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Resumen 

Diseñar una estrategia de acción para la adecuada  implementación y uso de una 

mesa de ayuda, encaminada al área de servicio al usuario  y funcionarios de la Institución 

donde se administre el proceso de gestión de sucesos y solicitudes de cambios encaminado 

al modelo de ITIL “(Extenso conjunto de procedimientos de gestión ideados para ayudar a 

las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI)” , de una 

Institución Pública, como acciones de buenas prácticas, se requiere optimizar e 

implementar  los procesos de gestión de fallas de servicios tecnológicos. 

Palabras Claves: Modelo ITIL, innovación, gestión, tecnología, incidentes, 

soporte, clientes, calidad, eficiencia, eficacia  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Abstract 

Design an action strategy for the proper implementation and use of a help desk, 

aimed at the service area for users and officials of the Institution where the process of 

managing events and requests for changes is managed, aimed at the ITIL model 

"(Extensive set of management procedures designed to help organizations achieve quality 

and efficiency in IT operations) ”, of a Public Institution, as actions of good practices, it is 

required to optimize and implement the fault management processes of technological 

services. 

Key Words: ITIL model, innovation, management, technology, incidents, support, 

customers, quality, efficiency, effectiveness 
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Título de la Investigación 

Diseño de una estrategia para hacer más eficiente la comunicación entre los usuarios 

y la mesa de ayuda en los procesos informáticos de una institución pública. 

Introducción 

Diseñar una estrategia de gestión para la adecuada  implementación y uso de una 

mesa de ayuda, encaminada al área de servicio al usuario y funcionarios de la Institución 

donde se administre el proceso de gestión de sucesos y solicitudes de cambios encaminado 

al modelo de ITIL  “(extenso conjunto de procedimientos de gestión ideados para ayudar a 

las organizaciones a lograr calidad y eficiencia en las operaciones de TI)” , de una  

Institución Pública , como acción de buenas  prácticas, se encuentra que se  requiere 

optimizar e implementar los procesos de servicio de incidentes. 

“Actualmente en las organizaciones se vive en un mundo complejo lleno de 

paradigmas y se está a la expectativa de importantes cambios a nivel de procesos, por lo 

tanto, se hace necesario alinear los objetivos de la organización con los del área de 

tecnología, mejorar la calidad del servicio, asegurar la satisfacción del cliente. 

Para tal fin se han diseñado estándares internacionales de mejores prácticas para el 

mayor aprovechamiento de los recursos informáticos, con el propósito de obtener un 

completo desarrollo en la gestión y el soporte de servicios de TI. Un ejemplo de ello es el 

marco de referencia ITIL (Information Technology Infrastructure Library)” (Cuero, 2012) 

 

 



1. Capítulo 1 

1.1. Formulación del Problema  

“Actualmente en las organizaciones se vive en un mundo complejo lleno de 

paradigmas y se está a la expectativa de importantes cambios a nivel de procesos, por lo 

tanto, se hace necesario alinear los objetivos de la organización con los del área de 

tecnología, mejorar la calidad del servicio, asegurar la satisfacción del cliente. 

Para tal fin se han diseñado estándares internacionales de mejores prácticas para el 

mayor aprovechamiento de los recursos informáticos, con el propósito de obtener un 

completo desarrollo en la gestión y el soporte de servicios de TI. Un ejemplo de ello es el 

marco de referencia ITIL (Information Technology Infrastructure Library)” (Cuero, 2012) 

Actualmente las instituciones públicas no tienen un patrón de gestión de fallas 

tecnológicos y requerimientos de cambio que realizan los funcionarios frente al tema de las 

fallas de Software, Hardware, entre otros. De acuerdo a lo anteriormente mencionado se 

encuentra que hay instituciones que requieren mejorar los procesos de gestión en: 

• Las solicitudes realizadas por las diferentes áreas, se puede evidenciar que no 

hay un adecuado manejo en el sistema de recepción de las solicitudes realizadas 

por los usuarios, por ende, no hay intervención sobre las mismas, y esto se debe 

a que no hay un solo punto de contacto en el momento de la recepción de las 

solicitudes  

• Definición Acuerdos de Servicio (ANS) 

• Retroalimentación a los funcionarios sobre lo presentado y/o reportado.   

• Definición de roles y responsabilidades. 



De acuerdo a lo mencionado se propone para las instituciones   la implementación 

de un centro de ayuda, donde se facilite la gestión de fallas y/o incidentes tecnológicos y 

solicitudes de cambio en los procesos informáticos de acuerdo al modelo ITIL. 

Por tal motivo se diseñará una propuesta para mejorar la gestión del centro de ayuda 

y poder centralizar todas las fallas a nivel de tecnología y las solicitudes realizadas por los 

funcionarios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



1.2. Objetivos del proyecto 

1.2.1. Objetivo General 

Diseñar una propuesta para mejorar y optimizar la administración de las dificultades 

tecnológicas y solicitudes de cambio en el servicio, con el fin de mejorar la recepción de las 

solicitudes de un modo priorizado, estableciendo tiempos de Acuerdo a los  Niveles de 

Servicio (ANS) referenciados en el catálogo de servicios de TI, con el fin de obtener buenas 

prácticas en el  modelo de operación.  

 

1.2.2. Objetivos Específicos 

❖ Identificar las fallas que se están presentando en los procesos tecnológicos y 

solicitudes de cambio. 

❖ Realizar un análisis que permita medir en el tiempo, el trabajo de las técnicas 

implantadas. 

❖ Especificar las funciones del centro de ayuda que permita optimizar la operatividad 

de una institución pública y ayudar a cumplir los objetivos propuestos. 

 

 

 

 

 



1.3. Justificación del Proyecto 

Actualmente las Instituciones Públicas, requieren de la optimización en los procesos 

de gestión de TI alineados a las buenas prácticas de ITIL ,por lo tanto se hace necesario el 

proceso de gestión de incidentes ya que este  mejora la calidad del servicio, asegura la 

satisfacción de los cliente y  centralizar  los procesos, de acuerdo a lo expuesto, se han 

diseñado estándares internacionales que permiten mejorar las prácticas  realizadas para 

tener un óptimo y mejor aprovechamiento de los recursos informáticos, con el fin  de tener  

un buen desarrollo en la gestión de servicios de Tecnología  .  

El objetivo es dar a conocer la importancia del manejo de ITIL, definiendo el plan 

de acción de los procesos para el soporte  de fallas tecnológicas, al momento de 

implementar dicho modelo internacional se busca mejorar los servicio de atención a los 

usuarios,  ya que el promedio de las cifras de  llamadas caídas supera  el  umbral del  20 %  

en 1.250 llamadas al mes   y la meta es llegar a un 5 % ,el índice de   Cumplimiento en 

solución de Gestión de Incidencias  en donde las actividades son Cumplimiento global de 

ANS en solución de incidentes para la Mesa de Servicios, Nivel 1, Nivel 2 y Nivel 3 se 

maneja un 74 %  y la meta es  un 90 % optimizando al máximo y  logrando que las 

instituciones generen una buena imagen ante todo el grupo de trabajo y a su vez logren 

percibir la importancia para la Institución, donde todos los requerimientos sean atendidos 

de acuerdo a los ANS que se establezcan y poder lograr la optimización del servicio 

1.4. Hipótesis 

La implementación de una mesa de ayuda permitirá mejorar el soporte a los 

usuarios en una Institución pública, principalmente al área de  Tecnología.  

 



1.5. Definición del Alcance y Limitaciones 

1.5.1. Alcance 

En el proyecto  diseñar  una propuesta  para  la mejora  de la gestión de los  

servicios en los procesos informáticos en las Instituciones Públicas, se diseñó un plan de 

acción el cual se evidencia la  implementación de estándares internacionales – ITIL, en las 

coordinaciones de infraestructura tecnológica  de gestión  para el manejo de los procesos de 

fallas e incidentes tecnológicos, de esta manera se generaran  importantes avances en la 

entrega de los  productos solicitados por el usuario, asimismo, se  mejorará la comunicación 

entre los funcionarios  internos y externos de las instituciones y de los clientes, logrando 

mejorar los costos en la utilización de recursos. Los procesos escogidos corresponden a los 

procesos de fallas, incidentes y solicitudes de cambio, estos se pueden considerar los puntos 

más críticos de las instituciones públicas. 

Asimismo, se van a subir manuales de Procedimiento a la página de la entidad 

específicamente en el entorno de Calidad -In Process para cada uno de los procesos 

seleccionados.  

En el libro de Gestión de fallas se lograra explicar cómo se va a  operar la mesa de 

ayuda, las características y roles que deben tener los funcionarios que se encargaran de 

operarla a nivel tecnológico, el manejo que se le debe dar a los incidentes tecnológicos  

reportados por los clientes y  usuarios.  

1.5.2. Limitaciones 

ITIL a pesar de ser una excelente guía para mejorar la administración de los servicios TI, 

presenta también excepciones que afectan la administración y prestación de los servicios 



tecnológicos, entre estos tenemos:  

• Si alguno de los funcionarios directamente involucrados en el área de TI carece de 

proactividad y capacidad de análisis, el resultado será deficiente en la calidad de la 

prestación del servicio tecnológico.  

• La Coordinación de Infraestructura Tecnología deben tener una alta capacidad de 

análisis para adaptar los estándares de ITIL en la Entidad.  

• Si la Entidad no tienen la capacidad de crear hábitos de proactividad y análisis, la 

implementación ITIL va a fracasar y esto conlleva a un detrimento patrimonial. 

 

1.6. Marco de Referencial  

1.6.1. Marco Teórico 

“ITIL es un framework de buenas prácticas para diversas áreas de servicios TI, entre 

las que figuran por ejemplo, Gestión del Cambio, Mesa de Servicios (Service Desk) o 

Gestión de Incidencias. Su inicio fue en el año de 1986 en su versión v1, en aquel tiempo 

ITIL contaba con más de 40 volúmenes que detallaban áreas específicas del mantenimiento 

y la operación de la infraestructura TI. En concreto, diez libros formaban el corazón de 

ITIL los cuales estaban dirigidos a lo que se conoce hoy en día como Servicio de Soporte 

(Service Support) y Servicio de Entrega (Service Delivery), los otros libros estaban 

enfocados a aspectos como cableado y la gestión de la relación con el cliente.  

Luego con la aparición de ITIL versión 2, la biblioteca quedo reducida a tan solo 10 

libros.  

La última versión de ITIL es la versión 3 que consta de 5 libros, los cuales 



conforman una estructura muy articulada en torno al ciclo de vida del servicio de la TI.  

Libro 1. Estrategia del Servicio: propone tratar la gestión de servicios no sólo como 

una capacidad sino como un activo estratégico” (Cuero, 2012). 

Con la intención de brindar  argumentación sólida y eficiente, el presente trabajo se 

fundamenta en las buenas prácticas integradas que proporciona el buen uso del conjunto de 

“Information Technology Infrastructure Library” de los estándares internacionales- ITIL, 

en las Coordinaciones de soporte al cliente y/o usuario de las Instituciones Públicas. 

1.6.2. Marco Conceptual  

A continuación, se relacionan algunos de los términos utilizados en el presente 

proyecto y se definen así:  

• ANS:Niveles de Acuerdos de Servicios  

• ITIL: Es un conjunto de publicaciones de mejores prácticas para Gestión de 

servicios tecnológicos. 

• TI: Tecnologías de la información.  

• El centro  de ayuda  o mesa de ayuda/servicio, es un conjunto de buenas prácticas y 

servicios prestados e implementados  a las organizaciones  con el objetivo de 

brindar un apoyo incondicional a los usuarios, además es un elemento vital para el 

área de tecnologías de la información  en todas las organizaciones a nivel mundial, 

por tal razón es el único contacto establecido entre los usuarios y/o clientes, para  

canalizar todos los  requerimientos , necesidades, fallas e inquietudes presentadas en 

el día a día a nivel tecnológico. El centro de ayuda se puede constituir de diferentes 

formas, de acuerdo a de las funciones que atiende. 



1.6.3. Marco Histórico  

La calidad de los servicios tecnológicos en los años setenta y ochenta que facilitaba 

el gobierno británico era tal la necesidad que se capacitó a la “Agencia central de 

Telecomunicaciones y computación”, para que realizara  una propuesta, para el sector 

público de gran Bretaña para que el servicio Tecnológico fuera utilizado de manera eficaz y 

con eficiencia en los costos de los recursos    

De acuerdo a la propuesta desarrollada arrojo como resultado la “Information 

Technology Infraestructure Library (ITIL)”. ITIL nació de una colección de las mejores 

prácticas observadas en el sector de servicios TI.” 

1.6.4. Estado Del Arte ITIL  

Día a día la gestión del soporte Tecnológico, alcanza  un nivel considerable  de 

importancia, en años pasados todo giraba alrededor del mejoramiento y el desarrollo del 

hardware, con el transcurso del tiempo ese interés fue cambiando y fue enfocado al 

sostenimiento y desarrollo  de software, de igual manera  a partir de los años noventa  se 

empiezan a centrar  los intereses a nivel de la  gestión de los servicios tecnológicos. 

Las coordinaciones, Direcciones y vicepresidencia de tecnología, se concentran en 

atender las fallas presentadas en Hardware y Software, solicitudes de información, cambios 

de claves entre otros. Para esto es necesario implementar una mesa de ayuda, que resulta de 

mucha utilidad para tener un canal establecido de contacto para los usuarios.  

ITIL fue creada al encontrar que las empresas dependían cada vez más de las 

Tecnologías para lograr sus objetivos institucionales. Esto ha traído una necesidad 



imparable de brindar buenos servicios TI de alta eficacia que impactan a los objetivos del 

negocio, cumplimento a cabalidad con las perspectivas de los clientes. 

2. Capítulo 2 

2.1. Metodología de Investigación  

Este proyecto está basado   en un método cualitativo y cuantitativo de acuerdo a la 

metodología utilizada para el levantamiento y consolidación de la información para el 

desarrollo de esta investigación, la cual se establece las características mínimas en cuanto a 

software y hardware los cuales soportan la operación en el día a día de las Instituciones 

Públicas . 

El levantamiento de requerimientos funcionales, realizando análisis de satisfacción 

como entrevistas y encuestas a los encargados del área funcional de servicio al cliente con 

el fin de concretar y comprender el proceso de la gestión de fallas e incidentes y solicitudes 

de cambios. 

Figure 1 Fases del Proyecto 

 

Fuente: Generación Propia del Autor 

Actividades en el Proyecto: 

1. Diagnóstico inicial de la prestación de servicios informáticos de una Institución 

Pública. 



2. Puntos críticos a los cuales se les empleará ITIL de acuerdo con las necesidades. 

3. El centro de ayuda ofrece múltiples beneficios para  maximizar  la operatividad de la 

Entidad, en los cuales se puede apreciar la disminución  de los costos logrando un 

óptimo funcionamiento   y brindando satisfacción al cliente lo cual  certifica  su 

permanencia. 

4. Análisis de satisfacción de la mesa de ayuda para saber si está cumpliendo 

estrictamente su función la cual se verá reflejado en la apreciación positiva de los 

usuarios, para tal fin se realizarán encuestas periódicamente la cual permiten monitorear 

la percepción de los usuarios que tendrán los siguientes aspectos: 

• Delimitar la muestra de los usuarios a encuestar. 

• Las preguntas deben ser de fácil comprensión. 

• Efectuar las encuestas periódicamente  

• Dar a conocer los resultados de las encuestas. 

• Retroalimentar los resultados con los usuarios además implementar las acciones de 

mejora de acuerdo a los resultados observados en dichas encuestas 

 

2.2. Diseño de la investigación  

De acuerdo al diseño, la investigación es de campo la cual se recolecta los datos 

directamente de la realidad, sin manipular variables. 

2.2.1. Enfoque de la investigación 

▫ Enfocada a una investigación orientada: 



 Cuantitativamente  

 Cualitativamente 

2.2.2. Modalidad de Investigación 

1. Investigación de campo  

2. Investigación Bibliográfica-documental 

Para poder desarrollar e implementar dicha estrategia se debe tener en cuenta los 

siguientes aspectos: 

• Una intervención rápida y oportuna  

• Disposición de horario de tiempo de trabajo  

• Adecuado almacenaje de los datos por caso atendido  

• Manejo de bases de datos con la información de los equipos de la Entidad  

• Resumen de indicadores  

• Políticas de gestión  

• Adecuada administración de los estándares de calidad en la gestión de los 

servicios prestados al usuario 

• Retroalimentación adecuada y pertinente de la información para la mejora 

continúa  

• Personal altamente calificado para atender los incidentes. 

“Teniendo esta información, procedemos a organizarla para su ejecución y así definir la 

eficacia con la que se desarrolla la prestación del soporte, los pasos a seguir para la 

atención en las diferentes áreas sabiendo que este debe ser muy rápido. Una vez verificado 

la cantidad de equipos a atender, a estos se les debe establecer una licencia que le permita 



ser reconocido en el sistema, luego trazar los servicios y políticas que se van a manejar en 

la mesa de ayuda, conformar la base de datos, implementar el proceso de asistencia 

oportuna y rápida cuando se presenten fallas, y recolectar información que nos arrojen 

indicadores los cuales se les realizará seguimiento, obteniendo calidad y mejora continua 

para la solución planteada”. (Diaz, 2014). 

2.2.3. Población  

Personal interno y externo de la Entidad.  

2.2.4. Muestra 

Vicepresidencias, Dirección y Coordinaciones de las Instituciones   

2.2.5. Recolección de Información  

2.2.5.1. Encuesta de comprobación ITIL 

Se realizó una encuesta enfocada al personal de TI y a todas las Vicepresidencias, 

Direcciones y Coordinaciones de las instituciones públicas con una muestra de 24 personas. 

2.2.5.2. Aspectos ITIL considerados en la encuesta 

1. Atención Informática (AI) 

2. Gestión de Fallas (GF) 

3. Gestión de Inconvenientes (GI) 

4. Gestión de Cambios (GC) 

2.2.5.3. Tabulación de la Encuesta realizada  a la muestra seleccionada 

P1. ¿¿Existe en el departamento de TI un punto de contacto que ofrece el servicio de 

soporte a usuario??  



 

 

 

 

 

 

P2. ¿Actualmente existe en la empresa el servicio de centro de ayuda para el soporte a 

usuario? 

 

 

 

P3. ¿Existen en la entidad las herramientas electrónicas para el manejo de los problemas 

presentados? 



 

 

P4. ¿Existe un procedimiento establecido en la institución en el cual se clasifiquen los 

incidentes o fallas tecnológicas presentadas, en términos de categoría, tiempos, prioridad e 

impacto para la institución? 

 

 

 

P5. Son todas las solicitudes de cambios presentados registradas (incluso las que son 

rechazadas)? 

 



 

3. Capítulo 3. Administración del Proyecto 

La administración del proyecto estará a cargo de Karen Marieth Arbelaez Gómez, 

asimismo se obtiene el apoyo de la coordinación de Infraestructura Tecnológica y de los 

respectivos funcionarios de la Entidad. 

3.1. Recursos Humanos, Institucionales y Presupuesto  

 

1. RECURSOS NECESARIO (Recursos Institucionales y Recursos  Humano ) 

 

Table 1Recursos Humanos, Institucionales y presupuesto 

RECURSO DESCRIPCIÓN PRESUPUESTO 

1. Equipo Humano 2 6.000.000 

2. Equipos y 

Software 

Conocimientos ITIL fundamentos. 
N/A 

3. Viajes y Salidas 

de Campo 

N/A 
N/A 

4. Materiales y Equipo de cómputo, orientación, 3.000.000 



suministros capacitaciones  

5. Bibliografía   

TOTAL                                   9.000.000 

Fuente: Generación Propia del Autor 

3.2. Cronograma  

Presentación Cronograma en el cual se muestra cada una de las fases del proyecto. 

Table 2Cronograma 

 

Fuente: Generación Propia del Autor 

4. Capítulo 4. Resultados de la investigación. 

4.1. Informa resultado trabajo de campo 

Todos los incidentes y problemas han sido actualizados en el archivo de Excel 

(archivo incidente) que se encuentra ubicado en la carpeta compartida de la Dirección de 

Tecnología. 



Table 3Registro de Incidentes 

 

 

 

Fuente: Generación Propia del Autor 

 

• La revisión de este archivo se debe realizar periódicamente por los responsables del 

seguimiento del mismo.  

• No deben existir campos en blanco en el archivo de incidentes. 



• Cada administrador (Sistemas de Información e Infraestructura) es el responsable directo 

por registrar, actualizar y realizar seguimiento a los incidentes/problemas en el archivo. 

• Si no se encuentra la causa raíz del incidente este debe ser catalogado como problema y 

se debe generar un registro en el archivo correspondiente. 

• El dueño o responsable del tratamiento y seguimiento del incidente debe asegurar todo lo 

necesario para el cierre de ese incidente.  

• De existir algún impedimento en la identificación de las causas raíz de los incidentes / 

problemas o/y por ende en la formulación de un plan de acción preventivo, el 

administrador deberá escalar a la coordinación correspondiente (Gestor de incidentes / 

problema) para solicitar ayuda. 

• Si el incidente / problema implica o tiene asociadas varios frentes para diagnosticar la 

solución, el responsable del incidente / problema debe convocar, revisar y validar con las 

áreas correspondientes hasta que se encuentre la solución o causa raíz del incidente / 

problema, es decir, es el que gobierna todo el proceso de diagnóstico desde el comienzo 

hasta el fin. 

• Las entradas o insumos para el proceso de gestión de incidentes / problemas son:  

o Notificaciones realizadas por el sistema automático de alertas y monitoreo del 

centro de gestión (Centro de Cómputo Principal) 

o Notificaciones realizadas por los administradores de los sistemas de información 

y / o infraestructura 

o Notificaciones realizadas por los proveedores de servicios tercerizados 



o Reportes generados por áreas funcionales y / o de control 

Para la correcta ejecución de este proceso se debe tener en cuenta las siguientes 

consideraciones: 

a. Contar con un manual de procesos en los cuales se establezca la Gestión de Incidentes y/o 

fallas tecnológicas. 

b. Las solicitudes realizadas de las fallas  de servicio tecnológico se realizaran por unos 

canales electrónicos como : 

• Portal de la mesa de servicios http://mesadeservicios.gov.co/usdk/.  

• Comunicar su incidente vía telefónica a la línea 7777. 

• Enviar correo a soporte@institucion.gov.co.  

 Dicho catalogo será actualizado una vez establecido y aprobados los canales de 

comunicación. 

 La Mesa de ayuda específicamente atenderá las fallas inscritas por los tres canales 

indicados en el ítem anterior  

c. El proceso iniciará con el registro del  Incidente en el portal de la mesa  por parte del 

usuario http://mesadeservicios.gov.co/usdk/, el área de Servicios de Tecnología 

inmediatamente atenderá el registro del cliente y de acuerdo a  lo solicitado se definirá el 

proceso  de atención y los tiempos establecidos para dar respuesta oportuna.  

d. Cabe destacar el  grado de madurez de la implementación  por parte del usuario de los 

canales anteriormente mencionados  para registrar las fallas y/o solicitudes  de manera 

ordenada y priorizada. 

http://mesadeservicios.gov.co/usdk/
mailto:soporte@institucion.gov.co
http://mesadeservicios.gov.co/usdk/


e. La prelación del Analista de Mesa de ayudas o Nivel 1 es el reconocimiento y retribución 

de los casos teniendo en cuenta para esto la matriz de escalamiento, y cuando sea posible 

la solución.  

f. Todos los incidentes serán registrados en la herramienta de gestión de servicios de 

tecnología para garantizar los ANS, referenciados en los manuales de servicios. 

g. Todos los incidentes tendrán un estado y serán categorizados y tipificados para su análisis 

y prevención a futuro. Para más detalle ver documento de Catálogo de Servicios, 

Categorías y subcategorías para Incidentes.  

h. Todo incidente debe ser priorizado definiendo una urgencia y un impacto y en algunos 

casos el usuario que lo solicita.  

i. Cualquier falla que no sea solucionada en el nivel 1, contará con un diagnóstico básico 

por este grupo de soporte para ser reportado al siguiente grupo nivel 2 de acuerdo a su 

especialidad.  

j. Definición de escalamiento funcional: Si al identificar en la Mesa de servicios o Nivel 1, 

que no puede dar solución a la solicitud del usuario, escale el incidente al siguiente grupo 

de soporte de mayor conocimiento “Nivel 2 o Nivel 3”. 

k. Definición de escalamiento jerárquico: Debe seguir la cadena ascendente gerencial para: 

1. Asegurar que la jefatura o coordinación esté al tanto de la situación y pueda 

estar preparada para tomar cualquier acción necesaria. 

2. Asignar el incidente en caso de desacuerdos a quién debería poder brindar una 

alternativa de solución. 

3. Resolver el incidente en caso de que se esté excediendo con los tiempos de 

investigación y diagnóstico, resolución, o el incidente parece muy difícil de 

manejar.  



l. Todo incidente sobre un servicio detectado por la mesa de servicio como evento masivo, 

se reportará verbalmente al Coordinador de Infraestructura y al Coordinador de Sistemas 

de Información. 

m. Todo incidente solucionado se detallará completamente por el responsable del caso en la 

herramienta de gestión de servicios, con el ánimo de ser retroalimentado y poder cerrar el 

caso. 

n. Todo incidente una vez llegue a estado solucionado, deberá ser validado por la Mesa de 

Servicios en conjunto con el usuario y validar si los usuarios están de acuerdo con la 

solución brindada por los demás niveles de servicio.  

o. El incidente podrá reabrirse únicamente en estado solucionado, en caso tal de que el 

usuario no esté de acuerdo con la solución brindada por el especialista y no se podrá crear 

un nuevo caso, pues hará parte de la garantía de la solución al incidente.  

p. Todo incidente podrá disparar una encuesta que debe ser solucionada por el usuario, esto 

con el fin de medir la satisfacción de las respuestas antes brindada, todo  incidentes 

registrado en la plataforma será única y exclusivamente cerrado en el momento de la 

aprobación de satisfacción por el usuario. 

q. El usuario podrá ser contactado a través de correo electrónico, chat o teléfono.  

r. De la supervisión se convocará una reunión para analizar y si es posible elaborar planes 

de acción de los fallas de mayor impacto o recurrencia del periodo con el Coordinador de 

Mesa de Servicios y la Coordinación de Infraestructura y/o Sistemas de Información. 

s. Siempre será notificado por correo electrónico al usuario solicitante un ticket el cual será 

generado por el sistema de acuerdo a la solicitud. 

1. Todo usuario que requiera información del caso reportado debe identificar el ticket 

generado por el sistema. 



2. La prioridad de un caso solo podrá ser cambiada realizando la documentación clara en 

la solicitud, que indique el motivo por el cual le amerita cambiarla. Esta política tendrá 

un reporte el cual será generado por la herramienta, que permita tener visibilidad de 

todas las solicitudes a las que se les cambia la prioridad una vez la mesa de servicios 

realiza el proceso de escalamiento.  

3. Todo incidente mayor tendrá dentro de la matriz de impacto Vs urgencia, una 

clasificación de prioridad “Critica”. 

t. En dado caso que la herramienta de gestión de servicios de TI no se encuentre disponible 

para la radicación de incidentes, el registro y control de casos deberá ser llevado 

manualmente por la Mesa de Servicios por el tiempo que sea necesario, mientras se 

reestablece la operación de dicho sistema.  

 

Figure 2 registro de Incidentes 

Fuente: Generación Propia del Autor 
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Table 4 Categoria de los procesos 

Fuente: Generación Propia del Autor  

 



Table 5actividades gestión de incidencias Service Desk



 



 

 

 Fuente: Generación  Propia del Autor 



Table 6 Registro de Indicadores 

 

 Fuente: Generación Propia del Autor 

 



 
 

 

Table 7Sintesis madurez de las fases ITIL 

 

Fuente: Generación Propia del Autor 

 

Table 8 Gestion de Niveles y de Catalogos de Servicios 

 

Fuente: Generación Propia del Autor 



 
 

 

4.2. Análisis  

De acuerdo al análisis de satisfacción realizado, se puede evidenciar que al realizar 

las encuestas de satisfacción a los usuarios permite monitorear la percepción, por lo 

cual se debe tener en cuenta los siguientes aspectos: 

✓ Definir y analizar la población y muestra de los usuarios a encuestar. 

✓ Las preguntas deben ser de fácil comprensión. 

✓ Efectuar las encuestas periódicamente  

✓ Dar a conocer los resultados de las encuestas. 

✓ Retroalimentar los resultados con los usuarios además implementar las acciones 

de mejora de acuerdo a los resultados observados en dichas encuestas 

4.3.  Implementación Mejores Prácticas  

A continuación, se describen las mejores prácticas que deben ser tenidas en cuenta  en el 

momento de la implementación del centro de ayuda o mesa de servicio, esto con el fin de 

lograr  el éxito. 

✓ Informar horarios de atención del centro de ayuda 

✓ Planificar el presupuesto para la implementación de los servicios y equipos 

requeridos. 

✓ Capacitación a los usuarios para un adecuado uso de la mesa de servicio 

✓ Compromiso de las áreas y los usuarios que prestan el servicio de la mesa de 

ayuda 

✓ Los funcionarios de la mesa de ayuda deben interactúan con todos los usuarios ya 

sea directivos, gerentes de proyectos entre otros 



 
 

 

✓ Identificar las necesidades del soporte del servicio de tal manera que haya  un 

óptimo control. 

4.4. Beneficios 

Al momento de tener una óptima implementación de la mesa de ayuda se obtendrá los 

siguientes beneficios: 

✓ Oportunidades de negocio 

✓ Reducción del impacto negativo al cliente sobre el servicio  

✓ Orientación adecuada 

✓ Servicio de alta calidad su percepción será positiva con un alto grado de 

satisfacción en los servicios prestados  

✓ Disminución de presupuesto por la óptima utilización de los recursos  

✓ Seguimiento de indicadores y elaboración de informes detallados de la calidad de 

los servicios ofrecidos al usuario 

✓ Agilidad y eficiencia en la prestación del servicio requerido  

4.5. Recomendaciones 

Un adecuado control de la mesa de ayuda permite medir la satisfacción del usuario, 

se debe medir constantemente el rendimiento de la mesa y la percepción del cliente frente a 

ella. 

 En los informes presentados de gestión se recomienda tener en cuenta lo siguientes 

aspectos: 

✓ Porcentaje de las fallas presentadas en primer nivel de atención al cliente 

✓ Porcentaje de requerimientos atendidos en primer nivel 

✓ Porcentaje de requerimientos escalados 



 
 

 

✓ Tiempos promedios de respuesta a las fallas y/o solicitudes  

✓ Número de llamadas atendidas y gestionadas brindando siempre una solución al 

cliente. 

✓ Grado de satisfacción del usuario frente al servicio prestado por la mesa de ayuda 

✓ Número de llamadas caídas 

Los niveles recomendados a desarrollar son: 

Diarios 

“A través de este informe se puede tener una idea clara del estado en el que están los 

Incidentes y los problemas comparándolos con los niveles de servicio”. (Cuero, 2012) 

 

Semanal 

✓ Reporte de las áreas que tengan mayor incidente , esto quiere decir: 

o Incidentes que ocurren a menudo 

o Incidentes que demanden mayor ocupación por los funcionarios de soporte de 

la mesa de ayuda y tienen un elevado tiempo de respuesta para dar solución. 

✓ Medir periódicamente la satisfacción del cliente en las encuestas emitidas antes de 

cerrar el caso reportado a soporte. 

✓ Verificar que es lo que más afecta el caso de negocio ya sea en caídas frecuentes de 

ciertas aplicaciones y/o plataformas. 

✓ Medir las cargas laborares de los usuarios que apoyan a la operación de la mesa de 

ayuda. 

Disponibilidad del servicio continuo y permanente. 

 



 
 

 

Mensual 

✓ Informe del comportamiento general de la mesa de ayuda, entre lo cual se encuentra: 

o Logros obtenidos  

o Análisis e informe de las tendencias presentadas de los reportes en el mes de 

las fallas a nivel tecnológico y del servicio. 

✓ Informe de la satisfacción del usuario frente a la solución de las fallas reportadas. 

✓ Medir el rendimiento de los usuarios de prestan el servicio de soporte a las 

instituciones 

✓ Rendimiento de  las aplicaciones e informe de las fallas presentadas que originaron 

dichos incumplimientos en los servicios. 

✓ Disponibilidad del servicio continuo y permanente. 
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