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RESUMEN 

Este presente trabajo de titulación trata sobre la evaluación de un prototipo de 

panel de control para analizar la productividad y actividades de una empresa 

de telecomunicaciones, utilizando ITILv4 (infraestructura de tecnologías de la 

información)” a través de la herramienta Power BI ya que el departamento de 

atención al cliente no cuenta hoy en día con una Panel de control o un 

Dashboard donde la alta Gerencia no puede tomar una decisión correcta ni 

oportuna en base a  la atención de los requerimientos de los clientes internos 

debido a la carga laboral que se ha generado por no tener una organización 

adecuada, al tener tareas sin gestionar, al no tener prioridad sobre las tareas 

o emergencias, esto conlleva en afectar el KPI ( Indicador clave de 

rendimiento).  

Mediante las buenas guías y prácticas de ITILV4. Es probable, que con esta 

guía se pueda brindar una atención oportuna a los clientes internos. Al 

desarrollar el prototipo el Dashboard se podrá visualizar curvas de 

requerimientos que se presentan en el departamento con la finalidad de 

disminuir la carga operacional de los ingenieros que se encuentran en cada 

turno. 

Al finalizar este proyecto se hará evaluaciones con los clientes internos y con 

los Ingenieros, ya en departamento el área del Boc (Business Operation Center 

localizado en Guayaquil contará con el Panel de Control. 
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INTRODUCCIÓN 

Según el concepto Dashboard o panel de control hoy en día ayuda a las 

empresas a la toma de decisión de manera precisa, para este proyecto 

utilizaremos Power Bi para realizar el diseño de la visualización para que sean 

de manera fácil al momento visualizar los datos[1]. 

Las buenas guías y prácticas de ITIL han evolucionado, para este proyecto 

hemos tomado la versión más actual que es la versión ITILV4, esta versión 

incorpora orientación sobre como adaptar metodologías Agiles, DevOps, 

ITILV4 se destaca el marco para la gestión de servicios en vez de gestión de 

servicios de TI, reflejando una tendencia a utilizar las mejores prácticas tales 

como métricas o indicadores[2]   

Este trabajo de titulación está dividido de los siguientes capítulos: capítulo 1 

contiene los antecedentes, la descripción del problema, solución propuesta, 

objetivos generales, objetivos específicos, metodología, en el capítulo 2 se 

incorpora todo el marco teórico referente al proyecto, en el capítulo 3 se realiza 

el levantamiento de información del proyecto, en el capítulo 4 los pasos del 

diseño del prototipo, en el capítulo 5 se realiza la evaluación del prototipo del 

proyecto y por último las conclusiones y recomendaciones  



 
 

 

 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 1 

GENERALIDADES 

1.1 Antecedentes 

Es una empresa de Telecomunicación fue fundada en el año de 1995 es 

una empresa privada principalmente su sede está ubicada en la ciudad de 

Guayaquil tiene como más de 27 años de experiencia, está empresa brinda 

soluciones de conectividad, Internet, Datacenters, seguridad durante estos 

3 últimos años ha crecido de forma drástica no solamente brinda servicios 

localmente, sino que también brindan servicios a diferentes  países de 

Latinoamérica tales como Colombia, Guatemala, Panamá, los servicios 

netamente van dirigido a los corporativos  se basa drásticamente en su 

infraestructura de Fibra óptica. Actualmente cuenta con 5000 colaborades.  

El jefe del área encargado de la atención del cliente en el Datacenter me ha 

solicitado como autor de este proyecto. Elaborar un prototipo para visualizar 

curvas de requerimientos que se presentan en el departamento con la 

finalidad de disminuir la carga operacional de los ingenieros y de mejorar la 

atención de los clientes internos. 
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Este proyecto le servirá de mucho apoyo al gerente y a los jefes 

departamentales a tomar una decisión acertada.  

1.2 Descripción del problema 

La empresa proveedora de servicio en la nube pertenece al sector privado 

sus actividades radica en los servicios de telecomunicaciones, 

tecnológicos, servicios Housing y Hosting, así como también servicios 

asociados como consultorías, backup, monitoreos dedicados. Actualmente 

cuenta con dos Datacenters que se encuentran en diferentes zonas 

geográficas costa y sierra. El Datacenter que se encuentra en la zona de 

la costa es de categoría Tier IV su construcción cuenta con 2500m2 con 

un espacio para 400 rack y con un alojamiento de un aproximado de 10.000 

equipos. En el Datacenter de la costa hay alrededor de 100 empleados[3]. 

Para mantener una alta continuidad del negocio se requiere de personal 

24x7x365 días de año que esté altamente calificado; por lo que, los 

ingenieros que conforman la mesa de ayuda llamada Boc (Business 

Operative Center)[4], se enfrentan a las siguientes dificultades:  

• El departamento BOC no realiza una atención 

oportuna a los requerimientos de los clientes internos. 

Debido a la carga laboral que se genera por no tener una 

organización adecuada.  

• Cuando hay proyectos emergentes o incidencia a 
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nivel de la red NO hay prioridad a las respectivas 

emergencias que se tiene en el momento dado, por lo 

cual afecta el KPI (Indicador clave de rendimiento). 

• Excesos de requerimientos y no se tiene forma de 

conocer la disponibilidad de un ingeniero para atender 

requerimiento prioritario. 

• Tareas sin gestionar, por falta de planificación dado 

que no se cuenta con las herramientas adecuadas para 

la toma de decisiones oportunas. 

En este diagrama de espina de pescado nos permite identificar la causa 

del problema en la cual genera mayor impacto con este diagrama es de 

muy útil para tener una mejor visibilidad del problema y elegir una solución 

a este proyecto de tesis. 

1.3 Solución propuesta 

Al ser una empresa muy grande este trabajo de investigación se enfoca en 

la atención oportuna del cliente, la solución propuesta será de desarrollar 

un prototipo de un Dashboard para el análisis de productividad y 

actividades de un departamento de Atención al cliente, para determinar el 

nivel de cumplimiento de atención de los clientes internos, bajo una buena 

guía y prácticas de ITIL V4. Es probable, que con esta guía se pueda 
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brindar una atención oportuna a los clientes internos. Además, al 

desarrollar el prototipo el Dashboard se podrá visualizar curvas de 

requerimientos que se presentan en el departamento con la finalidad de 

disminuir la carga operacional de los ingenieros que se encuentran en 

cada turno. 

 
Figura 1.1 Ejemplo del Dashboard tomado de Google  

Fuente: Fuente tomada de Google 

1.4 Objetivos generales  

Evaluar un prototipo funcional de un Dashboard de visualización de 

productividad y actividades del departamento BOC para dar soporte a la 

toma de decisiones, basados en datos y mejores prácticas de ITIL V4. 

1.5 Objetivos específicos  

• Analizar datos, recopilados a partir de un 

levantamiento de información que sirvan como insumo 
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del proceso del desarrollo del prototipo. 

• Diseñar un Dashboard para obtener una visibilidad 

ágil de forma gráfica con la cual se detecten niveles de 

productividad y posibles problemas en el departamento 

con el objeto de, tomar decisiones y solucionar 

problemas oportunamente. 

• Desarrollar el prototipo en la plataforma en Power 

BI para obtener retroalimentación el grado de aplicación 

del Dashboard y su utilidad para la toma de decisiones. 

 

• Socializar el Dashboard con la alta gerencias y los 

clientes internos. 

 

1.6 Metodología 

La solución propuesta a esta problemática se justifica dado que impacta a 

tres procesos estratégicos de la organización los cuales son:  

• Soporte Técnico  

• Monitoreo  

• Disponibilidad del servicio. 

Son procesos claves de la compañía los cuales permiten maximizar las                              
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ganancias y maximizar la satisfacción de los clientes[5]. 

El presente trabajo de investigación se lo realizará con un enfoque 

cuantitativo, con alcance descriptivo, donde se medirán unas variables de 

interés asociadas al problema. 

Las variables de interés que se medirán son: calidad de atención a los 

clientes internos, con la evaluación del prototipo. Se espera que la 

percepción de las personas en relación con la calidad de la atención a 

clientes en el departamento BOC, mejore en comparación a lo que se 

percibía antes de la evaluación del prototipo de un Dashboard. 

            
Variable Definición 

Conceptual 
Definición 
Operacional 

 
Tiempo de 
respuesta 

Tiempo de respuesta 
de atención de 
requerimientos e 
incidentes 

Medir el tiempo de 
respuesta que le lleva 
a un operador a la 
gestión de 
requerimiento e 
incidentes. 

Calidad de la 
atención 

Mediante encuesta 
hacia los clientes   

 
 
 
 
 
 
 

 
Medir mediante 
encuestas la 
satisfacción al cliente y 
la calidad del servicio, 
o producto que se 
entrega. 

Tabla 1 Variable de Interés 
                                               Fuente: Elaboración Propia  
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Como se muestra en la Figura1.3 el nivel de servicios y a nivel de soporte 

durante el año 2022 se obtenido los siguientes datos: tiempos promedio 

de respuesta de 13 horas con 35 minutos y 23 segundos y un tiempo 

promedio de resolución de 9 horas 38 minutos con 34 segundos estos 

datos son de muy útil para la gestión, ya que nos permitirá tener una toma 

de decisión correcta y precisa. 

Como parte de este proyecto de tesis he incluido a través de la herramienta 

Power BI el siguiente reporte.  

 
Figura 1.2 Tiempo Promedio años 2022 -2023  

Fuente: Elaboración Propia 

Al evaluar mediante el prototipo de un Dashboard en el área del Boc tiene 

un impacto positivo en la percepción de la calidad de atención del cliente. 
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También se realizará una encuesta a los ingenieros del departamento, a 

ciertos clientes internos con esto nos ayudaría a levantar datos reales.  

También sería de utilizar una metodología de desarrollo ágil para elaborar 

el prototipo de un Dashboard 

 
 
 
 
                  
 
 
 
 
 
 
 

           Figura 1.3 Ejemplo de la Arquitectura del prototipo  

Fuente: Elaboración Propia 

Al obtener la información mediante la base de datos de los aplicativos 

internos donde se gestionan dichas actividades o requerimientos, una vez 

descargada mediante los procesos ETL (extracción, transformación y 

carga ) de Power BI se realizaría la integración del Datamart  donde la 

consolidación de la información será usada por la herramienta de 

visualización donde se formaría un cubo de datos en Power BI al crear las 

respectiva pantallas por medio de la herramienta Power BI el resultado se 

lo presentará a la alta gerencia por la cual podrán ver dichos resultados 

por medio de los recursos virtuales que nos proporcionaron para realizar 

el prototipo.  
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De acuerdo con el marco de trabajo de ITIL, ITILV4 es la versión más 

reciente salió en el año 2019, es la versión mejorada ya que ofrece un 

enfoque más práctico y una estructura adaptable esto ayuda a las 

organizaciones a inclinarse a la transformación digital. ITILv4 es un 

desarrollo más que una revolución de su estructura de ITIL ya que 

mantiene mucho los elementos fundamentales de ITILV3 esta versión fue 

publicada por primera vez en el año 2007 y fue revisada en el año 2011, 

los pasos o los procedimientos actuales de ITILV4, hacen referencia a los 

procesos de ITILV3. 

La versión ITILV4 incorpora orientación sobre como adaptar metodologías 

Agiles, DevOps, ITILV4 se destaca el marco para la gestión de servicios 

en vez gestión de servicios de TI, reflejando una tendencia a utilizar las 

mejores prácticas tales como métricas o indicadores[6]. 

 

                           Figura 1.4 Diferencia entre versiones de ITIL 
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Fuente: Diferencias [6] 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

CAPÍTULO 2 
MARCO TEÓRICO 

En este marco teórico se realizará la revisión de varios conceptos 

fundamentales tales como la definición de mesa de servicios, inteligencia 

de negocio, Dashboard, metodologías ágiles y las buenas prácticas de ITIL 

v4 para la evaluación mediante un prototipo de panel de control para 

analizar la productividad y actividades de una empresa de 

Telecomunicaciones. 

2.1 Mesa de Servicio 

Según el artículo investigativo la mesa de servicio está conformado por un 

grupo de recursos tecnológicos y humanos con la cuales son capaces de 

gestionar y solucionar todas las posibles incidencias de manera que estén 

integradas, es decir proporcionar a los usuarios de una empresa 

respuestas y soluciones oportunas de incidentes tecnológicos ya nos 

ayudaría a incrementar la productividad y la satisfacción de los usuarios[7].  
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Figura 2.1 Mesa de ayuda  

Fuente: Mesa de servicio [7] 

2.1.1 Definición de Mesa  
Al revisar la literatura la mesa de servicio de IT desde la década de 

1980 hasta la actualidad para las pequeñas y grandes empresas la 

Tecnología de la Información (IT) se ha convertido en un rol 

importante en toda la estructura del negocio esto conlleva a que IT 

sea utilizado como un servicio importante en las respectivas 

organizaciones.  

Las empresas deben llevar una gestión de manera eficaz y eficiente 

para mejorar los servicios de IT requerido por los usuarios ya que la 

mesa de servicio de IT está totalmente enfocada en sus 

operaciones. Es uno de los elementos importante la mesa de 

servicio especialmente como punto de contacto y punto neurálgico 

de todos los procesos de soporte al servicio contemplando los 

siguientes puntos: registro y monitoreo de incidentes, soluciones 

temporales a errores en colaboración con la gestión de problemas. 
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Colaborar con la gestión de las configuraciones para asegurar las 

actualizaciones de las bases de datos correspondiente. Gestionar 

los cambios solicitados por los clientes internos mediante las 

respectivas peticiones de servicio con la gestión de cambios y 

versiones actualizadas[7]. Además, se debe escalar requerimientos 

al segundo y tercer nivel cuando la mesa de servicio no pueda 

encontrar una solución oportuna, las organizaciones al tener la 

mesa de servicio proporciona varios beneficios tales como se 

describe en la siguiente tabla[8] :  

Ítem Beneficios de la mesa de ayuda 

1 Mejoras en las métricas del proceso, esto indica minimizar 

los tiempos de incidentes 

2 Reducción de costos Informáticos  

3 Mejora la documentación 

4 Aumenta la satisfacción de los Ingenieros o los integrantes 

que conforman la mesa de ayuda  

5 Reducción de Personal 

6 Mayor satisfacción de los clientes  
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7 Aumenta y mejora la calidad de los servicios Informáticos  

8  Mayor eficiencia y mayo rendimiento  

9 El proceso de comunicación Interna se vuelve más 

eficiente 

  Tabla 2 Definición de la mesa de ayuda  
            Fuente: Elaboración propia basado en referencias [7] [8] 

2.1.2  Modelo de Servicio  

Al revisar el libro citado[9] el modelo Kano fue desarrollado por el 

Dr. Noriaki Kano, en la universidad de Rika en Tokio obtuvo el 

cargo de consultor y profesor en la universidad mencionada, este 

Dr. Ganó fama a nivel mundial ya que se orientó en varios aspectos 

de la calidad definida hacia los clientes. El modelo produce un 

producto o servicio con diferentes características funcionales que 

maximizan la satisfacción del cliente sin incurrir en servicios extras 

que solo añaden más dineros a cambio de poco beneficio. 

El Dr. Kano destaca tres tipos de requerimientos en lo que afecta    

la satisfacción de los clientes: 

• Requerimientos Deben Ser: Estos 

requerimientos son los básicos o   esenciales para que 

el servicio sea considerado como se lo menciona, si no 
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se cumple o no son alcanzados, los clientes pueden 

quedar muy insatisfecho, si se llegase alcanzar, los 

clientes no se molestarían; pero si está molesto, pero no 

lo expresa, si se exceden en el impacto en la 

satisfacción de los clientes el impacto sería el mínimo 

por lo que no conviene invertirles mucho tiempo.  

• Requerimientos Unidimensionales: Estos 

requerimientos son explícitamente cuyo cumplimiento 

se ordenan de forma lineal con la satisfacción que 

producen; nada es malo, poco es bueno y mucho es 

mejor. El porcentaje de satisfacción que proporcionan a 

los clientes ese porcentaje corresponde al nivel de 

cumplimiento, a mayor nivel, mayor será la satisfacción 

de los clientes y recíprocamente. 

 

 

 

 

 

 

Figura 2.2 Modelo de Kano  
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Fuente: Referencial  [9] 

 

• Requerimientos Interesantes: Estos 

requerimientos son de mayor se utilizan en la 

satisfacción de los clientes. Las características de estos 

tipos de requerimientos no afectan a la satisfacción del 

cliente, su inserción produce entusiasmo y agrado, los 

requerimientos que son de mucho agrado, no son 

esperados por los clientes. Al incorporar ciertas 

características son de mucho agrado en los diseños, 

esto conlleva a que el servicio sea diferente a los 

competidores.  

 Al clasificar estos tipos de requerimientos de servicio     

esto nos ayuda a delegar prioridades; antes, durante y 

después del desarrollo de los modelos. Una de la ventaja 

con estos tipos de requerimientos del cliente es que es 

muy clara, ya que el servicio es de mayor influencia. 

También podemos mencionar los modelos de servicios 

de IT contemplados por ITIL. 
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Modelo  Descripción  

Centralizadas Específicamente una estación de 

trabajo donde     conformaría los 

integrantes de la mesa de ayuda. 

Virtuales Los Ingenieros que conforman la 

mesa de ayuda se encuentran 

realizando el respectivo soporte 

desde su respectivo hogar llamado 

también (home office). 

Auto 

Servicio. 

Los ingenieros que conforman la 

mesa de ayuda también pueden 

brindar soluciones mediante 

herramientas tecnológicas tales 

como omnicanalidades. 

Tabla 3 Modelo de ITIL  
       Fuente: Elaboración propia basado en referencias 

Investigativas 

2.1.3 Métricas de mesa servicio  

Una de las métricas más importante en la mesa de servicio son los 

informes, es la información valiosa que necesita la parte 
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interesada, los requerimientos o solicitudes registradas por la 

mesa de servicio es la información muy importante para que los 

altos mandos de la organización o los jefes del departamento de IT 

tomen correctivos en los procesos, mejora de servicio y también 

en la gestión de los problemas.  

Al citar un ejemplo se obtiene datos de los tickets atendidos y no 

atendidos al evidenciar cuales son los requerimientos que les 

afecta a los clientes internos, la mejora no es solo de reducir los 

tiempos de respuesta, llamadas; al mejorar el proceso reduce el 

tiempo de perdida de sus tareas cotidianas, también mejora la 

continuidad de la calidad del servicio[10].  

2.2 Guía de buenas prácticas ITIL  

2.2.1 Evolución de ITIL  

Al revisar el artículo donde menciona el background y sus 

respectivos enfoques de sus mejores prácticas en los servicios de 

IT, desde la estrategia a sus mejores continuas de servicios, en 

1980 ITIL fue publicado por la por la agencia central de 

Telecomunicaciones, la primera versión de ITIL tiene 31 libros 

asociados referente a los servicios de TI.  
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En el 2000 se dio a conocer la segunda versión de ITIL donde al 

revisar varios libros, al tiempo que fue aceptado para el uso de los 

servicios de IT, luego de 7 años específicamente en el 2007 sale 

la versión 2 del de ITIL donde fue mejorada y se consolidó en la 

tercera versión de ITIL donde ya se agrega el ciclo de vida de los 

servicios de IT, en la tercera versión de ITILv3 introducen un 

framework en la que mencionan los resultados que deben 

obtenerse para llegar al éxito cuando ya sea de administrar o 

implementar los servicios de IT.     

ITILv3 es una librería que contiene 5 libros dentro de ellos 

contienen 26 procesos con diferentes fases de su ciclo de vida 

tales como: 

• Estrategia de Servicio 

• Diseño del Servicio 

• Transición de Servicio 

• Operación de Servicio 

• Mejora continua del servicio  

Se escribe los procesos que deben implementarse en las 

organizaciones que proporcionan un enfoque sistemático en el 

área de IT, en cada uno de los cincos libros de ITIL ofrecen las 

mejores prácticas[11]. 
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En el año 2019 fue publicada la versión ITILv4, esta versión ha 

evolucionado hacia un enfoque centrado en el sistema de valores, 

que se puede integrar en diferentes prácticas de gestión y formas 

de trabajo tales como ágiles y DevOps.  

 

Versiones de ITIL Años No. de libros 

incorporados en 

las versiones  

ITIL 1989 - 1995 31 

ITILV2 2000 - 2004 7 

ITILv3 2007 - 2018 5 

ITILv4 2019 4 

                                              Tabla 3 Evolución de ITIL  
  Fuente: Elaboración propia basado en referencias  [11] 

En la versión ITLV4 las organizaciones deben enfocarse menos en 

la tecnología y agregar más valor a los clientes internos como 

externos, los procesos y las buenas prácticas contribuyen a 

centrarse en agregar valor[12]. 
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En este siguiente cuadro podemos observar la comparación entre 

ITIL v3 y ITILv 4: 

                   ITILV3 ITILV4 

El año en 

que se 

Publico  

2007 2019 

Estructura Service de ciclo de vida 

y sus respectivas fases  

Sistema de Valor de 

servicio, Servicio de 

cadena de valor y 4 

modelos de 

dimensiones, 

Categorías 

y Fases  

5 3 

Principales 9 7 

Lean No  Si 

Agile No Si 

DevOps No Si 

                                          Tabla 4 Versión de ITIL   
  Fuente: Elaboración propia basado en referencias  [12] 
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2.2.2 Sistema de valor de Servicios  

Sistema de valor de servicios o en sus siglas conocidas como (SVS) 

la versión de ITIL v4 estructura gran parte de las practicas 

establecidas de la gestión de servicios de TI con el entorno de la 

experiencia de los clientes, valor a los sistemas y a la transformación 

digital. Este sistema la que estamos mencionando representa como 

los componentes y actividades de forma individual de las 

organizaciones a que colaboren y faciliten la creación de valores a 

través de los servicios basados en TI. Estas pueden combinarse de 

forma flexible ya que requiere integrar y coordinar para que la 

organización tenga una fuerte orientación centrada en los 

valores[13]. 

Este sistema consta de las siguientes partes:  

• Oportunidades: Esto agrega valor a los 

stakeholders o mejora la organización. 

• Resultados: Es el valor cual representa los 

beneficios, las utilidades e importancia por lo cual este 

servicio permite crear diferentes tipos de valor para 

varias partes interesadas.  
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• Demanda: Incluye la necesidad o deseo de 

productos y servicios tanto de los consumidores internos 

o externos.  

• Principales Guías: Son las recomendaciones en la 

que puede guiar a una empresa en cualquier 

circunstancia sin importar los cambios en las estrategias, 

objetivos. 

• Gobernabilidad: Controla a las empresas y 

gestiona. 

• Cadena de Valor de Servicio: Es una serie de 

conjuntos de actividades interconectadas en una 

empresa para ofrecer un producto o servicio útil a los 

clientes para facilitar la creación de valor.   

• Practicas: Conjuntos de recursos institucional 

orientados para realizar trabajos a la ejecución de un 

objetivo.  

• Mejora Continua: Una actividad en regular en las 

empresas esta se realiza en todos los niveles para que 

el funcionamiento de las empresas responda 

continuamente a las necesidades de las partes 

interesadas.  
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Figura 2.3 Servicios de ITIL V4 

Fuente: Referencial  [13] 

 

2.2.3 Cadena de Servicio de Valor  

En sus siglas también llamada (SVC) este es el core del sistema de 

valor de servicios permite la creación y la ejecución de la mejora 

continua de los servicios, la importancia de este servicio tiene la 

habilidad, flexibilidad de adaptarse a diferentes necesidades en la 

gestión de servicios de tecnología de la Información (ITSM)[14] . 

Este servicio contine seis actividades las cuales son importantes 

para la creación y gestión de productos o servicios, se menciona las 

siguientes actividades:  
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• Planificar: Tener una visión compartida de los 

objeticos, el estado actual y la dirección de la mejora es 

necesario iniciar las actividades ya que la seguridad de 

la información se debe tener en cuenta en que la 

planificación a la vez se incorpore en toda las prácticas y 

servicios.  

• Mejora:  Esta actividad garantiza la mejora 

continua en toda las activades de la cadena de valor, es 

la constante necesidad de mejora y debe formar parte de 

las actividades para que produzca vulnerabilidades 

durante el plan de mejoras.  

• Involucrar: Facilita una buena comprensión de las 

necesidades de las partes interesadas, recopila los 

requisitos de la seguridad de la información para los 

servicios nuevos. 

• Diseño y Transición: Esta actividad permite que los 

productos y servicios cumplan con las expectativas de 

calidad y costo, las más crítica de la gestión de la 

seguridad en este caso es asegurarse del 

funcionamiento de los controles apropiados.  
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• Construir y Conseguir: Estos servicios deben estar 

disponibles cuando y donde se necesiten, para poder 

cumplir las necesidades. 

• Entrega y soporte: Los servicios se presentan y se 

recibe de acuerdo con las especificaciones acordadas y 

explicativas de las personas interesadas. La 

administración y el mantenimiento, la detección y 

corrección de incidentes de seguridad.  

                      

        Figura 2.4 Cadena de Servicios de ITIL V4 

Fuente: Referencial  [13] 
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2.2.4 Cuatro Dimensiones de Modelo  

Las dimensiones es un enfoque holístico de la gestión de los 

servicios, la versión ITILv4 incorpora las 4 dimensiones de la 

gestión de servicios las cuales son las siguientes:  

• Personas y las Empresas  

• Tecnología e Información  

• Proveedor y Socios  

• Procesos y flujos 

Estas dimensiones mencionadas constituyen a un punto de vista 

relativa para toda la cadena de valor de servicios[13]. 

 

        Figura 2.5 Las cuatros dimensiones de ITIL V4 

Fuente: Referencial  [13] 
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2.2.5 Requisitos de guía de ITILV4  

ITILv4 hace recomendaciones para la empresa las cuales son 

necesarias para poder resolver nuevos problemas de gestión de 

servicios además esta versión ofrece 34 prácticas de gestión, esta 

metodología ITILv4 tiene varias sugerencias para cada una de las 

practicas tales como: términos, conceptos claves, factores de 

éxitos, operaciones clave, objetos de información, entre otras. Estas 

34 prácticas de la versión ITILv4 se dividen en tres categorías 

principales está centrada fuertemente en esta versión[15]: 

• Práctica de Gestión General  

• Practica de Gestión de Servicios  

• Práctica de Gestión Técnica 

2.3 Inteligencia de Negocio  

(Dishman & Calof, 2008), menciona que la historia de inteligencia de 

negocio tiene más de 2000 años hay varias interpretaciones que se han 

dado Actualmente se ha definido la inteligencia por su pluralidad 

terminología, es decir, su definición varia dentro de la comunidad científica 

y profesional, según el contexto, el enfoque, el país y el autor. En términos 

organizaciones, la inteligencia se define como “el producto de la 

recopilación, evaluación análisis, integración e interpretación de toda la 



47 
 

 

información disponible que pueda afectar la supervivencia y el éxito de la 

empresa Trim & Lee, 2008)[16] 

2.3.1 Definición de Inteligencia de Negocio  

La definición de  Inteligencia de Negocio o Business Inteligencie (BI) 

son términos generales que incluye las aplicaciones, las 

infraestructura, las herramientas habla de las mejores prácticas que 

permiten obtener acceso y análisis de la información para mejorar y 

optimizar tanto el rendimiento como la toma de decisiones en la 

organización Ahmed, Aziz, Tezel, & Riaz,2018) .También la 

Inteligencia de Negocio tiene una relación entre diferentes áreas 

que provee la información necesaria para cumplir a cabalidad su 

propósito, algunas de estas áreas temáticas son: Business 

Intelligente , Data Warehouse, Minería de dados y Big Data.  

BI se relaciona más que todo con el desarrollo e implementación de 

tecnología de información, y no estrictamente con aspectos de la 

organización empresarial. 

• Tal como la Información relevante y conocimiento 

que describe el ambiente de negocios, la organización 

misma y su situación en relación con sus mercados, 

clientes, competencia y la economía. 



48 
 

 

• Al tener los procesos organizados y sistemáticos 

mediante el cual las empresas obtienen, analizan y 

hacen conocer la información de fuentes de 

información internas para sus actividades comerciales 

y para la toma de decisiones[16]. 

2.3.2 Modelo de Inteligencia de Negocio (Modelo INMON)  

(Inmon,2010) en base al modelo o a la Metodología se puede 

observar datos almacenados ya que se cargan en los sistemas 

transaccional, los datos pueden pasar por medio de un base de 

datos que se encuentran en producción, siempre la base de datos 

va a tener datos reales de esta forma asegura y certifica la calidad 

de los datos antes de utilizarlos en el Dashboard para la exposición 

de dicho reporte [17].  

 

 

 

 

 
    Figura 2.6 Metodología de Bill Inmon 

Fuente: Referencial  [17] 
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2.3.3 Aplicación en Inteligencia de Negocio en el sector de 

Telecomunicaciones.  

Hoy en días las empresas de Telecomunicaciones se enfrentan a 

grandes retos tales como gestionar grandes cantidades de datos, la 

estrategia de la inteligencia de Negocio en estos años ha 

evolucionado como una herramienta innovadora obteniendo 

resultados exitosos para adquirir nuevos beneficios con esto las 

empresas puedan contribuir y distinguirse de muchas otras (Wamba 

et al., 2015; Biswas & Sen, 2016; Fatorachian & Kazemi, 2018). Los 

sistemas de inteligencia empresarial conocidas en sus siglas (BIS) 

es un conjunto de software que ayudan a las empresas a almacenar 

y gestionar sus datos, analizarlos y enlazarlos para crear nuevos 

conocimientos y bienes y servicios innovadores (Bordeleau F. et al., 

2018) menciona que es complejo, pero es necesario alcanzar el 

tema de la transformación digital dado que el uso exhaustivo de 

sistemas tecnológicos la facilidad de las empresas al manejar y 

analizar el big data al intentar de obtener nuevos  beneficios el 

proceso es  complicado para las empresas pero como ya se lo ha 

mencionado es obligatorio a las empresas utilizar herramientas de 

análisis de BI (Inteligencia de Negocio). Excel ya no sirven como 

base para el análisis. Por el contrario, las empresas están a favor 

de las visualizaciones y los Dashboard interactivos que les ayuden 
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a obtener una comprensión más profunda del dispositivo 

empresarial [18] (Bordeleau et al., 2018; Raffoni et al. 2018). Las 

bases de datos que ayudan a las empresas a guardar y a organizar 

dichos datos cuando se haya realizado las pruebas de su veracidad 

se busca obtener relaciones entre datos con el fin de obtener 

grandes beneficios, ideas, toma de decisiones, solventar problemas 

y por último brindar nuevos servicios a los clientes (Lamba & Singh 

2017), Younus, A. M., & Abumandil, M. (2022)[19].  

 

 

 

 

 

 

 

    Figura 2.7 Las cuatros dimensiones de ITIL V4 

Fuente: Referencial  [17] [18] 

 



51 
 

 

2.4 ELEMENTO DE UN BI (INTELIGENCIA DE NEGOCIO)  

2.4.1 Que es un Datawarehouse  

Según DataWharehouse (DWH) es la principal herramienta de 

apoyo   para las empresas corporativas estas grandes bases de 

datos nos ayudan a fijar datos de una fuente especifica o a 

diferentes fuentes de datos homogéneas.  

El modelo Bill Inmon (2010) desde el inicio de su evolución de los 

almacenamientos de datos ha sido ajustada por la importancia de 

su necesidad, en primera instancia existió la necesidad de acceder 

a los datos; luego de integrarlos, surgió la necesidad de una versión 

mejorada en la cual se consideró los requerimientos 

departamentales y los niveles de acceso de los requerimientos al 

entorno de la base de datos de dichas empresas, todo lo que 

describe fue denominado como evolución histórica y los inicios de 

las primeras etapa de la base de datos[20] . 

 
      Figura 2.8 Modelo (Inmon 2010), almacenamiento de datos 

Fuente: Referencial  [20]  
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2.4.2 Que es un DataMart  

Según el artículo[21] Datamart es un subconjunto de los datos de 

Datawarehouse, su principal objetivo es de responder un análisis, 

su función o la necesidad, con una población de usuarios 

específicas. Con la posibilidad de identificar un Datamart con una 

base de datos que contenga datos especifica de alguna empresa. 

Podemos identificar dentro de sus características la definición de 

estructura de los datos apropiadamente para poder estudiar y 

consultar la información con los detalles solicitados. 

El Datamart puede ser formado por diferentes fuentes de 

información, para crear un nuevo Datamart que nos brinde la 

información que necesitamos por un área funcional de la respectiva 

organización necesitamos la claridad en el diseño y valor adecuada 

de los datos.   

Se definirá el concepto de los dos Datamart:  

• OLTP (Procesamiento de Transacciones en 

línea): Su función es la extracción de los datos, este 

trabaja bajo una base de su software de gestor de 

transacciones nos permite integrar y ejecutar datos con 

la posibilidad de identificar en los sistemas de 

Instituciones Bancarias entre otras.  
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• Cubos OLAP (On-Line Analytical Processing): 

Este modelo se estructura añadiendo los requisitos de 

cada área departamental las diferentes dimensiones y 

los datos solicitados en cada cubo de datos, o sus 

estructuras multidimensional contiene datos resumidos 

de grandes bases de datos, también son utilizadas en 

reportes del negocio, ventas etc.   

2.4.3 Que es un Dashboard  

Según el artículo[1] se define panel de control o Dashboard donde 

se visualiza una pantalla con la información predeterminante de 

forma visual para poder supervisar de manera oportuna las 

condiciones actuales con la que se requiere una respuesta de 

manera eficaz oportuna para poder cumplir una función específica, 

esta definición de panel de control o Dashboard se puede visualizar 

desde una simple pantalla donde se puede incluir interfaces 

interactivas con múltiples vistas con el propósito de comunicar el 

aprendizaje y la notación , también la noción de la supervisión para 

una toma de decisión; con estos grandes rasgos podemos 

identificar diferentes perspectivas de diseño , los componentes son 

importantes para el Dashboard se centran en los códigos que 

permiten categorizar toda las muestras incluso aquellas que tienen 
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poca información ya que serán destacadas las diferencias claves de 

diseño entre los paneles de control de forma visual y funcional.  

También podemos acotar esta otra definición que son paneles de 

visualización omnipresentes, que se construyen y se emplean en 

casi todas las empresas sin lucro esto sirve para apoyar en una 

toma de decisión basada en datos, son utilizados  por los 

estudiantes, profesionales para llevar un control de ciertas 

actividades y determinar una oportuna decisión, el uso de esos 

paneles se está hablando mucho hoy en día más allá de la 

supervisión he informe en una  panel de visualización estos paneles 

nos ayudan a tener una visibilidad más clara, tales como la 

coordenadas, dar seguimientos de los datos. Los ingenieros que 

diseñan los paneles de control deben de tener en cuenta el 

adecuado contexto y el correcto lenguaje de visualización. 

 

 

 

 

 

 Figura 2.9 Graficas de Visualización  

Fuente: IEEE 
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Según la literatura, Ágil viene de una palabra Latina agilis, su 

significado es rápido, innovador y comunicativo según la 

articulo[22] indica que viene del concepto mantenerse en 

movimiento. Agilidad es una moderna practica de trabajar 

metodológicamente ya que puede ser supervisada por los 

lideres y de dialogar de cómo mejorar el desarrollo de software, 

antes de que el desarrollo del software continue de forma 

tradicional ya que el desarrollo de software incluye muchos 

trabajos repetitivos esto conduce a molestias entre los lideres 

de cada grupo por lo que se necesita de un nuevo y mejor 

enfoque.  

En los últimos años la metodología de software ha crecido 

enormemente, ágil es actualmente funcional en todos los 

aspectos del negocio, esta metodología se centra en el 

desarrollo iterativo como requisitos y las soluciones se centra 

entre equipos multifuncionales auto organizados y equipos 

interfuncionales, el beneficio de esta metodología de desarrollo 

de software es:  

• Permitir a los integrantes del cada equipo puedan 

evaluar o sean evaluados con más rapidez, y con mayor 

satisfacción a los clientes.  

• Mejora continua y responder a los cambios 
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• La metodología agiles más comunes son: SCRUM 

y KANBAN 

2.4.4 Diferencias 

La siguiente referencia[23] menciona los diferentes métodos agiles 

Scrum, Kanban, Extreme Programming (XP), Crystal, Dynamic 

Systems Development Método (DSDM), Desarrollo basado en 

funciones (FDD) pero en las dos última dos décadas tal como se 

menciona en  el punto 2.5.1 Scrum y Kanban son los más 

conocidos, en un párrafo se describirá un poco más de ellas.  

• Scrum: Esta metodología en la actualidad es la 

más nombrada y la más conocida ,fue creada por el autor 

Jeff Sutherland y Ken Schwaber enfocándose  en la 

producción de software desde ahí se ha venido 

aplicándose en  diferentes ámbitos, su éxito radica en su 

facilidad de uso los proyectos son divididos en sprint, 

estos sprint se lo define como ciclos de tiempo que 

normalmente duran entre dos y cuarto semanas, se 

repiten constantemente hasta que el proyecto haya 

finalizado o de manera indefinida si es que se está 

elaborando un nuevo  proyecto de forma continua estas 

son dividas en diferentes roles como desarrolladores, los 

desarrolladores de tiempo real, interactúan con el dueño 
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del producto ya que él o ellos  están mucho en contacto 

con el cliente ellos está encargado del proyecto y los 

sprint , el sprint backlogs se forma de las quejas o las 

dudas de los usuarios el Scrum Master es el coordinador 

del equipo de desarrollo, ayudando a eliminar todos los 

obstáculo. 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
                                Figura 2.10 Ciclo de vida del modelo Scrum   

                      Fuente: Referencial  [22] [23] 

 
• Kanban: Esta metodología es la más sencilla lo 

más básico es mantener su panel Kanban este 

panel está dividido en cinco columnas con sus 

respectivos nombres “backlog”, “To Do”, “In 

Progress”, “Test /Very”, Done, donde podemos 

tener todas las tareas enlistadas y visualizarla en 

qué estado está, en el tablero las tareas se van 
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cambiando de columnas tal como va avanzado la 

tarea. Los diferente con Scrum es que no se 

define periodo de tiempo hay algo que las 

diferencia, Kanban enlaza las limitaciones de las 

tareas en ejecución con esto evita sobrecargas.  

En la siguiente tabla podemos visualizar la comparación entre la 

metodología tradicional y la metodología ágil.  

 

Metodologías  Cascada  Scrum  

Enfoque   Predictivos  Adaptativos  

Equipo de 

trabajo  

Son equipos 

pequeños  

Está conformado 

entre seis a diez 

integrantes de grupos. 

Requisitos   Son definidos 

correctamente 

desde un inicio 

hasta el final, no hay 

cambios hasta que 

se finalice el 

proyecto. 

En esta metodología 

se trabaja con 

funcionalidades 

básicas hasta 

conseguir un 

resultado o un flujo de 

manera continua. 
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Alcance  El alcance es 

conocido desde el 

principio siguiendo 

al pie de la letra de 

un proceso 

sumamente estricto. 

Las observaciones, 

cambios son 

aceptados en 

cualquier tiempo del 

proyecto. Los 

cambios tienen un 

impacto en el costo 

del proyecto, o en el 

alcance del proyecto. 

Tiempo de 

entrega  

EL agrado del 

cliente entregando 

el proyecto de forma 

completa en el 

tiempo acordado.  

Son definidos en 

sprint los   cuales 

estos van 

apareciendo 

precedentemente a 

un cambio 

Diseño  Se desagrupan y se 

organiza el proyecto 

en la que puedan 

elaborarse de forma 

separada, valiendo 

de las ventajas del 

Su diseño tiene la 

finalidad de promover 

de un precio 

representativo de una 

forma apresurada.  
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progreso en equipo 

conformados. 

          Tabla 5 Diferencia entre metodología tradicional y metodología 
ágil 

 Fuente: Elaboración propia basado en estudios Investigativos  

2.4.5 Metodología agiles para la Inteligencia de Negocio 

Según el artículo[24] Sánchez- Gordon y O. Connor realizaron un 

estudio relacionado con métodos ágiles de software en Ecuador 

donde la muestra fue distribuidas los siguientes sectores: Empresas 

Pública, Privada, Instituciones Financieras, Seguros Privados, 

Comercio mayorista, las empresas que fueron encuestadas tienen 

alrededor de 25 años en el campo laboral ,los encuestado en su 

gran mayoría  son de género masculino teniendo un cargo muy alto, 

las empresas encuestadas usan software de transacción ,sistemas 

de inventario de recursos humanos y aplicaciones en tiempo como 

el sistema de producción y aplicaciones de gestión de la información 

como las aplicaciones de Inteligencia de Negocio . Dicen que el 52% 

tienen experiencias en varios proyectos utilizando Metodología 

ágiles, también se menciona que el 68% SCRUM es la más utilizada 

y conocida,[25] SCRUM fue desarrollada en la década de 1990 y se 

dio a conocer en el año 2001. 



 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 3 

LEVANTAMIENTO DE INFORMACIÓN 

Este capítulo se detalla en la recopilación de información acerca de la 

situación de atención al cliente además se plantea realizar una encuesta 

,durante este proyecto de Tesis he dialogado con los stakeholder para que 

nos ayuden con la información requerida dentro de este tiempo 

transcurrido se ha recopilado Información tales como los últimos meses de 

los KPI, se ha generado una encuesta a diferentes colaboradores del Boc 

y de diferentes áreas internas para identificar las fortalezas y debilidades 

del departamento del Boc con esto nos ayudaría a mejorar los tiempos de 

respuesta de los requerimientos y la satisfacción de los clientes. 

. 

. 
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3.1  Estructura Organizacional  

Las siguientes áreas Boc, Pac y IT son áreas que componen en 

nuestro datacenter, vamos a describir un poco sobre la estructura, 

esta estructura organizacional es tanto de Guayaquil como en 

Quito.  

Nuestro Gerente Nacional es quien toma la decesión, la ejecución 

y las mejoras referentes a los productos Cloud, los jefes de 

Guayaquil como se puede evidenciar en la gráfica están divididos 

en tres departamento e IT, BOC y PAC, adicionalmente el 

Gerente al mando para la administración quien está conformada 

por la recepcionista y su asistente.  

•  BOC (Business Operation Center): Está 

conformado por un Jefe del área quien está para 

la ejecución oportuna, las mejoras continúa del 

área y del Core del negocio este departamento 

por la cual estamos describiendo es casi similar 

solo que en Quito hay una grupo de 

desarrolladores, luego se tiene un coordinador 

la cual su función es darle seguimientos a los 

respectivos requerimientos, debajo de la 

jerarquía del coordinador se encuentran 
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ingenieros dividas teniendo un rol de Ingenieros 

de Manos remotas ellos fueron contratados bajo 

su perfil, la otra división son los ingenieros 

llamados monitoreos ellos llevan a ejecución las 

respectivas tareas .  

• PAC (Power and Cooling): Este 

departamento está conformado por la jefa de 

área, el coordinador, los conserjes y los 

respectivos ingenieros, este departamento se 

encarga de que los equipos de climatización, 

chiller, generadores, Energía de la empresa 

eléctrica y todo el sistema de UPS que estén en 

óptimas condiciones para así mantener la 

operatividad al cien por ciento.  Donde se 

menciona aquí en este departamento los 

conserjes su función es mantener en buen 

estado las señaléticas, el entorno del datacenter 

en buen estado para así tener una buena 

imagen a los visitantes. 

• IT (Information Technology): Esta 

conformado por los jefes del área sus respectivos 

coordinadores y los ingenieros, ellos son los 
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expertos donde implementan mejoran, diseñan 

soluciones a nivel de servicios Cloud, donde el 

Boc (Business Operation Center) no puede 

solventar un requerimiento o no tiene los 

permisos para ejecutar acción sobre equipo, esto 

tipos de requerimientos son escalados a esta 

área.  

En esta unidad se encuentra la estructura organizacional. 

            Figura 3.1 Estructura Organizacional  
            Fuente: Proporcionada por la empresa  

 

3.2 Situación actual de la empresa   

Hoy en día la empresa de telecomunicación más grande del 

Ecuador  cuenta con dos Datacenter tanto en Guayaquil como en 

Quito Tier III, el datacenter de Guayaquil es de TierIV esto dos 

Datacenter se destaca en su fortaleza por sus certificaciones que 
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posee hoy en día como tales la norma ISO 9001 Sistema de 

Gestión de Calidad, ISO 2007 Sistema de Gestión de Seguridad 

de la Información, ISO 22301 Sistema de Continuidad de 

Negocio, TIER Uptime Institute Certified, y la última Norma que 

se está haciendo conocer internamente es la ISO 37001 Gestión 

antisoborno esta norma está ayudando a efectuar normas e 

instrucciones para prevenir y descubrir sobornos.  

Desde el Covid19 hasta la actualidad han crecido los 

requerimientos de los servicios de Cloud tanto Housing y Hosting, 

con el incremento de los proyectos de las empresas Ecuatorianas 

,  nivel LATAM  y de Telconet con los servicios Housing se cuenta 

con poco espacio físico para el alojamiento de sus infraestructura  

en el cuarto de IT debido a la gran demanda de solicitudes, para 

mayor alojamiento, la alta Gerencia ha optado en crear un nuevo 

nodo con certificación TIER III estará ubicado cerca de las 

instalaciones de Telconet este proyecto ya se encuentra en 

ejecución comenzó exactamente en el mes de Agosto del 2023 

Con el tema de Hosting también se ha incrementado la demanda 

ya los clientes no solicitan ya un servidor virtual con pocos 

recursos si no una granja de servidores de diferente Tecnología 

semana a semana por no decir a diario incrementan los recursos 
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de sus servidores como bien conocemos los servidores hoy en 

día no hay límite. 

Al crecer la empresa, los Datacenter los ingenieros que 

conforman la mesa de ayuda no se abastecen con los soportes, 

instalaciones ni poder monitorear los servicios que mantiene la 

empresa.  

Para poder mejorar los tiempos de respuesta se procederá en 

este proyecto a realizar una encuesta mediante una herramienta 

pública llamada Google Forms al compartir el link por medio de 

correo electrónico WhatsApp, esta encuesta será dirigida tanto a 

los clientes internos y/a ingenieros del departamento de atención 

al cliente con esta encuesta obtendremos la mayor recolección de 

datos mediante unas ciertas formulaciones de preguntas 

enfocadas con la finalidad de encontrar los problemas que se 

mantiene y las posibles soluciones. 

En la siguiente tabla se detallan las preguntas de la encuesta que 

será enviada.  
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# PREGUNTA 
OPCIONES DE 
RESPUESTAS 

1 
¿Qué cargo posee dentro de la 

Organización? 

• Ingeniero 
• Gerente  
• Coordinador  
• Jefe 

Departamental  
• Asistente  

2 

¿El área de atención al cliente 

encargado del soporte de Nivel 1 los 

ingenieros que conformar la mesa de 

ayuda brindan los respectivos 

soportes a tiempo? 

• Ranking (1 a 5) 

3 

¿Luego de contestar la pregunta 

número Uno usted que recomienda a 

la mesa de ayuda para mejorar los 

respectivos soportes o 

requerimientos? 

• Opciones 

múltiples 

4 
¿Como es el trato en el área de la 

atención cliente en el Datacenter 

Guayaquil? 

• Ranking (1 a 5) 

5 

Las tareas de forma manual que 

están realizando en el área de 

atención al cliente al Automatizar 

puede ser que se eliminen tareas o 

• Ranking (1 a 5) 
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requerimientos repetitivas. ¿Usted 

cree que puede aumentar la eficiencia 

del servicio? 

6 

 

¿Usted piensa que al realizar un 

Dashboard en el área de atención al 

cliente ayudaría a los altos mandos de 

la organización a tomar una mejor 

decisión con respecto a los tiempos y 

respuesta de los requerimientos, 

incidentes que fueron atendiendo 

durante un periodo de tiempo? 

 

• Opciones 

múltiples 
 

7 

 

¿Al realizar el Dashboard que tipo de 

visualización le gustaría observar? 

• Gráfico de barra 

aplica.  

• Gráfico de 

columnas 

aplicadas  

• Gráficos de 

barras agrupadas. 

• Gráficos de líneas  

• Gráficos de áreas  

• Gráficos 

circulares  
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8 
¿Cuál de las siguientes entidades 

utiliza para realizar los reportes, de 

tipo? 

• Reporte 
financiero 

• Reporte por 
tiempo  

• Reporte de 
clientes  

• Reporte por 
departamento 

• Reporte de 
Requerimiento  

9 
¿En qué tiempo le gustaría ser 

atendido? 

•  Opciones 

múltiples 

 

10 
¿En qué tiempo obtuvo una respuesta 

por parte de los ingenieros en la mesa 

de ayuda sobre sus requerimientos? 

• Opciones 

múltiples 

 

11 ¿Como califica la calidad del servicio? 

• Opciones 

múltiples 
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12 
¿El soporte que realiza los Ingenieros 

de la mesa de ayuda satisface sus 

necesidades? 

• Opciones 

múltiples 

 

13 
¿Usted considera que hay retrasos en 
los servicios que entrega la mesa de 

ayuda? 

• Opciones 

múltiples 

 

14  

¿Puede indicar el tipo de 

inconformidad que se presentó a la 

hora de realizar alguna consulta con 

el ingeniero de turno?  

 

• Opciones 

múltiples 

 

15 
¿Como clasificamos las siguientes 

características? 

• Cuadricula de 

opción múltiple 

Tabla 6 Encuesta realizada  
                       Fuente: Elaboración propia  
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La encuesta fue realizada a 30 personas con diferentes cargos 

obteniendo los siguientes resultados de las preguntas formulas 

en la encuesta: 

En el siguiente resultado de la encuesta se observa que fue 

dirigida al 70 % con cargos de ingenieros, el 13.3% a 

coordinadores, 13.3 % a personal de asistente y 1% a cargo 

Gerencial.  

 

Figura 3.2 Encuesta Inicial pregunta 1 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

 

Los encuestados indican que la mesa de ayuda tiene un estado 

de aceptación muy insatisfecho una puntuación con un nivel de 

porcentaje del 43.3%, un 26.7% algo insatisfecho, 16.7% ni 

satisfecho ni insatisfecho, 6.7% buena y por último 6.7% muy 

buena. 
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Figura 3.3 Encuesta Inicial pregunta 2 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la siguiente pregunta los encuestados indican que se debe 

innovar los canales de comunicación esta es la opción más 

puntuada teniendo un porcentaje del 33%, entre la pregunta 2 y 5 

hay un empate con un 23.3% están de acuerdo con que debe 

capacitar a los Ingenieros con los servicios Cloud y darles 

seguimientos a los requerimientos internos y un 13.3% indican 

que deben estar más comprometidos a los requerimientos.  
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Figura 3.4 Encuesta Inicial pregunta 3 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la siguiente pregunta obtenemos los resultados de cómo es el 

trato en el área de la atención al cliente, teniendo un 46.7% que 

menciona que es muy insatisfecho, el 33.3 % menciona que esta 

ni insatisfecho, ni satisfecho 6.7% algo satisfecho, el 10% buena 

y el 3.3% muy satisfecho. 

 

Figura 3.5 Encuesta Inicial pregunta 4 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la siguiente pregunta el 73.3% están de acuerdo que al 

automatizar puede ser que se elimine requerimientos repetitivos 

y puede aumentar la eficiencia del servicio y el 26.7% aún no está 

convencido que se mejore la eficiencia del servicio.  
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Figura 3.6 Encuesta Inicial pregunta 5 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la siguiente pregunta de los 30 encuestado, el 96.7% está de 

acuerdo que al realizar el Dashboard ayudará a los altos mandos 

a una mejor toma de decisión. 

 

Figura 3.7 Encuesta Inicial pregunta 6 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En el Dashboard, 30% desea tener la visualización de los 

resultados de forma circular.  

 

Figura 3.8 Encuesta Inicial pregunta 7 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

Los resultados de la siguiente pregunta el 30% indican que 

realizan reporte de requerimientos, el 26.7% reporte de clientes, 

23.3% reporte por departamento y el 13.3% reportes por tiempos. 

 

Figura 3.9 Encuesta Inicial pregunta 8 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En la siguiente pregunta, el siguiente resultado el 60% le gustaría 

ser atendió en menos de 5 minutos, el 20% menos de 15 minutos 

y el 20% menos 10 minutos.  

 

Figura 3.10 Encuesta Inicial pregunta 9 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la siguiente pregunta el 80% indica que en 1 día obtuvieron 

respuesta por parte de la mesa de ayuda sobre sus 

requerimientos.  

 

Figura 3.11 Encuesta Inicial pregunta 10 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En la siguiente pregunta los encuestados no están conforme con 

la calidad del servicio que presta la mesa de ayuda el 80% 

menciona que el servicio es algo insatisfecho y el 20% lo califica 

como algo satisfecho. 

 

Figura 3.12 Encuesta Inicial pregunta 11 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la siguiente pregunta mantenemos los siguientes resultados: 

El 75% indica que es poca la satisfecho con el el soporte dado 

por el área del atención al cliente y el 25% indica que se 

encuentran algo satisfecho con las expectativas que genera el 

área de atención al cliente. 
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Figura 3.13 Encuesta Inicial pregunta 12 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la encuesta tenemos el resultado que el 100% nota retrasos 

en los servicios que brinda soporte el área de atención al cliente 

tales como los servicios Hosting y Housing. 

 

 

 
 
 
 
 

Figura 3.14 Encuesta Inicial pregunta 13 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En la siguiente encuesta se obtiene que el 40% menciona que a los 

Ingenieros de la mesa de ayuda le hace falta conocimiento, el 40% demora 

en la solución del problema y el 20% al comunicarse con la persona que 

está llevando el soporte no aclara sus dudas.   

 

Figura 3.15 Encuesta Inicial pregunta 14 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 
 

Basándonos en los resultados de los encuestadores se procede a realizar 

una tabla, donde evidenciaremos dichos resultados esto nos ayudaría a 

identificar el problema, sobre la atención al cliente.  

 

Figura 3.16 Encuesta Inicial pregunta 15 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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Una vez realizada la encuesta basándonos en el siguiente resultado (Tabla 7) 

sobre las preguntas realizadas hemos detectado que el 50,66 % se encuentra 

muy insatisfecho con la atención al cliente, el 42,06% se encuentran algo 

insatisfecho, el 21,28% se sienten ni insatisfecho, ni satisfecho, el 14,34% algo 

satisfecho, el 14,04% muy satisfecho.  

Con estos resultados nos permitirá mejorar la atención a los clientes y los 

tiempos que respuesta a sus requerimientos.  

  

Experiencia 
del Servicio  

Atienden a sus 
requerimientos 

a tiempos 

La Calidad del 
servicio 

cumple con 
su 

expectativa 

Atención al 
cliente brinda 

soluciones 
oportunas 

Como califica 
el soporte 
solicitado 

Promedio 

Muy satisfecho 20,20% 6,70% 20,00% 20,00% 3,30% 14,04% 

Algo satisfecho 15,00% 6,70% 20,00% 20,00% 10,00% 14,34% 
Ni satisfecho, ni 

insatisfecho 23,00% 16,70% 20,00% 40,00% 6,70% 21,28% 
Algo insatisfecho 30,32% 26,70% 80,00% 40,00% 33,30% 42,06% 
Muy Insatisfecho 43,30% 43,30% 80,00% 40,00% 46,70% 50,66% 

Tabla 7 Resultados en la encuesta    
                       Fuente: Elaboración propia  

Los datos y fórmulas que serán utilizados para el proyecto de 

esta tesis son los siguientes:  

Formula:  

Formulas: Fecha Finalizada – Fecha Asignada = Fin de 

aceptación 

Fin de aceptación <= tiempo (1 hora) el tiempo establecido 
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Valor Variables de KPI: Total de tareas / Total de tareas tiempo 

establecido. 

Promedio Total de Variables KPI: =Promedio (número1: 

número2) 

Formulas: Fecha Finalizada – Fecha Asignada = Fin de 

aceptación  

Fin de aceptación <= tiempo (1 hora) el tiempo establecido  

Valor Variables de KPI: Total de tareas / Total de tareas tiempo 

establecido.  

Promedio Total de Variables KPI: =Promedio (número1: 

número2) 

También podemos indicar la siguiente formula que se calcula la 

disponibilidad de los servicios contratados por los clientes SLA 

(acuerdo a los niveles de servicio) donde:  

D (%) = Disponibilidad mensual de servicios 

TD (horas) =Tiempo disponible  

TT (horas) = Tiempo Total, 30 días (720 horas)  

TM (horas) = Tiempo en Mantenimiento, tiempo fuera de 

servicio     previo   al mantenimiento preventivo y correctivo 
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     Figura 3.16 datos y formulas  
Fuente: Proporcionada por la empresa 

 

3.3 Requerimiento Funcionales 

Para este proyecto hemos definidos los siguientes requerimientos 

funcionales:  

Requerimiento 
Funcionales  

Código: R01  

Nombre  
Aplicativo Interno  

Propósito  
Acceder al aplicativo Interno. 
 

Descripción 
En el aplicativo interno al acceder 
nos muestra la interfaz, donde 
podemos observar campos tales 
como botones de validaciones, 
búsquedas información de 
clientes, tareas. 

Entrada  Correo empresarial, Tacas. 

 Salida  
• Advertencia que desea salir del 

sistema 
• Advertencia de tiempo que dura la 

sesión en la     plataforma. 
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• Error al querer salir del sistema, 
no permite deslogonearse 

Prioridad  Alta 

Tabla 8 Aplicativo Interno  
                       Fuente: Elaboración propia  

Requerimiento 
Funcionales  

Código: R02 

Nombre  
Generación de Tareas 

Propósito  
Generación de Tareas para la 
atención de las solicitudes de los 
cliente internos y externos. 
 

Descripción 
Generación de Tareas para 
proceder asignar internamente los 
requerimientos internos y/o 
externo del cliente. Una vez 
asignado a los respectivos 
departamentos se procede con la 
gestión  
 

Entrada  
Acciones, Punto Cliente, Nombre 
del proceso, Número de tarea, 
Observación, responsable 
Asignado, Fecha de Ejecución, 
Fecha de estado, Estado, Tiempo 
transcurrido. 

Salida  
• Persona responsable 

asignada.   
• Fecha de Ejecución  
• Fecha de Estado  
• Estado (Pausada, 

Asignada, Finalizada) 
• Tiempo Transcurrido    
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Prioridad  
Alta 

Tabla 9 Generación de Tareas 
                       Fuente: Elaboración propia  

Requerimiento 
Funcionales  

Código: R03 

Nombre  
Atención de Tareas 

Propósito  
Atención de requerimientos 
mediante el aplicativo interno  

Descripción 
Al momento que los ingenieros de 
cada departamento generan 
tareas al área de atención al 
cliente, las personas encargadas 
en ese momento la aceptarán y 
tendrá la obligación de dar una 
solución en un tiempo 
determinado ya asignada por la 
jefatura 

Entrada  
Llega la tarea asignada al jefe del 
área, los ingenieros pausan la 
tarea y la ejecuta 

Salida  El Ingeniero que gestiona el 
requerimiento mediante la tare 
generada automáticamente por el 
aplicativo interno en el campo de 
adjunto se agrega evidencia 

Prioridad  
Alta 

Tabla 10 Generación de Tareas 
                       Fuente: Elaboración propia  
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Requerimiento Funcionales  Código: R04 

Nombre  
Gestión de Tareas 
 

Propósito  
Se recibe Tareas, Asigna, Pausa, 
Cierra, Reprograma, Reasigna 

Descripción 
El ingeniero de turno gestionará 
dicho requerimiento en un tiempo 
establecido internamente por la 
jefatura del área.  Una vez 
realizada el soporte podrá realizar 
las operaciones en la tarea tales 
como: Asignar, Finalizar, 
Reprogramar.  
 

Entrada  
Reprogramar, abrir nuevas tareas, 
crear subtareas 

Salida  
Las tareas cambiaran de estado 
según lo gestionado 

Prioridad  
Alta 

Tabla 11 Gestión de Tareas 
                       Fuente: Elaboración propia  

Requerimiento Funcionales  Código: R05 

Nombre  
Tiempo transcurrido en cada 
Tarea  

Propósito  
Observación, Ejecutante, 
Departamento, Fecha 
Observación 
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Descripción 
En cada tarea podemos observar 
todos los seguimientos, el 
ingeniero que lo ejecuto, el 
departamento quien asigno, fecha 
y hora cuanto tiempo se haya 
demorado.  
 

Entrada  
Reprograma, Asigna, Ejecuta 

Salida  
Las tareas cambian de estado, 
detalle del seguimiento, tiempo 
transcurrido. 
 

Prioridad  
Alta 

Tabla 12 Tiempo transcurrido en cada Tarea 
                       Fuente: Elaboración propia  

Requerimiento Funcionales  Código: R06 

Nombre  
Modelo ETL   

Propósito  
Extraer, transformar y cargar 
datos 

Descripción 
En este modelo nos permitirá 
mediante una base de dato 
extraer la información al Power BI 
para poder realizar las tablas y las 
respectivas relaciones.  
 

Entrada  
datos 

Salida  
Relaciones y Jerarquía. 
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Prioridad  
Alta 

Tabla 13 Modelo ETL  
                       Fuente: Elaboración propia  

Requerimiento Funcionales  Código: R07 

Nombre  
Administración de relaciones 

Propósito  
Agregar, transformar y editar 
tablas 

Descripción 
Nos permitirá agregar, editar 
tablas relacionadas una vez 
relacionada podemos tener crear 
jerarquía para obtener los datos 
requeridos  

Entrada  
datos 

Salida  
Relaciones entre tablas  

Prioridad  
Alta 

Tabla 14 Administración de relaciones  
                       Fuente: Elaboración propia  

Requerimiento Funcionales  Código: R08 

Nombre  
Creación del Dashboard 



88 
 

 

Propósito  
Visualización de Paneles   

Descripción 
En el panel principal del Power BI, 
se creará las respectivas 
visualizaciones.  
 

Entrada  
Con el mouse se dirigirá a 
visualizar los datos. 
 
 

Salida  
Se obtendrán datos requeridos 
solicitados por la Gerencia 

Prioridad  
Alta 

Tabla 15 Creación del Dashboard   
                       Fuente: Elaboración propia  

3.4 Requerimiento No Funcionales 

Para este proyecto hemos definidos los siguientes requerimientos 

No funcionales:  

    Requerimiento No 
Funcionales  

Código: R01 

Nombre  
Marco referencial de ITIL V4 

Descripción 
El tiempo en que se ejecutaban 
cada tarea por parte de los 
ingenieros que conforman la mesa 
de ayuda, se ejecutaban en 24 
horas se debe seguir dichas 
recomendaciones del marco 
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referencial de ITIL V4 para mejorar 
los tiempos de respuesta. 
 
 

Prioridad 
Alta 

Tabla16 Marco referencial de ITIL V4 
                     Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento No Funcionales  Código: R02 

Nombre  
Valores de servicios ITIL V4 

Descripción 
Basándose en las prácticas de 
ITIL V4 se debe hacer cumplir la 
gestión en las soluciones a los 
problemas en un tiempo menor o 
igual a <=15 minutos, antes los 
clientes tenían soluciones a sus 
requerimientos <=30 minutos. 

Prioridad 
Alta 

Tabla17 Valores de servicios ITIL V4 
                    Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento No Funcionales  Código: R03 

Nombre  
Seguridad 
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Descripción 
Para este proyecto de titulación 
toda la información que sea 
extraída o la base de datos de 
todas las tareas que sean 
analizadas no debe ser 
compartida, esta información debe 
ser guardada en un medio que 
cifre dichos datos. 

Prioridad 
Alta 

   Tabla18 Seguridad  
                       Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento No Funcionales  Código: R04 

Nombre  Mejora en la Calidad del Servicio 
ITILV4 

 

Descripción 
Mediante el Dashboard nos 
permitirá visualizar mediante 
gráficos de líneas la tendencia de 
requerimientos que interviene el 
BOC, también se observará el 
total de tareas por meses, años, el 
tiempo de respuesta menor a <=4 
horas el porcentaje del tiempo de 
resolución menor o igual a <=15 
minutos, con esto se buscará de 
forma constante la mejora a la 
atención del cliente. 

Prioridad 
Alta 

   Tabla 19 Mejora en la Calidad del Servicio ITIL V4 
Fuente: Elaboración propia 
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Requerimiento No Funcionales  Código: R05 

Nombre  Actualización del Dashboard 
 

Descripción 
 
EL Panel de control debe 
permanecer siempre actualizado 

Prioridad 
Alta 

Tabla 20 Actualización del Dashboard  
 Fuente: Elaboración propia 

Requerimiento No Funcionales  Código: R06 

Nombre  Tiempos 

Descripción 
Se requiere bajar los tiempos de 
respuesta en los respectivos 
soportes basándose en los datos 
que serán analizados, se tiene la 
perspectiva que los clientes tenga 
una respuesta a su requerimiento 
en un tiempo menor o igual a <=4 
horas. 

Prioridad Alta 

Tabla 21 Tiempos 
                     Fuente: Elaboración propia 
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Requerimiento No Funcionales  Código: R07 

Nombre  Verticales 

Descripción Al crear nuevas verticales se tiene la 
perspectiva de poder disminuir la 
carga laboral y maximizar la 
satisfacción de los clientes, se define 
que el tiempo de resolución a los 
problemas debe ser menor o igual a 
<=15 minutos, antes de este estudio 
de tesis, los clientes por parte del 
BOC (atención al cliente) tenían una 
respuesta a su solución en 24 horas.  

Prioridad Alta 

Tabla 22 Verticales  
                     Fuente: Elaboración propia 

3.5 Alcance  

En el prototipo nos vamos a enfocar en el departamento del Boc 

(atención al cliente) ya que es el punto de vista del Negocio es 

nuestra prioridad los ingenieros que conforman la mesa de 

ayuda son los responsables de gestionar los requerimientos del 

cliente ya que vamos a realizar estos requerimientos, los otro 

serán en una segunda fase ya que esta fuera del alcance de 

este prototipo.  



 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 4 

DESARROLLO DE LA SOLUCIÓN 

En este capítulo se detalla el desarrollo de la propuesta de la solución cuyos 

temas a tratar son: el análisis de requerimientos de ITILv4, una vez realizado 

el Diseño de la Arquitectura de Power BI, se diseñará las respectivas 

visualizaciones, también en este capítulo se diseñará el plan de 

Implementación de las buenas prácticas de ITILv4 y por último la elaboración 

del prototipo. 

4.1 Análisis de requerimientos de ITIL V4 

ITIL ayuda a la implementación de la gestión de servicio a través 

de un modelo de mejora continua, entre los análisis de 

requerimiento tenemos. 

• El interés debe estar en el valor que 

genera el área. 

• La retroalimentación es importante para 

progresar de forma iterativa. 
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• Es necesario que se colabore y se 

promueva visibilidad. 

• Hay que trabajar y pensar holísticamente.  

• Hay que mantener los procesos simples y 

prácticos 

• En la medida de lo posible hay que 

automatizar y optimizar 

4.2 Diseño de la Arquitectura de Power BI 

El diseño de Arquitectura de Power BI se define en la estructura 

general de la empresa del negocio en este diseño que se muestra 

en la siguiente Figura 4.1 donde se puede apreciar las respectivas 

relaciones, cada tabla permitirá identificar las interacciones y su 

jerarquía.   

 
Figura 4.1 Diseño de la Arquitectura realizado en Power BI 

Fuente: Elaboración Propia 
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En la Figura 4.2 podemos observar el nivel jerárquico de Power 

BI, nos permite observar datos en diferentes tamaños, también 

podemos editar o agregar datos de manera automática  

 
Figura 4.2 Modelo Jerárquico realizado en Power BI 

Fuente: Elaboración Propia 

 

En la Figura 4.3 podemos observar la creación de modelo de 

Power BI, donde obtendremos los Indicadores. 
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Figura 4.3 Creación de modelo para obtener los Indicadores  

Fuente: Elaboración Propia 

4.3 Diseño de la Visualización   

Este diseño de visualización fue realizado en la herramienta 

Power BI se lo realizo de una manera fácil entender, fácil de 

interpretar cada gráfico de una manera clara y precisa.   

 
Figura 4.3 Modelo Jerárquico realizado en Power BI 
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Fuente: Elaboración Propia 

4.4 Diseño del Plan de Implementación de las buenas prácticas de ITILV4 

Bajo las buenas prácticas referenciales de ITILV4 en esta sesión se las 

mencionará y se describirá un poco de ellas: 

 

• Métricas de productividad sobre el 

volumen de tareas: Esta métrica nos sirve para 

saber la cantidad de tareas atendidas en un 

tiempo determinado al medir que tan 

complacido están los clientes con el soporte que 

realizan los Ingenieros de la mesa de ayuda, 

para obtener los resultados se les solicita a los 

clientes que nos mencione que tan satisfecho 

están con los respectivos soportes, con la 

información obtenida podemos analizar en el 

Dashboard si ha mejorado. Se recomienda 

realizar un seguimiento a los clientes. 

• SLA (Cumplimento del acuerdo al nivel 

de servicio): Cumplir con los objetivos y los 

estándares que se ha definido en la empresa o 

en el departamento tales como los servicios que 

posee la empresa, el nivel de soporte esperado. 
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Esto es importante realizar un seguimiento para 

que se cumpla el SLA ya que esto puede afectar 

directamente a la satisfacción de los clientes, los 

clientes que reciben el respectivo soporte en el 

tiempo establecido en el SLA hay 

probabilidades que se sientan complacido con 

el servicio. 

• Tiempo medio de Gestión: Me permite 

saber el tiempo de resolución que brindan los 

ingenieros de la mesa de ayuda, esta métrica es 

importante ya que conlleva en la satisfacción del 

cliente y su solución, por ejemplo, el ingeniero 

de soporte está capacitado o entrenado para 

gestionar de manera oportuna las peticiones o 

requerimiento de dicho cliente.  

• Seguimiento al equipo del trabajo: Para   

reducir los tiempos de respuesta el jefe del área 

debe hacer el respectivo seguimiento a las 

tareas o requerimientos que ejecutan los 

ingenieros de turnos, esto le ayudará a detectar, 

mejorar el rendimiento, también con el tiempo 

corregirá de una manera inteligente los 
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problemas. Los ítems que debe ser analizar son 

los siguientes: Tiempo de respuesta, Calidad de 

servicio, Capacitaciones a los colaboradores y 

la experiencia en atención al cliente.  

• Tasa de Escalada: Podemos medir el 

porcentaje de tarea, saber cuántas tareas son 

escaladas a las diferentes áreas internas y 

cuanta tareas fueron resueltas en el área. 

En esta Figura 4.4 se puede visualizar el total de tarea durante los meses del 

año 2022 obteniendo un promedio de respuesta 12 horas,16 minutos y 13 

segundo y el tiempo promedio de resolución 8 horas, 50 minutos y 27 segundo. 

 
Figura 4.4 Diseño de Indicadores  

Fuente: Elaboración Propia 
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4.5 Elaboración del Prototipo 

En esta elaboración del prototipo se hace el estudio de los 3 últimos años 

como se muestra en la Figura 4.5 donde nos permitirá identificar de 

manera rápida el problema que se mantiene el departamento de atención 

al cliente para una correcta toma de decisión y precisa, donde podemos 

observar el tiempo de la respuesta el porcentaje de respuesta, tiempo 

promedio a la resolución y en cuanto ha mejorado.  

En el 2021 se observa que se atendieron 17.720 tareas, donde podemos 

también evidenciar que hay un pico en el mes de Octubre donde fueron 

atendidas 1.737 tareas, al medir todo el año obtuvimos que el tiempo de 

respuesta cual fue de 17 horas ,15 minutos y 37 segundos. Teniendo un 

porcentaje del 26,8% mejorado. 

 

Figura 4.5 Elaboración del prototipo tendencia año 2021 
Fuente: Elaboración Propia 



101 
 

 
 

En el 2022 Figura 4.6 se observa que se atendieron 18.808 tareas, donde 

podemos también evidenciar que hay un pico esto quiere decir que en el 

mes de Agosto donde fueron atendidas 1.737 tareas, al medir todo el 

intervalo del año 2022 obtuvimos que el tiempo de respuesta fue de 11 

horas ,36 minutos y 28 segundos. Teniendo un porcentaje del 51.15% en 

la respuesta, quiere decir que en entre los años 2021 y 2022 se ha 

mejorado el 21.65% en el tiempo de respuesta.   

 

 
Figura 4.6 Elaboración del prototipo tendencia año 2022 

Fuente: Elaboración Propia 
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En el 2023 como se observa en la Figura 4.7 se atendieron hasta el mes 

de Mayo 7.529 tareas, donde se evidencia que ha bajado la carga laborar, 

esto es debido a que se contrataron 8 ingenieros más siendo ahora 18 

ingenieros para la atención al cliente y se optaron en crear nuevas 

verticales obteniendo un tiempo de respuesta de 1 hora, con 51 minutos y 

32 segundos, el tiempo destacado en resolución es de 7 minutos con 26 

segundo. Hasta el mes de Mayo el porcentaje de mejora es del 70.29%. 

El porcentaje de mejora entre el año 2022 hasta el mes de Mayo del 2023 

la mejora es de 19.14% 

 

Figura 4.7 Elaboración del prototipo tendencia año 2023 
Fuente: Elaboración Propia 

En la Figura 4.8 podemos observar en la tendencia de tareas como ha bajo 

el nivel de cargas laboral al integrar 2 ingenieros más en el área de la 
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atención al cliente se pude mencionar que desde el mes de Mayo hasta 

Agosto del 2023 el tiempo promedio de respuesta ha sido de 56 minutos 

con 22 segundo también podemos decir que hubo una mejora del 3,91 % 

en los tiempos de respuesta de atención al cliente durante los meses 

mencionados.   

El estudio se lo realizo también desde el mes de Enero hasta Agosto donde 

se obtuvo los promedios de 1.396 tareas, una mediana de 1.367, un 

mínimo de 1.142 y un máximo de 1.617. 

 

Figura 4.8 Tendencia de Tares Enero – Agosto 2023 
Fuente: Elaboración Propia 

 

En la siguiente Figura 4.9 se puede observar la cantidad de tareas por semanas, 

desde Enero hasta la semana de Agosto del 2023, donde se obtuvo el promedio de 

317 tarea asignadas al área de atención de cliente. 
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Figura 4.9 Cantidad de tareas por Semanas 
Fuente: Elaboración Propia 

 

En la siguiente Figura 4.10 observamos que la tendencia de requerimientos en 

el año 2022 en el mes de enero se atendieron mínimo 95 tareas, en Agosto 

fue en el mes que se atendieron más tareas llegando atender 158 

requerimiento en ese mes ya solo eran 10 Ingenieros que colaboraban en la 

atención al cliente y no se abastecían con los soportes.   

Durante el año 2023 si bien es cierto hay mayor requerimiento, al contratar 

más ingenieros y crear nuevas verticales en el departamento de atención al 

cliente la carga fue mejorando de forma equitativa.   
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Figura 4.10 Tendencia de Requerimientos 
Fuente: Elaboración Propia 

 

En la Figura 4.11 se puede observar el 70% de tareas generadas por el área 

de atención al cliente estas tareas son generadas a nivel interno y son 

asignadas a las áreas involucradas.  

 

Figura 4.11 Generación de Tareas  
Fuente: Elaboración Propia 

 

Ya que es una empresa Telecomunicaciones, bajo la norma ISO 22301 

(Continuidad del negocio) su Core del negocio es de mantener  los servicios 

que provee esta empresa  y una alta calidad de sus servicios ISO 9001, como 
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se muestra en la Figura 4.12 se observa que el servicio se mantiene las 24*7  

cumpliendo con la norma, se puede decir que hay personas monitoreando los 

servicio mediante una herramienta Open Source, en la tendencia 2022 se 

observa que los Ingenieros de atención al cliente no podían monitorear al 

100% por mucha sobre carga, en el 2023 se creó un vertical que solo se 

dedique a monitorear el servicio, se observa que toda alerta que se reporta es 

gestionada y atendida , 314 tareas fueron creadas en el mes de Agosto, 

aproximadamente 150 tarea más entre Julio y Agosto. 

 

 

Figura 4.12 Servicio de Monitoreo  
Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 



 
 
 
 
 
 
 

CAPÍTULO 5 

EVALUACIÓN DEL PROTOTIPO 

Ante la propuesta de la “EVALUACIÓN DE UN PROTOTIPO DE PANEL DE 

CONTROL PARA ANALIZAR LA PRODUCTIVIDAD Y ACTIVIDADES DE 

UNA EMPRESA DE TELECOMUNICACIONES, UTILIZANDO 

ITILV4(INFRAESTRUCTURA DE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN)” he 

contado con el apoyo del personal altamente capacitado en el datacenter de 

guayaquil y otras áreas internas para la ejecución de esta tesis.  

   

5.1 Evaluación con los Ingenieros 

La propuesta que se realizó para este prototipo mediante la 

herramienta tecnológica fue presentada a los colabores del área 

BOC (atención al cliente). En la siguiente tabla a continuación se 

describen las preguntas de la encuesta que fue enviada a los 

colaboradores.  
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# PREGUNTA 
OPCIONES DE 
RESPUESTAS 

1 
¿Qué cargo posee dentro de la 

Organización? 

• Ingeniero 
• Coordinador 
• Jefe 

Departamental  

2 

¿Está de acuerdo que la mesa 

de ayuda tenga un Dashboard 

que nos permitirá evaluar, 

analizar productividad del 

departamento de atención al 

cliente para dar soporte a la 

toma de decisión? 

• SI / NO 

3 
3) Como percibe que influirá en 

su trabajo diario el Dashboard en 

el departamento?   

• Opciones 

múltiples  

4 

En una escala del 1 a 5 en donde 

1 es muy bajo y 5 es muy alto ¿El 

uso del Dashboard le ayudará a 

llevar un mejor control en las 

tareas? 

• Ranking (1 a 5) 
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5 

¿Qué recomendaciones haría 
sobre el prototipo realizado en el 

departamento de atención al 

cliente? 

• Párrafo 

6 

 

¿Al jefe de área le ayudará a 

tomar una mejor decisión en 

base a los datos presentados en 

el Dashboard? 

• SI / NO 

7 

 

¿Mediante los tiempos 

establecidos en los indicadores, 

la carga laboral ha reducido?  

• SI / NO 

8 
¿Tiempo de resolución, Tiempo 

de respuesta?  

• Cuadriculas de 

opción 

múltiples  

Tabla 23 Evaluación con los Ingenieros  
Fuente: Elaboración Propia 

Al realizar esta encuesta obtuvimos datos reales y un impacto 

positivo en la percepción de las actividades gestionada por el 

departamento.  
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Como se puede evidenciar esta encuesta fue realizada a 

ingenieros de la mesa de ayuda obteniendo un resultado del 75% 

 
Figura 5.1 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 1 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 
 

Como podemos observar en la Figura 5.2 los encuestados indican 

que el 100% está de acuerdo que al tener la mesa de ayuda el 

Dashboard permitirá evaluar y analizar la productividad del 

departamento. 

 

 
Figura 5.2 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 2 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 
 



111 
 

 
 

En la Figura 5.3 los encuestado indican que el 75% al tener en el 

departamento el Dashboard mejorará el desempeño de sus 

labores y el 25% se tomará una decisión defectiva en equipo.  

 

 
 

Figura 5.3 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 3 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 
 

En la Figura 5.4 el 50% menciona que sería muy bueno el tener 

el Dashboard para mantener un mejor control en las tareas, y el 

otro 50% esta divido en bueno y regular.  

 
Figura 5.4 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 4 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En la Figura 5.5 podemos observar el top de recomendaciones 

que realizaron en el prototipo.  

 
Figura 5.5 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 5 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 
 

En la siguiente Figura 5.6 hemos tenido una respuesta aceptable 

del 100%, que al tener el Dashboard ayudará a tomar una mejora 

decisión basándose en los datos presentados en el panel de 

Control.  

 
Figura 5.6 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 6 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En la Figura 5.7 el 100% de los encuestadores indican que los 

tiempos establecidos en los indicadores la carga laboral ha 

reducido.  

 
       Figura 5.7 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 7 

          Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

Los resultados proporcionados mediante la encuesta Figura 5.8, 

podemos obtener los resultados de las mejoras sobre los tiempos de 

respuesta y resolución a la atención del cliente. En la siguiente Tabla 24 

que detallo a continuación podemos observar como ha bajada los 

tiempos.    
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       Figura 5.8 Evaluación con los Ingenieros – Pregunta 8 
         Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la tabla 24, se puede observar claramente como han bajado los 

tiempos de respuestas y el tiempo en que brinda solución hacia los 

clientes, los ingenieros que brindan el respectivo soporte mencionan 

que el 30,84% brindan una respuesta durante los 5 minutos, el 19,80% 

brindan una respuesta en a los 10 minutos, el 11,60% brinda una 

respuesta en 15 minutos, el 6 % tienen una respuesta en los 20 minutos 

y un 7,33% tienen una respuesta a los 30 minutos.  

 

  

¿En cuánto 
tiempo 

realiza el 
soporte al 

cliente?  

¿En qué 
tiempo brinda 

solución al 
cliente? 

¿Tiempo en que 
gestiona los 

requerimientos? 

¿Tiempo en que 
crea tareas para 
ser atendido el 

cliente? 

¿Tiempo en que 
brinda 

respuesta al 
cliente? 

Promedio 

 5 minutos 45,00% 30,00% 29,20% 30,00% 20,00% 30,84% 
10 minutos 11,00% 40,00% 13,00% 15,00% 20,00% 19,80% 
15 minutos 11,00% 15,00% 11,00% 10,00% 11,00% 11,60% 
20 minutos 11,00%  2,00% 2,00% 9,00% 6,00% 
30 minutos 11,00%   2,00% 9,00% 7,33% 

Tabla 24 Datos en mejoras en los Tiempo de respuesta y solución 
Fuente: Elaboración Propia 

5.2 Evaluación con el Ingeniero Interno 

Luego se realizó esta segunda encuesta para tener el    

conocimiento o el grado de aceptación que se tuvo.  

 El enfoque de la encuesta será de forma:  
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Cualitativa: Análisis de los resultados, se espera que la 

percepción de las personas en relación con la calidad de la 

atención a los clientes en el departamento BOC. 

En la siguiente tabla a continuación se describen las preguntas 

de la encuesta que se envió a los ingenieros internos.  

# PREGUNTA 
OPCIONES DE 
RESPUESTAS 

1 
¿Cuáles son sus principales 

funciones dentro de la empresa 
• Respuesta 

corta 

2 
¿Considera que la atención del 

cliente ha mejorado? 

• Opciones 

múltiples  

3 

¿Cree usted que exista algún 

factor que dificulte el 

desenvolvimiento de las 

funciones de los Ingenieros del 

área del BOC (Atención al 

cliente)  

• Párrafo  

4 

¿Cómo considera el tiempo de 

respuesta técnica a la resolución 

del problema, es:  

llevar un mejor control en las 

tareas? 

Opciones múltiples 
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5 

  ¿Bajo las buenas prácticas de 
ITILV4 está de acuerdo en que el 

jefe del área conjunto con la 

Gerencia genere nuevas 

planificaciones para continuar 

mejorando la calidad del 

servicio?  
 

• SI / NO 

6 

 

¿Qué lo impresiona más del 

servicio de soporte técnico para 

la resolución de problemas 

• Opción 
Múltiple 

7 

 

En su experiencia con el servicio 

de soporte técnico para 

resolución de problemas o 

incidencias reportadas, ¿Cuál es 

el tiempo mínimo promedio en 

que le han resuelto el problema 

• Opción 

Múltiple 

8 
¿En qué tiempo es atendido sus 

requerimientos? 

• Opción 

Múltiple 

9 

¿Luego de realizar mejoras en la 

mesa de ayuda de IT, usted 

considera que la calidad del 

soporte ha mejorado? 

• Opción 

Múltiple 
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10 

¿El soporte brindado por los 
ingenieros de la mesa de ayuda 

superó sus expectativas?  

 

 

• Escala lineal 

11 
¿Cómo califica a los Ingenieros 

de atención al cliente? 

• Cuadriculas de 

opción 

múltiples 

    Tabla 25 Evaluación con los Ingenieros Internos  
Fuente: Elaboración Propia 

Al realizar la encuesta obtuvimos los siguientes resultados:  

En la Figura 5.8 la encuesta fue realizada a diferente colaborades 

con diferentes áreas. 

 
Figura 5.8 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 1 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
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En la Figura 5.9 el 92.9% de los encuestadores indican que la atención al 

cliente ha mejorado.  

 
Figura 5.9 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 2 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 

En La Figura 5.10 referente a la siguiente pregunta los 

encuestadores mencionan sus dolores en el área de atención al 

cliente.  

 
Figura 5.10 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 3 
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Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 

En la Figura 5.11 Los encuestadores en esta pregunta el 42.9% mencionan que el 

tiempo de respuesta es muy buena se nota que ha cambiado la expectativa del cliente, 

el otro porcentaje de los encuestados el 35.7% piensa que el servicio es bueno y el 

21% de los encuestadores menciona que es excelente. 

 
Figura 5.11 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 4 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 
 

En esta pregunta Figura 5.12 los encuestados el 100% está de acuerdo que conjunto 

a la alta Gerencia genere nuevas planificaciones para mejorar el servicio de la 

atención a los clientes. 

 
 

Figura 5.12 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 5 
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Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 

En esta pregunta Figura 5.13 hay un empate ya que el 35.7% los encuestado indica 

que le impresiona la respuesta acertada en el soporte, la calidad de la atención y el 

28.6% la experiencia que ahora mantienen los Ingenieros que conforman la mesa de 

ayuda.  

 
Figura 5.13 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 6 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 

En la Figura 5.14 el 35.7% los encuestados indican que mantuvieron una respuesta 

sobre una solución a sus problemas durante el tiempo de 10 a 15 minutos, en cambio 

el 21.4% se mantuvo un empate ya que indican que tuvieron una respuesta mayor a 

30 minutos y entre 5 minutos a 10 minutos 
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Figura 5.14 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 7 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la Figura 5.15 Los encuestado indican que sus requerimientos fueron 

atendidos el 40% menciona en 15 minutos, el 40 % mayor a 30 minutos y un 

20% en 10 minutos.  

 

Figura 5.15 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 8 
Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 

 

En la Figura 5.16 en esta pregunta los encuestados las respuestas están 

empatada ya que los ingenieros de la mesa de ayuda le brindo solución a sus 

problemas en un tiempo 15 ,10, 5 y hasta mayor a 30 minutos.  



122 
 

 
 

 
Figura 5.16 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 9 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 
 

En la Figura 5.17 al realizar mejoras en la mesa de ayuda el 100% de los 

encuestados consideran que la calidad del soporte ha mejorado. 

 
Figura 5.17 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 10 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 

En la siguiente Figura 5.18, se realiza la encuesta a los Ingenieros Internos 

para obtener la satisfacción, luego de este resultado mediante la siguiente 

tabla obtendremos los respectivos resultados (véase en la Tabla 26)  
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Figura 5.18 Evaluación con los Ingenieros Internos – Pregunta 11 

Fuente: Resultados encuesta con herramienta Forms de Google 
 
 

En la tabla 26 podemos observar el resultado de las mejoras mediante los 

siguientes atributos, los Ingenieros internos mantienen las siguientes 

expectativas, el 36% están muy satisfecho, y el 22, % se encuentran algo 

satisfecho.  

  

Experiencia del 
Servicio  

Atienden a sus 
requerimientos 

a tiempos 

La Calidad del 
servicio cumple 

con su 
expectativa 

Atención al 
cliente brinda 

soluciones 
oportunas 

Como califica el 
soporte 

solicitado 
Promedio 

Muy satisfecho 53,00% 21,00% 50,00% 20,00% 36,00% 36,00% 
Algo satisfecho 20,00% 34,00% 25,00% 19,00% 12,00% 22,00% 
Ni satisfecho, ni 

insatisfecho 
     

 
Algo insatisfecho      

 
Muy Insatisfecho      

 

Tabla 26 Resultado de evaluación con los Ingenieros Internos 
Fuente: Elaboración Propia 
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5.3 Correcciones y mejoras  

Bajo las buenas practica de ITIL V4 se realizó las correcciones y 

las mejoras para la atención oportuna de las incidencias internas, 

primeramente, fue bajar la carga laboral de los ingenieros que 

conforman el departamento se tomó la decisión de crear tres 

grupos estas verticales están dividas en instalaciones, soportes y 

monitoreo una vez que se llega a un conceso con la gerencia se 

procede a contratar aproximadamente diez ingenieros más para 

que cumplan sus funciones encomendadas, quedando el 

organigrama de esta forma (véase en la Figura 5.18) 

 
Figura 5.18 Organigrama departamental con nuevas verticales   

Fuente: Proporcionada por el jefe del área 
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En reuniones conjunta con la Gerencia se define tiempos en las 

instalaciones toda instalación debe ser realizada en 4 horas una 

vez la tarea se encuentre en el departamento, en los soportes, por 

ejemplo:  En la vertical del grupo de instalaciones se debe entregar 

el producto que ha contratado el cliente no mayor a veinticuatro 

horas, en la vertical de soporte al brindar una solución al cliente 

ya sea interno y externo no debe tener un tiempo no mayor a 

treinta minutos.  

Con respeto a la vertical de monitoreo este grupo debe hacer 

cumplir la norma ISO 22301 (Gestión de Continuidad de Negocio) 

que quiere decir ya que es una empresa de Telecomunicaciones 

el core del negocio debe tener una disponibilidad 24*7*365, toda 

alerta que genere el aplicativo de monitoreo debe ser atendida en 

un tiempo establecido, bajo la gestión de este grupo se evita 

alguna caída que haya que afecte a todo el país dejando sin 

servicios a las empresas y a nivel LATAM.  

Con respecto al prototipo se le presento a la gerencia el 

Dashboard, se le brindo una inducción, al finalizar la reunión 

menciono las siguientes correcciones y sus mejoras. 
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Correcciones 

 
 

Mejora 

Versión antigua de 
Base de Datos 

Actualizar a la última 
versión previo del 

análisis 

La información debe 
permanecer 
sincronizada 

Se debe estipular un 
tiempo en la 

sincronización de datos. 

Depurar muchas 
tablas en el modelo 

(ETL) 

Mejorar el nivel 
Jerárquico en las tablas 

Definición de objeto La visualización debe 
ser mejorada. 

No debe tener acceso 
administrativo al 

Dashboard 

Definir de forma 
jerárquica el        acceso 

El prototipo debe 
generar un informe 

automático 

se debe enviar en 
formato .pdf el 

consolidado por correos 
al Gerente 

Tiempo en que se 
ejecutaba las tareas 
en un plazo de 24 

horas 

Tiempo de respuesta 
menor o igual <= 4 

horas  

 
Tiempo de solución 
requerimientos 30 

minutos 

Tiempo a la solución a 
sus requerimientos <= 

15 minutos 
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Calidad de servicio 
referente al soporte en 
el área de atención al 
cliente, el 80 % se 
encuentra insatisfecha  

Al contratar nuevos 
ingenieros para el área 
de la atención al cliente y 
sus nuevas verticales el 
área ha mejorado el 50% 
en la calidad del servicio 

Tabla 27 Correcciones y mejoras   
Fuente: Elaboración Propia 

 

5.4 Análisis de factibilidad  

Para el prototipado a lo largo de este proyecto de tesis hemos 

realizado el siguiente plan teniendo como una duración de 6 

meses.  

 
Figura 5.19 Análisis de factibilidad  

Fuente: Elaboración propia  

En esta tabla se podrá evidenciar la factibilidad de recursos 

lógicos y el costo de licencia, al ser una empresa de 

telecomunicaciones los recursos para los servers no tendrán 

precio ya que este proyecto de tesis será para la mejora en el 

área de atención al cliente y a su vez el beneficio para la empresa.  
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  Ítem 

 
 
Costo  

 
 

Descripción 

 
Servidores Virtuales 

 
$0 

Se utiliza 
recursos 
disponibles 
por la 
empresa 

 
Herramientas de 
ETL 

$0 La empresa 
ya cuenta 
con la 
herramienta                        

Herramienta Power 
BI           

 
$4000 

La empresa 
no cuenta 
con Licencia 

Total, del Costo                       $4000  

      Tabla 28 Factibilidad y Costo 
Fuente: Elaboración Propia 

También han existido riesgos al realizar el prototipado, a 

continuación, se describe los posibles riesgos con sus respectivas 

recomendaciones para poder solventarlas. 

 
 
  Riesgo  

 
 

Recomendaciones  

 
El cambio de 
cálculos de los 
indicadores           

Actualizar los datos y cambiar el 
cálculo referente a los datos.    
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El modelo ETL 
mantiene 
consumos altos 

Identificar el proceso del ETL 
donde se eleva. 

Depurar muchas 
tablas en el modelo 
(ETL) 

Mejorar el nivel Jerárquico en las 
tablas 

Falla en los 
servidores                                        

Se debe revisar los recursos y su 
topología 

Tabla 29 Riesgo y recomendaciones 
Fuente: Elaboración Propia 

En este cuadro comparativo podemos observar el tiempo 

promedio de respuesta sin el haber realizado el Dashboard, el 

tiempo promedio de resultado con el Dashboard y resultado de la 

encuesta obteniendo los respectivos resultados. (Véase en la 

tabla 26)  

  Tiempo promedio sin Dashboard 
y con encuesta  

Tiempo Promedio del 
resultado con Dashboard y 

con encuesta 
 
 
 

Tiempo de 
respuestas  

17 horas tiempo promedio 
respuesta  

1 hora tiempo promedio 
repuesta  

 

Calidad de 
la atención  

80% insatisfecho  50% satisfecho   

Tiempo de 
resolución  

30 minutos  15 minutos   

Tabla 30 Cuadro Comparativo  
Fuente: Elaboración Propia  



CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

CONCLUSIONES  

 

1. AL realizar el prototipo me permitió poder identificar los requerimientos 

funcionales, no funcionales mediante las tareas y un marco referencial 

de las buenas prácticas de ITIL V4, esta metodología de ITIL nos 

ayuda a mantener una buena gestión sobre los servicios de IT 

existente, tales como estándares, procesos entre otros.    

2. En el panel de control o en el Dashboard tendremos la información de 

una forma rápida y adecuada en la cual nos permitirá tomar decisión 

oportuna y concisa. Con respecto a los indicadores se debe analizar 

donde se encuentra el verdadero problema para tomar una decisión 

adecuada. 

3. La herramienta que seleccionamos para este proyecto Power BI, nos 

permitió transformar, agrupar la información para una toma de decisión 

certera. 

4. EL 50% se encuentra satisfecho con la mejora de la calidad de la 

atención que brindad los ingenieros de la mesa de ayuda.   

5. El tiempo promedio de respuesta es de 1 hora de atención a los 

requerimientos de los clientes. 

6. Tiempo promedio de resolución a los clientes es de 15 minutos. 
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 RECOMENDACIONES   

 

1. Para este proyecto que he escogido para la elaboración de esta tesis 

se debe tener como referencia las fuentes biográficas tener en cuenta 

la fecha cuando se publicó porque se hace énfasis a esto en las páginas 

investigativas están constantemente actualizando. 

2. Se recomienda analizar el problema que queremos solventar tales 

como el tiempo, recursos, disponibilidad de la información con lo 

mencionado podemos elegir de forma correcta el proyecto de tesis.  

3. Se recomienda incluir nuevas bases de datos que permitan definir otros 

indicadores para los Dashboard con la participación de otras áreas 

obtener métricas que se acomoden a la necesidad de la información.  

4. Dado el marco referencial de ITIL toda empresa debe contar con una 

mesa de servicios para que pueda solventar de una forma eficiente y 

eficaz los requerimientos de los usuarios internos con esto garantiza la 

calidad y gestión de los servicios.  
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ANEXOS 

Anexo A: Encuesta Inicial del proyecto  

 



136 
 

 
 

 

 



137 
 

 
 

Anexo B: Evaluación con los Ingenieros departamentales 
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Anexo C: Ingeniero del departamento 
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Anexo D: Generación de Tareas  
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