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RESUMEN
Actualmente, el area de tecnologias de informacion (T.1.) de laempresa SERPAC AGENCIAS
S.A.C., no posee procedimientos o una gestion disefiada e implementada para resolver los casos
de Help Desk, lo cual resulta muy ineficiente al afrontar las necesidades operativas sobre Help
Desk, generando retrasos en la solucién final e incomodidades en los clientes internos que se

relacionan entre si para completar el objetivo de la empresa.

Adicionalmente, los procedimientos ineficientes provocan que no se puedan resolver los
eventos presentados a tiempo, generando asi, insatisfaccion del cliente interno. Ya que, debido
a los retrasos de la solucion del problema y obstruyendo en el circuito del producto final, causa

gue aparezcan gastos innecesarios operativos y/o administrativos en la empresa.

Por lo cual, en el presente trabajo se encuentra descrito el disefio e implementacion de Help
Desk basado en las buenas précticas ITIL 4, esto permite un orden y control de los tiempos
para los diversos eventos que presenten las areas de la empresa y causen retraso en la entrega

del producto final.

Con esto se espera tener una mejor gestion de incidencias y procedimientos claros sobre Help
Desk, generando mejor eficiencia a la solucion de problemas y una mayor satisfaccion del
cliente interno. Resolviendo asi, la necesidad de tener una mejor area de Tecnologia de la

informacion.

Palabras clave: ITIL, HELP DESK, GESTION DE INCIDENCIAS, TIEMPOS, T.I.



ABSTRACT
Currently, the information technology (1.T.) area of SERPAC AGENCIAS S.A.C. does not
have procedures or a management designed and implemented to solve Help Desk cases, which
is very inefficient when facing the operational needs on Help Desk, generating delays in the
final solution and discomfort in internal customers who relate to each other to complete the

objective of the company.

In addition, inefficient procedures result in not being able to resolve the events presented on
time, thus generating internal customer dissatisfaction. Since, due to the delays in the solution
of the problem and obstructing in the circuit of the final product, it causes unnecessary

operational and/or administrative expenses to appear in the company.

Therefore, in this work is described the design and implementation of Help Desk based on ITIL
4 best practices, this allows an order and control of the times for the various events that present

the areas of the company and cause delay in the delivery of the final product.

With this, it is expected to have a better management of incidents and clear procedures on Help
Desk, generating better efficiency in the solution of problems and a greater satisfaction of the

internal customer. Solving this way, the need to have a better Information Technology area.

Keywords: ITIL, HELP DESK, INCIDENT MANAGEMENT, TIMES, T.I.
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INTRODUCCION

Las buenas précticas de ITIL 4 ha tenido mayor reconocimiento los tltimos afios, debido a que
la evolucion tecnoldgica es inminente, eso significa que vemos nuevas tecnoldgicas a una
velocidad increible y esto fuerza a que las organizaciones tomen medidas para intentar no

perderse en el rastro de esta increible velocidad.

La principal medida que toman las organizaciones es poner una mayor inversion en el ambito
T.I. (Tecnologias de la informacion), ya sea para cualquier solucion estratégica como

innovacion en marketing, infraestructuras, sistemas de informacion, clouds, etc.

Sin embargo, en los ambitos mencionados se necesitan mantener actualizadas, para poder
seguir con el funcionamiento correcto de las operaciones en las empresas, ahi entra ITIL 4 que
incluye un conjunto de buenas practicas y su enfoque en una metodologia para poder crear
procesos agiles a ciertos aspectos que consideremos importantes en la empresa, como también,

donde veamos que haya una debilidad en el analisis de funcionamiento T.I.

Como se mencionaba anteriormente, el actual trabajo precisa mostrar como se disefid e
implemento una gestion T.l en una empresa que no se dedica al &mbito T.I. y, sin embargo,
como es necesario hacer crecer esta gestion para poder brindar el mejor soporte a todas las

areas importantes y dar un buen servicio al cliente.

Asi mismo, como toda metodologia, estaran siempre enlazadas a la mejora continua, ya que,
no tiene sentido disefiar e implementar una gestion que estard cerrada a cambios o
actualizaciones, esto perjudicaria a cualquier empresa, porque ante una adversidad de mayor
escala, no estara planeado una solucidn preventiva, y se tendra que analizar una solucion
correctiva y son estas situaciones que se tratan de evitar, debido a que ocasionan pérdida de

tiempo y dinero por la ineficiente gestion.
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CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA

1.1. Datos generales de la empresa

1.1.1 Razén social: SERPAC AGENCIAS S.A.C.

1.1.2. RUC: 20508783842

1.1.3. Direccion fiscal: Av. del Pinar 152, Santiago De Surco — Chacarilla del Estanque, Lima,

Peru.

1.2. Actividades Principales De La Empresa
SERPAC AGENCIAS S.A.C., denominada en adelante como “SERPAC”, tiene diversas
actividades para las operaciones de los buques y sus cargas en los puertos. Para definir las

actividades de SERPAC, se tendria que definir el termino de “Agencia maritima”.

Una agencia maritima es una empresa que toma accién como intermediario entre los armadores
(propietarios de los buques) y el puerto destino. Dentro de las diversas actividades que tiene
SERPAC, la més crucial es gestionar la llegada del buque al puerto, la operacion que realizara
y su salida del puerto, después de terminar la operacién. Las operaciones pueden ser carga y

descarga de algun producto en especifico.

De las otras actividades que no son menos importantes tenemos: “Gestion documentacion”, en
donde se gestiona todo documentacion necesaria para la llegada y salida de los buques, asi

como la operacion que realizara en los puertos.

Esta gestion trabaja en paralelo con las autoridades nacionales respectivas del puerto, como

viene ser aduanas o portuarias.



Y, por dltima actividad principal, SERPAC ofrece servicios fundamentales para las
embarcaciones, tales como la asignacion de lugares de amarre, abastecimiento de combustible,

provision de agua, alimentos y otros elementos indispensables.

En pocas palabras, una agencia maritima es un componente vital para garantizar que todas las
operaciones que involucran buques y sus cargas se realicen de manera segura, eficiente y

conforme, siguiendo las regulaciones aplicables.

1.3. Resefia histdrica de la empresa
SERPAC se cred en 2004 como resultado de la fusion de dos compafiias lideres de servicios
maritimos de la costa sur occidental del Pacifico, Maritima del Pacifico (MARPAC) y

Servicios de Corretaje Maritimo (SERCOMAR).

SERPAC viene trabajando en el ambito maritimo muchos afios, cuenta con muchos clientes
antiguos que pueden confirmar el buen trabajo realizado durante este tiempo, como lo es la

minera Chinalco, Minera Antamina, BBC Charters, etc.

1.4. Organigrama de la empresa (resumido)

| Gerente General |

h 4

Gerente Comercial Asistente Sistema Gestion
— Integrada
A 4
| Jefe Operaciones |
J Y * A 4
Gestion Operacional Gestion Comercial Gestion Financiero Gestion Administrativa

Sedes Callaoy ,| Jefes deLinea 4| Contabilidad ‘ > Recursos
Provincias Humanos
»l Facturacion —> Legal
‘ » Tesoreria Ly Te‘cnologia ‘c!e la
informacion

Figura 1.0rganigrama general resumido SERPAC.



1.4.1 Organigrama General

Gerente General

Gerente Comercial y de
Operaciones

" Jefe de Gestion

Humana Asesora Legal

Supervisora de

Jefe de Linea (1)

Asistente de
Operaciones

Contabilidad Supervisora de Finanzas

Coordinadora de
Facturacién

Asistente de
Facturacion (3)

Asistente de
Contabilidad (2)

Asistente de Tesoreria

)

Auxiliar de
Mantenimiento (2)

Figura 2. Organigrama general SERPAC,
Nota: Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.



1.5. Vision y mision de la empresa

La mision de la empresa SERPAC es brindar servicios personalizados a sus clientes en la
industria naviera y comercio exterior, manteniendo un crecimiento econémico rentable a traves
de procesos estandares y eficientes, sustentados en un grupo humando experimentado,

capacitado, motivado y comprometido con la firma.

Mientras que la vision de la empresa SERPAC es ambiciosa, el cual es ser un operador
portuario reconocido, de prestigio a nivel internacional por su amplia gama de servicios

especializados y de alta calidad.

1.6. Bases legales administrativos
SERPAC tiene como bases legales los siguientes puntos:

Tabla 1. Bases legales de los regimenes operacionales: Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Norma Dispositivo Legal Articu Descripcion Fechade Instituc
Legal lo Publicaci i6n
on Emisor
a

Decreto Reglamento de Agencias Todos Enumera los 22/04/201  Preside
Supremo  Generales, Maritimas, Fluviales, procedimientos 5 nte
N° 010- Lacustres, Empresas y administrativos y
1999- Cooperativas de Estiba y principios que los
MTC Desestiba. rigen
Ley Ley que modifica la ley 29783, Todos  Moadifican los articulos  25/06/202  Mintra
31246 ley de seguridad y salud en el 49y 60 de la ley 1

trabajo, para garantizar el derecho 29783 (respecto a

de los trabajadores a la seguridad examenes médicos y

y la salud en el trabajo ante riesgo equipos para la

epidemioldgico y sanitario. proteccion)
Ley N° Ley que modifica la Ley 27943 Todos  El titular de un puerto  6/06/2024  Preside
32048 (Ley del Sistema Portuario privado de uso publico nte

Nacional) para fomentar el que cuente con

desarrollo portuario. habilitacion portuaria

puede brindar servicios
portuarios de manera
exclusiva.




Describiendo la primera norma, tenemos en cuenta que el "Reglamento de Agencias Generales,
Maritimas, Fluviales, Lacustres, Empresas y Cooperativas de Estiba y Desestiba" fue aprobado
por el Decreto Supremo N° 010-1999-MTC del Peru. Las reglas y procedimientos que estas
entidades deben seguir para poder operar legalmente en el pais estdn establecidos en este
reglamento. Engloba temas como la supervision, registro, autorizacion y funcionamiento de las
actividades de las agencias maritimas y compaiiias relacionadas con el manejo y operacion de

barcos y cargas en los puertos peruanos (MTC, 2015)

En cuanto la ley 31246, es una ley que modifica la ley 29783, cuyo nombre es Seguridad y
salud en el trabajo, teniendo como objetivo hacer un enfoque preciso de las medidas de salud

y proteccion de los trabajadores, de situacion mayormente especial, en emergencias sanitarias.

En ejemplo, algo que es importante como los examenes médicos, la ley 31246 describe que el
empleador se encarga de los gastos de los exdmenes médicos que deben realizarse cada dos
afios. Los exdmenes médicos de salida pueden realizarse a solicitud del empleador o trabajador

y son facultativos (MINTRA, 2021).

Y, por altimo, y no menos importante, menciona que sin importar el régimen laboral o si el
trabajo se lleva a cabo de manera remota, los empleadores deben proporcionar a todos sus
empleados equipos de proteccion personal adecuados. Los EPP deben cumplir con las normas

técnicas peruanas y el empleador debe asumir su costo por completo.

Para terminar, tenemos la ley 32048 que modifica la ley 27943, que tiene como nombre Ley
del Sistema Portuario Nacional, con el enfoque preciso de impulsar el desarrollo portuario en
el pais, que tendra como objetivo tener una mejora continua de la infraestructura y la eficiencia

de los puertos peruanos.



Los cambios més notables son la ampliacion del plazo de concesion, que tiene como definicion
que el plazo maximo para que el sector privado administre la infraestructura portuaria se
extiende. Y en el cabotaje maritimo, permitiendo la participacion de individuos naturales y
juridicos, nacionales o extranjeros, se facilitan las operaciones de cabotaje maritimo de

pasajeros y de carga (MTC, 2024).
1.7. Descripcion del Area T.1. En Serpac

La empresa SERPAC tiene establecido un area Tl que proporciona la ayuda y/o soporte
correspondiente con los problemas tecnoldgicos de la empresa. Asi mismo, siempre se busca
tener actualizadas las herramientas para el ciclo evolutivo de mejoramiento de estas

herramientas.

El area Tl, SERPAC administra todos los servicios de telecomunicaciones o afines de
tecnologia, como: Internet corporativo, telefonia IP, Licencias de Software, ERP, alquileres de
equipos de computo, alquileres de servidores, alquileres de herramientas tecnoldgicas, camara

de video vigilancia y otros.

El area TI representa un pilar en la empresa SERPAC, ya que mantiene siempre un orden y
cumplimiento sobre 3 puntos clave que son: Disponibilidad, Confidencialidad y Seguridad de
la informacidn. Esto es necesario para que las demas areas puedan tener lo necesario y asi poder

entregar un producto final que satisfaga al cliente.

La tecnologia de la informacion es fundamental para el funcionamiento y el progreso de
cualquier empresa contemporanea. Para tener una mejor nocion especifica descriptiva del area,

a continuacion, se describe los puntos que enfocan al area:



1.7.1. Funciones del area TI

e Help Desk

Para solucionar problemas relacionados con hardware, software y otras &reas tecnologicas, los

usuarios finales reciben soporte técnico.

Asi como también, hay que asegurar que todo el software y el equipo funcionen correctamente

y realizar reparaciones cuando se requieran.
e Herramientas TIC (Tecnologias de la informacién y comunicaciones)

Desarrollo y mantenimiento de sistemas de comunicacion internas y externas, como VoIP,
también como manejo y control de telefonia moviles para el uso de la comunicacion

empresarial.

e Infraestructura Tl

El area Tl es el encargado de controlar y monitorear los aspectos de hardware, redes y centro

de datos.

En aspecto de Hardware es mantener la total funcionalidad de los servidores, computadores,
bastidor de redes, y otros equipos informéaticos necesarios para el funcionamiento de las

operaciones que realiza la empresa en el dia a dia.

En aspectos redes se enfoca al mantenimiento de las redes locales o amplias, como se

denominan LAN o WAN vy, tener el control de las conexiones a internet.

Por dltimo, en el aspecto de centro de datos se asegura que los datos que se almacenen en los

servidores sean seguros con la informacion sensible de la empresa.



e Software

En descripcion de Software de la empresa, se enfoca en la gestion de licencias, que es una parte
crucial de la administracion de Tl que ayuda a la empresa a controlar los costos, a optimizar el

uso de sus activos de software y a mantener el cumplimiento legal.

Tambien es el area encargada de mantener en total funcionalidad las aplicaciones que se
utilizan en la empresa para satisfacer las necesidades de las areas de la empresa, para que

puedan cumplir con las operaciones del trabajo.

e Data Gestion

Se enfoca en el mantenimiento, disefio e implementacion de las bases de datos ya existentes en

la empresa y que cumplan con su rol de almacenar la informacion critica de la empresa.

También la empresa se encarga de brindar soluciones al nivel de datos, como recuperacion de

datos, copias de seguridad y seguridad de datos.

El area también tiene como labor utilizar las herramientas de analisis para convertir los datos
almacenados en reportes o informes para la ayuda en toma de decisiones de las areas o jefes

respectivos.

e Innovacidén y Estrategia Tecnologica

El area T1 tiene como objetivo fomentar la investigacion y desarrollo, que consiste en evaluar
nuevas tecnologias que aporten al crecimiento tecnoldgico de la empresa. También para poder
mejorar las operaciones de las areas de trabajo y mantenerse en competencia al nivel

tecnoldgico con otras empresas del mercado.

Asi mismo, el area TI planea cada periodo de tiempo un plan a largo plazo para actualizar,

cambiar o adoptar nuevas tecnologias que aportaran en la mejoria de la empresa.



1.8. Descripcion del cargo y responsabilidades
En laempresa SERPAC tengo el cargo de Coordinador T.1. por lo que a continuacion describiré
las actividades que desempefia ese puesto. Asi mismo, las actividades fueron dispuestas por

necesidades y con apoyo de las metodologias utilizadas fueron pulidas de manera eficiente.

e Generacion de reportes gerenciales sobre costos y presupuestos, inventariado de activos
de hardware y software, KPI’s de incidencias o problematicas recibidas mediante el
portal de tickets, propuestas de innovacién o actualizacion y programas de
mantenimiento.

e Brindar asistencia al Sistema de Gestion Integrada que fue formada por la norma ISO
9001:2015, mediante la seccion que corresponde al area de Tl definiendo la gestion
documentaria, de proveedores, seguridad de la informacion y difusion de politicas de
privacidad.

e Administracion nivel senior de las siguientes herramientas de Software de la empresa:

» Office 365 Apps (Outlook, SharePoint, Teams, PowerBIl, Seguridad y
Cumplimiento Microsoft, Microsoft Forms, etc.).

» ERP SAP Bussines One (Administracion de backups, resolucion de errores,
manejo de la base de datos HANA, conocimiento de todos los mddulos
utilizados).

» Pagina web de la empresa disefiada mediante WordPress (Gestion de cambios
0 actualizacién).

> Portal de tickets FreshDesk (Reporte de incidencias de usuarios mediante un
SLA).

> Resolver requerimientos de disposicion tecnologica en la empresa mediante

todo el flujo logistico de cotizacion, orden de compra 'y compra.



> Realizar capacitaciones sobre el uso de las herramientas tecnoldgicas, asi como,
de sus actualizaciones, también, la difusién de las politicas del &rea Tl y como
influyen en la empresa.

» Mantener en completo funcionamiento la gestion de datos, que conlleva al
cuidado de los servidores, dispositivos de redes y centro de datos (Repositorios
NAS).

> Generar propuestas innovadoras sobre proyectos de tecnologia de la
informacion que sean vistas para mejoras en la compafiia, asi mismo, como el
manejo y control de los proyectos T.I.

» Brindar Soporte nivel béasico e intermedio a los usuarios de la empresa

SERPAC.

El coordinador de tecnologias de la informacion debe cumplir las expectativas de los clientes
internos, por lo que siempre debe estar actualizado con novedades o noticias sobre el ambito

informatico, esto incluye conocimientos sobre Software y Hardware.

Asi mismo, se debe tener una excelente comunicacion y habilidades interpersonales, debido a
la constante comunicacion con las areas de la compafiia y recibir el feedback de las necesidades

de estas areas.

Como ultima instancia, el coordinador de tecnologia de la informacion mantiene ensefianza a
los perfiles debajo de su puesto, de esta manera, genera un ciclo de mejora continua y mantiene

abierto a propuestas de mejora hacia el area de tecnologia de la informacion.
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CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

2.1. Diagnostico Situacional
En la empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C. se identificd que no tenia un plan o procesos
documentados sobre cémo tratar una problematica en el ambito informatico, es decir, toda

solucién era improvisada y no tenia una programacion sobre cdmo solucionar estos problemas.

Al no tener clara la idea de como solucionar este problema, es que se vio a la necesidad de
crear planes estratégicos para disefiar e implementar una gestion de incidencias y poder resolver

la problematica de la empresa.

La gestion de incidencias no se centra Unicamente en resolver problemas técnicos, sino que
también incluye asegurar la continuidad de las operaciones de la empresa, mejorar la
satisfaccion de los usuarios y/o areas de trabajo, como también optimizar los recursos de la

organizacion.

Se describe a continuacidn los puntos importantes de la problematica en la empresa:

> No existe una gestion de tiempos de servicio. Toda gestion es importante en una empresa
al nivel de &rea y organizacional. En el &rea T.I. de la empresa SERPAC, se detecto la falta
de una gestion clara para cumplir los tiempos de servicios, en ITIL v4 se le conoce como
SLA (Acuerdo de nivel de Servicio) en donde nos explica como gestionar los tiempos de
acuerdo con el nivel de gravedad de lo reportado.
Los acuerdos de nivel de servicio (SLA), en muchas organizaciones, proporcionan tiempos
de respuesta especificos para la resolucion de incidentes. Esto es para darle un enfoque de

gestion exitosa y garantizar un mejor tiempo de respuesta en los problemas recibidos.
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La falta de un SLA puede resultar en una gestiéon menos eficiente y estructurada de los
servicios de TI, lo cual tiene un impacto negativo tanto en la empresa que brinda los
servicios como en sus clientes o usuarios finales. Para garantizar una gestion de servicios
de TI transparente, responsable y enfocada en satisfacer las necesidades de los clientes
internos y externos, es fundamental establecer y mantener SLA claros y efectivos.

Un SLA establece la prioridad para las distintas categorias de incidentes o solicitudes de
servicio. Si no esta presente, puede haber confusion sobre cuéles problemas deben abordarse
primero y como deben tratarse en funcion de su impacto en el negocio.

Falta de una plataforma de Gestion de Incidencias. El uso de una plataforma web de
mesa de ayuda es crucial por razones que impactan la eficiencia y eficacia de su gestion de
soporte y servicios, ademas busca mejorar el soporte de gestion, lograr la satisfaccion del
usuario, mejorar la eficiencia operativa y facilitar la colaboracion en equipo. Cualquier
organizacion que pretenda brindar soporte de calidad y mantener la continuidad operativa
de sus servicios tecnoldgicos requiere de esta herramienta esencial.

Es necesario tener una plataforma porque nos centraliza todo tipo de operacion, como recibir
solicitudes de problematica, publicar manuales o guias de soluciones, analisis y reportes de
los problemas reportados, también porque permitird crear antecedentes sobre cualquier
problema reportado y, asi, tener una mayor reaccion al poder resolver un problema.

Falta Documentacion sobre Procesos SLA. Documentarlo respalda la atencion consistente
y de alta calidad, la capacitacion y el desarrollo del equipo, y permite una gestion de recursos
maés efectiva y escalable. No tener documentacion sobre los procesos de Soporte TI de
SERPAC, podria causar problemas significativos en las areas de trabajo, teniendo como el
problema mas importante que es el tiempo de resolucion, si esto Gltimo incrementa, las
operaciones comenzarian a ser mas lentas y podrian causar estorbos en el trabajo diario de

los clientes internos.
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Un ejemplo seria teniendo como situacion que en SERPAC se tenga un problema de Red que
afecta a la conectividad y los usuarios no puedan conectarse y/o utilizar herramientas
informaticas que tengan como necesidad la red. El tener una documentacion, ayudaria a poder
seguir pasos y hallar mucho mas répida la solucidon del problema, puesto que, ademas se evitaria

la repeticion del error.

2.2. Objetivos de la actividad profesional
Los objetivos de mi actividad profesional se engloban en poder cumplir los requerimientos

necesarios para que la empresa pueda cumplir su rol de negocio.

Mencionamos que el area TI de SERPAC mantenia actividades improvisadas y no procesos
documentados, por lo que el principal objetivo seria poder ordenar las actividades ya

pospuestas y poder agregar mas, si fuera necesario.

Aqui tenemos los objetivos principales que se tiene como actividad profesional en el area Tl

de SERPAC:

e Mejorar la experiencia de usuario interno proporcionando nuevas herramientas de gestion
para lograr mejor comunicacion y coordinacién entre areas.

e Garantizar el uso de todos los recursos tecnoldgicos que dispone la empresa, asegurando
maximizar el uso eficiente de ellos.

e Planificar, optimizar, automatizar y/o gestionar nuevas actualizaciones de mejora en el
ambito TI, para mantener a la empresa en actual competencia en el mercado.

e Proveer todo tipo de Soporte para que el usuario interno pueda cumplir con cien por ciento

de eficiencia en sus labores y asi, entregar un buen servicio de la empresa.

Sin embargo, para el actual trabajo que se realiza, nos enfocaremos en el primer punto, que es

mejorar la experiencia de usuario, esto se debe a que vamos a implementar una nueva
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plataforma de gestion de Help Desk en el area Tl de Serpac, con el objetivo de mejorar la

experiencia de usuario y mejorar la comunicacion entre &rea Tl y clientes internos.

2.3. Justificacion de la actividad profesional
El esfuerzo propuesto para introducir y mejorar un sistema de mesa de ayuda no sélo mejorara
en gran medida la gestion y resolucion de problemas o solicitudes de requerimiento, sino que

también contribuira al logro de los objetivos estratégicos de todas las areas de la empresa.

Esta gestion serd un componente crucial para garantizar la optimizacion de las operaciones,

mejorar la satisfaccion de los clientes internos y maximizacion de los recursos tecnologicos.

Dentro del &rea T.l. de SERPAC, se encontraron deficiencias de poder tener una gestion de

Help Desk en la empresa SERPAC, debido a los siguientes problemas identificados:

» Meétodos de coordinacion. La empresa SERPAC, solo mantenia una coordinacién sobre

algun problema o servicio via correo electrénico, aunque a primera instancia podria ser lo
mas formal y correcto, lo problematico lleva a que puede presentar muchos desafios y
limitaciones. Entre ellas es priorizar las solicitudes, gestionar mdultiples problemas
presentados e historial de un problema ya presentado.
Estos problemas mencionados, justificarian el hecho de poder disefiar e implementar una
gestion de Help Desk en la empresa, de este modo, habria forma de monitorear de mejor
manera cada problema, los usuarios podrian ver el estado de cada respuesta y todas las
solicitudes se centrarian en una sola plataforma que no sea correo electronico.

» Reportes y analisis. El correo electronico es una herramienta de comunicacion util, pero
sin embargo sigue siendo de solamente comunicacion, si queremos tomar decisiones sobre
un problema recurrente, tendriamos que utilizar algin andlisis visualizado en un reporte,

algo que no nos provee el correo electronico.
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Esta necesidad de poder tener una mejor herramienta en un reporte elaborado es que justifica

el disefio e implementacion de la plataforma Help Desk, de esta manera, se podrian ver los

tiempos de respuesta, satisfaccion, tipos de problemas recurrentes, guias de solucion, etc.

2.4. Resultados esperados

En el disefio e implementacion de la Gestion Help Desk se espera que los resultados sean tan

buenos para notar una diferencia entre la comunicacion del cliente interno y el area TI.

Para esto tenemos préacticas e indicadores pospuestos en donde se reflejen la mejora:

Tabla 2. Definicion de practicas propuestas

Préactica Actual

Préactica Propuesta

Definicién

Comunicacion via

correo.

Comunicacién via
plataforma de Help
Desk.

Tener una mejor forma de
comunicacion y/o coordinacion entre
clientes internos y el area Tl de

Serpac.

Nivel de atencién
informada por

correo.

Nivel de atencion basado
en un SLA.

Tener un SLA publicado y bien
documentado, garantizara que la
gestion T.1. de Help Desk mejore y el

cliente interno pueda entenderlo.

Gestiéon de manera

improvisada

Gestion de Incidencias
mediante buenas

practicas de ITIL

Mediante la misma plataforma Help
Desk, se realiza la gestion de cada

solicitud ingresada.

No se maneja

Reportes y analisis

Disefio de nuevos

analisis y reportes

El analisis permitird poder encontrar
alguna oportunidad de mejora sobre
los casos presentados, visualizandose

en un reporte.

Nota: Elaboracion propia.

Se realizo un analisis profundo de las necesidades de la compaiiia y se establecieron 4 practicas

propuestas que reemplazarian a la actual, las cuales daran una solucién positiva a cada
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problemética. Estas précticas propuestas, se convertirdn en un objetivo final para lograr

exitosamente el disefio e implementacion de Help Desk.

De esta manera, se podria ver reflejado el cambio esperado con las buenas préacticas de ITIL 4,
el disefio e implementacion de esta gestién apoyard no solo en el manejo de la rapidez con
eficiencia, sino, en poder mantener a la empresa en un buen posicionamiento con sus

competidores, teniendo las mas recientes herramientas informaticas que ofrece el mercado.

Asi mismo, después de implementar la gestion TI con las buenas practicas de ITIL, esperamos

tener los siguientes resultados:

Tabla 3. Resultados esperados de las practicas propuestas

Préactica Propuesta Resultado esperado

Reducir el tiempo de respuesta desde la recepcion de una

L solicitud.
Comunicacion via plataforma

de Help Desk. L . L, . . .
Disefiar un medio de comunicacion usuario a cliente interno

moderno e independiente.

Nivel de atencion basado en un

SLA Mejorar tiempos en coordinacion con el usuario que realizo el

ticket.

Gestién de incidencias

. L Mejorar satisfaccion de experiencia de usuario. (Evidencias en
mediante buenas précticas de

ITIL. encuestas)
Disefio de nuevos anélisis y Visualizar en reportes sobre el analisis de los puntos:
reportes. Cumplimiento del SLA vy tickets abiertos y/o cerrados.

Nota: Elaboracion propia

Estas practicas propuestas ayudaran a medir la eficiencia, efectividad y calidad de la gestion

Tl con las buenas précticas de ITIL 4. Ademas, es importante estar en constante revision sobre
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los resultados esperados y como también, el uso de la herramienta, para asi cumplir con el ciclo

de la mejora continua.

La adopcidn de las buenas practicas de ITIL 4 nos proporciona una guia clara y probada para
gestionar los servicios Tl de manera efectiva. Esto no solo mejora la calidad y la eficiencia de
los servicios, sino que también asegura que estos estén alineados con los objetivos estratégicos
del negocio. En un mercado competitivo y en constante cambio, implementar ITIL 4 es una
decision estratégica que puede proporcionar una ventaja significativa y sostenible hacia la

compaiiia.
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CAPITULO 111

MARCO TEORICO

3.1. Bases tedricas de las actividades realizadas

El marco tedrico ha demostrado que la gestion de incidencias es esencial para que una empresa

mantenga la continuidad operativa y mejore la calidad del servicio mediante una

implementacion efectiva. Los argumentos que seran presentados proporcionan una base sélida

para la investigacion y proporcionan una justificacion para futuras investigaciones sobre este

tema dentro del contexto especifico de la empresa.

3.1.1. Definiciones tedricas

Acuerdo de nivel de servico (Sla). Es un acuerdo formal entre un proveedor de servicios
y un cliente que describe los niveles de servicio y las responsabilidades de ambas partes.
El uso de SLAs es crucial en la gestion de servicios, particularmente en tecnologia de la
informacidn, telecomunicaciones y servicios en la nube, ya que establecen expectativas
explicitas y aseguran que los objetivos del proveedor estén alineados con las necesidades

del cliente, en este caso, seria los clientes internos.

La gestion eficaz de los servicios depende en gran medida de esta herramienta, que ofrece
un marco estandarizado para la evaluacion y prestacion de servicios. El éxito del proceso
depende de la especificidad de los términos, su capacidad de cambio y la voluntad de ambas

partes de cumplir con sus obligaciones (Baud, 2020).

ITIL (Information Technology Infraestructure Library). Se define asi, al marco teérico
de buenas préacticas que se aplican en la tecnologia de la informacién, contiene un plan
integral para reconocer, organizar, prestar y prestar servicios, con el objetivo de mejorar la

eficacia, eficiencia y calidad de los servicios.
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El conjunto se compone de una variedad de procedimientos, tareas y listas de verificacion
que no son exclusivos de ninguna organizacion, pero que cualquier empresa puede utilizar
para establecer capacidades, planificar mejoras y demostrar el cumplimiento de estandares
especificos. ITIL es una de las mejores practicas en la gestion de servicios y es utilizada
por organizaciones de todo el mundo para optimizar sus operaciones y ofrecer valor
continuo al negocio.

Este marco de buenas préacticas se centra en alinear los servicios de TI con las necesidades
de la empresa, permitiendo asi, que sea adaptable para cualquier rubro de negocio y
satisfacer los requerimientos de cada empresa.

ITIL v4 proporciona a los encargados del &mbito TI todas las herramientas necesarias para
que puedan apoyar a la organizacién hacia el mejor desempefio de cada sector o0 &rea de
una organizacion (Axelos, 2019).

Servicios y buenas précticas de ITIL v4. Baud (2020), en su libro de “ITIL 4, entender
el enfoque y adoptar las buenas practicas”, define que la cultura orientada a servicios ha
generado mayor interés en los Gltimos afios, debido a que, el crecimiento tecnoldgico lo
requiere y se necesita mayor control de las herramientas tecnoldgicas, de esta manera
siempre se prevera un mejor control sobre los costes y riesgos de la organizacion.

Segun Baud (2020), el ITIL, los servicios son un compromiso de resultado asumiendo
riesgos. La cultura orientada a servicios proporciona un valor a los clientes, facilitando
estos resultados que desean obtener, sin afiadir mayor carga a sus actividades. Asi, un
servicio es un compromiso de los resultados de la informatica frente a sus clientes y a las
unidades de negocio de la empresa.

Baud (2020) hace énfasis en que uno de los principales objetivos de la implementacion de
Gestion de Incidencias en una empresa es minimizar el impacto del incidente sobre los

usuarios. Asi mismo, esta gestion no busca descubrir las causas de los incidentes, sino
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reducir las repercusiones para los usuarios, enfatiza la restauracion del servicio. Fuera de
la presién de la gestion del incidente, la préctica de gestion de problemas seré responsable
de realizar este analisis de las causas. Por supuesto, las fuentes de funcionamiento
incorrecto seran consideradas por el proceso para restaurar el servicio y seran comunicadas
a la administracion de problemas.

Los equipos de gestion de incidentes deben ser mas accesibles para abordar los nuevos
incidentes y ahorrar tiempo, por lo que las buenas practicas de ITIL v4 son un enfoque o
proceso que ha demostrado ser efectivo y eficiente a través de la experiencia y la
implementacién en diversas organizaciones. La gestion de sus servicios emplea estas
practicas como estandares de referencia para optimizar recursos, minimizar riesgos y
maximizar resultados.

Organizaciones de todo el mundo lo adoptan como un factor clave para mejorar la gestion
de servicios a través de un conjunto de procesos y funciones que abarcan todo el ciclo de
vida de los servicios, desde el disefio hasta la mejora continua. Dentro del marco de las
buenas précticas de ITIL v4 tenemos el siguiente cuadro que resume las secciones que

proporciona la libreria:
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ITIL° 4 Practices

General management
practices

improvement

Measurement
and

reporting

Portfolio
management

Project

management

Relationship

management

Risk Strategy

management management

Supplier

management
management

Technical management
practices

Nota:; Fundamentos Axelos 2019

Availability Business

management analysis
Incdent IT asset

management management

Release
management

Service
e
design

Service management
practices

Capacity and
performance

management

Monitoring
and event
management

Service
configuration

Service

management

Service level
management

Service
validation

and testing

Deployment Infrastructure Software
and platform development
ek el et nagement and mgmt

Figura 3. Clasificaciones préacticas ITIL 4,

Change
enablement
Problem
management

Service
continuity

management

Service
request
management

En el presente trabajo se dara a conocer el disefio e implementacion de una gestion de

incidencias cuyo resultado final dé el servicio de Help Desk adecuado, Dentro del cuadro

mostrado, estariamos enfocandonos en el “Incident Management”.

Incidente. Es importante entender bien la nocién de un incidente y, sobre todo, no

confundir incidente con evento o problema.

Un evento es un hecho detectable que sucede en la infraestructura del sistema de la

informacion; un incidente, es un evento que altera o impacta un servicio entregado a un

usuario. Un incidente puede aparecer cuando un servicio se detiene o la calidad de este

disminuye.
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Por lo que en el mundo de la tecnologia se concede una gran importancia a la gestion de
incidencias ya que garantiza la disponibilidad y fiabilidad de los sistemas y servicios, algo

fundamental para garantizar el buen funcionamiento de las operaciones.

En el ambito TI, la gestidn de incidencias es la gestion de eventos o problemas inesperados
que interrumpen el funcionamiento normal de los sistemas, aplicaciones, redes o servicios
tecnoldgicos dentro de una organizacion. El objetivo principal es restaurar el servicio
afectado a la normalidad en el menor tiempo posible, minimizando asi el impacto en los

usuarios y retardando el producto final que ofrece la organizacion (Axelos, 2019),

0 1 2 3
Low High

Deliver

and support

Figura 4. Mapa de desarrollo ITIL 4 en gestion de incidencias.
Nota: AXELOS ITIL 4 Foundation 2019

En la figura se muestra una descripcion general de alto nivel de la contribucion de la

practica de gestion de incidencias a la cadena de valor del servicio en general.

Axelos (2019) explica que, en general, los incidentes son mas visibles en el entorno
operacional, pero tratarlos es posible en todas las actividades de la cadena de valor. Segln

la imagen mostrada, describimos asi:
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v’ “Improve” o “Mejorar”: El propésito es garantizar que la empresa progrese
continuamente en todas las &reas pertinentes: servicios, productos, practicas, procesos,
relaciones, etc. El concepto de mejora continua, un principio fundamental de ITIL 4,
fomenta la organizacion y el aprender de las experiencias y adaptar su operacién para
adaptarse a los cambios del entorno, satisfacer mejor las necesidades del cliente y
optimizar el uso de recursos.

v' “Engage” o “Vincular”: Es fundamental en la cadena de valor del servicio. Esta
actividad se centra en la comunicacién y la interaccion continua con las partes
interesadas, que incluyen proveedores, clientes y otras entidades externas, asi como con
diversas partes internas de la organizacion.

v Disefiar y Transicionar: Para que los servicios se adapten a las necesidades del

negocio, funcionen adecuadamente y se integren sin problemas en las operaciones
continuas de la empresa, ITIL 4 se enfoca en el disefio minucioso y la transicion
controlada de los servicios nuevos o modificados.
Esto garantiza que los productos y los servicios sean entregados de acuerdo con las
expectativas, cumpliendo con todos los requisitos de operatividad y calidad y que
puedan ser administrados y soportados de manera efectiva en el ambiente de
produccion.

v' Obtener/construir: Esta seccion define que estos componentes cumplan con los
requisitos del disefio, sean de alta calidad y esten listos para su transicion y entrega
efectiva dentro de la organizacion; se centra en la adquisicion y creacion de los recursos
necesarios para crear un servicio.

Esto incluye el desarrollo interno de componentes y la adquisicion de recursos de
terceros, lo que garantiza que todo esté preparado para ser utilizado en un ambiente de

produccién.
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v Entregar y Soportar: Se encarga de asegurar que los servicios se entreguen de manera

efectiva y confiable, ofreciendo el valor esperado a los usuarios y clientes y asegurando
un apoyo constante para mantener la disponibilidad y la calidad del servicio.
Esta es la parte mas importante en la que se va a definir y enfocar, ya que esta gestion
de servicios es la fase en la que los servicios se inician y se mantienen para garantizar
que cumplan con las expectativas del cliente, brindando soporte continuo y resolviendo
problemas rapidamente para maximizar el valor y la satisfaccién del usuario final.

Help Desk. En una organizacion, un departamento funciona como un punto de contacto
centralizado para brindar asistencia técnica y resolver problemas relacionados con los
servicios de TI (Tecnologias de la Informacion) o los productos tecnolégicos. Con el fin de
facilitar la continuidad operativa y mejorar la experiencia del usuario, su objetivo principal
es brindar asistencia a los usuarios finales, ayudandoles a resolver incidentes, problemas
técnicos, consultas y solicitudes de servicio.

Enfocandose en la resolucién rapida y efectiva de problemas con el fin de reducir el impacto

en el negocio y mejorar la experiencia del usuario, la Help Desk se ajusta a las practicas de

gestion de incidentes y de solicitudes de servicio en ITIL 4.

La administracion efectiva de los servicios de Tly el apoyo a los usuarios en una empresa

requieren una plataforma de Help Desk Debido a que organiza y optimiza el proceso de

soporte técnico, mejora la eficiencia operativa, brinda una mejor experiencia al usuario y

garantiza que los servicios de Tl se manejen de manera eficaz y acorde con los objetivos

del negocio, es fundamental.

Una plataforma de Help Desk, bien implementada nos proporciona el poder garantizar el

orden, optimizacion y eficiencia operativa a los Servicios T1. (Axelos, 2019)
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ITSM. Segun Oltra (2016), en su informe cientifico, explica que es una disciplina que se
enfoca en poder brindar a sus clientes internos como externos, el disefio, implementacion,
gestion y mejora de servicios TI. El propdsito fundamental de ITSM es garantizar que los

servicios de TI se ajusten a las necesidades y metas de la empresa.

Por ello, toda planificacion estratégica y los sistemas para administrar el ciclo de vida de
los servicios de tecnologia de la informacion forman parte de ITSM. Por lo tanto, la
tecnologia de la informacién que se emplea en una organizacion se crea, administra,

gestiona y mejora por medio del ITSM.

Por lo tanto, las actividades de ITSM son responsables de que todas las areas de la empresa
fluyan de manera adecuada en cuanto a tecnologia. Para anticipar las necesidades de la

empresa en todas las areas, el ITSM actua de forma proactiva.

Es la disciplina de gestion de servicios de TI, mientras que ITIL 4 es el marco que
proporciona las mejores précticas para implementar y optimizar ITSM. ITIL 4 moderniza
el enfoque de ITSM, haciendo que sea mas &gil, centrado en el valor, y alineado con las
necesidades actuales del negocio y la tecnologia.

Segun Sanchez (2021), ITSM es una disciplina de gestion de Servicios de tecnologia de la
informacidn, mientras que ITIL 4 es un marco de buenas practicas que utilizamos para
implementar y optimizar ITSM, haciendo, de esta manera, que sea mas fluido los procesos
y alineado a las necesidades de la empresa.

Un beneficio claro e importante es que, al implementar procesos ya estandarizados y
optimizados, reduce los tiempos de repuesta y también, reduce el tiempo de
implementacién, como resultado final, otorga una mayor alineacién con la organizacion.
ITIL ha liderado la industria de ITSM con programas de orientacion, capacitacion y

certificacion méas de 30 afios. ITIL 4 actualiza sus componentes tedricos al remodelar gran
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parte de las practicas ya establecidas por ITSM en el contexto mas amplio de la
transformacion digital.

La administracion de servicios esta evolucionando, al igual que ITIL, la guia més
ampliamente adoptada sobre la administracion de servicios Tl (ITSM) en el mundo.

Las organizaciones deben disefiar su practica de gestion de incidentes para proporcionar
una gestion adecuada y la asignacion de recursos a diferentes tipos de incidentes. Sin
embargo, este disefio tiene que estar siempre enfocado a uno de los puntos de la cadena de
valor, asi se podria maximizar el enfoque de ITSM con ITIL v4 (Oltra, 2016).

Mejora continua. Como menciona Flores (2023) en sus tesis, en el &mbito de la tecnologia
de la informacion, a menudo siempre nos hacen mencion sobre una mejora continua en
cada disefio e implementacion de alguna gestion o proyecto. Es importante conocer el

enfoque, ya que no se debe confundir con el componente global de ITSM o ITIL v4.

El objetivo de esta préactica es alinear los servicios y maneras de trabajar dentro de las
organizaciones, con las necesidades identificadas por los cambios o incidencias reportadas.

Por lo tanto, afectara los productos, servicios, practicas y todos los elementos conectados.
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Figura 5. Ciclo de mejora continua segln ITIL 4

Nota: Elaboracién propia.
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CAPITULO IV

DESCRIPCION DE LAS ACTIVIDADES PROFESIONALES

4.1. Descripcion de actividades profesionales

4.1.1. Enfoque de las actividades profesionales

En el presente trabajo hemos hablado sobre el marco de las buenas préacticas de ITIL v4 basado

en la gestion de incidencias para implementar un proceso de Help Desk adecuado.

Durante mi gestion en la empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C., se logré identificar la
problemaética y la necesidad de la pronta solucién para mejorar la operatividad en el area Tly
también, de las demas areas. Como se mencioné anteriormente, se identificé la problematica

presentada:

v’ Cualquier solicitud detectada, se comunica al correo.
v No existe una gestion de escalabilidad de una solicitud.
v No existe una gestion solida o formal del area sobre Help Desk.

v No se maneja analisis situacional de las solicitudes recibidas.

Basandonos en las buenas practicas de ITIL v4, tenemos las siguientes soluciones propuestas:

v’ Disefio e implementacion de una plataforma Help Desk para mejorar la comunicacion entre
areas y ya no por correo.

v’ La escalabilidad de una situacion se definira por un disefio de un procedimiento de SLA,
aportando de esta forma, una mejor comprension y operatividad del area T1 con los clientes

internos.
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v La gestion de incidencias del area TI no esta formalizada bajo procedimientos o politicas,
por ello se disefiard y se hara difusion de estas para ayudar a la agilidad de las operaciones
del &rea.

v El disefio e implementacion de la plataforma Help Desk otorgara la facilidad de poder
presentar un analisis situacional de los incidentes reportados, de esta manera se cumpliria
el ciclo de la mejora continua.

Las actividades profesionales estardn enfocadas en el disefio e implementacion de una Help

Desk, basado en la gestion incidencias que nos menciona las buenas practicas de ITIL v4, para

ello, primero tenemos que definir lo ya propuesto por ITIL v4:

- Definiendo la demanda o necesidad. En el presente trabajo se hizo mencién sobre la
necesidad que tenia la empresa SERPAC de poder mejorar en su gestion de incidencias por
el hecho de no tener un orden o forma de controlar las solicitudes de problemas, incidencias,
eventos, etc.; que no sea por correo electronico.

Por ello se buscd poder disefiar e implementar una plataforma de Help Desk basado en las
buenas practicas de ITIL v4 para lograr el orden o buena gestion y asi mejorar en la
operatividad de las areas.

Con la solucion planteada, se espera solucionar los cuellos de botella sobre resolver
problemas en el ambito Tl en la empresa SERPAC.

- Disefio de la solucién en base a la demanda. El disefio de la solucion estara reflejado
mediante un cronograma de actividades que estara descrito en las fases y puntos a seguir
para poder llegar al cabo a la solucion.

Dentro de este disefio, se indica la seccion de implementacion, este sera el punto fuerte
del cronograma de actividades, puesto que, para ello, ya estaran creados los

procedimientos a seguir y las pruebas propuestas de la plataforma Help Desk.
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El &rea Tl tiene el cronograma de actividades en un archivo del programa EXCEL de
Microsoft, el cual tiene como nombre “PLAN HELP DESK SERPAC”. Se describira un
pequefio contexto de qué tratan los puntos que estan en el cronograma:

v' Fase 1: En esta fase encontraremos la planificacion y preparacién del disefio de la
gestion, empezando primero con la definicion de los objetivos y el alcance a lograr.
Aqui también, se escogeran los recursos necesarios para obtencion de ello.

v Fase 2: En esta fase se ingresara en la configuracion de los recursos obtenidos en la
fase anterior. Para este trabajo, se utilizd un software “enlatado”, el cual facilitard y
agilizara la implementacién de nuestra plataforma Help Desk basado en una gestion de
incidencias de las buenas préacticas de ITIL v4.

También encontraremos el punto de “Pruebas”, este punto es importante siempre en todo

proyecto o cronograma de actividades, debido a que permite poder simular actividades o

casos practicos para asi prever errores futuros, eventos no queridos y verificar el resultado

esperado para poder presentarlo en vivo.

v' Fase 3: En esta fase, se realizara el lanzamiento de la plataforma Help Desk que se
implemento en la fase 2. Se har& una demostracion en vivo del software para ver como
funciona, monitoreando el proceso en que los clientes internos se adaptan a la
plataforma. De esta manera, se podria recolectar el feedback y poder atestiguar si se
encuentran errores para poder solucionarlos a tiempo.

v’ Fase 4: En esta Ultima fase realizaremos una evaluacion de la situacion actual, para
hacer una comparacion de como estaba antes, de esta manera se presentaran informes
sobre lo logrado y, asi mismo, mostrando el cumplimiento de la necesidad requerida.

En esta ultima parte del cronograma se indica el punto de mejora continua, necesario para

poder cumplir completamente con las teorias de ITIL.
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Este cronograma se realizé con la finalidad de ser flexible, &gil y se pueda ajustar a las
necesidades especificas de la empresa para poder obtener una implementacién mas rapido
y reducir costos operativos.

El término de la implementacion del Help Desk, no indica un término global de lo
necesitado, sino, el inicio de una constante optimizacion continua. Debido a que esto
simplificaria las decisiones a tomar a futuro sobre un caso en especifico o casos repetitivos
obtenidos.

Mediante el enfoque estratégico propuesto en este trabajo, se busca maximizar la
operatividad de todas las areas de SERPAC. Asegurando la satisfaccion del usuario y
manteniendo la plataforma Help Desk como una herramienta clave para el exito
organizacional.

El cronograma de actividades mencionado anteriormente se veria de esta manera:
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J{SERPAC

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

HELP DESK FASE UNO FASE DOS

s s POD SEMANA 1 SEMANA 2 SEMANA 3
i 13-Ene / 19-Ene = 20-Ene / 26-Ene 27-Ene / 02-Feb

Fase 1 Planificacién y Disefio 3SEMANAS

Definicion de objetivos y alcance 2 dias

Seleccion de recursos 3dias

Disefio de la gestidn incidencias 10 dias
Fase 2 Config) del Sistema 4 SEMANAS

Configuracidn de los recursos 5dias

Integracion de los recursos a necesidad 5dias

Desarrollo de base de conocimientos 4 dias

Pruebas 6 dias

Lanzamiento e implementacion completa 1dia

Control y monitoreo post-salida en vivo 4 dias

Feedback de errores 2 dias

Solucién de errores 3dias

Evaluacion de la situacion actual 3dias

Entrega de evalucion de la situacion actual 1dia

Programacidn de capacitacién periodica 1dia

Figura 6. Cronograma de Actividades Help Desk
Nota: Elaboracién propia



4.1.2. Alcance de las actividades profesionales
En el presente trabajo solo se busca disefiar e implementar un Help Desk en base a la gestion

de incidencias de las buenas practicas de ITIL v4.

Para entender mejor el alcance, a continuacion, se mencionan los enfoques del alcance:

v Se busca lograr el éxito del disefio e implementacién de una Help Desk para la empresa
SERPAC que serd administrada por el area T.l. de SERPAC.

v Las actividades por realizar para cumplir lo mencionado, se vera reflejado en el
cronograma de actividades para disefiar e implementar una Help Desk en la empresa
SERPAC.

v" Los recursos utilizados seran solo para el uso de todas las areas de la empresa SERPAC,
asi mismo, los recursos seran administrados solo por el area T1 de SERPAC.

v’ El éxito se medira bajo al resultado correcto de las practicas propuestas al inicio de este

documento.

4.1.3. Entregables de las actividades profesionales
Para los entregables a obtener, tendremos definidos los siguientes puntos:
- Politica administrativa T.I.
- Procedimiento de Acuerdo de Nivel de Servicio (SLA)
- Manual de usuario Plataforma Help Desk
Una gestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL tiene que incluir informacion
sobre el uso de las herramientas T.l. otorgadas al usuario, para detallar el claro uso de estas y

también la responsabilidad que conlleva estas herramientas.

Codigo: . RG-RAT-SER-01
" s E R PAC POLITICA ADMINISTRATIVA T, | Version: 01
Fecha: 01/04/2020

Figura 7. Nomenclatura de politica Administrativa T.I.
Nota. Area T.l. Serpac Agencias S.A.C
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En el SLA estara descrito la escalabilidad de cada solicitud recibida, organizandolas por
prioridad y por niveles. Estos niveles estaran definidos segun el tipo de problema presentado,
aunque el documento explica con mayor detalle el SLA, se muestra una pequefa parte de la

escalabilidad mediante niveles:

NIVEL

Altos

proveedor
indirecto

ﬁ NIVEL
Medios - Alcance lento 02

Menores - Alcance lento / > NIVEL
01
Menores - Alcance rapido _j

Figura 8. Escala de niveles SLA.

Nota: Area T.I. Serpac Agencias S.A.C

v" Altos — Proveedor directos. La fase 2 del 3er nivel tiene como final al proveedor
directo (Disefiador o creador del producto), esto siempre y cuando lo demas no haya
funcionado. La respuesta del proveedor directo tiene mas tiempo de lo habitual y se
calcula con un tiempo minimo de atencion el cual es: “1 a 3 semanas contando desde la
respuesta del ticket”. Aunque este tiempo de solucion podria aumentarse debido a la
marca o el partner que intervenga para la solucién.

v" Altos — Proveedor indirecto. La primera fase del 3er nivel es escalada siempre y

cuando el area de TI no puede solucionar los primeros 2 niveles y necesita apoyo de un
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tercero (asesor) para poder solucionar el problema, este asesor no es necesariamente la
marca o responsable de la creacion del producto. El tiempo estimado de solucion sera:
“1 a2 semanas, contando desde la respuesta del ticket”. Aunque este tiempo de solucion
podria aumentarse debido a la complejidad del problemay el tiempo del tercero.
Medios — Alcance lento. En la fase 2 de este segundo nivel encontramos los problemas
de anélisis, si el usuario requiere un reporte o configuracion de sistema de los cuales
utilizamos (SAP, Office365). Del ticket, primero se evalla la dificultad del analisis y
luego se define el tiempo de ejecucion. El alcance de este nivel es entregar la data
necesaria para que el responsable del ticket pueda elaborar su propio reporte. El tiempo
de respuesta es: “2 dias a 1 semana como maximo”.

Medios — Alcance rapido. En la fase 1 de este segundo nivel encontramos las
solicitudes de compras, donde dependiendo del requerimiento del usuario, se evalla y
se propone a Gerencia para su aprobacion. En caso de ser aceptado el requerimiento, se
procede a ejecutar el flujo de cotizacion y compra de TI. En este nivel se clasifica si es
producto grande o pequefio, tiempo estimado de: “1 a 3 dias de entrega, contando desde
el dia de aceptacion de la cotizacion”, el tiempo estimado entre cotizacion y aprobacion
es de: “1 a 3 dias”.

Menores — Alcance lento. En la segunda fase del primer nivel, tendremos los
problemas que requieren una atencion técnica sobre algun repuesto o algo que involucre
comprar un adicional para la solucidn. En estos casos, la atencion es mas rapida y seria
tiempo estimado: “1 a 3 dias contando desde la aceptacion del ticket”.

Menores — Alcance rapido. En la primera fase de este primer nivel se encuentran los
problemas mas comunes que podria haber durante el dia a dia, problemas en temas de:
mantenimiento, soporte en programas, errores comunes del SAP, como hay

documentacion de esto, se resuelven en un promedio de “1 hora a 1 dia como maximo,
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desde la aceptacion del ticket”. Sin embargo, la solucion del ticket podria hacerse en

menos tiempo.

Por dltimo, tendremos el manual de usuario de la plataforma Help Desk implementada, la

cual estara definida en un archivo Word y sera entregada a todos los usuarios de Serpac.

JASERPAC | "uirsesn

Cadigo: MN-MCT-SER-01
Version: 01
Fecha: 20/04/2020

Figura 9. Nomenclatura Manual de creacion de Ticket de Soporte

Nota: Area Tl, SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En el documento de manual, se explica a detalle sobre como es el inicio de sesion,

cambio de contrasefias, registro de tickets y todas las funcionalidades que brinda la

plataforma. Este documento fue difundido en el proceso de lanzamiento del Software.

FASERPAC 7ickeis ce soporte
Inicio Soluciones Ticksts
Iniciar sesidn en el portal de asistencia ...0 iniciar sesién
usando
Introduce los datos que vlilizaste para registrarie con nosotos
ccamones@serpac.pe
3 Recordar 1 (3 ador
¢Has olvidado tu contrasefia?
INICIAR SESION
LEs usted un agente? Iniciar sesion agui

Figura 10. Pantalla Login Plataforma Help Desk Serpac
Nota: Area Tl, SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Registrarse

‘ REGISTRATE CON NOSOTROS
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En la imagen mostrada, se refleja el poder iniciar sesion por otras plataformas de red social,

debido a que se analizd la situacion de que una persona podria realizar un ticket de soporte que

no sea desde un dispositivo de la compafiia, ya que la plataforma o software est& publicado via

web, seria un acceso desde cualquier parte del mundo, pero perteneciendo solo a usuarios de

la compafiia.

4.2. Aspectos técnicos de la actividad profesional

4.2.1. Aplicacion de itil a la actividad profesional

El presente trabajo se realiza en base a las buenas préacticas de ITIL v4, por ello explicaremos

lo aplicado en base a ITIL v4:

v

Segun ITIL v4 tenemos una cadena de valor, que inicia desde una necesidad o demanda,
la cual fue la problematica planteada en la empresa SERPAC, por ello se realizé un anélisis
de objetivos y alcance.

ITIL v4 nos explica qué debemos disefiar una gestion de incidencias para poder
implementar una Help Desk, por lo que se realizé a crear documentacion sobre la gestion
de incidencias para SERPAC.

Siguiendo con la cadena de valor, obtuvimos los recursos necesarios para poder llevar a
cabo la implementacién del Help Desk.

Como parte mas importante de la cadena de valor, la seccidn de entregar y soportar fue
aplicado en este trabajo de la forma de lanzamiento de la nueva plataforma Help Desk para
la empresa, asi mismo, haciendo un monitoreo post lanzamiento para corregir los errores
presentados.

Como parte de cierre, se crean procedimientos que generan un ciclo de mejora continua,
de esta forma, hacemos lo necesario para que lo implementado tenga una constante

evaluacion para resolver qué cambios buenos se podrian aplicar.
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4.2.2. Recursos utilizados

Se definié que los recursos utilizados serian un software “enlatado”, de esta forma la
implementacién de la plataforma Help Desk, tendria una gestion més &gil y flexible. Bajo un
andlisis de seleccion, se opto por usar el software “FreshDesk™ de la empresa Freshworks, en

donde nos permite moldear a nuestra necesidad una plataforma Help Desk adecuada.

En esta herramienta, se crearon secciones principales donde los usuarios podrian hacer uso

del recurso, el cual se muestra en una primera pantalla:

Bienvenido César Camones

"SERPAC Help Desk Portalde agente  EditarPerfil | Cerrar sesion

Inicio Soluciones Tickets

¢Cbmo podemos ayudarte?

B Nuevo Ticket De Ayuda Revisar El Estado Del Ticket

Base de conocimientos

Mi cuenta Bienvenido al Portal
[ Modificar detalles de la cuenta M ¢Coémo crear un ticket de Soporte?

M ¢Por qué es necesario emitir un ticket ..

Respondiendo FAQ's
M ¢Cudanto tiempo durard el Ticket?

M ¢Puedo publicar mireclamo en el por..

Politicas de Privacidad Politicas SLA

M Politicas de la seguridad de la inform. M Manual de Politicas SLA

I Privacidod de Datos

Figura 11. Pantalla inicio logeado plataforma Help Desk.

Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.
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En la imagen se aprecia que se molded una plataforma de Help Desk en base a lo necesitado
por SERPAC, asi mismo, cumpliendo con la gestion de incidencias basado en las buenas

practicas de ITIL.

Dentro de la gestion de incidencias, se cumple subiendo informacion importante como el SLA,
manuales, preguntas frecuentes, etc. De esta manera, se le da al usuario una mayor experiencia

en el ambito Help Desk.

El software también permite visualizaciones que no sean en PC, ya que también se puede

utilizar mediante aplicativos en otros dispositivos.

Portaldeagente  Editar Perfil
Cerrar sesién

Figura 12. Pantalla vista en dispositivos moviles.

Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.
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4.2.3 Equipos y materiales utilizados en el desarrollo de las actividades
El equipo que se utilizd para poder lograr el objetivo final fue la utilizacion del recurso
Software “FreshDesk”, que incluia documentacion de apoyo para que el usuario Tl pudiera

completar su disefio de plataforma Help Desk.

Administracion

Recomendado para usted

Aqui tiene 4 funciones destacadas que utilizan empresas de éxito con el plan Growth

[® custom ticket views §_3 Custom ticket fields
v ickets més importantes con un solo clic Recopile informacion relevante para las necesidades de sus

&)

Reglas de automatizacién (o Gestion de SLA

Configure reglas basadas en plazos y eventos y ahorre tiempo al equipo Establezca SLA y haga que los agentes los cumplan

a Cumplimiento del SLA de resolucién ~ Tiempo medio de resolucion & CSAT

Reciente

fsh Configuracién Del Servicio De Ayuda (& Informacién De La Cuenta

Figura 13. Pantalla de informacién software FreshDesk

Nota: Software Freshdesk, empresa FreshWorks 2024

Para la implementacidn, solo se utiliz6 capacitacion interna de la documentacion del Software
propio. El capital humano utilizado, fue el propio investigador, quien estuvo a cargo del area

Tl de SERPAC.

4.3. Ejecucidn de las actividades profesionales

4.3.1. Realizacion del cronograma de actividades
Anteriormente, mostramos el cronograma de actividades para poder implementar la plataforma

Help Desk, por lo cual mostraremos detalle del desarrollo en cada fase establecida:

Ejecucion Fase 1

En la Fase 1 tenemos la planificacién y disefio, en esta fase se basard en la definicion de

objetivos y alcances, seleccidn de recursos y disefio de la gestion de incidencias.
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El tiempo total de esta fase 1 es de 3 semanas, el cual se cumplié exitosamente, teniendo como

resultado lo siguiente:

e
D N

= PL - PAT - SER - 01 -
Palitica Administrativo T.1.

Figura 14. Archivo politica Administrativa T.I.

Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

(=) PLAM HELP DESK SERPAC

Figura 15. Archivo entregable Cronograma de Actividades.

Nota: Area TI1, SERPAC AGENCIAS S.A.C.
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Tisampac

PROCEDNMENTO DE
ACUERSD OF WVEL 08
RO

& PR - ANS - SER - 01 - Procedimiento de
Acuerdo de MNivel de Servicio

Figura 16. Archivo entregable Procedimiento SLA.

Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Teniendo la documentacion lista para definir los procesos y, asi como resultado, tener completa
la gestion de incidencias para poder desarrollar la plataforma de Help Desk. En este sentido, se

completa la Fase 1 del cronograma.
Ejecucion Fase 2

En la Fase 2 mencionamos que se trata de la configuracion del Software basado a las
necesidades que requiere la empresa SERPAC, para ello, primero se realizé el disefio basado

en las caracteristicas de la empresa.

Primero tendriamos que agregar detalles principales en base a la estética, como lo seria logo
de empresa, datos empresariales y colores del portal. Como también, una configuracion inicial

de parametros necesarios dentro del portal:
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Es necesario configurar estos parametros debido a que de esta manera damos un enfoque

original al estilo de la compafiia, asi mismo se establece zonas horarias (figura 18) debido a

que si se recibe alguna notificacion sea en nuestro tiempo o de lo contrario recibiriamos una

notificacion mucho tiempo después.

Administracion » Portales » Help Desk

Configuracién del portal Administrar secciones Branding

Logotipo e icone de favoritos

Logo Icono de favorito

Cambiar logotipo Em r por defecto . Cambia con

[T

URL de la pégina principal

https://www.serpac.pe

Telefono del Help Desk

+51 936838410

Figura 17. Pantalla configuracién personal,

Nota: Area T.I., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Administracion » Configuracion del servicio de ayuda

Help Desk

Nombre del Help Desk Soporte Serpac

Helpdesk URL serpac.freshdesk.com Edit
Idioma principal Spanish ~ @

Formato de fecha DIA-MES-ANO ~

Zona horaria (GMT-05:00) Bogota v

Figura 18. Pantalla configuracién zona horaria.

Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

plear por defecto
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En la figura 19 se aprecia la configuracion que se realiz6 para poder dar un inicio de portal de
nuestra plataforma Help Desk. Dentro de esta fase también se encuentra el desarrollo de una
base de conocimientos denominada como “FAQ” (Preguntas frecuentes), Politicas o

procedimientos, manuales y tipos.

"= Base de conocimientos (Help Desk) B Nueva Q (DR
Categorfas (4)
& comenzando con nosotros B iPequeiios tips! &} Preguntas Frecuentes
o i 0 0z
1l 02
{8 Coleccién de Informacién

Figura 19. Pantalla creacion base de conocimientos

Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En ITIL 4 se menciona que es necesario mantener un centro de informacion debido a la
ausencia casual de algin encargado de tecnologia de la informacién, esto motiva e impulsa al

cliente interno en poder mejorar sus conocimientos en los &mbitos de la tecnologia.

Como ultima parte de esta fase, se tiene la actividad de pruebas, que es necesario para poder

atestiguar que el software funciona:
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Enviar una consulta

7o

Persona que esta escribiendo el caso Solicitanto ¢ cecamenes@serpacpe
Puedes poner en copia a un correo sistemas@ecrpocpe
/_\x
El asunto debera contener palabra clave del caso Asunto = Emoringreso "SAP
\
Descripe B 1 U = = A K o0 @& x
En el campo descripcion se debera explicar el caso a
tratar, de ser necesario, se podria adjuntar archivos ol cotmacos
o imagenes dentro del campo para poder mejorar la Ouftlora que:Toe Bpoyen 84600, 10 raqo Mgraear X

usuanio de SAP. ¢ e-establecer la conlrasena?

experiencia en la explicacion.

Geacas

Para poder registrar el caso, se tiene que dar click en /—\
enviar y automaticamente creara el “Ticket", )

enviando una notificacion al correo del solicitante ‘eNviaR | canciiar

para la conformidad de la creacion.
Figura 20. Pantalla simulacion registro incidente
Nota: Area T.l. SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Para verificar que la accion se completd exitosamente, el administrador TI recibird una
notificacion via correo o aplicativo. Asi mismo, el usuario como el administrador pueden ver
el estado del Ticket asignado a la plataforma Help Desk, dirigiéndose a la seccion de Tickets

creados, se mostrara los estados en el cual se mantiene los tickets.

César Camonas

1y 3 .
"SERPAC Help Dask K_ Portal do ogente Editor Perfil Corrar sesibn

Inicio Solucionos Tickots

Nugvo Ticket De Ayuda Rovisor [ Eastodo Dol Ticket

B +51(m) amazzz

Abiertos o pendientes - Exportar tekots

Fecha do creacien

Error ingroso "SAP” #16
2 e " ; Ablorta

Figura 21. Pantalla de visualizacion estado de registro.

Nota: Area T.I. SERPAC AGENCIAS S.A.C.
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En la vista de administrador, tenemos la forma de rellenar los datos necesarios para priorizar

el ticket recibido, de esta forma podemos cumplir con el SLA creado para la empresa SERPAC.

Tipo =

Incidentes #

Consultas
Incidentes v
Froblemas

Solicitudes

Figura 22. Pantalla de visualizacion Tipo de Ticket.
Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la figura 22 se puede notar la seleccion del tipo de Ticket, en el cual se encuentran con 4

categorias, donde:

> La categoria Consulta tiene como definicion toda pregunta o duda sobre algun tema en el
ambito informético o procedimiento del &rea T.I. de la compafiia SERPAC.

» La categoria Incidente tiene como definicion la solicitud sobre un evento de menor
magnitud que ralentiza el trabajo del usuario. Esta categoria quiere decir que el usuario
puede obtener el resultado de su trabajo, pero en un menor tiempo y con obstaculos.

> La categoria Problemas tiene como definicion una solicitud de evento mayor magnitud,
donde no solo ralentiza el trabajo sino, que no logra cumplir el resultado final de la

operacion del usuario.
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> La categoria solicitud define a todo requerimiento tangible e intangible, el cual podria ser
un equipo informatico o hasta una licencia de software, estas solicitudes vienen juntas con

aprobacidn desde su jefe directo.

Luego, tenemos en la figura 23 el estado en el que se encontrara un ticket, que estard como
“Abierto”, si todavia no hay una solucion que haya aprobado el usuario; “pendiente”, si esta a
la espera de una respuesta; “resuelto”, si ya se envid la solucion al usuario; y “cerrado”, si el

usuario presenta conformidad de lo resuelto.

Estado #

Resuelto -

Abierto

“endiente

Resuelto v
Cerrado

r OV e

Figura 23. Pantalla de visualizacion Estado de Ticket
Nota: Area T.l., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la figura 24 presentamos la prioridad del ticket, este es seleccionado a partir del criterio del
jefe de tecnologias de informacion. En ella tenemos la prioridad “baja” y “media” que van
acorde al tipo ticket, en estas 2 secciones se presenta una entrega a largo plazo. En las

prioridades “Alta” y “Urgente” se requiere a corto plazo los requerimientos.
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Prioridad

[ Media = ]
Baja
Media v
Alta
B Urgente

Figura 24. Pantalla de visualizacion Grupo de Ticket

Nota: Area T.I., SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la figura 25 se definen los grupos de ticket, en esta se asocia a segun el ticket recibido,
puesto a que podria ser para un tema “Calidad” para el correcto funcionamiento de un sistema,
“Producto” si se trata de la compra o adquisicion de un requerimiento, “SAP” para distinguir
que solo se trate del ERP principal de la compaiiia y “Soporte TI externo” si se cuenta con un

apoyo externo.
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Grupo

Calidad B

Administradores
Calidad e
Productes

SAP

Soporte Tl
Externo

Figura 25. Pantalla de visualizacion Prioridad de Ticket,
Nota: Area T.I., SERPAC AGENCIAS S.A.C
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Asi mismo, se muestra una imagen en general de como estaria administrado por el encargado TI:

* Todos los tickets > 427 Nuevo v

4 Responder B Anadir nota > Reenviar & Cerrar T Fusionar [ Eliminar H & Mostrar actividades < >

&

f

Figura 26. Pantalla de visualizacion administrador de tickets

CAMBIO DE BATERIA LAPTOP

Creado por César Camones

Katherine Lara informado via teléfono

hace 2 meses (lun., 24 de jun de 2024 10:46)

Hola César,
Buen dia,

Tengo problemas con mi laptep, no carga y sclo funciena conectada. Por favor tu apoyo con este problema.

Saludos,
Katherine Lara

César Camones respondié

hace 2 meses (imar, 25 de jun de 2024 12:18)
Para: klara@serpacpe

Hola Kate!
Buen dia,

Lamento la tardanza en la solucion, para confirmar que se realizé el cambio de bateria y mantenimiento interno de la laptop.

Ya funciona correctamente.

Saludos,
César Camones

(D]

4 Responder @ Anadir nota > Reenviar

Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Resuelto tarde
el 25 de jun de 2024 12:18

PROPIEDADES

Etiquetas
Tipo *
Solicitudes v
Estado *
Resuelto v
Prioridad
Alta v
Grupo
Productos v
Agente =
César Camones v

1 DETALLES DEL CONTACTO -

Katherine Lara
Supervisora de Tesoreria
SERPAC AGENCIAS

Correo

klara@serpac.pe

Teléfono del trabajo

01619 8222

% Ver mas informacion

Escala de tiempo
o CAMBIO DE BATERIA LAPTOP
#427
24 de jun de 2024 10:46
Estado: Resuelto

(@ TAREAS PENDIENTES L

a -
88 aprs

Fiaw
Aplicaciones

Acceda a la informacidn de més de 500

herramientas de terceros, como Jira, Slack,

Shopify, MS Teams y Office 365 sin

necesidad de cambiar de pestafia.

Probar GRATIS

1
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Ejecucion Fase 3

Esta es la fase de recopilacion de datos, ya que, es en la puesta en marcha donde se verifica

cdémo se comporta el cliente interno, las areas y el mismo software.

Para ello debemos estar haciendo reuniones y consultas a los que estan interactuando con la
plataforma de Help Desk. Durante el periodo de lanzamiento, se realz6 el monitored la
plataforma implementada y no se tuvo errores recopilados, teniendo asi un éxito en el
lanzamiento. Si en caso hubiera levantado algun error, lo podriamos haber resuelto o mas
rapido, ya que el software permite hacer cambios con agilidad y flexibilidad. Para corroborar
esta informacion, se realizaron encuestas a las areas afectadas para poder confirmar que la

implementacién salid bien.
Ejecucion Fase 4

En esta Gltima fase de la implementacion de la plataforma Help Desk, como nos indica ITIL
v4, tenemos que cumplir el ciclo de la mejora continua, para ello, tenemos que hacer una

evaluacion de la situacion actual, comparando a lo que no habia antes.

Para poder reflejar un analisis situacional de lo ya implementado, necesitamos un reporte que
nos indique los tiempos de respuesta y también, tickets asignados, para ello, el software que

hemos implementado nos proporciona esas herramientas.

La seccion de andlisis del software proporciona vistas estadisticas de como se estd comportando

el software con los tickets recibidos:
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Andlisis &l Comentarios

Analisis
(® Recientes Informes comisariados Ordenar por:  Fecha de tltima modificacion ~
Favoritos

ﬁ N ) Nombre del informe Creado por

S8 Informes comisariados . - -

a0 [Curated]Today's Statistics = Seleccionado Sistema
Ticket Performance = Seleccionado Sistema
Tendencias de vollimenes de tickets = Seleccionado Sistema

Figura 27. Pantalla de visualizacion de Analisis de indicadores plataforma Help Desk

Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Se tomara como ejemplo, el andlisis de tendencia de volimenes de tickets, que muestra la
recopilacién de informacion sobre los tickets recibidos en la plataforma Help Desk, Se
identificara una proyeccion de temporadas en donde haya mas incidencias, como identificacion

de causas repetitivas y también, el tiempo de respuesta por cada ticket recibido.
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= Analisis > Tendencias de volimenes de tickets  Seleccionado & Exportar | [ZNEIETS

@ Date Range : Ultimos 30 dias - & Group name - & Nombre del agente v @ Nombre de la empresa

Tickets management overview

Agrupar por:  Por semans -

Figura 28. Vista de reporte de indicador cumplimiento de Tickets mediante SLA,
Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la imagen podemos apreciar el resultado del andlisis creado por el software de nuestra
plataforma Help Desk. Los datos mostrados son de la época actual, por lo que tendriamos un

volumen bajo de tickets recibidos.

La herramienta de andlisis nos otorga poder modificar los filtros de busqueda que nosotros
quisiéramos, por tiempo, por tickets, por usuario que reporte mas tickets. Esto brindara a las
personas correspondientes lo necesario para poder tomar una decision adecuada y asi dar

mejoras a la gestidn de incidencias, provocando, mejorando la plataforma de Help Desk.

Estos analisis ayudan a mejorar la eficiencia de la operatividad conjunta de todas las areas de
SERPAC, ya que nos permitira poder tomar decisiones para planes futuros y asi poder cumplir

con el ciclo de mejora continua.

De esta forma termina el cronograma de actividades para realizar el disefio e implementacion

de una Gestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL version 4.

53

¥



CAPITULO V

RESULTADOS ESPERADOS

5.1. Resultados finales de las actividades realizadas

Después de disefiar e implementar una plataforma Help Desk basado en una gestiéon de
incidencia de las buenas préacticas de ITIL 4, recopilamos la informacion y evaluamos los
resultados finales del trabajo, los cuales detallan logros significativos y recomendaciones que

se podrian aportar en el futuro.

En primer lugar, se puede detallar que los logros significativos fueron los objetivos propuestos
en el inicio del trabajo, puesto que se vio la necesidad de realizar una solucion a la problematica
encontrada en la empresa. A continuacion, se detallard como estos logros se interrelacionan y

que implicaciones tienen para el ciclo de mejora continua o toma de decisiones.

Los primeros logros significativos que completaron fueron las practicas propuestas para lograr
los resultados esperados (Tabla 3), las cuales se completaron satisfactoriamente siguiendo el

cronograma de actividades (Figura 6). Se detalla el resultado final de cada practica propuesta:

- Préactica propuesta: Comunicaciéon via plataforma Help Desk. En esta practica se
lograron obtener 2 resultados (También llamado 2 objetivos):

a) Reducir el tiempo de respuesta desde la recepcion de una solicitud:

Para poder lograr este objetivo se tuvo que realizar una automatizacion de respuesta automatica
que se realizé desde la misma configuracion de la plataforma Help Desk, para ello vemos la

siguiente respuesta:
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Ticket recibido - Primer Ticket - Prueba

e -]

e muestra este mensaje, haga clic aqui para verla en un explorador wel
Estimado César Camones,
Hemos recibido tu salicitud de creacién de ticket conforme. Revisaremos su caso y le enviaremos una respuesta en la préxima hora (Generalmente en rango de 30 minutos a 2 horas como méxima).

Para ver el estado del ticket o afiadir comentarios, por faver entre al enlace:
https://serpa m/helpdesk/tickets/15

Gracias por su paciencia.

Sinceramente,
Soporte Serpac Equipo de Soporte

Figura 29. Respuesta automética de creacion de solicitud plataforma Help Desk
Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la figura 29 notamos una respuesta automatica que recibe el cliente interno al ingresar una
solicitud en la plataforma Help Desk, este mensaje aporta que el cliente interno que registre su
solicitud pueda saber o tener la confirmacidn de que su solicitud si se logré registrar y se estara

a la espera de la respuesta segun lo que se indique en el SLA.

Asi mismo, el administrador o usuario que reciba la notificacion del registro de la solicitud se

vera de la siguiente manera:

Un nuevo ticket ha sido creado - Primer Ticket - Prueba

lunes 2/03/2020 17:07

Si hay problemas con el modo en que se muestra este mensaje, haga dic agui para verlo en un explorador web,

Hola,

Un nuevo ticket ha sido creado.

Puedes ver y responder el ticket aqui: https: //serpac.freshdesk.com /helpdesk/tickets /15

Saludos,
Soporte Serpac

Figura 30. Notificacion de ticket registrado plataforma Help Desk,
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C

Si en caso el usuario posea algin equipo movil en donde se pueda instalar la aplicacién de la

plataforma Help Desk, se muestra también una notificacion sobre las solicitudes recibidas:
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Figura 31. Notificacion aplicativo plataforma Help Desk

Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Freshdesk

FRESHWORKS TECHNOLOGIES
PRIVATE LIMITED

Figura 32. Icono de aplicativo de plataforma Help Desk
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

De esta manera, se cumple con el objetivo de reducir el tiempo de respuesta desde la recepcién
de un ticket, mejorando, asi, la comunicacion entre usuario y cliente interno, ya que hay un
canal independiente por donde se registrar los tickets. La compafiia puede automatizar las
respuestas porque les permite abordar un gran volumen de consultas o trabajos repetitivos sin
depender de la intervencion humana. Esto no sélo ahorra tiempo, sino que reduce el riesgo de

error humano.

También se puede utilizar las 24 horas del dia, lo que permite una mayor accesibilidad y

capacidad de respuesta en todas las zonas horarias

El coste de implementar respuestas automatizadas a largo plazo suele ser menor que el de

mantener un equipo humano dedicado a tareas repetitivas o responder preguntas frecuentes
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b) Disefiar un medio y modelo de comunicacion de usuario a cliente interno organizado

Se logré disefiar un medio y modelo de comunicacién mediante la plataforma Help Desk, un
modelo moderno que compite con las nuevas formas de comunicacion dentro del ambito
informatico. Para ello se realizo el disefio de la gestion de incidencias para poder implementar

la plataforma Help Desk de las buenas préacticas de ITIL.

Detecta un . si Brinda
et Ao Ingresa plataforma conformidad via
c‘f o L‘Z S Help Desk ;Es conforme? plataforma Help
3 coformida Desk
= INICIO
&
'E Brinda
= explicacion de
4] la no
= conformidad
Z ( A Recibe solucion
5 gistra de Help Desk
v
A
Recibe no
o [ Entrega Solucion conformidad y
tiempo SLA a cliente interno procede a Recik
] ZSLA nivel 37 = corregir e
< Recibe conformidad y
2 notificacion de se procede a
ﬁ ticket Creado N / cerrar ticket
\/
% si
0
I.Inl Si
[
I} = 2EsC
T rocede a A
Asigna Recibe solucion N
= contactarse con \
categorias de del proveedor > FIN
e Proveedor ; N/
ticket Blrocto directo N/
No
o Recibe
b necesidad Help
] Desk Serpac
o
e
o
a
w Procede a Recibe no
> Entrega
generar conformidad y
2] : Solucion segin
I3 solucion segun suSLA procede a
e su SLA b corregir

Figura 33. Disefio de la gestion de Incidencias para la plataforma Help Desk,
Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

Podemos apreciar que en la figura 30 se encuentra un detalle especifico sobre el circuito
de la gestion de incidencias. Es un disefio de la funcion del proceso, desde como inicia
una demanda o necesidad hasta el resultado final que es la conformidad de la solucion de

esa necesidad o demanda.
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» Préctica propuesta: Nivel de Atencion basado en un SLA

Para esta practica propuesta se tuvieron que disefiar niveles de atencion basado en un SLA,
como vimos anteriormente en la figura 8, tenemos disefiado un SLA que nos aportara el mejor
rendimiento en coordinacion de resolucion de tickets, también una cultura de prioridades en la

compafia SERPAC, para ello tenemos el siguiente objetivo logrado:

» Garantizar disponibilidad de servicios T.I. y eficiencia en la resolucion de tickets

En este objetivo, se tiene la necesidad de poder medir el SLA de manera eficiente y que se
cumpla los procedimientos acordes, para ello tenemos un indicador que nos permitira medir

los resultados finales:

FORMULACION META FRECUENCIA

U Tickets Resueltos = # Ticket
Resueltos * 100 / # Tickets B5%% Trimestral
totales.

Figura 34. Formula indicador cumplimiento SLA,
Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

De acuerdo con esta formula podemos medir si la eficiencia del disefio de un SLA garantiza
que la cantidad tickets ingresados sean resueltos en el tiempo establecido del SLA. Estas
mediciones se hacen un periodo de tiempo de 3 meses y asi mismo, se tiene una meta de 85%

de cumplimiento en promedio trimestral, el cual se ha logrado exitosamente.
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» Préctica propuesta: Gestion de incidencias basado en las buenas préacticas de ITIL 4
a) Mejorar la satisfaccion del cliente con la creacion de una gestion de incidencias

basadoen ITIL 4

En esta practica propuesta tenemos mejorar la experiencia de los clientes internos para poder
registrar sus tickets, debido a que siempre fue usado un método tradicional como es el correo
electronico, como se menciond anteriormente, este fue un problema debido a que se perdia
comunicacion o no habia un orden especifico solo para el tema de tickets. Por ello se disefi6 e
implemento un Help Desk de una gestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL

4.

Para poder evaluar que realmente se cumplid con este objetivo, tenemos realizado una encuesta,
el cual apreciamos en el anexo 1 que se presenta en la parte final del documento. En la pregunta
6 de la encuesta podemos apreciar que el resultado de la satisfaccion al cliente cumpli el

objetivo, siendo 1 la experiencia mala y 10 la mejor experiencia, tenemos:

6. ;Como calificarias tu experiencia general en la plataforma Help Desk?

32 Respuestas

Nivel 10—

i
oo

9.41

Clasificacion

promedio Nivs
P0000000600 ©©
Nivi

Nivel

Figura 35. Pregunta de nivel de satisfaccion de cliente plataforma Help Desk,
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.
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> Préctica propuesta: Disefio de nuevos andlisis y reportes de indicadores
a) Visualizar los andlisis realizados mediante reportes para obtener un mejor ciclo

de mejora continua

La plataforma Help Desk, que obtuvimos del proveedor “FreshWorks”, adecuamos a nuestra
necesidad, la cual facilita la herramienta “Andlisis”, que permite sacar los reportes de
indicadores que tenemos propuestos y mencionamos anteriormente. En la figura 27 logramos
ver la lista de reportes listos que nos ofrece la herramienta, para cumplir nuestro de indicador
de cumplimiento escogemos el reporte “tendencia de tickets” que se muestra en la figura 28,
en donde logramos ver como se puede filtrar por tiempos trimestral o cualquier otro tiempo y

poder recibir la data correcta, para poder realizar un seguimiento.

De esta manera se podria aplicar el ciclo de mejora continua como se muestra en la figura 5.
Aplicando la mejora continua, es donde se puede realizar un seguimiento o investigacion
exhaustiva de las mejoras o cambios que se logren detectar durante el proceso. Por lo tanto, se
logra cumplir con este objetivo eficientemente debido a que tenemos la herramienta disponible

junto con los parametros indicados.

5.2. Logros alcanzados

En el punto anterior vimos cuales fueron los resultados al disefiar e implementar una Help Desk
de una gestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL 4, donde logramos
visualizar los reportes, gestion y satisfaccion del usuario. Sin embargo, para poder ver el logro
alcanzado de este proyecto utilizaremos el indicador ya mencionado en la figura 34, donde nos
aporta una vista de los tickets creados y los tickets resueltos, generando asi una vista de como

se cumplio con el propdsito del proyecto.
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47 44 3

Figura 36. Indicador de resolucion de tickets plataforma Help Desk.
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS s.A.C.

A continuacion, veremos una grafica del indicador, que estara reflejada de la fecha que fue

implementada:

> Para ayudar a entender el gréfico, tenemos un uso de una leyenda de colores:

Total unresalved tickets
B Total tickets created
B Total tickets resolved

Total tickets reopened

Figura 37. Leyenda de colores del indicador de resolucion de tickets.
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C

» Donde el color naranja hace detalle a los tickets que no fueron resueltos, el color azul de

los tickets que se crearon, el color verde de los tickets resueltos y el color celeste de los

tickets que se reabrieron por alguna inconformidad, los cuales no tenemos.
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> En la figura 36 se puede apreciar que tenemos un total de 47 tickets creados desde el
lanzamiento de la plataforma, las cuales resolvieron un total de 44 en los primeros 3 meses,
teniendo un pendiente de 3 tickets abiertos para el mes de octubre, por lo que se concluye
que se logro la meta del indicador, ya que si aplicamos la formula de la figura 34,
tendriamos un resultado de 93.6%, esto significando, pasando la meta del 85% que
teniamos previsto.

> Adicional al logro de cumplir la meta propuesta, se puede apreciar que habia una cantidad
significante de pendientes que venian en cola por motivo no tener un buen orden y
conforme se fue pasando el tiempo y usando el SLA, logramos ver que los pendientes
fueron disminuyendo y manteniendo una estabilidad y proyeccion buenas.

» Como se menciono en la figura 34, se utilizé la férmula para poder calcular si se cumple
con el indicador propuesto, para ello mostramos esta nueva figura de un antes de la

implementacion de ITIL v4 con un después de la implementacion de ITIL v4:

Comparacion de tiempos, satisfaccion y problemas resueltos
92

Antes 85
N Después
80+
12
b5
» 60
v
2 40
£ a0
24
201 -
0
& & o
& & &
¥ P S
¥ “ &
N [ o
o - g
& g &
0{" c?‘b _,af?
]
ﬁ'@ \@6\
A LS

Figura 38. Cuadro comparativo antes y después implementacion ITIL v4.
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C
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En la figura 34 se tiene como meta el 85% de problemas resueltos mensualmente para poder
cumplir con el indicador propuesto y por lo que se muestra en la figura 38, se logra completar
la meta propuesta, los datos fueron obtenidos en un comparativo de los 3 meses antes de la

implementacién de ITIL v4 y 3 meses después de la implementacion de ITIL v4.

Se aprecia que el tiempo de resolucion es 48 menos a lo promediado anteriormente, esto se debe
porque al tener una herramienta Help desk que permita organizar los problemas y gestionarlos
por prioridad, genera tener una mejor comunicacion y orden dentro del area T1 con los clientes
internos, por lo mismo, al poder llegar a la expectativa del cliente interno, genera una mejor

satisfaccion.

5.3. Dificultades encontradas

Durante la realizacion de este proyecto, se encontraron ciertas dificultades para poder concluir
exitosamente todas las fases del cronograma de actividades, aunque se debe recalcar que no
fueron muchas dificultades, pero si fueron dificultades que pudieron presentar un problema en

su momento, a continuacion, detallamos estas dificultades:

» Unade las dificultades encontradas fueron los tiempos de capacitacién hacia los usuarios,
debido a que es un trabajo donde implica operaciones 24 horas y los 7 dias de la semana,
por lo tanto, era dificil coincidir una capacitacion en donde todos puedan asistir, por lo
que se procedio a realizar capacitaciones personalizadas, se agruparon por maximo por
personas segun su disponibilidad de tiempo, encontrando asi una solucion a esta
dificultad.

» Este proyecto se realiz6 en una época de la pandemia donde todo el mundo se volvio
envuelto a un trabajo remoto, debido a que un asesoramiento o resolucion de consultas

fue mas pesado debido que fue por llamadas y accesos remotos.
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» Debido a que este proyecto se vio envuelto durante la pandemia, tuvimos problemas de
escasez de personal T.I. por lo que solo hubo una persona que pudiera concretar este
proyecto (Mi persona que escribe este documento) junto con los pendientes que se tenia
en el dia a dia.

Aunque fueron dificultes presentadas debido a la situacion del momento por un factor de

sociedad y operatividad, se logr6 encontrar soluciones para cada una de ellas y poder seguir

adelante con el proyecto.

5.4. Planteamiento de mejoras
Durante la realizacion de este proyecto detectamos que la empresa se enfrenta a desafios en
el control de cambios sobre procedimientos o fases de proyecto, esto impacta en los tiempos
de respuesta o retraso en un entregable final. Para optimizar este control documentario se
propone implementar la gestion de cambios de las mejores practicas de ITIL v4. Esto
permitira mejorar el orden y la gestion sobre los cambios presentes y futuros sobre &mbitos

tecnoldgicos que se pueda presentar en la empresa.

5.4.1. Metodologias propuestas

En las buenas practicas de ITIL v4, encontramos la gestion de Cambios que permite
implementar modificaciones en la infraestructura T1 de manera controlada y eficiente, de esta
manera se crea un ciclo de mejora continua en donde se pueda ver antecedentes y esto permite
gue no haya procedimientos repetitivos y mas innovacién sobre tareas futuras, a continuacion,

mejor detalle:

» Gestion de cambios

En las buenas practicas de ITIL v4, se encuentra la gestion de incidencias necesarias para poder

realizar este proyecto, sin embargo, también se tiene la gestion de cambios que se detecto en el
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implemento de esta gestion para mejorar la documentacion a futuro sobre nuevos sistemas,

actualizaciones o cambios en el ecosistema T.I.

La importancia de la gestion del cambio radica en su capacidad para mantener un equilibrio
entre la necesidad de cambio y la estabilidad del servicio, garantizando asi, que cualquier

cambio en el entorno de TI no interrumpa los servicios de los que depende la empresa.

La funcién clave de este proceso es mantener la calidad y la continuidad del servicio,

permitiendo a las organizaciones adoptar nuevas tecnologias y procesos con un riesgo minimo.

5.4.2. Descripcion de la implementacion
La gestion de cambios, tal como se menciond, aporta el poder mantener al dia documentacion
sobre cada actualizacion, cambio, eliminacion, etc. de algin sistema de la informacion o

herramienta de la tecnologia de la informacién.

Al igual que la gestidn de incidencias, se debe tener en cuenta ciertas caracteristicas para poder

implementarlo:

> Definir objetivos claros de la gestion, como mejorar la velocidad de implementacion de
algun sistema informatico.

» Asignar documentacion sobre politicas de la gestion de cambios.

» Crear procesos de gestion de cambios como el circuito, comenzando con la solicitud del
cambio, realizando la evaluacion y consiguiendo la aprobacion del mismo para poder
implementarlo.

» Debido a que ya contamos con la gestion de incidencias podemos integrarlo de manera
correcta y mantener un ecosistema de procesos mas agil, debido a que el cambio de un

incidente relacionado puede detectarse.
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Siguiendo estas pautas, se puede implementar la gestion de cambios para minimizar los riesgos
asociados con la implementacion de cambios en el entorno de Tl y garantizar que los cambios

entreguen valor a la organizacion de una manera controlada y predecible.

5.5. Analisis
En esta seccidn se realizara un andlisis de informacion sobre el valor entregado a la compaiiia,

para lo cual se recurrira a la encuesta de satisfaccion visto en el anexo 1 de este documento.

Se escogeran 3 preguntas claves de la encuesta de satisfaccion que permiten analizar el logro

requerido con este proyecto:

2. ;Qué tan facil se le hizo ingresar un ticket en la plataforma Helpdesk?

32 Respuestas

@& Muy facil

=)
oo

® Algo facil

P

@ Ni muy facil, ni muy dificil 1

@ Algo dificil 1

@ Muy dificil 0

Figura 39. Segunda pregunta encuesta de satisfaccién
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la figura 39 se destaca que al 88% de los usuarios que utilizan la plataforma de Help Desk,
les parece muy facil la manera de ingresar un ticket. Esto se debe a las capacitaciones
personalizadas que se hizo para poder explicar de manera mas centrada y, asi, puedan usar de
manera mas rapida la herramienta. También notamos que hubo usuarios que escogieron las
ultimas opciones, para cubrir ello, se comunicé con los usuarios y asi darles una explicacion

breve y reforzamiento de la herramienta.
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4. ;Qué tan rapido fue la solucion de tu ticket?

32 Respuestas

6%

g |

& Muy rapida 25
13%
& Algo rapida 4

@ Nimuy rapida, ni muy lenta 1

# Algolenta

res

18%

#® Muy lenta 0

Figura 40. Cuarta pregunta encuesta de satisfaccion.
Nota: Area T.I., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C.

En la figura 40 se demuestra una buena calificacion sobre la rapidez en la solucidon del ticket,
teniendo un 78% de usuarios que calificaron como muy rapida la solucién y un 13% sobre
positivismo en la rapidez de la solucién; mientras que a las personas que detectaron que fue
lenta la solucion, se hizo hincapié en la difusion del SLA para no generar malos entendidos en
las respuestas.

5. jComo calificarias el tiempo de respuesta inicial después de registrar el ticket?

32 Respuestas

9%
® Muy bueno 25 -
13%
@& EBueno 4
@ Adecuado 3
@ Deficiente 0
78%
@ Muy deficiente 0

Figura 41. Quinta pregunta encuesta de satisfaccion.
Nota: Area T.l., Empresa SERPAC AGENCIAS S.A.C

67



En lafigura 41 se analiza si los usuarios tuvieron una aceptacion a las respuestas automatizadas
planteadas anteriormente. Un 78% de los usuarios calificaron de manera muy positiva las
respuestas iniciales, mientras que un 9% de los usuarios considera un término medio sobre la
respuesta inicial, para ello, evaluamos si las respuestas estan siendo atendidas debidamente; asi
mismo se reforz6 con una capacitacion al usuario para que pueda comunicarse via plataforma

Help Desk.

En estos analisis hechos, se puede concluir que se tiene aceptacion en la plataforma Help Desk,
Se considera importante que no hubo un fuerte rechazo a lo nuevo, lo cual significa algo

positivo para la compafiia, con apertura a implementaciones futuras.

Este analisis, también permite demostrar que, si los usuarios se sienten mejor en la experiencia
de poder resolver sus incidencias, mejorara la operatividad de las areas de trabajo, por lo que
aumentara la productividad y generara menos costos de operatividad y mas ingresos por buenos

resultados.

5.6. Aporte del Bachiller en la empresa
Durante la realizacién de este proyecto se buscd poder darle una herramienta moderna y
ordenada a la empresa, basado en un libro de practicas es utilizado por las comparfiias mas

eficientes del mundo.

De esta manera, se actualiza la compafiia en ambito T.I., para que asi pueda estar a la altura de
sus competidores, ademas de entregar un buen servicio al cliente. Se demostré el cumplimiento

de cada objetivo, y se debe acotar el aporte como profesional a la empresa, el cual se detalla:

» Cuando el investigador ingreso a la empresa, encontro desorden en el area T.1. de SERPAC,

debido a que no se contaba con una gestion de incidencias, ni con un SLA o una herramienta
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que permita una comunicacion fluida y no solo por correo electronico, por lo que se realizé
este proyecto con dedicacion, generando un area T.l. con procesos més sélidos y objetivos
claros.

Al realizar este proyecto se pudo crear un mejor ambiente entre cliente interno y usuario
T.1., debido a que la comunicacidn fue fluida y se conozcan los tiempos de solucion, asi los
clientes sabian que su problema seria resuelto sin tener que estar preguntando sobre este,
lo que genero confianza y respeto hacia el area T.I.

Un gran aporte realizado en la empresa fue poder crear un area T.I. con procesos agiles e
innovacion de proyectos, algo que no se contaba cuando llegué a la empresa. La innovacién
siempre sera buena en todo lugar, porque permitira un ciclo de mejora continua que siempre
favorecera a cualquier compafiia, y, sobre todo, dar un mejor ambiente laboral entre cliente

interno y area T.I.
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CONCLUSIONES
Las buenas préacticas de ITIL v4 apoyan al area T.l. en mejorar sus procesos, no dependiendo
si sea una empresa cuyo rubro sea las tecnologias de la informacion, por ello, fue que opté
realizar este proyecto para solucionar las necesidades de esta empresa, al terminar este

proyecto, podemos concluir que:

1. La plataforma Help Desk es una herramienta que permite mejorar la eficiencia operativa
entre areas, teniendo una reduccion del tiempo en la solucion de tickets debido a que mejora
la comunicacion entre cliente interno y el &rea T.1., sobre todo, dandole una experiencia
nueva, moderna y réapida al cliente interno.

2. Laplataforma Help Desk proporciona establecer prioridades de cada ticket, que es algo que
se necesita para poder tener un SLA correcto. Hemos observado que la resolucion de tickets
mejoré cuando se implemento la plataforma, asi mismo, cre6 una tendencia de resolucién
de tickets ordenada debido a los tiempos del SLA.

3. Lagestion de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL v4 genera procesos agiles
y ordenados que permiten tener un area T.l. eficiente y confiable. En el andlisis realizado
por la encuesta de satisfaccion concluye que la herramienta fue necesaria para poder
mantener a la empresa actualizada con las herramientas mas modernas.

4. EIl andlisis y reportes necesarios que nos otorga la plataforma Help Desk aporta
eficientemente en la toma de decisiones, ya que nos permite analizar el indicador que
buscabamos. Estos analisis cumplen con su propdsito de evaluacion, por ello sigue el curso

del ciclo de mejora continua.
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Debido a que es una empresa con operatividad de 24 horas por 7 dias a la semana, se logro
cumplir con las expectativas de la resolucion de problemas, de tal manera que los usuarios no

sientan falta de apoyo en horarios en que no se trabaja administrativamente.

El disefio e implementacion de una Help Desk ha tenido un impacto exitoso en la empresa,
logrando todo lo propuesto en los objetivos, trayendo innovacion al area y cultura
organizacional, lo que maximiza el uso de los recursos de la empresay facilitan el trabajo diario

para cumplir los objetivos, ergo, lo mencionado justifica la realizacion de este proyecto.
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RECOMENDACIONES
Durante el proceso de este proyecto, se detecto caracteristicas que deberian ser tomadas como

recomendaciones para implementaciones futuras:

1. Serecomienda definir procesos logisticos generalizados, debido a que se podria mejorar en
la planificacion y toma decisiones para optar un proveedor. De esta manera, no se tendria
inconveniente o lentitud al realizar otro proyecto que implique comprar algun software o
hardware.

2. Se recomienda mejorar el plan de innovacion de este proyecto, se logré los objetivos
propuestos, pero se detectd que se podria tomar en cuenta el que los usuarios del area T.I.
tuvieran capacitaciones sobre las actualizaciones de las buenas practicas de ITIL 4 para
estar en constante ejercicio de la informacién, estos podrian ser encontrados como
certificaciones o diplomados.

3. Se recomiendan analizar las situaciones encontradas y generar propuestas de nuevos
indicadores que puedan aportar a la toma de decisiones, debido a que, actualmente, solo se
cuenta con 1 indicador del proyecto.

4. Durante el proceso del proyecto, se encontrd la posibilidad de buscar otras opciones de
plataformas Help Desk enlatados, para asi considerar que la herramienta actual es las mas
moderna, por lo que se recomienda generar una evaluacion de la plataforma de forma

periddica para diagnosticar si se cambia 0 se mantiene.

Estas recomendaciones fueron encontradas y no causan un problema en los procesos actuales,
como su nombre lo menciona, se busca generar crecimiento 0 mejoras para el futuro de la

compafiia.
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ANEXO

Encuesta de satisfaccion de plataforma Help Desk

Plataforma Help Desk

* Obligatorio

1. ;Cual es tu nombre? *

Escriba su respuesta

2. ;Qué tan facil se le hizo ingresar un ticket en |z plataforma Helpdesk? =
() Muy faci
() Algo facil
() Nimuy facil, ni muy difici
() Algo dificil

) Muy difici

3. ;Come calificarias la informacion que se encuentra en la plataforma? *
() Muy clara
) Algoclara
() Nimuy clara, ni muy confusa

) Algo confusa

() Muy confusa

Figura 42. Encuesta de satisfaccion plataforma Help Desk parte 1.

Nota: Area T.l., Empresa Serpac Agencias S.A.C.
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B

{Qué tan rapido fue la solucién de tu ticket? *

() Muy rdpida

() Algo ripida
Ty

(L) Nimuy rapida, ni muy lenta

C j Algo lenta

Cj Muy lenta

.

;Comeo calificarias el tiempo de respuesta inicial después de registrar el ticket? *

C j Muy bueno

Yy

{_J) Bueno

™y

() Adecuado

Yy <
() Deficiente

C j Muy deficiente

;Comeo calificarias tu experiencia general en la plataforma Help Desk? *
Siendo 1 desde lo menos agradable y siendo 10 a lo mas agradable.

=]

[
w
.
un
o
-
=
)
=

=

;Encontraste algln error o tienes algdn comentario sobre la plataforma Help Desk? *

Escriba su respuesta

B Microsoft 365

Eztz ido lo creg &l ietario del io. Los datos que envies se enviarén al propistaric dal formularic. Microseft no es responsable de las practicas de privacidad o ssguridad de sus chentes,
inchuidas lzs que adopte el propiztario de este formulario. Munca ds tu contrasefiz.

Microsoft Forms | Encuestas, cuestionarios y sondeos con tzcnologia de inteligendia artificial Crzar mi progio formulario

El propietario de ests formularic ne ha proporcionado una declaracion de privacidad sobre cdme utilizaran los datos de tus respuestas. No proporciones informacion personal o confidencial. | Términos de
usg

Figura 43. Encuesta de satisfaccion plataforma Help Desk parte 2

Nota: Area T.l., Empresa Serpac Agencias S.A.C.
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