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“Implementación de una mesa de ayuda para mejorar la gestión de 

incidencias en un call center de Lima 2024” 

Vásquez Ángeles, Freddy Lev 1,Luis Alberto Torres Cabanillas2 

RESUMEN 
Mediante el estudio titulado “Implementación de una mesa de ayuda para mejorar la 
gestión de incidencias en un call center de Lima 2024”, ha tenido como principal objetivo 
en construir una aplicación móvil para mejorar los tiempos en la gestión de 
requerimientos. Cuantitativo y aplicado, pre experimental y explicativa por la causalidad 
que origina. La población objeto de estudio fueron 30 servicios realizados en empresas 
seleccionadas. Del análisis estadístico se concluyó que existe unas diferencias 
significativas mediante la prueba de T con un sig=0.000<0.05, demostrándose que la 
implantación de una aplicación mejoró los tiempos de respuesta y porcentajes 
asociados. Por lo tanto, se redujo considerablemente el tiempo de atención y mejoro los 
porcentajes de solicitudes atendidas en el call center.  
Palabras claves: aplicación, incidencias, gestión y mesa de ayuda. 
 
ABSTRACT 
Through the study entitled "Implementation of a help desk to improve incident 
management in a call center in Lima 2024", the main objective was to build a mobile 
application to improve the times in the management of requirements. Quantitative 
approach of applied type with a pre-experimental design and an explanatory level due 
to the causality it originates. The population under study was 30 services performed in 
selected companies. From the statistical analysis it was concluded that there are 
significant differences through the T test with a sig = 0.000 <0.05, demonstrating that 
the implementation of an application improved response times and associated 
percentages. Therefore, the service time was considerably reduced and the percentages 
of requests attended to in the call center improved.  
Keywords: application, incidents, management and help desk. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
1 Ingeniería De Sistemas Empresariales, 100037725@cientifica.edu.pe, Facultad de Ciencias 

Empresariales, Universidad Científica del Sur. Lima, Perú. 
2 Ingeniería De Sistemas Empresariales, ltorresc@cientifica.edu.pe, Facultad de Ciencias Empresariales, 
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INTRODUCCIÓN  
 

A nivel mundial, últimamente las diversas tecnologías han generado en las 
organizaciones mejoras de procesos, brindando mejores servicios a los usuarios 
(Santosa et al. 2023). En consecuencia, estas se han convertido en respaldo significativo, 
permitiendo adoptar una mentalidad positiva que impulsa a las empresas a buscar una 
mejora y un desarrollo continuo. Esto genera una evidente mejor competencia contra 
otras entidades, al mismo tiempo, asegura la sostenibilidad de las organizaciones a lo 
largo del tiempo. (Hung-Tai y JaShen, 2021). 

Gonzales Galindo (2024) consideraron a ITIL en su última versión 4, mundialmente el 
mejor aceptado. El incremento de la automatización impactará significativamente en un 
futuro (Marchiori et al. 2023). Por lo tanto, es crucial gestionar de manera adecuada la 
generación de incidencias en los servicios. 

En Perú, Marcapura (2023) señaló que centrándose en esta metodología se ha mejorado 
la gestión de incidencias (GI).  

Para el caso local, la empresa de call center, se tiene una inadecuada infraestructura 
para los equipos tecnológicos, que intervienen son de segunda mano, las instalaciones 
de cables no están con protectores que se encuentren protegidos de las pisadas y 
cualquier otra eventualidad, dando como resultado que la infraestructura tecnológica 
se encuentre expuesta y sujeta a incidencias de problemas de operación, 
adicionalmente a los problemas con los reportes de la impresora común con la que 
trabajan. Hasta la actualidad, la falta de operatividad de los equipos y otros problemas 
de la interacción con el sistema de cómputo, ha generado perdida de la clientela, 
perdidas de concreción de negocios, asimismo, retraso en el inicio de las operaciones 
diarias, registros manuales y algunas veces procesos duplicados, lo cual genera grandes 
demoras en el proceso de venta y control. Todo ello, genera quejas por parte del cliente. 

En la empresa actualmente mantiene incidencias que se generan diariamente, del 
trabajo que realizan las teleoperadoras en tres turnos ( 30 operadores por turno), donde 
las necesidades respuesta inmediata ante cualquier inconveniente, se hace necesario el 
soporte en inmediato, lo cual actualmente no se brinda de la mejor manera, para la 
atención inmediata, la capacidad de respuesta es lenta, para un problema con la 
impresora como también con fallas en los monitores. 

Sobre lo anterior, podemos establecer el problema general: ¿De qué manera 
implementar una mesa de ayuda (MDA) para mejorar la GI en un call center, 2024? La 
problemática específica fue: ¿En qué medida la implementación de una MDA mejora el 
% de incidencia solucionada, el tiempo de la solución y la cantidad de incidencia 
pendiente en la GI en un call center de Lima 2024? 

Ahora el objetivo general fue: Implementar un aplicativo móvil mejora la gestión de 
incidencias. Los objetivos específicos son: Implementar una MDA para mejorar el 
porcentaje de incidencias solucionadas, el tiempo de solución y el porcentaje de 
incidencias pendientes en la GI en un call center de Lima 2024.  

En relación a los antecedentes internacionales, en Ecuador, Diaz (2024) desarrollo un 
servicio Help de escritorio en la nube. De tipo aplicada y experimental. Los resultados 
permitieron optimización de recursos y mejoró el tiempo de respuesta. El software Help 
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Desk Spiceworks basado en ITIL realizaron buenas prácticas para la gestión de servicios 
de TI. En Colombia, García (2024) realizó una mesa de ayuda brindando soluciones en 
forma efectiva y rápida. Estudio de tipo aplicado, y experimental.  Los resultados 
lograron una optimización continua de cada uno de los servicios. Utilizó consiste en 
establecer acciones basadas en las mejores prácticas de ITIL y COBIT 5.0. Mejoró la 
gestión y elevó los estándares en todos los aspectos. En Colombia, Gonzales y Galindo 
(2023) orienta la implementaron Aranda Service con ITIL V4 para administrar incidentes.  
Diseño pre-experimental. Los resultados, mostraron las buenas prácticas ayudaron al 
registro, permitiendo mejorar continuamente los servicios. 

Por otro lado, los antecedentes nacionales, Pérez (2024), su objetivo fue medir el 
impacto en implementar ITIL 4.0. Se empleó aplicado con diseño preexperimental. Se 
trabajo 20 fichas. Obtuvo mejores resultados en sus indicadores para la eficiencia 
efectividad y satisfacción. Se concluye que estas evidencias permitieron validar la 
hipótesis. Según el estudio de Blanco (2023), en Perú, Se validó la efectividad de ITIL (4) 
en la GI mediante un helpdesk, cuantitativo y diseño preexperimental, utilizó 108 
incidencias. Se logró mejorar significativamente las incidencias solucionadas en un 40%, 
además disminuyó el tiempo de solución de incidencias en un 58.16%, se mejoró la GI 
de la empresa. Alonso (2022), mejoró la gestión de Incidencias, asimismo, pre 
experimental, se trabajó con 30 registros de incidencias semanales. Se utilizó PHP. El 
resultado indicó reducción de tiempos en promedio, asimismo, el nivel de asignaciones 
solucionadas se incrementó, el tiempo medio se redujo en las consultas. Se concluyó 
una mejora en el sistema de GI de la institución.  

Dentro del presente estudio tiene una justificación teórica debido a que utiliza un marco 
conceptual de las teorías de la seguridad basadas en las normas de la ciberseguridad. 
Para Baena (2017) considera que el investigador debe profundizar distintos enfoques de 
conocimientos del aspecto de mejora del servicio, procedentes de científicos del mundo. 
Además, la justificación práctica, nos permitirá resolver el problema detectado 
organización la congestión de las incidencias de TI. En la metodología se justifica, 
estableciendo buenas prácticas en la situación actual, desde la perspectiva académico y 
científico para prevenir y mejorar la continuidad del negocio en la empresa. 

Respecto a las bases teóricas La Mesa de ayuda (MDA), según Rodríguez et al.  (2018), 
describen como un proceso de tecnología de información (TI), apoyados por personas y 
técnicos de soporte al usuario informático de cualquier organización buscan dar 
solución. Al Hawari y Barham (2021), describen una modelación para generar tickets, 
preprocesarlos, generando notificaciones inmediatas por correo electrónico entre los 
involucrados de solucionar el incidente. 

.  Al Hawari y Barham (2021), describe que el MDA es muy funcional. Además, 
permite evaluar el rendimiento general del departamento de TI mediante informes 
generados y la evaluación de indicadores clave de rendimiento (KPI).. 

Figura 1 

Casus de uso y roles 
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 Nota. Muestra roles MDA. Fuente. Al Hawari y Barham (2021) 

El proceso automatizado requiere de roles para atender el servicio, generando un 
beneplácito al usuario. Para Al Hawari y Barham (2021), la construcción de un MDA, 
tiene los requisitos siguientes. Respecto a las teorías, KnowledgeHut (2022) explica 
como ITILv4 muestra un modelo de cuatro dimensiones que abarca organización, socios 
y proveedores, así como procesos y flujos de valor. Además, Mohammad (2020) señaló 
que estas cuatro dimensiones se ven afectadas por factores externos, que vienen del 
PESTLE. Estos componentes permiten evaluar el impacto que ocasiona. 

Las teorías respaldan esta construcción; Teoría de (ITSM), consta de implementación y 
GS de TI que satisfacen las necesidades de la organización. ITIL (Information Technology 
Infrastructure Library) es un marco muy conocido en ITSM, proporcionando prácticas 
para los servicios de TI. (Axelos, 2019), también,  La Teoría en relación a la GI se basa en 
restaurar rápidamente el servicio normal de TI después de una interrupción, 
minimizando el impacto en el negocio. Esta teoría subraya la importancia de una 
respuesta rápida y efectiva a los problemas técnicos. (Van Bon & Verheijen, 2006).  
También, la teoría de la Satisfacción del Cliente, es un objetivo principal de cualquier 
mesa de ayuda. Esta teoría se centra en cómo los servicios de TI pueden cumplir o 
superar las expectativas del cliente, lo cual es esencial para la lealtad y retención del 
cliente. (Zeithaml et al., 2018). El análisis PESTLE (Político, Económico, Social, 
Tecnológico, Legal y Ambiental) ayuda a las organizaciones a entender el entorno 
externo en el que operan. Este modelo puede ser útil para anticipar y planificar la GI y 
cambios en la MDA. (Cadle et al., 2010) 

Respecto a la Gestión de incidencias (GI) Ocrospoma y Romero (2021) la GI sirve para 
controlar las incidencias se requiere restaurar el servicio brindando un funcionamiento 
normal, a fin de ser reutilizados por el usuario en el mínimo tiempo posible. Asimismo, 
controla la gestión en la organización. También indican que esta inesperada interrupción 
del servicio en el área de TI que puede afectar negativamente la continuidad del negocio, 
especialmente si implica información confidencial. Según Peñaherrera et al. (2020) son 
interrupciones no planificadas de un servicio. Por esta razón, se debe realizar una 
correcta solución. Una gestión adecuada de las incidencias garantiza que los usuarios 
mantengan un alto nivel de confianza y satisfacción en la organización. Por lo tanto, 
debe resolverse en poco tiempo posible, registrándose y categorizándose según su 
importancia. Para respaldar la construcción de la GI desde el ámbito de TI, teorías y 
marcos conceptuales relevantes son importantes como: Modelo de Capacidad de 
Madurez de Integración (CMMI) se utiliza para mejorar los procesos organizativos y la 
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gestión en servicios. En el contexto de la GI, los procesos de gestión de incidencias para 
alcanzar un nivel de madures más alto. (CMMI Institute. 2010). 

La Teoría de la Gestión del Conocimiento se refiere a la recopilación, almacenamiento y 
utilización del conocimiento para resolver problemas de manera eficiente. Es tener 
acceso a una base de conocimientos bien gestionada puede acelerar la resolución de 
problemas (Nonaka y Takeuchi, 1995). Sobre la Teoría de la Comunicación 
Organizacional, establece que una comunicación efectiva es crucial para la gestión. Esto 
incluye la comunicación interna dentro del equipo de soporte y la comunicación externa 
con los usuarios y clientes afectados por la incidencia (Clampitt, 2016). El Modelo de 
Análisis de Impacto es una técnica utilizada para evaluar las consecuencias de las 
interrupciones en los servicios de TI. Este modelo ayuda a priorizar las incidencias según 
su impacto en el negocio y a desarrollar planes de respuesta adecuados. (Wallace & 
Webber, 2017). 

En relación a las dimensiones, la D1- Solución, Puentes y Maestre (2019), indicaron para 
cerrar una incidencia, el responsable debe asegurarse de que se resuelva 
adecuadamente, dar la conformidad de las especificaciones establecidas. Sobre el 
indicativo de incidencias solucionadas, Becerra (2021) considera resuelta cuando el 
encargado confirma ha sido completamente abordada utilizando la herramienta de la 
organización. Según la gestión realizada, la organización puede obtener resultados 
positivos o negativos en el porcentaje de atención de incidencias.  En cuanto a la D2- 
tiempo, Mesones (2021) consideró el periodo de registro hasta la solución como tiempo 
utilización en resolverlo. Sobre el tiempo para dar solución a incidencias, Pérez et al. 
(2021) establecieron como tiempo promedio la resolución de esta evaluada según la 
gravedad del caso. El tiempo promedio debe considerarse desde el momento en que se 
reporta la incidencia hasta su resolución. Respecto a la D3-Registro, Quintero y Peña 
(2017) se considera la fecha de inicio y fin registrándose con fecha y hora del incidente, 
para proporcionar información precisa sobre el evento, basada en la llamada realizada 
a la MDA, permitiendo así un control adecuado de la incidencia conforme a los datos 
proporcionados. En cuanto al indicador de porcentaje de incidencias pendientes, 
Abhiskey (2020) indicó que comienza cuando el cliente comunica con la MDA. Se registra 
la solicitud del problema y el usuario que lo reporta. Axelos (2019), indicaron que las 
fases de la gestión de incidencias en TI suelen seguir un proceso estructurado que 
permite la identificación, evaluación, resolución y documentación de los problemas que 
afectan los servicios. 

En cuanto a la hipótesis general se define lo siguiente: Al implementar una MDA mejora 
la GI en un call center de Lima 2024. Sobre la hipótesis especifica se afirma lo siguiente: 
Al implementar una MDA mejora el % de incidencias solucionadas, mejora el tiempo 
para la solución y disminuye el porcentaje de incidencia pendiente en la GI en un call 
center de Lima 2024. 

MATERIALES Y MÉTODOS 
 
Con enfoque cuantitativo, método hipotético y deductivo, y aplicada. Según Hernández 
et al. (2018) cumple con el propósito fundamental de resolver problemas. El diseño de 
investigación fue pre-experimental, Hernández y Mendoza (2018) el experimento 
cambia la variable independiente y analiza su efecto en la dependiente. Un estudio 
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cuantitativo describe y explica el impacto de una VI sobre una variable dependiente 
(Hernández y Mendoza, 2018). La población está conformada por todos los registros de 
las incidencias diarias. Hernández y Mendoza (2018) definen a la población como el 
conjunto de los elementos que tienen la misma característica, mientras que muestra es 
una porción de ellos. Considerando que las mediciones van a estar alineadas al mismo 
tipo de servicio, que se evaluó sin aplicativo y con aplicativo. Criterios de inclusión: Para 
los registros se consideró a las actividades realizadas de un día.  Criterio de exclusión: 
Para los registros con información incompletas o que no tengan las características 
anteriormente señaladas. La muestra es no probabilística. Se está considerando una 
muestra de 30 registros diarios de incidencias por conveniencia, desarrollados para el 
pretest y para el post test. En ese sentido, los sujetos son registros que no tendrán 
ninguna afectación de integridad científica. Asimismo, para la aplicación de la toma de 
información se conto con el consentimiento del gerente general de la empresa. 

Mediante la implementación de la aplicativo de Osticket, permitió obtener los datos 
para el post test. Se utilizó una ficha de observación (FO) autoadministrado. Instrumento 
para medir la toma de requerimientos en el servicio de cableado estructurado. Autor: 
Vásquez (2024), Lugar: Lima. Fecha de aplicación: Presencialmente, por medio de la FO 
para el (pre-test) en junio 2024 y el (post- test) en agosto 2024. Objetivo: Tiempo de la 
toma de atención.  dimensión 1: % de incidencia solucionada, segunda dimensión: 
tiempo para la solución, tercera dimensión: porcentaje de cantidades en incidencias 
pendiente. Escala de tiempo en horas. Administrado a: la información diaria de las 
incidencias que se consideraban. Observación: Instrumento aplicado de manera 
individual. Sobre la validez y confiabilidad del contenido del cuestionario fueron 
verificados por especialistas en la materia d estudio de la UCSUR. Según refieren 
Hernández y Mendoza (2018), considera a la validez es la medición de la exactitud del 
cuestionario, en cuanto a la confiabilidad se realizó mediante la prueba de test y retest, 
encontrándose un valor de (0.846) para el pretest y (0.841) para el post test. 

Se utilizó para el procesamiento y análisis de datos, la herramienta de software SPSS 
v27.  Cabe mencionar que para la recopilación de datos se utilizó la ficha de observación, 
donde se aplicó la medición en el campo, es decir, en las oficinas del call center, para 
medir los tiempos y porcentajes de cada incidencia considerada sujeta a ser medida. De 
igual manera se procedió para cuando se aplicó las mediciones con el sistema 
(aplicativo). Para la construcción de tablas y gráficos, así como, la prueba de normalidad 
y las pruebas de hipótesis correspondientes mediante las pruebas de comparación de 
muestras.  

Se procedió de manera deontológica y con ética. Se utilizó el sw del anti plagio haciendo 
referencia que no hay ningún plagio debido a que todo fue citado y referenciado. Se 
cuenta con las autorizaciones del gerente general de la empresa. Cabe mencionar que 
se mantiene el respeto irrestricto a la confidencialidad de los datos obtenidos de 
empresa. 

RESULTADOS 
 
 
Tabla 1 
Prueba de normalidad 
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  Estadística gl Sig. 

 Porcentaje incidencia 

solucionadas (PIS) 

Pre test ,932 30 ,055 

Post test ,930 30 ,049 

Tiempo promedio de 

incidencias solucionadas 

(TPIS) 

Pre test ,987 30 ,961 

Post test ,928 30 ,044 

 Porcentaje de 

incidencias pendientes 

(PIP) 

Pre test ,935 30 ,066 

Post test ,936 30 ,071 

 
Nota: Elaborado a través del SPSS 26 

 
En la tabla 1, se realizó la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk, tomando en cuenta la 
cantidad de muestra que es < a 50, los resultados nos indican que son distribuciones 
normales, por lo tanto, se utilizó para las variables y dimensiones, la prueba de la 
estadística paramétrica de T de student para comparar ambos grupos que son 
independientes. 
 
Tabla 2 
Estimación indicadores para el Pre Test de la Gestión de incidencias y dimensiones 
 

In  

PIS: % incidencia 
solucionada 

TPIS: Tiempo promedio 
de incidencia 
solucionada  

PIP: % incidencia 
pendiente 

Media 49.2% 57.5min 50.9% 

Desviación 16.4% 15.1min 16.2% 
Coeficiente de 
variabilidad 33.3% 26.3mn 31.8% 

 
 
 
 
Estimación indicadores para el Post Test de la Gestión de incidencias y dimensiones 
 

  

PIS: Porcentaje de 
incidencias solucionadas 

TPIS: Tiempo promedio 
de incidencias 

solucionadas 

PIP: Porcentaje de 
incidencias 
pendientes 

Media 89.1% 29.2min 29.3% 

Desviación 8.7% 7.4min 7.5% 
Coeficiente de 
variabilidad 9.7% 25.3% 25.6% 

 
 

 

Muestra los estadísticos como media, desviación y los coeficientes de variabilidad, se 

encuentran variabilidades similares. 

Figura 2 
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Diagrama de Cajas para la Gestión de incidencias a través de sus dimensiones  

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota: Elaborado a través del SPSS 26 

Se observan los diagramas de cajas con las diferencias en los momentos del  pre test y 
post test. 

 

Tabla 3 

Pruebas de T para muestras independientes 

 

 

Porcentaje de 

incidencias 

solucionadas (PIS) 

(PosTest) - 

Porcentaje de 

incidencias 

solucionadas (PIS) 

(PreTest) 

Tiempo promedio de 

incidencias 

solucionadas (TPIS) 

(PosTest) - Tiempo 

prom. incidencia 

solucionada (TPIS) 

(PreTest) 

Porcentaje de 

incidencias 

pendientes (PIP) 

(PosTest) - 

Porcentaje de 

incidencias 

pendientes (PIP) 

(PreTest) 

Prueba de T -11,190 9.172 11.294 

Sig. asintótica(bilateral) .000 <.001 <.001 

 

De la tabla anterior, se observan los niveles de significación =0.000<0.05, por lo tanto, 
las pruebas de T, , las cuales fueron utilizadas para las pruebas de hipotesis. 
 
 
 
Hipótesis general: 
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Ho: Al implementar una mesa de ayuda NO mejora la gestión de incidencias en un call 
center de Lima 2024. 
 
Hi: Al implementar una mesa de ayuda mejora la GI en un call center de 2024. 
 
Interpretación 
La tabla 3 se visualiza los resultados de Wilcoxon, siendo altamente significativa al nivel 
de 0.01, siendo significancia bilateral es 0.000 es menor a 0.01, por lo cual, se 
desaprueba la hipótesis nula, y aceptándose la hipótesis alterna. Al implementar una 
mesa de ayuda mejora la GI en un call center de 2024 
 
Hipótesis específicas 
 
Ho: Al implementar una mesa de ayuda NO mejora el porcentaje de incidencias 
solucionadas, el tiempo de solución y porcentaje de incidencias pendientes en la gestión 
de incidencias en un call center de Lima 2024. 
 
Hi: Al implementar una mesa de ayuda mejora el porcentaje de incidencias 

solucionadas, el tiempo de solución y porcentaje de incidencias pendientes en la gestión 

de incidencias en un call center de Lima 2024. 

Interpretación  

 

En la tabla 3 se visualiza los resultados de la prueba de T, siendo altamente significativa 

al nivel de 0.01, siendo significancia bilateral es 0.000 es menor a 0.01, por lo cual, se 

rechaza la hipótesis nula, y aceptándose la hipótesis alterna. Es decir, para las 

dimensiones de la variable dependiente. Se demostraron que mejoró con la utilización 

del aplicativo realizado. 

DISCUSIÓN  
 
Mediante el presente estudio, se logró cumplir con el objetivo general, demuestra 
implantando el aplicativo mejoró GI en un call center, 2024, asimismo, se obtuvo una 
confiabilidad encontrándose un valor de  (0.846) para el pretest y (0.841) para el post 
test,  según los antecedentes se tiene el trabajo de Diaz (2024) desarrollo MDA.;  
logrando una mejora en la administración de solicitudes corroborando la  presente 
investigación. El caso de García (2024) realizó una mesa de ayuda brindando soluciones 
en forma efectiva y rápida. Gonzales y Galindo (2023) orientó el servicio Aranda Servicie 
Desk a través de buenas prácticas de ITIL V4 para administrar incidentes.  Diseño pre-
experimental. Los resultados, mostraron las buenas prácticas ayudaron al registro, 
monitoreo y control de los servicios de TI, permitiendo mejorar continuamente los 
servicios, de tal manera muy similar a la investigación. Por otro lado, la investigación de 
Pérez (2024), su objetivo fue medir el impacto en implementar ITIL 4.0. Se empleó aplicado con 
diseño preexperimental. Se trabajo 20 fichas. Resultó mejores ratios luego de implantar. la 

investigación se encuentra sustentada en las teorías de la innovación y creatividad, con 
el aporte Rodríguez et al.  (2018), describió como tema de TI, apoyado por personas y 
técnicos de soporte al usuario informático de cualquier organización buscan dar 



 

11 
 

solución. Al Hawari y Barham (2021), modeló para generar tickets, preprocesarlos, 
generando notificaciones inmediatas por correo electrónico entre los involucrados de 
solucionar el incidente. En base a lo anterior, se logra demostrar que los resultados 
obtenidos se encuentran basados en base al conocimiento tecnológico aplicado. 
Respecto a las dimensiones evaluadas, la implementación de un aplicativo mejoró 
significativamente, las dimensiones, respecto al % de incidencia solucionada, el tiempo 
de solución y el porcentaje de incidencias pendientes en la gestión de incidencias en un 
call center de Lima 2024. 
Respecto a los trabajos que corroboran los resultados obtenidos, Según el estudio de 
Blanco (2023), en Perú, Se validó la efectividad de ITIL (4) en la GI mediante un helpdesk, 
cuantitativo y diseño preexperimental, utilizó 108 incidencias. Se logró mejorar 
significativamente las incidencias solucionadas en un 40%, además disminuyó el tiempo 
de solución de incidencias en un 58.16%, y disminuyo % de incidencia pendiente en un 
87.02%. Se concluyen mejoras la GI de la empresa. Alonso (2022), tuvo como objetivo 
mejorar la gestión de Incidencias, implantando un sistema web. asimismo, pre 
experimental, se trabajó con 30 registros de incidencias semanales. El resultado indicó 
reducción de tiempos en promedio en atenciones, también en asignaciones 
solucionadas se incrementó, el tiempo medio se redujo en las consultas. Se concluyó 
una mejora en el sistema de GI de la institución.  
 
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES  
  
Se concluye, que la empresa, logró mejorar la gestión de las solicitudes para los usuarios, 

siendo ella el objetivo general. Existe evidencia estadística, mediante t de student, con 

un sig<0.05. Asimismo, para los objetivos específicos, hubo diferencias significativas, 

para cada una de las dimensiones evaluadas. Para los % de incidencia solucionadas (PIS), 

Tiempo promedio de incidencias solucionadas (TPIS), y % de incidencias pendientes 

(PIP). En estas dimensiones se tuvo una reducción de los tiempos y % en la gestión de 

incidencias. La implementación de la aplicativo de Osticket, permitió logro los objetivos 

planteados en el presente estudio.  

Respecto a las recomendaciones se debe fortalecer los aspectos positivos que está 
logrando la empresa, a través, de mejoras tecnológicas, establecer protocolos claros, 
definiendo procedimientos y flujos de trabajo claros para la gestión de incidencias. Esto 
incluye guías para escalación y resolución. Capacitación Continua. También se sugiere 
automatizar procesos: Utilizando chatbots o respuestas automáticas para resolver 
preguntas frecuentes y ayudar a los usuarios a encontrar soluciones sin intervención 
humana. Crear y mantener una base de datos accesible con artículos, FAQs (preguntas 
frecuentes) y guías de resolución para ayudar a los usuarios a resolver problemas 
comunes. 
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ANEXOS 

 

 

 

 

 

 



 

 

II. ANEXO 1: Matriz de Consistencia 
 

Problema general Objetivo general Hipótesis general METODO 

PG: 
¿De qué manera 
implementar una mesa 
de ayuda mejora la 
gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024.? 

OG: 
Implementar una mesa 
de ayuda para mejorar 
la gestión de 
incidencias en un call 
center de Lima 2024. 

HG: 
Al implementar una 
mesa de ayuda mejora 
la gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024. 

Diseño – 
Preexperimental 

 
Tipo: Aplicada 
 
Enfoque: 
cuantitativo 
 
Población:300 
registros del 
servicio.  
Muestra por 
conveniencia para 
30 registros 
promedio diario 
 
 
 
Técnica de 
recolección de 
datos: 
Técnica encuesta e 
instrumento 
cuestionario 
 
Técnica de 
procesamiento de 
datos: 
IBM SPSS Statistics 
y MS Excel 
Estadística 
Tabla de 
frecuencias, 
pruebas de 
hipótesis con 
Prueba de t de 
student 

Problema Especifico Objetivo Especifico Hipótesis Específicos 

PE1:  
¿De qué manera 
implementar una mesa 
de ayuda para mejorar 
el porcentaje de 
incidencias 
solucionadas en la 
gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024? 

OE1:  
Implementar una mesa 
de ayuda para mejorar 
el porcentaje de 
incidencias 
solucionadas en la 
gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024 

Al implementar una 
mesa de ayuda mejora 
el porcentaje de 
incidencias 
solucionadas en la 
gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024 

PE2:¿De qué manera 
implementar una mesa 
de ayuda para mejorar 
el tiempo de solución 
en la gestión de 
incidencias en un call 
center de Lima 2024? 

OE2:  
Implementar una mesa 
de ayuda para mejorar 
el tiempo de solución 
en la gestión de 
incidencias en un call 
center de Lima 2024 

H2: 
Al implementar una 
mesa de ayuda mejora 
el tiempo de solución en 
la gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024 

PE3:  
¿De qué manera 
implementar una mesa 
de ayuda para 
disminuir la porcentaje 
de incidencias 
pendientes en la 
gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024?? 

OE3:  
Implementar una mesa 
de ayuda para 
disminuir el porcentaje 
de incidencias 
pendientes en la 
gestión de incidencias 
en un call center de 
Lima 2024 

H3: 
Al implementar una 
mesa de ayuda 
disminuye el porcentaje 
de incidencias 
pendientes en la gestión 
de incidencias en un call 
center de Lima 2024 
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalización 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

VARIABLES DEFINICIÓN DEFINICION 

OPERACIONAL 

DIMENSION INDICADOR Y ESCALA INSTRUMENTO 

Variable 

Mesa de 

ayuda 

Rodríguez et al.  (2018), 

describen como un proceso 

de tecnología de información 

(TI), apoyados por personas 

y técnicos de soporte al 

usuario informático de 

cualquier organización 

buscan dar solución 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

Variable 

Gestión de 

incidencias 

La gestión de incidencias es el 

procedimiento que se encarga en 

la administración de diversos 

eventos que pueden suceder 

respecto a la funcionalidad de un 

servicio haciendo que este vuelva 

a operación normalidad y a la vez 

minimizando el impacto negativo 

que puede tener sobre el 

negocio (Batmetan et al.2022). 

La variable dependiente 

gestión 

de incidencias será 

medida con los tres 

indicadores 

planteados en la 

investigación los 

cuales son: (a) 

Porcentaje de  

incidencias 

solucionadas, 

 (b) Tiempo de solución 

de incidencias,  

(c porcentaje de  

Incidencias pendientes. 

Blanco (2023) 

 

Solución de 

incidencias 

 

 

Tiempo de 

incidencias  

 

 

Registro de 

incidencias 

 

 

 

 

Porcentaje de 

incidencias 

solucionadas 

 

Tiempo de 

solución de 

incidencias 

 

porcentaje de 

incidencias 

pendientes 

 

 

Escala De 

Razón 

Ficha de 

observación 
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ANEXO 3 
 

Ficha de registro del indicador 1: Porcentaje de incidencias solucionadas  

Investigador    

Empresa    

Pre-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Porcentaje de incidencias 

solucionadas  

NIS: incidencias solucionadas  
 
TI: Total de incidencias 
 
PIS: Tiempo Total 

 

 

 

 

Indicador   Medida   

Porcentaje de 

incidencias 

solucionadas    En porcentaje 

 

Ítem  Fecha  NIS  TI PIS  
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Ficha de registro del indicador 1: Porcentaje de incidencias solucionadas  

Investigador    

Empresa    

Post-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Porcentaje de incidencias 

solucionadas  

NIS: Numero de incidencias solucionadas  
 
TI: Total de incidencias 
 
PIS: Porcentaje de incidencias solucionadas 

 

 

 

 

Indicador   Medida   

Porcentaje de 

incidencias 

solucionadas    En porcentaje 

 

Ítem  Fecha  NIS  TI PIS  
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Ficha de registro del indicador 1: Porcentaje de incidencias solucionadas  

Investigador    

Empresa    

Post-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Porcentaje de incidencias 

solucionadas  

NIS: incidencias solucionadas  
 
TI: Total de incidencias 
 
PIS: Tiempo Total 

 

 

 

 

Indicador   Medida   

Porcentaje 

de 

incidencias 

solucionadas 

   En porcentaje 

 

Ítem  Fecha  NIS  TI PIS  
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Ficha de registro del indicador 2: Tiempo de solución de incidencias 

Investigador    

Empresa    

Pre-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Tiempo de solución de incidencias  

TSI: incidencias solucionadas  
 
NI: Numero de incidencias 
 
TTSI: Tiempo Total solucion de incidencias 

 

 

  

Indicador   Medida   

iempo de solución 

de incidencias    
tiempo promedio 

en minutose 

 

Ítem  Fecha  

TTSI  NI TSI (MINUTOS)  
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Ficha de registro del indicador 2: Tiempo promedio de incidencias solucionadas 

Investigador    

Empresa    

Pre-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Tiempo de solución de incidencias  

TTIS: Tiempo total de incidencias solucionadas  
 
NIS: Numero de incidencias solucionadas 
 
TPIS: Tiempo promedio de incidencias solucionadas 

Indicador   Medida  

TPIS: Tiempo 

promedio de 

incidencias 

solucionadas    
tiempo promedio 

en minutos 

Ítem  Fecha  

TTIS  NIS TPIS 
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Ficha de registro del indicador 2: Tiempo de solución de incidencias 

Investigador    

Empresa    

Post-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Tiempo de solución de incidencias  

TSI: incidencias solucionadas  
 
NI: Numero de incidencias 
 
TTSI: Tiempo Total solucion de 
incidencias 

 

 

 

 

Indicador   Medida   

iempo de 

solución de 

incidencias    
tiempo promedio en 

minutose 

 

Ítem  Fecha  

TTSI  NI 
TSI 

(MINUTOS) 
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Ficha de registro del indicador 3: Porcentaje de incidencias pendientes  

Investigador    

Empresa    

Pre-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Porcentaje incidencias pendientes s  

PIP: Porcentaje de incidencias pendientes  
 
TI: Total de incidencias 
 
IP: Incidencias pendientes 

 
 

 

 

Indicador   Medida   

Porcentaje  de 

incidencias 

pendientes     En porcentaje 

 

Ítem  Fecha  IP  TI PIP  
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Ficha de registro del indicador 3: Porcentaje de incidencias pendientes  

Investigador    

Empresa    

Post-Test  

Proceso Observado  Fórmula  

Porcentaje de incidencias pendientes  

PIP: Porcentaje de incidencias pendientes  
 
TI: Total de incidencias 
 
IP: Incidencias pendientes 

 
 

 

 
Indicador   Medida   

Porcentaje de  de 

incidencias pendientes     En porcentaje 

 

Ítem  Fecha  IP  TI PIP  
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Anexo 5 

Formatos de validación 
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Anexo 6  

Carta de aceptación de la empresa 
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Anexo 7 

Para la determinación del software que se implanto y configuró. El desarrollo del 

sistema solución, el sistema solución efectuado, se consideró diversos programas 

de código de abierto, a fin de establecer el programa óptimo para configurar una 

solución que se adecue a la empresa. En ese sentido, se realizó la comparación de 

tres programas disponibles. Para la solución se establecieron tres programas de 

código abierto, OS Ticket, O-TRS y el Fresh Desk, de tal manera que el que cumple 

con todos requerimientos, en base al cuadro anterior, el programa que cumple con 

todas las características es el OS Ticket.  

Evaluación de las características del software Open source 

 

Nota. La siguiente tabla comparativa muestra los requerimientos de los programas de una mesa 

de ayuda. 
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OS Ticket software de tickets para asistencia con código abierto. Apoya consultas 

originadas por correo electrónico, formularios entre otros. Razón por la cual se 

configuro e implanto como solución para la empresa. 

Requisitos técnicos mínimos 

Para instalar el sistema de tickets, su servidor web debe tener PHP 7.2 (o mejor) y 

MySQL 5.0 (o mejor) instalados. Si no está seguro de que su servidor cumpla con 

estos requisitos, consulte con personal de soporte técnico o webmaster antes de 

continuar con la instalación. 

Configuración mínima recomendada de instalación 

• Servidor Linux versión CentOS 7 / Windows Server - IIS 

• PHP 7.2 for Windows Server 64-bit | 32-bit 

• MySQL Database: 5.0+ for Windows Server 64-bit | 32-bit 

• PHP Manager for IIS (makes managing PHP on IIS much easier)  

Para el diseño de la solución, se determinó los roles de la mesa de ayuda. Se 

establecieron roles de: Gestor mesa de ayuda (GMA), responsable de dar solución 

de inicio del del proceso de recepción para el nivel 1 de incidencias El supervisor 

mesa de ayuda (SMA) es responsable de mayor conocimiento, además de ser 

responsable la calificación y supervisión de la incidencia, en resumen, es el 

responsable de la administración. 

Respecto a la capacitación y entrenamiento del personal, se realizó en 20 horas de 

capacitación a los usuarios del sistema, así como al equipo de soporte técnico. 
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Sobre el sistema 
 

Para el requerimiento de Mesa de Ayuda – Help Desk, sistema OsTicket fue implementado para 

facilidad y comodidad en el momento de gestionar un requerimiento de soporte. Tiene como 

objetivo llevar un registro detallado de las solicitudes de los usuarios de la empresa GrowthNIE 

Perú, como parte de la mesa de ayuda del equipo de Sistemas para dar respuesta y/o solución a 

éstos a la brevedad posible, llevando un seguimiento minucioso de lo ocurrido sobre cada uno de 

ellos. 

Está diseñado, además, para proporcionar al personal las herramientas que necesitan para ofrecer 

un soporte técnico rápido, eficaz y medible; algunas de las características principales incluyen: 

1. Soporte Web. Cada vez que se hace una solicitud, el sistema crea un código (ticket) a través 

de formularios Web. Este código sirve para hacer seguimiento de la solicitud que llega a la 

mesa de ayuda tanto por el usuario como por el equipo de sistemas designado. 

2. Auto respuesta. Respuesta automática que se envía cuando un nuevo boleto (ticket) es 

abierto o un mensaje del equipo de sistemas es recibido. 

3. Notas internas. Añadir notas internas de los tickets para el personal 

4. Alertas y Avisos. El aplicativo permite que los usuarios se mantengan informados con 

alertas de correo electrónico. 

5. No requiere registro. El usuario de la Unidad Central, utilizará su cuenta de red (Windows) 

para utilizar el sistema. Los usuarios de las Unidades Zonales, que no tienen acceso 

actualmente al dominio, se les creará y comunicará una cuenta de red. 

6. Apoyo a la Historia. Todas las solicitudes generadas y las respuestas son archivadas. Esto 

permitirá poder analizar la información con el fin de tomar decisiones que mejoren los 

sistemas, infraestructuras tecnológicas y capacitaciones a los usuarios. 

 

OsTicket es ampliamente utilizado por su eficacia, debido a que integra sin problemas las consultas 

creadas a través de los formularios web en una sencilla interfaz multiusuario fácil de usar. En este 

pequeño manual le enseñaremos como usar el sistema.  
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Definiciones 
 

INCIDENCIA: Es una interrupción de un servicio tecnológico o la reducción en la calidad no 

planificada del servicio, por ejemplo: La no disponibilidad del servicio de internet, otro ejemplo 

puede corresponder a no tener tono en mi teléfono de escritorio. 

MESA DE AYUDA: Gestiona los incidentes y solicitudes de los servicios que provee, da pronta 

respuesta y reacción por medio de sus puntos de contacto. 

MESA DE SERVICIOS: Adicional a lo relacionado en la mesa de ayuda también planear, estructurar 

y proveer la entrega de una gran variedad de servicios de TI. 

PROBLEMAS: Un problema se ocasiona a causa de una o varias incidencias de las cuales no se les 

conoce su causa. 

REQUERIMIENTOS: Un requerimiento no es una interrupción de un servicio, es la solicitud de algo 

nuevo, como información o acceso, puede tomarse como la petición de un usuario solicitando 

información, un cambio o acceso o instalación de un servicio tecnológico. 

SOFTWARE DE CÓDIGO ABIERTO: Se puede descargar el código compilado, pero se debe tener 

conocimientos sobre múltiples herramientas de programación, plataformas y otros aspectos 

técnicos para poder ejecutar estos programas, además en caso de inconvenientes se debe buscar 

la solución en los foros de ayuda. 

SOFTWARE EN LA NUBE: Es una forma de registrarse a una plataforma en internet, donde puede 

tener acceso a la plataforma desde cualquier parte del mundo y no requiere conocimientos 

especiales de programación ni configuración, tiene diversos planes con características básicas, y 

hay opciones que se deshabilitan en modo gratuito. 

SOFTWARE LIBRE: En este tipo de herramienta los usuarios pueden ejecutar, copiar, distribuir, 

estudiar, modificar y mejorar el software 
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Ingreso al sistema de Tickets 

 
El Acceso al sistema de tickets se encuentra en el siguiente enlace: 

https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php 

Al ingresar, usted podrá visualizar la pantalla de ingreso al sistema como se muestra a continuación: 

*Pantalla de acceso, para los administradores, jefe de departamento y agentes.  

- NIVEL ADMINISTRADOR GENERAL 

Panel de control 
En esta sección puedes editar las configuraciones del sistema de tickets, los correos automáticos, 

las áreas de ayuda, el personal de la empresa y los departamentos. 

A continuación explicaremos las opciones de cada pestaña del panel. 

1. Información del Sistema: En está sección podremos identificar la versión del 

software, lenguaje de programación y la base de datos: 

 

https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
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2. Configuración principal: en el nivel administrador podemos encontrar las 

configuraciones generales de la plataforma de Mesa de Ayuda – HelpDesk. 

 

▪ Estado del sistema: indicamos si el sistema está activo o inactivo para los 

clientes. Cuando está inactivo solo el administrador podrá entrar al sistema. 

▪ URL del Centro de Ayuda: la URL donde se encuentra hospedado el sistema de 

tickets. 

▪ Título del centro: el nombre que queremos que aparezca en la pestaña del 

navegador cuando el cliente ingrese al sistema. 

▪ Plantillas de correo por defecto: la plantilla que queremos utilizar para las 

respuestas automáticas. 

▪ Departamento por defecto: el departamento predeterminado al cual se le 

asignaran los tickets. 

▪ Tamaño de página: la cantidad de tickets que se mostrarán por página. 

▪ Registro del Sistema: indicamos cada cuando queremos que se borren los 

tickets cerrados.  

▪ Información de la empresa: Nombre de la compañía, páginas predeterminadas, 

logo y fondo de página.  
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▪ Opciones de fecha y hora: configuración del tiempo por región y ajustar el 

formato de zona horaria.  

▪ Formato de ticket: definir el formato y numeración al genera el ticket.  

▪ Inicio de sesión excesivo Cliente: la cantidad de intentos y el tiempo que tiene 

un cliente para iniciar sesión.  

▪ Desconexión Automática Cliente: el tiempo de inactividad antes de que sean 

desconectados.  

▪ Verificación Captcha: activar el captcha en la creación de nuevos tickets. 

▪ Archivos adjuntos: Habilitación de adjuntar archivos adjuntos en los tickets. 

▪ Alertas por email: configuraciones para las copias de correo a los partivipantes 

de la incidencia creada. 

▪ Plantillas HTML: para la creación de páginas predeterminadas para creación de 

nuevos agentes, nuevos usuarios, tickets creados, entre otros   

▪ Habilitar Auto Cron: si lo habilitamos le llegara un correo al administrador con 

el reporte de la actividad del staff. 

▪ Base de conocimiento: configuraciones para habilitar el KnowLedge del 

sistema. 

3. Administración: en la sección de adminitración podemos crear los temas de ayuda,  

filtros de ticket, Service level Agreement – SLA, Horarios de trabajo, claves API, 

Páginas de destino, formularios y Plugins. 
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4. Correos electrónicos: en la configuración de correos, podemos seleccionar las 

plantillas predeterminadas, los correos por defect, el email del administrador hasta 

el email del sistema HelpDesk.  

Puedes tambien encontrar las configuraciones SMTP y la lista de bloqueo. 

 

Agentes: en la sección de Agentes podemos crear nuevos agentes de atención de 

ticket, designar el agente supervisor, organizar las areas de la empresa, definir los 

roles y crear equipos de trabajo. 
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Añadir nuevo agente 
Mediante esta función puedes crear un nuevo agente colaborador para la resolución de 

insicdencias en el departamento requerido. 

PASO 1: Ingrese a la plataforma HeldDesk, seguidamente en la sección Agentes y hacer clic en 

“Añadir nuevo agente” 

 

 

PASO 2: Llenamos los datos del nuevo agente colaborador. 

 

 

 

 

PASO 3: Asignamos el departamento de la empresa a gestionar. 
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PASO 4: Finalmente asignamos los permisos y procedemos a crear. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Visualización de estadísticas 
A traves de la plataforma de Mesa de Ayuda – HelpDesk, se puede visualizar el reporte de la 

actividades de los tickets generados por periodos. 
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Tambien se puede visualizar las estadisticas de los tickets abiertos, asignados, 

atrasados, cerrados y eliminados, organizados por departamentos de la empresa, 

temas de ayuda y agentes encargados. 

 

 

- Nivel: AGENTE SUPERVISOR DEL ÁREA 

Asignar ticket para un agente 
Mediante esta función puedes asignar el ticket a un agente colaborador especializado en la solución 

del problema. 
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PASO 1: Ingrese a la plataforma, seguidamente a la sección  clic en “Solicitudes” 

 

PASO 2: Seleccionar ticket y clic en en el boton de asignar agente. 

 

PASO 3: Seleccionamos el agente encargado de la incidencia y clic en el boton “Asignar” 

 

Transferir ticket a otro departamento 
Mediante esta función puedes transferir un ticket a otro departamento. 

PASO 1: Se deberá entrar al listado de tickets. Luego seleccionamos el ticket que queremos 

transferir luego clic en “Transferir” 
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PASO 2: Nos aparecerá la información del ticket y en la parte inferior podremos transferir el ticket 

a otro departamento. Seleccionamos el departamento al que lo vamos a transferir, escribimos la 

causa de la transferencia y hacemos clic en “Transferir” 

 

 

Generar nuevo Ticket 
El administrador y el jefe de departamento del sistema, pueden generar un ticket de atención si 

en caso la incidencia resuelta no ha sido registrada en el sistema por el usuario.  

Para generar un nuevo ticket, realice los pasos siguientes: 

PASO 1: Iniciar sesión en el Sistema de Tickets, clic en “Nuevo Ticket” 
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PASO 2: Seleccionamos al usuario que requirio la atención.  

 

 

 

 

PASO 3: Luego en el registro del ticket podemos seleccionar el origen del ticket, el tipo de ayuda y 

podemos asignar el departamente y al encargado de resolver la atención. Asimismo podemos 

resolver el estado del ticket. 
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Eliminar un Ticket  
Para eliminar un ticket basta con ingresar al sistema, seleccionar el requerimiento y clic en 

“eliminar”  

 

Nivel AGENTE DE ATENCIÓN 

Atender un ticket asignado 
Para atender una incidencia, simplemente tenemos que hacer clic en el ticket por atender para 

luego informar las acciones realizadas al usuario para posteriormente poder cerrar y dar por 

atendido el requerimiento.  
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PASO 1: Ingrese a la plataforma, seguidamente clic en el “Ticket por atender” 

 

PASO 2: En abrir el ticket se muestra toda la información y el campo de respuestas para poder ser 

llenado, una vez atendido se puede modificar el estado del ticket a cerrado para darlo por 

atendido.  
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Enviar una nota interna 
Mediante esta función podrás enviar una nota interna para comunicarte con los otros miembros 

de tu equipo, con el jefe de departamento y/o con el administrador. 

 

Configuraciones del perfil 
Ahora en la configuración de tu perfil, puedes actualizar tus datos, visualizar la cantidad de tickets, 

configurar la zona horaria y agregar tu firma de agente. 
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ACCESOS AL SISTEMA 

SISTEMA HELP DESK – GROWTHNIE PERÚ 

 

➢ ADMINISTRADOR GENERAL 

Ruta de acceso: https://help-

desk.growthnie.pe/scp/login.php 

 

usuar
io: 

administr
ador 

Contrase
ña: 

CodeLabz#20
2408 

lmendoza@growt
hnie.pe 

 

 

➢ AGENTE DE ATENCIÓN - SUPERVISORES 

Ruta de acceso: https://help-

desk.growthnie.pe/scp/login.php 

 Soporte Técnico Área de 
Marketing: 

Departamento 
de Ventas: 

Email: soportetech@growt
hnie.pe 

marketing@growt
hnie.pe 

ventas2024@growt
hnie.pe 

Usuario: soporte marketing ventas 

Contras
eña: 

S0port32020 Marke1ng22 Vent4s2010 

 

➢ OPERADOR ASIGNADOS DE ATENCIÓN 

Ruta de acceso: https://help-

desk.growthnie.pe/scp/login.php 

 Soporte Técnico Área de 
Marketing: 

Departamento 
de Ventas: 

Nombres
: 

Alberto Santiago Luciana Méndez Elías Guerrero 

https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
mailto:lmendoza@growthnie.pe
mailto:lmendoza@growthnie.pe
https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
https://help-desk.growthnie.pe/scp/login.php
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Email: asantiago@growth
nie.pe 

lmendez@growth
nie.pe 

eguerrero@growth
nie.pe 

Usuario: asantiago lmendez eguerrero 

Contrase
ña: 

S0port32020 Marke1ng22 Vent4s2010 

 

 

➢ USUARIOS 

*Ruta de acceso: https://help-desk.growthnie.pe/ 

 Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3 

Nombres: Viviana Pérez Juan Carlos Pérez Arnaldo Vásquez 

Email: vperez@growthni
e.pe 

jperez@growthni
e.pe 

avasquez@growthni
e.pe 

Usuario: vperez jperez avasquez 

Contrase
ña: 

S0port32020 Marke1ng22 Vent4s2010 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://help-desk.growthnie.pe/
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Manual de usuario 

Ingreso al sistema 
El sistema se encuentra en el siguiente enlace: 

https://help-desk.growthnie.pe/ 

Al ingresar, usted podrá visualizar la pantalla de ingreso al sistema como se muestra a continuación: 

 

 

Seguidamente, proceda a crear una cuenta de usuario en el sistema de tickets.  

Solicitar nueva cuenta de usuario 
Para crear una cuenta de usuario deberá seguir los pasos siguientes; 

 

5. Contactar al equipo de TI de la empresa GrowthNIE Perú, al correo electrónico 

soporte@growthnie.pe enviando los siguientes datos: 

▪ Nombre completo 

▪ Correo electrónico  

▪ Cargo 

▪ Telefono corporativo 

En el asunto del correo electrónico colocar “SOLICITUD: CREACION DE USUARIO”. 

 

https://help-desk.growthnie.pe/
mailto:soporte@growthnie.pe
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6. Le será enviado un correo electrónico notificando la creación del usuario en el 

sistema de tickets. Proceda a dar clic en el vínculo de confirmación para activar su 

cuenta. 

 

7. Verifique que los datos ingresados se encuentren correctamente llenados,como el 

nombre completo y su número telefonico, ingrese su nueva contraseña y de clic 

en Actualizar  
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8. Al actualizar sus datos, el sistema lo redireccionará a la pantalla principal en la cual 

podrá crear nuevos tickets quedando activo para uso posterior. 

 

Iniciar sesión en el sistema 
Para ingresar al sistema de tickets, realice los pasos siguientes: 

PASO 1: Ingrese al hipervínculo https://help-desk.growthnie.pe/  

PASO 2: De clic en “Iniciar Sesión” 

 

PASO 3: Ingrese su correo electrónico o usuario y contraseña. Seguidamente de clic en “Iniciar 

Sesión” 

https://help-desk.growthnie.pe/
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Crear un nuevo ticket 
Para enviar una solicitud a Soporte Técnico el usuario deberá pulsar el botón “Abrir un nuevo Ticket” 

ubicado en la página principal del Sistema de Tickets. 

PASO 1: En la sección de “Temas de Ayuda”, elija el servicio tecnológico a requerir.  

 

 

PASO 2: Llenar toda la información solicitada del formulario y dar clic en “Crear Ticket” 
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De la información necesaria para el detalle del requerimiento se indica a continuación: 

• Título de la Incidencia: Indicar el asunto del requerimiento de forma clara y resumida. 

• Contenido del Requerimiento: Escriba de forma explícita su requerimiento, asimismo 

puede adjuntar documentos si el caso lo requiriera. 

El sistema mostrará la pantalla del l contenido del ticket creado satisfactoriamente 

PASO 3: Le será enviado un correo electrónico notificando la creación de la incidencia en el sistema 

de tickets.  

 

Ver estado del Ticket 
Para visualizar el estado un ticket, realice los pasos siguientes: 

PASO 1: Iniciar sesión en el Sistema de Tickets 

PASO 2: Dirigirse a la sección Tickets para poder visualizar el listado de sus requerimientos.  
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PASO 3: El sistema desplegará todos los tickets asignados a su usuario por lo que para ver el estado 

del ticket deberá hacer clic en el número de ticket o caso contrario colocar el número de ticket en 

la sección “Buscar” y dar clic en el botón del mismo nombre. Seguidamente aparecerá el ticket del 

cual desea ver el estado, verificar específicamente la columna “Estado” el cual le indica el estado 

del ticket. 

 

Dar seguimiento a un Ticket  
Para ingresar al sistema de tickets, realice los pasos siguientes: 

PASO 1: Ingrese al hipervínculo https://help-desk.growthnie.pe/  

PASO 2: De clic en “Ver estado de un ticket” 

 

 

PASO 3: Por favor proporcione su dirección de e-mail y el número de ticket. Un enlace de acceso 

le será enviado a su correo electrónico para el seguimiento de su solicitud. 

https://help-desk.growthnie.pe/
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PASO 4: Verificar en su cuenta de email asociada, el enlace de seguimiento. 
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Administrar información de perfil 
En está sección podemos actualizar la información que tenemos registrada en nuestra cuenta de 

usuario como: 

• Correo electrónico, 

• Nombres completos 

• Teléfonos 

• Zona horaria 

• Actualización de contraseña 

 

 

 

 

 

 

 

 




