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Resumen

La mesa de ayuda se caracteriza por ser el centro de operaciones de asistencia donde se
gestionan los requerimientos de los usuarios; provee soporte de primer nivel, permitiendo tomar
decisiones cotidianas que influyen en la solucion de incidentes tecnolégicos. En ese sentido, el
objetivo fue mejorar la gestiébn de incidencias en el area de Tecnologias de la Informacion a
través de la implementacién de una mesa de ayuda basado en el marco de referencia ITIL V4 en
la Clinica Adventista Ana Stahl. Para ello se realiz6 una investigacion pre-experimental
desarrollada con una muestra de 10 trabajadores a quienes se les aplicd un cuestionario para
medir el grado de satisfaccion en referencia a la mesa de ayuda implantada. Los resultados del
analisis de datos a través de la prueba t de Student para muestras relacionadas fueron favorables
dado que los valores de p fueron menores a 0.05. En promedio, mas del 75 % de los encuestados
reconocié mejoras en la clinica, lo que marca una gran diferencia entre el pre y pos test, de 51
% a 75 %. Se concluye que la investigacion ha logrado mejorar la gestion de incidencias en la
oficina de tecnologias de la informacion de la Clinica Adventista Ana Stahl, basandose en los 3
pilares fundamentales del estudio: capacidad de respuesta, eficacia y calidad.

Palabras clave: Gestion de servicios; ITIL; buenas practicas; gestion de incidentes;
mejoramiento continuo.

Abstract

The help desk is characterized by being the assistance operations center where user
requirements are managed; provides first level support, allowing daily decisions that influence the
solution of technological incidents. In this sense, the objective was to improve incident
management in the area of Information Technology through the implementation of a help desk
based on the ITIL V4 reference framework at the Ana Stahl Adventist Clinic. For this, a pre-
experimental investigation was carried out with a sample of 10 workers who were given a
guestionnaire to measure the degree of satisfaction in reference to the help desk implemented.
The results of the data analysis to

through the Student's t test for related samples were favorable since the p values were less than
0.05. On average, more than 75% of the respondents recognized improvements in the clinic,
which marks a large difference between the pre and posttest, from 51% to 75%. It is concluded
that the research has managed to improve the management of incidents in the information
technology office of the Ana Stahl Adventist Clinic, based on the 3 fundamental pillars of the
study: response capacity, efficiency and quality.

Keywords: Service Management; ITIL; good practices; Incident Management; continuous
improvement.



1. Introduccioén

La mesa de ayuda es el centro de operaciones de asistencia tecnolégica donde se
gestionan los incidencias de los usuarios de una organizacion (Diaz, 2017); estas
proveen soporte de primer nivel entre el proveedor de tecnologias de informacion (TI) y
los usuarios finales (Jantti & Cater-Steel, 2017), permitiendo tomar acciones cotidianas
gue influyen en la solucién de las incidentes tecnoldgicas, y con ello evitar que los
procesos de las demas areas se vean afectados por la discontinuidad de los servicios
de Tl en el tiempo (Puentes-Figueroa & Maestre-Gongora, 2019).

La resolucion de incidencias es una necesidad prioritaria, dado a que establece la ruta
Optima para el mejoramiento de los procesos, de tal manera que se logre optimizar los
procesos de las organizaciones (Quintero-Gémez & Pefa-Villamil, 2017).

En Colombia un estudio realizado por Jaramillo-Castro & Morocho-Puchaicela (2016),
sostiene que las empresas no registran las incidencias que son notificadas a mesa de
ayuda, razon por la cual generan retraso en la atencién de las mismas, originando
ineficiencia en la administracibn de los procesos de respuesta, ocasionando la
insatisfaccion del usuario (Espinosa Cruz et al., 2020).

En Perq, Loayza-Uyehara (2016) en su investigacion realizada en la Oficina Nacional
de Gobierno Electrénico e Informatica (ONGEI) sostuvo que carecian de un plan de
gestion de incidencias, lo cual generaba demora en los tiempos de respuesta y
restauracion.

La Clinica Adventista Ana Stahl, dedicada a brindar servicios médicos; desarrolla el
proceso de gestidn de incidencias, estratégico para gestionar el buen funcionamiento y
desempefio de la institucion. Actualmente, el registro de incidencias se realiza de forma
manual, suscitando en elementos fisicos propensos a pérdidas o manipulacién erronea.
Asi mismo, se identificd que el personal técnico no posee una herramienta tecnoldgica
gue le permita gestionar las incidencias, razén por la cual, genera la deficiente
capacidad de respuesta y la pérdida de tiempo del usuario (Tovar et al., 2019).

La ineficiencia del proceso de atencion al cliente y los limitados canales de comunicacion
entre el area de Tl y los usuarios es también un problema existente, puesto que obliga
a los técnicos a resolver los incidentes de manera tradicional (Espinosa Cruz et al.,
2020).

Otro factor a tomar en cuenta es la inexistencia de la base de conocimientos (Base de
datos), causa que genera deficiencia en el seguimiento de incidentes reportados,
sobrecarga laboral, deficiencia de capacidad de respuesta, pérdida de tiempo en tareas
recurrentes, y la insatisfaccion del cliente (Del Carpio-Gallegos & Miralles, 2019).

La implementacion de una mesa de ayuda es la que mejor se adapta al problema antes
mencionado, puesto que provee a los usuarios un punto Unico de contacto mediante el
cual se resuelvan y/o canalicen sus necesidades al uso de recursos y servicios de
plataformas tecnolégicas (Paredes et al., 2018), siempre y cuando esté de acuerdo a un
estandar adoptado por la organizacién (Valderrama et al., 2018).

La gestion de incidencias de ITIL permite a las organizaciones que la atenciéon, manejo
y resolucion de incidencias sea de manera eficiente y organizada (Rodriguez-Cruz &
Pinto, 2018).



En Espafia, se implementé un modelo para la gestién de incidencias, el cual ayudé a las
organizaciones a gestionar de manera eficiente, logrando optimizar el rendimiento y los
resultados del proceso (Peralta, 2018), permitiendo analizar los efectos de la
configuracién de los grupos de soporte y de las politicas de gestién de las incidencias.
Los resultados permitieron decidir que politicas y acciones mejoran los resultados y el
rendimiento del proceso (Orta et al., 2017).

Quintero-Gomez & Pefa-Villamil (2017), en su investigacion “Modelo basado en
ITIL para la Gestidbn de los Servicios de Tl en la Cooperativa de Caficultores de
Manizales” se implementd un modelo basado en ITIL la cual permitié medir y mejorar la
calidad de servicios ofrecidos por el area Tl, desde la perspectiva del cliente como de la
empresa. La metodologia empleada fue el ciclo Deming, enfocado en la mejora de los
procesos. Durante la aplicacion de la metodologia se realiz6 el diagnostico de los
procesos y gestion de servicios del area de Tl, en segundo lugar, se determiné los
elementos que se adapten al area de TI. Por dltimo, elaboraron la mejora de la
adaptacion de cada proceso bajo los fundamentos de ITIL, logrando estructurar
procesos, roles, funciones y métricas. Los resultados permitieron definir una ruta de
acciones para mejorar el servicio del area de Tl, asimismo se concluyé que contar con
un software en mesa de ayuda, facilita gestionar de una manera eficiente las incidencias
y peticiones.

En base a lo explicado anteriormente se implementd una mesa de ayuda basado
en el marco de referencia ITIL V4 en el area de Tecnologias de la Informacion de la
Clinica Adventista Ana Stahl, de manera que se logré: i) mejorar la satisfaccién del
personal técnico del area de Tl y la percepcion de la calidad de los servicios de solucién
de incidencia.

2. Metodologia

Determinacién de los beneficiarios objetivo
Esta investigacion se realizé en la Clinica Adventista Ana Stahl.
Disefio experimental y andlisis de datos

Se empled un disefio pre experimental. La poblacién y muestra estuvo conformada por
todo el personal del Area de tecnologias de informacion de la Clinica Adventista Ana
Stahl, que a diciembre del 2021 sumaron un total de 10 trabajadores.

Situacién actual de la mesa de servicios y aplicacion del pre-test

Con el objetivo de tener un mejor entendimiento de la situacién actual se aplicé la técnica
de observacién directa, mediante visitas programadas, censos y entrevistas, donde se
evalud la gestién de incidencias y se identificaron los cuellos de botella.

La informacion fue recopilada por medio de un instrumento (censo), denominado
“Instrumento para medir su apreciacién sobre la gestién de incidencias en el area de
Tecnologias de Informacion en la Clinica Adventista Ana Stahl”, con la finalidad de medir
su apreciacion sobre la gestién de incidencias por parte del personal técnico de la
Clinica Adventista Ana Stahl. El instrumento cuenta con 3 dimensiones y 11 indicadores.

Definir roles y canales de atencion



Garantizar eficiencia en los procesos depende de la implantaciéon de un conjunto
de medidas administrativas, operativas y técnicas (Adhisyanda et al., 2019). En ese
escenario, se definieron roles y actividades por perfil a cada colaborador de TI.
Posteriormente, con objetivo de asegurarse del cumplimiento de las tareas asignadas
se elabor6 un protocolo Perfil Estructurado por Competencias (PEC), el cual consiste en
un manual de actividades relacionadas al buen funcionamiento de los procesos.

Se cre6 canales de atencion, para ello, se trabajé articuladamente con el area
de Tecnologias de Informacién de manera que se tuvo que realizar modificaciones y
redefinicion de los procesos, para luego ser publicitado a todo el personal.

Definir herramientas de apoyo

Para la realizacion de esta investigacion se utilizo el Software ServiceDesk Plus, lo cual
permite implantar procesos de gestién, proporciona automatizacién, gestion de
incidentes, reportes, integraciones y flujos de trabajo (Agudelo-Varela et al., 2020)

Implementar las précticas y procesos y aplicaciéon del post-test

Para lograr una mejor comprension y cumplimiento de los procesos implantados,
se hizo una sensibilizacion por areas (Bravo, 2020). Se visité al personal técnico en sus
puestos de trabajo para brindarles informacién de primer nivel y lograr interactuar,
resolver inconvenientes, a modo de que sean receptivos sobre temas relacionados a
ITIL y la gestion de incidencias. Asi mismo, se logré capacitar al resto de trabajadores
con temas relacionados sobre el uso de las TIC e incidencias menores, con lo que se
pretende que ellos mismos puedan solucionar, y tomar acciones ante un determinado
caso (Kuipers et al., 2022).

Para asegurarse del cumplimiento del objetivo, se encuest6 a los trabajadores
de la muestra (post test). Se utiliz6 el software estadistico SPSS v.24 para la tabulacién,
obtencién de graficos y datos estadisticos. Para la evaluacion de la normalidad, se
empled el test de Shapiro-Wilk, dado que los datos procesados son menores de 50
(Flores-Ruiz et al., 2017), asi mismo, se utilizo la prueba t de Student para muestras
relacionadas con el fin de determinar y comparar la variacion entre el pre testy post test.

3. Resultados y discusién

De acuerdo a los datos de la Tabla 1, se afirma que los datos del estudio tienen una
distribucién normal, dado a que los valores de p son mayores a 0.05, esto se determin6
aplicando la prueba de normalidad Shapiro-Wilk, puesto que la muestra fue un total de
10 individuos.

Tabla 1: prueba de normalidad de Shapiro-Wilk

Estadistico | gl p
PRE-TEST .899 10 213
POST-TEST | .953 10 .700

Fuente: Elaboracién propia

Para evaluar el impacto del marco de trabajo ITIL v4 en la gestién de incidencias a través
de la implementacion de una mesa de ayuda, se realizé el estudio considerando tres



dimensiones fundamentales: capacidad de repuesta, eficacia y calidad, a fin de
garantizar calidad en los servicios y eficiencia en los procesos (Tabla 2).

En relacién a los datos de la Tabla 2, se afirma que existe diferencia significativa en las
tres dimensiones del estudio, dado que los valores de p obtenidos son menores que
0.05.

Tabla 2: Prueba t por cada dimension del pre y post test

Dimensidn Test t gl p

Capacidad respuesta | Pre-Post | -16.714 | 9 .000
Eficacia Pre-Post | 9.487 9 .000
Calidad Pre-Post | -14.313 |9 .000

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 3, se muestra el resultado de la aplicacién de la prueba t de Student para
muestras relacionadas, y se encontré que existe mejora significativa en la gestién de
incidencias y en la percepcion de la calidad de los servicios de solucién de incidencias
brindadas por la Oficina de Tecnologias de la Informacion de la Clinica Adventista Ana
Stahl, dado que los valores de p son menores a 0.05.

Bravo (2020) en su investigacién obtuvo los mismos valores de p bajo 2
dimensiones (eficacia y calidad) luego de haber implementado una mesa de ayuda
basado en ITIL v4, el modelo planteado demostr6 que sus indicadores poseian
resultados significativos en la mejora de los procesos de TI.

En funcion a la Tabla 3, Peralta (2018) corrobora nuestra investigacién, puesto que la
implementacion de una mesa de ayuda permitié gestionar de manera eficiente, logrando
optimizar el rendimiento y los resultados del proceso, permitiendo analizar los efectos
de la configuracién de los grupos de soporte y de las politicas de gestion de las
incidencias en la empresa.

Tabla 3: Diferencia entre el pre y post test

t gl p
Pre - Post | -10.051 9 .000

Fuente: Elaboracion propio

En la Figura 1 se muestra la diferencia significativa entre el pre-test (51%) y el post-test
(75%), pues Flores-Ruiz et al. (2017), sostienen que para comprobar la mejora en una
investigacion pre-experimental, se debe obtener cierta variacion entre la evaluacién
inicial (pre test) y la evaluacion final (post test).



80% 5%

Pre test Posttest
Figura 1: Diferencia entre el pre y post test

Los datos de la Tabla 3 permiten afirmar que se ha cumplido con el objetivo planteado
en la investigacion (Mejorar la gestién de incidencias en el area de Tecnologias de la
Informacion a través de la implementacién de una mesa de ayuda basado en el marco
de referencia ITIL V4 en la Clinica Adventista Ana Stahl), dado que se logré mejorar el
proceso de gestidn de incidencias a través de la implementacién de una mesa de ayuda
basado en el marco de trabajo ITIL v4 en la Oficina de Tecnologias de la Informacion de
la Clinica de la Clinica Adventista Ana Stahl. Esta afirmacion se realiza en base al
resultado obtenido en la Tabla 3, donde p es menor a 0.05. En ese sentido, Quintero-
Gomez & Pefa-Villamil (2017) concluyen en su investigacién que contar con un software
en mesa de ayuda facilita gestionar de forma eficiente las incidencias y peticiones.

Proceso de gestion de incidencias e implementacion de mesa de ayuda basado
en ITIL v4

La Clinica Adventista Ana Stahl, tienen como propésito brindar a la ciudadania una
atencion de calidad, donde la gestion de incidencias se maneje de forma eficiente y la
solucion de problemas esté siempre a su alcance.

De acuerdo a las entrevistas realizadas, se observd que existe demora en la solucion
de un incidente, por ello, se implementé una mesa de ayuda con el objetivo de mejorar
las falencias del proceso actual, puesto que, segun Hernandez et al. (2018), las oficinas
de Tl deben contar con un protocolo o proceso que especifique las acciones correctivas
a sequir.

En la figura 2 se muestra el proceso principal de la Gestién de Incidentes, que
inicia cuando el usuario reporta el incidente mediante los canales definidos (anexos y
correo), luego se registra el incidente en el Software ServiceDesk Plus, en el cual se
prioriza el incidente por urgencia e impacto, seguido se desarrolla el subproceso resolver
incidente; se comunica la solucién al usuario y si esta de acuerdo se efectla el
subproceso cerrar incidente y si no esta de acuerdo se vuelve a desarrollar el
subproceso de resolver incidente.
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Figura 2: Gestién de incidentes

En la Figura 3 se observa el subproceso Resolver Incidentes que tiene como
objetivo dar solucién al incidente reportado; en primera instancia a través de ayuda de
primer nivel que tienen como herramienta la base de conocimiento, de lo contrario se
deriva a los especialistas o proveedores (escalado funcional). Y si no se halla solucién
al incidente en este nivel se realiza un escalado jerarquico.

Resolver Incidentes

Mesa de ayuda

ise pueds resolver
‘en mesa de
senicio?

No
¢Existe?

Especialistas

No

r

P

Fin

Figura 3: Resolver incidentes

En la Figura 4 se especifica el subproceso Cerrar Incidencia, que

consiste en

registrar el tiempo y la solucién del incidente, para finalmente cerrar el ticket en el
software ServiceDesk Plus.
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Figura 4: Cerrar incidencia

La solucion implantada en la investigacion, es reafirmando por Abrego et al. (2017) y
Pino et al. (2018) en sus estudios, dado que definen sus procesos para la gestién de
incidencias bajo ITIL v4 y alinean la calidad del servicio; todo ello con el objetivo de
obtener la satisfaccion de los usuarios.

5. Conclusiones y recomendaciones

Se evalud la gestidbn de incidencias y se identificd los procesos ineficientes que
generaban retrasos; a partir de ello se disefi6 un protocolo Perfil Estructurado por
Competencias (PEC), se elaboré el proceso de gestion de incidencias bajo ITIL v4 y se
implementd una mesa de ayuda.

Se hizo un andlisis de la situacién actual de la gestion de incidencias en la Clinica
Adventista Ana Stahl y se encuest6 al personal técnico (pre test).

Se realiz6 charlas y capacitaciones al personal técnico y empleados, posterior a ello, se
evalu6 el cumplimiento los procesos implementados, se encuestd al personal técnico
(post test), se tabul6 los datos e interpretd los resultados, para finalmente realizar las
recomendaciones y redactar el informe final.

En consecuencia, podemos afirmar que la implementacion de una mesa de ayuda bajo
el marco de trabajo de ITIL v4 mejoré significativamente en la gestién de incidencias de
la oficina de tecnologia de la informacién de la Clinica Adventista Ana Stahl.

La mesa de ayuda se ha disefiado que tal manera que las organizaciones que decidan
optar por la mejora de la gestion de incidencias bajo ITIL v4, tengan en cuenta la
situacion actual en la que se encuentran para evitar pérdidas de recursos tanto en
personal, tiempo y dinero.
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