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Distintos han sido los impactos producto de la fusion de Sodimac con el grupo
Falabella. Uno de ellos, ha sido el de soporte a clientes internos. Solo por este
proceso se han incorporado 6 tiendas y cerca de 2.000 empleados adicionales a su
actual operacién, ademas de los requerimientos provenientes de otras empresas del
grupo que participan en las tiendas como CMR, Seguros Falabella y Banco
Falabella. Ya antes de estos importantes cambios, se habian recibido criticas con el
nivel de servicio entregado, por to que con estos se agudizo el problema,
otorgandole un grado importante de urgencia el revisar el servicio de soporte
informético.

En ese contexto este proyecto de tesis pretende aportar una nueva mirada a la
estructura del soporte actual en Sodimac, utlizando para ello un estandar
mundialmente reconocido: ITIL. Se evaluara la estructura de soporte para ver si es
adecuada para enfrentar los desafios de este Nuevo Sodimac, como ha sido
denominado internamente. Sobre la base del andlisis de los resultados se propondran
medidas de accion que permitan mejorar el nivel de satisfaccion interno con el soporte

informatico.



