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Abstract- This project proposes the implementation of an IT
Service Management (ITSM) system to enhance service quality and
optimize internal processes at M & E Organics S.A.C., a company
dedicated to the commercialization of natural products. The
diagnostic phase revealed a digital maturity level of 34%, evidencing
gaps in customer service, internal communication, and incident
management. To address these issues, the proposal integrates a
digital risk-management agent (ServiceBot), an incident portal using
Jira Service Management, and Zoho Desk as a complementary
platform for structured requests. Expected impacts include a 30%
increase in internal efficiency, a 40% reduction in operational errors,
and a 28% improvement in SLA compliance. Overall, the proposed
ITSM solution enhances process traceability, automates key
activities, improves the customer experience, and supports the
company’s digital transformation in a viable and context-aligned
manner.
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Resumen - Este proyecto propone la implementacion de un
sistema de gestion de servicios de TI (ITSM) para mejorar la calidad
del servicio y optimizar los procesos internos en M & E Organics
S.A4.C., una empresa dedicada a la comercializacion de productos
naturales. La fase de diagndstico revelo un nivel de madurez digital
del 34 %, evidenciando brechas en el servicio al cliente, la
comunicacion interna y la gestion de incidentes. Para abordar estos
problemas, la propuesta integra un agente digital de gestion de
riesgos (ServiceBot), un portal de incidentes que utiliza Jira Service
Management y Zoho Desk como plataforma complementaria para
solicitudes estructuradas. Los impactos esperados incluyen un
aumento del 30 % en la eficiencia interna, una reduccion del 40 %
en los errores operativos y una mejora del 28 % en el cumplimiento
de SLA. En general, la solucion ITSM propuesta mejora la
trazabilidad del proceso, automatiza las actividades clave, mejora la
experiencia del cliente y apoya la transformacion digital de la
empresa de una manera viable y alineada con el contexto.

Palabras clave: gestion de servicios de TI, madurez digital,
servicio al cliente, automatizacion, ITIL 4 Dimension.

I. INTRODUCCION

Actualmente en el contexto nacional, el comercio de
medicina natural en Peru forma parte de un sector en
crecimiento dentro del mercado de productos farmacéuticos y
naturales, que ha presentado un incremento sostenido tanto en
ventas como en exportaciones durante los ultimos afios. En
2025, las exportaciones de productos agricolas organicos

materia prima para la produccion de medicinas naturales
alcanzaron los 249.7 millones de dolares, registrando un
crecimiento del 42.5% en el primer trimestre del afio.[1] A nivel
interno, las ventas de productos farmacéuticos, que incluyen
medicinas naturales, mostraron un aumento interanual del
17.8% a mayo de 2024, pero muchas empresas del sector aun
no adoptan sistemas de informacion integrados, limitando su
competitividad [1].

En Latinoamérica, el mercado de ITSM presenta un
crecimiento sostenido impulsado por la adopcion de tecnologias
como inteligencia artificial, big data, internet de las cosas y
analitica  predictiva. Estas tecnologias facilitan la
categorizacién automatica de solicitudes, el enrutamiento
inteligente, la deteccion temprana de fallos y la optimizacion
del rendimiento de los servicios TI. Se proyecta un incremento
anual del 12.15% entre 2023 y 2028, lo cual evidencia la
creciente necesidad de soluciones especializadas en la region
[2].

A nivel global, la digitalizacion empresarial presenta
avances significativos, aunque con brechas importantes entre
paises desarrollados y en desarrollo. Aproximadamente el 75%
de instituciones de salud en paises desarrollados utiliza sistemas
digitales de gestion, mientras que esta cifra disminuye a 40%
en paises en desarrollo [3]. En el ambito del comercio
electrénico, cerca del 87% de las empresas de e-commerce
emplean plataformas digitales para gestionar inventarios y
atencion al cliente; sin embargo, mas del 60% de pequefios
comerciantes del sector de medicina natural carecen de sistemas
tecnologicos adecuados [4].

Diversos estudios previos respaldan la importancia de la
adopcion de soluciones tecnoldgicas orientadas a mejorar la
eficiencia  operativa en empresas comerciales. La
implementacion de un sistema de gestion de inventarios ha
demostrado optimizar el control de stock, reducir pérdidas y
mejorar la toma de decisiones mediante informacion confiable
[5]. De igual forma, la adopcion de un sistema I'TSM basado en
ITIL ha evidenciado mejoras en la estandarizacion de procesos
y en los tiempos de atencion [6]. Asimismo, la optimizacion de
los procesos de gestion de incidentes dentro del marco ITSM
contribuye significativamente a la eficiencia operativa y
satisfaccion del cliente [7].

En este contexto, la empresa M&E Organics S.A.C.,
ubicada en la ciudad de Trujillo y dedicada al comercio de
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productos de medicina natural, enfrenta desafios significativos
derivados de la ausencia de sistemas de informacion que
integren y automaticen sus procesos administrativos y
comerciales. Actualmente, gran parte de sus actividades como
el registro de ventas, control de inventarios, seguimiento de
pedidos, coordinacién con proveedores y generacion de reporte
se realiza de manera manual, lo que incrementa la probabilidad
de errores, duplicidad de tareas y pérdida de informacion
relevante para la operacion diaria. Estas limitaciones no solo
afectan la eficiencia interna, sino que también reducen la
capacidad de la empresa para responder oportunamente a la
demanda, mantener niveles adecuados de stock y asegurar la
trazabilidad de los productos que comercializa. La falta de
herramientas tecnologicas especializadas también impide
contar con informacién en tiempo real, lo que dificulta la toma
de decisiones estratégicas relacionadas con compras,
abastecimiento, analisis de rotacion y planificacion de ventas.
Ademas, esta situacion limita la estandarizacion de procesos, la
visibilidad de los flujos operativos y la capacidad de Ia
organizacion para implementar mejoras contintas orientadas al
crecimiento y profesionalizacion del negocio.

II. ESTADO DEL ARTE

A.  Evolucion de la Gestion de Servicios de TI (GSTI)

La evolucion de la GSTI ha pasado de un enfoque técnico
orientado unicamente al soporte de infraestructura a un enfoque
estratégico alineado con los objetivos del negocio. Esta
transicion se fortalecid con la incorporacion de marcos como
ITIL, que establecen buenas practicas para estandarizar
procesos, mejorar la calidad del servicio y garantizar
continuidad operativa [8].

B.  Modelos y enfoques de GSTI

Junto con ITIL, surgieron enfoques complementarios
como Microsoft Operations Framework (MOF) y HP-ITSM,
que ampliaron las perspectivas sobre operacion, control, mejora
continua y administracion del ciclo de vida de los servicios.
Estos modelos proporcionan herramientas estructuradas para
[8].

C.  Sostenibilidad y TI Verde (Green IT)

La sostenibilidad se ha convertido en una dimension clave
dentro de la gestion de servicios. El enfoque de TI Verde
promueve practicas que reducen el impacto ambiental mediante
la optimizacion energética de centros de datos, el uso eficiente
de infraestructuras criticas, la economia circular aplicada al
hardware y el desarrollo de software ecoeficiente [9]

III. OBJETIVOS

A. Objetivo General
Proponer la implementacion de un sistema de gestion de
servicios de TI (ITSM) para mejorar la calidad de los
servicios que brinda la empresa M & E Organics S.A.C
B.  Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacion actual de los procesos de gestion
de servicios de TI en la empresa.

- Identificar las principales limitaciones y necesidades en la
calidad del servicio que afectan a la organizacion.

- Disenar una propuesta de sistema de gestion de servicios
de TI alineada a las necesidades de la empresa.

- Evaluar el impacto esperado de la propuesta en la
eficiencia de los procesos y en la calidad del servicio
brindado.

IV.MATERIAL Y METODOS

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, con disefio no experimental y transversal, bajo la
modalidad de estudio de caso en M&E Organics S.A.C. La
unidad de analisis fue la empresa y el participante fue el gerente,
seleccionado como informante clave. Se aplico un cuestionario
en linea de 100 preguntas para evaluar la madurez digital, cuyos
resultados fueron analizados mediante estadistica descriptiva.
Para el desarrollo de la propuesta se empled el Aprendizaje
Basado en Problemas (ABP), que permiti6 identificar y analizar
las problematicas tecnoldgicas de la organizacion y plantear
soluciones de gestion de servicios de TI (ITSM) alineadas con
ITIL 4.

V.RESULTADOS

Para el desarrollo de la propuesta se aplicéd la metodologia
de Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), la cual fue
adaptada al contexto de M&E Organics S.A.C. considerando las
necesidades de diagnéstico, andlisis y planteamiento de
soluciones orientadas a la mejora de la entrega de servicios de
TI. Esta metodologia permite abordar problemas reales
mediante un proceso estructurado que fomenta el analisis
critico, la identificacion de causas y el disefio de alternativas de

solucion fundamentadas. Estas fases se presentan en la Tabla 1.
TABLA 1
FASES DE LA METODOLOGIA ABP

N°e ETAPAS

Fase 01 | Descubrir (Divergencia para explorar el problema)

Comprension y analisis de problema
Investigacion y entrega de informacion
Elaboracion de propuesta
Implementacién y seguimiento
Evaluacion

Fase 02 Definir (divergencia para enfocar la solucién)

Fase 03 Desarrollar (divergencia para desarrollar la solucién)

Dimension de organizacion y personas.
Dimension de informacion y tecnologia
Dimension de socios y proveedores
Dimension de flujos de valor y procesos

Fase 04 Entregar (Convergencia para refinar la solucién)

Gestion general
Gestion de servicios
Evaluacion y mejora continua

La Tabla 1 presenta las fases aplicadas de la metodologia
ABP, organizadas en un proceso progresivo que inicia con la
exploracion del problema y culmina con la entrega de la
propuesta de solucion, cada fase integra actividades especificas
que permiten comprender la situacion actual.

A. Fase 01: Descubrir (Divergencia para explorar el
problema)

En la etapa de comprension y analisis del problema se
utiliz6 Padlet para identificar y organizar los principales
inconvenientes de la empresa. A partir de esos problemas se
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formularon preguntas clave que permitieron precisar la
situacion actual y orientar el andlisis hacia las causas y
necesidades reales del proceso tal como se muestra en la Figura
1.

NINGUNA TECNOLOGIA
APLICADA

+Cémo impacta la
ausencia de tecnologia
en la eficiencia de los
procesos de la
empresa?

informacion resultd clave para comprender las limitaciones
actuales del negocio, reconocer los puntos criticos que
requieren intervencion y orientar la propuesta hacia soluciones
que potencien la transformacion digital de M&E Organics
S.A.C, como se puede evidenciar en la Figura 2.

NIVEL DE MADUREZ DIGITAL DEL NEGOCIO

ESCASA VARIEDAD EN
ALGUNOS PRODUCTOS

<De qué manera la
limitada variedad de
productos influye en la
satisfaccion de los
clientes?

UBICACION CON POCA
VISIBILIDAD COMERCIAL

£Qué relacion existe
entre la baja visibilidad
de la ubicacién v el
nivel de ventas de la
empresa?

<Cémo repercute la
atencién lenta en la
experiencia de compra
v fidelizacién de los
clientes?

FALTA DE CONTROL EN STOCK
Y PRODUCTOS DETERIORADOS

2Qué impacto tiene la
falta de control en el
stock y la presencia de
productos deteriorados
en la satisfaccion del
cliente?

DEFICIENCIA EN EL
CONTROL DE INVENTARIO

¢Qué efectos tiene la

deficiencia en el

control de inventario

sobre la disponibilidad
de productos?

POCA CAPACITACION
DEL PERSONAL

:Coémo afecta la falta
de capacitacion del
personal en la calidad
del servicio al cliente?

FALTA DE ALIANZAS
ESTRATEGICAS CON PROVEEDORES

:Cémo influye la ausencia
de alianzas estratégicas
con proveedores en el
abastecimiento oportuno
de productos?

' 4 - 5 "' o
[ © e

:Cémo incide la falta de
personal especializado
en tecnologia en la
modernizacion de los
procesos de la

empresa?

DESORGANIZACION EN PROCESOS
ADMINISTRATIVOS Y COMERCIALES

De qué forma la desorganizacién

en los procesos administrativos v

comerciales afecta la productividad
de la empresa?

Tu nivel de madurez digital es del 34%. Estas en el camino correcto para convertirte
en un negocio digitalizado pero... jTodavia puedes sacarle mucho mas partido
a la digitalizacion de tu negocio!
€g
NIVEL DE MADUREZ DIGITAL POR EJES
Eje % y enfoque Descripcion
Para convertirse en un comercio digitalizado deben fijarse
Estrategia y 40% objetivos concretos y destinar recursos especificos para ello.
Cultura Digital Marca el rumbo de tu Todo esto, y un conocimiento continuo de las tendencias
transformacion digital tecnoldgicas y digitales pueden aportar grandes beneficios
ala digitalizacidn de tu empresa.
Debes tratar los medios digitales como una opcion més de
Experiencia 8% relacién con tus clientes. Existen miltiples formas y acciones
del Cliente para canseguir extraer las mayores ventajas y beneficios al
Conoce y atrae a tucliente | ampito digital, aportandole una mayor competitividad al negocio,
y dar mayor extension a este.
o 14% Promaver en los empleados un conocimiento digital es el primer
Or_gan!zaclon, . paso para la digitalizacion del negocio. Crear equipos
W LERAEEG  Tu equipo, el mayor activo | muitiisciplinares, y bien formados en el ambito digital puede ayudar
de tu negocio... aimplantar nuevas metodologias e integrar nuevas tecnologias.
La transformacion digital puede estar impactando directamente
65% en tu comercio. Debes conocer cémo est actuando en este sentido
Productos y Servicios . tu competencia respecto a su propuesta de productos y servicios.
J Tus productos y sevicios | ] canal de venta online debe tomar importancian tu comercioy
bajo el nuevo prisma digital... | puedes valorar Ia transformacion digital de tu cartera de productos
¥ Senvicios.
39% El uso de dispositivos digitales, el uso de la red y las tecnologias
permiten incrementar la productividad y las oportunidades de
Estar conefctadr;dzfo{:n;a negocio, por lo que es necesario hacer un ejercicio que ayude a
sequra al mundo oigia ampliar los limites del negocio hacia lo digital.
50% Se deben reconocer maneras de mejorar la gestion y operativa del
Procesos o negocio utilizando nuevas herramientas digitales. La recogida y
Ser mas ?'QH entus procesos | tratamiento de datos de gestion y produccién pueden facilitar esta
de gestion y produccion.. mejora, conociendo los puntos débiles sobre los que hacer foco.

Fig. 1 Analisis de problemas

La Figura 1 presenta los principales problemas
identificados en M&E Organics S.A.C., junto con preguntas
guia que permitieron analizar sus causas y efectos. Estos
problemas, organizados en la fase de descubrimiento, incluyen
la falta de tecnologia, deficiencias en el control de inventario,
atencion lenta, escasa capacitacion del personal 'y
desorganizacion administrativa. Asimismo, se incorpora el
funcionamiento del ServiceBot en la gestion de incidencias, el
cual clasifica automaticamente los casos y determina si deben
escalarse a un operador humano o resolverse de manera
automatica, optimizando los tiempos de atencion y la eficiencia
del servicio.

Durante la etapa de investigacion y busqueda de
informacion, se analizdé el nivel de madurez digital de la
empresa, obteniéndose un resultado del 34%, lo que evidencia
un avance inicial, pero insuficiente, hacia la digitalizacion. El
analisis por ejes permitié identificar brechas significativas en
areas como experiencia del cliente, organizacion y talento,
infraestructura tecnoldgica y procesos internos. Esta

Fig. 2 Nivel de madurez digital

La fase de elaboracion de la propuesta se centrd en disefiar
una solucion que respondiera directamente a los puntos criticos
identificados en el diagndstico de madurez digital,
especialmente en los ejes de experiencia del cliente y
organizacion del talento. A partir de estas necesidades, se
planteo la implementacion de un sistema ITSM bésico para una
Pyme, basado en los principios de ITIL v4, esto se puede

evidenciar en la Tabla 2.
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TABLA 2

PROBLEMAS Y SOLUCIONES
(Como
Estrategia incorporarian
. Prot?lema ITSM Acciones soluciones
identificado .
aplicada basadas en los
ODS?
Implementar un ODS 9
Brgsitanst il “encionde | inovacione
Cliente (8%): Gestion de .
: . . Zoho Desk infraestructura):
No hay registro incidencias y L A
. L. basico. - - al digitalizar
digital de solicitudes .
.S . . Registrar y dar procesos con
solicitudes ni (Service . .
L L seguimiento a herramientas
seguimiento a Desk basico) .
“lientes consultas y accesibles como
’ reclamos de Zoho Desk y
clientes. Google Sheets.
- Capacitar al
Organizacion, personal en ODS 8 (Trabajo
Comunicacién y herramientas decente y
Talento (14%): L digitales basicas crecimiento
Gestion del .
Falta de .. (Google Sheets, econdmico): al
Y conocimiento . .
estandarizacion, Drive). capacitar al
procesos comun}i,cacién - Crear personal en
informales y . manuales competencias
5 o nterna .. .
bajo nivel digitales y digitales y
digital del flujos de mejorar su
personal. procesos en productividad.
Drive.
- Implementar ODS 12
Control de inventarios (Consumo y
inventarios débil digitales en produccion
(asoc1a40 a Gestion de Zoho inventory requnsable):‘ al
ambos ejes): . con alertas usar inventarios
. activos e L L
Manejo manual, . . basicas. digitales para
. mventarios . s
riesgo de - Registrar reducir pérdidas
quiebres de entradas y de productos y
stock. salidas en optimizar
tiempo real. Tecursos.
La Tabla 2 presenta los principales problemas

identificados en la empresa, junto con las estrategias ITSM
seleccionadas y las acciones propuestas para atender cada
situacion. Ademas, se establece la relacion de estas soluciones
con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS).

En la Tabla 3 se muetra lo indicadores creados para la
etapa de implementacion y seguimiento que consistio en aplicar
la capacitacion del Sistema de Gestion de Servicios de TI para
asegurar que el personal adoptara correctamente las

herramientas digitales propuestas.
TABLA 3 )
INDICADORES DE CAPACITACION

Nombre del
D Indicador Formula Umbral | Estado
g %
XPI Cumplimiento Tareas completadas M
- de tareas —_————x 100 70-89%
001 adas Tareas planificadas
programadas 590%
- 0,
KPI Participacién Numero de asistentes =
0 . en e 100! 80-99%
002 | capacitaciones Total convocados T
9
KPI - Errores en Numero de errores detectados 00 _%
inventario X -5%
O Ni di istros totales
03 cargado umero de registros totales —
<80%
KPI Actualizacién | N° de actualizaciones realizadas -—o
9 inve i 100 80-99%
004 . m.\'emano N? de actualizaciones progr d
en sistema 100%

La Tabla 3 muestra los indicadores establecidos para
evaluar el avance de las soluciones propuestas. Estos permiten
medir aspectos como la capacitacion, gestion de inventarios,
actualizacion de informacion y control de errores, facilitando el
seguimiento de los resultados obtenidos.

Para culminar con la Fase 01, la etapa de evaluacion se
desarrolld6 mediante un FODA de desempefio del equipo,
identificando fortalezas como la capacidad de disefiar
soluciones digitales y debilidades relacionadas con la
experiencia limitada en sistemas ITSM. También se
reconocieron oportunidades vinculadas al uso de herramientas
accesibles y amenazas como la resistencia al cambio y las
restricciones presupuestarias. Este analisis permiti6é valorar el
avance del equipo y definir los aspectos que requieren refuerzo
para asegurar una implementacion efectiva.

B. Fase 02: Definir (divergencia para enfocar la solucion)

En la Fase 02 se preciso el problema central que afecta
directamente el desempefio operativo de M&E Organics
S.A.C.: “La falta de un sistema de Tecnologias de la
Informacion que permita un control eficiente y actualizado del
inventario genera errores en los registros de stock y demoras en
la reposicion de productos, ocasionando incumplimientos en los
pedidos y afectando directamente la satisfaccion del cliente y la
imagen de M&E Organics S.A.C”. Identificar este problema
principal permitié enfocar la solucion propuesta y orientar las
acciones hacia la mejora del control y la gestion del inventario.

C. Fase 03: Desarrollar (divergencia para desarrollar la
solucion)

En la dimension de organizacion y personas, la fase de
desarrollo se enfocd en el proyecto “Inventario Smart con
Zoho”, una iniciativa orientada a transformar la gestién manual
del inventario en un sistema digital automatizado, esta etapa
contempld la configuracion inicial de Zoho Inventory, la
capacitacion del encargado en el uso de los modulos clave y la
implementacion de procesos automaticos como alertas de stock
minimo, generacion de dérdenes de compra y sincronizacion con
el area de ventas. La ejecucion de esta dimension requirid
habilidades técnicas relacionadas con gestion de inventarios,
automatizacion y analisis de datos, ademas de competencias
blandas como organizaciéon, comunicaciéon y adaptacion
tecnoldgica, esenciales para garantizar una adopcion efectiva de
la solucion.

En la dimensién de Informacion y Tecnologia, se analizd
la infraestructura de TI existente en la empresa M&E Organics
S.A.C., identificando los activos de hardware, software y
servicios tecnoldgicos que actualmente apoyan las operaciones
administrativas y comerciales. Para evaluar esto en la Tabla 4,
la matriz presenta la evaluacion de riesgos asociados a los
activos tecnologicos de la empresa, considerando Ia
probabilidad de ocurrencia y el impacto sobre las operaciones.
Cada riesgo obtiene un puntaje resultante (PxI) que permite
clasificarlo por nivel de criticidad, identificando tanto aquellos
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de alta prioridad, que requieren atencion inmediata, como otros
de impacto moderado
TABLA 4
ANALISIS DE RIESGO

n Descripcio 3 o aje
Aetive Vulnerabilidad Descripcién del Prob. Impacto  Puntaje

Ref. Riesgo (1-5) (1-16) (PxI)

st et celidlar falk | Se recomienda
i Si el celular falla o se
Teléfono Dependencia ',Ldu > "‘; ;‘ A l" tener un celular
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105G movil seguridad en la
redes sociales.
nube.
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elpay allas téenicas | oo nexion genera software y contar
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Céamaras de | Falta de Falla del sistema o ¢
seguridad mantenimiento | pérdida de TSRIEESINND
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R6 o fallas de e 2 8 16 Fa
AOC comunicacion visual preventivo anual.
hardware
enel local.

La tabla presenta los principales activos tecnologicos de
la empresa, las vulnerabilidades asociadas y los riesgos que
podrian afectar su funcionamiento. Ademas, se establece un
nivel de probabilidad e impacto para cada riesgo y se
proponen medidas de mitigacion.

A partir del analisis de riesgo se realizo la seleccion de
tecnologia, la cual constituye una etapa clave dentro del disefio
de la propuesta ITSM basada en ITIL v4, ya que permite definir
las herramientas, recursos y servicios necesarios para optimizar
los procesos de gestion de TI en la empresa M&E Organics
SAC. En este contexto, se priorizaron soluciones tecnologicas
accesibles, escalables y de facil adopcidn, orientadas a
fortalecer la atencion al cliente, mejorar el control de
inventarios, centralizar la informaciéon y desarrollar
competencias digitales en el personal, como se puede visualizar
en la Tabla 5.

TABLA 5
SELECCION DE TECNOLOGIA
et ;'ul.nnn- Tecnologia propuesta |  Hardware Software Servicios
1. Tmplementar un -
sistema CRM bidsico - Zcho Dk :
para gestionar Zoho Degk (versién - PC o laptop (plataforma en la - Servicio de Internst
N - Smartphone | nube para registro y - Soporte téenico en linea de Zoho
incidencias v gratuita o estandar) - - - R
solicitudes de = ) corperativo g de |- ¥ 10m basica
clientes. tidets)
- . - Zoho Inyentory, - Servicio de Internat
Emfolf;ilii{ Zoho Inyentory, (gestion de - Sincronizacion con Zoho Desk v Zeho
control de (madulo ERP de - BC o laptop inventaries,
inventarios v activos, | SO de inventarios) pedidos v contrel - Soporte y mantenimiento técnico del
Y ) de stock) sistema
B - Servidor - Google Dnve - Servicto de Internet
3. Centralizar Google Drive = N )
docurmentaciéa y [repnsﬁm'n digital virtual o (almacenamiento y - Gestidn de permizos y respalda
rocesos infernos. comor atm;) almacenamiento control de automatico de archivos
P TPo! la nube versiones) - Colaboracién en linea
4. Fortalecer Plan de capacitacin . L
competencias en herramientas - Lapr.:%:ls -meéﬁ’@& L: Servicio de Iut-emet
digitales del digitales [TSMyERP | PERomass oom, -2, - Capacitacianes virtuales
Eerso al Foho - Smartphones | Google Workspace - Soporte técnico durante las sesiones
- Laptop del - Servicio de Internat
5. Monitoreary | Dashboard de KPls e Power Bl Desktog | - IteEraciin de datos (Zoho Degk, Zoho
evaluar el desempeto | - con Microsoft oy, administrativa o | / Power BI Sen'ic: ; g
del sistema ITSM. BI serencial - Generacidn de reportes autométicos-
= Soporte técnico para paneles interactivos

La implementacion de Jira Service Management y Zoho
Desk responde a una estrategia de separacion de funciones.
Zoho Desk se orienta a la atenciéon de clientes externos,
mientras que Jira Service Management gestiona incidencias
internas de TI. Esta diferenciacion permite optimizar los flujos
de trabajo y evitar la sobrecarga operativa. No obstante, ambas
herramientas pueden funcionar como alternativas segin la
capacidad economica de la empresa, facilitando una adopcion
progresiva acorde a su nivel de madurez digital. Para evitar la

generacion de silos de informacién, se propone la
interoperabilidad entre ambas plataformas mediante
integraciones basadas en API o herramientas de

automatizacion. Esto permite sincronizar incidencias criticas,
compartir informacion relevante y mantener la trazabilidad de
los procesos, garantizando una gestion unificada.

En la dimension de socios y proveedores, se evaluod el
desempeiio de los proveedores actuales mediante criterios como
cumplimiento de entregas, calidad, documentacion legal,
sostenibilidad y condiciones comerciales, estableciendo
acciones correctivas para asegurar su fiabilidad. Ademas, la
propuesta incorpora nuevos proveedores tecnologicos —como
Zoho, Google Workspace y Microsoft Power BI— alineados a
los roles definidos por ITIL 4 para fortalecer la operacion digital
de la empresa. Finalmente, se disefiaron indicadores KPI que
permiten monitorear de forma continua el rendimiento de estos
socios y garantizar que contribuyan efectivamente a la mejora
operativa y tecnologica, estos indicadores se muestran en la

Tabla 6.
TABLA 6
KPI'S DIMENSION DE SOCIOS Y PROVEEDORES

KPI Descripcion Formula Meta
Cumplimiento | Mide el porcentaje de pedidos (Ordenes <80 %
de entregas entregados dentro del plazo gad; s a
blecido. Un bajo limi tiempo / Ordenes |  80-89 %
indica riesgo de interrupciones en | totales) x 100
la produccion o desabastecimiento. 290 %
Calidad del Evalua el porcentaje de entregas o | (Entregas <90 % -
producto o servicios que cumplen con los conformes /
servicio estandares de calidad acordados Entregas 90-94 %
(frescura de insumos, correcto i ionadas) x
funcmqamwmo de sistemas, 100 >95%
ausencia de errores).
Cumplimiento | Controla si los servicios (Horas de servicio <90 % -
de SLA del tecnologicos (Zoho, Google disponible / Horas
proveedor Workspace, Power BI) mantienen | comprometidas 90-94 %
logi el rendimi disponibilidad en SLA) x 100
pactadqs en los acuerdos de nivel >95%
de servicio.
Tiempo Mide el tiempo que tarda el I tiempos de <2h
promedio de proveedor en responder y resp /n.°de
respuesta ante | solucionar un problema reportado. | incidencias >2hy<4h
incidencias Refleja su compromiso con la
continuidad operativa. >4h
Cumplimiento | Verifica que los proveedores (Proveedores con <90 %
de requisitos cuenten con certificaciones, documentacion
legale§ y ) per:r.nsos‘samwrms.‘y‘ pricticas vigente / 90-99 %
bilidad ] en linea Proveedores
con los valores de M&E Organics evaluados) x 100
SAC. =100%

La Tabla 6 muestra los principales KPI utilizados para
evaluar el desempefio de los proveedores, considerando
aspectos como cumplimiento de entregas, calidad del producto,
disponibilidad de servicios tecnoldgicos, tiempo de respuesta
ante incidencias y requisitos legales y de sostenibilidad. Cada
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indicador cuenta con su formula y una meta especifica, lo que
permite medir objetivamente el rendimiento de los proveedores
y asegurar que sus servicios contribuyan a la continuidad
operativa y a los estdndares de calidad establecidos por M&E
Organics S.A.C.

En la dimension de flujos de valor y procesos, se propone
un Sistema de Continuidad Digital Inteligente para asegurar la
operatividad de M&E Organics S.A.C. ante caidas del sistema
Zoho. Esta solucidon integra planificacion de continuidad,
respaldo de datos y mejora continua mediante el andlisis de
incidentes. Ademas, se habilitan canales alternos como
WhatsApp Business y flujos de registro offline en Google
Sheets o AppSheet, garantizando la atencion al cliente y el
control operativo aun sin el sistema principal. Finalmente, se
incorporan alertas automatizadas, bases de datos sincronizadas
y un modo de contingencia que permite registrar informacion
temporalmente y sincronizarla cuando el sistema se restablece,
asegurando continuidad, eficiencia y una experiencia de
servicio estable. A continuacion, se muestra el flujo de valor en

la Tabla 7.
TABLA 7
FLUJO DE VALOR Y PROCESOS

Paso Actividad ITIL | Propuesta
1. Planificar Asegurar la - Definir un plan de continuidad digital para evitar la
(Plan) direccion y paralizacion por caida de Zoho.
prioridades - E:slablccutr politicas para respaldo de datos
(inventario, ventas, clientes).
- Identificar procesos criticos: ventas, inventarios,
atencion al cliente.
- Evaluar herramientas de respaldo: Excel
centralizado, Google Sheets, o mini ERP offline.
2. Mejorar Impulsar mejora - Implementar registro de incidentes para caidas del

continua sistema.

- Analizar causas (conectividad, Zoho, hardware).

- Establecer métricas: tiempo de caida, tiempo de
respuesta, pedidos afectados.

- Retroalimentacion mensual para mejorar el plan.

(Improve)

3. Interactuar Captura de - Habilitar canal de emergencia via WhatsApp
(Engage) demanda y Business para clientes cuando Zoho falle.
comunicacion - Notificacion automatica via chatbot: “Sistema en
mantenimiento, su pedido sigue en proceso”.
- Capacitar al personal en pasos de operacion manual
temporal.
4. Diseiio y Disefiar - Disefiar flujo alterno manual/digital simple:
Transicion soluciones y 1. Generacion de pedidos offline (Google Sheets /
(Design & cambios AppSheet).

2. Inventario offline temporal.
- Crear instructivo de contingencia digital.
- Pruebas trimestrales del plan.

Transition)

5. Obtener/Construir | Adquirir o
(Obtain/Build) desarrollar
componentes

- Configurar alertas automatizadas (Zoho +
Zapier/Make).

- Crear base de datos local sincronizada
periédicamente.

- Habilitar template en Google Sheets para ventas e
inventario.

- Implementar bot de soporte basico con FAQ sobre

pedidos.
6. Entregar y Dar | Ejecucion y - Activar modo de contingencia cuando Zoho caiga.
Soporte (Deliver soporte al - Personal registra pedidos sin afectar ventas.
& Support) usuario final - Reportes automaticos de fallas.

- Seguimiento a clientes con herramientas alternas
(WhatsApp / SMS).
- Cargar datos al sistema cuando vuelva.

La Tabla 7 detalla el plan de continuidad digital siguiendo
las actividades de ITIL en cada paso del flujo de valor,
abarcando desde la planificacion y mejora continua hasta el
disefio, construccion y entrega de la solucion. Para cada etapa
se proponen acciones concretas, como establecer politicas de

respaldo, implementar registros offline, habilitar canales
alternos de atencion y generar alertas automatizadas.

D. Fase 04: Entregar (Convergencia para refinar la
solucion)

Durante la Fase 04, enfocada en la convergencia para
refinar la solucion, se abordaron dos practicas clave del marco
ITIL 4: la Gestion de Riesgos, perteneciente a las practicas de
Gestion General, y la Gestion de Incidentes, correspondiente a
las practicas de Gestion de Servicios. La gestion de riesgos se
prioriz6 debido a las constantes caidas del sistema Zoho y fallas
de conectividad que afectan pedidos, inventario y atencién al
cliente en M&E Organics S.A.C., por lo que se implement6 un
Sistema de Gestion de Riesgos ITSM que permite identificar,
evaluar y responder anticipadamente a amenazas tecnologicas
y operativas. Para ello, se incorpor6é el agente inteligente
ServiceBot, encargado de automatizar el monitoreo,
clasificacion y notificacion de riesgos, fortaleciendo la
continuidad digital del negocio.

El ServiceBot se propone como un componente de
automatizacion basado en reglas, orientado a la gestion
preventiva de riesgos tecnologicos en M&E Organics S.A.C. Su
funcionamiento se basa en el monitoreo de eventos operativos,
como interrupciones de conectividad, fallas en los sistemas y
recurrencia de incidencias. La informacion registrada es
analizada mediante reglas predefinidas y criterios de
frecuencia, lo que permite clasificar los eventos seglin su nivel
de criticidad y generar alertas para los responsables del servicio.

La arquitectura funcional del agente comprende cuatro
componentes principales: captura de eventos, a partir de
registros de incidencias y alertas del sistema; procesamiento y
clasificacion, mediante reglas de identificaciéon de riesgos;
generacion de alertas, de acuerdo con la criticidad de los
eventos; y recomendacion de acciones correctivas, alineadas
con el Plan de Continuidad Digital. Estos componentes buscan
reducir la dependencia de la supervision manual y favorecer una
respuesta oportuna ante incidentes tecnologicos.

Cabe precisar que el ServiceBot corresponde a una
propuesta de automatizacion basada en reglas predefinidas y
analisis de frecuencia, sin incorporar un modelo de inteligencia
artificial entrenado ni algoritmos de aprendizaje automatico.
Para evaluar su funcionamiento, se realizé una prueba en la
plataforma mediante un escenario de interrupcion del servicio
de internet. El agente identifico el evento como critico y
recomend6 activar el Plan de Continuidad Digital, lo que
permitio verificar el funcionamiento de las reglas de
clasificacion y generacion de alertas, como se evidencia en la
Figura 3. No obstante, la evaluacién de indicadores como
precision, falsos positivos y capacidad predictiva requiere
pruebas experimentales adicionales.
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Si se cae el servicio de internet 2 horas, ;qué impacto tendria?

Una caida del servicio de internet durante 2 horas en M&E Organics S.A.C. tendria un
impacto critico, ya que detendria procesos clave como ventas, atencion al cliente y el acceso
a sistemas esenciales como Zoho Desk y Zoho Inventory. Segin la matriz de riesgos del
informe [TSM (Tabla 9), este evento se clasifica como riesgo alto (impacto critico y
probabilidad media), lo que requiere accion inmediata.

Las acciones recomendadas incluyen activar el Plan de Continuidad Digital, registrar el
incidente en el control de riesgos y notificar a la Gerencia para su seguimiento. Ademds, se
debe verificar el estado de los equipos de red, mantener copias de seguridad locales y evaluar
la redundancia de las conexiones de Internet para minimizar el impacto de futuras
interrupciones.

Recomendacién preventiva: revisa que exista una conexién de respaldo y asegurate de que
los datos criticos estén respaldados localmente para poder continuar con las operaciones
esenciales durante la interrupcion.

Fig. 3 Validacion del ServiceBot

De forma complementaria, se fortalecio la gestion de
incidentes, configurando un portal centralizado en Jira Service
Management. Este canal permitié que los usuarios registraran
de forma ordenada casos como productos vencidos, dafados,
faltantes o devoluciones, asegurando una trazabilidad adecuada
desde el reporte hasta la resolucion. Cada incidencia fue
priorizada segin su impacto, asignada al responsable y
gestionada mediante un flujo Kanban (To Do, In Progress,
Done), lo que garantiz6 visibilidad, control del avance y cierre
oportuno, finalmente, la visualizacion del flujo completo de
solicitudes permitié monitorear el estado real de cada incidente,
mejorar la comunicacion con los usuarios y reducir los tiempos
de respuesta, como se muestra en la Figura 4.
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Fig. 4 Gestion de incidencias

E. Evaluacion y mejora continua

Para culminar con la Fase 04 se crearon las siguientes
métricas en base al comportamiento esperado del sistema de
incidencias y el agente digital de riesgos durante un periodo de
6 meses, siguiendo las metas estandar de ITIL 4, se presenta en
la Figura 5. Los beneficios cuantitativos proyectados se
estimaron mediante un analisis comparativo entre la situacion
actual de la empresa y el escenario propuesto con la
implementacion del sistema ITSM. La mejora en la eficiencia
operativa (30%) se calculo a partir de la reduccion del tiempo
promedio de atencion de incidencias, considerando la
automatizacion de procesos y la disminucion de actividades

manuales. Para ello, se utilizo la féormula: Mejora (%) = ((T1 -
T2) / T1) x 100, donde T1 representa el tiempo actual de
atencion y T2 el tiempo estimado posterior a Ila
implementacion. Asimismo, la mejora en el cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio (SLA) se proyecto6 en funcion
de la reduccion del tiempo medio de resolucion (MTTR),
considerando la optimizacion de los flujos de atencion y la
priorizacion de incidencias, en base a buenas practicas del
marco ITIL 4. Esta estimacion tiene caracter proyectivo, dado
que la propuesta no ha sido implementada atn.

TABLA 8
METRICAS ITIL DE IMPLEMENTACION

KPI Descripcion Formula Meta ITIL Resultado 6 meses
Nivel de Riesgos | Mide cuanto (Riesgos mitigados / | < 50 %
Mitigados control real existe | Riesgos i
(NRN) sobre riesgos identificados) x 100 | 50-79 % 90%
criticos.
>80 %
Indice de Controla la calidad | (Unidades dafiadas >7%
Producto en Mal | de productos o vencidas /
Estado (IPME) | naturales. Unidades recibidas) | 3-7% 1%
x 100
<3%
Tiempo Medio Mide la eficiencia | X Tiempo de >8h
de Resolucién | del soporte. resolucion /
(TMR) Incidentes 5-8h 2h
<4h
Incidentes Evaltia si se (Incidentes >20 %
Recurrentes solucionan repetidos /
(TIR) problemas de raiz. | Incidentes totales) x [ 11%-20% 5%
100
<10 %
Cumplimiento de | Mide disciplina en | (Acciones <70% .
Planes de ejecutar controles. | ejecutadas /
Control (CPC) Acciones 70-89 % 93%
planificadas) x 100
>90%

La tabla presenta los principales indicadores KPI
utilizados para evaluar el desempefio de la gestion ITIL,
considerando aspectos como la mitigacion de riesgos, calidad
de los productos, tiempo de resolucion, incidentes recurrentes y
cumplimiento de los planes de control. Los resultados obtenidos
a seis meses permiten verificar el nivel de cumplimiento de las
metas establecidas y evidenciar la efectividad de las acciones
implementadas.

En relacion con los acuerdos de nivel de servicio (SLA),
se identificé que el tiempo medio de resolucion (MTTR) actual
es de aproximadamente 5 horas por incidencia, debido a la
gestion manual de procesos. Con la implementacion del sistema
ITSM, se proyecta reducir este tiempo a 2 horas, lo que
representa una mejora significativa en la capacidad de respuesta
y un incremento estimado del 28% en el cumplimiento de los
SLA.

A continuacion, en la Tabla 9 se presenta la aplicacion del
Ciclo EMC (Evaluacion y Mejora Continua) al proyecto. El
cuadro resume el analisis inicial de la situacion de Tlen M & E
Organics SAC, las nuevas metas definidas para mejorar el
servicio y las iniciativas propuestas que permiten corregir las
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métricas fallidas y generar valor empresarial a través del uso de
ServiceBot y Jira Service Management.

TABLA9
CICLO EMC
Paso del Cicle | Tarea del Estudiante Enfoque Empresarial (Impacto real
EMC en M & E Orzanics SAC)
1. ;Dénde | - Se aplicd un formularic para evalvar la | - Nivel de madurez digital identificado:
Estamos? madurez digital. 34%.
(Analisis) - Se anzlizaron investigaciones similares | - Falta de trazabilidad genera pérdidas

(zestion de incidencias / agentes intelizentes | de tiempo ¥ errores

ITSM). - Alto impacto en productividad por
- 8e revisaron los procesos actuales, | incidencias no registradas.

estructura org ional v fallas - Procesos dependian de canales
- Se identificaron problemas: ausencia de | informales (Whats App)

trazabilidad, tiempos altos de respuesta,
dependencia del proveedor tecnologico.

2. ;Donde | - Definir metas SMART para tiempos, | - Se busca reducir el tiempo de
Queremos Estar? | registros v control del proveedor. respuesta a 2 horas.

(Definir) - Establecer indicadores alineados aITIL 4 | - Lograr trazabilidad del 100% de
. - Disefiar la visidn del sistema ITSM a | incidencias.
implementar. - Mejorar continmdad operativa con
SLA del proveedor al 93%.
3. ;Cémo | Tres iniciativas principales: - Mayor eficiencia interna en un 30 %-

Llegamos Alli? | 1. Implementacién de Jira  Seryice | - Reduccitn de errofes operativos enun
(Propuesta de | Management como canal inico. 40 %

mejora) 2. Creacién del agente digital ServiceBot | - Mejora del cumplimiento de SLA en
para analizis automatico de riesgos. un 28%.

3. Alertas semanales y reportes para control | - Operaciones mas confisbles vy

del proveedor tecnologico. stenibl

VI. DISCUSION

Los resultados obtenidos muestran que la implementacion
de un sistema ITSM sencillo pero estructurado puede generar
mejoras significativas en una pyme como M&E Organics
S.A.C., coincidiendo con lo planteado por [1], quien destaca
que la falta de digitalizacion en el sector naturista limita la
competitividad y el control operativo. Al incorporar
herramientas como Zoho Desk y Google Sheets, la empresa
lograria ordenar procesos criticos, mejorar la trazabilidad y
reducir errores, respondiendo a esta necesidad identificada en
la literatura.

La experiencia también refleja lo sefialado por [2], quien
describe como la automatizacion y las tecnologias accesibles
impulsan la eficiencia operativa y la experiencia del cliente. La
creacion del agente digital ServiceBot y el disefio del plan de
continuidad digital nos permiten enfrentar caidas del sistema y
fallas de conectividad cuando éstas se puedan presentar,
validando la importancia de contar con mecanismos de
monitoreo y respuesta temprana. Esto se alinea con los datos
globales reportados por [4], que evidencian que muchos
pequeiios comercios aun carecen de sistemas tecnoldgicos
robustos, pero pueden avanzar adoptando soluciones
progresivas y econdmicas.

Ademas, la simulacion de mejoras logradas en inventarios
e incidencias coinciden con los hallazgos de [5] y [6], quienes
demostraron que la estandarizacion y uso de herramientas
digitales reduce tiempos de respuesta, incrementa la precision y
fortalece la satisfaccion del cliente. Del mismo modo, la
organizacion del flujo de incidencias mediante Zoho Desk
refleja lo expuesto por [7], al mostrar que una gestion ordenada
y centralizada permite decisiones mas rapidas y un servicio mas
confiable.

1.

VIII. CONCLUSIONES

Se logro cumplir el objetivo general al proponer un sistema
de gestion de servicios de TI (ITSM) que responde a las
necesidades especificas de M & E Organics S.A.C. La
propuesta tecnologica integra tres componentes clave: el
agente digital de gestion de riesgos (ServiceBot), el portal
de incidencias desarrollado mediante Jira Service
Management y la propuesta de uso de Zoho Desk como
sistema complementario para la atencion estructurada de
clientes.

El diagnoéstico realizado permitié comprender de manera
integral la situacion actual de los procesos de Tlen M & E
Organics S.A.C. Se analizaron los datos generales de la
empresa, los procesos internos, la infraestructura
tecnoldgica y se elaboraron herramientas como la Matriz de
Perfil Competitivo, el Buyer Persona y un FODA de
desempeio. Asimismo, se evalud la madurez digital a través
de una plataforma especializada, obteniendo un nivel global
de 34%, con apenas 8% en experiencia del cliente y 14% en
organizaciéon y comunicacion.

Se identificaron las principales limitaciones y necesidades
que afectan la calidad del servicio en la empresa, entre las
que destacan la falta de trazabilidad de incidencias, la
gestion manual de procesos, la ausencia de herramientas
tecnoldgicas  integradas, la comunicaciéon interna
desordenada y la carencia de indicadores de rendimiento.
Estos resultados se confirmaron mediante el analisis del
flujo de atencion y la baja puntuacion de madurez digital.
Ademas, se detecto la necesidad de contar con herramientas
que optimicen el manejo de tickets, riesgos operativos y
solicitudes de clientes.

El disefio de la propuesta de gestion de servicios TI se
realizd de manera alineada a las necesidades identificadas
en el diagndstico teniendo en cuenta las ODS 8, 9y 12. Se
consideraron diversas alternativas tecnologicas, entre ellas
la propuesta de implementar Zoho Desk como plataforma
tipo ERP Help Desk para centralizar la atencion al cliente,
lo que mejoraria la comunicacion, la clasificacion y la
resolucion de solicitudes. Asimismo, se desarrollaron dos
soluciones aplicadas: ServiceBot, el agente digital orientado
a la gestion de riesgos, y el portal de incidencias basado en
Jira Service Management, que permite registrar, categorizar
y hacer seguimiento a problemas, reclamos y devoluciones.
La evaluacion del impacto evidencio que la propuesta ITSM
mejoraria significativamente la eficiencia de los procesos y
la calidad del servicio. Gracias al uso de Zoho Desk para
centralizar y ordenar la gestion de incidencias, los tiempos
de atencion estimados (TMR: 2 h) y los problemas
recurrentes disminuirian (ITR: 5%). Asimismo, el disefio de
monitoreo automatizado permitié mitigar en un 90% los
riesgos identificados, lo que llevaria a un fortalecimiento de
la continuidad operativa. Asimismo, la propuesta considera
la integracion de herramientas tecnologicas y la
automatizacion de procesos como factores clave para
mejorar los indicadores de desempefio, especialmente en la
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reduccion de tiempos de atencion y el cumplimiento de los
acuerdos de nivel de servicio.
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