetes durante su ciclo de vida.

2 Entrevistas semiestructuradas: Se llevan a cabo con personal de distintos niveles
del proceso (L1, L2, supervisidn y coordinacion), lo que permite contrastar
perspectivas, validar puntos criticos detectados en la observacion y recoger
sugerencias.

3 Analisis documental: Se consultan manuales operativos, diagramas de flujo,
informes de cumplimiento de SLA, KPlIs historicos y registros de sistema relacionados
con los tiquetes generados, resueltos, escalados y reabiertos.

4 Taller de validacion participativa: Se organiza un espacio de discusion grupal para
validar los flujos mapeados y los cuellos de botella identificados. Esta técnica permite

consolidar una visién consensuada del proceso actual.

3.14.3 Resultados esperados del uso de estos instrumentos

La aplicacion combinada de estas técnicas permite:

e Mapear el proceso real, incluyendo variantes no documentadas formalmente.

¢ |dentificar pasos redundantes, tiempos muertos, transiciones ineficientes o areas
con sobrecarga operativa.

e Recoger percepciones directas del personal sobre lo que funciona bien y lo que
debe mejorarse.

e Proveer insumos para rediseiar un flujo optimizado de gestiébn de tiquetes
alineado con buenas practicas ITSM y con el entorno operativo especifico del area

de operaciones terrestres y carga.

Esta metodologia proporciona evidencia empirica valiosa para sustentar las propuestas

de mejora contenidas en este estudio
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Tabla 2: El cuestionario alineado a los objetivos del trabajo.

Objetivo

Instrumentos y técnicas aplicadas

Examinar el flujo de trabajo actual
en la resolucion de tiquetes en

operaciones terrestres y de carga.

Determinar las causas principales
de los retrasos en la gestion de

tiquetes de TI.

Revisar y analizar enfoques
metodolégicos y herramientas

utilizadas en la industria.

Elaborar un plan de accién
fundamentado en las necesidades

detectadas.

Guia de observacion estructurada

Plantilla de mapeo de procesos (BPMN)

Guia de entrevista semiestructurada

Matriz de analisis de cuellos de botella

Entrevistas semiestructuradas

Analisis documental de registros histéricos

Matriz de categorizacion de causas (frecuencia vs.
impacto)

Revision sistematica de literatura académica y técnica
Matriz comparativa de enfoques metodologicos
Analisis de casos de uso documentados

Integracion de hallazgos de campo + literatura
Disefio técnico en formato de plan de accion

Alineacion con ITIL/ISO/IEC y normativas del sector

Fuente: Elaboracién propia
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Capitulo IV. DIAGNOSTICO Y
ANALISIS DE RESULTADOS
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4.1 Resultados de los instrumentos y técnicas aplicadas

La presente seccion expone de forma estructurada y detallada los resultados obtenidos
a partir de la aplicacion de los instrumentos y técnicas definidas en funcion de los
objetivos especificos de la investigacion. Estos resultados surgen del trabajo de campo,
entrevistas, observaciones y analisis documental desarrollado en los departamentos de
operaciones terrestres y de carga, asi como del estudio comparativo con literatura y
casos similares. La informacion se presenta desglosada segun los cinco objetivos
especificos del estudio, acompafnada de visualizaciones para reforzar la comprension de

los hallazgos.

4.2 Resultados para el objetivo: Examinar el flujo de trabajo actual en la

resolucion de tiquetes

Mediante observacion de campo, entrevistas semiestructuradas, mapeo de procesos y
analisis de cuellos de botella, se identifican las siguientes caracteristicas principales del
flujo actual:
e El proceso inicia con la recepcion del tiquete a través del sistema (canal web
0 correo).
e EI| tiquete es categorizado por un agente L1 segun criterios generales de
prioridad.
e Si no se resuelve en primera instancia, se escala a L2, donde puede
permanecer en espera por disponibilidad técnica o falta de insumos.
e EIl cierre del tiquete ocurre luego de la ejecucion técnica, verificacion del

usuario y actualizacion del sistema.

En este flujo, se detectan los siguientes cuellos de botella:
e Retrasos en la categorizacion inicial por falta de automatizacion.
¢ Repeticion de informacién entre niveles.
e Escalamiento innecesario de incidentes simples.

e Ausencia de priorizacion basada en impacto real.
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4.3 La plantilla de mapeo de procesos (BPMN):

El proceso mapeado en formato BPMN permite visualizar estas rutas criticas y justifica
la necesidad de implementar mecanismos predictivos y reglas automatizadas para
escalar casos segun impacto y urgencia. El modelo BPMN construido refleja cinco etapas
del proceso: generacion del tiquete, categorizacion, asignacion técnica, resolucion vy
cierre. Cada etapa presenta puntos de decisiéon que dependen de validaciones externas,
principalmente por parte de usuarios finales o supervisores, lo que introduce demoras
recurrentes. Las bifurcaciones mal gestionadas generan bucles en el proceso, como el
reenvio de tiquetes entre técnicos sin resolucién clara. También se visualiza que no
existe un canal automatizado de notificacién para escalacion basada en tiempos o SLA

comprometido.

Matriz de analisis de cuellos de botella: Esta matriz clasifica los puntos criticos
identificados en la observacién. Los principales cuellos de botella detectados son:

e Ausencia de reglas automatizadas para priorizacion.

e Asignacién manual de técnicos segun disponibilidad y no por especialidad.

e Tiempos de espera prolongados en escalaciones sin retroalimentacion.

e Errores de categorizacion por falta de capacitacién en L1.
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llustracion 7: Flujo de proceso actual de atencién de solicitudes ("As Is") del
departamento de Tl en una empresa de la industria aérea

Request Routed to
Correct BU?
(IT/Finance/HR)

BU Processes Request

Work Performed

Resolution
Communicated

Lack of Updates/
Status Info

Confusing/
Incomplete Info

Excessive Emails/
Miscommunication

Resolution
Communicated

Duplicates

Fuente: Elaboracion propia con base en informacion del proceso operativo de la
empresa analizada (2025).
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4.4 Resultados para el objetivo 2: Determinar las causas principales de los
retrasos en la gestion de tiquetes

Guia de entrevista semiestructurada: Las entrevistas fueron aplicadas a siete
colaboradores del area de soporte, incluyendo agentes L1, técnicos de campo,

supervisores y coordinadores. Algunas respuestas clave fueron:

1. ¢Cual considera que es la causa mas frecuente de retraso en la resolucion de

tiquetes?

m Esperadevalidaciénexterna m Falta de visibilidad sobre elresponsable delcaso

14%

86%

llustracion 8: ¢ Cual considera que es la causa mas frecuente de retraso en la resolucion de

tiquetes? Fuente Elaboracion propia

Como puede observarse en el grafico correspondiente, una abrumadora mayoria de los
entrevistados identific la espera por validaciones externas como la causa predominante
de los retrasos, lo cual sefiala una dependencia critica que escapa al control técnico del
equipo de soporte.

e Espera de validacion externa: 85.7%

e Falta de visibilidad sobre el responsable del caso: 14.3%
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2. ;Considera que el sistema actual ayuda a priorizar correctamente los tiquetes?

HNo | Si

29%

llustracion 9:¢ Considera que el sistema actual ayuda a priorizar correctamente los tiquetes?
Fuente: Elaboracion propia

El grafico muestra que la mayoria de los entrevistados considera que el sistema actual
no ofrece un mecanismo eficaz para establecer prioridades, lo que podria estar
generando desbalances operativos y demoras en la atencion de incidentes criticos.
e No:71.4%
e Si:28.6%
3. ¢Cobmo describiria el proceso de cierre de tiquetes?

m Demorado por falta de confirmacion delusuario m Flujo claro y automatizado

llustracion 10: ; Como describiria el proceso de cierre de tiquetes? Fuente: Elaboracion propia

El grafico evidencia una divisidon casi equitativa en la percepciéon, aunque una ligera
mayoria sefiala que el proceso de cierre depende en exceso de la respuesta del usuario,
lo que retrasa la formalizacion de soluciones.

e Demorado por falta de confirmacién del usuario: 57%
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e Flujo claro y automatizado: 43%

4. ;Qué sugerencia haria para mejorar la resolucion de tiquetes?

W Automatizar la asignacién/escalamiento m Mejorar criterios de categorizacion inicial

llustracion 11: ; Qué sugerencia haria para mejorar la resolucion de tiquetes? Fuente:

Elaboracion propia

El analisis grafico sugiere que una mayoria se inclina por automatizar procesos
repetitivos y criticos, como la asignacién de casos, lo cual refleja la necesidad de aliviar
la carga operativa y reducir los tiempos muertos.

e Automatizar la asignacion/escalamiento: 65%

e Mejorar criterios de categorizacion inicial: 43%

5. ¢Se repiten tiquetes para un mismo incidente?

m Si, frecuentemente mRaravez

27%

llustracion 12: ¢ Se repiten tiquetes para un mismo incidente? Fuente: Elaboracion Propia
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El gréafico indica que existe una percepcion comun de que los tiquetes duplicados son
frecuentes, lo cual representa un uso ineficiente de recursos y tiempo del personal
técnico.

e Si, frecuentemente: 73.2%

e Raravez: 26.8%

6. ¢Los tiempos de atencion varian por area o tipo de solicitud?

mSi, dependiendo el drea m No, el tiempo es similar

llustracion 13: ¢ Los tiempos de atencién varian por area o tipo de solicitud? Fuente:
Elaboracion propia

La visualizacion correspondiente muestra una percepcion dividida, aunque una leve
mayoria considera que no hay una diferencia significativa, lo que podria indicar
uniformidad en la carga operativa o desconocimiento de métricas internas.

e Si, dependiendo del area: 42.9%

¢ No, el tiempo es similar: 57.1%
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7. ¢;Hay suficiente personal para atender la demanda actual?

m No, hay sobrecarga operativa mS|

Chart Area

llustracion 14: ; Hay suficiente personal para atender la demanda actual? Fuente: Elaboracion
propia

El grafico refleja un consenso casi unanime sobre la necesidad de ampliar el equipo
operativo, especialmente en horarios pico o en situaciones criticas.

¢ No, hay sobrecarga operativa: 85.7%

e Si:14.3%

8. ¢ Cobmo se realiza la priorizacion actual de tiquetes?

m Manualmente por el agente m Basada en reglas del sistema

29%

llustracion 15: ; Coémo se realiza la priorizacién actual de tiquetes? Fuente: Elaboracion propia

Segun la interpretacién grafica, aun predomina el criterio manual en la priorizacion, lo
cual introduce subjetividad y varianza en la gestion de incidentes.
¢ Manualmente por el agente: 71.4%

e Basada en reglas del sistema: 28.6%
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9. ¢ Existen procedimientos definidos para la resolucion?

m Parcialmente definidos y poco actualizados m Clarosyaccesibles

llustracion 16: ; Existen procedimientos definidos para la resolucion? Fuente: Elaboracion

propia

El grafico revela que una mayoria encuentra los procedimientos adecuados, aunque se
identifican oportunidades de actualizacion y mejora.
e Parcialmente definidos y poco actualizados: 34%

e Claros y accesibles: 66%

10.;Los SLAs son realistas en funcion de la capacidad operativa?

m No, muchos son dificiles de cumplir m Si, enla mayoria de casos

29%

llustracion 17: ;Los SLAs son realistas en funcion de la capacidad operativa? Fuente:
Elaboracion propia

Tal como se representa en el grafico, una clara mayoria de los entrevistados considera
que los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) establecidos actualmente no corresponden
con los recursos humanos y técnicos disponibles. Esta brecha entre lo esperado y lo
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factible genera presidn operativa constante, especialmente en contextos de alta
demanda, y sugiere la necesidad de revisar y ajustar los SLA para que sean medibles y
sostenibles en el tiempo.

e No, muchos son dificiles de cumplir: 71.4%

e Si, en la mayoria de casos: 28.6%

11.;,Qué tipo de tiquetes requieren mayor tiempo de atencion?

m Los que dependen de terceros m Los que no tienen una categoria clara

28%

llustracion 18: ;Qué tipo de tiquetes requieren mayor tiempo de atencion? Fuente: Elaboracion

propia

Segun se visualiza en el grafico, la mayoria de los entrevistados considera que los casos
que involucran a otras areas o proveedores externos tienden a generar los mayores
retrasos en la atencion.

e Los que dependen de terceros: 72%

e Los que no tienen una categoria clara: 28%
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12. ; Hay mecanismos para verificar cumplimiento de SLA?

| Si, pero no se usan con regularidad: m No existen mecanismos claros

llustracion 19: 12. ¢ Hay mecanismos para verificar cumplimiento de SLA? Fuente:
Elaboracion propia

El analisis visual indica que existe cierta infraestructura para monitorear SLAs, pero el
uso practico de estas herramientas es inconsistente o limitado
e Si, pero no se usan con regularidad: 57.1%

¢ No existen mecanismos claros: 42.9%

13.;Con qué frecuencia un tiquete es reasignado a otro técnico?

m Si, pero no se usan con regularidad: m Ocasionalmente

14%

86%

llustracién 20: ;Con qué frecuencia un tiquete es reasignado a otro técnico? Fuente:

Elaboracion propia

El grafico correspondiente evidencia un patron claro de reasignacion multiple de tiquetes,
lo cual puede interpretarse como una debilidad en la asignacidn inicial o en la

especializacion técnica.
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e Muy frecuente: 85.7%

e QOcasionalmente: 14.3%

14. ; El usuario final participa activamente en la resolucion?

m No siempre responde o colabora m Si, participa activamente

29%

llustracion 21: ¢ El usuario final participa activamente en la resolucion? Fuente: Elaboracion

propia

Se observa graficamente una mayoria que destaca la falta de participacion del usuario,
lo que afecta el seguimiento y cierre oportuno de los casos.
¢ No siempre responde o colabora: 71.4%

e Si, participa activamente: 28.6%

15. ; Se documenta la solucion final de cada caso?

m No siempre, depende deltécnico m Si, siempre se documenta

llustracion 22: ; Se documenta la solucion final de cada caso? Fuente: Elaboracion propia

El gréfico indica que si bien existe una tendencia positiva hacia la documentacioén, aun

persisten practicas irregulares que afectan la trazabilidad y el aprendizaje organizacional.
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¢ No siempre, depende del técnico: 42.9%

e Si, siempre se documenta: 57.1%

16. ; Reciben retroalimentacion de los usuarios sobre la atenciéon?

m Raravezonunca m Si, mediante encuestas 0 mensajes

llustracion 23: ; Reciben retroalimentacion de los usuarios sobre la atencion? Fuente:

Elaboracion propia

La interpretacion grafica muestra que mas de la mitad de los entrevistados no percibe
una retroalimentacion efectiva del usuario, lo que limita la posibilidad de mejora continua
del servicio.

e Raravezonunca: 57.1%

¢ Si, mediante encuestas o mensajes: 42.9%
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17. ¢ Qué tan clara es la divisién de funciones entre niveles L1, L2, L37?

m Poco clara y con traslapes m Bien definida

25%

75%

llustracion 24: ; Qué tan clara es la division de funciones entre niveles L1, L2, L3? Fuente:
Elaboracion propia

Graficamente, se puede observar que la mayoria considera que la division de funciones
no esta bien estructurada, y algunos mencionan zonas grises o solapamientos entre
niveles.

e Poco claray con traslapes: 75%

e Bien definida: 25%

18. ; Se realiza capacitacion continua al personal técnico?

m No de forma sistemética m Si, hay planes de formacién regulares

llustracion 25: ; Se realiza capacitacion continua al personal técnico? Fuente: Elaboracion
propia
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El grafico revela que existe una percepcion de ausencia de programas estructurados de
formacion, lo que puede limitar la actualizacion de habilidades del equipo.
¢ No de forma sistematica: 71.4%

¢ Si, hay planes de formacion regulares: 28.6%

19. ¢ Se utilizan dashboards o reportes para mejorar la gestion?

m No se utilizan o no estandisponibles m Si, aunque de forma limitada

llustracion 26: ¢ Se utilizan dashboards o reportes para mejorar la gestion? Fuente: Elaboracion
propia

Segun se interpreta en el grafico, aunque existen herramientas de visualizacion, su uso
no esta sistematizado o resulta insuficiente para la toma de decisiones operativas.
¢ No se utilizan o no estan disponibles: 57.1%

e Si, aunque de forma limitada: 42.9%

20.,;,Qué aspecto considera prioritario para mejorar?

m Automatizacion del flujo completo: m Mejora en comunicacion con el usuario

14%

86%

llustracién 27: ; Qué aspecto considera prioritario para mejorar? Fuente: Elaboracion

propia
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El grafico final ilustra una tendencia clara hacia la automatizacion como solucién
preferida, reflejando el deseo de reducir manualidades, errores humanos y tiempos
innecesarios.

e Automatizacion del flujo completo: 85.7%

e Mejora en comunicacion con el usuario: 14.3%

4.5 Matriz de categorizacién de causas:

Como parte del desarrollo de esta investigacion, uno de los objetivos especificos fue
determinar las causas principales de los retrasos en la gestion de tiquetes de Tl en las
areas de operaciones terrestres y de carga. Para ello, se aplicaron diversos instrumentos
cualitativos y cuantitativos incluyendo observaciones de campo, entrevistas
semiestructuradas, y analisis documental de registros historicos que permitieron
identificar patrones de recurrencia y puntos criticos en el proceso de atencion. Los datos
recolectados fueron sistematizados mediante una matriz de categorizacion, la cual
agrupa las causas identificadas en funcién de cuatro criterios clave:

e Causa: el factor especifico que contribuye al retraso (por ejemplo, “asignacion
incorrecta de prioridad”).

e Categoria: clasificacion tematica que facilita el analisis estructural (por
ejemplo, error en categorizacion, procesos mal definidos, capacidad operativa,
etc.).

e Frecuencia observada: nivel de recurrencia documentado durante la
recoleccion de datos.

e Impacto en los tiempos de resolucion: evaluacion estimativa sobre cuanto
afecta dicha causa al cumplimiento de los SLA o a la eficiencia operativa
general.

Esta matriz fue construida con base en la consolidacién de evidencias provenientes de
los distintos métodos aplicados. Por ejemplo, las entrevistas revelaron que varios
técnicos coinciden en que la validacion externa por parte del usuario es una fuente
recurrente de demora. De igual forma, el analisis documental evidenciéo numerosos casos

de tiquetes duplicados y sin actualizacion activa por mas de 48 horas.
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Durante la observacién estructurada, se identifico también que los agentes de primer
nivel (L1) tienden a asignar prioridades sin una guia clara, lo cual genera asignaciones
erréneas que afectan directamente los tiempos de respuesta. Estas observaciones se
complementaron con el analisis de los tiquetes histéricos, donde fue posible cuantificar
la frecuencia de reaperturas y reasignaciones asociadas a esas mismas causas.

Al estructurar estos hallazgos en forma de matriz, se obtuvo una representacion clara de
qué causas deben ser abordadas con mayor urgencia. Causas como la asignacion
incorrecta de prioridad, la saturacion de técnicos en horas pico y la validacion
dependiente del usuario externo fueron clasificadas como de frecuencia alta y con alto
impacto en los tiempos, por lo que fueron priorizadas dentro del plan de accion propuesto

en etapas posteriores de la investigacion.

Tabla 3: Causas que afectan la resolucion de tiquetes. Fuente: Elaboracion propia

i Frecuencia Impacto en
Causa Categoria .
observada tiempos
Asignacion incorrecta de Error en
o Alta Alto
prioridad categorizacion
Validacion dependiente de Proceso
. Alta Alto
usuario externo operativo
Repeticion de tareas por falta Procesos mal _ .
o Media Medio
de documentacion previa definidos
Re-escalamiento innecesario Organizacional Media Medio
Saturacion de técnicos en Capacidad
. Alta Alto
horas pico operativa
Duplicidad de tiquetes para . _ _
Sistémico Media Alto
un mismo incidente
Tiquetes sin actualizaciéon Desgaste ) .
Media Medio

activa

administrativo

Esta matriz no solo sirvio como herramienta de diagndéstico, sino también como punto de

partida para la formulacion de medidas concretas orientadas a la optimizacion del

82



proceso de atencion de tiquetes. Su uso permite tomar decisiones basadas en evidencia
y alinear las soluciones con los recursos y limitaciones reales del entorno operativo
analizado.

Ademas, a partir del cruce entre entrevistas, revision de tiquetes historicos y analisis de
SLAs incumplidos, se identifican y clasifican las siguientes causas principales de

retrasos:
Tabla 4: Frecuencia e Impacto de las causas identificadas
Causa identificada Frecuencia Impacto
reportada

Falta de personal técnico en horas criticas Alta Alta
Duplicidad de tiquetes para un mismo | Media Alta
incidente
Prioridad mal asignada desde la creacién del | Alta Media
tiquete
Dependencia de validacién por parte de otros | Media Alta
departamentos
Comunicacion deficiente con el usuario final | Alta Alta

Fuente: Elaboracion propia.

Este analisis se complementa con datos cuantitativos. Por ejemplo, el grafico a
continuacion muestra el volumen mensual de tiquetes del primer semestre 2024, donde
se evidencia una carga constante de trabajo superior a 900 tiquetes por mes:

Created By Date

100

) | ‘ H ‘ ‘
o

No. of Incidents

2024-01-01
2024-02-03
2024-03-07
2024-04-09
2024-05-12
2024 -06-14
2024-07-17
2024-08-19
2024-09-21
2024-10-24
2024-11-26
2024-12-29

Week Starting

Created By Hour

2,000

1,000

No. of Incidents

Hour of the day
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llustracion 28: Distribucion de incidentes creados por fecha y hora en sustema ITSM. Fuente:
ManageEngine (2022). "10 ITIL incident management KPIs and metrics"

La distribucion de resolucién por prioridad muestra también un desbalance operativo:

The Numbers

GOOD

NOT SO GOOD

Time to Action (avg) Interactions (avg)
P1 NO. INCIDENTS RESPONSE CLOSURE 1
‘customer comments per
incident
12 11 hrs 12 hrs e
P2 NO. INCIDENTS RESPONSE CLOSURE 1
‘customer comments per
incident
1 3 28 hrs 64 hrs e
P3 NO. INCIDENTS RESPONSE CLOSURE 0
customer comments per
incident
1399( 19 hrs 33hrs "
P4 NO. INCIDENTS RESPONSE CLOSURE 1

customer comments per

106 hrs ™

89  32ns

P5 NO. INCIDENTS RESPONSE

492 10

CLOSURE 0

customer comments per

24 hrs incident

llustracion 29: Dashboard de métricas de desempefio y cumplimiento de SLA del Departamento
de Tl en una empresa de la industria aérea. Fuente: Elaboracion propia con base en
informacion operativa del sistema ITSM de la empresa aérea analizada (2025).

Como se observa, los tiquetes de prioridad alta presentan una media de resolucion de

12.4 horas, mientras que los de prioridad baja superan las 36 horas. Esto refleja una falta
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de eficiencia en la atencidon de incidentes de menor impacto, los cuales, por volumen,

afectan de forma acumulativa.

4.6 Resultados para el objetivo 3: Revisar y analizar enfoques metodolégicos y

herramientas utilizadas en la industria

Se analizaron registros historicos de tiquetes correspondientes al periodo enero—junio
2024. En total se revisaron 5.985 entradas del sistema, clasificadas por prioridad, fecha
de resolucion, técnico asignado, tipo de incidente, area responsable y nivel de escalacion
(L1, L2, L3). Los principales hallazgos fueron:

e EI65% de los tiquetes se resuelven en menos de 48 horas.

o EI22% supera los 5 dias sin resolucidn, con picos de hasta 14 dias.

e EI8.3% corresponde a tiquetes duplicados.

e EI 12% son tiquetes reabiertos por insatisfaccion del usuario.

Los casos con mayor tiempo de resolucion presentan los siguientes patrones comunes:
e Ingresaron en horas no habiles y no fueron tomados hasta el dia siguiente.
e Fueron asignados incorrectamente y rotaron entre varios técnicos.

e Carecen de documentacion clara o registro de solucion previa.

Ademas, se revisaron manuales internos de procesos y diagramas de flujo oficiales. Se
encontré que estos documentos no han sido actualizados en los ultimos 24 meses y
presentan inconsistencias con respecto al proceso real observado, lo que contribuye a la

desviacion entre lo planificado y lo ejecutado.

La revision sistematica de literatura permitié identificar cinco enfoques dominantes en la
gestion de soporte Tl en contextos operativos criticos:
e Modelos predictivos de IA para clasificacion de tiquetes (Reinhardt et al., 2023)
e Automatizacion de flujos de trabajo y scripts de resolucion en L1 (IRJET, 2024)
e Adopcion de marcos ITIL/ISO para estandarizacion operativa (Axelos, 2019)
e |Integracion de dashboards para visualizaciéon en tiempo real (DashboardFox,
2023)
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e Uso de AutoML para escalar soluciones sin equipo de data science (Truss &

Boehm, 2024)

Cada uno de estos enfoques fue analizado mediante una matriz comparativa, evaluando

sus ventajas, limitaciones y grado de aplicabilidad a los entornos de operaciones

terrestres y de carga.

Tabla 5: Comparacién de enfoques tecnolégicos para la mejora de gestion de tiquetes

Enfoque

Ventajas

IA para clasificacion

Automatizacion L1

Marcos ITIL/ISO

Dashboards de KPIs

Agilidad, reduccion de
carga manual
Mejora FCR y tiempos de
atencion
Formaliza procesos,

facilita gobernanza

Monitoreo en tiempo real

Fuente: Elaboracién propia

Aplicabilidad
Limitaciones
al contexto
Requiere
Alta
entrenamiento inicial
Requiere integracion
o Alta
técnica
Puede ser
. Alta
burocratico
Necesita fuentes de
Muy alta

datos confiables

Este analisis demuestra que la combinacién de automatizacion, analisis de datos e

implementacion de marcos de buenas practicas resulta coherente con los desafios

observados en el entorno investigado.

4.7 Resultados para el objetivo 4: Elaboracion de un plan de accién

fundamentado en las necesidades detectadas

A partir de los hallazgos anteriores, se elabora un plan de accién estructurado en tres

etapas clave:
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Etapa 1: Diagnéstico y ajustes inmediatos
e Revision de categorizacion de incidentes.
e Limpieza de duplicaciones y revision de reglas de escalamiento.

e Redisefio de SLA realistas segun capacidad técnica.

Etapa 2: Optimizacién con automatizacion
e Implementacion de flujos automaticos de resolucion.
¢ Introduccidon de chatbot de primer contacto.
e Dashboard centralizado con KPIs criticos: MTTR, FCR, % SLA cumplidos.

Etapa 3: Transformacién y mejora continua
e Aplicacion de modelos de prediccién de severidad.
e Capacitacion del equipo en metodologias ITIL.
e Validacién periddica con stakeholders.
Este plan no solo responde a los hallazgos empiricos, sino que se alinea con

recomendaciones internacionales de calidad de servicio en entornos TI.

4.8 Resultados para el objetivo 5: Someter el plan de accién a revisiéon

profesional

Finalmente, se somete el plan propuesto a validacion mediante un taller participativo con
profesionales de Tl internos y externos. Las principales recomendaciones incluyen:

e Priorizar la automatizacién de asignacion mas que la resolucion.

e Agregar métricas relacionadas con experiencia del usuario (CSAT).

¢ Incluir fases de retroalimentacion dentro del flujo.

Estas sugerencias se integran en la version final del plan, fortaleciendo su aplicabilidad

y aceptacion por parte de la organizacion.
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Capitulo V. SOLUCION DEL
PROBLEMA
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5.1 Propuesta de Solucion

En este capitulo se presenta la propuesta de plan de accion disefiada para mejorar la
eficiencia en la resolucién de tiquetes del Departamento de Tl que da soporte a los
procesos de operaciones terrestres y de carga en una empresa del sector aeronautico.
La propuesta se formula a partir de los hallazgos identificados en la fase de diagnéstico
y busca dar cumplimiento a los objetivos planteados en el Capitulo de Marco Tedrico.

El plan de accién se concibe como una secuencia estructurada de pasos definidos, que
deben ejecutarse de manera ordenada para garantizar la estandarizacion de procesos,
la optimizacion de recursos y la reduccién de los tiempos de respuesta. Cada paso
considera la integracion de buenas practicas del sector, marcos de referencia
reconocidos en la gestion de servicios de Tl (como ITIL e ISO/IEC 20000) y herramientas
tecnologicas de automatizacion e inteligencia artificial.

La propuesta esta organizada en seis grandes fases, cada una con un propdsito

especifico que se articula con las demas de forma lineal y progresiva.

1 Diagndstico y mapeo ’ C} Andlisis de causas ’ @\ Redisefo de procesos y
del proceso actual = raiz ' definicion de flujos mejorados

P
e

6 Validacion técnicay ? GW Capacitaciony P @ Incorporacién de herramientas
plan de despliegue ~—_/asignacién de roles clave tecnoldégicas y automatizacion

llustracion 30: Etapas metodoldgicas del plan de accion ITSM en el Departamento de Tl de una
empresa de la industria aérea. Fuente: Elaboracién propia (2025).
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Como se aprecia en la figura anterior, la solucion propuesta incluye seis grandes grupos
de procesos. Los cuales se siguen en secuencia lineal. A continuacion, se presenta una

breve descripcién de cada uno de los seis procesos senalados.

5.1.1 Diagnéstico y mapeo del proceso actual
El primer paso consiste en documentar el flujo de trabajo de los tiquetes desde su
generacion hasta su resolucidon. Incluye el levantamiento de informacion mediante
entrevistas, observacion directa y analisis de registros historicos. El objetivo es identificar
cuellos de botella, puntos de falla y deficiencias en la comunicacién o en los mecanismos

de escalamiento.

5.1.2 Anadlisis de causas raiz
Una vez mapeado el proceso, se procede a identificar las causas principales de los
retrasos en la resolucion de tiquetes. Se emplearan técnicas de analisis cualitativo y
cuantitativo, como diagramas de causa-efecto y categorizacion por frecuencia e impacto.
Este analisis permitira distinguir los factores tecnolégicos, humanos y organizacionales

que influyen en la ineficiencia del servicio.

5.1.3 Rediseino de procesos y definicion de flujos mejorados
Con base en los hallazgos previos, se establecera un flujo de trabajo optimizado para la
gestion de tiquetes. Este incluira criterios de clasificacidn y priorizacion, mecanismos de
escalamiento, tiempos de respuesta estandarizados y roles claramente definidos.
Ademas, se integraran acuerdos de nivel de servicio (SLA) y métricas de desempeio

(MTTR, FCR, tasa de reapertura) para asegurar el control y la trazabilidad.

5.1.4 Incorporacién de herramientas tecnolégicas y automatizacion
En esta fase se define el uso de plataformas de ticketing integradas con inteligencia
artificial para tareas como la categorizacion automatica, la priorizacion predictiva y la
generacion de respuestas iniciales. Se busca reducir la carga manual del personal

técnico, mejorar la precision en la atencion y optimizar la experiencia del usuario final.
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5.1.5 Capacitacién y asignacion de roles clave
Una vez redisefiados los procesos y seleccionadas las herramientas, se estableceran
programas de capacitacion dirigidos al personal de Tl y a los usuarios clave de
operaciones. El objetivo es garantizar la comprension de los nuevos flujos, roles y
responsabilidades, asi como fomentar una cultura de servicio basada en la

estandarizacion y la mejora continua.

5.1.6 Validacion técnica y plan de despliegue
Finalmente, la propuesta sera sometida a revision por expertos internos y externos en
gestion de Tl y operaciones aéreas. Esta validacion permitira ajustar el plan a las
necesidades reales del entorno y asegurar su viabilidad técnica y organizacional. El
resultado sera un documento técnico consolidado que servira como guia para la

implementacion futura del plan de accién.

5.2 Desarrollo de la solucion

A continuacion, se detalla la propuesta de plan de accion disefiada para mejorar la
eficiencia en la resolucién de tiquetes del Departamento de Tecnologias de la
Informacion (TI), especificamente en los procesos que brindan soporte a las areas de
operaciones terrestres y de carga dentro de una empresa del sector aeronautico.

La propuesta responde al analisis realizado en las fases previas del proyecto, en las
cuales se identificaron deficiencias significativas en los tiempos de respuesta, falta de
estandarizacion en los flujos de trabajo, carencias en los mecanismos de escalamiento
y limitada integracion tecnologica entre las herramientas de soporte y las plataformas
operativas.

Las interrupciones tecnoldgicas en estos entornos pueden provocar retrasos, desvios de
aeronaves o incumplimientos en la cadena logistica. Por ello, el plan se fundamenta en
los lineamientos de ITIL 4 (Axelos, 2019), la norma ISO/IEC 20000 (Barafort et al., 2009)
y las tendencias recientes en automatizacion inteligente de ITSM (Gartner, 2023), con el
fin de integrar buenas practicas internacionales con la realidad operativa del entorno
aeroportuario.
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El plan de accion propuesto se compone de seis fases que se desarrollan de manera
lineal, pero con retroalimentacion continua, permitiendo que los resultados de una fase
sirvan como insumo para la siguiente. Cada fase incluye objetivos, actividades

especificas, resultados esperados y mecanismos de control.

5.2.1 FASE 1: Estandarizaciéon y Ordenamiento Inicial del Proceso (Mes 1)

Objetivo: Construir una base solida para ordenar el flujo operacional e identificar brechas
reales.
Acciones concretas:
1. Levantar el flujo actual de atencidn de tiquetes (“As-Is”) mediante entrevistas y
observacién directa del personal técnico.
2. Registrar los tiempos promedio de respuesta y resolucion por tipo de incidente.
3. Analizar los volumenes de tiquetes por categoria y hora, utilizando los reportes
historicos del sistema ITSM.
4. Identificar cuellos de botella, reprocesos y dependencias externas (por ejemplo,
validaciones con otros departamentos).
Actividades
e Clasificar incidentes por criticidad operacional:
o P1 (Check-in, BHS, interrupcién de carga)
o P2 (Rampa, handhelds, sistemas de soporte)
o P3-P5 (Solicitudes varias)
o Definir matriz de criticidad operacional considerando impacto en:
o Puntualidad de vuelos
o Turn-around
o Seguridad operativa
o Productividad de rampa/carga
e Definir roles y responsabilidades ITSM:
o Técnico N1
o Técnico N2
o Coordinador de soporte
o Administrador de plataforma
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o Usuario lider operativo
e Revisar SLAs actuales e identificar brechas con tiempos aceptables en una operacion
aérea.
e Formalizar el catalogo de servicios de Tl utilizado por Operaciones y Carga.
Responsables:
e Coordinador de Tl
e Administrador ITSM
e Supervisores de Operaciones.
Herramientas recomendadas:
e Disefio y Modelado Visual
e |TIL Service Catalog
e Cuadro RACI.
Entregables:
Mapa As-Is, matriz de criticidad, catalogo de servicios, roles definidos.

Resultado esperado: Un mapa detallado del proceso actual con los principales

problemas documentados, que servira de base para las mejoras posteriores.

El diagndstico establece la linea base del desempefio del soporte Tl que impacta
operaciones de rampa (turnarounds, coordinacion de equipos en plataforma), equipaje
(BHS y tracking), y logistica de carga (manifiestos, peso y balance, handhelds,
conectividad en muelles). Se documenta el recorrido real de cada incidencia desde el
reporte en linea de vuelo hasta el cierre para visibilizar cuellos de botella, variabilidad
entre turnos/sedes y brechas de colaboracion TI-Operaciones. ITIL 4 recomienda iniciar
cualquier mejora con un entendimiento holistico del servicio y su cadena de valor,
ISO/IEC 20000 refuerza la necesidad de registros, responsabilidades y métricas

consistentes para evidenciar control del proceso.
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5.2.2 FASE 2: Analisis de Causas Raiz y Diagnéstico Técnico (Mes 2)

e Objetivo: Identificar qué causa los retrasos y reprocesos en la resolucién de

tiquetes.
Acciones concretas:

1. Aplicar un diagrama de Ishikawa para clasificar las causas raiz en seis categorias:
meétodo, personal, tecnologia, comunicacion, entorno operativo y proveedores.

2. Evaluar la frecuencia e impacto de cada causa mediante una matriz de
priorizacion.

3. ldentificar cuales causas pueden controlarse internamente y cuales dependen de
terceros.

Actividades:

Realizar Ishikawa operacional (Método, Personal, Tecnologia, Comunicacion,
Ambiente).
Revisar métricas técnicas del ITSM:

o MTTR

o MTTD

o SLA cumplido

o FCR (Primer Contacto)

o % de reaperturas

o % de incidentes escalados

Auditar 3 meses de datos reales de tiquetes.

Identificar:
o Incidentes recurrentes
o Tiquetes duplicados
o Fallas en clasificacion

o Escalamientos innecesarios

Analizar dependencias con proveedores externos (DCS, AODB, sistemas de
carga).

Responsables:
e Analista N2
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e Administrador ITSM
e Supervisor de Rampa/Carga.

Herramientas recomendadas:
e Visualizacion de Datos y Paneles de Control (Dashboards)
e Gestion de Datos y Analisis de Negocio
e Gestion de Servicios y Soporte Técnico (ITSM)
e Generador de Reportes Detallados
e Ishikawa

Entregables:
e Informe de causas raiz
e Analisis de métricas
e Listado de mejoras operativas.

Resultado esperado: Un documento de causas raiz priorizadas, que permitira enfocar

los esfuerzos de mejora en los puntos con mayor impacto operativo.

El analisis de causas raiz constituye la segunda fase del plan de accion y representa el
punto de conexion entre el diagndstico técnico y el redisefio de procesos. En el contexto
de una empresa aérea, identificar las causas estructurales de la ineficiencia en la
resolucidn de tiquetes es esencial, ya que cada retraso en un sistema de Operaciones
Terrestres o Carga puede repercutir directamente en la puntualidad de vuelos, la
seguridad operacional o la continuidad del flujo logistico de mercancias. Segun ITIL 4,
comprender las causas de los incidentes es la base para establecer un proceso de
mejora continua sostenible.

El propésito de esta fase es clasificar, analizar y priorizar los factores que provocan
tiempos excesivos de atencion o errores en la gestion de tiquetes. Para lograrlo, se
utilizan herramientas reconocidas de la ingenieria de calidad y gestion de servicios, como
el Diagrama de Ishikawa (también conocido como diagrama causa—efecto o de “espina
de pescado”) y la matriz de priorizacion de causas. Estas herramientas permiten
identificar la raiz de los problemas, diferenciando entre causas superficiales y

estructurales, lo cual resulta indispensable para implementar soluciones duraderas.
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5.2.21 Aplicacion del Diagrama de Ishikawa (Causa—Efecto)

El Diagrama de Ishikawa es una herramienta que permite visualizar de forma sistematica
las causas que generan un problema especifico. En este caso, el “efecto” o problema
principal se define como:

e Demoras en la resolucion de tiquetes del Departamento de Tl que afectan la

continuidad de las operaciones terrestres y de carga.

llustracién 31: Diagrama de Ishikawa de causas raiz en la gestién de tiquetes del Departamento
de TI. Fuente: Elaboracion propia adaptada de Evans y Lindsay (2014) e ITIL Service Operation
(Cannon & Wheeldon, 2011).

Siguiendo el modelo clasico de Kaoru Ishikawa, las causas se agrupan en seis categorias
adaptadas al entorno aeroportuario: Método, Personal, Tecnologia, Comunicacion,

Entorno Operativo y Proveedores.

Analisis detallado de las categorias del diagrama

Cada rama del diagrama representa un conjunto de causas potenciales cuya interaccion
explica la ineficiencia observada. El analisis de campo y las entrevistas realizadas
durante el diagndstico permiten identificar ejemplos especificos para cada categoria:

e Método: Los procedimientos de registro y escalamiento no estan estandarizados
entre estaciones, lo que genera variabilidad en la forma en que se atienden los
tiquetes. En algunas locaciones, los técnicos registran incidencias directamente
en la herramienta ITSM, mientras que en otras dependen de llamadas o correos
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electronicos. Esto contraviene los lineamientos de ITIL, que enfatizan la necesidad
de flujos uniformes para garantizar trazabilidad y cumplimiento de SLA (Axelos,
2019).

Personal: El personal técnico de primer nivel carece, en algunos casos, de
entrenamiento en priorizacion basada en impacto operacional. Por ejemplo, un
incidente en el sistema de peso y balance (W&B) puede recibir el mismo
tratamiento que una solicitud de cambio de usuario, provocando retrasos criticos
en vuelos de carga. Esta brecha formativa coincide con lo que Evans y Lindsay
(2014) describen como una “causa humana de proceso”, donde la falta de
competencia técnica impacta la calidad del servicio.

Tecnologia: La herramienta de gestion de tiquetes actual no cuenta con
automatizacion en la categorizacion ni priorizacion predictiva, o que obliga a los
agentes a clasificar manualmente cada incidente. La ausencia de |A en la gestion
de servicios de Tl incrementa en un 25-35 % los tiempos promedio de resolucién,
debido a errores en la asignacion inicial.

Comunicacioén: La transferencia de informacion entre turnos técnicos no siempre
se realiza con registros completos o comentarios estructurados. Esto genera
pérdida de contexto en los casos reabiertos y retrabajo en las soluciones. La
literatura de ITIL subraya la importancia de los mecanismos de comunicacion
documentada, especialmente en operaciones 24/7.

Entorno Operativo: En aeropuertos con multiples operadores o areas
tercerizadas, los accesos a los sistemas de Tl varian segun el contrato o el nivel
de permiso, lo que limita la respuesta inmediata ante ciertos incidentes. Por
ejemplo, una falla en un sistema de carga puede requerir intervencion de un
tercero antes de poder iniciar el diagndstico interno, aumentando el MTTR.
Proveedores: Los contratos de mantenimiento con algunos fabricantes de
equipos o software no establecen tiempos de atencion acordes con los SLA
internos de la empresa aérea. Este desfase contractual es una causa externa pero
critica, ya que condiciona la capacidad de respuesta ante incidentes que afectan
la operatividad de sistemas esenciales como DCS o BHS.



Matriz de priorizacion de causas

Una vez identificadas las causas, se construye una matriz de priorizaciéon que permite

determinar cuales factores tienen mayor impacto sobre los indicadores clave (MTTR,

FCR y cumplimiento de SLA). La priorizacion se realiza segun tres criterios: frecuencia,

impacto operativo y capacidad de control por parte del Departamento de TI.

Tabla 6: Matriz de priorizacion de causas raiz del proceso de gestion de tiquetes: Operaciones

Terrestres y Cargo

externos no
alineados

Categoria Causa raiz Frecuencia | Impacto | Controlabilidad | Priorid
identificada Operativo ad
Método Falta de Alta Alta Alta Critica
estandarizacién en
el flujo de registro
Personal Escasa capacitacion Media Alta Media Alta
en priorizacion
Tecnologia Ausencia de Media Alta Alta Alta
automatizacion
predictiva
Comunicacion | Handover deficiente Alta Media Alta Alta
entre turnos
Entorno Restricciones de Media Alta Baja Media
Operativo acceso por contrato
Proveedores | Tiempos de soporte Baja Alta Baja Media

Fuente: Elaboracion propia basada en Evans y Lindsay (2014) y DataCalculus (2024).
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5.2.3 FASE 3: Rediseino del Proceso ITSM (Mes 3)

Objetivo: Crear un proceso eficiente, medible y sustentado en ITIL 4.

Acciones concretas:

1. Disenar el nuevo flujo ITSM incorporando las etapas de registro, categorizacion,
asignacion, resolucion y cierre de tiquetes.

2. Definir los roles y responsabilidades del personal técnico (N1, N2, coordinador,
administrador ITSM y usuario operativo).

3. Incorporar indicadores clave de desempefio (KPIs) como MTTR, FCR,
cumplimiento de SLA, tasa de reapertura y satisfaccion del usuario.

4. Validar el nuevo proceso con el equipo de Tl y documentarlo como procedimiento
estandar.

Actividades:

Disefar el nuevo flujo To-Be, incluyendo:

o Reglas de clasificacion

o Rutas de escalamiento

o Validaciones de usuario

o Criterios de priorizacién por impacto operacional
Definir nuevos SLAs basados en criticidad:

o P1 =30 minutos

o P2<1hora

o P3-P5 segun naturaleza
Crear base de conocimiento operativa para handhelds, DCS, BHS, carga.
Incorporar criterios ITIL 4:

o Value Stream

o Mejora continua

o Practica de Gestion de Incidentes

o Practica de Gestion de Problemas

Preparar manuales del proceso para técnicos y usuarios operativos.

Responsables:
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e Especialistas N2.
Herramientas recomendadas:
e ITIL4
e Gestion de Servicios de Tl (ITSM) y Mesa de Ayuda
e Automatizacion y Coordinacion de Procesos (BPM)
e Configuracion de Logica de Automatizacion
Entregables:
e Flujo To-Be
e Nuevos SLAs
e Base de conocimiento

e Manuales.

Resultado esperado: Un proceso estandarizado y medible, que facilite la gestién de
incidentes y minimice los retrasos por duplicidad o falta de comunicacion.

El redisefio del proceso constituye la tercera fase del plan de accion y representa la
transicion del diagnostico analitico hacia la intervencion operativa. En esta etapa, el
Departamento de Tecnologias de la Informacion (TI) redefine su estructura de atencion
con base en las causas raiz identificadas en la fase anterior. El objetivo central es
establecer un flujo de gestion de tiquetes estandarizado, agil y alineado con la criticidad
operacional de las areas de Operaciones Terrestres y Cargo, garantizando la continuidad
de los servicios tecnologicos que sustentan las actividades en plataforma, rampa vy
bodegas de carga.

Segun ITIL 4, el redisefio de procesos debe asegurar que el flujo de valor del servicio
(service value stream) conecte los incidentes reportados con las capacidades necesarias
para restaurar el servicio en el menor tiempo posible. La norma ISO/IEC 20000
complementa este principio al requerir la definicion clara de roles, responsabilidades y
métricas de desemperio dentro del ciclo de vida del servicio.
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5.2.3.1 Estructura general del nuevo flujo (“To-Be”)

El nuevo modelo de gestion de tiquetes se estructura en cinco etapas principales, que

reemplazan el flujo reactivo actual por un proceso continuo de atencién y control. Cada

etapa se conecta mediante mecanismos automatizados de comunicacion y

escalamiento, reduciendo tiempos de espera y errores de traspaso.
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Registro y categorizacion inicial: Los usuarios de Operaciones Terrestres y
Cargo reportan incidencias a través de un portal de autoservicio o chatbot movil
integrado con la plataforma ITSM. La interfaz permite seleccionar el sistema
afectado (por ejemplo, DCS, BHS o W&B) y definir el impacto operacional. Esto
elimina ambigledades y asegura que el tiquete se clasifique correctamente desde
el inicio.

Priorizacion automatica y asignacion: El sistema ITSM, configurado con reglas
de negocio y algoritmos de inteligencia artificial (1A), evalua la severidad del
incidente en funcion de la combinacion impacto x urgencia, generando una
prioridad objetiva. Incidentes que afecten el despacho de aeronaves o el flujo de
carga se marcan automaticamente como “criticos” y se asignan al grupo de
soporte adecuado.

Diagnostico y resolucion técnica: El técnico de Nivel 1 (N1) aborda incidencias
estandar con base en la base de conocimiento actualizada, la cual contiene guias
y soluciones validadas. Si el problema excede su alcance, el sistema escala
automaticamente al Nivel 2 (N2), notificando a los responsables mediante paneles
en tiempo real.

Control de cumplimiento (SLA Tracking): Cada tiquete cuenta con un
temporizador SLA que monitorea el tiempo transcurrido y genera alertas
automaticas al coordinador cuando un incidente se aproxima al limite.

Cierre y retroalimentacion: Una vez resuelto el incidente, el usuario operativo
confirma la restauracion del servicio y completa una breve encuesta de
satisfaccion. Los resultados alimentan un tablero de FCR (First Contact
Resolution) y Customer Satisfaction Score, integrando la voz del usuario en el

ciclo de mejora continua (Evans & Lindsay, 2014).



5.2.3.2 Definicion de roles y responsabilidades

La claridad en las funciones del personal técnico y operativo es esencial para reducir
ambiguedades y duplicidades. ITIL Service Operation enfatiza que cada rol dentro de la
gestion de incidentes debe tener autoridad definida y resultados medibles.

Tabla 7: Roles y responsabilidades en el proceso de gestion de tiquetes

Rol Responsabilidad principal Resultados esperados

Atender incidentes estandar en DCS,
Técnico N1 BHS o handhelds mediante la base de | Aumentar FCR y reducir escalamientos.
conocimiento.

Resolver problemas complejos de red,

Técnico N2 servidores o integraciones con Disminuir MTTR en incidentes criticos.
sistemas aeroportuarios.

Coordinador de Supervisar cumplimiento de SLA, Controlar backlog y emitir reportes de

Soporte validar clasificacién y priorizacion. desempenio.

Administrador Mantener configuracién del sistema, Garantizar integridad de datos y

ITSM dashboards y automatizaciones. métricas.

Usuario

Reportar incidencias con informacion

Operativo ) ) .
P precisa y validar cierre.

(Rampa/Carga)

Mejorar trazabilidad y satisfaccion.

Fuente: Elaboracion propia basada en Cannon & Wheeldon (2011) y Axelos (2019).

5.2.3.3 Incorporacion de métricas e indicadores de desempeio

Para evaluar la eficacia del proceso redisefiado, se establecen indicadores alineados con
las recomendaciones de ManageEngine (2022) y Virima (2023). Los indicadores se
visualizan en paneles dinamicos (dashboards) integrados en la herramienta ITSM,

permitiendo analisis en tiempo real.
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Tabla 8: Indicadores claves de desempeio

Indicador Férmula / Descripcion Objetivo
MTTR (Mean Time Tiempo promedio de resolucion por <2hen
to Resolution) sistema critico. incidentes criticos.

% de tiquetes resueltos en primer

) > 0
FCR (%) contacto. 2 80 %.
Cumplimiento SLA % de tiquetes dentro del tiempo > 95

0 = 0.
(%) acordado.
Tasa de .

< 0,
Reapertura (%) Casos reabiertos / casos cerrados. <5 %.
Satisfaccioén del Promedio de valoraciones > 50 %
Usuario (%) “satisfecho/muy satisfecho”. - >

Fuente: Elaboracion propia basada en ManageEngine (2022) y Virima (2023).

5.2.3.4 Validacion técnica del nuevo flujo

Antes de implementar el modelo en produccion, el flujo “To-Be” se somete a pruebas
controladas (pilot test) en una estacibn de operaciones de carga. El objetivo es
comprobar que los tiempos de resolucidn y el cumplimiento de SLA se mantienen dentro
de los margenes definidos. Los resultados iniciales se analizan con base en los KPI de
referencia establecidos en el diagndstico. De acuerdo con la metodologia PDCA de
mejora continua, los resultados del piloto se revisan en sesiones quincenales con el
equipo de Tl y Operaciones para realizar ajustes en automatizaciones, reglas de
prioridad o responsabilidades.

Guiding principles

Governance

Service value chain
demand

Practices

. Continual
improvement

llustracion 32: Marco de creacion de valor (Service Value System) segun ITIL 4. Fuente: Axelos
(2019), ITIL Foundation ITIL 4 Edition.
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5.2.4 FASE 4: Integracién tecnologica y automatizacioén inteligente

Objetivo: Implementar tecnologia que reduzca tiempos de resolucion y elimine
reprocesos.
Acciones concretas:
1. Configurar reglas automaticas de asignacion de tiquetes segun categoria,
prioridad y area responsable.
2. Implementar alertas inteligentes para prevenir vencimientos de SLA.
3. Integrar herramientas de inteligencia artificial (IA) y machine learning para
clasificacion automatica de incidentes y prediccion de carga de trabajo.
4. Crear dashboards operativos para el seguimiento en tiempo real de los
indicadores de desemperio.
Actividades:
e Implementar automatizacion ITSM:
o Autoasignacion por categoria
o Clasificacion automatica con |IA
o Cierre automatico por inactividad controlada
o Sugerencias automaticas de la base de conocimiento
e Integrar ITSM con sistemas clave:
o DCS
o AODB
o Sistemas de carga
o Handhelds (MDM)
e Configurar alertas operativas (P1/P2) via Teams/WhatsApp corporativo.
e Activar dashboards en tiempo real para MTTR, SLA, FCR.
e Establecer auditoria automatica de tiquetes duplicados.
Responsables:
e Administrador ITSM
e Equipo de Infraestructura
e Técnico N2
Herramientas recomendadas:
e Gestion de Servicios de Tl (ITSM) y Mesa de Ayuda
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e Mesa de Ayuda y Business Intelligence

e Plataforma de Inteligencia Artificial y Automatizacion de Modelos

e AlOps

e Integrations API
Entregables:

e Automatizaciones activas

e Integraciones

e Dashboards

o Alertas
Resultado esperado: Un sistema ITSM mas agil, automatizado y predictivo, que
reduzca la carga manual y mejore la visibilidad del estado de cada tiquete.
Esta cuarta fase consolida la aplicacion practica del redisefio del proceso mediante la
incorporacion de herramientas tecnologicas avanzadas, automatizacion inteligente y
analitica predictiva, que permiten mejorar de forma continua la eficiencia en la gestién de
tiquetes del Departamento de TI.
En el contexto de una empresa de la industria aérea, esta fase tiene un impacto directo
en la continuidad operativa, ya que la tecnologia de soporte se convierte en un factor
clave para evitar retrasos en vuelos, interrupciones en la manipulacién de carga o errores
en sistemas criticos como DCS, BHS o W&B (IATA, 2021).
El objetivo es lograr que el sistema de gestidn de servicios de Tl (ITSM) se convierta en
una plataforma unificada, proactiva y autosuficiente, capaz de clasificar, priorizar y
escalar automaticamente los tiquetes segun su impacto en las operaciones terrestres y
de carga. Esto se logra a través de tres ejes fundamentales: automatizacion de flujos,

inteligencia artificial aplicada y analitica de desemperfio en tiempo real.

5.241 Automatizacion de flujos y tareas operativas

El primer componente de la integracion tecnologica se centra en la automatizacion de
tareas repetitivas, o que reduce la dependencia del personal técnico para procesos
rutinarios y mejora la velocidad de respuesta. La automatizacion permite liberar recursos
humanos para actividades de mayor valor, optimizando la capacidad de respuesta del

servicio.
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En la practica, se automatizan los siguientes procesos dentro del sistema ITSM:

Registro automatico de tiquetes: Los reportes generados por los agentes de
rampa o carga mediante el chatbot o la aplicacion movil se convierten
automaticamente en tiquetes dentro de la herramienta ITSM, con clasificacion y
categoria predefinidas.

Asignacion dinamica segun prioridad: Los incidentes se asignan
automaticamente al grupo de soporte adecuado (N1 o N2) con base en las reglas
de negocio definidas en la etapa de redisefo (ver Figura 7). Por ejemplo, una falla
en el sistema de peso y balance se asigna de inmediato al equipo especializado
de operaciones aéreas.

Escalamiento automatico: Si el tiempo de resolucion supera el umbral del SLA,
el sistema notifica al Coordinador de Soporte y genera una alerta prioritaria,
asegurando trazabilidad y cumplimiento continuo.

Cierre automatizado con validacion del usuario: Una vez que el técnico marca
el incidente como resuelto, el sistema envia una notificacion al usuario operativo
para que confirme la restauracion del servicio. Si no se recibe respuesta en 15
minutos, el sistema cierra el caso automaticamente y registra el resultado como

“cerrado con validacion implicita”.

ITIL INCIDENT MANAGEMENT

Incident Management Workflow

Incident

04

Prioritization
(Low, Medium or

Diagnosis LEXe )

Resolution &
Recovery

08 09

llustracion 33: Flujo automatizado de asignacion y escalamiento en ITSM. Fuente: Adaptado de
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5.2.5 FASE 5: Capacitacion y fortalecimiento del equipo técnico-operativo

Objetivo: Garantizar adopcion, cumplimiento y mejora permanente.
Acciones concretas:
1. Implementar un plan de formacion dividido en modulos (Fundamentos ITIL, uso
del sistema ITSM, comunicacion efectiva, analisis de métricas, cultura de servicio).
2. Evaluar los conocimientos adquiridos mediante pruebas y ejercicios practicos.
3. Establecer un sistema de mentores internos que acompafen a los técnicos
durante el primer mes de adopcién del nuevo proceso.
4. Promover una cultura de mejora continua y orientacion al servicio en todo el
equipo.
Actividades:
e Capacitar a:
o Técnicos N1y N2
o Supervisores de rampa y carga
o Usuarios clave operativos
e Ejecutar simulacros operativos (P1/P2).
e Implementar ciclo PDCA mensual con ITSM:
o Revision de tickets criticos
o Causas de incumplimiento
o Planes correctivos
e Publicar reportes semanales y mensuales.
e Evaluar desempefio por rol (KPlIs individuales y grupales).
Responsables:
e Coordinador Tl
e Administrador ITSM
e Supervisores Operativos.
Herramientas recomendadas:
e ITIL 4 Training
e PDCA

e Dashboards
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e Manuales
Entregables:

¢ Plan de capacitacion

e Reportes PDCA

e Indicadores finales.
Resultado esperado: Un equipo técnico capacitado, motivado y alineado con las buenas
practicas de gestion de servicios ITIL.

Esta quinta fase del plan de accién tiene como objetivo consolidar las mejoras
tecnoldégicas y de proceso mediante el desarrollo de competencias humanas en el
personal del Departamento de Tl y en los usuarios operativos de las areas de
Operaciones Terrestres y Cargo.

El desempeio de un sistema de gestion de calidad depende en gran medida de las
habilidades, la disciplina y la comprension del personal que lo opera. Por lo tanto, la
tecnologia implementada en las fases anteriores solo genera valor si las personas que
la utilizan dominan sus procedimientos, comprenden su proposito y asumen la
responsabilidad de mantener los estandares definidos.

La capacitacién no se limita a la transferencia de conocimientos técnicos, sino que
abarca el fortalecimiento cultural, la comunicacion interdepartamental y la gestion del
cambio, para garantizar que las nuevas herramientas ITSM sean adoptadas y utilizadas

de manera eficiente en el entorno aeroportuario
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5.2.6 FASE 6: Validacion Técnica y Plan de Despliegue

Objetivo: Garantizar que el proceso ITSM redisefiado funcione correctamente a nivel
técnico, operativo y procedimental antes de su implementacion completa en la operacion
aérea.
Acciones concretas:
1. Aplicar el ciclo PDCA (Plan—-Do—Check—Act) para revisar periodicamente los
resultados.
2. Monitorear los KPls definidos y establecer umbrales de alerta para activar
acciones correctivas.
3. Realizar reuniones mensuales de seguimiento con los responsables de cada area.
4. Documentar y comunicar los logros, lecciones aprendidas y oportunidades de
mejora.
Actividades:
1. Validacién técnica del flujo To-Be
e Probar el nuevo flujo de incidentes en el ITSM (ServiceDesk/Freshservice).
e Validar asignaciones automaticas, reglas de negocio y rutas de escalamiento.
e Asegurar que los SLAs configurados respondan adecuadamente segun prioridad
P1-P5.
e Verificar que la base de conocimiento se despliegue automaticamente para N1.
2. Pruebas técnicas por sistema critico
Se realizan pruebas controladas con Operaciones Terrestres y Carga en:
e DCS (check-in y despacho).
e BHS (manejo de equipaje).
e AODB (integracion operativa).
e Sistemas de carga aérea.
e Handhelds y dispositivos de rampa (MDM).
Pruebas a realizar:
e Creacion simulada de incidentes P1y P2.
e Registro de fallas tipicas (scanner, red, impresoras, tablets).

e Tiempos de respuesta y resolucion en entorno de prueba.
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e Validacioén del flujo end-to-end.
Validacion con usuarios operativos
e Ejecutar escenarios reales con supervisores de rampa y carga.
e Validar claridad en la comunicacién del estado del tiquete.
e Revisar notificaciones automaticas (apertura, asignacion, escalamiento, cierre).
e Confirmar que las pantallas y formularios sean claros para el usuario final.
Estabilizaciéon del ITSM
e Ajustar configuraciones segun los resultados de la validacion.
e Optimizar reglas de automatizacion (IA, autoasignacion, sugerencias).
e Depurar categorias redundantes o poco utilizadas.
e Establecer bitacora técnica de cambios.
Plan de despliegue operativo
e Definir fases de despliegue por area:
o Rampa
o Carga aérea
o Check-in
o Soporte en linea
e Crear calendario de activacién por turno:
o Turno A.M.
o Turno P.M.
o Turno nocturno
e Definir ventanas de riesgo bajo para migracion del proceso.
Estrategia de comunicacién
e Establecer un comunicado oficial a toda la operacion.
e Crear material visual corto (infografias/guias rapidas).
e Asegurar coordinacion con jefaturas de estacion y carga.
Responsables:
e Administrador ITSM
e Coordinador de Tl

e Especialistas N2



e Supervisores de rampa y carga
e Representante de Operaciones
Herramientas recomendadas:
e Plataforma de Gestién de Servicios de Tl (ITSM) y Soporte
e Entorno de pruebas
e Data analytics
Canal de Comunicacion y Difusién Urgente
Entregables:
¢ Informe de validacion técnica con resultados de pruebas.
e Flujo To-Be ajustado segun incidentes simulados.
e Manual técnico del despliegue.
e Calendario de despliegue por areas y turnos.
e Material de comunicacion y guias rapidas.
Resultado esperado: Un modelo sostenible de gestion de servicios, con control

permanente de la eficiencia y una cultura de mejora continua institucionalizada.

5.3 Estrategia de evaluacion y seguimiento

El éxito del programa de capacitacion se mide mediante indicadores de desempeiio que
evaluan la adopcién de conocimientos, la aplicacion practica y el impacto en los
indicadores de gestion ITSM.

5.4Visualizacion de resultados esperados

Una vez completado el ciclo de formacion, se espera observar una mejora sostenida en
los indicadores operativos. El tablero de la Figura 38 ilustra como el desempefio del
equipo evoluciona después de la capacitacion.

El dltimo componente del plan de accion tiene como propdsito garantizar la sostenibilidad
operativa y la evolucidon permanente del modelo ITSM implementado en el Departamento
de TI.
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Un sistema de gestion de calidad solo mantiene su efectividad si incorpora mecanismos
de retroalimentacién y evaluacion continua que permitan medir el desempenio, identificar
desviaciones y aplicar acciones correctivas oportunas.

En el contexto de las Operaciones Terrestres y Cargo de una empresa aérea, la gestion
del conocimiento, el analisis de métricas y la comunicacién entre Tl y Operaciones son
esenciales para mantener una respuesta agil ante incidentes, prevenir interrupciones

criticas y consolidar la confianza de las areas usuarias.

5.5 Marco metodolégico de control

El seguimiento del plan se fundamenta en el ciclo de mejora continua PDCA (Plan-Do-
Check-Act), ampliamente utilizado en ITIL 4 y la norma ISO/IEC 20000 (Barafort et al.,
20009).

Este enfoque asegura la evaluacion permanente del desempefio de los procesos, la
validacion de los resultados obtenidos y la definicibn de nuevas oportunidades de
optimizacion.

Las actividades de control se estructuran de la siguiente manera:

Tabla 9: Aplicacion del ciclo PDCA en el modelo ITSM del Departamento de Tl

Etapa Descripcion Frecuencia | Responsable
- Revision de objetivos, indicadores y metas del _ Coordinador
Plan (Planificar) Trimestral
proceso ITSM. de Soporte
. _ _ . . Equipo de TI
_ Ejecucion de acciones de mejora, ajustes .
Do (Ejecutar) o o Continua |y
técnicos o capacitaciones. _
Operaciones
Check Medicion de resultados y analisis de Administrador
o Mensual
(Verificar) cumplimiento de SLA. ITSM
Implementacion de medidas correctivas vy _ Direccion de
Act (Actuar) L o Trimestral
actualizacion de procedimientos. TI

Fuente: Elaboracion propia con base en Evans y Lindsay (2014) y Barafort et al. (2009).
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5.5.1 Resultados esperados - Sistema de indicadores de desempeio

El seguimiento se realiza mediante la medicion constante de indicadores (KPIs)

establecidos en la fase de redisefio del proceso.

Segun ManageEngine (2022) y DataCalculus (2024), la transparencia y accesibilidad de

los KPlIs facilitan la toma de decisiones y permiten detectar rapidamente las areas que

requieren intervencion.

Los indicadores principales y sus mecanismos de control son los siguientes:

Tabla 10: Sistema de control de indicadores de desempefio ITSM

. - Umbral de . .

Indicador Objetivo alerta Accion correctiva

MTTR (Mean Time to Resolution) <2h >25h tFéi‘r’]'ii';’” de asignacion y capacidad

FCR (%) =80 % <75% Reentrenamiento del personal N1
_ Escalamiento al Coordinador de

o) 0, (o)
Cumplimiento de SLA (%) =95 % <90 % Soporte
Tasa de Reapertura (%) <5% >8 % Auditoria de causas raiz

Fuente: Elaboracion propia adaptada de ManageEngine (2022) y DataCalculus (2024).

5.6 Herramientas de visualizacion y control operative

El modelo ITSM incorpora paneles de control (dashboards) integrados que facilitan la

supervision diaria del desempefio del servicio.

Estas herramientas permiten a los coordinadores y administradores identificar

tendencias, comparar resultados histéricos y tomar decisiones informadas.

e Dashboard de control diario: muestra incidentes activos, SLA proximos a vencer

y backlog por técnico.

e Panel de tendencias mensuales: analiza la evolucion de KPIs como MTTR y

FCR en los ultimos seis meses.

e Alertas automatizadas: el sistema ITSM envia notificaciones automaticas

cuando se superan umbrales definidos.
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llustracion 34: Ciclo de mejora continua (PDCA) en el modelo ITSM. Fuente: Elaboracion propia
adaptada de Barafort et al. (2009).

5.7Proceso de auditoria y mejora continua

La auditoria interna constituye un elemento esencial para asegurar la calidad del proceso
ITSM.
De acuerdo con Cannon y Wheeldon (2011), las auditorias periddicas permiten validar la
conformidad del servicio con los estandares ITIL e identificar oportunidades de
optimizacién.
El proceso de auditoria incluye tres etapas:
1. Planeacidén y seleccion de muestra: analisis de tiquetes cerrados, SLA
cumplidos y reincidencias.
2. Evaluacion de cumplimiento: revisién de trazabilidad, documentacion y
registro de tiempos.
3. Informe de hallazgos y plan de accién: clasificacion de no
conformidades, seguimiento de compromisos y cierre de acciones

correctivas.

El resultado de cada auditoria se documenta en una matriz de acciones de mejora, que

permite trazar la evolucion del desempenio del area de TI.
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5.8 Sintesis del plan de accién

Este plan propone una transformacion integral del proceso de atencion de tiquetes en el
Departamento de Tl de una compainiia de aerolinea combinando:

o Estandarizacion de procesos (ITIL 4).

e Automatizacién tecnoldégica y analitica.

e Capacitacién del recurso humano.

¢ Monitoreo permanente con indicadores de desempefio.
Cada fase se desarrolla de manera progresiva, asegurando que las mejoras sean
medibles, controladas y sostenibles a largo plazo.
El resultado final sera una reduccion del MTTR, un aumento del FCR y una mejora
general de la satisfaccidn del usuario operativo, fortaleciendo la eficiencia del soporte

técnico dentro de las operaciones de la empresa aérea.

5.9Perspectiva de sostenibilidad

La propuesta no solo impacta en la eficiencia operativa, sino que promueve una cultura
de innovacion, aprendizaje continuo y calidad en el servicio. Al institucionalizar practicas
basadas en ITIL 4, IA y analitica de datos, la empresa aérea desarrolla capacidades
internas que aseguran la resiliencia tecnoldgica, la optimizacion de costos y la
satisfaccion de los usuarios operativos.

El plan se convierte asi en un instrumento estratégico que trasciende el ambito
tecnoldégico y fortalece la gestion global de las Operaciones Terrestres y Cargo,
alineando los resultados del area de Tl con los objetivos de seguridad, puntualidad y

eficiencia de la organizacion.
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Capitulo VI:

Analisis Financiero
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El presente capitulo desarrolla el analisis financiero asociado a la implementacion del
Plan de Accién para mejorar la eficiencia en la resolucion de tiquetes del Departamento
de TI, orientado especificamente a los procesos criticos de Operaciones Terrestres y
Carga en una empresa de la industria aérea. El analisis tiene como propdsito cuantificar
los costos de implementacion, los beneficios econdmicos derivados de la mejora del
proceso ITSM y evaluar la viabilidad financiera del proyecto en un entorno operativo
caracterizado por alta criticidad y exigencias de continuidad del servicio.

El horizonte de evaluacion financiera del proyecto se establece en un periodo de tres
anos, el cual resulta adecuado para proyectos de mejora de procesos y estandarizacion
operativa en areas de tecnologia, permitiendo evaluar tanto el impacto inicial de la

inversion como la madurez progresiva del modelo propuesto.

La elaboracion del analisis financiero se fundamenta en una serie de supuestos explicitos
y conservadores, los cuales permiten simular de manera realista el comportamiento de
los costos y beneficios asociados a la ejecucidn del plan de accion ITSM, manteniendo
coherencia con las condiciones operativas propias de la industria aérea.

6.1 Supuestos del analisis financiero

Para estimar los costos internos asociados a la ejecucion del plan de accidn, se toma
como referencia el perfil de Técnico N1 del Departamento de Tl, debido a que este
recurso participa de forma directa en las actividades relacionadas con la atencion,
analisis y resolucién de tiquetes, asi como en las tareas de configuracion, pruebas,

capacitacion y validacion operativa del nuevo proceso ITSM.

6.1.1 Calculo del costo por hora (Técnico N1 del Departamento de TlI)

Rubros Detalle
Salario base mensual ¢ 700,000.00
Anualidad ¢0.00

Dedicacidn exclusiva ¢0.00

Cargas Sociales 26.33% ¢ 184,310.00

117



Aguinaldo 8.33% ¢ 58,310.00

Salario Mensual Total ¢ 942,620.00
Horas laboradas por semana promedio 173.33
Costo por hora ¢5,437.00

Tabla 11. Elaboracion Propia

Para determinar el costo por hora del personal técnico involucrado en la atencién y
resolucion de tiquetes del Departamento de Tl, se toma como referencia el salario
mensual correspondiente al perfil de Técnico N1, dado que este recurso participa
directamente en las actividades contempladas en el plan de accion, tales como analisis
de incidentes, configuracion del sistema ITSM, pruebas operativas y validacion de los

flujos de atencion para los procesos de Operaciones Terrestres y Carga.

El calculo se basa en el salario mensual total del Técnico N1, el cual incluye salario base,
cargas sociales y aguinaldo, conforme a la legislacién laboral costarricense. Para efectos
del andlisis financiero, se considera un salario mensual total de $942,620. Este monto
se divide entre el promedio de 173,33 horas laborales mensuales, calculadas a partir de
una jornada de 40 horas semanales y 52 semanas laborales al afio. Bajo esta
metodologia, el costo por hora estimado asciende a #5,437, valor que se utiliza como
referencia para el calculo de los costos internos del proyecto.

En relacién con la capacitacion requerida para la implementacién del plan de accion
ITSM, se consideran dos tipos de formacion: la capacitacion formal bajo el marco ITIL 4
Foundation, con un costo promedio de #349,600 por persona, y las capacitaciones
operativas internas sobre el uso del sistema de gestion de tiquetes, cuyo costo se calcula

unicamente con base en el costo por hora del recurso interno.

6.1.2 Supuestos de capacitacion y componentes tecnolégicos

La implementacién del plan de accion ITSM contempla dos tipos de capacitacion:

o Capacitacion formal ITIL 4 Foundation, orientada a estandarizar procesos vy
terminologia en la gestion de incidentes, con un costo promedio de 349,600 por
persona (equivalente a $400), para un total de 10 participantes.
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o Capacitacion interna operativa, enfocada en el uso del sistema de gestion de
tiquetes, clasificacion de incidentes y flujos de escalamiento, impartida por
personal interno del Departamento de TI. Su costo se estima unicamente con base

en el costo por hora del recurso.

Para los componentes tecnoldgicos del proyecto, se toman como referencia las tarifas
estandar de servicios en la nube, considerando una instancia basica de Amazon Web
Services (AWS) con un costo mensual aproximado de ¢113,620 (equivalente a $130),
durante un periodo de tres meses, utilizada como base para la estimacion financiera ante

la ausencia de informacion detallada sobre infraestructura interna.

Las actividades de pruebas, simulaciones y ajustes del proceso se contabilizan
exclusivamente como horas de trabajo del personal interno, sin considerar inversion
externa adicional, en coherencia con la naturaleza del proyecto orientado a la mejora de

procesos existentes.

6.1.3 Costeo por actividad del Plan de Accion ITSM

La Tabla 12 presenta el desglose de costos asociados a la ejecucidn del plan de accion
ITSM, considerando costos internos y externos, y alineados a las fases de diagndstico,

redisefio, implementacion, capacitacion y validacion operativa.

Costo Costo Costo Total
Pilar Actividad Externo Interno ()
(2) (2)

DI | Levantamiento de 0 ¢195,732 | @€195,732
linea base y KPls

DI | Mapeo del flujo 0 ¢117,432 | @©117,432
actual de tiquetes

ACR | Analisis de causa 0 ¢140,340 | @140,340
raiz (Ishikawa)

ACR | Matriz de 0 ¢70,671 ¢70,671
priorizacion
operativa

RP | Diseno del flujo 0 ¢281,610 | ¢281,610
TO-BE

RP | Elaboracién de 0 ¢140,340 | @140,340
RACI y roles
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RP | Definicion de SLAs 0 ¢117,432 | @€117,432
y métricas
IT | Configuracion ¢1,223,600 | ¢117,432 | @€1,341,032
ITSM (consultoria)

IT | Integracién con ¢2,447,200 | ¢176,715 | ¢2,623,915
sistemas
operativos
IT | Ambiente AWS €340,860 ¢o ¢340,860
para pruebas
CF | Certificacion ITIL 4 | 3,496,000 ¢o 3,496,000

Foundation
CF | Capacitacién 0 ¢176,715 | €176,715
interna ITSM
CF | Sesiones con 0 ¢140,340 | €140,340
Operaciones
VD | Simulacion 0 ¢281,610 | €281,610
operativa
VD | Pruebas de flujos 0 ¢176,715 | €176,715
TO-BE
VD | Ajustes finales y 0 ¢211,596 | €211,596
despliegue
Inversion inicial total ¢10,190,000

Tabla 12 - Costeo por actividades del pan de accion ITSM. Elaboracion Propia

El costeo por actividad del Plan de Accién ITSM permite identificar de forma estructurada
los recursos necesarios para mejorar la eficiencia en la resolucion de tiquetes del
Departamento de TI, en apoyo a los procesos de Operaciones Terrestres y Carga, los
cuales presentan alta criticidad dentro de la operacion aérea. El analisis considera tanto
costos internos, asociados al tiempo del personal técnico, como costos externos
vinculados a capacitacion, consultoria especializada e infraestructura tecnoldgica
temporal.

Las actividades correspondientes a las fases de diagnéstico inicial (DI) y analisis de
causa raiz (ACR) presentan costos reducidos, ya que se basan principalmente en el
conocimiento y la participacion de recursos internos. Estas fases permiten establecer la
linea base del proceso actual, identificar cuellos de botella y determinar las principales

causas de incidentes recurrentes, sin requerir inversion externa significativa.
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En la fase de redisefio de procesos (RP), los costos se incrementan de manera moderada
debido a la dedicacion necesaria para definir el flujo futuro de atencion de tiquetes, los
roles y responsabilidades, y los acuerdos de nivel de servicio. No obstante, estas
actividades continuan apoyandose mayoritariamente en recursos internos, lo que
contribuye al control del gasto.

La implementacion tecnoldgica (IT) concentra una parte relevante del costo total del
proyecto, debido a la necesidad de consultoria especializada para la configuracion del
sistema ITSM, la automatizacion de flujos y la integracion con sistemas operativos. A
esto se suma el uso temporal de infraestructura en la nube para pruebas, costos que son
puntuales y no recurrentes.

La fase de capacitacion y formacion (CF) representa una inversion estratégica orientada
a asegurar la correcta adopcion del modelo ITSM, mediante la certificacion ITIL 4 y
capacitaciones internas. Finalmente, las actividades de validacion y despliegue (VD) se
realizan exclusivamente con recursos internos, permitiendo verificar el funcionamiento

del nuevo proceso sin incurrir en costos externos adicionales.

6.1.4 Obtencién de Beneficios del proyecto

El beneficio econdmico del proyecto se fundamenta en la mejora de la eficiencia en la
resolucion de tiquetes del Departamento de TI, lo cual permite atender la demanda
operativa de los procesos de Operaciones Terrestres y Carga sin requerir la contratacion
de personal técnico adicional. Previo a la implementaciéon del plan de accién, el
crecimiento del volumen de tiquetes, la recurrencia de incidentes y la falta de
estandarizacion del proceso justificaban la contratacion de al menos un Técnico N1
adicional para mantener los niveles de servicio esperados en areas operativas criticas.

El costo anual de este recurso asciende a:

©942,620 \times 12 = ¢11,311,440

Este monto constituye el beneficio econdmico anual del proyecto, el cual se ajusta con

un incremento del 2% anual para reflejar inflacion y ajustes salariales.
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Beneficio econémico por contratacion evitada ()

Ao Beneficio Anual

Ano 1 ¢11,311,440
Afo 2 (+2%) ¢11,537,669
Afo 3 (+2%) ¢11,768,423
Total beneficios (3 anos) ¢34,617,532

Tabla 13 (Elaboracion Propia)

6.1.5 Evaluacién Financiera del proyecto

La evaluacion financiera del plan de accidén se realiza mediante los indicadores Valor
Actual Neto (VAN) y Tasa Interna de Retorno (TIR), utilizando una tasa de descuento del
6%, coherente con el costo de oportunidad aplicado a proyectos internos de tecnologia

en organizaciones del sector aéreo.

Aino Costos Beneficios Flujo Neto
0 | €10,190,000 0| -¢10,190,000
1 0| @11,311,440 | @11,311,440
2 0| 11,537,669 | @€11,537,669
3 0| 11,768,423 | @€11,768,423

Tabla 14 - Flujos Financiera del Proyecto

6.1.6 Resultados Financiera

o Valor Actual Neto (VAN): 4,640,000
o Tasa Interna de Retorno (TIR): 11.1%

o Periodo de recuperacion: Primer afio de operacion

El VAN positivo indica que el proyecto genera valor econdmico al descontar los flujos
futuros a valor presente. La TIR, superior a la tasa de descuento del 6%, confirma la
viabilidad financiera del proyecto bajo un enfoque conservador y coherente con la

naturaleza del mismo.
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6.1.7 Conclusioén del Analisis Financiero

Para la evaluacion de la viabilidad financiera del proyecto se utiliza la técnica del Valor
Actual Neto (VAN), ampliamente reconocida en el analisis de inversiones y proyectos de
mejora operativa. El VAN se obtiene al comparar la inversion inicial requerida con el valor
presente de los flujos de efectivo futuros, descontados a una tasa que representa el costo
de oportunidad de la organizacion. Esta metodologia permite determinar si los beneficios
econdmicos esperados del proyecto superan los costos asociados, expresados en

términos monetarios actuales.

Para el presente analisis se considera una tasa de descuento del 6%, valor coherente
con las condiciones financieras comunmente utilizadas para evaluar proyectos internos
de tecnologia en organizaciones con operaciones criticas, como las pertenecientes al
sector aéreo. La inversioén inicial requerida para la puesta en marcha del Plan de Accion
para mejorar la eficiencia en la resolucion de tiquetes del Departamento de Tl asciende
a @¢10,190,000, monto que contempla actividades de consultoria especializada,
capacitacion formal, integracion tecnoldgica, configuracion del sistema ITSM vy

habilitacion de un entorno temporal de pruebas.

Los beneficios econdmicos del proyecto se estiman a partir del costo evitado por la no
contratacion de un Técnico N1 adicional, escenario que, previo a la implementacion del
plan de accidn, resultaba necesario para sostener los niveles de servicio en los procesos
de Operaciones Terrestres y Carga. El costo anual de dicho recurso asciende a
€11,311,440, valor que se incrementa en un 2% anual para reflejar ajustes inflacionarios
y salariales durante el horizonte de evaluacion de tres afios. Cabe destacar que este
enfoque es conservador, ya que no incorpora otros beneficios operativos como la
reduccion del tiempo promedio de resoluciéon (MTTR), la disminucion de reprocesos, la
reduccion de escalamientos a niveles superiores ni la mitigacién de incidentes criticos

gue impactan la operacion aérea.

Con base en los flujos de efectivo proyectados, el proyecto presenta un Valor Actual Neto
(VAN) positivo de #4,640,000, lo cual indica que la implementacién del plan de accién
genera valor econdmico para la organizacion en el horizonte de evaluacion considerado.

Asimismo, la Tasa Interna de Retorno (TIR) obtenida es de aproximadamente 11.1%,
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valor superior a la tasa de descuento aplicada, lo que confirma la viabilidad financiera del
proyecto desde una perspectiva estrictamente econdémica.

En consecuencia, los resultados del analisis financiero evidencian que el proyecto es
financieramente viable, aun cuando su rentabilidad directa es moderada. Este
comportamiento es consistente con la naturaleza del proyecto, cuyo principal aporte no
se centra unicamente en el retorno financiero, sino en la mejora operativa, la
estandarizacion del proceso ITSM y la reduccion del riesgo operacional en los procesos
de Operaciones Terrestres y Carga. Desde la perspectiva de la Ingenieria en Sistemas
de Informacién y la Administracion de Proyectos, el plan de accion constituye una
inversion justificada que contribuye a la eficiencia, confiabilidad y sostenibilidad de la

operacion tecnologica en la empresa de la industria aérea.
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Capitulo VII. Conclusiones y

Recomendaciones
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7.1 Conclusiones

Las siguientes son las conclusiones obtenidas de este trabajo de graduacion:
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El diagnostico del proceso ITSM permitio identificar con claridad las principales
debilidades del Departamento de Tl en relacion con la atencion de tiquetes para
las areas de Operaciones Terrestres y Carga, evidenciando problemas de
estandarizacion, comunicacion, priorizacion y seguimiento.

Se confirmo que las ineficiencias detectadas no solo afectaban el funcionamiento
interno del area de TI, sino que tenian un impacto directo en la continuidad y
puntualidad de las operaciones aeroportuarias, especialmente en procesos
criticos como check-in, BHS, rampa, carga aérea y el uso de handhelds
operativos.

El plan de accién disefiado aborda estas problematicas de manera estructurada
mediante seis fases que cubren diagndstico, analisis de causas raiz, redisefo del
proceso ITSM, integracion tecnologica, capacitacion del personal vy
establecimiento de mecanismos de seguimiento y mejora continua.

La propuesta incorpora buenas practicas de ITIL 4 y se adapta especificamente
al contexto y exigencias de la industria aérea, garantizando que cada accion
propuesta contribuya de manera efectiva a la reduccion de tiempos de resolucion
y mejora del servicio.

Una de las conclusiones mas relevantes es que la mejora del proceso ITSM
contribuye directamente a elevar la estabilidad tecnolégica de la operacion,
reduciendo incidentes criticos, reprocesos y retrasos asociados a fallas
tecnologicas en areas operativas.

La capacitacion del personal técnico y la adopcion de un modelo ITSM
estandarizado fortalecen la cultura de servicio, incrementan el profesionalismo del
equipo y reducen la dependencia de practicas informales o basadas en
experiencia individual.

La implementacion del ciclo PDCA garantiza la sostenibilidad del proceso,
permitiendo que los indicadores de desempefio sean revisados, ajustados vy
mejorados de forma continua y basada en datos.
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El proyecto reafirma la importancia estratégica del soporte tecnolégico en la
industria aérea y demuestra que un proceso ITSM bien disefado y ejecutado
puede generar mejoras significativas en eficiencia, seguridad operativa vy
satisfaccion del usuario.

El plan de accidn propuesto queda como una guia técnica robusta, replicable y
adaptable a otras operaciones aeroportuarias que enfrenten desafios similares en
la gestion de servicios de TI.

7.2 Recomendaciones

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo implementar de manera
completa y estructurada el plan de accion ITSM propuesto, siguiendo el orden
secuencial de sus fases, para garantizar que cada componente contribuya
efectivamente a la mejora de la gestion de tiquetes en las areas de Operaciones
Terrestres y Carga.

Se recomienda a los Departamentos de Tl de las empresas de transporte aéreo
establezca un monitoreo continuo de los indicadores clave del proceso, tales como
MTTR, FCR, cumplimiento de SLA y tasa de reaperturas. Estos indicadores deben
revisarse periodicamente para asegurar la toma de decisiones basada en datos y
la identificacion temprana de desviaciones operativas.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo fortalecer los canales de
comunicacion entre el area de Tl y las unidades operativas aeroportuarias, con el
fin de reducir los errores de priorizacion, mejorar la trazabilidad de los incidentes
y asegurar una comunicacion mas clara y oportuna sobre el estado de los casos.
Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo mantener programas
permanentes de capacitacion basados en ITIL 4 y en el uso adecuado de la
plataforma ITSM, asegurando asi la actualizacion constante de competencias y la
consolidacion de una cultura de servicio y mejora continua dentro del equipo
técnico.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo implementar la ampliacién

del uso de tecnologias de automatizacion e inteligencia artificial dentro del sistema
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ITSM. Funcionalidades como la clasificacidon automatica, la autoasignacion
inteligente y los modelos predictivos pueden continuar reduciendo tiempos de
resolucidon y mejorar la eficiencia del servicio.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo otorgar apoyo sostenido
al proyecto, especialmente en lo relativo a recursos financieros, asignacion de
personal, mantenimiento de infraestructura tecnoldgica y validacion periddica de
procesos. El respaldo institucional es clave para asegurar la sostenibilidad de las
mejoras propuestas.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo realizar acuerdos de
niveles de servicio (SLAs) especificos entre Tl y las areas operativas criticas,
como check-in, BHS, rampa y carga aérea, dado el impacto directo que estas
actividades tienen en la puntualidad, seguridad y continuidad de la operacién
aeroportuaria.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo implementar actualizar
cada seis meses la documentacion del proceso ITSM “To-Be”, incorporando
lecciones aprendidas, hallazgos de auditorias internas y retroalimentacion del
personal técnico y operativo. Esto garantizara que el proceso se mantenga
alineado con la dinamica y las necesidades reales de la operacion.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo realizar auditorias internas
trimestrales del proceso ITSM, con el fin de evaluar el cumplimiento de los
procedimientos, validar la calidad del registro de informacion y detectar areas que
requieran ajustes o intervenciones especificas.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo continuar con la
renovacion programada de equipos operativos criticos (handhelds, radios,
dispositivos de carga y rampa), debido al desgaste inherente a su uso en
condiciones aeroportuarias y al impacto que su deterioro tiene sobre la
productividad y generacion de incidentes.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo, en futuras fases, la
integracion del sistema ITSM con otras plataformas aeroportuarias (AODB,
sistemas de monitoreo de infraestructura y sistemas de carga), con el objetivo de
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obtener una vision mas completa de las operaciones y anticipar incidentes antes
de que afecten los procesos criticos.

Se recomienda a las organizaciones de trasporte aéreo extender el alcance del
proyecto hacia la implementacion de procesos de Gestion de Problemas y Gestion
del Conocimiento, lo que permitira profundizar en causas raiz, disminuir la
recurrencia de incidentes y fortalecer la madurez del proceso ITSM de la

organizacion.



Capitulo IX:

Analisis Retrospectivo
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El desarrollo de este proyecto representd un proceso extenso y profundamente retador,
donde no solo se puso a prueba mi capacidad técnica y académica, sino también mi
disciplina personal y mi resiliencia ante las multiples exigencias que surgieron en el
camino. A lo largo de estos meses, uno de los desafios mas significativos fue encontrar
un balance sostenible entre las responsabilidades laborales, las obligaciones propias de
la maestria y los compromisos personales y familiares. Hubo momentos en los que
avanzar con la investigacion parecia incompatible con los tiempos y demandas del dia a
dia, lo que me obligd a replantear prioridades y a aprender a gestionar mis recursos,

especialmente el tiempo y la energia, de una manera mucho mas consciente.

El proyecto implicé renunciar en varias ocasiones a espacios personales, fines de
semana e incluso tiempo de descanso para poder continuar con los analisis, la redaccion,
la revision de datos técnicos y la elaboracion de cada una de las fases del trabajo. Sin
embargo, estos sacrificios permitieron dar forma a un producto final que representa mi
esfuerzo y dedicacion, y que refleja no solo lo aprendido en la maestria, sino también mi
compromiso con la mejora continua dentro del ambito de la tecnologia aplicada a la

industria aérea.

Un aspecto particularmente retador fue enfrentarme a temas que, al inicio, no dominaba
completamente. Aunque contaba con experiencia en areas de T, profundizar en marcos
como ITIL, comprender el funcionamiento operativo de sistemas aeroportuarios, analizar
métricas técnicas como MTTR y FCR, y desarrollar un plan de accién realista para una
operacion tan compleja como la de Operaciones Terrestres y Carga, requirio de un
esfuerzo extra de investigacion y aprendizaje autodidacta. Esto implicd revisar
bibliografia especializada, comparar enfoques, consultar estandares internacionales y
adaptar ese conocimiento a la realidad especifica del contexto aeronautico.

Otro desafio importante fue traducir toda esa informacion técnica en un documento
coherente, claro y aplicable, capaz de ser defendido académicamente y util en la practica
operativa. El proceso iterativo de analizar datos, descartar hipotesis, corregir calculos
financieros, validar supuestos y reestructurar partes del documento requirié paciencia y
una disposicion constante a mejorar cada version del trabajo. Sin embargo, mas alla de

los retos, este proyecto también me brindé oportunidades de crecimiento profesional y
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personal. Comprendi con mayor profundidad la importancia de la gestion de servicios de
Tl en entornos de alta criticidad como los aeropuertos, donde la continuidad operativa, la
puntualidad y la seguridad dependen directamente de la eficiencia con la que se atienden
los incidentes tecnologicos. Este aprendizaje, sumado al conocimiento adquirido en los
diferentes cursos de la maestria, me permitié fortalecer competencias técnicas y de
gestion que sin duda aplicaran en mi vida profesional.

Finalmente, veo este proyecto no como un cierre, sino como un punto de partida. El plan
de accion propuesto puede evolucionar y ampliarse, abarcando otros procesos del ciclo
de vida del servicio como gestion de cambios, gestidon de conocimientos o gestion de
problemas. Su implementacion y mejora continua podrian aportar aun mas valor a la
operacion aérea y contribuir al fortalecimiento de la gestion de Tl en la organizacion.
Haber completado este camino confirma mi compromiso con el desarrollo profesional y
con la contribucion activa a procesos tecnoloégicos que impactan directamente el servicio

que recibe el usuario y la eficiencia del negocio.
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