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RESUMEN 

El presente trabajo trata y muestra el impacto de servicio que puede generar a las 
organizaciones cuando deciden implementar un Help Desk o Mesa de Servicio, según 
el esquema de contratación interno o tercerizado, tomando como ejemplo el Help Desk 
Interno se Aseguradora Solidaria y como ejemplo la tendencia de los Outsourcing en 
la prestación de este servicio. El documento presenta, un esquema general del rol que 
tienen dentro de las organizaciones los Help Desk, presentando en detalle la creciente 
tendencia organizacional de tercerización de servicios de tecnología el cual es aplicado 
por muchas compañías en la actualidad, las características y beneficios que genera a 
las organizaciones un Help Desk interno o tercerizado. A través de la identificación de 
ventajas y desventajas que puede generar ambos escenarios de contratación, fue 
posible obtener una pauta que permite a las organizaciones reconocer el impacto que 
puede generar en su interior un Help Desk interno o tercerizado. 

 

Palabras Clave: Help Desk, Service Desk, tercerizado, ITIL, acuerdos de servicio, 
Buenas practicas Contratación, indicadores. 

 

ABSTRACT 

This paper discusses and illustrates the impact of service that can generate when 
organizations decide to implement a Help Desk or Service Desk according to the 
scheme of internal or outsourced contracts, taking as an example the Help Desk 
Aseguradora Solidaria Internal and as an example Outsourcing trend in providing this 
service. The document presents an overview of the role they play within the 
organization's Help Desk, presenting in detail the growing organizational trend of 
outsourcing of technology services, which is applied by many companies today, 
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features and benefits generated organizations with internal or outsourced Help Desk. 
Through the identification of advantages and disadvantages that can generate both 
recruitment scenarios was possible to obtain a pattern that enables organizations to 
recognize the impact that can generate within it an internal Help Desk or Outsourcing 

Keywords: Help Desk, Service Desk, Outsourcing, ITIL, service agreements, best 
practices, indicators. 

INTRODUCCIÓN  

Con el crecimiento de las organizaciones también se incrementan los riesgos, los 
cuales se encuentran de manera implícita debido a los cambios o actualizaciones que 
se generen en estas; por este motivo las organizaciones se deben preparar para 
enfrentar riesgos como pérdida de información, dinero o credibilidad, y es por ello que 
contar con una Gerencia de Riesgos ayudará no sólo a identificarlos sino a controlarlos 
minimizando el riesgo para el negocio. 
 
Actualmente las empresas tienen una gran demanda de recurso humano, recurso 
tecnológico, recurso ambiental y otras que deben estar armónicamente relacionadas, 
para que de esta forma puedan brindar y optimizar los diferentes servicios como la 
comunicación a grandes distancias, permitir reducir los límites geográficos, también 
lograr almacenar información vital y en grandes cantidades para las mismas, brindar 
soporte a usuarios y un sin número de funciones que se pueden prestar con la 
interrelación de estos recursos.  
 
Existen Organizaciones en crecimiento que empiezan a preocuparse por el tema e 
indagan sobre cómo implementarla y que costos pueden acarrear, las compañías que 
hasta ahora están incursionando en el mundo de los negocios, son las que están más 
expuestas, ya que el mismo desconocimiento las lleva a ser más vulnerables y antes 
de empezar a funcionar de manera ordenada pueden tener pérdidas generadas por 
algún riesgo no tenido en cuenta o no controlado. Los procesos de datos e información 
producto de las operaciones y procesos del negocio, requieren de la aplicación de 
técnicas y medidas de control en el marco de un sistema de gestión que garantice la 
prestación de los servicios y la reducción de vulnerabilidad a amenazas generadoras 
de riesgo que pongan en peligro la estabilidad del sistema operacional, organizacional 
y del sistema macro del negocio. Lo anterior, justifica la necesidad de optimizar los 
recursos de TI en apoyo y alineación con los objetivos de negocio a través de procesos 
efectivos de "Gestión de servicio TI (Tecnologías de información)" y es allí donde se 
busca establecer una adecuada Gestión de Servicios de TI (Tecnologías de 
información), logrando sinergia entre tres factores: Personas, procesos y Tecnología. 

 

En las mejores prácticas de gestión de servicios en TI (Tecnologías de la Información), 
se destacan: ISO/IEC 38500 que completa otros estándares de gestión de TI tales 
como ISO27001 y la ISO20000, COBIT se alinea a las estrategias de negocio y entrega 
de valor, ITIL se centra en brindar servicios de alta calidad para lograr la máxima 
satisfacción del cliente a un costo manejable. Es posible llegar a pensar que sólo las 
grandes empresas necesitan de un área conformada de Soporte, sin embargo el 



tamaño de la empresa no es relevante en este aspecto, se trata del servicio completo 
que ofrecen a sus clientes. Una empresa pequeña también puede ofrecer servicio de 
soporte aunque no lo tenga conformado como tal, para ello los trabajadores de cada 
área deben estar dispuestos, y tener entre sus deberes, el responder a las 
interrogantes de los clientes. 

 

Aseguradora Solidaria pertenece al sector de los seguros, es una empresa de 
naturaleza cooperativa, cuenta con más de 700 colaboradores directos que se reparten 
en 60 agencias propias a nivel nacional, 17 Agencias Seas que son empresas que 
adquieren la franquicia de la empresa para vender sus productos a nivel nacional y 
enlaces que son empresas de seguros que adquieren algún tipo de producto con la 
compañía. Se resalta una cultura sólida de confianza, capacidad de desarrollo, 
motivación y respeto que la compañía ha sabido promover. Es una organización con 
más de 23 años de experiencia en el sector asegurador, altamente reconocida por 
atender nichos específicos y por la colocación de seguros colectivos bajo el esquema 
de atomización de riesgo 

 

Cuenta con un equipo de trabajo especializado, con amplia experiencia y 
comprometidos con el objetivo de gestionar la organización por procesos, para 
incrementar la eficiencia organizacional asesorando y apoyando a todas las áreas de 
la Aseguradora en el logro de sus metas, a través de una constante optimización y 
modernización de los procesos, normatividad, sistemas, cultura organizacional y 
estructura orgánica, con el propósito de generar productos y servicios rentables y 
competitivos con la mejor tecnología y calidad. 

 

Inicialmente el soporte a usuarios en Aseguradora Solidaria era ejercido por 4 
ingenieros que a su vez, realizaban funciones como ingenieros de soporte y desarrollo, 
dado que no tenían un rol definido y una estructura de soporte, se generaba perdida 
de información, mala calidad de en el servicio, no se tenía control o registro de las 
llamadas que ingresaban al área de soporte. Luego en el 2010 Solidaria pensando en 
el crecimiento como compañía, la competencia ante otras aseguradoras, la fidelización 
de sus clientes potenciales y en alinear sus áreas con sus objetivos estratégicos 
identifico la necesidad de contar con un área de soporte estructurada, que permitiera 
a los usuarios contar con el respaldo de personal especializado, con roles definidos, lo 
que dio origen al Help Desk. 

 

Actualmente Solidaria cuenta con un Help Desk interno, que hace parte de su 
planeación estratégica, funcionando como punto único de contacto, en donde su 
principal función es brindar soporte a los usuarios ante diferentes requerimientos 
tecnológicos que son reportados por los usuarios. Se brinda atención a nivel nacional 
aproximadamente a 2.500 usuarios, en un horario de 7:00 a.m. a 6:00 p.m. de lunes a 
viernes, el equipo de Help Desk está compuesto por 9 analistas y 1 Coordinador.  

 



La tendencia del uso de Help Desk está llegando desde compañías más grandes a las 
empresas más pequeñas y proyecta seguir creciendo. Implementan una central de 
contacto y atención a usuarios que conjuntamente a un equipo consolidado, invierte 
tiempo en planear, capacitar, revisar, investigar y trabajar de manera cercana con los 
clientes o usuarios. Esta función también se conoce como:  

 

 Call Center (Centro de Llamadas) 

Su objetivo es gestionar un alto volumen de llamadas y redirigir a los usuarios, 
excepto en los casos más triviales, a otras instancias de soporte y/o comerciales. 

 

 Help Desk (Mesa de Ayuda) 

Su principal objetivo es ofrecer una primera línea de soporte técnico que permita 
resolver en el menor tiempo las interrupciones del servicio. 

 

 Service Desk (Mesa de Servicio) 

Representa la interfaz para clientes y usuarios de todos los servicios TI ofrecidos 
por la organización con un enfoque centrado en los procesos de negocio. Ofrece 
servicios adicionales como: Gestión de licencias de Software, Supervisión de los 
contratos de mantenimiento y niveles de servicio, centralización de todos los 
procesos asociados a la Gestión de TI. 

 

En la mayoría de las compañías deciden que sus servicios de tecnología sean 
outsourcing o tercerizados y el primer objetivo a tercerizar son las mesas de ayuda o 
Help Desk, esto lo realizan con el fin de buscar métodos estratégicos para recortar 
costos, tiempo y esfuerzo, es por ello que al ir recortando el personal empleado 
directamente disponen de más recursos para apoyar iniciativas corporativas 
estratégicas. Esto ha hecho que el outsourcing o la tercerización de procesos y 
operaciones de negocios no esenciales se hayan convertido en una tendencia mundial.   

Las mesas de ayuda o Help Desk son hoy por hoy foco de un alto costo, ruido e 
insatisfacción por parte de usuarios, clientes y de las mismas áreas internas de TI. 
Existe una descoordinación y falta de integración efectiva de las áreas internas con la 
mesa de ayuda, esto causa re procesos, demoras, quejas que se busca evitar en la 
medida en que se establezca un marco de Gobierno, buenas prácticas y la tranquilidad 
para el negocio de que su información está segura. 

Por lo tanto, el presente artículo busca Identificar el impacto de servicio que genera a 
las organizaciones cuando estas deciden hacer uso de un Help Desk interno o 
tercerizado. 

1. MATERIALES Y MÉTODOS 
 

1.1. Conocer los beneficios que trae un Help Desk interno o tercerizado 
 



1.1.1. Help Desk  
 

El término Help Desk, “se traduce en ayuda a mi mesa”, aunque se puede relacionar 
a otros anglicismos como on Line Help o Call center. Sin embargo existe una diferencia 
fundamental, ya que estos últimos están asociados al soporte telefónico que se 
produce tras el lanzamiento de un nuevo producto al mercado. El propósito de Help 
Desk brindar soporte en diferentes servicios tecnológicos apoyado en un conjunto de 
recursos humanos y técnicos que permiten dar soporte en diferentes servicios 
tecnológicos, que de manera integral y siendo identificados como punto único de 
contacto, a través de uno o varios medios de contacto, ofrece la posibilidad de 
gestionar y solucionar todas las posibles incidencias, junto con la atención de 
requerimientos relacionados a TI (Tecnologías de Información) y comunicaciones.  
 
El personal de Help Desk, debe tener habilidades, conocimientos y capacidades para 
brindar soluciones en primer nivel o soluciones alternativas a los usuarios; en 
conocimientos, debe ser de software, hardware, comunicaciones, redes, internet y 
reglas de negocio, entre otras. De esta forma el usuario encontrará un apoyo o como 
su nombre lo indica una ayuda de manera que le permitirá a él dedicarse 
exclusivamente a su trabajo. 
 
Los Help Desk pueden ayudar con su diagnóstico a la resolución de problemas, 
además, la solución de ellos y la experiencia adquirida puede utilizarse para resolver 
situaciones similares en un futuro, y por otro lado, el usuario que ha visto contestada 
una duda, en la mayoría de los casos no tendrá que volver a preguntar por ésta. De 
esta forma, se crea un nuevo conocimiento. 
 
Dentro de las funcionalidades más importantes de un Help Desk se destacan: 
 

 Manejo y seguimiento excepcional de los tickets a través de una Herramienta 
de Gestión 
 

En lo que respecta a dar respuesta a incidentes técnicos o solicitudes de servicio, la 
base de cualquier sistema de Help Desk debe ser el manejo eficiente y registro de 
tickets. Aunque suene obvio, la habilidad de organizar efectivamente y monitorear la 
carga de trabajo activo ofrece grandes beneficios en términos de rendimiento y tiempo 
de resolución. 
 

 Base de datos histórica de incidentes (Base de conocimiento)  
 
Contar con un conocimiento colectivo mediante una base de conocimiento integrada, 
permite tener un impacto significativo en el tiempo de resolución y reducir la carga de 
trabajo. 
 

 Rápido acceso a estadísticas y métricas 
 



La herramienta de Gestión de Help Desk debería permitir el análisis y evaluación de 
las respuestas, tratamientos de todos los incidentes reportados. Por medio de lo que 
muestran los gráficos y estadísticas, se podrá medir la retroalimentación del cliente, 
evaluar el desempeño y rendimiento del equipo técnico y gerentes. 
 

 Interfaz amigable para el usuario  
 
El aplicativo para la generación de requerimientos es importante que ofrezca una 
interfaz amigable para el usuario, ya que también beneficiará a la organización al 
liberarlos de un proceso de implementación complejo. Por lo tanto, organizaciones de 
IT deberían apuntar no solo a registrar y entregar incidentes de los usuarios 
rápidamente, sino también asegurarse que cada vez que el cliente reporta un 
incidente, el usuario disfrute de la experiencia de utilizar de una interfaz moderna y 
fácil de usar. 
 

 Basado en las mejores prácticas de la industria (ITIL) 
 
Si bien una configuración flexible es importante para asegurar que el software coincida 
con las necesidades de la organización, adoptar un software basado en ITIL o una 
estructura similar, puede ayudar a eliminar conjeturas de establecer una mesa de 
ayuda IT con procesos de soporte optimizados.  
 
 
1.1.2 El modelo ITIL 

Actualmente los Help Desk se basan en las mejores prácticas como lo es el modelo 

de ITIL 

ITIL es acrónimo de Information Technology Infraestruture Library, que puede ser 

traducido como biblioteca de las tecnologías de la información. ITIL Es un conjunto de 

buenas prácticas para la Gestión de servicios de TI, las cuales describen los procesos 

necesarios para guiar el área de TI adecuadamente con el propósito de obtener 

mayores beneficios y garantizar la integración de los servicios con el negocio. 

ITIL está concebido como un conjunto de libros en los que se recogen “buenas 

prácticas” que describen la forma detallada de los procesos más importantes que se 

llevan a cabo en un proveedor de servicios de TI, ya sea éste externo o interno. Estas 

buenas prácticas incluyen los procesos fundamentales, los subprocesos, listas de 

verificación por tareas, procedimientos, entradas y salidas y responsables que pueden 

servir como base para ser adaptadas a las necesidades concretas de cada 

organización. 

Uno de los procesos asociados de ITIL, se encuentra la gestión de niveles de servicio, 

quien tiene como responsabilidad acordar y garantizar los niveles de calidad de los 

servicios TI prestados. De este proceso se destacan los Acuerdos de Nivel de Servicio 



(SLAs) [3] deben contener una descripción del servicio que abarque desde los 

aspectos más generales hasta los detalles más específicos del servicio. 

Es conveniente estructurar los SLAs más complejos en diversos documentos, de forma 

que cada grupo involucrado reciba exclusivamente la información correspondiente al 

nivel en que se integra, ya sea en el lado del cliente o en el del proveedor. 

La elaboración de un SLA requiere tomar en cuenta aspectos no tecnológicos entre 

los que se encuentran: 

 La naturaleza del negocio del cliente. 

 Aspectos organizativos del proveedor y cliente. 

 Aspectos culturales locales. 

 
1.1.2.1 Determinación de indicadores de impacto 

 Porcentaje llamadas resueltas en el Primer Contacto  
 

Es la indicación que el incidente está resuelto en el primer contacto del cliente. 
Es importante observar que el medio de comunicación con el cliente puede ser 
a través de teléfono, chat, email, formulario de apertura de ticket técnico.  

 
 Porcentaje de Abandono de llamadas 

 

Esta métrica considera la proporción de los clientes que iniciaran el proceso de 
accionar el soporte técnico, pero que por cualquier motivación, no logran el 
primer contacto. Es muy importante no exceder del 2%. 
 

 Métricas de satisfacción 
 
Encuestas a los usuarios finales que permitan conocer la calidad del servicio, 
oportunidad y tiempo de repuesta a los casos. 
 

 Porcentaje de Casos Escalados  

Esta métrica da la indicación del porcentaje de incidentes sin solución en el 
primer contacto. Es recomendable que esta métrica no exceda el 30%. 

 
1.1.3 Help Desk Interno 

Se caracteriza porque tanto los recursos tecnológicos como los humanos dependen 
directamente de la empresa y se alinean directamente a las necesidades de negocio 
de la empresa. La forma más efectiva y práctica de cómo trabaja un Help Desk es por 
medio de tickets. Las funciones de soporte técnico varían mucho, es decir, depende 
mucho de la estructura de la empresa o diseño de las áreas en la empresa. 



Contamos con una herramienta de gestión in house que nos permite gestionar los 
requerimientos o incidentes que se pueden presentar, contamos con infraestructura 
telefónica que nos permite medir las llamadas recibidas, perdidas y medir el 
rendimiento por analista. Contamos con las siguientes métricas. 

 Porcentaje llamadas resueltas en el Primer Contacto  

El promedio de llamadas por mes es de 1700 casos de los cuales son evaluados como 
excelente y bueno el 95.8% 

 Métricas de satisfacción 

En los casos solucionados, el nivel de satisfacción de los usuarios aumentó de un 24% 
a un 33% en tan solo 7 meses. 

 Porcentaje de Casos Escalados  

El 14% de casos que son escaldos son controlados con nuestra herramienta de 
gestión, la cual evalúa la prioridad y el impacto que pueda presentar un incidente. 

 
1.1.3.1     Ventajas y desventajas del Help Desk interno 

Las ventajas de un Help Desk interno podemos encontrar:  

 El recurso humano trabaja con mayor motivación, ya que cuenta con los mismos 
privilegios que los otros empleados de la aseguradora. 
 

 Mayor acercamiento con los clientes potenciales, aportando y entregando 
soluciones integrales. 
 

 Permite tomar decisiones inmediatas y oportunas mediante la definición de 
métricas para evaluar la calidad del servicio que se ofrece a clientes y/o 
usuarios. Adicional permite desarrollar en el personal Help Desk una orientación 
a la innovación y el aprendizaje de nuevas soluciones y sistemas con el objetivo 
de asistir mejor a usuarios y/o clientes. 
 

 Estar ubicado en las instalaciones de la empresa permite proporcionar una 
rápida respuesta en caso de desplazamiento hasta el usuario y ayuda a calcular 
los periodos de volumen de trabajo alto y bajo, para coordinar el personal 
adecuado a cada situación y minimizar de esta forma los tiempo desocupados. 

Dentro de las desventajas podemos encontrar: 

 No tener la capacidad de atender grandes volúmenes de llamadas, lo cual se 
puede presentar porque no se tenga una función definida o no existan acuerdos 
de servicio, ocasionando que los gerentes de TI se expongan en situaciones 
incómodas y poco productivas, ya que deben utilizar gran parte de su tiempo en 



administrar personal y mantener una relación cordial entre los usuarios y el área 
de TI. 
 

 El tiempo de respuesta ante los casos que son asignados a un segundo y tercer 
nivel de soporte 
 

 Se puede perder el foco en cuanto a una correcta administración de un Help 
Desk si no se cuenta con los correctos acuerdos de servicios y métricas, que 
puede afectar la calidad del servicio prestado. 
 

 El horario de atención e soporte se puede ver como limitado ya que se rige al 
horario de la compañía  
 

 Fallas en el sistema de gestión de pólizas por no administración correcta de las 
actualizaciones o mejoras que afectan la disponibilidad de este servicio. 
 

1.1.4 Beneficios que ha traído a Solidaria el contar con un Help Desk interno  
 
Actualmente el Help Desk de aseguradora Solidaria se destaca por contar con un 
equipo de profesionales que tienen la posibilidad de vivir y sentir la misión y la visión 
de la compañía, lo que genera identidad con los objetivos estratégicos de la compañía. 
En nuestro Help Desk trabajamos bajo la filosofía “Lo que no se mide no se controla, 
lo que no se controla no se puede mejorar”. 

El trabajo realizado está ligado al método de mejora continua que incluye personas, 
equipos, proveedores, materiales y procedimientos. El avance de mejora continua 
constituye una mejora lenta pero constante, es una evolución que resuelve 
permanentemente pequeños problemas marcando y consiguiendo hitos cada vez más 
altos. Dentro de los beneficios obtenidos se resaltan: 

 Contar con punto único de contacto 
 Análisis de casos en primer nivel 
 Gestión, seguimiento y cierre de requerimientos o incidentes 
 Encuestas de calidad e informes de gestión 
 Mejora continua, tanto en los analistas, como en los procesos 
 Base de conocimiento la cual también se comparte con los usuarios 
 Conocimiento integral por los analistas, con orientación a la solución de causa 

raíz. 
 
1.1.5 Help Desk Outsourcing o Tercerizado 

Existen muchas empresas que se están especializando en proporcionar este soporte, 
mediante outsourcing. Esta es una fórmula muy popular en este momento y consiste 
en la cesión a terceros de determinadas actividades o funciones en las áreas que no 
constituyen una ventaja competitiva. Esta cesión se realiza de forma que no solo se 
delega la ejecución, sino también la parte de desarrollo estratégico implícito en la 
misma.  



 
Aunque este tipo de contratación puede ser cuestionado en algunos casos, es muy 
efectivo a la hora de reducir costos en las organizaciones y, sobre todo, de enfocar las 
inversiones en el negocio básico. Lo que permite a las empresas dedicarse a su 
objetivo principal. 
 
Entre las empresas tecnológicas enfocadas en los servicios, se destacan las empresas 
de IBM y Fujitsu, que ofrecen soluciones de Outsourcing avanzados a sus clientes. En 
IBM se habla del concepto On demand (bajo demanda), gestiona, aloja y mantiene 
desde sus instalaciones todas las aplicaciones de sus clientes, y en Fujitsu, de los 
servicios gestionados, ocupándose del suministro y gestión de todas las actividades 
del cliente.[1] 
 
Suele considerarse como principal ventaja del outsourcing la reducción de costos que 
supone para el cliente y la obtención de una mayor eficacia en la gestión de las TI 
necesarias para el funcionamiento de la empresa. Adicional puede ofrecer valor un 
agregado, desde el punto de vista estratégico porque permite al cliente enfocarse en 
el core business, tecnológicos, porque dispone de mayor flexibilidad y experiencia de 
carácter profesional, cuentan con la última tecnología y están mejor equipadas para 
manejar volúmenes de llamadas fluctuantes, cuentan con altos niveles de eficacia en 
el cumplimiento de los SLAs acordados. 
 
1.1.5.1 Ventajas y desventadas del Help Desk tercerizado 
 
Las ventajas de un Help Desk tercerizado, encontramos; 

 Horarios flexibles.  
 Tecnología de punta, personal actualizado y entrenado  

 Facilidad de gestión, se logrará administrar la mayor parte del trabajo.  
 Aplicación de las mejores prácticas en las soluciones de la compañía. 
 Mejora de los servicios y productos, el contar con una herramienta de gestión 

especializada, permitirá tomar medidas correctivas, detectar fallas recurrentes 
en los productos y así perfeccionar paulatinamente los mismos para ofrecer 
mayor calidad de servicio al usuario o cliente final.  

 Los niveles de servicio no se ven afectados. Este sistema asegura que, con 
independencia de lo que pueda suceder (rotación de personal, enfermedad de 
los trabajadores, inasistencias, etcétera), los niveles de servicio se mantienen 
trabajando con normalidad 

 
Dentro de las desventajas podemos encontrar: 

 
 Se debe compartir información sensible de la compañía a un tercero  
 Generar un nivel de sensibilidad de los problemas de la compañía al proveedor 

contratado para recibir la atención a tiempo  
 Poca flexibilidad para atender soluciones de la compañía  



Interno 

 Perdida de actividades clave de la compañía al catalogarlas incorrectamente y 
tercerizarlas generando problemas al cumplimiento del objetivo del negocio.  

 Incumplimiento de los servicios negociados  
 Alteración del ambiente laboral dentro de la compañía  
 Perdida de personas con conocimientos  

 
1.1.5.2 Beneficios que traería a Solidaria el contar con un Help Desk 

Tercerizado  
 

 Manejo de Picos Flexibles, lo que permite atender incrementos de llamadas 
eventuales sin causar impacto en los niveles de servicio. 

 Único punto de contacto entre los usuarios de nuestros clientes y el pool de 
analistas del outsourcing, lo cual permite mantener un adecuado seguimiento y 
control de los incidentes reportados. 

 Altos niveles de eficacia en el cumplimiento de los Acuerdos de Servicio 
acordados. 

 Servicio Proactivo. Capacitación a los usuarios finales en los incidentes 
recurrentes registrados con la finalidad de reducir el nivel de atenciones y el 
aumento de la productividad de la empresa. 

 Contar con una madurez en cuanto a la metodología establecida que ejerce 
como base para la operación e implementación de los procesos, con lo cual la 
organización ya no debe preocuparse por cómo va a operar o qué debe 
establecer para que el funcionamiento sea el adecuado. 

 
1.1.6 Comparativo Help Desk interno Vrs Tercerizado 
 

 En procesos. 
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Tercerizado 

Interno 

 
 
 
 

Plataforma 
 
 

 
 

http://www.google.com.co/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&frm=1&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0ahUKEwitwpXp3-HJAhWK2SYKHTTGDJsQjRwIBw&url=http://es.slideshare.net/Nbarros/presentacion-exo-18-8&bvm=bv.110151844,d.eWE&psig=AFQjCNG7XyqI7EybqlMDQwh1ItWAQX30Kw&ust=1450401513489003


Tercerizado 

 
 

 
 
 

2. RESULTADOS Y DISCUSIONES 

Aun cuando el outsourcing ha cobrado gran relevancia para las empresas en años 
recientes, no todas las personas conocen en su totalidad de qué trata, cuáles son las 
ventajas ofrecidas por éste y cuándo puede, o debe, ser tomado a consideración por 
un negocio. 

El outsourcing ha cobrado más importancia debido a la evolución en la implementación 
de procesos dentro de las empresas, pues existe la necesidad de tener gestiones 
correctas que permitan aumentar los niveles de madurez más rápido y de mejor 
manera; además, las Mejores Prácticas de ITIL se encuentran más afianzadas dentro 
de las áreas de TI, con lo cual la exigencia es cada día más grande hacia estas áreas 
para generar mayor valor al negocio. Ante esto, la opción de permitir que un 
especialista se responsabilice del manejo de esta función ofrece algunas ventajas, 
como son el ahorro de recursos económicos o contar con personal capacitado, las 
cuales, no obstante, están siempre sujetas a las necesidades de cada empresa. 

Un Help Desk busca ser, al mismo tiempo, el representante del usuario ante TI, y el 
interlocutor del área de TI ante el cliente, cuyo objetivo principal es restaurar la 
operación normal del servicio lo más pronto posible; no obstante, se requiere que 
también se vuelva un punto de control y comunicación efectivo, donde se dé 
seguimiento a las solicitudes e incidencias presentadas para que, con este control de 



la información, se puedan tomar decisiones de mejora en el negocio. Lo anterior hace 
ver que el Help Desk se ha convertido también en un punto estratégico para el área de 
TI, por lo cual se necesita contar con personal especializado y altamente capacitado, 
que entienda por igual las necesidades de la organización y los requerimientos 
particulares de los usuarios. 

Bajo estas características, el esquema de outsourcing de un Help Desk se convierte 
en una opción interesante para las empresas que no cuentan con los recursos, ya sea 
humanos, económicos o de infraestructura, o aquellas que simplemente no desean 
invertir en una implementación propia. Sin embargo, la decisión de tercerizar o no este 
servicio dependerá únicamente de cada empresa, de sus necesidades, 
requerimientos, expectativas y objetivos, teniendo siempre presente qué es lo que 
busca para poder focalizar sus esfuerzos concretamente. 

 

3. CONCLUSIONES 
 

Ya son muchas las empresas que han implementado el servicio de un Help Desk en 
su área de informática, en tanto hay otras que lo han tercerizado. No importa la opción 
que elija, el fin es el mismo: brindar la mejor calidad en el servicio a nuestros clientes 
internos o empleados con el fin de mejorar la productividad de la organización y lograr 
que tanto los empleados como la tecnología y los procesos que se ejecutan en el día 
día, se encuentren alineados para cumplir los objetivos del negocio, todo esto 
organizado en los adecuados niveles de servicio y claro está la seguridad de la 
información. 
 
Para poder definir qué servicios son indicados para realizar una tercerización lo 
primero es tener claro cuáles son las actividades claves o centrales en la empresa, 
cuáles son las que agregan valor y cuales son básicas para la competitividad de la 
compañía, no se trata de una receta ni existe una lista de áreas a tercerizar, todo 
depende del tipo de compañía, razón social, el área de operación, sus competidores y 
el costo de operación. 
 
Finalmente podemos concluir que la mejor opción para que una empresa marque la 
diferencia, se convierta en un factor diferencial y que además logre resultados 
diferentes garantizando una estabilidad de servicio y apoyando para que tanto dueños 
como puedan invertir el excedente de tiempo en nuevos proyectos o en mejoras es 
haciendo uso de un Help Desk tercerizados, en realidad te permite tener resultados 
diferentes y apoyado de expertos. Solo se deben tener en cuenta el aliado estratégico 
que vaya a seleccionar en este proceso. 

REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS 

[1] La nueva contratación informática: Introducción al Outsourcing de los sistemas de 
información (2002). EDITORIAL COMARES (2 Ed.) 18220 Albolote granada. Juan Pablo Aparicio 
Vaquero. 2002. Páginas consultadas 3- 13, 30 - 53 60 - 80.  



[2] Gestión de la calidad en empresas tecnológicas). EDICIONES DE LA U (1 Ed.) Bogotá, 
Colombia, junio 2011 Libros: Jose Tamayo Fuentes, Sebastián Bruque Cámara, Pedro José 
Martinez. Páginas consultadas 37 – 53, 210 - 227.  

[3] OSIATIS S.A. Gestión de servicios TI. En: http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI.php 
(2010) 

[4] Administración de la Mesa de ayuda Hewlett Packard. En: 
http://www.hp.com/latam/cl/servicios/administrados_outsourcing/serv_mesa_ayuda_perso
nal.html 

 

 

 

 

http://itilv3.osiatis.es/diseno_servicios_TI.php
http://www.hp.com/latam/cl/servicios/administrados_outsourcing/serv_mesa_ayuda_personal.html
http://www.hp.com/latam/cl/servicios/administrados_outsourcing/serv_mesa_ayuda_personal.html

