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RESUMEN

Este estudio de tesis titulado Implementacion de un sistema web para mejorar la gestion
de la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A, empieza como una idea para
manejar bien la informacion que es obtenida a través de las revisiones que realiza el
personal de soporte técnico en los diferentes equipos que da servicio la empresa.

El objetivo de este trabajo de tesis es lograr una informacion eficiente a través de la
Implementacion de un sistema web para mejorar la gestion de la mesa de ayuda en la
empresa SYSTEM CORP S.A, teniendo la relacién de los objetivos especificos, este
sistema web esta desarrollado con la metodologia XP (programacién extrema) cuyo
lenguaje de programacion esta en PHP teniendo una base de datos MySQL con un enfoque
itilva.

El mal manejo de la informacion que tiene el personal de soporte esta generando
consecuencias en la atencidn hacia los clientes que maneja la empresa al no tener un orden
tienden a ser perdidos la informacion.

La investigacion realizada es de tipo aplicada cuyo disefio es experimental del tipo de
pre-experimental porque solamente se evaluara un grupo de muestra en la cual se mediré el

antes y el después.

Palabras claves: sistema web, gestion de la mesa de ayuda, programacion extrema (XP)
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ABSTRACT

This thesis study entitled Implementation of a web system to improve the management
of the help desk in the company SYSTEM CORP SA, starts as an idea to handle well the
information that is obtained through the reviews carried out by the personnel of technical
support in the different teams that the company serves.

The objective of this thesis is to achieve efficient information through the
Implementation of a web system to improve the management of the help desk in the
company SYSTEM CORP SA, having the relation of the specific objectives, this web
system is developed with the XP methodology (extreme programming) whose
programming language is in PHP having a MySQL database with an itilv3 approach.

The mismanagement of the information that the support staff has is generating
consequences in the attention to the clients that the company manages because they do not
have an order tend to be lost the information.

The research carried out is of an applied type whose experimental design is of the pre-
experimental type because only one sample group will be evaluated in which the before

and after will be measured.

Keywords: web system, help desk management, extreme programming (XP)
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| INTRODUCCION

1.1  Realidad Problemética
Actualmente con la aparicion de la tecnologia de la informacion, ha demostrado a lo

largo de los tiempos que mejora la productividad y la eficacia para resolver problemas en
sus diferentes areas.

Para Diaz José (2018) Menciona que es también muy aceptada la idea que el uso de la
Tecnologia en las organizaciones posibilita una mayor satisfaccion de los usuarios y los
clientes en el incremento de la eficiencia y llega a lograr que dichas empresas se vuelvan
mas competitivas.

Las actuales aplicaciones de las Tl se diferencian por su mayor complejidad y su
aumento de influencia en la gestion operacional y su respectiva toma de decisiones en las
empresas, ya sea el caso de las empresas se puede apreciar en los sistemas la proyeccion de
las demandas industriales y los sistemas de gestion de la sucesion de provisiones.

Contreras, B. et al. (2018) nos menciona que las tecnologias apropiadas son tan
flexibles que pueden adaptarse a diferentes contextos socioculturales como en lugares y
circunstancias cambiantes sin dafiar el medio ambiente. “La tecnologia verdaderamente
educada es la que la gente usa para su propio beneficio y también el de su comunidad lo
que a su vez nos hace dependiente de sistemas sobre los que no tienen control (Turner,
1972)”

Es también que su rapido progreso de las tecnologias de software, ha forzado a
equiparar grandes novedades para el manejo de las tecnologias a gran velocidad y ha
reconocido el nacimiento de los modernos productos y mecanismos informaticos para la
gestion de la informacion. Ya que al instante de aproximarse a estas nuevas tecnologias y
al querer implantar un sistema de estos, se llega a un objetivo completamente desigual.

A lo que usualmente se espera. Adentro del entorno de las tecnologias, se ubican los
sistemas informaticos, los cuales se han transformado en un instrumento notable situacion
que gestiona la informacién y la sostiene actualizada, transformandose en un soporte para
las decisiones que han de tomar, conjuntamente para apoyar en la aumentar de los procesos
internos en la organizacion.

La tecnologia hoy en dia nos permite optimizar, perfeccionar y agilizar los procesos
para dar una mejor calidad de vida y poder obtener los objetivos propuestos de nuestras
actividades diarias.
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En el trabajo diario se observo el proceso de atencidn al cliente, donde comienza con el
requerimiento de un problema técnico ya sea a través de una llamada o un correo, el cual
sera recepcionado por la secretaria del area de soporte técnico para luego agendar la
solicitud y enviarsela al encargado de soporte quien evaluara el nivel de dificultad y
naturaleza que presente dicho requerimiento luego se procede a la asignacion del
requerimiento hacia el personal técnico disponible.

La empresa System Corp S.A se dedica al rubro de servicio técnico de equipos
multifuncionales, Pc’s, camaras de seguridad, cableados estructurados y ventas en todas
sus dimensiones.

Actualmente la empresa System Corp S.A, no cuenta con la tecnologia de informacion,
en cuanto al control de informaciéon y la eficiencia del personal de soporte que se revisan
en los distintos clientes que se van a visitar para dar un mejor servicio, 6ptimo y eficiente,
ya que son llenados los reportes técnicos de forma manual en una hoja impresa. Estos
reportes técnicos que se llenan de forma manual son entregados a la secretaria de servicio
técnico para ponerlos en folders y en muchas ocasiones hasta se extravian o se encuentran
rotos.

Ante todos estos hechos la compafiia se ve en la obligacion de tener un sistema de
informacion para el mejor uso de la informacidn y poder asi realizar una buena evaluacion
en los equipos que se estan revisando.

Es por eso que para el mejor servicio se deberd implementar un software que permita
gestiona y mostrar toda la informacién del cliente para dar una mejor evaluacion técnica,
también para llevar el control de mantenimiento preventivo entre otros aspectos para el
manejo efectivo de las mismas, generando asi un atractivo para la evaluacion del negocio y
que a futuro se podra comercializar el software a otras empresas para mejorar su
rendimiento.

En el dia, la empresa recibe un promedio de 50 requerimientos de asistencia técnica los
cuales son distribuidos entre 10 técnicos de soporte repartidos en diferentes zonas de la
ciudad, cada uno se llevan 3 a 4 servicios los cuales tienen que ser cumplidos, en cuanto a
los servicios que no se pudieron realizar seran reprogramados para otro dia previa
coordinacion con el cliente.

Muchos de los percances que tiene el personal técnico son la de no tener la informacién

del historial de incidencias disponible ya que en cada evaluacion realizada se tiene que
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regresar al taller para poder informarnos sobre el estado del equipo luego se regresa para
dar una solucion.

Es asi que la empresa requiere de un sistema web para el area de soporte técnico y lo
necesita para mejorar su rendimiento productivo y poder aprovechar de la tecnologia para
realizar grandes cosas, haciendo mas rentable para la empresa el uso de este software.

La aplicacion del software Ilamado “SystemMesadeAyuda” es fiable y permitira tener
en tiempo real toda la informacién e historial del cliente, como averias técnicas que han
sucedido a lo largo de su uso, dispone en todo momento de informacidn actualizada

mediante la web.

llustracion 1: Flujo del proceso de soporte técnico en la empresa System corp S.A
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Fuente: Elaboracion Propia, 2018

1.2 Trabajos Previos
1.2.1  Trabajos Previos Internacionales
La presente Revista Indizada de Yohania Lopez Vargas, Alejandro Vasquez
Chavez. (05/05/16). “La Gestion de Servicios de soporte técnico en el ciclo de vida del
desarrollo de software. Revista Cubana de Ciencias Informaticas, VVol. 10”, 46-60.
15/04/2016, De EBSCOhost Base de datos menciona que:
A nivel mundial los productos informaticos constituyen un pilar muy importante,

teniendo como objetivo principal el de brindar soporte y mantenimiento a los productos de
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las universidades y se extienden por todo el estado. Por eso se emplea las buenas practicas
de ITIL V3, dirigidas a optimizar la gestion del servicio, desde dicha implementacion se
vieron favorables resultados. La herramienta a utilizar es el SERVICE DESK, ya que
cuenta con multiples procesos desarrollados en ITIL, con estas buenas précticas se logro al
cliente se le atienda mejor.

Guamancela 'y Tamayo (2015). “Elaborar los lineamientos especificos para la
implementacion de un Service Desk con Itil V3 para la empresa Cooler S.A”
(Ingeniero de Sistemma Computacionales). Universidad de Guayaquil, Ecuador.:
Mencionan que:

El objetivo de esta tesis al haber implementado un Service Desk centralizado es la de
facilitar la restauracion de niveles normales en el servicio y a la vez entregar un soporte de
calidad.

La recoleccion de datos es por medio de un cuestionario de interrogantes donde se
aplicara al personal que trabaja en la empresa y en las diferentes sucursales que se tiene
pensado abrir, para que asi se pueda contrastar la hipotesis planteada y obtener
conclusiones sobre el estudio que fueron favorables.

Mamany et al. (2017). “Sistema web de bajo costo para monitorear y controlar un
invernadero” Revista chilena de ingenieria Arica, tomo 25 Nro. 4. Chile

Este sistema web de bajo costo permite la monitorizacion y el control en un
invernadero. El monitoreo se ejecuta a traves del apresamiento de las variables
climatoldgicas en el invernadero se van a instalar sensores y micro controladores cuya
informacion va ser manipulado por la aplicacion web por medio del internet. Esto va a ser
posible gracias a un protocolo el cual va a permitir que la comunicacion entre el usuario y
los dispositivos electronicos se realice en tiempo real. Las pruebas has sido sometida a los
estandares IEEE 1012 y en un laboratorio de tejidos vegetales, teniendo buenos resultados.

(Haz, Molina, & Sanchez, 2017). “Disefio e implementacion de un sistema web
para el control y gestion de procesos clinicos” Revista 3C tecnologia, tomo 6 Nro. 2.
Espana

El proposito es la de realizar un sistema web que controle y gestione en la veterinaria
mascotas los procesos clinicos administrativos con el uso de las herramientas tecnoldgicas
ya sean ZK framework, apache tomcat y mysql server. Se utilizaron la encuesta y las
entrevistas a los usuarios involucrados en el proceso administrativo y también a

conocedores en el disefio y desarrollo de software con el deseo de aprobar los pedidos
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funcionales, no-funcionales, de accesos y criterios de usabilidad declarados para el
proyecto. Sus resultados fueron la reduccién en los tiempos de respuesta y ademas de
dominar el flujo de informacion.

Arias et al. (2009). “Aplicacion RIA (Aplicacion Rica en Internet) para Gestion /
Software Comercial para gestionar el Area de Soporte Técnico y consultoria de
procesos hacia Cliente” (Ingeniero de Sistema Computacionales). Universidad de
Guayaquil, Ecuador. Recuperado de: Menciona que:

Esta aplicacion web es un instrumento de postventa, marketing web a traves de Mailing
de la empresa y soporte en linea a través del chat y de parte requerimientos de soporte”.

La finalidad de complacer los requerimientos del usuario justamente después de recibir
una atencion, ademas de sostener la confianza que obtengan de los productos recibidos de la
empresa y poniéndonos en la mente del consumidor.

El software cuenta con tres componentes los cuales son: HELPEER, el cual sistema
implementado, HEPBLOG es el blog desarrollado y por dltimo el HELPWIKI que es un
wiki para la sociedad. Si mencionamos a Helpeer podemos decir que estan incluidos “los
modulos de Administrador, Empresa, Operador, Cliente cada uno de ellos” tiene la opcion
de mantenimiento a sus ingresos también cuentan con reportes gerenciales.

Montelongo et al. (2017). “Sistema Web de Denuncia Ciudadana para un Gobierno
Abierto en Servicios Publicos en Ciudad Juarez, Chihuahua” Cultura Cientifica y
Tecnoldgica, Vol. 14. México

La presente busca suministrar un recurso que permita descubrir de manera veloz y fécil
dichas situacionesal mismo tiempo de poseer como plataforma un Régimen Sincero.
El sistema web  estd constituido de  unabase de  datos,  unservicioweb  con
el protocolo REST Yy dos aplicaciones conectadas: una web y otra movil. Este sistema fue
hecho con el modelo de proceso descriptivo llevado por el modelo incremental y usando los
siguientes frameworks en su programacion: Codeigniter, JQuery, Cordova, lonic
Framework y API's. El sistema web fue sujeto a pruebas de caja negra para aprobar los
requerimientos funcionales, asimismo se atestigua la usabilidad y de productividad para

saber los datos especificos con la colaboracion del beneficiario.
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1.2.2  Trabajos Previos Nacionales
En la tesis de Félix, E cuyo titulo es ""Aplicacién del sistema help desk para

mejorar la administracion de los recursos informaticos y soporte técnico en la
corporacion Yambal®, con el motivo de obtener el titulo de ingeniero de sistemas en
la universidad Cesar Vallejo en el afio 2014 en Lima - Pera. Indica que:

Dicha investigacion tuvo como finalidad la aplicacion de un sistema help desk que
mejora la satisfaccion del cliente final, asi como también mejorar el tiempo de servicio, el
tipo de estudio a usar es la aplicada porque se dara solucion a un problema en particular el
disefio es de pre-experimental se realizo la recoleccion de datos a traves de encuestas.
Como finalidad se obtuvo que el sistema permitid realizar el monitoreo de los casos
asignados.

Guamancela, S & Tamayo, G (2015) “Elaborar los lineamientos especificos para la
implementacion de un Service Desk con ITIL v3 para la empresa Cooler S.A”
(Ingeniero de Sistemas Computacionales). Universidad de Guayaquil, Guayaquil,
Ecuador.

La meta trazada es la satisfaccion de los usuarios, creando un Service Desk centralizado
para que sean mas faciles la restauracion de los niveles de servicio y a la vez dar un soporte
de calidad, como acumulacion de datos se usé un temario de preguntas que se le dara al
personal de la empresa para determinar el alcance con respecto a la propuesta de mejorar el
departamento técnico a su vez los directivos pondran orden y tomaran las decisiones
correctas para solucionar esos puntos criticos.

Mori et al. (2011). “Mejora al proceso de Atencion de solicitudes de los clientes al
Area de Sistemas (Ingeniero de Sistema). Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas,
Peru Lima”. Nos menciona en su Tesis que:

La presente investigacion tiene como finalidad la de documentar el proceso de atencién
de solicitudes y requerimientos de las diversas areas Sistemas con una corriente clara que
acepte gestionar abiertamente de este servicio.

Considerando a los indicadores como el porcentaje de la realizacion de solicitudes
atendidas a tiempo, Porcentaje de cumplimiento de SLASs por tipo de atencidén, Namero de
demandas atendidas por mes.

Con la realizacion de los SLAs que permitird contestar mas rapidamente a las

atenciones de los usuarios, accediendo continuar sus labores de una forma mas rapida. El
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porcentaje de tickets atendidos a tiempo podria permitirnos elegir un porcentaje de
incremento de productividad por parte de los usuarios.

Diaz, P (2016). “Sistema Integrado con Servicios Web que brinden Soporte a los
procesos de Gestion de Proyectos de la empresa desarrolladora de Software Tau”
(Ingeniero de Sistema Informéatico). Universidad de Catdlica del Peru, Peru Lima.
Menciona que:

El proyecto observa el analisis de las imperfecciones de la forma de trabajo en el
entorno especifico de dicha organizacion con el fin de ver las oportunidades de mejorar y
construir una herramienta que permita el trabajo con las aplicaciones basadas en
tecnologias web.

Como objetivo fundamental de este sistema de informacion es la de apoyar la puesta en
marcha de ciertos procesos de la empresa y que cuenta con la singularidad de integrarse
con multiples proveedores de servicios web actuando como integrante unificador entre
ellos.

Eustaquio, E (2007). “Mejoramiento del Sistema de Atencidén de Requerimientos
de Soporte Técnico dentro de un grupo financiero Multinacional” (Ingeniero de
Sistema). Universidad Nacional de Ingenieria, Peru Lima. Menciona en su tesis que:

Esta investigacion presenta el uso de las aplicaciones web hechas en TI para regenerar
el sistema de atencion de soporte técnico en la ejecucion de procesos de usuarios finales
dentro de un grupo financiero multinacional a partir de un proyecto de centralizacion de
centros de computo, con el Gnico gran propdsito que es la de gestionar los requerimientos
con una eficiencia tal que las actividades diarias en las entidades no se vean perjudicadas.

Farfan, G (2017). “Sistema Web basado en Itil y tablero de control para la Gestion
de incidencias es SigloBPO” (Ingeniero de Sistema). Universidad Cesar Vallejo, Peru
Lima. Menciona en su tesis que:

Como objetivo principal fue la de establecer la fuerza al implementar un sistema web
basado en buenas practicas como ITIL. El tipo de estudio es Aplicada y del disefio tipo pre
— experimental con un muestreo no probabilistico por conveniencia.

En los resultados se vieron que la satisfaccion del cliente subi6 relativamente debido a
que el sistema web mejoro la gestion de incidencias en la empresa SIGLOBPO.

Torres, W (2015) “Desarrollo de un sistema web basado en software libre para
automatizar el proceso de gestion del almacén en la empresa panadera — pastelera El

Anis” (Ingeniero de Sistemas). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.
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La presente tesis fue desarrollada bajo la metodologia de programacion extrema (XP),
con un lenguaje hecho en php, HTML y apache con una base de datos mysql. La poblacion
es de 10 trabajadores tomando como nuestra la misma cantidad, se utilizé el disefio de
investigacion cuasi experimental porque va a comparar a 5 usuarios finales y e
trabajadores. Los resultados concluyeron validando nuestra hip6tesis la cual salié
satisfactoria y pudo optimizar los procesos manuales haciéndolos mas rapidos y
organizados para el uso del personal.

Cabana, G. (2017). “sistema web para la gestion de incidencias en la institucion
administradora del fondo de aseguramiento en salud de la marina (IAFAS-
FOSMARY)” (ingeniero de sistemas). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.

Esta investigacion se dedico a la evaluacion los indicadores en los indices de servicio y
la atencién de quejas, la muestra es de 35 reportes de las incidencias por dia dadas en
cuatro semanas para cada indicador. La investigacion realizada es experimental del tipo
pre-experimental. Para realizar el sistema web hicieron uso de la metodologia scrum cuyo
lenguaje fue usado en php y la base de datos fue mysqgl. El producto fue favorable ya que
un incremento del 42.31% del indice de servicio teniendo una mejora en la gestion de las
incidencias.

Castillo, P. (2016). “Desarrollo e implementacion de un sistema web para generar
valor en una pyme aplicando una metodologia agil. Caso de estudio: Manufibras
Pérez SRL” (Ingeniero de sistemas). Universidad Mayor de San Marcos, Lima, Per.

El objetivo de esta investigacion es la de generar valor a la pyme ya que es importante
para aumentar la economia por los errores manuales que se cometen y el alto consumo de
tiempo en las actividades. Para esta investigacion se desarrollo con la metodologia agil
Extrema (XP). Como consecuencia se pudo demostrar que salieron beneficiados al realizar
dicho proyecto se lleg6 a reducir costos, tiempo y se gener6 valor para la pyme.

Capto, R. (2017). “Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa
Sedapal” (Ingeniero de Sistemas). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.

Propone implementar un sistema web para optimizar la cantidad de incidencias
asignadas y atendidas el cual se podra monitorear los tiempos de retraso en las atenciones a
los usuarios sobre las incidencias también se podra verificar los estados de atenciones de
dichas atenciones a su vez evaluar si en caso requiera otra accién. Para dicha investigacion
se desarroll6 en la metodologia rup, con un lenguaje php y base de datos mysgl. Como

resultado se obtuvo 95% de incidencias atendidas y un 97% de incidencias asignadas.

22



Chipulina, L. (2018). “Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa
Consulit S.A.C” (Ingeniero de Sistemas). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Peru.

El objetivo de la presente tesis es la de obtener la medicion de los indicadores ratio de
resoluciones de incidencias, ratio de incidencias reabiertas. La metodologia a usar fue
scrum el lenguaje php y la base de datos mysgl. Como resultados tenemos un porcentaje
favorable del aumento el nivel de incidencias atendidas a un 84.77% y disminuyo el ratio
de incidencias reabiertas a un 73.80% logrando asi cumplir con lo establecido.

Regalado, Y (2017) “Sistema web basado en la gestion de incidencias para mejorar
el soporte informatico en la municipalidad provincial del Santa”. (Ingeniero de
Sistemas) Universidad Cesar Vallejo, Chimbote, Peru.

La presente tesis se desarrollé bajo la metodologia rup basdndose en un lenguaje
ActionScrip. Para la recoleccion de datos se usoé la encuesta tabulada y guias de
observacion, como resultado se obtuvo la satisfaccién de los trabajadores al tener un
incremento en un 35.80%, por lo que se puede decir que la propuesta ha sido satisfactoria y
cumple con lo establecido.

Falcon, H (2017) “Desarrollo de un aplicativo web para la gestion de equipos
informéticos en el &rea de soporte técnico de informética — INEI Huanuco - 2017”
(Ingeniero de Sistemas) Universidad Nacional Hermilio Valdizan, Huanuco, Peru.

La actual tesis tiene como objetivo la de corregir el inconveniente de lentitud e
ineficiencia en el control de inventarios y otros movimientos. Para eso dio la propuesta de
implementar una tecnologia web desarrollado en lenguajes php con una base de datos en
mysql y teniendo como metodologia la programacién extrema (XP),
como resultado tenemos que se alcanz6 disminuir el tiempo empleado en un 71%
al ingresar un equipo un 42% al producir reporte de inventario, un 62%
al producir reporte de mantenimiento y un 43%
en producir reporte de movimiento mejorando de esta manera la gestion de los equipos
informaticos.

Valerio, Y (2017) “Aplicacion web de gestion de incidencias basado en ITIL para
mejorar el servicio de soporte técnico de TI en la empresa CISESAC” (Ingeniero de
Sistema). Universidad Cesar Vallejo, Chimbote, Pera.

Esta tesis tiene como intencién la de mejorar el proceso de gestion de incidencias a
través de un sistema web, se desarrollé bajo la metodologia RUP teniendo una poblacion

de 20 incidencias y una muestra de la misma cantidad. Como logro tenemos que el nivel de
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satisfaccién incrementd en 1,89 puntos por lo que se concluye que dicha propuesta cumple
con lo planteado que es conseguir la satisfaccion del cliente.

Gonzales, J (2015) “Implementacion del marco de trabajo ITIL v3.0 para el
proceso de gestion de incidencias en el area del centro de sistemas de informacion de
la gerencia regional de salud Lambayeque” (Ingeniero de Sistemas y Computacion).
Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo, Chiclayo, Lima.

Esta tesis tiene como proposito la de brindar un buen servicio a los empleados de la
institucion, se vieron varios procesos entre ellos tenemos los tiempos de aviso para la
atencion y las soluciones de los distintos servicios. Las recolecciones de datos a utilizar
son las encuestas y las fichas de observacion obteniendo resultados de los servicios que
dan, se lleg6 a obtener la disminucion en un 30% asi tenemos un mejor clima laboral entre
los trabajadores también los tiempos para solucionar las incidencias.

Alvarez, R & Mondragén, E (2017) “Sistema web de generacién de ticket de
atencion de incidencias para el area de Ceuci Universidad Nacional Federico
Villarreal 2017” (Ingeniero de Computacion y Sistemas) Universidad Peruana de las
Américas. Lima, Pera.

Este proyecto tiene como logro ayudar en la tecnologia de informacién brindando
soporte a los recursos informaticos con la mejor eficiencia en el menor tiempo posible y
también la de mantener el control de incidencias de los mismos. Se us6 un lenguaje php
ademas se desarroll6é con la metodologia rup, en una base de datos mysqgl. Se llego a
mejorar de forma importante la atencién a los usuarios ya que los roles estas definidas y
claras y todas las actividades son documentadas y registradas en el sistema, ademas se
obtuvo una pagina web confiable y segura en el tiempo requerido.

Huamani, J (2017) “Sistema web para el proceso de gestion de incidencias en la
empresa Best Cable Peru” (Ingeniero de Sistemas). Universidad Cesar Vallejo, Lima,
Pera.

La investigacion se desarroll6 con la metodologia RUP, con un lenguaje en PHP y la
base de datos en MYSQL. Para medir los indicadores se tuvo una muestra de 1314
incidencias que fueron usados en 20 registros mediante el muestreo de aleatorio simple.
Teniendo como resultados favorables después de la implementacion un aumento del nivel
de incidencias atendidas y disminuye el costo fijo por incidencias resueltas por lo que
damos a entender que la propuesta del sistema web mejoro el proceso de gestion de

incidencias.
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Hinostroza, R. (2018). “Sistema web para el proceso de gestion de incidencias
utilizando ITILv3 en el area de operaciones (VOC) de la empresa América Mavil
Peru S.A.C” (Ingeniero de Sistemas). Universidad Cesar Vallejo, Lima, Pera.

La finalidad de esta investigacion fue la de determinar la influencia del sistema con
relacion a los indicadores del porcentaje de incidencias mal registradas y para el porcentaje
de monitoreo de incidencia pendiente. La metodologia usada fue rup con una base de datos
mysql. Teniendo como resultados favorables la mejoria de la gestion de incidencias en
dichos indicadores.

Rosales, L (2013) “Modelo de implementacion de un Service Desk de soporte
técnico basado en las buenas practicas de gestion de servicios” (Ingeniero Industrial)
Universidad Nacional de Ingenieria, Lima, Peru.

Con la implementacion del Service Desk subi6 el indice de satisfaccion del usuario de
un 55% a 90% gracias a que disminuyeron los tiempos de atencion en un rango de 4 dias a
2 horas, Ademas se dio al usuario la oportunidad de conectarse al servicie desk como el
Unico punto de acceso para que puede solicitar sus requerimientos asimismo podra el
usuario hacer sus propios seguimientos a sus atenciones pudiendo optimizar su tiempo.

Peiia, J. (2018). “Propuesta de mejora de la calidad en el proceso de servicios TI
como primer nivel (soporte técnico) aplicado a las oficinas administrativas y
academicas en la ULADECH catolica — 2016 bajo el dominio entregar y dar soporte
adecuado a Cobit v4.1” (Ingeniero de Sistemas). Universidad Catdlica los Angeles de
Chimbote, Chimbote, Peru.

La tesis tiene como propdsito mejorar la calidad en el proceso de servicio de TI, se
empled la recoleccidn de datos a través de encuesta con una poblacion de 150 trabajadores
cuya muestra fue de 20 trabajadores especialmente del area de TI. Los resultados dieron un
50% encajando en un nivel 2, con estos resultados cobit v4.1 se aconseja una
restructuracion en los procesos para peticiones de servicios también la capacitacion a su

personal para un mejor desempefio.

1.3 Teorias relacionadas al Tema

1.3.1  Sistema Web
Definicion
(Gutiérrez & Lépez, 2017). “Es la herramienta que usan las personas para ingresar a un

servidor web por el internet o también una intranet a través de un navegador. Es un sistema
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gue se codifica en un lenguaje comprendido para los distintos navegadores web”.
Caracteristicas de los Sistemas web
Las caracteristicas mas particulares son:
e La compatibilidad Multiplataforma.
e Las actualizaciones.
e El acceso inmediato desde cualquier lugar.
e Menos requerimiento de hardware.
e Menos errores.

e Seguridad en los datos.

Elementos de un Sistema web

En un sistema web distinguiremos dos lados fundamentales:

El cliente: Es donde esté el usuario quien utiliza los distintos navegadores como
(Google Chrome, Internet Explorer, Firefox, etc.).

El servidor: Es donde esta implantada la aplicacion como por ejemplo (el foro, el curso
online, el blog, etc.), se ocupa en oir las solicitudes de los clientes y brindarles la
informacion que requieren.

Estructura de un Sistema web

Un sistema web esta estructurado normalmente por tres capas las cuales son:

e Cliente.
e Servidor Web.

e Servidor de Base de Datos.
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llustracién 2: Estructura del Sistema web
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Cliente / Servidor

Es una de las mas usadas en ambientes distribuidos. Tal es el caso de los servidores y
aplicaciones que se ofrecen tanto en internet como en una intranet empresarial. Se basa
principalmente en requerimientos de informacidn que hacen los clientes a una entidad
remota al que se le llama servidor. (Gutiérrez & L6pez, 2017)

También vemos que se refiere a un modelo de comunicacion que relaciona varios
dispositivos informaticos a través de una red.

Servidor

Es un equipo de computo con caracteristicas muy particulares como en capacidad de
almacenamiento como de procesamiento de informacion. De acuerdo con su funcion,
gestiona los datos mediante sistemas y programas que residen en ellos para dar respuesta a
las peticiones de los usuarios. (Gutiérrez & Lopez, 2017)

Agregando podemos mencionar que los servidores se suelen utilizar para almacenar
archivos digitales dentro de una red y también proveen servicios a otros ordenadores como
los servidores de archivos, los servidores de correos, los servidores de impresion y
servidores web.

Sitio Web

(Gutiérrez & Ldpez, 2017). “Es un espacio determinado en algin equipo de computo o

servidor para almacenarlo a fin de que otros usuarios puedan consultarlo. Es normal hacer
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referencia a un sitio o pagina web de manera indistinta, ya que existe una gran diferencia:
una pagina forma parte de un sitio web y un sitio web es un lugar dentro de internet que
acumula diferentes paginas en sus diferentes formatos”.

Podemos describir que el sitio web es un espacio virtual en la nube (Internet) podemos
destacar los blogs que vienen a ser un tipo bitacora en la que una persona realiza un post a
su gusto de manera relativa para contar lo que le sucede dia a dia.

Portal Web

Es un lugar de acceso a un espacio web compone toda una diversidad de funciones que
puedan ser de gran provecho para el consumidor, favorece la actividad de un usuario
cuando permanece en internet hasta cierto punto, evita la busqueda de informacion en otros
sitios puesto que uno solo puede brindar estas facilidades. (Gutiérrez & Lopez, 2017)

La finalidad de un portal web es la de satisfacer las necesidades al usuario en un mismo
sitio teniendo todo a disposicion también ofrece un gran abanico de opciones de manera
que se convierta para el usuario en su puerta de ingreso a la web deseada, siendo las mas
buscadas Google, Yahoo!, Terra, etc.

Dominio

Se utiliza para identificar un sitio web, es un nombre que puede estar compuestos por la
expresion tanto alfabética como numérica. Se asocia a una direccion fisica de un ordenador
0 algun otro dispositivo que se pone en contacto a internet. A dicho nombre se le entiende
como direccion IP. (Gutiérrez & Lopez, 2017)

Los dominios tienen una intencion esencial la cual es descifrar las direcciones P
de cada nodo vivo en lared a términos memorizables y factibles de
encontrar este concepto hace factible que cualquier servicio de red pueda movilizarse de
una zona a otra en la red del internet sin embargo tenga una direccion IP desigual.

Direcciones Ip

Reconoce de manera l6gica y jerarquica una computadora o algun aparato conectado a
la red. Existen IP de tipo publicas sobre las cuales no se tiene control, ya que son asignadas
por el proveedor de servicios de internet. Estas IP pueden ser Estaticas o Dinamicas.
(Gutiérrez & Lopez, 2017)

Podemos decir que las direcciones IP es aquella identificacion que nos posibilita a que
nos podamos interconectar con otros dispositivos informaticos tenemos dos tipos

configuracién de IP las cuales son Estética el cual fija de modo permanente una IP
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localizado en la red. Tenemos también la Dindmica el cual su identificacion en la red es
cambiante peridédicamente.

Base de datos

Son aquellos datos almacenados en un banco de datos que realizan una establecida
funcion, pero a la vez reparten entre si una vinculo para poder distinguirlos y también
ordenarlos segun lo ingresado por el consumidor, actualmente es usado en toda compafiia
por su proteccion de datos, su amoldamiento, su incremento de productividad, etc.
Llegando a tener un mantenimiento sencillo de realizar. (Cruz, 2017)

Mysql

Es un sistema de gestion de las bases de datos encadenados, cuyo cédigo abierto esta
fundamentado en lenguaje de consulta estructurada se llega a ejecutar en casi todas las
plataformas como también en Linux, Unix y Windows. Una de las principales
particularidades més recientes, es que nos admite requerir a bases de datos multiusuario a
través de la web y en los distintos tipos de lenguajes de programacion que se llegan adaptar
a las distintas necesidades. (Cruz, 2017)

Lenguaje de programacién Php

Es un lenguaje de programacion de programacion abierta a menudo se engancha dentro
del cédigo HTML de todas las paginas web y se ejecuta desde un servidor ya sea Apache,
Microsoft Ils. Enterprise, Software Libres, etc. Cruz, A (2017)

Metodologia Xp

Bustamante y Rodriguez, (2014:) “menciona que es una metodologia del desarrollo de la
ingenieria del software que fue formulado por Kent Beck en (1999), la desigualdad con las

metodologias tradicionales es que pone mas vigor en la adaptabilidad que en la

previsibilidad”.
Podemos fijarnos que la metodologia se aplica de
manera enérgica mientras el periodo de vida del software, ademas que es idoneo de

acomodarse a los cambios de requerimiento, asimismo que las personas son principales que
los procesos e instrumentos.

La metodologia XP define cuatro variables para el plan de software los cuales forman los
costos, el tiempo, lacalidady el alcance. La manera especifica que, de las cuatro
variables, tres de ellas podrian ser fijas arbitrariamente por actores externos al conjunto de
programadores y el valor del saldo tendra que ser constituida por

el conjunto de desarrollo quien fijara su valor en ocupacion de las otras tres.
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Valores de la Metodologia Xp

Simplicidad: Es el principio de la programacion Xp, que sintetiza el disefio para
aligerar el desarrollo y permitir el mantenimiento.

Comunicacion: Se realizan de distintas formas, como para los programadores el
cddigo, se informa mucho mejor cuanto mas sencillo sea.

Retroalimentacion (feedback): Al tener ciclos muy cortos se llegan a mostrar los
resultados, se minimiza el tener que volver hacer la parte que no realizan con dichas
condiciones eso apoya a los programadores a enfocarse en lo mas significativo.

Valentia: Les permite a los desarrolladores a sentirse de la mejor manera a desarrollar
su cadigo cuando sea necesario.

Pasos de la Metodologia (XP)

Para desarrollar la metodologia extrema se requiere seguir estos pasos:

El desarrollo debe ser iterativo, las pruebas unitarias tienen que ser continuas, la
programacion se desarrolla en parejas, tener frecuente integracién con el equipo de trabajo
hacia el cliente, se deben corregir todos los errores antes de poner nuevas funcionalidades,
se tiene que re factorizar el codigo, la propiedad del cddigo es compartida, el cédigo es
simple.

Fases de la Metodologia (XP)

llustracion 3: Fases de la metodologia XP.
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Fuente: Universidad Nacional Experimental de los Llanos
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Herramientas de la Metodologia Extrema (XP)
Historia de Usuario: Esta técnica que se una en (XP) es para determinar las
condiciones del software, tiene que ver con unas tarjetas las cuales el consumidor explica

brevemente lo que quiere obtener del software.

Tabla 1: Modelo del Cuadro de Historia de Usuario.

Numero: Permite identificar a una Usuario: Persona que solicita la historia

historia de usuario. de usuario(Cliente).

Nombre Historia: Describe de manera general a una historia de usuario.

Prioridad en Negocio: Grado de Riesgo en Desarrollo: complejidad de la

importancia que el cliente historia de usuario representa para el
Asigna a una historia. equipo de desarrollo.

Puntos estimados: Tiempo Iteracion Asignada: Numero de

requerido para el desarrollo de la iteracion en la que se implementara.

historia de usuario.

Programador Responsable: Persona encargada de programar cada historia de

usuario.

Descripcion: Informacidn detallada de una historia de usuario.

Observaciones: Campo opeional utilizado para aclarar, si es necesario, el
requerimiento deserito de una historia de usuario.

Fuente: Metodologia XP, 2018
Tarea de Ingenieria: Es donde los programadores con el encargado de proyecto

ratifican las “historias de usuario”, luego siguen a vincularlas y a laborar con el desarrollo

de las mencionadas para llegar a cumplir con el tiempo de entrega.

Tabla 2: Modelo del Cuadro de tarea de ingenieria.

Niimero Tarea: Historia de Usuario (N° ¥y Nombre):

Nombre Tarea:

Tipo de Tarea: Puntos Estimados:
Fecha de Inicio: Fecha de Fin:
Programador Responsable:

Descripeidn:

Fuente: Metodologia XP, 2018
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Pruebas de aceptacion: permiten confirmar que las historias de usuarios han sido

hechos de la mejor manera posible y correctamente.

Tabla 3: Modelo del cuadro de prueba de aceptacion.

Codigo: nimero de la prueba N°® Historia de Usuario: la historia de

de aceptacion. usuario a la que pertenece.

Historia de Usuario: Nombre de la historia de usuario

Condiciones de Ejecucion: condiciones que debe cumplir para realizar la tarea un

usuario

Entrada/Pasos de Ejecucion: Pasos que siguen los usuarios para probar la
funcionalidad de la historia de usuario.

Resultado Esperado: Respuesta del sistema que el cliente espera, después de
haber ejecutado una funcionalidad

Evaluacion de la Prueba: Nivel de satisfaccion del cliente sobre la respuesta del

sistema. Los niveles son: Aprobada v No Aprobada.

Fuente: Metodologia XP, 2018
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Comparacion de Metodologias XP — SCRUM

Tabla 4: Cuadro comparativo de metodologias.

COMPARA CION DE METODOLOGIAS XP - SCRUM

Metodologia XP

Metodologia SCRUM

Las iteraciones de entrega son de
una a tres semanas (mds rapida).
La metodologia XP se centra mds
en la propia programacion del
producto.

Las tareas que se van terminando
en las diferentes entregas al cliente
son susceptibles a modificarlos
durante el transcurso de todo el
proyecto, incluso después de que
funciones correctamente.

El equipo de desarrollo sigue
estrictamente el orden de prioridad
de las tareas definido por el cliente
(aunque el equipo de desarrollo le
ayude a decidir, ellos son los que
mandan).

La metodologia XP se desarrollé

hasta finales de los noventa.

Las iteraciones de entrega son de
dos a cuatro semanas y se conocen
como sprint.

La metodologia SCRUM se basa en
la administracién del proyecto.

Al finalizar un sprint, las tareas que
se han realizado del Sprint
Blacklog y en las que el product
Owner ha mostrado su conformidad
ya no se vuelven a tocar en ningin
momento. “Lo que se termina,
funciona y estd bien, se aparta y ya
no se toca”.

El SCRUM trata de seguir el orden
de prioridad que marca el Product
Owner en el Sprint Blacklog pero si
ven que en mejor modificar el
orden de prioridad para el
desarrollo de las tareas, pueden
hacerlo.

La metodologia SCRUM se origind
en 1986 tiene una estructura mas

jerdrquica.

Fuente: Propia, 2018

Se opto por utilizar la metodologia XP por su gran ventaja en capacidad de respuesta

ante cualquier imprevisto ademas por su corto tiempo de entrega.
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ITIL V3 (Information Technology Infraestructure Library)

“Es un resumen de librerias, divulgaciones que delinean de modo sistematico un
conglomerado de BUENAS PRACTICAS para la gestion de los servicios de la Tecnologia
Informética (T1)”. Huércano, S (2014:4)

La imagen representa las fases del ciclo de vida de los servicios que plantea Itil V3

llustracién 4: Ciclo de vida de ITIL.
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Fuente: ITIL, 2018

Disefio del Servicio

Es la trasposicion de la estrategia de negocios al modelo de progreso del servicio, el cual
debera estar planificado, monitorizado, renovado y mostrado al consumidor internamente
para que se pueda acomodara laestrategiade lacompaniay se redefina segun
la deposicién que se van derivando posterior a su puesta en movimiento de acuerdo a los
requerimientos y el valor que tenga el consumidor. Huércano, S (2014:20)

Gestion de niveles de Servicio

La gestion de los niveles de servicio esta constituida por: catalogo de servicio

llustracion 5: Gestion de niveles de servicios.

Planificacién Realizacidn Verificacién Validacién

Fuente: ITIL, 2018
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Planificacion

El transcurso de la planificacion se encarga en proporcionary tratar las siguientes
preguntas: ;Cudles son éstas?, ;Como ofrecerlas?, ;Qué capacidades tenemos?, ;Que
niveles de servicio planteay como gestionarlo?, todas las preguntas como una
buena experiencia de gestion tienen  que quedar identificado de tal  manera que
puedan formar registros como guias y comprobar como monitoriza
el cumplimiento. Dentro de planificacion se suelen hacer uso

de una cadena de expediente las cuales son:

lHustracién 6: Planificacion Itil
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Fuente: ITIL, 2018
Desarrollo (Implementacion)
El desarrollo viene avalado por unas determinaciones que sujeten todas las
intervenciones que se van a llevar acabo aceptadas por el consumidor, componente no
apartado para la nueva identidad que tenga que ser comprobado y ratificado por este.

La siguiente documentacion que se usara para este proceso es:

llustracion 7: Implementacion Itil

Implementacidn ¥ oLtz i SLhs

) uC

Fuente: ITIL, 2018
Seguimiento (Monitorizacion)
El seguimiento se ve reflejado en informes los cuales han de alterar la data en
informacion utilizable para una buena diligencia y toma de decisiones en los servicios,

estos informes han de cubrir apariencia tales como:
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lustracién 8: Seauimiento Itil

Monttorizacion  —3  nformez | € Informes

Fuente: ITIL, 2018

Mejora (Revision)

Como finalidad de este proceso vemos la revision perseverante de la calidad del
servicio, se crea sobre un documento que va a reunir el analisis de los datos de los
indicadores, todas las actuaciones que va a realizar para aumentar el servicio ofrecido al
cliente este documento es:

llustracion 9: Mejora

”

Revision S|P

Fuente: ITIL, 2018

1.3.2  Gestion de la Mesa de Ayuda
Definicion
Segun Aranda, S (2013) “La Mesa de Ayuda y Soporte es un grupo de trabajo o centro
de atencion entre los usuarios y las diferentes tecnologias del control de informacién cual
objetivo es de responder de la manera méas oportuna y eficiente, las peticiones que los
usuarios pidan, en vinculo a los distintos aspectos de la tecnologia de la informacion”.
Entre las diferentes formas de alcance ya que en muy amplio tenemos algunas
posiciones en las que agrupamos sus distintas funciones las cuales son:
Servicios, Atencion de Reportes, Politicas de Uso, Capacitacion, Recomendaciones,
Anuncios y Publicaciones.
Dentro de los tantos beneficios que nos otorga la mesa de ayuda tenemos
Proporciona un solo nimero de contacto en donde los usuarios podran dirigir todas sus
dudas y preguntas.
e Recursos permanentes en soporte.
e Incrementa la productividad de los usuarios.
e Otorga periédicamente comunicacién y sugerencias para tomar acciones mejora

continua.
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Soporte Técnico

Para Euskalit (2012) “Un proceso de soporte técnico es quien proporciona el control y la
asistencia técnica con el hardware o software que ofrecen soporte técnico de forma
telefonica o en linea. El soporte técnico se puede ofrecer por muchos medios como el
correo electrdnico, chat, software de aplicacion, aungue los mas comunes son el teléfono y
de la manera presencial (en sitio)”.

Segun Partida (2012) menciona que “El soporte técnico no es simplemente un servicio
de reparacion o mantenimiento, es la imagen de la empresa ante el cliente y el técnico es
parte principal de esa imagen por su contacto directo con el cliente. Por eso, los técnicos
que dan este servicio han de tener pleno entendimiento de la repercusion de su labor. La
informacion es fundamental a la hora de realizar cualquier trabajo con la mayor
eficiencia”.

El experto daré la solucion a los problemas y revelar las anomalias inclusive antes de que
el consumidor tenga entendimiento de ellas y, lo mas significado, proporcionar soluciones a
no problemas. Conjuntamente, se ha de instituir un aviso firme con el cliente referente a sus
requerimientos, advertir si se le puede ayudar con algo mas, hay dejar que el cliente sepa
que laempresaestda para darle el mejorservicioy ayudarle en absolutamente
todo lo posible.

Tipos de Soporte Técnico

Se pueden proporcionar por distintos tipos de medio las
cuales incluso pueden ser el correo electronico, el chat, software de aplicacion, faxes y
técnicos no obstante podemos decir que el mas frecuente es el teléfono, en estos Ultimos
tiempos la preferencia de la asistencia del soporte técnico es remotamente en
que a través de un software se puede vincular al ordenador.

Mencionaremos dos modalidades de atencién de soporte técnico:

Soporte Técnico Presencial: es aquel experto que realiza el trabajo en el recinto en el
gue se encuentra el equipo.

Soporte Técnico a distancia o0 remoto: es aquel técnico que presta sus servicios a
través de un software, via telefonica, etc. Para resolver un problema de un equipo.

Niveles de Soporte Técnico

Cuando una empresa esta bien organizada se pueden brindar varios niveles de atencion

los cuales son:
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Nivel 1: este nivel retine toda la informacién directamente del cliente y realiza un
analisis de todos los indicios para determinar la solucién, basicamente es un Help Desk de
ayuda remota.

Nivel 2: este nivel ha de ser integrado por personas més cualificadas que manejan las
Ilamadas mas complicadas al punto de incluso apersonarse en el lugar del cliente.

Nivel 3: es aquel que tiene mayor capacidad de resolucion de los problemas estos
técnicos son los mas entendidos en la materia, también son responsables de ayudar al nivel
ly?2.

Nivel 4: este nivel son técnicos que manejan servidores en su totalidad ademaés tienden a
ser responsables del area de sistemas llegando a tener certificaciones por lo menos 2.

Dimension 1: Control de Informacion

Cdrdova (2015) indica que es el proceso para la verificacion del desempefio en las
distintas areas de una empresa, implica una comparacion fiable entre el rendimiento y la
exactitud para ver si estan cumpliendo con los objetivos trazados y tener la disponibilidad
de control en las medidas correctivas.

Dimensidn 2: Eficiencia

Thompson (2007) menciona que “la Eficiencia hace mencion a los recursos empleados y
los resultados obtenidos ya que por ello es una capacidad muy apreciada por las empresas
debido a que en la préactica todo lo que hacen tiene como objetivo alcanzar la productividad
humana con conocimientos”.

La eficiencia esta relacionada siempre a emplear los medios utilizables para alcanzar
un objetivo, se trata de la capacidad de lograr el objetivo presentado con anterioridad en la
mas minima duracion viable, con los minimos medios posibles lo que vendria ser una

optimizacion.

1.4 Formulacién del problema
Problema General

¢De qué manera la implementacion de un sistema web mejorara la gestion de la mesa de
ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Problemas Especificos

¢De qué manera la implementacion de un sistema web mejorar el control de

informacion en la gestion de la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A?
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¢De qué manera la implementacion de un sistema web mejorara la eficiencia en la
gestion de la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A?

15 Justificacion del estudio
Justificaciéon Teorica

Dice (Bernal, 2010) “En investigacion hay una justificacion teérica cuando el proposito
del estudio es generar reflexion y debate académico sobre el conocimiento existente,
confrontar una teoria, contrastar resultados o hacer epistemologia del conocimiento
existente”

En esta investigacion realizada fue por una razén, la de dar un poco de conocimiento
acerca de las tecnologias web para la gestion de informacién de los servicios técnicos
realizados en los equipos multifuncionales buscando sistematizar el proceso de control de
la informacidn esperando lograr resultados para la mejor atencion al usuario.

Justificacion Préctica

Dice (Bernal, 2010) “Se considera que una investigacion tiene justificacion practica
cuando su desarrollo ayuda a resolver un problema o, por lo menos, propone estrategias
que al aplicarse contribuirian a resolverlo”

Este sistema web nacié de la idea de dar solucion a una problematica, el cual tiene que
ver con la gestion de la informacion que es totalmente necesario para el personal de
servicio técnico tener a disposicion para la mejor evaluacion y diagndstico de un equipo
multifuncional.

Justificacién Metodoldgica

Dice (Bernal, 2010) “En investigacion cientifica, la justificacion metodoldgica del
estudio se da cuando el proyecto que se va a realizar propone un nuevo método o una
nueva estrategia para generar conocimiento valido y confiable”

Este sistema web es para proporcionar la mejor solucion a la gestion de la informacion
en las visitas del personal de soporte técnico a los distintos clientes, en el instante de puesta
en marcha y se pruebe el software con total certeza puede ser usado para futuras

investigaciones siguiendo los lineamientos correctos.

Justificaciéon Econémica

Este sistema web va a favorecer econdmicamente a dos partes:
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Al cliente, porque va a tener una eficiente evaluacion técnica y se le hara durar la vida
de todos los consumibles de acuerdo al manual del fabricante.

A la empresa, porque al usar el software el personal técnico teniendo toda la
informacion detallada y exacta del equipo a revisar va a ser mas rapida la evaluacion y
diagnostico, de tal manera se dara atencion a mas clientes en el dia.

Justificacion Tecnologica

Hoy en dia en este mundo competitivo tener la tecnologia en las empresas es un
requisito, ya que ayudan a automatizar el flujo de trabajo y atencién hacia a los clientes.

Estas nuevas tecnologias estan permitiendo un real proceso de cambio, con una
combinacion de informatica y telecomunicaciones que estan aceptando obtener la
informacion para poder administrar los conceptos empresariales. El objetivo de una mesa
de ayuda es la instauracion de un grupo de personas que atiendan los requerimientos de las
necesidades. Capulina, L (2018)

1.6 Hipdtesis
Hipdtesis General

La implementacion de un sistema web mejora en la gestion de la mesa de ayuda en la
empresa SYSTEM CORP S.A.

Hipotesis Especificos

La implementacion de un sistema web mejora el control de informacion en la gestion de
la mesa de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

La implementacion de un sistema web mejora la eficiencia en la gestion de la mesa de
ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

1.7 Objetivos
Objetivo General

Implementacion de un sistema web para mejorar la gestion de la mesa de ayuda en la
empresa SYSTEM CORP S.A.

Obijetivos Especificos

Implementacion de un sistema web para mejorar el control de informacion en la gestion
de la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A.

Implementacion de un sistema web para mejorar la eficiencia en la gestion de la mesa
de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A.
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I METODO

2.1  Disefio de Investigacion
Enfoque Cuantitativo

Segun (Hernandez, 2014) Indica que “la propuesta cuantitativa viene de la literatura 'y
son de una extensa gama de propdsitos de investigacion, como: explicar tendencias y
patrones, evaluar variaciones, identificar diferencias, medir resultados y probar teorias”.

Asi mismo vemos que estos enfoques nos dan valores medibles ademas que generan
datos de informacion ajustada a nuestras necesidades.

Tipo de Estudio

La actual investigacion es del tipo de estudio aplicada ya que se va
a poner en préactica todos los conocimientos adquiridos en la duracion de la carrera.

Disefio de la Investigacion

Segun (Bernal, 2010) Menciona que “la investigacién experimental se singulariza por
actuar conscientemente sobre el objeto de estudio, por lo tanto, los objetivos de estos
estudios son precisamente saber los efectos de los actos producidos por el propio
investigador como mecanismo o técnica para probar su hipétesis”.

(Bernal, 2010) Menciona que “el disefio pre-experimental muestra que el bajo control
de las variables no afecta la asignacion aleatoria de los sujetos al experimento, y son
aquellos en los que el investigador no ejerce ningln control sobre las variables extrafias o
intervinientes, no hay retribucion aleatoria de los sujetos participantes de la investigacion
ni hay grupo de control”.

El presente disefio de investigacion es experimental del tipo pre-experimental ya que se
manipula la variable independiente (Sistema web) con la implementacion de una solucién
informética que va automatizar el proceso para observar los efectos de la variable

dependiente (Gestion de la mesa de ayuda).

lustracién 10: Disefio pre-experimental.

Fuente: Propia, 2018
X: Sistema Web

O1: Pruebas realizadas al proceso actual de Soporte Técnico

“02: Pruebas realizadas al proceso después de usar el Sistema Web”
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2.2 Variables, Operacionalizacion
Variable Independiente

Segun (Bernal, 2010) “Se denomina variable independiente a todo aquel aspecto, hecho,
situacion, rasgo, etcétera, que se considera como la causa de en una relacion entre
variables”.

En el presente proyecto la variable independiente es el Sistema web, ya que se va a usar
a través del internet para la lectura de toda la informacion que se requiera en el momento
de la visita técnica.

Variable Dependiente

Dice (Bernal, 2010) Se conoce como variable dependiente al “resultado” o “efecto”
elaborado por la accion de la variable independiente.

En el presente proyecto la variable dependiente es la Gestion de la mesa de ayuda el

cual consta de 2 dimensiones las cuales son: Control de Informacion y eficiencia.
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VARIABLE

SISTEMA
WEB

DEFINICION
CONCEPTUAL
Para Gutiérrez v Lopez,
(2016:40) Hace referencia a
un sistema  basado en
COMUNICACIONESs COot
hipertexto por ejemplo
imagenes, documentos o
graficos electronicos
Relacionados entre si a
traves de un  enlace
(hipervinculos) que e
encuentran alojados en los

distintos servidores a lo largo

v ancho de la red.

Operacionalizacidn de Variables

Tabla 5: Operacionalizacion de variables.

DEFINICION  DIMENSIONES

OPERACIONAL

En el presente
proyecto la
variable

independiente es
el Sistema Web
va que se va a
usar a traves del
internet para la
lectura de toda la
informacion que
se requiera en el
momento de la

visita tecnica.

INDICADORES

INSTREUM
ENTO



GESTION
DE LA MESA
DE AYUDA

LaMesa de Avuda v Soporte
es un grupo de trabajo o
centro de atencion entre los
usuarios v las diferentes
tecnologias del control de
informacion cual objetivo es
de responder de la manera
mas oportuna v eficiente, las
peticiones que los usuvarios
pidan, en wvinculo a los
distintos aspectos de la
tecnologia de la
informacion. Aranda, S

(2013)

En el presente
proyvecto la

variable

Control

dependiente es la Informacién

Gestion de mesa
de ayuda el cual
consta de dos
dimensiones las
cuales SOM:
Control de
Informacion v la

Eficiencia.
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2.3 Poblaciony Muestra
Poblacion

BMJ Publishing Group, (2017). La poblaciones el grupo universal o completo de
elementos, individuos o0 medidas que comparten rasgos comunes dentro de
un argumento determinado. Estos rasgos deben tenerse en cuidado al
momento de ejecutar la eleccion de los individuos que haran parte de la poblacion de
estudio.

La poblacién en la empresa System Corp S.A, esta conformada por 25 trabajadores.

Muestra

Inc, (2017). Una muestra es un fragmento o subconjunto finito y significativo tomado de
una poblacién. Adentro de cualquier proceso investigativo de extenso espectro,
es fundamental elegir una muestra. Esto se debe a que el estudio de grandes grupos de
individuos requiere de un cambio alto en dinero, tiempo y esfuerzo.

Castro, M (2003) “menciona que, si la poblacion es menor que cincuenta individuos, la
poblacion va ser igual a la muestra”.

Como resultado tenemos una muestra de 10 técnicos del area de soporte los cuales se les
va hacer llegar el registro de observacion al que se les va a contrastar la hipotesis.

Tipo de Muestreo

Hernandez, (2014:176). “En las muestras no probabilisticas, la eleccion de los
elementos no depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion o los propositos del investigador”.

“El tipo de muestreo es no probabilistico de tipo intencional.”

2.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Menciona (Bernal, 2010, p.208). “Que, en la actualidad, en investigacion cientifica hay
gran diversidad de técnicas e instrumentos para la recopilacion de informacién en el
trabajo de campo de una determinada investigacion. De acuerdo con el procedimiento y el
tipo de investigacidn que se va a ejecutar, se utilizan unas u otras técnicas.”

En este caso se va a utilizar la técnica de observacion que es una técnica valiosa para el
proceso de investigacion, tiene que ver con la observacion a las personas cuando efectian

su trabajo.



El instrumento de observacién a usar es la ficha de observacion generados por el

Sistema para ver los avances logrados durante el proceso del Soporte Técnico.

Confiabilidad

(Hernandez, 2014, p.200) Menciona que la confiabilidad de una herramienta de célculo,
hace referencia al grado en que la aplicacion repite al mismo individuo u objeto ocasiona
resultados iguales. Sabiendo que la herramienta usada fue un Registro de Observacion, no
habra el célculo de la confiabilidad, debido a que la informacion es recibida de un sistema,

de modo automatico.

2.5 Metodologia de Anélisis de Datos
Segun (Hernandez, 2010, p.260). El estudio de datos cuantitativo es

una pericia para aprender cualquier ejemplo de comunicacion de caracter objetiva y
sistematica, que cuantifica los mensajes o contenidos en categorias y subcategorias, y los
somete a observacion estadistica.

Para esta investigacion se usara el software SPSS Statistics (Paquete Estadistico para las

Ciencias Sociales).

2.6 Aspectos Etico
“Esta investigacion se ajusta a los aspectos éticos profesionales. Se ha considerado la

autenticidad de los resultados y de los datos suministrados por los usuarios de las empresas
involucradas y respeta a los autores citados para proteger el presente proyecto,

mencionandolos en las referencias bibliograficas.”

47



CAPITULO III
RESULTADOS

48



i RESULTADOS

3.1  Descripcion
Mediante el software SPSS Statistics se realizaron las pruebas de pre-test y pos-test a

cada indicador, ya que se realizé una ficha de registro teniendo una muestra de 10

personas. Se tuvo como escalas de medicion los siguientes datos:

llustracién 11: Escala de mediciones.

Totalmente Ni de acuerdo Totalmente de
Desacuerdo . De acuerdo
en desacuerdo Ni en desacuerdo acuerdo
1 2 4 3 5
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 4 3 5

Fuente: Propia

3.2  Resultado descriptivo
En el presente trabajo se usé un sistema web para conseguir el nivel de fiabilidad, El

nivel de exactitud, el nivel de disponibilidad, el nivel de productividad, el nivel de
resultados y el nivel de recursos son los indicadores que fueron calculados por el software

SPSS en un pre-test y post-test teniendo como resultado en las siguientes figuras.
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Primer indicador nivel de fiabilidad de la dimension control de la informacion.
¢Usted esta de acuerdo que la actual gestion de mesa de ayuda cumpla con el flujo
de trabajo dentro de la empresa SYSTEM CORP S.A?
PRE - TEST

Tabla 6: Resultados del nivel fiabilidad pre-test.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Totalmeante en desacuerdo 5 50,0 E0.0 50,0
Desacuerdo 5 50,0 E0.0 100,0
Total 10 100,0 100.0

¢ Usted esta de acuerdo que la actual gestion de mesa de ayuda cumpla con el
flujo de trabajo dentro de la empresa SYSTEM CORP S.A?

50

40

(1]
= 30
-
I
e 50,00% 50,00%
o
o

20

109

o0 T T
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo

¢Usted esta de acuerdo que la actual gestion de mesa de ayuda cumpla con
el flujo de trabajo dentro de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018



Valido

POST - TEST

Tabla 7: Resultados del nivel de fiabilidad post-test.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje
valido
NI acuerdo, ni desacuerdo 1 10,0 10,0
De acuerdo 4 40,0 40,0
Totalmente de acuerdo 5 50,0 500
Total 10 100,0 100,0

¢Usted esta de acuerdo que el proceso de soporte cumpla con el flujo de trabajo

Porcentaje

dentro de la empresa SYSTEM CORP S.A?

504

40

204

50,00%
40,00%
10,00%
1 I I
Mi acuerdo, ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerco

iUsted esta de acuerdo que el proceso de soporte cumpla con el flujo de
trabajo dentro de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Porcentaje
acumulado

10,0
50,0
100,0

Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador

fiabilidad nos dio como resultado que el 50% de las 10 personas que estan en desacuerdo

con la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un célculo de post-test se vio

que hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.



¢ Usted esta de acuerdo que la informacion que actualmente maneja es totalmente
confiable a los equipos que atiende la empresa SYSTEM CORP S.A?
PRE - TEST

Tabla 8: Resultado de nivel de eficiencia 2 pre-test.

Frecuencia  Porcentae Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
\alido Totalmente en 7 70,0 70,0 70,0
desacuerdo
Desacuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢Usted esta de acuerdo que la informacion que actualmente se maneja es
totalmente confiable con respecto a los equipos que atiende la empresa SYSTEM

CORP S.A?

60
L]
T
‘s’ 40
e 70,00%
=]
o

20

30,00%
0 T T
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo

¢Usted esta de acuerdo que la informacion que actualmente se maneja es
totalmente confiable con respecto a los equipos que atiende la empresa
SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST - TEST

Tabla 9: Resultado de nivel de fiabilidad 2 post-test.

Frecuencia = Porcentaje Farcentaje Farcentaje
valido acumulado
Valido | De acuerdo 7 700 70.0 70.0
Totalmente de acuerdo & 30,0 30,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢Usted esta ae acuerdo que la Informaclon gue actuaimente se maneja es
totalmente confiable con respecto a los equipos que atiende la empresa SYSTEM
CORP S.A?

60

[
‘T
E 40+
e 70,00%
o
o

209

30,00%
o T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

iUsted esta de acuerdo que la informacion que actualmente se maneja es
totalmente confiable con respecto a los equipos que atiende la empresa
SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador
fiabilidad nos dio como resultado que el 70% de las 10 personas que estan en desacuerdo
con la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio

que hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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Segundo indicador nivel de exactitud de la dimension control de la informacion.

¢Usted esta de acuerdo que la informacion que se maneja es totalmente precisa y

que refleja el trabajo diario del personal de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Valido

Totalmente en

desacuerdo

Desacuerdo

Ni acuerdo, ni

desacuerdo

Total

PRE - TEST

Tabla 10: Resultado del nivel de exactitud pre-test.

Frecuencia Porcentaje

3 30,0
B 60,0
1 10,0

10 100,0

Porcentaje
valido

30,0

0.0
10,0

100,0

Parcentaje
acumulado

30,0

90,0
100,0

¢ Usted esta de acuerdo que lainformacion de se maneja es totalmente precisay

que refleja el trabajo diario del personal de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Porcentaje

G0

50

40

307

20

60,00%
30,00%
10,00%
T T T
Tetalmente en desacuerdo Desacuerdo Mi acuerdo, ni desacuerdo

¢Usted esta de acuerdo que lainformacion de se maneja es totalmente
precisa y que refleja el trabajo diario del personal de la empresa SYSTEM
?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST - TEST

Tabla 11: Resultado del nivel de exactitud post-test.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Mi acuerdo, ni desacuerdo 1 10,0 10,0 10,0
De acuerdo 6 60.0 &£0.0 70,0
Taotalmente de acuerdo 3 30.0 30,0 100.0
Tatal 10 1000 100,0

¢Usted esta de acuerdo gue la Informacion de se maneja es totaimente precisa 'y
que refleja el trabajo diario del personal de la empresa SYSTEM CORP S.A?

60

50

40
2
I
3
§ 30 60,00%
o

20

30,00%
10
10,00%
0 T T T
Mi acuerdo, ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢Usted esta de acuerdo que la informacion de se maneja es totalmente
precisay que refleja el trabajo diario del personal de la empresa SYSTEM
?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador
exactitud nos dio como resultado que el 60% de las 10 personas estan en desacuerdo con la
actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un célculo de post-test se vio que

hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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¢Usted qué opina con respecto a la rapidez del acceso a la informacion que maneja
la empresa SYSTEM CORP S.A?

PRE - TEST
Tabla 12: Resultado de nivel de exactitud 2 pre-test.
Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Muy malo G E0.0 60,0 60,0
Malo 4 40,0 40,0 1000
Total 10 1000 100,0

¢Usted qué opina con respecto a larapidez del acceso a la informacion que
manejala empresa SYSTEM CORP S.A?

60—

509

40
L
I
@
e 30 60,00%
o
o
20+ 40,00%
109
0 T T
Wy malo Mala

¢Usted qué opina con respecto a larapidez del acceso a la informacion que
maneja la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

56



POST - TEST

Tabla 13: Resultados de nivel de exactitud 2 post-test.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Walido Regular 1 10,0 10,0 10,0
Bueno Fi 70,0 70,0 a0.0
Muy bueno 2 20,0 200 100,0
Total 10 100,0 100.0

¢ Usted qué opina con respecto ala rapidez del acceso a la informacion que
maneja la empresa SYSTEM CORP S.A?

60

2

[

E 40—

e 70,00%

[=]

o

20+
20,00%
10,00%
0 T T T

Regular Bueno Muy bueno

¢iUsted qué opina con respecto a la rapidez del acceso a la informacion que
maneja la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador

fiabilidad nos dio como resultado que el 60% de las 10 personas estan en desacuerdo con la
actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un célculo de post-test se vio que

hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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Tercer indicador nivel de disponibilidad de la dimensién control de la informacion.

¢Usted considera que actualmente el acceso a la informacion es 6ptima para la

toma de decisiones en la empresa SYSTEM CORP S.A?

PRE - TEST
Tabla 14: Resultado del nivel de disponibilidad pre-test.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido

Walido Muy malo 3 300 30,0
Malo 7 700 70,0

Total 10 100,0 1000

¢ Usted considera que actualmente el acceso ala informacion es optima parala
toma de decisiones en la empresa SYSTEM CORP S.A?

60—

2

[

E 40

e 70,00%
=]

o

207
30,00%
0 T T
Muy malo Malo

¢Usted considera que actualmente el acceso a la informacion es optima para
latoma de decisiones en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST — TEST
Tabla 15: Resultado del nivel de disponibilidad post-test.

Frecuencia Porcentaje | Porcentaje valido Forcentaje
acumulado
Walido Bueno B 60,0 60,0 50,0
Muy bueno 4 40,0 40.0 100.0
Total 10 100,0 100,0

¢Usted considera que actualmente el acceso ala informacién es éptima parala
toma de decisiones en la empresa SYSTEM CORP S.A?

60—

507

40—
2z
E
@
2 304 60,00%
=]
o
20 40,00%
10
o T T
Bueno Muy busno

¢Usted considera que actualmente el acceso a la informacion es 6ptima para
latoma de decisiones en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador
disponibilidad nos dio como resultado que el 70% de las 10 personas estan en desacuerdo
con la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio

que hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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¢ La utilizacidn del sistema en su proceso de trabajo le ayuda a mejorar

correctamente la atencion hacia el cliente en la empresa SYSTEM CORP S.A?

PRE - TEST
Tabla 16: Resultado del nivel de disponibilidad 2 pre-test.
Frecuencia FPorcentaje Porcentaje valido
Walido Muy malo 3 30,0 30,0
Malo 7 70,0 70,0
Total 10 100,0 100,0

Porcentaje
acumulado

30,0

100,0

iLa utilizacion del sistema en su proceso de trabajo le ayuda a mejorar
correctamente la atencion hacia el cliente en la empresa SYSTEM CORP S.A?

60

@

I

s 407

a

e 70,00%

o

o

209
30,00%
0 T T

Muy mala Mala

¢La utilizacion del sistema en su proceso de trabajo le a&uda a mejorar
STEMC

correctamente la atencion hacia el cliente en la empresa $
A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST _TEST
Tabla 17Resultado del nivel de disponibilidad 2 post-test.

Frecuencia | Porcentaje Forcentaje Forcentaje
valido acumulado
Valide | Regular 1 10,0 10,0 10,0
Busno 4 40,0 40,0 50,0
Muy buenc L 50,0 500 1000
Taotal 10 100,0 100.0
CUNMECLAINIEILE ja alterivivrracia 1 cluerie i1 ia EIIIPIESH DIDIEVI TR DA
50
407
_0
E 307
c
*
101
o T T T
Regular Bueno Muy bueno

¢La utilizacion del sistema en su proceso de trabajo le azuda a mejorar
correctamente la atencion hacia el cliente en la empresa SYSTEM CORP S.
A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador

disponibilidad nos dio como resultado que el 70% de las 10 personas estan en desacuerdo
con la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio

que hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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Cuarto indicador nivel de productividad de la dimension eficiencia.

¢Usted esta de acuerdo que el actual proceso de soporte técnico ayude a mejorar
los resultados con respecto a la atencion de los clientes de la empresa SYSTEM
CORP S.A?

PRE - TEST

Tabla 18: Resultado del nivel de productividad pre-test.

Frecuencia = Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Tatalmente en desacuerdo 5 500 50.0 L0.0
Desacuerdo 5 50,0 50,0 100,0
Total 10 100,0 100,0

¢ Usted esta de acuerdo que el actual proceso de soporte técnico ayude a
mejorar los resultados con respecto a la atencién de los clientes de la empresa

SYSTEM CORP S.A?

507

40
o
w30
-
a
e 50,00% 50,00%
=]
o

20+

107

o T T
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo

iUsted esta de acuerdo que el actual proceso de sogorte técnico ayude a
mejorar los resultados con respecto ala atencion de los clientes de la
empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST _ TEST

Tabla 19: Resultado del nivel de productividad post-test.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido | De acuerdo Fi 70,0 70,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 300 30,0 100.0
Total 10 100,0 100,0

¢Usted esta de acuerdo que el actual proceso de soporte técnico ayude a
mejorar los resultados con respecto a la atencion de los clientes de la empresa
SYSTEM CORP S.A?

G0

1]
n
‘s’ 40
e 70,00%
=]
o

20

30,00%
0 T T
De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢Usted esta de acuerdo que el actual proceso de sogorte téchico ayude a
mejorar los resultados con respecto a la atencion de los clientes de la
empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
Interpretacion: Podemos observar que en un calculo del pre-test con el indicador

productividad nos dio como resultado que el 50% de las 10 personas estan en desacuerdo
con la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio

que hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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¢ Esta usted de acuerdo con la actual gestidn de los procesos de soporte técnico que

ha ayudado a mejorar la cantidad de requerimientos atendidos?

PRE - TEST
Tabla 20: Resultado del nivel de productividad 2 pre-test.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido | Totalmente en desacuerdo [ &0.0 &0.0 &0.0
Desacuerdo 4 40,0 40,0 1000
Tatal 10 100.0 100,0

¢ Esta usted de acuerdo con la actual gestion de los procesos de soporte téchico
que ha ayudado a mejorar la cantidad de requerimientos atendidos?

601
50
40
2
B
3
e 30 60,00%
o
o
20 40,00%
107
o] T T
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo

¢Esta usted de acuerdo con la actual gestion de los procesos de soporte
técnico que ha ayudado a mejorar la cantidad de requerimientos atendidos?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST - TEST

Tabla 21: Resultado del nivel de productividad 2post-test.

Frecuencia | Porcentaje

Walido | Niacuerdo, ni desacusrdao 1 10,0
De acuerdo 4 40,0
Totalmente de acuerdo 5 50,0
Total 10 100.0

Porcentaje
valido
10,0
40,0
50,0

100.0

Porcentaje
acumulado

10,0
50,0

100.0

¢ Esta usted de acuerdo con la actual gestion de los procesos de soporte técnico

que ha ayudado a mejorar la cantidad de requerimientos atendidos?

50+

404

]
= a0
-
@
o 50,00%
(=]
o

204 40,00%

10

10,00%
0 T T T
Mi acuerdo, ni desacuerdo De acuerdo Totalmente de acuerdo

¢Esta usted de acuerdo con la actual gestion de los procesos de soporte
técnico que ha ayudado a mejorar la cantidad de requerimientos atendidos?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un calculo del pre-test con el indicador

productividad nos dio como resultado que el 60% de las 10 personas estan en desacuerdo

con la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio

que hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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Quinto indicador nivel de resultados de la dimension eficiencia.
¢Usted considera que el proceso de atencion de soporte técnico ayude a mejorar la
cantidad de atenciones semanales de los clientes?
PRE - TEST

Tabla 22: Resultado del nivel de resultados pre-test.

Frecuencia | Porcentaje Forcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valide = Muy malo 4 40,0 40,0 40,0
Malo 6 60,0 60,0 100,0
Total 10 100.0 100,0

=R W W AWML WM MWW W I WO OW W MWW MAWIIWIWIE MW WO Yl NW RW NI Wy o

. . Ll . Lt .
mejorar la cantidad de atenciones semanales de los clientes?

G0

507

N
o
1

2
1]
3
2 307 60,00%
=]
o

207 40,00%

109

0 T T
Muy malo alo

¢Usted considera que el proceso de atencion de soporte técnico ayude a
mejorar la cantidad de atenciones semanales de los clientes?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST - TEST

Tabla 23: Resultados del nivel de resultado post-test.

Frecuencia Forcentaje Porcentaje
valido
Walido Reqgular 1 10,0 10,0
Bueno 3] 60,0 60,0
Muy bueno 3 30,0 30,0
Total 10 100.0 100.0

Porcentaje
acumuladao

10,0
70,0
100,0

¢Usted considera que el proceso de atencion de soporte técnico ayude a

mejorar la cantidad de atenciones semanales de los clientes?

60—

50

307

Porcentaje

204

30,00%
10,00%
I I 1
Regular Bueno Muy busno

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

¢Usted considera que el proceso de atencion de soporte técnico ayude a
mejorar la cantidad de atenciones semanales de los clientes?

Interpretacion: Podemos observar que en un calculo del pre-test con el indicador

resultados nos dio como resultado que el 60% de las 10 personas estan en desacuerdo con

la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio que

hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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¢ Esta usted de acuerdo que el proceso de soporte técnico ayudara a que la atencion
sea Optima con respecto al servicio que le brindan al cliente?
PRE - TEST

Tabla 24: Resultado del nivel de resultado 2 pre-test.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido | Totalmente en desacuerdo 5 50,0 50,0 50,0
Desacuerdo 4 40.0 40,0 a0.0
Mi acuerdo, ni desacusrdo 1 10,0 10,0 100.,0
Total 10 100.0 100,0

¢ Esta usted de acuerdo que el proceso de soporte técnico ayudara a que la
atencion sea optima con respecto al servicio que le brindan al cliente?

50+

407
L]
‘5 30
-
c
1]
E 50,00%
o

204 40,00%

107

10,00%
0 T T T
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo Mi acuerdo, ni desacuerdo

¢Esta usted de acuerdo que el proceso de soporte técnico ayudara a que la
atencion sea optima con respecto al servicio que le brindan al cliente?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST — TEST

Tabla 25: Resultado del nivel de resultado 2 post-test.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido | Miacuerdo, ni desacuerdo 1 10,0 10,0 10.0
De acuerdo [ 60,0 60,0 70,0
Totalmente de acuerdo 3 30,0 30,0 100,0
Total 10 100.0 100.0

¢ Esta usted de acuerdo que el proceso de soporte técnico ayudara a que la
atencion sea optima con respecto al servicio que le brindan al cliente?

60

50

40

2
I
a
E 30 60,00%
o

20

30,00%
10
10,00%
0 T T T
Ni acuerdo, ni desacuerdo De acuerdo Totamente de acuerdo

¢ Esta usted de acuerdo que el proceso de soporte técnico ayudaraaque la
atencion sea optima con respecto al servicio que le brindan al cliente?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un célculo del pre-test con el indicador
resultados nos dio como resultado que el 50% de las 10 personas estan en desacuerdo con
la actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio que

hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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Sexto indicador nivel de recursos de la dimensién eficiencia.

¢Actualmente considera que los gastos en la atencion al cliente se realizan con
menos presupuesto en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Valido

PRE - TEST

Tabla 26: Resultado del nivel de recursos pre-test.

Frecuencia | Porcentaje Forcentaje
valido
Totalmente en desacuerdo 3 30.0 30,0
Desacuerdo G 600 50,0
Mi acuerdo, ni desacuerdo 1 10.0 10,0
Total 10 100.0 100,0

¢Actualmente considera que los gastos en la atencion al cliente se realizan con

menos presupuesto en la empresa SYSTEM CORP S.A?

60—

507

40

30

Porcentaje

204

50,00%
30,00%
10,00%
T T T
Totalmerte en desacuerdo Desacuerdo Mi acuerdo, ni desacuerdo

¢Actualmente considera que los gastos en la atencion al cliente se realizan

coh menos presupuesto en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST - TEST

Tabla 27: Resultado del nivel de recursos de post-test.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje
valido
Walido Mi acuerdo, ni desacuserdo 1 10,0 10,0
De acuerdo [ &0.0 50,0
Tatalments de acuardo 3 30,0 30,0
Total 10 100.0 100.0

Porcentaje
acumulado

10,0
70,0
100,0

;Actualmente considera que los gastos en la atencion al cliente se realizan con

menos presupuesto en la empresa SYSTEM CORP S.A?

G0

507

40

30

Porcentaje

20

107

T T
Ni acuerdo, ni desacuerdo De acuerdo

¢Actualmente considera que los gastos en la atencion al cliente se realizan

T
Totalmente de acuerdo

coh menos presupuesto en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un calculo del pre-test con el indicador

recursos nos dio como resultado que el 60% de las 10 personas estan en desacuerdo con la

actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un célculo de post-test se vio que hay

aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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¢ Usted considera que el historial de vida de los repuestos se maneja de acuerdo al
manual técnico para los cambios respectivos en los equipos que revisan los tecnicos de
la empresa SYSTEM CORP S.A?

PRE - TEST
Tabla 28: Resultado del nivel de recursos 2 pre-test.
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido | Totalmentz en desacuerdo 5 50,0 50.0 50.0
Desacuerdo 5 50,0 50.0 1000
Total 10 100,0 100,0

¢Usted considera que el historial de vida de los repuestos se maneja de acuerdo
al manual técnico para los cambios respectivos en los equipos que revisan los
técnicos de la empresa SYSTEM CORP S.A?

50

40

2
w30
-
@
e 50,00% 50,00%
=]
o

20

107

o] T T
Totalmente en desacuerdo Desacuerdo

¢Usted considera que el historial de vida de los repuestos se maneja de
acuerdo al manual técnico paralos cambios respectivos en los equipos que
revisan los técnicos de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
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POST - TEST

Tabla 29: Resultado del nivel de recursos 2 post-test.

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Mi acuaerdo, ni desacusrdo 1 10,0 100 10.0
De acuerdo [ 70,0 70,0 80,0
Totalments de acuerdo 2 20,0 20,0 100.0
Total 10 100.0 100.0

¢ Usted considera que el historial de vida de los repuestos se maneja de acuerdo
al manual técnico paralos cambios respectivos en los equipos que revisan los
tecnicos de la empresa SYSTEM CORP S.A?

&0

1]
=
'S' 40
e 70,00%
o
o

20

20,00%
10,00%
0 T T T
Mi acuerdo, ni desacuerdo De acuerco Totalmente ce acuerdo

¢Usted considera que el historial de vida de los repuestos se maneja de
acuerdo al manual técnico para los cambios respectivos en los equipos que
revisan los técnicos de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion: Podemos observar que en un calculo del pre-test con el indicador
recursos nos dio como resultado que el 50% de las 10 personas estan en desacuerdo con la
actual gestion de la mesa de ayuda por lo contrario en un calculo de post-test se vio que
hay aceptacion de parte del personal, ya que agiliza la gestion de la mesa de ayuda.
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3.3 Prueba de normalidad
Tabla 30: Prueba de normalidad Shapiro-Will.

Shapiro-Wilk
SISTEMA WEB ]
Estadi gl Sig.
stico
GESTION DE LA MESA DE AYUDA 02 10 228

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018
Interpretacion:

Como se aprecia el resultado adquirido de la variable sistema web y la variable gestidn
de la mesa de ayuda en la EMPRESA SYSTEM CORP S.A es mayor a 0,05; por eso son

datos distribuidos normalmente; es decir son datos paramétricos, por tal motivo se
procederd a utilizar como prueba estadistica la T - Student para la comprobacion de

hipétesis.

3.3.1 Comprobacién de Hipotesis Especificos y Generales
Ho: Los datos no tienen una distribucién normal.

Ha: Los datos estan distribuidos normalmente.
Si Valor sig > 0.05, se acepta la Hipotesis Nula (Ho).

Si Valor sig < 0.05, se rechaza la Hipétesis Nula (Ho) vy, se acepta Ha.

Prueba T — Student
Tabla 31: Prueba de T - Student.

1 Plantear hipdtesis (Ho —hipétesis Mula, Ha — hipotesis
del investigador)

2 Nivel de significancia:
0.05

3 Método estadistico
T de Student (paramétrica)

4 Valorde P
0.000

5 (Si p =0.05 se rechaza la hipdtesis nula y acepta la del
investigador).

5Se desecha la hipdtesis nula y se acepta la hipotesis del
investigador

Fuente: Propia, 2018
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Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 1

Ho: La implementacion de un sistema web no mejora el control de informacion en la
gestion de la mesa de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

Ha: La implementacion de un sistema web mejora el control de informacion en la
gestion de la mesa de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

Tabla 32: Prueba de normalidad dimension de control de informacion

Kolmogorov-Smirnoy® Shapiro-Wilk
Es al Sig. Estadisti gl Sig.
tadis Co
tico
Oif_ contr A 10 2007 950 10 664
B2

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018.

Tabla 33: Prueba T de muestras relacionadas dimensién control de informacién pre y post.

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral)
Me Desvi Erro 95% Intervalo de
dia acign r tip. confianza para la
tip. dela diferencia
media
Inferior Superior

Par 1 Pre -, 345 584 094 -,92333 - 67667 | -4 367 ] 001
_contr
Pas
t cont

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018.
Interpretacion:
El valor de significancia de la hipdtesis es de p <0.05, el cual menciona que se rechaza
la hipdtesis nula y acepta la hip6tesis propuesta del investigador. El resultado de 0,001
indica que existe relacion de tipo causal entre las variables asimismo se encuentra en el

nivel de relacién causal de alta significancia.
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Concluyendo que:
Evidentemente, La implementacion de un sistema web mejora el control de

informacion en la gestion de la mesa de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

Contrastacion de la Hipdtesis Especifica 2

Ho: La implementacion de un sistema web no mejora la eficiencia en la gestion de la
mesa de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

Ha: La implementacion de un sistema web mejora la eficiencia en la gestion de la mesa
de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

Tabla 34: Prueba de normalidad dimensién eficiencia

Kolmogorov-Smirnoy? Shapiro-Wilk
Esta gl Sig. Estadistic gl Sig.
distico o
Dif_eficienci 87 10 2007 36 10 Hi5
a
Fuente: Software estadistico SPSS, 2018.
Tabla 35: Prueba T de muestras relacionadas dimension eficiencia pre y post.
Diferencias relacionadas t gl 3ig.
(bilateral)
Medi | Desv = Error 95% Intervalo de
a iacio | tip. de | confianza parala
n tip. la diferencia
media | Inferi | Superior
or
Par 1 Pre_eficie | - 2335 | 183 - - 25677 | -2,749 9 002
nc 250 4323
Post_efici
enc

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018

Interpretacion:

El valor de significancia de la hipotesis es de p <0.05, el cual menciona que se rechaza
la hipotesis nula y acepta la hip6tesis propuesta del investigador. El resultado de 0,002
indica que existe relacion de tipo causal entre las variables asimismo se encuentra en el

nivel de relacion causal de alta significancia.
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Concluyendo que:

Evidentemente, La implementacion de un sistema web mejora la eficiencia en la gestion
de la mesa de ayuda en la Empresa SYSTEM CORP S.A.

Contrastacion de la Hipdtesis General

Ho: La implementacion de un sistema web no mejora la gestion de la mesa de ayuda en
la empresa SYSTEM CORP S.A.

Ha: La implementacion de un sistema web mejora la gestion de la mesa de ayuda en la
empresa SYSTEM CORP S.A.

Tabla 36: Estadistica de muestras relacionadas.

Media M Desviacion tip. Error tip. de la
media
Par 1 Pre_ gest 1,6000 10 70570 043676
Fost_gest 1,1000 10 LB7103 L0ET281

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018.

Tabla 37: Prueba T de muestras relacionadas de la gestion de mesa de ayuda.

Diferencias relacionadas t gl Sig.
(bilateral
Media | Desvia = Errortip. 895% Intervalo de )
cién de la confianza para la
tip. media diferencia
Inferior Superior
Par | Pre_Des @ - 30500 @ 46523 06540 -57956 0 - 12044 1675 § 001
1 em
Post_De
se

Fuente: Software estadistico SPSS, 2018.

Interpretacion:

El valor de significancia de la hipdtesis general es de p <0.05, el cual indica que se rechaza
la hipotesis nula y acepta la hipétesis propuesta del investigador. El resultado de 0,001 indica
que existe relacion de tipo causal entre las variables asimismo se encuentra en el nivel de
relacion causal de alta significancia.

Concluyendo que:

Evidentemente, La implementacion de un sistema web mejora la gestion de mesa de
ayuda de la empresa SYSTEM CORP S.A. En consecuencia se demuestra que la
implementacion de un sistema web mejora la gestion de la mesa de ayuda en la empresa
SYSTEM CORP S.A. a través de las dimensiones control de informacion vy eficiencia con

los niveles adecuados de significancia.
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CUADRO DE MEDICION DE PRODUCTIVIDAD MENSUAL

lustracion 12: Cuadro de medicion de productividad mensual

Atencnones de incidenc:asa los usuarios
"Sepue |. e
100

Atencion de incidencias a los usuarios

250 = 200

200

156 100 98 100 }

100 M Julio

50  Agosto
0 M Septiembre

W Julio 100 B Octubre
& Agosto 98 M Noviembre
M Septiembre 100 m Diciembre
B Octubre 150
W Noviembre 185
® Diciembre 200




CAPITULO IV
DISCUSION



v

DISCUSION

1. De acuerdo con los resultados obtenidos después de haber realizado los célculos

de pre-test y post-test de cada indicador podemos ver que realmente hay una
aceptacion del sistema propuesto para dar solucién a la Gestion de la mesa de
ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A, se observo también que ayuda de
sobremanera en las atenciones se soporte técnico, asimismo vemos resultados
muy similares con los de Hinostroza, A (2017) teniendo unos resultados
favorables con su tesis titulada “Sistema web para el proceso de Gestion de
incidencias utilizando ITIL V3.0 en el Area de operaciones VOC de la empresa
América Movil Peru S.A.C”, Llegando a demostrar que el sistema web mejord
el proceso de Gestion de incidencias en los porcentajes de incidencias mal
registradas a una disminucién del 13%, asi como también en el porcentaje de

monitoreo de incidencias pendientes cual disminucion promedio es de 1.31%.

En la tesis de Valerio, Y (2017) de titulo “Aplicacion web de Gestion de
incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de soporte técnico de Tl en
la empresa CISESAC”, concluyeron que el nivel de satisfaccion de los usuarios
incremento asimismo podemos decir que el sistema propuesto cumple con las
necesidades y satisfaccion de los usuarios teniendo una similitud conjunta con la
propuesta de implementar un sistema web para mejorar la Gestion de la mesa de
ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A.

En la tesis de Cabana, G (2017) cual titulo es “Sistema web para la gestion de
incidencias en la institucién administradora del fondo de aseguramiento en salud
de la marina (IAFAS-FOSMAR)” los resultados fueron favorables y teniendo un
incremento del 42.31% del indice de servicio mejorando la gestion de las
incidencias podemos decir que la propuesta a desarrollar en la presente tesis
obtuvo resultados favorables llegando a tener 60% de aceptacion en las personas

gue manejan el software.
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4. En latesis de Regalado, Y (2017) cuyo titulo es “Sistema web basado en la
gestion de incidencias para mejorar el soporte técnico informatico en la
municipalidad provincial del santo” el resultado de satisfaccion de los
trabajadores incremento un 35.80%. VVemos que la presente tesis tiene unos
resultados similares en cuanto al aumento de satisfaccion del personal trabajador

Ilegando al 60% de aceptacidn entre los trabajadores.

5. Enlatesis de Falcon, H (2017) cuyo titulo es “Desarrollo de un aplicativo web
para la gestion de equipos informaticos en el area de soporte técnico de
informatica — INEI Huanuco- 2017” los resultados obtenidos fueron de un 71%
de reduccién de tiempo al registrar un equipo, 62%, dadas la similitud en los
resultados podemos decir que la presente tesis obtuvo buenos resultados en el

registro de los clientes llegando a optimizar el trabajo de mesa de ayuda.
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CONCLUSIONES

Podemos mencionar que al realizar la implementacion de un sistema web para
mejorar la Gestion de la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP S.A, nos ha
dado otra expectativa de solucién a los problemas, ya que ahora las atenciones son
mas fluidas y con total seguridad en las distintas averias que puedan suceder,
también observamos que el cliente se siente muy satisfecho con la atencion brindada
a traves del personal de soporte quien ahora con esta propuesta de solucion ya
podemos decir que en las evaluaciones que se realizan a los equipos tenemos toda la
informacion detallada del historial de incidencias para dar una mejor solucién y
atencion rapida.

Con la implementacidn de esta solucion se redujo de sobremanera el tiempo de
atencion a los clientes ahora el personal de soporte tiene méas tiempo de poder
atender mas requerimientos.

De acuerdo con los indicadores propuestos se lleg6 a la conclusion que en el entorno
de la fiabilidad aument6 un 50% el personal que sienten que es seguro el sistema y
que puede ser operado sin ningun problema.

Con el indicador exactitud vemos que la aceptacion del sistema propuesto aumentd
en un 60% las personas que estan de acuerdo a que el software estd entregando
informacidn exacta y precisa.

Con el indicador disponibilidad podemos notar que a través del sistema propuesto
un 60% de las personas piensan que es bueno ya que el sistema va a estar presente
en cualquier lugar y cuando se le necesite.

Con el indicador de productividad un 70% de las personas estan de acuerdo con el
sistema propuesto ya que agiliza el proceso de atencidn hacia el cliente y el
rendimiento ser4 mas constante.

Con el indicador resultado tenemos un 60% de las personas que mencionan que es
bueno el sistema y que ayuda en la atencion a los clientes.

Con el indicador recurso notamos que un 60% de las personas estan de acuerdo con

el sistema ya que ahora es menos sus gastos por obtener la informacion a tiempo.
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Vi

RECOMENDACIONES

Se recomienda que en las futuras investigaciones relacionadas al presente tema se
pueda ampliar el nivel de tecnologia hacia una App, permitiendo asi poder abarcar el

sistema teniendo mucho mas alcance entre las personas que lo puedan utilizar.

Se recomienda complementar el sistema con un datamart e inteligencia de negocios
para que se pueda utilizar de la manera més amplia posible y obtener mejores

resultados en la informacion.
Se recomienda que la empresa realice capacitaciones constantes al personal

encargado de manipular el sistema para su buen uso del sistema implementado en
dicha entidad.
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ANEXO N°1 Matriz De Consistencia

Tabla 38: Matriz de consistencia.

TITULO PROBLEMAS OBIETIVOS HIPOTESIS VARIABLES |DIMENSIONES | INDICADORES | TECNICA NSTRUMENT METODO
Problema general Obetivo General Hipotesiz General
mﬁa::ttl:tﬂn: :“‘m Implementacién de | L2 implementacién Enfoque de la
sistema web mejorara un sistema nah Fula de un sisbema “Eb SIS TEMA WEB mw..'aat.iga{:lc?n: .
2 zastion de la masa majorar lla ga:_tu.m de Ilfla.]ﬂ':l.'a. =1 1:? ga:tu:lm Dl:,anttt.am'u "_I'.'.lp.ﬂ da
de avuda en 1z la mesa d= a}'_lx.a zn | dzla mesa dz avida Estudio: Aplicada
emprasa SYSTEM la empresa EYETER = 1z empresa
CORP 8.A7 CORPRA. SYSTEM CORP S A
IMPLEMENTACIO . .. . L .
1 DE UN SISTEMA Pmblemas Especificos | Objetivos Especificos| Hipotesis Especificos Miswel de
WEBPARA | (Dequémanerala |, o entacién de | La implementacién Fiabilidad
lIEJDfR-"LR La 1.t_nplaman_t a{:m:n.c.a m un sistema web para | de un sistema web — i FICHA DE Dh'aﬁﬂ c’a L=
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ayuda =n la Empresa | empresa EYETEM | empresa SYSTER Mivel d= que seran contrastados
SYSTEM CORP S.AT CORPEA. CORPERA. Recursos con la hipotesis




FASE |

SISTEMA WEB (SystemMesadeAyuda)

EXPLORACION Y PLANEAMIENTO

Descripcion General de la Empresa SYSTEM CORP S.A

En System Corp S.A, tenemos una cartera de cliente las cuales va creciendo dia a dia

gracias a un muy buen servicio, respaldados por la garantia que ofrecemos y los productos

que brindamos que son de la mejor calidad.

Para lograrlo invertimos en innovacion y con la determinacion que nos diferencia del

resto para poder ayudar a nuestros clientes en sus distintas necesidades que pudieran

tener.

La empresa fue fundada en el afio 2011 por Luis Enrique Castillo Rodriguez, con la

intencidn de brindar servicio técnico y ventas de equipos multifuncionales, Pc’s, trabajos

de cableado estructurados, etc.

Nos especializamos en:

7/
L X4

X3

%

X/
X4

Reparacion 'y mantenimiento de equipos multifuncionales KONICA
MINOLTA.

Venta y reparacion de destructoras, guillotinas, equipos de oficina en general.
Venta de accesorios para equipos multifuncionales tales como: Téner,
consumibles y repuestos en general.

Servicios generales de electrénica.

Servicios generales de instalacion de redes informaticas.

Contamos con 10 técnicos de soporte altamente calificados los cuales brindan la

atencion a todos los requerimientos y necesidades que se les designa.

e Descripcion de la mision y vision de la Empresa SYSTEM CORP S.A

v' Mision dar respuesta a todos los requerimientos de manera oportuna y eficiente a

todos nuestros clientes ofreciendo la calidad que nos diferencia de los demas.

También la de aminorar los costos de los clientes conjuntamente del tiempo de

atencién

v" Vision Llegar a ser una de las mejores empresas en el mercado nacional,

satisfaciendo las expectativas de los clientes basandonos en los estandares de

calidad.



Descripcion de la Estructura de la Empresa SYSTEM CORP S.A

lustracion 13: Organigrama empresa System Corp S.A.

r "

GEREMTE GENEREAL
Luis Castilla

ADMINISTRADOR

N = JEFE DE WENTAS
Enrigue Pena

Jorge Rodriguez

JEFE DE SOPORTE
Carlos Caceres

ASISTENTES

VEMDEDORES TECHICOS

Fuente: System Corp S.A

Gerente General: Las funciones a realizar son las de organizar, planificar, dirigir, La
empresa ademas es el responsable legal asi que tiene que velar para cumplir con los
requisitos legales.

Jefe De Ventas: Su funcién es la de realizar las estrategias de marketing, promociones,
etc. Es también quien lleva a un equipo de vendedores a obtener los objetivos de ventas.

Administrador: Su funcion es de llevar los recursos existentes dentro de la
organizacion algunas de sus funciones son la de planeacion, organizacion y el control de
labores.

Jefe De Soporte: Su funcién es de recibir y revisar las solicitudes de trabajo en su
unidad ademas supervisa el trabajo de sus subalternos también organiza reuniones
mensuales para evaluar a su personal técnico.

Vendedores: Su funcidn es de encargarse directamente de las ventas y ofrecer el
producto y comercializarlo al consumidor final.

Asistente Administrativo: Su funcion es la de redactar la documentacion, cartas,
manejo de correspondencias, etc. Se encargan de varias tareas y suelen ser muy valiosos
para una empresa.

Técnico De Soporte: Su funcion es la asistir de forma presencial a los usuarios al tener
algun problema e incidente va a darle solucion.

Problemas Observados en la Empresa SYSTEM CORP S.A

Se observé que en las atenciones de los requerimientos, el personal técnico no cuenta

con toda la informacion que se debe tener como el historial de incidencias de los equipos,
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los cuales se han estado llevando en hojas para luego ser acumulados en folders donde
también se ha visto que se pierde la informacion y ademas se rompen.

Se vio también el poco control que tienen con los trabajadores de campo al momento de
saber si los servicios destinados fueron realizados.

El costo y el tiempo que se pierde por falta de la informacion para el personal de soporte
ya que sin una buena evaluacion a los equipos requeridos se va tener que volver a realizar
y eso implican tiempo y costo.

HISTORIA DE USUARIO

Tabla 39: Cuadro de Ingresar usuario

Numero: 01 Usuario: Técnico

Nombre historia: Ingresar Usuario

Prionidad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Carlos Caceres Toledo
Descripcion:

Ingresando al sistema con un usuario ¥ contrasefia

Validacidn:
El Técnico puede acceder al sistema en cualguier momento

Tabla 40: Cuadro de Registrar cliente.

MNimero: 02 Usuario: Técnico

Nombre historia: Registrar Cliente

Prioridad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Tteracion asignada: 1

Programador responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripeidn:
Al atender a un cliente hay que registrarlo con todos los datos

Walidacidn:
El Técnico puede registrar al cliente en cualquier momento
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Tabla 41: Cuadro de registrar incidencias
Nimero: 03 Usuario: Técnico

Nombre historia: Registrar Incidencia

Prioridad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Carlos Ciceres Toledo

Descripcion:
Al atender a un cliente hay gue registrar la incidencia que presenta el equipo

Validacidn:
El Técnico puede registrar los problemas presentados durante la revision

Tabla 42: Cuadro de visualizar el historial
Nimero: 04 Usuario: Técnico

MNombre historia: Visualizar el historial

Prioridad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripcion:
En la atencion se va a poder ver toda la informacion a través de la web

Validacion:
FEl Técnico puede visualizar toda la informacion del cliente en la web
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Tabla 43: Cuadro de borrar registro

Historia de Usunario

MNumero: 03 Usuario: Téchico

Nombre historia: Borrar Registro

Prioridad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Iteracién asignada: 1

Programador responsable: Carlos Céceres Toledo
Descripcidn:

Se va a borrara un regisiro por varias razones

Validacion:
El Técnico puede borrar un registro en cualquier momento

Tabla 44: Cuadro modificar registro

Historia de Usuano

MNumero: 06 Usuario: Técnico

Nombre historia: Modificar Registro

Prioridad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Tteracion asignada: 1

Programador responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripcidn:
Se puede modificar el registro por varias razones

Validacion:
El Técnico puede borrar registros en cualquier momento
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Tabla 45: Cuadro buscar registro

Historia de Usuario

MNumero: 07 Usuario: Técnico

Nombre historia: Buscar Registro

Prioridad en negocio: Riesgo en Desarrollo:
Alta Baja
Puntos estimados: 2 Iteracion asignada: 1

Programador responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripcidn:
Se pueden buscar registros

Validacidn:
El Técnico puede buscar en los registro en cualquier momento

CUADRO DE TAREA DE INGENIERIA

Tabla 46: Cuadro crear tabla usuario

Tarea de Ingenieria

Numero Tarea: 01 Historia de Usuario (N® v Nombre):
01 - Ingresar Usuario

Nombre Tarea: Crear Tabla Usuario

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3

Fecha de Inicio: 20-11-18 Fecha de Fin: 20-11-18

Programador Responsable: Carlos Ciceres Toledo

Descripcion: Dentro de esta tabla encontraremos como atributo a los usuarios donde se va
acumular todas las claves ¥y nombres de usuarios para logearse.
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Tabla 47: Cuadro crear tabla cliente

Niumero Tarea: 02 Historia de Usuario (N° ¥y Nombre):
02 — Registrar Cliente
Nombre Tarea: Crear Tabla Cliente

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 4
Fecha de Inicio: 20-11-18 Fecha de Fin: 20-11-18
Programador Responsable: Carlos Ciceres Toledo

Descripcion: Dentro de esta tabla encontraremos como atributo a los clientes donde se va
acumular toda la informacion del cliente.

Tabla 48: Cuadro crear tabla incidencias

Tarea de Ingenieria

Numero Tarea: 03 Historia de Usuario (N® v Nombre):
03 — Registrar Incidencia

Nombre Tarea: Crear tabla Incidencias

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 4

Fecha de Inicio: 21 —-11 - 18 Fecha de Fin: 21 —11- 18

Programador Responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripeion: Dentro de esta tabla encontraremos como atributo a las incidencias
donde se va acumular toda la informacidn de cada registro de incidencias.
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Tabla 49: Crear tabla categoria

Tarea de Ingenieria

Namero Tarea: 04 Historia de Usuario (N° y Nombre):
04 - Visualizar el historia

Mombre Tarea: Crear Tabla Categoria

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3

Fecha de Inicio: 20-11-18 Fecha de Fin: 20-11-18

Programador Responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripcion: Dentro de esta tabla encontraremos como el historial de
eventos.

Tabla 50: Crear tabla producto

Ndamero Tarea: 05 Historia de Usuario (N® y Nombre):
05 - Borrar registro

Nombre Tarea: Crear Tabla producto

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3

Fecha de Inicio: 20-11-18 Fecha de Fin: 20-11-18

Programador Responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripcion: Dentro de esta tabla encontraremos los nombres de los
equipos a dar servicio.
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Tabla 51: Crear tabla técnico

Ndamero Tarea: 06 Historia de Usuario (N° y Nombre):
06 - Modificar registro

Nombre Tarea: Crear Tabla Técnico

Tipo de Tarea: Desarrollo Puntos Estimados: 3

Fecha de Inicio: 20-11-18 Fecha de Fin: 20-11-18

Programador Responsable: Carlos Caceres Toledo

Descripcion: Dentro de esta tabla encontraremos los nombres de los
técnicos que dan servicio.
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CASO DE PRUEBA DE ACEPTACION

Tabla 52: Cuadro Ingresar usuario

Caso de prueba de Aceptacion

Cadigo: 01 N° Historia de Usuario: 01

Historia de Usuario: Ingresar Usuario

Condiciones de Ejecucion: El Usunario debe estar debidamente habilitado en el sistema para
ingresar.

Entrada/Pasos de Ejecucion:
- El Usuario debe logearse con su usuario ¥ contraseiia.
- Se mostrara la pagina principal del sistema.

Resultados Esperados: 5i el usuario ingreso correctamente el usuario v contrasefia podra
ingresar al sistema.

Evaluacion de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.

Tabla 53: Cuadro registrar cliente

Caso de prueba de Aceptacion

Codigo: 02 N° Historia de Usuario: 02

Historia de Usuario: Registrar Cliente

Condiciones de Ejecucion: Todo usuario registrado en el sistema podra registrar a los clientes.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

- ElUsuario debe logearse con su usuario v contrasefia.

- Ingresar a la opcion Registrar Cliente.

- Insertar todos los datos correspondientes en todos los campos.
- Guardar Cliente.

Resultados Esperados: Se realizé correctamente el registro del Cliente a la base de datos.

Evaluacién de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.
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Tabla 54: Cuadro registrar incidencias

Caso de prueba de Aceptacion

Codigo: 03 N? Historia de Usuario: 03
Historia de Usuario: Registrar Incidencia

Condiciones de Ejecucion:
- El Usuario debe estar activo en el sistema.
- El Usuario debe de haber evaluado bien el equipo que ha revisado.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

- El Usuario debe logearse con su usuario v contraseifia.
Ingresar a la opcién Registrar Incidencia.

Llenar todos los campos que indica el sistema.
Colocar las observaciones requeridas.

- Guardar incidente.

Resultados Esperados: Se realizo correctamente el registro de Incidencia a la base de datos.

Evaluacién de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.

Tabla 55: Cuadro visualizar la historia

Caso de prueba de Aceptacion
Codigo: 04 N° Historia de Usuario: 04
Historia de Usuario: Visualizar el Historial
Condiciones de Ejecucion:
- El Usuario debe estar activo en el sistema.
- ElUsuario debe tener los datos del cliente como el DNI ¥/O RUC.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

- ElUsuario debe logearse con su usuario v contrasefia.
- Ingresar en el campo DNI v/o RUC.

- El Sistema dara la informacion del Cliente.

- Presionar Salir.

Resultados Esperados: Se mostré toda la informacion requerida por el Usuario.

Evaluacién de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.
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Tabla 56: Cuadro borrar registro

Caso de prueba de Aceptacion
Codigo: 05 N° Historia de Usuario: 05
Historia de Usuario: Borrar Registro
Condiciones de Ejecucion:
- ElUsuario debe estar activo en el sistema.
- El Usuario debe estar totalmente seguro de Borrar un Registro.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

- ElUsuario debe logearse con su usuario v contrasefia.

- Ingresar en el campo DNI v/o RUC.

- Alingresar a la ventana del usuario a eliminar pulsar el botén Borrar.

- El Sistema le va a preguntar si estd seguro de borrar este registro.
- Luego presionar salir.

Resultados Esperados: Se completo el proceso de borrar el registro.

Evaluacién de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.

Tabla 57: Cuadro modificar registro

Caso de prueba de Aceptacion
Codigo: 06 N° Historia de Usuario: 06
Historia de Usuario: Modificar Registro
Condiciones de Ejecucion:
- El Usuario debe estar activo en el sistema.
- Debe de tener los nuevos datos del cliente para modificarlos.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

- ElUsuario debe logearse con su usuario v contraseifia.

- Ingresar en el campo DNI v/o RUC.

- Dentro de la informacién del cliente presionar la opcién modificar.
- Ingresar los nuevos datos del cliente seguido de la opcion guardar.
- Luego presionar salir.

Resultados Esperados: Datos modificados en el sistema.

Evaluacién de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.
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Tabla 58: Cuadro buscar registro

Caso de prueba de Aceptacion

Caodigo: 07 N°® Historia de Usuario: 07

Historia de Usuario: Buscar Registro

Condiciones de Ejecucion:
- ElUsuario debe estar activo en el sistema.
- Debe de tener los datos del cliente como DINI o el RUC.

Entrada/Pasos de Ejecucion:

- ElUsuario debe logearse con su usuario v contrasefia.
- Ingresar en el campo DNI v/o RUC.

- Dentro de la informacién del cliente presionar la opcién buscar.
- Luego presionar salir.

Resultados Esperados: Datos encontrados en el sistema.

Evaluacion de la Prueba: Proceso completado satisfactoriamente.
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SISTEMA DE MESA DE AYUDA

lustracion 14: Login del sistema

Acceder al Sistema
Login
carlos
INICIAR SESION
lustracién 15: Ventana inicio del sistema
MESA DE AYUDA Sistema de mesa de ayuda &
E Servicio técnico LL = December 2018 s [— E
f  Clientes
sun Mon Tue Wed Thu Fri Sat
@ Técnicos !
L] Equipos
- 2 3 4 5 3 7 8
E=  Categorias
| Reporte de Incidencias
9 10 1" 12 13 14 15

Usuarios
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llustracion 16: Ventana del servicio técnico

Servicio Técnico

NUEVO SERVICIO SERVICIOS ANTERIORES

Q Palabra clave, RUC, DNI P Cliente v o Técnico v = dda/mm/aaaa
Detalle Cliente Técnico Fecha
INSTALACION Y CAPACITACION DE CESAR 2018-
EQUIPO FALEMASALC CARRILLO  12-20
CLIENTE NO PUEDE ESCANEAR SALE Luis 2018
MENSAJE NO ESTA CONECTADO A LA PATOLOGOS CONSULTORES SAC

GARCIA 12-06
RED
FONBIENES PERU EMPRESA
. ALFREDO | 2018-
REVISION MANTENIMIENTO ADMINISTRADORA DE FONDOS CRUZ 207

COLECTIVOS S A

Hora

12:00

10:00

14:00

BUSCAR

=

oo

e

lHustracion 17: Ventana de registro de clientes

UEVO CLIENTE

Q Cliente ... Nombre, RUC, DNI

Nombore Tipo Documento
completo documento

CARLOSLINO 1 12345678
JOSEBULEJE 2 20109842380
JOSSYMAR

RAMOS 2 20523395701
LUIS RIVAS 2 20480911998

BUSCAR

Razon Social

CARLOS AUGUSTO LINO MENDOZA

EMPRESA DE TRANSPORTES SOLDEORO SAC

FONBIENES PERU EMPRESA ADMINISTRADORA DE
FONDOS COLECTIVOS S A

SERVICIO PUNTUAL DE MENSAJERIASAC

HISTORIAL m ELIMINAR

HISTORIAL m ELIMINAR

HISTORIAL m ELIMINAR

HISTORIAL m ELIMINAR
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llustracion 18: Ventana de registro de técnico

Nombre completo Area Documento
CARLOS CACERES SOPORTE 417352638
SEGUNDO IPANAQUE SOPORTE 43528761
LUIS GARCIA SOPORTE 19675467
ALFREDO CRUZ SOPORTE 45397812
MARCO FARFAN SOPORTE 36518533

I I

T T T

T T T

T T T

lHustracion 19: Ventana de registro de equipos

Nombre Marca Modelo Serie
KONICA MINOLTA bizhub-363 AUE3549674568
KONICA MINOLTA bizhub-215 AUE3549837254
KONICA MINOLTA bizhub-226 UERY458364709
KONICA MINOLTA bizhub-283 AUE4386574
KONICA MINOLTA bizhub-423 AUEO2196664
KONICA MINOLTA bizhub-184 | ————

Documento

Ceovn | e |
e [ o |
Coun ] e |
[eovn [ e ]
[ovn [ o |
Coun ] e |
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llustracion 20: Ventana de reporte de historial

Reporie de citas

P CLIENTE v a TECNICO v INICIO dd/mm/aaaa FIN dd/mm/aaaa

Reportes
Detalle Cliente Técnico Fecha Hora Estado Observacion
CLIENTE NO PUEDE ESCANEAR SALE MENSAJE 2018- . NO
NO ESTA CONECTADO A LA RED PATOLOGOS CONSULTORES SA.C LUIS GARCIA 1206 10:00 pendiente DEMORAR
REVISION MANTENIMIENTO FONBIENES PERU EMPRESA ADMINISTRADORA | ALFREDO 2018- 1400 pendiente  EVALUACION

DE FONDOS COLECTIVOS SA CRUZ 12-07

5 SEGUNDO 2018- .
REPARACION DE COPIADORA PATOLOGOS CONSULTORES SAC |PANAQLE 1947 09:00 pendiente REPARAR

INSTALACION ¥ CAPACITACION DE EQUIPO HALEMA SAC CE 2018 12:00 pendiente CAPACITAR

CARRILLO 12-20
& DESCARGAR (DOCX)

llustracion 21: Ventana de registro de usuarios en el sistema

Usuarios

& NUEVO USUARIO

Nombre completo Usuario Correo Active Admin

MARCO FARFAN marcof marcofg@gmail.com v v
LUIS GARCIA luisg luisg@amail.com v v
SEGUNDO IPANAQUE segundo segundo@gmail com v v
SALVADOR PUMA salvador salvador@gmail com v v
MARCO GUTIERREZ marco marco@gmail. com v v
LUIS KOMORY luis lis@gmail com v v
CARLOS CACERES caros carlos@gmail com ~
ALFREDO CRUZ alfredo sifredo@gmail.com v v
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MODELO DEL PROCESO DE ATENCION DE REQUERIMIENTOS

lustracion 22: Modelo de proceso de atencion de requerimientos.

Procesode atencion de requerimiento

ad
=
2 . .
=] Atender “wisualizar si es diente FProgramar s .
- _ A . Subir al sistema
= requerimiento registro servicio
= . sino es cliente L
o) Inicio TErmino
i
=
]
=) Ingresar dabos Generar
al sistema servicio
WwIsUAlEAr en el i . ;
= . Evaluar la sl es grave Erviar un Erviar el
EL RHEs gravedad del personal mas requerimiento
2 elsTREes requerimiento capacitado al persanal
)
= no es grave Térming
&t
k]
=
Erviar un
persanal
Tarmar las
& “isualizar el Inwestigar decisiones
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ESTRUCTURA DE BASE DE DATOS

llustracion 23: Estructura de base de datos

ﬂ £ systemmesadeayuda tab.tecnico

g id - ink{11) =, g id - ink(11)

@ nombre - varchar(50) \ @ detalle : varchar(500)

@ ap_paterno : varchar(50) \ @ observacion : varchar(500)
@ ap_materno : varchar(50) ' @ estado : varchar(50)

4 lipo_documento - int{11) \-_ @ fecha_req : varchar(50)

@ documento : varchar{200) A o id_tecnico - int(11)

@ fecha_reqg : varchar(50)
@ area - varchar(100)

£ systemmesadeayuda tab_categoria
g id - int(11)
@ nombre : varchar(50)
@ Techa_reg - varchar(50)

ﬂ £ systemmesadeayuda tab_incidencia

g id_cliente : inf{11)
g id_producto : int{11)
@ hora - varchar(100)

ﬂ L systemmesadezyuda tab_usuario
g id - ink{11)

@ nombre : varchar(50)

@ apellido : varchar(50)

@ usuario : varchar{50)

@ correo : varchar(100)

@ contrasefia : varchar(10000)

u esta_activo - int(11)

u es_admin :int(11)

@ fecha_req : varchar(100)

|ﬁ £ systemmesadeayuda tab. cliente
2 id : int{11)

@ nombre : varchar(50)

@ ap_paterno : varchar(s0)

@ ap_materno : varchar(5d)

# tipo_documento : int(11)

@ documento - varchar(200)

@ nombre_razon : varchar{200)

@ fecha_reg : varchar{s0)

£ systiemmesadeayuda tab_producto
2 id :int{11)

@ nombre : varchar(sd)

@ marca : varchar(s0)

@ modelo : varchar{50)

@ serie - varchar(50)

@ docurnento - varchar(200)
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DICCIONARIO DE DATOS

Tabla 59: Cuadro de tabla usuarios

Fecha de Creacion: 25/10/18

Nombre de Archivo: tab_usuario
Descripcion: Archive Principal de Usuarios, va a contener informacion del usuario

Campo Tipo Tamafio Descripcion
D Numérico 11 Cédigo del Usuario
NOMEBRE Texto 50 Nombre
APELLIDO Texto 50 Apellido
USUARIO Texto 400 MNombre para ingresar al
s1stema
CORREOQ Texto 100 Correo electronico
CONTRASENA Texto 10000 Clave de ingreso al
s15tema
EST ACTIVO Numérico 11 Activo en el sistema
ES ADMIN Numérico 11 Administrador
FECHA REG Texto 100 Fecha en que se registrd

Tabla 60: Cuadro de tabla categoria

Nombre de Archivo: tab categoria Fecha de Creacion: 25/10/18

Descripcion: Archivo Principal del Categoria, va a contener informacién del Categoria

Campo Tipo Tamafio Descripcion
1)) Numérico 11 Cédigo del Usuario
NOMBRE Texto 400 Nombre del Area

FECHA REG Texto 50 Fecha en que se registrd



Tabla 61: Cuadro de la tabla de cliente

Fecha de Creacion: 25/10/18

Nombre de Archivo: tab_cliente
Descripcién: Archive Principal del Cliente, va a contener informacion del Cliente

Campo Tipo Tamaifio Descripcion
D MNumeérico 11 Codigo del Usnario
NOMBRE Texto 50 Nombre del cliente
AP PATERNO Texto 50 Apellido Paterno del
Usgari
AP MATERNO Texto 50 Apellido Materno del
Usuario
TIPO DOCUMENTO Numérico 11 Seleccionar que
documento
DOCUMENTO Texto 200 Numero de documento
NOMBEES RAZON Texto 400 Nombres del Usvario
FECHA REG Texto 30 Fecha que ha sido
creado

Tabla 62: Cuadro de la tabla productos

Nombre de Archivo: tab_producto Fecha de Creacion: 25/10/18

Descripcion: Archive Principal del Producto, va a contener informacion del Producto

Carmpo Tipo Tamaifio Descripcion
1D Numeérico 11 Codigo del Usuario
NOMBRE Texto 30 Nombre del equipo
MARCA Texto 50 Clave del Usuario
MODELO Texto 50 Apelli_do Materno del
Uszuario
SERIE Texto 50 Serie del equipo
DOCUMENTO Texto 200 Documento del equipo
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Tabla 63: Cuadro de la tabla incidencias

Nombre de Archivo: tab_incidencia Fecha de Creacion: 25/10/18

Descripcién: Archive Principal de Incidencias, va a contener informacién de incidencias

Campo Tipo Tamaifio Descripcion
D Numérico 11 Cédigo del Usnario
DETALLE Texto 500 Problema que tiene el
equipo
OBSERVACION Texto 500 Observacion que se vio
en el equipo
ESTADO Texto 50 Como quedo el servicio
FECHA REG Texto 50 Fecha de atencidn
ID TECNICO Numeérico 11 Cédigo del técnico
ID CLIENTE Numérico 11 Cédigo del cliente
ID PRODUCTO Numeérico 11 Cédigo del producto

Tabla 64: Cuadro de la tabla técnico

Nombre de Archivo: tab_técnico Fecha de Creacion: 25/10/18

Descripcién: Archive Principal de técnico, va a contener informacion de los técnicos

Campo Tipo Tamafio Descripcion
ID Numeérico 11 Cadigo del técnico
NOMBRE Texto 30 Nombre del téenico
AP PATERNO Texto 50 Apellido paterno del
técnico
AP MATERNO Texto 30 Apellido materno del
técnico
TIPO DOCUMENTO Numeérico 11 Elegir qué documento
DOCUMENTO Texto 200 Ingresar el documento
FECHA REG Texto 50 Fecha en que se realizd
AREA Texto 100 Area de trabajo
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FICHA DE OBSERVACION

Tabla 65: Modelo de ficha de observacién

FICHA DE OBSERVACION

Nombre:

Cargo:

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Fiabilidad

¢Usted estd de acuerdo que el proceso de soporte cumpla con el flujo de trabajo dentro de la
empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
2 3
1 4 5
FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Fiabilidad

¢Usted estd de acuerdo que la informacién que actualmente se maneja es totalmente confiable con
respecto a los equipos que atiende la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
2 3
1 4 5
FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Exactitud

¢Usted esta de acuerdo que la informacién de se maneja es totalmente precisa y que refleja el trabajo
diario del personal de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 = 4 3 5
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Tabla 66: Modelo de ficha de observacién

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Exactitud

¢Usted qué opina con respecto a la rapidez del acceso a la informacién que maneja la empresa
SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 4 3 5

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Disponibilidad

¢Usted considera que actualmente el acceso a la informacién es 6ptima para la toma de decisiones en
la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 4 3 5

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Disponibilidad

¢La utilizacién del sistema en su proceso de trabajo le ayuda a mejorar correctamente la atencién
hacia el cliente en la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 4 3 5
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Tabla 67: Modelo de ficha de observacion

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Productividad

¢Usted esta de acuerdo que el actual proceso de soporte técnico ayude a mejorar los resultados con
respecto a la atencién de los clientes de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
2 3
1 4 5
FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Productividad

¢Esta usted de acuerdo con la actual gestién de los procesos de soporte técnico que ha ayudado a
mejorar la cantidad de requerimientos atendidos?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
2 3
1 4 5
FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Resultados

¢Usted considera que el proceso de atencién de soporte técnico ayude a mejorar la cantidad de
atenciones semanales de los clientes?

Puntaje:

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
1 2 4 3 5
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Tabla 68: Modelo de ficha de observacién

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Resultados

¢Esta usted de acuerdo que el proceso de soporte técnico ayudard a que la atencién sea éptima con
respecto al servicio que le brindan al cliente?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
2 3
1 4 5
FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Recursos

¢Actualmente considera que los gastos en la atencidn al cliente se realizan con menos presupuesto en
la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 4 X 5

FICHA DE OBSERVACION

Nivel de Recursos

¢Usted considera que el historial de vida de los repuestos se maneja de acuerdo al manual técnico
para los cambios respectivos en los equipos que revisan los técnicos de la empresa SYSTEM CORP S.A?

Puntaje:
Totalmente en Ni de acuerdo ni Totalmente de
Desacuerdo De acuerdo
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
1 2 4 3 5
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Procesos ITIL V3 para Gestionar la mesa de ayuda en la empresa SYSTEM CORP
S.A.

Para la investigacion se va desarrollar dos fases de itil v3 las cuales son:

e Estrategia del Servicio

e Disefio del Servicio

Estrategia del Servicio

Esta fase es principal en el ciclo de vida del servicio su objetivo principal es de cambiar
la gestidn del servicio en un activo estratégico.

Es necesario decidir qué servicios deben ser ejecutados y porque han de ser ejecutados
desde la idea del usuario.

Para el control de la estrategia de la organizacion en la empresa SYSTEM CORP S.A,

se le sugiere lo siguiente:

llustracion 24: Modelo de la estrategia de la organizacion.

Estrategia de la organizacion

L4

Generacion de Estrategia

L4

(Gestion de los Becursos

L}

Gestion de la Demanda

!

Fin

Fuente: Itil V3, 2018
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Disefio del Servicio

Es la encargada de generar nuevos servicios o también modificar los existentes para
la incorporacion al campo de la produccion.

Debe seguir las directrices mencionadas en la fase de estrategia y a su vez
contribuir con ella para los servicios disefiados, tienen que cumplir con los estandares de
calidad adoptados y que generen valor a los clientes de la empresa System Corp S.A.

Para el disefio del servicio en la empresa SYSTEM CORP S.A, se le sugiere lo

siguiente:

llustracion 25: Modelo del disefio del servicio.

Paquete de Nivel de Servicio |

Y

| Gestion de Calidad |

Y

Gestion de disponibilidad

L

Gestion de Niveles de servicio

Dizefio de paquetes de servicio

Fuente: Itil V3, 2018

Estrategia del Servicio

A fin de brindar calidad de los servicios a los usuarios de System Corp S.A, se procede
a mostrar acciones indispensables basadas en ITIL V3.

Las acciones encontradas a continuacion se sustentan en base al siguiente criterio:

Analisis estadisticos, recopilacion de informacion (entrevista, observacion,

Diagrama de flujo) obtenida con ayuda de los Técnicos y Usuarios.

Generacion Estrategia

Para utilizar la estrategia del servicio se recomienda utilizar las 4 P de

Mintzberg, es el indicado para definir la estrategia del Servicio.
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llustracion 26: Modelo de las 4P de mintzberg.

«Misién y Visidn
«Determina la cultura caracteristica hacia los clientes y la interaccion
entre proveedor y cliente,

PERSPECTIVA

«Politicas y Distinciones
«Distinguirse en un mercadio en particular para la entrega de un
servicio de calidad.

POSICION

«Metodologias y Ejecucion
«Definicion de la serie de acciones para alcanzar los objetivos
acordados en un tiempo y costo dentro de los limites del proyecto.

. del éxi
PATRO N f::sg:sln::m sltua:l:nes de éxito la entrega del buen servicio,

Fuente: Ecitil, 2011

Perspectivas

Objetivos

1.

a M N

Disminuir el 50% del tiempo de dar solucién al nimero de Incidentes gestionados
por la Mesa de Ayuda.

Reducir del tiempo de atencion de requerimientos.

Reducir del numero de incidentes de aplicaciones.

Aumentar la productividad del personal técnico.

Agilizar los procesos de atencién a los clientes.
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