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Presentacion del Tema

Los escenarios de escalamiento en Tecnologias de la Informacién (Tl)
describen como una organizacién estructura la atencion y resolucion de
incidentes tecnoldgicos mediante niveles de soporte progresivos. Este enfoque
permite asignar cada problema al nivel adecuado segun su complejidad
técnica, impacto operativo y criticidad para el negocio, optimizando recursos
y reduciendo tiempos de inactividad.

Desde la perspectiva de la gestion de sistemas de informacion, el
escalamiento es un componente clave del Service Management (Gestion de
Servicios) y del Incident Management (Gestion de Incidentes), ya que ordena
la intervencion técnica y mejora la continuidad operativa.

Desarrollo

Nivel 1— Mesa de Ayuda (Help Desk)

El Nivel 1 (L1 - Level 1 Support) constituye el primer punto de contacto
entre los usuarios y el area de TI. Su funcion principal es resolver incidentes
simples, repetitivos y de bajo riesgo, utilizando procedimientos
estandarizados.



Tareas tipicas:
e Restablecimiento de contrasenas (Password Reset).

® Problemas con correo electronico o herramientas colaborativas como
Teams.

¢ Desbloqueo de cuentas de usuario.
¢ |ncidentes basicos de hardware, software o conectividad de red.

Objetivo: restablecer rapidamente la operatividad del usuario final,
minimizando el impacto en los procesos administrativos y operativos.

Desde la mirada de TI, este nivel reduce la carga técnica de los niveles
superiores y actua como filtro inicial del flujo de incidentes.

Nivel 2 — Soporte Técnico (Technical Support)

El Nivel 2 (L2 - Level 2 Support) interviene cuando el Nivel 1 no puede
resolver el incidente. Aqui se abordan problemas que requieren mayor
conocimiento técnico, acceso a configuraciones internas o analisis mas
profundo.

Tareas tipicas:

e Gestion avanzada de cuentas de usuario y permisos (User Account and
Access Management — Gestion de cuentas y accesos).

e Otorgamiento de accesos a servidores y aplicaciones criticas.
* Ejecucion y verificacion de copias de seguridad (Backups).
e Resolucion remota de incidentes complejos.

Objetivo: solucionar problemas técnicos que afectan a sistemas de informacion
clave, asegurando la integridad de los datos y la continuidad de los procesos de
negocio.

Para estudiantes de administracion, este nivel es relevante porque impacta
directamente en la disponibilidad de la informacion y en la eficiencia
operativa.

Nivel 3 — Administradores de Sistemas / Ingenieros



El Nivel 3 (L3 - Level 3 Support) esta compuesto por especialistas y expertos
en infraestructura, seguridad y arquitectura de sistemas. No solo resuelven
incidentes criticos, sino que también disefian, mantienen y optimizan los
entornos tecnologicos.

Tareas tipicas:
e Configuracion y actualizacion de servidores.

e Aplicacién de parches de seguridad (Security Patching — Aplicacion de
parches de seguridad).

e Resolucion de incidentes de alto impacto o causa raiz (Root Cause Analysis —
Anélisis de causa raiz).

e Disefno de sistemas estables y escalables (Scalable Systems — Sistemas
escalables).

Objetivo: garantizar la estabilidad, seguridad y crecimiento sostenible de los
sistemas de informacion.

Desde la gestion de T, este nivel conecta la operacidn diaria con las decisiones
estratégicas sobre infraestructura y tecnologia.

Conclusion

Los escenarios de escalamiento estructurados en Niveles 1, 2 y 3 permiten a las
organizaciones administrar eficientemente sus recursos tecnoldgicos, alineando
la resolucion de incidentes con la criticidad del negocio. Para la administracién
moderna, comprender estos niveles es esencial, ya que impactan directamente
en la continuidad operativa, la seguridad de la informacion y la calidad del
servicio. Desde la 6ptica de TI, el escalamiento no es solo un mecanismo
técnico, sino una herramienta de gestién que sostiene los sistemas de
informacion que respaldan la toma de decisiones.

Preguntas de autoevaluacion

1. ;Por qué el Nivel 1 es clave para reducir el impacto operativo de los
incidentes de TI?

2. iQué tipo de problemas justifican el escalamiento desde el Nivel 1 al Nivel
2?



. ¢€omo contribuye el Nivel 3 a la escalabilidad y seguridad de los sistemas
de informacién?

. ¢Qué riesgos organizacionales existirian si no se definieran niveles claros de

soporte?

. ¢De qué manera los escenarios de escalamiento influyen en la eficiencia
administrativa y la toma de decisiones?
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