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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado:

Dando cumplimiento a las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la
Universidad Privada Norbert Wiener para optar el titulo de Ingeniero de Sistemas e
Informaética, presento el trabajo de investigacion cualitativa denominado: Analisis de la calidad
de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacion, 2018. La
investigacion tiene como objetivo fundamental: Analizar la calidad de servicio en el area de
soporte en una empresa de tecnologia de la informacion. La presente investigacion esta
dividida en ocho capitulos: Capitulo I: Problema de la Investigacion Se presenta el problema
de la investigacion, el identificador y formulacion del problema, también los objetivos tanto
general como los especificos y las justificaciones del problema de una empresa de tecnologia
de la informacidn. Capitulo 1l: Marco Teorico, en este capitulo se presenta el marco tedrico
con sus antecedentes naciones e internacionales, ademas del marco conceptual y el marco
legal. Capitulo I1I: Método, en este capitulo se presenta la metodologia de la investigacion;
por otro lado, indicaremos también sus categorias y sub categorias de la investigacion,
conceptualizando las dimensiones, del instrumento cualitativo que permitird ser validado y
medido para la satisfaccion de nuestros usuarios de una empresa de tecnologia de la
informacion 2018. Capitulo 1V: Empresa — Contexto en estudio, en este capitulo se presenta
una breve descripcién de una empresa de tecnologia de la informacién. Capitulo V: Trabajo
de Campo, en este capitulo se aplicé el instrumento utilizando el método cualitativo haciendo
entrevistas a los trabajadores de la empresa, lo que permitié hacer los diagnosticos de la
situacién permitiendo definir las categorias emergentes. Los resultados de permitieron conocer

los indicadores sobre las dimensiones que nos permitiran luego plantear Analisis de la calidad

Vii



de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacién. Los Datos
de la encuesta fueron analizados mediante el software Atla TI. Capitulo VI: Discusion, en este
capitulo se presenta los objetivos e instrumentos usados las cuales nos beneficiaron, dando a
demostrar lo mejorado con respecto a otros autores similares. Capitulo VII: Conclusiones y
Sugerencias, en este capitulo la cual concluye en el Anélisis de la calidad de servicio en el area
de soporte en una empresa de tecnologia de la informacion, 2018, y sugiriendo el compromiso
de cada trabajador para que el sistema se efectivo. Capitulo VIII: Referencias, por ultimo, se
presentan la lista de referencias bibliograficas que se han empleado en la investigacion de

(tesis, paginas web, libros, etc).

Wernher Gliick Galindo Taipe

DNI: 42838011
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Resumen
Las empresas en el mercado actual estan en un entorno de agresiva competencia, y su
supervivencia depende de factores como la productividad, la innovaciéon y el logro de
resultados, sin embargo, sin un compromiso de buena calidad. Los departamentos de
Tecnologia de la Informacion tienen gran influencia en la operacion y los resultados de la
empresa, pues la importancia de la tecnologia, tanto en el soporte, como en la propia actividad

final de las compaiiias, es vital.

Se utiliz6 la metodologia cualitativa en un caso especifico de una empresa de
tecnologia de la informacion, a través de una encuesta, permitiendo identificar las lagunas

entre la expectativa y la percepcion de los servicios proporcionados en la calidad de servicio.

En este contexto, este trabajo analizé las mejores practicas de mercado en la gestion de
tecnologia de la informacion analizada en conjunto con las herramientas consagradas de
medicion de percepcion de calidad de servicios, para identificar los resultados factores criticos
de éxito para las cualidades de servicios en TI.

En una vision global las empresas en el rubro de la tecnologia de la informacién
afrontan serios problemas por la actividad de soporte, esto se obtiene mediante la construccion
de una cultura orientada al foco en el cliente interno como uno de los elementos esenciales
para que la empresa funcione, de la satisfaccion y conocimiento de las expectativas y
necesidades de este cliente sobre el desempefio de las &reas de apoyo y la vision de la
administracion solidaria e interdependiente. Estos factores que conduce a la mejora en la

prestacion de estas actividades.

Palabras clave: Gestidn de servicios, Calidad de los servicios, Tecnologia de la informacién.
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Abstract / O resumo
The companies in the current market are in an environment of aggressive competition, and
their survival depends on multiple factors like the productivity, the innovation and
achievement of results, without a commitment of good quality. The IT departments have a
great influence on the operation and results of the company, because the importance of

technology, both in the support, as in the final activity of the companies is vital.

The qualitative methodology was used in a specific case of an information technology
company, through a survey, allowing to identify the gaps between the expectation and the

perception of the services provided in the quality of service.

In this context, this work analyzed the best practices of the market in IT management, analyzed
in conjunction with the tools consecrated for measuring the perception of quality of services,

to identify the critical success factors for the qualities of IT services.

In a global vision the companies in the field of information technology face serious problems
by the support activity, this is obtained by building a culture oriented to focus on the internal
customer as one of the essential elements for the company to operate, of satisfaction and
knowledge of the expectations and needs of this customer on the performance of the areas of
support and the vision of solidarity and interdependent management. These factors lead to
improvement in the delivery of these activities. Faced with this scenario, it is necessary to
define metrics and goals that information technology departments must follow in order to
relate their performance and their attention to the strategic results desired by the company. In
this context, it is necessary to define which would be these factors which are critical for success

in the study on the quality of IT services

Keywords: Service management, Quality of services, Information technology.
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Introduccion
El andlisis de la calidad de servicio le permite conocer a la empresa el nivel actual de
administracion de la informacion en sus diferentes medios de soporte, a partir de la descripcion
de la organizacion y la identificacion de sus puntos fuertes y débiles respecto a las cinco etapas
de la gestion de informacion, asi mismo, se sugieren alternativas de solucion, no sélo de
acuerdo a las necesidades de la empresa sino también alineadas al rubro, que permita generar
valor en el servicio educativo mediante la optimizacién de los procesos académicos y

administrativos, y la implementacion de herramientas tecnoldgicas.

El trabajo de analisis fue desarrollado en ocho capitulos:

Capitulo I: Problema de investigacion

Contiene el planteamiento del problema, los objetivos, justificacion, limitaciones y la

factibilidad del proyecto de analisis.

Capitulo Il: Marco tedrico

Constituido por el sustento tedrico, antecedentes nacionales e internacionales y la metodologia.

Capitulo I11: Método

Incluye el fundamento del analisis, como la definicién conceptual, el enfoque, poblacién de

estudio, técnicas e instrumentos y andlisis de datos.

Capitulo IV: Empresa

Contiene la descripcion de la empresa, asi como sus proyectos actuales y la perspectiva

empresarial.

Capitulo V: Trabajo de campo



Constituido por el diagndstico cualitativo y la triangulacion de los datos obtenidos.

Capitulo VI: Discusién

Se establece la conjuncion del trabajo de campo con el marco teorico. Capitulo VII:

Conclusiones y sugerencias

Engloba lo realizado en el proyecto de andlisis y lo que se sugiere para mejorar la gestion de

la informacion.

Capitulo VIII: Referencias

Contiene la bibliografia de las investigaciones y sus autores que han sido empleados en el

trabajo de analisis.



CAPITULO |
PROBLEMA DE INVESTIGACION
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1.1 Problema de investigacion
1.1.1 Identificacion del problema ideal

Las empresas, hoy enfrentan como factor de supervivencia el desafio de aumentar
su eficiencia, sus resultados, sin comprometer la calidad. En este contexto, las areas de
informatica, telecomunicaciones y tecnologia de informacion pueden ser capaces de
contribuir cada vez mas estratégicamente al mantenimiento de la competitividad, por su
operacion puede influir en el impacto de la productividad, influenciando los resultados
organizacionales. Desde un inicio, estas areas fueron implantadas de forma desordenada y
dependientes de la demanda del negocio como areas de soporte a algunas operaciones. con
el avance de la tecnologia, se ha incrementado la dependencia de estas areas como soporte

no sélo a las operaciones, pero también a la estrategia del negocio.

Los departamentos de TI pasaron a tener un caracter imprescindible en los negocios, pero la
visibilidad de la calidad del departamento en cuanto al servicio poco ha evolucionado por
contar con personal poco calificado en temas de calidad. En una vision global las empresas
en el rubro de la tecnologia de la informacion afrontan serios problemas por la actividad de
soporte, esto se obtiene mediante la construccion de una cultura orientada al foco en el cliente
interno como uno de los elementos esenciales para que la empresa funcione, de la satisfaccion
y conocimiento de las expectativas y necesidades de este cliente sobre el desempefio de las

areas de apoyo Yy la vision de la administracién solidaria e interdependiente.

Estos factores que conduce a la mejora en la prestacion de estas actividades. Ante este
escenario, es necesario definir métricas y metas que los departamentos de tecnologia de la
informacion deben acompariar que relacionen su desempefio y su la atencién a los resultados

estratégicos anhelados por la compafiia. En este contexto, es necesario definir cuales serian
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estos factores las cuales son criticos para éxito en el estudio sobre la calidad en los servicios

de TI.

Tecnologia de la informacion (IT), consiste basicamente en proporcionar el rea de servicios,
desempefia un papel clave en el logro de una ventaja competitiva para las organizaciones, se
centran en los servicios domina las economias del mundo moderno. El creciente uso de Tl
ha cambiado la forma se realiza el trabajo en las organizaciones. Por lo tanto, los procesos
manuales se integran a poco reemplazados por sistemas de informacion para racionalizar y
evitar el trabajo repetitivo. Cuanto mayor sea el grado de informatizacién de una
organizacion, mayor es la responsabilidad de las T1 para proporcionar servicios de calidad,
que de acuerdo con la naturaleza del negocio debe estar disponible 24x7. Al igual que en
organizaciones tales como el comercio y la industria, el uso de las Tl en las organizaciones

hospitalarias también obtener un papel destacado.

El servicio ha de ser confiable a la vez uniforme y sobre todo tiene que estar basada en la alta
calidad dentro de la empresa que trabaja bajo el rubro de la tecnologia de la informacién y
de coste aceptable, se llega a la conclusidn que no se estd cumpliendo adecuadamente. En
esto ingresa el factor que habla sobre la gestion basados en los servicios de TI, segln las
normas estandares que menciona sobre la gestion que todos los procesos tienen que cooperan
para garantizar la buena calidad en los servicios de relacionados a Tl, la adopcion de las
buenas practicas consigue ayudar y crear un eficaz sistema basados en la gestion de servicios
siempre y cuando sean cumplidos por todos los integrantes de una empresa de tecnologia de
la informacion. Ahora bien, las buenas practicas son proceses y practicas que se utilizan con
éxito por mas de una organizacion de TI para sobre salir y diferenciarse de las demas, esto
con el pasar del tiempo se van convirtiendo en mejores practicas ejecutadas por la empresa.

En la actualidad estas buenas practicas vienen ejecutandose paulatinamente en una empresa
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de servicios TI, esto hace que nuestros clientes comiencen a dudar del buen servicio que se
les brinda a lo largo del dia, para ser eficaces se debe tener al personal totalmente capacitado

y que cumplan todos los procesos establecidos dentro de la empresa.

1.1.2 Formulacion del problema

Problema general

¢Como se desarrollo la calidad de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia
de la informacion 2018?

Problemas especificos

¢Como es el servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacion
2018?

¢Como es la entrega en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacion
2018?

¢COmo es el ambiente en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacién
2018?

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo general

Analizar la calidad de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la
informacion

1.2.2 Objetivos especificos

Analizar el servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacion
2018.

Analizar la entrega en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la informacion

2018.
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Analizar el ambiente en el &rea de soporte en una empresa de tecnologia de la informacién

2018
1.3 Justificacion

1.3.1 Justificacién metodologica

El presente trabajo tiene como motivacién evaluar y ademas comprobar cual es el
conocimiento sobre la calidad de en los servicios relacionados con la tecnologia de la
informacion (TI) por los usuarios en el ambito corporativo. El estudio de caso que motiva el
trabajo se realizard en una organizacion cuya funcién es proveer equipos de comunicacion
corporativa a diversas empresas gque requieren un consumo y tienen un consumo alto de
tecnologia consideradas las mayores del pais. La tecnologia de la informacién es un recurso
imprescindible para la organizacién, pero los constantes reclamos en cuanto al servicio
prestado se intensifican cuando hay algin fallo en la prestacion del servicio, pero la alta
gerencia no ve el departamento de tecnologia como algo estratégico, sino s6lo considerado
como un centro de coste, que sélo necesita inversiones operativas y no estratégicas. Se
estudiaran las herramientas existentes para esta medicion, cual es la relacion que existe entre
la calidad observada por el usuario y el producto en la prestacion de servicios, asi también
conocer como el servicio de calidad puede ayudar en esta medicidn, esto utilizando modelos
cléasicos de calidad de servicios, se identificaran los factores criticos en el servicio de TI. En
las evaluaciones de desempefio de un departamento, el area de T presenta desafios para el
control eficaz en la calidad de servicios entregados, su contribucion a la organizacion. La Tl
esta presente en todos los sectores de una organizacion, y hay una dificultad en definir si las
inversiones en tecnologia son diferenciales competitivos o simplemente materias primas. Un
enfoque que puede ayudar en esta cuestion es la definicion de métodos las cuales sean
eficaces para poder medir como esté la calidad de los servicios de Tl en términos operativos,

llevandose en cuenta no s6lo métricas de rendimiento estrictamente técnicas, sino también la
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percepcion que el usuario final tiene de estos servicios. La presencia de Tl en los objetivos
estratégicos de las organizaciones tiene una relevancia creciente en los resultados en cuanto
a larentabilidad, desempefio, en el mercado y satisfaccion de los clientes. Ante la importancia
de la Tl para los negocios, la contribucion de este estudio reside en la combinacion de las
métricas de naturaleza técnica y operativa, definidas por las mejores practicas de TI
compiladas en el marco Cobit con la percepcién de calidad de servicios. Su resultado debe
ayudar a los administradores de negocio a escalar una de las caras de los resultados de TI,
ademas saber como los servicios de tecnologia se ofrecen y es utilizado por clientes internos.
La medida en la percepcién de la calidad de servicios nos permitira definir que procesos

debemos mejorar para tener éxito

1.3.2 Justificacion practica
El presente estudio nos ayudara a conocer mejor el problema de la calidad de servicio el cual
se ofrece tanto a los clientes externos como a los clientes internos, para asi definir un plan

que nos ayude a mejorar el servicio en Tl en una empresa de tecnologia de la informacion.

1.4 Limitaciones
La investigacion que se presentara se aplica a la actividad de prestacion de servicios en una

empresa de tecnologia de la informacion.

Otra limitacion es la falta de tiempo para realizar la busqueda de informacion adecuada, a

eso se suma la informacion errénea de algunos autores que hacen confundir con sus ideas.

Asi mismo también por alguna enfermedad que se nos presente en el transcurso de la

investigacion esto nos limitaria a avanzar de manera adecuada el plan de trabajo.
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1.5 Factibilidad
El presente trabajo es factible por contar con las herramientas Optimas para el desarrollo, asi

como tener acceso a los materiales y personas de la empresa de tecnologia de la informacion.



CAPITULO II
MARCO TEORICO
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2.1 Sustento teorico

Segun lo indicado por Frech y Bel (2007) en su teoria del Desarrollo Organizacional
nos ayuda a resolver los problemas basados en el desarrollo de las empresas poniendo énfasis
en cdmo son equipos asi también en la cultura intergrupal, ademas de la utilizacion de la
teoria y de la tecnologia de las ciencias conductistas, al mismo tiempo incluyendo accion e

investigacion. (Chiavenato, 2017).

Asi mismo tenemos a Giulano (2013) sostiene, la tecnologia tiene que ser analizada en dos
niveles, en el primer nivel investigamos y hallamos, esto involucra los procesos de cambios
mas caracteristicos por el cual los objetos son removidos de sus contextos originales y
expuestos al estudio y la manipulacion. Ahora en el siguiente nivel insertamos los disefios
que pueden ser compatibles con otros mecanismos como sistemas ya efectivos y con diversas

contracciones sociales tales, asi como los principios éticos y los estéticos.

Segun Cecilia (2018) indica que la teoria general de sistemas propuesta por Bertalanffy
define los problemas y distintos requerimientos de servicios tecnoldgicos como la
reorientacion; esto se volvio muy necesarios en todas las disciplinas como la fisica, la

biologia, las ciencias sociales y filosofia.

Segun Idel (2015) indica que la teoria de contingencia es la relacion practica entre las
situaciones del ambiente y los métodos administrativos apropiadas para el buen alcance y

tener eficaz en todos los objetivos de organizacion.

Segun Bravo utilizando como base la teoria de la transformacién propuesta por Land y
Jannan, explica que nos proporciona los subsidios necesarios para la comprension de los
cambios en las organizaciones a lo largo del tiempo. Esta transformacion sostiene una cadena

creativa infinita de crecimiento que impregna todos los niveles de la naturaleza, incluyendo
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la civilizacién. Esto nos llevo al inmenso punto de ruptura social que hoy vivimos. Para

entender como nosotros, individuos y organizaciones.

2.2 Antecedentes

2.2.1 Internacional

Zhao, Lin, Chen, Wang, Yu y Ming (2016) en su articulo sobre Optimizacion la
seguridad y la calidad de servicio en un sistema de base de datos en tiempo real utilizando
algoritmo genético multiobjetivo, la investigacion se realiz6 para conocer la muestra sobre
la calidad de servicio en la red de comunicacion y la seguridad, cuyo objetivo es resumir la
red de seguridad y calidad de servicio usando un método lineal ponderada, la propuesta
planteada adopta un enfoque de optimizacion multiobjetivo cuyo modelo es para optimizar
la calidad de servicio y la seguridad. Este es el primer intento de construir un modelo de
optimizacion multiobjetivo para poder optimizar la calidad de servicio en la red de bases de
datos, asi mismo utiliza un enfoque de un entorno dindmico, para resolver el problema antes
mencionado el sistema autonomo es una técnica prometedora, ya que es capaz de la
autogestion de configuracion. Asi mismo tiene un método ponderado lineal que se utiliza
para convertir la seguridad y calidad de servicio como la utilidad global, cuyo efecto en la
seguridad y la calidad de servicio en la red de comunicacion se llegd a la siguiente conclusion,
el modelo de optimizacién multiobjetivo es propuesto, que puede integrar la calidad de
servicio en virtud de la disposicién computacional del recurso y la seguridad. Con el fin de
optimizar la propuesta multiobjetivo modelo, como la seguridad requisitos para diferentes
funciones son independiente, basada en la funcidn propuesta cruzado enfoque también lleva

a cabo el intercambio de informacion para cada papel independientemente.

Zoghdy y Ghoneim (2017) en su articulo publicado Nuevo modelo basado en la seleccion de

filtrado sistemas heterogéneos de computacién distribuida, basada en criterios de calidad
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de los servicios y las politicas de equilibrio de carga, cuyo objetivo principal de su estudio
es el de equilibrar la carga de trabajo del sistema entre los recursos disponibles. Uno de los
principales métodos para la integracion de dos sistemas diferentes o servicios es la interfaz
de programacién de aplicaciones, que utilizan el aprendizaje de maquina para predecir la
carga de trabajo del sistema en su enfoque. Ademas, todas las caracteristicas técnicas son
completamente invisibles para los usuarios. Como conclusién en este trabajo se presenta un
nuevo modelo basado en la seleccion de filtrado mediante la fusion de los criterios de calidad
de servicio y las politicas de equilibrio de carga. EI modelo propuesto esta disefiado sobre la
base de reconcepto reflexiva mediante la actualizacién autdnoma, para cualquier cambio de

tiempo de ejecucion. Se compone de dos niveles: base y el equilibrio de carga.

Alvarez, Belenguer, Benavent, Bermudez, Mufioz, Vercher, Verdejo (2015) en su articulo
publicado Optimizar el nivel de calidad de servicio de un sistema para compartir bicicletas,
en donde su objetivo principal es el disefio de las rutas era reducir al minimo el tiempo total,
mientras se mantienen las rutas lo mas equilibrada posible, el método empiricamente
utilizando el enfoque de la simulacion como un patrén y encontrar un buen compromiso entre
velocidad y error, el siguiente paso es el disefio de las rutas para los vehiculos de
reposicionamiento que transportaran las bicicletas, el método mas sencillo para este calculo
es mediante la simulacién de los procesos de los retiros y los rendimientos durante un lapso
de tiempo. Llegando a la siguiente conclusion de que el sistema de reposicionamiento es un
elemento clave en la buena calidad del servicio proporcionado por los sistemas de
intercambio de bicicletas que aparecen y en crecimiento en todo el mundo, por lo tanto, no
es sorprendente que la intensa investigacion se ha dedicado a ella en los Gltimos afios. A pesar
de que cada sistema tiene sus caracteristicas especiales, todos ellos comparten componentes
bésicos, la parte prediccion y la parte de enrutamiento, en el que han de cumplirse las

exigencias de la prevision para garantizar la satisfaccion de los usuarios. En nuestra propuesta
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desarrollada en este estudio, consideramos los componentes de forma conjunta que lee
automaticamente la informacién en el sistema, y utiliza esta informacion, pasado y presente,
para predecir las demandas de los retiros y los rendimientos en cada estacion para cada

periodo de tiempo.

2.2.2 Nacional

Quiliche (2016) quien realizé una Propuesta de un disefio de mejora del proceso de
atencion de consumidores para optimizar la calidad del servicio de una entidad bancaria
Cajamarca 2016, plantea un objetivo la cual es una propuesta sobre un disefio en mejora del
proceso en la atencion de consumidores para mejorar la calidad del servicio de una entidad
bancaria de Cajamarca 2016, ademas luego se procede a evaluar cual es el proceso actual de
atencion al cliente en una Entidad bancaria. Luego procedemos a identificar cuéles son los
factores que inquietan la calidad de servicio y atencién al cliente en una Entidad Bancaria;
se realizO para una progreso continua que permitira optimizar la eficacia en el servicio
honesto para lograr el aumento de interesados en el area comercial de un banco para conocer
si el servicio prestado es el apropiado, se dirige principalmente a la ampliacién de clientes en
las sucursales, bajo un horario fijo de atencion, asi mismo se ansia plantear un boceto de
mejora en los procesos de atencion del cliente bajo la metodologia de Progreso Continuo. En
conclusion, tenemos que los cuadros sobre la calidad de atencion al cliente es la poca
preparacion de los trabajadores para realizar una buena atencién al cliente, otro factor es la
inexperiencia del personal contratado esto trae como consecuencia la falta de empatia hacia

el cliente.

Céspedes (2016) en su trabajo de investigacion titulado Proceso administrativo y calidad de
servicio de la empresa comercial rivera distribuidores S.R.L Huanuco — 2015 realizo su

trabajo para estar al tanto de como se pueden desempefiar todas las tareas eficientemente, con
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poco esfuerzo. Su objetivo fue presentar de qué forma influye la Calidad de Servicios en una
empresa Comercial Rivera Distribuidores SRL ubicado en la ciudad de Huanuco 2015. El
actual estudio presenta un enfoque cuantitativo pues se requiere que el investigador consiga
datos los cuales tienen que ser numéricos los participantes tienen que estudiar y analiza
mediante procedimientos estadisticos, se presentan otras caracteristicas del enfoque
cuantitativo que se mencionan a continuacion: Las hipétesis que se forman antes de
recolectar, analizar los datos se fundamenta en la medicién. Como conclusion tenemos se
validd la hipotesis de forma descriptiva comprobando que si existe influencia de que los
procesos administrativos y la calidad de servicios. Se comprobd que, si existe el dominio de
la planificacion en la calidad de servicios, en las encuestas realizadas se tiene la pregunta
¢Cuenta con buena organizacion de sus recursos?, la mayoria revel6 que, si hay planificacion,
mientras tanto que un 6% no opina que exista planeacion, se tendra que optimizar la
comunicacion dentro de la empresa para que asi todos puedan tener el mismo objetivo de la

empresa.

Castillo (2016) en su trabajo de investigacion Programa de mejora continua en la calidad de
servicio de la empresa claro en un distribuidor acreditado — 2014 con este trabajo se trata
de mejorar los procesos para asi poder garantizar la calidad de servicio para el cliente, los
objetivos que se trazo es de estudiar la calidad de servicio de como ofrece empresa Claro de
un distribuidor acreditado 2014 asi también como para examinar los procesos de toda mejora
continua que presenta una empresa Claro de un distribuidor acreditado 2014 asi también
determinar el nivel de desempefio de mejora continua en la Empresa Claro de un distribuidor
acreditado 2014. Se tomd la decision de brindar mensualmente talleres de mejora para
obtener una calidad de servicio al cliente. Al implementar el programa de mejora, es decir,

los talleres se consiguio reducir la mala calidad del servicio brindado.
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2.3 Marco conceptual

2.3.1 Calidad de servicio

En base a lo planteado por Rust y Oliver (1996) nos menciona que el servicio y sus
tipos estan relacionados al disefio del servicio antes de ser probado para luego mostrarle al
cliente y las caracteristicas especificas se incluyen aqui. Los elementos se establecen segin
el mercado objetivo, es decir, segin las perspectivas que se requiere para que la industria o
mercado resuelva o no cumplir con el estandar. El punto principal es el analisis de las
caracteristicas mas relevantes o especificaciones a ofrecer. Este tipo de modelo esti
compuesto por de tres elementos: el primero es el servicio y sus caracteristicas (service
product), luego es el proceso de envio de un servicio o entrega (service delivery) y por Gltimo
estd el ambiente el cual estd rodeado por el servicio (environment). Y su primer

planteamiento fue para productos fisicos.

A principios de la década de 1970, Levitt (1972) formulo un enfoque de linea de servicios de
produccion. Segun el autor, que tenia una clasificacion obsoleta que ha generado la siguiente
situacion: el servicio se ejecuta "que hay en el campo™ por individuos distantes y sin apretar
supervisadas en condiciones muy variables y a menudo volatiles. Ya la fabricacion tiene
lugar "dentro de la fabrica™ condiciones altamente centralizadas, cuidadosamente ordenadas,
controlados y llevados a cabo por elaboradamente. También de acuerdo con el autor, el sector
de servicios pensar humanista y que explicaria sus defectos. La industria, sin embargo, creo

tecnocraticamente, lo que explicaria su éxito. (p. 95).

Segun Zineldin (2016) la calidad de servicio se considera como un derecho fundamental del
paciente y la responsabilidad de los proveedores de atencién meédica. Los usuarios de los

planes de salud, consultorios privados, o el Unico sistema de atencion de la salud esperan
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recibir una atencion de calidad, pero esta expectativa, la mayoria de las veces, no se convierte

en la calidad y la satisfaccion percibida.

Para Silva, Nascimento y Rodrigues (2016) basandose en lo mencionado por Asubonteng
indica que, debido al aumento de este sector en el mercado, existe un interés constante en la
investigacion relacionada con la calidad del servicio. Empresarios y académicos intentaron
en saber como las organizaciones estan actuando de acuerdo con la percepcion del mercado
de clientes. Los proveedores de servicios de valor afiadido pueden ser en su mayoria en la
calidad. La calidad de servicio es importante para los comerciantes porque la evaluacién del

cliente y el nivel de satisfaccion resultante es crucial para la probabilidad de recompra.

A principios de la década de 1970, Levitt (1972) formulo un enfoque de linea de servicios de
produccion. Segun el autor, que tenia una clasificacion obsoleta que ha generado la siguiente
situacion: el servicio se ejecuta "que hay en el campo™ por individuos distantes y sin apretar
supervisadas en condiciones muy variables y a menudo volatiles. Ya la fabricacion tiene
lugar "dentro de la fabrica™ condiciones altamente centralizadas, cuidadosamente ordenadas,
controlados y llevados a cabo por elaboradamente. También de acuerdo con el autor, el sector
de servicios pensar humanista y que explicaria sus defectos. La industria, sin embargo, creo

tecnocraticamente, lo que explicaria su éxito. (p. 95).

Segun Zineldin (2016) la calidad de servicio se considera como un derecho fundamental del
paciente y la responsabilidad de los proveedores de atencion médica. Los usuarios de los
planes de salud, consultorios privados, o el Unico sistema de atencion de la salud esperan
recibir una atencion de calidad, pero esta expectativa, la mayoria de las veces, no se convierte

en la calidad y la satisfaccion percibida.

Para Silva, Nascimento y Rodrigues (2016) basandose en lo mencionado por Asubonteng

indica que, debido al aumento de este sector en el mercado, existe un interés constante en la
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investigacion relacionada con la calidad del servicio. Empresarios y académicos intentaron
en saber como las organizaciones estan actuando de acuerdo con la percepcion del mercado
de clientes. Los proveedores de servicios de valor afiadido pueden ser en su mayoria en la
calidad. La calidad de servicio es importante para los comerciantes porque la evaluacion del

cliente y el nivel de satisfaccion resultante es crucial para la probabilidad de recompra.

2.3.2 Calidad

De acuerdo con Jardim y Costa (2010), los indicadores de calidad de operaciones
deben verificar si se estdn atendiendo las expectativas, necesidades y deseos de los
interesados en la operacion, nominalmente: los clientes, los accionistas, los colaboradores,
los socios y proveedores. En la gestion de operaciones, la calidad representa el grado de
satisfaccion de los stakeholders con relacion a su desempefio. En cuanto a la entrega de
servicios, la gestion de la calidad tiende a ser mas complejo y mas dependiente de los equipos
de linea de frente que estan en directo contacto con el consumidor. El hecho de que el servicio
sea algo intangible, imposible de almacenar y transportar obliga la simultaneidad entre el
consumo Y el proceso de produccién. El prestador de servicios y el consumidor interactdan
directamente y, por lo tanto, la objetividad implicita en la idea de conformidad con las
especificaciones cede lugar a algo mas directo (pero desafiantemente mas subjetivo): el
sentimiento y la experiencia de valor proporcionada por el proveedor de servicio al cliente.
La consecuencia es que en sistemas de Prestacion de Servicios parece inevitable que los
indicadores de calidad se basen en consultas directas a los clientes. Los indicadores de calidad
se obtienen observando la realidad y comparando la cantidad de eventos positivos que de
algin modo revelan la satisfaccion de los clientes (externos o internos) frente al nimero total

de eventos o consultas.
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2.3.3 Servicio

Un factor clave en el proceso de transformaciéon de la forma del acto empresas es el
servicio al cliente, al estar presente en practicamente todos empresas (Wright, Pearce y
Busbin, 1997), y por ser una parte integral de todos producto ofrecido (Gronros, 1993) e
influyen directamente en la satisfaccion del cliente (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1990),
tiene un papel clave en transformacion de la forma de trabajo de las organizaciones en el

mercado y, en consecuencia, en su resultado frente a los competidores (Zeithaml et al, 2003).

Para Gronroos (1993), la prestacion es una actividad o grupo de determinadas actividades de
naturaleza intangible, pero no se produce precisamente interacciones entre los consumidores
y los distintos empleados de los servicios y / 0 recursos fisicos o bienes y / o proveedor de

los servicios del sistema que se ofrecen soluciones para problemas de los consumidores.

Fitzsimmons y Fitzsimmons (2000) definen el servicio como una experiencia perecederos,

intangible, desarrollado para un consumidor que desempefia el papel de co-productor.

Para Kotler (1996), el término genérico servicio lo precisa a modo de "cualquier acto o
ganancia que una parte puede ofrecer a la otra y que es basicamente intangible y no resulta
en la propiedad de nada. Su produccidn puede o no estar relacionada a los productos fisicos™.

A continuacion, se definen las principales caracteristicas de los servicios:

Participacion del cliente en el proceso: segun Fitzsimmons y Fitzsimmons (2000), la
existencia del cliente como un colaborador del proceso del servicio requiere cuidado al disefio
de las instalaciones y es un elemento de evaluacion de la calidad por parte del cliente. El

disefio del proceso debe involucrar al cliente y al empleado actuando como coproductores.

Inseparabilidad: consiste en la simultaneidad de produccion y consumo del servicio. Los

servicios no pueden ser almacenados, lo que impide el uso de las estrategias usuales de la
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manufactura de bienes y consumo tradicionales, o sea, si hay fluctuacion en la demanda, no
es posible recurrir al stock. De la misma forma, segdn Fitzsimmons y Fitzsimmons (2000),
tampoco ocurre la separacién de las operaciones de planificacion y control interno del medio
ambiente externo, con el consumidor acompafiando la produccion. Los servicios operan
como sistemas abiertos, con todo el impacto de las variaciones de la demanda siendo
transmitidas al sistema. EIl hecho de produccion y consumo son simultaneos también elimina

muchas oportunidades de intervencion en el control de calidad.

Perecibilidad del producto: de acuerdo con Fitzsimmons y Fitzsimmons (2000), como el
servicio no puede ser almacenado, si el mismo no se utiliza, la oportunidad se pierde. La
utilizacion total de la capacidad del servicio se convierte en un desafio gerencial, en la medida
que las demandas de los clientes exhiben variaciones significativas, pudiendo exhibir
variaciones con caracteristicas ciclicas. Los gerentes poseen las siguientes opciones para
eludir esta caracteristica del servicio: suavizar la demanda, utilizando reservas o
programacion, incentivos de precio o desestimulando el consumo, el ajuste de la capacidad
contratando empleados extras para periodos de pico o implementando el autoservicio, o

permitir que el cliente el cliente espere, siendo este Gltimo caso el mas pasivo y critico.

Intangibilidad: viene del hecho de que los servicios se caracterizan por ideas y conceptos,
no objetos. De acuerdo con Ftzsimmons y Fitzsimmons (2000), para asegurar los beneficios
de un concepto original en servicios, las empresas deben expandirse rapidamente y utilizar
la ventaja de la precedencia para superar a los competidores. Esta naturaleza intangible
representa un problema también para los consumidores, que basicamente se orientan por la

reputacion de la empresa para realizar la eleccion de consumo.

Heterogeneidad: segun Fitzsimmons y Fitzsimmons (2000), la combinacion del entorno

intangible de los servicios y del cliente como un participante del sistema de prestacion de
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servicios resulta en la variacion de servicios de cliente para cliente. Incluso la introduccién
de la automatizacion puede fortalecer la personalizacion al eliminar las tareas impersonales
relativamente rutinarias, permitiendo una mayor atencion personal para el trabajo restante,
creando oportunidades para la variabilidad en los servicios proporcionados. Esto no seria
inherentemente malo, a menos que el cliente perciba una variacion significativa en la calidad.
El desarrollo de estandares y de formacion para los empleados en procedimientos apropiados
es la clave para asegurar una consistencia en el servicio proporcionado.

2.3.4 Latecnologia de informacion y su papel estratégico

En la vision de Luftman (1996), la T1 puede dividirse en dos segmentos: uno engloba
la infraestructura, compuesta por el hardware, software, redes, Internet y base de datos. El
otro estd formado por la estrategia e informacion. La estrategia gerencial de T1 debe enfocarse
en los objetivos finales de la compafiia, como la obtencion de ventaja competitiva, la
necesidad de adecuacion para la sostenibilidad del negocio, el posicionamiento en el
mercado, el aumento de las ventas y los ingresos. Las estrategias deben estar basadas en el
objetivo gerencial de informacion de TI, que debe concentrar las informaciones estratégicas
y operativas para aumentar el control, mejorar la calidad y la integracion con las otras areas

de la compaiiia.

Segun Oliveira (2008), hay muchas maneras de abordar el mercado de forma estratégica
usando TI, ya sea internamente o creando conexiones con clientes, proveedores, socios,
competidores, entre otros. El olvido de estas opciones es reducir las posibilidades de éxito en

el mercado.
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2.3.5 Laeficacia

De acuerdo con Jardim y Costa (2010), las empresas, buscando orientar y movilizar
sus equipos hacia los objetivos estratégicos, establecen metas a corto plazo para ventas,
produccion y desempefio. Las metas son interpretaciones de las oportunidades, siendo éste
un instrumento esencial para delegar responsabilidades y compartir los objetivos del negocio.
Se comprueba si los resultados deseados son compatibles con las metas trazadas para el
negocio, si los objetivos se estan alcanzando, o mas ampliamente si las oportunidades se
estan aprovechando, siendo estos valores medidos con la misma unidad de medida. Es una
dimensién externa al sistema y tiende a variar con el tiempo, pues las oportunidades cambian,

cambiando las metas.

2.3.6 Laeficiencia

Del mismo modo que para desafiar a los equipos para los resultados debemos
valemos de metas, para movilizar a los equipos para la racionalidad y la economia nos
valemos de patrones, benchmarkings y récords. Los patrones son referencias normalmente
extraidas de estudios de ingenieria. Benchmarkings son referencias extraidas de estudios de
la competencia. Los records son referencias extraidas del pasado. Sea como sea para el
calculo de la eficiencia normalmente se utiliza como referencia algo que exprese el mejor
caso de utilizacion del recurso, su uso mas economico o racional. Los indicadores de
eficiencia se obtienen por la division del esfuerzo estdndar por los esfuerzos realizados,
obviamente medidos con la misma unidad de medida. Este cociente se traduce asi en un valor
porcentual que representa la medida en que el sistema fue capaz de utilizar racionalmente los
activos disponibles. Se verifica si los esfuerzos de produccién relacionados con el uso de los

recursos disponibles estan de acuerdo con los patrones y referencias de racionalidad y
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economia; si se estan aprovechando racionalizando el tiempo, las maquinas, los equipos, el

dinero. Es una dimension inherente al proceso y tiende a no variar con el tiempo.

2.3.7 La productividad

Segun Jardim y Costa (2010), el problema de medir el impacto de la decision local
en el resultado global es que remite la necesidad de indicadores para verificar el costo-
beneficio de las decisiones tomadas cotidianamente. A pesar de estar guiados por buenas
metas, patrones y especificaciones no tendrd nunca la certeza de que se ha hecho la mejor
mediacion entre estas referencias (que a menudo son conflictivas). La solucion es el
seguimiento en un plazo mas largo a la resultante global derivada de las elecciones. Los
indicadores de productividad se obtienen por la division de los resultados obtenidos (las
salidas generadas) por los esfuerzos realizados (las entradas consumidas). A diferencia de la
eficacia y la eficiencia que normalmente son adimensionales expresando respectivamente un
porcentaje de realizacion de objetivos o de utilizacion de activos, los indicadores de
productividad son dimensionales relacionando los resultados obtenidos, medidos en piezas,
toneladas, dinero u otra unidad semejante, con esfuerzos realizados, medidos en costo,
consumo de material, energia, cierto material critico, etc. Se observa que en el calculo de las
productividades no hay metas ni patrones. Lo que hay y la comparacién entre dos
desempefios de la Produccién (el de resultado y el de esfuerzo). Los indicadores de la
productividad parecen ser mas apropiadas para "benchmarking™ pues solo toma en cuenta en
su calculo factores representativos del desempefio ocurrido. Especificamente el numerador
expresa el rendimiento de resultados y el denominador el rendimiento de esfuerzo. Aunque
las metas son distintas y las tecnologias heterogéneas, aun asi, tiene sentido comparar los
indices de productividad. Verifican la relacion de costo-beneficio entre los resultados

alcanzados y los esfuerzos hechos para alcanzarlos.
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2.3.8 La efectividad

Un buen sistema de diagndstico operacional debe incluir indicadores que validen de
hecho las metas, estandares y especificaciones estan de hecho conduciendo el sistema hacia
donde era la intencion de llevarlo. Se trata aqui, segin Jardim y Costa (2010), de una mirada
retrospectiva sobre el desempefio y la eleccién y monitoreo de indicadores que revelan si el
sistema estd cumpliendo la misién para la que fue creado, si la posicion competitiva
conquistada es sostenible, si la rentabilidad econémica obtenida por los accionistas es
atractiva en relacion con otras posibilidades de inversidn, si el clima organizacional produce
un ambiente de permanencia y desarrollo de los equipos. En organizaciones no
necesariamente con fines lucrativos, la efectividad estaria ligada al concepto de alcanzar la
razon de ser de la organizacion. En un mercado competitivo con clientes y competidores, la
efectividad estaria relacionada con el concepto de, sélidamente, hacer crecer o mantener el
beneficio econémico y el retorno sobre la inversion a lo largo del tiempo. Los indicadores de
efectividad son obtenidos por la division de los resultados utiles por los resultados
alcanzados, medidos con la misma unidad de medida, traduciéndose asi valor porcentual que
da cuenta de la calidad de las metas, patrones y especificaciones, representando la
sustentabilidad y la orientacion del sistema en la direccion de la mision para la que fue
planeado. Se verifica si el sistema estd cumpliendo la mision para la que fue creado, un valor
sustentable adicional se suplanta a todos los stakeholders, garantizando asi la competitividad

y longevidad de la operacion.



CAPITULO III
METODO
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3.1 Categorias

3.1.1 Definicion conceptual

En base a lo planteado por Rust y Oliver (1996) nos menciona que el servicio y sus
tipos estan relacionados al disefio del servicio antes de ser probado para luego mostrarle al
cliente y las caracteristicas especificas se incluyen aqui. Los elementos se establecen segun
el mercado objetivo, es decir, segin las perspectivas que se requiere para que la industria o
mercado resuelva o no cumplir con el estandar. El punto principal es el anélisis de las
caracteristicas mas relevantes o especificaciones a ofrecer. Este tipo de modelo esta
compuesto por de tres elementos: el primero es el servicio y sus caracteristicas (service
product), luego es el proceso de envio de un servicio o entrega (service delivery) y por Gltimo
estd el ambiente el cual estd rodeado por el servicio (environment). Y su primer

planteamiento fue para productos fisicos.

3.1.2 Categorizacion u Operacionalizacion de variables

Categoria Sub categorias Indicadores

Entrega al Cliente
Servicio Mercado Objetivo
Proceso de negocio
Las expectativas
Calidad de servicio Entrega Prestacion de servicio
Satisfaccion a los clientes
Cultura organizacional
Ambiente Ambiente fisico

Valor agregado
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3.2 Enfoque
3.3 Tipo, nivel, disefio y método

La investigacion cualitativa puede ser vista como el intento de obtener una
comprension profunda de los significados y definiciones de la situacion tal como nos la
presentan las personas, mas que la produccién de una medida cuantitativa de sus
caracteristicas o conducta. Es por eso que se indica que una investigacion cualitativa se

refiere al abordaje general que se utiliza en el proceso de investigacion

3.4 Poblacion, muestra y unidades informantes

Segun Polit y Hungler (1999) se refieren a la poblacion como un agregado o
totalidad de todos los objetos, sujetos o miembros que se ajustan a un conjunto de
especificaciones. En este estudio la poblacion sera el personal que labora en la empresa de

tecnologia de la informacion.

3.5 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Para Polit y Hungler (1999) definen a la muestra como un subconjunto de una
poblacion seleccionada para participar en el estudio, es una fraccion del total, seleccionado
para participar en el proyecto de investigacion. La técnica que utilizar sera la encuesta el cual

sera respondido por el personal que labora en la empresa de tecnologia de la informacion.

3.5.1 Técnicas

La técnica a utilizar es la entrevista la cual es definida por Haguette (1997: 86) como

"Proceso de interaccion social entre dos personas en calidad de una de ellas, o entrevistador,

el objetivo de obtener informacion del otro lado, o entrevistadas.

entrevista como una cola de datos sobre un determinado tépico y técnica cientifica

maés utilizado que el proceso de trabajo de campo. A través de los investigadores
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que buscan obtener informacion, es decir, recoger datos objetivos y subjetivos. Usted dice
Los objetivos también se pueden obtener a través de fuentes secundarias, tales como: censos,
estadistica, etc. Los datos subjetivos sélo pueden obtenerse a través de entrevistas,
Entonces, estan relacionados con valores, actitudes y opiniones, dos asuntos

Entrevistado.

3.5.2 Instrumentos

Segun Segundo Rudio se Ilama instrumento de investigacion lo que se utiliza para
la recoleccion de datos”, es decir, se establece efectivamente lo que sera utilizado en el
desarrollo del estudio para la obtencidon de las informaciones pertinentes al trabajo. Se utiliz6
la ficha de entrevista el cual consta de 4 preguntas distribuidas de acuerdo a los objetivos

sefialados en el capitulo I. las cuales son:

¢En su opinion como es la calidad de servicio del area de soporte de la empresa? ;Considera

Ud. que dicho desempefio aporta a la empresa? ;Por qué?

¢En su opinién como es el servicio (entrega al cliente y mercado objetivo) del area de soporte

de la empresa? ¢Considera Ud. que el servicio brindado aporta a la empresa? ;Por qué?

¢En su opinion como es la entrega del servicio (expectativas y prestacion de servicio) del

area de soporte de laempresa? ;Considera Ud. dicho proceso aporta a la empresa? ;Por quée?

¢En su opinién como es el ambiente (cultura organizacional y ambiente fisico) del area de

soporte de la empresa? ;Considera Ud. que dicho ambiente aporta a la empresa? ¢Por qué?

Se coordind con cada uno de los entrevistados, pero por tiempo y la carga laboral se
entregaron las entrevistas por el correo, para luego conversar con los entrevistados y saber

cuéles eran sus apreciaciones en relacion a las preguntas mencionadas.
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3.6 Procedimiento para recopilar datos
El reconocimiento para la recopilacion de os datos que se emplea en el presente

trabajo es:

Disefio de la guia de entrevista

Disefio la ficha de andlisis documental

Se coordino con los entrevistados la fecha y hora de la entrevista

Se solicito los documentos para el analisis documental

Realizaron la entrevista a: personal de la empresa de las areas de T1, Contabilidad, Finanzas
La codificacion es axial

Vinculacién entre las afirmaciones de los entrevistados y el analisis documental
Creacion de la familia para responder a los objetivos planteados

Creacion de la red semantica

Analisis de los datos para expresar en el capitulo resultado

3.7 Anélisis de datos

Bajo el enfoque de Yin esta técnica sobre el estudio de caso es una habilidad
metodoldgica de una investigacion la cual es cientifica, ademas es til en la reproduccion de
resultados, que facilitan el fortalecimiento, ademés del crecimiento y del desarrollo de las
teorias existentes o también el nacimiento de nuevos modelos cientificos; por lo tanto,
favorece al desarrollo de un campo cientifico el cual debe estar determinado. Razén por la
cual el método de estudio de caso se cambid para un buen desarrollo de investigaciones a

cualquier nivel y en cualquier campo de la ciencia.
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Kosterec (2015) Considera que los métodos analiticos son ampliamente utilizados, pero
raramente caracterizada. Métodos como definicion es la explicacion o analisis conceptual a
menudo se consideran analitico, pero no esta claro qué caracteristicas especificas conducen
a la analitica. Por lo tanto, el uso de un método analitico amplia el conocimiento del
investigador sin atravesar el cierre l6gico de tal conocimiento.

Amer y Muhammad, Nawaz (2015) sefiala que al enfoque inductivo se basa en el proceso de
induccion en el proceso de aprendizaje docente. En el mundo de las matematicas es un
método de construir una formula con la ayuda de una suficiente cantidad de ejemplos
concretos, reales y reales. Al usar este método de ensefianza Matematicas los estudiantes
siguen el contenido con gran interés y comprension en varios niveles especialmente en el
nivel primario. EI método inductivo es mas Util en ensefianza y aprendizaje de algebra,

geometria, trigonometria y aritmética.



CAPITULO IV
EMPRESA/CONTEXTO EN ESTUDIO
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4.1 Descripcion de la empresa
Es una empresa de servicios administrativos enfocada en identificar sinergias y generar

eficiencias para las empresas del grupo al cual le brindamos diversos servicios.

Cuyo Propdsito es dar soporte y soluciones para la creacion de valor.

4.2 Marco legal de la empresa

Tipo Empresa: Sociedad Anonima Cerrada

Condicion: Activo

Fecha Inicio Actividades: 01 octubre 2007

Actividad Comercial: Otras Actividades Empresariales Ncp.

Direccion Legal: Cal. las Begonias Nro. 441 Int. 1401

Urbanizacién: Urbanizacion Jardin

Distrito - Ciudad: San Isidro

Departamento: Lima, Perd

4.3 Actividad econdémica de la empresa
Brindar servicios de tecnologia de la informacion a todo el grupo perteneciente a la

empresa.

4.4 Informacion tributaria de la empresa

Es una empresa cuyo rubro es la prestacion de servicio y es una Sociedad Andnima Cerrada

4.6 Proyectos actuales

Los proyectos actuales al cierre del afio son
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Implementacion del nuevo data center en las nuevas instalaciones de la empresa

Mejoramiento del File Server dentro del grupo

Cambio de UPS dentro de todas las Unidades mineras a la cual se le brinda servicios

4.7 Perspectiva empresarial
La perspectiva actual es crecer dentro de todo el grupo y ampliar nuestros servicios a los
demas grupos del negocio, esto serd muy beneficioso para los trabajadores de la empresa

pues se tendra mas ingresos y mejores remuneraciones.



CAPITULO V
TRABAJO DE CAMPO
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5.1 Resultados que responda al objetivo general
En base a la informacién recopilada en las encuestas realizadas se obtienen los
siguientes resultados respondiendo a la calidad de servicio de acuerdo con el software Atlas

TI.

“El servicio el cual se brinda en la empresa de tecnologia de la informacion es eficiente y
correctivo en soluciones de soporte en donde se puede evidenciar que de los tiempos de

atencion son muy exactos y no afectan al usuario final”

“Asi mismo el servicio que brindan en el campo de soporte en tecnologia de la informacion
ha logrado crecer gracias a las nuevas soluciones de hardware, software en cual se va
aprendiendo en las capacitaciones esto llego a permitir una mejora en la productividad,

calidad”

Segln Zhao & Lin & Chen & Wang & Yu & Ming (2016) en su trabajo Optimizacion la
seguridad y la calidad de servicio en un sistema de base de datos en tiempo real utilizando
algoritmo genético multiobjetivo concluye en los siguiente con el fin de optimizar la
propuesta multiobjetivo modelo. Como la seguridad requisitos para diferentes funciones son
independiente, basada en la funcion propuesta cruzado enfoque también lleva a cabo el

intercambio de informacién para cada papel independientemente.

En este sentido podemos decir que la empresa de tecnologia de la informacion esta
optimizando los tiempos de atencion y prestacion de servicio, el area de soporte cumple un
papel muy importante en donde se evidencia que los tiempos de atencién y respuesta son

exactas.
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5.2 Resultados que responda al objetivo especifico 1
Respondiendo al objetivo especifico sobre el servicio se llega a obtener la siguiente

triangulacion

“En la actual empresa de tecnologia de informacion, el servicio que brinda el area de soporte es
bastante bueno, el desempefio que brinda el area aporta a la empresa ya que brinda un servicio de

calidad que respalda la vision y objetivo que tiene la empresa.”

5.3 Resultados que responda al objetivo especifico 2
Respondiente al objetivo especifico sobre el servicio se obtiene las siguientes

respuestas despues de realizar la triangulacion

“Esto aporta individualmente a la empresa porque se ve reflejado monetariamente.”

“El servicio que se brinda a la empresa es muy eficiente y correctivo en soluciones de soporte

de las cuales sus tiempos son muy exactos, y no afectan al usuario final.”

“La calidad del servicio es bastante buena, el tiempo de respuesta esta dentro de lo esperado.
Sin embargo, requiere un poco mas de refuerzo en la atencion final al cliente al cerrar la
atencion. Si, los buenos tiempos de respuesta permiten que los usuarios continden su trabajo

a tiempo.”

“En la actualidad la empresa donde laboro, el servicio que brinda el &rea de soporte es
bastante bueno. El desempefio que brinda el &rea aporta a la empresa ya que brinda un

servicio de calidad que respalda la vision y objetivos que tiene la empresa.”

“Las expectativas de la entrega y prestacion del servicio son puntos de los cuales su

desempefio aporta al usuario final.”
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5.4 Resultados que responda al objetivo especifico 3
Respondiendo al objetivo sobre el ambiente se obtiene la siguiente informacion una vez

realizada la triangulacién

“El ambiente es bastante acogedor, se puede sentir el compafierismo entre los empleados de

soporte y el trabajo en equipo que realizan para la solucion de problemas.”

“El ambiente del area de soporte su espacio es un poco limitado y se requiere de un

laboratorio con recursos de vanguardia dando asi una mejor calidad de trabajo.”

“El cual aporta para la empresa porque brinda innovacion y beneficios que se ven reflejados.”



CAPITULO VI
DISCUSION
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6.1 Discusion

El resultado obtenido en el andlisis de estudio podemos indicar El servicio que se
brinda en la empresa es eficiente y correctivo en soluciones de soporte de los cuales sus
tiempos son muy exactos y no afectan al usuario final. Ademas, el servicio que brindan en el
campo de soporte en tecnologia de la informacion ha logrado desempefiar e implementar
soluciones de hardware, software y permiten la mejora de la productividad, calidad. En este
caso podemos decir que lo mencionado po Zhao, Lin, Chen, Wang, Yu y Ming (2016) en su
articulo sobre Optimizacion la seguridad y la calidad de servicio en un sistema de base de
datos en tiempo real utilizando algoritmo genético multiobjetivo la investigacion se realiz
para conocer la muestra sobre la calidad de servicio en la red de comunicacion y la seguridad,
cuyo objetivo es resumir la red de seguridad y calidad de servicio usando un método lineal
ponderada, la propuesta planteada adopta un enfoque de optimizacién multiobjetivo cuyo
modelo es para optimizar la calidad de servicio y la seguridad. Asi mismo tiene un método
ponderado lineal que se utiliza para convertir la seguridad y calidad de servicio como la
utilidad global, cuyo efecto en la seguridad y la calidad de servicio en la red de comunicacion
se llegd a la siguiente conclusion, el modelo de optimizacién multiobjetivo es propuesto, que
puede integrar la calidad de servicio en virtud de la disposicion computacional del recurso y
la seguridad. Con el fin de optimizar la propuesta multiobjetivo modelo, como la seguridad

requisitos para diferentes funciones son independiente.

Basado en el resultado obtenido en la triangulacion tenemos que: En la actual empresa
donde laboro, el servicio que brinda el area de soporte es bastante bueno, el desempefio que brinda el
area aporta a la empresa ya que brinda un servicio de calidad que respalda la vision y objetivo que
tiene la empresa. Tiene semejanza con lo propuesto por Zoghdy y Ghoneim (2017) en su articulo

publicado Nuevo modelo basado en la seleccion de filtrado sistemas heterogéneos de

computacion distribuida, basada en criterios de calidad de los servicios y las politicas de
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equilibrio de carga, cuyo objetivo principal de su estudio es el de equilibrar la carga de
trabajo del sistema entre los recursos disponibles. Uno de los principales métodos para la
integracion de dos sistemas diferentes o servicios es la interfaz de programacion de
aplicaciones, que utilizan el aprendizaje de méaquina para predecir la carga de trabajo del
sistema en su enfoque. Como conclusién en este trabajo se presenta un nuevo modelo basado
en la seleccién de filtrado mediante la fusion de los criterios de calidad de servicio y las
politicas de equilibrio de carga. EI modelo propuesto esta disefiado sobre la base de
reconcepto reflexiva mediante la actualizacion autébnoma, para cualquier cambio de tiempo

de ejecucion. Se compone de dos niveles: base y el equilibrio de carga.

Basandonos en lo mencionado por Alvarez, Belenguer, Benavent, Bermudez,
Mufioz, Vercher, Verdejo (2015) en su articulo publicado Optimizar el nivel de calidad de
servicio de un sistema para compartir bicicletas, en donde su objetivo principal es el disefio
de las rutas era reducir al minimo el tiempo total, mientras se mantienen las rutas lo méas
equilibrada posible, el método empiricamente utilizando el enfoque de la simulacion como
un patrén y encontrar un buen compromiso entre velocidad y error, el siguiente paso es el
disefio de las rutas para los vehiculos de reposicionamiento que transportaran las bicicletas,
el método més sencillo para este céalculo es mediante la simulacion de los procesos de los
retiros y los rendimientos durante un lapso de tiempo. Y analizando la red obtenida en la
investigacion podemos decir que esto aporta individualmente a la empresa porque se ve
reflejado monetariamente. El servicio que se brinda a la empresa es muy eficiente y
correctivo en soluciones de soporte de las cuales sus tiempos son muy exactos, y no afectan
al usuario final. Adicionalmente la calidad del servicio es bastante buena, el tiempo de
respuesta esta dentro de lo esperado. Sin embargo, requiere un poco mas de refuerzo en la

atencion final al cliente al cerrar la atencion. Si, los buenos tiempos de respuesta permiten
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que los usuarios continuen su trabajo a tiempo. En la actualidad la empresa donde laboro, el
servicio que brinda el &rea de soporte es bastante bueno. EI desempefio que brinda el area
aporta a la empresa ya que brinda un servicio de calidad que respalda la vision y objetivos
que tiene la empresa. Las expectativas de la entrega y prestacion del servicio son puntos de
los cuales su desempefio aporta al usuario final. Llegando a la conclusion que si va de acorde

a lo mencionado en su articulo publicado

Segun lo mencionado por Castillo (2016) en su trabajo de investigacion Programa
de mejora continua en la calidad de servicio de la empresa claro en un distribuidor
acreditado — 2014 con este trabajo se trata de mejorar los procesos para asi poder garantizar
la calidad de servicio para el cliente, los objetivos que se trazo es de estudiar la calidad de
servicio de como ofrece empresa Claro de un distribuidor acreditado 2014 asi también como
para examinar los procesos de toda mejora continua que presenta una empresa Claro de un
distribuidor acreditado 2014 asi también determinar el nivel de desempefio de mejora
continua en la Empresa Claro de un distribuidor acreditado 2014 y realizando el analisis de
la red podemos indicar que el ambiente es bastante acogedor, se puede sentir el
comparierismo entre los empleados de soporte y el trabajo en equipo que realizan para la
solucion de problemas. EI ambiente del &rea de soporte su espacio es un poco limitado y se
requiere de un laboratorio con recursos de vanguardia dando asi una mejor calidad de trabajo.

El cual aporta para la empresa porque brinda innovacion y beneficios que se ven reflejados.



CAPITULO VII
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS
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7.1 Conclusiones

Cada uno de los puntos mencionados en la seccion anterior corresponde a una accion que
permitird atacar los problemas detectados en los resultados del andlisis llevado a cabo y que
posibilitaran atenuar su efecto. Esto es importante ya que la resolucién de problemas es uno

de los factores mas importantes segun los resultados del analisis.

Primera: Analizar la calidad de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia
de la informacion, de acuerdo con lo obtenido en este andlisis, mientras el flujo de
comunicacion no se de en todos sentidos, facilitando el desarrollo de un paquete de servicios
que brindarle al cliente, no se obtendran resultados que ayuden a mejorar la satisfaccion del
cliente y por lo tanto la lealtad de los clientes. Por otra parte, si los empleados no se
encuentran correctamente capacitados y no tienen un enfoque de procesos, no estaran
alineados con el propésito de la empresa y no se obtendran resultados favorables para ambas
partes. Es muy importante para la empresa que cada uno de los que ahi laboran entiendan sus
actividades y estén listos para responder en caso de cualquier tipo de eventualidad, que sean

eficientes y eficaces al ejecutar sus actividades.

Segunda: También estos puntos acercaran a la empresa a brindar un paquete de servicios
integral formado por los elementos mencionados con anterioridad. En este paquete
de servicios la comunicacion es el elemento que tienen en comun el resto de los
factores y con las acciones propuestas se esta buscando fomentarla en las diferentes
etapas. Por ejemplo, al educar al cliente se le estara ayudando a que entienda lo que

necesita y por lo tanto que le transmita a la empresa esta informacion.

Tercera: De igual forma, al establecer un manejo de quejas la empresa obtendra un canal para

que el cliente comunique su descontento de forma que se pueda obtener informacion
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relevante para la mejora y resolucion de problemas, fomentando al mismo tiempo

la comunicacion. El cliente debe de ser escuchado.

Cuarta: Sin embargo, debido a la estructura organizacional de la empresa y a que el grupo
corporativo controla gran parte de las decisiones sobre los recursos, es necesario no
solo mantener un canal de comunicacion con el cliente. Es de vital importancia tener
un canal de comunicacion al interior de la compafia que permita transmitir los
problemas y las necesidades y conseguir el apoyo necesario para que las mejoras
puedan llevarse a cabo, lo que en el modelo propuesto corresponde a la percepcion

de la direccion.

De acuerdo con lo obtenido en este andlisis, mientras el flujo de comunicacion no se de en
todos sentidos, facilitando el desarrollo de un paquete de servicios que brindarle al cliente,
no se obtendran resultados que ayuden a mejorar la satisfaccion del cliente y por lo tanto la
lealtad de los clientes. Por otra parte, si los empleados no se encuentran correctamente
capacitados y no tienen un enfoque de procesos, no estaran alineados con el proposito de la
empresa y no se obtendran resultados favorables para ambas partes. Es muy importante para
la empresa que cada uno de los que ahi laboran entiendan sus actividades y estén listos para
responder en caso de cualquier tipo de eventualidad, que sean eficientes y eficaces al ejecutar

sus actividades.

Finalmente cabe mencionar que, aunque es claro que hay otros puntos sobre los que la
empresa podria mejorar, los puntos propuestos son los més factibles de realizar a corto plazo
y que representaran una mejora para la calidad del servicio de la empresa. La omision de
estas recomendaciones puede hacer que la empresa siga trabajando sin una estrategia que
permita el crecimiento. La calidad en el servicio que se brinde es crucial, y con toda seguridad

impactara en la rentabilidad de la empresa.
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7.2 Sugerencias

Durante la realizacién de este estudio hubo, como en todos, algunos contratiempos y algunos
factores en contra. EI que mas destaca es la falta de interés de los entrevistados los cuales
debian participar. Puedo atribuir este hecho a que las entrevistas requerian alrededor de una
hora de su tiempo, y ellos no verian ningin beneficio directamente por participar. Sin
embargo, los clientes que decidieron ser parte del estudio lo hicieron de una manera muy

abierta y dando respuestas que pude notar muy honestas.

La mayoria de las respuestas que dieron los clientes resultaron muy duras de escuchar puesto
que soy parte de la empresa estudiada y por lo tanto lo que estaba escuchando también me
involucraba en los errores y en las felicitaciones, pero sobre todo fue dificil escuchar las
criticas sin responder a algo con una justificacién y comportarse como un entrevistador

imparcial.

Respecto a la guia de la entrevista, es complicado realizar una entrevista si no se ha tenido
experiencia previamente. La mayoria de los primeros intentos terminaron en un
interrogatorio. La guia de la entrevista se tuvo que pulir hasta lograr que las preguntas fueran
abiertas a las respuestas y a que sintiera la confianza suficiente para ir guiando la entrevista

de forma que se pudiera obtener la mayor cantidad de informacion posible.

Sin embargo, considero que los objetivos fueron cumplidos de forma satisfactoria ya que a
lo largo del desarrollo de la tesis pude realizar una investigacion que me permitié conocer
mas a fondo los modelos y los trabajos que se estan realizando actualmente para lograr la
satisfaccion de los clientes, y con esta informacién como base y la informacion particular de
la empresa pude obtener un modelo que representa particularmente a la compafiia de este

estudio. También pude encontrar los factores que son importantes para la percepcion de
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calidad del servicio por parte de los clientes en donde, para mi asombro, el precio de las

unidades no es uno de los mas importantes.

Sugiero que para la realizacion de un trabajo similar a este se tenga un entrevistador con
experiencia o se practique lo suficiente hasta obtener seguridad en el desempefio de la
entrevista, ya que este es el paso méas importante que dara la informacion para hacer el resto

del analisis.
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Anexo 1: Matriz de la investigacion
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Anélisis de la calidad de servicio en el &rea de soporte en una empresa de tecnologia de la

informacion, 2018

Planteamiento de la
Investigacion

Objetivos

Formulacion del problema.
- Problema general

¢Como se desarrollé la calidad de
servicio en el drea de soporte en
una empresa de tecnologia de la
informacion 2018?

- Problemas especificos
¢Como es el servicio en el area de
soporte en una empresa de
tecnologia de la informacién
2018?
¢Cbémo es la entrega en el area de
soporte en una empresa de
tecnologia de la informacion
2018?
¢CoOmo es el ambiente en el area
de soporte en una empresa de
tecnologia de la informacién
2018?

Objetivo general

Analizar la calidad de servicio en
el &rea de soporte en una empresa
de tecnologia de la informacion
2018

Obijetivos especificos

Analizar el servicio en el area de
soporte en una empresa de

tecnologia de la informacion 2018.

Analizar la entrega en el area de
soporte en una empresa de

tecnologia de la informacion 2018.

Analizar el ambiente en el area de
soporte en una empresa de

tecnologia de la informacién 2018.

Justificacion

Justificacién Practica
El presente estudio nos ayudara a
conocer mejor el problema de la
calidad de servicio el cual se ofrece
tanto a los clientes externos como a
los clientes internos, para asi definir
un plan que nos ayude a mejorar
nuestro servicioen T1.

Justificacion Metodoldgica
El presente trabajo tiene como
motivacion evaluar y ademas
comprobar cudl es el conocimiento
sobre la calidad de en los servicios
relacionados con la tecnologia de la
informacion (T1) por los usuarios en
el ambito corporativo.

Metodologia

Sintagma y enfoque
Enfoque Cualitativo

Disefio

Disefio de la guia de entrevista

Disefio la ficha de andlisis documental

Método e instrumentos

El método por utilizar es la
triangulacion que es la mas comdn para
este trabajo de investigacién. Como
instrumentos se utilizd las entrevistas



Los instrumentos por utilizar son: Las encuestas previamente realizadas, una computadora,

Anexo 2: Instrumento cualitativo

Software Microsoft Word y Outlook

Guia de Entrevista

Entreviztado:
Hora: Lugar:
1. ;En suopmion como es la calidad de servicio del area de soporte de la empresa?

;Conzidera Ud. que dicho desempefio aporta a la empresa? ;Por que?

;En su opinion como es el servicio (entrega al cliente v mercado objetiva) del
area de soporte de la empresa? ;Considera Ud. que el servicio brindado aporta a

la empresa? ;Por que?

JEn su opinion como es la enfrega del servicio (expectativas y prestacion de
servicio) del area de soporte de la empresa? ;Considera Ud. diche proceso

aporta a la empresa? ; Por que?

;En su opinion como es el ambiente (cultura organizacional v ambiente fisico)
del drea de soporte de la empresa? ;Considera Ud. que dicho ambiente aporta a

la empresa? ;Por qué?
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Anexo 3: Ficha de validacion de los instrumentos cualitativos

Jefe de Soporte y mesa de ayuda

Guia de Entrevista

Entrevistado: Yovan Salic Ferrer

Hora: 10:50 Lugar: Oficina

(]

JEn su opinion como es la calidad de servicio del drea de soporte de la empresa? ; Considera Ud.

que dicho desempefio aporta a la empresa? ;Por que?

En la actual empresa donde lahoro, el servicio que brinda el irea de soporte es bastante bueno. El
desempeiio que brinda el drea aporta a la empresa ya que brinda un servicio de calidad que respalda

la vision y objetivos que tiene la empresa.

JEn su opinién como es el servicio (entrega al cliente v mercado objetivo) del 4rea de soporte de
la empresa? ; Considera Ud. que el servicio brindado aporta a la empresa? ;Por qué?

El desempefio que brinda el irea aporta a la empresa ya que brinda un servicio de calidad que
respalda la vision y objetivos que tiene la empresa. A su vez porque cumple con los estindares
definidos por contrato con las diferentes empresas a las que se brinda el servicio.

JEn su opinion como es la entrega del servicio (expectativas v prestacion de servicio) del drea de

soporte de la empresa? [ Considera Ud. dicho proceso aporta a la empresa? ;Por que?

La expectativa se basa en KPI o acuerdos de servicios los cuales son cumplidos al 100% por parte del

area de Soporte. Esto aporta indudablemente a la empresa porque se ve reflejado monetariamente.

JEn su opinidn como es el ambiente (cultura organizacional v ambiente fisico) del area de soporte
de la empresa? ; Considera Ud. que dicho ambiente aporta a la empresa? ;Por qué?
Es un ambiente bastante dinimico. El cual aporta para la empresa porque brinda innovacién

y beneficios que se ven reflejados como valor agregado para el cliente.
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Jefe de finanzas

Guia de Entrevista

Entrevistado: Sebastian Rengifo

Hora: 13:00 Lugar: Oficina

-2

.En su opinion como es la calidad de servicio del area de soporte de la empresa? ;Considera Ud.
que dicho desempefio aporta a la empresa? ;Por qué?

El servicio que brindan en el campo de soporte en tecnologias de la informacién ha logrado
desempeiiar e implementar soluciones de hardware, software v permiten la mejora de la

productividad, calidad, resultados en los procesos de negocios v satisfaccion a los clientes.

(En su opinion como es el servicio (entrega al cliente v mercado objetivo) del area de soporte de
la empresa? ;Considera Ud. que el servicio brindado aporta a la empresa? ;Por qué?

El servicio que se brinda a la empresa en muy eficiente y correctivo en soluciones de soporte
de las cuales sus tiempos son muy exactos, y no afectan al usnario final.

:En su opinion como es la entrega del servicio (expectativas v prestacion de servicio) del area de
soporte de la empresa? ;Considera Ud. dicho proceso aporta a la empresa? ;Por que?

La expectativa de la entrega v prestacion del servicio son puntos de los cuales su desempefio
aporta al usuario final

L;En su opinion como s el ambiente (cultura organizacional v ambiente fisico) del drea de soporte

de la empresa? ;Considera Ud. que dicho ambiente aporta a la empresa? ;Por qué?

Elambiente del drea de soporte su espacio es un poco limitado y se requiere de un laboratorio
con recursos de vanguardia, dando asi una mejor calidad de trabajo, para ellos también se
necesita tener en cuenta equipos ergondomicos donde el personal de soporte se sienta comodo

con su labor diaria.
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Jefe de Procesos de Tl

Guia de Entrevista

Entrevistado: Eduardoe Arrieta Valdivia

Hora: 10:00 Lugar: Oficina

1. ;En su opinidn como es la calidad de servicio del drea de soporte de la empresa? ;Considera Ud. que

dicho desempefio aporta a la empresa? ; Por qué?

La calidad del servicio es hastante buena, el tiempo de respuesta estd] dentro de lo esperado. Sin
embargo, requiere un poco mas de refuerzo en la atencion final al cliente al cerrar la atencion. 3i, los

buenos tiempos de respuesta permiten que los nsuarios continden su trabajo a tiempo.

2. /En = opinidn como es el servicio (entrega al clients v mercado objetivo) del drea de soporte de la

empresa? ; Conzidera Ud. que el servicio brindado aportz a la empresa? ;Por qué?

Es bueno, pero €l fallo viene a darse en los reportes con el cliente, la informacion no es exacta o no se

percibe como 100% veridica.

3. ;Enzuopinidn como es la entrega del servicio (expectativas v prestacion de servicio) del drea de soporte

de la empresa? ; Considera Ud. dicho proceso aporta a la empresa? ;Por qué?

Si bien la atencion es rapida, el segnimiento para actividades mas complicadas suele perderse, lo cual

genera desconocimiento del estado actual del proceso de resolucidn.

4. ;En =u opinidn como es el ambiente (cultura organizacional v ambiente fizico) del drea de zoporte de la

empresa? ; Considera Ud. que dicho ambiente aporta a la empresa? ; Por qué?

El ambiente s bastante acogedor, se puede sentir el compaiierismo entre los empleados de soporte ¥
€l trabajo en equipo gue realizan para la solucidn de problemas. Un ambiente desequilibrado
causari lentitud, desgano y dejadez en las atenciones, lo cual nos demuestra la importancia

de mantener el ambiente del area.
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Anexo 4: Triangulacion de las entrevistas

Analisis de Datos de la calidad de servicio en el area de soporte en una empresa de
tecnologia de la informacion
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Anélisis de Datos de la entrega al cliente en el &rea de soporte en una empresa de
tecnologia de la informacion
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Analisis de Datos de la prestacion de servicio en el area de soporte en una empresa de
tecnologia de la informacion

[13] la informacion no es

eadao. E [3:5] Esto aparta
- la informacian no es exacta o no se indudablemente a l.
o .
percibe como 100% veridica. Esto aporta indudablemente a la
) empresa porque se ve reflejado
t - H monetariamente,
: S, i
i 3:3] A 5Uvez porque cumple ; i 4
| Lon]\os = e 'Y E.?]Unﬁ:‘\b;ente [3:1] En la actusl empresa
E [14] Si bien Ia atencion es \ . LT g donde lab.
rapida ' Asuvez porque cumple con los “~... Unambiente desequilibrado causard o,
Si bien la atencion es rapida ST TR DS @ it =TT e (e S "B ?d'-'a' 9{;“_9:1953 \dc "‘d;‘ah"m:|
servicio que brinda el drea de soporte
2 las diferentes empresas a las que se atenciones, lo cual nos demuestra la q P
| brinda el servicio. importancia de mantener el ambiente
r
T [1:1] La calidad del servicio es
T

&5 bastante bueno. El desempenio que
Y del drea.

AN
bas.

/ brinda el drea aporta a la empresa ya
‘ N,

La calidad del servicio es bastante

[2:3] satisfaccidn a los clientes

b

satisfaccion a los dientes

buena, el tiempo de respuesta esta

. dentro da lo esperado, Sinembargo,

requiere un poco mas de refuerzo en

‘ . !

[24] El servicio que se brinda a
la.

la atencion final al cliente al cerrar la 1
atencion. i, los buenos tiempos de
respuesta permiten que los usuarios
continen su trabajo a tiempo

El servicio que se brinda a la empresa
en muy eficiente y correctivo en
soluciones de soporte de las cuales
sus tiempos son muy exactos, y no

afectan al usuario final.

'

W]
LY

/ o

- i}’cw 2.1 LAS EXPECTATIVAS

que brinda un servicio de calidad que

respalda la visién y objetivos que tiene
I3 empresa.

Ay [ 281 aemectata e
s Vi entrega y.

La expectativa de 1a entrega y
prestacion del senicio son puntos de

los cuales su desempefio aporta al
usuario final

La expectativa se basa enKPlo
~# acuerdos de servicios los cuales son

cumplidos al 100% por parte del drea
de Soporte

[34] La expectativa s basa en
KPl..




72

Andlisis de Datos de la cultura organizacional en el &rea de soporte en una empresa de
tecnologia de la informacion
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Anexo 5: Matriz efecto para definir el problema

Diagrama de Ishikawa
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Wernher Galindo Taipe

Analisis de la calidad de
servicio en el area de soporte

en una empresa de tecnologia
de la informacion, 2018
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Anexo 6: Matriz de teorias
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. L . Referencia
. Autor de la Cita textual (fuente, indicar apellido, ¢Como la teoria se .
Nro. Teoria . AR Parafraseo S . Link
teoria afio, pagina) aplicara en su Tesis?
1 Teoria del Idalberto | Segun Frech y Bel definen al desarrollo Segun Frech y Bel (2007), indica que La teoria del https://naghelsy.files.w | https://naghe
Desarrollo Chiavenato | organizacional como esfuerzo de largo la teoria del Desarrollo Organizacional | Desarrollo ordpress.com/2016/02/i | Isy.files.wor

Organizacional

plazo, apoyado por la alta direccién, con
el propoésito de mejorar los procesos de
resolucién de problemas de renovacion
organizacional, particularmente por
medio de un diagndstico eficaz y
colaborativo y de la administracion de la
cultura organizacional con énfasis
especial en los equipos formales de
trabajo, en los equipos temporales y en la
cultura intergrupal, con la asistencia de
un consultor-facilitador y la utilizacién
de la teoria y de la tecnologia de las
ciencias conductistas, incluyendo accién

e investigacion.

nos ayuda a resolver los problemas
basados en el desarrollo de las
empresas poniendo énfasis en los
equipos y en la cultura intergrupal y la
utilizacién de la teoria y de la
tecnologia de las ciencias conductistas,
incluyendo accion e investigacion.
(Chiavenato, 2017)

Organizacional se
aplica como una
teoria fundamental y
base en la
investigacion
considerando la
renovacion
organizacional, asi
como la cultura
organizacional.
(Chiavenato, 2017)

ntroduccic3b3n-a-la-
teorc3ada-general-de-
la-administracic3b3n-
7ma-edicic3b3n-
idalberto-
chiavenato.pdf, el 24
de agosto 2018

dpress.com/
2016/02/intr
oduccic3b3n
-a-la-
teorc3ada-
general-de-
la-
administraci
¢3b3n-7ma-
edicic3b3n-
idalberto-
chiavenato.p
df
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Teorfa de la

Instrumentalizac

ion

Andrew
Feenberg
(1991)

Giuliano (2013) Segun la teoria de la
instrumentalizacién de Feenberg, la
tecnologia debe ser necesariamente
analizada en dos niveles, el de nuestra
original relacién funcional con la
realidad y el del disefio e
implementacion, considerando que en
ambos niveles intervienen cuestiones
objetivas y subjetivas. Los objetos son
"desmundanizados" para ser vueltos a
“mundanizar" en otra configuracion mas

compleja

Segun Giulano (2013), indica que la
teoria de Instrumentalizacién es un
filtro técnico tefiido por contingencias
de la cultura y se mira a la sociedad
con un filtro cultural tefiido por

contingencias de la técnica.

La teoria de
Instrumentalizacion
se aplica como una
teoria fundamental y
base en la
investigacion
considerando que el
area de investigacion
es la ingenieria de
sistemas e

informatica

Idel G. (2015) Basado
en Estrategia de gestion
empresarial sustentado
en la teoria del
pensamiento lateral y la
teoria de la
contingencia, para
fomentar el
emprendedurismo en
los alumnos del quinto
grado de educacién
secundaria de la
Institucion Educativa
“Lagunas de San
Pablo”, Pacaipampa,
Ayabaca, afio 2014.
Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo,
Lambayeque Peru.
Extraido de:
http://www.scielo.org.a
r/scielo.php?script=sci_
arttext&pid=S1850-
00132013000300004&

http://www.s
cielo.org.ar/s
cielo.php?sc
ript=sci_artt
ext&pid=S1
850-
0013201300
0300004&la

ng=pt
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lang=pt, el 24 de
agosto 2018

Teoria de

Contingencia

Fred
Fiedler
(1953)

Idel (2015) indican que el Modelo de la
Contingencia de Fred Fiedler, propone
que el desempefio eficaz de grupo
depende del ajuste adecuado entre el
estilo de interaccion del lider con sus
subordinados, y de la medida en la cual
la situacion le da control e influencia al
lider. También denominada teoria de la
efectividad del liderazgo, describe la
manera en gue se obtiene una alta
efectividad de un grupo u organizacion
mediante la personalidad de un lider y la

situacion

Segun Idel (2015), indica que la teoria
de contingencia es relacién funcional
entre las condiciones del ambiente y las
técnicas administrativas apropiadas
para el alcance eficaz de los objetivos

de organizacion

La teoria de
Contingencia se
aplica como una
teoria fundamental y
base en la
investigacion
considerando que el
area de investigacion
es la ingenieria de
sistemas e

informatica

Idel G. (2015) Basado
en Estrategia de gestion
empresarial sustentado
en la teoria del
pensamiento lateral y la
teoria de la
contingencia, para
fomentar el
emprendedurismo en
los alumnos del quinto
grado de educacién
secundaria de la
Institucion Educativa
“Lagunas de San
Pablo”, Pacaipampa,
Avyabaca, afio 2014.
Universidad Nacional
Pedro Ruiz Gallo,
Lambayeque Peru.
Extraido el 24 de
agosto 2018

http://reposit
orio.unprg.e
du.pe/
bitstream/ha
ndle/UNPR
G/1204/
BC-
TESTMPOQO
56.pdf?
sequence=1
&isAllowed
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Teoria General Horacio Cecilia (2018) indica que la teoria Segun Cecilia (2018) indica que la La teoria General de | Cecilia G. (2018) http://periodi
de Sistemas K., general de sistemas dada por Bertalanffy | teoria general de sistemas propuesta Sistemas se empleard | Modelo conceptual cos.unb.br/in
German P., | representa un amplio punto de vista que por Bertalanffy define los problemasy | como teoria ecolinglistico basado dex.php/erbe
Aalice R., | trasciende grandemente los problemasy | los distintos requerimientos elemental y base en la | en la teoria general de l/article/view
Martin R., | los requerimientos tecnolégicos, una tecnoldgicos como una reorientacion; investigacion sistemas (TGS). /28396/2024
Jose C., reorientacion que se ha vuelto necesaria | esto se ha vuelto necesario en todas las | considerando que el Universidad Arturo 5
Silvina R en la ciencia en general, en toda la gama | disciplinas que va de la fisica y la area de investigacion | Prat, Iquique, Chile., el
de disciplinas que va de la fisica y la biologia a las ciencias sociales y es la ingenieria de 26 de agosto 2018
biologia a las ciencias sociales y del filosofia. sistemas e
comportamiento y hasta a la filosofia informatica.
La Teoriadela | Land & Segun Bravo (1996) indica que la teoria | Basado en la teoria de la La teoria de la Bravo (1996) Gestion http://reposit
Transformacién | Jannan de la transformacién de Land & Jannan transformacién de Land & Jannan, transformacion se de la calidad en orio.unicam
(1990) nos proporciona los subsidios necesarios | Bravo explica que nos proporciona los | aplica como una ciencias p.br/jspui/bit
para la comprensién de los cambios en subsidios necesarios para la teoria fundamental y | administrativas: un stream/REP
las organizaciones a lo largo del tiempo. | comprensién de los cambios en las base en la modelo para la OSIP/30677
Esta transformacidn sostiene una cadena | organizaciones a lo largo del tiempo. investigacion conexion de la calidad | 8/1/Bravo_lIs
creativa infinita de crecimiento Esta transformacion sostiene una considerando que el en la agricultura. mael_M.pdf

que impregna todos los niveles de la
naturaleza, incluyendo la civilizacion.
Esto nos llevo al inmenso punto de
ruptura social que hoy vivimos. Para
entender como nosotros, individuos y

organizaciones

cadena creativa infinita de crecimiento
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Nro Agﬂtl(')??egel Afio ir;r\;tezlt?ggii?n Link DOI Método Resultados Conclusiones
1 Zhu, 2016 | Optimizacidon la | http://sec | 10.101 | Enfoque: Entorno dindmico | Simulacién validan que nuestro En este papel, una autonémica modelo de
Tang, seguridad y la | urity.szu. | 6/j.es Disefio: Planificacion algoritmo puede encontrar un optimizacién multi-objetivo es propuesto,
Ning, calidad de edu.cn/ue | wa.20 | Método: Ponderada lineal conjunto de politicas de seguridad gue puede integrar la seguridad y la
Yu servicio enun | ditor/net/ | 16.07. | Poblacion: Conjunto de Pareto-6ptimas bajo diferentes calidad de servicio en virtud de la
sistema de base | upload/fil | 023 individuos cargas de trabajo de la red, que se disposicién computacional recurso. Con el
de datos en e/201611 Técnica de muestreo: pueden proporcionar a los usuarios fin de optimizar la propuesta
tiempo real 29/63616 Muestra; impacto de la potenciales como las preferencias de | multiobjetivo modelo. Como la seguridad
utilizando 01035254 seguridad seguridad diferenciadas. Estas requisitos para diferentes funciones son
algoritmo 88434553 Técnica/s: politicas de seguridad Pareto- independiente, basada en la funcién
genético 2298.pdf Instrumento/s: Optimos obtenidos no sélo cumplen propuesta cruzado enfoque también lleva
multiobjetivo con el requisito de seguridad del a cabo el intercambio de informacién para
usuario, sino que también cada papel independientemente.
proporcionan la calidad de servicio
Optima en el recurso computacional
disponible

Redaccion final

Zhao & Lin & Chen & Wang & Yu & Ming (2016) en su articulo sobre Optimizacion la seguridad y la calidad de servicio en un sistema de base de datos en tiempo real utilizando
algoritmo genético multiobjetivo, la investigacion se realizd para conocer la muestra en el impacto de la seguridad en la calidad de servicio en la red de comunicacion, cuyo objetivo
es resumir la red de seguridad y calidad de servicio usando un método lineal ponderada, la propuesta planteada adopta un enfoque optimizacion multiobjetivo modelo para optimizar
al mismo tiempo la seguridad y la calidad de servicio de la red. Este es el primer intento de construir un modelo de optimizacién multiobjetivo para poder optimizar la seguridad y
calidad de servicio en la red de bases de datos, asi mismo utiliza un enfoque de un entorno dinamico, para resolver el problema antes mencionado el sistema auténomo es una técnica
prometedora, ya que es capaz de la autogestion de configuracién. Asi mismo tiene un método ponderado lineal que se utiliza para convertir la seguridad y calidad de servicio como
la utilidad global, cuyo impacto de la seguridad en la calidad de servicio la red de comunicacion y se llegé a la siguiente conclusién, el modelo de optimizacion multiobjetivo es
propuesto, que puede integrar la seguridad y la calidad de servicio en virtud de la disposicién computacional del recurso. Con el fin de optimizar la propuesta multiobjetivo modelo,
como la seguridad requisitos para diferentes funciones son independiente, basada en la funcion propuesta cruzado enfoque también lleva a cabo el intercambio de informacién para
cada papel independientemente.

Referencia

Zhao & Lin & Chen & Wang & Yu & Ming (2016). Optimizacion la seguridad y la calidad de servicio en un sistema de base de datos en tiempo real utilizando algoritmo genético
multiobjetivo. Universidad de Ciencias de la Computacion e Ingenieria de Software, RepUblica Popular de China
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APEE Titulo de la
Nro del Afo | . o Link DOI Método Resultados Conclusiones

investigacion

autor/es

2 | Zoghdy & | 2017 | Nuevo http://we | DOI Enfoque: Maguina para predecir | Los resultados se En este trabajo se presenta un nuevo

Ghoneim modelo E-o";tegzz‘])/ ;3-323 :;‘igzg%"’_‘ de trabajo muestran en el modelo basado en la seleccion de
basadq’en la ehoslt/pdf SHA- | Métodor: Integracién de dos model_o’ propuesto de fll_trac_io medlaqte la fusion _dg los
seleccion de | viewer/pd | 170571 | sistemas diferentes seleccion y el criterios de calidad de servicio y las
filtrado fviewer?v | 10S Poblacion: rendimiento de la politicas de equilibrio de carga. El
sistemas id=1&sid Técnica de muestreo: politica de calidad de | modelo propuesto esta disefiado sobre la
heterogéneos | =190€075 Muestra: servicio, ademés base de reconcepto reflexiva mediante la
de Zé%?b' I\f]‘i;‘:g?é :1 Ca‘;;“fggtjgﬁ?itgs estos resultados actualizacion auténoma, para cualquier
computacion | a830- Instrumentpo/s: revel_an_que, el cambio de tiempo _de ejecucion. Se
distribuida 19164208 rendimiento del compone de dos niveles: base y el
basada en 288d%40 modelo propuesto equilibrio de carga.
criterios de | Sessionm supera a otros
calidad de gra008 modelos examinados
los servicios de distintos usuarios
y las en el rendimiento de
politicas de los puntos de vista
equilibrio de del sistema
carga

Redaccién final

Zoghdy & Ghoneim (2017) en su articulo publicado Nuevo modelo basado en la seleccion de filtrado sistemas heterogéneos de computacion distribuida,
basada en criterios de calidad de los servicios y las politicas de equilibrio de carga, cuyo objetivo principal de su estudio es el de equilibrar la carga
de trabajo del sistema entre los recursos disponibles. Uno de los principales métodos para la integracion de dos sistemas diferentes o servicios es la
interfaz de programacion de aplicaciones, que utilizan el aprendizaje de maquina para predecir la carga de trabajo del sistema en su enfoque. Ademas,
todas las caracteristicas técnicas son completamente invisibles para los usuarios. Como conclusién en este trabajo se presenta un nuevo modelo basado
en la seleccion de filtrado mediante la fusion de los criterios de calidad de servicio y las politicas de equilibrio de carga. EI modelo propuesto esta
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disefiado sobre la base de reconcepto reflexiva mediante la actualizacion autonoma, para cualquier cambio de tiempo de ejecucion. Se compone de dos
niveles: base y el equilibrio de carga.

Referencia

Zoghdy & Ghoneim, (2017) Nuevo modelo basado en la seleccion de filtrado sistemas heterogéneos de computacion distribuida, basada en criterios
de calidad de los servicios y las politicas de equilibrio de carga. Universidad Rey Saud, Arabia Saudita

APETEE Titulo de la
Nro del Afo | . S Link DOI Método Resultados Conclusiones
investigacion
autor/es
3 | Alvarez & | 2015 | Optimizar el | https:/iw | http://d | Enfoque: Simulacion Hemos seguido el El sistema de reposicionamiento es un
Belenguer nivel de )’}’;"r’n‘;‘r’n‘: ;(é‘;'f(')-i '\D/I'gg‘é’(;_%gﬁfufg ;’Semgg'igzte i | Proceso descrito factor clave en la calidad del servicio
& callqla_d de jdoclprep 016/1-_'0 simulacion ut|I|z_ando los datos |_oroporC|or_1ado p(_)r_los sistemas de
Benavent servicio de | yint- mega.2 | Poblacién: del sistema para intercambio de bicicletas que aparecen y
& un sistema | omega20 | 015.09. | Técnica de muestreo: compartir bicicletas. | en crecimiento en todo el mundo, por lo
Bermudez para 15.pdf 007 Muestra: El objetivo era tanto, no es sorprendente que la intensa
& Mufioz compartir Técnica/s: obtener las tablas de | investigacion se ha dedicado a ella en
& Vercher bicicletas Instrumentors: la medida esperada | los Gltimos afios. A pesar de que cada
& Verdejo de la calidad del sistema tiene sus caracteristicas

servicio del sistema
para la tercera
semana de
noviembre de 2013,
desde el domingo 17
al sdbado 23, que se

especiales, todos ellos comparten
componentes basicos, la parte
prediccion y la parte de enrutamiento, en
el que han de cumplirse las exigencias
de la prevision para garantizar la
satisfaccion de los usuarios. En nuestra
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utiliza como tablas propuesta, desarrollada en este estudio,
de costos con el fin hemos considerado los componentes de
de calcular las rutas | forma conjunta que lee automéaticamente
de la informacidn en el sistema, y utiliza
reposicionamiento. esta informacion, pasado y presente,
Para evitar las para predecir las demandas de los retiros
oscilaciones y los rendimientos en cada estacion para
estacionales o cada periodo de tiempo

tendencias a largo

plazo.

Redaccién final

Alvarez & Belenguer & Benavent & Bermudez & Mufioz & Vercher & Verdejo (2015) en su articulo publicado Optimizar el nivel de calidad de servicio
de un sistema para compartir bicicletas, en donde su objetivo principal es el disefio de las rutas era reducir al minimo el tiempo total, mientras se
mantienen las rutas lo méas equilibrada posible, el método empiricamente utilizando el enfoque de la simulacién como un patron y encontrar un buen
compromiso entre velocidad y error, el siguiente paso es el disefio de las rutas para los vehiculos de reposicionamiento que transportaran las bicicletas,
el método mas sencillo para este calculo es mediante la simulacion de los procesos de los retiros y los rendimientos durante un lapso de tiempo. Llegando
a la siguiente conclusion de que el sistema de reposicionamiento es un factor clave en la calidad del servicio proporcionado por los sistemas de
intercambio de bicicletas que aparecen y en crecimiento en todo el mundo, por lo tanto, no es sorprendente que la intensa investigacion se ha dedicado
aellaen los Gltimos afios. A pesar de que cada sistema tiene sus caracteristicas especiales, todos ellos comparten componentes basicos, la parte prediccion
y la parte de enrutamiento, en el que han de cumplirse las exigencias de la prevision para garantizar la satisfaccion de los usuarios. En nuestra propuesta
desarrollada en este estudio, hemos considerado los componentes de forma conjunta que lee automaticamente la informacion en el sistema, y utiliza esta
informacion, pasado y presente, para predecir las demandas de los retiros y los rendimientos en cada estacion para cada periodo de tiempo

Referencia

Alvarez & Belenguer & Benavent & Bermudez & Mufioz & Vercher & Verdejo (2015). Optimizar el nivel de calidad de servicio de un sistema para
compartir bicicletas. Universidad de Valencia, Espafia
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Nro PpeL T ale. Afio .T'tUIQ de.'? Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
4 Quiliche 2016 | Propuesta de | http://reposi | Enfoque: Cantidad de | Con base a los resultados Las causas principales que
Villanueva un disefio de to”ol-t‘){p“-ed clientes el alcanzados y atendiendo la afecta los indicadores bajos
mejora del Wﬁangféﬁa F'?r'jigso' Mejora de discusion de los mismos, existe | de calidad en atencion al
proceso de | 1537/9901/ | Método: procedimientos | Suficiente evidencia para cliente son la falta de
atencion de | QUILICHE | o procesos sostener que mediante la capacitacion en atencién al
clientes para | %20VILLA | Poblacion: personal de | integracion de los métodos cliente, la inexperiencia del
mejorar la | NUEVA%2 | la Entidad Bancaria | oyantitativo y cualitativo es personal el cual trae en
calidad del Kﬂ/fglﬁ,f\)% Eﬁf?e'\fﬁsge muestreo: posible que la propuesta de consecuencia la falta de
servicio de | 20%20AY | Muestra: Area de disefio de mejora del proceso de | empatia hacia el cliente, falta
una entidad | DEE.pdf?se | Plataforma del Banco atencion al cliente incremente la | de lineas telefonicas que
bancaria quence=1& | Técnica/s: calidad en el servicio de la ocasionan que se saturen. Se
Cajamarca | IsAllowed= | Instrumento/s: Entidad Bancaria Cajamarca disefi6 el mejoramiento del
2016 y Grabadora digital, Papel | 506 | s resultados de la proceso de atencion al cliente,

y lapiceros

presente investigacion fueron
obtenidos a traves de entrevistas,
fichas de observacion, visitas al
area de plataforma de la Entidad
Bancaria y encuestas. Ademas,
se utilizaron herramientas de
ingenieria industrial como
flujogramas, diagrama de
operaciones, diagrama de
Ishikawa, diagrama de Pareto

este nuevo proceso permitira
que se reduzcan los tiempos
de respuesta, personal
capacitado para una buena
atencion en el cliente,
herramientas soporte que
ayuden al empleado nuevo
todo lo implementado
permitira incrementar los
indicadores de calidad.

Redaccién final

Quiliche (2016) quien realizo una Propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencion de clientes para mejorar la calidad del servicio
de una entidad bancaria Cajamarca 2016, cuyo objetivo es la propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencion de clientes para
mejorar la calidad del servicio de la entidad bancaria de Cajamarca 2016, ademas luego de evaluar proceso actual de atencion al cliente de la
Entidad bancaria. Se procede a identificar los factores que afectan la calidad del servicio de atencién al cliente en la Entidad Bancaria se realiz
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para una mejora continua que permitira optimizar la eficacia en el servicio honesto para lograr el aumento de interesados en el area comercial
del Banco para que el servicio prestado sea apropiado, se dirige principalmente a la ampliacién de clientes en las sucursales, bajo un horario
fijo de atencion, asi mismo se ansia plantear un boceto de mejora en los procesos de atencién del cliente bajo la metodologia de Progreso
Continuo. La poblacion es la establecida por todo el personal de la entidad Bancaria, proveedores y clientes desde junio al setiembre del 2016,
para la recoleccion de datos se ha estimado técnicas e instrumentos que permitan obtener informacidn que ayuden a observar el escenario del
servicio que ofrece la Entidad Bancaria. En conclusién, se tiene que los cuadros bajos de calidad en atencion al cliente son la falta de
preparacion en atencion al cliente, la inexperiencia del personal el cual trae como resultado la falta de empatia hacia el cliente, falta de lineas
telefénicas que originan la saturacion. Se disefié el mejoramiento del proceso de atencion al cliente, este nuevo proceso permitira que se
reduzcan los tiempos de respuesta, personal capacitado para una buena atencion en el cliente, herramientas soporte que ayuden al empleado
nuevo todo lo implementado permitira incrementar los indicadores de calidad.

Referencia

Quiliche (2016). Propuesta de un disefio de mejora del proceso de atencidn de clientes para mejorar la calidad del servicio de una entidad
bancaria Cajamarca 2016. Para obtener el titulo de Ingeniero Industrial en la Universidad Privada del Norte.

Nro e ale, Afio .T'tUI(.) de.l? Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion
5 Céspedes | 2015 Proceso http://reposi | Enfoque: Cuantitativo Esta investigacion tuvo Se contrasto la hipotesis de
administrativo tor'ol-;.dh-ed D'§e”§:_N° E(’j‘f’e_r imental como propdsito demostrar la manera descriptiva
y ca}li_dad de mﬁangfgia meggc?ér'ﬁs;aer';;g de la rgla}cién_del Proceso_ _determi_nando que si existe
servicio de la | 23456789/1 | misma clase Administrativo y la Calidad | influencia entre los Procesos
empresa 38/T047_45 | Técnica de muestreo: Encuesta | de Servicio en la Empresa Administrativos y la
comercial 979525T.pd | y cuestionario Comercial Rivera Calidad de Servicios. Se
rivera f2sequence | Muestra: no probabilistica Distribuidores, se estaran determino que, si existe la
distribuidores | S &isAllo | intencional influencia de la
wed=y Técnica/s:
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SR.L Instrumento/s: discutiendo los principales | Planificacion en la Calidad
Huénuco - hallazgos de este estudio de Servicios, en la encuesta
2015 realizada en la pregunta

¢Cuenta con buena
planificacién de sus
recursos?, la mayoria
manifesto que hay
planificacion, mientras que
un 6% no cree que exista
planeacion, habré que
mejorar la comunicacion
dentro de la empresa para
que todos puedan ir hacia un
mismo objetivo

Redaccion final

Céspedes (2016) en su trabajo de investigacion titulado Proceso administrativo y calidad de servicio de la empresa comercial rivera
distribuidores S.R.L Huanuco — 2015 realizo su tesis para conocer como se puedan desempefar las actividades eficientemente, con el minimo
de esfuerzos. Cuyo objetivo fue explicar de qué manera influye el Proceso Administrativo en la Calidad de Servicios de la empresa
COMERCIAL RIVERA DISTRIBUIDORES SRL de la ciudad de Huanuco 2015. EIl presente estudio es de un enfoque cuantitativo ya que
requiere que el investigador recolecte datos numericos de los objetivos, fendOmenos, participantes que estudia y analiza mediante
procedimientos estadisticos, de este conjunto de pasos llamado investigacion cuantitativa, se derivan otras caracteristicas del enfoque
cuantitativo que se precisan a continuacion: Las hipotesis que se generan antes de recolectar y analizar los datos y la recoleccion de datos se
fundamenta en la medicién. El disefio es No Experimental, son los estudios que se realizan sin la manipulacién deliberada de variables y en
los que solo se observan los fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos. La poblacion utilizada en la investigacion es el
conjunto de individuos de la misma clase, limitada por el estudio, para efecto de estudio se extrae solamente la muestra no probabilistica
intencional que es elegida al azar y segin conveniencia de estudio siendo el nimero escogido de 120 clientes que son al criterio del investigador
basandonos a una representacion de 1200 clientes aproximadamente. Como conclusion tenemos que se contrasto la hipétesis de manera
descriptiva determinando que si existe influencia entre los Procesos Administrativos y la Calidad de Servicios. Se determind que, si existe la
influencia de la Planificacion en la Calidad de Servicios, en la encuesta realizada en la pregunta ¢Cuenta con buena planificacion de sus
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recursos?, la mayoria manifestd que hay planificacion, mientras que un 6% no cree que exista planeacion, habra que mejorar la comunicacion
dentro de la empresa para que todos puedan ir hacia un mismo objetivo.

Referencia

Cespedes Rivera (2016). Proceso administrativo y calidad de servicio de la empresa comercial rivera distribuidores S.R.L Huanuco — 2015
para obtener el grado de Bachiller en la Universidad de Huanuco. Peru

Apellido del

Titulo de la

Nro Afio | . s Link Método Resultados Conclusiones
autor/es investigacion

6 Castillo 2016 | Programade | http://reposi | Enfoque: Mejora Continua La investigacion realizada Finalizando el presente
mejora torio.autono | Disefio: pre experimental | se da por el problema trabajo de investigacion, se
continua en la | Ma-edu-pe/b | Metodo: Metodo Descriptivo, | oietente en el distribuidor uede llegar a las siguientes

) itstream/A Método Analitico, Método : P g 9 .

calidad de UTONOM | Sistematico, Método autorizado de la empresa conclusiones: Se analizé
servicio de la | A/359/6/C | Cuantitativa, Método Claro, en cuanto a su que el Programa de Mejora
empresa claro | ASTILLO | Longitudinal, Método servicio de Continua, logré mejorar la

enun ?fé%/szigjl :\')Igtjgég’%rggsgoc?ﬁ/ (E)el\‘jltégt)'gg' telecomunicaciones Calidad de Servicio en la

- - - 0 0 ’
dlstrl_bwdor 20ROSA% | Inductivo — Deductivo, para (Claro Hoggr),_ enla c_ual se _ Er_npr.esa Claro Qe un

autorizado - | 20ELVIRA. | obtener las conclusiones ve un manejo inapropiado Distribuidor Autorizado en
2014 pdf Poblacion: 40 trabajadores de la calidad del servicio el 2014. Se tomo la decision

Técnica de muestreo:
Muestra: no probabilistico
Técnica/s: Diagnostico,
planeacion y ejecucion
Instrumento/s:

ofrecido al cliente, el cual
no solo afecta a nivel local,
sino también a nivel
nacional e internacional,
dado ya los casos
mencionados. Por ello, el
objetivo principal es el de
implementar un programa
de mejora continua que

de brindar mensualmente
capacitaciones para obtener
una calidad de servicio al
cliente. Al implementar el
Programa de Mejora, es
decir, los talleres se logro
disminuir la mala calidad
del servicio brindado
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ayude a mejorar la calidad
del servicio de claro

Redaccién final

Castillo (2016) en su trabajo de investigacion Programa de mejora continua en la calidad de servicio de la empresa claro en un distribuidor
autorizado — 2014 con este trabajo se trata de optimizar los procesos para garantizar la calidad de servicio que el cliente adquiera, los objetivos
trazados son analizar la calidad en la Empresa Claro de un distribuidor autorizado 2014 asi también como para Analizar los procesos en la
mejora continua que presenta la Empresa Claro de un distribuidor autorizado 2014 asi también determinar el nivel de desempefio de mejora
continua en la Empresa Claro de un distribuidor autorizado 2014. El enfoque utilizado es la mejora continua es atacar constantemente los focos
de no calidad, cuestionando las practicas y métodos organizativos, el disefio de investigacion elegido es pre experimental, denominada por
administrar un tratamiento o estimulo en la modalidad de s6lo pos prueba o en la de pre prueba- pos prueba. Los métodos utilizados en este
trabajo son: Método Descriptivo, para enumerar las caracteristicas de la realidad del problema. Método Analitico, para analizar y sistematizar
los datos de la realidad y de la base teérica cientifica. Método Sistematico, debido a que genera procedimientos, presenta resultados y debe
llegar a conclusiones. Método Cuantitativa, trata de determinar la fuerza de asociacidn entre las variables, la generalizacion y objetivacion de
los resultados a través de una muestra para hacer inferencia a una poblacién de la cual procede la muestra. Método Longitudinal, es la
observacidn de una generacion en varias ocasiones. Método Inductivo, para establecer generalidad de los resultados. Método Deductivo, para
establecer la sintesis de los antecedentes, teorias de los antecedentes, teoria y elaboracion de la propuesta. Método Prospectivo, consiste en
situarse mentalmente en el futuro por medio de un acto de anticipacion. Método Inductivo — Deductivo, para obtener las conclusiones. Teniendo
como estudio a la poblacién que esta constituida por la totalidad de 40 trabajadores del Distribuidor Autorizado de la Empresa Claro 2014 —
Lince. Cuyas técnicas utilizadas son el diagndéstico, planeacion y ejecucién. Asi llegamos a las siguientes conclusiones una vez finalizando el
presente trabajo de investigacion, se puede llegar a las siguientes conclusiones: Se analizo que el Programa de Mejora Continua, logré mejorar
la Calidad de Servicio en la Empresa Claro de un Distribuidor Autorizado en el 2014. Se tomd la decisién de brindar mensualmente
capacitaciones para obtener una calidad de servicio al cliente. Al implementar el Programa de Mejora, es decir, los talleres se logré disminuir
la mala calidad del servicio brindado

Referencia

Apellido (s) (afio). Titulo de la tesis en cursiva. (Tesis de maestria, titulo o doctorado). Lugar: Universidad
Castillo (2016). Programa de mejora continua en la calidad de servicio de la empresa claro en un distribuidor autorizado — 2014. Para
obtener el titulo de Licenciado en Administracion de Empresas. En la Universidad Auténoma del Per(.




Anexo 8: Matriz de método

87

¢Cudal/Qué es? Cita textual
Nro Eleme?t(_)s Autor (fuent_e . |nd|~car Parafraseo (;Co_mo ,e ! conceptg > Referencia Link
metodoldgicos apellido, afio, aplicara en su Tesis?
pagina)

1 | Enfoque Cualitativo se Varelay | Varelay Nunesen | Flick (2009) Expresa la Bajo el enfoque cualitativo | http://web.b.ebs | http://web.b.
caracteriza a este | Nunes su articulo de idea de que los crece y se afirma en la cohost. ebscohost.
enfoque de investigacion investigadores utilizaron | jyestigacion educativa. com/ehost/detail | com/ehost/de
investigacion titulado Enfoque ggner;?géeng%ar:'gg'vo Por otro lado, no hay que / tail/

COMo uno que cualitativo: en Conocer “experiencias, subestimar en este terreno, | detail?vid=0&si | detail?vid=0
estudia el mundo estudiar en interacciones y el uso de otros métodos d= &sid=
externo, es decir, educacion documentos en su nos damos cuenta de que el | 51e8542a-24ab- | 51e8542a-
no se limita a los graduado La contexto natural." En la predominio del enfoque 4355- 24ab-4355-
laboratorios y Universidad del investigacion cualitativa, | cualitativo en las ac72- ac72-
experimentos. Por Estado de Ceara los disertaciones hace hincapié | 547e69dbac74% | 547e69dbac
otra parte, su (2004 - 2014) conceptos se formulan'y en la necesidad de otros 40pdc-v- 74%40pdc-
preocupacion es _Se meJ.orargn durantfe la enfoques que se pueden sessmgr03 v-sessmgr03
"comprender, mvest.lgamon. Lo rrusmo llevar a cabo nuevas &bdata=Jmxhb | &bdata=Jmx
describir y, a se,apllca a las teorias y perspectivas sobre el mc9Z hbmc9Z
veces para metodos que pued-en fendmeno educativo, asi XMmc210ZT1la | XMmc2l0ZT
explicar los i\daptarse al estudlllo. El como varias posibilidades | G9zd 11aG9zd
fenémenos contexFo y casos” para ratifica y limitaciones en la | ClsaXZI#AN= | ClsaXZI#A
sociales 'desde ser analizadas ocupan un constitucion del 125345852&db | N=

dentro' de lugar central en este conocimiento en los =aph 125345852&
diferentes enfoque. (p. 9) estudios que se basa en el db=aph
maneras enfoque de la escena

2 El método de Piedad Martinez en su Yin (1989) considera el Bajo el enfoque de Yin el http://www.reda | http://ww.r

Método estudio de caso Martinez | trabajo de método de estudio de método de estudio de caso | lyc.org/ edalyc.org/

apropiado para

investigacion

caso apropiado para

€s una estrategia
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temas que se Estrategia temas que se consideran | metodoldgica de articulo.oa?id=6 | articulo.oa?i
consideran metodoldgica de | précticamente nuevos, investigacion cientifica, 4602005 d=64602005
practicamente la investigacion pues en su opinion, la atil en la generacion de Extraido el 17
NUevos, pues en cientifica, parala | investigacion empirica resultados_qu_e posibilitan de septiembre
L . . . el fortalecimiento,

su opinion, la revista tiene los siguientes crecimiento y desarrollo de
investigacion Pensamiento & rasgos distintivos: las teorias existentes o el
empirica tiene los Gestion. Examina o indaga sobre | surgimiento
siguientes rasgos un fenémeno de nuevos paradigmas
distintivos: contemporaneo en su cientificos; por lo tanto,
Examina o indaga entorno real. Las contribuye al desarrollo de
sobre un fronteras entre el un campo cientifico
fenémeno fenémeno y su contexto | determinado. Razon por la
contemporaneo en no son claramente cual el método de estudio
su entorno real. evidentes. Se utilizan de caso se torna apto para
Las fronteras multiples fuentes de el desarrollo de
entre el fenémeno datos, y Puede estudiarse | investigaciones a cualquier
y su contexto no tanto un caso Gnico como | nivel y en cualquier campo
son claramente multiples casos de la ciencia.
evidentes. Se
utilizan multiples
fuentes de datos,
y Puede
estudiarse tanto
un caso Unico
como multiples
casos
Métodos como Milo§ Kosterec (2015) Kosterec (2015) La nocién de un método http://iwww.kle http://iwww.k
definicion, Kosterec | en su trabajo de Considera que los analitico es ampliamente mens.sav.sk/fius | lemens.sav.s
explicacion o investigacién métoQos analitit_:qs son utiIizade}, pero rafamente av/doc/organon/ | k/fiusav/doc/

. Analytic Method | ampliamente utilizados, | caracterizada. Métodos 2016/1/83- organon/201
analisis - L .

define a los pero raramente como definicion, 101.pdf extraido | 6/1/83-

conceptual a métodos como caracterizada. Métodos | explicacion o analisis 101.pdf

menudo se
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consideran una explicacién o | como definicion es la conceptual a menudo se el 17 de
analitico, pero no analisis explicacion o analisis consideran analitico, pero | septiembre
esta claro qué conceptual a concgptual a me,n_udo se | noesta gla_ro qué -
caracteristicas menqdo se consideran gnalltlco, , caracteristicas espe,c_|f|ca5
. consideran pero no esta claro qué conducen a la analitica.
especificas analitico, perono | caracteristicas Por lo tanto, el uso de un
conducen a la esta claro qué especificas conducen a la | método analitico amplia el
analitica. caracteristicas analitica. Por lo tanto, el | conocimiento del
especificas uso de un método investigador sin atravesar
conducen a la analitico amplia el el cierre logico de tal
analitica. conocimiento del conocimiento. En otra
investigador sin atravesar | palabras, uno usa un
el cierre l6gico de tal método analitico para
conocimiento. obtener, decodificar o
hacer informacion
explicita que esta oculto,
codificado o implicado por
la informacién en un
preexistente base de
conocimientos.
El método Amery Amery Amer y Muhammad, El método inductivo https://pdfs.sem | https://pdfs.s
inductivo Muham Muhammad, Nawaz (2015) sefiala que | desarrolla la curiosidad en | anticscholar.org/ | emanticschol
desarrolla la mad, Nawaz (2015) en | al enfoque inductivo se el individuo que necesita 0514/6¢7eda03a | ar.org/0514/6
curiosidad en el Nawaz su trabajo de basa en el proceso de del dia. Enfoque inductivo | 59624d3f4c35a | c7eda03a596
individuo que investigacion induccioén en el proceso se basa en el proceso de 09285ch70b027 | 24d3f4c35a0
necesita del dia. Comparative de aprendizaje docente. induccidn en el proceso de | a.pdf extraido el | 9285ch70b0
El enfoque study of inductive | En el mundo de las aprendizaje docente. Enel | 17 de 27a.pdf
inductivo es & deductive matematicas es un mundo de las matematicas | septiembre
patrocinado por methods of método de construir una | es un método de construir
Pestalozziy teaching formula con laayuda de | una férmula con la ayuda

Francis Bacon

mathematics at
elementary level
indica que el
método inductivo
desarrolla la
curiosidad en el

una suficiente cantidad
de ejemplos concretos,
reales y reales. Al usar
este método de
ensefianza Matematicas
los estudiantes siguen el

de una suficiente cantidad
de ejemplos concretos,
reales y reales. Al usar este
método de ensefianza
Mateméticas los
estudiantes siguen el
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individuo que
necesita del dia

contenido con gran
interés y comprensién en
varios niveles
especialmente en el nivel
primario. EI método
inductivo es més util en
ensefianza y aprendizaje
de algebra, geometria,
trigonometria y
aritmética

contenido con gran interés
y comprension en varios
niveles especialmente en el
nivel primario. EI método
inductivo es mas (til en
ensefianza y aprendizaje de
algebra, geometria,
trigonometria y aritmética.

Poblacion

Cualitativo

La poblacion
como un agregado
o totalidad de
todos los objetos,
sujetos o
miembros que se
ajustan a un
conjunto de
especificaciones

Polit y
Hungler
(1999)

Polit y Hungler
(1999) en su
trabajo de
investigacion
Research design,
research method
and population se
refieren a la
poblacién como
un agregado o
totalidad de todos
los objetos,
sujetos o
miembros que se
ajustan a un
conjunto de
especificaciones

Polit y Hungler (1999) se
refieren a la poblacion
como un agregado o
totalidad de todos los
objetos, sujetos 0
miembros que se ajustan
a un conjunto de
especificaciones. En este
estudio, la poblacién era
sudafricana mujeres de
todas las razas, grupos de
edad, estado educativo,
situacion
socioecondmica y areas
residenciales, que
solicité los servicios
TOP en el Distrito Gert
Sibande durante agosto y
septiembre de 2003.

La poblacion como un
agregado o totalidad de
todos los objetos, sujetos o
miembros que se ajustan a
un conjunto de
especificaciones. En este
estudio, la poblacién era
sudafricana mujeres de
todas las razas, grupos de
edad, estado educativo,
situacion socioecondémica
y areas residenciales, que
solicit6 los servicios TOP
en el Distrito Gert Sibande
durante agosto y
septiembre de 2003.

http://uir.unisa.a
c.za/bitstream/h
andle/10500/13

13/04chapter3.p
df extraido el 17
de septiembre

http://uir.unis
a.ac.za/bitstr

eam/handle/1
0500/1313/0

4chapter3.pd
f
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Cualitativo | Una muestra es un | Polit'y Polit y Hungler Polit y Hungler (1999) La muestra como un http://uir.unisa.a | http://uir.unis
subconjunto de Hungler | (1999) en su definen a la muestra subconjunto de una c.za/bitstream/h | a.ac.za/bitstr
una poblacion (1999) trabajo de como un subconjunto de | hoplacién seleccionada andle/10500/13 | eam/handle/1
seleccionada para investigacion ggl?afcczglna;(;gr:)ara para participar en el 13/04chapter3.p | 0500/1313/0
participar en el Research design, participar en el estudio, estudio, es una fraccion del | df extraido el 17 | 4chapter3.pd
estudio, es una research method | es una fraccion del total, | total, seleccionado para de septiembre f
fraccion del total, and population se | seleccionado para participar en el proyecto de
seleccionado para refieren a la participar en el proyecto | investigacion

© participar en el muestra como un | de investigacion.
% proyecto de subconjunto de
= investigacion una poblacion
seleccionada para
participar en el
estudio, es una
fraccion del total,
seleccionado para
participar en el
proyecto de
investigacion
. @ | Cualitativo | Cantidad de
S § entrevistados
S =
=3




92

Técnicas

Cualitativo

Las entrevistas
como un método
de recoleccion de
datos comienzan
con la suposicion
de que las
perspectivas de
los participantes
son significativas

Una vision
general de
cuantitativo
y datos
cualitativos
métodos de
recoleccién

El uso de entrevistas
como un método de
recoleccion de datos
comienza con la
suposicion de que las
perspectivas de los
participantes son
significativas,
cognoscibles y pueden
hacerse explicitas, y que
sus perspectivas afectan
el éxito del proyecto. Se
selecciona una entrevista
en persona o por
teléfono, en lugar de una
encuesta en papel y en
lapiz, cuando el contacto
interpersonal es
importante y cuando se
desean oportunidades
para el seguimiento de
comentarios interesantes

Las entrevistas como un
método de recoleccion de
datos comienzan con la
suposicion de que las
perspectivas de los
participantes son
significativas,
cognoscibles y pueden
hacerse explicitas, y que
sus perspectivas afectan el
éxito del proyecto

https://www.nsf.
gov/pubs/2002/
nsf02057/nsf02
057_4.pdf
extraido el 17 de
septiembre

https://www.
nsf.gov/pubs/
2002/nsf020
57/nsf02057
_4.pdf
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Cualitativo | Las preguntas Las preguntas Las preguntas deben ser | Nos ayudara a conocer que | https://sociology | https://sociol
deben ser simples. deben ser simples. | simples. No hagas mas modelo de preguntas .fas.harvard.edu/ | ogy.fas.harva
No hagas mas de No hagas mas de | de una pregunta a la vez, | realizaremos a los files/sociology/f | rd.eduffiles/s
una pregunta a la una pregunta ala | las mejores preguntas colaboradores de la iles/interview_st | ociology/file
vez, las mejores vez, las mejores son aquellas que empresa rategies.pdf s/interview_s
preguntas son preguntas son provocan las respuestas extraido el 17 de | trategies.pdf
aquellas que aquellas que mas largas del septiembre
provocan las provocan las encuestado. No haga
respuestas mas respuestas mas preguntas que puedan
largas del largas del responderse con una
° encuestado encuestado palabra. No haga
= preguntas que requieran
S que sus encuestados
? hagan su analisis por
- usted. Del mismo modo,
no solicite rumores u
opiniones en nombre del
grupo del que forman
parte. ";Qué piensa la
gente de aqui x?"
Raramente recibes algo
interesante. No tema
hacer preguntas
embarazosas. Si no
preguntas, no lo diréan.
Cualitativo | Es la recopilacién | Gallivan | Gallivan en su La definicion de métodos | Los métodos mixtos en https://link.sprin | https://link.s
é de datos por dos (1997) trabajo de mixtos en este estudio se | este estudio se refierena la | ger.com/content | pringer.com/
° métodos investigacion refiere a la mezcla de y mezcla de y métodos /pdf/10.1007/97 | content/pdf/1
° diferentes eso es sobre Métodos métodos cualitativos. cualitativos. La nocion de | 8-0-387-35309- | 0.1007/978-
c_% relevante aqui, Valor en la Esta definicién deriva de | triangulacidn entre los 8 21.pdf 0-387-
g pero también el triangulacion: una | Denzin y de Jick y su métodos en particular, extraido el 17 de | 35309-
comparacién de nocién de triangulacion cualitativos e investigacién | septiembre 8 21.pdf
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analisis de tales
datos

dos enfoques para
la combinacion
Cualitativo y
cuantitativo en su
aporte sobre la
triangulacion
entre los métodos
en particular,
cualitativos e
investigacion
cuantitativa

entre los métodos en
particular, cualitativos e
investigacion
cuantitativa. No es la
mera recopilacion de
datos por dos métodos
diferentes eso es
relevante aqui, pero
también el andlisis de
tales datos. Jick definio
métodos mixtos como
"disefios de investigacion
que integran
ampliamente tanto el
trabajo de campo como
la investigacion de
encuestas"” (énfasis
afadido)

cuantitativa. No es la mera
recopilacion de datos por
dos métodos diferentes eso
es relevante aqui, pero
también el analisis de tales
datos.
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Anexo 9: Revista de investigacion

Analisis de la calidad de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia
de la informacién, 2018

Quality of Service Analysis in the Support Area at an Information Technology
Company, 2018

Wernher Gliick, Galindo Taipe
Universidad Norbert Wiener, Peru.

WernherGalindo@gmail.com

Enviado: 18 de junio 2019 Aceptado:

Resumen:

Las empresas en el mercado actual estdn en un entorno de agresiva competencia, y su
supervivencia depende de factores como la productividad, la innovacién y el logro de resultados, sin
embargo, sin un compromiso de buena calidad. Los departamentos de Tecnologia de la Informacion
tienen gran influencia en la operacién y los resultados de la empresa, pues la importancia de la

tecnologia, tanto en el soporte, como en la propia actividad final de las compafiias, es vital.

Se utilizé la metodologia cualitativa en un caso especifico de una empresa de tecnologia de
la informacién, a través de una encuesta, permitiendo identificar las lagunas entre la expectativa y la

percepcion de los servicios proporcionados en la calidad de servicio.

En este contexto, este trabajo analizd las mejores précticas de mercado en la gestion de

tecnologia de la informaci6n analizada en conjunto con las herramientas consagradas de medicion de
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percepcion de calidad de servicios, para identificar los resultados factores criticos de éxito para las

cualidades de servicios en TI.

En una vision global las empresas en el rubro de la tecnologia de la informacién afrontan
serios problemas por la actividad de soporte, esto se obtiene mediante la construccién de una cultura
orientada al foco en el cliente interno como uno de los elementos esenciales para que la empresa
funcione, de la satisfaccion y conocimiento de las expectativas y necesidades de este cliente sobre el
desempefio de las areas de apoyo y la vision de la administracion solidaria e interdependiente. Estos

factores que conduce a la mejora en la prestacion de estas actividades.

Palabras clave:

Gestidn de servicios, Calidad de los servicios, Tecnologia de la informacion.

Abstract / O resumo

The companies in the current market are in an environment of aggressive competition, and
their survival depends on multiple factors like the productivity, the innovation and achievement of
results, without a commitment of good quality. The IT departments have a great influence on the
operation and results of the company, because the importance of technology, both in the support, as

in the final activity of the companies is vital.

The qualitative methodology was used in a specific case of an information technology
company, through a survey, allowing to identify the gaps between the expectation and the perception

of the services provided in the quality of service.

In this context, this work analyzed the best practices of the market in IT management,
analyzed in conjunction with the tools consecrated for measuring the perception of quality of services,

to identify the critical success factors for the qualities of IT services.

In a global vision the companies in the field of information technology face serious problems
by the support activity, this is obtained by building a culture oriented to focus on the internal customer

as one of the essential elements for the company to operate, of satisfaction and knowledge of the
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expectations and needs of this customer on the performance of the areas of support and the vision of
solidarity and interdependent management. These factors lead to improvement in the delivery of these
activities. Faced with this scenario, it is necessary to define metrics and goals that information
technology departments must follow in order to relate their performance and their attention to the
strategic results desired by the company. In this context, it is necessary to define which would be

these factors which are critical for success in the study on the quality of IT services
Keywords:

Service management, Quality of services, Information technology.
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1. INTRODUCCION

Las empresas, hoy enfrentan como factor de supervivencia el desafio de aumentar su
eficiencia, sus resultados, sin comprometer la calidad. En este contexto, las areas de informatica,
telecomunicaciones y tecnologia de informacion pueden ser capaces de contribuir cada vez mas
estratégicamente al mantenimiento de la competitividad, por su operacién puede influir en el impacto
de la productividad, influenciando los resultados organizacionales. Desde un inicio, estas areas fueron
implantadas de forma desordenada y dependientes de la demanda del negocio como areas de soporte
a algunas operaciones. con el avance de la tecnologia, se ha incrementado la dependencia de estas

areas como soporte no sélo a las operaciones, pero también a la estrategia del negocio.

Los departamentos de TI pasaron a tener un caracter imprescindible en los negocios, pero la
visibilidad de la calidad del departamento en cuanto al servicio poco ha evolucionado por contar con
personal poco calificado en temas de calidad. En una visién global las empresas en el rubro de la
tecnologia de la informacién afrontan serios problemas por la actividad de soporte, esto se obtiene
mediante la construccion de una cultura orientada al foco en el cliente interno como uno de los
elementos esenciales para que la empresa funcione, de la satisfaccion y conocimiento de las
expectativas y necesidades de este cliente sobre el desempefio de las areas de apoyo y la vision de la

administracion solidaria e interdependiente.

Estos factores que conduce a la mejora en la prestacion de estas actividades. Ante este escenario, es
necesario definir métricas y metas que los departamentos de tecnologia de la informacion deben
acompafiar que relacionen su desempefio y su la atencion a los resultados estratégicos anhelados por
la compafiia. En este contexto, es necesario definir cuéles serian estos factores las cuales son criticos

para éxito en el estudio sobre la calidad en los servicios de TI.

Tecnologia de la informacién (IT), consiste basicamente en proporcionar el area de servicios,
desempefia un papel clave en el logro de una ventaja competitiva para las organizaciones, se centran

en los servicios domina las economias del mundo moderno. El creciente uso de Tl ha cambiado la
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forma se realiza el trabajo en las organizaciones. Por lo tanto, los procesos manuales se integran a
poco reemplazados por sistemas de informacion para racionalizar y evitar el trabajo repetitivo. Cuanto
mayor sea el grado de informatizacion de una organizacion, mayor es la responsabilidad de las Tl
para proporcionar servicios de calidad, que de acuerdo con la naturaleza del negocio debe estar
disponible 24x7. Al igual que en organizaciones tales como el comercio y la industria, el uso de las

Tl en las organizaciones hospitalarias también obtener un papel destacado.

El servicio ha de ser confiable a la vez uniforme y sobre todo tiene que estar basada en la alta calidad
dentro de la empresa que trabaja bajo el rubro de la tecnologia de la informacion y de coste aceptable,
se llega a la conclusién que no se estad cumpliendo adecuadamente. En esto ingresa el factor que habla
sobre la gestion basados en los servicios de Tl, segln las normas estandares que menciona sobre la
gestion que todos los procesos tienen que cooperan para garantizar la buena calidad en los servicios
de relacionados a TI, la adopcion de las buenas précticas consigue ayudar y crear un eficaz sistema
basados en la gestion de servicios siempre y cuando sean cumplidos por todos los integrantes de una
empresa de tecnologia de la informacion. Ahora bien, las buenas précticas son proceses y practicas
gue se utilizan con éxito por mas de una organizacion de Tl para sobre salir y diferenciarse de las
demas, esto con el pasar del tiempo se van convirtiendo en mejores practicas ejecutadas por la
empresa. En la actualidad estas buenas précticas vienen ejecutandose paulatinamente en una empresa
de servicios TI, esto hace que nuestros clientes comiencen a dudar del buen servicio que se les brinda
a lo largo del dia, para ser eficaces se debe tener al personal totalmente capacitado y que cumplan

todos los procesos establecidos dentro de la empresa.

2. MATERIALES Y METODOS

2.1 Materiales

Los instrumentos por utilizar son: Las encuestas previamente realizadas, una computadora,

Software Microsoft Word y Outlook

2.2 Metodologia
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En base a lo planteado por Rust y Oliver (1996) nos menciona que el servicio y sus tipos
estan relacionados al disefio del servicio antes de ser probado para luego mostrarle al cliente y las
caracteristicas especificas se incluyen aqui. Los elementos se establecen segln el mercado objetivo,
es decir, segun las perspectivas que se requiere para que la industria o mercado resuelva o no cumplir
con el estandar. El punto principal es el analisis de las caracteristicas mas relevantes o
especificaciones a ofrecer. Este tipo de modelo esta compuesto por de tres elementos: el primero es
el servicio y sus caracteristicas (service product), luego es el proceso de envio de un servicio o entrega
(service delivery) y por Gltimo esta el ambiente el cual esta rodeado por el servicio (environment). Y

su primer planteamiento fue para productos fisicos.

3.1.2 Categorizacion u Operacionalizacién de variables

Categoria Sub categorias Indicadores

Entrega al Cliente
Servicio Mercado Objetivo
Proceso de negocio
Las expectativas
Calidad de servicio Entrega Prestacién de servicio
Satisfaccion a los clientes
Cultura organizacional
Ambiente Ambiente fisico

Valor agregado
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3.2 Enfoque
3.3 Tipo, nivel, disefio y método

La investigacion cualitativa puede ser vista como el intento de obtener una comprension
profunda de los significados y definiciones de la situacién tal como nos la presentan las personas,
mas que la produccion de una medida cuantitativa de sus caracteristicas o
conducta. Es por eso que se indica que una investigacion cualitativa se refiere al abordaje general que
se utiliza en el proceso de investigacion
3.4 Poblacion, muestra y unidades informantes

Segun Polit y Hungler (1999) se refieren a la poblacién como un agregado o totalidad de
todos los objetos, sujetos 0 miembros que se ajustan a un conjunto de especificaciones. En este estudio

la poblacién sera el personal que labora en la empresa de tecnologia de la informacion.

3.5 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

Para Polit y Hungler (1999) definen a la muestra como un subconjunto de una poblacion
seleccionada para participar en el estudio, es una fraccion del total, seleccionado para participar en el
proyecto de investigacion. La técnica que utilizar serd la encuesta el cual sera respondido por el

personal que labora en la empresa de tecnologia de la informacion.

3.5.1 Técnicas

La técnica a utilizar es la entrevista la cual es definida por Haguette (1997: 86) como
"Proceso de interaccion social entre dos personas en calidad de una de ellas, o entrevistador, el
objetivo de obtener informacion del otro lado, o entrevistadas. Entrevista como una cola de datos
sobre un determinado tépico y técnica cientifica mas utilizado que el proceso de trabajo de campo. A
través de los investigadores que buscan obtener informacion, es decir, recoger datos objetivos y
subjetivos. Usted dice Los objetivos también se pueden obtener a través de fuentes secundarias, tales
como: censos, estadistica, etc. Los datos subjetivos s6lo pueden obtenerse a través de entrevistas,

Entonces, estan relacionados con valores, actitudes y opiniones, dos asuntos

Entrevistado.
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3.5.2 Instrumentos

Segun Segundo Rudio se llama instrumento de investigacion lo que se utiliza para la
recoleccion de datos", es decir, se establece efectivamente lo que seré utilizado en el desarrollo del
estudio para la obtencion de las informaciones pertinentes al trabajo. Se utilizé la ficha de entrevista
el cual consta de 4 preguntas distribuidas de acuerdo a los objetivos sefialados en el capitulo I. las

cuales son:

¢Ensu opinién como es la calidad de servicio del area de soporte de la empresa? ¢Considera Ud. que

dicho desempefio aporta a la empresa? ¢Por qué?

¢En su opinidn como es el servicio (entrega al cliente y mercado objetivo) del area de soporte de la

empresa? ;Considera Ud. que el servicio brindado aporta a la empresa? ¢Por qué?

¢En su opinién como es la entrega del servicio (expectativas y prestacién de servicio) del area de

soporte de la empresa? ¢Considera Ud. dicho proceso aporta a la empresa? ¢Por qué?

¢En su opinién como es el ambiente (cultura organizacional y ambiente fisico) del area de soporte de

la empresa? ;Considera Ud. que dicho ambiente aporta a la empresa? ;Por qué?

Se coordind con cada uno de los entrevistados, pero por tiempo y la carga laboral se entregaron las
entrevistas por el correo, para luego conversar con los entrevistados y saber cuéles eran sus

apreciaciones en relacion a las preguntas mencionadas.

3.6 Procedimiento para recopilar datos

EL reconocimiento para la recopilacion de os datos que se emplea en el presente trabajo es:

- Disefio de la guia de entrevista

- Disefio la ficha de analisis documental

- Se coordino con los entrevistados la fecha y hora de la entrevista

- Sesolicito los documentos para el analisis documental

- Realizaron la entrevista a: personal de la empresa de las areas de Tl, Contabilidad, Finanzas

- Vinculacion entre las afirmaciones de los entrevistados y el analisis documental
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- Creacion de la familia para responder a los objetivos planteados
- Creacion de la red semantica

- Andlisis de los datos para expresar en el capitulo resultado

3.7 Analisis de datos

Bajo el enfoque de Yin esta técnica sobre el estudio de caso es una habilidad metodoldgica
de una investigacion la cual es cientifica, ademas es (til en la reproduccion de resultados, que facilitan
el fortalecimiento, ademas del crecimiento y del desarrollo de las teorias existentes o también el
nacimiento de nuevos modelos cientificos; por lo tanto, favorece al desarrollo de un campo cientifico
el cual debe estar determinado. Razon por la cual el método de estudio de caso se cambid para un
buen desarrollo de investigaciones a cualquier nivel y en cualquier campo de la ciencia.

3. RESULTADO Y DISCUSION

El resultado obtenido en el analisis de estudio podemos indicar El servicio que se brinda en
la empresa es eficiente y correctivo en soluciones de soporte de los cuales sus tiempos son muy
exactos y no afectan al usuario final. Ademas, el servicio que brindan en el campo de soporte en
tecnologia de la informacién ha logrado desempefiar e implementar soluciones de hardware, software
y permiten la mejora de la productividad, calidad. En este caso podemos decir que lo mencionado po
Zhao, Lin, Chen, Wang, Yuy Ming (2016) en su articulo sobre Optimizacion la seguridad y la calidad
de servicio en un sistema de base de datos en tiempo real utilizando algoritmo genético multiobjetivo
la investigacion se realizO para conocer la muestra sobre la calidad de servicio en la red de
comunicacion y la seguridad, cuyo objetivo es resumir la red de seguridad y calidad de servicio
usando un método lineal ponderada, la propuesta planteada adopta un enfoque de optimizacion
multiobjetivo cuyo modelo es para optimizar la calidad de servicio y la seguridad. Asi mismo tiene
un método ponderado lineal que se utiliza para convertir la seguridad y calidad de servicio como la
utilidad global, cuyo efecto en la seguridad y la calidad de servicio en la red de comunicacion se lleg6
a la siguiente conclusion, el modelo de optimizacion multiobjetivo es propuesto, que puede integrar

la calidad de servicio en virtud de la disposicion computacional del recurso y la seguridad. Con el fin
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de optimizar la propuesta multiobjetivo modelo, como la seguridad requisitos para diferentes

funciones son independiente.

Basado en el resultado obtenido en la triangulacion tenemos que: En la actual empresa donde laboro,
el servicio que brinda el &rea de soporte es bastante bueno, el desempefio que brinda el area aporta a
la empresa ya que brinda un servicio de calidad que respalda la vision y objetivo que tiene la empresa.
Tiene semejanza con lo propuesto por Zoghdy y Ghoneim (2017) en su articulo publicado Nuevo
modelo basado en la seleccion de filtrado sistemas heterogéneos de computacion distribuida, basada
en criterios de calidad de los servicios y las politicas de equilibrio de carga, cuyo objetivo principal
de su estudio es el de equilibrar la carga de trabajo del sistema entre los recursos disponibles. Uno de
los principales métodos para la integracién de dos sistemas diferentes o servicios es la interfaz de
programacién de aplicaciones, que utilizan el aprendizaje de maquina para predecir la carga de trabajo
del sistema en su enfoque. Como conclusion en este trabajo se presenta un nuevo modelo basado en
la seleccion de filtrado mediante la fusion de los criterios de calidad de servicio y las politicas de
equilibrio de carga. ElI modelo propuesto esté disefiado sobre la base de reconcepto reflexiva mediante
la actualizacion auténoma, para cualquier cambio de tiempo de ejecucion. Se compone de dos niveles:

base y el equilibrio de carga.

Basandonos en lo mencionado por Alvarez, Belenguer, Benavent, Bermudez, Mufioz, Vercher,
Verdejo (2015) en su articulo publicado Optimizar el nivel de calidad de servicio de un sistema para
compartir bicicletas, en donde su objetivo principal es el disefio de las rutas era reducir al minimo el
tiempo total, mientras se mantienen las rutas lo mas equilibrada posible, el método empiricamente
utilizando el enfoque de la simulacion como un patrén y encontrar un buen compromiso entre
velocidad y error, el siguiente paso es el disefio de las rutas para los vehiculos de reposicionamiento
que transportaran las bicicletas, el método mas sencillo para este calculo es mediante la simulacién
de los procesos de los retiros y los rendimientos durante un lapso de tiempo. Y analizando la red
obtenida en la investigacion podemos decir que esto aporta individualmente a la empresa porque se

ve reflejado monetariamente. El servicio que se brinda a la empresa es muy eficiente y correctivo en
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soluciones de soporte de las cuales sus tiempos son muy exactos, y no afectan al usuario final.
Adicionalmente la calidad del servicio es bastante buena, el tiempo de respuesta esta dentro de lo
esperado. Sin embargo, requiere un poco mas de refuerzo en la atencién final al cliente al cerrar la
atencidn. Si, los buenos tiempos de respuesta permiten que los usuarios continden su trabajo a tiempo.
En la actualidad la empresa donde laboro, el servicio que brinda el drea de soporte es bastante bueno.
El desempefio que brinda el area aporta a la empresa ya que brinda un servicio de calidad que respalda
la vision y objetivos que tiene la empresa. Las expectativas de la entrega y prestacion del servicio son
puntos de los cuales su desempefio aporta al usuario final. Llegando a la conclusién que si va de

acorde a lo mencionado en su articulo publicado.

Segun lo mencionado por Castillo (2016) en su trabajo de investigacién Programa de mejora continua
en la calidad de servicio de la empresa claro en un distribuidor acreditado — 2014 con este trabajo se
trata de mejorar los procesos para asi poder garantizar la calidad de servicio para el cliente, los
objetivos que se trazo es de estudiar la calidad de servicio de como ofrece empresa Claro de un
distribuidor acreditado 2014 asi también como para examinar los procesos de toda mejora continua
gue presenta una empresa Claro de un distribuidor acreditado 2014 asi también determinar el nivel
de desempefio de mejora continua en la Empresa Claro de un distribuidor acreditado 2014 vy
realizando el anélisis de la red podemos indicar que el ambiente es bastante acogedor, se puede sentir
el compafierismo entre los empleados de soporte y el trabajo en equipo que realizan para la solucién
de problemas. El ambiente del area de soporte su espacio es un poco limitado y se requiere de un
laboratorio con recursos de vanguardia dando asi una mejor calidad de trabajo. El cual aporta para la

empresa porque brinda innovacion y beneficios que se ven reflejados.

4. CONCLUSIONES

Cada uno de los puntos mencionados en la seccion anterior corresponde a una accién que
permitira atacar los problemas detectados en los resultados del andlisis llevado a cabo y que
posibilitaran atenuar su efecto. Esto es importante ya que la resolucién de problemas es uno de los

factores mas importantes segun los resultados del andlisis.
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Primera: Analizar la calidad de servicio en el area de soporte en una empresa de tecnologia de la
informacion, de acuerdo con lo obtenido en este analisis, mientras el flujo de comunicacién no se de
en todos sentidos, facilitando el desarrollo de un paquete de servicios que brindarle al cliente, no se
obtendran resultados que ayuden a mejorar la satisfaccion del cliente y por lo tanto la lealtad de los
clientes. Por otra parte, si los empleados no se encuentran correctamente capacitados y no tienen un
enfoque de procesos, no estaran alineados con el propdsito de la empresa y no se obtendran resultados
favorables para ambas partes. Es muy importante para la empresa que cada uno de los que ahi laboran
entiendan sus actividades y estén listos para responder en caso de cualquier tipo de eventualidad, que

sean eficientes y eficaces al ejecutar sus actividades.

Segunda: También estos puntos acercaran a la empresa a brindar un paquete de servicios integral
formado por los elementos mencionados con anterioridad. En este paquete de servicios la
comunicacion es el elemento que tienen en comin el resto de los factores y con las acciones
propuestas se esta buscando fomentarla en las diferentes etapas. Por ejemplo, al educar al cliente se
le estard ayudando a que entienda lo que necesita y por lo tanto que le transmita a la empresa esta

informacion.

Tercera: De igual forma, al establecer un manejo de quejas la empresa obtendra un canal para que el
cliente comunique su descontento de forma que se pueda obtener informacion relevante para la mejora
y resolucion de problemas, fomentando al mismo tiempo la comunicacion. El cliente debe de ser

escuchado.

Cuarta: Sin embargo, debido a la estructura organizacional de la empresa y a que el grupo corporativo
controla gran parte de las decisiones sobre los recursos, es necesario no solo mantener un canal de
comunicacion con el cliente. Es de vital importancia tener un canal de comunicacidn al interior de la
compariia que permita transmitir los problemas y las necesidades y conseguir el apoyo necesario para
gue las mejoras puedan llevarse a cabo, lo que en el modelo propuesto corresponde a la percepcién

de la direccion.
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De acuerdo con lo obtenido en este analisis, mientras el flujo de comunicacion no se de en todos
sentidos, facilitando el desarrollo de un paguete de servicios que brindarle al cliente, no se obtendran
resultados que ayuden a mejorar la satisfaccion del cliente y por lo tanto la lealtad de los clientes. Por
otra parte, si los empleados no se encuentran correctamente capacitados y no tienen un enfoque de
procesos, no estaran alineados con el propdsito de la empresa y no se obtendran resultados favorables
para ambas partes. Es muy importante para la empresa que cada uno de los que ahi laboran entiendan
sus actividades y estén listos para responder en caso de cualquier tipo de eventualidad, que sean

eficientes y eficaces al ejecutar sus actividades.

Finalmente cabe mencionar que, aunque es claro que hay otros puntos sobre los que la empresa podria
mejorar, los puntos propuestos son los mas factibles de realizar a corto plazo y que representaran una
mejora para la calidad del servicio de la empresa. La omision de estas recomendaciones puede hacer
gue la empresa siga trabajando sin una estrategia que permita el crecimiento. La calidad en el servicio

gue se brinde es crucial, y con toda seguridad impactara en la rentabilidad de la empresa.

NOTAS

Durante la realizacion de este estudio hubo, como en todos, algunos contratiempos y
algunos factores en contra. EI que mas destaca es la falta de interés de los entrevistados los cuales
debian participar. Puedo atribuir este hecho a que las entrevistas requerian alrededor de una hora de
su tiempo, y ellos no verian ningln beneficio directamente por participar. Sin embargo, los clientes
que decidieron ser parte del estudio lo hicieron de una manera muy abierta y dando respuestas que

pude notar muy honestas.

La mayoria de las respuestas que dieron los clientes resultaron muy duras de escuchar puesto que soy
parte de la empresa estudiada y por lo tanto lo que estaba escuchando también me involucraba en los
errores y en las felicitaciones, pero sobre todo fue dificil escuchar las criticas sin responder a algo

con una justificacion y comportarse como un entrevistador imparcial.

Respecto a la guia de la entrevista, es complicado realizar una entrevista si no se ha tenido experiencia

previamente. La mayoria de los primeros intentos terminaron en un interrogatorio. La guia de la
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entrevista se tuvo que pulir hasta lograr que las preguntas fueran abiertas a las respuestas y a que
sintiera la confianza suficiente para ir guiando la entrevista de forma que se pudiera obtener la mayor

cantidad de informacion posible.

Sin embargo, considero que los objetivos fueron cumplidos de forma satisfactoria ya que a lo largo
del desarrollo de la tesis pude realizar una investigacion que me permitié conocer méas a fondo los
modelos y los trabajos que se estan realizando actualmente para lograr la satisfaccion de los clientes,
y con esta informacién como base y la informacién particular de la empresa pude obtener un modelo
que representa particularmente a la compafiia de este estudio. También pude encontrar los factores
gue son importantes para la percepcion de calidad del servicio por parte de los clientes en donde, para

mi asombro, el precio de las unidades no es uno de los mas importantes.

Sugiero que para la realizacion de un trabajo similar a este se tenga un entrevistador con experiencia
0 se practique lo suficiente hasta obtener seguridad en el desempefio de la entrevista, ya que este es

el paso mas importante que dara la informacion para hacer el resto del andlisis.
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