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“Implementacion de una mesa de ayuda para mejorar la gestion de
incidencias en un call center de Lima 2024”

Vasquez Angeles, Freddy Lev 1,Luis Alberto Torres Cabanillas?
RESUMEN
Mediante el estudio titulado “Implementaciéon de una mesa de ayuda para mejorar la
gestidn de incidencias en un call center de Lima 2024”, ha tenido como principal objetivo
en construir una aplicacién movil para mejorar los tiempos en la gestién de
requerimientos. Cuantitativo y aplicado, pre experimental y explicativa por la causalidad
que origina. La poblacion objeto de estudio fueron 30 servicios realizados en empresas
seleccionadas. Del analisis estadistico se concluyd que existe unas diferencias
significativas mediante la prueba de T con un sig=0.000<0.05, demostrandose que la
implantacion de una aplicacién mejord los tiempos de respuesta y porcentajes
asociados. Por lo tanto, se redujo considerablemente el tiempo de atenciéon y mejoro los
porcentajes de solicitudes atendidas en el call center.
Palabras claves: aplicacidn, incidencias, gestién 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.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, dltimamente las diversas tecnologias 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 ultima version 4, mundialmente el
mejor aceptado. El incremento de la automatizacién impactara significativamente en un
futuro (Marchiori et al. 2023). Por lo tanto, es crucial gestionar de manera adecuada la
generacion de incidencias en los servicios.

En Peru, Marcapura (2023) sefialé que centrandose en esta metodologia se ha mejorado
la gestion de incidencias (Gl).

Para el caso local, la empresa de call center, se tiene una inadecuada infraestructura
para los equipos tecnoldgicos, que intervienen son de segunda mano, las instalaciones
de cables no estan con protectores que se encuentren protegidos de las pisadas y
cualquier otra eventualidad, dando como resultado que la infraestructura tecnoldgica
se encuentre expuesta y sujeta a incidencias de problemas de operacion,
adicionalmente a los problemas con los reportes de la impresora comun con la que
trabajan. Hasta la actualidad, |a falta de operatividad de los equipos y otros problemas
de la interaccidén con el sistema de cdmputo, ha generado perdida de la clientela,
perdidas de concrecién 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
atencién 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: iDe qué manera
implementar una mesa de ayuda (MDA) para mejorar la Gl en un call center, 20247 La
problematica especifica fue: ¢En qué medida la implementacion de una MDA mejora el
% de incidencia solucionada, el tiempo de la solucién y la cantidad de incidencia
pendiente en la Gl en un call center de Lima 20247

Ahora el objetivo general fue: Implementar un aplicativo mévil mejora la gestion de
incidencias. Los objetivos especificos son: Implementar una MDA para mejorar el
porcentaje de incidencias solucionadas, el tiempo de solucién y el porcentaje de
incidencias pendientes en la Gl en un call center de Lima 2024.

En relacidn 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 optimizacién de recursos y mejoré el tiempo de respuesta. El software Help
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Desk Spiceworks basado en ITIL realizaron buenas practicas para la gestién de servicios
de TI. En Colombia, Garcia (2024) realizé una mesa de ayuda brindando soluciones en
forma efectiva y rapida. Estudio de tipo aplicado, y experimental. Los resultados
lograron una optimizaciéon continua de cada uno de los servicios. Utilizd consiste en
establecer acciones basadas en las mejores practicas de ITIL y COBIT 5.0. Mejord la
gestion y elevod los estandares en todos los aspectos. En Colombia, Gonzales y Galindo
(2023) orienta la implementaron Aranda Service con ITIL V4 para administrar incidentes.
Disefio pre-experimental. Los resultados, mostraron las buenas practicas 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 empled aplicado con disefio preexperimental. Se
trabajo 20 fichas. Obtuvo mejores resultados en sus indicadores para la eficiencia
efectividad y satisfaccién. Se concluye que estas evidencias permitieron validar la
hipdtesis. Segun el estudio de Blanco (2023), en Peru, Se validé la efectividad de ITIL (4)
en la Gl mediante un helpdesk, cuantitativo y disefio preexperimental, utilizd 108
incidencias. Se logré mejorar significativamente las incidencias solucionadas en un 40%,
ademas disminuyd el tiempo de solucidn de incidencias en un 58.16%, se mejoré la Gl
de la empresa. Alonso (2022), mejoré la gestion de Incidencias, asimismo, pre
experimental, se trabajo con 30 registros de incidencias semanales. Se utilizé PHP. El
resultado indicd reduccién de tiempos en promedio, asimismo, el nivel de asignaciones
solucionadas se incremento, el tiempo medio se redujo en las consultas. Se concluyé
una mejora en el sistema de Gl de la institucion.

Dentro del presente estudio tiene una justificacion tedrica debido a que utiliza un marco
conceptual de las teorias 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 cientificos del mundo.
Ademas, la justificacién practica, nos permitird resolver el problema detectado
organizacién la congestién de las incidencias de Tl. En la metodologia se justifica,
estableciendo buenas practicas en la situacién actual, desde la perspectiva académico y
cientifico para prevenir y mejorar la continuidad del negocio en la empresa.

Respecto a las bases tedricas La Mesa de ayuda (MDA), segin Rodriguez et al. (2018),
describen como un proceso de tecnologia de informacién (Tl), apoyados por personas y
técnicos de soporte al usuario informatico de cualquier organizacion buscan dar
solucién. Al Hawari y Barham (2021), describen una modelacién para generar tickets,
preprocesarlos, generando notificaciones inmediatas por correo electrénico entre los
involucrados de solucionar el incidente.

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

Figural

Casus de uso y roles
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Logout

Customer

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

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

Las teorias respaldan esta construccion; Teoria de (ITSM), consta de implementacién y
GS de Tl que satisfacen las necesidades de la organizacion. ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) es un marco muy conocido en ITSM, proporcionando practicas
para los servicios de Tl. (Axelos, 2019), también, La Teoria en relacién a la Gl se basa en
restaurar rapidamente el servicio normal de Tl después de una interrupcién,
minimizando el impacto en el negocio. Esta teoria subraya la importancia de una
respuesta rapida y efectiva a los problemas técnicos. (Van Bon & Verheijen, 2006).
También, la teoria de la Satisfaccién del Cliente, es un objetivo principal de cualquier
mesa de ayuda. Esta teoria se centra en cdmo los servicios de Tl pueden cumplir o
superar las expectativas del cliente, lo cual es esencial para la lealtad y retencion del
cliente. (Zeithaml et al.,, 2018). El andlisis PESTLE (Politico, Econdmico, Social,
Tecnolégico, Legal y Ambiental) ayuda a las organizaciones a entender el entorno
externo en el que operan. Este modelo puede ser util para anticipar y planificar la Gl y
cambios en la MDA. (Cadle et al., 2010)

Respecto a la Gestidn de incidencias (Gl) Ocrospoma y Romero (2021) la Gl sirve para
controlar las incidencias se requiere restaurar el servicio brindando un funcionamiento
normal, a fin de ser reutilizados por el usuario en el minimo tiempo posible. Asimismo,
controla la gestion en la organizacién. También indican que esta inesperada interrupcion
del servicio en el area de Tl que puede afectar negativamente la continuidad del negocio,
especialmente si implica informacién confidencial. Segun Pefiaherrera et al. (2020) son
interrupciones no planificadas de un servicio. Por esta razon, se debe realizar una
correcta solucion. Una gestidn adecuada de las incidencias garantiza que los usuarios
mantengan un alto nivel de confianza y satisfaccidon en la organizacion. Por lo tanto,
debe resolverse en poco tiempo posible, registrandose y categorizdndose segun su
importancia. Para respaldar la construccion de la Gl desde el dmbito de TI, teorias y
marcos conceptuales relevantes son importantes como: Modelo de Capacidad de
Madurez de Integracion (CMMI) se utiliza para mejorar los procesos organizativos y la
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gestidn en servicios. En el contexto de la Gl, los procesos de gestion de incidencias para
alcanzar un nivel de madures mas alto. (CMMI Institute. 2010).

La Teoria de la Gestion del Conocimiento se refiere a la recopilacién, almacenamiento y
utilizacién del conocimiento para resolver problemas de manera eficiente. Es tener
acceso a una base de conocimientos bien gestionada puede acelerar la resolucion de
problemas (Nonaka y Takeuchi, 1995). Sobre la Teoria de la Comunicacién
Organizacional, establece que una comunicacion efectiva es crucial para la gestion. Esto
incluye la comunicacién interna dentro del equipo de soporte y la comunicacidn externa
con los usuarios y clientes afectados por la incidencia (Clampitt, 2016). El Modelo de
Anidlisis de Impacto es una técnica utilizada para evaluar las consecuencias de las
interrupciones en los servicios de Tl. Este modelo ayuda a priorizar las incidencias segun
su impacto en el negocio y a desarrollar planes de respuesta adecuados. (Wallace &
Webber, 2017).

En relacidn a las dimensiones, la D1- Solucién, 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
organizacién. Segun la gestidn realizada, la organizacién puede obtener resultados
positivos o negativos en el porcentaje de atencion de incidencias. En cuanto a la D2-
tiempo, Mesones (2021) considerd el periodo de registro hasta la solucién como tiempo
utilizacién en resolverlo. Sobre el tiempo para dar solucidn a incidencias, Pérez et al.
(2021) establecieron como tiempo promedio la resolucién de esta evaluada segun la
gravedad del caso. El tiempo promedio debe considerarse desde el momento en que se
reporta la incidencia hasta su resolucidén. Respecto a la D3-Registro, Quintero y Pefia
(2017) se considera la fecha de inicio y fin registrandose con fecha y hora del incidente,
para proporcionar informacidn precisa sobre el evento, basada en la llamada realizada
a la MDA, permitiendo asi un control adecuado de la incidencia conforme a los datos
proporcionados. En cuanto al indicador de porcentaje de incidencias pendientes,
Abhiskey (2020) indicé 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 gestidon de incidencias en Tl suelen seguir un proceso estructurado que
permite la identificacién, evaluacidn, resoluciéon y documentacion de los problemas que
afectan los servicios.

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

MATERIALES Y METODOS

Con enfoque cuantitativo, método hipotético y deductivo, y aplicada. Segin Herndndez
et al. (2018) cumple con el propdsito fundamental de resolver problemas. El disefio de
investigacion fue pre-experimental, Hernandez 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
(Hernandez y Mendoza, 2018). La poblacién esta conformada por todos los registros de
las incidencias diarias. Herndndez y Mendoza (2018) definen a la poblacién como el
conjunto de los elementos que tienen la misma caracteristica, mientras que muestra es
una porcién de ellos. Considerando que las mediciones van a estar alineadas al mismo
tipo de servicio, que se evalud sin aplicativo y con aplicativo. Criterios de inclusién: Para
los registros se consideré a las actividades realizadas de un dia. Criterio de exclusién:
Para los registros con informacidon incompletas o que no tengan las caracteristicas
anteriormente sefaladas. La muestra es no probabilistica. Se esta 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 tendran
ninguna afectacion de integridad cientifica. Asimismo, para la aplicacion de la toma de
informacidn se conto con el consentimiento del gerente general de la empresa.

Mediante la implementacién de la aplicativo de Osticket, permitié obtener los datos
para el post test. Se utilizé una ficha de observacién (FO) autoadministrado. Instrumento
para medir la toma de requerimientos en el servicio de cableado estructurado. Autor:
Vasquez (2024), Lugar: Lima. Fecha de aplicacidon: 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 atencién. dimension 1: % de incidencia solucionada, segunda dimensidn:
tiempo para la solucién, tercera dimensidn: porcentaje de cantidades en incidencias
pendiente. Escala de tiempo en horas. Administrado a: la informacion diaria de las
incidencias que se consideraban. Observacion: 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. Segun refieren
Hernandez y Mendoza (2018), considera a la validez es la medicién de la exactitud del
cuestionario, en cuanto a la confiabilidad se realizé mediante la prueba de test y retest,
encontrandose un valor de (0.846) para el pretest y (0.841) para el post test.

Se utilizé para el procesamiento y analisis de datos, la herramienta de software SPSS
v27. Cabe mencionar que para la recopilacién de datos se utilizé la ficha de observacidn,
donde se aplicéd la medicidn 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 procedid para cuando se aplicd las mediciones con el sistema
(aplicativo). Para la construccion de tablas y graficos, asi como, la prueba de normalidad
y las pruebas de hipdtesis correspondientes mediante las pruebas de comparacién de
muestras.

Se procedid de manera deontoldgica y con ética. Se utilizé el sw del anti plagio haciendo
referencia que no hay ningun 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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Estadistica gl Sig.
Porcentaje incidencia Pre test ,932 30 ,055
solucionadas (PIS) Post test ,930 30 ,049
Tiempo promedio de Pre test ,987 30 ,961
incidencias solucionadas Post test ,928 30 ,044
(TPIS)
Porcentaje de Pre test ,935 30 ,066
incidencias pendientes Post test ,936 30 ,071

(PIP)

Nota: Elaborado a través del SPSS 26

En la tabla 1, se realizé 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 utilizé para las variables y dimensiones, la prueba de la
estadistica paramétrica de T de student para comparar ambos grupos que son

independientes.

Tabla 2

Estimacion indicadores para el Pre Test de la Gestion de incidencias y dimensiones

PIS: % incidencia

TPIS: Tiempo promedio
de incidencia

PIP: % incidencia

In solucionada solucionada pendiente
Media 49.2% 57.5min 50.9%
Desviacién 16.4% 15.1min 16.2%
Coeficiente de
variabilidad 33.3% 26.3mn 31.8%

Estimacion indicadores para el Post Test de la Gestidn de incidencias y dimensiones

PIS: Porcentaje de

TPIS: Tiempo promedio

PIP: Porcentaje de

incidencias solucionadas de incidencias incidencias

solucionadas pendientes

Media 89.1% 29.2min 29.3%

Desviacion 8.7% 7.4min 7.5%
Coeficiente de

variabilidad 9.7% 25.3% 25.6%

Muestra los estadisticos como media, desviacion y los coeficientes de variabilidad, se

encuentran variabilidades similares.

Figura 2

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

* TESIS CIENTIFICA

Diagrama de Cajas para la Gestion de incidencias a través de sus dimensiones
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Nota: Elaborado a través del SPSS 26
Se observan los diagramas de cajas con las diferencias en los momentos del pre testy
post test.

Tabla 3

Pruebas de T para muestras independientes

Porcentaje de Porcentaje de
incidencias Tiempo promedio de incidencias
solucionadas (PIS) incidencias pendientes (PIP)
(PosTest) - solucionadas (TPIS) (PosTest) -
Porcentaje de (PosTest) - Tiempo Porcentaje de
incidencias prom. incidencia incidencias
solucionadas (PIS) solucionada (TPIS) pendientes (PIP)
(PreTest) (PreTest) (PreTest)
Prueba de T -11,190 9.172 11.294
Sig. asintotica(bilateral) .000 <.001 <.001

De la tabla anterior, se observan los niveles de significacion =0.000<0.05, por lo tanto,
las pruebas de T, , las cuales fueron utilizadas para las pruebas de hipotesis.

Hipotesis general:
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Ho: Al implementar una mesa de ayuda NO mejora la gestién de incidencias en un call
center de Lima 2024.

Hi: Al implementar una mesa de ayuda mejora la Gl en un call center de 2024.

Interpretacion

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 hipdtesis nula, y aceptdndose la hipdtesis alterna. Al implementar una
mesa de ayuda mejora la Gl en un call center de 2024

Hipétesis especificas

Ho: Al implementar una mesa de ayuda NO mejora el porcentaje de incidencias
solucionadas, el tiempo de solucidn y porcentaje de incidencias pendientes en la gestidn
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 solucién y porcentaje de incidencias pendientes en la gestidn
de incidencias en un call center de Lima 2024.

Interpretacion

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 hipdtesis nula, y aceptdndose la hipédtesis alterna. Es decir, para las
dimensiones de la variable dependiente. Se demostraron que mejoré con la utilizaciéon
del aplicativo realizado.

DISCUSION

Mediante el presente estudio, se logré cumplir con el objetivo general, demuestra
implantando el aplicativo mejord Gl en un call center, 2024, asimismo, se obtuvo una
confiabilidad encontrandose un valor de (0.846) para el pretest y (0.841) para el post
test, segun los antecedentes se tiene el trabajo de Diaz (2024) desarrollo MDA.;
logrando una mejora en la administracion de solicitudes corroborando la presente
investigacion. El caso de Garcia (2024) realizé una mesa de ayuda brindando soluciones
en forma efectiva y rapida. Gonzales y Galindo (2023) orient6 el servicio Aranda Servicie
Desk a través de buenas practicas de ITIL V4 para administrar incidentes. Disefo pre-
experimental. Los resultados, mostraron las buenas practicas ayudaron al registro,
monitoreo y control de los servicios de Tl, permitiendo mejorar continuamente los
servicios, de tal manera muy similar a la investigacidn. Por otro lado, la investigacién de
Pérez (2024), su objetivo fue medir el impacto en implementar ITIL 4.0. Se empled aplicado con
disefo preexperimental. Se trabajo 20 fichas. Resulté mejores ratios luego de implantar. la
investigacion se encuentra sustentada en las teorias de la innovacién y creatividad, con
el aporte Rodriguez et al. (2018), describié como tema de Tl, apoyado por personas y
técnicos de soporte al usuario informatico de cualquier organizacion buscan dar
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solucion. Al Hawari y Barham (2021), modeld para generar tickets, preprocesarlos,
generando notificaciones inmediatas por correo electrénico 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 tecnolégico aplicado.
Respecto a las dimensiones evaluadas, la implementacién de un aplicativo mejoré
significativamente, las dimensiones, respecto al % de incidencia solucionada, el tiempo
de solucidn y el porcentaje de incidencias pendientes en la gestidn de incidencias en un
call center de Lima 2024.

Respecto a los trabajos que corroboran los resultados obtenidos, Segun el estudio de
Blanco (2023), en Peru, Se validd la efectividad de ITIL (4) en la Gl mediante un helpdesk,
cuantitativo y disefio preexperimental, utilizé 108 incidencias. Se logré mejorar
significativamente las incidencias solucionadas en un 40%, ademas disminuyé el tiempo
de solucion de incidencias en un 58.16%, y disminuyo % de incidencia pendiente en un
87.02%. Se concluyen mejoras la Gl de la empresa. Alonso (2022), tuvo como objetivo
mejorar la gestion de Incidencias, implantando un sistema web. asimismo, pre
experimental, se trabajé con 30 registros de incidencias semanales. El resultado indico
reduccion de tiempos en promedio en atenciones, también en asignaciones
solucionadas se incrementd, el tiempo medio se redujo en las consultas. Se concluyé
una mejora en el sistema de Gl de la institucién.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Se concluye, que la empresa, logré mejorar la gestion de las solicitudes para los usuarios,
siendo ella el objetivo general. Existe evidencia estadistica, mediante t de student, con
un sig<0.05. Asimismo, para los objetivos especificos, 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 reduccién de los tiempos y % en la gestion de
incidencias. La implementacion de la aplicativo de Osticket, permitié logro los objetivos
planteados en el presente estudio.

Respecto a las recomendaciones se debe fortalecer los aspectos positivos que estd
logrando la empresa, a través, de mejoras tecnoldgicas, establecer protocolos claros,
definiendo procedimientos y flujos de trabajo claros para la gestién de incidencias. Esto
incluye guias para escalacién y resoluciéon. Capacitacion Continua. También se sugiere
automatizar procesos: Utilizando chatbots o respuestas automaticas para resolver
preguntas frecuentes y ayudar a los usuarios a encontrar soluciones sin intervencion
humana. Crear y mantener una base de datos accesible con articulos, FAQs (preguntas
frecuentes) y guias de resolucidon para ayudar a los usuarios a resolver problemas
comunes.
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ANEXO 1: Matriz de Consistencia
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Problema general

Objetivo general

Hipotesis general

METODO

PG:

éDe  qué manera
implementar una mesa
de ayuda mejora la
gestidon de incidencias
en un call center de
Lima 2024.?

0G:

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

HG:

Al implementar wuna
mesa de ayuda mejora
la gestion de incidencias
en un call center de
Lima 2024.

Problema Especifico

Objetivo Especifico

Hipotesis Especificos

PE1:

éDe  qué manera
implementar una mesa
de ayuda para mejorar
el  porcentaje de
incidencias

OE1:

Implementar una mesa
de ayuda para mejorar
el porcentaje de
incidencias
solucionadas en la

Al implementar una
mesa de ayuda mejora
el porcentaje de
incidencias

solucionadas en Ia
gestién de incidencias

solucionadas en la | gestién de incidencias | en un call center de
gestion de incidencias | en un call center de | Lima 2024

en un call center de | Lima 2024

Lima 2024?

PE2:(De qué manera | OE2: H2:

implementar una mesa
de ayuda para mejorar
el tiempo de solucion
en la gestion de

Implementar una mesa
de ayuda para mejorar
el tiempo de solucién
en la gestion de

Al implementar una
mesa de ayuda mejora
el tiempo de solucion en
la gestion de incidencias

incidencias en un call | incidencias en un call | en un call center de
center de Lima 2024? | center de Lima 2024 Lima 2024

PE3: OE3: H3:

¢De  qué  manera | Implementar una mesa | Al implementar una
implementar unamesa | de ayuda para | mesa de ayuda
de ayuda para | disminuir el porcentaje | disminuye el porcentaje
disminuir la porcentaje | de incidencias | de incidencias
de incidencias | pendientes  en la | pendientes en la gestidn

pendientes en la
gestion de incidencias
en un call center de
Lima 2024??

gestion de incidencias
en un call center de
Lima 2024

de incidencias en un call
center de Lima 2024

Disefio —
Preexperimental

Tipo: Aplicada

Enfoque:
cuantitativo

Poblacién:300
registros del
servicio.

Muestra por
conveniencia para
30 registros
promedio diario

Técnica de
recoleccion de
datos:

Técnica encuesta e
instrumento
cuestionario

Técnica de
procesamiento de
datos:

IBM SPSS Statistics
y MS Excel
Estadistica

Tabla de
frecuencias,
pruebas de
hipétesis con
Prueba de t de
student
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ANEXO 2: Matriz de Operacionalizacion
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VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADOR Y ESCALA INSTRUMENTO
OPERACIONAL
Variable Rodriguez et al. (2018),
describen como un proceso
Mesa de de tecnologia de informacion
(T1), apoyados por personas
aVUda y técnicos de soporte al
usuario informatico de
cualquier organizacién
buscan dar soluciéon
Variable La gestién de incidencias es el La variable dependiente Ficha de
procedimiento que se encarga en estion L,
.. la administracién de diversos 8 ., Porcentaje de observacién
Gestion de eventos que pueden suceder L. . , Solucién de L. . Escala De
incidencias respecto a la funcionalidad de un de incidencias sera incidencias incidencias Razén
servicio haciendo que este vuelva X solucionadas
a operacién normalidad y a la vez medida con los tres
minimizando el impacto negativo
que puede tener sobre el indicadores
negocio (Batmetan et al.2022). Tiempo de
planteados en la Tiempode | solucién de
. L incidencias inci i
investigacion los incidencias
cuales son: (a)
Porcentaje de porcentaje de
. . Registrode | incidencias
incidencias o A
incidencias pendientes

solucionadas,

(b) Tiempo de solucién
de incidencias,

(c porcentaje de
Incidencias pendientes.

Blanco (2023)
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ANEXO 3

Ficha de registro del indicador 1: Porcentaje de incidencias solucionadas

Investigador
Empresa
Pre-Test
Proceso Observado Formula
NIS: incidencias solucionadas
Porcentaje de incidencias Tl: Total de incidencias
solucionadas
PIS: Tiempo Total
Indicador Medida

Porcentaje de

incidencias
solucionadas En porcentaje
ftem Fecha NIS TI PIS
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Ficha de registro del indicador 1: Porcentaje de incidencias solucionadas

Investigador
Empresa
Post-Test
Proceso Observado Formula
NIS: Numero de incidencias solucionadas
Porcentaje de incidencias TI: Total de incidencias
solucionadas
PIS: Porcentaje de incidencias solucionadas
Indicador Medida

Porcentaje de

incidencias
solucionadas En porcentaje
ftem Fecha NIS TI PIS
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Ficha de registro del indicador 1: Porcentaje de incidencias solucionadas

Investigador
Empresa
Post-Test
Proceso Observado Foérmula
NIS: incidencias solucionadas
Porcentaje de incidencias TI: Total de incidencias
solucionadas

PIS: Tiempo Total

Indicador Medida

Porcentaje
de
incidencias
solucionadas
En porcentaje
ftem Fecha NIS TI PIS
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Ficha de registro del indicador 2: Tiempo de soluciéon de incidencias

Investigador
Empresa
Pre-Test
Proceso Observado Férmula

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

TTSI: Tiempo Total solucion de incidencias
Indicador Medida
iempo de solucion | tiempo promedio

de incidencias en minutose
TTSI NI TSI (MINUTOS)

ftem Fecha
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Ficha de registro del indicador 2: Tiempo promedio de incidencias solucionadas

Investigador
Empresa
Pre-Test
Proceso Observado Férmula
TTIS: Tiempo total de incidencias solucionadas
NIS: Numero de incidencias solucionadas
Tiempo de solucién de incidencias TPIS: Tiempo promedio de incidencias solucionadas
Indicador Medida

TPIS: Tiempo
promedio de

incidencias tiempo promedio
solucionadas en minutos
TTIS NIS TPIS
ftem Fecha
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Ficha de registro del indicador 2: Tiempo de solucion de incidencias
Investigador
Empresa
Post-Test
Proceso Observado Foérmula

TSI: incidencias solucionadas

. . .. . NI: Numero de incidencias
Tiempo de solucion de incidencias

TTSI: Tiempo Total solucion de

incidencias
Indicador Medida
iempo de
solucion de | tiempo promedio en
incidencias minutose
TSI

, TTSI N (MINUTOS)
Item Fecha
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Ficha de registro del indicador 3: Porcentaje de incidencias pendientes

Investigador

Empresa

Pre-Test

Proceso Observado

Formula

Porcentaje incidencias pendientes s

Indicador Medida

Porcentaje de

PIP: Porcentaje de incidencias pendientes
Tl: Total de incidencias

IP: Incidencias pendientes

incidencias
pendientes En porcentaje
ftem Fecha IP Tl PIP
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Ficha de registro del indicador 3: Porcentaje de incidencias pendientes

Investigador
Empresa
Post-Test
Proceso Observado Formula

PIP: Porcentaje de incidencias pendientes

Porcentaje de incidencias pendientes Ti: Total de incidencias

IP: Incidencias pendientes

Indicador Medida

Porcentaje de de
incidencias pendientes En porcentaje
ftem Fecha P TI PIP

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

28

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis



UNIVERSIDAD

CIENTIFICA

Anexo 5

Formatos de validacidn

INFORME DE VALIDEZ DE CONTEMIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Jima, 30 de julla 4e 2024

il Cosrdriador S8 |vitigecdn da Li Facatad 8¢ Cantiss Empre:
lica dhal Suir

i di 1 Unboirsidael

i

& salieived del tasis
instrusan e qu e

o procadid & rviar |

ie da e ssista

ie du spurasios xaciin y o
tigatitn Sagln detalle

ks 1 18 basis

an somesble du und ampresa del

Visquez Argeins, Fraddy Lev

M sty S beusrde con las indeadares

WABMABLE-; fastidn du incidwmeia

peiesate s calis cadi ung d las Sems.

L s TS Sigcienda  Cladded  Cohwund [——

T E] 3 E] 3
T ok ] 3 f] 1
3 ot 3 a 3 a
Parcentaje di incidemdas whsurudas NE
anluclanadas ot & s | 4 3 3 3
n
Forcenuife v | 4 3 3 3
iithiag
Pr—
e el 2 Siftience  Clarided  Cotwenci Relesreia
Dimantén 1 T 3 3 P F
T ok E] 3 1 1
T Tamps Tl | 4 3 a a
salucicnadas TS

Parcentaje du Tiemps de | 3 Hegariege e bl
seluciin de imndiduncias
5 Furoitan du incdeen
seludmdas

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Lirna, 30 de julio de 2024

zstimade Coordinader de Investigacidn de la Facultad de Ciencia:
Clentifica del Sur.

presariales de b Universidad

A soliclbud del tesista, se pracedh 3 revisar |3 matriz ge conslstencia, matriz de operacicnakzacion y el
Instrumenta que empleard para su nvestgackin Segun detalie:

Titula de 1 tesk “Gesticn empresanal y emprencimients sostenible de una empresa cel
rubro agricola (Lima Fen), 2024°

Grada o titule gue aspia | ingenierc de sistemas empresanales

apeflicas y Nom bre ded Wisguez Angeles, Frecdy Lev

flos] tesista )

Al respecto y de acuerde can los indicaderes mencianadas se califica cada una de los ikems:

WARIARLE < Gestidn de Incldencias

@

Dimensian 1 tom (Preguntal || Sufiencla  Clandad  Coherencla  Rekwancia
) [] 4 [} 4
Dimensice 1 Z Fecha a 2 4 1
solucién de inodencias | 3 noidencis T 2 4 1
i
solutionadas 3 Total de inddencis || & 3 2 2
n
5 Parcentaje oe (4 4 4 4
Incdencias
solurionacas
e sufidenda  Claridad  Coherencia  Rekwanci |
Dimnencskin 1 TR, 4 4 4 4
Schucidn de Incidencias 2 Fecha 4 4 4 4
1 Tiempo  Incidencias | 4 4 4 4

soluclonadas TIS
Porcentaje de Tiempo de | 4 MR A Incdendas NI
salistidn de incidencias
5. Porentaje de incidencias
solucionadas
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTEMIDO Y JUEZ DE EXPERTO

| L2 Sufviende  Claded  Cohwemci Relevareia |
Ty [l 3 a a
Incideniss preiesaes | 2. Fecha a a a
Parcentaje de i [y &g 1 4 4
incldencias pendientos | inddewin
e PP
E 4 1 4 4
ineithasaiai 11
5. e |4 a a a

LS MIGUEL ROMERD ECHEVARRIA

DOCTOR EN INGENIERIA

CEDI0 FENALYT PLOI1858

Ficha | higioisd he

Dirweni s UV arlatiiee
Wit )

ador S0 tid_imwestigidore

win e b BUREDID v

INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

WTERME sufidenca Clandad  Coherenca Rekeanc

1R [ [ [ 4
nodentias pendientes | 2 fecha 2 4 4 4
Parcentaje de e 4 4 4
incidencias pendienges | (PldEncas

pendienies FIP

. 4 4 4 4

Inddencias T

5 Incdencias | g 4 4 4

Sendieriies

Firrme del duwet Enperi

Apellides y [ HECTOR RAUL SANTAMARIA RELAIZA
Mombee
del

apartns

[ Espedialida | OCTOR
d del
expertc
Coclga de | CODNGO RENACYT POOS1407
colegiatua
Fidha O | hitps:/) ancytec gob Aot
iz () ar=31407

investigad

(ERgA, e et reqisrmd an DOMA deberd dedarar estar eqs¥ass en la SUNEDL verficar en ol siqsente Ink
s Dharwew. Sl it pebinn) Siro-clo- gradcs-y-Shuice!
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INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO
Limna, 30 de julia de 2024 Deminsicn 3 Bews TR Cononda  Cardad | Coherenda  Rekeanca
made Cocrdinador de Investigacitn de | Facultad de Chencias Empresariales de la Universkdad 1R 4 L] 4 4
Clentifica del sur. nodencias pencientes | 2 Fedha 4 ) 4 4
Parcentaje de 1 Bappniie de| 4 [} 1 3
& sohelbud del tasista, se procedd a reisar |3 matrlx de conslstencia, matriz de operationabzscisn y el incidencias pendientes | Incidencas
strumenta que empleard para su investigackin. Segun detalle: pandiertes FIP
4. 4 4 4 4
Titulo de |a tesk *Gestidn empresarial y emprendimiento sostenible de una empresa del inddencias T
rubro agriccda (Lima-Fend), 2008° % inodenchs| g 3 3 3
Grach o ttule pue 2cpira | ingeniero ce sistemas Pendienies
Apellicas y Nombre del Wasauez Angeles, Freddy Ley
{los) tesista {)
Al respecto y de acuendo con los imdicadores menclonadas se califia cada un de los iems:
WBRIARLE < Gestion de Incidencias
/N
L=l AN Suficlencla  Clardad  Cohomnca  Releancia e /
iR [} 4 4 4
Dimensida 1 T Fecha s 2 4 a1
soluclin de inddencias | 3 Inddencias 3 4 4 a [P —
Porcentaje de incidencias soluckoradas NIS
salscionatas . Total de inadencis | & 4 4 0 Fpeliics y NCmbre dal Luks Alberio Tarres Cabaniias
n expertn
Expacialltad o0 mpetn NGEN ER0 SSTADISTICO - DOCTOR EN INGENIERLA,
5 Pameride  de| 4 2 A 2 Thclgn de colegabura CIF asza3
Irdencias Ficha CT1 ikae {*} Conaignar link hitps://dina.concytec gob. pe Ty
uronacas R0, 10 estar fepisatn en DUNA duhend dear esir gStacs en la SUNEDL verficar en o Sgsente Ik
s redi Ao pain ao-grados-Alucs’
Dimensidn 2 Pragunta] Suficiencia Caridad Coherencia Rekvancia
D4mensin 1 TR 1 r 2 2
Sohucién de incidencias I Fecha ] r I I
3 Tiempn Inciencas | 4 2 4 1

saluionacas TIS
Porcentaje de Tiempo de | SRRy, A incidendaz N
solucidn de incidencias
5. Porcentaje de inckdencas
soludonadas
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Anexo 6

Carta de aceptacion de la empresa

.,

COWTHNI
Lima, 12 de agosto de 2024

Carta Nro. 201-2024/ GROWTHNIE

Senor

Visquez Angeles, Freddy Lev

Presente. -

Me es grato para dirigirme a usted, a fin de responderle la solicitud sobre el
consentimiento informado de parte de nuestra plana que administra el Call
Center de nuestra empresa GROWTHNIE PERU SAC, a fin de que pueda realizar
su investigacion académica "Implementacion de una mesa de ayuda para

mejorar la gestion de incidencias en un call center de Lima 2024".

En tal sentido, quedamos a la coordinacion con usted para definir las fechas de

la toma de informacion de nuestro personal

Atentamente,

Gerente General

CODELART SOLUTIONS SAC — SUC JDS000SGIN0 | Av. Horais Lrteags L7035 — less Marta, Lima Per

Tt ates guink Whatiagpe 451 974 133 507

Pagra Wets
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Anexo 7

Para la determinacion del software que se implanto y configuré. El desarrollo del
sistema solucion, el sistema solucion efectuado, se considerd diversos programas
de cddigo de abierto, a fin de establecer el programa 6ptimo para configurar una
solucion que se adecue a la empresa. En ese sentido, se realiz6 la comparacion de
tres programas disponibles. Para la solucion se establecieron tres programas de
codigo 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 caracteristicas es el OS Ticket.

Evaluacion de las caracteristicas del software Open source

0s Fresh
Caracteristicas O-TRS
licket Desk
Open Source o o o
Campaos personalizables v v '
Configuracion de flujos de trabajo “ -f -f
Enrutamiento automatizado v v v
Formularios personalizables i i W
Gestion de SLA (Service Level Agreament) v v v
Gestion de tickets o o o
Dashboard personalizable o X X
Sisterma Multiidioma o o o
Macros y modelos de respuestas W W X
Portal de autoservicio < < <
Basado en la nube N4 N J
Entorno local g X %
E-mail/Help Desk o v o
Preguntas frecuentes/foro i i i
Base de conocimientos v v v
Asistencia telefdnica o vy vy
Asistencia 24/7 N N N
Chatbot " X X

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 codigo abierto. Apoya consultas

originadas por correo electronico, formularios entre otros. Razon por la cual se

configuro e implanto como solucion para la empresa.

Requisitos técnicos minimos

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 esta seguro de que su servidor cumpla con

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

continuar con la instalacion.

Configuracion minima recomendada de instalacién

Servidor Linux version 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 1IS (makes managing PHP on IIS much easier)

Para el disefio de la solucién, se determind los roles de la mesa de ayuda. Se

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

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

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

responsable la calificacion y supervision de la incidencia, en resumen, es el

responsable de la administracion.

Respecto a la capacitacion y entrenamiento del personal, se realizé en 20 horas de

capacitaciéon a los usuarios del sistema, asi como al equipo de soporte técnico.
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Tabla de contenidos

Tabla de contenidos

Nivel Administrador principal

Panel - Informacion del sistema

....................................................................................................................... 5

Panel - Configuracion principal
........................................................................................................................ 6

Panel - Administracion
....................................................................................................................................... 7
Panel - Correos electrénicos
............................................................................................................................. 8
Panel - Agentes de atencién
............................................................................................................................. 9
Afadir nuevo Agente
.......................................................................................................................................... 9
Visualizacién de Estadisticas
............................................................................................................................ 11
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Nivel Jefe de departamento

Asignar ticket para un agente

Nivel Agente de atencidn

Atender ticket asignado

.................................................................................................................................... 17
Enviar una nota interna
................................................................................................................................... 18
Configuraciones del perfil
................................................................................................................................. 18
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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
Peru, como parte de la mesa de ayuda del equipo de Sistemas para dar respuesta y/o solucién a
éstos a la brevedad posible, llevando un seguimiento minucioso de lo ocurrido sobre cada uno de
ellos.

Esta disefiado, ademas, para proporcionar al personal las herramientas que necesitan para ofrecer
un soporte técnico rapido, eficaz y medible; algunas de las caracteristicas principales incluyen:

1. Soporte Web. Cada vez que se hace una solicitud, el sistema crea un cddigo (ticket) a través
de formularios Web. Este cddigo 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 automatica que se envia cuando un nuevo boleto (ticket) es
abierto o un mensaje del equipo de sistemas es recibido.

3. Notas internas. Aiadir 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 electrénico.

5. No requiere registro. El usuario de la Unidad Central, utilizara su cuenta de red (Windows)
para utilizar el sistema. Los usuarios de las Unidades Zonales, que no tienen acceso
actualmente al dominio, se les creard y comunicard una cuenta de red.

6. Apoyo a la Historia. Todas las solicitudes generadas y las respuestas son archivadas. Esto
permitira poder analizar la informacién con el fin de tomar decisiones que mejoren los
sistemas, infraestructuras tecnoldgicas 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 facil de usar. En este
pequeio manual le ensefiaremos como usar el sistema.
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Definiciones

INCIDENCIA: Es una interrupcién de un servicio tecnoldgico o la reduccidn 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 reaccién 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 interrupcion de un servicio, es la solicitud de algo
nuevo, como informacién o acceso, puede tomarse como la peticion de un usuario solicitando
informacidn, un cambio o acceso o instalacién de un servicio tecnoldgico.

SOFTWARE DE CODIGO ABIERTO: Se puede descargar el cédigo compilado, pero se debe tener
conocimientos sobre multiples herramientas de programacién, plataformas y otros aspectos
técnicos para poder ejecutar estos programas, ademas en caso de inconvenientes se debe buscar
la solucidn 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 programacion ni configuracién, tiene diversos planes con caracteristicas basicas, 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

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

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

Alingresar, usted podra visualizar la pantalla de ingreso al sistema como se muestra a continuacién:

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

- NIVEL ADMINISTRADOR GENERAL

Panel de control

En esta seccidon puedes editar las configuraciones del sistema de tickets, los correos automaticos,
las dreas de ayuda, el personal de la empresa y los departamentos.

A continuacidn explicaremos las opciones de cada pestaia del panel.

1. Informacién del Sistema: En estd seccion podremos identificar la versién del
software, lenguaje de programacion y la base de datos:

6 GROWTHN| Blenvenido. Luls Alberto.

A HELP DESK
Panet de Control Configracion Administra Correos electionicss Agantes
) Reglstros del Sistema 3 Informacion

Sobre esta instalacion de osTicket

Informacidn del servidor

versian osTicket v1.17.5 (7c20034) - & Est= dia
Software del Servidor Web LiteSpeed

Versian MySQL 1046.18

Versidn PHP 8.0.30

Extensiones PHP

gdlib & Utilizado para la manipulacion de imagen ¢ impresidn en PDF

map o Usado para 1a recuperacion del Email

xml & APL XML

smi-dom & Utllizado para el procesado de Emall en HTML

pon & Mejors el desempeno de creadidn y e procesamiento ISON

mostring & Altamente recomendado para &l contenido én IBomas europeos que no sean ded ceste
phar & Altamente recamendao para los paquetes g idioma v complementos

ntl ¥ Altamente recomendado para el contenido en Idomas CurNpPeos que nNo sean del ceste
fisinto BF Usar para detectar tipos de ficheros subidos

2lp & Utilizado para la exportaclon de tickets y tareas

APCuy & Mejora el rendimiento general

Zend Opcache & Mejora el rendimiento general
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2. Configuracion principal: en el nivel administrador podemos encontrar las
configuraciones generales de la plataforma de Mesa de Ayuda — HelpDesk.

f ® GROWTHNI Bierwenido Luis Alberto
A/, HELP DESK

Al de Control Comfiguraciin Aani te
M Empress Sstema (5 Solcmudes  [C] Treas @ Agentes B Lsuarks g Base de conocimientos

Configuracién y preferencias del sistema

Configurocion gemen

Estado de Helpdesic * Enlines Foera de Lisea

Helpdesk URL NPt odp-Sesk growt e pe

Nombre/titudo de Helpdesk: Hulp Dk - Growehoi Pend

Departamento por defecto Sopoete Tecakcs v
Forzyr HTTPS Forzar todas L soliciudes 2 traves ou HTTPS
Do aciin gl Ntro g collslin | manulos

lamafo de pigina
predeterminado:

Nived Log peeceterminado: SO v
Despuss de 12 meges v

B Mostrar avatares en L2 vista de hio

8 Activar himl =n G2 entradas ael hilo y corresponstencia de corren
uns 11 e -

ACL Agply To: | Dashatéitad: v
Opciones de Fecka y hove
Region poe dofecto Usa idioma Prefediso v
Jora hoeinia por defecto America / Bogota o|i9
Formato de fecha y homa Roghtn por defecto v
Por defecto Frogramar 2 o
idhomas del sisteing
oma principal soparist (Mexics) v

= Estado del sistema: indicamos si el sistema esta activo o inactivo para los
clientes. Cuando esta inactivo solo el administrador podra entrar al sistema.

= URL del Centro de Ayuda: la URL donde se encuentra hospedado el sistema de
tickets.

* Titulo del centro: el nombre que queremos que aparezca en la pestafia del
navegador cuando el cliente ingrese al sistema.

= Plantillas de correo por defecto: la plantilla que queremos utilizar para las
respuestas automaticas.

= Departamento por defecto: el departamento predeterminado al cual se le
asignaran los tickets.

= Tamaio de pagina: la cantidad de tickets que se mostraran por pagina.

= Registro del Sistema: indicamos cada cuando queremos que se borren los
tickets cerrados.

* Informacion de la empresa: Nombre de la compafiia, paginas predeterminadas,
logo y fondo de pagina.
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= Opciones de fecha y hora: configuracion del tiempo por region y ajustar el
formato de zona horaria.

* Formato de ticket: definir el formato y numeracion al genera el ticket.

= Inicio de sesion excesivo Cliente: |la cantidad de intentos y el tiempo que tiene
un cliente para iniciar sesion.

= Desconexion Automatica Cliente: el tiempo de inactividad antes de que sean
desconectados.

= Verificacion Captcha: activar el captcha en la creacion de nuevos tickets.
» Archivos adjuntos: Habilitacién 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 creacion de paginas predeterminadas para creacion 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 KnowlLedge del
sistema.

3. Administracién: en la seccion de adminitracion podemos crear los temas de ayuda,
filtros de ticket, Service level Agreement — SLA, Horarios de trabajo, claves API,
Paginas de destino, formularios y Plugins.

(6‘ GROWTHNI Blerrvenico, Luls Alberta
A/, HELP DESK
anéd de Tontrol Infigsacioe Adveirestrar CONmes el Agents
B Temasdeayuda & Flos BSLA [l Homdos & AP [0 Pagines formuianas ] Listas 48 Plugins
Temas de ayuda B Gistat © Aadir nuevc terna de syuds O Mit =

Modo de dasificacions. Mamuslmente v

Temas de ayuda Estado  Tipo Prioridad  Departamento Ultinna actualizacion  Creados
8 Adtesls » Redes Sodiale Active Pubico Normal Mareeting 16/08/24 2117 18/08/24 15:27
s Actusiizarion de Softwars Fllca  Active Pussico Alta Saporte Técnico 18/08/24 2206 18/08/24 19:39
Capacitaciones para Verias Active Paico Normul Doto, de Venta 18/08/24 19:39
asticay y Publicicad Active Pubico Normal Mareting 14/08/24 01:45
2 Ingvesona Atascada/baja impresion Active  Pitico  Normal Soporte TECnic 16/08/24 2113 18/08/24 19:38
$ Imcripoion de \Vendedore Active Putico Normal Dpto, de Ventas 18/00/24 21:28 18/08/24 21:28
na Wel - Moclticacones Active Puanico Normal Matbheting 168/08/24 21258 14/08/24 01,45
Active Paoiico Alta Soporte Técnico 16/08/24 2128 14/08/24 01:45
Active Pdiico  Nomal Saporte Técnico 16/08/2 18/08/22 19:39
Probismas con s Red WI-Fi Active Pédiico Alta Saporte Tacnic 18/08/24 2207 18/08/24 19:40
220N en la Nube Active Putiico Narmal Sopurte TEcnic 18/08/24 2128 18/08/24 19:39
W 0 Incidenc Active Punico B3ja Soparte Técnlco 168/08/24 22.06 18/08/24 1%:41

Selecclonar: Rod Ningunn  Selecoionar

Pagna: [1)
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4. Correos electrénicos: en la configuracion 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.

/é\ y GROW]’\‘NI Hietverido, Luk Alertn
&/ HELP DESK

Corveos electroniom

DOTROS efectrinios » Configuracion ] Uista de prodiidos 1 Parales . T Dl

Configuracion de emall y Opciones

Terg o) Comreta Quie aGpunos e M ahiiten giodaden pusden i setrnenctilis 0 atas v (egrtamad(o o Camed abCindeka

Conunts & platilis

Plarrs os Tickot (HIML | pot de v
predetermnadas
Cotreo vhectrinico
predetermmado del Sigpt cprts@@ gonthoe pe -
sistena
Cormen electrinico de slerta
OATHcNn Abans < e prowthreg po> v
Pov defecto a0 pe
Direcchten dr Emall dal 3
~ wodarm x

Advrinistrador
Comprusbe b drecciones B Conprinde o o o
de cooren
Frmals esfoarter:
Rasscat cormen electronyn Hatsbts Buscar en 2i00-con

5 Hatsbta

ot PET WAETRA
Hasidt
B Aleptar Comooh Slectitnicos de Luarnios desonacide

60 ARMGH JuBaMUSICAUMEte 100 CUMOOs OF COMBo SRCIIONCO de 104 cokboratores

00 of Emak sebanante deicd o Sl jalentes on b configuradtn SMTP.

PATA por thetect: Nergero Utiics s Lacdn oe canes 7

Adjarno B Archibocs aghunton fxaa o) COMmeo sMCtrdnico ool uwas

Dwoweturs de aater © 200642008 Mekz Dmas - Gromtomss Pert Tidze ban taowchias revervacn

Agentes: en la seccion de Agentes podemos crear nuevos agentes de atencion de
ticket, designar el agente supervisor, organizar las areas de la empresa, definir los
roles y crear equipos de trabajo.

G GROWTHNI Bierversdo, Luls Alberto
</ HELP DESK

Fane Zantlgera A 2 Comea: ele Agetites

8 Agentes @ Fquipos [ElRules & Departamentos

— Todos los departamentos — v — Todos los eguipos — v
Agentes © Adadir nusvo agants | © Mis =
Nombee Estado ¢ Departamento & Creados s Ultimo inicio de sesiins
Al Actre Soporte ¥ 15/08/24 nace 12 hovas
Acti 13 24
v Activt e\ 13
ende. A s 18/08/24 ace 12 a
Ae Mendoss scdministracor Activo Soports Tecnicn 140824 hace 17 minutos
4 MaNeNng Activo Marhetong 180824
scoarte ACTIVG Soporte Tecni 18/08/24
Nin Cede

Diernctuys dde suter © 2004- 2003 Help Dk - Gromttvee Peey) Tades fos denes hos ressrgadio
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Afadir nuevo agente

Mediante esta funcidn puedes crear un nuevo agente colaborador para la resolucion de
insicdencias en el departamento requerido.

PASO 1: Ingrese a la plataforma HeldDesk, seguidamente en la seccién Agentes y hacer clic en
“Afadir nuevo agente”

Ka GROWTHN' Blenvenido, Luks Alberto. | #u . |
Y/ HELP DESK

Pansl de Control Configuracice Administrar Correos electrinico Agentes

8 Agentes @ Equipos  [] Roles & Departamentos

— Todae o8 departamentos — v — Todos s squipos — v AD b
Agentes © Afadie nukya agents OMM
Nombre = Nombre deusuario ¢ Estado ¢ Departamento  $ Creados + Uttimo inicio de sesidns
Alberto Santiagn asantiago Activa Soporte Técnico 18,0824 hace 12 horas
Departamenta Ventas ventas Activo Dpto. de Venta 18/08/24
Elias Guerrero cpueTerD Activa Dpto. de Vontas 18/08/24
Lu knendez Activo 18/08/24 hace 12 horas
Luly agmnistrador Activo 14/08/24 hace 17 minutos
Marketing Digital narketing Activo Marketing 16/08/24
orte Tecnico soporte Activo Soporte Tecnico 18/08/24

Selecclonat; Todas Ninguno Selecconar

Pagina: 1]

Dernchos o mttor © 200520248 Helo Dtk « Growthnie Peei Todos 1as tdered hos, reservador

PASO 2: Llenamos los datos del nuevo agente colaborador.

Afadir nuevo agente
& Cavrta

Noatrw
Cameo Llecortnko
Nimern e t=iddon 12 o)

Nrd 08 el

Autenticacyon

Nombee de isuarke: el

Estado y configiracidn

PASO 3: Asignamos el departamento de la empresa a gestionar.
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Afadir nuevo agente
&

Acceso

Acceso

Departamento primario *

— Seleccions depatamanto — v

— Saleccione departamanto —
Depantamento de Venlas
Sopone Técnico

Aren de Marketing
| — Adiade Nuavo —

Selecclone los departamentos a 10s que el agente puede acceder y el rol efectivo correspondiente

— Selecclonar Rol — w . . . ;
Volver a Ia funcion principal en las asignaciones

PASO 4: Finalmente asignamos los permisos y procedemos a crear.

Afadir nuevo agente
a

Usuarios 3

Permisos Eq

aescso

4]

Crear — Habilitado para anadir nuevos usuarios

Eliminar — Copocidad de borror usug

05
Editar — Capacidad de gestionar ka informacion de usuario
Administrar cuenta — Capacided de gestionar cuentas octivas de isuario

Directorio de usuasios — Capocidad de acceder af direclono de usuorios

Derachos de autor © 2006-2022 Cantro Villa - Help Desk Todos los derechas resenvados

Visualizacion de estadisticas

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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Bienvenico, Luis Alberta. | 'y

f&  GROWTHNI
HELP DESK

L

\/
Paned de Control SN 08
™S Panel de Control & Directorio 0t agente & Mi partil
Report= del Periodo: > Petindo: Uptotaday v Adlusios
Actividad de Tickets

3 : =
J
:!-;'Z-t:.'-' 26-13-20C4 06-13-2124 e R-13-203 03-23-2024 Wl 24
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.
Estadisticas
SELAISTICYS U 108 Ticksts ANIZA PO AP TaMEntD, Jyuds, Teem v Azents
Rango: Jdy 19, 2024 - August 19, 2024 [Amedica Bopotu
Departament. i
Departamento Ablesto Asignado Mtrasado Cerrado Reablerto Ddminado r"‘"r"::": L':mﬁ
& 1 o 0 00 A
] 0 00 U
BE
Estadisticas
Ro0eo Iwiy 1F. 2024 - Aegist 19, 2024 (A o
Tensas de ayuls Miesto Asigaado Atrasado Cerrads Reddierts [hninads er<-adin ::’"‘”::
1
1

- Nivel: AGENTE SUPERVISOR DEL AREA

Asignar ticket para un agente
Mediante esta funcién puedes asignar el ticket a un agente colaborador especializado en la solucién

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

24

ranal de Control L faress Solichturies Bz de conocminert
P Abjectos - ® Mis Solcitudes - (B Cerrado ~ (P Buscar» [h Nuevo Ticket
Avanzade e A o-
= Abiertos - &+ ¥ &2l
Tickot ¢ Ulthwa sctuabzackin #  Asunto s e * Pricddad @ Asignado a s
Q472998 18/08/24 22:32 Problemas con « windows 11 huam Carlos Pérez Ak
D494y 17/08/24 0010 Condiguracidn de noevo telddono Vidanas Pére2 Notmad
) 480677 18/08/24 2241 Problemas con ¢l ndnve Viddans Peérez Normal
@ 201796 18/08/26 22:3% Protilemas en Area de Logistica Mnaldo Visguer Normad
@) 619049 1808/24 1954 Segundo Mo drea Contabilidad Viviana Pereg Norma
Selecdonar: Tndns Ninguno  Selecclona
Pigina: [1] Exportar
PASO 2: Seleccionar ticket y clic en en el boton de asignar agente.
ot e Mo Sl indes Faw e conn babent
¥ Adlertos - % Mic Sobcitutes - “¥ Cemado - B ecre b Nuryo Ticket
Q |Awanzado IF Chderim
o Abiertos wiel a=l (v Is] s
Tichet * Uttina actsakzackin # Asunto * De eF ¢ * Adipoadoa *
QAT 10626 27232 Proddomas (o ol windons 11 aan Cantod & Agis
Contguracon @ murwn t=istnno Vivtang Per wi
Protée=un con el ndnive Viviang Perez Normas
Proddemos on Area de Loghtica Armnado Viaguez N s
Seznneds P drva Contatriidad Vitana Péeey Norra

Seleccionarc T Negui Sefoctiona

Pagina (1] Exwwrts

Darncint de sty © 2004-2004 dieto Dotk - Gramtvve Pard Tudies i durechiss rwierviden

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

Assign Ticket seleccionado
Prucurador:
— Gainccite un Agette — v

Maintam refarrsl A0CH%S 10 CUTent HEgness

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

PASO 1: Se deberd entrar al listado de tickets. Luego seleccionamos el ticket que queremos
transferir luego clic en “Transferir”
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f’  GROWTHNIE Bienvenido, Soporte . | Panel de agente | Per!
</ HELP DESK

Panel de Contro Ustarios Tareas Solicitudes Base de conocimientos

[ Abiertos « (% Mis Solicitudes » M Cerrado « (P Buscar » [ Nuevo Ticket

[ © Comectaments asignaco 1 Ticket seleccionado

Q | [Avanzado] IF Ordenar »
= Abiertos - a- v T [E]"e
Ticket ¢ Ultima actualizacion ¢ Asunto * De ¢ Prioridad ¢ Asl-gnu *
672998  18/08/24 22:32 Problemas con el windows 11 Juan Carlos Pérez Alta Alberto Santiago
o 697439 19/08/24 08:10 Configurackdn de nueva teléfono Viviana Pérez Normal
1 i) 440677 18/08/24 22:41 Problemas con el Indrive Viviana Pérez Normal Alberto Santiago
51201796 18/08/24 22:39 Problemas en Area de Logistica Amaldo Vasquez Normal
) 619049 18/08/24 19:54 Segundo Piso drea Contabilidad Viviana Pérez Normal
Seleccionar: Todos Ninguno Selecclona

PASO 2: Nos aparecera la informacidn 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”

Transfer Ticket seleccionado

Departamento: *
— Sglacconar — v

m £e4s 10 current department
Markating
Soponts Técrico

Generar nuevo Ticket

El administrador y el jefe de departamento del sistema, pueden generar un ticket de atencién 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 sesidn en el Sistema de Tickets, clic en “Nuevo Ticket”
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y GROWTHNIE
@G Ousua DESK

USuanos Tareas

) Abiertos - 3 Mis Solicitudes - (%9 Cerrado ~

\ & Correctamente asignada 1 Ticket seleccionado.

Solicitudes

(% Buscar »

Bienvenido, Soporte , | Pans! de agents | Perfll | S

Base de conocimientos

B Nuevo Ti

Q  [Avanzado]
< Abiertos
Ticket ¢ Ultima actualizacién ¢  Asunto
Q672998 18/08/24 22:32

1¥/08/24 08:10
18/08/24 22:41
18/08/24 22:39

@ 697439
T @ 440677
| Q201796

Problemas con el windows 11
Contiguracion de nuevo teléfono
Problemas con el Indrive

Problemas en Area de Logistica

IZ Ordenar -

miellal=| ] %] 2] s

De ¢ Prioridad ¢ Asignadoa B
Juan Carlos Pérez Alta Alberto Santiago
Viviana Pérez Normal

Viviana Pérez Normal Alberto Santiago
Amaldo Vasquez Normal

PASO 2: Seleccionamos al usuario que requirio la atencion.

Seleccione un usuario

© Buscar usuarios o anadir uno nuevo.

| Buscar por email, teléfono o nombre

Juan Carlos Pérez

<jperez@growthnie.pe>

Informacién de contacto

% Anadir nuevo usuario

Numero de teléfono: 519-9000 x1202

Notas internas:

Cancelar

Continuar

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 atencion. Asimismo podemos

resolver el estado del ticket.
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Abrir un nuevo Ticket

Usuarios y colaborodoves

Usuaria & Juan Perez Maldonads er cererovits mi o Ca af
Cc +/
Aviso on Ticket Adertar a wdoe -

Informacion y opcknes def Ticket

Fusnte del Ticket Tebifosa v

Temas de ayuda Markeating -

Departamento — Sclecchon: Jepatamanty— v

Plan SLA — Sheima predalmminedy — v

Fecha de Vencimiento ) "

Aggnar 4 — Seacciene us agants O un equico — v

Descrpcion de la moidencin

Por favor espeaificar of detalle de lo Incdlonci
Titulo de & ncidencla

© ¥ B a 8 u L

B O 8 w -

Priority Leyet — Selecchonyr —

Eliminar un Ticket

Para eliminar un ticket basta con ingresar al sistema, seleccionar el requerimiento y clic en
“eliminar”

@ GROWTHN' Bienvenido, Seporte . |
NS, HELP DESK

| de Cantrol sk Taea Sobcitudes Base e conocl

(P Ablertos = (P Mis Solickudes « ‘P Corrado = (P Buscar 3 Nuevo Ticket

Q | [Avanzade [F Ordanar

o Abiertos wolla- v|lislle (&)

Ticket ¢ Ultima actualizacion ¢ Asunto ¢ De ¢ Priccidad ¢ Asignado 2 -
Q672994 18/08/24 2232 Probilemas con el windows 11 Juan Carlos Péraz Alta Alberta Santiago

o 697439 19/08/24 0810 Conflguracion de nuevo telétono Viviara Normal

0 440677 18/08/24 2241 Probiemas con el Indrive Veodara Pérez Narmal Alberto Santiago

& 201796 16/08/24 22:3% Problemas en Area de Logistica Arnaido Vasquez Normal

0 19049 18/08,24 1954 Segunddo Plso drea Contabildad Viviara Pérez Normal

Selecclonse: Todos Ninguno Selecclonar

Pagina: (1) Export

Derechos de autor © 2006-2004 Hela Dek - Growttnie Pery Todos los devechos reservados

Nivel AGENTE DE ATENCION

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”

(6 GROWTHNI Blerwversco, Alberto
</ HELP DESK

Paned ge Control Lisiaar) Tarea Solictudes Bate te coneimient
(P Ablertas = (P Mis Solickudes - P Cerrado » ™ Buscar « 3 Nuevo Ticket
Q | Avanzids if Onfeny »
o Abiertos wmel|lael 3|l ielln
Ticket ¢ Ultkma actuallzacion Astnto s De s Prioridad  Asignado a ¢

VD 672998 16/08/24 2

2:32 Problemas con &f windows 11 Juan Carlos Pérea Alta Ao Santiaga

2 440677 18/08/24 22:41 Problemas con ef Indrive Vidana Pérer Noemsl Aberto Santlago
o 619049 168/08/24 19:54 Segundo Piso drea Cantabllidad Vidang Pécar Noermal Aberto Santlago
Sefecclonar: Todods Ningt Selectlonar

Pagira: [1) Export

Derachos de sutr © 20062004 Ko Darsk « Gronwthnie Fael) Todos bos derechos sesetvadon

PASO 2: En abrir el ticket se muestra toda la informacidn 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.

< Ticket #6729%8, - n me v 2l8 @O

Estado \lptert Usuarin Al \ns Pérez (1] 9B { Cestiomar Co
Prioridad Al Correo |perer proweeie pe
Py erid ¢
Departamento;  Soporte Tecnl electronico:
Creadoen:  18/0E24 22:32 Fheeite:
Asigradn 3 s 5 N Temas de ayuda:  Actualizacion de Softwars Falisa
Plan SLA S o eNEC Ultamo mensaje;  18/00/24 2202
Fecha de 2
Vencimiento Ultana respuesta
Ml die Lo Solicitaad (1
Juan Carlos Pérez putilicaco 18/08/24 2252 -

s Juan Carlos Perez

' Saporte Teomice

Pubkcar Respuesra

De Support <sopomeigroehinio pa> v
Destinatarios an Carlo Peres” «|perendpromthnle oo

» Colzboradore
Rérsponudes A Tiodea hes Destinatietes acdves v
Respuests eleccione wia resguesta predefingsa
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Enviar una nota interna
Mediante esta funcién podrds enviar una nota interna para comunicarte con los otros miembros
de tu equipo, con el jefe de departamento y/o con el administrador.

’ Juan Perez Maldonadc

L Luis Tarres

publicar nota Interma

Notas internas

<> T B ~ B I U F3 = B @ o -,

atendar esa solicitug,

Equipa, el usuario 1o necesita urgents, yo pued

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

configurar la zona horaria y agregar tu firma de agente.

®

o

G ROWTH N ' Blerenido, Alberto
HELP DESK

Panel de Control i 2
) Pansl d= Cordral @ Directorio def agente 8 Mi perfil

Perfil de mi cuenta

& Coenta
Nombre: Abetn Santiago
Corren Electronico wantiagoZgrowthine oe
NuUmero de teldfone 5134000 EXT 10002

Autenticacion

Nomibire de usuanio ATIIAQ O Ca
2FA par defecty Deshabittar — - ) fatiit 4
Estado y configuracion
Modo de vacationes
b= 2o @

Derechos de autor € 2000-2024 Heio Detic - Growthnie Perd Todos 103 derechos reservados
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ACCESOS AL SISTEMA

SISTEMA HELP DESK — GROWTHNIE PERU

> ADMINISTRADOR GENERAL
Ruta de acceso: https://help-
desk.growthnie.pe/scp/login.php

usuar | administr | Contrase | CodelLabz#20 | Imendoza@growt
io: ador na: 2408 hnie.pe

> AGENTE DE ATENCION - SUPERVISORES
Ruta de acceso: https://help-
desk.growthnie.pe/scp/login.php

Soporte Técnico Area de Departamento
Marketing: de Ventas:
Email: soportetech@growt | marketing@growt | ventas2024@growt
hnie.pe hnie.pe hnie.pe
Usuario: | soporte marketing ventas
Contras | SOport32020 Markelng22 Vent4s2010
ena.

> OPERADOR ASIGNADOS DE ATENCION
Ruta de acceso: https://help-
desk.growthnie.pe/scp/login.php

Soporte Técnico Area de Departamento
Marketing: de Ventas:
Nombres | Alberto Santiago Luciana Méndez Elias Guerrero
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Email: asantiago@growth |Imendez@growth | eguerrero@growth
nie.pe nie.pe nie.pe
Usuario: | asantiago Imendez eguerrero
Contrase | SOport32020 Markelng22 Vent4s2010
na:
» USUARIOS
*Ruta de acceso: https://help-desk.growthnie.pe/
Usuario 1 Usuario 2 Usuario 3
Nombres: | Viviana Pérez Juan Carlos Pérez | Arnaldo Vasquez
Email: vperez@growthni | jperez@growthni | avasquez@growthni
e.pe e.pe e.pe
Usuario: vperez jperez avasquez
Contrase | SOport32020 Markelng22 Vent4s2010
na:
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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 podra visualizar la pantalla de ingreso al sistema como se muestra a continuacion:

 —
MU tsvana " HELP DESK
- - .JWL’BRDDODJ\TM

Mesa de ayuda - HELPDESK

Mechante NUBSED 08NDD 06 RIeNTEN 3 USUENaS. Drncs

ICOCIIZO008 pord B FHMOON O CO

JEERON 05 LrODEMAESs QUi Puedan Dresanmarss &0 IS u

Cwecnon 20 anr § J0I1 Toomanis Sounons BAD - Thxs B4 0oren 03 Miser s

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

Solicitar nueva cuenta de usuario

Para crear una cuenta de usuario deberd seguir los pasos siguientes;

5. Contactar al equipo de Tl de la empresa GrowthNIE Pery, al correo electrénico
soporte@growthnie.pe enviando los siguientes datos:

= Nombre completo
= Correo electronico
= Cargo
= Telefono corporativo
En el asunto del correo electrénico colocar “SOLICITUD: CREACION DE USUARIO".
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6. Le ser4 enviado un correo electrénico notificando la creacion del usuario en el
sistema de tickets. Proceda a dar clic en el vinculo de confirmacién para activar su
cuenta.

% Detalles (@ Cabeceras = Sdlotexio

Hola,Jorge
Hemos creado una cuenta para ti en nuestro sistema HelpDesk https://helpdesk.codelabz.com.

Sigue el enlace a continuacion para confirmar tu cuenta y puedas generar tus Tickets de atencion.

https://helpdesk.code reset. php?token=PEZOyrCZIXogdk40rAgVtnip8RoOWTOGC3RJ3FAtIZ7Ismpa

Equipo de Soporte Técnico
Teléfono: 513-9000 Anx. 665

Codelabz Solutions SAC

7. Verifique que los datos ingresados se encuentren correctamente llenados,como el
nombre completo y su nimero telefonico, ingrese su nueva contrasefia y de clic
en Actualizar

G GROWTHN' Vivana Péraz | Pad kets {4) - Ceerar se30n

Y/ HELP DESK
42 oo Contro 08 SOPorta |- AT un rueve Ticket |i=) THEHES (4]

LIse 108 30rmuiin0s ¢ 20Q0 PEra actu@izar & miormacidn Que IHNeMos an 106 archin0s OB tu Cuanta

Informacion de contacto

Comeo Bectronco *
vpersz@growihns pe

Nombre compiot *
Vivana Pasz

NUmera s telslono

5199000 EXT: | 1201

Preferencias

Zona Horara AMmanca 7 Bonota x v | | @ Aundatect
Credenciales de acceso

Convaseta acha!

Nusva contrasefa

Confrmar nueva contrasafa

Actuaizar  Restablecar | Canosiar
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8. Al actualizar sus datos, el sistema lo redireccionara a la pantalla principal en la cual
podra crear nuevos tickets quedando activo para uso posterior.

F@  GRUW | HNI T | 1w T
</ HELP DESK
22 noo Centro av Sopons o Aber un nugvo Tkt | Ticesins (4)

Fiavr de COmpletar &l S0uents SOrMuiGnd Para Créar un Nuewo Nt

Conmeo aectonco VDEB2SQONNNG D6
Ciente Viveana Peces
Tamas de ayxia

- SHOCCONG L tOMa 00 Byuda - v

Crear Tokal | Restablecer | Cancelar

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

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

PASO 2: De clic en “Iniciar Sesion”

G ROWTHN| I Sesor
@ HELP DESK

£¥ Inico Centro 09 Sopore -} Abrir 4 Nueve Tkt 4 Vor EStado 06 un Tickst

Bienvenido al Centro de Soporte

NMadiant® Nuestr0 Cantrd 49 SaNGON A USUaNGS, DNNCAMOS JSINMCS PO 08 IG~COS

Darecros o maoe © 2004 relo Dusk - Growthr Swry - ToOns 106 SArechos easn-acos
e a' s

PASO 3: Ingrese su correo electronico o usuario y contrasefa. Seguidamente de clic en “Iniciar
Sesion”
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£ Inicio Cantro 0o Sopore Lgh ADFir un Nuvo Tickat & Vir EStaco 0o un Ticket

Para bnndar un Meor SBNAC0, BNIMAIMOS 8 NUBSIDS CEeNes a8 regIstar une Cuents

S, T — T Soy un agents — Accecs anu

Inicia Seson
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Serocinos de ausor © 2024 Helo Deok - Growthns Jenl - To00s 108 S0NCHDE MGNEo0s

Crear un nuevo ticket

Para enviar una solicitud a Soporte Técnico el usuario debera pulsar el botén “Abrir un nuevo Ticket”
ubicado en la pagina principal del Sistema de Tickets.

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

Favor 00 compsatar o Bguense OrMUrD DArd Onisdr un Mo Hckoat

COmeo sHctronNoo PO SQowWnNG D
Clomoe Vivana Pévaz
Tormas o0 sy

| = Geeocions ur toma o6 o — |

SOO0ONS uUn Tema 08 Mot

ACONOS B Redes Socmes
Croar Tickot || Restabiecer  Canootar
ACHARZE00N OO Boftwire Fadda
ADOCAICONGS Dird Vg
Eoadancan y Pubioosd
MOS0 ALRSCR0n Dl fMorahin
b ator © D034 v Duen « Qruwevss Ml - ons 08 deures Ivleke

NSODCON do VWandedome (‘M
g Wb « Moadcaoonas

Promas con o Comeo

Prooiomas con of Teolono »

PASO 2: Llenar toda la informacidn solicitada del formulario y dar clic en “Crear Ticket”
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Probismas 08 Sncronzatdn
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De la informacion necesaria para el detalle del requerimiento se indica a continuacidn:

e Titulo de la Incidencia: Indicar el asunto del requerimiento de forma clara y resumida.

e Contenido del Requerimiento: Escriba de forma explicita su requerimiento, asimismo
puede adjuntar documentos si el caso lo requiriera.

El sistema mostrara la pantalla del | contenido del ticket creado satisfactoriamente

PASO 3: Le sera enviado un correo electronico notificando la creacion de la incidencia en el sistema
de tickets.

From Support on 2022-04-18 01:59

C
C
-

Querido (a) Juan,

Se ha creado y asignado una nueva solicitud de incidencia - Ticket #963729.

Un especialista del tema se comunicara con usted a la brevedad . Usted puede visualizar €l progreso de su atencion aqui

Ver estado del Ticket

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

PASO 1: Iniciar sesidn en el Sistema de Tickets

PASO 2: Dirigirse a la seccion Tickets para poder visualizar el listado de sus requerimientos.
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PASO 3: El sistema desplegara todos los tickets asignados a su usuario por lo que para ver el estado
del ticket debera hacer clic en el nimero de ticket o caso contrario colocar el nimero de ticket en
la seccidn “Buscar” y dar clic en el botdn del mismo nombre. Seguidamente aparecera el ticket del
cual desea ver el estado, verificar especificamente la columna “Estado” el cual le indica el estado

del ticket.
f@ s GROWTHNI kol oy
O HELP DESK
42 nicq SN0 de Sopoes o AL 01 PG T w Tkt ()
Boscs THTas 08 ayutd | — TOC0S 06 Tamss o Apos — v

C SOonCitudas Abvonos {4)

Solonsd £ S Estaco 3 Ao $
o AL
At
Abanos f el Masanrg
61904 A2 SapunoG F ¥ L0 % Soporms Técnas
Pagna 1)

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

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

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

R WTHNI Inicia Sesion
@' e HELP DESK

£ Inicio Centro de Soporte [ Abrir un nuevo Ticket [ Ver Estado de un Tickst

Abrir un nuevo Ticket

Bienvenido al Centro de Soporte

Mediante nuestro centro de atencion a usuarios, brindamos distintos tipos de servicios

especializados para la atencion de consultas, Nuevos regquerimientos, incidencias y
gestion de problemas que pusedan pressentarse en |0s usuanos finales.

Nunoden ARindion Pannnnl Ao la nenndn onloriAn Al oo anlinidadne Aa atAnniAn Ann oinna

PASO 3: Por favor proporcione su direccidn de e-mail y el numero de ticket. Un enlace de acceso
le serad enviado a su correo electrénico para el seguimiento de su solicitud.
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‘. GROWTHNI Inicia Sesion
@T HELP DESK

£ Inicio Centro de Soporte [ Abrir un nuevo Ticket [ Ver Estado de un Ticket

Ver Estado de un Tic

Por favor proporcione su dirsccion de e-mail y el nimero de tickst. Un enlace de acceso Is sera enviado.

Corrso Electronico: ¢ Tiens una cuenta con NOSOtros? inicia Sesion
| vperez@growthnie.pe

NUmero de Tickst:
| 607439 £

Solicitar enlace ds acceso

Si es la primera vez que S8 pone en contacto Con Nosotros o perdio el nimero de Ticket, por favor abra un nuavo Ticket

PASO 4: Verificar en su cuenta de email asociada, el enlace de seguimiento.

& Inicio Centro de Soporte |- Abrirun nuevo Ticket [ Ver Estado de un Tickst

—
@ Viviana - enlace de acceso enviado a tu emaill |/

Ver Estado de un Ticket

Por favor proporcione su direccion de e-mail y el nimero de ticket. Un enlace de acceso e seré enviado.

Conreo Electronico: ¢ Tiene una cuenta con Nosotros? Inicia Sesion

por gjemplo john.do
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Administrar informacion de perfil

En estd seccidon podemos actualizar la informacion que tenemos registrada en nuestra cuenta de
usuario como:

e Correo electrdnico,

e Nombres completos

e Teléfonos

e Zona horaria

e Actualizacién de contrasefa

Ka : G R OWT H N' Viviana Pérez | Perfil | Ticksts (4) - Cerrar sesion

NS, HELP DESK
& Inicio Centro de Soporte [-3 Abrir un nusvo Ticket [=] Tickets (4)
Administrar la inform: 1 de tu perfil

Uss los formularios de abajo para actualizar ia informacion que tenemos en 10s archivos ds tu cuenta

Informacién de contacto

Correo Electrénico *
vperez@growthnie.pe |

Nombre completo *
| Viviana Pérez |

Numero ds tsléfono

|5199000 |ExT (1201 |
Preferencias
Zona Horaria: America / Bogota x v | [9Autodetectar

Credenciales de acceso

Contrasefa actual:

I
Nuseva contrasena | \
|

Confirmar nueva contrasena:

\ Actualizar || Restablecer || Cancelar
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