
 

 

UNIVERSIDAD PERUANA DE CIENCIAS E INFORMÁTICA 

FACULTAD DE CIENCIAS E INGENIERÍA 

CARRERA PROFESIONAL DE INGENIERÍA DE SISTEMAS E INFORMÁTICA  

 

TESIS: 

“Sistema web Basado en ITIL y la Formalización de las Incidencias de los Servicios 

de Soporte Técnico a Clientes de Primera Línea de la Empresa  

Luvaltica SAC, en el año 2021” 

 

PARA OPTAR EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 

INGENIERO DE SISTEMAS E INFORMÁTICA 

 

AUTORES: 

Bach. Chávez Caso, Melissa Karen 

Bach. Rímac Padilla, Flor de María 

 

ASESOR 

Mg. Hidalgo Palomino Fernando Guillermo 

ID ORCID: https://orcid.org/0000-0002-9155-445X 

DNI 06844769 

 

 

LIMA- PERÚ 

 

2021  



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DEDICATORIA 

 

Dedicamos este trabajo a Dios, por habernos 

dado fuerza, voluntad y salud para poder 

lograr nuestros objetivos a través de este 

largo camino hacia nuestra titulación, a 

nuestros padres que, con su amor, 

comprensión y ayuda nos empujaron para 

que pudiéramos lograr nuestros sueños, a 

nuestras hijas que son nuestra mayor 

motivación para poder concluir en esta etapa 

de nuestra educación profesional e 

inculcarles buen ejemplo de que todo en la 

vida tiene su recompensa.



iii 
 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

AGRADECIMIENTO 

 

 

Agradecemos en primer lugar a nuestro Dios por 

estar presente en cada instante de nuestras vidas, 

iluminándonos, protegiéndonos, guiándonos y 

motivándonos para continuar en cada paso que 

nos proyectamos. 

 A nuestro asesor, el Mg. Fernando Hidalgo quien 

nos apoyó y fue nuestra guía en el desarrollo de 

nuestra investigación. 

A nuestros padres, esposos e hijas que fueron y 

seguirán siendo nuestra inspiración y motivación 

para lograr nuestros objetivos. 

 

  



iv 
 

 

 

 

PRESENTACION 

 

Estimados señores del jurado, dando cumplimiento con lo dispuesto en el Reglamento de 

Grado de Bachiller y Título Profesional de la Universidad Peruana de Ciencias e Informática, 

aprobado por Resolución N° 373-2019-UPCI-R; y en estricto cumplimiento del requisito 

establecido por  el Artículo N° 45, de la ley N° 30220; donde  se indica que “la obtención de 

grados y títulos sea realizada de acuerdo a las exigencias académicas que cada universidad 

establezca” presentamos ante ustedes la tesis titulada: “Sistema web basado en ITIL y la 

formalización de las incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de primera 

línea de la empresa Luvaltica SAC,  en el año 2021 ”,  

la misma que sometemos a vuestra consideración, evaluación y juicio profesional; a fin de 

que su aprobación nos lleve a ostentar el título profesional de Ingeniero de Sistemas e 

Informática 

 

Atentamente. – 

 

Bach. Chávez Caso, Melissa Karen 

 Bach. Rímac Padilla, Flor De María 

  



v 
 

 

 

ÍNDICE  

 

 

DEDICATORIA ............................................................................................................... ii 

AGRADECIMIENTO ..................................................................................................... iii 

PRESENTACION ........................................................................................................... iv 

ÍNDICE ............................................................................................................................. v 

ÍNDICE DE TABLAS .................................................................................................... vii 

ÍNDICE DE FIGURAS ................................................................................................. viii 

RESUMEN ...................................................................................................................... ix 

ABSTRACT ..................................................................................................................... x 

I. INTRODUCCION ..................................................................................................... 1 

1.1. Realidad problemática ...................................................................................... 1 

1.2. Planteamiento del problema ............................................................................. 4 

1.3. Hipótesis de la investigación ............................................................................ 5 

1.4. Objetivos de la investigación ............................................................................ 6 

1.5. Variables, dimensiones e indicadores ............................................................... 7 

1.6. Justificación del estudio ................................................................................... 8 

1.7. Antecedentes nacionales e internacionales ....................................................... 9 

1.8. Marco Teórico ................................................................................................ 11 

1.9. Definición de términos básicos....................................................................... 16 

II. METODO ................................................................................................................ 18 

2.1. Tipo y diseño de la investigación ................................................................... 18 

2.2. Población y muestra ....................................................................................... 21 

2.3. Técnicas para la recolección de datos............................................................. 21 

2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos ........................................................ 22 

2.5. Aspectos éticos ............................................................................................... 22 

III. RESULTADOS ....................................................................................................... 23 

3.1 Resultados descriptivos ................................................................................... 23 

3.2 Prueba de normalidad ...................................................................................... 28 

3.3 Contrastación de hipótesis .............................................................................. 34 

IV. DISCUSION ............................................................................................................ 36 

V. CONCLUSIONES ................................................................................................... 37 

VI. RECOMENDACIONES ......................................................................................... 38 



vi 
 

 

 

REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS ........................................................................... 39 

ANEXOS ........................................................................................................................ 42 

Anexo 1: Matriz de Consistencia .......................................................................... 42 

Anexo 2: Instrumento de recolección de datos ..................................................... 43 

Anexo 3: Base de datos ......................................................................................... 44 

Anexo 4: Evidencia de similitud digital ................................................................ 64 

Anexo 5: Autorización de publicación en repositorio........................................... 68 

Anexo 6: Sistema Web .......................................................................................... 70 

 

  



vii 
 

 

 

ÍNDICE DE TABLAS 

 

  

Tabla 1: Numero de incidencias ............................................................................................ 3 

Tabla 2: Total de incidentes mensuales por categorías ....................................................... 20 

Tabla 3: Duración del servicio de Soporte Técnico ............................................................ 23 

Tabla 4: Costeo de las horas perdidas por problema presentados en TI.............................. 24 

Tabla 5: P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa 

Luvaltica antes del nuevo sistema? ....................................................................... 26 

Tabla 6: P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa 

Luvaltica después del nuevo sistema? ................................................................... 27 

Tabla 7: Resumen del procesamiento de los casos .............................................................. 28 

Tabla 8: Estadísticas mensuales por categoría .................................................................... 28 

Tabla 9: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Comunicaciones ..................... 30 

Tabla 10: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Comunicaciones .................... 30 

Tabla 11: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Hardware .............................. 31 

Tabla 12: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Hardware ............................... 31 

Tabla 13: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Impresiones .......................... 32 

Tabla 14: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Impresiones ........................... 32 

Tabla 15: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Software ............................... 33 

Tabla 16: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Software ................................ 33 

Tabla 17: Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon ...................................................... 34 

Tabla 18: Estadísticos de contraste de Wilcoxon ................................................................ 34 

Tabla 19: Matriz de Consistencia ........................................................................................ 42 

 

 

 

  



viii 
 

 

 

ÍNDICE DE FIGURAS 

 

Figura 1. Proceso de Atención de Incidentes o Requerimientos ........................................... 2 

Figura 2: Total de los incidentes mensuales reportados por categoría ................................ 20 

Figura 3: Duración mensual del servicio de soporte técnico ............................................... 24 

Figura 4: Costeo de las horas perdidas por problemas en TI............................................... 25 

Figura 5: P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa 

Luvaltica antes del nuevo sistema? ..................................................................... 26 

Figura 6: P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa 

Luvaltica después del nuevo sistema? ................................................................ 27 

Figura 7: Proceso de atención de incidencias ...................................................................... 70 

  



ix 
 

 

 

RESUMEN 

 

 

En la presente investigación se ha evidenciado las ventajas que se logran con la utilización 

de las buenas prácticas en la gestión de incidentes  informáticos reportados por los usuarios 

de primera línea de la empresa Luvaltica, fruto de esto, se ha implementado un sistema web 

basado en ITIL de tal manera que los incidentes reportados por los usuarios, se ha visto 

favorecidos con una atención oportuna y eficaz, lo cual redundado, en mejorar la percepción 

que tenían los mencionados usuarios con el servicio que venían recibiendo por parte de 

Luvaltica, la cual de un nivel de 91% de insatisfacción paso a un nivel de 93% de 

satisfacción, garantizando de esta manera la permanencia de los mismos. Por otro lado esta 

importante mejora en la atención de los incidentes de primera línea de la empresa Luvaltica, 

ha redundado en una mejora de la productividad y eficiencia de los usuarios, pues la pérdidas 

acumuladas de las horas hombre trabajadas anualmente que estaban en el orden 15 días-

hombre equivalente a 705 nuevos soles aproximadamente, considerando un sueldo promedio 

de los usuarios de 1500 nuevos soles, se verá totalmente disminuido por la atención eficiente 

y eficaz por parte del servicio de soporte técnico. Finalmente, la información recopilada por 

la empresa respecto a los tipos de incidentes, deben de servir para una implementación futura 

de un datamart que apoye a la toma de decisiones. 

 

Palabras clave: Sistema web, ITIL, productividad, incidente, soporte técnico 
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ABSTRACT 

 

 

This research has shown the advantages that are achieved with the use of good practices in 

the management of computer incidents reported by front-line users of the company 

Luvaltica, as a result of this, a web system based on ITIL has been implemented in such a 

way that the incidents reported by users, As a result, a web system based on ITIL has been 

implemented in such a way that the incidents reported by the users have been favored with 

a timely and efficient attention, which resulted in improving the perception that the 

mentioned users had of the service they had been receiving from Luvaltica, which went from 

a level of 91% of dissatisfaction to a level of 93% of satisfaction, thus guaranteeing the 

permanence of the same. On the other hand, this important improvement in the attention of 

Luvaltica's first-line incidents has resulted in an improvement in the productivity and 

efficiency of the users, since the accumulated losses of man-hours worked annually, which 

were in the order of 15 man-days equivalent to approximately 705 nuevos soles, considering 

an average user salary of 1500 nuevos soles, will be totally diminished due to the efficient 

and effective attention provided by the technical support service. Finally, the information 

gathered by the company regarding the types of incidents should be used for a future 

implementation of a datamart to support decision making. 

 

Key words: Web system, ITIL, productivity, incident, technical support. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

 

1.1. Realidad problemática 

 

 

La Empresa LUVALTICA S.A.C. fue constituida el año 2016 y está ubicado en Jr. 

Huiracocha 1833 distrito de Jesús María, dentro de las principales actividades 

comerciales desarrolladas por la empresa son: Consultoría informática, programación 

de sistemas e implementación de páginas web, suministros informáticos y publicidad. 

La empresa para realizar sus actividades cuenta con seis colaboradores, los cuales 

realizan las funciones de soporte técnico, desarrollo de aplicaciones, administración, 

control de calidad y testeo. 

 

En sus actividades de soporte técnico a los usuarios, a los cuales asiste en todos sus 

requerimientos de apoyo técnico, se ha identificado el procedimiento de generar una 

Incidencia o Requerimiento para los usuarios, la cual en detalle es de la siguiente 

manera: 

 

1. El usuario reporta la incidencia o Requerimiento por medio del correo institucional 

(helpdesk@luvaltica.com.pe) brindando los datos de numero de usuario, sede/lugar 

donde se ubica el usuario, otros teléfonos adicionales, nombre de Pc o dirección IP. 

2. Mesa de Ayuda analiza y canaliza lo solicitado por el usuario y genera un Ticket en 

forma manual es decir en archivo Excel a Soporte Técnico para su atención. 

3. El personal de soporte técnico identifica al usuario y el nivel de servicios asociado 

al mismo, para lo cual se auxilia de los datos que fueron brindados por el propio 

usuario a través del Analista Helpdesk o de la base de datos de clientes si fuera 

necesario. 

4. El personal de soporte técnico notifica al usuario de recibir la incidencia o 

requerimiento mediante llamada. 

5. El personal de soporte técnico solicita al usuario, si es necesario información 

complementaria, sobre la incidencia o requerimiento. 

6. El personal de soporte técnico trabaja en solucionar la incidencia o requerimiento. 
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7. Una vez culminada la atención al usuario el técnico valida con el usuario que la 

solución es la correcta y que ha sido superada mediante comprobación de la misma 

o las pruebas que son sometidas para su finalización. 

8. El personal de soporte técnico da por solucionado la atención al usuario mediante 

correo y el usuario confirma la solución del caso. 

 

 

Los Actores involucrados en el procedimiento de generación de requerimientos para los 

usuarios son: 

 Usuario final 

 Asignatario (Analista de Helpdesk 1er Nivel) 

 Técnico de Soporte. 

 

Proceso de Atención de Incidentes o Requerimientos 

 

Figura 1. Proceso de Atención de Incidentes o Requerimientos 

Fuente: Elaboración propia 

 

Si bien es cierto, el proceso de atención de los incidentes reportados por los usuarios, se 

viene haciendo de manera adecuada, está aún debe ser mejorada, porque hasta el 

momento, toda la gestión de los incidentes se viene realizando en forma manual, es decir 

no se cuenta con un sistema informático que facilite dicha gestión. 

Ingreso del 
Incidente o 

Requerimiento

Registro del 
Incidente o 

Requerimiento

Clasificación del 
Incidente o 

Requerimiento

Diagnóstico del 
Incidente o 

Requerimiento

Cierre del 
Incidente o 

Requerimiento
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Además, una adecuada gestión conlleva la aplicación de métodos adecuados y 

estandarizados que faciliten la mejora continua. Se ha identificado problemas como 

enfoque de estudio en la gestión de incidentes y requerimientos, haciendo necesario 

capacitar a los trabajadores en técnicas de soporte en tecnologías de información para 

atender la demanda de los usuarios. Tampoco se puede medir el nivel de servicio o 

tiempo de atención de los requerimientos o incidentes. No se está utilizando buenas 

prácticas para la mejora de atención a los usuarios. 

En la Tabla 1, se pueden apreciar las incidencias que se han reportado durante el año, y 

también el promedio mensual, se observa que el mayor volumen de incidencias se da 

por problemas de software, es decir, por problemas con los sistemas informáticos, 

configuración, transmisión de datos, lentitud de algunos sistemas, entre otros. Además, 

también se puede observar los problemas de hardware están en segundo lugar, donde 

los incidentes más frecuentes en esta categoría, son: configuración de impresoras, 

escáneres, laptops, etc. 

 

Tabla 1: Numero de incidencias 

Categoría  Total anual Promedio mensual 

Comunicaciones 76 8 

Hardware 349 29 

Impresiones 15 3 

Software 664 55 

Fuente: Luvaltica SAC. Elaboración propia 

 

De esta manera se ha creído conveniente, para superar las limitaciones actuales y 

mejorar la performance de atención a nuestros clientes, basándonos en las buenas 

prácticas del modelo ITIL, desarrollar un Sistema web para formalizar las incidencias 

de los servicios de soporte técnico a clientes de primera línea de la empresa Luvaltica 

SAC. 
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Delimitación del Problema 

 

 

Espacial 

 

La investigación será realizada en la oficina de la empresa Luvaltica localizada en la 

ciudad de Lima, distrito de Jesús María, Jr. Huiracocha 1833. 

 

 

Temporal 

 

Para la presente investigación se está considerando la data del año 2019, dejándose de 

lado la data proveniente del año 2020, dado que es un año atípico. 

 

1.2. Planteamiento del problema 

 

1.2.1. Problema general 

 

¿En qué medida un sistema web basado en ITIL facilitara la formalización de 

incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de primera línea de la 

empresa Luvaltica? 

 

1.2.2. Problemas Específicos 

 

a) ¿En qué medida un subsistema de registro basado en ITIL facilitará el 

ingreso de las incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de 

primera línea de la empresa Luvaltica? 

 

b) ¿En qué medida un subsistema de asignación basado en ITIL facilitará la 

asignación del responsable de atender las incidencias de los servicios de 

soporte técnico a clientes de primera línea de la empresa Luvaltica? 

 

c) ¿En qué medida un subsistema de atención basado en ITIL mejorará la 

productividad de los clientes de primera línea de la empresa Luvaltica? 
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1.3. Hipótesis de la investigación 

 

 

1.3.1. Hipótesis General 

 

Si se implementa un sistema web basado en ITIL entonces se facilitará la 

formalización de incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de 

primera línea de la empresa Luvaltica. 

 

1.3.2. Hipótesis Específicas 

 

a) Si se implementa un subsistema de registro basado en ITIL entonces se 

facilitará el ingreso de las incidencias de los servicios de soporte técnico a 

clientes de primera línea de la empresa Luvaltica. 

 

b) Si se implementa un subsistema de asignación basado en ITIL entonces se 

facilitará la asignación del responsable de atender las incidencias de los 

servicios de soporte técnico a clientes de primera línea de la empresa 

Luvaltica. 

 

c) Si se implementa un subsistema de atención basado en ITIL entonces se 

mejorará la productividad de los clientes de primera línea de la empresa 

Luvaltica. 
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1.4. Objetivos de la investigación 

 

 

1.4.1. Objetivo General 

 

Determinar en qué medida un sistema web basado en ITIL facilitara la 

formalización de incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de 

primera línea de la empresa Luvaltica. 

 

 

1.4.2. Objetivos Específicos 

 

a) Especificar en qué medida un subsistema de registro basado en ITIL 

facilitará el ingreso de las incidencias de los servicios de soporte técnico a 

clientes de primera línea de la empresa Luvaltica. 

 

b) Especificar en qué medida un subsistema de asignación basado en ITIL 

facilitará la asignación del responsable de atender las incidencias de los 

servicios de soporte técnico a clientes de primera línea de la empresa 

Luvaltica. 

 

c) Especificar en qué medida un subsistema de atención basado en ITIL 

mejorará la productividad de los clientes de primera línea de la empresa 

Luvaltica. 
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1.5. Variables, dimensiones e indicadores 

 

 

1.5.1. Variables Independientes 

 

 Sistema web basado en ITIL 

 subsistema de registro basado en ITIL  

 subsistema de asignación basado en ITIL  

 subsistema de atención basado en ITIL 

 

1.5.2. Variables Dependientes 

 

 formalización de incidencias 

 ingreso de incidencias   

 asignación de responsables  

 productividad 

 

1.5.3. Indicadores de las Variables Dependientes 

 

 Número de incidentes 

 Cantidad de incidencias ingresadas 

 Balance de responsabilidades asignadas 

 Productividad respecto al tiempo 
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1.6. Justificación del estudio 

 

1.6.1. Justificación 

 

Justificación Práctica 

 

Como la empresa la mayor parte de sus procesos se ven apoyados por la 

informática, se hace indispensable que tanto los sistemas informáticos, así como 

los equipos informáticos operen en forma óptima, garantizado la disponibilidad 

del servicio en forma continua, por este motivo se hace indispensable mejorar el 

servicio de soporte, para cumplir con las expectativas de los clientes externos de 

primera línea de empresa Luvaltica 

 

Justificación Metodológica 

 

Como lo indica Ríos Huércano, “ITIL (Information Technology Infraestructure 

Library o Biblioteca de Infraestructura de Tecnologías de la Información) es un 

compendio de publicaciones, o librería, que describen de manera sistemática un 

conjunto de buenas prácticas para la gestión de los servicios de Tecnología 

Informática (TI)”. 

 

Como las empresas en forma incremental dependen cada día más de las 

soluciones informáticas para poder operar adecuadamente, se ha determinado 

implementar un sistema web para la formalización de las incidencias de los 

servicios de soporte técnico a clientes de primera línea de la empresa Luvaltica 

SAC. 

 

1.6.2. Importancia 

 

Como la productividad de cualquier empresa se mide por la continuidad del 

servicio que presta, entonces si este servicio se ve interrumpido o es muy lento, 

la productividad disminuye, debido mayormente al incremento de las de horas-

hombre improductivas. 
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1.7. Antecedentes nacionales e internacionales 

 

1.7.1. Antecedentes internacionales 

 

Dentro de los antecedentes internacionales tenemos que: 

 

Jaramillo D., Gonzáles M., & Martínez H. (2014), en su tesis  “Diseño e implementación 

de mesa de ayuda para el área de informática de RTVC”, manifiestan que “con el 

propósito de mejorar los tiempos de respuesta y la asistencia oportuna, permitiendo el 

desarrollo normal de actividades propias de los procesos de cada área, logrando 

eficiencia y eficacia en el servicio”, para el desarrollo de la solución han usado la 

metodología ITIL v3, asimismo han tomado  “la norma técnica de seguridad ISO/IEC 

27001:2013, la norma de calidad ISO/IEC 20000:2011 y el Manual de Gobierno en 

Línea v3.1”. Proponiéndose “redefinir el funcionamiento y la plataforma tecnológica 

del sistema de soporte informático actual que se presta por parte del área de informática 

de la empresa de Radio Televisión de Colombia RTVC1” 

 

 

Asimismo, Camino M. (2017), en su tesis titulada “Diseño de una solución para la 

gestión de los procesos de incidencia y Help Desk alineados a ITIL y Cobit. Caso de 

uso empresa Sifuturo S.A.”, manifiesta que: “Las empresas tienen la necesidad de contar 

con la información de sus clientes a través de un sistema el cual permita generar y llevar 

el control de sus actividades. Esta es la razón por la que muchas empresas se han visto 

en la necesidad de adquirir o desarrollar mesas de ayuda las cuales les permitan registrar 

diariamente las actividades e incidencias de sus clientes”.  

 

Para implementar estas soluciones es conveniente hacer uso de las buenas prácticas de  

Information Technology Infraestructure Library (ITIL) y tambien se recomienda hacer 

uso de la metodología COBIT (Control Objetives for Information and Related 

Technology) para garantizar la mejora de los servicios y la estándariazacion de los 

procesos. 

 

Por otro lado, López S. (2010), desarrollo su tesis de “Gestión del servicio mesa de 

ayuda bajo la metodología ITIL para Automotores Continental”, indicando  que, ITIL 
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está ahora “convertido en estándar ampliamente difundido a nivel mundial y es la 

herramienta que permite alinear toda la infraestructura informática con la planeación 

estratégica de la empresa, con lo cual ahora se fundamenta que los departamentos de TI 

ya no son considerados un gasto sino una inversión que debe iniciar a dar resultados a 

mediano y largo plazo. ITIL v3 se basa en un Ciclo de Vida en el cual un servicio pasará 

de manera secuencial por las fases de Estrategia, Diseño, Transición, Operación y 

Mejora Continua, el pasar por el ciclo supone que el servicio contará con un set de 

funcionalidades y garantías que producen valor al cliente, el ciclo es iterativo 

permitiendo que el servicio vaya mejorando.” 

 

1.7.2. Antecedentes nacionales 

 

Dentro de los antecedentes nacionales se tiene: 

 

Lo indicado por Alfaro M. & Paucar M. (2016), en su tesis titulada “Construcción de 

un Datamart que apoye en la toma de decisiones de la Gestión de Incidencias en una 

Mesa de Ayuda: Caso Consorcio Peruano de Empresas”, indican que “La Gestión de 

Incidencias es uno de los procesos más críticos de la Operación de Servicio en una 

organización debido a que este proceso proporciona información imprescindible para el 

correcto funcionamiento del negocio”, por este motivo, en la empresa Luvaltica hemos 

tomado la decisión de implementar un sistema informático que nos ayude a gestionar 

las diferentes incidencias que se dan entre nuestros clientes de primera línea. 

 

 

 

Por su parte, Astocaza J. (2017) En su tesis titulada “Implementación de buenas 

prácticas en mesa de ayuda basándose en un modelo de gestión de incidentes para 

PRONABEC”, manifiesta que con la implementación de  un “modelo de gestión de 

incidencias para la mesa de ayuda en la Oficina de Innovación y Tecnología en 

PRONABEC”, se han dado múltiples “recomendaciones para aplicar un modelo de 

gestión, lo cual conlleva a mejoras en el tratamiento de las atenciones y permite reducir 

los tiempos y cubrir la mayor cantidad de casos de manera eficiente, elevando así el 

prestigio institucional y dando ejemplo para que otras buenas prácticas encuentren 

camino dentro del proceder organizacional.” 
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A su vez Baygorrea B. (2016), en su tesis titulada “Propuesta de un Service Desk para 

mejorar los procesos de resolución de incidencias a través de ITIL, empresa COGESA, 

2016, indica que la investigación se “realizó con la finalidad de optimizar y mejorar los 

procesos de resolución de incidencias que suceden a diario en la organización, 

apoyándonos con la ayuda de la tecnológia ya que gracias a los avances en la informática 

se logró elaborar una herramienta que sea capaz de resolver los problemas de tiempos 

de respuesta, calidad de servicio y mejoramiento de procesos”. De igual manera ese es 

nuestro propósito con la implementación del sistema web. 

 

1.8. Marco Teórico 

 

1.8.1. ITIL 

 

“ITIL (Information Technology Infraestructure Library o Biblioteca de Infraestructura 

de Tecnologías de la Información) es un compendio de publicaciones, o librería, que 

describen de manera sistemática un conjunto de buenas prácticas para la gestión de los 

servicios de Tecnología Informática (en adelante TI).  

Las organizaciones cada vez dependen más de las herramientas informáticas para llevar 

a cabo su trabajo diario. Este trabajo además está gestionado y controlado a través de 

otros sistemas informáticos, pudiendo estar éstos a su vez dentro de una red controlada 

por otros sistemas y así sucesivamente. Por tanto, la complejidad de estos procesos hizo 

crecer la demanda y necesidad de las entidades (públicas o privadas) de disponer de un 

modelo que les permitiera gestionar su infraestructura TI más fácilmente y que pudieran 

dar soporte a los objetivos de negocio. 

ITIL nació en la década de 1980, a través de la Agencia Central de Telecomunicaciones 

y Computación del Gobierno Británico (Central Computer and Telecomunications 

Agency - CCTA), que ideó y desarrollo una guía para que las oficinas del sector público 

británico fueran más eficientes en su trabajo y por tanto se redujeran los costes 

derivados de los recursos TI. Sin embargo, esta guía demostró ser útil para cualquier 

organización, pudiendo adaptarse según sus circunstancias y necesidades. De hecho, 

resultó ser tan útil que actualmente ITIL recoge la gestión de los servicios TI como uno 

de sus apartados, habiéndose ampliado el conjunto de buenas prácticas a gestión de la 

seguridad de la información, gestión de niveles de servicio, perspectiva de negocio, 

gestión de activos software y gestión de aplicaciones. Estas buenas prácticas provienen 
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de las mejores soluciones posibles que diversos expertos han puesto en marcha en sus 

organizaciones a la hora de entregar de servicios TI, por lo que en ocasiones el modelo 

puede carecer de coherencia. 

En la actualidad ITIL pertenece al Oficina de Comercio Británico (Office of 

Government Commerce - OGC), pero puede ser utilizado para su aplicación 

libremente”. (Ríos Huércano) 

 

1.8.2. Descripción General de ITIL 

 

“La última versión vio la luz en 2007, denominada como ITIL v3. En esta versión se ha 

realizado un refresco (refreshment en palabras de la OGC), agrupando los elementos 

principales de ITIL en 5 volúmenes, que pueden encontrarse en la actualidad con los 

siguientes títulos (en inglés original)” 

 

1. ITIL v3 Service Strategy (SS) 

2. ITIL v3 Service Design (SD) 

3. ITIL v3 Service Operation (SO) 

4. ITIL v3 Continual Service Improvement (CST) 

5. ITIL v3 Service Transition (ST) 

 

De esta manera tenemos: 

 

1. Service Strategy - Estrategia de Servicios (SE) 

 

“Diseña el plan de acción que permitirá desarrollar una estrategia en la Organización 

en cuanto a las Tecnologías de la Información. 

Desarrolla varias áreas; entre ellas se incluyen las siguientes: Estrategia general, 

competitividad y posicionamiento de mercado, tipos de proveedores de servicio, gestión 

del servicio como un factor estratégico, diseño organizacional y estratégico, procesos y 

actividades clave, gestión financiera, dossier de servicios, gestión de la demanda, y 

responsabilidades y responsabilidades clave en la estrategia de servicios.”  (Ríos 

Huércano) 
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2. Service Desing - Diseño de servicios (SD) 

 

“En este volumen se desarrollan los conceptos relativos al diseño de Servicios TI, como 

diseño de arquitecturas, procesos, políticas, documentación. Se adentra además en la 

Gestión de niveles de servicio, diseño para gestión de capacidad, continuidad en los 

servicios TI, gestión de proveedores, y responsabilidades clave en diseño de servicios.”  

(Ríos Huércano) 

 

3. Service Operation – Operaciones de Servicios (SO) 

 

“En el libro de operaciones, se exponen las mejores prácticas a poner en marcha para 

conseguir ofrecer un nivel de servicio de la Organización acorde a los requisitos y 

necesidades de los Clientes (establecimiento del SLA – Service Level Agreement o 

Acuerdo de Nivel de Servicio). 

Los temas incluyen objetivos de productividad/beneficios, gestión de eventos, gestión 

de incidentes, caso de cumplimiento, gestión de activos, servicios de help desk, técnica 

y de gestión de las aplicaciones, así como las principales funciones y responsabilidades 

para el personal de servicios que llevan a cabo los procesos operativos.”  (Ríos 

Huércano) 

 

4. Continual Service Improvement - Mejora Continua de Servicios (CSI) 

 

“En este volumen se explica la necesidad de la mejora continua como fuente de 

desarrollo y crecimiento en el Nivel de Servicio de TI, tanto interno como con respecto 

al cliente. 

De acuerdo con este concepto, las entidades han de estar en constante análisis de sus 

procesos de negocio, y poner en marcha actuaciones una vez detectadas las necesidades 

con respecto a las TI de manera que estas sean capaces de responder a los objetivos, la 

estrategia, la competitividad y la gestión de la estructura y organización de las 

organizaciones que dispongan de infraestructura TI. De esta manera se trata de estar al 

tanto de los cambios que se producen en el mercado y de las nuevas necesidades de este 

también en cuanto a las TI.”  (Ríos Huércano) 
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5. Service Transition - Transición de Servicios (ST) 

 

“En el último libre se definen los temas relacionados a la transición de servicios, es 

decir, los cambios que se han de producir en la prestación de servicios comunes (del 

trabajo diario) en las empresas. 

Aspectos tales como la gestión de la configuración y servicio de activos, la planificación 

de la transición y de apoyo, gestión y despliegue de los Servicios TI, Gestión del 

Cambio, Gestión del Conocimiento, y por último las responsabilidades y las funciones 

de las personas que participen en el Cambio o Transición de Servicios.” (Ríos 

Huércano) 

 

1.8.3. Sistema web o Sitio Web 

 

“Sitio es un lugar que sirve para algo o un espacio ocupado (o que puede llegar a serlo). 

La noción de Web, por su parte, hace referencia a Internet, una red de redes que permite 

la interconexión de computadoras mediante un conjunto de protocolos denominado 

TCP/IP. 

 

Sitio web 

Un sitio web, por lo tanto, es un espacio virtual en Internet. Se trata de un conjunto de 

páginas web que son accesibles desde un mismo dominio o subdominio de la World 

Wide Web (WWW). 

 

Es importante establecer que en Internet encontramos una gran variedad de tipos de 

sitios web que suelen diferenciarse fundamentalmente por la clase de contenido que 

ofrecen o por el servicio que brindan a cualquiera de las personas que se encuentran 

navegando por la Red. 

 

No podemos pasar por alto la existencia de los sitios web de empresas. Como su propio 

nombre indica, son aquellos lugares en la Red que son utilizados por negocios de 

diversa índole para dar a conocer sus productos o sus servicios. No obstante, también 

los emplean para aumentar su cartera de clientes y para mantener una relación más 

directa con sus clientes.” (Pérez Porto & Merino, 2013) 
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1.8.4. Soporte Técnico 

 

“El soporte técnico, es una asistencia que brindan las empresas para que sus clientes 

puedan hacer uso de sus productos o servicios. La finalidad del soporte técnico es 

ayudar a los usuarios para que puedan resolver ciertos problemas.” 

 

“Por lo general, las empresas de informática cuentan con soporte técnico a disposición 

de sus usuarios. La atención se brinda por teléfono, a través de Internet o, en algunos 

casos, mediante visitas del personal al domicilio del cliente. El soporte técnico puede 

contribuir a resolver a distancia un error de programación en un software o una 

instalación defectuosa de un hardware, por citar dos posibilidades. 

 

Es importante destacar que, por lo general, la atención que se brinda a través del soporte 

técnico no suele incluir la capacitación o la formación del usuario. Esto quiere decir 

que, si la persona se comunica con el soporte técnico porque no sabe utilizar el servicio, 

lo más probable es que el empleado que atiende lo derive a otro sector y no lo instruya. 

Por eso, muchas compañías cuentan con dos áreas diferentes: por un lado, el soporte 

técnico, y por otro el sector de capacitación. 

 

Brindar un buen soporte técnico es fácil si la empresa se responsabiliza desde el primer 

día, ya que cuenta con toda la información necesaria para hacerlo, pero 

lamentablemente no es es muy común en el mundo real. ¿Cuáles son los pilares de este 

servicio? En pocas palabras, poner a disposición de los clientes un equipo de gente 

capacitada adecuadamente para escuchar sus reclamos, entenderlos y ofrecerles la 

ayuda correcta. 

 

 Cuando un cliente se pone en contacto con el equipo de soporte técnico, el primer paso 

consiste en describir el problema que lo ha llevado a solicitar ayuda. Este punto es 

crucial: si cree que la persona al otro lado del teléfono o del chat no tiene los 

conocimientos técnicos suficientes para entender su explicación, la situación es 

realmente preocupante; de lo contrario, es posible avanzar con el trabajo. 

 

Es cierto que el primer empleado con el que debe hablar el cliente no suele ser un 

experto a nivel técnico, sino alguien capaz de entender el problema y saber si se trata 
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de algo de fácil solución, que pueda conseguir en esa misma etapa, o si realmente es 

necesario elevarlo al departamento técnico propiamente dicho. Esto sirve para abaratar 

los costes, ya que el salario de este personal de captación es inferior al de los expertos. 

Sin embargo, esto no significa de ninguna manera que puedan carecer absolutamente 

de conocimientos al punto de confundir al cliente o negarle la atención que requiere”. 

(Pérez Porto & Merino, Definición.DE, 2013) 

 

 

1.8.5. Clientes de primera línea 

 

Se refiere a los clientes directos de la empresa, es decir, aquellos que recibirán el servicio 

de la mesa de ayuda. 

 

1.9. Definición de términos básicos 

 

1.9.1. Incidente 

 

Consiste en una interrupción no planificada de un servicio de TI o la reducción de la 

calidad de un servicio de TI. La falla de un elemento de configuración que aún no ha 

afectado al servicio también es un incidente, por ejemplo, la falla de un disco de un 

conjunto de espejos. (AXELOS Limited, 2011) 

 

1.9.2. Acuerdo de Nivel de Servicio (Service Level Agreement – SLAs) 

 

Este “acuerdo de nivel de servicio” describe el servicio de TI que recibirá el cliente, se 

documenta los objetivos del nivel de servicio y se especifica las responsabilidades del 

proveedor de servicios de TI y del cliente.  En un solo acuerdo se puede cubrir múltiples 

servicios de TI o múltiples clientes. Ver también acuerdo de nivel operacional. 

(AXELOS Limited, 2011) 

 

1.9.3. Acuerdos de Nivel de Operación (Operation Level Agreement – OLAs) 

 

“Consiste en un acuerdo entre un proveedor de servicios de TI y otra parte de la misma 

organización. Es compatible con la prestación de servicios de TI del proveedor de 
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servicios de TI a los clientes y define los bienes o servicios que se proporcionarán y las 

responsabilidades de ambas partes.  

 

Por ejemplo, podría haber un acuerdo de nivel operacional: 

 Entre el proveedor de servicios de TI y un departamento de adquisiciones para 

obtener hardware en los tiempos acordados 

 Entre la mesa de servicio y un grupo de apoyo para proporcionar resolución de 

incidentes en los tiempos acordados.” (AXELOS Limited, 2011) 

 

 

1.9.4. Contratos de Soporte (Underpinning Contract – UCs) 

 

“Consiste en un contrato entre un proveedor de servicios de TI y un tercero. El tercero 

proporciona bienes o servicios que admiten la entrega de un servicio de TI a un cliente.  

 

El contrato subyacente define los objetivos y las responsabilidades que se requieren para 

cumplir los objetivos de nivel de servicio acordados en uno o más acuerdos de nivel de 

servicio.” (AXELOS Limited, 2011). 

 

 

1.9.5. Nivel de servicio objetivo (Service Level Target - SLT) 

 

“Es un compromiso documentado en un acuerdo de nivel de servicio.  Los objetivos de 

este compromiso se basan en los requisitos de nivel de servicio y son necesarios para 

garantizar que el servicio de TI pueda cumplir los objetivos comerciales. Deben ser 

INTELIGENTES y, por lo general, se basan en indicadores clave de rendimiento.” 

(AXELOS Limited, 2011) 

 

 

  



 

 

 

18  

 

II. METODO 

 

 

2.1. Tipo y diseño de la investigación 

 

2.1.1. Tipo de investigación 

 

Esta investigación es del tipo aplicada, porque en este caso el objetivo es 

encontrar estrategias que puedan ser empleadas para minimizar el problema. 

Para (Hernández y Col, 2006), plantean respecto a este estudio que puede 

identificarse como “aquel tipo de investigación que tiene fines prácticos en el 

sentido de solucionar problemas detectados en un área del conocimiento. Está 

ligada a la aparición de necesidades o problemas concretos y al deseo del 

investigador de ofrecer solución a estos”. 

 

2.1.2. Diseño de la investigación 

 

Cuasiexperimental, según Hernández, R.; Fernández, C. & Baptista, P. (2014) 

los diseños cuasiexperimentales también manipulan deliberadamente, al menos, 

una variable independiente para observar su efecto sobre una o más variables 

dependientes, sólo que difieren de los experimentos “puros” en el grado de 

seguridad que pueda tenerse sobre la equivalencia inicial de los grupos. 

 

 

Luego, la investigación sigue un modelo o tipo cuasi-experimental. Debido a que 

las investigadoras no manipularan ninguna variable de la investigación, se 

limitará a evaluar, describir y analizar estas variables porque ocurren en el medio 

natural y son transversales debido a los datos. Se recogerá de forma natural. Una 

oportunidad o período de investigación. 
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2.1.3. Nivel de la investigación 

 

Descriptiva, según Sabino, C. (1996) “La investigación descriptiva trabaja 

sobre realidades de hechos, y su característica fundamental es la de presentar una 

interpretación correcta.  

 

El nivel de esta investigación es descriptivo porque se analizará la percepción de 

los usuarios de la empresa, frente a la solución de sus problemas presentados.  

 

2.1.4. Enfoque de la investigación 

 

Cuantitativo, según (Sabino, 1996) dicen que: “El enfoque cuantitativo (que 

representa, como dijimos, un conjunto de procesos) es secuencial y probatorio. 

Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos.  

 

La presente investigación es del tipo cuantitativo, pues se procederá a cuantificar 

el problema y la solución propuesta de tal manera que se aborde la solución al 

problema. 
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3.1.1 Incidentes mensuales por categoría 

 

 
Tabla 2: Total de incidentes mensuales por categorías 

Mes 1  

Comunicaciones 

2  

Hardware 

3  

Impresiones 

4  

Software 

Ene 12 44 2 91 

Feb 12 45 0 73 

Mar 7 30 4 35 

Abr 0 20 0 54 

May 20 45 2 56 

Jun 9 32 3 67 

Jul 0 3 0 15 

Ago 1 17 0 30 

Set 6 39 1 60 

Oct 3 18 0 49 

Nov 5 32 3 87 

Dic 1 24 0 47 

Fuente elaboración propia 

 

 

 
Figura 2: Total de los incidentes mensuales reportados por categoría 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Tanto en la tabla como en la gráfica, se observa el número total de incidentes reportados, los 

mismos que están agrupados por categoría del incidente: Software, Hardware, 

Comunicaciones e impresiones. Del gráfico, se puede observar que el mayor problema suele 

ocurrir en Software; mientras que las impresiones son las menos frecuentes. 
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2.2. Población y muestra 

 

 

 Población 

 

La población está conformada por la totalidad de los clientes externos a los cuales la 

empresa Luvaltica, les da el servicio de soporte técnico, la cual en conjunto son 15, 

con un promedio de 3 clientes internos cada una de ellas, tenemos un total de 45 

clientes. 

 

 Muestra 

Dado que la población no es numerosa, se ha trabajado con el total de ella, esto quiere 

decir, que ha sido una muestra censal. 

 

2.3. Técnicas para la recolección de datos 

 

 

 Técnicas  

 

Dado que los usuarios son externos a la empresa se aplicó la técnica de la 

recopilación de la información documental, y una encuesta de satisfacción de una 

sola pregunta 

 

Es decir, dado que se cuenta con la información histórica de los incidentes 

registrados en la empresa, se analizó dicha información documental. 

 

 

 Instrumentos 

 

Para recoger los datos, en forma adecuada, sin tener que recurrir a la interacción 

personal, por el problema de la pandemia que afrontamos, se hizo uso de un 

formulario en Google forms para aplicar la encuesta a los usuarios. 
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2.4. Validez y confiabilidad de instrumentos 

 

a. Validez del instrumento 

 

No es necesario porque la información proviene de fuentes documentales. 

 

 

b. Confiabilidad de instrumento 

 

 

En la investigación dado que la mayor fuente de datos proviene de la información 

documental no es necesario probar la validez ni confiabilidad de ningún instrumento. 

Por otro lado, como la encuesta de satisfacción, consta tan solo de una pregunta, la 

misma que solicita que le indique como era antes y como es después de la 

implementación del sistema, entonces tampoco es necesario medir dicha validez y 

confiabilidad. 

 

2.5. Aspectos éticos 

 

Dado que los clientes de la empresa, son empresas externas a la empresa, se tiene que 

tener mucho cuidado en no exponer su información ni debilidades de los mencionados, 

porque aparte de no ser ético, podríamos enfrentar reclamos por parte de los clientes, 

pudiendo ser estos hasta de tipo penal, por estos motivos, la información que nos 

proporcionan nuestros clientes, somos muy cuidadosos en protegerla, cumpliendo así 

también con las políticas de confidencialidad de la información. 
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III. RESULTADOS 

 

3.1 Resultados descriptivos 

 

 

3.1.1 Duración mensual en minutos, horas y días del servicio de soporte técnico 

 

Tabla 3: Duración del servicio de Soporte Técnico 

Mes Duración (Minutos) Duración (Horas) Duración (Días) 

Enero 2796 47 2.0 

Febrero 1891 32 1.3 

Marzo 1677 28 1.2 

Abril 1761 29 1.2 

Mayo 1519 25 1.0 

Junio 1745 29 1.2 

Julio 384 6 0.3 

Agosto 989 16 0.7 

Setiembre 2127 35 1.5 

Octubre 1401 23 1.0 

Noviembre 2480 41 1.7 

Diciembre 1668 28 1.2 

Total 20438 339 14.1 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

En la tabla 3 y en la figura 3, podemos observar que mensualmente se pierden un tiempo 

determinado en resolver los problemas de los usuarios, lo cual les representa a ellos, que no 

realicen su labor, lo cual afecta a la productividad de los referidos usuarios, más aún porque 

en la mayoría de los casos, hasta que reportan el problema también se pierde un tiempo 

valioso, es decir, que ese tiempo total anual de 14.1 días al año perdidos por causa de 

problemas en las comunicaciones, hardware, software e impresiones, probablemente sea el 

doble o más. 
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Figura 3: Duración mensual del servicio de soporte técnico 

Fuente elaboración propia 

 

 

3.1.2 Perdidas en soles por problemas en TI 

 

Tabla 4: Costeo de las horas perdidas por problema presentados en TI 

Mes Duración  

(Días) 

Costo diario  

(soles) 

Costo total mensual  

(Soles) 

Enero 2.0 50 100 

Febrero 1.3 50 65 

Marzo 1.2 50 60 

Abril 1.2 50 60 

Mayo 1.0 50 50 

Junio 1.2 50 60 

Julio 0.3 50 15 

Agosto 0.7 50 35 

Setiembre 1.5 50 75 

Octubre 1.0 50 50 

Noviembre 1.7 50 85 

Diciembre 1.2 50 60 

Total 14.1 50 705 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

En la tabla 4 y en la figura 4, considerando un ingreso promedio de los usuarios en 50 nuevos 

soles (S/.50.00) se observa que anualmente por problemas técnicos, principalmente en lo 

relacionado a las comunicaciones, software hardware e impresiones, se perdió al año un 
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aproximado de S/.705 nuevos soles, lo cual podríamos pensar que es poco, pero cuando 

estimamos que en ese tiempo no se ha trabajado y por tanto la productividad se ha visto 

mermada, más aún porque se conoce apriori que no se reporta instantáneamente el problema 

surgido para su inmediata solución, sino que se deja pasar un tiempo, el cual, si lo 

cuantificamos, decrementara aún más la productividad de los usuarios. 

 

 

 

Figura 4: Costeo de las horas perdidas por problemas en TI 

Fuente elaboración propia 
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3.1.3 Resultados descriptivos de la encuesta 

 
Tabla 5: P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica antes del 

nuevo sistema? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 1 Muy malo 24 53,3 53,3 53,3 

2 Malo 17 37,8 37,8 91,1 

3 Indiferente 4 8,9 8,9 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

En la tabla 5 y en la figura 5, podemos observar que el servicio de soporte técnico de la 

empresa era considerado entre Malo (37.8%) y Muy malo (53.3%), esto principalmente por 

el retardo en la atención de los requerimientos de ayuda, lo cual motivo el desarrollo de 

sistema informático para superar dichas dificultades. 

 

 

 
Figura 5: P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica antes 

del nuevo sistema? 
Fuente elaboración propia 
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Tabla 6: P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica después 

del nuevo sistema? 

 
Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válidos 3 Indiferente 3 6,7 6,7 6,7 

4 Bueno 14 31,1 31,1 37,8 

5 Muy bueno 28 62,2 62,2 100,0 

Total 45 100,0 100,0  

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

En la tabla 6 y en la figura 6, podemos observar que el servicio de soporte técnico de la 

empresa, después de la incorporación del sistema informático para el soporte técnico, está 

considerado como Bueno (31.1%) y Muy bueno (62.2%), esto nos indica la importancia del 

nuevo sistema informático, para brindar una atención de calidad a nuestros usuarios, 

mejorando su productividad. 

 
 

 
Figura 6: P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica después 

del nuevo sistema? 
Fuente elaboración propia 
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3.2 Prueba de normalidad 

 

 
Tabla 7: Resumen del procesamiento de los casos 

Resumen del procesamiento de los casos 

 

Casos 

Incluidos Excluidos Total 

N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 

Mes  40 100,0% 0 ,0% 40 100,0% 

Categoría  40 100,0% 0 ,0% 40 100,0% 

Tiempo promedio  40 100,0% 0 ,0% 40 100,0% 

Desv standard del tiempo  37 92,5% 3 7,5% 40 100,0% 

Total de casos  40 100,0% 0 ,0% 40 100,0% 

Fuente elaboración propia 

 

 
Tabla 8: Estadísticas mensuales por categoría 

Mes Categoría Tiempo promedio Desv standard del tiempo Total de casos 

1 Enero 1 Comunicaciones 13,92 12,78 12 

1 Enero 2 Hardware 20,16 16,96 44 

1 Enero 3 Impresiones 30,00 19,80 2 

1 Enero 4 Software 18,48 16,92 91 

2 Febrero 1 Comunicaciones 11,33 11,51 12 

2 Febrero 2 Hardware 14,93 14,87 45 

2 Febrero 4 Software 14,84 14,22 73 

3 Marzo 1 Comunicaciones 26,14 17,32 7 

3 Marzo 2 Hardware 19,47 16,57 30 

3 Marzo 3 Impresiones 18,25 22,69 4 

3 Marzo 4 Software 23,91 19,32 35 

4 Abril 2 Hardware 21,30 16,34 20 

4 Abril 4 Software 24,72 15,88 54 

5 Mayo 1 Comunicaciones 10,00 6,02 20 

5 Mayo 2 Hardware 18,13 15,76 45 

5 Mayo 3 Impresiones 7,00 7,07 2 

5 Mayo 4 Software 20,02 17,23 56 

6 Junio 1 Comunicaciones 6,56 6,35 9 

6 Junio 2 Hardware 12,41 11,32 32 

6 Junio 3 Impresiones 16,00 1,73 3 

6 Junio 4 Software 18,52 13,84 67 

7 Julio 2 Hardware 36,33 13,28 3 

7 Julio 4 Software 18,33 12,78 15 

8 Agosto 1 Comunicaciones 44,00 . 1 

8 Agosto 2 Hardware 18,35 14,58 17 
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8 Agosto 4 Software 21,10 13,74 30 

9 Setiembre 1 Comunicaciones 10,67 6,74 6 

9 Setiembre 2 Hardware 19,51 16,01 39 

9 Setiembre 3 Impresiones 15,00 . 1 

9 Setiembre 4 Software 21,45 16,32 60 

10 Octubre 1 Comunicaciones 46,33 9,81 3 

10 Octubre 2 Hardware 23,17 14,54 18 

10 Octubre 4 Software 17,24 16,22 49 

11 Noviembre 1 Comunicaciones 14,80 4,66 5 

11 Noviembre 2 Hardware 20,13 17,48 32 

11 Noviembre 3 Impresiones 4,33 2,08 3 

11 Noviembre 4 Software 20,10 16,40 87 

12 Diciembre 1 Comunicaciones 41,00 . 1 

12 Diciembre 2 Hardware 23,33 19,16 24 

12 Diciembre 4 Software 22,70 17,16 47 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

En la tabla 7 y 8 tenemos las estadísticas de la variable tiempo de duración del servicio de 

soporte técnico, que acude a resolver el problema de los usuarios, en ambas tablas se puede 

observar que existe una gran variabilidad en los referidos datos. 
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3.2.1 Categoría = Comunicaciones 

 

Tabla 9: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Comunicaciones 

Estadísticos descriptivosa 

 
N Media 

Desviación 

típica Mínimo Máximo 

Tiempo 68 15,10 13,844 1 52 

a. Categoría = 1 Comunicaciones 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Por las estadísticas de la variable tiempo en la categoría Comunicaciones, podemos observar 

que existe una gran variabilidad de la duración (en minutos) en la ejecución del servicio por 

parte del personal de soporte técnico. 

 

Tabla 10: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Comunicaciones 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestrac 

 Tiempo 

N 68 

Parámetros normalesa,b Media 15,10 

Desviación típica 13,844 

Diferencias más extremas Absoluta ,239 

Positiva ,239 

Negativa -,157 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,970 

Sig. asintót. (bilateral) ,001 

a. La distribución de contraste es la Normal. 

b. Se han calculado a partir de los datos. 

c. Categoría = 1 Comunicaciones 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Podemos observar que la variable tiempo, para el caso de la categoría de incidente 

Comunicaciones, sigue una distribución normal. 
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3.2.2 Categoría = Hardware 

 

Tabla 11: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Hardware 

Estadísticos descriptivosa 

 
N Media 

Desviación 

típica Mínimo Máximo 

Tiempo 334 18,90 16,011 1 52 

a. Categoría = 2 Hardware 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Por las estadísticas de la variable tiempo en la categoría Hardware, podemos observar que 

existe una gran variabilidad de la duración (en minutos) en la ejecución del servicio por parte 

del personal de soporte técnico. 

 

Tabla 12: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Hardware 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestrac 

 Tiempo 

N 334 

Parámetros normalesa,b Media 18,90 

Desviación típica 16,011 

Diferencias más extremas Absoluta ,199 

Positiva ,199 

Negativa -,132 

Z de Kolmogorov-Smirnov 3,639 

Sig. asintót. (bilateral) ,000 

a. La distribución de contraste es la Normal. 

b. Se han calculado a partir de los datos. 

c. Categoría = 2 Hardware 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Podemos observar que la variable tiempo, para el caso de la categoría de incidente Hardware, 

sigue una distribución normal. 
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3.2.3 Categoría = Impresiones 

 

Tabla 13: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Impresiones 

Estadísticos descriptivosa 

 
N Media 

Desviación 

típica Mínimo Máximo 

Tiempo 15 14,87 14,555 2 52 

a. Categoría = 3 Impresiones 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Por las estadísticas de la variable tiempo en la categoría Impresiones, podemos observar que 

existe una gran variabilidad de la duración (en minutos) en la ejecución del servicio por parte 

del personal de soporte técnico. 

 

 

Tabla 14: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Impresiones 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestrac 

 Tiempo 

N 15 

Parámetros normalesa,b Media 14,87 

Desviación típica 14,555 

Diferencias más extremas Absoluta ,281 

Positiva ,281 

Negativa -,188 

Z de Kolmogorov-Smirnov 1,090 

Sig. asintót. (bilateral) ,186 

a. La distribución de contraste es la Normal. 

b. Se han calculado a partir de los datos. 

c. Categoría = 3 Impresiones 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Podemos observar que la variable tiempo, para el caso de la categoría de incidente 

Impresiones, sigue una distribución normal. 
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3.2.4 Categoría = Software 

 

Tabla 15: Estadísticos de la variable tiempo en la categoría Software 

Estadísticos descriptivosa 

 
N Media 

Desviación 

típica Mínimo Máximo 

Tiempo 650 19,81 16,130 0 52 

a. Categoría = 4 Software 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Por las estadísticas de la variable tiempo en la categoría Software, podemos observar que 

existe una gran variabilidad de la duración (en minutos) en la ejecución del servicio por parte 

del personal de soporte técnico. 

 

 

Tabla 16: Prueba K-S de la variable tiempo en la categoría Software 

Prueba de Kolmogorov-Smirnov para una muestrac 

 Tiempo 

N 650 

Parámetros normalesa,b Media 19,81 

Desviación típica 16,130 

Diferencias más extremas Absoluta ,220 

Positiva ,220 

Negativa -,116 

Z de Kolmogorov-Smirnov 5,609 

Sig. asintót. (bilateral) ,000 

a. La distribución de contraste es la Normal. 

b. Se han calculado a partir de los datos. 

c. Categoría = 4 Software 

Fuente elaboración propia 

 

Interpretación 

Podemos observar que la variable tiempo, para el caso de la categoría de incidente Software, 

sigue una distribución normal. 
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3.3 Contrastación de hipótesis 

 
 

Tabla 17: Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 

 

Rangos 
N 

Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado 

por la empresa Luvaltica después del nuevo sistema? - P1. 

¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por 

la empresa Luvaltica antes del nuevo sistema? 

Rangos 

negativos 

0a ,00 ,00 

Rangos 

positivos 

45b 23,00 1035,00 

Empates 0c   

Total 45   

a. P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica después del 

nuevo sistema? < P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica 

antes del nuevo sistema? 

b. P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica después del 

nuevo sistema? > P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica 

antes del nuevo sistema? 

c. P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica después del 

nuevo sistema? = P1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica 

antes del nuevo sistema? 

 

 
Tabla 18: Estadísticos de contraste de Wilcoxon 

Estadísticos de contrasteb 

 

P2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la 

empresa Luvaltica después del nuevo sistema? - P1. ¿Cómo califica al 

servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica 

antes del nuevo sistema? 

Z -5,917a 

Sig. asintót. (bilateral) ,000 

a. Basado en los rangos negativos. 

b. Prueba de los rangos con signo de Wilcoxon 

Fuente elaboración propia 
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Ho: r1-r2=0 

H1: r1-r2<0 

 

Donde se tiene de acuerdo a Wilcoxon, que si Sig. asintót < 5% entonces se rechaza la 

hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alternativa (H1) 

 

En nuestro caso, como el Sig. asintót =0.000 <5% se rechaza la hipótesis nula de que no hay 

cambios significativos con la incorporación del sistema y se indica que si hay suficientes 

evidencias que indican que con la incorporación del nuevo sistema ha mejorado la 

performance del servicio de soporte técnico de la empresa Luvaltica. 

  



 

 

 

36  

 

IV. DISCUSIÓN 

 

En forma análoga a lo manifestado por Astocaza J. (2017), en su tesis titulada 

“Implementación de buenas prácticas en mesa de ayuda basándose en un modelo de gestión 

de incidentes para PRONABEC”, donde manifiesta que con la implementación de  un 

“modelo de gestión de incidencias para la mesa de ayuda en la Oficina de Innovación y 

Tecnología en PRONABEC”, lo cual conllevado a mejoras en el tratamiento de las 

atenciones y permite reducir los tiempos y cubrir la mayor cantidad de casos de manera 

eficiente, nosotros también podemos indicar que nuestro sistema web basado en ITIL, ha 

conllevado a mejorar no solo la satisfacción de los usuarios de primera línea de la empresa 

Luvaltica, sino que también ha mejorado la productividad de los mismos. 

 

Por otro lado, al igual que Baygorrea B. (2016), el cual en su tesis titulada “Propuesta de un 

Service Desk para mejorar los procesos de resolución de incidencias a través de ITIL, 

empresa COGESA, 2016, indica que la investigación se “realizó con la finalidad de 

optimizar y mejorar los procesos de resolución de incidencias que suceden a diario en la 

organización, apoyándonos con la ayuda de la tecnológica ya que gracias a los avances en 

la informática se logró elaborar una herramienta que sea capaz de resolver los problemas de 

tiempos de respuesta, calidad de servicio y mejoramiento de procesos”. De igual manera con 

la implementación del sistema web basado en ITIL hemos logrado, mejorar la gestión del 

registro de incidencias y asignación del personal técnico que ha de resolver la incidencia. 

 

Finalmente, al igual que Jaramillo D., Gonzáles M., & Martínez H. (2014), los cuales en en 

su tesis  “Diseño e implementación de mesa de ayuda para el área de informática de RTVC”, 

manifiestan que “con el propósito de mejorar los tiempos de respuesta y la asistencia 

oportuna, permitiendo el desarrollo normal de actividades propias de los procesos de cada 

área, logrando eficiencia y eficacia en el servicio”, para el desarrollo de la solución han 

usado la metodología ITIL v3 y otras normas adicionales, nosotros también hemos usado las 

buenas prácticas de ITIL, para facilitar el diseño de una solución informática que no solo 

satisfaga a los usuarios de primera línea de la empresa Luvaltica sino que también le ha 

agregado valor al servicio, por la mejora indirecta de la productividad de los usuarios. 
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V. CONCLUSIONES 

 

De acuerdo a los resultados de la encuesta tomada a 45 usuarios que reciben el servicio de 

soporte técnico de la empresa Luvaltica, han indicado que con el desarrollo del sistema web 

basado en ITIL, ha mejorado el servicio de soporte técnico facilitando la formalización de 

incidencias de los servicios de soporte técnico a clientes de primera línea de la empresa 

Luvaltica. 

 

Del resultado de la encuesta, podemos indicar que de 91% de calificación de malo el servicio 

de soporte técnico, con la implementación del nuevo sistema web basado en ITIL, se ha 

podido pasar a un 93.3% de calificación de Bueno, lo cual nos indica que el subsistema de 

registro basado en ITIL facilitará el ingreso de las incidencias de los servicios de soporte 

técnico a clientes de primera línea de la empresa Luvaltica 

 

En forma parecida al caso anterior, con la incorporación del nuevo sistema, se ha logrado 

facilitar la asignación del responsable de atender las incidencias de los servicios de soporte 

técnico a clientes de primera línea de la empresa Luvaltica 

 

Dado que con el nuevos sistema web basado en ITIL, se ha mejorado sustancialmente el 

problema del soporte técnico tardío e inadecuado en muchos casos, entonces podemos 

afirmar que las pérdidas por horas hombre no trabajadas, por la inoperatividad de los equipos 

informáticos, que eran de 705 soles anuales, llegando a ser incluso el doble o más, dadas las 

perdidas en otros puntos del proceso de producción, con el sistema se han visto totalmente 

superadas, es decir el subsistema de atención basado en ITIL mejorará la productividad de 

los usuario de la empresa Luvaltica. 
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VI. RECOMENDACIONES 

 

 

Se recomienda, que el sistema mejore aún mas su performance, y que el equipo de soporte 

informático, sea reforzado con capacitaciones, de tal manera que se logre la satisfacción 

completa de los usuarios, por el buen servicio brindado. 

 

Se recomienda, que la formalización de las incidencias lograda con la incorporación de 

sistema, sea pieza clave para el estudio de nuevas mejoras en el sistema de soporte técnico. 

 

Se recomienda, que, si bien es cierto con el sistema web, se ha logrado facilitar el ingreso de 

incidencias para su posterior atención, esta sea más efectiva, de tal manera que se incremente 

aún más la satisfacción de los usuarios de primera línea de la empresa Luvaltica. 

 

Se recomienda, estudiar nuevas soluciones de tal manera que el servicio de soporte técnico 

de la empresa Luvaltica, mejore aún más, favoreciendo el incremento de la productividad de 

los usuarios de primera línea de la empresa Luvaltica. 
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ANEXOS 

 

Anexo 1: Matriz de Consistencia 

 
Tabla 19: 

Matriz de Consistencia 

Problemas 

General 
Objetivos General Hipótesis General 

Variables 

Independiente 

Indicador 

V.I. 

Variables 

Dependiente 
Indicador V.D. 

¿En qué medida 

un sistema web 
basado en ITIL 

facilitara la 

formalización de 
incidencias de los 

servicios de 

soporte técnico a 

clientes de 

primera línea de 

la empresa 
Luvaltica? 

Determinar en qué medida 

un sistema web basado en 

ITIL facilitara la 
formalización de 

incidencias de los servicios 

de soporte técnico a 

clientes de primera línea de 

la empresa Luvaltica. 

Si se implementa un 

sistema web basado en 
ITIL entonces se facilitará 

la formalización de 

incidencias de los 
servicios de soporte 

técnico a clientes de 

primera línea de la 
empresa Luvaltica 

Sistema web 

basado en ITIL 
--.-- 

Formalizació

n de 
incidencias 

Número de 

incidentes 

Problemas 

Especifico 
Objetivos Específicos Hipótesis Especificas     

¿En qué medida 

un subsistema de 

registro basado en 
ITIL facilitará el 

ingreso de las 

incidencias de los 
servicios de 

soporte técnico a 

clientes de 
primera línea de 

la empresa 

Luvaltica? 

Especificar en qué medida 
un subsistema de registro 

basado en ITIL facilitará el 

ingreso de las incidencias 
de los servicios de soporte 

técnico a clientes de 

primera línea de la empresa 
Luvaltica 

Si se implementa un 

subsistema de registro 

basado en ITIL entonces 
se facilitará el ingreso de 

las incidencias de los 

servicios de soporte 
técnico a clientes de 

primera línea de la 

empresa Luvaltica 

subsistema de 

registro basado 

en ITIL 

Si/No 
ingreso de 
incidencias   

Cantidad de 

incidencias 

ingresadas 

¿En qué medida 

un subsistema de 

asignación basado 
en ITIL facilitará 

la asignación del 

responsable de 
atender las 

incidencias de los 

servicios de 
soporte técnico a 

clientes de 

primera línea de 
la empresa 

Luvaltica? 

Especificar en qué medida 

un subsistema de 
asignación basado en ITIL 

facilitará la asignación del 

responsable de atender las 
incidencias de los servicios 

de soporte técnico a 

clientes de primera línea de 
la empresa Luvaltica 

Si se implementa un 
subsistema de asignación 

basado en ITIL entonces 

se facilitará la asignación 
del responsable de atender 

las incidencias de los 

servicios de soporte 
técnico a clientes de 

primera línea de la 

empresa Luvaltica 

subsistema de 

asignación 
basado en ITIL 

Si/No 
asignación de 

responsables   

Balance de 

responsabilidad
es asignadas 

¿En qué medida 

un subsistema de 

atención basado 
en ITIL mejorará 

la productividad 

de los clientes de 
primera línea de 

la empresa 

Luvaltica? 

Especificar en qué medida 

un subsistema de atención 

basado en ITIL mejorará la 
productividad de los 

clientes de primera línea de 

la empresa Luvaltica 

Si se implementa un 

subsistema de atención 
basado en ITIL entonces 

se mejorará la 

productividad de los 
clientes de primera línea 

de la empresa Luvaltica 

subsistema de 

atención 

basado en ITIL 

Si/No productividad 

Productividad 

respecto al 

tiempo 

Elaboración propia 
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Anexo 2: Instrumento de recolección de datos 

 

INFORMACIÓN DOCUMENTAL 

 

 

Solicitud 

núm. Descripción Categoría Grupo 

Fecha de 

apertura Método de resolución 

Usuario 

final 

Tiempo de servicio 

o 

SLA 

1               

2               

3               

4               

5               

6               

7               

8               

 

 

 

ENCUESTA PARA CALIFICAR EL SERVICIO DE SOPORTE TÉCNICO 

Estimado usuario, la presente encuesta es para calificar el nuevo sistema incorporado a la 

empresa para facilitar la atención de sus necesidades de servicio de soporte técnico. Se le 

agradece bastante que la responda con la mayor sinceridad. 

 

Id (Código de usuario): ……………… 

Usuario (Apellidos y nombres):  ………………………………………………………. 

PREGUNTAS 

1. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica 

antes del nuevo sistema?  Marcar con una X su elección. 

1: Muy malo  2: Malo 3: Indiferente 4: Bueno 5: Muy bueno 

 

2. ¿Cómo califica al servicio de Soporte Técnico proporcionado por la empresa Luvaltica 

después del nuevo sistema? Marcar con una X su elección. 

1: Muy malo  2: Malo 3: Indiferente 4: Bueno 5: Muy bueno 

  

¡¡Muchas gracias por su atención!! 
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Anexo 3: Base de datos 

 

INFORMACIÓN DOCUMENTAL 
 

Solicitud 

núm. Descripción Categoría Grupo Fecha de apertura Método de resolución 

Usuario 

final 

Tiempo de 

servicio o 

SLA 

1   Software ST 3/01/2019 09:29 Conexión Remota   14 

2   Hardware ST 3/01/2019 09:29 Conexión Remota   06 

3   Software ST 3/01/2019 09:29 Conexión Remota   02 

4   Software ST 4/01/2019 00:00 Conexión Remota   08 

5   Hardware ST 4/01/2019 00:00 Conexión Remota   12 

6   Hardware ST 4/01/2019 00:00 Presencial   06 

7   Software ST 5/01/2019 00:00 Conexión Remota   02 

8   Software ST 5/01/2019 00:00 Conexión Remota   10 

9   Software ST 5/01/2019 00:00 Conexión Remota   14 

10   Comunicaciones ST 7/01/2019 14:10 Conexión Remota   12 

11   Comunicaciones ST 7/01/2019 14:11 Conexión Remota   03 

12   Software ST 7/01/2019 14:28 Conexión Remota   01 

13   Software ST 7/01/2019 14:28 Conexión Remota   05 

14   Comunicaciones ST 7/01/2019 15:14 Conexión Remota   09 

15   Software ST 8/01/2019 08:39 Conexión Remota   26 

16   Hardware ST 8/01/2019 09:05 Conexión Remota   21 

17   Software ST 8/01/2019 09:07 Conexión Remota   35 

18   Software ST 8/01/2019 09:38 Conexión Remota   40 

19   Software ST 8/01/2019 09:45 Presencial   52 

20   Hardware ST 8/01/2019 10:04 Conexión Remota   41 

21   Hardware ST 8/01/2019 10:52 Conexión Remota   04 

22   Software ST 8/01/2019 10:54 Conexión Remota   09 

23   Software ST 8/01/2019 11:43 Conexión Remota   08 

24   Software ST 8/01/2019 12:00 Conexión Remota   33 

25   Software ST 8/01/2019 12:20 Conexión Remota   16 

26   Software ST 8/01/2019 14:08 Conexión Remota   06 

27   Comunicaciones ST 8/01/2019 15:25 Conexión Remota   14 

28   Hardware ST 9/01/2019 09:12 Conexión Remota   08 

29   Software ST 9/01/2019 09:32 Conexión Remota   09 

30   Software ST 9/01/2019 09:45 Conexión Remota   01 

31   Software ST 9/01/2019 10:16 Otros   15 

32   Software ST 9/01/2019 10:42 Conexión Remota   08 

33   Hardware ST 9/01/2019 10:53 Conexión Remota   31 

34   Software ST 9/01/2019 12:22 Conexión Remota   12 

35   Hardware ST 10/01/2019 09:08 Conexión Remota   15 

36   Software ST 10/01/2019 09:13 Conexión Remota   09 

37   Software ST 10/01/2019 09:41 Conexión Remota   48 

38   Software ST 10/01/2019 09:43 Conexión Remota   02 

39   Software ST 10/01/2019 10:38 Conexión Remota   04 

40   Hardware ST 10/01/2019 10:38 Conexión Remota   01 

41   Software ST 10/01/2019 11:03 Conexión Remota   02 

42   Software ST 10/01/2019 12:28 Conexión Remota   04 

43   Software ST 10/01/2019 12:46 Conexión Remota   13 

44   Software ST 10/01/2019 14:57 Conexión Remota   08 

45   Software ST 10/01/2019 15:28 Presencial   32 

46   Software ST 10/01/2019 15:37 Conexión Remota   06 

47   Software ST 10/01/2019 15:46 Conexión Remota   22 

48   
Impresiones 
DNI ST 10/01/2019 22:09 Correo   16 

49   Hardware ST 11/01/2019 08:51 Conexión Remota   02 

50   Software ST 11/01/2019 09:14 Conexión Remota   50 

http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700755
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
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51   Software ST 11/01/2019 10:10 Conexión Remota   14 

52   Software ST 11/01/2019 10:29 Conexión Remota   52 

53   Software ST 11/01/2019 11:02 Presencial   07 

54   Hardware ST 11/01/2019 11:06 Conexión Remota   02 

55   Software ST 11/01/2019 11:11 Conexión Remota   44 

56   Software ST 11/01/2019 11:52 Conexión Remota   51 

57   Comunicaciones ST 11/01/2019 12:06 Conexión Remota   12 

58   Hardware ST 11/01/2019 14:05 Presencial   17 

59   Comunicaciones ST 11/01/2019 16:03 Conexión Remota   14 

60   Software ST 14/01/2019 08:47 Presencial   09 

61   Software ST 14/01/2019 08:47 Presencial   52 

62   Software ST 14/01/2019 08:48 Presencial   18 

63   Hardware ST 14/01/2019 09:20 Presencial   44 

64   Comunicaciones ST 14/01/2019 11:10 Conexión Remota   15 

65   Software ST 14/01/2019 11:20 Conexión Remota   02 

66   Hardware ST 14/01/2019 11:32 Conexión Remota   15 

67   Hardware ST 14/01/2019 11:41 Conexión Remota   16 

68   Software ST 14/01/2019 11:58 Conexión Remota   02 

69   Software ST 14/01/2019 12:29 Conexión Remota   14 

70   Software ST 14/01/2019 12:37 Presencial    0 

71   Software ST 14/01/2019 14:02 Conexión Remota   02 

72   Software ST 14/01/2019 14:15 Conexión Remota   08 

73   Software ST 14/01/2019 14:19 Conexión Remota   12 

74   Hardware ST 14/01/2019 15:24 Conexión Remota   06 

75   Software ST 14/01/2019 16:00 Conexión Remota   02 

76   Hardware ST 15/01/2019 08:38 Presencial   10 

77   Software ST 15/01/2019 09:24 Conexión Remota   14 

78   Software ST 15/01/2019 10:01 Conexión Remota   12 

79   Software ST 15/01/2019 10:02 Conexión Remota   03 

80   Software ST 15/01/2019 10:24 Conexión Remota   01 

81   Software ST 15/01/2019 11:40 Presencial   05 

82   Software ST 15/01/2019 11:50 Conexión Remota   09 

83   Hardware ST 15/01/2019 14:08 Presencial   26 

84   Hardware ST 15/01/2019 14:09 Presencial   21 

85   Hardware ST 15/01/2019 14:10 Presencial   35 

86   Software ST 15/01/2019 16:34 Conexión Remota   40 

87   Software ST 17/01/2019 09:05 Presencial   52 

88   Software ST 17/01/2019 09:07 Presencial   41 

89   Software ST 17/01/2019 10:03 Conexión Remota   50 

90   Hardware ST 17/01/2019 10:10 Correo   14 

91   Hardware ST 18/01/2019 11:42 Conexión Remota   52 

92   Comunicaciones ST 21/01/2019 10:10 Conexión Remota   07 

93   Comunicaciones ST 21/01/2019 10:12 Conexión Remota   02 

94   Hardware ST 21/01/2019 10:35 Conexión Remota   44 

95   Software ST 21/01/2019 10:50 Conexión Remota   51 

96   Software ST 21/01/2019 11:47 Conexión Remota   12 

97   Software ST 21/01/2019 12:05 Conexión Remota   17 

98   Software ST 21/01/2019 12:23 Presencial   14 

99   Software ST 21/01/2019 12:30 Conexión Remota   09 

100   Hardware ST 21/01/2019 12:54 Presencial   52 

101   Software ST 21/01/2019 14:50     18 

102   
Impresiones 
DNI ST 21/01/2019 15:26 Presencial   44 

103   Hardware ST 21/01/2019 16:36 Conexión Remota   15 

104   Software ST 22/01/2019 08:36 Conexión Remota   02 

105   Software ST 22/01/2019 09:14 Conexión Remota   15 

106   Software ST 22/01/2019 09:47 Conexión Remota   16 

107   Hardware ST 22/01/2019 09:49 Conexión Remota   02 

108   Software ST 22/01/2019 10:20 Conexión Remota   22 

109   Software ST 22/01/2019 10:55 Conexión Remota   16 

http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
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110   Software ST 22/01/2019 10:58 Conexión Remota   02 

111   Software ST 22/01/2019 11:20 Conexión Remota   50 

112   Hardware ST 22/01/2019 12:55 Conexión Remota   14 

113   Software ST 22/01/2019 14:05 Conexión Remota   52 

114   Hardware ST 22/01/2019 14:47 Conexión Remota   07 

115   Hardware ST 22/01/2019 16:34 Presencial   02 

116   Hardware ST 22/01/2019 17:38 Presencial   44 

117   Software ST 25/01/2019 11:48 Otros   51 

118   Comunicaciones ST 28/01/2019 09:26     12 

119   Software ST 28/01/2019 09:48 Conexión Remota   17 

120   Software ST 28/01/2019 10:27 Conexión Remota   14 

121   Hardware ST 28/01/2019 10:41     09 

122   Hardware ST 28/01/2019 11:06 Conexión Remota   52 

123   Software ST 28/01/2019 12:00 Conexión Remota   18 

124   Software ST 28/01/2019 12:35 Conexión Remota   44 

125   Software ST 28/01/2019 13:51 Conexión Remota   15 

126   Software ST 28/01/2019 14:02 Conexión Remota   02 

127   Hardware ST 28/01/2019 14:23 Conexión Remota   15 

128   Hardware ST 28/01/2019 14:49 Conexión Remota   16 

129   Hardware ST 29/01/2019 09:10 Presencial   02 
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265   Software ST 27/02/2019 11:27 Conexión Remota   35 

266   Software ST 27/02/2019 14:07 Conexión Remota   40 

267   Software ST 27/02/2019 14:58     52 

268   Software ST 27/02/2019 15:07     41 

269   Software ST 27/02/2019 16:03     08 

270   Software ST 28/02/2019 07:49 Presencial   12 

271   Software ST 28/02/2019 08:44 Conexión Remota   06 

272   Hardware ST 28/02/2019 09:08 Conexión Remota   02 

273   Hardware ST 28/02/2019 09:08 Presencial   10 

274   Software ST 28/02/2019 09:27 Conexión Remota   14 

275   Software ST 28/02/2019 10:36 Conexión Remota   12 

276   Software ST 28/02/2019 11:47 Conexión Remota   03 

277   Software ST 28/02/2019 12:04 Conexión Remota   01 

278   Software ST 28/02/2019 12:41 Conexión Remota   05 

279   Software ST 28/02/2019 15:51 Conexión Remota   09 

280   Comunicaciones ST 1/03/2019 08:36 Conexión Remota   26 

281   Hardware ST 1/03/2019 08:42 Conexión Remota   21 

282   Software ST 1/03/2019 09:29 Conexión Remota   15 

283   Hardware ST 1/03/2019 09:50 Presencial   18 

284   Software ST 1/03/2019 10:42 Conexión Remota   44 

285   Comunicaciones ST 1/03/2019 10:57 Conexión Remota   15 

286   Software ST 1/03/2019 11:47 Conexión Remota   12 
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287   
Impresiones 
DNI ST 1/03/2019 12:12 Presencial   03 

288   Hardware ST 1/03/2019 14:00 Presencial   01 

289   Software ST 1/03/2019 15:46 Conexión Remota   05 

290   Hardware ST 4/03/2019 08:52 Conexión Remota   09 

291   Software ST 4/03/2019 09:09 Conexión Remota   35 

292   Hardware ST 4/03/2019 09:20 Conexión Remota   40 

293   Software ST 4/03/2019 09:38 Presencial   52 

294   Hardware ST 4/03/2019 10:01 Presencial   41 

295   Hardware ST 4/03/2019 10:19 Presencial   06 

296   Software ST 4/03/2019 12:41 Conexión Remota   02 

297   Software ST 4/03/2019 15:27 Conexión Remota   10 

298   Hardware ST 4/03/2019 15:40 Conexión Remota   14 

299   Hardware ST 5/03/2019 08:26 Conexión Remota   12 

300   Hardware ST 5/03/2019 08:33 Conexión Remota   03 

301   Hardware ST 5/03/2019 09:10 Conexión Remota   01 

302   Hardware ST 5/03/2019 09:29 Conexión Remota   05 

303   Hardware ST 5/03/2019 09:37 Conexión Remota   09 

304   Software ST 5/03/2019 10:16 Conexión Remota   26 

305   Hardware ST 5/03/2019 10:33 Conexión Remota   21 

306   Hardware ST 5/03/2019 10:34 Conexión Remota   35 

307   Hardware ST 5/03/2019 10:35 Conexión Remota   40 

308   Hardware ST 5/03/2019 10:35 Conexión Remota   52 

309   Hardware ST 5/03/2019 10:35 Conexión Remota   41 

310   Hardware ST 5/03/2019 10:51 Conexión Remota   04 

311   Comunicaciones ST 5/03/2019 12:13 Conexión Remota   35 

312   Software ST 5/03/2019 14:04 Presencial   40 

313   Software ST 5/03/2019 14:36 Conexión Remota   52 

314   Software ST 6/03/2019 08:36 Conexión Remota    0 

315   Hardware ST 6/03/2019 09:51 Conexión Remota   02 

316   

Impresiones 

DNI ST 6/03/2019 10:31 Correo   08 

317   Software ST 6/03/2019 10:36 Conexión Remota   12 

318   Hardware ST 6/03/2019 11:15 Otros   06 

319   Software ST 6/03/2019 11:46 Conexión Remota   02 

320   

Impresiones 

DNI ST 6/03/2019 12:23 Presencial   10 

321   Hardware ST 6/03/2019 12:26 Presencial   40 

322   Software ST 6/03/2019 14:14 Conexión Remota   52 

323   Software ST 6/03/2019 14:42 Conexión Remota   41 

324   Software ST 7/03/2019 08:12 Conexión Remota   04 

325   Hardware ST 7/03/2019 09:03 Presencial   35 

326   Comunicaciones ST 7/03/2019 09:28 Conexión Remota   40 

327   

Impresiones 

DNI ST 7/03/2019 09:52 Conexión Remota   52 

328   Hardware ST 7/03/2019 10:04 Conexión Remota   41 

329   Software ST 7/03/2019 12:11 Conexión Remota   40 

330   Software ST 7/03/2019 12:25 Conexión Remota   52 

331   Hardware ST 7/03/2019 15:18 Conexión Remota   01 

332   Software ST 11/03/2019 12:56 Conexión Remota   35 

333   Hardware ST 11/03/2019 16:09     40 

334   Comunicaciones ST 11/03/2019 19:19 Conexión Remota   52 

335   Software ST 12/03/2019 10:44     41 

336   Software ST 12/03/2019 14:42 Conexión Remota   04 

337   Software ST 12/03/2019 14:51 Conexión Remota   03 

338   Hardware ST 12/03/2019 14:52 Conexión Remota   01 

339   Software ST 12/03/2019 17:41 Conexión Remota   05 

340   Software ST 13/03/2019 15:02 Conexión Remota   09 

341   Software ST 13/03/2019 15:23 Conexión Remota   26 

342   Software ST 13/03/2019 16:08 Conexión Remota   21 

343   Software ST 13/03/2019 17:36 Conexión Remota   35 
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344   Software ST 14/03/2019 09:09 Conexión Remota   40 

345   Software ST 14/03/2019 14:53 Conexión Remota   52 

346   Software ST 14/03/2019 15:56 Otros   52 

347   Software ST 14/03/2019 16:31 Conexión Remota   06 

348   Software ST 14/03/2019 16:54 Conexión Remota   02 

349   Hardware ST 15/03/2019 11:58 Conexión Remota   14 

350   Comunicaciones ST 15/03/2019 15:24 Conexión Remota   12 

351   Comunicaciones ST 15/03/2019 17:29 Otros   03 

352   Software ST 15/03/2019 17:56 Conexión Remota   01 

353   Hardware ST 15/03/2019 18:13     05 

354   Software ST 15/03/2019 18:51 Conexión Remota   09 

355   Hardware ST 15/03/2019 19:45 Presencial   26 

356   Software ST 1/04/2019 15:58 Conexión Remota   21 

357   Hardware ST 1/04/2019 16:54 Conexión Remota   35 

358   Software ST 1/04/2019 17:20 Conexión Remota   40 

359   Software ST 1/04/2019 18:04 Conexión Remota   52 

360   Software ST 2/04/2019 09:39 Conexión Remota   41 

361   Hardware ST 2/04/2019 14:41 Conexión Remota   04 

362   Software ST 2/04/2019 15:52 Conexión Remota   26 

363   Software ST 2/04/2019 16:51 Conexión Remota   21 

364   Software ST 2/04/2019 17:35 Conexión Remota   35 

365   Software ST 3/04/2019 10:32     40 

366   Software ST 3/04/2019 14:55 Conexión Remota   52 

367   Software ST 3/04/2019 15:06 Conexión Remota   40 

368   Software ST 3/04/2019 15:23 Conexión Remota   10 

369   Software ST 3/04/2019 16:34 Conexión Remota   52 

370   Hardware ST 3/04/2019 16:46 Conexión Remota   14 

371   Software ST 3/04/2019 16:56 Conexión Remota   12 

372   Software ST 3/04/2019 17:04 Conexión Remota   03 

373   Software ST 3/04/2019 17:17 Conexión Remota   10 

374   Software ST 3/04/2019 17:30 Conexión Remota   35 

375   Software ST 4/04/2019 14:47 Conexión Remota   40 

376   Software ST 4/04/2019 15:07 Conexión Remota   52 

377   Software ST 4/04/2019 15:26 Conexión Remota   41 

378   Software ST 4/04/2019 16:56 Conexión Remota   21 

379   Software ST 4/04/2019 17:05 Conexión Remota   35 

380   Software ST 4/04/2019 17:59 Conexión Remota   40 

381   Hardware ST 4/04/2019 18:20 Conexión Remota   10 

382   Software ST 5/04/2019 12:53     14 

383   Software ST 5/04/2019 14:44 Conexión Remota   12 

384   Software ST 5/04/2019 17:40 Otros   03 

385   Software ST 8/04/2019 09:22 Presencial   09 

386   Software ST 8/04/2019 09:55 Conexión Remota   14 

387   Software ST 8/04/2019 12:54 Conexión Remota   12 

388   Hardware ST 8/04/2019 15:17 Presencial   03 

389   Software ST 8/04/2019 15:39 Conexión Remota   21 

390   Software ST 8/04/2019 15:50     35 

391   Software ST 8/04/2019 16:31 Conexión Remota   40 

392   Hardware ST 8/04/2019 16:32 Conexión Remota   06 

393   Software ST 8/04/2019 17:00 Conexión Remota   02 

394   Hardware ST 8/04/2019 17:04 Presencial   10 

395   Software ST 8/04/2019 18:03 Conexión Remota   14 

396   Hardware ST 9/04/2019 15:08 Conexión Remota   12 

397   Hardware ST 9/04/2019 15:14 Conexión Remota   03 

398   Software ST 9/04/2019 16:10 Conexión Remota   01 

399   Software ST 9/04/2019 16:13 Conexión Remota   05 

400   Software ST 9/04/2019 17:46 Conexión Remota   09 

401   Software ST 10/04/2019 14:41 Conexión Remota   26 

402   Software ST 10/04/2019 17:31 Conexión Remota   21 
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403   Software ST 22/04/2019 14:43 Conexión Remota   35 

404   Hardware ST 22/04/2019 15:32 Conexión Remota   40 

405   Software ST 22/04/2019 15:48 Conexión Remota   52 

406   Software ST 22/04/2019 17:03 Conexión Remota   41 

407   Hardware ST 22/04/2019 18:05 Conexión Remota   04 

408   Hardware ST 23/04/2019 14:30 Presencial   15 

409   Hardware ST 23/04/2019 14:49 Conexión Remota   18 

410   Software ST 23/04/2019 15:34 Conexión Remota   44 

411   Software ST 23/04/2019 15:43 Otros   15 

412   Software ST 23/04/2019 16:19 Conexión Remota   02 

413   Software ST 23/04/2019 16:51 Conexión Remota   18 

414   Hardware ST 23/04/2019 17:12 Conexión Remota   44 

415   Hardware ST 25/04/2019 12:32 Conexión Remota   15 

416   Software ST 25/04/2019 17:36 Conexión Remota   02 

417   Software ST 25/04/2019 17:54 Conexión Remota   26 

418   Software ST 26/04/2019 14:34 Conexión Remota   21 

419   Software ST 26/04/2019 15:26 Conexión Remota   35 

420   Software ST 26/04/2019 17:44 Conexión Remota   04 

421   Software ST 29/04/2019 14:21 Conexión Remota   15 

422   Software ST 29/04/2019 14:51 Conexión Remota   18 

423   Hardware ST 29/04/2019 16:37 Conexión Remota   44 

424   Hardware ST 30/04/2019 10:37 Presencial   52 

425   Hardware ST 30/04/2019 11:05 Presencial   41 

426   Hardware ST 30/04/2019 11:09 Conexión Remota   21 

427   Hardware ST 30/04/2019 14:29 Correo   35 

428   Software ST 30/04/2019 14:37 Conexión Remota   40 

429   Software ST 30/04/2019 17:29 Conexión Remota   10 

430   Software ST 6/05/2019 10:11 Conexión Remota   14 

431   Software ST 6/05/2019 14:19 Conexión Remota   12 

432   Software ST 6/05/2019 17:18 Conexión Remota   03 

433   Hardware ST 6/05/2019 19:21 Correo   18 

434   Software ST 7/05/2019 08:39 Otros   44 

435   Software ST 7/05/2019 08:51 Otros   04 

436   Comunicaciones ST 7/05/2019 12:12 Conexión Remota   15 

437   Software ST 7/05/2019 12:12 Otros   18 

438   Software ST 7/05/2019 14:30 Conexión Remota   44 

439   Software ST 7/05/2019 15:42 Conexión Remota   21 

440   Software ST 7/05/2019 16:19 Conexión Remota   35 

441   Software ST 7/05/2019 16:27 Conexión Remota   40 

442   Hardware ST 7/05/2019 16:49 Conexión Remota   40 

443   Software ST 7/05/2019 16:55 Conexión Remota   52 

444   Software ST 7/05/2019 17:58 Otros   41 

445   Software ST 7/05/2019 20:18 Otros   04 

446   Software ST 13/05/2019 09:55 Conexión Remota   18 

447   Software ST 13/05/2019 10:10 Conexión Remota   44 

448   Hardware ST 13/05/2019 11:29 Conexión Remota   15 

449   Hardware ST 13/05/2019 12:04 Conexión Remota   41 

450   Comunicaciones ST 13/05/2019 13:54 Conexión Remota   18 

451   Software ST 13/05/2019 17:08 Conexión Remota   44 

452   Software ST 14/05/2019 08:58 Conexión Remota   15 

453   Hardware ST 14/05/2019 10:15 Conexión Remota   02 

454   Hardware ST 14/05/2019 11:42 Conexión Remota   04 

455   Hardware ST 14/05/2019 11:53 Conexión Remota   41 

456   Hardware ST 14/05/2019 15:50 Presencial   40 

457   Software ST 15/05/2019 09:07 Conexión Remota   52 

458   Hardware ST 15/05/2019 10:47 Conexión Remota   41 

459   Hardware ST 15/05/2019 11:07 Conexión Remota   04 

460   Software ST 15/05/2019 12:19 Conexión Remota   15 

461   Hardware ST 15/05/2019 14:17 Presencial   40 
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462   Hardware ST 16/05/2019 08:57 Conexión Remota   52 

463   Hardware ST 16/05/2019 11:14 Conexión Remota   41 

464   Software ST 16/05/2019 15:09 Conexión Remota   04 

465   Software ST 16/05/2019 15:45 Conexión Remota   15 

466   Comunicaciones ST 17/05/2019 09:21 Conexión Remota   18 

467   Software ST 17/05/2019 09:31 Conexión Remota   44 

468   Software ST 17/05/2019 09:47 Conexión Remota   15 

469   Comunicaciones ST 17/05/2019 10:16 Conexión Remota   02 

470   Software ST 17/05/2019 11:19 Conexión Remota    0 

471   Hardware ST 17/05/2019 12:10 Conexión Remota   02 

472   Software ST 17/05/2019 12:40 Conexión Remota   08 

473   Hardware ST 20/05/2019 09:23 Conexión Remota   12 

474   Comunicaciones ST 20/05/2019 09:25 Conexión Remota   06 

475   Software ST 20/05/2019 10:02 Conexión Remota   02 

476   Hardware ST 20/05/2019 10:02 Presencial   18 

477   Software ST 20/05/2019 10:26 Conexión Remota   44 

478   Hardware ST 20/05/2019 10:28 Presencial   15 

479   Software ST 20/05/2019 11:15 Conexión Remota   04 

480   Software ST 20/05/2019 11:34 Conexión Remota   04 

481   Hardware ST 20/05/2019 11:50 Conexión Remota   15 

482   Software ST 20/05/2019 12:20 Presencial   18 

483   Software ST 20/05/2019 14:23 Conexión Remota   08 

484   Software ST 20/05/2019 15:17 Conexión Remota   44 

485   Hardware ST 20/05/2019 15:32 Presencial   15 

486   Hardware ST 20/05/2019 15:56 Conexión Remota   15 

487   Comunicaciones ST 20/05/2019 16:31 Conexión Remota   02 

488   Software ST 20/05/2019 17:23 Conexión Remota   15 

489   Hardware ST 21/05/2019 09:02 Conexión Remota   18 

490   Software ST 21/05/2019 09:25 Conexión Remota   44 

491   Hardware ST 21/05/2019 10:17 Conexión Remota   15 

492   Comunicaciones ST 21/05/2019 11:37 Conexión Remota   02 

493   Comunicaciones ST 21/05/2019 11:39 Conexión Remota   15 

494   Software ST 21/05/2019 12:05 Conexión Remota   02 

495   Hardware ST 21/05/2019 13:55 Conexión Remota   08 

496   Comunicaciones ST 21/05/2019 14:26 Conexión Remota   12 

497   Software ST 21/05/2019 15:55 Conexión Remota     

498   Hardware ST 22/05/2019 08:57 Presencial     

499   Hardware ST 22/05/2019 09:05 Conexión Remota     

500   Hardware ST 22/05/2019 09:11 Presencial     

501   Software ST 22/05/2019 09:13 Conexión Remota     

502   Hardware ST 22/05/2019 09:29 Presencial     

503   Hardware ST 22/05/2019 09:48 Presencial     

504   Software ST 22/05/2019 15:49 Conexión Remota     

505   Software ST 23/05/2019 11:19 Conexión Remota     

506   Software ST 23/05/2019 11:25 Conexión Remota    0 

507   Hardware ST 23/05/2019 12:17 Conexión Remota   02 

508   Software ST 23/05/2019 15:24 Conexión Remota   08 

509   Software ST 23/05/2019 15:43 Conexión Remota   12 

510   Software ST 23/05/2019 18:16 Conexión Remota   06 

511   Hardware ST 24/05/2019 08:09 Presencial   02 

512   Software ST 24/05/2019 09:40 Conexión Remota     

513   Software ST 24/05/2019 09:43 Conexión Remota     

514   Hardware ST 24/05/2019 09:44 Conexión Remota     

515   Hardware ST 24/05/2019 10:56 Conexión Remota     

516   Comunicaciones ST 24/05/2019 11:56 Conexión Remota     

517   Hardware ST 24/05/2019 12:22 Conexión Remota     

518   Software ST 24/05/2019 16:06 Conexión Remota     

519   Hardware ST 27/05/2019 09:06 Presencial     

520   Hardware ST 27/05/2019 09:38 Conexión Remota   02 
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521   Software ST 27/05/2019 09:43 Conexión Remota   08 

522   

Impresiones 

DNI ST 27/05/2019 11:11 Correo   12 

523   Hardware ST 27/05/2019 12:08 Conexión Remota     

524   Software ST 27/05/2019 12:38 Conexión Remota     

525   Hardware ST 28/05/2019 07:32 Presencial     

526   Hardware ST 28/05/2019 07:55 Presencial     

527   Hardware ST 28/05/2019 10:58 Conexión Remota     

528   Software ST 28/05/2019 15:22 Conexión Remota     

529   Comunicaciones ST 29/05/2019 09:22 Conexión Remota     

530   Software ST 29/05/2019 11:09 Conexión Remota     

531   Software ST 29/05/2019 11:12 Conexión Remota     

532   Hardware ST 29/05/2019 11:22 Conexión Remota     

533   Software ST 29/05/2019 14:32 Conexión Remota     

534   Comunicaciones ST 30/05/2019 08:38 Conexión Remota     

535   Comunicaciones ST 30/05/2019 08:39 Conexión Remota     

536   Comunicaciones ST 30/05/2019 08:40 Conexión Remota     

537   Software ST 30/05/2019 09:13 Conexión Remota     

538   Software ST 30/05/2019 09:50 Conexión Remota     

539   Comunicaciones ST 30/05/2019 10:31 Conexión Remota     

540   Comunicaciones ST 30/05/2019 10:32 Conexión Remota     

541   Comunicaciones ST 30/05/2019 10:32 Conexión Remota     

542   Hardware ST 30/05/2019 14:19 Conexión Remota     

543   
Impresiones 
DNI ST 30/05/2019 15:42 Correo   02 

544   Comunicaciones ST 30/05/2019 15:48 Conexión Remota   08 

545   Comunicaciones ST 30/05/2019 15:49 Conexión Remota   12 

546   Hardware ST 30/05/2019 21:22 Presencial   12 

547   Hardware ST 30/05/2019 21:23 Presencial   03 

548   Comunicaciones ST 31/05/2019 08:40 Conexión Remota   10 

549   Hardware ST 31/05/2019 08:44 Conexión Remota   01 

550   Software ST 31/05/2019 09:11 Conexión Remota   02 

551   Hardware ST 31/05/2019 14:11 Conexión Remota   10 

552   Software ST 31/05/2019 16:11 Conexión Remota   14 

553   Software ST 3/06/2019 09:23 Conexión Remota   12 

554   Hardware ST 3/06/2019 09:39 Conexión Remota   03 

555   Hardware ST 3/06/2019 10:30 Presencial   01 

556   Hardware ST 3/06/2019 10:33 Presencial   05 

557   Software ST 4/06/2019 08:38 Conexión Remota   12 

558   Software ST 4/06/2019 12:30 Conexión Remota   12 

559   Comunicaciones ST 4/06/2019 14:05     03 

560   Hardware ST 5/06/2019 09:02 Presencial   01 

561   Hardware ST 5/06/2019 14:29 Conexión Remota   05 

562   Software ST 5/06/2019 15:43 Conexión Remota   44 

563   Hardware ST 6/06/2019 08:13 Presencial   15 

564   Hardware ST 6/06/2019 08:42 Conexión Remota   02 

565   Software ST 6/06/2019 09:17 Conexión Remota   03 

566   Software ST 6/06/2019 09:26 Conexión Remota   15 

567   Software ST 6/06/2019 09:27 Conexión Remota   03 

568   Comunicaciones ST 7/06/2019 09:09 Conexión Remota   02 

569   Software ST 7/06/2019 10:49 Conexión Remota   10 

570   Software ST 7/06/2019 11:12 Conexión Remota   14 

571   Software ST 7/06/2019 12:08 Conexión Remota   12 

572   Hardware ST 7/06/2019 12:14 Conexión Remota   03 

573   Software ST 7/06/2019 12:43 Conexión Remota   01 

574   Software ST 7/06/2019 16:24 Conexión Remota   05 

575   Hardware ST 10/06/2019 09:53 Conexión Remota   03 

576   Software ST 10/06/2019 10:23 Conexión Remota   10 

577   Software ST 10/06/2019 12:10 Conexión Remota   14 

578   Hardware ST 10/06/2019 14:03 Conexión Remota   12 
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579   Comunicaciones ST 10/06/2019 14:50 Conexión Remota   03 

580   Comunicaciones ST 10/06/2019 14:51 Conexión Remota   15 

581   Software ST 10/06/2019 15:45 Conexión Remota   02 

582   
Impresiones 
DNI ST 10/06/2019 16:05 Correo   15 

583   Software ST 10/06/2019 16:12 Conexión Remota   18 

584   Software ST 10/06/2019 17:58 Correo   44 

585   Comunicaciones ST 11/06/2019 08:33 Conexión Remota   15 

586   Comunicaciones ST 11/06/2019 08:34 Conexión Remota   02 

587   Hardware ST 11/06/2019 09:13 Presencial   15 

588   Software ST 11/06/2019 11:00 Conexión Remota   18 

589   Software ST 11/06/2019 11:32 Conexión Remota   44 

590   Hardware ST 11/06/2019 11:58 Conexión Remota   15 

591   Software ST 11/06/2019 12:28 Conexión Remota   15 

592   Software ST 11/06/2019 14:16 Conexión Remota   18 

593   Hardware ST 11/06/2019 15:33 Correo   02 

594   Hardware ST 12/06/2019 08:47 Presencial   03 

595   Software ST 12/06/2019 10:40 Conexión Remota   15 

596   Hardware ST 12/06/2019 12:08 Conexión Remota   15 

597   Hardware ST 12/06/2019 12:54 Presencial   18 

598   Hardware ST 12/06/2019 14:24 Conexión Remota   44 

599   Comunicaciones ST 13/06/2019 08:55 Presencial   15 

600   Software ST 13/06/2019 09:53 Conexión Remota   44 

601   Software ST 13/06/2019 11:11 Conexión Remota   15 

602   Software ST 13/06/2019 11:21 Conexión Remota   15 

603   Software ST 13/06/2019 11:28 Conexión Remota   18 

604   Hardware ST 13/06/2019 11:50 Conexión Remota   44 

605   Software ST 13/06/2019 11:51 Conexión Remota   03 

606   Hardware ST 13/06/2019 12:40 Presencial   15 

607   

Impresiones 

DNI ST 14/06/2019 02:14 Correo   18 

608   Software ST 14/06/2019 08:40 Conexión Remota   44 

609   Software ST 14/06/2019 08:54 Conexión Remota   15 

610   Hardware ST 14/06/2019 09:55 Conexión Remota   18 

611   Software ST 14/06/2019 10:23 Conexión Remota   18 

612   Software ST 14/06/2019 11:03 Conexión Remota   44 

613   Software ST 14/06/2019 11:21 Conexión Remota   15 

614   Software ST 14/06/2019 15:20 Conexión Remota   18 

615   Software ST 17/06/2019 08:34 Conexión Remota   44 

616   Software ST 17/06/2019 09:28 Presencial   15 

617   Comunicaciones ST 17/06/2019 10:10 Conexión Remota   02 

618   Hardware ST 17/06/2019 14:23 Conexión Remota   15 

619   Hardware ST 18/06/2019 09:17 Presencial   30 

620   Software ST 18/06/2019 11:21 Conexión Remota   18 

621   Software ST 18/06/2019 12:05 Conexión Remota   44 

622   Hardware ST 18/06/2019 12:29 Conexión Remota   18 

623   Software ST 18/06/2019 14:14 Conexión Remota   44 

624   Software ST 18/06/2019 14:43 Conexión Remota   15 

625   Software ST 19/06/2019 08:37 Conexión Remota   02 

626   Software ST 19/06/2019 08:48 Conexión Remota   18 

627   Software ST 19/06/2019 08:56 Conexión Remota   44 

628   Hardware ST 19/06/2019 08:59 Presencial   15 

629   Software ST 19/06/2019 09:02 Conexión Remota   30 

630   Software ST 19/06/2019 14:21 Conexión Remota   48 

631   Hardware ST 19/06/2019 14:47 Otros   18 

632   Software ST 19/06/2019 15:05 Conexión Remota   44 

633   Software ST 20/06/2019 09:19 Conexión Remota   15 

634   Hardware ST 20/06/2019 09:34 Conexión Remota   02 

635   Software ST 20/06/2019 10:29 Conexión Remota   15 

636   Software ST 20/06/2019 11:12 Conexión Remota   15 
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637   Comunicaciones ST 20/06/2019 11:42 Conexión Remota   02 

638   Software ST 20/06/2019 12:38 Conexión Remota   15 

639   Software ST 20/06/2019 15:24 Presencial   18 

640   Software ST 21/06/2019 09:19 Conexión Remota   44 

641   Software ST 21/06/2019 09:56 Conexión Remota   15 

642   Hardware ST 21/06/2019 11:56 Conexión Remota   02 

643   Software ST 21/06/2019 14:39 Conexión Remota   15 

644   

Impresiones 

DNI ST 21/06/2019 15:10 Presencial   15 

645   Hardware ST 21/06/2019 15:10 Conexión Remota   02 

646   Software ST 21/06/2019 16:43 Conexión Remota   15 

647   Software ST 24/06/2019 09:09 Conexión Remota   10 

648   Software ST 24/06/2019 09:40 Presencial   14 

649   Hardware ST 25/06/2019 08:13 Presencial   12 

650   Software ST 25/06/2019 09:39 Conexión Remota   09 

651   Hardware ST 25/06/2019 10:31 Conexión Remota   26 

652   Software ST 25/06/2019 12:29 Conexión Remota   21 

653   Software ST 25/06/2019 14:03 Presencial   08 

654   Software ST 25/06/2019 16:17 Conexión Remota   12 

655   Hardware ST 26/06/2019 09:13 Presencial   06 

656   Software ST 26/06/2019 11:59 Conexión Remota   02 

657   Software ST 27/06/2019 09:10 Presencial   10 

658   Software ST 28/06/2019 08:58 Conexión Remota   14 

659   Hardware ST 28/06/2019 09:27 Presencial   12 

660   Software ST 28/06/2019 10:17 Presencial   03 

661   Software ST 28/06/2019 11:18 Conexión Remota   01 

662   Software ST 28/06/2019 12:41 Conexión Remota   05 

663   Software ST 28/06/2019 15:15 Conexión Remota   09 

664   Software ST 3/07/2019 15:53 Conexión Remota   26 

665   Hardware ST 4/07/2019 15:15 Presencial   21 

666   Hardware ST 5/07/2019 14:52 Conexión Remota   44 

667   Software ST 11/07/2019 14:54 Conexión Remota   18 

668   Software ST 11/07/2019 16:39 Conexión Remota   44 

669   Software ST 11/07/2019 17:24 Conexión Remota   15 

670   Software ST 12/07/2019 17:33 Conexión Remota   02 

671   Software ST 17/07/2019 15:11 Presencial   15 

672   Software ST 17/07/2019 16:33 Conexión Remota   18 

673   Hardware ST 17/07/2019 18:12 Conexión Remota   44 

674   Software ST 18/07/2019 17:09 Conexión Remota   15 

675   Software ST 18/07/2019 18:15 Conexión Remota   02 

676   Software ST 18/07/2019 18:45 Conexión Remota   15 

677   Software ST 19/07/2019 15:22 Conexión Remota   05 

678   Software ST 31/07/2019 14:42 Conexión Remota   09 

679   Software ST 31/07/2019 14:46 Conexión Remota   26 

680   Software ST 31/07/2019 15:49 Conexión Remota   21 

681   Software ST 31/07/2019 16:38 Conexión Remota   44 

682   Software ST 1/08/2019 15:12 Conexión Remota   18 

683   Software ST 2/08/2019 14:15 Conexión Remota   44 

684   Software ST 2/08/2019 14:32 Conexión Remota   26 

685   Hardware ST 3/08/2019 11:13     21 

686   Hardware ST 7/08/2019 14:47 Presencial   18 

687   Comunicaciones ST 8/08/2019 14:29 Conexión Remota   44 

688   Software ST 8/08/2019 14:55 Conexión Remota   15 

689   Software ST 8/08/2019 15:59 Conexión Remota   02 

690   Hardware ST 8/08/2019 17:07 Conexión Remota   15 

691   Software ST 8/08/2019 17:59 Conexión Remota   17 

692   Software ST 8/08/2019 18:45 Conexión Remota   14 

693   Software ST 9/08/2019 14:37 Conexión Remota   09 

694   Software ST 9/08/2019 15:40 Presencial   52 

695   Software ST 9/08/2019 15:53 Conexión Remota   18 
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696   Hardware ST 9/08/2019 17:42 Presencial   44 

697   Software ST 9/08/2019 18:01 Conexión Remota   15 

698   Software ST 9/08/2019 18:38 Conexión Remota   02 

699   Software ST 13/08/2019 15:13 Presencial   21 

700   Hardware ST 14/08/2019 15:15 Conexión Remota   44 

701   Software ST 14/08/2019 15:41 Conexión Remota   18 

702   Software ST 14/08/2019 16:01 Conexión Remota   26 

703   Software ST 14/08/2019 16:41 Conexión Remota   44 

704   Software ST 14/08/2019 17:44 Conexión Remota   15 

705   Software ST 14/08/2019 17:52 Conexión Remota   02 

706   Hardware ST 14/08/2019 18:16 Conexión Remota   05 

707   Software ST 14/08/2019 18:36 Conexión Remota   09 

708   Software ST 14/08/2019 18:57 Conexión Remota   26 

709   Hardware ST 15/08/2019 14:29 Conexión Remota   21 

710   Software ST 15/08/2019 14:55 Conexión Remota   44 

711   Hardware ST 15/08/2019 15:51 Conexión Remota   18 

712   Hardware ST 15/08/2019 16:55 Conexión Remota   44 

713   Software ST 16/08/2019 14:33 Conexión Remota   15 

714   Hardware ST 16/08/2019 14:39 Conexión Remota   02 

715   Software ST 16/08/2019 15:35 Conexión Remota   15 

716   Software ST 16/08/2019 16:03 Conexión Remota   18 

717   Software ST 16/08/2019 17:44 Conexión Remota   44 

718   Software ST 21/08/2019 14:55 Conexión Remota   15 

719   Hardware ST 21/08/2019 16:20 Conexión Remota   02 

720   Software ST 21/08/2019 16:59 Conexión Remota   15 

721   Hardware ST 21/08/2019 17:09 Conexión Remota   02 

722   Software ST 21/08/2019 17:48 Conexión Remota   15 

723   Hardware ST 21/08/2019 18:54 Conexión Remota   18 

724   Hardware ST 22/08/2019 12:02 Conexión Remota   26 

725   Hardware ST 22/08/2019 15:26 Conexión Remota   21 

726   Software ST 22/08/2019 16:25 Conexión Remota   44 

727   Software ST 22/08/2019 17:14 Conexión Remota   15 

728   Hardware ST 22/08/2019 18:35 Conexión Remota   02 

729   Hardware ST 22/08/2019 19:15 Conexión Remota   09 

730   Software ST 2/09/2019 09:01 Conexión Remota   18 

731   Software ST 2/09/2019 10:16 Presencial   26 

732   Hardware ST 2/09/2019 12:12 Conexión Remota   21 

733   Hardware ST 2/09/2019 12:12 Conexión Remota   44 

734   Hardware ST 2/09/2019 12:13 Conexión Remota   18 

735   Hardware ST 2/09/2019 12:13 Conexión Remota   09 

736   Hardware ST 2/09/2019 12:13 Conexión Remota   26 

737   Hardware ST 2/09/2019 12:14 Conexión Remota   21 

738   Hardware ST 2/09/2019 12:14 Conexión Remota   09 

739   Hardware ST 2/09/2019 12:24 Conexión Remota   44 

740   

Impresiones 

DNI ST 2/09/2019 12:57 Presencial   15 

741   Comunicaciones ST 3/09/2019 08:22 Presencial   02 

742   Hardware ST 3/09/2019 09:23 Conexión Remota   18 

743   Hardware ST 3/09/2019 09:49 Conexión Remota   05 

744   Software ST 3/09/2019 10:24 Conexión Remota   09 

745   Software ST 3/09/2019 11:17 Conexión Remota   26 

746   Software ST 3/09/2019 11:32 Conexión Remota   21 

747   Software ST 3/09/2019 19:44 Conexión Remota   44 

748   Software ST 4/09/2019 09:14 Conexión Remota   18 

749   Hardware ST 4/09/2019 10:04 Presencial   44 

750   Software ST 4/09/2019 11:15 Conexión Remota   15 

751   Software ST 4/09/2019 12:17 Conexión Remota   02 

752   Hardware ST 5/09/2019 09:15 Conexión Remota   40 

753   Hardware ST 5/09/2019 09:33 Conexión Remota   18 

754   Hardware ST 6/09/2019 08:22 Presencial   44 
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755   Hardware ST 6/09/2019 08:32 Presencial   15 

756   Hardware ST 6/09/2019 08:55 Conexión Remota   02 

757   Software ST 6/09/2019 09:40 Conexión Remota   15 

758   Software ST 6/09/2019 10:01 Conexión Remota   26 

759   Software ST 6/09/2019 10:17 Conexión Remota   21 

760   Software ST 6/09/2019 10:50 Conexión Remota   44 

761   Hardware ST 6/09/2019 10:50 Conexión Remota   09 

762   Software ST 6/09/2019 11:02 Conexión Remota   52 

763   Software ST 10/09/2019 07:54 Conexión Remota   18 

764   Software ST 10/09/2019 08:47 Conexión Remota   52 

765   Software ST 11/09/2019 08:49 Conexión Remota    0 

766   Software ST 11/09/2019 09:19 Conexión Remota   02 

767   Hardware ST 11/09/2019 09:47 Presencial   52 

768   Software ST 11/09/2019 10:37 Presencial   51 

769   Software ST 11/09/2019 11:00 Conexión Remota   12 

770   Hardware ST 11/09/2019 11:03     17 

771   Comunicaciones ST 11/09/2019 11:09 Conexión Remota   14 

772   Software ST 11/09/2019 11:58 Conexión Remota   09 

773   Hardware ST 11/09/2019 12:11 Conexión Remota   52 

774   Software ST 12/09/2019 07:42 Presencial   18 

775   Software ST 12/09/2019 09:45 Conexión Remota   44 

776   Software ST 12/09/2019 09:58 Conexión Remota   15 

777   Comunicaciones ST 12/09/2019 10:14 Conexión Remota   02 

778   Comunicaciones ST 12/09/2019 10:17 Conexión Remota   15 

779   Comunicaciones ST 12/09/2019 10:17 Conexión Remota   16 

780   Software ST 12/09/2019 10:56 Conexión Remota   02 

781   Hardware ST 12/09/2019 11:33 Conexión Remota   09 

782   Software ST 12/09/2019 18:05 Conexión Remota   52 

783   Software ST 13/09/2019 10:58 Otros    0 

784   Hardware ST 16/09/2019 08:46 Presencial   02 

785   Hardware ST 16/09/2019 10:46 Presencial   08 

786   Software ST 16/09/2019 16:09 Conexión Remota   12 

787   Hardware ST 17/09/2019 07:30 Conexión Remota   06 

788   Hardware ST 17/09/2019 08:09 Conexión Remota   02 

789   Software ST 17/09/2019 10:14 Conexión Remota   10 

790   Hardware ST 17/09/2019 10:29 Conexión Remota   14 

791   Software ST 17/09/2019 10:57 Conexión Remota   12 

792   Software ST 17/09/2019 11:16 Conexión Remota   02 

793   Software ST 17/09/2019 11:48 Conexión Remota   18 

794   Software ST 17/09/2019 12:08 Conexión Remota   44 

795   Comunicaciones ST 17/09/2019 16:27 Conexión Remota   15 

796   Software ST 18/09/2019 09:21 Presencial   30 

797   Software ST 18/09/2019 09:31 Conexión Remota   48 

798   Software ST 18/09/2019 09:31 Conexión Remota   18 

799   Software ST 18/09/2019 09:51 Conexión Remota   44 

800   Software ST 18/09/2019 10:09 Conexión Remota   15 

801   Hardware ST 18/09/2019 10:37 Conexión Remota   02 

802   Software ST 18/09/2019 11:09 Conexión Remota   15 

803   Software ST 18/09/2019 14:07 Conexión Remota   15 

804   Software ST 19/09/2019 10:17 Conexión Remota   02 

805   Hardware ST 19/09/2019 10:45 Correo   12 

806   Software ST 19/09/2019 11:00 Conexión Remota   06 

807   Software ST 19/09/2019 11:35 Conexión Remota   02 

808   Software ST 19/09/2019 11:49 Conexión Remota   10 

809   Software ST 19/09/2019 11:53 Conexión Remota   14 

810   Software ST 19/09/2019 12:30 Correo   18 

811   Software ST 20/09/2019 09:48 Conexión Remota   44 

812   Hardware ST 20/09/2019 12:09 Conexión Remota   15 

813   Hardware ST 23/09/2019 08:44 Presencial   02 
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814   Hardware ST 23/09/2019 09:49 Presencial   15 

815   Hardware ST 23/09/2019 10:03 Conexión Remota   44 

816   Software ST 23/09/2019 10:51 Conexión Remota   15 

817   Software ST 23/09/2019 11:37 Presencial   02 

818   Software ST 23/09/2019 13:35 Conexión Remota   17 

819   Software ST 24/09/2019 10:33 Presencial   14 

820   Software ST 24/09/2019 15:48 Presencial   44 

821   Hardware ST 25/09/2019 08:46 Presencial   51 

822   Hardware ST 25/09/2019 09:49 Conexión Remota   12 

823   Hardware ST 25/09/2019 10:29 Presencial   17 

824   Software ST 25/09/2019 10:58 Conexión Remota   14 

825   Hardware ST 26/09/2019 08:59 Conexión Remota   09 

826   Software ST 26/09/2019 09:37 Conexión Remota   52 

827   Software ST 26/09/2019 10:56 Conexión Remota   18 

828   Software ST 26/09/2019 12:27 Conexión Remota   44 

829   Software ST 27/09/2019 07:26 Conexión Remota   15 

830   Hardware ST 27/09/2019 08:57 Conexión Remota   02 

831   Hardware ST 30/09/2019 09:03 Presencial   15 

832   Hardware ST 30/09/2019 09:08 Presencial   16 

833   Software ST 30/09/2019 09:51 Conexión Remota   02 

834   Software ST 30/09/2019 10:57 Conexión Remota   44 

835   Software ST 30/09/2019 11:15 Conexión Remota   15 

836   Software ST 1/10/2019 08:55 Conexión Remota   02 

837   Software ST 1/10/2019 09:21 Conexión Remota   52 

838   Software ST 1/10/2019 09:22 Conexión Remota   18 

839   Hardware ST 1/10/2019 09:41 Presencial   17 

840   Software ST 1/10/2019 10:27 Conexión Remota   52 

841   Hardware ST 2/10/2019 08:40 Conexión Remota   18 

842   Hardware ST 2/10/2019 09:25 Conexión Remota   44 

843   Hardware ST 2/10/2019 09:39 Conexión Remota   15 

844   Software ST 2/10/2019 10:34 Conexión Remota   02 

845   Software ST 2/10/2019 11:24 Conexión Remota   15 

846   Software ST 3/10/2019 08:45 Conexión Remota   51 

847   Software ST 3/10/2019 09:00 Conexión Remota   12 

848   Software ST 3/10/2019 09:18 Conexión Remota   17 

849   Hardware ST 3/10/2019 09:29 Conexión Remota   14 

850   Software ST 3/10/2019 09:54 Presencial   09 

851   Software ST 3/10/2019 10:15 Conexión Remota   52 

852   Hardware ST 3/10/2019 10:45 Conexión Remota   18 

853   Software ST 3/10/2019 11:36 Conexión Remota   02 

854   Software ST 3/10/2019 12:28 Conexión Remota   15 

855   Software ST 3/10/2019 12:59 Conexión Remota   51 

856   Software ST 3/10/2019 15:09 Conexión Remota   12 

857   Software ST 4/10/2019 09:23 Conexión Remota   17 

858   Software ST 4/10/2019 10:00 Conexión Remota   14 

859   Hardware ST 4/10/2019 13:16 Conexión Remota   09 

860   Comunicaciones ST 7/10/2019 08:41 Conexión Remota   52 

861   Software ST 7/10/2019 10:16 Conexión Remota   18 

862   Software ST 7/10/2019 13:10 Conexión Remota   44 

863   Software ST 9/10/2019 08:39 Conexión Remota   15 

864   Software ST 9/10/2019 09:11 Conexión Remota   02 

865   Hardware ST 9/10/2019 09:22 Conexión Remota   15 

866   Software ST 9/10/2019 09:54 Conexión Remota   16 

867   Software ST 9/10/2019 12:10 Conexión Remota   02 

868   Software ST 11/10/2019 08:50 Conexión Remota   44 

869   Software ST 11/10/2019 09:09 Conexión Remota   15 

870   Software ST 11/10/2019 09:40 Conexión Remota   02 

871   Hardware ST 11/10/2019 11:03 Conexión Remota   15 

872   Software ST 11/10/2019 13:25 Conexión Remota   02 
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873   Software ST 14/10/2019 09:03 Conexión Remota   15 

874   Hardware ST 14/10/2019 11:49 Conexión Remota   44 

875   Software ST 14/10/2019 12:06 Conexión Remota   15 

876   Software ST 15/10/2019 08:51 Conexión Remota   51 

877   Software ST 15/10/2019 10:21 Conexión Remota   12 

878   Hardware ST 15/10/2019 10:44 Conexión Remota   17 

879   Software ST 15/10/2019 11:14 Conexión Remota   14 

880   Software ST 16/10/2019 08:39 Conexión Remota   09 

881   Hardware ST 16/10/2019 10:17 Otros   52 

882   Hardware ST 16/10/2019 10:31 Conexión Remota   18 

883   Hardware ST 16/10/2019 10:56 Conexión Remota   44 

884   Software ST 16/10/2019 12:43     15 

885   Software ST 17/10/2019 08:56 Conexión Remota   02 

886   Software ST 17/10/2019 09:18 Conexión Remota   15 

887   Software ST 17/10/2019 10:34 Conexión Remota   16 

888   Hardware ST 17/10/2019 10:59 Presencial   02 

889   Software ST 18/10/2019 09:16 Conexión Remota   03 

890   Software ST 18/10/2019 09:48 Conexión Remota   01 

891   Software ST 18/10/2019 10:41 Conexión Remota   05 

892   Software ST 18/10/2019 11:14 Conexión Remota   09 

893   Software ST 18/10/2019 13:45 Conexión Remota   26 

894   Hardware ST 25/10/2019 15:27     21 

895   Comunicaciones ST 30/10/2019 07:16 Conexión Remota   35 

896   Hardware ST 30/10/2019 07:31 Conexión Remota   40 

897   Comunicaciones ST 30/10/2019 07:52 Conexión Remota   52 

898   Software ST 30/10/2019 09:11 Presencial   41 

899   Software ST 30/10/2019 09:12 Conexión Remota   04 

900   Software ST 30/10/2019 09:52 Conexión Remota   09 

901   Software ST 30/10/2019 10:12 Conexión Remota   12 

902   Software ST 30/10/2019 11:38 Conexión Remota   06 

903   Software ST 30/10/2019 13:09 Conexión Remota   02 

904   Software ST 30/10/2019 13:34 Conexión Remota   10 

905   Hardware ST 30/10/2019 14:51 Presencial   14 

906   Software ST 4/11/2019 09:37 Conexión Remota   12 

907   Software ST 4/11/2019 09:51 Conexión Remota   03 

908   Hardware ST 4/11/2019 09:52 Presencial   01 

909   
Impresiones 
DNI ST 4/11/2019 09:55 Presencial   05 

910   Hardware ST 4/11/2019 10:43 Conexión Remota   09 

911   Software ST 4/11/2019 11:30 Conexión Remota   26 

912   Software ST 4/11/2019 12:09 Conexión Remota   21 

913   Hardware ST 4/11/2019 14:15 Conexión Remota   35 

914   Software ST 4/11/2019 18:16 Conexión Remota   40 

915   Software ST 4/11/2019 18:32 Conexión Remota   52 

916   Software ST 5/11/2019 11:11 Presencial   41 

917   Hardware ST 5/11/2019 11:37 Conexión Remota   04 

918   Hardware ST 5/11/2019 11:58 Conexión Remota   09 

919   Software ST 5/11/2019 12:18 Conexión Remota   08 

920   Software ST 5/11/2019 12:18 Conexión Remota   33 

921   Software ST 5/11/2019 14:21 Conexión Remota   16 

922   Software ST 5/11/2019 14:26 Conexión Remota   06 

923   Hardware ST 5/11/2019 15:01 Conexión Remota   14 

924   Comunicaciones ST 5/11/2019 15:39 Conexión Remota   08 

925   Software ST 5/11/2019 18:09 Conexión Remota   09 

926   Hardware ST 6/11/2019 09:19 Conexión Remota   01 

927   Hardware ST 6/11/2019 09:33 Conexión Remota   15 

928   Software ST 6/11/2019 09:46 Conexión Remota   08 

929   Software ST 6/11/2019 09:56 Conexión Remota   31 

930   Hardware ST 6/11/2019 10:06 Conexión Remota   12 

931   Software ST 6/11/2019 10:21 Conexión Remota   15 
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932   Software ST 6/11/2019 10:26 Conexión Remota   09 

933   Software ST 6/11/2019 10:56 Conexión Remota   48 

934   Hardware ST 6/11/2019 11:19 Conexión Remota   02 

935   Software ST 6/11/2019 11:23 Conexión Remota   04 

936   Software ST 6/11/2019 11:43 Conexión Remota   01 

937   Software ST 6/11/2019 12:33 Conexión Remota   02 

938   Hardware ST 6/11/2019 13:45 Conexión Remota   04 

939   Software ST 6/11/2019 14:10 Conexión Remota   13 

940   Software ST 6/11/2019 14:21 Presencial   08 

941   Hardware ST 6/11/2019 14:22 Conexión Remota   32 

942   Software ST 6/11/2019 15:47 Conexión Remota   06 

943   Software ST 6/11/2019 16:04 Conexión Remota   22 

944   Software ST 6/11/2019 17:15 Conexión Remota   16 

945   Software ST 6/11/2019 17:20 Conexión Remota   02 

946   Software ST 6/11/2019 17:34 Conexión Remota   50 

947   Software ST 6/11/2019 17:57 Conexión Remota   14 

948   Software ST 6/11/2019 18:35 Conexión Remota   52 

949   Software ST 7/11/2019 08:52 Conexión Remota   07 

950   Software ST 7/11/2019 08:58 Conexión Remota   02 

951   Software ST 7/11/2019 10:36 Conexión Remota   44 

952   Hardware ST 7/11/2019 11:06 Conexión Remota   51 

953   Hardware ST 7/11/2019 12:16 Presencial   12 

954   Software ST 9/11/2019 07:48 Conexión Remota   17 

955   Software ST 9/11/2019 08:27 Conexión Remota   14 

956   Software ST 9/11/2019 08:51 Conexión Remota   09 

957   Hardware ST 9/11/2019 09:08 Conexión Remota   52 

958   Software ST 11/11/2019 08:53 Conexión Remota   18 

959   Hardware ST 11/11/2019 09:23 Conexión Remota   44 

960   Software ST 11/11/2019 09:51 Otros   15 

961   Software ST 11/11/2019 10:42 Conexión Remota   02 

962   Software ST 11/11/2019 10:51 Conexión Remota   15 

963   Comunicaciones ST 11/11/2019 11:18 Conexión Remota   16 

964   Software ST 11/11/2019 11:20 Conexión Remota   02 

965   Software ST 11/11/2019 11:34 Conexión Remota   52 

966   Software ST 11/11/2019 11:35 Conexión Remota   18 

967   Software ST 11/11/2019 12:17 Conexión Remota   44 

968   Software ST 11/11/2019 12:28 Conexión Remota   15 

969   Hardware ST 11/11/2019 14:10 Presencial   02 

970   Hardware ST 11/11/2019 14:14 Presencial   15 

971   Software ST 11/11/2019 15:15 Conexión Remota   16 

972   

Impresiones 

DNI ST 11/11/2019 17:17 Correo   02 

973   Software ST 11/11/2019 18:05 Conexión Remota   51 

974   Hardware ST 12/11/2019 08:31 Conexión Remota   12 

975   Software ST 12/11/2019 08:35 Conexión Remota   17 

976   Software ST 12/11/2019 08:48 Conexión Remota   14 

977   Software ST 12/11/2019 09:20 Conexión Remota   09 

978   Hardware ST 12/11/2019 09:24 Presencial   52 

979   Software ST 12/11/2019 09:46 Conexión Remota   18 

980   Software ST 12/11/2019 10:43 Conexión Remota   02 

981   Software ST 12/11/2019 10:58 Conexión Remota   52 

982   Hardware ST 12/11/2019 11:06 Conexión Remota   18 

983   Hardware ST 12/11/2019 11:23 Conexión Remota   44 

984   Software ST 12/11/2019 12:19 Conexión Remota   15 

985   Hardware ST 12/11/2019 12:30 Conexión Remota   02 

986   Software ST 12/11/2019 14:03 Conexión Remota   16 

987   Software ST 12/11/2019 14:08 Conexión Remota   02 

988   Software ST 12/11/2019 14:12 Conexión Remota   16 

989   Software ST 12/11/2019 14:14 Conexión Remota   02 

990   Software ST 12/11/2019 14:15 Conexión Remota   12 
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991   Software ST 12/11/2019 14:16 Conexión Remota   17 

992   Software ST 12/11/2019 14:16 Conexión Remota   14 

993   Software ST 12/11/2019 14:21 Conexión Remota   09 

994   Software ST 12/11/2019 14:23 Conexión Remota   52 

995   Software ST 12/11/2019 14:24 Conexión Remota   18 

996   Software ST 12/11/2019 14:25 Conexión Remota   44 

997   Comunicaciones ST 12/11/2019 15:15 Conexión Remota   15 

998   Software ST 12/11/2019 15:50 Conexión Remota   02 

999   Hardware ST 12/11/2019 15:54 Conexión Remota   15 

1000   Hardware ST 13/11/2019 08:59 Presencial   16 

1001   Hardware ST 13/11/2019 09:21 Conexión Remota   02 

1002   Comunicaciones ST 13/11/2019 09:42 Llamada   21 

1003   Software ST 13/11/2019 09:53 Conexión Remota   35 

1004   Hardware ST 13/11/2019 10:20 Conexión Remota   40 

1005   Software ST 13/11/2019 10:37 Conexión Remota   52 

1006   Software ST 13/11/2019 10:53 Conexión Remota   41 

1007   Hardware ST 13/11/2019 11:09 Conexión Remota   04 

1008   Software ST 13/11/2019 11:36 Conexión Remota   09 

1009   Software ST 13/11/2019 11:38 Conexión Remota   08 

1010   Software ST 13/11/2019 12:13 Conexión Remota   33 

1011   Software ST 13/11/2019 12:23 Conexión Remota   16 

1012   

Impresiones 

DNI ST 13/11/2019 12:28 Conexión Remota   06 

1013   Software ST 13/11/2019 14:16 Conexión Remota   14 

1014   Software ST 13/11/2019 14:28 Conexión Remota   08 

1015   Software ST 13/11/2019 15:24 Conexión Remota   02 

1016   Software ST 13/11/2019 15:47 Conexión Remota   21 

1017   Hardware ST 13/11/2019 16:06 Conexión Remota   35 

1018   Hardware ST 13/11/2019 16:25 Conexión Remota   40 

1019   Software ST 14/11/2019 09:12 Presencial   52 

1020   Software ST 14/11/2019 09:38 Conexión Remota   41 

1021   Software ST 16/11/2020 00:00 Conexión Remota   02 

1022   Software ST 16/11/2019 00:00 Conexión Remota   21 

1023   Software ST 17/11/2019 00:00 Conexión Remota   35 

1024   Software ST 17/12/2019 00:00 Conexión Remota   40 

1025   Software ST 20/11/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1026   Hardware ST 20/11/2019 00:00 Presencial   41 

1027   Software ST 22/11/2019 00:00 Conexión Remota   04 

1028   Hardware ST 22/11/2019 00:00 Presencial   09 

1029   Software ST 25/11/2019 00:00 Presencial   08 

1030   Software ST 25/11/2019 00:00 Conexión Remota   33 

1031   Software ST 25/11/2019 00:00     16 

1032   Software ST 28/11/2019 00:00 Conexión Remota   06 

1033   Comunicaciones ST 28/11/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1034   Software ST 2/12/2019 00:00 Conexión Remota   08 

1035   Software ST 2/12/2019 00:00 Presencial   52 

1036   Comunicaciones ST 2/12/2019 00:00 Conexión Remota   41 

1037   Software ST 2/12/2019 00:00 Conexión Remota   51 

1038   Hardware ST 4/12/2019 00:00 Conexión Remota   12 

1039   Hardware ST 4/12/2019 00:00 Conexión Remota   17 

1040   Hardware ST 4/12/2019 00:00     14 

1041   Hardware ST 5/12/2019 00:00 Presencial   09 

1042   Software ST 5/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1043   Software ST 5/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1044   Hardware ST 5/12/2019 00:00 Presencial   44 

1045   Hardware ST 5/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1046   Hardware ST 6/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1047   Software ST 6/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1048   Hardware ST 6/12/2019 00:00 Conexión Remota   16 

1049   Software ST 6/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 
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1050   Hardware ST 8/12/2019 00:00 Conexión Remota   09 

1051   Software ST 8/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1052   Software ST 8/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1053   Hardware ST 10/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1054   Software ST 10/12/2019 00:00 Conexión Remota   09 

1055   Hardware ST 13/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1056   Software ST 13/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1057   Software ST 13/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1058   Software ST 16/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1059   Software ST 16/12/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1060   Software ST 16/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1061   Software ST 17/12/2019 00:00 Conexión Remota   17 

1062   Software ST 17/12/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1063   Software ST 18/12/2019 00:00 Conexión Remota   09 

1064   Software ST 18/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1065   Software ST 20/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1066   Software ST 20/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1067   Software ST 20/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1068   Software ST 22/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1069   Software ST 22/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1070   Software ST 22/12/2019 00:00 Conexión Remota   07 

1071   Software ST 22/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1072   Hardware ST 22/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1073   Software ST 23/12/2019 00:00 Conexión Remota   51 

1074   Hardware ST 23/12/2019 00:00 Conexión Remota   12 

1075   Software ST 23/12/2019 00:00 Conexión Remota   17 

1076   Software ST 23/12/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1077   Software ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   09 

1078   Software ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1079   Software ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1080   Software ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1081   Software ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   09 

1082   Hardware ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1083   Software ST 26/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1084   Software ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1085   Software ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1086   Software ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   09 

1087   Hardware ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1088   Software ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1089   Software ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1090   Hardware ST 27/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1091   Hardware ST 28/12/2019 00:00 Presencial   44 

1092   Hardware ST 28/12/2019 00:00 Conexión Remota   51 

1093   Software ST 28/12/2019 00:00 Conexión Remota   12 

1094   Software ST 28/12/2019 00:00 Conexión Remota   17 

1095   Hardware ST 29/12/2019 00:00 Conexión Remota   14 

1096   Hardware ST 29/12/2019 00:00     09 

1097   Hardware ST 29/12/2019 00:00 Conexión Remota   52 

1098   Hardware ST 29/12/2019 00:00 Conexión Remota   18 

1099   Software ST 30/12/2019 00:00 Conexión Remota   44 

1100   Software ST 30/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1101   Hardware ST 30/12/2019 00:00 Conexión Remota   02 

1102   Software ST 31/12/2019 00:00 Conexión Remota   15 

1103   Hardware ST 31/12/2019 00:00 Conexión Remota   16 

1104   Software ST 31/12/2019 00:00     02 
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http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700769
http://sdm1/CAisd/pdmweb.exe?OP=SEARCH+FACTORY=cr+SKIPLIST=1+QBE.EQ.id=700759
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Encuesta 

 

id Antes Después 

1 2 5 

2 1 5 

3 1 5 

4 1 5 

5 1 5 

6 1 5 

7 1 5 

8 1 5 

9 1 5 

10 2 5 

11 2 5 

12 2 5 

13 1 4 

14 1 4 

15 2 4 

16 3 5 

17 2 5 

18 2 5 

19 2 4 

20 2 4 

21 2 4 

22 1 4 

23 1 5 

24 1 5 

25 3 5 

26 2 5 

27 3 5 

28 1 5 

29 1 4 

30 1 4 

31 2 4 

32 3 5 

33 1 5 

34 2 5 

35 1 5 

36 1 4 

37 1 3 

38 2 3 

39 2 3 

40 1 4 

41 2 4 

42 2 5 

43 1 5 

44 1 4 

45 1 5 
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Anexo 4: Evidencia de similitud digital 
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Anexo 5: Autorización de publicación en repositorio 
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Anexo 6: Sistema Web 

 

Para la elaboración del sistema web, haciendo uso del software Bizagi, se ha modelado en 

UML el proceso, y luego se ha implementado el sistema usando un framework que facilite 

el desarrollo en el menor tiempo posible, con la facilidad que el sistema en web, nos permite 

una comunicación interactiva más eficiente con los clientes externos a la empresa. 

 

1) Identificación y mejoraramiento del proceso 

 

 
 

Figura 7: Proceso de atención de incidencias 

Fuente elaboración propia 
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2. Sistema Luvaltica 

 

A continuación, mostraremos el Manual de Usuario de Luvaltica 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Manual del Sistema Web  

Luvaltica 
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SISTEMA DE MESA DE AYUDA 

 

Sobre la aplicación Luvaltica 

 

La aplicación Luvaltica es un sistema automatizado de soporte al usuario final, 

el cual es fácil de usar, asimismo integra discretamente todos los tickets 

creados vía email o por formulario web dentro de una interface web simple, la 

cual se encuentra organizada para que sea fácil de administrar y archiva 

fácilmente todas las solicitudes de soporte, en ambos casos, los usuarios al 

abrir una solicitud recibirán notificaciones por e-mail de auto-respuesta. 

La implementación del sistema de tickets Luvaltica tiene como objetivo llevar 

un control detallado de todos los requerimientos e incidencias que se presentan 

en los servicios tecnológicos de Empresa Luvaltica S.A.C. Con el objetivo de 

brindar un mejor servicio a los usuarios, el sistema cuenta con mesa de ayuda 

la cual permite recibir el requerimiento / incidencia y reducir los tiempos de 

respuesta del área de TI y atenderlos de forma oportuna. 

Dentro de las carteristas más importantes podemos mencionar las siguientes: 

 
 Auto respuesta: Envía un mensaje de creación de ticket al usuario y al 

área de TI responsable de atender el requerimiento. 

 Servicio Multiplataforma: Debido que el sistema puede ser utilizado 

desde cualquier navegador, usted podrá acceder desde cualquier 

navegador y desde cualquier dispositivo que cuente con un navegador 

(Tablet, Laptop, Desktop, Celular, etc.). 

 Seguimiento de ticket: El sistema permite dar seguimiento al ticket, 

asimismo permite agregar notas de seguimiento. 

 Notas Internas: Permite actualización de solicitudes con relación a 

información relevante para dar solución al ticket. 

 Historial de ticket: Permite documentar cada una de las solicitudes e 

incidencias, asimismo crear indicadores los cuales permiten medir la 

atención al usuario. 
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ACCESO AL SISTEMA 

 

Como primer paso, es necesario ingresar al hipervínculo que se muestra a 

continuación copiando el hipervínculo e ingresando a su navegador habitual y 

pegándolo en la barra de navegación de su navegador o simplemente dando doble 

clic al mismo: 

http://luvaltica.com/mesadeayuda/scp/ 

 

Al ingresar, usted podrá visualizar la pantalla de ingreso al sistema como se 

muestra a continuación: Seguidamente, proceda a crear una cuenta de usuario en 

el sistema de tickets 

 

 

 

 
 

  

http://luvaltica.com/mesadeayuda/scp/
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CREAR UNA CUENTA DE USUARIO 

 

Para crear una cuenta de usuario deberá seguir los pasos siguientes; 

 

PASO 1: Contactar al equipo de TI de Empresa Luvaltica S.A.C. al correo 

electrónico http://luvaltica.com/mesadeayuda/scp/ enviando los datos 

siguientes: 

 Nombre Completo 

 Correo Electrónico 

 Puesto 

 País 

 Teléfono Corporativo 

 

En el asunto del correo electrónico colocar “SOLICITUD: CREACION DE 

USUARIO”. 

 

 

PASO 2: Le será enviado un correo electrónico notificando la creación del usuario 

en el sistema de tickets. Proceda a dar clic en el vínculo de confirmación para 

activar su cuenta. 

 

 
 

 
  

http://luvaltica.com/mesadeayuda/ 

http://luvaltica.com/mesadeayuda/scp/
http://luvaltica.com/mesadeayuda/
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PASO 3: Llene todos los campos que le sean solicitados y de clic en 

“Actualizar”. 
 

 
 

 

PASO 4: Al actualizar sus datos, el sistema lo redireccionará a la pantalla 

principal en la cual podrá crear nuevos tickets quedando activo para uso 

posterior. 

 

 
 
 

 
 

En este paso, su cuenta esta lista para utilizar el sistema de tickets. 
 

alejandronajera@luvaltica.com 

alejandronajera@luvaltica.

http://luvaltica.com/mesadeayuda 

mailto:alejandronajera@luvaltica.com
mailto:alejandronajera@luvaltica.com
mailto:alejandronajera@luvaltica.com
http://luvaltica.com/mesadeayuda
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UTILIZAR EL SISTEMA 

 

Ingresar al Sistema de Tickets 

Para ingresar al sistema de tickets, realice los pasos siguientes: 

 
PASO 1: Ingrese al hipervínculo http://luvaltica.com/mesadeayuda/scp/ 
 
PASO 2: De clic en “Iniciar Sesión” 

 

 
 

 

 

PASO 3: Ingrese su correo electrónico y contraseña. Seguidamente de 
clic en “Iniciar Sesión” 

 
 
 

 
 

 

 

  

http://luvaltica.com/mesadeayuda/scp/
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Crear un Nuevo Ticket 

 

Paso 1: Realice los pasos indicados en la sección 
Utilizar_el_Sistema - > Ingresar a Sistema de Tickets 

 
 

 

PASO 2: En la sección de “Temas de Ayuda”, elija el servicio 
tecnológico a 
requerir. Automáticamente será redirigido 
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PASO 3: Llenar toda la información solicitada del formulario y dar clic en “Crear 

Ticket” 

 

 

 

De la información necesaria para el detalle del requerimiento se indica a 

continuación: 
 

o Resumen del Requerimiento: Indicar el asunto del requerimiento de 

forma clara y resumida. 

o Prioridad: Indique si su ticket de prioridad Alta, Media o Baja. 

Nota: El agente encargado del requerimiento podrá reclasificar el nivel de 

prioridad según la criticidad del servicio al que este asociado el 

requerimiento. 

o Cuerpo del Requerimiento: Escriba de forma explícita su 

requerimiento, asimismo puede adjuntar documentos si el caso lo 

requiriera. 

o Área: Elija el área a la que usted pertenece 

o Catalogo: Elija el servicio a requerir. 
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El sistema mostrará la pantalla del contenido del ticket creado satisfactoriamente. 

 

Ver Estado del Ticket 

 

Para visualizar el estado un ticket, realice los pasos siguientes: 

 

Paso 1: Realice los pasos indicados en la sección Utilizar_el_Sistema - > 

Ingresar a Sistema de Tickets 

 

PASO 2: Al ingresar al sistema, el sistema desplegará todos los tickets asociados 

a su usuario por lo que para ver el estado del ticket deberá colocar el número de 

ticket en la sección “Buscar” y dar clic en el botón del mismo nombre. 

Seguidamente aparecerá el ticket del cual desea ver el estado, verificar 

específicamente la columna “Estado” el cual le indica el estado del ticket. 

 

 
 

Notificación Por Correo 

 

El sistema de tickets cuenta con diversos tipos de notificaciones según el estado / 

mensajes agregados al ticket. A continuación, se muestran los tipos de mensajes 

que podría recibir: 

 

Notificación de Creación de Cuenta 

 

 

 

 
  

http://luvaltica.com/mesadeayuda/
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Notificación de Confirmación de Registro de Cuenta 

 

 

 

Notificación de Creación de Ticket 

 

 
 

 
Notificación de Seguimiento de Ticket 

 

 

 

  

http://luvaltica.com/mesadeayuda/
http://luvaltica.com/mesadeayuda/
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Dar seguimiento a un ticket 

 

Agregar Anotaciones al Ticket 

 

Paso 1: Realice los pasos indicados en la sección Utilizar_el_Sistema - > 

Ingresar a Sistema de Tickets 
 

 

PASO 2: Al ingresar al sistema, el sistema desplegará todos los tickets asociados 

a su usuario por lo que para ver el estado del ticket deberá colocar el número de 

ticket en la sección “Buscar” y dar clic en el botón del mismo nombre. Dar clic 

en el número de ticket o en el asunto del ticket. 

 

 
 

PASO 3: El sistema desplegará toda la información del ticket. En la parte inferior 

central de su pantalla se muestra la sección de ingreso de nuevos mensajes. 

 
 

 
 

 

NOTA: El sistema de tickets permite la carga de archivos de cualquier tipo, 

tomando en cuenta que los archivos no deberán medir más de 5MB en espacio 

de almacenamiento. 
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Paso 4: Seleccione el botón “Publicar Respuesta” 

 

 

 

El sistema cargara nuevamente la página mostrando nuevamente el historial del 

ticket agregando la nota que se publicó. 
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Administración del perfil de usuario 

Actualización de Datos de Usuario 

 

Paso 1: Realice los pasos indicados en la sección Utilizar_el_Sistema - > 

Ingresar a Sistema de Tickets 
 

Paso 2: Seleccionar la opción “Perfil” que se muestra en la 

sección superior derecha 

de la página. 

 

 

Paso 3: El sistema de tickets desplegará toda la información relacionada con el 

usuario. Actualice la información que necesite y de clic en el botón “Actualizar”. 
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La información quedará actualizada automáticamente en el sistema de tickets. 

 

Cambio de Contraseña 

 

Paso 1: Realice los pasos indicados en la sección Utilizar_el_Sistema - > 

Ingresar a Sistema de Tickets 
 

 

Paso 2: Seleccionar la opción “Perfil” que se muestra en la 

sección superior derecha 

de la página. 

 

 

Paso 3: El sistema de tickets desplegará toda la información relacionada con el 

usuario. 

Proceda a colocar en la sección 

de “Contraseña Actual”, la 

contraseña con la que ha 

ingresado al sistema. 

Seguidamente, colocar en la 

sección de “Nueva 

Contraseña” la nueva 

contraseña a utilizar, asimismo 

en la sección “Confirmar 

Nueva Contraseña” coloque 

nuevamente la nueva 

contraseña a utilizar y de clic 

en el botón “Actualizar”. 
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