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RESUMEN

En la empresa TEVIASA TELECOMUNICACIONES S.S.C. Al no disponer de una
herramienta de Mesa de Servicio o Sistema de Atencion a Clientes disefiada para
potenciar las capacidades en el equipo de soporte. Para provechar la eficiencia de un
sistema de tickets, se evalla un software con una interfaz de usuario intuitiva y facil
de usar les permitira a sus agentes comenzar a brindar soporte de manera instantanea
sin la necesidad de capacitaciones especiales para los agentes.

La practica de la gestion de incidentes garantiza el mantenimiento del maximo nivel
posible de calidad y disponibilidad del servicio en todo momento. Su objetivo es
restablecer rapidamente el funcionamiento normal del servicio, ademas de minimizar
el impacto adverso que dichos incidentes causan en las operaciones de la empresa
para un manejo eficiente de recursos y satisfaccion de los clientes de acuerdo a la
aplicacion de la metodologia ITIL v4 de los servicios criticos.

Las bondades que presta una herramienta de Mesa de Ayuda es reducir la cantidad de
esfuerzo para que un agente solucione los incidentes generados por el usuario y/o
cliente con una herramienta agil y segura que priorice, clasifique y asigne tickets a
los agentes adecuados y ofrezca satisfaccion al cliente.

La implementacion de la mesa de servicio en TEVIASA genera satisfaccion al cliente
y agilidad al soporte técnico con la resolucion de incidentes de manera organizada y

en menor tiempo.

Palabras clave:

ITIL, Mesa de Servicio
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ABSTRACT

TEVIASA TELECOMUNICACIONES S.S.C. By not having a Service Desk, tool or
Customer Service System designed to enhance the support team's capabilities. To test
the efficiency of a ticketing system, software with an intuitive and easy-to-use user
interface will allow your agents to start providing support instantly without the need
for special agent training.

The practice of incident management ensures that the highest possible level of service
quality and availability is maintained at all times. Its objective is to quickly restore
the normal operation of the service and minimize the adverse impact that said
incidents cause in the company's operations for efficient management of resources
and customer satisfaction according to the application of the ITIL v4 methodology of
critical services.

The benefits provided by a Help Desk tool are to reduce the amount of effort for an
agent to solve incidents generated by the user and/or client with an agile and secure
tool that prioritizes, classifies, and assigns tickets to the appropriate agents and
provides customer satisfaction. The implementation of the help desk at TEVIASA
generates customer satisfaction and agility in technical support with the resolution of

incidents in an organized manner and in less time.

Keywords:

ITIL, Service Desk
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INTRODUCCION
El trabajo en desarrollo tiene como alcance la implementacion de una mesa de servicio en la
empresa TEVIASA TELECOMUNICACIONES S.C.C., debido a que se han encontrado
deficiencias en la atencion al cliente en los diferentes servicios y productos que ofrece la
empresa, este trabajo se realizara mediante metodologias ITIL v4.
Como resultado de esta investigacion se implementara la mesa de servicio una herramienta de
Software Libre para un manejo eficiente de recursos y satisfaccion de los clientes de acuerdo a
la aplicacion de la metodologia ITIL v4 de los servicios criticos.
La gestion de la disponibilidad esta enfocada en el éxito de la gestion de servicios garantizando
que un servicio de T1 o un activo sea capaz de realizar su funcion cuando se lo requiera.
El control de cambios se centra en los cambios de los productos y los servicios. Pueden ser
causados por diversos factores, como las TI, las aplicaciones, los procesos, las relaciones, etc.
La préctica de la gestion de incidentes garantiza el mantenimiento del méaximo nivel posible de
calidad y disponibilidad del servicio en todo momento. Su objetivo es restablecer rapidamente
el funcionamiento normal del servicio, ademas de minimizar el impacto adverso que dichos
incidentes causan en las operaciones de la empresa.
El objetivo de la gestién de problemas es evitar que se produzcan incidentes recurrentes. Esta
practica también ayuda a disminuir el impacto de los incidentes que no se pueden prevenir.
Para ello, se identifican las causas raiz de dichos incidentes, se proponen soluciones y se
identifican los errores.
La practica de la gestion del catalogo de servicios consiste en actividades, como la creacion de
un portal que contenga la totalidad de la oferta de productos y servicios, cuyo objetivo es
proporcionar servicios de TI “consumerizados”. Permite comunicar al publico objetivo la lista
de servicios que presta la organizacion.

Una organizacion debe prestar servicios que alcancen el nivel de calidad minimo previamente

19



acordado. La practica de gestion del nivel de servicio ayuda a establecer objetivos para estos
niveles de servicio e implica todas las actividades relacionadas con el seguimiento, la medicion,

la evaluacion y la gestion de la prestacion de servicios mediante acuerdos de nivel de servicio

(Service Level Agreement, SLA).
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

TEVIASA es una organizacion dedicada exclusivamente a la asesoria, soporte técnico, suministro, renta
de infraestructura y desarrollo de proyectos, en el area de las telecomunicaciones, cuya vision y mision
son expresados a continuacion:

Mision

Dar valor agregado e innovador a cada uno de nuestros clientes, previendo y proponiendo soluciones a
sus necesidades en telecomunicaciones, y cumplir con procesos y normas de calidad como cultura
organizacional para el beneficio de nuestros clientes, accionistas y colaboradores.

Vision

Ser referentes en calidad de servicios en todos los mercados de telecomunicaciones a nivel nacional,
regional y mundial.

Al no existir una adecuada aplicacion de herramientas de gestion de incidentes en TEVIASA, no se
tiene la optimizacion de tiempos en el proceso de identificacion y localizacién de fallas, lo que perjudica
e interfiere en la toma de decisiones estratégicas de la organizacion, tanto en sistemas de comunicacion,
asi como en problemas de infraestructura de los clientes.

Al movilizar personal de soporte técnico hacia los usuarios - clientes para realizar pre inspecciones de
identificacion de fallas se esta incurriendo en desperdicio de tiempo y talento humano, los mismos que
se podrian eliminar al realizar una adecuada utilizacion de una herramienta de mesa de servicio, que
pueda evaluar las posibles fallas.

TEVIASA no dispone de procedimientos, metodologias, o clasificacién para categorizar los incidentes
y solicitudes, de los usuarios y clientes, priorizando las atenciones de forma adecuada y eficiente.

El personal técnico desconoce los tipos y roles de cada nivel de soporte que comprende una mesa de
servicio.

No existe personal asignado para recibir los requerimientos de los clientes y solventarlos acorde a las
prioridades del incidente y competencias del personal:

. Requerimientos Nivel bajo. Primer Nivel de Soporte,

21



. Requerimientos Nivel medio. Primer Nivel de Soporte
. Requerimientos Nivel alto. Segundo Nivel de Soporte

. Requerimientos Nivel critico. Supervision (Especialista)

1.2. Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Implementar una mesa de servicio para la gestion de incidentes por medio de ITIL
para la empresa TEVIASA.
Obijetivos Especificos

e Diagnosticar las necesidades y los requerimientos del area de soporte de TI.

e Analizar un software de mesa de servicio gratuita que determinara la calidad de
los servicios a prestar por la empresa respaldados en la guia de buenas préacticas
para la gestion de servicios de tecnologias de la informacion ITIL.

e Implementar la mesa la mesa de servicio para incidencias, cumplimiento de
SLA.

e Determinar KPI, realizar mediciones y analisis de métricas para evaluar las

actividades.

1.3.  Justificacion de la Investigacion

En los Gltimos afios las empresas han detectado oportunidades de negocio en el uso de IT y han
hecho transformaciones importantes en su infraestructura, en forma tal, que estos cambios les
han permitido lograr uno o varios de los objetivos como reducir costos, mejorar el control de
gestion y el proceso de toma de decisiones, ganar ventaja competitiva, innovar, mejorar y
redisefiar procesos, facilitar procesos administrativos, mejorar la calidad y funcionalidad de sus
productos y/o mejorar el servicio al cliente.

TEVIASA TELECOMUNICACIONES S.C.C. es una empresa que brinda servicios de Gestion
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de Proyectos, Asesoria en proyectos tecnoldgicos Ingenieria en Telecomunicaciones,
arrendamientos de equipos e infraestructura y soporte en servicios de TI; la empresa cuenta con
20 afos de experiencia en el sector petrolero, minero y energético del Ecuador, la cual dispone
de una infraestructura fisica y tecnoldgica. Su objetivo es seguir brindando soporte eficiente a
sus diferentes clientes.
Se requiere de un sistema el cual ordene y rectifique los procesos en el departamento de soporte
para mejorar los procesos de calidad en la prestacion de sus servicios asegurando la satisfaccion
del cliente. En TEVIASA, se puede observar que no existe un alineamiento en los procesos, no
se han esclarecido los roles ni las responsabilidades de los técnicos para solventar los incidentes
del servicio de los clientes.
En TEVIASA es conveniente implementar procesos de gestion de incidentes acorde a
estandares mundialmente aceptados como ITIL, que le permitira ofrecer un servicio inteligente
a sus clientes basado en la calidad de servicio.
Actualmente las metodologias, normas y estandares de buenas practicas nos ayudan a tener un
excelente desarrollo en gestidn en el soporte de los servicios de TI. Para desarrollar estas buenas
practicas se encuentra la metodologia ITIL y la norma ISO 20000 en donde ofrecen a las
organizaciones estrategias que permite llevar un seguimiento en los procesos, los incidentes y
los requerimientos que se vayan presentando, logrando asi una estructura organizacional que
permitird una mejor prestacion en sus servicios y que sea de alta calidad.
Se disefaréa el plan de accion para el disefio de la mesa de servicio, dirigida al area de soporte
al cliente donde se facilite la administracion de las novedades y solicitudes de los clientes
soportados en el modelo requerido para implementar los procesos de gestion:

1. Generacion de ticket para los clientes.

2. Cumplir con las solicitudes de mantenimiento de los sistemas de comunicaciones,

como enlaces de radio microonda, repetidoras VHF, programacion de radios
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3.

portéatiles necesita cada uno de los clientes

Presentacion de Portafolio y catalogo del servicio.
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CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

En el presente proyecto de investigacion sobre la implementacion de una mesa servicios
tecnoldgicos para la empresa TEVIASA, el presente trabajo de titulacion propuesto se basara
en revisiones bibliografias y aportes que han realizado otros autores en referencia a la
aplicacion de ITIL V4 orientada a servicios.

Actualmente, para las empresas prestadoras de servicio es fundamental el desarrollo y mejora
de los procesos, por ende, es importante manejar un método que permita establecer servicios
eficaces, como lo es el modelo CMMI-SVC el cual permite medir los niveles de capacidad y
madures de las diferentes areas de proceso de una empresa. (Bachelor's thesis, Quito, 2021)
La gestion de servicios de TI surge ante la necesidad de administrar eficientemente los servicios
de TI para que aporten valor a los clientes, tanto internos como externos, y asegurar que las
distintas areas de la organizacion estén alineadas. Al comparar a ITIL con ISO / IEC 20000, la
diferencia méas evidente es que el primero es un marco de mejores practicas que no posee
certificacion para las organizaciones, mientras que el segundo, es una norma internacional que
detalla los requerimientos que las organizaciones deben cumplir para obtener la certificacion.

(Veritier, C. (2020). ITIL e ISO/IEC 20000: andlisis, comparacion y su relacién con Agile.)

2.2. Bases Teoricas.

ITIL es la Libreria de Infraestructura Tl (Information Technology Infrastructure Library en
inglés) se define como un conjunto de buenas practicas para la gestién de servicios de
tecnologias de informacion. Fue desarrollado inicialmente entre los afios 80 y 90 por la CCTA
(Central Computer and Telecommunication Agency, o en espafiol Agencia Central de
Computacion y Telecomunicaciones) que luego fue llamada la OGC (Office of Government
Commerce, o en espafiol Oficina Gubernamental de Comercio del Reino Unido). Es aceptado

mundialmente como un estandar y tiene entre sus objetivos la medida continua y la mejora de
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la calidad de los servicios ofrecidos. Para tales efectos, provee un marco de trabajo, un
planteamiento y una filosofia que son compartidos por sus practicantes.

En el aporte realizado por Reyes (2019) en su proceso de maestria con su tesis “Aplicacion de
la Biblioteca de Infraestructura Tecnoldgica de Informacion para la gestion de resolucion de
incidencias, Poder Judicial - 20197, establecio la problematica del Poder Judicial necesita
mejorar sus tiempos de atencion apoyados en ITIL sin interrumpir los procesos de su
organizacion, dio paso a determinar como objetivo fundamental el grado de influencia de ITIL
en su aplicacién para el Poder Judicial, se basd en una muestra de 140 incidencias sobre las
cuales tuvo resultados favorables pues incremento siete incidentes resueltos solo en el primer
nivel, redujo tiempo medio de resoluciones e incremento incidentes resueltos en cumplimiento
con el SLA, por ello concluyo ITIL incidio significadamente en las mejoras reportadas para el
Poder Judicial.

Segun la investigacién por Yandri et al. (2019), toma a ITIL como su herramienta o variable
independiente basado en el analisis de datos obtenidos de una compafiia de telecomunicaciones,
indica que aplicando un modelo de Fuzzy Control a ITIL se puede identificar el nivel de
madurez del Continual Service Improvement (CSI) o mejora de servicio continuo, ademas que
la Gobernanza de IT en la compafiia investigada puede ser actualizada en cada ciclo de ITIL.
Segln Romanovska (2020) en su tesis “Adaptation of ITIL for Smart City implementation”,
plantea el problema de ciudades con TI limitadas solo a computadoras y programas no
interconectadas sin considerar incluso un monitoreo constante, sin el dimensionamiento y
arquitectura adecuada para el flujo constante de esa informacién, el objetivo es que las ciudades
camino a convertirse Smart Cities tengan soluciones de TI escalables y se propone sustentar a
ITIL para brindar el framework necesario para las ciudades inteligentes, su muestra es la ciudad
checa llamada Zd’ar nad Sazavou, donde a través de una serie de entrevistas con el Smart City

Coordinator logra como resultado establecer 04 puntos de inicio para implementar Smart City

26



Service Management (SCSM).

En su aportacion cientifica publicada Bravo y Andrade (2020) “ITIL v4 en la gestion de
solicitudes e incidentes de la mesa de ayuda de la Universidad Nacional de Loja”, abordo el
problema de evaluar los resultados actuales 8 logrados por los procesos ITIL v3 en el area de
Tl de la universidad, y el objetivo es hacer el planteamiento inicial para incorporar ITIL 4 pues
basado en uno de los principios guias Empezar donde se esta proveniente de “Start where you
are”, se puede mejorar la calidad del servicio partiendo de lo ya implementado, para ello se us6
una analizo una poblacion de 1923 incidentes, los resultados mostraron una mejora al lograr
resolver 1969 incidentes lo cual significé 98.8% de logro, comparado con el 92,61% como
mejor porcentaje con ITILv3, en su investigacion concluyo que logrando establecer
organigramas mas funcionales entre si se tendria prestaciones de mejor calidad, en este caso la
mejora de resolucion fue de 6.19%.

Segun la investigacion publicada Alam & Soewito (2020) en “Improvement of IT operation
performance using synergy of ITIL process in Retail Organization”, resalto el problema para
las Organizaciones Minoristas que aplicaron ITIL de forma basica lo cual no satisfacia la
necesidad del negocio pues no tenia un real control del nimero de incidentes al solo resolver
el incidente y no el problema, su objetivo fue establecer nuevos procesos para mejorar la
sinergia entre gestion de incidentes y gestion de problema utilizando como herramienta ITIL 4
bajo el framework de IT Service Management (ITSM), estudio una poblacién de 1100 a 1200
minoristas tomando una muestra comparativa durante el proceso de implementacién de 3 meses
del 2018 con los mismos 3 meses del 2019, obtuvo como resultado una disminucion 979,86 a
701,29 incidentes promedio por semana, llegando a la conclusién bajo el marco ITSM la
implementacidn de un nuevo proceso impacto de forma positiva.

Evolucién de ITIL

Estos cinco libros ofrecen una guia practica sobre como estructurar la Gestion de Servicios Tl
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de forma que estos estén correctamente alineados con los procesos de negocio.
En la Figura 1 se muestra la evolucion de ITIL desde su inicio en los afios 80 hasta el afio 2019

cuyo objetivo esta alineado y enfocado en la mejora de sus procesos manteniendo la integridad

del negocio.
ITiL® V1
S s
S
80’'s 90's 1999/2000 2007 2011 2019
Developed at the end It has been After 10 years of the Launch of the ITIL® ITIL® V3 Update for Launch of ITIL® 4
of the 80's by CCTA recognized as a first version, ITIL® V2 V3 release 2007 the 2011 release
containing 30 standard for Service was released (Support
volumes; Management and Delivery)

Figura 1 Evolucion ITIL

Fuente: Guetchu

2.3.  Metodologia de desarrollo ITIL

ITIL se centra en el ciclo de vida del servicio que consta de cinco etapas:

2.3.1. Estrategia de servicio

Este es el eje principal y a su alrededor giran todas las demas fases, aqui se define qué clase de
servicios deben ofertarse.

2.3.2. Disefio del servicio

Esta fase incluye arquitectura, procesos, politicas y documentos, se cumple los requisitos
presentes y futuros de la organizacion.

2.3.3. Transicion del servicio

En esta fase se mejora las capacidades para el paso a produccién de servicios nuevos y
modificados.
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2.3.4. Operacion del servicio
Se garantiza la efectividad y eficacia en la provision y soporte de servicio con la finalidad de
generar valor para el cliente o usuario.
2.3.5. Mejora continua
Se genera y mantiene valor para el cliente mediante la mejora del disefio y la introduccién y
operaciones de servicio.
2.4.  Seleccion de las practicas ITIL a aplicar
El objetivo principal es que los clientes o usuarios mejoren la percepcion que tienen de los
Servicios.
En esta etapa es importante:
e Considerar la realidad de TEVIASA vy el presupuesto con el que cuenta para la
implementacion de la mesa de Servicio.
e Coordinar e implementar todos los procesos, actividades y funciones para la prestacién
de servicios de calidad.

e Dar soporte a los clientes y usuarios del servicio.

Tabla 1

Practicas ITIL a aplicar en TEVIASA

Practicas Aplicacion

Gestion General

Gestion de la arquitectura
Mejora continua X
Gestion de seguridad de la informacion

Gestion del conocimiento
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Medicion e informes X
Gestion del cambio organizacional X
Gestion de proyectos
Gestion de relaciones
Gestion de riesgos
Gestion financiera del servicio
Gestion de la estrategia
Gestion de proveedores
Gestion del personal y talento X
Gestion de Servicios
Gestion de la disponibilidad X
Analisis del negocio
Gestion de la capacidad y desempefio X
Control de cambios X
Gestion de incidentes X
Gestion de activos de Tl

Practicas Aplicacion
Gestion de eventos y monitoreo X
Gestion de problemas
Gestion de liberacion
Gestion del Catalogo de Servicios X
Gestion de configuracion del servicio
Gestion de continuidad del servicio
Disefio de servicio
Mesa de Servicio X
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Gestion de niveles de servicio
Gestion de solicitudes de servicio

Validacion y pruebas del servicio

Gestion Técnica

Gestion de implementacion X
Gestion de infraestructura y plataformas

Desarrollo y gestion de software

Nota. Esta tabla muestra las précticas ITIL a usar en TEVIASA

2.4.1. Gestién General

2.4.1.1. Mejora continua

Alinea las préacticas y servicios de la organizacion con las necesidades comerciales variables a
través de la mejora continua de productos, servicios y practicas o cualquier elemento
involucrado en la gestion de productos y servicios.

La mejora continua es responsabilidad de todos en la organizacion. (Axelos 2019)

2.4.1.2. Mediciény reporte

Apoya la buena toma de decisiones y la mejora continua al reducir los niveles de incertidumbre,
Esto se obtiene mediante la recopilacion de datos relevantes sobre diversos objetos gestionados
y la evaluacion efectiva de estos datos en un contexto apropiado. Los objetos administrados
incluyen, entre otros, productos y servicios, practicas y actividades de la cadena de valor,

equipos e individuos, proveedores y socios, y la organizacién en su conjunto.

2.4.1.3.  Gestion del cambio organizacional
Garantiza que los cambios en una organizacion se implementen sin complicaciones y con éxito,

y que se obtengan beneficios duraderos mediante la gestion de los aspectos humanos de los
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cambios.

2.4.1.4.  Gestion del personal y talento

Garantiza que la organizacion cuente con las personas adecuadas con las habilidades y el
conocimiento adecuados y en los roles correctos para respaldar sus objetivos comerciales. La
practica cubre un amplio conjunto de actividades enfocadas en la participacion exitosa de los
empleados de la organizacion y los recursos humanos, incluida la planificacion, el
reclutamiento, la incorporacion, el aprendizaje, y el desarrollo, la medicion del desempleo y la

planificacion de la sucesion.
2.4.2. Gestion de Servicios

2.4.2.1.  Gestion de la disponibilidad
Garantiza que los servicios brinden los niveles acordados de disponibilidad para satisfacer las

necesidades de clientes y usuarios.

2.4.2.2.  Gestion de la capacidad y desempefio

Asegura que los servicios logren el desempefio acordado y esperado, satisfaciendo la demanda
actual y futura de una manera rentable.

2.4.2.3.  Control de cambios

Maximiza el nimero de cambios de productos y servicios exitosos al garantizar que los riesgos
se hayan evaluado correctamente, autorizar que se realicen los cambios y administrar el
cronograma de cambios.

2.4.2.4.  Gestion de incidentes

Minimizar el impacto negativo de los incidentes restaurando el funcionamiento normal del
servicio lo més rapido posible.

2.4.25.  Gestion de eventos y monitoreo

Observa sisteméaticamente los servicios y componentes del servicio, y registra e informa

cambios de estado seleccionados identificados como eventos. Esta practica identifica y prioriza
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la infraestructura, los servicios, los procesos comerciales y los eventos de seguridad de la
informacion, y establece la respuesta adecuada a esos eventos, incluida la respuesta a las
condiciones que podrian conducir a posibles fallas o incidentes.
2.4.2.6.  Gestion del Catalogo de Servicios
Proporciona una fuente unica de informacion coherente sobre todos los servicios y ofertas de
servicios, y para garantizar que esté disponible para la audiencia pertinente.
2.4.2.7. Mesa de Servicio
Una mesa de servicios (Service Desk) es un equipo que se encuentra formado por un nimero
de integrantes quienes son responsables de tratar diferentes solicitudes elaboradas o reportadas
por usuarios de una organizacion, comdnmente estas solicitudes se realizan a través de llamadas
telefonicas, interfaz web, correo electronico o crearse a través de su infraestructura de forma
autométicamente con un evento o alarma programada.
Objetivos de la mesa de servicio:
e Restituir el servicio tan rapido como sea posible utilizando el proceso de la gestion de
incidentes.
e Cumplir las solicitudes de servicio.
e Ayudar a que los usuarios tengan mayor productividad y obtengan el mayor valor de
los servicios.
e Promover y mejorar el servicio para el negocio.
Responsabilidades especificas de la mesa de servicio:
e Recepcion de llamadas, cliente de primera linea y enlace del usuario.
¢ Registro de todos los detalles relevantes de los incidentes de servicio.
e Asignacion de los cadigos de clasificacion (conocido como numero de ticket o solicitud
aperturada) y prioridad.

e Resolucion de incidentes de primera linea que le sean posibles.

33



e Monitoreo de todos los incidentes y solicitudes de servicio
e Escalamiento de los incidentes de servicio que no pueden resolverse dentro de los
tiempos acordados

e Cierre de todos los incidentes.

e Encuestas de satisfaccion a los clientes

e Mejora continua del servicio
2.4.2.7.1. Gestion de Mesa de Servicio
La funcion de la Mesa de Servicio es proporcionar a los usuarios un punto focal de contacto
mediante el cual se solventen y/o canalicen sus necesidades referentes al uso de recursos y
servicios de plataformas tecnoldgicas, siempre de acuerdo a un estandar acogido por la
empresa.
Algunos de los objetivos de una mesa de ayuda se encuentran:

e Atender todas las llamadas recibidas.

e Solucionar un alto porcentaje en linea.

e Seguimiento en linea de los casos derivados.
2.4.3. Gestion Técnica

2.4.3.1.  Gestion de implementacion
Mueve el hardware, software, documentacion, procesos o cualquier otro componente nuevo o
modificado a entornos activos. También puede estar involucrado en la implementacion de

componentes en otros entornos para pruebas o preparacion.

2.5.  Software libre

Software libre es cualquier programa o software cuyo codigo de fuente se pueda estudiar,
modificar y utilizar libremente. De modo que deberias ser libre de redistribuir copias con o sin
modificaciones, de forma gratuita o cobrando por su distribucion, a cualquiera y en cualquier
lugar. Gozar de esta libertad significa, entre otras cosas, no tener que pedir permiso ni pagar
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para ello.

El software libre no significa que sea "no comercial”. Cualquier programa libre estard
disponible para su uso, desarrollo y distribucion comercial. El desarrollo comercial del
software libre ha dejado de ser excepcional y de hecho ese software libre comercial es muy
importante.

A veces la normativa gubernamental de control de las exportaciones y las sanciones
comerciales pueden constrefiir tu libertad para distribuir copias a nivel internacional. Los
desarrolladores de software no tienen el poder para eliminar o invalidar estas restricciones, pero
lo que si pueden y deben hacer es negarse a imponer estas condiciones de uso al programa. De
este modo, las restricciones no afectardn a las actividades y a los individuos fuera de la
jurisdiccion de estos gobiernos. (Stallman 2020)

2.6.  Software de mesa de servicios

El software Help Desk o sistema de Mesa de Servicio provee un punto de apoyo y contacto
entre el proveedor de tecnologias de la informacion y los usuarios finales. El contar con esta
herramienta permite tomar decisiones diarias que influyen en la manera como se resuelven los
incidentes tecnoldgicos, y con ello evitar que los procesos de las diferentes areas se vean
afectados por tiempo prolongado.

Considerando el ajustado presupuesto que usualmente presentan los departamentos de TI,
muchas empresas prefieren soluciones gratuitas o de bajo coste, con la posibilidad de poner
rapidamente en marcha una solucién econémica. A primera vista, estos sistemas ofrecen
significativas ventajas, debido a que pueden personalizarse y pueden ser utilizados sin ningun
costo de licenciamiento. Sin embargo, una mirada mas detallada, frecuentemente muestra que
las desventajas son de mayor peso que los beneficios (Rodriguez Gallardo, Lopez de la Madrid,

Espinoza de los Monteros Cardenas 2018).
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2.6.1. Zendesk

Es un software Help Desk en la nube. Ofrece herramientas que se pueden personalizar para
gestionar un portal de atencion al cliente, una pagina de auto ayuda y comunidades online. La
solucion ofrece un portal front-end, funciones de chat e integracion con herramientas como el
CRM de Salesforce o Google Analytics. Zendesk se usa en una amplia gama de mercados
verticales, incluyendo tecnologia, gobierno, medios de comunicacion y venta al por menor,
desde pequefios hasta grandes.

Prueba gratuita de sus planes a traves de su web. (ZENDESK 2023)

2.6.2. Jira Service Desk

Como software, Jira Service Desk puede integrarse con otras herramientas para una asistencia
aun mas completa. Su sistema puede ser autogestionado con iCloud y Windows, o almacenar
la informacion en la Nube para un rendimiento éptimo de tu sitio empresarial

Periodo de prueba gratuito 7 dias a través de su web. (ATLASSIAN 2023)

2.6.3. Freshdesk

Automatiza multiples procesos. El sistema enruta el ticket al agente adecuado. Mientras, el
supervisor puede controlar el estado de todos los tickets abiertos en la plataforma y, en caso de
ser necesario, avisar a gerencia de que no se esta cumpliendo el nivel de servicio establecido.
Todos sus planes cuentan con prueba gratuita. (FRESHWORKS INC 2023)

2.6.4. C-Desk

Gestion de tareas, gestion de proyectos, encuestas, sondeos y funcion de chat. C-Desk, como
la mayoria de las soluciones de centro de ayuda, redirige cada solicitud al técnico mas
adecuado. Un usuario de Capterra afirma que la funcién de formularios de C-Desk es mas
avanzada que la de Google. (C-DESK 2023)

2.6.5. OTRS Free

Ofrece notificaciones por correo electrénico cuando se crean y modifican tickets. Estos pueden
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organizarse segun su estado (por ejemplo, nuevos, abiertos, en seguimiento, derivados,
pendientes, en proceso) o por prioridad, tiempo de derivacion, SLA, servicio o tipo. El sistema

puede elaborar informes sobre el nimero de tickets y el tiempo de procesamiento. (OTRS 2023)

2.7.  Andlisis del Software para implementar en la mesa de servicios
Tabla 2

Comparativa de Software

SOFTWARE
Zendesk Freshdesk
Caracteristicas
Suit
Empresarial

Professional

Bandeja de entrada compartida

Alojado en la nube X X
Movil Apps X X

Escritorio Apps

Valoraciones de los clientes X X
Reglas de enrutamiento X X
SOFTWARE
Zendesk Freshdesk
Caracteristicas
Suit
Empresarial
Professional

Facebook, Twitter, Instagram, Email &
WhatsApp X
Notas y menciones privadas X X
Recordatorios X X
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API X X
Prohibicion de visitas X X
Intercambio de archivos X X
Respuestas enlatadas X X
Formulario de contacto X X
Portal del cliente X X
Livechat

Detalles de los visitantes X X
Integracidn de Javascript X X
Activacion del chat X X
Mensaje de avance X
Transcripcion del chat X X
Personalizacion X X
Co-navegacion X
Multisitio X X
Llamadas de video y audio X
Impacto de la velocidad 3s

SOFTWARE
Zendesk Freshdesk
Caracteristicas
Suit
Empresarial

Professional

Eliminacion de la marca X X
Multilingiie X X
Chatbot

Chatbot constructor X X
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Borrador de escenarios X
Campos de entrada X
Palabras clave X
Bloques de condiciones X
Chatbot API X X
Campanas
Opciones de focalizacion X X
Datos dindmicos X X
Secuencias de correo electronico y chat X
Plantillas X X
Base de conocimientos
Base de conocimientos X X
SDK web
Protegido por contrasefia X X
Multilingiie X X
Personalizacion X X
Nombre de dominio personalizado X X
SOFTWARE
Zendesk Freshdesk
Caracteristicas
Suit
Empresarial
Professional
Gestion de contactos
Perfil del usuario X X
Filtros avanzados X X
Etiquetas y segmentos X X
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CRM integraciones X X
Zapier Integracion X

Importacion de contactos X X
Actividad de los usuarios X X

Nota: La tabla muestra la comparativa de caracteristicas de software Zendesk y Freshdesk

Se decide utilizar Freshdesk por ser considerado méas amigable para los usuarios y ofrecer mas
opciones de personalizacion.

Segun lo establecido por el cuadrante magico examina el mercado mundial de servicio de
atencion al cliente y aplicaciones de soporte que “se usan para ofrecer el servicio de atencion
al cliente y soporte mediante una interaccion inteligente (tanto de manera proactiva como
reactiva) con los clientes, al responder preguntas, resolver problemas y proporcionar
sugerencias”.

A medida que el mercado continta evolucionando, el enfoque es publicar actualizaciones que
generen un impacto inmediato, como mejoras en la Support Suite ampliada, que ahora
proporciona una experiencia mejorada de agente omnicanal para interactuar con los clientes en
canales sociales tradicionales y nuevos. También facilitara mas que nunca la unificacion de los
datos de los clientes entre los sistemas mediante ampliaciones en la plataforma de CRM abierta
y flexible, Sunshine, para que puedas tener una visualizacion completa y contextualizada de
los clientes en toda la organizacion.

En la Figura 2 se muestra la evaluacion de dieciséis proveedores acordes al cuadrante de
Gartner, el cual realiza una investigacion basados en métodos de analisis de datos cualitativos
patentados para determinar las tendencias del mercado. Dividiendo en cuatro partes donde se
determina los Lideres, Retadores, Visionarios y Jugadores de Nicho.

Una de las recomendaciones del cuadrante de Gartner en que no siempre se puede escoger el

40



Lider, sino el que se adapte a sus necesidades.

Freshworks fue el Unico reconocido como 'Visionario' en el Gartner Magic Quadrant de 2020

en la categoria de “Centro de Interaccion con el Cliente para CRM”

Freshdesk se adapta a las necesidades de TEVIASA, al no requerir de procesos de instalaciones

complejas ni capacitacion, y permite dar soporte a sus clientes, gracias a la interfaz grafica que

es intuitiva y facil de usar permitiendo personalizar los flujos de trabajo.

Una de las ventajas los planes de Freshdesk incluyen SSL para el encriptado, GRATIS, para
mantener los datos seguros y actualizaciones de parches de seguridad, estableciendo politicas

de privacidad, seguridad y almacenamiento de datos alineados con los objetivos del RGPD

"Reglamento General de Proteccion de Datos"

ABILITY TO EXECUTE

@ Salesforce
Jegasystems
ServiceNow | cgasystem
Microsoft Zendesk
i @0 @ Oracle
&
Verint Systems @
Appian @ @ Freshworks
Creatio
Sug::-"CRM.. eGain
7oh Kustomer
Zoho ® a CRMNEXT
COMPLETENESS OF VISION As of May 2020 © Gartner, Inc

Figura 2 Cuadrante de Gartner (2020).
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Fuente: Gartner (junio 2020)
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA

2.1. Tipo de Investigacion
La presente investigacion se contextualizé en la modalidad de investigacion de campo y
documental-bibliogréafica, basados en los requerimientos especificos de TEVIASA.
2.1.1. Investigacion Bibliografica
La investigacion bibliogréafica se aplica para:
e Obtener informacién sobre las précticas de ITIL V4 para implementar una mesa de
servicio.
e Recopilar informacion del estado de gestion de incidentes y con ello realizar el analisis
del problema que presenta la atencion de clientes en la empresa.
2.1.2. De Campo
La investigacion de campo se aplicara para la obtencion de informacion, debido a la naturaleza
del problema presentado en la empresa lo cual requiere toma datos con la finalidad de analizar
estadisticamente la incidencia de los problemas y la solucién a los mismos.
La investigacion de campo se realiza a través de la siguiente técnica:

e Encuestas
2.2.  Unidades de Estudio

2.2.1. Poblacion
La poblacién en la que se enfoca el proyecto es en el personal de trabajo de TEVIASA la cual
estd formada por siete personas. Por lo tanto, no se tomara en cuenta la muestra, sino el total

de los empleados de la empresa dentro del area mesa servicio.

Tabla 3
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Poblacion

Involucrados Cantidad
Personal Técnico 7
Total 7

2.3.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Para el desarrollo del Proyecto se llevara a cabo la siguiente técnica:
e Encuesta aplicada a siete personas (técnicos de laboratorio) para reconocer la necesidad
de implementacion de la mesa de ayuda.
La encuesta fue enviada a los técnicos a traves de la pagina web:

https://es.surveymonkey.com/r/769R2ZH

2.4.  Técnica de Analisis de Datos
El andlisis de los datos se realizard con las herramientas de monitoreo mostrada con una

comparativa estadistica.
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https://es.surveymonkey.com/r/769R2ZH

2.4.1. Anadlisis de las encuestas a los técnicos de laboratorio

1. ¢Conoce qué es un Service Desk o Mesa de Servicio?

iConoce qué es un Service Desk o Mesa de Servicio?

Respondidas: 7 Omitidas: 0

10036
Q0%
20%
0%
80%
S50%
40%
230%

20%

10%

Es un sistema Es un sistema Es un sistema
tecnoldgico gue ayuda tecneldgico que no tecnoldgico que ayuda
alos equipos de ayuda a los equipos 2 los equipos de
atencidn al client... de atencign al_.. atencidn al clisnt...

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS ™

+ Esun sistema tecnolégico que ayuda a los equipos de atencidn al cliente 2 recibir, administrar, organizar, 42,86 % 3
automatizar, responder e informar sobre las preguntas o problemas

» Esun sistema tecnoldgico gue no ayuda a los equipos de atencion al cliente a recibir, administrar, organizar, 42,86 %
automatizar, responder e informar scbre las preguntas o problemas de los clientes.

[35)

* Esun sizstema tecnoldgico que ayuda a los equipeos de atencidn al cliente dificil y lenguaje técnico complejo 14,29 %

TOTAL 7

Figura 3.Pregunta 1. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Analisis e Interpretacion
El 42.86 % del personal técnico encuestado conocen la definicion de una Mesa de Servicio,

mientras que el 42.86 % no lo tiene claro, y el 14,29 % desconoce el concepto basico de la

Mesa de Servicio.
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2. ¢Conoce las funciones de una Mesa de Servicio?

¢Conoce las funciones de una Mesa de Servicio?

Respondidas: 7 Omitidas: O

100%
20%
20%
0%
B0%%
30%%
40%
30%
20%%
10%
0%
Solucidn Ahorro de tiempo Confianza Todas las
inmediata al anteriores
cliente
QOPCIOMES DE RESPUESTA * RESPUESTAS ~
*  Solucion inmediata al cliente 42,86 % 3
+ Ahorro de tiempo 0,00 % a
» Confianza 0,00 %% a
+ Todzs las anteriores 5714 % 4
TOTAL 7

Figura 4. Pregunta 2. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Analisis e Interpretacion

El 57,14 % tiene conocimiento de las funciones de la Mesa de Servicio, mientras tanto el 42,86

% manifiesta que debe dar una solucién inmediata al cliente.
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3. ¢ Conoce cuales son los servicios que brinda una Mesa de Servicio?

¢Conoce cuales son los servicios que brinda una Mesa de Servicio?

Respondidas: 7 Omitidas: O

1002
20%
80%
T0%
B0%
0%
40%
20%
20%

10%%
0%
Soporte técnico Libertad horaria Aumentar las ventas

OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS
+* Soporte técnico 100,00 %

« Libertad horaria Q,00 %
 Aumentar las ventas 0,00 %

TOTAL

Figura 5. Pregunta 3. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Analisis e Interpretacion

El 100% del personal entiende los servicios que brinda la Mesa de Servicio.
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4. ¢A quién consulta con frecuencia sobre temas de soluciones tecnoldgicas disponibles y

atiles para su empresa?

A quién consulta con frecuencia sobre temas de soluciones tecnologicas
disponibles y Utiles para su empresa.

Respondidas: 7  Omitidas: 0
100%
20%
809
70%
B0%
503
40%
307
2096
10%
0%
ASES0F 0 EMpresa A asociacionss A 5Us parss
externo, pagada gramizles compaferos yio
especialistas de la
empresa
OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS E
~ Asesor o empresa externo, pagada 0,00 % 4]
+ A asociacicnes gremiales Q0,00 % a
w* A sus pares companeros y/o especialistas de la empresa 100,00 % 7
TOTAL 7

Figura 6. Pregunta 4. Encuesta ¢ Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Anélisis e Interpretacion
El 100,00% del personal técnico busca informacion y soporte para dar soluciones a los

problemas cotidianos y no cotidianos en su entorno laboral.
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5. ¢Cual es la fuente de informacidn que utiliza con frecuencia para soluciones de TIC?

¢Cual es la fuente de informacion que utiliza con frecuencia para soluciones

de TIC?
Respondidas: 7 Omitidas: O
100%
90%
80%
0%
B0%
0%
40%
0%
20%
10%%
0%
Internst Radio [ Televizsidn Revisias
OPCIONES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS -
» Internet 100,00 % 7
~ Radic / Television 0,00 % [4]
- Revistas 0,00 % a
TOTAL i

Figura 7. Pregunta 5. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Anélisis e Interpretacion
El 100,00% del personal técnico mantiene como su fuente de informacidn principal el servicio

de internet.
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6. ¢Esta interesado en recibir nueva informacién sobre la Mesa de Servicio?

.Esta interesado en recibir nueva infarmacion sobre la Mesa de Servicio?

Respondidas: 7 Omitidas: 0

100%
90%
20%
TO%
B0%
S0%
40%
30%

20%

0%
Si NG Quizés
OPCIOMES DE RESPUESTA ¥ RESPUESTAS
v 5 85,71 9% B
- Mo 14,29 %
» Quizds 0,00 % a
TOTAL 0

Figura 8. Pregunta 6. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?
Fuente: Personal Técnico de TEVIASA
Anélisis e Interpretacion
El87,71% del personal encuestado se encuentra intestado en recibir informacion sobre la Mesa
de Servicio y el 14,29% no esta interesado en conocer sobre la funcionalidad y beneficios de

la Mesa de Servicio.
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7. ¢Cudles son los canales de soporte que brinda a sus clientes la empresa TEVIASA?

¢Cuales son los canales de soporte que brinda a sus clientes la empresa

TEVIASA?
Respondidas: 7 Omitidas: O
100%
20%
20%
0%
B0%%
0%
40%%
30%
20%
0%
Consulta con El cliente se Todas las
los técnicos acercaalas anteriores
oficinas
OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS -
» Correo electrénico, teléfono, sitio web 14,28 %5
» Consulta con los técnicos 0,00 % a
* Elcliente se acerca 2 las oficinas 14,29 9%
» Todas las anteriores A3 % 5
TOTAL 7

Figura 9. Pregunta 7. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Analisis e Interpretacion

El 71,43% del personal brinda soporte a sus clientes a través de todas las opciones disponibles en el
entorno, el 14,29 % de los clientes se comunica a través de correo electrénico, teléfono, y sitio web, y

el 14,29% de los clientes se acercan a las oficinas para solicitar soporte.
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8. ¢En TEVIASA disponen de un software de Mesa de Servicio?

¢ En TEVIASA disponen de un software de Mesa de Servicio?

Respondidas: 7 Omitidas: 0
100%
90%
20%%
70%%
80%
0%
A0%
30%%
20%%
0%
S NO
OPCIONES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS
* 5i 14,22 %
* Mo 85,71 %

TOTAL

Figura 10. Pregunta 8. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Analisis e Interpretacion

El 85,71% del personal técnico de TEVIASA confirma que no poseen un software de Mesa

de Servicio, y el 14,29% confirma que, si tienen un software de Mesa de Servicio.
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9. ¢Como se registra el soporte que ofrece la empresa TEVIASA a los clientes?

¢CoOmMo se registra el soporte que ofrece la empresa TEVIASA a los clientes?

Respondidas: 7 Omitidas: 0

100%
290%
a0%
T0%
B0%
30%
40%
20%
20%
10%
0%
Registro en una bazs ordenes de trabajos Minguna de las
de datos flsicas anteriares
OPCIONES DE RESPUESTA * RESPUESTAS ~
v Registro en una base de datos 28,57 % 2
~ Ordenes de trabajos fisicas 7143 % 5
+ Minguna de las anteriores 0,00 % Q
TOTAL 7

Figura 11. Pregunta 9. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Analisis e Interpretacion
El 28,57% del soporte brindado es registrado en una base de datos y el 71,43% se registra

fisicamente en ordenes de trabajo manuales.
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10. ¢En TEVIASA establecen prioridad y manejo de tiempos en las ordenes de trabajo de los

clientes?

{En TEVIASA establecen prioridad y manejo de tiempos en las ordenes de
trabajo de los clientes?

Respondidas: 7  Omitidas: O
100%
90%
80%
70%
50%
50%
40%
30%
209
0%
Si NO
OPCIONES DE RESPUESTA *  RESPUESTAS S
. 5 85,71 % g
* Mo 14,29 %
TOTAL 7

Figura 12. Pregunta 10. Encuesta ¢Que es la Mesa de Servicio?

Fuente: Personal Técnico de TEVIASA

Anélisis e Interpretacion
El 85,71% del personal técnico establece prioridades en las ordenes de trabajo de los clientes, mientras

que el 14,29% no lo establece.

De los resultados obtenidos en la encuesta se deduce la necesidad de la implementacion de una Mesa
de Servicio para mejorar la calidad del Servicio que brinda TEVIASA a sus clientes.
La Mesa de Servicio sera de utilidad en las actividades diarias del personal de la empresa para optimizar

y mejorar sus procesos.
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CAPITULO IV: IMPLEMENTACION DE MESA DE

SERVICIO

4.1. Instalacion de Software

A diferencia de otro tipo de herramienta Freshdesk no necesita de la instalacion de un software
para implementar la Mesa de Servicio.

Freshdesk al ser una herramienta de mesa de servicio basado en la nube que cuenta con médulos
de ayuda a la automatizacion, digitalizacién de los tickets de modo mas simple, ofrece
soluciones para la atencién al cliente, de la misma forma permite automatizar los flujos de
trabajo ofreciendo herramientas de autoservicios con la generacion de informes programados.
Para habilitar el servicio solo requiere crear una cuenta en la pagina del proveedor Freshworks,
escoger el Plan que se adapte a las necesidades de la empresa y del equipo de trabajo.

La habilitacion de la herramienta mediante su interfaz gréfica esta disefiada para solventar al
departamento de TI en la administracién de los proyectos y gestidn de los activos de la empresa.
También ofrece la categorizacion para la generacion de informes para determinar cuéles son
los incidentes mas frecuentes dando trazabilidad a cada uno de ellos en la toma de decisiones
basado en el andlisis de la informacion receptada de un determinado periodo de tiempo.

4.2.  Configuracién de software

Dentro de las ventajas y la eficiencia de Freshdesk requiere el registro y creacion del usuario
en la pagina principal.

En la figura 13 se puede visualizar la confirmacién de registro y la direccién que asigna

Freshdesk para el ingreso via web.
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Ir a la cuenta =

Hola, Walter!

iHa cambiado la direccién de Freshdesk correctamentel Utilice la siguiente direccion para
iniciar sesion en su cuenta de Freshdesk.

Direccion de Freshdesk

https:/loperador-teviasa.freshdesk.com
También puede continuar y marcar esto en el navegador para acceder con mayor

facilidad. 5i tiene algun problema, pongase en contacto con support@freshdesk.com.

Saludos,
El equipo de Freshworks

Figura 13. Registro de Usuario
Fuente: Freshdesk
La figura 14 Refleja el servicio de suscripcion que esta disponible y que requiere el
Administrador de la herramienta de la empresa TEVIASA como las direcciones URL
personalizadas que la que asigna la herramienta Freshdesk https://teviasa.myfreshworks.com

/ operador-teviasa.freshdesk.com.
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https://teviasa.myfreshworks.com/

Walter Crespo
W' operador-teviasa@teviasa.com.ec
Edit Profile | Logout

@freshworks # Customize
https://teviasa.myfreshworks.com

B users ) security 8 Audit Logs

My Accounts

(@ Freshdesk Support Desk

© TEVIASA

operador-teviasa.freshdesk.com

B}, VWouldyou e to moe accaunts from anather argarization
here?

+ Move Accounts

Explore Other Products

Freshdesk Fresndesk  Freshsales Suite  Freshsales
Omnichannsl  Support Desk

Figura 14. Confirmacion de Registro

Fuente: Freshdesk

La figura 15, refleja los planes y soluciones de servicio al cliente que combina las capacidades
para la emision de tickets, autoservicio e informes.
A nivel de costos se puede manejar 4 opciones con costo mensual, para los requerimientos y
necesidades de TEVIASA seleccionamos la activacion del Plan Free, el cual nos faculta el
registro de 10 Agentes con los siguientes beneficios.

o Tickets de redes sociales y de correo electrénico

e Despacho de tickets

e Base de conocimientos

e Informe de tendencia de tickets

¢ Ubicacion del datacenter

e Colaboracién de equipo
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& C @ operador-teviasafreshdesk.com

L] .

Administracién Quedan 11 dias de prueba Suscribirse Solicitar demostracién Funciones recomendadas MNuevo v Q O E) -@ @
Gestion de servicio de campo = o
@

. Conéctese y colabore con su fuerza lzboral de campo para brindar un servicio al cliente in situ de calidad excepcional. Disponible desde Growth en adelante.
Free Growth Pro Enterprise

=]

- $0 $49 $79

m Elegir Plan Elegir Plan Elegir Plan Elija Este Plan.

Figura 15. Planes y Beneficios

Fuente: Freshdesk

En la figura 16, se muestra el registro del personal de Soporte Técnico con los roles respectivos
a cada posicion que establece TEVIASA, en este caso la herramienta Freshdesk les domina

Agentes, aqui se refleja la cantidad de plazas se encuentran disponibles.
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&« c # operador-teviasa.freshdesk.com/z/admin/agents/filter/active

Administracién > Agentes Comenzar Pruebe GRATIS otros planes superiores [ Nuevo v Q, EJ @
= Agentes Plazas Disponibles o @ Exportar
Q
o
Ordenar por:  Nembre v
Nombre Funciones Grupos Visto por dltima vez
@ David Amachi

Agent
david-almachi@teviasa.com.ec

Edison Tutillo .
Supervisor +

edison-tutillo@teviasa.com.ec

Jorge Manobanda N " Nao hay actividad
Agen .

jorge-manobanda@teviasa.com.ec g reciente

Walter Crespo

operador-teviasa@teviasa.com.ec

Account Administrator hace 24 minutos

ctividad @

Xavier Quinga

xavier-quinga@teviasa.com.ec

No hay
Supervisor +1 N

Figura 16. Registro de Agentes en la herramienta Freshdesk

Fuente: Freshdesk
4.3.  Plan de implementacion de la mesa de servicio
Las pequefias empresas generalmente operan con personal limitado en el departamento de TI
y pocos técnicos. El personal limitado hace que sea un esfuerzo manejar todos los
requerimientos a tiempo, también es complicado realizar cambios o mantener los activos
manualmente.
En base a las necesidades de TEVIASA se activo el Plan Free, a continuacion, se define las
caracteristicas del plan para la implementacion de la mesa de servicio. En este sentido, lo mejor
es priorizar las caracteristicas que son imprescindibles y las que seria bueno tener. Esto ayudara
a mantener el proyecto en marcha y la ejecucion de la mesa de servicio.
Para garantizar la continuidad de los servicios y operaciones de TEVIASA y mantener los
flujos de trabajo y procesos compatibles con ITIL con un servicio adecuado, en gran parte
debido a las funciones de gestion del SLA que ofrece el software de gestion de tickets de la
Mesa de Servicio Freshdesk.

Con la implementacion de la Mesa de Servicio se van a reducir los errores y esfuerzo de los
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flujos y procesos de trabajo. Una base de conocimiento integral para ayudar a los usuarios
finales y técnicos por igual con soluciones conocidas y aprobadas para los problemas comunes
que permita llevar las métricas y seguimientos de KP1y formulacion de informes y los procesos
basados en el orden son mucho més eficientes.

Tabla 4

Comparativa de planes de herramienta Freshdesk

Software Costo mensual x agente
Version Free Growth Pro Enterprice
FRESKDESK $ 0x10 $15x10 $49x10 $79x10
Total $0 $150 $490 $790

Nota: La tabla muestra encuentran detallados los planes y beneficios mensuales por agente que
ofrece la herramienta Freshdesk, se realiza el calculo tomando en cuenta la version free que

faculta el registro de 10 agentes.

La ventaja de usar una herramienta basado en la nube es que pueden funcionar en equipos de
bajos requerimientos de hardware, la empresa TEVIASA dispone de computadores que
cumplen con las caracteristicas requeridas para su correcto funcionamiento, por lo cual no fue
necesario la adquisicion de nuevos equipos tecnologicos.

Tabla 5

Caracteristicas requeridas por freshworks

Procesador: Procesadores Intel Core i5
Memoria: 4GB
Disco Duro: 250 GB

Nota: Se revisan las caracteristicas de hardware requerido para el uso de la herramienta
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Freskdesk, caracteristicas de los computadores disponibles, y caracteristicas de los equipos en
caso de que se realizara la adquisicion.

El pago de licencias mensuales resulta ser una inversion elevada, al usar las versiones gratuitas,
la empresa ahorra dinero, que puede invertir en mayor infraestructura o destinar a otros
proyectos.

4.4.  Induccién al personal de soporte técnico

Para TEVIASA es importante que el personal esté capacitado y familiarizado con el sistema de
Mesa de Servicio, para ello se elabora un plan de induccién para que los agentes estén
familiarizados y capacitados.

Este plan comprende una serie de actividades tedricas y practicas para facilitar orientacion e
informacidn relativa a los objetivos de TEVIASA, su organizacion, funcionamiento, normas y
politicas, preparar a los agentes para la ejecucion eficiente de sus responsabilidades, elevar y
mantener un buen nivel de eficiencia individual y rendimiento colectivo en el soporte técnico
de la Mesa de Servicio priorizando las fases de diagnostico de los requerimientos de los
usuarios y la generacion de los tickets.

Freshdesk estd disefiada para impulsar la productividad de los agentes y responderles
rapidamente a los clientes. Los agentes pueden mantenerse al tanto de todos los tickets con
facilidad y trabajar en colaboracion con sus compafieros para resolver facilmente los problemas

de los clientes.

Tabla 6

Plan de induccion y funcionalidad de la Mesa de Servicio
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OBJETIVO TEMA INSTRUCTOR DIRIGIDO A LUGAR HORAS
Brindar al personal el Introduccion de Técnico Senior / Sala de
conocimiento de la . o

. herramientas de la  Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
herramienta de la Mesa e P :
- Mesa de Servicio Soporte técnico Teviasa
de Servicio
Conocer el método de . Técnico Senior / Sala de
- Tipo de hardware .
registro de la Mesa de : Walter |Crespo personal de  capacitaciones 1
. [registro/ At 2
Servicio Soporte técnico Teviasa
La adopcion de una Técnico Senior / Sala de
Catalogo de Servicios solucion de Mesa  Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
de Servicio Soporte técnico Teviasa
., . Tipos de incidentes U IS Sa_la o!e
Gestién de Incidentes ) o Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
/ tipos de Solicitud - :
Soporte técnico Teviasa
Busqueda de
contratos o activos
especificos Técnico Senior / Sala de
Gestion de Activos filtrando por uso, = Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
vencimiento o Soporte técnico Teviasa
incluso por tipo de
Cl o contrato
Crear informes que
utilizan para analizar Técnico Senior / Sala de
datos de supervisionya  Tipos de informes  Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
sean por intervalos Sporte técnico Teviasa
especificos
Gestionar y mantener o .
los diversos problemas Logs / tipos de | Tecnico Selercl;or / Sa_la o!e
ue aparecen durante la tickets Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
q - Soporte técnico Teviasa
supervision
Configurar los diferentes . . Técnico Senior / Sala de
. . Configuraciones de .
parametros que brinda la - Walter Crespo personal de  capacitaciones 1
: la herramienta - :
herramienta Soporte técnico Teviasa
Total 8

En la figura 17 se encuentra definido el proceso de la Mesa de Servicio que se acopla a las

necesidades de TEVIASA para los requerimientos de los usuarios y la solucion de los tickets.
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Figura 16 Proceso Mesa Servicio

Fuente: Manageengine

45. Meétricas de la mesa de servicio

Los datos recopilados como métricas pueden presentarse como informes o cuadros de mando.
Es importante recordar que el objetivo de los informes es soportar una toma de decisiones
adecuada, por lo que su contenido deberia ser pertinente para los destinatarios de la informacion
y debe estar relacionado con la tematica requerida. Los informes y los cuadros de mando
deberian hacer que resultara sencillo para el destinatario ver lo que debe hacerse y, a
continuacién, actuar. De esta forma, un buen informe o cuadro de mando deberian responder a
dos preguntas principales: ¢qué tan lejos estan de los objetivos para la gestion empresarial y
los cuellos de botella que evitan mejores resultados?

El resultado previsto y real de la optimizacion deberia evaluarse mediante un conjunto
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adecuado de métricas. Con tantas métricas de soporte al cliente disponibles, es importante
mantenerse enfocado y mantener los procesos simples, pocas métricas significativas es mas util
Los KPI (Key Performance Indicators) deben utilizarse para tomar decisiones que mejoren las
operaciones, ya sea evaluando los niveles de personal, impulsando mejoras en los procesos o
identificando la percepcion de los clientes.

Para evaluar el tiempo de respuesta es importante definir los KPI que ayudaran a los agentes

de TEVIASA en su rendimiento y productividad.

Tabla 7

Indicadores de Desempefio

Indicador Descripcion

Es el tiempo total que transcurre desde que el incidente
Tiempo de primera respuesta es registrado en el CRM hasta que el usuario o cliente

recibe la primera respuesta por parte del soporte técnico.

Es el tiempo total que lleva resolver los tickets durante el
Tiempo de resolucion periodo de tiempo seleccionado (Niveles y tiempos de

Respuesta)

El nimero de veces que el cliente tiene que volver a

NuUmero de interacciones por ticket
contactar al soporte por un mismo problema.

Nota: La tabla muestra los KPI que se implementaran en TEVIASA.

4.6.  Satisfaccion de Usuario

La satisfaccion del cliente, también conocida como CSAT (abreviatura del término inglés
Customer Satisfaction Score), es una métrica que se puede utilizar para medir la satisfaccion y

el sentimiento de sus clientes sobre el valor de sus productos o servicios. Esta métrica se puede
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utilizar para determinar la satisfaccion de sus clientes en su conjunto o de un segmento
especifico de clientes o usuarios y resumirlos en informes CSAT.

Para TEVIASA es muy importante medir la satisfaccion de sus clientes, sin embargo, no
considera necesario que el método de medicién de la satisfaccion al cliente este en la misma
herramienta de la mesa de servicio.

Para le medicion de la satisfaccion al cliente se elaborara una encuesta con una solo pregunta
en la plataforma es.surveymonkey.com que se obtendra informacion para tomar decisiones

ANEXO https://es.surveymonkey.com/r/QVGD5N5

4.7.  Servicio

TEVIASA define una lista de los servicios informéticos y soluciones en Telecomunicaciones
que ofrece a sus empleados y clientes dentro del Catalogo de Servicios de TIC. Asi también
adapta sus procedimientos y documentacion a los requeridos por los clientes, tomando en
cuenta tiempos de respuesta y las medidas de seguridad para personal, planta y equipo.

La innovacion tecnoldgica demuestra que la empresa se encuentra comprometida con sus
clientes ofreciendo servicios de calidad y eficiencia basados en los sistemas integrados de
gestion.

En la figura 18 se detalla el Catalogo de Servicios que ofrece TEVIASA
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CATALOGO DE SERVICIOS TIC TEVIASA

Enlaces Microonda — Fibra Optica — Red de
Datos

Sisternas MOTOTRBO Digitales -Sistemas
analogicos -Sistemas Troncalizados - Renta

UPS — Baterias — Cargadores inversores —
Protectores — Paneles Solares

INFRAESTRUCTURA Infraestructura — Sistemas de Pararrayos —

( Gabinetes y Racks — Renta de
e Torres de Telecomunicaciones

Asesoria — Concesion y Renovacion de
frecuencias — Laboratorio Técnico —
Implementacién de proyectos

'
(1 J MONITOREO 10T ) Instalacion es facil, conéctese a la LAN

Figura 17 Catélogo de Servicios TIC TEVIASA

Fuente: TEVIASA

En el servicio de atencion al cliente los plazos estan basados en el tiempo acordado por el
cliente y descritos en los contratos o en los términos y condiciones del servicio. También se
define la cantidad especifica de tiempo que la empresa tiene para responder y resolver
diferentes tipos de consultas entrantes de los clientes. Un SLA de atencion al cliente define
claramente el marco de tiempo de respuesta y resolucion, junto con los canales en los que un
proveedor de servicios extiende los servicios de soporte.

Una solucion de monitoreo de SLA ofrece funciones avanzadas de administracion de SLA que
le permiten configurar multiples politicas de SLA. Incluso puede configurar los ajustes para el
horario laboral o el horario del calendario, y configurar facilmente escaladas y recordatorios

automaticos.

Tabla 8
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Niveles y tiempo de respuesta a los incidentes (SLA)

PRIORIDAD

DEFINICION

TIEMPO

URGENTE

ALTO

MEDIO

BAJO

Un fallo critico en la actividad operativa del servicio, o un error que
provoque que los servicios se vean gravemente afectados o se
interrumpan por completo, o que el uso de los servicios por parte del
cliente sea imposible, cuando no exista una solucion alternativa.

Los errores incluyen problemas de alto impacto en los que los Servicios
no funcionan o se degradan gravemente, cuando se dispone de una
solucion a corto plazo.

El error limita la funcionalidad o utilidad de los Servicios, pero no es
critico para el funcionamiento continuado de los mismos; existe una
solucidn facilmente disponible que puede aplicarse o utilizarse con un
impacto operativo minimo o nulo.

Problemas minimos en los Servicios derivados de un componente o
caracteristica engafiosa o insatisfactoria. EI problema puede evitarse sin

impacto operativo y no hay problemas de integridad de los datos.

2 Horas

4 Horas

6 Horas

8 Horas

Nota: La tabla muestra los niveles y tiempos de respuesta que requieren las politicas de SLA que

se mantendré en la empresa TEVIASA.

4.8.

Flujo o proceso de la Mesa de Servicio

Los incidentes se producen cuando un evento interrumpe, o puede interrumpir, un servicio de

T1 en una empresa por algin motivo conocido o no. Esto contiene eventos que son comunicados

directamente por los usuarios, ya sea a traves de la mesa de servicio, u otro medio disponible.

Los incidentes también pueden ser reportados y registrados por los agentes.

El funcionamiento de los servicios ITIL abarca las técnicas de gestion de incidentes, cuyo

objetivo principal es garantizar el buen funcionamiento de la empresa sin que la actividad se
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vea interrumpida.

Un proceso de gestion de incidentes competente facilita la comunicacion entre los usuarios
finales y los agentes de TI. El proceso de gestion de incidentes ITIL sigue un conjunto de
buenas practicas para que estas incidencias sean gestionadas y resueltas de manera eficaz.

Las actividades de este proceso de detallan en la tabla 8.

Tabla 9

Actividades de los Agentes Nivel 1 — Nivel 2

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Notificacion de incidente Usuario / Agente /Nivel 1
Registro de incidente Usuario / Agente /Nivel 1
Categorizacion del incidente Agente / Nivel 1
Asignacion de incidente Agente / Nivel 1/ Nivel 2
Cierre de incidente Agente / Nivel 1/ Nivel 2

Nota: La tabla muestra las actividades de los usuarios y agentes de la empresa TEVIASA

En base a los requerimientos se identifica el manejo y proceso de los incidentes para elaborar
el modelo del flujo de Gestidn de Servicio propuesto para la empresa TEVIASA con el objetivo
de mejorar el desempefio general de trabajo en base al alcance de Servicio de ITIL en relacion
a la eficiencia y la productividad que forman parte de la mesa de servicio.

En la figura 19 se detalla el proceso de la estructura de soporte estdndar que se maneja en una
Mesa de Servicio que se gestiona el ciclo de vida de todos los incidentes para restaurar la
operacion normal del servicio lo méas rapido posible y minimizar el impacto de actividades

ineficientes.
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4.9.

‘ PROCESO DE LA MESA DE SERVICIO TEVIASA ‘

MENSAJERIA CORRED

TELEFONIA PORTAL
? I | REGISTRC CRM }——O
|
I | ) AN
! -y
| sl
— S o |
g INGRESA g N INCIDENTE EN
? 3
| INCIDENTE {_SOLWEION? ———0 REPORTA INCENTE e { sowcion
. o . Py
INIDD WL
—_— S s " . r o
I
NO
v
RETORNA
INCIDENTE

Figura 18 Proceso de la Mesa de Servicio TEVIASA
Fuente: TEVIASA

Manual de Uso de la Mesa de Servicio

Se elabora el manual de usuario para que los agentes se familiaricen con el uso de la

herramienta de la Mesa de Ayuda.

Paso

1.- Correo electronico y notificaciones

Cualquier correo electronico enviado a la direccion de soporte principal se convierte

automaticamente en un ticket de Freshdesk.

Freshdesk ayuda a categorizar, priorizar y asignar cada correo electronico a los agentes de

soporte.
FlUJOS de trabaJO Se configuraron 1de 3 v
I:% Campos Del Ticket .@ Automatizaciones v
Personalice su tipo de ticket para categorizar, priorizar y direccionar Elimine las tareas repetitivas como la categorizacion y el
los tickets de manera eficiente., direccicnamiento mediante la creacion de reglas
@ Notificaciones De Correo Electrénico

Mantenga a los agentes y a los clientes al tanto de las
actualizaciones de los tickets nuevos y antiguos.
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Figura 19 Notificaciones de incidentes TEVIASA
Fuente: TEVIASA

Paso 2.- Creacion de agentes y grupos

Una vez configurado el Helpdesk, se puede afiadir agentes de soporte y crear grupos separados
para cada equipo. Esto ayuda a asignar los tickets a los grupos respectivos sin ninguna
confusion. Ademas, puede determinar qué acciones deben realizar los agentes dentro de la

Mesa de Servicio.

qu.“po Se configuraron 2 de 2~
{93 Agentes v P&, Grupos ¥

Defina el tipo, el idioma y el &mbito de trabajo de los agentes, asi Organice a los agentes y reciba notificaciones sobre los tickets sin

como otros aspectos atender

Figura 20 Creacion de Agentes y grupos TEVIASA
Fuente: TEVIASA

Paso 3.- Canales de Soporte
Soporte telefénico, Puede hacer/recibir llamadas usando los nimeros de la central telefénica
PBX y/o el numero movil que tiene la aplicacién de WhatsApp. Cada vez que un cliente llame,

recibird una notificacion, las llamadas perdidas se registraran como tickets.
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Contactese con nosotros! e : B *

4 um gusto poder atenderle, puede Ponerse en CONtacto con NOSOLros

enando el siguie mulario
J (02) 243 6892 - (02) 226 5726
oficinas
E-mai
teviasa@teviasa.com.ec
Direccion
José Puerta N33-80 y Av. Eloy Alfaro, Quita-Ecuado

e

B Necesita Asistencia? @
® Envianos un mensaje ENVIAR e T

Figura 21 Canales de Soportes TEVIASA / PBX / WhatsApp
Fuente: TEVIASA

Soporte en el sitio web, Se puede recibir feedback de los clientes colocando formularios de
tickets ya sea como un widget emergente o insertandolo en el sitio web. Se personaliza el
formulario del portal de clientes la solicitud. Este formulario actia como un primer punto de
contacto y permite un acercamiento proactivo cuando los clientes requieran reportar un

incidente.

TEVIASA Base de conocimientos Tickets Enviar un ticket W

Hola, ;como podemos
ayudarle?

Introduzca aqui su término de blsqueda...

) Buscar articulos Ver todos los tickets Enviar un ticket
_\ ’_ Explore los — Lleve un seguimiento @) @ Describa su problema
Q procedimientos y ?@ del progreso de su Q rellenando el
descubra las practica. .. ticket y su interaccio... formulario de ticket ...
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Figura 22 Portal de clientes TEVIASA
Fuente: TEVIASA

Paso 4.- Productividad -
En la opcion de ticket se despliega todos los tickets generados adicional se encuentra la pestafia
Nuevo, donde se despliega las opciones de Nuevo ticket, Nuevo correo electronico, Nuevo

contacto, Nueva empresa.

@ operador-teviasa.freshdesk.com

.
@ Y= Todos los tickets Pruebe GRATIS otros planes superiores [® Nuevo v Q @ @

Nuevo ticket
Ordenar por: Fecha de creacién v Disefio: 1-2de2 o]
Nuevo correo electrénico

@

Nuevo contacto

1]
o

Nueva empresa

&

B8

8

Creado

Ultimos 30 dias v

@

Cerrado a lafs)

En cualquier momento v

Resuelto a la(s)

En cualquier momento v

Plazo limite para la primera respucsta

Figura 23 Panel de control Nuevo ticket, correo, contacto, empresa. TEVIASA

Fuente: TEVIASA

En la figura 25 se detalla el seguimiento de incidente reportado por el usuario, desde la creacion

hasta el cierre de incidente.
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Contactos > WALTER CRESPO Pruebe GRATIS otros planes superiores Nuevo ~ Q Ej E

[# Editar @ Eliminar + Fusionar ) Convertir en agente # Cambiar la contrasefia < 6]
= WALTER CRESPO + Nuevo ticket Q, Llamar i DETAUES ~ i
.)'. PRUEBAS
‘e [ Etiquetas =)
\ AR =
Afadir etiguetas
ESCALA DE TIEMPO TICKETS Correos electrénicos
+ walo_crespo@hotmail.com
JUE., 01 JUN., 2023 Teléfono Del Trabajo
0984105147
11:47 AM
@ Prueba 2 #5 Direccién
QuIto

Prioridad: Bajs  Estado: Cerrado « Grupo: Escalados « Agente: Walter Crespo

Cerrado hace 13 dias

1134 AM
% FALLA DE SISTEMA #4

Prioridad: Baja - Estade: Cerrade « Grupo: Escalados « Agente: Walter Crespo
@ TAREAS PENDIENTES

1A
Figura 24 Panel de control seguimiento de ticket

Fuente: TEVIASA

Paso 5.- Reportes
El panel de control permite conocer lo que esta ocurriendo en la Mesa de Servicio. Ya sea que
se trate de tendencias de los tickets, actividades recientes o listas de cosas por hacer, todo esta

visible en un solo lugar.

En la pestafia de Analisis se encuentra los iconos de los modelos de reportes.

.
Andlisis & Comentarios Pruebe GRATIS otros planes superiores Nuevo v Q ? @
= Andlisis > Tendencias de volimenes de tickets  Seleccionade @O~
Tickets management overview
©

Agrupar por :  Por semana ~

Total unresolved tickets
B Total tickets created
B Total tickets resolved

Total tickets reopened

Mayo 14 2023 Mayo 21 2023 Mayo 28 2023 Jun 04 2023 Jun 112023

Time period - Por semana

9
Jun 11 2023

Informacién ... Load Analysis Key Trends

Figura 25 Panel de control
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Fuente: TEVIASA

Andlisis & Comentarios Pruebe GRATIS otros planes superiores Nuevo v Q

= Analisis > Tendencias de voliumenes de tickets = Seleccionado

PIUW UG WS Ay WS UL A VEIAL LT UL LRSS WY WS TEsIee

& Export to Email

Agruparpor:  Porsemana v Agruparpor:  Por semana ~ ®
) & Descargar
2 2
- B Total tickets created B Al resolved ticksts
Total unresolved tickets Newly resolved tickets

0

Mayo 14 Jun 04 2023 Jun 112023 o

2023 May,
Time period - Por semana Recurso - Por semana

How can we plan the shift?

Agrupar por :  Time period-Hora del dia ~

-# Total tickets created
=+ Total tickets resolved

Sin acceso o
Informacién ... Load Analysis Key Trends 6

Figura 26 Panel de control — Tendencias de volimenes de tickets — descarga de reportes

Fuente: TEVIASA
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CAPITULO V: ANALISIS DE RESULTADOS

5.1. Resultados de la implementacion de la mesa de servicio

Una vez planteada la propuesta de implementar la herramienta de la Mesa de Servicio, se
procedié a la recoleccion de informacion y dialogo con el personal de TEVIASA. Es factible
el uso de la versién FREE que proporciona la herramienta Freshdesk.

El rendimiento de una empresa es la suma total de sus actividades individuales, al establecer y
controlar los KPI, la mesa de servicio puede asegurarse de estar alineado a los objetivos
trazados por la empresa. Los KPI ayudan a los gestores del sistema a visualizar y cuantificar
los objetivos para resolver los tickets que sean posibles para medir los tiempos de respuesta y
establecer un valor objetivo adecuado.

Con la implementacién de la Mesa de Servicio se consiguio lo siguiente:

e Correcta gestion, coordinacion y solucion de los tickets creados en la herramienta
FRESHDESK.

e Conocer las principales dificultades y posibles mejoras de los requerimientos de los
incidentes de los clientes.

e Reuvisar el estado de incidentes de los clientes.

e Crear hojas de ruta a corto plazo que servira para minimizar las violaciones del SLA,
que permitird recopilar, analizar y evaluar los datos que permitan tener un impacto
positivo en la gestion de incidentes.

e Reducir los tiempos de respuesta de los incidentes reportados por los usuarios y clientes.

e Evaluar el estado actual, las caracteristicas y funcionalidades de los sistemas actuales.

e Definir objetivos, métricas y KPIs.

5.2.  Indicadores de satisfaccion

La plataforma de software Freshworks, es una herramienta de gestion integral de soporte a
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usuario encargada de optimizar los tiempos del equipo de soporte técnico / agentes en la
empresa. La caracteristica destacada del software es la facilidad de generar tickets cuando un
usuario tiene problemas y para los clientes poder hacer sus requerimientos desde la pagina web,
teniendo asi la posibilidad de llevar el registro de todos incidentes o requerimientos reportados
dentro de la herramienta de la Mesa de Servicio de la empresa TEVIASA.

El periodo de evaluacion de los indicadores de desempefio tomado para el presente proyecto es 30 dias.

5.2.1. Tiempo de primera respuesta
Durante 30 dias se ingresaron 17 tickets en la herramienta de los cuales:
e Unticket fue catalogado como urgente y resuelto en 3 dias, este no fue un soporte a cliente, fue
una tarea designada al personal y que dependia de varios factores incluyendo traslado de bienes
a otra region del pais.
e Seis tickets fueron catalogados como medio, cuatro fueron resueltos en el lapso de 6 horas y
dos contindan abiertos.
e Diez tickets fueron catalogados como bajo, siete se resuelven en el lapso de 24 horas y tres
contintan abiertos.

El 70% de los tickets han sido resueltos en el tiempo establecido acorde la Tabla 8 Niveles y tiempo

de respuesta a los incidentes (SLA).

5.2.2. Tiempo de resolucion
Durante 30 dias se ingresaron 17 tickets en la herramienta de los cuales:
e Un ticket fue catalogado como urgente y resuelto en 3 dias, este no fue un soporte a cliente, fue
una tarea designada al personal y que dependia de varios factores incluyendo traslado de bienes
a otra region del pais.
e Seis tickets fueron catalogados como medio, Cuatro fueron cerrados y 2 continan abiertos.
Los seis incidentes han sido atendidos.
e Diez tickets fueron catalogados como bajo, siete se cierran y tres continGan abiertos. Los 10

incidentes han sido atendidos.
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El 100% de los tickets han sido resueltos. sin embargo, el 30% de los tickets no han sido cerrados en la
herramienta.

5.2.3. Numero de interacciones por ticket

Este KPI no ha podido ser monitoreado debido a que se encuentra en periodo de prueba a la interna de

TEVIASA, el personal estd familiarizandose con la funcionalidad de la herramienta.

77



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

En TEVIASA se analizo las necesidades del area de soporte de T1, debido a las multiples tareas
que cumplen con los diferentes clientes y usuarios se determind que es importante la
implementacion de la mesa de servicio para desarrollar un proceso de mejora continua que les
permita incrementar la satisfaccion del servicio que brindan.

El analisis de la herramienta de mesa de servicios disponibles en el mercado, mediante la
comparacion de sus caracteristicas, ventajas y desventajas establecié que la herramienta
Freshdesk es la adecuada para el registro, seguimiento y gestion de todos los requerimientos e
incidentes de los servicios catalogados en TEVIASA.

Los requerimientos e incidentes se atienden de acuerdo a los tiempos establecidos en los
Acuerdos de Niveles de Servicio. EI gestor establecera revisiones periodicas de las guias de
soporte a fin de mejorar los tiempos de atencién de los incidentes y requerimientos
tecnoldgicos.

La Mesa de Servicio registra la informacion que provee el usuario y esto permite al personal
técnico brindar una oportuna a atencion a los incidentes y requerimientos.
RECOMENDACIONES

Se recomienda capacitar al personal técnico para que realice las funciones de Agentes de
Soporte de la Mesa de Servicio de la empresa en el uso de la herramienta Freshdesk, con la
finalidad de solventar incidentes de manera eficiente y segura, fomentado la comunicacion y
la colaboracion entre los integrantes de equipo de trabajo en la recoleccion de datos para
mejorar la toma de decisiones del servicio al cliente.

Mantener reuniones con el personal de Tecnologia y los Clientes para evaluar el servicio que

se esta brindando al usuario final. Esto ayudara a los agentes a responder de manera rapida y
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consistente, mejorando la experiencia del cliente reduciendo el tiempo de resolucion

Realizar una evaluacion anual o periodica de la herramienta que permita medir el nivel de
implementacion de los procesos de gestion de los incidentes que permita administrar la
asignacion de tickets de los eventos generados en la herramienta en la Mesa de Servicio con la
integracion de aplicaciones y herramientas como CRM, chat en vivo, gestion de proyectos para
ofrecer un soporte mas personalizado

Generar reportes mensuales que permitan evaluar el rendimiento y la capacidad del flujo de
trabajo, estos reportes deben ser disefiados de manera clara que permita recopilar la
informacidn necesaria en tiempo real del rendimiento del equipo de trabajo y estado de los
tickets, lo cual permite dar un seguimiento de las métricas clave, como el tiempo de respuesta,
el tiempo de resolucion y la satisfaccion del cliente.

La Mesa de Servicio debera documentar y actualizar las soluciones de los incidentes y
requerimientos en guias de soporte a fin de establecer la responsabilidad de atencién en los

niveles 1y 2.
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ANEXOS
Para realizar las mediciones de satisfaccion se disefia la encuesta en la herramienta
surveymonkey lo cual permite recopilar los indicadores y analizar los resultados y las

tendencias de los datos ingresando al siguiente link:

https://es.surveymonkey.com/home/

ENCUESTA DE SATISFACCION MESA DE SERVICIO TEVISA

RESUMEN = DISENATU ENCUESTA = GEMERA UNA VISTA PREVIAY CALIFICA = RECOPILARESPUESTAS | ANALIZA LOS RESULTADOS = PRESENTA LOS RESULTADOS

Creada el 1/6/2023 | 1pégina, 1 pregunta Editar disefio Vista previa de la encuesta Enviar encuesta | Analizar resultados
GENIO DE SURVEYMONKEY TOTAL DE RESPUESTAS ESTADO GENERAL DE LA . Notificaciones ?
ENCUESTA .
9 Solo td
ABIERTA Editar

Recopiladores

2

Web Link 1 RESPUESTAS
Creado €l1/6/2023 RECOPILADAS

INDICE ESTIMADO TIEMPO ESTIMADO
DE FINALIZACION PARA COMPLETARLA

84 % 0

Completado minute

Volumen de respuestas

Pregunta de satisfaccion

84


https://es.surveymonkey.com/home/

&Su solicitud fue atendida satisfactoriamente?

Respondidas: 2 Omitidas: 0

Moes
Satisfactario

Totzlments
Satisfactario

= _

0% 0% 20°% 0% 40% 509 B T B0% oos: W0k

OPCIOMES DE RESPUESTA ~ RESPUESTAS
= Mo es Satisfactorio 0,00 %

= RAsgular 30,00 %

+ Totalmente Satisfactoric 50,00 %

TOTAL

85

Guardar como ™



