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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion trata del impacto de la implementacion de
las buenas y mejores practicas del marco de trabajo ITIL en su ultima version (4)
sobre la gestion de servicios de SOLUTEAM S.A.C. para demostrar la mejora de
estos mediante la propuesta de un sistema open source de Mesa de Ayuda, el cual
esta empresa carece de una 6ptima y ordenada atencidén de requerimientos entre
las areas correspondientes a la misma, al no contar con una adecuada gestion de
servicios de Tl , se genera un desorden y retraso en la atencion, distribucién,

produccion y entrega de los servicios que ofrece la empresa a sus clientes.

Esta investigacion tuvo como objetivo principal determinar el efecto de ITIL en
la gestion de servicios en el area de tecnologias de informacion en la empresa
mencionada con un tipo de estudio aplicado, de disefio pre-experimental, con una
técnica de recoleccion de datos tipo fichaje tanto en el pre y post test se obtuvieron
los datos mediante fichas de registro que fueron comparados para proximamente
demostrar la mejora de la gestion de servicios.

Mediante un andlisis descriptivo y las estadisticas correspondientes a la
investigacion se concluydé que una mejora del 23% en las peticiones presentadas
por los departamentos, y un 98% en la celeridad en la solucién del servicio, hace
que ITIL optimice la gestion de servicios en el area de tecnologias de informacion
de la empresa SOLUTEAM S.A.C.

Palabras clave: Gestor de tickets, Itil, Tecnologias de informacion, Gestién de

Servicios.
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ABSTRACT

This research work deals with the impact of the implementation of the best and best
practices of the ITIL framework in its latest version (4) on the service management
of SOLUTEAM S.A.C. to demonstrate the improvement of these through the
proposal of an open source Help Desk system, which this company lacks an optimal
and orderly attention to requirements between the areas corresponding to it, as it
does not have an adequate management of help desk services. IT, a disorder and
delay is generated in the attention, distribution, production and delivery of the

services that the company offers to its clients.

The main objective of this research was to determine the effect of ITIL on the
management of services in the area of information technology in the aforementioned
company with a type of applied study, of pre-experimental design, with a data
collection technique such as signing both In the pre and post test, the data was
obtained through registration forms that were compared to soon demonstrate the

improvement in service management.

Through a descriptive analysis and the statistics corresponding to the investigation,
it was concluded that an improvement of 23% in the requests presented by the
departments, and 98% in the speed in the solution of the service, makes ITIL
optimize the management of services in the information technology area of the
company SOLUTEAM S.A.C.

Keywords: Ticket Manager, ltil, Information Technology, Service Management.
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I. Introduccién

En esta nueva era de la tecnologia, si una empresa se plantea tener éxito, tiene
que recurrir a uno de dos caminos, comenzar de cero o tener inversionistas que
apuesten por el producto desde el principio, en toda empresa se tiene como
principal objetivo alcanzar el éxito, estas empresas que comienzan desde abajo,
tienden a ganar clientes a pulso, brindando calidad en el producto y el rubro donde
se especializan, pero, al ser empresas en crecimiento, llegan a un punto donde
deben mejorar sus servicios, llevar a otro nivel sus procesos. El uso de Tecnologias
de Informacion (TI) es una opcion segura y eficaz para estas, ya sea
implementandolas en sus procesos y servicios de manera interna, o externa, estas
mejoran considerablemente el flujo de trabajo y brindan una mejor experiencia al

cliente, trabajadores y a la misma empresa.

Dando razon a lo que introduce Cano en 2018, existen cambios numerosos en
el mercado, las competitividades, tecnologias, organizaciones, sociedades, etc.,
motivo el cual considera de forma impertinente seguir aplicando de manera

tradicional el mismo enfoque de siempre.

Si se desea tener un buen nivel de competitividad en este entorno lleno de
dinamismo, lo importante es buscar ventajas dentro de las competencias que se
requieren ademas de una economia a un largo plazo, para lograr llegar a generar
capacidades necesarias para tener produccion, circulacioén y aplicacion correcta de

informacién, como comunicarse y como tener conocimientos.

Quintero Luisa y Pefia Hernando en 2017 indican que: Durante varios afios las
empresas Yy diversas organizaciones han llevado estructuras que concuerdan con
los requerimientos de acuerdo al tiempo. Al presente, se enmarca muchos sucesos
sociales, politicos, culturales y econdmicos, estos, hacen que las empresas tengan
gue modificar en lo que a competitividad se refiere, mejora continua y mas aspectos,
pero principalmente, el empleo adecuado de las nuevas tecnologias de la
informacion emergentes. Asi por este modo, dentro de las empresas y
organizaciones, especialmente en los procesos y areas de Tecnologia de la

Informacién (TI) que se dedican a ofrecer de manera estricta el debido respaldo a



las otras areas que concuerdan en gestion de software y hardware, pasan a la
situacién actual, gracias al desarrollo de lo mencionado anteriormente, en
transformarse en una parte integral de la estructura en la organizacion, mediante
la establecimiento de objetivos y la propuesta de estrategias en las decisiones que
se alinean con las legalidades pertinentes que puedan existir. De esta manera, las
diversas areas y los procesos de tecnologias de informacion, tienden a
transformarse en generadores de competitividad para las organizaciones. De esta
forma y para dar solucion, todas las areas de tecnologias de informacion deben
tener un enfoque en la implantacién o reingenieria de procesos con que se pueda
llegar a ofrecer mejores servicios, dejando atras el modelo tradicional primitivo para
dar soluciones a fallas, con la misién realizar una funcién con mas proactividad en
el plan, supervision y la gestidbn en tecnologias de informacion en base a los

servicios.

Segun Pérez en el afio 2017, en Colombia, las organizaciones multinacionales
de tecnologias de informacion han sido las principales abarcando el tema de ITIL y
los bancos fueron los principales receptores de sus enfoques. A lo largo del tiempo
las empresas prestadoras de servicios y/o de comercio, se han acoplado a ITIL. De
la misma forma, este tema se esta implementando y enfocado por organizaciones

integradoras, de consultoria, con grandes proveedores de tecnologia.

Micheli, Jordy y Valle, José en 2018 indican que, a inicios del presente siglo,
México es un pais que aun no equipara el tamafio de su economia con el uso debido
de las tecnologias de informacion. De acuerdo al andlisis estudiado por el Banco
Interamericano de Desarrollo en 2013, se corrobora que, la nacién ha disminuido
en rankings de la sociedad de la informacién a nivel internacional y se diagnostica

la falta de politicas eficaces referente a las TIC.



(iudad de México
Sonora
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Baja (alifornia Sur
Sinaloa
Aguascalientes
Tabasco
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6.02
5.14
5.00
4.89
4.88
474
47
4.45

Tabla N°1: Estados con mayor promedio de capacidades de uso de las TIC en México
Fuente: Instituto Nacional de estadistica y Geografia, REALIDAD, DATOS Y ESPACIO REVISTA
INTERNACIONAL DE ESTADISTICA Y GEOGRAFIA. México, 2018.

En el Perd, los expertos en ITIL son requeridos tanto en empresas privadas como

en las del estado, estas requieren profesionales con certificados en esta mejor

practica. Hay un buen nimero de empresas que estan certificadas en ISO 20 000

y denotan una madurez en sus procesos de ITIL, ademas, la situacion es distinta

en otros paises, en Colombia, las entidades del estado son de alto nivel, emplean

en gran forma las TIC. Aqui en Peru, hay mejoria respecto a Ecuador y Venezuela;

se puede llegar a comparar con Chile y Argentina.

Las economias mas competitivas de América Latina
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Figura n® 1: Las economias mas competitivas de América Latina

Fuente: Chevalier, Stephanie. Los paises mas competitivos de América Latina [en linea]. 16 de octubre del 2019. [Fecha de consulta

23/04/2020]. Disponible en https://es.statista.com/grafico/19668/paises-latinoamericanos-con-mayor-indice-de-competitividad/
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La empresa SOLUTEAM S.A.C. tiene el niumero de ruc: 20546001602 y
domicilio fiscal de acuerdo a SUNAT en la calle Los Quechuas con nimero 187 en
la cooperativa Chancas De Andahuaylas Etapa Uno en el distrito de Santa Anita en
el departamento de Lima, brinda servicios a distintas empresas en condicién de
tercero, estos son: Venta al por mayor de materiales para implementacion
tecnologica de red, soporte técnico, mesa de ayuda de forma remota o presencial
de acuerdo a como se requiera, instalacion de periféricos de seguridad (camaras
de seguridad, paneles, alarmas, video porteros, cercos eléctricos y otros),
estructurado de red ( implementaciéon y mantenimiento en general), auditoria,
paginas web, como realidad problemética se denota que, como toda empresa en
crecimiento, carece de una 6ptima y ordenada atencién de requerimientos entre las
areas correspondientes a la misma, al carecer de una gestion de servicios y un
software el cual pueda organizar el flujo laboral, se genera un desorden y retraso
en la atencion, distribucion, produccion y entrega del producto o servicio a los

clientes.

Se propone implementar la metodologia ITIL en su version 4 mediante un
sistema open source o codigo libre, el cual, al ser adaptado al modelo de negocio
y operaciones internas de la empresa, se espera una optimizacion en los aspectos
de comunicacion y resolucién de solicitudes e incidentes entre las demas areas con
la de Tecnologias de Informacion de Soluteam S.A.C. para que asi se obtengan

mejores resultados en las ventas y entrega de servicios a los clientes.

Servicios

B Mesa de ayuda (Help Desk)

m Venta de materiales
Instalacion de periféricos de
seguridad

Estructurado de red

M Auditoria

Figura n® 2: Servicios prestados por la empresa SOLUTEAM S.A.C. en el afio 2019



Fuente: Elaboracién Propia

Como problema general en la investigacion se denota que, ¢Cuél es la
influencia de ITIL sobre la gestion de servicios en el area de tecnologias de
informacion de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 20217

Como problemas especificos se tiene, ¢Cudl es la influencia de ITIL la
respuesta a peticiones presentadas por los departamentos de tecnologias de
informacion de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 20217 y ¢Cuél es la
influencia de ITIL sobre la celeridad en la solucion del servicio en el area de
tecnologias de informacién de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 20217?

La investigacidn presente tiene como justificacion tedrica: Plantear el aporte de
conocimiento nuevo sobre trabajos anteriores, otorgando una mejora de estos y
brindando un apoyo mediante las rabricas validadas, teniendo los indicadores como
principal soporte de estudio, en este caso la capacidad de respuesta a solicitudes
de los clientes y la celeridad en la solucion del servicio en la empresa al cual se va
a estudiar que es SOLUTEAM S.A.C.

Esta investigacion se justifica practicamente: Hay una necesidad de mejorar la
gestién de servicios en la empresa SOLUTEAM S.A.C. mediante los indicadores ya
mencionados, ademas de demostrarlo mediante rabricas, datos estadisticos antes
y después de la implementacién de ITIL 4.

Como justificacion social se denota que esta investigacion tiene el propdsito de
brindar un aporte mas al conocimiento existente acerca de ITIL 4 y la gestion de
servicios, ya que, al ser una version reciente, empieza a surgir nuevas formas de
investigacién sobre estos, por el cual en la presente, se aporta de acuerdo a las
métricas y nuevos enfoques de ITIL, ademas lograr en un futuro, otorgar apoyo en
el ambito de recursos investigativos para los proximos investigadores en

surgimiento.

En esta investigacion se traza el objetivo general como: Determinar el efecto
de ITIL en la gestion de servicios en el area de tecnologias de informacion en la
empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 2021.



Mientras que como objetivos especificos se tiene: Determinar el efecto de ITIL
en la respuesta a peticiones presentadas por los departamentos en el area de
tecnologias de informacion en la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 2021y
determinar el efecto de ITIL en la celeridad en la solucion del servicio en el area de

tecnologias de informacion en la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 2021.

Ademas, la hipotesis general que se plantea es: ITIL mejora la gestion de servicios
en el area de tecnologias de informacién de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa
Anita - 2021.

Como también se especifica en la hipétesis: ITIL mejora la respuesta a peticiones
presentadas por los departamentos en el area de tecnologias de informacion dela
empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita — 2021 e ITIL mejora la celeridad en la
solucién del servicio en el area de tecnologias de informaciéon de la empresa
SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita - 2021.



Marco tedrico

Como antecedentes y/o trabajos previos se ha realizado la consulta a nivel
internacional, en la tesis de Eriksson del 2016 se di6 a conocer que: Habiendo
crecido mas o menos constantemente desde la década de 1980, hoy el sector de
servicios domina Economia sueca, que representa casi el 73 por ciento del PBI en
2014. Paralelamente, gestion del servicio ha surgido como un campo recuperando
inspiracion de areas como marketing, gestibn de operaciones, teoria
organizacional, humana gestion de recursos y gestion de calidad, y también de
ejecutivos de negocios y consultores. Sin embargo, dentro del sector publico se
argumenta que es principalmente comercializacion, incluida la capacidad de
"eleccion del cliente" de transferir la gestion de servicios del sector privado en la
década de 1990.

Dada la diversidad de areas de influencia, se argumenta que la gestion de
servicios, en la década de los 2000, incluye una variedad de caracteristicas,
algunas de las cuales abordan la comprension del valor de los clientes, creacion y
percepciones de calidad, y cobmo una organizacion puede trabajar, desarrollarse y
gestionar el apoyo para la creacion del valor de los clientes y la calidad percibida.
En contraste con los enfoques tradicionales de la estructura de gestién
intraorganizacional y de fabricacion, se argumenta que, la gestion de servicios
enfatiza los procesos, sistemas 0 asuntos organizacionales internos centrados en

las consecuencias para los clientes y otros socios.

En esta investigacion se presento el estado de la atencion médica sueca con
enfasis en dos de sus desafios: la falta de perspectiva y participacion del habitante
y/o paciente, particularmente en sus aspectos interpersonales y disparidades entre
grupos en la sociedad, por objetivo principal denotar la gestion del servicio sobre

esta poblacion estudiada mediante investigaciones y estadisticas.



Como aporte de Eriksson a este proyecto de investigacidon se tiene el
reconocimiento de la gestion de servicios y ademas de como el sistema de salud
gue se estudia puede generar el valor y calidad para las partes interesadas, en este

caso, los clientes, y respecto a ITIL, estos aspectos son fundamentales.

En la tesis de Ruiz en el afio 2017, se realizé una planeacion estratégica donde
se brinda un enfoque de gestion en los marcos de trabajo de TI, se brinda
soluciones a las probleméticas actuales en la organizacién ecuatoriana de
fabricacion de software “TECNOPRO CIA. LTDA.”, se analizan los procesos, las
gestiones y se propone el empleo de marcos de trabajo para el modelamiento de
sus procesos como ITIL, COBIT, PMBOK, CMMI, combinando estos para fortalecer

el campo de accion de la organizacion estudiada.

Se plante6 que ITIL en la empresa, podria brindar una estructuracion y
estandarizacion en los diferentes procedimientos y procesos, el cual otorgaria una

absoluta mejora sobre la gestion de servicios de Tl mediante las buenas practicas.

Como aporte de esta tesis, se puede obtener los conocimientos aplicados de
ITIL y otros marcos de trabajo, enfocando las buenas practicas aplicadas sobre la

estructura de los procesos.

En la tesis ecuatoriana realizada por Bastidas en 2016, se mostré la
implementacion un servicio de mesa de ayuda acorde a los requerimientos del
usuario el cual se brinde respuestas y posibles soluciones con rapidez y eficacia,
ademas se plantea la produccion de un software con la meta de gestionar y resolver
estas incidencias, incorporando estandares que puedan apoyar la mejora de los

procesos de TI.

En esta investigacion se estudié las problematicas y requerimientos que se
presentan en la empresa mencionada, se realiza un analisis de las necesidades
mediante la herramienta de Gestién Libre de Parc Informatique (GLPI) de acuerdo

a las buenas practicas de ITIL.



Como aporte se obtiene el resultado de orden y la optimizacion de los procesos
de TI con el software mencionado, ademas se denota que ITIL permite una mejor
identificacion de estos causando una fluidez en la comunicacion del usuario y la

seccion de TI.

Ademas, a nivel nacional se tomé como antecedentes, en el afio 2018 la tesis de
Peche, que propone una implantacién del marco ITIL y la implementacion de un
sistema tipo mesa de ayuda, donde va a lograr la identificacién, evaluacién, control
y monitoreo sobre cualquier incidencia y/o problema que ocurra asi brindar posibles
soluciones de inmediato. Se determina que el objetivo fundamental el soporte que
otorga la seccion encargada de Tl hacia las diversas areas es mejorar la atencion
teniendo como indicador el Ratio de resolucién de incidencias, haciendo que estas,
tengan un tiempo limite establecido para la solucion.

Como aporte se tiene la identificacién de la importancia de los servicios y su
mejora, aplicando ITIL, pues este marco de trabajo nos va a ayudar en la presente
investigacion y la tesis de Peche aporta ciertos conocimientos en el tema estudiado.

En la tesis peruana desarrollada por Zamalloa y Pillaca en 2018, refieren a que:
La falta de capacidad para mostrar cual es la ganancia esperada de los proyectos
donde se invierte en tecnologias de informacion es reconocida como la principal
vulnerabilidad, debido a que no puede apreciarse como habra una contribucion
respecto a la mejora de eficacia en la corporacion, la gestién y optimizacién de los
procesos y servicios, la calidad, y demas caracteristicas. Mientras que los
encargados de Tl no logren lo esperado brindando beneficios de acuerdo a las
metas estratégicas establecidas en la organizaciéon, se seguira siendo
considerando como Unicamente de operacion, sin signos de tener importancia en

la estrategia.

Se brindé como solucién adoptar la metodologia de ITIL en base a los 10 pasos
propuestos por IT Process Maps. Para el modelado y el disefio de los procesos se
va a emplear el software de modelamiento Bizagi Modeler, el cual se orienta BPMN,
el cual es un estandar mundial que se basa en un grupo de técnicas que tienen el

objetivo de gestionar procesos de negocio y la mejora continua integramente. Se



recurrio al método Goal, Question, metric (GQM), porque este método logra definir
las mediciones necesarias para lograr un control de los distintos procesos a realizar
y hacia las obtenciones de un proyecto de metas y/u objetivos denotados en la
investigacion. Estas mediciones ayudan a optimizacion de tiempos en la atencion.

Finalmente, se utiliz6 MS Project para efectuar la planificacion.

El aporte que brinda la tesis de Zamalloa y Pillaca sobre esta investigacion es el
reconocimiento de falencias e incapacidad de una organizacion respecto a las
tecnologias de informacion y la solucibn que se otorga, en este caso la
implementacion de ITIL y la orientacion al modelado de procesos de negocio
mediante Bizagi Modeler que se emplea en este proyecto, reconociendo los

procesos de la empresa estudiada.

En latesis de Pefia en 2018, se apoy0 en ITIL donde se realizé una web realizada
en lenguaje PHP que tiene el objetivo de gestionar mediante tickets de atencion
que contiene los reportes de incidentes, problematicas y la base de datos del
conocimiento, ademas define la gestion de los servicios para luego hacer lo mismo
con los indicadores de medicion para las dimensiones en esta y asi tener datos
imprescindibles, de esta manera se determina el impacto de la utilizacion de la web
en base a ITIL y el efecto sobre la gestion de las incidencias, probleméticas y

conocimiento en el &rea de soporte.

El aporte que brinda esta tesis es una posible solucién que se puede dar a la
problematica principal de la empresa SOLUTEAM S.A.C., no solo el empleo de ITIL,
sino una aplicacién web de tickets, el cual puede optimizar los servicios de atencién

dentro de la empresa.
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Se tiene las siguientes teorias relacionadas al tema sobre ITIL. Es un marco de
trabajo de TI, es una base de consultas, soporte y un estandar global respecto a la
gestion de servicios, desarrollada en los afios 80 pero luego se adopta en 1990,
ITIL permite a las organizaciones reconocer una dependencia necesaria sobre la

informatica para lograr los objetivos trazados.

Esta biblioteca tiene como objetivo una alineacion entre las necesidades y/o
requerimientos de la organizacion y los servicios de TI, ya sean las actuales o
futuras, ademas mejora la calidad de estos servicios generando una reduccién de

costos con respecto a estos ya sea en mediano o largo plazo.

De acuerdo a Valles, Miguel y Huaman, Luis en el afio 2015, ITIL es un enfoque
para las buenas practicas, ademas permite gestionar servicios en Tecnologias de
Informacién con una calidad y un costo adecuado, maximizando estos aspectos y
brindando apoyo al negocio, también demuestra una clara nocion de la capacidad
en la seccidbn de tecnologias de informacion, maximiza una satisfaccion
comprendida y capaz para lo esperado y del servicio, recorta los cambios y brinda

una mejora los resultados en los procesos.

Desde el afio de su desarrollo, ha existido diversas versiones, siendo la tercera
la més adaptada a nivel mundial respecto a las otras 2, pues esta agrega y fusiona
ciertos aspectos de sus antecesores, sin embargo, en el afio 2019 sali6 ITIL 4, pues
varios expertos indican que esta no es una actualizacion a diferencia de la v2 y v3,
sino una edicién totalmente mejorada, pues desde el nombre se puede ver el
cambio, quitando la abreviacion “v” y solo dejando el numero 4 en la portada, pues
esto puede llegar a significar una revolucion, en esta nueva version tiene por
compromiso demostrar una mejora y modernizacion sobre la adaptacion de la era

digital.

ITIL v3 brindaba un enfoque integral con orientacion al proceso, el cual era
representado por su ciclo de vida, pues ahora la version sucesora de esta, deja de
lado el modelo tradicional de ciclo de vida, empleando el “Service Value”
dividiéndose en “Service Value System” y “Service Value Streams”.
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Como componentes claves de ITIL 4 se tiene el Service Value System (SVS) y

el modelo de 4 dimensiones.

La principal novedad de ITIL 4 es que se enfoca en dar valor real a través de los
servicios, pues este marco de trabajo representa el trabajo entre los diversos
elementos y las tareas de la organizacién que logra una facilidad de crear valor a
través de los servicios que se habilitan por TI, estos se pueden combinar
flexiblemente, lo que integralmente y coordinadamente se requiere para mantener

la organizacion de forma consistente.

El sistema del valor de servicio (SVS) brinda la facilidad de integracién y
coordinaciéon, ademas, proporciona solidez, unificacion y centralizacion en el valor

para la organizacion.

La estructura del valor del servicio consta de 5 componentes, estos son: Cadena
de valor del servicio ITIL, Practicas ITIL, Principios guias de ITIL, Gobierno y Mejora

continua, se ve la Figura N° 3.

Figura n® 3: El sistema de valor del servicio

Fuente: https://www.avante.es/novedades-de-itil-4/
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Como se ha mencionado con anterioridad en esta investigacion, este nuevo ITIL
deja atrés el ciclo de vida de su antecesor (ITIL v3), empleando ahora la cadena de

valor de servicio (Service Value Chain).

Esta novedad mencionada es un modelo que define 6 aspectos clave de forma
flexible que pueden ser combinadas de distintas maneras, generando asi multiples
flujos de valor, la flexibilidad de esta, se refuerza con las practicas de ITIL, ademas,
estas admiten diversas actividades de esta cadena, ya que proporciona un conjunto
de herramientas versatiles y completos para los expertos en gestion de servicios
de TI.

Las actividades claves mencionadas son: Planificacion, Mejora, Compromiso,

Disefio y transicién, Obtener/Construir, Entrega y soporte.

Como se observa en la Figura n° 4, estas actividades clave de la cadena de valor
de servicios logran conducir a la fase de crear los productos y los servicios donde

se va a obtener el valor.

Planificacion

Disefio y
transicion

Demanda ) Producics y I

Obtener/ Entregay R
construir  Soporte

Figura n® 4: La cadena de valor del servicio y sus actividades clave

Fuente: https://www.avante.es/novedades-de-itil-4/

Prosiguiendo, se conceptualiza las actividades claves de la cadena de valor de

servicio
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En la actividad de planeacién se logra comprender entre el estado actual, la
vision actual y la mejora direccional para el dimensionamiento y todos los productos

y Servicios.

La mejora continua se garantiza de acuerdo a los productos, servicios y practicas
en tareas de la cadena de valor y los cuatro dimensionamientos en la gestion de

Servicios.

Dentro de la actividad de compromiso se proporciona la comprension entre las
necesidades, transparencia, el compromiso continuo y las buenas relaciones con

todas las partes interesadas.

En el disefio y transicidn se asegura que productos y/o servicios logren satisfacer
de forma continua a las partes interesadas respecto a la calidad, costos y tiempo

de comercializacion.

La actividad clave de Obtener/Construir se asegura que los elementos del
servicio estén presentes cuando y donde sean necesitados y que conozcan las

especificaciones requeridas.

En la entrega y soporte se asegura que los servicios se entreguen y respalden

concorde a las exigencias y expectativas acordadas de las partes de interés.

Segun Agutter, Claire en 2019, indica que ITIL es considerado la mejor préactica
para la gestion de TI, es un enfoque de trabajo el cual las entidades logran adoptar
y adaptar ya que asi pueden lograr optimizar la manera donde se ofrecen los
servicios habilitados para tecnologias de la informacion, ademas es una fuente
ampliamente reconocida de mejores practicas. ITIL apoya a las organizaciones
mientras prestan servicios que cumplen los requerimientos de los clientes, por un

precio que el cliente esta dispuesto a ceder.

AXELOS en 2019, brinda como concepto de la gestion de servicios que son
como un grupo de competencias expertos en organizaciéon que brindan a los

clientes en forma de servicios el valor.

Ademas, en el 2016 Bastidas, Juan define que, es la entrega y apoyo de

tecnologias de informacién para llegar a cumplir con los objetivos de negocio de la
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entidad, basados en la implantacion de procesos orientados a ITIL donde se ofrece

un conjunto con coherencia y consistencia en buenas practicas.

Agutter, Claire en el afio 2019 indica que, las organizaciones necesitan el uso de
tecnologias de informacién para sobrevivir, ya que estos se encuentran
practicamente en nuestras vidas, por ende, para que las organizaciones logren sus
objetivos requieren de una gestion de servicios, esta hace que los servicios activos

realicen actividades que el negocio requiera, asi logrando efectividad.

Dentro de la gestion de servicios existen 5 conceptos clave, estos son: La
naturaleza del valor y la creacion compartida del valor, Organizaciones,
proveedores de servicios, consumidores de servicios y otras partes interesadas,
Productos y Servicios, Relaciones del servicio, Valor: resultados, costos y riesgos.

Para las capacidades organizativas mencionadas en la definicion de AXELOS
en 2019, requiere una comprension de la naturaleza del valor y el alcance de las
partes interesadas involucradas y como se habilita la creacion de valor a través de

los servicios.

ITIL 4 describe nuevas dimensiones en gestion de servicios para garantizar un
enfoque holistico de esta, de las cuales se empieza a considerar cada componente

de la cadena de valor de servicio.

AXELOS en 2019 refiere sobre la dimensién de organizaciones y personas que,
la eficiencia de una entidad organizacional no puede asegurarse solo con una
estructura formalmente establecida, esta también requiere un respaldo en los
objetivos, la capacidad y la competitividad entre el flujo de trabajo. Es de suma
vitalidad que surja un liderazgo en la organizacion que resguarden los valores que
incentivan un buen ambiente y flujo laboral, no obstante, como instancia final, la
forma en que una unidad organizacional lleva a cabo sus labores es la que llega a
formar aptitudes y valores, que con el paso del tiempo se puede llegar a considerar

como una cultura de organizacion.

Como con las otras tres dimensiones, en informacién y tecnologia se aplica tanto

al servicio de gestiébn como a los servicios gestionados.
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Cuando se logra aplicar la cadena de valor de servicios, esta dimension incluye
el conocimiento y la informacion requeridos para la gestion de servicios, asi como
el requerimiento de las tecnologias, se incorpora la unidad entre los que integran
de la cadena de valor de servicios y las entradas y salidas de actividades y

practicas.

En la dimension de socios y proveedores se enfoca en las relaciones entre la
unidad organizacional con las demas que participan ya sea en el desarrollo, disefio,
entrega, implementacion, soporte y / o mejora continua de los servicios. Ademas,
logra incorporar diversos acuerdos y/o contratos entre la esta unidad y las partes

interesadas.

Dentro de la dimensién de cadenas de valor y procesos se refiere a como es la
funcionalidad entre las diversas partes de una organizacién de forma coordinada e
integrada el cual pueda permitir la creacién del valor a través de los productos y
servicios, esta dimension logra enfocarse en las tareas que realiza la organizacion
y como logran ordenar, asi como esta se asegura que esta brindando la creacién

de valor adecuado para todos los interesados de forma eficiente y efectiva.

En la Figura n° 5 se puede apreciar la relacion entre estos cuatro modelos

mencionados

2
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Productos
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Figura n® 5: Modelo de cuatro dimensiones en el Sistema de valor de servicios (SVS)

Fuente: https://www.avante.es/novedades-de-itil-4/

Segun Bastidas, Juan en 2016, la implementacién de gestion de servicios ofrece
una mejora respecto al servicio y su calidad, mayor flexibilidad de negocio, tiempos
de respuesta efectivos, eficiencia por parte de los trabajadores, mejora la
disponibilidad de los servicios, genera mayor satisfaccion del usuario y/o cliente.

En el afio 2010, Chan, Fielt, Gable y Stark, refieren a que la gestion de servicios
es de primordial importancia para las organizaciones que estan cada vez mas
orientadas a los servicios y que ofrecen una gama creciente de servicios a clientes

externos e internos.

En los servicios y su gestidn se encuentran diversas métricas utilizadas por
autores expertos en el tema o establecidas por las mismas organizaciones y
empresas, para esta investigacion se toma en cuenta 2 indicadores, uno de estos,
la respuesta a peticiones presentadas por los departamentos, que, para Uribe en
2017, va a determinar la medicion del grado de atencion a las peticiones y

solicitudes internas dentro de la organizacion.

No. Peticiones atendidas
No. Peticiones recibidas

El otro indicador, la celeridad en la solucion del servicio requerido que Uribe en
el afio 2017 indica, va a registrar la comparativa entre una fecha inicial y una final
respecto a la solucién que va a cumplir con las necesidades del cliente, midiendo
productividad y la eficiencia del proceso ademas de la calidad en las respuestas.

No. de dias en solucion de la solicitud del servicio
No. de dias término estimado de solucion al servicio prestado

Estos indicadores mencionados por el autor fueron propuestos y aprobados dentro
de un conjunto de métricas para la gestion de los servicios por la empresa, dentro
de este conjunto se tomaron 2 indicadores que son los ya mencionados con la
definicion y formulas respectivas, estos mediran dentro de la dimension Informacion

y tecnologia de las 4 consideradas en el marco de trabajo ITIL v.4.

Ademas, segun Hurwitz [et al.] en el afio 2009 indica que la gestion de servicios

tiene dos lados, la experiencia del cliente y los servicios detras de los procesos que
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respalde al cliente, el cese de la gestion de estos significa que las expectativas de

los clientes se cumplan o excedan de una manera predecible.

Segun Matta, Jadd en 2015, tecnologia de informacion es la disciplina

informatica mas nueva que surgio en los ultimos 20 afios mas o0 menos.

La tecnologia de informacién, como disciplina académica, se ocupa de
cuestiones relacionadas con la defensa de los interesados y su satisfaccion frente
a las necesidades dentro de un &mbito organizacional y social al seleccionar, crear,

aplicar, integrar y administrar las tecnologias informaticas.

El creciente papel de las Tl respecto al desarrollo global tiene una historia
fascinante, especialmente desde el enfoque de visibn en los sistemas de
informacion. Ademas, el impacto previsto de Tl y el desarrollo global en la disciplina
de la informéatica por los principios subyacentes de modelado, disefio, abstraccion
y encuentro, hacen que las organizaciones tengan mayor facilidad de alcance de
objetivos trazados.

Bryan, Valerie en el afio 2010 indica que, la administracion de hoy requiere la
medicion detallada de la prestacion del servicio y el andlisis y revision de forma
consecuente del servicio. Las tecnologias de la informacion le permiten al lider de
la organizacion ver la informacién de diferentes maneras y apoyar en la toma de

decisiones.
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lll.  Metodologia

3.1 Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion se realiza en un enfoque cuantitativo, segun Allibang
en el 2017 indica que este enfoque, cuantifica la informacion y generaliza lo
obtenido de una muestra perteneciente a la poblacién que hay por interés, el
investigador puede buscar y realizar una medicion sobre la incidencia de varios

puntos de opinion y vista en una muestra escogida o resultados agregados.
Tipo de investigacién:

Es de tipo aplicada motivo por cual va a plantear una solucién para el problema que
se esta detectando, como indica Baena en el 2017, este tipo de investigacion
cuenta como base el estudio de una situacion preestablecida para la accién, esta
puede presentar nuevos acontecimientos, si se proyecta lo suficiente la
investigacion aplicada, de forma en que se pueda confiar las situaciones que se
revelan, los nuevos conocimientos pueden ser de utilidad y de gran estimacion para

la teoria.
Disefio de investigacion:

Este proyecto denota un disefio experimental, pre-experimental, porque se logra
identificar y generar las causas y efectos entre las variables dependientes e
independientes, seguin Baez en 2017 indica que, este disefio de investigacion se
presenta a través de la utilizacion de una variable experimental que aun no se
comprueba, segun, con el objetivo de describir la forma o la causa que produce un

acontecimiento particular.”

Figura n® 6: Disefio pre-experimental, pre test y post test

Fuente: Elaboracién propia
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De acuerdo a Hernandez, Ferndndez y Baptista en el 2014 indican que, a cierto
conjunto de elementos se le va a aplicar una prueba antes de aplicar o tratar
experimentalmente una solucién, luego se administrara esta Gltima y al final aplicara

una prueba posterior a la aplicacion de la solucion.
Entonces se deduce:

G: Grupo de estudio, en esta investigacion sera el area de tecnologias de
informacion de la empresa Soluteam S.A.C. Santa Anita 2021.

O1: Medicion previa a la aplicacién de ITIL para luego realizar una comparacion

con los resultados del post test.

02: Medicion que se va a realizar luego de la aplicacion de ITIL, esta se va a

comparar con el pretest.
X: La solucién propuesta a aplicar, en este caso la variable independiente, ITIL.
3.2 Variables y operacionalizacién:

Definicion conceptual:

(VI) Variable independiente ITIL:

En el afio 2019, segun AXELOS conceptualiza que ITIL es un marco de trabajo
que logra proporcionar una orientacion que cada organizacién necesita para poder
abordar nuevos desafios en la gestion de servicios y usar la potencia que una
tecnologia emergente puede ofrecer. Tiene un disefio que logra asegurar un
sistema flexible, con coordinacién e integracion para la efectividad del Gobierno y

los servicios habilitados por su gestién en tecnologias de informacion.
(VD) Variable dependiente Gestion de servicios:

AXELOS en 2019, conceptualiza la gestion de servicios como un grupo de
competencias expertas en organizacion que brindan a los clientes en forma de

servicios el valor.
Definicion operacional:

(VD) Variable dependiente:
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En la gestion de servicios se va a calcular mediante fichas de registro la
capacidad de respuesta a solicitudes de los clientes, de la misma forma que la
Celeridad en la solucién del servicio requerido de acuerdo a las formulas de cada
indicador utilizado y establecido por la empresa Soluteam S.A.C. para la variable

dependiente, en este caso la gestién de servicios.

3.3 Poblacion, Muestra y Muestreo

Poblacién

Cortés e lIglesias en 2004 conceptualizan que la poblacion: Es un grupo de
elementos que se desea realizar alguna inferencia, se define el total entre

individuos y elementos que contengan las caracteristicas que se estudia.

La poblacién a tomar para la investigacion sera un total de 50 registros de
servicios, los cuales se va a trabajar en un lapso de 1 mes, estos registros se
catalogan dentro de las ventas de productos, proyectos de desarrollo e

implementacion, consultas y auditoria.
Muestra

Para Hernandez, Fernandez y Baptista en 2014 la muestra es parte

representativa del universo o poblacion donde se recopilan la informacién.

Segun Gallardo y Moreno en 1999 indican que la formulacién de la muestra es:

nO es una primera aproximacion al tamafio muestral que responde a la férmula:
2
no = £PQ
d2
Donde:
n: Tamafo de la muestra
Z: nivel de confianza

P: Probabilidad de éxito
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Q: Probabilidad de fracaso
D: Margen de error
N: Tamafio de la poblacion

Por la cantidad de poblacion se va a tomar en cuenta el mismo nimero registros

de servicios mencionados anteriormente y el tiempo que se va a trabajar.
Muestreo

Segun Gomez, el muestreo es el medio por el cual el encargado de investigar
decide mostrar una representacion en unidades seleccionadas, con el fin de
conseguir datos que pueden permitir la obtencién de conocimiento de la poblacion

que se va a investigar.

Al tener como muestra la misma cantidad de la poblacion, no se tomé en

consideracion el muestreo.
3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

Existen diversas formas de obtener informacion, asi como diversos medios a

emplear para cumplir con la obtencién realizada por estas técnicas.

De acuerdo con Hernandez, Fernandez y Baptista en 2014, pueden ser muchas
formas el proceso de recopilacién de datos. Si investigamos en forma cuantitativa
se podria emplear cuestionarios, datos estadisticos recogidos en registros, una

estandarizacion en pruebas, etc.

La recoleccion de datos o informacion implica realizar procedimientos que

conlleven a juntar estos con un motivo en particular mediante un plan detallado.
Técnica

Se utilizé6 como técnica el fichaje que es una forma de recopilar informacién
para luego almacenarla en un formato donde el investigador consulta los datos

recogidos pertenecientes a un solo tema, en este caso, la investigacion en curso.
Instrumento
Baena en el 2017 indica que los instrumentos ayudan al propdsito que se desea

cumplir mediante las técnicas.
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Se escogioé como instrumento de apoyo la ficha de Registro.
Validaciéon y confiabilidad del instrumento
Validez:

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista en 2014, nivel que un instrumento

calcula de forma real la variable a medir.
Validez de contenido:

Ademas, Herndndez, Fernandez y Baptista en 2014 indican que es dicho nivel
gue un instrumento demuestra en un dominio en particular que contiene lo que se
va a medir, nivel donde el calculo realizado refleja al concepto o lo que se esta

midiendo.

Para medir la validez del instrumento, en este caso la ficha de registro, utilizé la

técnica del juicio de expertos, formado por los siguientes:

Tabla N° 2: Validez del instrumento mediante el juicio de expertos

Experto Especialidad Instrumento

Mg. Daniel Orlando | Ing. De Sistemas Aplicable

Angeles Pinillos

Confiabilidad:

Hay un nivel donde el instrumento de medicién va a producir resultados con
coherencia y consistencia, esa es la confiabilidad segun Hernandez, Fernandez y

Baptista en el afio 2014.

Para la autora Corral en el 2009, hay varios tipos de instrumentos para la
obtencion de datos que no requieren de un céalculo de confiabilidad por naturaleza
propia, dentro de estos se encuentra la ficha de registro, no obstante, se debe
considerar la validez propia de este mediante la técnica del juicio de expertos para

comprobar coherencia de las métricas y que estas midan lo que requiere medir.
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3.5 Procedimientos

La investigacion se calcul6 en procesos estadisticos, al ser de forma cuantitativa
se ha utilizado fichas o formatos de registro para la obtencion de los datos de gran
necesidad a calcular en base a los indicadores, marco de trabajo e instrumentos
validados mediante un juicio de expertos, asi mismo, debido a la coyuntura actual,
se ha coordinado con la empresa SOLUTEAM S.A.C. para recibir la informacion
requerida de manera remota, teniendo los materiales indispensables en formato
digital, todo de acuerdo al consentimiento del responsable de la empresa,
definiendo la poblacién y posteriormente el calculo de la muestra para obtener los

resultados esperados.

Ademas, para aplicar al marco de trabajo ITIL v4 se tomd en cuenta las 4
dimensiones dentro de la gestidbn de servicios, se recopila los datos de la
organizacién, reconociendo las entidades que intervienen y personas interesadas
dentro de los procesos y servicios de la organizacion, luego verificando que
materiales e informacion hay en existencia y en total disponibilidad para el correcto
uso de estos de acuerdo a necesidad de la empresa, denotar quienes son las partes
interesadas y en que partes de la cadena de valor del servicio intervienen para asi
trabajar de la mano, tanto como la organizacién y los proveedores, por ultimo, para
generar el valor del producto se ordena dentro de los flujos de valor las funciones
que cada parte interviene en los procesos para la creacion del servicio, estas

dependen de las 7 actividades de la cadena de valor de servicio.
3.6 Métodos de analisis de datos

En esta investigacion los datos e informacion se realizaron de forma cuantitativa
ya que se empleo la estadistica para formar una representacion de estos y luego

conocer los resultados en base a la informacion recopilada.

Para Hernandez, Fernandez y Baptista en 2014, al realizar un analisis de los
datos de manera cuantitativa se debe tener en conocimiento dos cosas: que el
modelamiento estadistico es solo una representacion de la realidad, no la realidad
en exactitud y que, la informacion que se perciba de los resultados numéricos

siempre en todos los casos se va a referir en un contexto en particular.
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El andlisis de este proyecto investigacion se tratd de la estadistica descriptiva,
segun lbe en el 2014 indica que, la estadistica descriptiva se ocupa de recopilar,
agrupar y presentar datos en una manera que se pueda entender facilmente. Por

lo tanto, nos permite dar sentido a un conjunto de observaciones.

La estadistica descriptiva es muy importante porque si de forma simple se envia
los datos obtenidos en primitivo, habria dificultad para observar lo que otorgan
estos, mas aun si hay en gran cantidad. Esta estadistica, en consecuencia, nos
brinda la manera de mostrar los datos en una forma mas significativa, lo que va a

brindar una forma mas simple de interpretar los datos.

Segun define Galindo en el afio 2020 sobre la validacion de la normalidad para
realizar la prueba de hipotesis, si la muestra es considerada menor de 50 casos se
empleara Shapiro-Wilk, sin embargo, si esta supera dicha cantidad, se tendra que

recurrir a Kolmogrov-Smirnov.

En esta investigacion, para poder obtener el nivel de significancia se ha
considerado el aspecto de margen de error de 5%, por ende, se dedujo que existe

un nivel de confiabilidad del 95%.
3.7 Aspectos éticos

Esta investigacion siguié un lineamiento propuesto por la Universidad César
Vallejo, la Guia de Productos Observables del presente afio realizado por la misma
institucién, para asi llevar un correcto manejo de criterios para la forma en que se

va a realizar la presente, en este caso de manera cuantitativa.

El contenido del presente documento se cita de forma correcta respecto a otras
investigaciones, libros, manuales, articulos con sus autores y sus respectivas
fechas de origen, teniendo a las referencias bibliograficas alineadas a la norma ISO

690-2, norma que apoya a un uso de referencias de manera correcta.

Para la obtenciéon de datos se emplearon instrumentos validados mediante un
juicio de expertos, ademas de la validacion de indicadores para el calculo requerido

para la investigacion.

De la misma forma, para la elecciéon del marco de trabajo a emplear se ha

acudido a un juicio de expertos.
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Todo dato e informacién de la empresa SOLUTEAM S.A.C. fueron brindados por
la misma, demostrando su consentimiento al momento de manipularlos para la
investigacion, ademas, solo se utilizaran los datos con el fin de desarrollar esta

investigacion.

El uso indebido o no adecuado de los datos otorgados por SOLUTEAM S.A.C.
sera de absoluto rechazo por la misma, el investigador y la Universidad César

Vallejo.
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IV. Resultados

4.1 Andlisis Descriptivo

Los resultados a continuacion fueron obtenidos mediante el apoyo en el software

SPSS, ademas se realizaron el analisis descriptivo, prueba de normalidad, prueba

de hipotesis y la discusion de resultados.

De acuerdo a la informacion recopilada tanto en el pre y post test se muestra como

analisis descriptivo:

Indicador 1: Respuesta a peticiones presentadas por los departamentos

Estadisticos

Desuv.

N | Media o Minimo Méaximo
Desviacion
PRETEST.INDICADOR1 18 , 7417 ,24435 ,30 ,50
POST.TEST.INDICADOR1 18 ,9750 ,11180 1,00 1,00

N 18

TABLA N° 3 ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR 1

Fuente: Elaboracién propia

En esta tabla se ha mostrado que, en el pre test, la respuesta a peticiones

presentadas por los departamentos, obtuvo una cifra porcentual de 74%, sin

embargo, en el post test, se logré un incremento de dicha cifra, un 97%, por ende,

gueda en evidencia que existe una mejora aproximada del 23% luego de poner en

marcha el sistema opensource y las practicas de ITIL.
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Indicador 2: Celeridad en la solucion del servicio requerido

N | Media Desv_. L Minimo Maximo
Desviacion
PRETEST.INDICADOR2 |50 1,8730 ,87663 1,00 5,00
POST.TEST.INDICADOR?2 | 50 0.8900 0.20923 ,50 1,00
N 50

TABLA N° 4 ANALISIS DESCRIPTIVO DEL INDICADOR 2
Fuente: Elaboracion propia

En la tabla en mencién se observa que, lo obtenido en el pre test se tuvo un
porcentaje del 187%, mientras en el post test se ha generado un 89%, por ende, se

puede decir que ha habido una disminucién del 98%.

4.2 Andlisis Inferencial
Prueba de Normalidad

Para continuar con la obtencion de datos estadisticos para esta investigacion para

ambos indicadores, tanto en el pre y post test.

Se optd por la prueba mediante Shapiro-Wilk ya que segun Galindo en el 2020
indica que, si la cantidad de la muestra es menor a 50 casos se puede optar por la
prueba mencionada, caso contrario tendria que utilizar Kolmogorov-Smirnov ya que

la muestra deberia ser mayor a esa cifra.

Esta prueba se realiz6 con el apoyo del software estadistico SPSS en su versién

26, considerando un margen de 95% de confiabilidad:

Sig. < 0.05 tiene una distribucién no normal

Sig. =2 0.05 tiene una distribucion normal
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Indicador 1: Respuesta a peticiones presentadas por los departamentos

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRETEST.INDICADOR1 ,836 18 ,005
POST.TEST.INDICADOR1 ,253 18 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

TABLA N°5 PRUEBA DE NORMALIDAD MEDIANTE SHAPIRO-WILK
PARA EL INDICADOR 1
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar en esta tabla en el pre test el Sig. Era de 0,005 y luego en
el post test cambio6 a 0.00, este resultado indica que al ser menor que el margen de
error 0,05 este indicador no tiene una distribucién normal, por ende, podemos decir

gue no es paramétrica.
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Frecuencia

PRETEST.INDICADOR1

Media= 74
Desviacion estandar = 244
M=18

PRETEST.INDICADOR1

FIGURA N° 7 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR 1 ANTES
DE IMPLEMENTAR ITIL Y EL SISTEMA OPENSOURCE
Fuente: Elaboracién Propia
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Frecuencia

40

30

20

POST.TEST.INDICADOR1

Media = 38
N=20

75 100 123

POST.TEST.INDICADOR1

FIGURA N° 8 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR 1 DESPUES
DE IMPLEMENTAR ITIL4 Y EL SISTEMA OPENSOURCE
Fuente: Elaboracién Propia

Desviaciin estandar = 112
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Indicador 2: Celeridad en la solucién del servicio requerido

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
PRETEST.INDICADOR2 ,836 50 ,000
POST.TEST.INDICADOR 511 50 ,000
2

a. Correccion de significacion de Lilliefors

TABLA N° 6 PRUEBA DE NORMALIDAD MEDIANTE SHAPIRO-WILK
PARA EL INDICADOR 2
Fuente: Elaboracion Propia

Como se puede apreciar en esta tabla en el pre test el Sig. Era de 0,000 y luego en
el post test cambi6 a 0.00, este resultado indica que, de la misma forma que el
primer indicador, al ser menor que el margen de error 0,05 este indicador no tiene

una distribucion normal, por ende, podemos decir que no es paramétrica.

PRETEST.INDICADOR2

0 Media = 1 87
Desviacion estandar = 877
i)

Frecuencia

3,00 400 500 6,00

PRETEST.INDICADOR2

FIGURA N°9 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR 2 ANTES
DE IMPLEMENTAR ITIL 4 Y EL SISTEMA OPENSOURCE
Fuente: Elaboracién Propia
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POST.TESTINDICADOR2

& ' | ' Medla = 69
N=20

Frecuencia

2 A0 73 100 125

POST.TEST.INDICADOR2

FIGURA N° 10 PRUEBA DE NORMALIDAD DEL INDICADOR 2 DESPUES
DE IMPLEMENTAR ITIL 4 Y EL SISTEMA OPENSOURCE
Fuente: Elaboracién Propia

Desviacion estandar = 209
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Prueba de Hipotesis

Con lo obtenido de las pruebas de normalidad mencionadas por cada indicador, se
ha escogido el estadistico para la obtencidn de la hipétesis final, en estas pruebas
se determinaron que tanto el indicador 1: Respuesta a peticiones presentadas por
los departamentos como el indicador 2: Celeridad en la solucion del servicio
requerido no tienen una distribucion normal, por ende, segun QUISPE (2019), la
prueba de Wilcoxon se utiliza de forma alterna a la prueba T Student cuando no se

puede determinar la normalidad de los datos obtenidos.
Planteamiento de Hipdtesis
Indicador 1: Respuesta a peticiones presentadas por los departamentos.

Hel: ITIL mejora la respuesta a las peticiones presentadas por los departamentos
en el rea de tecnologias de informacion dela empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa
Anita — 2021.

Hipotesis Nula (HO): ITIL no mejora la respuesta a las peticiones presentadas por
los departamentos en el area de tecnologias de informacién dela empresa
SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita — 2021.

Hipotesis Alternativa (HA): ITIL mejora la respuesta a las peticiones presentadas
por los departamentos en el area de tecnologias de informacién dela empresa
SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita — 2021.

Nivel de significancia admitida
0,05
Para tomar la decision

Sig >= 0,05 Se rechaza la HA (Hipotesis Alternativa) y se acepta HO (Hipoétesis
Nula)

Sig < 0,05 Se acepta la HA (Hipotesis Alternativa) y se rechaza la HO (Hipotesis
Nula)
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Prueba de Wilcoxon

Estadisticos de prueba?

POST.TEST.INDICADOR1 -
PRETEST.INDICADORL1

z -2,821b

Sig. asintotica(bilateral) ,005

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

TABLA N°7 PRUEBA DE WILCOXON APLICADA PARA EL PRE Y POST TEST DEL
INDICADOR 1

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la prueba de Wilcoxon que se aplico al indicador 1 teniendo en cuenta los
aspectos del nivel de significancia mencionados, el valor de Z es negativo y se
encuentra en la zona de rechazo, también Sig. Es 0,005 por ende, se rechaza la
hipoétesis nula, aceptando la hipotesis alternativa. De esta forma se afirma que ITIL
mejora la respuesta a las peticiones presentadas por los departamentos en el area
de tecnologias de informacion dela empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita —
2021.

Indicador 2: Celeridad en la solucion del servicio requerido.

Hel: ITIL mejora la celeridad en la solucién del servicio en el area de tecnologias
de informacién de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita — 2021.

Hipodtesis Nula (HO): ITIL no mejora la celeridad en la solucion del servicio en el
area de tecnologias de informacion de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita
—2021.

Hipotesis Alternativa (HA): ITIL mejora la celeridad en la solucion del servicio en
el area de tecnologias de informacion de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa
Anita — 2021.

Nivel de significancia admitida

0,05
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Para tomar la decision

Sig >= 0,05 Se rechaza la HA (Hipdtesis Alternativa) y se acepta HO (Hipodtesis
Nula)

Sig < 0,05 Se acepta la HA (Hipotesis Alternativa) y se rechaza la HO (Hipotesis
Nula)

Prueba de Wilcoxon

Estadisticos de prueba?
POST.TEST.INDICADOR2
- PRETEST.INDICADOR2

Z -5,487"
Sig. asintotica(bilateral) ,000
a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos positivos.

TABLA N° 8 PRUEBA DE WILCOXON APLICADA PARA EL PRE Y POST TEST DEL
INDICADOR 1

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la prueba de Wilcoxon que se aplicé al indicador 2 teniendo en cuenta los
aspectos del nivel de significancia mencionados, el valor de Z es negativo y se
encuentra en la zona de rechazo, también Sig. Es 0,000 por ende, se rechaza la
hipétesis nula, aceptando la hipétesis alternativa. De esta forma se afirma que ITIL
optimiza la celeridad en la solucion del servicio en el area de tecnologias de
informacion de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita — 2021.
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V. Discusion de Resultados

En la obtencion de los datos en la fase de Pre Test del indicador 1, Respuesta a
peticiones presentadas por los departamentos, se representaron con graficos
estadisticos y se resuelve que se obtuvo una cifra porcentual de 74% de acuerdo a
la férmula perteneciente al indicador mencionado, mientras que, en la fase de Post
Test se resuelve una cifra porcentual de 97%, demostrando que existe una mejora
del 23%. De acuerdo a Pefa en su tesis, se obtuvo luego de su implementacion
una mejora significativa del 64.15%, demostrando que su sistema basado en ITIL
resuelve y afirma sus hipotesis establecidas, ademas, Agutter da a entender que
ITIL es un enfoque de trabajo el cual las entidades logran adoptar y adaptar ya que
asi pueden se optimiza la manera donde se ofrecen los servicios habilitados para
tecnologias de la informacién, bajo este concepto se ha demostrado que este marco
de trabajo ha mejorado la respuesta de estos servicios entre las partes internas de

la empresa.

En la obtencion de los datos en la fase del Pre Test del indicador 2, Celeridad en la
solucién del servicio requerido, se representan con graficos estadisticos y se
resuelve que se obtuvo una cifra porcentual de 187% de acuerdo a la férmula
perteneciente al indicador mencionado, mientras que, en la fase de Post Test se
resuelve una cifra porcentual de 89%, demostrando que existe una mejora y
reduccion del tiempo de la solucién en un 98%. De acuerdo a Peche en su tesis, se
obtuvo luego de su implementacién, una mejora significativa del 47.04%,
demostrando que su sistema propuesto de Mesa de Ayuda resuelve y afirma sus
hipotesis establecidas, segun Bastidas, la implementacién de gestién de servicios
ofrece una mejora respecto al servicio y su calidad, mayor flexibilidad de negocio,
tiempos de respuesta efectivos, eficiencia por parte de los trabajadores, mejora la
disponibilidad de los servicios, genera mayor satisfaccion del usuario y/o cliente,
gue es lo que se ha demostrado de acuerdo a los resultados obtenidos

estadisticamente de este segundo indicador mencionado.
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VI.  Conclusiones
En la presente investigacion se concluye:

Se concluye que ITIL mejora la respuesta a las peticiones presentadas por los
departamentos en el area de tecnologias de informacion de la empresa
SOLUTEAM S.A.C. Debido a que el indicador mencionado, antes de la
implementacion tuvo un resultado del 74% para luego obtener un valor de 97.00 %
después de la implementacién, con esto se evidencié una mejora del 23% en las

peticiones presentadas por los departamentos.

Se concluye que ITIL optimiza la celeridad en la solucién del servicio requerido en
el &rea de tecnologias de informacion de la empresa SOLUTEAM S.A.C. Debido a
qgue el indicador mencionado, antes de la implementacién tuvo un resultado del
187% para luego obtener un valor de 89% después de la implementacion, con esto

se evidencid una mejora del 98% en la celeridad en la solucion del servicio.

Se concluye que apoyarse y utilizar ITIL en su version 4 ayuda a una optimizacion
y mejora de la gestion de los servicios de la empresa, mas aun cuando se
implementa y se apoya en un sistema open source de Help Desk, de este modo, se
comprobd que estos aspectos fueron beneficiosos para la empresa SOLUTEAM
S.A.C.
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VIl. Recomendaciones
En base a los resultados de la investigacion las recomendaciones pertinentes son:

Se recomienda tener como indicador las peticiones presentadas por los
departamentos con el proposito de mejorar el nimero de solicitudes atendidas por
parte de las &reas internas de la empresa y que todas las solicitudes de
requerimientos y/o incidencias sean atendidas de acuerdo a disponibilidad.

Se recomienda tener como indicador la celeridad en la solucién del servicio
requerido con el propdsito de optimizar el tiempo de resolucion de cada solicitud

y/o incidencia de las areas internas de la empresa.

Se toma como sugerencia y/o recomendacion que se implemente un sistema Help
Desk o0 mesa de ayuda mediante las recomendaciones del marco de trabajo ITIL 4
el cual pueda optimizar estos aspectos mencionados y asi mejorar el nivel de
atencion para asi obtener un beneficio dentro de la gestion de servicios de la
empresa SOLUTEAM S.A.C.
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ANEXO 1

DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL AUTOR

Yo, Kevin Ernesto Moreano Anton, alumno de la Facultad de Ingenieriay Escuela

Profesional Ingenieria de Sistemas de la Universidad César Vallejo Ate, declaro

bajo juramento que todos los datos e informacion que acompafan al Trabajo de

Investigacion / Tesis titulado “ITIL en la gestidon de servicios en el area de

tecnologias de informacién en la empresa SOLUTEAM S.A.C. lince — 20207, son:

1. De mi autoria.

2. El presente Trabajo de Investigacion / Tesis no ha sido plagiado ni total, ni
parcialmente.

3. El Trabajo de Investigacién / Tesis no ha sido publicado ni presentado
anteriormente.

4. Los resultados presentados en el presente Trabajo de Investigacion /

Tesis son reales, no han sido falseados, ni duplicados, ni copiados.

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier
falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion
aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas

vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, 20 de Mayo del 2020

Morgdno Anton Kevin Ernesto

DNI: 72305556



ANEXO 2
DECLARATORIA DE AUTENTICIDAD DEL ASESOR

YO, ivvennnnn. , docente de la Facultad de Ingenieria y Arquitectura y Escuela
Profesional de ingenieria de sistemas de la Universidad César Vallejo Ate, revisor
(a) del trabajo de investigacidn/tesis titulada “ITIL en la gestién de servicios en el
area de tecnologias de informacion en la empresa SOLUTEAM S.A.C. Santa Anita
- 20217, del estudiante Kevin Ernesto Moreano Anton, constato que la investigacion
tiene un indice de similitud de ...... % verificable en el reporte de originalidad del

programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluy6 que cada una de las coincidencias detectadas
no constituyen plagio. En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda
ante cualquier falsedad, ocultamiento u omision tanto de los documentos como de
informacion aportada, por lo cual me someto a lo dispuesto en las normas

académicas vigentes de la Universidad César Vallejo.

Lima, de __ del 2022

Firma

Rodriguez Baca, Liset Sulay



ANEXO 3 TABLA N°9: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Variables Definicion Definicién Operacional Indicadores Pardmetros Escala/Niveles de
Conceptual medicion
AXELOS en En la gestion de Razdn
2019, servicios sevaa
conceptualiza | calcular mediante No. Peticiones
la gestidon de fichas de registro la atendidas
servicios como | capacidad de Respuesta a No. Peticiones
un conjunto de | respuesta a solicitudes peticiones recibidas
capacidades de los clientes, de la presentadas (URIBE, 2017)
organizativas misma forma que la por los
especializadas | Celeridad en la departamentos
que solucién del servicio (URIBE, 2017)
Gestion de proporcionan requerido de acuerdo a
Servicios valor a los las formulas de cada No. de dias en Razén
clientes en indicador utilizado y Celeridad en la solucion de la
forma de establecido por la solucién del solicitud del
servicios empresa Soluteam servicio servicio
S.A.C. paralavariable requerido No. de dias término

dependiente, en este
caso la gestion de
servicios.

(URIBE, 2017)

estimado de
solucién al servicio
prestado
(URIBE, 2017)




ANEXO 4 TABLA N°10 : MATRIZ DE CONSISTENCIA - ITIL PARA LA GESTION DE SERVICIOS EN EL AREA DE
TECNOLOGIAS DE INFORMACION DE LA EMPRESA SOLUTEAM S.A.C. SANTA ANITA — 2021 FUENTE: ELABORACION

PROPIA
Problemas Objetivos Hipotesis Variable Variable dependiente Métodos
General General General Dependiente
PG: ¢Cudl es la|OG: Determinar el | HG: ITIL mejora la Indicadores Inst. items/ _Enfoque de
influencia de ITIL | efecto de ITIL en la | gestion de servicios Parametros Investigacion
sobre la gestion de | gestibn de servicios | en el area de Cuantitativo
servicios en el area | en el area de | tecnologias de
de tecnologias de | tecnologias de | informacién de la Nivel de Investigacion
informacion de la | informacion en la | empresa
empresa empresa SOLUTEAM S.A.C. No. Explicativo
SOLUTEAM S.A.C. | SOLUTEAM S.A.C. | Santa Anita — 2021. Respuesta a Peticiones
Santa Anita — 2021.7 | Santa Anita — 2021. peticiones atendidas Tipo de investigacion
presentadas Ficha | No. Peticiones
por los de recibidas Aplicada

Especificos Especificos Especificos departamentos | registro | (URIBE, 2017) o
PE1l: ¢Cuél es la | OEl: Determinar la | HE1: ITIL mejora la (URIBE, 2017) inezlaz‘iingoagi%n
influencia de ITIL | respuesta a las |respuesta a las
sobre la respuesta a | peticiones peticiones Gestién de Servicios Experimental
las peticiones | presentadas por los | presentadas por los Pre-experimental
presentadas por los | departamentos en el | departamentos en el
departamentos en el | &rea de tecnologias | area de tecnologias Poblacion
area de tecnologias | de informacion en la | de informacion dela i
de informacién de la | empresa empresa No. de dias en 50 registros de
empresa SOLUTEAM S.A.C. | SOLUTEAM S.AC. solucion de la Servicios
SOLUTEAM S.A.C. | Santa Anita — 2021. Santa Anita — 2021. solicitud del Muestra
Santa Anita — 2021.? Celeridad en la servicio
PE2: ¢(Cudl es la | OE2: Determinar el | HE2: ITIL mejora la solucion del Ficha No. de dias 50 registros de
influencia de ITIL | efecto de ITIL en la | celeridad en la rzg[lvelfil(?o de término servicios
sobre la celeridad en | celeridad en la | solucion del servicio i :
la  soluciébn  del | solucion del servicio | en el area de (URIBE, 2017) registro eshmgqlo de Tecnica

-, . ' . solucién al
servicioenelareade | en el area de | tecnologias de o L
tecnologias de | tecnologias de | informacién de la Servicio Fichaje
informacion de la | informacibn en la | empresa prestado
empresa empresa SOLUTEAM S.A.C. (URIBE, 2017) Instrumento

SOLUTEAM S.A.C.
Santa Anita — 2021.?

SOLUTEAM S.A.C.
Santa Anita — 2021.

Santa Anita — 2021.

Ficha de registro




ANEXO 5 ENTREVISTA

ENTREVISTA PARA VALIDACION DEL PROELEMA

cTiene conocimiento acerca de las Tecnologias de Informacion (TI)?
Die forma general.

;La empresa cuenta con TI?

Mo par 2l momento.

;La emprasa presta servicios a terceros? ; Que servicios son?

S, en Solytear S.AC. nos encargamas de ofrecer servicios de soporte t8cnico 2n
general, mesa de ayuds presencial o 3 distancia, instalacion de dispositivos de
sepuridad, estructurado de red y swditoria, paginas web, venta al por mayor de
materiales electronicos para instalaciones de red.

;L3 emprasa gestiona en totalidad los servicios?
Ze e da mas importancis a los s=mvicios con mayor cantidad de contratos.
;D qué forma gestiona los servicios?

Die manara tradicional, reportes en fisico, comunicacion por teléfono, whattsap,
COITE0s.

;Cree usted que sus procasos estan debidaments ordenados?

Anies la empresa tenia bien definidos los objetivos trazados y por ende los procesos
dentro de Sglutesm estaban en constante orden, pero con el pasar de las anos y el
awvance de la tecnologia vy I35 necesidzdes de los clientes, puss el seguir con el mismas
=nfogue y objetivos, 52 generd destiempns 3 la hora de brindar senicios y entrepa de
acuerdos, pero aun asi se ha logrado trabajar de manera constante.

;La emprasa cuenta con area de TI?

En reslidad no == |le considera como area de T1, si no de sistemas, ya que las
personas encangadas de bandar estos senvicios ya s=an tecnicos o de desamalla,
también pueden cumglir =sas funciones para la empresa.

£ Como la empresa brinda la atencian al clisnte?

Mediante comunicacion telefonica, comea electrinico v apnhattsapn.

i 5e logra atender todas las solicitudes que llegan a la empresa?

Mo, por falia de fiempo ¥ de comunicacion no todos los clientes son atendidos.
;La emprasa cuenta con pagina web? ; De qué tipo es?

Mo, solo tenemes el dorminic wawer.soluteam pe que est3 en desamollo, por el moments
SEra uUna pagina informativa.



£ Cuanto demora en atender una solicitud?

Depandizndo de |la disponibilidad d= la empresa, hay veces que hay proyectos en
CUrsc y registramos ya s=3 en block de nofas o en escrtos.

i Categorizan las solicitudes entrantes a la empresa?

Lz verdad na, soko las tormamos por orden de llegada y atencion, sto es porgus
siempre s ha trabajado as.

£ Como se da prioridad a los servicios?

D& acusrdo al chznte y el fipo de proyecto, hay weoes que los proyectos chicos na
tienen rucha irngortancia, ya sea por grado de dificultad o por el tema economico que
pu=da bensficiar 3 la empresa.

;La emprasa siempre esta disponible cuando hay un cliente en solicitud?

Mo, pero 52 pusds atender y 52 puede programar una reunion en obra ocaskon para no
perder |5 soliciud.

;Cual es la necesidad de la empresa respecto a la gestion de servicios actual de
la misma?

Seguir brindando los servicios como siempre, pere esta wez de una mejor forma mas
concrets y ordenads, para no solo 351 mantenemos en el rubno, sine tambien obtener
mayar clientela, eso significa mas proyectos y miegjores ingresas para =l crecimients 5
nivel organizacional ¥ econdomico.

SOLITEAM F'f e
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ANEXO 7 CARTA DE AUTORIZACION

solulfenm

Lima, 10 de Mayo del 2020

Sedior(es),

Kevin Ernesto Moreano Anton
- 17303556

Lima - Perd

Asuntn: Respuesta a solicitud

Le retribuyn el cordial saludo enviada de igual farma.

Como empresa, Soluteam S.A.C. ha venido brindando servicios de soporte y otras con los mismos
objetivos a lo largo de los afios, de acuerdo a la coyuntura actual y la situacidn actual por la que
estd pasando el mercado en todo el Perd, se ha tomado la decision de buscar nuevas alternativas
y mejorar nuestros procesos de atencidn y servicios para poader seguir manteniendn
consolidadamente nuestra posicidn dentra del mercadn, incluyendn a nuestros clientes.

Le informa que. al receptar |a solicitud enviada por usted, se denota una nueva propuesta de
acuerdo a los intereses de nuestra organizacion. por el cual apruebo la realizacion del proyecto
de investigacion en base a la empresa.

Deseando un praspero éxito hacia usted. me despido sin otro particular.

Atentamente

SOLUTEAM f.A {
3 y/(// ’/ﬂ’

..... ‘——r—“
Luis Salazar Aguilar
GERENTE GENERAL

Avenida Manuel Villavicencio 1392 Lince — Lima
016869121 - 946484186
Luis.salazar@soluteam.pe - informes@soluteam.pe

www.soluteam.pe




ANEXO 8 TABLA N° 11 EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTO FUENTE: ELABORACION PROPIA

Ny ucv
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE VARIABLE DEPENDIENTE GESTION DE SERVICIOS

[ DIMENSIONES | items Pertinencia® |Relevancia? Claridad* Sugerencias

Respuesta a peticiones presentadas por los departamenios Si No 5i No i Mo
1 X x x
F] No. Peticiones atendidas
3 Mo. Peticiones recibidas
F [(URIBE, 201T)
5
B

Celeridad en la solwcian del servicio requenido Si No 5i No 5i No
T X x x
]
] Mo. de dias en solucién de la solicitud del sarvicio
10 HNo. de dias término estimado de solucidn al servicio prestado
T (URIBE. 2017
12

Si No 5i No Si Mo

13
14
15
17

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Ma: ...... Daniel Angeles Pinillos. DMI:......... 46442421

de. . Junio.del 2022
'Pertinencia: El ilem comesponde & concepio tednico formulado.
"Reldevancia: El ilem es apropiado para represantar &l componenie o
dimensidn especifica del constncio
*Claridad: Se entiends sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conciso, exgcho y direcio

Motz Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados Iﬂf{’[
son suficientes para medir la dimensidn

Firma del Experto Informante.



ANEXO 9 APROBACION DE INDICADORES DE LA EMPRESA SOLUTEAM

S.A.C.

Z golufenm L £ s 00
Eefior{es),
FEVIN ERHESTD MOFERHD ANTON
- 7235558
Lima - Peri

Amuwin: Fespuests a b progaesa

de indicacores para la empresa

M card ales sahoins.

Permitame infarmarie que = ha asakado ko indic adares pragsesies m o documentn eaviada por usted el dia
W de Josin del 020, de aoverdn ol neresidad de Saluteam ZAL y la coyunturs que se st pasando m
actuabdad. necesdamas spravechar la oportunidad de una mejora en nuestra gesada por e cual confiames e s
buen jsicio para |a eleccida de estos, ya que al verificar b feeste de relerencia en efectn, esion pueden =

aplicadas para las medciones en algunos cases dentra de o empresy. por el ol azegtanos tabajar con ks
pragsesias pard la mejoraien nuestras pracesas tanto como dentra de b enpresa como de forma exterma,

Ademis_ ke expresn la necesidad deuna reunidn de forma renota o virhal para b coordisacion de esta prageesia
¥ conocer oon s profesdidsd ssbre estes se sobe i esta jenta pars o dia martes 1B de pnin ded 2070

Bia s, neewamente mis cordiales sakidas
Kertamente

SOLUTEAM SAC

e | r——
Luts Galazar Aguilar
BEEEKTE DE AL

Anarieda Baediel ¥ levicenoo 1397 Lince = Lisna
O1E8E ] = SAE4H4186

Lusis. 53| acra S 0 b e = ind 0 65 S odulia M. pe
o, Sobatiaim. e



N Indicador Descripcion Parametros
1 Establece el porcentaje N° de Reuniones
Reuniones para de cumplimiento en las Programadas
ajustar planes reuniones programadas | N° Total de reuniones
para realizar el programadas para
seguimiento a los planes. ajustes de planes
2 Disenar y mantener los
procesos orientados al N’ de procesos
Seguimiento a cliente, en diferentes orientados al cliente,
RIS departamentosde la realizados
organizacion, requiere N’ total de procesos
un seguimiento para orientados al cliente,
optimizar la experiencia planeadosa
de los clientes. desarrollar
3 Respuesta a peticiones Mide el grado de
presentadas por las atencion a las peticiones N° de peticiones
areas de servicio al y solicitudes realizadas atendidas
cliente por servicio al dliente. N° de peticiones
recibidas
r's Va a registrar la
comparativa entre una
fecha Inkfal y una final Mo, sha sl am
respecto a la solucion que oli“i’:::‘:enlde hki
> va a satisfacer las solicitud del servicio
c::“'di ?: - w"?:" necesidades del cente, No. de dias término
requer id midiendo la productividad y estimado de
eficiencla del proceso - z
ademéas de la calidad en las solucién al servicio
respuestas. prestado
3 N* total de solicitudes
Participacion por Mide la eficiencia de solucionadas por el
departamento cada departamentoy su departamento
aporte a la empresa, en N° total de solicitudes
situaciones de servicio presentadas en Ia
empresa
6 Parametro de referencla de N compras de
Lealtad la preferencia del cliente productosa la
hacia los productos de la empresa
empresa con respecto a la N° comprasa a
oneetonc competencia
7 Incorporacién de Muestra el porcentaje de
nuevos clientes chientes nuevos midiendo la | N* de clientes nuevos
eficacia del equipo de N° total de clientes
ventas
8 Respuesta a Mide el grado de No. Peticiones
peticiones atencion a las peticiones __atendidas
presentadas por los | ¥ solicitudes internas No. Peticiones
departamentos reckidas
9 Se determina el
Cumplimiento de las cumplimiento de las Eechas programadas® 100
fechas de entrega fechas que han sido Fechas cumplidas
pactadas con los clientes
10 Expresa la proporcion de Total de clientes
Satisfaccion del clientes de la empresa satisfechos * 100
cliente que se declaren Total de clientes
satisfechos con ella atendidos

SOLUTEAM SAC

L
O

"y
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Luis Salazar Agullar
GERENTE GENERAL



ANEXO 10 INTRUMENTO FICHA DE REGISTRO RESPUESTA A PETICIONES
PRESENTADAS POR LOS DEPARTAMENTOS - PRE TEST

Moreano Anton, Pre - Test
Kewin Ernesto
Empresa Investigada: | SOLUTEAM 5.A.C.

Fecha de Inicio 01/01/2022 Fecha Final: | 31/01/2022

Investigador:

Gestion de Servicios Respuesta a peticiones
presentadas por los No. Peticiones atendidas
departamentos Mo. Peticiones recibidas
1 1/01/2022 0 0 Mo Aplicable
2 2/01/2022 0 0 Mo Aplicable
3 3/01/2022 2 4 05
4 4/01/2022 L [ 0.83
g 5/01/2022 4 5 0.8
3 6/01/2022 2 4 05
7 7/01/2022 i i Mo Aplicable
[ &/01/2022 E! E! 1
E] 9/01/2022 i i Mo Aplicable
10 10/01/2022 4 7 0.57
11 11/01/2022 2 2 1
12 12/01/2022 1 1 1
13 13/01/2022 il il Mo Aplicable
14 14/01/2022 i i Mo Aplicable
15 15/01/2022 i i Mo Aplicable
16 15/01/2022 E! [ 0.E
17 17/01/2022 2 2 1
18 18/01/2022 [ [ 1
19 13/01/2022 2 4 05
20 20/01/2022 E! [ 05
11 21/01/2022 i i Mo Aplicable
22 22/01/2022 i i Mo Aplicable
23 23/01/2022 i i Mo Aplicable
24 24/01/2022 1 1 1
25 25/01/2022 3 3 1
26 26/01/2022 1 3 0.3
27 27/01/2022 il i Mo Aplicable
I8 28/01/2022 il il Mo Aplicable
29 29/01/2022 i i Mo Aplicable
10 30/01/2022 E! 4 0.7%
11 31/01/2022 1 2 05

SOLUTEAM SALC

L
g ad
Luis Salazar Aguilar
GEREMTE GEMERAL



ANEXO 11 INSTRUMENTO FICHA DE REGISTRO CELERIDAD EN LA
SOLUCION DEL SERVICIO REQUERIDO — PRE TEST

Inwvestigador: Moreano Anton,

Kevin Ernesto

Empresa Investigada: | SOLUTEAM 5.A.C.

Fecha de Inicio 01/01/2022 Fecha Final: | 31/01/2022

Gestion de Servicios Celeridad En La Solucidn Del

Servicio Requerido No. de dias en solucién de la golicitud
del servicio
Mo. de dias término estimado de

solucidn al servicio prestado

2,00
1 |CONECTIVIDAD » Cable de Red | 3/01/2022 2 1

Internet

CONECTIVIDAD > 1,00
2 Cable de Red 3/01/2022 1 1

Internet

CONECTIVIDAD > 3,00
3 Punto de Red 4/01/2022 3 1

Internet

SOPORTE 1,00

Instalacion de
4 usuaRIOS > impresora | 4/01/2022 2 2

IMPRESORAS HS

2,00
SOPORTE )
Cambio de
5 |usuaRIDS = hardware 4/01/20212 z 1
DESKTOP HS
SOPORTE 2,00
& USUARIOS = Excel con error | 4/01/2022 2 1
DESKTOP SW
CONECTIVIDAD = Reemplazar 2,00
T intemet Switch dered | /012022 : 1
SOPORTE Antiviras 3,00
8 |usuARIOS > vyl 5/01,/2022 3 1
DESKTOP SW
2,00
SOPORTE
USUARIOS = Instalacidn de
? | DESKTOP SW = Adobe 5/01/2022 2 1

Instalacign de
Software




2,00

SPURTE Ficha técnica de
USUARIDS > .
10 PEENRG L equipos para dar | 5/01/2022
L baja
Informe Técnico
1,00
SOPORTE
Atasco de papel
11 USUARIOS = en impresora 5/01/2022
IMPRESORAS HS
2,00
12 |COMUMICACIONES | rapie de Red | 6/01/2022
= Cableado
SOPORTE 1,33
USUARIOS = Formateo de
13 | pesktop sw s Equipos 6/01/2022
Formateo de 5.0.
2,00
14 |COMUNICACIONES | copie deRed | B/01/2022
= Cableado
Configuracidn de 5.00
15 CONECTIVIDAD = scanner en 8/01/2022
IMPRESORAS equipo
S0OPORTE Error de 1,00
16 USUARIOS = imDresora 8/01/2022
IMPRESORAS HS i
SOPORTE Cambio de 1,00
17 USUARIOS = tambor de 10/01/2022
IMPRESDRAS HS impresora
Instalacion de 1,00
18 CONECTIVIDAD = impresora en 10/01/2022
IMPRESDRAS equipo por red
j 2,00
19 COMUMNICACIONES | Cambio de cable 10/01/2022
= Cableado de red
SOPORTE Probi )
20 |usuARIOS > e tz::: N1 0/01/2022
IMPRESORAS HS
i 1,33
21 | COMUNICACIONES Cambiode |, 01 /2022
» Cableado canaletas
SOPORTE Validacion de .
22 USUARIOS = BQUIDOS NUEVDs 11/01/2022
DESKTOP HS quip
23 CONECTIVIDAD > Cable de red 12/01/2022 1.00
Internet
24 CONECTIVIDAD > Puntos de red 16/01/2022 2,00
Internet
Respaldo de 1,50
5 |SEGURIDAD = Camarasy 16/01/2022
BACKUP DESKTOP equipos
Cambio d 1,50
6 COMUMNICACIOMNES ambo de 16/01/2022

= Telefonia IP

teléfonmos anexos




SOPORTE
USUARIOS =

Instalacidn de

2,00

27 DESKTOP 5W = ) 17/01/2022
- Office
Instalacion de
Software
R ion d 1.00
28 CONECTIVIDAD = enovacion de 17/01/2022
Internet puntos de red
SEGURIDAD = Reemplazo de 2 LE&
23 CAMARAS DE camaras de 18/01/2022
VIDEOVIGILANCIA seguridad
SOPORTE Mantenimiento 133
30 |usuARIOS = correctivo 18/01,/2022
IMPRESORAS HS impresora
2,00
SOPORTE .
Error en sistema
31
USUARIDS = epersiive 18/01/2022
DESKTOP 5W
SOPORTE 3,00
USUARIOS = Reinstalar
32 DESKTOP 5W = ~ . 18/01/2022
. Microsoft Office
Instalacion de
Software
SOPORTE Problemas con 2,00
33 USUARIDS = programa de 18/01/2022
DESKTOP SW edicion de video
3,00
SOPORTE
USUARIOS > Mantenimiento
3 | DESKTOP HS > desquips | 1MOR02
Mantenimiento
Preventivo
SOPORTE 150
USUARIDS = Mantenimient
35 |DESKTOP HS > AMEMMIEME | 45/01,/2022
i de equipos
Mantenimiento
Preventivo
SOPORTE 2,00
USUARIOS = Formateo de
36 DESKTOP 5W = Equipos 19/01/2002
Formateo de 5.0.
CONECTIVIDAD 2,00
37 z Equipo sin red | 20/01,/2022
Internet
1,00
3 SOPORTE Ap-:f',:-:- para 20/01/2022
USUARIOS reunidon zoom
COMECTIVIDAD > | Cenfiguracian de 1.00
33 |carpeta carpeta 20/01/2022
Compartida compartida
Co 3,00
a0 | CONECTIVIDAD = Instalacion de |, 001 0232

WIFI

Access point




1,00
a1 SOPORTE Apct',rn para 25/01/2022
USUARIOS reunidn zoom
1,00
SOPORTE .
Equipo con
42 25/01/2022
USLIARIOS > lentitud 01/
DESKTOP 5W
2,00
SOPORTE R
Actualizacion de
43 |usuariOS = - 25/01/2022
equipos
DESKTOP 5W
3,00
SOPORTE .
Cambio de
41 (usuaRIOS = Hardware 26/01/2022
DESKTOP HS
1.00
SOPORTE .
45 SIS 5 Cambio de cable 26/01/2022
WiGEA
DESKTOP HS
Respaldo de 1,50
46 |SEGURIDAD » informacion de | 26/01/2022
BACKUP DESKTOP equipos
Respaldo de 3.00
47 |SEGURIDAD = informacion de | 30/01/2022
BACKUP DESKTOP equipo
3,00
SOPORTE .
Cambio de cable
48 |USUARIOS = HDMI 3nfo1/2022
DESKTOP HS
Respaldo de 1,00
43 |SEGURIDAD » informacion de | 30/01/2022
BACKUP DESKTOP equipo
SOPORTE Error en funcidn 4,00
S0 USUARIOS = de fotocopia de | 31/01/2022

IMPRESORAS HS

impresora

SOLUTEAM SAC

Luis Salazar Aguilar
GERENTE GEMERAL




ANEXO 12 INTRUMENTO FICHA DE REGISTRO RESPUESTA A PETICIONES
PRESENTADAS POR LOS DEPARTAMENTOS - POST TEST

Moreano Anton, Paost - Test
Kevin Ernesto
Empresa Investigada: | SOLUTEAM 5.A.C.

Fecha de Inicio 01/04/2022 Fecha Final: | 30/04/2022

Inwestigador:

Gestian de Servicios Respuesta a peticiones
presentadas por los No. Peticiones atendidas
departamentos No. Peticiones recibidas

1 1/04/2022 B B 1.00
? 2/04/3022 7 7 1.00
: 3022022 | N |
4 4/04/2022 3 3 1.00
g 5/04/2022 2 ? 1.00
3 6/04/2022 3 3 1.00
7 7/04/2022 1 1 1.00
[ 8/04/2022 4 4 1.00
E] 9/04/2022 1 1 1.00
5 10/042022 [ R
11 11/04/2022 3 3 1.00
12 12/04/2022 4 4 1.00
13 13/04/2022 2 2 1.00
14 14/04/2022

15 15/04/2022

16 16/04/2022

17 17/04/2022

18 18/04/2022 1 ? 0.50
19 19/04/2022 1 1 1.00
20 20/04/2022 1 1 1.00
kil 21/04/2022 1 1 1.00
22 22/04/2022 2 ? 1.00
73 23/04/2022 0 0 Mo aplicable
22 20/02/2022 | R e
5 25/04/2022 1 1 1.00
26 26/04/2022 0 0 Mo aplicable
27 27/04/2022 1 1 1.00
18 28/04/2022 1 1 1.00
79 29/04/2022 2 ? 1.00
30 30/04/2022 0 0 Mo aplicable

_ 19.5

SOLUTEAM SAC

Luis Salazar Aguilar
GEREMNTE GENERAL



ANEXO 13 INSTRUMENTO FICHA DE REGISTRO CELERIDAD EN LA
SOLUCION DEL SERVICIO REQUERIDO — POST TEST

Moreano Anton, Paost - Test

Kevin Ernesto

Investigador:

SOLUTEAM 5.A.C.
Fecha Final:

Empresa Investigada:
Fecha de Inicio

01/04/2022 30/04/2022

Celeridad En La Solucidn Del Servicio
Requerido

Gestian de Servicios
Mo. de dias en solucion de la
solicitud del  servicio
Mo. de dias término estimado
de solucidn al servicio prestado

CONECTIVIDAD = Eanmadnra sin 1/04/2022 1 1

Internet internet

CONECTIVIDAD = Equipo sin 1/04/2022 2 0.5

Internet Internat

SOPORTE

USUARIOS = Solicita Teclado | 1/04/2022 1 1

DESKTOP HS

SOPORTE Mensaie de

USUARIOS = . . L 1/04/2022 1 1
Actualizacidn

DESKTOP HS

SPURTE Papel Atascado

USUARIOS = e ImBresora 1/04/2022 1 1

IMPRESORAS HS g

STV > WiFi sin Conexidn | 1/04/2022 1 1

WIFI

HPURTE Problemas comn

USUARIOS = Excel 1/04/2022 1 1

DESKTOP 5W

CONECTIVIDAD = Solicita Acceso a

Carpeta Carpeta 1/04/2022 1 1

Compartida Compartida




SOPORTE

Apoyo para

9 USUARIDS = reunitn Meet 2/04/2022 1
DESKTOP HS
SOPORTE ADOYD Bara

10 USUARIDS = ‘ l’l " 2/04/2022 1

reunion Meet

DESKTOP HS
SOPORTE

11 USUARIOS = Cambio de Toner | 2,/04,/2022 1
IMPRESORAS HS
SOPORTE

12 USUARIOS = Licencia de Office | 2,/04,/2022 1
DESKTOP 5W
SEGURIDAD A j

13 : neaEs 2/04/2022 1
AMNTIVIRUS Molestos

1 COMUMICACIONES | Cambio de Cable 2/04/2022 0.5
= Cableado de Red
SEGURIDAD =

15 Backup de Lapto| 2/04/2022 0.5
BACKUP DESKTOP " ptop | 2/04/
SOPORTE

16 USUARIDS = Licencia de Office | 4,/04,/2022 1
DESKTOP 5W
SOPORTE

17 USUARIDS = Pantalla Azul 4/04/2022 0.5
DESKTOP 5W

18 CONECTIVIDAD = No se puede 4/04/2022 1
IMPRESORAS imprimir

19 CONECTIVIDAD = No se puede 5/04/2022 1
IMPRESORAS escanear
SOPORTE

20 USUARIOS = Error de Excel /04,2022 1
DESKTOP 5W
CONECTIVIDAD = No tiene acceso a

21 WIFI WIEI 6/04/2022 1
COMUMNICACIONES Problema con

22 ) . 6/04/2022 0.5
= Telefonia IP teléfono anexo
SOPORTE

23 USUARIOS = Error de Software | 6/04/2022 0.5

DESKTOP 5W




SOPORTE

Mo se reconoce el

24 USUARIOS = Mouse 7/04/2022 1
DESKTOP SW
CONECTIVIDAD = Problemas con
25 WIEI Wifi 8/04/2022 1
CONECTIVIDAD = Problemas con
26 WIEI Wi 8/04/2022 1
SOPORTE Problemas con el
27 USUARIOS = tambor de la 8/04/2022 0.5
IMPRESORAS HS impresora
SOPORTE
28 USUARIOS = Papel Atascado | 8/04,/2022 1
IMPRESORAS HS
SPURTE Acceso a carpeta
29 USUARIOS = _rp 9,/04/2022 1
compartida
DESKTOP HS
SOPORTE
Acceso a carpeta
30 USUARIOS = comuartida 11/04/2022 1
DESKTOP HS s
SOPORTE PR
31 |usuarios s PO 11/04/2022 1
reunicn
DESKTOP HS
SPURIE No tiene red de
32 USUARIOS = imtermet 11/04,/2022 0.5
DESKTOP HS
SOPORTE Problemas con
33 USUARIOS = ' 12/04/2022 1
Oifice
DESKTOP 5W
Problemas con
34 SOPORTE . 12/04/2022 1
USUARIOS > Monster
DESKTOP 5W
SOPORTE Probi ¢
35 |USUARIOS > Lke::_; d::uzne 12/04/2022 1
DESKTOP SW !
COMECTIVIDAD Probl
36 - romiEmascan | 12/04/2022 1

WIFI

Wifi




SOPORTE

No puede abrir

37 USUARIOS = archivos 13/04/2022 1
DESKTOP SW
SPURTE Computadora con
38 USUARIOS = Y . 13/04/2022 1
Lentitud
DESKTOP SW
SOPORTE o
Mantenimiento
USUARIOS > Preventivo de
39 DESKTOP HS = 18/04/2022 1
o computadoras -
Mantenimiento }
B Gerencia
Preventivo
CONECTIVIDAD Pagi b
40 - AgnasWER NG | e/na/2022 1
Internet SEgUras
SOPORTE Mantenimiento
USUARIOS = .
Preventivo de
41 DESKTOP HS = 19/04,/2022 0.5
. computadoras -
Mantenimiento
B ventas
Preventivo
SOPORTE .
Mensaje de papel
42 USUARIOS = tascado 20/04/2022 1
IMPRESORAS HS
CONECTIVIDAD Cambio d bl
43 T | HAmee C=EANE 5y 042022 1
Internet de Red
SOPORTE Mantenimient
USUARIOS > A menimiEnte
Preventivo de
44 DESKTOP HS = 22/04/2022 0.5
L. computadoras -
Mantenimiento .
B marketing
Preventivo
SPURTE Problemas comn
45 USUARIOS = Ward 22/04/2021 1
DESKTOP SW o
HPURTE Mantenimiento
WLAARICH > Preventivo de
.13 DESKTOP HS = 25/04/2022 0.5
. computadoras -
Mantenimiento .
secretaria
Preventivo
SEGURIDAD
a7 ' Backup de PC 27/04/2022 1

BACKUP DESKTOP




SOPORTE
USUARIOS =
43 F tear PC 28/04/2022 1 1
DESKTOP SW > armatear had
Formateo de 5.0.
SOPORTE
USUARIOS = Reinstalacion de
49 DESKTOP 5W = ] 29/04/2022 1 1
Oifice
Instalacion de
Software
SOPORTE Mantenimiento
USUARIOS = .
Preventivo de
50 DESKTOP HS = 29/04/2022 1 1
. computadora -
Mantenimiento L
B contabilidad
Preventivo

SOLUTEAM SAC
ey "r:i'l-""i
g

Luls Salazar Aguilar
GERENTE GENERAL




ANEXO 14 DIMENSIONAMIENTO DE LA EMPRESA SOLUTEAM S.A.C. DE
ACUERDO AL MARCO DE TRABAJO ITIL V4

ORGANIZACIONES Y PERSONAS

Tabla N° 12 Esquema basico a nivel organizacional de la empresa
SOLUTEAM S.A.C. En el afio 2022 FUENTE: ELABORACION PROPIA

GERENCIA

TECNOLOGIAS DE

INFORMACION ADMINISTRACION VENTAS

COMUNICACIONES

MESA DE AYUDA INFRAESTRUCTURA DESARROLLO MARKETING CONTABILIDAD SECRETARIA

REDES Y
COMUNICACIONES

SOPORTE TECNICO




Tabla N° 13 Capacidades y competencias actuales de los involucrados a
nivel interno de la empresa SOLUTEAM S.A.C. FUENTE: ELABORACION

PROPIA
Area Funciones / Procesos
Competencias
Gerencia Gestion de Servicios
Gestionar
empleados Administracion de la empresa
Gestionar
Finanzas Desarrollo de proyectos y
Gestionar servicios
procesos
Gestionar
inventario
Gestionar
servicios
Tecnologias de Mesa de Ayuda | Atencién al Desarrollo de proyectos y
Informacion usuario servicios

Soporte técnico
nivel 1

Infraestructura | Soporte Técnico | Desarrollo de proyectos y
nivel 2 servicios internos
Almacén Gestion de Inventario
Desarrollo Desarrollo Web | Desarrollo de proyectos y
servicios
Comunicaciones | Marketing Obtencién de Desarrollo de proyectos y
clientes servicios
Administracion Contabilidad Gestionar Administracion de la empresa
Finanzas
Secretaria Gestionar Gestidn de Servicios
procesos
Gestionar
servicios
Ventas Atencion al Venta de productos y servicios
cliente
Obtencién de
clientes
CAPACIDADES
GERENCIA TECNOLOGIAS ADMINISTRACION VENTAS

DE INFORMACION

e Gestionar

Personal
e Gestionar

Proyectos
e Gestionar

Inventario

Implementacién

de redesy
cableados

Implementacién
de periféricos de

seguridad

e Fluidez o Experiencia en

e Eficacia ventas

¢ Responsabilidad ¢ Conocimiento

e Compromiso basico de

e Gestionar equipos
finanzas




Gestionar
Finanzas
Gestionar
Solicitudes
Gestionar
Ventas
Gestionar
Proveedores
Capacitar
personal

Implementacion
de dispositivos de
red

Instalacion de
Hardware y
Software
Mantenimiento de
PC, impresoras,
etc.

HTML, CSS, PHP
Inventariado
Distribucion
Recepcion

Reportes

Gestionar
Procesos
Gestionar
Servicios
Conocimientos de
ofimatica
Conocimientos en
finanzas y
contabilidad.
Conocimientos en
administracion de
empresas.

electronicos y
de red

Fluidez

Eficacia
Responsabilidad
Compromiso




INFORMACION Y TECNOLOGIA

Tabla N° 14 Bases de conocimiento, sistema de inventario, sistema de comunicacion y tecnologias actuales de la
empresa SOLUTEAM S.A.C. respecto a los servicios de Tl actuales. FUENTE: ELABORACION PROPIA

Categoria Servicio Base de Sistema de Sistema de Tecnologia
conocimiento Inventario comunicacion
Comunicaciones e Cableado Correo No tiene Correo Computador de
e  Switch electronico electronico escritorio
e Router Presencial Smartphone
e Telefonia IP Teléfono Teléfonos
Whatsapp Anexos
Conectividad e Carpeta Correo No tiene Correo Computador de
Compartida electrénico electrénico escritorio
e Internet Presencial
o  WI-FI Teléfono Smartphone
e Impresoras Whatsapp
Seguridad e Antivirus Registro en Block de notas Correo Computador de
e Camaras de block de Archivo en electrénico escritorio
Vigilancia notas computadora Presencial
e  Backup Desktop Correo Teléfono Smartphone
electronico Whatsapp
Soporte de Usuarios e  Mantenimiento Registro en Block de Notas Correo Computador de
— Hardware correctivo block de Registro en electrénico escritorio
e  Mantenimiento notas Excel Presencial Laptop
preventivo Correo Teléfono
e Informe técnico electronico Whatsapp
Soporte de Usuarios - | e Instalacion de Registro en Block de Notas Correo Computador de
Software software block de Registro en electronico escritorio
e Formateo de notas Excel Presencial
Sistema Operativo Correo Teléfono Smartphone
electrénico Whatsapp




SOCIOS Y PROVEEDORES

Tabla N° 15 Descripcion actual de los Socios y Proveedores existentes de la
empresa Soluteam S.A.C. y sus funciones y/o prestaciones. FUENTE:
ELABORACION PROPIA

Socios y Proveedores

Empresa Funciones y/o prestaciones
Globaltronics S.A.C. e Abastecimiento de
materiales
e Contrataciones de servicios
compartidos
Wescon Ingenieria y Construccion e Licitaciones
Descripcion

La empresa SOLUTEAM S.A.C. ha brindado servicios a través de los afios
tanto como a clientes pequefios como a empresas grandes como Wescon
Ingenieria Y Construccién S.A.C., pero para que estos servicios se entreguen
satisfactoriamente, se tiene como aliado a la empresa GLOBALTRONICS
S.A.C., el cual brinda los materiales necesarios para la entrega de los
servicios, entre estos se utilizan marcas reconocidas dentro del mercado
tecnoldgico, esta empresa cuenta con proveedores directos como TP LINK,
DAHUA, HIK VISION, LANCOM, HP, CISCO, PANDUIT, BTCINO, DIXON,y
otros mas.

En resumen, la empresa SOLUTEAM S.A.C. tiene como socio y proveedor
Unico para los servicios a la empresa GLOBALTRONICS S.A.C.




Tabla N° 16 FLUJOS DE VALOR Y PROCESO

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Area Sub - area Funcién Funcién Funcién | Funcién | Funcién | Funcion
Gerencia Gestionar | Gestionar | Gestionar | Gestionar | Atencién
Gestionar | Finanzas | procesos | inventario | servicios | al
empleados cliente
Tecnologias de Mesa de Atencién Soporte
Informacion Ayuda al usuario | técnico
Nivel 1
Infraestructura | Soporte Almacén
Técnico
nivel 2
Desarrollo Desarrollo
Web
Comunicaciones Marketing Obtencion
de clientes
Administracion Contabilidad | Gestionar
Finanzas
Secretaria Gestionar | Gestionar
Procesos Servicios
Ventas Atencion Obtencion
al cliente de
clientes

Definicién de la funcion:

Gestionar empleados

Objeto de la funcion

Realizar revisiones en un tiempo determinado y monitoreo sobre la situacion actual de los
trabajadores y/o involucrados en las distintas areas de la empresa, gestionando evaluaciones,
analisis, contabilidad y salariado de las personas empleadas por la empresa.

Area Responsable:

Gerencia

Definicién de la funcién:

Gestionar Procesos

Obijeto de la funcién

Realizar revisiones y monitoreo sobre la situacion actual en los procesos realizados en las diferentes

areas de la empresa.




Area Responsable: Gerencia
Administracion

Objeto de la funcion

Realizar revisiones y monitoreo sobre la situacion actual de los materiales utilizados y por utilizar de
la empresa para la presente y posterior realizacién de servicios del negocio.

Area Responsable: Gerencia

Obijeto de la funcién

Monitoreo de los procesos, funciones y/o servicios realizados por la empresa ya sea interna o
externa, para asi mantener una funcionalidad estable dentro de la misma.

Area Responsable: Gerencia
Administracion

Obijeto de la funcién

Monitoreo y seguimiento de los estados financieros, ingresos y egresos realizados por la empresa.

Area Responsable: Gerencia
Administracion

Objeto de la funcién

Brindar atencion al solicitante, ya sea por un servicio, material o licitacion.

Esta funcion puede ser realizada por las areas: Gerencia, Sistemas (Soporte) y Administracion.




Area Responsable: Gerencia
Ventas

Objeto de la funcion

Brindar atencion a las areas internas de la empresa, tanto para solicitudes, requerimientos y/o
incidencias en aspectos tecnolégicos.

Area Responsable: Tecnologias de Informacion
- Sub Area de Mesa de ayuda

Obijeto de la funcién

Brindar apoyo en temas de soluciones simples de software y/o hardware, sugerencias, consejos y/o
solicitudes entre las areas internas de la empresa.

Area Responsable: Tecnologias de Informacion
- Sub area de Mesa de Ayuda

Objeto de la funcién

Brindar apoyo en temas de infraestructura, hardware y software entre las areas internas de la
empresa.

Area Responsable: Tecnologias de Informacion
- Sub Area de Infraestructura

Objeto de la funcién

Mantener al tanto y actualizar la informativa del sitio web de la empresa.

Esta funcion también puede ser brindada como un servicio en calidad de tercero para los clientes
solicitantes como: Crear, disefiar y administrar una pagina web.

Area Responsable: Tecnologias de Informacion
- Sub Area de Desarrollo




Objeto de la funcion

Mantener al tanto la situacion actual de los materiales a necesitar en la empresa, tanto como
necesidades internas y externas.

Distribucion de materiales para los servicios internos y externos.

Area Responsable: Tecnologias de Informacion
- Sub Area de Infraestructura

Obijeto de la funcién

Recibir nuevas solicitudes y mantener a los solicitantes activos dentro de la empresa, asi obtener
beneficios para la misma mediante contratos y licitaciones.

Area Responsable: Ventas
Marketing




Tabla N° 17 CATEGORIA DE SERVICIOS DE TI
FUENTE: ELABORACION PROPIA

Cableado Canpeta Reestablecer Antivirus DESKTOP HS | DESKTOF | IMPRESORAS
Compartida Contrasefia SW HS
Switchs Internet Creacion de Camaras de Mantenimiento | Instalacion
Usuario Videovigilancia Correctivo de

Software
Router WiFi Modificacion | Backup Deskiop [ Mantenimiento Formateo
de Datos Preventivo de 5.0.
Telefonia IF Impresoras Correa Informe Tecnico
Electronico




Tabla N° 18 DESCRIPCION DE CATEGORIAS DE SERVICIOS DE TI
FUENTE: ELABORACION PROPIA

COMUNICACIONES

Servicio referente a dispositivos de comunicacidn
de red entre equipos .

COMUNICACIONES = Cableado

Servicio referente a instalacidén y/o validacion de
cableado de red.

COMUNICACIONES = Switchs

Servicio referente a instalacidn y/fo validacién de
equipos switch de red.

COMUMNICACIONES = Router

Servicio referente a instalacidn yfo validacidn de
equipos router de red.

COMUMNICACIONES > Telefonia IP

Servicio referente a instalacidn y/fo validacién de
equipos de telefonia IP.

COMECTIVIDAD

Servicio referente a validaddn de conectividad
logica de red para los equipos informaticos.

CONECTIVIDAD > Carpeta Compartida

Servicio referente a configuracidn de carpetas
compartidas de red.

CONECTIVIDAD > Internet Servicio referente a validacién y/o configuracidn de
conectividad de red (cable).
CONECTIVIDAD = WIFI Servicio referente a validacién y/o configuracicn de

conectividad inalambrica.

CONECTIVIDAD > IMPRESORAS

Servicio referente a validacidn y/o configuracidon de
impresoras en la red.

GESTION DE USUARIOS

Servicio referente a la gestign de las cuentas de
uzuario del sistema de helpdek.

GESTION DE USUARIOS = Reestablecer
Contrasena

Servicio referente al restablecimiento de los
USUATIDS.

GESTION DE USUARIOS > Creacidn de Usuario

Servicio referente a la creacidn y asignacidn de
USUATios.

GESTION DE USUARIOS > Modificacidn de Datos

: Servicio referente a la modificacion de usuarios.

GESTION DE USUARIOS » Correo Electrénico

Servicio referente a la configuracion de comreos
empresariales.

SEGURIDAD

Servicio referente a la seguridad de los equipos
informadticos, informacidn y las oficinas.

SEGURIDAD = ANTIVIRUS

Servicio referente a la configuracién y/o validacién
de software de proteccion.

SEGURIDAD > CAMARAS DE VIDEOVIGILANCIA

Servicio de instalacion, configuracion y monitorea
de camaras.

SEGURIDAD = BACKUP DESKTOP

Servicio de respaldo y copias de seguridad de
informacion.

SOPORTE USUARIOS

Servicio de asistencia técnica a solicitudes e
incidentes del dia a dia de los usuarios.

SOPORTE USUARIOS = DESKTOP HS

Servicio referente a instalacidn y/fo validacién de
Hardware.

SOPORTE USUARIOS > DESKTOP HS =
Mantenimiento Correctivo

Servicio referente a Mantenimiento correctivo de
equipos informaticos.

SOPORTE USUARIOS > DESKTOP HS >
Mantenimiento Preventivo

Servicio referente a Mantenimientos preventivos
de eguipos informaticos.

SOPORTE USUARIOS > DESKTOP HS > Informe
Técnico

Servicio referente a la realizacién de informes
técmicos de equipos informaticos.

SOPORTE USUARIOS = DESKTOP SW

Servicio referente a la instalacién y/o validacion de
Software

SOPORTE USUARIOS > DESKTOP 5W > Instalacign
de Software

Servicio referente a instalacién yfo validacién de
programas para el eguipo.

SOPORTE USUARIDS > DESKTOP 5W > Formateo
de 5.0.

Servicio referente al restablecimiento de fabrica
del equipo.

SOPORTE USUARIOS = IMPRESORAS HS

Servicio referente a la validacidn y atencion al
hardware de impresoras.




Urgencia

Muy urgents

Urgente

Mediana

Baja

Muy baja

Si

Si

Si

Si

Impacto

Tabla N° 19 MATRIZ DE CALCULO PARA LA PRIORIDAD

FUENTE: ELABORACION PROPIA

Muy urgents Urgenie
a3 s Mediana
Muy urgente Muy urgente = Urgente -
Muy urgente Urgente - Urgente
Urgenie Urgente Mediana *
Mediana * Mediana Baja ~
Baja ~ Baja ~ Baja *

Baja

Mediana ~

Mediana -

Baja *

Baja *

Muy baja

MMuy baja
S T

Baja

Baja

Baja ~

Muy baja *

Muy baja *



ANEXO 15 PROCESO DE INSTALACION Y CONFIGURACION DE SISTEMA
OPENSOURCE HELPDESK

CREACION DE SUBDOMINIO

cPane/

o Subdominios

Q

Rsoluteam ~ A (> CERRARSESION

Un subdominio es una subseccién del sitio web gue puede existir como un nuevo sitio web sin un nuevo nombre de dominio. Utilice subdominios para crear URL memorables para
diferentes éreas de contenido del sitio. Por ejemplo, puede crear un subdominio para su blog al que se pueda acceder a través de blog.ejemplo.com y www.ejemplo.com/blog

Crear un subdominio
Subdominio
soporte.soluteam.pe
Dominio
soluteam.pe
Raiz del documento

A&/ | soportesoluteam.pe.soluteam.pe

Crear

INSTALACION DE GLPI DE REPOSITORIO DE APLICACIONES DE CPANEL

GLPI ¥ o v ¥ 1
Version: 957 .

Release Date : 27-01-2022
m Guerview Features

Software Setup

Choose Installation URL

Please choose the URL to install the softwars
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ESTRUCTURA DE TABLA “glpi_tickets”



Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo Comentario

PRIMARY BTREE Si Mo id 181 A Mo
date BTREE No No date 66 A Si
closedate BTREE WMo Mo closedate 1 A Si
status BETREE Mo Mo status 1 A Mo
priority BTREE Mo Mo priority ] A Mo
request_type ETREE No No reguesttypes_id 3 A No
date_mod BTREE Mo Mo date_mod &7 A Si
entities_id BTREE No No entities_id 1 A Mo
users_id_recipient BTREE Mo Mo users_id_recipient 1 A Mo
solvedate BETREE Mo Mo solvedate 62 A Si
urgency BTREE Mo Mo urgency 4 A Mo
impact BETREE Mo Mo impact 4 A Mo
global_validation BTREE Mo Mo global_validation 1 A Mo
slas_id_tto BTREE Mo Mo slas_id_tto 1 A Mo
slas_id_ttr BTREE Mo Mo slas_id_ftr 1 A Mo
time_to_resolve BETREE Mo Mo time_fo_resolve 61 A Si
time_to_own BTREE WMo Mo time_to_own 13 A Si
olas_id_tto BETREE Mo Mo olas_id_tto 1 A Mo
olas_id_ttr BTREE Mo Mo olas_id_tir 1 A Mo
slalevels_id_tir BTREE Mo Mo slalevels_id_fir 1 A Mo
internal_time_to_resolve BTREE Mo Mo internal_time_to_resolve &1 A Si
internal_time_to_own BTREE Mo Mo internal_time_to_own 12 A Si
users_id_lastupdater ETREE No Mo users_id_lastupdater 1 A Mo
type BETREE Mo Mo type 2 A Mo
itilcategories_id ETREE No Mo itilcategories_id 18 A Mo
is_deleted BETREE Mo Mo is_deleted 1 A Mo
name BTREE Mo Mo name 139 A Si
locations_id BTREE Mo Mo locations_id 7 A Mo
date_creation BTREE WMo Mo date_creation 51 A Si
ola_waiting_duration BTREE Mo Mo ola_waiting_duration 1 A Mo
olalevels_id_ttr ETREE No Mo olalevels_id_tir 1 A Mo
ESTRUCTURA DE LA TABLA “glpi_users”
Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo Comentario
PRIMARY BTREE Si Mo id 28 A Mo
name 28 A Si
unicityloginauth BTREE Si MNo authtype 23 A Mo
auths_id 28 A Mo
firstname BTREE No Mo firstname 24 A Si
realname BTREE Mo Mo realname 25 A Si
entities_id BTREE Mo Mo entities_id 1 A Mo
profiles_id BETREE Mo MNo profiles_id 1 A Mo
locations_id BTREE Mo Mo locations_id 7 A Mo
usertitles_id BETREE Mo MNo uzertitles_id 1 A Mo
usercategories_id BTREE Mo Mo usercategories_id 1 A Mo
is_deleted BTREE Mo Mo is_deleted 2 A Mo
is_active BTREE Mo Mo is_active 1 A Mo
date_mod BTREE Mo MNo date_mod 13 A Si
. authtype 1 A No
authitem BTREE Mo Mo auths_id 1 A No
is_deleted_ldap BTREE Mo MNo is_deleted_Idap 1 A Mo
date_creation BTREE Mo Mo date_creation 4 A Si
begin_date BTREE Mo MNo hegin_date 2 A Si
end_date BTREE Mo Mo end_date 2 A Si
sync_field BETREE Mo MNo sync_field 1 A Si
groups._id BTREE Mo Mo groups_id 1 A Mo
users_id_supervisor ETREE Mo MNo users_id_supervisor 1 A Mo



ESTRUCTURA DE LA TABLA “glpi_itilcategories”

Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento MNulo Comentario
PRIMARY BTREE Si Mo id 28 A Mo
name ETREE No No name 28 A Si
entities_id ETREE Mo Mo entities_id 1 A Mo
IS_recursive BTREE No No Is_recursive 1 A MNo
knowbaseitemcategories_id ETREE MNo Mo knowbaseitemcategories_id 1 A Mo
users_id ETREE No No users_id 1 A Mo
groups_id BETREE No No groups_id 1 A MNo
is_helpdeskvisible ETREE No No is_helpdeskvisible 2 A No
itilcategories_id ETREE No MNo itilcategories_id 8 A Mo
tickettemplates_id_incident ETREE No No tickettemnplates_id_incident 1 A MNo
tickettemplates_id_demand ETREE Mo Mo fickettemplates_id_demand 1 A Mo
changetemplates_id ETREE No Mo changetemplates_id 1 A Mo
problemtemplates_id ETREE Mo No problemtemplates_id 1 A Mo
is_incident ETREE No No is_incident 2 A Mo
is_request ETREE Mo Mo is_reguest 2 A Mo
is_problem BETREE No No is_problem 1 A MNo
is_change BTREE Mo Mo is_change 1 A Mo
date_mod ETREE Mo Mo date_mod 1 A Si
date_creation BTREE Mo No date_creation 1 A Si

ESTRUCTURA DE TABLA “glpi_locations”

Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Nulo Comentario

PRIMARY ETREE 3Si Mo id o5 A Mo
enfities_id 1 A Mo
unicity ETREE Si Mo locations_id 1 A Mo
name 5 A Si
locations_id ETREE Mo No locations_id 1 A Mo
name ETREE Mo Mo name 5 il Si
is_recursive BTREE Mo MNo is_recursive 1 A Mo
date_mod ETREEE No Mo date_mod 5 A Si
date_creation ETREE Mo Mo date_creation & A Si
ESTRUCTURA DE TABLA “glpi_groups”
Nombre de la clave Tipo Unico Empaguetado Columna Cardinalidad Cotejamiento Mulo Comentario
PRIMARY BTREE Si No id 2 A Mo
name BTREE Mo No name 2 A Si
Idap_field ETREE No No |dap_field 1 A Si
entities_id ETREE Mo No enfities_id 1 A Mo
date_mod ETREE Mo MNo date_mod 2 A Si
Idap_wvalue ETREE No No |dap_value (200) 1 A Si
Idap_group_dn ETREE Mo Mo |dap_group_dn (200) 1 A Si
groups_id ETREE Mo No groups_id 1 A MNo
is_requester ETREE Mo Mo is_requester 1 A Mo
is_watcher ETREE No No is_watcher 1 A Mo
is_assign ETREE Mo Mo i5_assign 1 A Mo
is_nofify ETREE Mo No i5_nofify 1 A Mo
is_itemgroup BTREE Mo Mo is_itemgroup 1 A Mo
i5_usergroup ETREE No No i5_usergroup 1 A Mo
is_manager ETREE Mo No is_manager 1 A Mo
date_creation BTREE Mo Mo date_creation 2 A Si



ESTRUCTURA DE TABLA “glpi_entities”

Nombre de la clave Tipo Unico Empaquetado Columna Cardinalidad Cotejamiento MNulo Comentario
PRIMARY BTREE Si Mo id 4 A No

L . enfities_id 2 A Mo
unicity BTREE Si Mo name 4 A si
entities_id BTREE Mo Mo enfities_id 2 A No
date_mod BETREE Mo Mo date_mod 4 A Si
date_creation BTREE Mo No date_creation 4 A Si
tickettemplates_id ETREE Mo Mo fickettemplates_id 2 A No
changetemplates_id ETREE Mo Mo changetemplates_id 2 A No
problemtemplates_id ETREEE Mo Mo problemtemplates_id 2 A No

ARCHIVO DE CONEXION A BASE DE DATOS

| Confi g_d b . p h p ( C++ source, ASCII text )

<?php

class DB extends DBmysgl {
public $dbhost = 'localhost”;
public $dbuser = 'soluteam_glpiS”;
public $dbpassword = "181.54ip(D";
public %dbdefault = ‘soluteam glpiS';

h
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Soporte Técnico SOLUTEAM Soporte Técnico On Site - 2 Nivel
Nombre completo Entidad

Comentarios

Acciones

Mostrar (nimerc de articulos) 20 ¥

DesdeiaZen3

CREACION DE NIVELES DE SERVICIO DE TI

= B Espafiol (Mexico) @ W Ak K¥ admin G
solutenm Plugins Administracién
Inicio Configuracién B Niveles de serv + Q SOLUTEAM (estructura en arbol)
8 - v Elementos mostrados ¥ contiene ¥
Oregla ©grupo | Buscar
Mostrar (nimere de articulos) 20 ¥ F Pagina actuzl en PDF harizontal v [3) Desde1a3en3
J | Acciones

Nombre

Infraestructura y Desarrollo
Redes y Comunicaciones

Soporte Técnico

Nombre

9 Acciones

Mostrar (nimero de articulos) 20 v

Desdel1a3en3
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CREACION DE CATEGORIAS DE SERVICIO ITIL

EY ool (Mexico €2 admin [

-r =
soluteam Utilidades Plugins Administracion

Inicio Configuracién [ Menis Desplegables Categorias ITIL + Q SOLUTEAM (estructura en érbol)
Menis Desplegables  Soporte - Categorias [TIL =
B8 - Elementos mostrados ¥ contiene ¥
Dregla Ogrupo |Buscar
Mostrar (nmero de articulos) w v ] Pgina sctual an POF horizontal v | [B) Desde 1 a 20 en 28 > W
' Acciones
Nombre completo Entidad
COMUNICACIONES SOLUTEAM
COMUNICACIONES > Cableado SOLUTEAM
COMUNICACIONES > Router SOLUTEAM
COMUNICACIONES > Switchs SOLUTEAM
COMUNICACIONES > Telefonia IP SOLUTEAM
CONECTIVIDAD SOLUTEAM
CONECTIVIDAD > Carpeta Compartida SOLUTEAM
CONECTIVIDAD > IMPRESORAS SOLUTEAM
CONECTIVIDAD > Internet SOLUTEAM
CONECTIVIDAD > WIFI SOLUTEAM
GESTION DE USUARIOS SOLUTEAM
GESTION DE USUARIOS > Correo Electrénico SOLUTEAM
GESTION DE USUARIOS > Creacion de Usuario SOLUTEAM
GESTION DE USUARIOS > Modificacion de Datos SOLUTEAM
GESTION DE USUARIOS > Reestablecer Contrasefia SOLUTEAM
SEGURIDAD SOLUTEAM
SEGURIDAD > ANTIVIRUS SOLUTEAM
SEGURIDAD > BACKUP DESKTOP SOLUTEAM
SEGURIDAD > CAMARAS DE VIDEOVIGILANCIA SOLUTEAM
SOPORTE USUARIOS SOLUTEAM
Nombre completo Entidad
1 [ Acciones
Mostrar (nimero de articulos) 20 - * Desde 1220 en 28 > L]

GLPT 9.5.7 MESA DE AYUDA SOLUTEAM 2022 SOLUCIONES TECNOLOGICAS

CREACION Y ASIGNACION DE USUARIOS

E Espafiol (Mexico) ¢ W WE LF2dmin [

Configuracion

Inicio Administracién & Usuarios + Q SOLUTEAM (estructura en érbal)

Articulo nuevo - Usuario

Usuario

Apalida
Nombre
Contrasefia

Confirmar contrasefia

Zana hararia £l accaso = Iz base e datos de zona harariz (mysq)) no esté o

Active s Comees 4+ O

Vaiido desde Vélido hasts =K~
iéfana

Celular Categoria -+ i©

fona 2

Nimero sdminist: Comentarios
Titulo — 10 4
Autorizacin Recursive No ¥

Perfl M Enticad soLuTEAM v | i©

+ Agregar



LISTA DE USUARIOS CREADOS

E Espaiiol ( Qaumin (C 3

solutenm Soporte Gestion Utilidades Plugins Configuracién

Inicio Administracién & Usuarios + Q SOLUTEAM (estructura en arbol)

& Anadir usuario...

[= M Elementos mostrados ¥ contiene ¥

Dregla @reglaglobal @ grupe  Busear

Mostrar (nimero de articulos) w v S0 Pagina actual en PDF horizontal v | B Desde 1a 20 en 25 M
b [ Acciones
Usuario Apellido Correos Teléfono Ubicacién Activo

admin AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.1 Salvatierra AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.2 Morales AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.3 Garnelo AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.4 Tello AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.5 Obregén AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.6 Daza AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.7 Salazar AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si
areati.s Moreano AREA DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION si

Pérez AREA DE CONTABILIDAD si
Lsalazar GERENCIA GENERAL si
marketing.1 Soza AREA DE MARKETING si
marketing.2 Kari AREA DE MARKETING si
marketing.3 Ciceda AREA DE MARKETING si
secretaria.1 Dévila SECRETARIA si
secretaria.2 Rivadeneira SECRETARIA si
secretaria.3 Cabrera SECRETARIA si
ventas.1 Contreras Rivadavia AREA DE VENTAS si
ventas.2 Ruiz AREA DE VENTAS si
ventas.3 Gutierrez AREA DE VENTAS si

Usuario Apellido Correos Teléfono Ubicacion Activo
A Acciones
Mostrar (nimero de articulos) 20 v V3 Desde 1 a 20 en 25 > M
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REGLA DE ASGINACION AUTOMATICA DE PRIORIDAD

? % # Qamn @

-=r
solutenm Herramientas

Complementos Configuracién

Inicio Administracién B Reglas Reglas de negocio... + Q SOLUTEAM (estructura en arbol)
« < Prioridad Incidencia (SOLUTEAM) a4
Regl
- Regla
Criterios 1
e = Regla SOLUTEAM Entidades hijas Ne w|i
oL s Nombre Prioridad Incidencia Descripcion
Todos Operador i6gica y - Actvo si v
Utiizar la regia para Aiadi | Actuslizar ¥
Comentarios p
Uttima actualizacién el 07-05-2022 1524
Frobar
Ultima actualizacion el 07-05-2022 15:24
B Guardar

@ Suprimir permanentemente

Criterios 1

un nuevo criterio

| Acciones

Criterios
Criterio Condicién Mativa
Tipa e Incidencia
Criterio Condicion Mative
A Acciones
Acciones 3
Se pueda alterar ol resultado de una expresién regular liizando la cadena #0
Urgencia o impacto ulilizado en las acciones, piense en agregar priaridad: recalcule la accidn si es necesario.
ARadir una aceion nueva
J Acciones
Acciones
Campos ipo de accion

Prioridad Asignar Alta

Urgencia Asignar Alta

Impacta Asignar Atta

Campos Tipa de accién Valor
D Acciones
Histérico s
Histérico
Musstra (nimero de elementos) 200 ¥ Desde 1 hasta 5de §
D Fecha Usuario Campo Actualizar
Mostrar filtros T
BS7T  07-05-2022 1524 admin (2) Accién Afiadic elemento: Accidn (ImpactoAsignarUrgente (17))
B85 07-05-2022 1523 ‘admin (2) Accién Afiadir elemento: Accidn (UrgenciaAsignarUrgents (16))
BS3  07-05-2022 1523 admin (2) Accién Afiadic elemento: Accidn (FrioridadAsignarUrgents (15))
B0 07-05-2022 1522 ‘admin {2) Criterio Afiadic elemento: Criterio (Tipoesincidente (25))
879 07.052022 1518 admin (2) Afadi el elemento
D Fecha Usuario Campo Actualizar
Histérico
Musstra nmero de slementos) 200 ¥ Desda 1 hasta 5.d8 5
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CREACION Y ASIGNACION DE TICKETS DE ATENCION
m Espanol (Mexico) 2 W Wk XX admin

solutenm Gestion Plugins Administracién Configuracién

Inicio Soporte O Tickets 4+ Q £ % SOLUTEAM (estructura en arbol)

Ticket

Ticket se agregara en la entidad SOLUTEAM

Fecha de apertura
Tiempo de tener 1:::::'“"
Tiempo interno Tiempo interna
para poseer para resolver
Tipo Solicitar ¥ Categoria — v |ie
Actor Solicitante Observadores Asignado a

& admin v  i(En [ p— *|i & admin v i(En

curso: 0) Seguimiento por email si v curso: 0)

Seguimientoporemail|  §i ¥ comes Seguimiento por email|  §f ¥

Correo: Correo:

. = — w | i® .. s
SOLUTEAM ~ | i@ & v i0
LI ] ¥ o v
Segquimiento por email|  §f v
Correo:
Estado Nuevo ¥ Solicita fuente Helpdesk ¥ | i©
Solicitud d —_
Urgencia Mediana ¥ .pr:h::m:
Impacto Mediana ¥ Ubicacién — v i@
Prioridad Mediana ¥ = . Mis dispositivos| ¥ Agregar
“:':;':1:: O bisqueda completa

Duracién total — v General v
Titulo

Formato~ B 7 A ~ Br & & o

KA
'$Y

Descripcion ‘i

Tickets vinculados
+

Arrastrar y soltar el archivo aqui, o

Archive (312 Mb Ninguno archivo selec.

miéx) i

Agregar
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Inicio

LISTA DE TICKETS ASIGNADOS Y/O ATENDIDOS

Activos

soporte @ Tickets 4+ Q =T O
38 o
Tickets
8 -— v || ..laracteristicas - Estado ¥
regla regla global @ grupo Busecar

Mostrar (nimero de articulos) 20
& | Acciones.
L ID Titulo Entidad  Estado
1 Computadora sin SOLUTEAM @ Cerrado
internel
2 Equipo sin Internet SOLUTEAM (O Resuelto
3 Solicita Teclado SOLUTEAM (O Resuelto
4 Mensaje de SOLUTEAM (O Resuelto
Actualizacién
5 Papel Atascado en SOLUTEAM (O Resuelto
Impresora
6 WIFi sin Conexién SOLUTEAM (O Resuelto
7 Problemas con Excel soLuTEaM (O Resuelto
8 Solicita Acceso a Carpeta SOLUTEAM (O Resueito
Compartida
9 Apoyo para reunién Meet SOLUTEAM (O Resuelto
10 Apoyo para reunién Meet SOLUTEAM () Resuelto
11 Cambio de Toner SOLUTEAM (O Resuelto
12 Licencia de Office SOLUTEAM (O Resuelto
13 Mensajes Molestos SOLUTEAM (O Resuelto
14 Cambio de Cable de Red SOLUTEAM () Resuelto
15 Backup de Laptop SOLUTEAM (O Resuelto
16  Licencia de Office SOLUTEAM (O Resuelto
17 Pantalla Azul SOLUTEAM (O Resuelto
18 No se puede imprimir soLuTEAM (O Resuelto
19 Mo se puede escanear  SOLUTEAM (O Resueito
20 Error de Excel SOLUTEAM (O Resuelto
L ID Titule Entidad  Estado
T | Acciones
Mostrar (nimero de articulos) 20

Fecha de
apertura

01-04-2022
09:45
01-04-2022
10:30
01-04-2022
12:40
01-04-2022
14:25

01-04-2022
14:40

01-04-2022
16:12

01-04-2022
16:55

01-04-2022
17:40

02-04-2022
09:10

02-04-2022
09:15

02-04-2022
10:40

02-04-2022
12:35

02-04-2022
14:17

02-04-2022
14:25

02-04-2022
16:56
04-04-2022
09:30
04-04-2022
14:20
04-04-2022
16:58
05-04-2022
09:20
05-04-2022
16:30

Fecha de
apertura

Gestién

0

Tickets pendientes.

v Todos

Prioridad

Urgente

Urgente

Mediana

Mediana

Urgente

Mediana

Muy urgente

Mediana

Plugins

0

Tickets asignado:

37

Pagina actual en PDF horizontal

Solicitante -
Solicitante

Asignado a -
Técnico

Nadia Cardenas i
Salvatierra |

Edwin Pérez | José Garnelo i

Héctor Daza i

Natalia Ciceda

Mayra Contreras Héctor Daza i

Rivadavia i
Julia De la Cruz i Willy Obregén i
José Paredes i Carlos.

Salvatierra i

Carla Cabrera i Jack Tello §

Edwin Pérez i Benjy Morales i
Luis Salazar i Willy Obregén i
Willy Obregén i

Edwin Pérez i

José Garnelo i

Tickets resueltos.

Administracién

£ admin

Configuracién

SOLUTEAM (estructura en arbol)

O =
ML Desde 120 en 38 M
o, Tiempo para  Estadisticas - Hora de
J resolver resolucién
CONECTIVIDAD > Internet 30minutos

CONECTIVIDAD > Internet
SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP HS

SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP HS

SOPORTE USUARIOS >
IMPRESORAS HS

CONECTIVIDAD > WIFI
SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP SW

CONECTIVIDAD > Carpeta
Compartida

SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP HS

SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP HS

Mediana Mayra Contreras SOPORTE USUARIOS >
Rivadavia i IMPRESORAS HS
Mediana Salvatore Richiusa i José Garneloi  SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP SW
Mediana July Rivadeneira i Jack Tello i SEGURIDAD > ANTIVIRUS
Urgente Yolanda Kari { Willy Obregén i COMUNICACIONES >
Cableado
Urgente Luis Salazar § Héctor Dazai  SEGURIDAD > BACKUP
DESKTOP
Urgente Andrea Davila i Carlos SOPORTE USUARIOS >
Salvatierra i DESKTOP SW
Urgente Carla Cabrera i José Garneloi  SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP SW
Urgente Mayra Contreras  Jack Tello i CONECTIVIDAD >
Rivadavia i IMPRESORAS
Urgente Anisbel Ruiz i Willy Obregén i  CONECTIVIDAD >
IMPRESORAS
Mediana Pamela Rios i José Garneloi  SOPORTE USUARIOS >
DESKTOP SW
Solicitante Técnico et
> Desde 1.a 20 en 38 >
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10minutos

10minutos

15minutos

30minutos

20minutos

25minutos

15minutos

10minutos

Sminutos

8minutos

8minutos

6minutos

17minutos

49minutos

25minutos

52minutos

22minutos

17minutos

17minutos

Estadisticas - Hora de
resolucion

Tiempo para
resolver

G




TABLERO DE CONTROL

EN ESPERA RESUELTO TOTAL (ABIERTO)

0 0 181

TIEMPO & FECHA TOTAL DE PETIC 5 ES DE

Entidad raiz
00:03:15 181

Martes \ .
28 Junio 2022 e

Periof al
PETICION POR ORIGEN PETICIONES POR TIPO TOP 5 TEC
Solicitud

95 Incidencia

TABLERO DE CONTROL - RESUMIDO

B cveroicespana) 2 N Qpadmin @

Soporte Herramlentas Complementos  Administracién Configuracion

Inicio SOLUTEAM (estructura en arbol)

Panel  Vistapersonal  Vistadegrupo  Vistaglobal  Fuente RSS  Todos

D @S T

m " " 181 00 OO0 A
Peticiones Peticiones Problemas
tardias
Peticiones resueltas Peticiones
pendientes
Estado de las peti T @
] @

(,’?7
-l
Be
k]

-

| ]



MODULO DE ESTADISTICAS POR FILTRO

ﬂ Espafiol A €2 admin [

-
soluteam Herramientas  Complementos  Administracién  Configuracién

Inicio Soporte L« Estadisticas Q SOLUTEAM (estructura en drbol)

Seleccionar las estadisticas a mostrar
Peticiones - Global
Fecha inicial | 01-03-2022 2o

Mostrar informe
Fecha fin | 28-06-2022 =

Nuamero - Peticiones [§

[l ~bierto [ Resuelto Atrasado [ Cerrado

Duraciéon media - Horas &

[l cerre [ Resolucién Duracién real

Encuesta de satisfaccion - Peticiones B

[l Aviertos [ Contestada

Satisfaccién B

[l satisfaccion
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