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Presentación 

Hoy en día la ciencia y tecnología avanzan a pasos agigantados y de ellas se pueden 

extraer herramientas que ayudan a mejorar la administración organizacional; entre ellas se 

encuentra una no tan implementada, pero eficaz, la llamada “Reingeniería de Procesos” 

entendiéndose como un conjunto de actividades diseñadas e interconectadas hacia un fin 

en común las que hacen competente a una organización, Martínez (2005) concluyó que la 

reingeniería de procesos es el: “Replanteamiento fundamental y cambio radical en los 

procesos del negocio, para lograr mejoras dramáticas en medidas de desempeño críticas, 

tales como costo, calidad, servicio y velocidad”. (p.146). 

El enfoque de procesos basado en calidad, costos y tiempo debe ser base primordial; 

con ello se optimizarán actividades y habrá mayor eficiencia y productividad en los 

procesos. Es en este aspecto el área de sistemas de GC Importadores S.A.C. encuentra 

deficiencias, las cuales influyen en el óptimo desempeño de sus colaboradores, estas 

afectan la calidad de los servicios ofrecidos a sus clientes internos, ocasionando colas de 

espera para la atención de Soporte Técnico, así como un servicio largo y prolongado. 

Además la falta de documentación de los procesos, procedimientos y manuales de 

operaciones y funciones establecidos para llevar a cabo las tareas y actividades de soporte 

técnico; ocasionan confusión e incertidumbre sobre el actuar ante problemas semejantes. 

Es por lo antes mencionado que el objetivo principal de este estudio es determinar la 

influencia de la implementación de reingeniería a los procesos del área de sistemas en los 

servicio de soporte técnico en GC Importadores S.A.C 2015. 
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Resumen 

El presente trabajo de investigación titulado “Implementación de reingeniería a los 

procesos del área de sistemas para mejorar los servicios de soporte técnico en GC 

Importadores S.A.C. 2015” describe y explica las variables: reingeniería de procesos y 

soporte técnico. La presente investigación es del tipo de estudio experimental con un 

diseño pre – experimental dando respuesta al problema ¿de qué manera la implementación 

de reingeniería a los procesos del área de sistemas influye en los servicios de soporte 

técnico en GC Importadores S.A.C. 2015? El objetivo es determinar la influencia de la 

implementación de reingeniería a los procesos del área de sistemas en los servicios de 

soporte técnico en GC Importadores S.A.C 2015.  

La aplicación del trabajo se llevó a cabo considerando todas las atenciones, solicitudes 

o incidencias de los servicios relacionados a soporte técnico; ya sean mantenimiento 

correctivo, preventivo o soporte en general. Para ello se llenó una ficha de observaciones 

en los meses de mayo y noviembre del 2015 para el pre y post test respectivamente 

teniendo una muestra de 20 días laborales para cada uno de ellos. 

El análisis estadístico determina que la reingeniería a los procesos del área de sistemas 

mejora los servicios de soporte técnico en GC Importadores S.A.C. 2015 e influye 

positivamente en la eficacia y eficiencia de los procesos tal es que las solicitudes atendidas 

aumentaron de 19 a 21 en promedio y el tiempo disminuyó en de 497 a 51 minutos lo que 

representa un cambio considerable.  Por tanto se concluye que después del experimento la 

reingeniería a los procesos del área de sistemas mejora los servicios de soporte técnico en 

GC Importadores S.A.C. 2015. 

Palabras claves: Reingeniería, procesos, soporte técnico. 
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Abstract 

This paper titled “Implementation of reengineering processes area systems to improve 

support services in GC Importadores S.A.C. 2015” describes and explains the variables: 

process reengineering and technical support. This research is the type of experimental 

study with a pre - experimental design in response to the problem: How implementing 

processes reengineering in the area of systems influences technical support Services in GC 

Importadores S.A.C. 2015? The objective is to determine the influence of the 

implementation of reengineering processes in the area of systems support services in GC 

Importadores S.A.C. 2015. 

The implementation of the work was carried out considering all the attention, requests 

or incidents related services support; whether corrective, preventive or routine 

maintenance support. This requires a record of observations was filled in May and 

November 2015 for the pre and post test respectively taking a sample of 20 business days 

for each.  

Statistical analysis determined that processes reengineering in the area of systems 

positively influences improving technical support services in GC Importadores S.A.C. 

2015 and positively influences the effectiveness and efficiency of such processes is that 

catered applications increased from 19 to 21 on average and over time decreased from 497 

to 51 minutes, which represents a considerable change.  Therefore it is concluded that after 

the experiment processes reengineering in the area of improving systems technical support 

services in GC Importadores S.A.C. 2015. 

Keywords: Reengineering, processes, technical support.




