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Resumen

La presente investigacion tiene como titulo Proponer el desarrollo de un sistema
web para optimizar la gestion de incidencias en una empresa proveedora de servicios
electronicos, Lima 2021, La cual tiene como objetivo proponer el desarrollo de un sistema
web para optimizar la gestion de incidencias. En esta investigacion se aplico un sintagma de
tipo holistico, con analisis de datos cuantitativo y cualitativo para posterior realizar un
analisis mixto de tipo proyectiva aplicando un método inductivo — deductivo. La poblacion
y la muestra corresponden a un total de 80 clientes de la organizacion empleando la
herramienta de recoleccion de datos como el cuestionario, la técnica de la entrevista, se
emple6 medios digitales para minimizar mas contagios por parte del Coronavirus SARS-
CoV-2 (COVID-19) para la recopilacion de datos cuantitativos y cualitativos. Con el fin de
analizar la informacién recolectada se procedid a la utilizacion de herramientas digitales
tales como Microsoft Excel, Balsamig Mockups 3, Visual Studio Code, MySQL vy el
Atlas.Ti9, con estas herramientas se pudo realizar la investigacion identificando demoras en
la atencidn, apoyandonos en el diagrama de Pareto. Se propone la implementacion de un
sistema web de gestion de incidencias para ayudar a optimizar los tiempos de respuesta por
parte de los usuarios a los clientes finales, permitiendo asignar la prioridad de incidencias
segun el nivel de clasificacion y la pronta solucion a los problemas reportados. Se concluye
que las alternativas de solucion dadas ayudan a reducir las incidencias y que las propuestas

fundamentadas en la investigacion deben ser aplicadas en el departamento de TI.

Palabras clave: Gestion de incidencias, Departamento de TI, Control, Reduccion

de colas, Recursos, Optimizacion, Help D

Xii



Abstract

The title of this research is Propose the development of a web system to optimize
incident management in an electronic service provider company, Lima 2021, which aims to

propose the development of a web system to optimize incident management.

In this research a holistic phrase was applied, with quantitative and qualitative data
analysis to later carry out a mixed projective analysis applying an inductive - deductive
method. The population and the sample correspond to a total of 80 clients of the organization
using the data collection tool such as the questionnaire, the interview technique, digital
means were used to minimize more infections by the Coronavirus SARS-CoV-2 ( COVID-
19) for the collection of quantitative and qualitative data. In order to analyze the information
collected, digital tools such as Microsoft Excel, Balsamiq Mockups 3, Visual Studio Code,
MySQL and Atlas.Ti9, with these tools it was possible to carry out the investigation

identifying delays in attention, based on the Pareto diagram.

The implementation of an incident management web system is proposed to help
optimize response times by users to end customers, allowing to assign the priority of
incidents according to the classification level and the prompt solution to reported problems.
It is concluded that the given solution alternatives help to reduce incidents and that the

proposals based on the investigation should be applied in the IT department.

Key words: Management of incidents, IT department, control, Queue reduction,

optimization, Means, Help Desk.
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Introduccién

La presente investigacion titulada propuesta de desarrollo de un sistema web para
la optimizacion de la gestion de incidencias en una empresa proveedora de servicios
electrénicos, Lima 2021; que se interpreta como una mejora en el proceso de gestion de
incidencias.

En primera instancia se tomé la categoria problema que es la gestién de incidencias
como base, de ella se desplegaron 3 subcategorias, la primera vino a ser el control, cuyos
indicadores fueron registro de incidencias, herramienta de gestion y asignacion de tareas; la
segunda vino a ser las colas, con sus indicadores recuperacion y restablecimiento de
informacion, y tiempo estimado vs tiempo empleado; y finalmente la tercer subcategoria que
fué la de recursos, cuyos indicadores fueron el conocimiento de herramientas de
programacion y el historial de casuisticas. Como segunda categoria se le determiné a la
propuesta de solucidn que abarca: el desarrollar una plataforma web para optimizar la gestion
de incidencias, el desarrollo de un Chat Bot de respuestas automatizadas para la, solucion de
incidencias reportadas y asignar el personal de soporte segun el tipo y finalmente la

automatizacion del monitoreo de equipo y personal.

La tesis se dividié en 5 capitulos, el capitulo primero abarco la problematica de la
investigacion desde un plano mundial hasta uno local, conteniendo a los objetivos,
justificacion y delimitaciones de la investigacion. Seguidamente se abordé el capitulo dos,
donde se evidencia el marco conceptual, bases teoricas de la investigacion y antecedentes
desde los internacionales hasta los nacionales. Como contenido del capitulo 3 tuvimos al

desarrollo de la metodologia que contiene la poblacion, muestra, categorias y subcategorias,
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del mismo modo, explica los instrumentos de recoleccion de datos cualitativos y
cuantitativos, validacion, confiabilidad y el plan de procesamiento de datos. Posteriormente
se abordo el capitulo 4, donde se expresaron los resultados, al realizarse el analisis cualitativo
y cuantitativo independientes y seguidamente realizar el analisis mixto, todo ello para lograr
el Pareto de los puntos criticos y su interpretacidn correspondiente; ello implica, la ejecucion
de la propuesta, priorizacion del problema, categoria solucion y el desarrollo de los
entregables. Al finalizar, se mostrd el capitulo 5 con las conclusiones que se generaron,

recomendaciones, bibliografia y anexos para evidencias del desarrollo.
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CAPITULO I: EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

En la empresa proveedora de servicios tecnologicos se observo que se vienen
generando cuellos de botellas en el proceso de gestion de incidencias, producto de causas
previamente identificadas como la escasez de control en la atencidn de incidencias, falta de
categorizacion, inexistencia de tickets para atencion de incidentes, ineficiente distribucion
de incidentes y falta de respuesta del area de Help Desk, que conllevan a una generacion de
colas innecesarias en dicha empresa. Asi mismo, la ineficiente gestion de recursos tanto
tecnoldgicos, al carecer de instruccion sobre ellos, y humanos al haber descuidado las

capacitaciones e instrucciones al personal inmerso en el proceso de gestion de incidencias.

Se ha reconocido a la gestion de incidencias como un proceso cuyo objetivo es el de
optimizar y gestionar incidentes de una manera 6ptima y natural, ademas es cualquier &mbito

que cause una obstruccidn o aletargamiento del servicio que se brinda al usuario.

Referente a la gestién de incidencias, para lograr tener una percepcion concreta
buscamos orientacién de distintos autores, en cuba se realizan investigaciones respecto al
nivel de satisfaccion orientado al usuario final haciendo uso del conglomerado de buenas
practicas, para ello se implementa un marco de trabajo compuesto con buenas practicas y
procesos para ofrecer servicios de Tl (Technology Infrastructure Library) dltima versién
ITIL V3 esta destinado a potenciar la administracion de los servicios de T1 brindando calidad

y satisfaccion al usuario final Dulanto & Palomino, (2014)

Tomando en cuenta que la empresa aln no cuenta con automatizacion de ningun
tipo y que los estandares de calidad en atencion al cliente por pate del area de Help Desk se
ha visto afectada, se observa que las malas précticas se han visto reflejadas en el retraso

notable en la entrega y levantamiento de incidencias, puesto que los recursos humanos no
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brindan un trabajo efectivo y esto ha provocado el abandono de los servicios por parte de los

clientes.

En el informe semestral de la empresa se menciona que, para la mejora y
optimizacién de las incidencias en el area de Help Desk se implantara un sistema web que
colaborara en el control y reduccion de incidencias, del mismo modo se buscara priorizar la

capacitacion de dicha area en su uso.

Tras una reunién con las areas principales de la empresa, se vio necesario
automatizar ciertos puntos en el proceso de gestion de incidencias con el fin de lograr que
dicha &rea esté activa el mayor tiempo posible, se pueda organizar las solicitudes de
incidencias y haya una distribucion eficaz entre los conformantes del area de Help Desk

segun sus roles o dedicacion.

Podemos apreciar que el tema de gestion de incidentes ya ha sido abordado
anteriormente, dentro de un estudio dirigido hacia las instituciones para administrar
correctamente los incidentes, donde se expone gque deben componerse en normas 0 en una
amalgama de buenas practicas que les permitan coexistir preparados y optimizar los procesos
de gestion de incidencias de manera eficaz y capaz para la reparacion de sus servicios de
documentacion tecnoldgica. Esto requiere de los procesos de las instituciones apoyadas por
la integracion documentaria, para alejar el suministro de las organizaciones de tecnologia de
la informacion con objetivos comerciales articularlos e integrarlos con la mision de las

instituciones. Vengoechea & Vidal, (2018)

Segun lo postulado por la Escuela de Administracion de Negocios para Egresados
(2019); en el Perq, las empresas que han sido sometidas a prueba bajo el conjunto de buenas

practicas ITIL que mide la madurez de una organizacion, generalmente obtienen un nivel
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definido o incluso repetible de madurez bajo un analisis ITIL; son pocas aquellas que han

conseguido un nivel de madurez optimizado o administrado dentro del Perd.

En el escenario nacional Segun una publicacion de De la cruz Antonio en la revista
de Servicio de Tecnologias de Informacion de Pera (2015) ,sefialo lo siguiente “en el Pert,
las empresas estan contribuyendo paulatinamente al incremento del uso de tecnologias,
porgue el mercado ve en ellas una gran ventaja competitiva, menciona que la grieta digital
ha disminuido en los ultimos afios, pero que aun perdura en las pymes que albergan
inconvenientes en la compra de hardware y software, tanto por los costos o la no capacitacién
inclusive las barreras para acceder al financiamiento para realizar los procesos sobre las
bases de proyectos 5 tecnoldgicos, es por ello que la (CAmara de Comercio de Lima)
menciona que con las medidas necesarias para el proceso de elaboracion de las TIC en el
Perd. Manifiesta que el mayor uso de las TIC por parte de las micro y pequefias empresas
peruanas les ayudaria a reducir sus costos administrativos y promover mejor sus productos
y/o servicios. Durante el 2013, el pais registr6 un crecimiento de 2,6% anual, cifra algo

menor a la expansion de 3% registrada el afio pasado. Esta ralentizacion fue el resultado”.

1.2 Formulacién del problema
1.2.1 Problema general

¢Como lograr optimizar la gestion de incidencias en una empresa proveedora de servicios

electrénicos Lima, 20217?

1.2.2 Problemas especificos

¢Cual es la situacion actual de la gestion de colas en el departamento de T1 de una empresa
proveedora de servicios electronicos Lima, 2021?

¢Cual es la situacién actual de la gestion de recursos en el departamento de Tl de una
empresa proveedora de servicios electronicos Lima, 20217

¢Cuales son los factores de mayor incidencia en control de equipos y personal en el
departamento de T1 en una empresa proveedora de servicios electronicos Lima, 20217

1.3 Objetivos de la investigacion

18



1.3.1 Objetivo general

Proponer el desarrollo de un sistema web para optimizar la gestion de incidencias en una
empresa proveedora de servicios electronicos, Lima 2021.

1.3.2 Objetivos especificos

Analizar la reduccion de colas en la gestion de incidencias en el departamento de T1 de una
empresa en una empresa proveedora de servicios electronicos Lima, 2021.

Analizar el control de equipos y personal en el departamento de Tl en una empresa

proveedora de servicios electrénicos Lima, 2021.

Identificar los recursos en el departamento de T para optimizar la gestién de incidencias en

una empresa proveedora de servicios electrénicos Lima, 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1 Teorica

La investigacion tuvo como pilares a tres teorias fundamentales confluidas
trabajando en sinergia; la teoria de la informacion también conocida como la teoria de la
matematica o de la comunicacidn nos permitié desvelar y comprender el grado de relevancia
que posee el area de soporte técnico dentro de la empresa de facturacion electrdnica, la teoria
de sistemas (TGS) representa la plenitud del enfoque sistematico que nos permitié ver la
realidad mediante modelos situacionales del estado de incidencias en las que se encuentra la
organizacion y por ultimo la teoria de colas que nos ayudo a analizar donde se conglomeran
las incidencias para reducir los cuellos de botella dentro de los servicios de empresas
supervisadas por SUNAT (SEE) y mitigar en entorno a los tiempos de espera. Cabe resaltar

que esto se logré gracias a la confluencia de las tres teorias trabajando en sinergia.

1.4.2 Metodoldgica
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La investigacion poseyd un enfoque mixto puesto que se optd por el analisis
cualitativos y cuantitativos permitiendo a la organizacion ubicar y analizar los cuellos de
botellas o0 problemas emergentes a raiz de sus actividades normales diarias. Del mismo
modo, se le considerd proyectiva pues permitié a los gerentes o jefes de area tomar las
decisiones correctas gracias a los estadisticos de gran valor disefiado especialmente para la
solucion de problemas y aporte en el valor organizacional. Gracias a esto se podra observar
los avances en el proceso productivo evidenciado en los niveles de efectividad (eficiencia 'y

eficacia)

1.4.3 Préctica

El estudio se justifica puesto que la empresa podra obtener informacién precisa
sobre los puntos en los que su proceso de gestién de incidencias esta flaqueando, le
brindaremos ademas de ello alternativas de solucion para reducir los cuellos de botella
previamente identificados, asi mismo podréa agilizar los procesos al gestionar los recursos de
manera correcta y categorizar sus incidencias recurrentes para poder lograr una atencién mas
rapida y la deteccion de la solucién sin demasiado desgaste. Los productos a entregar
agilizaran el proceso de gestion de incidencias, mejorarén los tiempos de respuesta a los

clientes evitando la generacion de colas y evitara el abandono de los servicios.

1.5 Limitacion de la investigacion

Para el desarrollo del estudio de investigacion se presentaron limitaciones de tiempo
para poder realizar el trabajo de investigacion se tuvo que alternar entre las actividades de
trabajo y las actividades académicas, la carga laboral en la empresa por el cargo de jefe de
sistemas cumpliendo con ciertos horarios diurnos y nocturnos desde las 8:30 am hasta las
6:00 y horarios nocturnos desde las 8:00 pm hasta las 2:00 am del dia siguiente y con solo

dia domingo de descanso, en esos dias libre el investigador realizaba las actividades
20



académicas asi mismo la ubicacion de la empresa se encuentra en Santa Anita y el
investigador se encuentra en el distrito de la Molina esto se solucion6 gracias a los dias en
la cual el investigador labora, para tales inconvenientes el tesista de manera oportuna se
dirigia cada tres dias a cumplir con sus laborares y en sus ratos libre procedia a la realizacion
de la tesis, de la misma forma se financio la investigacion con recursos propios para el pago
del internet, Pc, fluidos eléctricos, etc. En la actualidad en menos de un afio el mundo esta
siendo afectado por el Covid-19, esto por tal motivo ha modificado el comportamiento de
las personas y el Peru no es ajeno a estos cambios ocasionados por entes patdgenos. Dada la
coyuntura la empresa mantiene sus actividades ya que se dedica a brindar soluciones
informaticas y realizar optimizaciones para aumentar la productividad. Apoyando a mas de
5,000 emperadores con la emision de facturas electronicas, marketing digital y

automatizaciones con Chat Bot.
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CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales
En Guayaquil, Garcia y Michael (2015) es inminente que el crecimiento del

desarrollo de la infraestructura tecnolégica de la Universidad Politécnica Salesiana ha
crecido asombrosamente y es relevante para las diversas disciplinas que ofrece la escuela y
las necesidades de sus estudiantes. El objetivo fundamental es implementar una gestion
adecuada para controlar y reducir la congestion. Como resultado, existe una demanda
creciente de sistemas de informacién uniformes y consolidados que permitan una toma de
decisiones agil y flexible. Como resultado, se superd la capacidad de la infraestructura
instalada inicialmente y el personal de T1 de la escuela pudo realizar actividades de soporte
y mantenimiento, pero aumentd la conciencia del soporte brindado para responder
rdpidamente a las posibles solicitudes de los usuarios. Este estudio concluyé que los
procedimientos actualmente vigentes pueden mejorarse en las practicas de TI

implementando las mejores practicas recomendadas por ITILv3.

En Colombia, Vengoechea & Vidal (2018) se realiz6 un estudio a las instituciones
para gestionar adecuadamente sus incidentes deben basarse en normas o en un conjunto de
buenas practicas que les permitan estar preparados y optimizar los procesos de gestion de
incidencias de manera Optima y eficiente para la restauracion de sus servicios de informacién
tecnologica. El objetivo de la investigacion fue implementar un plan de mejora para
optimizar los procesos de en el area de gestion de incidencias; El tipo de investigacion
corresponde a una investigacion de nivel integral holistico y con un holotipo proyectivo. Se
obtuvo como resultado de esta investigacion, que los procesos de la gestion de incidencias

deben basarse en las normas y buenas practicas de ITIL v3. Se concluyé que las buenas
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précticas dentro de una empresa de TI conllevan a un buen resultado y optimizan los

procesos una adecuada gestion.

En Cuba, Lopez & Vazquez (2016) la gestion de Incidencias es un proceso que
tiene como objetivo optimizar y resolver incidentes de una manera Optima y sencilla,
también es cualquier suceso que cause una interrupcion, demora del servicio que se brinda
al usuario; el tipo de investigacién corresponde. Se obtuvo como resultado
Optimizar la eficaciade los servicios prestados, incluir nuevos servicios que se
adapten mejor a los requisitos de los clientes y
él empresas, Mejorar y ejecutar eficientemente los procesos internos de la organizacion Tl
es asi que se busca la satisfaccion y calidad hacia el usuario final aplicando un conjunto de
buenas practicas por la cual se emplea Technology Infrastructure Library (ITIL v3) estos
estan destinados a optimar la gestidn de los servicios de TI brindando calidad y satisfaccion
al usuario. Se concluye que se deben cumplir las normas de calidad las cuales son las buenas
practicas ITIL v3 facilita un cambio cultural hacia la prestacion de servicios y respalda la
implementacion de sistemas de gestion de calidad basados en los estandares de la familia

1SO9000.

En Quito, Pazmifio (2017) realiz6 una propuesta de implementacion de una mesa
de servicios utilizando como modelo las buenas practicas de gestion ITIL v3 en el
departamento de redes infraestructura y soporte técnico en la defensoria publica de Quito.
Tiene como objetivo la elaboracion de una propuesta mesa de servicios utilizando como
modelo de gestion a ITIL v3. la investigacion se basa en la metodologia
descriptiva cualitativa. Para los resultados si es posible desarrollar o implementar una mesa
de servicio con las mejores practicas de ITIL v3, implementado seguira un lineamiento para
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el desarrollo de un software donde se cumplirdn las buenas practicas. FRESHDESK es un
software libre que cumple con los parametros requeridos e indicados por el gobierno
ecuatoriano. En conclusion, se pudo observar, que con las buenas practicas de ITIL v3 es
posible establecer un marco de referencia que cubra con el objetivo y permita la

comunicacion interna y externa de manera satisfactoria entre los usuarios finales y técnicos.

En Quito Guaman (2018) realiz6 una propuesta de desarrollo de sistema web para
automatizacion de gestion de incidencias para instituciones financieras de tipo cooperativa
en la ciudad de Quito. El objetivo de esta propuesta es desarrollar un software libre, usado
para depurar errores de codigo en el desarrollo de aplicaciones moéviles, con el fin de llevar
un control histérico de incidencias reportadas en maltiples plataformas esta investigacion se
basa en la metodologia de simulacion de Montecarlo siendo los resultados ofrecer una
aplicacion web que sea suficientemente flexible como GitLab o GitHub para adaptarse a los
diferentes flujos de trabajos de distintos desarrolladores o empresas, asi como ofrecer una
interfaz sencilla donde se pueda revisar los estados del servicio ofrecido, la satisfaccion del
cliente y tiempos empleados ademas el usuario podra realizar su propia arquitectura como
mejoras continuas. Se concluye que el software implementado ayudd a ordenar y archivar
mejor los incidentes, y de esta manera evitar la duplicidad de registros, la aplicacion ayudé
en los cambios de nivel tecnoldgico y de estructura organizacional para entidades publicas

y privadas.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Fernandez (2018) en su investigacién implementd una aplicacion en la web para

mejorar la gestion de requerimientos e incidencias en el hospital general”, concluye que su

implementacion estd basada en las buenas practicas de Information Technology
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Infrastructure Library (ITIL) y apoyados en las herramientas, esto permitira mejorar los

procesos de gestion de requerimientos e incidencias.

Tolentino (2018) Universidad César Vallejo, En su articulo de investigacion
"Sistema web para la gestion de incidencias en la empresa FIGA PERU", sostiene que
implementar, disefiar y analizar un sistema basado en la web y las buenas practicas puede
mejorar rapidamente el cumplimiento de las métricas del nivel de servicio al cliente y

aumentar el nivel de satisfaccion.

Valerio (2017) en su investigacion desarroll6 una aplicacién web de gestion de
incidencias basado en ITIL para mejorar el servicio de soporte de Tl en la empresa de
Cisesac,la investigacion esta basada en la metodologia RUP, orientada en los objetivos en el
que abarca la implementacién, estudio y documentacién. Concluyendo que las buenas
practicas de ITIL mejoran el proceso y reducen el tiempo de respuesta hacia los clientes
finales, también se logré reducir los tiempos de asignacion para el area de Help Desk de
242.78 segundos (99%) a 16.94 segundos (6.97) lo que genera un resultado de 22.1 segundos

disminuyendo el (56.96%) cumpliendo con los objetivos deseados.

Garcia (2019) en el analisis de la gestion de incidencias en una notaria Lima 2019,
cuyo objetivo es analizar las actividades que van ejecutdndose dentro de procesos, como via
de comunicacién para enviar los reportes e incidencias sucedidas al cliente en su objetivo de
reanudar los servicios. El articulo de investigacion es de enfoque cualitativo porque se
realizo indicios de hechos reales de la problemética ayudando en el mejoramiento de los
procesos, reduciendo cuantiosas incidencias. Se concluye que no se realiza una buena
gestion de incidencias, puesto que son insuficientes los procesos realizados, el area de
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soporte técnico no tienen claro su rol ni cémo identificar dichas incidencias existiendo
espacios vacios entre las actividades que no se relacionan directamente y como consecuencia

no se logra estabilizar de manera 6ptima el servicio.

permitio que, en el mejor de los casos, las actividades que realiza esta direccion no
tienen pasos suficientes para dar en el proceso, existen brechas entre las actividades que no
estan directamente relacionadas y por lo tanto el servicio no se puede estabilizar

indefinidamente de manera dptima.

Ascencio (2019) disefio de un chatbot para mejorar la calidad del servicio o al
cliente en la empresa Fans Store S.A.C, Lima — 2019, tuvo como objetivo general la mejora
de un prototipo en la calidad para el servicio de atencidn hacia el usuario final en los canales
de marketing digital. La metodologia empleada en la investigacion es RUP porque es la mas
usada en el campo de desarrollo de software. (Rozo 2014). También cuenta como
justificacion la mejora del servicio, aumento de la rentabilidad en la empresa es decir con
ello se reducira los tiempos de espera, los cuellos de botella en horas puntas ya que facilitara
la compra o atencién inmediata a través de un chatbot, este servicio permitira al cliente
comunicarse a través de Facebook Messenger de esta manera podra realizar consultas acerca
de lo que quiere comprar o pedir ayuda. Se concluye que la implementacién del chatbot
reducira pérdidas en ventas y obteniendo en base a un flujo proyectado a 3 afios un VAN de

10066.82118 y un TIR de 54% por la cual el VAN es rentable y conviene realizar la inversion.

2.2 Bases tedricas

2.2.1 Marco fundamental
La teoria general de sistemas (TGS), puede afirmar que es una ciencia cuya

influencia es de gran envergadura, ya que su interpretacion va mas alla de la suma de los
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componentes independientes, teniendo impacto no solo dentro de los limites de formulacion
matematica debido a sus estrechas relaciones inter subsistemas generando algo méas que una
formulacion matematica, sino un modelo, por ende podemos hacer hincapié en que la TGS
busca concretar relaciones estrechas entre ellas, para generar respuestas sinérgicas ante
fluctuaciones en el entorno. Asi mismo, define sistema como un acervo de métodos, normas,
técnicas, etc. que se complementan mutuamente, con el objetivo de tener un concepto claro
y percepcion similar sobre el desarrollo de la empresa, para lograr que todas sus partes tengan
la misma meta. Asi mismo, cabe resaltar el hecho de que las entidades estan conformadas
por sectores que poseen objetivos individuales muy distantes a otras, pero que a su vez se
complementan haciendo la union de sus resultados y colaborando hacia la meta superior

definida por la empresa, logrando la sinergia entre todas sus areas.

Puesto que la teoria de la informacidn se considera parte de la teoria de la
probabilidad con una variedad de opciones, lo que exige un profundo razonamiento sobre
los problemas en relacion al sistema de comunicacion. Para ello, es primordial sindicar los
elementos reconocidos como entidades matematicas clasificadas en 3 categorias "discreta,
continua y mixta". Iniciando por el método discreto cuya esencia yace en que tanto el
mensaje como la sefial se expresan como una secuencia de simbolos discretos, se observa
este suceso claramente en la telegrafia donde el mensaje es a una cadena de letras y el serial
una continuidad de puntos, guiones y espacios. Por otro lado, un método continuo, partiendo
de la radio o televisién, es aquel en el que el mensaje y la sefial son tratados como funciones
continuas. De igual manera, el método mixto se caracteriza por la aparicion de variables
tanto discretas como continuas, podemos tomar la idea de la transmision de voz PCM. Asi
mismo, dicha teoria contiene un origen fisico hallado por cientificos de la comunicacion,
que, en su busqueda de respuestas al estudiar la estructura estadistica de los equipos de
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comunicacion eléctrica, la emplearon de manera anticipada en zonas marginales, obteniendo
resultados poco confiables; producto de ello se llevaron a cabo investigaciones hace 5 0 6
afios con caracter correctivo, demostrando la importancia de llevar el estudio a mayor

profundidad respecto a esta disciplina.

Teoria de colas en las actividades de la aplicacion, partiendo de la importante qué
significa la atencion al consumidor en tiempos reducidos y de lo trascendental que es la
informacidn respecto a este proceso, se llevo a estudiar a profundidad dicha teoria. Los
tiempos de espera correspondientes al procesamiento de un software de computadora suelen
ser abrumadores para el cliente, la espera de informacion o establecimiento de la
comunicacion con un servidor en la nube es representada de manera asertiva como pérdida
del interés del cliente por el servicio y generacion de colas en los procesos fundamentales,
reconocidos como causantes principales del abandono del servicio por ineficiente atencion
al cliente. Generalmente es aplicada con propdsito investigativo, puesto que se ha reconocido
en el area de Help Desk notables problemas en torno a los tiempos de respuesta; es por ello
que se busca identificar las causas y solucionar los problemas desde su base haciendo uso de
metodologias ITIL para la toma de decisiones respecto a los recursos del servicio que se
deben potenciar y estar a disposicion inmediata para brindar calidad en los servicios
prestados; sin embargo, debido a la complejidad del pronéstico de la cantidad de incidencias
diarias que exigen una solucién inmediata, el objetivo se ha visto orientado a la reduccién
de los gastos pertenecientes a las horas muertas en consecuencia al ocio de la cadena

productiva en el area antes mencionada.

Segun, Chiavenato (2007), posee un sentido amplio, la (TGS) es interpretada como
una forma cientifica y sistematica de representacién de un modelo aproximado a la realidad,

una enfoque de précticas estimulantes para trabajos transdisciplinarios; es gracias a ésta
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teoria que dentro del &rea de Help Desk se llegard a acentuar la importancia del trabajo
colaborativo e interrelacionado de las &reas intervinientes dentro de un departamento,
ademas de ello, dentro del area de TI ayudara a optimizar los procesos, reducir costos en
personal ineficiente y tiempo mal invertido. La importancia de los sistemas dentro de las
organizaciones se ha visto reflejada en la actualidad en su efectividad de procesos internos
y externos, lo que nos lleva a deducir que significan un factor determinante para el desarrollo
organizacional. La aplicacion de esta teoria yace en el estudio de los niveles de los campos
que componen la investigacion, gracias a que permite identificar las relaciones contenidas
de las incidencias del area de Hel Desk con la finalidad de determinar un mismo objetivo
para todas las areas, en este caso reducir la gestion de incidencias aplicando metodologias

ITIL V3 sin persistir en los errores de comunicacion y trabajo en equipo.

Segun, Claude & Warren, (1940) La teoria de informacién que es conocida como
la matematica de la comunicacién es la rama de las teorias de la matematica y de la ciencia
de la computacion, aportara a nuestra investigacion meétodos convenientes para la
comunicacion eficaz y la correcta comprension de la gestion de incidentes dentro de las areas
de Help Desk; colaborando con la informacion, al garantizar una comunicacion efectiva por
medio de la relevancia de datos masivos, dicha informacion puede obtenerse por diferentes
medios, teléfono, criptografias, internet entre otros con las garantia de ser sélida y aporte a

la gestion de manera ordenada.

Segun, Joa & Lépez (2018) el objetivo principal de las técnicas de analisis de la
investigacion de operaciones es el mejoramiento y optimizacién, empero, existen algunas
técnicas dentro de dicha rama como la teoria de colas, cuyo objetivo no esta centrado en la

optimizacidn. Si bien se encuentra basada de manera solida en la teoria de las probabilidades,
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tiene como fin el estudio del comportamiento de sistemas de cola influenciados por

determinados parametros, todo ello a favor de la toma de decisiones.

2.2.2 Marco conceptual

Segun Fernandez, (2018) después de un estudio realizado se pudo saber que es
necesario contar con una herramienta de mesa de ayuda para la automatizacion de las
incidencias. Para esta investigacion se desarrollo con un software libre utilizado fue el
adecuado para resolver el problema. Se logr6 contar con una gestion de conocimiento, para
ser consultada por el usuario. La implementacion de una Aplicacion en la Web nos ha
permitido, mejorar la gestion de servicios de requerimientos e incidencias del hospital. Por
consiguiente, Loayza, (2017) sefiala que la gestion de incidencias es un proceso de
intervenciones por el usuario de Tl y cliente final, en la investigacion se disefié los procesos
con la notacion Business Process Modeling Notation (BPMN), que poseen una relacion
directa con los procesos a mejorar y optimizar, como la gestion del catdlogo de servicios,
gestion del conocimiento, gestion de acuerdos de nivel de servicio, y gestion de activos de
servicio y de la configuracion, de los cuales solo se desarrollé la gestion del catadlogo de
servicios debido al alcance indicado por la Direccion de la PMO; Con relacidn al proceso de
gestion de incidencias se recomendo la implementacidn de procesos para ayudar a la gestion
de incidencias basado en las buenas practicas de ITIL, ya que con la implementacion del
aplicativo web se realizara una gestion adecuada de esta manera se reducira los tiempos de
espera y se daré solucion a los problemas generados o reportados por los clientes finales

(\alerio 2017)

La gestion de incidencias y la propuesta de desarrollo esta enfocada en optimizar

los procesos del area de soporte técnico, como reducir el tiempo de respuesta a través de
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diversas herramientas de gestion que nos ayudaran con una planificacion estratégica y a
organizar adecuadamente las tareas asignadas a cada usuario. La facturacion electrénica
cuenta con normas establecidas por SUNAT, las empresas brindan servicios de facturacion
estas son obligadas a cumplir las normativas convirtiéndose en un proveedor de servicios
electrénicos (PSE) es un intermediario autorizado entre la Superintendencia Nacional de
Aduanas y de Administracion Tributaria (SUNAT) y los contribuyentes para facilitar la
emisién de los comprobantes de pago electrénicos En consecuencia se pudo aplicar los
conocimientos de capacitaciones brindadas por SUNAT enfocada en desarrolladores. de
acuerdo al detallado, la gestion de incidencias en la facturacidn electronica es amplia ya que
se habla de las normativas que tiene que cumplir los documentos planos (TXT), estos
documentos realizan una homologacion que permitird al contribuyente cumplir
satisfactoriamente los procesos, condiciones necesarias para obtener la autorizacion de
emision de comprobantes de pago electronicos a través de un XML y como respuesta
obtenemos el CDR. En la gestion de incidencias surgen desde el reporte generado por parte
del cliente que puede ser reportado por error de ruc, rechazd, documento no encontrado en

SUNAT.

Gestion de colas es el proceso mediante el cual se optimizan los tiempos de espera
que experimenta el cliente al iniciarse en un proceso, la reduccion de lineas de espera
mediante el compromiso de los costes del sistema y los tiempos promediados de espera. Se
sabe que el problema de colas es algo cotidiano e inevitable, una cuestion que siempre estara
presente, sin embargo, gracias a la gestion de colas se podra disminuir la congestion de
procesos resultantes mediante la correcta optimizacion de los tiempos de espera y recursos
de la empresa. Martinez, (2004) en la actualidad, la sociedad exige que los procesos sean
agiles, eficaces y rapidos; dentro del area de Help Desk se han observado aglomeraciones de
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los pedidos de atencion de incidencias cosa que no se ha podido resolver por medio de la
implementacion de recursos independientes, es por ello que se resalta la importancia del

andlisis situacional mediante teorias fundamentales como la teoria de colas.

Gestion de recursos es el correcto uso de los implementos fisicos e intangibles con
los que cuenta la empresa para poder potenciar y agilizar los procesos internos y externos
para darle satisfaccion al cliente. La optimizacién de los recursos conlleva una reduccion en
costes, un aprovechamiento correcto de la productividad del recurso humano y una reduccion
del tiempo muerto que genera falencias dentro de la empresa; con el Unico objetivo de actuar
colaborativamente para el cumplimiento de las metas trazadas, que deben de ser claras y

vividas por cada area Davis & Werther, (1991).

Gestion de control reconocida como la optimizacion de los agentes reguladores
dentro de la organizacion; los cuellos de botella, los retrasos, las pérdidas de recursos, el
abandono de clientes entre otros, son resultados generados por la ineficiente aplicacion y
accion de los organismos de control tanto interno como externo. Segun afirma Henry Fayol,
la esencia del control dentro de una empresa yace en el seguimiento del plan adoptado y los
principios preestablecidos, ya que de esa manera podran observar y sefialar los errores que
afectan a la organizacion y se puedan corregir a tiempo, para no caer en situaciones
repetitivas. Esto podemos apreciarlo cuando surgen retrasos y abandono de clientes debido
al descuido del control dentro del area de Help Desk. Asi mismo y complementando lo
anterior, Newman expresa que, la planificacion se define como el establecimiento de las
rutas de accién para llegar con certeza a las metas trazadas, todo ello anticipAndose a

fluctuaciones en el entorno empresarial Maldonado, (2018).
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CAPITULO Ill1: METODOLOGIA

3.1 Método de investigacion

Para la investigacion se aplicé el método inductivo es un proceso légico el cual tiene
multiples premisas que pueden ser ciertas las cuales se combinan para obtener una conclusién.
El método inductivo comprende conclusiones generales partiendo de precedentes en especificos,
suele basarse en la observacidn y la experimentacion. Permite resumir los pasos en uno con el
paso de la observacion Sarmiento, (2014); Ibafez, (2015).

El método deductivo indica que es Util para la materia de la ldgica y las matematicas
donde por su definicion pueden ser aceptados como verdaderos. También se dice que el método
deductivo esta basado en el razonamiento que estudia una o varias teorias con valor comprobado
para luego comprobar con lo revisado en la teoria. El estudio del concepto de lo que se refiere al
método inductivo y deductivo es fundamental para el desarrollo del trabajo de investigacion para

conocer cudl método aplica al tipo de trabajo realizado Ibafiez, (2015); Sarmiento, (2014).

3.2 Enfoque

La investigacion mixta se aplico en la interaccién de lo cualitativo con lo
cuantitativo con el objeto de obtener la informacion mas real, e indic6 que ambos pudieron
interrelacionarse entre si, sin alterar su configuracion y método iniciales. Esto ayudo en la
investigacion en la obtencidn de informacién real y fidedigna dentro del area de almacén en

el laboratorio clinico (Herndndez, Fernandez & Bautista, 2014).

3.3 Tipo de investigacion
Este tipo de investigacion se caracteriza por disefiar, planificar, estructurar y

configurar. Direccionado a un panorama de investigacion en sentido a los objetivos durante
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la investigacion hacia una posible solucion, enfocado en el problema de investigacion. Esto
ayudard al trabajo de investigacion para plantear posibles técnicas hasta lograr resultados
pertinentes acordes a los objetivos de la investigacion (Carhuancho, Nolazco, Sicheri,

Guerrero, & Casana, 2019)

3.4 Disefio de la investigacion

Este tipo de disefio explicativo secuencial permite analizar los datos cuantitativos
para un mejor control de informacion y luego de ello viene la informacion de los cualitativos
para complementar el disefio explicativo secuencial permitiendo a las organizaciones
implementen estrategias de mejora continua. Permite comprender la implementacion del

disefio cualitativo y cuantitativo (Naupas & Mejia & Novoa & Villagomez,2014).

3.5 Poblacién, muestra y unidades informantes
La poblacion es en su totalidad son 80 colaboradores todas las piezas que
conforman el todo los cuales tienen caracteristicas parecidas o similares de los cuales se

quiere realizar una investigacion (Bernal, 2010).

La muestra fue un subconjunto de la poblacion, la muestra se puede obtener
de manera probabilistica o no probabilistica. De forma probabilistica cada individuo tiene la
misma probabilidad de ser escogido. De forma no probabilistica los individuos fueron

sujetos a las experiencias o a criterios de los investigadores (Rustom 2012).

El muestreo fue la accién de seleccionar a un subconjunto del total de la
poblacion o universo, con el fin de responder al planteamiento del problema de la

investigacion, este muestreo debe de seguir 2 pasos generales, como se seleccionara la
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muestra y el tamafio de la muestra en el estudio mixto el muestreo es mas complejo ya que
se debe elegir una muestra con caracteristicas aproximadas (cuantitativa y cualitativa) sin
que este afecte la calidad de los resultados Hernandez & Baptista (2014).

La unidad de analisis estuvo representada por el area de Tl en una empresa “proveedora de
servicios electrénicos en las entrevistas los cuales son tres y en el cuestionario seran todos
los colaboradores que laboran en la empresa, que tienen alguna relacion directa con el tema

de investigacion.

3.6 Variables y dimensiones

En el estudio hemos tomado como categoria problema a la gestion de incidencias,
comprendida como la correcta manipulaciony proceder ante algin suceso que perjudique el
correcto funcionamiento del sistema; dentro de ella hemos logrado identificar tres
subcategorias vitales; control, que incluye la correcta asignacion de tareas, supervision y
registro de incidentes que surgen dentro del &rea de Help Desk; colas, que implica las
demoras en tiempos de atencidn de incidentes con la efectividad de su solucion, buscando
un grado de eficiencia de recursos; recursos, herramientas que colaboran con la adecuada
gestion de incidentes como el grado de instruccidn sobre el programa usado o el correcto uso
y categorizacion de los datos almacenados. Cabe resaltar la especificacion de indicadores
para cada subcategoria, datos que podemos apreciar en la tabla 1 a continuacién (Ramos

2017)

Tabla 1

Matriz de categorizacion de la gestion de incidentes
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Categoria Subcategorias Indicadores

C.1.1.1 Registro de incidencias

C.1.1. Control C.1.1.2 Herramienta de gestién
C.1.1.3 Asignacion de tareas

Gestion de c121 Recupera_qlon y restablecimiento de
*incidencias C.1.2. Colas informacion
C.1.2.2 estimado vs tiempo empleado
Conocimiento de herramientas de

C.131 -

C.1.3. Recursos programacion
C.1.3.2 Historial de casuisticas

La solucion se categoria se clasifica en tres puntos, el primero es la deficiencia en
la gestion de colas en la atencion de los clientes cuya solucion que planteamos es el
desarrollo de una plataforma web para la optimizacion del control de incidencias, esto
confronta la cantidad de incidencias reportadas con la cantidad de incidencias solucionadas,
tomando como punto la optimizacion del proceso de control de incidencias se entregara una
plataforma web de gestion de incidencias; el segundo es la carencia de un control de equipo
y personal, para ello planteamos el desarrollo de un Chat Bot de respuestas automatizadas
para la solucion de incidencias reportadas y asignar a personal de soporte segun el tipo de
incidencia que se identifique, generando un producto que pasard por el prototipado,
demostracion hasta llegar a la produccion del mismo; finalmente como tercer punto la
deficiencia en la gestion de recursos y atencidn de incidencias, para lo cual se propone la
automatizacion del monitoreo de equipos y personal mostrando una comparacion entre el
tiempo de respuesta del Bot y el tiempo de respuesta humano, obteniendo como producto un
prototipado del Chat Bot y demostracion hasta llegar como punto final a la produccion de

dicha herramienta. Esto se podra apreciar en la tabla 2 a continuacion (Yito 2017)
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Tabla 1

Matriz de categorizacion solucién

Categoria Alternativa solucién KPI Entregable
# incidencias
o solucionadas mockups — Plataforma
Automatizacion . . -
de una Desarrollar una # incidencias ng (_je gestion de
plataforma web reportadas incidencias en
plataforma de
gestion de El prototi
incidencias. prototipo —
Plataforma
Desarrollo de un Chat Tiempo estimado del
Bot cumplimento

El prototipo — Chat Bot
Demo del Chat Bot

Automatizacion del Tiempo de respuesta Produccion Chat Bot
monitoreo de equipos y por Bot
personal. Tiempo de respuesta
por Humano

3.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.7.1. Técnicas

En el estudio de investigacion se aplicd la técnica de la encuesta que es un
documento, para recopilar informacion cuantitativa, y permite economizar el tiempo en la
recoleccion de datos, la encuesta son preguntas estandarizadas secuenciales como un
cuestionario que sera aplicado a un grupo determinado en estudio, que sera realizado por el
investigador o investigadores para cuantificar una determinada variable o variables de
estudio, esto ayudara a tener una amplia cuantificacién de la poblacién (Supo, 2015) (Behar,
2008). La encuesta se aplicd a 80 clientes de la empresa proveedora de servicios electronicos,
se procedid a realizar la encuesta en un formato de google.forms, por lo tanto la encuesta se
envio de manera virtual a todos y cada uno de los 80 clientes, asimismo estas preguntas estan
vinculadas entre si a los indicadores de la categoria problema arrojando resultados que

posteriormente seran

37



La entrevista es una interaccion social que se da cara a cara 0 de manera directa o
indirecta (distintos medios de comunicacion) generalmente entre 2 personas de un tema
previamente determinado, el investigador que realiza preguntas con el fin de recolectar
informacién y la parte informante que proporciona dicha informacién (Behar 2008) (Arias
2006). La entrevista se realizé de manera virtual, metido de comunicacion correo electronico
y telefono dependiendo de su disponibilidad, la entrevista nos dara desde un punto de vista

del colaborador y proporcionara informacion relevante segn su opinion personal.

3.7.1. Instrumento

El instrumento de recoleccidn de datos cuantitativos es una fuente escrita en papel
o digital, que consiste en contestar un conjunto de preguntas relacionadas entre si con el
objeto de recolectar informacion por parte del investigador. Este cuestionario tiene la
finalidad de ser medible ya sea con preguntas cerradas o abiertas, esto dependera de lo que
se desea medir (Behar, 2008; Arias, 2006). Para la investigacidn, el cuestionario se envio a
los 80 colaboradores a través de un link que nos permitié posteriormente hacer la descarga

de datos y el analisis de informacion debido.

3.7.2. Descripcién

La encuesta es un instrumento que ayudaréa en la recoleccion de datos.

Esta técnica de recoleccion de informacion estuvo generalmente compuesta por dos
personas con un tema de interés comun, un entrevistador y un entrevistado. El tema de interés

fue delimitado por el tema de investigacion. El entrevistador contdé con una serie de
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preguntas con el objetivo de recolectar informacion del tema de interés, mientras que el
entrevistado generalmente fue la persona o personas que proporcionan dicha informacion

(Bernal, 2010; Arias, 2006).

El instrumento de recoleccién de datos cuantitativos es una fuente escrita en papel
o digital, que consiste en responder una serie de preguntas con el objeto de recolectar
informacion por parte del investigador. Este cuestionario tiene la finalidad de ser medible ya
sea con preguntas cerradas o abiertas, esto dependera de lo que se desea medir (Behar, 2008;

Arias, 2006).

La guia de entrevista es una herramienta e instrumento cuantificable que ayuda a la
obtencion de informacion que responde al planteamiento, se debe de incluir preguntas
entendibles para que puedan ser respondidas y asi recolectar la informacién pertinente

(Hurtado, 2000; Hernandez, 2014).

3.7.3. Validacion

El proceso de validacion fue por medio de juicio de tres expertos. Se validd por dos
expertos metodoldgicos, doctores en su especialidad y un experto tematico de sistemas de
profesion y magister en docencia con amplia experiencia. La validez de un instrumento va a
depender de los datos que se vayan a medir con respecto a lo que se pretende lograr, estos
datos pueden tener una mala calidad por lo tanto no sera correcto que cualquier
procedimiento estadistico vaya a obtener datos fidedignos reales y coherentes acordes a las
exigencias de la medicion. Esto ayudarad a discernir entre lo Gtil y o no para el tema de

investigacion (Corral, 2009) (Lacave, Molina, Ferndndez, & Redondo, 2015)

3.7.4. Confiabilidad
La confiabilidad del instrumento es para medir el grado que tiene para verificar los

resultados de muestra que produce resultados iguales. Se logra conseguir por la analogia 36
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entre los mismo. También permite medir el instrumento donde indicara cuantas veces los

items estan saliendo mas de una vez, aporta la investigacion la medicién que tiene como

objetivo (Aravena, 2014; Hernandez, & Fernandez, 2014). La investigacion del cuestionario

se realiz6 con la prueba de alfa de crombach lo cual se obtendran los resultados.

La férmula que se utilizo para la obtencion del alfa de Cronbach fue:

K Vi
“Txoa|' Evr: l
o . Alfa
K : Nimero de items
Vi : Varianza de cada item
Vit : Varianza de cada item

Tabla 2
Analisis de confiabilidad del instrumento
Numero de items  Varianza de cada item Varianza total Alfa de Cronbach
15 16.32265625 64.78359375 0.80147503
Tabla 4

Niveles de confiabilidad del instrumento

;’ea'grroiiﬁc';a Nivel de fiabilidad
09-1.0 Excelente
0.7-0.9 Muy bueno
0.5-0.7 Bueno

03-05 Regular

0.0-0.3 Deficiente

Fuente: Tuapanta, Duque & Mena (2017).

3.8 Procesamiento y analisis de datos
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Primer paso : Se efectuo la validacion del cuestionario por jueces expertos

Segundo paso : Se realiz6 una prueba piloto de las encuestas.

Tercer paso  Se procedio a aplicar las encuestas utilizando herramientas digitales.

Cuarto paso  Se ejecuto el ingreso de datos a la programacion de Excel para facilitar su
desarrollo

Quinto paso  Se desarrollaron los datos en el software SPSS.

Sexto paso  : Se evaluo la guia de entrevista.

Séptimo paso Se aplico los videos de entrevistas o teleconferencias.

Octavo paso : Se transcribid las respuestas en Word y se aplicé el Atlas ti V8.

3.9 Aspectos éticos

Los aspectos éticos de la presente investigacion son las siguientes:

APA: 7ta edicion

Muestra: Existe la muestra

Data: Es fidedigna, son reales es veraz y objetiva
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y DISCUSION DE

RESULTADOS

4.1 Descripcion de resultados cuantitativos

4.1.1 Nivel de la subcategoria control

Tabla 3.

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria control

items unca ! veces asi siempre iempre
Nunca

1. ¢ Se cuenta con un control de casuisticas para

solucionar las incidencias reportadas? 2  5.00% .75% 0.00% 7 3.75% 2.50%
2. ¢ Se presentan defectos de seguridad de la

informacion? 1 3.75% .15% 1.25% 2 0.00% 6.25%
3. ¢ Los documentos electrénicos cumplen con los

estandares solicitados por SUNAT? 2.50% .25% 500% 9 6.25% 8.75%
4. ;El personal del area de Help Desk soluciona todas

las incidencias reportadas? .50% .00% 8.75% 5 3.75% 3.75%
5.- ¢ Considera usted que la informacién de los clientes

cuenta con respaldo de seguridad? .50% .75% 7.50% 4 0.00% 8.75%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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1.- ¢Se cuenta 2.- éSe presentan 3.-élos 4.- iEl personal  5.- (Considera
con un controlde  defectos de documentos  del area de Help usted que la
casuisticas para seguridad de la electrénicos Desk soluciona  informacion de
solucionar las informacién?  cumplen con los todas las los clientes
incidencias estandares incidencias cuenta con
reportadas? solicitados por reportadas? respaldo de
SUNAT? seguridad?
B Nunca Casi Nunca Aveces Casisiempre M Siempre

Figura 1.Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la subcategoria control
para la optimizacion de la gestion de incidencias en una empresa proveedora de servicios
electronicos Lima, 2021.

Interpretacion

De latabla 3 y figura 1, comprendidas en la subcategoria control se identifica en la
pregunta 1. ;Se cuenta con un control de casuisticas para solucionar las incidencias
reportadas? Que de los 80 sujetos entrevistados el 20% expresa que a veces se da solucion a
las incidencias por medio de un control de casuisticas, por otro lado, el 22.50% afirma que
siempre se cuenta con dicho control. En la pregunta 2. ;Se presentan defectos de seguridad
de la informacion? El 11.25% afirman que a veces se presentan defectos, apoyando lo
anterior, el 26.25% respondié que siempre se hallan dichos defectos; estos resultados
terminan siendo alarmantes ya que, en términos de seguridad, es totalmente impropio dichas
cantidades. Prosiguiendo con el item 3. ¢(Los documentos electrdnicos cumplen con los
estandares solicitados por la SUNAT? El 25% de los encuestados afirman que a veces se
cumplen con los estandares solicitados por la SUNAT, ademas de ello, el 28.75% expresa
que siempre se cumple con dichos estdndares. En el item 4. ;El personal de Help Desk
soluciona todas las incidencias reportadas? El 38.75% de los 80 sujetos encuestados

expresan que solo a veces se brinda solucién a las incidencias desde el area de Help Desk,
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lo que conlleva a contrastar los resultados de la pregunta 1. En la pregunta 5. ;Considera

usted que la informacién de los clientes cuenta con respaldo de seguridad? El 37.50%

expresaron que a veces se brinda respaldo de seguridad a la informacion de los clientes; ello

implica que la estructura de control de incidencias presenta deficiencias notables.

4.1.2 Nivel de la subcategoria colas

Tabla 6

Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria colas, Lima

2021.
items unca asi Nunca veces asi siempre iempre

6. ¢ Considera usted que el &rea de Help Desk

realiza una buena atencion? .00% .50% 875% 0 875% 3 6.25%
7. ¢Se manejan indicadores por orden de

solicitud o requerimiento? 25% 4 7.50% 500% 4 5.00% 3 6.25%
8. ¢ El area de Help Desk brinda soluciones

inmediatas a los clientes que presentan incidencias? 00% 4 7.50% 875% 6 875% 5 875%
9. ;Se manejan indicadores por orden de

solicitud o requerimiento? .50% 1.25% 6.25% 4 6.25% 2 5.00%
10. ;Considera usted que el rea de Help Desk

requiere de recursos humanos para reducir el cuello de

25% 2 5.00% 250% 5 2.50% 1.25%

botella?

Fuente: Elaboracion propia (2021).
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6.- ¢Considera 7.- éSe realizauna 8.- iEldreade Help  9.- ¢éSe manejan 10.- ¢Considera
usted que el area  adecuada gestion Desk brinda indicadores por usted que el area
de Help Desk realiza  de incidencias? soluciones orden de solicitud o de Help Desk
una buena inmediatas a los requerimiento? requiere de
atencion? clientes que recursos humanos
presentas para reducir el
incidencias? cuello de botella?

B Nunca M CasiNunca A veces Casisiempre M Siempre

Figura 2. Sub categoria colas, Lima 2021

Interpretacion

De la tabla 6 y figura 6 correspondiente a la subcategoria de gestion de colas podemos
concluir que en la pregunta 6. ¢ Considera usted que el &rea de Help Desk realiza una buena
atencion? El 38.75% de los 80 individuos encuestados expresan que a veces se brinda una
buena atencion, monto que se contradice con el 37.50% que afirma casi siempre contar con
una buena atencion, esto evidencia el descuido por esta &rea. En la pregunta 7. ;Se realiza
una adecuada gestion de incidencias? El 35.00% afirman que a veces se hace una adecuada
gestion de incidencias, dato que se apoya por el 30.00% que afirma que casi siempre la
gestion es adecuada. En el item 8. ¢(El area de Help Desk brinda soluciones inmediatas a los
clientes que presentan incidencias? Podemos observar que el 45.00% afirma que casi
siempre es asi, dato que revela la incapacidad del capital humano en dicha area y que
contradice a la pregunta 7. En el item 9. ;Se manejan indicadores por el orden de solicitud o
requerimiento? El 36.25% expresa que a veces se manejan indicadores, lo que significa que
la categorizacion de requerimientos es un proceso de falencias. En el item 10. ¢;Considera

usted que el area de Help Desk requiere de recursos humanos para reducir los cuellos de
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botella? El 36.25% indica que a veces se requiere, lo que indica que el factor principal para

la reduccién de los cuellos de botella no es la falta de recursos humanos.

4.1.3 Nivel de la subcategoria recursos
Tabla 7
Frecuencias y porcentajes de los items correspondientes a la sub categoria recursos en una

empresa proveedora de servicios electronicos, Lima, 2021.

C A C S

items unca asi Nunca veces asi siempre iempre

11. ¢ Los trabajadores cuentan con las
herramientas necesarias? 25% 0 250% 8 250% 8 750% 3 6.25%
12. ; Usted cdmo cliente, considera
que el area de Help Desk no cuenta con la
0.00% 2 500% 9 6.25% 8 250% 3 6.25%
experiencia necesaria para solucionar problemas?
13 (Seria importante capacitar al area
de Help Desk sobre las plataformas y
procedimientos de la empresa de Facturacién .00% 1.25% 4 750% 7 375% 0 7.50%
Electrénica?
14 ;Se almacena un historial de
casuisticas para solucionar incidencias de manera
50% 0 250% 6 250% 5 3.75% .75%
oportuna?
15. ¢ Dirfa que se encuentra satisfecho
(a) con la calidad de atencion que le brinda el &rea

.50% 75% 5 125% 0 7.50% 6 0.00%
de Help Desk?
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solucionar de la empresa de
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B Nunca M CasiNunca A veces Casisiempre M Siempre

Figura 3 Sub categoria recursos, Lima 2021.

Interpretacion

En la tabla 3 y figura 4 correspondiente a la subcategoria de recursos en una
empresa proveedora de servicios electronicos, podemos observar que, en la pregunta 11.
¢Los trabajadores cuentan con las herramientas necesarias? El 47.50% asevera que casi
siempre se cuenta con ello y sumado a esto un 16% indica que siempre se cuenta con ello,
este dato revela que la falta de herramientas no es un factor vital para la reduccion de los
problemas. Seguido, en la pregunta 12. ;Usted como cliente, considera que el area de Help
Desk no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas? El 36.25% indica
que a veces no cuentan con la experiencia necesaria y sumado al 22.50% que expresa que
casi siempre no se cuenta con ello, podemos concluir que existe un problema notorio en la
falta de experiencia y capacitaciones del area de Help Desk. En el item 13. ;Seria importante

capacitar al area de Help Desk sobre las plataformas y procedimientos de la empresa de
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Facturacion Electronica? Notamos que el 33.75% de los individuos es importante la
capacitacion, mientras que un 30.50% opina con un rotundo siempre, con ello podemos
afirmar con claridad es un pilar fundamental para el area de Help Desk y su correcto
funcionamiento, datos que son apoyados por los resultados de la pregunta 12. Prosiguiendo
con la pregunta 14. ;Se almacena un historial de casuistica para solucionar incidencias de
manera oportuna? Observamos que el 32.50% de los sujetos de estudio, indican que a veces
se almacena un historial de casuisticas, por otro lado, el 43.75% afirman que casi siempre se
cuenta con ello; de ello podemos concluir que el historial de casuisticas para la solucion de
incidencias de manera oportuna no se esta llevando adecuadamente, ya que todos los datos
son valiosos. En la pregunta 15. ¢ Diria que se encuentra satisfecho con la calidad de atencion
que le brinda el area de Help Desk? Tomando de partida el 37.50% de poblacion que indica
que casi siempre esta satisfecho, podriamos decir que dicha area trabaja bastante bien en
calidad, sin embargo, comparandolo con el 31.25% de sujetos que expresan que solo a veces
la atencion brindada por el area de Help Desk ha sido de calidad, podemos llegar a concluir
que dicha &rea cuenta con falencias des atendidas y puntos descuidados que provocan en los

clientes inconformidad y posiblemente un abandono del servicio.

4.2 Descripcion de resultados cualitativos

4.2.1 Anadlisis cualitativo de la subcategoria control
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adecuada orden de la informacion siempre tiene que haber una buena

[ =) 5:13 Neo, ya que no existe una ] =45, Claro que todo programa
explicadia...

otra drea y se depende de ella para

=) 2:4 por la cual tiene que pasar por
br..

'\ [ ‘ =) 5:12 Siento gue aun falta, no

=) 2:7 Mo, porque se necesita mayor siempre hacen un seguimiento,
implementacion resped'n a monitoreo const...
plataformas de..

P
= 1:1 En mi opinion y de acuerdo a mi

= 1:6 la experiencia para dar solucién experiencia no siempre las
a los problemas de inmediato. empresas ti...
= 2.2 I I 1 =316 No, cuando una empresa tiende
=i 8 veces fos comens “egan ma a depender entre otras dreas de
.redacladns, la mayor parte de la trabajo...
inform... r_._.r—-"""'f‘
=/5M i de las incidencias

NControl de los registros de las donde se encuentren en proceso o
|n|:||1enc|as snluclnn
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=/ 5:7 se recomienda que se realice
capacitaciones tanto del servicio
= 4:8 No, porque muchas veces no se que Se..
supervisa las tareas que realiza el
pers...
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la recup...

‘ =) 5:8 Mo, pues aliin hay herramientas
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la pers...

Y -
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=11:2 los tickets no tiene la redaccion = 47 No, porque no hay orden
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informacion y...
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siempr...
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ese control debido a que los tickets
no...

respecto a donde se encuentra la
informacion,

‘ = 2:9 No, porque no hay orden

‘ =) 2:8 No, porque muchas veces no se

supervisa las tareas que realiza el
pers...

Figura 4. Analisis cualitativo de la subcategoria Control

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la figura 4, la subcategoria control se observa 3 indicadores las cuales son
registro de incidencias, por medio de la entrevista los entrevistados afirman que la empresa
carece de un sistema automatizado para registrar las casuisticas reportadas por los clientes
que emiten documentos electronicos, estos clientes utilizan un sistema web y también un
sistema de escritorio desarrollado en SQL server 2008 R2 con un lenguaje de programacion
antiguo por la cual los usuarios reportan estas incidencias frecuentemente por otro lado las
herramientas de gestién son muy basicas ya que solo se cuenta con Excel o con accesos a
Google drive para trabajar online como servidor virtuales y esto no ayuda al area de Help

Desk y por ultimo la asignacion de tareas de manera automatizada, esta seria un buena
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opcion la cual ayudaria a reducir los cuellos de botella y atender mucho maés rapido méas
incidencias reportadas.

El departamento de TI no cuenta con las herramientas por lo cual se necesitan ser
implementadas para gestionar las incidencias ya que se carece de indicadores, de medicion
del tiempo de respuesta hacia el usuario final, reportes mensuales para gerencia, monitoreo
de las incidencias donde se encuentren en proceso o solucion concluida, sin embargo tiende
a depender entre otras areas de trabajo y no existe un sistema de control o notificaciones
como consecuencia los problemas que afectan a los clientes pueden ser retrasados causando
fatiga de usar el sistema

4.2.2 Andlisis cualitativo de la subcategoria Colas

actualizacion del sistema entonces

se da la solucion al 100% y puede la recup.

gene..

= " = 3:4 si amerita de desarrollo o
‘ = 4:2 la atencién en algunos casos no

4:1 El tiempo de espera es factible,
se le da la atencién, sin embarge,

ha...

5:3 Si, en la mayoria de veces se ha
dado una buena respuesta y se da
50/

5:1 El tiempe de espera no es bueno,
ya que en muchas ocasiones el drea

—_

de.. 1———-—._._____‘_. ._,___._-—-———'_'_'__— 13Recuperacion y
I12Larga espera de los clientes restablecimiento en el menor
tiempo "‘—‘—ﬁ-—._._, = 3:6 No, cuando una empresa tiende
a depender entre otras dreas de
trabajo...
4:3 El propdsito es de hacerlo en el
menor tiempo posible pero dado a - " he
lac. 1:3 De acuerdo a mi experiencia, el 1:2 los tickets no tiene la red_a((mn 3:1 En toda empresa de macro a
area de help desk, no siempre cf)rreda del problema, y casi micro debemos entender que las
cuenta .. siempr... incidencias...

\ -/ \' 2:3 El drea de Help Desk trata de

= 5:9 de medicion del tiempo de 1:6 la experiencia pa_ra dar.solucl'on resolver las incidencias en el menor
respuesta hacia el usuario fina a los problemas de inmediato. tign.

organizacion grupal para asistir el

3:2 lo cual requiere de una
requerimie...

Figura 5. Analisis cualitativo de la subcategoria Colas

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion.

En la figura 5, la subcategoria gestion de colas se observa 2 indicadores las cuales
son la recuperacion y restablecimiento de informacidon, los encuestados de la empresa
proveedora de servicios electronicos mencionan que actualmente se trabaja con servidores

cloud estos servidores inesperadamente dejan de funcionar o se caen por pagos pendientes
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o errores de codificacion la cual es engorroso dar una solucion inmediata por ende se
recomienda realizar un backup diario o semanal en caso de pérdida haya una solucién
oportuna y de esta manera se puede restablecer el servicio sin perjudicar al cliente final por
otro lado el segundo indicador es el tiempo estimado vs el tiempo empleado, los
entrevistados afirman que no se cumplen con la fecha estimada de solucién por parte del

area de Help Desk esto causa un malestar o incomodidad.

4.2.3 Andlisis cualitativo de la subcategoria recursos

et 5C3 Recursos

# Pty g,

o Im

=) 5:6 Ie falta aprender diversas { | = 2:4 poria cual tiene que pasar por L —L 37 5 solo que cuando se acumalan - i
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rabaja e... inai - :m legan a ofras areas [a cuenta con una plataforma para que correcta del problema, y casi dependen de un control interna de
se alma... SIEMPL.. la pers...

\ W = 1:4 debido a que muchas empresas
4:5 . Claro que tode programa

: . contratan a personal con poca
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N ¥
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respecto a donde se encuentrala
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siempre hacen un i
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porque todo requerimiento debe
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/
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organizacién grupal para asistir el

=) 5:8 No, pues atn hay herramientas
que necesitan ser implementadas
para ges...

27 No, porque se necesita mayor
implementacion respecto a
de...

=) 1:1 En mi opinién y de acuerdo a mi = 16 la experiencia para dar solucién

experiencia no siempre las a los problemas de inmediato.
empresas ti...

2:6 No, porque en su mayoria son
jévenes y recién estan realizando
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o de conodimientos por la cual se = 3.8 No, porque no hay orden
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respecto a donde se encuentra la

informacién,

Figura 6. Analisis cualitativo de la subcategoria Recursos

Fuente: Elaboracidn propia.

Interpretacion.

En la figura 7, de la subcategoria recursos podemos observar que cuenta con 2
indicadores las cuales son el conocimiento de herramientas de gestion y programacion, en
este indicador podemos observar que los entrevistados carecen de conocimientos ya que en

la mayoria de ellos son aun estudiantes o recién salidos de la universidad como practicantes
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y por ello necesitan capacitaciones constantes referente al manejo de incidencias y desarrollo
o administracion de base de datos en servidores cloud conocidos como servidores dedicados,
la empresa maneja distintos procedimientos como administracion de base de datos en SQL
server 2008 R2, manejo de programacion orientada a objetos y PHP 7.3 con framework
laravel version 5.6 y mysql. Por otro lado, contamos con el siguiente indicador que es
registro de casuisticas y posibles soluciones, los entrevistados afirman que de igual manera
carecen de un sistema automatizado cabe recalcar que existen el Excel, pero no es un sistema
que almacene de manera automatica o se genere atomizaciones para la busque de posibles
soluciones.

4.1.1 Diagnostico Mixto

/23 Eres de Hlp Desk b de-
var 1 nccincas en ol e

N

pesiles souciones

//\

e ‘—5‘_ Lo epern dena chentes 7
h 7]
/ )

_//

(12112 v porm s erpresano

Figura 7. Analisis mixto de la categoria Gestion de incidencias

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion.

La triangulacion de los resultados extraidos entre el instrumento cuantitativo y

cualitativo podemos encontrar falencias en la subcategoria control los encuestados indican
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que el item 1 no se cuenta con un control de casuisticas para solucionar las incidencias
reportadas siendo este nunca 15.00% casi nunca 8.75% respectivamente, esto se puede
corroborar con la entrevista al personal del departamento de TI de la empresa proveedora de
servicios electrénicos que afirman que no se cuenta con un control de casuisticas generando
cuellos de botellas al momento de generar una solucion a un problema nuevo o ain mas

grave un problema frecuente.

En la categoria gestion de colas se puede observar que los encuestados
aseguran que el 7.50% es nunca y el 11.25% es casi nunca es decir que en la gestion de colas
no se manejan indicadores por orden de solicitud o requerimiento esto se puede confirmar
con los entrevistados ya que aseguran que no hay un sistema que optimice las incidencias
reportadas por los clientes generando confusiones al usuario, ya que la mayoria de
incidencias al dia no son concluidas, por ende se requiere de un sistema que ayude al area

de Help Desk con la optimizacion y asignaciones por nivel de incidencia.

En la subcategoria recursos podemos ver que en la pregunta 12 los encuestados
aseguran que nunca en un 10.00% y casi nunca 15.00% considera que el area de Help Desk
no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas, esto se puede afirmar con
los encuestados asegurando que en la mayoria de trabajadores son practicas 0 recién
egresados de la universidad la cual claramente se justifica que no tiene experiencia en brindar

soluciones o conocimientos de desarrollo por la cual la empresa tiene que capacitarlos.

Identificando los siguientes diagnosticos basados en el analisis cuantitativo y
cualitativo las siguientes preguntas criticas en base al 10.70% de Pareto: pregunta el personal
del area de Help Desk no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas por
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lo consiguiente va acorde con la pregunta 1 se cuenta con un control de casuisticas para
solucionar las incidencias reportadas. Esto se corrobora con los entrevistados al afirmar que
el area de Help Desk cuenta con ineficiencias al momento de atender una solicitud que puede

ser un requerimiento o reporte de un problema ocasionado por el sistema web o de escritorio.

4.3.1 ldentificacion de los factores de mayor relevancia
Tabla 8

Pareto de las categorias en estudio

items Puntaje % Acumulativo % 80-20%

12.- ;Usted como cliente, considera que el area de Help Desk no cuenta
20 10.70% 11% 20%
con la experiencia necesaria para solucionar problemas?

1.- ¢ Se cuenta con un control de casuisticas para solucionar las
19 10.33% 21% 20%
incidencias reportadas?

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Interpretacion

En base al 20% en la tabla 8 y figura 8 respectivamente se puede observar las
siguientes preguntas criticas, primero la pregunta 12 ¢Usted como cliente, considera que el
area de Help Desk no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar problemas? Siendo
un 11% se obtiene que el area de Help Desk no cuenta con la experiencia necesaria para
solucionar problemas, esto genera demora en la atencion generando cuellos de botella, como
segunda pregunta critica estd la pregunta 1 ;Se cuenta con un control de casuisticas para
solucionar las incidencias reportadas? Como pregunta critica representa el 21% esto
demuestra que no se cuenta con un control de casuisticas para solucionar las incidencias
reportadas, esto genera reportes errados, equipos y herramientas de gestion mal utilizadas;

finalmente tenemos la tercera pregunta critica, el item 9 ;Se manejan indicadores por orden
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de solicitud o requerimiento? Representando el 56.06%, refleja que se estan manejando
indicadores por orden de solicitud o requerimiento, pero su uso inadecuado genera retrasos

en la atencion de solicitudes y la categorizacion de requerimientos.
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Figura 8 Pareto de la categoria en estudio
Fuente: Elaboracion propia (2021)
4.2 Propuesta
4.2.1 Priorizacion de los problemas

Deficiencia en la gestion de colas en la empresa de facturacién electronica al no
contar con una plataforma para llevar un control adecuado para gestionar los turnos o
asignaciones con el fin de reducir el tiempo de respuesta ocasionado por los clientes. El
control de incidencias en el area del soporte técnico de la empresa de facturacion electrénica
carece de un control de equipos y personal, no cuenta con las normativas solicitadas por
SUNAT, también hay desacuerdos entre &reas al no tener una comunicacién adecuada, no
se cuenta con una plataforma donde las incidencias se puedan clasificar segun la prioridad y
asignar al usuario correspondiente de manera automatica para poder controlar el tiempo de

respuesta al usuario final.
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La empresa no cuenta con una planificacion de actividades adecuada, también
cuenta con deficiencias de recursos, herramientas para realizar una buena gestion y atencion
de incidencias como un historial de casuisticas para llevar el control y reducir el cuello de
botella, también cuenta con deficiencias por parte del personal desconoce las normativas de

SUNAT.

4.2.2 Consolidacion del problema

Segun el diagnoéstico realizado, existen falencias en la gestion de incidencias en la
empresa proveedora de servicios electrénicos, la cual viene gestionando su informacion con
plantillas en Excel las cuales no permiten verificar la informacion en tiempo real, esta
problematica ha generado cuellos de botella y demoras en el proceso de atencion y en

algunos casos hasta la pérdida de clientes.

4.2.3 Categoria solucion

Implementacidn de un sistema web para optimizar la gestion de incidencias en una
empresa proveedora de servicios electronicos, el sistema ayudara a gestionar las incidencias
de manera adecuada, controlar y hacer seguimiento interno solucionando el historial de

casuisticas reportadas por el cliente.

4.2.4 Objetivo general de la propuesta
Implementar un sistema web para optimizar la gestion de incidencias en una

empresa proveedora de servicios electronicos.

Optimizar la gestion de incidencias para reducir los tiempos de atencién en la

gestion de los servicios de mesa de ayuda.
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4.2.5 Impacto de la propuesta

Nuestra propuesta de implementacion de un sistema web de gestion de incidencias
ayudara a optimizar los tiempos de respuesta en la atencion por parte de los usuarios a los
clientes finales, permitiendo asignar la prioridad de incidencias segun el nivel de

clasificacion y la pronta solucion a los problemas reportados.

4.2.6 Direccionalidad de la propuesta

En el cuadro 1 se encuentran los objetivos, las estrategias, las tacticas y los KPI,
los cuales se desarrollaran para lograr la implementacion de un sistema web para optimizar

la gestion de incidencias en una empresa proveedora de servicios electronicos, Lima 2021.
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Tabla 9

Matriz de direccionalidad de la propuesta

Objetivo 1. Actividades 1 Inicio: Fin: Ingreso S/. Egresos S/. cantidad de Prototipo — Plataforma
Identificar y recopilar informacién de 04-06-2021 | 05-06-2021 1,240.00 incidencias de gestion.
Desarrollar una SUNAT reportadas
plataforma interactiva P — I ion de BD
para gestionar las rototipo e implementacion de BD. cantidad de
incidencias. incidencias
solucionadas
Prototipo de plataforma web en XD 06-06-2021 | 10-06-2021 50.00
Objetivo 2. Actividades 2 Inicio: Fin: Ingreso S/. Egresos S/. Tiempo estimado del | El prototipo —
Creacion de la BD y relacion de las 12-06-2021 | 18-06-2021 400.00 cumplimiento Plataforma
Reducir el tiempo de tablas.
respuesta Desarrollo de la plataforma web en % Casuisticas
laravel 5.8 (MVC) solucionadas
Pruebas, funcional de la plataforma 24-06-2021 | 04-07-2021 50.00
Objetivo 3. Actividades 3 Inicio: Fin: Ingreso S/. Egresos S/. Tiempo de respuesta | El prototipo — Chat Bot
Desarrollo de asistente virtial (Chatbot) 28-06-2021 | 30-06-2021 150.00 por Bot
Establecer los tiempos Demo del Chat Bot
de atencion y de Integracion, hoja de calculo con MySQL Tiempo de respuesta | Produccion Chat Bot
respuesta hacia los por Humano
clientes
Validacion y funcionamiento del BOT 05-07-2021 | 05-07-2021 250.00
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4.2.7 Entregable 1

Implementacion de un sistema web para la optimizacion de incidencias, cabe recalcar que el
sistema estara desarrollado en laravel 5.8, php 7.1y MyQI 5.7.24, laravel es un frameworks
que contiene una gran cantidad de paquetes que trabajan en conjunto y se puede implementar

sistemas robustos.

En el entregable No 1 se presentard los procesos de la gestion de incidencias, donde sera
desarrollado en Bizagi Modeler, es una plataforma para modelar los de distintas &reas de una
organizacion, también nos ayuda a documentar y simular procesos usando la notacion

estandar BPMN (Business Process Modeling Notation).

Proceso de desarrollo pase a produccion: En la empresa de facturacion electrénica (PSE)
tiene distintas areas como el &rea de desarrollo, ventas, marketing, administracion,
contabilidad, soporte y gerencia. En esta oportunidad se hablard del area de desarrollo que
es fundamental para el trabajo ya que todas las areas dependemos de ello, siendo ellos los

creadores de la plataforma de facturacién web y de escritorio.

PROCESO DF DFSARROLLO - PASE A PRODUCCRN
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Figura 9. Diagrama de procesos BizAgi — Pase a desarrollo

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Descripcion de procesos:

Analista desarrollador: Recibe el documento de pase a produccion e ingresa a la
arquitectura o rama correspondiente y ejecuta, el desarrollador: Ejecuta la resolucion del tipo
de incidencia, envia la solucién a control de calidad. Coordinador de TI: Es el encargado de
recibir las incidencias y requerimientos luego ingresar a la plataforma web de gestion de
incidencias para realizar el reporte correspondiente clasificado segun el tipo de incidencia,
la incidencia: Asigna al area de soporte técnico y el requerimiento: asigna al area de
desarrollo, recibe respuesta, realiza un control de calidad del desarrollo, realiza control de
seguridad, genera documentacién de pase a produccion.

Soporte Técnico Nivel 1,2 y 3: Recibe notificacion, coordina con el cliente por medios de
comunicacion, correo, propio sistema y whatsapp

Cliente: Conformidad.

Se realizo
solucion?

CLENTE

iCual es el tipo de
incidente, prioridad,
complejidad?

INCIDENTE

ATEMCION DE TICKETS DE
INCIDENCIAS
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—
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VENTAS
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Figura 10. Diagrama de procesos BizAgi — Atencidn de incidencias
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Fuente: Elaboracion propia (2021)

Proceso de soporte técnico — atencion de incidencias: En este proceso se puede
visualizar a las areas como: Area de desarrollo, ventas, soporte técnico y cliente siendo los

actores principales para realizar la gestion de tickets reportados.

Descripcion de procesos:

Cliente: Inicia el proceso, realizado la consulta a traves del sistema de gestion de
incidencias.

Soporte Teécnico Nivel 1,2 y 3: Valida al cliente, con numero de RUC y Razén
Social, solicitada el detallado de la incidencia, verifica y crea el ticket en la plataforma; si
fuese un requerimiento lo envia al area de desarrollo caso contrario asigna la incidencia
segun el nivel que es primer nivel, segundo nivel y tercer nivel segin la prioridad y
severidad. Realizando la solucién notifica al cliente a través de un correo electronico o desde
la misma plataforma confirmando la conformidad de ella; ventas: ayuda con la verificacion
del cliente; desarrollo: recibe requerimientos, realiza cambios y envia notificacion al area de

soporte.

TICKET CREADO

COMO PROBLEMA

ATENCION DE TICKETS DE PROI
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Figura 11. Diagrama de procesos BizAgi — Subproceso Atencion de incidencias

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Sub proceso de atencion de incidencias:

Podemos observar que participan tres autores como son desarrollo, Help desk y Cliente la
cual da a inicio el area de Help Desk creando los ticket segin reportado por el cliente para generar
una solucion temporal si se genera una solucién temporal se le comunica al cliente que su incidencia
fue solucionada satisfactoriamente de lo contrario no brindando una solucién temporal se le pasa al
area de desarrollo para que pueda verificar si es un problema de c6digo para que ellos generen dicha
solucion.

+ Solucién temporal: una solucion temporal es un problema resulto, pero para el momento quiere
decir que posiblemente pase lo mismo.

« Solucién definitiva: Las soluciones definitivas toman un poco méas de tiempo y de conocimiento,
en conclusién, es mejor generar una solucidn definitiva que a la larga ahorra tiempo.

Area de desarrollo, esta 4rea se encarga del desarrollo de software y generar soluciones a
casuisticas criticas de facturacion electronica con el fin de solucionar errores temporales con
soluciones definitivas a través de procesos informaticos, esta area se encuentra sincronizada con
Sunat ya que depende mucho de ella. La facturacion electrdnica tiene un proceso la cual funciona de
tal manera, es un documento digital con un formato XML, este documento se envia en texto plano y
retorna un CDR con el comunicado de Sunat si el comprobante se encuentra aprobado o rechazado.
El cliente, se encarga de emitir documentos electronicos y reportar cualquier averia que avise del
sistema de facturacion electronica, el sistema que se le brinda es un sistema ERP donde encuentra

diferentes eventos como almacén, ventas, reportes, entre otros beneficios.
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4.2.8 Entregable 2

Dashboard- bienvenida a todos los clientes para gestionar las incidencias de la

empresa de facturacion electronica, donde se muestra el mena principal e imagenes de

bienvenida. Ademas, en la parte superior derecha se mostrara el button login y registro.

A Web Page

) @

a E> x Q { http://braintech com pe/ soporte-tecnico/

Gestibn de incidencias «

Legin  Registro

FACTURACION ELETRONICA

Menia [
Dashboard
Instrucciones
Créditos

=

Figura 12 Prototipo de la plataforma web de gestion de incidencias

Fuente: Elaboracion propia (2021)

visualizar

administracion de incidencias.

Prototipo — (mockup) de la plataforma web de gestion de incidencias es este se puede

los modulos como dashboard, ver incidencias,

reportar incidencias vy
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Iier Incidencias r&sueltasl

Figura 13 Prototipo de la plataforma web de gestion de incidencias vista general

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Implementacion del modulo de gestion de incidencias, donde se puede mostrar un
dashboard, las instrucciones y créditos. En este dashboard se mostrara al cliente para que

se puede registrar e iniciar las respectivas consultas.

Login Registro

Gestion de incidencias

Estimado cliente reporte su incidencia a nuestra drea de Help Desk | FACTURACION ELECTRONICA

Dashboard

Instrucciones

Créditos
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Figura 14. Disefio en laravel con 5.6 — version beta

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Panel administrador, en este mddulo se puede crear a los usuarios, proyectos y

realizar configuraciones, se muestra la cantidad de solicitudes y los estados como el usuario

de Help Desk que se hara cargo de dicho problema.

Gestién de incidencias Proyecto A+~ Jhonatan Rimarache Montenegro ~
Dashboard

Incidencias reportadas por mi

& Cédigo  Categoria Severidad  Estado Fecha creacién Titulo Responsable
Jhenatan Rimarache Montenegro 2 CategoriaAl  Normal Pendiente  2021-07-01 22:38:2% Error de sistema Sin asignar
S General Menor Pendiente  2021-07-01 22:56:20 Sobre nosotros Sin asignar

Dashboard

Reportar incidencia

Administracién -

Usuarios

Configuracién

Figura 15. Creacion y administracion del usuario principal

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Creacion de usuario, como se muestra en esta tabla se agregara los datos del
responsable como correo, nombre y contrasefia. Este registro podra ser eliminado

unicamente por el administrador del sistema.
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Usuarios

E-mail
support3@gmail.com
Nombre

Soporte 53

Contrasena

3IcqvDO

Registrar usuario

E-mail Nombre Opciones
supportl@gmail.com Soporte 51 n
support2@gmail.com Soporte 52 n

Figura 16. Creacion del proyecto, del mismo modo agregar nombre de proyecto

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Creacion del proyecto, del mismo modo agregar nombre de proyecto, descripcion y

fecha de inicio esto ayudara a ver estadisticas y seguir haciendo una mejora continua.

Editar proyecto
El proyecto se ha actualizado correctamente.

Nombre

Proyecto A

Descripcion

Este proyecto consite en reducir el tiempo de respuesta.

Fecha de inicio

03/07/2021

Guardar proyecto

Categorias

Nombre Opciones
L~
-

Categoria Al

Categoria A2

Niveles

# Niwvel Opciones

N1 Atencion por teléfono

N2 Envio de técnico
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Figura 17. Panel de registro del cliente

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Nombre completo 20601000084 - Eco Plaza Inmobiliaria
E-mail client@gmail.com
Contrasefia ey
Confirmar contrasefa ey

Figura 18. Panel de registro del cliente

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Panel de registro del cliente, En este panel o0 modulo se registrara Gnicamente el
cliente para que puede reportar sus incidencias creando de esta manera su seccion nombre
completo o razén social de la empresa 20601000084 — ECO PLAZA SAC, correo y

contrasefia con ello se puede iniciar seccion en el sistema lineas abajo se detallara.

E-mail
Contrasefia

[ Recordar sesidn

Olvidaste tu contrasefia?

Figura 19. Panel Login cliente

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Login cliente, ingresara usuario y contrasefia, donde encuentra una casilla de verificacion
(Checkbox) para iniciar sin tener que abrir seccion de esa manera el cliente realiza el registro

de sus incidencias eh incluso el cliente podra dialogar por la misma plataforma.

Entorno Usuario F. Emisién Cliente Comprobante Dias para enviar Enviar

Produccién Raul 2021-07-05 Armando Fu Chang B0OO01-27 El plazo de envio caducs s
00000003 BOLETA DE VENTA ELECTRGNICA

2021-07-05 Armando Fu Chang B001-26 El plazo de envio caducs
00000003 BOLETA DE VENTA ELECTRONICA

Produccién 2021-07-05 Armando Fu Chang B001-25 El plazo de envio caducd
00000003 BOLETA DE VENTA ELECTRONICA

Figura 20. Panel registro de incidencias

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Registro de incidencia, en este médulo detallaremos el registro de la incidencia por
parte del cliente, donde podré seleccionar el tipo de categoria, nivel 1, nivel 2 o por Gltimo
nivel 3, titulo de su incidencia, como por ejemplo factura nimero F001-025 esta pendiente

de envio a SUNAT hace 5 dias.

Incidencia reportada, boleta electronica numero B001-25, B001-26 y B001-27 estan pendientes

de envié e incluso se muestra que vencié la fecha de envid, cabe recalcar que segun las normas de
SUNAT solo se tiene plaza a 7 dias calendarios. Pasando esta fecha el comprobante sera

automaticamente rechazado.
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Dashboard

Categoria
General .
20601000084 - Eco Plaza Severidad
Inmobiliaria
Menor .
Titulo

Todas las boletas del mes de julio no se estan enviando a sunat. Boleta Serie N° B0O01-15a 250

Dashboard

Reportar incidencia Descripcién

Me sale El RUC ingresado no cumple con el estandar

Registrar incidencia

Figura 21. Registro de incidencias

Fuente: Elaboracién propia (2021)

Se puede visualizar el estado, la severidad, fecha de creacion, titulo y el responsable
de atender dicha solicitud, en este modulo en cliente realizara el seguimiento a su incidencia
e incluso tendra un historial para futuras incidencias similares. En una de nuestras propuestas
es contar un banco de respuestas pretérminas hacia el cliente o tener un banco de posibles

soluciones esto ayudara a resolver incidencias frecuentes.

Gestion de incidencias Proyecto A v 20601000084 - Eco Plaza Inmobiliaria ~

Dashboard
Incidencias reportadas por mi

Codigo  Categoria Severidad [Estado Fecha creacién Titulo Responsable
20601000084 - Eco Plaza & Categoria Al Normal Pendiente  2021-07-0323:10:16  ProcesoconRecha..  Sinasignar
Inmobiliaria
z CategoriaAl  Normal Pendiente 2021-07-0323:10:56  EIDNI del destin... Sin asignar
8 CategoriaAl  Alta Pendiente  2021-07-0323:11:48  SUNAT nodevolvio...  Sinasignar
Dashboard il General Alta Pendiente  2021-07-0323:13:02  Descripcionde ER... Sin asignar

Reportar incidencia

Figura 22. visualizar el estado de incidencia.

Fuente: Elaboracién propia (2021)
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Configuracion de documento, de esta manera creara el archivo .env a partir del ejemplo,
donde deberd editar las lineas. Donde APP_URL_BASE corresponde a su dominio,
DB_DATABASE serd el nombre que le de a la base de datos principal, DB_USERNAME y

DB_PASSWORD equivalen al usuario creado anteriormente en la instalacién de mysql.

APP_ENV=local
APP_KEY=base64:t6CEk69MdoERAScITEBIASNXKE6Liynd71d1z001788
APP_DEBUG=true

APP_LOG LEVEL=debug

APP_URL=http://localhost

DB_CONNECTION=mys
DB_HOST=127.8.8.1
DE_PORT=3386
DE_DATABASE=gestionv2
DB_USERNAME=root
DB_PASSWORD=

Figura 23. Configuracion de documento, de esta manera creara el archivo. env

Fuente: Elaboracion propia (2021)
Seguidamente:

o cd /var/www/html/gestionv2

e Composer install

Figura 24. Instalacion de los paquetes composer install para laravel Figura

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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Ingrese a la carpeta del proyecto:

e php artisan key:generate
e composer dump-autoload
e php artisan migrate --seed

e php artisan storage:link

LA Croder

. rmultifeciurslo

Figura 25. Procesos para instalar laragon servidor virtual

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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%8 Administrador de sesiones ? >

Mombre de la sesign ~ & Ajustes A Bvanzado |j| Estadisticas

., Laragon
Tipo de red: MariaDB or MySCL (TCP/IP) ~

MNombre del host / [P: |I0ca|h05t |

[] Pedir credenciales

Usar autenticacion de Windows

Usuario: |ru:u:t |

Contraseria: | |

Puerto: 3306 =

[IProtocolo cliente/servidor comprimide

Bases de datos: |Separaclas por punto y coma () V|
Cornentario:
Mueva |V Guardar Borrar Abrir Cancelar Mas hd

Figura 26. Administrador de base de datos
Fuente: Elaboracién propia (2021)

Arquitectura de base de datos, nuestra base de datos llamada gestionv2 cuenta con
las siguientes tablas cabe recalcar que utilizamos laravel 5.6 para el desarrollo y nos basamos
en la documentacion. En este caso utilizamos las migraciones e inyectamos las variables en
MySQL a la par trabajamos con Workbench para el modelamiento de la base de datos, para
subir la base de datos seguimos la documentacion por laravel 5.6 de migraciones creamos
nuestras bases de datos solemos crear diagramas que nos facilitan la abstraccién de como
se va a almacenar nuestra informacion, pero la forma de llevarlo a la realidad en algun
gestor de bases de datos, como por ejemplo: MySQL, SQL.ite, PostgreSQL, SQL

Server, etc

Las migraciones son archivos que se encuentran en la ruta database/migrations/ de
nuestro proyecto Laravel, por defecto en la instalacion de Laravel 5 se encuentran dos
migraciones ya creadas, create_users_table y create_password_resets_table. Comandos
para migrar las tablas:
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php artisan make:migration nombre_migracion
php artisan make:migration nombre_migracion --create=nombre_tabla

php artisan make:migration crear_tabla_pasteles --create=pasteles
Created Migration: 2015_06 23 054801 crear_tabla_pasteles

2015_06_23_054801_crear_tabla_pasteles.php
=7php

Il1luminate\Da se\Schema\Blueprint;

taba
Illuminate\Database\Migrations\Migration;

CrearTablaPasteles

function up()
Schema: :create('pasteles', function (Blueprint %

increments('id');
timestamps();

function wni)

Schema: :drop( 'pasteles');
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GESTIONYV2
> app
> bootstrap
» config
database
» factories
~ migrations
.gitkeep
2004_01_20_170730_create_projects_table.php
2014_10_12_0
2014_10_12_1
2017_01_20 170 create_categones_table.php
2017_01_20_170816_create_levels_table.php

2017_01_20_170828 create_incidents_table.php

2017_01_24_190932_create_project_user_table.php

2017_01_25 234138 create_messages_table.php

Figura 27. Instalacion de los paquetes composer install para laravel Figura
Fuente: Elaboracion propia (2021)

Puede verificar actualizando phpmyadmin, en la lista de la izquierda se mostrara la base de

datos creada y la derecha las tablas generadas.

w . gestionwv 363.0 KiB
r categories .32.3' KiB
I incidents 96.0 KIiB
" levels 32.0 KiB
I messages 48.0 KiB
™ migrations 16.0 KiB
™ password_resets 16.0 KiE
I projects 16.0 KiB
U project_user 64.0 KiB
™ users 43.0 KiB

Para la estructura del proyecto se ha utilizado la documentacion de laravel 5.6,
donde podemos observar cada rama del sistema de gestionv2; el proyecto se maneja en

ramas esto ayuda en el orden del desarrollo y documentacion.
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~ GESTIONV2
» app
» bootstrap

» config

» storage

» tests

> vendor
ENV
.gitattributes
.gitignore
artisan
COMPOSEr.,jSo
composer.lock
gulpfilejs
levels-how-it-works.php
package.json
phpunit.xml

readme.md

server.php

Diagrama Entidad Relacion, Un modelo entidad-relacion es una herramienta para el
modelo de datos, la cual facilita la representacion de entidades de una base de datos. Fue
definido por Peter Chen, (1976) Diagrama Entidad Relacion Un diagrama o modelo entidad-
relaciones una  herramienta parael  modelado de datos que permite  representar
las entidades relevantes de un sistema de informacidn, asi como sus interrelaciones y

propiedades.
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_ incidents v
id INT {10}

> title VARCHAR(255)

> description VARCHAR({255)

> severity ¥ ARCHAR{ 1)

> active TINYINT (1)

 category_id INT {10}

> project_id INT{10)

> level_id INT{10}

@ client_d INT{10}

> support_id INT (10)
created_at TIMESTAMP

updated_at TIMESTAMP
>
|
|
L
M
] project_user ¥
id INT {10}

@ project_id INT{10)

@ user_id INT {10}

& level_id INT{10)
created_at TIMESTAMP

Updated_at TIMESTAMP
>

| categories v
id INT{10)
 name ¥ ARCHAR (255)
@ project_id INT{10)
| deleted_st TIMESTAMP
I created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP
>
Wl
I
1l
m migrations v
id INT {10}
# migration VARCHAR(255)
> batch INT{11)

Y

» email V ARCHAR{255)

» token ¥ ARCH AR {255)
created_at TIMESTAMP

Figura 28. Diagrama Entidad Relacion

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Descripcion de funcionamiento:

1.

9.

Configuracién y Sistema de autenticacion

Sistema de plantillas Blade

Controladores y Middlewares

Seeders

Admin Middleware

Modelamiento usando migraciones

Inyectar variables en las vistas

CSRF Token

Método save ()

10. Reglas de validacion

—_

“ levels v
id INT {10}

» name ¥ ARCHAR{255)

@ project_id INT{10)
deleted_at TIMESTAMP

created_at TIMESTAMP
updated_st TIMESTAMP
>
¥
|
|
_| messages v
id INT(10) -
@ incident_id INT(10) |
@ user_jd INT(10) I
> message VARCHAR(25S) [ T
created_at TIMESTAMP
updated_at TIMESTAMP | — — — — — H
>
i | p——
+ =+
| ] projects v
id INT(10)

¥ name ¥ ARCHAR{255)
» description VARCHAR(255)

|
P B,

|

S

start DATE —
deleted_at TIMESTAMP
created_at TIMESTAMP

updated_st TIMESTAMP
>

] users v
id INT {10}

> name VARCHAR({255)

> email VARCHAR(255)

> password VARCHAR{255)

> role SMALLINT(6)
image VARCHAR(255)

- selected_praject_id INT(10)
remember_token YV ARCHAR{100)
deleted_at TIMESTAMP
created_at TIMEST AMP
updated_at TIMESTAMP
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11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

4.2.9

Items del menu con class active
Accessors y Mutators

Niveles de atencion (Modelado)
CRUD de Usuarios de soporte

Soft deletes

Proyectos

Categorias y Niveles

Cargar SELECT dinamicamente
Asignar proyectos a los usuarios
Listar proyectos disponibles
Proyecto seleccionado

Dashboard

Incidencias reportadas como cliente
Error 404 y findOrFail

Estados de una incidencia

Atender, derivar, resolver, y re-abrir una incidencia

Editar incidencia

Entregable 3

Entrega final, se muestra el prototipo y desarrollo de la implementacion de un chatbot

como apoyo para gestionar las incidencias de manera automatica segun el tipo de incidencia,

si fuese una incidencia de nivel bajo el asistente virtual Brainbot ayudaria a brindar las

posibles soluciones, estas posibles soluciones estan dentro de una base de datos trabajando

con inteligencia artificial. Segun la tecnologia de reconocimiento y respuesta que utilicen,
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los chatbots se pueden clasificar en cuatro tipos: los de respuesta por interaccion de texto o

ITR, los de aprendizaje automatico, los de reconocimiento de palabras clave y los cognitivos.

Los chatbots de ITR no suelen utilizar Inteligencia Artificial. Funcionan de una
manera muy sencilla, con menas y arboles de decision predefinidos, a modo de navegacion,
Aungue este tipo de chatbot no sirve para cuestiones complejas es muy Util de cara a que el
usuario o cliente pueda realizar una auto-gestion de algunos servicios sin necesidad de

atencién humana, como reportar incidencias.

Los chatbots de aprendizaje automatico utilizan Inteligencia Artificial y por lo

tanto, su desarrollo y entrenamiento es mas complejo. Son capaces de mantener
conversaciones naturales y aprender de la experiencia, es decir utilizan las tecnologias de
NLP (Natural Language Processing) y de ML (Machine Learning) y suponen un salto
cualitativo muy importante, tanto en tecnologia como en funcionalidad.
Para ello, trabajan con volimenes de datos importantes y necesitan de un entrenamiento
constante, tanto para su mejora como para no caer en comportamientos indebidos debidos al
aprendizaje de los rasgos negativos de uso de algunos usuarios, un fendmeno muy usual en
el &mbito de la IA.

Los chatbots de reconocimiento de palabras clave estan en un punto intermedio.
No utilizan Inteligencia Artificial, sino que funcionan identificando palabras clave en el

entorno conversacional y proporcionando respuestas programadas ante esas palabras.

Segun la clasificacion el tipo de chatbot que utilizaremos en nuestra investigacion

sera el los chatbots de reconocimiento de palabras clave la cual utilizamos un software
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CMS, Manychat 2020 es una herramienta que nos permite automatizar mensajes y

comentarios en Facebook.

Desarrollo:

Creamos de user fields (campos de usuarios) bot fields (campos de bot)

User Fields  Bot Fields

User Fields

[ caracteristicas (3 Datos

Caracteristicas:

User Fields » Caracteristicas

[ Registros

MName (7) Type (3 Description (3
Problemalncidencia Text Problemalncidencia
SoporteMivel3 Text SoporteMivel3
SoporteMivel2 Text SoporteMivel2
SoporteMivell Text SoporteNivell
Nivelincidencia Text Nivelincidencia
Rubro Text Rubro

Figura 29. Caracteristicas de data - Chatbot

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Datos:
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User Fields  Bot Fields

User Fields > Datos

Name (7 Type (3
Fecha Date
RazonSocial Text
Ruc el id: 6548121 MNumber
FechaMacimiento Date
Distrito Text
Correo Text
Celular MNumber
Documento Mumber

Figura 30. Desarrollo de data - Chatbot

Fuente: Elaboracion propia (2021)

Registros:

User Fields  Bot Fields

User Fields > Registros

Name (7 Type (&
FechaRegistro Text
EstatusRegistro Text

Description (7

Fecha

RazonSocial

Ruc

FechaMacimiento

Distrito

Correo

Celular

Documento

Description (7

FechaRegistro

EstatusRegistro

Creando el flujo de bienvenida, Flujo de atencion soporte técnico, se implement6 un

chat bot para el area de soporte técnico la cual
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(o Jo

Holo (IR, bienvenido a
[ Page Name K]

icome Message

© Typing 3sec...

e Starting Step
Aun no tienes las herramientas para hacer

-m Facebook Disableg crecer tu negocio! @
v~ Comments 2.0
Growlh Toul #1

iiiQue esperasit

@ «Mu?lsue"t:r;h' URL Nosotros te apoyamos, contamos con
servicios de Facturacion Electronica.
Marketing Digital y Automatizaciones de
Customer Chat ChatBot para tu Sfanpage.

Growth Tool #4

© Typing 3 sec...
Add Trigger

© Typing 2 sec...

The First Step

Por favor selecciona el servicio que deseas

cotizar QQGQ
Q Planes mensuales o
4 Pago Gnico L J
soporte técnico ®

Q@ Planes mensuaies @
4 Pago (nico @

& BrainBot @

Next Step O

Figura 31.Desarrollo de data - Chatbot

Fuente: Elaboracion propia (2021)

§ Toque algun paso pard editar

£ Start Flow

Soporte tecnico

Open Flow

Next Step O
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B Togue algin paso para editar
0 Starting Step

Another Flow

Welcome Message

g‘ig QR Code Disabled
ONF  Growth Tool #6

» o Faceisook
/- Send Message
/

@ Customer Chat r

Growth Tool # Hola, ISR bienvenido a
\ nuestro equipo de soporte

\ tecnico le atendera 24/7
Messenger Ref URL \
@ Growth Tool #8 \

\ Por favor ingrese los datos solicit.

Add Trigger J
J/ Ingrese su N® RUC > Facebook
The First Step @~ Vd Send Message #1
@ Waiting for a reply from contact... Ir’f Empreza (113 - lamentamos
| la incidencia sucedida nuestros
4 Action on reply | colaboradares del area de soporte le

brindaran la ayuda requerida.
If contact has nat responded O

; locci
R e Eoriel IEANE por favor seleccionar su tipo
de incidencia segun la severidad donde:

|
| @ Baja [ 2
|

@ Waiting for a reply from contact...
|
O Normal ® L
¥ Action on reply |
If contact has not responded O | @ At L -

f/

/‘
Next Ste: -
» @ Next Step O

Figura 32. Desarrollo de data - Chatbot
Fuente: Elaboracion propia (2021)
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4.5 Discusion

Posterior al analisis de la situacion actual de la empresa proveedora de servicios
electronicos, se logro identificar 3 aspectos problematicos en el proceso de gestion de
incidencias: la carencia de un control de incidencias, la existencia de colas innecesarias y
por Gltimo la falta de recursos de gestion, hecho que concuerda con Contreras (2016) cuyo
estudio refleja estos tres factores como generadores de atascos en dicho proceso y los toma

como punto de partida para desplegar su analisis.

Uno de los puntos identificados en la generacion de colas viene a ser la existencia de
duplicidad y reingreso de incidencias dentro del area de Help Desk, ello debido a una falta
de categorizacién y control dentro del proceso, esto concuerda con Francisco (2018) donde
se corrobora una correcta toma de decisiones del especialista designado, que hace hincapié
en la atencion por designacion para evitar duplicidad de registros y agilizar la atencién
maximizando el aprovechamiento de recursos. Dicho hecho, definitivamente, guarda
estrecha relacién con la primera subcategoria del estudio que define la importancia del
control de registros de incidencias y casuisticas, donde los resultados sugirieron que es
esencial llevar un control de todas las incidencias abarcadas durante el dia, de tal manera
que exista un registro para evitar la duplicidad y desgaste de recursos por el area de Help

Desk.

Para el desarrollo del objetivo; se ha identificado el desarrollo de un sistema web
como una herramienta que potenciara el proceso de gestién, colaborard a la reduccion de
tiempos, costos y recursos, se estima que el ratio de resolucion de incidencias incrementaria
hasta en un 40% posterior a su implementacion; este dato es corroborado por Pantoja (2016),
al mostrar que el ratio de resolucién de incidencias anterior a la implementacién de un

sistema fue de 40.00% y posterior a ello 87.02% en donde se aprecia un aumento de 47.02%.
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Respecto a la propuesta de implementacion de un ChatBot para agilizar los tiempos de
respuesta y tener un registro de incidencias, Ninaraqui (2019) menciona continuamente que
los tiempos de espera por la atencion en el area de Help Desk deben de reducirse, asi mismo,
plantea que es importante la designacion de tiempos segun prioridades del incidente, urgente
(25 minutos), alta (1 hora), media (3 horas), baja (6 horas), este hecho aporta en la conclusién
de la mejora del proceso de gestion de incidencias con la implementacién de un sistema y
ChatBot para la agilizacién de respuestas; mostrando una reduccién de tiempos de hasta 5

minutos en la atencion.

Asi mismo la investigacion segln, de tiempo sin generar inconvenientes con los
clientes. De manera similar, el estudio planteado segun, Jaramillo (2014) afirma que los
procesos de solicitud realizados por el area de Help Desck son esenciales, las cuales se
observa que hay una demora en la atencion sin el software es de 4.00 minutos a 5.00 minutos
por promedio, al momento de solucionar las casuisticas de incidencias, la cual representa
que al momento de implementar el software reducird a 1.00 minuto. El aporte del trabajo de
investigacion ayudara a las empresas proveedoras de servicios electrénicos a brindar una
atencién de calidad al usuario final, reduciendo el cuello de botellas, también aporta a una
medicion o analisis de Pareto para priorizar las incidencias segun su clasificacion y orden de
llegada, Los entregables de este trabajo de investigacion también aportan hechos importantes
y economicas como el uso de un sisma de gestion de incidencias para monitoreo para el
monitoreo, control, seguimiento y registro de cada problema reportado por el cliente de esta
manera se determina la optimizacién del area de Help Desk de la empresa proveedora de

servicios electrénicos.

El aporte del trabajo de investigacién a las empresas proveedoras de servicios
electronicos es tener en consideracion o aplicar en su gestion de incidencias un anélisis de
Pareto para priorizar las incidencias segun clasificacién u hora de llagada de esta manera se
podré optimizar el &rea de Help Desk con el objetivo de que la empresa pueda crecer
internamente, a través de servicios de calidad. Muy aparte de ello se tiene que considerar

que SUNAT es impredecible y se tiene que estar a la vanguardia o tomar otras decisiones.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Primera:

Segunda:

Tercero:

Se concluye que la empresa no cuenta con un sistema de gestion de
incidencias adecuado para gestionar y controlar las incidencias del dia a dia
ademas de ello es importante recalcar que el sistema debe contar con un

respaldo de informacion y seguridad por la importancia que se le otorga.

Se concluye que el personal del area de Tl debe estar en constantes
capacitaciones de los softwares y tecnologias que se utilizan; de esta manera
seran mas eficientes y atenderan dichos incidentes en el menor tiempo posible
reduciendo los cuellos de botella que se ocasionan. Ademas, se contara con
una base de conocimientos de cada casuistica (Solucion atendida y por

atender).

Se concluye que el personal del area de Help Desk debe contar con funciones
especificas y categorizadas para que asignen de manera secuencial los
problemas reportados por los clientes segun la hora de llegada. Este proceso
se describe en el diagrama de flujo Figura 2. Proceso del area de Help Desk
— Atencion de tickets

5.2 Recomendaciones

Primera:

Segunda:

Se recomienda implementar un sistema de gestion de incidencias que se
adecue a los procesos y poder llevar a cabo un control de las incidencias del
dia a dia, las cuales deben contar con un respaldo de informacion y seguridad

por la importancia que se le otorga.

Se recomienda llevar una constante capacitacion sobre el area de ti para
mejorar los procesos llevando a cabo una solucion rapida y eficaz durante los

problemas que se efectlien en el area.
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Tercera: Se recomienda mejorar las funciones del area de Help Desck, las cuales deben
mejorar las especificaciones y categorizaciones que se les asignen de manera

secuencial los problemas reportados por los clientes segun la hora de llegada.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de desarrollo de un sistema web para la optimizacidn de la gestion de incidencias en una empresa proveedora de

servicios electrénicos, Lima 2021

Problema Obietivo general Categoria 1: Gestion de inventario
general J g Sub categorias Indicadores item Escala Nivel
- Registros de 1,2. Likert | 1,23 4,5.
incidencias
Control - Herramienta de 3,4, Likert | 1,2,3,4,5.
gestion
. Asignacion de 5
) tareas '
Ccomo Iograr Proponer el desarrollo . Recuperacién y
optimizar la de un sistema web restablecimiento 6,7. Likert 1,2,3,4,5.
gestion de para optimizar la de informacién
incidencias en | gestidn de incidencias Colas . Tiempo
unaempresa  |[en una  empresa estimado vs 8,9, 10 Li
) , 9, 10. ikert 1,2 3,4,5.
proveedorade | proveedora de tiempo
servicios servicios electronicos, empleado
electrénicos Lima 2021. . Conocimiento
Lima, 20217 gg ;e”am'e”tas 11,12, 13. Likert | 1,23, 4,5.
programacion
Recursos . Registro de
casuisticas y .
posibles 14, 15. Likert 1,2,34,5.
soluciones

Problemas especificos

Objetivos especificos
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¢Cudl es la situacion actual de la gestion de colas en el
departamento de Tl de una empresa proveedora de
servicios electronicos Lima, 20217

Analizar la reduccidn de colas en la gestion de incidencias en el departamento
de TI de una empresa en una empresa proveedora de servicios electronicos
Lima, 2021.

¢Cudl es la situacion actual de la gestion de recursos en el
departamento de Tl de una empresa proveedora de
servicios electrénicos Lima, 2021?

Analizar el control de equipos y personal en el departamento de Tl en una
empresa proveedora de servicios electronicos Lima, 2021.

¢ Cuales son los factores de mayor incidencia en control de
equipos y personal en el departamento de Tl en una
empresa proveedora de servicios electrdnicos Lima, 20217

Identificar los recursos en el departamento de TI para optimizar la gestion de
incidencias en una empresa proveedora de servicios electronicos Lima, 2021.

Poblacion, L .
. . } . S . Procedimiento y analisis
Tipo, nivel y método muestra y unidad | Técnicas e instrumentos
) de datos
informante
Poblacion: 80 _ )
. - colaboradores A~ . Procedimiento:
Sintagma: Holistico Muestra: 80 ' Técnicas: Encuesta-Entrevista Cuantitativo — Cualitativo -
Tipo: Mixto ' Instrumentos: Mixto
N . colaboradores . ) . A )
Nivel: Comprensivo. Unidad Cuestionario — Guia de Andlisis de datos: Excel —
Método: Inductivo-Deductivo. informante: 3 entrevista AtlasTi 8 — Triangulacion.
colaboradores.
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Evidencia 1

Elaboraciéon de Pareto

Anexo 2: Evidencias de la propuesta

NOMBRE_BD TIPO INSTALACION FECHA_REGISTRO documen | CODIGO ERROR LOG DESCRIPCION DEL SOLUCION PRIORIDAD | RESPONSABLE ESTADO
tado ERROR ERROR
16 |23y repuESTERR OEM Proceso|Cuando, es un|update GR set
- - REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON|INTEGRACION SOL 19/11/2019)| con Traslado entre [xml =0, Alta Jhonatan __|Solucion Temporal

r - Elcodigo de [update gr set

13| RePURSTERA OBV REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON]INTEGRACION SQL 18/11/2019| Proceso |ubigeo esta  |xml =0, Alta Jhonatan | Solucion Temporal
r Proceso|Cuando, es un|update GR set

16 |257_REPUESTERA_OEM REPUESTERA OEM SOCIEDAD AMON| INTEGRACION SQL 19/11/2019 con Traslado entre [xml =0, Alta Jhonatan  |Solucion Temporal
it 192_ANTRAMAR [ANTRAMARFOOD SAC. | APP WEB 16/11/2019 2987 |Proceso co|comunicado de bdejecutar el sp exe{Alta Elita Solucion Temporal
18 |19 aNTRAMAR ANTRAMARFOOD S.AC. |APP WEB 16/11/2019| -1|Actualizan|este mensaije retd Verificar estado d|Media Elita Solucion Temporal
7 19 [181_RAUL ARELLANO ARELLANO PEREZ RAUL PABLO INTEGRACION S0L 15/11/2013| 23352335 - El documento electrénico ingresgAita Elita Solucion Temporal
r 20 177_AUTOCAR IMPORTACIONES AUTOCAR E.ILR.L. |INTEGRACION SQL 14/11/2019| -1lnumero delEl campo numerodoi llego vacio, defjAlta Jhonatan solucion Definitiva
! 255_CHECK CHECK IN GROUP SAC. INTEGRACION SQL 14/11/2019| -1|Tipo de cafBoletas el tipo dese busca el tipo d|Alta honatan Solucion Temporal
22 |181 RAULARELLANO ARELLANO PEREZ RAUL PABLO INTEGRACION SQL 14/11/2019| -1|El documelLlego, tipodoi ='6'[tipodoi="0' Alta Jhonatan __|Solucion Temporal
" 23 |108 acTours ACTOURS S.AC. INTEGRACION 5L 14/11/2019| -1|E1 pais del| FACTURA DE EXPORvalidar el sp SENDAlta Elita Solucion Temporal
[ 2a [155 1aB_LaBET LABORATORIO QUIMICO VETERINA{APP WEB 14/11/2019| -1|{NC Y ND|se valido que Iz f{se valido los dato|Alta Jhonatan solucion Temporal
[ e 193_PRADISA PRADISASAC | APP WEB 14/11/2019 -1|SqlExcepti|La referencia de 1{09T00100003461,09 Alta honatan Solucion Temporal
[ 25 |s0.RoANKA CORPORACION ROANKA SOCIEDAD {WEB SERVICE 13/11/2019| -1/ documel Lego con numero| UPDATE DOCUMENTOVENTA SET|Jhonatan __|Solucion Temporal
27 |10.munpo_TotaL MUNDQ TOTAL O & L REPRESENTAC| INTEGRACION SQL 13/11/2019| -1|Violation d LA FACTURA FOD1-]delete DocuMENﬂAwta Elita Solucion Temporal
[ FROMOTORA DE TURISMO NUEVO |INHOUSE 12/11/2019| 2990|Proceso co| el id_resumen de|update DOCUMENTOVENTA set r{Elita Solucion Temporal
) 56_LUPAC INDUSTRIAS LUPAC DEL ORIENTE E |APP WEB 12/11/2019 2255|Proceso co|la nota de creditolen el tag xml se agrego lo siguidElita Solucion Temporal
[ 50 [237_RepuesTera_oEM REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON| INTEGRACION SQL 11/11/2019| 2775|Proceso co|No llega las direc{update grsetxml =0, xm|_firma|lhonatan | Solucion Temporal
[ 31 |237_RepUEsTERa_OEM REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON]INTEGRACION SQL 11/11/2019| 2335|Proceso co| Descripcion altergupdate gr setxml =0, xm_firma|lhonatan | Solucion Temporal
[ 32 |284 servimovi SERVI MOVIL DE COMBUSTIBLE E.L{APP WEB 08/11/2019| 0111 Proceso co| 1. sale cuando &l {1. Ingresar a sunat con &l suarig Elita Solucion Definitiva
e 284 _SERVIMOVIL SERVI MOVIL DE COMBUSTIBLE E.1 |APP WEB 09/11/2019 502|Proceso co|Problemas en ser{Llamar a sunat para reportar el |Elita Solucion Definitiva
i PROMOTORA DE TURISMO NUEVO | INHOUSE 09/11/2019| 2018|Proceso co|el campe numeredupdate DOCUMENTOVENTA set Elita Solucion Temporal
[ 35 |106 DESTINOS_MUNDIALES |DESTINOS MUNDIALES SAC. INTEGRACION 5L 06/11/2019| 2920|Proceso co||a referencia de I{UPDATE documentovanta set nulElita Solucion Temporal
[ 36 [170 sreDaca BREDZCA S.AL [4PP WEB 06/11/2019| 3207| boletas de contimgencia
[ s FROMOTORA DE TURISMO NUEVO |INHOUSE 30/10/2019| 0103 Proceso co|Este error es del (Se reporto correo al ose Elita Pendiente
[ s PROMOTORA DE TURISMO NUEVO | INHOUSE 30/10/2019)| 0306 Proceso co|Este error es del (JSe reporto correo al ose Elita Pendiente
M 39 PROMOTORA DE TURISMO NUEVO | INHOUSE 30/10/2019| 0138 Proceso co|Este error es del Se reponto correo al ose Elita Pendiente
[ a0 |10 munpo_toral MUNDO TOTAL O & L REPRESENTAC| INTEGRACION S0L 30/10/2019| -1|error del villego salo la cablse elimin I3 cabecers y &l dliefElita Solucion Temporal
[« FROMOTORA DE TURISMO NUEVO |INHOUSE 30/10/2019| 2018|Proceso co| el campe numerodoi tiene guion ('20-3354547)  |Elita Solucion Temporal
7 42 [237_RepuesTera_oEm REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON|INTEGRACION SOL 29/10/2019)| -1|-EI DNI de|E1 DNI debe conte|update gr setxml =0, xm|_firmalJhonatan __|Solucion Temporal
[ a3 |237_RePUESTERA_OEM REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON| INTEGRACION SQL 29/10/2019| 2775|Proceso co|direccion de llegalupdate gr setxml =0, xml_firma/lhonatan | Solucion Temporal
[ 2 220 Disan_TRADING DISAN TRADING S.AC INTEGRACION TXT 28/10/2019| 2554|2554-PargFalta de validacio{update gr setxml =0, xm|_firma|Jhonatan  |Solucion Temporal
[ 5o 22_URBE URBE BIENES & RAICES SAC. [APP WEB / SENDA F| 26/10/2019 'D]DD Proceso co|Problemas en sen{infarmar al cliente que emita njElita Solucion Temporal
e 22_URBE URBE BIENES & RAICES SAC. |APP WEB / SENDA F| 26/10/2019) -1|Proceso co|Problemas en ser|Informar al cliente que emita n{Elita Solucion Temparal
" sz |22 uree URBE BIENES & RAICES S.AC. APP WEB / SENDA F| 26/10/2019| 1032 Proceso co|Problemas en sen|Informar al cliente gue emita n{Elita Solucion Temporal
" 53 |22.uree URBE BIENES & RAICES S.AC. APP WEB / SENDA F| 26/10/2019| -1|SUNAT no qProblemas en ser{Informar a1 cliente que emita niElita Solucion Temporal
7 s 22_URBE URBE BIENES & RAICES SAC. [APP WEB / SENDA F| 26/10/2019) 1032|Proceso co|Problemas en sen{informar al cliente que emita n|Elita Solucion Temporal
7 s 90_CARROCERIAS_PRIMO  |CARROCERIAS PRIMO E.I.R.L [APP WEB 26/10/2019) 2327|Descripcio|validacion de sun|La renovacion del certificado selElita Solucion Temparal
" 55 |17TECNOLOGIA MOTRIZ |TECNOLOGIA MOTRIZE.LRL APP WEB 26/10/2019| 0130 Proceso colbaja pendiente |regenerar |a baja Elita Solucion Temporal
" 57 [2reinv_cracos INVERSIONES SEfIOR DE CHACOS E.| APP WEB 25/10/2019| 2228|2228-Regis|LA EMPRESA EMISOR TENIA UN ESPACIO EN BLANCO [Elita Solucion Temporal
[ s8 [120 patacio_poLOs EL PALACIO DE LOS POLOS S.AL. | APPWEB 25/10/2018| 0100 Proceso co|Factura F002-1277 |Liamar al cliente para que emit|Jhonatan_ |Solucion Temporal
) 120_PALACIO_POLOS EL PALACIO DE LOS POLOS SAC [APP WEB 25/10/2019 1032 |Proceso co|Factura F002-1277 [Liamar al cliente para que emit|Jhonatan Solucion Temporal
i PROMOTORA DE TURISMO NUEVD | INHOUSE 25/10/2019| 2623 | Proceso co| RETENCION R0040q update DOCUMENTORETENCION |Elita Solucion Temporal
[ e PROMOTORA DE TURISMO NUEVE | INHOUSE 25/10/2019| -1|sp:SENDAJRC-20191025-001 a|update documentoventa set estElita Solucion Temporal
[ & FROMOTORA DE TURISMO NUEVE | INHOUSE 25/10/2018| 2890 | Proceso ca|1a nc de credito hyactualizar documento de refere|Elita Solucion Temporal
= 157_RODRIGUEZ_UNIFORMERODRIGUEZ UNIFORMES SOCIEDAL APP WEB 25/10/2019 98|El Estado dRetorno 98 solo efSunat, soluciona este tipo de infJhonatan Pendients
" 64 [217_kaRLo_sancrez SANCHEZ GARAY KARLO GERARDO | APP WEB 23/10/2019)| -1|Proceso con FaultException: 0[SE LLAMO AL CLIENTE ¥ SE REALIZ{Jhonatan __|Solucion Temporal
" 65 onsenoa SENDA TI SOLUTIONS S.AL. APP WEB 23/10/2019| -1|CORNOE - con rechazos ¢ Jhonatan __|Pendients
[ 6 |10 DESTINGS_MUNDIALES [DESTINGS MUNDIALES S AC INTEGRACION S0L 18/10/2018| -1|update do{Error en destinos mundiales, &l numero de docum|Jhonatan |Pendients
7 &7 |210_nTEReRODUCTS INTERPRODUCTS E.LR.L. APP WEB 30/09/2019)| -1 nerel cod 1 descuento por ilLIPDATE DOCUMENTOVENTADETA Mateus Solucion Temporal
768|130 INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT] INTEGRACION TXT 30/09/2019| -1 |La sumatoria del total valor de venta - Exportaciones de cada |Pablo Pendiente
[ 69 [130_INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT] INTEGRACION TXT 30/09/2019| 2802|Proceso con Rechazo: 2602-Cu|Agregar un guion al campo num|pablo Pendiente
" 70 urs ceum CELIM DISTRIBUCIONES S.AL. APP WEB 30/03/20189| 3224|Proceso con Rechazo: 3224-51 existe 'Valor referencial unitariqMateus Solucion Temporal
M n 43_YATACO INVERSIONES E IMPORTACIONES YA INTEGRACION SQL 30/09/2019 3101 |Proceso con Rechazo: 3101-El [actualizar el porc_igv=0.00 en deElita Solucion Temporal
" 162_PARACAS_TOURS PARACAS TOURS S A INTEGRACION SQL 30/09/2019| 'ﬂmqe exoneradas o Gi Jhonatan Pendiente
73 |20 inTerPRODUCTS INTERPRODUCTS E.LR.L. APP WEB 30/09/2019| -1E1 descuenEl descuento por i| UPDATE DOCUMENTOVENTADETA|Mateus Solucion Temporal
72 |oscamusso CARLO T. CAMUSSO E.LR.L INTEGRACION TXT ( 30/03/2018| -1 |el numerodoi debe aceptar 11 caracteres ‘ Jhonatan  |Selucion Temporal
3 130_INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT| INTEGRACION TXT 30/09/2019| 2802|Descripcion de ERROR:2802-CustomerAssignedAccountlD -| Jhonatan Solucion Temporal
7 78 [130InkanaTURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT] INTEGRACION TXT 30/09/2019| -1 |ORGANIC GELATINIZED MACA POWDER BIO /MACA EN POLVO GElJhonatan __|Solucion Temporal
[ 77 |162_paracas_Tours PARACAS TOURS S A INTEGRACION saL 30/09/2019| 5110 Descripcion de ERROR:3110-E[FALTA SOLUCIONAR Jhonatan __|Pendients
" 78 [oscamusso CARLO T. CAMUSSO E.LR.L INTEGRACION TXT ( 30/09/2019| -1 |el numerodoi debe aceptar 11 caracteres Jhonatan  |Selucion Temporal
i 130_INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT| INTEGRACION TXT 30/08/2018 -1|Descripeiold |: Jhonatan Solucion Temparal
7 B0 [130_INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT] INTEGRACION TXT 30/09/2019| -1| ORGANIC GELATINIZED MACA POWDER BIO /MACA EN POLVO GElJhonatan __|Solucion Temporal
|81 130 INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT] INTEGRACION TXT 30/09/2019| -1|La sumatoria del total valor de venta - Exportaciones de cada |Pablo Pendiente
" B2 [130_INKANATURA INKANATURA WORLD PERU EXPORT] INTEGRACION TXT 30/09/2019| 2802|Proceso con Rechazo: 2802-CulAgregar un guion al campe num|Pablo Pendients
- 175_CELIM CELIM DISTRIBUCIONES S.AC. | APP WEB 30/09/2019| 3224|Proceso con Rechazo: 3224-5i existe 'Valor referencial unitariqMateus Solucion Temporal
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237_REPUESTERA_OEM REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON|INTEGRACION SQL 18/03/2020(S1 2554|2554-Para un grupo de guias/update grset xnfAlta Elita Solucion Temporal guias
237_REPUESTERA_OEM REPUESTERA OEM SOCIEDAD ANON|INTEGRACION SQL 18/03/2020|S1 -1{el ubigeo dun grups de guiaslupdate grset xnjaita Elita Solucion Temporal guias
96_FYK_TRANSPORTES F Y K TRANSPORTES SAC APP WEB 17/03/2020/S1 2018|Proceso co| LA BOLETA DOCUMEN] Alta Elita Salucion Temporal BOLETAS
108_ACTOURS ACTOURS S.AC. INTEGRACION saL 17/03/2020|S1 -1[El docume(en un id_resumer|update DOCUMEN] Alta Elita Selucion Temporal BOLETAS
131_YDROGO GONZALES YDROGO HUMBERTO INTEGRACION TXT 17/03/2020|S1 -1|La cantida(la boleta BOO1000]actualizar 1a cantiAlta Elita Solucion Temporal BOLETAS
132_FARRIOBRAS FERRIOBRAS COORPORACION ¥ SER| INTEGRACION TXT 17/03/2020/S1 1ffirmado coel id_resumen=Re|regenerr el id_res|Media Elita Salucion Temporal BOLETAS
172_NAT_CENTER NATURAL CENTER COMPANY SOCIEQINTEGRACION SQL | 17/03/2020|s1 -1|El tipo de §las boletas B0080{se informo a pabl|Alta Elita Pendiente BOLETAS
177_AUTOCAR IMPORTACIONES AUTOCAR E.L.R.L._|INTEGRACION sOL 17/03/2020|S1 98|El Estado qel id_resumen=R(se restauro el id_{Media Elita Solucion Temporal BOLETAS
181_RAUL_ARELLANG ARELLANO PEREZ RAUL PABLO INTEGRACION 50L 17/03/2020/51 -1[El docume{la boleta BE03000|actualizar el tipodAlta Elita Solucion Temporal BOLETAS
48_GRUPO_DAFI GRUPO DAFI ASOCIADOS SAC | APP WEB / INTEGR. 18/03/2020|s1 200|Proceso co|EL ID_RESUMEN=R{es un problema d{Media Elita Selucion Temporal BOLETAS
189_FABRICA_HIELO FABRICA DE HIELO TIO CARAMELO §INTEGRACION QL 18/03/2020) 2989(proceso co|la NC INFORMO AL CL{Media Elita Pendiente NOTA DE CREDITO
189_FABRICA_HIELO FABRICA DE HIELD TIO CARAMELO §INTEGRACION 50L 18/03/2020 I 41 LA FACTURA FOD10{SE INFORMO AL CL{Media Elita Pendiente NOTA DE CREDITO
189_FABRICA_HIELO FABRICA DE HIELO TIQ CARAMELO §INTEGRACION SQL 18/03/2020| 2989 Proceso co|las notas de credi|se paso las 2 bolgMedia Elita Solucion Definitiva NOTA DE CREDITO
268_INV_GENERALES_ZIARA [INVERSIONES GENERALES ZIARA 5.4APP WEB 18/03/2020(S1 -1[El tipo de 713 boleta actualizo los infAlta Elita Solucion Temporal BOLETAS
316_ISRRARIEGO ISRRARIEGO MOTORS E.IRL APP WEB 18/03/2020/51 -1[El numera|Ia factura F001000act numerodoi =11Ala Elita Solucion Temporal FACTURAS
91_TERRONES COMERCIAL TERRONES E.LR.L INTEGRACION TXT 18/03/2020/81 -1{No tiene C[1a factura f DocL i Elita Solucion Temporal FACTURAS
26_CRISTO_REYNA INVERSIONES CRISTO REYNA E.1.R.L|APP WEB 18/03/2020(S1 -1|No tiene C|1a factura FOD1000(se cambio el Elita Solucion Temporal FACTURAS
34 JLEAL FERRETERIA JOSE LEALSR.L APP WEB 18/03/2020|51 -1|No tiene C{Ia factura 'FOD100] se cambio el Elita Salucion Temporal FACTURAS
50_ROANKA CORPORACION ROANKA SOCIEDAD |WEB SERVICE 18/03/2020/51 -1|No tiene C{las boletas B0010|se volvio a enviar|Media Elita Solucion Temporal BOLETAS
263_OPERADORA OPERADORA CENTRAL DE ESTACION INTEGRACION TXT 18/03/2020|S1 1|Proceso co|EL identific DOCL i Elita Solucion Temporal BOLETAS DE BAJA
48_GRUPO_DAFI GRUPO DAFI ASOCIADOS 5.A.C APP WEB / INTEGR. 18/03/2020|si -1{El numero |1 factura FX01000{volver 3 enviar Ia {Alta Elita Solucion Temporal FACTURAS
125TIL TILELRL INTEGRACION TXT 19/03/2020|si -1|El numero|las tacturas FO010|actualizar el numiAlts Elita Solucion Temporal FACTURAS
PROMOTORA DE TURISMO NUEVO I INHOUSE 19/03/2020|S1 -1|sp:SENDAE|el identificar p DOCL i Elita Solucion Temporal FACTURAS DE BAJA
233_PACHA_GOURMET PACHA GOURMET CUISINE SOCIEDA INTEGRACION SQL 20/03/2020|S1 -1fIlegan sin|existe un grupo dqactualizar sp que |Alta Elita Solucion Temporal FACTURAS, BOLETAS
46_MATTA_MEAVE WMATTA MEAVE JOSE ANTONIO | INTEGRACION SaL 20/03/2020/81 -1 llegan sin|existe un srupo dyacualizar sp que |Ala Elita Solucion Temporal FACTURAS, BOLETAS
273_MINIMARKET_DON_VICHNURIEZ CHARCA RAY HEDLEY SENDA ERP EVOLUT| 21/03/2020|si -1|Error: Falts 1z boleta BO02000{actuslizar exe_efz Alta Elita Solucion Temporal BOLETAS
106_DESTINOS_MUNDIALES | DESTINOS MUNDIALES 5.A.C. INTEGRACION SaL 21/03/2020 -1|sp:SENDAE el identificad{informar a Percy |Alta Elita Solucion Temporal FACTURAS DEBAJA
263_OPERADORA OPERADORA CENTRAL DE ESTACION INTEGRACION TXT 21/03/2020 1{Praceso colel identificador=Rinformar a Percy |Alta Elita Solucion Temporal BOLETAS DE BAJA
106_DESTINOS_MUNDIALES | DESTINOS MUNDIALES S.AC. INTEGRACION saL 23/03/2020| -1|sp:SENDAE| el id_resumen=Rginformar a Percy |Media Elita Pendiente BOLETAS
16_ROMERO_AJUSTADOR  |ROMERO SOCIEDAD CIVIL DE RESPQ INTEGRACION TXT 26/07/2020 2075 Proceso co|la factura FOD1000{informar a Percy |Alta Elita Solucion Temporal FACTURAS
155_LAB_LABET LABORATORIO QUIMICO VETERINAAPP WEB 14/04/2020 1|l igv granyla boleta DOCL Elita Salucion Temporal BOLETAS
13_MUNDO_REP CORPORATE INTERNATIONAL PARTHINTEGRACION SQL 21/04/2020| -1[El docume(el resumen diaric|update DOCUMEN]Alta Elita Selucion Temporal RESUMEN DIARIO DE BOLET.
B0_ROANKA CORPORACION ROANKA SOCIEDAD {WEB SERVICE 21/04/2020 -1|El docume|las boletas DOCL i Elita Solucion Temporal BOLETAS
170_BREDZCA BREDZCA SAL. APP WEB 24/04/2020 -1|DNI del co{las guias T00100000213 T0010000021|Media Elita Solucion Temporal GUIAs
170_BREDZCA BREDZCA SAL APP WEB 24/04/2020 2556 Proceso cfla guia T00 ar setxmi{M Salucion Temporal GUIAs
237_REPUESTERA_OEM ’;UESTERAUEM SOCIEDAD ANON|INTEGRACION SOL 24/04/2020 -1|El ubigee dlas quias TO1000006427, TO120000 Mediz Solucion Temporal GUIAs
Figura 33. Lista de alta tasa de incidencias
Fuente: elaboracion propia (2021).
Empresa nom_database | Estado Avance % de Estado
PROMOTORA DETURISMO NUEVD MUNDOS A INHOUSE |Etita Pendiente 0% Casuistica pendiente
SENDATI SOLUTIONS S.AC. 01 _SENDA [APP WEB Pablo En Proceso 25% Casuistica en proceso de revision
PANADERIA PASTELERIA ANDVS S.C.R.L. 02_PAN_ANDYS INTEGRACION SQL (SISTEMA VISTEC) |Aurora Solucion Temparal 50% Casuistica solucionada temporalmente
FERREMACHUPICCHU S AC 03_FERRE_CUSCO INTEGRACION CONTASIS Percy Solucion Definitiva 75% Casuistica solucionada de raiz
INVERSIONES TURISTICAS P & M 5.4 04_FERRE_LIMA INTEGRACION CONTASIS
CARLOT. CAMUSSOEIRL 0s_camusso INTEGRACION TXT (PERSONALIZADO-SENDA
INVERSIONES ARAN ZAZUELR.L. 06_ARANZAZU INTEGRACION CONTASIS
I PUNTA DEL SUR SRLTDA 07_PUNTA_SUR INTEGRACION CONTASIS
GUILLEN VELASQUEZ JAIME 03_JAIME INTEGRACION CONTASIS
EXPORTOLIVAELRL 09_EXPORTOLIVA INTEGRACION CONTASIS Prioridad
SAMPANS AC 10 SAMPAN SISTEMA SENDA ERP Alta
GRUPO KASAC. 11_GRUPOKA INTEGRACION TXT Media
CORPGRACION ELECTRICA CAENSAE LR.L. 12 CAENSA SISTEMA SENDA ERP Baja
CORPORATE 13_MUNDO_REP INTEGRACION SQL
1D SERVICIOS S AC. 14 JD_SERVICIOS |APP WEB
VIALES GOLDENTOURSS & 15_VIAJES GOLDEN INTEGRACION TXT
ROMERO SOCIEDAD CIVIL DE RESPONSABILIDAD LIf16_ROMERO_AJUSTADOR INTEGRACION TXT
TECNOL 1AL 17_TECNOLOGIA_MOTRIZ _ |APPWEB
ABASTECEDORA AVICOLAVETERINARIAELR.L |18 AVICOLA_VETERINARIA |APP WEB
DOLARES DAGASH PERUEL.L 19 DOLAR DAGASH APP WEB
RV MEDIC SALUD OCUPACIONAL $ 0 SOCIEDAD €0j20_RVMEDIC [APP WEB

GRUFOSPCERUS.AC. 21_spC INTEGRACION SQL

UREE BIENES & RAICES S.AC. 22_URBE |APP WEB / SENDA FACTURADOR
REPUESTERA _REPUESTERA INTEGRACION SQL

AGROPECUARIA AVES DEL CENTROSAC 24 AGROCEN APP WEB

ASCENSORES TECNICOS ASOCIADOS SAC 25 ASCENSORES |APP WEB

INVERSIONES CRISTO REVNAELR.L. 26_CRISTO_REYNA ApP WEB

ROMARIN INTERNACIONAL 5.A.C.

27 ROMARIN_INTERNACIONAAPP WEB

REPRESENTACIONES FRIDAS.AC.

28_IMPORTACIONES_FRIDA |APP WEB

IMPORTADORA GAELAMAIALS AC. 29_GAELA INTEGRACION TXT
SANTIAGD AGUERQ BENITA 30_MATIZADOS_EDISON |APP WEB

PMK GROUP SOCIEDAD ANOMIMACERRADA |31 PMK A

GRUFD LOS ANDES WARIS.AC. 32_WARI WEB SERVICE
FERRETERIA CARRILLO SOCIEDAD COMERCIAL DE R{33_FCARRILLO |APP WEB
FERRETERIAJOSELEAL S AL 34 JLEAL |APP WEB

FABRICADE BICICLETAS Y COCHESS.A 35_FABICO INTEGRACION SQL

WAMBRILLOS DEL PERU SOCIEDAD ANONIMA CERF

26 WAMERILLO

INTEGRACION SQL

Figura 11. Clientes con frecuentes incidentes

Fuente: elaboracién propia (2021).
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e a0 | fec denencin | SGSI8.3.R04 Actividades diarias de soporte. I
‘Aprobado por:
Gerente General USO INTERNO
Tipo de RESPONSA FECHA "AVANCE | CANAL DE
D ENPRESA : PSE Pe Actividad diaria Descripcion de la Actividad | LINK DE CORREQ FECHAREG, FECHAFIN | Prioridad OBSERVACIONES
Actividad BLE miao cerrado % TICKET

L ARAN 282 £1 8| ncidencis___|eror ge impresion - caracter especial en rszon sociat |rror e impresion - carscre| s/l oo 0s/0372015| 05/0972019) esia__|cerrago 100%_|cetutar

2 |0* PALMAGROUPSAC Incidencia dar de aita 12 empresa y enviar correo de salida 3 prod|dar de aita |a emprasa y enviar correo de salida 3 plElita 05/09/2015| 05/03/2019) medis cerrado 100%_|corzo seenvio comeazrony |
5 [0 pamacroUPSAC Incidencia IMPRESION DE DOCUMENTO - D" PALMA GROUP SAC _imprime 2 veces hitps:imail gooal 05/09/2018| 05/09/2019| Media Cerrado 100% |correo Se estaba mandando a imprir
4 |ANTICUCHERIA ANGEL & THE Cf Incidencia enviar correo de salida 3 produccion enviar correo de salida 2 produccion Elita os/08/2018| 05 /08/2019) Media Cerrado 00% [Tetf. Fija |no era necesario contactar al
5 |NUEVO MUNDO VIAIES incidencia consulta sobre retencio de baja*"no llezo baja a sendg sobre retencio de i htips:/mail.google con]eiit 05/05/2019| 05/05/2019) media Cerrado 200%_|coreo Ie informo al diente por corre
6 |TREINTA ONCE AGENCIA DE VIARequerimiento | migracion a Ia version ubl 2.1 migracion a a version ubl 2| https://mail.qooale con|Elit: 04/03/2015| 04/03/2019)| Media Cerrado 100% _|Correo 1Cliente indica que senvidor
7__|GRUPO KALLPA TRAVEL SAC - |Requerimiento | migracion a Ia version ubl 2.1 migracion 3 Ia version ubl 2|https:/mail.google com]Elit: 04/08/2019| 04/08/2019) Media Cerrado 100% _|correo

8 |R&RACOSTATOURSSAC Requerimiento | migracion a la version ubl 2.1 un documento tenia //mail.google.com]Elit: 04/09/2018| 04/09/2019)| Mediz Cerrado 100% _|Correo

9 |CARLOT. CAMUSSOEIRL Incidenciz un documento tenia espacio delsnte del numerodoi _s{No se graba con operacion OTROS. Elits 05/09/2018| 05/03/2019| Mediz Cerrado 100% |Celular

0 £ IMPORTACIONY Incidencia Problemas con guia de remision (OTROS) ihonatan | 05/08/2018| 05/08/2019) Media Cerrado 100%_|Cetular

11 |INFINITEK S.AC Incidencia Se elimino el Item unit en Ia web No desea que le salga en ufhtipsJ/mail goodl 05/09/2019| 05/05/2019) Media Cerrado 100% |correo

12 |CHECK IN GROUPS AC. ion | INICIO EMENTACION CON FE - CHECK IN MAYORISTA DE ion sql https:/mail.gooqls 05/09/2019| 05/05/2019) Media cerrado 100% |correo Salio a produccion

13 |CHECK IN GROUPS.AC. i6n | FIN DE IMPLEMENTACION CON FE - CHECK IN MAYORISTA cambiar datos del formato ghitps://mail.google. 06/08/2019| 06/08/2019) Media cerrado 100% _|correo

14| REPUESTERA ¥ DISTRIBUCIONE| Incidencia Se agrego nueva serie FOL5 Se agrego nueva serie FO15 |pendiente inonatan | os/09/2018| 0s/09/2019) media cerrado 100%_|coreo Se agrego la serie

15 |s7aR RELAXSAC i PARA LA IMPLEMENTACION DE FE - STAR REL: ion de nueva e htips:/mail goog!i 06/09/2018| 06/09/2019) media cerrado 100% |correo <olo faita capacitacion el /o
16 |GRUPOSPCPERUSAC ion €D |RENOVACION CERTIFICADO DIGITAL-GRUPO SPC PERU S A{R de certificado | https:/imail gooqls 06/09/2018| 06/08/2018)11/08/2018 |Mediz Cerrado 100% |Correo

17| HANSAPERU CONSULTING SAJRequerimiento |CAMPO ADICIONAL EN DOCUMENTOS cpe y deobranza |agregar un campa nuve al {hitp: gle.con it 0/09/2019| 06/09/2018| 1/10/2013|Media Cerrado 200%|coreo se envio correo

18 | DESTINOS MUNDIALES SAC. |Incidencia RV: URGENTE =1 - CORRECCION DE FACTURAS MARKETINGcambiar el tipooi y numero 4hitps:/mail.google comElit 06/05/2019| 06/05/2019) Media Cerrado 100% |correo

19| MANGUERAS Y SOLUCIONES IN| incidencia RE: SOLICITUD DE COLOCACION DE N DE CUENTA EN FACT|ctas cei incorrectas hitps:imail google corit 06/09/2019| 06/09/2019) media cerrado 100%_|coreo

20 |CORPORACION YAVIEFELRL i6n | INICIO DE IMPLEMENTACION CON FE - CORPORACION ion cliente wel| J/mail.gooale com]Elit: 06/09/2019| 06/09/2019)] Media Cerrado 100% _|correo cliente en produccion

21 |pRADISASAC Incidencia no podia facturar sesion se cerraba Eita 06/09/2015| 06/03/2019) medis cerrado 100% _|Cetular__|estabs abriendo en 2 peel mi
22 |EHMIMPORTACIONES SAC i5n|IMPLEMENTACION SISTEMA DE E.HM.IMPORTACIONES §.&]IMPLEETACION SISTEMA DE| qle confpablo | o5/0a72015] as/00y015) edia Proceso s0% |comeo _|Se envio con cronograma

25| IMPORTACIONES TAPYCUERQ E| Incidencia FACTURAS QUE SE ENCUENTRAN EN LA BD DE SENDA - MP{Facuras aparecen en el por] hitp: gl 0s/09/2019| 08/09/2019) Media Cerrado 00% [Cetular|select id_resumen,fecha, estz
24 |SENDATI SOLUTIONS 5AC | Requerimiento |Eiaboracién de y formatos en Ia carpet|aear manual de usuario sendaefact Eiita 0s/09/2015| g8/09/2019) media Proceso s0% |coreo |raita crear manual de usario ¢
25 |SENDA TI SOLUTIONS SAC Requerimiento |Creacion de usuarios SQL en los servidores s zeus para la iso Elita 06/03/2019| 06/05/2019) Media Cerrado 100% |correo falta crear el usuario secunde
26 |SENDA TI SOLUTIONS SAC Incidencia instalar impresora en Ia pc de dania Elita 07/09/2019| 07/05/2019) Media cerrado 100% _|correo Comunicad: sel
77_|SENDATISOLUTIONS SAC___|incidencia instalar impresora y configurar status camerfirma en 1a pc de Carol Eita 07/0972018)| 07/09/2019) media cerrado 100%_|coreo Comunicago sel
28 [SENDATI SOLUTIONS SAC | ncidencia | Verificar las tareas cjecutables del sql en el servidor 2)se verifico los jobs y espacio en discos ¢ yd Eiita 07/09/201| 07/0872019] weaia Cerrsdo 100 Jcorreo | a el
25 |SENDATISOLUTIONS SAC | incidencia DASENDAEFACT_PSE\ZIP_FIRMADO Jse verifico ta corpers zip Firmado ihonatan | 07/08/2018| 07/08/2019) Media Cerrado 100% |
an .. R [ — I P .- - B B . - - I B B o
55 _|LABORATORIO CLINICO ¥ SERVI]) i6n [Se implemento Ia empresa v solo falta validar informacion en el pdf honatan | 08/05/2019] 09/08/2019) Media cerrada 100%_[coreo Salio 2 produccion
S6_|CENTRAL PERU SA incidencia (CARTA DE SOLICITUD DE INFORMACION DE FACTURAS ME]Indica que no existen Ias p conlent 1¢/09/2019] 14/09/2019) Wedia cerrado 100%_|coreo

57_|DAFIsAIUD SAC Se implento en Ia sede de COMAS confihonatan | 10/03/2019] 10/08/2015] 12/09/2019| cerraco 100% |coneo Se termino con Ia impiement
s8_|ACTOURSSAC Incidencia (sin asunto) a1 exportal excel de laweb Elit 10/08/2019] 10/08/2019) cerrado 100%_|Correo

53| AGROPECUARIA AVES DEL CENT|Incidencia Fu/d: COMUNICADO _cambio de correo AGROCEN Inttps Jmail.gooate comEiic 10/09/2019] 10/08/2019) cerrado 100%_|correo

&0 |GRUPO DAFI ASOCIADOS _incidencia REPPORTE GARGADO Envior reportes de los 3 e dhtips Jmail.goodle confI 10/09/2015| 10/09/2015] 11/09/2013| Cerrado 100% [coreo

61 |CHECK IN GROUP SAC. Incidencia Re: ANULACION DE BOLETA - CHECK IN GROUPS.AC. httos /imail google con Elit: 10/09/2019| 10/09/2019 Cerrado 100% |Correo

62 ErRinciencia IO LLEGAN CPE DE SEPTIEMBRE Elita 11/09/2018] 11/09/2018] 11 cerraco 100% [cetiar__|uamoel ainfor
€3 |RV MEDIC SALUD OCUPACIONARenovacion CD_|RENOVACIGN CERTIFICADO DIGITAL RV MEDIC SALUD _renovado hitpsJ/mail.agoale cor] inenatan | 10/03/2013] 10/03/2013] Cerrade 100% |coreo

64_|CHECK IN GROUP SAC. INSTALACION DEL SERVICIO QUE ACTUALIZA ESTADO DE Ldservicio instalado en srv loc|niipsu/mail gooate con] Elit 11/00/201| 11/09/2019] 11/09/2019| cerrado 100%_|se3578435

65 _|BEKTON SAC incidencia sctu izar gescripcion de factura s regencro paf de facturs | hiipsJimail google. con el 10/05/2019] 10/08/2015) cerraco 100% |coneo

66| WAMBRILLOS DEL PERU SOCIEIncidencia SO se ha detenido honatan | 11/08/2018] 11/08/2019) cerrado 100%

&7_|WAMBRILLOS DEL PERU SOCIEGincidencia E1 1GV GRATUITO DEBE SER MAYOR A CERD - WAMBRILLO] boletss con error en igv grat|fips./mall.google con it 11/08/2015] 11/08/2015) Confirmacion| 75% |correo e envio correo a1 programad
68 WANGAE.|.8 ] Incidencia [CANIBIO DE FECHA DE FACTURAS - INVERSIONES SAMANGAel servicio sendacloud se hhtips:/mail google conf it 11/09/2019] 11/05/2015) cerrado 100% [Coreo

69 _|IMPORTACIONES NATHY SR.L. [Incidencia Servicio senda cloud detenido Elita 11/09/2019| 11/08/2019]- cerrado 100%_|Cetular

70_|IMPORTACIONES TAPYCUERO Eincidencia SE DETUVO EL SERVICIO SENDA CLOUD servicio detenido en sv de villa Elita 11/09/2018| 11/03/2015) cerraco 100% |cetular

71 [MUNDO TOTAL O & L REPRESENIncidencia RE: MUNDO TOTAL boletas pendientes, | egaro|htips/imail.gooale. o it 12/09/2019] 12/09/2019) Cerrada 200% [Coreo

72_|acToURSSAC incidencia SENDA BOLETA Se oluido contrasefta/por Ia cual se realizo el restalinonatan_| 12/09/2019] 12/09/2019 cerrado 100%_|Cetular

75| DOLARES DAGASH PERU E.LR.L|Renovacion CD _|Renovacion de certificads cliente esta de viaje no esta facturando edna nos avisara shonatan_| 11/09/2015) Cerrado 100% |Cetular

74_|GRUPO DAFI ASOCIADOS __|incidencia |veriticacion de montos san miguel niip thonatan_| 12/09/2019] 12/08/2019) cerrado 100%

75 _|CHECK IN GROUP SAC. Incidencia INFORMACION EN SUNAT no puede consults sus cpe ghtp: Elit; 12/09/2019| 12/09/2019 Cerrado 100% _|correo

76_|ACTOURSSAC Incidencia urgente . facturacion dada de baja .. figurs pendiente en senda . hitp Elit 12/09/2013] 12/09/20: cerrada 100% [Coreo

77_|NEXos TURISMO S.AC Manejo del sistema de facwracin [CAPACITAR el uso del portal it Elit 12/09/2015| 12/09/201] 16/09/2018| Media cerrado 100%_|coreo 12 capa se realizara el lunes
7 Y DISTRIBUCIONE inciencia Consuita - Repuesto con Venta en Cero consulta sobre facturas con | iips.imail google.con Elit 12/09/2019] 12/08/2019) Wedia cerraco 100% |coneo

75 _|FACTORY RACING CAT PERU'S. mostrar ubicacion de los materiales en |a opcisn comp Agregar ubicacion = las Imailgooale con]Pablo 12/08/2019] 12/08/2019) i 75% |comeo __|yase Ie informa s Pablo

50| NUEVO MUNDO VIAJES incidencia [verificacion ae 21t un doc de ret pendiente se envio correo al osq Elita 12/08/2015| 12/08/2015) Wedia cerrado 100%_|correo

&1 |SENDA TI SOLUTIONS SAG HAGER MANUAL DEL SERVICIO API REST agregar ejemplos oe como se consume en i 12/09/2015| 12/09/2019| 13/09/ 2015 | Media Cerrado 100% | whatsapp

82| MULTISERVICIOS ANDREA KATVLE|Incidencia COMPARACION die pie y excel [COMPARACION de ple y excel ihonatan_| 13/09/2019] 13/09/2019) wedia cerrado 100%_|Cetular

83 |FABRICA DE HIELO TIO CARAM Incidencia OR PRESENTACION FUER A DE FECHA - EMPRESA FABRICA DEHIELD) https /imail google confihonatan | 13/09/2018| 13/09/2013] Media Cerrado 100%

84 [CHECK IN GROUP SAC. Incidencia Consulta - para que vea sus documentos se I respondio el comee_|hitps./mail.goedle.con]Jhonatan | 13/09/2018| 13/09/20: Iedia Cerrade 100% |Corco |Atendide

55 _|CONEXION TRAVEL SOLUTIONS (CRONOGRANA DE IMPLEMENTACIGN - CONEXION TRAVEL {integracion sal ihonatan_| 13/09/201] 13/09/2019] 24/09/2010| Media cerrado 100%_|coreo Faita realizar las pruebas de
8 _|op: CENTRAL DE ESTA 6n [INICIO DE IMPLEVENTACION CON FE - OPERADORA CENTRintegracion DT Ihitps Jmail gooale comElic 16/03/2015| 16/03/2015) i Cerrado 100% [correo__|fait ahcer prucbas

57 _|DAFI GESTION SALUDSAC. _|incidencia IFERENCIAS DE VENT A5 DAF| GESTION SALUD AGDSTO 2018 Itps:/mail.aooate confEti 13/08/2015| 13/08/2019) Media cerrado 100%

& [Re: SERVICIO DE CONSULTAS RUC WES SERVICE Intips Jmail.gooate comEiic 13/09/2019] 13/09/2019) Wedia cerraco 100% _|coreo

89 _|SENDA TI SOLUTIONS SAC IMANUAL SOBRE INSTALACION CAMER STATUS Elita 13/09/2019] 23/10/2019] 23/10/2019| Pendiente 0% |WhotsApp _[Pendiente

90_|SENDATI SOLUTIONS SAC__|incidencia [va11dar SENDAEFACT_INSERT_GR de guias de remision_|Se coordinara con Pablo Elita 13/09/201] 13/08/2019) cerrado 100%
136 |acTourssac Incidencia Boleta faita validacion en campo igy se eliming, el documento de zeus inonatan | 20/09/2018| 20/09/2019] edia cerraco 100% |cewiar e cemo de inmediato |
137 E IMPORTACIONY Incidencia pendientes Consults lo esta haciendo por watsap [ihonatan | 20/00/2018] 20/08/2015] edia cerrado 100% | WhatsApp_|Jhonatan esta viendo este ter
138_|NEXOS TURISMOSAC. Incidencia Boleta Io estaba enviando por segunda vez, el sistemalIa boleta llego el 20/08 | Elita 20/08/2018] 20/03/201| Media Cerrado 100% _|Whatspp
135 |MUNDO REPRESENTACIONES |Incidencia BOLETA LLEGO CON DNI ERRADO, el dni tenia espacios [ shonatan | 4/08/2019] 04/08/2019] Media cerrada 100% | WhatsApe |
140_|IMPORTACIONES HILDEMARO B Incidencia problemas en elecutar el programa que firma, ejecuto {problemas en ejecutar el programa ue firma, eject|Jnonatan_| 20/09/2012| 20/09/2019| vedia cerrado 100%_|cetular |
141 |INKANATURA WORLD PERU EXHRequerimiento_|SOLICITO AGREGAR UNA NUEVA SERIE EN LA APP WEB SEN s agrezo Ia serie bo10 salg|(2) https://mail goozie | Eiit 21/08/2013] 05/11/2019] 05/11/2015|Media Cerrado 100% |WhatsApp |02-16 Alain aun no confima**
142_|CONEXION TRAVEL SOLUTIONS [Requerimiento_|URL de Consulta 2n 12 impresion pef en el m|hitps:/imail.qoogle.confihonatan_| 21/08/2018] 21/08/2018] 2¢/08/2018|Media cerrado 100%_|Correo E1 lunes 23-09 honatan actua
143_|NUEVO MUNDO VIAJES Incidencia En el srv de nueve no se estan generado el xml, xmi_fir|En el srv de nuevo no se estan generado el xml, xmi]Elita 21/09/2018] 21/08/2019] Media Cerrado 100% |Ninguno |
144 |STAR RELAXSAC. Incidencia No esta facturando, llamar el para hacer Ia consulta _|iniciara a faciurar desde el 03-10 Elita 21/5/2019] 23/10/2019] 25/08/2018|Media cerrada 100% |Ninguna |
145 |HANSAPERU CONSULTING S.A{Renovacion €D _| Notificacien Certificados por vencer en menos de 2 diag certificado se vence 2/09 | hitps/mail.qoogle confinonatan | 23/09/2018| 23/09/2018] 24/09/2019|Media cerado 100% _|correo |
145 |NAHOMIGB & EREIRL Incidencia no puede ingresar al sistema sendaefact | [shonatan | 23/09/2019( 23/03/2013] Media cerrado 100% |WhatsApp |Habia eliminado Ia aplicacio
147_|FERRE MACHUPICCHU SAC._|Incidencia Factura, no tenia nombre de huesped Nombre de huesped no es valido [ihonatan_| 23/00/2018] 23/08/2019] vedis cerrado 100%_|cetular
148 E IMPORTACION Incidencia Boleta de baja mes de agosto [ [shonatan | 23/08/2019( 23/08/2019)] Media Cerrado 100% _|Whatspp
145 | GRUPO KALLPA TRAVEL S AL, - [Incidencia no tenia el formato para ncy nd 52 agrego el farmato [ Elita 23/08/2019] 23/08/2019] Media cerrada 100% | WhatsApe
150 |R&RACOSTATOURSSAC _|incidencia N0 tenia el formato para ncy nd e 3grego el formato | Eiits 23/08/2018] 23/09/2018)] Mediz cerrado 100% _|whatsApp
151 |GRUPO KALLPA TRAVELSAC. - Incidencia esta llegando en blanco los campos motive_07 08, descripcion 07 08 para notas de credito Eiita 23/09/2018| 23/09/2019] edia Cerrado 100% | whatsapp
152_|REPUESTERA OEM SOCIEDAD Al Incidencia Creacion de Nuevs Serie - FO16, BO16 y T016 para Repue]servidor caido donde esta {hiipsimail google conlEnit 23/00/2018]23/09/2019] vedis cerrado 100%_|correo
153 |SENDATI SOLUTIONS SAC_|incidencia Eliminar los archivos pd, xml,colr de zeus xiste scrip para eliminar de forma masive, disco e{Eiita 25/09/2018| 23/09/2019] 23/09/2015 | Media cerraco 100% |Ninguno
154 ALFA BEARING S{ Incidencia INACTIVAR EMPRESA DEL SERVIDOR LOCAL DEL CLIENTE [ [ihonatan | 23/00/2018] 23/08/2015] edia cerrado 100%_[Cetular___|El cliente, no facilita el acces:
155 |WAMBRILLOS DEL PERU SOCIE] R ion €0_|Renovacion de certificado renovacion certificado | [snonatan_| 23/09/2018] 23/08/2019] Mediz cerado 100% |
156 _|FABRICA DE BICICLETAS Y. ionCD_|Renovacion de certificado renovacion certificada | [ihonatan | 23/09/2019| 23/09/2013] Media cerrado 100% |
157 |FACTORY RACING CAT PERU S A Pruebas sz esta realizando Ias prusbas antes de actualizar en |Agragar ubicacion a las opciones ingresos por deva| Elita 23/09/2019] 23/09/2019) 23/09/2019|Media cerrado 100% |Ninguno |
158 |ARTE Y DISERO GAEL SAC Requerimiento _|Baja y alta de USUARIO//ARTE ¥ DISERO GAEL itips /imail google.conjJhonatan | 23/09/2018| 23/03/2018| Media cerrado 100% |correo se lecreo las nuevas serie, y !
159_|TRANS AVIATUR SR.L Incidencia NOTA DE DEBITO NUMERD FNB100000001 - TRANS AVIATURProblemas con Ia ND honatan_| 23/08/201| 23/09/2019| edia cerrado 100%_|Correo
160_|HANSAPERU CONSULTING 5.A.qRenovacion 00 _|Renovacion de cetificado [FENDVACION CERTFICADD OIG) con]inonatan_| 23/08/201] 23/08/2019] Media cerraco 100% |comeo
161 CRISTO REYNA E| Renovacion €D _|Renovacion de certificado s web conlJhonatan_| 22/09/2015[ 24/0/2019| Media cerrado 100%
162_|REPRESENTACIONES FRIDA S ion CD_|Renovacion de certificado s web conlinonatan_| 22/09/2010| 24/09/2019| vedis cerrado 100%
163 |GRUPO ALFA Y OMEGA SAC ion CD_|Renovacion de certificado 5 integracion acwalizar en zeus y local inonatan_| 22/09/2018] 01/10/2019] 01/10/2015 Media cerraco 100% |coren
164 [DISTRIBUIDORES DE PRODUCT|Renovacion €0 _|Renovacion de certificado 5 integracion acwalizar en zeus v local [Ihonatan | 22/05/2013] 24/05/2019] Media Cerrado 005
165_|REPUESTERA ¥ DISTRIBUCI o CD_|Renovacion de certificado = integracién actualizar en| Mt qle.confihonatan_| 24/00/2018] 2¢/08/2015] edia cerrado 25%
166 |SENDA T/ SOLUTIONS SAC | Incidencia \vatidacion sp guias e remision [vati0acion sp guias de remision Fablo 23/08/2018]_23/08/2019] edia cerraco 100% [Ninguno _|se realizo a renovacion
167 |SENDATI SOLUTIONS $AC_[Ingidencia scrip para eliminar pdf, xml_firmado y cdr de cada carpeta de zeus Pabla 23/08/2019] 23/08/2019] Media cerrada 100% |Ninguna
168 _|OPERADORA CENTRAL DE Quieren enviar documentos de agosto porque ese no confirma si pu|ftp conferi 22/00/2018]25/09/2019] vedis cerrado 1005 [cetuiar___|sunat rechazo 2 facturas del 1
169 |DAFISALUD SAC i6n | INSTALACION DEL SISTEMA SENDA SEDE CIENEGUILLA DAF|faita instalar el sistema ser htp: conjJhonatan _| 24/09/2013| Media Pendiente 0% _|correo Se envio correo el 24-09 para ¢
170_|GRUPO DAFIASOCIADOS __|Incidencia MEMORIA LLENA - EL AGUSTING S Elimino Log - se verifico | it honatan_| 22/09/2019| edia cerrado 100%_|Correo Se erviara corrzo- sl area de :
171 |IMPORTACIONES TAPYCUERO E[Requerimiento |NUEVOD 0 PARA IMPORTACIONES TAPYCUER 1 RESUMEN DE KARDEX FOR A it conlpablo 24/08/2019] edia Proceso s0% _|correo S0l falta el reporte del punt
172 _[IMPARTACIAES TABYAUERA E Ranusmrimicnr 19454 BARI A - BEALIFRILIEATAS ARASTA 2018 L deamrinlin e cmalizait o hitne:timai nnnole coofabin 2t analaeinalnons |2ainalnone Intedin p— 005 oo eetmnendinte se lo infomos
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343 |GRUPO DAFI ASOCIADOS Incidencia Factura rechazada FX0100001610 Jhonatan | 21/10/2018] 21/10/2019] Media Cerrado 100% |Ninguno
32 |SIDERAL BUSIBESS S.A. Incidencia Documentos rechazados, por estados Sy estan fuera de plazo de presentacion. honatan_| 21/10/2018] 21/10/2019| Media Cerrado 100% |Ninguno
345 |1 & M TELECOMUNICABIONES | inciciencia Documentos rechazados, por estados Sy estan fuera de plazo de presentacion. honatan_| 21/10/2018] 21/10/2019| Media Cerrado 100% |Ninguno
3¢6_|DAFNGESTION SALUD SAC. | incidencia Documentos rechazados, por estados Sy estan fuera de plazo de presentacion. honatan_| 21/10/2018] 21/10/2019| Media Cerrado 100% |Ninguno
347 |SOLUCIONES IDISAE.IRL__|incidencia Se realizo configuraciones para que el primero usuario, pueda ver todos sus honatan_| 21/10/2018] 21/10/2019| Media Cerrado 100% |Ninguno
348 |UNOS SOCIEDAD ANONIMA CE Incidencia Documentos rechazados, por estados Sy estan fuera de plazo de presentacion. honatan | 21/10/2019] 21/10/2019| Media Cerrado 100% |Ninguno
349 [PICON ALVAREZ SANDRA FIORE| i6n [IMPLEMENTACION APP WEB hitps://mail.google.confihonatan | 21/10/2019] 22/10/2013] 22/10/2018|Media Cerrado 100% |Correo
350 |MENENDEZ DE HUAMAN! GLAT] i6n [IMPLEMENTACION APP WEB hitos:imail gooale comElita 21/10/201| 23/10/2018] 23/10/2015|Media Cerrado 100% |Correo
351 |ENPACKEVPRESSSAL i6n | IMPLEMENTACION APP WEB hitps:Jmail gooal rnqﬂm 21/10/2019|_23/10/2018] 23/10/2019|Meaia Cerrado 100% |correo
352 |REPUESTERA OEM SOCIEDAD A|Incidencia 20600591968-01-F0D300001836 rchazo Documento no existe nonatan_| 21/10/2019] 21/10/2019] Media Cerrado 100% _|Whatsapp
353 |GRUPO DAFI ASOCIADOS incidencia |seRvIDOR - SURCO PUEBLO COLGADO E1 servidor de surco puebl conlinonatan_| 22/10/2019] 22/10/2019| Media Cerrada 100% _|correo
354 | CHECK IN GROUP S.AC Requerimiento_|Agregar tipo de cambio r;e 2 I1amo al cliente, para comlinonatan_| 22/10/2019] 22/10/2019| Media Cerrada 100% _|correo
355 |ACTOURS SAC. incidencia factura 11220 sin detalle a senda local hitos:imail gooale.conlElita 22/10/2019| 22/10/2019] Media Cerrada 100% _|correo
356 |NUEVO MUNDO VIAJES incidencia 12 RETENCION R004-00000739 EMITIDA EL 30/09/2019, SE ANULG EL 04/10/2019, pero  (|hitps//mail gooale.con]Elita 22/10/2019( 22/10/2019) Media Cerrada 100% _|correo
*7 | unios sacienap AnomImA ce i6n |IMPLEMENTACION SISTEMA ERP EVOLUTION MODELO NATURAL CENTER _|(1)https://mail googie dPablo 22/10/2019| 29/10/2018| 5/11/2019|Media Cerrada 100% _|correo
358 |[ESTUDIO VALENCIA 5.CIVIL DE {Incidencia INO SALE EL CODIGO QR EN PDF Elita 22/10/2019| 23/10/2018 23/10/2019|Meaia Cerrada 100% [celular
358 | MGROPECUAAIA MISTIS.AC. i6n [IMPLEMENTACION APP WEB https /mail.google.con|Elita 23/10/2019| 23/10/2019| 23/10/2019|Media Cerrado 100% |Correo
360 | COMERCIALS & W HERMAMOS i6n [IMPLEMENTACION APP WEB https /mail.google.con|Elita 23/10/2019| 23/10/2019| 23/10/2019|Media Cerrado 100% |Correo
361 |GONZALES YDROGO HUMBERT] Incidencia FACTURAS RECHAZADAS EL RUC INGRESADO NO EXIsT{hitps/mail.google.conlihonatan | 23/10/2019] 23/10/2018|Depente ddMedia Cerrado 100% |correo
362 |REPUESTERA OEM SOCIEDAD AlIncidencia CORREQ IN ACTIVO 1QUITOS5E@REPUESTERA.COM| hitps imail.google.com]Jhonatan_| 23/10/2018] 23/10/2019] 23/10/2019|Media Cerrado 100% _|correo
363 | AGROPECUARIA AVES DEL CENT Incidencia N SALIA GR Cliente llamo, va que no podia vizualizar codigo Or [Jhonatan | 23/10/2010] 23/10/2019] 23/10/2018Media Cerrado 100% [Celular
364 [SANCHEZ GARAY KARLO GERAR|Incidencia FACTURA PENDIENTE-FROBLEMAS CON EL PERFIL SE CAMBIC DE USUARIO Jhonatan | 23/10/2018] 23/10/2018] 23/10/2018[Media Cerrado 100% _|WhatsApp
365 [ROJAS VASQUEZ MANUEL PEPE |Renovacion CD_[Renovacion satisfactoriamente Se valido los estados hitosimail.gooale.con]ihonatan | 23/10/2015] 23/10/2018] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |Correo
366_|SUMINISTROS ¥ REPUESTOS DHRenovacion CD_|Renovacion satisfactoriamente [se valido los estados hitps:Jimail.google.confhonatan | 23/10/2018] 23/10/2018] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |correo
367 | ALARCON CHAVEZ DIEGO DANI|Renovacion CD_|Renovacion satisfactoriamente [revocano hitps:Jimail.google.confhonatan | 23/10/2018] 23/10/2018] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |correo
368 | TRANSGARE.LR.L Renovacion CD_|Renovacion satisfactoriamente Se valido los estados hitps://mail.googie.comfihonatan | 23/10/2018] 23/10/2018] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |Correo
369 |ARTE Y DISERID GAELSAC __|Renovacion CD_|Renovacion satisfactoriamente Se valido los estados hitps://mail.oogle.confihonatan | 23/10/2018] 23/10/2018] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |Correo
370 |R & RACOSTATOURSSAC. _|incidencia Focturas con estado S [Aprobadas hitps://mail.qoogle.confihonatan | 23/10/2019| 23/10/2013] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |Correo
371 | TREINTA ONCE AGENCIA DE VIfIncidencia Factura estado S Rechazad hitps://mail.google.confihonatan | 23/10/2019] 23/10/2013] 23/10/2018|Media Cerrado 100% |Correo
372_|HANSAPERU CONSULTING S.A{Incidencia —El importe del IGV debe ser mayor a cero porque su tdelete DOCUMENTOVENTA w|MoS UMl e+ <1/l google, comymelfu/0) - 12018 24/10/2019|Media Cerrado 100% |Correo
373 _|INVERSIONES SEAOR DE CHACOS i6n |IMPLEMENTACION WEB Dttp nt/ 12019 24/10/2019|meaia Cerrado 100% |correo
74| MUNDD VIAJERD EMPRESA INDIVE 6 ion mediante integracion ot integracion con el sistema (1) hitps://i FMFCOXWDItWPMXNCVNMORZSpwVXhDD -f2019) Media cerrado 100% |correo
375 | IMEXA PERU EIRL Renovacion CD_|Renovacion satisfactoriamente hitps imail ?ha[gf Iﬂsw‘é!3;:‘gl";;ﬁ:‘danf‘gﬁ!tﬁfE:‘a 12019 25/10/2019|meaia Cerrada 100% _|correo
376 |CARNESPIURANASE.LRL _|Renovacion CD_|Renavacion satisftactoriamente 2il nar esta cel 2013 24/10/2019|Media Cerrada 100% _|correo
377_|PERUVIAN HANDLING SA Renovacion CD_|Renovation satisfactoriamente 00ale confihonatan | 24/10/2019| 28/10/2019] 24/10/2019|Meaia Cerrada 100% _|correo
278 |cnonicns vitea e o1 Danmmrinn i |Danmmrinn casictarsnriamanta nnnnla eanlinanasan | 2ainmatel 2annmoialanamnielieis Carractn 002 eneran
623 [IMEXA PERU EIRL Incidencia No, se borra el cache y no se puede vizualizar el logo. [ inonatan | 1s/11/2019] 15/11/2019| |aita cerrado 100% |correo

624 |R &R ACOSTATOURS SAG [Incidencia Inc 0010000008 I1ego sin detalle a sendefact local | Eita 15/11/2019] 15/11/2019] laica Cerrado 100% |correo

625 |GRUPO KASAC Incidencia LA EMIPRESA DEIO DE FACTURAR CON confirmars | Elits 16/01/2021] 16/11/2016] Media Pendiente 0% |WhatsApp

626_|EL MUNDO DE LOS POLOS E.1Incidenci IDENTIFICADOR DE LA BAIA DE LA BOLETA BO03-8621 segt=e volvio a generar un nuevo yse eniEiits 17/01/2021] 16/11/2019) A Cemzdo 100% |Ninguno

627 |ANTRAMARFOOD SAC. Incidencia IDENTIFICADOR DE LA BAIA DE LA BOLETA BOOL 807 seguilse volvie a generar un nusve i yse eniEiit 16/01/2001] 16/11/2019) Al Cemado 100% |Ninguno

628 |EXPRESS LAUNDRY INDU & 2ppweb Elita 10/06/2021 18/11/2019) At Cemado 100% _|correo

629 _|TRAVEL SHOP SAC. Incidencia Factures no liegaron o senda inonaton |[20/06/2021 18/11/2015] Pendiente %

630 |TRANS AVIATUR SR.L Incidencia Factura no existe en Sunat péro tiene un COR de bajs. Va se ¢ informo pero I3 clietjhiips:/mail. googl 21/06/2024 18/14/2019) A Cemado 100% |comeo

651 |BREDZCA SAC Incidencia Boletas de contingencia, pendientes, Sunat comenta que series no s encuentran r{tips:/mail 2000l 22/06/2021 18/11/2019) Wedia Cemado 100%

632 | OPERADORA CENTRAL DE ESTA{Incidenci Facturas con Ia Serie F007- No habia llegade o senda se revido y ol parecer no lo emitio inonaten | 25/06/2021 16/11/2015] Media Cemado 100% [celular

633_|NURIEZ CHARCA RAY HEDLEY |Incidencia Facturas con paser, se ingreso al senvidor y valido la fecha regional | ihonatan | 22/06/2021| 18/11/2010] Media Cerrado 100% _|Ninguno

634_|ENPACK EXPRESS SA.C Incidencia Faltaba numero en el CCI = = 50 | inonatan | 25/06/2021( 18/11/2019| Wedis cerrado 100% _|Ter. Fijo

635_|COMERCIALS & N HERMANOS [Incidencia ERROR, EN CAPACITACION AL CLIENTEno se explico de lalel cliente continuo con su correlativo Eii 26/06/2021 16/11/2015) A Pendiente % |celutar

637_|COMERCIALS & N HERMANOS [Incidencia Cliente nesecita el mismo formato de Ia serie Ne 1 en ljel formato pdf es ticket solicito el p.u que no apare|Elita 27/06/2021 18/11/2019) At Pendiente 0% |cetutar

636_|INNOVATEC STRATEGIC GROUP[Incidencia error, en montos inonatan | 28/06/2021 Cemzdo 100% _[celular

638_|CHECK IN GROUP SAC. Incidencia ol Ilcg0 <l tipodoi incorrecte update DOCUMENTOVE[Elia 25/06/2001 15/11/2019) Al Cermado 100%_|Celular

639_|HANSAPERU CONSULTING SAIncidenci atos truncados en documentos de cobranza Ihitps:/mail.gooale corlei 30/06/2021 19/11/2019) Media Pendiente 0% _|correo

640_|FACTORY RACING CAT PERU 5.4|Requerimiento |SOLICITA QUE SE ACTIVE LA NOTA DE VENTA PARA SERVICIestara listo el 25/11 (1) hitps.//mail goog e Pablo 1/07/2021 26/11/2013] 27/13/2013 e Pendiene 0% |comeo |se envio comeoa sunat
641 |REPUESTERA OEM SOCIEDAD A{CPE pendiente |25 GR Pendientes / £l DNI dl destinatarie debe contener 8 digitos / —Proceso con FaultExceptios 2/07/2021 19/11/2019) At Cemado 100% |Ninguno

642_|INDUSTRIAS PANIFICADORA Y {Incidencia Ino puede ver una factura en sunat pero Ia fact tiene cdr, es un problema de sunat_| Eiita 3/07/2021| 19/11/2016)] mediz Cerrado 100% |correo

643_|DOLARES DAGASH PERU E | R L|Renovacion CD_|cliente ya renovo certificado digita [va se cargo cerasunar | ihonatan | 4/07/2021| 15/11/2019)] latta Cerrado 100% |correo

644 | DOLARES DAGASH PERU E.L R L[Incid: activacion de empresa mafana 20/11 ntes se de llamar al cliente para confirmar como qJhonatan_||_5/07/2024] 16/11/2019) aita Pendiente 0% _|correo

645 |KANSASEMPA KAFE S AC i6n |2pp web sendaeract Eli 6/07/2021 19/11/2013] edia Cerzdo 100% _|coreo

&% | TRIALPUNTA ] Incidencia o l1ega los correos electronicos/ de 10 facturas inonaten | #/07/2021] 15/11/2019] Pendienie % |celutar

647 | MUNDO VIAJERO EMPRESA INDJRequerimiento_|quiere que se imprima en su s local [mafiana enviara acceso elita /072021 20/11/2019) Media Pendiente 0% |cetutar

648 _[INFOTEK PERU SAC Incidencia no estaba saliendo el mensaje de detraccion en el pdf, solo slaia el nro de aa__|niips/mail google corE i /072021 20/11/2019) edia Cemzdo 100% _|coreo

625_|COMPATIA MINERA MINERALIIncidenci no salen los correos, el job s cjscutana con error __|Ia tabla SENDAEFACT. EMAIL ITEMS <l tamafio de lodElita 20/07/2008 20/11/2019) Al Cemado 100%_|WhatsApe

650_|HANSAPERU CONSULTING S.Ad ncidenci nota de credito FOD100000162 mal emitida nota de credito Jmail googl 1/07/2021 20/11/2019] Wedia Cerado 100%_|correo

651_|CONEXION TRAVEL SOLUTIONS[Incidenci <1 reporte de excel no tiene otros impuesios nttps:/mail gooat 22/07/2021 20/11/2019] Media Pendiente 0% _Jcorreo

652_|FLUIDS HIDRAULIC PERUVIAN Jincidencia 1 Factura FED200002133 llego a zeus solo el detalle sinja Ia Spm enviaran conexion |hitps:imail.google.conElit 13/07/2021 20/11/2019) Media Cemado 100% _|correo

653 | MANGUERAS Y SOLUCIONES IN|Incidencia [Facturas e exportacion listo Intips /mail.gooale conleiie 26/07/2021 20/11/2019] Jaia cemado 100%_|correo

65| EXPRESS LAUNDRY INDUSTRIAN[Requerimiento_|Agrezar NV Y 68 ihonaton | 35/07/2021 20/11/2019] edia Cermado 100% |Winguno

655 |FERRETERIA JOSE LEALSRL |incidencia Factura no se visualiza en sunat én de https:/imail. goo gl 16/07/2021| 21/11/2013) |Altz. Cerrado 100% |Correo

65 _|ENPACK EXPRESS SAC Incidencia o se cargo el excel de producios [FRODUCTOS -CARGADDS ENE hitips imil.gooal 27/07/2021 21/11/2019) A Cemado 100%

657 |18 W TELECOMUNICACIONES |Requerimiento |Deseoba que se agregue logo en la serie N* 2 I Ihonaten | 18/07/2021 21/11/2019] A Cemado 100% |correo

658 |LOBBYSUR PERU SAC. Renovacion D |Renovacion de certificado en senvidor de senda [ nttps:imail googte.comlinonatan | 28/07/2021 = /11/2019] [area Cerrado 100% |correo

Figura 12. Actividades diarias de Help Desk

Fuente: elaboracion propia (2021).
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Anexo 3: Instrumento cuantitativo

INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE INCIDENCIAS

(Instrumento cuantitativo)

Estimado colaborador:

El instrumento que se presenta a continuacion pretende medir la GESTION DE

INCIDENCIAS. Su aporte es valioso, en el sentido de marca una sola alternativa que desde

su percepcion sea la correcta.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
(1) (2) (3) (4) (5)
ftems Valoracién
Nro. ,
SUB CATEGORIA: COLAS 1 2 3] 4 5

¢, Se cuenta con un control de casuisticas para solucionar las

1 incidencias reportadas?

2 éSe presentan defectos de seguridad de la informacién?

3 ¢Los documentos electrénicos cumplen con los
estandares solicitados por SUNAT?

4 ¢El personal del area de Help Desk soluciona todas las
incidencias reportadas?

5 ¢Considera usted que la informacion de los clientes

cuenta con respaldo de seguridad?

SUB CATEGORIA: COLAS

¢Considera usted que el drea de Help Desk realiza una buena

6 atencion?
7 ¢Se realiza una adecuada gestion de incidencias?
¢El area de Help Desk brinda soluciones inmediatas a los clientes
8 gue presentas incidencias?
9 éSe manejan indicadores por orden de solicitud o
requerimiento?
10 ¢Considera usted que el area de Help Desk requiere de

recursos humanos para reducir el cuello de botella?

SUB CATEGORIA: RECURSOS
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éLos trabajadores cuentan con las herramientas

11 .
necesarias’?
¢Usted como cliente, considera que el area de Help Desk
12 no cuenta con la experiencia necesaria para solucionar
problemas?
¢Seria importante capacitar al area de Help Desk sobre
13 las plataformas y procedimientos de la empresa de
Facturacion Electrénica?
14 ¢Se almacena un historial de casuisticas para solucionar
incidencias de manera oportuna?
15 ¢Diria que se encuentra satisfecho (a) con la calidad de

atencién que le brinda el area de Help Desk?

Muchas gracias
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Anexo 4: Instrumento cualitativo

Datos:

Cargo o puesto en que se desempena:
Nombres y apellidos

Cddigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Matriz de respuestas

Nro. | Sub categorias Preguntas

1
¢Como es el control de incidencias en la empresa de
facturacion electronica?

2
¢Cual es el procedimiento adecuado para llevar un control

Control L n . i .
sobre privacidad de informacion del cliente?

3 - - -
¢A su opinidn, piensa que los procesos del area del Help
Desk estan distribuidos de manera idonea?

4 - - -
¢Qué factores toma en cuenta la empresa si la informacion
se llega a perder?

Colas
5
¢Cada cuanto tiempo se reporta una incidencia?

6 - -
¢Qué tan oportuna es la comunicacion entre las areas de TI,
cuando un requerimiento no se cumple?

7

RECUISOS ¢En qué debe mejorar el area de Help Desk para gestionar
adecuadamente las incidencias?

8
¢Qué opina del trabajo que realiza el &rea de TI sobre las
mejoraras e implementaciones de nuevas tecnologias?
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Anexo 5: Fichas de validaciéon de los instrumentos cuantitativos

Ficha de validez del cuestionario colaboradores de empresa proveedora de servicios
electronicos.

[
Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Impartancia y item adecuzds en Relacion de tem o0 | Importancia y solidez | i @l ftem no cumple con los criterios
congruencia del ftem. forma y fendo. cateqoria y cateqoria del ftem. indicar las cbservaciones
Sub categoria 1: GESTION DE INCIDENCIAS 1234 Pe. [ 1[2]3(4] Ple. [1]2] 3] 4| Fle. (1] 2] 3| 4| Ple
Indicador 1: Control
o
il
o i -0
1.| Se cuenta con un control de casuisticas al g g 4 K
. . . 4 4 I g d 4
para  solucionar las  incidencias | R i %
reportadas W g . o
2.| Se presentan defectos de seguridad dela | 3 4 4 “al q4 = .0 4
informacion ° I k- k 5 g X k
3. | Los comprobantes de pago electrénico | g a g 2z 4| al g 4 & g o 4 kR 1
(CPE) cumplen con las normas % 5 g R g E i a %
solicitados por sunat 3 g 8 & q4 9 = | E E E ] e
: il -5l g g
41 El pgrsoual del drea de Iigjg Qg,gg, a g E R 4 I 4 3 34
soluciona  todas  las  incidencias | of ) 2 L= o a4 = H
reportadas i g 8 948 19 ERR R
5. | Considera usted que la informacion de | g A f 4 E ] % 1 - % g3, 3 = 1
i o af g 3 o o
los clientes cuenta con respaldo de | 9 & § g C - g o o E 4 |
seguridad 2 § E = - i ki % % 9 A q #
- egundac 5 of : i ]
Indicador 2: Colas b = R w FEER: 8 g a
a8 48 u g5 4 4 g o
o E| E o @ o i
6. | Considera usted que el drea de Hglp o # g 4 4 i Ik .E ERE ;:u 4 E b o 4
2 = h E
Deslk realiza una buena atencion £ E H £ i g 4 4 q 7 &
7. | Se realiza una adecuada gestion de i 4 5 4 2o d ‘-§ 4 El: o 4
incidencias u E 2 4w o £
8. | El area de Help Desk brinda soluciones B s 3 o
3 4 i/ " § 4 3 34 4
inmediatas a los clientes que presentas of i
incidencias =
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
MNombres y Apellidos Femando Alexis Molazeo Labajos DNIN® 40086182
Condicion en la universidad Doc=nie Telefono 1 547480853 /Q/' Jl
Celular A
Titulo profesional /[Especialidad Licenciado en Educacion / Administrasicn ]
Grado Academico Doctor Firma
Metodalogel tematico Metodalogo Lugary fecha | Abril 2021 i' 'll""‘:—_—-
*Pertinencia: La pragunia aliera comesponde al Concepia 1e0nce foemulate. r
*Relevancia; La pregunta abiena es apropiade para representar al componenle o SUBCIEgHa especi€ca gel constructo

*CosnfTuccion gramatical: Se entiends sin Qifcuitad SQuna & SNUNCiads 02 3 PrEgUa, &5 aliena y PenTits que & eNTEVSEN0 58 GR5ENVUBNGE.

Nota: Suficiencia, 52 dice suscienca QiEnao 135 egUMas Sommuladas s0n Sufitentes para medr i3 suategona.
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W\

Universidad
Norbert Wiener

Facultad de Ingenieria y Negocios

Ficha de validez del cuestionario colaboradores de empresa de Facturacion Electrénica

Suficiencia Claridad Coherencia Relevancia Observaciones
Nro. items Impertancia y ftem adecuado en Regﬂ%:‘;i'fgf" Importancia y salidez | Si €l item no cumple con los criterios
congruencia del item forma y fondo. categoria ca‘te ria del item. indicar las observaciones
Sub categoria 1: GESTION DE INCIDENCIAS 112]|3]| 4] P 112|3|4]| Fle 112|134 Pje 112|3(4| Pe
Indicador 1: Control
1 1d i 2 — @l 57 ol
S ta i suistica = = il 5
e cuenta con un control de casuisticas i a4 4 508 %a sl g 4
para  solucionar las  incidencias | 5 B 4 o 3 3 8l £
reportadas g 5 g é L | § 3 o8 | % § g
2. | Se presentan defectos de seguridad dela | g E g 4 | o 4 H E g 24 2 g % E 4
informacién E B @ £ é bl § 2| B g 5| E 3 g
3. | Los comprobante de pago electrémico | 5 2l # o 4 B 8 5 8 4 8 & §4 8l ¢ g £ a
(CPE) cumplen con las normas g 5 E 3| | & = E B 8| 5 g I
solicitados por sunat 3| 2 g= 989 d & % 2 al 5 g g
. g8 8 c— 8z g% 53838
4| El personal del area de Hel_p De_'sk ol g %? El 4 o 8 § g 4 3 3 % g 4 E § @ 3l 4
soluciona todas las icidencias | | ®| & g 9 g g & h: - £ 8 £
3| 5 § o @ g g g g B3 B s
reportadas i § 8 g 8 E 3 31 g 2 =
5. | Considera usted que la informacion de | o @ g 8 E S| o 2 gl % ¥ a s 5 3 8
g o 2 4 | = o O 4 5 ©f o o 4 ol : E B4
los clientes cuenta con respalde de el 2§ £ 3 i = Il § m| g £ ﬁ g
sezuridad FER R éﬁgE EIEER g o g d
Indicador 2: Colas g% f b 805 9 s R § g g &
A998 1¥248¢ FE——E
6. | Considera usted que el area de Help g E 2 4 |5 g =4 5 | 9 ;n; 4 c § § 24
Desk realiza una buena atencidén = @ ol 5 u 5 B ;E o g E = é
7. | Se realiza una adecuada gestion de £ H Z 4 E 4 2 g | :§ 4 g 2 " ol a
incidencias w ksl § 3l g 9 s &
8. | El irea de Help Desk brinda soluciones 8 a 5 I 2 3 5
- ) : ) g 4 4 & 2 4 w 4
inmediatas a los clientes que presentas 2 I
ncidencias
OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Nombres y Apellidos Irma Milagros Carhuancho Mendoza DNI N° 40460914
Condicién en la universidad Docente Teléfono /
Celular
Titulo profesional /Especialidad Licenciada en Administracion )
Grado Académico Doctor Firma
i (y
/ g
Metoddlogo/ tematico Tematica Lugary fecha | Abril 2021

Pertinencia: La pregunta abierta cormesponde al concepto tedrico formulado
?Relevancia: La pregunta abierta es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
*Cosntruccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de la pregunta, es abierta y permite que el entrevistado se desenvuelva.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando las preguntas formuladas son

para medir la
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Anexo 6: Fichas de validacién de la propuesta

WA

Universidad CERTIFICADO DE VALIDEZ DE LA PROPUESTA
Norbert Wiener

Triulo de la investizacion: Propuesta de dezarrolle de un sistema web para la optimizacion de la gestion de incidenciaz en una empresa proveedora de
zervicios electrdnicos, Lima 2021

Nombre de la propuesta: Proponer el dezarrolle de un sistema web para la optimizacion de la gestion de incidenciaz en una empresa proveedora de servicios
elecirdnicos, Lima 2021

Yo, Luiz Enrigue Acosta Medina, idsatificado con DINI Nro 42810213, Espacialista en (Gestidn en tecnologias de la informacion. Actualmente laboro en SYS4PERU
SAC, Ubicado en el distrito de Chormllos. Procedo a revisar la comrespondencia entre la catesoria, sub categeria e item bajo los erterios:

Pertinencia: La propuesta es coberente entre 2l problema v Iz solucion.

Relevancia: Lo planteado en la propuesta aporta a los objetives.

Construccion gramatical: sz entiends sin dificultad alguna los emumeiados de la propuesta.

. Pertinencia Relevancia Construccion
N° | INDICADORES DE EVALUACION Eramatical Obeervaciones Sugerenciaz
sI NO sI NO 31 NO
1 |La propuesta se fundamenta en las ciencias X X X
administrativas’ Ingenieria.
5 |La propuesta esti contextualizada a la realidad en X X X
estudio.
3 | La propuesta se sustenta en un diagndstico previo.
4 Se justifica Ia propuesta como base importante de la
investizacién holistica- mixta -provectiva
= | La propuesta presenta cbjetivos claros, coherentes v| X X X
" | pozibles de alcanzar.
¢ | La propuesta guarda relacién con el diagndstico y X X X
responde a la problematica
7 | La propuesta presenta estrategias, ticticas y KPI X X X
explicitos v transversales a los objetivos

g Dentro del plan de intervencidn existe un cronograma | X X X
detallado v responzables de las diversas actividades

9 | La propuesta es factible y tiene viabilidad X X X

10 | Es posible de aplicar 1a propuesta al contexto descrito % * x

Y después de la revizidn opino que:

L

-

L.

Esz todo cuanto mformo;

El pateamiento realizado aporta valor para suplir las necesidades donde se realizd la implementacion de la propoesta.
Espero que la propuesta pueda fortalecerse para que en un futuro pueda alcanzar a tener mejores funcionalidades a beneficio de la

empresa.
;LE W
M ||

1
V Firma Fecha: 15/07/2021
Apellidos ¥ nombres: Lws Enrique Acosta Medma
Profesional en: Ingenieria de sistemas Miximo grado: Magister
Experiencia en afios: 10 afios Experto en: Gestion de Tecnologias de la Informacion
DNT: 42810213 Celular: 989041633
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Anexo 7: Base de datos

wo. |p1 [p2 [p3 [p4 |p5 |p6 [p7 [p8 [p9 [pro|p11|p12|pi3|p1sfpis)
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Anexo 8: Transcripcion de las entrevistas o informe del analisis documental

Entrevistado 1
Dia: 18/04/2021 - Carzo

JComo es el control de incidencias en la empresa de facturacion
electrémica?

Pienzo uno de los principales problemas en el tema de atencidn al cliente, ez el tiempo de
espera, el cual es un indicador que se puede disminuir con un sistema de implementacidn
en sus sistemas, asimismo la capacitacion del personal encargado del proceso, porgue
gracias a esto disminnira las incidencias de las quejas.

;Cual es el procedimiento adecuado para llevar un control sobre
privacidad de informacién del cliente?

Si, porgue el area de Help Desk tiene sistemas que logran el restablecimiento en los
sistemnas en el menor tiempo posible haciendo que los procesos sean optitmos en cuanto a
1z resolucion de problemas.

LA su opinion, piensa que los procesos del area del Help Desk estin
disiribuidos de manera idonea?

No, porgque se cuenta con un plan anval de capacitacion para todo el cuerpo laboral,
mecanizmo que incrementa la eficiencia a nivel empresarial

. Qué factores toma en cuenta la empresa si la informacion se llega a
perder

Si, porque se considera el importante el area de soporte, asitnismo las plataformas de
sisternas que ayudard la gestion v todo lo referente a 1a TL

;Cada cuanto tiempo se reporta una incidencia?

84, porgque se cuenta con el drea de planificacidn que gestiona el sistema de calidad, el
cual tendra el fin de registrar cada mncidente en todos los aspectos con el proposito de
dizmimuirlo en todas las partes interesadas.

. Qué tan oportuna es la comunicacion entre las areas de TI, cuando un
requerimiento no se cumple?

84 porgue se cuenta con informes detallados de las incidencias v en base a ello se realiza
un registro de lo detallado en estos informes, con las especificaciones correspondientes
en cazo se realice una auditoria.
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Anexo 9: Pantallazos del Atlas.ti

1 - - = Tesis Bachiller - ATLAS.ti - Wersidn de prueba Administrar documentos
Inicio Buscar Analizar Importar & Exportar Herramientas & Sopaorte Técnico Dacumentos Buscar & Filtrar Herramientas Vista
D Muevo grupo O>> @ >< Editar comentaric &T\T
__ i
Mueve grupe inteligente . . i . o Abrir administrador de grupos ‘_ T
Agregar Auto-cadificacién Codificacién Renombrar  Eliminar Abrir . Mubede Listade Informe Exportar
locumentos = de grupo focal documento red palabras palabras a Excel

Muewvo Codificacian Administrar

~ 3 | [ Administrador de documentos ~ 3

Explorar & Analizar
Explorador del proyecto

Buscar

2 Buscar grupos de documentos £ | Buscar documentos
- Tesis Bachiller Grupos de documentos lden... &« Mombre Tipe  Ubicacien Gruj

4 [] Documentos (5) = D1 Entrevistado respuesta 1-Elita Machado Texto Biblioteca

b [£] D 1: Entrevistado respuesta 1-Elita Machado (10) =ED2 Entrevistado respuesta 2-Pablo Maza Texto Biblioteca

b [El D 2: Entrevistado respuesta 2-Pablo Maza (9] =D3 Entrevistado respuesta 3-Hector Loiz Texte Biblioteca

»E D3 Entre\r?stado PSS 3-Hec1-:0r Loiz (8] ED4 Entrevistado respuesta 4-Dania Alcantara Texto Biblioteca

2 S g : E::::z::Z_rrzzitzzzt_?j::i:Zzt{:rjj @) Eos Entrevistado-respuesta 5-Juan Carlos Texte Biblicteca
I <> Codigos (9)

[j Memos (0]

4 (=) Redes (5)
b (& NEUROMA (3)
b (P Objetive especifico 1 (23)
b (& Objetivo especifico 2 (17)
b P} Objetive especifico 3 (40)
b (3 RED OBJETIVO GEMERAL (30)
[l Grupes de documentos ()
< Grupos de cadigos (0)
[["] Grupes de memos (0)

o . c

Comentaric

n seleccionado documentos (o se ha seleccionado mas de un doc

Figura 34. Atlas. Ti documentos
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Q MNueve grupo Crear instantdnea >< Editar comentario 2 Cambiar color -

. Crear grupo inteligente ) o Editar cadigo inteligente #% Fusionar cadigos | “— . T
Nuevo codigo o Duplicar | Renombrar Eliminar _ o o Abrir Arbolde  Mubede Listade Informe Expe
likbre Cédigo inteligente cédigos cédigos  codigos [Z] Abrir administrader de grupos < Dividir cadige red cddigos | palabras  palabras a Ex
MNueveo Administrar Explorar & Analizar
Explorador del proyecto v X Administrador de redes 7] Administrador de codigos ~ X
Buscar X2 | Bu. P | Buscarcédigos
4 [@] Tesis Bachiller Grupos MNombre 4. Enraizamiento Densidad
» [] Documentos (5) ® <> C1 Andlisis de |a gestidn de incidencias en una empresa de facturacién electrd... o 3
4 < Codigos (9) ® <> I1Control de los registres de las incidencias 21 1
b <> @ C1 Anélisis de la ge#mn de |r|-:|c.ier1.r:|as e.n una empresa de f &> 12Larga espera de los clientes 2 1
g S e st T s R <> 13Recuperacién y restablecimiento en el menor tiempo 10 1
12Li de los clientes {8-1
St espe.ra E s ehEn .es.{ ! ) ® < l4Herramientas adecuadas 35 1
<’» ® 13Recuperacitn y restablecimiento en el menor tiempo {10-° . o . .
i ® <> |5Registro de casuisticas y posibles soluciones 10 1
<> @ |[dHerramientas adecuadas {35-1}
. . . . & <{>5C1 Control 0 2
<> @ |5Registro de casuisticas y posibles soluciones {10-1} o 3
b <> @ SC1 Control {0-2} ® <>5C2Colas
® <503 Recursos 0 3

b <> @ SC2 Colas {0-3}
b <> @ SC3 Recursos {0-3}
L] Memos (0]
b (B Redes (5)
[[] Grupos de documentas (0)
<» Grupos de cadigos (0]
[['] Grupos de memas ()
¥ Gru pos de redes () Comentario:

[ Transcripciones de multimedia (0)

Figura 35. Atlas. Ti codigos
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Inicio Buscar Analizar Importar & Exportar Herramientas & Soporte Técnico Redes Buscar & Filtrar Vista
Muevo grupo i = Editar comentaric -
S By o= X g (o ]
- Mueveo grupo inteligente - T Abrir administrader de grupos !
_rear Duplicar Renombrar Eliminar Abrir  Exportar
red red red a Excel
Muevo Administrar Explo...| Analizar
Explorador del proyecto - Administrador de redes = ¢
Buscar £ Buscar grupos de redes X2 | Buscar redes

4 | & lesis Bachiller
= D Documentos (3)
p <> Codigos (9)
D Memaos (0]
4 (& Redes (3)
4 (- MEUROMA (100

Grupos de redes MNombre -

Grade Grupos

{7+ RED OBJETIVO GEMERAL
E} Objetive especifico 3
{) Objetive especifico 2
{7 Objetive especifico 1
= NEUROMA

30
40
7
23
10

b <> @ C1 Analisis de la gestion de incidencias en una empresa
<> @ NControl de los registros de las incidencias {21-1}
<> @ |2Larga espera de los clientes {8-1}
<> @ 13Recuperacién y restablecimiento en el menor tiempo §
<> & |[dHerramientas adecuadas {33-1}
<> @ |5Registro de casuisticas y posibles soluciones {10-1}
b <> @ SC1 Control {0-2}
b <> @ SC2 Colas {0-3}
b <> @ SC3 Recursos {0-3}
4 (P MEUROMA (10)
(& Objetivo especifico 1 (23)
p (&} Objetivo especifico 2 (17)
b (B Ohistive esnecificn 2 (40

Comentario:

Figura 36. Atlas. Ti redes
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Anexo 10: Pantallazos de los procesos de BizAgi
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Figura 37. Proceso de Desarrollo - Pase a produccion
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Figura 38. Proceso de Mesa de Ayuda - Bajas FE
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Figura 39. Proceso de Mesa de Ayuda -Atencion de tickets
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Figura 40. Sub Proceso Atencion de tickets de Problema
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