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IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTA DE GESTION DE Tl PARA LOS
SERVICIOS DE SOPORTE DE LA EMPRESA VOLCAN

STEVEN LUIS BARAHONA RAMOS
STHEFANI MARLENE LIMA GRANADOS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

RESUMEN

El presente trabajo de investigacion consistio en implementar una herramienta de
gestion para la empresa Volcan. Esta herramienta que implementamos fue el CA
Service Desk Manager, herramienta desarrollada por la empresa Canvia, ya que esta
alineada con las buenas practicas ITIL. Para ello realizamos un andlisis situacional y
medimos las fallas y la necesidad de la implementacién de una herramienta de
gestion, asi como el uso de las buenas practicas.

Los usos de las aplicaciones informéticas son esenciales en todas las areas de las
organizaciones, cualquiera sea el rubro. La tecnologia ha ido avanzando y en estos
tiempos las organizaciones se ven obligadas a mejorar y alinearse con la tecnologia,
ya sea por necesidad propia o por vencer a la competencia. Muchas veces las
gerencias no ven necesario e importante implementar o mejorar las areas de Tl, ya
sea por el costo de implementacion y desarrollo o por desconocimiento y preferencia
a otras areas, como ventas.

Es por esta razon, y tomando en cuenta esta situacion, hemos considerado necesario

e importante implementar y mejorar el servicio de soporte de la empresa Volcan.

Palabras clave: CA Service Desk Manager, ITIL, andlisis situacional.
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IMPLEMENTATION OF A MANAGEMENT TOOL OF IT FOR VOLCAN
COMPANY’S SUPPORT SERVICES

STEVEN LUIS BARAHONA RAMOS
STHEFANI MARLENE LIMA GRANADOS

UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL PERU

ABSTRACT

The present research work consisted of implementing a management tool for the
company Volcan. This tool that we implemented is the CA Service Manager, the tool
developed by the company Canvia, and which is affiliated with ITIL good practices. To
do this, we performed a situation analysis and measured the failures and the need to
implement a management tool, as well as the use of good practices.

The uses of computer applications are essential in all areas of organizations, whatever
the market. Technology has been advancing and in these times organizations are
forced to improve and align with technology, either due to their own needs or to beat
the competition. Many times, managers do not see it necessary and important to
implement or improve IT areas, either due to the cost of implementation and
development or due to ignorance and preference over other areas, such as sales.

It is for this reason, and taking into account this situation, we have considered it
necessary and important to implement and improve Volcan Company’s support

services.

Keywords: CA Service Desk Manager, ITIL, situational analysis.
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INTRODUCCION

En el mundo las empresas necesitan de infraestructuras tecnolégicas como
herramientas, equipos de coOmputo, etc., para poder realizar actividades que ayuden
a las empresas a facilitar los distintos trabajos en diferentes areas que éstas realizan.
Ello conlleva el fortalecimiento de la competitividad nacional e internacional de cada
una de éstas al disminuir sus costos operativos, lo cual es de gran importancia, asi
como también poder entregar el producto a tiempo y brindar al cliente un servicio de
calidad con resultados Optimos. Esto es, las tecnologias de informacion facilitan la
implementacion de estrategias competitivas que ayudan a las empresas a

incrementar la eficiencia productiva.

Las tecnologias de informacion son una herramienta en la gestiéon empresarial,
ya que es un conjunto de practicas que permiten establecer buenas estrategias en el
desarrollo del negocio. Cabe mencionar que se requiere de una excelente
administracion que cuente con procesos definidos para asi poder medir el

cumplimiento y valor que aportan en el negocio.

Asi también el uso de las buenas practicas ITIL v3 tiene una gran importancia,
ya que estan destinadas a facilitar los servicios de tecnologias de alta calidad, es
decir, es un conjunto de procedimientos de gestion que ayuda a las organizaciones a

lograr la calidad y eficiencia en las diversas operaciones de TI.

El siguiente trabajo de tesis consiste en la implementacién de una herramienta
de gestién, CA Service Desk Manager, con la finalidad de ayudar a mejorar los
procesos Y el servicio de soporte de la empresa Volcan, la cual permitira mantener
eficientemente la operatividad de la organizacion mejorando los tiempos de atencion,
resolucién de incidencias y calidad de servicio. Para ello, el presente trabajo constara

de las siguientes partes tal como sigue:

En el capitulo I, donde se desarrolla el planteamiento metodologico que

describe la realidad problematica, las delimitaciones de la investigacion, la definicion
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del problema, los objetivos, la hipétesis del proyecto. Ademas, se define el tipo y nivel

de investigacion, asi como el método y el disefio de la misma.

En el capitulo Il, donde se describe el marco referencial; se detalla el marco
tedrico de la investigacion, el cual incluye los antecedentes de investigacion, para

poder realizar el desarrollo del proyecto.

En el capitulo Ill, donde se desarrolla el sistema de informacion. Esta es la
parte mas importante de la tesis ya que se describe la metodologia a utilizar y etapas

ya definidas en el marco tedrico.

En el capitulo IV, donde se realiza el andlisis de resultados y contrastacion de
hipotesis con la ayuda de una prueba empirica para la recopilacion, analisis e
interpretacion de los resultados obtenidos. En primer lugar, se describe la poblacion
y muestra, seguidamente el tipo de muestra y el nivel de confianza. También se
muestra el andlisis de los datos pre-prueba y post-prueba. Los datos se muestran en
tablas las cuales al término de este capitulo son analizadas y seguidamente se realiza

la constatacion de la hipoétesis.

En el capitulo V, donde se expresa las conclusiones y recomendaciones

obtenidas durante la investigacion.

Al final se presenta las referencias con las que se desarrollé la investigacion.
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CAPITULO |
PLANTEAMIENTO METODOLOGICO



1.1. El problema

1.1.1. Descripcion de larealidad problematica

Realidad mundial

El mundo ha sufrido grandes cambios debido a las modernizaciones y
desarrollos de tecnologias de informacion, puesto que siempre se estan innovando.
Las distintas empresas deben de estar al dia con las nuevas tecnologias y procesos
operativos, ya que ello conlleva brindar un mejor desempefio para poder manejar
herramientas que permitan disminuir los costos de la empresa, entregar productos a

tiempo y brindar a los clientes un servicio de calidad.

Una mejor manera de que las empresas sean mejor competitivas a nivel
internacional es poder manejar la tecnologia de la informacién, claro esta que también
deben de capacitar al personal para que éste sea capaz de manejar las herramientas

0 equipos tecnoldgicos que cuente la empresa. (Concepto Definicion, 2019).

Realidad nacional

En el Perd, la tecnologia ha ido avanzando cada dia, por ello se encuentran
exigencias en cuanto a competitividad, mejoras de servicio y también el manejo de
las herramientas tecnologias de informacion. Lo que busca cada empresa es poder
sobresalir en el mercado de acuerdo al servicio que brindan. Muchas organizaciones
buscan el crecimiento por lo cual introducen en las areas de TI los procesos y
herramientas tecnoldgicas para lograr la optimizacién y mejora de los procesos y esto
se expresa en el establecimiento de ventajas competitivas para asi posicionarse en

el mercado y conseguir mayor productividad.

Las nuevas tecnologias han transformado los procesos internos de las

organizaciones como también los servicios que ofrecen.

En la mayoria de las empresas se olvidan de un factor clave el cual es la

satisfaccion del cliente, el servicio y la calidad que se ofrece; es por ello que se busca

16



ofrecer una excelente calidad de servicio. De esta manera al interior de la empresa

en el area de Tl se requiere destacar el servicio brindado al cliente.

Segun Guillermo Guzméan-Barrén, gerente general de Microsoft del Perq, las
mypes han generado mas empleos en el pais, dado que han generado e incorporado
tecnologias. (Gestion Noticias, 2014).
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Figura 1. Ubicacién de la empresa Volcan. Fuente: Google Maps (s.f.).

1.1.2. Definicion del problema

Volcan es uno de los mayores productores mundiales de zinc, plomo y plata,
es por ello por lo que la empresa requiere de servicios de soporte, ya que existe una
gran cantidad de requerimientos e incidentes por los mismos clientes. Para realizar
esta labor se requiere de un sistema de gestion, lo cual permita a esta herramienta
minimizar el impacto en el proceso de negocio y lograr establecer el servicio lo mas
rapido posible. Algunos de los incidentes o requerimientos requieren de cierta
complejidad, es por ello que los analistas de mesa de ayuda requieren transferir el

caso a los especialistas para que puedan solucionarlo rapidamente.

Otro servicio es la generacion de reportes, los cuales son generados

diariamente, quincenalmente y mensualmente. Cabe precisar que el consultor
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responsable toma muchas horas de su jornada laboral en la generacién y aplicacion

de reportes, los cuales son generados de manera manual.

Cuadro comparativo entre la situacion actual (AS-IS) y la situacion propuesta
(TO BE).

Tabla 1
Cuadro comparativo AS — ISy TO BE
AS - IS TO BE
Tiempo de emisién de reportes. Disminucién del tiempo de reportes.
Alto tiempo de solucion de Disminucién de tiempo en la solucién de
incidencias. incidencias.
Alto tiempo de atencién de los Disminucién de tiempo en la atencion de
requerimientos. requerimientos.
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Figura 2. Proceso de solicitud de requerimiento en el &rea de soporte de la empresa
Volcan (AS - IS).

Se realizé el proceso antes mencionado en el cual se puede verificar lo

siguiente:
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- Tiempo empleado en la emisién de reportes.
- Tiempo que el consultor emplea para la solucién de incidencias.

- Tiempo que el consultor emplea para la atencién de requerimientos.

Tabla 2
Datos actuales de los indicadores
Indicador Datos pre-prueba
Tiempo de generacién de reportes 02 horas
Tiempo de solucién de incidencias 05 horas
Tiempo de atencion de los 10 horas

requerimientos

1.1.3. Enunciado del problema

Problema general

¢En qué medida el uso de la herramienta de gestion mejorara el proceso de

servicios de soporte Tl en la empresa Volcan?
Problemas especificos
- ¢En qué medida el uso de la herramienta de gestiéon de TI reducira el
tiempo empleado en la generacién de reportes para los servicios de

soporte de la empresa Volcan?

- ¢En qué medida el uso de la herramienta de gestién de TI reducira el

tiempo empleado en la solucidn de incidencias?
- ¢En qué medida el uso de la herramienta de gestion de TI reducira el

tiempo empleado en la atencidon que toman los requerimientos a cada

consultor?
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1.2. Tipoy nivel de investigacion

Tipo de investigacion
Aplicada

La presente tesis sera de tipo aplicada, ya que aplicaremos la herramienta de
gestion de TI, CA Service Desk Manager, para buscar mejoras en los servicios de
soporte de la empresa Volcan. Aplicaremos teorias especializadas con el tema de
investigacion.
Nivel de investigacion

Nivel explicativo

La investigacion evalla la aplicacion de una solucion frente a una problematica

planteada.
1.3. Justificacién de la investigacion
Justificacién practica

La implementacion de la herramienta de gestién de TI, permitira al area de
mesa de ayuda a llevar el control de los servicios y mejorar el proceso de solicitud de
requerimientos e incidentes que son reportados por los usuarios.
Justificacién metodoldgica

Se realizara bajo la metodologia de ITIL V3 para que la mejora de toma de

decisiones sea objetiva y ayude a la organizacion a mejorar el servicio, ya que ITIL

se basa en buenas practicas.
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Justificacion institucional

Se reflejara la satisfaccion del cliente, permitira disminuir la demanda de
constantes requerimientos como también tomar acciones preventivas y correctivas de
una manera eficiente para brindar buenos resultados con procedimientos

actualizados que puedan ser monitoreados y mejorados constantemente.

Justificacion social

Demostrar a las organizaciones la importancia de las herramientas

tecnoldgicas y la inclusion de la metodologia ITIL en los procesos de la empresa.

1.4. Objetivos de lainvestigacion

1.4.1. Objetivo general

Determinar en qué medida el uso de la herramienta de gestion mejorara el

proceso de servicios de soporte Tl en la empresa Volcan.
1.4.2. Objetivos especificos
- Determinar en qué medida el uso de la herramienta de gestion de Tl reduce
el tiempo empleado en la generacion de reportes para los servicios de

soporte de la empresa Volcan.

- Determinar en qué medida el uso de la herramienta de gestion de Tl reduce

el tiempo empleado en la solucion de incidencias.
- Determinar en qué medida el uso de la herramienta de gestion de Tl reduce

el tiempo empleado en la atencion que toman los requerimientos a cada

consultor.
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1.5. Hipoétesis

La implementacion de una herramienta mejora significativamente el proceso

de servicios de soporte Tl en la empresa Volcan.

1.6. Variables e indicadores
1.6.1. Variable independiente
La variable independiente sera la herramienta de gestion de TI.

Tabla 3

Variable independiente: indicador

Indicador: Presencia — Ausencia

Descripcion: Cuando indique “NO EXISTE”, es porque no ha sido implementada la
herramienta de gestion de Tl, CA Service Desk Manager, en el area de mesa de ayuda
de la empresa Volcan y aun se encuentra en la situacion actual del problema. Cuando
indique “SI EXISTE”, es cuando se ha implementado la herramienta de gestién esperando

obtener mejores resultados.

Tabla 4
Variable independiente: indice
Indicador indice
“Presencia” — “Ausencia” “No existe”, “Si existe”

1.6.2. Variable dependiente
La variable dependiente es: servicios de soporte de TI.

Tabla 5

Variable dependiente: indicadores

Indicador Descripcion

Tiempo de generacioén de reportes. Es el tiempo empleado para la generacién de

reportes.

Tiempo de solucién de incidencias. Es el tiempo empleado para la solucién de las

incidencias reportadas.
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Tiempo de atencibn de los Es el tiempo empleado para la atenciéon de los

requerimientos. requerimientos.

Tabla 6

Variable dependiente: indices

Indicador indice Unidad de medida Unidad de observacion

Tiempo empleado para la [1...120] Minutos Reloj
generacion de reportes.
Tiempo empleado para la [1..300] Minutos Reloj
solucion de incidencias.
Tiempo empleado en la [1..300] Minutos Reloj
atencion de los

requerimientos.

1.7. Limitaciones de la investigacion

Temporal: El presente trabajo de investigacion se realizara durante el periodo

comprendido entre el mes de diciembre de 2018 hasta diciembre de 2019.

1.8. Disefo de lainvestigacion

El disefio que utilizaremos en esta investigacion sera pre-experimental, con

dos muestras.

Esquema del disefio de investigacion:

Tabla 7
Conceptualizacion del disefio de investigacion
Grupo Pre-test Tratamiento Post-test
GE 01 X 02
Donde:

Ge = Grupo experimental: es el grupo en donde sera el servicio de soporte de la

empresa Volcan (mesa de ayuda).
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01 = Observacion antes de tener la solucién, pre-prueba.

X = Implementacién de la herramienta del CA Service Desk Manager.
O, = Observacion después de la implementacion, post-prueba.
Descripcion:

Se trata de la conformacion de un grupo experimental (GE) formado por un
namero de requerimientos en el servicio de soporte de la empresa Volcan, a cuyos
indicadores se les realizara una pre-prueba (O1), luego del cual se aplicard la
implementacion de la herramienta de gestion CA Service Desk Manager para mejorar
el servicio de soporte (mesa de ayuda) y por ultimo se realiza la post-prueba para

observar los resultados (02).

1.9. Técnicas e instrumentos para la recoleccién de informacion

Tabla 8
Técnicas e instrumentos de investigacion de campo
Técnicas Instrumentos
Observacion: Formato de observacion de KPI'S
Participante (Ver Apéndice I)

Tabla 9

Técnicas e instrumentos de investigacion documental

Técnicas Instrumentos
Revisién de:
Libros Fotocopiadora
Tesis USB
Articulos PC de escritorio
Documentos Laptop
Internet CD,DVD
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CAPITULO II
MARCO REFERENCIAL



2.1. Antecedentes de lainvestigacion

Se toma como guia y referencia, otras tesis y proyectos basados en la
aplicacién e implementacion de las mejores practicas de ITIL, aplicados en empresas

privadas y estatales, tanto en el Pert como en el extranjero.

A) Autoras: Yvet Giorgana Baca Duefias y Guisela Aurora Vela de la Cruz —

Universidad de San Martin de Porres.

Titulo: Disefio e implementacion de procesos basados en ITIL V3 para la
gestion de servicios de Tl del area de Service Desk de la Facultad de Ingenieria
y Arquitectura - USMP.

Tesis: Pregrado.

Relacion:

En el area de Service Desk de la USMP se cuenta con dos procesos de gran
importancia los cuales son la gestion de requerimientos y de incidencias, a través de
un sistema llamado GLPI. Cuando se realizo la investigacion con la presente tesis se
encontraron problemas los cuales eran brindar un buen servicio de calidad a los
usuarios y se evidencié que no estaban alineados a un marco de trabajo, es por ello
gue el presente trabajo de investigacion pretende mejorar la gestion de servicios tanto
requerimientos e incidentes aplicando ITIL, para asi poder brindar un servicio de

calidad a los usuarios.

Se tomo6 como referencia la metodologia propuesta IT Process Maps, con el
cual se pudo planificar los procesos. Los procesos fueron disefiados mediante un
software orientado a BPMN. Ademas, se utilizé el método GQM para las métricas de
control de los procesos, el cual ayudo en la evaluacion de GLPI. Asimismo, se hizo

uso de la norma ISO 25000 como también de los procesos de ITIL.

ITIL fue de gran aporte para poder alinearse a los estandares de calidad en
gestion de servicios para la empresa. (Baca y Vela, 2015).
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B) Autor: David Baygorrea Berrocal — Universidad Privada Norbert Wiener

Titulo: Propuesta de un Service Desk para mejorar los procesos de resolucion
de incidencias a través de ITIL, empresa COGESA, 2016.

Tesis: Pregrado.

Relacion:

El presente trabajo de investigacion es una propuesta de un Service Desk para
la mejora de los procesos de incidencias de la empresa Cogesa, aplicando buenas
practicas tales como ITIL.

Basandose en ayuda tecnolégica se desarroll6 una herramienta capaz de
resolver problemas de tiempo de respuestas, mejora de procesos y aportacion de
buena calidad de servicio para la organizacion.

El tipo de investigacion fue proyectiva y de caracter holistico con una
metodologia integral. Se tomd una poblacién de 45 trabajadores de la empresa
Cogesa, en donde se realiz6 la recoleccion de informacion.

Los resultados que se adquirieron indicaron que la empresa requiere de una
herramienta como el Service Desk para asi poder mejorar los procesos. (Baygorrea,
2017).

C) Autor: Jesus Rafael Gomez Alvarez —Pontificia Universidad Catolica del Perd.

Titulo: Implantacion de los procesos de gestion de incidentes y gestion de

problemas segun ITIL V3.0 en el area de tecnologia de informacién de una

entidad financiera.

Tesis: Pregrado
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Relacion:

En esta época muchas empresas en el area de sistemas no tienen una buena
gestidn de incidencias o problemas acorde a los sistemas de informacién, y muchas
veces el mismo personal no tiene definido los procesos que se maneja, ya que

algunos de ellos tienen que ser atendidos con prioridad.

En algunos casos no se logra recolectar toda la informacion necesaria, ya que
no se investiga cual fue la causa raiz de todo ello. Esto repercute al area y a la
capacidad de los analistas los cuales son los que ven los casos que ocurren en la

empresa.

Tomando todo ello la presenta tesis propone tener definidos los procesos en la
gestion de incidencias y problemas, basandose en las mejores practicas

recomendadas por el marco referencial que es ITIL.

A través de la implantacion de ITIL en la empresa de desarrollaran procesos
estandarizados y faciles de entender para que asi los analistas prioricen la atencién
asignada logrando asi cumplir con los SLA de la empresa. Asimismo, se mejorara la

calidad del servicio de atencion. (Gomez, 2012).

D) Autores: Jimmy Bernardo Garcia Correa y Michael Andrés Gavilanes Balarezo

— Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil

Titulo: Analisis y propuesta de implementacion de las mejores practicas de
ITIL en el departamento de sistemas de la Universidad Politécnica Salesiana

sede Guayaquil.

Relacién:

El presente trabajo de investigacion es una propuesta que pretende tener el
enfoque de las mejores practicas, ciclo de vida de ITIL, los procesos y la estructura
de la implementacion de ITIL en el area de sistemas de la Universidad Politécnica
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Salesiana. Lo que se requiere es mejorar los procesos para mejorar el servicio donde
se podra optimizar el tiempo de respuesta para las solicitudes e incidencias. Se ha
determinado que ITIL permite plantear una mejora en los procedimientos que se
realiza para asi aportar un valor significativo para la universidad. Cabe mencionar
que, para ello, se realizaron encuestas a los usuarios, integrantes del Departamento
de Tecnologia de Informacion para asi realizar un analisis de manera eficaz de lo que

se tendria que implementar con respecto a las mejores practicas de ITIL.

En conclusion, la propuesta sera de gran utilidad para poder mejorar el servicio
gue brinda el Departamento de Tecnologia de Informacién a los usuarios internos y

externos. (Garcia y Gavilanes, 2015).

E) Autor: Alexander Alberto Loayza Uyehara

Titulo: Modelo de gestion de incidentes, aplicando ITIL V3.0 en un organismo

del estado peruano.

Relacién:

La presente tesis esta orientada a proponer un nuevo modelo de gestion de
incidencias utilizando la metodologia de ITIL V3.0 para asi superar las deficiencias y
la calidad del servicio, como también ajustar los procesos a los estandares indicados
por ITIL, el cual permitird a la entidad gubernamental ofrecer un buen servicio a los

clientes.

Se concluye que implementando ITIL, se permitié6 ordenar y clasificar los
incidentes de manera eficaz, ademas implicO que se tenga que realizar algunos
cambios de atencion y educar al usuario para que asi se tenga un solo punto de

contacto cuando se reporte un incidente (mesa de ayuda). (Loayza, 2015).

F) Autor: Jorge Ayala Bravo

Titulo: Gestion de servicios aplicando buenas practicas ITIL.
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Relacion:

Hoy en dia los servicios de tecnologias de informacion se han hecho
necesarios para las organizaciones, por lo cual los procesos y procedimientos tienen
gue ser mas precisos y exigentes. Es por ello que empresas competitivas buscan
alinearse a las buenas préacticas de ITIL en cuanto a la administracién de servicio,

ciclo de vida y mejora continua.

ITIL tiene uno de los mejores estandares mundialmente para la ayuda en el
control, administracion y operacion del servicio. La presente tesis aplico ITIL a la
gestion de servicio de Testing Red de POS logrando mejorar los procesos de atencion
al cliente, ayudar al trabajador a efectuar sus procedimientos acordes al servicio, y

contar con documentacién de los distintos escenarios. (Ayala, 2011).

2.2. Bases tedrico — cientificas

Para la presente investigacion nos basamos en algunos antecedentes que
ayudaron a la exploracion de estudios que estan relacionados con el problema. Los
antecedentes que ayudaron con la investigacion se encuentran en la siguiente

informacion:

2.2.1. ITIL

ITIL (Information Technology Infraestructure Library), es una buena practica de
calidad en la industria del mundo de TI. Fue desarrollada por la década de los 80 y 90
por la OGC (Office of Government Commerce). ITIL también es un planteamiento y

una filosofia, ya que muchas personas lo utilizan en la practica.

Existen versiones de ITIL, pero la version a la que se hara referencia y con la

gue se trabajara es la version V3.0 y se detalla a continuacion:
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Figura 3. Ciclo de vida de ITIL.

Estrategia del servicio

Es uno de los principales procesos para que asi se realicen todos los demas
en el ciclo del servicio. Establece mejoras en lo que se refiere a ser competitivos y
aportar valor al cliente. Esto es, con este proceso se busca establecer y priorizar

objetivos estratégicos en la organizacion. (Bon et al., 2008).

Disefio del servicio

Es la fase donde se deben de cumplir objetivos especificos, procesos y
politicas de la organizacion para asi llevar a la realidad la estrategia del servicio. Se
debe asegurar la calidad del servicio como también el agrado del cliente teniendo en

cuenta que el servicio debe de ser rentable.

Transicion del servicio

En esta etapa, la transicion del servicio dentro del ciclo de vida de ITIL, se tiene

gue realizar una serie de pasos para asegurar que los servicios se realicen acorde a
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los requerimientos del negocio, lo documentado en la estrategia del servicio y el
disefio del servicio llevando un control adecuado. Cabe resaltar que también se
maneja la administracion de los cambios en donde se puede encontrar algunos

riesgos, por lo cual se realizan pruebas antes del despliegue de cada servicio.

Operacion del servicio

En esta etapa es donde el usuario final prueba los resultados obtenidos de las
anteriores etapas antes mencionadas (estrategia, disefio y transicion del servicio). Se
coordina la administracion y entrega del producto final o servicio que fueron
acordados en la organizacion. (Nextech Education Center, 2019).

Cumplimiznto:
de solidiudes

Figura 4. Proceso de la operacién del
servicio.

- Gestion de incidentes: La gestién de incidentes tiene como objetivo
asegurar y resolver cualquier interrupcién durante la operacién, de tal modo
gue se restablezca el servicio de una manera rapida y eficaz.

- Incidente: Es un suceso o hecho que se origina por las mismas causas.

- Gestibn de eventos: Detecta los eventos que se efecttan durante la

operacion de TI, en donde monitoriza los hechos relevantes que se
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generen y asi anticiparse a los problemas, poder resolverlo y tener un

margen de cdmo poder prevenirlos.

Evento: Es un suceso que ocurre de manera imprevista.

Gestion de peticiones: Es el proceso en donde se encarga de atender las
peticiones del cliente brindandoles el servicio adecuado en cuanto a la

organizacion de TI.

Gestion de problemas: Se determina que un incidente cuando es
recurrente y tiene un gran impacto se convierta en un problema. Su funcién

es investigar las causas de lo ocurrido y asi poder encontrar soluciones.

Se diferencia lo siguiente:
o Problema: cuando un incidente es de manera recurrente y genera
impacto en la organizacion.

o Error conocido: es cuando se encuentra la causa del problema.

Gestion de acceso: El objetivo de la gestibn de acceso es brindar
informacion a los usuarios que estan autorizados y a la vez restringir a los
gue no lo estan. Se tiene que tener cuidado con la confidencialidad de la

informacion, ya que es de suma importancia para la organizacion.

Mejora continua del servicio

La mejora continua en el ciclo de ITIL mantiene los servicios para que estén

alineados. Esta fase se relaciona con las demas, ya que identifica e implementa

mejoras para el servicio que se obtiene, en los distintos procesos.

2.2.2. Tecnologia de informacion

La tecnologia de informacion en las empresas es de gran importancia, ya que

da un valor a la organizacion para que sea competitiva en el mercado, y esto se debe
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a que puede reducir los costos, mejorar los activos de la empresa y facilitar a la

organizacion el trabajo diario. (Jiménez, 2019).

Se describe también como hardware (dispositivos informaticos) y software
(cédigo informativo que soporta el hardware). Lo anterior vendria a ser una

clasificacion de los componentes de un sistema de informacién. (Fernandez, 2006).

2.2.3. Gestion de servicios Tl

Es una estrategia para las organizaciones, ya que las empresas se estan
volviendo mas dependientes de la tecnologia de la informacion para sus distintas
operaciones. Lo que se busca es optimizar resultados que sirvan de ayuda para los
clientes. (Pacheco, 2018).

2.2.4. Mesa de ayuda (Help Desk)

Es el punto en donde la organizacion o cliente solicitan el apoyo para atender
requerimientos tecnolégicos, los cuales son servicios de soporte que la empresa ha

establecido para ayudar a brindar una solucion. (Freshservice, s.f.).

2.2.5. Herramienta Service Desk

Es una herramienta en donde se registran las solicitudes e incidencias de los

usuarios internos o externos, para asi contar con un almacenamiento de informacion.

Gestion de servicios

El enfoque de Gestion de Servicio para ITIL es esa nueva manera de
pensar. Pero, no debe implementarse porque ahora mismo esté de
moda. Si no se entiende por qué estd implementando ITIL, no tendra
exito. El factor motor debe ser el deseo de hacer entrega de valor
afiadido al Negocio y valor real al cliente.

Valor con sus dos componentes: utilidad y garantia.
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Mientras hay beneficios a corto plazo, muchas organizaciones
necesitaran programar a largo plazo mejoras de proceso antes de poder
considerarse el mejor de su clase. Es importante reconocer que esto es
uno de los mayores beneficios de implementar la metodologia de la

Gestion de Servicio para la organizacién si bien ITIL no es un método

(...)

Gestion de Servicio es un enfoque orientado a entregar servicios de Tl
al cliente en su negocio gue alcanzan los objetivos de coste y realizaciéon
gue se marcan en asociacion con clientes y englobados en los Acuerdos
de Nivel de Servicio (SLA) y Acuerdos de Nivel Operacional (OLA).
Gestion de Servicio trata de la entrega y apoyo de los servicios de TI
que cumplen los requisitos
de Negocio de la organizacion. Gestion de Servicio se basa en implem
entar procesos, preferiblementecon la orientacion de una guia como ITIL
gue proporciona un conjunto comprensivo, consistente y coherente de
practicas idoneas para los procesos de Gestion de Servicio,
promocionando un enfoque de calidad a alcanzar efectividad y eficiencia
en el uso de los sistemas informaticos. Los procesos de TIL tienen la
intencion de ser implementados para que apoyen; pero no pueden dictar
los procesos de negocio de una organizacion. Eso corresponde a cada
organizacion. (Vilchez, 2010, pp. 24-25).

Gestion de incidentes

Para entender mejor lo que es la gestion de incidentes es necesario que
comencemos por definir qué es exactamente un incidente.

Un incidente es un evento o problema que afecta de forma negativa el
desempeiio de los servicios de TI. Los incidentes son capaces tanto de
degradar los servicios como interrumpirlos por completo, dependiendo
de su gravedad y la capacidad de respuesta del equipo de TI. (Rivas,
2019, parr. 5-6).
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ITIL vs CMMI

Analizando ambos modelos, podemos observar que CMMI se centra en
garantizar la calidad en el desarrollo de software mientras que ITIL
garantiza la explotaciéon del producto software. Por ello, muchas
empresas consideran que ambas metodologias no son excluyentes,
sino complementarias, embarcandose en proyectos de andlisis y
definicion de procesos que permitan encajar ambas filosofias de trabajo.
(Sanchez, 2007, parr. 7).

ITIL vs PMBOK

Tanto ITIL como PMBoK son marcos de trabajo (estandares) para las mejores
practicas, que tienen semejanzas y diferencias. PMBOK es una coleccion de procesos
y areas de conocimiento generalmente aceptadas como las mejores practicas dentro
de la gestidbn de proyectos, habiéndose convertido en un estandar reconocido
internacionalmente (IEEE Std 1490-2003) que provee los fundamentos de la gestion
de proyectos que son aplicables a un amplio rango de proyectos, incluyendo

construccion, software (metodologias agiles) e ingenieria, entre otros.

ITIL se orienta, en cambio, al ciclo de vida del servicio, el cual abarca cinco
etapas con sus respectivas publicaciones. PMBoK nos brinda un esquema de trabajo
para gestionar cada aspecto de un proyecto, desde gestion del alcance hasta gestion
de las adquisiciones, mientras que ITIL se centra en brindar servicios de alta calidad
para lograr la maximo satisfaccién del cliente a un costo manejable, abarcando todo

el ciclo de vida de los mismos. (Nocera, 2016).

ITIL vs COBIT

Las organizaciones actuales se encuentran alineadas a los nuevos
paradigmas, como la creciente dependencia a la informacién y a los
sistemas que proporcionan dicha informaciéon. En consecuencia, surge

la imperante necesidad de pensar en las buenas practicas que permitan
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a las organizaciones garantizar el apoyo en tecnologia a la esencia del
negocio.

¢, Cual es la mejor practica a implementar? Es una inquietud permanente
entre los gerentes de proyectos de Tl al querer alinear la tecnologia de
la informacién con el core del negocio.

Conocer las diferencias entre las buenas practicas de ITIL y COBIT, nos
permite entender e identificar cual es el mejor camino para aplicar (...).
Este paralelo nos permite afirmar que si nuestro objetivo como gerentes
de TI, es apoyar y optimizar la masificacidén de servicios de Tl en nuestra
organizacion, es importante considerar la conceptualizacion de las
buenas practicas de ITIL; esta vision nos permite entender como
administrar y gestionar los servicios prestados por el area de TI. Como
ejemplo podemos referirnos a la mesa de servicios de tecnologia que
provee atencion y soluciones a los usuarios de la organizacion.

Si el objetivo final como gerentes de TI, es la administracion y gestion de
los recursos de tecnologia, como lo son los centros de computo
(seguridad de acceso, seguridad ambiental, entre otros) para apoyar la
prestacion del servicio de Tl, se debe tener en cuenta las buenas
practicas en el manejo y dominio de COBIT.

La gestion de la infraestructura tecnolégica en una organizacion debe
contemplar las metodologias acordes a las necesidades del negocio.
Cada una de estos dos lineamientos se complementa; uno enfocado a
los servicios de tecnologia como ITIL y una visibn mas amplia,
gue adicional a los servicios, incluye la administracion de los recursos

de tecnologia y los procesos asociados. (Aranda, 2012, parr. 1-13).

Val IT vs COBIT

Con el apoyo invaluable de un conjunto de expertos en gobierno,
seguridad, control y auditoria de la informacion reconocida
internacionalmente, ITGI ha puesto especial cuidado en el disefio de
este marco para asegurar que, tomados juntos, Val IT y COBIT
proporcione a las empresas y a los responsables de la toma

de decisiones de Tl un marco global para la creacién de valor a partir de
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la entrega de servicios basados en Tl de alta calidad. Val IT se
complementa con COBIT y se apoya en ella. Comprender la relacion
entre estos dos marcos es vital. Val IT tiene la empresa vista de la
gobernanza. Se ayuda a los ejecutivos se centran en dos de las cuatro
preguntas fundamentales de TI relacionadas con la gobernanza:
“¢ Estamos haciendo lo correcto?” (La cuestion estratégica) y “¢ Estamos
obteniendo los beneficios?” (La cuestién de valor). COBIT, por su parte,
opina TI, ayudando a los ejecutivos se centran en responder a las
preguntas “¢,Lo estamos haciendo correctamente?” (La cuestion
arquitectura) y “¢ Lo estamos logrando bien?” (La cuestion de entrega).
(Espinoza, 2013, parr. 27-28).

CA Service Desk Manager

CA Service Desk Manager es un software de servicio de TI con
administracion innovadora de cambios, automatizacion amplia y
contenido de préacticas sugeridas.

CA Service Desk Manager esta disefiado para ayudar a los analistas de
la mesa de servicio de Tl a hacer que cada momento cuente a traveés de
una experiencia dinamica para que puedan ofrecer un excelente servicio
al cliente sin temor a los procesos o métricas dominantes. Con la
solucion, los equipos pueden abrazar el trabajo en equipo en lugar de
trabajar desde escondites de conocimiento aislados y comunicaciones
inconexas.

Con CA Service Desk Manager se proporciona a los usuarios de
negocios una forma simple de conectarse con Tl y permanezca
comprometido y satisfecho durante todo el proceso de entrega y
restauracion del servicio. Deles la tranquilidad a su empresa de que
cuentan con la ayuda necesaria cuando se necesita la asistencia de la
mesa de servicio de TI.

Asi mismo, proporciona a los analistas, informacién contextual para
comprender el estado completo de su entorno a fin de tomar decisiones
mejor informadas. Brinda a su departamento de servicio de TI las

herramientas para proporcionar el tipo de soporte que su empresa

38



espera y merece. Ademas, a los equipos de TI, un enfoque productivo
para administrar los servicios en el mundo conectado. Elevar el sistema
y el conocimiento humano para apoyar al negocio como un equipo de Tl
unido y colaborativo.

Ofrezca el servicio que sus consumidores empresariales, usuarios de
servicios de Tl y tomadores de decisiones esperan y merecen. La
movilidad, el autoservicio de colaboracion y la nueva interfaz de usuario
analista de XFLow proporcionan una experiencia de usuario moderna
para acceder a servicios y realizar tareas, lo que puede ayudar a
impulsar la adopcion, la satisfacciéon y la productividad de los usuarios.

(ComparaSoftware, 2018, parr. 1-5).

Remedy Service Desk

Remedy Service Desk es una aplicacion integral y facil de usar que
facilita los procesos de soporte de servicio de manera integral. Sin
importar si la solicitud de servicio se inicia a través de la web, el correo
electrénico, el teléfono, el cliente de escritorio o por un evento desde
una red o una aplicacion de gestion de sistemas, esta interface de
solicitud de cliente multicanal consolida y maneja las solicitudes desde

su presentacion hasta su solucion final.

Dentro de la organizacién TI, BMC Remedy Help Desk proporciona una
herramienta comun para automatizar e integrar los procesos de soporte
de servicio dentro de los grupos regionales o funcionales, los recursos
de terceros y otras partes de la empresa. BMC Remedy Help
Desk también proporciona un motor y una base de datos de flujo de
trabajo comun para proporcionar una visibilidad de métricas clave de
servicio de Tl en toda la organizaciéon en un solo suite integrado. La
visibilidad cruzada de la organizacion en la informacion es una fuente
clave de métricas que se necesitan para gestionar mejoras operativas

en curso. (Grupo Arion, 2019, parr. 2-3).
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CAPITULO 1lI
IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTA DE GESTION
DE TI



3.1. Estudio de la factibilidad

En esta etapa se elabora un estudio de la factibilidad el cual permite determinar
si la solucién es alcanzable tomando en cuenta los recursos de la empresa Volcan.
Se analizaran las tres éareas principales de la factibilidad: factibilidad técnica,

factibilidad operativa y factibilidad econémica, las cuales se detallaran a continuacion:

3.1.1. Factibilidad técnica

Se realiz6 la investigacion técnica en esta tesis la cual consistié en verificar,
evaluar y analizar los recursos con los que cuenta la empresa con la finalidad de
determinar si se cuenta con los requisitos minimos y necesarios para la

implementacion de la solucién. La tecnologia y herramienta para la construccion es:

CA Service Desk Manager

CA Service Desk Manager: Es una herramienta tecnologica que permite a los
analistas de mesa de ayuda (Help Desk) definir de manera didactica y mas sencilla

los servicios que la organizacién brinda.
3.1.2. Factibilidad econémica

La factibilidad econ6micamente es viable, ya que la empresa Volcan es
“‘partner” de BMC Software y contando con una alianza estratégica, el costo de

licencias es minimo.

Los beneficios que retornara a la empresa como respuesta a la inversion de

esta implementacion seran:

o Disminucion en tiempo de atencion por analista.
o Aumento de la satisfaccion de los clientes.
o Tener un control de los requerimientos e incidentes de los clientes y

poder revisarlos en cualquier momento y ubicacion.

o Recorte de tiempo en emisién de reportes.
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Costos:

Con este cuadro se evidencia que es factible econémicamente desarrollar e

implementar la herramienta solucion.

Tabla 10

Costos de implementacion de solucién

Tipo Recurso Costo S/.
Software - licencias CA Service Desk Manager 5,000.-
Implementadores 02 Personas 4,000.-
Utiles de Oficina Varios 100.-
Capacitacion 01 Persona 500.-
Material y area de capacitacion Varios 500.-
Total S/. 10,100.-

3.2. Modelamiento del negocio

Descripcion de la empresa

Volcan es una empresa de los mayores productores mundiales de zinc, plomo

y plata. Inici6é con sus operaciones en el afio 1943 en las alturas de Ticlio. Todas sus

operaciones se encuentran en la sierra central del Peru.

Misién

Somos un grupo de origen peruano que persigue la maximizacion de valor a

sus accionistas, a través de la excelencia operativa y de los mas altos estandares de

seguridad y manejo ambiental, contribuyendo al desarrollo de su personal y de su

entorno.
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Vision

Al 2021, ser una de las principales empresas mineras diversificadas en metales
base, preciosos, y lider en crecimiento y excelencia operativa, actuando con
responsabilidad social y con un equipo humano comprometido y altamente calificado.
Valores de la empresa Volcan:

Volcéan tiene como principales valores:

e Seguridad: Nuestras acciones buscan mitigar todos los riesgos para que dia

a dia se garantice la integridad y salud de nuestros colaboradores.

e Integridad: Nuestro comportamiento refleja una actitud honesta justa, ética y

transparente en todas nuestras acciones.

e Compromiso: Nos sentimos parte de un gran proyecto corporativo en el cual

creemos firmemente y por el cual damos lo mejor de nosotros mismos.

e Excelencia: Buscamos alcanzar permanentemente los mas altos estandares

de desempefio en nuestro trabajo para lograr los resultados sobresalientes.

e Respeto: Nuestras acciones buscan generar armonia en las relaciones con

nuestros colaboradores, comunidades, medio ambiente, clientes y accionistas.
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Estructura organica

Gerencias de Soporte Genera! SC/CAR Mlnodtusaus| Aberto Gazo | Murvxl

Operaciones (S) Gerencia General Andaychagya
Gerencia Genera! Chungar
Gerenca de Segunicad
Gerenca Ing y Proyectos Gerencia de Operaciones
Gerenca de Pantas o)
Gerenca Mantenmento
Gerenca A Amdentaie: Gerencs Tidio
Gerenca Alpamarca
Gerenca Cerro/Ondos

Figura 5. Organigrama de la empresa Volcan.
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Servicios y productos

El objetivo primordial de mesa de ayuda es alienar los servicios bajo las

mejores practicas de ITIL.

CA Service Desk Manager
Soporte técnico
Resolucién de incidentes

Resolucién de requerimientos

NN

Seguimiento de tickets

. G

Control \ .
\E.il CNNNIN

Y N\ T

VO LCAN

(é HEWLETT®
PACKARD

Figura 6. Clientes de la empresa Volcéan.

Clientes

Los clientes de la empresa Volcan estan distribuidos en stakeholders internos

y externos.

Stakeholders internos:

R/
A X4

R/
A X4

Directorio

Gerente general
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% Consultores - analistas

« Administrativos

Stakeholders externos:
<+ Clientes
< Proveedores

<+ Banco Scotiabank

3.3. Fase inicial

En esta fase se va a desarrollar la fase inicial, que consiste en evaluar la

situacion actual de la empresa Volcan.

Para cumplir con este fin se han medido el numero de atenciones,

requerimientos e incidentes; asi como el numero de reportes que solicita la gerencia.

Evaluacién situacién actual

Debido a la demanda de requerimientos e incidentes por parte de los clientes,
se esta generando una sobre carga laboral, tanto para los analistas y consultores de
la empresa, ya que no existe un control preciso o exacto que cada analista tiene a su

cargo.

e Se observa que el registro de incidentes o requerimientos es realizado por los
diversos equipos de trabajo hasta incluso los mismos usuarios, por lo que
ocasiona muchas veces duplicidad del ticket de atencién y no hay con certeza

una buena informacion.

e Se verifica que los incidentes que fueron registrados fueron de alto o bajo
impacto y cuantos de éstos fueron recurrentes y se convirtieron en un ticket

problema.

e Emision de reportes.

46



Tabla 11

Numeracion de reportes mensual

Llamadas Correos Ticktes
2518 3830 1980
Tabla 12

Numeracion de reportes mensual (niveles de servicio acorde con el SLA)

Niveles de servicio acordado para la mesa de ayuda Volcan

Servicio Nivel de servicio Periodicidad de  Valor base feb-19
medicién SLO's
SLAO1 Tasa de abandono. Mensual <=10% 2.27%
SLAO02 Velocidad de Mensual 80% 86.00%
respuesta
telefénica.
SLAO3 Incidentes de Mensual 65% 94.00%

resueltos en primer

nivel.

SLAO4 Entrega mensual Mensual 100% 100.00%

de informacion.

SLAO5 Contabilidad de la Mensual >=90% N.A.

informacion.

SLAO6 % Confiabilidad del Mensual >85% N.A.

inventario.

Nota: Aqui se muestra los niveles de servicio acorde con el SLA presentado al cliente Volcan.
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Linea basey SLAs

Tabla 13
Reporte de llamadas y correos
Concepto Tolerancia Lineabase ene-19 feb-19
Maximo ndimero de 2% 2000 2236 2518
llamadas mensuales.
Maximo numero de 2% 120 134 151
llamadas mensuales.
Maximo numero de 2% 800 4423 3830
llamadas mensuales.
Maximo numero de 2% 120 133 94
llamadas mensuales.
Numero de sedes 2% (05): Lima, 5 5
soportadas en Lima y Yauli,
provincia desde nivel 1. Alpamarca
y Cerroy
Chungar.
Cantidad maxima de 2% Maximo el 37 37

usuarios VIP.

2% del total

de usuarios.

Nota: En la siguiente tabla se muestra el comparativo de atenciones de mes de enero y febrero

gue se tiene en el servicio de mesa de ayuda, dando a conocer también la linea base que deberia

de soportar el servicio. Cabe mencionar que en los meses en mencion se sobrepasa.
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Tabla 14

Niveles de servicio acordados para la mesa de ayuda Volcan

Niveles de servicio acordado para la mesa de ayuda Volcan

Servicio

SLAO1

SLAO2

SLAO3

SLAO4

SLAO5

SLAO6

Nivel de servicio

Tasa de abandono.

Velocidad de

respuesta telefénica.

Incidentes de
resueltos en primer
nivel.

Entrega mensual de
informacion.

Contabilidad de la
informacion.

% Confiabilidad del
inventario.

Periodicidad de
medicién

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Mensual

Valor
base ene-19
SLO's
<=10% 0.90%
80% 83.00%
65% 94.00%
100% 100.00%
>=90% 100.00%
>85% N.A.

feb-19

2.27%

86.00%

94.00%

100.00%

N.A.

N.A.

Nota: En la tabla 14 se menciona lo siguiente: se realiza la comparacién de dos meses en el cual se
verifica si se cumple con el valor base de SLA.

Tabla 15

Gestion de llamadas mensual
MDA Enr-19 Feb-19
Soporte extendido. 279 349
Soporte regular. 1957 2169
Total 2236 2518
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Histdrico de LLamadas Ingresadas

3000
1518
2500 p23s —

Linea Baze

1500

1000

Eng-19 Feb-19

I Soporte Extendido NN Soporte Regular  s=tesTotal

Figura 7. Registro mensual de llamadas ingresadas.

Tasa de abandono (SLA <=10%)

Ene-19 Feb-19

bl Llamadas Ingresadas bl Ingresadas Validas bessd Llamadas Contestadas —#— Tasa de Abandono

Figura 8. Tasa de abandono - SLA.
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Velocidad de respuesta (SLA >= 80%)

2168

2200 100.0%
2100 o0.0%
2000 1855 v OE3EH B0.0%
1900

1500 TO.0%
1700 60.0%
1600 S0.0%

Ene-19 Feb-12

e Llamadas Ingresadas led INgresadas Validas ke Llamadas contestadas —e— velocidad de Respuesta

Figura 9. Velocidad de respuesta — SLA.

Tabla 16
Gestion de tickets de volumetria de las incidencias
Tipo Ener-19 Feb-19
Incidentes 418 325
Requerimientos 1773 1655
Total 2191 1980

Gestion de tickets unidad minera

Histdrico de tickets por tipo de atencion

2500

2000 1773 == 1980

1500

1000

Ene-19 Feb-19

e incidentes N Requerimiento  sss@essTotal  seoeos Tendencia Total

Figura 10. Histdrico de tickets por tipo de atencion.
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Tabla 17
Cantidad de tickets que generan las sub unidades mineras

Unidad Ene-19 Feb-19
Unidad Lima 1003 806
Unidad Chungar 540 488
Unidad Yauli 434 466
Unidad Alpamarca 114 112
Unidad Cerro de Pasco 100 108
Total general 2191 1980

SLAs de tickets:

Incidentes resueltos en Primer Nivel (>=65%)

G0

S0

ED
0

i

100%

70%

o £stado de llamadas incidentes reportados por teléfono - categoria N1 el Incidentes resueltos por teléfono - categoria N1 ==g==incidentes resueltos por t=léfono en N1

Figura 11. Incidentes resueltos en primer nivel.

Tabla 18
Reporte de llamadas de incidencias
Estado de llamadas Ene Feb
Incidentes reportados por teléfono- categoria N1 53 42
Incidentes resueltos por teléfono- categoria N1 50 36
Incidentes resueltos por teléfono en N1 94% 86%
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Gestion de correos:

Correos por dia

4500

3500

Z500

1500

1000

Historico de correos

Figura 12. Histérico de correos ingresados a mesa de ayuda.
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200
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a
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Volumetria de correas por dia

== Total
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Figura 13. Volumetria de correo por dia — mes de febrero.
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Correos por hora

Gestidn de correos por hora

Tota

Figura 14. Volumetria de correos por hora.

54



Tabla 19
SLA’s acorde al proyecto

SLA's
Nro. SLA Descripcion Valor Aceptado Periodicidad
1 Tasa de Relacion porcentual entre la cantidad de llamadas recibidas por mesade  Menor igual al Mensual
abandono. ayuda, considerando 20 segundos después, desde que la llamada 10%
ingresa a la cola.
2 Velocidad de indice de llamadas respondidas dentro de los primeros 20 segundos. >=80% Mensual
respuesta
telefénica.
3 Incidentes Los incidentes resueltos en el primer punto de contacto telefénico. >=65% Mensual
resueltos en el Considerando las categorias resolubles en primer nivel.
primer nivel.
4  Entrega del Mide la puntualidad. 100% Mensual
informe.
5  Confiabilidad. Muestreo aleatorio del correcto registro, categorizacion y transferencias Mayor igual al Bimestral
por parte de nivel 1. 90%
6  Confiabilidad Muestreo efectuado trimestralmente por Volcan. Debe realizarse un Mayor al 85% Trimestral

de inventario.

inventario fisico inicial. No se considerardn como incumplimiento los
equipos que no sean notificados a mesa de ayudante algin cambio se
considera solo cumplimiento para la sede Lima (No incluye sedes
mineras).

Nota: Los SLA’s solamente seran medidos dentro de la cobertura horaria: Lun-Vier de 7:00 am a 7:00 pm
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Proceso de CA service desk manager

INFRAESTRUCTURA HERRAMIENTAS
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Figura 15. Mapa de procesos en el CA Service Desk Manager.



Determinar los procesos ITIL

Para la implementacion de la herramienta de gestion BMC Remedy ITSM,
determinaremos los procesos ITIL que puedan ser aplicables a la

empresa.

a. Gestion deincidencias

La gestion de incidencias debera recibir las eventualidades o incidencias
o también las llamadas caidas de sistemas de los diferentes clientes,
donde el consultor asignado debera dar una pronta respuesta de atencion
y solucion. Dependiendo del grado de impacto o el nivel de urgencia.

b. Gestion de requerimientos

La gestion de requerimientos debera recibir todas las solicitudes o los
requerimientos por parte de los clientes, estos requerimientos tendran
como primera fase un analisis sencillo que cualquier consultor esta en
capacidad de realizar y determinar si es un requerimiento por soporte o
es un requerimiento por desarrollo.

En el caso que el requerimiento sea por soporte seguira su flujo de
atencion, con el tiempo indicado conforme al nivel de complejidad.

En caso de que el requerimiento sea catalogado como desarrollo se
notificard inmediatamente al cliente y se derivara al area comercial para

seguimiento.

c. Reporteria

La generacion de reporteria debera permitir generar de manera
automatica o por disefio los diferentes reportes a solicitud del cliente o la
gerencia. Los reportes deberan de ser generados de manera diaria,
guincenal y mensual.

Para el disefio de reportes se empleara la misma herramienta, BMC
Remedy ITSM. No se accedera a la base de datos, salvo complejidad del

caso y sera atendido como desarrollo.
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d. Nivel de servicio - SLA - prioridad

En la actualidad la empresa no esta aplicando el proceso de nivel de
servicios, es por esta razon que los tiempos de atencion y resolucion de
incidentes superan el tiempo establecido por el cliente.

Se estableceran los acuerdos de niveles de servicio de acuerdo a cada
cliente, el cual estara configurado en la herramienta. Cada consultor sera
responsable de cumplir las atenciones y resolucién dentro de los tiempos;

ya que existira una penalidad por incumplimiento de SLA.

e. Gestion del conocimiento
En la gestion del conocimiento se registrara la solucién o alternativa de
revision de los casos con mayor frecuencia o recurrentes, es decir se
armara una base de conocimientos (Remedy Knowledge). (Villanueva y
Venero, 2018, pp. 69-70).

3.4. Fase de disefo

Fases de unaincidencia

Flujo de estados del Service Desk

Mostrar una vision de los estados y roles que se encuentra configurados en la

herramienta del Service Desk (SD) para el manejo de tickets.

1. Estados

Teniendo en cuenta el ciclo de vida de un ticket les explicamos el proceso por el

cual es necesario que pasen todos los tickets.
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Ingresado Aszignaco En Proceso Resustao Cerrado

Figura 16. Ciclo de vida de un ticket de atencion.

Contamos con los siguientes estados configurados en el Service Desk:

e Ingresado: Este es el primer estado del ticket, el cual esta reservado solo para

el nivel 1, cuando crea el ticket.

e Asignado: Estado usado para las atenciones que son asignadas a otro grupo
solucionador (nivel 2 o nivel 3). En el caso que el ticket ha sido asignado al
nivel 2 (técnico On-Site), este estado da inicio al calculo del Tiempo de
Respuesta hasta que se pone en estado en proceso (cuando el técnico llego
al sitio del usuario). El tiempo de respuesta no es valido cuando se asigna al

nivel 3.

e En proceso: Estado en que el analista esta realizando la atencién de un ticket.
Estado que indica cuando el analista asignado empieza a trabajar en la
solucién del ticket. Se inicia el tiempo de solucién del ticket hasta que se pone

en estado resuelto.

e Resuelto: La incidencia ha sido solucionada. El usuario que reporto recibira un

correo que le solicitara verificar y confirmar que el caso ha sido resuelto.

e Cerrado: Cuando el usuario confirma que la incidencia ha sido resuelta, el ticket
puede ser cerrado. El cierre del ticket lo realiza nivel 1, al recibir una
confirmacion del usuario que esta conforme o satisfecho con la atencion o al
haber transcurrido 02 dias (48 horas de garantia de la solucion del ticket) sin

que el usuario haya respondido al correo de verificacion de la atencion.
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e Pendiente traslado: Se coloca cuando un equipo se encuentra en traslado de

una sede a otra. También aplica al traslado del personal.

e Pendiente usuario: Se coloca cuando el usuario no cuenta con disponibilidad

o depende de alguna informacién del usuario para continuar con la atencion.

e Pendiente cliente: Se coloca cuando se depende de alguna respuesta por parte

del cliente para continuar con la atencion.

e Programado: Estado en el que se programa una atencién en acuerdo con el

usuario.

e Cerrado automético: Estado en que el ticket se coloca automaticamente

después de que han pasado 4 dias habiles y no brindé la conformidad.

2. Estados por rol

Los estados son visibles de acuerdo a los roles que se encuentran
configurados en el Service Desk. Por ejemplo, el perfil analista nivel 3 solo pueden
visualizar los siguientes estados: resuelto, cerrado, en proceso, pendiente traslado,

programado, pendiente usuario, pendiente tercero y cerrado automatico.

Descripcion de los roles:

e Rol analista nivel 1: Acceso para los usuarios que realizan el soporte de

primera linea.

e Rol analista nivel 2: Acceso para los usuarios que realizan soporte de manera

presencial.

e Rol analista nivel 3: Acceso para los usuarios que realizan un soporte de mayor

nivel (administracion, infraestructura y funcional).
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Rol gestor de inventario y terceros: Acceso para los usuarios que realizan
gestion de la configuracion. Es responsable de identificar y asociar los

elementos de configuracion.

Rol supervisor nivel 1/ cliente: Este rol gestiona las escalaciones de una 0 mas
colas y es el supervisor de los analistas de nivel 1 o del soporte de primera
linea. Asimismo, este rol puede ser responsable de gestionar la funcion de
Service Desk y de monitorizar todas las actividades de Service Desk que

incluyen la gestion de otros supervisores.
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Tabla 20
Estados y roles segun los niveles que existen en mesa de ayuda

Estados/rol An.alista Aqalista Aqalista Gestor de inventario y Supervis.or nivel 1/ Supgrvisor
nivel 1 nivel 2 nivel 3 terceros cliente cliente
Asignado X X X
Ingresado X X X
Resuelto X X X
Cerrado X X X
Cancelado X X
En proceso X X X X X X
No conforme X X X
Pendiente traslado X X X X X X
Programado X X X X X X
Pendiente usuario X X X X X X
Pendiente tercero X X X X X X
Pendiente cliente X X X X X
Cerrado automatico X X X X X X

3. Relacion por estados
Es importante conocer de qué estados podemos derivar dentro de un ticket. A continuacién, se muestra la relacién
que tiene cada estado con los demas.

Cuando el usuario final seleccione la opcion no conforme, el ticket se colocara en estado no conforme

automaticamente y se le devolvera al dltimo analista asignado.
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Teléfono — E-mail -WEB

Eslago

S0io g Lider del Procesd de Sopo
Cancelado

pege anular un kst con el nespe
SUELENID.

Grupo:
MA Mivel 1
Estado Péff
i
- + Ingresado W
: : M
: | aﬁﬂfﬁ
H e
H L—""" Grupos:
H WA Nivel 2
H - _ MA Nivel 3
: e T»—  —3i—» Asignado Temers
] Grupoa: LA Soparie Apo Mivel 2
MANNe1 Soporie Apo Nivel 2
’ MA Nivel 2 T
H & Nivel 3 45% .
L Teraros
$ Cestion ge Sitemas 2 qﬂ”?a%q,:' Mo !
H Usuaris Nqi%j \ |
¥ soporte App Mivel 2 — 5 :
s Soporte App Mivel 3 " ¥
Estadn Estada Grupos:
E Pendient - Soncion En P MA Nivel 2
endiente |[+5 . A — . — — En Proceso B Nlvel 3
H Pengdlenta? Ts
s Soporte Agp Hivel 2
A Soporte Agp Nivel 3
E Mo I e TP Tte App Nive
|
L ]
: |
H 5 resohvio &l tem: __ Ne - o |I ‘J;_.,};?fp%
E pendiente? l Si || e),% %E
H |
L ] .
] Grupo:
- 4 Usuang | Coode o aamns
Si [Solo MA Nivel 1 - mino a alenckn pen no
[ : Resuelto puede potener conformidad.
S | Grupos:
MA Hivel 1
Estaio MA Mivel 2
WA Nivel 3
Cerrado Tercers
Soporte App Mivel 2

Sooora App Mivel 3

Figura 17. Diagrama de estados.
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Priorizacién

La prioridad se define bajo 02 criterios:

Impacto:

Valor 1:

Incidentes que afecten a toda la compafia o0 a todas las areas criticas y no

cuentan con un work around definido.

El equipo o servicio no esta operativo u opera con severas restricciones
afectando en forma masiva al proceso critico o a la compaifiia. Areas criticas:
comercial, logistica, finanzas, procesos criticos: SAP, Trader.

Valor 2:

Area

Incidente que afecta a un area o sede no critica.

Usuario

Incidente que afecte a un usuario el cual se encuentra detenido, no puede

hacer uso de su equipo o aplicativo critico.

Valor 3:

El equipo o aplicativo opera con severas restricciones. El usuario realiza un

trabajo reducido y trabaja con limitaciones.

Valor 4:

Orientacion al usuario (herramientas de ofimatica, uso de correo, etc.) y/o

consultas relacionadas a TI.
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Definicion de urgencia:
Valor 1:
Usuarios VIP jerarquico: gerencia general, gerencia adjunta, directorio,

presidencia, secretaria de presidencia, gerente de finanzas, gerente de operaciones.

Procesos criticos: SAP.

Valor 2:
Usuarios VIP: secretarias de gerencia, gerentes, subgerentes,
superintendente. Areas criticas: valores.
Valor 3:
Usuarios: jefes de proyecto, jefaturas, jefes area.
Valor 4:
Usuarios estandar: resto de areas.
Tabla 21
Matriz de urgencia e impacto
Matriz de urgencia e impacto
Prioridad Impacto 1 Impacto 2 Impacto 3 Impacto 4
Urgencia 1 Prioridad 1 Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3
Urgencia 2 Prioridad 1 Prioridad 1 Prioridad 3 Prioridad 4
Urgencia 3 Prioridad 2 Prioridad 2 Prioridad 3 Prioridad 4
Urgencia 4 Prioridad 3 Prioridad 3 Prioridad 4 Prioridad 4
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Tabla 22

Tiempos de respuesta y solucion

Descripcion Nivel 2
Tiempo de respuesta Tiempo de solucion
Prioridad 1 45 minutos 4 horas
Prioridad 2 2 horas 8 horas
Prioridad 3 4 horas 12 horas
Prioridad 4 6 horas 24 horas

Fase de implementacion
CA Service Desk Manager

Definir utilizaciébn y manejo de estados, términos y flujos basicos en la
herramienta CA Service Desk Manager por parte de los analistas de Tl de la minera
Volcan.
1. Definicién

+ Tiempo de vida de un ticket. Durante la existencia del ticket, este debe

de pasar por varios estados. Debido a la confiabilidad de la informacion,

tanto para cliente como por Volcan, monitoreo.

Iz VG V- Y-
HGVEIOC
Ingresado || Asignado = Resueito

Proceso

v

S

Tiempo de Soludon

Figura 18. Estados de un ticket de atencion.
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1) Estado ingresado

> Estado inicial del ticket en el ciclo de vida.

> Esta reservado solo para atenciones que son solucionadas en

primer nivel.

» También se usa al reabrir un ticket que ha sido solucionado en nivel
1.

» Al estar un ticket en estado Ingresado, puede ser cerrado por el

analista de nivel 1, sin pasar por el estado resuelto.

> Si nivel 2, devuelve un ticket a nivel 1, el ticket debe de estar en el

grupo que solucionara el incidente/requerimiento.

» Se inicia el calculo de tiempo de respuesta.

2) Estado asighado

» Estado utilizado para las atenciones que son escaladas a otro grupo

solucionador (nivel 2 o nivel 3).

» Solo puede pasar por el estado asignado una vez.

» Por ningin motivo un ticket que ha estado en asignado puede
regresar a un estado inferior. Ejemplo: del estado asignado a

ingresado.

» Los tickets se derivan a otro grupo en estado asignado. Ejemplo: a

servidores.
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3) Estado en proceso

> Estado que inicia el tiempo de solucién del ticket.

» Cuando el analista asignado empieza a trabajar en una solucién en

respuesta del ticket asignado.

» Si un ticket es reabierto y ha pasado por nivel 2 o nivel 3, el ticket
debe de reabrirse en este estado. en nuestro caso es no conforme
(escalamiento).

4) No conforme

» Cuando el usuario se muestra inconforme con la soluciéon del ticket.

> EIl ticket regresara al ultimo analista asignado en estado no

conforme.

+ Estados stop clock.

Figura 19. Estado stop clock.
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1) Estado resuelto
» Estado que marca la finalizacién del tiempo de solucion.
» El ticket ha sido solucionado.
» El tiempo del ticket se detiene.

» Elusuario que reporto debera de verificar y confirmar que el caso ha

sido solucionado para poder cerrar el ticket.

> Nivel 1: lo usamos si es que el usuario quiere probar la solucion.

2) Estado programado

» Se coloca como programado cuando se coordina con el usuario la
fechay hora en la que se realizara la atencion. Recordar que cuando

colocamos en este estado al usuario le llega un correo.

> El siguiente estado luego de colocar el estado en programado debe

Ser en proceso.

3) Pendiente-cliente
» Cuando el ticket va ser solucionado por grupo N3.
» Cuando esta pendiente de una solucion por otra area de Volcan.
» Cuando no hay equipo disponible en stock.
» Cuando esta pendiente de aprobacion por Gino Aguilar

» Cuando almacén de Volcan no esté disponible.

4) Pendiente-terceros

» Cuando el ticket esta en manos de un proveedor: ejemplo: Cosapi,

Telefonica, IBM, etc.
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>

>

No se consideran a los grupos de nivel 3.

Cuando esté en gestion garantias.

5) Pendiente - traslado

>

>

Cuando el ticket esta asociado a un equipo que esta en transito.

También aplica cuando el personal debe de viajar para atender al

usuario; si es que aun el ticket no esta programado.

Cuando estamos trasladando informacion de un equipo a otro por

cambio de equipo.

6) Pendiente - usuario

>

>

>

Cuando dependemos de la disponibilidad del usuario.

No aplica cuando esta pendiente de conformidad, en tal caso se usa

resuelto.

Cuando no ubicamos al usuario.

7) Estado cerrado

>

Cuando el usuario confirma que la incidencia o solicitud ha sido

resuelta, el ticket puede ser cerrado.

Si el usuario le da clic al botén conforme, el ticket se cierra

automaticamente.
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4

VOLCAN

\Mesa de Ayuda Corporativa

4 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesién [[USIELT Establecer rol
Inicio | Acercade | Ayuda

Detalles de la solicitud: 22546

Fecha/hora de apertura Estado Urgencia Area de solicitud

22/05/2012 08:30:57 Resuelto Urgencia 4 Asistencias.Instalacion-Configuracion de Videoconferencia

Descripcion de solicitud

Apoyo para la configuracion de Wireless en el equipo de backup
Hora: 10:00 a.m.

Propiedades

Nombre Valor Ejemplo

Historial

Contacto Fecha Tipo Resumen

RUIZ CHAMPA, 22/05/2012 Resuelto Estado ha cambiado de Ingresado a Resuelto

JACKELL 10:26:56

RUIZ CHAMPA, 22/05/2012 Cierre automdtico  El cierre automatico producird el: 05/25/2012 15:26:56
JACKELL 10:26:56

RUIZ CHAMPA, 22/05/2012 Actualizacién de CAMPO="Urgencia’ ANTIGUO=" NUEVO=Urgencia 4CAMPO="Solicitado por' ANTIGUO="
JACKELI 10:21:37 campos NUEVO=RUIZ CHAMPA, JACKELINE

RUIZ CHAMPA, 22/05/2012 Transferencia Transferir Asignatario de " a 'JIMENEZ, FIORELA '
JACKELL 10:21:37 Transferir Grupo de " a 'MESA DE AYUDA'

RUIZ CHAMPA, 22/05/2012 Inicial Contacto: RUIZ CHAMPA, JACKELINE

JACKELL 08:30:57 Teléfono: 4167000

Correo electranico: supervisorhelpdesk@volcan.com.pe

Copyright @ 2011 CA. Todos los derechos reservados.

Agregar comentario Adjuntar documento

€L Intranet local | Medo protegide: desactivado fg » ®100%

-

|

Figura 20. Estado resuelto de un ticket de atencidn.

» Cierre automatico: El cierre se dara a través de cualquier grupo

solucionador, para ello cuando se plantea la solucién del ticket, se

notificara al usuario en donde se le avisara que tiene 4 dias habiles

para dar la conformidad.
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b | = = 4 % |5 Elcaso Nro 22546 ha sido resuelto, por favor dar su conformidad - Mensaje (Texto sin formato) |5|E|$]

Mensaje & 9

Tx il X H 23 Atendidos S - (P Marcarcomonoleido gk 3 e
X @ [ 85 g B2 Q

5 Aljefe B3 categorizar =

&v Eliminar = Responder Reastpnodnﬂier Reenviar y‘{_ __ﬂ Correo electréni.. |= MO'\I’EF 8- k- eanimitaiol Trad'ucir L - Zoom
Eliminar Responder Pasos rapidos F] Mover Etiquetas F] Edicion Zoom
@ Los saltos de linea adicionales de este mensaje se han eliminado.
De: Mesa de Ayuda <mesadeayuda@volcan.com.pe:> Enviado el: martes 22/05/2012 10:27 a.m.
| Para: B supervisor HelpDesk A
23 I
" Asunto: El caso Nro 22546 ha sido resuelto, por favor dar su conformidad I

Estimado(a) Sr(a). RUIZ CHAMPA, JACKELINE

Le informamos que la atencion de su caso 22546 con asunto Apoyo para la configuracion de Wireless en el equipo de bac... ha
sido atendido y solucionado.

|| Mumero de Ticket : 22546
| | Nombre de Usuario : RUIZ CHAMPA, JACKELINE Ubicacion : OFICINA PRINCIPAL LIMA Anexo : 1911

Descripcidn del Ticket:
Apoyo para la configuracidn de wireless en el equipo de backup
Hora: 10:00 a.m.

Tiene 96 horas (4 dias) para indicar su Conformidad en el link adjunto sobre la solucion aplicada de lo contrario el ticket se
cerrara automaticamente.

Ingrese al siguiente Link para dar su conformidad:
http://LIMMS23:80/CAisd/pdmweb.exe POP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=424941

Figura 21. Correo de conformidad de la atencién realizada.

» Estado final del ticket, donde el usuario confirma que la incidencia

ha sido solucionada.

r — — ) - T —— g‘
/= Detalles de |a solicitud: 25586 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer (=]

[ ce Avuds Corporativa EET ] S

4 GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesién rrar ventana )

Archivo ¥ |Wer * | Actividades ¥ | Acciones ¥ |Buscar * | Informes * | Ventana ($) * | Ayuda ~ @ @

Detalles de la solicitud: 25586

Solicitante Usuario final afectado Categoria Estado éActivo? |~
DUIROZ MOLOCHE, MARISOL DEL CARMEN CASARIEGO FLORES, OSCAR EDUARDO REQ.Accesos.Internet Cerrade NO

4 Detalles

Motificado por Asignatario Grupo Elemento de configuracidn
MALAGA LAZO, KAREN YRINA FIGUEROA OSTOLAZA, RODRIGO SERVIDORES
Severidad Urgencia Impacto Método de Reporte

Urgencia 4 Minguno Carreo electrénice E
1D de cargo al usuario Fecha/hora de devolucidn de llamada Cadigo de resalucidn Método de resolucidn =
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo  Fecha recepcion correo

25/06/2012 09:48:00

“ Informacitn del resumen

Resumen Tiempo total de actividad
ACCESO A INTERMNET 00:00:55

Descripcidn

Se solicita acceso a internet.

Fecha/hora de apertura lltima modificacidn Fecha/hora de resolucion Fecha/hora de cierre
25/06/2012 10:15:14 25/06/2012 10:45:28 25/06/2012 10:45:18 25/06/2012 10:45:28

1 . Informacién adicional 2, 2 . Gestién del conocimiento 4 . Relaciones

[ 1. Actividades i 2, Registro de eventos L

Figura 22. Estado cerrado del ticket de atencion.
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» Al cerrar el ticket le llega una encuesta al usuario quien califica lo

siguiente:

v' Tiempo

v Conocimiento

v' Trato

v General: atencion recibida

[— B e p— e ——c—

5

- Mesa de Ayuda Corporativa

WOl A

Estimada(a), ENCI GALLARDO WVALWVERDE,

#Agradecemos a Ud, responder esta encuesta que nos permitird evaluar la atencidn vy realizar las correcciones
necesarias para entregar un mejor servicio de Soporte a Usuarios [Seleccionar opcidn]

Es obligatorio responder a las preguntas resaltadas (si las hay]) antes de enwviar la encuesta.

1. éCuan satisfecho ha quedado con el tiempo de solucién empleado para
atender sus incidentes & requerimientos, por el personal de mesa de aynda?

' Muy Satisfecho
D satisfecho
=’ Insatisfecho

~) Muy Insatisfecho

2. éCuan satisfecho ha quedado con el nivel de conocimientos de nuestro
personal?

7 Muy Satisfecho
_) Satisfecho
_' Insatisfecho

! Muy Insatisfecho

2. éCuan satisFfecho ha quedado con el trato, cortesia y amabilidad de
nuestro personal ?

' Muy Satisfecho
! Satisfecho
~) Imnsatisfecho

! Muy Insatisfecho

o — b
I\\ _'/]Q\C-:Il &8 http:/fmesadeay... 2O ~ & X | =3 CA Service D| &8 CcA Servic... | | Tni Tr fo3

-~

m

Figura 23. Encuesta de satisfaccion al cliente por la atencion brindada.

8) Estado cancelado
» Cuando el usuario nos solicita la cancelacion de la atencion.

» Cuando se genera un ticket por duplicidad.

» Cabe aclarar que este estado solo lo puede cambiar el supervisor de

mesa de ayuda.
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2. Manejo de tickets por estados

2.1.Asignacién de un ticket

Al crearse un ticket se inicia el primer estado ingresado.

LY iMesa de Ayuda Corporativa EXr ] N

& RULZ CHAMPA, JACKELINE Cer bm  { Cerrar ventanas

Archive * ¥Yer = Actividades = Accignes =  Buscar = Ipformees = Ventana ()~ Ayweda = ﬂn;j

Detalles de la soficituds 23297 o) e ecemiets) ) perm ripeiar )

Sa ha guardads orractamants - Sohitud JII07 creada

Salitante wsuario final afectado Categoria Extado LActivoeT =
WIRENES, FIGHELA JIMENEZ, FIORELA REQ Acceson SAP. Creacion de Cusmta IngraEnds £l
Rotificada por Asigmatario Grups Clemento de configuracidn
RULE CHAMPA, JACKELINE JIMEMEZ, FIDRELA MESA DE AYUDA
Severidad Urgencias Imspacto Método de Reporte
Ungencia 4 PEgrung Curreg elecirinio
ID de cargs ol assario Fechafhora de devoluckdn de llamads Cidigo de resoluciin Método de resalacian
Cambio Causads por arden de cambio Ticket de shtema axtarms Fecha recepcibdn correo

29/05/2012 17120000

Roswman Tiompo total de actividad
CREACION OE CUENTA S5AP [l iR
Descripoidn

Usuars schcita la creacsdn de una coerta SAF
Mombre: Jusn

Apalldag: Perez

Ol 45687912

Contre de Costo: CE4SEETE

Puesto: Contado -

Figura 24. Estado ingresado del ticket de atencion.

Nota: Una vez creado el ticket se realiza la asignacion, se debe de elegir
actividades/trasferir.

£ Detalies de la sobcitud: 23297 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer provided by Compafia Minera Voican SAA ey ]

LY NS mesa de Ayuda Corporativa ——

A RULZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesiin errar ventans

Archivo Actividades ¥ Accignes ¥ Buscar ¥ Informes ¥ Ventans (8) ¥ Ayuda > I LJ
Detalles i E 3 Otualizar estade.., [“€arar W Crear orden de cambio Croar incidenter$) Perfil rapido(Q)
Devolver Hlamada...

Investigar...
Se ha guardado corre Registrar comentario. ..

Solicitant,
Notificar manualmente... . __________]

Categoria Ustado CActivo? 2
REQ.Accesos.SAP.Creacion de Cuenta Ingresado st

Notificado pt Adjuntar & una orden de cambio existente... Grupo Elemento de configurackon

RULZ CHAMPA, JACKELINE JMIMENEZ, FIORELA MESA DE AYUDA

Severidad Urgencia Impacto Método de Reporte
Urgencia 4 Ninguno Correc electrinico

ID de cargo al ussario Fecha/hora de devolucién de llamada Cédige de resolucion Método de resolucién

Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcién correo

29/05/2012 17:20:00

|

| Resumaen Tiempo total de actividad
CREACION DE CUENTA SAP 00:03:15
Descripcidn

Ususno schoits 1a creacién de uns coerta SAP

Nombre: Juan

Apelhdos: Peces

DNI: 45687912

Contro de Costo: CE456678

Puesto: Contador -

Figura 25. Estado transferir del ticket de atencién.

Nota: En la ventana transferir la solicitud Nro., se debe de elegir el nuevo grupo, ejemplo
soporte funcional. Luego ingresar el nuevo asignatario (apellido y nombre de la persona
a quien asignamos el ticket).




r‘; Transferir la

258 de Ayuda Lorporativa Incidents -

Archive ¥ Ver * Buscar~ Ventana~> Ayuda~ ﬂtj

Transferir la solicitud 23297 Restablecer
Niamers de Solicitud Resumen de Solicitud
23297 CREACION DE CUENTA SAF
Asignatario actual Grupo actual '

JMENEZ, FIORELA

& vuvevo grupo

& Muevo asignatario

SOPORTE FUNCIONAL

Ars

TARAMOMNA GUILLEN, JESUS ENKIQUE  |FEEITELL Marca de tiempo Elnterna?
26/D5/2012 19:22:31 29/05/2012 19:22:31

Descripcion del usuario COriografia

Se transfiere el ticket para su atencdn. - '

Figura 26. Estado de asignacion del requerimiento.
Nota: Luego se debe colocar el check ¢interno?, con ello solo los analistas de Tl
podran visualizar el comentario que ingrese en el campo descripcion del usuario.

Después pulsar guardar.

Z ¥ \\Mesa de Ayuda Corporativa [T I

4 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesiGn [ Cerrar ventana )

Archivo ™ Ver™ Buscar™ Ventana™ Ayuoda ™ ﬂ Eﬂ

|
Transferir la solicitud 23297 [_Guardar |

HNamero de Solicitud Resumen de Solicitud
23297 CREACION DE CUENTA SaP |
Asignatario actual Grupo actual II
JIMENEZ, FIORELA MESA DE AYUDA
| |
B nuevo asignataric B muevo arupo
TARAMOMNA GUILLEN, JE SOPORTE FUNCIONAL N
Tiempo invertido B Fecha de la actividad Harca de tiempo ld
Zoi0s/a012 19:2201 28/05/2012 19:22:31 F

1on del usuario

Se transhere el boket para su atencedn.

Figura 27. Descripcion de usuario.
Nota: Una vez transferida la solicitud, se cambia el estado del ticket, eligiendo del

menu actividades/actualizar estado.
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48 Detalles de la solicitud: 23297 - A Sew:e Desk Mnno_gtv - Windows Intermet Explorer provided by Comparia Minera Volcan SAA =@ g

{&\Mesa de Ayuda Corporativa _

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesién

Archivo v, dodes~ Acciones > Buscar v Informes > Ventana ($) ~ Ayuda > Q)
Detalles de la f Actvalizar estado., m Crear orden de camblo Crear incidonte($) Perfil rapido(Q)

Investigar...
Se ha guardado corre gegistrar comentario...

Solicitante  Solucién... Categoria Estado ¢Activo? 2
JMIMENEZ, FIC Jransferir... REQ.Accesos. SAP.Creacion de Cuenta Ingresado si
Escalar...
B ouiricar manuaimente.. ]
Notificado pt Adjuntar a una orden de cambio existente... Grupo Elemento de configuracién
RUIZ CHAMPA, JACKELINE TARAMONA GUILLEN, JESUS ENRIQUE SOPORTE FUNCIONAL
Severidad Urgencia Impacto Método de Reporte
Urgencia 4 Ninguno Corres electrérco
10 de cargo al usvario Fecha/hora de devolucién de llamada Cédigo de resolucién Método de resolucion
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcion correo

29/05/2012 17:20:00

Resumen Tiempo total de actividad
CREACION DE CUENTA SAP 00:04:46
Descripcién

Usuano solicta Ia creacién de una cuenta SAP

Nombre: Juan

Apellidos: Perez

DNI: 45687912

Centro de Costo: CE456678

Puesto: Contador Y

Figura 28. Actualizacion de estado.
Nota: Aqui se actualiza el nuevo estado del ticket, se debe colocar asignado y se debe
colocar el check ¢interno?, con ello solo los analistas de Tl podran visualizar el comentario

gue ingrese en el campo descripcién del usuario. Después pulsar guardar.

48 Detalles de la solicitud: 23297 - CA Service Desk Manager - Windows Intermet Explorer provided by Compafiia Minera Volcan SAA T o O e

25N Mesa de Ayuds Corporativa T ——

4 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesitn

Archive ¥ Yer~™ Actividades * Accignes * Buscar~ Ipformes > Ventana (§) T Ayuda~™ ﬂ d

Detalles de la solicitud: 23297 [reeer ] |

Se ha guardado correctamente - Registro de actividades creado

Solicitante Usuario final afectado Categoria

ELActiva? =
JIMENEZ, FIORELA JIMENEZ, FIORELA REQ.Accesos. SAP.Creacion de Cuenta i

Netificado por
RUIZ CHAMPA, JACKELINEN TARAMONA GUILLEN,

Grupo
SUS ENRIQUE SOPORTE FUNCIOMAL

ento de configuracion

Severidad todo de Reporte
Urgencia 4 Hingung Correg slectrdnico
10 de cargo al usuario Fecha/hora de devolucién de llamada Cédigo de resolucidn Método de resolucidn
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcion correo
29/05/2012 17:20:00
« Informacion del resumen
Resumen Tiempe total de actividad

Figura 29. Detalle de la transferencia.

Nota: En la pestafia de registros se puede visualizar el detalle de la transferencia y el cambio de
estado.
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o S Incdente

Archivo ¥ Ver~ Buscar~ Vepntana~ Ayuda~ w Ej

Solicitud de cambio de estado 23297

Namero de Solicitud

23297
Estado actual Nuevo estado *
ingresado Asignado<d>

Tiempo invertido

25/05/2012 19:24:26

Ortografia

Se asigna el caso al analista

Resumen de Solicitud

B Fecha de la actividad

[Garaor ] Concoar ]| Beraecer |

Marca de tiempo
29/05/2012 19:24:26

Enviar conocimiento

Figura 30. Visualizacion de nuevo estado.

A Informacion del resumen

Resumen
CREACION DE CUENTA SAF
Descripcidn

Usuario solicita la creacidn de una cuenta SAP
HNombre: Juan

Apallidos: Paraz

DNI: 456875912

Centro de Costo: CE4SEETR

Fuesto: Contador

(itima modific
25/05/2012 1

Fecha/hora de apertura
29/05/2012 19:18:44

1. Informacién adicional

1. Actividad

Fecha/hora de resolucion

THUSI0IZ I 20O

Tiempo total de actividad
000525

Fecha/hora de cierre

. Gestion del conocimienta 4 . Relaciones

2. Regist e e

Lista de registros de actividades de la solicitud

ouscor Borrr wrory

Contracr todo () 1-3ded
Tipo = Creado porfdescripcidn Activado & Tiempo invertido =
- Actualizar estade B RUIZ CHAMPA, JACKELINE 29,/05/2012 19:24:26 00:00: 39
Se asigna el case al analista
-  Transferencia W RUIZ CHAMPA, JACKELIMNE 29/05/2012 19:22:31 00:01:31
Se transfiere ol ticket para su atencién.
= Inicial RUTZ CHAMPA, JACKELINE 29/05/2012 19:18:44 Q0:03:1%
Crear nuvevs sobotud/incidente/problema/cambigfincidences
Contraer todo () 1=3 de 3J

Figura 31. Reporte de registro.

Nota: ¢Si deseo atender el caso, es necesario cambiar el estado? Si. Para ello debe ingresar a

actividades/actualizar estado/en proceso.

77



@ Detalles de ta solitud: 23297 - CA Service Desk Manager - Windows Intermet Explorer provided by Compatia Minera Volcan SAA

ad . da Corpora a Sobotud o

AaBbCeDr  AaBbLCcDr

: Entasis  Entasis int
Archivo > Yer~ Actividades  Accignes ¥ Buscar ¥ Informes ¥ Ventana ($) * Ayuda > Q) i

Detalles de la solicitud: 23207 oo |

PRST )

@ Sohc:zuddecmﬁ-odecﬂ.doﬂzw-CAS«vvceDeskMamg«-V\ﬁndomlMemdhprwayCMM_tglﬂ

Se ha guardado correctamente - Regestro de activida
Solicitante Usuario final af
JIMENEZ, FIORELA JIMENEZ, FIORE

eensMesa de Ayuda Corporativa I
2 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion {Cerrar ventana )

Archivo > Ver~ Buscar~ Ventana~ Ayuda~ K} i

Notificado por o
RULZ CHAMPA, JACKELINE TARAMONA Gu] | Solicitud de cambio de estado 23297
Severidad Urgencia
Urgencs 4 Namero de Solicitud Resumen de Solicitud

1D de cargo al usuario Fecha/hora dq. 232907 o

Estado actual Nuevo estado * ‘I
Cambio Causado por of Asignado En Process

Tiempo invertido Fecha de la actividad Marca de tiempo ¢interno?
2870572012 19:25:52 29/08/2012 19:25:52
Resumen
CREACION DE CUENTA SAP Descripcién del usuario Enviar conocimiento
Descripcid

e En atencidn ‘l

Usuario solicta ls crescén de una cuents SAP
Nombee: Juan

Apellidos: Perez

DNI: 45687912

Certro de Costo: CES56678
Puesto: Contador
Fecha/hora de apertura Ultima my)

29/05/2012 19:18:44

Figura 32. Creacion de nuevo estado.

2.2.Tickets pendientes o programado

Tenemos el ticket Nro. 23297, en estado asignhado el cual tiene como asignatario

a Jesus Taramona del grupo solucionador soporte funcional.
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@ Detalles de la solicitud: 23297 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer provided by Compafiia Minera Velcan SAA —

JeJoNMesa de Ayuda Corporativa T T S

2 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion [ rrar ventan

Archivo ¥ Wer v | Actividades ¥ Acciones ¥ |Buscar ~ Informes v Ventana (%) ~ |Awvuda ~ @Iw

Detalles de la solicitud: 23297 Crear orden de cambio Crear incidente($) Perfil rapido{@)

Se ha guardado correctamente - Registro de actividades creado

Solicitante Usuario final afectado Categoria Estado EActivo? |~
JIMENEZ, FIORELA JIMENEZ, FIORELA REQ.Accesos.SAP.Creacion de Cuenta Asignado si
NMotificado por Asignatario Grupo Elemento de configuracién
RUIZ CHAMPA, JACKELINE TARAMONA GUILLEN, JESUS ENRIQUE SOPORTE FUNCIONAL
Severidad Urgencia Impacto Método de Reporte
Urgencia 4 Ninguno Correo electrénico
ID de cargo al usuario Fecha/hora de devolucion de llamada Codigo de resolucion Método de resolucion
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcién correo

29/05/2012 17:20:00

« Informacion del resumen

Resumen Tiempo total de actividad

CREACION DE CUENTA SAP 00:05:25

m

Descripcién

Usuario solicita la creacién de una cuenta SAP
MNombre: Juan

Apellidos: Perez

DMNI: 45687912

Centro de Costo: CE456678

Puesto: Contador

Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucién Fecha/hora de cierre
29/05/2012 19:18:44 29/05/2012 19:25:05

1 . Informacion adicional 3 . Gestién del conocimiento 4 . Relaciones

1. Actividades ] [ 2. Registro de eventos ]

Lista de registros de actividades de la solicitud

Contraer todo (%) 1-3 de 3
Tipo & Creado porfdescripcion Activado 5 Tiempo invertido = S2
« »

e —

Figura 33. Ventana solicitud de cambio Nro.

Nota: Una vez en el ticket del menu elegir actividades/actualizar estado. De la ventana solicitud de
cambio Nro., elegir el nuevo estado (pendiente cliente), luego ingresar descripcion o comentario del
ticket. Después pulsar guardar.

J{‘:i\;‘kMesa de Ayuda Corporativa EETIE I

2 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar ses Cerrar ventana )

Archivo * |Ver ™ | Adtividades ~_ Acciones ™ Buscar * |Informes * |Ventana ($) * |Ayuda ~ [ Q)

Detalles de |

Investigar...

Se e it coe Regitrar comentaro. L5 Mesa de Ayuds Corporativa I

Solicitante Solucion... 2 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion rar ventana) K

JIMENEZ, F Iransferir... n e e
Escalar... Archivo ¥ |Ver ¥ |Buscar ¥ Ventana ¥ |Ayuda ™ @ @
mﬂﬂtifitﬂr manualmente... Solicitud de cambio de estado 23297 m Restablecer
Notificado Adjuntar a una orden de cambio existent
RUIZ CHAMPA, JACKELINE MARTINEZ, FLOR
Severidad Urgencia I Nimero de Solicitud Resumen de Solicitud I
Urgencia 4 23297 CREACION DE CUENTA SAP 1
= | E
1D de cargo al usuario Fecha/hora de d Estado actual Nuevo estado
Asignado Asignado
5 I
Cambio Causado por ordq Tiempo invertido ad Marca de tiempo iInterno?
I 29/05/2012 20:01:51 B
4 Informacion del resumen
Descripcién del usuario 0 estado * '
Resumen Pendiente Usuario
Programado L4
CREACION DE CUENTA SAP " -
Descripcion I I

Usuario solicita la creacion de una cuenta SAP .
Nombre: Juan Colocar comentario |
Apellidos: Perez
DNI: 45687912
Centro de Costo: CE456678 -
Puesto: Contador

Fecha/hora de apertura Ultima m

9/05/2012 19:18:44 9/05/201

Figura 34. Actualizacién de nuevo estado (pendiente cliente).
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2.3.Ticket en proceso

En detalles de solicitud se observa el ticket en estado en proceso, lo cual
indica que el analista esta atendiendo el ticket.

Archivo ¥ Ver ¥ | Actividades ¥ | Acciones ¥ |Buscar ¥ |Informes ¥ Ventana ($) ¥ |Ayuda ~ a

Detalles de la solicitud: 23297 m Crear orden de cambio Crear incidente($) Perfil rapido{Q)

Se ha guardado correctamente - Registro de actividades creado

Solicitante Usuario final afectado Categoria Estado éActivo? ol
JIMENEZ, FIORELA JIMENEZ, FIORELA REQ.Accesos.SAP.Creacion de Cuenta En Proceso |51 .
Notificado por Asignatario Grupo Elemento de
configuracion
RUIZ CHAMPA, MARTINEZ, FLOR SOPORTE FUNCIONAL
JACKELINE
Severidad Urgencia Impacto Método de Reporte L
[ Urgencia 4 MNinguno Correo electrénico 7
(I
ID de cargo al usuaric  Fecha/hora de devolucién de Codigo de resolucién Método de resolucidn
llamada
r' Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema Fecha recepcion correo
externo
29/05/2012 17:20:00
|
r a4 Informacion del resumen |
Resumen Tiempo total de actividad
I CREACION DE CUENTA SAP 00:17:38
Descripcion
Usuario solicita |a creacidn de una cuenta SAP
Nombre: Juan
Apellidos: Perez
DNI: 45687912

Figura 35. Detalle de la solicitud.

2.4.Ticket resuelto
Una vez atendido/solucionado la solicitud/incidente, se debe cambiar el estado

en resuelto. Luego ingresar una descripcion de la solucion y por ultimo pulsar

guardar.
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ﬁi}:‘\hﬂesa de Ayuda Corporativa

EET ] S

L RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar s«

Se ha guardade corre gegistrar

Investigs

Solicitante
JIMENEZ, F10 Transferi

Escalar...
i

Motificar
Netificado pe adjuntar
RUIZ CHAMPA, JACKELT
Severidad

Solucién,

1D de cargo al usuario

Cambio

& Informacion del
Resumen
CREACION DE CUENT

Descripeion

Usuario solicita la creac
Nombre: Juan

Apellidos: Perez

DNI: 45687912

Centro de Costo: CE4555
Pussto: Contadar

Fecha/hora de apertur
29/05/2012 19:18:44

Archive > |Wer *  Actividades >  Accignes v Buscar v |Ipformes > Ventana (§) * Ayuda~ 1@ EJ

Detalles de la s Actualizar estado...
Devolver llamada...

[ Editar W Crear orden de cambio Crear incidente(§) Perfil ripido(Q)

1Y N Mesz de Ayuda Corporativa — [ETYTETSINE] I

' & RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesidn

23297 AP

Estade actual

En Froceso
' Tiemps invertide E Fecha de la actividad Harca de tiermpo cInterna?
i 25/05/2012 15:23:45 290573042 L9 28:49

.f Cescripcien del usuaric Ortografia ] £, I Conocimients
U S& precadio & | erasadn 38 |8 euei’/ -

4 Solicituc de cambio 8 estade 23297 - CA Servica Desk Nanagar - Windaws Inemet Explorer provided by Compania h.. |- Ao e

Archive~ Ver~ Buscar™ Ventana~ avuda~ &3l

Solicitud de cambio de estado 23297

Nimero de Solicitud Resumen de Solicted

Figura 36. Atendido/solucionado la solicitud/incidente.

ﬂ\'\Mesa de Ayuda Corporativa

VOLCAMN

Establecer rol
Inicio | Acerca de | Ayuda

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion [JUSIELT

Detalles de la solicitud: 22546

Fecha/hora de apertura

22/05/2012 08

130:57

Agregar comentario Adjuntar documento

Estado Urgencia Area de solicitud

Resuelto Urgencia 4 Asistencias.Instalacion-Configuracion de Videoconferencia

Descripcion de solicitud

Apoyo para la configuracion de Wireless en el equipo de backup
Hora: 10:00 a.m.

Propiedades

Nombre Valor Ejemplo

Historial

Contacto Fecha Tipo Resumen

RUIZ CHAMPA, 22f05/2012 Resuelto Estado ha cambiado de Ingresado a Resuelto

JACKELL 10:26:56

RUIZ CHAMPA, 22f05/2012 Cierre automatice  El cierre automdtico producird el: 05/25/2012 15:26:56
JACKELL 10:26:56

RUIZ CHAMPA, 22f05/2012 Actualizacién de CAMPO="Urgencia’ ANTIGUO=" NUEVO=Urgencia 4CAMPO="'Solicitado por' ANTIGUO="
JACKELI 10:21:37 campos NUEVO=RUIZ CHAMPA, JACKELINE

RUIZ CHAMPA, 22f05/2012 Transferencia Transferir Asignatario de " a JIMENEZ, FIORELA '
JACKELL 10:21:37 Transferir Grupo de " a 'MESA DE AYUDA'

RUIZ CHAMPA, 22/05/2012 Inicial Contacto: RUIZ CHAMPA, JACKELINE

JACKELI 08:30:57 Teléfono: 4167000

Correo electrénico: supervisorhelpdesk@volcan.com.pe

Copyright & 2011 CA. Todos los derechos reservades.

€=. Intranet local | Modo protegido: desactivado ¥a v E100%

Figura 37. Reporte de detalle de la solicitud.

2.5.Ticket no conforme

En detalles de solicitud se observa el ticket en estado no conforme, el asignatario

quien atendio el ticket y grupo solucionador.
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oo Mesa de Ayuda Corporativa BT I

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesién (Cerrar ventana)

Archivo ¥ |Ver ¥ Actividades v | Acciones ¥ Buscar ¥ |[Informes ¥ |Ventana () ¥ Ayuda ~ a

Detalles de la solicitud: 23297 m Crear orden de cambio Crear incidente($) Perfil rapido(Q@)

Estado £
No Conforme

Elemento de
configuracion

Solicitante Usuario final afectado Categoria
JIMENEZ, FIORELA JIMENEZ, FIORELA REQ.Accesos.SAP.Creacion de Cuenta

Motificado por

Asignatario Grupo

RUIZ CHAMPA, MARTINEZ, FLOR SOPORTE FUNCIONAL

JACKELINE
Sewveridad Urgencia Impacto Método de Reporte
Urgencia 4 Ninguno Correo electrénico =
ID de cargo al usuario Fecha/hora de devolucion de Codigo de resolucion Método de resolucion
llamada
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema Fecha recepcion correo
externo

29/05/2012 17:20:00

4 Informacidn del resumen

Resumen Tiempo total de actividad
CREACION DE CUENTA SAP 00:17:23
Descripcion

Usuario solicita la creacién de una cuenta SAP
Nombre: Juan
Apellidos: Perez

Figura 38. Caracteristicas de detalle de la solicitud.

Nota: Al encontrarse no conforme el usuario final, el ticket es re-abierto generandose la

siguiente notificacion para el asignatario.

) _@ . % Bl [23 o1 Nivel 1 N3 &+ (YMarcar como no leido aTB ki) ©

—= - - Aljefe - ]| Categorizar ~ By~ A

&- Eliminar | Responder Responder Reenviar oL .jj Carreo electréni.. | = Mover B~ ¥ Sequimiento - Traducir . Zoom
atodos =] : - 23 eguimiento -

Eliminar Responder Pasos rapidos = Mover Etiquetas ] Edician Zoom
De: Mesa de Ayuda <mesadeayuda@volcan.com.pex Erwiado el: martes 22/05/2012 10:39 a.m.
Fara: Mesa de Ayuda
cC
Asunto: El ticket 22545 no conforme por el usuario.

2

Estimado: Sr. (ra) JIMENEZ, FIORELA

Le informamaos que el caso 22546, respecto al asunto Apoyo para la configuracian de Wireless en el equipo de bac..., solicitado
por RUIZ CHAMPA, JACKELINE , se le ha devuelto para su respectiva atencion, favor tener en consideracion los niveles de
servicio afectos.

Para ingresar al ticket, favor dar click en el siguiente link: http://LIMMS23:80/CAisd/pdmweb.exe?
OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+0BE.EQ.id=424941

Mesa de Ayuda A

Figura 39. Mensaje de aviso.

» Ticket Re-abierto para su atencién
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@ Detalles de la solicitud: 22546 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer provided by Compafiia Minera Volcan SAA [ [ (5 [

ZLXONsMesa de Ayuda Corporativa m—————

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesidn

Archivo = | Wer = | Actividades = | Acciones = | Buscar = | Informes = |Ventana ($) ~ | Awuda ~ {J

Detalles de la solicitud: 22546 [ Editar | Crear orden de cambio Crear incidente($) Perfil rapido(Q)

Se ha guardade correctamente - Sclicitud 22546 actualizado

Solicitante Usuario final Categoria Estado EAcCtivo? |

afectado W
RUIZ CHAMPA, RUIZ CHAMPA, Asistencias.Instalacion-Configuracion de Re- si W
JACKELINE JACKELINE Videoconferencia abierto |
| ~peates ___________________________________________________________| !
Notificado por Asignatario Grupo Elemento de =[N

configuracién |
RUIZ CHAMPA, JIMENEZ, FIORELA MESA DE AYUDA
JACKELINE
Sewveridad Urgencia Impacto Método de Reporte
Urgencia 4 Ninguno Internst
ID de cargo al Fecha/hora de devoluciéon de Coédigo de resolucion Método de resoluciéon
usuario llamada
i Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema Fecha recepcidén correo
externo

f - Informacion del resumen

L] Resumen Tiempo total de actividad
Apovyo para la configuracion de Wireless en el equipo de bac... 01:03:41
Descripcién

Apoyo para la configuracion de Wireless en el equipo de backup -

Figura 40. Detalle de estado.

2.6.Ticket cerrado

Una vez que el ticket es resuelto y se obtiene la conformidad del usuario. Del

menu elegir actividades/actualizar estado.

- -
(& Detalles de la solicitud: 25825 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer [E=RESR

7o )oNMesa de Ayuda Corporativa ————

& GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar

Archivo * |Ver T | Actividades * | Acciones ~ | Buscar = | Informes * | Ventana () * | Ayuda = | 13 @

Detalles de la Actualizar estado... | Editar W Crear orden de cambio Crear incidente{S) Perfil rapido(@)

Devolver llamada...

Investigar...
Se hs guardade corr gegistrar

Solicitante  Solucién... Categoria Estado éActiva? =
GALLARDO V{ Transfer: (Tars Asistencias.Software. Aplicacion Negocio Resuslto 51
Escalar...

e | I

Motificado po1 Adjuntar a una orden de cambio existente... ‘Grupo Elemento de configuracién

GALLARDO VALVERDE, ENCT RUIZ CHAMPA, JACKELINE MESA DE AYUDA I

Severidad Urgencia Impacto Método de Reporte =
Urgencia < Impacto 3 Correo electrénico = |

1ID de cargo al usuario Fecha/hora de devolucién de llamada Cédigo de resolucién Método de resolucién

Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcitn correo U

27/06/2012 00:00:00

Resumen Tiempo total de actividad

ELOQUEC DE CORREC SPAM 00:43:01

Descripcién {

BRUEBA! Usuario solicita bloguear correos coma los adjuntos, no desea recibirlos,

Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucién Fecha/hora de cierre

27/06/2012 09:07:10 27/06/2012 09:56:34 27/06/2012 09:17:37

1. Informacién adicional Fac 3 . Gestién del conocimiento 4. Relaciones I

Figura 41. Detalle de actividades.

Nota: De la ventana solicitud de cambio de estado, elegir nuevo estado

(cerrado), luego ingresar la descripcion de cierre y pulsar guardar.
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F Bl
{2 Detalles de la solicitud: 25825 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer L |uEl é]

) NRMesa de Ayuda Corporativa ETTT R S

errar ventana }

4 GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesion

Archivo ¥ |Wer ~ | Actividades ¥ | Acciones ¥ |Buscar ¥ | Informes ¥ | Ventana ($) ¥ | Ayuda * @ E\,j
Detalles de la solicitud: 25825 [ Editar W Crear orden de cambio [ — Perfil rapido(Q)
Se ha guardado correctamente - Registro de actividades creado

Solicitante Usuario final afectado Categoria Estado EActive? ol

EALCARDG VAL VERDE, ENCI? GALLARDO VALVERDE, ENCI Asistencias.Software.Aplicacion Negocio Cerrade  NO

Motificado por Asignatario Grupo Elemento de configuracién

GALLARDD VALVERDE, ENCI RUIZ CHAMPA, JACKELINE MESA DE AYUDA

Sewveridad Urgencia Impacto Método de Reporte =

Urgencia 4 Impacte 2 Carreo electrénice E
1D de cargo al usuario Fecha/hora de devolucicn de llamada Codigo de resolucidn Método de resolucian
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcidn correo
27/06/2012 00:00:00
« |nformacién del resumen

Resumen Tiempo total de actividad

BELOQUEQ DE CORREQ SPAM 00:43:43

Descripcion

PRUEBA! Usuario solicita blequear correos ceme los adjuntos, no desea recibirlos.

Fecha/hora de apertura Ultima modificacion Fecha/hora de resolucidn Fecha/hora de cierre

27/06/2012 09:07:10 27/06/2012 10:24:52 27/06/2012 09:17:27 27/06/2012 10:24:52

1 . Informacion adicional 2. 2 . Gestion del conocimiento 4 . Relaciones -
¥ -
b
Figura 42. Registro de actividades creado.

F — EI ™
@ Solicitud de cambio de estado 25825 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer l. =" ﬂ—hj
X NNMesa de Ayuda Corporativa —

4 GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar ses|
Archive ¥ |(Wer ¥ | Buscar ¥ | Ventana ¥ | Ayuda ~ '@ %.,;ﬂ
Solicitud de cambio de estado 253825 Restablecer
Nimero de Solicitud Resumen de Solicitud
||
25825 BLOQUECO DE CORREOD SPAM
Estado actual Nuewo estado *
|
Resuelto Cerrado -
I Tiempo invertido B Fecha de la actividad Marca de tiempo EInterno?
27/06/2012 10:24:1C 27/06/2012 10:24:10 =
Descripcidn del usuario Oriografia
| Se creo la regla en el proxy)| -
b

Figura 43. Resumen de solicitud.
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3. Transferencia de ticket

3.1.Transferencia de ticket al mismo grupo solucionador

Una vez en el ticket del menu elegir actividades/transferir. En la ventana
transferir la solicitud Nro., ingresar al nuevo asignatario (apellidos de la persona a la
cual se va a transferir el ticket), luego ingresar una descripcién o comentario del
ticket. Después pulsar guardar, desde este momento ya el ticket ha sido transferido

al analista. Para este ejemplo utilizaremos a soporte funcional.

Archivo > Yer~ Aclividades ¥ Accignes > Buscar  Informes ¥ Ventana ($) ~ Ayuda >

Detalles de la 5 Actsalzar stodo.. o ]

Devolver llamada...

Investigar...

Solicitante Registrar comentario.., Categoria Estado EtActive?
JIMENEZ, FI Solucién... REQ.Accesos.SAP. Creacion de Cuenta Apgnade sl

[ _ I o
m Iransferir... #8 Transderir la sobctud 23297 - CA Servce Desk Manager - Windows Internet Exp [ g Muu\lak_? = Sl

Esgalar... ‘ —
Notifi | 2
BNl | V52 de Ayuda Corporative I
RULZ CHAME Adjuntar a una orden de cam| el
Severidad Urgencha | & RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion  (Corrar ventana
Urgenca 4 | archivo v Ver > Buscar > Ventana > Ayuda > (J

ID de cargo al usuario Fecha/hoi = A

|| Transferir la soliitud 23207 [Gosriar ] Corcor |
Cambio Causado g

P Nimero de Solicitud Resumen de Solicitud

|

3297 CREACION DE CUENTA SAP
& Informaciin dol resemen

i Asignatario actual Grupo actual
Restaean ‘ N ESUS ENRIQUE SOPORTE FUNCIONAL
CREACION DE CUENTA SAP ) o

Nuevo grupo

Descripcién \

SOPORTE PUNCIONAL

[mars
MARTINEZ , FLOR @ recha de la actividad Marca de tiempo tinterno?

29/05/2012 19:39:35 29/05/2012 19:39:35 7

Usuano solcits la crencdn de una cuents SAP |

Centro de Costo: CE456678

Puesto: Contador
Fecha/hora de apertura Oed

29/05/2012 19:18:44
012 19 Flor por faver atender el caso

[ 1. Archivos adjuntos |
Lista de adiuntos |

Figura 44. Opcién: actividades/ transferir.

3.2.Transferencia de ticket a otros grupos (servidores, infraestructura
entre otros)

De la ventana transferir la solicitud, ingresar al nuevo asignatario (apellidos de la
persona a la cual se va a transferir el ticket), luego ingresar una descripcion o
comentario del ticket. Después pulsar guardar, desde este momento ya el ticket ha
sido transferido al analista.
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& Transferir la solicitud 23297 - CA Service Desk Manager - Windows Explorer prowi by Compafiia Minera Volc... o] oS- [ )

Archi

~ |Mer~ |Buscar ~ |Ventana v

Transferir la solicitud 23297 | _Guaraar |

Namero de Solicitud Resumen de Solicitud
23297 CREACION DE CUENTA SAP
Asignatario actual Grupo actual
MARTINEZ, FLOR SOPORTE FUNCIONAL
& Nuewvo asignatario & Nuewvo grupo
del v SERVIDORES
DEL VILLAR BRICENO, RAFAEL ALEJANDRO Fwidad Marca de tiempo iInterno?
29/05/2012 19:44:18 29/05/2012 19:44:18
Descripcién del usuario  [ELECIEUCEN
Rafael por faver realizar la revisién del servidor scl-server =

Figura 45. Opcién: transferir la solicitud.

3.3.Transferenciade un ticket del analista de nivel 3, al analista de mesa de

ayuda de nivel 1

Una vez resuelto el ticket por el analista de nivel 3, este transfiere el ticket al

analista creador de nivel 1. Elegir actividades/transferir.

-
(2 Detalles de la solicitud: 25825 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer = | E i

aYouMesa de ayuda Corporativa ETT I S

& GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesion  { Cerrar ventana )

Archivo  |Ver = | Actividades = | Acciones * Buscar = | Informes * | Ventana (3)  |Ayuda = |8 @)
Detalles de la Actuslear stade
Devolver llamada...
Investigar...
Se ha guardado corm| gegistrar comentario...
Solicitante | Solucién... ado Categoria Estado éActiva? |~
GALLARDO | Iransferir... RDE, ENCI Asistencias.Software.Aplicacion Negocio Resuslte ST
Esgalar...
B e mamaimente... I
Notificade p| Adjuntar a una orden de cambio existente... Grupo Elementa de configuracién
GALLARDO VALVERDE, ENCI PEYRONE, VENINA MESA DE AYUDA
Severidad Urgencia Impacta Método de Reporte
Urgencia 4 Impacto 3 Carreo electrinico
1D de cargo al usuario Fecha/hora de devolucitn de llamada Cédigo de resolucién Método de resolucin
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcién correo

27/06/201Z2 00:00:00

4 |nformacion del resumen

Resumen Tiempo total de actividad

BLOQUEO DE CORREO SPAM 00:05:11

Descripcién

PRUEBA! Usuaric salicits bloquear correos como los adjuntas, no desea recibirlos.

Facha/hora de apertura Ultima modificacién Facha/hora de resolucién Facha/hora de cierre L4
27/06/2012 09:07:10 27/06/2012 09:17:37 27/06/2012 09:17:37 I

1. Informacién adicional - Regi: 2. Gestién del conocimiento 4. Relaciones

1. Actividades ] | 2. Registro de eventos |

Lista de registros de actividades de la solicitud [ Buscar |

Figura 46. Transferir solicitud.
Nota: De la ventana transferir la solicitud se debe ingresar el nuevo asignatario

(apellido y nombre de la persona a quien asignamos el ticket).
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=
VoLcAN

Archivo ¥ |Ver ¥  Buscar ¥ |Ventana ¥

\'\Mesa de Ayuda Corporativa

Ayuda ~ ) D

Usuariopornombre < ]

2 GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesién

(Cerrar ventana)

Transferir la solicitud 25825

Namero de Solicitud
' 25825

f Asignatario actual
PEVRONE, VENINA

] @& Nuevo asignatario *

ruiz

Resumen de Solicitud
BLOQUEO DE CORREO SPAM
Grupo actual

MESA DE AYUDA

& Nuevo grupo

RUIZ CHAMPA, JACKELINE

‘[B Fecha de la actividad

Descripcién del usuario

27/06/2012 09:18:4<

oo ) corcer [ eervecer |

Marca de tiempo
27/06/2012 09:18:44

m

éInterno?

[

Figura 47. Opcién: nuevo grupo.

Nota: Una vez ingresado el nuevo asignatario (analista de nivel 1), ingresar el nuevo

grupo (nombre del grupo en este caso mesa de ayuda). Luego ingresar la descripcion

y colocar el check ¢ interno?, con lo cual la descripciéon o comentario ingresado sera

visualizado solo por los analistas de TI.

(= Transferir la solicitud 25825 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer

WL

Archive ¥ |Wer * | Buscar ¥ |Ventana ™

mkMesa de Ayuda Corporativa

Ayuda ~ 3] '-3

4 GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesiGn

[ Cerrar wentana )

Transferir la solicitud 25825

Nimero de Solicitud
25825
Asignatario actual

PEYROMNE, WVENINA

EN Nuevo asignatario *

RUIZ CHAMPA, JACK]

Tiempo invertido

Resumen de Solicitud
BLOQUED DE CORREO SPAM
Grupo actual

MESA DE AYUDA

& Nuevo grupo

MESA DE AYUDA

B Fecha de la actividad

| 27/06/2012 09:18:4«

Descripcion del usuario

Atrendidao.

Ortografia

Restabieoer

Marca de tiempo
27/06/2012 09:18:44

eInterno?

=

m

i [EN'

m

1|

Figura 48. Reporte de usuario por nombre.
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s B
(28 Detalles de |a solicitud: 25825 - CA Service Desk Manager - Windows Internet Explorer LEIM

i Mesa de Ayuda Corporativa

>
VOLCARN

arwentana )

Archivo * |Ver ~ | Actividades ~ | Acciones * |Buscar ~ | Informes * | Ventana (3) ~ | Ayuda
Detalles de la solicitud: 25825 [ Editar Wl Crear orden de cambio Crear incidente($) Perfil rapide{Q)
Se ha guardado correctamente - Registro de acrividades creado
Solicitante Usuario final afectado Categoria Estado £Activo? :
GALLARDO VALVERDE, ENCI GALLARDO VALVERDE, ENCI Asistencias.5ofbware. Aplicacion Negocio Resuelte Si
Motificado por Asignatario Grupo Elemento de configuracién
GALLARDO VALVERDE. ENCI RUIZ CHAMPA, JACKELINE MESA DE AYUDA
Seweridad Urgencia Impacto Método de Reporte - {
Urgencia 4 Impacto 2 Corrzo electrénico =
1D de cargo al usuario Fecha/hora de devolucidn de llamada Codigo de resolucién Matodo de resolucién
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcign correo I
27/06/2012 00:00:00 I
- Informacién del resumen U
Resumen Tiempo total de actividad
BLOQUEDQ DE CORREQ 5PAM 00:43:01
Descripcién L
PRUEBA! Usuario solicita blogquear cerrecs como los adjuntes, no desea recibirles.
Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucién Fecha/hora de cierre
27/06/2012 09:07:10 27/06/2012 09:56:34 27/06/2012 09:17:37
1 . Informacion adicional o 2 . Gestion del conocimiento 4 . Relaciones — I

Figura 49. Ticket al analista de nivel 1.

Nota: Una vez transferido el ticket al analista de nivel 1, este se encarga de natificar al usuario

afectado y procede con el cierre del ticket con la conformidad del usuario.
3.4.Devolucion de un ticket a mesa de ayuda de nivel 1
Aplica para tickets escalados sin datos completos. Una vez en el ticket del
menu elegir actividades/actualizar estado. De la ventana solicitud de cambio Nro.,

elegir el nuevo estado (ingresado), luego ingresar descripcion o comentario del

ticket. Después pulsar guardar.
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YN Wiesa de Ayuda Corporativa EET S

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesién  (Cerrar ventana)

Archivo ¥ Ver ¥ Actividades ¥ Acciones ¥ Buscar v Informes~ Ventana ($) v |Ayuda ™~ @@

Actualizar estad

Detalles de la

Investigar...

So b uardedo core gogrtrar comentario.. YN Wiesa de Ayuda Corporativa I

»

Solicitante Solucién... A RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesién  (Cerrar ventana)

JIMENEZ, F Iransferir... =
i Archivo~ Ver > |Buscar ~ |Ventana ~ | Ayuda = 19 Q)
mgntificar manualmente... Solicitud de cambio de estado 23297 Restablecer
Notificado| Adjuntar a una orden de cambio existenty
RUIZ CHAMPA, JACKELINE MARTINEZ, FLOR
. - Nimero de Solicitud Resumen de Solicitud L
Severidad Urgencia
23297 CREACION DE CUENTA SAP
Urgencia 4 L
= =
1D de cargo al usuario Fecha/hora de d Estade actual Nueve estado
Asignado Ingresado -
b
Cambio Causado por ordq Tiempo invertido B Fecha de la actividad Marca de tiempo élnterno?
29/05/2012 20:05:27 29/05/2012 20:05:27 ] i
4 Informacion del resumen o, ” —
Resumen I I
CREACION DE CUENTA SAP Por favor completar los datos para la atencidn del caso. - I

Descripcién

Usuario solicita la creacién de una cuenta SAP
Nombre: Juan

Apellidos: Perez

DNI: 45687912

Centro de Costo: CE456678

Puesto: Contador

Fecha/hora de apertura Ultima m

Figura 50. Detalle de la solicitud.

Nota: Una vez guardados los cambios en detalle de la solicitud se observa el usuario notificador.

Archivo ¥ |Ver v | Actividades * |Acciones ¥ |Buscar ¥ Informes v |Ventana (§) * |Ayuda ~ @ @

Detalles de la solictud: 23297 3

Se ha guardado correctamente - Registro de actividades creado

Solicitante Usuario final afectado Categoria Estado EActivo?
JIMENEZ, FIORELA JIMENEZ, FIORELA REQ.Accesos.SAP.Creacion de Cuenta Ingresado sf

| »

4 Nefalles

Notificado por Asignatario

Grupo Elemento de configuracién

RUIZ CHAMPA, JACKELINE MARTINEZ, FLOR SOPORTE FUNCIONAL

Urgencia Impacto Método de Reporte

Urgencia 4 Ninguno Correo electronico |
ID de cargo al usuario Fecha/hora de devolucién de llamada Cadigo de resolucidn Método de resolucion 1
Cambio Causado por orden de cambio Ticket de sistema externo Fecha recepcion correo

29/05/2012 17:20:00

Figura 51. Apellido y nombre de la persona a quien asignamos el ticket.

Nota: Luego del menu elegir actividades/transferir. De la ventana transferir la solicitud se debe
ingresar el nuevo asignatario (Apellido y nombre de la persona a quien asignamos el ticket), luego
colocar el check ¢ interno?, con lo cual la descripcién o comentario que se ingrese sera visualizado
solo por los analistas de TI.
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-a/-)r\'\Mesa de Ayuda Corporativa

VOLCAN

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion

Archivo ¥ Ver v Actividades * Acciones ¥ |Buscar ¥ Informes > Ventana ($) ~ Ayuda ~ |

Acuaer o
Detalles de la =127 #=tac0 Transferir |a solicit

Devolver llamada...

Inveshigates _,/f \'kMesa de Ayuda Corporativa

Se ha guardado corre gegistrar comentario... INOECAN
Solicitante_ Soluc

JIMENEZ,

Archivo > |Ver > Buscar~ Ventana * |Ayuda ™ @@

scalar... i .
mmtiﬁcar I Transferir la solicitud 23297 Restablecer
Notificado p Adjuntar a una orden de cambi

RUILZ CHAMPA, JACKELINE MARTINEZ, FLI Namero de Solicitud Resumen de Solicitud fl
Severidad Urgencia 23297 CREACION DE CUENTA 54P
Urgendia 4 Asignatario actual Grupo actual

ID de cargo al usuario Fecha/hora d MARTINEZ, FLOR SOPORTE FUNCIONAL

@ Nuevo asignatario B Nuevo grupo i
Cambio Causado por

ruiz] MESA DE AYUDA

|
- echa de la actividad Marca de tiempo
4 Informacion del resumen
— 29/05/2012 20:08:06

Resumen I
CREACION DE CUENTA SAP I Descripcion del usuario Ortografia
Descripcion
Usuario solicita |a creacién de una cuenta SAP Jackeline completar los datos para la atencién i
Nombre: Juan
Apellidos: Perez
DNI: 45687912
Centro de Costo: CE456678
Puesto: Contador
Fecha/hora de apertura Ultima -

Figura 52. Informe de opcion transferir.

4. Otras actividades

4.1.Notificaciones

Para Notificar un ticket, del menu elegir actividades/notificar

manualmente.
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Wrchivo ¥ |Ver > | Actividades ¥ | Acciones ¥ |Buscar ¥ | Informes * (Ve

Actuali tado...
Detalles de la g 2°1@"1#ar &=tace | Edital

Devolver llamada...

Investigar...
5e ha guardado corre Registrar comentario...

Solicitante | Solucidn... goria

JIMEMEZ, FIO Iransferir... AcCce
Escalar... ‘
m Notificar manualmente...

Notificado po Adjuntar a una orden de cambio existente...
RUIZ CHAMPA, JACKELINE TARAMONA GUILLEN, JESUS ENRIQUE

Figura 53. Actividades/notificar manualmente.

En la ventana notificacion manual para la solicitud, ingresar el contacto
(apellido y nombre de la persona a quien se notificara). Una vez ingresado el
contacto, pulsar agregar contacto.

Archivo ¥ \Ver ¥ Buscar ™ Ventana ¥ Ayuda~ @'@

Notificacién manual para la solicitud 23297

»

Agregar destinatarios Destina;arius *
Destinatarios disponibles Destinatarios seleccionados
[
Agregar destinatarios
& Contacto
Agregar contacto m
|ruiz chl
RUIZ CHAMPA, JACKELINE |

Figura 54. Notificacion manual para la solicitud.

Una vez seleccionado el destinatario, ingresar la descripcion de la notificacion.
Luego colocar el check ¢ interno?, con lo cual el mensaje solo podra ser visualizado
por los analistas de TI. En caso la notificacion sea para el usuario no colocar el check.
Luego pulsar notificar.
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MNotificacion manual para la solicitud 23297 ?

Agregar destinatarios Desunaltarlos

Destinatarios disponibles Destinatarios seleccionados
L] RULZ CHAMPA, JACKELINE
Agregar destinatarios
B contacto
Agregar contacto [ Eiminor |
Urgencia Método preferido iInterno?
Narmal - Correo electrénics

Titulo del mensaje *

Solicitud 23297 Notificacion manual

/

Estimada Srta. Ruiz
Para informarle que se procedio a la creacion de la cuenta del SAP

Figura 55. Mensaje de notificacion.

Luego de enviar la notificacion, se puede observar registros de actividades de
la solicitud.

4 Informacion del resumen

Resumen Tiempo total de actividad
CREACION DE CUENTA SAF 00:07:23

Descripcion

Usuario solicita la creacidn de una cuenta SAP

Nombre: Juan

Apellidos: Perez

DNI: 45687912

Centro de Costo: CE456678
Puesto: Contador

Fecha/hora de apertura Ultima modificacién Fecha/hora de resolucion Fecha/hora de cierre
29/05/2012 19:18:44 25/05/2012 19:30:31 25/05/2012 19:30:31

1 . Informacion adicional 3. Gestidon del conocimiento 4 . Relaciones

[ 1. Actividades l [ 2. Registro de eventos l

Lista de registros de actividades de la solicitud

Contraer todo ($) 1-8deg =
Tipo & Creado por/descripcion Activado 5 Tiempo invertido &
= Notificacién manual RUIZ CHAMPA, JACKELINE 29/05/2012 19:31:22 00:03:08 £

Motificacion manual
Estimnada Stta. Ruiz

Para informarle que se procedio a la creacion de la cuenta del SAP
Usuaria: jruizec

Contrasefia: jruizc20l2

Solicitud 23297 Motificacidn manual,

Asignado a: TARAMOMNA GUILLEN, JESUS EMRIGUE

Cliente: JIMEMEZ, FIORELA

Descripoion: Usuario solicita la creacion de una cuenta SAP
Nombre: Juan

Anellidne: Perez

Figura 56. Registros de actividades de la solicitud.
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4.2.Adjuntar documentos

» Pulsar adjuntar documento

Fecha/hora de apertura Ultima modificacion Fecha/hora de resolucion Fecha/hora de cierre

29/05/2012 19:18:44 28/05/2012 19:30:31 28/05/2012 19:30:31

1 . Informacién adicional 2 . Registros

3 . Gestion del conocimiento 4 . Relaciones

1. Archivos adjuntos l I 2. Tipo de servicio l I 3. Propiedades l

Adjuntar documento($) Adjuntar URL

Lista de adjuntos

Repositorio = Documento = Descripcion Adjuntado el = Estado =

Mo se han encontrado adjuntos.

Figura 57. Opcién: adjuntar archivo.

» De la ventana agregar archivo, pulsar examinar.

@ Agregar archivo - CA Service Desk Manager - Windows Internet Bxplorer provided by Co... 2= /5] e Se)

-ﬂd\:.\Mesa de Ayuda Corporativa

VOLCA

2 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesir rar ventana )
Agregar archivo

Mombre del repositorio
Service Desk -
M| Archivo *

Examinar...

Nombre

Descripcidn

Figura 58. Ventana agregar archivo.

» Elegir el archivo por adjuntar y pulsar abrir.
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(& Agregar archivo - CA Senvice Desk Manager - Windows Internet Explorer provided by Co..| = | & 38
i

A//Y\'\Mesa de Ayuda Corporativa

VoLcAN

2 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesién

Fecha recepcién correo
29/05/2012 17:20:00

| Agregar archivo
liempo total de actividad
07:23
Nombre del repositorio
Service Desk v (@ Elegir archivos para cargar @
Archivo * —~ P 1
@] scritorio -[4]l )
Nombre Organizar = Nueva carpeta - 0 ®
Descripion 2 Eavoritos “ ] Reporte de McAfee
i 8 Descargas 4 Reporte de tickets - Unidad Cerro
II ] B Excritorio ] Revision de Equipos de Costos
%] Sitios recientes | | B Seguimiento Tickets por Unidsd V 1
(] Tiempos de respuesta
Il 3 Bibliotecas 3
| [ Documentes
Lista de adjuntos =] Imagenes
o Misica
Repositorio & Documento % Descripcidn B Videos
M Equipo
&, Disco local (C)
a Discolocal (D) = ¢ D 0
Nombre: Tmpos deespuet .

Figura 59. Archivo por adjuntar.

ﬂ\'kMesa de Ayuda Corporativa

VoLcAN

Agregar archivo

Nombre del repositorio

Service Desk -

Archive =

C:\Users\supervisorhelpdesk\Desktop\Tiempos de resp
Nombre

Descripciéon

Documento de pruebal -

{& Agregar archiva - CA Service Desk Manager - Windaws Internet Explorer provided by Co.. .= |(E)

4 RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion

errar ventana )

Figura 60. Opcion cargar.

Mensaje de pagina web

=

l i, Elarchivo Tiempos de respuesta.docx se ha cargado correctsmente.

Figura 61. Mensaje de pagina web.

» Una vez cargado el archivo se observa en la lista de adjuntos
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1 . Informacion adicional 2 . Registros 3 . Gestion del conocimiento 4 . Relaciones

1. Archivos adjuntos l I 2. Tipo de servicio l I 3. Propiedades ]

Adjuntar documento($) Adjuntar URL

Lista de adjuntos

Se ha encontrado 1 adjunta.

Repositorio = Documento 2 Descripcion Adjuntado el = Estado =
Service Desk Tiempos de respuesta.docx Cocumento de prueba 29/05/2012 19:35:54 Instalado

Ze ha encontrado 1 adjunto.

Figura 62. Lista de adjuntos.

4.3.Buscar tickets por usuario

Seleccionar tipo de objeto usuario por nombre

Service Desk Manager, - Anuncios - Windows Internet Explorer

o [ ] limms23,

Archivo  Edicidn  VYer Favoritos  Herramientas  Ayuda
¢ Favoritos | 55 | Wolcan Compafiia Minera 5.4.4 v & ~ & | Hotmail gratuito

(€ CA Service Desk Manager - Anuncios B | o gy v Pagna~ Sequridad - Heramientas - (-

Z  caMesa de Ayuda Corporativa \suario por nombre W
Conocimiento " N
4 GALLARDO VALVERDE, [y i} Enalista de nivel 1
= - Tncidente
Service Desk | Perfil rapido Orden de cambic

Archivo ™ Ver~ |Buscar (E) ~ |Ventana v | Ayuda ~ @) solcted
Anuncios ”

Usuaric por teléfong

|| Panel de resultados ‘
a nartir de

Figura 63. Opci6n: usuario por nombre.

Una vez elegido el tipo de objeto ingresar el campo clave de objeto (apellido

del usuario seguido de %), luego pulsar Ir.

_ .. . . = »
(& CA Service Desk Manager - Anuncios - v [ @ v Piginav Sequiidad > Hemamientas v )~

AN viess de Ayuda Corporativa s pornomee o |

& RUIZ CHAMPA, JACKELINE Cerrar sesion [JElReRs -l ﬂ Establecer «!

Service Desk Perfil rapido

Archive ¥ Ver ¥ Buscar (E) ¥ |Ventana ™ Ayuda ™ éit‘ji

Panel de resultados Anuncios
a partir de
29/05/2012 19:52:58

05/09/72011 17-50-43

Figura 64. Campo clave de objeto.

La herramienta muestra lista de contactos de perfil rapido, aqui dar clic sobre

el usuario del cual se consulta.

95



E

2 \‘\Mesa de Ayuda Corporativa

(& CA Service Desk Manager

oLean [usizricpornoree -] I
2 GALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesidn Establecer rol
Service Desk | Perfil rapido
Archivo™ |Ver ¥ | Buscar (E} ¥ |Informes ™ |Ventana ¥ Ayuda @
AHDO4611:5eleccién ambigus: hay 14 registros de Contacto que coinciden con "flare%". Selaccione el registro que le interese.
Lista de contactos de perfil rapido
1-14de 14 *
Nambre * Tipa de contacta Tipa de acceso 1D de contacto 10 de usuario Himera de teléfono Estado
I Empleado Usuario SFlores (+511) 219-4000 Activo
FLORES AREVALO, HERMAN Empleado Usuario HFlores (+511) 219-4000 Activo
FLORES HINOSTROZA, MAXIMO Empleado Usuario MFlores (+511) 219-4000 Activo 1
FLORES QUISPE, JORGE LUIS Emplaado Usuario IFloras (+511) 219-4000 Activo
FLORES TRELLES, CARLOS EDUARDO Analista Supervisor Cliente CFlores 4167000 Activo
FLORES ANDAMAYO , CONZALD Empleado Usuario gflores (+511) 219-4000 Activo
FLORES ESCAJADILLO, RAUL Emplaado Usuario Activo
FLORES MEDRANG , SULMA Emplaado Usuario CEProyactosadm (+511) 219-4000 Activo
FLORES SANCHEZ, OMAR PAUL Empleado Usuario oflores 4167000 Activo
FLORES 505A, EDGARDO Emplaado Usuario sfloras (+511) 219-4000 Activo
FLORES TORIBIO, BILLY Emplaado Cliznte Activo |
Bloc de notas m
oy
Tipe @ Plantilla
Salicitud -
« I r

Figura 65. Lista de contactos de perfil rapido.

Luego la herramienta muestra el historial y detalle de las solicitudes,

incidentes y problemas reportados por el usuario.

Fa— E

-

d/pdmweb.exe

(€]

#nLch\Mesi de Ayuda Corporativa

‘,;|g http://limms23/C

Service Desk [ perfil répido

Archivo ™ |Ver ~ | Buscar () *  Ventana~ Ayuda~ ) @)

0 - & X || @ casevice Desk Manager - .

L

& CALLARDO VALVERDE, ENCI Cerrar sesion

Establecer rol

Ir

Contacto Tratamiento especial VIP.
SOM

FLORES TRELLES, CARLOS
EDUARDO

Infomma

2.Entorno

3. Historial de solicitudes Apallidos.
I FLORES TRELLES
4. Historial de incidentes

Il

Clave de inicio de sesidn en el sistemsa
5. Historial de problemas CFlores
Tipo de contacto
Analista

6. Historial de drdenes de cambio

Tipo de servicio
SLA - Prioridedes + REQ - VIP
Nimero de teléfono

Organizacién
VOLCAN B
7. Informacién

Hombra
CARLOS

Nimero de fax

Informacion del contacto para FLORES TRELLES, CARLOS EDUARDO

Segundo nombre
EDUARDO
Cargo

Estado
Activo

GERENTE DE TECNOLOGIA DE INFORMACION

Tipo de acceso
Supervizor Clients
Par

n de datos
Superviser Clisnte

Nimero de buscapersonas

Zana horaria

Nim. de teléfono alter.

4167000 7080 1L1ACAS020 Tecnologia de la Infarmacion
8. Entorno
Direccién de correo electrénico
9. Historial de solicitudes
CFlores@volcan.com.pe
10. Historial de incidentes Ubicacidn Sitio
11. Histarial de nrohlamas ~ | OFICINA PRINCIPAL QUBEO WOLCAN LIMA
<[ . K I

i

Bloc de notas

Barartoc ter | bocenese e ip>

Plantilla rpida

(el Desbloquso_Cuents Sap v

Tipo

@ Plantilla

Incidente -

<

n

Copyrght € 2011 CA Toa

Figura 66. Problemas reportados por el usuario.
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Del scoreboard elegir historial de solicitudes, dentro del historial dar clic en

contraer todo.

T 2 P ] — - -
— "

a“' ,;\ @ nitp://limms23/CAisd/pdmweb exe prex H & CAService Desk Manager - .. ‘

7Y AMesa de Ayuda Corporativa (o prnmers -]

24 GALLARDO VALVERDE. ENCI Cerrar sasién Establecer rol

Service Desk | Perfil rapido

Archivo ¥ Ver ¥ Buscar (E) * |Ventana ¥ Ayuda * @ J
Contacto Historia de solictudes para FLORES TRELLES, CARLOS EDUARDO (ST
FLORES TRELLES, CARLOS ~ » -
EDUARDD Contraer toda (§) 1-16de 16 *
L Informacién
Solicitud nim. Estado Fecha de apertura » Prioridad Tipo Asignatario
- BsEEE Resuzlto 27/06/2012 11:49:46 Ninguno Solicitud PANIHUARA , LUIS ALBERTO
3. Historial de solicitudes
I Resumen: APOYO PARA CONFIGURAR APLICACION MOVIL EN IPHONE 3
4 Histarial de incidentes El - 25678 Programade 25/06/2012 16:59:28 Ningune Selicitud VERA , ENRIQUE
5. Histarial de problemas Resumen: CAMBIO DE LAPTOP
6. Historial de érdenes de cambio | || - 25348 En Procesa 21/06/2012 10:48:00 Ninguno Solicitud TIMANA , DANIEL L4
Resumen: COMPRA DE DISCO DURO EXTERNO
LiEET - 24124 Cerrado 07/06/2012 11:20:03 Ningune Selicitud PEYRONE, VENINA.
VOLCAN Resumen: CREACION DE USUARIO INVITADO
7. Informacién
5 et - 23562 Carrado 31/05/2012 15:55:20 Ninguno Solicitud MARTINEZ , FLOR
. Entorno
- Resumen: ELIMINAR AL USUARIO BASIS IBM
9. Historial de solicitudes ~ 16083 Cerrado 01/03/2012 10:50:37 Ningune Solicitud TIMANA , DANIEL
10. Historial de incidentes Resumen: CONFIGURACION DE PROVECTOR
Ll de ke Tl - 14324 Cerrado 08/02/2012 11:03:54 Ninguno Solicitud OLAYA , LORENA
Ll I, 3 - 2
Bloc de notas -
oo
& Plantilla rapida
Incidente rapido. TR o 1
Tipo. @ Plantilla
Incidente - [ huevo ]
« i v

Copyright © 2011 CA Totos los Sermchos reservsdos

Figura 67. Historial de solicitudes.

3.5. Fase de reporteria

La reporteria esta incluida dentro de la instalacion, existe un mdodulo de
reportes por formularios o por base de datos. Para la ejecucidn de reportes, se tendra
a consideracion los campos que solicita el cliente, como por ejemplo el tiempo de

ejecucion, fecha, namero de incidentes, numero de requerimientos, etc.
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CAPITULO IV
ANALISIS DE RESULTADOS Y CONTRASTACION
DE LA HIPOTESIS



4.1. Poblacién y muestra

Poblaciéon

La poblacién estad conformada por las incidencias suscitadas el area de soporte

de la empresa Volcan.
Muestra
Se ha seleccionado 30 flujos de incidencias.
4.2. Validez y confiabilidad del instrumento
Este atributo de los instrumentos de investigacién consiste en que estos miden
con objetividad, precision, veracidad y autenticidad aquello que se desea medir de las

variables en estudio.

En esta investigacion se utilizard fichas de observacién por lo que no se

requiere la validacion de la misma.

Instrumento de lainvestigacion

Tabla 23

Indicadores de la investigacion

Indicador Pre-prueba Post-prueba
(Media: x4) (Media: x3)
Tiempo de generacion de 24.12 min 4.77 min
reportes.
Tiempo de solucién de 125.64 min 23.99 min
incidencias.
Tiempo de atencién de los 186.65 min 31.65 min

requerimientos.
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Tabla 24
Ficha de observacion de la investigacion

s KPI1: Tiempo de emision de KPI2: Tiempo de solucion KPls: Tiempo de atencion de los requerimientos
S generacion de reportes de incidencias (minutos) (minutos)

2 (minutos)

b3

8 Pre-prueba Post-prueba Pre-prueba  Post-prueba Pre-prueba Post-prueba
1 19 2 113 11 173 18
2 25 4 128 20 185 30
3 22 4 128 30 182 27
4 25 4 120 18 190 35
5 25 4 126 37 184 29
6 25 6 120 20 193 38
7 23 5 129 27 190 35
8 22 6 133 27 190 35
9 24 6 127 31 187 32
10 22 5 117 19 192 37
11 23 4 129 19 190 35
12 27 6 135 31 194 39
13 27 3 130 20 178 23
14 22 5 124 26 184 29
15 24 5 126 29 189 34
16 27 4 119 24 189 34
17 25 6 132 26 188 33
18 25 5 124 21 189 34
19 26 4 119 32 186 31
20 26 5 117 21 191 36
21 23 5 137 31 185 30
22 26 5 125 17 189 34
23 24 3 131 25 183 28
24 28 5 117 10 192 37
25 21 6 127 22 181 26
26 25 3 124 19 176 21
27 24 6 124 27 192 37
28 22 5 123 26 182 27
29 24 4 128 31 188 33
30 23 6 135 23 188 33
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4.3. Anadlisis e interpretaciéon de resultados

En las siguientes tablas, se muestra los resultados de la estadistica descriptiva

de la pre-prueba y post-prueba.

Indicador 1: tiempo de generacidon de reportes en minutos: KPI1

Estadistica descriptiva de pre-prueba y post-prueba para el KPl1

Tabla 25
Estadistica descriptiva del KPI 1
Variable Conteo Media Desv.Est.  Minimo Maximo
total
Kpi_01_Pre 30 24.12 1.926 19.294 27.971
Kpi_01_Post 30 4.775 1.002 2.025 6.283
30
24.12

25
20
15

10
4.775

Media

B Kpi_01_Pre MKpi_01_Post

Figura 68. Promedio del tiempo de generacion de reportes antes y
después de la implementacion de la herramienta de gestion de Tl (KPI 1).

Interpretacion
Se obtuvo como media del tiempo de generacion de reportes, en el pre-test de
la muestra el valor de 24,12 min, mientras que para el post test el valor fue de 4.77

min; esto indica una gran diferencia antes y después de la implementacion de la
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herramienta de gestion de TI; asimismo, los valores minimos del tiempo de

generacion de reportes, fueron 19 min antes y 2 min después.

Indicador 2: tiempo de solucién de incidencias (minutos): KPI2

Estadistica descriptiva de pre-prueba y post-prueba para el KPI:

Tabla 26
Estadistica descriptiva del KPI 2
Variable Conteo Media Desv.Est.  Minimo Maximo
total
Kpi_02_Pre 30 125.64 6.05 113.39 137.5
Kpi_02_Post 30 23.99 6.16 10.28 37.02

140

125.64

120
100
80
60

40
23.99

Media

20

W Kpi_02_Pre mKpi_02_Post

Figura 69. Promedio del tiempo de solucién de incidencias, antes y

después de la implementacion de la herramienta de gestion de Tl (KPI 2).

Interpretacion

Se obtuvo como media del tiempo de solucién de incidencias, en el pre test de
la muestra el valor de 125.64 minutos, mientras que para el post test el valor fue de
23.99 minutos; esto indica una diferencia antes y después de la implementacion de la
herramienta de gestion de TI; asimismo, los valores minimos del tiempo de solucion

de incidencias, fueron 113 minutos antes y 10 minutos después.
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Indicador 3: tiempo de atencidon de los requerimientos (minutos): KPI3

Estadistica descriptiva de pre-prueba y post-prueba para el KPI3z

Tabla 27
Estadistica descriptiva del KPI 3
Variable Conteo Media Desv.Est. Minimo Méaximo
total
Kpi_03_Pre 30 186.65 5.06 173.2 194.07
Kpi_03 Post 30 31.65 5.056 18.197  39.067
200 186.65

180
160
140
120
100

80

60
31.65

1
W Kpi_03_Pre mKpi_03_Post

40
20

Figura 70. Promedio del tiempo de atencién de los requerimientos
(minutos), antes y después de la implementacion de la herramienta de
gestion de TI (KPI 3).

Interpretacion

Se obtuvo como media del tiempo de atencion de los requerimientos, en el pre
test de la muestra el valor de 186.65 minutos, mientras que para el post test el valor
fue de 31.65 minutos; esto indica una diferencia antes y después de la
implementacion de la herramienta de gestion de TI; asimismo, los valores minimos
del tiempo de atencion de los requerimientos, fueron 173 minutos antes y después 18

minutos.
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4.4. Contrastacion de hipotesis

Contrastacion para el indicador 1: tiempo de generacion de reportes

a. Prueba de normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucidn, especificamente si los datos tiempo
de generacion de reportes contaban con distribucion normal; para ello se aplico la

prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son menores a 50.

Ho = Los datos tienen un comportamiento normal.

Ha= Los datos no tienen un comportamiento normal.

Tabla 28
Prueba de normalidad del tiempo de generacién de reportes antes y después

de la implementacion de la herramienta de gestion de TI

Shapiro - Wilk
Estadistico al Sig.
Tiempo de ,232 30 , 781
generacion de
reportes antes
Tiempo de ,329 30 ,504

generacién de

reportes después

Los resultados de la prueba indican que el sig. de la muestra del tiempo de
generacion de reportes antes fue de ,781 y de ,504 después cuyos valores son
menores que 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se acepta la hipotesis nula,
por lo que indica que el tiempo de generacion de reportes se distribuyen normalmente.
Lo que confirma la distribucion no normal de los datos de la muestra, por lo que se

usaran pruebas paramétricas: t — Student.

104



b. Planteamiento de la hipétesis

Hipotesis alterna

La implementacion de la herramienta de gestién de IT disminuye el tiempo de

(pre-prueba).

Hipotesis nula (Ho)

generacion de reportes (post-prueba) con respecto a la muestra, a la que no se aplico

Ho: La implementacién de la herramienta de gestion de IT aumenta el tiempo

aplicé (pre-prueba).

de generacion de reportes (post-prueba) con respecto a la muestra, a la que no se

M1 = Media del tiempo de generacion de reportes en la pre-prueba.

M2 = Media del tiempo de generacion de reportes en la post-prueba.

Ha: H2 <M1
Ho: p2> p1

c. Nivel de significacion: 5%

d. Estadistico de prueba: “t” de Student

Tabla 29
Estadistica inferencial prueba t — Student tiempo de generacion de reportes
Medicion Media N  Desviacion T Sig.
tipica
Antes 24.12 30 1.93 48.78 0,000
Después 4.78 30 1.00
e. Decision

Como p<0,05, se rechaza la Ho.
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f. Conclusién

Los resultados de la prueba t - Student, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipétesis
nula, porque el tiempo de generacion de reportes antes es mayor al tiempo de
generacion de reportes después de la implementacion de la Herramienta de gestion
de TI.

Contrastacién para el indicador 2: tiempo de solucion de incidencias

a. Prueba de normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacién de su distribucidn, especificamente si los datos tiempo
de solucion de incidencias contaban con distribucion normal; para ello se aplico la

prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son menores a 50.

Ho = Los datos tienen un comportamiento normal.

Ha = Los datos no tienen un comportamiento normal.

Tabla 30
Prueba de normalidad del tiempo de solucion de incidencias antes y después

de la implementacion de la herramienta de gestion de TI

Shapiro - Wilk
Estadistico gl Sig.
Tiempo de solucién de , 191 30 ,889
incidencias antes
Tiempo de solucion de ,331 30 ,502

incidencias después
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Los resultados de la prueba indican que el sig. de la muestra del tiempo de
solucién de incidencias antes fue de ,889 y de ,502 después cuyos valores son
mayores que 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se acepta la hipétesis nula,

por lo que indica que el tiempo de solucion de incidencias se distribuyen normalmente.

Lo que confirma la distribucion no normal de los datos de la muestra, por lo que

se usaran pruebas paramétricas: t — Student.

b. Planteamiento de la hipétesis
Hipotesis alterna

La implementacion de la herramienta de gestién de IT disminuye el tiempo de
solucion de incidencias (post-prueba) con respecto a la muestra, a la que no se aplicé
(pre-prueba).
Hipotesis nula

Ho: La implementacion de la herramienta de gestién de IT aumenta el tiempo
de solucion de incidencias (post-prueba) con respecto a la muestra, a la que no se

aplicé (pre-prueba).

K1 = Media del tiempo de solucion de incidencias en la pre-prueba.
Mz = Media del tiempo de solucion de incidencias en la post-prueba.

Ha: M2 <M1
Ho: 2> 1

c. Nivel de significacion: 5%

d. Estadistico de prueba: “t” de Student
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Tabla 31
Estadistica inferencial prueba t — Student tiempo de solucién de incidencias

Medicién Media N Desviacién T Sig.
tipica
Antes 125.64 30 6.05 64.46 0,000
Después 23.99 30 6.16

Se basa en rangos positivos.

e. Decisioén

Como p<0,05, se rechaza la Ho.

f. Conclusién

Los resultados de la prueba t - Student, aplicada porque los datos no se
distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.05, se rechaza la hipotesis
nula, porque el tiempo de solucion de incidencias antes es mayor al tiempo de
solucion de incidencias después de la implementacion de la herramienta de gestion
de TI.

Por lo tanto, la implementacion de la herramienta de gestién de Tl disminuye
el tiempo de solucién de incidencias de manera significativa, mejorando los servicios

de soporte de la empresa.

Contrastacién para el Indicador 3: tiempo de atencidn de los requerimientos

a. Prueba de normalidad

Con el objetivo de seleccionar la prueba de hipoétesis; los datos fueron
sometidos a la comprobacion de su distribucion, especificamente si los datos del
tiempo de atencién de los requerimientos contaban con distribucion normal; para ello
se aplicé la prueba de Shapiro-Wilk a ambos indicadores porque las muestras son

menores a 50.
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Ho = Los datos tienen un comportamiento normal.

Ha= Los datos no tienen un comportamiento normal.

Tabla 32
Prueba de normalidad del tiempo de atencion de los requerimientos antes y

después de la implementacion de la herramienta de gestién de Tl

Shapiro - Wilk
Estadistico al Sig.
Tiempo de atencion de .675 30 0.070
los requerimientos antes
Tiempo de atencion de .675 30 0.07
los requerimientos
después

Los resultados de la prueba indican que el sig., de la muestra del tiempo de
atencion de los requerimientos antes fue de ,000 y de ,000 después cuyos valores
son mayores que 0.05 (nivel de significancia alfa), entonces se acepta la hipotesis
nula, por lo que indica que el tiempo de atencion de los requerimientos se distribuyen

normalmente.

Lo que confirma la distribucién no normal de los datos de la muestra, por lo que

se usaran pruebas paramétricas: t — Student.

b. Planteamiento de la hipétesis

Hipotesis alterna

La implementacién de la herramienta de gestién de IT disminuye el tiempo de

atencion de los requerimientos (post-prueba) con respecto a la muestra, a la que no

se aplico (pre-prueba).
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Hipotesis nula

Ho: La implementacion de la herramienta de gestién de IT aumenta el tiempo
de atencion de los requerimientos (post-prueba) con respecto a la muestra, a la que

no se aplico (pre-prueba).
U1 = Media del tiempo de atencién de los requerimientos en la pre-
prueba.

M2 = Media del tiempo de atencion de los requerimientos en la post-

prueba.

Ha: H2 <M1
Ho: H2> Ha1

c. Nivel de significaciéon: 5%

d. Estadistico de prueba: “t” de Student

Tabla 33
Estadistica inferencial prueba t — Student tiempo de atencién de requerimientos
Media N Desviacién T Sig.
Tipica
Antes 186.65 3 5.06 118.73 0,000
Después 31.65 3 5.06

Se basa en rangos positivos.

e. Decision

Como p<0,05, se rechaza la Ho.

f. Conclusién

Los resultados de la prueba t - Student aplicada porque los datos no se

distribuyen normalmente; demuestran que, como el resultado de la probabilidad
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tiende a cero en relacion a la probabilidad asumida de 0.005, se rechaza la hipétesis
nula, porque el tiempo de atencion de los requerimientos antes es mayor al tiempo de
solucién de incidencias después de la implementacion de la herramienta de gestion
de TI.

Por lo tanto, la implementacion de la herramienta de gestién de Tl disminuye
el tiempo de atencion de los requerimientos de manera significativa, mejorando los

servicios de soporte de la empresa.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



5.1. Conclusiones

Se observa que la implementacion de la herramienta de gestiéon de TI, CA
Service Desk Manager, mejord los servicios de soporte (mesa de ayuda) de la

empresa Volcan.

Se ha determinado segun pruebas estadisticas que el tiempo de generacién de
reportes disminuy6 después de implementar la herramienta de gestion de TI, CA
Service Desk Manager, en un 80%. Con esto establecemos su impacto positivo en el

tiempo de generacion de reportes.

Se ha determinado segun pruebas estadisticas que el tiempo de solucién de
incidencias disminuyé después de implementar la herramienta de gestion de Tl, CA
Service Desk Manager, en un 81%. Con esto establecemos su impacto positivo en el

tiempo de solucion de incidencias.

Se ha determinado segun pruebas estadisticas que el tiempo de atencién de los
requerimientos disminuyd después de implementar la herramienta de gestion de TI,
CA Service Desk Manager, en un 83%. Con esto establecemos su impacto positivo
en el tiempo de atencidn de los requerimientos.

5.2. Recomendaciones

Se sugiere educar al usuario para que emita a través de mesa de ayuda las

solicitudes e incidencias.

Se recomienda tener un backup diario de la informacién y tener un

mantenimiento periddico del Sl.
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