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RESUMEN

En la Provincia de Cafiete en las Micro y pequefias empresas que brindan servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo de redes de datos, como es el caso de la empresa
Informatica S.R.L., del distrito de San Vicente, afio 2018. Siendo una investigacion
cualitativa, para asi de esta manera poder recabar informacién que se us6 del método
descriptivo y narrativo encontrandose los siguientes resultados. Respecto al Primer
Objetivo, se obtiene del resultado como realizan sus colaboradores en los procesos
administrativos, que realiza la Micro y pequefia empresa, en su politica de gestion de la
calidad en el servicio que brindan a sus clientes, para los mantenimientos preventivos en
el soporte técnico de redes de datos. Asi mismo para el Segundo Obijetivo, se obtiene del
resultado como realizan sus colaboradores en los procesos administrativos, que realiza la
Micro y pequefia empresa en su politica de gestion de la calidad en el servicio que
brindan a sus clientes, para los mantenimientos correctivos en el soporte técnico de redes
de datos. Finalizando con el Tercer Objetivo, se realizado un analisis comparativo entre
los procesos administrativos de gestion de calidad entre los manteamientos preventivos y
correctivos, donde el resultado de més eficaz esta en los manteamientos preventivos de
soporte de redes de datos. Para conclusion final se llega, que realizan con mayor garantia
de calidad y satisfaccion de necesidad a los clientes es en la realizacion de soporte

técnico es en los mantenimientos preventivos de redes de datos.

Palabras claves: Gestion de Calidad, Mantenimiento y Micro y Pequefias Empresas.
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ABSTRACT

In the Province of Cafete in Micro and small companies that provide preventive and
corrective maintenance services for data networks, such as the company
Computing S.R.L., in the district of San Vicente, in 2018. Being a qualitative research, in
this way In this way, we can gather information that uses the descriptive and narrative
method, finding the following results. Respect for the First Objective, the result is obtained
as a result, the employees are supported, the Micro and the small company are carried out,
it is the policy of the quality management in the service provided to its clients, for the
preventive maintenances in the technical support of data networks. Likewise, for the
Second Objective, the result is obtained, the result is obtained, the employees are
employed, the microenterprise is carried out and the quality management policy is
developed in the service provided to its clients, for the corrective maintenance in Technical
support of data networks. Finalizing with the Third Objective, a comparative analysis has
been made between the processes of quality management between preventive and
corrective maintenance, where the result is more effective in preventive maintenance of
data network support. For the final conclusion is reached, that is fulfilled with the highest
guarantee of quality and satisfaction of the need of customers is the realization of a

technical support is in the preventive maintenance of data networks.

Keywords: Quality Management, Maintenance and Micro and Small Businesses.
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INTRODUCCION

Muchas; Micro y pequefias empresas dedicadas a este rublo a la tecnologia de la
Informética y unas de sus ramas es redes de datos, no tienen una adecuada politica en
sus procesos administrativos en su caracterizacion de gestion de la calidad para brindar
el soporte técnico adecuado en los mantenimientos preventivos y correctivos de redes
de datos. Es de vital importancia mencionar las caracteristicas importantes en la
presente investigacion, otorgando los alcances de los procesos administrativos a los
colaboradores de la organizacion, de tal manera puedan aplicar en todos los procesos
para la realizacion en el servicio técnico de mantenimiento preventivo y correctivo de
redes de datos, y asi brindar un servicio de calidad y garantizado a los clientes. Dentro
de la investigacion es describir las principales caracteristicas en la Gestion de la
Calidad del sector Servicio, rubro Mantenimiento en Redes de Datos de las Micro y
Pequefias Empresas caso: “Informatica S.R.L.”, Distrito de San Vicente, afio 2018 y en
el contexto de la investigacion se desarrolla en todo su planeamiento como el mismo.
La tesis de investigacidn contiene las siguientes partes:

En el Capitulo I. Introduccion, Capitulo Il. Revision de la Literatura, Marco
referencial, Planteamiento del problema, Objetivos de la investigacion, Justificacion de
la investigacion. Capitulo 11l. Metodologia, Disefio de la Investigacion, Poblacion y
Muestra, Matriz Categorizacién, Técnicas de Instrumentos de Recoleccion de datos,
Plan de Analisis, Matriz de Consistencia, Principios Eticos, Capitulo V. Resultados,
Analisis de resultados, Capitulo V. Conclusiones, Aspectos complementarios,

Referencias Bibliogréaficas, Anexos.



Para el planteamiento de la investigacion de determina que tiene por finalidad la
presente investigacion sobre la caracteristica del problema en la Gestion de la Calidad
del sector Servicio, rubro Mantenimiento en Redes de Datos de las Micro y Pequefias
Empresas caso: “Informatica S.R.L.”, Distrito de San Vicente, afio 2018; Se puede

describir la caracterizacion de la siguiente manera.

Camison, Cruz y Gonzales (2016) definen la Gestion de la Calidad es una simple
coleccién de técnicas, un nuevo paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestién
con una cierta filosofia de direccion, una opcion estratégica o una funcién directiva
mas. El enfoque técnico de la calidad, bien plasmado en el control estadistico de
procesos, parte de un concepto de la Gestion de la Calidad como una coleccién de
métodos, utilizables puntual y aisladamente para el control de la calidad de productos

y procesos (p.50).

Cuatrecasas (2010) define “La Gestion de la calidad tiene como objetivo basico
conseguir plenamente la calidad necesaria expresada por los clientes. Para ello ha de
procurar que los dos circulos que dependen de la empresa y que representan la calidad
de produccion y la calidad de disefio, coincidan al maximo hacia el que determina la

calidad necesaria definida por el cliente” (p.31).

Garcia (2003) define que “el mantenimiento como el conjunto de técnicas destinado a
conservar equipos e instalaciones en servicio durante el mayor tiempo posible

(buscando la més alta disponibilidad) y con el méximo rendimiento” (p.1).



Moreno (2014) define que “El mantenimiento de sistemas informaticos como aquellas
operaciones necesarias para que los equipos se mantengan en perfecto estado de uso y

sigan cumpliendo las funciones en base a las que fueron ensamblados™ (p.327).

En la provincia de Cafiete las Micro y pequeiias empresas dedicadas al soporte de
redes de datos no utilizan la gestion de la calidad adecuada para prestar el servicio de
soporte técnico, existe desconocimiento de la gerencia de la micro y pequefias
empresas bajo en cuanto los procesos administrativos de planificar, coordinar,
controlar, a los recursos tecnoldgicos y recursos humanos de tal manera realizar de
manera eficaz y eficiente el soporte técnico.

La principal consecuencia de la problematica en estudio, estd asociada a los defectos
en los procesos administrativos en la gestion de la calidad en el servicio del
mantenimiento preventivo y correctivo de redes de datos, que los colaboradores de la
MYPE Informética S.R.L. del Distrito de San Vicente , tienen dificultades en los
procesos de soporte técnico de mantenimiento solicitado por los clientes, lo
inconvenientes sucede por la falta de planificacion, coordinacion y direccién en la
etapas de pedido de materiales y equipos para realizar el soporte técnico de redes , y
demas se agrega la falta de capacitacion y especializacion de los colaborares en la
resolucion de problemas técnicos mas complejos.

Por lo anteriormente ya mencionado, el enunciado del problema de investigacién

plasma de esta forma:



¢ Cuales son las principales caracteristicas en la Gestion de la Calidad del sector
Servicio, rubro Mantenimiento en Redes de Datos de las Micro y Pequefas
Empresas: Caso Informatica S.R.L., Distrito de San Vicente, afio 20187
Para dar respuesta al problema se ha planteado el siguiente objetivo general:
Describir las principales caracteristicas en la Gestion de la Calidad del sector Servicio,
rubro Mantenimiento Preventivo y Correctivo en Redes de Datos de las Micro y

Pequefias Empresas: Caso Informatica S.R.L., Distrito de San Vicente, afio 2018.

Para poder conseguir el objetivo general, se ha planteado los siguientes objetivos

especificos:

e Primer Objetivo Especifico.
Describir las principales caracteristicas en la Gestion de la Calidad del sector
Servicio, rubro Mantenimiento preventivo en Redes de Datos de las Micro y
Pequefias Empresas: Caso Informatica S.R.L., Distrito de San Vicente, afio
2018.

e Segundo Obijetivo Especifico.
Describir las caracteristicas en la Gestion de la Calidad del sector Servicio,
rubro Mantenimiento correctivo contingente en Redes de Datos de las Micro y
Pequefias Empresas: Caso Informética S.R.L., Distrito de San Vicente, afio
2018.

e Tercero Objetivo Especifico.
Describir las caracteristicas en la Gestion de la Calidad del sector Servicio,

rubro Mantenimiento correctivo programado en Redes de Datos de las Micro y



Pequefias Empresas: Caso Informética S.R.L., Distrito de San Vicente, afio
2018.

e Cuarto Objetivo Especifico.
Analizar la diferencia de las principales caracteristicas en la Gestion de la
Calidad del sector Servicio, entre el Mantenimiento Preventivo y Correctivo en
Redes de Datos de las Micro y Pequefias Empresas: Caso Informatica S.R.L.,

Distrito de San Vicente, afio 2018.

Por lo tanto la presente investigacion se justifica de manera tedrica que permitird
conocer las caracteristicas de la gestion de la calidad en el sector servicio. rubro de
mantenimiento de redes de datos en las micros y pequefias empresas caso Informatica
S.R.L., los procesos administrativos en la gestion de la calidad, que realizan los
colaboradores en el servicio de manteamiento preventivo y correctivo de redes de
datos, aplicando los procesos administrativos desde planeacion del analisis actual del
sistema de redes, hasta la conclusion del soporte técnico, con la finalidad de brindar el
servicio técnico de calidad y de garantia en los servicios y los productos. La
investigacion desde el punto metodoldgico, servird como base referencia para otros
estudios encontrandose instrumentos de metodologia anélisis cualitativo, que permitira
a posteriori estudios de investigacion en los micros y pequefias empresas. También se
realizar la investigacion con la finalidad de brindar informacién de buena fuente a los
estudiantes de grado, sociedad civil y empresarios, a cerca de las caracteristicas de la
gestion de la calidad en el servicio de manteamiento correctivo y preventivo, redes de

datos en las .micro y pequefias empresas en la provincia de Cariete.



REVISION DE LITERATURA

Antecedentes

Antecedentes Internacionales

Posada y Peéerez (2015) afirman en sus tesis de investigacion que el
“Disefio de un Software para la Gestion del Mantenimiento Aplicable a
las Pymes en Colombia”, tiene como Obijetivo; disefiar un sistema de
informacidn computacional para la gestion de mantenimiento aplicable a
las Pymes en Colombia, y usando una Metodologia de Investigacion que
se llevara a cabo es de tipo descriptivo ya que consiste en la descripcion
de un sistema, el cual da a conocer detalladamente sus diferentes
componentes y funcionamiento, llegando a la Conclusion que la Gestion
del Mantenimiento asistido por ordenador es un tema muy extenso y
complejo, razon por la cual se debe contar con fundamentos de
programacion, base de datos y conocimientos sélidos en mantenimiento
industrial para asegurar que se desarrolle un buen sistema de informacion

atil para cualquier empresa que desee implementarlo.

Onofre (2018) afirma en su Tesis de “Analisis de la Calidad del Servicio
(QOS) en la Red de Internet de la Ciudadela el Chorrillo en la Ciudad de
Bahoyo para una Empresa de Telecomunicaciones”, tiene por objetivo
de Analizar la Calidad de Servicio (QoS) en la Red de Internet de la
Ciudadela El Chorrillo en la Ciudad de Babahoyo recopilando

informacidén de usuarios y empresa para establecer oportunidades de



mejora, con la metodologia de investigacion a emplearse en este proyecto
se fundamenta en una investigacion de campo y aplicada los cuales
permitiran optimizar la calidad de servicio de la empresa de
telecomunicaciones. De la misma manera emplear la investigacion
cualitativa de acuerdo con la encuesta y entrevista a efectuarse a la
poblacidn que se seleccionara en este proyecto, tiene por Conclusion; La
tecnologia que esta utilizando la empresa de telecomunicaciones para
brindar el servicio de internet fijo en el sector de la ciudadela EI Chorrillo
es de cobre, a pesar de que su instalacion es facil y mas econdmica,
presenta dos problemas muy importantes a tomar en cuenta. Primero, la
necesidad de repetidores por motivo de que si se encuentran clientes muy
lejos de la central tienen velocidad de conexién muy baja debido a que la
distancia maxima es de 2Km por parte de la empresa provocandose
atenuacion en la sefial. Segundo, como la tecnologia que emplea la
empresa de telecomunicaciones es ADSL esto hace que compartan el
mismo canal 2:1, es por esto que cuando gran parte de los usuarios se
conectan en las denominadas horas picos la velocidad comienza a reducir
originandose el efecto cuello de botella. Para estos inconvenientes es
necesario renovar el medio de transmisién de cobre por redes de fibra, ya
que, a través de este medio se puede transmitir datos a mayor velocidad,
mayor distancia, mayor ancho de banda, evitar interferencias y

atenuaciones, soportar cambios climaticos y sobre todo a la corrosion.



Siendo este el medio de transmision mas utilizado para brindar mejores

servicios debido a que no sufre las limitantes que afectan al cobre.

Andrade (2018) afirma en su tesis de Investigacion de “Implementacion
de un Sistema de Monitoreo para la Gestion y Mantenimiento en el
Laboratorio de Redes de la Carrera de Electronica vy
Telecomunicaciones de la Facultad de Tecnologia U.M.S.A”’; tiene como
objetivo de Implementar un sistema de monitoreo y un plan de
mantenimiento especifico, que pueda mejorar la disponibilidad de las
redes LAN en los laboratorios de la carrera de Electrénica y
Telecomunicaciones, con una Metodologia de Investigacion el presente
trabajo se considera como una investigacion tecnoldgica no experimental
ya que estudia la situacion actual en la que se encuentra los laboratorios
con la cual se procedera a realizar un analisis comparativo temporal a
través de recopilacién de informacion y se implementard un sistema
informético que pueda ayudar a la gestion de mantenimiento, tiene por
conclusion que se puede confirmar que la topologia implementada,
proporciona un manejo flexible que puede ser comandado por el personal
encargado de la red y sistema electronico implementado ayuda a la
monitoreo y la gestibn de mantenimiento cumpliendo con las
consideraciones de uno de los referentes del Mantenimiento que es el
Mantenimiento Productivo Total (TPM) ya que es fiable, disponible, de

bajo costo y con una vida atil prolongada, que recomiendan los



estandares y organizaciones que se refieren al disefio e instalacion de

redes informaticas.

Intriago (2016) Afirma en su tesis de investigacion “Elaboracion e
Implementacion de un Plan de Mantenimiento de los Equipos
Informéaticos y Periféricos del Gobierno Autonomo Descentralizado de la
Provincia de Esmeraldas para el Periodo 2016 ”, tiene como Objetivo es
Generar un plan de mantenimiento y seguimiento preventivo con el
apoyo de una herramienta informatica para el uso efectivo de los activos
informaticos del Gobierno Autdnomo Descentralizado de la Provincia de
Esmeraldas, con la metodologia de investigacion es la informacion que se
recabd mediante entrevistas y encuesta a los diferentes usuarios y
funcionarios de la institucion proporcionara informacion necesaria para la
investigacion, tiene por conclusion, que una de las herramientas con las
que no contaba el GADPE es de un Programa de Elaboracién de Planes
de Mantenimiento y Seguimiento de activos informéticos mediante el
cual los Técnicos y el Director del Departamento de Tic se apoyaran al
momento de generar reportes, toma de decisiones, prevenir averias en los
equipos informaticos y evitar molestias a los usuarios; El contar con
Planes de mantenimiento es importante para mantener en buen
funcionamiento los activos informaticos de cualquier empresa con lo cual

se reducen los costos asociados a la reparacion de equipos.



Miranda (2016) afirma en su tesis de Investigacion sobre el “Andlisis del
Proceso de Mantenimiento en Red de Telecomunicaciones en Concreto
Roca”, con el objetivo de Analizar el Proceso de Mantenimiento en la
Red, para proponer un Plan de Mejoramiento Continuo en la Empresa
Concreto Roca, durante el Afio 2017, con una metodologia de
investigacion tiene paradigma cuantitativo, porque expone la
problematica correspondiente a las fallas en los procesos de
mantenimiento del cableado de la red de telecomunicaciones, bajo una
Optica cuantitativa para medir sus parametros y proponer un plan de
mejoramiento continuo que potencialice estas actividades para beneficio
del desempefio de la organizaciéon. Se propone una investigacion con
disefio no experimental, de tipo descriptivo y explicativo, para abordar
groso modo la problemética de la conservacién de los recursos de
telecomunicaciones (cableado estructurado de red) en la empresa
Concreto Roca dedicada a la produccion de tuberia de concreto y de

adoquines.

Antecedentes Nacionales

Ayala (2016) en su tesis de investigacion sobre el “Sistema de Gestion
por Procesos para el Equipo de Operacion y Mantenimiento de Redes
Brefia -Sedapal, para Mejorar la Satisfaccion del Cliente Externo, Lima,
2016”. Tiene como Objetivo en Proponer un sistema de gestién por
procesos para el equipo de operacion y mantenimiento de redes Brefia

Sedapal, para mejorar la satisfaccién del cliente externo. Con una

10



metodologia de investigacion; Aplicada: Porque se aplica conocimientos
y teorias sobre la gestion por procesos para que el Equipo de Operacion y
Mantenimiento de Redes Brefia — SEDAPAL, mejore la satisfaccion de
su cliente.

Descriptiva: Porque describe los fendmenos observados, elabora a nivel
descriptivo, material documentario, tal como procedimientos, manuales,
diagramas de flujo, etc. Cuantitativa: Porque luego de aplicar las técnicas
de recoleccion de datos se utilizd6 magnitudes numéricas para la
medicion, como es el caso del andlisis de las encuestas aplicadas al
personal, al usar la matriz de priorizacién y relacionar los procesos con la
satisfaccion del cliente, asi como también para medir los costos de
calidad y de no calidad. No experimental: Porque no se han manipulado
las variables. La investigacion estd disefiada para que a partir de la
realidad actual de la empresa en lo que satisfaccion del cliente se refiere,
se elabore un sistema de gestion enfocado en los procesos, para mejorar
el producto y servicios al cliente externo. La conclusion méas importante
es gue se pudo identificar que el EOMR-Brefia tiene nueve sub procesos
clave criticos, entre los cuales tenemos: Evaluacion de las condiciones
del servicio, Mantenimiento preventivo Distribucion, Mantenimiento
Correctivo  Distribucion, Mantenimiento Preventivo Recoleccion,
Mantenimiento  Correctivo  Recoleccion, Atencion de  Avisos

Operacionales, Control de Indicadores, Mantenimiento Preventivo

11



Conexiones Domiciliarias y Mantenimiento Correctivo Conexiones

Domiciliarias.

Campos (2015) en su tesis de investigacion nos manifiesta que la
“Informatica en la Nube como Alternativa de Acceso a la Tecnologia por
parte de la Pequefia Empresa OLN S.A.” que tiene por como objetivo;
Incrementar la productividad del proceso de administracion de estados de
cuenta de naves, del proceso de venta de fletes maritimos, y del proceso
de gestion de TI a través de la implementacion de los servicios
informaticos en la nube en la empresa OLN. Aplicando la metodologia de
investigacion experimental, aplicada, tecnoldgica y cuantitativa. La
investigacion aplicada permitié identificar los problemas de
productividad parcial y acceso a la tecnologia informatica por parte de
OLN asi como la busqueda de soluciones a los mismos por medio de la
implantacion del modelo en la nube. La investigacion cuantitativa,
permitié obtener informacion numeérica, Informacién financiera y de
tiempos; la investigacion experimental se orientd a la informacion del
estudio de la variable independiente sobre la variable dependiente una de
la conclusiones mas importante es el aumento de la productividad
también se reflejo en las ventas de fletes maritimos en cuyo caso fue
necesario gestionar los cambios en el proceso de ventas de manera mas
“fina” en la medida que el personal de ventas, bajo el esquema anterior a

la adopcién del modelo en la nube, operaba cada uno como un
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compartimento estanco en donde cada integrante del equipo de ventas
tenia sus clientes (no de la empresa sino que los consideraban suyos a
titulo personal de modo que si se iban de la empresa se llevaban a sus
clientes ) y operaba de manera mas 0 menos independiente. Vencida la
resistencia al cambio, entre otras cosas, con la incorporacién intencional
del gerente de ventas al equipo del proyecto de modo que este actuara
ademas como catalizador de las reacciones de sus subordinados y del
apoyo explicito al proyecto manifestado personalmente por el gerente

general y propietario de la empresa.

Loza (2017) afirma en su tesis de investigacion de “Evaluacion de la
Gestion del Factor Tecnoldgico y la Productividad Empresarial de las
MYPES Industriales del Sector Muebleria de la Ciudad de Puno,
Periodos 2014-2015 ", tiene como objetivo; Evaluar la gestion del factor
tecnolégico y la Productividad empresarial de las MYPES industriales
del sector Muebleria de la ciudad de Puno, periodos 2014-2015.
Aplicando la Metodologia de Investigacion; El enfoque de la presente
investigacion es cuantitativo, en la medida que se rige a un orden
especifico, hace uso del marco tedrico, emplea en método deductivo y
sobre todo para el tratamiento de datos se hace uso de la estadistica.
Hernandez, (2010:5-6). “El presente trabajo de investigacion es de tipo
descriptivo porque busca especificar las propiedades, caracteristicas y

perfiles de personas, grupos, procedimientos, es decir, se recolectan datos
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sobre variables y aspectos o componentes del tema de investigacion”.
Hernandez (2010) “este estudio permitira medir o recoger informacion
sobre la gestion del factor tecnologico y la productividad de las MYPES;
una de sus conclusiones es sobre la gestion del factor tecnologico y la
productividad empresarial de las MYPES industriales del sector
Muebleria de la ciudad de Puno, los resultados evidencian que las
empresas tienen considerables limitaciones para contar en los talleres
respectivos con maquinaria de punta, a pesar de ello, son relativamente
productivas, gracias a la contribucion del talento humano que conforman

las organizaciones del sector”.

Murga (2018) afirma en su tesis de Investigacion en la “Gestion de
Calidad con el uso de las Tecnologias de Informacion y la Comunicacién
en las Micro y Pequefias Empresas del Sector Comercial, Rubro Venta
Minorista de Insumos Agricolas, Distrito de Moro, Ancash, 2016”;
Planteo como objetivo general determinar las principales caracteristicas
del financiamiento y la gestion de calidad de las MYPES (Micro y
Pequefias empresas) del sector - comercio rubro - venta de productos
agropecuarios, equipos e insumos en el Distrito de Chimbote, afio 2011,
utilizo la metodologia de investigacion de tipo no experimental porque la
variable se va a estudiar tal y cual se presenta en las Micro y Pequefias
Empresas del Sector Comercio, Rubro Venta Minorista de Insumos

Agricolas, Distrito de Moro, 2016. Fue transversal porque se estudié en

14



el afio 2016, y va a tener injerencia en el afio de estudio de la
investigacion y en el término de la investigacion en cuestion. Se realizo
un disefio un descriptivo, porque solo se describio las caracteristicas de
los representantes de las Micro y Pequefias Empresas y la variable en

Investigacion Gestion de Calidad con el uso de las Tics.

Olortegi (2017) afirma en su tesis de Investigacion en la “Correlacion
entre las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TICS) y la
gestion del conocimiento en las PYMES de la industria del calzado en
Lima Metropolitana 2015 . Su objetivo general del estudio es determinar
cémo el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
se relacionan con la gestion del conocimiento en las PYMES de las
empresas de la industria del calzado afincadas en Lima Metropolitana.
Usando la estrategia metodoldgica y estadistica desarrollada, para
alcanzar los objetivos definidos en la investigacion. El disefio de la
investigacion es del tipo transversal, por lo mismo que la recoleccion de
datos se ejecuta en un solo momento, en un tiempo Unico. El propdsito es
describir las variables y analizar su incidencia e interrelacion en un
momento dado. Asimismo, dentro de la investigacion del tipo transversal,
nuestro trabajo es del tipo descriptiva y correlacional porque el trabajo se
limita a establecer relacion entre dos variables, sin precisar sentido de
causalidad o pretender analizar relaciones causales, asi mismo busca

especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de la PYME.
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Como conclusion importante es que los colaboradores perciben que se
obtienen resultados mejorados, cuando se usan las TICs y los servicios
que estas brindan, en la organizacion, ordenamiento, control y ejecucién
de sus actividades diarias en la produccion, administracion y ventas en la
PYME. Donde las capacidades y habilidades de los trabajadores, mejoran
por la interaccion con otros colaboradores a través de las facilidades de
las TICs, dando como resultado la generacion de mejores productos,

Servicios, procesos.

° Bases Tedricas

2.2.1.Teoria de la Administracién

2.2.1.

2.2.1.1. Teoria Clasica de la Administracion

Chiavenato (2006) para Henri Fayol, parte del todo organizacional y de la
estructura para garantizar la eficiencia de todas las partes involucradas,
sean @rganos, secciones, departamentos y los colaboradores; ademas
parte de un enfoque sintético, global de la organizacion. Asi mismo
define a la administracion como conjunto de procesos estrechamente
relacionados, incluye los aspectos de organizacion por si sola no abarca,

como planeacion, direccion y control (p.70).

Teoria del Sistema de la Administracién

Chiavenato (2006) anuncia a Ludwig, establece tres sistemas basicas:
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2.2.2.

2.2.3.

e Los sistemas existentes dentro del sistema; es decir, cada subsistema
puede ser detallado como subsistema componente y asi en adelante
supra sistema;

e Los sistemas abiertos; se caracterizan por un proceso infinito de
intercambio con otro ambiente para cambiar informacion.

e Los sistema dependen de su estructura; cada sistema tiene un objetivo

o finalidad (p.410).

Teoria de la Calidad

Evans, William y Lindsay (2005) la teoria de la Calidad Empresarial
segin, Deming en su filosofia trascendié la estadistica sobre la
importancia del liderazgo de la alta direccion, las asociaciones entre
clientes, proveedores y la mejora continua en los procesos de
manufactura y desarrollo de productos. La influencia de Deming en la
industria japonesa fue tan importante que la Unién de Cientificos e
Ingenieros Japoneses establecio el premio Deming Application Prize en
1951, para reconocer a las empresas que mostraban un alto nivel de logro

en las précticas de calidad (p.57).

Teoria en Gestion de la Calidad
Juran (1999) se basaba en su inspeccion del producto por los
consumidores, que todavia se utiliza mucho en los mercados actuales de

los pueblos como concepto de artesania, segun los compradores confian
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2.2.4.

2.2.5.

en la habilidad y reputacion de artesanos formados con el desarrollo de la
tecnologia, se inventaron nuevos conceptos y herramientas para ayudar
en la gestion para la calidad; especificaciones por muestra, garantias de
calidad en los contratos de venta. Establecio tres procesos basicos:

e Planificacion de la calidad. Se basa desarrollo lo que el cliente

precisa ya sea en el producto o servicio, asi satisfacerlo.

e Control de la calidad. Es quien suministra los estandares de calidad.
e Mejora de la calidad. Hallar errores y conocer su origen nos

permite encontrar una oportunidad de mejora del proceso. (p.2).

Teoria Basica del Mantenimiento

Sexto (2017) para Seiichi Nakajima, como lider contribuye en la gestion
de activos para mejorar la competitividad que es una realidad
estructurada y en evolucion desde hace mas de cuarenta afios en el
Mantenimiento Productivo Total (TPM) se reduce al mantenimiento, sino
de un enfoque orientado a crear un sistema corporativo que maximiza la
eficiencia de todo el sistema productivo, estableciendo un sistema que
previene las pérdidas en todas las operaciones de la empresa, a partir del
1971 se transformd en el enfoque y la practica del Mantenimiento

Productivo Total (TPM).(p.1).

Teoria de Redes de Datos
Liberatori (2018) en su contribucion; Licklider, como director de la

Agencia de Investigacion de Proyectos Avanzados de Defensa de los
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Estados Unidos, desarrollo una red de datos pensada como un conjunto
de ordenadores interconectados globalmente, a través de los cuales todo
el mundo podria acceder rapidamente a datos y programas desde
cualquier sitio, el concepto de esta red era muy similar a la red de Internet

en la actualidad se usa (p.23).

2.2.6. Teoria Redes de conmutacion de paquetes
Liberatori (2018) para Doug Engelberto, establece que las redes fueron
disefiadas especialmente para el transporte de paquetes de datos,
permitiendo compartir el ancho de banda disponible entre multiples
sesiones de comunicacion. EI método de transmisidn por conmutacién de
paquetes se, conoce en inglés como packet switching, se trata de la
tecnologia de red fundamental que existe en Internet y en la mayoria de

las redes de area local (p.28).

2.3. Marco Referencial
2.3.1. Calidad.
Uribe (2011) afirma “ES un conjunto de propiedades que posee un
producto y/o servicio y que son inherentes a €él, que garantiza que esta
bien hecho y que cumple con los requisitos y los estandares exigidos,
alcanzando un grado de satisfaccion tanto para el fabricante como para el

cliente” (p.18).
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2.3.2. Gestion de la calidad
Camison, Cruz Gonzales (2006) es una simple coleccion de técnicas, un
nuevo paradigma o forma de dirigir, un sistema de gestion con una cierta
filosofia de direccion, una opcion estratégica o una funcion directiva
dado como enfoque técnico de la calidad, y parte de un concepto de la
gestion de la calidad como una coleccion de métodos, utilizables puntual
y aisladamente para el control de la calidad de productos y procesos
(p.50).
2.3.2.2.Caracteristicas gestion de la calidad.
Cuatrecasas (2010) se deben establecerse las siguientes
caracteristicas:
a. Establecimiento de la calidad y su nivel
El producto y el servicio es adecuado y verifica si el
cumplimiento de las caracteristicas satisface sus necesidades
es el propio cliente.
b. Informacién, educacién y motivacion
La informacion es base; la motivacion es la accion o actitud
que involucra a las personas, fomentando la participacion
activa, la aportacion de ideas y mejoras.
c. Elliderazgo activo de la direccién
La aportacion de la direccion es fundamental en la
implantacion efectiva de la calidad.

d. Ventaja competitiva
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La organizacion debe adoptar una estrategia que persiga la
calidad en todos sus productos, procesos y servicios, que la

diferencie del resto de la competencia.

Implicacion de todos los recursos humanos

Es necesario que toda la organizacion, comenzando desde la
alta direccion y terminando por el dltimo colaborador, esté
involucrada y participe en la calidad.

Los Proveedores

Constituyen el primer eslabon de la cadena y sobre ellos habra
que actuar para obtener la calidad desde el origen, los
objetivos comunes.

Etica de la calidad

La ética de la calidad, tienes los siguientes principios:

Hacerlo bien desde el principio.

e Prevenir la aparicion de los fallos.

e Apreciar y resaltar el aspecto positivo y educativo que
aportan los defectos como forma de aprender y avanzar.

e Ante los errores repetitivos, resulta mas efectiva una
informacion adecuada y objetiva que una amonestacion o
critica.

e La calidad persigue la satisfaccion plena de los

consumidores.

21



e La calidad debe implicar un clima de sensibilidad y
preocupacion en la empresa por el entorno social y

medioambiental (p.31).

2.33. LalsO
Uribe (2011) define “La Organizacion Internacional de Normalizacion
(ISO), es una federacion mundial no gubernamental de organismos de
normalizacion que tiene como mision promover en el mundo el desarrollo
de normas internacionales de fabricacion, comercio y comunicacion.

Facilita el intercambio internacional de bienes y servicios” (p.43).

2.3.3.2. Normas I1SO
Uribe (2011) define “son un conjunto de normas internacionales
de fabricacion, comercio y comunicacion”, para todas las ramas
industriales, menos la eléctrica y la electronica; que tienen como
fin promover en el mundo el desarrollo de las actividades
relacionadas con la normalizacion, buscando la estandarizacién de
normas con el fin de facilitar el intercambio internacional de

bienes y servicios” (p.45).

2.3.3.3.Sistemas Gestion de la Calidad

Uribe (2011) el conjunto de las normas 1SO 9000 constituyen un

modelo para que se logre el aseguramiento de la calidad en lo
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referente al disefio, el desarrollo, la produccion, la instalacion y la
retroalimentacion de bienes y servicios; estas normas
internacionales de calidad se establecieron para controlar y
evaluar la calidad de las organizaciones y por consiguiente de su

sistema de gestion de la calidad (p.49).

2.3.3.4.Principios en la gestién de la calidad

Camisén, Cruz y Gonzales (2006) los principios de la gestion de

la calidad que deben ser:

e Principio 1: Enfoque al cliente. Las empresas dependen de
sus clientes y por lo tanto deberian comprender las
necesidades actuales y futuras de la sociedad, satisfacerlas.

e Principio 2: Liderazgo. Los dirigentes establecen la unidad
de objetivos y la orientacién de la empresa, para lo cual
deben crear y mantener un ambiente interno.

e Principio 3: Participacion de los colaboradores. Los
colaboradores independientemente del nivel en que se
encuentre, es la esencia de una organizacion.

e Principio 4: Enfoque basado en procesos. Para que una
empresa funcione de manera eficaz y eficiente tiene que
identificar y gestionar numerosas actividades relacionadas

entre sf.
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e Principio 5: Enfoque de sistema para la gestion.
Identificar, entender y  gestionar los  procesos
interrelacionados como un sistema.

e Principio 6: Mejora continua. Es el desempefio global de
una empresa debe ser un objetivo permanente la satisfaccion
de los clientes y de otras partes interesadas.

e Principio 7: Enfoque basado en hechos para la toma de
decisiones Las decisiones eficaces de los gerentes de una
organizacion se basan en el andlisis de los datos y las
informaciones, tanto cuantitativas como cualitativas.

e Principio 8: Relaciones mutuamente beneficiosas con el
proveedor. Una organizacion y sus suministradores son
interdependientes y una relacion mutuamente ventajosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

2.4. Los Servicios
Kotler y Armstrong (2013) afirman “Son productos que contienen las
actividades, beneficios o satisfacciones que son ofrecidas a la venta y que son
esencialmente intangibles, tales como los servicios de banca, hosteleria y

declaracion de impuesto” (p.224).

Lamata (como se citd en Vargas y Ladana, 2011) definen “el servicio como la

actividad o proceso producido por el hombre (producto) que soporta un valor de
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2.5.

2.6.

2.7.

utilidad (resuelve un problema o satisface una necesidad) que puede y suele

cambiarse por otros bienes o servicios o por su valor en moneda” (p.84).

Talento Humano.

Vallejo (2015) define “un talento es un tipo especial de persona y no siempre
toda persona es un talento, si no para tener talento, la persona debe poseer
cualidades diferenciadoras y competitivas que la valoren. En aspectos esenciales

como: Conocimiento, habilidad, juicio y actitud” (p.30).

Capacitacion.

Chiavenato (2009) define “Es la trasmision de conocimientos especificos
relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y
del ambiente, asi como desarrollar habilidades y competencias. También es el
acto de aumentar el conocimiento y la pericia de un colaborador para el

desempefio de determinado puesto de trabajo” (p.322).

Especializacion

Gonzales y Rivares (2013) definen “Son los estudios realizados en una rama en
su especialidad con mayor profundidad, que han desarrollado particularmente
para adecuarse al mercado de trabajo o estan especializadas en sectores
concretos. Son muestra de la flexibilidad con la que se han integrado a las
necesidades del mercado de trabajo, bien sean necesidades de las empresas, de

los trabajadores™ (p.108).
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2.8.

2.9.

Clima Organizacional

Chiavenato (2009) define “El clima organizacional cuando se expresa la
influencia del ambiente sobre la motivacién de los colaboradores, de manera que
se pueda describir como la cualidad del ambiente organizacional que

experimentan sus colaboradores e influye su conducta” (p. 74)

Redes de Datos

Liberatori (2018) define” Es un grupo de dos o mas elementos inteligentes que
son capaces de comunicarse entre si a través de algun medio e intercambiar datos
de manera cooperativa. Las redes conectan computadoras y los usuarios que las

utilizan., entornos de trabajo, los usuarios comparten recursos de redes LAN”

(p.33)

2.9.1. Clasificacion de las redes de datos

a. Redes de Area Local LAN
Liberatori (2018) define ”Las redes LAN ocupan areas geograficas
pequefias, es decir en un edificio o conjunto de edificios.
Generalmente se trata de redes cuyo tendido obedece a la necesidad
de compartir recursos, tales como Impresoras, scanner y dispositivos
de almacenamiento”. (p.31)

b. Redes de Area Local WAN

Liberatori (2018) afirma que “Las redes WAN se caracterizan por su

gran extension geografica. Son redes compuestas por dispositivos
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especiales, denominados nodos conmutadores o dispositivos de
encaminamiento, en inglés Reuters. La finalidad principal de estas

redes es el transporte de los datos” (p. 26).

2.10. Mantenimiento

Medrano, Gonzales y Diaz (2017) afirman “es un conjunto de acciones técnicas,

administrativas y de gestion durante el tiempo de vida de un elemento, con el

objetivo de conservarlo o devolverlo a un estado en el cual desarrolle su funcién

de manera eficiente”. (p.28).

a. Mantenimiento Preventivo
Medrano, Gonzales y Diaz (2017) definen “Es la supervision planificada,
constante y regular asi como la distribucion de labores previstas, que se
realiza en toda las instalaciones y maquinas o equipos con la finalidad de
reducir los casos de emergencia y permitir el mayor tiempo de operacion de
forma continua” (p.66).

b. Mantenimiento Correctivo
Medrano, Gonzales y Diaz (2017) este mantenimiento consiste en la
reparacion o reemplazo del elemento de la instalacion que esté originando el
fallo. Este tipo de mantenimiento se lleva a cabo cuando el predictivo. Se
puede actuar de dos formas:
e Mantenimiento correctivo contingente: es el mantenimiento que se

debe realizar de forma urgente e inmediata al equipo o dispositivo.
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e Mantenimiento correccion programado: Se efectla cuando el equipo
falla y sus reparacion e intervencion no es urgente, es decir se puede

esperar cierto tiempo (p.30).

2.11. Micro Pequefia y Mediana Empresa

Diario el peruano (2013). Define “Ley Nro. 28015 articulo 1, establece la el

marco legal para la promocion y competitividad de las micro pequefia y mediana

empresa, es la unidad econémica constituida por una persona natural o juridica,

bajo cualquier forma de organizacion o gestion empresarial contemplada en la

legislacion vigente, que tiene como objeto desarrollar actividades de extraccion,

transformacion, produccién, comercializacion de bienes o prestacion de

servicios”.

Tiene como caracteristicas bésicas:

e Microempresa: ventas anuales hasta el monto maximo de 150 Unidades
impositivas Tributarias (UIT).

e Pequefia empresa: ventas anuales superiores 150 UIT y hasta el monto
méaximo de 1700 Unidades impositivas Tributarias (UIT)

e Mediana empresa: ventas anuales superiores a 1700 UIT y hasta un monto

méaximo de 2300 UIT (p.498465).

2.12. Diagnostico de las MYPE en Peru

Alberti, Villena y Peluffo (2015) la encuesta anual de micro y pequefia empresa,

realizada también por el INEI, por encargo del Ministerio de la Produccién. La
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2.13.

microempresa, representa el 94,6% del empresariado nacional y la pequefia
empresa el 4,7%. Sin embargo, las microempresas de subsistencia o las que
tienen un ingreso de ventas menor a 13 UIT (US$ 17,000) anuales representan el
75% del total del empresariado. Es importante estudiar este sector para poder
disminuir el porcentaje de empresas de subsistencia y asi tener mayor cantidad
de micro o pequefias de acumulacion; asimismo, es necesario brindar
herramientas para que los nuevos emprendimientos sean exitosos y la vida de las

empresas sea mas larga (p.103).

Plan Nacional para la Competitividad de las MYPES 2011-2021

Alberti, Villena y Peluffo (2015) se definen tres tipos de estratos que permiten

caracterizar a las MYPES peruanas.

a. Nuevos Emprendimientos. Son las MYPE que han surgido por iniciativas
concebidas por un enfoque de oportunidad; los emprendedores son personas
que buscan su autorrealizacién y la generacién de sus propios ingresos,
también apuntan a la innovacion, a la creatividad y a un cambio en su calidad
de vida.

b. Microempresa de Subsistencia. Se caracterizan por ser aquellas con
unidades econdmicas sin capacidad de generar utilidades, lo cual perjudica y
pone en peligro su capital; se dedican a actividades que no requieren de
mayor exigencia de transformacion.

c. Microempresa y Pequefia Empresa de Acumulacion. Este estrato se

enfoca en la capacidad de generacion de utilidades que le permita mantener y
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desarrollar el capital con el cual se inicid y también poder invertir en el

crecimiento de la MYPE (pp.114-15).

HIPOTESIS
La investigacion cualitativa que pertenece al paradigma hermenéutico, lo que busca el
investigador es revelar los datos de sentido, es decir, del significado que tienen los

fendmenos investigados en la mente de las personas.

Lecompte (como se citd en Rodriguez, Gil y Garcia, 2004) refiere sobre la
Investigacion Cualitativa, como una estrategia de disefios de investigacion que se
extraen descripciones a partir de observaciones que optan la forma de entrevistas,
narraciones, notas de campos, grabaciones y fotografias, estudia el entorno de los
acontecimientos y se centran en la indagacion en aquellos contexto naturales tal como
se encuentra, el investigador se implica e interesa evaluar y experimentar directamente

la caracterizacion de la investigacion real (p.31).

Hernandez (2014) define “La investigacion cualitativa se enfoca en comprender los
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente
natural y en relacion con su contexto. El enfoque cualitativo se selecciona cuando el
propdsito es examinar la forma en que los individuos perciben y experimentan los
fendmenos que los rodean, profundizando en sus puntos de vista, interpretaciones y

significados” (p.358).
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METODOLOGIA
La metodologia de la investigacion es Cualitativa
Tipo de Investigacion
e Lainvestigacion sera cualitativa
e Estudio de caso: La investigacion a una sola organizacion.
Nivel de la Investigacion
e El nivel de investigacion sera descriptivo.
Ruiz (2012) define “La investigacion se llevan a cabo desempefiando las cuatro

tareas describir, tipolizar, comparar y asociar” (p.84)

4.1. Disefio de la Investigacion

Hernandez (2014) define Disefio fenomenoldgico su propdsito principal es
explorar, describir y comprender las experiencias de las personas con respecto a

un fendmeno y descubrir los elementos en comun de tales vivencias” (p.493).

Hernandez (2014) define “Disefio narrativo pretenden entender la sucesion de
hechos, situaciones, fendmenos, procesos y eventos donde se involucran
pensamientos, sentimientos, emociones e interacciones, a través de las vivencias

contadas por quienes los experimentaron” (p.487).

No experimental. Porque se realizd sin manipular deliberadamente las

categorias, se observo el fenomeno tal y como se mostro dentro de su contexto.

Transversal. Es un método no experimental para recoger y analizar datos en un

momento determinado.
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4.2. Poblacion y Muestra

Para el desarrollo del trabajo de investigacion es una sola empresa, Informaética
S.R.L. por ser estudio de caso, se realizé la entrevista en todo el desarrollo de la
investigacion, a tres (03) colaboradores, la encargada de la Administracion y dos

(02) técnicos informaéticos del area de soporte técnico.
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4.3. Cuadro 1: Matriz de Categorizacion.

Unidad
Tematica

Categoria

Conceptualizacién

Sub Categoria

Conceptualizacion

Item

Gestion de la
Calidad del sector

Servicio, rubro
Mantenimiento

Preventivo y
Correctivo en

Redes de Datos de
las Micro y
Pequefias

Empresas:  Caso
Informatica S.R.L.,
Distrito de San
Vicente, afio 2018.

1. Gestion de la
Calidad

Camison, Cruz y Gonzales (2016)
define “Es una simple coleccion de
técnicas, un nuevo paradigma o
forma de dirigir, un sistema de
gestion con una cierta filosofia de
direccién, una opcion estratégica o
una funcién directiva dado como
enfoque técnico de la calidad, y
parte de un concepto de la Gestion
de la Calidad como una coleccion
de métodos, utilizables puntual y
aisladamente para el control de la
calidad de productos y
procesos.”(p.50)

1.Talento Humano Vallejo (2015) define “Es un tipo especial de | 1. (El colaborador de manera aportan en
persona y no siempre toda persona es un talento, la MYPE en el proceso del servicio de
si no para tener talento, la persona debe poseer soporte técnico de manteamiento de
cualidades diferenciadoras y competitivas que la Preventivo y Correctivo redes de datos?
valoren”(p.30).

2.Capacitacion Chiavenato (2009) define “Es el proceso | 2. ¢Esimportante mantener capacitado a

mediante el cual se prepara a los colaboradores,
para que desempefie con excelencia las tareas
especificas del puesto que ocupa”(p.322).

sus colaboradores para mantener la
calidad del manteamiento preventivo?

3. Especializacion

Gonzales y Rivera (2013) definen “Son las
estudios realizados en un rama en su
especialidad con mayor profundidad, que han
desarrollado particularmente para adecuarse al
mercado de trabajo o estan especializadas en
sectores concretos”(p.108).

3. ¢Se encuentran especializados en redes

de datos sus colaborares para realizar
el servicio  de mantenimiento
preventivo sus clientes?

4.Clima Organizacional

Chiavenato (2009) define “Se expresa la
influencia del ambiente sobre la motivacién de
los colaboradores, de manera que se pueda
describir como la cualidad del ambiente
organizacional que experimentan sus
colaboradores”(p.74)

4.

¢Mantienen buen clima

organizacional en su MYPE?

2. Mantenimiento

Medrano, Gonzales y Diaz (2017)
definen “es wun conjunto de
acciones técnicas, administrativas y
de gestion durante el tiempo de
vida de un elemento, con el
objetivo de  conservarlo o
devolverlo a un estado en el cual
desarrolle su funcién de manera
eficiente.(p.28)

1

.Mantenimiento
Preventivo

2. Mantenimiento
Correctivo

Medrano, Gonzales y Diaz (2017) definen
“Consiste en aplicar una serie de técnicas y
procedimientos sobre la instalacion para
minimizar el riesgo de fallo y asegurar su
correcto  funcionamiento durante el mayor
tiempo posible” (p.66).

Medrano, Gonzales y Diaz (2017) definen “Este
mantenimiento consiste en la reparacion o
reemplazo del elemento de la instalacion que
esté originando el fallo”(p.30).

¢De qué manera viene realizando la
adquisicion de los materiales, equipos
y suministros de soporte técnico, a sus
proveedores?

é¢De qué manera viene realizando la
adquisicion de los materiales, equipos
y suministros de soporte técnico, a sus
proveedores?

¢Como se caracterizan
administrativos en la
calidad en el
mantenimiento
correctivo?

los procesos
gestion de
servicio de
preventivo y

¢Y es importante recomendar a sus
clientes, realizar el mantenimiento
preventivo y correctivo?

Elaborado por Arturo Elias Raqui Agiiero
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8.1. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Las Técnicas y Recoleccidn de datos del presente trabajo de Investigacion de Tesis
se utilizaron la técnica de Entrevista y Observacion.
El instrumento de cuestionario dirigido al Gerente y/o Encargado de la empresa

seleccionada por el investigador del proyecto.

8.1.1. Técnica.
Para el recojo de la informacion primaria se utilizé la técnica de la entrevista

a los colaboradores y observacion de los hecho y eventos.

8.1.2. Instrumentos
Para el recojo de la informacién se utiliz6 como instrumento un cuestionario
Semi - Estructurada de acuerdo a Ocho (08) en relacion a los objetivos de la

investigacion y sus categorias, sub categorias

8.2. Plan de anélisis
Para el plan de analisis se fue elaborado de la siguiente manera:

e Recopilacion de informacion se realizara a manera de entrevista a los
colaboradores de la MYPE Informética S.R.L. de tal forma para luego
traslada a cuadros de respuesta.

e Se elaborara una matriz de analisis de respuesta y descripcién de la
respuesta los mismos que servirdn como cuadros comparativos y analiticos
de las categorias y sub categoria. De acuerdo a la matriz de cada objetivo se
procedera a realizar el analisis de resultado de cada objetivo de la investiga

para llegar a la respuesta de las misma.
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8.3. Cuadro 2: Matriz de Consistencia

Gestion de la Calidad del sector Servicio, rubro Mantenimiento en Redes de Datos, de las Micro y pequefias Empresas: Caso
Informética S.R.L., Distrito de San Vicente, afio 2018.

Problema Objetivos Categoria Sub Categoria | Participantes Metodologia
l. Problema I1. Objetivos General. 1. Gestion de la | 1. Talento Humano La Metodologia de Investigacion.
General Describir las principales caracteristicas en la Calidad 1. Colaboradores La investigacion es Cualitativa
¢(Cuales son las gestion de la Gestion de la Calidad del sector
L Servicio, rubro Mantenimiento Preventivo y . . -z
pr|n0|pales Correctivo en Redes de Datos de las Micro y TIpO Investlgacmn.

caracteristicas en la
gestion de la Gestion
de la Calidad del
sector Servicio,
rubro Mantenimiento
en Redes de Datos de
las Micro y Pequefias
Empresas: Caso
Informatica S.R.L.,
Distrito de  San
Vicente, afio 2018?

Pequefias Empresas :Caso Informatica S.R.L.,
Distrito de San Vicente, afio 2018?
Objetivo Especificos.

1. Describir las principales caracteristicas en la
gestion de la Gestion de la Calidad del sector
Servicio, rubro Mantenimiento Preventivo en
Redes de Datos de las Micro y Pequefias
Empresas: Caso Informética S.R.L., Distrito
de San Vicente, afio 2018

2. Describir las caracteristicas en la gestion de la
Gestion de la Calidad del sector Servicio,
rubro Mantenimiento Correctivo Contingente
en Redes de Datos de las Micro y Pequefias
Empresas: Caso Informética S.R.L., Distrito
de San Vicente, afio 2018

. 3Describir las caracteristicas en la gestion de la
Gestion de la Calidad del sector Servicio,
rubro Mantenimiento Correctivo Programado
en Redes de Datos de las Micro y Pequefias
Empresas: Caso Informética S.R.L., Distrito
de San Vicente, afio 2018

4.Analizar la diferencia de las principales
caracteristicas en la Gestion de la Calidad del
sector Servicio, entre el Mantenimiento
Preventivo y Correctivo en Redes de Datos de
las Micro y Pequefias Empresas: Caso
Informatica S.R.L., Distrito de San Vicente,
afio 2018.

2. Capacitacion

3. Especializacion

4. Clima Organizacional

2. Mantenimiento

1. Mantenimiento

Preventivo

3. Mantenimiento

Correctivo

2.Proveedores

3.Clientes

e Cualitativa
e Estudio de Caso. Por solo realizar la
investigacion a una sola organizacion.
Nivel de la Investigacion:
e  Descriptivo
Disefio de la Investigacion:
e  Fenomenoldgico
e Narrativo

e  No Experimental
e  Transversal

Fuentes Secundarias:

e  Tesis, Libros y revistas cientificas.

Elaborado por Arturo Elias Raqui Agliero
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8.4. Principios Eticos.

El principio ético para la investigacion en toda su estructura marca la veracidad
de la informacién acudiendo a fuentes reales, Se respeta la propiedad intelectual,
la privacidad, protegiéndose la identidad de los colabores de las empresas que
participan en el estudio de investigacion. Ademas, la investigacion se realiza con
independencia de criterio, honestidad intelectual, imparcialidad, responsabilidad
social y profesionalismo del investigador, para usar como herramienta en el
desarrollo de la investigacion.

Para el estudio de caso, el investigador ha realizado en todo el proceso de la
investigacion para MYPE Informatica S.R.L. debida procedimiento
administrativo y académico que corresponde en el desarrollo de la misma, cuya
informacién brindada por los colaboradores al investigador se tomado con tal
cuidado de salvaguardar la informacion de dicha empresa, que solo se ha tomado
para fines académicos.

Del mismo modo respetando las politicas de la empresa, el investigador ha
estado sujeto bajo esta premisa coordinando los premisos respectivos, para

realizar la investigacion.
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V. RESULTADOS

Cuadro 3: El colaborador y su aporte en el mantenimiento preventivo y correctivo.

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

. ¢El colaborador
de manera

aportan en la

MYPE en el
proceso del
servicio de

soporte técnico
de
manteamiento
de Preventivo y
Correctivo

redes de datos?

La organizacion en este
momento cuenta con dos
técnicos informaticos con
conocimientos de
informatica, en  soporte
técnico de equipos
informaticos, equipos de
comunicaciones de redes de
datos (cableado
estructurado), la
configuracion de las misma,
de tal manera su que su
aporte es de gran magnitud
ante las tareas de soporte
técnico de manteamiento de
redes de datos e informaticos.
Ademas su aporte esta baso
en cumplir con sus funciones

especificas.

Realizo los soportes técnicos
de la mejor manera como
profesional técnico en
informatica y redes de datos
que soy, es segun lo que el
cliente
MYPE,

administracion

requiera a nuestra

previamente la
halla
coordinado y planificado ya se
el tipo de soporte
mantenimiento que realizara.
También va depender de la
calidad de los materiales vy
equipos que instalen en el
cableado estructurado el cual
va garantizar el trabajo final,
en todo caso se realiza la
ratificacion como garantia del

soporte.

Mi aporte a MYPE Informética
S.R.L. es realizar los soportes
técnicos de redes de datos y
equipos informaticos, realizando
mi  labor con garantia 'y
profesionalismo en area que me
corresponde de Informatica, con la
experiencia que me caracteriza,
respetando las politicas de la
organizacion. A la vez no dejar los
trabajos de soporte técnico a medio
acabar, es decir cumpliendo
nuestras funciones, como exige el
area de suporte técnico de nuestra

MYPE.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agiiero
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Cuadro 4: Importancia de capacitacion a los colaboradores.

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

2.¢(Es importante
mantener
capacitado a sus
colaboradores
para mantener la
calidad del
manteamiento

preventivo?

Si importante  mantener
capacitados constantemente a
nuestros colaboradores
(técnicos) en nuestra MYPE,
ya la tecnologia de la

informatica esta cada afio y

constantemente innovandose
tanto nivel hardware y
software, mantener

capacitado también garantiza
la gestion de la calidad del
soporte técnico informatico
de equipos informéticos y
redes de datos en el
mantenimiento preventivo y
correctivo que el cliente
requiere o solicita segun sus

necesidades.

La capacitacion para mi es
importante como colaborador
de la organizacion, ya que de
esa forma podemos dar un
servicio técnico de
mantenimiento Preventivo y
Correctivo, dando garantia de
calidad tanto en los equipos
informéticos de comunicacion
de las redes de datos, mejor
capacitados estamos nuestra
MYPE tiene mejor prestigio
junto a experiencia de afios
que tiene en mercado de la

provincia de Cariete.

Como colaborador de la MYPE
puedo decir que la capacitacion es
fundamental para poder
desempefiarnos en area de soporte
técnico de la organizacién, cada
vez que el cliente lo requiera ya
sea en el mantenimiento
preventivo o correctivo de redes de
datos, desde instalar una un Switch
hasta configurar un Ordenador.
Tomando encuentra la
coordinacion de la Administracion
y los Clientes segun el soporte

técnico que requieran.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agiiero
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Cuadro 5: La especializacion a los colaboradores.

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

3.6Se encuentran
especializados en
redes de datos
sus colaborares
para realizar el
servicio de
mantenimiento

preventivo  sus

clientes?

En  muestra MYPE no
contamos con colaboradores
(Técnico) especialistas en
Administradores de Redes de
Datos para asi de esa manera
garantizar el servicio técnico
en la gestion de calidad en el

mantenimiento preventivo y

correctivo en el cableado
estructurado de redes de
datos LAN, de nuestros
clientes.

No cuento con una
especializacion de redes datos
para garantizar con mejor
calidad y dar el servicio total
con lo que respecta a cableado
estructurado de redes y cuando
se presenta alguna dificultada,
para resolver al junto problema
preguntamos a otros técnicos
especializados. Este caso se da
cuando el trabajo de soporte es
gran envergadura en cableado
estructurado con servidores de

datos

El no contar con especialidad
nos hace retrasar el proceso de la
gestion de la calidad en soporte
técnico preventivo y correctivo
en redes de datos por ejemplo
con la configuracion de las
nuevas impresoras inaldmbricas
para redes. Asi brindar soporte
técnico oportuno y rapido al

cliente. Pero en lo que respecta

en nuestra especialidad de
cableado estructurado
realizamos el mejor trabajo

técnico.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Aguero
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Cuadro 6: Clima Organizacional

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

4. ;Mantienen
buen clima
organizacional en

su MYPE?

Como encargada de la
Administracion de la MYPE
SR.L. no

tenemos problemas de clima

Informatica

organizacional entre nuestros
colaboradores (Técnicos),
como encargada trato de
organizar y planificar las
tareas y responsabilidad a
cada uno de los técnicos en el
momento cuando van a
realizar un trabajo de soporte
técnico de cableado
estructurado de redes de
datos ya sea correctivo o
preventivo, cuando  los

clientes los requiera

El clima organizacion con mis
comparfieros de trabajo es la
mejor manera, dentro de las
dificultades del proceso de la
gestion  administrativa  que

pueda existir, claro esta
coordinando y organizandonos
al momento de realizar el
soporte técnico de redes de
datos. Ademés cuando se
realiza un soporte técnico de
gran tamafio, la planificacion y
coordinacion entre el cliente, la
administracion y el area de
soporte técnico es con mas

tiempo.

Si existe buen clima
organizacional asequible con mi
compafiero ya somos los dos
colaboradores que estamos mas
inmersos al soporte de redes de
datos y equipos informaticos,
tenemos buena empita a pesar de
algunos percances del propio
trabajo que se realiza en el dia a
dia, para con los clientes. De
igual forma con la
administracion ~ de  nuestra

organizacion.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agiiero
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Cuadro7: Adquisicion de materiales, equipos y suministros.

Pregunta. Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

5. ¢De qué | Se requiere la adquisicion de los | La MYPE realiza la adquisicion de los | La adquisicion en el mantenimiento
manera materiales, equipos, repuestos y | materiales, equipos, repuestos Yy | correctivo: Los materiales e insumos
viene suministros de redes de datos de | suministros de redes de datos segin la | se adquieren en tiempos cortos ya
realizando calidad, se coordina previamente | recomendacion del técnico en la compra | que no existe en stock y segiin como
su MYPE en | con el proveedor via telefonica el | de calidad en marca de equipos de | el soporte técnico amerite.

la stock del producto solicitado para | comunicacién  D-Link, cablea vy | Por el contrario para el soporte de
adquisicién gue luego hacer la compra | canaletas y accesorios Pandunit, Satra, | mantenimiento la adquisicion es
de los | respectiva. etc. el cual garantizar el servicio técnico | menos recurrente, por lo mismo que
materiales, El proceso administrativo va | de calidad Esto va depender de un gran | existe en stock materiales insumos,
equipos y | depender de informe técnico | porcentaje la satisfaccion final del | todo esto dependera del informe
suministros | donde aparecera la lista de | cliente. Claro estad la adquisicion para | técnico que emita el Area de soporte
de soporte | materiales, repuestos, equipos e | por el proceso administrativo desde | informatico, y su  vez la

técnico, a sus

proveedores?

insumos que se requiera ya sea
para el manteamiento preventivo o
correctivo de redes de datos. La
MYPE no se puede estoguear con

repuestos no tiene rotacion.

informe técnico hasta la facturacion del

soporte técnico terminado.

administracion halla coordinado el

contrato de trabajo con el cliente.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Aglero
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Cuadro 8: Proceso administrativo en la gestion de la calidad.

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

.¢En qué
etapa del
proceso
administrati
vo en la
gestion de la
calidad en el
mantenimie
nto
preventivo y
correctivo
de redes de
datos, tienen
dificultades
los
colaborares
al realizar el
soporte
técnico?

El proceso administrativo en la
gestion de la calidad para brindar el
servicio de soporte técnico de
Mantenimiento Preventivo se tiene
problemas en el momento de la
coordinacién y planificacion entre
la administracion y el cliente en
cuanto el horario en se realizar el
soporte técnico, esto origina un a
trazo en la inicializacion del
trabajo.  Sucede cuando existen
muchos trabajos a realizar en dia, y
no se entrega con tiempo la guia de
remisién o la orden de trabajo por
parte de la administracion al Area
de soporte técnico.

El proceso administrativo en la
gestién de la calidad para brindar el
servicio técnico de Mantenimiento
Correctivo, el problema que existe
es que almacén no cuanta con el
stock  necesario, para poder
reemplazar los repuestos, equipos,
de redes de datos, no contamos con
el stock por motivo que no
estoquemos con  repuestos Yy
equipos que no hay mucho
movimiento de ventas. Es por eso la
demora en soporte técnico, porque
hay que realizar el proceso de
adquisicion de los  repuestos
equipos al proveedor.

Tenemos dificultades en el
mantenimiento preventivo en la etapa
de coordinacion y planificacion del
soporte técnico con la administracion,
este problema se origina en la mayoria
de las veces por falta de decision por
parte del cliente en el contrato del
trabajo, por el tema de precio que le
costara el servicio técnico.

La dificultada que tenemos en el
mantenimiento correctivo es etapa de
la recepcién de documentacién como
la factura, orden de trabajo y la guia de
remision de los materiales que se van
utilizar el soporte técnico, que hay
veces

no hay stock en el almacén los
materiales, equipos 0 suministros que
se van utilizar, y no contar con dichos
materiales y equipos eso retrasa el
trabajo de soporte técnico.

Las dificultada que tenemos para realizar
el soporte técnico en el mantenimiento
preventivo redes de datos es en la demora
que se la solicitud que realiza el cliente
en su toma de decision generalmente es
por el precio que la administracion de
muestra MYPE, les cobra en el momento
de realizar contrato o factura o veleta de
venta, para la realizacion del trabajo de
soporte técnico.

En cuanto al soporte técnico de soporte
técnico en el mantenimiento correctivo
de redes de datos, es que no contamos
con todos los equipos, suministros y

a veces algun software o  aplicativos, en
momento para realizar el servicio técnico
de redes. Hay veces tenemos que esperar
un dia la adquisicion de los materiales y
equipos informado por parte del area de
soporte técnico, todo lo que se va utilizar
en soporte técnico.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agiero
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Cuadro 9: Caracteristicas en la Gestion de la Calidad.

Pregunta

Entrevistado 1

Entrevistado 2

Entrevistado 3

¢Como  se
caracteriza
n los
procesos
administrat
ivos en la
gestion de
calidad en
el servicio
de
mantenimie
nto
preventivo
y correctivo
de los
soportes
técnicos de
redes de

datos?

Como parte administrativa cumplo
las tareas de coordinacion vy
planificacion, tanto con los
proveedores; en la adquisicion de
materiales, clientes la firma de
contrato o facturacion del servicio
técnico 'y los  colaboradores
(técnicos), la realizacion del soporte
técnico de manteamientos de redes
de datos, segln sea el tamafio de
red de datos como haya solicitado
el cliente. Claro esta quien dirige y
controla el proceso del soporte
técnico es colaborador con la
experiencia en area de soporte
técnico, tomando en cuenta que
cada uno sabe sus responsabilidades
de cada uno de ellos en el proceso
de la gestion de la calidad desde la
entrega de andlisis situacional
actual de la rede de datos, hasta la
entrega del informe final y visito
bueno o conformidad del cliente en
la entrega de trabajo de forma
documentada. La confianza,
garantia que damos a nuestros
clientes, por los afios de
experiencia de nuestra MYPE.

El cliente solicita a la administracion el
servicio de soporte técnico via
telefonica o presencial, luego la
administracion coordina con el area de
soporte técnico para realizar la
evaluacion de sus redes de datos a la
organizacion del cliente, donde
nosotros emitimos un informe del
servicio de soporte técnico en el
mantenimiento preventivo o correctivo
a la administracion, para que coordina
con el cliente si es factible segin el
precio, y contrato del trabajo de
soporte técnico a realizar. Una vez que
la administracion realiza el contrato
del servicio técnico y la orden de
trabajo, hace entrega al area de soporte
técnico para coordinar y planificar, el
trabajo de servicio a la instalacion de
la organizacion del cliente, seglin sea
la necesidad de acuerdo al informe o
evaluacion inicial si no es modificado
el trabajo a realizar.

Después que la administracion ha
coordinado y realizado el contrato
sobre el servicio técnico que se va
realizar, a las redes de datos en la
organizacion del cliente, previa
evaluacion del area soporte técnico.
Para luego nosotros recibimos el orden
de trabajo por parte de la
administracion, para luego planificar,
organizar y coordinar el con el
encargado de almacén para la entrega
de materiales y equipos, realizar la
coordinacion con el cliente, para
realizar el soporte técnico en su
organizacion, tomando en cuenta la
evaluacion técnica de su cableado
estructurado de redes de datos. Nos
organizamos con la preparacion de la
herramientas, materiales, equipos,
suministros e insumos que van hacer
necesario para realizar el trabajo ya sea
el manteamiento  preventivo y
correctivo segun sea el caso.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Aglero
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Cuadro 10: Recomendacion del Mantenimiento Preventivo y Correctivo.

y correctivo
a sus redes
de datos?

6 meses y en sitio humedad y polvo
cada tres meses para evitar que se
malogren sus equipos y cableado

estructurado

cambio de esquipo de comunicacion,
también es una manera de garantizar
y dar confianza al cliente en la
calidad del
técnico.

servicio de soporte

Pregunta. Entrevistado 1 Entrevistado 2 Entrevistado 3

8. ¢Y es | Claro que si es importante | Si; Cada vez que terminamos un | Si, se les recomienda pero, se lo que
importante | recomendar a nuestros clientes | trabajo de  soporte  técnico, | pasa que los clientes no toman
recomenda | realizar el mantenimiento | recomiendo que deberian realizar un | conciencia el cuando es importante
r a sus|preventivo y el mantenimiento | mantenimiento preventivo y | es realizar los mantenimiento
clientes, correctivo programado a sus redes | correctivo de redes de datos a sus | preventivos y correctivos para evitar
realizar el | de datos del cableado, segln donde | quipos y cableado estructurado y | problema de redes de datos
mantenimie | se ubica sus organizacion en zonas | configuraciones de software, para | posteriores, entonces se puede decir
nto en clima seco se le recomienden | evitar mayor gasto en su deterioro de | que minima cantidad de clientes
preventivo | que realicen el mantenimiento cada | equipos y parar sus actividades en | realizan el mantenimientos, por

conocimiento y en la gran mayoria
de ¢ no tienen conocimiento y
dejadez de realizar el soporte técnico

adecuado.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agliero
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Cuadro 11: Matriz de Entrevista — Resultado de Objetivo Principal y Primer Objetivo

Obijetivos Preguntas Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Convergencias Divergencias Interpretacion
B 1. Los Si. Claro que si. Como vera. Si tienen [No existe.

y ﬁf]g:)g'lres las | colaboradores |a. Como encargada de la|a. La  encargada  de | a.En estos momentos estamos | conocimiento de los El sujeto 2 y 3 tienen clara sus
caracteristicas en | Manera aportan administracion de la administracion en un  mantenimiento | entrevistados con funciones administrativas para
la Gestion de la| enla MYPE en MYPE realizo la coordina con el &rea| preventivo de un equipo, | relacion a realizar un buena gestion de la
Calidad del sector | g proceso de la coordinacion y direccion, | soporte técnico| pero antes la encargada de | caracteristicas de la calidad en el servicio de
dervicio, "M | gestion de la en la gestion del proceso [  (nosotros) para realizar| la  administracion ~ ha | gestion de la calidad, soporte  técnico en el
Preventivo y| calidad en el y desarrollo en el el proceso del| realizado la coordinacion | en brindar el servicio mantenimiento preventivo y
Correctivo  en| servicio de servicio de mantenimiento de con el cliente en el |técnico de correctivo de redes de datos,
seedle:s df\m['?rgm; soporte técnico mantenimiento preventivo que se va| precio del servicio de | mantenimiento inicia cuando la encargada de
pequefia de preventivo de redes, realizar solicitado por| soporte técnico y depende | preventivo la administracién realiza la
empresas: Caso [ manteamiento tomando en cuenta desde el cliente, para luego| del tamafio del soporte; | correctivo de redes de coordinaciones con el cliente a
glgf?_fméﬂ“a de Preventivo y la solicitud del servicio nosotros organizar y| nosotros como A&rea de |datos, solicitado por su solitud del servicio,
o Correctivo solicitado por parte del planificar el servicio de | soporte técnico | sus clientes, desde que basandose a las politicas de la

redes de datos? cliente hasta la entrega soporte  técnico. a| planificamos ylla administracion organizacion y la
y de conformidad  del nuestros clientes y la| organizamos de la mejor | inicia el proceso de documentacion necesaria.
2.¢Mantienen trabajo entregado por experiencia de resolver | manera, asi evitar | gestion administrativa El sujeto 1,2y3 mantienen un
buen clima nuestros colaboradores. los problemas | problemas técnicos a futuro | hasta que los buen clima organizacional en
organizacional |b. Si buen clima técnicos. de la redes de datos, |colaboradores la MYPE al realizar los
en su MYPE? organizacional, en ese|b. Si existe buen clima| garantizando nuestro | entregan el trabajo. procesos administrativos en los
sentido  no  tenemos organizacional de | trabajo. En cuanto el clima mantenimientos de redes de
problema con nuestros compafierismo. b.Tratamos de lo mejor tener | organizacién,  existe datos.
. 3.¢tEs importante colaboradores. c. Seria bueno que la| buenas realizaciones entre | buenas relaciones Para el sujeto 1 tiene la

L prir?cei:);lebs” 12s | mantener c. No, estamos capacitando [ MYPE nos capacite | compariieros de trabajo. interpersonales  entre conviccion que para llegar a la
caracteristicas en | capacitado a sus constantemente, solo una con més frecuencia, ya | c.Para brindar mejor calidad | los colaboradores de la mejor gestion de la calidad en
la Gestion de la | colaboradores vez por afio a nuestros que la tecnologia| en el servicio de redes de|;MYPE. Ademés el servicio técnico de redes
g:r'\il‘?g;’ode' Sﬁf&f{; para mantener la colaboradores, no avanza rapidamente y | datos, tenemos que estar en | existe coincidencia soporte de redes de datos, es
Mantenimiento | calidad del| contamos con| nos especialice el| constante capacitacion en |entre los entrevistados necesario la  capacitacion
Preventivo  en | manteamiento especialistas es unas de cableado estructurado| cableado estructura, lafque hace falta Ila constante 'y especializacion,
Redes de Datos | hreventivo? las puntos a tomar en de redes asi poder dar| organizacion solo nos da | capacitacion y como manifiestan el sujeto 2 y
gzq&a:na Micro y | +Se encuentran cuenta por la MYPE. un mejor servicio de [ capacitacion, una vez al afio | especializacion a los 3, asi garantizar el servcio de
empresas:  Caso | especializados en | d- NoO contamos con calidad de forma eficaz| y somos ni contamos con | colaboradores. calidad que se brinda a los
“Informatica redes de datos sus técnicos  especializados y eficiente. especialistas, a  veces clientes.

SRL. colaborares para en redes de datos en|d. No estamos | tenemos que  consultar.
realizar el nuestra MYPE en unas especializados en| problemas mas complejas a
servicio de de nuestras debilidades cableado estructurado y |  un especialista, cuando hay

mantenimiento
preventivo sus
clientes?

COMOo empresa.

no en administracion
de redes, nos ayudaria
a ser mas eficientes.

que configurar un equipo
por ejemplo; una impreso
en red inalambrica.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agiiero
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Cuadro 12: Matriz de Entrevista — Resultado, Segundo Objetivo y Tercer Objetivo.

Obijetivos Preguntas Sujeto 1 Sujeto 2 Sujeto 3 Convergencias Divergencias Interpretacion
2.Describir las]5 ~ ;De qué|a Mire: . Una vez realizado el [a. Como é&rea de soporte|a. Los entrevistados | No existe El sujetol, 2 y 3 conoce sus
Eg'rgi't‘;fl':jcas en || Manera  viene| El é4rea de soporte| diagnostico de redes de| técnico emitimos a la coinciden en funciones y responsabilidad
Gestion de  la | realizando la técnico no emite una datos del cliente se administracion una relacion tener el segin las politicas que
Calidad del sector | adquisicion  de relacion materiales y emite a la| de equipos y materiales a conocimiento de MYPE tiene, en cuanto a
iﬂe;‘n’:g:)lm ento rubro | |os materiales, equipos previo administracion una| usar en el soporte técnico los procesos los procesos administrativos
Correctivo equipos y| analisis en la redes de relacion de materiales| en algunas ocasiones no administrativos y de la gestion de la calidad
Contingente en | suministros  de datos del cliente, y equipos para cambiar [ hay el almacén y la técnicos para en servicio de
Redes de Datos de | soporte técnico, a luego la los cual algunas veces| administracion realiza el realizar el mantenimiento  correctivo
E:éﬁ:r?: 'as’emMp'rer‘;g' sus proveedores? administracion no hay sotck, la| proceso y coordinacion de servicio de que realizar los
Caso  “Informatica coordina la compra administracion compra a sus proveedores soporte  técnico colaboradores ante la
SR.L 6.;En qué etapa con el éarea de coordina la comprar a| dependiendo lo que correctivo de solicitud de cliente. Claro

del proceso adquisiciones y esta los proveedores. requiere. redes de datos esta que es consiente en la
3.Describir las | @dministrativo en realiza la compra a|b. Es donde aqui nos|b.Es por ello que cuando no ante la solicitud mejorar  la  adquisicion
principales la gestion de la nuestros proveedores. retrasa el trabajo de| existe stock de equipos que del cliente. Desde inmediata o tener sotck de

caracteristicas en la
Gestion de la

Calidad del sector
Servicio, rubro
Mantenimiento
Correctivo
Programado en

Redes de Datos de
Datos de las Microy
pequefia  empresas:
Caso  “Informatica
SR.L

4. Analizar la
diferencia de las
principales

caracteristicas en la
Gestion de la

Calidad del sector
Servicio, entre el
Mantenimiento

Preventivo y

Correctivo en Redes
de Datos de las
Micro 'y pequefa
empresas: Caso
“Informatica S.R.L.

calidad en el
mantenimiento
preventivo y
correctivo?

7.;Cémo se
caracterizan los
procesos

administrativos
en la gestion de
calidad en el

servicio de
mantenimiento
preventivo y

correctivo?

8..Y es
importante

recomendar a sus
clientes, realizar
el mantenimiento
preventivo y

correctivo?

d.

. Nos

. En esta esta etapa de

la gestion, existe el
problema es decir que
la  provincia de
Cariete no se
encuentra  algunos
equipos 0 materiales
.y la compra en la
ciudad de Lima.
caracterizamos
por la experiencia de
nuestros técnicos en
el soporte preventivo
y correctivo buscando
la satisfaccion del
cliente. Para soporte
correctivo trabajamos
con productos de las
mejores marcas del
mercado

internacional lo cual
garantiza nuestro
servicio.

Si; a todos nuestros
clientes cada cierto.

soporte, por la espera
hasta a veces de un dia
por que la compra lo
realizan en la ciudad
de Lima. .

. Como técnico nuestro

trabajo lo realizanos de
la mejor manera como
puedes observar y asi
no tener quejas de
nuestros clientes en el
servicio de
mantenimiento

preventivo y correctivo
de redes de datos y
nuestra mejor garantia
es trabajar con marcas

reconocidas como
Dlink, HP, Satra,
Pandunt.

. Si: recomendamos

cada 3 a 6 meses
dependiendo de
ubicacion geogréfica.

se requiere en el momento
hay demora en la compra
de alguna material o equipo
por dicha compra se hace
en Lima y esto retrasa
nuestro trabajo cuando el
soporte técnico redes de
datos de gran tamafio.

c.El trabajo de soporte
técnico que realizamos a
las redes de datos ya sea
preventivo o correctivo es
garantizado, por lo mismo
gque usamos equipos Yy
materiales de marca y si
alguna dificultad se
presenta  después  del
soporte vamos y
solucionamos.

d. Si, muy importante por de
esta manera evitaran que se
malogren mas sus equipos
y cableado estructurado, va
depender, puede ser 3 0 6
meses el preventivo.

el diagnostico y

proceso de
compra de
materiales y
equipos.

b. También en las
dificultades es no
tener sotck la
adquisicion  de
las mismas los
cual dificulta la
entrega del
trabajo de forma
eficaz.

¢. Coinciden que la
experiencia y uso
de productos de
marcas, como
MYPE hace que
los clientes
confien en sus
soporte técnico.

d. Siempre se
recomienda el
mantenimiento.

los equipos y materiales a
usar para dicho soporte.

El sujeto 1 tiene claro, entre
la gestion de la calidad
entre el mantenimiento
preventivo sus
colaboradores cuanta con
experiencia en soporte de
redes, por ende también se
otorga la garantia del
soporte técnico; En cambio
para el la correctivo el uso y
utilizaciéon de productos de

buna calidad también
garantizan el soporte de
técnico

El sujeto 1 y 2 determinada
con mayor conocimiento la
recomendacion de soporte
técnico de redes datos, asi
sus clientes.

Elaborado por: Arturo Elias Raqui Agliero
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5.1

Analisis de Resultado

Objetivo General.

Para el objetivo general de la investigacion sobre la gestion de calidad en el
sector servicio, rubro mantenimiento preventivo en redes de datos de la
MYPE Informética S.R.L., distrito de San Vicente, podemos decir que los
colaboradores no estdn realizando de forma correcta procedimientos
administrativos, para asi puedan llegar a la calidad 6ptima en servicio
técnico que se brinda a las redes de datos de los clientes, a consecuencia de
la falta de capacitacion y especializacién de sus colaboradores. Asi mismos
podemos decir que en mantenimiento correctivo de redes de datos los
colaboradores no esta realizando los procesos administrativos adecuados de
como planificacion, coordinacion y control la adquisicién de materiales y
equipos oportunamente a sus proveedores, este problema ocurre por la
administracion de la MYPE no estd realizando una estrategia de

abastecimiento de su sotck.

Primer Objetivo Especifico.

Podemos analizar para este primer objetivo que la gestion de calidad en el
servicio de mantenimiento preventivo de redes de datos, en la MYPE
Informéatica SRL, se realiza de acuerdo a las politicas y procedimientos
administrativos y técnicos de redes de datos que clientes solicitan, cuya
garantia de los servicios técnicos es la experiencia de los colaboradores,

entonces podemos decir es un debilidad que MYPE, de no contar con
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colaboradores capacitados y especializados, de esta forma no brindan un

soporte de redes de datos de calidad y eficiente.

Segundo Objetivo Especifico.

Con respecto para el segundo objetivo, podemos decir que los procesos
administrativos la gestion de la calidad en el mantenimiento correctivo
contingente que realizan los colaboradores de la MYPE Informética SRL,
existe deficiencia de estrategias de abastecimiento en los procesos en la
adquisicion de los materiales, equipos y suministros de redes de datos, de tal
forma que los colaboradores del area de soporte técnico no tienen materiales
y equipos en el momento oportuno, para realizar el mantenimiento de redes
de datos.

Asi mismo los colaboradores no estan aplicando los estandares de calidad en
el servicio de .soporte técnico de redes en el manteamiento correctivo
Tercer Obijetivo Especifico.

Con respecto para el segundo objetivo, podemos decir que los procesos
administrativos la gestion de la calidad en el mantenimiento correctivo
programado que realizan los colaboradores de la MYPE Informaética SRL,
en este tipo de mantenimiento no hay mucho inconveniente para que lo
colaboradores puedan realizar la gestion y procesos administrativos para de
abastecimiento en los procesos en la adquisicion de los materiales, equipos

y suministros de redes de datos,
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. Cuarto Objetivo Especifico.

Con respecto al tercer objetivo sobre el analisis la comparacion la gestion de
la calidad entre el mantenimiento preventivo y correctivo de redes, podemos
analizar dos aspectos en los procesos administrativos que realizan los
colaboradores en las etapas de soporte técnico.

Para mantenimiento preventivo existe dificultades de resolucion de
problemas técnicos por la falta de capacitacion y la especializacién de sus
colaboradores, sucede generalmente cuando realizan soporte de técnico de
gran dimension, por lo cual administracion no estd tomando en cuenta la
debilidad que presenta.

Mientras que para mantenimiento correctivo de redes de datos se analiza
como la parte tangible del servicio, sobre abastecimiento suficiente en los
almacenes de la MYPE, en este punto existe la dificultad en los procesos de
la gestion de la calidad en la adquisicion inmediata de materiales, equipos, y
suministros, lo cual distorsione el proceso de soporte técnico que garantice

la calidad de la misma.

VI. CONCLUSIONES

° Conclusién General

En nuestra conclusion general podemos concluir que la empresa “Informatica S.R.L.”
a través de sus colaborados, buscan satisfacer las necesidades de soporte técnicos en

manteamiento preventivo de redes datos de sus clientes:
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Para ello los colaboradores deberdn tomar como prioridad la capacitacion y
especializacion de sus colaboradores por lo menos dos veces al afio segun sea la
necesidad, lo cual es unas de las debilidades competitivas entre las empresa del mismo
rubro en el Distrito de San Vicente, asi mismo evitara las dificultades en la resolucion

de problemas.

Podemos decir que para el mantenimiento correctivo los colaboradores deberan buscar
nuevas formas estrategias de adquirir y tener en stock los materiales, equipos de redes
datos de forma inmediata y por defecto se satisfaga las necedades del cliente y asi

mismo brindado un servicio técnico de garantia. en ambos tipos de mantenimiento.

Primer Objetivo Especifico

Llegamos a la primera conclusion que los colaboradores de la MYPE “Informética
S.R.L.” tienen conocimiento de la gestion de la calidad en los servicios de soporte
técnico en mantenimiento preventivo de redes de datos bajo las premisas de la
politicas de la MYPE, asumiendo con sus responsabilidad en los procesos
administrativos, es uno de los mantenimiento que con mas frecuencia se presenta y
debilidad tiene la empresa en resolver los problemas técnicos. Es un punto importante
en toma de decisiones para los colaboradores de la administracion de gestionar y
ejecutar la capacitacion y especializacion de los colaboradores, buscando la mejora
continua para poder brindar un el servicio mejor calidad .a sus clientes y no dejar que

solo la experiencia sea la garantia de una empresa con gran trayectoria.
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Segundo Objetivo Especifico

En la segunda conclusion, podemos decir que los colaborados de la Mype, Informatica
S.R.L. deberan de buscar la mejora continua en sobre los procesos administrativos en
la gestion de la calidad para realizar en el servicio técnico en el mantenimiento
correctivo contingente en redes de datos, buscan nuevas estrategias de planificacion,
organizacion, direccion y control , en la coordinacion debe existir entre los
colaboradores, clientes y proveedores; en los procesos de abastecimiento de equipos,
materiales y suministros de calidad, buscando la mejora continua en gestion de calidad
en servicio técnico aplicando en este tipo de soporte los controles de calidad en el
servicio a los clientes ya se en los equipos de comunicacion y materiales de redes de
datos. Asi mismo la MYPE debera de buscar que tanto el servicio técnico, como la
instalacion de los productos deberan pasar por un control de calidad y esto refleje

como su garantia.

Tercero Objetivo Especifico

En la tercera conclusién, podemos decir que los colaborados de la Mype, Informaética
S.R.L. deberan de buscar la mejora continua en sobre los procesos administrativos en
la gestion de la calidad para realizar en el servicio técnico en el mantenimiento
correctivo programado los procesos administrativos para coordinacion entre los
colaboradores, clientes y proveedores; para la adquisicion de equipos, materiales y
suministros de calidad, es de mejora continua en gestion de calidad, es alli donde los
colaboradores realizan de mejor calidad los servicios técnicos en el manteamiento
correctivo programado, ya que hay mas tiempo para la compra de equipos Yy

materiales.
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Cuarto Objetivo Especifico.

En el analisis de comparacion entre las caracteristicas procedimientos en la gestion de
la calidad, en el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo en la MYPE
Informética SRL, es que ambos casos de mantenimiento hay procesos administrativos
que corregir, formular planeamientos estratégicos, que direccione a brindar el servicio
de soporte de calidad. Primero cambiar las politicas de inversidén en capacitacion y
especializacion para los colaboradores. Segundo es cambiar las estrategias en los
procesos en la gestion de la calidad en el abastecimiento que equipos, materiales y
suministros de redes de datos, buscando la mejora continua y satisfaccion del cliente

interno y externo de forma eficaz.
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6.2. Anexos

6.2.1. Entrevistas

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FACULTAD DE CIENCIAS CONTABLES, FINANCIERAS Y
ADMINISTRATIVAS
ENTREVISTA DE INVESTIGACION
El presente cuestionario esta dirigido a los gerentes y/o encargados de las
micros y pequefias empresas con la finalidad de recabar informacion, a fin de
desarrollar el trabajo de investigacién: Gestion de la Calidad del sector
Servicio, rubro Mantenimiento en Redes de Datos de la Micro y Pequefias
Empresas caso: “Informatica S.R.L.”, Distrito de San Vicente, anio 2018. La
informacidn recabada sera utilizada s6lo con fines académicos y de investigacion.

|. Datos Generales:

1. Nombre o Razén Social : Informatica S.R.L.

2. NUmero de RUC : 20120221745

3. Nombres y Apellidos (Gerente/Encargado): Margarita Lovera Fernandez
4. Estado Civil : Casada

5. Sexo : Femenino

6. Edad - 48

7. Grado de Estudio (Superior/Técnico) : Técnico Profesional
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¢El colaborador de manera aportan en la MYPE en el proceso del servicio de
soporte técnico de manteamiento de Preventivo y Correctivo redes de datos?

¢Mantienen buen clima organizacional en su MYPE?

..ES importante mantener capacitado a sus colaboradores para mantener la

calidad del manteamiento preventivo?

¢Se encuentran especializados en redes de datos sus colaborares para realizar

el servicio de mantenimiento preventivo sus clientes?

¢De qué manera viene realizando la adquisicién de los materiales, equipos y

suministros de soporte técnico, a sus proveedores?

¢En qué etapa del proceso administrativo en la gestion de la calidad en el
mantenimiento preventivo y correctivo de redes de datos, tienen dificultades
los colaborares al realizar el soporte técnico?

¢Como se caracterizan los procesos administrativos en la gestion de calidad
en el servicio de mantenimiento preventivo y correctivo?

¢Y es importante recomendar a sus clientes, realizar el mantenimiento

preventivo y correctivo?
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6.2.2. Ruc de la Empresa

8/7/2017

Consulta RUC: version Imprimible

CONSULTA RUC: 20120221745 - INFORMATICA S.R.LTDA

Numero de RUC:

Nombre Comercial:
Fecha de
Inscripcion:
Estado del
Contribuyente:

Condicién del
Contribuyente:

Direccion del
Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision
de Comprobante:

Sistema de
Contabilidad:

Actividad(es)
Econémica(s):

Comprobantes de
Pago c/aut. de
impresion (F. 806 u
816):

Sistema de Emision
Electrénica:

Afiliado al PLE
desde:

Padrones :

Tipo Contribuyente:

20120221745 - INFORMATICA S.R.LTDA
SOC.COM.RESPONS. LTDA
INFORMATICA

30/04/1993 Fecha Inicio de Actividades:
ACTIVO

HABIDO

JR. SEPULVEDA NRO. 231 LIMA - CANETE - SAN VICENTE DE CANETE
MANUAL

MANUAL/COMPUTARIZADO

Principal - 5820 - EDICION DE PROGRAMAS INFORMATICOS

FACTURA

BOLETA DE VENTA

NOTA DE CREDITO

GUIA DE REMISION - REMITENTE

NINGUNO

Actividad de Comercio Exterior:

13/01/1993

SIN ACTIVIDAD

Imprinir |
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6.2.3. Carta a la Empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA LOS ANGELES
CHIMBOTE

FILIAL CANETE

"ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD"
Caiiete, 24 de mayo del 2019

Sra:

Margarita Lovera Ferndndez
(e)Administracion
INFORMATICA S.R.L.

Presente. -
De mi especial consideracion:

Por medio del presente le hago llegar mi cordial saludo y a la vez presento al bachiller
RAQUI AGUERO ARTURO ELIAS con D.N.I 15431652 codigo 2511132055, de la E.P.
Administracion, quien actual se encuentra desarrollando su tesis para titulacion en esta casa
de estudios.

Por ello solicito a su despacho la autorizacién para recabar informacion respecto a su

representada que serd utilizada unicamente con fines cientificos y démicos de investigacion que

se encuentra desarrollando, denominado:
«GESTION DE LA CALIDAD DEL SECTOR SERVICIO, RUBRO MANTENIMIENTO EN
REDES DE DATOS EN LA MICRO ¥ PEQUENA EMPRESA CASOQ: “INFORMATICA SRL”,
DISTRITO SAN VICENTE, ANO 2018”

Estimado le brinde las facilidades que el caso requiere, expreso mi profundo

agradecimiento.

Atentamente,

S s

.ﬂ“ﬁl ﬂ itica &

k| b
RUC: 20120221745

@wwemlmc MOLICALOS ANGELES R L. JOSE E. ROMERO DE LA CRUZ
FiLn
’ )
Uic/ Joel Diosesl Pardo )
| COORDINADOR 03 06 -19
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6.2.4 Carta de Respuesta

T Ventas de Equipos de Computo en General
.,’III Vé P Computadoras / Impresoras / y Otros Di: i

Servicio Técnico Especnaln:ado

.,’III Computadoras e Impresoras y Otros Dispositivos

Instalacién y Mantenimiento de Redes

Hogar y Oficina

\ Disefio Publicitario / Internet / Copias / Tipeos

ghm

“Afo de la Lucha contra la Corrupcién e Impunidad”

Canete, 24 de mayo de 2019

Sefior:
Lic. Joel Dioses Pardo
Coordinador de la Filial Cafiete ULADECH

Mediante la presente le hago llegar mis saludos y a la vez dar la conformidad que el
Bachiller: RAQUI AGUERO ARTURO ELIAS, con DNI N° 15431652, realiz6 el trabajo de
investigacion para tesis en esta Institucion, denominado: “GESTION DE LA CALIDAD DEL
SECTOR SERVICIO, RUBRO MANTENIMIENTO EN REDES DE DATOS EN LA MICRO Y
( PEQUENA EMPRESA CASO: INFORMATICA SRL, DISTRITO DE SAN VICENTE, ANO 2018”.

Sin otro particular quedo de Ud. Reiterandoles mis saludos y agradeciéndole por anticipado

su atencion.

Atentamente,

':51
e W !
Margarita E. Lovera Fernandez
DNI N° 15356511

N

€ Ir. O’higgins N° 143 - San Vicente de Cafiete
Q (01) 581 3384 0 996 325 004

&R sertecinformatica.3i@gmail.com & www.3i.com.pe
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