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RESUMEN

El presente trabajo tiene por propésito mostrar el impacto de las buenas
practicas para la gestidn de incidencias dentro de una institucion estatal que
tiene un numero alto de casos a tratar en mesa de ayuda. Se dan
recomendaciones para aplicar un modelo de gestidén, lo cual conlleva a
mejoras en el tratamiento de las atenciones y permite reducir los tiempos y
cubrir la mayor cantidad de casos de manera eficiente, elevando asi el
prestigio institucional y dando ejemplo para que otras buenas practicas
encuentren camino dentro del proceder organizacional.

Del mismo modo da pie para una reflexion critica del costo de no tener este
segmento optimizado visto tanto por el lado de la identificacién oportuna de
incidentes por lecciones aprendidas, asi como el costo de recursos de
atencién redundantes o mal dirigidos, mediante el uso de indicadores de
seguimiento.

Palabra claves: Mesa de ayuda, Control de incidencias, Buenas practicas de
T, Gestidn de recursos, Indicadores.
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ABSTRACT

The current document has for goal to show the benefits of good practices for
incident management inside a state institution which has a high rate of cases to
treat in helpdesk. Recommendations are given to apply an incident management
model, which leads to improvements in the incidents treatment, reduce time
frames and cover the most quantity of cases in an efficient way, elevating the
institutional prestigious and setting the background for other good practices to
kick in the organizational proceed.

Likewise, it gives rise to a critical reflection of the cost of not having this segment
optimized, seen both on the side of the timely identification of incidents by
lessons learned, as well as the cost of redundant or misdirected attention
resources, by using tracking indicators.

Key words: Helpdesk, Incident management, IT good practices, Resource
Management, Indicators.
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