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RESUMEN

En la actualidad, muchas areas de sistemas de las empresas no tienen una adecuada
gestion de incidentes o de requerimiento de los sistemas de informacién
empresariales en sus ambientes productivos y mucho menos una area constituida que
es la de Help desk, es por ello que, personal de soporte de sistemas que atiende estos
eventos, no tiene definido el proceso de escalamiento o los tiempos de atencién en

gue deben ser atendidos segun la prioridad del mismo.

Muchas veces el servicio de tecnologia de informacion (TI) llega a recuperarse, pero
no se logra investigar y descubrir las causas raiz de los problemas o peor aun, se
tienen incidentes que no son resueltos en realidad. Todo esto repercute en la imagen

y capacidad del personal de Tl asi como en la continuidad del negocio.

Es por ello, que tomando en cuenta esta necesidad en el area de tecnologia de la
informacion de las empresas, se presenta el siguiente proyecto en mejorar e
implementar su servicio de Help Desk para poder tener procesos definidos de gestion
de incidentes y requerimientos, esto conllevaria a la adquisicion de un Software que

es el Service Desk aplicando ITIL para las mejores practicas.

En la presente tesina se analizara la problematica actual del area de Tl en la
Compaiiia Minera Volcan S.A.A. mejorando sus procesos de la mesa de ayuda (Help

desk) mostrando una solucién alineadas a los lineamientos estratégicos del negocio.
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