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Abstract

This article analyzes the current situation of the company Adventure Pals S.A. with the objective of developing two strategic
proposals: the implementation of a service desk based on ITIL v4 best practices and a comprehensive digital transformation plan.
An applied research methodology with a mixed approach (quantitative and qualitative) was employed, combining staff interviews,
organizational analysis, evaluation of technological tools and budget, and a diagnostic of specific business needs. The methodology
integrated qualitative techniques to identify structural gaps and quantitative methods to define priorities and assess current capabilities.
The first proposal involves the creation of a dedicated IT department and the implementation of a service desk supported by tools
such as Jira Service Management and Monday.com, incorporating the four ITIL dimensions, guiding principles, governance, service
value chain, and key management practices. The second proposal promotes digital transformation through business model redesign,
cultural redefinition, website development, and digital marketing strategies including influencer marketing. It is concluded that these
proposals not only address the operational and technological needs of the company, but also provide a clear roadmap for evolution,
enabling improved productivity, process optimization, enhanced customer experience, and a stronger competitive position in the
digital landscape.

Keywords: Service desk, Information Technology Infrastructure Library (ITIL), Digital transformation, Organizational chart, Web
development, Influencer marketing.

Resumen

El presente articulo analiza la situacion actual de la empresa Adventure Pals S.A. con el propdsito de formular dos propuestas
estratégicas: la implementacion de una mesa de servicio basada en las buenas practicas de ITIL v4 y una iniciativa integral de
transformacion digital. Se llevo a cabo una investigacion aplicada con enfoque mixto, que incluy6 entrevistas al personal, analisis
del organigrama, evaluacion de recursos tecnoldgicos, presupuesto y diagnostico de necesidades. La metodologia integr6 técnicas
cualitativas para identificar brechas estructurales y cuantitativas para establecer prioridades y capacidades actuales del negocio. La
primera propuesta contempla la creacion de un departamento de TI y el disefio de una mesa de servicio apoyada en herramientas
como Jira Service Management y Monday.com, considerando las cuatro dimensiones de ITIL, principios guia, gobernanza, cadena
de valor y practicas clave de gestion. La segunda propuesta impulsa la transformacion digital a través del redisefio del modelo
de negocio, el fortalecimiento de la cultura organizacional, la creacion de un sitio web y estrategias de marketing digital como el
influencer marketing. Se concluye que ambas propuestas no solo abordan las necesidades operativas de la empresa, sino que también
ofrecen una hoja de ruta clara para su evolucion tecnologica, permitiéndole mejorar su productividad, optimizar procesos, elevar la
experiencia del cliente y consolidar su presencia en el entorno digital.

Palabras clave: Mesa de servicio, Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias (ITIL), Transformacion digital, Organigrama,
Desarrollo web, Influencer marketing
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Introduccion

El presente trabajo se enfoca en la problematica del negocio, la cual se centra en la falta de implementaciones, usos y
estructuracion tecnoldgica en una era plenamente digital y virtual, en donde los nuevos negocios deben de competir o darse a
conocer por los medios de comunicacion mas frecuentados y demandados. Es cierto que, en temas de situaciones actuales, los
funcionarios del emprendimiento utilizan aparatos tecnologicos para aplicar sus actividades, sin embargo, no existe ninguna
clase de estructuracion o arquitectura la cual puedan seguir o les facilite el trabajo dentro de la organizacion (AXELOS, 2019;
Freshservice, 2021). Desde sus inicios han querido implementar una solucion para centralizar sus funciones y les permita
cumplir con todas las consultas de sus clientes de manera eficiente y efectiva, pero no han tenido los recursos suficientes para
elaborar un plan, debido a que este es un segundo trabajo.

Para este tema de orden o estructuracion, este trabajo final de graduacion pretende desarrollar una propuesta en temas de mesa
de servicio, la cual potencie la comunicacion entre los usuarios y la organizacion en general y logre garantizar la satisfaccion de
los clientes que adquieran sus servicios (Atlassian, 2023a; ServiceNow, 2021). Se tiene la finalidad de compartirle a la empresa
una propuesta respaldada por ITIL como fuente tedrica, lo cual garantiza el seguimiento de buenas practicas en temas de gestion
en servicios relacionados con las tecnologias de la informacion (Robinson, 2021). Esta mesa de servicio propuesta le podra
evidenciar al negocio las probables mejoras en temas de productividad, tiempos de respuesta, soluciones eficientes, orden y
demas.

De la mano con la problematica central encontrada, la cual evidencia la poca implementacion o uso de tecnologia dentro de
las operaciones del negocio, se buscara ofrecer ayuda en temas de una propuesta de transformacion digital. Para esto, se va
a conocer en gran detalle todo lo que hace la entidad y se idea un plan para lograr integrar la tecnologia digital en todas las
areas posibles (Consultok, 2021; Fuente, 2022; PowerData, 2018). Cabe destacar que, al mismo tiempo, se le da a conocer a
la empresa los posibles y eventuales cambios culturales que este cambio podria llegar a ocasionar y cuales serian algunas las
formas para contrarrestarlos lo mas posible, con tal de obtener los mejores resultados. En temas propios de la transformacion
digital, se pretenden implementar tecnologias como el desarrollo de una pagina web informativa, la cual le ayude al negocio para
centralizar ¢ informar a sus clientes, como también, aprovechar al maximo el tema de redes sociales y como destacar su marca
sobre la vasta competencia actual (Trackglobe, 2022; Valencia, 2020).

a. Antecedentes

En temas de historia, de la organizacion patrocinadora del proyecto, Adventure Pals S.A., en el afio 2011 los dos duefios
y socios participaron en una oferta de trabajo ofrecida para estudiantes universitarios por la entidad The Walt Disney
Company. El programa se llama “Disney College Program” (Disney, 2023). Dentro del mismo, los estudiantes cuentan con
la posibilidad de trabajar para una de las compafiias mas grandes del mundo, la cual ofrece experiencias inolvidables para
sus visitantes o clientes. Ambos costarricenses, no se conocian antes de participar en el programa y se llegaron ya para el
final de su programa, lograron desarrollar una amistad sincera y duradera.

En el afio 2014, se genera la idea de crear un emprendimiento que funcionara como agencia de viajes con el objetivo de
ofrecer mas que viajes, buscaba que sus consumidores o clientes pudieran generar experiencias Unicas al adquirir sus
productos o servicios. Para el aiio 2020, durante la pandemia, uno de los socios se quedo sin trabajo por recorte de personal
y el otro estaba buscando cambiar de trabajo con tal de acomodar a su familia. Fue durante este momento en donde se
reunieron a oficialmente crear su empresa como una sociedad anonima. Actualmente, ambos tienen su trabajo principal y
operan en Adventure Pals como un segundo trabajo en cuanto se tenga tiempo disponible.

b. Analisis del problema

En temas de la problematica central, se conoce que el negocio actualmente no cuenta con ninguna clase de estructura o gestion
tecnologica para desarrollar sus funciones cotidianas. La problematica de no aprovechar la tecnologia esta ocasionando el
desaprovechamiento de la gran cantidad de negocios que podria estar realizando si tuviera una mesa de servicio operando,
una pagina web y también actividad en las redes sociales, por ejemplo.

Al analizar en detalle la misma, se destacan causas importantes que le estan impidiendo al negocio entrar al mercado
actual, como lo son puntualmente la falta de capital, la falta de formulacion de una propuesta de valor digital y falta de
conocimientos tecnoldgicos (Najera, 2021). De igual forma, los duefios no tienen disponibilidad total para operar en el
negocio, lo que afecta su evolucion, actualmente existe demasiada competencia como para meterse sin conocer de ¢l, la
empresa no cuenta con equipo o recursos enfocados en el area de tecnologia, no saben la cantidad de prospectos que podrian
ser publico meta y se cuenta con cierto grado de inseguridad e incertidumbre de la respuesta que se podria llegar a conseguir
(Ayala & Caso, 2023; Ponce, 2023).
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c. Pregunta de investigacion

(Qué informacion deberia considerarse en la empresa Adventure Pals S.A. para estructurar una mesa de servicio y una
transformacion digital, basado en sanas practicas como ITIL?

d. Objetivo general

Elaborar una propuesta para la entidad Adventure Pals S.A. en temas de estructuracion de una mesa de servicio segin ITIL
y transformacion digital moderna en un lapso de 6 meses.

e. Alcance

Para temas especificos del alcance, se pretende entregar una propuesta a la entidad Adventure Pals S.A. La misma, tiene
una estructuracion concisa y clara para implementar una mesa de servicio segun la cuarta version de ITIL, de igual forma,
la propuesta contara con pasos o recomendaciones para que el negocio logre realizar una transformacion digital y con esto
potenciar sus oportunidades de abarcar mejor los mercados en los cuales opera mediante una diferenciacion importante
(Fuente, 2022).

Una vez presentada la propuesta, se esperaria que el negocio la analice y apruebe, lo que culminaria el proceso luego de los
6 meses establecidos para llevar a cabo todo el trabajo.

f. Limitaciones

En cuanto a las limitaciones, este proyecto o trabajo final de graduacion no tiene el propdsito de implementar la estructuracion
o arquitectura de mesa de servicio recomendada ni tampoco la transformacion digital, se espera unicamente presentar
la propuesta como tal. Para la pagina web, se lleva a cabo el desarrollo y el alojamiento, pero en temas de soporte o
actualizaciones se salen del alcance de este trabajo, por lo que el negocio tiene que hacerse responsable respectivamente. De
la misma manera, dentro de la propuesta de transformacion digital, vienen determinadas las formas y puntos clave que el
negocio podria considerar para tener un mayor impacto dentro del mercado de redes sociales, sin embargo, ya es el personal
del negocio quienes analicen la propuesta y la lleven a cabo por su cuenta (Marin, 2023).

Metodologia

A continuaciodn, se describe la parte metodologica del mismo. Para lograr los objetivos establecidos en partes anteriores, es
necesario recolectar cierta informacion que ayude a obtener los resultados respectivos, como también, para que el negocio
posterior a la entrega de ambas propuestas tenga informacion de calidad para eventuales tomas de decisiones. Seguidamente, se
habla del tipo de investigacion, su enfoque, la poblacion, el muestreo y los instrumentos para la recoleccion de datos.

a. Tipo de investigacion

Dentro de la parte metodoldgica y los tipos de investigacion, fueron considerados la investigacion basica, aplicada,
exploratoria, descriptiva, explicativa, cualitativa, cuantitativa y experimental. De las anteriores, se elige la investigacion
aplicada. Esto porque de los conocimientos que se adquieren a lo largo del trabajo final de graduacion, se busca su aplicacion
y utilizacion inmediata mediante las dos propuestas establecidas. Otra razon por la que se elige la investigacion aplicada
consiste en que con base al estudio se desarrollan estrategias que busquen alcanzar los objetivos establecidos al inicio,
solucionando el problema de la investigacion.

Este enfoque ha sido validado en estudios como el de Ayala y Caso (2023), quienes implementaron ITIL v4 en una empresa
de servicios, demostrando como este tipo de investigacion permite trasladar el conocimiento tedrico a soluciones funcionales
mediante un diagndstico, redisefio de procesos e implementacion de mejoras medibles. Asimismo, Ponce (2023) empled una
investigacion aplicada para estructurar un departamento de TI desde cero, evidenciando que este enfoque permite intervenir
eficazmente en entornos organizacionales con recursos limitados y necesidades operativas claras.
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b. Alcance

Para el alcance investigativo, se elige el exploratorio. Debido a que el tema tanto de una mesa de servicio que siga todo lo
recomendado por ITIL, como el de una transformacion digital podrian generar nuevas oportunidades de generacion de valor,
sin embargo, son poco conocidos y manejados en temas de empresas pequefias 0 PYMES en nuestro pais. Se busca que, con
un mejor entendimiento de ambos, al presentar ambas propuestas el negocio pueda llevar a cabo estas iniciativas con tal de
mejorar temas de gestiones de sus servicios organizacionales.

Un enfoque exploratorio ha sido clave también en el trabajo de Ponce (2023), quien diagnostico la ausencia de procesos
estructurados en una institucion educativa y desarrolld soluciones escalables y personalizadas bajo el marco ITIL v4. Este
ejemplo demuestra que el alcance exploratorio permite identificar brechas y plantear propuestas realistas, incluso sin datos
previos amplios.

c. Enfoque

El enfoque es de tipo cuantitativo como cualitativo. Especificamente en la parte cuantitativa, se analizan estudios y resultados
ya realizados por diferentes fuentes, con la finalidad de presentarle a la entidad, Adventure Pals, nimeros y graficos que
demuestren la realidad dentro del mercado en el que pretenden realizar sus negocios.

En lo cualitativo, este trabajo busca recopilar y analizar los datos e informacion no numérica como conceptos, opiniones
y/o experiencias. Para el tercer tema enfocado en las redes sociales y como un nuevo negocio puede beneficiarse de las
tendencias actuales para propulsar su negocio, se realizara un analisis de estudios que revelen temas importantes sobre las
redes, cuales son las mas utilizadas, por qué medios se alcanzan a mayor cantidad de clientes, cuales son los filtros mas
utilizados dentro de las mismas y demas.

Este enfoque también fue utilizado por Ayala y Caso (2023), quienes combinaron encuestas cuantitativas con entrevistas
cualitativas para evaluar el impacto de ITIL en tiempos de respuesta, resolucion de incidentes y satisfaccion de los usuarios.
La mezcla de métodos les permitid obtener una vision integral del problema y su solucion, lo que respalda su uso en este
trabajo.

d. Disefio

El tipo de disefio metodologico seleccionado para el presente trabajo corresponde al cualitativo o documental. En el mismo,
se realizan busquedas, analisis ¢ interpretaciones de datos recolectados de diferentes fuentes. Ademas, se enfoca en el
tipo de estudio exploratorio. Ademas, con el mismo se puede responder a la pregunta general del proyecto que destaca
(qué informacion deberia considerarse en la empresa Adventure Pals S.A. para estructurar una mesa de servicio y una
transformacion digital, basado en sanas practicas como ITIL?

Este tipo de disefio fue utilizado por Ponce (2023), quien desarrolld su propuesta a partir de un analisis documental y de
observacion, permitiéndole disefiar procesos informaticos ajustados al entorno institucional. La eleccion de este disefio
en ambos trabajos demuestra que es adecuado para proyectos orientados a la mejora organizacional mediante marcos de
referencia reconocidos como ITIL.

e. Poblacion y muestreo

Las poblaciones en investigacion para este trabajo final de graduacion se consideran finitas y consisten en la institucion
Adventure Pals S.A., articulos y publicaciones enfocadas en temas de ITIL, mesas de servicio y transformacion digital,
un estudio realizado por la entidad DigitalReportal 1lamado Digital 2023: Global Overview Report (Kemp, 2023), el cual
revela informacion mundial sobre temas tecnologicos y de redes sociales, como también, articulos enfocados con el tema de
influencer marketing. Para el muestreo se eligen muestras no probabilisticas o en otras palabras se seleccionaron personas,
estudios y articulos en especifico por conveniencia.

f. Instrumentos de recoleccion de datos

En temas relacionados con la empresa propiamente, se realiza una entrevista con el gerente general de la misma donde se
tocan temas generales del negocio como su historia, su equipo de trabajo, sus herramientas, sus procesos, sus necesidades,
su enfoque, sus finanzas, su finalidad y demas. En temas ajenos a la empresa se utilizan como instrumentos, documentos,
articulos y estudios digitales para recopilar la informacion necesaria para la elaboracion de las propuestas establecidas. En
la parte cuantitativa, se obtendran datos de fuentes confiables para temas en obtencion de niimeros, graficos, cantidades,
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aproximaciones y demas (Consultok, 2021; PowerData, 2018). En la parte cualitativa, se consultaran conceptos no numéricos
de fuentes confiables y creibles como pensamientos, experiencias, realidades, entre otros.

g. Técnicas de analsis de informacion

Con tal de realizar el mejor analisis de la informacion posible en temas del presente trabajo investigativo, se lleva a cabo una
revision de la informacion de manera detallada y especifica. En temas del negocio, se analiza en detalle lo mencionado por
el gerente general enfocado en la situacion actual de la organizacion y, ademas, determinar cuales aspectos son necesarios
para lograr una estructuracion de una mesa de servicio y empleo de transformacion digital. Para temas relacionados con
ITIL, mesa de servicio, transformacion digital y demas, se revisa en detalle los datos valiosos para la elaboracién de ambas
propuestas (AXELOS, 2019; Freshservice, 2021; Robinson, 2021).

Otra técnica que se pretende utilizar consiste en la visualizacion de datos. Esto principalmente durante el analisis de graficos,
numeros, estadisticas y precios presentes en los diferentes estudios, articulos y publicaciones estudiadas.

h. Procedimiento

El desarrollo de este trabajo se estructurd en una serie de pasos metodologicos secuenciales, que permitieron cumplir con
el objetivo de proponer soluciones estructuradas y sostenibles para Adventure Pals S.A. Los pasos realizados se detallan
seguidamente.

1. Revision de las referencias tedricas

Se inicid con la recopilacion de referencias académicas y técnica relacionada con la gestion de servicios de TI bajo
ITIL v4 y procesos de transformacion digital en pequefias empresas. Esta revision permitié construir un marco
teorico robusto sobre el que se fundamentan las propuestas. Se consultaron fuentes como guias oficiales de ITIL, tesis
universitarias, estudios de caso y articulos cientificos.

2. Analisis documental de la empresa en estudio

Se recolectd informacion interna de Adventure Pals S.A. como su organigrama, mision, vision, herramientas utilizadas,
presupuesto, presencia digital y practicas operativas. Este material fue clave para contextualizar la situacion actual de
la empresa y establecer su punto de partida en términos de madurez digital y tecnologica.

3. Realizacion de entrevistas

Se realizaron entrevistas dirigidas a los socios fundadores de Adventure Pals S.A., con el objetivo de comprender a
profundidad tanto la operacion interna del negocio como sus limitaciones tecnoldgicas. Estas entrevistas permitieron
obtener datos de tipo cualitativo, como percepciones sobre la cultura organizacional, barreras para implementar
tecnologia, experiencia con redes sociales y aspiraciones estratégicas. Al mismo tiempo, se recopilaron datos
cuantitativos relacionados con inversion, ingresos, calculo del retorno de inversion (ROI), herramientas utilizadas,
tiempos de dedicacion y tipos de solicitudes gestionadas.

Este enfoque mixto en la recoleccion de datos aportd una vision integral de la situacion actual de la empresa, y fue
clave para estructurar un diagnostico sélido que sirviera de base para las propuestas de mejora desarrolladas en este
estudio.

4. Diagnostico organizacional y tecnologico
Con la informacion primaria y secundaria se construy6 un diagnostico completo de la situacion actual. Se elabor6 un
analisis FODA, se identifico la ausencia de un departamento de TI, se evidencio una baja sistematizacion en la atencion

al cliente, falta de trazabilidad de solicitudes, uso limitado de redes sociales y escaso aprovechamiento tecnologico.
Ademas, se calculo un ROI aproximado del 100% para el modelo actual.
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5. Disefio de la propuesta de mesa de servicio segun ITIL v4

Con base en los fundamentos tedricos y en el diagnostico, se formuld una propuesta completa de estructuracion de una
mesa de servicio bajo el marco de ITIL v4, con énfasis en los siguientes componentes.

e Cuatro dimensiones del modelo ITIL v4: Se analiz6 y contextualizd como la empresa debe trabajar sus areas
de personas y cultura organizacional, herramientas tecnoldgicas, relaciones con proveedores y diseo de flujos de
valor.

+ Sistema de Valor del Servicio (SVS): Se desarrolld6 una guia con recomendaciones claras para implementar
principios guia, practicas de gobernanza, cadena de valor del servicio, mejora continua y adopcion progresiva.

¢ Ciclo de vida del servicio: Se propuso una secuencia clara de etapas desde la estrategia, disefo, transicion,
operacion y mejora continua, alineadas a las necesidades reales de la empresa.

* Herramientas tecnoldgicas sugeridas: Se evaluaron opciones viables como Jira Service Management y Monday.
com, seglin el tamafo, presupuesto y objetivos de la empresa.

6. Disefio de la propuesta de transformacion digital

Se formuld una segunda propuesta centrada en la modernizacion del modelo de negocio, el fortalecimiento de la
presencia digital y el uso estratégico de la tecnologia. La propuesta incluye:

» Redisefio del modelo de negocio con enfoque en digitalizacion.

» Reestructuracion de la cultura organizacional para facilitar la adopcion tecnologica.

» Desarrollo de una pagina web informativa y centralizadora.

» Estrategias de marketing digital con apoyo en redes sociales y marketing de influencia.

» Herramientas de autoservicio, chatbot, omnicanalidad y trazabilidad para mejorar la atencion al cliente.

7. Aplicabilidad y replicabilidad del enfoque metodologico

Como resultado de la ejecucion ordenada de todos los pasos anteriores, se logrd estructurar una propuesta integral
que combina el diagnoéstico interno de la empresa con referentes tedricos y practicos del marco ITIL v4. El enfoque
metodologico adoptado, fundamentado en técnicas cualitativas y cuantitativas, permite que este trabajo pueda ser
replicado por otras organizaciones que enfrenten retos similares en gestion de servicios de T1 y transformacion digital.

El valor de este estudio se destaca por su aplicabilidad practica para pequefias y medianas empresas, ya que ofrece una
hoja de ruta clara y adaptada a contextos con recursos limitados. Esta caracteristica convierte el procedimiento seguido
en una guia util para profesionales del area que deseen implementar mejoras organizacionales sustentadas en marcos
de buenas practicas reconocidos.

Resultados

En esta tercera parte del presente articulo sobre el trabajo final de graduacion, se presentan los principales resultados obtenidos
para cada uno de los objetivos estipulados. Temas de situacion actual del negocio, estructuracion de una mesa de servicio
siguiendo lo establecido por ITIL y la implementacion de una transformacion digital.

a. Situacion actual
Actualmente, las personas que le dedican su tiempo al negocio son cuatro en total. Dos son los socios directos que abrieron
la compaiiia y dos son sus parejas respectivamente. Es de gran importancia destacar que las cuatro personas tienen sus

trabajos de tiempo completo y laboran o realizan funciones de Adventure Pals en sus tiempos libres o como segundo trabajo.
A continuacion, se muestra en la Figura 1 la estructura del negocio al momento.
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Figura 1.

Organigrama actual de la entidad Adventure Pals S.A

Gerencia General

Relaciones o
Ventas entre Promocién Publicidad Finanzas Servicio al
s Cliente

Fuente: elaboracion propia (2023).
1. Hardware y software

Hablando del equipo o activos con los que cuentan actualmente, cada uno utiliza su computadora o laptop personal para
realizar o completar las debidas funciones. Cuentan con computadoras de la marca Apple y modelos MacBook Pro y MacBook
Air. En temas de infraestructura, cuentan con velocidades de internet download entre los 100 y 300 Mbps y velocidades de
upload entre los 50 y 200 Mbps.

No se cuenta con ninguna clase de base de datos ni almacenamiento en la nube. Los documentos que se trabajan se elaboran
al detalle en cada unidad local y se envian a la siguiente persona responsable por correo electronico. Los trabajos anteriores,
todos se almacenan localmente. Para el tema de cotizaciones, se utiliza Microsoft 365 para Mac, principalmente Microsoft
Excel.

La empresa cuenta con una licencia en la plataforma de Zoom. Esta es la que se utiliza para tener reuniones tanto con los
clientes como entre el equipo de trabajo. En temas de las herramientas o sistemas, utilizan “Disney Travel Agents” para
Disney, “VAX Vacation Access” para Universal y “L’alianxa Travel Network™ para temas relacionados con alquiler de
vehiculos, hoteles, seguros y demas.

2. Tecnologias y redes sociales

Uno de los aspectos que mas esta perjudicando el crecimiento de la entidad en temas de creacion de relaciones y obtencion
de nuevos clientes es el hecho de que no tienen una pagina o sitio web, basicamente un lugar en donde las personas puedan
ingresar para informarse de los servicios brindados. Cuentan unicamente con perfiles en redes sociales como Facebook,
Instagram, TikTok y Twitter en donde los clientes o prospectos pueden ingresar y darse una idea, pero varios negocios no
han querido hacer ninguna clase de oportunidad porque un punto de validacion es la pagina web respectiva. Ademas, tienen
un perfil dentro de WhatsApp Business en donde actualmente tienen un punto de contacto funcional.
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3. Presupuesto

En temas presupuestarios, la entidad menciona que para las diferentes necesidades pueden y tienen la capacidad actual para
invertir los siguientes montos.

* Mesa de Servicio: planes gratuitos, o pagos de no mas de $10-$20 por usuarios.
« Sistema de cotizaciones: entre $100 y $200 al afo.

* Hosting: entre $100 y $150 al aflo.

* Redes sociales: $500 dolares al afio.

4. Gastos y utilidades mensuales

Cabe destacar que el negocio en estudio es pequeio y operado por tan solo cuatro personas. Para el tema de gastos mensuales,
la empresa menciona que en su flujo de caja actual se muestra un total de ingresos entre los $300 y $400 mensuales. Es
importante destacar que la empresa no comparti6 sus estados financieros para que fueran publicados, sino que los mismos
fueron mostrados durante la entrevista. Continuando con los ingresos, corresponden a ventas que realizan como también
comisiones que reciben por sus socios. Ademas, un total de gastos o egresos entre los $200 y $250 mensuales. Los mismos
incluyen publicaciones publicitarias en redes sociales, pago del servidor de hosting que tienen hoy en dia dentro de la
plataforma Hostgator, pagos de internet, pagos de licencias necesarias para ofrecer los servicios y demas. Para el tema de
saldos netos, el negocio contempla ganancias aproximadas mensuales de $100 a $200.

5. Analisis FODA
Figura 2.

Andalisis FODA de la situacion actual del negocio

Analisis FODA

Fortalezas Debilidades

El equipo no puede dedicarle todo su
tiempo al negocio.

Personal capacitado, bilingle y
profesional en administraciény

No cuentan con departamentode Tl.
Sobrecarga de tareas y funciones.

mercadeo.
Conocimiento claro del valor y potencial.

No existe almacenaje compartido.
La disponibilidad es en horas |laborales.

Licenciamientos. 365 y Zoom

Socios de Disney, Universal y VEMSA,
Servicio al cliente activo y dedicado.
Presencia en redes sociales,

No cuentan con un sitio o pagina web.
El negocio no soporta pago de salarios

actuales.
Na se tiene personal dedicado a redes
sociales.

Poca competencia local.
Competencia con pdginas o sitios
anticuados.

Oportunidades Amenazas

Establecimiento de un departamento de
TL

Sistema de cotizaciones.
Aprovechamiento de la nube.

Avances tecnolbgicos de la
competencia.

Entrada de nuevos competidores.
Crecimiento del equipo de la

Enfoque en solo una red social. competencia.
Fallos por mala comunicacion.

Establecer una herramienta de

comunicacién empresarial. Cambios en actitudes de clientes.

Cambios financieros TdC/inflacion.

Establecer una mesa de servicio.

Reestructural el negocio de la mano con Cambios en requerimientos y

transformacion digital. lineamientos de los socios.

Mejorar el alcance del negocio. Problemas por mal manejo de redes

Capacitaciones constantes. sociales.

Fuente: elaboracion propia (2023).
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En la Figura 2 se muestra el analisis FODA realizado para el negocio, con base a todos los datos recolectados para el estudio. El
mismo nos revela una gran visualizacion de los aspectos importantes que la empresa debe conocer para tener una idea clara de
donde estan, a donde quieren llegar y qué tienen que hacer para lograrlo.

6. Analisis de riesgos

Figura 2

Andalisis de riesgo basado en la situacion actual del negocio

Impacto
3.Moderadas

Probabilidad

1.Insignificante | 2.Menores 4 Mayores 5,Catastrofico

5.Con certeza
4.Probable
3.Moderado
2.Improbable
1.Raro

Fuente: elaboracion propia (2023).

Del analisis FODA anterior (véase Figura 2), se tomaron las amenazas respectivas al negocio y se ubicaron dependiendo de su
nivel de probabilidad e impacto. Ademas, los colores muestran el nivel de apetito al riesgo por parte del negocio. El verde es un
apetito bajo, amarillo uno moderado, naranja alto y rojo apetito extremo. Los riesgos analizados fueron los siguientes.

* R1: Avances tecnologicos de la competencia.

» R2: Entrada de nuevos competidores.

* R3: Crecimiento del equipo de la competencia.

* R4: Problemas por mala comunicacion.

* R5: Cambios en actitudes de clientes.

* R6: Cambios financieros TdC/inflacion.

* R7: Cambios en requerimientos y lineamientos de los socios.
* R8: Problemas por mal manejo de redes sociales.

b. Propuesta de mesa de servicio segiun ITIL
Como primera propuesta, se le brinda al negocio cierta informacion enfocada en algunos aspectos que debe considerar antes
de estructurar la mesa de servicio y otros aspectos para ¢l durante y después de implementada. Ademas, se le propone a la

empresa una nueva estructura organizacional. Esta contempla el area tecnoldgica que no tienen, la cual puede ayudar de gran
manera a llevar a cabo las dos propuestas del presente trabajo investigativo (véase Figura 3).
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Figura 3.

Organigrama sugerido para la entidad Adventure Pals, S.A.

Gerencia General

Relaciones

Ventas entre Promocién Publicidad Finanzas Servicio al Finanzas Servicio al
negocios Cliente Cliente

Fuente: elaboracion propia (2023).
1. Aspectos a considerar antes de estructurar la mesa de servicio
Para las consideraciones previas se destacan temas como las dimensiones necesarias para una planeacion y obtencion
apropiada de valor en la gestion de los servicios. Se tocan temas como organizaciones y personas, informacion y
tecnologia, socios y proveedores y flujos y procesos (véase Figura 4).

Figura 4.

Cuatro dimensiones de la administracion de los servicios para Adventure Pals, S.A.

Faclores
F politi §
Ackorea 208 Organizacionas y Informacién y £conomicos
personas tecnologia

» Cambios de gobigmos. » Tasas de empleo y

+ Politicas fiscales. - Cultura organizacional enfocada - Tecnologias que respalden desempleo.

+ Conflictos o guerras. en objetivos y metas, wﬁ‘::& duq::viuiuu requeridps,  * Ciclos economicos.

+ Cambios en tratados . Lideres deben motivar valores « Considerar IA, ML y + Productos intemos brutos.

comerciales. organizacionales. automatizacion. + Impuestos.

+ Acuerdos « Ambienta laboral amigable, alto + ¢Qué informacién gestionan los + Inflacion.

intemacionales. esfuerzo y productivo. servicios de tecnologia? + Tipos de cambio,

» Movimientos politicos. . Considerar distintas gestiones, - ¢Qué informacion y conocimientes  * Financiamientos.
formas de liderar, habilidades, de apoyo se necesitan prestar y + Fluctuacion de mercados.
comunicaciones y gestionar por la tecnologia?
colaboraciones. + ¢De qué manera se protegeran,

Factores « Establecer claridad en las LG T GERTAN  administraran, archivaran y Factores
ambientales funciones. eliminarén los activos de la sociales

Servicios

informacion y conocimiento?

Socios y
proveedoras

Procesos y
flujos de valor

Factores

CREE R b = Considerar contratos formales. = Definir y considerar aclividades, tecnologicos
« Flexibilidades en cumplimiento flujos de trabajo, controles y

« Propiedad intelectual. de objetivos y metas. procedimientos el alcance de . Cedigos de programacion.
« Salud y seguridad - Considerar el escenario de objetivos y metas. + Innovacion en

laboral. proveedor de servicios. « Entender la cadena de valor. maquinarias.
. Leyes y reglamentos. « Considerar estrategias, - Conocer en delalle los fujos de - Resmplazos de
+ Licencias. recursos, costos, restricciones, valor, _ tecnologias.

iencias y patr - Tomar decisiones apropiadas en + Obsolescencia.
Sxpes ones: caso de que no se aporte valoren |, |ncentivos tecnologicos.
ciertos procesos o funcicnes. .+ Tendencias.

Fuente: elaboracion propia (2023).
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La propuesta contempla un analisis estructurado de las cuatro dimensiones del modelo ITIL v4, esenciales para
lograr una gestion efectiva de servicios. En la dimension de organizaciones y personas, se subraya la importancia de
promover una cultura organizacional sélida alineada con los objetivos estratégicos del negocio, asi como de fomentar
habilidades blandas y técnicas en el personal. Ayala y Caso (2023) destacan que la implementacion exitosa de ITIL
requiere liderazgo transformacional y compromiso organizacional desde la alta direccion, asi como un enfoque en la
capacitacion continua del recurso humano.

Respecto a la dimension de informacion y tecnologia, la adopcion de herramientas como sistemas de gestion del
conocimiento, automatizacion de procesos, inteligencia artificial o machine learning es clave para mejorar la eficiencia
operativa. PowerData (2018) sefiala que estas tecnologias permiten generar valor mediante la automatizacion inteligente
y la analitica avanzada, alineando las capacidades digitales con los procesos criticos del negocio.

En cuanto a la dimension de socios y proveedores, ITIL enfatiza la necesidad de establecer acuerdos de nivel de servicio
(SLA) y una gestion activa de riesgos compartidos. Como indica Ponce (2023), la colaboracion con proveedores debe
estar regulada bajo criterios de desempefio y objetivos comunes, contribuyendo a la sostenibilidad y adaptabilidad del
sistema de servicios.

La dimensiéon de procesos y flujos de valor requiere identificar, mapear y optimizar actividades que generen valor.
Danby (2022) explica que la cadena de valor del servicio en ITIL organiza los procesos desde la demanda hasta la
entrega del valor final al cliente. Este sistema se complementa con el principio de mejora continua, como subraya Ayala

y Caso (2023), promoviendo un ciclo iterativo de analisis, evaluacién y mejora sostenida en la prestacion de servicios.

Otro aspecto importante que se obtuvo fue la creacion de un sistema de valor de los servicios, acoplado para la
organizacion (véase Figura 5).

Figura 5.

Sistema de valor de servicios para Adventure Pals, S.A.

Gobernanza

Principios guia Principios guia

» Considerar validaciones,

« Enfocarse en el valor. definiciones, gestiones y

« Empezar donde esta. Gobernanza controles.

« Progresuo ilerativo. « Delinir el alcance y objelivos.

« Promover visibilidad. « Evaluar las practicas

« Trabajar holisticamente. actuales.

« Mantenerse simple y « Desarrollar politicas.
préactico. « Implementar las politicas.

« Optimizar y automalizar. + Monilorear y evaluar.

« Mejorar continuamente.

Cadena de
valor

Practicas
Oportunidades /
Demanda

Mejora continua

Practicas Cadena de valor Mejora continua

« Recursos que tenga o « Planfficar. « ldentificar una estrategia de
necesile el negocio. « Mejorar. mejora.

« Sistema de cotizaciones. « Involucramiento, «+ Definir lo gue se mide.

« Plataformas digitales. « Digaiio y transicion. + Obtener datos.

- Sistemas de comunicaciones » Obtencion y construccion. « Procesar los datos.
internas y extemnas. « Entrega de soporte. + Analizar la informacion.

+ Bases de conocimienlos. « Presentar la informacion.

- Sistema de tiquetera, « Implementar las mejoras,

Fuente: elaboracion propia (2023).

ITIL v4 propone un enfoque integral para la creacion de valor mediante un sistema compuesto por principios guia,
gobernanza, practicas y una cadena de valor del servicio. Los principios guia de como enfocarse en el valor, progresar
iterativamente con retroalimentacion, colaborar y promover visibilidad, pensar y trabajar holisticamente, mantener
la simplicidad y automatizar donde sea posible ayudan a orientar la toma de decisiones en entornos complejos.
Segun AXELOS (2019), estos principios no son pasos estrictos, sino recomendaciones adaptables que permiten a las
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organizaciones alinear sus operaciones con los objetivos estratégicos. Por ejemplo, el principio de “empezar donde se
estd” enfatiza la importancia de valorar las capacidades y recursos actuales antes de realizar cambios significativos, lo
cual es especialmente til para pequefias empresas con presupuestos limitados.

En esta misma linea, Freshservice (2020) subraya que aplicar estos principios permite identificar las verdaderas
fuentes de valor desde la perspectiva del cliente, ayudando a redisefiar los servicios para que sean mas efectivos y
orientados a resultados. En cuanto a la gobernanza, ITIL establece que esta debe asegurar que las politicas, los recursos
y las responsabilidades estén alineadas para cumplir con los objetivos organizacionales. Como mencionan Stevens
y Mathenge (2020), una gobernanza so6lida en TI permite una mejor gestion de riesgos, un mayor control sobre las
inversiones y una respuesta mas agil ante incidentes o cambios.

Respectoalacadenadevalordel servicio, Danby (2022) describe como se estructura en seis actividades interdependientes:
planificar, mejorar, involucrar, disefiar y hacer la transicion, obtener y construir, y entregar y respaldar. Este enfoque
sistematico guia la transformacion de cualquier oportunidad o demanda en un servicio que genere valor tangible para
el cliente. Ademas, Simplilearn (2023) que la mejora continua, integrada como una de las practicas clave del sistema
de valor, permite que las organizaciones evolucionen con el tiempo, optimicen sus procesos y anticipen necesidades
futuras en lugar de reaccionar inicamente ante ellas.

2. Aspectos a considerar durante y después de estructurar la mesa de servicio
Una vez puesto en marcha el tema de mesa de servicio y teniendo claro los panoramas tanto de las dimensiones como
el sistema de valor, se destacan temas de ciclo de vida de los servicios para su gestion, un par de flujos de procesos
recomendados, ciertas actividades que pueden llevar a cabo y también dos herramientas en donde pueden estructurar
y gestionar la mesa (véase Figura 6).

Figura 6.

Ciclo de vida de los servicios para Adventure Pals, S.A.

Estrategia de servicios + Revisién constante de los servicios.
Mei i « Spoporte a clientes.
. Comprender de manera clara ejora continua . Tasas de resolucion.

las necesidades de sus
clientes vy los diferentes
sactores.

« Contar con un enfoque de lo
que se quiere y cdmo Tl
puede ayudar.

- Carlera de servicios.

« Oportunidades y demandas.

« Finanzas y relaciones
comerciales.

- Reaportes e informes.

+ Geslién de activos,

« Herramienlas de autoservicio,
« Aumentos &n productividad.

« Experiencia del servicio,

- Comunicacion y visibilidad.

Operacion da
servicios

Disafno de
servicios

Estrategia de
servicios

« Considerar acuerdos de niveles de
servicios o SLA.

« Gestidn del catalogo de servicios.

« Gestidn de disponibilidades.

« Asegurar el funcionamiento de lo necesario
para cumplir tareas y funciones.

« Considerar posibles incidentes y el
cumplimiento de solicitudes.

Transicion de
SEMNICIOS | Los cambios deben ser gestionados al minime riesgo pesible.

« Gestion de conocimientos.

« Gaslion de cambios.

Fuente: elaboracion propia (2023).

En la Figura 6 se revela el ciclo de vida de servicios propuesto, el cual contempla los temas de estrategia, disefio,
transiciones, operaciones y mejoras continuas para los servicios del negocio.
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La gestion de servicios en ITIL v4 no se concibe como un proceso lineal, sino como un ciclo de valor continuo
compuesto por actividades integradas que permiten transformar oportunidades y demandas en valor para el cliente.
La estrategia de servicios implica comprender las necesidades del entorno, construir una cartera de servicios clara y
establecer relaciones comerciales efectivas. Segin AXELOS (2019), esta etapa es esencial para definir el proposito del
servicio, priorizar inversiones y alinear la gestion de TI con los objetivos estratégicos del negocio. La fase de disefio
requiere estructurar acuerdos de niveles de servicio (SLA), gestionar la disponibilidad y continuidad, y mantener
actualizados los catdlogos de servicios. Freshservice (2020) senala que estos elementos son clave para generar
confianza y previsibilidad entre los clientes, al establecer expectativas claras y asegurar la calidad del servicio.

La transicion de servicios busca implementar cambios con el minimo riesgo e interrupcion posible, a través de
practicas como la gestion del conocimiento, del cambio y de versiones. Stevens y Mathenge (2020) destacan que
una transicion bien estructurada reduce errores, mejora la adopcion de nuevas soluciones tecnoldgicas y fortalece la
percepcion del valor del servicio. Por su parte, la operacion de servicios garantiza la entrega continua y efectiva de los
servicios acordados, manejando incidentes, solicitudes y problemas mediante flujos definidos y trazables. Simplilearn
(2023) respalda este enfoque, indicando que una operacion eficaz mejora la experiencia del usuario, la resolucion de
problemas y la continuidad del negocio.

Finalmente, la mejora continua constituye un componente transversal del ciclo de vida del servicio. Fomenta la
evaluacion periodica de procesos, la recoleccion de retroalimentacion y la implementacion de ajustes que permitan
adaptarse a nuevas necesidades, tecnologias o expectativas del cliente. Esta practica se complementa con los beneficios
clave que aporta la implementacion de una mesa de servicio, tales como trazabilidad, soporte centralizado, autoservicio,
reportes analiticos, visibilidad organizacional y una experiencia del cliente mas fluida y eficiente, como lo sefala
Danby (2022) en su analisis sobre la cadena de valor del servicio en ITIL 4.

Figura 7.

Propuesta del flujo de procesos para servicio al cliente

Fuente: elaboracion propia (2023).

Para el servicio al cliente, se propone un flujo que comienza con los usuarios y sus respectivas solicitudes a través
de los diferentes canales de comunicacion establecidos (véase Figura 7). Seguidamente, se crea un tiquete dentro
de la herramienta donde se gestionan los servicios, se verifican las reglas del negocio y los SLA, se determina un
vencimiento de la tarea, se asigna a una persona o talento y consecuentemente se brinda una solucion, registrando lo
necesario en una base de conocimientos y detalles adicionales al tiquete.
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Figura 8.

Propuesta del flujo de proceso para nuevas oportunidades de negocio

Fuente: elaboracion propia (2023).

El tema de nuevas oportunidades es similar al flujo anterior (véase Figura 8). Todo comienza con los usuarios generando una
oportunidad dentro de alguno de los canales de comunicacion. Creado el tiquete y revisadas las reglas del negocio, se revisa
la oportunidad y se categoriza. Se le asigna a un talento o persona, la cual se pondra en contacto con el usuario y solucionara
su respectiva solicitud.

Otro punto de gran valor dentro de la propuesta de mesa de servicio consiste en mencionarle al negocio cuales podrian ser
algunas de las actividades que pueden realizar con la misma. A continuacion, se menciona cada una de ellas de manera
detallada y especifica siguiendo lo recomendado y mencionado por ITIL v4. Estas son gestion de incidentes, gestion
de cambios, gestion de nivel de servicio SLA, gestion de continuidad y disponibilidad, gestion de solicitudes, gestion de
seguridad y gestion de calidad.

Al negocio se le presentan dos opciones de herramientas o sistemas dentro de la propuesta, cabe destacar que éstas siguen los
principios y guias establecidos por ITIL. Cada una tendra descripciones detalladas de lo que ofrecen y cuanto le significaran
al negocio en temas de costos implementarlas. Se comienza con los planes de cada una y lo posterior se presenta en tablas
comparativas con tal de visualizar los dos sistemas seleccionados.
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Figura 9.

Planes ofrecidos por Atlassian para JIRA ITSM

Free

SO
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centralizadas

+ Soporte experto ininterrumpido para
todos los problemos

Fuente: Atlassian (2023b). Planes y precios para Jira Service Management.

La Figura 9 revela los diferentes planes que ofrece la entidad Atlassian para el sistema de gestion Jira ITSM. De los
mismos, el negocio puede utilizar tanto el gratuito como el estandar. Cabe destacar que después de un tiempo o terminada la
promocion la empresa debera pagar el monto establecido. Del gratuito, unicamente hay que considerar que solo un nimero
determinado de usuarios pueden realizar las gestiones requeridas.

De igual manera, en la Figura 10 se revela los precios ofrecidos por la entidad (Monday.com, 2023b).

Figura 10.

Precios ofrecidos para la plataforma Monday.com

Free Standard Premium Enterprise
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Solo suscripeién mensual oferta por tiempo limitado S128 al mes
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nscribirse Inscribirse | Iniciar versidn de pruebo | ventas
" Hasta 3 agentes Todas las funciones del plan Free Todas las funciones del plan Todas las funciones del plan
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oy + 250 GB de almacenomiento de ¥ Almocenomiento de archivos v Seguridad y edministracién
" 100 natific S par cor = e S
natificociones par cormeo archivos ilimitadeo centralizodas

electrdnico ol dia

v Soporte en horario comerciol " Gestién de activos ¥ configuracién v Soporte experto ininterrumpido para
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ilimitadas preblemas criticos

Fuente: Monday.com (2023b). Diferentes planes y precios de la herramienta Monday.com.
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c. Propuesta de transformacién digital

Como segunda propuesta dentro del presente trabajo final de graduacion para la entidad Adventure Pals, se establecen formas
en las que el negocio podria realizar una transformacion digital de manera exitosa. No solo se busca que la empresa pase de
trabajos manuales a digitales, se quiere que el negocio cambie su forma de pensar, hacer sus funciones y demas.

1. Modelo de negocio

En temas del modelo de negocio, a la empresa se le presentan una serie de pasos que puede seguir para estructurarlo.
Los mismos corresponde a elegir bien los segmentos de los clientes, definir la propuesta de valor, establecer canales
de comunicacion, definir una relacion con los clientes, identificar fuentes de ingreso, definir recursos clave, establecer
actividades clave del negocio, seleccionar partners clave y conocer en detalle los costos.

2. Tecnlogias clave

Para las tecnologias clave, se determinaron las que definitivamente pueden ayudar a la empresa para que la misma logre
establecer su transformacion digital de la mejor manera, generando valor al mismo tiempo. Estas son las siguientes.

« Sistema de mesa de servicio segin ITIL. Jira Service Management o Monday.com.

« Sistema para la comunicacion interna. Slack o Microsoft Teams.

* Sistema para la comunicacion externa. Zoom, Microsoft Teams, WhatsApp Business o correos electronicos.
« Sistema de cotizaciones.

* Portales de ventas de los respectivos proveedores.

* Pagina o sitio web responsivo.

3. Redefinir la cultura organizacional

Uno de los puntos mas importantes y complicados al mismo tiempo consiste en conocerse a si mismo en temas culturales
y determinar qué cambios deben hacer para cambiar en busca de la transformacion digital. La empresa debe considerar
estos puntos definir los valores de la compaiiia, observar la cultura actual y determinar donde requiere cambios, adquirir
o ajustar el talento humano para que se acople de manera apropiada, invertir en la imagen o marca del negoci y medir si
la cultura es la que se requiere, si no, hacer los cambios respectivos.

4. Contar con gente talentosa

El personal es uno de los factores mas determinantes para lograr una transformacion digital eficiente. Esta propuesta
presenta ciertas formas que el negocio puede implementar o llevar a cabo para educar o ayudar a su talento que son
capacitaciones en el sitio de trabajo. Coaching con retroalimentaciones, cursos o talleres presenciales, capacitaciones
en linea, mentoring o asignacioén de un mentor, programas de rotacion en diferentes areas del negocio y conferencias o
eventos.

5. Definir un plan de trabajo

Este paso consiste en saber qué se quiere hacer y con quiénes se busca lograr. La comunicacion aqui es clave. Dentro del
plan de trabajo, se tienen que contemplar fases graduales en donde se puedan probar nuevas tecnologias a pequena escala
primero, ya que en caso de que no funcione o no se logre implementar los riesgos se puedan mitigar respectivamente y
los problemas e impacto negativo sean lo menos posible (Ayala & Caso, 2023; PowerData, 2018). Para estructurar el plan
pueden investigar y analizar el mercado actual, conocer las tecnologias que el negocio necesita o requiere para destacar
en el mercado, desarrollar una estrategia digital, capacitar al personal, enfocarse en el servicio al cliente, analizar los datos
obtenidos, establecer alianzas estratégicas y evaluar y mejorar continuamente (AXELOS, 2019; Fuente, 2022).

6. Talleres o laboratorios
Este punto busca obtener posibles soluciones a situaciones actuales, que estan por venir o que inclusive no se habian

contemplado. Se podria utilizar la metodologia del “Design Thinking”, donde varios grupos de personas se reuniran con
un moderador con la finalidad de hacer una lluvia de ideas para posibles soluciones.
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7. Implementar procesos definiendo KPIs

Los indicadores del desempefio pueden ayudar a medir aspectos como efectividades de tareas, proyectos, relaciones,
inversiones y demas. Al negocio se le proponen algunos ejemplos por sector del comercio.

Sector organizacional: Cantidad de gastos enfocados en mercadeo y publicidad por red social contra la captacion o nuevos
contratos generados. Nivel de participacion en el mercado actual contra los niveles de la competencia directa. Nivel de
madurez actual en temas digitales en comparacion al nivel al inicio de la transformacion digital. Cantidad de ingresos por
medio de canales digitales (Ayala & Caso, 2023; Consultok, 2021).

Sector comercial: Tasa de nuevos clientes captados por mes. Niveles de satisfaccion de los clientes sobre el soporte
brindado. Cantidad de clientes en los diversos canales digitales ofrecidos. Cantidad de paquetes vendidos por mes (Danby,
2022; PowerData, 2018).

Sector tecnologia, innovacion y desarrollo: Cantidad de éxito de nuevas ideas implementadas en procesos y flujos
en comparacion con sus posiciones iniciales. Cantidad de ingresos de los nuevos productos ofrecidos por los canales
digitales. Porcentajes de eficiencia y productividad obtenidos después de implementar nuevas tecnologias. Porcentaje de
aceptacion de metodologias innovadoras adoptadas por el equipo de trabajo (AXELOS, 2019; Robinson, 2021).

8. Comité de innovacion y transformacion digital

Este comité estara enfocado en implementar transformaciones, dar seguimiento a proyectos, disefios de prototipos y
demas. Para la conformacion, propone que lo conformen las cuatro personas actuales que operan dentro del negocio por
medio de reuniones de no mas de treinta minutos o una hora.

9. Desarrollo web

A la entidad se le entrega una pagina web informativa desarrollada utilizando la libreria de React por medio del marco
de trabajo Next.js. La razon consiste en tener la posibilidad de terminar lo establecido dentro del periodo como también
aprovechar la renderizacion del lado del servidor con tal de disminuir tiempos de carga. La pagina sera subida dentro de
un hosting proporcionado por Hostgator, el cual la entidad ya contaba. Ademas, se alcanza el nivel AA de accesibilidad.
Lo cual significa que un mayor numero de personas la podran utilizar sin dificultades. También, se utiliza Github para el
versionamiento, lo que abre las puertas para temas de CICD, automatizaciones, pipelines y demas.

10. Invetigacion sobre redes sociales
Dentro de la propuesta de transformacion se hizo un estudio para el tema especifico de redes sociales, con tal de que la
empresa le saque mejor provecho, logre aumentar sus posibilidades de venta y genere una comunidad. En la Figura 11 se

revela que Facebook sigue siendo la red social mas utilizada, sin embargo, redes como YouTube, Whatsapp e Instagram
estan bastante cerca.
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Figura 11.

Redes sociales mas utilizadas en el mundo, en millones
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Fuente: Kemp, S. (2023). Digital 2023: Global overview report. DigitalReportal.

Seguidamente, en la Figura 12 se destaca las aplicaciones moviles mas descargadas a enero del 2023. Se puede apreciar que
Instagram es la que mas se baja con frecuencia.

Figura 12.

Clasificacion de las aplicaciones mas descargadas en dispositivos moviles

are. . <O>Mel
SOCiﬂI eltwater

Fuente: Kemp, S. (2023). Digital 2023: Global overview report. DigitalReportal.
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Para lo del influencer marketing, se le proporciona al negocio cinco pasos que pueden seguir para implementarlo de la mejor
manera, obteniendo asi los mejores resultados posibles, lo cuales son ;Como encontrar influencers y cuanto pagarles?, establecer un
presupuesto y estrategia de gestion, decidir los objetivos y el mensaje que se quiere comunicar, ;Como se pone en contacto con los
influencers? Y revisar y afinar la estrategia (Trackglobe, 2022). De igual forma, para este tema de redes sociales, se le recomienda
al personal llevar a cabo capacitaciones en linea para mejorar aspectos de administracion de comunidades, estrategias en las redes y
edicion con fotografia y videos. Estos en la pagina oficial de Domestika (Valencia, 2020).

Discusion
a. Situacion actual

La estructura organizacional actual que tiene el negocio. Se puede observar una Gerencia General, Junta Directiva y tres
departamentos con sus debidas funciones. Gerencia Comercial con ventas y relaciones entre negocios, Gerencia de Mercadeo
con la promocién y publicidad y la Gerencia Administrativa y Financiera con finanzas y servicio al cliente. De igual manera,
el personal utiliza su propio equipo para trabajar, lo hacen mediante plantillas de Excel y utilizando las plataformas ofrecidas
por sus proveedores como Disney, Universal y VEMSA.

En aspectos especificos de redes sociales, dos personas son las encargadas de administrar las cuentas del negocio y publicar
nuevos contenidos. Cabe destacar que ninguna de las dos ha tenido experiencia previa de como realizarlo de la mejor
manera. Mencionan que tienen un muy buen alcance de prospectos pero que ni realizan ninguna clase de filtrado por lo que
sus resultados no son los mejores. Necesitan alguna forma o ayuda para poder administrar sus redes sociales de una mejor
manera.

Al considerar el presupuesto, los gastos ¢ ingresos, se revela que, aunque no sean montos muy elevados, el negocio es
rentable, ya que sus inversiones son recuperadas mes a mes e inclusive tienen altos porcentajes de ganancia. Inclusive un ROI
positivo, si se calculan los ingresos de $400 y una inversion de $200, al realizar la formula ((ingresos - inversion) / inversion)
*100 el ROI da 100%.

Hablando del FODA y de las fortalezas encontradas, el personal que trabaja para la entidad se encuentra muy bien calificado
para las funciones que realiza actualmente. La empresa sabe y conoce que el dedicarle tiempo y recursos a las experiencias de
sus clientes y no solo al planeamiento del viaje les genera mucho valor sobre su competencia. Ademas, son socios de gigantes
de la industria como lo son Disney y Universal a nivel mundial y VEMSA (2023) a nivel nacional.

Sus debilidades se pueden enfocar en el no contar con un equipo o departamento de TI. Ademas, al ser inicamente cuatro
personas, es frecuente tener mas trabajo o tareas de lo normal, los trabajadores enfocan medio tiempo al negocio y no tienen
ninguna clase de almacenamiento organizacional, llamese base de datos o bases de conocimiento. De lado externo, hablando
sobre sus oportunidades, la empresa puede incorporar a su organizacion personal dedicado a la tecnologia, informacion
y comunicacion. De igual manera, pueden aprovechar la nube, implementar un sistema de comunicacion organizacional,
reestructurar su cultura y modelo de negocios con la transformacion digital, estructurar una mesa de servicio y llevar
constantes capacitaciones.

Para las amenazas, es importante que el negocio consiste en temas como los avances tecnoldgicos tanto de su competencia
local como internacional. Debe considerar el escenario de ingreso de nuevos competidores directos e indirectos, contemplar
temas de problemas de comunicaciones, cambios en las actitud, necesidades o tendencias en los clientes, cambios financieros
como fluctuaciones del tipo de cambio e inflacion, establecimiento de nuevos requerimientos o lineamientos de sus socios
para calificar como agente de viajes directo y también el tema de mal manejo de redes sociales. Esto podria perjudicar la
imagen del negocio de manera permanente, por lo que se debe considerar con sumo cuidado e importancia.

Este analisis comparativo entre los hallazgos y la teoria responde a la pregunta de investigacion planteada, al identificar la
informacion critica que Adventure Pals S.A. debe considerar para estructurar una mesa de servicio y una transformacion
digital sostenible. A la luz de los referentes teoricos, se concluye que el negocio necesita desarrollar una arquitectura de
servicios que abarque las dimensiones humanas, tecnologicas y estratégicas para generar valor continuo. Segun ITIL v4,
este valor se construye a través del sistema de valor del servicio (SVS), que incorpora componentes como los principios
guia, la gobernanza, la cadena de valor, las practicas de gestion y la mejora continua (AXELOS, 2019). En complemento,
Ayala y Caso (2023) destacan la importancia de alinear el area de soporte técnico con estos componentes para mejorar la
eficiencia operativa y el enfoque en el cliente. Por su parte, Ponce (2023) subraya que implementar estos elementos con una
adecuada planificacion estratégica permite establecer servicios de TI sostenibles y orientados al cumplimiento de objetivos
empresariales.
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b. Propuesta de mesa de servicio segin ITIL

A negocio se le recomienda una estructura organizacional que contemple el area de TI. Esta puede funcionar de gran
manera para las implementaciones de ambas propuestas, logrando los mejores resultados posibles. De igual manera, la
empresa antes de llevar a cabo la mesa de servicio debe estructurar bien sus dimensiones y sistema de valor de los servicios
(AXELOS, 2019). Esto ayuda a que se tenga claro el panorama siguiendo siempre lo estipulado por ITIL v4. Posterior a la
implementacion de la mesa, la empresa debe estructurar bien el ciclo de vida de sus servicios, idear sus flujos de procesos y
conocer que actividades puede realizar utilizando una de las dos herramientas propuestas.

c. Propuesta de transformacién digital

Para esta propuesta en especifico, la empresa debe considerar los puntos recomendados para estructurar un nuevo modelo
de negocio enfocado en las tecnologias, definir que necesitan para elevar su generacion de valor, reestructurar su cultura,
formular un plan de trabajo eficiente y efectivo, capacitar a sus personas o adquirir personal de alta calidad, identificar
los diversos KPI que evidencien mejoras, aprovechar al maximo la pagina web y encontrar formar para dominar en sus
redes sociales (Fuente, 2022; PowerData, 2018). Como ultimo punto, un estudio revela que las redes sociales que operan
actualmente son las de mas tendencia, lo que indica que se esta en buen terreno y camino (Trackglobe, 2022; Valencia, 2020).

Conclusiones

En conclusion, este proyecto evaltia del cumplimiento de la empresa Proarsa con respecto a la Norma ISO 18788:2015 donde
a través de las diferentes herramientas ingenieriles se revelaron diversas areas de mejora y desafios que requieren atencion
inmediata para mejorar la eficiencia de la empresa y con esto poder iniciar a implementar la normativa. Las deficiencias
identificadas, especialmente la ausencia de un sistema de gestion de operaciones de seguridad privada, destacan la necesidad
urgente de implementar medidas correctivas y estrategias de mejora. Para abordar eficazmente estos desafios, se proponen
varias recomendaciones basadas en evidencia.

Se insta a la Alta Direccion a desarrollar estrategias inmediatas para abordar la insatisfaccion general de los colaboradores,
fortaleciendo la comunicacion, implementando de encuestas de satisfaccion del empleado, realizando actividades que mejoren
la comunicacién entre los colaboradores y cotizando los implementos necesarios para que estos puedan realizar sus actividades
cotidianas en 6ptimas condiciones, respetando la salud y la ergonomia de los colaboradores.

También se sugiere aprovechar la aplicacion de la norma ISO 18788 para establecer una direccion estratégica clara, donde los
colaboradores conozcan sus responsabilidades y exista claridad en sus roles. Al crear una direccion estratégica clara a través de
la norma ISO 18788 lo que permite optimizar la eficiencia operativa y la cohesion del equipo. Se espera que esta claridad en
roles y responsabilidades no solo incremente la productividad, sino que también genere un entorno de trabajo mas motivador
y centrado en los objetivos. Para poder empezar a implementar la norma es fundamental que la Alta Direccion asuma un
compromiso solido para liderar la aplicacion de esta, asegurando la asignacion adecuada de recursos y la participacion activa de
todos los miembros de la organizacion.

Ademas, se sugiere priorizar y abordar de inmediato los riesgos identificados como urgentes, dado su alto grado de probabilidad y
a su impacto significativo. La mitigacion de estos riesgos es muy importante para prevenir su materializacion y asi, salvaguardar
la integridad de la empresa y los colaboradores.

Se recomienda tomar en consideracion las estrategias generadas durante el analisis CAME, con especial atencion a las estrategias
defensivas y a las de supervivencia. Estas estrategias pueden ser fundamentales para prevenir y contrarrestar debilidades y
amenazas identificadas en el analisis FODA. La implementacion de estas estrategias contribuira significativamente a fortalecer
la empresa frente a posibles desafios y riesgos.

Se considera que aplicar herramientas de mejora continua como Lean Manufacturing para fortalecer el sistema de operaciones
de seguridad privada, una vez que esté implementado. Asimismo, se recomienda llevar a cabo un analisis de los procesos para
identificar oportunidades de crear KPI que permitan evaluar el desempefio del sistema, ya que en este momento no cuentan con
estos e impide tener una vision clara del rendimiento del sistema y dificulta la identificacion de areas de mejora.

Se insta a que la empresa cumpla con las tareas propuestas en el ciclo de Deming respetando las fechas establecidas para poder
tener metas y generar resultados, para asi, una vez que la empresa obtenga la certificacion pueda generar una nueva imagen
bajo la norma ISO 18788 mediante la elaboracion de un plan de comunicacion externa, este plan tiene como objetivo lograr
el reconocimiento a nivel nacional e internacional, destacando que los procesos de la organizacion cumplen con los requisitos
establecidos en la norma.
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Segtin los datos recopilados se identifica que las inducciones son deficientes por lo que se aconseja establecer una politica
de induccion eficiente para el personal que se incorpora a la organizacion, una vez que se haya documentado el sistema de
gestion de operaciones de seguridad privada. Este proceso debe de estar disefiado para motivar al nuevo personal, fomentando
un desempefio sobresaliente tanto a nivel individual como cuando se realiza trabajo en equipo, ademas se debe explicar
especificamente cuales son los objetivos que cumplir y las politicas que rigen a la empresa.

Proarsa debe realizar esfuerzos significativos para poder implementar la normativa de manera efectiva. Aunque este proceso
pueda requerir una inversion considerable en términos de recursos financieros y compromiso del personal, es de vital importancia
para mejorar sus procesos y maximizar su eficiencia operativa. Al adoptar la Norma ISO 18788:2015, la empresa se asegurara de
cumplir con los estandares establecidos y fortalecera su posicion en el mercado al demostrar su compromiso con la seguridad y
la calidad en sus operaciones. La implementacion exitosa de esta normativa posicionara a Proarsa como una organizacion lider
en su sector, capaz de ofrecer productos y servicios de alta calidad, lo que contribuira a su crecimiento y sostenibilidad a largo

plazo.
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