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RESUMEN

La presente tesis tuvo como problema general: ¢ De qué manera la
implementacion del sistema service desk mejora la gestidon de incidencias
del area de soporte de la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.?, el
objetivo general fue Determinar de qué manera un sistema service desk
mejora la gestion de incidencias del area de soporte de la empresa
Tecnologia y Creatividad S.A.C.; y la hipotesis general que se verifico fue:
El Sistema service desk mejora significativamente la Gestion de incidencia

del area de soporte de la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.

Método general de investigacion fue el Cientifico, el tipo de investigacion
fue aplicada, de nivel Explicativo y el disefio pre-experimental. La
poblacion estuvo conformada por 54 usuarios que fueron elegidos de la

empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.

Se concluyé que la implementacion del Sistema service desk mejoré
significativamente la Gestion de incidencia del area de soporte de la
empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C., asi como también, en los
registros, la clasificacion y soporte inicial, la investigacion y diagndstico,

resolucion y recuperacion.

Palabras claves: Service Desk (SD), Infraestructura de Tecnologias de
Informacion (ITIL), Gestion de Incidencias



ABSTRACT

This thesis had as a general problem: How does the implementation of the
service desk system improve the management of incidents in the support
area of the company Tecnologia y Creatividad SAC ?, the general
objective was to determine how a service desk system improves the
incident management of the support area of the company Technology and
Creativity SAC; and the general hypothesis that was verified was: The
Service desk system significantly improves the incidence Management of

the support area of the company Tecnologia y Creatividad S.A.C.

General method of research was the Scientist, the type of research was
applied, Explanatory level and pre-experimental design. The population
was made up of 54 users who were chosen from the company Tecnologia
y Creatividad S.A.C.

It was concluded that the implementation of the Service Desk System
significantly improved the Incident Management of the support area of the
company Tecnologia y Creatividad S.A.C., as well as, in the records, initial
classification and support, research and diagnosis, resolution and

recovery.

Keywords: Service Desk (SD), Information Technology Infrastructure (ITIL),

Incident Management



INTRODUCCION

La presente tesis tiene como tema “Sistema Service Desk para la gestion de
incidencias del area de soporte”.

En la implementacién del Service Desk, la empresa Tecnologia y Creatividad
S.A.C. podra solucionar de manera rapida en las incidencias ya que esto genera
interrupciones en el servicio o labores de los usuarios, mejorando el rendimiento

de la empresa, y con esto, la satisfaccion del usuario.

En el capitulo I: Se tratara sobre el problema de la investigacion la cual detallara
el problema, planteamientos de preguntas, limitaciones, delimitaciones,
justificaciones y los objetivos de la investigacion

El capitulo Il: Se tratara sobre marco tedrico donde se argumenta las
informaciones encontradas para tomarlas uso hacia el tipo de solucién requerido
de los usuarios. También se tomara en cuenta a la informacién encontrada en
ITIL sobre sus estructuras, los beneficios y conceptos importantes como son las

incidencias.

En el capitulo Ill: Se describira la metodologia, sobre el tipo, enfoque, nivel de
la investigacion; también el tipo de féormula que tomard para la cantidad de
poblacién que se tomara para la investigacion y finalizando las técnicas e

instrumento que se utilizara para la recoleccion de datos

En el capitulo IV: Se detallara sobre los resultados obtenidos del pre test y post

test, se describira referente a los graficos de los resultados.



En el capitulo V: Se describira las discusiones de resultados, las conclusiones

del resultado, recomendaciones, referencias bibliogréaficas y los anexos.

Bach: Diego Alfonso Castro Huaman

Vi



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 Planeamiento del Problema

Segun Forrester (2008), nos indica que “el service desk de ahora es una
pieza importante ya que la maquinaria de gestion de servicios. “Entre las
organizaciones mas grandes y complejas, es aceptado ampliamente una
estructura que sigue con el modelo ITIL para la gestion de servicios en el
mundo, Los proveedores han respondido con herramientas que ayudan a
la implementacion de los procesos ITIL. Al vincular el antiguo help desk con
este modelo integrado de gestion de servicio, se crea un entorno en el que
la calculo y optimizacién de los procesos ahora es posible; en el que es
mas facil hacer el seguimiento de las causas y los efectos; y en el que los

procesos de negocio pueden modelarse y priorizarse”.

En la actualidad la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C, se basa lo que
son producciones del Tl , dentro de la empresa esta establecido por areas
de operaciones: Soporte Técnico, almacén, despacho y de ensamblaje,
dicho a esto el area de soporte la cual en cada area conformada por una
persona que realiza el trabajo con su propio material como las impresoras,
computadoras, entre otros; la empresa cuenta con 6 oficinas ya que dentro
de estas area se le da la aparicion de incidencias, ya que el responsable
de dar solucion es por el personal del area de soporte técnico cual no es
satisfactoriamente por motivo que no cuenta sus procedimientos ordenados
y definidos, ya que esto genera pérdida de tiempo en las labores de los
usuarios.

Las incidencias son reportadas a través de correos electronicos que llega
al personal de soporte técnico de manera presencial o remotamente, se
produce a un aproximado de 2 incidencias, asi como un total de 14
incidencias al mes ya que las incidencias se producen mas en software
(incidencia 4 aproximado al dia) que en el hardware (incidencia 2
aproximado), en otras oportunidades las incidencias no siempre seran

resueltas de la misma forma, por lo que quiero decir es que el tiempo de
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las soluciones de estos incidentes cambiaria, otras ocasiones que se
presentd sobre la acumulacion de incidentes las cuales algunos fueron
olvidadas y a esto hace que los clientes o empleadores se sintieran
incomodos por la pérdida de tiempo en sus labores que deba realizar y es
por ese motivo que los reportes hacen que sea presencial, los empleados
de la empresa requiere que las incidencias que se presente en el desarrollo
de sus funciones sean resueltos o mas antes posible ya que se dio la
necesidad de una investigacion de todo su ciclo de vida para obtener

informacion requerido para proceder con la solucién de dicho problema.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema General
¢De qué manera la implementacion del sistema service desk mejora la
gestion de incidencias del area de soporte de la empresa Tecnhologia y
Creatividad S.A.C.?

1.2.2 Problema Especifico

a) ¢Como infiere el sistema service desk para mejorar el registro de
incidencias de los usuarios?

b) ¢Como interpreta el sistema service desk para mejorar la clasificacién
y soporte inicial de incidencias de los usuarios?

c) ¢Como interpreta el sistema service desk para mejorar la investigacion
y el diagnaostico de incidencias?

d) ¢Como deduce el sistema service desk para mejorar la resolucion y

recuperacion de incidencias de los usuarios?
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1.3 Justificacién

1.3.1 Justificacion Préactica

Segun Tafur Raul e lzaguirre Manuel (2014) “La justificacion practica
“(...) consiste sefalar su aplicativo. Son usos practicos: el uso del
instrumento para resolver los problemas de indole técnica, por ejemplo,
curar enfermedades condolencia , resolver problemas humanos, disefar
textos, representar actividades, etc.”(p.117)

Con el desarrollo del sistema service desk para la gestién de incidencias
del 4rea de Tecnologia de informacién y comunicacion de la empresa
Tecnologia y Creatividad S.A.C., permitira resolverlos los problemas de

escala de tiempo, modelos de incidencia y incidencias graves.

1.3.2 Justificacion Metodologia

Segun Tafur Raul e Izaguirre Manuel (2014) La justificacion metodolégica
“(...) se realiza en razdon que el investigador propone como novedad o
aporte la formulacion de un nuevo método o técnica, sea para el
conocimiento de la realidad, para la transformacién en conjunto de
fendmenos, para viabilizar un nuevo acceso a una realidad.”(p. 117)

Para la sustentacion del presente trabajo de investigacion del sistema
service desk para mejorar la gestion de incidentes del area de soporte se
usara el marco de trabajo ITIL (Informacion Technology Infraestructure
Library) la cual servira para futuros proyectos similares, ya que lo tomaran
como guia, ejemplo, conocimiento y marco tedrico resolviendo sus dudas

de dicho tema en mencion.

1.4 Delimitacion del problema
1.4.1 Temporal

La presente investigacion se efectuara de enero a mayo del 2019.

1.4.2 Espacial
El lugar del trabajo se ubica en la Av. Republica Panamé 3563 — San Isidro
cuya empresa se llama “Tecnologia y Creatividad S.A.C.” donde se realizé

lo propuesto y que también tomo las informacién necesaria.
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1.5 Limitaciones del problema

1.5.1 Limitacién espacial
La presente investigacion se realizé desde el territorio peruano, sin
embargo, ésta ubicada en el departamento de Lima, la toma de la

poblacion se realizé dela misma.

1.5.2 Limitacién temporal
Como principal limitacién se tuvo falta de disponibilidad de tiempo de los
trabajadores al completar el cuestionario, asi como también las pocas
horas disponibles para la documentacion y recoleccion de las fuentes de

informacion.

1.5.3 Limitacién tecnoldgica
El estudio en su mayor parte se centra en las tecnologias de la

informacion.

1.6 Objetivos

1.6.1 Objetivo General
Determinar de qué manera un sistema service desk mejora la gestion de
incidencias del area de soporte de la empresa Tecnologia y Creatividad
S.A.C.

1.6.2 Objetivos Especificos

a) Inferir con un sistema service desk la mejora del registro de incidencias
de los usuarios.

b) Interpretar como un sistema service desk mejora la clasificacion y
soporte inicial de incidencias de los usuarios.

c) Interpretar como un sistema service desk mejora la investigacion y
diagnostico de incidencias de los usuarios.

d) Deducir como un sistema service desk mejora la resolucion y

recuperacion de incidencias de los usuarios.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes
Alfonso Arana Edison Anthony “Desarrollo de un sistema web
orientado a una mesa de servicio para el registro, gestién y control de
Incidencias Técnicas. Tesis para la obtencidn del titulo licenciado en
sistemas de informacién de la universidad de Guayaquil, Ecuador,
2016. 152 pp. tuvo objetivo de desarrollo de un sistema web para el registro
y gestion de incidencias técnicas reportadas a una mesa de servicio con
una metodologia tipo de investigacion aplicada, determina que el desarrollo
de la propuesta mencionada esta orientada con el fin de apoyar el proceso
de gestidbn mejorado los tiempos de respuestas de los técnicos y con el
aporte que desarrollo construird una ventaja diferencial para aquellas
empresas de soporte 0 mesas de servicios que deseen implementarlo que

mejorara la rentabilidad de la empresa”.

Marcelo Giovany Rea Reyes (2014) “Levantamiento e Implementaciéon
de procesos y procedimientos para el centro de soporte informatico
(service desk) del gobierno Auténomo Descentralizado de San Miguel
de Ibarra. Tesis para la obtencién del titulo de ingeniero en sistemas
computacionales de la universidad técnica del norte, Ecuador. como
objetivo de atender y resolver las incidencias de tecnologia de la
informaciéon y comunicacion que causen la interrupcién en el servicio,
reportadas por los usuarios del GAD-I, mediante la atencién oportuna para
gue continte la ejecucién de sus actividad la investigacion es de tipo
aplicada ya que sus resultados finales del proyecto estaba definido de
manera sencilla y mejor funcion y que también para los usuarios finales con
el software hizo que puedan resolver el problema y ahorrarles el tiempo
perdido, con el aporte de este sistema hizo que los procesos de soporte

técnico estuviera definido de manera corta y simple en el GAD-I".
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Margareth Viviana Hurtado Quiroz (2015) “Implementacién de una
funcion service desk y el proceso de gestidon de incidentes basado en
las mejores practicas de la biblioteca de infraestructura de
tecnologias (ITIL) 2011 para gestionar la operacién de servicio de ti
para la empresa interdatos SD. Tesis para la obtencion de titulo de
magister en seguridad informética aplicada de la Escuela superior
politécnica del litoral, Ecuador. Tuvo como objetivo de Implementar una
funcién Service Desk y el proceso de Gestion de Incidentes basado en las
mejores practicas de la Biblioteca de Infraestructura de Tecnologias (ITIL)
2011 para gestionar la operacion de servicio de Tl para la Empresa
Interdatos SD que es de tipo de investigacion descriptiva, enfoque
cualitativo y cuantitativo,método deductivo y inductivo; cuando se implica
ITIL en la empresa, se abren nuevos caminos en la parte de aplicar nuevas

normas o el hecho de complementar las buenas préacticas”.

Lenin Jonathan Huerta Julca (2014) “Implantacion de un sistema help
desk para el proceso de atencién de incidencias de hardware y
software bajo la modalidad open source en la empresa Mixercon S.A.
Tesis parala obtencion de titulo profesional de ingenieria de sistemas
e informética en la universidad de integracién global, Chile. Tuvo como
objetivo de mejorar el proceso de atencién de incidencias de Hardware y
Software bajo la modalidad Open Source en la empresa Mixercon S.A. con
el Sistema Help Desk, su tipo de investigacion es aplicada, de nivel
descriptiva, con la utilizacibn de help desk se realiz6 a base de
herramientas Open Source y no se tuvo problemas la cual demostré que es
una fuente muy confiable para realizar este tipo de proyectos y por el aporte
de este sistema hizo que la atencion sea rapida a través de una interfaz
gréfica sencilla que facilitara la solucién del personal del area de sistema

de la empresa Mixercon S.A”.

Luis Humberto Pilay Sanchez (2013) “Implementacion de un sistema
help desk en Linux para gestionar incidentes informaticos para la

nube interna de la carrera de ingenieria en sistemas computacionales.
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Tesis para la obtencion de titulo de ingeniero en sistemas
computacionales en la universidad de Guayaquil, Ecuador. Tuvo como
objetivo de Implementar un sistema Help Desk Open Source en la Nube
Interna del laboratorio CISC, para mejorar el proceso de peticion de
servicios; asi mismo poder contar con informacion confiable y oportuna que
facilite al administrador dar seguimiento al requerimiento solicitado, para
mejorar el servicio de atencion a los estudiantes de la Carrera de Ingenieria
en Sistemas Computacionales, de tipo de investigacion aplicada a travées
del desarrollo del presente trabajo, se ha podido visualizar puntos de gran
importancia para la implementacion del Sistema Otros Help Desk Open

Source en la Nube de la carrea de Ingenieria en Sistema Computacional”.

Alvarez Benites, Rosa Isabel y Mondragén Tantalean Edward Roger
(2017) “Sistema web de generacion de Ticket de atencién de
incidencias para el area de Ceuci Universidad Nacional Federico
Villareal 2017. Tesis para obtar el titulo de ingeniero de computacién
y sistemas en launiversidad peruanade las americas, Peru. Tuvo como
objetivo de la tesis es implementar el sistema web de ticket de atencion
para mejorar los procesos en el Ceuci de la UNFV, que su metodologia de
investigacion es aplicada, con disefio de la investigacion experimental en
los resultado final se logré que la atencién a los clientes mejoré de forma
significativa, ya que los roles, funciones y responsabilidades estan
claramente definidas al igual que las actividades documentadas y
registradas en el sistema de ticket web y el aporte del sistema se logro
disefiar un esquema de generador de ticket web para reportar incidencia
gue permita registrar de manera amigable los incidentes de los trabajadores
de la UNFV”.

Teresa de Fatima Diaz Yuijan y Jhonatan Alberto Hernandez Ramos
(2014) “Implementacion de un modelo de gestion de servicios de
tecnologia de informacion, basado en las buenas practicas, para la
atencién de requerimientos de los usuarios en una empresa privada
de salud. Tesis para la obtencion de titulo de ingeniero de

computaciéon y sistemas de la universidad San Martin de Porres, Pera.
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Tuvo como objetivo de la tesis en Implementar un modelo de gestién de los
servicios de Tl basado en las buenas précticas de ITIL para el mejoramiento
en el proceso de atencion de requerimientos de los usuarios, asi como,
mejorar la productividad del area de Tl dentro de una empresa privada de
Salud en Lima Metropolitana de tipo de investigacion que es aplicada,
disefio de investigacion que es cuasi experimental la cual su
implementacion logro que mejorara en reducir el tiempo de proceso de
atension, los resultados de la implementacion de ITIL de la empresa se dio

un 97.29% de promedio en la parte de la satisfaccion de usuarios” .

Edwin Rodrigo Jihuallanca Villafuerte (2017) “Sistema help desk para
la gestidon de la Infraestructura Tecnoldgica para la empresa Electro
Puno S.A.A. basado en Itil V3. Tesis para la obtencién de titulo de
ingeniero de sistemas en la universidad nacional del altiplano, Peru.
Tuvo como objetivo desarrollar un sistema help desk basado en ITIL V3
para la empresa Electro Puno S.A.A, para mejorar la gestiéon de los
servicios de infraestructura Tecnoldgica, el tipo de investigacion es aplicada
y disefio es cuasi experimental la cual el sistema que se propuso logré
desarrollar la herramienta que soporta los procesos que se considero en la
etapa de estrategia del servicio basado en ITIL V3 y que el aporte de toda
investigacion que obtuvo hizo que se pudiera desarrollar y dando de
objetivo mejorar la gestion de infraestructura tecnolégica de la empresa
Electro Puno S.A.A”.

Baygorrea Berrocal David (2017) “Propuesta de un service Desk para
mejorar los procesos de resolucion de incidencias a través de ITIL,
empresa COGESA, 2016. Tesis parala obtencion de titulo de ingeniero
de sistemas e informatica de la universidad Wiener, Perd. Tuvo como
objetivo de proponer un modelo de Service Desk como una solucion eficaz
para mejorar los procesos de resolucion de incidentes en la empresa
COGESA que tiene un enfoque mixto que se presenté el trabajo conjunto
de datos cuantitativos y cualitativos , de tipo de investigacion realizada fue
proyectiva, no experimental y de disefio longitudinal transversal de los

resultados adquiridos realizada de datos cuantitativos y cualitativos se

22



2.2

optaba la necesidad de adquirir una solucion informética como el service
desk, gracias a estos métodos, mediante sus técnicas de recopilacion de
informacion se pudo determinar el problema real para asi dar la mejor

solucion a la problematica existente”.

Valerio Flores, Yito Kenyi (2017) “Aplicacion web de gestion de
incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de soporte técnico
de Tl en laempresa CISESAC. Tesis para la obtencién de ingeniero de
sistemas de la universidad César Vallejo. Tuvo como objetivo de
Elaborar un aplicativo web de gestién de incidencias basado en ITIL para
mejorar la calidad del servicio de soporte técnico en la empresa Cisesac de
tipo de investigacion aplicada, disefio pre experimental esto se debe a que
su investigacién se centro solo en reducir el tiempo que toma resolver una
incidencia, mientras que el presente trabajo de investigacion tuvo como
objetivo reducir el tiempo de registro de una incidencia, el tiempo de
asignacion del personal para el soporte y disminuir el tiempo en dar solucion

a las incidencias producidas”.

Marco Conceptual

Service Desk

Segun Valerio (2017), afirma “que es el punto de relacion que encarga de
dar de manera facil y rapida en solucionar a las preguntas de los usuarios
al cabo que asegure un funcionamiento ininterrumpido los procesos del
negocio.

A ser un unico punto de relacion disminuye el tiempo de respuesta antes a
la aparicion de una incidencia en la empresa, facilitando al usuario en
reportar una incidencia de dicha area. El service desk controla un registro
y gestiona todas incidencias originadas que afecte a los procesos de la
empresa, procurando solucion de modo inmediata para impedir mayores

desgastes financieras” (p.23).

Segun Baygorrea (2017), afirma “que es una zona para calcular, para

conseguir métricas, por ese entonces se debe investigar para que pueda
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calcular, que servicio quiere dar y que la ayuda sea superior al consumo.
El service Desk dispone de un registro y la gestidén de todos los incidentes
qgue afligen al servicio dandoles a los negocios y sus clientes. A favor de
este rol primario conserva informado a los clientes acerca de situaciones
gue puedan afligir su capacidad de realizar sus actividades cotidianas y del
estatus de sus requerimientos” (p.37).

Segun Espinoza y Socasi (2011), afirma “que dispone de un registro y la
administracion de los incidentes que afecte al servicio entregado a los
negocios y sus clientes. Gracias a este mantendrd el informado a los
clientes acerca de situaciones que puedan afectar su capacidad para

realizar sus labores cotidianas y del estatus de sus requerimientos” (p.22).

Defino como una funcién. Es un software que permite a los usuarios
responder las demandas la infraestructura complejas ademas de solucionar
de un forma eficiente la gestion de recursos. El service desk es el Unico
punto de contacto, que garantiza que se encontrard la persona correcta
para ayudar a resolver un problema que se presente. La Gestidén de la mesa
de servicios o gestién de service desk es un proceso clave dentro de la
gestion de TI. La buena gestién mejora la imagen de Tl y permite un trabajo
ordenado dentro del &rea. La mala gestién genera caos interno, y sin dudas,
provoca disconformidad con los servicios de Tl por parte de las areas de
negocios.

El objetivo del service desk es constituirse en un Unico punto de contacto
entre los usuarios y la organizacion de servicios de TI ITIL, provee de una
guia para establecer y operar un service desk para ofrecer una eficiente
canal de comunicacion entre la comunidad de usuarios y el proveedor de

servicios de TI.

Beneficios del Service Desk

Segun Taller de ITIL-Calvo Ernesto (2011) “Los beneficios son:

- Mejor atencion al cliente que repercute en un mayor grado de
satisfaccion y fidelizacién del mismo

- Disminucién del impacto negativo sobre el negocio
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Mas orientacion al cliente
Soporte al servicio proactivoMas calidad y rapidez en la resolucion de
las solicitudes” (p.192).

¢,Como se mide el éxito de un service desk?

Segun Valerio (2017), afirma “que el logro del service desk en una

organizacion se calcula por medio de:

Tiempo respuesta
La cantidad de tickets solucionados.
El nivel satisfaccion de los clientes.

Conocimiento del técnico del area de TI” (p.25).

Objetivo del service desk

Segun Soporte remoto de México (2016), afirma “que los objetivos de un

service desk es:

Controlar y mejorar el servicio de Tl de la empresa.

Registrar las informaciones acerca de los sucesos que se presenta en
el Tl producidos, dandole categoria y también la prioridad segun el
impacto que crea a la organizacion.

Disminuir el tiempo de respuesta hacia una incidencia.

Disminuir el tiempo de resolver una incidencia con el logro de reducir el
tiempo de paralizaciébn del servicio el cual causa pérdidas en la
empresa.

Buscar las causas de las incidencias producidas con el logro de
cambiar en una incidencia conocida y conocer qué pasos seguir para

facilitar la resolucion”.

Funciones del Service Desk

Segun Valerio (2017), afirma “que las funciones del service desk de Tl es

solucionar y atender las preguntas y reportes de los usuarios sobre la

aparicion de alguna incidencia. Otras funciones del service desk son:

Registrar las incidencias causadas.

Dar rastreo a las incidencias.
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- Calcular y facilitar solucion a las incidencias causadas y reportadas por
los usuarios.

- Plantear informacion de las dificultades que tienen los usuarios en
ejecutar las rutinas de la empresa.

- Plantear informacion histérica para estudiar las incidencias de los

usuarios que han reportado” (p.23).

¢,Como trabaja un service desk?

Segun Valerio (2017), afirma “que un service desk afana mediante la
generacion de tickets los cuales son causados o prorrumpidos por los
usuarios ante la aparicion de una incidencia, los usuarios describen el tipo
de incidencia producida. Estas incidencias son priorizadas segun el impacto
que producen a la empresa ya sea en pérdidas econémicas y se les otorga
un nivel urgencia, entre mas alto el impacto sea que causa esta incidencia
a la organizaciéon menos debe ser el tiempo de respuesta y de resolucion
de dicha incidencia, cada incidencia es permitida a un personal del area de

Tl el cual se autoriza en dar solucion y crear el cierre de dicho ticket” (p.24).

Proceso General del Service Desk

Validar los

Registrar el SSHETH oS de Clasificar el
caso o ticket. Conliats. caso o ticket.
crotiaste gl Brindar reeponsable
servicio solucional del%aso o

. caso. -
brindado. ticket.
Notificar al cliente
y a los encargados
internos el cierre
del caso. .

Figura 1: Proceso del service desk

Valerio (2017)
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Tipos de Service Desk:

a. Service Desk Local

Usuario Usuario Usuario
Local Local Local

g

Service
Desk

Soporte Soporte de
Externo Redes y
(30s) Operaciones

Soporte de Soporte
Aplicaciones de PC’'s

Figura 2: Service desk Local

Taller de ITIL - Calvo Ernesto (2011)

b. Service Desk Centralizado

- e e

Service Desk
Centralizado

Soporte de segundo Nivel

Soporte Externo Soporte de Redes Soporte de
(30s) vy Operaciones Aplicaciones

Figura 3: Service desk Local

Taller de ITIL - Calvo Ernesto (2011)
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c. Service Desk Virtual

Service Desk Virtual Datos de
Gestion

e e et

Figura 4: Service desk virtual

Taller de ITIL - Calvo Ernesto (2011)

ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de
Infraestructura de Tecnologias de la Informacion)

Segun Valerio(2017), afirma. “Que es un marco de trabajo de buenas
practicas destinada a la gestion y mejora de la calidad de la entrega de
servicios de tecnologia de informacion alineando los objetivos del area de

Tl con los de la organizacion” (p.22).

Segun Rea(2014), afirma “que se ha convertido en el estandar mundial de
facto en la Gestidn de Servicios Informaticos. Iniciado como una guia para
el gobierno del Reino Unido de Gran Bretafia, la estructura base ha
demostrado ser Util para las organizaciones en todos los sectores a través
de su adopcion por innumerables compafiias como base para consulta,

educacion y soporte de herramientas de software” (p.29).

Segun L6pez(2014), Indica “que se desarrolla por la necesidad de renovar,
optimizar las teorias y mejores practicas basadas en hechos nuevos y
modernos complejos demandadas del negocio, tiene un sistema de gestion
de vida util que se enfoca en el ciclo de vida del servicio a partir de la gestion

de un servicio desde la solicitud del mismo hasta su entrega” (p.23).
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Definicion: Es un marco practico ya que se enfoca y ayuda en alinear los
servicios de tecnologia de Informacién (TI), con las necesidades mas

amplias del negocio.

w\ejora co'"'"n,
cl

Figura 5: Ciclo de vida del servicio

Taller de ITIL - Calvo Ernesto (2011)

ITIL Caracteristicas

- Describe un proceso critico para la administracion de servicios IT

- Describe los procesos requeridos para el manejo eficiente y efectivo d
la infraestructura

- Garantiza los niveles de servicio establecidos con la organizacion y
efectivo de la infraestructura

- No es propietario(libre utilizacion)
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* Cémo disefiar, desarrollar e implantar la Gestién del
Servicio comeo un activo estratégico.

Estrategia

* Guias para disefiar y desarrollar los servicios y la
Gestién del Servicio. Establece principios y métodos
para convertir la Estrategia en servicios y activos.

* Desarrollo y mejora de las capacidades para llevar
a produccion servicios nuevos y mejorados.

* Guias para cbtener eficiencia y efectividad en la
Operacién entrega y soporte del servicio. Convierte la
Estrategia en una Capacidad.

* Mejorar el Disefio, la Transicién y la Operacién del
Mejora Continua Servicio dande més valer al Cliente. La Qrganizacién
se enfoca en la calidad y la Centinvidad del Servicio.

Figura 6: Fases y Funciones de los servicios

Taller de ITIL - Calvo Ernesto (2011)

Servicio de TI

Es la via de generar valor a los usuarios, apoyandolos en obtener sus
objetivos al menos costo y riesgo. Los resultados de los servicios deben
generar mejoras en la forma de ejecutar las actividades reducir el efecto

de las limitaciones.

Proceso
Es un conjunto de actividades coordinadas que combina e implementa
recursos y habilidades para producir un resultado, el cual directa o
indirectamente, crea valor para el cliente externo.
Beneficios del modelo ITIL para usuarios y clientes

- Mejora en la calidad del servicio y de los tiempos de respuesta.

- Minimizacion del tiempo del ciclo de cambios.

- Alineacion del area de IT con las necesidades y la estrategia del

negocio.
- Vision del nivel del servicio a proveer al resto de las areas del

negocio.
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Procesos ITIL del Servicio

Diseno de cada Proceso

SOPORTE ENTREGA
Mesade | Gestion de I\ USUARID | Gestidn de.n?veles de
Servicio Incidencia _\/ semicio
Gestidn de
USUARIO Cambios Gestidn de
Disponibilidad
Gestidn de »
Problemas —l/ Gestian de
Configuracidn Gestidn de la
| Continuidad
Gestidn de N
Entrega /

Gestidn de Capacidad

Figura 7: Procesos de ITIL

ETB (2016)

Gestion de Incidentes

Segun ETB (2016) afirma “que proceso que consiste en la restauracion
normal del servicio tan rdpido como sea posible”.

EMTRADAS SALIDAS

-Reporte del Incidente

-Solicitud del cliente -Incidencia con causa

desconocida
-Problema v error

cerrado -RFC y analisis de

-Lista de contactos
VIR

-Catdlogo de
servicios

-AMS Gestionde
Incidentes

Gestidn de Incidentes

impacto

-Informe de casos
escalados

-Informes de incidentes

masivos

-Registros en Service
Manager

-Encuestas de
satisfaccion

Figura 8: Gestion de Incidentes

ETB (2016)
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Incidencia

Segun ISOTools Excellence(2016) Nos dice que “las incidencias son
como una interrupcion no planificada del servicio. Como un ejemplo del
disco duro ha desarrollado un fallo puede ser un tipo de incidentes,
aunque no genere un impacto negativo. Los incidentes en los servicios Tl
se pueden ver como interrupciones o reducciones de la calidad de los
servicios a los usuarios. Estos incidentes tienen que ser atendidos por una

estructura de gestion de incidencias configurado de forma correcta”.

Segun ServiceTonic (2019) Nos dice que “Una incidencia es toda
interrupcion o reduccién de la calidad no planificada del servicio. Pueden
ser fallos o consultas reportadas por los usuarios, el equipo del servicio o

por alguna herramienta de monitorizacion de eventos”. (p. 1)

Segun Taller de ITIL-Calvo Ernesto (2011) Nos dice que es “todo evento
gue no forma parte de la operacion normal del servicio y que causa una

pérdida en la calidad del servicio”. (p. 164)

Modelo de Incidencias
Es una forma de predefinir los pasos de cémo tratar con un tipo particular
de incidencias que se repite o puede repetirse en el tiempo.

Puede incluir:

Pasos a seqguir para tratar con la incidencia

Orden cronoldgico de estos pasos, con procesos definidos
Responsabilidades: quien tiene que hacer qué

Escala de tiempo y umbrales para la finalizacion de las acciones

Procedimientos de escalado: con quien hay que contactar y cuando

Gestion de Incidencias
Segun Pilay (2013) afirma “que es la paralizacion del desarrollo normal de
una serie de pasos o0 procesos, en pocas palabras es una accién que no

esta considerada dentro del flujo normal de actividades y que representan
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un atraso o impedimento en las tareas normales o cotidianas dentro de la

organizacion” (p.40).

Segun ServiceTonic (2019) Nos dice que “La Gestion de Incidencias
(Incident Management) es un proceso ITIL enmarcado en la fase de
Operacion del Servicio” (p. 1).

Objetivos de la gestion de incidencias
Segun Valerio (2017) afirma “que la Gestién de Incidentes tiene como
objetivo:

Dar solucién a cualquier incidencia que interrumpa un servicio

de la manera rapida y eficaz posible.

Registrar todas las incidencias.

Realizar un seguimiento a las incidencias.

Proporcionar un mejor manejo de los recursos.

Restaurar en el menor tiempo los procesos que han sido

paralizados por las incidencias” (p.32).

Segun Service Tonic (2019) Nos dice que “el principal objetivo de la
gestién de incidencias es restaurar cuanto antes la operativa normal del
servicio minimizando el impacto negativo en las operaciones de negocio.
Se entiende por operativa normal aquella que se encuentra dentro de los
limites del SLA” (p. 2).

Segun Taller de ITIL-Calvo Ernesto (2011) Es “restablecer el servicio
normal tan pronto como sea posible con el minimo impacto en el negocio
siendo éste el responsable de incidencias desde que se detectan hasta su

resolucién y cierre”. (p. 163)
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Conceptos béasicos sobre la Gestion de Incidencias

Escala de tiempos

A partir del SLA se establecen los tiempos maximos en los que se deben
responder y resolver las incidencias.

Debemos usar herramientas de gestion para el célculo y la asignacion de
estas escalas de tiempo, asi como para utilizar alertas y escalados para
facilitar la respuesta/resolucion de las incidencias dentro del tiempo maximo
definido.

Modelos de incidencia

Los modelos de incidencia permiten optimizar el proceso de resolucion.
Existen incidencias que no son nuevas, Sino que ya se han producido
anteriormente y que se volveran a producir en el futuro. Muchas empresas
encuentran Gtil la definicion de modelos de incidencia que se puedan aplicar

a incidencias recurrentes del servicio.

Un modelo de incidencia deberia incluir:

Los pasos a seguir para la resolucion de la incidencia.

El orden cronolégico de estos pasos y dependencias si las hubiera.
Responsabilidades: quién debe hacer qué.

Plazos para la realizacion de las actividades.

Procedimientos de escalado: quién deberia ser contactado y cuando.

Cada servicio debe definir cuales son los criterios para que una incidencia
se considere grave.

Las incidencias graves deben tener asociado su propio procedimiento de
resolucidon y escalado, y tener una escala de tiempos menor que el resto.
La actividad de priorizacion, que veremos mas adelante, debe tener en

cuenta estos criterios.
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Actividades principales de la Gestién de Incidencias ITIL v3

Deteccion

Cuanto antes se detecte una incidencia, menor serd su impacto en el
negocio.

Por lo tanto, es importante monitorizar los recursos con el objetivo de
detectar incidencias potenciales y normalizar el servicio antes de que se
produzca un impacto negativo en los procesos de negocio o, Si esto no es

posible, que el impacto sea minimo.

Registro
Todas las incidencias del servicio deben ser registradas, y cada incidencia

debe registrarse de forma independiente.

La informacion a registrar generalmente incluye:

Identificador anico.

Categorizacion.

Urgencia, impacto y prioridad.

Fecha y hora.

Persona/grupo que registra la incidencia.
Canal de entrada.

Datos del usuario.

Sintomas.

Estado.

Cls (Configuration Items, elementos de configuracion) asociados.
Persona/grupo asignado para la resolucion.
Problema/Known error asociado.
Actividades realizadas para la resolucion.
Fecha y hora de la resolucion.

Categoria del cierre.

Fechay hora de cierre.
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Categorizacion

En esa actividad se establece el tipo exacto de la incidencia, generalmente
se establece una categorizaciéon multinivel con dependencias entre niveles.
El nimero de niveles dependera de la granularidad con la que necesitemos
tipificar las incidencias.

A veces, no se categoriza adecuadamente una incidencia en el momento
del registro. Si esto sucede, debemos asegurarnos de que en el momento
del cierre la categorizacion queda correctamente establecida.
Generalmente, la prioridad de la incidencia nos indica como se ha de
gestionar.

La prioridad de la incidencia suele depender de:

La urgencia: rapidez con que la incidencia necesita ser

resuelta.

El impacto: generalmente se determina por el numero de
usuarios afectados, aunque lo realmente importante es la
criticidad para el negocio de los usuarios afectados por la
incidencia. Al final, lo que realmente determina el impacto son

los aspectos adversos que la incidencia tiene en el negocio.

Ademas de la urgencia y el impacto, la prioridad también puede depender
de otros factores como si el usuario es VIP, el departamento del usuario,
etc.

Es muy conveniente que la herramienta de soporte utilizada sea capaz de
calcular la prioridad en base a reglas. En cualquier caso, el equipo de
soporte debe conocer estas reglas para poder priorizar adecuadamente.
Diagndstico inicial

Cuando el personal de soporte de primer nivel recibe una incidencia, la
diagnostica en base a los sintomas y, si estd capacitado para ello, la

resuelve.
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Investigacion y diagndéstico
Si la incidencia hace referencia a un fallo en el sistema, lo mas probable es
gue se necesite investigar la causa del fallo.

Las tareas mas comunes dentro de esta actividad son las siguientes:

Establecer exactamente qué es lo que no funciona

correctamente y para qué secuencia de acciones del usuario.

Establecer el impacto potencial de la incidencia.

Determinar si la incidencia esta producida por la implantacion

de un cambio.

Buscar en la base de datos de conocimiento (base de datos
de errores conocidos, registro de incidencias, etc.) posibles

soluciones.

Resolucion

Cuando se detecta una solucion potencial, ésta deberia ser aplicada y
testeada. Una vez comprobada la resolucion, la incidencia se da por
resuelta y se asigna al equipo de Service Desk para su cierre.

Asimismo, se deben registrar todas las acciones realizadas para resolver

la incidencia en el historial de la misma.

Antes de cerrar la incidencia el equipo del Service Desk deberia validar lo

siguiente:
Si el usuario estd satisfecho con la resolucién de la
incidencia.

Si el cierre ha sido categorizado.

Si se han cumplimentado todos los datos necesarios.
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Si es un problema recurrente. En este caso, generar un

problema.

Eventualmente, se puede pasar una encuesta de

satisfaccion al usuario.

¢Por qué Gestion de Incidencias?

Como hemos visto, toda empresa de servicios necesita la Gestion de
Incidencias para prevenir o restaurar tan pronto como sea posible cualquier
interrupcion o reduccion no planificada en la calidad de su servicio.

Sin embargo, debemos ser conscientes de los desafios y riesgos de la
Gestién de Incidencias con el fin de garantizar la mejor operacién de

servicio.
Beneficios de la gestion de incidencias.
Segun Valerio (2017) afirma “que los beneficios que nos brinda la gestiéon
de incidencia son:
Maximizar la calidad de los servicios que ofrece la organizacion.
Generar la satisfaccion de los usuarios.

Reducir el impacto producido por las incidencias

Evitar la pérdida de informacion del registro de las incidencias

que se producen en la organizacién” (p.32).

Segun Taller de ITIL-Calvo Ernesto (2011) Nos dice “que los beneficios de

la gestidn de incidencia son:

Mejorar la productividad de los usuarios.

Mayor control de los procesos y monitorizacién del servicio.

Optimizar de los recursos disponibles.
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Mejora la satisfaccion general de clientes y usuarios” (p. 172).

Cuello de Botella

Segun Universidad Privada del Norte (2014), Nos dice que “se denomina
asi a aquellas actividades que disminuyen el proceso de produccion,
incrementando los tiempos de espera y reduciendo la productividad, lo cual
genera un aumento en el costo final del producto. Para evitarlo, las
empresas deben identificar cudles son las principales causas que las

generan.

Figura 9: Cuello de botella
Universidad Privada del Norte (2014)

Los principales motivos que generan un cuello de botella son:

Falta de materiales

Un proceso de produccion requiere de insumos y maquinas que estén en
buenas condiciones. Es necesario que se lleve a cabo el inventario correcto
para reconocer qué implementos presentan fallas con el fin de evitar que el

proceso se retrase y con ello aumente el costo.

Personal mal preparado
Contar con un personal idoneo y preparado hard que el proceso de
produccion avance de manera compacta. Tener un trabajador que no
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conoce el proceso o es ineficiente puede causar pérdidas econémicas en

la empresa e incluso humanas.

Desinterés administrativo

Las gerentes y jefes de la empresa deben estar al tanto de todo el proceso
de produccién y de las posibles fallas que puedan generarse con el fin de
mitigar los dafios. Si éstos no muestran interés, dificilmente se podra
cumplir con los tiempos establecidos, perdiendo dinero y sobre todo el

prestigio ganado.

Identificar los cuellos de botella en un proceso de produccién ayudara a
que tu empresa evite contratiempos y pérdidas que seran dificiles de

recuperar”
Disefio de los procesos de gestion de incidencias y service desk

alineado a las buenas practicas de ITIL, aplicado a la empresa

Tecnologiay Creatividad S.A.C.
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Excalamiz nto

b

Solucion = kb incidenca

Personal de Soporte 5=
retira o Cierra =l & stado

el ticket. 5= = mite FIN

informe de abencicn

Tabla 1: Procesos de gestiéon de incidencia aplicada en la empresa

Elaboracion Propia

Secuencias

Segun Chavarry y Gallardo (2018) nos indica “la secuencia de gestion de

incidentes.

Deteccion y registro de incidencias.

Clasificacion de todas las incidencias y apoyo inicial.
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Investigacion y diagndstico.

Resolucion y recuperacion.

Cierre de laincidencia.

Propiedad, control, seguimiento, y comunicacion de las incidencias”
(p.21).

Consideraciones Claves
Segun Chavarry y Gallardo (2018) indica que “Los factores criticos para

el éxito de la gestion de incidencias:

Una base de datos de gestion de configuracion (Configuration
Management Data Base - CMDB) actualizada.

Una “base de conocimientos” donde se registren datos de
problemas y errores Conocidos, asi como resoluciones y

soluciones provisionales.

Disponibilidad de herramientas de apoyos automatizados y
eficaces.
Estrechas relaciones con una gestion de nivel de servicio

eficaz” (p.21).

Priorizacion de la Incidencia.

Segun Chavarry y Gallardo (2018) afirma “que la urgencia es una
valoracion de la rapidez con la que se requiere la resolucion de una
incidencia. El impacto refleja el posible efecto que la incidencia tendra sobre
el servicio empresarial. La prioridad de asignacién de recursos para la
resolucion de una incidencia se basa en una combinacion de impacto y
urgencia, junto con otros factores relevantes tales como disponibilidad de
recursos. Cuando abordamos una incidencia y hacemos un registro del
mismo, hay que buscar comparar la solucién de este, con la base de datos

de incidencias, problemas y errores conocidos para optimizar tiempos en
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su priorizacion de resolucién. Cuando una incidencia es mayor, notificando
un efecto disruptivo sobre la continuidad operacional de los servicios de TI.
Necesariamente tiene que notificarse a la Gestion de Problemas, la que
seguidamente debera escalar la solucion segun establezca el
procedimiento de niveles de servicio, el Help Desk, deberd asegurar que
sea mantenido en el registro de incidencias, un recurso de las acciones y

decisiones adoptados” (p.22).

Segun Luzuriaga(2015) "Se debe tomar en cuenta factores auxiliares tales
como el tiempo esperado para solucionar la incidencia y los recursos
necesarios, dependiendo de la prioridad se asignaran los recursos
necesarios para solucionar el incidente. Es conveniente establecer un
procedimiento para determinar la prioridad del incidente como por ejemplo

se puede diferenciar entre las prioridades “(pg. 21).

Urgente
Alta
Media

Baja

Segun Taller de ITIL-Calvo Ernesto (2011) Nos dice “que la prioridad de
un incidencia fija el orden en el que serd atendida, y la determina una

combinacion entre el impacto y la urgencia.

URGENCIA CRITICA Al'TA MEDIA BAJA
| IMPACTO ™
[ i 3
CRITICA q - - , PRIORIDAD 1 4 HORA
‘ i & 2 “
PRIORIDAD 2 8 HORAS
Al TA -
| ALTA 2 3 4 5
PRIORIDAD 3 1DIA
1A ? i -
ME J a 5 O PRIORIDAD & 2DIAS
BAJ/ 4 S 6 7 PRIORIDAD 7 10DIAS

Tabla 2: Tabla de impacto y urgencia

Segun Taller de ITIL - Calvo Ernesto (2011)
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2.3 Hipotesis

2.3.1 Hipotesis General

El Sistema service desk mejora significativamente la Gestion de incidencia
del area de soporte de la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.

2.3.2 Hipotesis Especifico

2.4

a) El sistema service desk infiere el registro de incidencias de los
usuarios.

b) El sistema service desk interpreta la clasificacion y soporte inicial de
incidencias de los usuarios.

c) El sistema service desk interpreta la investigacion y diagnéstico de
incidencias de los usuarios.

d) EI sistema service desk deduce la resolucion y recuperacion de

incidencias de los usuarios.

Variables

2.4.1 Definicion Conceptual de la Variable

Variable Independiente (x): Sistema Service Desk

Un service desk es Unico punto de contacto  que se encarga de dar facil
y rapida resolucién a las consultas de los usuarios a fin de asegurar un
funcionamiento ininterrumpido de los procesos del negocio.(Espinoza,
2011).

Variable Dependiente (y): Gestion de incidencias

La Gestion de Incidentes es un proceso ITIL el cual se encarga de
identificar y gestionar las incidencias producidas en la organizacion
dandoles solucion lo mas rapido posible con el fin de minimizar el impacto

gue este puede producir a la empresa.(Valerio Flores,2017).
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2.4.2 Definicion operacional de la variable
Variable Independiente (x): Sistema Service Desk
Estos servicios desk permitiran que mejore la gestion de incidencias tras
las tareas pendientes y que esto pueda brindar soluciones rapidas a los
clientes de la empresa.
Variable Dependiente (y): Gestion de incidencias
Los procedimientos del area de soporte la cual se manejara la informacion
mediante la herramienta permitiran optimizar los tiempos de registro y

atencién de la incidencia generando la satisfaccién de los clientes de la
empresa
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2.4.3 Operacionalizacion de la variable

Recuperacién

Categorizacion de

La incidencia

DEFINICION
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO | TECNICA MEDICION
OPERACIONAL
Registro de
Registro Incidencias Cuestionario Encuesta Escala de Likert
La Gestion de
Incidentes es un o
Los procedimientos del
proceso ITIL el cual se i o
R area de soporte la cual Clasificacion y | Fnerizacion de
encarga de identificar y iara | o incidencia Cuestionario Encuesta Escala de Likert
, I~ , Se manejara la Soporte Inicial
gestionar las incidencias | o _
DEPENDIENTE ) informacion mediante la
producidas en la ) e
x): o herramienta permitiran
o organizacion dandoles o _
Gestion de y . optimizar los tiempos de
o . solucién mas rapido ) » _
incidencia . . registro y atencion de la Investigacion y Funcional
posible con el fin de S : Cuestionario Encuesta Escala de Likert
o ] incidencia generando la diagnostico
minimizar el impacto . . Jerarquico
| satisfaccion de los
gue este puede producir ]
) clientes de la empresa.
a la empresa. (Valerio Satistaccion del
Flores, 2017) ) ;
Resolucion y Usuario
Cuestionario Encuesta Escala de Likert

Por motivo que no se mencion6 la variable independiente es por el uso del disefio preexperimental ya que nos dice que

solo se manipula una sola variable.
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3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

CAPITULO IlI
METODOLOGIA

Enfoque de Investigacion

Para el presente informe de investigacion se aplico el enfoque Cuantitativo
teniendo en cuenta el planteamiento de nuestra hipotesis tomando para ello

los fundamentos tedricos que se muestran en el resultado de investigacion.

Método de Investigacion

En este presente informe de investigacion se usé en el método deductivo
ya que propone una hipotesis como consecuencia de sus inferencias del
conjunto de datos empiricos o de principios. Es la via primera de
inferencias logico deductivo para arribar a conclusiones particulares a
partir de la hipotesis y que después se puedan comprobar

experimentalmente

Tipo de Investigacion

El tipo de investigacion que se aplicé a este informe de investigacion fue la
aplicada por que se implementara un sistema service desk para mejorar la
gestion de incidencias.

Nivel de Investigacion

En el nivel de investigacion es explicativo ya que se quiere lograr demostrar
la causa efecto que tiene el sistema con respecto a la realidad problematica
presentada

Disefio de Investigacion

El disefio de investigacion es pre-experimental teniendo como grado de

control minimo con un solo grupo.
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Segun Hernandez, Collado, Baptista (2014) 6ta edicién: Nos dice que “a
un grupo se le aplica una prueba previa al estimulo o tratamiento
experimental, después se le administra el tratamiento y finalmente se le

aplica una prueba posterior al estimulo.” (p.141).
G 0 X 0

Donde:

G: Es el grupo que se usara para las pruebas

0;: Es la prueba ante el uso de la variable

X: Uso de una variable dependiente (Service Desk)

0,: Es la prueba después del uso de la variable

3.6 Poblacién y Muestra

3.6.1 Poblacion
La identificacion de la poblacion serd quienes hacen el mayor uso del
sistema, la cual esta conformada por 62 usuarios en la empresa, se
utilizara un formulario que ayudara a reducir la poblacién ya que favorece
hacer pruebas con ciertas cantidades de usuarios para obtener las
necesidades e informacién de los usuarios al momento que se presente las

incidencias existentes.
3.6.2 Muestra
El tipo de muestreo es Probabilistico donde se representa la estimacion de

las variables en la poblacion, teniendo la misma probabilidad de ser elegido

cualquier usuario.

zz*p*q*N
n =
(e2 % (N —1)) + z2*P*d
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N: Es el tamafio de la poblacién o universo (nimero total de posibles
encuestados).

z: Es una constante que depende del nivel de confianza que asignemos.
e: Es el error muestral deseado. El error muestral es la diferencia que puede
haber entre el resultado que obtenemos preguntando a una muestra de la
poblacion y el que obtendriamos si preguntaramos al total de ella.

p: Es la proporcidon de individuos que poseen en la poblacion la
caracteristica de estudio. Este dato es generalmente desconocido y se
suele suponer que p=q=0.5 que es la opcidbn mas segura.

q: Es la proporcion de individuos que no poseen esa caracteristica, es decir
(1-p).

n: Es el tamafio de la muestra (nimero de encuestas que vamos a hacer).

N: Tamafio de poblacion = 62
z: Nivel de confianza : 95%(1.96)
e: Error muestral = 5%

p: Proporcién de individuos = 0.5%

g: Proporcion de individuos que no posee la misma caracteristica = 0.5%

Tamafio de la muestra es 54

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.7.1 Técnica
Encuesta
La técnica que se uso fue la encuesta ya que este método de investigacion
me permite recopilar los datos para obtener informacion de los usuarios de

la empresa.

3.7.2 Instrumento
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Cuestionario

Segun sampieri, collado, baptista 5ta. Edicion (2014), Se dice que “el
cuestionario consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o0 mas
variables a medir y que también debe ser congruente con el planteamiento

del problema e hipotesis” (pg. 217).
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3.8 Procesamiento de informacién
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Figura 10: Pre-Test recoleccion de datos del 1 - 30 usuarios en Excel
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Figura 14: Post-Test recoleccion de datos en Excel del 28-54 usuarios
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Figura 15: Estadistica en SPSS (Post-Test)
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3.9 Técnicas y analisis de datos

Procedimiento

Escalamiento de Likert

Segun sampiero, collaco. Baptista 6ta. Ediciéon (2019), Dice que

“Consiste en un conjunto de items presentados en forma de afirmaciones

0 juicios, ante los cuales se pide la reaccion de los participantes. Es decir,

se presenta cada afirmacion y se solicita al sujeto que externe su reaccion

eligiendo uno de los cinco puntos o categorias de la escala” (pg. 238).

Tabla Escala de Likert

Estos son fueron las opciones o puntos que se utilizaron en el cuestionario

gue veremos a continuacion:

Puntuacion Denominacion Inicial
1 Muy Malo MM
2 Malo M
3 Regular
4 Bueno B
5 Muy Bueno MB

Tabla 3: Escala de Likert

Elaboracion Propia
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CAPITULO IV
RESULTADOS

Dimension 1 Pre-Test Registro

Porcentaje

Mivel Bajo Mivel medio

Grafico 1: Porcentaje de la dimensién registro Pre-Test

Pre_Registro

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 50 92,6 92,6 92,6
Nivel medio 4 7,4 7,4 100,0
Total 54 100,0 100,0
Interpretacion:

En el resultado de dicha dimensiébn observamos en el grafico que los
encuestados dieron de respuesta un 92% de nivel bajo refiriendo a sus registros
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de incidencias enviadas al técnico y el nivel medio con un 7% en el registro de

sus incidencias.

Dimension 2 Pre-Test Clasificacion y soporte inicial

Porcentaje

Mivel Bajo

Gréfico 2: Porcentaje de la dimension clasificacidon y soporte inicial Pre-Test

Pre_Clasificacion_y_soporte_inicial

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 54 100,0 100,0 100,0

Interpretacion:
En el resultado del pre test de la dimensién de clasificacion y soporte inicial

observamos que los encuestados dieron como respuesta al 100% al nivel bajo

de la clasificacion de los registros

59



Dimension 3 Pre-Test Investigacién y diagndstico

100 |

a0

&0 1

Porcentaje

400

Mivel Bajo

Gréfico 3: Porcentaje de la dimensidn investigacion y diagnostico Pre-Test

Pre_Investigacion_y_Diagnostico

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 54 100,0 100,0 100,0

Interpretacion:

En el resultado del pre test de la dimension de investigacion y diagndstico
observamos gue los encuestados dieron como respuesta al 100% al nivel bajo
del diagnéstico de las incidencias.
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Dimension 4 Pre-Test Resolucion y recuperacion

100 ¢
g0

50 8

Porcentaje

40 8

20 {6

Mivel Bajo

Gréfico 4: Porcentaje de la dimensién resolucién y recuperacion Pre-Test

Pre_resolucidon_y_recuperacion

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 54 100,0 100,0 100,0

Interpretacion:
En el resultado del pre test de la dimensién de resolucion y recuperacion

observamos en el grafico que los encuestados dieron como respuesta al 100%

al nivel bajo en la resolucién de las incidencias.
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RESULTADOS
ESTADISTICA FRECUENCIA
POST-TEST

62



Dimensién 1 Post-Test Registro

100
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Mivel Alto
Grafico 5: Porcentaje de la dimensién registro Post-Test
Post_Registro
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nivel Alto 54 100,0 100,0 100,0
Interpretacion:

En el resultado del post test de la dimension del registro observamos que los

encuestados respondieron de manera favorable ya que nos da un 100% de nivel

alto en el registro de las incidencias.
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Dimension 2 Post-Test Clasificacion y soporte inicial

Porcentaje

Mivel medio Mivel Alto

Gréfico 6: Porcentaje de la dimension clasificacion y soporte inicial Post-
Test

Post_Clasificacion_y_soporte_inicial

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel medio 32 59,3 59,3 59,3
Nivel Alto 22 40,7 40,7 100,0

Total 54 100,0 100,0

Interpretacion:

Observamos en el grafico que en el post test de la dimensién clasificacion y
soporte inicial los encuestados respondieron un 59% en el nivel medio y 41% en

el nivel alto con lo que es en la clasificacion de las incidencias.
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Dimensién 3 Post-Test Investigaciéon y diagnostico

Porcentaje

MNivel medio Mivel Alto

Gréfico 7: Porcentaje de la dimensidn investigacion y diagnsético Post-Test

Post_Investigacion_y_Diagnostico

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel medio 22 40,7 40,7 40,7
Nivel Alto 32 59,3 59,3 100,0

Total 54 100,0 100,0

Interpretacion:
En el grafico observamos que en la dimension de investigacion y diagnéstico del

post test los encuestados respondieron un 41% en el nivel medio y el 59% en el
nivel alto en el diagndstico de las incidencias.
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Dimensidén 4 Post-Test Resolucion y recuperacion
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Gréfico 8: Porcentaje de la dimensidn registro Post-Test
Post_Resolucion_y recuperacion
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido  Nivel Alto 54 100,0 100,0 100,0

Interpretacion:
En el grafico observamos que el post test de la dimensién resolucion y

recuperacion los encuestados respondieron a un 100% en el nivel alto esto es
favorable para el proyecto a que haiga una gran diferencia.
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PRUEBA DE
WILLCOXON
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Hipotesis General

HO= El Sistema service desk no mejora significativamente la Gestién de

incidencia del area de soporte de la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.

Hp= El Sistema service desk mejora significativamente la Gestion de incidencia

del area de soporte de la empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C.

DEFINIR ALFA ()

El porcentaje de error que estamos dispuestos a correr al realizar nuestra prueba

generalmente se utiliza un nivel alfa del (Alfa = 0.05 = 5%) y sera en nivel que se

utilizara el nivel alto

Eleccion de la prueba estadistica en SPSS

PRUEBAS NO PARAMETRICAS

PRUEBAS
PARAMETRICAS

Variable Aleatoria NOMINAL NOMINAL ORDINAL NUMERICA
Variable Fija DICOTOMICA POLITOMICA
Estudio Un grupo X2 Bondad de Ajuste | X2 Bondad de X2 Bondad | T de STUDENT
Transversal Binomial Ajuste de Ajuste (una muestra)
Dos grupos | X2 Bondad de Ajuste | X2 de U Mann T de STUDENT
Muestras Correccién de Yates Homogeneidad J Withney (muestras
Independientes Test exacto de Fisher independientes)
Mas de dos | X2 Bondad de Ajuste | X2 Bondad de H Fruskal- J| ANOVA con un
grupos Ajuste Wallis factor INTER
sujetos
Estudio Dos Mc Nemar Q de Cochran Wilcoxon T de STUDENT
Longitudinal medidas (muestras
relacionadas)
Muestras Mas de dos | Q de Cochran Q de Cochran Friedman ANOVA para
Relacionadas medidas medidas repetidas
(INTRA sujetos)
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NORMALIDAD

Kolmogorov-Smirnov muestras grandes (>50 individuos)

Chapiro Wilk muestras pequenas (<50 individuos)

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov® Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Pre_test 224 54 ,000] ,891 54 ,000
Post_test ,219 54 ,000] ,891 54 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Hemos escogido la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov ya que la
muestra de poblacién es de 54 usuarios o individuos a esto nos indica que (54

> 50 individuos) y nos indica que no existe normalidad.

PRUEBA ESTADISTICO DE WILCOXON

Estadisticos de prueba

Post_test - Pre_test
Z -6,411°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Observamos en la estadistica del de prueba de wilcoxon el resultado nos da (Sig.
0,000) ya que nos dice que es menor en el nivel de alfa o significancia (Alfa =
0.05). Esto quiere decir que rechazamos la hipotesis nula (HO) y nos quedamos
con la hipotesis alterna (Hp) que la implementacion de sistema service desk
mejora la gestion de incidencias del area de soporte de la empresa Tecnologia
y Creatividad S.A.C. teniendo como valor de “W” calculado -6,411 , valor de P
(0,000) eso interpreta con una probabilidad de error 0,000 = 1,44E-10
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Hipotesis Especifica 1:

HO: El sistema service desk no infiere el registro de incidencias de los usuarios.
Hp: El sistema service desk infiere el registro de incidencias de los usuarios.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Post_Registro - Rangos negativos 02 ,00 ,00
Pre_Registro Rangos positivos 54b 27,50 1485,00
Empates 0°
Total 54

a. Post_Registro < Pre_Registro
b. Post_Registro > Pre_Registro

c. Post_Registro = Pre_Registro

Estadisticos de prueba®
Post_Registro -
Pre_Registro

Z -7,117°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Observamos en la estadistica de la prueba de wilcoxon el resultado nos da (Sig.
0,000) esto aprueba que es menor en el nivel de alfa = 0.05. Esto quiere decir
gue rechazamos la hipétesis nula (HO) y nos quedamos con la hipotesis alterna
(Hp) que el sistema service desk infiere el registro de incidencias de los usuarios
teniendo como valor de “W” calculado “W” calculado -7,117, valor de P (0,000)
eso interpreta con una probabilidad de error 0,000 = 1,10E-12
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Hipotesis Especifica 2:

HO: El sistema service desk no interpreta la clasificacion y soporte inicial de
incidencias de los usuarios.
Hp: El sistema service desk interpreta la clasificacion y soporte inicial de

incidencias de los usuarios.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Post_Clasificacion_y_soport Rangos negativos 02 ,00 ,00
e_inicial - Pre_Clasificacion  Rangos positivos 54b 27,50 1485,00
_y_soporte_inicial Empates 0c
Total 54

a. Post_Clasificacion_y_soporte_inicial < Pre_Clasificacion _y soporte_inicial
b. Post_Clasificacion_y_soporte_inicial > Pre_Clasificacion _y_soporte_inicial

c. Post_Clasificacion_y_soporte_inicial = Pre_Clasificaciébn _y soporte_inicial

Estadisticos de prueba?
Post_Clasificacion_y_soporte_
inicial -
Pre_Clasificacion_y_soporte_i
nicial

Z -6,619°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Observamos en la estadistica de la prueba de wilcoxon el resultado nos da (Sig.
0,000) esto aprueba que es menor en el nivel de alfa = 0.05. Esto quiere decir
gue rechazamos la hipétesis nula (HO) y nos quedamos con la hipotesis alterna
(Hp) que el sistema service desk interpreta la clasificacion y soporte inicial de
incidencias de los usuarios teniendo como valor de “W” teniendo como valor de
“W” calculado -6,619, valor de P (0,000) eso interpreta con una probabilidad de
error 0,000 = 3,62E-11
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Hipotesis Especifica 3:

HO: El sistema service desk no interpreta la investigacion y diagnéstico de

incidencias de los usuarios.

Hp: El sistema service desk interpreta la investigacion y diagnostico de

incidencias de los usuarios.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Post_Invesyigacion_y_Diagnostico - Rangos negativos (0 ,00 ,00
Pre_ Invesyigacion_y_Diagnostico  Rangos positivos 54b 27,50 1485,00
Empates 0°
Total 54

a. Post_ Invesyigacion_y_Diagnostico < Pre_ Invesyigacion_y_Diagnostico
b. Post_ Invesyigacion_y_Diagnostico > Pre_ Invesyigacion_y_Diagnostico

c. Post_ Invesyigacion_y_Diagnostico = Pre_ Invesyigacion_y_Diagnostico

Estadisticos de prueba?

Post_Investigacion_y Di
agnostico -
Pre_Investigacion_y_Di
agnostico

A -6,570P

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos negativos.

Observamos en la estadistica de la prueba de wilcoxon el resultado nos da (Sig.
0,000) esto aprueba que es menor en el nivel de alfa = 0.05. Esto quiere decir
gue rechazamos la hipétesis nula (HO) y nos quedamos con la hipotesis alterna
(Hp) que el sistema service desk interpreta la investigacion y diagnostico de
incidencias de los usuarios teniendo como valor de “W” calculado -6,570, valor
de P (0,000) eso interpreta con una probabilidad de error 0,000 = 3,62E-11
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Hipotesis Especifica 4:

HO: El sistema service desk no deduce la resolucién y recuperaciéon de
incidencias de los usuarios.
Hp: El sistema service desk deduce la resolucion y recuperacion de incidencias

de los usuarios.

Rangos
N Rango promedio Suma de rangos
Post_Resolucion_y recuper Rangos negativos 02 ,00 ,00
acion - Rangos positivos 54b 27,50 1485,00
Pre_Resolucion_y_recupera Empates oc
cion
Total 54

a. Post_Resolucion_y recuperaciéon < Pre_resolucion_y recuperacién
b. Post_Resolucién_y recuperacién > Pre_resolucién_y_recuperacion

c. Post_Resolucién_y recuperacion = Pre_resoluciéon_y_recuperacion

Estadisticos de prueba?

Post_Resolucion_y_recuperacion
- Pre_resolucion_y_recuperacion

z -7,348°

Sig. asintotica(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon

b. Se basa en rangos negativos.

Observamos en la estadistica de la prueba de wilcoxon el resultado nos da (Sig.
0,000) esto aprueba que es menor en el nivel de alfa = 0.05. Esto quiere decir
gue rechazamos la hipétesis nula (HO) y nos quedamos con la hipétesis alterna
(Hp) que el sistema service desk deduce la resolucion y recuperacion de
incidencias de los usuarios teniendo como valor de “W” calculado -7,348, valor
de P (0,000) eso interpreta con una probabilidad de error 0,000 = 2,00E-13
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADO

Ya observado los resultados de la presente investigacién se examind y se contrasté
los resultados obtenidos del antes y después de la implementacion del sistema
service desk para la gestion de incidencias del area soporte de la empresa

Tecnologia y Creatividad S.A.C.

Como presente resultado del pres test y post test en el sistema service desk de la
empresa Tecnologia y Creatividad S.A.C. nos indica que las dimensiones ya dicho
mencionadas tuvieron gran diferencia que dio de resultado positivo ya que se
concluye que la implementacion del aplicativo propuesto cumple con los

requerimientos de los usuarios.

También como objetivo del proyecto de Determinar de qué manera un sistema
service desk mejora la gestion de incidencias cumple de manera positiva en los
resultados de las encuestadas realizadas por los usuarios, asi en comparacion del
autor Valerio Flores, Yito Kenyi de su determinado objetivo de mejorar la gestion de
incidencia coincide tener un resultado favorable y que también se centr6 que la
aplicacion tenga mucha facilidad y controlar las incidencias para cualquier riesgo

que se presente en una empresa.
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CONCLUSIONES

1 En sintesis, de acuerdo a los resultados presentados antes de haber
implementado el sistema se mostré un indice bajo del 100%, ahora los
datos presentados luego de haber implementado fueron que el sistema
mostro un indice medio del 93% y un indice alto del 7%. De acuerdo al
analisis Wilcoxon, se obtuvo como resultado que se acepta la hipétesis
alterna y se descarta la hip6tesis nula, esto significa que el sistema

service desk mejora la gestion de las incidencias en el area de soporte

2 En conclusién, de acuerdo a los resultados presentados antes de haber
implementado el sistema se mostré un indice bajo del 92% y un indice
medio del 7%, ahora los datos presentados luego de haber implementado
fueron que el sistema mostro un indice alto del 100%. De acuerdo al
analisis Wilcoxon, se obtuvo como resultado que se acepta la hipétesis
alterna y se descarta la hip6tesis nula, esto significa que el sistema
service desk permite inferir el registro de las incidencias de los usuarios.

3 En conclusién, de acuerdo a los resultados presentados antes de haber
implementado el sistema se mostré un indice bajo del 100%, ahora los
datos presentados luego de haber implementado fueron que el sistema
mostro un indice medio del 59% y un indice alto del 41%. De acuerdo al
analisis Wilcoxon, se obtuvo como resultado que se acepta la hipétesis
alterna y se descarta la hipotesis nula, esto significa que el sistema
service desk permite interpretar la clasificacion y soporte inicial de las

incidencias de los usuarios
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4 En conclusion, de acuerdo a los resultados presentados antes de haber
implementado el sistema se mostré un indice bajo del 100%, ahora los
datos presentados luego de haber implementado fueron que el sistema
mostro un indice medio del 59% y un indice alto del 41%. De acuerdo al
analisis Wilcoxon, se obtuvo como resultado que se acepta la hipétesis
alterna y se descarta la hipotesis nula, esto significa que el sistema
service desk permite interpretar la investigacion y diagnostico de

incidencias de los usuarios

5 En conclusion, de acuerdo a los resultados presentados antes de haber
implementado el sistema se mostré un indice bajo del 100%, ahora los
datos presentados luego de haber implementado fueron que el sistema
mostro un indice alto del 100%. De acuerdo al andlisis Wilcoxon, se
obtuvo como resultado que se acepta la hipotesis alterna y se descarta
la hipdtesis nula, esto significa que el sistema service desk permite

deducir la mejora y recuperacion de incidencias de los usuarios
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RECOMENDACIONES

Para todas la areas y oficinas de la empresa se recomienda que utilicen
un aplicativo de sistema service desk con el objetivo de determinar la
mejora en la gestion de incidencia de los usuarios ya que este ofrece un
anico y centralizado punto de contacto para todos los usuarios IT dentro
de la organizacién para recibir y solucionar incidencia proveer una
interface Unica y genérica para todos los otros procesos de servicio

soporte y se encarga de distribuir la informacion a los usuarios.

Se recomienda inferir las incidencias producidas en el aplicativo service
desk para mejorar el control del registro del mismo. Ampliar como es su

funcién

El sistema service desk ayuda a interpretar las incidencias mejorando la
clasificacion del problema especificando la categoria y la priorizacién e

impacto del negocio.

Se recomienda diagnosticar todas las incidencias en el aplicativo service
desk para mejorar el conocimiento técnico para disefiar, probar y
gestionar los servicios asi como los recursos formados para construir y

operar los servicios.

Se recomienda implementar el proceso de conocimiento basado en ITIL,
la cual con la implementacion del aplicativo sistema service desk facilita
y permite solicitar el cambio ofreciendo una solucién al usuario para
cerrar el problema que permite al personal de primera linea que a
registrado la primera incidencia se asegure que la soluciéon cumpla

exactamente los requisitos del usuario.
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Anexo #1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

categorizacion de la
incidencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL INDEPENDIENTE TIPO DE INVESTIGACION
¢De qué manera la|Determinar de qué manera un|El Sistema service desk mejora|Sistema Service Desk Aplicada
implementacion ~ del  sistema(sistema service desk mejora la|significativamente la  Gestion  de|Un service desk es un (nico punto de contacto
service desk mejora la gestion de|gestion de incidencias del &rea de|incidencia del area de soporte de lafque se encarga de dar facil y rapida resolucion
incidencias del area de soporte de[soporte de la empresa Tecnologia|empresa Tecnologia y Creatividad|a las consultas de los usuarios a fin de asegurar NIVEL DE LA INVESTIGACION
la  empresa  Tecnologia y|yCreatividad S.A.C. SAC. un funcionamiento ininterrumpido de los
Creatividad S.A.C.? procesos del negocio. Experimental

(Espinoza, 2011).
DISENO
PROBLEMAS ESPECIFICOS ~ |OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICA DEPENDIENTE Z:jgg”‘*balposmmeba con unsolo
a) ¢Coémo infiere el sistema a) El sistema service desk infiere el|Gestion de incidencias
service desk para mejorar el[@) Inferir con un sistema service|registro de incidencias de los usuarios. |La Gestion de Incidentes es un proceso ITIL el
registro de incidencias de los|desk la mejora del registro de cual se encarga de identificar y gestionar las Registro Registro de incidencias [ENFOQUE
usuarios? incidencias de los usuarios. incidenciasproducidas en la organizacién
dandoles solucion o
lo mas rapido posible con el fin de minimizar el - |Cuantitativo
impacto que este puede producir a la empresa. Estado de la incidencia
(Valerio Flores, 2017)
METODO
b) ¢Coémo interpreta el sistemalb) Interpretar como un sistema|b) Elsistema service desk interpreta la priorizacion de Deductivo
service desk para mejorar la[service desk mejora la|clasificacion 'y soporte inicial de incidencias
clasificacion y soporte inicial de|clasificacion y soporte inicial de|incidencias de los usuarios. L _ _
incidencias de los usuarios? incidencias de los usuarios. Clasificaciony categorizacionde | TECNICA DE RECOLECCION
soporte inicial incidencias DE DATOS
Encuesta
c) ¢Como interpreta el sistemafc) Interpretar como un sistemalc) El sistema service desk interpreta
senice desk para mejorar la|sernice  desk  mejora  la[la investigacion y diagndstico de Funcional INSTRUMENTO
investigacion y el diagnostico de|investigacion y diagnostico de|incidencias de los usuarios. L o
incidencias? incidencias de los usuarios. Investigaciony o Cuestionario
diagnostico Jerarquico
POBLACION
d) ¢Cémo deduce el sistema elld) Deducir como un sistema|d) El sistema service desk deduce la| 62 Usuarios
sistema service desk para mejorar|service desk mejora la resolucion y|resolucion ~ y  recuperacion  de
la resolucion y recuperacion de|recuperacion de incidencias de los|incidencias de los usuarios. resoluciony | satisfaccion del usuario IMUESTRA
incidencias de los usuarios? usuarios. recuperacion
54 usuarios
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Anexo #2. Cantidad de Empleados formado en la empresa Tecnologiay
Creatividad S.A.C.

REGISTRO DE USUARIOS

USUARIO

‘ TECNOLOGIA ¥ CREATIVIDAD

Rene Jaime Llamosas

N°

USUARIO

Espino Reategui Mauricio Kevyn

32

Lizzette Amayo

Mery Sarazd

33

Liseth Horna

Enrrique Berrocal

34

Jugnore Paul

Walter Sotomayor

35

Joel Horna

Diego Patifio

36

Wilder Fernandez

Chambilla Soto Carlos ( Limpieza )

37

Nora Villanueva

Alberto Aiquipa

38

Jhonatan Mufioz

v|lo|N[jo|a|d|lw|rn|—|[Z

José Coldn

39

Francis Pizango

[y
o

Oscar Torres

40

Ever Almonacid

—
—_

Ruth Duque

41

Luis Sara

[
n

Juan Melgar

42

Arlette Nufiez

—
w

Olger Portocarrero

43

Cesar Narro

(R
N

Milagros Perez

44

Albert Cotos

[y
(&)}

Jhanet Arango

45

Maycon Lopez

—_
o

Pamela Tarazona

46

William Vargas

[y
~

Antonio Cishiegas

47

Lohurdes Ramos

—
(0]

Charles Aliaga

48

Oscar Acufia

[
\O

Diego Melchor

49

Enrique Garces

n
o

Perea Valentin Giovanni Gianfranco

50

Maria Tuanama

n
—

Hernan Camac

51

Henrry Rondan

N
N

Boris Zegarra

52

Jhonatan Espinoza

n
w

Lazaro Rodas

53

Josehp Sanchez

N
N

Luis Huete

54

Diana Rojas

n
(8]

Royer Mautino

55

Renzo Medina

n
(o)}

Isabel Carrasco

56

Elvis Arroyo

n
~

Jose Rojas

57

Madeleyne Palli

n
(o]

Oliver Romdn

58

Julio Vilca

N
O

Salazar Quispe Juan Carlos ( Tecnico Planta )

59

Florecita Canayo

w
o

Jack Escobar

60

Carlos Espino

w
—_

Cinthya Navarro

61

Daniel Balbuena

62

Jose Espinoza
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Anexo #3. Organigrama Oficial Tecnologia y Creatividad S.A.C.
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Anexo #4. BASE DE DATOS

‘7 WiCatmgoria: INTEGER
5 Caltmgoria: INTEGER

Impacto r

7 idlmpecto: INTEGER

% Priorizaciin_jdPrionzacadn: INTEGER (F)
@ Impacta: INTEGER

I3 Jmpecta FiTndexd

@ Priorizacidn_jPrionzaciin

LUrg=ncia Z

7 idlrgencia: INTEGER

% Pricrizecidn_jdPricrizacidn: INTEGER, [7K)
§ Urgancia: TNTEGER,
|3 Lrpercie Fdndxd

W@ Priorizacidn_giProrizaciin

Tipo_Hemrameenta ™

] Topa: INTEGER,

G Tipa: INTEGER,

as_T1

U
7 as: INTEGER

G dTio: TNTEGER
REE | Sene: INTEGER

% Tipo_Herramienla_wdTipo: INTEGER (FK)

I_a Hmrramimnles T1 A TnoEyl
@ Tipo_Herramisnls_jdTioo

T

W Tocket_piTeckal

(G=stidin_d=_jncidencia

7} idGmntidn_Tncitencia: INTEGER

Red_11

@ Pricrizaciin_jdPriorizacdn: INTEGER (FK)

@ Conocimimnto_jdConocimienta: INTEGER (FK)

@ Tocket_jfTicket: INTEGER (FK)
@ idPriorizacidn: INTEGER

@ idTicket: INTEGER

@ i onocimineto: INTEGER

Tuckel %

] idTicket: INTEGER

I3 Gestidn o incidencia FRTndex]

@ Tocket_piTeckst

I3 Gestidin o incidencia FRTnoeeZ

@ Conocimimnto_piConocimisnta

il (mstichn o incicencia AT

@ Priorizacsdn_jiPrionizaciin

% Técrico_dTécnion: INTEGER (FL)

§ Incidencis_jdlncidencia: TNTEGER, (FE)
% Login_gdlogn: INTEGER (FK)

4 idLogn: TNTEGER

4 idlncidancis: TNTEGER

) idE=tada: TNTEGER

§ idTéenico: TNTEGER,

4 Feche_lnicio: INTEGER

§) Fachs_(Chmrre: TNTEGER,

“’“ﬂ‘ - :ﬁ-‘- T
L } dPriorizacidn: INTEGER

Rel_1Z

@ wdUngencia: INTEGER

§ ilmpacta: INTEGER
4§ Priorizacidn: INTEGER

T

7 idincitdencia:

INTEGER

A= G Heramie

@ EiHerrameentas: INTEGER

@ Decripoidn: INTEGER

: INTEGER, (F)

I Jncidencia_FiTndex]
@ Herramienl=e T] dHerrsmisnis:

Tiokel_ PRIty
@ Login_jdlogin
I kel FiTndex?
@ Incidemncia_pdlncidencis
I kel AiTndecT
@ Téoriog_jdTéomico

Red 7

TEom

) sTéomicn: INTEGER

i DMI:

& Tefono: INTEGER

@ Ape_Matemno: INTEGER
@ Age_Paterna: INTEGER
i Nombre: INTEGER

INTEGER

o_Aco=o
iTipoficomsn: INTEGER,
Aco=sg: INTEEER

P

¥ sdlmuania: INTEGER

% Cargn_jdCarga: INTEGER (FK)

9 Tipo_Aco=sg_jdTipofoo=sa: INTEGER (FK)
@ iCang: INTEGER

@ idTipodiooeso: INTEGER

@ DML INTEGER

9 Ape_Mabeng: INTEEER

@ Ape_Paberno: INTEGER

@ Mombre: INTEGER

@ Usuario: INTEGER

§ Contrasefia: INTEGEER

Ll Lo P TnoErd
@ Tipo_Aoo==n_dTipofooeg
Ll Luenin MTnoEx?

@ Cargo_idCargo

|3 Login_ Adncend

@ Umuanog_pdl=uana
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Anexo #5. Preguntas del cuestionario para los usuarios

CUESTIONARIO

Lea atentamente las preguntas del cuestionario y responda. Para ello encontrard una escala

de valoracion a la derecha de las preguntas, coloque con un aspa ( X ) la respuesta que

usted considere mejor.

escala de valoracion a la derecha de las preguntas, coloque con un aspa ( X ) la respuesta

gue usted considere mejor.

PREGUNTAS

Muy Malo | Malo

Regular

Bueno

Muy Bueno

REGISTRO

¢Coémo califica el tiempo de registro de su incidencia?

¢ Como considera usted la forma de registrar que realiza
el técnico ante una incidencia?

¢Como considera usted el animo del técnico al
momento que esta registrando su incidencia?

CLASIFICACION Y SOPORTE INICIAL

¢Como considera usted la forma de organizacién que
hace el técnico cuando solicita ayuda ante una
incidencia?

¢Como califica usted el tiempo que se organiza para
que el técnico pueda atender su problema?

INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO

¢Coémo califica usted sus conocimientos del técnico
ante una incidencia?

¢Como considera usted el tiempo que diagnostica el
técnico hacia su incidencia?

RESOLUCION Y RECUPERACION

¢Como considera usted el animo del técnico al
momento que esta solucionando su problema?

¢Como califica usted el tiempo de resolucion de su
incidencia?

10.

¢ Como califica usted las soluciones brindadas por parte
del personal de soporte técnico a las incidencias que
usted reporta?
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VALIDACION DE INSTRUMENTOS

Anexo #6. Validacion de instrumento 1

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIA

DIMENSION 1: REGISTRO PERTI(I:)ENCIA RELE:;?NCIA CLARIDAD

-
w
-~

3 & Como califica el tiempo de registro de su incidencia?

2 ¢ Como considera usted la forma de atencidon que realiza el técnico ante una incidencia?

3 ¢ Coémo considera usted el registro de informacioén de su incidencia en el sistema?

DIMENSION 2: CLASIFICACION Y SOPORTE INICIAL

4 ¢ Como considera usted la priorizacion de las incidencias que realiza el técnico en el sistema?

5 ¢ Coémo califica usted el tiempo que le lleva el técnico en categorizar su incidencia?

DIMENSION 3: INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO

6 ¢Como califica usted el conocimiento del técnico ante una incidencia?

7 ¢Coémo considera usted la capacidad del técnico para diagnosticar su incidencia?

DIMENSION 4: RESOLUCION Y RECUPERACION

8 ;Coémo considera usted el sistema actual de gestién de incidencias?

9 ¢Coémo califica usted el tiempo de resolucién de su incidencia?

10 ¢Cobmo califica usted las soluciones brindadas por parte del técnico a las incidencias que
usted reporta?

XPRIRL o A1) IR

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia para su aplicacion

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dra. Rojas Romero Karin Corina DNI: 32645104

Especialidad del validador: Ing. Computacion y Sistemas Nro. 110497 24....de...marzo.....del 2019
1Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado. = /ﬁ
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o &Z /
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificuitad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo Fi xpe! formante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimension
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Anexo #7. Validacién de instrumento 2

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIA

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

DIMENSION 1: REGISTRO PERTINENCIA RELEVANCIA CLARIDAD
s 1) (2) 3)
§ A ¢ Como califica el tiempo de registro de su incidencia? )<
2. ¢Coémo considera usted la forma de atencién que realiza el técnico ante una incidencia? )(
3. ¢ Como considera usted el registro de informacion de su incidencia en el sistema? ><
DIMENSION 2: CLASIFICACION Y SOPORTE INICIAL
4. ¢ Coémo considera usted la priorizacion de las incidencias que realiza el técnico en el sistema? )<
B ¢ Coémo califica usted el tiempo que le lleva el técnico en categorizar su incidencia? X
DIMENSION 3: INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO
6. ¢Como califica usted el conocimiento del técnico ante una incidencia? X
¥ ¢ Como considera usted la capacidad del técnico para diagnosticar su incidencia? x
DIMENSION 4: RESOLUCION Y RECUPERACION
8. ¢ Como considera usted el sistema actual de gestiéon de incidencias? ><
9. ¢ Como califica usted el tiempo de resolucién de su incidencia? ><
10. ;Coémo califica usted las soluciones brindadas por parte del técnico a las incidencias que usted ><
reporta?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia para su aplicacién
Opinién de aplicabilidad: Aplicable D] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Torres Cabanillas Luis DNI: 08404690
Especialidad del validador: Ing. Estadistico Nro. 49863 24....de...marzo.....del 2019
Pertinencia:El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o ‘
dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo E#ffna del Experto Informante.
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Anexo #8. Validacién de instrumento 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIA

DIMENSION 1: REGISTRO PERTI(P:)ENCIA RELE?;?NCIA CLA(Rsl)DAD

1 ¢ Como califica el tiempo de registro de su incidencia?

2 ¢ Cémo considera usted la forma de atencion que realiza el técnico ante una incidencia?

3 ¢Como considera usted el registro de informacién de su incidencia en el sistema?

DIMENSION 2: CLASIFICACION Y SOPORTE INICIAL

4  (Cbmo considera usted la priorizacién de las incidencias que realiza el técnico en el sistema?

5 ¢Coémo califica usted el tiempo que le lleva el técnico en categorizar su incidencia?

DIMENSION 3: INVESTIGACION Y DIAGNOSTICO

6 ¢(Coémo califica usted el conocimiento del técnico ante una incidencia?

7  ¢Coémo considera usted la capacidad del técnico para diagnosticar su incidencia?

DIMENSION 4: RESOLUCION Y RECUPERACION

8 ¢Coémo considera usted el sistema actual de gestion de incidencias?

9 ¢ Coémo califica usted el tiempo de resolucién de su incidencia?

10 ¢Coémo califica usted las soluciones brindadas por parte del técnico a las incidencias que
usted reporta?

Ao el oA PRI XXX

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable D] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. Petrlik Azabache Ivan Carlo DNI: 10140461
Especialidad del validador: Ing. Computacién y Sistemas Nro. 91445 24....de...marzo.....del 2019

1Pertinencia:E! item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o j: Mo m/ K
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es e €1 )
conciso, exacto y directo Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son suficientes para medir la dimensién
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PROTOTIPO DEL SISTEMA SERVICE DESK
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Anexo #9. PROTOTIPO DEL SERVICE DESK
Nos dirigimos en la pagina https://tycsoporte.freshdesk.com/support/home la que nos
enviara al sistema freshdesk donde se le dio el desarrollo para crear el service desk

para la empresa de Tecnologia y Creatividad S.A.C.

[ Hotmsil, Qutlock Skype, noticia: X @) Separte: Tecnologia y Creativid: X _ - — T T T || et
v
&« [ I “Whtips://tycsoporte.freshdesk.com/support/home *x @& :

Bienvenido

Tecnologia y Creatividad SA.C. m REGISTRARSE

Inicio Soluciones

¢Cémo podemos ayudarte?

Nuevo Ticket De Soporte Revisar El Estado Del Ticket

Base de Conocimiento

Una vez ingresado a la pagina accederemos a la cuenta que se le dio al técnico hacia el

sistema Service Desk de la empresa Tecnologia y Creatidad S.A.C.

F o, Outos Sp. ot X @ Frstuors « V- S Tm - = e

¢« C @ https//accounts.freshworks.com/login?client_id=3739452e-e3dc-417f-9aaa- 739ach9cbcb9llogout_uri=https%3A%2F%2Ftycsoporte freshdesk.com%2Ffreshid%2FlogoutBir.. o ¥ @ §

@ freshdesk

Serd redirigido a tycsoporte.freshdesk.com

@ freshworks

Correo electrénico
kt-124578@hotmail.com

Mantener sesi6n iniciada
:Ha olvidado su contrasefia?

G SIGN IN WITH GOOGLE

Copyright © Freshworks Inc. All Rights Reserved
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https://tycsoporte.freshdesk.com/support/home

Si bien ingresado a la cuenta del tecnico podemos observar los detalles o caracteristicas que
tiene el sitema, se explicara en las siguientes imagenes las funciones del service desk, como
podemos observa que al ingresar al sistema nos mandara a la parte principal que se detallara
las informaciones, como ejemplo a laimagen nos manda del , Sin resolver, abierto, en espera,

no asignado, temas pendientes y el resumen de las incidencias que se han realizado

-

<« C @ htips//tycsoporte.freshdesk.com/a/dashboard/default E w @&
(3 | Panel de informacion Explorar su plan nuevor - QU Q1 #

Todos los grupos v Actividades recientes >

Sin resolver Abierto En espera No asignado

Tareas pendientes
®

nace 4 aias

Diego Castro Huaman envié una respuesta al ticket Area de Ventas (#9)

hace 4 dias

i . i Area de Ventas (#3)
No tienes ninguna tarea pendiente. Diego Castro Huaman cambié la prioridad de Area de Ventas (#3) para Urgente

hace 4 dias

Diego Castro Huaman actualizé el tipo de Area de Ventas (#9) para Incident

hace 4 dias

Diege Castro Huaman creé un nuevo ticket Area de Ventas (#9)
hace 4 dias

A continuacién nos diriguimos hacia el boton de tickets ya que por medio de los reportes que
envian los usuarios sean por medio de tickets, observamos en la imagen que no se ha registrado
ningun reporte en la empresa, entonces daremos un ejemplo de como se registra un reporte por

medio de tickets.

Bl Hotmail, Outlook, Skype, noticiz: X (@ Help desk : Tecnol

B, .

C @ https//tycsoporte.freshdesk.com/a/t &ref=unresolved B v @&

fsearch?orderBy=created_at8orderType=descBqll=status%3A%

= -
=  *Todos los tickets sin resolver Explorar su plan & Nuevo v Q Q [+
0-0de0 &
FILTROS Qa
Agentes
No hay ningun ticket aqui. Grupos
No tienes ningtin ticket en esta vista, ~

Ver todos los tickets

Creado

En cualquier momento v

Estado

Tedos los no resueltos  x ~

Prioridad
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Como podemos ver en la imagen de un ejemplo de un reporte que nos envia de un usuario de la
empresa por medio de un ticket ya que automaticamente el sistema lo registrara, y asi se va
registrando otras incidencias que sucede en la empresa como acontinuacion veremos en la

siguiente imagen de como aparecera otro ticker de otro usuario.

Ed Hotmail Outlook Skype, noticic X (@ Help desk : Tec et X M Inbox (69) - residentdiel1ll@g: x | @8 T
v

@ https://tycsoporte.freshdesk.com/a, ffilters/search?orderBy=crested_at8lorderType=descaiql]=status% ef=unresolved B v @&
<
* Todos los tickets sin resolver Explorar su plan © Nuevo v Q Q (s
Ordenar por: Fecha de creacion ~ Disefio: Vista de tajeta @ Exportar | 1-1del o
FILTROS Q
Nuevo Baja
Area de Ensamblaje(Carla Cervantes) #20 B =l Agentes
Diego Castro Huaman + Creado hace un minuto A Abierto v -
Grupos
Creado
En cualquier momento v
Estado
Todos los no resueltos  x -
Prioridad
Tipo

En la siguiente imagen otro usuario de prueba nos envia otro reporte de una incidencia que
sucede en la empresa asi podemos observar que encima del ticker se pronuncia otro ticket de
otro usuario y asi verificamos con una actualizacion y veremos en la siguiente imagen la

actualizacion.

~ -
Bl Hotmail, Qutlook Skype, noticia= X (@) Help desk: Tecnologiay Creativ. X M Inbox (70) - residentdielll@gr X | @ Mail - diego alfonso castro huar X } m

C @ htipsi//tycsoporte.freshdesk.com/a/tickets/filters/search?orderBy=created_at8iorderType=desc&q|]=status%3A%5B0%5D&ref=unresolved W @
= X . <,
= *Todos los tickets sin resolver Explorar su plan [ Nuevo v Q O [
Ordenar por: Fecha de creacién v \ / Disefio: Vista de tarjeta v @ Exportar 1-1del o]
T 1 boleto nuevo FILTROS Q
Nuevo Baja v
Area de Ensamblaje(Carla Cervantes) #20 & - Agentes
Diego Castro Huaman « Creado hace un minuto - Abierto v ~
Grupos
Creado
En cualquier momento v
Estado
Todos los no resueltos  x ~
Prioridad
Tipo

Origen G
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Dandole la actualizacién al ticket que mostramos al anterior imagen ahora podremos observar a

los reportes que nos envia los usuarios ahora para la siguiente imagen vamos a observar el

contenido dandole asi en clasificar y organizar hacia la incidencia

* Todos los tickets sin resolver

Ordenar por: Fecha de creacion v

Nuevo

Area de Despacho(Mateo Quispe) #21

diego alfonso castro huaman « Creado hace unos segundos

Nuevo
Area de Ensamblaje(Carla Cervantes) #20

Diego Castro Huaman « Creade hace 10 minutos

Explorar su plan

Dizefio: Vista de tarjeta v

Baja v
B )

A Abierto v

Baja v
5 o jv

A Abierto v

- =
[ Hotmail, Outlook, Skype, noticia= X (@) Help desk : Tecnologiay Creativ:. X M Inbox (70) - residentdielll@gr x | @ Mail - diego alfonso castro huan X } w

C @ ntips/ftycsoporte.freshdesk.com/a/tickets/filters/search?orderBy=created_at&orderType=descliql]l=status%3A%5B0%5D&ref=unresolved
Pps://tycsop ¥ yp 1

W @

ey Q O #

@® Exportar 1-ldel D

FILTROS Q

Agentes
Grupos

Creado

En cualquier momento v

Estado

Todos los no resueltos  x v

Prioridad

Tipo

Origen 6

Dentro del ticket que nos registra hemos tomado de prueba uno de los usuarios para poder

entender que tipo de incidencia que sea presentado asi explicaremos cada caracteristica o

funcion que hacemos al momento de un incidente.

+ v
Fl Hotmail, Outlook Skype, noticie: X (@) [#21] Area de Despacho[Matec © X M Inbox (70) - residentdielll®gr X | (@ Mail - diego alfonso castro huan X } w

& C @ htipsy,

a Responder

Nuevo

/tycsoporte.freshdesk.com/a/tickets/21

* Todos los tickets sin res... » 21

B Anadirnota ™ Reenviar | @ Cerrar b Fusionar

Area de Despacho(Mateo Quispe)

diego alfonso castro huaman informado via correc electronico

diego alfonso castro huaman informado via correo electrénico, hace un minuto

para: "resident.diel11@gmail.com” <resident.dielll@gmail.com>

necesito que me solucione para tener acceso al internet.......

€ Responder B Afiadir nota > Reenviar

Explorar su plan

H v @

@ Nuevo » Q Q #

& Mostrar actividades =B
Abierto DETALLES DEL CONTACTO - i
diego alfonso castro h...
PROPIEDADES )
Etiquetas Corres
negativo-121@hotmail.com
Tipo
TAREAS PENDIENTES -
Estado *
Abierto v
Prioridad
Baja -
Asignar a
———————————————
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Uno de las principales caracteristicas es sobre el tipo de reportes que se pueda presentar asi
como vemos en la imagen que puede ser que sea una pregunta y incidencia la cual es mas
probable que los usuarios se les presenten asi que el técnico lo que hara es asignarle el tipo de
reporte que se le presente asi asignaremos g sea una incidencia por medio del contenido que

nos manda el usuario.

- v
ﬂ Hotmail, Qutlook, Skype, noticia: X 0 [#21] Area de Despacho{Mateo © X~ M Inbox (70) - residentdielll@gm X E Mail - diego alfonsa castro huar X } m

& C @ https//tycsoportefreshdesk.com/a/tickets/21 B * H
+,
* Todos los tickets sin res... » 21 Explorar su plan Nuevo v Q Q [
Q Responder B Adadirnota @ Reenviar @ Cerrar | b Fusionar | @ Eliminar i & Mostrar actividades |
Abierto DETALLES DEL CONTACTO 5§
Area de Despacho(Mateo Quispe) diego alfonso castro h... B
PROPIEDADES =

diego alfonso castro huaman informado via correo electrénico
Etiquetas Correo
Nuevo . B
negativo-121@hotmail.com

.

n 4 3 . TAREAS PENDIENTES h
diego alfonso castro huaman infermadao via correo electrénico, hace un minuto

para: "resident.diel11@gmail.com” <resident.diel11@gmail.com> ”

Pragunta

necesito que me solucione para tener acceso al internet...... Incidente

En la siguiente funcién es la asignacion del estado en la que técnico le asignara hacia un
incidencia viendo el contenido del reporte siempre sera asignado abierto ya que significa que su
reporte esta en proceso para ser atendido al usuario, pendiente seria cuando el técnico estaria
atendiendo a otro usuario, el resuelto es cuando ya el técnico dio por finalizado a su atencién del
reportado y el cerrado que se trata que el reporte sea guardado en los resumenes del panel de

informacion.

sllistes X | M Inbox (70) - residentaielt1@or X | (@R Mai - siego attonso castro huar x|+ J L ==

E Hotmail, Qutlook, Skype, noticiz- X @) [#21] Area de

< C @ https://tycsoporte.freshdesk.com/a 21 eE &~ @&
* Todos los tickets sin res... > 21 Explorar su plan & Nuevo v Q Q &
4 Responder | B Adadir nota | ™ Reenviar & Cerrar H Fusionar @ Eliminar E & Mostrar actividades - GI
Abierto DETALLES DEL CONTACTO -~ i
Area de Despacho(Mateo Quispe) diego alfonso castro h...
PROPIEDADES =
diego alfonso castro huaman informado via corres electrénico
Etiquetas Correo
N
) negativo-121@hotmail.com
Tipo
‘ 5 X TAREAS PENDIENTES ©
diego alfonso castro huaman informado via correo electrénice. hace un minuto .
para: “resident.diel11@gmail.com” <residentdielll@gmail.com>
Estado*
necesito que me solucione para tener acceso al internet....... —
Abierto -
. . Pendiente
& Responder B Anadirnota > Reenviar

Resuelto
Cerrado
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En la siguiente funcion es sobre la prioridad de la incidencia que se presenta, sabemos que las

incidencias que hay en las empresas pueden ser por rangos como “Baja, Media, Alta y Urgente”

asi que eso sera asignado por el técnico por medio del contenido del reportes y tambien que se

vera el conocimiento del técnico.

-
P Hotmail, Outlook, Skype, noticias X (@) [¥21] Area de Despacho(Mateo ¢ X M Inbox (70} - resident.diel 11@gr

&

c

@ httpsy//tycsoportefreshdesk.com/a/tickets/21

* Todos los tickets sin res... » 21

“ Responder B Afadirnota ™ Reenviar & Cerrar b Fusionar @ Eliminar

Area de Despacho(Mateo Quispe)

diego alfonso castro huaman informado via correo electrénico

Nuevo

diego alfonso castro huaman informado via correo electrénico, hace un minuto

para: "residentdielll@gmail.com” <resident.diel11@gmail.com>
necesito que me solucione para tener acceso al internet.......
B Afadir nota

€ Responder > Reenviar

=

E & @

Explorar su plan Nuevo v~ Q O L;?
© Mostrar actividades L ]
Abierto DETALLES DEL CONTACTO & i
diego alfonso castro h...
PROPIEDADES e
Etiquetas Corren
negativo-121@hotmail.com
Baja R TAREAS PENDIENTES >
® Media
Alta
® Urgente
Asignar a

La siguiente funcién sera sobre la asignacion del personal o técnico para resolver la incidencia,

pero al presente de la empresa solo esta destinado a un solo técnico, como podemos observar

gue sea un solo técnico como ejemplo

=
[ Hotmail, Outlook, Skype, noticia= X (@) [#21] Area de Despacho(Matec ¢ X

&

M Inbox (70) - resident.die111@gr

c @ https://tycsoporte.freshdesk.com/a/tickets/21

* Todos los tickets sin res... > 21

“ Responder @ Afadirnota ™ Reenviar @ Cerrar h Fusionar

@ Eliminar
Area de Despacho(Mateo Quispe)

diego alfonso castro huaman informada via correc electrénico

Nuevo

diego alfonso castro huaman informado via correo electrdnico, hace 3 minutos

para: "resident.dielll@gmail.com” <resident.diel11@gmail.com>
necesito que me solucione para tener acceso al internet.......
4 Responder

B Afadir nota > Reenviar

=

3]

Explorar su plan nevor QU Q0 ®
@ Mostrar actividades o | > || [BD
Abierto DETALLES DEL CONTACTO ® i
diego alfonso castro h...
nnnnnnnnnnn &

Diego Castro HR. -

[ tivo-121@hotmail.com

AS PENDIENTES &
Diego Castro Huaman

Asignar a

- - / Diego Castro Huama ~

Actualizar
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En la imagen observamos que en el sistema hay herramientas de responder hacia los usuarios

y enviar en sus correos ya sea por preguntas que le hacen o tambien como una solucion remota.

- =
F3 Hotmail, Outlook Skype, noticia= X @) [#21] Area de Despacho{Mates . X M Inbox (70) - residentdielil@gr X | (3§ Mail - diego alfonsa castro hua x] -_ﬁ%ﬂ

<« C @ https//tycsoportefreshdesk.com/a/tickets/21 ® v & :
. . 4
* Todos los tickets sin res... » 21 Explorar su plan Nuevo v Q O 253
€ Responder B Afiadirnota ™ Reenviar & Cerrar b Fusionar [ Eliminar & Mostrar actividades - > |6
. Privado v Abierto DETALLES DEL CONTACTO @ i
; diego alfonso castro h...
Motificar a RE s,
PROPIEDADES - @
Etiquetas .
negativo-121@hotmail.com
Tipe
TAREAS PENDIENTES e
Estado *
Abierto ~
Prioridad
Baja ~
Asignar a

®
>
1]
B

Ahora cuando ya se haya solucionado al usuario su incidencia que se le presento el ticket se le
dara como una situacion solucionada e cerrada y sera siempre guardada los reportes ya que

esto seria de una gran ayuda al técnico si sea un caso dificil de resolver y tiene como pruebas
los reportes repetitivos.

v v
I Fotmal, Outosk Sape, notce: X | @ (521 s e Despcholiates X M Inbox (10 -resieniel11g: x| & Ml -dego sonso casto e x| + J T

& C @ httpsy//tycsoportefreshdesk.com/a/tickets/21

B @
. - —_ . m "ot
* Todos los tickets sin res... * 21 Explorz -
Propiedades actualizadas x
“ Responder @ Afadir nota ™ Reenviar R Fusionar B Eliminar © Mostrar actividades Y o]
&~  De: Tecnologia y Creatividad 5.A.C. (resident.diel11@gmail.com) )
Abierto DETALLES DEL CONTACTO & i
Para: negativo-121@hotmail.com Cc Ceo hace unos segundes diego alfonso castro h...
@
Hi diego alfonso castro huaman, PROPIEDADES
Correo
Etiquetas negativo-121@hotmail.com
TAREAS PENDIENTES e
Tipo
Incidente ~
Estado®
Cerrado ~
Prioridad
Baja ~
(e
Asignar a

# A @ O jm] m - - / Diego Castro Huamai -
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Dado como una incidencia solucionada y cerrado esto automaticamente desaparecera y sera
enviado al resumen e informacion de las incidencias resueltas y continuar con el siguiente
reporte.

Bl Hotmail, Outlook, Skype, noticia= X (@ Help desk: Tecnologiay Creativ. X ] Inbox (70) - residentdielll@gn: X | g Mail - diego alfonso castro huar X } w

C @ https//tycsoporte.freshdesk.com/a/tickets/filters/search?orderBy=created_at&orderType=descq[]=status%3A%5B0%5D&ref=unresolved B x @
= ..
= * Todos los tickets sin resalver Explorar su plan Nueveo v Q O E?
Ordenar por: Fecha de creacién v Disefio: Vista de tajeta »  ® Exportar  1-ldel &
FILTROS Q
Nuevo Baja v
Area de Ensamblaje(Carla Cervantes) #20 et g [ al
Diego Castro Huaman « Creado hace 16 minutos A Abierto v
Agentes
Grupos
Creado
En cualguier momento ~
Estado
Todos los no resueltos  x ~
Prioridad

ples e

En el sistema tiene encuenta sobre los usuarios que deben estar registrados por medio de
correos electronicos, ya que al tecnico se le dio un correo electronico especializado hacia las
incidencias que se presente en la empresa, también observamos que al momento de registrar a
los usuarios estaran asignados por areas que realizan sus labores.

C @ httpsi//tycsoporte.freshdesk.com/a/contacts/filters/all?perPage=90 B & @ :

= Todos los contactos Explorar su plan nevor Q0 Q1 (®

Seleccionar todo Q @ Exportar & Importar | 1-19d=19
Contacto Titulo Empresa Direccién de correo electrénico  Teléfono del trabajo Facebook Gorjeo

Anne Richard anne.richard1@freshdesk.com 1869 673 5678

Arbol de bob bob.tree@freshdesk.com

Clarice boone clboone@freshdesk.com

dieqo alfonso castro. negativo-121@hotmail.com

Emily Dean emily.dean@freshdesk.com

Finch Hoot finchhoot1@freshdesk.com

0} forwarding-
Equipo de Gmail forwarding

noreply@google.com

no-
Google

reply@accounts.goegle.com

(0]
James Dean james@freshdesk.com a
(0]

Joe Mathew joe.mathew@freshdesk.com H hd
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Unos de los mas importantes es también las informaciones ya sea de cada dias, semanas, meses

y afos; que nos explicara lo beneficio e que se haya resuelto las incidencias hacia los usuarios
y veremos otros graficos detalladamente.

- v
FA Hotmail, Cutlook, Skype, noticia= X (@) Informes : Tecrologfa y Creativic: X M Inbox (70) - residentdiel11@gr: X | 3§ Mail - diego alfonso castro huan x] w;

& Cc & https;//tycsoporte.freshdesk.com/a/reports/ W o H

Informes Explorar su plan Nuevo ~ Q Q E?

TENDENCIA SEMANAL DE TICKETS RECIBIDOS Y SOLUCIONADOS Dia Mes Trimestre Afio

NOmero de tickets

24 Mar 25 Mar 01 Abr 08 Abr 15 Abr 22 Abr

B Recibido Solucionado Unresolved e

Como también los tickets recibidos, tickets resueltos y también los tickets sin resolver

i v
[] Hotmail, Qutlook, Skype, noticia: X @ Informes : Tecnologia y Creativid X~ M| Inbox (70) - residentdielll@gm X E Mail - diego alfonso castro huar X ] w‘

& C & httpsy//tycsoportefreshdesk.com/a/reports/ v @

Informes Explorar su plan Nuevo v Q Q E?

ANALISIS DE CARGA

Tickets recibidos  Tickets resueltos  Tickets sin resolver Dia Mes  Trimestre Ano

Numero de tickets

4 Total Load : 4 tickets

24 Mar 25 Mar 01 Abr 08 Abr 15 Abr 22 Abr

Total Load B Received Tickets
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Aligual que el graficode las tendencias de cada dia que se presenta las incidencia en la empresa

= -
Fl Hotmail, Outlook, Skype, noticiz= X @) Informes : Tecnologia y Creativic X [ Inbox (70} - residentdielll@grm X | X Mail - diego alfonso castro hua x]w

&« c & https//tycsoportefreshdesk.com/a/reports/ ¥ 0 H

Informes Explorar su plan Nuevo v Q O Lz?

Tendencia de dia de la semana y hora del dia

Horas mas ocupadas para la recepcidn  Horas mas ocupadas para la resolucién La mayoria de los tickets se resolvieron
de tickets de tickets La mayoria de los tickets se recibieron el el

12pm-1lpm 2pm-3pm Friday Friday

LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO DOMINGO

ANA /\\ A A

M de fic
{Media de todo Lunes)

Namero medio
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