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RESUMEN

En un entorno claramente dominado por la tecnologia, donde la eficiencia y la
satisfaccion del usuario son pilares fundamentales para el desempefio operacional de las
organizaciones, con o sin fines de lucro, la gestion de soporte técnico en pequefias y medianas
empresas (PYMESs) enfrenta desafios significativos. Estos retos se centran en aspectos criticos
como el tiempo de respuesta, el nivel de seguimiento de los requerimientos y la satisfaccion
del cliente, tanto interno como externo. Este trabajo esta enfocado en analizar la efectividad y
viabilidad de implementar una herramienta de gestion de tickets de soporte técnico informatico

en PYMEs, buscando optimizar procesos y mejorar la experiencia del cliente interno y externo.

El estudio se basa en la percepcion de usuarios pertenecientes a PYMEs del sector
educativo, revelando una insatisfaccion generalizada con los procesos actuales de soporte
técnico. Esto respalda la propuesta de implementar una herramienta que permita mejorar el
tiempo de respuesta, el nivel de seguimiento de los requerimientos y la satisfaccion del usuario.
ServiceDesk Plus se presenta como una opcion especialmente Gtil para PYMEs, y se
complementa con un ejercicio practico que demuestra sus caracteristicas especificas. Todo ello,
tras un analisis comparativo de otras herramientas con funciones similares (ServiceNow,
Zendesk y OS Ticket), consolida la viabilidad de este tipo de soluciones para mejorar la gestion

de soporte técnico en empresas de esta magnitud.

Palabras clave: Tecnologias de la Informacién, ITIL, Gestion de incidentes,
PYMEs.
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ABSTRACT

In an environment clearly dominated by technology, where efficiency and user
satisfaction are fundamental pillars for the operational performance of organizations, whether
for-profit or non-profit, technical support management in small and medium-sized enterprises
(SMEs) faces significant challenges. These challenges focus on critical aspects such as
response time, the level of follow-up on requests, and customer satisfaction, both internal and
external. This study focuses on evaluating the effectiveness and feasibility of implementing an
IT support ticket management tool in SMEs, with the aim of optimizing internal processes and

improving the user experience.

The study is based on the perceptions of users from SMEs in the educational sector,
revealing widespread dissatisfaction with current technical support processes. This supports
the proposal to implement a tool that improves response time, request follow-up, and user
satisfaction. ServiceDesk Plus is presented as a particularly useful option for SMEs,
complemented by a practical exercise demonstrating its specific features. All of this, following
a comparative analysis of other tools with similar functionalities (ServiceNow, Zendesk, and
OS Ticket), consolidates the feasibility of such solutions to improve technical support

management in organizations of this size.

Keywords: Information Technology, ITIL, Incident Management, SMEs.



INTRODUCCION

Actualmente, las pequefias y medianas empresas (PYMES) trabajan en pro de un
constante crecimiento y evolucion, en medio de su propia competencia y de lo que las grandes
industrias representan para su propio desarrollo. La clara dependencia actual del mundo sobre
latecnologia y su avance a pasos agigantados obliga a este tipo de organizaciones a utilizar una
gestion de incidentes informaticos eficiente operativamente, evitando problemas de
rendimiento que impacten en la satisfaccion del cliente. Este proyecto analiza la viabilidad en
la implementacién de metodologias de gestion de este tipo de incidencias en el entorno de
mesas de ayuda, que podrian o no formar parte de las areas de tecnologia de las PYMEs.

El hecho de ofrecer una eficaz respuesta a problemas técnicos para los usuarios internos
y externos, diferencia a una PYME de un mercado realmente competente, en donde la
experiencia del cliente es un punto clave para sobrevivir y evolucionar; sin embargo, los
recursos son siempre una limitacion que dificulta la implementacion de sistemas realmente
avanzados de gestion. A ello, se suma ademas que pueden existir metodologias, sistemas y
herramientas que ofrezcan opciones orientadas a empresas de mayor tamafio, generando la
subutilizacion del sistema y desperdiciando valiosos recursos.

Es asi como explorar la viabilidad de implementacion de este tipo de metodologias de
gestion de tickets en mesas de ayuda puede enriquecer el conocimiento del personal de
tecnologias de la informacion de estas PYMEs, para plantearse soluciones que se adapten a sus
necesidades y promuevan una operacion agil y eficiente, sin recurrir a afectaciones econémicas.

Aplicando enfoques de nivel cualitativo y cuantitativo, la investigacion propone
identificar herramientas disponibles en el mercado para este tipo de gestion en el area de las
TI, comparando sus caracteristicas y aplicando una de ellas en una PYME. De este modo, el

proyecto busca contribuir no solo a la mejora de toma de decisiones del personal del area de Tl
11



en mesas de ayuda, sino también ofrecerle alternativas para desempefiarse de mejor manera en

un entorno empresarial que cada dia demanda mayor innovacion y calidad.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

La ineficiencia en la gestion de soporte técnico informatico en pequefias y medianas
empresas se presenta como un desafio significativo, impactando negativamente la operatividad
y la calidad del servicio al cliente. Esta problematica nace de la carencia o la inadecuada
implementacion de metodologias estructuradas de gestion de tickets de soporte técnico
informético, lo que obstaculiza la resolucion agil y efectiva de incidencias, generando
repercusiones en la eficacia operativa y en la experiencia del cliente.

Las Pequefias y Medianas Empresas (PYMES) pueden contar con procesos
formalmente estructurados que dependen en gran medida de herramientas tecnoldgicas. Sin
embargo, muchas de estas empresas carecen de metodologias adecuadas para gestionar
eficazmente los incidentes técnicos, lo que limita su capacidad de respuesta y afecta la relacion
con sus clientes. La incororacion de un sistema de gestion de tickets de soporte técnico potencia
estos procesos al optimizar la atencion de incidentes, facilitando la resolucion de problemas en
menor tiempo y asegurando un mayor control y seguimiento de cada caso. Ademas, la
integracion de estas herramientas tecnoldgicas debe estar alineada con la estrategia
organizacional, para que las decisiones relacionadas con su adquisicién e implementacion
aporten efectivamente al cumplimiento de los objetivos empresariales y mejoren la
competitividad en un mercado que exige una atencién rapida y de calidad (Ospina & Romero,

2016).

1.2.  Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Evaluar la efectividad y viabilpaad de la implementacién de la metodologia de



1.3.

gestion de tickets de soporte técnico informatico en pequefias y medianas empresas,
analizando su impacto en la optimizacion de procesos internos y la mejora de la

satisfaccion del cliente.

Objetivos Especificos

Evaluar el impacto de la metodologia de gestion de tickets en la eficiencia operativa de
las pequefias y medianas empresas, analizando su influencia en los tiempos de respuesta
y resolucion de problemas, asi como su contribucién a la categorizacion y seguimiento

efectivo de incidencias para mejorar la agilidad en la resolucién de incidentes.

Investigar el impacto integral de la implementacion de la metodologia de gestion de
tickets en pequefias y medianas empresas, abordando tanto la percepcién del personal
interno como la identificacion y superacion de desafios especificos durante el proceso
de implementacion, con el fin de proponer estrategias efectivas para una adopcion

exitosa y maximizar los beneficios de esta metodologia.

Evaluar herramientas existentes para la gestion de tickets de soporte técnico
informatico, analizando su funcionalidad, costo y escalabilidad, con el propésito de
determinar la viabilidad de su implementacion en pequefias y medianas empresas;

ademas de los beneficios que esta representa.

Justificacion de la Investigacion

La implementacién de una metodologia de gestién de tickets de soporte técnico

informatico en pequefias y medianas empresas se presenta como una necesidad imperante en

14



el actual entorno empresarial, donde la dependencia de sistemas informaticos es cada vez mas
critica. Esta investigacion surge ante la oportunidad de incrementar considerablemente el
rendimiento operativo, optimizando la asignacion de recursos y reduciendo los tiempos de
respuesta, lo que se traduce en una operacion mas fluida y menos tiempos de inactividad. La
adopcion de esta metodologia no solo responde a las tendencias del mercado, sino que también
contribuye a la satisfaccion del cliente y a la adaptacion de las PYMESs a practicas modernas
en gestion empresarial. Ademas, al enfocarse en la mejora de la experiencia del usuario y la
disminucion de costos a largo plazo, este proyecto busca proporcionar un marco sélido para la
competitividad y sostenibilidad de las empresas en un contexto tecnolégico en constante
evolucion.

La revista de la Universidad de Antioquia, en su articulo ¢Como pueden empezar las
PYMEs la implementacion de ITIL? (2015) destaca que, la implementacidn de herramientas de
gestion de tickets de soporte técnico en PYMES es pieza clave a la hora de hablar de mejora de
eficiencia en la resolucion de incidencias tecnoldgicas. Como se sefiala en estudios previos,
aunque las PYMEs juegan un papel crucial en la economia mundial, su estructura limita la
implementacion de sistemas complejos. Sin embargo, adoptar soluciones de Help Desk permite
a estas empresas optimizar sus procesos de soporte técnico, mejorar la asignacion de recursos
e incrementar la experiencia y satisfaccion del usuario, sin necesidad de inversiones

desproporcionadas o complejas certificaciones (Calvo Manzano et al., 2015).

1.4.  Alcance
El alcance de esta investigacion incluye, en su fundamentacion teorica, un analisis
preliminar sobre la definicion cuantitativa de las PYMEs, diferenciando este segmento de

empresas mediante parametros clave, como el nimero de empleados. Ademas, se detallan los
15



conceptos basicos de los enfoques cuantitativo y cualitativo, que se aplican en el desarrollo
metodoldgico del proyecto.

Con base en la informacion recopilada, el proyecto analiza el impacto del uso de
herramientas de gestion de tickets en pequefias y medianas empresas, enfocandose
particularmente en el tiempo de respuesta en la resolucion de incidentes, asi como en el
seguimiento que estas herramientas pueden ofrecer a las compafiias. Se presentan casos de
estudio a modo de ejemplo, donde se visibiliza la necesidad y relevancia de este analisis.

Desde el enfoque cuantitativo, la investigacion se limita a la creacién de una breve
encuesta con diez preguntas de opcion maultiple, orientada a captar la percepcion que tienen
tres instituciones ecuatorianas (Instituto Técnico del Petréleo, Minas e Industrias, Instituto
Tecnoldgico Oriente, Instituto Tecnologico San Antonio TESA), clasificadas como PYMEs,
sobre el uso de herramientas de gestion de tickets. La encuesta es respondida por dos personas
de cada empresa, pertenecientes al Departamento de T1 o areas relacionadas.

Por otra parte, desde el enfoque cualitativo, se lleva a cabo un andlisis basico de los
resultados de la encuesta, identificando puntos clave que son luego examinados en la aplicacion
de una de las herramientas disponibles.

Finalmente, la investigacién concluye con un analisis comparativo de cuatro
herramientas de Helpdesk o gestion de tickets disponibles en el mercado, y con la aplicacion

practica de una de ellas en una empresa ecuatoriana perteneciente al segmento PYME.

16



CAPITULO II: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

Tras la gran dependencia de procesos tecnologicos y sistemas de gestion, el area de
Tecnologias de la Informacion se ha convertido en un departamento indispensable para
pequefias, medianas y grandes empresas. Ademas, la inversion en tecnologia resulta una
estrategia sumamente utilizada para abarcar mercado y mejorar la operacion comercial (Calvo
et al., 2015). De hecho, para el 13% de los representantes de empresas en crecimiento, el
departamento de TI es el ndcleo de su desempefio; considerando ademas que, una
infraestructura de TI estable y escalable representa una prominente ventaja en su
competitividad en el mercado (Huang, K., 2007).

Para la Universidad Distrital Francisco José de Caldas, Ospina y Romero (2016) como
especialistas en gestion de proyectos dentro de su trabajo llamado Estudio de Factibilidad para
la Implementacidn de un Sistema de Gestion de Incidencias en una PYME bogotana del Sector
TIC, analizaron la viabilidad de implementar un sistema basado en ITIL (certificacion en
servicios de TI) para CASEWARE S.A.S, una empresa nacional enfocada a las Tecnologias de
la Informacion. En el ejemplar se detalla la adquisicion de los recursos tecnol6gicos
correspondientes a gestion de incidencias y su alineamiento a los objetivos estratégicos de la
compafiia, destacando la importancia de este tipo de enfoque para el mejoramiento de la
relacion entre la compafiia y sus clientes.

A la par, se evidencid que las pequefias y medianas empresas pueden verse
significativamente beneficiadas con herramientas de tecnologia, a pesar de que habitualmente
son entendidas como organizaciones con procesos informales y recursos limitados. Asimismo,
se destaca que, un sistema de esta categoria no solo aporta en resolver los problemas del area
de manera ordenada y sistematica, sino que también habilita procesos de apoyo y simplifica la

toma de decisiones, mejorando la calidad de servicio (Ospina, C. A. & Romero, X., 2016).



En el ambito de la administracion de servicios de Tecnologias de la Informacién (TI),
se han realizado diversas investigaciones que se enfocan en la optimizacién de procesos en
PYMEs, a través de la implementacion de politicas de ITIL. El trabajo Modelo de Mesa de
Ayuda bajo la Metodologia ITIL v3: Caso de Estudio Empresa PYME Computrock EIRL
(2020) de Carbonel Guzman, desarroll6 la idea de alinear las buenas practicas de ITIL a
procesos de soporte, mejorando la operacion de una PYME peruana y cubriendo las
necesidades de sus clientes. Ademas, identifico que la ausencia de procesos estructurados y
buenas préacticas de TI basadas en un marco de referencia establecido desembocan en una
ineficiente gestion de servicios. Esta propuesta dio apertura a la sistematizacion de procesos y
una gestion de incidencias con un modelo eficiente y productivo; concluyendo la correcta
viabilidad de ITIL en PYMEs.

Asimismo, en campos diversos como en organismos de gobierno o instituciones
educativas, existen investigaciones que destacan la implementacion de soluciones basadas en
ITIL para el mejoramiento de mesas de ayuda. Un ejemplo valido es el Centro Universitario
del Sur de Guadalajara, México, en donde un estudio identificd problemas en el uso del
software Help Desk, describiendo inadecuada implementacion de practicas de ITIL o ausencia
de estas; lo cual genero problemas en el desempefio de los estudiantes, a causa de la ineficiente

respuesta del area correspondiente (Carbonel, 2020).

2.2. Bases Teodricas.
2.2.1. PYMEs.

En el afio 2009, la Comunidad Andina clasifico a las empresas por su nimero de
trabajadores. Son microempresas aquellas que se valen de 1 a 9 trabajadores, pequefias
empresas las que emplean entre 10 y 49 trabajadores en su némina; mientras que, las medianas
empresas son aquellas que operan con un rango entre 50 y 199, y las empresas grandes cuentan

con 200 o mas (Araque, W.,2015). PYMEs es la abreviatura de pequefias y medianas empresas;
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es decir, engloba a las compafiias que dependen de un rango de entre 10 y 199 trabajadores.
Las micro, pequefias y medianas empresas representan un significativo aporte dentro
de la industria ecuatoriana, de hecho, “segun el ultimo Censo Nacional Econdémico del 2010,
alrededor de 99 de cada 100 establecimientos se encuentra dentro de la categoria de MIPyME.”
(Araque, 2012, como se cito en Delgado y Chavez, 2018, p. 5).
Miles de plazas de empleo son generadas por las PYMEs en el Ecuador, por tal razon,
este segmento empresarial representa un rol fundamental en el desarrollo econémico
del pais y la region. Su aportacion a la produccidn nacional y su flexibilidad entorno a
la adaptacion a cambios y nuevos rumbos, promueven la generacion de riqueza para la

nacion (Delgado & Chavez, 2018).

2.2.2. Conceptualizacion de enfoques cuantitativo y cualitativo

En la metodologia de este proyecto, se utilizaran los enfoques de analisis cuantitativo y
cualitativo, para lo cual es indispensable aclarar el panorama de los dos conceptos. Ambos
términos son sumamente descriptivos. Por su parte, el enfoque cuantitativo encierra el concepto
de recoger la cantidad de algo, mientras que el enfoque cualitativo analiza el contenido del todo
analizado.

El Dr. Hernandez Samperi, en su obra Metodologia de la investigacién, sexta edicion
(2014) detalla que los datos numéricos y la utilizacién de métodos estadisticos en su analisis,
son caracteristicas importantes del enfoque cuantitativo. Ademas, este tipo de enfoque persigue
el objetivo de relacionar causa y efecto, obtener resultados verificables y probar hipotesis. A
este enfoque le caracteriza, ademas, la utilizacion de técnicas como experimentos 0 encuestas;
consiguiendo medir y describir fendmenos de la coyuntura analizada. Por ejemplo, en el campo
de la educacion, un estudio cuantitativo podria medir las calificaciones de un grupo de

estudiantes y su relacion con el histérico de e§t9udiantes de su mismo nivel.



Por otro lado, el mismo autor explica que en el enfoque cualitativo se prioriza la
comprension de los fendmenos analizados a través de imagenes, palabras o acciones; sin incluir
datos numéricos. La interpretacion de perspectivas o experiencias es clave en el enfoque
cualitativo; utilizadndose métodos estratégicos, como entrevistas, observaciones de los usuarios
0 grupos focalizados. Si bien es cierto, este enfoque trabaja habitualmente con muestras
pequefias; sin embargo, son intencionales y se considera en el andlisis el contexto en el que se
desarrollan. En el mismo campo académico, un ejemplo claro de estudio con enfoque
cualitativo es como los estudiantes perciben los métodos de ensefianza de los docentes y la
institucion (Hernandez Samperi et al., 2014).

Los enfoques cualitativo y cuantitativo se complementan entre si, motivo por el cual

habitualmente se combinan para abstraer informacion completa del fendmeno estudiado.

2.2.3. ITSM (IT Service Management)

ITSM (Information Technology Service Management) es el conjunto de productos o
servicios que proponen gestionar de mejor manera las Tecnologias de la nformacién en una
organizacion.

ITSM incluye todas las actividades y procesos discretos que respaldan un servicio a lo
largo de su ciclo de vida, desde la gestion de servicios hasta la gestion de cambios, la gestion
de problemas e incidentes, la gestion de activos y la gestion del conocimiento (Stephen J.
Bigelow, TechTarget, 2023, como se cité en Oviedo Gonzélez, 2023, p. 28).

ITSM proporciona especificamente un enfoque general y metddico para la correcta
administracion de los servicios de Tl en una compaiiia. Partiendo desde el disefio de soluciones,
su implementacion y adecuada operacion, y sin omitir la mejora continua que estas requieren.
Es decir, el concepto de la gestion de las TI (ITSM) ha dejado de considerarlas como solo los
recursos tecnologicos o el desarrollo de aplicaciones para mejorar procesos en una

organizacion; sino que las analiza como urt®todo tecnologico” alineado a los procesos y



funciones de todos los departamentos de esta. Es asi como, la ITSM aporta en todas sus fases
al objetivo de negocio de las empresas, persiguiendo el cumplimiento de los SLA (acuerdos de

nivel de servicio) con el cliente y, por ende, el crecimiento de la compafiia (Macias, 2021).

2.2.3.1. ITIL (Information Technology Infrastructure Library)

En la introduccion y contenido inicial de este documento se ha mencionado el término
ITIL, como tal es un marco de referencia ya que tiene amplia relacién con los objetivos de este
trabajo. ITIL es un marco de trabajo de las Tl que hace referencia a una agrupacion de buenas
practicas para la correcta administracion de los servicios de las tecnologias de la informacion.
Esta definido por sus siglas en inglés de Information Technology Infrastructure Library.

Estas practicas, como marco de referencia, han pasado por varias versiones desde 1998
hasta el 2020, es decir, “Solo entre 1989 y 1998 se crearon 42 documentos distintos, que mas
adelante se recogieron con el nombre ITIL v1. Le siguieron ITIL 2 (1999-2004), ITIL 3 (2007)
y la versidn actual de la guia ITIL 4 (2019-2020)” (IONOS, 2021, parr. 3).

Asimismo, ITIL 4, la versién mas reciente hasta la fecha de este marco de referencia
basa su estrategia en el Sistema de Valor de Servicio (SVS), que plasma cémo los componentes
de la organizacion trabajan en conjunto para crear valor, a través de los servicios de TI; vy,

ademas en el Modelo de cuatro dimensiones:

o Personas y Organizaciones
. Informacion y tecnologia
o Asociados y proveedores
o Flujos de valor y procesos

Segun Axelos (2019), el enfoque que se le dé a cada una de las dimensiones es vital
para mantener un SVS balanceado y efectivo. Ademaés, ITIL 4 integra practicas agiles de

DevOps (sistema multitarea para la integracion de operaciones y equipos de desarrollo) y Lean
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(metodologia enfocada en la eficiencia y mejora continua). Estd disefiada para facilitar la

adaptacion de las organizaciones a los cambios entorno a la tecnologia y los negocios, asi como

para mejorar la satisfaccion del cliente (Oviedo, 2024). ITIL 4 consta de 34 practicas divididas

en tres grupos (Macias, 2021):

Practicas generales de gestion

1.

2.

6.

7.

Gestion de la arquitectura

Mejora continua

Gestion de la seguridad de la
informacion

Gestion del conocimiento
Medicion y generacion de informes
Gestion del cambio organizacional

Gestion de carteras

Préacticas de gestion de servicios

15

16

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Gestion de disponibilidad

. Analisis empresarial

Gestion de capacidad y
rendimiento

Control de cambios

Gestion de incidentes

Gestion de activos de Tl
Monitoreo y gestion de eventos
Gestion de problemas

Gestion de versiones
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10.

11.

12.

13.

14.

24,

25.

26.

217.

28.

29.

30.

31.

Gestion de proyectos

Gestion de relaciones

Gestion de riesgos

Gestion financiera de servicios
Gestion de estrategias

Gestion de proveedores
Gestion de la fuerza laboral y el

talento

Gestion del catalogo de servicios
Gestion de la configuracion del
servicio

Gestion de la continuidad del
servicio

Disefio del servicio

Mesa de servicios (Service Desk)
Gestion del nivel de servicio
Gestion de solicitudes de servicio

Validacion y prueba del servicio



Préacticas de gestion técnica:
32. Gestion de implementaciones
33. Gestion de infraestructuras y plataformas

34. Desarrollo y gestion de software

2.2.3.2.  Service Desk (Mesa de Servicios), Helpdesk (Mesa de ayuda) y Gestion de
tickets

La base tedrica de este proyecto precisa diferenciar ciertos términos habitualmente
utilizados a la hora de hablar de ITSM y de las Tecnologias de la Informacion en general. En
uno de los grupos de buenas practicas definidas en ITIL 4, especificamente el grupo Précticas
de gestion de servicios, se habla de la Mesa de Servicios o Service Desk.

A pesar de que habitualmente en el campo de las TI se utilizan los términos Service
Desk y Helpdesk como sindnimos, técnicamente no definen los mismos conceptos.

La mesa de ayuda se enfoca en ofrecer soluciones rapidas y practicas a los clientes. Es
el punto de encuentro entre el cliente y el departamento de TI de la organizacion. En caso de
que el requerimiento del cliente interno o externo sea simple y de rapida solucion, el ticket de
servicio finaliza en este punto. Se trata de tener una respuesta reactiva a la situacion o incidente,
sin tener una estrategia o planificacién que permita evitar otros problemas similares en el
futuro. Por su parte, la mesa de servicio es un sistema mas complejo, integra procesos de
gestion de servicios y ofrece una vision estratégica para solucionar problemas inherentes a los
sistemas o procesos de TI, incluyendo sus raices. Ademas, este Gltimo trabaja en la mejora de
estos procesos de TI, para anticiparse a problemas que puedan generar mayor cantidad de
requerimientos en Helpdesk. En Service Desk se trabaja proactivamente, de tal manera que se
busca dar un paso mas adelante en la calidad de servicio, la satisfaccion del cliente interno y
externo; utilizando ademas una gestion integral de los servicios, mejores practicas y soporte
multinivel (Rojas, K. & Hansy, G., 2021).

Finalmente, la gestion de tickets de sgporte informatico se refiere al uso de ciertos



sistemas estructurados que permiten, entre muchas otras cosas en el manejo de las TI, registrar,
dar seguimiento y gestionar las tareas e incidentes informaticos que los clientes internos y
externos puedan requerir. EIl equipo de TI perteneciente a mesas de ayuda y/o servicios pueden
utilizar estos sistemas para categorizar y priorizar las solicitudes, solucionando de manera

eficiente los problemas que se presenten en el area.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1. Tipo de Investigacion

Generar buenos resultados a la hora de realizar un correcto anélisis del tema en cuestion,
lleva consigo una metodologia rigurosa enfocada en la investigacion cientifica y en el estudio
de su clasificacion general. Para definir el tipo de investigacion del presente trabajo, se analizan
varios métodos publicados en la Revista de Actualizacion Clinica (2011), donde se detalla que
son hechos significativos y formas estructuradas de conocimiento los que permiten que la
investigacion cientifica organice la metodologia de estudio y su modelo, el cual varia en
funcion de la profundidad de conocimiento que la investigacion busca tener. En tal virtud, la
clasificacion de estos métodos investigativos viene dada por el objetivo de estudio, el tiempo
en que se efectlia, su naturaleza, extension, técnicas aplicadas, ubicacion temporal, etc (Tipos
de Investigacion Cientifica, 2011).

Dada las caracteristicas y su objeto de estudio, el presente andlisis representa una
investigacion aplicada ya que se centra en la resolucion a un problema practico y en la
propuesta de implementacion de sus posibles soluciones. Destaca los enfoques cualitativo y
cuantitativo mediante el desarrollo de una breve encuesta y el andlisis de sus resultados. Por
otro lado, con base en su naturaleza de investigacidn, este trabajo representa una investigacion
de tipo exploratoria, debido a que identifica variables, ajusta sus enfoques y busca comprender
fendmenos en el &mbito tecnoldgico y empresarial.

Finalmente, centrdndose en su objetivo general, la investigacion descriptiva resalta en
mayor parte las caracteristicas de este analisis, puesto que explora propiedades y
particularidades que se puedan clasificar, agrupar y sintetizar con un criterio técnico y
estructurado; ademas de que trabaja sobre la realidad de los hechos y su posterior interpretacion

(Tipos de Investigacion Cientifica, 2011).
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3.2.  Disefio de Investigacion

Como se menciona en Agudelo et al. (2008), la investigacion no experimental se
identifica por no manipular deliberadamente sus variables, tal como el disefio de esta
investigacion. Al no intervenir en las condiciones y entornos naturales de la gestion de
servicios, este disefio es ideal para este estudio, ya que busca analizar el impacto que genera la
implementacion de herramientas de dicha gestion de servicios tecnoldgicos en las PYMEs.

El disefio de investigacion no experimental es sumamente Util a la hora de evaluar la
implementacion de nuevas tecnologias en ambientes reales. Permite analizar cémo
herramientas tecnoldgicas son capaces de resolver problemas en las operaciones cotidianas, sin
aplicar cambios significativos a los procesos y sesgar los resultados.

Por otro lado, resulta importante agregar que esta investigacion representa un disefio
correlacional a la hora de explicar como la implementacidn de este tipo de herramientas puede
mejorar variables importantes como el tiempo promedio de atencion de requerimientos y la

satisfaccion del cliente interno y externo (Agudelo et al., 2018).

3.3.  Unidades de Estudio

Antes de analizar la poblacién y muestra como unidades de estudio de esta
investigacion, es preciso definir las PYMES que van a ser analizadas segun el alcance
planteado. Buscando que el entorno de investigacion sea similar y objetivo, se estudian tres
pequefias y/o medianas empresas del sector educativo.

El Instituto Técnico del Petréleo es una empresa de educacion continua con mas de 18
afios en el mercado productivo. Trabaja con el 80% de las empresas de servicios petroleros a
nivel nacional. Se enfoca en certificar al personal de grandes empresas del sector petrolero y
minero en prevencion de riesgos laborales, primeros auxilios, brigadas contra incendios, etc.

Ademas, ofrece cursos empresariales practicos que estan disefiados para que el usuario busque
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generar su mejor version en un entorno laboral ecuatoriano sumamente competitivo (Instituto
Técnico del Petrdleo, Minas e Industrias, s.f).

Figura 1

Logo del Instituto Técnico del Petréleo, Minas e Industrias

1T

Instituto Técnico
Petréleo - Minas - Industria

Nota: EI IT muestra un logo sobrio y bastante descriptivo a la industria a la que se enfoca. Adaptado
de (Instituto Técnico del Petrdleo, Minas e Industrias, s.f)

Por otro lado, el Instituto Tecnologico Oriente es una empresa mediana del sector
educativo que ofrece entre 18 y 20 carreras de tercer nivel, enfocandose en carreras técnico-
industriales, administrativas y de escuela de la salud. Presume haberse convertido en la primera
institucién de educacién superior con sede en la Amazonia Norte del Ecuador. Ademas, ITSO
es el primer instituto en el pais en habilitarse para ofertar Maestrias y Especializaciones
Tecnoldgicas. Se vale de aproximadamente 1200 estudiantes y una trayectoria de mas de 18
afios en la educacion superior (Instituto Tecnoldgico Oriente, s.f).

Figura 2

Logo del Instituto Tecnoldgico Oriente

ITSO

UNIVERSITARIO

Nota: El Tecnolégico Oriente refleja su reconocimgiento y orgullo geografico en su logotipo. Tomado



de (Instituto Tecnoldgico Oriente, s.f)

Finalmente, el Instituto Tecnoldgico San Antonio TESA también es una mediana
empresa que desarrolla su desempefio en el sector educativo. Ofrece a los estudiantes 10
carreras de tercer nivel. Su enfoque educativo esta basado en las Artes Liberales, centrdndose
en disciplinas que liberan al estudiante como ser humano y le impulsan a realizarse a si mismo,
desarrollando sus propias capacidades y destacando su potencial como profesional. Entre sus
programas de educacion se ofrecen carreras en la Escuela de la Salud como Dermatocosmiatria,
Enfermeria, Podologia y Aparatologia Dental; mientras que en la Escuela de Negocios ofrece
Administracion de Empresas, Marketing Digital y Finanzas Populares. También presume la
carrera de Disefio y Gestién de Modas y, vinculadas a la tecnologia, Ciberseguridad y
Desarrollo de Software (Instituto Tecnoldgico San Antonio TESA, s.f).

Figura 3

Logo del Instituto Tecnoldgico San Antonio TESA

B TECNOLOGICO
=2 SAN ANTONIO

Nota: El Tecnoldgico San Antonio TESA muestra claramente sus colores institucionales en su
Logotipo y refleja su concepto basado en artes las artes liberales. Adaptado de (Instituto Tecnol6gico
San Antonio TESA, s.f)
3.3.1. Poblacion

En la sexta edicion de su obra Metodologia de la Investigacion (2014), el Dr. Hernandez
Samperi habla de la poblacion como un conjunto completo de elementos o especificamente

individuos, que poseen caracteristicas precisamente definibles y sobre los cuales se necesita

abstraer informacion. 28



La poblacion general analizada incluye un numero aproximado correspondiente a todos
los colaboradores técnicos, administrativos y docentes de las tres PYMEs estudiadas.

Tabla 1

Poblacion de estudio Instituto Técnico del Petréleo, Minas e Industrias

Departamento Cantidad
Departamento Académico 15
Departamento de Tecnologias de la Informacién 4
Departamento de Contabilidad 4
Departamento Comercial 11
Departamento Legal 1
Departamento de Innovacion 4
Planta docente ~ 15
Total 54

Nota: Elaboracion propia. Informacion tomada de (Instituto Técnico del Petrdleo, Minas e Industrias,

s.f)

Tabla 2

Poblacion de estudio Instituto Tecnoldgico Oriente

Departamento Cantidad
Cupula Administrativa

Coordinacion Académica

Investigacion

Vinculacion con la Sociedad

Bienestar Estudiantil

Talento Humano

Tecnologias de la Informacion
Finanzas
Campus Tiputini
Campus El Coca
Escuela de Ingenieria
Escuela de la Salud
Escuela de Posgrados
Escuela de Negocios
Escuela de Eduacion Continua
Planta Docente ~
Total
Nota: Elaboracion propia. Informacion tomada de (Instituto Tecnol6gico Oriente, s.f)
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Tabla 3

Paoblacion de estudio Instituto Tecnoldgico San Antonio TESA

Departamento Cantidad

Cupula Administrativa

Talento Humano

Admisiones

Financiero

Vinculacién y Préacticas Preprofesionales

Investigacion y Editorial

Relaciones Interinstitucionales

Comunicacién Institucional

Bienestar Institucional

Mantenimiento

Tecnologias de la Informacién

Escuela de Artes Liberales

Escuela de Negocios

Escuela de la Salud

Escuela de Lenguas

Escuela de Educacién Continua

Escuela de Disefio

Planta Docente ~
Total
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Nota: Elaboracion propia. Informacién tomada de (Instituto Tecnolégico San Antonio TESA s.f)

Con la informacidn obtenida de la poblacion de cada una de las empresas, es importante
realizar un recuento general de la poblacién de estudio, puesto que de este resultado depende

las muestras analizadas y las variables utilizadas.

Tabla 4

Poblacion general de estudio

PYME Cantidad
Instituto Técnico del Petréleo, Minas e Industrias o4
Instituto Tecnoldgico Oriente 63
Instituto Tecnoldgico San Antonio TESA 78
Total 195

Nota: Elaboracion propia.
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3.3.2. Muestra

Tomando la misma referencia del Dr. Herndndez Samperi, Metodologia de la
Investigacion (2014), la muestra representa una parte especifica dentro de la poblacion.
Normalmente se hace uso de una muestra en lugar de toda la poblacidn por razones econémicas,
practicas y de tiempo.

Con base en ello, en el presente trabajo se utilizara un muestro probabilistico, siendo la
muestra un subconjunto suficientemente representativo de la poblacion total anteriormente
detallada. Se espera que la muestra incluya a 12 usuarios, cuatro de cada PYME; donde uno
pertenece necesariamente al Departamento de Soporte y/o Tecnologias de la Informacion, el
otro usuario es un miembro superior a este en el organigrama de la compafiia y dos son clientes
internos o externos. Incluyendo usuarios colaboradores y clientes, es posible generar resultados

mas apegados a la realidad de este tipo de organizaciones.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Para esta investigacion, es preciso hacer uso de encuestas con preguntas cerradas como
la técnica principal de recoleccion de datos, lo cual permitird obtener informacion cuantitativa
a cerca del impacto de la implementacion de metodologias de gestion de tickets en las PYMES
analizadas. Ademas, las respuestas de valoracion utilizaran un escalamiento tipo Likert,
presentando cada afirmacion en una escala de cinco puntos, favoreciendo una obtencion
ordenada y tabulada de resultados (Hernandez Samperi et al., 2014).

En las encuestas, las preguntas cerradas son mas simples de codificar y procesar para
un posterior analisis. Asi mismo, requieren un menor esfuerzo de los encuestados, ya que no
se necesita que escriban o verbalicen sus ideas o pensamientos, sino que deben seleccionar
alternativas que se acerquen de mejor manera a lo que quieren responder. También toman

menos tiempo y generan un mayor grado de apertura a su respuesta, reducen la ambigiiedad y
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favorecen a una mejor y viable comparacion entre respuestas (Burnett, 2009, como se citd en
Hernandez Samperi et al., 2014, p. 220).

Las encuestas estaran dirigidas a cuatro miembros de cada una de las organizaciones,
tomando una muestra lo suficientemente significativa en el entorno de instituciones educativas
como el Instituto Técnico del Petréleo, Minas e Industrias, el Tecnolégico San Antonio TESA
y el Tecnoldgico Oriente.

La encuesta incorporara quince preguntas cerradas, con el fin de obtener una percepcion
real de estos usuarios respecto a su situacion actual entorno a la atencion del area de
Tecnologias de la Informacion y a la posible implementacion de herramientas enfocadas en la
mejora de este tipo de atencion. Entre los aspectos a evaluar estaran la rapidez en la resolucion
de requerimientos, el nivel de seguimiento a los requerimientos y la satisfaccion del usuario en
cuanto al servicio actual.

Con esta técnica se garantiza la obtencion de datos precisos y comparables,
especialmente tratdndose de PYMEs dedicadas al mismo sector productivo. Asi mismo, se
ofrece una vision realmente consistente del impacto que tiene o podria tener la gestion de
tickets en el desempefio operativo y funcional de las organizaciones estudiadas.

Los resultados obtenidos entregaran valiosa informacion para conocer la capacitad y
efectividad de las metodologias utilizadas actualmente en la atencion de requerimientos en el
area de TI, asi como para desarrollar recomendaciones basadas en las experiencias de los

usuarios participantes de la encuesta.

3.5. Técnica de Analisis de Datos

Las preguntas cerradas respondidas por los usuarios de las organizaciones estudiadas
generan un enfoque en el que la idea sea descubrir patrones y tendencias en aspectos clave que
determinan su eficiencia operativa y como esto influye en la percepcion de los clientes, tanto

internos como externos, respecto a los servicids y atencidon que reciben a sus requerimientos



para el area de TI.

En tal virtud, para plasmar los resultados de mejor manera y que estos sean entendidos

a cabalidad, se utilizaran diversas herramientas:

Tablas y Graficos

Las respuestas de las encuestas se organizaran en tablas y se presentaran en
graficos como pasteles o barras, los cuales permitiran abstraer la informacion
de mejor manera y visualizar atractivamente los datos y resultados, destacando
comparaciones visualmente importantes, asi como las diferencias percibidas.
Anadlisis Descriptivo

Se realizara un andlisis descriptivo para obtener y captar el contenido esencial
de los datos. Esto incluira dimensionar diferencias y calcular promedios para las
variables presentadas. El objetivo, evidentemente, es entender como varian las
percepciones entre los usuarios que respondieron a las preguntas de la encuesta.
Analisis Comparativo

En virtud de conocer la percepcion de los usuarios entre el servicio actual que
se viene recibiendo como soporte desde el Departamento de Tecnologias de la
Informacion de sus organizaciones y el servicio a través de una herramienta de
gestion de tickets, se plantea realizar un analisis comparativo que refleje la
viabilidad de implementacion de este tipo de herramientas en PYMEs.

Por otro lado, es importante plantear una comparacion logica entre la percepcion
que tienen los usuarios segun su tipo; por ejemplo, distinguir entre la percepcion
actual y a futuro que tiene un director de TI frente a un colaborador interno o
externo. Esto permite conocer las posturas y experiencias que ha tenido cada

tipo de usuario sobre el servicio.
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Estas herramientas permitiran que se interprete de una manera mas clara y objetiva las
experiencias de los usuarios de cada una de las organizaciones, incluyendo personal
administrativo, de TI propiamente y clientes internos y externos. De esta manera se
proporcionara una base solida para generar conclusiones bien fundamentadas sobre el impacto
que genera la implementacion de herramientas de gestion de tickets de soporte técnico

informatico en el funcionamiento diario del area de las T de las PYMEs estudiadas.

3.6.  Operacionalizacion de Variables
El Dr. Hernandez Samperi (2014) define a la operacionalizacion como la definicion
conceptual y operacional de la variable, estando estrechamente relacionada con el tipo de
técnica o metodologia empleada para recoger los datos. Las variables deben seguir la misma
linea que los objetivos del analisis o estudio. Es asi como, el analisis debe centrarse en la
interrelacion de las variables dependiente e independiente.
e Variable Independiente
Uso de herramientas de gestion de tickets en pequefias y medianas empresas
(PYMES). Esta variable define el analisis de este trabajo y toma como base los
puntos clave que generan las respuestas de los usuarios de las PYMEs
estudiadas.
e Variables Dependientes
Tiempo de respuesta en la resolucion de incidentes. Esta variable refleja el
tiempo requerido para que una PYME resuelva un incidente una vez que ocurre.
Indica la eficiencia operativa y la capacidad de la empresa para responder con

agilidad a las necesidades de sus clientes o usuarios internos.

Nivel de seguimiento de incidentes. Esta variable mide qué tan bien permiten

sus herramientas de gestion dgatickets llevar un registro detallado y hacer un



Tabla 5

seguimiento adecuado de los incidentes reportados. Cubre aspectos como la

trazabilidad, historial de acciones y estado actual de cada ticket, etc.

Satisfaccion del Usuario: Esta variable mide el nivel de satisfaccion de los
usuarios (tanto internos como externos) con el servicio de soporte técnico
brindado por el Departamento de Tecnologias de la Informacion, en cuanto a su
respuesta a requerimientos o incidentes. La satisfaccion del usuario es clave
para el éxito del servicio y su mejora es uno de los objetivos principales de la

implementacion de herramientas de gestion de tickets.

Operacionalizacion de Variables

Variable Definicion Indicadores Tipo Técnica Instrumento
Conceptual
Uso de Implementacion - Implementacion  Independien  Encuesta, Cuestionario

herramientas
de gestion de
tickets en
pequefias y
medianas
empresas
(PYMEs)

Tiempo de
respuesta en
la resolucion
de
incidentes.

Nivel de
seguimiento
de
incidentes.

Satisfaccién
del Usuario

y utilizacion de  de la te Observacion

herramientas
tecnoldgicas
para gestionar y

herramienta.
- Frecuencia de
uso.

organizar - Tipo de
tickets. herramienta

utilizada.
Tiempo que - Tiempo Dependiente  Analisis Registros de
tarda una promedio de cuantitativo. la
PYME en resolucion. Encuesta. herramienta,
resolver un - NUmero de Cuestionario.
incidente incidentes
después de ser resueltos en un
reportado. periodo.
Capacidad de - Trazabilidad de  Dependiente Analisis Registros de
las herramientas  los tickets. cualitativo/  la
para mantener - Historial de cuantitativo. herramienta,
un registro y acciones. Encuesta. Cuestionario.
seguimiento de - Estado actual
los incidentes. de los incidentes.
Nivel de - Calidad de la Encuesta.
satisfaccion de  atencion. Dependiente Cuestionario.

los usuarios con

- Rapidez er8fa




el servicio de resolucion.
soporte técnico. - Claridad de las
soluciones.
- Empatia del
equipo.

Nota: Elaboracion propia.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE
DATOS

4.1. Presentacion de los Datos

Tras la recopilacion de informacion con los usuarios pertenecientes a las PYMEs
analizadas, es viable presentar las preguntas a traves de la técnica de analisis seleccionada como
graficos de pastel o presentaciones circulares. Con ello, sera posible revisar los porcentajes
correspondientes a la recopilacion de respuestas de cada una de las preguntas y conocer de
primera mano una recopilacién general de los resultados.

La presentacion inicia desde la pregunta nimero 2, en virtud de que la primera pregunta

solicita el nombre del usuario encuestado.

Figura 4

Grafico circular- Presentacion de respuestas pregunta 2

Seleccione la institucion educativa a la que pertenece:

M Instituto Técnico del Petrdleo,
Minas e Industrias

M Instituto Tecnoldgico San Antonio
TESA

M Instituto Tecnoldgico Superior
Oriente

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.
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Figura 5

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 3

Seleccione el cargo que ocupa en la institucién

M Dignidad superior al Departamento
de Tecnologias de la Informacion

M Director, Coordinador o miembro
del Departamento de Tecnologias
de la Informacién

m Cliente Interno (colaborador de la
institucidn), distinto a los dos
anteriores

H Cliente Externo (estudiante de la
institucion)

Nota: Elaboracién Propia con base en los resultados de la encuesta.

Figura 6

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 4

éQueé tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta actual del
Departamento de Tecnologias de la Informacién ante requerimientos
reportados?
(1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

ml
m2
m3
ma

m5

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.

38



Figura 7
Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 5
¢Queé tan satisfecho esta con el nivel de seguimiento actual al

requerimiento reportado?
(1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.

Figura 8

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 6

éQué tan satisfecho estd, en general, con la atencién a los
requerimientos brindada por el Departamento de Tecnologias de la
Informacién?
(1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.
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Figura 9
Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 7
éConsidera que el proceso actual de reporte de requerimientos es claro y

facil de seguir?
(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Nota: Elaboracién Propia con base en los resultados de la encuesta.

Figura 10
Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 8
éConsidera que el proceso actual de reporte de requerimientos cuenta

con un medio de comunicacion centralizado que es util y practico?
(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.
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Figura 11
Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 9
¢Como evaluaria la capacidad actual del equipo de soporte técnico para

atender un requerimiento urgente?
(1 = Muy ineficiente, 5 = Muy eficiente)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.

Figura 12

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 10

éConsidera que la implementacion de una herramienta de gestion de
tickets de soporte técnico informatico mejoraria el tiempo de respuesta
actual?
(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.
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Figura 13

Grafico circular- Presentacion de respuestas pregunta 11

éConsidera que la implementacion de una herramienta de gestion de
tickets de soporte técnico informatico mejoraria el seguimiento de los
requerimientos?
(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.

Figura 14

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 12

éConsidera que la implementacion de una herramienta de gestion de
tickets de soporte técnico informatico mejoraria la satisfaccion del
usuario con la atencién a los requerimientos del Departamento de TI?
(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.
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Figura 15

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 13

éEstaria dispuesto a participar en capacitaciones cortas dentro de la
institucion para el uso de una herramienta de gestion de tickets de
soporte técnico informatico?
(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.

Figura 16

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 14

¢Qué tan importante es para la institucidon que una herramienta de
gestion de tickets de soporte técnico informatico sea gratuita o de muy
bajo costo?
(1 = Nada importante, 5 = Muy importante)

Nota: Elaboracion Propia con base en los resultados de la encuesta.
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Figura 17

Gréfico circular- Presentacion de respuestas pregunta 15

¢Qué tan importante es para usted que una herramienta de gestion de
tickets de soporte técnico informatico sea facil de usar?
(1 = Nada importante, 5 = Muy importante)

ml
u2
3
m4

5

Nota: Elaboracién Propia con base en los resultados de la encuesta.

Tal como se propuso inicialmente en este trabajo de titulacion, la Figura 4 muestra que
los entrevistados corresponden en un 33% a cada una de las PYMES o instituciones educativas
analizadas; es decir, de 12 usuarios encuestados, 4 pertenecen a cada institucion.

Asi mismo, la Figura 5 evidencia que las respuestas corresponden en un 25% a cada
uno de los cargos de los que se plantea analizar; en otras palabras, por cada institucion la

encuesta fue respondida por una persona de cada cargo.

4.1.1. Tiempo de respuesta en la resolucion de incidentes

Basandose en los ejes fundamentales de estudio, el tiempo de respuesta en la resolucion
de incidentes es, sin duda, uno de los puntos a analizar. La Figura 6 muestra que, en una escala
del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5 muy satisfecho, el 50% de los encuestados ha
respondido con una opcién entre 1y 3. Solamente el 17% de los encuestados ha respondido
que se encuentra muy satisfecho, esta clasificacién muestra que los usuarios no se encuentran

satisfechos con el tiempo de respuesta actual en la resolucion de incidentes.
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Por otro lado, la Figura 12 muestra que, en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy en
desacuerdo y 5 muy de acuerdo, el 83% de los encuestados esta muy de acuerdo con que una
herramienta de gestion de tickets de soporte técnico informatico mejoraria el tiempo de
respuesta actual. El otro 17% se reparte entre las opciones 4 y 3, las cuales tampoco resultan

respuestas negativas para esta pregunta.

4.1.2. Nivel de seguimiento de incidentes

En la misma linea de presentacion de resultados, es viable tomar en consideracion los
cuestionamientos entorno al nivel de seguimiento de incidentes.

En funcion de lo mencionado, la Figura 7 reporta también que el 50% de los usuarios
encuestados han respondido entre 1y 3, en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho
y 5 muy satisfecho; solamente el 17% de los usuarios encuestados se encuentra muy satisfecho.
Este resultado evidencia que los usuarios no estan tampoco del todo satisfechos con el nivel de
seguimiento que actualmente se esta brindando a sus requerimientos de soporte, de parte del
Departamento de Tecnologias de la Informacion.

Por su parte, la Figura 13 muestra que, de igual manera, el 83% de los usuarios que han
sido encuestados estdn muy de acuerdo con que una herramienta de gestion de tickets de

soporte técnico informatico mejoraria el seguimiento de sus requerimientos.

4.1.3. Satisfaccion del Usuario

La satisfaccion del usuario es uno de los principales puntos a analizar en un
departamento servicial como lo es el de Tecnologias de la Informacién, puesto que los usuarios
necesitan a punto sus recursos tecnoldgicos en hardware y software, con el fin de completar a
cabalidad su trabajo; lo cual genera gran dependencia hacia este departamento.

La Figura 8 muestra que solo el 17% de los encuestados reporta estar muy satisfecho
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con la atencion a los requerimientos actualmente brindada por el Departamento de TI. El 43%
ha calificado con 3 y el 8% con 1, en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy insatisfecho y 5
muy satisfecho.

Si bien es cierto, en general, los usuarios no estan del todo insatisfechos con la atencién
actual de sus requerimientos en soporte, pero los indices de satisfaccion no son los adecuados.

En la pregunta “;considera que la implementacion de una herramienta de gestion de
tickets de soporte técnico informéatico mejoraria la satisfaccion del usuario con la atencion a
los requerimientos del Departamento de Tecnologias de la Informacion?”, la Figura 14
evidencia que, en una escala del 1 al 5, donde 1 es muy en desacuerdo y 5 muy de acuerdo, el
100% de los mismos usuarios respondieron entre las opciones 3, 4 y 5. Un total del 83% ha

respondido que esta muy de acuerdo con la aseveracion.

4.1.4. Otros enfoques de analisis

Resulta también importante considerar la opinion de los usuarios encuestados en torno
a la claridad, facilidad y practicidad a la hora de generar un reporte de requerimientos. La
Figura 9 muestra que solamente el 25% de los usuarios estd muy de acuerdo con la aseveracion
de que actualmente el proceso para reportar un requerimiento es claro y facil de seguir; asi
mismo, la Figura 10 evidencia que el mismo porcentaje de usuarios encuestados estd muy de
acuerdo con que el medio de comunicacion utilizado para este reporte es Util y practico.

Con base en lo anteriormente analizado, de los mismos usuarios, segun la Figura 17, el
92% consideran como muy importante el hecho de que una herramienta de gestion de tickets
de soporte técnico informatico sea facil de usar.

Ademas, en cuanto al cuestionamiento de la capacidad actual del equipo de soporte para
atender un requerimiento urgente, la Figura 11 muestra criterios divididos. En una escala del 1

al 5, donde 1 es muy ineficiente y 5 muy eficiente, el 25% califica con un 2 al equipo; mientras
46



que el 17% califica con un 3, el 33% con un 4y el otro 25% con un 5. Los pardmetros de este
punto de andlisis pueden verse afectados no propiamente por el proceso, el medio y las
herramientas actualmente utilizadas, sino también por el equipo del Departamento de TI que
podria, independientemente a sus recursos y herramientas, ser muy eficiente en su trabajo.
Finalmente, pero no menos influyente, la Figura 16 muestra que el 91% de usuarios
encuestados considera que es importante 0 muy importante el hecho de que una herramienta de
gestion de tickets de soporte técnico informatico sea gratuita o de muy bajo costo. La principal
consideracion ante esta aseveracion gira en torno a que el objetivo de este estudio se centra en

pequefias y medianas empresas que, en su mayoria, manejan presupuestos y recursos limitados.

4.2. Andlisis de Datos
4.2.5. Anélisis Descriptivo

El andlisis descriptivo de los datos recopilados permite comprender las percepciones
generales de los usuarios encuestados respecto al servicio de soporte técnico actual y su
expectativa frente a la implementacion de una herramienta de gestion de tickets. En primer
lugar, se observa que el 50% de los usuarios no se encuentra satisfecho con el tiempo de
respuesta actual en la resolucion de incidentes, ya que sus respuestas se ubican entre las
opciones 1y 3 en una escala del 1 al 5. Solo el 17% de los encuestados manifestd estar muy
satisfecho, lo que indica una brecha significativa en la eficiencia percibida del servicio. Este
resultado se complementa con la alta expectativa de mejora, ya que el 83% de los usuarios esta
muy de acuerdo con que una herramienta de gestion de tickets mejoraria el tiempo de respuesta.

En cuanto al nivel de seguimiento de incidentes, los datos reflejan una situacion similar.
El 50% de los usuarios calificd su satisfaccion entre 1 y 3, lo que sugiere que el seguimiento
actual no cumple con sus expectativas. Solo el 17% se mostro muy satisfecho, lo que refuerza

la necesidad de mejorar este aspecto. Sin embargo, el 83% de los encuestados cree que una
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herramienta de gestion de tickets optimizaria el seguimiento de sus requerimientos, lo que
indica una clara disposicion hacia la adopcion de nuevas tecnologias.

Finalmente, en relacion con la satisfaccion del usuario, los resultados muestran que solo
el 17% de los encuestados estd muy satisfecho con la atencion actual brindada por el
Departamento de Tecnologias de la Informacion. Aunque el 43% calific el servicio con un 3,
lo que indica una neutralidad relativa, el 8% expreso estar muy insatisfecho. No obstante, el
83% de los usuarios estd muy de acuerdo con que una herramienta de gestion de tickets
mejoraria su satisfaccion, lo que subraya la importancia de implementar soluciones que

optimicen la experiencia del usuario.

4.2.6. Andlisis Comparativo

El analisis comparativo permite contrastar la percepcion actual de los usuarios con
respecto al servicio de soporte técnico y su expectativa frente a la implementacion de una
herramienta de gestion de tickets. En primer lugar, se evidencia una clara insatisfaccion con el
tiempo de respuesta y el nivel de seguimiento actual, ya que el 50% de los usuarios califico
estos aspectos con puntuaciones bajas (entre 1y 3). Sin embargo, cuando se les pregunté sobre
la posible mejora con una herramienta de gestion de tickets, el 83% se mostré muy de acuerdo
en ambos casos. Esta comparacion resalta la brecha entre el servicio actual y las expectativas
de los usuarios, asi como la viabilidad de implementar una solucién tecnolégica que aborde
estas deficiencias.

Ademas, al comparar las respuestas segun el tipo de usuario, se observan diferencias
significativas. Por ejemplo, los directores de TI tienden a ser més criticos con el servicio actual,
lo que podria deberse a su mayor conocimiento técnico y expectativas mas altas. Por otro lado,
los colaboradores internos y externos muestran una mayor neutralidad, aunque también
expresan una fuerte preferencia por la implementacion de una herramienta de gestion de tickets.

Esta distincion sugiere que, si bien todos los ysyarios coinciden en la necesidad de mejorar, las



prioridades y expectativas pueden variar segun el rol y la experiencia de cada uno.
Finalmente, al comparar la percepcion sobre la claridad y practicidad del proceso actual
de reporte de requerimientos, solo el 25% de los usuarios esta muy de acuerdo con que el
proceso es claro y facil de seguir. Este porcentaje coincide con el de quienes consideran que el
medio de comunicacion actual es atil y practico. Sin embargo, el 92% de los encuestados
considera muy importante que una herramienta de gestion de tickets sea facil de usar, lo que
refuerza la idea de que la usabilidad es un factor clave para la adopcion de nuevas soluciones.
En conjunto, estos hallazgos respaldan la implementacidén de una herramienta de gestion de
tickets como una estrategia viable para mejorar la eficiencia y satisfaccion en el servicio de

soporte técnico.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

5.1. Resumen Ejecutivo

Este trabajo de investigacion se enfoco en realizar un anélisis de la viabilidad de

implementacion de herramientas que permitan la gestion de tickets de soporte informatico en

pequefias y medianas empresas. El objetivo del trabajo ha sido analizar qué tan viable puede

llegar a ser la implementacion de este tipo de herramientas en PYMEs, considerando factores

y limitantes importantes que cada una de estas empresas tiene y enfocandose en el impacto que

esta inclusion puede tener sobre la optimizacion de procesos internos y la mejora de la

satisfaccion del cliente.

En este contexto, se han definido las siguientes etapas:

a) Revision Bibliogréafica: En esta fase se obtuvo informacion especifica respecto a

la definicion de PYMEs y su distincion por nimero de empleados. Por otro lado, se
definieron conceptos béasicos de los tipos de enfoques a utilizarse en la

investigacion.

b) Analisis de la situacién actual: Se elabor6 una encuesta con preguntas cerradas

dirigida a los miembros de cuatro PYMEs estudiadas, que se enfoca en parametros
clave a tomar en cuenta en la gestion de soporte desde el departamento de
Tecnologias de la Informacién o afines, de cada compafiia.

Recoleccion de Datos: Se abstrajo informacion directamente de cada una de las
preguntas planteadas, realizando un conglomerado de informacion respecto a estos

casos de ejemplo de PYMEs.

d) Analisis de Datos: Para esta fase se tabuld la informacién y se analizaron los

resultados de cada pregunta, conociendo cudl es la percepcion de los usuarios
respecto a su situaciéon actual y a la posibilidad de implementar este tipo de

herramientas. 50



e) Descripcion y andlisis comparativo de cuatro herramientas disponibles: Con
base en la informacion obtenida, se definieron pardmetros clave para analizarse en
cada una de las herramientas, consiguiendo enlistar pros y contras de cada una de
ellas, enfocandose en PYMEs.

f) Aplicacién practica de una herramienta en una PYME: En esta etapa se escogio
aunade las PYMEs analizadas y se realiz6 una aplicacion practica de la herramienta
que ha resultado mas conveniente para este tipo de empresas, enfocandose
especificamente en la gestion de soporte informatico.

g) Evaluacion: En la etapa final se plantearon las conclusiones finales de este analisis
de viabilidad, considerando las respuestas de las preguntas planteadas en la encuesta

y la revision de las herramientas con la aplicacion final de una de ellas.

5.2. Introduccion

En el entorno dinamico de hoy, donde la tecnologia juega un rol fundamental en las
operaciones diarias, las pequefias y medianas empresas (PYMES) enfrentan el reto de optimizar
continuamente sus procesos internos para mantenerse competitivas. La gestion de tickets de
soporte técnico se convierte asi en un factor decisivo para mejorar la eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente. Este capitulo presenta una propuesta que aborda estas necesidades,
enfocandose en como las PYMEs pueden beneficiarse de herramientas avanzadas para
gestionar sus tickets de soporte.

Histéricamente, las PYMEs han enfrentado limitaciones en cuanto a recursos y
estructuras organizacionales que dificultan la incorporacion de sistemas de gestion avanzados
en sus labores. Sin embargo, la creciente disponibilidad de herramientas de gestién de tickets
ofrece una oportunidad para cerrar esta brecha, facilitando procesos mas agiles y efectivos.
Estos sistemas no solo mejoran la capacidad de respuesta ante incidentes, sino que también

contribuyen a elevar el nivel de servicio percigjdo por los clientes.



La propuesta aqui presentada se basa en un analisis exhaustivo, que incluye la
percepcion y necesidades de las PYMEs a través de encuestas dirigidas a sus miembros. Este
enfoque permite identificar areas criticas que pueden beneficiarse significativamente de una
gestion optimizada de tickets. La implementacion de estas herramientas tiene el potencial de
transformar la manera en que las empresas abordan el servicio al cliente, adaptandose de

manera flexible a los cambios y demandas del mercado.

El objetivo de esta propuesta es doble: por un lado, mejorar la eficiencia operativa al
delegar tareas rutinarias a sistemas automatizados, permitiendo que el personal se enfoque en
actividades mas estratégicas; por otro, incrementar la satisfaccion del usuario al proporcionar
respuestas mas rapidas y certeras a través de una herramienta de gestion. Esta estrategia se
alinea con las tendencias actuales de digitalizacién, preparando adecuadamente a las PYMEs

para afrontar los desafios tecnoldgicos futuros con una infraestructura mas robusta.

Es asi como, la implementacion de un sistema de gestion de tickets de soporte técnico
en PYMEs representa una iniciativa estratégica que promete elevar tanto el rendimiento
operativo como la satisfaccion del cliente. A lo largo de este capitulo, se elaborara una
propuesta detallada que considera los detalles del planteamiento previo de este trabajo, describe
las herramientas analizadas y plantea un ejercicio practico utilizando la herramienta que mas

logra acercarse a cubrir los requerimientos necesarios en las PYMEs.
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5.3. Descripcion de Herramientas disponibles

Ante el gran crecimiento de esta era informativa, el aumento de las herramientas
disefiadas para facilitar los procesos es exponencial. La gestion eficiente de tickets de soporte
técnico informatico es uno de los problemas que es indispensable solventar con el uso de
herramientas tecnoldgicas. Garantizar la continuidad operativa en empresas de todos los
tamafos es un gran reto para las areas enfocadas a las tecnologias de la informacién en cada
compafiia.

En el escenario expuesto, existen diversas herramientas disefiadas para optimizar este
tipo de procesos, automatizando las tareas y enfocandose en las variables de este trabajo:
Tiempo de respuesta en la resolucidn de requerimientos, nivel de seguimientos de los mismos
y la satisfaccion del usuario como cliente interno y externo de este servicio.

Es imprescindible considerar que las herramientas que se utilizan para Helpdesk y
Service Desk en el mercado abarcan un sinnimero de funciones que, si bien podrian aportar en
la decision a la hora de seleccionar una de ellas, no es precisamente el foco de analisis de este
trabajo. En virtud de aquello, la descripcion de las herramientas tendrd un enfoque general en
cuanto a los servicios que ofrece, pero los argumentos de seleccion estaran enfocados en el
analisis de estas herramientas en cuanto a la gestion de soporte de tickets informaticos y en
torno a las variables contempladas.

Para este analisis, se han seleccionado cuatro herramientas ampliamente utilizadas en
la gestion de tickets de soporte: ServiceDesk Plus, ServiceNow, ZenDesk y OS Ticket. Cada
una de estas soluciones presenta caracteristicas particulares que las hacen adecuadas para
distintos entornos. Mientras que algunas estan enfocadas en la gestion de servicios de TI con

un enfoque ITSM, otras priorizan la atencion al cliente o la flexibilidad de codigo abierto.
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a) ServiceNow

Figura 18

Logo de ServiceNow

servicenow

Nota: El logo de ServiceNow evidencia la simplicidad y destaca su premisa de hacer que con su uso el
mundo funcione mejor para todos (ServiceNow, s.f).

ServiceNow es una plataforma integral que esta disefiada para el uso habitual
de grandes compafiias que buscan soluciones robustas y escalabres para la gestion de
servicios de TI (ITSM), junto a varios procesos de negocio. Alineandose a ITIL, esta
plataforma ofrece por un lado flujos de trabajo avanzados y automatizacion impulsada
por Inteligencia Artificial (IA) y por otro, un portal de autoservicio que resulta
altamente personalizable.

Es una herramienta que permite facil integracion con herramientas de DevOps,
sistemas empresariales y otras plataformas en nube, lo cual la convierte en una poderosa
eleccion para organizaciones con necesidades altamente complejas. Asimismo, busca
ir mas alla de los servicios de Tl (ITSM), a través de la inclusion de médulos para la
gestion de recursos humanos, seguridad y servicio al cliente. Todo esto hace que esta
plataforma sea ideal para empresas que buscan soluciones todo en uno (ServiceNow,

s.f).
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Figura 19

Interfaz Principal de ServiceNow

| @8 ® @ system adminsuation | Sevic x
| € C O @ hitps/nowsupportivi.service-now.com 3 ri=%2F$g - Q % & O
service ek e @ srenmiminsor - Q. & P
= 99 s d t v A 2 e
= oo ot a =
Guided Setup [Admin Home System Security [Admin Home
‘ Guided Setup B System Security u Business Logic
Ed n
Create and Deploy stic
=] Create and Deploy GBRE Data Management Diagnostics
e, modify and deploy applicati BEE 1 ¥ T !
o L1 ] ] :
Emai Homepages Integratic
A Email — Homepages x ‘ Integration
| )—C sty ‘ isisenceses AR o
/N
Reporting User Administration User Interface
Reporting and Analytics User Administration User Interface
, & ° ¢ Nk
‘ ) > o z
[ : %

Nota: La interfaz principal de ServiceNow muestra sus funcionalidades clave, entorno a sus enfoques
principales (ServiceNow, s.f).

En virtud de sintetizar las caracteristicas de esta plataforma, se presentan sus
ventajas y desventajas en torno a PYMEs, como cometido del presente trabajo
(ServiceNow, s.f):

Ventajas:

Plataforma robusta con ITSM completo.

Automatizacion avanzada con IA.

Integracion con multiples herramientas empresariales.

Escalabilidad para grandes empresas.
Desventajas:
- Costoso para PYMEs.

- Curva de aprendizaje significativamente alta.
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b) Zendesk

Figura 20
Logo de Zendesk

\
A
zendesk

Nota: Zendesk refleja en su logo la simplicidad que promueven sus productos, la innovacion y la
atencion al cliente (Zendesk, s.f).

Zendesk es el nombre de una herramienta que esta disefiada para equipos de
soporte al usuario que priorizan por sobre todas las cosas la interaccion omnicanal vy,
especialmente, la facilidad de uso. Incluye en su abanico de opciones al correo
electronico, redes sociales, chat y teléfono; ofreciendo un espacio especificamente
unificado para agendes consigue agilizar la resolucion de tickets.

Presenta ademéas un Answer Bot que esta impulsado por inteligencia artificial
(1A) y su base de conocimientos generan sugerencias automaticas que permiten mejorar
la eficiencia y la experiencia del cliente. Por otro lado, su amplio mercado en
integraciones y paneles de control preestablecidos la convierten en una opcion ideal
para empresas que buscan soluciones escalables y enfocadas en la experiencia del

cliente (CX) (Zendesk, s.1).
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Figura 21
Interfaz de agente en version estandar, Zendesk

Top toolbar

l D@0 - - e

Sidebar L Main

window

Nota: Zendesk, en su portal de ayuda presenta tu interfaz de agente en version estandar. Destaca su
barra de herramientas en la parte superior, su barra lateral y su pantalla principal (Zendesk, s.f).

Para el caso de Zendesk, sus ventajas y desventajas en torno a PYMEs, se

resumen (Zendesk, s.f):
Ventajas:

- Interfaz amigable y fécil de usar.

- Soporte multicanal (email, chat, redes sociales).

- Buena integracion con CRM y herramientas de ventas.
Desventajas:

- Mas orientado a atencion al cliente que a ITSM.

- Puede ser costoso si se requieren funcionalidades avanzadas.
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c) osTicket

Figura 22

Logo de osTicket

OSlicket

Nota: Con un canguro como bandera, osTicket muestra en su logo agilidad y eficiencia en su desempefio
(osTicket, s.f).

osTicket se presenta como una solucion gratuita y open source o de codigo
abierto, ideal para empresas pequefias con equipos que presentan necesidades béasicas
en la gestion de tickets. La conversion de correos electronicos en tickets y sus respuestas
predefinidas son, junto a la automatizacién de reglas basicas, algunas de sus principales
funcionalidades.

Esta solucion se ofrece como una opcidn ligera 'y econémica entorno al soporte
técnico. A pesar de que su base de conocimientos y su portal de autoservicio son
realmente simples, su flexibilidad e inclusion de plugins como posibilidad de extender
sus funcionalidades, lo hacen muy atractivo para compafiias con recursos limitados
(osTicket, s.f).

Esta es una excelente opcidn para empresas que buscan una herramienta sencilla
y personalizable, sin incurrir en costos muy elevados. Por otro lado, puede prescindir
de funcionalidades utiles que otras herramientas presentan, convirtiéndose en una

opcidn limitada y poco escalable.
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Figura 23

Interfaz principal de gestion de tickets de osTicket

Dashboard Users Tasks Tickets Knowledgebase
[ Open ~ [P Answered ~ [P My Tickets + [ Closed ~ [ Search v [ New Ticket
{ Overdue 9 Q ][advanced] Y Help Topic « 15 Sort ~
2 Awaiting Approval 1 ~ - v p % (a1 0]
High Priority 1
Subject ¢ From ¢ Priority # AssignedTo ¢ Department ¢ Date Created#
E 1 ¢
bersonal Guede i7] Support Needed Chloe B High Support Team General Support  02/05/2020
Supervisor View 1 6:32 AM

Support Tickets P 5] Help Me! SupportSystem Normal General Support  12/04/2019
Customer Care 6:42 AM
i Chloe =" Normal Chloe B Maintenance 11/25/2019
567113 7:48AM Questions Attached # 4:00 PM
LB 11/26/2019 i7] General Inquiry Mary G. Normal General Support  11/26/2019
218250 11:25AM 11:25 AM
A 11/26/2019 i Vera K. Normal Team ASAP! Urgent Support | 11/26/2019
397146 11:15AM Please assist - Urgent! 11:15AM
B 11/26/2019 i Charlie J. Normal Lee Jones High Priority 11/26/2019
268567 11:15AM Account Issue 987654 11:15 AM

Nota: En su seccidn de caracteristicas, osTicket muestra la versatilidad de su interfaz principal, con la
inclusion de colas y columnas personalizadas (osTicket, s.f).

Como parte de su andlisis y descripcion, se muestran las ventajas y desventajas

de osTicket (osTicket, s.f):
Ventajas:

- Open-source y altamente personalizable.

- Ligeroy facil de instalar en servidores propios.

- Funcionalidad basica de tickets sin costos de licencia.
Desventajas:

- Sin automatizacién avanzada.

- Noincluye SLA robustos ni gestion de cambios/incidentes.

- Menos integracion con herramientas externas.
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d) ServiceDesk Plus (ManageEngine)

Figura 24

Logo de ServiceDesk Plus de Manage Engine

ManageEngin@
ServiceDesk Plus

Nota: ServiceDesk Plus refleja en su logo su enfoque en la gestidn eficiente de servicios de Tl y soporte
técnico con suma sobriedad (ManageEngine, s.f).

ServiceDesk Plus es una solucion econémica y versatil que esta centrada en TI.
Es perfecta para PYMES y empresas con recursos limitados. Haciendo uso de procesos
certificados por ITIL, esta solucion ofrece, por una parte, gestion de requerimientos y,
por otra, gestion de cambios y activos. Incluye un CMDB o base de datos de gestidn de
configuracidn integrado para controlar detalladamente los recursos.

Presenta automatizacion basada en reglas; mientras que, junto a su portal de
autoservicio y aplicacion movil, facilitan la gestion de tickets y mejoran la eficiencia
del equipo de trabajo. Su version gratuita para equipos pequefios y la flexibilidad de
despliegue que dispone, ya sea on-premise o0 en la nube, lo convierten en una opcion
funcional y accesible para empresas que pretenden optimizar sus operaciones de soporte

sin invertir grandes cantidades de dinero (ManageEngine, s.f).
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Figura 25

Interfaz de Inicio de ServiceDesk Plus

i ServiceDesk Plus/ [lnicie  Panel deinformacion
8, Noestd api las conf de seguridad avanzadas. [Tl
© Producios UEM  Analisis avanzado  ADManager Plus  PAM360 KMP  Site24x7  OpManager  Evenilog Analyzer  Autoservicio AD  Zoho Creator App @« Introduccion AD
= Programador ., Aprobador de reserva Administracién de recursos & Personalizar =

[E] Miresumen =) Mis tareas(0) Mostrar todo (5 Todas mis aprobaciones pendi..  Mostrar lodo

Aclaracién necesaria (]

Solicitudes vencidas 0

Salicitudes que vencen hoy 0

=]\

Solicitudes pendientes (] == @ ° D,
— @

No hay tareas en esta vista

© Nueva larea Sin aprobacién pendiente

Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine.
En conclusion, se detallan las ventajas y desventajas de esta solucion
(ManageEngine, s.f):
Ventajas:
- Gratuito en su version estandar.
- Base de conocimientos integrada.
- SLA baésicos y automatizacion de tickets.
- Ideal para PYMESs con necesidades basicas.
Desventajas:
- Limitado en integracion con otras plataformas.

- No tiene gestion de activos en la version estandar.

5.4. Comparacion de Herramientas analizadas
Una vez conocidas las caracteristicas generales de cada una de las herramientas, es
prudente presentar una tabla comparativa que considere a las PYMEs en su enfoque principal

y especialmente a las variables utilizadas en esta investigacion:
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Tabla 6

Tabla comparativa de Herramientas

Variable ServiceDesk ServiceNow ZenDesk OS Ticket
Plus (Standard)
Tiempo de Moderado: Excelente: SLA Bueno: SLA Limitado: No
Respuesta Ofrece SLA avanzados con personalizables tiene gestion de
basicos y alertas ajustes en y alertas de SLA nativa.
de tiempo real. cumplimiento.
incumplimiento.
Nivel de Bésico: Avanzado: Bueno: Basico:
Seguimiento Seguimiento en Historial Notificaciones  Seguimiento
tiempo real con completo y y manual con
actualizaciones.  seguimiento actualizaciones actualizaciones
detallado. en tiempo real.  simples.
Satisfaccion del Moderada: Alta: Portal con Alta: Interfaz Bésica:
Usuario Portal de 1A y amigable y Requiere
autoservicio 'y experiencia de soporte configuracién
base de usuario multicanal. para mejorar la
conocimientos.  mejorada. experiencia.
Costo Gratis Alto: No es Medio-alto: Gratis (open-
(Standard): viable para la Puede ser source):
Ideal para mayoria de las costoso  para Opcion
PYMEs con PYMEs. PYMEs economica,
presupuesto pequenas. pero  requiere
limitado. recursos
técnicos.
Facilidad de Facil: Compleja: Moderada: Intermedia:
Implementacién Configuracion Requiere Féacil de wusar Requiere
rapida y uso capacitacion y pero con conocimientos
intuitivo. recursos opciones técnicos  para
técnicos. avanzadas. configurar.
Optimizacion de Moderada: Alta: Bueno: Limitada:
Procesos Automatizacion  Automatizacion Automatizacién Requiere

basica y flujos
de trabajo
simples.

avanzada y
flujos ITSM
complejos.

moderada y
soporte
multicanal.

personalizacion
para optimizar.

Nota: Elaboracion propia a partir de informacion disponible en paginas web. (ManageEngine, s.f),
(osTicket, s.f), (Zendesk, s.f), (ServiceNow, s.f).

Analizar las caracteristicas de cada una de las herramientas enfocandose en PYMESs y
directamente en las variables dependientes planteadas en la investigacion, aporta en gran
magnitud al desarrollo de este trabajo, puesto que otorga una vision real del estudio de caso y

su viabilidad para este tipo de compafiias. Todo esto busca, evidentemente, cumplir con el
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objetivo de la investigacion.

Es asi entonces que, resulta viable concluir que ServiceDesk Plus es, de entre las
herramientas analizadas, la solucién méas apegada a las PYMEs. Su version Standard es gratuita
ilimitadamente y ofrece los recursos dptimos para conseguir cumplir con los requerimientos de

una empresa de esta categoria.

5.5. Aplicacion de Servicedesk Plus en una PYME

En esta seccion se pretende presentar un ejercicio practico de atencion, seguimiento y
cierre de un requerimiento a través de la herramienta ServiceDesk Plus, enfocandose en una
empresa mediana del sector educativo, particularmente se trata del Instituto Tecnoldgico San

Antonio TESA.

5.5.1. Obtencion e Instalacion de ServiceDesk Plus
En la seccidn correspondiente a ServiceDesk Plus del portal web de Manage

Engine, es necesario presionar el boton Probar ServiceDesk Plus ahora.

Figura 26

Captura de Pantalla de Interfaz de bienvenida de ServiceDesk Plus de Manage Engine

Spain ~ Productos Tienda Partners Soporte Q

ManageEngin?
ServiceDesk P]US Descripcion ~ Soluciones v Caracteristicas Demo Documentacién Cotizacién Recursosv

Plataforma unificada e

de gestion de ssanmmnn ol
servicios para la .y 2 a
empresa digital Y ..

Disefie, automatice, entregue y gestione
servicios criticos de Tl y empresariales

é/

Nota: Extraido del portal web de Mage Engine (ManageEngine, s.f).

PROBAR SERVICEDESK PLUS AHORA
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Esta prueba de concepto se realizara localmente, razon por la que en este
punto es imprescindible dirigirse a la pestafia On-premise. Se inserta el correo
electronico corporativo, el teléfono corporativo y el pais de donde se esta realizando
la misma.

Se escoge el sistema operativo utilizado, en este caso Windows, presionando
el boton 64 Bit (arquitectura del computador, segiin corresponda), ubicado a su
costado.

Figura 27

Captura de Pantalla de Interfaz de Descarga de ServiceDesk Plus On-premise

ManageEngin?‘ ~ Productos Tienda Partners Soporte Q
sel‘ViceDesk PlUS Descripcién Caracteristicas Demo Documentacién Versiones disponibles Gﬂmes
C|0Ud (Nosotros lo alojamos) On-premises (Usted lo aloja) i

Download ServiceDesk Plus

Este es un unico archivo descargable para las 3 ediciones y se puede instalar en maquinas con Windows o Linux

Correo electrénico empresarial * ‘

Teléfono

-Seleccione su Pais-

Al hacer clic en 'Continuar para descargar’, usted
acepta el Acuerdo de licencia y la Politica de
privacidad.

mm Download

B serviceDesk Plus exe 64.5it (211 MB)

oM windows | A, Linux]|
am ()

Nota: Extraido del portal web de Mage Engine (ManageEngine, s.f).
Esto descargara un archivo ejecutable para instalar la herramienta de manera
local. Al ejecutar como administrador este archivo, se abrird un asistente para el que

es necesario avanzar segun se va colocando la configuracion correspondiente.
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Figura 28
Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (1/11). Bienvenida

ManageEngine ServiceDesk Plus *

|
7 W’*\ Welcome to the InstallShield Wizard for

ME

ManageEngine ServiceDesk Plus

The InstallShield Wizard will install ManageEngine
ServiceDesk Plus on your computer. To continue, dick
Mext.

Cancel

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.
El siguiente paso corresponde a la aceptacion de los términos y condiciones

de licencia de la herramienta, a lo cual se presiona el boton de confirmacién.

Figura 29

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (2/11). License Agreement

ManageEngine ServiceDesk Plus x

Licenze Agreement

Please read the fallowing license agreement carefully.
Press the PAGE DDWHN key to see the rest of the agreement.

EMD USER LICEMSE AGREEMENT

THIS IS &M AGREEMEMT ["AGREEMENT") BETWEEMN Y0OU OR THE ENTITY THAT I
YOU REPRESEMT (HEREINAFTER "vOU" OR "vOUR") &ND THE APPLICABLE
COMNTRACTIMG EMTITY LISTED https://manageengine.com. customer-region-and-
contracting-zoho-entities. html HEREIMNAFTER "Z0H0") GOVERMING YOUR USE OF
MAMAGEEMGINE SERVICEDESK PLUS ["LICENSED SOFTWARE").

1. EVALUATION LICENSE:

Zoho grants to you a non-exclusive, non-transferable, Evaluation License for trial and
evaluation of the Licenzed software, in binary object code form, for a period of thirty [30)
days from the date of download or installation. This License beging upon downloading or

Do you accept all the termz of the preceding License Agreement? |f pou select Mo, the setup
will cloze. To install ManageE ngine ServiceDesk Plus, pou must accept this agreement.

< Back Yes Mo

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.
Para continuar, se debe seleccionar la version Standard, ya que se realizaran

pruebas de concepto de la herramienta y un ejercicio practico de gestion de

requerimientos. 65



Figura 30

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (3/11). Seleccion de version.

ManageEngine ServiceDesk Plus *
ServiceDesk Plus Edition
Select the Edition ta install M E )

HelpDesk with Knowledge baze and SLA.
'Project Management' and 'Change Management' add-ons are available duning trial period.

| () Professional Edition
| Helpdesk with knowledge base, 5LA, Asset and Software License Management.
'Project Management' and 'Change Management' add-ons are available during trial
period. The 30 days Trial werzion will allow 5 technician login with 200 nodes.
(O) Enterprise Edition
Helpdesk with Knowledge baze, SLA, Azzet and Software Licenze Management,
Service Catalog, Project M anagement, Problem and

Change Management. The 30 days Trial version will allow 5 technician login with 200
nodes.

I < Back ] Mest » Cancel

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

En la siguiente pantalla es importante escoger la version Free. Esto activara
la edicion de la herramienta que no expira.

Figura 31

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (4/11). Seleccién de edicion Free.

ManageEngine ServiceDesk Plus *
VYersion Selection Panel ‘
Select the Version b install M E )

() Trial (30 days trial)

Installing ServiceDesk Plus Standard Edition (30 days tial] allows 2 Technicians.

Installing ServiceDesk Plus Standard E dition allows five Technicians for unlimited
periad.

< Back l Mest » ] Cancel

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

Se selecciona el directorio local donde se instalara le herramienta.
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Figura 32

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (5/11). Seleccion de directorio local
de instalacion.

| ManageEngine ServiceDesk Plus x
Choose Destination Location A
| Select folder where setup will install files. ME

Setup will install ManageEngine ServiceDesk Plus in the following folder.

To install to this folder, dick Next. To install to a different folder, dick Browse and select
another folder.

Destination Folder

C:\Program Files\ManageEngine\ServiceDesk Browse...

< Back Cancel

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

Se mantiene por defecto la carpeta a crearse para la instalacion del

programa. Esta serd ManageEngine ServiceDesk Plus.

Figura 33

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (6/11). Seleccion y/o creacion de
carpeta de instalacién.

ManageEngine ServiceDesk Plus *
Program Folder

| \
Setup will add program icons to the Program Folder listed below. You may type a new folder
name, or select one from the existing folders list. Clidk Next to continue.
Program Folder:

anageEngine ServiceDesk Plus

Existing Folders:

Accessibili
Accessories
Administrative Tools

| EPSON Projector
| EPSON Software
Firma E-doc Aduana

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.
En el proximo paso se selecciona el puerto del servidor web que se utilizara.

La herramienta utiliza por defectg7el puerto 8080. Salvo casos excepcionales, es



recomendable mantener el puerto indicado para instalaciones on-premise.

Figura 34

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (7/11). Seleccion de puerto de servidor
web.

ManageEngine ServiceDesk Plus *
Web Server Port ﬁ
Enter the Web Server Port Number ME

ManageEngine ServiceDesk Plus uses port 8080 to run the Web server, If you want to run it
on a different port, specify the same here.

The application runs on HTTPS mode by default with a system generated self-signed certificate.

| This will cause the application to throw an impending HTTPS browser warning which can be
ignored. Domain spedific SSL certificate import or HTTP mode switch (not recommended) can be
done under Admin > Security Settings.

| < Back MNext = ] Cancel
L _ -
Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.
La pantalla siguiente muestra una nota respecto a la configuracion de base
de datos, definida por defecto como PostgreSQL.

Figura 35

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (8/11). Nota de base de datos por
defecto.

ManageEngine ServiceDesk Plus x
| Database Configurati w \
atabase Configuration ME
POSTGRESOL [Default)
NOTE :

Other databazes like M550L can be configured after installing the application
| by executing the <Installation Folder:%\ServiceDesk bintchangeDBServer. bat
file

Cancel

< Back

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

Para obtener soporte técnico respecto a la herramienta, se solicita ingresar

informacion de contacto. Aproximgglamente en dos dias laborables, un agente de la



herramienta se contacta para conocer si tienes dudas o si prefieres hacer un upgrade

de la version de ServiceDesk Plus. Llenar estos campos es opcional, es posible

omitir esta pantalla.

Figura 36

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (9/11). Pantalla de registro para

soporte técnico. .

{ ManageEngine ServiceDesk Plus

Regizstration for Technical Support [Optional]
Enter vour Detail: below

Mame

X

2
ME)

Email &ddress

Phone

| Company M ame

Country Select-

By clicking "Mext', you agree to our Privacy Policy.

< Back

Mest»

Skip

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

La proxima pantalla es netamente informativa y de resumen, respecto a la

notificacion de inicio de copiado de archivos, en funcion de la configuracion

prestablecida. Al presionar siguiente, iniciara la instalacion.

Figura 37

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (10/11). Proceso de instalacién.

)
ManageEngine

Incident
ot
o
A
QS//
N

Service Catalog
Solutions
Problem
Change

A
ManageEngine

Projects
Asset
Purchase
Contract

CMDB

Software License Management

www.manageengine.com wwwiservicedeskplus.com

SET MANAG
8 RS> e EME’V}
So,

S

7,
R
*S

ServiceDesk Plus

-

-

© Copyright ZOHO Gorp. AllRights Reserveq Civ-SemiceDesk\ServiceDesk 7ap.exe

Instaling

Cancel

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de SeAficeDesk Plus- Manage Engine.



En minutos la instalacion habra finalizado, mostrandose el Asistente en su
etapa final. Se ofrecen dos casillas de verificacion y se acepta o no iniciar el servidor

de la herramienta enseguida y la lectura de los comunes archivos readme.

Figura 38

Captura de Pantalla- Asistente de Instalacion ServiceDesk Plus (11/11). Finalizacion de Instalacion.

ManageEngine ServiceDesk Plus

InstallShield Wizard Complete
F—E

ME

Setup has finished installing ManageEngine ServiceDesk Plus
on your computer,

ﬂ Start ServiceDesk Server

< Back Cancel

Nota: Extraido del Asistente de Instalacion de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

Al presionar finalizar, el servidor se abre automaticamente y al ingresar a la
direccion local con el puerto seleccionado (8080) desde cualquier navegador, la
herramienta inicia en su interfaz principal. Se procede a crear un usuario
administrador y colocar una contrasefia a dicho usuario. Con esto, se habra

ingresado a la primera interfaz de gestion de la herramienta ServiceDesk Plus.

Figura 39

Captura de pantalla- Servidor Web local de ServiceDesk Plus
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine.

5.5.2. Ejercicio practico de atencion de ticket en ServiceDesk Plus

Una de las opciones que presenta ServiceDesk Plus, es la gestion de tickets de
requerimientos de usuarios creados en el sistema. El presente ejercicio mostrara el paso a paso
para agregar un ticket como requerimiento, para su seguimiento y su solucién.

Precisamente se simulard la atencion de un ticket de un Cliente Interno, serd un
colaborador correspondiente al rea de Finanzas del Instituto Tecnol6gico San Antonio TESA.
El usuario necesita reportar que su teléfono no esta funcionando correctamente.

Para el efecto, es necesario crear al usuario que sera el cliente interno. Este proceso
debe realizar como Administrador desde las configuraciones, ubicadas en el bot6n de engranaje
ubicado en la seccion superior derecha.

Figura 40

Captura de Pantalla- Ejercicio préctico atencion de ticket ServiceDesk Plus (1/13). Acceso a
Configuraciones.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.

En la pantalla de configuraciones se da clic en Usuarios, opcion perteneciente a la
seccion Usuarios y permisos. Desde el mismo sector es posible crear técnicos, roles, grupos de
usuarios, etc.

Figura 41

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (2/13). Acceso a
Usuarios.

0 Managefngine ServiceDesk Pl X +

o N guro it s/ /localhost

ServiceDesk Plus) inicio Panel deinformacién  Solicitudes  Soluciones  Mantenimiento  Informes  Comunidad

. No esta aprovechando las configuraciones de sequridad avanzadas. [T Aaaal

Productos UEM  Analisis avanzado  ADManager Plus  PAM360  KMP  Site24x7  OpManager  Eventlog Analyzer  Autoservicio AD  Zoho Creator App - lnoduccion A

Ajustes del administrador 1 [ Direciorioesm ] Cambi v ! € b

! Configuracion de »  Configuracion del
arios y permisos PQ[SOH&'IZ&CIOH
servidor de correo ~

|78l Service Desk

Detalles de la organizacion I Técnicos ntrante | Saliente Servicio de asistencia | Campo adicional
Roles de la organizacion | Regiones | Sitios| Grupos de usuarios | iltro de correo no deseadc Tipo de anuncio | Lista de comprobacion
Horas operativas | Dias fes Grupos de asistencia técnica Lomando de correo electronico | Delimitador Codigo de cierre

Departamentos | Tipos de ausencias Roles de grupo | Active Directory

Inicio de sesion unico de SAML | LDAP

Configuracion de privacidad

@0

—= + ~- i
o Plantillas y T N ). R Encuesta de los
3 Automatizacion > DESCLIIDYHHIEIHO y
formularios f ‘ usuarios
Categorias de servicio | Plantilla de incidente Reglas de negocio | Analisis de dominios de Windows Configuracion de encuestas |
e tarea | Plantilla de Respuesta | Ac e nivel d n de enc

2%

Nota: Extraido del Servidor Web local de Service/l%esk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.



En la seccion de Usuarios se debe presionar el boton Nuevo que se encuentra junto al
simbolo mas (+). El sistema permite cargar masivamente usuarios, importandolos desde un
archivo con extension CSV o de valores separados por comas y también se vincula con Active
Directory para una mejor gestion del equipo.

Figura 42
Captura de Pantalla- Ejercicio préactico atencion de ticket ServiceDesk Plus (3/13). Nuevo Usuario.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.

Se completa la informacidn solicitada, especialmente el nombre de usuario y contrasefia
que utilizara para ingresar al sistema, desde el mismo servidor local asignado al puerto 8080.
Para terminar la creacion del usuario, se presiona Guardar.

Figura 43

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (4/13). Formulario
nuevo usuario.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.

Con las credenciales asignadas anteriormente (usuario y contrasefia), se ingresa a la
aplicacion a traves del mismo servidor local, en este caso desde otro navegador, con el fin de
simular la participacion de ambos usuarios en el ejercicio préactico.

El sistema permite acceder a un sinnimero de opciones como usuario. “I am facing on
issue”, opcion para reportar un problema, “I need something”, opcion para solicitar algo en
especifico como un servicio, “I am looking for solutions”, opcion para acceder a un repositorio
de soluciones y preguntas frecuentes, y “I need to book assets”, que permite reservar activos,
elementos que también pueden manejarse desde la misma herramienta. En este caso se accede
a la primera opcion, correspondiente al reporte de un problema.

Figura 44

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (5/13). Acceso a
Reportar un problema como usuario.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Cliente Interno.

Inmediatamente la herramienta permite acceder a un catalogo de incidentes
previamente creado y configurado, o en la seccion Otros para nuevos. En este caso se escoge
desde el buscador la opcidn del problema a simular.

Figura 45

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (6/13). Seleccion de
Incidente.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de Service/[%esk Plus- Manage Engine. Usuario Cliente Interno.



Enseguida el sistema permitira muy facilmente llenar un corto formulario respecto a la
solicitud a realizar. Se llena informacion respecto al problema, su prioridad, asunto y detalle.
También se permite cargar archivos adjuntos como fotos de evidencia, documentos, etc. Al

terminar el formulario, se presiona Agregar solicitud para crear el ticket.

Figura 46

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (7/13). Formulario de
ticket.
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s
Diana

Archivos adjuntos

Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Cliente Interno.

Se habra creado el ticket y se muestran todos sus detalles. En este apartado seré posible,
entre otros; responder al ticket, agregar notas, archivos adjuntos, revisar su resolucion e
historial, solicitar su cancelacion, etc.

Figura 47

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (8/13). Resumen de
informacion de ticket.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Cliente Interno.

Desde el perfil de administrador se mostrard una notificacién y, desde la seccion
Solicitudes, se podra revisar el ticket creado. En este punto, el administrador o técnico
habilitado podra Asignar el ticket a un técnico, cerrarlo, editarlo o crear solicitudes combinadas,
todo esto segln sea necesario. Para fines practicos, se gestionara el ticket directamente como
administrador.

Figura 48

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (9/13). Revision de
ticket.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.

Dentro del ticket, el usuario que lo va a solucionar puede, entre otros; crear tareas,
responder al mensaje inicialmente enviado por el usuario y revisar registros de trabajo para
realizar un correcto seguimiento. Una vez realizada la correccion correspondiente, en este caso
respecto al teléfono, se debe dirigir a la pestafia Resolucion, redacta un mensaje del proceso
realizado, adjunta archivos de ser necesario, cambia el estado del ticket seguin corresponda y

coloca Guardar.

Figura 49

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (10/13). Acceso a
Resolucion de ticket.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.

Figura 50

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (11/13). Resolucion de
ticket.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Administrador.
Desde el perfil del usuario, en tiempo real, el usuario podra ver todo el seguimiento y

cambios que va sufriendo el ticket creado. Tras su solucion, se le presentara una notificacion y

el ticket se habra actualizado, moviéndose7gutométicamente a la seccién de Solicitudes



Cerradas, en donde encontrara el detalle de la resolucion de su ticket.

Figura 51

Captura de Pantalla- Ejercicio préctico atencion de ticket ServiceDesk Plus (12/13). Acceso a
Solicitudes Cerradas.
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Nota: Extraido del Servidor Web local de ServiceDesk Plus- Manage Engine. Usuario Cliente Interno.

Figura 52

Captura de Pantalla- Ejercicio practico atencion de ticket ServiceDesk Plus (13/13). Detalle de
solicitud cerrada.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La implementacion de una herramienta de gestion de tickets de soporte técnico
informatico en las PYMEs analizadas mejoraria significativamente el tiempo de respuesta, el
seguimiento de los requerimientos y por ende la satisfaccion del usuario. Los resultados de la
encuesta y el andlisis realizado respaldan la efectividad de esta implementacion para optimizar

los procesos de soporte en Tecnologias de la Informacion.

Los usuarios presentan alta disposicion a la implementacién de una herramienta de
gestion de tickets de soporte técnico informatico en la institucion a la que pertenecen. Los
porcentajes de respuestas favorables en todas las variables analizadas superan el 83% de
aceptacion. Este factor demuestra que, desde la percepcion de los usuarios, la implementacion

es viable y conveniente.

La satisfaccion del usuario en la actualidad es realmente baja, ya que solo el 17% se
mostré muy satisfecho con el servicio de soporte actual. Sin embargo, segun los encuestados
el 83% considera que, con la implementacion de una herramienta de gestién de tickets de
soporte técnico informéatico, mejoraria su satisfaccion como usuario ante este servicio. Esto

refuerza la viabilidad y necesidad de implementacion.

Si bien es cierto que la implementacion de una herramienta de gestion de tickets
informaticos es viable para los usuarios de PYMEs, el estudio revela que el 92% de los usuarios
considera que esta debe ser clara, practica y facil de utilizar. Este factor evidencia que, para

PYMEs, no es necesario que la herramienta sea completa y compleja, sino simple de utilizar y
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con los servicios necesarios.

Al tratarse de PYMEs, los recursos econdmicos son de suma importancia. En virtud de
ello, el 91% de usuarios encuestados considera que es importante 0 muy importante que la
herramienta de gestion de tickets de soporte técnico informéatico sea de muy bajo costo o
gratuita. Este resultado segmenta las herramientas disponibles para PYMEs en el mercado,
considerando que no solo se espera que sean faciles de utilizar, sino que presenten versiones

de bajo costo o gratuitas.

Evaluar opciones de herramientas disponibles en el mercado, en torno a las variables
de estudio de este trabajo, resulto una excelente opcion a la hora de seleccionar una herramienta
enfocada a PYMEs. ServiceDesk Plus se presenta como una opcidn util en torno al tiempo de
respuesta, con alertas de incumplimiento y otras funcionalidades; nivel de seguimiento en
tiempo real con actualizaciones; configuracion rapida; uso intuitivo; y presenta una version

gratuita enfocada especificamente a PYMEs con presupuesto limitado.

Finalmente, pero no menos influyente, la Figura 16 muestra que el 91% de usuarios
encuestados considera que es importante 0 muy importante el hecho de que una herramienta de
gestion de tickets de soporte técnico informatico sea gratuita o de muy bajo costo. La principal
consideracion ante esta aseveracién gira en torno a que el objetivo de este estudio se centra en

pequefias y medianas empresas que, en su mayoria, manejan presupuestos y recursos limitados.
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Recomendaciones

La ampliacion de la investigacion respecto al tema en estudio es una recomendacion
clara y necesaria. Aunque los resultados de este estudio son favorables, es importante analizar
otra poblacion, especialmente con PYMEs de otros sectores productivos, sin perder la

objetividad y la I6gica a la hora de compararlas.

Si bien se concluye que la implementacion de herramientas de gestion de tickets de
soporte informatico es viable en PYMESs, es recomendable priorizar el uso de herramientas

faciles de utilizar y gratuitas o de muy bajo costo.

Para que el servicio de soporte sea exitoso dentro de una institucion, la utilizacion de
herramientas de este estilo debe verse acompafiada de la elaboracion de flujos de trabajo y otros
métodos que aporten en el cumplimiento de la mejora en el tiempo de respuesta, el seguimiento

de los requerimientos y, con ello, en la satisfaccion del usuario.

La herramienta ServiceDesk Plus es simple y préactica, pero también bastante completa.
Para el uso de esta u otras herramientas, es importante configurarla correctamente, elaborar un
manual de usuario y alimentar la base de conocimientos con preguntas frecuentes, incidentes
comunes, entre otros. Esto, junto a una capacitacion detallada al personal, permitird que la

eficiencia aumente aln mas y mejore sustancialmente la satisfaccion del usuario.

La herramienta ServiceDesk Plus, en su version Professional ofrece gestion de activos.
Para un manejo adecuado de los recursos tecnoldgicos, esta herramienta puede resultar util al
vincularse con el apartado de Helpdesk. En caso de que la pequefia 0 mediana empresa

considere asignar un rubro para este licenciamiento, hacer uso de este tipo de caracteristicas
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extra puede aportar al desempefio del Departamento de Tecnologias de la Informacion.

Si bien, de momento es posible utilizar ServiceDesk Plus On-premise por sus
caracteristicas de bajo costo o gratuitas, la herramienta también ofrece su version Cloud. Este
tipo de propuesta ofrece varios beneficios como menor costo de mantenimiento, escalabilidad

mas flexible, seguridad y acceso desde cualquier lugar del mundo.
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ANEXQOS

ANEXO 1: Encuesta. Levantamiento de informacion- Servicio de Soporte Técnico en PYMESs
educativas.

Introduccion de la Encuesta:

Esta encuesta busca evaluar las percepciones y experiencias del personal de la institucion respecto a
la efectividad operativa y la satisfaccién del cliente, tanto interno como externo, en relacion con la
atencion de requerimientos de soporte técnico brindada por el Departamento de Tecnologias de la
Informacion. Asimismo, tiene como propdsito analizar la viabilidad de implementacion de
herramientas de gestion de tickets de soporte técnico informatico en la institucion, con el fin de

optimizar los procesos internos y elevar la calidad del servicio ofrecido por esta area.

1. Por favor, escriba su nhombre completo:

2. Seleccione la institucién educativa a la que pertenece:
a. Instituto Técnico del Petr6leo, Minas e Industrias
b. Instituto Tecnol6gico San Antonio TESA
c. Instituto TecnolGgico Superarse

d. Instituto Tecnoldgico Superior Oriente

3. Seleccione el cargo que ocupa en la institucion
a. Dignidad superior al Departamento de Tecnologias de la Informacion
b. Director, Coordinador o miembro del Departamento de Tecnologias de la
Informacion
c. Cliente Interno (colaborador de la institucién), distinto a los dos anteriores.

d. Cliente Externo (estudiante de la institucion)
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¢ Qué tan satisfecho esta con el tiempo de respuesta actual del Departamento de
Tecnologias de la Informacion ante requerimientos reportados?

(1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

¢ Qué tan satisfecho esta con el nivel de seguimiento actual al requerimiento reportado?

(1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

¢ Qué tan satisfecho esta, en general, con la atencion a los requerimientos brindada por
el Departamento de Tecnologias de la Informacion?

(1 = Muy insatisfecho, 5 = Muy satisfecho)

¢ Considera que el proceso actual de reporte de requerimientos es claro y facil de seguir?

(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

¢Considera que el proceso actual de reporte de requerimientos cuenta con un medio de
comunicacion centralizado que es Util y practico?

(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

¢Coémo evaluaria la capacidad actual del equipo de soporte técnico para atender un
requerimiento urgente?

(1 = Muy ineficiente, 5 = Muy eficiente)
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢ Considera que la implementacion de una herramienta de gestion de tickets de soporte
técnico informaético mejoraria el tiempo de respuesta actual?

(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

¢Considera que la implementacion de una herramienta de gestion de tickets de soporte
técnico informaético mejoraria el seguimiento de los requerimientos?

(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

¢Considera que la implementacion de una herramienta de gestién de tickets de soporte
técnico informético mejoraria la satisfaccion del usuario con la atencion a los
requerimientos del Departamento de Tecnologias de la Informacién?

(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

¢Estaria dispuesto a participar en capacitaciones cortas dentro de la institucion para el
uso de una herramienta de gestion de tickets de soporte técnico informatico?

(1 = Muy en desacuerdo, 5 = Muy de acuerdo)

¢Qué tan importante es para la institucion que una herramienta de gestion de tickets de
soporte técnico informatico sea gratuita o de muy bajo costo?

(1 = Nada importante, 5 = Muy importante)

¢Qué tan importante es para usted que una herramienta de gestion de tickets de soporte
técnico informatico sea facil de usar?

(1 = Nada importante, 5 = Muy importante)



