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Resumen

En la presente investigacion se aplico de un sistema de mesa de ayuda en al
proceso de gestion de incidencias, se plantearon los objetivos: determinar el
efecto de la implementacién de una mesa de ayuda en los indices de: atencion
de incidencias, atencion de primer nivel, cumplimiento de SLA y tiempos de

atencion una empresa de telecomunicaciones.

La investigacion fue de tipo aplicada con disefio experimental — pre experimental,
nivel de investigacion explicativo con enfoque cuantitativo, para la recoleccion de
informacion se empled la técnica de observacién, y como instrumento se empled
la ficha de registros. La poblacién fueron 241 incidencias estratificadas en 30
registros. Para la prueba de normalidad se emple6 la prueba de normalidad
Shapiro Wilk, los resultados de esta prueba brindaron una distribucién no normal
en los indicadores analizados. Por ello, empled la prueba de Wilcoxon para
contrastar las hipétesis, rechazando todas las hipotesis nulas, por lo que se
demuestra que el sistema Help desk incide significativamente en el indice de
atencion de incidencias en un 25%, el indice de atencion de primer nivel en un
45%, el indice de cumplimiento de SLA en 25% el indice de tiempos de atencion
en 113%.

Palabras clave: Gestibn de incidencias, mesa de ayuda, sistema de
informacion, ITIL.
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Abstract

In the present research, a help desk system was applied in the incident
management process, the objectives were set: to determine the effect of the
implementation of a help desk in the indices of: incident attention, first level

attention , SLA compliance and service times for a telecommunications company.

The research was of an applied type with an experimental - pre-experimental
design, explanatory research level with a quantitative approach, for the collection
of information the observation technique was used, and the record sheet was
used as an instrument. The population was 241 incidences stratified in 30
records. For the normality test, the Shapiro Wilk normality test was used; the
results of this test provided a non-normal distribution in the analyzed indicators.
For this reason, the Wilcoxon test was used to contrast the hypotheses, rejecting
all the null hypotheses, which shows that the Help desk system has a significant
impact on the incident attention rate by 25%, the first level attention rate by 45%,

the SLA compliance rate by 25%, and the service time rate by 113%.

Keywords: Incident management, Help desk, information Systems, ITIL.
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I. INTRODUCCION

La gestion de incidencias es una practica de la gestion de servicios de ITIL
version 4, se enfoca en administrar las interrupciones de los servicios Tl y
restaurarlos de acuerdo a los SLA establecidos. La ausencia de un adecuado
proceso de la gestion de incidencias impacta de forma negativa en los
cumplimientos de los objetivos del area de soporte Tl y genera demora al
reestablecer los servicios, esta situacion ocasiona un impacto negativo en el
prestigio de la empresa, asi como pérdidas econémicas.

En el reporte de la empresa australiana Atlassian (2021),
mencionaron que el tiempo medio de resolucién del incidente sigue siendo la
principal medida de éxito de la gestion de incidentes, sin embargo, del total de
encuestados el 11% no tiene implementada alguna herramienta de gestion de
servicios TI. Calcularon el costo promedio por incidente basados en las
respuestas de las empresas encuestadas llegando a una media de $ 14 985.00
USD., este dato tiene relacion con el estudio realizado por Gartner (2014) que
calculo las pérdidas del tiempo de inactividad en $ 5 600.00 USD. por minuto,

sin embargo, acot6 que el monto varia segun el tamafio y el tipo de empresa.

Asimismo, el analisis de mercado de la empresa Navex Global
(2021), refirid la importancia de registrar los incidentes en el menor tiempo
posible, sefialé que la existencia de una brecha entre el tiempo que ocurrié y se
registré un supuesto incidente genera pérdidas a la empresa. El informe, sefial6
un incremento del 125% en la demora del registro del incidente y por lo tanto el
mismo incremento en la resolucién del mismo. Ademas, cabe sefalar que las
pérdidas econémicas generan muchas dificultades en las empresas siendo la
mas grave el cierre de operaciones de la misma, como es el caso de los startups
segun un estudio de la empresa CBInsights (2021), explicé que una de las
razones por las que el 70% de empresas emergentes fracasan en menos de 02

afios de iniciadas sus operaciones es la falta de capital y tiempo.

Es por ello que, muchas multinacionales, implementan sistemas de gestion y

monitorizacion de incidencias. Ademas, entrenan al personal de soporte técnico



para cumplir con su objetivo: reestablecer un servicio Tl en el menor tiempo
posible como se refleja en el analisis realizado por SIM IT Trends Study (2021),
que reporté un incremento en el entrenamiento técnico del personal de 2019 a
2020 en un 24.2% y una inversion 27% mayor en Tl, con el objetivo de asegurar
la disponibilidad del servicio, satisfaccion del cliente, control y reduccion de

gastos TI, performance en la mesa de ayuda y contar con un servicio de calidad.

En el area de soporte de Tl de la empresa de telecomunicaciones donde
se realizd el presente estudio se identifico deficiencias en la gestion de
incidentes. Mediante un analisis situacional, se observo las causas que generan
demoras en la solucion de incidentes. Sin embargo, para este estudio se ha
seleccionado la ausencia de una mesa de ayuda, para controlar y hacer

seguimiento de los requerimientos e incidentes de sus clientes.

La presente investigacion sustentd su justificacion teérica, debido al
conocimiento adquirido al implementar la mesa de ayuda empleando las buenas
practicas de ITIL versién 4.0, asi como los conceptos vertidos en el proceso de
estructurado de atender las incidencias aplicando nuevos procedimientos,
permitiendo que futuros investigadores puedan proponer e implementar nuevas
politicas segun sus necesidades. En cuanto a la justificacion préactica, el presente
trabajo ayudd a determinar que los procesos estandarizados en la gestion de
incidencias otorgan un servicio de soporte de calidad en la resolucién de
incidencias que contribuyen a reducir los tiempos de atencion y optimizar los
recursos del area de TI. Finalmente, la investigacion sustenté su justificacion
tecnologica porque mejoré y automatizd el proceso de gestion de incidentes
reduciendo los tiempos de atencién por parte del personal del area de TI.

En este contexto la presente investigacion introdujo al personal del area
de TI de la empresa en los conceptos basicos de la gestion de servicios al
implementar una mesa de ayuda. Por ende, se aplic6 la biblioteca de
infraestructura de tecnologias de informacién (ITIL), en su version 4, con la
finalidad de determinar el efecto de la implementacion de una mesa de ayuda en

la gestion de incidencias en una empresa de telecomunicaciones Lima 2022.



Por otro lado, para la formulacion del problema, se planteé el problema general:
¢, Cual es el efecto de la implementacion de una mesa de ayuda en la gestion de
incidencias en una empresa de telecomunicaciones Lima 2022?, ademas se
plantearon los siguientes problemas especificos: ¢ Cual sera la incidencia de una
mesa de ayuda en el indice de atencidn de primer nivel, el indice de cumplimiento
de SLA y el indice de tiempo de atencion una empresa de telecomunicaciones
Lima 20227.

Por ello, se trazan los objetivos: Determinar el efecto de la implementacion
de una mesa de servicio en el indice de atencion de incidencias, el indice de
atencién de primer nivel, el indice de cumplimiento de SLA y el indice de tiempos

de atencidén una empresa de telecomunicaciones Lima 2022.

Asimismo, se plantean las hipétesis: Una mesa de ayuda incide
significativamente en el indice de atencién de incidencias, el indice de atencién
de primer nivel, el indice de cumplimiento de SLA y el indice de tiempos de

atencién una empresa de telecomunicaciones Lima 2022.
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. MARCO TEORICO

Lloclla (2019), considerd al control de incidencias como un proceso vital
en las organizaciones, puesto que pueden afectar la productividad de sus
colaboradores y reflejarse en los objetivos estratégicos de la organizacion. El
investigador determind el efecto de un sistema con el enfoque ITIL para controlar
las incidencias en una entidad educativa publica. En cuanto a la metodologia
aplicé el enfoque cuantitativo del tipo Aplicada, el disefio fue pre experimental.
La poblacion que tomo fueron las fichas donde se registraban las incidencias, la
muestra empleada por el autor fueron veinte fichas de registro para acopiar la
informacion de 255 incidentes. Después del andlisis de datos, los resultados
reflejaron que el sistema aplicado mejoro la gestidén de incidentes optimizando la
atencion de las mismas en un 17.93. Por otro lado, se redujeron los casos de
incidentes reabiertos en un 15.5%. Ambos indicadores fueron optimizados
debido a contar con procedimientos claros y documentado, esta estrategia fue
introducida al proceso mediante la aplicacion del sistema. En conclusién, el
investigador cumplié con mejorar el control de incidencias aplicando un sistema

con el enfoque ITIL.

Rivera (2019), en su investigacion propuso el objetivo de determinar la
influencia de la metodologia de gestibn de servicios sobre la gestion de
incidencias que fue aplicada al area de soporte de una empresa de Tl. La
investigacion fue del tipo aplicada, descriptiva explicativa, con método hipotético
deductivo y disefio preexperimental. La poblacién objetivo fueron los tickets de
atencion del tipo incidencias siendo la muestra de 79 incidencias. El investigador
utilizé el instrumento ficha de observacién para registrar los datos de cada uno
de los indicadores, luego del analisis estadistico obtuvo los siguientes
resultados: se incrementd el porcentaje de incidencias resueltas de acuerdo a
los SLA en 84.25%, ademas se observd una reduccion de 6 minutos en el tiempo
promedio al resolver las incidencias, también se mejoré el porcentaje de
incidencias resueltas por el personal de nivel 1 en un 59.33%. Finalmente, el
autor concluye que la aplicacion de ITIL influye positivamente en el proceso de

gestion de incidentes.
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Arroyo (2020), delimité el objetivo de establecer la influencia de la gestion de
incidencias en los servicios de soporte Tl en una universidad privada. De acorde
a la naturaleza del problema de investigacion el autor empled la investigacion
aplicada teniendo un alcance explicativo y con disefio de investigacion pre
experimental. Para la muestra consider6 un total de 287 incidencias registradas
en los periodos lectivos 2018-1 y 2018-II: 208 y 79 registros respectivamente.
Para la recopilacion de la informacion el investigador empled listas de verificacion
y encuestas. Los resultados obtenidos del andlisis de datos mostraron reduccién
en el tiempo promedio de atencién de incidencias des 164.13 minutos en el
pretest a 49.67 minutos en el post test. Por ello, el autor considerd que la gestion
de incidencias enfocadas en el marco ITIL influye en la mejora de servicios de

soporte.

Reyes (2020), en su estudio implementé la metodologia ITIL con el
objetivo de determinar el efecto de la misma en la en la gestiéon de incidencias
de un organismo estatal, asi como reducir el tiempo de interrupcion de servicio
de los procesos de negocio. Para ello, la autora aplicé el enfoque cuantitativo y
empled la metodologia de tipo aplicada con el método hipotético deductivo,
siendo el disefio pre experimental. La poblacion empleada fueron las 601
incidencias registradas en el mes de agosto 2019, del cual, por conveniencia la
autora tomd la muestra de 140 incidencias. Para el acopio de informacion se
empled el instrumento de la ficha de observacién, luego de realizar el analisis
estadistico, los resultados mostraron un incremento en el porcentaje de
resolucién de incidencias del 18.86% y del 54.1% en la resolucion de incidencias
acordes al SLA. Por otro lado, se redujo significativamente el tiempo de atencién
de los incidentes en 100 horas en promedio. Por ello, la investigadora concluye
aplicacion de la metodologia ITIL influye significativamente en gestion de

resolucion de incidencias.

Flores (2022), en su investigacién implement6 un sistema para gestionar
las incidencias empleando la metodologia ITIL en un centro educativo
planteandose el objetivo determinar la influencia del sistema bajo el enfoque ITIL
en la gestion de incidencias en dicha casa de estudios. La autora, llevé a cabo

su investigacion de tipo aplicada, con enfoque cuantitativo, nivel explicativo y

12



disefio preexperimental. La poblacion empleada constdé de 20 registros de
haciendo un total de 35 incidencias en el mes junio 2021, después del analisis
estadistico se obtuvieron los resultados y se observé que la cantidad de
incidentes reportados incrementé en un 0,50% y en un 1,1645% el porcentaje de
incidencias resueltas por el personal de nivel 1. Por otro lado, se redujo en 40
minutos el tiempo promedio en la resolucion de incidentes. La investigadora
concluyé que el sistema implementado influyé notoriamente en la gestion de

incidencias, generando beneficios para los usuarios finales.

Girsang et. al. (2019) propuso disefiar un Help Desk para manejar el
proceso manual en los datos de entrada o informacion. Con la finalidad de
identificar los problemas, después planificar la solucién correcta y resolver el
problema. Para ello, implemento: Catalogo de servicios, Gestion de problemas,
Gestion de cambios, e implementé acuerdos de nivel de servicio (SLA) donde no
esté definido. Como herramienta soporte de mesa de ayuda, emplearon el motor
osTicket, con el cual recopilaron informacion en tiempo real, ademas, realizaban
consultas a las bases de conocimiento beneficiando a los técnicos al reducir los
tiempos de atencion y resolucion por ende optimizaron los recursos del area de

soporte.

Lubis et al (2020), en su investigacion, realizaron observaciones acerca
de las condiciones en la forma de medios que apoyen los procesos relacionados
con la gestiobn de incidentes y problemas. Mediante entrevistas realizadas
directamente a informantes de gestién y personal relacionado con los datos y la
informacion que necesitan los investigadores. Los resultados basados en la
investigacion que se ha realizado sobre el analisis de ITSM utilizando ITIL V3 en
operaciones de servicio, brindan un panorama optimo al operar con los servicios
adecuados y bien administrados, brindaron importantes aportes para la
continuidad de los procesos core de la empresa: administracién del flujo de

gestion de incidentes y problemas.
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En la investigacion de Nikulin et al (2021) aplican la tecnologia ITSM y las
buenas préacticas ITIL, asi mismo definen los incidentes los servicios TI, para
luego, proponer una solucion de automatizacion referente al tipo de incidente con
el objetivo de reducir imprecisiones provocadas por errores de usuario a fin de
disminuir los tiempos de resolucion de incidentes. Por otro lado, proponen la
optimizacion de los procesos de trabajo, mejorando los departamentos
responsables de la operacién de servicios de TI, con la finalidad de cambiar el
rol de los especialistas del equipo por un algoritmo de aprendizaje automaético.

Luego de analizar el proceso, los investigadores detectaron que, para una
resolucion optima del incidente, era la clasificacion de incidentes la primera y
mas critica tarea a realizar. Por ello, automatizaron la tarea de clasificacion y
asignacion por categoria para luego asignarla a un especialista. Finalmente,
concluyen que, en el futuro, las tareas de creacion de solicitudes, depuracién y
resolucién de problemas se automatizara e integrara con otros sistemas, como,

por ejemplo, OTRS, el cual es un sistema abierto de procesamiento de tickets.

Palilingan & Bametan (2018), los investigadores plantean que los
sistemas de informacion requieren una gestion de incidentes para garantizar que
los sistemas de informacién puedan brindar el maximo servicio de acuerdo con
el servicio brindado. Muchos de los problemas que surgen en los sistemas de
informacion provienen de incidentes que no son manejados adecuadamente. Por
ello plantean el objetivo de este estudio: encontrar la forma adecuada de gestion
de incidentes. Los autores concluyen que luego de la implementacién del sistema
de gestidon de incidentes las actividades de reporte y evaluacién deben realizarse
mensualmente. Asi mismo, sugieren el despliegue de una matriz de gobernanza
de todo el proceso del programa que contenga cada actividad en los siguientes
programas, objetivos, indicadores de desempefio, formularios y documentos

requeridos para la ejecucién de actividades, y el diagrama RACI.

Por otro lado, Sari et al (2019), investigaron acerca del proceso de analisis
y disefio de los sistemas de atencion TI, plantearon un disefio en el cual figuran
los procesos del sistema de atencién de tickets, desde el registro hasta el cierre

de tickets. Detallaron que para resolver el caso primero se debe realizar un

14



analisis previo. Después, dependiendo de la gravedad del caso, este se escalara
adjuntando los detalles del incidente, Luego, en caso se resuelva el incidente el
personal de Tl o el usuario podran modificar el estado del Ticket a Cerrado,
Finalmente, el ticket puede ser reabierto en caso se considere que el incidente
aun persiste. Los investigadores, concluyeron que es Optimo registrar e
identificar el nivel de urgencia del incidente, a fin de reducir la probabilidad que
el incidente se convierta en un problema. Ademas, debe contar con el registro
del historico a la hora de escalar el incidente. Finalmente, es de gran ayuda que
el sistema de mesa de ayuda cuente con un proceso de informes tanto de los

incidentes como del desempefio de los especialistas del area de TI.

Purwanto et. al. (2020). Nos plantea en su investigacion que un activo es
una riqueza. Para garantizar que los activos estén en buenas condiciones, los
activos deben administrarse adecuadamente. Para mantener esos activos se
fijan el propdsito de desarrollar la aplicacion de HelpDesk como medio para
mejorar los servicios de mantenimiento y reparacion de los activos de forma
rapida y precisa. Esta aplicacion debe ser un servicio centralizado que gestione
las solicitudes de reparacion de los clientes. Los resultados mostraron que es
posible monitorear el estado y el progreso del mantenimiento de activos y
controlar el desempefio de los técnicos para que puedan completar el trabajo
rapidamente y de acuerdo con los procedimientos, Concluye que el aplicativo
brindé conocimiento para enriquecer las bases de datos de incidentes a fin de

dar solucion inmediata en caso el incidente vuelva a presentarse.

Como teorias relacionadas se tiene en cuenta para la variable mesa de ayuda,
la guia ITIL Foundation version 4 (2019), que define un Help Desk como un punto
de contacto con el cliente final el cual tiene por finalidad acopiar las solicitudes
de incidentes y servicios. También, Wibawa et al, (2019) refieren que la mesa de
ayuda es un sistema capaz de monitorear todas las condiciones de los activos y
mejorar el desempeiio del departamento de TI reduciendo los tiempos en las
tareas administrativas: registro de incidencias y trazabilidad. Por otro lado,

sistema helpdesk, es definida por Fauzi et. al. (2021) como una herramienta para
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resolver con éxito las tareas de manejar incidentes y futuros problemas
centralizando la comunicacién con los usuarios y personal técnico mediante una

plataforma con diversos medios de colaboracion.

Sin embargo, para AL-Hawari & Barham (2021) definen al sistema Help
Desk como un unico punto de contacto entre el personal de Tl y los usuarios con
respecto a los servicios solicitados y los problemas informados. Ademas, facilita
la gestion de tickets de Tl y permite la automatizacion de las tareas de T.l. Del
mismo modo, Muttagin et al, (2020) sostienen que el sistema de mesa de ayuda
debe proporcionar los datos necesarios para calcular las métricas establecidas
y alcanzar los objetivos estratégicos. También, recomiendan la posibilidad de
aplicar algun marco de referencia para llevar los controles necesarios y optimizar
la mesa de ayuda del area de TI. Por otro lado, Tapia (2019), define a la mesa
de ayuda como un proceso que da soporte a mejorar la experiencia de usuario,
mediante la asistencia a requerimientos de servicios, consultas o incidentes
mediante medios de colaboracion como email, anexo telefénico u algin otro

medio desplegado en la empresa.

Finalmente, Sukhopluyeva & Kuznetsov, (2017), teorizan al sistema de
mesa de ayuda como un sistema de informacion que brinda las herramientas
necesarias para resolver de forma rapida y eficiente los temas relacionados con
el trabajo de los sistemas y aplicaciones de informacién. Ademas de organizar
un panel interactivo que permita la colaboracion entre usuarios y técnicos
especializados: registrar los incidentes, proporcionar informacion de
retroalimentacion, actualizar el estado del ticket creado. Asimismo, brindar la
informacion de contacto sobre el personal asignado sobre el equipo designado,
asi como el responsable, finalmente obtener reportes acerca de los tiempos de

ejecucion tanto de consultas como de ejecucién y resolucion de la incidencia.

De lo revisado podemos concluir, que el sistema de mesa de ayuda brinda
un unico punto de contacto unificado del centro de servicio de soporte, el cual

esta basado en plantillas predeterminadas y configuradas segun las necesidades
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de cada area, que se deben formar grupos de trabajo y/o cuadrillas de atencion,
asi como la asignacion de especialistas. Los cuales realizan los procedimientos
y tareas de resolucién de incidentes de acuerdo a un flujo de ejecucion, asi como
el almacenamiento de los conocimientos adquiridos en campo en una base de

conocimiento de solicitudes que serviran de soporte a futuras incidencias.

La gestion de incidentes permite respaldar los datos de la condicion actual
de los activos de la empresa y que el procedimiento de manejo de incidentes
estd estrechamente relacionado con la determinacién de la prioridad del
incidente porgque, segun la prioridad del incidente, los incidentes se dividen en
incidentes mayores e incidentes menores. Bhowmik et al. (2019), definen a la
gestién de incidentes como el proceso mas critico en la gestion de servicios,
trazando como objetivos resolver los incidentes y reestablecer de forma rapida y
segura los servicios que se encuentran en produccién, ya sea mediante el
monitoreo o la participacién de personal especializado para detectar el mal

funcionamiento de un servicio.

De otro lado, para la variable gestiébn de incidencias se toman en
consideracion los siguientes autores, Silva et. al. (2022) menciona que la gestion
de incidencias es proceso encargado de gestionar el ciclo de vida de todos los
incidentes, siendo su objetivo principal la recuperacion del servicio de Tl en el

menor tiempo posible.

Asimismo, Ayuh & Chernovita (2021), mencionan que la gestion de
incidencias es un proceso que permite el Optimo funcionamiento de una
empresa, logrando la centralizacion el control de cualquier incidencia de clientes
internos y externos. En el libro de buenas practicas ITIL (2014), La gestion de
incidencias forma parte de las tareas de la Operacién del servicio, encargada de

restaurar el servicio. Para ello, plantea las dimensiones de control y tiempo.

En la descripcion de dimension control, Muchica (2018), plantea que la
dimensién de control en la gestién de incidencias, permite registrar, conocer la

trazabilidad, el estado de la cantidad de incidentes resueltos, escalados, asi

17



como la posible doble atencién de un mismo caso. Ademas, el control, permite
sincerar la criticidad de los incidentes, asi como el impacto de los mismo, para
que el equipo de TI. Pueda resolverlos de acuerdo a sus procesos
preestablecidos de resolucion de incidentes y problemas. Por otro lado, Noronha
& Palacios (2020), el control brinda confiabilidad y permite la reduccion de costos
y tiempo, en horas/hombre. Para ello, recalcan el control se debe realizar a través
de un procedimiento adecuado y estandarizado. Finalmente, acerca de la
dimension tiempo, los investigadores Falconi et al (2020), mencionan que
cumplir con los tiempos establecidos dentro del SLA, asegura valor al servicio
ofrecido, y, que se deben registrar los tiempos reales de cada paso del proceso
de gestion de incidentes. La informacion que se recolecte en esta dimension
servira obtener indicadores que permitan latoma de decisiones a fin de ajustarlos

con los objetivos estratégicos y la vision organizacional de la empresa.

Baradari et al. (2021), menciona que el indicador indice de atencion de
incidencias se relaciona con el nUmero de atenciones que deben ser atendidas
que atiende las expectativas del cliente. Los investigadores formulan que el
indice de atencion de incidencias es la razon de las cantidades de incidentes
atendidos sobre el nimero de incidentes reportados. Asimismo, Akodadi et al
(2021), sugiere que no sélo se debe registrar los incidentes, sino que también se
deben catalogar segun tipo y/o categorias a fin de poder obtener informacién
especifica del tipo de incidentes que se presentan en el dia a dia. Los
investigadores formulan el KPI: indice de atencién de incidentes por categoria
como la razén entre la cantidad de incidentes registrados y el total de incidentes

atendidos segun la categorizacion que emplee el sistema desplegado.

Alajmi (2019), en su investigacion afirma que el proceso de atencion de
incidentes debe cumplir con los acuerdos de nivel de servicio, documento en el
cual figuran los tiempos necesarios para restaurar el servicio, por ello formula
que, el indice de cumplimiento de SLA resulta operar el tiempo de restauraciéon
del servicio sobre el tiempo maximo de restauracion segun SLA. Para el
cumplimiento de los SLA, Mitev et al (2021), teorizan que, dentro de la gestion
de incidentes, las incidencias deben registrarse, categorizarse y dar solucion de

la misma, sin embargo, se debe registrar el tiempo empleado en la resolucién de

18



la incidencia, este KPI permite poder evaluar los costos totales de cada atencion.
Los investigadores mencionan que el indice de tiempo de atencidn se obtiene al
operar el tiempo de demora de la resolucion del incidente por el tiempo maximo

de resolucion estimado para el incidente tratado.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacién

La tesis a desarrollar es de tipo aplicado puesto que segun Fernandez & Baptista
(2016), este tipo de investigacion se enfoca resolver problemas concretos.
Asimismo, Carhuancho et al. (2019), mencionan que el presente estudio es de
enfoque cuantitativo, debido a que se sustenta en el positivismo, que concibe la
verdad mediante la observacion. La investigacion aplicé el enfoque cuantitativo,
haciendo uso de instrumentos de acopio de datos para procesarlos empleando
estadistica descriptiva, tal como sefala Flores et. al (2017), la estadistica
inferencial nos permite elaborar conclusiones partiendo de las pruebas que se
realizaran con los datos obtenidos de la poblaciéon. Finalmente, el disefio del
presente proyecto sera pre experimental, puesto que se manipulara la variable
dependiente, Arias y Covinos (2021). Y de tipo longitudinal, debido a que se
realizé el registro de los datos en dos momentos, el primero sin sistema y el

segundo con sistema segun el siguiente modelo:
G>01-> X > 02
Del cual:
G: Grupo
O1: Gestion de Incidencias antes de aplicar el sistema Helpdesk
X: Implementacién del sistema Helpdesk

02: Gestion de Incidencias después de aplicar el sistema Helpdesk

3.2. Variables y operacionalizaciéon

En el presente proyecto la variable independiente, las autoras Morris &
Gallacher (2017) definen a la mesa de ayuda como un punto de contacto con el
cliente final, medio mediante el cual se registran las solicitudes de incidentes y

servicios de los usuarios.

Por otro lado, la variable dependiente, segun Morris & Gallacher (2017)

gestion de incidencias, es un proceso con el objetivo de restaurar el fallo de el o
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los servicios lo antes posible, de forma que el impacto en el negocio sea minimo.

Por otro lado, Andrade (2021), nos menciona acerca de la
operacionalizacion de las variables, es la clave del proceso de investigacion y
gue se establece una relacion significativa entre una variable independiente y
dependiente que necesariamente no prueba causa y efecto. Ademas, dicha
relacion puede explicarse de forma parcial o total debido por una o mas variables
de confusién. Las variables deben ser operacionalizadas, ser definidas de una
manera que permita su medicidn precisa.

De igual forma, Gambardella et al. (2021), refieren que la
operacionalizacion de variables muestra la evidencia de las asociaciones entre
las variables planteadas. Aplicando asociaciones entre las variables e
identificando en caso exista 0 no relacion entre ambas, revisar anexo: 2:

operacionalizacion de variables.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Para Arias y Covinos (2021), la poblacion es el grupo de casos con las mismas
caracteristicas la cual es delimitada identificando la unidad de analisis. En el
presente trabajo de investigacion, la unidad de analisis en el presente proyecto
son los incidentes de Tl y, son estos quienes definiran la poblacion: todos los
incidentes reportados del area de Tl de una empresa de telecomunicaciones el
afio 2022.

Asimismo, Otzen & Manterola (2017) definen el tamafio de muestra como
la cantidad de integrantes necesarios que toda investigacion debe tener para
alcanzar los objetivos trazados. En cambio, Hernandez et al. (2016), menciona
que, existen investigaciones que no contaran con una muestra y, para el
presente trabajo se tomaron en consideracién todos los incidentes como
poblacion siendo un total de 421. Asimismo, tampoco se emplearan: método de

seleccién y/o técnica muestreo.

3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
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En la investigacion se seleccionara la técnica de observacion, aplicando
el Instrumento: ficha de registro, la cual es definida por Hernandez et al, (2018),
como un instrumento empleado por los investigadores cuando se desea medir
un objetivo en especifico. Por ello, se aplico las fichas para medir a la poblacion
de incidentes presentados en el area de TI mediante los indicadores

preestablecidos.

3.5. Procedimientos

En el desarrollo del proyecto de investigacion, previa coordinacion con el
personal encargado del area de TI, se comunicaron las tareas a realizar, asi
como la informacion que se va a requerir de las areas involucradas en la gestion
de servicios de TI. Luego, se realizé la recopilacion de informacioén, llenando las
fichas de registro con la informacién brindada por el &rea de Tl en el pre test, la
recoleccion se estratific6 en 30 dias en el mes de abril de 2022. Después, se
implemento el sistema Helpdesk en el mes de mayo 2022. Posteriormente, se
realizo la tarea de recoleccion de datos para el post test de la misma forma que
en el pretest:30 dias en el mes de junio de 2022. Finalmente, se procedié con
los analisis estadisticos de la data recolectada, para ello se usé el software
estadistico SPSS, el andlisis estadistico descriptivo, dio como resultado que los
datos adoptaban una distribucion no normal, por ello se procedié a ejecutar la

prueba de Wilcoxon para las pruebas de hipétesis.

En reunién con el area de TI, se volvié a explicar las caracteristicas de la
investigacion realizada: objetivos, variables observadas, el procedimiento de la
recoleccion de la informacién y el analisis de los datos, ademas de brindar un

reporte con las conclusiones y recomendaciones.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Para Salas (2018) la estadistica descriptiva se encarga de recopilar almacenar,

tabular y presentar la data para una toma de decisiones. Asimismo, Tapia et al.
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(2021), mencionan que el test de Shapiro-wilk se emplea para contrastar
normalidad cuando el tamafio de la muestra es menor a 50. El método ordena
los valores de menor a mayor valor, con el cual se obtiene nuevo vector muestral,
luego se procede a calcular la media y la varianza muestral. Luego, se rechaza
la hipotesis nula de normalidad si el estadistico Shapiro-Wilk -W- es menor que
el valor critico proporcionado por la tabla elaborada por los autores para el

tamario de la muestra y el nivel de significancia dado.

Finalmente, Gamarra et al (2018), concluyeron que las investigaciones que
necesiten analizar los datos de dos muestras relacionadas en una sola variable
con distribuciéon no paramétrica utilicen las pruebas estadisticas de Wilcoxon y
Mann-Whithey para las pruebas de contrastacion de hipotesis.

3.7 Aspectos éticos

Villar & Pinto (2019), sefialan que la ética en la investigacion cientifica se
enfoca en la confianza de los involucrados, resaltan que, si bien las reglas no
estan explicitas, se deben tener en cuenta los valores éticos a la hora de realizar
todos los pasos en el proceso de la investigacion. Asimismo, mencionan que la
ética en la investigacion también abarca la proteccion de derechos de autor de
acuerdo a la normativa vigente. Por ello, en la investigacidon se va a referenciar
los trabajos consultados, referenciando a los autores mediante la norma
internacional APA version 7. Finalmente, se elabord la investigacién siguiendo
los lineamientos propuestos por Universidad Cesar Vallejo descritos a detalle en

la resolucion del vicerrectorado de investigacion N° 110-2022-VI-UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. ANALISIS DESCRIPTIVO.

En el proyecto de investigacion, se aplico un software de gestion de incidencias

con la finalidad de sincerar la cantidad de atenciones versus la cantidad de

incidencias registradas, los tiempos de resolucion de las incidencias, el

cumplimiento de los SLA y la resolucidn de incidencias por personal técnico de

nivel 1.

Tabla 1.:

Analisis descriptivo de los Indicadores en la gestion de incidencias

Estadisticos descriptivos

Desv.

N Minimo Maximo Media Desviacion
PreAtencidn 30 0.4 1 0.6374 0.15055
PostAtencién 30 0.73 1 0.8868 0.0756
PreResN1 30 0.17 0.88 0.4852 0.16745
PostResN1 30 0.75 1 0.9357 0.0772
PreSLA 30 0 0.6 0.3626 0.15055
PostSLA 30 0 0.27 0.1132 0.0756
PreTiempo 30 1 4 1.8889 0.74739
PostTiempo 30 0.33 1 0.75 0.22848
N vélido (por lista) 30

Fuente: Adaptado de reporte SPSS.

En la Tabla 1, podemos visualizar la estadistica de los datos recopilados

en el pre y el post test. Se observé un incremento del 25% en la atencion

de incidencias; un aumento del 45% en los incidentes resueltos por el

personal técnico de nivel 1; una mejora del 25% en el cumplimiento de los

acuerdos de servicio y finalmente una reduccion del tiempo de atencion

de incidencias en un 113%.
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4.2. PRUEBAS DE NORMALIDAD.

Luego de verificar los datos estadisticos: minimos, maximos y media, se procedio

a realizar el contraste de normalidad a fin de analizar la distribucién de los datos

recopilados. Para ello, por usar una muestra estratificada de 30 registros se

aplico el test de Shapiro-Wilks, que consistio en plantearnos la hipétesis nula: las

muestras provienen de una distribuciobn normal y ademéas formulamos una

hipotesis alternativa: las muestras no provienen de una distribucion normal.

Finalmente, evaluamos los datos usando el aplicativo SPSS.

Tabla 2. :

Pruebas de normalidad de los Indicadores en la gestion de incidencias

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico Gl Sig.
PreAtencion 0.086 30 ,200* 0.972 30 0.592
PostAtencion 0.156 30 0.061 0.929 30 0.046
PreResN1 0.147 30 0.099 0.962 30 0.345
PostResN1 0.298 30 0.000 0.807 30 0.000
PreSLA 0.086 30 ,200* 0.972 30 0.592
PostSLA 0.156 30 0.061 0.929 30 0.046
PreTiempo 0.232 30 0.000 0.854 30 0.001
PostTiempo 0.263 30 0.000 0.819 30 0.000

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 2, se observd que los resultados de la prueba de normalidad que

se aplico a los datos recolectados. A excepcion de las variables: Atencion de

incidentes (PreAtencion), resolucion de incidentes por personal técnico de nivel

(PreResN1) y cumplimiento de SLA (PreSLA) en el pretest no provienen de una

distribucion normal. Es por ello, que se utilizé el test no paramétrico: prueba de

Wilcoxon para la prueba de las hipotesis.
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4.3. PRUEBA DE HIPOTESIS.

Formulacion hipétesis: indice de atencion de incidencias

Ho: El sistema Helpdesk no incide significativamente en el indice de atencion de
incidencias.

Hi: El sistema Helpdesk incide significativamente en el indice de atencion de
incidencias.

Nivel de significancia: = 5% = 0.05

Toma de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la rechaza la hipétesis nula

Tabla 3.
Pruebas de normalidad de los Indicadores en la gestién de incidencias

Estadisticos de prueba a

PostAtencion -
PreAtencidn

z -4,361b
Sig. asintética(bilateral) 0.00
Fuente: Adaptado de reporte SPSS.

Resultado: segun la tabla 3, el p valor para la variable es menor nivel de

significancia, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula.

Formulacion hipotesis: indice de atencion de primer nivel

Ho: El sistema Helpdesk no incide significativamente en el indice de atencién de
primer nivel en una empresa de telecomunicaciones.

Hi: El sistema Helpdesk incide significativamente en el indice de atencion de
primer nivel en una empresa de telecomunicaciones.

Nivel de significancia: = 5% = 0.05

Toma de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la rechaza la hipétesis nula
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Tabla 4.
Pruebas de normalidad de los Indicadores en la gestién de incidencias

Estadisticos de prueba a

PostResN1 -
PreResN1
z -4,783b
Sig. asintética(bilateral) 0.00

Fuente: Adaptado de reporte SPSS.

Resultado: segun la tabla 4, el p valor para la variable es menor nivel de

significancia, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula.

Formulacion hipétesis: indice de cumplimiento de SLA

Ho: ElI sistema Helpdesk no incide significativamente en el indice de
cumplimiento de SLA en una empresa de telecomunicaciones.

Hi: El sistema Helpdesk incide significativamente en el indice de cumplimiento
de SLA en una empresa de telecomunicaciones.

Nivel de significancia: = 5% = 0.05

Toma de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la rechaza la hip6tesis nula

Tabla 5.
Pruebas de normalidad de los Indicadores en la gestién de incidencias

Estadisticos de prueba a

PostSLA — PreSLA
z -4,361b
Sig. asintética(bilateral) 0.00
Fuente: Adaptado de reporte SPSS.

Resultado: segun la tabla 5, el p valor para la variable es menor nivel de

significancia, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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Formulacion hipoétesis: indice de tiempo de atencion

Ho: El sistema Helpdesk no incide significativamente en el indice de tiempo de
atencidén en una empresa de telecomunicaciones.

Hi: El sistema Helpdesk incide significativamente en el indice de tiempo de
atencion de incidencias en una empresa de telecomunicaciones.

Nivel de significancia: = 5% = 0.05

Toma de decision: Sip < 0.05 entonces se rechaza la rechaza la hipotesis nula

Tabla 6.
Pruebas de normalidad de los Indicadores en la gestion de incidencias

Estadisticos de prueba a

PostTiempo -
PreTiempo
z -4,717b
Sig. asintética(bilateral) 0.00

Fuente: Adaptado de reporte SPSS.

Resultado: segun la tabla 6, el p valor para la variable es menor nivel de

significancia, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula.
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V. DISCUSION

A partir de los resultados obtenidos, se demuestra que la aplicaciéon de un
sistema de Helpdesk tiene una influencia significativa en los indicadores
planteados de la variable dependiente gestion de incidencias, estos son: indice
de atencion de incidencias, indice de resolucion de incidencias en nivel 1,
cumplimiento de los niveles de acuerdo de servicio (SLA) y tiempos de atencién
desarrollado en el area de soporte Tl en una empresa de telecomunicaciones.
En referencia al indicador: atencion de incidentes los resultados mostraron un
incremento del 25% luego de realizar el andlisis descriptivo de las pruebas pre y
post que promediaron al indicador con 63% y 88% respectivamente. Estos
resultados guardan relacion con lo que sustenta Lloclla (2019) en una entidad
educativa publica, menciona que un sistema informatico mejora la atencion de
incidencias y lo sustenta con los resultados que obtuvo en los andlisis de su
estudio: en el pretest obtuvo el promedio de 68.29% mientras que en el post test
el promedio de atencion de incidencias fue de 86.22%, por ello, el autor
demuestra su hipoétesis con el incremento del 17.93% ademdas concluye que
existe una relacién entre la diferencia de promedios con la atencion de
incidentes, a mayor cantidad de porcentaje mayor numero de incidencias

atendidas.

Sin embargo, el resultado obtenido por Lloclla se encuentra por debajo del
20% de incremento a diferencia del 25% obtenido en la presente investigacion,
analizando los factores que pueden haber influido en la diferencia de estos
valores se encuentran por un lado el tipo de empresas en las que fueron
desplegadas las soluciones, empresa educativa publica versus empresa privada.
Por otro lado, tenemos el enfoque del marco de referencia, el autor desplegd su
investigacion implementando ITIL version 3, mientras que el despliegue de la
solucion se dio bajo el marco y buenas practicas de ITIL v4, la cual cambia
completamente el paradigma y asocia las practicas tradicionales de gestion de
servicios mediante una cadena de valor enfocada a brindar los servicios

mediante la perspectiva de las cuatro dimensiones cliente, tecnologia, procesos

29



y proveedores, todos involucrados en el mismo objetivo, brindar un servicio

holistico en la gestién de servicios.

Por otro lado, en referencia al segundo indicador resolucion de incidentes
resueltos en el primer nivel, el andlisis descriptivo revel6 que en el Prestest se
obtuvo un 48.52%, mientras que en el post test la cantidad de incidentes
resueltos por el personal de primer nivel fue del 93.57%, este incremento del
45.05% manifesto la importancia de contar con un proceso y un marco de
referencia que de soporte a las actividades de soporte por parte del personal
nivel 1 de la mesa de ayuda. Estos resultados contrastan con los obtenidos por
Reyes (2020), la investigadora implementd la tecnologia ITIL obteniendo un
porcentaje de atencién de incidentes resueltos en primer nivel en el pre y post
test de 42.26% y 61.12% correspondiente a cada momento de la observacion
que realizd, luego del analisis descriptivo los resultados evidenciaron un
incremento del 18.86% en la resolucion de incidentes. Ademas, Rivera (2019),
aplicé la metodologia ITIL en su tercera version, luego de realizar la
implementacion en una empresa de desarrollo de software obtuvo los siguientes
resultados 19.21% y 59.33% en la tasa de resolucion de incidencias por personal
de nivel 1, evidenciando un incremento del 40.12%. Por otro lado, Flores (2022),
también investigo e implementd ITIL version 3y aplicd un sistema informatico en
una entidad educativa, luego de su analisis estadistico observé que el indice de
resoluciéon de incidentes por personal de primer nivel solo se incrementé en un
1.16% siendo este valor la diferencia de los resultados obtenidos del pre y post

test 2.64% y 3.80% respectivamente.

Los resultados obtenidos por Reyes y Rivera son similares con los
obtenidos por el presente estudio, estas investigaciones obtuvieron un
incremento significativo en la resolucién de incidentes por parte del personal de
soporte técnico de nivel 1. Sin embargo, los resultados obtenidos en el pretest:
42.26%, 19.21% y 48.52% respectivamente, nos revela que la capacidad de

resolucion de problemas del personal técnico en los estudios de Reyes y el
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presente eran superiores a la investigacion de Rivera. Sin embargo, después de
la implementacion de los sistemas, los resultados fueron del 61.12%, 59.33% y
93.57%, esta informacion revelé que implementacion de Rivera y el presente
estudio beneficiaron en mayor medida a los técnicos de soporte de nivel 1 que
la implementacion de Reyes. En este punto entra a tallar el factor: tipo de
empresa: Rivera y el presente estudio son empresas dedicadas al desarrollo de
software y telecomunicaciones respectivamente versus la empresa estatal en la
que investigd Reyes, este punto es interesante, muy aparte que se haya
desplegado dos marcos de trabajo de diversas versiones, es el perfil del personal
gue esta involucrado en el despliegue y la curva de aprendizaje de un nuevo
modelo de negocio lo que ha impactado en los resultados obtenidos para este
indicador.

En contraste, con las tres investigaciones, Flores, no logro un incremento
significativo en la resolucion de incidentes por parte del personal de nivel 1,
quizés, ello se debid a que el estudio fue desarrollado en plena época de la
pandemia cuando todo el personal se encontraba en casa guardando
cuarentena. Sin embargo, a diferencia de los otros estudios, Flores desplegd un
sistema muy interesante el cual se encuentra en el cuadrante: nicho de Gartner:

para los programas de administracion de servicio de TI: ServiceDesk.

El siguiente indicador es uno de los principales a tener en consideracion
a la hora de crear los contratos de soporte entre clientes y proveedores de
servicios TI. Con una demanda de cumplimiento por parte de los usuarios finales,
el 19% segun el reporte de SIM IT Trends Study en el 2021, nos referimos al
indice de cumplimiento de SLA, es el nivel de acuerdo de servicio el que marca
la pauta de como se debe organizar y gestionar los incidentes, en el estan
detallados los requerimientos que se deben cumplir. En el presente estudio, el
indicador mencionado tuvo un incremento del 25% en relacion al pre test y post
test que registraron 36% y 11% en el pre test y post test proporcionalmente. En
este indicador hay un notable contraste con los autores Rivera (2019), que en
este indicador registro en el pre test un cumplimiento del SLA en un 33.33% en

el pre test y un 80% en el post test registrando un incremento del 46.67% este
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resultado es similar al de Reyes (2020), que registro un 48.12% de incremento
en el cumplimiento del SLA de acuerdo a la data recolectada y procesada del pre
testy post test, 19.83% y 73.93% proporcionalmente. Se verifico segun los datos
recolectados y analizados del pre test, que el investigador Rivera tenia un mejor
registro en el cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio: 33.33%, seguido
de la investigadora Reyes con un 19.83% finalmente la presente investigacion
con 11%. Sin embargo, luego de realizar la implementacion del sistema y del
marco de referencia, fue Rivera quien mejoré notablemente registrando un
73.93% lo que le incrementa el indice de cumplimiento del SLA en un 48.12%, le
sigue Rivera quien registro un 80% incrementando su indice en un 46.67%,
resultados que contrastan con los del presente estudio que registro 36% de

indice de cumplimiento el cual solo logré un incremento del 25%.

Al analizar, los resultados obtenidos en este indicador, las muestras
estaban estratificadas de la siguiente manera: Rivera con un total de 79
incidencias en 20 registros a razon de 3.9 tickets diarios, Reyes con un total de
140 tickets en 20 registros a razon de 7 tickets diarios y finalmente esta
investigacion con un total de 421 tickets estratificados en 30 registros a razén de
14 tickets diarios. Es visible la carga de tickets de atencién de incidencias, sin
embargo, los técnicos de nivel 1 no pueden resolver ciertas categorias y derivan

al siguiente nivel de escalamiento.

Finalmente, el indicador indice de tiempo de atencion, registré una mejora
del 113% de acorde a los datos recolectados en el pre y post test, estoy es similar
con los resultados obtenidos Reyes una mejora del 93% y Rivera optimizo la
atencién de sus tickets 6 minutos en promedio por ticket. Cabe resaltar que el
enfoque se dieron los investigadores fue contabilizar los minutos. Sin embargo,
en lo que se refiere a telecomunicaciones el tiempo promedio varia dependiendo

el tipo de incidencia el promedio de atencion por ticket fue del 75%.
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VI.

CONCLUSIONES

PRIMERO: Considerando la hipotesis formulada se concluye que la
Implementacion de un sistema Helpdesk incide
significativamente la gestion de incidencias en el area de TI
de una empresa de telecomunicaciones debido a que se

verificd un incremento en la atencién de incidentes en un 25%.

SEGUNDO: El sistema Helpdesk incide significativamente en la atencion
del indice de primer nivel debido al incremento verificado en

el analisis estadistico con un incremento del 45%.

TERCERO: Segun el analisis de resultados se cumple con el objetivo: el
sistema Helpdesk incide significativamente en el
cumplimiento del acuerdo de SLA. Evidenciando un

incremento del 25%.

CUARTO: Finalmente, el sistema Helpdesk incide significativamente en
la reduccion del tiempo de atencion de incidencias en un
113%.
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VIl.  RECOMENDACIONES

PRIMERO: Se recomienda que se implementen las interfaces de los mddulos
gestion de problemas y gestion de conocimiento al sistema actual el
cual brindara un siguiente nivel de administracion de las incidencias

y mejorara el indice de atencion.

SEGUNDO: Se recomienda brindar al personal de soporte nivel 1 con el
equipamiento minimo de soporte de redes: un cable consola con
adaptador: USB-RJ45, juego de cables para descarte de puntos, y

un equipo de certificacion de cableado.

TERCERO: Realizar reuniones con el cliente y revisar los acuerdos de a finde
recibir retroalimentacion y actualizar el servicio. Asimismo, revisar
constantemente los indicadores que pueden optimizarse de acuerdo

a los requerimientos de cliente.

CUARTO: Se recomienda capacitar al personal de soporte nivel 1 en cursos de
redes nivel basico (CCENT), y administracion y soporte de equipos
Windows y MAC.
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Anexo 01: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipbtesis Variables | Dimensién Indicador Escala de
medicion

Principal General General Independiente
¢Cudl es la influencia de una | Establecer la influencia de la
mesa de ayuda en la gestion de | implementacion de una mesa
incidencias en una empresa de | de servicio en la gestion de
telecomunicaciones Lima 20227, | incidencias en una empresa Mesa de

de telecomunicaciones Lima ayuda

2022.
Especificos Especificos Especificos Dependiente
;Cudl es la incidencia de una | Determinar el indice de | Una mesa de ayuda incide Control indice de atencion de incidencias Razén
mesa de ayuda en la gestion de | atencién de incidencias del | significativamente el indice de IA: QIA/QIR
incidencias en una empresa de | en una empresa de | atencion de incidencias en una QIA= Cantidad de incidentes atendidos
telecomunicaciones Lima 20227 | telecomunicaciones  Lima | empresa de telecomunicaciones , . )

2022 Lima 2022 QIR=Cantidad de incidentes registrados
¢ Cual serd la incidencia de una | Determinar el indice de | Una mesa de ayuda incide indice de atencién primer nivel Razén
mesa de ayuda en el indice de | atencion el indice de atencion | significativamente el indice de IAN1 = RPN1 /QIA
atencion de primer nivel en una | de primer nivel en una | atencion de primer nivel en una RPN1= Cantidad de incidentes resueltos
empresa de telecomunicaciones | empresa de | empresa de telecomunicaciones por primer nivel
Lima 2022? telecomunicaciones Lima | Lima 2022. . o .

2022. QIA= Cantidad de incidentes atendidos
¢ Cual serd la incidencia de una | Determinar el indice de | Una mesa de ayuda incide Qezhon .de Tiempo indice de cumplimiento de SLA Razén
mesa de ayuda en el indice de | cumplimiento de SLA una | significativamente el indice de Incidencias ICSLA = TRS/TRSLA
cumplimiento de SLA una | empresa de | cumplimiento de SLA una TRS= Tiempo de restauracion del servicio
empresa de telecomunicaciones | telecomunicaciones  Lima | empresa de telecomunicaciones
Lima 2022? 2022. Lima 2022. TRSLA=  Tiempo maximo de restauracion

segun SLA

¢ Cudl sera la incidencia de la | Determinar el indice de | Una mesa de ayuda incide indice de tiempo de atencion: Razén
implementacion de una mesa de | tiempos de atencion una | significativamente el indice de ITA = TDR/TMR
ayuda en el indice de tiempo de | empresa de | tiempo de atencién una empresa TDR=' Tiempo demora de resolucion
atencion una empresa de | telecomunicaciones  Lima | de telecomunicaciones Lima ) o .
telecomunicaciones Lima 20227 | 2022. 2022. TMR=Tiempo méximo de resolucion
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Anexo 02: Operacionalizacion de variables

Variable de L o . Dimensio : Escala de
Estudio Definicion Conceptual Definicién Operacional n Indicadores Medicion
Morris & Gallacher (2017) | Es un software que permite el
definen a la mesa de ayuda o .
Sistema como un punto de contacto con pI’OCGSO de requel’lmlentOS med|ante
el cliente final, medio mediante el ; ; - - -
o C un sistema de tickets.
Helpdesk cual se registran las solicitudes
de incidentes y servicios de los
usuarios.
indice de atencién de incidencias Razoén
Control
Morris &  Gallacher  (2017) indice de atencion de primer nivel Razén
gestion de incidencias, es un | La gestién de incidencias se refiere a un
proceso con el objetivo de | conjunto de practicas, procesos Yy
Gest'on de restaurar el fallo de el o los | soluciones que permiten a los equipos
Incidentes - ) ) )
servicios lo antes posible, de | detectar, investigar y responder a los indice de cumplimiento de SLA Razén
forma que el impacto en el | incidentes
negocio sea minimo Tiempo
indice de atencién de tiempo Razén
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Anexo 03: Instrumentos de medicién validados

Ficha de Registro
Autor: Willahva Mendivil, Julio Cesar
Organizacion:
Fecha Inicio:
Fecha Fin:
variable Indicador Formula
. indice de Al= Q1A f QIR
Gestidn de stancién de
. . = ol = - - - -
Incidencias ncidencias Qla= Cantided de incidentes atendidos
- QIR= cCantidad de incidentes registrados
item Fecha als ar rarmula
i -}
V4 o
Promedio

Elaboracion propia.

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas [/ Investigador



Ficha de Registro

Autor:

Villahva Mendivil, Julio Cesar

Organizacion:

Facha Inicia:
Facha Fin:
Variable Indicador Formula
B indice da RPHN1=QlA J 1aN1
Gestion de gtencion primer
Incidencias == hri'.-'EFIl Jla= Cantided de incidentes atendidos
' laM1= Incidentes resueltos por personal M1
ftem Fecha ala (1]:] Farmula
Promedio
Elaboracion propia

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas [/ Investigador
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Ficha de Registro

Autor:

Villahva Mendivil, Julio Cesar

Organizacion:

Fecha Inmicio:
Fecha Fin:
Variable Indicador Formula
. LA = TRES
. indice da ICSLA = TRS/TRELA
Gestion de .
i . cumplimiento de ) . -
Incidencias sl TRS= Tiempo de restauracion del servicio
TRSLA= Tiempo maximo de restawracion segn SLA
item Fecha als (1)) Formula
Promedio

Elaboracion propia.

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas / Investigador

48



Ficha de Registro

Autor:

willalva Mendivil, Ju

io Cesar

Organizacion:

Fecha Inicio:
Facha Fin:
Variable Indicador Formula
ITA = TDR/TMR
Gestidn de indice de tismpa
Incidencias de atencion TDR= Tiempo demora de resolucion
TRELA= Tiempo maximo de resolucion
item Fecha ala alr Farmula
—
Promedio ,-'r

Elaboracion propia.

Dr. Mdrlon Acufia Benites
DNI: 42097456
Ing. de Sistemas [/ Investigador
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Anexo 04: Carta de permiso

Telegen

Lima a 01 de abril de 2022,
Sr;

Julio Qésar Vilialva Mendivil
Estudiante del programa de Maestria
de la Universidad César Vallejo - Sede Lima Norte

Asunto: Carta de consentimiento de uso de datos y acceso.

Por medio de la presente, Y0, Guzman Castillo de Vergara Isabel, identificada con N°. de
DNI: 25815088, con domicilio en: calle los eucaliptos 170 Urb. Jorge Chavez — Callao,
otorgo la presente carta de consentimiento para el uso de la informacion del area de
Proyectos - Soporte TI, en el desarrollo del trabajo de investigacion:

“Sistema Helpdesk en la Gestion de Incidencias del Area de Tl en una Empresa
de Telecomunicaciones, Lima, 2022"

La informacion recopilada sera Gnicamente empleada para los objetivos de |a
investigacién a realizar, en ningln caso, ésta podra ser utilizada para otros fines, ni
divulgarios en medios de comunicacion ajenos al estudio realizado.

Todos los datos que fueran vertidos a través del estudio tendran mi consentimiento para
ser usados Unicamente a partir de la fecha de la presente carta y con una vigencia de 06
(seis) meses posteriores a la misma.

Sin mas por el momento, agradezco la atencion prestada a la presente carta, quedando
a sus ordenes para cualquier duda, aclaracion o comentario que pudiese surgir de la

infermacion aqui presentada.

Reciban un cordial Saludo,

LLHJI—V_ e kl\
b Guman Cotilo de Vrgar”
GERENTE GENERAL
TELECOMUNICACIONES
GENERALES PERU SAC

Calle los eucaliptos 170. Urbanizacion Jorge Chavez - Callao Tel: +511 991389543



Anexo 05: Fichas de registro

Ficha de Registro
Autor; Villalva Mendivil, Julio Cesar
Organizacion: TELEGEN PERU SAC
Facha Inicio: 01/04/2022 ==
Fecha Fin: 30/04/2022
Variable Indicador Formula
§ ) . i=qial
:g;::ﬂ: hgleceh(é;mu;m OIA=Q‘CamQ;§d de ncidentes atendidos
QIR= Canltidad de incidentes registrados
item Fecha QlA QiR Férmula
1 1/04/2022 6 10 0.60
2 2/04/2022 5 9 0.56
3 3/04/2022 6 8 0.75
4 41042022 4 7 0.57
5 5/04/2022 7 10 0.70
i 6/04/2022 q 11 0.82
7 710412022 [ 12 0.50
3 8104/2022 5 8 0.63
2 $104/2022 7 g 0.78
10 10/04/2022 7 10 0.70
11 11/04/2022 5 11 0.45
12 12/04/2022 7 13 0.54
13 1300472022 9 14 0.64
14 14/04/2022 11 15 0.73
15 15/04/2022 8 18 044
16 16/04/2022 13 18 0.72
17 17/04/2022 12 19 0.63
18 18/04/2022 10 10 1.00
19 19/04/2022 7 g 0.78
20 2004(2022 6 12 0.50
21 2110412022 9 16 0.56
22 2210412022 4 10 0.40
23 2310472022 5 12 0.42
24 24/04/2022 7 1 0.64
25 25/04/2022 6 8 0.75
26 26/04/2022 9 10 0.90
27 27/04/2022 7 15 0.47
28 28/04)2022 8 12 067
29 29/04/2022 6 13 0.46
30 30/04/2022 9 1 0.82
Promedio 0.64
Elaberatién propha.




Ficha de Registro

Autor; | Willalva Mendivil, Julia Cesar

Organizacisn: TELEGEN PERL S4C

Fecha Inicio: | Mmdiz0zz

Fecha Fin: | 30472022

Variable Indicador Farmula
RPN1 = LAN1
e '“ﬁiﬁ?"" 1N |naua:1?a:rgmm por personal M1
OlA=  Canbdad de incidantes atendidos
ftem Fecha IAM1 ain Férmula
1 1412022 3 B | 0.50
2 202022 z 5 040
3 2022 1 8 017
4 A0z 2 4 0.0
5 SM0402022 4 7 0.57
& GiMi2072 4 a 044
[ | #iodenon 2 g 0.33
a8 AN 3 & 063
4 A2002 4 T 057
10 104022 2 T 0.29
11 142022 1 5 0.20
12 1200402027 2 T 029
13 1304022 4 g 044
14 14040022 i 11 0.55
15 1500402022 4 8 0.50 |
18 16042022 7 13 054
17 ATH4R002 5 12 42
18 180452022 4 0 0,60
15 1910452022 b T o
0 20004202 3 fi 0.50 |
Y 240472022 5 5 0.56 |
22 220412023 3 4 0,75 _f
23 20412022 3 5 D.ED :L
24 2410412022 4 7 n.s7
5 250413022 5 fi 083
25 _ 25MM412022 3 9 033
& 27042022 4 T 057
28 ZRAFA022 7 & 068
28 E4r20Ee 2 fi 0.33
au ANA2022 4 ] 044
Promedio D49

Elabwracion propia.

rﬂ o o

1
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Ficha de Registro
Autor: Villalva Mendvil, Julio Cesar
Organizacion; TELEGEN PERU SAC
Fecha Inicio: 01/04/2022
Fecha Fin: 30/04/2022
Variable Indicador Formula
Gostion de Indice de ICSLA = TRS / TRSLA
Incidenclas cumplimiento de | IASLA= lnudentes a}mdvdos dentro dee SLA
SLA QIR= Cantidad de incidenles registrades
ftem Fecha 1ASLA QR Férmula
1 110472022 4 10 0.40
2 2/04/2022 4 9 0.44
3 3/04/2022 2 8 0.25
é 4/04/2022 3 7 0.43
5 5/04/2022 3 10 0.30
i 6104/2022 2 11 0.18
7 700412022 6 12 0.50
8 8/04/2022 3 8 0.38
8 9/04/2022 2 9 0.22
10 100042022 3 10 0.30
1" 11/04/2022 6 11 0.55
12 12/04/2022 8 13 048
13 13/04/2022 5 14 035
14 1410412022 4 15 027
15 15/04/2022 10 18 0.56
16 16/04/2022 5 18 028
17 171042022 7 19 0.37
18 181042022 0 10 0.00
19 19/04/2022 2 9 022
20 20/04/2022 6 12 0.50
21 21/04/2022 7 16 0.44
22 22/04/2022 8 10 0.60
23 2310412022 7 12 0.58
24 2410412022 _ O 11 0.36
25 26/04/2022 2 8 025
26 26i04/2022 1 10 0.10
27 2710412022 8 15 053
28 28/04/2022 4 12 0.33
29 29/04/2022 7 13 054
30 3010412022 2 11 018 |
Promedio 0.36

Elahoracion propia.




Ficha de Registra
Autor: Villalva Mendivil, Julio Cesar
Organizacidn: TELEGEM PERL SAC
Facha Inicie: 01NE0z22 -
Fecha Fin: 3006/2027 )
WVariable Indicadar Farmulla
. " = QA QIR
ot I“‘;‘:ﬂ%ﬁ;‘" Qi Curtiosi s incidentas atandids
QIR= Cankdad de Incidenies registrados
Item Fecha QA [+113 Farmula
1 106/2022 13 14 0.83
2 2B 15 17 0.RR
3 G202 10 12 | D83
4 ANEZ022 i4 16 1]
F AMER0E2 13 15 087
& ANERIZE 11 15 033
T T2 11 14 (k]
B BAOB2022 14 16 088
] bl [Efes kel E) 9 1400
10 1VDE022 i1 11 1.00
1 11/06/2022 15 16 0.94
12 12062022 14 16 0.88
13 1362022 £ E] 0.89
14 14062027 10 12 083
15 15/05/2022 11 i 100
16 1G22 13 16 0.81
17 1 TIDEI2022 2 2 089
18 1R/NE2022 15 17 0.88
18 19DEI2022 16 18 089
20 2VDAII02E 1 12 0.82
- 21 21/06i2022 LE] 13 1.00
22 202 11 11 052
23 2062027 14 16 | 0.58
24 24062022 13 16 0.81
25 ISHIGR0RE 11 15 0.73
26 26022 12 15 g
27 ZTOBR022 16 16 100
B RGBT E] a nE
29 20106022 i4 16 088
30 AN0E/I0ZT 16 18 0.80
Promedio .80
Elaboracian propla.

bt et Cart by e Verpar

GERENTE GE NERAL
T®
G rql.ih:"“ [}

il
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Ficha de Registro
Autor: Villalva Mendivil, Julio Cesar
Organizacion: TELEGEN PERU SAC .
Fecha Inicio; 01/06/2022
Fecha Fin: 30/06/2022
Variable Indicador Férmula
: .| RPN1 = [AN1 /QIA
'ﬁ:ﬁ?‘"d:: lnd‘;'e.’:::::,:fm IAN1= lmdenﬂs resueltos por personal N1
QlA= Cantidad de incidentes atendidos
ftem Fecha IAN1 QiA Férmula
1 1/06/2022 13 13 1.00
2 2/06/2022 14 15 0.93
3 310612022 8 10 0.80
4 4/06/2022 12 14 0.86
5 500612022 10 13 0.77
6 6106/2022 11 11 1.00
7 7106/2022 11 11 1.00
8 81062022 12 14 0.86
9 9/06/2022 8 9 0.89
10 10/06/2022 11 11 1.00
11 11/06/2022 15 15 1.00
12 12/06/2022 14 14 1.00
13 13/06/2022 6 8 0.75
14 14/06/2022 9 10 0.90
15 15/06/2022 11 11 1.00
16 16/06/2022 13 13 1.00
17 17/06/2022 7 a 0.88
18 1R/06/2022 15 15 1.00
19 19/06/2022 14 16 0.88
20 20/06/2022 11 11 1.00
21 21/08/2022 12 13 0.92
22 22/06/2022 11 11 1.00
23 231062022 12 14 0.88
24 24/06/2022 13 13 1.00
25 25/06/2022 10 1 091
26 26/06/2022 12 12 1.00
27 27/06/2022 15 16 0.4
28 28/06/2022 El 9 1.00
29 2910612022 14 14 1.00
30 30/06/2022 15 16 0.94
Promedio 0.94
Elaboracion propia,

TELECOMUNKACIONES
GENERALES PERU SAC



Ficha de Registro

Villalva Mendivil, Juko Cesar

Autor:

Organizacion: TELEGEN PERU SAC

Fecha Inicio: 01/06/2022

Fecha Fin: 30/06/2022

Variable Indicador Formula
Gestion de Indice do ICSLA = TRS / TRSLA
lacidendias cumplimiento de | IASLA= Incidentes atendidos dent_ro de SLA
SLA QIR= Canlidad de incidenles registrados
ftem Fecha IASLA QR Férmula
1 1/06/2022 1 14 0.07
2 2006/2022 2 17 0.12
3 3/06/2022 b 12 0.17
4 4/06/2022 2 16 0.13
5 500612022 2 15 0.13
6 5/06/2022 4 15 0.27
7 7/06/2022 3 14 0.21
8 8106/2022 2 16 0.13
9 9/06/2022 0 9 0.00
10 10/06/2022 0 11 0.00
ML 14/06/2022 1 16 0.08
12 12/08/2022 2 16 0.13
13 13/06/2022 1 9 0.11
14 14/08/2022 2 12 0.17
15 15/06/2022 0 11 0.00
16 16/06/2022 3 16 0.19
17 17/0612022 1 9 0.11
18 18/06/2022 2 17 012
19 19/106/2022 2 18 0.11
20 20/06/2022 1 12 0.08
21 21/06/2022 0 13 0.00
22 2210612022 1 12 0.08
23 23/06/2022 2 16 0.13
24 24/06/2022 3 16 0.19
25 25/06/2022 4 15 027
26 26/06/2022 3 15 0.20
27 2710642022 0 16 0.00
28 280612022 i 9 0.00
= 20/06/2022 2 16 0.13
50 30/06/2022 2 18 0.11
Promedio 011
Elaboracion propia.
R et e
Isabet Guamds Castillo de Vergara
GERENTE GENERAL
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Ficha de Registro
Autor: Villalva Mendivil, Juko Cesar
| Organizacién: TELEGEN PERU SAC .
Fecha Inicio: 017062022
Fecha Fin: 301062022
Variable Indicador Formula
2 TA= R
Sesinds | ndos dwtempo | yres TTLTL s de tesolicén
TMR= Tiempo méxime de resolucion
ftem Fecha TOR TMR Férmula
! 110602022 3 4 0.75
? 210612022 2 4 0.50
3 300672022 1 3 033
4 4052022 1 2 0.50
b 51062022 1 1 1.00
s 610812022 2 3 0.67
7 710602022 1 2 0,50
g 81062022 1 1 1.00
s 5/06/2022 2 2 1.00
0 10406/2022 1 2 0.50
ki) 11/06/2022 3 4 0.75
12 12/06/2022 2 2 1.00 ‘
13 13062022 2 3 0.67
14 141082022 3 4 0.75
15 1510612022 1 1 1.00
16 16/06/2022 1 2 0.50
17 171062022 2 3 0.67
18 18062022 2 4 0.50
18 19/06/2022 1 1 1.00
20 20062022 1 1 1.00
21 21/06/2022 1 1 1.00
22 22/06/2022 1 1 1.00
23 230062022 3 4 0.75
24 24/06/2022 1 2 0.50
25 25/06/2022 1 1 1.00
26 26/06:2022 2 2 1.00
e 27i6/2022 2 3 0.67
28 28/6612022 L 1 1.00
29 29/06/2022 1 2 0.50
30 0062022 1 2 050
Promedio 0.75
Elaboracon propia.
[ , { c‘-

GERENTE GENERAL

CNRA e



Anexo 06: Aspectos administrativos

.  ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

1.1. Recursos y presupuesto
41.1 Recursos humanos

En el proyecto de investigacion, se estimé las tareas que se van a
desarrollar previniendo los costos relacionados al personal. También, e
incluiran los costos referidos a la busqueda de referencias

bibliograficas, y a las actividades de procesamiento de la informacion.

Tabla 1. : Presupuesto de Recursos Humanos
Recursos Descripcion Monto
Referencias Referencias Bibliograficas S/ 500.00
Transporte Movilidad S/ 100.00
Analisis Recoleccidn y procesamiento S/ 3000.00
Total S/ 3,600.00

4.1.2 Recursos de hardware
De la misma forma se considera el uso de un ordenador para las

actividades de recopilacion y tratamiento de la informacion.

Tabla 2. . Presupuesto de Hardware
Recursos Descripcion Monto
Ordenador PC. Ryzen A320M-K S/ 4,550.00
Total S/ 4,450.00
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41.3 Recursos de software
Para analizar los datos se hara uso del software R el cual tiene licencia

freeware.
Tabla 3. . Presupuesto de Software
Recursos Descripcion Monto
Freeware Softwar R S/ 00.00

Total S/ 00.00

4.1.4 Presupuesto
Finalmente, el costo estimado para realizar el proyecto se presenta en

la siguiente tabla.

Tabla 4. : Presupuesto Total
Sumatoria de costos Monto
Recursos Humanos S/ 3,600.00
Recursos de Hardware S/ 4,450.00
Recursos de Software S/ 0.00
Presupuesto total S/ 8,050.00
1.2. Financiamiento

En cuanto al financiamiento monetario la empresa asumira el monto de S./

4,450.00 nuevos soles.

El investigador asumira los costos de recursos humanos por el monto de S./

3,600.00 nuevos soles.
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Tabla 5. : Financiamiento

Entidad financiadora Monto Porcentaje

Empresa S/ 4,450.00 55%

Autofinanciado S/. 3,600.00 45%

bre de tarea

Sat13/08/22
m na emp icaci Lima, 2022
4 Introduccion Mon 04/10/21 Mon 01/11/21 || E—)
Obtener Requerimientos de la Empresa Mon 04/10/21 Tue 12/10/21 ]
Obtener Procesos de la Empresa Wed 13/10/21 Mon 18/10/21 i Y
Definir Tlempos del Proyecto Tue 15/10/21 Mon 25/10/21 h
Definir alcances del Proyecto Tue 26/10/21 Mon 01/11/21
4 Marco Teorico Tue 02/11/21 Fri25/03/22
Busqueda y redacccion de antecedentes nacionales  Tue 02/11/21 Mon 10/01/22 =
Busqueda y redacccion de antecedentes Tue 11/01/22 Mon 21/03/22 B 1
internacionales l
Redaccion de la Justificacion y objetivos de la Tue 22/03/22 Fri 25/03/22
investigacion
4 Metodologia Mon 28/03/22 Fri 27/05/22
Tipoy disefio de Investigacion, variables y Tue 25/03/22 Tue 19/04/22

operacionalizacion
Poblacion , muestra , muestreo y unidad de analisis  Wed 20/04/22 Wed 04/05/22

Tecnicas e instrumentos de recoleccion de datos,  Thu 05/05/22 Tue 17/05/22
Procedimientos
Metodos de analisis de datos y Aspectos Eticos Wed 18/05/22 Fri 27/05/22
l y Sat 28/05/22 Fri 03/06/22
Sustentacion del Proyecto de Investigacion Wed 01/06/22 Fri 03/06/22
# Resulados y Discusion Sat 04/06/22 Fri 08/07/22
Validez y Confiabilidad del Instrumento para Mon 06/06/22 Sat 11/06/22
recoleccion de datos
Aplicacion de las tecnicas e instrumentos de Mon 13/06/22 Sat 18/06/22
recoleccion de datos
Recoleccion de Datos Mon 20/06/22 Sat 25/06/22
Procesacimiento de Datos Mon 27/06/22 Fri 08/07/22
4 Conclusiones y Recomendaciones Sat 09/07/22 Fri 05/08/22 _
de las y Sat09/07/22 Fri 15/07/22 h
Revision del informe de manera general sat 16/07/22 Fri 29/07/22 h
Entrega del trabajo de investigacion para su revision Mon 01/08/22 Fri 05/08/22
4 Presentacion de la Tesis Mon08/08/22  Sat13/08/22 ]
Sustentacion del informe de Investigacion Wed 10/08/22 Wed 10/08/22
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Anexo 07: Sistema.

&} U O localhost/osticket/scp/dashboard.php 90% 17 &
TE'EgGI‘ID\\\\ Bienvenido, Romer. | Panel Administrador | perfil | Salir
Pe-ns:.'a\l
Panel de Control Usuarios Tareas Tickets Base de conocimientos

[ Panel de Control g8 Directorio del agente & Mi perfil

Reporte del Periodo: | 2022-6-1 || Periodo: | Hasta hoy v | Actualizar
Actividad de Tickets

6+ L ]

a3

374

324

274

214

164

114

« @] U O localhost/osticket/scp/logs.php 1% 7 o=
Panel de Control Configuraciéon Administrar Emails Agentes ’

[ Registros del Sistema {2} Informacion

Entre: = ] Nivel de registro: Todos v

Registros del Sistema [ B Eliminar las entradas sel
Titulo de registro 4+ Tipo de registro+ Fecha de registro + Direcci
[] | Auto Cron Debug 08/03/22 20:36 127.0.0.
|:| Auto Cron Debug 08/03/22 20:31 127.00
D Alarma por fallo en al blsqueda de correo Error 08/03/22 20:31 127.0.0.
|:| Inicio de sesidn de agente Debug 08/03/22 20:31 127.0.0.
[J | Auto Cron Debug 08/01/22 15:49 127.0.0.
D Alarma por fallo en al bisqueda de correo Error 08/01/22 15:49 127.0.0.
[J] | Auto Cron Debug 08/01/22 13:27 127.0.0.
D Alarma por fallo en al blsqueda de correo Error 08/01/22 13:27 127.0.0.
[] | Auto Cron Debug 08/01/22 01:17 127.00..

>

Registro de mensajes entrantes

61



(@] O (] localhost/osticket/scp/tickets.php?a=open 9% Ty

(F Open - [ My Tickets ~ [ Closed - [® Mes Pasado ~ [ Buscarw [5 Nuevo Ticket

Abrir un nuevo Ticket

Usuarios y colaboradores:

Usuario: Seleccione un usuario - + Afiadir Nuevo
Cc: Seleccione contactos =+ Afiadir Nuevo
Aviso de Ticket: — No enviar Alerta — ~

Informacién y opciones del Ticket:

Fuente del Ticket: Teléfono v | *

Temas de ayuda: Incidencia / Tipo 1 b

Departamento: Support ~

Plan de SLA: Mormal (6 horas - Activa) ~

Fecha de Vencimiento: 2022-8-5 20i = (-05) Hora basada en tu huso horario {America/lima)
Asignar a: Romer Valera v

Ticket Details:

Please Describe Your ssue

Creacion de ticket

0% 17

<~ C QO D localhost/osticket/scp/settings.php?

Panel de Contral Configuracion Administrar Emails Agentes

[ Empresa & Sistema [ Tickets [5]Tareas 8 Agentes 2 Usuarios Gy Base de conocimientos
Opciones y configuraciones de Tickets

% Configuracion | * Contestadorautomatico ML Alertas y notificaciones B Colas

Todo el sistema por defecto ajustes de Ticket y opciones

Formato de nimero de ticket por

defecto: 21# Bl 215

Secuencia del nimero de ticket N -

por defecto: General Tickets v & Administrar
Recuento de boletos de nivel [ Habilitar

superior:

Estado predeterminado:

Prioridad predeterminada:

SLA por defecto:

Tema de ayuda por defecto:

Semantica de blogueo:

Cola de Tickst por defecto:

Panel de Control

Abierto VT
Norrmal v

Consultoria (180 horas - Actvo) v *
Requerimiento [ Tipo 1 v

Blogueo en actividad ~

Open v

No hay notificaciones nuevas.

Panel de configuracién de tickets

Configuracion Administrar Emails Agentes

Temas de ayuda Filters  [B SLA Schedules @ APl [ Paginas [& Formularios Listas % Plugins

Actualizar el tema de ayuda — Tipo 1

@ Informacion sobre Tema de Ayuda & Nuevas opciones de Ticket Iy Formularios
Tema: Tipo 1 *
Estado: Activo v
Tipo: @® Pdblico O Privadalinterna *

Tema principal:

Incdencia v

Notas internas: Los usuarios no veran lo que se escriba agui

Configuracién de categorias
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