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Resumen

La presente tesis de investigacion es de tipo cuantitativo y disefio pre experimental.
Objetivo: implementar un Sistema de Registro de incidencias para mejorar el servicio
informatico de atencion a grupos de interés de la Municipalidad Metropolitana de Lima.
Tipo de investigacion: aplicada, con la implementacion de las variables mejord 10S
niveles de atenciones de los servicios informaticos. Método de investigacion: hipotético
deductivo. Poblacion: la poblacion es igual que la muestra, se aplico el estudio con 33,
por lo tanto, no se aplica el muestreo. Resultado: con la implementacion del Sistema de
Registro de incidencias, mejor6 el servicio informatico de atencion a grupos de interés de
la Municipalidad Metropolitana de Lima. Conclusion: se concluye que la implementacion
del sistema de registro de incidencias, permitié conocer, controlar, gestionar las
atenciones, mejorando la calidad del servicio de las atenciones a los usuarios de la
municipalidad de Lima, con el resultado de la prueba estadistica aplicada a las variables
las cuales tienen escala ordinal y utilizamos el procedimiento de rangos de Wilcoxon de
la estadistica no paramétrica, se demostré que el servicio informatico de atenciones en la
prueba de valor p=0,000 <0.05 es (Z -5.184), es decir rechaza la hipotesis nula, donde se
da como resultado que el sistema de registro de incidencia, mejora el servicio informatico
a grupos de interés de la Municipalidad Metropolitana de Lima, también para
tangibilidad, la capacidad de respuesta y la fiabilidad, el resultado estadistico rechazo la
hipotesis nula, obteniendo como resultados: para la tangibilidad en la prueba de valor
p=0,000 <0.05 es (Z -4.442), para la capacidad de respuesta en la prueba de valor p=0,000
<0.05 es (Z -5.091) y para la fiabilidad en la prueba de valor p=0,000 <0.05 es (Z -5.014).

Palabras clave: Grupos de Interés, son individuos o grupo que tienen determinados

intereses, aspiraciones con respecto a la empresa.



Abstract

This research thesis is quantitative and preexperimental design. Objective: to implement
an Incident Registry System to improve the computer service of attention to interest
groups of the Metropolitan Municipality of Lima. Type of research: applied, with the
implementation of the variables improved the levels of attention of computer services.
Research method: hypothetical deductive. Population: the population is the same as the
sample, the study was applied with 33, therefore, sampling is not applied. Result: with
the implementation of the Incident Registration System, the computerized service for
interest groups of the Metropolitan Municipality of Lima was improved. Conclusion: it is
concluded that the implementation of the incident registration system, allowed to know,
control, manage the care, improving the quality of the service of the attention to the users
of the municipality of Lima, with the result of the statistical test applied to the variables
which have ordinal scale and we use the Wilcoxon range procedure of non-parametric
statistics, it was shown that the computerized service of attentions in the test of value p =
0.000 <0.05 is (Z -5.184), that is, rejects the hypothesis null, where the result is that the
incident registration system improves the computer service to interest groups of the
Metropolitan Municipality of Lima, also for tamgibility, responsiveness and reliability,
the statistical result rejected the null hypothesis, obtaining as results: for the tangibility in
the value test p = 0.000 <0.05 is (Z -4.442), for the response capacity in | for value test p
= 0.000 <0.05 is (Z -5.091) and for reliability in the value test p = 0.000 <0.05 is (Z -
5.014).

Keywords: Interest Groups, are individuals or groups that have certain interests,

aspirations with respect to the company.



. Introduccion

Cuatrecasas (2010). Nos sostiene que, “La calidad ha evolucionado en el tiempo, en la
década de los ochenta se experimente la evolucion de la calidad en la industria
norteamericana, donde es considerado como un elemento fundamental y estratégico.
Philip B. Croshy, tratando de concientizar a las empresas introdujo el programa de mejora
para que estas centraran sus esfuerzos en la necesidad de poder tener resultado de la
calidad. El objetivo consistia en hacer bien las cosas desde el principio y eliminar gran
parte de las inspecciones, es decir, “ala primera”. La calidad también esta Se considerada,
en el concepto, como algo global y que esta presente en todas las empresas, también
liderada por el organismo de la alta direccion y cuenta con la colaboracion de los recursos
humanos. Esta nueva tendencia engloba e integra técnicas [....] se utilizan de forma
integrada en la planificacion, optimizacion y control de la calidad de producto y
prestacion”.

La calidad en la asistencia del area de emergencias de Il nivel, Risaralda
Colombia, 2013, evaluar la apreciacion de la asistencia para la atencion de los servicios
del area de emergencia, estudio de encuesta aplicado en el periodo del 1 de enero al 30
de junio 2013, de tipo exploratorio y descriptivo, de corte transversal y analisis de
correlacion parcial, cualitativa y cuantitativa y disefio no experimental. Como resultado
de la calidad segtin la percepcion de la de la prestacion en la atencion de la calidad de los
servicios hospitalarias, se mejor6 la inconstante de factibilidad, con porcentajes altos,
donde la mayoria de usuarios expresaron su opinion a un mejor servicio de salud al recibir
la atencion médica. (Rev. Investigaciones Andinas No. 32: 1).

El Gobierno Municipal de Lima, es una entidad ptblica que tiene funciones de
caracter local, metropolitana y regional (, brinda servicios informaticos a los usuarios
internos y externos, cuenta con diecinueve sedes donde funcionan las gerencias que
forman parte de su organigrama. En la actualidad quien administra, supervisa y controla
los sistemas informaticos es la Subgerencia de Tecnologias de la Informacion, que cuenta
con su departamento de soluciones de TI, el departamento de innovacion y el
departamento de servicios Tl e Innovaciones. El Departamento de soluciones, esta
encargado del desarrollo y andlisis de los sistemas, el departamento de innovacion, esta
encargado de la creacion de solucion y administracion de los aplicativos web y el
departamento de Servicios de TI, cuenta con el area de Infraestructura tecnologica y el
area de soporte técnico encargada de atender las incidencias presentadas por los servicio

informaticos y equipamiento tecnologico de toda la entidad. La Subgerencia de
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Tecnologias de la Informacion, actualmente no cuenta con un sistema que permita
registrar las incidencias y requerimientos que reportan los usuarios con respecto a las
fallas presentadas por los servicios y equipamiento informatico, el cual permita a la
Subgerencia de Tecnologias de la informacion poder gestionar las atenciones a los grupos
interesados del Gobierno Municipal de Lima.

La entidad cuenta con un total de tres mil equipos de computo, seiscientos quince
equipos periféricos, diecisiete sistemas de uso interno, servicio de internet, correo
corporativo y servicio de comunicaciones; en ese sentido, al no contar con un sistema de
registro de incidencias o Help Desk, se procedi6 a la implementacion del sistema de
incidencias para poder mejorar y gestionar el servicio informatico en atencion a grupos
de interés en la gestion municipal.

En la presente tesis se han identificado los principales problemas de la
Subgerencia de Tecnologias de la informacion de la comunica limefia: No existe un
sistema exclusivo de registro de incidencias, el cual permita a los usuarios de la entidad
poder reportar sus incidencias para ser atendidos por el personal de la Subgerencia
Tecnologias de la Informacion, no existe un sistema que permita gestionar y medir los
tiempos de atencion, el cual permita saber el nimero de incidencias reportadas y
atendidas, conocer que servicios o equipos informaticos presenta mas fallas o incidencias
reportadas, no existe reportes de incidencias por niveles de atencion. (Incidencias
atendidas e incidencias pendientes), no existe control de satisfaccion de la atencion
realizada, no existe reporte clasificacion por tipo de incidencias atendida.

La implementacion del sistema de registro de incidencias en la Subgerencia de
Tecnologias de la informacién de la Municipalidad de Lima, ayuda a mejorar la gestion
con relacion a las incidencias, fallas o problemas que reporten los usuarios de la entidad,
el sistema permite facilitar el tramite de reportar una incidencia o requerimiento, ademas
el grupo de interés de la organizacion hace el seguimiento de su solicitud registrada, y el
personal especializado de a Subgerencia de TI, busca soluciones para reducir el nimero
de fallas para que no sean repetitivas.

Problemas que se detectan en el area de estudio. Defecto en la calidad del servicio
informatico que brinda el area de la Subgerencia de Tecnologia de la Informacion de la
Municipalidad de Lima, con la técnica de tormenta de ideas, se hall6 las razones que
generan la causa y la consecuencia del problema principal “defecto en la excelencia de
servicio”. Para reconocer esta incertidumbre, se emple6 la herramienta de calidad Espina

de pescado o causa—efecto, de manera cualitativa refleja los inconvenientes del area a



investigar, donde podemos manejar adecuadamente las 6 M’s, y, demostramos
cuantitativamente los valores de frecuencia relativa y el diagrama de barras, los cuales se
encuentran adjuntos al anexo de la presente tesis.

Rosales (2017), Satisfaccion laboral en las impresiones de los consumidores sobre
la excelencia del servicio para una empresa de restaurantera, para contar con su grado de
Maestro en la Universidad Autébnoma de Aguascalientes de México. El estudio tuvo como
objetivo realizar la propuesta de investigacion en mejorar la calidad del servicio laboral
en una empresa restaurantera, como primer punto se evalud la conexion entre la
satisfaccion laboral y la apreciacion que tienen los usuarios o consumidores en la calidad
de asistencia prestada. La investigacion es descriptiva y de tipo cuantitativo y cualitativo,
se trabajo con sobre una base técnica de muestreo aleatorio simple en una poblacion de
384 personas y utilizando recoleccion de datos de encuestas. Se concluye que la
investigacion determino la conexion entre las variables satisfaccion laboral y percepcion
para un mejor servicio a los empleados encontrando una relacion entre ambas variables.

Briones (2016), Disefio de procesos en la gestion en los cambios de servicios de
tecnologias de la informacion — LABDC-UAA, para contar con el grado de Magister en
la Universidad Autonoma de Aguascalientes de México. El estudio tuvo como objetivo
principal disefiar los procesos de la gestion de cambios de los servicios T1 apoyado de las
buenas practicas de ITIL. La investigacion es de tipo y modelo conceptual, descriptivo,
permitiendo determinar el uso de estas metodologias la cual hace mas efectiva la
prestacion del servicio apoyando al crecimiento de la empresa. Se concluye que en la
investigacion los resultados se demuestran que el disefio de proceso Yy el uso de las
adecuadas practicas en la gestion de los servicios de TI, garantizan una mejor prestacion
y calidad en la administracion de los servicios.

Lascurain (2012), Propuesta para mejorar la calidad de una empresa de unidades
en los servicios de energia eléctrica interrumpida, con el proposito de contar con el grado
de Maestra, La tesis tuvo como principal objetivo de investigacion, de conocer los
factores influyentes en la calidad 6ptima en el servicio que brinda la empresa y presentar
la mejor oferta para que incremente la complacencia de los clientes. El estudio es de
caracter cualitativo — descriptivo, por lo que se requiere detectar las principales
expectativas del cliente, asi como sus causas. La muestra como es parte del grupo de los
clientes, su disefio de estudio es, no experimental - disefio transversal, aplicandose
encuestas y también entrevistas para obtener la mejor calidad en el servicio.

Concluyéndose con la propuesta que mejorara el objetivo del estudio.



Churampi (2016), Aplicacion de Servqual para medir la calidad de servicio del
sistema de administracion académico a estudiantes de la Facultad de Ingenieria de
Sistemas de la UNCP (Universidad Nacional del Centro del Pera), 2016, para contar con
el grado de Maestro en la Universidad del Centro del Pert. El estudio de la tesis determino
como objetivo el nivel y opinion de los estudiantes en cuanto a la calidad de servicio del
sistema de administracion académica que presta la Facultad de Ingenieria de Sistemas de
la UNCP, 2016, aplicando el modelo SERVQUAL y sus dimensiones de calidad de
servicio. Se trabajo con un enfoque cuantitativo, disefio de investigacion descriptivo y
con resultados promedio eficientes de sus dimensiones. Se obtiene como conclusion que
los estudiantes de la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la UNCP, tienen un nivel de
percepcion eficiente.

Chulle (2018), Mejorar el proceso de soporte mediante un disefio de un Help Desk
en el centro de informética y telecomunicaciones de la Universidad Nacional de Piura,
para contar con el grado de Maestro en la Universidad Nacional de Piura. El estudio de
investigacion de la tesis tuvo como objetivo el disefio de un Help Desk para que los
usuarios puedan reportar sus incidencias, y que el personal que realiza labores de soporte
técnico de la Universidad de Piura, pueda atender las incidencias y evitar que estas se
vuelvan en un problema, su objeto de estudio es no experimental de corte transversal
porque sus variables son no manipuladas de manera intencional. En la propuesta se
concluye que el disefio de Help Desk impacto para la mejora continua y buenas practica,
para llevar un orden en las atenciones de las incidencias del disefio de estudio.

Melgarejo (2018), Aplicacion de ITIL V3, para los resultados de excelencia en el
servicio en las instituciones educativas de la UGEL-05-JEC, 2017, para contar con el
grado de Maestro en la Universidad Cesar Vallejo de la ciudad de Lima. El tratado de la
tesis de investigacion tuvo como objetivo la determinacion del enfoque de ITIL V3 en la
excelencia para el servicio de los usuarios de las instituciones educativas de la UGEL-05-
JEC, 2017, el estudio de exploracion es de tipo pre experimental y con orientacion
cuantitativo, aplicando un modelo para la gestion de calidad de servicio, con disefio de
servicios SLA y aplicando las buenas practicas de ITIL V3, se realiz6 en estudio en una
muestra de 181 usuarios, en la cual concluye que con la implementacion de ITIL V3, se
logra la mejora de la calidad de servicio brindada a los usuarios de la UGEL-05.

Teorias, enfoques conceptuales de las variables. Cuatrecasas (2010). Concepto
de calidad: Conjunto de caracteristicas y especificaciones que posee un producto y

también un servicio, que tenga la capacidad para satisfacer a los usuarios. El producto
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debe ser de calidad, asi como el servicio debe contar con las especificaciones y
caracteristicas para lo que han sido fabricados o disefiadas y deberan adecuarse a los
clientes o consumidores. Con la diligencia de la Calidad Total, las empresas amplian sus
objetivos, considerando a todo el recurso humano desde la alta direccion aplicando la
planificacion, disefio de productos como de servicios, enfocados para poder gestionar una

empresa hacia una filosofia moderna. Se detallan las caracteristicas principales:

Objcti{'os _ Orientacion Implicacién | Nlétbaa &

Gestion de la Impacto Satisfaccion plena Todala Planificacién
Calidad Total estratégico del cliente organizacion estratégica
Controldel | Organizaciény | Ascguramientoy | Dep. de Calidad, |  Sistemas,
Proceso coordinacién prevencion Produccién, técnicas y
I+D... programas

Control del Control de Reduccion de Departamento Mucstreo y
Producto productos , inspecciones de Calidad estadistica
Inspeccion Deteccion de Orientacion al Departamento Medicién y
defectos producto de Inspeccién verificacién

Figura 1. Etapas de la evolucion de la calidad

El termino de calidad, podemos representar un buen producto o servicio, que supera al
cumplimiento de nuestras posibilidades. Las posibilidades pueden basarse en la
utilizacion del producto o servicio que el usuario pretende dar y el precio de venta, se

describe a continuacion:
P
Q=3
calidad (Q), desempeiio(P), expectativas(E)

Besterfield (2009). Las dimensiones del servicio en su calidad, conlleva a un
concepto clasico en sentido «objetivo» hacia un concepto «subjetivor, esta sustentada en
la percepcion del cliente, del producto o de un servicio, el cliente afirma la calidad desde
su percepcion (Gronroos, 1990: 37). Las dimensiones de la calidad de servicio es la
aportada por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985), dentro de la Escuela Norteamericana
respecto a la calidad de servicio, estas enumeran una serie de criterios por lo que los
clientes critican o juzgan la calidad de un servicio. Estas dimensiones de la calidad son

las que se describen en la figura 2, como: 1. Tangibilidad, equipamiento, 2. Fiabilidad,



realizar los servicios con seguridad, destreza, conocimiento y cautela. 3. Capacidad de
respuesta, en atencion a los clientes o usuarios de manera rapida. Asimismo es el apoyo
a los clientes y/o usuarios, 4. Profesionalismo, posesion de las persona como su
disposicion y idoneidad para la adecuada prestacion del servicio, 5. Afabilidad, es la
atencion, respeto, y consideracion con que el personal o contacto que atiende al cliente,
6. Credibilidad, indica la veracidad y honestidad con que se brinda la prestacion del
servicio, 7. Seguridad, es el conocimiento y habilidades que demuestran los empleados
en la atencion, inspiran credibilidad y confianza, 8. Accesibilidad, es la asequibilidad
durante la atencion, 9. Comunicacion, es la capacidad para oir al cliente, 10. Conocer al
cliente, entender al cliente y sus necesidades.

Camison, Cruz y Gonzales (2006), Considera las siguientes variables:

ORIGINALES ACTUALES

Elementos tangibles

Elementos tangibles

Fiabilidad

Filabilidad

Capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta

Profesionalidad

Cortesia .
Credibilidad Seguridad
Seguridad

Accesibilidad

Comunicacién Empatia

Comprension del usuario

En gris: dimensiones que se refieren a la calidad del procezo de prestacion del servicio.
En negro: dimensiones que se refieren a la calidad del resultado del servicio prestado.

Fuente: Adaptado de Parasuraman, Zeithaml v Berry (1985, 1928).

Figura 2. Tamafio de la calidad de la prestacion.

Camison, Cruz y Gonzales (2006). La complacencia de clientes, Se mide cuyo
proceso de ingreso es de la (informacion obtenida) lo que constituye a la salida de un
producto, el de «medra continuax. Esto radica en recoger ideas de los clientes de manera
metddico de las dimensiones que conforman la calidad y atributos que son de importancia
para ellos. En este flujo suelen ser subjetivos los indicadores por lo que se miden las
percepciones.

Componentes que conforman la complacencia del cliente. Productividad, Hace
referencia a la tarea que el comparado considera haber obtenido al consumir o comprar
un producto u obtener un servicio. Los propositos, viene hacer las "esperanzas™ en la que
los clientes tienen por lograr un fin. Estas cuatro o mas situaciones producen las en los

clientes las expectativas: Comunicacion “boca — oido”, se refiere a los consejos de otros



usuarios o clientes en cuanto a sus experiencias. Necesidades personales, conocer
verdaderamente el servicio que requiere el cliente. Vivencias, experiencias previas de
contar con un servicio son las que dependen de las expectativas de los clientes, de esto se
espera tener un nivel elevado y no recibir un nivel bajo. Comunicacion externa.
Informacion de los servicios que vienen u ofrecen otras empresas como publicidad o
precios del propio servicio.

La evaluacion de satisfaccion del cliente, para ello se usan distintas técnicas y
practicas combinadas a la medida: buzones de sugerencias, formularios de reclamos, el
cliente fantasma, formulario para conocer la complacencia, etc. Para conocer la medicion
de satisfaccion es importante tener en cuenta la percepcion del cliente o usuario sobre el
servicio obtenido, para conocer las expectativas es importante conocer que tenia antes el

cliente de haber recibido el servicio:

Satisfaccion = Percepcion - Expectativas
La satisfaccion se consigue cuando las apreciaciones lleguen a superar a los

propositos incluyendo la cualidad al servicio. Considerando lo contrario, en cuanto las
propositos superen a las apreciaciones, el resultado sera de insatisfaccion.

Castano, Diaz, Lozano (2013). Conocer e identificar los Stakeholders, los grupos
de interés como en su integracion, es parte de la estrategia de las empresas, es una
herramienta poderosa que es parte del éxito para el posicionamiento social responsable.
Identificacion y clasificacion de los Stakeholders, los empresarios como primer paso
deben identificar a las persona o empresas que tengan relacion y parte del desarrollo de
la organizacion, a) el sector al que pertenece la empresa, b) los grupos segun la dimension
a la pertenezcan (clientes, proveedores, gobierno corporativo, contratistas), social
(comunidad y empleados) o medioambiente (Personas, organizaciones que tengan que
ver con el tema).

Comunicacién y vinculacion con los Stakeholders, Es una herramienta tnica que
sirve para construir y conservar las relaciones en tre los grupos de interés. Bourne (2009)
afirman que los informes financieros y prevencion de riesgos, asi también como los
correos electronicos cartas formales y didlogos son los ejemplos de comunicacion, e
influyen en la percepcion. Las empresas deben identificar los puntos de contactos, y las
oportunidades de comunicacion internas y externas, como estrategias de las empresas

para difundir comunicativamente la gestion y resultados de la responsabilidad social.



Formulacion del problema. Problema general: ;De qué manera, el sistema de
registro de incidencias, mejora el servicio informatico de atencion a grupos de interés de
la Municipal Metropolitana de Lima?

Incertidumbre especificos: {De qué manera el sistema de registro de incidencias,
mejora la tangibilidad, del servicio informatico a grupos de interés de la Municipalidad
de Lima?

(De qué manera, el sistema de registro de incidencias, mejora la capacidad de
respuesta, del servicio informatico a grupos de interés de la Municipalidad Metropolitana
de Lima?

(De qué manera el sistema de registro de incidencias, mejora la fiabilidad, del
servicio informatico a los interesados de la Municipalidad de Lima?

Justificacion de la investigacion. Segin Bernal (2010) La justificacion teérica:
Cuando si tiene como finalidad del estudio de la investigacion, generar la reflexion y el
debate desde el punto académico sobre el conocimiento que existe, permite confrontar
asimismo una teoria, hacer epistemologia como también contrastar resultados del
conocimiento existente. Segun,

El sistema de registro de incidencias, permitira gestionar los niveles de incidencias
y requerimientos para las atenciones a grupos de interés de la entidad municipal, y lograr
los objetivos de la presente tesis.

Argumento de la Practica: Segun Bernal (2010). Una indagacion, tiene
justificacion practica en cuento su desarrollo coopera para que se resuelva un problema,
o también propone las medidas o acciones que al aplicarse asistiran a resolverlo.

La indagacion desarrollada en la presente tesis, interviene a una adecuada gestion
para la fase de atencion del servicio informatico a grupos de interés; permite la
implementacion para el uso de un propio sistema y gestionado para la Subgerencia de
Tecnologias de la Informacion de la entidad municipal.

Justificacion Metodologica: Segun Bernal (2010). Se da cuando el proyecto de
esta investigacion cientifica, la cual se va a ejecutar, 0 propone una estrategia nueva para
formar el discernimiento valido y/o confiable.

Se aplica la metodologia de investigacion cientifica en la presente tesis, asi como
su variable independiente el sistema de registro de incidencias y como su variable
dependiente calidad de servicio y sus respectivas dimensiones. El sistema permitira
registrar en tiempo real las incidencias y requerimientos de todos los usuarios de la

entidad, asimismo se podra gestionar y medir los tiempos la satisfaccion de las atenciones



realizadas, con resultados de mejoras en el estudio de las dimensiones de la variable
dependiente y perfeccionar la calidad del servicio de la Subgerencia de Tecnologias de la
Informacion de la entidad municipal.

Objetivo general: Establecer de qué manera el sistema de registro de incidencias,
mejorara el servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima.

Objetivos especificos: Establecer de qué manera el sistema de registro de
incidencias, mejorard la tangibilidad, del servicio informatico a grupos de interés, de la
Municipalidad de Lima.

Establecer de qué manera el sistema de registro de incidencias, mejorara la
capacidad de respuesta, del servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad
de Lima.

Establecer de qué manera el sistema de registro de incidencias, mejora la
fiabilidad, del servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima.

Hipodtesis general: (El sistema de registro de incidencias, mejora el servicio
informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima?

Hipotesis especifica: | El sistema de registro de incidencias, mejora la tangibilidad,
del servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima?

(El sistema de registro de incidencias, mejora la capacidad de respuesta, del
servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima?

(El sistema de registro de incidencias, mejora la fiabilidad, del servicio

informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima?



I1. Método

2.1 Tipo y diseiio de Investigacion:

Finalidad: Aplicada, porque se implementd un sistema de registro para incidencias y
requerimientos, para mejorar la gestion de las atenciones informaticas a grupos de interés
de la entidad, contribuyendo en lo social y econémico, ya que en un corto tiempo se ven
resultados concretos, definicion acorde con Valderrama (2013).

Nivel: Nivel explicativo, ya que se busca detectar el porqué del problema, y para
ello se tiene en cuenta la relacion de causa-efecto, definicion acorde con Valderrama
(2013).

Enfoque: Enfoque cuantitativo, la presente tesis de investigacion contiene la
recoleccion de datos las cuales permitid probar la hipotesis y el andlisis estadistico,
respondiendo como base a la medicion numérica para responder las pautas que se
determinan en el comportamiento y probar de esta manera las teorias, la definiciéon va
acorde con Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).

Disefio. El diseno pre experimental: Segin, Hernandez, Fernandez, Baptista
(2014). Se aplica a una previa prueba a un grupo con tratamiento experimental, y luego
se administra el tratamiento, aplicando finalmente una posterior prueba donde se halle
como referencia un punto inicial y se mida el grado del grupo de las variables
dependientes; en la aplicacion para este disefio, hay un seguimiento del grupo. Para el

estudio realizado se diagrama de la siguiente manera: G 01..... X 02

Mes 01 02 03 04 05 06 X 07 08 09 10 11 12

PRETEST POSTEST

Grupo de sujetos (G), Tratamiento de un grupo (X), Medicion de los sujetos de un
grupo (0) (cuestionarios, observacion, pruebas, otros). Si apareciese mediciones antes del
tratamiento de un grupo, se maneja una preprueba (pretest). Si aparece mediciones

después del tratamiento de un grupo, se trata de posprueba (postest).
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2.2 Variables, operacionalizacion de la variable Servicio Informatico de

atencion
Dimension Indicadores items Esca] a Eje Niveles y rangos
medicion
e Equipamiento
tecnologico que se Muy malo Baja < 4- 9>
TANGIBILIDAD usa para registrar 1-4 RMaI:) Media <10-15 >
las incidencias. ) egurar Alta <16- 20>
Tecnologia Bueno
¢ ‘cchologlay Muy bueno
comunicaciones
e Cumplimiento de
tiempos y
respuestas. Mﬁarﬂ)alo Baja < 5- 11>
CAPACIDAD DE e Disponibilidad 5.9 Reaular Media <12-17 >
RESPUESTA para ayudar y B Alta < 18- 25>
proporcionar un Muy bueno
servicio rapido a
los usuarios.
e Expectativas.
e Preparacion. Muy malo .
<4-9>
¢ Habilidad para Malo I?/Ieggia 313_15 S
FIABILIDAD atender de forma ~ 10-13 Regular
. . Alta <16- 20>
fiable y cuidadosa Bueno
el servicio. Muy bueno

e Atencion.

Baja <13-30>
Media <31 - 48>
Alta <49- 65>

Instrumento general de
13 Items

2.3 Poblacién, muestra y muestreo.

Poblacion: Valderrama (2013), conjunto de seres o cosas que pueden ser de
tamafio finito o infinito que cuentan con caracteristicas o atributos comunes y estos
pueden ser observados. En ese sentido, puede mencionarse como universo de empresas,
productos, familias, automoéviles, votantes, instituciones de un 6rgano publico p privado,
etc. Los elementos que se definen un universo para realizar la investigacion deben tener
en cuenta el tiempo y el lugar al que estos correspondan. En la tesis de exploracion 0
indagacion se considerod, una poblacion de 35 usuarios.

Muestra: Valderrama (2013), Subconjunto que representa a un universo o a una
poblacion. Al aplicarse la técnica acertada de muestreo de donde procede, esta evidencia
las caracteristicas fieles de los habitantes; el nimero de unidades incluidas difieren solo
de ella, por lo que el niimero optimo y minimo de unidades deben ser incluidas. Para la
tesis de investigacion la muestra fue igual que la poblacion 35 usuarios, en ese sentido no

se aplica al patron.
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2.4 El Procedimiento o herramienta de recoleccion de datos, validez y confiabilidad.
Técnica.: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), viene hacer la parte del proceso de
recolectar la informacion o datos pertenecientes a las variables que formar parte de la
unidad de analisis. Para la presente tesis se usoé la técnica de encuesta en cada una de las

variables del trabajo.

Tabla 1
Cuadro de técnica, instrumento, fuente e informante

Técnica Instrumento Fuente Informante

Usuarios de la Usuarios de la
Municipalidad de Lima Subgerencia de Tl

Encuesta Cuestionario

Instrumento: Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), son los recursos que se utilizan
para recoger los datos que se requiere para una la investigacion, estos deben ser
seleccionados de manera coherentemente y son empleados en la variable independiente y

dependiente respectivamente.

Tabla 2

Ficha técnica del mecanismo para medir la variable independiente

Nombre del instrumento: Sistema de registro de incidencias

Autor(a): Luciano José Cabrejos Ochoa

Lugar: Municipalidad Metropolitana de Lima

Fecha de aplicacion: mayo 2019

Objetivo: Permite gestionar y controlar las incidencias atendidas por el personal
de la Subgerencia de TI de la Municipalidad de Lima.

Administrado a: Subgerencia de T de la Municipalidad de Lima.

Tiempo: El instrumento fue administrado en mayo del 2019

Margen de error: %

Observacion: Se realizo el procedimiento Alfa de Cronbach donde se obtuvo un
nivel de confiabilidad de 0.959
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Tabla 3

Ficha técnica del mecanismo para medir la variable dependiente

Nombre de la herramienta o instrumento: Encuesta de satisfaccion

Autor: Luciano Jose Cabrejos Ochoa

Lugar: Municipalidad Metropolitana de Lima

Fecha de aplicacion: junio 2019

Objetivo: El instrumento permitid recolectar informacion de los trabajadores de la
Municipalidad de Lima.

Estructura del instrumento: Fue graduado en escala de cinco (5) opciones:

1. Muy Malo, 2.Malo, 3. Regular, 4. Bueno, 5.Muy bueno
Tiempo: Aplicado un mes antes y un mes después

Margen de error: 5%
Observacion: Se realizé el procedimiento Alfa de Cronbach donde se obtuvo un
nivel de confiabilidad de 0.921.

Validez: Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), grado en la cual se mide
fehacientemente el instrumento de la variable de la que se busca hallar su valor.
Asimismo, viene hacer el grado que requiere el instrumento para medir la variable que
pretende medir. La validez del instrumento se llevé a cabo por el juicio de expertos, del

grado para medir las variables, las dimensiones y los indicadores.

Tabla 4

Relacion de expertos que certificaron la validez del instrumento

Nombres y Apellidos del

DNI Grado Académico Calificacion
Experto
08404650  Ing. Estadistico Luis Torres Cabanillas Aplicable
09656793  Ing. de Sistemas Pedro Lezama Gonzales Aplicable

09931002 Gestion / Auditoria  Juan Carlos Rodriguez Sulca Aplicable

Confiabilidad: Hernandez, Fernandez, Baptista (2014), Son los resultados de indicador
de un instrumento a un grado consistente y coherente. Un instrumento de medicion es de
confiabilidad porque su aplicacion es repetitiva y al mismo sujeto u objeto y hace

referencia al grado en que se produce resultados iguales.
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Tabla b
Estadisticas de Confiabilidad

Procedimiento Alfa de Cronbach de la prueba piloto en Pre test

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
959 13

Se concluye de acuerdo a la tabla de Hogan, la confiabilidad, tiene un nivel elevado.

Tabla 6
Procedimiento Alfa de Cronbach de la prueba piloto en Post test

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
921 13

Se concluye de acuerdo a la tabla de Hogan, la confiabilidad, tiene un nivel elevado.

Tabla 7
Escala de valores para determinar la confiabilidad
Valor Confiabilidad
Alrededor de 0.9 Nivel elevado de confiabilidad
0.8 o superior Confiable
Alrededor de 0.7, se considera Baja

Inferior a 0.6, indica una confiabilidad Inaceptablemente baja.

Tomado de Hogan (2004)

14



2.5 Procedimiento de analisis de datos.

Descriptivo: Es el método la cual se aplica como tratamiento estadistico, en una poblacion
o también en el interior de una subpoblacion este método se utiliza para describir como
es el proceder de una variable, su finalidad es describir, sintetizar y ordenar la informacion

recogida.

Inferencial: Se encarga de estudiar los métodos que se necesita o se requiere para inferir
o extraer, informacion o conclusiones validas sobre una poblacion iniciando desde el
estudio experimental tomando como un modelo de dichos habitantes. En la estadistica
inferencial los métodos son utilizados previamente dependiendo de la informacion que se
tenga de la poblacion la cual se va a estudiar. Para realzar un restudio correctamente de
la estadistica inferencial sobre una poblacion, es fundamental que la muestra que se

realizara el estudio esté bien escogida.

Hipotesis: Segun Gorgas (2011), realiza estudios mediante intervalos de probabilidad, la
hipotesis de partida también puede ser aceptada o de lo contrario esta puede ser rechazada.
Asimismo, una hipotesis sera aceptada cuando la muestra no presente resultados o
evidencias capaz de contradecirla, esto no implica que la hipdtesis sea considerada
verdadera. a) Si es que se desestima la hipotesis HO cuando es real se dice que se ha
cometido un error de tipo I, b) Si se admite la hipdtesis HO cuando es en desacertado se

dice que se ha cometido un anacronismo de tipo Il.

Para el analisis de datos luego de aplicar los instrumentos, se utilizo el software SPSS24
en cual permitid obtener resultados en la prueba inferencias y comprobacion de las

hipotesis.

2.6 Aspectos Eticos: La informacion se elabord bajo el marco teérico que permitioé la
viabilidad de llevar acabo a investigacion: a) El estudio se realizo en la Municipalidad de
Lima, bajo la autorizacion de la Subgerencia de Personal de la entidad. b) Los datos e
informacion recolectada, seran datos confidenciales, utilizados tan solo para la tesis,
respetando y salvaguardando la data de la entidad, ¢) La tesis fue trabajada cumpliendo

con normatividad del estilo APA y la normatividad de la Universidad.
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1. Resultados.

Resultados descriptivos de la variable independiente: Sistema registro de

incidencias.
Tabla 8
Tipo de Prueba*Servicio Informatico de Atencion
Servicio Informatico de
Atencion
Nivel Nivel
Bajo Medio Nivel Alto Total
Tipo de Pre test  Recuento 2 31 0 33
Prueba % dentro de Tipo 6,1% 93,9% 0,0% 100,0%
de Prueba
Post Test Recuento 1 1 31 33
% dentro de Tipo 3,0% 3,0% 93,9% 100,0%
de Prueba
Grafico de barras
40 Servicio
Informatico
de Atencion
[ Hivel Bajo
Ml Mivel Medio
a0 I Nivel Optimao
E 20
0
Pre test Post Test

Tipo de Prueba

Figura 3. Servicio informatico de atencion en pre y post test

Conforme a la tabla 1y, figura 1, se muestran los datos donde 93.9% posee un punto de
nivel medio en pre test, asimismo el 93.9% presenta un alto nivel en post test y que
unicamente el 6.1% presenta un bajo nivel en pre test, conforme la impresion de los
usuarios de la entidad Municipal de Lima, respecto a la mejora causada por el Sistema de

Registro de Incidencias (antes y después) en el servicio informatico de atencion, 2019.
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Tabla 9

Tipo de Prueba*Servicio Informatico de Atencion -Tangibilidad

Servicio Informatico de Atencion -

Tangibilidad
Nivel Nivel
Bajo Medio  Nivel Alto Total
Tipo de Pre test Recuento 12 21 0 33
Prueba % dentro de Tipo 36,4% 63,6% 0,0% 100,0%
de Prueba
Post Recuento 1 13 19 33
Test % dentro de Tipo 3,0% 39,4% 57,6% 100,0%
de Prueba
Grafico de barras
25 Servicio
Informatico
de Atencién -
Tangibilidad
Erivel Bajo
W Hivel Media
W niivel Optimo

Recuento

Fre test FPost Test

Tipo de Prueba

Figura 4. Servicio informatico de atencion- tangibilidad en pre y post test

Conforme a la tabla 2 y, figura 2, se muestran los datos donde 63.6% cuenta con una
calidad medio en pre test, entretanto donde 57.6% presenta un alto nivel en post test y
unicamente el 36.4% presenta un bajo nivel en pre test, conforme a la apreciacion de los
usuarios de la Municipalidad de Lima, respecto a la mejora causada por el Sistema de

Registro de Incidencias (antes y después) en el servicio informatico de atencion, 2019.
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Tabla 10

Tipo de Prueba*Servicio Informdtico de Atencion - Capacidad de Respuesta

Servicio Informatico de Atencion -
Capacidad de Respuesta

Nivel
Nivel Bajo  Medio Nivel alto  Total
Tipo de Pre test Recuento 4 29 0 33
Prueba % dentro de Tipo 12,1% 87,9% 0,0% 100,0
de Prueba %
Post Recuento 1 1 31 33
Test o4 dentro de Tipo 3,0% 3,0% 93,9% 100,0
de Prueba %
Grafico de barras
40 Servicio
Informatico
de Atencion
-Capda:idad
Respuesta
30 [ Nivel Bajo
W Hivel Medio
° [ nivel Optimo
é 20

Pre test Post Test

Tipo de Prueba

Figura 5. Servicio informatico de atencion capacidad de respuesta, pre y post test.

Conforme a la tabla 3 y, figura 3, en consecuencia, se muestran los datos donde 87.9%
disponen de un punto de nivel medio en pre test, entretanto donde 93.3% presenta un alto
nivel en post test y que unicamente el 12.1% presenta un bajo nivel en pre test, conforme
a la apreciacion de los usuarios de la Municipalidad de Lima, respecto a la mejora causada
por el Sistema de Registro de Incidencias (antes y después) en el servicio informatico de

atencion respecto a la capacidad de respuesta, 2019.
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Tabla 11
Tabla cruzada Tipo de Prueba*Servicio Informdtico de Atencion - Fiabilidad

Servicio Informatico de
Atencidn - Fiabilidad

Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
Tipo de Pre test Recuento 0 33 0 33
Prueba % dentro de Tipo 0,0%  100,0% 0,0% 100,0%
de Prueba
Post Recuento 1 4 28 33
Test o4 dentro de Tipo 3,0%  121%  84,8% 100,0%
de Prueba
Grafico de barras
40 Servicio
Informatico
de Atencion
-Fiabilidad

Enivel Bajo
W nivel Medio
W Hivel Alto

Recuento

Pre test Post Test

Tipo de Prueba

Figura 6. Servicio informatico de atencion en fiabilidad, pre y post test

Acorde con la tabla 4 vy, figura 4, en conclusion, se muestran los datos donde 100.0%
posee un punto de nivel medio en pre test, asimismo el 84.8% presenta un alto nivel en
post test y que tnicamente el 12.1% presenta un nivel medio en post test, conforme a la
apreciacion de los usuarios de la Municipalidad de Lima, respecto a la mejora causada
por el Sistema de Registro de Incidencias (antes y después) en el servicio informatico de

atencion respecto a la fiabilidad, 2019.
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Resultados inferenciales

Prueba de Hipétesis general de la investigacion

Ho: El sistema de registro de incidencias, No mejora el servicio informatico a grupos de

interés, de la Municipalidad de Lima.

Ha: El sistema de registro de incidencias, mejora el servicio informatico a grupos de

interés, de la Municipalidad de Lima.
Nivel de Acepcién Se ha considerado o= 0.05
Método de decisién, Sip > a, se acepta HQ: Si p < a, se rechaza HQ

Verificacion de estadistica: En virtud que variables poseen escala ordinal usamos el
método estadistico, Rangos de Wilcoxon del recuento no paramétrica, para asi determinar

la divergencia de la insercion en el sistema de registro de incidencias, pre y post test.

Tabla 12
Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

Post Test- Servicio Rangos negativos 12 15,50 15,50
Informatico de Atencion
- Pre Test- Servicio Rangos positivos 31° 16,53 512,50
Informatico de Atencidén

Empates 1°

Total 33

a. Post Test- Servicio Informatico por Atencion < Pre Test- Servicio Informético de
Atencion
b. Post Test- Servicio Informatico por Atencion > Pre Test- Servicio Informatico de
Atencion
C. Post Test- Servicio Informatico por Atencion = Pre Test- Servicio Informatico de
Atencion
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Tabla 13

Estadisticos de prueba?

Post Test-
Servicio
Informatico de
Atencion - Pre
Test- Servicio
Informatico de

Atencion
Z -5,184°
Sig. ,000

asintotica_(bilateral)

a. Demostracion de Prueba de rangos con
uso de signo de Wilcoxon
b. Se fundamenta en rangos (-) negativos.

Acorde con la tabla 5 y 6, esta determinado a la muestra el valor p=0,000 <0.05, esto
quiere decir, que la prueba es elocuente, o sea, existen diferencias elocuentes, en pre y
post test para la inconstante del servicio informatico de atencion, se concluye que: El
sistema de registro de incidencias, mejora el servicio informatico al sector de interés, de

la Municipalidad de Lima.

Argumento de Hipotesis especifica 1 de la investigacion

Ho: No El sistema de registro de incidencias, No mejora la tangibilidad, del servicio
informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima

Ha: El sistema de registro de incidencias, mejora la tangibilidad, del servicio informatico
a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima

Para Nivel de Connotacion se considera o= 0.05

Procedimiento de decision, Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Justificacion estadistica: En virtud que toda variables poseen escala ordinal empleamos
la forma estadistico de Rangos de Wilcoxon del recuento no paramétrica, estableciendo

diferencia de la insercion en el sistema de registro de recpercusion, en pre y post test.

21



Tabla 14

Categoria
Categoria Suma de
N promedio categorias
Post Test- Servicio Categorias 12 10,50 10,50
Informatico de negativos
Atencion - Catagorias 25° 13,62 340,50
Tangibilidad - Pre positivos
Test- Calidad de
Servicio -Tangibilidad EMpates *
Total 33

a. Post Test- Servicio Informatico de Atencion - Tangibilidad < Pre Test- Calidad
de Servicio —Tangibilidad
b. Post Test- Servicio Informatico de Atencion - Tangibilidad > Pre Test- Calidad
de Servicio —Tangibilidad
c. Post Test- Servicio Informatico de Atencion - Tangibilidad = Pre Test- Calidad
de Servicio —Tangibilidad

Tabla 15

Estadisticos de justificacién®

Post Test-
Servicio
Informatico de
Atencion -
Tangibilidad -
Pre Test- Calidad
de Servicio -
Tangibilidad
Z -4,442°
Sig. asintotica_(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con uso de signo de
Wilcoxon
b. Se fundamenta en rangos (-) negativos.
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Acorde con la tabla 7 y 8, determina la razon el valor p=0,000 <0.05, esto quiere decir, el
argumento es significativa, o sea, existe disparidad significativa, en pre y post test para la
inconstante del servicio informatico de atencion, se concluye que: EIl sistema de registro
de incidencias, mejora la tangibilidad, del servicio informatico al sector de interés, del
Municipio de Lima.

Justificacion de Hipdtesis especifica 2 de la investigacion

Ho: No El sistema de registro de incidencias, No mejora la capacidad de respuesta, del
servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima

Ha: El sistema de registro de incidencias, mejora la capacidad de respuesta, del servicio
informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima

Nivel de acepcion, se considera o= 0.05

Norma de decision, Si p > a, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Justificacion estadistica: En virtud que toda variables poseen escala ordinal empleamos
la forma estadistico de Rangos de Wilcoxon del recuento no paramétrica, estableciendo

diferencia de la insercion en el sistema de registro de incidencias, en pre y post test.

Tabla 16
Categorias
Categorias Suma de

N promedio categorias
Post Test- Servicio Rangos negativos 12 14,50 14,50
Informatico de Atencion pangos positivos 31 16,56 513,50
- Capacidad de
respuesta - Pre Test- ~ Empates 1°
Calidad de Servicio - Total 33

Capacidad de respuesta

a. Post Test- Servicio Informatico de Atencion - Capacidad de contestacion < Pre
Test- Calidad de Servicio - Capacidad de contestacion

b. Post Test- Servicio Informatico de Atencion - Capacidad de contestacion > Pre
Test- Calidad de Servicio - Capacidad de contestacion

c. Post Test- Servicio Informatico de Atencion - Capacidad de contestacion = Pre
Test- Calidad de Servicio - Capacidad de contestacion.
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Tabla 17
Estadisticos de muestra?

Post Test-
Servicio
Informatico de
Atencion -
Capacidad de
contestacion - Pre
Test- Calidad de

Servicio -
Capacidad de
contestacion
Z -5,091°
Sig. asintotica_(bilateral) ,000

a. Prueba de rangos con uso signo de Wilcoxon

b. Se demuestra en rangos (-) negativos.

Acorde con la tabla 9 y 10, determina a la prueba el valor p=0,000 <0.05, esto quiere
decir, la prueba es expresivo, o sea, encuenbtran desigualdad significativa, en pre y post
test del inconstante servicio informatico de atencion, se concluye que: El sistema de
registro de incidencias, mejora el punto de capacidad de respuesta, en servicio informatico

a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima.

Justificacion de la Hipotesis especifica 3 de la investigacion

Ho: No El sistema de registro de incidencias, No mejora la fiabilidad, del servicio
informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima

Ha: El sistema de padron de incidencias, mejora la fiabilidad, del servicio informatico a
grupos de interés, de la Municipalidad de Lima

Nivel de Determinacion Se considera o= 0.05

Regla de determinacion: Si p > o, se acepta HO; Si p < a, se rechaza HO

Argumento del recuento: En virtud que todas variables poseen escala ordinal empleamos
la forma estadistica de Rangos de Wilcoxon del recuento no paramétrica, estableciendo
la diferencia de la insercion del procedimiento de registro de incidencias, en pre y post

test.
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Tabla 18

Rangos
Rango Suma de
N promedio rangos

Post Test- Servicio Rangos negativos 12 15,00 15,00
Informatico de
Atencién. Fiabilidad - ~R@NGOS positivos 28° 15,00 420,00
Pre Test- Calidad de
Servicio - Fiabilidad ~ Empates 4°

Total 33

a. Post Test- Servicio Informatico de Atencion. Fiabilidad < Pre Test- Calidad de
Servicio - Fiabilidad
b. Post Test- Servicio Informatico de Atencion. Fiabilidad > Pre Test- Calidad de
Servicio - Fiabilidad
c. Post Test- Servicio Informatico de Atencion. Fiabilidad = Pre Test- Calidad de
Servicio - Fiabilidad

Tabla 19
Estadisticos de verificacion®

Post Test-
Servicio
Informatico de
Atencion.
Fiabilidad - Pre
Test- Calidad
de Servicio -
Fiabilidad
z -5,014°
Sig. ,000
asintotica_(reciproco)

a. Prueba de rangos con uso de signo de
Wilcoxon
b. Se demuestra en rangos (-) negativos.
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Acorde con la tabla 11 y 12, esta determinado a la prueba el valor p=0,000 <0.05, esto
quiere decir, la prueba es elocuente, o sea, existen desistimientos elocuentes, en pre y post
test para inconstante en el servicio informatico de atencion, se finiquita que: El sistema
de registro de incidencias, mejora la fiabilidad, del servicio informatico al equipo de

interés, de la Municipalidad de Lima.
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IV.  Discusion

Rosales (2017), el estudio de investigacion tuvo como resultado medir las variables de
respuesta laboral y la percepcion ayudando en la renovacion de la calidad al servicio para
los clientes del restaurante. Sin embargo, del estudio entre la correspondencia de calidad
al servicio y la respuesta del desempeno profesional de los empleados se encontr6é una
vinculacion significativa en sus variables, por lo que se responde en la pregunta de
investigacion: ¢La satisfaccion de los empleados que tienen trato con los clientes, es
importante brindar asistencia de calidad al cliente? Para ello la respuesta fue afirmativa.
Asimismo, se observa que la recoleccion de datos fue importante como indicadores de
niveles de satisfaccion al cliente y conocer el alcance que tiene la complacencia laboral
como las actitudes de los empleados hacia los clientes.

Briones (2016), la aplicacion de disefar los procesos de la gestion de cambios de
los servicios TI apoyado de las buenas praxis de ITIL, ayudo a mejorar al servicio que
presta la empresa, los resultados de las pruebas estadisticas en este estudio dan a conocer
que rechaza la hipotesis nula HO con un resultado de p < 0.05% en todos sus dimensiones,
por lo que interpreta que la metodologia propuesta es de beneficio para implementar el
proceso de gestion de cambios de TI en LabDC-UAA, cabe resaltar que estudio realizado
ayuda el disefio de proceso y el uso de las buenas praxis para la administracion de los
servicios de TI, Sin embargo aplicando las soluciones informaticas garantizan una mejor
prestacion y calidad en la administracion de los servicios.

Lascurain (2012), en este estudio de investigacion se mejora la calidad en servicio
para una compaiiia de energia eléctrica con servicio interrumpido para incrementar la
complacencia en los clientes, aplicando sus respectivas variables la investigacion admite
conocer los factores importantes para la percepcion de la calidad del servicio, donde el
precio de las unidades no es lo mas importante para la complacencia del cliente Se
concluye que con la propuesta planteada en el estudio de investigacion mejora el resultado
de la inconstante y sus dimensiones a la calidad del servicio para los usuarios finales.

Churampi (2016), El estudio de investigacion sobre la practica al modelo
SERVQUAL, admitio reconocer ventajas y las desventajas del instrumento, a pesar de
ello viene hacer un mecanismo de utilidad para el sondeo de calidad de servicio, permitio
alcanzar un panorama claro sobre la coyuntura de la organizacion, se obtuvo informacion
sobre las respectivas dimensiones aplicable a calidad de servicio mediante encuesta
realizada a los alumnos de la Facultad en Ing. de Sistemas de la UNCP - Pert, obteniendo

como resultados menor de 50% de aceptacion en la dimensidon de confiabilidad (49.75),
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tamgibilidad (40.62), lo que significa que hay que mejorar los niveles de percepcion para
los estudiantes sobre estos dos volumenes de la calidad. En las otras extensiones de
calidad de servicio en estudiantes de la Facultad de Ing. de Sistemas de la UNCP, tienen
un resultado de percepcion que es eficiente.

Chulle (2018), el bosquejo de un Help Desk al centro de informatica - Universidad
Nacional de Piura, mejora la gestion en la atencion a los usuarios teniendo un impacto en
la gestion y control en las atenciones de las incidencias considerando las buenas practicas
de ITIL 2011, al disefio Help Desk se consideraron para el uso de las tres areas que
conforman la oficina de informatica de la universidad, el area de apoyo de redes, soporte
de sistemas y soporte técnico, la propuesta esta a nivel de disefio del sistema por lo que
la segunda etapa es la implementacion y ejecucion del uso del sistema Help Desk que
beneficiaria a los grupos de interés de la Universidad Nacional de Piura.

Los resultados de la investigacion realizada son aceptables y rechazan las
hipotesis nulas, de tal manera se ha comprobado que la implementacion del sistema de
registro de incidencias, mejora el servicio informatico a 10s grupos de interés, de la

entidad municipal MML.
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V. Conclusiones

En consideracion en la conclusion estadistica de la verificacion de hipétesis, del cuadro
estadistica de prueba Z, para las dimensiones del estudio tienen el resultado a la prueba
el valor p=0,000 <0.05, esto quiere decir, la verificacion viene hacer significativa, o sea,
existen desemejanzas relevantes, en pre y post test para la inconstante en el servicio

informatico de atencion, rechazando la hipétesis nula HO, donde:

El sistema de registro de incidencias, mejora el servicio informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad de Lima.
- EIl sistema de registro de incidencias, mejora la tangibilidad, del servicio
informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima.
- El sistema de registro de incidencias, mejora la capacidad de respuesta, del
servicio informatico a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima.
- Elsistema de registro de incidencias, mejora la fiabilidad, del servicio informatico
a grupos de interés, de la Municipalidad de Lima.
Se demuestra que los resultados del antes y después del servicio informatico de atencion
son satisfactorios.
Por lo tanto, se concluye que el procedimiento del sistema de registro de incidencias ha
mejorado la calidad del servicio de atencion a grupos de interés que ofrece la Subgerencia

de Tecnologias de la Informacion de la Municipalidad de Lima.
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VI.

Recomendaciones

La presente tesis de investigacion se puede usar como antecedente para conocer que, Con

el procedimiento del sistema de registro de incidencias, mejora el servicio informatico a

los grupos interesados, en la gestion de la Municipalidad de Lima.

Capacitar al grupo de interés y/o stakeholders que haran uso del sistema de
registro de incidencias.

Dar mantenimiento al sistema y tangibles donde esta implementado el sistema
Gestionar los tiempos de respuesta de las atenciones que genera el sistema

Capacitar al personal de soporte para demostrar la fiabilidad al usuario final

El uso de la herramienta debe ser desplegado a todos los equipos de computo de la

Municipalidad de Lima, para ofrecer un destacado servicio de asistencia gestionado.
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ANEXOS
1. Diagrama de Ishikawa - Grafico N° 1.
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2. Identificacion de fallas - Cuadro N° 1

Causas de la identificacion del N° Defectos %
N° Defectos %
problema acumulados Acumulado
1. Obsolescencia de Hardware y
software 28 28 47 47%
2. Especio reducido del Centro de
Datos 14 42 23 70%
3. Falta un sistema de gestion de las
atenciones al usuario 6 48 10 80%
4. Falta solucién de Backup 2 50 3 83%
5. Falta de apoyo logistico 2 52 3 87%
6. Faltan materiales y herramientas
para mantenimiento 1 53 2 88%
7. Faltan suministros de computo 1 54 2 90%
8. Faltan procedimientos de los
servicios de Tl 1 55 2 92%
9. Falta de capacitacion 1 56 2 93%
10. Falta ordenamiento de cableado
estructurado 1 57 2 95%
11. Falta herramienta de monitoreo de
red 1 58 2 97%
12. Faltan cronogramas de
mantenimiento HyS 1 59 2 98%
13. Falta implementar las politicas y
directivas ONGEI 1 60 2 100%
60 100

Identificacion de los valores de defectos del problema, procesar la informacién con

resultados a un grafico estadistico, ver como resultado los problemas mas relevantes

donde se aplicara el cambio, para el resultado de la informacion se usara la herramienta

de Pareto.

36




3. Diagrama de Pareto - Grafico N°
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En grafico estadistico se observa las siguientes causas: Falta de un sistema de gestion de atencion al usuario, No se atiendes las incidencias,
obsolescencia hardware y software. Los tres (3) indicadores o causas principales resolveran el 80 % de los problemas.
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4. Matriz de consistencia

TITULO: Sistema de Registro de Incidencias Para Mejorar el Servicio Informatico de Atencién a Grupos de Interés, Municipalidad Metropolitana de Lima, 2019

AUTOR:

Luciano José Cabrejos Ochoa.

PROBLEMA

OBIJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema General:

¢De qué manera el sistema de
registro de incidencias, mejora el
servicio informatico de atencidn
a grupos de interés de la
Municipalidad Metropolitana de
Lima?

Problemas especificos:

¢De qué manera el sistema de
registro de incidencias, mejora la
tangibilidad, del servicio
informatico a grupos de interés
de la Municipalidad
Metropolitana de Lima?

¢De qué manera el sistema de
registro de incidencias, mejora la
capacidad de respuesta, del
servicio informatico a grupos de
interés de la Municipalidad
Metropolitana de Lima?

¢De qué manera el sistema de
registro de incidencias, mejora la
fiabilidad, del servicio
informatico a grupos de interés
de la Municipalidad
Metropolitana de Lima?

Objetivos general
Determinar de qué manera el
sistema de registro de

incidencias, mejorara el servicio

informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima

Objetivos especificos
Establecer de qué manera el
sistema de registro de
incidencias, mejorara la
tangibilidad, del servicio
informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Establecer de qué manera el
sistema de registro de
incidencias, mejorard la
capacidad de respuesta, del
servicio informatico a grupos
de interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Establecer de qué manera el
sistema de registro de
incidencias, mejora la
fiabilidad, del servicio
informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima.

Hipétesis general:

El sistema de registro de
incidencias, mejora el servicio
informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima

Hipétesis especificos:

El sistema de registro de
incidencias, mejora la
tangibilidad, del servicio
informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima

El sistema de registro de
incidencias, mejora la
capacidad de respuesta, del
servicio informatico a grupos
de interés, de la
Municipalidad Metropolitana
de Lima

El sistema de registro de
incidencias, mejora la
fiabilidad, del servicio
informatico a grupos de
interés, de la Municipalidad
Metropolitana de Lima

Variable Dependiente: Servicio Informatico de Atencion

. . . . Escala de Niveles o
Dimensiones Indicadores Items .
medicion rangos
e Equipamiento tecnoldgico que 1-4 M |
. - .Muy malo
se usa para registrar las :
TANGIBILIDAD e usa P & 2Malo | Baja<4-21>
incidencias. 3. Regular Media <22-31 >
e Tecnologia y comunicaciones. 4. Bueno Alta  <32-45>
5. Muy bueno
e Cumplimiento de tiempos y
respuestas. 5_g 1.Muy malo
CAPACIDAD DE | e Disponibilidad y voluntad 2.Malo Baja < 9- 21>
. 3. Regular Media <22-31 >
RESPUESTA para ayudar a los usuarios y 4. Bueno Alta <32- 455
proporcionar un servicio 5. Muy bueno
rapido.
e Expectativas. 1.Muy malo
e Preparacion. 2.Malo Baja <9- 21>
e Habilidad para realizar el 3. Regular Media <22-31 >
servicio de forma fiable y s :\‘/'lf;‘zzzno Alta  <32-45>
cuidadosa.
i4 10-13
FIABILIDAD * Atencion.
1.Muy malo
2.Malo Baja<9-21>
3. Regular Media <22-31 >
. 4. Bueno
Instrumento general de 13 Items 5. Muy bueno Alta  <32-45>
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TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO:
El tipo de estudio de nuestra
investigacion Aplicada

DISENO:
La Investigacion es de disefio
pre-experimental

METODO:
Hipotético - Deductivo

POBLACION:

La poblacion estard compuesta
por usuarios de la
Municipalidad Metropolitana
de Lima.

TIPO DE MUESTRA:
No probabilistica intencional.

TAMANO DE MUESTRA:

33 trabajadores de la
Municipalidad Metropolitana
de Lima.

Se realizé un cuestionario
con 13 items

Que mide la tangibilidad,
capacidad de respuesta y su
fiabilidad

DESCRIPTIVA:

Se implementd un software de registro de incidencias, para el registro y control de las incidencias.

Se obtendra como resultados figuras estadistica, niveles de incidencias, presentacién de los resultados.

INFERENCIAL:

Para la prueba de Hipdtesis se hara el procedimiento estadistico de la estadistica no paramétrica, de

Wilcoxon.
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5. Instrumentos de recoleccion de datos

ENCUESTA DEL SERVICIO INFORMATICO A LOS USUARIOS DE LA
MUNICIPALIDAD METROPOLITAA DE LIMA

| FECHA: | AGOSTO 2019 |

Gracias, por su aporte en la encuesta de satisfaccion del servicio informatico, esta servira de
ayuda para conocer actualmente el nivel de safisfaccion de las atenciones con referencia a los
servicios informaticos que brinda Subgerencia de Tecnologias de la informacian (STI) de la
MKL. Asimismo nos permitira buscar soluciones estratégicas para mejorar las atenciones de
log servicios de Tl. El estudio es parte de un proyecto de investigacion académica. LJCO.

Clasificacion de satisfaccion segln siguientes afirmaciones:
1 = Muy mala

2 = Malo

3 = Regular

4 = Bueno

5 = Muy bueno

&Tl= Subgerencia de Tecnologias de |a Informacion.

A} ASPECTOS TANGIBLES: Se hace mencion a los materiales, equipos, hemramientas,
materiales de comunicacion e instalaciones con las que cuenta la 3TI.

1123 4

1- i Como califica usted la forma o el medio en que reporta una incidencia o
fallaz de los sistemas informaticos o equipos de computo?

2. : Como califica usted el uso de las herramientas, equipos informaticos del
personal de la STI cuande lleva a cabo su trabajo?

3. i Como califica usted la disponibilidad de la Red de datos v el servicio de
infernet, para presentar o registrar una incidencia?

4- | i Como califica usted 1a tecnologia de tu equipo informatico para el uso
de los sistemas?

B) CAPACIDAD DE RESPUESTA: Disposicion y wvoluntad del personal para ayudar a los
usuarios y proveeros de un senvicio rapido.

1123 4

& | iComo califica usted al personal de la ST1 con el fiempo de respuesta a tus
atenciones?

2 Como califica usted al personal de la STI con respecto a los tiempos
previstos de fus atenciones solicitadas, con problemas de hardware v
software?

7- | iComo califica usted el horario del personal de la STI, si acude siempre a
tu atencion solicitada?

& | iComo califica usted si el personal de la STI es comprensible & informa de
manera clara al usuario?

9 | ;Como calificas al personal de |a ST si brinda respuestas de manera
adecuada y amable, sobre las sugerencias o gquejas de los usuarios?
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C) FIABILIDAD: Capacidad o habilidad para ejecutar o prestar el servicio prometido de forma

fiable, segura y cuidadosa.

Evaluacion
23| 4
10-[ ; Como califica usted al personal de la STI, si cumple con sus expectativas
de atencion de forma fiable, segura v camrecta?
11-] i Como calfica usted al personal de Ia STI si esta totalmente preparado,
para resolver las atenciones de los usuarios?
12-] i Como califica usted al personal de 1a STI en Ia atencion brindada sobre
alguna falla del servicio infarmatico o equipo de computo gue hayas
reportado, si esta se soluciona por completo?
13-| ; Como califica usted al persenal de 1a STI su atencidn de incidencias, si
actualmente no cuenta con un sistema de Registro de incidencias?
COMENTARIOS GENERALES:
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6. Certificados de validacion de los instrumentos.
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7. Cartadirigida a la Municipalidad Metropolitana de Lima

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
Eocuela de Posgrada

made(a&wﬁawmlamuupcb’ny(amunidad"

Lima, 13 de junio de 2019 mc,pmm Ve
A DE DM RACI
Carta P. 0166-2019-EPG-UCV~LN PR
DR. RICARDO BARRIOS PONCE 25 JUN 2019
SUBGERENTE DE PERSONAL R E 0
Municipalidad Metropolitana de Lima | g«.w,lQ FIRM s M

De mi mayor consideracion:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a LUCIANO JOSE CABREJOS OCHOA
identificado con DNI N,” 16717526 y codigo de matricula N.° 6500076160; estudiante del
Programa de MAESTRIA EN INGENIERIA DE SISTEMAS CON MENCION EN TECNOLOGIAS DE
LA INFORMACION quien se encuentra desarrollando el Trabajo de Investigacion (Tesis):

SISTEMA DE REGISTRO DE INCIDENCIAS Y SERVICIO INFORMATICO DE ATENCION A
GRUPOS DE INTERES, MUNICIPALIDAD METROPOLITANA DE LIMA, 2019

En ese sentido, solicito a su digna persona otorgar el permiso y brindar las
facilidades a nuestro estudiante, a fin de que pueda desarrollar su trabajo de
investigacion en la institucion que usted representa. Los resultados de la presente serdn
alcanzados a su despacho, luego de finalizar la misma.

Con este motivo, le saluda atentamente,

or lle]o Campus Lima Norte

Universidad Cé

RCOA

Somos la universidad de los K Alcio)
que quieren salir adelante,
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8. Pruebas de fiabilidad del Sistema de Registro de Incidencias.

a) Pantalla principal de inicio del sistema

LOGIN DE INGRESO

MUNICIPALIDAD DE

HELPDESK : 7 " LIMA

Sistema de Mesa de Ayuda

b) Operador
OPCIONES DE MENU DEL PERFIL OPERADOR

'Hl LIMA Bienvenido al Sistema de Mesa de Ayuda de la MML

LUIS ANTONIO DIAZ nome

IPANAQUE

El sistema de Gestién de
Help Desk v

® GESTION DE TICKETS

w

Creacion de Tickets
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SUB MENU GESTION DE TICKETS/Deriva Tickets

VerivaOnerativ
erivaupelativd / \\
& / DerivaOperativa 5 )
/
AT
LUIS ANTONIO DIAZ IPANAQUE ‘
. Sistema de Mesa de Ayuda - Operador 6
Lista de Tickets
nexer AMILLIDOS Y DEPENDINCIA FEOHA HORA TiMro TirQ OF PROBLIMA DESCRIPCION DIL PROBLIMA IMAGINY IMAGIN  ARCHMIVO DIRIVAR CHecx
NOMBRIS CREACION 15PERA soLcImup 1

1201900 DURAN VALIRIO,
INRIQUE

1201%037 DURAN VALERIO,
INRIQUE

Descripcién

SUBGIRINCIA DI
PIRSONAL

SUBGERENCIA DE
PERSONAL

TUR8/2019 3:26:07 MW

1408/2019 3:27:36 M

hhn
O Min

1 He
41 Min

INCIOENCIA

INCIOENCIA

IRROR IN AMAAAAAALL

L SISTIMA
(14
CONTROL
bf
ASISTINCIA

ERBOREN  ssssssssnnss

L S5TIMA
Ot TORICO

12019083 Terrort 06

1. Indica y muestra el total de Tickets por Incidencias que han sido generados por las
distintas areas usuarias.

2. Indica 'y muestra el total de Tickets por Requerimientos que han sido generados por
las distintas areas usuarias.

3. Boton para rechazar uno o varios tickets, si es que estos no son coherentes con el
concepto por el cual solicita atencidén y/o no estd muy clara la descripcion, se rechaza y
luego el cliente interno tiene la posibilidad de arreglar el ticket y volverlo a enviar al

operador.

4. Boton para derivar el ticket al jefe o coordinador de los Deptos. de STI para su atencion.

5. Boton para ver los tickets que estan siendo derivados o rechazados.

En el siguiente procedimiento se muestran las tres opciones
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Tickets Derivados o Rechazados
STI-01:SOLUCIONES, 5TI-02:INNOVACION, STI-03:INFRAESTRUCTURA

EQUIPO TICKET ESTADO FECHA TIEMPO OBSERVACIONES SOLICITANTE DEPENDENCIA OPCION
HORA PENDIENTE
DERIVADO
STI-03 T20190035 DERIVADO 14/08/2019 18 Hrs - 47 DURAN VALERIO ENRIQUE SUBGERENCIA DE PERSONAL
PARA 3:31:27 PM Min

CLASIFICACION

5TI-03 T20190034 DERIVADO 14/08/2019 18 Hrs-47 DURAN VALERIO ENRIQUE SUBGERENCIA DE PERSONAL
PARA 3:31:27 PM Min
CLASIFICACION
e
5TI-01 T20190032 DERIVADO 14/08/2019 20 Hrs- 11 CABREJOS OCHOA LUCIANG SUBGERENCIA DE
PARA 2:07:21 PM Min JOSE TECNOLOGIAS DE LA
CLASIFICACION NFORMACION
4
5TI-01 T20190029 DERIVADO 14/08/2019 20 Hrs-12 DURAN VALERIO ENRIQUE SUBGERENCIA DE PERSONAL
PARA 2:06:36 PM Min
CLASIFICACION
4
5TI-01 20190028 DERIVADO 14/08/2019  20Hrs-11 CABREJO5 OCHOA LUCIANO SUBGERENCIADE
PARA 2:07:21 PM Min JOSE TECNOLOGIAS DE LA
CLASIFICACION NFORMACION

5.1. Botones para revertir un ticket al estado anterior antes de ser derivados al
CLAIFICADOR.

6. Grilla para visualizar los tickets que se estan creando y asi poder saber la naturaleza de
la solicitud y derivarlos al Depto. de STI correspondiente para su atencion.

c) Clasificador

OPCIONES DE MENU DEL PERFIL CLASIFICADOR

Bienvenido al Sistema de Mesa de Ayuda de la MML

Home

LUCIANO JOSE CABREJOS
OCHOA

E sistema de Gestién de
Help Desk ~

10N DE
0s

@ GESTION DE TICKETS

w
Creacion de Tickets
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SUB MENU GESTION DE TICKETS/Clasifica y Asigna Tickets

Clasifica

fome / Clasifica

CABREJOS OCHOA LUCIAND JOSE

5T1.03 Jefe de Infraestructura de 5]

Tickets Pendientes
E T20190011

Tickets Asignados  Tickets en Atencisn  Tickets Atendides  Tickets Anubados
5 1 4 [}

o Pendiente

Lista de Usuarios Help Desk

WSUARID

ASIGNADDS EN ATENCION ATENDIDOS ANULADDS oPTION

[ woucavcon ) S - T: 7o}
e £ ' N T o] 0O oo

Ticket asign

‘ 0 S - 1 o]

[ caunncon | == 0 0 0 : [a]1]o] o

En Atencién

Ticket que esta siendo atendido por el especialista téenico.
oo ) 0 0 - 2 o]
DIEGO VILLEGAS, 14/08:2015 05:1% AM, REQUERIMIENTO, 1 Dia(:

[ puscer | 0 0 0 [a]1]o] Parcentaje de sance  100%
| swevoou | == 0 0 4 0 BoE
o Atendido

Ticket en estado cerrado, ya fué atendido,

e (9 Lo [ e M Le

1(2(3» > ULTIMO

Anulado

Descripcidn:
1. Indica la cantidad de tickets que el operador a derivado.

2. Resumen totalizado de los tickets que ya estan en el Depto. de STI y los cuales pueden
estar asignados al especialista técnico, siendo atendidos, cerrados o atendidos vy
anulados.

3. Botén que permite la asignacion de los tickets a los ESPECIALISTAS TECNICOS,

Clasifica y Asigna Tickets:

APELLIDOS JSUARIC CODIGO. M Grabar

TICKET  APELLIDOSY  DEPENDENCIA FECHA  TIEMPO DESCRIPCION DEL PROBLEMA IMAGEN 1 IMAGEN 2 ARCHIVO CLASIFICAR TIPO ASIGNAR CHECK  OPCIONES
NOMBRES CREACION  ESPERA ADJUNTO ADJUNTO ADJUNTO ATENCION TECNICO

20190014 VILLEGAS SUBGERENCIADE  10/08/2019  aDia(s)  [RRANARARARRANRRRNRRARANSARSRAN L2 2 =] 2]
JAUREGUI, LoGISTICA 701:14PM RRARRARA
FILOMENA CORPORATIVA

120180019 FLORES SUBGERENCIADE  12/08/2019  2Dla(s) [MOUSENUEVO L - 28
PALACIOS, PERSONAL 12:36:09

VICTOR ENRIQUE M

Tameezo | FLokes SUBGERENCIADE 120082019 2Dia(s) | [NGNTORNUEVS il B [=]o]

PALACIOS, PERSONAL 5:00:50 PM

VICTOR ENRIQUE

720190034 DURANVALERIO, ~ SUBGERENCIADE  14/08/2019 19 Mrs-  [ssst
ENRIQUE PERSONAL 3:1348PM 23 Min

720190035 DURANVALERIO, ~ SUBGERENCIADE  14/08/2019 19 Hrs-  [ssss T: 2)PG  T2019003SERRORS, T20180035Detalladc ol . [=]2]

ENRIQUE PERSONAL 3:24:35PM 12 Min :="=‘q":;“‘5

(5)REGISTROS ENCONTRADOS, Pagina[ 1] de

PRIMERO | [< << | 1 »» = ULTIMO
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3.1 Opciones para revertir el estado anterior del ticket, estos devolvérselo al OPERADOR
y otra opcion para anular el ticket.

4. Grilla que muestra a todos los especialistas técnicos que conforman el Depto. De STI
y se muestra en detalle los tickets que se les ha asignado y que pueden estar entre los
diferentes estados, indicados en (2); asi mismo, muestra el detalle de las cantidades que
estdn totalizadas en (2).

5. Botdn para buscar rdpidamente un ticket y ver el estado y el especialista que lo estd
atendiendo.

6. Area donde se muestra el resultado de la busqueda (5), e indica:
- Si esta PENDIENTE, implica que el CLASIFICADOR aun no lo ha asignado.

- Si estd ASIGNADO, implica que el CLASIFICADOR ya se lo asignd al ESPECIALISTA
TECNICO.

- Si estd EN ATENCION, implica que el ESPECIALISTA TECNICO estd atendiendo el
ticket, mostrando el estado en porcentaje (%) el avance de la atencién y el
tiempo de espera del CLIENTE INTERNO desde que creo el ticket.

d) Especialista técnico

OPCIONES DE MENU DEL PERFIL OPERADOR

Sienvenido al Sistema de Mesa de Ayuda de la MML

Home

VICTOR JUAN LUYO YAUYO

El sistema de Gestion de
Help Desk v

® GESTION DE TICKETS

v

Creacion de Tickets

Atiende Tickets
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SUB MENU GESTION DE TICKETS/Atiende Tickets

Atiende

Home/ Atiende

Buscar Ticket

Folder de Tickets

& Asignados 1
¥ En Atencién
* atendidos 5

8 Anulados B

W Archive-Historico o |

Nivel de Satisfaccién

ﬁlﬂl:

i Regular:
*nnm:
**Murmm:
WA ecciente

Descripcién

2

Bienvenido AUGLSTO ELIAS CAJAVILCA.

APELLIDOS.

TICKET  IMAGEN LOGUSY

T20190021 . [ s |

(1) REGISTROS ENCONTRADOS. Paginal1

USUARIO.

FECHA  TIEMPO FECHA TIEMPO  FECHAHORA % AVANCE FECHA
HORA ESPERA HORA L] PROYECTADA HORA FIN
CREACION INICIO ATENCION FIN ATENCION
ATENCION ATENCION
14082019 1Dials) 14/082019 1 Dials) 15/08/2019 85%
4:55:54 AM 51242 AM 4ON00PN  e—

del

TIEMPO TIPO DE ESTATUS  OPCIONES
AN ATENCION FINAL
ATENCION
REQUERIMIENTO
PRIMERD | |« << 1 > | >  ULTIMO

1. Esta area se denomina “Folder de tickets” porque contiene la cantidad de los tickets
agrupados por los estados de Asignados-En Atencidn- Atendidos-Anulados y Archivos
histérico (tickets de afios anteriores al actual). Donde al hacer click en los casilleros me
muestra en (4) el detalle de los tickets.

2. Esta area muestra el STATUS y NIVEL DE SATISFACCION respecto de la atencidn de los
tickets por parte del especialista técnico y el cliente interno quien es la queda dicha

calificacion.

Estatus

‘ Conformes:

‘ Inconformes:

Nivel de Satisfaccion

ﬁ Mak

i Regular:

* Bueno:
** Muy Bueno:
*** Excelente:
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Esto es un indicador para el técnico respecto de su eficiencia y eficacia en la atencién de
los tickets.

3. Botén que muestra la pantalla detalle para catalogar los SLA de los tickets

Al empezar la atencidn nos muestra los datos generales del CLIENTE INTERNO que
solicito la atencién.

Usuario solicita atencién Detalle del Ticket
Foto: — Descripcién del Problema
CLIENTE INTERNC ‘ Tipo: INCIDENCIA

ERROR EN LA CARGA DE HORARIOS
VARIABLES PARA EL CODIGO

Estado: | ASIGNADO 242362

Usuario :

239245 ‘ Tipo:

EDURAN ‘ Codigo:

Apellidoy Nombres: | pURAN VALERIO, ENRIQUE

Dependencia: | SUBGERENCIA DE PERSONAL ‘

0 celular: | 939921545 = B Email: | eduran@munlima.gob.pe 4
SoleondelTiekes

Clasificacién: Solucién del Problema Conformidad del Problema
. o val A
Seleccione v
Categoria:
icia Atenc

Fin de Atencién

Anula Atencién

Problema:

‘ Sub Categoria:
‘ Maximo 350 caracteres

Programa Fin Atencién

Es en esta pantalla donde se muestra el catalogo de los SLA y los tiempos de atencién
por parte del ESPECIALISTA TECNICO.

Ticket Nro. : T20190029 Regresar

Usuario solicita atencién Detalle del Ticket
L P S Foto: S Descripcién del Problema
Usuario : ‘ EDURAN ‘ Cadigo: ‘ 239245 ‘ Tipo: ‘ CLIENTE INTERNC ‘ Tipe: | |NCIDENCIA

ERROR EN LA CARGA DE HORARIOS
VARIABLES PARA EL CODIGO

Estado: | £\ ATENCION 242362

Q celular: = EdEmail: | eduran@muniima.gob.pe <
‘Categorizacion de SLA Solucién del Ticket

Apellido y Nombres: ‘ DURAN VALERIO, ENRIQUE

Dependencia: ‘ SUBGERENCIA DE PERSONAL ‘

Clasificacién: ~ ERROR DE SISTEMA Solucién del Problema Conformidad del Problema

Modifica valores de SLA

B2 inicia Atencion

Sub Categoria: REPORTE DE PARTE DE ASISTENCIA
Fin de Atencién

Problema: NO HAY HORARIOS CREADO Anula Atencién

‘ Categoria: SISCONTROL ‘
‘ ‘ Maximo 350 caracteres

15/08/2019 5:00:00 PM
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9. Diagrama de flujo del Sistema de Registro de Incidencias.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL SISTEMA DE REGISTRO Y ATENCION DE INCIDENCIAS Y REQUERIMIENTOSI

Area usuaria

Sub Gerencia de Tecnologias de la Informacién — Mesa de Ayuda

Envia Email 3 su Jefe de
3r23 y 3 AoTinistracor o8
Help Desk indica Ticket

OPERADOR CLASIFICADOR ESPECIALISTA TECNICO
.lehs de Especialista
- En
clasmeanor
Recibe Recibe Ticket
Ticket derivado al
~generado dq)uhlnnh

si

Clasifica y asigns
Ticket para un
especiaista
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