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RESUMEN

La presente tesis fue desarrollada bajo la linea de investigacion: Implementacion de
las tecnologias de informacion y comunicacion (TIC) para la mejora continua de la
calidad en las organizaciones del Per(, de la escuela profesional de Ingenieria de
Sistemas de la Universidad Catdlica los Angeles de Chimbote, tuvo como objetivo
general: Realizar la Implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias para la
empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018, a fin de optimizar el servicio de pre y post
venta en la gestion de incidencias y problemas. La investigacion tuvo un disefio no
experimental de corte transversal, del tipo descriptiva con un enfoque cuantitativo.
Para la recopilacion de datos se utilizo la encuesta como técnica y el cuestionario como
instrumento, se aplicé a una poblacion total de 32 personas entre trabajadores y
clientes mas frecuentes de Bemast E.l.R.L, los cuales arrojaron los siguientes
resultados: La primera dimension, respecto a la satisfaccion del Sistema de trabajo
actualmente el 84.38% de los trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados
expresaron que NO se encuentran satisfechos, mientras que en la segunda dimension,
respecto a la propuesta para implementar un sistema de gestion de incidencias, el
100.00% de los encuestados expresaron Sl a la propuesta para implementar un sistema
de gestion de incidencias. Estos resultados confirman la hipotesis planteada, quedando

asi demostrada y justificada la presente investigacion.

Palabras clave: Cliente, Implementacion, Gestion de Incidencias, Ticket,
Metodologia.
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ABSTRACT

This thesis was developed under the line of research: Implementation of information
and communication technologies (ICT) for the continuous improvement of quality
in organizations in Peru, the professional school of Systems Engineering of the
Catholic University of Los Angeles Chimbote, had as general objective: To carry out
the Implementation of an Incident Management System for the company Bemast
EIRL - Chimbote; 2018, in order to optimize the pre and post sale service in the
management of incidents and problems. The research had a non-experimental
crosssectional design, of a descriptive type with a quantitative approach. For the data
collection, the survey was used as a technique and the questionnaire as an instrument,
was applied to a total population of 32 people among the most frequent workers and
clients of Bemast EIRL, which yielded the following results: The first dimension,
with respect to the satisfaction of the work system currently 84.38% of the most
frequent workers and customers surveyed expressed that they are NOT satisfied,
while in the second dimension, regarding the proposal to implement an incident
management system, 100.00% of respondents They expressed YES to the proposal
to implement an incident management system. These results confirm the proposed

hypothesis, thus demonstrating and justifying the present investigation.

Keywords: Client, Implementation, Incident Management, Ticket,

Methodology.
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I. INTRODUCCION

La transformacion digital estd llegando cada vez a mas tipos de negocio, a mas
industrias que quiza hasta ahora se habian mostrado reticentes a los cambios, pero
que han visto que cuanto antes adopten medidas renovadoras antes podran comenzar
a obtener beneficios de ellas, con las TIC en las empresas se da la bienvenida a un
paradigma distinto que requiere actualizacién, pero que al mismo tiempo garantiza
a los negocios la oportunidad de disfrutar de una serie de mejoras que a nadie le

gustaria dejar escapar (1).

Junto con las mejoras que se obtienen con el uso de las TIC, también surgen otras
necesidades, como el administrar estos servicios TI, pudiendo optar por el uso de su
propio personal interno o externalizar sus servicios TI. Miller L. (2), directora de
ventas de Norteamérica en Samanage, nos dice respecto a empresas que brindan el
servicio de administracion TI: Los servicios de T1 de hoy y las organizaciones de Tl
se enfrentan a innumerables desafios, la tecnologia esta en todas partes en toda la
organizacion, lo que puede crear dificultades en el seguimiento y la comunicacion
para los proveedores de servicios, para las organizaciones modernas de cualquier
tamafo, se necesita una estrategia integral de administracion de servicios de TI

(ITSM) para enfrentar los desafios actuales.

Espinoza J. (3), Director de Servicios PMC, haciendo referencia a las empresas en
nuestro pais que ofrecen el servicio de externalizacion (outsourcing), nos dice:
Algunas compariias no han evolucionado aun hacia el modelo de gestion moderna
de servicios, estas organizaciones, ancladas en el sistema tradicional, pueden sufrir
varios reveses, “El primer impacto lo tenemos no en el departamento de TI sino en
el propio negocio, se pierden clientes”, es decir “Si no estamos ofreciendo un
servicio que llegue de forma sencilla a los usuarios y se gestione de forma agil, los

clientes nos abandonan” ante esto, las empresas deben “Desarrollar nuevas



tecnologias que sean agiles, faciles de consumir y a las que los usuarios tengan

acceso de forma muy sencilla”.

Bemast E.l.R.L es una empresa establecida en ciudad de Chimbote, teniendo como
rubro principal la venta de fotocopiadoras multifuncionales y el servicio de
outsourcing de impresion, a medida de su crecimiento en stock y locales de la mano
con elaumento de clientes desde abril del 2015, se ha visto con la necesidad de hacer
esfuerzos y gastos adicionales de los previstos, por causa de la atencion de sus
garantias y en cumplimientos de sus SLAs con sus clientes a quienes vendi6 o dio
en outsourcing sus equipos, Bemast E.I.R.L tiene como politica de trabajo el
esfuerzo constante de su personal por dar un servicio de post-venta impecable, sin
embargo se ve limitado al no contar con un sistema capaz de almacenar informacion
de sus activos en stock, vendidos o alquilados, todo esto dificulta enormemente el
objetivo de la empresa por dar un servicio de post venta de calidad, gestionando las

incidencias de los clientes de manera idonea con la informacion precisa.

Por lo mencionado anteriormente y frente a esta problematica, la empresa Bemast
E.ILR.L se ve en la necesidad imperante de implementar un sistema que le permita
gestionar sus incidencias y almacenar informacion de estas, por lo tanto se propuso
el siguiente enunciado: ¢En qué medida la Implementacion de un sistema de gestion
de incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018, ayudara a mejorar

el servicio de pre y post venta en la gestion de incidencias y problemas?

Entones este proyecto de tesis tiene como objetivo: Realizar la Implementacion de
un Sistema de Gestidn de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote;
2018, a fin de mejorar el servicio de pre y post venta en la gestion de incidencias y
problemas, para concretar este objetivo es necesario cumplir con los siguientes

objetivos especificos:



1. Analizar las pautas que actualmente se siguen para el ingreso, salida de los
equipos y la gestion de incidencias.

2. Disefiar los procesos de ingreso y salida de los equipos, gestion de incidencias,
y deméas modelado UML, usando la herramienta Enterprise Architect.

3. Construir el sistema de gestion de incidencias usando la metodologia ICONIX,
y los lenguajes de desarrollo web HTML, SCC, JavaScript, PHP y MySQL.

El presente proyecto de tesis, se justifica académicamente porque nos ayudara a
profundizar nuestros conocimientos respecto a la tendencia en el mercado
(externalizacion de servicios TI), asi mismo aplicar los conocimientos adquiridos

durante los afios de estudio en la Universidad los Angeles de Chimbote.

Se justifica operativamente porque al disefiar los procesos que hasta ahora la
empresa ha mantenido como pautas a seguir, brindara una mejor gestion de
conocimiento para los usuarios y clientes del estado de sus fotocopiadoras los
tiempos de respuesta ante las incidencias reportadas, se acortaran priorizandolo las
mas urgentes de acuerdo a la politica de trabajo de la empresa, asi mismo las
soluciones brindadas por los técnicos seran mas eficientes, por la informacion online

con la que contaran.

Econdmicamente ya que al contar con la informacion precisa en el momento
adecuado esto evitara incurrir penalidades por parte de las empresas con los clientes
a quiénes ofrece outsourcing en los SLAs establecidos, permitira reemplazar los
repuestos y consumibles en el tiempo indicado evitando otros desgastes en las
fotocopiadoras, se evitara gastos fuera del tiempo garantias al contar con la

informacion de este, se ahorrara en el espacio usado para almacenar boletas técnicas.



Se justifica Institucionalmente porque al contar con un sistema de gestion de
incidencias, permitira a Bemast E.l.R.L posicionarse como una de las mejores
empresas de la region en ofrecer un servicio post venta de calidad, generar méas
confianza en sus clientes al responder, gestionar y solucionar sus incidencias con
mas eficacia, en sus propuestas de outsourcing podra ofrecer a sus clientes un SLA
mas acertado, ademas de ofrecer un portal a sus clientes donde estos podrén solicitar
soporte registrando sus incidencias y hacer seguimiento de estas, también esto podra
ser presentado por Bemast E.I.R.L como valor agregado para sus cliente actuales y

en futuras licitaciones de outsourcing a presentarse.

Finalmente como alcance, beneficiar considerablemente a Bemast E.L.LR.L, las
boletas técnicas seran ingresadas digitalmente y el sistema alojado en la nube, esto
permitira a los colaboradores y gerencia acceder a ellos desde cualquier dispositivo
con conexidn a internet, el call center ya no registrara las incidencias en papeles sino
lo haré en el sistema de gestion de incidencias, aperturando un ticket de soporte,
indicando el tipo de prioridad (critica, alta, media o baja), entonces estos seran
atendidos oportunamente evitando que el cliente sea afectado en su produccion, este
sistema de gestion de incidencias a implementar es escalable, por la informacion que
es ingresada puede convertirse un gestor de conocimiento muy valioso para los
técnicos, ya que en los tickets aperturados se registran las incidencias y en las boletas
técnicas la resolucion de estas, este sistema no solo es aplicable a empresas que se
dedican al rubro de Bemast E.I.R.L, sino a toda empresa que vende y renta hardware

o software.

La metodologia a usarse en la presente investigacion es de tipo Descriptiva y por las
caracteristicas se clasificd de un enfoque Cuantitativo, asimismo el disefio a usarse

es No Experimental y por sus caracteristicas de su ejecucién de Corte Transversal.



1. REVISION DE LA LITERATURA

2.1. Antecedentes

2.1.1. Antecedentes a nivel internacional



En el afio 2014, el autor Fernandez J. (4), realizo una tesis titulada

“Implantaciéon de un Sistema de Gestion de Incidencias”, ubicado en
Valencia — Espafa, obtuvo como resultado se logré trabajar con la
herramienta implantada como una de las que hay a disposicion en esta
empresa y como se preveia, ayuda al trabajo diario en tanto en cuanto a la
mejora y la organizacion del tiempo y las tareas que surgen a diario,
concluye que a pesar que herramienta implantada es completa los usuarios
siempre tendran dificultad en adaptarse, las criticas positivas y negativas
se han valorado para llevar a cabo una mejora de uso, recomendé seguir
formando a los usuarios en las funciones mas complejas y profundizando
mas en las utilidades del programa, dada su gran potencia para continuar

mejorando.

En el afio 2016, el autor Alfonso E. (5), realizo una tesis titulada

“Desarrollo de un sistema web orientado a una mesa de servicio para el

Registro, Gestion y Control de Incidencias Técnicas.” Ubicado en
Guayaquil — Ecuador, la metodologia para el desarrollo del sistema web
fue Rup, obtuvo como resultado la reduccion de los tiempos de respuestas
de los técnicos, mejorando asi finalmente la calidad de los servicios
prestado por dicha mesa de servicio, y concluye que el desarrollo del
sistema en cuestion mejorara la comunicacion tanto dentro de la mesa de
servicio como también la comunicacion entre los técnicos que conforman
aquella mesa de servicio y sus clientes, recomendo realizar todo tipo de
mantenimiento tanto preventivo como correctivo con la base de datos
offline, realizar un respaldo periodico del esquema de base de datos,
capacitar a los usuarios quienes haran uso del sistema, tanto para los
usuarios técnicos, como para el administrador del sistema y los clientes

que podran consultar su ticket de soporte segun sea la necesidad del caso.

En el afio 2016, el autor Contreras N. (6), realizo un proyecto titulado



“Control y Seguimiento de atencion de Incidencias utilizando Mineria de
Procesos”, ubicado en Santiago — Chile, la metodologia que se utilizé para
llevar a cabo este proyecto es la que se imparte en el MBE y desarrollada
en detalle en el libro “Ingenieria de Negocios, Disefo integrado de
negocios, procesos y aplicaciones TI” (Barros, 2010; Barros, 2009),
Como resultado, se logré identificar cual el flujo que recorre una
incidencia desde el inicio hasta el fin y se visualizé cuéles son los roles
que intervienen con sus respetivas interacciones, se cred una nueva area
de andlisis de procesos ligados a la Gestién de Incidencia y validar la
efectividad del andlisis para aumentar la capacidad de reaccion y mejora
de servicio interno en Telefénica Chile, concluyo en la necesidad de
brindar un correcto planteamiento a nivel de procesos antes de proponer

una solucién computacional o alguna herramienta tecnolégica.

2.1.2. Antecedentes a nivel nacional

En el afio 2017, los autores Comun J. y Estrada P. (7), realizaron una tesis
titulada “Desarrollo de un sistema de informacion basado en la
metodologia Rup para mejorar la gestion de incidencias del area de
soporte técnico de la clinica San Pablo sede” ubicado en Surco — Lima, la
metodologia de investigacion fue aplicada de nivel explicativa,
obtuvieron como resultado en registrar una incidencia (de 10,47 min a
3,87 min), emitir reportes (de 584 min a 2,10 min), asignacion (de 30,33
min a 7,87 min) y satisfaccidn de usuario (de excelente = 0 a excelente =
12), concluyendo la mejora significativa en reducir los tiempos desde
registrar la incidencia hasta la satisfaccion del usuario, recomendaron
implementar un mddulo de gestion de problemas, realizar mesas de
trabajo con el personal de TI involucrado, realizar capacitacion en ITIL
al personal de mesa de ayuda, tomar en cuenta para cada necesidad de los
incidentes presentados establecer el nivel de impacto y prioridad oportuno

y necesario, concientizar a los involucrados en la fase de transicion del



servicio sobre la importancia del cumplimiento de los procesos

establecidos.

Segun el autor Saldaval K. (8), realiz6 una investigacion titulada

“Sistema Informatico para el Proceso de Gestion de Incidencias de la
Unidad de Informatica y Estadistica del SENASA de Lima”, de la
universidad Privada TELESUP, realizado en el afio 2017, la metodologia
de investigacion fue cuasi experimental de tipo pre experimental porque
mide el efecto de la variable independiente, los resultados después de la
implementacion del sistema informatico se observa que el tiempo de
registro se reduce de 15 a 60 minutos aproximadamente a 15 o 60
segundos en y la derivacion de los incidentes es automatica segun el
servicio que se reporte el incidente, concluye que el nivel de eficacia para
el proceso de gestion de incidencias de la unidad de informética y
estadistica, sin el uso del sistema fue de 0,3% retardando la gestion de
incidencias y con la implementacion del sistema informatico aumenta en
un 99.7 %, por lo tanto, se produce un incremento de 99. 4 % mejorando
asi la productividad y competitividad de los servicios cumpliendo con la
satisfaccion del usuario, por consecuente el sistema informatico es
beneficioso para proceso de gestion de incidencias de la unidad de
informética y estadistica de SENASA, recomenddé implementar el
proceso de gestion de incidencias para que garanticen el registro de
solicitudes, capacitar al personal del area de mesa de ayuda para reforzar
el proceso de gestidn de incidencia e implementar un catalogo de servicios
para mejorar el mantenimiento del sistema y proporcionar horas de

atencidn por los servicios.

Segun los autores Tacilla J. y Piminchumo J. (9), realizaron un
investigacion titulada “Sistema informatico web de gestion de incidencias

usando el framework angularjs y nodejs para la empresa



Redteam Software LLC”, de la universidad Privada Antenor Orrego, en
el afio 2016, la metodologia de investigacion que usaron fue explicativo
porque explica el comportamiento de la variable independiente en funcion
de la variable dependiente, con la implementacion del sistema web de
gestion de incidencias se logro reducir el tiempo en dar solucion a las
incidencias reportadas de (antes de la implementacion mayo y junio 2015
y después de la implementacién mayo y junio 2016 ) 129.46 horas (100%)
a 69.83 horas (53.93) % con lo que se consigue una reduccion del tiempo
de 59.63 horas, que en porcentaje es de 46.06 %, se logré aumentar el
porcentaje de atencion de incidencias en un 43.59%, ademas se aumentd
el nivel de satisfaccion del cliente, llegando a la conclusién de que el
proyecto es tecnoldgicamente factible y mejora el proceso de gestion de
incidencias, recomendaron estar en constante investigacion e
identificacion de requerimientos para mejorar el proceso de gestion de
incidencias a fin de seguir aumentando la satisfaccion del cliente, enfocar
el proceso de gestion de incidencias bajo el enfoque de ITIL, utilizar
metodologias agiles con ICONIX, capacitar al personal para el buen uso
del sistema de gestion de incidencias desarrollado, seguir investigando los
Frameworks Angularjs y Nodejs debido al rapido crecimiento de estas

tecnologias y su constante actualizacion.

2.1.3. Antecedentes a nivel regional

El autor Regalado Y. (10), realizo una investigacion titulada “Sistema
web basado en la gestiébn de incidencias para mejorar el soporte
informatico en la Municipalidad Provincial del Santa”, de la universidad
Cesar Vallejo de Chimbote, realizado en el afio 2017, la metodologia de
investigacion usada fue aplicada y descriptiva de tipo pre experimental,
resultado nivel de satisfaccion de los trabajadores con el sistema actual

60.1% (poco satisfecho) y nivel de satisfaccion de los trabajadores con el



sistema propuesto 96.89% (satisfecho), concluyd que la implementacion
del Sistema web basado en incidencias mejoro el soporte informatico en
la Municipalidad del Santa en el nivel de satisfaccion de los trabajadores,
tiempo de registro de incidencias, tiempo de busqueda de incidencias y
tiempo de elaboracion de reportes, recomend6 implementar el sistema
web basado en la Gestion de Incidencias para el eficiente desempefio del
area de soporte técnico, capacitar a los trabajadores para que realice de
manera correcta el uso de la aplicacion web, seguir midiendo el nivel de
satisfaccion periédicamente y hacer copias de respaldo del servidor de la
base datos.

Segun el autor Rivera D. (11), realizo una investigacion titulada
“Propuesta de mejora en el proceso de gestion de incidentes en los
modulos del ERP University de la ULADECH Catolica basado en el
marco de trabajo ITIL V3”, de la universidad Catolica los Angeles de
Chimbote, en el afio 2018, la metodologia de investigacion no
experimental de tipo descriptivo y de acuerdo a la temporalidad de corte
transversal, resultado de después de medir el tiempo de atencion y
solucién de los incidentes de TI, arrojo que 56.67% de los usuarios
afirmaron que el analista no llego a solucionar rapidamente su solicitud o
incidente, mientras que el 16.67% indico que el analista si llego a
comprender y solucionar la incidencia a tiempo, propuso realizar una
difusion para el correcto registro de incidencias y peticiones de servicio,
cierre automatico con alerta al cliente de los registros de incidentes o
peticiones de servicio, concluyo que la aplicacion de ITIL v3 para el
proceso Gestion de Incidencias, como marco de trabajo y la adaptacion a
mejores practicas, recomendd seguir implementando Procesos de ITIL
tales como gestion de problemas, gestién de cambios y gestion de la
configuracion, que el personal de tecnologia de informacion, respete los
niveles de servicio y nuevas estructuras, aplicar progresivamente el

conjunto de buenas practicas de ITIL v3.
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En el afio 2017, el autor Valerio Y. (12), realiz6 una tesis titulada
“Aplicacion web de Gestion de Incidencias basado en ITIL para mejorar
el servicio de soporte técnico de TI en la empresa CISESAC”, ubicado en
Chimbote — Peru, metodologia de investigacion descriptiva pertenece al
tipo de investigacion pre-experimental y a la linea de investigacion de
sistemas transaccionales, resultado obtenido en el tiempo de registro de
incidencias (antes 38.8 segundos y después 16.7 segundos), en el tiempo
de la asignacion del personal para el soporte ante una incidencia (antes
241.75 segundos y después 16.95 segundos), en el tiempo empleado en
dar solucion a una incidencia (antes 903.15 segundos y despues 636.55
segundos) y en el nivel de satisfaccion de los usuarios de la empresa
Cisesac incremento en 1.89 puntos, por lo que se concluye que la
implementacion del aplicativo web propuesto cumple con la satisfaccion
de los usuarios por encima del nivel de satisfaccion que ellos contaban
antes de la implementacion del aplicativo web, se recomienda que todas
las areas y oficinas de la empresa utilicen el aplicativo web de gestion de
incidencias, registrar todas las incidencias producidas en el aplicativo
web, cada incidencia registrada se le debe asignar un técnico,

implementar el proceso de gestion de conocimiento basado en ITIL.

2.2. Bases teoricas

2.2.1. Las empresas en el Peru

Segun Garcia L. (13), una empresa es un conjunto de personas que se
ponen de acuerdo para realizar actividades juntas, con la finalidad de
conseguir un resultado que no hubieran podido lograr de manera
individual. Existe pues este acuerdo para cooperar, para compartir
esfuerzos, para crear algo que tendria que ser de interés de todos los que

conforman la empresa.
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Es una entidad compuesta por capital y trabajadores que se encarga en
ofrecer productos o servicios a la gente, las empresas son parte
fundamental de nuestro sistema capitalista ya que son las principales
encargadas de mover la economia mundial con el intercambio de dinero
por productos y servicios y ademas la empresa estd proporcionando
puestos de trabajo y servicios basicos a la gente, segin Fayol, las
funciones de una empresa, son las siguientes: Producir los bienes o
servicios que sean requeridos por la sociedad, vender lo que ha sido
producido anteriormente, controlar muy bien el capital, se debe llevar
total control de todo lo que tiene la empresa de todo lo que entra y de todo
lo que sale (contabilizar), ver que el ambiente y entorno de trabajo sea
seguro, administrar todas las funciones que hemos mencionado

anteriormente (14).

2.2.1.1. Elementos de una Empresa

Asi mismo las empresas tienen ciertos elementos que las
conforman aquellos que son muy importantes para su
funcionamiento, estas se dividen entre factores activos (son
basicamente las personas fisicas o juridicas puede ser
conformado por administradores, clientes, colaboradores,
fuentes financieras, accionistas, proveedores y trabajadores) y
factores pasivos (vendrian a ser los recursos que los factores
activos utilizarian para conseguir las metas de la empresa, por
ejemplo la tecnologia de la empresa, materia prima, dinero, etc.)
(15).

2.2.1.2. Clasificacion de empresas segun su actividad econémica.
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Sector primario, este tipo de empresas obtienen sus recursos
a partir de la naturaleza, hablariamos de empresas

ganaderas, agricolas o pesqueras, principalmente (16).

Sector secundario, se dedican a la transformacién de bienes,
aqui estarian las empresas industriales o de construccion
(16).

sector terciario: estas son las encargadas de prestar servicios
directamente a los consumidores, como por ejemplo

comercio, turismo o transporte (16).

2.2.1.3. Clasificacion de empresas segun su tamario.

Microempresas: aquellas con menos de 10 trabajadores y un
volumen de facturacion anual inferior a 2 millones de euros

0 un total de activo inferior a 2 millones de euros (16).

Pequefia empresa: empresas con menos de 49 trabajadores y
con un volumen de facturacion anual o un activo total

inferior a 10 millones de euros (16).

Mediana empresa: empresas con menos de 250 trabajadores
y con un volumen de facturacion anual inferior a 50 millones
de euros o un activo total inferior a 43 millones de euros
(16).
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Grandes empresas: serian todas aquellas que sobrepasen los

limites anteriores (16).

Cuando hablamos de PYME, nos referimos al conjunto de

microempresas, pequefias empresas y medianas empresas (16).

2.2.1.4. Clasificacion de empresas segun su constitucion juridica

Empresa Unipersonal, mayormente utilizada en pequefios
proyectos empresariales cuyas principales fuentes de
ingresos son el trabajo y el capital invertido, el titular es una
persona natural encargada del desarrollo de toda la actividad
comercial y financiera, es decir, una persona que, con sus
ingresos personales, deberd responder a las deudas que
pueda tener la empresa, con respecto a los tributos, las
empresas unipersonales se registran en el Régimen Unico
Simplificado (RUS), ejemplos: pequefias empresas,

bodegas, cabinas de internet, etc (17).

Empresa Individual de Responsabilidad Limitada (E.I.R.L.),
tipo de sociedad gue permite que una empresa pueda iniciar
actividades de forma individual, utilizando un RUC y un
patrimonio distinto al propio, en una E.ILR.L. Ila
responsabilidad queda limitada al capital que el duefio haya
incorporado a la sociedad, quedando totalmente separado el
patrimonio de la empresa, del patrimonio personal del titular
7).
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Sociedad And6nima (S.A.), corresponde a una persona
juridica de derecho privado con naturaleza comercial o
mercantil, se constituye en un solo acto por sus socios
fundadores, posee responsabilidad limitada, es decir
ninguno de los socios tiene la obligacién de responder con
su patrimonio a posibles deudas de la empresa, su capital
estd representado por acciones nominativas, las cuales se
constituyen por el aporte de los socios, que pueden ser

bienes monetarios 0 no monetarios (17).

Sociedad Andnima Abierta (S.A.A.), como su nombre lo
indica, sus acciones permanecen abiertas y pueden ser
adquiridas por personas que vean pertinente invertir y asi
convertirse en socios accionistas, una Sociedad Anonima es
abierta cuando tiene mas de 750 accionistas, cuando mas del
35% de sus acciones pertenecen a 175 socios 0 mas y cuando
todos sus socios con derecho a voto deciden tomar dicha

denominacion (17).

Sociedad Andnima Cerrada (S.A.C.), este tipo de empresa
se da cuando el numero de sus accionistas no supera las 20
personas y sus acciones no estan inscritas en el Registro
Publico del Mercado de Valores, las acciones permaneceran

con los socios de forma permanente (17).

Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada (S.R.L.),

en la Sociedad Comercial de Responsabilidad Limitada el
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capital se divide en participaciones iguales, acumulables e
indivisibles, que no pueden ser incorporadas en forma de
titulo valores, ni llamarse “acciones”, los socios no pueden
ser mas de 20 y no responden con su patrimonio personal

por posibles deudas de la empresa (17).

2.2.1.5. Terminos y Empresas afines a la investigada.

Mype

La Micro y Pequefia Empresa (MYPE) es la unidad
econdmica constituida por una persona natural o juridica
(empresa), bajo cualquier forma de organizacion que tiene
como objeto desarrollar actividades de extraccion,
transformacion, produccion, comercializacion de bienes o

prestacion de servicios (18).

Venta

Este termino tiene multiples definiciones, dependiendo del
contexto en el que se maneje, una definicién general es
cambio de productos y servicios por dinero, desde el punto
de vista legal, se trata de la transferencia del derecho de
posesion de un bien, a cambio de dinero, desde el punto de
vista contable y financiero, la venta es el monto total

cobrado por productos o servicios prestados (19).

Alquiler
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Tambien llamado arrendamiento es un contrato por el medio
una parte se compromete a transferir temporalmente el uso
de una cosa mueble o inmueble a una segunda parte que se
compromete a su vez a pagar por ese uso un determinado

precio (20).

Outsourcing

Consiste en externalizar ciertas funciones de la empresa
mediante a subcontratacion de otra mas especializada en
dichas labores, generalmente esta decision es tomada para
ahorrar tiempo y dinero ya que realizar ciertos proyectos
requiere de la contratacion de un equipo especifico, en
cambio, con el outsourcing, resulta méas facil la elaboracion
de cualquier trabajo delegando esta responsabilidad a una
compafiia cuyo compromiso es entregar resultados

favorables a la compafiia (21).

Outsourcing en el Pera

El outsourcing llego a nuestro mercado hace méas de 15 afios,
tuvo una adopcién y evolucion lenta en sus primeros 10
afios, pero, en los ultimos 3 afios el mercado ha empezado a
demandar en forma muy intensa este tipo de servicios, para
los diferentes procesos, tanto de apoyo como core de las
empresas, hoy, los servicios que mas se tercerizan son:
contabilidad, limpieza, transporte, servicios que se brindan

a través de call o contact center y reclutamiento (22).
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El PerG debuté ocupando el puesto 47 de 55 paises en el
Indice Global de Servicios 2016 que elabora la consultora
A.T. Kearney para brindar informacion sobre los mejores
lugares en el mundo emergente para emprender negocios de

outsourcing (23).

Rodriguez J. (24), Gerente de Operaciones de Exact, nos
dice al respecto, el Outsourcing ha evolucionado de manera
considerable conforme el mercado ha madurado, algunos
afios atrés puede que solamente se le haya considerado una
forma de tercerizar trabajo para abaratar costos, pero ahora
las ofertas de BPO son mucho mas inteligentes e integrales,

incluso llegan a ser complejas.

RICOH: Sobre su permanencia u ubicacion en el mercado
mundial nos dicen, que no son solo impresoras y
copiadoras, han estado en existencia desde hace 80 afios mas
de 50 en los EE.UU. y todavia estan liderando el camino
cuando se trata de innovacién del estilo del trabajo, Ricoh es
una compafia fundada en 1936 que proporciona servicios
documentales, de consultoria, software y hardware a
empresas de todo el mundo, en los Ultimos afios, ha
respondido a las cambiantes demandas del lugar de trabajo
moderno y ahora proporcionamos toda una gama de

soluciones integrales en las siguientes areas basicas (25).

CLASTEC (Clastec S.A.C.): Empresa peruana tiene como
uno de sus principales rubros la venta y aquiler de equipos

multifuncionales (copiadoras), teniendo como aliado a HP
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Printer, no dicen respecto al outsourcing: Este servicio esta
orientado a empresas que desean controlar y reducir los
costos de operacion de impresion, copia y escaneo
(digitalizacion) de documentos, en tal sentido, CLASTEC,
quien se especializa en actividades de este tipo (outsourcing
de impresion), es decir, nos hacemos responsables de
mantener operativos sus equipos de impresion o
multifuncionales (de tecnologia laser), asumiendo todas las
actividades que ello involucre, nuestro servicio de
outsourcing tiene un diferencial de alto valor, este servicio
podemos trabajarlo con equipos nuestros o de propiedad del
cliente (26).

Gréafico Nro. 1: Clastec - Outsourcing de impresion

SOFTWARE DE GESTlON EQUIPOS DE |MPRES|ON

\ EQUIPOS DE BACKUP / TANERS

SERVICIO DE

HOJAS

OUTSOURCING

1

MANTENIMIENTO CORRECTIVO
SERVICIOTECNICO MANTENIMIENTO PREVENTIVO
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Fuente: Clastec (26).

T-COPIA (T-Copia S.A.C.): Empresa peruana que teiene
como rubro principal venta y alquiler de Copiadoras a nivel
nacional, siendo representante de la marca Canon y
Kyosera, nos dice sobre su servicio: T-copia es una de las
principales empresas de outsourcing de impresion
documental, motivo por el cual le generamos de manera
inmediata ahorro de dinero, dirigiendo sus recursos a otras
actividades de mayor valor para su empresa, incrementa la
visibilidad de los costos, facilita la renovacion tecnologica e

incrementa el nivel de innovacion (27).

JAAMSA (Maquinarias JAAMSA S.A.): Representante
oficial de Konica Minolta en Perd, tambien dristibuidor de
HP Printer y SAMSUNG Printer (Ahora adquirida por HP)
nos dice: Optimise su control de costos, Jaamsa se
responsabiliza al 100% de que el proceso de impresion no
se detenga, libere tiempo para el personal de Tl pueda
enfocarse en tareas criticas para la empresa, las facturas de
alquiler pasan contablemente como gastos los cuales

reducen el impuesto a la renta de las empresas (28).

NBN  IMPORTADORES (NBN Copiers
S.A.C):

Representante oficial de RICOH en Peru, tiene como rubro
principal la distribucion de equipos multifucnionales nuevos
y seminuevos (importados): NBN es una empresa Lider en

el mercado con mas de 17 afios de experiencia dedicada a
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la importacion, distribucion, venta consultiva y outsourcing
de Multifuncionales de ultima generacién; actualmente son
distribuidores autorizados de la prestigiosa marca RICOH
AUTHORIZED DEALER (29).

2.2.2. Bemast E.l.R.L

2.2.2.1. Informacion general

Bemast E.l.R.L actualmente es la Unica empresa en la ciudad de
Chimbote en este rubro, habiendo tenido como competencia a
una empresa trujillana, y una del mismo Chimbote, empresas con
muchos afios de experiencias, pero que por razones de déficit de
vieron obligadas a cerrar el afio 2017 y la Gltima a inicios del afio
2018.

Siendo la fortaleza y motivo de crecimiento para Bemast E.1.R.L
el ofrecer un servicio de post venta de calidad, ganandose la
confianza y recomendaciones de sus clientes, por la seriedad y

compromiso de sus servicios y productos ofrecidos.

Al ofertar equipos (fotocopiadoras) en su mayoria seminuevos
(de gama “A”) de importacion, le presta mucha atencion a la
preparacion y estado final de estos equipos antes de salir a ser
vendidos, dentro y fuera de las garantias de sus equipos vendidos
los servicios técnicos por ahora son ofrecidos de manera gratuita
con técnicos certificados en la marca, siendo esto motivo de

confianza para sus clientes.
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Es entonces Bemast E.I.LR.L una empresa establecida en la
ciudad de Chimbote, Ancash - Per(, los productos y servicios
que ofrece estan orientados a brindarle soluciones tecnolégicas
eficientes e innovadoras, que facilitan el mejor desempefio y

crecimiento sus clientes (30).

2.2.2.2. Historia

Inicio sus actividades comerciales el 10 de Abril del 2015, siendo
en ese momento promocionado como “Bemast” de propiedad del
titular gerente, porque este inici6 como persona natural con
negocio, se ubicaba en el Jr. Elias Aguirre 582 — Interior 104
(Galerias Martinez), en julio de ese mismo afio opto por alquilar
otro stand mas, el “108”, y en agosto del afio en curso se inscribid
en registros publicos BEMAST E.ILR.L (Nro. De partida
11085616) desde entonces se viene trabajando con ese nombre
de la empresa bajo el slogan “Generamos Rentabilidad”, ya para
el 2016 llegando ser mads conocido y aumentar la cantidad de
clientes se vio en la necesidad de alquilar otro stand mas, el
“102”, en abril del 2016 BEMAST E.LR.L paso hacer
representante de SAMSUNG en Chimbote en el rubro de equipos
multifuncionales laser; en el 2017 debido a la cantidad creciente
de equipos en stock y almacén, alquilo un cuarto stand, el “105”,
ademas se contratd a un técnico mas, pasando a ser en total 3

colaboradores.

En cumplimiento de las metas trazadas en julio del 2018 se
traslad6 la oficina principal al Jr. Alfonso Ugarte 527,
quedandose en el Jr. Elias Aguirre 582 — int. 104 el taller y

almacén, se contratd un colaborador mas para trabajar como

22



Asesor comercial a fin de brindar una atencién mas cuidadosa a
nuestros clientes, clientes que con el transcurso del tiempo se han
sumado a nuestra cartera, si bien es cierto que por cultura las
empresas en Chimbote aun no optan mucho por el outsourcing
de impresion si no por la compra de sus equipos, ahora se viene
trabajando con mas fuerza este negocio, logrando algunos

clientes importantes pero ain no lo necesario.

2.2.2.3. Objetivos organizacionales

- Generar mas confianza en nuestros clientes, brindando
buena atencion y un excelente servicio, en el minimo tiempo

posible.

- Mantener la fidelidad y compromiso de quienes forman
parte de BEMAST E.L.R.L, basado en el acercamiento y

felicidad de los colaboradores.

- Conseguir crecimiento permanente en el mercado, logrando
rentabilidad, productividad y calidad, simplificando el

trabajo y optimizando los recursos y medios.

2.2.2.4. Vision
“Ser una empresa lider y reconocida en el mercado tecnoldgico

empresarial, ofreciendo servicios de soluciones en hardware y

software, soporte técnico especializado, servicios de outsourcing
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acorde con los avances tecnologicos de vanguardia, impulsando

la rentabilidad y desarrollo de proyectos empresariales™ (31).

2.2.2.5. Misién

“Somos una empresa solida orientada a proveer servicios de
soluciones en hardware y software, servicios de outsourcing,
soporte técnico especializado; asi como también la venta de
modernos equipos multifuncionales de reconocidas marcas.
Como equipo profesional especializado en este rubro y conducta
ética definida, estamos comprometidos social y culturalmente
con la comunidad empresarial emprendedora de la mano con la

preservacion del medio ambiente”, (31).

2.2.2.6. Organigrama

Gréafico Nro. 2: Organigrama de la empresa Bemast E.I.R.L
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GERENTE

Contabilidad

Administrador de Sucursal

Tecnico Gestor Comercial Conectividad

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.2.7. TIC que utiliza la empresa investigada

Bemast E.I.R.L, cuenta con:

Un dominio (http://bemast.pe/) alojado en la nube, esta
website tiene un chat donde cliente puede hacer feedback

con un personal de la empresa.

Correos corporativos para recibir peticiones, consultas,
solicitudes de cotizacion, a su vez son usados por el personal
de Bemast E.ILR.L para responder a sus clientes

formalmente.

Cuenta con fan page en Facebook para poder llegar a mas
personas mediante publicaciones de los equipos en stock y

videos de tecnologias de impresion.
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- Tiene presencia en Google con fotos y mapa de ubicacién de

la empresa.

- Cuenta con un sistema comercial web multi-sucursal,
alojado en su hosting, donde registra sus compras, ventas,
almacén, reportes de compras y ventas, kardex, etc. Se esta
evaluando cambiarlo por Odoo 11.

- Se esta implementando el catdlogo electronico en Perd

Compras (Convenio marco).

- Esté inscrito desde el 2016 en RNP - Registro Nacional del
Proveedores del Estado — OSCE.

- Los tecnicos cuentan con un sistema web echo a medida
donde encuentran la descripcion detallada de los cddigos de
error de las maquinas, ademas de ver, pueden registrar sus

experiencias para incidencias futuras.

2.2.2.8. Infraestructura tecnoldgica

Hardware:

Tabla Nro. 1: Hardware de la empresa Bemast E.I.R.L.
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HARDWARE CANTIDAD
Laptop Lenovo, Intel Core i5 4ta Generacion 1
Computadora Intel Core 2 Duo 1
Oli Wan Lenovo, Intel Core i3 4ta 1
Generacion
Fotocopiadora MFP, RICOH Aficio MP 171 1
Kit Router Marco Polo - Movistar 1
TP-link Modem Router - 300Mbps - 4 Ports 1
TD-W896 IND
Switch Tp-link 8 Puertos 10/100mbps 1
Switch Tp-link 5 Puertos 10/100mb 2
TIsf1005d
TV Hisense HD 32" HLE3217DIPE 1

Fuente: Elaboracion propia.

Software:

Tabla Nro. 2: Software de la empresa Bemast E.1.R.L.

SOFTWARE

Sistema Operativo, Windows 7 Professional — 64bits

Microsoft Office Porfessional Plus 2013

Adobe Acrobat Reader DC Version 2018.011.20063

Navegador Google Chrome

Navegador Firefox Quantum

Thunderbird 52.9.1(32-bit)

Corel Draw X6

Winrar

Avast Free Antivirus

Teamviewer

SmartDeviceMonitor for Admin - RICOH
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Softros LAN Messenger

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.3. Las Tecnologias de informacion y comunicaciones (TIC)

2.2.3.1. Definicion

Cuando hablamos de las TIC o Tecnologias de Informacion y

Comunicaciones, nos referimos a un grupo diverso de practicas,

conocimientos y herramientas, vinculados con el consumo vy la

transmision de la informacion y desarrollados a partir del cambio

tecnoldgico vertiginoso que ha experimentado la humanidad en

las ultimas deécadas, sobre todo a raiz de la aparicion de Internet

(32).

Segun Grande M., Cafion R. y Canton 1. (33), Nuestra manera de

entender las TIC ha variado con el tiempo, debido a los rapidos

avances que se suceden. Esto es consecuencia de los desarrollos

tecnoldgicos en los maximos representantes de las TIC: los

ordenadores, la informatica, Internet y los smartphones. Su

impacto social actual es innegable, las caracteristicas de estas

tecnologias van cobrando diferentes grados de protagonismo con

el paso del tiempo y en estos Gltimos afios destacan las

siguientes: Instantaneidad, interactividad, interconexion y

diversidad, sin que por ello desaparezcan otras caracteristicas

gue podemos considerar basicas o fundamentales.

TIC para la inclusion, los autores Cabero J. y Ruiz J. (34),

concluyeron que las TIC son una de las variables claves de la

sociedad del conocimiento, y estemos a favor o en contra con
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ellas, el mundo en el cual no iremos progresivamente
desenvolviendo sera cada vez méas tecnolégico y seguira
siéndolo, pero su incorporacion debe ser perfectamente
planificada desde el terreno educativo, por una parte, para
empoderar a las personas y facilitar su inclusion social y digital,
tanto a la educacion en particular como a la sociedad en general,

y por otra, para favorecer el desarrollo de la persona.

2.2.3.2. Historia

Por los afios 60 y 70 del S. XX, empiezan a construirse las
primeras computadoras, al principio eran enormes, ocupando
habitaciones enteras, pero poco a poco empiezan a reducirse, el
desarrollo de los transistores tiene una parte fundamental en este
asunto, ya que permitian mas potencia, igualmente aparece
entonces la primera version primitiva de la red, lo que hoy es
Internet, se trata de una creacion militar, ya que el mundo se
encontraba entonces en plena Guerra Fria. En la década de los
70 cuando se empieza a hablar de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion el gran salto tecnoldgico que se
produce en esos afios provoca la incorporacion definitiva de la
informética a las comunicaciones, lo que es el punto de inicio de
la actual era digital, esto continda avanzando durante los 80,
cuando las computadoras personales empiezan a hacerse mas
asequibles y comienzan a ser usadas por mas gente, igualmente,
aparecen modelos de celulares méviles, que van disminuyendo
de tamafio y aumentando en prestaciones, una vez que las
herramientas estaban ya preparadas, faltaba el ultimo impulso
para gque estas tecnologias fueran las que caracterizaran a toda
una era, este impulso lleg6 con Internet y la World Wide Web, a
partir de la década de los 90, su uso se ha extendido tanto que

hoy alcanza toda la superficie del planeta, de esta forma, todo el
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mundo esta por vez primera interconectado, a esto hay que unirle
las mejoras técnicas de aparatos ya existentes, como los
teléfonos, hoy, muchas personas llevan una pequefia
computadora en el bolsillo, con toda la informacién al alcance
de la mano, de igual forma, el salto a lo digital ha supuesto un
gran avance en cuanto a la velocidad y calidad de transmision de

datos, logrando que sea instantanea (35).

2.2.3.3. Evolucion de las TIC

1800 siglo XIX y XX llegada de sistemas de comunicacion
analdgica, 1837 invencion del telégrafo por el norteamericano
Samuel F. B. Morse en 1837, 1876 origen del Teléfono creado
por Graham Bell, 1884 invencion de Nipkow por Paul Nipkow,
1920 origen de la Radio creada por un fisico italiano, 1927 el
primer Televisor de la historia fue mecanico, su base fue un disco
giratorio de Nipkow, 1933 nace el primer computador llamado
AB,C. creado por Jhon Vincent Atanasoff basadas
principalmente en sistemas mecanicos, 1940 nacen los primeros
Ordenadores Digitales y la ensefianza asistida por ordenador,
1945 nace el primer Video Beam el proyector de tubo de rayos
catddicos (TRC), 1950 nace el Boligrafo se hizo con un trozo de
madera torneada y una mina, 1960 la computadora como
herramienta de Aprendizaje, 1980 nueva generacion de
Computadoras los afios 80 es quizés la época mas importante de
las computadoras nace la tercera generacion de computadoras
con Mainframe T199 a través de IBM y Apple, en 1983 surge
Macintosh después Windows Altair 8800, 1988 se crea el
Celular Digital con mejor cobertura y mas herramientas
revolucionando el mundo de las comunicaciones, 1990 nace
Internet tambien nacen las computadoras multimedia e internet,

1996 Ciberespacio identificacion de internet como ciberespacio,
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1998 fue creado la herramienta de busqueda Google por dos
estudiantes de la Universidad de Stanfort, 2004 nace un nuevo
concepto en las comunicaciones llamada Red social Facebook,
2005 las Herramientas T1C son el conjunto de recursos utilizados
en el procesamiento, almacenamiento y transmision de la
informacion, Nace You tube visualizador de videos, 2007
Internet Inalambrico nace 3 gb de celulares voz y datos con
acceso a internet inalambricos como Iphone, 2008 Android, nace
el sistema operativo Android, 2009 nace el primer Circuito
integrado de memoria cuantico de 2 qubits dando aportes
significativos al futuro de la informética, 2010 lanzamiento del
IPAD combinacion de teléfono inteligente y celular, 2015
actualidad codigos QR que almacenan informacién y son usados
para publicidad, ofertas y promociones en las empresas, son

detectados por dispositivos maviles (36).

2.2.3.4. Principales TIC existentes

Avila M. (37), agrupa las TIC en 3 tipos:

- Redes: la telefonia fija, la banda ancha, la telefonia maévil,
las redes de television o las redes en el hogar son algunas de
las  redes de TIC.

- Terminales: existen varios dispositivos o terminales que
forman parte de las TIC. Estos son el ordenador, el
navegador de Internet, los sistemas operativos para
ordenadores, los teléfonos moviles, los televisores, los
reproductores portéatiles de audio y video o las consolas de

juego.
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Servicios en las TIC: Las TICs ofrecen varios servicios a
los consumidores. Los més importantes son el correo
electrénico, la busqueda de informacion, la banca online, el
audio y musica, la television y el cine, el comercio
electrénico, e-administracion y e-gobierno, la e-sanidad, la

educacion, los videojuegos y los servicios moviles.

2.2.3.5. Aplicacion de las TIC

En la Educacion

Segun los resultados de una encuesta realizada en Reino
Unido, que arrojé como resultado que la red social Twitter
que encabeza la lista, seguido YouTube recurso util para
cargar y compartir videos generados por el usuario, Google
Docs procesador de textos basado en la web, Google
valorado por la gran cantidad de informacidn y sus servicios
adicionales y Power Point sigue siendo uno de los recursos
mas populares tanto para los profesores como los estudiantes,
herramienta muy empleadas por la facilidad de su uso,
Careaga M. (38), concluye que: al contar con muchas
aplicaciones que, aunque no fueron creadas para ser
utilizadas en educacion, podemos aprovecharlas como un
medio en apoyo al proceso educativo, mas que preocuparse
del recurso tecnoldgico, el docente debe pensar en cdmo
integrar curricularmente las Tecnologias de Informacion y
Comunicacion en el aula y que éstas sean un verdadero

aporte para el aprendizaje de los estudiantes.

En las Finanzas
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Prieto P. (39), nos dice: Las TIC son el nicleo duro de un
proceso creciente de integracion en los mercados globales,
que aceleran la innovacion y la gestion en las empresas, crean
riqueza y, en definitiva, generan desarrollo y bienestar, las
TIC combinan una doble cualidad, no tan intensa en el resto
de actividades economicas: En primer lugar, son un sector en
si mismo, con empresas entre las que se encuentran las mas
innovadoras del mundo, empleos, inversiones y capacidad
para generar riqueza, en segundo lugar, es un sector cuya
existencia se justifica por su capacidad para dotar de
competitividad al resto de actividades de una economia:
desde el comercio minorista al mayorista, pasando por las
actividades de logistica, finanzas, transporte o energia, asi
como la construccion, los bienes de equipo y, por supuesto,

el ocio.

En la Medicina

Las aplicaciones de las TICs en medicina son multiples,
ademas de las mas obvias como son el uso de sistemas HIS
para gestionar por completo centros de salud y hospitales,
tenemos estas otras aplicaciones como los escaneres
corporales usados para enviar rayos electromagnéticos a
través del cuerpo de un paciente, monitorizacion de pacientes
utilizando ordenadores en los hospitales para controlar a los
pacientes criticamente enfermos en las unidades de cuidados
intensivos, trasplante de 6rganos usando bases de datos
informatizadas para ayudar a casar pacientes que estan
esperando un trasplante de 6rganos e investigacién médica
(40).

33



2.2.3.6. TIC aplicables 0 més utilizadas en empresas similares a la

Investigada

Movilidad y la Nube (RICOH - Soluciones)

Almacene, acceda y proteja facilmente sus archivos usando la
nube, lo que facilita el trabajo desde donde usted y sus
compafieros se encuentren esto es almacenamiento en la nube,
soluciones de impresion moévil, escanear a cloud, educacién
en la nube (41).

Flujo de Trabajo para Documentos (RICOH -
Soluciones)

Acelere sus flujos de trabajo con la informacién que se
mueve, cree documentos digitales, después administre,
almacene, organice y comparta los documentos como nunca
antes, esto es servicios de impresion administrada, gestion de
costos, captura y conversion de documentos, impresion

centralizada, digitalizacion de la informacion (41).

Automatizacion de Procesos (RICOH - Soluciones)

Los flujos de trabajo y procesos en papel tradicionales pueden
tomar mucho tiempo y ocupar recursos humanos valiosos, se
puede ayudarlo a agilizar su forma de trabajar y a encontrar

formas mas répidas y eficientes de hacer el trabajo gracias a
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la administracion de formularios, administracion de registros,
aprobacion de créditos, procesos de recursos humanos,

proceso de contabilidad, cuentas por pagar (41).

Gestion de Comunicaciones del Cliente (RICOH -
Soluciones)

Cuando los consumidores son bombardeados a lo largo del
dia con diferentes medios de comunicacion, le toca a usted
para averiguar como llegar a ellos, con las soluciones de
gestion de la comunicacion con el cliente de Ricoh, puede
reducir el desorden y hacer que su mensaje cuente (41).

Impresion Léaser

El proceso de impresion laser, inicia con la carga positiva que
recibe la superficie del tambor mientras este rota, un rayo
laser emite una luz dentro de la superficie del tambor durante
la rotacion, el area expuesta al rayo laser forma una imagen
electroestatica para ser impresa, las particulas de toner son
atraidas a la imagen electroestatica para ser impresas, el
papel pasa por el tambor donde se aplica una carga negativa
causando que el toner se aleje de la superficie del tambor y
se deposite sobre la superficie del papel, la imagen
transferida al papel por electricidad estatica es fijada por el
rodillo de calor y el rodillo de presion que se encuentran en
la unidad fusor, y finalmente el documento impreso sale de

la impresora (42).
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Grafico Nro. 3: Proceso de impresion laser
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Fuente: Tintanet (42).

En las fotocopiadoras xerogréaficas, el documento original es
barrido por un rayo de luz intensa que proyecta la imagen
sobre un tambor giratorio de superficie fotosensible, que se
carga electrostaticamente en correspondencia con la imagen,
sobre el tambor se distribuye un polvo pigmentado, llamado
toner, que se adhiere a las zonas electrizadas (o sea, donde
hay imagen), reproduciendo el escrito o dibujo original, la
imagen asi pigmentada es transferida del tambor al papel
dispuesto en la fotocopiadora, el cual finalmente se calienta

para fijar de modo definitivo el pigmento sobre la copia (43).

Grafico Nro. 4: Fotocopiadora CANON - ImageRunner
ADVANCE C3530i
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Fuente: Copy Faxes (44).

Los equipos de impresion laser, hacen su trabajo con una
gran calidad y una mayor velocidad que la clasica impresora
de tinta, ademas tiene una larga vida Util, con capacidad para
realizar una gran carga de trabajo en poco tiempo, el
mantenimiento de estos equipos es sencillo, es rentable para
un uso exigente, de gran calidad, el ahorro en consumibles es
mucho mayor, resiste bien la prueba del agua, soporta cargas

masivas de trabajo (45).

Gréafico Nro. 5: Impresora laser RICOH - SP 5310DN
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Fuente: Ricoh América Latina (46).

Servidor de Impresion

Estos servidores aislan las aplicaciones de negocio de la
carga de tener que gestionar directamente el flujo de
informacion hasta el dispositivo fisico de impresion, esto
genera muchas ventajas, por ejemplo, un usuario puede
imprimir aunque el dispositivo de destino esté desconectado
0 haya un atasco en la impresora, en lugar de bloquear la
estacion de trabajo del usuario con mensajes de error, el
servidor de impresién mantiene los datos de impresién en su
cola hasta que la impresora vuelva a estar conectada,
mientras, los usuarios pueden seguir haciendo su trabajo, un
servidor de impresion también puede conservar una copia de
un documento determinado durante un tiempo, ademas hace
posible convertir o modificar los datos de los documentos

antes de enviarlos al dispositivo de impresion (47).

Software para Impresion Gestionada
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Los documentos en papel y los documentos electronicos
siguen siendo elementos fundamentales en la comunicacion
de las empresas de nuestros dias, no obstante, la produccion
de documentos supone un importante gasto empresarial, de
hasta un 3% de los ingresos, segun los estudios, solo el 20%
de los costes de impresion son costes visibles (48).

Los beneficios de usar software para impresion gestionada
son: Reduccién de cotos, mayor productividad, mayor
seguridad, mejorar la sostenibilidad (48).

Algunos softwares de Impresion gestionada: Equitrac, Print
Manager Plus, Reprise, ADAudit Plus, Sumosa.

Help Desk (Mesa de Ayuda)

Cazorla L. (49), nos dice, un Help Desk o CAU (Centro de
Atencidn al Usuario de TI) tiene competencias basicas de un
Call Center, gestionando grandes volumenes de
transacciones telefonicas y refiriéndolas a otras partes de la
organizacion donde seran debidamente tramitadas, y tiene
también competencias mas técnicas donde, de forma remota
o con desplazamiento, gestiona y resuelve incidencias, de las
cuales los técnicos o el CSU le han pasado las 6rdenes de

trabajo.

Service Desk (Mesa de Servicios)

Mientras una Mesa de Ayuda reacciona ante los incidentes y

es usada para manejar problemas cuando los mismos surgen,
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la Mesa de Servicios podria ser el hermano mayor de una
Mesa de Ayuda, puede hacer todo lo que una Mesa de Ayuda,
pero ademas te permite planear, estructurar y proveer la
entrega de una gran variedad de servicios IT, en lugar de
reaccionar a los problemas mientras van surgiendo, te
permite un acercamiento mas estratégico a la Gestion de
Servicios de IT, y actia como un punto Unico de contacto
(SPOC) para todas las actividades de IT (50).

2.2.4. Teoria relacionada con la Tecnologia de la investigacion

2.2.4.1. Implementacion

La implementacion es el proceso que convierte las estrategias
y los planes en acciones para lograr objetivos y metas
estratégicos. Implementar su plan estratégico es tan importante,
o0 incluso mas importante, que su estrategia, el plan estratégico
aborda el qué y el porqué de las actividades, pero la
implementacion aborda quién, dénde, cuando y como, el hecho
es que ambas piezas son criticas para el éxito, de hecho, las
empresas pueden obtener una ventaja competitiva a través de

la implementacion si se realizan de manera efectiva (51).

McNamara C. (52), nos brinda pautas para asegurar una

implementacion exitosa.

a. Al realizar el proceso de planificacion, involucre a las
personas que seran responsables de implementar el plan,
use un equipo multifuncional (representantes de cada uno
de los principales productos o servicio de la organizacion)

para garantizar que el plan sea realista y colaborativo (52).
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Asegurese de que el plan sea realista, continte preguntando
a los participantes de la planificacion ";Es esto realista?
¢Puede realmente hacer esto?" (52).

Organice el plan estratégico general en planes de accién
mas pequefios, a menudo incluye un plan de accion (o plan

de trabajo) para cada comité en la junta (52).

En el documento de planificacion general, especifique
quién estd haciendo qué y cuando (a menudo se hace
referencia a los planes de accion en la seccion de

implementacion del plan estratégico general) (52).

En una seccion de implementacién en el plan, especifique
y aclare los roles y responsabilidades de implementacion
del plan. Asegurese de detallar particularmente los
primeros 90 dias de la implementacidn del plan. Incorporar
revisiones periodicas del estado de la implementacion del
plan (52).

Traducir las acciones del plan estratégico en descripciones

de puestos y revisiones de desempefio del personal (52).

Comunicar el rol de seguimiento al plan, si las personas

saben que los planes de accion seran revisados
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regularmente, los implementadores tienden a hacer su

trabajo antes de que sean revisados (52).

Aseglrese de documentar y distribuir el plan, incluida la
invitacion a comentarios de todos (52).

Aseglrese de que una persona interna tenga la
responsabilidad final de que el plan se promulgue de
manera oportuna (52).

El apoyo del plan por parte del jefe ejecutivo es un motor
importante para la implementacion del plan. Integrar las
metas y los objetivos del plan en las revisiones de

desempefio del director ejecutivo (52).

Ponga gran énfasis en los comentarios al comité ejecutivo
de la junta directiva de los participantes de la planificacion,
considere todos o algunos de los siguientes para asegurar

que el plan se implemente (52).

Haber designado "verificadores™ rotativos para verificar,
por ejemplo, cada trimestre, si cada implementador

completo sus tareas asignadas (52).

. Haz que pares de personas sean responsables de las tareas,
haga que cada socio se comprometa a ayudar al otro a

terminar las tareas del otro a tiempo (52).
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2.2.4.2. Sistema

Sobre la definicion de un sistema Alegsa L. (53), un sistema es
un conjunto de partes o elementos organizados y relacionados
que interactuan entre si para lograr un objetivo, los sistemas
reciben datos, energia o materia del ambiente (entrada) y

proveen informacion, energia o materia (salida).

Bembibre V. (54), nos dice: Un sistema es un conjunto de
funciones que operan en armonia 0 con un mismo proposito, y
que puede ser ideal o real, por su propia naturaleza, un sistema
posee reglas o normas que regulan su funcionamiento y, como
tal, puede ser entendido, aprendido y ensefiado, por
consiguiente, si hablamos de sistemas, podemos referirnos a
cuestiones tan distintas como el funcionamiento de una nave

espacial o la l6gica de una lengua.

Un sistema informatico es un conjunto de partes o recursos
formados por el hardware, software y las personas que lo
emplean, que se relacionan entre si para almacenar y procesar

informacion con un objetivo en comun (55).

Grafico Nro. 6: Recursos de un Sistema Informatico
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U: recursos humanos o usuarios
S: recursos de software
H: recursos de hardware

Fuente: Leandro Alegsa (55).

Respecto a las ventajas y desventajas del uso de los Sistemas
Informaticos, Lebednik C. (56), nos dice que los sistemas
informéticos permiten una mayor eficiencia en el desempefio
de tareas especificas de forma mas precisa y mas rapidamente,
sin embargo, cambios rapidos en la tecnologia pueden provocar
gue un equipo se vuelva obsoleto con relativa rapidez, lo que
requiere mejoras o sustituciones de forma regular en los
sistemas informaticos implementados en el uso del negocio,
ademas el uso de sistemas computarizados se ha traducido en
la pérdida de muchos puestos de trabajo méas bajos y de nivel
medio sin embargo también ha dado lugar a la creacién de
nuevos puestos de trabajo dificiles, a veces abriendo campos

profesionales completamente nuevos.
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2.2.4.3. Tipos de Sistemas — informaticos.

Kiosera (57), clasifica 6 tipos de sistemas de informacion mas

relevantes.

1. Sistemas de procesamiento de transacciones (TPS por sus
siglas en inglés), son los sistemas empresariales basicos que
sirven al nivel operacional de la organizacion, este es un
sistema computarizado que realiza y registra las
transacciones rutinarias diarias necesarias para el
funcionamiento de la empresa, se encuentran en el nivel
mas bajo de la jerarquia organizacional y soportan las

actividades cotidianas del negocio (57).

2. Sistemas de control de procesos de negocio (BPM por sus
siglas en inglés), monitorizan y controlan los procesos
industriales o fisicos, como puede ser la refinacion de
petréleo, generacién de energia o los sistemas de

produccidn de acero en una planta sideruargica (57).

3. Sistemas de colaboracion empresarial (ERP por sus siglas
en inglés), son uno de los tipos de sistemas de informacion
mas utilizados, ayudan a los directivos de una empresa a
controlar el flujo de informacion en sus organizaciones
(57).

4. Sistemas de informacion de gestion (MIS por sus siglas en
inglés), son un tipo de sistemas de informacion que
recopilan y procesan informacidn de diferentes fuentes para

ayudar en la toma de decisiones en lo referente a la gestion
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de la organizacion, estos sistemas proporcionan
informacion en forma de informes y estadisticas, el
siguiente nivel en la jerarquia organizacional esta ocupado
por gerentes y supervisores de bajo nivel, este nivel
contiene los sistemas informaticos que estan destinados a
ayudar a la gestion operativa en la supervision y control de
las actividades de procesamiento de transacciones que se
producen a nivel administrativo (57).

Sistema de apoyo a la toma de decisiones o de soporte a la
decision (DSS por sus siglas en inglés), es un sistema
basado en ordenadores destinado a ser utilizado por un
gerente particular o por un grupo de gerentes a cualquier
nivel organizacional para tomar una decision en el proceso
de resolver una problematica semiestructurada, los sistemas
de apoyo a la toma de decisiones son un tipo de sistema
computarizado de informacion organizacional que ayuda al
gerente en la toma de decisiones cuando necesita modelar,
formular, calcular, comparar, seleccionar la mejor opcién o

predecir los escenarios (57).

Sistemas de informacién ejecutiva (EIS por sus siglas en
inglés), proporcionan un acceso rapido a la informacién
interna y externa, presentada a menudo en formato grafico,
pero con la capacidad de presentar datos basicos mas
detallados si es necesario, los sistemas informacion
ejecutiva proporcionan informacion critica de una amplia
variedad de fuentes internas y externas en formatos faciles

de usar para ejecutivos y gerentes (57).
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Grafico Nro. 7: principales tipos de sistemas de
informacion
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Fuente: Kyocera Document Solutions (57).

- Sistema Web

También conocido como “aplicaciones Web” son aquellos
que estan creados e instalados no sobre una plataforma o
sistemas operativos (Windows, Linux). Sino que se aloja en
un servidor en Internet o sobre una intranet (red local). Su
aspecto es muy similar a paginas Web que vemos
normalmente, pero en realidad los ‘sistemas Web’ tienen
funcionalidades muy potentes que brindan respuestas a casos

particulares (58).

Grafico Nro. 8: Como funciona los Sistemas Web
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Fuente: Neosoft (59)

- Tipos de Aplicaciones Web

El desarrollo de diferentes tipos de aplicaciones web ha
cambiado significativamente nuestras vidas y es que ahora
basta con tener conexion a Internet para hacer la compra,
encontrar trasporte inmediatamente o encontrar aquella
informacion que necesitamos y que nos interesa, hoy en dia
hay infinitas webs a nuestra disposicidn, algunas de ellas son
de entretenimiento, otras sirven para comprar 0 vender un
producto o servicio, otras para intercambiar algo entre
usuarios individuales y otras simplemente nos hacen la vida

mas sencilla (60).

Clasificaremos las aplicaciones en 6 tipos: Aplicacion web
estatica, Aplicacion web dindmica, E-commerce, Portal web
app, Aplicacion web animada, Aplicacion web con “Gestor

de Contenidos” (WordPress, Joomla, Drupal) (61).
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- Caracteristicas de las Aplicaciones Web

Una misma version de la aplicacion puede correr sin
problemas en multiples plataformas como Windows, Linux,
Mac, etc (Compatibilidad multiplataforma), las aplicaciones
web siempre se mantienen actualizadas y no requieren que el
usuario deba descargar actualizaciones y realizar tareas de
instalacién (Actualizacion), las aplicaciones basadas en
tecnologias web no necesitan ser descargadas, instaladas y
configuradas pueden ser accedidas desde cualquier
computadora conectada a la red (Acceso inmediato y desde
cualquier lugar), Este tipo de aplicacién no consume (0
consume muy poco) espacio en disco y también es minimo
el consumo de memoria RAM en comparacion con los
programas instalados localmente (Menos requerimientos de
hardware), son menos propensas a crear problemas técnicos
debido a problemas de software y conflictos de hardware
(Menos Bugs (errores)), Los datos se alojan en servidores
con sistemas de almacenamiento altamente fiables y se ven
libres de problemas que cominmente sufren los ordenadores
de usuarios comunes como virus y/o fallas de disco duro
(Seguridad en los datos) (62).

- Ventajas de las Aplicaciones Web

Las ventajas mas importantes que tiene el desarrollo de una
App web son las siguientes: Ahorro de tiempo, Completa
compatibilidad, Actualizacién continua e inmediata,
Recuperacion de datos, Ahorro de recursos en equipos y
dispositivos, Compatibilidad con multiples plataformas,

Portabilidad, Virus inexistentes, Mayor funcionalidad (63).
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- Arquitectura de las Aplicaciones Web

La arquitectura bésica de una aplicacion Web incluye los
navegadores, la red y el servidor Web, el servidor Web
distribuye péginas de informacion formateada a los clientes
que las solicitan, los requerimientos son hechos a través de
una conexion de red, y para ello se usa el protocolo HTTP,
en algunos ambientes de desarrollo de aplicaciones Web, las
paginas contienen codigo HTML y scripts dindamicos, que
son ejecutados por el servidor antes de entregar la pagina,
ejemplos: ASP (Active Server Pages), JSP (Java Server
Pages), Cold Fusion, ISAPI, PHP (Hypertext Preprocessor),
etc, en muchas aplicaciones Web hay una capa intermedia,
compuesta por un conjunto de componentes, que se ejecutan

no necesariamente en el servidor Web (64).

- Lenguajes de programacion usados para el
desarrollo de

Aplicaciones Web

Los lenguajes de programacién informatica nos permiten dar
instrucciones a una computadora en un idioma que la
computadora entienda, al igual que existen muchos lenguajes
basados en el ser humano, hay una serie de lenguajes de
programacion que los programadores pueden usar para
comunicarse con una computadora, la parte del lenguaje que
una computadora puede entender se llama “binaria”, traducir
el lenguaje de programacion a binario se conoce como

“compilar”. Cada idioma, desde C Language hasta Python,

50



tiene sus propias caracteristicas distintivas, aunque muchas
veces hay aspectos comunes, entre lenguajes de

programacion (65).

Gréfico Nro. 9: Lenguajes De Programacion Web

6& HTTP:// ’@

Fuente: Dominiobonificado (65).

Existen numerosos lenguajes de programacion empleados
para el desarrollo de aplicaciones web en el servidor, entre
los que destacan: PHP, Java con sus tecnologias Java
Servlets y JavaServer Pages (JSP), Javascript, Perl, Ruby,
Python, HTML, XML, ASP/ASP.NET, y aunque no es un
lenguaje de programacion en si mismo sino una arquitectura
de desarrollo web en la que se pueden usar por debajo
distintos lenguajes (por ejemplo VB.NET o C# para
ASP.NET o VBScript/JScript para ASP) (66).

Metodologia de desarrollo de Software
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Consiste principalmente en hacer uso de diversas
herramientas, técnicas, métodos y modelos para el desarrollo
de software, una hace cierto énfasis al entorno en el cuél se
plantea y estructura el desarrollo de un sistema, existen una
gran cantidad de metodologias de la programacion que se han
utilizado desde los tiempos atras y que con el paso del tiempo
han ido evolucionando, esto se debe principalmente a que no
todos los sistemas de la informacion, son compatibles con
todas las metodologias, pues el ciclo de vida del software
puede ser variable, por esta razén, es importante que
dependiendo del tipo de software que se vaya a desarrollar,
se identifique la metodologia para el disefio de software
idénea (67).

A continuacion, algunas de las metodologias de desarrollo:

Metodologia RUP:

Es un proceso de desarrollo de software y junto con el
Lenguaje Unificado de Modelado UML, constituye la
metodologia estandar mas utilizada para el analisis,
implementacion y documentacion de sistemas orientados a
objetos, el RUP no es un sistema con pasos firmemente
establecidos, sino un conjunto de metodologias adaptables al

contexto y necesidades de cada organizacion (68).

Caracteristicas de RUP
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Desarrollo iterativo, forma disciplinada de asignar tareas
y responsabilidades (quién hace qué, cuando y cémo),
pretende implementar las mejores précticas en Ingenieria
de Software, administracion de requisito, uso de
arquitectura basada en componentes, control de cambios,
modelado visual del software, verificacion de la calidad
del software (68).

Grafico Nro. 10: Ciclo de vida metodologia RUP
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Fuente: Smartsoft Colombia (68).

Metodologia SCRUM

Es una estructura en la que las personas pueden abordar
complejos problemas adaptativos, siendo a la vez
productivas y creativas para entregar productos finales de

gran valor, Scrum también incorpora varios elementos, como
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que es ligero y fécil de entender, eso si, es dificil de dominar
(69).

En Scrum se realizan entregas parciales y regulares del
producto final, priorizadas por el beneficio que aportan al
receptor del proyecto, por ello, Scrum estd especialmente
indicado para proyectos en entornos complejos, donde se
necesita obtener resultados pronto, donde los requisitos son
cambiantes o poco definidos, donde la innovacion, la
competitividad, la flexibilidad y la productividad son
fundamentales (70).

Gréafico Nro. 11: Metodologia SCRUM

Fuente: Zabal IT (70).

Metodologia KANBAN

Es complementaria a Scrum, en Kanban se visualiza el flujo
de trabajo y este se tiene que dividir en tareas e incluirlas en
el tablero en: Tareas que hay que hacer, tareas en curso y

tareas terminadas (71).
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Principios de KANBAN

Esquematizar el flujo de trabajo para que de manera
visual se puedan ver las oportunidades de mejora
facilmente, Limitar la cantidad de trabajo para que se
pueda realizar y administrar de manera razonable,
Respetar los roles y mantener un liderazgo en todos los
niveles, Monitoreo y analisis constantes para buscar
formas de mejoras allanando el terreno para futuras

actualizaciones (71).

Metodologia ICONIX

Es una metodologia pesada-ligera de Desarrollo del Software
que se halla a medio camino entre RUP (Rational Unified
Process) y XP (eXtreme Programming), es una metodologia
simplificada en comparacion a otras mas tradicionales, la
cual unifica un conjunto de métodos de orientacion a objetos
con el objetivo de tener un control estricto sobre todo el ciclo
de vida del producto a realizar, cuenta con una secuencia de
pasos que se deben seguir y determina claramente las
actividades a desarrollar en cada etapa del ciclo de vida del

proyecto que la utilice (69).

Caracteristicas de ICONIX

Iconix deriva directamente del RUP y su fundamento es
el hecho de que un 80% de los casos pueden ser resueltos
tan solo con un uso del 20% del UML, con lo cual se

simplifica muchisimo el proceso sin  perder
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documentacion al dejar solo aquello que es necesario,
esto implica un uso dindmico del UML de tal forma que
siempre se pueden utilizar otros diagramas ademas de los
ya estipulados si se cree conveniente, Iconix se guia a
través de casos de uso y sigue un ciclo de vida iterativo e
incremental, el objetivo es que a partir de los casos de uso
se obtenga el sistema final, ICONIX es: Iterativo e
Incremental, durante el desarrollo del modelo del
dominio y la definicidn de los casos de uso se producen
varias iteraciones; Trazabilidad, cada paso que se realiza
estd definido por un requisito; Dindmica del UML.:
Ofrece un uso dindmico del UML porque utiliza algunos
diagramas UML, sin exigir la utilizacion de todos, como
en el caso de RUP (69).

Fases de ICONIX

La metodologia ICONIX posee las siguientes fases:
Analisis de requisitos (Modelo de dominio,
Prototipacion rapida, Modelo de casos de uso), Analisis
y disefio preliminar (Descripcion de casos de uso,
Diagrama de robustez), Disefio (Diagrama de secuencia,
Completar el modelo estatico),

Implementacion (Utilizar un diagrama de componentes,

Escribir / Generar codigo, Realizacion de pruebas) (70).
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Grafico Nro. 12: Metodologia ICONIX
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Fuente: Reyes Julio César Alvarez (71).

- Metodologia XP Programacion Extrema

Programacion Extrema es una metodologia agil y flexible
utilizada para la gestion de proyectos, XP se centra en
potenciar las relaciones interpersonales del equipo de
desarrollo como clave del éxito mediante el trabajo en
equipo, el aprendizaje continuo y el buen clima de trabajo,
esta metodologia pone el énfasis en la retroalimentacion
continua entre cliente y el equipo de desarrollo y es idonea
para proyectos con requisitos imprecisos y muy cambiantes
(75).

- Ciclo de Vida de XP Programacion Extrema

Entender lo que el cliente necesita (Fase de
Exploracién), estimar el esfuerzo (Fase de
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Planificacién), crear la solucion (Fase de lteraciones),
entregar el producto final al cliente (Fase de puesta en
produccion) (76).

Gréfico Nro. 13: Proceso XP
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Fuente: Raquel Murillo Montesdeoca (77).

2.2.4.4. Implementacion de un sistema

Implementacion de sistemas de informacidn dentro del ciclo de
vida se encuentra la fase de implementacidn de un sistema, es
la fase méas costosa y que consume mas tiempo, se dice que es
costosa porque muchas personas, herramientas y recursos,
estan involucrados en el proceso y consume mucho tiempo
porque se completa todo el trabajo realizado previamente
durante el ciclo de vida, en la fase de implementacidn se instala
el nuevo sistema de informacion para que empiece a trabajar y

se capacita a sus usuarios para que puedan utilizarlo (72).
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Granda C. (73), nos habla de cuatro métodos de

implementacion de un Sistema.

- Método directo, se abandona el sistema antiguo y se adopta
inmediatamente el nuevo, esto puede ser sumamente
riesgoso porque si algo marcha mal, es imposible volver al
sistema anterior, las correcciones deberan hacerse bajo la
marcha (73).

- Método en fase, la implementacion del sistema se divide
en partes o fases, que se van realizando a lo largo de un
periodo de tiempo, sucesivamente, una vez iniciada la
primera fase, la segunda no se inicia hasta que la primera

se ha completado con éxito (73).

- Método paralelo, los sistemas de informacion antiguo y
nuevo operan juntos hasta que el nuevo demuestra ser
confiable, este método es de bajo riesgo, si el sistema
nuevo falla, la organizacibn puede mantener sus

actividades con el sistema antiguo (73).

- Método piloto, pone a prueba el nuevo sistema s6lo en una
parte de la organizacion, al comprobar su efectividad, se
implementa en el resto de la organizacion, el método es

menos costoso que el paralelo, aunque mas riesgoso (73).

- Implementacion de Procesos de Negocio
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Un proceso de negocio o Business Process se podria
definir como aquel conjunto de tareas interrelacionadas
entre si que se ponen en marcha para fabricar un producto

0 para ofrecer un servicio determinado (80).

En los Gltimos afios, en empresas privadas o publicas, se
trata mucho el tema sobre cdémo conseguir una
implementacion real de la gestion por procesos es decir
conseguir que las empresas dejen el trabajo por funciones
0 areas y pase a un esquema mucho mas dindmico, basado
en procesos, en el que cada proceso sea una representacion
que trate sobre diferentes areas o funciones y que cumpla
con la misién de establecer valor para el cliente, para todo
esto es necesario realizar una interaccion entre personas y
areas (81).

BPM (Business Process Management)

Gestion de Procesos de Negocio (BPM) es un enfoque de
manejo adaptable, desarrollado con el fin de sistematizar y
facilitar los procesos individuales de negocio complejos,
dentro y fuera de las empresas, tiene como objetivo, traer
a colacion la informacion relevante sobre cémo los
procesos se ejecutan de manera que se puedan hacer
mejoras y para que los procesos se puedan manejar,
permitiendo una mejor toma de decisiones y vision de

negocios como un todo (82).

60



Beneficios de aplicar BPM

BPM permite un negocio centrado en metodologia,
plataformas y herramientas disefiadas para mejorar el
rendimiento global de la empresa a través de:
Procesos optimizados, tiempos de ciclo méas cortos,
mayor flexibilidad, mejora de transparencia, mejora

de cumplimiento, mejora continua (83).

La empresa que nO CONOCe SUS Procesos esta en
desventaja en el mercado, con el BPM, los gestores
estdn mas conscientes de todo lo que involucra a la
organizacion, ademas, cada empleado puede percibir
con mas claridad donde se encaja en el todo, asi, sera
capaz de comprender mejor su importancia en la

busqueda de los resultados de la empresa (84).

Modelado de Procesos BPM

Es un conjunto de actividades que deben seguirse a
fin de permitir la creacion de uno o mas modelos para
la representacion, comunicacién, analisis, disefio,
sintesis, toma de decisiones y control de un negocio,
el modelado de procesos de negocios tiene como
objetivo comprender el funcionamiento interno de la
organizacion (de extremo a extremo), y para ello, se
utilizan varios artefactos tales como organigramas,
diagramas de posicionamiento, flujos de procesos,

entre otros (85).
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Ventajas del Modelado de Procesos BPM

La tecnologia BPM automatiza cada uno de los
procesos fundamentales de una empresa, y ayuda a las
compafiias a abandonar los meétodos manuales
basados en hojas de calculo, el reporting y el analisis
son también funciones esenciales dentro del BPM, ya
que proporcionan una linea de conocimiento por
actividad, con lo que es posible saber si se permanece
dentro de los margenes de ejecucion en todo
momento (86).

Grafico Nro. 14: Ciclo de Vida BPM
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Fuente: Maria Eugenia Arevalo Lizardo (87).
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Software para Diagramar BPM

SoftExpert: Es una herramienta de modelaje vy
analisis de procesos de negocios visual, facil de usar
y avanzada que ayuda a los usuarios de negocios a
comprender, documentar e implementar procesos de
negocio cada vez mejores, con un conjunto amplio de
herramientas, el software SoftExpert Proceso permite
que usuarios de negocios escriban la logica de
negocios, conectando a aplicativos existentes y
montando interfaces de usuario para interaccion
humana (88).

Gréafico Nro. 15: Interfas SoftExpert
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Fuente: SoftExpert (88).

ELMA BPM Software: Con la interfaz facil de usar
y las funciones de arrastrar y soltar el modelado de
procesos se ha vuelto rapido, sencillo y comprensible.

Puede crear incluso los mapas de procesos mas
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complejos y traducir sus requisitos empresariales en
aplicaciones BPM (89).
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Gréfico Nro. 16: Interfas Elma BPM
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Fuente: Elma-bpm (89).

Bonita: No es posible crear una buena experiencia de
usuario sin una oOptima gestion de los procesos de
negocio, con Bonita, gestione todo el ciclo de vida de
esos procesos operativos, las funcionalidades de
Business Process Management (BPM) de Bonita te
permiten disefiar, conectar, ejecutar, monitorizar y
optimizar los procesos de negocio y garantizar un alto
grado de control y visibilidad de la l6gica empresarial
(90).

Grafico Nrg._ _17: Inte_rfas Bonita Soft
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Fuente: Bonitasoft (90).
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Enterprise Architect: Con las capacidades de
gestion de requisitos integradas, Enterprise Architect
lo ayuda a rastrear especificaciones de alto nivel para
los modelos de analisis, disefio, implementacion,
prueba y mantenimiento mediante UML, SysML,
BPMN y otros estandares abiertos, Enterprise
Architect es una plataforma de modelado integrada,
permite un Alto rendimiento, Simulacién,
Trazabilidad, Modelar gestionar y rastrear, Manejar
informacion compleja, Documentacion, Cddigo
fuente ida y vuelta, Visualizacion de aplicaciones,
Modelo de arquitectura impulsada, Depuracion y
visualizacion, Automatizacion, Modelado de base de
datos, Ingenieria de sistemas y simulacion, Modelado
de procesos de negocio, Extender UML 2.5, Gestion
de proyectos (91).

Gréafico Nro. 18: Interfas Enterprise Architect
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Fuente: SparxSystems (91).

Bizagi: Permite la colaboracion entre las unidades de
negocio y TI, por medio de la rapida construccién y

experimentacion de aplicaciones de proceso,
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aumentando  la  productividad  operacional,
manteniendo el control de TI, aplicaciones de
procesos modelados, facilita la experimentacion por
medio de herramientas intuitivas, reutilizacién de

todos los objetos de negocio (91).

Gréafico Nro. 19: Bizagi Studio user interface
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Fuente: Bizagi Studio (93).

2.2.4.5. Gestion de Incidencias

Scarborough M. (74), nos define con bastante claridad la

diferencia entre un incidente y un problema segun ITIL.

a.

Segun ITIL, un incidente es una interrupcién no
planificada de un servicio o una degradacion de la calidad
de un servicio, lo que a menudo determina la clasificacion
de algo como un incidente es si se viol6 o no el acuerdo
de nivel de servicio (SLA), sin embargo, ITIL permite
provocar un incidente incluso antes de que se haya

incumplido un SLA para limitar o evitar el impacto, “En
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términos sencillos, un incidente es la representacion de un

apagon” (74).

Segun ITIL, un problema es la causa raiz de uno o mas
incidentes, los problemas se pueden plantear en respuesta
a uno o mas incidentes, o se pueden plantear sin la
existencia de un incidente correspondiente, “En términos
sencillos, un problema es la representacion de la causa o

la causa potencial o una o mas interrupciones” (74).

Segun Jiménez F. (75), ITIL define la gestion de incidentes

como el proceso responsable de administrar el ciclo de vida de

todos los incidentes para asegurar que la operativa normal del

servicio se restablezca lo mas rapidamente posible y que el

impacto en las operaciones de negocio sea minimo, a

continuacion, te proporcionaremos una guia practica para

implementar gestion de incidentes en tu departamento de IT:

1.

Identificacion del incidente, asigne un ndmero Unico
para cada incidente y recoja datos de ubicacién y/o
localizacién, puede ser interesante establecer una
tipologia y codificacion de incidencias para facilitar su
andlisis cualitativo y cuantitativo posterior, asi como
generacion de indicadores clave, trate de hacer una
valoracion para priorizar su gestion (bajo, medio, alto), no
debe faltar un campo de texto para poder describir con

cierto detalle la incidencia y, por supuesto, la fecha (75).

Registro, deje constancia de la incidencia en un registro

para que quede documentada y disponible para ser tratada
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de acuerdo con el procedimiento normalizado, con estos
dos sencillos pasos documentamos la incidencia y
comenzamos a trabajar en su resolucion, en ITIL lo que

no registramos no podemos medirlo (75).

Categorizacion y Priorizacion, categorizacion y
priorizacion son los pasos necesarios para garantizar que
los equipos de resolucion tengan las mejores chances de
solucionar los incidentes en el primer punto de contacto,
una priorizacion efectiva es clave para asegurarse que se
esta viendo y solucionando primero los incidentes que asi

lo requieren (75).

Diagndstico inicial (matcheo de incidentes), esta es la
parte donde decides si el incidente puede ser solucionado
en la primera linea o necesita ser escalado a otros

miembros de soporte 0 a un equipo en particular (75).

Escalamiento, si un incidente no puede ser resuelto en el
primer punto de contacto (en una llamada o cuando el
usuario final carga el ticket) entonces es necesario que sea

escalado en pos de restaurar el servicio (75).

Investigacion y Diagndstico, la realidad es que la
investigacion y el diagndstico ocurren durante cada etapa
del ciclo de vida del incidente junto con la monitorizacion,
las actualizaciones y la comunicacion, tan pronto como se

registra el incidente, el agente de la mesa de ayuda
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Gréafico Nro.

comienza a evaluar la llamada (o el ticket que cargé el
usuario final) y a recopilar informacion, esto puede tener
como resultado, una solucién de primera respuesta, o el
incidente puede escalarse al soporte de segundo nivel, y
mas alla, donde la investigacion y el diagndstico
continuardn hasta que el problema haya sido resuelto y el
servicio normal haya sido restaurado (75).

Resolucion y restablecimiento del servicio, dias felices,
itodo esta solucionado! pero antes de empezar a hacer tu
baile de la victoria, prueba y vuelve a probar, en ITIL
siempre buscamos un enfoque de mejora continua, nunca

hay que quedarnos estaticos (75).

El cierre del incidente, esto realmente se reduce a dos
pasos: la confirmacion del cliente y el cierre del incidente
en tu herramienta ITSM / de mesa de ayuda, siempre que
sea posible, ponte en contacto con el usuario final / cliente
para confirmar que todo esté bien y que estén conformes

con que su incidente se cierre (75).

20: Ejemplo de Diagrama de procesos basado en ITIL para

implementarse en una herramienta de IT Service Management (ITSM)
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Fuente: Jiménez F. (75).

2.2.4.6. Sistema de gestion de incidencias
Un sistema de gestion de incidentes es una combinacion de
equipos, personal, procedimientos y comunicaciones que

trabajan juntos en una emergencia para reaccionar,
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2.24.7.

2.2.4.1.

I11. HIPOTESIS

comprender y responder, cada uno de los cuatro factores es
necesario para que un sistema de manejo de incidentes sea
efectivo, para maximizar la efectividad de un sistema de
gestion de incidentes, es importante que aquellos que tienen la
responsabilidad de reaccionar, comprender Yy responder,
tengan acceso a la mayor cantidad de datos relevantes sobre el
incidente en el menor tiempo posible (76).

Sistema de gestion de Tickets

Un sistema de tickets es un método muy extendido que facilita
la comunicacidon entre las empresas y sus clientes. Cuando el
cliente quiere hacer llegar una consulta, sugerencia o avisar de
alguna incidencia a la empresa, el sistema de tickets le permite
crear una linea privada de comunicacion via Web. Una vez que
la empresa ha leido y respondido su peticion o sugerencia se le

comunica via email (77).

Ventajas de implementar Software Helpdesk

El servicio de atencion al cliente serd mas rapido y eficaz, se
mejora la distribucion del trabajo, mejora la productividad de
la empresa, evita la pérdida de conocimiento, estards mas
capacitado para resolver problemas antes de que se presenten,
el personal tendra mejores condiciones de trabajo, la gente
podra transmitir conocimiento acerca de los problemas que

haya detectado, el cliente estara mas satisfecho (78).
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3.1. Hipotesis General

La implementacion de un sistema de gestion de incidencias para la
empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018, ayuda a optimizar el servicio

de pre y post venta en la gestion de incidencias y problemas.

3.2. Hipotesis especificas

1. Elandlisis de las pautas actuales que se siguen para el ingreso, salida
de los equipos y la gestion de incidencias, permite identificar las

necesidades de funcionalidad del sistema.

2. El uso de la herramienta Enterprise Architect para el disefio de los
procesos de ingreso y salida de los equipos, gestion de incidencias, y
demas modelado UML, ayuda a construir un software escalable y facil

de mantener.

3. ICONIX como metodologia para la construccion del sistema de
gestion de incidencias, permite tener proyectos de calidad en un corto
tiempo, y los lenguajes de desarrollo web HTML, SCC, JavaScript,
PHP y MySQL ayudan obtener un software robusto y seguro

IV. METODOLOGIA
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4.1. Tipo y nivel de la investigacion

Esta investigacion fue de tipo Descriptiva, asimismo por las caracteristicas se

clasificé de un enfoque Cuantitativo.

Enfoque Cuantitativo: Es secuencial y probatorio, cada etapa precede a la
siguiente y no podemos “brincar” o eludir pasos, el orden es riguroso, aunque
desde luego, podemos redefinir alguna fase. Parte de una idea que va
acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y preguntas de
investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una perspectiva
teorica, de las preguntas se establecen hipotesis y determinan variables; se
traza un plan para probarlas (disefio); se miden las variables en un
determinado contexto; se analizan las mediciones obtenidas utilizando
métodos estadisticos, y se extrae una serie de conclusiones respecto de la o
las hipotesis (79).

Investigacion Descriptiva: busca especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis, es decir,
Unicamente pretenden medir o recoger informacion de manera independiente
0 conjunta sobre los conceptos o las variables a las que se refieren, esto es, su

objetivo no es indicar como se relacionan estas (80).

4.2. Disefio de la investigacion

La presente investigacion realizada fue de disefio no experimental y por sus

caracteristicas de su ejecucion de corte transversal.
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4.3.

Investigacion no experimental: Podria definirse como la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables, es decir, se trata de
estudios en los que no hacemos variar en forma intencional las variables
independientes para ver su efecto sobre otras variables, lo que hacemos en la
investigacion no experimental es observar fenGmenos tal como se dan en su

contexto natural, para analizarlos (81).

Investigacion transeccional o transversal: Los disefios de investigacion
transeccional o transversal recolectan datos en un solo momento, en un
tiempo Unico, su proposito es describir variables y analizar su incidencia e

interrelacion en un momento dado (82).

Poblacién y Muestra

Para este proyecto de investigacion se ha delimitado una poblacion de 89
personas., conformada por todo el personal de la empresa, y clientes

concurrentes de esta.

Por la reducida cantidad de colaboradores de Bemast E.I.R.L, se ha tomada
como muestra a todo el personal y algunos clientes mas recurrentes siendo un

total de 32 personas.

Tabla Nro. 3: Resumen de muestra.

Descripcion Cantidad
Gerencia 1
Gestor comercial 2
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Técnico 2

Clientes mas recurrentes 27

TOTAL 32

Fuente: Elaboracion propia

Definiciones:

Con respecto al concepto Yy tipos de poblacién Lugo Z (83) , nos dice: La
poblacion estadistica, también conocida como universo, es el conjunto o la
totalidad de elementos que se van a estudiar, los elementos de una poblacion
lo conforman cada uno de los individuos asociados, debido a que comparten
alguna caracteristica en comudn, la poblacion se puede clasificar de la

siguiente manera segun la cantidad de individuos que la conforme:

- Poblacion finita. Es aquella que se puede contar y se pueden estudiar
con mayor facilidad a sus integrantes, por ejemplo, la cantidad de

personas inscritas en un gimnasio (83).

- Poblacion infinita. Son inmensas poblaciones donde se hace muy dificil
contabilizar a sus integrantes, por lo que suele tomarse en cuenta solo una
porcion de ella a la hora de realizar un estudio, seleccionando asi una

muestra, por ejemplo, la cantidad de granos de arena en una playa (83).

- Poblacion real. Son grupos de integrantes tangibles, por ejemplo, la

cantidad de animales en un zooldgico (83).
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- Poblacion hipotética. Son poblaciones posibles que pueden ser
estudiadas ante una eventualidad, por ejemplo, la cantidad de
nacimientos de bebés prematuros (83).

Sobre la muestra, muestreo y los tipos de muestreo Ledn D. (84), Se denomina
muestra a una parte representativa de la poblacion total seleccionada
previamente por un tipo de muestreo, se entiende por muestreo, al instrumento
que es utilizado para seleccionar una muestra representativa de una poblacion,
éste es utilizado ya que muchas veces es imposible realizar analisis a toda una
poblacion por el gran tamafio geografico, o por el gran nimero de
participantes, el muestreo nos indica, especificamente la parte de la poblacion

seleccionada que se pondré a prueba o se investigara, tipos de muestreo.

a. Muestreo Probabilistico.
Este tipo de muestreo nos indica que todos y cada uno de los integrantes
de una poblacién tienen la misma posibilidad de ser elegidos para ser
parte de una muestra representativa, el muestreo probabilistico, engloba

diferentes tipologias mas: (84).

- Muestreo aleatorio simple. Este tipo de muestreo es el mas facil y
sencillo de todos los mas, en éste, cada uno de los sujetos tiene la

misma probabilidad de ser seleccionado igual que al resto (84).

- Muestreo aleatorio sistematico. En este tipo de muestreo se
requiere de un intervalo para posteriormente partir a seleccionar a la

muestra requerida restante (84).
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- Muestreo aleatorio estratificado. Como su nombre lo indica en
este tipo de muestreo se divide a la poblacion en estratos, esto quiere
decir que los separan por grupos con caracteristicas comunes (84).

- Muestreo por conglomerados. Este tipo de muestreo se realiza
cuando se es imposible crear una lista de todos los elementos de una

poblacion, su seleccion generalmente es de manera natural (84).

Muestreo no Probabilistico.

A diferencia del muestreo probabilistico, en este método de muestreo no
todos los sujetos tienen la misma posibilidad de ser elegidos o
seleccionados, ya que para poder seleccionar un elemento se siguen una
clase de reglas o de criterios de seleccion especificos, este tipo de
muestreo no nos permite realizar cierres concretos, dentro de este método

de muestreo encontramos los siguientes tipos: (84).

- Muestreo por cuotas. Este tipo de muestreo y el tipo de muestreo
estratificado tienen una caracteristica en comdn, ambos dividen a
toda la poblacion en grupos, pero la diferencia es que, en este tipo de
muestreo por cuotas, la seleccion de los sujetos de cada grupo
depende de los criterios del investigador, esto quiere decir que el
sujeto seleccionado debe cumplir los requisitos especificos que

solicita el investigador (84).

- Muestreo intencional o de conveniencia. Este tipo de muestreo
selecciona a la parte de su muestra de manera conveniente, esto
quiere decir, que la muestra estd compuesta por elementos que

fueron mas factibles de incorporar y son mas accesibles (84).

78



Bola de nieve. Este tipo de muestra consiste en reclutar a un
individuo y posteriormente este recluta a otro y asi sucesivamente,
hasta que se logre el nimero de la muestra deseada que se va a

analizar o examinar (84).

Muestreo discrecional. Este tipo de muestreo se realiza, por el
propio juicio del investigador, se basa en su propio conocimiento y
decision para elegir a la parte de su poblacién (muestra) que va a

estudiar o examinar (84).
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4.4 Definicion operacional de las variables en estudio

Tabla Nro. 4: Matriz de operacionalizacién de la variable Gestion de incidencias

Variable Definicion Conceptual Dimensiones Indicadores Escala Definicion
medicion | Operacional
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Gestion

incidencias

de

Un sistema es un conjunto
de partes o elementos
organizados y
relacionados que
interactian entre si para
lograr un objetivo. Los
sistemas reciben datos,
energia o materia del
ambiente  (entrada) vy
proveen informacion,
energia 0 materia (salida),

(53) .

- Satisfaccién del
Sistema de trabajo
actualmente.

Tiene algunas deficiencias.
Conociendo exacto del
estado de los equipos.
Control de mantenimientos y
cambio de repuestos.
Documentos fisicos
disponibles y ordenados.
Informacién de los equipos
vendidos o alquilados.

Orden y priorizacion de las
incidencias reportadas.

Historico de incidencias de
las maquinas.

Ordinal

-Sj-
No
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ITIL define la gestion de
incidentes  como el
proceso responsable de
administrar el ciclo de
vida de todos los
incidentes para asegurar
que la operativa normal
del servicio se restablezca
lo mas réapidamente
posible y que el impacto
en las operaciones de

negocio sea minimo, (75).

Técnicos llegan a conocer el
problema que origina la
incidencia.

Clientes 100% satisfechos.

técnicas
son ingresadas a
algln sistema.

Boletas

- Propuesta para

implementar

sistema de gestion

de incidencias.

un

Necesidad de mejorar los
procesos.

Implementar nuevos
procesos.

Estado exacto de los equipos
ya preparados y en stock.
Registrar sus incidencias y
las boletas técnicas en un

sistema.

Contar con un gestor de
conocimiento.

Ordinal

Si
No
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Informaciéon en linea desde
cualquier lugar.




Informacion disponible de
las incidencias abiertas,
priorizadas.

Portal desde donde puede
registrar sus incidencias de
Sus equipos.

Atencion oportuna de su
incidencia reportada.

Solucién a sus incidencias
leves por teléfono.

Fuente: Elaboracion propia.

83




4.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.

Para este proyecto de investigacion se usé como técnica la encuesta y como

instrumento el cuestionario.

4.3.1. Técnica

Encuesta: Segun Ucha F. (85), se denomina encuesta al conjunto de
preguntas especialmente disefiadas y pensadas para ser dirigidas a una
muestra de poblacién, que se considera por determinadas circunstancias
funcionales al trabajo, representativa de esa poblacion, con el objetivo
de conocer la opinién de la gente sobre determinadas cuestiones
corrientes y porque no también para medir la temperatura de la gente
acerca de algun hecho especifico que se sucede en una comunidad
determinada y que despierta especial atencidn entre la opinidn publica
y que capaz requiere de la realizacion de una encuesta para conocer mas

a fondo cudl es la sensacion de la gente y asi proceder.

4.3.2. Instrumentos

Cuestionario: Ortega C. (86), nos dice: Un cuestionario es un conjunto
de preguntas escritas que se utiliza para obtener informacion indistinta
para evaluar a una sola persona. Aunque el cuestionario lo puede
responder mas de una persona, las respuestas no son parte de un analisis

estadistico.



82

4.6. Plan de analisis

Los datos obtenidos fueron codificados y luego ingresados en una hoja de
calculo del programa Microsoft Excel 2013. Ademas se procedié a la
tabulacion de los mismos. Se realizé el analisis de datos que sirvié para
establecer las frecuencias y realizar el andlisis de distribucion de dichas

frecuencias.
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4.7. Matriz de consistencia

Problema Objetivo general Hipétesis general Variables Metodologia
¢En qué medida la | Realizar la La implementacién de un Tipo Descriptiva de
implementacion  de | Implementacion  de  un| SiStema  de  gestion  de enfoque Cuantitativo.
) 5 _ - incidencias para la empresa Investigacion no
un sistema de gestion | Sistema de Gestion de Bemast E.I.R.L — Chimbote; experimental y corte
de incidencias para la | Incidencias para la empresa | 2018, ayuda a optimizar el transversal.
servicio de pre y post venta en
mpresa Bem — ., . .
empresa Bemast Bemast E.LR.L la gestion de incidencias y
E.ILR.L — Chimbote; | Chimbote; 2018, a fin de | problemas.
201.8’. ayudara_ a mejorar el servicio de pre 'y
optimizar el servicio
ost venta en la gestion de
de preypo's',[ventaen p ' ' g Gestion da
la-gestion  de | incidencias y problemas Incidencias.
incidencias y
problemas?

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

1. Analizar las pautas que
actualmente se siguen para
el ingreso, salida de los
equipos y la gestion de
incidencias.

1. El andlisis de las pautas
actuales que se siguen para el
ingreso, salida de los equipos
y la gestion de incidencias,
permite identificar las
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2. Diseniar los
procesos de ingreso Yy
salida de los equipos,

gestion de incidencias, y

demas modelado UML,
usando la  herramienta
Enterprise

Architect.

3. Construir el sistema
de gestion de incidencias
usando la metodologia

ICONIX, y los lenguajes de
desarrollo web HTML,

necesidades de funcionalidad
del sistema

2. El

herramienta

uso de la

Enterprise
Architect para el disefio de los
procesos de ingreso y salida

de los equipos, gestion de

incidencias, y demas
modelado UML, ayuda a
construir un software

escalable y facil de mantener.

3. ICONIX como
metodologia para la
construccion del sistema de
gestion  de  incidencias,
permite tener proyectos de
calidad en un corto tiempo, y
los lenguajes
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SCC, JavaScript, PHP y de desarrollo web HTML,
MySQL. SCC, JavaScript, PHP vy
MySQL ayudan obtener un
software robusto y seguro.

Fuente: Elaboracion propia
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4.8. Principios éticos

Durante el desarrollo de la presente investigacion denominada
“Implementacion de un sistema de gestion de incidencias para la empresa

Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018, se ha considerado en forma estricta el
cumplimiento de los principios éticos que permitan asegurar la originalidad
de la Investigacion. Asimismo, se han respetado los derechos de propiedad
intelectual de los libros de texto y de las fuentes electrénicas consultadas,

necesarias para estructurar el marco tedrico.

Por otro lado, considerando que gran parte de los datos utilizados son de
caracter publico, y pueden ser conocidos y empleados por diversos analistas
sin mayores restricciones, se ha incluido su contenido sin modificaciones,
salvo aquellas necesarias por la aplicacion de la metodologia para el analisis

requerido en esta investigacion.

Igualmente, se conserva intacto el contenido de las respuestas,
manifestaciones y opiniones recibidas de los trabajadores y funcionarios que
han colaborado contestando las encuestas a efectos de establecer la relacion
causa-efecto de la o de las variables de investigacion. Finalmente, se ha creido
conveniente mantener en reserva la identidad de los mismos con la finalidad

de lograr objetividad en los resultados.
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V. RESULTADOS

5.1. Resultados Dimension 1: Satisfaccion del Sistema de trabajo

actualmente en la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Tabla Nro. 5: Tienen varias deficiencias.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionadas a las varias deficiencias
en los procesos usados actualmente; respecto a la Implementacion de un
Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L —
Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 21 65.63
No 11 34.38
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacién a la

pregunta: ¢;Los procesos usados actualmente tienen algunas deficiencias?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 5, que el 34.38% de los

trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que los
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procesos actuales NO tienen varias deficiencias, mientras que el 65.63% de

los encuestados mencionaron que Sl tiene varias deficiencias.

Tabla Nro. 6: Conociendo exacto del estado de los equipos.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado al conociendo exacto
del estado de los equipos; respecto a la Implementacion de un Sistema de
Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 12 37.50
No 20 62.50
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Se tiene conociendo exacto de estado de los equipos en almacén

y taller?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 6, que el 62.50% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO se
tiene conocimiento exacto del estado de los equipos, mientras que el 37.50%
de los encuestados mencionaron que Sl se tiene conocimiento exacto del

estado de los equipos.
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Tabla Nro. 7: Control de mantenimientos y cambio de repuestos.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado al control de
mantenimientos y cambio de repuestos; respecto a la Implementacién de un
Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.LR.L —
Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 9 28.13
No 23 71.88
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Se lleva un control de mantenimientos y cambio de repuestos de

los equipos?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 7, que el 71.88% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO se
lleva un control de mantenimientos y cambio de repuestos de los equipos,
mientras que el 28.13% de los encuestados mencionaron que Sl se lleva un

control de mantenimientos y cambio de repuestos de los equipos.
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Tabla Nro. 8: Documentos fisicos disponibles y ordenados.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a documentos fisicos
disponibles y ordenados; respecto a la Implementacién de un Sistema de
Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 4 12.50
No 28 87.50
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.I.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Los documentos fisicos (boletas técnicas) estan siempre

disponibles y ordenados?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 8, que el 87.50% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO
siempre estan disponibles y ordenados los documentos fisicos (boletas
técnicas), mientras que el 12.50% de los encuestados mencionaron que Sl se

encuentras disponibles y ordenados los documentos fisicos (boletas técnicas).

Tabla Nro. 9: Informacidn de los equipos vendidos o alquilados.
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Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado a la informacion de los
equipos vendidos o alquilados; respecto a la Implementacion de un Sistema
de Gestidn de Incidencias para la empresa Bemast E.l.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 11 34.38
No 21 65.63
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Se conoce a detalle la informacion de los equipos vendidos o
alquilados (serie, modelo, cliente, contacto, direccion, fecha de salida,
documento de salida, tiempo de garantia, SLA, etc.)?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 9, que el 65.63% de los
trabajadores y clientes méas frecuentes encuestados expresaron que NO se
conoce a detalle la informacién de los equipos vendidos o alquilados,
mientras que el 34.38% de los encuestados mencionaron que Sl se conoce a

detalle la informacion de los equipos vendidos o alquilados.

Tabla Nro. 10: Orden y priorizacion de las incidencias reportadas.
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Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado al orden y priorizacion
de las incidencias reportadas; respecto a la Implementacién de un Sistema de
Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 13 40.63
No 19 59.38
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢El orden y la priorizacion de las incidencias reportadas es la

adecuada?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 10, que el 59.38% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO es
adecuada el orden y la priorizacion de las incidencias reportadas, mientras
que el 40.63% de los encuestados mencionaron que Sl es adecuada el orden

y la priorizacion de las incidencias reportadas.

Tabla Nro. 11: Histérico de incidencias de las maquinas.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado al histérico de
incidencias de las maquinas; respecto a la Implementacion de un Sistema de
Gestidn de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
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Si 5 15.63
No 27 84.38

Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Los técnicos cuentan con el histérico de incidencias de las

maquinas que atienden?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 11, que el 84.38% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que los
técnicos NO cuentan con el historico de incidencias de las maquinas que
atienden, mientras que el 15.63% de los encuestados mencionaron que los
técnicos Sl cuentan con el historico de incidencias de las maquinas que

atienden.

Tabla Nro. 12: Técnicos llegan a conocer el problema que origina la incidencia.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a que si los técnicos
llegan a conocer el problema que origina la incidencia; respecto a la
Implementacion de un Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa
Bemast E.l.R.L — Chimbote; 2018.
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Alternativas n %

Si 13 40.63
No 19 59.38
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Los técnicos llegan a conocer el problema que origina la

incidencia de un equipo en particular, con rapidez?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 12, que el 59.38% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que los
técnicos NO llegan a conocer el problema que origina la incidencia de un
equipo en particular, con rapidez, mientras que el 40.63% de los encuestados
mencionaron que los técnicos Sl llegan a conocer el problema que origina la

incidencia de un equipo en particular, con rapidez.

Tabla Nro. 13: Clientes 100% satisfechos.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a clientes 100%
satisfechos; respecto a la Implementacion de un Sistema de Gestidon de
Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 20 62.50
No 12 37.50
Total 32 100.00
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Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Clientes 100% satisfechos con el tiempo de respuesta y solucion

a sus incidencias?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 13, que el 37.50% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que los
clientes NO estan 100% satisfechos con el tiempo de respuesta y solucion a
sus incidencias, mientras que el 62.50% de los encuestados mencionaron que
los clientes Sl estan 100% satisfechos con el tiempo de respuesta y solucion

a sus incidencias.

Tabla Nro. 14: Boletas técnicas son ingresadas a algun sistema.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a las boletas técnicas si
son ingresadas a algun sistema; respecto a la Implementacion de un Sistema
de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.1.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si - -
No 32 100.00
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Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Las boletas técnicas son ingresadas a algun sistema, para su

posterior consulta?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 14, que el 100.00% de los
trabajadores y clientes méas frecuentes encuestados expresaron que las boletas
técnicas NO son ingresadas a algun sistema, para su posterior consulta,
mientras que el 0.00% de los encuestados mencionaron que las boletas

técnicas Sl son ingresadas a algun sistema, para su posterior consulta.

Resumen Dimension 1

Tabla Nro. 15: Satisfaccion del Sistema de trabajo actualmente en la empresa
Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.
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Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado a la satisfaccion del
Sistema de trabajo actualmente; respecto a la Implementacién de un Sistema
de Gestidn de Incidencias para la empresa Bemast E.l.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 5 15.63
No 27 84.38
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.I.R.L - Chimbote; en relacion a medir la

primera dimension: Satisfaccion del Sistema de trabajo actualmente.

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 15, que el 84.38% de los
trabajadores y clientes méas frecuentes encuestados expresaron que NO se
encuentran satisfechos con el sistema de trabajo actualmente, mientras que el
15.63% de los encuestados mencionaron que Sl se encuentran satisfechos con

el sistema de trabajo actualmente.

Gréafico Nro. 21: Satisfaccion del Sistema de trabajo actualmente

101



100.00
90.00 84.38
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00 15.63

0.00

Si No

Fuente: Tabla Nro. 15

102



5.2. Resultados Dimension 2: Propuesta para implementar un sistema de
gestion de incidencias para Bemast E.1.R.L — Chimbote; 2018.

Tabla Nro. 16: Necesidad de mejorar los procesos.

Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado a la necesidad de
mejorar los procesos; respecto a la Implementacion de un Sistema de Gestion

de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n

Si 23 71.88
No 9 28.13
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas

frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la

pregunta: ;Cree que hay necesidad de mejorar los procesos desde el ingreso

hasta la salida de los equipos?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 16, que el 28.13% de los

trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO hay

necesidad de mejorar los procesos desde el ingreso hasta la salida de los

equipos, mientras que el 71.88% de los encuestados mencionaron Sl hay

necesidad de mejorar los procesos desde el ingreso hasta la salida de los

equipos.
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Tabla Nro. 17: Implementar nuevos procesos.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a implementar nuevos
procesos; respecto a la Implementacion de un Sistema de Gestion de
Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 25 78.13
No 7 21.88
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Cree que es necesario implementar nuevos procesos para la

preparacion de los equipos llegados?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 17, que el 21.88% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO es
necesario implementar nuevos procesos para la preparacion de los equipos
llegados, mientras que el 78.13% de los encuestados mencionaron que Sl es
necesario implementar nuevos procesos para la preparacion de los equipos

llegados.
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Tabla Nro. 18: Estado exacto de los equipos ya preparados y en stock.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado al estado exacto de los
equipos ya preparados y en stock; respecto a la Implementacion de un
Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.LR.L —
Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 31 96.88
No 1 3.13
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Seria importante saber el estado exacto de los equipos ya
preparados y en stock?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 18, que el 3.13% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO seria
importante saber el estado exacto de los equipos ya preparados y en stock,
mientras que el 96.88% de los encuestados mencionaron que Sl seria

importante saber el estado exacto de los equipos ya preparados y en stock.
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Tabla Nro. 19: Registrar sus incidencias y las boletas técnicas en un sistema.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a registrar sus
incidencias y las boletas técnicas en un sistema; respecto a la Implementacion
de un Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L —

Chimbote; 2018.

Alternativas n

Si 30 93.75
No 2 6.25
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas

frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la

pregunta: /Cree que seria de mucha ayuda para lo sucesivo, registrar sus

incidencias y las boletas técnicas en un sistema?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 19, que el 6.25% de los

trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO creen

seria de mucha ayuda para lo sucesivo, registrar sus incidencias y las boletas

técnicas en un sistema, mientras que el 93.75% de los encuestados

mencionaron que Sl creen seria de mucha ayuda para lo sucesivo, registrar

sus incidencias y las boletas técnicas en un sistema.

Tabla Nro. 20: Contar con un gestor de conocimiento.

106



Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado a contar con un gestor
de conocimiento; respecto a la Implementacion de un Sistema de Gestion de
Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 32 100.00
No - -
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ¢Seria importante para los técnicos contar con un gestor de

conocimiento para futuros incidentes por atender?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 20, que el 0.00% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO seria
importante para los técnicos contar con un gestor de conocimiento para
futuros incidentes por atender, mientras que el 100.00% de los encuestados
mencionaron que Sl seria importante para los técnicos contar con un gestor

de conocimiento para futuros incidentes por atender.

Tabla Nro. 21: Informacion en linea desde cualquier lugar.
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Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado a informacion en linea
desde cualquier lugar; respecto a la Implementacion de un Sistema de Gestion
de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 29 90.63
No 3 9.38
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Le ayudaria poder consultar en linea desde cualquier lugar, para
conocer la informacion de los equipos vendidos o alquilados?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 21, que el 9.38% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO les
ayudaria poder consultar en linea desde cualquier lugar, para conocer la
informacion de los equipos vendidos o alquilados, mientras que el 90.63% de
los encuestados mencionaron que Sl les ayudaria poder consultar en linea
desde cualquier lugar, para conocer la informacion de los equipos vendidos o

alquilados.

Tabla Nro. 22: Informacion disponible de las incidencias abiertas, priorizadas.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a la informacion
disponible de las incidencias abiertas, priorizadas; respecto a la
Implementacién de un Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa
Bemast E.l.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
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Si 31 96.88
No 1 3.13

Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Seria importante tener informacion disponible de las incidencias
abiertas, priorizadas y ver el estado en la que se encuentran?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 22, que el 3.13% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO seria
importante tener informacion disponible de las incidencias abiertas,
priorizadas y ver el estado en la que se encuentran, mientras que el 96.88%
de los encuestados mencionaron que Sl seria importante tener informacion
disponible de las incidencias abiertas, priorizadas y ver el estado en la que se

encuentran.

Tabla Nro. 23: Portal desde donde puede registrar sus incidencias de sus equipos.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado al portal desde donde
puede registrar sus incidencias de sus equipos; respecto a la Implementacion
de un Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L —
Chimbote; 2018.

Alternativas n %
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Si 26 81.25
No 6 18.75

Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Le seria de mucha utilidad para los clientes, contar con un portal
desde donde puede registrar sus incidencias de sus equipos, y ver el estado
de atencion de esta?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 23, que el 18.75% de los
trabajadores y clientes méas frecuentes encuestados expresaron que NO le
seria de mucha utilidad para los clientes, contar con un portal desde donde
puede registrar sus incidencias de sus equipos, y ver el estado de atencion de
esta, mientras que el 81.25% de los encuestados mencionaron que Sl seria de
mucha utilidad para los clientes, contar con un portal desde donde puede

registrar sus incidencias de sus equipos, y ver el estado de atencion de esta.

Tabla Nro. 24: Atencion oportuna de su incidencia reportada.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a la atencién oportuna
de su incidencia reportada; respecto a la Implementacion de un Sistema de
Gestidn de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 32 100.00
No - -
Total 32 100.00
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Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la

pregunta: ;Desearia que se le atienda oportunamente su incidencia reportada?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 24, que el 0.00% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO
desearian que se le atienda oportunamente su incidencia reportada, mientras
que el 100.00% de los encuestados mencionaron que Sl desearian que se le

atienda oportunamente su incidencia reportada.

Tabla Nro. 25: Solucion a sus incidencias leves por teléfono.

Distribucién de frecuencias y respuestas relacionado a la solucién a sus
incidencias leves por teléfono; respecto a la Implementacion de un Sistema
de Gestion de Incidencias para la empresa Bemast E.1.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
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Si 27 84.38
No 5 15.63

Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes méas
frecuentes de la empresa Bemast E.l.LR.L - Chimbote; en relacion a la
pregunta: ;Seria de mucha ayuda para los clientes que se les dé solucién a

sus incidencias leves por teléfono?

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 25, que el 15.63% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron que NO seria
de mucha ayuda para los clientes que se les dé solucidn a sus incidencias leves
por telefono, mientras que el 84.38% de los encuestados mencionaron que Sl

seria de mucha ayuda para los clientes que se les dé solucion a sus incidencias

leves por teléfono.

Resumen Dimension 2

Tabla Nro. 26: Propuesta para implementar un sistema de gestién de incidencias
para Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.
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Distribucion de frecuencias y respuestas relacionado a la propuesta; para la
Implementacién de un Sistema de Gestion de Incidencias para la empresa
Bemast E.l.R.L — Chimbote; 2018.

Alternativas n %
Si 32 100.00
No - -
Total 32 100.00

Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas
frecuentes de la empresa Bemast E.I.R.L - Chimbote; en relacion a medir la
segunda dimensién: Propuesta para implementar un sistema de gestion de

incidencias.

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 26, que el 0.00% de los
trabajadores y clientes mas frecuentes encuestados expresaron NO a la
propuesta para implementar un sistema de gestion de incidencias, mientras
que el 100.00% de los encuestados mencionaron Sl a la propuesta para

implementar un sistema de gestion de incidencias.

Grafico Nro. 22: Propuesta para implementar un sistema de gestion de
incidencias.
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Fuente: Tabla Nro. 26

Resumen General de Dimension
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Tabla Nro. 27: Distribucion de frecuencias general de dimension

Distribucion de frecuencia y respuestas con las dos dimensiones para
determinar los niveles de satisfaccién de los trabajadores y clientes mas
frecuentes; para la Implementacion de un Sistema de Gestién de Incidencias
para la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018.
DIMENSIONES MUESTRA
DIMENSIONES Si % No % n %
Satisfaccion del Sistema de trabajo

5 15.63 2784.38 32100.00
actualmente
Propuesta para implementar un

32100.00 - - 32100.00
Sistema de Gestion de Incidencias
Fuente: Origen del instrumento aplicado a los trabajadores y clientes mas

frecuentes de la empresa Bemast E.I.R.L - Chimbote; en relacion a medir las
dos dimensiones: Satisfaccion del Sistema de trabajo actualmente y la

propuesta para implementar un Sistema de Gestion de Incidencias.

Aplicado por: Merino V.; 2018

Se observa en los resultados de la tabla Nro. 27, respecto a la primera
dimension, que el 84.38% de los trabajadores y clientes mas frecuentes
encuestados expresaron que NO se encuentran satisfechos con el sistema de
trabajo actualmente, mientras que en la segunda dimension el 100.00% de los
encuestados mencionaron Sl a la propuesta para implementar un sistema de

gestion de incidencias.

115



Grafico Nro. 23: Distribucidn de Frecuencias General de Dimensién
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Fuente: Tabla Nro. 27
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5.3. Analisis de resultados

La presente proyecto de investigacién tuvo como objetivo general: Realizar
la Implementacién de un Sistema de Gestidn de Incidencias para la empresa
Bemast E.I.R.L — Chimbote; 2018, a fin de optimizar el servicio de pre y post
venta en la gestion de incidencias y problemas, para ello se ha tenido a bien
aplicar la técnica y el instrumento a las dos dimensiones que se han definido
para esta investigacion, con el fin de conocer de cerca la percepcion de los
trabajadores y clientes mas frecuentes de Bemast E.I.R.L.

En consecuencia luego de haber realizado las interpretaciones de los resultados
en la seccion anterior, se procede a realizar el siguiente anélisis de los resultados

obtenidos.

- En relacion a la dimension 1: Satisfaccion del Sistema de trabajo
actualmente, el 15.63% de los trabajadores y clientes méas frecuentes
encuestados, mencionaron que si se encuentran satisfechos con el sistema
de trabajo actualmente, mientras que el 84.38% de los encuestados no se
encuentran satisfechos con el sistema de trabajo actualmente; este
resultado guarda similitud con los resultados obtenidos por Regalado Y.
(10), quien en su trabajo de investigacion titulada “Sistema web basado
en la gestion de incidencias para mejorar el soporte informatico en la
Municipalidad Provincial del Santa”, de la universidad Cesar Vallejo de

Chimbote - 2017, mostré como resultado el nivel de satisfaccion de los
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trabajadores con el sistema actual 60.1% (poco satisfecho) y nivel de
satisfaccion de los trabajadores con el sistema propuesto 96.89%
(satisfecho); esto coincide con la autora Lebednik C. (56), cuando nos
habla de las ventajas y desventajas del uso de los sistemas informaticos,
recalcando que es estos nos permiten una mayor eficiencia en el
desempefio de tareas especificas de forma mas precisa y mas rapida, sin
embargo debido al rapido avance tecnoldgico pueden provocar que un
equipo se vuelva obsoleto con relativa rapidez, lo que requiere mejoras o
sustituciones de forma regular; entonces puedo concluir que urge hacer
cambios frecuentes apuntando a la mejora de los procesos y sistemas de
trabajo implementados en cada empresa, en particular en esta ocasion en
Bemast E.l.LR.L el esfuerzo que se viene haciendo para brindar un
servicio de calidad a sus clientes se ve reflejado en los resultados que no

es suficiente.

En relacion a la dimension 2: Propuesta para implementar un sistema de
gestion de incidencias, donde el 100.00% de los trabajadores y clientes
méas frecuentes encuestados expresaron si a la propuesta para
implementar un sistema de gestion de incidencias, mientras que el 0.00%
menciond no a la propuesta para implementar un sistema de gestion de
incidencias; este resultado tiene similitud con los resultados obtenidos
por el autor Saldaval K. (8), quien realiz6 una investigacion titulada
“Sistema Informatico para el Proceso de Gestion de Incidencias de la
Unidad de Informatica y Estadistica del SENASA de Lima”, de la
universidad Privada TELESUP, 2017, mostr6 como resultado de mejora
en la productividad y competitividad de los servicios cumpliendo con la
satisfaccion del usuario en un 99.4%, entre el antes (0,3%) y después
(99.7 %,) de la implementacion; a su vez la autora Olsen E. (51),
haciendo mencidn sobre la importancia y cuidado que se debe tener en la
implementacion pues este es el proceso que convierte las estrategias y los

planes en acciones para lograr objetivos y metas estratégicos, siendo esto
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tan importante o incluso mas importante que su estrategia; concluyo
entonces que implementar un sistema de gestion de indecencias para la
empresa Bemast E.l.LR.L. seria de mucha importancia para lograr y

mantener objetivos organizacionales.

5.4. Propuesta de mejora

En cumplimiento a los resultados obtenidos y luego del analisis de estos, se
procede a efectuar la propuesta de mejora, como se mencion6 dentro de los
objetivos especificos primero se analizara las pautas que actualmente se
siguen para el ingreso, salida de los equipos y la gestion de incidencias,
seguido se disefiard los procesos de lo analizado anteriormente, luego se
construira el sistema de gestion de incidencias usando la metodologia
ICONIX.

5.4.1. Analisis de las pautas actuales que se siguen en el:

Ingreso de los Equipos

- Administrador de sucursal y los técnicos recepcionan los equipos.
- Verifican modelos y serie de los equipos.

- Los técnicos realizan un hober hold a cada equipo, se verifica si
necesita. cambio de repuestos o insumos, se reemplaza lo que

necesite.
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Equipo es probado y testeado minuciosamente en todos sus
funciones.

Encargado verifica el perfecto estado del equipo.

Se llena boleta técnica y es archivada.

Equipo es enviado a tienda.

Salida de los equipos

Selecciona equipo.

Se genera su comprobante de pago (si es una venta).

Se crea su contrato (garantia o alquiler), - Se genera la guia de
traslado.

Verifica disponibilidad de los técnicos.

Se coordina con el cliente y un técnico el dia y hora de la entrega.

Se traslada equipo, se instala, configura y capacita, si esta todo

conforme se genera boleta técnica de instalacion.

Gestion de Incidencia

Cliente solicita servicio técnico. - Se toma nota del requerimiento.
Se consulta la disponibilidad de los técnicos.

Se programa hora de visita del técnico a sus instalaciones.
Técnico realiza mantenimiento correctivo al equipo.

De ser necesario se cotiza repuestos.

Si se cotizo repuestos, se coordina la fecha de cambio.
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- Técnico cambia los repuestos, testea equipo.

- Siel equipo queda operativo, el técnico llena boleta técnica.
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5.4.2. Disefio de los procesos de ingreso, salida de los equipos y gestion de incidencias

Gréfico Nro. 24: BP - Ingreso de Equipos
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 25: BP - Salida de Equipos - Venta

122



e —————

. S T =h (=

! R A e S ppnter
R Jr——
W I [ e o L bt
pr o . cm—
>
i = coaheat
Corvets wiin e OO 2
H ! [ EE—— F. N @ Cotowa e yrem |- | aeal $
- e
’ woomw et
| ]
H - M -t A
i
E Coovowt 4 g ose Ve - Pl s e e ars
-t asairs ErT

Fuente: Elaboracion propia
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Awpsler

Gréfico Nro. 26: BP - Salida de Equipos — Alquiler (outsourcing)
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 27: BP - Gestion de Incidencia

124




{3

i
L

| LmL

=0

Fuente: Elaboracion propia

125



Para la implementacion del Sistema de Gestion de Incidencias, se definieron
los siguientes Hitos para cada una de las etapas de esta metodologia.

5.4.3. Hitos del Proyecto

Tabla Nro. 28: Hitos del Proyecto

COMPONENTES

Fases Hitos

1. Andlisis de Requisitos

Prototipacion del  sistema

a realizar.

- Modelo de Casos de Uso.

- Modelo de Dominio.

2. Analisis y Disefio - Descripcion de Casos de Uso.

Preliminar - Diagrama de Robustez.

- Actualizacion del Modelo de
Dominio.

3. Disefio - Diagrama de secuencia.

- Modelo Relacional — Base de
datos.

4. Implementacion - Disefio de Interfaces.

- Generar el Caodigo
(Codificacion)

- Diagrama de Despliegue

Fuente: Elaboracion propia

5.4.4. Requerimientos Funcionales y No funcionales
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Seguido del analisis y disefio de los procesos, se procede hacer los
requerimientos funcionales y no funcionales de acuerdo a las
necesidades identificadas en los procesos creados, requerimientos que
estaran presentes durante el desarrollo del sistema de gestion de

incidencias.

5.4.4.1. Requerimientos Funcionales

- Persona, se permitird: Registrar, editar y ver.

- Usuario Internos, se permitira: Registrar y editar.

- Usuario Externo, se permitira. Registrar y editar.

- Cliente, se permitird: Registrar, editar y ver.

- Contrato, permitira: Registrar, editar, ver y eliminar.

- Adendum, permitira: Registrar, editar, ver y eliminar.

- Contacto, permitird: Registrar, editar, ver y eliminar.

- Direccion, permitira: Registrar, editar, ver y eliminar.

- Ubigeo, permitira: Ver.

- Equipo, permitira: Registrar, editar, ver y eliminar.

- Modelo, permitira: Registrar, editar, ver y eliminar.

- Estado, permitira: Registrar, editar y eliminar.

- Propiedad, permitira: Registrar, editar y eliminar.

- Tickets, permitira: Crear, ver y eliminar.

- Boletas Técnicas, permitira: Registrar, ver y eliminar.

- Motivo de Servicio, permitird: Registrar, editar, y
eliminar.

- Ubicacion de Falla, permitird: Registrar, editar, y
eliminar.

- Tipo de Falla, permitira: Registrar, editar, y eliminar.

- Accion Tomada, permitira: Registrar, editar, y eliminar.
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5.4.42.

- Repuestos / Consumibles, permitira: Registrar, editar, ver
y eliminar.

- Reportes, permitira crear reportes de: Tickets, Boletas
Técnicas y Equipos.

- Gréficos de Incidencias: por clientes o por equipo.

- Portal web, permitird a los clientes registrados: Crear
ticket, editar ticket, Actualizar sus datos, Cambiar su
contrasefia, ver sus tickets activos, ver e proceso de

resolucién de sus tickets.

Requerimientos No Funcionales

- Contar con cuadros de dialogo para la mejor manipulacion
de los procesos.

- Contar con manual de usuario digital y fisico.

- Contar con servidor fisico web fisico o hosting con ancho

de banda minimo 50 GB, no menos 1GB, un CPanel.

- De preferencia trabajar con el sistema usando el
navegador de Mozilla Firefox.

- Debe permitir navegacion facil via teclado y/o mouse.

- disponibilidad del sistema debe de ser las 24 horas del dia

durante los 365 dias del afio.

- disponibilidad del sistema las 24 horas del dia durante los
365 dias del afio.
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5.4.5. Andlisis de Requisitos

- Prototipacion del sistema a realizar

Gréafico Nro.  28: Prototipo login ingreso al Sistema

Sissot
Usuario

Contrasefia

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 29: Prototipo Menu principal ingreso al Sistema

Sissot Usuario:
* TreeItem1 |
* TreeLtem
Treelten

* Treelt
L Tre

* Treeltem
Treeltem 1.3
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico Nro. 30: Prototipo busqueda en el mend principal

Sissot Usuario:
* TreeItem1 |?
* Treeltem Buscar Por. ’—‘v‘ |_7|
Treelten
T cGDIGO |SERIE |MODELO | CLIENTE ACCIONES
reelt
s Tre ———
* Treeltem Registro 1 | Edit|| Ver|
Treeltem 1.3 —=
Registro 2 | Edit]| Ver |
= Registro 3 }Enh\—id
Registro 4 \E&HE|
Registro 5 ‘E—dl‘tH E‘
Registro 6 |@“E‘
| Nuevo Registro |
v

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 31: Prototipo formulario registro de nuevo Equipo

-
Serie ~ Modelo -
| | |
Caracteristicas Accesorios
Marca: | Text box | | limentador: | Combo box | Transformador:  Text box |
Cont. Total: ’ Text box ‘ | Duplex: Combo box v ‘ Finalizador: ’ Text box |
Mem. Total: ’ Teos:box l | Cabinet: l Combo box ¥ Estabilizador: ’ Text box |
HDD: | Text box | .
s ’ Text box | Estado del Equipo:
e l"’ext box ‘ |Text box ‘
i - Clients
[ Nuevo ] ]Combo box v \ [ Actulizar ]
% Doc.de entrada / Salida:) ‘ Garantia: | Fech, Entrada/Salida: | ‘ ‘
‘ Co&tmto: ’ l Contacto: | l
Adenddn: ’ l Direccion: | ‘
Ubicacién:| l
Obsenvaciones
Guardar
|
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico Nro. 32: Prototipo formulario registro de pardmetros

Codigo: | l

Descripeion: | |

Atas || Guadasr |

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 33: Prototipo formulario registro de nuevo ticket

Clients Equipo

Deno: [ I Serie: | I ’
Contacto - Equipo
Nombre: Modelo: I
Cel: Estado: |
Email: l I D‘reccién:l I
Cargo: [ I l.bkzcién{ I

‘ Motivo de Servicio - Descripcion de ia Falla |
| |

I |
Atencion Pactada
Fecha: I Hora: ‘

(oo ) o ]

Fuente: Elaboracion propia
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Graflco Nro. 34: Prototipo formulario registro de nueva Boleta

a Cliente: Fed\ayrbfa
e 2= e :
i e ] o]
Contacto:
w} .

Motivo de Senvicio:

Uvicacion de la Falla —

[ ' .,]:] | d || y

TipodeFalla ——— Aoudn Tomada ———

v ||| g | | v]

Técnico:
[ v vI I v-‘l I v_l
Ry ,(- (e :

Oy /r 2
Registo | | ¥
Regfsfo 2 Fact.manodeObra: O Si O No
Registo 3 Equipo Operativo: O Si O No
Registo 4 Contadk
Registo 5 Cont.Total: | | F2¢
Registo 6 Cont WasD M:I
Registo7 o espes: | [ |

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 35: Prototipo formulario registro de nuevo cliente

¢ Cliente
Denominacion: | Text box | RuUC/DNI: | Text box |
Direccidn: [ Text box I Ubigeo: | Text box I
Contacto C
Norrlxe:ITextbox |Combobox v|
Cel:  |[Textbox | ‘cargo: |Text box |
G [ Contro
~ Contrat
Nro. Contrato ———
E— \
Fecha | Minimo - Valor Venta B/N Valor Venta Color
' Inicio Rents Basica Renta Basica
[ Text box | || [Text box | ]| [Text box |
Final Color Buceso
[Text box | || [Text box ||| [Textbox |
Comentario Tipo de Contrato
\ [ Text box | ‘
e
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico Nro. 36: Prototipo formulario registro de
nuevo Contrato o Adendum

Caodigo Numero de Contrato

| Text box | l Text box |
Fecha Viemen Minimo

Inicio Color

’ Text box | | Text box I

Final BIN

| Text box ‘ I Text box |
ValorVenta BfN —————— | Valor Venta Color

Renta Basica Renta Basica

‘ Text box ’ l Text box |
Exceso Exceso

’ Text box | [ Text box l
Tipo de Contato: ‘ Text box ‘
Clients: ‘ Cotmbio biosk e l
Comentario:

oo ) Comer ]

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 37: Prototipo popup busqueda de registros

&ucarponl(‘,ombobox VIITextbox I[ Buscar ]

Registro 1

Resgistro 2

Registro 3

Registro 4

Registro 5

Registro 6

Registro 7

Registro 8

Registro 9

Registro 10
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Fuente: Elaboracion propia
Gréfico Nro. 38: Prototipo reporte de tickets por cliente o equipo

Clients Equipo

|Textbox HBuscar] ‘Textbox | [Buscar]
Fechas

Desde: |Text box I Hasta: IText box ‘

[ awme [ mest | msor |

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 39: Prototipo reporte de boletas técnicas

Clisnte Equipo
tTextbox " ITextbox I@’
Técnico —————————— ~ Motivo de Senvicio : Condicion Euigpo ————————
lTextbox ] ITextbox ' |Textbox |‘
Fechas
’ Desde: | Text box ’ Hasta: ‘ Text box |
T T

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 40: Prototipo reporte de equipos

- Cliente Equipo

i = oo =

Propieedad Equipo Condicion Equipo

| combo box v” | combo box v/

|

Fechas Contacto

’ Desde: | Text box ’ Hasta: ’Textbox | |C0mbobox vl
[ Atras ][ Reset ][ Buscar ]

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 41: Prototipo reporte gréafico de incidencias

Cliente » Equipo

| Text box | Buscar ‘

[ Reset ][ Consultar ]

Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 42: Prototipo reporte cambio/cotizacion repuesto e
insumos

Cliente Equipo
‘ Text box ‘ [ Buscar ] i Text box ‘[ Buscar ]
Fechas Insumos / Repuestos
Desde ‘ Text box ‘ Hasta ‘ Text box ‘ ‘ Combo box v ‘
T [ Atras ][ Reset J[ Consultar J

B Y

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 43: Prototipo registrar persona
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Codigo: | Text box

Rol: Combo box v
DNI: Text box
Nombre: | Text box
Grado: | Text box

Direccion: Text box

Email: | Text box

Telefono} Text box

Fech. Ingreso: | Text box

Estado: Combo box v

T

Fuente: Elaboracién propia

Gréafico Nro. 44: Prototipo registrar usuario

Nombre

| combo box v

- Login

| Text box |

Tipo de Usuario:
‘ Text box |

Estado:
| Combo box v|

Atras IGuafdaf

Fuente: Elaboracion propia
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Gréafico Nro. 45: Prototipo login portal (acceso a los clientes)

BEMAST E.IRL Horario de Atencion:

Lunes 3 Vierdes desde las 2:00am hasta las 8:00pm
Sabados de 9:0am hasta la 1:00pm

Usuario

Contasefia

Ingresar

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 46: Prototipo menu principal portal

BEMASTE.LR.L Nombre del Cliente

Inicio Ticket Usuario Tienes # Tickets Acivos, de un total de # Tickets de Soporte

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 47: Prototipo registro nuevo ticket portal

Equipc

|Combo box

Motivo de Servicio

lCombo box

- Prioridad

‘Combo box

- Descricion de la Falla

Seleccionar Archivo

Reset ||  Guardar

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 48: Prototipo actualizacion ticket de incidencia portal

Creadopor; 22222 Pecha y Morat )l Tichet oo 22222 I

‘ [ Equipo Sene |
Contacto Eapo
Teleforo: = | Botados o
el o | Direcciont ...
Cangos - Ubiacion: ...
Mobvo de Servioo: .. Desznpoon de la Falls: ...
Priondad: ..,
Facha y Hors pactodat ...
Descricidn del Técnico. Usuarw o Cliente .. Estado: ..
Nombre Usano: ..
Fecha: ...
Adgunts =it
Estado
| Combo box y|

Fuente: Elaboracion propia
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- Modelo de Casos de Uso

Gréfico Nro. 49: Caso de Uso - Negocio

uc Modelo da casos de uso Negoelo !

Usuario Externo (Clienta)

~ N S -~ X
. incl:me_- wincludes < -~
~ -~
RSN
Gestian de Usuario
5 Gention de Gontian de Clientes Gostion de Boletas Gostion de Tickats
(Sistama) Roparns Gestion de Equipos S
odelo de casos

ﬁuopcio

AR

Admin
Supervisor Usuario Participante

Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro.  : Caso de Uso —
50 Registro de Usuario

uc Casos de uso Usuario /

Crear usuario externo

. Seleccionar cliente
«include»

Seleccionar contacto

Crear usuario interno

Usuario interno

«inclyde»

Seleccionar persona

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 51: Caso de Uso — Crear Reportes

uc Casos de Uso Reportes/

Crear reporte

o / \
Usuario interno / \

(from Actores) <<incI/ude>> <<inc|ud3§

%

Consultar por equipg
Consultar por clientg

Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro.  : Caso de Uso —

52 Registrar Cliente
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Grafico Nro. 53: Caso de Uso — Registrar Equipo
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Ticket

Grafico Nro.  : Caso de Uso —

54 Crear Tickets
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Grafico Nro. 55: Caso de Uso — Portal, Crear Nuevo
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Gréfico Nro.  : Caso de Uso —
Fuente: Elaboracion propia

56 Crear Boletas Técnicas
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Grafico Nro.  : Caso de Uso —
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- Modelo de Dominio
Gréfico Nro. 57: Modelo de Dominio
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Fuente: Elaboracion propia
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5.4.6. Andlisis y Disefio Preliminar

Descripcion de Casos de Uso

Tabla Nro. 29: Descripcion CU - Registro de Usuario

Caso de Uso CU. Registro de Usuario
Actor Usuario Interno (Admin)
Descripcion Registrar usuarios internos para acceso al

sistema, y usuarios externos para acceso al
portal.

Flujos bésicos

Crear Usuario Interno, Seleccionar de

Persona.
Crear Usuario Externo,
Seleccionar

Cliente, de ahi se filtrara el contacto que
serd tomado como usuario externo.

Pre-condiciones

Registrar Persona, Para crear un usuario
interno, previo debié ingresarse como
persona.

Registrar Cliente, Solo para crear un
usuario externo del sistema (Portal),
primero se registra al cliente, porque este
va ligado al cliente como contacto.

Postcondiciones

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 30: Descripcion CU - M. Reportes, Gestionar Reportes

Caso de Uso CU. M. Reportes, Gestionar Reportes
Actor Usuario Interno
Descripcion Generar reportes a partir del cliente o del

equipo

Flujos bésicos

1. Seleccionar Cliente, este a su vez permitira

buscar por ruc/dni y raz6n social.

2. Seleccionar equipo, este a su vez permitira
ubicar el equipo por serie 0 modelo.

Pre-condiciones

Ninguno

Postcondiciones

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Nro. 31: Descripcion CU - Registrar Cliente

Caso de Uso CU. M. Registrar Cliente
Actor Usuario Interno
Descripcion Registrar nuevos clientes en el sistema

Flujos basicos

. Ingresar nombre del cliente, Ruc/DNI.

. Registrar Contacto.

1
2
3. Registrar su direccion.
4. Asignarle un consultor.
5

. Opcional (de existir) se crea un contrato.

Pre-condiciones

Ninguno

Postcondiciones

Ninguno

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 32: Descripcion CU - Registrar Equipo

Caso de Uso CU. Registrar Equipo

Actor Usuario Interno

Descripcion Todo equipo ingresando o saliendo de Bemast
E.I.R.I., debe ser ingresado con sus

caracteristicas mas relevantes al sistema,

Flujos basicos |1. Registrar Serie del equipo.

2. Seleccionar Modelo.

3. Seleccionar propiedad del equipo (a quien
le pertenece el equipo: Cliente, leasing,
etc.).

4. Seleccionar estado del equipo (Taller,
stock, préstamo, demo, alquiler, vendido,
etc).

5. Asignar equipo a un cliente.

Pre-condiciones | - Se debe ingresar la lista de modelos de
equipos.

- Ingresar las opciones en el item propiedad
del equipo.

- Ingresar las opciones en el item estado del
equipo.

- De no estar el cliente propietario del
equipo se le da de alta, desde el mismo
formulario registrar equipo sin alterar el
trabajo en proceso.

Postcondiciones | Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 33: Descripcion CU - Crear Tickets

Caso de Uso CU. Crear Tickets
Actor Crear Tickets
Descripcion Se crean peticion del cliente o de los usuarios

de Bemast E.ILR.L, a estos tickets estard
ligados una 0 més boletas técnicas.

Flujos bésicos

Ya sea por medio de una llamada o
presencialmente el cliente solicita soporte.
El usuario interno registra la solicitud
(ticket) en el sistema.

El soporte se direcciona al equipo, asi que
se ubica a este, por medio del cliente
(ruc/dni, denominacién), o por medio del
equipo (serie, modelo).

Selecciona de manera obligatoria Motivo
de Servicio.

Selecciona prioridad (obligatorio).
Registra de fecha y la hora pactada para la
asistencia del técnico.

Redacta de manera breve y concisa las
fallas que le menciona el cliente.

Pre-condiciones

Se debe registrar al cliente.
Se debe registrar al equipo.
Ingresar los items de Motivo de servicio

(Mantenimiento correctivo,
mantenimiento preventivo, instalacion,
configuracion, capacitacion, etc.)

Postcondiciones

Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla Nro. 34: Descripcion CU - Portal, Crear Nuevo Ticket

Caso de Uso CU. Portal, Crear Nuevo Ticket
Actor Usuario Externo (Cliente)
Descripcion Se brinda esta herramienta adicional a los

clientes para que ellos mismos puedan crear

sus tickets de soporte y sigan el estado de estos

mediante la iteracién con los usuarios de
Bemast E.I.R.L,

Flujos bésicos

1.

Selecciona su equipo.

2. Selecciona la prioridad.
3. Seleccionar motivo de servicio.
4. Redacta de manera clara y concisa las
fallas del equipo.
5. De ser necesario puede adjuntar un archivo
para mejor entendimiento del incidente.
Pre-condiciones | - Cliente externo dado de alta.
- Ingresar equipo del cliente.
- Ingresar los items de Motivo de servicio
(Mantenimiento correctivo,
mantenimiento preventivo, instalacion,
configuracion, capacitacion, etc.)
Postcondiciones | Ninguno.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Nro. 35: Descripcion CU - Crear Boletas Técnicas

Caso de Uso

CU. Crear Boletas Técnicas
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Actor

Usuario Interno

Descripcion

Las boletas técnicas son documentos fisicos
que se llenan después de cada mantenimiento
del equipo, estas boletas fisicas van firmadas
por los clientes, siendo luego ingresadas al
sistema.

Flujos bésicos

© o N o g bk~ w DN PP

10.
11.

Insertar Ticket de Servicio.

Registrar fecha y hora del servicio.
Seleccionar técnico.

Seleccionar Motivo de Servicio.
Seleccionar Ubicacion de la falla.
Seleccionar Tipo de Falla.
Seleccionar Accion tomada.
Seleccionar si pro formd, cambio, etc.
Registrar contadores (Minimo el contador
total).

Registrar medicion de voltajes.

Redactar de manera concisa y clara las
acciones tomada y recomendaciones dadas
después de la asistencia técnica.

Pre-condiciones

Crear Ticket

Ingresar los items de Ubicacion de la Falla.
Ingresar los items de Tipo de Falla.
Ingresar los items de Accion Tomada.

Ingresar los items de Repuestos y
Consumibles.

Postcondiciones

No eliminar Ticket.

Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de Robustez
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Grafico Nro. 58: D. Robustez — Acceso al Sistema
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Grafico Nro. 59: D. Robustez — Registro Usuario

[ -4 ouvmu ch &ohu-n vate Inuno

— 3“"I.I’I;.Y'U OO0 62200
1
e \
O
=m-u;m- ool Lienar formslino O
||

[ Qicaceptar

- e
e C) }/ ’( }(/

Cikz en umato

Mensye de evor Bebe lenar

\vr_u/}n_)\np_-hn‘n:l w‘l...- Regiaro Ingrewcy
p e: Reg o |ngrwso
1 on ax

(| ”

G guandar
v
Lo 40 USINees = = === = = = T acepta

Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 60: D. Robustez — Generar Reporte
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Grafico Nro. 61: D. Robustez — Ingresar Clientes
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 62: D. Robustez — Ingresar Equipos
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Gréfico Nro. 63: D. Rohustez — Crear Tickets
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico Nro. 64: D. Robustez — Ingresar Boletas Técnicas
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Gréfico Nro. 65
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Fuente: Elaboracion propia
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5.4.7. Disefo
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Gréfico Nro. 66: DS — Acceso al Sistema
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Fuente: Elaboracion propia
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro.

68: DS — Crear Reporte
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Grafico Nro. -
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Gréfico Nro. 72: DS - Portal - Crear
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Gréfico Nro. 73: Crear Boleta Técnica
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-  Modelo Relacional

Gréafico Nro. 74: Modelo Relacional — Base de Datos
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Fuente: Elaboracion propia
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5.4.8. Implementacion

- Disefio de Interfaces
Se tomd por nombre para el Sistema SISSOT (Sistema de Soporte

Técnico) a peticion de la empresa, con el siguiente logo.

Gréfico Nro. 75: Nombre y Logo del Sistema de
Gestion de Incidencias

issof

Tickets Management

Fuente: Elaboracion propia

Teniendo en cuenta la prototipacion realizada en los Analisis de
Requisitos, se realizd el disefio de las interfaces, de todos los

mddulos del sistema.

Grafico Nro. 76 : Inferfas Pagina Inicial (Login)
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro.
Gréfico Nro. 77: Inferfas Pagina Principal

[ B *

“« 2 e [ v B 0] no =
iltbé! D <LIN M
. = € @&

- - =

Takems

Btwtan Thaicas

+ 3 mutares

* m bapetes
L
h3eno

& Aadtares

“ @ Pesans

1t -

et et -
T e e

il w0 s cigin S DO
Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 78: Inferfas Registrar Persona
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Fuente: Elaboracion propia
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79: Inferfas Egditar Persona
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico Nro. 80: Inferfas Ver Persona
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Gréfico Nro.
81: Interfas Registrar Usuario Interno
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Fuente: Elaboracion propia
Grafico Nro. 82: Interfas Registrar Usuario Externo
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Fuente: Elaboracion propia
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Grafico Nro.

83: Interfas Generar Reporte (Ticket )
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Grafico Nro.

85: Interfas Generar Reporte (Equipos)
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Grafico Nro. 86: Interfas Registrar Cliente
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Grafico Nro.

87: Interfas Registrar Contrato
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 88: Interfas Registrar Equipo
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Gréfico Nro.
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Gréfico Nro. 89: Interfas Registrar Ticket
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Fuente: Elaboracion propia

Gréfico Nro. 90: Interfas Editar Ticket
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Gréfico Nro. 91: Interfas Registrar Boleta Técnica
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Grafico Nro. 92: Interfas Pagina Inicial (login Portal)
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Gréfico Nro. 93: Interfas Crear Nuevo Ticket (Potal )
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Fuente: Elaboracion propia

Gréafico Nro. 94: Interfas Editar Ticket (Portal)
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- Generar el Cédigo

Por peticion de Bemast E.l.R.L. se clasificaron los usuarios en dos
grupos (Usuarios Internos y Usuarios Externos), y dentro de cada
uno los usuarios correspondientes con sus diferentes privilegios en

el sistema Sissot.

Tabla Nro. 36: Roles de Usuarios Internos del Sistema Sissot
CREAR |EDIT. |VER | ELIMINAR

Tickets

X

Boletas Técnicas
Motivo de
Servicio

Ubicacion Falla
Tipo Falla

Accion Tomada
Rpto/Consumibles

X| X[ X[ X| X | X[ X

Equipos
Modelo
Estado

Propiedad

X | X | X| X

Participante

Reportes

Tickets

Boletas Técnicas
Equipo

Grafico
Incidencias
Rpto/Consumibles
Informacion
Cliente

X | X X | X]| X]| X
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CREAR |EDIT. | VER | ELIMINAR
Tickets X X X
X X
Boletas Técnicas
Usuario Motivo de X
Servicio
Ubicacion Falla X
Tipo Falla X
Accién Tomada X
X
Rpto/Consumibles
Equipos X
Modelo X
Estado X
Propiedad X
Clientes X X X
Contrato
Adendum
X X X
Contacto
o — X X X
ireccion X
Ubigeo X
Provincia X
Departamento X
Pais
X
Reportes X
Tickets X
Boletas Técnicas X
Eaui
qm!oo X
Grafico
Incidencias X
Rpto/Consumibles
Informacion X
Cliente
CREAR |EDIT. |VER|ELIMINAR
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Supervisor

Tic ets

Bol tas Técnicas
. Motivo de
Servicio
Ubicacion Falla
Tipo Falla
Accion Tomada
Rpto/Consumibles

XX X[ X| X [ X[|X

X | X[ X[ X| X

X X[ X[ X| X [ X][|X

Equipos

Modelo
Estado
Propiedad

X | X X[ X

X | X | X[ X

X | X | X]| X

Clientes

Contrato
Adendum
Contacto
Direccién
Ubigeo
Provincia
Departamento
Pais

X| X[ X[ X[ X

X| X[ X[ X[ X

X| X X| X[ X| X| X]| X| X

Reportes

Tickets

Boletas Técnicas
Equipo

Grafico
Incidencias
Rpto/Consumibles

Informacion
Cliente

Sistema

X | X| X | X]| X| X|X

Personas
Usuarios Sissot
Usuarios Externos

X
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CREAR

EDIT.

VER

ELIMINAR

Admin

Tickets

Boletas Técnicas

Motivo de
Servicio

Ubicacion Falla

Tipo Falla

Accion Tomada

X| X[ X| X | X]|X

Rpto/Consumibles

X X[ X| X| X | X

X X[ X| X| X

X X[ X| X| X | X|X

Equ

ipos

Modelo

Estado

Propiedad

X[ X| X[ X

X[ X| X[ X

X[ X| X[ X

X[ X| X[ X

Clie

ntes

Contrato

X

X

X

X

Adendum

X

X

Contacto

Direccion

Ubigeo

Provincia

Departamento

Pais

X| X[ X| X| X| X

Reportes

Tickets

Boletas Técnicas

Equipo

Grafico
Incidencias

Rpto/Consumibles

Informacion
Cliente

X | X| X | X X| X|X

Sistema

Personas

Usuarios Sissot

X
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‘ ‘ Usuarios Externos

Fuente: Elaboracion propia

Tabla Nro. 37: Roles de Usuarios Externos del Sistema Portal Sissot

CREAR | EDIT. | VER

ELIMINAR

Tickets X X X

Usuario (cliente)

Perfil X X

Contrasefa

Fuente: Elaboracion propia

Seguido algunos segmentos del codigo del Sistema de Gestion de

Incidencias SISSOT.

Grafico Nro. 95: Codigo Registrar Nuevo Usuario
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Graflco Nro. 96: Cddigo Reporte Buscar Tickets
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Fuente: Elaboracion propia

Grafico Nro. 97: Cddigo Registrar Nuevo Cliente
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Fuente: Elaboracion propia
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Gréfico Nro. 98: Cddigo Registrar Equipo
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Grafico Nro. 99: Cddigo Registrar Ticket
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Gréfico Nro. 100: Cddigo Registrar Boleta Técnica
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Fuente: Elaboracion propia

- Diagrama de Despliegue

Gréafico Nro. 101 : Diagrama de Despliegue Sistema Sissot
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Fuente: Elaboracion propia
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5.4.9. Diagrama de Gantt para la Propuesta de Mejora

Para llevar a cabo al cumplimiento de la propuesta de mejora se llevaran a cabo diferentes actividades en tiempos determinados,
que serdn mostradas a continuacién en el diagrama de Gantt, tomando como rangos de fecha desde al 05/11/2018 hasta
10/12/2018, todo esto referente a la Implementacion de un Sistema de Gestidn de Incidencias para la empresa Bemast E.I.R.L
—Chimbote; 2018.

Gréafico Nro. 102: Diagrama de Gantt para la Propuesta de Mejora
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o Disefio de Interfaces 26/11/18 29/11/18 ]
o Generar Codigo 30/11/18 8/12/18 C ]
o Diagrama de Despliegue 10/12/18 10/12/18

Fuente: Elaboracion propia
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5.4.10. Presupuesto para la Propuesta de Mejora

Tabla Nro. 38: Presupuesto para la Propuesta de Mejora

DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO TOTAL TOTAL
UNITARIO | PARCIAL
1. BIENES DE INVERSION
1.1.Impresora 01 S/190.00 S/190.00
S/ 190.00 S/ 190.00
2. BIENES DE CONSUMO
2.1. Papel bond 02M S/ 24.00 S/ 48.00
A-4 80
2.2. Toner 01 S/ 42.00 S/ 42.00
2.3.USB 01 S/ 34.00 S/ 34.00
2.4. Lapiceros 02 S/ 2.00 S/ 2.00
2.5. Léapiz 01 S/0.50 S/0.50
S/ 126.50 S/ 126.50
3. SERVICIOS
3.1. Fotocopias 89 S/ 8.90 S/ 8.90
3.2. Servicios de 45 dias S/133.50 S/133.50
Internet
3.3. Pasajes 36 S/ 4.60 S/ 165.60
locales -
Colectivo
S/ 308.00 S/ 308.00
TOTAL: S/ 624.50

Fuente: Elaboracion propia
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VI. CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos en este proyecto de investigacion, se llega
a la conclusion que si existe un nivel de satisfaccién regular por parte de los
trabajadores y clientes mas frecuentes respecto a los procesos y sistema actual de
trabajo, a su vez existe un alto nivel de aceptacion por la necesidad de realizar o
implementar la propuesta de mejora del sistema actual, para agilizar los procesos
y contar con la informacion precisa al momento de atender o asistir a algun cliente,
los resultados arrojados coinciden con la hip6tesis general propuesta para esta
investigacion donde se menciond que la implementacion de un sistema de gestion
de incidencias para la empresa Bemast E.l.LR.L — Chimbote; 2018, ayuda a
optimizar el servicio de pre y post venta en la gestion de incidencias y problemas,
a partir de ello concluyo indicando que la hipotesis general queda debidamente
aceptada.

1. El analizé las pautas actuales que se siguen para el ingreso, salida de los
equipos y la gestion de incidencias, lograndose definir los procesos a
elaborarse, ademas de identificar las necesidades de funcionalidad del

sistema a implementarse.

2. Se uso Enterprise Architect para el disefio de los procesos de ingreso y salida
de los equipos, gestion de incidencias, y demas modelado UML, lograndose
encaminar de manera ordenada, clara y sencilla el desarrollo del sistema de
gestion de incidencias, con la perspectiva de convertirlo en un software

escalable.

3. Gracias al uso de la metodologia ICONIX en la construccion del sistema de

gestion de incidencias, se obtuvo resultados muy buenos y en corto tiempo,
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también se us6 HTML, SCC, JavaScript, PHP y MySQL como lenguajes de
desarrollo, ademés de algunas librerias como jQuery, fpdf, JpGraph y Zebra
Pagination, obteniéndose un software amigable, robusto y seguro.
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VIl. RECOMENDACIONES

1. Se sugiera a la empresa Bemast E.I.R.L — Chimbote, considerar como un
recurso necesario para seguir creciendo de la mano con el cumplimiento de sus
objetivos organizacionales la implementacion del Sistema de Gestidn Tickets

propuesto.

2. Se sugiere para el uso del sistema en mencion, se realicen capacitaciones
minuciosas de cada modulo del sistema a los usuarios, y para complementar
ese conocimiento entregarles los manuales de uso, esto reforzara sus

conocimientos haciendo mas productivo sus tareas a realizar.

3. Yaque el sistema sera alojado en el mismo hosting donde actualmente esta su
pagina web, se sugiere incrementar su plan para evitar inconvenientes de

velocidad de respuesta del sistema o almacenamiento.

4. Se sugiere en lo sucesivo aplicar el conjunto de buenas practicas de ITIL,
especialmente en lo que refiere a la Gestion de Incidencias, sin excluir la Estrategia
del servicio, Disefio del servicio, Transicion del servicio, Operacién del servicio,

y Mejora continua del servicio.

5. Se sugiere que todos los trabajadores de Bemast E.I.R.L. sin excepcion puedan
llevar como minimo el curso y certificacion ITIL FOUNDATION, esto
brindara una perspectiva mas clara de los procesos utilizados y su contribucion

a las préacticas de gestion de servicio.
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ANEXO NRO. 1: CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Gréfico Nro. 103: Diagrama de Gantt Cronograma de Actividades

EE M ¥ B S ﬁMerGrlAlejar Hoy ¥ | Atras | Adelante
— N— S
GANTT. 5 < O 2018
pl()jl’tf j- T T T T T T
Nombre |Fechadei.| Fechadefin |~ sy v A . g v gl
o Introduccién 22/10/18 23/10/18 11
o Revision Literaria 24/10/18 24/10/18 =
o Hipétesis 26/10/18 26/10/18
o Metodologia 28/10/18 28/10/18 &
o Resultados 30/10/18 1/11/18
o - Resultado 30/10/18 2/11/18
o - Analicis de Resultado 3/11/18  4/11/18
o - Propuesta de Mejora 5/11/18 7/12/18
o Concluciones 7/12/18  8/12/18
o Recomendaciones 9/12/18  9/12/18
o Referencias Bibliograficas 10/12/18 10/12/18 =
o Anexos 11/12/18 11/12/18 =
o - Cronograma de Actividades 11/12/18 11/12/18 ]
o - Presupuesto 11/12/18  11/12/18
o - Cuestionario 11/12/18  11/12/18 ]

Fuente: Elaboracion propia
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TITULO:

ANEXO NRO. 2: PRESUPUESTO

“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA
LA EMPRESA BEMAST E.I.R.L — CHIMBOTE; 2018”.

TESISTA:

BACH: VILMER MANUEL MERINO MORILLO

INVERSION:
S/ 804.50

FINANCIAMIENTO:

Recursos propios

Tabla Nro. 39: Presupuesto

DESCRIPCION | CANTIDAD COSTO TOTAL TOTAL
UNITARIO PARCIAL
2. BIENES DE INVERSION
3.1.Impresora 01 S/ 190.00 S/ 190.00
S/190.00 S/190.00
4. BIENES DE CONSUMO
2.1. Papel bond 02M S/ 24.00 S/ 48.00
A-4 80
2.2. Toner 01 S/ 42.00 S/ 42.00
2.3. USB 01 S/ 34.00 S/ 34.00
2.4. Lapiceros 02 S/ 2.00 S/ 2.00
2.5. Lépiz 01 S/0.50 S/0.50
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2.6. Cuaderno 01 S/ 12.00 S/12.00

S/138.50 S/138.50

5. SERVICIOS

3.1. Fotocopias 89 S/ 8.90 S/8.90
3.2. Servicios de 45 dias S/ 133.50 S/ 133.50
Internet

3.3. Pasajes 36 S/ 4.60 S/ 165.60
locales - Colectivo

S/308.00 S/308.00

6. ALIMENTACION

6.1.Almuerzo 21 dias S/8.00 S/ 168.00

S/168.00 S/168.00

TOTAL: S/ 804.50

Fuente: Elaboracion propia

ANEXO NRO. 3: CUESTIONARIO

TITULO:
“IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE INCIDENCIAS PARA
LA EMPRESA BEMAST E.I.R.L — CHIMBOTE; 2018”.

TESISTA:
BACH: VILMER MANUEL MERINO MORILLO

PRESENTACION:
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El presente instrumento forma parte del actual trabajo de investigacion; por lo que se
solicita su participacion, respondiendo a cada pregunta de manera objetiva y veraz. La
informacion a proporcionar es de caracter confidencial y reservado; y los resultados
de la misma seran utilizados solo para efectos académicos y de investigacion

cientifica.

INSTRUCCIONES:
A continuacidn, se le presenta una lista de preguntas, agrupadas por dimension, que se
solicita se responda, marcando una sola alternativa con un aspa (“X”) en el recuadro

correspondiente (SI o NO) segun considere su alternativa.

Cuestionario para el personal de Bemast E.1.R.L

¢Los documentos fisicos (boletas técnicas) estan siempre
4 | disponibles y ordenados?

¢Se conoce a detalle la informacion de los equipos vendidos
o alquilados (serie, modelo, cliente, contacto, direccion,
5 fecha de salida, documento de salida, tiempo de garantia,
SLA, etc.)?

¢El ordeny la priorizacién de las incidencias reportadas es la
6 | adecuada?

DIMENSION 1: SATISFACCION DEL SISTEMA DE TRABAJO

ACTUALMENTE
NRO. PREGUNTA Sl NO
¢L0os procesos usados actualmente tienen
1 algunas deficiencias?

¢Se tiene conociendo exacto de estado de los equipos en
2 | almacén vy taller?

¢Se lleva un control de mantenimientos y cambio de
3 repuestos de los equipos?
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¢Los técnicos cuentan con el histdrico de incidencias de las

7 maquinas que atienden?

¢Los técnicos llegan a conocer el problema que origina la
8 incidencia de un equipo en particular, con rapidez?

¢Clientes 100% satisfechos con el tiempo de respuesta y
9 solucion a sus incidencias?

¢Las boletas técnicas son ingresadas a algun sistema, para su
10 | posterior consulta?

DIMENSION 2: PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE

GESTION DE INCIDENCIAS

NRO. PREGUNTA SI NO

¢Cree que hay necesidad de mejorar los procesos desde el
1 ingreso hasta la salida de los equipos?

¢Cree que es necesario implementar nuevos procesos para la
2 preparacion de los equipos llegados?

¢Seria importante saber el estado exacto de los equipos ya
3 preparados y en stock?

¢Cree que seria de mucha ayuda para lo sucesivo, registrar
4 sus incidencias y las boletas técnicas en un sistema?

¢Seria importante para los técnicos contar con un gestor de
5 conocimiento para futuros incidentes por atender?

¢Le ayudaria poder consultar en linea desde cualquier lugar,
5 para conocer la informacién de los equipos vendidos o

alquilados?

¢Seria importante tener informacion disponible de las
- incidencias abiertas, priorizadas y ver el estado en la que se

encuentran?
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¢Le seria de mucha utilidad para los clientes, contar con un
portal desde donde puede registrar sus incidencias de sus

8 equipos, y ver el estado de atencion de esta?

¢Desearia que se le atienda oportunamente su incidencia
9 | reportada?

¢Seria de mucha ayuda para los clientes que se les dé solucién
10 | asus incidencias leves por teléfono?

Cuestionario para los clientes més frecuentes de Bemast E.I.R.L

DIMENSION 1: SATISFACCION DEL SISTEMA DE TRABAJO
ACTUALMENTE

NRO.

PREGUNTA Sl

NO

¢Cree usted que lo procesos usados actualmente tienen
algunas deficiencias?

¢Cuando usted pregunta por una fotocopiadora, tienen
conociendo exacto del estado de los equipos en almacen y
taller?

¢Llevan un control de mantenimientos y cambio de
repuestos de los equipos?

¢Cuando usted pide el histdrico de las fallas de su equipo,
los documentos fisicos (boletas técnicas) que le deberian
facilitar, estan siempre disponibles y ordenados?

¢Conocen a detalle la informacion de los equipos vendidos o
alquilados (serie, modelo, cliente, contacto, direccion,

fecha de salida, documento de salida, tiempo de garantia,
SLA, etc.)?

¢Elordeny la priorizacion de las incidencias reportadas es la
adecuada?

¢Los técnicos cuentan con el historico de incidencias de las
maquinas que atienden?
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¢Los técnicos llegan a conocer el problema que origind la

8 incidencia en su fotocopiadora, con rapidez?

¢100% satisfechos con el tiempo de respuesta y solucion a
9 | sus incidencias?

¢Las boletas técnicas son ingresadas a algun sistema,
10 | facilitando para usted su consulta desde internet?

DIMENSION 2: PROPUESTA PARA IMPLEMENTAR UN SISTEMA DE

GESTION DE INCIDENCIAS

NRO. PREGUNTA SI NO
¢Cree que hay necesidad de mejorar algunos los procesos
1 internos?
¢Cree que es necesario implementar nuevos procesos dentro
2 de la preparacion de los equipos llegados?
¢Seria importante saber el estado exacto de los equipos ya
3 preparados y en stock?
¢Cree que seria de mucha ayuda para lo sucesivo, que se
A registrase sus incidencias y las boletas técnicas en un
sistema?
¢Seria importante para los técnicos contar con un gestor de
S conocimiento para futuros incidentes cuando se le atienda?
¢Le ayudaria poder consultar en linea desde cualquier lugar,
5 para conocer la informacion de las incidencias, repuestos
cotizados o cambiados, etc. de sus equipos adquiridos?
¢Seria importante tener informacion disponible de las
. incidencias abiertas, priorizadas y ver el estado en la que se
encuentran?
¢Le seria de mucha utilidad para usted, contar con un portal
8 desde donde puede registrar sus incidencias de sus equipos,

y ver el estado de atencidn de esta?
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¢Desearia que se le atienda oportunamente su incidencia

9 | reportada?
¢Seria de mucha ayuda para usted, se le dé solucién a sus
10 | incidencias leves por teléfono?
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