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RESUMEN

Mejora de procesos basado en la Metodologia MP-ISOWO para la Gestidon de

Incidencias en una empresa de tecnologia

La presente investigacion trata sobre la mejora del proceso de Gestion de
incidencias en la empresa A & G Consultoria e Inversiones SAC, en lo que
corresponde a: Tiempo promedio de resolucién de incidencias, Cumplimiento de
Atencién de Incidencias, Cumplimiento de Atencién de Incidencias Priorizadas,
Satisfaccion al cliente, aplicando la metodologia MP-ISOWO

La metodologia que se aplicé fue MP-ISOWO, el cual esta basada en la unién de
3 metodologias BPM, LEAN SIX SIGMA, KAIZEN, comprende las fases
Planificacion, Ejecucion y Seguimiento y Control. Con ello se alcanzé el principal
objetivo de Mejorar la gestion de incidencias en la empresa A & G consultoria e
Inversiones SAC.

Se obtuvieron resultados importantes como: mejorar el proceso, especificamente:
se mejoro los valores de cada uno de los KPIs (indicadores de la variable
dependiente).

Las principales conclusiones a las que se ha llegado son: La aplicacion de
metodologia MP-ISOWO en el proceso de Gestion de incidencias en una empresa
de tecnologia permite lograr mejoras significativas en el proceso, las herramientas
estadisticas utilizadas en todas las Fases fueron de vital importancia, y las TICs
son herramientas importantes que permiten redisefiar el proceso, haciéndolo mas
agil y asegurando que cada una de las actividades genere valor para el cliente

interno y externo.

Palabras claves: mejora de procesos, Gestion de incidencias, KPI, Tl, BPM, SIX
SIGMA, BPM, LEAN SIX SIGMA, ESTADITICA,



ABSTRACT

This research deals with the improvement of the Incident Management process in
the company A & G Consultoria e Inversiones SAC, in what corresponds to:
Average time to resolve incidents, Compliance with Incident Attention, Compliance
with Prioritized Incident Attention, Customer satisfaction, applying the MP-ISOWO
methodology

The methodology that was applied was MP-ISOWO, which is based on the union
of 3 BPM methodologies, LEAN SIX SIGMA, KAIZEN, comprising the Planning,
Execution and Monitoring and Control phases. With this, the main objective of
Improving incident management was achieved in the company A & G consultoria e

Inversiones SAC.

Important results were obtained such as: improving the process, specifically: the

values of each of the KPlIs (indicators of the dependent variable) were improved.
The main conclusions that have been reached are: The application of

MP-ISOWO methodology in the Incident Management process of the company A
& G Consultoria e Inversiones SAC., allows to achieve significant improvements in
the process, the statistical tools used in all phases were of vital importance, and
ICTs are important tools that allow the process to be redesigned, making it more
agile and ensuring that each of the activities generates value for the internal and

external customer.

Keywords: process improvement, incident management, KPI, IT, BPM, SIX
SIGMA, BPM, LEAN SIX SIGMA, STATISTICS,



