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Resumen

El objetivo de la presente investigacion fue determinar la incidencia de la
metodologia agil en la gestion de comunicacion del area de soporte técnico en la
Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023. La investigacion fue del tipo bésica,
nivel descriptivo, tuvo un enfoque cuantitativo, de disefio no experimental,
transversal y de corte correlacional - causal, su poblacion fue de 50 personas y una
muestra fue de 44 trabajadores de la municipalidad metropolitana de lima, se utilizd
la encuesta como técnica y el cuestionario como instrumento de recopilacion de
informacién. Para obtener los datos de la encuesta se utiliz6 un formulario virtual
de Google, se tuvo que realizar el procesamiento de datos, incorporando los datos
a un estadistico Alfa de Cronbach que simplificé la consecucion de porcentajes,
ademas, mediante tablas graficas se hizo la clasificacion de datos, se asignaron
valores, escalas y se logro resultados obtenidos de dicho analisis. En el estudio se
empleo la validez del contenido, asi como también se efectué también el juicio de
expertos. Se obtuvo un resultado RLO p = 0.000, concluyendo que la metodologia
agil tiene una incidencia en la gestion de comunicacion del area de soporte técnico

en la municipalidad metropolitana de lima, 2023.

Palabras Clave: Metodologia agil, area de soporte técnico y computadoras.
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Abstract

The objective of this research was to determine the impact of the agile methodology
in the communication management of the technical support area in the metropolitan
municipality of lima, 2023. The research was of the basic type, descriptive level, had
a (quantitative approach, non-experimental design, cross-sectional and
correlational-causal cut, its population was 50 people and a sample was of 44
workers of the Metropolitan Municipality of Lima, the survey was used as a
technique and the questionnaire as an instrument of information collection. To
obtain the survey data, a Google virtual form was used, data processing had to be
performed, incorporating the data into a Cronbach's Alpha statistic that simplified
the achievement of percentages, in addition, by means of graphic tables, data
classification was done, values and scales were assigned and results obtained from
said analysis were achieved. Content validity was used in the study, as well as
expert judgment. A result RLO p = 0.000, concluding that the agile methodology has
an incidence in the communication management of the technical support area in the

metropolitan municipality of Lima, 2023.

Keywords: Agile methodology, technical support area and computers.



I. INTRODUCCION

Las metodologias agiles son para Barroso (2021), estdn generando cada vez mas,
un gran interés en el mundo, que son como una especie de antidoto contra las
metodologias tradicionales, estas que se basan en la simplicidad y la velocidad,
gue para muchos autores creen que el éxito se debe a las personas responsables
del proyecto. Estd metodologia es muy adecuada en los ambientes que son muy
cambiantes y en donde se necesita bajar los tiempos de desarrollo, pero en lo
posible manteniendo un estdndar de muy alta calidad.

En los aspectos internacionales segun De la Torre (2018), en Espafia refiere
gue el avance de la tecnologia esta cambiando los modelos para trabajar, haciendo
gue los procesos sean mucho mas flexibles, productivos, eficientes que para lograr
ello, se tiene que ganar en agilidad, asi que para ello se exige mejorar nuevas
medidas técnicas organizativas, lo mas importante es revisar los procesos de
negocio y del trabajo, es asi que en ese contexto las metodologias agiles de gestion

de los proyectos es la nueva idea en las empresas.

Mientras que en Argentina para Cababie y Troilo (2021), el area de
tecnologias de la informacion de una empresa multinacional del sector energético,
desde sus inicios la empresa tuvo una cultura muy conservadora y su organizacion
es tradicional, asi que evitaba riesgos de cualquier indole, su valor se basaba en la
seguridad, es asi que tenia una actitud de rechazo hacia los riesgos, también hace
seis afios que se empez6 a escuchar acerca de la implementacion de la
metodologia &gil, al inicio como programa piloto, luego como capricho y mas
adelante como la ola de lo nuevo. Asimismo, varios equipos se animaron a
adoptarlas de los cuales muchos cayeron en los equipos tradicionales. Es asi que
hubo una nueva manera de ver a las metodologias agiles que cambio de manera
drasticas al interior del trabajo del area de T.l. y se empieza a percibir los cambios
de actitud respecto al trabajo, tales como las iniciativas de mejora, el entusiasmo,
la innovacion y el trabajo en equipo. Es asi como se realizé una implementacion de
las ultimas tecnologias y se tercerizo el trabajo operativo, mejorando la empresa en

SUS procesos.



En el aspecto nacional tenemos al Banco de Crédito del Pert en que Marino
(2017) refiere que, se requeria la implementacion de un proyecto de
DataWarehouse porque se tenia la necesidad de tomar decisiones mas rapida, ello
tenia que ser soportadas por tecnologias de la informacion, entonces se empezo a
evaluar su posterior implementacion del mismo, aplicando la metodologia agil
entonces, se logré realizar un nuevo modelo de atencidon con nuevas propuestas
de mejora dando como resultado la reduccion del tiempo de ejecucion y el
cumplimiento de los periodos de desarrollo, disponibilidad para la atenciéon de mas
requerimientos, la reduccién del riesgo de error y reduccion del tiempo a la hora de
comprar, entre otras muchas ventajas. Cémo resultado se logré que se gestionara
los proyectos de una mejor manera, logrando la optimizacion de los costos.
Asimismo, para Lunay Coérdova (2019), en la Region San Martin, se busca
implementar un portal E-commerce y la NTP/IEC 12207 bajo la metodologia agil
scrum para administrar los productos y la venta en una empresa privada, con la
finalidad de que sea eficaz, muy eficiente al momento de navegar los clientes y que

sea adaptable a diferentes tamafios de pantallas.

En cuanto a los aspectos locales para (Gonzaga & Ydrogo, 2020), nos
indican que, se ha utilizado y se sigue usando la metodologia agil en el distrito de
San Borja para la creacion de un aplicativo movil para el reciclaje, es asi que se
requiere la necesidad de impulsar una conciencia en la comunidad acerca del
reciclado para el cuidado del medio ambiente, ya que ha aumentado la cantidad de
residuos que desechamos cada dia que pasa, es por eso que mediante el uso de
la tecnologia movil se propuso reciclar el plastico, dando muy buenos resultados en
la recoleccién de residuos plasticos. Por otro lado, en la formulacion del problema,
se ha evidenciado que, en el area de soportes técnicos de la municipalidad
metropolitana de Lima, brinda servicios internos a usuarios, tales como el
mantenimiento de equipos, redes e infraestructura de las sedes de la MML que se
encuentra dentro del distrito de Lima y otras sedes que se encuentra en diversos
distritos de Lima Metropolitana. Cuando llega el usuario con equipo informatico al
area, esta se recibe con una ficha de ingreso en la que se coloca los datos del
equipo y la persona que lo trae, esta ficha la realiza una trabajadora del area y en

donde almacena los datos en una hoja de Excel, este equipo ingresa a la zona de



trabajo, ahi es cuando entra en una cola de espera para tener un diagnéstico o ser
reparado, por lo cual la rapidez de las reparaciones es siempre y cuando haya algun
técnico presente que lo va a revisar, ya que, de esta forma, se tomara las
accionespara resolver el problema por parte de los técnicos. También los usuarios
realizan llamadas a los dos anexos que posee el area, en donde solicitan alguna

atencién por problemas con su computadora, red, internet.

Los problemas con las computadoras se malogran con frecuencia debido a
los afios de antigiiedad, en la que empiezan a fallar ciertos componentes, como
puede ser también por falta de mantenimiento. La falta de personal para las
atenciones, por la gran cantidad de demanda de servicio, hace que el personal que
se encuentre en el momento en el area sea derivado a las atenciones que van
llegando tanto de manera presencial, por correo, llamadas al anexo, asimismo, hay
atenciones que llevan un proceso para concluir las, tales como la instalacién de
puntos de red en diversas sedes de la MML. También esta presente el escaso
recurso de implementos tecnolégicos (disco duro y otros accesorios) que retrasa

los trabajos en la reparacion de los equipos (Diagrama de Ishikawa. Ver anexo 09).

Por lo tanto, como problema general se expone lo siguiente: ¢ En qué medida
la metodologia agil influye dentro del area de soporte técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2023? En lo que respecta a los problemas especificos se
encuentra que: (a) ¢en qué medida la metodologia &gil influye en la calidad de
servicio en el area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima,
20237?; (b) ¢ en qué medida influye la metodologia agil en la participacion del usuario
interno dentro del area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 20237?; (c) ¢en qué medida influye la metodologia agil en la satisfaccion del
usuario interno dentro del area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 20237

El presente estudio se justifica teéricamente, donde se sustenta en la teoria
general de sistemas, restricciones, decisiones, inclusién y exclusion, como también
la teoria de agentes. La justificacion epistemoldgica la cual expresa la investigacion

en que se obtendra todas las diferentes teorias y también definiciones cientificas



validas para una buena formulacién del problema, asimismo, el empleo del método
cientifico. En cuanto a las evidencias recolectadas durante el proceso de
investigacion indicara la validez propuesta de la hipoétesis. Y referente a la
justificacion tedrica se busca incrementar toda informacion relacionada a la
metodologia agil y el area de soporte técnico que se pueda encontrar hasta el
momento. En tanto a la justificacion practica, el presente estudio de investigacion
pone en evidencia la necesidad de mejorar los canales de atencion dentro del &rea
de soporte técnico, por consiguiente, se busca perfeccionar las consultas del
usuario interno con la implementacion de algunas mejoras que facilitara a la
municipalidad metropolitana de Lima el desarrollo de sus actividades. En tanto lo
gue respecta a la justificacion metodoldgica, la investigacion aporta técnicas,
ademas de instrumentos de recoleccidn de datos que son evaluados a través de un

software estadistico, procesos que son validados y confiables.

En cuanto al objetivo se busca determinar la influencia de la metodologia agil
en el area de soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023, los
objetivos especificos son: (i) determinar la influencia de la metodologia agil en la
calidad de servicio en el area de soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023, (ii) determinar la influencia de la metodologia agil en la participacion
del usuario interno en el area de soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023, (iii) determinar la influencia de la metodologia agil en la satisfaccion
del usuario interno en el area de soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023. Asi mismo, se presenta la hipétesis general de la investigacion: El
uso de la metodologia agil mejora en la gestion de comunicacion del area de
soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023. Asi mismo como
hipotesis especifica se indica, (a) El uso de la metodologia &gil incrementa la
satisfaccion en la gestion de comunicacién en el area de soporte técnico en la
Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023. (b) El uso de la metodologia agil mejora
el nimero de equipos reparados in situ en la gestion de comunicacion del area de
soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023. (c) El uso de la
metodologia agil mejora en el nUmero de asistencias técnicas por dia en la gestion
de comunicacion del area de soporte técnico en la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2023.



II. MARCO TEORICO
En tanto la relacién de la investigacion de este trabajo, cabe resaltar que los
estudios previos relacionados a este tema, de tal forma que sostenga el presente

estudio.

En los antecedentes nacionales tenemos a (Arana y otros, 2016), que en su
investigacion en el Peru realizé una solucion, utilizando la computacion en la nube
del tipo PaaS que es la plataforma como servicio, la cual es una serie de servicios
utilizando la nube, que permite a los programadores y usuarios que tienen
empresas, desarrollar aplicaciones a una gran velocidad que en las instalaciones
no se podria alcanzar, también reduciendo los costos y agilizando en la entrega de
los productos solicitados del proyecto, por las cuales las empresas hacen una gran
inversion en planificacion y desarrollo del mismo, los costos son elevados para que
les puedan desarrollar una aplicacion, demandando un tiempo prolongado en su
entrega. El tipo de investigacion es experimental, su poblacion son las aplicaciones
gue se estan desarrollando en la actualidad en la computacién en la nube, que es
del tipo PaaS, cuyo resultados en la investigacion demuestra una eficiencia en el
desarrollo de aplicaciones, cuyos resultados son ventajosamente positivos y que se
llega a la conclusion que uniendo los dos conceptos anteriores es muy eficiente y
ventajoso para ofrecer muy buenos entregables, sin abandonar la calidad que
actualmente demanda los mercados. Para ello se desarroll6 una alternativa en la
gue se juntaron las definiciones de tecnologias actuales, tales como la metodologia
agil y la Computacion en la Nube, para que se puedan desarrollar en un tiempo
mucho mas corto que sus pares tradicionales y con un costo de aproximadamente

a la mitad.

Para Milla (2020), en su tesis de Posgrado escribe acerca de las
metodologias agiles, en las que estas ha impactado en las grandes empresas,
teniendo mucha fuerza en su adaptacién y su implementacion al cambio, las cuales
son reconocidas marcas tales como Google, Microsoft y otras muchas mas que
siguen los pasos de la metodologia agil. En los ultimos afios esta, ha crecido de
manera lenta porque no se valora sus procedimientos, pero ha tenido gran utilidad

en la realizacion de proyectos pequefios, pero se visualiza la complicacion en



grandes proyectos. Del mismo modo, con respecto a su par de las metodologias
tradicionales no posee la capacidad de solucionar los problemas de los proyectos
desde el inicio, pero se estéa realizando de manera parcial la transformacion digital
en las entidades financieras. En el tipo de investigacion que realizé el autor es no
experimental, asi como el tipo de poblacion fue de una muestra de 110 personas,
usando como instrumento el cuestionario, cuyo resultado de la investigacion
demuestra una correlacién positiva media, cuyo porcentaje de resultado es positivo
de una prueba estadistica de la rho de Spearman de 0,72%, lo que determina que
si existe una relacion directa de las metodologias agiles y la transformacion digital.
Asimismo, para Llactahuaman (2018) en su tesis de posgrado pudo determinar que
habia una cierta escasez en algunos procesos de desarrollo de software para las
empresas que se dedican a este rubro, en las cuales surgian problemas para la
ejecucion de los proyectos. Y con la finalidad de reducir los problemas en el
desarrollo de software, se recomendd una guia hibrida para elegir una de la antes
mencionada, ya que estos cuentan con unos procesos muy bien estructurados,

pero en algunos contextos puede no funcionar y no podria operar en su totalidad.

El tipo de investigacion ha sido experimental, el tipo de poblacién lo
conforman 12 proyectos de software y cuyo resultado de la investigacion se observo
en la aplicacién de una metodologia agil les permite superar el desarrollo de
software en la empresa privada, asimismo el porcentaje de resultados es muy
alentador, ya que en uno de sus indicadores llamado especificacion del disefio
arquitectonico, pasa de 39.25% a 80.5% y se concluye que los resultados fueron
satisfactorios, que la aplicacion de la metodologia agil mejora el proceso de
desarrollo de software. También esta guia hibrida brinda una metodologia en las
cuales se puede aplicar tomando ciertos criterios, tales como la entrada de datos.
El alcance es para la metodologia agil y dentro de las cuales se puede recomendar

otras metodologias tales como el Scrum, entre otras mas.

Mientras que Arenas (2021), nos indica en su trabajo de investigacion que,
con el incremento creciente del sistema de informacion y el aumento de la reduccion
en los tiempos en la entrega del software, como también en la calidad del aplicativo,

se propuso el uso de la metodologia agil para superar los estandares de calidad del



software, en una de las entidades del estado que se pueda medir a través de los
resultados inmediatos, en las que les permita cubrir r@pidamente las necesidades
de dicha entidad. El tipo de investigacion fué basica, también el tipo de la poblacién
es de 3 personas que laboran dentro del area de Tecnologia de informacion, que
son expertos en su tema, asimismo se recolectd informacion de muchas fuentes
confiables, En cuanto a los resultados de la investigacion, se puede decir que las
metodologias &giles resultan conveniente e idonea para elevar la calidad del
software y cuyo porcentaje son muy beneficiosos para la entidad. Es asi que se
concluye con la implementacion de la metodologia agil entre las cuales tenemos a
scrum y el kanban, es asi que era necesario tener algunas consideraciones
importantes como la capacitacion del personal acerca de los principios,
procedimientos, designacion de roles que son muy esencial en el proceso del
desarrollo de software, asimismo los equipos de desarrolladores deberan de
organizarse de acuerdo a su necesidad y ubicarse en espacios que de tal manera

puedan mantener la comunicacién y la colaboracion entre ellos.

Por ultimo, para Vilchez (2021), en su reciente trabajo de investigacion, que
lo realiz6 con la finalidad de poder determinar la influencia de la metodologia agil
cuando se le aplica en la norma técnica NTP-ISO/IEC 12207:2016 dentro de la
gestion de proyecto de desarrollo del aplicativo en el Gobierno Regional de La
Libertad, se determin6 que puede generar un aumento en el rendimiento,
funcionalidad, confiabilidad y la satisfaccion del usuario, en todo el proceso de
gestion del proyecto. El tipo de investigacion que utilizo fue la aplicada con el disefio
experimental, ademas el tipo de poblacién fue de 3 expertos en proyectos de
software del gobierno regional, alcanzando como resultado de su investigacién el
aumento de la funcionalidad, satisfaccion de los usuarios, confiabilidad, y por Gltimo
el rendimiento en los procesos de gestion de proyectos del desarrollo de los
software y el porcentaje los procesos de implementacion de software es de 3.57%,
después de la implementacion de la metodologia agil ascendié a 96.17%, cuyo
resultados son verdaderamente satisfactorios. Es asi que, se determina que las
aplicaciones de la metodologia agil alineada a la norma antes mencionada, tiene

una muy buena influencia dentro de la gestion de proyectos de software.



En cuanto a los antecedentes internacionales, se nombra una investigacion
de Ramirez (2020), en Ciudad Juarez en México, en la que provee la solucién
mediante el uso de un programa para la administracioén de envios, en la cual utiliza
una herramienta de monitoreo llamado SaaS, para un mejor control de los vehiculos
gue se encuentran en ruta de las diferentes empresas distribuidoras. Se logré dicha
herramienta gracias a la utilizacion de la metodologia agil, ya que permitio acelerar
el proceso de desarrollo del aplicativo, seleccionando el modelo conceptual, la cual
es un proceso elemental de la ingenieria de software, que reconoce el impacto de
los diferentes elementos que interfieren en el proceso de desarrollo, que se utilizd
para realizarlo en la primera etapa de analisis y posteriormente el disefio del
aplicativo. El tipo de la investigacion fué experimental, en tanto la poblacion esté
conformada por pequefias y medianas empresas de distribucion, con lo cual tuvo
como resultado la investigacion la recopilacion rapida de la informaciéon de los
requerimientos de los usuarios y la forma de despliegue del aplicativo, cuyo
porcentaje de los resultados son positivos, ya que permite determinar con claridad
las necesidades de las empresas distribuidoras, por dltimo en la conclusion
tenemos que se debe realizar una investigacion que sea pertinente para seleccionar
la metodologia que mas se le ajusta a sus necesidades y para que se realice una
buena aplicacién de acuerdo a la metodologia requerida.

Mientras que para los autores Flores et al. (2021), en su andlisis de los
desafios organizacionales para la implementacion de las metodologias agiles,
estudia las principales brechas que influye en las empresas pequefias y medianas
de T.I. versus con el uso de las metodologias tradicionales, ademas, al dar inicio
con la implementacién de la metodologias agiles para la gestién de los proyectos,
nos revelan que las brechas mas importantes a la hora de implementar las
metodologias agiles es la cultura organizacional, que esta en desacuerdo con la
agilidad, la resistencia al cambio, incluye la falta de compromiso por parte de los
ejecutivos. Para iniciar una implementacion en una PyME de T.1. con la metodologia
agil nos permite alinear a la empresa con la agilidad. En donde el tipo de
investigacion es cualitativa, cuya poblacion son las empresas pequefias y medianas
del rubro de tecnologia de la informacién, se seleccion6 a 29 profesionales del area

de T.l., cuyo resultado de la investigacion hacen referencia a las barreras que tiene



cada persona para la implementacion de las metodologias agiles y cuyo porcentaje
es alto, en donde se llega a la conclusion que la propuesta resulta ser, para conocer
los impedimentos que se tiene que resolver antes de iniciar una metodologia agil

en una empresa de tecnologia de informacion.

Para Ramirez (2016), en su articulo acerca del estudio de los seres humanos
con discapacidad en el programa ALBA en Cuba, se ha visto la necesidad de
disefiar una metodologia agil para obtener de manera rapida las consultas y
reportes de las personas en estudios clinicos, debido a que no se puede prever en
el disefio del sistema para tomar los datos, que mas adelante sera utilizada en
temas sociales. Los reportes y los sistemas varian en diferentes paises de acuerdo
a su poblacién, es asi que se propone una sistematizacion de una metodologia que
fue utilizada por un doctor en Venezuela, de tal manera que permite una rapida
consulta de reportes en la base de datos de estos tipos de estudios, cuenta también
con la ventaja de que se puede acoplar con los sistemas de informacion y se puede
modificar sin riesgo de alterar el flujo de las labores del sistema. El tipo de
investigacion es la experimental y su tipo de poblacion son las personas con
discapacidad del programa ALBA; cuyo resultado de su investigacion ha
demostrado que en otros paises ha dado buen resultado y que el porcentaje de
atenciones de las personas se incrementaria en niveles altos, por ultimo, se
concluye en proponer la sistematizacion de una metodologia que fue utilizada

anteriormente en otro pais.

Corona et al. (2016), en su articulo publicado en México nos indica que, la
mayoria de empresas pequefias y medianas utilizan las metodologias agiles, tales
como XP, SCRUM, Kanban, entre otras muchas. Sin embargo, el poco
conocimiento acerca del uso de procesos y metodologias, hace que las empresas
adopten el uso de las metodologias de manera empirica y en su mayoria de veces
no siguen los principios marcados, lo que indica el manifiesto agil. Es en este
contexto que el objetivo del articulo es establecer como referente a los frameworks,
metodologias que existe para la evaluacién y la utilizacién de las metodologias
agiles enfocado en las empresas pequefias en las Américas y sus respectivos

meétodos. El tipo de estudio es experimental y cuya poblacion son las pequefias,



medianas empresas que estan haciendo uso de la metodologia agil, en cuyos
resultados se ha evidenciado que las pymes utilicen la metodologia &gil de manera
empirica y cuyo porcentaje es elevado y por lo tanto se llega a la conclusion que se
realiz6 una revision sistematica que permitio identificar la metodologia agil mas

utilizada por las pymes y sus respectivos métodos.

Mientras que para Morales y Pardo (2016), nos dice en su publicacion
realizada en Colombia, que actualmente las industrias de desarrollo de software se
realizan por medio de procesos manuales o también metodologias fuertes que
pueden ser en su mayoria pesados y muchas veces ineficientes. Esta situacion
acarrea problemas para producir software de calidad de manera oportuna, de bajo
costo y agil. Una forma de superar esta situacion es agregar al proceso de
desarrollo de software, es afiadiéndole el formalismo para que pueda automatizar
y a su vez optimizar las tareas mucho mas criticas, a partir de la utilizacién de
metodologias que utilizan en las empresas de software desde una perspectiva agil.
Lo anterior afiadira valor a las empresas y mejorara el proceso de desarrollo de
software. El tipo de la investigacion es cuantitativo y su poblacion son las empresas
de desarrollo de software, cuyo resultado de mejorar es introduciendo al proceso
de software es la formalizaciéon y cuyo porcentaje de resultado se incrementaria
enormemente, llegando a la conclusion que afiadiria el valor agregado y mejoraria
enormemente el proceso software. El presente articulo da a conocer los beneficios
de los enfoques agiles y su entorno de programacion las que estan dirigidos por
modelos.

En primer lugar, tenemos a la teoria general de sistemas, en donde Gutiérrez
(2020), indica que, sus inicios se remontan desde la aparicion de la filosofia y la
ciencia, estas investigaciones se fortalecieron con los trabajos del biélogo Ludwing
a quien se le considera su principal expositor y representante en los documentos
publicados alla por los afios cincuenta y sesenta. Para De la Pefia y Velasquez
(2018), considera que en la teoria general de sistemas tiene un enfoque sistémico
y tiene su aplicacion en la investigacion cientifica, de tal manera que el autor de la
investigacion, debera ser consecuente con lo escrito y el oral, la cual debera

declarar el uso de este método en sus investigaciones cientificas, de tal forma que
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sea consistente con su argumentacion y explicacion del objeto al que esta haciendo
el estudio, al ser un proceso de realidad objetiva que pertenece a un determinado
sistema, en la cual se muestran todas las caracteristicas y esencia de sus
componentes, elementos, subsistemas y otros en su correspondiente contexto y su

naturaleza.

También por su parte Lorenzon (2020), en su publicacion de su libro indica
gue da las herramientas para comprender el funcionamiento del mundo de las
organizaciones y de los sistemas de diferente naturaleza, desarrolla un paradigma
basado en la definicion abstracto de sistema, en base a la teoria general de
sistemas. En primer lugar, es el autor que fija el fundamento de la teoria general de
sistemas, como un instrumento de entendimiento y la solucion a los efectos que se
realizan por las perturbaciones del contexto. Asimismo, indica Castaldo (2020), en
su publicacién que desde su aparicion de la teoria general de sistemas es la que
ha realizado un cambio radical de la forma de percibir y organizar la comunidad
cientifica, pasando a pertenecer a los ambitos de estudio e investigacion desde la
economia, disefio, historia, medicina y otras disciplinas. Es por ello que, se aplica
su estudio en varias disciplinas y en las asignaturas de las diferentes carreras para
entender el punto de vista de perspectiva sistémica. Para el autor del articulo
Alcézar (2020), en la que desarrolla una teoria en la que puede considerarse como
una teoria general de sistemas, en la que considera los casos particulares de los
sistemas ultra estables y de los sistemas estables, en cuyos modelos tienen una
gran utilidad para comprender analiticamente del modo del ser humano y del

funcionamiento de las diferentes organizaciones y también de su direccion.

Luego, también se tiene a la teoria de las restricciones, en dénde Zambrano
et al. (2020), indican que, se centran en el desempefio que realizan las restricciones
del sistema para colocar cambios en el sistema que contribuyan a la meta deseada.
También indica que las empresas buscan familiarizarse y adaptarse a los procesos
de mejora continua para que logren mejorar su productividad y puedan también
mejorar su competitividad en su rubro, es asi que esta teoria forma parte de la
herramienta de mejora, basandose en el pensamiento sistémico, que hace posible

a las empresas mejorar sus utilidades, las ventas, servicio al cliente, nivel de
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calidad, asi como también reducir sus costos en todos sus procesos, reduccion de
inventarios entre otras, al ser esta un enfoque simple y sencillo se identifican los
cuellos de botella o las restricciones para lograr los objetivos los cuales permite

hacer los ajustes necesarios para poder eliminarlos.

Para el autor de la tesis Horna (2020), es aplicar la teoria de las restricciones
a toda la cadena de valor a una empresa financiera, para mejorar Sus procesos
desde el nivel mas alto (estrategias), hasta actividades esenciales de la empresa;
en esta primera etapa el autor elige el proceso de desarrollar productos y servicios
(pagos online) que es la parte en la que mejorara los procesos y se dara la solucion.
Para Nufez y Marines (2018), describe a la teoria de restricciones como una mejora
en la aplicacion de procesos para la actual situacion de la empresa llamada F&G,
siendo algunas como la reduccion de los tiempos de entrega, utilizando para ello,
los recursos disponibles correctos y con la implementacion de esta teoria de la
restricciones (TOC, por su sigla en inglés), se busca servir de guia para las futuras
mejoras en la planta de procesos, y como guia de mejora de procesos y la correcta

utilizacion de las herramientas del TOC.

Lucia (2021), realiza una reflexion que permite esclarecer, que no solo se
trata de favorecer a un modelo de tipo empresarial con ayuda de los sistemas de
informacién, ni tampoco presionar para ser utilizada de manera diferente para lo
gue fue creada, sino que busca su utilizacion de las herramientas exitosas que sean
nuevas e innovadoras, conociendo para ello su utilidad y sus limitaciones de las
gue ya se hayan escogido, en las organizaciones. De igual manera para el autor
Galvan (2018), hace su investigacion en la industria de las bebidas gaseosas en la
qgue aplica y utiliza la teoria de las restricciones en una planta embotelladora de
gaseosas, en donde realiza la toma de una muestra de paguetes de gaseosas de
un mes antes del estudio y un mes después del estudio, obteniendo resultados
satisfactorios y muy beneficiosos para la empresa, por la cual la utilizacion de la
teoria de las restricciones en la empresa, hace incrementarla produccion, asi como

las ganancias y la correcta utilizacion de los recursos con lo que cuenta.

12



A continuacion, también se define la teoria de decisiones en donde Morandin
(2020), sostiene que, una estrategia racional es exitosa cuando son capaces de
realizar movimientos racionales, necesarios y adaptivos para llegar a un fin ya
programado. Una de las aspiraciones de las éticas descriptivas y normativas es
realizar una teoria de decision practica, sin tomar en cuenta los analisis racionales
del modo en que se llega a su fin. Este articulo plantea en los procesos que tienen
gue ver con el cambio y la retroalimentacion sin necesidad de encasillarse en la
teoria de decisiones en su postura utilitarista, emocionales y deontolédgicas.
Asimismo, para Cienfuegos (2020), la teoria de decisiones esta contenida dentro
del proceso de gestion de riesgo, teniendo en consideracion que, esta depende de
los preceptos generales y de las normas de ese enfoque, en donde los que toman
las decisiones deben adoptar medidas en cuanto a su tratamiento. Por otro lado el
autor hace un estudio de los métodos costo-beneficio y del analisis-multicriterio, y
también en el articulo se examina el enfoque descriptivo empleado para explicar
las decisiones reales en la esfera de la politica publica, tales como las reglas de
oro, el enfoque de racionalidad limitada y también la llamada exploracion mixta,
meétodo en la que podria revelar de como se toma las decisiones en las entidades

publicas al formular algunas opciones acerca de la mitigacion del riesgo.

Para los autores Kerz et al. (2021), aqui el autor hace un analisis acerca de
la teoria de decisiones en el area de la medicina, que indica que las pruebas de
diagndstico no se han tratado sin un criterio universal aceptado y que la ausencia
del concepto y de la calidad en la prueba de diagnéstico causa una confusién a la
hora de resolver puntos concretos, por lo tanto que, se ha colocado una lista de
verificacion en la valorizacion de los articulos cientificos sobre las pruebas de
diagndstico, sino se colocaria la prueba de valoracién, podria disminuir la calidad
en la investigacion y si esto ocurriera la toma de decision podria alterarse

enormemente.

Stocker et al. (2018), estudian la teoria de decisiones aplicada en el ambito
econdmico en la que describe ciertos aspectos con la finalidad de describir y
estandarizar el comportamiento del ser humano en el proceso de toma de

decisiones, se hizo un marco técnico-cientifico muy bien estructurado, en la que se
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sistematizo la llamada hip6tesis de la racionalidad econ6mica (HRE) y de la
existencia del homo economicus (HE), segun la teoria un HE hace una buena toma
de decision en el proceso de toma de decisiones econdmicas, mediante un célculo
matematico, en la que la teoria indica que el HRE responde a los aspectos
descriptivos y normativos en el campo cientifico. Por otra parte, los autores Pompeu
et al. (2022), hace su estudio de la teoria de decisiones en el comportamiento de
los usuarios que siguen a los influenciadores digitales y que estos, realiza su toma
de decisiones en base a lo que exprese los influenciadores; en el estudio se
analizan entre otras cosas la confianza, el boca a boca (E-WOM) y los compromisos
electrénicos, y cuyo resultado ha arrojado que la confianza y el compromiso ha
influido en la toma de decision de los individuos que siguen a los influenciadores
digitales, mientras que el boca a boca electrénico no ha tenido un resultado muy

significativo en los consumidores.

La teoria de inclusion y exclusion en donde los autores Pereira y De Araujo
(2021), desde el punto de vista del turismo, muestra las percepciones de los
habitantes de una poblacion que vive en los alrededores de un distrito y que asocian
al turismo con la légica de la inclusion, cuando estos dicen que viajar en vacaciones
es turismo y descanso y la exclusion cuando indican que el turismo es solo para
personas con poder adquisitivo y segun Milton Santos "la exclusién afecta el
desarrollo de los ciudadanos y que la exclusion turistica es una manifestacion de la
imposibilidad de experimentar los beneficios de ser ciudadanos”. Para Poblete
(2020), que visualiza la teoria de la inclusién y exclusién desde la mirada social que
describe desde el punto de vista al populismo como un enfoque discursivo,
imaginandolo como una dicotomia radical e incluso moral entre la elite y el pueblo,
oscureciendo las operaciones de inclusion del pueblo y la exclusién de la elite;
manifestandose que mediante un analisis semantico, no se conoce que grupo social
es incluido y cual es excluido, ni tampoco se conoce como se operan dichos
procesos.

Para dar mas luces, la teoria de sistemas sociales aporta un marco
conceptual para estudiar los problemas de la inclusion y la exclusién en la sociedad
actual. De la misma forma Javiera (2017), presenta una reflexion teérica sobre la

inclusion y exclusion desde un punto de vista de politicas publicas a partir de la
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llamada teoria feminista para la concepcién de politicas publicas, en donde la
sociedad y algunos grupos reclaman reconocimiento. A partir de lo expuesto se
propone reparar en los elementos que son de interés de estudiar, la normatividad
para tener una buena definicién del problema y las soluciones en el policy making
gue es un referente normativo que guia la politica publica, nocion de cambio y la
vision de la sociedad que esta oculto al discurso politico y en la concepcion del
sujeto supuesto. Ademas, por su parte Sanchis y Padilla (2021), indica que, la
realidad econémica y social presenta situaciones de desigualdad y vulnerabilidad
gue ha dejado diferentes tipos de exclusion que no estaban contemplados en los
estudios anteriores, tal es el caso de la exclusion social y financiera que eran vistos

como pobreza.

Estas categorias buscan la reduccion de la brecha de desigualdad, mediante
la relacion de la inclusion social y la inclusion financiera Los autores pretenden con
este estudio hacer una investigacion teorica acerca de las diferentes relaciones de
inclusion, exclusién financiera y social. Para el autor Mascarefio (2018), visualiza
en su conjunto las relaciones de los diferentes sistemas, redes, organizaciones y
otros que forman parte de un conjunto de astros sociales, que no puede ser
adecuadamente descrita por medio de una distincion inclusion/exclusion. Para ello
se requiere introducirse dentro del problema para poder captar de forma clara la
complejidad de su operacion. Después de su analisis, se deriva cinco espacios de
inclusién/exclusidon que corresponde con las partes de la diferenciacion funcional.
Para esto la definicion de cohesion contribuye a la reflexibn sobre el presente

distinto hacia una aspiracion de una unidad, basada en la gestiébn de comunicacion.

La teoria del agente segun Lara y Barrientos (2017), que cita a Vernon Smith
gue indica que, para la representacién de manera real del caracter multinivel del
agente, se requiere ir un poco mas alla de la mencionada teoria econémica y con
los recursos que provienen de las fuentes de las diversas disciplinas tales como las
ciencias cognitivas, psicologia social y la neurociencia. Smith construye dos
definiciones que es la racionalidad constructiva, también la racionalidad ecolégica.
Son clave para la explicacion del agente en estos tres niveles que se detalla a

continuacion: el primero es el orden interno de la mente, la segunda es el orden
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externo de los intercambios socioeconémicos y por ultimo el orden extenso de los
mercados. La existencia de los tres agentes permite responder de manera compleja
y adaptandose a su propio entorno, en el cual estd representado el caracter

multinivel del humano.

Para Antonio (2021), tiene un ensayo analitico breve y general de tres
corrientes, de la teoria sociologica, la filosofia social que son las corrientes
hermenéutico-constructivistas, el estructuralismo posestructuralismo vy las
denominadas corrientes criticas. Con esto se realiza el acercamiento teorico desde
la perspectiva del sujeto social o agente. Asimismo, para Luis (2016), nos indica
que, las diferentes tradiciones tedricas de la ciencia de la sicologia han reconocido
al ser humano en la inventiva, la creatividad y la imaginacion, las cuales son sus
rasgos inherentes. El estudio parte de una concepcién del agente laminado de los
niveles de conciencia y autoconocimiento, diferenciandose en un plano de la
creatividad. Se ha dado prioridad a los aspectos de la accion, como el seguimiento
de normas sociales, la racionalidad y la espontaneidad de las practicas diarias,
Antonio propone un esquema flexible y amplio para el desarrollo de la concepcion
de la agente enfocada en su creatividad, lo cual les interesa a las ciencias sociales
por su vinculo sencillo o complejo, entre la creatividad, la emergencia de nueva

identidad y la forma de una organizacién social.

Para Medina y Mufioz (2020), desde la perspectiva del agente de autoridad
son aquellos que caracterizan a la policia judicial en Espafa, estableciendo sus
diferentes competencias y estableciendo sus puntos comunes, la normativa
espafola ha venido extendiendo el concepto de agente a otros colectivos ajenos a
la seguridad del Estado en funcién de los requerimientos sociales y también se
cuenta con soporte legal en todos sus ambitos de operacién. De igual manera,
Gorbaneff (2020), nos dice que, la teoria del agente visto de manera empresarial
en donde nos permite mejorar en la percepcion de la empresa y en especial al area
de mercadeo, es asi como se utiliza como una plataforma de conocimiento para
modelar situaciones en areas administrativas en donde labora el personal de
mercadeo, que permite el manejo de los canales, asi como de clientes y

proveedores.
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Por lo tanto, finalmente se define la Teoria de Conjuntos y segun Chaves
(2014), nos dice que, la teoria de conjuntos desde su nacimiento alla por los afios
de 1870 hasta inicios de la segunda guerra mundial en1939, se ubicé en Varsovia
desde 1920 hasta 1939 en la revista especializada de matematicas. Entre los
aspectos, esta el surgimiento de la revista Fundamenta Mathematicae como ente
difusor de las matematicas de la escuela de Varsovia, en la cual se pudo
especializar en la teoria de conjuntos y sus afines. Mientras para Sanchez (2017),
menciona a Cantor que, lo define a la teoria de conjuntos diciendo estas palabras
‘es una conexion determinada de diversos objetos de nuestra intuicion o nuestra

mente llamandose elementos del conjunto en su totalidad”.

Mientras que para Prieto (2014), fundamenta con principios aceptados en la
base de la matematica, que esta se encuentra incorporada de manera oculta en la
construccion axiomatica de la teoria de conjuntos. Realiza una critica de caracter
universalizador que se supone tiene un sustento teorico para cualquier tipo de
razonamiento matematico, generado en cualquier momento y cultura como efecto
colonizador. La critica busca desestabilizar la inflexibilidad del conocimiento
matematico y para ello se busca tener una mayor flexibilidad de la materia para que
sea su aprendizaje amigable y desarrollo de la materia. De igual manera, escribe
Alfaro (2016), en su articulo en el que analiza la teoria de conjuntos en que analiza
su deterioro de la nocién de la totalidad, como medio para eliminar la divisién entre
las filosofias analitica y filosofia continental. Ademas, se incluye la realizacion del
conjunto vacio (0) como medio actual del conocimiento cientifico, en los actuales
sectores de la ciencia social y humanidades, se tiene como objeto la construccién
del conocimiento cientifico, que no solo muestra el cansancio cientifico europeo,
sino que también produce ciencias que no comprende la realidad y en su defecto
crean discursos que validan normas de consumo y de politicas autoritarias. Para el
autor Galindo (2020), en su publicacion menciona que, la teoria de conjuntos puede
ser cualquier cosa o de un conjunto de objetos que la define al objeto como
elementos del conjunto, este puede ser cualquier cosa fisica 0 algo abstracto e

incluso los dos formar entre los dos un conjunto.
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Con respecto a la variable independiente tenemos a la metodologia agil que
se expone de la siguiente manera y segun Blas et al. (2019), en su trabajo de
investigacion menciona a Auer (2006), indica que, las metodologias agiles tienen
participacion cada vez mas en los diferentes ambitos técnicos y econémicos, debido
a la flexibilidad, las reacciones eficaces y rapidas ante las diferentes condiciones a
la que se adapta, teniendo cada vez mucha mas relevancia en una sociedad de
informacion. En la metodologia de la ingenieria del conocimiento es aquella que
tiene un acuerdo sobre la manera de que varios individuos puedan trabajar juntas
para lograr un objetivo en comun, que desarrollaran una base de datos, la cual sera
mostrado a través de un lenguaje de representacion, que contienen instrumentos
apropiadas. Estos procesos contienen lenguajes y herramientas que se basan en

muchos paradigmas de la representacion de los conocimientos.

También para Sikender (2017), indica en su articulo que, en la metodologia
agil, se valora a las personas, en especial a los comparfieros de equipo, los clientes
y sus interacciones, no dandole mucha importancia a los procesos y las
herramientas. Asimismo, su inmediatez que da prioridad a las aplicaciones
funcionales en lugar de documentacion completa, a su vez también toma en cuenta
la Flexibilidad para responder a los cambios en lugar a un plan predeterminado. La
metodologia &gil también toma en cuenta que el desarrollo de software debe ser de
una forma incremental e iterativo, significando para el cliente brindar nuevas
caracteristicas o mejorar algunas funciones que existe en cada presentacién de
nuevo software. Esta metodologia también permite disefiar software para dividirse
en partes que se puedan manejar llamadas “usuario historias”. Asimismo, para
Créspo et al. (2016), en la publicacion de una revista, Gabardini (2004), nos
menciona que, los proyectos tienen éxito cuando son administrados y siguiendo
varios procesos que permiten controlar y organizar el proyecto, ademas los
métodos son muy importantes y no deberia perderse de vista para llegar al éxito
del proyecto, que depende de la comunicacidon con las personas interesadas,
también el valor generado para el negocio, como la manipulacién de las
expectativas y con las personas que laboran en el proyecto. A pesar que agregan
una muy buena simplificacion, las metodologias agiles no dejan de utilizar las

practicas esenciales para asi asegurar la calidad del producto. Por otra parte, para
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Molina et al. (2018), nos indica que, las metodologias agiles tienen como principal
singularidad la flexibilidad y también los proyectos que se encuentran en desarrollo,
pueden ser también divididos en proyectos mas pequefios, asimismo, incluye una
comunicacion muy constante y fluida con el cliente, son bastante colaborativos y se
adaptan a los cambios. Ademas, el cliente puede solicitar el cambio de alguna
caracteristica en especial, en las entregas, revision y una retroalimentacion fluida 'y

constante.

Por su parte los autores Navarro et al. (2017), nos dice que, la metodologia
agil son metodologias adaptivas, que nos permite llevar a cabo, proyectos de
implementacion de software adaptandolo a los cambios que pudiera surgir, con la
intencidén de mejorar los sistemas e incrementar la satisfaccion del usuario, también
se toma en cuenta la gestiéon de cambios, permitiendo una mejor adaptacion al
entorno, en la cual se maximiza la inversion y se reduce los costos, ya sea para
agregar o quitar alguna funcionalidad del sistema o como para adaptarlos a un
nuevo dominio de la aplicacion. También para Auccahuasi et al. (2022), en su
articulo de investigacion nos indica la importancia de los bancos de baterias para
continuar con los servicios de informacién, esta metodologia presenta una técnica
llamada Técnicas I0T, en el cual se monitorea el consumo de los paquetes de
bateria que se encuentran dentro de los centros de datos de los establecimientos
hospitalarios, asimismo, se hace un seguimiento acerca del consumo y carga de la
bateria power bank que se encuentran en los centros de datos, el mecanismo que
se utiliza en la conexion es a través de la OIT que se basa en un dispositivo
desarrollado llamado ATECCG608A el cual cuenta con una conexion wifi, el cual es

muy practico su uso.

En tanto de la variable independiente, se tiene a tres dimensiones y se
nombra la primera dimension la cual es la flexibilidad, segun el portal de la pagina
web, Significados.com (7Graus, 2005), nos indica que es la facultad que posee una
persona y/o objeto ya para adaptarse a los diferentes cambios que pueda
presentarse durante su existencia y/o acondicionar las normas a los diferentes
cambios, asimismo la flexibilidad presenta diferentes definiciones, dependiendo el

contexto en el cual se encuentra, de la misma forma puede ser la capacidad de
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ciertos materiales para transformarse y luego volver a su estado original. De la
misma manera para el portal web (Definicion.De, 2008), precisa que se extiende a
la caracteristica de ser flexible, que permite a la persona u objeto para ser doblado
con facilidad, también esta relacionada con la capacidad de adaptacion a cualquier
circunstancia. En tanto para la compaiiia (Oracle, 2015), en la computacion la
flexibilidad hace referencia a la capacidad de maximizar el rendimiento
desactivando y activando de manera selectiva el nucleo del procesador,
ocasionando un aumento o disminucion de la frecuencia, que esta en maximo de
los nucleos activos que quedan. Asimismo, para el portal web de (TechLib.com,
2005), lo define en el mundo de la informatica, flexible puede referirse al hardware
o software o también a una combinacion de ambas, por tanto, describe un programa
0 un dispositivo que se puede utilizar en multiples propdésitos, en lugar de una
funcién. Por ultimo, tenemos al Blog de Carlos (Pes, 2002), haciendo referencia a
un programa lo define como la calidad del programa, asimismo también hace
referencia al establecer en qué medida el aplicativo es susceptible de ser cambiado

por otro.

Para la segunda dimension, tenemos a la eficacia que lo define Andrade
(2022), como es el grado en que, aprovechan los recursos que son utilizados para
la transformacién de productos, también se valoran el impacto de lo que se realiza
en el producto o servicio, no bastando solo producir el 100% de la efectividad. Por
otro lado, es la capacidad de alcanzar lo esperado tras la realizacion de una opcion.
También para la pagina de internet (AEC, 2019), lo define como el grado con que
se trabajan las actividades que se han planificado y que alcanzan los resultados
esperados, es asi que, el concepto de eficacia se puede aplicar también a
cualquiera de las disposiciones que se ha planificado. Después se tiene a la pagina
de (Wales & Beesley, 2004), lo define como el nivel de conseguir las metas y los
objetivos, de igual manera la eficacia nos hace referencia hacia nuestras
capacidades para lograr nuestros propésitos. También tenemos la definicién de
(Euroinnova Formacion S.L., 2023) que, indica que consiste en lograr las metas que
se ha establecido por la institucion, sin tomar en cuenta los gastos de los recursos.
Por ultimo, tenemos a Templates (2014) que, lo define como capacidades de lograr

los efectos que se quiere o0 se espera.
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Por ultimo, tenemos a la tercera y Ultima dimension la cual es la Inmediatez
la cual tenemos a la comunidad Ifrah et al. (2017), indica que, la inmediatez
informatica, es cuando se trasmite la informacion instantdneamente hacia los
lugares muy lejanos fisicamente, a través de las llamadas “autopista de la
informacion”, es asi que este espacio virtual es muy conocido como ciberespacio.
Asimismo, para el blog (Bolter & Grustin, 2016), que es la légica asociada con la
naturalidad, que buscar obviar u omitir el medio, un ejemplo claro de ello es la
realidad virtual, que nos demuestra que la experiencia es mucho mas efectiva,
mientras mucho menor sea la consciencia de la plataforma que lo permite. Por otro
lado, tenemos al diario El Pais (Lara, 2019), dice que, vivimos la era de la
tecnologia, que mas parece a la era de la inmediatez, porque todo lo queremos
para ahora, las cosas bien hechas toman su tiempo, que la mayoria de veces no la
dedicamos, en tanto la sociedad se esta llenando de personas que les gusta el corto
tiempo, haciendo que la recompensa sea la insatisfaccion. Por ultimo, tenemos a
(Universidad Tecnoldgica, 2022), la inmediatez en la digitalizacién y la suma de
todos los avances tecnologicos que han aparecido en las Ultimas décadas, la
sociedad ha acelerado su ritmo de vida, volviendo muy intolerable cuando tiene que

esperar.

Con respecto a la variable dependiente tenemos al area de soporte técnico,
tenemos a la pagina web de (Euroinnova Formacion S.L., 2023), nos dice que, en
su mayoria de veces brinda asistencia técnica a los usuarios con la finalidad de
resolver algunos problemas comunes, en lugar de capacitar acerca de como usar
el producto, asimismo es el proceso de facilitar los servicios para la solucion de los
problemas, reparar y mantener una computadora o un dispositivo similar., que
permite a los usuarios buscar y recibir un servicio especializado para el
mantenimiento y la administracion de las computadoras. En segundo lugar,
tenemos a la pagina web de la empresa (Znet, 2022), en donde nos dice que,
proporciona la asistencia a usuarios cuando tienen algun inconveniente al utilizar
un servicio o producto, podria ser el software, el hardware o los dos a la vez de la
computadora, un servidor de internet, los periféricos o cualquier otro dispositivo o

equipo. De la misma manera los servicios que brinda son las soluciones de las
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averias, sean estas fisicas (hardware) o légicas (software) de computadoras, lo cual
lo brinda el personal especializado en informética o el mantenimiento de las mismas
a los cuales se les denomina técnicos. Se puede ver parte de la computadora en la
Figural. En tercer lugar, tenemos a (CMC Information Technology, 2014), nos dice
gue, el area de soporte técnico es un servicio que tiene el objetivo de solucionar
problemas técnicos de software y hardware de las computadoras, asi como la
prevencion de cualquier incidencia, el servicio de soporte técnico informatico es
esencial para el desarrollo de actividades en el trabajo o en la casa, la cual con el
uso de software especializado se podria realizar la atencion de forma remota, asi
como de manera presencial, el soporte técnico de esta manera se convierte en
esencial e indispensable para que se pueda restablecer a la normalidad de nuestros

guehaceres.

Figura 1

Mainboard o Placa Madre de computadora

Nota. Placa del cpu. Tomada de “¢,Qué es el soporte Técnico Informatico?”[Fotografia],

Euroinnova, 2022, https://www.euroinnova.pe/blog/que-es-el- soporte-tecnico, ccby 2.0

De la misma manera el (Grupo Implica, 2009), nos dice que, es el que ejecuta
los problemas de diagndéstico para solucionar el problema en el mismo lugar de
trabajo en donde ha surgido el incidente. La funcion del soporte técnico también
suele en consistir en instruir al equipo técnico en el uso de software y hardware
para la solucion de las incidencias, es asi que la finalidad del area de soporte

técnico es brindar apoyo a los usuarios para puedan resolver los problemas que
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tengan con sus equipos, también, se encarga de configurar e instalar toda la
tecnologia que se va a requerir la empresa y ademas de realizar el mantenimiento
cada cierto periodo de tiempo de los equipos y sistemas para mantenerlos
actualizados y sin problemas, por otro lado también, realiza el diagndstico del mal
funcionamiento del hardware y software, entre otras muchas mas funciones propias
del area. Por ultimo, tenemos a Pérez y Gardey (2022), en dénde lo define como la
asistencia que brinda las empresas para que sus clientes puedan utilizar los
servicios y productos, cuya finalidad es apoyar a los usuarios para solucionar
ciertos problemas que pudieran presentarse. De la misma manera, las atenciones
se brindan por teléfono, internet y en algunas ocasiones se realizan visitas
presenciales al cliente, también, el area puede resolver a distancia el error de un
programa o la instalacion de un componente defectuoso de hardware, por citar
algunas de ellas. En la figura 2 se puede visualizar los diferentes tipos de equipos

de comunicacién a los que se les hace soporte técnico.

Figura 2

Tipos de equipos

Nota. Diferentes equipos de comunicacion. Tomada de “;Qué es soporte técnico
informatico?” [Fotografia], z-net.com.ar, 2022, https://www.z- net.com.ar/blog-post/que-es-

el-soporte-técnico-informatico/, ccby 2.0

En tanto a la variable dependiente se tiene las dimensiones que se describe
a continuacion, siendo el servicio, en que Llano (2021), describe el impacto que, ha
tenido la pandemia sobre las bibliotecas presumiblemente una de las mas

impactantes de los ultimos tiempos, asimismo pretende dar a conocer las
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respuestas y el impacto en los servicios que ha causado la pandemia a las
bibliotecas, asimismo se pretende dar una vista panordmica a la situacion en que
parte y como termina su proceso de adaptacion. Por su parte Alvarez y Luna
(2018), escribe en su articulo acerca del servicio que proporciona un sistema de
informacion que integra a la gestion de solicitudes de interpretacion y traduccion,
es asi que tiene una interfaz amigable en donde los usuarios pueden hacer un
intercambio de datos y aprovechar la sensacién de bienestar que produce realizar
sus funciones, ademas este sistema proporciona a sus usuarios una informacion
exacta sobre como se encuentra el estado de su solicitud y asi conocer lo que le
compete al traductor, incluso permite la clasificacion de la informacién, seguridad y

permite recuperar documentos.

Mientras que para Paz et al. (2021), en su articulo nombra a las bibliotecas
publicas, de lo importante que es el servicio que presta y que ademas contribuye
con el desarrollo de sus comunidades y son una via de desarrollo para sus usuarios,
por su parte la falta de los servicios del punto de encuentro se ha caracterizado en
la gran mayoria de bibliotecas del sector publico, inclusive se plantea el redisefio
de los puntos de encuentro para establecer las relaciones entre la comunidad
usuaria de las bibliotecas. Mientras que para Rivera et al. (2021), mencionan en su
articulo que, presentan las tendencias mas importantes en tema de calidad de
servicios en literatura de la administracion, educacion y economia entre otras,
ademas se hace referencia a los articulos de la calidad del servicio que mas
publicaciones ha tenido en diversos medios de comunicacién, estas publicaciones
con una guia en la que ofrece los contenidos mas citados, fuentes y autores que ha
investigado sobre la calidad del servicio. Ademas, para Barrén (2020), en su articulo
mantiene una posicion acerca de la economia de servicios de los paises
emergentes y desarrollados, en la que destaca la importancia del estudio en temas
econdmicos de los servicios econémicos en los que contribuye al desarrollo de la
tecnologia y la economia digital y su dominacion de la economia de los servicios,

ademas del crecimiento del sector en las relaciones con los clientes.

Para la segunda dimension de la variable dependiente, tenemos a reparar

computadora que segun la revista cientifica Gonzalez et al. (2016), indica en el
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empleo de la tecnologia de realidad aumentada para ensefiar a los alumnos en la
reparacion y mantenimiento de las computadoras serd algo novedoso, que sera
dado a los mencionados, en las carreras que ofrece una casa de estudios, para lo
cual se ha desarrollado, un programa para los dispositivos moviles en la plataforma
Android el cual contiene un dibujo impreso, cuya idea principal esta en que el
estudiante utilice el software movil y la camara del dispositivo, mas la revista y le
indique la presencia del contenido con la realidad aumentada, estos enriquecen
aun mas la informacion proporcionada por la revista, ofreciendo al alumno una
interaccidon con los elementos virtuales. En tanto para el instituto de capacitacion
para el trabajo del estado de Michoacan (2018), es la capacidad para realizar
actividades de ensamblaje y también el servicio correctivo de las computadoras de
la nueva generacion, resolviendo los requerimientos presentes en el ambito
productivo, comercial y de forma particular de nuestra sociedad, es asi que puede
identificar y diferenciar los componentes que hacen parte de una computadora, asi
como el manejo adecuado de las herramientas, del equipo, los procedimientos de
la instalacion de los sistemas operativos, la configuracion y también la instalacion
de los controladores de los diferentes dispositivos que forman parte de la

computadora. Por otra parte, tenemos al estudio

Figura 3

Mapa conceptual

Ensamble y Reparacion
de Computadoras

identificar instalar configurar

1.Comp9nentes 2.Sistemas Operativos 3.Drivers y Controladores
Basicos
7
[

instalar
desde desde

/ de de
2Procesadore D
Madre Y Memorias
.1 CD/DV!
@ @ Y USB 3.2Internet

Nota. Ensamblaje y reparacion de computadoras. Tomada de “ensamble y reparacion de

Identificar instalar

computadoras” [Fotografia], sistemas.icatmi.edu.mx, 2018,
https://sistemas.icatmi.edu.mx/catalogo/pdfsextension/11-MESC-2018-EXT-MN-04.pdf
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(World Computers Corp., 2020) que, lo define como corregir cualquier falla
gue puede presentar el equipo en algunos de sus componentes, las cuales son
integrados y que es realizado por un especialista o por un técnico en reparacion de
equipo tecnoldgico. Asimismo, la computadora puede presentar dos tipos de fallas,
las cuales son: a) fallas del hardware y las b) Fallas de software. Asimismo, para el
sitio web (theastrologypage.com, 2022), nos lo define como el proceso de la
identificacion, solucion del problema y la resolucion de los problemas de una
computadora defectuosa, es asi que la reparacion de las computadoras abarca un
amplio campo, que abarca desde la utilizacion de muchas técnicas, herramientas y
procedimientos que son utilizados en la reparacion de los problemas del software,
hardware, redes e internet. Por Gltimo, tenemos a la pagina web (Estudiargratis.Net
, 2022), que define a la reparacion de las computadoras como mantenerla en estado
optimo de funcionamiento, asi como conectarla de ser necesario a otras, como
también encontrar las causas que provoca un inconveniente y si fuera necesario
reemplazar las partes, como también reinstalar o instalar programas y configurarlos

entre otras cosas.

Por dltimo, tenemos a la dimensién asistencia técnica que segun la Unesco
(2022), es la asistencia que no es financiera, que es proporcionada por los
especialistas locales, nacionales o internacionales, la que puede ser en forma de
compartir conocimientos e informacion, instrucciones de habilidades, transmision
del conocimiento practico y de servicio de consultoria, como también puede incluir
la transferencia de datos técnicos. Asimismo, para el portal web (El Ferretero,
2020), es una asesoria que se lleva a cabo directamente a un negocio, a través de
la asignacién de varios o de un experto con la finalidad de buscar la solucion a una
problematica en especifico, tanto de indole tecnolégico o administrativo, dicha
solucion es previo al estudio de la problematica, ademas por otra parte el servicio
de la asistencia técnica consiste primero diagnosticar, luego disefiar las estrategias
y por ultimo, la organizacion de las actividades adecuadas. Por otra parte, tenemos
a la pagina web de la organizacién (Candid. Learning , 2022) que, lo define como
servicios especializados o profesionales que sirven de apoyo a las organizaciones

sociales que carecen de esas capacidades, ayudan también a las organizaciones
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a que se pueda dirigir mas eficientemente, entre las cuales se tiene a la planificacion
estratégica, tecnologia de computacion y redes sociales, entre otras muchas mas.
Después tenemos al portal web de IfaPeru.org en donde Gélvez (2009), en su
articulo publicado lo define como una actividad gravada, que es necesaria cuando
es primordial para el desarrollo de las actividades, asimismo, por otra parte, también
sirve para el desarrollo de actividades economicas del usuario, que les generan
ingresos grabados o no, la asistencia técnica sirve para generar algun tipo de
resultado ya sea gravado o no gravado, las cuales son conocimientos
especializados. Por dltimo, se tiene a LiveAgent (2022), pagina especializada en
informatica en donde indica que es parte de la biblioteca, inclusive la infraestructura
de tecnologia de informacion (ITIL), la asistencia técnica en la empresa se enfoca
a atender a los usuarios y a los clientes finales, por otra parte, también asiste a los

usuarios cuando tienen algun problema o necesitan de alguna ayuda.

Para los autores Caballero y Silva (2022), en su tesis hacen un estudio en el
Hospital Nacional Hipdlito Unanue donde emplean la metodologia &gil para la
realizacion de un sistema informatico. Es asi que logran reducir los tiempos
considerablemente de 297.25 minutos en pre test , disminuyendo al 55.6 minutos
en post test disminuyendo un 241.65 minutos, se realiz6 dicho sistema a
consecuencia de que aumentaban los registros fisicos, ocasionando ineficiencia en
el area administrativa, del mismo modo se hacia un llenado de los documentos de
manera errada y ocasionando la demora de la busqueda de las historias clinicas,
en varias ocasiones se extraviaba dichos documentos, ocasionando que
nuevamente se generara otra historia clinica para que pueda ser atendido el

usuario, generando molestias y malestar a los pacientes.

Por otra parte, con el estudio realizado por Paz (2022), en su trabajo de
investigacion acerca de la gestibn de servicio de atencion del soporte de
tecnologias de informacién en una empresa particular, se tiene un pre test de la
dimension eficiencia de atencion la media fue de 26.68% y después de realizado el
post test se tiene como resultado de 43.50%, dando como resultado un 63% que
indica que se mejord notablemente la eficiencia en la atencién a los usuarios, esto

indica que mejoro el servicio de atencion, indicando asi que el sistema de
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informacion implantada en el area de soporte de tecnologias de informacion

impulsaré la calidad de los servicios a los usuarios.

De la misma manera, para Villalva (2022), en su trabajo de investigacion nos
indica que, en sus datos recolectados para pre test y post test, se pudo observar
gue hubo un importante incremento en las atenciones de incidencias del 25%, que
genero un aumento del 45% en las soluciones de las incidencias ocurridas y tuvo
como beneficio de la reduccion del tiempo de respuesta de un 113%. Esto
demuestra que la aplicacion de un Helpdesk en el area de tecnologia de
informacion es muy beneficioso en la empresa de telecomunicaciones. Se pudo
observar que en el pre test era de 63% antes de la aplicacion del sistema y posterior
a su uso en el proceso de incidencias mejoro el post test en un 88%, reduciendo

significativamente el tiempo de respuesta.

Asimismo, una investigacion de suma relevancia lo realizo el autor castillo
(2021), en su investigacién nos indica que, el area de soporte técnico, es muy
importante para la administracion estratégica y la gestion de servicio, para lo cual
se realiz6 las tablas cruzadas de las dos variables, dando como resultado que un
42% indica que la administracidon estratégica es baja, mientras que un 28% indica
gue tiene un nivel medio y un porcentaje de 30% indica que tiene un nivel alto. Se
tiene un alfa de Cronbach de 0,842 en vista que los resultados de la administracion
estratégica y el area de servicio de soporte técnico ha arrojado un r=0.973 se
recomienda que se ejecute capacitaciones al personal del area mencionada para

reducir los inconvenientes que presenta el area.

Para finalizar, tenemos al autor Bustamante (2016), en que, en su
investigacion nos da luces acerca de los trabajadores del area de soporte técnico
gue esta conformado por 2 damas, que representa un 14% y un 86% que esta
representado por los varones. Asimismo, se indica la satisfaccion en el area de

soporte técnico, siendo medio un total de 92.86%, el personal que lo considera bajo
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hay un 0% y el personal que considera alto la satisfaccion es 0%., pero un
porcentaje de 7.14% que lo considera como parcialmente insatisfecho, es asi que
estos datos se interpretan que influye en las atenciones a los usuarios, de tal

manera que la variable independiente influye en el area de soporte técnico.

Del mismo modo, se tiene a Figueroa (2018), que, en su investigacion se
pudo conocer que habia deficiencias en la ratio de resoluciones de incidencias,
también se visualizo la influencia que tiene el sistema web para la gestion de
incidencias, es asi que se proyecta la realizacion de un sistema aplicando el método
RUP. Con el desarrollo del aplicativo web se pudo corroborar que la gestion de
incidencias aumento de 36.40% a un 40.20%, hecho que queda demostrado que
tras la aplicacion del sistema web, se pudo tener un aumento significativo en las
gestiones de resoluciones de incidencias y cuando se finaliz6 el proyecto la ratio de
resolucién de incidencias se incrementé en un 3.80%, siendo positivo para la

mencionada universidad.

Por ultimo, se tiene a Aleman (2016), que con la implantacion de un sistema
web se incremento el nUmero de incidencias resueltas, asi como también el tiempo
promedio de resolucién de cada incidencia, mejorando los servicios de atencién al
usuario en la informacion brindada, mejorando la eficiencia en las areas de
tecnologia. El objetivo de la investigacion fue conocer la influencia del sistema web
dentro del proceso de gestion de incidencias, la cual tuvo un tipo de investigacion
aplicada-experimental, para tal investigacion se utilizé un total de 300 incidencias
registradas en 2 semanas en la que se recogieron los datos, tomando como
muestra un total de 121 incidencias, teniendo como resultado que se mejoro la

eficiencia en las respectivas areas mencionadas.

Para terminar, Alvarez y Lesta (2011), nos indica que, la gestion de
comunicacion se ha transformado en una herramienta importante dentro de las
empresas por los nuevos escenarios que se van presentando, ademas de los pocos
profesionales que evallan su aporte de su trabajo realizado. Por otra parte, para
Delgado (2013), nos dice que, es un plan sistematico que nos ayuda a
implementar,asi como también a estar pendientes de los contenidos y canales de

comunicacion
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de la empresa, tanto interna como externa es el fluido de la informacién con los

usuarios.
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lIl. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion: Este trabajo de investigacion fué de tipo aplicada.
Segun define Murillo (2008), la investigacion de tipo aplicada, recibe también el
nombre de investigacion practica, que tiene la caracteristica de buscar la
aplicacion del conocimiento adquirido, a su vez que se adquieren otros. El
resultado de la investigacion que se da luego de una indagacion organizada,
rigurosa y sistematizada de querer llegar a conocer la realidad. Por su parte para
Padron (2006), nos dice que, la investigacion aplicada esta orientados a resolver
los problemas de la vida diaria, como también controlar las situaciones practicas,
en la que hace dos distinciones. La primera en la que hace un esfuerzo
sistematico en la innovacion técnica, industrial y artesanal; la segunda que
considera los estudios para la solucion de problemas que son practicos y el
control de las situaciones de la vida diaria. Asimismo, para Obermeier (2018),
escribe acerca de la investigacibn que tienen los estudiantes para
profesionalizarse en la rama de licenciatura de inglés, se determiné que los
estudiantes desean titularse bajo la modalidad de tesis, realizando su
investigacion. Mientras que para Tena (2018), la investigacion cientifica tiene
diferentes dimensiones relacionadas con la carrera, lainnovacion y la capacitacion
formativa a partir de un gran namero de indicadores, mientras para Rost (2019),
en su publicacibn menciona algunos términos y animara los autores a difundir sus
publicaciones por medios electrénicos como por ejemplo en los repositorios
institucionales o en su pagina Web personal para que puedan ser visitados por los
usuarios. Asimismo, Rodriguez (2012), en su publicacién el autor da a conocer
gue, en los ultimos afios ha mejorado en la calidad y cantidad de producciones
cientificas de los profesores gracias a la evaluacion de la actividadinvestigadora en
Espafia, asimismo se debe cambiar la organizacion y el procedimiento de
evaluacion y para Ferreyros (2021), en donde indica que hay unavinculacion entre
la investigacion cientifica y la investigacion formativa, relacionadacon la busqueda

del conocimiento.

3.1.2. Disefio de investigacién

El presente estudio tiene un enfoque de disefio de investigacion no experimental.
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Asimismo, Hernandez et al. (2018), nos dice que una investigacion no experimental
es, en donde no se deben manipular premeditadamente las mencionadas variables,
ademas se hace un estudio tal y como sucede en el contexto natural. También
describen las variables y del mismo modo, la relacién que puede ocurrir entre estas,
del mismo modo no se puede realizar cambio alguno por parte de la persona que
investiga. Asimismo, se puede clasificar como una investigacion transversal
correlacional-causal, dénde Avila (2006), nos dice que, es el estudio con el
propoésito averiguar el nivel de asociacion y que intentan correlacionar dos 0 mas
variables en un unico espacio de tiempo. En este trabajo de investigacion se estudia
las incidencias entre la variable metodologia agil y el area de soporte técnico.
Esquema:

Var. independiente R > Var. dependiente
En donde:
Var. independiente: Metodologia agil

Doé6nde R: Relaciéon causal

Var. dependiente: Gestion de comunicacién del area de soporte técnico

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual de variable metodologia agil

Para Navarro et al. (2017), en su articulo nos dice que, la metodologia &gil son
metodologias adaptivas, que nos permite llevar a cabo, proyectos de desarrollo de
aplicativos adaptandolo a los cambios que pudiera surgir, con la intencion de
mejorar los sistemas e incrementar la satisfaccion del usuario, también se toma en
cuenta la gestion de cambios, permitiendo una mejor adaptacién al entorno, en la
cual se maximiza la inversion y se reduce los costos, ya sea para agregar o quitar
alguna funcionalidad del sistema o como para adaptarlos a un nuevo dominio de la

aplicacion.

Definicion operacional de la variable metodologia agil

En tanto la variable metodologia agil es de tipo cualitativo. Y segun Molina et al.
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(2018), nos indica que, la metodologia agil tiene como principal singularidad la
flexibilidad, también los proyectos que se encuentran en desarrollo, pueden ser
divididos en varios proyectos mas pequefios, asimismo, se tiene una comunicacion
permanente y fluida con el cliente, estos son bastante colaborativos y son mas
adaptable al cambio. Adema4s, el cliente puede solicitar el cambio de alguna
caracteristica en especial, en las entregas, revision y una retroalimentacion fluida 'y
permanente. En donde la informacion que se ha conseguido seré evaluada, usando
la escala de Likert y que sera medida a través de los siguientes niveles: no 6ptimo

(1), medio (2) y por ultimo el 6éptimo (3). veranexo 1y 2

Definicion conceptual de la variable gestibn de comunicacion del area de

soporte técnico

Para Alvarez y Lesta (2011), la gestion de comunicacién se ha transformado en una
herramienta importante dentro de las empresas por lIos nuevos escenarios que se
van presentando, ademas de los pocos profesionales que evallan su aporte de su
trabajo realizado. Por otra parte, para Delgado (2013), nos dice que, es un plan
sistematico que nos ayuda a implementar asi como también a estar pendientes de
los contenidos y canales de comunicacion de la empresa, tanto interna como
externa es el fluido de la informacién con los usuarios. Asimismo, para Pérez y
Gardey (2022), en dénde lo define como la asistencia que brinda las empresas para
gue sus clientes puedan utilizar los servicios y productos, cuya finalidad es apoyar
a los usuarios para solucionar ciertos problemas que pudieran presentarse. De la
misma manera las atenciones se brindan por teléfono, internet y en algunas
ocasiones se realizan visitas presenciales al cliente, también el area puede resolver
a distancia el error de un programa o la instalacion de un componente defectuoso

de hardware, por citar algunas de ellas.

Definicion operacional de la variable gestion de comunicacion del area de

soporte técnico

Es la variable de la gestion de comunicacion del area de soporte técnico, tiene tres
dimensiones, las cuales tenemos: Servicio, reparar computadora y asistencia

técnica. En donde los datos obtenidos seran evaluados por sus niveles que posee,
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empleando la escala Likert: donde Malo (1), Regular (2) y Bueno (3). ver anexo 1y
2.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

3.3.1. Poblacion
Para Solis (2019), poblacién es un conjunto finito e infinito de acontecimientos,
ideas u objetos que tiene gran cantidad de informacién correspondiente a una
misma caracteristica o de un grupo de ellas.

En este sentido, se considerd una poblacién conformada por 50 usuarios que
se encuentran en Lima Metropolitana. Se detalla en la siguiente tabla:
Tabla 1

Caracterizacion de la poblacion

Poblaciones Cantidades
Profesionales 10
Técnicos 40
Total de la poblacion 50

3.3.2. Muestra

También Solis (2019), refiere que, la muestra obtenida es una parte que representa
a la poblacion, en donde los individuos que la integran no tienen ninguna
caracteristica elemental que la diferencia de otros elementos. Por lo tanto, para
poder saber el tamafio de la muestra se realizé la utilizaciéon del programa
estadistico de nombre decision Analyst STATS versién 2.0, en los cuales se ingreso
los datos como el margen del error (5%), el tamafio de poblacion, también el nivel
de confianza al (95%). Para una poblacion de 50 personas se logré obtener la
muestra de 44 usuarios en la Municipalidad Metropolitana de Lima, se detalla a

continuacion:

Tabla 2

Caracterizacion de la muestra
Poblaciones Cantidades
Profesionales 4
Técnicos 40
Total de muestra 44
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3.3.3. Muestreo

En este estudio se considera la realizacion del muestreo probabilistico aleatorio,
para Gutiérrez (2016), lo cual nos indica que es una técnica que permite
seleccionar, ubicar e identificar a los sujetos que pertenecen a una poblacion

objetivo y las que participan en la seleccion aleatoria.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnicas de recoleccion de datos

Se ha considerado a la encuesta como técnica de investigacion. Para Andrés y
Pascual (2018), dice que, la encuesta es una de las técnicas que permiten al
investigador agrupar informacion de un gran mayor nimero de individuos en un
minimo periodo de tiempo, asi como también se puede realizar su cuantificacion,

analizar y también interpretar con facilidad.

3.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

De tal manera, se ha considerado al uso del cuestionario como un instrumento de
recoleccion de informacion. Asimismo, para el autor Hernandez et al. (2018), indica
gue, es el instrumento que va permitir la obtencion de informacion de manera
ordenada y sistematica con el empleo de las preguntas que seran relacionadas al
objetivo de la investigacion. Asimismo, se utilizara la escala de Likert para su
valoracion, puesto que nos permite colocar al mismo nivel las opiniones que se han
recolectado. De la siguiente manera se dan a conocer las caracteristicas del

mencionado instrumento en la tabla 3:
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Tabla 3

Ficha técnica de instrumento de la recolecciéon de datos

Nombre del instrumento

Cuestionario para usuarios de la MML

Autor:

Afo:

Tipo del instrumento:
Objetivo:

Poblacion:
Muestra:
Numero de item:
Aplicacién:

Tiempo de administracion:

Normas de aplicacion:
Escala:

Categoria:

Totalmente en desacuerdo:
En desacuerdo:

Ni de acuerdo ni desacuerdo:
De acuerdo:

Totalmente de acuerdo:

Benites Torres, Ramon Sebastian

2022

Cuestionario

Es determinar la influencia de la Metodologia
Agil en la gestién de comunicacion del Area de
Soporte  Técnico en la Municipalidad

Metropolitana de Lima.

50

44

32 preguntas.

Virtual.

Se estima que el tiempo a durar es 6 minutos.

La persona lee las preguntas y marca cualquiera de

las 5 alternativas de respuesta.

Escala de Likert.
Valor.
1

2
3
4
5

3.4.3. Validez

En la validez del instrumento, se tuvo en consideracion el juicio de experto

calificado, por los que tienen conocimiento en la materia, en la cual se verifica la

claridad, relevancia y pertinencia de cada una de las preguntas realizadas en el

cuestionario. Para Hernandez et al. (2018), nos dice que, la validez de dicho

instrumento se encuentra relacionados a su capacidad que poseen para obtener
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datos que representan la realidad que se estudia, por lo tanto, para su validacion,

se contd con los profesionales:

Tabla 4

Validacion del Instrumento por parte de especialistas

Experto (a) Observacion Puntaje
Dr. Pedro Martin, Lezama Gonzales Si hay suficiencia, es aplicable Alto
Mg. Roberto Juan, Tejada Ruiz Si hay suficiencia, es aplicable Alto

Dr. Marlon Frank, Acuiia Benites Si hay suficiencia, es aplicable Alto

3.4.4. Confiabilidad

Para Hernandez et al. (2018), nos indica que, la confiablidad en una investigacion
se basa en tener asegurado que los resultados se les puedan realizar sus
constataciones y similitudes con garantias de tengan verosimilitud. Ante esto se
hace el empleo del aplicativo IBM SPSS Statistics donde se aplicd el célculo
estadistico el coeficiente de alfa de Cronbach, por lo tanto, poder precisar su
confiabilidad de dicho instrumento que evalla que posteriormente sera empleado.
Campo-Arias y Oviedo (2005), nos menciona que, aquel valor ubicado entre los

rangos 0,70 y 0,90 muestra que tiene una buena consistencia.

3.5. Procedimientos

En primer lugar, se realizd un instrumento de recoleccion de informacién, asimismo
luego se procedi6 con la validacion del instrumento por parte de tres profesionales
en la materia, de tal manera que se pueda obtener el mayor valor de validez y asi
poder tener los datos confiables; para poder tener la informacion solicitada se
recurrié al formulario virtual de Google, luego se procedié a la realizacion de la
muestra piloto y posteriormente se considero la muestra total. Posteriormente se
introdujo la informacion en el programa IBM SPSS Statistics, se obtuvo resultado

inferencial y descriptivo.
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3.6. Método del analisis de datos

Para el andlisis de la informacion se utilizé el programa SPSS Statistics, que fueron
realizadas a los colaboradores, que se tuvo como objetivo en la Municipalidad
Metropolitana de Lima, es asi que para realizar el andlisis descriptivo se tuvo que
emplear el histogramay la tabla de contingencia, que estan orientadas a un analisis
bidimensional, asimismo se hizo las interpretaciones de los resultados. Se tuvo un
andlisis del tipo inferencial que tuvieron en cuenta el método paramétrico, la cual
contiene el coeficiente de andlisis de regresion, que sirve para poder determinar

cudl es el grado de causalidad que existe entre dichas variables.

3.7. Aspectos éticos

Se ha cumplido honestamente con los estandares éticos dictadas por la
Universidad César Vallejo que lo exponen la Resolucién de Consejo Universitario
N°0262-2020/UCV,

También se ha considerado en esta investigacion la Ley sobre el Derecho
de Autor que se encuentra en el Decreto Legislativo N°822 publicado el 24 de abril
de 1996, que se respetd escrupulosamente la propiedad intelectual de todas las
obras literarias y ademéas de trabajos citados a modo de referencias en esta
investigacion.

Asimismo, se ha tenido en cuenta la consideracion a la Ley de Proteccién de
Datos Personales, Ley N°29733 en la que prohibe explicitamente la recopilacion de
datos personales por medios ilicitos, fraudulentos o desleales; en esta investigacion
se hizo la recoleccién de informacion respetando en todo momento el anonimato y

el consentimiento informado de las personas que estuvieron en el estudio.
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IV. RESULTADOS

ANALISIS DESCRIPTIVOS
Estos resultados son a consecuencia del uso del software de estadistica que se
ejecutaron con 44 personas encuestadas. Asimismo, los resultados proporcionados

son referentes particularmente a cada variable y/o dimension fueron los que se

muestran:

Tabla 5
Distribucién de frecuencia de la V1: metodologia agil

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Bajo 14 31,8 31,8 31,8
Medio 21 47,7 47,7 79,5
Alto 9 20,5 20,5 100,0
. _______________________________________________________________________________________________________________________|
Total 44 100,0 100,0

Nota: SPSS Statistics Version 25 en funcién a las encuestas realizadas

Figura 4

Grafico de barras de V1: Metodologia Agil

Parcentaje

Bajo Medio Alto

Metodologia agil
Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcion a las encuestas realizadas
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Interpretacion: Se analizo latabla 5y la figura 4, en donde el 47.73%, respondieron
y afirman que se ubica en el medio, mientras que el 31.82% (14 personas), refiere
gue el modelo (V1) se encuentra en un bajo nivel en la flexibilidad, eficacia y la
rapidez de la metodologia; y para 9 personas que son un 20,45%, nos dice que esta

en un nivel alto.

Tabla 6

Distribucién de la frecuencia de la V2: Gestiébn de comunicacion del area de soporte
técnico

Porcentajes Porcentajes

Frecuencia Porcentajes validos acumulados
Valido Bajo 17 38,6 38,6 38,6
Medio 16 36,4 36,4 75,0
Alto 11 25,0 25,0 100,0
. _______________________________________________________________________________________________________________________|
Total 44 100,0 100,0

Nota: SPSS Statistics Version 25 en referencia a las encuestas realizadas

Figura 5
Grafico de la barra de V2: Gestion de comunicacién del area de soporte técnico

40

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Gestion de comunicacion del area de soporte técnico

Nota. SPSS Statistics Versiéon 25 en funcion a las encuestas realizadas
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Interpretacion: Se aprecia que los porcentajes de 36.36% se ubica en el medio

(16 personas), el 25.00% lo ubica en un nivel alto (11 personas), las cuales refieren

gue la gestién de comunicacion en el servicio, la reparacion de las computadoras y

la asistencia técnica brindada es bueno y el 38.64% que sonl7 personas, sienten

gue tiene bajo nivel.

Tabla 7
Distribucién de la frecuencia de la D4: Servicio

Porcentajes Porcentajes

Frecuencia Porcentajes  validos acumulados

Valido Bajo 14 31,8 31,8 31,8
Medio 20 45,5 45,5 77,3
Alto 10 22,7 22,7 100,0
“Tow 44 1000 1000

Nota. SPSS Statistics Version 25 en referencia a las encuestas realizadas

Figura 6

D4 Servicio

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Servicio

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcion a las encuestas realizadas
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Interpretacion: Se puede apreciar que, el 31.82% (14 personas) pueden percibir
que el servicio de la Municipalidad tiene el nivel bajo, en tanto que el 45.45% (20
personas), hace referencia que el servicio se encuentra en nivel medio, mientras
gue para el 22.73% (10 encuestados), sefialan que el servicio brindado por el area

es alto.

Tabla 8
Distribucién de la frecuencia de la D5: Reparar Computadora

Porcentajes Porcentajes

Frecuencias Porcentajes validos acumulados
Vélido Bajo 15 34,1 34,1 34,1
Medio 17 38,6 38,6 72,7
Alto 12 27,3 27,3 100,0
. _______________________________________________________________________________________________________________________|
Total 44 100,0 100,0

Nota. SPSS Statistics Version 25 en referencia a las encuestas realizadas

Figura 7

D5 Reparar Computadora

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Reparar computadora

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcion a las encuestas realizadas
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Interpretacion: Se aprecia que el 34.09% (15 personas) sefalan que la reparacion
de la computadora se encuentra en un bajo nivel, mientras que el 38.64% (17
personas), hace referencia que la reparacion de la computadora se ubica en nivel
medio, mientras que el 27.27% (12 participantes) del total de encuestados, indica

gue las reparaciones de las computadoras son altas.

Tabla 9
Distribucion de la frecuencia de la D6: Asistencia Técnica

Porcentajes Porcentajes

Frecuencia Porcentajes validos acumulados
Valido Bajo 13 29,5 29,5 29,5
Medio 19 43,2 43,2 72,7
Alto 12 27,3 27,3 100,0
_____________________________________________________________________________________________________________|]
Total 44 100,0 100,0

Nota. SPSS Statistics Version 25 en referencia a las encuestas realizadas

Figura 8

D6 Asistencia Técnica

Parcentaje

Bajo Medio Alto

Asistenciatécnica

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcion a las encuestas realizadas
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Interpretacion: Se verifica que la asistencia técnica, tiene un 29.55% (13

participantes) afirman que es bajo, mientras que el 43.18% (19 participantes),

perciben que la asistencia técnica brindada tiene un nivel medio; y el 27.27% (12

participantes) del total de encuestados, sefalan que la asistencia técnica brindada

a su persona es satisfactoria.

Tablas cruzadas

Tabla 10
Comparacion entre las variables metodologia agil y gestion de comunicacion del

area de soporte técnico

Tabla cruzada metodologia agil — gestion de comunicacién del area de
soporte técnico
Gestion de comunicacion del

areade soporte técnico

Bajo Medio Alto Total
Metodologia &gil Bajo Recuento 2 7 5 14

% deltotal 4 5% 159% 11,4% 31,8%

Medio Recuento 8 7 6 21
% del total 18,2% 15,9%  13.6% 47,7%

Alto Recuento 7 2 0 9
% deltotal 15,9%  4,5% 0,0% 20,5%

Total Recuento 17 16 11 44

% del total 38,6% 36,4%  25,0% 100%

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Figura 9

Comparacion de la variable metodologia agil y gestion de comunicacion del area

de soporte técnico
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Grafico de barras

Recuento

Bajo

Medio

Alto
Metodologia agil (agrupado)

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcién a las encuestas realizadas

Gestioén de
comunicacion
(agrupado)
@ Bajo
B Medio

Alto

Interpretacion: Con respecto al 31.8% se puede afirmar que se encuentra en un

nivel bajo, mientras el 4.5% (2 personas) indica que la gestion de comunicaciéon en

el area de soporte técnico es relativamente baja. Mientras un 47.7% afirman que el

nivel es medio, por otra parte, un 15.9% (7 personas) percibe que el nivel es medio.

un 20.5% (9 participantes) afirman que es alta debido a que la atencion se realiza

de manera oportuna y eficaz.

Tabla 11

Comparacion V1: metodologia agil y D4: servicios

Tabla cruzada metodologia agil * servicios

Servicios
Bajo Medio Alto Total
Metodologia 4gil Bajo Recuento 2 8 4 14

% deltotal 4,5% 182% 9,1% 31,8%
Medio Recuento 9 6 6 21

% del total 20,5% 13,6% 13.6% 47, 7%
Alto  Recuento 3 6 0 9

% del total 6,8% 13,6% 0,0% 20,5%
Total Recuento 14 20 10 44

% del total 31,8% 455% 22,7% 100%

Nota. SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas
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Figura 10

Comparacion de la variable metodologia agil y la dimension servicios

Grafico de barras

Recuento

Bajo Medio Alto
Metodologia agil (agrupado)

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcion a las encuestas realizadas

Interpretacion: Un 31.8% afirma que el nivel es bajo, el 4.5% (2 personas) llega a

percibir que el servicio es bajo. Por su parte un 47.7% indica que el nivel es medio,

el 13.6% (6 personas) llegan a percibir que el servicio estd en un nivel medio. Un

total de 20.5% afirma que los servicios estan en un alto nivel.

Tabla 12
Comparacion V1: metodologia agil y D5: reparar computadora

Tabla cruzada metodologia agil * reparar computadora

Reparar computadora

Bajo Medio Alto Total
Metodologia &gil Bajo Recuento 1 7 6 14
% del total 2,3% 15,9% 13,6% 31,8%
Medio Recuento 8 7 6 21
% del total 18,2% 15,9% 13.6% 47, 7%
Alto Recuento 6 3 0 9
% del total 13,6% 6,8% 0,0% 20,5%
Total Recuento 14 20 10 44
% del total 34,1% 38,6% 27,3% 100%

Nota. SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas
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Figura 11

Comparacion de la variable metodologia agil y la dimension reparar computadora

Grafico de barras Reparar
computadora

(agrupado)

B Bajo
m Medio
Alto

Recuento

Bajo Medio Alto
Metodologia &gil (agrupado)

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcion a las encuestas realizadas

Interpretacion: Un 31.8% puede afirmar que el nivel es bajo, el 2.3% (1 persona)
refiere que la integridad esta baja. Mientras que el 47.7% indica que tiene un nivel
medio, en tanto un 15.9% (7 personas) indica que la reparacion de computadora se
encuentra en medio nivel. Con respecto al total, un 20.5% refiere que el nivel es

alto.

Tabla 13

Comparacion V1: metodologia agil y D6: asistencia técnica

Tabla cruzada metodologia agil * asistencia técnica

Asistencia técnica

Bajo Medio Alto Total

Metodologia 4gil Bajo Recuento 3 6 5 14
% del total 6,8% 13,6% 11,4% 31,8%

Medio Recuento 4 12 5 21

% deltotal 9,1% 27,3% 11,4% 47,7%

Alto Recuento 6 1 2 9

% del total 13,6% 2,3% 4,5% 20,5%

Total Recuento 13 19 12 44

% del total 29,5% 43,2% 27,3% 100%

Nota. SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas
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Figura 12
Comparacion de la variable metodologia agil y la dimension asistencia técnica

Grafico de barras Asistencia

técnica

(agrupado)

B Bajo

= Medio
Alto

Recuento

Bajo Medio Alto
Metodologia agil (agrupado)

Nota. SPSS Statistics Version 25 en funcién a las encuestas realizadas

Interpretacion: Un 31.8% refiere que el nivel es bajo, un 6.8% (3 personas) indica
gue la disponibilidad se encuentra en un nivel bajo. Otro 47.7% percibe que el nivel
es medio, un 27.3% (12 personas) afirman que tiene un nivel medio la asistencia
técnica. Un total del 20.5% percibe que el nivel es alto, un 4.5% (2 personas) nos

dice la asistencia técnica tiene un nivel alto.

Andlisis Inferencial

Prueba de confiabilidad

En tanto el Alfa de Cronbach es un coeficiente que tiene los valores en una escala
gue se encuentra entre 0 y 1, mientras mas se encuentre cerca de 1, hay mucha

mas fiabilidad, mientras que, mientras mas este cerca a cero, no son fiables.

Interpretacion del Coeficiente de Confiabilidad - Alfa de Cronbach

Muy alta 0.81a1.00.
Alta 0.61 a 0.80.
Moderada 0.41 a 0.60.
Baja 0.21 a 0.40.
Muy baja 0.01a0.20

La prueba de fiabilidad, debe ser su valor es > 0.50 para que pase el instrumento
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Tabla 14
Analisis del nivel de confiabilidad, Variable 1:’Metodologia Agil”

Alfa de Cronbach N° de los elementos
,651 16

Tiene 16 preguntas, que alcanzé el coeficiente a 0.651, el valor es tomado en

consideracion como alta, por lo tanto, se acepta.

Tabla 15
Analisis del nivel de confiabilidad, Variable 2:"Gestion de comunicacioén del area

de soporte técnico”

Alfa de Cronbach N° de elementos
,712 16

Tiene 16 preguntas, que alcanz6 un coeficiente del 0.712, dicho valor se considera

alta, en consecuencia, se acepta

Pruebas de normalidad

Se realizo el test de la normalidad mediante Shapiro Wilks, donde se espera llegar
a definir la normalidad de los datos encontrados, mediante el contraste de la
hipotesis, en la cual se va a sostener la normalidad y luego la hipétesis alternativa
la que indica que no existe normalidad. Los datos que se han obtenido, se muestran

a continuacion.

Tabla 16
Test de Shapiro Wilks para indicadores en la gestion de comunicacién del area de

soporte técnico

Pruebas de normalidad

Kolmogérov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl  Sig
Satisfaccion ,240 44  ,000 ,830 44,000
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Numero de equipos ,301 44 000 , 762 44 000
Atendidos por dia

Numero de asistencia ,253 44,000 ,804 44 ,000
técnica por dia

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Figura 13

Grafico de la prueba de normalidad
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INDICE DE MUMERC DE Media 4 36 103
ﬁ.jog’:lfuos R 95% de_intel'-.r'alo (= _ Limite inferior 416

confianza para la media Liiiiis SEEriar 457

Media recortada al 5% 4,40

Mediana 4,00

Warianza A649

Desv. Desviacion BE25

Minimo 3

Maximo 5

Rango 2

Rango intercuartil 1

Asimetria - B16 3T

Curtosis - 666 LFaz
IMDICE DE NUMERO DE Media 416 138
.;%IgTEI:IEI:Cm TEENIEA SRS @ ffisEln @ Limite inferior 3,88

confianza para la media Liiiiis SEEriar 4,44

Media recortada al 5% 423

Mediana 4,00

Warianza B35

Desv. Desviacion 914

Minimo 2

Maximo 5

Rango 3

Rango intercuartil 1

Asimetria -.904 3T

Curtosis JLOE3 LFaz

Nota. SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas



a. Distribucion de prueba anormal.

b. Se hizo el calculo a partir de los datos.

c. La Correccion de significacion de Lilliefors.

Interpretacion: Se evidencia que el indice de servicios no llego a cumplir con la
normalidad, esto debido que su p valor (,000) no llego a superar el 5% del margen
de error. Al respecto del indice de numero de equipos reparados in situ su p valor
(,000) no llego a superar el 5% del margen de error, es asi que determinan que no
existe normalidad. Con relacion al indice de nimero de asistencia técnica por dia
la p valor (0.000) no llego a pasar el 5% del margen de error, no pasando la prueba
de normalidad. En la tabla proporcionada por el software SPSS, se resume la
técnica estadistica a utilizar segun los resultados de la prueba de normalidad. Por
tanto, sus datos son del tipo de estadistica no paramétrica.

Tabla 17

Las Conclusiones de la prueba de normalidad

Indicador Técnicas estadisticas

indice de Satisfaccion prueba de rango de Wilcoxon
indice de equipos reparados in situ prueba de rango de Wilcoxon

indice de nimero de asistencia técnica por dia prueba de rango de Wilcoxon

Contrastacion de la hipo6tesis general

Ho: El uso de la metodologia agil no mejora en la gestién de comunicacion del

area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

H1: El uso de la metodologia agil mejora en la gestién de comunicacion del area

de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Se lleg6 a utilizar un 5% del margen de error, cuyos resultados de la prueba de

Wilconox se visualiza en la tabla siguiente.
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Tabla 18

Resultados de la prueba Wilcoxon.

Rangos Suma de

N Promedios rangos
Rango negativo 172 19,21 326,50
Rango positivo 18° 16,86 303,50
Empate 9c
Total 44

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

En el test de Wilcoxon se llegd a centrar en la suma de los rangos positivos que
tiene un valor de un 303,50 se tiene 18 observaciones pareadas entre los pretest y
el postest, los resultados nos conllevaron a una normalizacion, cuyo resultado se

observa en la siguiente tabla.

Tabla 19

Normalizacion de test del Wilcoxon.

Estadistico de la normalizacion Z P. Valor
-,196 ,006

Fuente: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

El estadistico de normalizacion Z se lleg6 a valorar en -,196 cuyo p el valor (0.006)
no pudo superar el 5% margen del error, por lo tanto, se valido la hipétesis que nos
indica que la metodologia agil mejora en la gestion de comunicacion del area de
soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023.

Prueba de Hipotesis especifica 1: Sub proceso de la satisfaccion
Se lleg6 a aplicar la prueba Wilcoxon, para su proyeccién de la poblacion se
propuso que se hiciera la hipétesis estadistica.
Ho: El uso de la metodologia agil no mejora la satisfaccion en la gestién de
comunicacion del area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de
Lima.
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H1: El uso de la metodologia agil mejora la satisfaccibn en la gestion de
comunicacion del area de soporte técnico de la municipalidad metropolitana de
Lima.

Se lleg6 a utilizar un 5% de margen de error, y los resultados de la prueba de

Wilcoxon se visualiza en la siguiente tabla.

Tabla 20

Resultados de la prueba Wilconox del indice de la satisfaccion

Rango Suma de
N Promedio rangos
Rangos negativos 222 19,23 423,00
Rangos positivos 19° 23,05 438,00
Empates 3¢
Total 44

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Se valoré en el test de Wilcoxon en sus rangos positivos, siendo 438, con 19
observaciones contrastadas entre pretest y el postest, los datos resultantes nos

conllevaron a la normalizacion, cuyo resultado se observa en la siguiente tabla.

Tabla 21

Normalizacién de test del Wilcoxon para el indice de satisfaccion.

Estadistico de normalizaciéon Z P. Valor
-,103 ,000

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Se valoro en -,103 la normalizacion Z, cuyo p valor (0.000) no pudo superar el 5%
del margen de error, es asi que se validd la hipétesis en que sustenta que la
metodologia agil mejora la satisfaccion en la gestion de comunicacion del area de

soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023
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Prueba de Hipotesis especifica 2: Sub proceso de mejora el numero de

equipos reparados in situ

Se realiz6 el test de Wilcoxon para proponer realizar la hipétesis estadistica.

Ho: El uso de la metodologia agil no mejora el numero de equipos reparados in situ
en la gestiébn de comunicaciéon del area de soporte técnico de la Municipalidad

Metropolitana de Lima.

H1: El uso de la metodologia agil mejora el nUmero de equipos reparados in situ en
la gestion de comunicacion del area de soporte técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Se empleo un 5% como margen del error, cuyos resultados del test de Wilcoxon

son:
Tabla 22
Resultados de la prueba Wilconox del indice de nimero de equipos reparados in
situ.
Rangos Suma de

N Promedios rangos
Rango negativo 262 22,38 582,00
Rango positivo  15° 18,60 279,00
Empate 3¢
Total 44

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Se valoro en un 279 el test de Wilcoxon en la suma de rangos positivos, con 15
observaciones confrontadas entre pretest y el postest, los datos resultantes nos

llevaron a una normalizacién, cuyo resultado se observa.

Tabla 23
Normalizacién de test de Wilcoxon para el indice de mejora el nUmero de equipos

reparados in situ.
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Estadistico de normalizacién Z P. Valor
-2,076 ,000

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Se valoré en -2,076 la normalizacién Z, cuyo p el valor (0.000) no logr6 superar el
5% del margen de error, es asi, que se valida la hipétesis en que sustenta que la
metodologia agil mejora el nimero de equipos reparados in situ en la gestion de
comunicacion del area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2032

Prueba de Hipo6tesis especifica 3: Sub proceso de mejora el nUmero de
asistencia técnica por dia
Para la inferencia poblacional se realiz6 el test de Wilcoxon.

Ho: El uso de la metodologia agil no mejora en el nimero de asistencias técnicas
por dia en la gestibn de comunicacion del area de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de Lima.

H1: El uso de la metodologia agil mejora en el nimero de asistencias técnicas por
dia en la gestién de comunicacién del area de soporte técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Se empled el 5% como margen del error, cuyos resultados del test de Wilcoxon es:

Tabla 24
Resultados de la prueba Wilconox del indice del nimero de asistencia técnica por
dia.

Rangos Suma de
N Promedios rango
Rango negativo 252 23,24 581,00
Rango positivo  19° 21,53 409,00
Empate 0°
Total 44

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas
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Se valoré en un 409 la suma de los rangos positivos, con 19 observaciones
contrastadas entre pretest y el postest, cuyos resultados llevaron a la

normalizacion, cuyo resultado se observa.

Tabla 25
Normalizacién de test del Wilcoxon para el indice del nUmero de asistencia

técnica por dia.

Estadistico de normalizacién Z P. Valor
-1,061 ,000

Nota: SPSS Statistics version 25 en referencia a las encuestas

Se valoro en -1,061 en la normalizacién Z, cuyo p el valor (0.000) no logré superar
el 5% del margen de error, es asi, que se valido que la hipétesis que sustenta que
la metodologia agil mejora en el nimero de asistencias técnicas por dia en la
gestibon de comunicacién del area de soporte técnico de la Municipalidad

Metropolitana de Lima, 2023
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V. DISCUSION

El objetivo general del presente estudio se tuvo que determinar la incidencia de la
metodologia agil en el area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de
Lima. Asimismo los objetivos especificos son, (A) determinar la influencia de la
metodologia &gil en la calidad de servicio en el area de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, (B) determinar la influencia de la metodologia
agil en la participacion del usuario interno en el area de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, (C) determinar la influencia de la metodologia
agil en la satisfaccion del usuario interno en el area de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023. Es asi, que, al aplicar el cuestionario,

los resultados obtenidos le proporcionan validez y la confiabilidad.

En la hipétesis general, se lleg6 a concluir que la metodologia &gil tiene una
incidencia de 16.86% en la gestién de comunicacion del area de soporte técnico en
la municipalidad metropolitana de Lima, 2023; en cuanto las variables estan
presentando un nivel de significancia de p=0.006 (p<0.050); se rechazada la
hipotesis nula, en tanto es aceptada la hipotesis alterna, entonces se afirma que la
metodologia agil incide significativamente en la gestién de comunicacion del area
de soporte técnico. Asi mismo, la investigacion denota el servicio, la reparacion de

computadoras y la asistencia técnica requerida.

Se tiene que destacar que, se concuerda con los efectos obtenidos en los
estudios presentados por Caballero y Silva (2022), en su tesis indica que, el
p=0.098 en el tiempo de transferencia en el pre test, asimismo se obtuvo p=0.267
en el tiempo de transferencia en el post test frente al nivel de la significancia a igual
a 0.05 (p < a), por tanto fue rechazado la hipétesis nula donde evidencia que el
sistema pudo mejorar la cantidad del tiempo en compartir las historias clinicas
dentro de sus areas usuarias, con un tiempo de disminucion de 241.65 minutos en
el post test, de un total de 297.25 en el pre test, reduciéndolo a solo 55.6 minutos,
ello evidencia que la metodologia agil empleada es beneficioso para el hospital
Hipolito Unanue. Se evidencia que el sistema de informacion logra disminuir el

tiempo que toma el compartir las historias clinicas entre las areas del hospital
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También para Milla (2020), en su tesis de Posgrado concuerda que la
metodologia &gil, han logrado impactar en las grandes industrias, teniendo mucha
fuerza en su adaptacion y su implementacion al cambio, las cuales son reconocidas
marcas tales como Google, Microsoft y otras muchas mas que siguen los pasos de
la metodologia agil. El tipo de la investigacion que realizo fue no experimental, asi
como también el tipo de poblacion fue de una muestra de 110 personas, cuyo
resultado de la investigacion demuestra una correlacion positiva media, cuyo
porcentaje de resultado es positivo de una prueba estadistica de 0,723% de
Spearman, lo que se determina que si existe la relacion directa de la metodologia
agil con la transformacioén digital. Se utilizé el Alfa de Cronbach para indicar la
fiabilidad el cual es 0,992 como resultado, en la transformacion digital y 0,963 para

la metodologia agil.

La primera hipotesis especifica: En el uso de la metodologia agil mejora la
satisfaccion en la gestion de comunicacion del area de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de Lima. Para verificar la hipotesis, se pudo hallar que
el valor de p es 0,000 (p < 0.05), como resultado en la tabla 21; lo cual Ho es
rechazada y H1 se acepta, la metodologia &gil incide significativamente en el
servicio del area de soporte técnico, Lima 2023, con un rango positivo promedio de
23.05. Al aplicar el programa estadistico, el 31% (14 personas) llega a percibir que
en el servicio tiene un nivel bajo, mientras que el 45% (20 personas), lo considera
gue esta en nivel medio; y un 22.7% (10 encuestados), sefialan que el servicio

brindado, tiene un nivel alto.

Estos resultados similares son comparados con Llactahuaman (2018) en su
tesis de posgrado en que pudo determinar, que el porcentaje de pre test de cada
uno de sus indicadores es menor al porcentaje del promedio del post test, es asi
gue la metodologia agil mejora la eficiencia en un53.75% del promedio en el
promedio, luego en el post test aumenta significativamente en un 94.63%. De modo
gue se llega a la conclusién que metodologia agil tiende a mejorar el desarrollo de

proyectos.
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Para Vilchez (2021), en su reciente trabajo de investigacién, que tiene
similares resultados de la investigacion, quien obtuvo para el indicador porcentaje
de procesos técnicos obteniendo un valor de pre test del valor de p=0.685 y un alfa
de Cronbach de 0,05 por donde la muestra tiene distribucion normal, de la misma
manera se observa que la satisfaccion del usuario es 16.67% antes de la
implementacion de la metodologia agil y posterior a su implementacion fue de
83.33% demostrando un incremento significativo de 66.66%. Cémo se puede
apreciar en los porcentajes proporcionados por el SPSS, se ha demostrado que la
metodologia agil mejora la gestion de desarrollo del aplicativo aplicando la norma
técnica NTP-ISO/IEC 12207:2016 en un gobierno regional.

Con la segunda hipotesis especifica: El uso de la metodologia agil mejora el
numero de equipos reparados in situ en la gestion de comunicacion del area de
soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima. Se tiene los datos y se
pude visualizar los resultados. Respecto al 34.09% (15 participantes) que afirma
gue el numero de equipos reparados in situ esta en un nivel bajo, el 38.64% (17
participantes) indica se encuentra en medio nivel y el 27.27% (12 personas) afirma
gue esta en un nivel alto; se obtuvo el valor de p es 0,000 (p<0.05); en tanto, Ho es
rechazada y se acepta H1.

También con el estudio realizado por Paz (2022), en su trabajo de
investigacion, tiene un pre test de la dimension de eficiencia de atencion la media
fue en 26.68% y después de realizado el post test se tiene como resultado de
43.50%, es asi que da como resultado un 63% que indica que se mejoro
notablemente la eficiencia en la atencién a los usuarios, esto indica que mejoro el
servicio de atencion, indicando asi que el sistema de informacién implantado en el
area de soporte de tecnologias mejoré la calidad en el servicio. Se concluye que
tiene grandes beneficios el sistema, repercutiendo en el &rea de soporte de Tl 'y por

ende en el bienestar de los usuarios.
De la misma manera para Villalva (2022), en su trabajo de investigacion nos

indica que en su informacién que pudo recolectar para el pre test y post test, se

observo que hubo incremento en las atenciones de las incidencias en un 25%, que
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genero un aumento del 45% en las soluciones de las incidencias ocurridas y tuvo
como beneficio de la reduccion del tiempo de respuesta de un 113%. Esto
demuestra que la aplicacion de un Helpdesk es muy beneficioso para la empresa
de telecomunicaciones. Se pudo observar que en el pre test era de 63% antes de
la aplicacion del sistema y posterior a su uso en el proceso de incidencias mejoro

el post test en un 88%, reduciendo significativamente el tiempo de respuesta.

Para terminar la tercera hipotesis especifica: El uso de la metodologia agil
mejora en el nimero de asistencias técnicas por dia en la gestion de comunicacion
del area de soporte técnico de la Municipalidad Metropolitana de Lima, un
porcentaje de 29% (13 personas) indica que tiene un bajo nivel en el tiempo de
respuesta en el nUmero de asistencia técnica por dia, mientras un porcentaje de
43% (19 participantes), perciben que tiene un nivel medio en cuanto al nimero de
asistencia técnica por dia que se realiza; y el 27.3% (12 personas), sefiala que el
nivel de las atenciones en las atenciones es muy buena y lo considera un nivel alto.
Por tanto, p es 0.000 (p < 0,05); lo que HO se rechaza y H1 se le acepta; por tanto,
el uso de la metodologia agil mejora el nUmero de asistencias técnicas por dia en
la gestion de comunicacién del area de soporte técnico de la Municipalidad

Metropolitana de Lima.

Una investigacion de suma relevancia lo realizo el autor castillo (2021) en su
investigacion nos indica que para la administraciéon es muy importante el area de
soporte, es muy importante para la administracion estratégica y la gestiéon de
servicio, para lo cual se realiz6 las tablas cruzadas de las dos variables, dando
como resultado que un 42% indica que la administracion estratégica es baja,
mientras que un 28% indica que tiene un nivel medio y un porcentaje de 30% indica
gue tiene un nivel alto. Se tiene un alfa de Cronbach de 0,842 en vista que los
resultados de la administracion estratégica y el area de servicio de soporte técnico
ha arrojado un r=0.973 se recomienda que se ejecute capacitaciones al personal

del area mencionada para reducir los inconvenientes que presenta el area.

También se tiene al autor Bustamante (2016) en que en su investigacion nos

da luces acerca de los trabajadores del area de soporte técnico que esta
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conformado por 2 damas, que representa un 14% y un 86% que esta representado
por los varones. Asimismo, se indica la satisfaccion en el area de soporte técnico,
siendo medio un total de 92.86%, el personal que lo considera bajo hay un 0% vy el
personal que considera alto la satisfaccion es 0%., pero un porcentaje de 7.14%
gue lo considera como parcialmente insatisfecho, es asi que estos datos se
interpretan que influye en las atenciones a los usuarios, de tal manera que la

variable independiente influye en el area de soporte técnico.

Del mismo modo se tiene a Figueroa (2018), que, en su investigacion
realizado en una universidad particular, se pudo conocer que habia deficiencias en
la ratio de resoluciones de incidencias, también se visualizo la influencia que tiene
el sistema web para la gestion de incidencias, es asi que se proyecta la realizacion
de un sistema aplicando el método RUP. Con el desarrollo del aplicativo web se
pudo corroborar que la gestién de incidencias aumento de 36.40% a un 40.20%,
hecho que queda demostrado que tras la aplicacion del sistema web, se pudo tener
un aumento significativo en las gestiones de resoluciones de incidencias y cuando
se finaliz6 el proyecto la ratio de resolucion de incidencias se increment6 en un

3.80%, siendo positivo para la mencionada universidad.

Por ultimo, se tiene a Aleman (2016) que, nos indica que con la implantacién
del sistema web se increment6 el nimero de incidencias que son resueltas, asi
como también el tiempo promedio de resolucion de cada incidencia, mejorando los
servicios de atencion al usuario en la informacion brindada, mejorando la eficiencia
en las areas de tecnologia. El objetivo fue determinar la influencia del sistema web,
la cual tuvo el tipo de investigacion aplicada-experimental, para tal investigacion se
utilizé un total de 300 incidencias registradas en 2 semanas en la que se recogieron
los datos, tomando como muestra un total de 121 incidencias, teniendo como

resultado que se mejoré la eficiencia en las respectivas areas mencionadas.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Con la informacién proporcionada en la presente investigacion efectuada
en la Municipalidad Metropolitana de Lima, se determind que utilizando
la Metodologia Agil realiz6 un avance significativo en la mejora en la
gestién de comunicacion del area de soporte técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2023.

Segunda: El sub proceso de satisfaccion, se llegd a evidenciar una mejora después
de aplicar la Metodologia Agil, ya que se increment6 al 23.05% en
promedio del indice correspondiente a este sub proceso y cuyo
estadistico de normalizacion Z de —,103 con un p valor de 0.000 de
probabilidad determinaron el rechazo de la hipdtesis nula y la
aceptacion de la hipotesis alterna. Por lo que se determind que el
proceso de satisfaccion es mayor luego de aplicacion de la Metodologia
Agil.

Tercera: El sub proceso de mejora el nUmero de equipos reparados in situ, se
evidencio una gran mejora luego de aplicar la Metodologia Agil, ya que
se incrementd al 18.60% en promedio del indice que corresponde a este
sub proceso cuyo estadistico de normalizacién Z de —2,076 con un p
valor de 0.000 de probabilidad determinaron el rechazo de la hipétesis
nula y la aceptacién de la hipotesis alterna. Por lo que se determiné que
el proceso de mejora el nimero de equipos reparados in situ es mayor

luego de aplicacién de la Metodologia Agil.

Cuarta: El sub proceso de mejora el nimero de asistencia técnica por dia, se
evidencié una mejora luego de aplicar la Metodologia Agil, ya que se
incrementd al 21.53% en promedio del indice que corresponde a este sub
proceso cuyo estadistico de normalizacion Z de —1,061 con un p valor de
0.000 de probabilidad determinaron el rechazo de la hipétesis nula y la

aceptacion de la hipétesis alterna. Por lo que se determiné que el proceso
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de mejora el nUmero de asistencia técnica por dia es mayor luego de

aplicacion de la Metodologia Agil
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Con los tres sub procesos favorables, en la investigacion

Segunda:

gue se realiz6 en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023. Después
de utilizar la Metodologia Agil se pudo constatar un avance significativo
en la mejora en la gestion de comunicacion del area de soporte técnico
de la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023., se recomendo al
coordinador del area, como parte del analisis y la mineria de datos,
agregar de nuevos indicadores como la satisfaccién, nimero de equipos
reparados in situ y nimero de asistencia técnica por dia, lo cual va a
permitir reducir el tiempo en el proceso de mejora del area de soporte

técnico.

Respecto al sub proceso de satisfaccion, que a consecuencia del
resultado se ha evidenciado un incremento significativo, que se
recomendo al coordinador del area, que mantenga y también dentro de
lo posible eleve la calidad del servicio brindado a los usuarios, en vista
que se sienten satisfechos por la atencion brindada ante sus

requerimientos por alguna incidencia

Tercera: Sobre el sub proceso de nimero de equipos reparados in situ, se sugiere

al coordinador del area de soporte técnico que le ponga mucho mas

énfasis, para dar un tiempo de respuesta mucho mas corto de lo esperado,

ya que este proceso de las atenciones, son realizadas en los puestos de

trabajo de los usuarios, que necesitan sus equipos operativos para poder

continuar laborando y mantener asi la eficiencia de la Municipalidad

Metropolitana de Lima.

Cuarta: Respecto al Sub proceso de mejorar el nUmero de asistencia técnica por

dia, se sugiri6 que el coordinador del area permita considerar los

resultados de la mejora significativa del proceso de la asistencia técnica,

para mejorar la atencion a los usuarios de una manera rapida y oportuna,

gue este centrado en la Metodologia agil.
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Anexo N°01: Matriz de Operacionalizacion

VARIABLES DE

DEFINICION

DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE

ESTUDIO OPERACIONAL 3
MEDICION

Variable X Dimension conceptual X Dimensi6n operacional X | Dimension X Indicadores X Ordinal

Metodologia &gil

Por otra parte, para Molina et al.
(2018),
metodologias agiles tienen como

nos indica que, las

principal particularidad la
flexibilidad y también los proyectos
gue se encuentran en desarrollo,
pueden ser subdivididos en

proyectos mas pequerios,

asimismo, incluye una
comunicacién constante y fluida
con el cliente, son bastante
colaborativos y son mucho mas
adaptable a los cambios. Ademas,
el cliente puede solicitar el cambio
de alguna caracteristica en

especial, como también en las

La metodologia esta
definida por la puntuacion
obtenida a través del
cuestionario, el que faculta
medir su incidencia en la
Gestion de Comunicacion
del Area de Soporte
Técnico en la Municipalidad
Metropolitana de Lima,

en funcién a los ¢? items
con respuesta tipo Likert y
rangos bajo, moderado y
alto, se requiere el uso de
la encuesta, cuestionario, y
los resultados se aplicaran

al SPSS. v 25.

Tasa de Desarrollo

Flexibilidad Tasa de adaptabilidad
Tasa de éxito
Porcentaje de los reclamos del cliente.
Durabilidad del producto o servicio.

Eficacia
Confiabilidad del producto, servicio o equipo.
Rapidez

Inmediatez

Tiempo respuesta

Tiempo de demora




entregas, revisiéon y una

retroalimentacion fluida y

constante.

Variable Y Dimensién conceptual Y Dimension operacional Y Dimension Y Indicadores Y
o La definicion operacional Satisfaccion
Asimismo, para Pérez y Gardey . o . —
] _ de la variable gestion de | Servicio Rendimiento
(2022), en donde lo define como la L 3 i
] ] _ comunicacion del area de Costo de operacion
asistencia que brinda las L. _ _ _
) soporte técnico se ha Numero de equipos reparados in situ
empresas para que sus clientes lizad b |
- o realizaao en ase a Reparar - : ¢
puedan utilizar los servicios y - Numero de atenciones online
Gestién de o cumplimiento de las | computadora
productos, cuya finalidad es | i Numero de computadoras reparados
municacion ) dimensiones presentadas
comunicacio apoyar a los usuarios para . en el area
del  4rea  de ] _ en el marco tedrico y para
solucionar ciertos problemas que L Numero de asistencia técnica por dia
soporte técnico i el lograr los objetivos del
pudieran presentarse. . . Asistencia 7 i i i
estudio se medira en Numero de usuarios atendidos por dia
técnica

funcién a los ¢? items con
respuesta tipo Likert y
rangos bajo, moderado y
alto determinandose como
esti siendo incidida por la
Metodologia agil, se
requiere el uso de la
encuesta, cuestionario, y
los resultados se aplicaran

al SPSS. v 25.

Cantidad de Equipos periféricos. que tuvieron

asistencia técnica por mes

Bajo
Medio
Alto




Anexo N°02: Instrumento de recoleccion de datos:
Encuesta 01:
Variable 1: Metodologia Agil
adaptado de Calderon, 2019, p.64
Instrucciones:
Gracias por su colaboracion. Marque con una “X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los enunciados que se plantean

en la siguiente encuesta. La encuesta es anonima.

Niveles de la escala:

1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Indiferente; 4=De acuerdo; 5=Totalmente de acuerdo

1 [Se ha identificado correctamente la flexibilidad en la tasa de desarrollo de las atenciones a los
usuarios.

2 |Se ha identificado correctamente la flexibilidad en la tasa de desarrollo en la recepcién de
equipos de pcs.
3 [Se ha identificado correctamente la flexibilidad y adaptabilidad en el monitoreo del internet.

4 Se ha identificado correctamente la flexibilidad y adaptabilidad del personal .

5 |Se ha identificado correctamente la flexibilidad y la tasa de éxito en la mayoria de las
reparaciones al equipo de cémputo .
6 |Se ha identificado correctamente la flexibilidad y la tasa de éxito en el manejo de las atenciones

iue iroviene de los correos.




Existe la eficacia en el menor porcentaje de reclamos de los usuarios.

Existe eficacia en el menor porcentaje de reclamos por computadoras no reparadas.

Existe eficacia en el servicio brindado al usuario.

10

Existe eficacia en la durabilidad de las reparaciones de los equipos informaticos.

11

Existe eficacia con respecto a la confiabilidad del equipo reparado.

12

Existe eficacia y la confiabilidad del servicio por parte del usuario.

Inmediatez

13

Existe la rapidez en la solucion de sus requerimientos ante una incidencia.

14

Existe la Inmediatez de respuesta ante el pedido de una atencion presencial.

15

Es el tiempo de respuesta menor a lo esperado.

16

Existe inmediatez y el tiempo de demora es bajo, cuando hace un requerimiento de visita a la
sede.




Encuesta 02:

Variable 2: Gestion de comunicacion del area de soporte técnico

adaptado de Calderoén, 2019, p.76

Instrucciones:
Gracias por su colaboracion. Marque con una “X” su nivel de acuerdo o desacuerdo respecto a los enunciados que se plantean

en la siguiente encuesta. La encuesta es andnima.

Niveles de la escala:

1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Indiferente; 4=De acuerdo; 5=Totalmente de acuerdo

Se cuenta con procedimiento para el servicio en la satisfaccion del usuario

Se cuenta con procedimiento para el servicio en la satisfaccién de atencion a los correos electrénicos

Se cuenta con procedimientos para el servicio en el rendimiento de las pcs

Se cuenta con procedimiento para el servicio en el rendimiento de las atenciones presenciales

gl i W N|

Se cuenta con procedimiento para el servicio de costos de operacién para el mantenimiento de los equipos
informaticos.

6 [Se cuenta con procedimientos para el servicio de los costos de operacion para la adquisicion de repuestos
para las computadoras




Reparar computadora

Se encuentra satisfecho con el nUmero de reparacion de las computadoras en su sede

Se encuentra satisfecho con el nUmero de reparaciones de computadora en su area

Estan las computadoras reparadas con los repuestos segun lo especificado e influye en el buen
funcionamiento en el nimero de atenciones online

10

Estan las computadoras reparadas con los repuestos segun lo especificado que influye en la baja tasa de
ingresos al area de soporte técnico, reduciendo en el nimero de atenciones online por fallas de estas.

11

Esta satisfecho por el nimero de reparaciones de computadoras en su area de trabajo

12

Es satisfactorio el buen desempefio del area de soporte técnico en las reparaciones de computadoras en
el lugar que indica las areas usuarias

Asistencia técnica

13

El buen desempefio en la asistencia técnica a los usuarios va en aumento por dia

14

La satisfaccién por las atenciones presenciales para la asistencia técnica crece debido a su buen
desempeifio por dia.

15

El 4rea de soporte técnico cumple con una buena asistencia técnica para los equipos periféricos que
aumenta en cada mes.

16

La asistencia técnica recibida por parte del area de soporte técnico le es satisfactorio por el buen servicio
de reparacion de los periféricos al mes




Anexo N°03: Certificados de validez de instrumento

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA METODOLOGIA AGIL

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia' |Relevancia®

g
g

Sugerencias

DIMENSION 1: Flexibilicad

5

No

No

No

Se ha =nficado coreciaments 13 Aexibidad en 1a 1353 de desamolo de Ias
FENCIONES 3 I0S USUANoS.

S1

Se ha 10enificado comeciaments 13 fiexbiidad en 13 1353 de desarmolo en i3
recepcion O€ equIDos de pcs.

Si

Se ha wentifcado coredaments 13 Aabiicad v adapSbildad en & montorso ol
niamet

Si

S ha 10=rifcodo Comeciaments 13 NexDildad y adapianiidad del personal .

51

Se ha wenificado comeciaments |3 A=xbiidad v 13 ©53 02 2X0 en la mayona ae
1SS rEparaciones 3 eqUIDO 0S COMpUto .

Si

Se ha Wenificado comeciaments 13 Asxbiidad v 13 ©5a 02 2xio en & mansio 92 1as
SENCIONES QUE DROVIENE 02 105 COIME0s.

%]
b4

DIMENSION 2

EXIste 13 SACacia en & MENOr DOFCENLD)E 02 Neciamos de 105 USUanos.

Existe efic30a en & menof porcentie ge TeCmos Dor COMPUIIJONSs NO repradas.

Existe eficaca en & senico brindado 3 usUaro.

7
8
9
10

Existe eficaca 2n 13 qurabilidad 92 1as repaIracones OF J0S EQUIDOS MEONMatcos.

1

Existe efCoCa Con nespecio 3 1a CoNfiadEiaad del equiDd reparado.

12

Existe eficaca y @ conflabidad del S2nvicio por pare o2 usuano.

DIMENSION 3 Inmediatez

13

Existe 13 rapidez &N 1a SoluCon 02 SUS reqUETIMISNIos 3nte UNa INGOENCS.

14

Existe I3 nmediotsz de respuesta ante & pedido de UNa 3SNCIoN oresencal

15

£5 2l Hempo 02 NespUesta Mendl 3 1o 2speraco.

1%

Existe MMECiat=z v & Dampo oS demora 25 DSj0, Cuando NSCE Un TEQUENMISTio oe
visita 313 seode

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

] QKA1 Q10 kA £ S0 KRR A1 &4

) S ol o 12 ol o) ) £ ) ) 17 I 7 2 1 4

40 S 1 £ 1 a1 o ) 1 ) ) 1 R

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/: Pedro Martin Lezama Gonzales

Especialidad del validador: Ingeniero de sistemas

1Partinencia Sl item comesponde 3 CONCERED 120Nco formuisco.
*Relevancia: El fem es 3Dr0piaco para representar al companants o
dimension especica oel constuc

*Claridad Se entiencs Sin dificuiad aiguna & enunciado od item, =5
CONGiSO, EXacto y direcio

son sufidentss para medr 1a dimeansion

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]

DNI: 09656793

Lima, 27 de octubre del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL AREA DE SOPORTE TECNICO

N°

DIMENSIONES / items

Pertinencia' |Relevancia®

;
d

Sugerencias

DIMENSION 1: Sarvicio

S1

No

No

No

Se cusnta con ProcadMIEnio para &l Seniaio &N is satsiscoon del usuano

Si

Seamcon.mmelsenﬁdommmdemabs
COME0S Sledronicos

Si

Se cUenta Con PrOCaIMIENIos Dara & Senico en el renaimienio ge Ias pcs

Se CuSnia CON DIOCEAIMISTEo PAra & SEMNGo 8N & rengimento de 5s Mencionss
oresencidies

Se cu=nta con Procedimiento para el S2nico de cosios de 0pracon para &l
mamEnimentd de 05 equUIpos INFONMSHicos.

SE CUSa CON PrOCECHMIENEos Dara €] SENVicio O 105 COSI08 02 Operacion para 1a
SOJASICON 02 TEpUess Para 1as Computadornss

DIMENSION 2

Reparar computadora .
Se encuSnTa S30SRECH0 CoN &l NUIMEND NEaracon 92 135 CompUCoras en Su sede

Se encUSNTa SSRSFECHO CON &l NUIMETD J NSparacionss de compuladorns en su ansa

0|

£s1an I35 computadoras reparadas con ios NEpUesios SEQUN 10 eSpeahcado & miuye
2n & buen FanConamieTo en el NUME 92 FENciones onling

Estan 135 COMpUIadoras reparadas con ios repuestos Sequn 10 espeaficado que
influye en i3 baja 1353 de Ngresos 3 ares de SOPOMS 12CNico, redudiendo en &
TIMEND 02 SIENGONES ONiine por #31as ge esias.

b Y Q1 B QR

bl Qg 1 B Y kg

n

Es13 salSFEChO DOF & NUMSTD 02 NEpSracionss de compulatoras e suU area 82

rabap
amewmwmummwmm
Oe__cgt_ngsaoorasenemgmqmmatasmm

tecraca

DIMENSION 3. Amstancia

13

Elwe!'aggm' mummammnmmwdm

14

Lasansmmmpumm presenciales para 13 3SISENGa 1BCNica e
0200 3 Su buen desempeno por dia.

15

£1 3rea de Sopons IECTICO CUMPie CON UN3 DUSNa aSISENCa 120ica para s
SQUIPOS PENFENCOS que JUMENta en 303 Mes.

1%

ummmmwmwmmmmles
mwammmﬂmmmmmw

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ]

B 9 Q4 g R

B B Kyl QK Qv 9

Apellidos y nombres del juez validador. Dr : Lezama Gonzales Pedro Martin

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

ICiaridad: Se entiencs sin ificuliad Siguna & enundado o item, 25
CONCISO, EXacio y dinecio

Aplicable después de corregir [ ]
DNI: 09656793

No aplicable [ ]

Lima. 27 de octubre del 2022

-

»
-

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA METODOLOGIA AGIL

B DIMENSTONES 7 ems Fertnenaa' |Relevancia® | Uandads Sugerencias |
DINENSION 1- Flexibiidad No No No
1 Se ha idendfcado comectamente la fiexbildad en |3 tasa de desamollo de as
atenciones 3 los usuarios.

Se ha idertifcado comecamente |3 fexbitdad en |3 tasa de desamolo en |3
recepcion de aguipos de pes.
&hM&bmlaMHﬁyW@mdmw

- = E T
&mmmmlaﬁaﬂdﬁyhmtmmlam@
135 reparacionss al equipo de computo .

5 P2 10eniicado Comectaments 13 HEXDbncad y 13 t35a 02 S0 &N & maneo o= s
Fencones que proviens de los comeos.

DIMENSION Z- Ehcacia

oy | v w ~N

{ Exste 13 SNicaca en & menor porcentaie 02 recamos J2 10S Usuanos.

B Caca en & menor = por no

3 Ensteeicauaenelsemaohﬂad)dum
10 | Exisie ecaca en Ja Gurabicad 08 135 feparacionss 0e 105 eqUpos IMonascos.
11 | Bosie efcaca con respecto 3 B comiabndad de equpo reparaco.

12 | Besie e5caca y 3 contablidad o2 senvco por parte gel usuano.

DRNERSTON I Inmediatez

13

13

19

16

Emsebmd;cmhm&sswmmam.
EXSie @ NMeddles OF Mespuesia anle & pediao 08 Una SEn0on resenca.

£< 2l Jempo 02 respussia meanor 2 10 25peraco.
Boste rmedatez y & fempo de demora es b3, cuando hace un requenmiento de
visita 3lasede.

Blagauaamag | Yy B B QrAa
mmmmu'mmamzmm U QY B B Ky
mmmmzlmwmmmmm a4 9y 2 9 94

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Roberto Juan Tejada Ruiz DNI 17530425
Especialidad del validador ingeniero industrial

Lima, 27 de octubre-det 2022
'P«hmsmmeq;mdedmmmmwm —— s
ME%EMMI-QW;IMO e
dmension especifica del constructo
Claridad- Se entiende sin dicutad Iguna & enunciado del iem, &5 W-RMMTMORW
conciso, exacto y directo ~=C:1-P- 242352

Nota: Suicienca, se dice suficienca cuando Jos items planteados irma del Experto Informante.
son sufidentes para medr a dmension



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL AREA DE SOPORTE TECNICO

[N

DIMENSIONES 7 items

g
|

Clardad>

DINENSION 1- Servicio

8

52 cuaenta con procedmiantio para & Senico &n 1a sabsfaccion cel usuano

Semnultaempvoeedmlammelmmenlasmsfmm&malm
comeos electronicos

(v

Se cuenta con procadmientos para el senacio en el rendmiento de &s pes

Se cuenta con procedmiento para el servicio en & rendmiento de 1as atencones
presenciales

L ) B ) ) L B

2|9

Se cuenta con procadmiento para & senicio de costios de operacion para el
mantenimiento de los equipos informaticos.

SeMOmplwedinmpzadsmdebswsbsdempmla
d= las

DIMENS 2- Reparar computadora

Se encuentra sabisfecho con 2l numero reparacion de 135 computadoras en su sade

Se encuentra sabsfecho con &l numero de reparacionss de computadors en su arsa

Wl ~

Estan las computadoras reparadas con los repuestos segun lo especificado & niuye
en el buen funcionamiento en &l nimero de atenciones onlne

plalae ol 2 2(g 2aa

g Qg 9 4

Y Reg 2 2 22 2044

Emahseompmadarasrepaaiascmbsmsegmbespecﬁcado
inflye en la baja tasa de ingresos al area de soporte téonico, reduciendo
nimero de stenciones online por fallas de estas.

11

(/]

Estz satisfecho por el numearo da reparacionss de competiacdoras an su area de

(/]

12

trabajo
Bmﬁmammﬁna&mmmmm
tndorasenelhgzq.semdncalasraasmas

o‘us 3: Aswstencia tecnica

13

El buen desempeno an la asistancia tecnica 3 Jos usuanos va en aumento por diz

14

La satisfaccion por las atenciones presenciales para 13 asistencia tecnica orece
debido 3 su buan desampeno por dia

15

Bm&memw&mmmmmmm
£quipos perifancos gue 3umentz en cada mes.

16

La asistenca t=cnica recibida por parte del area de soporie t=cnico le es
satisfactono por el buen seracio de reparacion de los perifericos a mes

2 7 78 @

g 9 Qg g a

Y B2 v g o2

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg: Roberto Juan Tejada Ruiz

Especialidad del validador ingeniero industrial

‘Pertinencia-El item corresponde 3 concepto tedrico formulado.
*Relevancia- El item es apropiado para rapresentar 3l components o
dimension especifica del construcio

*Clandad- Se entiends sin dificukad alguna el enunciado del item, es
conciso. exacto v directo

Aplicable después de corregir [ ]
DNI 17930425

No aplicable [ ]

Lima, 27 de octubre del 2022

Roberto Juan Tejoda Rulz




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA METODOLOGIA AGIL

[N DIMENSIONES / tems Pertinencia' |Relevancia® Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1: Flexibilidad Si No S1 No Si No

1 Se ha igentiicago correctaments 13 fiexibilidad en 13 1353 de desamolio de ias Si S Si
JENCIONES 3 0T USLINios.

2 Se ha igent¥cado correctamente 13 fiexbdidad en i3 1353 de desarmolo en ia Si S Si
Teceosion de equipos o2 pCs.

3 Se ha igemtiicaco correciaments i3 Sexibifdad v a¢apiabiicad en el monitoreo oel Si S1 Si
niemet.

4 Se ha igentifcado correctamenss 13 fiexbilidad y adaptabildad del personal . Si S1 Si

5 Se ha entifcaco correctaments 13 ficxbilidad y la 1353 g2 xto 20 I3 mayoria 02 Si Si Si
135 reparaciones al equipo de computo .

6 Se ha wenticago correctamens: 13 fiexbiidad v |3 1353 de exto en el manep de las Si S Si
IENCIONES QUE Proviens de jos Comeos.
DIMENSION 2: Eficacia Si No Si No Si No

7 Existe (3 eficacia en & menor porcenltaje de reclamos de Jos Usuanos. Si S1 Si

3 Existe eficacia en 2l menor porcentaje de reclamos por COmpUtadoras no reparadas. Si S1 Si

El Existe eficacia en 2l servicio brindado 3l usuanio. Si S1 Si

10 | Exists eficacia en la ourabdidad ge 1as reparacionss de 105 eqQuipos INFONMSEcos. Si Si Si

11 Existe eficacia con respecio 3 ia confabilidad 0=f equipo rSparado. Si S1 Si

12 Existe eficacia y 1a confiabilaad del senico por pans del usuano. Si S1 Si
DIMENSION 3: Inmediatez Si No S1 No Si No

13 | Exists i3 rapicez en 3 Solucion 02 Sus reguenmientos amie Uns incidencia. Si Si Si

14 | Exists I3 mmediatez de respussia ante 2 p=dido de una 31encion presencial. Si Si Si

15 Es el iempo 02 respussia menor 3 Io £Sperado. Si S1 Si

16 Existe inmadialez y &l t2mpo 02 demora 235 Dajo, Cuando NAce un reguanmiento o2 Si S Si
VisSita 3 Ia sede.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr: Acuna Benites, Marlon Frank DNI: 42097456

Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas

‘Pertinencia:El item cormesponde 3f CONCEpIo 120rco OMUSco.
Redevancia: El item &5 Spropiado para repr tar al comp e 0
gimension espaciica 02l consructo )
3Cianidad: Se enbencs sin Gfcultad Jiguna &l enunciado del item, &5
conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficiantes para medr 1a dimension

No aplicable [ ]

Lima, 27 de octubre del 2022

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EL AREA DE SOPORTE TECNICO

N* DIMENSIONES ! items Pertinencia' |Relevancia® Qaridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Ssrvicio Si No Si No Si No
1 Se cuents con peocadimiento para &l Senicid en la satisfaccion del usuano Si Si Si
Se cuenta con procadimi=nto para el Servicio en |a satisfsccion de atencion a los S Si Si
COIME0S Slecronicos
3 Se cuenta con procedimientos pars el Senicio en 2l rendimiento de ISs pes S1 Si Si
4 Se cuenta con procadimianto para &l senicio en &l rendimiento oz Ias Jienciones Si Si Si
presenciales
5 Sée cuenta con procedimiento para el Senico de cos0s o2 operacion para & S1 Si Si
mantenimiento de 105 EQUIPOs iNformaticos.
6 Se cuents con procadimientos Para & SENCio de 105 Cos1os de operacion para ia S1 Si Si
30QuISCion Ce repuestos para Ias computadoras ool
DIMENSION 2: Reparar computadora S No Si No Si No
7 Se encuentra Satsfecho Con & NUMETD PEparacon 02 135 CompUiadornss en su sede S1 Si Si
8 S& ENCUENT SINSAECHO CON & NUMETD 02 TEpIFacioNes 02 COMPUIaTora &N SuU ared Si Si Si
9 Estan las computadoras reparadas con ks repuestos sequn lo especicado e infuye | Si Si Si
£n &l buen funconamiento en &l NUMEro de FEncones online
10 | Estan ias computadoras feparadas con Jos repuestos Sequn 1o especiicaco que Si St St

nfiyye en I3 D33 1353 de ingresos al area de Sopore .2CNICo, reduciendo en &
NUIMEND 0 31EN0ONES online por falas de estas.

11 | Esta satisfecho por &l NUMEro de reparaciones J& CompUiadonas &n su area de S1 Si Si
rabaio
12 | Es safsfacionio & buen desampeiio da drea ge soporte tECNico en las reparaciones | Si Si Si
de computadoras en & lugar que indica Ias areas usuanas
DIMENSION 3: Asistencia tecnica Si No Si No Si No
13 | Elduen gesempeno en la asistencia 1ECNIca 3 105 USUSMOS ¥a 6N Jumento por dia Si Si Si
14 | La satisfaccion por 133 312nciones presencales para a asisiencia =Cnica crece Si St Si
debido 3 Su bwen desempeno por g,
15 | Elarea o2 sopome 1=Cnico cumple CON UNa buena asistencia tecnica pars Ios Si Si Si
i i Suments en c3da mes.
16 | L3 3sisencia tEcnica recibida por pane o ared 0e Soporte tEChico e s Si Si Si
Satisfactono por & busen senvicio de reparacion de Ios perisnicos 3 mes
Observaciones (precisar si hay suficiencia): EXISTE SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr : Acuna Benites Marlon Frank DNI: 42097456
Especialidad del validador: Ingeniero de Sistemas Lima, 27 de octubre del 2022

"Pertinencia:El item coresponde al concapio tonico formulado.
*Relevancia: £ %2m 25 apropiado para represantar & components o
dimension especifica del consTucio

3Claridad: Se entiende sin difcultad alguna = enuUNCato O fem, es
CONCISO, 8Xackw y drecld

Nota: Sufcienca, se dice suficiencia cuando 105 items piant=ados
=nn wsciantas nara madic I3 dimen<ian

Firma del Experto Informante.



Anexo N°04: Carta de Presentacion
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Rubéen Evlio Parra Wilkerrs
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Dw e muyer comgidermocn:

Es grato dingeme & Lxted, pars preaventsr » B Torres, Ry Sebastian; ident®icado con
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expresaris ion seatimientos de mi mayer consdernacidn

Atantamerte,

Fscuela de Posgrado UCV
Flial Lima Campus Los Olivos

omos I3 universidad de los $ v BE

JUIBTEN Galir I0RIante



Anexo N°05: Galeria de fotos del sistema
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Anexo N° 06: Base de datosvariable 1: Metodologia agil

Metodologia Agil

D3:Inmediatez

D2:Eficacia

D1:Flexibilidad
P1 P2 P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10| P11 | P12} P13 | P14 | P15 | P16

Variable

ITEM

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27
28




29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44




Variable 2: Base de datos variable 2: Gestion de

comunicacién del &rea de soporte técnico

Area de Soporte Técnico

D3:Asistencia Técnica

D2:Reparar computadora

D1:Servicio

P1L|P2|P3|P4|P5|P6]P7|P8|P9|P10| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16

Variable

ITEM

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25

26
27

28




29
30
31

32

33
34
35
36
37

38

39

40

41

42

43

44




Anexo N°07: Aspectos Administrativos
Recursos y Presupuesto

Para la realizacion del presente trabajo de investigacion, se ha utilizado los
siguientes recursos con sus respectivos costos incurridos durante las 18 semanas

para realizar la elaboracion de la investigacion.

Los costos de Materiales e insumos utilizados son de S/ 2439

Recursos y presupuesto de Materiales e Insumos

item Concepto Cantidad Unidad de Precio Total
medicion Unitario
1 Laptop 1 Unidad S/ 2000 S/ 2000
2 Memoria externa 1 Unidad S/ 200 S/ 200
3 Papel bond A4 de 100gr. 1 Millar S/ 24 S/ 24
4 Tinta B/N 1 Unidad S/ 45 S/ 45
5 Tinta Color 3 Unidad S/ 50 S/ 150
6 Material de escritorio - - - S/ 20
Sub Total S/ 2439
Los costos de Asesorias, Especializacion y Servicios utilizados son de S/ 590
Recursos y presupuesto de Asesoria, Especializacion y Servicios
ftem Concepto Cantidad Unidad de Precio Total
medicién Unitario
1 Escritorio 1 Unidad S/ 350 S/ 350
2 Anillado 2 Unidad S/ 10 S/ 20
3 Fotocopiado 200 Unidad S/0.10 S/ 20
4 Internet 200 Horas S/1.0 S/ 200
Sub Total S/ 590
Los costos personales utilizados son de S/ 150
Recursos y presupuesto de Personales
ftem Concepto Unidad de Precio
Cantidad medicién Unitario Total
Pasajes (Transporte publico) - - - S/ 100
2 Refrigerio - - - S/ 50
Sub Total S/ 150




Recursos y presupuesto - Resumen

ftem Concepto Total
Materiales e Insumos S/ 2439
Asesoria, Especializacion y Servicios S/ 590
C. Personales S/ 150
Imprevistos 10% (A+B+C) S/317.9
Total, General S/ 3496.9

El total de recursos invertidos en la investigacion tiene un total de 3496.9 nuevos

soles.

Financiamiento

El financiamiento econdmico para realizar el presente proyecto de investigacion del

100% es de un monto total de (S/.3,496.90). Asimismo, para la realizacion del estudio

de investigacion ha sido con recursos propios.

Cronograma de ejecucion

Se presenta el cronograma de las actividades realizadas para el proyecto de

investigacion.




Anexo N°08: Matriz de Consistencia

TITULO: Metodologia Agil en la Gestién de Comunicacion del Area de Soporte Técnico en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023

AUTOR: Benites Torres, Ramon Sebastian

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢En qué medida la metodologia agil
influye en el rea de soporte técnico
de la Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2023?

Problemas especificos:

PE1:¢ En qué medida la metodologia
agil influye en la calidad de servicio
en el area de soporte técnico de la
Municipalidad
Lima, 20237

Metropolitana  de

PE2:¢En qué medida influye la
metodologia agil en la participacién
del usuario interno en el &rea de

soporte técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2023?

PE3:¢En qué medida influye la
metodologia agil en la satisfaccion

del usuario interno en el area de

Objetivo principal:
Se propone determinar la
influencia de la metodologia agil
en el area de soporte técnico de
la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023.

Objetivos especificos:

OEL: Determinar la influencia de
la metodologia agil en la calidad
de servicio en el area de soporte
técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2023.
OE2: Determinar la influencia de
la metodologia &gl en la

participacion del usuario interno
en el area de soporte técnico de

la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023

Hipatesis principal:

El uso de la metodologia agil
mejora en la gestibn de
comunicacién del area de soporte
técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 2023.
Hipdtesis especificas:

HEZ1: El uso de la metodologia agil
incrementa la satisfaccion en la
gestion de comunicacién en el
area de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de
Lima, 2023.

HE2: El uso de la metodologia agil

mejora el nimero de equipos

reparadas in situ en la gestion de

comunicacioén del area de soporte
técnico de la  Municipalidad

Metropolitana de Lima, 2023.

Variable 1: Metodologia Agil

Dimensiones Indicadores items Niveles
Tasa de Desarrollo 1-2

Flexibilidad Tasa de adaptabilidad | 3-4
Tasa de éxito 5-6
Porcentaje de los | 7-8
reclamos del cliente.

Eficacia Durabilidad del | 9-10
producto o servicio.
Confiabilidad del
producto, servicio o | 11-12
equipo.
Rapidez 13-14

Inmediatez
Tiempo respuesta 15-16
Tiempo de demora 17-18

Variable 2: Gestién de comunicacién del &rea de soporte

técnico

Indicadores

items

Niveles




TITULO: Metodologia Agil en la Gestion de Comunicacion del Area de Soporte Técnico en la Municipalidad Metropolitana de Lima, 2023

AUTOR: Benites Torres, Ramén Sebastian

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

soporte técnico de la Municipalidad
Metropolitana de Lima, 20237

OE3: Determinar la influencia
de la metodologia agil en la
satisfaccion del usuario interno
en el &rea de soporte técnico de
la Municipalidad Metropolitana
de Lima, 2023.

H3: El uso de la metodologia agil
mejora en el ndmero de
asistencias técnicas por dia en la
gestion de comunicacion del area
de soporte técnico de la
Municipalidad Metropolitana de

Lima, 2023.

Dimensiones

Satisfaccion 19-20
Servicio Rendimiento 21-22
Costo de operacion 23-24
NUmero de equipos | 25-26
reparadas in situ
Reparar Numero de | 27-28
computadora | atenciones online
Numero de
computadoras 29-30
reparadas en el area
NuUmero de asistencia
técnica por dia 31-32
Asistencia NUmero de usuarios
técnica atendidos por dia

Cantidad de Equipos
periféricos. que
tuvieron asistencia

técnica por mes.




Anexo N°09: Diagrama de Ishikawa
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