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RESUMEN 

El presente trabajo documentado se realizó con la finalidad de mejorar los 

procesos en la gestión de requerimientos de naturaleza tecnológica a cargo del 

grupo de soporte de la empresa Consultoría Group en base a las buenas prácticas 

recomendadas por ITIL. 

La implementación de estas mejoras se debe a los problemas percatados 

durante la actividad diaria realizada; estas dificultades son: la falta de procesos 

claros en el flujo de atención lo que generaba demora tanto en la atención como el 

cierre del mismo; parte del problema de flujo de atención también se encontró la 

falta de conocimiento sobre priorización de casos presentados tanto a nivel 

organizacional como de negocio lo que llega a involucrar el lineamiento que se 

debe tener con la empresa cliente; todas estás debilidades afectan la satisfacción 

del usuario final quien percibe un mal servicio de parte del área de TI. 

La guía de ITIL ha ayudado a tener una visión más nítido sobre los procesos 

y procedimientos a realizar en la atención, reducir tiempos en la gestión de 

requerimientos y a contar con una mejor perspectiva y calificación de parte del 

cliente y usuarios finales. 
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INTRODUCCIÓN 

Actualmente, las empresas a nivel mundial han comprendido que para lograr 

mantenerse a la vanguardia necesitan adaptarse al constante cambio tecnológico 

hoy en día. Esto quiere decir que las tecnologías de información pugnan un papel 

importante tanto en el crecimiento como productividad de las empresas, ya que 

repercuten enormemente en la contribución de mejoras de procesos, disminución 

de tiempo (horas/hombre), ayudan a organizar información y concentrarse en 

tareas que realmente generen valor. 

Dichas herramientas, por sí solas, no bastan para obtener todos los 

beneficios descritos líneas arriba, parte fundamental para conseguir resultados 

óptimos y reconocibles es la parte humana, profesionales debidamente 

capacitados y versátiles para el manejo de estas plataformas digitales y todo lo que 

conlleva con ellas. 

Al conllevar, visualizar y analizar los servicios dados por el equipo de soporte 

de TI de Toyota del Perú S.A.C, se encontró la ausencia de procesos establecidos 

y definidos para la Gestión de Requerimientos que son brindados a cargo de la 

primera línea de atención, en quienes también se notó una falta de conocimientos 

sobre buenas prácticas, lo que a corto y largo plazo ocasionaba retrasos en las 

atenciones recibidas por la herramienta CA SDM, interrupciones de trabajo en las 

otras áreas de la empresa, incertidumbre e insatisfacción de parte del usuario. 

Por lo anterior detallado, que valorando en cuenta esta carencia en el área 

de Tecnología de Información de la empresa, se presenta el siguiente trabajo de 

investigación que plantea el análisis y propuesta de óptimas prácticas en los 

procesos de gestión de requerimientos basados en ITIL 4. 

Se ha utilizado para el proyecto una estructura de dos capítulos: 

- Capítulo I; muestra las bases teóricas y definición de términos básicos 

utilizados para el sustento del presente trabajo; además, un adicional de 

estado del arte. 
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- Capítulo II; define la delimitación temporal y espacial junto al planteamiento 

del problema del cual detallaremos el modelo de solución propuesto y los 

resultados que éste nos genere. 

Finalmente, se da a conocer las conclusiones del trabajo realizado, así como 

las recomendaciones que se proponen y la bibliografía que ha ayudado en esta 

investigación.  
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OBJETIVOS 

a. General: 

Proponer óptimas prácticas en las fases de gestión de requerimientos 

basados en ITIL 4 en el área de soporte de la empresa Consultoría Group 

S.A.C. 

b. Específicos: 

- Determinar de qué manera las óptimas prácticas en las fases de 

gestión de requerimientos basados en ITIL 4 logrará acortar el tiempo 

de atención y cierre de las peticiones recibidas por el área de soporte 

de Consultoría Group. 

- Definir de qué manera las óptimas prácticas en las fases de gestión 

de requerimientos basado en ITIL 4 permitirá priorizar la atención de 

requerimientos recibidas por el área de soporte de Consultoría Group. 

- Definir de qué manera las mejores prácticas en las fases de gestión 

de requerimientos basado en ITIL 4 logrará mejorar la satisfacción de 

los usuarios. 
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CAPÍTULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1 Bases Teóricas 

1.1.1 ITIL 4 

ITIL se define como un asesoramiento definido de buenas prácticas 

que orientan a manejar la gestión de servicios de TI a través de un repositorio 

de publicaciones y librerías. 

El principal objetivo que apunta es la alineación de los procesos y red 

de tecnologías de información (TI) junto a las necesidades y prioridades del 

negocio. 

ITIL 4 da un giro respecto a su predecesor ITIL v.3 remodelando en 

gran parte las prácticas de ITSM ya que maneja un enfoque más dilatado del 

flujo de valor, experiencia del cliente y cambio digital, adicional plantea 

adoptar nuevas maneras de trabajar, como Lean, Agile, Design Thinking y 

DevOps. (ITIL ® Foundation, 2019) 

Así, esta nueva visión rompe totalmente la anterior propuesta de ITIL 

v.3 sobre el periodo de vida conformada por 5 fases y lo sustituye por el 

nuevo concepto de Sistema de Valor de Servicio (SVS) que permite 

mantener la agilidad y resiliencia de las organizaciones ante un ambiente de 

cambios constantes. 

Figura 1: Sistema de valor de servicio (SVS) 

 

Fuente: (Axelos, 2019) 
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A. Sistema de Valor de Servicio de ITIL 4 

El SVS (ITIL Service Value System) describe como en conjunto 

los elementos y acciones de la organización colaboran como una red 

para lograr la creación de valor. 

Como parte del flujo del sistema se describe como entradas 

claves la oportunidad y demanda, el cual como resultado se obtiene 

el valor. 

Adánez y Martínez (2019) resumen lo siguiente; 

EL SVS incluye los siguientes componentes que se detallan a 

continuación: 

- Principio Guía: Recomendaciones o consejos idóneos que 

logran guiar a una organización ante cualquier coyuntura como, 

por ejemplo; cambios en las estructuras de gestión o modelos de 

trabajo, alteraciones en las metas o estrategias definidas. Es 

universal y perdurable. 

- Gobernanza: Los distintos canales por los que una organización 

se dirige, guia y controla 

- Cadena de Valor de Servicio: Interconexiones de tareas cuya 

finalidad es entregar una salida, producto o servicio que genere 

valor. 

- Prácticas: Conjunto de actividades organizadas con el fin de 

alcanzar un objetivo mediante trabajos. 

- Mejora Continua: Labor constante que se replica en todos los 

niveles con el fin de cumplir con los estándares y expectativas de 

las partes involucradas. 

ITIL SVS brinda los medios para alcanzar agilidad y resiliencia 

organizacional y abrir la puerta a la adopción de una dirección 

unificada fuerte, centrada en el valor y captado por todos en la 
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organización. Asimismo, permite la mejora continua en toda la 

organización. (Edition ITIL 4, 2019) 

B. Dimensiones 

ITIL 4 propone dimensiones para garantizar el enfoque 

holístico hacia la gestión de servicio que son considerados en cada 

componente del SVS. 

- Organizaciones y personas: Parte importante dentro de la 

creación, entrega y mejora de un servicio; es la persona o grupo 

que aporta tanto habilidades y competencias técnicas - 

profesionales como habilidades blandas con el fin de cumplir y 

desarrollar sólidas estructuras organizativas, culturales y 

personales. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Información y Tecnología: Dimensión que trata acerca de la 

evolución que sufre la información y las tecnologías usadas para 

la gestión de un servicio. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Partners y proveedores: Abarca las relaciones que se dan entre 

las distintas organizaciones involucradas de diferentes servicios, 

aquí también se toma en cuenta contratos y acuerdos entre la 

organización y sus proveedores o socios. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Flujos de valor y procesos: Definido por las actividades, 

procedimientos, flujos de trabajo y el ordenamiento de éstos 

dentro de las organizaciones dado que garantice la creación de 

valor para cada una de las partes involucradas de forma efectiva. 

(Edition ITIL 4, 2019) 

La actuación de los diversos proveedores de servicios se ve 

condicionada por factores externos que definen la forma de trabajar 

ante un ambiente dinámico, incierto y complejo. Para analizar estos 

factores se utilizan modelos como PESTLE que es un acrónimo de 

política, economía, social, tecnológicos, legales y ambientales. 

(Edition ITIL 4, 2019) 
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En conjunto, estos factores influyen en cómo las 

organizaciones modelan sus recursos y abordar las cuatro 

dimensiones de la gestión de servicios. (Edition ITIL 4, 2019) 

Figura 2: Modelo de cuatro dimensiones de la gestión del servicio 

 

Fuente: (Axelos, 2019) 

 

Es importante no perder las perspectivas de las cuatro 

dimensiones detalladas porque se encuentran presentes y aplicadas 

a cada servicio gestionado e incluso en la SVS. Un mal manejo de 

estas dimensiones imposibilitaría la entrega de servicio o 

incumplimiento de calidad y eficiencia esperados. (Edition ITIL 4, 

2019) 

C. Principios Guía de ITIL 

Las bases esenciales con las que se conduce ITIL para 

gestionar servicios en general son los principios guías, estos cuentan 
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con una visión hacia la mejora continua de los diferentes niveles a fin 

de apoyar e incentivar a las organizaciones. (Edition ITIL 4, 2019) 

Pueden basarse para orientar a las entidades en su trabajo a 

la par que añaden a su entorno un enfoque de gestión de servicios y 

acoplan la guía de ITIL a necesidades y circunstancias propias. 

(Edition ITIL 4, 2019) 

Existen otros marcos, métodos, filosofías y estándares, que 

también aplican estos principios guías, como Lean, Agile, DevOps y 

COBIT. Esto permite que la integración de diferentes métodos para la 

gestión de servicios sea eficaz. (Edition ITIL 4, 2019) 

Se presenta los 7 principios guías a continuación: 

- Céntrese en el valor: Las actividades organizadas dentro de la 

organización deben vincularse directa o indirectamente con el 

valor tanto para el consumidor del servicio como para las otras 

partes interesadas. 

- El valor se presenta en diversas formas, como ingresos, confianza 

del cliente, menor costo y alta rentabilidad de crecimiento. (Edition 

ITIL 4, 2019) 

- Empiece donde está: Al tener servicios desfasados o sin éxitos 

se cree que lo mejor sería eliminar lo hecho en el pasado y crear 

algo totalmente nuevo; sin embargo, esta visión es totalmente 

inútil en términos de tiempo, personas, procesos y herramientas. 

En base a esto se determina: no empezar de cero sin tomar en 

cuenta lo que se tiene disponible a la mano y que sea útil para el 

nuevo servicio. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Progrese iterativamente con retroalimentación: No intente 

realizar todo a la vez. Organizar en pequeñas y manejables 

secciones el trabajo permitirá visualizar los esfuerzos más claros 

y fáciles obteniendo una ejecución y acabado más oportuna. Así, 
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lograremos una mayor flexibilidad, respuestas rápidas a demanda 

y fallas, mejora global en calidad. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Colabore y promueva la visibilidad: El mejor camino para 

obtener soluciones dinámicas, contribuciones y perspectivas 

nuevas es promoviendo la inclusión, cooperación y colaboración. 

Para lograr dicho acoplamiento se debe dejar las “actividades de 

silos” que solo satisfacen una parte especifica de la organización. 

A su vez, es importante mantener una clara comunicación de lo 

que sucede y porqué para evitar suposiciones y rumores. (Edition 

ITIL 4, 2019) 

- Piense simple y trabaje de manera holística: Se obtendrán 

resultados negativos si los servicios, prácticas, procesos, 

departamentos o proveedores trabajan independientemente y no 

de manera integral. El enfoque holístico fomenta la coordinación 

e integración en conjunto para la entregar valor. (Edition ITIL 4, 

2019) 

- Manténganlo simpe y práctico: Para lograr un objetivo el mejor 

camino es usar el mínimo de pasos posibles con una solución 

práctica. Si una actividad, proceso, acto o métrica no genera valor 

o un final útil se debe eliminar. (Edition ITIL 4, 2019)  

- Optimice y automatice: Simplificar y/u optimizar en la medida 

que sea posible y razonable antes de automatizar los procesos. 

(Edition ITIL 4, 2019) 
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Adánez y Martínez (2019) describieron; 

Diferencias entre ITIL v.3 e ITIL 4 

- ITIL V3 se enfoca en la interconexión que existe entre los activos 

y componentes de servicio en la gestión de servicio.  

- Las dimensiones antes definidas se presentaban en ITIL v.3 como 

consideraciones claves perennes en los procesos de éste 

mientras que en ITIL 4 se concentra en la formación de valor para 

los clientes y usuarios mediante los procesos y cadenas de valor. 

 

1.1.2 Gestión de Requerimientos 

O también llamado en ITIL 4 como Gestión de Solicitudes de Servicio 

el cual implica la creación, actualización, asignación, escalamiento y 

resolución de los requerimientos de servicio. 

La Edición Oficial de ITIL 4 señala lo siguiente:  

La práctica de esta gestión es con el fin de avalar la clase acordada 

por un servicio manteniendo la conducción de las solicitudes de servicios 

antecesoras e iniciadas por el consumidor de una manera eficaz y sencilla 

de usar. 

Cada petición de servicio puede abarcar mínimo uno de los siguientes 

pedidos: Acción de entrega de un servicio, solicitud de información, provisión 

de un recurso o servicio, disposición a bien o servicio, hasta 

retroalimentación, felicitaciones y quejas. (Edition ITIL 4, 2019) 

En vista que las peticiones de servicio están definidas y concertadas 

previamente del día a día en la entrega del servicio, por lo general se pueden 

formalizar, con un documento estándar y sencillo para su inicio, aprobación, 

cumplimiento y gestión. (Edition ITIL 4, 2019) 
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Se da el caso que algunas solicitudes de servicio tengan un flujo de 

trabajo muy simple o no requieran de alguna autorización, así como también 

existen otras de ellas que necesiten de aprobaciones de otro nivel 

dependiendo de las políticas generales, financieras, seguridad de la 

información u otras políticas establecidas. (Edition ITIL 4, 2019) 

La dirección de peticiones de servicio, para ser manejada 

exitosamente, debe seguir estas pautas: 

- Lograr la mayor estandarización y automatización de la 

realización de solicitudes de servicio. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Lograr la simplificación de la realización de solicitudes de servicio 

que requieran aprobaciones limitadas o adicionales a través del 

establecimiento de políticas. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Deben establecerse de manera clara y realista los plazos de 

cumplimiento, orientados de lo que la empresa cliente espere y el 

proveedor pueda brindar. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Las oportunidades de mejora deben reconocerse y poner en 

marcha a primera hora para explotar la automatización y obtener 

tiempos de cumplimiento más cortos. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Deben comentarse políticas y flujos de operación para evidenciar 

y encaminar cualquier petición que se envié o reciba como 

requerimiento, pero que en esencia deba gestionarse como 

incidente o cambio. (Edition ITIL 4, 2019) 
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Figura 3: Mapa de calor de la contribución de la gestión de solicitudes de 

servicio a las actividades de cadena de valor 

 

Fuente: (Axelos, 2019) 

 

A. Mapa de calor 

La figura de arriba modela la aportación de la gestión de 

requerimientos a la cadena, con la experiencia implicada en todos los 

dinamismos de la cadena de valor de servicio, excepto la operación 

de planear 

- Mejorar: La dirección de peticiones de servicio puede 

suministrar un conducto para iniciativas de 

perfeccionamiento, felicitaciones y quejas de los usuarios.  

Asimismo, contribuye al desarrollo proporcionando 

investigaciones relacionados a la predisposición, calidad y 

feedback concerniente al cumplimiento de solicitudes. 

(Edition ITIL 4, 2019) 
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- Involucrarse: La realización de solicitudes de 

prestaciones incluye intercambio sistemático para recoger 

requerimientos específicos del beneficiario, conjunto de 

expectativas y poder facilitar actualizaciones del estado. 

(Edition ITIL 4, 2019) 

- Diseñar y crear transición: Luego del cumplimiento de un 

requerimiento los elementos típicos del servicio pueden ser 

migrados al ambiente de producción. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Obtener/construir: La obtención de componentes de 

servicio pre aprobadas pueden ser llevadas a cabo 

mediante solicitudes de servicio. (Edition ITIL 4, 2019) 

- Entregar y soportar: Vela por la continuidad productiva de 

los usuarios presentando casos en que depende 

fuertemente tras el cumplimiento de las solicitudes. (Edition 

ITIL 4, 2019) 

 

1.1.3 Tecnologías de Información y Comunicación 

Las Tecnologías de la Información y la Comunicación (TIC) se 

desarrollaron producto de las investigaciones novedosas en la informática y 

las telecomunicaciones. Es un globo de tecnologías que pueden acceder, 

generar, procesar y comunicar datos representados por diferentes códigos 

(texto, imagen, sonido, video), para obtener cambios y redefinir resultados 

en una forma de entender y relacionarse con las personas. (Ayala & 

Gonzales, 2015, p.27) 

Todos los niveles de nuestra sociedad empresarial (corporaciones 

multinacionales, pymes, privadas, publicas, etc.) hacen uso indispensable 

del Internet en su proceso de trabajo lo que ha repercutido en la capacidad 

en que las organización y colectivos impulsan sus negocios, impulsando la 

adaptación tecnológica. (Ayala & Gonzales, 2015, p.27) 

10
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A. Impacto de las TIC 

El impulso, desarrollo y crecimiento tanto económico como 

social en los últimos años ha sido gracias a la evolución de las TIC 

según un documento emitido por la Comisión Económica para 

América Latina y el Caribe (CEPAL) y el efecto positivo que se logra 

con la digitalización de los manuales de información y comunicación 

en los procesos productivos acelerando las comunicaciones y la 

conectividad. (Ayala & Gonzales, 2015, p.38) 

El impacto más notorio del despliegue y uso de las TIC es la 

reducción de la contaminación ambiental con la telepresencia y el 

trabajo remoto, como las emisiones de gases de efecto invernadero o 

el cambio climático. (Ayala & Gonzales, 2015, p.38) 

La integración acelerada de la ciencia de la información con los 

medios y las telecomunicaciones ha provocado el nacimiento de un 

nuevo ecosistema formado por redes de comunicación (redes y 

servicios), dispositivos de comunicación (dispositivos móviles 

multimedia) y servicios de procesamiento. Así como aplicaciones 

(cloud computing o cloud computing) y tecnologías web. Se 

caracteriza por tener costos menores y capacidad de procesamiento 

mayor a través de la computación en nube produciendo nuevos 

cambios en los patrones de comportamiento de los usuarios. Este 

nuevo marco tecnológico nos empuja a grandes retos y oportunidades 

para el desarrollo sostenible. (Ayala & Gonzales, 2015, p.39) 

La oferta de tecnología ha crecido, a la vez que disminuido de 

manera consistente los costes, dado que existen servicios de 

comunicación y transferencia de datos que son de libre obtención, 

como: Zoom, Teams, Hangout, Facebook Messenger, Google Meet, 

Whatsapp, entre otros. (Ayala & Gonzales, 2015, p.41) 

 

3

3
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1.1.4 CA Service Desk Management 

A. Historia – Mesa de ayuda 

En el curso de “Carrera y certificaciones de la mesa de servicio 

de TI: primeros pasos” instruido por Fancy Mills relata los inicios de la 

mesa de servicio el cual se arraiga al historial de servicio al cliente de 

unos cientos de años atrás. Puede que a primeras no haya sido un 

servicio técnico como tal, pero en este punto es cuando la pasión al 

servicio al cliente y el concepto de una mesa de ayuda surgieron. 

IBM plasmó el término de mesa de ayuda en la década de 

1980. Luego de observar la necesidad de parte del cliente al reportar 

y esperar resolver fallas técnicas presentadas en sus equipos y no 

recibir la ayuda rápida de parte de los fabricantes o proveedores. Ante 

esto, las empresas decidieron tomar acción y ser ellos quienes 

brinden esta ayuda a sus clientes; sin embargo, el personal 

contratado para dicho apoyo no contaba con las habilidades 

necesarias para servicio al cliente lo cual resultaba ineficiente y 

costoso para las organizaciones.  

A raíz de los desfavorables casos presentados en la atención 

de ayuda en primera fase, se decidió formar una mesa de ayuda 

formal que esté formado por un grupo de personas que ayudarían a 

los usuarios con sus necesidades de soporte técnico con habilidades 

especiales pero personales, y solo generaban ayuda en un área 

particular de especialización  teniendo una actitud de no compartir sus 

conocimientos por ende se vio necesario reformar el grupo y modelo 

de ayuda ofrecido a uno que brinde asistencia por ventanilla con 

personal capacitado con habilidades adecuadas y bajo el modelo 

SPOC. 

Tras el paso de los años, los procesos y tecnologías 

evolucionaron para implementar eficaces procesos que contengan 
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métricas necesarias como la satisfacción del cliente, uso de 

herramientas remotas, web, autoservicio y, por último, redes sociales 

para expandir los canales de soporte. Fue así que la mesa de ayuda 

comenzó a transformarse hacia un modelo de mesa de servicio.  

Information Technology Infrastructure Library, ITIL, se 

acomoda al estándar de mesa de ayuda añadiendo la capacidad de 

manejar y gestionar problemas, tecnologías y canales a fin de apoyar 

a los clientes con visiones amplias sobre solicitudes no relacionadas 

con TI, monitoreo de red y una variedad de otros servicios. Luego de 

toda la evolución de la mesa de ayuda, hoy en día se busca dar más 

alternativas de autoservicio y lograr evitar que ocurran incidencias en 

primera instancia, lo que enfoca la mira en otorgar un eficiente, eficaz 

y rentable servicio que provee valor a las organizaciones. 

B. Service Desk  

Service Desk o Mesa de Servicio funciona como punto principal 

de contacto (SPOC), según los principios de ITIL, entre la empresa, 

empleados, proveedores, socios comerciales y clientes. Service Desk 

es capaz de gestionar incidentes, definidos como interrupciones del 

servicio, y solicitudes de servicio, definidos como la realización de 

tareas rutinarias (ej. cambio de contraseña, configuración de usuario, 

etc.). Adicional a estas gestiones típicas, se puede incluir además 

gestiones de cambios, gestiones de versiones y tareas de 

configuración o cambios en los servicios. (Rouse, 2017)  

La Biblioteca de Infraestructura de Tecnología de la 

Información (ITIL) determina al Service Desk como una herramienta 

tecnológica esencial para la Gestión de Servicios de Tecnología de la 

Información (ITSM) puesto que contribuye y facilita la integración del 

área tecnológica y los procesos del negocio. (Rous,2017) 
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C. Diferencia entre Service Desk y Help Desk 

La Gestión de Mesa de Servicio maneja un nivel más alto que 

la mesa de ayuda ya que logra cumplir con demandas grandes y 

complejas mediante procesos. (Veyrat, 2016) 

Help Desk logra resolver problemas comunes y cotidianos, 

mientras que la mesa de servicio además de estos cubre además 

problemas operativos difíciles catalogados como “nivel 2” tales como 

fallas repentinas en servidores, administración de correos 

electrónicos o aumentar la calidad en los servicios prestados. (Veyrat, 

2016) 

Ejemplos comúnmente resueltos; 

En mesa de ayuda: Usuarios con problemas en sus correos 

electrónicos, dificultad para abrir archivos, apoyo con impresoras, etc. 

(Veyrat, 2016) 

En mesa de servicio: paradas imprevistas en los servidores, 

gestión a nivel administrador en consolas de correo electrónico, 

intrusiones de seguridad, gestión de accesos, etc. (Veyrat, 2016) 

Formas de organización en la gestión de la mesa de servicio: 

- Local: Caso en donde la mesa de servicio y usuarios o 

clientes se encuentran en el mismo edificio o piso. (Veyrat, 

2016) 

- Centralizado: Caso en donde la mesa de servicio se ubica 

físicamente en un solo punto y los usuarios en otras 

ubicaciones diferentes. (Veyrat, 2016) 

- Virtual: Caso en que no se presenta una ubicación física, 

ya que sus usuarios se encuentran en varios países lo que 

genera que las atenciones de soporte sean varias para 

mantener el soporte. (Veyrat, 2016) 
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D. Características de un software de gestión de la mesa de servicio 

Tras la implementación de herramientas de Service Desk se 

puede obtener parámetros que ayuden a medir diferentes segmentos: 

SLAs, tiempo de servicio, respuesta, resolución, satisfacción del 

usuario, gestión y clasificación de solicitudes. (Veyrat, 2016) 

Gestión de incidencias: Solución rápida tras fallas presentadas 

en el servicio. 

Manejo de Problemas: Conocimiento de errores recurrentes 

para un mejor enfoque en el problema presentado. 

Gestión de cambios: Garantiza la realización de cambios a 

nivel de infraestructura de TI de manera segura. 

Catálogo de servicios:  Lista de servicios que se ofrece por la 

empresa. 

CMDB: Base de datos que brinda una mejor visibilidad de los 

activos ya que permite mapear sus correlaciones y dependencias. 

Informes: El uso de cuadros y reportes permite visualizar y 

conocer el desarrollo y funcionamiento del sistema. 
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1.2 Estado del Arte   

1.2.1 Taxonomía 

En la actualidad, gran parte de las empresas cuentan con un centro 

de atención tecnológico cuyo objetivo es centralizar, recibir y procesar y dar 

solución a diversas solicitudes; como, incidentes, requerimientos, cambios, 

problemas, etc., presentadas por los diferentes usuarios que hacen uso de 

éste. 

Los errores más comunes en la prestación de este servicio incluyen 

una gestión deficiente del inventario, una gestión deficiente del servicio, la 

falta de control y seguimiento, una toma de decisiones incorrecta y una 

gestión deficiente del proyecto. Lograr contar con un lineamiento acorde a 

los propósitos del negocio contribuirá de manera útil a las futuras gestiones 

a identificar tempranamente mejora de procesos para reestructurarlos y 

lograr una mejor percepción de los usuarios. 

Es así, que ante la gran demanda de atenciones en servicios TI dentro 

de las empresas se debe tomar gran atención al modus operandi con la que 

se gestionan estos servicios. 

En esta sección presentaremos diferentes modelos y estándares 

adaptables a todo tipo de organización, sector, función o esquema, que 

pueden ayudar a obtener un mejor manejo y gestión de los servicios TI y 

minimizar los problemas mencionados entre otros.  

1.2.2  Modelo 

A. ISO 20000   

Norma internacional que compila una serie de desarrollos 

enfocados en la administración de servicios de TI tanto para clientes 

externos como internos de forma efectiva. 
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La ISO/IEC 20000 se asemeja mucho con ITIL para el proceso 

de GSTI. Una de las diferencias entre ellas es la certificación, 

mientras que ISO 20000 logra certificar a empresas y organizaciones, 

ITIL, por otra parte, certifica personas. 

ISO/IEC 20000-1:2005: Define los requisitos indispensables 

que un proveedor de servicios debe contar para brindar un servicio de 

calidad aceptable para los clientes. (Ibáñez, D., 2012) 

El cumplimiento de la norma garantiza el cumplimiento del ciclo 

de mejora continua según Deming (PDCA) en la gestión de políticas, 

objetivos, controles y servicios TI organizado en 5 bloques: 

- Procesos de provisión de servicios: Abarca la base de 

gestión de capacidad, disponibilidad, continuidad, nivel, 

informe, presupuesto y seguridad del servicio. (Ibáñez, D., 

2012) 

- Procesos de control: Marca parámetros establecidos para 

la dirección de configuración y dirección del cambio. 

(Ibáñez, D., 2012) 

- Procesos de entrega: Define la óptima forma de hacer 

entrega del servicio requerido. (Ibáñez, D., 2012) 

- Procesos de Resolución: Comprende la Gestión de 

Problemas e incidencias. (Ibáñez, D., 2012) 

- Procesos de relación: Refiere a la guía para una correcta 

gestión de proveedores y las relaciones con el negocio. 

(Ibáñez, D., 2012) 

ISO / IEC 20000-2:2005: Detalla las prácticas que conducirán 

a la buena gestión de servicios que estas relacionados con el primer 

documento ISO / IEC 20000-1:2005.  

Esta parte decreta todo lo necesario que debe estar definido y 

documentado adecuadamente a la hora de implementar los procesos 
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a fin de complacer los requisitos de negocio del cliente, asumiendo un 

riesgo acorde y aceptable. 

Figura 4: Esquema general de los procesos de ISO/ IEC 20000 

 

Fuente: (ISO, 20000) 

B. COBIT (Control Objectives for Information and related 

Technology) 

COBIT es un marco de punto para la gobernanza y administración de 

la información y la tecnología empresarial (EGIT) eficaz, de práctico uso y 

personalizado, fortaleciendo su papel como un importante impulsor de la 

innovación y la transformación empresarial de manera constante. (Hub, s. f.) 

COBIT 2019 introduce referencias y mantiene la alineación con 

teorías que se originan en otros puntos (por ejemplo, otros estándares y 

entornos de TI). Además, brinda recursos adicionales de ejecución, guías 

prácticas y profundizaciones, así como oportunidades de crecimiento 

completo. 

29
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Figura 5: COBIT 5 vs COBIT 2019 

 

Fuente: (COBIT, 2019) 

En este contexto, alineación significa: 

- No contradecir otras guías estándares relacionadas a COBIT 

2019. 

- No plagiar las bases de otros estándares relacionados. 

- Proporcionar declaraciones equivalentes o referencias a guías 

relacionadas 

Cáceres, G. explica en un artículo que existen 6 principios del sistema 

de gobierno y tres principios del marco de gobierno. (2019) 

Los umbrales requeridos por un sistema de: 

- Es necesario la presencia de un sistema de gobierno en una 

empresa para cumplir lo mínimo indispensable de los interesados 

y añadir valor por medio del uso de TI. 
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- Se tiene una serie de componentes diversificados que logran 

compenetrar de manera integral. 

- La red de gobierno debe contar con dinamismo que se logre 

ajustar a diversos cambios presentados en los factores. 

- Manejar una clara distinción entre el gobierno y las actividades y 

estructuras de dirección. 

- Adaptabilidad de los componentes del marco de gobierno gracias 

al uso de parámetros de factores de diseño adaptándose a las 

necesidades de la empresa. 

- Integrar todo el marco de la empresa (funciones de TI, 

tecnologías, procesamientos de información) para lograr sus 

objetivos. 

Figura 6: Principios de Sistema de Gobierno 

 

Fuente: (COBIT, 2019) 

Cáceres, G. continúa explicando los siguientes tres principios se 

establecen para un marco de gobierno (2019): 

- Se debe tener una clara diferenciación entre componentes y 

relaciones y los componentes para maximizar la coherencia y 

permitir la automatización. 

19
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- Un marco de gobierno debe poder conquistar nuevos problemas 

de manera más abierta y flexible manteniendo la integridad y 

coherencia. 

- Un marco de gobierno debe acomodarse a los estándares 

notorios, guías y regulaciones relevantes. 

 

C.  ITIL 

ITIL (Information Technology Infrastructure Library) es el grupo 

de teorías y mejores prácticas como guía para la administración de 

servicios de TI (ITSM) para el crecimiento y las operaciones de TI. 

ITIL 4 nos brinda una mayor flexibilidad para diseñar corrientes 

de valor propias, lo que nos permite enfocarnos netamente en la 

creación de valor para el cliente / consumidor.  

Figura 7: The ITIL Big Picture 

 

Fuente: (Value Insights, s.f.) 

  

3
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¿Qué son las guías prácticas? 

Conjunto de marcos y recursos organizacionales (personas, 

infraestructura, instrucciones de trabajo, conocimiento) diseñados 

para trabajar a fin de objetivos por medio de llamadas, tickets y 

satisfacción de cliente. 

Figura 8: Flujo de valor XYZ 

 

Fuente: (Value Insights, s.f.)  

¿Por qué elegir las guías de práctica? 

- Otorgan una descripción global concisa y simple de todas 

las prácticas de ITIL 4. 

- Son el mejor punto de partida si no tiene idea de por dónde 

empezar. 

- Proveen un lenguaje universal utilizable en cualquier 

empresa. 

¿Qué nos brinda? 

- PSF (factores de éxito de la práctica)  

- KPI (indicadores clave de rendimiento) 

- Actividad de la cadena de valor del servicio contribuye más 

- Un diagrama de flujo  

2
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Consideración de los 4 calibres de la Gestión del Servicio 

(Valor, Organización, Información y Partners y proveedores) 

ITIL es uno de los enfoques más comentados para incorporar 

las teorías de ITSM ya que ofrece una guía diversa para funciones, 

roles y responsabilidades relacionadas al servicio. 

 

1.2.3 Plataforma 

A. Mesa de Ayuda 

En muchas ocasiones hemos oído decir "si se puede medir, se 

puede mejorar" pero no especifican qué es lo que se debe medir.  

La plataforma de mesa de ayuda ha ido desarrollándose a 

medida que logra dar informes y reportes de la información obtenida 

por este software a través de métricas e indicadores claves (KPI) 

medibles y controlables a fin de mejorar la prestación del servicio.  

Un artículo de Manage Engine refiere que la lista global de 

KPI's que resulten del análisis del software de mesa de ayuda no 

implica que cada una de ellas se deba considerar como necesaria y 

crítica; es por ello, este blog describe ocho indicadores básicos y 

críticos, ver figura 9, que permiten la prolongación del negocio, frutos 

de la organización y prestación de servicio a tiempo dentro de cada 

mesa de ayuda de TI. (2016) 
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Figura 9: KPI´s principales de una mesa de ayuda 

 

Fuente: (Manage Engine ,2016) 

Más allá los indicadores mencionados en la figura 9 no se debe 

perder de vista la mejora constante y satisfacción del usuario final los 

cuales tienen un importante impacto en rendimiento y alcance de 

objetivos tanto de la mesa de ayuda como del negocio. 

ServiceDesk Plus la mesa de ayuda de ManageEngine ofrece 

indicadores con el que el personal aumentará su rendimiento y cuenta 

con las siguientes características: 

- Sistema de tickets: gestión de incidencias y averías. 

- Sistema de configuración de SLA y niveles de prioridades. 

- Seguimiento e historial de solicitudes de servicio. 

- Reportes de atenciones. 

- Generación de tickets vía web, email y telefónica. 

- Base de conocimiento para alojar manuales, Software, 

tutoriales. 

8
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B. Microsoft Teams 

Microsoft Teams es una herramienta que promueve el trabajo 

en equipo de manera virtual tiendo como objetivo facilitar la 

colaboración de los asociados de las diferentes organizaciones a 

través de chat, llamadas, videollamadas, transferencia de archivos.  

Ante posibles obstáculos ocurrentes en el desarrollo de sus 

labores, los equipos de TI y servicios de atención utilizan también esta 

herramienta como canal de atención. El teletrabajo o trabajo en 

remoto está suprimiendo cualquier paro de producción de 

innumerables empresas esto hace que el uso de las herramientas de 

colaboración y comunicación se realice correctamente. 

Figura 10: Plataforma Teams 

 

Fuente: (Manage Engine ServiceDesk Plus, 2019) 
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¿Cómo funciona Microsoft Teams? 

Al ser un medio de colaboración y comunicación, la 

herramienta permite: 

- Realizar videollamadas o llamadas grupales o individuales 

desde cualquier dispositivo. 

- Compartir pantalla. Al realizar una llamada o videollamada 

puede mostrar algún archivo especifico, programa abierto 

hasta toda la actividad de su ordenador y permite ceder el 

control a un participante cualquiera. 

- Trabajar en Equipos. Chat Grupales en los que se logra la 

transferencia de información en diferentes archivos de 

Excel, Word, imágenes, vídeos, etc. 

- Personalización del área de trabajo. Usar otras 

aplicaciones de Microsoft sin salir de Teams. 

 

¿Cómo funcionan los Equipos y Canales de Teams? 

- Un Equipo contiene un grupo de personas, que intercambia 

comunicación, archivos y herramientas, todo en un solo 

lugar llamado ‘General’. 

- Un canal, se encuentra dentro de un Equipo como 

discusión específica sobre un proyecto o tema. 
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1.3 Definición de términos básicos: 

- SLA: Acuerdos de nivel de servicio, acuerdo que describe lo que el 

cliente espera de su proveedor con respecto al servicio ofrecido. 

- Actividades de silo: Actividades que se realizan independientemente 

de otras sin mantener una integración con las demás actividades del 

resto de las áreas de la empresa. 

- Administración de servicios TI: Marco basado en procesos, enfocado 

a enfilar los servicios ofrecidos con las necesidades de la empresa 

enfatizando beneficios en el cliente final.  

- Alineación: Obtener una visión sobre una doctrina y colocarla en línea 

recta hacia los involucrados obteniendo una misma visión. 

- Buenas prácticas: Prácticas y procedimientos aconsejables a realizar 

para un determinado propósito arrojando resultados positivos, 

demostrando su efectividad y utilidad. 

- CA SDM: Herramienta que recibe solicitudes, incidencias y más 

problemas relacionados con TI. 

- Cliente: Rol que define lo mínimo necesarios para un servicio y acepta 

responsabilidad por resultado del consumo de éste. 

- Flujo de valor: Serie de pasos que toma una entidad con la finalidad de 

formar y ofrecer productos y/o servicios a los consumidores. 

- ITIL: Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información 

conocida por sus siglas en inglés: Information Technology Infrastructure 

Library. 

- ITSM: Dirección de servicios de tecnología de la información. 

- Lean: Modelo basado en la eliminación de desperdicios y creación de 

valor.  

- Gestión de Servicio: Agrupación de capacidades organizativas 

orientadas a ofrecer valor hacia los clientes en modo de servicios. 

- Organización:  Un individuo o grupo de sujetos con funciones, 

responsabilidades, mandato y relaciones para llegar a sus objetivos. 

2
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- Requerimiento: Petición de un activo o servicio que se considera 

necesaria para el solicitante. 

- Resultado: Cumplimiento de un propósito para una parte interesada 

dispuesto por una o más salidas. 

- Salida: Entregable tangible o intangible de una actividad. 

- Satisfacción: Placer y conformidad de una persona tras cubrir una 

necesidad o petición. 

- Servicio: Mecanismo que dispone la co-creación de valor que el cliente 

desea alcanzar sin necesidad de administrar costos y riesgos. 

- Solicitud: Formato que contiene información sobre el servicio que 

desea obtener un usuario, cuando lo requiere y por qué.   

- TI: Tecnología de información. En el ámbito de negocios u otras 

entidades se refiere a la utilización de ordenadores y equipos de 

telecomunicación para poder guardar, restablecer, difundir y manipular 

datos. 

- Usuario: Rol que hace uso de los servicios proporcionados. 

- Valor: Este carácter se encuentra sujeto a la percepción de cada parte 

interesada, puede ser subjetivo. Percibido como un beneficio o utilidad 

de algo. 
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CAPÍTULO II: METODOLOGÍA DE DESARROLLO DEL TRABAJO 

PROFESIONAL 

2.1 Delimitación temporal y espacial del trabajo 

2.1.1 Temporal. 

El desarrollo del presente trabajo de suficiencia profesional tiene una 

duración de 7 meses, comprendido de abril del 2020 a octubre del 2020. 

2.1.2 Espacial. 

El desarrollo del presente trabajo de suficiencia profesional toma a 

una empresa automovilística el cual cuenta con dos sedes en total: San 

Isidro y Callao. 

2.2  Determinación y análisis del problema 

El manejo de la metodología ITIL en América Latina se ha ido en 

creciente en los últimos diez años ante la necesidad de replantear la 

estrategia aplicada en los Centros de Soporte Tecnológicos, lo que a la par 

ha fomentado la orientación profesional como parte de superación. (Lago & 

Sánchez, 2018) 

Un Estudio de Tendencia Tecnológica realizado en América Latina dio 

resultados positivos en relación a la importancia dada por los países 

referente a la implementación de ITIL con un porcentaje del 68% del total. 

Uno de los países que ha mostrado un notable interés en esta práctica ha 

sido Perú, tras análisis realizados a las empresas en el año 2015 acerca de 

la utilización de ITIL en la Gestión de Servicios TI más del 50% reconoce la 

gran importancia e impacto que significa esta nueva guía que beneficia 

principalmente a un mejor alineamiento con el negocio y satisfacción del 

cliente. (Lago & Sánchez, 2018) 

1
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La mesa de servicio basada en ITIL ha hecho una gran contribución 

a la reducción de gastos y la formación de valor al definir claramente la 

entrega y recepción de los servicios acordados; cabe recalcar que al 

procesar grandes cantidades de información lo vuelve una herramienta 

medible, aspecto básico de ITIL para un Service Desk; por lo cual también 

logra generar KPI´s referente a la satisfacción del usuario, medición de 

tiempo de respuesta, solución, entre otras que dotarán de una 

retroalimentación valiosa para los profesionales de la herramienta logrando 

mejorar el servicio a posteriori. (Murueta, 2017) 

El área de TI de la empresa automovilística en estudio está 

compuesta por un total de 10 analistas, desarrolladores y soporte, quienes 

se encargan de las diferentes funciones solicitadas durante el día como 

solución de incidentes, atención de requerimientos, solicitudes de 

información y soporte en seguridad de la información siendo el personal de 

soporte (4 especialistas) la primera línea de apoyo hacia los usuarios finales 

y en quienes se realizó el estudio. 

Durante los últimos 2 años se han registrado inconformidades con el 

servicio ante la demora constante de atención, solución, falta de 

comunicación y seguimiento de las peticiones solicitadas; por lo que hacía 

ver al área de tecnología como ineficaz en cumplir con la carga diaria de la 

empresa lo cual no era completamente cierto, ya que en gran parte sí se 

cumplían con los requerimientos de los usuarios más sin embargo la 

herramienta SDM no reflejaba dicho comportamiento debido a que los 

analistas encargados de la primera línea (soporte) no poseían procesos bien 

definidos para la gestión de la herramienta y de la misma petición. 

La falta de estandarización de procesos reflejaba la calidad de uso de 

canales de atención, coordinaciones malas, escalamientos tardíos, falta de 

comprensión a lo solicitado, errores humanos y desconocimiento técnico al 

proceder con un requisito; por consiguiente, sin la debida documentación y 

parámetros establecidos, cada atención recibida por los especialistas se 
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realizaba de manera única sin contar con un historial que sirva de guía 

atrasando así la resolución correspondiente. 

El área de tecnología recibe las diferentes solicitudes de todas las 

áreas restantes inclusive de la suya para poder seguir con sus actividades 

correspondientes (área tecnología hacia soporte); se ha detectado el 

desconocimiento de priorización en caso de situaciones cruciales, 

solicitudes de asociados de alto rango además de fechas claves como lo son 

inicio y fin de mes sobre todo para el área de contabilidad. 

 Ante la falta de estandarización de procesos, gestión y buenas 

prácticas en el ciclo de atención es que se suscitan malas experiencias de 

parte de los usuarios. 
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2.3 Modelo de solución propuesto: 

En este apartado, se detallará cortamente la situación actual de la 

empresa, la forma en que se viene desarrollando los procesos de atención 

del área de soporte de Tecnología y se presentará el logro de los objetivos 

alineados al negocio tras implementar ITIL en el equipo de soporte. De igual 

manera, se establece la priorización de los usuarios y canales de 

comunicación usados dentro de la organización. 

2.3.1 Organigrama Estructural 

El presente proyecto tiene como lugar la empresa Toyota del Perú 

S.A.C, en específico el área de soporte de mesa de ayuda de la empresa 

Consultoría Group S.A.C que trabaja en conjunto con el área de Tecnología 

del cliente. 

Se puede visualizar en la figura el esquema del área de soporte y 

tecnología, además del personal involucrado.  

Figura 11: Estructura Organizacional 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

1
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Las áreas establecidas de la empresa Consultoría Group S.A.C se 

divide en las áreas de soporte las cuales son: Soporte TI (2), Soporte SAP y 

Desarrollo SGC, primera línea de apoyo ante los requerimientos solicitados 

por la organización; Gestor de Proyectos y Supervisora, como nivel 2. A su 

vez, el proceso de trabajo realizado por estas áreas de requerir un nivel de 

escalamiento o aprobación mayor se presenta la estructura organizacional 

del cliente responsable. 

2.3.2 Diagrama del proceso actual de atención de Mesa de Ayuda 

Se procedió a analizar el flujo de atención estandarizado por la 

consultora de soporte y calificar el escenario actual en la que se trabaja, con 

el propósito de identificar debilidades y oportunidades de mejora. 

El flujo presentado en la figura 12 muestra un panorama genérico 

sobre la atención a realizar ante la entrada de una solicitud nueva 

presentada por el cliente, lo cual evidencia una falta de detalle y 

especificaciones frente a casos prioritarios o especiales que ocurren en el 

día a día. 

En la gestión de requerimientos, la herramienta Service Desk recibe 

la nueva solicitud de parte del usuario o también llamado asociado, a lo que 

genera automáticamente un número de ticket que es notificado al asociado 

y registrado en la plataforma. Tras la recepción de la solicitud de parte del 

especialista de soporte se realiza un diagnóstico y categorización de lo 

solicitado para ser resuelto, de lograr el requisito se informa y cierra el ticket, 

caso contrario se pasa a un segundo nivel de atención a ser atendida para 

la resolución. Al finalizar la atención el asociado recibirá una encuesta para 

calificar la atención recibida. 

Tras las observaciones y análisis realizados arduamente al flujo de 

trabajo se encontraron puntos de mejora en los procesos detallados y mejor 

especificación sobre las actividades a realizar para la gestión de un 

requerimiento. 

5
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Figura 12. Flujo de Proceso Actual 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020)
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2.3.3 Diseño del nuevo proceso de la Mesa de Ayuda 

En los siguientes puntos se detallará los parámetros, estándares y 

guía a tomar en cuenta para la mejora en la gestión de requerimientos 

A. Funciones que debe tener la Mesa de Ayuda 

El propósito de estandarizar y documentar las funciones y 

bases necesarias del camino de atención de la mesa de ayuda es 

alcanzar una mejor atención hacia los usuarios/asociados de la 

organización cliente lo que permitirá lograr los objetivos 

organizacionales de ambos (consultora y cliente).  

- Área de Soporte 

El desarrollo y compenetración de las personas 

involucradas en esta área marca un papel importante en el área 

de Tecnología ya que son responsables de brindar la ayuda 

oportuna a sus usuarios lo que conlleva a la función conocida 

como “atención al usuario”. 

Esta función a cargo del área de soporte, como primera 

línea, involucra tener una buena interacción cordial con el 

asociado y entender completamente el requerimiento solicitado 

con todos los parámetros definidos como: fecha, tiempo, 

personas involucradas, situación, etc.; además, contar con una 

buena comunicación entre todos los responsables de su misma 

área y contar con un orden en su ambiente laboral. 

- Registro y seguimiento de solicitudes 

Al momento de recibir correos, mensajes y llamadas, el 

registro de cada entrada se vuelve trascendental a mediano y 

corto plazo ya que pueden brindar reportes inexactos sobre la 

evolución de trabajo realizado y las necesidades presentadas por 

el cliente, lo cual bloquearía y afectaría la mejora continua a 

realizarse en los servicios brindados. 
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El manejo de la función de seguimiento de solicitud a cargo 

del especialista aporta un historial y acciones a realizar ante un 

requerimiento que se presente periódicamente, lo que al ser 

correctamente usado generaría disminución en los tiempos de 

resolución del pedido.  

Figura 13. Registro de Trabajo de un Requerimiento 

 
Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

- Categorías de Requerimiento 

La definición y categorización de las solicitudes ayudarán 

a entender diversos escenarios que se presentan en una mesa 

de ayuda, tener claro que no todas las solicitudes se procesan 

con el mismo estándar de tiempo y celeridad.  

Existen rangos de fecha y áreas puntuales que en su 

debido momento requerirán de atención prioritaria. 

Figura 14. Ejemplo de Requerimiento de prioridad 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 
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Tabla 1. Categorías de solicitudes 

Fuente: (Propia) 

 

Tabla 2. Requerimientos Instalación y Soporte de 
Software 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

 

  

CATEGORIAS 

Aplicaciones TI BI 

Gestión de accesos (Helpdesk) Gestión TI 

MediaCenter Office 365 

Portal SAP SAP 

Servicios de administración de 

servidores 
Servicios de Networking 

Servicios de telecomunicaciones SGC 

Soporte On Site(Helpdesk) Seguridad de la Información 
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- SLA y prioridades 

En el marco del proceso de atención se cuenta con 

parámetros definidos sobre el nivel de atención a brindar, como: 

tiempo de asignación, tiempo de primera respuesta y tiempo de 

resolución. 

Los parámetros definidos se basan en la priorización según 

el impacto que dé al negocio, divididos por prioridades baja, 

media y alta como se visualiza en la tabla 1, las columnas están 

divididas por el tiempo máximo que deberá tomar cada actividad. 

Profundizando en el SLA de Tiempo de resolución se basa en el 

tiempo trascurrido en que el requerimiento se encuentra en el 

estado de “Revisión TI” ya que la dependencia de resolución de 

netamente del personal de soporte. 

Tabla 3. Descripción de SLA 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

A la par, se cuenta con nivel de priorización de solicitudes 

recibidas por usuarios; es decir, el nivel de precedencia recibida 

por la Presidencia ejecutiva debe ser mayor a la de un 

Usuario/Asociado. La clasificación de prioridades por usuarios se 

visualiza en la tabla 2. 
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Tabla 4. Priorización por Usuario 

Nivel de Prioridad Cargo 

1 – VIP Directores 

2 Ejecutivos 

3 Gerentes 

4 Sub-Gerente 

5 Jefe de Área 

6 Usuario/Asociado 

Fuente: (Propia) 

B.  Objetivos 

En esta sección del trabajo se desea marcar los objetivos 

alineados a alcanzar de parte del equipo de soporte para brindar un 

mejor servicio hacia el cliente. Estos objetivos se encuentran divididos 

en tres dimensiones y éstas a su vez presentan indicadores que 

miden la gestión realizada. 

         Tabla 5. Dimensiones de objetivos 

Variable Dimensión 

Gestión de Requerimiento 

Optimización de tiempo 

Priorización de solicitudes 

Satisfacción del usuario 

Fuente: (Propia) 

Tras definir las dimensiones a estudiar, precisaremos los 

indicadores que nos brinda cada una de éstas para lograr medir y 

cuantificar el nivel del servicio brindado por el área. 
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Tabla 6. Indicadores de las dimensiones 

Dimensión Indicador 

Optimización de tiempo Tiempo de solución promedio 

Priorización de 
solicitudes 

Tiempo de atención y solución a usuarios 
prioritarios 

Satisfacción del 
usuario 

Conocimiento del servicio 

Nivel de atención 

Cumplimiento de primera respuesta 

Calidad de servicio 

Fuente: (Propia) 

C. Roles 

Describiremos los roles que participan en el desarrollo de la 

entrega de servicio y recepción de la misma. 

- Usuario: Persona que solicita por correo, chat o llamada una 

atención al centro de soporte. 

- Responsable de Atención de Servicio (RAS): Es el encargado de 

recepcionar el requerimiento del usuario; registrarlo, 

categorizarlo, darle solución y recibir la conformidad del asociado 

para el cierre respectivo. De igual forma, es el responsable de 

delegar a otro nivel en caso no pueda dar solución al caso. 

- Responsable de la Mesa de Ayuda (RMA): También considerada 

supervisora de los RAS, es persona responsable sobre las 

atenciones brindadas por el personal de mesa de ayuda, además 

del correcto uso de la herramienta Service Desk. 

D. Catálogo de Servicio 

La información obtenida con el apoyo de la encargada del 

proyecto de Help Desk; se logra mostrar, tras la realización de un filtro 
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que abarque netamente requerimientos, el listado de servicios 

brindados actualmente por Consultoría Group. 

El Catálogo de Servicio se encuentra clasificado en tres 

columnas bajo los criterios: categoría, sub categoría y articulo 

Tabla 7. Catálogo de Requerimientos (1/2) 

 

Fuente: (Propia) 

  



 

 

42 

 

Tabla 8. Catálogo de Requerimientos (2/2) 

 

Fuente: (Propia) 

E. Escalamiento 

En caso de no poder solucionar el requerimiento en primera 

instancia o presentar una solicitud que requiera aprobaciones como 

base, se muestra la tabla de escalamiento que se tomaría en cuenta 

para los casos necesarios. 
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Tabla 9. Tabla de escalamiento 

NIVEL DE ESCALAMIENTO RESPONSABLE 

N1 Soporte 

N2 Soporte – Supervisor 

N3 Personal TI 

EXTERNO Proveedor 

Fuente: (Propia) 

Según la tabla 9, existen requerimientos que se resuelven tras 

la aprobación o configuración del segundo nivel de apoyo, este nivel 

está conformado por personal directamente del cliente: jefe de 

infraestructura y seguridad, encargado de aplicaciones, desarrollador 

(Ver figura 11). También, se cuenta con requerimientos que depende 

de proveedores de servicios como se visora en la tabla 10. 

Tabla 10. Requerimientos con proveedores 

 

Fuente: (Propia) 

F. Canales de Comunicación 

El área de soporte cuenta con diversos canales de 

comunicación para la recepción de solicitudes o incidencias, los 

cuales deben contar con un buen manejo y orden para no saturar la 

recepción de requerimientos a la vez y poder cumplir con los altos 

estándares pactados como proveedores de soporte.  

Tal y como se muestra en la tabla 11, se establece el canal, 

horario de atención y detalle de contacto. 

1
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Tabla 11. Canales de comunicación 

Canal de 
Comunicación 

Horario de 
atención 

Detalle 

Correo Lunes a Viernes: 
8:00 am – 18:00 pm 

solicitud_ti@toyotaperu.com.pe 

Chat Teams Lunes a Viernes: 
8:00 am – 18:00 pm 

Usuario: Help Desk BN – Help 
Desk SI 

Llamada / 
Whatsapp 

Lunes a Viernes: 
8:00 am – 18:00 pm 

Números: 9999999xx – 
9999999xx 

Presencial Atención en sede: 
Lunes a Viernes: 
8:00 am – 18:00 pm 

Atención directa y personal 

Fuente: (Propia) 

  

5

5

18



 

 

45 

 

G. Nuevo Diagrama Propuesto 

Figura 15. Diagrama de Gestión de Requerimiento Propuesto 

 

Fuente: (Propia) 
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Figura 16. Diagrama Propuesto de Flujo de Resolución de Ticket 

 
 

Fuente: (Propia) 
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Figura 17. Diagrama Propuesto de Flujo de Creación/Edición de Ticket 

 

 
 

Fuente: (Propia)
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2.3.4 Mejora en el uso de Herramienta Service Desk 

La herramienta actualmente disponible es la plataforma Service Desk, 

que tiene algunos campos y funciones, cuando estos campos y funciones se 

utilizan y se utilizan correctamente, se puede reducir el tiempo de las 

actividades de clasificación, resolución y escritura. 

Al momento de registrar una solicitud, incidente o requerimiento, la 

figura 13 nos muestra los campos necesarios a rellenar como:  

- Datos Generales: Nombre del asociado, tipo de solicitud, modo 

de reporte (chat, llamada, correo), sitio (San Isidro/ Bocanegra), 

asunto de la solicitud, descripción de la solicitud, adjunto de la 

solicitud. 

- Categorización: Categoría de la solicitud, subcategoría y articulo 

especifico. 

- Priorización:  Nivel de Criticidad y prioridad de la solicitud 

(Incidente/Requerimiento – alto, medio, bajo). 

- Datos de RAS: Proveedor del servicio, Grupo (Soporte/TI/SAP), 

Técnico a cargo de la solicitud. 

Figura 18. Service Desk - Registro 

 

1
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Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

Como se logra visualizar, la herramienta permite “jalar” plantillas ya 

trabajadas y pre-definidas para cierto tipo de solicitud (figura 14), lo que con 

un uso constante y eficaz reduciría el tiempo de relleno de cada ítem. 

Figura 19. Service Desk – Sección Plantilla 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

 

Como resultado del registro de una solicitud, atención y solución del 

mismo de obtiene el siguiente registro (ver figura 15 y 16), el cual muestra 

los datos e información compartida de usuario a especialista. 
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Figura 20. Service Desk - Solicitud 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

 

Figura 21. Service Desk – Solicitud Detalle 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 
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2.3.5 Importancia sobre la dimensión: organización y personas 

Como bien detallamos en la parte inicial de la presente tesis, parte 

importante para la adjudicación de un servicio de calidad es la actuación de 

las personas involucradas en el mismo. Es decir, al contar con un mejor 

manejo de la herramienta tecnológica para la atención de solicitudes y tener 

una visión clara del proceso a seguir para el desarrollo de estas, no se 

lograría una total integración si se dejase de lado la comunicación entre el 

cliente y proveedor. 

Las nuevas actividades, cambios, políticas o implementaciones que 

se realice de parte del cliente y sean comunicadas a las personas de la 

primera línea de atención en soporte quienes son proveedores, contribuirá a 

enriquecer la atención que brinden éstos a los usuarios finales con 

información totalmente alineada a las actividades de las otras áreas de TI, 

actuando bajo las normas y guías más recientes establecidas por la gerencia 

de TI o la empresa para la administración de solicitudes que se definan como 

requerimiento. 

La comunicación cliente – proveedor se realiza semanalmente 

analizando diferentes reportes sobre las cosas atendidos y tomando 

decisiones sobre casos recurrentes o atípicos que se presenten en la 

organización. 

Figura 22. Captura de Reunión 
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Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

2.4 Resultados: 

Tras las observaciones realizadas y subsanación de las mismas se 

logra analizar la comparativa pre y post implementación de las oportunas 

prácticas de ITIL en la dirección del servicio brindado, específicamente en la 

gestión de requerimientos. 

2.4.1 Análisis Comparativo 

A. Evaluación del proceso 

En el Diagrama de Proceso de atención actual (ver figura 12) 

presentado en una sección anterior, se daba evidencia de la falta de 

detalle en los procesos, desconocimiento de los casos especiales, 

perdida de evidencia/registro de trabajo y estado de atención de las 

solicitudes. 

Luego de mejorar el camino de dirección de acuerdo con las 

buenas prácticas de ITIL, se ha mejorado la definición y proceso claro 

del proceso de servicio, aumentando así la tasa de registro de 

trabajos realizados en el área de soporte, lo cual no ha sido probado 

en los registros de años anteriores. Además, el número de tickets no 

asignados se reduce a cero; es decir, solicitud sin categorizar ni 

atender, como se puede ver en la figura 18, en el paso de enero a 

febrero 2020. 
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Figura 23. Cantidad de Tickets 2020 vs 2019 

  

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

Según el grafico anterior se obtiene que el acumulado de 

tickets del 2020 vs 2019 es de + 19 %, además de un promedio 

mensual de 595 tickets atendidos en la primera mitad del año 2020. 

Posibles causas del incremento de contabilización de tickets:  

- Mayor registro de tickets por solicitudes. 

- Visualización de la productividad de cada especialista. 

- Gestión en el seguimiento del equipo. 

- Nueva segmentación de categorías. 

- Nuevos roles (Funciones) 

Figura 24. Cantidad de Ticket por categorías (enero - julio 2020) 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 
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Luego de contar con todas las solicitudes asignadas y 

categorizadas se analizó la información en evidencia sobre el cambio 

en los estados de las solicitudes (mayor cantidad de atenciones 

cerradas).  

Tabla 12. Estado de Requerimientos (diciembre 2019 y agosto 2020) 

REQUERIMIENTOS 

ESTADO CANTIDAD POR 
AÑO 

ago-20 dic-19 

Cerrado 280 105 

En espera 34 1 

Revisión por el usuario 6 0 

Revisión  TI 3 1 

Escalado a proveedor 2 0 

Aprobación TI 2 0 

Abierto 0 0 

Total general 327 107 

Fuente: (Propia) 

Figura 25. Comparativo de Cantidad y Estado de Tickets de 

Requerimientos (2019 – 2020) 

 

Fuente: (Propia) 
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Tras la nueva información correcta obtenida se obtuvo 

adicionalmente una mejora en la atención y aumento en los registros 

de los requerimientos según nivel de atención necesario; es decir, 

registro por cantidad y porcentaje de solicitudes solucionadas en el 

primer y segundo nivel. Esto permite tener un conocimiento más claro 

sobre los requerimientos que se resuelven por segundo nivel. 

Tabla 13. Cantidad de Tickets atendidos por nivel (dic 2019) 

#Ts / Nivel 
Semana 

1 
Semana 

2 
Semana 

3 
Semana 

4 
Semana 

5 

#Ts 1er Nivel 22 39 29 28 15 

#Ts 2do Nivel 3 8 6 3 5 

Total 25 47 35 31 20 

Fuente: (Propia) 

Figura 26. Cantidad de Tickets atendidos por nivel (dic 2019) 

 

Fuente: (Propia) 

Tabla 14. Porcentaje de Tickets atendidos por nivel (dic 2019) 

#Ts / Nivel #Ts 1er Nivel #Ts 2do Nivel 

Semana 1 88.00% 12.00% 

Semana 2 82.98% 17.02% 

Semana 3 82.86% 17.14% 

Semana 4 90.32% 9.68% 

Semana 5 75.00% 25.00% 

Fuente: (Propia) 
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 Tabla 15. Cantidad de Tickets atendidos por nivel (agosto 2020) 

#Ts / Nivel 
Semana 

1 
Semana 

2 
Semana 

3 
Semana 

4 
Semana 

5 

#Ts 1er Nivel 36 64 58 42 40 

#Ts 2do Nivel 15 23 28 26 19 

Total 51 87 86 68 59 

Fuente: (Propia) 

Figura 27. Cantidad de Tickets atendidos por nivel (agosto 2020) 

 

Fuente: (Propia) 

Tabla 16. Porcentaje de Tickets atendidos por nivel (agosto 2020) 

#Ts / Nivel #Ts 1er Nivel #Ts 2do Nivel 

Semana 1 70.59% 29.41% 

Semana 2 73.56% 26.44% 

Semana 3 67.44% 32.56% 

Semana 4 61.76% 38.24% 

Semana 5 67.80% 32.20% 

Fuente: (Propia) 

B. Cumplimiento de objetivos  

- Reducción de tiempo 

La disminución en el tiempo de atención de las solicitudes se 

vuelve notorio tras hacer una comparativa entre el mes de diciembre 
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del 2019 y agosto del 2020, ya que se presentan dos perspectivas: en 

la figura muestra el antes y después del tiempo promedio que se toma 

en atender los requerimientos de un mes; en la figura se detalla el 

tiempo promedio de atención en que se atiende a los usuarios 

prioritarios, registro el cual antes no se tenía mapeado. 

 

Tabla 17. Tiempo máximo de atención (diciembre 2019) 

 

Fuente: (Service Desk) 

 

 

Tabla 18. Tiempo máximo de atención (agosto 2020) 

 

Fuente: (Service Desk) 

 

 

- Priorización de solicitudes 

La mejora en la priorización de solicitudes, se logra tras el 

cumplimiento de los SLA pactados entre cliente y el consultor, como 

se talla en las gráficas siguientes. 

Incidente Requerimiento SLA

Semana 1 23:30 4:30 96.3%

Semana 2 23:41 4 dias 96.9%

Semana 3 3 dias 1 dia 96.8%

Semana 4 3 dias 11:15 91.4%

Semana 5 17:25 16:37 90.7%

Tiempo máximo de atención

 
Tiempo máximo de atención 

 
Incidente Requerimiento SLA 

Semana 1 16:53 05:20 100% 

Semana 2 3 días 10:32 100% 

Semana 3 1 día 1 día 100% 

Semana 4 20:14 06:47 100% 

Semana 5 22:10 09:49 100% 
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Figura 28. SLA 1 – Cumplimiento de prioridad (agosto 2020) 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

 

Figura 29. SLA 2 – Cumplimiento de 1ra respuesta (agosto 2020) 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 
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Figura 30. Porcentaje en cumplimiento de 1ra respuesta por especialista 

de soporte (agosto 2020) 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

 

Como parte de la mejora tambien se consideró la priorización 

que se debe tener hacia un grupo de usuarios clasificados como VIP, 

el registro del cambio se muestra a continuación 

 

Tabla 19. Tiempo promedio mensual de atención a usuarios VIP 

(diciembre 2019 – setiembre 2020) 

 
Tiempo Máximo de Atención 

# Atención dic-19 sep-20 

1 00:05:00 19:31:00 

2 2 meses 3 días 24:12:00 

3 2 meses 25 días 01:13:00 

4 2 meses 3 días 01:11:00 

5 1 mes 14 días 00:01:00 

6 00:46:00 01:13:00 

7 - 22:32:00 

Promedio 2 meses 10:18:00 

Fuente: (Propia) 
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- Satisfacción del usuario 

Otros parámetros clave para medir el servicio brindado que 

evalúa el cambio y mejora que se realiza en la gestión son las 

calificaciones hechas por los mismos usuarios/asociados que reciben 

y perciben el manejo de la atención. 

La figura nos muestra el valor promedio de calificación que 

atribuyen los usuarios al servicio recibido por el área de soporte el 

mes de junio del 2020. 

Tabla 20. Calificación promedio por especialista (junio 2020) 

Promedio de Nota Pregunta 
de la 
encuesta 

      

Técnico Tiempo Atención Solución Total 
general 

Consultoría Group CZ 5.0 5.0 5.0 5.0 

HELP DESK CM 4.7 4.8 4.6 4.7 

HELP DESK NN 4.8 4.7 4.7 4.7 

HELP DESK SAP 4.5 4.5 4.4 4.5 

Consultoría Group JC 4.0 4.5 4.5 4.3 

Total general 4.7 4.7 4.6 4.7 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

Las tablas 20 y 21 muestran la calificación de parte de los 

usuarios VIP, quienes anteriormente no mostraban interés en calificar 

el servicio recibido, es por ello que no se obtiene registros de 

calificaciones por usuarios VIP en el 2019. 
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Tabla 21. Cantidad y calificación promedio de encuestas VIP 

(junio 2020) 

  Datos   

Técnico Cantidad de solicitud Promedio de 
Nota 

HELP DESK 
CM 

9 5.0 

HELP DESK NN 12 5.0 

HELP DESK 
SAP 

3 4.3 

Total general 24 4.92 

Fuente: (Propia) 
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CONCLUSIONES 

- La disposición de las buenas prácticas en los procesos de gestión de 

requerimientos basados en ITIL 4 ha logrado mejorar el servicio 

brindado por el área de soporte de Consultoría Group. 

- Tras el rediseño y definición de las entradas y salidas en el flujo de 

proceso de dirección de requerimientos guiados por ITIL, se logró 

reducir significativamente el tiempo entre atención y cierre de una 

solicitud en un 98% gestionada por el área de soporte de Consultoría 

Group. 

- Al contar con un proceso bien definido; las actividades realizadas 

dentro de la gestión de requisitos a base de ITIL aceptan con mayor 

importancia la categorización y priorización de los requerimientos a 

fin de obtener una visión clara para la atención y mejora continua en 

el servicio brindado. 

- En la comparativa realizada sobre el nivel de satisfacción en el 

periodo diciembre, 2019 y agosto, 2020 se evidenció un aumento 

positivo en la calificación dada y mayor cantidad de encuestas 

realizadas por los usuarios 

  

1
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RECOMENDACIONES 

- Cabe resaltar que ITIL es una guía de buenas prácticas con 

resultados más que excelentes para la organización, el logro de 

dichas metas a corto o mediano tiempo no implica pausar o detener 

la mejora continua que se logra con la implementación de ITIL. 

- Se recomienda una capacitación individual o grupal a los miembros 

encargados de la mesa de ayuda, a fin de aportar creación de valor, 

mejora de procesos y/o mejora constante en la Gestión del servicio. 

- La herramienta Service Desk juega un papel trascendental dentro del 

proceso y registro para la medición del trabajo realizado, por lo que 

se sugiere aumentar el registro de plantillas para el registro de 

solicitudes de mayor frecuencia, con el objetivo de automatizar 

procesos y reducir tiempos. 
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ANEXOS 

Anexo1: Encuesta definida 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

Anexo2: Sharepoint reestructurado 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 
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Anexo2: Sharepoint categorizado por año 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 

Anexo2: Sharepoint categorizado por documentos 

 

Fuente: (Consultoría Group, 2020) 
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Anexo3: Data Usuarios 

 

Fuente: (Consultoria Group, 2020) 

 

Anexo4: Data Usuarios VIP 

 

Fuente: (Consultoria Group, 2020) 
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Anexo5: Sharepoint categorizado por documentos 

 

Fuente: (GESAP, 2020) 
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