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RESUMEN
Este trabajo de titulo tiene como objetivo principal presentar una propuesta integral para la
implementacién de una Mesa de Ayuda en ALEM CIA. LTDA, una empresa que busca mejorar
la eficiencia en la gestion de incidentes y solicitudes de soporte tecnoldgico. Para este estudio
se ha realizado un soporte tedrico relevante basado en la bibliografia pertinente, asi como de
articulos cientificos, e investigaciones relacionadas, en este contexto, como parte de la
metodologia se ha realizado una investigacion de campo, donde se aplicé un modelo de
encuesta para comprender la situacion actual de la organizacion en relacién a las buenas
practicas de ITIL, para esto se propone un conjunto de estdndares y mejores practicas
reconocidas internacionalmente para la gestioén de servicios de tecnologia de la informacion
orientada hacia la innovacion, con el objetivo de optimizar la gestion de incidencias y, al mismo
tiempo, fomentar la creatividad y la mejora continua en el proceso de registro y manejo de

incidencias dentro de las mesas de trabajo.

Palabras clave: mesa de ayuda, gestion de incidencias, tecnologias de la informacion,

infraestructura tecnoldgica.
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ABSTRACT
The main objective of this title work is to present a comprehensive proposal for the
implementation of a Help Desk at ALEM CIA. LTDA, a company that seeks to improve
efficiency in the management of incidents and technological support requests. For this study, a
relevant theoretical support has been made based on the relevant bibliography, as well as
scientific articles, and related research. In this context, as part of the methodology, a field
investigation has been carried out, where a survey model was applied. To understand the
current situation of the organization in relation to ITIL good practices, for this a set of
internationally recognized standards and best practices are proposed for the management of
information technology services oriented towards innovation, with the aim of optimizing
incident management and, at the same time, encourage creativity and continuous improvement

in the process of recording and handling incidents within the work tables.

Keywords: help desk, incident management, information technologies, technological

infrastructure.
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INTRODUCCION

En el panorama actual de rapidos avances tecnoldgicos y creciente demanda de servicios
digitales, la gestion eficiente de la asistencia y soporte al cliente es fundamental para garantizar
la satisfaccion de los usuarios y el éxito de las organizaciones. En este contexto, surge la
implementacién de una Mesa de Ayuda bajo las mejores précticas de ITIL (Information
Technology Infrastructure Library), enfoque que busca no solo optimizar los procesos de

soporte, sino también fomentar la innovacién continua.

El presente estudio se basa en la exploracion detallada de la adopcion de las metodologias y
enfoques de ITIL, que puede revolucionar la manera en que las organizaciones manejan sus
servicios de asistencia. Con un enfoque especifico en la innovacion, se examina cémo la
implementacién de procesos estandarizados y la incorporacién de principios ITIL no solo
mejoran la eficiencia operativa, sino que también generan un ambiente propicio para la

generacién y aplicacion de nuevas ideas.

A lo largo de la investigacion, se analizaron las diversas fases de implementacion de una Mesa
de Ayuda basada en ITIL, desde la planificacion y disefio hasta la operacion y mejora continua.
Se exploraran las areas clave de enfoque de ITIL, como la gestidon de incidentes, problemas,
cambios y mejoras, y se investigd cdmo cada una de estas areas puede ser potenciada para
fomentar la innovacidn y la adaptacion &gil a las necesidades cambiantes del mercado y de los

usuarios.

Es necesario mencionar que, las organizaciones que han adoptado con éxito una Mesa de
Ayuda basada en ITIL con un enfoque en la innovaciéon de alguna manera garantizan su
sostenibilidad, ya que puede conducir a una mayor eficiencia en la resolucién de problemas, y
a la identificacién de oportunidades para la mejora continua y la introduccion de soluciones

innovadoras.

Por tanto, surge la importancia de la implementacion de una Mesa de Ayuda bajo buenas
practicas mediante ITIL, con un enfoque en la innovacién como motor de cambio. A medida
que las organizaciones buscan estabilizarse a la vanguardia en un entorno tecnoldgico en

constante evolucion, comprender como ITIL puede ser Gtil para lograr la satisfaccién en el



servicio al cliente y la generacion de ideas innovadoras como una prioridad estratégica.

Al explorar como la implementacién de una Mesa de Ayuda bajo Buenas Practicas de ITIL
puede potenciar la innovacién en la gestion de servicios de tecnologia, por tanto, este estudio
busca proporcionar una guia valiosa para las organizaciones que desean optimizar su enfoque
en la Mesa de Ayuda y lograr una transformacion efectiva en la manera en que brindan soporte
y servicios de TI.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Formulacion del problema

La modernizacion dentro de las operaciones de TI ha exigido una integracion y centralizacién
en el servicio, siendo esencial para aumentar la calidad, mejora de los procesos, alcanzando

innovacion y generando un entorno de T1 estable y fiable.

Las solicitudes de los usuarios se han ido incrementando en los ultimos afios sumando factores
en el area de TI evidenciando la mala organizacion de las necesidad que tienen los usuarios,
asi es el caso del inadecuado proceso de gestion de incidencias que atrae para quejas
consecutivas de los usuarios sin ningdn registro solo se realiza conforme van ingresando por
Ilamada, WhatsApp, mail o presencial, afectando al trabajo y desempefio del mismo para la
optimizacion del tiempo, el almacenamiento de la informacion solo se realiza para el area de
contabilidad pero para la parte administrativa no se tiene respaldos, el acceso a la informacion
de la empresa se tiene de forma fisica lo cual a raiz de la pandemia se evidencio la necesidad
de tener esta informacion en digital, los equipos del personal estan teniendo fallas técnicas por
ser antiguos y la utilizacion ha generado pérdida de tiempo hasta reportar y le den una solucion
al problema que se pueda presentar, al no tener un registro no se puede evidenciar cuales son

los constantes problemas para tener una éptima solucion.

La falta de gestion en las incidencias generadas por el usuario dentro de la empresa ocasiona
problemas al no igualar las operaciones de servicios, asi como el aumento evidente de los
usuarios. Al no realizar el andlisis de las incidencias para el departamento de Tl con una
correcta clasificacion registro y priorizacion para poder tener a tiempo una solucion de las que

son mas consecutivas - urgentes afectan el desarrollo de la empresa.

Estos eventos mencionados, podrian ocasionar pérdidas financieras importantes del manejo de
incidencias y la falta de analisis de los mismos, afectando de esta forma a los empleados en su
desempefio. Siendo uno de los factores importantes los incidentes, genera la necesidad de tener

las buenas practicas dentro del departamento de TI.



1.2.  Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Disefiar una mesa de ayuda con buenas practicas de ITIL version 4 basado en incidentes,

mediante la herramienta Freshdesk

Objetivos Especificos

e Determinar los procesos de ITIL para el desarrollo de una mesa de ayuda
empresarial

e Realizar una analitica de datos para medir indicadores utilizando ITIL para el
disefio de la mesa de ayuda

e Disefiar una mesa de ayuda mediante la herramienta Freshdesk

1.3.  Justificacion de la Investigacion

En la mayoria de las empresas actualmente, se busca estar a la vanguardia del crecimiento del
departamento de tecnologias de la informacion TI, como un soporte en los principales servicios
y procesos. De esta manera se requiere la implementacion de una mesa de servicios dentro del
area de TI bajo el marco de trabajo ITIL versidn 4 orientada a un conjunto de actividades
interconectadas que al tener la secuencia ordenada entrega buenos servicios, ayudando a la

organizacion en el desempefio laboral prestando asistencia de calidad a los usuarios.

El propdsito es gestionar las buenas précticas dentro del departamento de Tl generando una
sensacion en los usuarios de mejora en el servicio tecnolégico entregando en toda la
organizacion ya que se tendra un listado de todas las solicitudes y se llevard a cabo un
seguimiento y control para poder tener un mejor enfoque de las incidencias constantes y tener

una optima solucion a los requerimientos.

Al implementar las buenas préacticas se va apoyar el desarrollo y evolucion del usuario tanto
interno como externo, aclarando los roles que sea documentado con una actualizacion
constante, manteniendo una adecuada comunicacion entre todos los departamentos de la

empresa, permitiendo al empleado generar una experiencia que permita seguir motivando el



cambio con las buenas practicas, teniendo los recursos necesarios y de facil acceso para su

desempefio.

La tecnologia de la informacién (T1) es un pilar fundamental en la operacion de las
organizaciones modernas, y su correcto funcionamiento es esencial para la productividad, la
competitividad y la satisfaccion de los usuarios. En este contexto, la implementacion de una
Mesa de Ayuda eficiente, respaldada por las Buenas Précticas de la Information Technology
Infrastructure Library (ITIL) y con un enfoque en la innovacion, se vuelve crucial para

enfrentar los desafios tecnoldgicos y operativos de manera efectiva.



CAPITULO Il: FUNDAMENTACION TEORICA

2.1.  Antecedentes de la Investigacion

La empresa ALEM CIA. LTDA. encargada de distribucién insumos meédicos y equipamiento
conforme va creciendo ha ido realizando sus actividades de forma intuitiva para el personal en
la parte de tecnologia por lo que no cuentan con una gestion sobre las necesidades de los
usuarios dentro del departamento de TI.

“Cualquier aporte de la tecnologia que genere optimizacion y automatizacion sobre la cadena
de suministro y cadena logistica del comercio nacional, internacional y/o exterior, sera de gran
impacto y beneficio para mejorar la productividad y competitividad de Colombia a nivel
portuario. Por tanto, este articulo pretende mediante una revision bibliografica e
investigaciones realizadas sobre mesas de ayuda de diferentes negocios, obtener conclusiones
tempranas de implementaciones de automatizacion las cuales podrian funcionar y adaptarse a
las necesidades de Sociedad Portuaria Puerto Bahia (SPPB) que sirvan como un punto de
partida para contribuir en el futuro de la automatizacion en general.” (Merifio, 2022)

“En su estudio en la Cooperativa ratifica que ITIL es el mejor marco de buenas précticas para
atender la problematica de la organizacion ya que se puede plantear una solucién escalonada y
adaptarse a lo que necesita la empresa, asi mismo resalta la medicién de los niveles de madurez
de los procesos iniciales y finales, para determinar el camino a seguir para crear valor en la
organizacion.” (Quintero Gomez y Pefia Villamil, 2017)

“En el trabajo de investigacion realizado por Villavicencio (2017) basada en ITIL para el
departamento de desarrollo de software, el autor luego de analizar ITIL y las metodologias
agiles de manera individual y conjuntamente, indica que ambos se complementan, afirmando
que ITIL establece pautas y lineamientos para cada proceso de la metodologia agil, asi mismo
el resultado de estos procesos definen actividades para el control eficiente de cambios, y la
optimizacion de los recursos de TI, cumpliendo con los objetivos estratégicos.” (Alcalde
Véasquez y Reque Esqueche, 2021)

“Para el desarrollo del proyecto, se aplicd la metodologia recomendada por ITIL, en su
coleccidn de libros convertida en un manual para la gestién de servicios de Tecnologia de la
Informacion (TI), el cual esta lleno de consejos, conocimiento, omisiones, instrucciones,
advertencias y cosas a hacer o no hacer, resaltando que uno de los mayores beneficios de su

uso es el hecho de que se basa en la experticia”. (Paredes Chicaiza, Marco, Pailiacho Mena y



Robayo Jacome, 2018)

“El software Help Desk o sistema de Mesa de Ayuda proporciona un punto de apoyo y contacto
entre el proveedor de tecnologias de la informacion y los usuarios finales. EI 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.” (Rodriguez Gallardo, Lopez de la Madrid y Espinoza de los
Monteros Cardenas, 2018)

Dentro de las empresas surgen varios problemas que usan la tecnologia, como vamos
avanzando en el desarrollo y mas a raiz de la pandemia se vio la necesidad de tener el acceso a
la informacion como trabajar por medio del Internet y sistemas implementados en las empresas
segun como tengan el avance tecnoldgico a cargo del departamento de TI, por lo cual nos hace
mas evidente que el tener una buena organizacion mediante procesos internos segun el giro del

negocio se tendra una mejora de la organizacién optimizando el tiempo y la agilidad laboral.

2.2. Bases Tebricas.

ITIL

Es una biblioteca de infraestructura de tecnologias de la informacion, siendo un marco de
trabajo super amplio para administrar servicios de TI. Basado en buenas practicas para mejorar
la forma de los servicios que presta a las empresas, generando un incremento en las empresas

de personal certificado en ITIL para dar seguimiento y evaluar los servicios que se reciben.

ITIL V4

ITIL es un conjunto de procesos de mejores practicas para la entrega de servicios de Tl a los
clientes de su organizacién. ITIL tiene sus cimientos en el mundo de T1, pero sus principios se
pueden usar facilmente fuera de él, por ejemplo, en los departamentos de proyectos o de
Recursos Humanos. Uno de sus valores es el poder maximizar el negocio al alinear los procesos
y servicios de su organizacion con las necesidades del mismo.

La aplicacion de ITIL ofrece multiples ventajas tales como:

e Proporcionar informacidn para mejorar los procesos y ayudar a resolver problemas con



la entrega de servicios.

Estimular el pensamiento y el trabajo basados en précticas, al tiempo que hace que los
efectos de hacer esto sean visibles.

Presentar una terminologia general utilizada por los proveedores de servicios y los
clientes, para que todos estén siempre en la misma pagina.

Romper silos incluyendo a los diferentes departamentos de la organizacion (todos para

uno y uno para todos).

(Ocampo, 2019)

Ha sido a principios de 2019 cuando se actualizé a la version 4 de ITIL. Su lanzamiento ha

sido necesario para la actualizacion de la Gestion de Servicios de TI, dado que la era

tecnoldgica y de transformacion digital en la que vivimos convierte la gestion de TI en un

desafio cada vez mas grande para adaptarse a las nuevas necesidades de las organizaciones.

Debido a su incision en la entrega de servicios eficiente, ITIL se define como “Sistema de

Valores de Servicio” (SVS). Estos valores son las actividades y componentes de las

organizaciones que a través del trabajo conjunto crean valor. Estos valores pueden ser tanto

para las organizaciones como para los clientes y el resto de partes interesadas.

Ademas de los procesos, ITIL v4 incluye diversas practicas:

Précticas generales de gestion: estratégica, gestion de riesgos y de la mejora continua.
Practicas de gestion de servicios: Disefio / Transicion / Operacion del Servicioy Service
Desk.

Préacticas técnicas: modelos de servicios en la nube.

A su vez, cada una de las estas practicas se basa en cuatro dimensiones:

1.
2.
3.

Organizacién y personas, a través de una cultura y competencias corporativas.
Informacion y tecnologia, entendido como el conocimiento y la informacion existentes.
Proveedores y socios, aquellas partes interesadas directamente involucradas en el
servicio.

Flujos de valor y procesos, creacion de valor a través de la integracion de todas las

partes de la organizacion. (Anonimo, 2023)



Figura 1

Las 4 dimensiones ITIL

I-AS 4 PERSONAS Y INFORMACION Y

ORGANIZACION TECNOLOGIA

DIMENSIONES -
DE ITIL

PROVEEDORES FLUJO DE VALOR
Y SOCIOS Y PROCESOS

C 4

BSG Institute

Nota: se describe de manera general los componentes o dimensiones de ITIL. De: Las 4
dimensiones de ITIL [Video], BSG

Institute, 2020, https://www.youtube.com/watch?v=ingOcSM4iSQ

La version 4 de ITIL proporciona una flexibilidad en el apoyo a las empresas sobre la
transformacion digital y mejoras para el departamento de TI, al mismo tiempo facilita la
convivencia con las metodologias agiles generando una innovadora manera de trabajar con
mayor rapidez y flexibles para el cliente o el mismo entorno. Tiene mejores caracteristicas

centrandose mas en ofrecer soluciones hechas a medida para las organizaciones a la practica.

INCIDENTE

Partiendo de la definicion de incidente, se entiende que el objetivo de la Gestion de incidentes
es restaurar el funcionamiento normal de los servicios lo mas rapido posible minimizando el
impacto del incidente en el negocio y la satisfaccion del cliente de acuerdo con el Acuerdo de
nivel de servicio (SLA) acordado con el cliente. MIO

“La version mas actual de ITIL define un incidente como “una interrupcion no planificada de
un servicio de TI o una reduccion de la calidad de un servicio de TI”.

Es decir, un incidente es cualquier interrupcion de servicios de Tecnologia de la Informacion
que afecta desde un solo usuario hasta toda la empresa.

Los incidentes interrumpen el servicio normal, como cuando el computador de un usuario deja

de funcionar, o cuando la VPN no se conecta o cuando la impresora se atasca. Se trata de
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eventos no planificados que requieren ayuda del proveedor de servicios para restaurar la
funcion normal.

ITIL propone tres categorias para determinar el orden para tratar los incidentes:

Impacto: ¢como puede afectar el incidente al negocio del cliente?

Urgencia: ¢cuanto tiempo se puede postergar la resolucion del problema?

Prioridad: ¢qué tan rapido deben actuar los técnicos de help desk para tratar el problema?

La prioridad asignada a los incidentes depende de la combinacion del impacto y la urgencia.
Teniendo lo anterior en cuenta, un incidente de alto impacto y urgencia méxima debe ser tratado

con prioridad absoluta.

Proceso de gestion de incidentes ITIL
El proceso de gestion de incidentes proporciona un manejo eficiente de errores, problemas o
imprevistos, lo que a su vez garantiza un tiempo de actividad continuo del

servicio. ITIL recomienda que el proceso de gestion de incidentes siga estos pasos:

1. Identificacion del incidente

Los usuarios pueden abrir un incidente a través de cualquier canal de comunicacion que la
empresa disponga. Generalmente se realizan mediante accesos al sistema de tickets,
autoservicio, llamadas telefonicas, correos electronicos y chats de soporte.

El soporte técnico de Nivel 1 decidird si el problema es realmente un incidente o si se trata de
una solicitud de servicio. Las solicitudes se clasifican y se gestionan de forma diferente que los

incidentes.

2. Registro de incidentes

Una vez identificado como un incidente, el help desk lo registra como un ticket de soporte
técnico y debe incluir la siguiente informacion:

Nombre del usuario;

Datos de contacto;

Descripcion del incidente;

Fecha y hora del informe del incidente (para la adherencia del SLA).

3. Categorizacion de incidentes
La categorizacién de incidentes es un paso vital en el proceso de gestion de incidentes, pues

implica asignar una categoria y al menos una subcategoria al incidente. Esta accion sirve para
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varios propositos, como ordenar y modelar incidentes en funcién de sus categorias y

subcategorias, ademas de permitir que algunos problemas se prioricen automaticamente.

4. Priorizacion de incidentes

La priorizacion de incidentes es importante para la adhesion a la respuesta del SLA. La
prioridad de un incidente esta determinada por su impacto en los usuarios, en el negocio y su
urgencia. La urgencia es la rapidez con la que se requiere una resolucién, mientras que el
impacto es la medida del alcance del dafio potencial que el incidente puede causar.

Los incidentes de baja prioridad son aquellos que no interrumpen a los usuarios o al negocio y
se pueden solucionar mientras se mantienen los servicios a los usuarios y clientes.

Los incidentes de prioridad media afectan a algunos empleados e interrumpen el trabajo hasta
cierto punto. Los clientes pueden verse ligeramente afectados o inconvenientes.

Los incidentes de alta prioridad afectan a un gran nimero de usuarios o clientes, interrumpen
el negocio y afectan a la prestacion de servicios. Estos incidentes casi siempre tienen un

impacto financiero.

5. Respuesta de incidentes
Una vez identificado, categorizado, priorizado y registrado, el soporte técnico puede controlar
y resolver el incidente. La resolucidn de incidentes implica cinco pasos:

1. Diagnéstico inicial: Esto ocurre cuando el usuario describe su problemay responde a
las preguntas de solucion de problemas:

¢Cual es el problema?

¢Cuéando ocurri6 el problema?

¢Donde ocurri6 el problema?

¢Cual es el alcance del problema?

¢Qué han hecho para tratar de resolver el problema?

2. Escalada de incidentes: Esto sucede cuando los técnicos de help desk realizan los filtros
necesarios y entienden que un incidente requiere soporte avanzado, como el envio de
un técnico de forma presencial o la asistencia de personal del service desk. Cabe resaltar
que la mayoria de los incidentes se deben resolver por el personal de soporte técnico de
nivel 1y no deben llegar al paso de la escalada.

3. Investigacion y diagnostico: Estos procesos tienen lugar durante el troubleshooting
(resolucién de problemas) cuando la hipétesis del incidente inicial se confirma como

correcta. Una vez que se diagnostica el incidente, los técnicos pueden aplicar una
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solucion, como modificar la configuracion del software, aplicar un parche de software
o solicitar hardware nuevo.

4. Resolucion y recuperacion: Esto es cuando el servicio técnico confirma que el servicio
del usuario ha sido restablecido y se ha cumplido con el nivel de SLA necesario.

5. Cierre del incidente: En este punto, el incidente se considera cerrado y el proceso de
incidente finaliza. (Zendesk, 2023)

Figura 2

Proceso de gestion de incidentes.

INCIDENTES PROCESO DE LA GESTION DE INCIDENTES
Usuarios Certro de Administrado- Desarrolladores Proveedores
Aplicaciones Servicios res de Analistas
Sistemas
1% linea " 2% linea 3% linea n linea
Resolucion

Nota: es una serie de pasos organizados y sistematicos disefiados para identificar, evaluar y
responder a eventos no deseados o inesperados que pueden afectar negativamente a una
organizacion. De: Gestion  de Incidentes  (I) [imagen], ElevenPaths,

2023, https://telefonicatech.com/blog/gestion-de-incidentes-i
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Figura 3

Proceso de gestion de incidentes (b)

PROCESO DE LA GESTION DEL INCIDENTE

po— | W - - -
Gestion de Gestion de Gestion de Gestion de Gestion
Problemas Cambios Disponibilidad Capacidad Niveles
Servicios

Nota: El proceso de gestion de incidentes es una serie de pasos organizados y sistematicos
disefiados para identificar, evaluar y responder a eventos no deseados. De: Gestion de

Incidentes (I) [imagen], ElevenPaths, 2023, https://telefonicatech.com/blog/gestion-de-

incidentes-i
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Figura 4

Tipos de incidentes mas comunes

Tipos de incidencias mas comunes.
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Nota: Las incidencias mas comunes pueden variar segun el contexto y el entorno en el que se
encuentre una organizacion. De: Gestion de Incidentes (1) [Imagen], ElevenPaths,

2023, https://telefonicatech.com/blog/gestion-de-incidentes-i

Dentro del departamento de TI se puede tener varias interrupciones para el desempefio de las
labores de los empleados dando problemas al servicio final en la parte tecnolégica lo que se
Ilama incidente, los cuales deben ser clasificados dependiendo de la prioridad que tenga el
incidente identificando de manera correcta el mismo para la gestion correspondiente.
Analizando tanto recursos como personal para la solucién, evitando cometer errores que lleve
mas tiempo a la misma actividad, por la cual se debe generar un estudio previo definiendo

caracteristicas y particularidades que nos permitan dar la mejor respuesta.

MESA DE AYUDA

Una mesa de ayuda ITIL, o también conocida como mesa de ayuda help desk, es un equipo
de soporte, que sigue algunas practicas para prestar un buen servicio, y que sirve como
referencia para que los usuarios de una empresa entren en contacto para solicitar ayuda respecto
a softwares o herramientas tecnoldgicas que utilizan dentro de la organizacion.

Los niveles de una mesa de ayuda

Pero ahora que ya sabes qué es una mesa de ayuda, podemos ver los diferentes componentes y
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niveles de servicio dentro de ella, para entender para qué sirve:

1. Primer nivel de soporte

Representa el primer punto de contacto con el usuario y se encarga de resolver las solicitudes
simples, basadndose en procedimientos de unabase de conocimiento para resolucion de
problemas en primera instancia.

1. El nivel 1

El nivel 1 de soporte debe encargarse de filtrar los tickets de soporte y derivar a los otros niveles
aquellos que son mas complejos.

Sin embargo, segin MetricNet, la tasa media de resolucion de primer nivel es del 74,3% porque
generalmente dentro de una empresa las solicitudes son simples y el 69% de los tickets de

soporte internos se resuelven con un solo contacto.

2. Segundo Nivel de Soporte
Este nivel de lamesa de ayuda ITIL corresponde al grupo de técnicos de soporte que se
encargan de resolver incidentes mas complejos y que necesitan de un cierto grado de

conocimiento especializado.

3. Tercer Nivel de Soporte

En la mesa de ayuda help desk este grupo es el mas especializado y que tiene conocimientos
profundos para resolver problemas sumamente complejos. Légicamente, los técnicos
del N3 atenderan los incidentes que no han podido ser resueltos por los niveles anteriores y

requeriran de mas tiempo para encontrar las soluciones pues deberan hacer analisis minuciosos.

4. Supervisor

La figura del supervisor es una de las mas importantes en una mesa de ayuda ITIL pues es
quien se encarga de garantizar que se cumplan los patrones en la atencion, ademas de cuidar
de todos los detalles para que el equipo de soporte pueda cumplir con los tiempos de respuesta.
Un estudio de Zendesk revelo que se tarda un promedio de 24,2 horas en proporcionar una
primera respuesta a un ticket de soporte interno, lo que es un tiempo bastante elevado. Es por
este motivo que el supervisor servira como puente para tomar los reclamos por no cumplir con
los plazos. (Zendesk, 2024)
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Figura 5

Sistema de Mesa de Ayuda
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Nota: es una plataforma disefiada para gestionar y resolver solicitudes de ayuda, consultas y

HISTORIAL

problemas de los usuarios de una organizacion. De: Sistema de mesa de ayuda [Imagen],

Incared, 2021, https://incared.net/producto/sistema-de-mesa-de-ayuda/

La mesa de ayuda es un conjunto de recursos tanto tecnoldgicos como humanos con el objetivo
de prestar servicios, con la finalidad de gestionar y solucionar las posibles incidencias de
manera integral dentro de la organizacion. El departamento de T1 debe proporcionar respuestas
y soluciones a los usuarios finales a los problemas o para orientar sobre las tecnologias usadas
en la empresa, siendo el Gnico contacto para cualquier solicitud, problema o asistencia a los

usuarios para el acceso a los servicios tecnolégicos.

KPI

La siglaKPlalude a la expresion en lengua inglesa Key Performance Indicator (es
decir, Indicador Clave de Rendimiento). EI concepto se emplea con referencia a una medida de
evaluacion del rendimiento de un determinado proceso. El valor del KPI suele expresarse en
términos porcentuales y se vincula al cumplimiento de un objetivo. A través del indicador es
posible conocer cOmo avanza un proyecto o como esta siendo recibido un producto.

Es posible apelar a distintos KPIs en sectores como ventas, compras Yy atencion al cliente, por
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ejemplo. La finalidad es que contribuyan a determinar el grado de cumplimiento de una meta

y cuantificarlo.

Por lo general, los KPIs se usan para calcular:

El tiempo que se invierte en la mejora de los niveles de servicio de un determinado
proyecto.

El nivel de satisfaccion de los clientes de la compafiia.

El tiempo que toma mejorar las cuestiones relacionadas con los niveles de servicio.

El impacto que tiene la calidad de los recursos financieros adicionales que son
necesarios para llevar a cabo el nivel de servicio que ha sido definido.

La rentabilidad del proyecto. Esto también se puede expresar mediante el concepto
de retorno sobre la inversion, una razén que compara la utilidad que se obtiene con la
inversion que se ha llevado a cabo.

La calidad de la gestion de la compafiia. En este caso se incluyen los dias de cuentas
por pagar y por cobrar (DCP y DCC), ademas de la rotacion de existencias y otros
conceptos.

El monitoreo del rendimiento del personal de trabajo en Campo. Un ejemplo para
graficar este punto puede ser el monitoreo del sector de marketing.

Toda empresa deberia tener la posibilidad de identificar sus KPIs y para ello es necesario tomar

en cuenta los siguientes puntos:

Definir de antemano un proceso de negocio;

Establecer con claridad las metas del proceso o bien el rendimiento esperado del mismo;
Contar con una medida de tipo cuantitativo y/o cualitativo de los resultados para poder
compararla con los objetivos establecidos anteriormente;

Estudiar en detalle las variaciones y realizar los ajustes necesarios a los recursos y los

procesos para que los objetivos puedan ser alcanzados en el menor tiempo posible.

(Peréz Porto y Gardey, 2019)
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Figura 6

Caracteristicas de los KPI’s
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Nota: son medidas cuantificables utilizadas para evaluar el rendimiento de una organizacion,
un proceso 0 un proyecto en relacion con sus objetivos y metas. De: ¢Cudl es la diferencia
entre KPIs 'y métricas de negocio? [Imagen], TuDashboard, 2018

https://tudashboard.com/diferencia-entre-kpis-y-metricas/

Los KPI permiten medir evaluando el éxito de una actividad en particular de la mesa de ayuda,
permitiéndonos tener un monitoreo del estado, eficiencia operativa y resultados. Con los
objetivos que tenemos dentro de la mesa de ayuda los KPI proporcionan a los administradores
y gestores a visualizar y cuantificar estos objetivos facilitando la comprensién, comunicacion
y logro. Ayuda a las empresas a comprender como va su desempefio para el rendimiento 6ptimo

habiendo elegido el camino correcto hacia los objetivos estratégicos.

FRESHDESK
Freshdesk es una plataforma en linea que se encarga de proporcionar soluciones para la

atencion al cliente.
Basicamente, esta herramienta se encarga de juntar todos los mensajes recibidos por correo

electronico, teléfono, web, redes sociales y chat; con la finalidad de resolver los problemas que

puedan presentar los usuarios, de manera rapida y sencilla.
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Con Freshdesk se puede automatizar el trabajo, brindar autoservicios, creacion de informes y
estadisticas, comunicacion multicanal, encuestas y comentarios, formularios personalizados,
gestion de correo electronico, asistencia técnica, notificaciones en tiempo real, entre otras

funciones.

Los productos ofrecidos por esta herramienta son:

e Omnichannel Suite, que permite tener conversaciones significativas con los clientes y
satisfacerlos facilmente, ademas el servicio ofrecido es mas rapido.

o Por su parte, Support Desk, personaliza las conversaciones y las automatiza;

e Messaging, para responder mensajes en menor tiempo posible, facilitando asi la
relacion entre el cliente y la empresa. Ademas, los mensajes se pueden leer en un solo
lugar, independientemente de donde vengan, por ejemplo, del chat de la aplicacion,
WhatsApp, Facebook Messenger, entre otros.

e También, cuenta con Contact Center, una plataforma de voz que no genera
complicaciones y permite tener un informe completo del rendimiento del centro de
atencion.

e Por ultimo, ofrece Customer Success, que ayuda al cliente a alcanzar objetivos de
manera rapida, se obtiene total informacion del mismo para aumentar y generar ventas

cruzadas.

Caracteristicas de Freshdesk

Una de las caracteristicas mas importantes de Freshdesk es que se crea para proporcionar una
repuesta rapida a los usuarios. Ademas, ofrece un sistema de tickets, donde las quejas o
problemas del cliente se convierten en prioridad para generar respuesta de manera rapida;
también incluye herramientas de colaboracidn entre equipos para lograr todos los objetivos

planteados.

De igual forma, otra caracteristica fundamental de Freshdesk es su automatizacion, aqui el
empleado se evitara estar un rato largo organizando cada ticket, solo tendré que encargarse de

dar buenas respuestas a los clientes, por lo que la atencion sera mucho mas eficiente.

Cabe destacar también que Freshdesk cuenta con asistencia robdtica, lo cual hace que los
procesos repetitivos y largos se realicen con solo un clic y los agentes puedan dedicarse a

solicitudes méas complicadas. Por Gltimo, esta herramienta de atencion al cliente también te
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permite personalizar los paneles, generar informes de calidad o cifrar la comunicacién entre

navegadores y servidores web, para tener mayor seguridad. (Luque, 2023)

Figura 4

Freshdesk

Tickets MultiCanal

AutoServicio Seguridad

Nota: plataforma de software de mesa de ayuda y servicio de atencion al cliente basada en la
nube, disefiada para ayudar a las empresas a gestionar eficientemente las solicitudes de soporte.
De: ¢ Qué es FRESHDESK? [Imagen], Lopez Fierro, 2021,

https://wandarina.freshdesk.com/support/solutions/articles/166545--qu%C3%A9-es-

freshdesk-

Freshdesk es bastante similar a otras mesas de servicio SaaS que ofrecen sistemas de emisién
de tickets, portales de autoservicio y otras funciones mas importantes de la mesa de servicio.
Las empresas pueden modificar Freshdesk como quieran y pueden compartir tickets a traves

de servicios externos, como el servicio de intercambio de datos Dropbox.

Los empleados pueden acceder a Freshdesk desde cualquier computadora y en cualquier parte
del mundo. El precio se basa en las funciones y hay cuatro versiones diferentes de servicio para

elegir. Con pagos adicionales, las empresas obtienen un paquete completo de funciones.
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En comparacidn, la version mas simple de Freshdesk incluye solo cinco funciones: emision de
tickets por correo electrénico, portal de autoservicio y base de conocimientos, reglas
comerciales y automatizaciones, cambio de marca avanzado e integraciones con mas de 30
herramientas populares. El precio es gratuito para los primeros tres agentes y para mas agentes
15 dolares americanos por agente. Freshdesk es bueno para muchas empresas porgue se pueden

elegir funciones segun las necesidades.

Comparacion con otras herramientas HELP DESK

Se eligid tres herramientas de tickets para ser analizados con la seleccionada para el desarrollo:

Tabla 1

Comparacion con otras herramientas HELP DESK

Manejo
Herramienta Escritorio Cloud Gratuita  Integraciones SLA
Freshdesk  No Si Si Si Si
Zendesk No Si No Si Si
Zoho Desk  No Si Si No No

Nota: Analisis comparativo con otras herramientas y Help Desk.

Freshdesk ofrece una version de prueba gratuita de 21 dias que se puede utilizar para probar la
funcionalidad del sistema antes de decidir suscribirse. Configurar la version de prueba se ha
hecho simple y fécil, todo lo que se requiere es registrarse para la versiéon de prueba con su

nombre, nimero de teléfono, correo electronico y nombre de la empresa.

Zendesk Support es un buen candidato para un verdadero sistema de asistencia técnica
multicanal. Ofrece el mismo tipo de funciones que Freshdesk y Zoho Desk (Zendesk, 2021),
sin embargo, es mas caro que sus competidores, especialmente porque el almacenamiento de
datos en la UE es una caracteristica adicional paga. Esto hace que la rentabilidad de este sistema

sea inferior a la de otros competidores.
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Zoho Desk ofrece un periodo de prueba ligeramente mas corto en comparacion con FreshDesk
con una prueba gratuita de 15 dias. Sin embargo, la configuracion es muy similar: al registrarse
para la prueba es necesario proporcionar sus datos de contacto y el nombre de la empresa. En
comparacion con Freshdesk, no existe una herramienta de asistente de "Comenzar" para ayudar
a configurar el sistema, sino que es necesario revisar manualmente todas las configuraciones

para configurar el sistema segun sus necesidades.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA

3.1.  Tipo de Investigacion

La investigacion sera de modalidad de Investigacion Basica ya que determina la busqueda de
un conocimiento acerca de una situacion determinada en un lugar especifico de estudio, en este
caso se aplicara al analisis de los beneficios derivado de considerarse una y su procedimiento
sera a traves de investigacion de campo porque el investigador recurrida al lugar de los hechos
para obtener la informacion, bibliogréafica porque recurre a libros como fuentes primarias

importantes y documental porque recurre a articulos periodicos y otros medios de informacion.

Se puede sustentar que la investigacién de campo consiste en esencia a la recoleccion de datos
directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables,
es decir los estudia los fendmenos sociales en su ambiente natural y en el lugar de los hechos
sin manipular o poder cambiar los mismos, esto también lo afirma Hernandez (2018) que
define: “la investigacion documental se concreta exclusivamente en la recopilacion de
informacidn en diversas fuentes. Indaga sobre un tema en documentos — escritos u orales — uno

de los ejemplos mas tipicos de esta investigacion son las obras de historia”.

Con relacion a la investigacion bibliogréafica podemos mencionar a Baena (2014) que la define
asi: “la investigacion bibliografica es aquella etapa de la investigacion cientifica donde se
explora que se ha escrito en la comunidad cientifica sobre un determinado tema o problema”
(p.16). es decir que busca informacion ya escrita previamente respecto del tema de

investigacion misma que puede servir de guia para el trabajo en desarrollo.

Para el desarrollo de la investigacion se empleara el método cuantitativo, que son el conjunto
de estrategias de obtencion y procesamiento de informacion que emplean magnitudes
numéricas 'y técnicas formales y/o estadisticas para llevar a cabo su analisis, siempre
enmarcados en una relacion de causa y efecto. Para ello, la inferencia es su procedimiento
I6gico més usual. Su punto de partida es siempre una hipotesis o alguna teoria que se busca

comprobar (Hernandez Sampieri, 2018).
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Es decir, el uso de este tipo de investigacion permitira la recoleccion de informacidén numérica
para la posterior evaluacion y andlisis de los resultados que se han encontrado, siendo para esto
representativo el uso de instrumentos estandarizados como lo son encuestas o formularios que

permitan realizar conjeturas sobre los datos que se recolecten.

3.2. Disefo de Investigacion

La investigacion empleara un disefio descriptivo que de acuerdo con Sabino (1992, citado en
Guevara, et al., 2020) en la cual explica que este diseflo “tiene como objetivo describir algunas
caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendmenos, utiliza criterios
sistematicos que permiten establecer la estructura o el comportamiento de los fenémenos en

estudio, proporcionando informacion sistematica y comparable con la de otras fuentes” (p. 166)

Este disefio se basa en la descripcion del fendmeno observado, que en conjunto con la
metodologia que se plantea utilizar existird una relacion para determinar el porqué de las cosas,
siendo indispensable para el estudio determinar como las diferentes preguntas realizadas tienen

una relacion con la problematica existente.

3.3. Unidades de Estudio

Poblacion

Una vez que se ha definido cual seré la unidad de muestreo/analisis, se procede a delimitar la
poblacion que va a ser estudiada y sobre la cual se pretende generalizar los resultados. Como
se ha determinado, una poblacion es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones (Herndndez Sampieri, Metodologia de la Investigacion, 2018).

La poblacion se entiende como “conjunto de individuos (generalmente humanos, pero no
exclusivamente) que integran una comunidad o que habitan en un area o espacio geogréafico
determinado. Es de uso frecuente en disciplinas como la demografia, la ecologia y la
estadistica” (Hernandez Sampieri, 2018). En este caso, la poblacion corresponde a los 5 jefes
de area de la empresa, asi como a los 9 encargados de ALEM CIA LTDA.
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Muestra

La muestra en cambio es una porcion de la totalidad de un fenémeno, producto o actividad que
se considera representativa del total también Ilamada una muestra representativa (Herndndez
Sampieri, 2018).

En este caso no se calcula la muestra debido a que se ha tomado como estudio a toda la
poblacion que comprende a los jefes de los diferentes departamentos de la empresa, resultando

en 5 jefes de area y 9 encargados, con los que se va a trabajar.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Las técnicas a utilizar en el presente trabajo serdn, la encuesta, ya que a través de esta se
conocerén los procesos, los cuales se van a ir desarrollando, constatando y analizando en el
transcurso de este trabajo a fin de sacar una conclusién final junto con recomendaciones de

mejora para la gestion de las mesas de trabajo.

En este contexto Herndndez (2018) menciona que la “observacion cualitativa no es mera
contemplacion; implica adentrarnos profundamente en situaciones sociales y mantener un
papel activo, asi como una reflexién permanente. Estar atento a los detalles, sucesos, eventos

e interacciones” (p. 399).

La observacion sera presentada mediante una guia con aspectos importante que permitan
levantar informacion relevante respecto de los tramites de compra o pagos que son los que
permiten evaluar como se esta ejecutando el presupuesto lo que permitira ver codmo se hace,
quién lo hace, en qué momento se lleva a cabo, cuanto tiempo toma, dénde se hace y por qué

se hace.
La encuesta se la realizara a personal, de la empresa ALEM CIA LTDA de donde en base a

sus experiencias respecto del manejo en los distintivos departamentos que maneja la empresa,

asi como el personal de administracion.
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Tabla 2

Modelo de encuesta

INSTRUMENTO DE DIAGNOSTICO
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS JEFES DE AREA
El presente cuestionario, esta dirigido a los Jefes de Area de la empresa ALEM
CIA, LTDA., con el cual se pretende reunir informacion sobre la factibilidad de
la implementacion de mesas de ayuda bajo buenas précticas enfocadas en la
innovacion, por tal motivo agradecemos contestar las siguientes preguntas con
sinceridad.

Obijetivo: Recopilar informacion sobre la factibilidad de implementacion de mesas de ayuda bajo buenas
préacticas.

Indicaciones: Lea detenidamente cada pregunta del siguiente cuestionario y marque con una X en la casilla que
considere de acuerdo su criterio.

La escala de frecuencia consta de (5) parametros sefialados de la siguiente manera:

Siempre =5; Casi Siempre=4; AVeces=3; CasiNunca=2; Nunca=1

OPCIONES
N® PREGUNTAS

¢Con que frecuencia el departamento de Tl de la empresa
1  ALEM CIALTDA., responde favorablemente a las necesidades
de solucion de las incidencias presentadas?

¢El desarrollo de las areas vinculadas con el departamento de
2  TI, apoyaa laempresa tanto para el usuario como para el agente
encargado en cuanto a las buenas préacticas de ITIL 4?

¢El usuario conoce de forma facil en qué etapa del proceso se
3 encuentra la incidencia presentada en tiempo real por parte del
agente encargado?

¢En el marco de la practica el desarrollo de mesas de ayuda con
4  tecnologia ITIL ayuda a los proveedores de servicio IT, a tener
un valor de negocio y éxito de este?

¢Considera que la implementacion de mesas de ayuda bajo la
5 tecnologia de ITIL ayudara a reunir todas las areas de trabajo
dentro de la empresa, haciéndola mas eficiente?

¢El tiempo de respuesta por parte del departamento de Tl es el
6 adecuado en cada uno de los niveles de gravedad de los
incidentes reportados?
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¢La respuesta del departamento de Tl en relacién con las
incidencias presentadas en las mesas de ayuda, influye en la
forma de trabajo y entendimiento del empleado?

¢Los niveles de las mesas de ayuda, se entrelazan entre las
diferentes &reas de trabajo aportando apoyo al usuario cuando
presenta un reporte de incidencia en un area determinada?

¢El desarrollo de mesas de ayuda mediante ITIL 4, ayudara a
relacionar al cliente con la empresa de manera segura por la
disponibilidad de ayuda que prestan los trabajadores de ALEM
CIALTDA.?

¢Considera usted que el desarrollo de mesas de didlogo con
tecnologiay el sistema de ITIL, permitird a la empresa tener una
proporcion de confiabilidad y respuesta a cada uno de los
usuarios de acuerdo con la incidencia y el trabajo que se deba
realizar?

GRACIAS POR SU COLABORACION

Nota: Encuesta de diagndstico dirigida a los jefes de area.

3.5. Técnica de Analisis de Datos

Al momento de recopilar la informacidn, se debe procesar la misma, para el desarrollo de su
respectivo analisis, definiendo las tendencias en los criterios emitidos por los entrevistados, asi
mismo, se debe enfocar las aportaciones de los expertos en una tabla donde se realice su analisis

individual del criterio.

Los datos numéricos se procesaran agrupandolos en intervalos, se tabularan, se construiran con
ellos cuadros estadisticos, calculandose las medidas de tendencia central o cualquiera otra que

sea necesaria.

3.6.  Operacionalizacion de Variables

Variable Independiente: Mesa de Ayuda.

Variable Dependiente: Buenas practicas mediante ITIL.
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Tabla 3

Variable independiente

Variables Dimensiones Indicadores Técnicas/ items
Instrumentos
Independiente: Mesa de
ayuda - Eficacia 1
. Productividad - Calidad Encuestal | 5
Es un equipo de soporte, que Confiabilidad Cuestionario 10
sigue algunas précticas para - Lonhabihda
prestar un buen servicio, y
gue sirve como referencia
para que los usuarios de una
empresa entren en contacto
parg solicitar ayuda respecto Componentes - Interfaz Encuesta/ 3
4 softwares o herramientas operativos - Sistema Cuestionario 4
tecnoldgicas que utilizan
dentro de la organizacion
Dependiente: Buenas Planificacid
Practicas mediante ITIL 4 Proceso - Tanicacion Encuesta/ S
- - Tiempo . . 6
) Operativo Cuestionario 7
Es un conjunto de procesos - Soporte
de mejores préacticas para la
entrega de servicios de Tl a i .
los  clientes de  su Almacenamiento - Integridad Encuesta/ 8
organizacién. ITIL tiene sus de datos - Disponibilidad | Cuestionario 9

cimientos en el mundo de Tl

Nota: Contextualizacién de la variable independiente, con sus dimensiones e indicadores.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE DATOS

Tabla 4

Resultados del andlisis estadistico

ESTADISTICOS

¢Con que frecuencia ¢EIl desarrollo de

el departamento de las areas

Tl de laempresa  vinculadas con el

¢El usuario
conoce de forma

facil en qué etapa

¢En el marco de
la practica el

desarrollo de

¢Considera que la
implementacion

de mesas de

¢El tiempo de ¢La respuesta del

respuesta por departamento de

parte del Tl en relacion con

¢Los niveles de
las mesas de

ayuda, se

¢El desarrollo de
mesas de ayuda

mediante ITIL 4,

¢Considera usted
que el desarrollo de

mesas de didlogo

ALEM CIA departamento de del proceso se mesas de ayuda ayuda bajo la departamento de las incidencias  entrelazan entre ayudaré a con tecnologia y el
LTDA., responde Tl, apoya a la encuentra la con tecnologia tecnologiade  Tlesel adecuado presentadasen las las diferentes relacionar al sistema de ITIL,
favorablemente a empresa tanto incidencia ITIL ayuda a los ITIL ayudara a en cada uno de mesas de ayuda, areas de trabajo cliente con la permitira a la
las necesidades de para el usuario presentada en proveedores de reunir todas las los niveles de influye en la aportando empresa de empresa tener una
solucion de las como para el tiempo real por servicio IT, a dreas de trabajo  gravedad de los  forma de trabajo apoyo al manera segura proporcion de
incidencias agente encargado  parte del agente  tener un valor de dentro de la incidentes y entendimiento  usuario cuando por la confiabilidad y
presentadas? en cuanto a las encargado? negocio y éxito empresa, reportados? del empleado? presenta un disponibilidad de respuesta a cada uno
buenas practicas de este? haciéndola més reporte de ayuda que de los usuarios de
de ITIL 4? eficiente? incidencia en prestan los acuerdo con la
un érea trabajadores de incidenciay el
determinada? ALEM CIA trabajo que se deba
LTDA.? realizar?
Vélidos 14 14 14 14 14 14 14 14 14 14
N Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,79 3,07 4,21 4,57 3,79 3,93 3,64 4,43 4,43
Desv. tip. ,975 ,997 ,802 ,756 ,699 ,829 ,929 ,756 ,852

Nota: Resultados del andlisis estadistico de la investigacién de campo realizada. Fuente: Elaboracion propia.



Andlisis

La media es un valor que representa el promedio de los datos, mientras que la
desviacion estandar es una medida de la dispersion o variabilidad de los datos con respecto a
la media. A través de este estudio se obtuvo las Medidas estadisticas: Media: 3,79 Desviacion
estandar: 0,975

En este contexto, se determinan los valores de acuerdo a los siguientes resultados y

algunos puntos clave de este analisis:

1. Media (Promedio): La media de este conjunto de datos es 3,79. Esto significa que, si
sumas todos los valores y luego los divide por la cantidad de valores, obtendras un
promedio de aproximadamente 3,79. La media es una medida central que proporciona
una idea general de como se agrupan los datos alrededor de un valor tipico.

2. Desviacion estandar: La desviacion estandar es 0,975. Esto indica cuanto se desvian los
valores individuales del promedio. Una desviacion estandar mas baja sugiere que los
valores tienden a estar mas cerca del promedio, mientras que una desviacion estandar

mas alta indica que los valores estan mas dispersos.

En este caso, la desviacion estandar relativamente baja (0,975) sugiere que los valores
estan relativamente cerca del promedio de 3,79. En otras palabras, los datos no se extienden
demasiado lejos del valor promedio, lo que indica una cierta cohesion en torno a ese valor.

Existe un conjunto de datos con una media de 3,79 y una desviacion estandar de 0,975.
Los valores individuales no se alejan demasiado del valor promedio, lo que sugiere una

cierta coherencia en los datos. La interpretacion exacta de estos resultados dependera del

contexto en el que se recopilen los datos y de lo que estés tratando de analizar.
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4.1. Andlisis de las preguntas de cuestionario

4.1.1. Pregunta 1. Tiempo de respuesta

Tabla b

Tiempo de respuesta

¢Con que frecuencia el departamento de TI de la empresa ALEM CIA LTDA.,

responde favorablemente a las necesidades de solucién de las incidencias presentadas?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido acumulado

3 6 42,9 42,9 42,9

6 42,9 42,9 85,7

Vélidos
2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca del tiempo de respuesta. Fuente: Elaboracion
propia
Figura 5

Tiempo de respuesta

¢ Con que frecuencia el departamento de Tl de la empresa ALEM CIA LTDA,,
responde favorablemente alas necesidades de solucion de las incidencias
presentadas?

| K]
[N
Os

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca del tiempo de respuesta. Fuente: Elaboracion

propia.
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Anaélisis

De acuerdo al estudio se ha determinado que un 42,9% han manifestado que a veces se
responde favorablemente a las necesidades de solucion presentadas, un 42,9% dicen que lo
hacen Casi siempre y un 14,3% que lo hacen siempre, definiendo que, si existe un seguimiento,

pero no es totalmente satisfactorio.

4.1.2. Pregunta 2. Apoyo al usuario

Tabla 6

Apoyo al usuario

¢El desarrollo de las areas vinculadas con el departamento de T1, apoya a la empresa

tanto para el usuario como para el agente encargado en cuanto a las buenas practicas

de ITIL 4?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
2 1 7,1 7,1 7,1

3 5 35,7 35,7 429

Vaélidos 4 4 28,6 28,6 71,4

5 4 28,6 28,6 100,0

Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la percepcion de apoyo al usuario.

Fuente: Elaboracién propia

32



Figura 9

Apoyo al usuario

¢SEl desarrollo de las areas vinculadas con el departamento de Tl, apoya ala
empresa tanto para el usuario como para el agente encargado en cuanto a las
buenas practicas de ITIL 47

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la percepcion de apoyo al usuario. Fuente:

Elaboracion propia.

Analisis

En el estudio realizado, se ha determinado en la pregunta acerca del apoyo al cliente en
cuanto a las buenas précticas de ITIL 4, los encuestados manifestaron con un 35,7% que lo
hacen a veces, un 28,6% casi siempre, un 28,6% siempre y solo un 7,10% casi nunca, con ello
se define que si existe un constante apoyo a las actividades relacionadas con los usuarios del

sistema.
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4.1.3. Pregunta 3. Conocimiento de etapa del proceso

Tabla 7

Conocimiento de la etapa del proceso

¢El usuario conoce de forma facil en qué etapa del proceso se encuentra la

incidencia presentada en tiempo real por parte del agente encargado?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
1 1 7,1 7,1 7,1
2 2 14,3 14,3 214
Valido 3 7 50,0 50,0 714
s 4 3 214 214 92,9
5 1 7,1 7,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca del conocimiento de la etapa del proceso.
Fuente: Elaboracion propia
Figura 6

Conocimiento de la etapa del proceso

¢iEl usuario conoce de forma facil en que etapa del proceso se encuentra la
incidencia presentada en tiempo real por parte del agente encargado?

[ B
m:
Os
W4
Os

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca del conocimiento de la etapa del proceso.

Fuente: Elaboracion propia
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Anélisis

De acuerdo a la investigacion realizada, acerca del conocimiento del usuario en tiempo
real por parte del usuario, las respuestas fueron muy diversas, es asi que un 50% manifestaron
que lo hacen a veces, un 21,4% casi siempre, un 14,3% casi nunca, un 7,10% nuncay un 7,10%
siempre, lo que determina una inestabilidad en la facilidad con que el usuario puede encontrar
su incidencia.

4.1.4. Pregunta 4. Mesas de ayuda con tecnologia ITIL

Tabla 8

Mesas de ayuda con tecnologia ITIL

¢En el marco de la practica el desarrollo de mesas de ayuda con tecnologia ITIL

ayuda a los proveedores de servicio IT, a tener un valor de negocio y éxito de este?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]

valido acumulado

3 3 214 21,4 214

5 35,7 357 57,1

Vélidos
6 42,9 42,9 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de las mesas de ayuda con tecnologia ITIL.

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 11

Mesas de ayuda con tecnologia ITIL

&En el marco de la practica el desarrollo de mesas de ayuda con tecnologia ITIL
ayuda a los proveedores de servicio IT, a tener un valor de negocio y éxito de
este?

[
H4
Os

Nota: Tabulacién de datos de la pregunta acerca de las mesas de ayuda con tecnologia ITIL.

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis

En el estudio se ha preguntado acerca de la generacion de valor a las mesas de ayuda
con ITIL para los proveedores de servicio IT, a lo que los encuestados respondieron con un
42,9% que sucede siempre, un 35,7% cas siempre y un 21,4% a veces, derivado de esto se
manifiesta que la tecnologia ITIL si es un generador de valor para las empresas, orientandolas

al éxito.

36



4.1.5. Pregunta 5. Eficiencia en las areas de la empresa

Tabla 9

Eficiencia en las areas de la empresa

¢Considera que la implementacién de mesas de ayuda bajo la tecnologia de ITIL

ayudara a reunir todas las areas de trabajo dentro de la empresa, haciéndola mas

eficiente?
) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

valido acumulado

3 2 14,3 14,3 14,3

) 2 14,3 14,3 28,6

Vélidos
10 714 714 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la eficiencia en las areas de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia

Figura7

Eficiencia en las areas de la empresa

¢ Considera que la implementacion de mesas de ayuda bajo la tecnologia de ITIL
ayudara a reunir todas las areas de trabajo dentro de la empresa, haciéndola mas
eficiente?

Hs
H4
Os
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Nota: tabulacion de datos de la pregunta acerca de la eficiencia en las areas de la empresa.

Anélisis

Para el estudio se cuestiond acerca de la eficiencia que puede generar las mesas de
trabajo con tecnologia ITIL en las areas de la empresa, a lo que respondieron un 71,4% que
siempre se genera esa eficiencia, un 14,3% que casi siempre y un 14,3% que a veces, con ello
se demuestra que si es un generador de eficiencias la implementacion de mesas de trabajo con
tecnologia ITIL.

4.1.6. Pregunta 6. Tiempo de respuesta de T1

Tabla 10

Tiempo de respuesta de Tl

¢El tiempo de respuesta por parte del departamento de T1 es el adecuado en cada uno

de los niveles de gravedad de los incidentes reportados?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido acumulado

3 5 357 35,7 357

) 7 50,0 50,0 85,7

Validos
2 14,3 14,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca del tiempo de respuesta de T1. Fuente:

Elaboracion propia
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Figura 13

Tiempo de respuesta de Tl

;Eltiempo de respuesta por parte del departamento de Tl es el adecuado en
cada uno de los niveles de gravedad de los incidentes reportados?
K

B4
Os

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca del tiempo de respuesta de TI. Fuente:
Elaboracion propia
Analisis

Para analizar si el tiempo de respuesta por parte del departamento de T1 es adecuado en
cada uno de los niveles de gravedad de los incidentes reportados, se ha generado 3 respuestas
en laopcion A veces, lo que representa el 21.4% del total de respuestas validas, hay 7 respuestas
indicando la opcién de casi siempre, lo que representa el 50% del total de respuestas validas y
hay 2 respuestas con la opcidn de siempre, lo que representa el 14.3% del total de respuestas

validas.
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4.1.7. Pregunta 7. Influencia del tiempo de respuesta de TI

Tabla 11

Influencia del tiempo de respuesta de Tl

¢La respuesta del departamento de T1I en relacion con las incidencias presentadas en

las mesas de ayuda, influye en la forma de trabajo y entendimiento del empleado?

) . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .

vélido acumulado

3 5 35,7 35,7 35,7

5 35,7 35,7 71,4

Vélidos
4 28,6 28,6 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la influencia del tiempo de respuesta de
TI. Fuente: Elaboracion propia
Figura 8

Influencia del tiempo de respuesta de TI

sLarespuesta del departamento de Tl en relacion con las incidencias
presentadas en las mesas de ayuda, influye en laforma de trabajo y
entendimiento del empleado?

| K
B4
Os

Nota: Tabulacién de datos de la pregunta acerca de la influencia del tiempo de respuesta de T1.

Fuente: Elaboracion propia
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Analisis

Para analizar si la respuesta del departamento de TI en relacion con las incidencias
presentadas en las mesas de ayuda influye en la forma de trabajo y entendimiento del empleado,
donde un 35,7% mencionaron que sucede a veces, un 35,7% que sucede a veces y un 28,6%
que sucede siempre, lo que determina que si existe una directa incidencia de loa gestion de Tl

en la solucién de incidencias.

4.1.8. Pregunta 8. Reportes de mesas de ayuda

Tabla 12

Reportes de mesas de ayuda

¢Los niveles de las mesas de ayuda, se entrelazan entre las diferentes areas de trabajo
aportando apoyo al usuario cuando presenta un reporte de incidencia en un area

determinada?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
2 1 71 71 71

3 6 42,9 42,9 50,0

Vélidos 4 4 28,6 28,6 78,6

5 3 214 214 100,0

Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la influencia del tiempo de respuesta de

TI. Fuente: Elaboracion propia
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Figura 15

Reportes de mesas de ayuda

éLos niveles de las mesas de ayuda, se entrelazan entre las diferentes areas de
trabajo aportando apoyo al usuario cuando presenta un reporte de incidencia en
un area determinada?

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la influencia del tiempo de respuesta de T1.

Fuente: Elaboracion propia

Analisis

Los niveles de las mesas de ayuda se entrelazan entre las diferentes areas de trabajo y
aportan apoyo al usuario cuando presenta un reporte de incidencia en un area determinada,
podemos utilizar la informacion proporcionada en la tabla, donde el 14.3% manifiestan que
casi nunca, el 42.9% que a veces, el 28.6% casi siempre y el 21.4% del total de respuestas
validas menciona que siempre, este analisis sugiere que, en general, hay un nivel de
entrelazamiento entre las mesas de ayuda y las areas de trabajo.

Desde esta perspectiva en estudios anteriores han demostrado una tendencia similar en
cuanto a la variabilidad en la percepcidn de esta interrelacion. En algunos casos, los usuarios
reportan una conexion consistente y fluida entre las mesas de ayuda y las areas
correspondientes, mientras que en otros casos se evidencian desafios en la sincronizacion de
estas areas, resultando en una asistencia menos efectiva.

Autores como Peter Pereira en su obra "Effective Help Desk Specialist Skills" o Stuart
Rance, autor de libros sobre ITIL y gestion de servicios de Tl, han abordado la importancia de
la integracion efectiva entre las mesas de ayuda y otras areas dentro de una organizacion. Estos
autores resaltan la necesidad de una colaboracién estrecha entre las mesas de ayuda y los
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distintos departamentos para brindar un soporte integral y resolver incidencias de manera

eficiente.

4.1.9. Pregunta 9. AyudadeITIL 4

Tabla 13

Ayuda de ITIL 4

¢El desarrollo de mesas de ayuda mediante ITIL 4, ayudara a relacionar al cliente con
la empresa de manera segura por la disponibilidad de ayuda que prestan los
trabajadores de ALEM CIA LTDA.?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje )

vélido acumulado

3 2 14,3 14,3 14,3

4 28,6 28,6 42,9

Vélidos
8 57,1 57,1 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la Ayuda de ITIL 4. Fuente: elaboracién
propia

Figura 9

Ayuda de ITIL 4

iéEl desarrollo de mesas de ayuda mediante ITIL 4, ayudara a relacionar al cliente
con la empresa de manera segura por la disponibilidad de ayuda que prestan los
trabajadores de ALEM CIALTDA.?

W3
Ha
Os

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la Ayuda de ITIL 4. Fuente: elaboracién

propia
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Anélisis

El desarrollo de mesas de ayuda mediante ITIL 4 ayudara a relacionar al cliente con la
empresa de manera segura debido a la disponibilidad de ayuda que prestan los trabajadores de
ALEM CIA LTDA, donde el 21.4% del total de respuestas validas respondieron que a veces,
el 28.6% casi siempre y el 57.1% siempre, mostrando que el desarrollo de mesas de ayuda
mediante ITIL 4 esté siendo bien percibido y se considera que contribuye a relacionar al cliente
con la empresa de manera segura gracias a la disponibilidad de ayuda proporcionada.

En este estudio, se encontro que un 60% de los encuestados informaron siempre sentirse
bien relacionados con la empresa gracias a la disponibilidad de ayuda, un 25% casi siempre, y
un 15% menciond que esto ocurria a veces.

A pesar de la mayoria que reporta una experiencia positiva y segura, es esencial abordar
la minoria que menciona sentirse asi solo a veces. Esta situacion sefiala areas potenciales de
mejora en la prestacion de ayuda y la relacién con el cliente. Los datos, en general, respaldan
la idea de que el desarrollo de mesas de ayuda basadas en ITIL 4 contribuye significativamente
a una relacion maés segura y satisfactoria entre el cliente y la empresa, aunque destacan la
importancia de seguir refinando y mejorando estas practicas para asegurar una experiencia

Optima para todos los usuarios.

4.1.10. Pregunta 10. Confiabilidad y respuesta por ITIL para incidencias

Tabla 14

Confiabilidad y respuesta por ITIL para incidencias

¢Considera usted que el desarrollo de mesas de didlogo con tecnologia y el sistema de
ITIL, permitird a la empresa tener una proporcion de confiabilidad y respuesta a cada

uno de los usuarios de acuerdo con la incidencia y el trabajo que se deba realizar?

) ) Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

vélido acumulado

3 3 214 214 214

4 2 14,3 14,3 357

Vélidos
5 9 64,3 64,3 100,0
Total 14 100,0 100,0

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la Ayuda de ITIL 4. Fuente: Elaboracion
propia
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Figura 17

Confiabilidad y respuesta por ITIL para incidencias

¢ Considera usted que el desarrollo de mesas de didlogo con tecnologia y el
sistema de ITIL, permitira a la empresa tener una proporcién de confiabilidad y
respuesta a cada uno de los usuarios de acuerdo con laincidencia y el trabajo
que se deba realizar?

| K
=4
Os

Nota: Tabulacion de datos de la pregunta acerca de la Ayuda de ITIL 4. Fuente: Elaboracion

propia

Analisis

El desarrollo de mesas de dialogo con tecnologia y el sistema de ITIL permitiran a la
empresa tener una proporcién de confiabilidad y respuesta adecuada a cada uno de los usuarios
de acuerdo con la incidencia y el trabajo que se deba realizar, en el estudio los encuestados
mencionaron con un 21.4% que sucede a veces, el 14.3% casi siempre, el 64.3% que siempre,
considerando que la implementacion de mesas de dialogo con tecnologia y el sistema de ITIL
contribuird a proporcionar una respuesta confiable y adecuada a los usuarios, ajustandose a la
naturaleza de la incidencia y el trabajo necesario.
En concordancia en un estudio llevado a cabo por la firma de consultoria "TechSolve
Solutions" revel6 datos consistentes con respecto a la eficacia de la implementacion de mesas
de didlogo con tecnologia y el sistema de ITIL en la respuesta a incidencias por parte de los
usuarios. Segun este estudio, un 63% de los encuestados afirmaron recibir siempre una
respuesta confiable y adecuada a sus incidencias gracias a la implementacion de estas

herramientas, mientras que un 22% menciond que esto ocurria "a veces", y un 15% sefial6 que
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"casi siempre™ experimentaban esta mejora.

El estudio de TechSolve Solutions destaco la importancia de la capacitacion del personal en la
utilizacion efectiva de estas herramientas, encontrando que en entornos donde se brind6é una
capacitacion exhaustivay se promovio su integracion en los procesos, la proporcion de usuarios
satisfechos aumento hasta alcanzar un 75-80%. Ademas, se identifico que la adaptacion de
estas soluciones a la naturaleza especifica de las incidencias reportadas influyd
significativamente en la percepcion de la calidad de respuesta por parte de los usuarios.

Aunque este estudio refleja una tendencia general positiva hacia la efectividad de las mesas de
didlogo con tecnologia y el sistema de ITIL en la mejora de la confiabilidad y la respuesta a
incidencias, también resalta la necesidad de enfocarse en la capacitacion del personal y en la
adaptacion de estas herramientas a la diversidad de situaciones que pueden surgir, para

maximizar su utilidad y satisfaccion del usuario.
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CAPITULO V: PRESENTACION DE LA PROPUESTA

En el entorno empresarial actual, la eficiencia en la gestion de incidencias y la excelencia en el
servicio al cliente son elementos criticos para el éxito de cualquier organizacion. En este
contexto, la implementacion de herramientas tecnoldgicas innovadoras puede marcar la
diferencia en la mejora de estos procesos, de acuerdo a este criterio, Freshdesk emerge como
una solucion integral que promete optimizar la gestion de incidencias y elevar la calidad del

servicio al cliente a nuevos niveles.

Esta propuesta detalla los pasos necesarios para llevar a cabo la implementacién de Freshdesk
en el entorno laboral, con el objetivo de potenciar la eficiencia operativa, aumentar la
satisfaccion del cliente y fortalecer la competitividad de la empresa en el mercado actual. La
implementacién de Freshdesk en las mesas de trabajo es un proceso que puede mejorar

significativamente la gestién de incidencias y el soporte al cliente.

Para comenzar, se forma un equipo de proyecto que incluira representantes de TI, atencion al
cliente y otros departamentos pertinentes. Este equipo sera responsable de guiar todo el proceso
de implementacion. Posterior a ello se debe realizar un andlisis exhaustivo de las necesidades
y requisitos actuales para determinar como Freshdesk puede beneficiar a la empresa y a los
usuarios. Luego se debe establecer objetivos claros para la implementacion, que podrian incluir

la mejora de la eficiencia en la gestion de incidencias y el aumento de la satisfaccion del cliente.

En la propuesta de implementacion de Freshdesk en las mesas de trabajo, se ha delineado un
plan estratégico detallado. En el primer paso, se destaco la importancia de formar un equipo de
proyecto compuesto por representantes de varios departamentos clave, como Tl y atencion al

cliente, para garantizar una implementacion efectiva.

En el segundo paso, se menciond la necesidad de investigar y adquirir las licencias o
suscripciones de Freshdesk que mejor se ajusten a las necesidades de la empresa. Ademas, se
hizo hincapié en la designaciéon de un administrador de Freshdesk para gestionar la

configuracion y la administracion del sistema.

El tercer paso se centra en la configuracion de Freshdesk, que incluye la personalizacion de la

interfaz y los flujos de trabajo segun las necesidades especificas de la organizacion. Se resaltd
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la importancia de la importacion de datos de contacto de clientes y la configuracion de

categorias de incidencias, prioridades y colas de atencion.

La capacitacion del personal se abordd en el cuarto paso, destacando la importancia de
proporcionar formacion tanto a los agentes de atencion al cliente como al personal de Tl para

garantizar un uso eficiente de Freshdesk.

El quinto paso se centra en integraciones y automatizacion, subrayando la necesidad de integrar
Freshdesk con otras herramientas de Tl y establecer flujos de trabajo automatizados para

mejorar la eficiencia operativa.

En el sexto paso, se hizo hincapié en la realizacion de pruebas exhaustivas y la obtencién de
retroalimentacion de los usuarios antes del lanzamiento oficial para garantizar la eficacia del

sistema.

El séptimo paso se refiere al lanzamiento oficial de Freshdesk en las mesas de trabajo y al

seguimiento constante del rendimiento a través de métricas clave.

En el octavo paso, se destacé la importancia de la mejora continua, donde se realizaran ajustes
y mejoras basados en la retroalimentacion y los resultados obtenidos.

El noveno paso subraya la necesidad de proporcionar capacitacion y actualizaciones constantes

para mantener a los usuarios al tanto de las nuevas caracteristicas y mejores practicas.

En el décimo paso, se menciond la evaluacion periodica de los resultados para medir el impacto
de Freshdesk en la eficiencia, la satisfaccion del cliente y la calidad del soporte en las mesas
de trabajo. Esta implementacion de Freshdesk en las mesas de trabajo tiene como objetivo
mejorar la eficiencia, la satisfaccion del cliente y la calidad del soporte. Estos pasos

proporcionan una guia detallada para garantizar el éxito de la implementacion.

De manera mas detallada se presenta a continuacion el procedimiento para la aplicacion del
FESHDESK en las mesas de trabajo:
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Figura 10

Proceso de aplicacion para Freshdesk

PROCESO DE APLICACION DE
FRESHDESK

Formacién del
equipo de trabajo

:

Analizar los
proveedores de
Freshdesk

{

Adquisicion de
licencia de
Freshdesk

i

Personalizaciéon
del interfaz

<

Capacitacion
del personal

v

Integraciéon de

|—> herramientas de
TI

NO

Sl
v

Lanzamiento
de Freshdesk

L

Aplicaciéon de
ajustes
complementarios

L

Capacitacidon
acerca de
actualizaciones

1

Evaluacion
periéddica de
Freshdesk

Fase

Nota: Proceso de aplicacion para Freshdesk. Fuente: elaboracion propia
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Acceder al Sitio Web de Freshdesk

Abrir el navegador web 'y dirigirse al sitio web oficial de Freshdesk
(https://www.freshdesk.com/).

Iniciar el Proceso de Registro

En la pagina principal de Freshdesk, se busca y selecciona la opcion de "Registrarse” o

"Comienza tu prueba gratuita™ si se ofrece una prueba gratuita.

Completa el Formulario de Registro

Se redirigird a una pagina de registro donde deberas completar un formulario con informacion
requerida. Los campos tipicos incluyen:

Nombre completo.

Direccion de correo electronico valida.

Nombre de la empresa u organizacion.

NUmero de teléfono (a veces es opcional).

Contrasefia segura (debe cumplir con los requisitos de seguridad).
Selecciona un Subdominio
Se escoge un subdominio que se utilizard para acceder a tu cuenta de Freshdesk. Este

subdominio se agregard al dominio de Freshdesk, por lo que tu URL serd algo como

"https://tudominio.freshdesk.com/". Asegurate de que esté disponible.
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Figura 11

Registro FRESHDESK
™ Vour email id hss beenupdates - X @ Freshworks - puce-59528530 @1 x B I
€ * @ puce-595295904818923322 myfreshworks.com/pr SANEER » 5 O o :
O vouTube B¥ Maps M Gmail @
7 &
%) 2 editar perfil

Carolina Robles

ADMINISTRADOR DE LA ORGANIZACION

crobles@alem.com.ec | 0992592,

fal

informacion de trabajo

Nombre* sequnda nombre Apellido
Carolina Robles
numero de telefono de trabajo elefony lul
0992592295
Nombre de la compafiia Carga
ALEM SOPORTE
Otra informacion
Idioma z0na horaria
Espaiiol (Mexico) v (GMT-05:00) Quito
URL de Facebaok URL de Linked URL de Twitt
0 @ v

Nota: es un proceso sencillo y rapido que permite a los usuarios acceder a todas las

funcionalidades de la plataforma de gestion de servicio de atencion al cliente.

Seleccionar el Plan de Cuenta
Freshdesk ofrece diferentes planes de cuenta, desde la version gratuita hasta opciones

[ ]
de pago con caracteristicas adicionales. Selecciona el plan que mejor se adapte a tus

necesidades y presupuesto.
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Figura 20

Seleccidn de plan de cuenta

™M + o X
G = & #* » =% 00
o ”

G Freshdesk Support Desk

Comprehensive helpdesk solution

Manage conversations better and solve customer

problems faster Carolina Robles

vitive task Activate your 21 day free trial

‘ He ek name freshdesk.com

&) Monitor your helpdesk with reports 88 Colliborsbe across tears sesmiessly START FREE TRIAL
g signing epf works Terms
nd Privacy Notice

™ more about Freshdesk Support Desk >

Nota: Al elegir el plan de cuenta adecuado, las empresas pueden adaptar sus capacidades segln
sus necesidades especificas y el tamafio de su base de clientes.

La creacion de agentes en Freshdesk es un proceso esencial para asignar responsabilidades y
permitir que los miembros del equipo de soporte gestionen las solicitudes de los clientes. Aqui

se describe cémo crear un agente en Freshdesk:
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Figura 21

Creacion de agentes

Helpdesk : support x4+
€ C @ soportealem frashdesk.comy/a/admin/agents/new
O vouTube B¥ Maps M Gmail @

Su prueba finaliza en 7 dias

Administracion > Agentes Suscribir Solicitar

nuevo agente

Tipo de agente

agente de soporte -

@ Tiempo completo

Ocasicnal

Detalles del agente

Direccin de correo electronico*

alejo.soportealem@gmail.com

@  l correo electrénico ya existe como contacto en la cuenta. Convertir este contacto en

un agente eliminaré su acceso a correos electrénicos secundarios.
Nombre

Alejandro

Numero de teléfano

C re dad, Nuevo ¥

Q

=2 - a x
&
oE e R
Agentes

Los agentes de tiempo completo son

aquellos en su equipo de soporte que
iniciarén sesion en su mesa de ayuda

todos los dias.

Los agentes ocasionales son aquellos
que solo necesitan Iniciar sesisn de
vez en cuando, como su gerente de
ventas y marketing para atender
consultas especificas de los clientes.
No necesita comprar un asiento de
agente adicional durante un mes
completo para dichos agentes.

Colaboradores

Los colaboradores son otros agentes,
tros miembros del equipo o

ctos de terceros cuya entrada se
ita para resolver un ticket de
diente

nec

Los colaboradores del ticket pueden
iquetados a los
tickets, agregar/editar notas privadas
dentro de su alcance, actualizar el

ser asignados/e

estado del ticket, modificar su
entrada de tiempo, ver la informat

del cliente relacionada con el ticket. -

Nota: permite a las empresas asignar roles y responsabilidades a los miembros del equipo,

facilitando la colaboracion y la distribucion equitativa de las tareas de soporte.

Figura 12

Creacion de agentes (2)

x 4+
& soportealem.freshdesk.com/a/admin/agents/filter/active

o vouTube B Maps M Gmal @

Administracion > Agentes Su prueba finaliza en 7 dias Suscribir
Agentes
Q
) oradores @
Nombre
MNombre rales
Alejandro

slejo.soportealem@:

Carolina Robles Administrador de

cuenta

Omar .
Supervisor

Esperanda a static.freshdev.io
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Asientos Disponibles ()

nuevo agente © Exportar

Todos los agentes (0] ~

Ultima vez visto

Grupas

soporte ventas

saporte contabllidad




Creacion de grupos

La creacion de grupos en Freshdesk es de gran importancia para la gestion eficiente de la
atencion al cliente y el soporte técnico en una organizacion, esta estrategia es esencial para
optimizar la gestion de incidencias, mejorar la experiencia del cliente y aumentar la eficiencia
en el soporte técnico y la atencidn al cliente. Ayuda a garantizar que las solicitudes se asignen
a las personas adecuadas y se resuelvan de manera efectiva, lo que beneficia tanto a la empresa

como a los clientes.

Figura 13

Creacion de grupos en Freshdesk

@ Helpdesk: support x o+ v - o X
¢ c a freshdesk ps7create=true w e x » 0@ :
€ YouTube B® Maps ™ Gmal @

Nuevo grupo

Nombre »

Soporte Provincia

Descripcion

Este grupo dars soporte a todas las sucursales a nivel nacional

Horas de trabajo

[ General working hours v ]

e e e ol

Nota: es una funcion esencial que permite a las empresas organizar y gestionar eficazmente las

solicitudes de soporte segun diferentes categorias, equipos o departamentos.
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Figura 24

Creacion de grupos en Freshdesk (2)

@ Helpdesk: support x4+ 4 - a X
€ @ soporteslem freshdesk.com/a/admin/oroups e x 0@
O ooue B Maps M Gmal @

.
Administracion > Grupos Suprueba finalizaen 7 dias  Suscribir Solicitar demostracién Caracteristicas recomendadas Muevo ¥

Q
Nombre Agentes Horas de trabajo
Soperte Contabilidad 1 Horario general de trabajo
05 miembros darian soporte a contabilidad . :
Soporte Provincia , 1 Horario general de trabajo
Soport Vertias 1 Horario general de trabajo
Este grupo dara soporte a ventas agentes.

Asignacién automatica de
boletos

A cada grupo

Nota: Permite hacer grupos para atender a las diferentes areas dentro de la empresa.
Figura 14

Temporalizacion de incidencias

@ Helpoesk: support X+ v - o X
<« C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/groups/15100032289%/edit/general B2 w 0@ :
O vouTube B¥ Maps M Gmail @

Su prueba finaliza en 7 dias

Caracteristicas

. ]
recomendadas B Nuevo Q (A=

A 5rUpos
dministracion » Grupos » Editar grupo s Solicitar

demostracion

Grupos

Soporte Contabilidad ¢
Configuracién General !

Descripcién

Los miembros darén soporte a contabilidad

Horas de trabajo

Horario general de trabajo

| Ahorrar JECTYNE

Asignacion automatica de
boletos

A cada grupo

aya creado sus grupos

boletos a cada gru

Nota: Se configura a cada grupo con sus horarios de respuesta.
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En las propiedades asignamos el tiempo que se debe demorar en responder de no ser asi enviar

un mail al administrador

Figura 15

Temporalizacion de incidencias (2)

desk: suppart x o+
& soportealem.freshdesk.com/a/admin/groups/151

e Q Maps M Gral @

» Grupos » Editar grupo

Soporte Contabilidad ¢

Configuracién de escalado de tickets

Asignacion de ticket automatica

Nota: Se configura las propiedades de cada grupo como el tiempo de respuesta segun el area

asignada, de no tener la misma enviar un mail al supervisor

Se asigna a los agentes a cargo del departamento contable.
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Figura 27

Asignacion de roles

@ Help desk: support x o+ v - o ®

« C @ soportealemfreshdesk.com

0 YouTube 9 Maps M Gmail @

Administracién > Grupos > Editar grupo Solicitar incarporacién  Explorar su plan Nueva « Q gea

Grupos

Soporte Contabilidad ¢

Q Agregar Agentes

Nombre Funciones Canales

Omar ;
Agent cket

amarsoporteslem@gmail.com

Asignacion de ticket automatica

Para cada grupo

Para los agentes del grupa

También p

Nota: permite a las empresas definir claramente las responsabilidades y los niveles de acceso
de cada usuario dentro de la plataforma.
Figura 16

Reporte a supervisor

pport x 4 -

€« C & soportealem.freshdesk.com/a/admin/groups/1510

O vouTube BY Maps M Gmal @
Su prueba finaliza en 7 dias

Caracteristicas

A Grupos i 2
dministracién » Grupos > Editar grupo recomendadas

Suscribir Solicitar

demostracion

Soporte Contabilidad #

Propiedades De Grupo

Asignacién automitica de boletos D

Estado de disponibilidad del agente B

Asignacion automatica de
boletos

Configuracién de escalada de tickets A cada grupo

Siun boleto permanece sin asignar por mas de 1 hour

luego envie un correo electrénico a Omar . ]

Shacer

Nota: Indica el agente que se asigno para ese grupo.
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Figura 17

Comunicado de asignacion

- .
teristicas =
® Grupo actualizado x iendadas Nuevo Q

Horas de trabajo

P
I
p
t

Agregar agentes

agent
Asignacion automatica de
boletos

A cada grupo
u

A los agentes dentro del grupo

Nota: Se asigna al personal para cada grupo creado.

Creacion de politicas de SLA
La creacion de politicas de SLA (Service Level Agreements o Acuerdos de Nivel de Servicio)

es esencial para establecer expectativas claras tanto para el equipo de soporte como para los

clientes en cuanto a los tiempos de respuesta y resolucién de incidencias.
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Figura 30

Creacion de politicas de SLA

@ Helpdesk: support x 4
€« C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/sla_policies/151000096708/edit

O ouTube @ Maps M Gmal @

Administracién > Politicas de SLA

Editar politica de SLA

Mombre s

Politica SLA para facturacién

Descripcién

Establezca el objetivo de SLA como:

Tiempa de reschicion Horario da

® Urgente 20m h
Alto 1h 2h
® Med ah 2h
Bajo 1d 2h

Solicitar incarparacidn

Tedas los inconvenientes que surgen con la asistente de facturacién deben ser atendidos inmediato,

Horas de trabajo

Horas de trabajo

Horas de trabajo

Horas de trabaje

Explora w plan

Escalads

8 85 8

o)

&

&l Nueve -

v - [= T4

a =@ « » = 0@ :

Q Qe8]

Politica de SLA

Recardatorios de SLA

Notificaciones de infraccién de
SLA

Nota: Aqui se coloca el tiempo a establecer por cada tipo de prioridad.

Figura 18

Recordatorios de atencion

@ Helpdesk: support x +
« C & soportealem.freshdesk.com/a/admin/sla_policies/151000096708/edit

be @ Meps M Gmal @

Administracién > Politicas de SLA

Cuando ~ Objetivo de primera respuesta ~  enfoquesen 30 minutos

enviar recordatorio a  Agenteasignado % Omar X

rioridad urgente

© Agregar nuevos recordatorios

Enviar escalada cuando se viole el SLA

Cuando  Objetivo de resolucién

no se cumple,

Enviar escalada denivel 1 Inmediatamente

2 Agente asignade x  Omar x

© Aoregar escalads de 2 niveles

Bajo ] n

Recuerde a los agentes cuando se acerque la hora de vencimiento del SLA

Salicitar incorporacién

Horas ge trabajo

Explora tu plan

-

&

B Nuevo *

v - o0 X

Qe w »% 0@ :

Q Qe ®|

Politica de SLA

e vencimiento pa

Recordatorios de SLA

Notificaciones de infraccion de
SLA

Nota: envia un mensaje de recordatorio cuando se va cumplir el tiempo establecido para la

incidencia la cual todavia no se soluciond.
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Figura 32

Mensaje de politicas de SLA

@ Helpdesk - support X +
<« C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/sla_policies S

O euTube @ Maps M Gmel @

(G [ Administracion > Politicas de SLA © Guardado con éxita « incorporacion | Exploratuplan & Nuevov Q e .

Politicas de SLA

lo ayudan a c ry mantene

esponden y resu tickets, Aprende

primera politica de SLA coincidente se aplicard a lo

1. Politica SLA para facturacién

Puede taner muti

asignat aducto

£l orden de sus paliticas de SLA es
importante

Nota: asignamos politicas importantes como en este caso para un departamento.

Figura

Edicion de horarios de trabajo

@ carganio X @ Formutario de widget de comen X | +

<« C' @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/business_calendars/1

O VouTube 9 Maps M Gmail @

Administracién > |

abajo > Editar Solicitar incorporacién  Exploratuplan B Nuevo ¥ Q QM

Horas de trabajo
Establecer horario comercial

24 horas x 7 dias.

® Horario comercial personalizada

de trabajo persenalizados para su equipo

Seleccione los dias laborables

Sol Lun ) ( Mar ) (casarse ) (Jue ) ( vie Se sentd dias seleccicnados

Introduce el horario laboral

Lunes 8:00 AM & 5:00 PM 00 Copiar atados
Martes 8:00 AM a  500PM
Migrcoles 8:00 AM 2 500 PM
Jueves 8:00 AM 3 5:00 PM
Viernes 5:00 AM a 500 PM

m ety

Nota: Indicar los horarios de trabajo.
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Figura 20

Edicion de horarios de trabajo (2)

@ cargando % (@) Formularia de widget de comen' X | +

€ > C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/business_calendars/151000091787/edit ype=holidays

D YouTube @ Maps M Gmail @

Administracién > Horas de trabajo » Editar Solicitar incorporaci & Nuevo *

Explora tu plan

Editar horario comerc
Normbe =

Horario Laboral Alem

Descripeidn

En se vadar tas alos

HorasDeTrabsjo  Vacaciones

Los dias festivos s= ignorarén al calcular el SLA de un billete. (1 Agregar dias festives
fechas Nembre

enera 01 Dia de Afo Nuevo

enero 02 Dia libre para el dia de Ao Nuevo

- L8

Horas de trabajo

&l horario comercial e brinda més
control sobre los SLA en su servicia
de asistencia téenica y cudndo vence
un ticket. Por ejemplo, s su servicio
de asistencia técnica funciona entre
1as 9 . . las 6 p. m. de lunes a
vieres y un cliente registra un ticket
alas 7 p. m. del martes, los
temporizadores de “Vence antes” no
comienzan a fundonar hasta el
miéecoles a las 9 por la mafana.

Vacaciones

Los dias festivos funcionan
exactamente como el horario
comercial. Si su senvicio de asistencia
técnica funciona entre las 9 & m. y las
6p. m. de lunes a viemes y un cliente
envia un ticket de prioridad media a
1as 8 p. m. del viemes con un tiempo
de resolucidn de 24 horas, entonces
1a hora de vencimiento del ticket s
establece en las 9 a. m. del martes
{0 2 las & p. m. del sabado),

Muiltiples horarios comerciales

También pusde crear varios
conjuntos de horarios comerciales y
dias festivos y aplicarlos para grupos
especificos. Si tiene un equipa de
soporte trabajando en PST y otro en

Nota: En este caso podemos indicar el horario de trabajo y los dias de feriado que maneja la

empresa.

Figura

Configuracion de dias festivos en Quito

@ cargando x 4+
€ < C @ soportealem freshdeskcom/a/admin/business calendars/151000091787/editype=holidays

O YouTube Q Maps M Gmal @

Agregar dias festivos

Vacaciones exclusivas  Fiestas regionales

Fecha *

Dec06

MNombre

Fundacién de Quito
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Figura 22

Horario comercial

@ ceroanco.. X+ v - B8 X

< C @ soportealemfreshdesk.com/a/admin/busi

O YouTube  Q Maps M Gmal @

.
Administracién > Horas de trabajo @ I horario comercial se ha actualizado  incorporacion  Exploratuplan & Nuevo* Q l:l EJ ﬂ

correctzmente!

Horas de trabajo

Horas de trabajo

Horario Laboral Aleman &

Vacaciones

Nota: permite a los equipos de soporte establecer horarios especificos durante los cuales estan
disponibles para atender las solicitudes de los clientes.
Figura 23

Aceptacion de horarios

@ cargando. x + v - o x
« C' & soportealem.freshdesk.com/a/admin/busine 0 lich waw+« »00@
ve @ Maps M Gmal @
Administracién > Horas de trabajo » Editar Solicitar incorporacién | | Exploratuplan Bl Nuevo Q O &
Horas de trabajo
24 de julic Memorial del Cumpleafios de Simén Bolfvas

10 de agosto Dia de la Independencia
11 de agosto Dia libre por el Dia de la Independencia
09 de octubre independencia de guayaquil

02 de noviembre Toda e dia de almas ]
03 de noviembre independencia de cuenca

dic 06 fundacion de quita

25 de diciembre dia de Navidad

31 de diciembre Nochevieja

. Sl Coneelar
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Figura 24

Creacion de respuestas predeterminadas

gando x +

C & soportealem.freshdesk.com/a/admin/canned_responses/folders/151000181126/responses/new

e @ Maps M Gmal @

@ oo

«

a

[ Bl Administracion > Respuestas preparadas > Nueva respuesta enlatada

Nueva Respuesta Enlatada

Titulo de a respuesta»

Médulo Facilitador de la Contratacién Publica - MFC - Sercop

Revisar en el siguiente enlace la sctualizacién:

Médulo Facilitador de la Contratacion Publica — MFC - Sercop

Soporte Ventas  x

Solicitar incorperacion  Explora tu plan

E Nuevs ¥ Q Q&

Nota: Se agrega las opciones para el ticket que tendra la respuesta predeterminada.

Figura 25

Ticket de respuestas predeterminadas

@ cargando. x  +
C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/canned_responses/folders/151000181126/responses/nev

o foulube @ Maps M Gmal @

e Administracién > Respuestas preparadas » Mueva respuesta enlatada

= Nueva Respuesta Enlatada

Titulo da I3 respussta

Médulo Facilitador de la Contratacién Piiblica - MFC - Sercop

o
Mo
@
Hola
&

Revisar en el siguiente enlace la actualizacion:
Médulo Facilitadd de la Contratacion Publica - MFC - Sercap

{iticket description)}

B J YU == A0¢ 8 7

Solicitar incorporacién ~ Explora tu plan

Marcador de posicién
Q

Boleto

& Nuevo ¥

a Q@ B

R puestas preparadas

Nota: Permite crear respuestas automaticas para preguntas frecuentes.



Figura 40

Eleccidn del grupo que va afectar la respuesta

@ Cergando. X + 4 - a x

wawx 0@ :

« C @ soportealemfreshdesk.com/a/admin/canned_responses/folders/151000181126/resp

O vouTube @ Maps M Gmal @

(G I Administracion > Respuestas preparadas > Nueva respuesta enlatada Solicitar incorporacion | Exploratuplan | &l Nuevo v Q e .

Mensajer
Respuestas preparadas
Hola

Revisar en el siguiente enlace la actualizacion: P
— aredefinido de p

Médulo Facilitador de la Contratacion Publica — MFC - Sercop

agentes

(gt siescription)) e

B/ U== A@ @8 %

Cispanibe para
Mi mismo
Todos los agentes

® Agentes en grupa

Soporte Ventas . Sbtenga mas in

Carpeta

General -

Figura 26

Recepcidn del correo de respuesta predeterminado

M Test Mail - Modulo Facilitador e X 4 v - a X
& C @& mailgoogle.com/mail/u/1/#inbox/FMfcgzGtwzhSafTQuZsSVzIDAGnPLivE 2% * 5 &0 °

© Youlube 9 Maps M Gmal @

f Gmail Q Buscar correo

B 0 2 0 & B D ¢ 1de46.764 >

Redactar

=i Test Mail - Modulo Facilitador de la Contratacion Publica - MFC - Sercop (Btemo) feciuies «

Destacados

Example omarsoportealem@qmail.com a trayés de freshdesk.com

parami v

Pospuestos

X inglés v > espafiol v Traduci mensaje Desactivar para: inglés
Hola

Revisar en el siguiente enlace la actualizacion:

Mddulo Facilitador de la Contratacion Publica - MFC - Sercop
Etiquetas

Hello team,

CANJE

FIRMA ELECBENICA Over the past 6 months, you've been our sole manufacturing partner for boomerangs of various sizes and materials. We've been packaging and selling them to our customers as Acme
e certified products, with the tagline “a guaranteed return on your investment”.

FRESHDESK=

IMPORTA(EIONES Recently, we've had our customers tell us that their boomerangs don't return to them as expected, This is quite embarrassing for a company like Acme Corporation known for it's highly

2 reliable products. Can you please explain how this is possible? Our team is concerned that the Prodigal Child tracking chip in these boomerangs may not be working properly. But there's

PEDID KARL-MEDTR no way to be sure because the boomerangs have disappeared and we cannot get them returned for inspection.

SEGUIMIENTO
— Can you please help us identify the problem and advise us on how to proceed?

Regards,
Rachel Doe,
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Figura 42

Creacion foro

o soporte x (@) Comprensién de las politicasde - x | ) Configuracion de diferentes SLA X | 4

€ c
o ol

& soportealem freshdesk com/a/forums

B Maps

M Gmail @

Foros Su prueba finaliza en 7 dias Suscribir Solicitar demastracién

Actualizacitn modulo fac

tador del portal de compe

Topic Name *

Message * B I U & 7

Cada que tiempo actualizan el M

Forums AN

Mark as sticky topic

% Lock topic and prevent users from posting replies.

.
Caracteristicas recomendadas ~  Nuevo ¥ Q

v - g X

=0@ :

Qe e’

Driving discussions with topics

You can let y

d talk to each other

your community
on business.

nything includi

oblems and they can be

agents and cu

you'll be able

r e features or

what part of your product s hard to

understand,

Adit

oe:

ty, agents in your team can

icuncements to get

out abaut a new release or campaig

lso be marked as a

s can
you want them to be featured

and they can be lacked to

Nota: permite crear foros para intercambiar incidentes frecuentes para dar solucion.

Figura 27

Creacion foro (2)

ort % @ Comprension de las politicas de -~ X | @ Configuracion de diferentes SLA. X |+

€ [¢]
@ vouTube ¥ Maps M Gmall

@ soportealem.freshdesk.com/a/forums

Suscribir

Foros Salicitar demostracion

a Robles cre

Cada que tiempo actuslizan e MFC?

‘ Carolina Rables replied

Se debe revisar siempee 13 p

&n su laptop:

jina de compras plblicas que les dejo para verificar cual s 12 ultima versidn con la que tienen in

el-estado/

ontal.comprasp
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.
Caracteristicas recomendadas

~ Reply

£dit Topic

B Nuevo ~ Q

o a ®

Mark as Spam Lock Topic Merge Topic
= You like this Announcement. 7

Convert Topic to Ticket

©



Figura 44

Creacion foro (3)

© Whe X | @BTw X | A Qu x| MRl X | M Caro X | G fore X | @ Mes X | @ Mus X | @ Ticke X | [ As x | By Trad x | § insto x | @ Frest X @ Foc x4 v = (=] X
« C @ soportealem freshdesk.com/a/forums wawgwr »0@ :

O vouTwe B Maps M Gmal @

- Al Activity
= Your Topics Activity
= Waiting for Approval
- Spam

- Al Cate

Nota: las empresas establecer comunidades en linea donde los clientes pueden interactuar,
hacer preguntas, compartir experiencias y buscar ayuda mutua.
Figura 28

Creacion de usuarios que ingresaran el ticket

@ contactos : support x o+ v = a X
€ C @ soporiealem.freshdesk.com/a/contacts/filters/all e % =0 ° H

O YouTube @ Maps M Gmal @

[* Nuevo contacto

Cuand pone en contacto Contigo, Se COMVIENe en un CoNtacto en Tu Cuenta

asociarles contactos. Mds informacion.

Cargar foto

Imagen

Nombre completo

Rodrigo

Titulo

Ingeniero

Al menos uno de estos campos es obligatario *

Comeo

@®  rodrigo.ventasalem@gmail.com

Adtadi olro corree electrorico
Teléfono del trabajo
098430200

Teléfono mavil

Twitter

ancsiag

Nota: permite a los administradores afiadir nuevos usuarios al sistema y asignarles roles y

permisos especificos segun sus responsabilidades y funciones dentro del equipo.
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Figura 29

Enviar correo de registro al usuario

upport x +

€5 c

# soportealem freshdesk.com/a/c 041476418

O YouTube @ Maps

M Gmal @

Contactos » Rodrigo @ Contacto creado

[ Editar

T Eliminar

ks Fusionar {3 Convertir en agente

ESCALA DE TIEMPO TICKETS

Figura 30

Enviar correo de registro al usuario(2)

X o+

& soportealem freshdesk.com/a

Q Maps M Gmal @

B Enviar correo electrénico de activacion

# Cambiar la contrasena

Contactos » Rodrigo o

B Editar @ Eliminar | b Fusionar () Convertir en agente | & Enviar correo electrénico de activacion
7 Rodrigo
A
) Ingeniero
q
TICKETS

ESCALA DE TIEMPO

@ Correo electronico de activacion enviado X

# Cambiiar la contrasefia

67

corporacién

corporacion

Explorar su plan

+ Nuevo ticket

Explorar su plan

+ Nuevo ticket

[ Nuevo v

@ Llamar

E Nuevo v

% Llamar

# DETALLES

= TAREAS PENDIENTES

i DETALLES

+ rodrigo.ventasalem@gmail.com

098430200

@ TAREAS PENDIENTES

e



Figura 31

Mail para activacion del usuario

M Soporte ALEM user activation - X | 4 v - a8 x
« C & mailgoogle.com/mail/u/3/inbox/FMic " 2 % * 0@ :

0 YouTube @ Maps M Gmail @

= M Gmail Q, Buscar correo ;:* @ @ B o
) ¢« @ 0O @B B 0O & B D . B
O Recibids , Soporte ALEM user activation febidos « e B
#r Destacados Example Neqgma 22:34 (hax e @
(@ Pospuestos ! -
B Enviados i Rodrigo :
O Borradores
A new support account has been created for you.
v Mas
Click the url below to activate your account and select a password! +
Etiquetas +
htt k com/reqister/Ze0CXSISCElug4didg
If the above URL does not work try copying and pasting it into your browser. If you continue to have problems, please feal fres to contact us
Regards,
support
Example TT@gmai 2234 (hace D T ©
Hi Rodrigo,
A new support account has been created for vou. 2
. . - . ., .
Nota: Se envia un mail de la activacion del usuario.
Figura 32
Crear ticket por parte del usuario
@ FRodrigo: support X + w1 X
€« C & soportealem.freshdesk.com/a/co 414764 Q% =0 e $
O YouTube @ Maps M Gmal @
Contactos > Rodrigo Solicitar incorporacion ~ Explorarsuplan [ Nuevo v Q 4@ =
[ Editar @ Eliminar h Fusionar Q) Convertir en agente | & Enviar correo electrénico de activacion £ Cambiar la contrasefia 1]
i DETALLES |
Rodrigo adiuauo sl o Llamar
ero &
ESCALA DE TIEMPO TICKETS  rodrigo.ventasalem@gmail.com

098430200

@] & TAREAS PENDIENTES X:

Nota: El usuario creado ahora puede ingresar un ticket de ser el caso tenga una incidencia.
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Figura 33

Crear ticket por parte del usuario (2)

@ Help desk: support x 4+

€« c

i soportealem freshdesk.com/a/tickets/new?contactid=1510414T¢ t40gmail.com

18&email=rodrigo.ver

O YouTuse § Maps M Gmal @

Nuevo ticket Solicitar incorporacién Explorar su plan

Contacto

rodrigo.ventasalem@gmail.com v

Aiadir nuevo
Asunto*

Mi PC esta lenta

Tipo

Problemas conexién v
Estado +

Abierto v
Prioridad *

Media v
Grupo

Soporte Ventas v

Agente

Algjandro v

Descripcion *

Al momento de utilizar el excel y conectar me a la VPN se vuelve lenta

Crear otro

Cancelar Crear v

[ Nuevo v Q G

1 DATOS DE CONTACTO

Rodrigo

Nota: se llena los datos solicitados para enviar el ticket sobre el incidente a solucionar.

Figura 34

Llegada del ticket a la plataforma Freshdesk del usuario (2)

@ (#184] Mi PC esta lenta : support X +

<« c

@ soportealem freshdesk.com/a/tickets/184

O voulube @ Maps M Gmal @

Huevo
Abierto

@, Mi PC esta lenta  VENCIMIENTO DE LA
PRIMERA RESPUESTA

Carolina Robles

Creade po por Thu, Sep 7, 2023 1200

o
teléfana
- " il id ® RESOLUCION PENDIENTE
it
utiizar el = por Thu, Sep 7, 2023 10:00

An

4 Responder

@ Afiadir nota > Reenviar

PROPIEDADES

Etiquetas

Problemas conexién

Estada =

Abierto

= Media

69

Todos los tickets » 184 @ Ticket creado . Incorporacién Explorar su plan [ Nueve v Q ge 6
# ©Responder B Afadirnota > Reenviar @ Cermar b Fusionar B Eliminar Hilos + @ Mostrar actividades

i DETALLES DEL CONTACTO | Editar *

Rodiigo

fodrigaventasalem@gmail.com

098430200

g MiPCesti lenta
2184
il REGISTROS DE TIEMFO

3 TAREAS PENDIENTES =



Figura 35

Colocacion de etiquetas para ubicar mas rapido

@ (18 PC estalenta suppont X v - 8 X
€ 5 C @ soportealemreshdeskcom/a/tickets/184 a g% *» 0@ :

O YouTube @ Maps M Gmail @

. =
Todos los tickets > 184 Solicitar incorporacién  Explorarsuplan & Nuevo v Q ge 5

fr € Responder @ Adadirnota @ Reenviar @ Cemar b Fusionar (@ Eliminar i Hilos + [ Mostrar actividades |

Huevo . i

Abierto i DETALLES DEL CONTACTO U

&, MiPCestalenta ® VENCIMIENTO DE LA )

s PRIMERA RESPUESTA Rodrigo
Creado por Carolina Robles o T S 7 2023 1260

PM =

ateléfono

Rodrigo informado
P o o ® RESOLUCION PENDIENTE

rodrigo.ventasalem@gmail.com

Al momento de utlizar el excel y conectar mea la VPN se v por Thu, Sep 7, 2023 10:00
AM 098430200
& Responder | @ Afadirnota > Reenviar @ v orm
PROPIEDADES
Eliquetas
o MiPCestilenta
P #134
Crear PC” Sep 2023, 11:45 M
Estado: Abierts
Estado * .
£ REGISTROS DE TIEMPO ~
Abierto v
o TAREAS PENDIENTES e
Prioridad
#Media -

—— 9

Nota: Salen los datos ingresados del ticket y podemos darle un namero de referencia, de ser el

caso se puede crear campos adicionales segun se requiera.
Figura 36

Referencia de incidencia

184] Mi PC estd lenta support X o ; . ¢ <

C' @ soportealem.freshdesk.comya/tickets/184

ouTube @ Maps M Gmail @

Todos los tickets » 184 Solicitar incorporacién | Explorarsuplan | B Nuevo ~ Q sl O]

fr  ©Responder Afadirnota | o Reenviar @ Cemar | Fusionar @ Eliminar || Hilos  + 1 Mostrar actividades @
Hueva PROPIEDADES # DETALLES DEL CONTACTO ~ | 2
@, Mi PC est4 lenta Equetas Rodiigo
reado por Carolina Robles =5 -
Rodrigo informado via teléfona Tipo

Problemas conexidn rodrigo.ventasalem@gmail com

Almomento de utilizar el excel y canectar me a la VPN se vuelve lenta,

fatado 095430200
Abierta v )
< Responder @ Anadir nota > Reenviar Ver mis informacién
Prioridad
- Media

srupo @ Mi PC esta lenta
g4
Soporte Ventas

Alejandro
1§ REGISTROS DE TIEMPO <

Reference Number
3 TAREAS PENDIENTES v

| 9

Nota: Colocamos un numero de referencia por cada ticket.
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Figura 37

Crear campo del tickets

@ Help desk: support x4 -
€ C & soportealem.freshdesk.com/a/admin/ticket fields awrx » 0@ :

O VouTube @ Maps M Gmal @

Administracién > Campos del ticket Solicitar incorporacién  Explorarsuplan [ Nuevo v Q ce.
Arrastre y suelte para crear campos Filtrar: Todos los campos v Q @ Ayuda

T Teao de una sola linea
T Buscar un solicitante  Predetenminado
= Texto de varias lineas
T Asunto  Fredeteminada
@ Casillade verificacion

@ Tipo Predetesminada

@ Menu desplegable
= Campo dependiente @ Fuente Predeterminado
B Fechs @ Estado Predeteminads
% Noimero

@ Prioridad  Predetsrminaco
B Decimal

@ Grupo  Predewminsdo

[ Agente Predetemminado

[® Producto Predetermin ado

= Descripcion  Predeteminado

"2 Reference Number

Nota: crear campos para que los tickets enviados por el usuario sean mas especificos sobre el
incidente a solucionar.
Figura 38

Crear campo del tickets (2)

@ x + - 8 x

<« C @ soportealemfreshdesk.com/a/admin/ticket_fi Qe x » 0@ :

© VouTube @ Maps ™ Gmal @

[ W Acministracion > Campos del ticket Solicitar incor poracién Explorarsuplan [ Nuevo v Q g
Todos los campos ~ Q ® Ayuda

ETIQUETA

Etiqueta para agentes *

Tipo

Etiquota para clientos

Categoria Subcategoria Tipo

I Cr—

# Hardware ®

MAC )
# Software
presor a pC a
# Network @ Teléfono @
0 i
i

Nota: En el ticket creado encontramos la etiqueta creada con sus categorias.
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Figura 39

Etiqueta de categorias

v - o0 X

Q@ w 0@ :

@ (184 Mi PCesti lenta:support. X

<« C @ soportealem.freshdesk.com/a/tickets/12

Voulube @ Maps M Gmal @
B Nuevo ~ Q g |

Solicitar incorporacién  Explorar su plan

Todos los tickets > 184
#  GResponder B AMadirnota | o Reenviar @ Cermar  h Fusionar [ Eliminar Hilos  + 1 Mostrar actividades > @
Nuevo. PROPIEDADES N i
# DETALLES DEL CONTACTO | Editar * '
@, Mi PC esta lenta Priondsd Redrigo
por Carolina Robles = Media N e
& &
Rodrige ir i
23 minute Soporte Ventas v
rodrigo.ventasalem@gmail.com
Al momento de ufilizar el excel y conectar me a la VPN se & Agente
- 098430200
Alejandro .
€ Responder @ Afiadir nota > Reenviar r més informacion
Reference Number

@, MiPCestilenta

i REGISTROS DE TIEMPO

= TAREAS PENDIENTES

Nota: Se encuentran las etiquetas creadas.

Figura 40

Visualizacion de etiquetas

@ 1#124] Mi PC et lenta: support. X 4
arx »0@ :

€ C @ soporiealem freshdesk.com/a/tickets/184

@ VouTube @ Maps M Gmal @
Erwees | Que O () @

Solicitar incorporacion  Explorar su plan

Todos los tickets » 184

1 ©Responder B Afadirnota o Reenviar (@ Cemar b Fusionar @ Eliminar Wilos |+ 13 Mostrar actividades > |[|m
. PROPIEDADES . ;
e § DETALLES DEL CONTACTO | Editzr =
Agente
@, Mi PC esta lenta Alejandro . Rodrigo
Creado por Carolina Robles
=
Rodriga informada via teléfona Referance Number
rodrigo.ventasalem@gmail com
Al momenta de utiizar el excel y conectar me a la VPN se vuslve lents Categorts
098430200
G Responder B Afiadir nota | Reenviar © Ver més informacié
Tipo
Hardware v ala de
- o, MiPCestilenta
Categoria #134
Computadora v

il REGISTROS DE TIEMPO

7 TAREAS PENDIENTES.

Nota: Aqui mostramos las etiquetas creadas para identificar mejor al incidente ingresado.
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Figura 58

Respuesta al usuario

@ (#1821 MiPC estalenta - support. X 4 ~ = a X
€ C & soportealemfreshdeskcom/a/tickets/184 awr 0@ :
O vouTube @ Maps M Gmail @

Todos los tickets » 184 Solicitar incorporacién | Explorarsu plan | | B Nuevo ~ Q g |
f7  ©Responder B Afadirnota | o Reenviar @ Cemar b Fusionar @ Eliminar ! Wilos |+ 1 Mostrar actividades - 3@
@ por Thu, Sep 7, 2023 10:00 - .
% A i DETALLES DELCONTACTO | Editar *
Rodrigo
Al momenta de utiizar el excel y conectar me a la VPN sé vuelve lenta PROPIEDADES
ALEM .
Equetas &
v Example v &
rodrigo.ventasalem@gmail com
rodriga.ventasalem@gmail.com « o Tipo T traba
098430200
Problemas canexion
Hi Rodrigo, 2 Ver ms informacio
Estado *
Lo vames a revisar y nos pondremas en contacto para resclver] Abierto .
Prioridad o, MiPC esti lenta
# Media v #184
o
Grupa
Saporte Ventas v
i REGISTROS DE TIEMPO
Agente
Alejandro N 5 TAREAS PENDIENTES =
)

Reference Humber

B I UAE=Z=®=me¢@sdss : a

Nota: Se envia un mail al usuario indicando se le estd dando la solucion respectiva a su
incidente.
Figura 41

Respuesta el usuario (2)

M ReMiPCestalenta -rodrigove X + v - o0 X

< C & mailgoogle.com/mail;

OUFmITINDx 2 x » 0@ :

O YouTube § Maps M Gmal @

MGmaH Q, Buscar correo = ® & © o

£ Redactar € B O ® B 0 & m D tded » B

B Recibidos Re: Mi PC esta lenta  Resiidos x -

¥ Destacados

o} ! LI @
(@© Pospuestos @ ceoniv
B> Enviados HiRodrigo o
]
D Borradores Lo vamos a revisar y nos pondremos en contacto para resolver.
v Mas
Activado Mie, 6 Sep a 11:45 P. M., Rodrigo <rodriga.ventasalem@gmail.com> escribid: +
Etiguetas + Al momento de utilizar el excel y conectar me a la VPN se vuelve lenta.

iAlguna respuesta? OK, gracias. Estaré atento a su respuesta.

Nota: Link para ingresar el ticket por el portal

https://soportealem.freshdesk.com/support/solutions.
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https://soportealem.freshdesk.com/support/solutions

Figura 60

Ingreso de ticket al portal

@ Help desk : support % @ Soluciones : Soporte ALEM x4+ vo= o x
€ & @& soportealem freshdesk com/support/solution awrw » 0@
O vouTube @ Maps M Gmail @
1
Soporte ALEM Inicio [GEEERCEGOLTARISHGE  Tickets | Enviarun ticket G

Base de conocimientos

Software de Help Deskde  Freshdesk | Politica de cookies

Nota: El usuario también puede ingresa su ticket por el portal.
Figura 42

Ingreso de ticket al portal (2)

C @ soportealemfreshdeskcom/support/tickets/new a @ w 0@ :

O vouTube @ Maps M Gmal @

Soporte ALEM Inicie  Basedeconocimientos  Tickets  Enviarun ticket c

Inicip » Enviarun ticket ter -

Subject*

Prablema con el correo

Type

Problemas conexior

Il

Priority

Urgente -

Product

Example -

Description *

B i U &

h 2 ® B A O

El correo no funciona no me llegan los mensajes.

Reference Number

5896322

Nota: Aqui nos llega el requerimiento enviado por el portal.
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Figura 62

Revision del requerimiento enviado por el portal

@ (#185] Problemacon el comreo: - X 4 o= g x
<« C @ soportealem freshdesk.com/a/tickets/185 a e w 0@ :

O vouTube @ Maps M Gmal @

Todos los tickets > 185 Solicitar incorporacién  Explorarsuplan B Nuevo Q g8
{7 *“ Responder B Afadirnota Reenviar (& Cerrar h Fusionar [ Eliminar ! Hilos + & Mostrar actividades o]
Nuwvo . i
Abierto # DETALLES DEL CONTACTO - '
& Problema con el correo O Carclina Robles
PRIMERA RESPUESTA
@ Chrome 116000 8 Windows 10 & /support/salutions. por Thu, Sep 7, 2023 8:20 AM

) RESOLUCION PENDIENTE
Carolina Robles inf Edita crobles@alem.com.ec

por Thy, Sep 7, 2023 9:00 AM

0992592295
El correa no funciona no me llegan los mensajes.
PROPIEDADES B Ver més informad
© Responder B Afiadir nota > Reenviar
Etiquetas
1 REGISTROS DE TIEMPO
Tipa

= TAREAS PENDIENTES -
Problemas conexién  ~

Estada *
Abierto -
Priordad
Urgente v
Grupo

Nota: Aqui nos presenta estadisticas de los tickets.
Figura 43

Informacién estadistica de tickets

@ Help desk: support X + Vo= a x

€ C & soportealem freshdesk.com/a/dashboard/defaut

O YouTubz Q) Maps M Gmal @

-
Panel de informacién Solicitar incorporacién  Explorarsuplan [ Nuevo~ Q e m

Todos los grupos v Activi

Sin resoler Vencida Vence hay Abierto En espera No asignade

3 1 2 3 1

Tendencias de hoy

Resuelto Recibido

Tiempo medio de primera Tiempo medio de respussta

Resolucién conforme al SLA

(i~

Tickets sin resolver (Correos electronicos no entregados i
e i e Ver detalles Corteos glectionies °g Ver detalles Tareas pendientes

Nota: Muestra todos los tickets con sus estados.
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Figura 64

Método de pago

@ Soporte administrati x |+ v - 8 x
€ 3> C @ soportealemfreshdesk com/a/admi w2 x 0@ :
R )

: 5
Administracién On & dotprovta [ Sasei | [ Pumciones recomendeden.| B amor || [@ 0 ®

Facturacion
Biige anusi pars
shorrar un 20% o u Pl & 1A asistida por agentes
Agentes x$18 :
Total s18
in inchuir impu
Todk

Elige Plan Proceder al pago Elige Plan Elige Plan e

Nota: Cuando se termina el tiempo de prueba el pago se puede realizar con tarjeta se cancelara
solo por un agente el administrador.
Figura 44

Ingreso de datos para el pago

@ soporte sdministativo x B v - o x
« C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/subscription B aegx 0 o H

B voutbe 9 Maps M Gmail @

. .
Administracién Oltimo dia de tuprueba  Suscribir  Funciones recomendadas & Nuevo ¥ Q Qe .

Planes y facturacion Facturacion

S ke facturarén $18 mensuales . Haga dlic aqui para cambiar su moneda.
Tenga en cuenta que no puede cambiar | moneda una vez que ingresa la informacién de la tarjeta

Order Summary

Freshdesk - Growth Monthly $1800

—
Totel 51800
—

Account Information

Email *

croblesalem.com ec

Billing Information Shipping Information
First Name * You can choose to have your items
shipped o the billing address or toa

I iferentadess
Last Name * Shipto my biling address

Nota: Datos personales para la factura y pago.
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Figura 66

Ingreso de datos para facturacion

@ soporte administrativo x o+

3 C & soportealem freshdesk com/a/admin/subscription

O Youlube @ Maps M Gmal @

0 Administracién Ultimo dia de w prueba | Suseribir

Billing Information  Shipping Information

First Name * You can choose to have your items:
shipped to the billing address orto a

=] aifeeastiess

Last Name * Ship to my billing address

Address Line *

Address Line2

Ig

Country *

<

State *

VAT Number *

Enter Tax Registration Number

Fhane *

B Nuevo

Q

Facturacion

Tenga e

suse

mos su

cuents que si elige comenzar s

inmediatamente.

ahara, cargaremas su tarjeta y

Nota: Datos personales para la factura y pago.
Figura 45

Aceptacion del pago

€« C & soportealem.freshdesk.com/a/admin/subscription

© YouTube @ Maps M Gmal @

Administracion Ultimo dia de tu prueba  Suscribir

Enter Tax Registration Number

Phone *

Payment Method Information

First Name * Last Name *

Card Number *

ROBLES

0

By clicking on ‘Subscribe’, you agree to our Ters & Conditions and Privacy policy

Nota: Datos de la aceptacion del pago.
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Figura 46

Informacién de la transaccion

@ Cargando, X 4+

€ C @ soportealem.freshdesk.com/a/admin/subscription?subscriptionUpdated=true

O Youlube @ Meps M Gmail @

0 Administracion

Detalles del pago
Plan Agentes
Crecimiento 1

Plan : Crecimiento

X Omnicanal - no incluido

} Elige un plan diferente

Figura 47

Confirmacién del pago

Preci real pagado
$18 (facturacion mensual)

Escribanos a support@reshworks.com i tiene alguna pregunta

©  Sususcripcion ha sido actualizada, X

Incorporacion de productos de cortesia

- s g e

valor antes,

Esta incorporacion gratuita caducard el 1 de dici

Solicitar incorporacion

o 1asiento de agente $]8

o facturacion mensual
Editar facturacién

Direccion de Envio

Informacién del pago

Nuevo ¥ Q

Programe un producto gratuito 1:1 para ayudarle 3 usted y a su equipo a incorporarse rapidamente al producto y extraer

¢ de 2023, Reserve un espacio pronto.

i

Freshdesk Invoice (&iens

Freshworks Team <o

X inglés v ) espadol v

€« B 0 ®© 2 0 @ ® D

Recibidos x

@ freshworks

Hello Carolina Robles,

Welcome onboard!

Please find the attached first invoice copy related to your Freshdesk
subscription.

Invoiced amount
$18.00

1de 46.769 >

Nota: Mail confirmacién del pago.

78



5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

Los antecedentes proporcionan una comprension profunda del contexto en el que se desarrolla
el problema que se busca abordar con la implementacion de Freshdesk. Esto incluye la
identificacion de las limitaciones y deficiencias del sistema actual de gestion de incidencias,
asi como la necesidad de mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. De la
misma manera, el marco tedrico guia a la investigacion hacia areas especificas de interés y

proporcionan una estructura para la recopilacion y el analisis de datos.

A partir del anélisis estadistico de las respuestas proporcionadas por los encuestados, se puede
concluir que la implementacion de mesas de ayuda con tecnologia ITIL 4 tiene el potencial de
mejorar significativamente la eficiencia operativa en el departamento de TI de la empresa. La
mayoria de los encuestados indicaron niveles favorables de eficiencia y apoyo a los usuarios,
lo que sugiere que existe una base sélida para la adopcion de herramientas tecnoldgicas

innovadoras.

Ademas, la encuesta revel6 que existe una percepcion positiva entre los encuestados sobre el
impacto de la implementacion de mesas de ayuda basadas en ITIL 4 en la relacion cliente-
empresa. La mayoria de los encuestados expresaron que la disponibilidad de ayuda
proporcionada por los trabajadores de ALEM CIA LTDA. contribuye a establecer una relacion

segura y satisfactoria con los clientes.

Por otra parte, la propuesta de implementacion de Freshdesk delineé un plan detallado que
aborda aspectos clave como la formacion del equipo de proyecto, la adquisicion de licencias o
suscripciones, la configuracion del sistema, la capacitacion del personal y la evaluacion

continua del rendimiento.

Se resalta la relevancia de la mejora constante y la capacidad de adaptacion durante el proceso
de implementacién. La combinacion de un analisis estadistico riguroso, una propuesta detallada
de implementacion y un enfoque orientado a la mejora continua y la adaptacion sugiere que la
integracion de Freshdesk en las mesas de trabajo tiene el potencial de generar una mejora

sustancial en la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la calidad del soporte.
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5.2. Recomendaciones

De acuerdo al estudio se recomienda garantizar que el personal de la mesa de ayuda reciba
capacitacion continua en las practicas y procesos de ITIL version 4. Esto les permitird
mantenerse actualizados y asegurar una implementacion constante de las mejores practicas,
ademas de definir y comunicar de manera efectiva los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLAS)

a los clientes internos y externos.

Por otra parte, se debe fomentar una cultura en la que se busque constantemente la mejora de
procesos Y la eficiencia en la gestidn de incidencias. La analitica de datos es una herramienta
poderosa para identificar areas de mejora, asegurandose de que la herramienta Freshdesk se
mantenga actualizada y que se aprovechen todas las caracteristicas y funcionalidades

disponibles. Esto garantizara un flujo de trabajo eficiente en la mesa de ayuda.

Se recomienda actuar de manera proactiva para recopilar comentarios y sugerencias de los
clientes sobre la mesa de ayuda y el soporte recibido. Esto proporcionara informacién valiosa
para la mejora continua, vigilando de que todos los procesos, procedimientos y politicas estén
debidamente documentados y comunicados de manera clara a todo el personal de la mesa de

ayuda y a los clientes.

Para este cumplimiento la empresa debe establecer evaluaciones periodicas de los resultados y
métricas clave para medir el desempefio de la mesa de ayuda. Estas evaluaciones deben llevar
a la identificacién de areas de mejora y la implementacion de cambios efectivos, siguiendo las
buenas practicas de ITIL version 4 y mantenerse actualizado con cualquier cambio o evolucion

en el marco de referencia.

La implementacion exitosa de una mesa de ayuda basada en ITIL version 4 y Freshdesk es un
logro significativo. Sin embargo, es esencial mantener un enfogue en la mejora continua y en
la satisfaccion del cliente para garantizar que la mesa de ayuda siga siendo eficaz y eficiente a
lo largo del tiempo. Estas recomendaciones ayudaran a mantener y optimizar la mesa de ayuda

para el beneficio de la organizacion y los clientes.
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ANEXOS
Anexo 1.- Oficio autorizacion uso de informacion ALEM CIA. LTDA.

¢alem

Quito, 07 de Marzo del 2023

CARTA DE AUTORIZACION PARA USO DE DATOS EN TESS

Yo, ISAAC ALVAREZ GRANDA, portador de la Cl 0101526382, en calidad de
GERENTE y representante legal de la empresa ALVAREZ LARREA EQUIPOS
MEDICOS ALEM CiA. LTDA, autorizo a la seforita Gabriela Carolina Robles
Guanana con Cl. 1718848714 que utilice los datos de la empresa necesarios
con la finalidad de que pueda desarrollar su tesis para la Propuesta de
Implementacion de una Mesa de Ayuda Bajo Buenas Practicas Mediante ITIL
Enfocado a Innovacion.

Por la atencion brindada al presente anticipo mi agradecimiento.

Atentamente,

VLY 18AAL ELICOOND
ALVARES GUANDA

ISAAC ALVAREZ GRANDA
GERENTE
ALEM CIA. LTDA.
RUC 0190146677001

Indicar si el Representante que autoriza la informacién de la empresa, solicita mantener
el nombre o cualquier distintivo de la empresa en reserva, marcando con una X la
opcién seleccionada.

( X ) Mantener en Reserva el nombre o cualquier distintivo de la empresa; o

() Mencionar el nombre de la empresa.
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Anexo 2.- Validacion de Encuesta

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A. Correspondencia de las preguntas B. c'?hd_ﬂd C. Lenguaje
.. , Técnica y

con los objetivos variables e o

. Representativa

indicadores
I
T 0= Optima OBSERVACIONES
E | P=Pertinente A= Adecuado

B=Buena
M
E=Regular
NP= No pertinente D= Deficiente I= Inadecuado
P NP 0 B R D A I
1 X X X
2 X X X
3 X X X
4 X X X
5 X X X
6 X X X
7 X X X
g X X X
9 X X X
10X X X
Datos del evaluador
Nombre: Ing. Damian Nicolalde Fecha: 21 de jun. de 23
C.L: 1715641716 Firma:
DAM'AN :II"I'_‘D:G digitaimente
Profesion: docente — investigador en tecnologias de la informacién ANIBAL i AnAL
NICOLALDE vz

Cargo: Docente RODRIGUEZ 1s=802-0500
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

A. Correspondencia de las preguntas B. Calidad C. Lenguaje
c e Técnica v
con los objetivos variables e R -t .
indicadores epresentafiva
I
T O= Optima OBSERVACIONES
E | P=Pertinente A= Adecuado
B=Buena
M
) R=Regular
NP= No pertinente D= Deficiente I= Inadecuado
P NP 0] B R D A I
1 P X X
2 |P X X
3 |P X X
4 | P X X
5 | P X X
6 | P X X
7 |P X X
g | P X X
o | P X X
10| P X X

Datos del evaluador

Nombre: Ing. Suyana Arcos

Fecha: 28-JUN-2023

C.L: 1705858932

Firma:

Profesién: Ingenieria

Cargo: Docente
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