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RESUMEN
El objetivo de la presente tesis de investigac®desarrollar un conjunto de propuestas
para describir el software que su funcionalidad asbrde con las necesidades e intereses
de los usuarios, siendo de mucha utilidad en Iastugiones estatales que se ven
limitadas por el recurso econémico. Es asi qugesei el analisis, disefio, desarrollo e
implementacion de un software para el proceso dtidgeen el Area de Mddulo de
Atencion al Cliente para las 6rdenes de serviciaddireccién de Estudios Especiales -

Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

El software para el proceso de gestion de 6rdemesbicio en el Area de Médulo de
Atencidn al Cliente de la Gestién de la Calidadalebratorio en la Direcciéon de Estudios
Especiales — Ministerio de Transportes y Comunirses, permitidé realizar un mayor
andlisis de los datos ingresados, para establesegeimiento a las 6rdenes de servicio
y ensayos con mayor demanda, mejorando la proddetvy competitividad de los
servicios cumpliendo con la satisfaccion del ckergn donde se ha identificado la
necesidad de automatizar el proceso de gestiénaigencias con el fin de mejorarlo
mediante la implementaciéon de un software, reduacielos tiempos de registro y

mejorando asi la calidad del servicio aumentadefisacia.

También se concluye que dicha implementacion dgrsia informatico en el Area de
Mdédulo de Atencién al Cliente del Sistema de Geastié la Calidad del Laboratorio de
la Direccion de Estudios Especiales, beneficiarecgso de gestion de ordenes de
servicio debido a la reduccion del tiempo de regigtaumento en el nivel de eficacia,
llegando asi al objetivo deseatkd control en el orden de las actividades pasmaélisis,

disefio, desarrollo, implementacién y documentacion.
El cuestionario fue aplicado a los 40 empleadostraglos y genero reportes de atencion
para el proceso de gestion de ordenes de serlasiauales se utilizaron para medir el

tiempo de registro, y nivel de eficacia el estuaiticado es experimental

PALABRAS CLAVE: Software, Ordenes de servicio, Gast Direccion,

Comunicaciones.
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ABSTRACT
The objective of this research thesis is to develspt of proposals to describe software
that its functionality is consistent with the neeasl interests of users, being very useful
in state institutions that are limited by the eaoioresource. This is how the analysis,
design, development and implementation of softiaré¢he management process in the
Customer Service Module Area for service orderthen Special Studies Department -

Ministry of Transport and Communications was exedut

The software for the process of management of aemiders in the Customer Service
Module Area of the Quality Management of the labama in the Special Studies
Department - Ministry of Transport and Communicasioallowed for a greater analysis
of the data entered, to establish the follow-uiméoorders of service and tests with greater
demand, improving the productivity and competitiess of the services fulfilling the
satisfaction of the client, where the need to asattenthe incident management process
has been identified in order to improve it by impénting software, reducing registration

times and thus improving the quality of the seryioereasing its effectiveness.

It is also concluded that said implementation ef¢bmputerized system in the Customer
Service Module Area of the Laboratory Quality Mamangnt System of the Special

Studies Department, benefits the service order genant process due to the reduction
in the time of registration and increase in theslesf effectiveness, thus reaching the
desired objective of control in the order of adies for analysis, design, development,

implementation and documentation.
The questionnaire was applied to the 40 registeradloyees and generated attention
reports for the process of management of servidersy which were used to measure the

time of registration, and level of effectiveness situdy applied is experimental

KEY WORDS: Software, Service Orders, Managementdion, Communications
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INTRODUCCION

Hoy en dia, las empresas e instituciones publicasivadas son conscientes en las
tecnologias de informacion, son muy importantesjya contribuyen con la mejora de

los procesos en la organizacion, desde lo operhtigta el nivel gerencial o estratégico

El sector publico este inmerso a servicios dirigitlacia la poblacion cuya informacion
es sensible para las empresas privadas. Se delienéle en cuenta los cambios

tecnoldgicos en la sociedad y la participaciénodeulsuarios.

Este trabajo de investigacion fue realizado paéaezl del Modulo de Atencién al Cliente
de la Direccion de Estudios Especiales 6rgano mEalide la Direccion General de

Caminos y Ferrocarriles del Ministerio de Transpe®g Comunicaciones.

En coherencia a lo anteriormente expuesto, MdodwdoAdencion al Cliente del
Laboratorio de la Direccion de Estudios Especialdglinisterio de Transportes y
Comunicaciones, para la generacién de gestion ésdele servicio de ensayos de
laboratorio, no existia un sistema automatizado lipw@ra el control de ingreso de
solicitudes de ensayos asi como el control estealidel nimero de érdenes de ensayo
por mes, la cantidad y clase de ensayos por aréabdeatorio, asi como los ingresos

econdmicos derivados de la prestacion de servitddaboratorio.

Con el establecimiento del Sistema de Gestion didakdel Laboratorio de la Direccion
de Estudios Especiales - Ministerio de Transpgrt@smunicaciones, se cred el Area de
Moédulo de Atencion al Cliente, viendo la necesidadutomatizar el sistema de registro
de las 6rdenes de ensayo de laboratorio que irdgaesal laboratorio, esto por la
necesidad de contar con una herramienta que perani#i retroalimentacion a través de
registros estadisticos y promover asi la mejoréiruas en el laboratorio. Asi también se
contd con un registro de ocurrencias para podedaralos problemas frecuentes que
ocasionaban la insatisfaccion del usuario, congeghdo esto a plantear la necesidad de
contar con la automatizacion del registro de ceade 6rdenes de servicio de ensayos

de laboratorio.
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Aproximadamente el 95 %, de las personas encusstigelaan sus respectivas muestras
al laboratorio para dar una mejora en el sistemta dalidad en la optimizacion en el
proceso de gestion ordenes de servicio con loftades de ensayos de la Direccion de

Estudios Especiales - Ministerio de Transporte®mahicaciones.

El 75 % de los clientes ha opinado que el persomée ofrece una informacion adecuada
respecto a la calidad de servicio, y el 25% comaidee el personal no brinda una buena

atencion al cliente por la falta de preparacioncgpacitacion.

Los resultados del tratamiento estadistico desaviphos permite observar que en las
pruebas de entrada de conocimientos conceptudltydical, presentan puntajes bajos,
atribuyendo a la falta de capacitacion, por esmpsrtante capacitar a los empleados sin
distincién, operarios y administrativos, creanda galtura organizacional y trabajo en

equipo.

Por otro lado, se ha visto la necesidad que emesl Ael Médulo de Atencién al Cliente
de la Direcciéon de Estudios Especiales se predargiguiente tesis, para optimizar el
proceso de gestién ordenes de servicio el usoafslare, los procesos de gestion de
incidencias reflejaran las siguientes mejoras: kejta productividad de los usuarios,
cumplir con los tiempos acordados de atencion slelientes, control sobre los procesos
de ensayo, monitoreo de atenciones, asignacionesigomsables, control sobre las
estadisticas del tipo de ensayos y numero de emsggoutados, control sobre los

ingresos por concepto de servicios de laborat@iepdos por el sistema.

La presente investigacion se encuentra estructa@dia siguiente manera:

» Capitulo | se presenta el problema de investigaeimbdonde de modo preliminar
se representa las referencias de la investigacidacedentes nacionales e
internacionales, el objetivo de la tesis, la jissifion

» Capitulo Il se presenta el marco tedrico en dortleamos los antecedentes de
los investigadores, en donde enmarcamos la ineaesbig

» Capitulo Ill describe el marco metodolégico el cslubica la investigacion y el
tratamiento de los datos la descripcion de la kgt variables, poblacion u

muestra, las técnicas de recoleccion de datos, métodos de andlisis entre otros
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» Capitulo IV se muestran los resultados y discusiénla implementacion del
software de los datos de investigacion

» Capitulo V se brinda las Conclusiones

» Capitulo VI se brinda las Recomendaciones
Referencias Bibliogréaficas

Anexos

Xvil



PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del Problema

En el Area del Médulo de Atencion al Cliente deDaeccion de Estudios
Especiales - Ministerio de Transportes y Comunaras, se presentaba un problema
reiterativo que causa retraso en la elaboraci@odementos y entrega de resultados, hay
una persona que toma los requerimientos y solieftudke la creacion de ordenes de
servicio de ensayos de laboratorio, que en ocasigeaera desorden, siendo esto un

problema latente que va en contra del adecuadpiga@&ontrol de registros.

El software para el proceso de gestion érdenesrde® en la época era definida
como hacer las cosas bien, independientementesiel o0 esfuerzo necesario para ello.
Aqui la creacién de un producto Unico significadaatisfaccion del cliente y por ende
del artesano por realizar un trabajo de excelefgida etapa de la revolucion industrial
cubrir una gran demanda de bienes era sinénimbté@cion de altos beneficios, por lo
gue se producian bienes sin importar la calidadelEperiodo de la segunda guerra
mundial garantizar la disponibilidad de un armameificaz en la cantidad y el momento
preciso sin importar el costo, significaba calidddcer las cosas bien a la primera; los
principales objetivos eran minimizar los costosisézcer al cliente y ser competitivo.
Para el resto de los paises del mundo, produdrandes volumenes era lo importante,

para asi satisfacer la gran demanda de bieneigia k& reconstruccion.

Desde tiempos remotos se ha entendido que lafigogdas técnicas de calidad
solo eran aplicables a empresas industriales. Reside siempre han existido
organizaciones que se han distinguido de la compietepor una mejor politica de
servicios que los ha llevado a conseguir una venthijerencial en el mercado.
Actualmente, por el alto nivel de vida que ha ateao la humanidad, los servicios se

han desarrollado abarcando grandes esferas.

La creacion de ordenes de servicio es un procega finalidad es la plena
satisfaccion del cliente la cual sera medida deidra fin, independientemente de los
aspectos meramente materiales, la gestion de cooypeeaciones y el funcionamiento

de los factores que interactian en el proceso.
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Expresa que en las empresas de prestacion deiggmidste la calidad de los
productos, es decir, la calidad de los tangiblessguian las anexiones que son provistas
para el uso o consumo del cliente en el sistenrabiemn hace referencia a la calidad de
los intangibles, que seria la forma en que se efeéservicio y el trato que se le da al

cliente.

Considerando en la actualidad el laboratorio salgeed| servicio al cliente es un
factor importante debido a que las 6rdenes deergue se realiza necesariamente
requiere un servicio durante su periodo, el dabuen servicio se convierte en un
despacho interesante porque representa un ingiesorel para el laboratorio; con esta
idea han dirigido las empresas de laboratorio muct® sus esfuerzos para mantener
satisfecho al cliente (usuario), tradicionalmerresale el servicio al cliente que se le
proporciona los resultados de ensayos de labavafmeio también se debe considerar la

funcion de atender las quejas de los clientesigfieahos de su servicio personalizado.

En el area del Mddulo de Atencion al Cliente deDiseccion de Estudios
Especiales-Ministerio de Transportes y Comunicaspse presenta estadistica con una
herramienta que permita el control de registrosca@@o de sus incidencias de
requerimientos y solicitudes generando que el gpade creacion de 6rdenes de servicio
del laboratorio sea deficiente, engorroso y costusoegistros en la actualidad se realizan
con envios de correos electronicos (Outlook), quennestran ningun tipo de seguridad
y respaldo en el area del Médulo de Atencion aki@é de la Direccion de Estudios
Especiales-Ministerio de Transportes y Comunicaspnse presenta ninguna
observacién de preguntas frecuentes, para quéidoses en primera instancia consulten
alli si pueden solucionarlo en forma rapida y efigeero se indica que son muy pocos los

gue recurren a consultar (base de datos).

Se manifiesta que hay solicitudes que no llegaaweés del Area del Médulo de
Atencion al Cliente de la Direccibn de Estudios desgles, que son enviadas
directamente al Sistema de Gestién de Calidad ytgodo habria atenciones que no
forman parte del registro y estadistico, generamigomacion incorrecta para la toma de
decisiones y mejora continua, Actualmente existarchos reclamos sobre el Area
Modulo de Atencién al Cliente que argumentando reifees causas, entre ellas:

disponibilidad para atender la generacion de 6ldereservicio, registro de la solicitud,
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tiempo de atencién de la solicitud, comunicaciéecadda del avance de la atencion de

las areas indicadas.

En la actualidad, debido a la gran competitividadtente a nivel internacional
Proeti ha sabido evolucionar hasta convertirsendialoricante de referencia dentro de su
sector. La importancia de la innovacion es taniatien Proeti que puede decirse sin
titubeos que todas sus lineas de negocio han suagdrtir de una labor, por mejorar los
productos o servicios ofrecidos a los clientesgeua necesidad de contar de calidad a
través de laboratorios de ensayos que emitan aesslttécnicamente validos y ademas

cuenten con sistemas de gestion de calidad implaches

En la actualidad, debido a la gran competitividadtente a nivel nacional
instituto nacional de tecnologia industri€§uanto mas aislados y/o marginales
territorialmente son los sistemas productivos desedzimiento primario de las cadenas
de valor, la condicion imperante de mercado deziveelacion directa a la configuracion
oligopsonica mas predatoria de éste. Tal situaesuma causa medular de los problemas

gue se plantean al desarrollo econémico inclusivo.

Bajo este contexto, debido a la gran competitivielidtente a nivel local segun
informacion obtenida por el instituto software Eptese Services, INACAL,
Universidad Nacional de Ingenieria, se deberiarteneuenta en lo posible un nivel de
gestion de la calidad, porque una demanda de oteciéa acreditacién implica procesos
de transformacién y ajuste en la gestion, en fund® sus objetivos profesionales, que
después se ven reflejados en todos los ambit@sidstitucion. El proceso de acreditacion
involucre en el desarrollo donde se demostré laspetencias profesionales que les
permiten desempefarse con éxito, asi como la ingoleion de un programa de mejora

continua de la calidad que apunta hacia la excelelcla tecnologia.
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1.2. Formulacién del Problemas
1.2.1 Problema Principal

¢, Cual es la influencia del software en el procesgeaktion érdenes de servicio para la
mejora de la atencion de los clientes en la Ditetde Estudios Especiales - Ministerio

de Transportes y Comunicaciones-Lima-Peru 20167

1.2.2 Problema Especifico

¢,Cual es la plataforma tecnoldgica para el desadel software en el proceso de gestion
de 6rdenes de servicio en la atencidn de los elegtt la Direccion de Estudios Especiales

- Ministerio de Transportes y Comunicaciones-LineaitP2016?

¢ Cudl es la mejora con el empleo del software gnuagleso de gestion de o6rdenes de
servicio en la Direccion de Estudios Especiales inidterio de Transportes y

Comunicaciones-Lima-Peru 2016?
¢,Cual es la experiencia con el uso del softwarka enejora de la capacitacién en el

proceso de gestion de ordenes de servicio en lkecédm de Estudios Especiales -

Ministerio de Transportes y Comunicaciones-LimadP20167?
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1.3. Justificacion del Estudio

A través de la mejora de los procesos buscamomiaati continuamente los
procedimientos del laboratorio, elaborando o reesirando los cambios necesarios para
gue nuestro servicio sea cada vez mejor que erctlaalmad, debido a la gran
competitividad existente a nivel mundial por mejotas servicios de ensayos de
laboratorio ofrecidos a los clientes, surge la sielz®l de contar con un software de
calidad a través de laboratorio de ensayos quearmasultados técnicamente validos y
ademas cuenten con sistemas de gestion de caligédehientados para su mejor control

de atencion a los clientes para la entrega detagiisl de ensayos a los clientes.

En el area del Modulo de Atencion al Cliente deDiseccion de Estudios
Especiales — Ministerio de Transportes y Comunaas, se justifica que la persona que
toma los requerimientos y solicitudes de las érdeeeservicio de ensayos de laboratorio,
gue en ocasiones genera desorden, siendo estohiema latente que va en contra del
adecuado y rapido control de registros, se va gee¢software en la plataforma Visual
Basic Studio V6.

Bajo este contexto, se justifica el laboratoriccpi®n que el servicio al cliente es
un factor importante debido a que las érdenesmecgede ensayos en el laboratorio que
se realiza necesariamente requiere un serviciotbusal periodo, el dar un buen servicio
se convierte en un despacho interesante porquesespa un ingreso adicional para el
laboratorio; con esta idea han dirigido al labatatanuchos de sus esfuerzos para
mantener satisfecho al cliente, tradicionalmenteesale el servicio al cliente que se le
proporciona los resultados de ensayos en el lairarapero también se debe considerar
la funcion de atender las quejas de los clientetisfechos de su servicio personalizado
se justifica la creaciéon del software adecuadosankcesidad de los usuarios para su

respectivo manejo.

En el area del Médulo de Atencién al Cliente deDiaeccion de Estudios
Especiales — Ministerio de Transportes y Comuna®es, se justifica que el software es
una herramienta muy rapida que permita el contelrelistros adecuado de sus
incidencias de requerimientos y solicitudes gerdoajue el control en las 6rdenes de

servicio del laboratorio sea deficiente, engornp®mstoso los registros en la actualidad
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se realizan con envios de correos electronicodq@)t que no muestran ningdn tipo de

seguridad y respaldo.

Los resultados de la investigacion serviran padepimplementar dicho software
informatico que permitiran de dichas variables atr@mlas puedan ser utilizadas en el
area del Modulo de Atencion al Cliente de la Diréocde Estudios Especiales -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, y s@eajgalgun registro de preguntas
frecuentes, para que los clientes en primera iost@onsulten alli si pueden solucionarlo
en forma rapida y eficaz, pero se indica que soy pacos los que recurren a consultar
por ende la creacion del software se manejara suma{/Basic Studio V6.

Se justifica que debido que la Direccion de Estuidigspeciales - Ministerio de
Transportes y Comunicaciones, cuenta con los egyipecursos tecnoldgicos necesarios
para la implantacion del nuevo software informatico fue requerido ningdn tipo de
inversion en este aspecto, Esto facilitd la puestmarcha del software.

Y respecto al costo de los trabajadores de la Bitacde Estudios Especiales -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, en @hejp del software propuesto no
incluyé variaciones en cuanto al personal admatisty, salvo situacion de capacitacion

en el manejo dicho de software, siendo minimo dfesupuesto.

El desarrollo de software supera considerablemehteeneficio vs el costo,
porque se acondiciona a la infraestructura de caraciones actual con el fin de resolver
los problemas de seguridad de la informacion, espeh consultas de informacion y
reduccion de errores de digitacion de los datosanegrestricciones de teclado.

Se justifica que el software favorezca a que ldemes de servicio que llegan a
través del Modulo de Atencion al Cliente de la Baién de Estudios Especiales -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sonaelas directamente al Sistema de
Gestién de Calidad y por tanto habria atenciones fgugman parte del registro y
estadistico, generando informacion incorrecta fmi@ma de decisiones y mejora de

resultados de ensayos.
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1.4. Objetivos de la Investigacion
1.4.1 Objetivo General

Determinar la influencia del software en el procés@estion érdenes de servicio para la
mejora de la atencion de los clientes en la Ditetde Estudios Especiales - Ministerio

de Transportes y Comunicaciones-Lima-Peru 2016

1.4.2 Objetivos Especificos

Determinar la plataforma tecnologica para el dedlardel software en el proceso de
gestion de 6rdenes de servicio en la atenciongielientes en la Direccion de Estudios

Especiales - Ministerio de Transportes y Comunaraes-Lima-Perd 2016

Determinar la mejora con el empleo del softwarelgroceso de gestion de érdenes de
servicio en la Direccion de Estudios Especiales inidterio de Transportes y

Comunicaciones-Lima-Perd 2016

Determinar la experiencia en el uso del softwaréaemejora de la capacitacion en el
proceso de gestion de ordenes de servicio en lkecédn de Estudios Especiales -

Ministerio de Transportes y Comunicaciones-LimadF2516
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MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1 Antecedentes Nacionales.

Segun Leguia G. (2002), Licenciado en Ingenieria d&istemasen la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos Lima —IRar su tesis tituladéPapel
de los sistemas de informacion en la investigadénmercado en empresas de
servicios.” en la cual resume:

El presente trabajo tiene como propoésito fundanegfeectuar un estudio
detallado del papel de los sistemas estratégicdasempresas en la actualidad,
principalmente. Se describen en este trabajo dstalterca de la importancia de los
sistemas estratégicos en las organizaciones astieiéndose hincapié en aquellas
qgue se concentran en el conocimiento y analisisnuiicado objetivo. Sistemas
Estratégicos Calificacion de Clientes Caractedstidel Producto Finalmente, se
describira el producto que se presenta adjunteestatrabajo, y que trata de alguna
manera de aplicar los conceptos expuestos parasepe apreciados de la mejor
manera posible por los futuros lectores de estbajiwa Se describiran las
funcionalidades principales de los mddulos, sudatil.

Asi mismo concluye que:

- Obteniendo luego de realizado el presente trabajéndestigacion; cabe
indicar que éstas no son las Unicas que puederretgspse de él, sin
embargo el autor del presente trabajo considersigagentes como las mas
resaltantes. Vivimos en una era de constante camlke® preocupacion vital
para las empresas la gestion de informacion decieg@entrada en una
vision de clientes, convirtiéndose éste en cerdrlasloperaciones, y no como
un simple receptor de productos y servicios, sids bien como impulsador
de cambios y actitudes corporativas (Leguia 2002).

- Los sistemas estratégicos actian como generaderenthjas competitivas
para las empresas; es por esta razén, que latua@lmente se han constituido
en las herramientas usualmente mas usadas pamaokzacion y el cambio
del qgue hemos hablado. Asimismo, dada la impordadei la estructura

informatica dentro de las empresas, se ha notadgarte de éstas, una
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preocupacion cada vez mas creciente, por desarsigl2amas mas estables,
con menos riesgos y sobre todo de mayor produatifdeguia 2002).

- Dado esta preocupacion, se han desarrollado d&vemstodologias para la
elaboracion de sistemas, de las cuales hemos etegidicrosoft Solution
Framework, como modelo a examinar. El analisisadechracteristicas mas
importantes de los clientes en el tiempo, pargptosesos corporativos es,
asimismo; una tendencia actual de las empresaerem que esta soportada
por el enfoque del datawarehousing; que es unasdimimas que tienen las
empresas en la actualidad para adaptarse a ladmedti sus clientes:
analizando su evolucion, su permanencia como ekefitles a la empresa,
su capacidad financiera, y otros muchos paraméetipsrtantes que sirven
de base para la elaboracion de sus estrategiasgspdle accion. En la medida
que las empresas, le den la importancia neceskarigestion de data historica
de clientes, para apoyar sus planes de accionaemnalr paso adelante sobre
aquellas empresas que no realicen estas tarepesibte la innovacion y el
mejoramiento de procesos dentro de las empresasido que se requiere es
capacidad y decision (Leguia 2002).

- Una prueba de ello, es que el caso practico gha panteado, se realiz6 con
éxito en una empresa y actualmente este rindetadssl que son muy
apreciados por la gerencia del area en que se pknmantado; y que
realmente ha cambiado de manera significativa losgsos de negocio y le
ha dado a esta, una importante ventaja competiteanas de definirla como
una empresa preocupada por la innovacion y la aciépt a los cambios;

elementos que son claves para el éxito en estopdie (Leguia 2002).

Segun Maeshiro E. (1983), Ingeniero Industrialen la Universidad
Nacional de Ingenieria Lima — Perl en su tesifatia “Reduccion de tiempos en la
linea de espera de atencion a oOrdenes de compraepeestos de magquinaria
pesada.’, en la cual resume:

El presente estudio trata del problema de lineaspera que se presenta
en el mostrador de una empresa de ventas de repusafuinaria pesada y de su
posible solucién. La empresa en cuestion pretersteirlir los tiempos de espera de
aqguellos clientes que acuden al mostrador de dem@puestos. Para el decide analizar

y encontrar una o mas soluciones al problema, dermajue se pueda escoger aquel
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la que se adecue tanto a las necesidades deleclieomo a las posibilidades
economicas, laborales y técnicas de la empresdiz&earuebas fisicas de las
multiples alternativas pueden constituirse en aasga@omplejas y costosas, sobretodo
si tomamos en cuenta los repetidos cambios de ogtados que tendrian que
adaptarse los protagonistas del fenédmeno analifstta la complejidad del problema
en estudio, el empleo de métodos matematicos sdpord disefio de multiples
modelos de lineas de espera igualmente complajgsscverificaciones serian tan
dificiles como el disefio mismo de dichos model@ssimulacién en computadora es
el método mas adecuado, rapido y econdmico pardaeamplas pruebas fisicas,
sobretodo sin los efectos traumatices que estalapuser consigo a los participantes,
y el mateméatico, es de complicado modelaje y dlifigiificacion y comprension por
aquellos a quienes se dirige el analisis. Una sep@do el método de evaluacion,
procedemos a determinar los parametros que intewien los procesos actuales; para
lo cual recurrimos a las estadisticas. Utilizamas éstadisticas para hallar las
diferentes funciones probabilisticas de los fend@sejue ocurren en el sistema. Estas
funciones se utilizaran en las simulaciones ddilarsas alternativas. Los resultados
de las alternativas son luego analizadas a ladwdiv@trsos criterios de seleccion, para
obtener la que mejor se ajuste a las diferentediciones y necesidades existentes.
Asi mismo concluye que:

- Las mejores alternativas, desde el punto de vistanihimo tiempo en el
sistema, correspondieron como era nuestra hipptesiguellas en que los
terminales de computadora asistieron a los vendedor diversas etapas del
proceso de ventgdaeshiro 1983).

El tiempo ahorrado, respecto al sistema actudh siet orden del sesentidos
porciento. El tiempo promedio con los sistemas mieealos fue de veinte
minutos, una reduccion de treintitres minutdaeshiro (1983).

- La segunda alternativa, no mecanizada, correspaindedelo de ventas sin
vendedor especializado, sin cartera de clientesayra vendedores y tres
almaceneros. Esta alternativa dio un tiempo enistérsa de dos mil
novecientos segundos (treinticinco minutos) sigaiido un ahorro del orden
del treinticuatro porcient(Maeshiro 1983).

- Ninguna otra alternativa es lo suficiente buenapey o requieren aumento

de personal o aumenta el tiempo en el sistemag@ashmuy reducidos).
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Desde el punto de vista econdmico, el sistema nwa@mes una alternativa
moderada si se condiciona a que, con una eficiefedigesenta por ciento,
elimine perdidas por “Back-Order”, cuyo monto atesmde doscientos mil
dolares anuales

Desde el punto de vista laboral es una buena tili@rgue genera reduccion
de personalMaeshiro 1983).

Segun Mercado F. (2015), Ingeniero de Sistemas su tesis titulada:
“sistema de informacion de servicios vehiculareg wieb y mévil para mejorar la
atencion al cliente en la empresa de transportewdl&.A.C’, en la cual resume:

Tiene como propoésito mejorar la atencién a losntdie, se obtuvo
informacion a través de entrevistas realizadaseatgmal de trabajo y encuestas
realizadas a los clientes de la empresa, logramnostrar que cuenta con una
deficiencia con respecto a sus tiempos; la cualifygortante para resolver los
objetivos, reducir el tiempo de espera al realire consulta, aumentar el nUmero de
medios de comunicacioén, reducir el tiempo de espletacliente a la unidad de
transporte e incrementar el nivel de satisfacc#tod clientes, se utilizé el indicador
busqueda la distribucion Z, de esta forma el irdbicae nivel de satisfaccion se aplico
la prueba T Student y la metodologia de desarifise creyo la mejor opcidn para
el desarrollo del proyecto y a su vez factibilidacbnémicamente. A través del
objetivo principal planteado en esta investigacidago de implantacion del sistema
se redujo el tiempo de espera al realizar una tt@nso un 71%, también se demostro
gue se redujo el tiempo de espera de un clierdeuaitiad de transporte en un 32%;
ademas se logré aumentar el nivel de satisfacagdlosl usuarios en un 25.4%. El
sistema implementado permitié una mejora en brimfarmacion de los servicios de
empresa, concluyendo que con la implantaciébn dstersia se logré6 mejorar
significativamente la atencion del cliente.

Asi mismo concluye que:
- Se redujo el tiempo de espera al realizar una ttanso un 71% después de
la implantacion del sistema de Servicios Vehicara Web y Movil. Se
aumenté los medios de comunicacién; antes la empagaba con 2 medios

de comunicacion ahora cuenta con 4 (Mercado 2015).
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Se redujo el tiempo de espera de un cliente a nigiad de transporte en un
32% después de la implantacién del sistema de des\Wehiculares via
Web y Mévil (Mercado 2015).

Se logré incrementar el nivel de satisfaccion dedlientes en un 25.4%
después de la implantacién del Servicios Vehicslaia Web y Movil
(Mercado 2015).

Por lo tanto, con lo anteriormente expuesto se Olognejorar
significativamente el servicio de atencion al déerde la Empresa de
Transportes ALCOVI S.A.C (Mercado 2015).

Se obtuvo un Valor Anual Neto (VAN) de 9,801.13 fwogue se deduce que
es conveniente ejecutar el proyecto, ademas sewmbha Tasa de Interés de
retorno de 49%, por lo que se determina que esremable invertir en el
proyecto que en el banco; asi mismo se concluye lqueelacion
Beneficio/Costo obedece al siguiente comportamigoto cada Nuevo Sol

que se invierte, se obtiene una ganancia de & (Mércado 2015).

Segun Carranza M. (2009), Ingeniero Informaticeen su tesis titulada:

“Andlisis, disefilo e implementacion de un sistema sdécitudes de pago de

remuneraciones eventuales via una intrametfa cual resume:

La presente tesis propone el analisis, disefio demmgntacion de un

sistema de solicitudes de pago de remuneraciéioadiceventual via una Intranet

para la Pontificia Universidad Catélica del PerstaEaplicacidon estara disponible para

el personal de las unidades, de la oficina de Puesito y de la seccion Planilla que

tengan los permisos de acceso necesarios.

El presente documento de tesis se encuentra dividapitulos, y en cada uno de ellos

se explican las actividades desarrolladas duraagefdses de analisis, disefio e

implementacion del sistema planteado.

En el primer capitulo de este documento de tesfgasgean la definicion y marco

conceptual del problema, y se describe y sustartiddrnativa de solucidén presentada.

En el segundo capitulo se explica y justifica laadelogia utilizada. Asimismo, se

identifican y explican los requerimientos del sisée En el tercer capitulo se presenta

el disefio de la solucion propuesta. En el cuandtwa se describen y justifican las

herramientas utilizadas en la fase de implementad#la solucién, y se presenta el

plan de pruebas realizado al sistema. Y Finalmente| quinto capitulo se mencionan
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observaciones, conclusiones y recomendacionednadajos futuros relacionados al
tema planteado

Entre las principales funcionalidades del sisteno@yesto se encuentran:

El personal de las unidades autorizado podré sodiaitudes de pago de remuneracion
adicional eventual.

El sistema permitird realizar comparaciones y agiiohes entre el monto solicitado
para pago de remuneraciones adicionales eventuldggresupuestado.

Los usuarios de las unidades, como de la oficir@rdsupuestos y de la seccion
Planillas podran consultar, editar, aprobar, anylaevolver solitudes de pago de
remuneracion adicional eventual.

Los usuarios de las unidades, como de la oficin@msupuestos y de la seccion
Planillas podran realizar busquedas de solicitydegortar la informacién a archivos
en formato Excel.

El personal de la seccion Planillas podra realigevggramaciones de pago de
remuneracion adicional eventual.

El sistema permitira enviar notificaciones mediagiteorreo electronico del cambio
de estado de las solicitudes de pago de remuneraditional eventual.

Asi mismo concluye que:

- Se logro realizar el andlisis, disefio, construcgi@ruebas del sistema de
pago de remuneraciones adicionales eventuales gstipuue apoyar las
labores del personal de la PUQFRarranza 2009).

- Se logr6 desarrollar el modelo fisico de datos gaporta la solucién
realizada y que permite almacenar la informacié spiobtendra del nuevo
sistema desarrollado (Carranza 2009).

- La participacion de los usuarios ha sido clave pagxito del desarrollo del
sistema. Se realizaron varias reuniones con loariosupara la definicion y
validacion de los requerimientos del sistema, @siccsus prioridades en base
a sus necesidades (Carranza 2009).

- El desarrollo de prototipos del sistema para lauaddn previa de los
usuarios, permitio eliminar tiempos perdidos efake de construccion del
producto de software por modificaciones en la faero en las

funcionalidades (Carranza 2009).
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Se concluy6 exitosamente la realizacion de pruedrados entornos de
desarrollo y pre produccién antes de poner la agilim a disponibilidad de
los usuarios finales (Carranza 2009).

Se logré automatizar el proceso de pago de remciness adicionales
eventuales. Dicha mejora permite agilizar las lebadel personal de las
unidades, de la oficina de Presupuestos y de tacsePlanillas responsables
del registro, y/o aprobacion de solicitudes de page remuneracion
adicional eventual (Carranza 2009).

La aplicacion desarrollada permitira a las unidatieta PUCP tener mayor
control de los pagos de remuneracion adicionaltea¢en relacion con sus
presupuestos. Asimismo, se agilizard sus procesaesgistro y aprobacion
de solicitudes de pago de remuneracién adicioraiteal (Carranza 2009).
La aplicacion desarrollada ayudara al personah dditina de Presupuesto a
agilizar sus procesos de verificacion y aprobadérsolicitudes de pago de
remuneracion adicional eventual (Carranza 2009).

La aplicacion desarrollada facilitara al persorealalseccion de Planillas la
programacion de pagos a un proceso de pago deelsatier concepto de
remuneracion adicional eventual (Carranza 2009).

La aplicacion desarrollada tiene como valor agredadnterrelacion con el
presupuesto de las actividades. Las funcionalidadesupuestales que se
incorporan  son: validaciones presupuestales, camipos Yy
descompromisos del presupuesto, asi como conswdtavatiaciones
presupuestales (Carranza 2009).

La aplicacién desarrollada forma parte de un cdpjue proyectos de la
DIRINFO para apoyar y mejorar las labores diariasl gersonal
administrativo de la PUCP, con el fin de brindaveéos eficientes y de
calidad (Carranza 2009).

Segun Agramonte W. (2015), Ingeniero de Sistemas su tesis titulada:

“Software metodologico para la elaboracién de umpatratégico de tecnologias de

informacion para la municipalidad distrital de mopon”; en la cual resume:

La presente investigacion tuvo como objetivo ppatidescribir si el

software metodoldgico cuya funcionalidad sea adeclas necesidades e intereses de

los usuarios, sirve para el desarrollo de un plammaggico de Tecnologias de

Informacioén en la Municipalidad Distrital de Morr@ap. Terminado el desarrollo del
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software se presento la herramienta a la poblaid@studio que no fueron mas que los
diferentes jefes de area del municipio, para qeel@ua interactuar con ella 'y determinar
lo que se logra con esta misma. Paralelamentapsero la percepcion de la poblacion
respecto a la herramienta en aspectos de usabikdadecir que tan agradable se
present6 en cuanto a interfaz, ver si el softwaeesficiente y si fue facil de aprender a
usar. Para conseguir esta informacion, se tuvegoeestar a los jefes de area. Por otro
lado, se buscé la percepcion por parte de estpeatsa que si el software brindaba
elementos que permitan tener un alcance de lacgtuactual de la Municipalidad
distrital en aspectos de tecnologias de informaca®h como tener un alcance del
modelo de planeacion de estrategias de tecnoldgiasformacion, todo esto a través
de unas listas de cotejo. Concluida la recolecd®rdatos, se aplicaron métodos de
analisis descriptivos de acuerdo al tipo de vagidbliantitativa). Finalmente, con los
resultados de los objetivos especificos se ha dograbtener que el software
metodoldgico se presente atractivo y eficiente.nrA@kela gran mayoria de la poblacion
estudiada expresé que es facil de aprender a usque es necesaria tal vez una previa
capacitacion respecto al uso de la herramientamisino se obtuvo que el software
presentd elementos de gran importancia que perelitigsarrollo casi correcto del Plan
Estratégico de Tecnologias de Informacién, casectw, puesto que hubieron procesos
gue no se lograron cumplir y quedo evidenciadasnmdsultados arrojados.

Asi mismo concluye que:

- De acuerdo a los resultados de la investigacigpuede constatar que lineas
generales se concluye que el software metodolddgsarrollado presenta
elementos que permiten una correcta elaboraciguliades estratégicos de
tecnologias de Informacion para la municipalidastrial de Morropén
(Agramonte 2015).

- El Software Metodologico para la elaboracion denl$aestratégicos de
Tecnologias de Informacion alcanzo los nivelessiébilidad, es decir:
(Trujillo 2007) Se pudo determinar que la funciddad basica del software
es facil de aprender, es decir el usuario es adgpagalizar correctamente las
tareas que desea, puesto que el software preseatdaristicas que permiten
sea facil de interactugfgramonte 2015).

- Se pudo determinar que el software funciona dedaefitiente, es decir es
veloz, ademas de permitir acceder al contenidaicaminimo de clics, entre

otras caracteristicgsgramonte 2015).
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- Se puede decir que el software logro satisfacarsaario, puesto que la
mayoria de resultados fueron positivos, haciendieate que la herramienta
propuesta motiva al usuario a interactuar con eskamas de presentar una
interfaz clara y atractivgdgramonte 2015).

- El software metodologico brinddé elementos que pemiun estudio
profundo de la realidad en la que se encuentrauidipalidad Distrital de
Morropon en aspectos de TI, tales como la creatgdia cadena de valor del
municipio, la relacion entre el PEI con el PETI,nmtoreo de areas, procesos
y actividades entre otrgagramonte 2015).

- El software metodolégico brindé elementos que pemmidentificar las
soluciones de Tl para establecer una ventaja égitaty competitiva, tales
como la identificacion de procedimientos que seedelnejorar en el
municipio, los objetivos y sus proyectos tecnologinecesarios que atiendan

a las necesidades encontragfggamonte 2015).

Segun Cueva V. (2015), Ingeniera Industrialen su tesis titulada:
“Evaluacion de la calidad percibida por los cliestéel hotel los portales a través del
andlisis de sus expectativas y percepciones’la cual resume:

El presente trabajo persigue un doble objetivopimer lugar dar a conocer
la escala SERVQUAL, una nueva metodologia para miedialidad de servicio, muy
utilizada en el mundo de servicios pero poco agéican nuestro pais. Y en segundo
lugar, aplicar dicha metodologia a una tipica esgpme servicios, de modo que se
pueda determinar el grado de satisfaccidén de iestek y pueda servir de herramienta
a los directivos para implementar practicas de raejo
En este sentido, primero se introduce n los conse¢ calidad, servicio y calidad de
servicio.

Aunque existen numerosas definiciones de calidasedécio, la mayoria de ellas se
centran en alcanzar las necesidades y los reqeetinsi de los consumidores y conocer
hasta qué punto el servicio prestado alcanza pectativas. Entonces, entendemos que
el conocimiento, tanto de las percepciones comadexpectativas de los clientes, debe
ser el punto de partida de una investigacion gtendea medir la calidad de servicio

percibida.
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Bajo esta premisa, se eligio al modelo SERVQUAIcuell define la calidad de servicio
como la brecha existente entre las expectativ&sgepciones que tiene el cliente antes
y después de recibir el servicio.

Cuando mas positiva sea esta brecha, se podraugoqoe se estd satisfaciendo
correctamente las expectativas del cliente, y eshwgicasos, los resultados demuestran
que no solo se satisfacen esas caracteristicaadassen un cierto servicio, sino que se
le logra sorprender al cliente, que en términoseteicio, es lo que permite fidelizarlo.
En esta tesis, no sélo se pretende introducir eiefeade una forma tedérica sino también
de manera empirica. Se elige como objeto de amalidiotel Los Portales de Piura,
dado que hoy en dia este servicio se esta desadollexponencialmente en nuestro
pais, y servird de guia para futuras investigasi@reel rubro hotelero, asi como en
cualquier otro servicio, siempre y cuando se adecoerectamente las caracteristicas
gue presente el servicio que se va a estudiar.

Lo mas interesante de este modelo es la formacgrgftlara de presentar los resultados
obtenidos luego de aplicarlo, lo que permite aiosctivos tomar decisiones rapidas y
enfocarse en las caracteristicas que verdaderainéoteen en la satisfaccion total del
cliente al recibir un cierto servicio.

Finalmente detallaremos las conclusiones a lasgba llegado en el estudio, asi como
las recomendaciones que se han elaborado comdadisale la investigacion y de la
interaccién con los clientes.

Asi mismo concluye que:

- La calidad de servicios se ha convertido en unasméave en la rentabilidad
de las empresas. De ella depende en gran medidatitdaccion de los
clientes, de la cual se desprenden factores impedgaomo la frecuencia de
compra, la fidelidad del cliente y la recomendaaéhservicio. Por ello, las
empresas cada vez prestan mas atenciobn a estostogspg buscan
continuamente mejorar la calidad de sus servicar® gaptar un mayor
ndmero de clientes y mantener a los existentesa mdubjetividad de los
servicios, es dificil determinar el nivel de catidie un servicio y su impacto
en los resultados de la empresa. Ademas, la calieladrvicio es un concepto
abstracto, de naturaleza compleja, cuya evaluaditcorpora dos
componentes claramente subjetivos: las expectayiyaeycepciones de los
clientes. En esta misma linea, al no contar conadieauada herramienta de

medicion y analisis de la calidad, gran parte dalkcisiones que toman los
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directivos de este tipo de empresas se basan anrpuicion, lo cual lleva a
una inadecuada inversién de recursos. Dicho esfeksente tesis se enfoca
en brindar una herramienta eficiente que permitdimmntinuamente la
calidad del servicio en estudio. Entre las diversssalas existentes para
medir la calidad de servicio, destaca la metodal&ERVQUAL, por ser la
Unica en considerar las expectativas y percepciaigedos clientes al
momento de medir la calidad de un servicio. Al a&sr ambas variables,
se puede armar un mejor diagndéstico de la situagi@nsi solo contaramos
con las percepciones. El modelo SERVQUAL es prapuyes Parasuraman,
Zeithaml, & Berry en 1988, quienes definieron léidzad de servicio como
una diferencia entre la calidad esperada y la Ipidaci y a esta diferencia le
denominaron Gap 5. Por esto, comunmente se le eawno “Modelo de
deficiencias”, haciendo referencia a estas breohgeps que se obtienen al
aplicar esta escala (Cueva 2015).

Para los autores, la calidad de servicio present® adimensiones basicas:
tangibilidad, confiabilidad, capacidad de respuestguridad y empatia. En
base a estas dimensiones se elabora un cuestiai@afi@ proposiciones o
items, de forma que para cada item se considesadettaraciones: una para
medir las expectativas y otra para medir las peioeps que se tienen
respecto a la empresa cuya calidad de servicio séstélo valorada. En
muchos casos se considera una tercera dimensi@nbgsca medir la
importancia de cada proposicion de la encuesta. drashas permiten
concluir acerca de la calidad de servicio que secefa los clientes. Si el
valor de la brecha es positivo, se puede concligrlgs expectativas de los
usuarios fueron superadas, y mientras mas posstdza la brecha, mas
sorpresa se generdé en el cliente. En el caso contea que la brecha tiene
un valor negativo, se deduce que el cliente esperafs acerca de su
experiencia que lo que en realidad percibi6 o récllay que tener en cuenta
gue en muchos casos es necesario adaptar la ERMQUAL a las
caracteristicas especificas de algunos serviciesedda forma, se pueden
variar las dimensiones de la calidad y la cantidid proposiciones

consideradas en la encuesta (Cueva 2015).

2.1.2 Antecedentes Internacionales.
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Segun Fandifio B. (2014 Ingenieria de Sistemasn la Universidad
Nacional Abierta y a Distancia de Colombia Garagaasu tesis titulada: “Software
para la administracion de 6rdenes de servicio “sa@para los usuarios de la empresa
virtual system de Colombia Ltdaén la cual resume:

Sobre la administracion del personal se lleva a esbuna hoja de Microsoft
Excel la cual cumple la funcion de base de datesy p la hora de introducir los datos
y realizar ciertas consultas no tiene la capacatadenerar los reportes que requiere
este departamento y carece de informacién de adilid

El presente trabajo se realizé con el fin de deBarrun software para la
administracion de 6rdenes de servicio “SAOSER” gdasusuarios de la empresa
Virtual System de Colombia Ltda, para dar solu@das problemas de seguridad de la
informacion, y la pérdida en la captura de los sladel cliente y del elemento
informético, permitiendo agilizar los procesos amsulta de informaciéon veraz de
forma eficaz y eficiente. Este sistema de inforiiace llevé a cabo mediante el disefio
de la base de datos en MySQL 5.0 y el desarrollta deterfaz de usuario en Visual
Studio Net 2010.

Asi mismo concluye que:

- Con el desarrollo del software se solucionaronplaxlemas encontrados
durante la etapa de analisis de las necesidadesedepresa Virtual System
de Colombia Ltda. garantizando un mejor funcionaeien lo que respecta
a la reduccion en tiempos de respuesta, veraawadipulacion y seguridad
de la informacién (Fandifio 2014).

- Con la recoleccién de la informacion basada en ktodologia de
observaciéon y la encuesta, se logré la efectivigach la deteccién de los
problemas presentados y la recoleccién de regsiditocionales y no
funcionales en las areas a las que les fue realiziaahalisis (Fandifio 2014).

- Se disefi6 una base de datos en MYSQL, utilizadh @esarrollo del sistema
de informacion en Visual Net, se cumplié con elerdar de seguridad, en
cuanto a la confiabilidad, integridad y disponitsld en el almacenamiento
la informacion obtenida desde el momento de lap@de del cliente y su
equipo electrénico hasta la entrega del mismo ynitidcion del servicio
prestado (Fandifio 2014).
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Se realizaron las pruebas pertinentes al sistesardado, verificando la
eficiencia, eficacia, efectividad y aplicabilidael) cuanto a la seguridad,
respaldo y confiabilidad que ofrece, tanto paralelacenamiento de la
informacién como para la generacion de los infordeesntrada y salida.
Describir el departamento de administracion deguetisy su funcionamiento
(Fandifio 2014).

Determinar los requerimientos del nuevo sistemanfitemacion (Fandifio
2014).

Disefiar la base de datos del sistema de informguigmeado (Fandifio
2014).

Modelar la estructura del software del nuevo siatdminformacion (Fandifio
2014).

Disefar la interfaz de usuario que permita la ateion con el nuevo sistema.
Asi mismo concluye que los diagramas de sistemda golaboracion
permitieron determinar la estructura general dgeria. Ademas, el disefio
de la Base de Datos estd basado en el modeloomddaon el objetivo de

evitar la redundancia de informacion en el sistéfaadifio 2014).

Segun Galvis J. (2009), Ingeniaria de Sistemas la Universidad Nacional

de Oriente Barcelona en su tesis tituld@asefio de un sistema de informacién para el

seguimiento de las actividades asociadas con laidtracion del personal de una

empresa dedicada a la explotacion petrolerari la cual resume:

Estima abastecer la creciente demanda de estegmodill Departamento de

Recursos Humanos, realiza una serie de actividddesuma importancia para la

empresa; en €l se dirige, planifica y manejan tdamsactividades relacionadas con el

personal asignado a la organizacion. Los datopatebnal son registrados en una hoja

de Microsoft Excel que fue disefiada para cumpliufeién de una base de datos, esta

hoja funciona correctamente a la hora de introdasidatos y realizar ciertas consultas,

pero no tiene la capacidad de generar los repguesrequiere este departamento y

carece de informacion de utilidad. Por otra paltereceso de seleccion de personal

también es llevado a cabo de forma manual, lo cpauge una pérdida considerable de

tiempo y agotamiento fisico al personal, es par elle el departamento de Recursos

Humanos decidioé solicitar la elaboracion de une®ist de Informacién de calidad que

se ajuste a sus necesidades y que permita llevaontnol del personal de manera
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automatizada. Para el proceso de andlisis y disefiatilizo la técnica de lenguaje
unificado (UML), lo cual permiti6 modelar el sistama través de distintos diagramas
con los que cuenta esta herramienta. Por dltimotiBeé Microsoft Access para el
disefio de la Base de Datos, Visual Basic 6.0 parddrfaz de usuario y Crystal Reports
9 para el disefio de los reportes del sistema. émgdtados obtenidos a través de este
trabajo de investigacion fueron, el de hallar uedesde artefactos y herramientas
sencillas a la hora de llevar a cabo el mantenitmidal sistema, por otra parte se logré
automatizar los procesos para el control de alnzaneamto y mantenimiento de equipos
para asi llevar un control en el &rea del depdsitiotando con la informacién segura en
el momento de tomar decisiones.

Asi mismo concluye que:

- El proceso de administracién de personal descrasgmta varias fallas que
son consecuencias del manejo manual de la infoémézique impide que se
desarrolle de manera eficaz. El proceso de seledeipersonal que se realiza
de forma manual genera retraso y un desgaste ftsinsiderable en los
analistas del departamento de Recursos Humanosperuten en el resto
de las actividades. Los Diagramas de Clase de #iwali Colaboracion
permitieron determinar la estructura general dgksia, ya que a través de
ellos se puede observar la interaccion entre Emtis clases de analisis del
sistemaGalvis 2009).

- El disefio del sistema se realiz6 considerando losegos de seleccion de
personal, evaluacion de desempefio, vacacionesngdo®rimientos de los
actores, con el fin de optimizar la eficiencia doe procesos. La interfaz de
usuario se disefi6 de manera amigable, empleandfotanacion necesaria
en las pantallas con el propdsito de que el aatede interactuar con el
sistema sin dificultad. Por otra parte también duneconsiderados los
mecanismos de validacion para evitar que se ingresdos erroneos,
garantizando una mayor confiabilidad de la inforida@lmacenada. 203 El
disefio de la Base de Datos esta basado en el nretfgdmnal con el objetivo
de evitar la redundancia de informacion en el siatd_os reportes disefiados
traerdn como beneficio una mejor toma de decisigaague la informacion
presentada en ellos serd mucho mas confiable gdsé presentar de manera

oportuna (Galvis 2009).
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Segun Spitaleri D. (2010), Licencia en Comercio latnacional en la
Universidad Nacional del Aconcagua en su tesislatian “Comercializacion
internacional de servicios profesionales exportacife software a medida a estados

unidos” en la cual resume:

La industria del software propiamente dicha naei$é1668, cuando IBM
decidié separar su produccién de equipos del dékade programas para operarlos
(hardware y software) el desarrollo de esta inagu$tie histéricamente a través de las

diversas olas de crecimiento causadas por cambiptathforma.

En los setenta, la innovacién fue la mini computad&n los ochenta, la pc. en los
noventa, internet, hecho verdaderamente revoludgmea términos de tratamiento de
la informacion y en la posibilidad de compartirataty almacenarlos, tanto en uso
particular como en la nueva globalizacion empratati cada nuevo invento, nuevas
necesidades, nuevos mercados y nuevas oportunidadesantidad de usuarios

corporativos crecié exponencialmente. Siendo qyelbse computadoras y los sistemas

se han convertido en tecnologia obligada de cualquganizacion.

El sector de software y servicios informaticos)(ds venido creciendo mas
rapido que el de hardware en los Ultimos afiospree® que esta tendencia continuara
a futuro. Si bien los paises desarrollados sopriasipales productores y consumidores
de sus, varios paises en desarrollo han podiddrpemen éxito en el sector, siendo el
caso de la india el mas conocido mundialmente.upolado, la necesidad de reducir
costos hace que las firmas de los paises avanfadgmrticular en USA.) tercericen
crecientemente la provision de servicios de 13rin&xion, estimulando la expansion
del mercado internacional de outsourcing. Tambiggen oportunidades para que las
firmas de los paises en desarrollo avancen ensarmdio de productos y servicios de
innovacion, dado que el sector de SSI todavialesta de haber alcanzado una etapa
de madurez tecnoldgica, a la vez que sus merca@ithosstan en proceso de permanente
redefinicién, lo cual hace que se originen constaente nuevas oportunidades de

negocios.

El sector de informatica clasico engloba las sigigie areas basicas de actividad:
hardware, software, servicios y consumibles, enésaidse por consumibles aquellos
productos y objetos empleados de un solo uso o dsasaducidad temporal como

cartuchos de tinta, cds, etc.
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No es sencillo dar con una definicion precisa dgue estd comprendido dentro de la

industria del software, en parte por la naturaleizngible de sus productos y en parte

por estar sometida a un acelerado y continuo poodesambio tecnoldgico. De todos

modos la definicion propuesta por la OEGfPece un buen punto de partida. Por

software se entiende “la produccién de un conjwdtructurado de instrucciones,

procedimientos, programas, reglas y documentacimtenida en distintos tipos de

soporte fisico (cintas, discos, circuitos elécsjaetc.) con el objetivo de hacer posible

el uso de equipos de procesamiento electronicattsd

Asi mismo concluye que:

El sector de software y servicios informaticos éaigto registrando un fuerte
dinamismo en todo el mundo en las Ultimas décd@ievisiblemente este
dinamismo continde en los Ultimos afios, consideragde el area se
encuentra estrechamente vinculada a la masiva sigrade las tecnologias
de la informacién y comunicaciones a nivel glohak es a su vez el corazon
de lo que se denomina las nuevas economias (Spalo).

La industria del software puede dividirse de muahaseras, dentro ya del
macro sector de las tecnologias de la informaci@ormgunicaciones (TIC)
(Spitaleri 2010).

Se piensa que algunas empresas dedicadas al m@auier (productos de
software) son Microsoft, Nintendo, Oracle o SAPrpooaciones de gran
importancia econdmica casi monopdlicas. Por eledpusorprender que este
sea el de menor tamafo, los subsectores se es@loglaorden en el que
aparecen, de manera ascendente. Los serviciostdeusodoblaban ya en el
95% en importancia a los productos y la tendenesdée entonces ha sido
crecer enormemente el protagonismo de los serviSipisaleri 2010).

Los dos sectores restantes son de mucha mayortanpi@ econdmica. Por
una extrafia paradoja, el orden de importancia evetso al de posibilidad
de obtener datos del sector. Es decir, de los stdies de software que tienen
mayor relevancia econémica, so6lo hay estimacioaatatbs y no estadisticas
oficiales. Esto es debido a que se trata de ddlsarmdentro de la propia
compafia que forman parte del proceso o produc#d, f veces de manera
transversal a la actividad de la empresa y noaetifica por valor de manera
uniforme y desde luego no aparecen claramentetadisticas de comercio

exterior, aunque realmente se externalizan mucleodosl procesos, en
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muchos casos por subcontratacién y en algunos easdierentes paises
offshoring (Spitaleri 2010).

Al ser una actividad intraempesarial o entre gy matrices de un mismo
grupo, mucha de la actividad de la industria quexdta en cuanto a cifras
publicas. Las propias empresas saben cuanto siguooeste en software,
desarrollo informético, soporte técnico, etc., pgn reacias a compartir esa
informacion, por lo que los datos generales agregiadn dificiles de estimar
(Spitaleri 2010).

Este estudio trata un tema de singular importasanao es el relacionado con
las exportaciones. En el mismo, es posible vincalaun territorio tan
relevante como lo es Estados Unidos con una dedastrias de mayor auge
en la provincia de Mendoza: las tecnologias en rimidica Yy
telecomunicaciones (Spitaleri 2010).

La presente tesis desarrolla un plan de negocios wuestra las
potencialidades de exportar a los Estados Unidosewvicio informético, el
cual se comercializa con éxito siendo el principgdortador del mismo

La exportacién es cada vez mayor, al ser un negocip especifico, las
microempresas pueden ser bien exitosas a nivel ialungh que las
tecnologias actuales permiten distribuir el resioltde su trabajo de forma
instantanea y con costes practicamente nulos, lgwealugar del mundo
(Spitaleri 2010).

En este caso el servicio informatico, es el deetézar la implementacion,
capacitacion y soporte post-venta de las empresassrmdlladoras de
productos ERP en los Estados Unidos que traslaiflasmare el desarrollo,
por el bajo precio y la mano de obra altamenteaitgma (Spitaleri 2010).
Las caracteristicas del mercado estadunidensegigaln productor y
consumidor de productos informaticos, le otorga KWES grandes
posibilidades de ser aceptado por el consumidagugsexiste una necesidad
de cubrir la demanda permanente de servicios irdfticos a precios
competitivos (Spitaleri 2010).

En el granero del mundo, una industria de las méstisadas crece a un
ritmo que es mas del doble del PBI del pais, desde seis afos, exporta

cada afio un 20% mas que el afio anterior. El s@targentino, que en 2000
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export6 por US$ 35 millones proyecta, para 201@mardos 300 millones y
espera llegar a 1000 millones en 2014 segun elgsaatégico del sector.
Existen leyes de promocion industrial en la Remabirgentina que otorgan
beneficios impositivos para las empresas que sguEtia la exportacion de
software y servicios informéticos (Spitaleri 2010).

- El estudio considera como estrategia resaltardfegpionalidad del servicio y
lograr su posicionamiento utilizando como principagumento la calidad
costo beneficio que los servicios aportan a la esgrnorteamericana,
contando con fuertes ventajas frente a la compietenmo ser India y China,
en las semejanzas culturales y horarias (Spit2(di0).

- El plan para la operatoria de exportacion consideia la mejor forma de
envio es via Internet debido a que a través de \@atase proporciona

soluciones rapidas y de satisfaccion inmediata @lachente

Segun Carpio D. (2014), Ingeniero en Mecéanica Autootriz en la
Universidad Internacional del Ecuador en su tesislatla: “Estudio para la
implantacion de un sistema de normas de contragidio al servicio de postventa y
atencion al cliente de un taller automotriz’h & cual resume:

Este trabajo esta enfocado a la implementaciorodeas de control dirigido
al personal de un taller de servicio, es necesarigue muchos talleres carecen de este
sistema de control lo cual se evidencia en la wgfie 0 mala calidad de servicio e
insatisfaccion del cliente , diferentes cuellodbdtella en los procesos, entre otros.
Analizaremos el estado actual de una empresa, regsypcontras, los requisitos a
auditar, las ventajas de implementar esta estetedeterminaremos los lineamientos
a seguir para implementar un sistema de gestiéraligad que reduzca los tiempos
muertos que se producen en cada actividad, mdpreumltura de servicio interno y
aumentar la satisfaccion al cliente.

Asi mismo concluye que:

- Se han realizado diferentes encuestas y analisdoade hemos podido
identificar las diferentes falencias dentro dedozcesos del taller, logrando
catalogarlas para poder realizar las mejoras del (@arpio 2014).

- Hemos logrado definir las necesidades del clientk yesta manera poder

emprender un plan de cambios necesarios paraasatisias necesidades
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internas y de nuestros clientes con el fin de gatran servicio de calidad y
cumplir procesos que nos permiten ahorrar tiempeeyrsos (Carpio 2014).
Los campos de aplicacion de un taller son: gedfiércalidad, seguridad
industrial y salud ocupacional, gestion ambienEdtos campos no son
separados sino interactuantes y simultaneos edntenastracion del taller
(Carpio 2014).

Se han establecido un conjunto de normas y pro@smsibles a nuestro y
otros talleres, los mismos que nos ayudaran eroeépo de mejora continua
del personal enfocandonos en ofrecer un servicétvpata de excelencia y
calidad (Carpio 2014).

La influencia del nuevo sistema en los empleadogriboye a que exista la
sensacion de un nuevo trabajo o de una nueva maméabajar. La siguiente
etapa es la mejora continua y quitar la idea deeguan requisito o imposicion
de la gerencia (Carpio 2014).

Con un nuevo sistema de gestion se expanden losicoientos hacia nuevas
tendencias administrativas y operativas, que ieflugn la productividad de

la empresa y mejoran la competitividad de la mi§Bspio 2014).

Segun Aguilera R. (2010), Ingenieria Mercadotecnian la Universidad

Internacional del Ecuador en su tesis titulad®aft de mejora del servicio al cliente

del call center corporativo de puntonet a travéslalsimulacion de procesosén la

cual resume:

El Servicio de atencion a clientes empresarialeButdonet se lo realiza a

través del Call Center Corporativo. El indice actm satisfaccion del cliente con

respecto a la atencion del Call Center Corporas/inferior al 85%, indicando que el

proceso no satisface las expectativas del clieste, ha determinado que el tiempo de

permanencia de las empresas en promedio sea desE&.m

Con el antecedente citado, se determiné la neackdielaisefiar un plan de mejora del

proceso de servicio al cliente del Call Center Gmfivo, a través de la simulacién de

procesos que es una herramienta idonea para medisiatema actual del Call Center

y una vez validado, implementar mejoras propugsss determinar su impacto; para

esto se requirio:

Diagnosticar el proceso actual de atencién al wielel Call Center corporativo de
PUNTONET.
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Determinar los puntos criticos de mejora del proaksatencion al cliente.

Realizar la simulacion de la mejora del proceso.

El Call Center se encuentra integrado por un sigmary siete ejecutivos, las llamadas
recibidas se clasifican en tres tipos:

Por caida o interrupcién de servicio (S1) y congéih el 60% de las llamadas recibidas.
Por nuevos requerimientos, modificacion o cambicseevicios (S2), el 30%de las
llamadas receptadas son por este motivo.

Por consultas técnicas (S3), constituyen el 10%adeadas receptadas.

Con los datos proporcionados por la organizaciodisesié el modelo del sistema del
Call Center y se evidenciaron los problemas gyeesentan actualmente en la empresa,
donde el indice de atencion al cliente, que esdenles indicadores mas relevantes en
empresas de servicios, se encuentra en80.13%, equesenta a 177 clientes no
atendidos en una semana.

Asi mismo concluye que:

- La simulacién digital de eventos discretos, y eSBjmagnente para el caso de
la presente investigacion el uso del paquete irditiom Simul8, ofrece Utiles
herramientas que permiten crear simulaciones o lo®dmn precision,
flexibilidad y rapidez; sin el impacto o las limitanes que se encontrarian al
intentar crear los escenarios que se desea obserlarvida real (Aguilera
2010).

- A partir de la herramienta mencionada se pudo aegrealidar el modelado
del proceso de atencion al cliente del Call Ce@mmporativo de Puntonet
comparando los resultados con los datos obtenidas. conclusiones
obtenidas son (Aguilera 2010).

- Se evidencia que el numero de clientes no atendedoslevado; de
891llamadas recibidas, 177 no fueron atendidas persmdo de una semana
simulada en el modelo. Esto representa que actagneéindice de atencion
al cliente del Call Center se encuentra en el 89,13 cual es un indice muy
bajo para garantizar calidad en el servicio.

Los tiempos promedio actuales de atencion de lesutyos por tipo de
llamada son: 75
Llamadas por caida o interrupcion de servicio 1&%tutos y constituyen el

60% de las llamadas recibidas.
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Llamadas por nuevos requerimientos, modificaciooambio deservicios
17.20 minutos y son el 30% de las llamadas recsbida

Llamadas por consultas técnicas 16.50 minutos yesdi9% de llamadas
recibidas.

A través de la investigacion se pudo determinarasieausas raices del bajo
indice de atencion al cliente son:

Insuficiente nimero de ejecutivos para atenderdtiam en horas pico.

Falta de un procedimiento para el relevo de turnos.

Falta de informacion colectiva para casos de ddéasodo.

Falta de datos para la toma de decisiones (AgL2ieif).

Para el planteamiento de mejoras en el processs®ieron soluciones
especificas prioritarias de implementacion, y estes(Aguilera 2010).
Asignar al supervisor en horas pico para atendardtlas e implementar un
plan de capacitacion constante para los ejecufigsilera 2010).

Crear un procedimiento de relevo de turnos paranggor seguimiento a los
tickets activos incrementando el tiempo efectivatincion de llamadas de
los ejecutivos (Aguilera 2010).

Implementar un mensaje de voz en la central teledéel momento que se
presenten dafios de nodo comunicando a los cliehtesmpo estimado de
solucion con cuenta regresiva (Aguilera 2010).

Elaborar informes mensuales con estadisticas dehgeefio del Call Center
para la toma de decisiones. El impacto que se oklaplicar las mejoras
sugeridas en el modelo fue muy positivo, ya quénéice de atencion se
incrementd en 17.51%, es decir llego al 97.64%2dbalientes no atendidos
en contraste con los 177 el modelo sin las mej@rgsilera 2010).

La mejora continua es un proceso sistematico yieeggue se aplique una
estricta disciplina en calidad, productividad, Saticion del cliente, tiempos
del ciclo y costos a través de controles permasgnta busqueda constante
de la optimizacion de los procesos.

El modelo construido es un importante instrumerdcaga simulacion de
posibles escenarios que se puedan aplicar en lidagalel Call Center,

constituyéndose en un valor clave para la tomadsidnes (Aguilera 2010).
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Segun Lerou P. (2005), Ingeniero en Computaciéen la Universidad

Austral de Chile en su tesis titulad&istema para control de inventario, venta y
generacion de datos comerciales de restaurarge’la cual resume:

El presente documento detalla el desarrollo y exafin del Sistema de
Control de Inventario Venta y Generacién de Datosi€rciales. El sistema es realizado
para la empresa Restaurante o Pub Ok Corral ltdeado en calle Cauquenes 128 de
la ciudad de Puerto Montt. El objetivo de esteypoto es dar una solucién al problema
creciente originado en el rubro de la venta de ymtus comestibles mediante la
generacion de un sistema informético que apoyed#dn del negocio. En la etapa de
desarrollo del Sistema de Control de Inventario tdey Generacion de Datos
Comerciales se utilizé la metodologia de disefioodenada “Ciclo de Vida de Base
de Datos” de los autores James Connolly y CarBbayg, el cual abarca las etapas de
Planificacién de la base de datos, Definicion dsega, Coleccion y Analisis de
Requerimientos, Disefio de la Base de Datos, Sélecdel DBMS, Disefio de
Aplicacién, Prototipo, Implementacion, Carga y Cersidn de Datos, Prueba y
Mantenimiento Operacional. Dicha metodologia es/aga por técnicas de analisis y
disefio de procesos de la metodologia de SenneRan@ceso de desarrollo se utilizaron
herramientas que permitieron en el caso de disgftaear la base de datos Power
Designer 7.0, como administrador de la base desddtorosoft Access 97 y para la
creacion de la aplicacion Delphi 6.0. La realizacide las etapas anteriormente
mencionadas dieron como resultado un sistema idfiicon que automatiza los
procesos, ademas de generar y mostrar de formahleimformacién histérica para
poder determinar de mejor forma las estrategiaakzar por parte de la gerencia del
restaurante.
Asi mismo concluye que:

- Una vez finalizado el trabajo se puede concluir guebjetivo general, la
creacion de un sistema para control de inventegiota y generacion de datos
comerciales se cumpli6 a cabalidad mediante el btomgmto de los
objetivos especificos planteados en un comienzalidnée las metodologias
realizadas a cada uno de los elementos involucssdpado verificar el éxito
y aceptacion de las pruebas individuales y globtdeso para la base de datos
como para la aplicacion. Dentro de la realizaciéh sistema existieron
ciertos factores que permitieron concretar coroéliproyecto, los cuales se

detallan a continuacion (Lerou 2005).
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- Las metodologias que se aplicaron, las cualesrdferma y estructuraron la
concepcion del sistema cada una de las herramiga@disero y creacion que

se utilizaron, tanto para la base de datos conmlpaplicacion del sistema

(Lerou 2005).
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2.2. Bases Teoricas de las variables

2.2.1 Software para el proceso de gestion

Se sustenta en las bases teodricas, el Softwarelgan@ceso gestion implica
adquirir una serie desconocimientos que capactaa |p labor de organizar y gestionar
los recursos disponibles de una organizacion, paraner los resultados deseados. La
labor de gestion consta de una serie de proceseshay que controlar, planificar,
organizar y dirigir. Todos ellos interrelacionadwgre si. ¢, Por qué es tan importante una
buena del proceso gestion? En una sociedad moderriausca mejorar las normas
sociales y conseguir eficacia en las acciones beegw. Por otra parte, el éxito de las
empresas depende de una gestion eficiente (Tay8))1
El proceso de gestion surgiéo como necesidad eprioeros tiempos desde la existencia
del hombre cuando los seres humanos tuvieron oquarge para realizar actividades de
sobrevivencias, tomar decisiones, administraréesinsos, buscar alimentos, etc., por lo
tanto los fundamentos administrativos tuvieron sigem en la antigiedad. En el
desarrollo de este trabajo se trata de presentanigen del proceso gestion desde los
tiempos mas remotos de la antigledad y su evolugibtas diferentes épocas de la
humanidad: edad Media, Edad Moderna y Edad Contgémpa. Ademas en el trabajo se
destaca el aporte muy importante que hicieron Hid@ey evolucién los precursores
como: Confucio desde los tiempos antiguos hastanqsé considera el padre de la
administracion cientifica.

El proceso de gestion en la edad antigua: comdptirsz es relativamente
nuevo, la historia del pensamiento administratsvonely antigua ya que esta nace con el
hombre pues en todos los tiempos ha habido la ideckde coordinar actividades. Tomar
decisiones y de ejecutar: de ahi que del procest@®geantigua se encuentran muchos de
los fundamentos administrativos de la antigiiedgdey pueden observarse en el cédigo
de Hamurahi, en el nuevo testamento, asi como femne de conducir los asuntos en la
Antigua Grecia, Egipto, Roma y China, en donde rsgientran vestigios del proceso
administrativo. En Egipto existia un proceso gestidplia con una economia planificada
y un gobierno central de gran poder, basado erelad y la compulsién, aqui se cre6 el
primer sistema de servicio civil. El proceso gesti@l Imperio Romano se caracterizo
por la descentralizacion.

El proceso gestion en la Edad Media: En el proegboinistrativo de la

edad media, hay signos evidentes desnacionalizadéministrativa y direccién; los
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dominios reales a las provincias eclesiasticagurisprudencia feudales tuvieron que ser
manejada de alguna manera, algunos tratados rdasldimecciones de propiedades y las
obligaciones funcionales administrativas. Duraagedltimos afios del Imperio Romano
el centralismo administrativo se fue debilitandmsiderablemente y la autoridad real
pasoé al terrateniente, alrededor del cual sea abarpmuchas personas abriendo las
puertas al surgimiento de la Edad Media, hubo esa&htralizacién del gobierno, con lo
gue se diferencio de las formas administrativashaetan existido anteriormente. Hubo
una notable evolucion de las ideas administratjves consideraron instituciones como
la Iglesia Catdlica. En ésta época la Administracétibe un gran impulso cuando surgen
en ltalia los fundamentos de la contabilidad moaerias transacciones comerciales.
(Taylor 1880).

El proceso de gestion en la Edad Moderna: Al infldaesta época surge en
Rusia y Austria un movimiento administrativo comtmccomo comeralistas que alcanzé
su mayor esplendor en el 1560 que trataron de mrejos sistemas administrativos
usados en esta época, para algunos tratadistasrusralistas son los pioneros en el
estudio cientifico de la administracion publicami&dida del siglo XVIII tuvo su inicio
la Revolucion Industrial Inglesa, la cual precisé dna nueva generacion de
administradores que desarrollaron sus propios @osg técnicas, surgiendo algunos de
los principios administrativos basicos.
El proceso de gestion en la Edad Contemporaneasinépoca se asientan bases al
desarrollo de la administracién como una verdadiemcia ya que con los frutos de las
necesidades de la época surgen teoriza, pringypioaciones administrativas. En éste
periodo se echan las bases para el desarroll® a@éelacias administrativas, ya que con
las necesidades de la época surgen teorias, posicrocedimientos y funciones que
aunque ya han sido superadas o modificadas de aanstancial cumplieron a su
tiempo, cada una un papel preponderante en cudantiesarrollo del pensamiento
administrativo. Histéricamente la Administracion &doptado todo lo que aparecido
bueno de la ingenieria desde el principio del diglsta aproximadamente la década de
los afios 20 después de la Primera Guerra Mundiand la ciencia del hombre como
la psicologia y la sociologia, entre otros, comemza tener aceptacion y a proveer
instrumentos de aplicacion, la administracion abstys aportes que en esa area del saber
humano se producen en el siglo XX.
Confucio: Recomend6 una serie de normas de actupei@ la administracion publica.

Entre ellas huir de la seleccidén de personal gaci@nes personales, buscar profesionales
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honrados y personas con conocimientos sobre elkais una separacion entre politica
y Administracién y le dio el calificativo de cielaca la administracion propugnando su
ensefianza nivel universitario. Se distinguié paiogaexperimentos y aplicando sus
propias ideas en busca del mejoramiento de la astnasicion descubriendo que existen
fallos o deficiencias que eran imputables del fabtonano, ya que segun criterio, los
trabajadores "En lugar de emplear todo su esfueemoducir la mayor cantidad posible
de trabajo, en la mayoria de los casos hacen dadiamente los menos que pueden”,
ademas promovié que las fuentes de empleo aumerigapaga a los trabajadores mas
productivos (Taylor 1880).

Woodrow Wilson Fue el primero en plantear la adstracion como ciencia e impulso
su ensefianza a nivel universitario. Hizo una separantre politica y Administracion y
le dio el calificativo de ciencia a la administ@tipropugnando su ensefianza a nivel.
Se le considera padre de la administracion cieatiffaylor trabajo entre los afio 1880 y
1915 en una serie de empresas, realizando vameEsimentos y aplicando sus propias
ideas en busca del mejoramiento de la administiadg$cubriendo que existen fallos o
deficiencias que eran imputables del factor humaye,que segun criterio, los
trabajadores "En lugar de emplear todo su esfueepoducir la mayor cantidad posible
de trabajo, en la mayoria de los casos hacen dadiamente los menos que pueden”,
ademas promovié que las fuentes de empleo aumerigapaga a los trabajadores mas
productivos. Trabajé para mejorar el rendimientdadeadministraciones, a través de

estudios y experimentos. Promovié la idea de preaies trabajadores mas productivos.

La mayoria de las empresas y las organizacionelBajusmado conciencia
de esto han reaccionado ante la ineficiencia queesenta las organizaciones
departamentales, con sus nichos de poder y suidnexcesiva ante los cambios,
potenciando el concepto del proceso, con un foowlooy trabajando con una visién de
objetivo en el cliente (Taylor 1880).

Vamos hacia una sociedad donde el conocimientgwgaa un papel de competitivad de
primer orden. En donde desarrollar la destreza "dprender a aprender" y la
administracion del conocimiento, a través de lmfrion y sobre todo de las experiencias

vividas, es una de las variables del éxito empiagdmaylor 1880).
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» Evolucién del Software para el proceso de gestion
Otros términos relacionados con los Procesos dédgesy que son

necesarios tener en cuenta para facilitar su fiEation, seleccién y definicion posterior
son los siguientes:
Proceso: Conjunto de recursos y actividades inémimados que transforman elementos
de entrada en elementos de salida. Los recursadepu@cluir personal, finanzas,
instalaciones, equipos, técnicas y métodos.
Proceso clave: Son aquellos procesos que incideradera significativa en los objetivos
estratégicos y son criticos para el éxito del niegoc
Subprocesos: son partes bien definidas en un mro&esidentificacion puede resultar
util para aislar los problemas que pueden presantaposibilitar diferentes tratamientos

dentro de un mismo proceso (Taylor 1880).

Sistema: Estructura organizativa, procedimientoScgs0s y recursos necesarios para
implantar una gestion determinada, como por ejefapdestion de la calidad, la gestion
del medio ambiente o la gestidn de la prevencidiedgos laborales. Normalmente estan
basados en una norma de reconocimiento interndajolatiene como finalidad servir
de herramienta de gestion en el aseguramientesdedaesos.

Procedimiento: formaspecifica de llevar a cabo una actividad. En muchos cas®s lo
procedimientos se expresan en documentos que entiel objeto y el campo de
aplicacion de una actividad; que debe hacerse gnqdebe hacerlo; cuando, donde y
como se debe llevar a cabo; que materiales, eqyiglmcumentos deben utilizarse; y

como debe controlarse y registrarse (Taylor 1880).

Actividad: es la suma de tareas, normalmente sepagren un procedimiento para
facilitar su gestion. La secuencia ordenada devidaties da como resultado un
subproceso o un proceso. Normalmente se desagrolia departamento o funcion.
Proyecto: suele ser una serie de actividades enedas a la consecucion de un objetivo,
con un principio y final claramente definidos. Likecencia fundamental con los procesos
y procedimientos estriba en la no repetitividadodeproyectos.

Indicador: es un dato o conjunto de datos que ayadaadir objetivamente la evolucion

de un proceso o de una actividad (Taylor 1880).
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2.2.2 Fundamentacién Cientifica del proceso de gestion

Proceso de Gestion, como herramienta para mejbdesempefio de la
gestién tanto publica como privada de acuerdo anpatros y estandares establecidos
con el propésito de determinar la eficiencia, efigay economia en el manejo de los
recursos, para la toma de decisiones que perraitaejora de la productividad, donde el
control ejerce una funcién especifica. Control ®€tl control es una etapa primordial
en la administracién, aunque una empresa cuentenagnificos planes, una estructura
organizacional adecuada y una direccion eficiegitejecutivo no podré verificar cual es
la situacion real de la organizacion si no existehbjetivo El concepto de control es muy
general y puede ser utilizado en el contexto omgaonal para evaluar el desempefio
general frente a un plan estratégico (Abad D, 2001)

Asimismo (Lorenzi P. 1997), refiere al término corfia funcion fundamental de la
ingenieria cuyo mayor propdsito es medir, evaluaotyegir las operaciones del proceso,
maéquina o sistema bajo condiciones dinamicas pgrai los objetivos deseados dentro
de las especificaciones de costo y seguridad”.tidette este contexto, sefiald: “Es el
proceso de vigilar actividades que aseguren quest&®n cumpliendo como fueron
planificadas y corrigiendo cualquier desviaciémgigativa, alli radica su importancia”.
Cumpliendo o0 no y por qué si o por qué no. El vakpecifico de la funcién de control,
sin embargo, radica en su relacion con la plarftoay delegacion de actividades. El
control es un proceso por medio del cual se maddigun aspecto de un sistema para
gue se alcance el desempefio deseado en el misrficalidad del proceso de control es

hacer que el sistema se encamine completamente fweobjetivos (Robbins C., 1996).

ARQUITECTURA DE UN PROCESO
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ESTRUCTURA 3
INFORMACION

red de actividades

ENTI%ADA %ALIDA
| s e ()
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de flujo I:l RECURSOS /\\
actividad buffer

" |

Figura 1. Arquitectura de proceso de gestion
Fuente: IXCHELYE (2013)
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2.2.3 Métodos para la identificacion de procesos

Agui ya entramos en materia. Basicamente se pustpiar que existen
muchos métodos para la identificacion de los pa&eBero a mi entender se pueden
englobar en dos grandes grupos:

“Método Estructurado”: En este apartado estoy dragido todos aquellos sistemas
basicamente complejos que sirven para la identifica de los procesos de

gestion. Estamos hablando de los sistemas infaraaats, ejemplo: idefo y los sistemas
mas o menos estructurados. Lo que tienen en coodos testos sistemas es que los
mismos estan disefiados por personas expertas. Nuenta su implantacion requiere de

algun tipo de asistencia externa.

* Ventajas:

Son sistemas estructurados que sirven para idemtifi documentar un proceso de
gestion. Se dan pautas, guias, soportes y hastdillpla Estos sistemas permiten

identificar areas de gestion que no se abordan ingdicientes. Los procesos y

subprocesos relacionados estan perfectamente dotadns.

Si se consigue mantener actualizada toda la dodagién asociada a los mismos se
convierten en herramientas validas para la fornrmaé los nuevos ingresos. No

olvidemos que esto de la gestion del conocimiemtma asignatura pendiente por mucho

gue se hable de la misma.

» Desventajas:

Los procesos de gestidn estan tan documentadasd@mearecen "cédices de Amurabi"”
gue herramientas de gestién operativas.
La empresa en cuestion todavia tenia que documetnésr procesos mas con el citado
método. Me imagino que después de tres afios seguiratan honorable tarea. A esto
hay que afadir el trabajo que debe costar su mam&nio y no digamos el dominio del
mismo por parte del personal.

Los métodos informaticos requieren menos papety penos atenemos al
método idefo y todos los diagramas-crucigramas €juenismo requiere, se puede

asegurar que para entenderlos-interpretarlos sgereqde una persona experta que por
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un lado conozca la herramienta y por otro lado derfa gestion que supuestamente esta
reflejada en dichos gréficos.

Otro de los problemas asociados a este tipo densast es que normalmente no suelen
saber qué hacer con los procedimientos existergas gistemas relacionados. Me estoy
refiriendo a los procedimientos y a los SistemasCddidad, Medio Ambiente y
Prevencion de Riesgos Laborales. De esta formampaesa se encuentra con un nuevo
Sistema de Procesos que no sabe muy bien relaciondos otros sistemas existentes.
Los indicadores son necesarios para poder mejboague no se mide no se puede

controlar, y lo que no se controla no se puedeayest

Antes de entrar en materia, hay que puntualizardploemos de saber discernir entre
indicadores de cumplimiento, de evaluacion, deiefaia, de eficacia e indicadores de
gestiéon. Como un ejemplo vale mas que mil palalbirastamos a realizar teniendo en

cuenta los indicadores que podemos encontrargest#on de un pedido.

Indicadores de cumplimiento: teniendo en cuenta qumaplir tiene que ver con la
conclusién de una tarea. Los indicadores de cunmggitm estan relacionados con los
ratios que nos indican el grado de consecucioamas y/o trabajos. Cumplimiento del
programa de pedidos, cumplimiento del cuello deltmtetc.

Indicadores de evaluacion: Teniendo en cuenta gaiacion tiene que ver con el
rendimiento que obtenemos de una tarea, trabajcooego. Los indicadores de
evaluacion estan relacionados con los ratios Waonétodos que nos ayudan a identificar
nuestras fortalezas, debilidades y oportunidadesigjera. Evaluacion del proceso de
Gestidn de pedidos siguiendo las directrices delaltoReder de EFQM.

Indicadores de eficiencia: teniendo en cuenta fjaeecia tiene que ver con la actitud y
la capacidad para llevar a cabo un trabajo o uea ton el minimo gasto de tiempo. Los
indicadores de eficiencia estan relacionados cenrdtios que nos indican el tiempo
invertido en la consecucion de tareas y/o trabdjesnpo fabricacion de un producto,
Periodo de maduracion de un producto, ratio deapiéhora, rotacion del material, etc.
Indicadores de eficacia: Teniendo en cuenta quazfiene que ver con hacer efectivo
un intento o propésito. Los indicadores de eficasi@n relacionados con los ratios que
nos indican capacidad o acierto en la consecuc@niackas y/o trabajos. Grado de

satisfaccion de los clientes con relacion a losdued
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Indicadores de gestion: teniendo en cuenta qué&gestne que ver con administrar y/o
establecer acciones concretas para hacer reaidadreas y/o trabajos programados y
planificados. Los indicadores de gestion estanci@hados con los ratios que nos
permiten administrar realmente un proceso. Ejermgudioninistracion y/o gestiéon de los

"buffer" de fabricacion y de los cuellos de botella

DIMENSIONES

PRODUCTO : Conjunto de salidas de un proceso

Atributos del producto:
coste

coste
tiempo de respuesta

variedad

calidad

tiempo de respuesta

calidad

Figura 2. Dimensiones del proceso de gestidn

Fuente: Oportunidades de negocio (2013)

2.2.4 Indicadores en proceso de gestion

Como podréis comprobar los indicadores de gestidnctaves para el
pilotaje de los procesos relacionados. Cualquieréos otros indicadores citados sirve
para ver la evolucion del proceso de gestion dentsl de servicio. Pero los indicadores
gue realmente sirven para pilotar el mismo sorirldeadores de gestion. En este caso,
la gestion del buffer, es el verdadero artifice o permite ver la situacion del proceso
en todo momento y administrar los recursos necespdra prevenir y cumplir realmente
con los pedidos de los clientes y optimizar esefi@side botella que nos estan limitando
y/o que hemos considerados como limites.

Es muy frecuente en las organizaciones establedieaidores de eficacia y de eficiencia

y esperar a resultados de los mismos para tomemasc
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Pero es mas que evidente que con esto solo cors@gsi establecer acciones para el
futuro, dejando el presente a las inclemenciasslelementos. Que para el caso que nos
ocupa siempre estardn basados en esas leyes deylicmgo maximo exponente es que
si algo puede salir mal estemos seguros que @siSeguro que ahora mismos se 0s estan

ocurriendo algunos ejemplos.

Los ejemplos mas graficos los encontramos en lalidae de satisfaccion de los clientes
y en el "time to market" de nuevos productos. Ehpro de ellos esta relacionado con
todas esas encuestas, mas 0 menos complejas,gadasometemos y/0 nos vemos
sometidos. Y el segundo esta relacionado con lasidad de saber el tiempo que nos
cuesta lanzar los nuevos productos. Es evidentdoguadicadores aludidos siempre se
referiran a comportamientos pasados. Esto esta féea estaréis conmigo que son del
todo insuficientes para gestionar el dia a diaodeprocesos de una empresa o una

organizacion(Edward Murphy, 1949).

Los diferentes tipos de indicadores son necesd&® como podréis comprobar en la
mayoria de vuestras organizaciones son el resuttados indicadores de gestion. Asi
gue estaremos obligados a identificar y/o defimiidgadores de gestion si realmente
nuestra intencién es administrar eficazmente yiesfiemente los mismos (Edward
Murphy, 1949).

Nuestra primera prioridad es identificar todos iledicadores y relacionarlos con los
procesos de gestion. Cualquier discrepancia deberaresuelta, en el sentido de
desarrollar y/o sistematizar nuevos indicadoregvos procesos y/o dar de baja lo
innecesario. Luego estaremos obligados a identifiaimplantar esos indicadores de
gestiéon que son o seran los principales artifidspdotaje de los procesd&dward
Murphy, 1949).

Una vez definidos los diferentes tipos indicadomes,recomienda no mas de cinco
indicadores por cada proceso. Entre estos debexdister por [lo menos un indicador de

gestion, donde la primera labor a realizar corcitaglos indicadores consiste en:

= Concrear los objetivos de los indicadores de modo qtesesean coherentes

los Objetivos Estratégicos.
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= Establecer la periodicidad de su medicion parargaex la efectividad d
enfoque y que el despliegue se esté llevando a cabo

» Enaquellos que poeda establecer comparaciones y relacionarlosatdade:
de benchmarking y/o actividades de aprendizajagtiwidades de reingenieria.

= Guardar por lo menos los datos de los cinco Ultiafass para poder evidenc
las tendencias de los mismos.

= Establecer un panel de indicadores estratégicotapleser prioridades. Es n
gue evidente que si estamos hablando de proceswmnos o tendremos (
identificar los procesos claves. El panel de indlicas tendra exclusivamente
indicadores signifiativos de estos procesos. Es decir tendran qumses y d¢
una vision global y operativa de la gestion empraka

= Este panel de indicadores sera utilizado en todasllas reuniones operati
gue se consideren oportunas con el objetivo delestx y planificar mejoras c
sus correspondientes ciclos PDCA. El resto de auttices seran utilizados |

los miembros de los equipos a un segundo n{izelward Murphy 1949).

2.2.5 Definicion de Software para el proceso de gestion

Para comprender como realizan los consumidorevdiuacion de la calidad de un
servicio se revisaran diferentes modelos de caligiedhan sido desarrollados sobre este
tema en los ultimos afios y que mas adelante seiltlscun modelo de calidad en el
servicio es una representacion simplificada deeddidad, que toma en consideracion
aquellos elementos basicos capaces de explicaen@mmiemente el nivel de calidad
alcanzado por una organizacion desde la 6pticaglelentes; ademas, dichos modelos
proponen habitualmente que la calidad que se med®bun servicio es el resultado de
una comparacion entre las expectativas del cligntas cualidades de un servicio.
(Zeithmal, et al, 2004).

2.2.6 Sistema de Calidad Total al Cliente (SCT)
Es el sistema que implica a toda la organizaciédeléos empleadores hasta los operarios
incluyendo recursos técnicos, materiales, infraeifra, maquinaria entre otros para

lograr que los clientes se sientan satisfechodasoproductos que consumen.

57



Los principios del Sistema de Calidad Total al Cliste (STC)

a) Orientacion al cliente: El producto debe tener todas las especificaciones

gue son exigidas por los clientes esto garantimaidiente satisfecho.

b) Actitud basada en la prevenciénSe refiere a prevenir errores en cuanto a
la adquisicidbn de materia prima se refiere ya quest no es de calidad el

producto terminado no sera de calidad lo cual Beaga clientes insatisfechos.

c) La inversién en mejora de la calidad es siempmentable: Esto se refiere
a los costos en cuanto a calidad se refiere yaigqueroceso controlado desde
la adquisicion de la materia prima, proceso pradocy hasta que sale el
producto terminado, garantizara que este sea wupio de calidad y que
cumplird con todas las normas que son exigidabpalientes estas en cuanto

a calidad, higiene y seguridad.

d) Enfasis en la mejora continua:Se refiere a mejorar continuamente los
procesos productivos y por tanto los productos, gseéde realizarse mediante
la implementacion de tecnologia de primera mandges maquinaria nueva,
innovacién en los procesos productivos, esto magotense debe realizar para
superar las expectativas de los clientes en cuants productos que una
determinada empresa ofrece.

e) Control total de la calidad u orientacién al siema: Garantizar la calidad
de un producto no solo es responsabilidad de erdemartamento; al contrario
esta es responsabilidad de cada uno de los degatizsue conforman una
empresa, ya que esta se debe de garantizar desde @quiere la materia
prima, maquinaria, personal, métodos de trabajaahgee se obtiene el

producto final.

f) Compromiso con la direccion:El liderazgo del gerente de una empresa no
quiere decir que este no debe relacionarse coemspleados al contrario debe
tener mayor relacion con ellos ya que un buen Bdersa persona que siempre
esta guiando a sus empleados, aunque debemosr spfeakn las empresas se

deberia de implementar el término colaboradores
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g) Compromiso de todos los colaboradores en mejoide la calidad: Si
todos los colaboradores de una empresa estan coridos con garantizar la
calidad del producto final, este sera de calidad yendra competencias en el

mercado ya que la calidad se refiere a hacer hfeadsas.

Mencionando por (Talavera & Canales 2004). Cuani empresa se compromete a
cumplir con un patron de calidad debe ser honradete lo que cueste. En el momento en
gue se ofrecen descuentos, promociones, nuevoaqgiosdy servicios, la firma debe dar
siempre la satisfaccion deseada.

En la medida en que el mundo se torna mas intecagta tecnologia mantiene conectados
a proveedores y usuarios el servicio al clientemwierte en un factor decisivo para el

triunfo de una marca.

Qué hay detras de su éxito A qué se debe la leatesdricta de los clientes La respuesta
se puede resumir en un decélogo de patrones comunes

Para estas empresas el cliente es su principabagior lo que su principal objetivo es
identificar los gustos de los usuarios y tratam@datener comunicacion continua sobre su

nivel de satisfaccion.

Mantener comunicacion on-line personalizada, ddamniento de exclusividad, vender la
marca como un estilo de vida, monitorear la sattsfen y agradecer siempre la actitud del
cliente, son los principios esenciales.

Cuando una empresa se compromete a cumplir coatuinpde calidad debe ser honrado

cueste lo que cueste.

En el momento en que se ofrecen descuentos, pronas;inuevos productos y servicios,
la firma debe dar siempre la satisfaccion desééalhacerlo puede ser deshonrar la nocion

de servicio en la mente de los usuarios. (Tala&e€anales 2004).

Calidad no puede ser una palabra vacia ni un eslpgea atrapar al cliente. Calidad es
prontitud, dedicacion, satisfaccion, resolver pealds y encontrar alternativas. Para
alcanzar este deseo es vital dar autonomia alrEdrgamiveles de discrecionalidad para

ofrecer servicio personalizado.
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Cuando una firma vende un estilo y un lema corparatada unidad de negocio que
interactda con el cliente debe tenerla internatizad su forma de responder y brindar

servicio (Talavera & Canales 2004).

Si el lema se asocia con menor precio, el debensgsar la alternativa con la cual el usuario
mantenga ese criterio diferenciador, pues de ltraoa los sentimientos de incredulidad

se pueden tornar en un bumeran.

El cliente siempre quiere un producto de maneradix@y con calidad. Ante esa realidad,
la cadena tecnoldgica y logistica para dar velacaa confort es esencial. Invertir en una
buena logistica de servicio y hacer la tecnolog&forma para que el usuario personalice

sus necesidades es esencial (Talavera & Canald$. 200

Cada vez los clientes que se identifican con un@anestan supervisando la agenda de
Responsabilidad Social y cumplimiento de la leye gdelantan sus compafiias preferidas
(Talavera & Canales 2004).

En tal sentido, cuando una marca cae en acusadienemltrato laboral, malos manejos
fiduciarios, irresponsabilidad con el medio amkegent incumplimiento de estandares
regulatorios, los clientes tienden a salir corr@nidaciendo muy dificil su reconquista
(Talavera & Canales 2004).

Igualmente, cuando las marcas desarrollan inigatiwnculadas con proyectos de impacto
social los habitos de consumo se sintonizan copggsiths de alcance social. De esta
manera se alcanza una sintonia entre desarrol@ocite beneficiando a la sociedad
(Talavera & Canales 2004).

Cuando un cliente solicita informacion, pide unvago especial, pide una devolucion,
expresa un descontento, la empresa debe tratal¥ordanera mas personalizada posible,
tratando de encontrar soluciones viables, y en dasw haberlas comunicarlo de manera

amigable (Talavera & Canales 2004).
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Figura 3. Sistema de Gestion de la Calidad
FuenteCeleste Montie{2004)

2.2.7 El modelo de Sasser, Olsen & Wyckoff

El modelo de Sasser, (1978) se basa en la hipdestie el consumidor traduce sus
expectativas en atributos ligados tanto al senkicse (el porqué de la existencia de la

empresa) como a los servicios periféricos.

~

Servicto Base
ATRIBUTOS <

Servicios Perféricos

Figura 4. Explicaciéon del Modelo de Sasser, Olser y Wyckoff
Fuente: Sasser, Olsen & Wyckoff (1978)

Para evaluar la calidad del servicio, el clientedmi optar por uno de los siguientes

planteamientos:

- Seleccionaun unico atributo de referencia(el que para el consumidor tenga

un peso especifico mayor que el resto de atrilebservicio).
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- Seleccionaun Unico determinante con la condicién de que el resto de los
atributos alcancen un minimo de satisfaccion.

- Considerar etonjunto de atributos segin un modelo compensatorio (es decir,
gue el consumidor aceptara tener menos cantidad/de atributos a cambio de

una mayor cantidad de otro/s atributo/s)

Por lo tanto y considerando que uno de los atréod& producto o servicio lograra mayor
impacto en el cliente, deben observarse todos eahuar la calidad en forma global.
(Zeithmal & etal, 2004).

2.2.8 El modelo de Gronross

El modelo de (Gronross, 1984) propone tres factqres determinan la calidad de un
servicio:

- La calidad técnica o resultado del proceso de st del servicio, es lo que
los clientes reciben, qué se ofrece en el servic.calidad del producto
ofrecido, tiene mayor criterio objetivo, por lo tanmenor dificultad de
evaluacion por los clientes (Gronross, 1984).

- La calidad funcional o aspectos relacionados copr@éteso, cOmo que seria
localidad de prestacion del servicio, experien@hadliente con el proceso de
produccion y consumo, se refiere a como se préserécio; esta relacionada
directamente con la interaccién del cliente compesksonal de servicio, es la
relacion cliente-empleado (Gronross, 1984).

Posteriormente, propone la existencia de una gedierension que denomina:

- La calidad organizativa o imagen corporativa, asrdia calidad que perciben
los clientes de la organizacion. Relacionada camdayen del servicio, formada
a partir de lo que el cliente percibe del servicanstruida a partir de la calidad
técnica y funcional, de gran importancia a la ldgaentender la imagen de la

empresa. Sirve de filtro entre expectativas y piomes (Gronross 1984).
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EL CONCEPTO DE SERVICIOI
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Figura 5. Explicacion del Modelo de Gronross
Fuente: Grénroos, Christian (1984)
Por lo tanto Gronroos (1984) considera que el sadgso de rendimiento instrumental, se
corresponde con la dimension denominada calidaiti#&ces decir, lo que el cliente recibe;
esta dimension técnica, suele ser mas facil dearghor los clientes al disponer de mayor

namero de criterios objetivos.

Por el contrario, el subproceso de rendimiento esipo es asociado a la dimensién de
calidad funcional, esto es, a cOmo se prestaaks®rconcluye que la calidad del servicio
es el resultado de un proceso de evaluacion, deaoiaicalidad de servicio percibida,
donde el cliente compara sus expectativas conreepaon del servicio recibido. Por lo
tanto depende de dos variables: el servicio espsgratiservicio recibido. (Zeithmal, & et
al, 2004).

2.2.9 Modelo de Brechas en el Servicio

El Modelo de las deficiencias o de los GAPS, prepu@or (Parasuraman, et al, 1985),
trata de identificar las causas de un serviciccagfte; asi se identifica la diferencia entre
expectativas y percepciones del servicio recibidolps clientes a partir de 4 posibles
diferencias o gaps. A continuacién se muestra eledmode (Parasuraman, et al, 1985),

donde se distinguen dos partes claramente difer@asipero relacionadas entre si:

- La primera hace referencia a la manera en quéiésdes se forman una opinion

sobre la calidad de los servicios recibidos.
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- La segunda refleja las deficiencias que pueden ugis® dentro de las
organizaciones, lo que provoca una falta de calielacel suministro a los

clientes.

- i
| Servicio Esperado I_—
GAaP s t
CLIENTE | Servicio Percibido
|
PROVEEDOR g —
Prestacion del GaP s Comumicacien
Cervieio -« | =xtemaalos
clientes
GAP 3 ¢ ?
GaP 1 Especificaciones de la T
calidad del servicio
GaP 2 | T
Percepciones de los directivos
sobre las expectativas de los
| e clientes

Figura 6. Modelo de Brechas
Fuente: Zeithmal, Valerie & Jo (2004)
2.2.10 Definicion del servicio al cliente

Un servicio de calidad es ajustarse a las espacifines del cliente, es tanto realidad como
percepcion, es como el cliente percibe lo que echasadndose en sus expectativas de
servicio; un buen sistema de calidad del servieipugede constituir en el diferenciador de
los servicios que se ofrecen, dado que se puedeibipeomo "commodities"”, los cuales
deben distinguirse por los niveles de satisfacdélos clientes y por el sistema que soporta
esos indices de desempefio que se informan congtidatly validez y pertinencia a los
clientes; la gestion de calidad se fundamenta erttaalimentacion al cliente sobre la
satisfaccion o frustracion de los momentos de \krdzferentes al ciclo de servicio; la
satisfaccion es mas inclusiva, influye sobre eléess percepciones de la calidad en el
servicio, la calidad del producto y el precio, lasmo que factores situacionales y
personales; la evaluacién de la calidad en el denge centra especificamente en las
dimensiones del servicio; asi pues, la percepc®radcalidad en el servicio es un

componente de la satisfaccion del cliente (Bra69.12.

En los casos de deficiencias en la calidad, sditasilas acciones para recuperar la

confianza y resarcir los perjuicios ocasionados Ipsrfallos. Los clientes evaltan la
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calidad de servicio a dos niveles diferentes; welnés el del servicio “regular” y un
segundo nivel es cuando ocurre un problema o uoapeion con el servicio regular, la
calidad en el servicio es una evaluacion dirigida tgfleja las percepciones del cliente.;
han sido capaces de encontrar cinco dimensior@egsalel funcionamiento del servicio:
Tangibles, Confiabilidad, Responsabilidad, Seguarigi&mpatia (Zeithmal 2012).

Confiabilidad [

Responsabilidad
Calidad en Factores
el Servicio situacionales
l
Calidad del N Satisfaccion
Producto el del cliente

]

) Factores
Precio Personales

Figura 7. Percepcion de la calidad y satisfaccion del afient
Fuente: Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, (200

Las cinco dimensiones del funcionamiento del serwiirigen el viaje hacia la
calidad de servicio, aunque estas dimensioneséendra importancia diferente para los
variado segmentos de mercado, en unas bases glebal¢odas importantes; en conjunto
constituyen la esencia de los mandamientos ddittadade servicios: ser excelente en el
servicio, intentar ser excelente en las cosaslibewifiabilidad, seguridad y empatia. La
mejora del servicio es con mucho una iniciativa ana la responsabilidad, seguridad y
empatia resultan directamente de la actuaciénpasd la fiabilidad que a menudo depende
de la actuacion humana (Pries, 2000).

Las expectativas del cliente sobre las organizasiafe servicio son claras y
contundentes: debe contar con una buena apariseci@sponsable, ser tranquilizador por
medio de la cortesia y la competencia, ser empatieco sobre todo, ser digno de
confianza. Ademas de que prestara el servicio freeid dar, es decir, que se lograra la
promesa de servicio; el modo en que los clientaguen un servicio puede depender tanto
0 mas del proceso del servicio que del resultatisatgicio. En los servicios, el “cO6mo”

de su realizacion es una parte clave del mismo.cbogpradores de servicios juzgan la
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calidad basadndose tanto en las experiencias quent@urante el proceso de servicio como

en lo que pueda ocurrir después (Zeithmal 2012).

2.2.11 Servicio al cliente de programas de las 6rdenes dervicio

Servicio es en primer lugar un proceso, es ungidat directa o indirecta que no
produce un producto fisico, es decir, es una pareterial de la transaccion entre el
consumidor y el proveedor. Puede entenderse atgecomo el conjunto de prestaciones
accesorias de naturaleza cuantitativa o cualitafil@acompafa a la prestacion principal
(Berry et al, 1998).

Los servicios poseen ciertas caracteristicas quéiferencian de los productos
de acuerdo a la forma en que son producidos, cadesm evaluados. Estas caracteristicas
provocan que los servicios sean mas dificiles @uay y saber qué es lo que realmente

quieren los clientes (Zeithmal et al, 2004).

Cuadro 1. Lo que hace diferente los Productos de los Sewvi

SERVICIOS APLICACIONES

Intangibles Los servicios no pueden inventadar
Los servicios no pueden patentarse.
Los servicios no pueden presentarse ni explicasirfente.
Es dificil determinar su precio

Heterogéneos La entrega del servicio y la satigiaatel cliente dependen de las
acciones del empleado.

La calidad en el servicio depende de muchos fasiasontrolables.

No existe la certeza de que el servicio que segpcama es equiparable con lo que s
planed y promovio originalmente.

Produccién y consumo

Simultaneo. Los clientes participan en la trangecyg la afectan.

Los clientes se afectan unos a otros.

Los empleados afectan el resultado del servicio.

La descentralizacion puede ser fundamental

Perecederos Es dificil producirlos masivamente.

Resulta problemético sincronizar la oferta y la deda de los servicios
Los servicios no pueden devolverse ni re- venderse.

4]

Fuentes: Zeithmal, Valerie A. & Mary Jo Bitner, (20
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o0 Programa Integral de Servicio al Cliente de 6rdenede servicio
Considerando a Freemantle (1998), menciona querogrdma Integral de servicio al
cliente es aquel en donde las organizaciones tiemgeestar el servicio mas impresionante
al cliente con equipos de personas agradabletgapgersonas les gusta muchisimo trabajar
juntas y les gusta el trabajo que hacen. En estpsesas agradables hay un flujo positivo
de energia emocional por toda la organizacion y testo transciende a los clientes
(Freemantle, 1998).

Mencionando a (Lezcano 2005), es el enfoque deémpasir el servicio, el enfoque de
servicio esta concentrado en hacer la vida agraddkil a los clientes. El servicio apunta
a que ganen los clientes pues ellos haran gareempresa. Este enfoque por tanto esta
sustentado no en lo econdmico, sino en una filasi#ivalores y principios que ponen en
agil movimiento la voluntad de los empleados. Y ebha, su inteligencia para tratar de dar

lo mejor de si: ser productivos y satisfacer actieates(Lezcano, 2005).

2.2.12 Gestion de Ordenes de Servicio

Los servicios de informacion y documentacion addesia través de internet, mas
concretamente mediante servidores web, estan aantente una forma exponencial. La
l6gica evolucion del web desde hace méas de 10taiado produciendo la sustitucion de
paginas y documentos estaticos por documentos agwedinamicamente, merced a la
interaccion del usuario con la légica de procesdtujps de trabajo definida por los
creadores del servicio y a la disponibilidad de acadz mayores repositorios de
informacion. Evidentemente, se ha ido pasado psogmmente de un concepto de
publicacion de paginas web, bastante simple errigerg a esquemas mas complejos y
diferenciados, fundamentados en procedimientoscyidds basados en la gestion de
informacion. La cada vez mayor complejidad de wisios y de los sistemas que los
soportan, ha hecho necesaria la formulacion deotpus tedrico y practico en el que se
combinen las técnicas clasicas de gestion de irfoidn en las organizaciones con las

caracteristicas propias del medioambiente digialye 2003 & Robertson, 2004).

Esta evolucién, que se ha acelerado durante lapmimitad de la década de 2000,
ha tenido un impacto no sélo en los métodos y ¢adsnie gestion de informacién, sino
también en la propia tecnologia para gestién dernmdcion y, en consecuencia, en el

mercado de productos y servicios (GILBANE, 2000).
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Si bien en la segunda mitad de la década de lase9fiodia diferenciar entre
productos para gestion documental, para recuperagdnformacion, etc., desde el afo
2000 se ha producido una convergencia entre t@gapldtaformas, de forma que en la
actualidad se pueden encontrar soluciones quenpiesteser globales y ofrecer soporte a

todo el proceso de gestidén de informacion en ugarozacion.

Las herramientas para este trabajo han recibiderlaminacion de sistemas de gestion de
contenidos (CMS), y se han integrado con los s&setie gestion documental y con los de
recuperaciéon de informacion.

A ello hay que unir que, en la concepcion actudhdgestion de informacion, el
control de los procesos es un elemento nucleadopgue se acomparfan de sistemas de
workflow , o de flujos de trabajo. Con todo ellome=de delinear un paisaje en el cual las
herramientas de gestibn documental han ido incarutr a sus prestaciones las
capacidades necesarias para gestionar los procgsoscrean, almacenan, tratan y

presentan informacion, en entorno digital. (DolP@2 & Robertson, 2004)

Sin embargo, no por ello cabe afirmar que existeignaldad directa entre los
sistemas de gestion de contenidos y los sistemagesitdn documental. Se pueden
encontrar en el mercado sistemas de gestion derddos que no ofrecen las prestaciones
documentales que serian deseables, y viceverda.miema forma, no es posible igualar
mediante una ecuacion gestién de contenidos yogedticumental o records management.
intimamente relacionadas si, pero iguales no. ®blestudio y la evaluacion de las
caracteristicas y prestaciones presentes en lastientas disponibles pueden determinar
la adecuacion de una solucion en un contexto olgmab dado. A ello cabe afiadir las
diferencias existentes entre la gestion de cormenidra web y la gestion de contenidos
para empresas, y que pueden encontrarse en lom@gm documentos especializados que
publican las propias compafiias del sector. Si@sessuma la complejidad creciente de
muchos portales, tanto internos como externosaslerganizaciones, que son soportados
por sistemas de gestion de contenidos, y a loeposcde publicacion digital necesarios
para su produccion, los sistemas de gestion dewmiolos se configuran como aplicaciones
de varias escalas, que pueden llegar a alcanzaltaneomplejidad (Sistemas de gestién
de contenidos) (Dolye 2003 & Robertson, 2004).
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En la parte humana, las herramientas para gesti@ontenidos sélo se pueden
entender en un entorno de trabajo en colaboracifistgbuido, ya que es en este tipo de
ambientes donde se puede aprovechar todo su palteDei la lectura de los parrafos
anteriores se deduce que, frente a enfoques wadies de tratamiento documental,
pasivos, las herramientas actuales han llevado afidslos limites del tratamiento
documental, ya que se han extendido hasta el gralgesreacion, por su parte inicial, y al
proceso de nueva publicacion y de personalizapidnsu parte final. Esto configura ahora
un esquema circular e iterativo para el tratamiefttoumental, a lo que se debe unir,
entonces, la necesaria reflexion sobre el concgptaracteristicas de los documentos
digitales.

El ciclo de vida de los documentos digitales maesignificativos cambios sobre el ciclo
de vida tradicional, al igual que el concepto deutieento. Evidentemente, las actividades
informativo-documentales deben reformularse pacehfiente al nuevo medioambiente

digital (Sistemas de gestion de contenidos).

2.2.13Norma del Software para ISO -9001

La aplicacion de los fundamentos del Sistema deiéede la Calidad y sus
requisitos puede llevarse de una manera facil yoddnmediante el Software ISO de 1SO
Tools. Este software redne una serie de caradtadstomo su fiabilidad, accesibilidad o
flexibilidad que lo hacen la herramienta perfeceapautomatizar un Sistema de Gestion
de la Calidad ISO 9001.

ISO 9001 es una norma apoyada por un gran nUmesogdaizaciones, esta respaldada
por unos fundamentos para los Sistemas de Gestida Galidad que dan sentido al

desarrollo e implantacién del estdndar en orgartinas de diferente tipologia.

Los fundamentos de los Sistemas de Gestion delida@aestan recogidos en la norma
ISO 9000 y son los siguientes:
= Es la herramienta que ayuda a las organizacionegeaentar la satisfaccion del

cliente.
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= Los clientes requieren productos que contengan carasteristicas que
satisfagan sus necesidades.

= Tales necesidades se manifiestan en las espemfiescdel producto y las
conocemos como requisitos del cliente.

= Con estos requisitos, que pueden ser establecitdsgclientes o por la propia
organizacion, el cliente determinara la aceptadnilidel producto.

= Las necesidades de los clientes y sus expectativasambiando con el tiempo,
surgen presiones competitivas y avances técniad$sogguscitan, por lo que las

organizaciones deben mejorar continuamente papermzr su confianza.

2.2.14 Requisitos para los Sistemas de Gestion de la Caddi

ISO 9001:2008 contiene unos requisitos a aplical &istema de Gestion de la Calidad

que es genéricos y aplicables a cualquier tiparg@nizacion.

Enfoque sistémico de la calidad

El hecho de que se aplique la calidad mediantdstensa de gestion es una ayuda de
valor para que las organizaciones puedan llevaba an andlisis de los requisitos del
cliente, definir los procesos que van a contriada consecucion de productos aceptables

para el mismo y mantener dichos procesos bajoaontr

La existencia de un Sistema de Gestién de la Ghlig® 9001 en una entidad aporta

confianza a los clientes y a la propia organizaeidtemas como:

" La capacidad para suministrar productos que sg#isfis requisitos.
. Forjar confianza en los procesos, en su capacidatidad.

" Trabajar para la mejora continua.

La gestion organizacional estd compuesta por difeseelementos, una parte puede ser
el Sistema de Gestidn de la Calidad ISO-9001 o S5tando éste orientado en el logro
de los resultados ligados a la calidad. Existerosottomponentes de la gestion
organizacional integrables con el SGC y que foramauin Gnico sistema con él.

Este hecho facilita la planificacion, asignaciorreleursos, establecimiento de objetivos
y evaluacion de la eficacia global de la empresa.
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o Enfoque basado en procesos

Un proceso puede definirse como cualquier activiqad transforma los recursos
entrantes en salidas. Y el enfoque basado en m®@Essun concepto que incluye al
conjunto de las actividades de identificacion ytigessistematica de procesos y su

interaccion.

Este enfoque es Util para que las organizacionerenpe forma eficaz, aunque para ello

deban identificar y gestionar procesos interrelzios.

o Politica y objetivos de la calidad

Tanto la politica como los objetivos de calidadstitayen un punto de referencia para
dirigir la organizacion. Determinan qué resultados los que desea una organizacion
lograr y ayudan a definir y aplicar los recursosapkegar a ellos.

Los objetivos deben ser coherentes y consistente$acpolitica de calidad, y medibles

para poder comprobar el grado de consecucion daifmos.

Estos objetivos se complementan con otros ya exédeen la organizacion, ya sean
relativos a finanzas, rentabilidad, seguridadoBtd de los objetivos causara un impacto
positivo en la calidad del producto, en la capatidgerativa de la organizacién, en el

desempefio econdémico, y por tanto en el éxito deganizacion.

o Papel de la alta direccion

En el Sistema de Gestion de la Calidad 1SO 900d#jante el liderazgo y sus acciones,

la alta gerencia propiciara un ambiente en el qsetlabajadores estén totalmente
involucrados y en el que el propio sistema puedgiasEeficazmente.

La alta direccion se sirve de los principios dedhdad para desempefiar sus funciones,

y entre ellas encontramos:

. Instaurar y mantener la politica y objetivos dedhdad.
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. Fomentar la concienciacion, motivacion y participadel personal.

. Comprobar que toda la organizacioén orienta su jwadrala satisfaccion del
cliente.

. Asegurar que el sistema es eficiente y eficaz.

. Revisar y evaluar el sistema.

. Tomar decisiones ligadas a acciones para la meé@r8istema de Gestion de
la Calidad.

o Valor de la documentacién

La documentacion puede acarrear un incremento gefacia, a la hora de documentar
lo que se hace y hacer lo que se documenté. Lantttiacion es necesaria porque
permite la comunicacion de los propositos y la @izmde las acciones.

Documentar no deberia ser el objetivo en si, sifi@da ser una acciéon que aporte valor.
Seran las organizaciones las que determinen lag&tede la documentacion exigida y

los medios por utilizar.

Sea cual sea el método que se use en la evaluémsdresultados deben revisarse v,
cuando sea requerido, determinar oportunidadesegteran

Mejora continua

La mejora continua es una préactica llevada a caloa incrementar la probabilidad de

aumentar la satisfaccion de los clientes. Paraedisten una serie de acciones como
estas:

Para conseguir una gestion organizacional eficaa, parte importante es analizar y
comprender los fundamentos que sustentan al Sister@astion de la Calidad 1ISO9001,

y asi poder definir como y donde se cumplen susisiqgs, segun las caracteristicas de

cada negocio.

2.2.15 Soluciones de software y gestién de aplicacion

El software de aplicacion es un fendmeno que damdato a revolucionar

modelos de negocio de la industria del softwareebleste el momento de analizar con
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detalle el mundo del software, ni las plataforneasologicas, ni la tipologia de licencias
existente, ya que para todo ello son muy abunddotesecursos de informacion
disponibles. Para los objetivos de este texto ésiente con establecer los criterios

bésicos que deben cumplir las herramientas resefiada

- Ofrecer el cédigo fuente de la aplicacion

- Distribuirse bajo alguna de las licencias considiesade referencia (las licencias
disponibles en Open Source Initiative)

- Poder ser modificadas, copiadas y distribuidasefitante, respetando los

términos establecidos en la licencia respectiva.

Una revision somera de las herramientas para gedédcontenidos que son
distribuidas bajo alguna de las licencias consithesagpara software libre muestra la
existencia de un gran numero que ofrecen variadastgziones y orientaciones.
Brevemente, su arquitectura técnica se fundamenghterceto servidor web, intérprete
de lenguaje de programacion y gestor de base des.dateste esquema responde el
conocido acronimo LAMP (Linux, Apache, MySQL, PHR),su version Windows,
WAMP. Precisamente han sido PHP (http://www.php.ney MySQL
(http://Iwww.mysgl.com) las herramientas mas extdaslientre los sistemas libres para
gestion de contenidos, ya que la mayoria de lagisoles se basan en ellos. Ejemplos de
todo esto se pueden encontrar en que ofrece uréz rdat comparacion muy util y
exhaustiva para comparar los requerimientos y aeistes de las diferentes
herramientas. Muchas de estas herramientas sowsdiggntendientes de soluciones
propietarias de alto coste, y estan siendo utidigaesh numerosas intranets y portales de
todo tipo de organizaciones, lo cual ha permitidsadrollar un mercado y un modelo de
negocio, que por el momento parece sostenibleagonedio plazo. En la dltima edicién
celebrada de Linux Expo, Mambo (http://www.mambwesecom), un sistemas de
gestion de contenidos bajo licencia GPL, ha garépdeemio Best Open Source Solution,
ante productos de grandes empresas. El interésteldi@o de soluciones, tanto en los
clientes como en los proveedores de servicioslde &aAadido Dolye (2003) & Robertson
(2004).
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Figura 8. Software de Aplicacién Visual Basic Studio V6
Fuente: Dolye (2003) & Robertson (2004)

2.2.16 Definicion de la Gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento es un conjunto de moseaue dirigen el analisis,
diseminacion, utilizacién y traspaso de experies)di@#ormacion y conocimientos entre

los miembros de una organizacion para generar.valor

La gestidon del conocimiento es la tarea de desarrplexplotar los recursos tangibles
(infraestructura, los materiales) e intangibleifmientos, experiencias). No es el flujo
indiscriminado de informacién a través de una amgandn, ya que la informacion es
simplemente un conjunto de datos. El conocimiesit@aber, implica depurar y afadir
valor a la informacién, llegar a una solucién o isién en una situacidén real,

interpretando esos datos dentro de un contexto.

La transferencia de esos conocimientos es |lo qamesate aporta un valor diferencial,
lo que puede significar grandes beneficios, reduncdie costos y del tiempo en la toma
de decisiones. Para esto se hace necesario potelheiemento social y la comunicacion
humana en la trasferencia de los conocimientoapooér y trabajar en equipo.

o0 Fundamentacion de la gestion del conocimiento

Una buena gestion del conocimiento requiere un Igemejo del clima organizacional,

las formas de liderazgo y conduccion institucioemanejo de los recursos humanos y
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del tiempo, la planificacion de tareas, la distciba del trabajo y su productividad, la
eficiencia de la administracién, el rendimientdagerecursos materiales, la buena calidad
de los procesos organizacionales (Nonaka Takelig88).

Se requiere una adopcién de procedimientos deitaw®nh, el empleo de incentivos para
premiar o sancionar el desempefo de gestion, endplesquemas de asistencia técnica

focalizada, disefio de mecanismos de participacda domunidad organizacional.

La gestion del conocimiento se inserta como un owampo de investigacion ligado a

la organizacion, las estrategias directivas y eldesla tecnologia de la informacion.

La gestion del conocimiento es una disciplina endéopueden describirse fases en el
proceso que dependera del momento en que sungeeikiva, la expectativa de lo que
se obtendra y la medida en que progrese, de lagléggas empleadas, de su aceptacion

en la cultura organizacional.

La Gestién del Conocimiento es un proceso de ioté&a entre el conocimiento tacito y
explicito con una naturaleza dindmica y continuanstituyendo un espiral de

transformacion permanente que se desarrolla esigaentes fases:

La socializaciéon que facilita compartir experiescior medio de exposiciones orales,

documentos, manuales y tradiciones orales (Nonakaukchi, 1999).

La exteriorizacion que supone hace tangible megliehtiso de metaforas, conocimiento
dificil de consumir, integrandolo en la culturald®rganizacion.

La combinacidon que crea nuevo conocimiento porgmaigion de bases cognitivas.

La interiorizacion que analiza las experienciasuatlitps en la puesta en practica de los

nuevos conocimientos.

2.2.17 Elementos claves para gestion del conocimiento

El primer elemento para gerenciar una organizacegmtirada en el conocimiento es
considerar

» El tiempo como factor critico.
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» Latecnologia no hace a una institucibn mas compete

» El mercado decide el éxito del producto indepertdimente de su calidad.

* La cultura organizacional que debe compartir eloconiento y valorizar los
resultados al futuro.

« Lainversion en los activos de conocimiento delaisa parte del planeamiento
y el proceso de presupuestacion del capital firmaci

* Los activos del conocimiento deben ser mayoredaguactivos financieros.

0 Principios de la gestién del conocimiento
- Favorecer la creatividad e innovacion del persona
- Potenciar el conocimiento individual a travédad®ormacion y la experiencia.
- Conseguir una red de comunicacion fluida y efipag garantice la accesibilidad de los
empleados a la informacion.
- Coordinar la organizacion a todos los nivelegaéry departamentos del centro

educativo.

o Factores que determinan el éxito en el desarrollo mplementacion de la
gestion del conocimiento

- Factores de direccion.
- Factores de recursos (financieros, humanos ydaate conocimientos).
- Factores ambientales (competencia, moda, merceaw®logias y politica
gubernamental).

o Principales actividades de los responsables de laggion del conocimiento
- Observar las fases del ciclo del conocimientm@émentar las actividades necesarias.
- Crear competencias claves y el patrimonio egfietéde la empresa.
- Observar el perfil profesional de los individupsge llevaran a cabo la gerencia del
conocimiento.
- Manejar las tecnologias claves: internet, corestactronico.
- Involucrar a los departamentos de recursos husnasistemas a través de la
comunicacion en red y un estilo participativo ycd&aboracion.
- Conocer los procesos de marketing, finanzagla@lde la gestion, investigacion y
desarrollo, servicios a los clientes, entre otros.

o Impacto del capital intelectual de una organizacién
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Si somos capaces de medir el capital intelectuaindeorganizacion, obtendremos una
medida del impacto del conocimiento. Para la exbensn la cual una organizacién esta
involucrada en compartir el conocimiento tiene mpacto sobre el crecimiento de la

experiencia de base de la organizacion (Bellinb@9y).

2.2.18 Evolucion de generacion de conocimiento

El conocimiento es un proceso recurrente que iategchos e ideas en donde confluyen
la experiencia basada en saberes adquiridos premtandel entorno y las interacciones
personales. La confrontacién de las experienciagigs con experiencias ajenas (otros
contextos) permite construir la teoria o elaboracié pensamiento aplicable a contextos
diversos que van a convertirse en practica. Elnalizaje, retroalimentacion, interaccion

con el entorno constituyen la fuente del nuevo rs&aieonocimiento crece en la medida
en que circula, aumenta cuando se expone, sinraggiar la circulacion ni desgastarse

por su exposicion.

Es cierto que los datos y la informacién tambiéoutan, se divulgan, se exponen pero
sélo se enriquecen a través de la confrontaci@plieacion. La gestion del conocimiento
se articula integramente con los factores esesaifda cultura de la organizacion. Por
eso es indispensable que se despliegue a travédalka estructura y promueva cambios

en la institucién (Bellinger, 1997).

La administracion del conocimientose define como un conjunto de procesos por los
cuales una empresa u organizacion recoge, andiliZatiza y comparte su conocimiento
entre todos sus miembros con el objetivo de mawilibs recursos intelectuales del

colectivo en beneficio de la organizacion, delvidlio y de la Sociedad.
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Figura 9. Procesos de Gestion
FuenteEdward Murphy 1949).

Los procesos de gestion es la forma de gestiodarltéoorganizacién basandose en los
Procesos. En tendiendo estos como una secuenadideades orientadas a generar un
valor afiadido sobre una ENTRADA para conseguirasultado, y una SALIDA que a

su vez satisfaga los requerimientos del cliente.

2.2.19 Elementos facilitadores de la gestién del conocinmto

Hay dos elementos que han facilitado la aparici@ abncepto de gestion del
conocimiento: el desarrollo tecnologico y la contizcion por parte del mundo

empresarial de que el conocimiento es un recues@ @&@n sociedades y organizaciones.

En este contexto el papel que desempefian las ¢gdaslde la informacion y la
comunicacién radica en su habilidad para potefei@@municacion, la colaboraciény la
basqueda y generacion de informacion y conocimientaun entorno laboral (cultura
organizativa) que fomente los equipos de trabajdtidisciplinario, las relaciones
personales entre trabajadores, con los clientessyrddes de colaboracién (Edward
Murphy, 1949)

Comentan que una serie de fuerzas influyentesedédiniendo la economia (internet y
la red de redes potenciada por el fenédmeno deteetia digital) y la manera de entender
los negocios. Estas fuerzas del cambio incluyefergdmeno de la globalizacion, los
niveles de competitividad y complejidad del entgias nuevas tecnologias, una serie de
cambios en las demandas de los clientes (produdeidmenes y servicios) y cambios en

las estructuras politicas y econémicas (Vilasedao&ent, 2001).
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Con Internet, los costes de cambiar de proveedoniduyen tanto en las transacciones
B2C (business-to-consumer) como en las (businebsgmess) y C2C (consumer-to-
consumer). Por ello, la construccion de una retep&rsonal fuerte con el cliente permite
diferenciar el servicio que ofrecemos con respattyue ofrecen otros competidores, y
asi se crean barreras de disuasién (lockins) quenrentan los costes de cambio para el
cliente (Vilaseca & Torrent, 2001).

Cuando el precio es adecuado - no necesariamemiésdbajo - las barreras de disuasion
pueden ser suficientes como para fidelizar al ®ieha creacion de dichas barreras
requiere conocer las necesidades y demandas deleua, de alli la importancia del
(gestion de relaciones con los clientes), gest®ad relaciones con los clientes. Las
empresas que interactan con sus clientes ponattdeben aprovechar las posibilidades
de interaccion de la Red para ajustar su oferss anécesidades y demandas de cada
cliente. El conocimiento, pues, proporciona rendimtos crecientes con su uso. Cuanto

MAas se usa, tanto mas valioso es y mas ventajaetitivgproporciona.

Es por esto que muchos economistas comparten hagiceta opinion de que el
conocimiento se ha convertido en un recurso cléaeto desde el punto de vista
microecondmico (organizaciones, empresas e ingiitas) como desde el punto de vista
macroecondémico (Vilaseca & Torrent, 2001).

Elementos del Control - Establecimiento de losedis de medicion: esto pasa por la
fijacion de los objetivos y su cuantificacion; pdeterminar las areas criticas de la
actividad en la organizacion relacionadas condagaes necesarias para la consecucion
de los objetivos y por el establecimiento de dotercuantitativos de evaluacion de las
acciones en tales areas y sus repercusiones ebj&s/os marcados. - Fijacion de los
procedimientos de comparacion de los resultadesizécios con respecto a los deseados.
- Andlisis de las causas de las desviaciones gpospropuesta de acciones correctivas.
La principal limitante de este enfoque “radica e@e tas acciones correctivas se tomaran
una vez ocurrida la desviacién (a posterior), ptreeho de no encontrarse previamente
informados y preparados para evitar la posible ide®n. Ademas presenta otras
limitantes que lo hacen poco efectivo ante las sidades concretas de la organizacion,
que requieren un analisis mas detallado, en cuansu relacién con el entorno,
caracteristicas de la organizacion, caracter sistéyrvaloracion de aspecto cualitativos

los cuales se denominan factores no formales aetald (Robbins, 1996).
79



Uno de los aspectos mas importantes que ha deteazac al control como proceso, lo
constituye el hecho de que el mismo se disefiecenfoque sistémico, por lo que resulta

de gran importancia esclarecer los conceptos soéiados.

Tipos de control - Control Estratégico: se basaleemplanificacién estratégica, por
consiguiente es a largo plazo y se centra en fEcéss ligados a la adaptacion al entorno,
comercializacion, mercados, recursos productivas)dlogia, recursos financieros, etc.
- Control de Gestion: se basa en la realizacion pdesupuestos, planificacion
presupuestaria a corto plazo (menos de un afiehtanasegurar que la empresa, asi como
cada departamento de forma individual logren sietigbs. - Control Operativo: Dirige
su accion hacia la planificacion operativa, esrdegie asegura que las areas realizadas
en cada puesto de trabajo dia a dia se realiceectamente y requiere de unos pasos a
seguir. Requisitos de un buen control

a) El control debe detectar e indicar errores dagacion, organizacion o direccion.

b) El control al detectar e indicar errores actsiadiebe prevenir errores futuros, ya sean
de planeacién organizacioén o direccion.

c) La eficiencia del control esta en asegurar tecipacion de los cambios del entorno y
sus impactos en la empresa.

d) La mejor forma del control es aquella que proveuel autocontrol de las personas
mientras actlan y toman decisiones, pues gardatimativacion y la identificacion con
los objetivos de la empresa.

e) Todo control debe ser complementado con un sasdbrmalizado que brinde la
informacion necesaria para conocer los resultadda destion interna.

f) El control debe ser realizado por la alta diréacy por todos y cada uno de los
componentes de la organizacién, aunque a mayasneapilidad mayor involucramiento
debe existir.

g) Ser adaptado a la cultura de la empresa yelasnas.

h) Ser flexible para contribuir a motivar haciacemportamiento deseado més que a

coaccionar hacia el mismo.

Célculos Probabilisticas Gestion La gestion defimidr (Robbins, 1996): “es el conjunto
Planificacion- Organizacion-Contfol Planificaciéon equivale a la formulacion de
objetivos y las lineas de accion para alcanzasksentra en seleccionar los objetivos de

la organizacién que tienen repercusion en la prddac elaborarlos en términos
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productivos y completarlos con objetivos derivadassablecer las politicas, programas y
procedimientos para el alcance. Organizacion esttacturacion de tareas, distribucion
de responsabilidades y autoridad, direccion deopassy coordinacion de esfuerzos en
vias de la consecucion de los objetivos, establentos de las estructuras formales de
division del trabajo dentro del subsistema, deteamienumerar y definir las actividades
requeridas la responsabilidad de realizarlo. Corgerantiza que los resultados vy
rendimientos obtenidos se encuentren dentro daiviaio marcado y en dependencia de
esto tomar las medidas correctivas, su informagéntoma directamente de las
operaciones. De acuerdo a Beltran J. (1998) “esrguinto de decisiones y acciones que
llevan al logro de Objetivos previamente establexidEl concepto de Gestion esta
asociado al logro de los resultados, por eso esqge debe entender como un conjunto
de actividades sino de logfosNiveles de Gestion en la Organizacion - Gestion
estratégica: se desarrolla en la direccion, y tmmeo caracteristica fundamental que la
influencia de las acciones y las decisiones sonergémente, corporativa y de largo
plazo. Incluye la relacion de la empresa con ebreot - Gestion tactica: se desarrolla
con base en la gestion estratégica. El impactasiéécisiones y acciones, de mediano
plazo, abarca las unidades estratégicas del neghieioe que ver con las operaciones
iniciales de las decisiones estratégicas. Enmaasafunciones de organizacion vy
coordinacién. - Gestion operativa: Se desarrolialmase en la gestion tactica. El impacto
de las decisiones y acciones es de corto plazdweyalos equipos naturales de trabajo y
los individuos. Basicamente tiene que ver con lagibnes de ejecucion y control.
Control de Gestion Se relaciona con las actividadée$ormulacion de objetivos, fijacion
de estandares, programas de accién (presupuasibzacion de recursos, medicién de
resultados (verificacion), andlisis de desviacipmesreccion del desempefio o mejora
(Beltran J. 1998).

El control de gestidn es un proceso que sirve gaix la gestién hacia los objetivos de
la organizacion y un instrumento para evaluarla. dénclusion es un medio para
desplegar la estrategia en toda la organizaciomlefiaicion de control de gestion varia
ya que el constante cambia del entorno empresamaluce a una evolucion en la forma
de pensar y actuar, asi como en los métodos yrhiemtas empleadas para dirigir una
organizacion. Control de gestion en términos géegrdebe servir de guia para alcanzar
eficazmente los objetivos planteados con el mepw de los recursos disponibles

(técnicos, humanos, financieros, etc.).
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En pocas palabras puede definirse como un proeesgtrdalimentacion de informacion,

de uso eficiente de los recursos disponibles deenmaresa para lograr los objetivos
planteados. En este sentido, definir el conceptooddrol de gestién implica considerar
el desarrollo del mismo en su ambito administratilistintos autores han definido el

concepto de acuerdo a sus propias posicionesrprgtaciones. Sin embargo, la mayoria
coincide en que es un sistema dindmico e importgae el logro de metas

organizacionales, dichas metas provienen inicialengel proceso de planificacibn como
requisito basico para el disefio y aplicacion dedma, dentro de ciertas condiciones
culturales y organizacionales. El control de gesta@omo herramienta de control, es el
analisis sistemético de los resultados obtenidotagentidades del sector publico, en la
administracion y utilizacion de los recursos dispas para el desarrollo de su objeto
social establecido mediante el cumplimiento detolge y metas, la evaluacion de la
economiay la eficiencia en la utilizacion de lasmos, la identificacion de los beneficios

de su accion, y el impacto macroeconomico deridiedgus actividades (Beltran J., 1998).

Una actuacion eficiente es aquella que con unosrses determinados obtiene un
resultado maximo que con unos recursos minimosrgudiene la calidad y calidad de
un servicio determinado. Existe eficacia cuanderdeinada actividad o servicio obtiene
resultados esperados independientemente de lososautilizados para obtener dichos
resultados. La eficiencia en una organizacion skemor el grado de cumplimiento de
los objetivos previstos, es decir comparando |Iesiltados reales obtenidos con los
resultados previstos. El control de gestion eretapresas publicas pretende establecer
un control integral, a partir de la evaluacion de éstados de los resultados de las
actividades administrativas y operativas, su proigechacia el futuro, y la evaluacién de
sus resultados histéricos para detectar variacigngsdencias, con el propoésito de
determinar la eficiencia y eficacia. Uno de losetibps del control de gestion es evaluar
si las empresas estan cumpliendo con el objetalspara la cual fueron creadas e
identificar el valor que estas le aportan a laesteil e n términos econdmicos y sociales.
El control de gestion es el examen de la eficierefi@acia, economia y equidad en la
administracion de los recursos publicos por me@idnformacion tanto interna como
externa de tipo contable, comercial, estadistioopgrativo. Esta informacion al ser
analizada permite evaluar resultados historicodectler desviaciones, establecer
tendencias y producir rendimientos. El resultademido del control de gestion sirve de

herramienta en la toma de decisiones y su buengasantiza la efectividad en la
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consecucion de los recursos, la eficiencia enipagion y la eficacia en su orientacion
(Beltran J., 1998).

Atributos para el Control de Gestion

Es un instrumento gerencial por excelencia

Constituye un eficaz apoyo para la toma de deasion

Se centra en el cdmo, a mas de en la producciéesdéados

Enfatiza en la produccién de rendimientos

Emplea normas y patrones operativos

Proyecta el futuro de la organizaciéon

Es integral Condicionantes del Control de Gestion

El Entorno: puede ser un entorno estable o dingmi@siable ciclicamente o

completamente atipico.

La adaptacion al entorno cambiante puede serva del desarrollo de la empresa.

Los objetivos de la empresa: también condicionacoetrol de gestion, segun sean de
rentabilidad, de crecimiento, sociales y ambies{aéc.

La estructura de la organizacion: segun sea fuatiordivisional, implica establecer
variables distintas y por ende objetivos y sistedwsontrol también distintos (Beltran
J., 1998).

El tamafio de la empresa: condicibn que esta direxte relacionada con la
centralizacién, mientras mas grande la empresaeessario descentralizarla, porque
afecta la toma de decisiones debido a la grandahtie informacion que se maneja.

La cultura de la empresa: las relaciones humanasnmagy importantes, y se debe

incentivar y motivar al personal que labora emfgesa.

De alli que el control de gestion requiere de umarpretacion amplia en torno a los
elementos béasicos que intervienen en el procesairplado se tiene que el control parte
de un objetivo definido dentro de pardmetros derede de logros, y por el otro, el control
exige técnicas especificas para llevarlo a caborde manera efectiva dentro de un

contexto organizacional concreto (Beltran J., 1998)

Lo primero lo define un determinado marco de pleadién y lo segundo la

sistematizacion operativa del control.
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Funciones del Control de Gestion

a) Apoyar y facilitar los procesos de toma de deces

b) Controlar la evolucién en el tiempo de los ppi@s procesos y variables

c) Racionalizar el uso de la informacion

d) Servir de base para la adopcion de normas Yonedrefectivos y Utiles para la
organizacion

e) Servir de base para la planificacién y la prosjga de la organizacion

f) Servir de base para el desarrollo de sistemasrdaneracion e incentivos

g) Servir de base para la comprension de la eviuaituacion actual y futuro de la
organizacién

h) Propiciar la participacion de las personas egetdion de la organizacion. Finalidades
del Control de Gestion

a) Incrementar la eficiencia de los servicios piddi

b) Optimizar el uso de los recursos disponibles

c¢) Contribuir al logro de metas y objetivos

d) Mejorar la planificacion con base en estadistica

e) Satisfacer las nuevas demandas de la comunidad

Desarrolla en este organismo la potestad paraigaatds auditorias, estudios analisis e
investigaciones, asi como la evaluacion del cumphito y de los resultados de las
politicas y decisiones gubernamentales que guaelaacion con los ingresos, gastos y
bienes publicos, y en general para determinarita@é con que operan las entidades

sujetas a su vigilancia, fiscalizacion y controgiigan J., 1998).

2.2.20 Definicién para mejora en la Atencion al Cliente eda gestion

En esta primera parte, se especifica lo que serelgipor Mejora de la Atencion
al cliente y se presenta el enfoque que la SGPymwen Mencionado por (Dibos,
2011).

% Mejora de la Atencion al cliente
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Bajo este concepto se busca garantizar el dereshoiwdladano, que actie en
nombre propio o en virtud de representacion, ypgara realizar algun tradmite o
requerir algun servicio del Estado:

Cuente con una administracion publica modernansparente;

" Reciba informacion clara, completa, oportuna y iseesobre los servicios
prestados por las entidades del Estado;

" Obtenga informacién sobre los Horarios de AteneidPublico de manera
visible en las sedes de las entidades;

" Acceda a las dependencias de la Administracioniéibin que barreras
arquitectonicas lo impidan o dificulten;

. Acceda facilmente a la informacion que administesnentidades;

" Exija el cumplimiento de los derechos que le recenla Constitucion
Politica del Per;

" Reciba una atencion adecuada;

" Obtenga el asesoramiento preciso sobre los tragnieguisitos que debe
cumplir en sus procedimientos;

" Presente la documentacién en los procedimiento®sigue tengan la
condicién de interesado y reciba en términos clareancillos las notificaciones
gue envie la entidad;

" Conozca el estado de su tramite;

" Exija responsabilidades por los dafios ocasionadosus bienes o
derechos como consecuencia del mal funcionamientosdservicios publicos;

" Tenga una espera razonable al momento de sera@bendi

" Goce de una administracion publica responsablgeparal.

Enfoque por demanda

Las entidades publicas, por definicion, prestavicies Unicos, establecidos por
Ley. Considerando que no existen competenciasienf@s en la prestacion de
estos servicios, y que los ciudadanos se ven auaga acudir a dichas entidades,
se hace necesaria la existencia de incentivostuothales que motiven y
garanticen las mejoras progresivas en la calidddsdservicios publicos (Dibos,
2011).
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Se requiere, entonces, que el enfoque existenteofeota cambie a uno por
demanda, centrado en la ciudadania, siendo poo taetesario definir las
prioridades e intervenciones de las entidades &r pde las necesidades
ciudadanas, siendo el personal de las entidaddisgsibl agente del cambio, que
impulse mejoras continuas en los procesos de gestiin de responder mejor a

esas necesidades, con los recursos y capacidagesitiies (Dibos, 2011).

Cuadro 2. Buenas Practicas en Gestidon Publica — Sistemags#dd Interna

Enfoque Definicién

Estado orientado El enfoque propuesto supone trascender la visatticional del
a las necesidadessector publico, basada en la Ley y en el poder maiico del
del cliente Estado, para centrar la atencion en los servidiadiemte. Ello

debido a que toda entidad del sector publico, iaddgntementg

Y%

del servicio que brinde y del nivel de gobierno ednque sg
desemperie, se vincula de manera directa con ladzunda.
Esto requiere flexibilidad por parte del Estadaapadaptarse a la
diversidad de las preferencias y demandas de laadanos

asociadas a sus multiples realidades sociales, 6atoas,

=]

culturales y territoriales. Por tanto, las entidagéblicas debe
saber escuchar y entender las necesidades deuliedanos,
consensuar con ellos las respuestas, que a traviés goliticas

publicas, puedan ofrecer ante dichas necesidades.

Calidad en la Un buen servicio de atenciébn aumenta la confianealad
Atencion al ciudadania frente al Estado, le reduce costos gran&g imagen y
cliente reputacion de sus diversas entidades publicasstércentexto, el
personal responsable de desarrollar e implemeasaMiejoras
para la Atencién al cliente debe articular sus exzfos bajo la
premisa que él mismo es parte de un proceso, agyigglades s¢
realizan con la mision de servir a la ciudadanfeegie sentido, el
personal de la entidad publica tiene que rompeagdigma de
“si cumplo la ley hago bien mi trabajp”sin embargo no €s

suficiente, por lo que el personal debe desarrditata su
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Enfoque

Definicion

capacidad y habilidades convencido de‘tnago bien mi trabajo|

si la ciudadana(o) se siente bien atendida(o)”.

Implementacion
de Buenas
Préacticas de
Atencion al

cliente

Se requiere reconocer lo bueno, promover practidastadas a
servir a la poblaciéon y premiar el éxito en la @esPUblica coma
una manera eficaz de impulsar una Reforma del &staigntadg
a la ciudadania, y desde éste, a través de la piomy la
multiplicacion de las Buenas Practicas en Gestidiiéa.

La esencia de este tipo de propuestas esta eampatsicion a lo

1*2)

procesos y a los equipos humanos, y establecer ajeyda
calidad del servicio desde los primeros escalones lal
administracion publica, impulsando cambios pequefpEo
posibles y sostenibles en el tiempo, con impactoemtiato y

directo en la Atencién al cliente.

Una de las fortalezas del enfoque de Buenas Padcts que éste

es independiente del tamafio o grado de desarrella dntidad
qgue las aplica o del contexto en el que se de&arrdEn ese

sentido, el enfoque sugiere concentrarse en loseBos de

Atencion sobre la base de identificar y atendenéesidades de

la ciudadania como estrategia para el logro delfetivos de Ig
institucion en relacién a brindar servicios dedzdi.

En esa linea, el enfoque de Buenas Practicas ncsedbasa en
brindar informacion y generar incentivos, sino ténmken generar
Ejemplos de Buenas Practicas, que al ser recorscgn
mantengan y mejoren, y que a su vez, sirvan conmarhentas
para impulsar y promover un mejor desempefio de
participantes quedando como un referente de agcipractica

correcta.

Generacion de
incentivos y

reconocimiento

El enfoque otorga al personal de las entidadesigasblla
posibilidad de ser participe del cambio, de seudsado y de
viabilizar su opinion hacia canales superioresp gigco comur
en el Sector Publico. Es alli en donde se gestacehocimienta

personal que opera como motor de consecucion dikagss. Po
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Enfoque

Definicion

esa razon, resulta importante que el proceso deingmtacion de

A%

mejoras, incluya una etapa de reconocimiento aoped que s¢
constituye en gestor de la implementacién de Igsna® siendd

catalizador y difusor de los esfuerzos individuajae deben se

=

reconocidos e imitados. La generacion de un esqudela

reconocimiento a los gestores de las mejoras, dstablecers

D

con la debida anticipacion y oportunidad, a fin gige seg
informado al interior de la entidad. En esa lirmmtribuyen a
proposito, la participacién en premios o concug@sreconozcan
a los gestores de Buenas Practicas, orientadagaavia Calidad

de la Atencion.

Inclusivo

En la atencion al cliente se deben daiefas acciones para que
todos(as) tengan igualdad de oportunidades, buscezerdar lag
brechas existentes. Se debe procurar brindar as tdds
ciudadanos por igual, servicios con la calidad yleerantidad
necesaria para satisfacer sus necesidades, garatizel
desempefio y participacion activa de los ciudadasosla

sociedad.

Abierto

Se debe promover la transparencia y acdidsith a los
ciudadanos, fomentar la participacion ciudadana oseer
capacidad de respuesta a las demandas y necestilzdbdanas,

asi como rendir cuentas.

Gestién por

procesos

Contempla el uso de una herramienta de mejoraratique
aporte al cambio a nivel operativo, que incidaaamente en la
provision de bienes y servicios de calidad, y gets sean
acordes a las necesidades de los ciudadanos.

Involucra cambiar el tradicional modelo de orgaciaa

[72)

funcional y migrar hacia una organizacién por psosebasado
en las “cadenas de valor’ de cada entidad, quaussegjue |03
bienes y servicios de su responsabilidad genersmtados €

impactos positivos para el ciudadano, asi comoisemcen los
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Enfoque

Definicion

riesgos a la seguridad o a la salud inherentess gpilocesos

teniendo en cuenta los recursos disponibles.

Publica.

Simplificacion | La simplificacion administrativa contribuye a mejota calidad
administrativa | la eficiencia y la oportunidad de los procedimisnyoservicios

administrativos que la ciudadania realiza antedaenifsistracion

Fuente: Boza Dibos, Beatriz (2011), Ciudadanosial(DAD) Primera Edicion

2.2.21 Caracteristicas del Manual para Mejorar la Atenciénal cliente

El presente manual se desarrolla sobre un esqueodmlan que establece

condiciones minimas como punto de partida y traresit direccion a establecer

propuestas para Mejorar la Atencién al cliente réirpde innovaciones y Buenas

Practicas identificadas. En este contexto, el ptesemanual presenta las

siguientes caracteristicas:

Cuadro 3. Manual para Mejorar la Atencion al cliente

Caracteristicas

Definicion

Gradualidad

Los estandares se han establecidotia gearun nivel
basico que es el minimo a cumplir por las distif
entidades de los tres niveles de gobierno. En oaeh
se plantea un estadio de desarrollo mayor y con
mejor atencién a la ciudadania hasta llegar allf
avanzado donde se articulan Buenas Practicas
potencia el uso intensivo de las Tecnologias

Informacion y Comunicacion (TIC).

ntas

una

live

y se
de

Complementariedad

Cada estandar incorpora sub etem® elemento
orientadores que son complementarios entre sgroef

gue para lograr el nivel minimo del estandar, gaiexe
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Caracteristicas Definicion

gue al menos en cada sub elemento la entidad d&dra e

en el nivel basico.

Eficacia El cumplimiento de un determinado nivetérmedio 0
avanzado) por parte de la entidad, supone qug se
cumplan los criterios o se hayan superado aqudbbs

nivel inmediato anterior.

Auto-evaluacion Cada entidad debe hacer un ejerdieiautoevaluacion,
a fin de determinar el nivel en que se encuentia gadal
uno de los sub elementos o elementos orientadoees q

componen los estandares.

Fuente: Boza Dibos, Beatr{2011),Ciudadanos al Dia (CAD) Primera Edicion

2.2.22 Definicion de Politica de calidad

Es intrinseco al hombre el deseo de superaciGydbha sido el elemento
clave para el avance tecnolégico y cultural deumdnidad. En este proceso destaca
también el propésito de hacer las cosas bien, calgo natural al ser humano
(Feigebaum, 1945).

Por su parte los fenicios disefiaron algunos métod@oco mas sofisticados
cuya finalidad era eliminar de una vez por todapiasibilidades de que alguien repitiera

errores. Para ello, se cortaba la mano del indoviglie lo cometia (Feigebaum, 1945).

A medida que en la edad media surgieron los grerf@ssormas de calidad
se hicieron explicitas. Esto pretendia, por un,lgdoantizar la conformidad de los bienes
gue se entregaban al cliente, y por el otro, manten algunos grupos de artesanos la

exclusividad de elaborar ciertos productos (Feigeha 945).
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En el pasado se observa una clara relacion del teooan el resultado de su
trabajo. Por el contrario, la mecanizacion, la powibn en serie y la especializacion de
los procesos productivos han separado al hombrprdducto de su esfuerzo e incluso
se llega a alcanzar el extremo de que éste yagna tistinguir el valor que agrega y con

alguna frecuencia también ignora lo que produ@presa donde presta sus servicios.

Desde esa perspectiva y con esos antecedentemquiam al hombre con su
obra, Calidad Total no solo reconoce la dignidatipotencial intelectual del ser humano,
incorporandolo al autocontrol activo de la calidado que hace, sino que adicionalmente
a través de este involucramiento lo pone en camtastrecho con la naturaleza e

importancia de su labor (Feigebaum, 1945).

El concepto de Calidad se ha desarrollado de maweadela a diferentes
enfoques gerenciales. Es decir nos puede hablaroded si hubiera evolucionado en
forma aislada. De ahi que se pueda concluir gimedkantacion de calidad total demanda
forzosamente un estilo gerencial participativo @ tenga como uno de sus principales

valores al trabajo en equipo (Feigebaum, 1945).

“La calidad como gestion”, donde describe la &glién del concepto de
calidad en diferentes areas de las General Elgttrigue resulta el antecedente de su
libro total control de calidad. En 1950, Edward Degndiscipulo de Shewhart, quien
habia participado dos afios antes en un estudie sbdapon encargado por el gobierno
estadounidense, dicta su primera conferencia asindies de ese pais, destacando la

aplicacién de métodos estadisticos en el contr@d dalidad. (Edward Deming, 1950).

Lanza el concepto de cero defectos, enfatizangarticipacion del recurso
humano, dado que se considera que las fallas videesrrores del ser humano. Sin
embargo, en los Estados Unidos, la importancisatidadl como un elemento clave de la
competitividad no logra captarse por completo héistdes de los afios setenta, cuando
empieza a ser manifiesta la exitosa presencia ggaoen el mercado norteamericano
(Philip Crosby, 1961).

El concepto de calidad ha pasado a lo largo desagtede una etapa donde

no existia como una tarea sistematica a otra, dehaseguramiento de calidad se inicia
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desde el disefio del producto y su respectivo poodesual ha calificado Ishikawa como
el surgimiento de una nueva generacion en lasidaties de control de calidad (Philip
Crosby, 1961).

Esto ha implicado entender que el concepto deamlich mas alld que el
simple cumplimiento de ciertas especificacionegspsto no asegura que el cliente este
satisfecho: un producto o un servicio sera de adliduando logre satisfacer las
necesidades, expectativas y requerimientos delucadsr; por ende, sera él quien
establezca los parametros a alcanzar. A su veimainismo implicito en este punto de
referencia significa que la calidad no debe comsebtomo un status. Si ho como un

proceso de mejora continua (Philip Crosby, 1961).

Calidad total se ha convertido en uno de esos ptosgue pueden significar
todo o nada. Cuando se tiene contacto con orgaoiexcinteresadas en incorporar la
calidad total, estas tienen conceptualizacionesretites, o que ha representado un
problema (Philip Crosby, 1961).

2.2.23 Definicion en la Gestion del personal por competeras

Existen competencias individuales y otras claves @ empresa que estan
estrechamente relacionadas, de la empresa que @statituidas ante todo por la
integracion y coordinacién de competencias indiaids, al igual que a otra escala que
las representan una integracion y coordinaciorodeamientos y habilidades, de ahi la
importancia para la empresa de administrar enatk gte competencias individuales,
tanto actuales como potenciales. En otras pala@saspmo las competencias son la base
y son muy importantes para un individuo, lo sonkt&m para la empresa (Rodriguez &
Feliu, 1996).

Para implementar un sistema de Gestion por Comgatese debe empezar por definir
la Vision y Mision de la empresa. Los pasos se tmales continuacion:

Definir la Misién y Vision

Definicién de las competencias por la maxima did@tde la compafia

Prueba de las competencias en un grupo de ejesute/ta organizacion

Validacion de las competencias

Disefio de los procesos de Recursos Humanos por &engas
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Los pasos necesarios para definir criterios efestde las competencias de la compafiia
son:

Definir criterios de desempefio

Recoger una muestra

Recoger informacion

Identificar tareas y requerimientos en materiaatepetencias, definiendo niveles
Validar el modelo de competencias

Aplicar el modelo a los subsistemas de Gestion Hizma

La forma de aplicar estos criterios en cada prqocesu

Seleccion: Disefar los perfiles y descripcionesalgo por competencias y entrevistas
por competencias para evaluar comportamientos \wdises en el pasado, en relacion
con la competencia que se desee valorar (Rodrigesiu, 1996).

Evaluacion por competencias: Con el fin de tomacisienes en materia de
entrenamiento, rotacion de puestos y desarrollpetsonal, como planes de carrera y
sucesion (Rodriguez & Feliu, 1996).

Capacitacion y entrenamiento: Ademas de definir pgiancias, se deben conocer
también las del personal, para lograr un entrengmedecuado.

Desarrollo de personal: Si se tienen definidophsos anteriores, se puede desarrollar el
recurso humano de acuerdo a las competenciasatgdaizacion, su vision, mision y
valores.

Compensacién: Compensar por competencias, sigaifieda empresa debe implementar
sistemas de remuneracion variable donde se coasiterpara el célculo, las
competencias de los colaboradores segun el cadgsgmpefio (Rodriguez & Feliu,
1996).

Las competencias son aquellos factores que digimgula persona con un
desempefio superiode los que tienen un desempefedécuadt. Por tanto, las
competencias son aquellas caracteristicas persomeléndividuo (motivacion, valores,
rasgos, etc.) que le permite hacer de forma 6gaséunciones de su puesto de trabajo.
Se puede decir entonces que las competencias paedsistir en motivos, rasgos de
caracter, conceptos de uno mismo, actitudes oelaontenido de conocimiento, o
capacidades cognoscitivas o de conducta: cualgaiacteristica individual que se pueda

medir de un modo fiable, y que se pueda demostrar diferencia de una manera
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significativa entre los trabajadores que mantienendesempefio excelente de los

adecuados o entre los trabajadores eficaces eanef (Rodriguez & Felit, 1996).

En cada puesto, hay algunas personas que tierdesampefio més efectivo que
otras. Esas personas, ademas, encaran sus trdbajmeg manera diferente que la del
trabajador promedio. Esas “diferencias” tienen telacién directa con caracteristicas
especificas o competencias de los de desempefiocsupee por lo general no tienen
los de desempefio promedio (Rodriguez & Feliu, 1996)

La mejor manera de descubrir las caracteristicas sgu relacionan con el
desempefio efectivo en una organizacion consistestudiar a quienes tienen un
desempefio superior (Rodriguez & Feliu, 1996).

Es importante que al establecer un modelo de geptd competencias es necesario

adoptar algunas premisas basicas, que sostendiénesgerenciales tales como:

= Concientizarse de que cada tipo de negocio necesitsonas con perfiles
especificos y que cada puesto de trabajo existentela empresa tiene
caracteristicas propias y debe ser ocupado poegarfales que posean un
determinado perfil de competencias.

= Reconocer que aquéllos que ocupan puestos gees)cg&in responsables de
ofrecer oportunidades que permitan el desarroll@dguisicion de nuevas
competencias.

= Qrientar las estrategias hacia el desarrollo deasieompetencias, de manera
agregar nuevos desafios a los que se exigen cadm@ios de buen desempefio
de una tarea.

Estas premisas béasicas deben ser difundidas lwgtr ljue sean parte de la cultura
general y sean internalizadas en las actitudesnpodamientos de todos (Rodriguez &
Feliu, 1996).

0 Ventajas de la gestidon por competencia.

La gestion por competencias aporta innumerabletsjgasncomo:
= La posibilidad de definir perfiles profesionale®@tes a las expectativas de la

organizacién, que favoreceran la productividadatiacquipo de trabajo.
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» El desarrollo de equipos que posean las competeneieesarias para su area
especifica de trabajo.

» Laidentificacion de los puntos débiles, permitienttervenciones de mejora que
garantizan los resultados.

= El gerenciamiento del desempefio en base a objatiedkbles, cuantificables y
con posibilidad de observacion directa.

= La concientizacion de los equipos para que asuman-fresponsabilidad de su

autodesarrollo.

Por diversos motivos, las organizaciones inviedenforma muy timida en el
desarrollo de sus equipos, ya sea por la inexistathe estrategias sistematizadas de
evaluacion de desempefio, o por el desconocimienkmichportancia de la formacion de
un capital intelectual como factor diferencial.

Cuando se trabaja la gestibn por competencias,véa que los gerentes y sus
colaboradores pierdan el tiempo en programas deremhiento y desarrollo que no
tienen que ver con las necesidades de la empriesanecesidades particulares de cada
puesto de trabajo (Prahalat & Hamel, 2015).

Las competencias de la organizacion estan comgtwEnte todo por la integracion de las
competencias individuales, lo que lleva a marcammportancia que tiene para las
organizaciones administrar tanto las competencisaks como las potenciales.
Prahalat & Hamel, definen claramente la relacidneecompetencias de la organizacion
y competencias individuales a través de la preag@paobre la forma de abordar el tema

de los directivos organizacionales (Prahalat & Hag2(&15).

Desde el punto de vista del desarrollo, de las etemgias individuales, tenemos que
considerar que hay competencias mas faciles derdidsaque otras.

Las competencias ligadas a los conocimientos \lilabies, se soportan en la formacion
y el entrenamiento: orientacion al cliente, plamifion y organizacion, orientacion a
resultados. Son mas dificiles de desarrollar agsiejue tienen que ver con actitudes:
iniciativa, confianza en uno mismo y tenacidadeptras. La gestion por competencias
es un modelo que se instala a través de un progqamaontempla los siguientes pasos
gue se suceden de esta manera:

Sensibilizacion. Para lograr el éxito es fundamdatadhesion de las personas clave que

gerencia los puestos de trabajo. Esta sensibifimapodra ser realizada a través de
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metodologias variadas como: reuniones de preséntgaiiscusion del modelo, para el

desarrollo y adquisicién de nuevas competenciah@®at & Hamel, 2015).

Definicion de las Competencias Genéricas de lanizgeaion. En base al andlisis del
negocio, y a la estrategia organizacional se defeemetas a las que se orienta la gestion
organizacional. De acuerdo a la Mision, se defirdesempefio esperado de los recursos
humanos que pertenecen a la organizacion, en tésndie competencias genéricas.
Estas traducen el nivel de aspiracién de las canpits que toda persona que forma
parte de la organizacién deberia poseer.

El andlisis y definicion se realiza con la altaedaion y con personas claves de la
organizacion convocadas para esta tarea especifica.

Andlisis de los puestos de trabajo. Una vez logladalhesion y compromiso de la alta
gerenciay las personas clave, se inicia la segetiag@. Dos acciones son fundamentales
en este momento:

Verificar si las misiones o planes estratégicotadéreas en particular son compatibles
con la Misién de la empresa.

Realizar una descripcién completa de cada puestmatiajo, listando las actividades
correspondientes a cada uno.

Esto permitira conocer el contenido de los mismagwgrtir de él sera posible elaborar el
perfil de exigencias de los mismos.

Definicién del perfil de competencias requeridastaEetapa consiste en listar las
competencias requeridas para cada area y deliogegelfiles con base a ello. Implica
definir las competencias que deberan reunir lasop@s que ocupan los puestos para
poder responder adecuadamente a las actividadspgnsabilidades de los mismos. De

igual manera, constituye el punto de partida para:

Programas y acciones de reclutamiento y seleccion.

Programas de formacion (adecuados a las necesidade®rganizacion)

Planes de carrera (disefiando trayectorias profelei®rgue se correspondan con los
perfiles de exigencia de los puestos.

Evaluacion sistemética y redefinicion de los pesfil
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El proceso de evaluacion y redefinicion de perféssfundamental para el éxito del
modelo. Los colaboradores que demuestren un de$engm®rde o encima del perfil
exigido, recibirdn nuevos desafios y seran estidusla desarrollar nuevas competencias.
A partir del analisis de puestos se elaboraran eglasalariales equitativos. Los
colaboradores que presenten un desempefio por deehjwerfil exigido, seran
entrenados y participardn de programas de capgxitgaesarrollo (Prahalat & Hamel,
2015).

Por otro lado, se puede hablar de dos tipos de emngias:

Las competencias diferenciadoras distinguen aabafador con actuacion superior de
un trabajador con actuaciéon mediana.

Las competencias umbral o esenciales son las meepara lograr una actuacion media
0 minimamente adecuada.

Por otro lado, todas las personas poseen un confienatributos y conocimientos, que
pueden ser tanto adquiridos como innatos, y defisem competencias para una
determinada actividad. Sin embargo, no es el oljetie las competencias estudiar
exhaustivamente el perfil fisico, sicol6gico o einoel de cada persona: se trata de
resaltar aquellas caracteristicas que puedanaesfiltaces para las tareas de la empresa.

Asi se definirdn las competencias claves paraganizacion (Prahalat & Hamel, 2015).

Las competencias claves tienen una influencia Wacen el desarrollo del puesto de
trabajo y, por tanto, en el funcionamiento de lp®sa. Si se produce una adecuacion
(es decir, un ajuste) entre las competencias derkona y las requeridas por su puesto,
el ajuste sera optimo. Si, por el contrario, hay dasfase entre las competencias
requeridas por el puesto y las caracteristicaa dersona, su adecuacion se vera afectada
negativamente. De acuerdo al grado de especificida competencias se dividen en dos
grandes bloques:

Conocimientos especificos, de caracter técnicaigwe para la realizacion adecuada de
las actividades.

Habilidades / cualidades, capacidades especifieassps para garantizar el éxito en el
puesto (Prahalat & Hamel, 2015).

Lo que se pretende mediante el enfoque de compasees lograr una gestion de la
empresa mas ajustada al activo humano utilizarsledeacteristicas clave que tiene el

personal actual y aquellas que hacen que, tamiédeterminado puesto de trabajo se
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desarrolle mas eficazmente. La consecuencia deditmles la integracion de un equipo
de trabajo que conseguira alcanzar los objetivasrt®, medio y largo plazo de manera
efectiva. Para lograrlo es necesario desarrollapesfil de los puestos desde las
perspectivas de las competencias. El modelo de giielfil deberé incluir los siguientes
pasos:

Definicion del puesto.

Tareas y actividades principales.

Formacion de base y experiencia requerida parasentpefio.

Competencias técnicas o conocimientos necesanasupadesempefio adecuado.
Competencias referidas a capacidades/ habilid&tebdlat & Hamel, 2015).

Una vez definidos los modelos, se identificararcta®petencias clave en funcion de la

estrategia de la empresa y del perfil objetivo ddsepara las personas que la integran.
Esta lista restringida de competencias es unanr#oidn que sirve tanto para orientar de
forma global los procesos de seleccion y de prodmomdmo para orientar el plan general

de formacion, que intentard cubrir la gestion éSgiea de recursos humanos en la
organizacién mediante el desarrollo del perfil denpetencias de las persona (Prahalat
& Hamel, 2015).

Las competencias de las personas contienen tegocats: las Competencias Laborales,
las Competencias relacionales y las competenc@gisosgitivas. Estas competencias se
caracterizan por no estar ligadas a una ocupaaidpaeticular, ni a ningun sector

econdmico, cargo o tipo de actividad productivaopleabilitan a las personas para
ingresar al trabajo, mantenerse en él y aprendeo jcon las competencias basicas y
ciudadanas, facilitan la empleabilidad de las pesoLa empleabilidad es la capacidad
de una persona para conseguir un trabajo, maneeeerds y aprender posteriormente los

elementos especificos propios de la actividad @aal&. Hamel, 2015).

Las competencias laborales, pueden ser generakgsegificas. Dentro de las generales,

se encuentran:

- Las intelectuales: condiciones intelectuales ias@s con la atencién, la memoria, la

concentracion, la solucion de problemas, la tomdedésiones y la creatividad.
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- Las personales: condiciones del individuo quepéFmiten actuar adecuada y
asertivamente en un espacio productivo, aportamdotaentos y desarrollando sus
potenciales, en el marco de comportamientos spciaiversalmente aceptados. Aqui se
incluyen la inteligencia emocional y la ética, @sino la adaptacion al cambio (Prahalat
& Hamel, 2015).

- Interpersonales: capacidad de adaptacion, tramfmrmacion, orientaciéon al servicio
y aprendizaje a través de la referenciacion derexpmas de otros (Prahalat & Hamel,
2015).

- Tecnoldgicas: capacidad para transformar e irmeleanentos tangibles del entorno
(procesos, procedimientos, métodos y aparatos)grarantrar soluciones practicas. Se
incluyen en este grupo las competencias informgiticda capacidad de identificar,

adaptar, apropiar y transferir tecnologias (Pralgaldamel, 2015).

- Empresariales o para la generacion de empresacicades que habilitan a un individuo
para crear, liderar y sostener unidades de negeaiocuenta propia, tales como
identificacion de oportunidades, consecucion deursss, tolerancia al riesgo,
elaboracion de proyectos y planes de negocios,adeecy ventas (Prahalat & Hamel,
2015).

Las competencias especificas, son aquellas palesempefio de las funciones propias
de las ocupaciones del sector productivo, Posesitasfica tener el dominio de

conocimientos, habilidades y actitudes que confi@ldogro de resultados de calidad en
el cumplimiento de una ocupacién y, por tanto, ltaci el alcance de las metas
organizacionales. Estas competencias fueron agaspead las areas de Finanzas y
Administracion, ciencias naturales y aplicadasudakiencias sociales, educativas,
religiosas y servicios gubernamentales; arte, railtesparcimiento y deporte; ventas y
servicios; explotacion primaria y extractiva; ofisj equipos y transporte; procesamiento,

fabricacion y ensamble (Prahalat & Hamel, 2015).
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2.2.24 Gestioén del conocimiento y las organizaciones modes

El objetivo de este tema es reflexionar sobre lpoitancia que tiene la gestion del
conocimiento en las organizaciones, las cuales rdédeer dentro de su vision la
generacion de ventajas competitivas mediante elaonento, el capital intelectual y los

activos intangibles.

La gestidn del conocimiento implica una relacion & nueva economia y la sociedad
de la informacion. Es por ello que debe integrdasgestion del conocimiento en la
politica de recursos humanos de las organizacimoeernas a fin de crear y almacenar
conocimiento para su posterior distribucion y USsta sera la ventaja competitiva, el
valor afladido que una empresa ha de crear pactieniges: proponiendo el uso adecuado
de la informacién, del conocimiento como fuentalderenciacion en un mercado cada
vez mas competitivo y global.

Los recursos tangibles de la organizacion talesoccapital, mano de obra han de ser
reemplazados por los recursos intangibles o capdes] mezcla de habilidades y
conocimientos que provienen de la creacion, obdenalmacenamiento y difusion del
conocimiento. Dicho conocimiento permitira sabsrrdacesidades de los clientes, como
mejorar el servicio de atencién, cdmo optimizar poscesos de produccion, resolver

problemas, aprovechar nuevas oportunidades de ioegoc

o Datos, informacién y conocimiento

El modelo Datos-informacion-Conocimiento-TecnologéaNewman (1977), el control

y monitorizacion de los procesos produciran séloslgue al ser analizados mediante
técnicas estadisticas, entre otras técnicas, miopard informacion que al ser
interpretada por miembros cualificados de la ozgidn daran lugar al conocimiento
atil. La informacion (cualitativa y cuantitativaighe poco valor por si misma y sélo se
convierte en conocimiento cuando es procesadal perebro humano.

Hay dos tipos de conocimiento: el explicito o et guiede ser estructurado, almacenado
y distribuido y el tacito o el conocimiento que rnfr parte de las experiencias de
aprendizaje personales de cada individuo y qudtaesamplicado, no imposible de

estructurar, almacenar y distribuir (Nonaka, 1995).
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El uso de las tecnologias de la informacion y lawaicacion sélo permitiran almacenar
y distribuir conocimiento explicito. Gracias a fassibilidades que ofrecen las redes de
comunicacion, los archivos multimedia y las tecg@ds audiovisuales el conocimiento
tacito pasa a ser conocimiento explicito. Dichoooimiento explicito se almacena en
bases de datos, bases documentales, intranenetstly sistemas de informacion para
ejecutivos. Del uso de una buena estrategia dédgesst fomentaré la creacion de redes
de colaboracion entre personas de la institucijelyas a ella y podra elaborarse un mapa

de conocimiento al que todos puedan acceder (Newh®aiT).
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2.3 Definicion de Términos Basicos

Software para el proceso de gestidon

Enfoque metodoldgico que sistematiza actividadpsogedimientos, tareas y formas de
trabajo contenidas en la “cadena de valor”, a éncdnvertirlas en una secuencia, que
asegure que los bienes y servicios generen imppasiivos para el ciudadano, en

funcién de los recursos disponibles. Comprendeddatificacion, el analisis, la mejora o

cambio radical e incluye el uso de herramientaspdudogias y su control (ISO 2008).

La gestion del conocimiento
Deberia preocuparse por explotar y desarrollaadtisos de conocimiento a fin de llevar

a cabo su misién estratégica (Davenport 1998).

Médulo de Atencion al Cliente
Es el conjunto de actividades interrelacionadasof@ze un suministrador con el fin de
gue el cliente obtenga el producto en el momentmgr adecuado y se asegure un uso

correcto del mismo (MZavaleta 2015).

Cliente
La persona a quien le estas entregando los pralocte prestas un servicio (PKotler
2003).

Software
Es la parte l6gica del computador que esta compyesttodos los programas, rutinas y

sistemas que permiten al computador ejecutar siesofites (JLainez 2012).

Gestién de Ordenes de Servicio
Documento suscrito por el ordenador, mediante &l $®1ordena a quien previamente ha
presentado cotizacion u oferta de determinadoscsesvque requiere la Entidad, la

prestacion de dichos servicios (MAlfaro 2014).
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Software de Aplicacién

Son los programas disefiados para o por los usymtadacilitar la realizacion de tareas
especificas en la computadora, como pueden saplasciones ofimaticas (procesador
de texto, hoja de célculo, programa de presentasisiema de gestion de base de datos.),
u otros tipos de software especializados como softwnédico, software educativo,

editores de musica, programas de contabilidadJ&tckey 2013).

Programa Visual Basic Studio V6

El sistema de base de datos operacional Visuat Bsdio V6 es hoy en dia uno de los
mas importantes en lo que hace al disefio y progriamale base de datos de tipo
relacional. Cuenta con millones de aplicacionegarece en el mundo informético como
una de las mas utilizadas por usuarios del medljprdgrama Visual Basic Studio V6 se

usa como servidor a través del cual pueden comsectailtiples usuarios (Dolye 2003).

Seguridad Informéatica

La Seguridad Informética se refiere a las carasttesis y condiciones de sistemas de
procesamiento de datos y su almacenamiento, pasemtgar su confidencialidad,
integridad y disponibilidad.

Considerar los impactos o dafios de la mejor mgremidle. Esto significa que solamente
cuando estamos conscientes de las potenciales zaseragresores y sus intenciones
dafinas (directas o indirectas) en contra de nosofpodemos tomar medidas de
proteccién adecuadas, para que no se pierda cnda@8&os recursos valiosos.

En este sentido, la Seguridad Informatica sirve [miproteccion de la informacion, en
contra de amenazas o peligros, para evitar daf@sayminimizar riesgos, relacionados
con ella (MUrefa 2015).

Reingenieria

En un concepto simple en el redisefio de un progdesm negocio o un cambio drastico

de un proceso. A pesar que este concepto resudeglgrincipal de la reingenieria esta
frase no envuelve todo lo que implica la reingdaidReingenieria es comenzar de cero,
es un cambio de todo o nada, ademas ordena la sanpirededor de los procesos. La
reingenieria requiere que los procesos fundamentiEdos negocios sean observados
desde una perspectiva transfuncional y en basesatifaccion del cliente (HChampi

2011).
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Programacion

La programacion es una de las etapas mas impatdateiclo de vida de un proyecto
(explicaremos més adelante lo que es este térnyinejjuiere un método de trabajo. La
programacion es el resultado de dicho trabajo. rogramacion es el instrumento que
permite la ejecucién de las tareas automatizadasindesistema informatico. Las
herramientas que utilizaremos para programar soletguajes de programacion, a través

de las cuales codificaremos los programas (SAIV2065).

Sistema Informatico

Conoceremos un poco mas en profundidad acercaodeépto llamado sistema
informético, una pieza fundamental en el engrardgela humanidad actual. tan
importante es su papel en la sociedad de hoy equdias practicamente imposible pensar
en separar al ser humano de una computadora maigeinformacion. tal es la simbiosis
entre ambos, que sin estos elementos en sus manasmanidad a esta altura de su

historia no podria seguir desarrollandose (CUlI@E2.

Calidad
Es satisfacer las expectativas del cliente el Rmde Mejora de la Calidad es un conjunto
de principios, politicas, estructuras de apoyo wciicas destinadas a mejorar

continuamente la eficiencia y la eficacia de nwesstilo de vida (SMarcus 1995).
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MARCO METODOLOGICO

3.1. Hipotesis de la Investigacion

3.1.1 Hipotesis General
El software influye en el proceso de gestion ordateservicio para la mejora de la
atencion de los clientes en la Direccién de Essidispeciales - Ministerio de

Transportes y Comunicaciones-Lima-Pert 2016

3.1.2 Hipotesis Especifica

La plataforma tecnoldgica no requiere del softwaae el desarrollo en el proceso
de gestion de 6rdenes de servicio en la atencidosdelientes en la Direccion de

Estudios Especiales - Ministerio de Transporte®m@nicaciones-Lima-Perd 2016

La mejora con el empleo del software es positivelgaroceso de gestion de érdenes
de servicio en la Direccion de Estudios Especialdtinisterio de Transportes y
Comunicaciones-Lima-Peru 2016

La experiencia en el uso del software en la mejeréa capacitacion en el proceso
de gestion de ordenes de servicio en la DirecaddBgdudios Especiales - Ministerio

de Transportes y Comunicaciones-Lima-Pert 2016

3.2. Definicién conceptual y operacional de las variabke

3.2.1 Definicién Conceptual

Software - Variable Independiente.

Software para el proceso de gestion en la mejolasdesultados y la atencion del cliente
del proceso que es medido, evaluado para la optaidiz nivel de eficiencia y eficacia

en la asignacion de incidencias en la gestion.

Una vez que un programa informatico ha sido creadele ser facil reproducirlo a un
costo muy bajo. Por lo tanto, si no se protegenwamente contra las copias y los usos
no autorizados, los productores de programas iréfticos no podran recuperar sus

inversiones. La especificidad de los programaginéticos radica en que realizan varias
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funciones mediante expresiones escritas en un #mginformatico. (Gerencia
Estratégica, 1996).

En principio, los métodos comerciales no perteneagieiominio publico ni estan

protegidos por la legislacién relativa a los sexyetomerciales. Sin embargo,
actualmente la tecnologia de la informacion britelgosibilidad de aplicar nuevos
modelos comerciales basados en las tecnologiasidéotmacioén en tanto que medios
de comunicacién y herramientas de procesamiemtmgrnision de varios tipos de datos.
Internet ha dado lugar a nuevas formas de hacercitegen linea. Habida cuenta del
elevado valor econémico de esos nuevos métodosrciates y de la difusion del

comercio electrénico en nuestra sociedad, se textahin debate a nivel nacional e

internacional en torno a la posibilidad de patelaismétodos comerciales.

Es la actividad encargada de vigilar la calidaddgsiempenfio en el conjunto de medidas
y en los indicadores que se deben trazar paraogios isualicen una imagen comudn de
eficiencia es la intervencion inteligente y sistéo@realizada por personas sobre el
conjunto de decisiones, acciones y recursos quéemequn ente para satisfacer sus
propdsitos, con la intencidon de coadyuvar a quesiaso en lo que se propone.

(Gerencia Estratégica, 1996).

Proceso de gestion en 6rdenes de servieigariable Dependiente.

Proceso de gestion de érdenes de servicio permhitietar una mejor atencion de

incidencias apoyando asi la productividad y renelind en la organizacion.

Documento suscrito por el ordenador, mediante &l s®1ordena a quien previamente ha
presentado cotizacion u oferta de determinadosicgergue requiere la entidad, la

prestacion de dichos servicios. (Malfaro, 2014).

La calidad implica mejorar permanentemente la eiicg eficiencia de la organizacion
y de sus actividades y estar siempre muy ateras adcesidades del cliente y sus quejas
0 muestras de insatisfaccion. Si se planificanydepy controlan los procesos de trabajo,

aumentara la capacidad de la organizacion y sumésato. Pero, ademas, es necesario
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indagar con cierta regularidad sobre la calidadpgreibe el cliente y las posibilidades
de mejorar el servicio que recibe. La calidad fédei por el cliente esta condicionada
por la forma en que la organizacion realiza todasalctividades que repercuten en el
servicio que presta a sus clientes (la contratatadrcompras o las subcontrataciones, el
mantenimiento, el control del servicio, la docunaeitin, la deteccion y correccion de
fallos o incidencias a tiempo, la formacion adeeudél personal,...). Los clientes,
normalmente, no forman un conjunto homogéneo yeautio, es preciso considerar el
cliente en un sentido amplio (consumidor, interragds, terceros afectados, sociedad en

general, etc.).

Ademas, los atributos que le satisfacen tambiéndeaser considerados en un sentido
amplio: pueden ser cuales quiera de los elementbhapitualmente maneja el marketing
(especificaciones tangibles, plazo de entregay textibido, financiacion, etc.). A este
escenario se suma un entorno donde los cambia®degen cada vez con mas rapidez,
los competidores mejoran continuamente sus progud®avances tecnoldgicos inducen
productos sustitutivos y los valores, costumbrebapitos del consumidor también
cambian haciendo evolucionar las necesidades delitrges. Todo ello, nos lleva a
pensar que si el objetivo de acertar en la diaaiis{acer al cliente) ya era dificil, ahora

la diana se mueve cada vez mas rapidamente (abjativil).

Por esto, los sistemas de gestion de la calida@)®&an evolucionando de manera que
cada vez adquieren mas relieve los factores queifeer un mejor conocimiento y una
agil adaptacién a las condiciones cambiantes deicade. Entre estos factores
destacamos la vision del mercado y planteamientatégico, el disefio de los procesos
clave del negocio y la medicion, analisis y mepwatinua. Cada organizacion tiene que
identificar en qué mercado estéa actuando y cuéletas expectativas de los clientes que
tiene (o de los que desearia tener) respecto atiitmitos del servicio que contratan.
(Malfaro, 2014).
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3.2.2 Definicién Operacional

Cuadro 04.Operacionalizacién de variables

Variable Dimensiones Indicadores Instrumento de
Medicién
Politicas N° de politicas } i
implementadas Cuestionario
_ Software de gestién
Independiente N° de programas
Programas Cuestionario

Software

implementados

Servicio al cliente

Dependiente

Conocimiento

R i _ N° de clientes
etroalimentacign ) )
evaluados Cuestionario
Ordenes de N° de respuesta en las
servicio 6rdenes de servicio Cuestionario
N° entrega dt
Resultados resultados de ensayos

a los clientes

Cuestionario

Proceso de tica de calid % de satisfaccion del
Gestién de Politica de calidag dliente Cuestionario
ordenes de Mejora
. Objetivo de N° de ensayos
servicio . .
calidad acreditados Cuestionario
Competencia N° de capacitacion Cuestionario
Personal
Autorizaciones N° de documentos Cuestionario
3.3. Tipo y Nivel de la Investigacion

El tipo de investigacion es aplicada, y recibe @hhre de “investigacion préactica o

empirica”, El uso del conocimiento y los resultadies investigaciéon que da como

resultado una forma rigurosa, organizada y sisiemée conocer la realidad.

Porque que se caracteriza en busca de la aplicaciditizacion de los conocimientos

adquiridos, a la vez que se adquieren otros, despeémplementar y sistematizar la

practica basada en investigacion. Con el fin deceir un referente comprensible de la

expresion “investigacion aplicada”, se exponenédgude las ideas de Padron (2006) al

respecto, para quien la expresion se propag6 auedrsiglo XX para hacer referencia,
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en general, a aquel tipo de estudios cientificentados a resolver problemas de la vida
cotidiana 0 a controlar situaciones practicas, iséohia de la investigacion cientifica
muestra el aprovechamiento de productos tedrics gladisefio de sistemas de accidn
eficientes para resolver alguna necesidad o s@inacicial deficiente, mejorable de algun
modo. En ese sentido, sélo es investigacion ag@ieapiella que se enmarca dentro de
una secuencia programatica de busquedas que tensm nlcleo el disefio de teorias
cientificas. La idea de fondo esta en las relasiate utilidad del conocimiento, para
resolver problemas e intervenir situaciones coasrgpor lo que se considera que la
funcién elemental del conocimiento en los organsive estrechamente asociada a las
necesidades de subsistencia, mediante mecanisnaogpiacion y control del medio. El
concepto de investigaciéon aplicada tiene firmesdaanto de orden epistemolégico
como de orden historico, al responder a los retesdgmanda entender la compleja y

cambiante realidad social

La investigacion permite cuestionar, reflexionaacyuar sobre el acontecer histérico y
social en la medida que favorece un criterio profimdamentado cientificamente;
criterio que beneficia a poblaciones atendidasgrémcion novedosa de estrategias y
métodos de intervencion, el aumento de la calidath dnvestigacion, el rendimiento y
respeto de la imagen profesional.

Un posicionamiento cientifico de las personas piofeales y en la disciplina misma se
logra con productos o resultados rigurosos y sistzados obtenidos de la investigacion.
Como ventaja adicional, el avance cientifico deteanuna mayor valoracion externa de
la profesién y el ejercicio profesional, especialteecuando en los ambientes laborales
—por la indole de su quehacer—, se dan debatesnsdef 0 discusiones con base en
criterios y evidencia cientifica. Al hacer investiipn, las personas conocen mejor la
disciplina, porque deben describir, interpretanglizar fendbmenos sociales y humanos
en contextos reales y, por ende, su practica pooigsse vuelve mas eficiente y efectiva
al formular y ejecutar intervenciones y proyectosatosos y creativos, apropiados a
circunstancias y necesidades concretas (Hernaktigitlo 2008).

El nivel de la investigacion es explicativa, pretemstablecer las causas de los eventos,
sucesos o fen6menos que se estudian.

Estan dirigidos a responder por las causas devog@s y fendmenos fisicos o sociales.
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Su principal interés es explicar porque ocurre @mbimeno y en qué condiciones se
manifiesta o porque se relacionan dos o mas vadablediante este tipo de investigacion
que requiere la combinacion de los métodos aralitisintético, en conjunto con el

deductivo y el inductivo, se trata de respondeacdenta del porqué del objeto que se

investiga.

Los estudios explicativos pueden ocuparse tanta determinacion de las causas, como
de los efectos mediante la prueba de hipétesisteéSutados y conclusiones constituyen
el nivel mas profundo de conocimientos. Este tipandestigacion intenta dar a conocer
un aspecto de la realidad, explicando su significktd dentro de una teoria de
referencia, generalizaciones que dan cuenta deobecfen6menos que se producen en
determinadas condiciones.

Dentro de la investigacion aplicada, a nivel exlio, se dan dos elementos:

- Lo que se quiere explicar: se trata del obje¢ahb o fendmeno que ha de explicarse,
es el problema que genera la pregunta que requiarexplicacion.

- Lo que se explica: La explicacion se deduce (alonde una secuencia hipotética
deductiva) de un conjunto de premisas compuestdeyes, generalizaciones y otros
enunciados que expresan regularidades que tierseacgputecer.

En este sentido, la explicacion es siempre unaadédiu de una teoria que contiene

afirmaciones que explican hechos particulares.

Desde un punto de vista estructural reconocemasocefementos presentes en toda
investigacién: sujeto, objeto, medio y fin. Se emdie por sujeto el que desarrolla la
actividad, el investigador; por objeto, lo que rs#aiga, esto es, la materia o el tema; por
medio, lo que se requiere para llevar a cabo leidatl, es decir, el conjunto de métodos
y técnicas adecuados; por fin, lo que se persimsepropdsitos de la actividad de

bdsqueda, que radica en la solucién de una prokitardetectada.

“El enfoque explicativo utiliza la recoleccién yaalisis de datos para contestar
Preguntas de investigacion y probar hipotesis pregnte hechas, confia en la medicion
numeérica, el conteo frecuentemente en el uso deistita para establecer con exactitud
patrones de comportamiento en una poblacion” (Hele Fernandez & Baptista,
2003).
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3.4. Disefio de la Investigacidon para contrastar la hip@sis
El disefio de la investigacion que se aplic, eliselio Pre-experimental que
consta de un solo grupo muestral (Tamayo y Tamaga)1
Se utilizara el disefio pre-experimental con préeyegos-test con un solo grupo, con

prueba de entrada y prueba de salida

El esquema es
G O X O
Dénde:

G: grupo de sujetos empleados del area de Mdédulo eleckin al Cliente — Sistema de

Calidad - Ministerio de Transportes y Comunicacgone

O1: Prueba de entrada (Pre prueba o Pre test)

Observacion experimental antes de la influenciand8oftware para el proceso de gestion
de incidencias de la calidad informatica y estaigiara el proceso de gestion de 6rdenes
de servicio a los clientes Direccién de Estudigse€Emles - Ministerio de Transportes y

Comunicaciones.

X: Variable independiente (estimulo o tratamiento expental)

El software para el proceso de gestion entre d¢lvaoé de la calidad informatica y
estadistica del proceso gestion de érdenes degeavios clientes Direccion de Estudios

Especiales - Ministerio de Transportes y Comunmaes.

O2: Prueba de salida (Pos prueba o Pos test)

Observacion experimental después de la aplicacunndSoftware para el proceso de
gestion de incidencias de la calidad informaticasyadistica del servicio a clientes

Direccion de Estudios Especiales - Ministerio danbportes y Comunicaciones.
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3.5. Poblacién y Muestra

3.5.1. Poblacion
En esta investigacion la poblacion de estudio @stanformada por los 40
empleados que trabajan para el proceso de gestiorddnes de servicio en la Direccion
General de Caminos y Ferrocarriles de la Direcd@studios Especiales — Ministerio

de Transportes y Comunicaciones, seleccionadosloaeste (Hernandez, 2010)

La poblacién es cualquier conjunto de elementotosleuales pretendemos indagar y
conocer sus caracteristicas o una de ellas, ygbatzal seran validas las conclusiones y

recomendaciones obtenidas en la investigacionaajaic

3.5.2. Muestra
La muestra estara constituida por el proceso déiégede érdenes de
servicios (40 empleados) especificamente en eldekelodulo de Atencion al Cliente

de la Direccion de Estudios Especiales — Ministded ransportes y Comunicaciones.

Es un subconjunto de elementos que de acuerdotasctaracteristicas pertenecen a ese

conjunto definido poblacion. (Herndndez, 2010).

3.6. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Las técnicas son de vital importancia para rec@ecde datos, y utilizacion
de la informacion, para el caso de la elaboracgébndéo de la investigacion se utiliza la
encuesta, cuestionario.

El instrumento que se utilizara sera:
Pre-test y Pos-test para los usuarios
Lista de encuestas que permitira recoger infornmesidre las caracteristicas y uso de lo

implementado, aplicAndose una prueba Pretest ydaPostest, para conocer si varié o

no su nivel, después que se aplicara en el software
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Para la recoleccion de los datos durante el proa#sogestion de

investigacion, se elaboraron las siguientes tésnica

»  Encuesta
La encuesta se puede definir como una técnica pantke obtencion de
informacion sobre la base de un conjunto objettadherente y articulado de preguntas,
gue garantiza que la informacion proporcionadap@ muestra pueda ser analizada
mediante métodos cuantitativos y los resultados se#rapolables con determinados
errores y confianzas a una poblacion. Las encugsiasen ser personales y no
personales. (Elena Abascal, lldefonso Grande Esti85)

El cuestionario se realizo a los responsablessidifarentes areas usuarias
del proceso de gestion de érdenes de servicio egepwalidar, la finalidad es obtener

informacion respecto al nivel de servicio del psicde gestion del cliente.

3.7. Técnicas de procesamiento de datos

Cuando hablamos de Procesamiento de datos hacefapsncia al método
de la investigacion se realizaron los procesaméedéolos datos y sus sintesis mediante
los programas estadisticos: SPSS Statistics V.STATGRAPHICS Centurion X V. I,

Excel 2013, en el marco de la estadistica deseaiptia estadistica inferencial como lo

recomienda Calzada (1970) para los analisis efitamigpara hacer las estimaciones de
las medidas de tendencia central para la compardeidas muestras de los resultado de
los instrumentos a fin de la verificacion de lgsdtesis plateadas en la investigacion en
las distribucién subyacente de donde se obtuviExsrobservaciones de su tendencia
normal para el uso de la estadistica paramétniealizar las pruebas y sobre los métodos
de andlisis estadistico de los siguientes temagetealos de confianza, principios de las
pruebas de significancia, comparacion de dos medligsoporciones muéstrales, T

Student, analisis de variancia y su optimacionageténdencia mediante superficies de

respuestas.

113



Se utilizé los siguientes estadigrafos:

- La estadistica descriptiva: Media, mediana, modeedia aritmética.

- La estadistica inferencial, para la prueba déthgis se utiliz6 la “t” de
Student, medidas de dispersion, desviacion estatalararianza y la
regresion estandar.

- Los analisis se realizaron con un nivel de sigaifcia estadistica del 95%.

- Prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov.

La metodologia del disefio de superficie de respuasutilizé para refinar los modelos
después de determinar los factores importanteigadds en los disefios estadisticos,
especialmente para la confirmacién de las hipéestablecidas en la investigacion este
instrumento de estadistico permitié entender ctifiesr una region de una superficie de
respuesta mediante las ecuaciones de superficiesgaesta que modelaron la manera
en que los cambios en las variables afectan upaesta de interés sobre los pre test y

post test de los instrumentos usados de la inaesig.

3.8 Aspectos éticos

Las consideraciones de los aspecto éticos infotostie la tesis referidos
a la ética informatica que es una nueva rama €étda, y que la informatica es creciente
y cambiante por lo que el término "ética informdti@sta abierto a interpretaciones
amplias y estrechas, por un lado, por ejempldjda érformatica se puede entender como
los esfuerzos de fil6sofos profesionales de apliearias éticas tradicionales como
utilitarismo, por otra parte, es posible interprégaética informética de una forma muy
amplia incluyendo estandares de la practica prfiesi cédigos de conducta, aspectos
de la ley informética, el orden publico, las éticasporativas , en lo referente a los
software y la propiedad intelectual los que emiastigacion se usa como un conjunto
de instrucciones que indican lo que un sistemarnmditico debe hacer conforme el
software va adquiriendo mas importancia en la slaciehay toda una serie de problemas
gue hay que tener en cuenta especialmente sobreldema que aparece con el software

es la copia ilegal de programas.

En la investigacion se usa el desarrollo del sofvweamo una aplicacion

informatica realizada por el investigado para skdello de las diversas tareas diversas
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tales como formalizar (especificar) el problemagpamar el cédigo de la aplicacion,
someterle a las pruebas de la investigacion parmstalacion de la aplicacion y por
altimo verificar su correcto funcionamiento enrgiementacioén de un servidor para el
alojamiento de una pagina web respetando los cédigoética en la ingenieria del

software y la practica profesional que considera:

Aceptar la responsabilidad total de su trabajo.

Moderar los intereses de todas las partes.

Aprobar software si cumple un bien social.

Exponer cualquier dafio real o potencial que estéiado con el software o documentos
relacionados.

Cooperar en los esfuerzos para solucionar asunfpsriantes de interés social causados
por el software, su instalacién, mantenimientopsigpo documentacion.

Ser justo y veraz en todas las afirmaciones relatf software.

Considerar incapacidad fisica, distribucién de rgas;, desventajas econdémicas y otros
factores que pueden reducir el acceso a los bersetiel software.

Ofrecer voluntariamente asistencia técnica a bueaasas y contribuir a la educacién
publica relacionada con esta profesion; las corsiitenes anteriores fueron respetadas

en la tesis.
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IV. Resultados y Discusion
4.1 Seleccién y Validacion de los instrumentos

4.1.1 Seleccion de Instrumentos

Para la recopilacién de datos durante el softwara @l proceso de gestion en

la investigacion aplicada, se han elaborado lasesiges instrumentos:

1. Fichas: corresponden a la técnica de recoleccidtattes bibliograficos
gue se aplicé en la investigacion, la técnica dektionario se aplicd en
el proceso de elaboracién del marco teorico.

2. Test: técnica de recopilacién de informacion deslde los empleados

3. Pretesty Postest: miden los conocimientos conatggtuCada item evalla
los contenidos conceptuales respecto a las impones.

4. Pretest: es una prueba que servira para diagnosticanalizar los
conocimientos de los empleados antes de apliesatighulo.

5. Post-Test: Es la prueba de salida se tomara diztin@n el laboratorio de
ensayos en la capacitacion.

Ambas pruebas se aplican con la finalidad de detemel nivel de

aprendizaje a los grupos de entrada y salida.

4.1.2 Validez de los instrumentos

La validez es una condicién necesaria de todo didefinvestigacion y significa
gue dicho disefio permite detectar la relaciongealse pretende analizar.

El instrumento sobre la medicion del aprendizajeatecimientos conceptuales,
y actitudinales, servicio y calidad de los ensafios,sometido a la validacién de
contenidos a través del juicio de expertos, utiliise el formato de evaluacién
de los items (Anexo 3).Tabla de Evaluacion de umséntos por expertos.

Los expertos que participaron en la validacionatgenidos fueron los Profesores
del Comité Directivo del Programa de Titulacion fesional (PTP) de la
Universidad Privada TELESUP de Lima, con el sigigarsultado:
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Cuadro 5. Resultados de la validacion de expertos en laealie

contenidos
EXPERTO Institucion Promedio de
Valoracién
José Candela Diaz UPTELESUP 86 %
Edmundo Barrantes Rios UPTELESUP 87 %
Crisi Bernardo Santiagg UPTELESUP 88 %
PROMEDIC 87 %

Se puede apreciar que a criterio de los expeltossteumento tiene una validez

promedio de 87 %.

La prueba se aplicod a los empleados de la Diread@dastudios Especiales —
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, deddad de Lima en el distrito

del Rimac

4.1.3 La confiabilidad

La confiabilidad se refiere al grado de congruercma que se realiza una
medicion. Para que el instrumento sea confiable deddir realmente el rasgo

0 rasgos que se intentan estimar.

En relacién al cuestionario, la confiabilidad selie a través de los resultados
de una prueba piloto aplicada a cinco (5) emplegdpge se suponian conocian
muy bien el servicio y resultado de los ensayosstas resultados se les aplicara

el coeficiente de Alfa de Cronba@®egun lo manifiesta Cervantes (2005)

Para obtener el coeficiente de confiabilidad, seaton datos de una prueba
piloto conformada por cinco (5) empleados, conr2@pntas dicotbmicas, a los
que se aplicé los test y luego se analizé la cbitifiad de los items,

correspondiente a 20 items de prueba de conocimsiennceptuales y 20 items
de prueba de conocimientos actitudinales, y luegoatcula el coeficiente de

Alfa de Cronbach, cuya férmula es la siguiente:
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a = K 1552
K-1 ]2
Donde:
K: nimero de preguntas o items
S % suma de varianzas de cada item

S varianza del total de filas (puntaje total dejleeces)

Cuanto menor sea la variabilidad de respuestag@s lthya homogeneidad en
la respuesta de cada item, mayor serd el alfaaigb@ch. Para la prueba piloto

se seleccion6 a 5 empleados, quienes tenian coirotds del rubro de calidad
en el servicio de los ensayos fin de analizar la confiabilidad de los

instrumentos y los resultados obtenidos en resumpa&m@ ambas pruebas se
presentan en los Anexos 5,6, 7y 8

Los resultados mostrados en tabla anterior nos ifg@rntoncluir que los
instrumentos son confiables.

Cuadro 6. Suma de las Validaciones para la Prueba Actitiidina

Validez Coeficiente
Validez de 0.8700
contenido

Validez de 0.7480
criterio

Validez de 0.9095
constructo

Validez 0.8425

Los resultados mostrados en tabla anterior nos ifgrnconcluir que los

instrumentos son confiables.
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4.2 Tratamiento estadistico e interpretacion de resultados
4.2.1 Resultados de la encuesta

Para el efecto se disefia un formato de cuestionarioglaagiva a permitir tener una
vision amplia que los clientes estan esperando recibir cuanda lies resultados de los
ensayos para un buen servicio de calidad.
A continuacion se presenta los resultados correspondientes a la dehdsnrempleados
de la Direccion de Estudios Especiales - Ministerio de Prates y Comunicaciones. La
encuesta, realizada consta de 20 preguntas, acerca delreqitwa el proceso de gestion
de 6rdenes de servicio con los resultados de ensayos pptianaacion nivel de eficacia
en la asignacion de incidentes en la gestién. Los rdsgltde cada pregunta se presentan

en graficas:

1. ¢Seria facil el registro de datos muy seguro para protagauestra

informacion con este software?

Valores de registro de datos

0

B MUY DEACUERDO H DE ACUERDO

EN DESACUERDO H MUY EN DESACUERDO

Figura 10. Registro de datos

Como se puede observar en la figura 7, mas del 95% de rssnae
encuestadas manifiestan conocer los registros de datogrptager nuestra
informacion, lo que indica un alto porcentaje de satisfaceidme las

personas encuestadas.

2. ¢ Cree usted que el software trabajara conectado con los usigarpara
el mejor control de calidad?
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0% 10%

10% valores de la mejora

de calidad

=MUY DEACUERDO mDE ACUERDO

EN DESACUERDO =MUY EN DESACUERDO

Figura 11. Mejor control de calidad

El 90 %, de las personas encuestadas considera que alrsoftabajara
conectado para mejor control de calidad, el 10 % manifipsaequiere el

software.

3. ¢El tiempo de entrega de resultados es la que origimayor queja por

parte de los clientes?

0% Valores del tiempo de entrega

25%

MUY DEACUERDO = DE ACUERDO
= EN DESACUERDO = MUY EN DESACUERDO

Figura 12. Tiempo de entrega de resultados

El 75 %, de las personas encuestadas considera que @b tilenentrega de

resultado sea mas eficiente, el 25 % manifiesta que requies tiempo.

4. ¢Estan calificados para atender las dudas y consultas que s

encuentran a disposicion de los clientes?
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Valores de dudas y
consulta

* MUY DEACUERDO = DE ACUERDO
EN DESACUERDO = MUY EN DESACUERDO

Figura 13. Personal para atender las dudas y consultas

Se observa que el 80 %, de las personas encuestadas respomqaiesin
personal no esta completamente preparado para atender lay dadasltas

en la atencidn al cliente que requiere capacitacion adecuada

5. ¢ La falta de conocimientos basicos en informatica sobresgliftware es

eficaz para la aplicacion a nuevas tecnologias?

Cuantificaciéon de
50 0% conocimientos basicos de
Informatica

#MUY DEACUERDO uDE ACUERDO
4EN DESACUERDO MUY EN DESACUERDO

Figura 14. Conocimientos basicos en informatica
Las personas encuestadas manifestaron en un 95 %, tienengentus

bésicos en informatica para que la atencion del serviegtguo es buena y

requiere capacitarse en la atencion adecuada al cliente.
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6. ¢Me parecié que el funcionamiento del software es facie entender?

50% 0%
Valores de la facilidad del
software

65%
MUY DEACUERDO

= DE ACUERDO
= EN DESACUERDO
= MUY EN DESACUERDO

Figura 15. Software es facil de entender por el personal

El 95 %, de las personas encuestadas manifiestan que el am@aio del
software en facil de entender por el personal en la Direa@6okstudios
Especiales

7. ¢Cree que este software podria mejorar los procesos para imgar

rapido, facil y accesible en la empresa desde cualquigipo de
computadora?

0%

Valores para la
mejora del proceso

= MUY DEACUERDO

= DE ACUERDO

EN DESACUERDO
= MUY EN DESACUERDO

Figura 16. Software podria mejorar los procesos
El 90 %, de las personas opina que el proceso para ingrpihy, f&cil y
accesible en la Direccibn de Estudios Especiales desdegumral

computadora es bueno para que el servicio sea rapido.
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8. ¢Cree que este software podria reducir el tiempo para reahr los

trabajos de los ensayos?

0%

Valores para la reduccion del
tiempo de servicio

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO
= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 17. Software podria reducir el tiempo

Los resultados obtenidos para la pregunta 8, el 90 % de lodeslie
encuestados, manifiestan que podria reducir el tiempo erabzgds de los

ensayos que sea mas rapido.

9. ¢Me parecié que el uso del software es complejo y difide respuesta

para acceder a la informacién para realizar consultas de ladientes?

0% Valores de informacién de
software por los usuarios

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 18. Informacion para realizar consultas de los clientes

El 70 %, de las personas encuestadas considera de la icifommespecto a
las consultas de los clientes se considera que la informegiércelente, el

30 % manifiesta que la informacion es buena.
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10. ¢ Conoces la secuencia que utiliza el software por los asios?

0% Uso de secuencia del
software

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO
= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 19. Conoces la secuencia del Software

Como se puede observar en la figura 16, mas del 95% de remnae
encuestadas manifiestan que el personal de la Direccidistelios
Especiales podria conocer la secuencia del software, londisa iun alto

porcentaje de satisfaccion entre las personas encuestadas.

11.;Deberia el personal del area tener conocimiento del Softvear

(solicitudes y formatos)?

Valores del conocimiento del

0% )
software por los usuarios

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 20. Conocimiento del software por el personal del area
Como se puede observar en la figura 17, mas del 95% gensesnas
encuestadas manifiestan el empleo del software podra ysaesbacer
consulta y sugerencias a distancia para proteger nuestraaaién, lo
gue indica un alto porcentaje de satisfaccion entre las persona
encuestadas
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12. . El empleo del software podria usarse que permita hacer catigas y

sugerencias a distancia en vez de tener que hacerlo panalmente?

Valores de consultas del

software por el usuario
5% 0%

50% MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 21. Software que permita realizar consultas

Como se puede observar en la figura 18, mas del 95% de remae
encuestadas manifiestan el empleo del software podra ysasehacer
consulta y sugerencias a distancia para proteger nuestmaation, lo que

indica un alto porcentaje de satisfaccion entre las personasstantas.

13.¢,Con el uso de este software podria mejorar el rendimiemtdel

personal dentro de la empresa?

Valores del software para el
rendimiento del personal

0%

= MUY DEACUERDO

= DE ACUERDO

EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO
Figura 22. Software Podria mejorar el rendimiento del personal

Como se puede observar en la figura 19, mas del 85% dedasaeencuestadas

que podrian mejorar el rendimiento el personal en la Direccionsteligs

Especiales con dicho software, lo que indica un alto poijeedéasatisfaccion

entre las personas encuestadas
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14.

15.

¢, Me parecié que el software es util para la empresa pacae permitan

saber dénde, cuando y como acceder a la informacion?

0% Valores de la utilidad de software

para su acceso a la informacion

55% MUY DEACUERDO

= DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 23. Software es Util en la empresa para acceder a la ind@ma

Como se puede observar en la figura 20, mas del 95% daiasae
encuestadas manifiestan el empleo del software podré ysaes hacer
consulta y sugerencias a distancia para proteger nuestmadacion, lo
que indica un alto porcentaje de satisfaccion entre las psrsona

encuestadas

¢,Cree usted que este software se podria aplicar en otempresas?

0%

Utilidad del software en otra
empresa

= MUY DEACUERDO
DE ACUERDO
= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 24. Software podria aplicar en otras empresas
Como se puede observar en la figura 21 %, mas del 95% pertamas
encuestadas manifiestan el empleo del software podra ysaesbacer
consulta y sugerencias a distancia para proteger nuestraacférmnlo
que indica un alto porcentaje de satisfaccion entre las persona

encuestadas
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16.¢,La empresa participa en pruebas de aptitud del software ug
influyen en la calidad de servicio a los clientes que de= hacer

gestiones por este medio?

Valores para la prueba de
calidad del servicio

5% 0%

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 25. Pruebas de aptitud del Software que influyen en la catidaervicio

Como se puede observar en la figura 22, mas del 95% de remae
encuestadas manifiestan conocer las pruebas de aptitud quenrdiuya
calidad del servicio a los clientes en la Direccion dediss Especiales, lo

que indica un alto porcentaje de satisfaccion entre las perennaestadas.

17.¢ A usted le parece que este software se podra mejorar en futuro

para un mejor rendimiento con el tiempo?

Valores para
mejoramiento de
software en el futu

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO
= MUY EN DESACUERDO

Figura 26. Software podria mejorar en un futuro
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Como se puede observar en la figura 23, mas del 90% de Emnaer
encuestadas manifiestan poder mejorar el software en ua fistxa un mejor
rendimiento, lo que indica un alto porcentaje de satisfaccitire das
personas encuestadas.

18.,Cree que deberia capacitarse al usuario sobre el software

programado?

Valores para la capacitacion del
personal

0%

= MUY DEACUERDO

DE ACUERDO

= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 27. Capacitar al personal con Software

Como se puede observar en la figura 24, mas del 85% de remnae
encuestadas manifiestan querer capacitacion del softlwagee indica un

alto porcentaje de satisfaccion entre las personas encuestadas

19. ¢ Este software reducen el tiempo que se invierte en hagestiones

gue mejora el rendimiento de los usuarios?

5% 0% Valores de software en
reduccion de tiempo de
gestiones

= MUY DEACUERDO
= DE ACUERDO
EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO
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Figura 28. Software podria reducir el tiempo en gestiones
Como se puede observar en la figura 25, mas del 95% de remae
encuestadas manifiestan reducir el tiempo que invieres leacer gestiones
para proteger nuestra informacién, lo que indica un alto pojeed&a

satisfaccion entre las personas encuestadas.

20.¢,Tiene la intenciébn de utilizar este software en el futo y

recomendarlo a otras personas?

5% 0% Valores para la
recomendacion de
15% softwar¢
80% MUY DEACUERDO

DE ACUERDO
= EN DESACUERDO

= MUY EN DESACUERDO

Figura 29. Software en el futuro y recomendarlo

Como se puede observar en la figura 26, mas del 95% de remae
encuestadas manifiestan conocer el software en el futtecoynendarlo a
otras personas con el personal de la Direccion de Estudiosidiepejue
podria reducir el tiempo, lo que indica un alto porcentaje ddaation entre

las personas encuestadas.

4.2.2 Contrastacion de hipétesis

» Prueba de Kolmogorov-Smirnov

Se observa que la significancia, de la prueba de normalid&dlic@gorov-
Smirnov, de los datos sobre conocimientos actitudinales dghogr
experimental es mayor a 0,05 en las pruebas de entratiday par lo que

se establece que los datos tienen una distribucion normal.
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Estadistico DN estimado = 1.0

Estadistico K-S bilateral para muestras grandes = 3.16228

Valor P aproximado = 0,05

Esta opcion ejecuta una prueba de Kolmogorov-Smirnov para congsarar
distribuciones de las dos muestras. Esta prueba se real@dando la
distancia maxima entre las distribuciones acumuladas de lasustras.
En este caso, la distancia maxima es 1.0, que puede véfs@rgente
seleccionando Grafica de Cuantiles de la lista de OpciGnéficas. De
particular interés es el valor-P aproximado para la pruBledido a que el
valor-P es menor que 0.05, existe una diferencia estadistitem
significativa entre las dos distribuciones con un nivel ddiamra del
95.0%, por lo que las respuestas del pre y post test tiene tnilaudién

normal, como no indica Calzada (1970).

4.2.2.1.Prueba estadistica de hipotesis general

La prueba de Hipotesis general se realiza mediante la pradba kipotesis
estadisticas siguientes:

H: Toma en cuenta el software influye en el proceso dédgestdenes de
servicio para la mejora de la atencion de los clientela ddireccion de
Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y ComunitasiLima-
Pert 2016

4.2.2.2.Planteamiento de la hipotesis estadistica

H: Toma en cuenta la plataforma tecnoldgica no requiere de unaatgReai
el desarrollo del software en el proceso de gestion de &dienservicio en
la atencion de los clientes en la Direccion de Estudioscizdes - Ministerio

de Transportes y Comunicaciones-Lima-Peru 2016

H: Toma en cuenta la mejora con el empleo del software esvpositiel
proceso de gestion de oOrdenes de servicio en la DirecciOBstiglios

Especiales - Ministerio de Transportes y Comunicaciones-Bieré 2016
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H: Toma en cuenta la experiencia en el uso del softwale mejora de la

capacitacion en el proceso de gestion de ordenes de serviei®&eccion

de Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Comunizzs:Lima-
Per( 2016

a)

(0

= 0,052 colas

Ho: Hpre =

Hi: Hpre #

M pos

M pos

Nivel de significancia y grados de libertad (gl)

grados de libertad = 9

teriico = 9.03817 (valor que se obtiene de la tabla t-Student)

b)

Si:

Regla de decisiéon

|tobtenidd > Itcriticol

— Se rechaza H

Seleccionar estadistico de prueba: (t de Student)

Cuadro 7. Resumen Estadistico

PRE-TESTPOST-TEST
Recuento 40 40
Promedio 44.6 69.25
Desviaciéon Estandat1.1704 | 4.89764
Coeficiente de 25.04599 |7.0724Y%
Variacion
Minimo 28.C 59.C
Maxima 59.C 77.C
Rango 31.0 18.0
Sesgo Estandarizad0.502787| -1.16796
Curtosis -1.58349 | -0.00845974
Estandarizada
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El cuadro 7 contiene el resumen estadistico para las destramide datos, los valores de
particular interés son el sesgo estandarizado y la cuesisisdarizada que pueden usarse
para comparar si las muestras provienen de distribuciones rermal

Siendo los valores de estos estadisticos fuera dentro del deng2 a +2 indican
desviaciones significativas de la normalidad, lo que teademivalidar las pruebas que
comparan las desviaciones estandar. En este caso, aadres de sesgo estandarizado
se encuentran dentro del rango esperado. Ambas curtosisagizizias se encuentran

dentro del rango esperado.

% Comparacion de Medias
Comparacion de Dos Muestras - PRE-TEST & POST-TEST
Muestra 1: PRE-TEST
Muestra 2: POST-TEST

Muestra 1: 40 valores en el rango de 28.0 a 59.0

Muestra 2: 40 valores en el rango de 59.0 a 77.0

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de PRE-T&5G +/- 5.22794
[39.3721, 49.8279]

Intervalos de confianza del 95.0% para la media de POST=TERR25 +/- 2.29217
[66.9578, 71.5422]

Como lo indica Cazada (1970).

Intervalos de confianza del 95.0% intervalo de confianza paddeleencia de medias
suponiendo varianzas iguales: -24.65 +/- 5.52119 [-30.1712, -19.1288]

«» Prueba t para comparar medias

Hipotesis nula: medial = media2
Hipotesis Alterna.: medial <> media2
Suponiendo varianzas iguales: t = 9.03817 valor-P = 5.24942E-11

Se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05.
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d) Decision estadistica

Considerando que pétenido= 9.03817 | > | taiico= 2.021 |. Se rechaza la

hipétesis nula.

T obtenido = 9.03817

a=0.05

1-0=0.95 Regién de Rechazo

Regidn de l/
Aceptacion

j T critico = 2.02:

e) Conclusion estadistica
Con un nivel de significancia del 5%, se concluye que: “Ladgidn de
Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Comunicasidada ciudad
de Lima en el distrito de la Rimac si toman en cuenttas los elementos del
software para el proceso de gestion de érdenes de sengfica positivamente

la atencion de los clientes”

En consecuencia, se demuestra al 95% de confiabilidad, qgmgbtde entrega
de resultados, atencion al cliente es muy importante paRiréacion de
Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Comunicasipoeque el
calidad de servicio engloba todos estos factores que son: tiatepcjon al
cliente, infraestructura, higiene y calidad de product@ugahoy en dia es uno
de los requisitos fundamentales para el desarrollo de cualqpessnque

busca alcanzar el éxito.
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Figura 30. Frecuencias comportamiento actitudinal de los usuarios

Las frecuencias que muestra la figura anterior indica gbotamiento de la distribucion
de medias para el rechazo de la hip6tesis nula, confirmanddidaa/de la hipoétesis

general de la investigacion como lo indica Cazada (1970).

Densidades Suavizadas

Variables
PRE-TEST
—— POST-TEST

N

densidad
o
Q
@
EARANRALRE LR AR RARRI RRRRS]

~ L
@

L L L
38 48 58 68

N
@

Figura 31.Valores del comportamiento de la comparacion de medias

Se ejecutd una prueba-t para comparar las medias de lasudssras, por lo que se
construyo los intervalos, 6 cotas, de confianza para cada ynpdia la diferencia entre
las medias. De interés particular es el intervaloaidianza para la diferencia entre las
medias, el cual se extiende desde -30.1712 hasta -19.1288. Guestointervalo no
contiene el valor 0, existe una diferencia estadisticamigmtificativa entre las medias
de las dos muestras, con un nivel de confianza del 95.0% corb@talm manifiesta
Calzada (1970).
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También se usé una prueba-t para evaluar hipotesis espeeaifieaa de la diferencia
entre las medias de las poblaciones de las cuales provendod muestras. En este
caso, la prueba se construyo6 para determinar si la difaremice las dos medias es igual
a 0.0 versus la hipétesis alterna de que la diferenciaigoas 0.0. Puesto que el valor-
P calculado es menor que 0.05, se rechazé la hipotesismidaoe de la alterna como

también lo manifiesta Calzada (1970).

Estos resultados asumen que las varianzas de las dos memstigagles. En este caso,
la suposicion es cuestionable puesto que los resultados de la-Brpatsacomparar las
desviaciones estandar sugieren que pueden existir difereignéficativas entre ellas.
Pueden verse los resultados de esta prueba seleccionando Campiegddesviaciones

Estandar del mena de Opciones Tabulares como también lo ntan@adzada (1970).

Gréfico Caja y Bigotes

PRE-TEST | f—— . —

POST-TEST o | ] {

28 38 48 58 68 78

Figura 32. Grafico de cajas y bigotes para la hipétesis general

El comportamiento de las cajas y bigotes del pre y postéesa hipotesis
general como lo indica Calzada (1970), donde se observé la masterde

valores se concentran en el post test como se indica guaia #9.

a. Comparacion de desviacion estandar para la primera hipotesisspecifica en

los valores de la prueba F para comparar las desviaciones estan
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Cuadro 8. Comparacién de Desviaciones Estandar

PRE- POST
TEST TEST
Desviacior 11.170- |4.8976:
Estandar
Varianz: 124.77¢ |23.986¢
Gl 39 39

Razén de Varianzas= 5.20197

El cuadro muestra la comparacion de desviacién estandae gesusne seguidamente:
Intervalos de confianza del 95,0%

Desviacion Estandar de PRE-TEST: [8.49502, 16.3152]

Desviacion Estandar de POST-TEST: [3.72461, 7.15335]

Razones de Varianzas: [2.059, 13.1425]

Prueba-F para comparar Desviaciones Estandar
Hipotesis Nula: sigmal = sigma2
Hipotesis Alterna: sigmal <> sigma2
F =5.20197 valor-P = 0.000739907

Se rechaza la hipétesis nula para alfa = 0.05.

«» Conclusion estadistica

Con un nivel de significancia del 5%, se concluye que: Etleksoftware para el proceso
de gestion de creacion ordenes de servicio mejora positivarteratencion de los
clientes a un proyecto informético de desarrollo de una corsule Tecnologias de la

Informacion.

En consecuencia, se demuestra al 95% de confiabilidad, s elel software para el
proceso de gestion de creacion ordenes de servicio mejoriggrositte la atencion de
los clientes a un proyecto informéatico el desarrollo de una doreswae Tecnologias de

la Informacion.
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Ejecutd una prueba-F para comparar las varianzas de lamaestras y también
construyo intervalos 6 cotas de confianza para cada desviestandar y para la razon
de varianzas. De particular interés es el intervatmdéanza para la razén de varianzas,
el cual se extiende desde 2.059 hasta 13.1425. Puesto quenelanho contiene el
valor de 1, existe diferencia estadisticamente signif@antre las desviaciones estandar

de las dos muestras con un 95.0%.

También se ejecutd una prueba-F para evaluar una hipétesi$fieaparerca de las
desviaciones estandar de las poblaciones de las cualesnprolas dos muestras. En
este caso, la prueba se construyé para determinar si ehteode las desviaciones
estandar es igual a 1.0 versus la hipétesis alternativa dé cpeente no es igual a 1.0.
Puesto que el valor-P calculado es menor que 0.05, se rechmaétésis nula en favor

de la alterna segun lo indica Calzada (1970).

Las pruebas-F y los intervalos de confianza mostrados aqui dagkngee las muestras
hayan provenido de distribuciones normales. Para probar esta suposaeccione
Resumen Estadistico de la lista de Opciones Tabularesfigovéos valores de sesgo

estandarizado y de curtosis estandarizada segun lo indica CAI2Z0x

b. Comparacién de medianas para la segunda hipotesis especificel@s valores

de la prueba de Wilcoxon

Comparaciéon de Medianas

Mediana de muestra 1: 50.0

Mediana de muestra 2: 69.5

Prueba W de Mann-Whitney (Wilcoxon) para comparar medianas

Hipotesis Nula: medianal = mediana2

Hipotesis Alt.: medianal <> mediana2

Rango Promedio de muestra 1: 10.525

Rango Promedio de muestra 2: 30.475

W =399.5 valor-P = 7.16985E-8

Se rechaza la hipo6tesis nula para alfa = 0.05.

Se ejecuto la prueba W de Mann-Whitney para comparanddganas de dos muestras.
Esta prueba se construyé combinando las dos muestras, ordenasainsode menor a

mayor, y comparando los rankeos promedio de las dos muestraslatokysombinados.
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Debido a que el valor-P es menor que 0.05, existe una dif@restadisticamente

significativa entre las medianas con un nivel de confianz85d@vo.

Gréfico de Cuantiles

1FT i i i i ™~ Variables
] PRE-TEST
POST-TEST

08 J

06 - ;

proporcién

04l 7

02— —

L L L L L L
28 38 48 58 68 78

Figura 33. Grafico de cuartiles de las hipotesis especifica
La prueba de Wilcoxonnde Mann-Whitney se realizé para comipararedianas de dos

muestras. Esta prueba se construyé combinando las dos mueseaando los datos
de menor a mayor, y comparando los rankeos promedio de las dosmsiaadbs datos
combinados. Debido a que el valor-P es menor que 0,05, se idétejue existe una
diferencia estadisticamente significativa entre las mediaon un nivel de confianza del

95,0% por lo que se rechaza la hipotesis nula como también Ifes@nCalzada (1970).

Cuadro 9. Andlisis de Varianza para Aceptacion Actitudinal

Fuente Suma de CuadradgS| |Cuadrado MediopRazoén-FValor-P
A:PRE- 6.2t 1 |6.2¢5 0.4C 0.561(
TEST

B:POS- 28.014 1 |28.014 1.8C 0.251:
TEST

AA 75.446: 1 |75.446- 4.84 0.092°
AB 289.0 1| 289.0 18.54 | 0.0126
BB 85.0179 1| 85.0179 5.45 0.0798
Error total 62.3603 4| 15.5901

Total (corr.) | 498.1 9

El cuadro 9. Se reporta los valores de varianza que sel#gssgguidamente

R-cuadrada = 87.4804 porciento

R-cuadrada (ajustada por g.l.) = 71.8308 porciento
Error estandar del est. = 3.94843

Error absoluto medio = 2.26924

Estadistico Durbin-Watson = 2.9083 (P=0.8105)
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Auto correlacion residual de Lag 1 = -0.541692

El cuadro ANOVA particiona la variabilidad de Aceptaciantitudinal en piezas
separadas para cada uno de los efectos. Entonces pruelvdfizaniga estadistica de
cada efecto comparando su cuadrado medio contra un estimadmdelkperimental.
En este caso, 1 efectos tienen una valor-P menor que 0.0Banddi que son

significativamente diferentes de cero con un nivel de cordiael 95.0%.

El estadistico R-Cuadrada indica que el modelo, asi ajustaglica 87.4804% de la
variabilidad de Aceptacion actitudinal. El estadistico Rdcada ajustada, que es mas

adecuado para comparar modelos con diferente nimero de vandelesndientes.

Cuadro 10. Coeficiente de regresion para Aceptacion actitudinal

Coeficiente Estimado
constante
A:PRE- 12.6732
TEST -2.72927
B:POST- 4.3823
TEST
AA -0.016909.
AB 0.060931"
BB -0.053240!

A partir de ecuacién de regresion que se ha ajusto a lospat®btener un modelo
ajustado del avance procedimental con el uso del softwarelgai@ceso de gestion en
la creacion 6rdenes de servicio para mejorar la atencitsddientes en la Direccidn
de Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Conuiniess que seguidamente
se establece.

El cuadro 10 permite estimar la ecuacion de regresioseha ajustado a los datos para

la aceptacion actitudinal, la ecuacion del modelo ajustsido e
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OPTIMIZACION = 12.6732 - 2.72927*PRE-TEST + 4.3823*POST-TEST -
0.0169095*PRE-TEST”"2 + 0.0609319*PRE-TEST*POST-TEST - 0.0532409*POST-
TEST”2. Como lo indica Calzada (1970).

En donde los valores de las variables estan especificadasainidades originales, las
predicciones de la lista de Opciones Tabulares permitegradéi funcion en la figura

siguiente.

Superficie de Respuesta Estimada

OPTIMIZACION

4 :
% -
A 80 85
70 75
g 65

51 o1 L 5500 POST-TEST

PRE-TEST

Figura 34. Superficie de respuesta para el avance del software

Optimizar Respuesta
Meta: maximizar OPTIMIZACION

Cuadro 11.Optimizar Respuesta

Factor Bajo |Alto |Optimo
PRE-TEST 21.57965.420321.5797
POST-TEST |55.272:/80.727¢55.272.

Valor 6ptimo = 98.1464
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El cuadro 11 se muestra la combinacién de los niveles dacimses, la cual maximiza
OPTIMIZACION sobre la region indicada. Se usé el cuadro degh para indicar la
region sobre la cual se llevara a cabo la optimizaciondeéPestablecer el valor de uno o
més factores a una constante, estableciendo los limibeg adjo en el valor 6ptimo de

98.1464 %; como también lo manifiesta Calzada (1970).

Gréfica de Residuos para OPTIMIZACION

)

residuo
o
| L | L | T 17T | L |

[
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predichos

N L
(2}

Figura 35. Residuos para Optimizacion del Pre test y post test

% Prueba de Kolmogorov-Smirnov

ANOVA Simple - PRE-TEST por POST-TEST
Variable dependiente: PRE-TEST
Factor: POST-TEST

Se ejecutd este procedimiento para establecer un anfdisigrianza de un factor para
PRE-TEST, se construy6 varias pruebas y gréficas para canipswvalores medios de

PRE-TEST para los 14 diferentes niveles de POST-TEST prueba-F en la tabla

ANOVA determino si hay diferencias significativas entre iInedias se eligio la Prueba
de Kruskal-Wallis permitié6 comparar las medianas en ldgdas medias. Las graficas
le ayudaron a juzgar la significancia préactica de los tedos, asi como le permitieron
buscar posibles violaciones de los supuestos subyacentegnétiss de varianza como

también lo manifiesta Calzada (1970).
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Cuadro 12.Resumen Anova para pre-test por post-test

Fuente Suma de Gl |Cuadrado Razor-F Valor-P
Cuadrados Medio

Entre 1733.1: 13 |133.31¢ 1.2F 0.411:

grupos

Intra 637.66° 6 [106.27¢

grupos

Total 2370.¢ 1¢

(Corr.)

El cuadro 12 se demuestra la ANOVA descompone la varianBRBSTEST en dos
componentes: un componente entre-grupos y un componente dentro-de-gaupaénk
F, que en este caso es igual a 1.25443, es el cocierdgeskastimado entre-grupos y el
estimado dentro-de-grupos. Puesto que el valor-P de la ragén¥layor o igual que
0.05, no existe una diferencia estadisticamente significatitre la media de PRE-TEST

entre un nivel de POST-TEST y otro, con un nivel del 95.0¢od&anzacomo también

lo manifiesta Calzada (1970).

Cuadro 13.Medias para PRE-TEST por POST-TEST con intervalos de caafidel

PRE-TEST

Medias y 95.0% de Fisher LSD

80 [~
60 —
40 —

20 —

it

59 60 62 65 67 68 69 70 71 72 73 74 75 77

POST-TEST

Figura 36. Medias de Fisher LSD del Pre test y post test

95.0%
Error Est.
POST-TESTCasos Media |(s agrupada) Limite Limite
Inferior Superior
59 1 31.0 10.3091 13.1628 48.8372
60 1 33.C 10.309: 15.162! 50.837:
62 1 31.C 10.309: 13.162! 48.837.
65 1 31.0 10.3091 13.1628 48.8372
67 1 32.0 10.3091 14.1628 49.8372
68 3 |41.3338 5.95197 31.035 51.6316
69 2 41.0 7.28964 28.3872 53.612¢
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70 1 51.0 10.3091 33.1628 68.8372
71 2 53.0 7.28964 40.3872 65.6128
72 2 46.5 7.28964 33.8872 59.1128
73 1 52.0 10.3091 34.1628 69.8372
74 1 58.( 103091 40.162¢ 75.837:
75 2 54.t 7.2896- 41.887: 67.112¢
77 1 59.0 10.3091 41.1628 76.8372
Total 40 44.6

El cuadro 13 se muestra la media de PRE-TEST para cadadeiMOST-TEST.

También muestra el error estandar de cada media, elsuah medida de la variabilidad
de su muestreo. EIl error estandar es el resultado de deidiesviacion estandar
mancomunada entre el nimero de observaciones en cada nitathlaLiambién muestra
un intervalo alrededor de cada media. Los intervalos mostractosaimente estan
basados en el procedimiento de la diferencia minima signfic@ SD) de Fisher. Estan
construidos de tal manera que, si dos medias son igualestesualbs se traslaparan un
95.0% de las veces. Puede ver graficamente los intersalescionando Gréfica de

Medias de la lista de Opciones Gréficas.

Gréafico Caja y Bigotes
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28 38 48 58 68
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Figura 37.Caja y bigotes del Pre test y post test

% Atributos de la Superficie de Respuesta

Clase de disefio: Superficie de Respuesta
Nombre del Disefio: Disefio de compuesto central: 2*2+estrell

Caracteristicas del disefio: Rotable
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Disefio Base

Numero de factores experimentales: 2

Numero de bloques: 1

NUmero de respuestas: 1

Numero de corridas: 10, incluyendo 2 puntos centrales por bloque

Grados de libertad para el error: 4

Aleatorizar: Si

Cuadro 14.Atributos de la Superficie de Respuesta

Factore: |Baja| Alto | Unidade: | Continuc
PRE-TEST |28 |59 Si
POST-TEST|5S |77 Si
Respuestas Unidades
OPTIMIZACION | PORCENTAJE

El cuadro 14 se muestra que ha creado un disefio de compuesib 2é+est el cual
estudiara los efectos de 2 factores en 10 corridas. Hoddsbera ser ejecutado en un

solo blogue. EIl orden de los experimentos ha sido completamerniigriaéen. Esto

aportara proteccion contra el efecto de variables ocultas.

% Analizar Experimento — OPTIMIZACION

Cuadro 15. Efectos estimados para optimizacion (porcentaje)

Efectc Estimad« |Error Estd |V.I.F.
promedic 94.C 2.7919¢

A:PRE- -1.76777 | 2.79196 1.0
TEST

B:POST- -3.74264 | 2.79196 1.0
TEST

AA -8.125 3.69341 1.22
AB 17.0 3.94843 1.0
BB -8.62502 | 3.69342 1.22

Errores estandar basados en el error total con 4 g.l.
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El cuadro 15 se muestra las estimaciones para cada uno efedtiss estimados y las
interacciones. También se muestra el error estdndaddeina de estos efectos, el cual
mide su error de muestreo. Note también que el factorfldeion de varianza (V.1.F.)
mas grande, es igual a 1.225. Para un disefio perfectantegtenat, todos los factores
serian igual a 1. Factores de 10 o mas normalmente gaétder como indicativos de
confusion seria entre los efectos como también lo mawif@aizada (1970).

Diagrama de Pareto Estandarizada para OPTIMIZACION

BB

AA

B:POST-TEST

APRE-TEST

L L L
2 3 4 5
Efecto estandarizado

o
[

Figura 38. Diagrama de Parapeto del Pre test y post test

Gréfica de Efectos Principales para OPTIMIZACION

95

93

91

OPTIMIZACION

89

87

28 59 59 77
PRE-TEST POST-TEST

Figura 39. Efectos Principales para Optimizacién del Pre test y pest t

Cuadro 16.Camino de Maximo Ascenso para optimizacion

Prediccion para
PRE- POST- OPTIMIZACION
TEST TEST
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(PORCENTAJE)
435 68.0 94.0
445 | 69.0616 93.71
455 | 73.2374 91.9072
465 | 71.867f 92.783;
475 | 71.286: 93.04
485 | 71.8741 92.8678

El cuadro 16 se despliega el trayecto de maximo as¢enescenso). Este es el trayecto,

desde el centro de la regidon experimental actual, astidaiécual la respuesta estimada

cambia mas rapidamente con un cambio menor en los factgresneentales. Indica

buenas caracteristicas para ejecutar experimentos adés@aaho también lo manifiesta

Calzada (1970).

Contornos de la Superficie de Respuesta Estimada

POST-TEST

65F —

60

™ OPTIMIZACION
—— 440

31

PRE-TEST

n 1 n
51 61 71

Figura 40. Grafica de la Superficie de Respuesta Estimada

1
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4.3Discusion
4.3.1. Analisis de discusion de resultados

Segun los resultados de la encuesta, es importante considerar que:

Aproximadamente el 95 %, de las personas encuestadas,dlevagspectivas muestras
al laboratorio para dar una mejora en el sistema de @adadin la optimizacion en el
proceso de gestion de 6rdenes de servicio con los resula@osayos de la Direccidon

de Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Conuioiss.

El 75 % de los clientes ha opinado que el personal no le afrec@formacion adecuada
respecto a la calidad de servicio, y el 25% consideralgquersonal no brinda una buena

atencion al cliente por la falta de preparacion y/o ceguaodit.

Los resultados del tratamiento estadistico descriptivo, eosife observar que en las
pruebas de entrada de conocimientos conceptual y actitudinahtarepentajes bajos,
atribuyendo a la falta de capacitacion, por eso es impodapéeitar a los empleados sin
distincién, operarios y administrativos, creando una cultura aaenhal y trabajo en
equipo.

Trabajos de investigaciobn anteriores confirman los resultadoslad presente

investigacién, como se indica Galvis (2009).

Los Diagramas de Clase de Analisis y Colaboracion peroitigeterminar la estructura
general del sistema, ya que a través de ellos se puedgaslaeinteraccion entre las
distintas clases de analisis del sisté@alvis 2009).

Los reportes disefiados traerdn como beneficio una mejor tonecidéones ya que la
informacion presentada en ellos serd mucho mas confiable y segpesentar de manera

oportuna (Galvis 2009).

También lo indica Cueva, (2015) que la calidad de servidia senvertido en un aspecto
clave en la rentabilidad de las empresas. De ella degendean medida la satisfaccion
de los clientes, de la cual se desprenden factores importantes la frecuencia de

compra, la fidelidad del cliente y la recomendacion deice, entre las diversas escalas

existentes para medir la calidad de servicio, destanatedologia SERVQUAL, por ser
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la Unica en considerar las expectativas y percepcionesdeluss al momento de medir
la calidad de un servicio. Al considerar ambas variablkespuede armar un mejor

diagnéstico de la situacion que si solo contaramos con laspo@nes.

Ejecutd una prueba-F para comparar las varianzas de lamuestras y también
construyo intervalos 6 cotas de confianza para cada desviestandar y para la razon
de varianzas. De particular interés es el intervatidéanza para la razén de varianzas,
el cual se extiende desde 2.059 hasta 13.1425. Puesto quenellinho contiene el
valor de 1, existe diferencia estadisticamente signif@antre las desviaciones estandar

de las dos muestras con un 95.0%.

También se ejecutd una prueba-F para evaluar una hipétesi$fieaparerca de las
desviaciones estandar de las poblaciones de las cualesnprolas dos muestras. En
este caso, la prueba se construyé para determinar si ehteodie las desviaciones
estandar es igual a 1.0 versus la hipétesis alternativa dé cpeente no es igual a 1.0.
Puesto que el valor-P calculado es menor que 0.05, se recta6tésis nula en favor

de la alterna segun lo indica Calzada (1970).

Las pruebas-F y los intervalos de confianza mostrados aqui dagkngdee las muestras
hayan provenido de distribuciones normales. Para probar esta supcsa@cijone
Resumen Estadistico de la lista de Opciones Tabularesfigovdéos valores de sesgo

estandarizado y de curtosis estandarizada segun lo indica Cdl2@tx
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4.3.2. Discusion de la contrastacion de hipétesis

Las pruebas estadisticas realizadas a los comportamientas medidas de tendencia
central permitieron primeramente establecer que las repaestas usuarios tienen una
tendencia normal esto permitié la comparacion de mediagianss y desviaciones
estandar para la constrastacion de las hipotesis tanto geoer@lespecifico como lo

indica Calzada (1970).

Con respecto a los valores de optimizacién estas pruebaalizarom a partir de los

valores minimos y maximos a fin de establecer la reafidmale las hipotesis a partir de

las respuestas obtenidas de los usuarios como lo indica Cal2a@.

Se discute que el software para el proceso de gestion érdergervicio si mejora la
atencion de los clientes, con la distribucion de frecuengEscentajes de trabajadores
segun su percepcién mejor control de calidad. Existe éslaignificativa entre el uso
del manejo del software en la mejora de resultados dsbmedren la Direccion de
Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Comunicacipaea la cual se
extiende desde 2.062 hasta 13.1425, puesto que el intervalo mmeaitvalor O, existe
una diferencia estadisticamente significativa entre labanele las dos muestras, con un

nivel de confianza del 95.0%. Como también lo manifiestav& (2015).

Se discute que el software mejorara el desempefio del paegsstion de érdenes de
servicio en la calidad de la atencion de los clientes)acdrstribucion de frecuencias y
porcentajes de los empleados segun pruebas de actitud influyeaticlda de servicio
en los resultados de ensayos en la Direccion de Estudios HEspecMinisterio de

Transportes y Comunicacion€omo lo indica Calzada (1970).

Se discute que el Software Manager MAC con una optimizacidPreeést sobre el Post
test de 75 % para comportamiento procedimental de la slupeld respuesta de actitud
si mejora en la calidad de la atencion de los clientesacdistribucién de frecuencias y
porcentajes de los empleados segun pruebas de actitud inflyeaidad de servicio

en los resultados de ensayos, Existe relacion significatitra la actitud y mejora de los
resultados estadisticos en la Direccién de Estudios Espeeldiassterio de Transportes

y Comunicaciones.
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4.4Propuesta de Mejora del servicio como una ventaja competitiva

a. ldentificacion de involucrados
Para identificar a los actores y los empleados involucraded proceso de

atencion y mejora del servicio se analizé el organigrdena empresa.

EMPRESA DIRECCION DE ESTUDIOS ESPECIALES — MINISTERIO DE
TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

DIRECCION DE ESTUDIOS ESPECIALES

DIRECCION

3

EQUIPO DE TRABAJO FQUIPO DE TRABAJO EQUIPO DE TRABAJ EQUIPO DE TRABAJO
ADMINISTRACION SISTEMA DE CALIDAD LABORATORIO (") ESTUDIOS

o

Figura 41. Organigrama de la “Direccién de Estudios Especiales - Mimisde

Transportes y Comunicaciones”

= Manual de Organizacion y Funciones

Las funciones de los cargos estan contenidas en el Manuajaeizacion y
Funciones, habiendo sido claramente definidas las lineaspdamsasbilidad y
autoridad, mostrando la relacién entre la Direccién y los coatdiea de
equipos de trabajo. Asi mismo el laboratorio cuenta con ésgexializadas

a cargo de profesionales que supervisan al personal queaeliextanalisis
incluyendo al personal en entrenamiento.

La organizacién asegura que cada miembro del laboratorio comoce |
extension y limitaciones de su responsabilidad, garantizandéaidad del
personal y de sus operaciones, a través de la descripciangde sefialados

en el Manual de Organizacion y Funciones.
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Director (A) de la Direccién de Estudios Especiales

Maximo representante de la Direccion de Estudios EspecidWinisterio de
Transportes y Comunicaciones
v Funciones

% Establece la politica y objetivos del sistema de gestdratidad.

% Comunica a la organizacién, la importancia de satisfacezdpssitos del cliente,
asi como los legales y reglamentarios.

% Programa y realiza la revisién del Sistema de Calidad.

% Preside el Comité de Calidad.

% Gestiona los recursos para la atencion oportuna de los regueas del
laboratorio.

% Cumplir los requerimientos de la Norma ISO/IEC 17025 vigente.

% Asegura el mejoramiento continuo de la eficacia del s&stelm gestion,
considerando resultados de los procesos, actividades y funcionda de
organizacion.

s Aprueba la programacién de actividades, la documentaciongsplalacionados
con la gestion del sistema de calidad.

% Mantiene la eficiencia de los canales de comunicacion aprogetteo de la
organizacién, asegurando que ésta se efectle considerandadea&féd sistema
de gestion.

% Revisa, aprueba y firma las opiniones e interpretacionesosigekultados
emitidos.

% Establece la politica y los canales de comunicacion apropiadagegurar la
calidad del servicio a nuestros clientes, a través dedopal, equipos e
infraestructura apropiada.

% Asigna funciones y faculta la autoridad necesaria del peraanatargo.

% Aprueba el programa de capacitacion de acuerdo a las neessidadla
organizacion.

% Toma acciones necesarias de acuerdo a los resultados deluaciévade

desempeiio.
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Coordinador del sistema de gestién de la calidad

» Es el 6rgano en linea que depende del Director Encargad@asuacion y
seguimiento de servicios prestados, su objetivo principaladigareuna serie
de actividades que den como resultado lograr ventas satitdadil cliente, en

coordinacion con el departamento de servicios.

. Funciones

% Desarrolla las politicas de la Direccion en materia a@ad, a travées de la
definicion, el control y la direccion del sistema de gest@tadtalidad.

% Cumple los requerimientos de la Norma NTP-ISO/IEC 17025 vigente y
reglamentarios del ente acreditador.

% Mantiene actualizada toda la documentacion del sistemastiérgde calidad.

% Programa y coordina las auditorias internas.

% Efectua la evaluacion y seguimiento de los servicios livgla

s Efectia el seguimiento de las quejas y reclamos preesn{zor los clientes
llevando un registro de los mismos.

“ Realiza el seguimiento de las acciones correctivas yleptigas.

% Revisa y define en coordinacion con el responsable del areciatigpda del
laboratorio la participacién en programa de ensayos de aptitapiécacion inter
laboratorios.

% Formula el informe final del programa ensayos de aptitud/acman inter
laboratorios.

% Analiza los resultados de ensayos en el marco del esquersagigaaniento de
la calidad definidos para cada uno de los métodos de ensayos.

% Conduce, gestiona y supervisa el mantenimiento y calibracioaqdpos e
instrumentos de la Direccién de Estudios Especiales.

% Reemplaza al Coordinador de Laboratorio en su ausencia.

* Mddulo de atencion al cliente
La Direccion de Estudios Especiales brinda la méaxima codperal cliente
para darle un mejor servicio, que incluye entre otros &speaclaracion de las
solicitudes, indicacién de la cantidad de muestra a seadmwl laboratorio,

contra muestra, consultas técnicas, etc.
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= Funciones

% Brindar atencion personalizada y asesoria a los clientess deivicios
gue presta el laboratorio.

+ Recepcionar, clasificar, registrar, tramitar y degaala correspondencia
gue ingresa y egresa a la Direccion de Estudios Espesdieisando la

ejecucion de ensayos de laboratorio.

®
%

Elaboracion de solicitudes de ensayo, proformas de pago, etc.

®
%

Recepcion, registro y trdmite al Coordinador del Sistem@adielad de
todas las quejas de los clientes, sea mediante cartagnteléf por

cualquier medio electrénico.

R/
0.0

Informar al Cliente el estado en que se encuentra etiesalicitado.

®
%

Apoyar en el tramite y/o procesar informacion de cierta cgidate

b. Elementos Involucrados en la mejora del servicio y su diagma de
Actividades
DIRECCION ]
) |
Modulo de ‘ L
atencion al Area de \\\/ Coordinacion ‘ :f::;::l‘:ei
cliente / analisis de éﬁente
quimico — Laboratorio "‘,—/
—

||

COORDINACION ADMINISTRATIVA

Figura 42. Diagrama de Actividades

El area médulo de atencién al cliente de la “Direcciéreskeidios Especiales -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones” tiene las sigeserdracteristicas:
. Mantener informado al cliente en relacién al servicio pdesta
" Permitir al cliente asistir al desarrollo de los ensayos
] Recoger las apreciaciones del cliente mediante retroalciént
La Direccion de Estudios Especiales brinda la méaxima codperal cliente

para darle un mejor servicio, que incluye entre otros &speaclaracion de las
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solicitudes, indicacién de la cantidad de muestra a seadmwl laboratorio,
contra-muestra, consultas técnicas, etc.

Asi mismo el laboratorio brinda servicios adicionales cuyo ebjétindamental
es la satisfaccion de nuestros clientes, por ello see amitinforme con la
interpretacién de los resultados de los ensayos efectuadonestsas siempre
y cuando exista informacién técnica sustentatoria, dicho infeenpresenta

Unicamente a solicitud del cliente.
4.5. Solucion Informatica de la Metodologia Aplicada

La presente tesis propone solucionar el problema del softweaespproceso
de gestidn 6rdenes de servicio en la Direccion de Estudipsckles -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, con un Softwagesdie.

El Software sera utilizado por los trabajadores del Area MadilAtencion al
Cliente, y ser4 administrado por el Jefe de la CoordinacioSistema de

Gestion de la Calidad.
4.5.1 Objetivos

- Familiarizarse con el uso del software, utilizando digsitipos de lenguajes
de programacion y versiones.
- Conocer el procedimiento de las distintas herramientas defesefpara el

uso en las diferentes plataformas.
4.5.2 Alcance del Sistema
El Software informatico estara a disposicion de la Coordhnate Sistema de
Gestién de la Calidad y a los trabajadores responsablésraeiModulo de

Atencioén al Cliente de la Direccion de Estudios EspeciallBnisterio de

Transportes y Comunicaciones quienes pueden hacer uso del 8oftwar
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4.5.3 Restricciones del Sistema

Se presentaran algunas limitaciones como:

- El que los trabajadores responsables el uso del softwaeeden la debida
importancia al software a implementar, siendo esto un factor
contraproducente para cualquier tipo de actividad que se realice.

- Un factor importante en el uso del software que suele sueredarzona de
trabajo, por no considerarse en los recursos.

- Falta de tenacidad y adaptabilidad de los usuarios comejondel software
a implementar; esto debido al desconocimiento que tienetidotes de la

eficiencia del software.

4.5.4 Estudio de Factibilidad

a. Factibilidad Operativa

Realizando un andlisis a la Direccion de Estudios Espscididinisterio de

Transportes y Comunicaciones, se llega a la conclusion de qersenal

encargado del acceso a la informacion del software, tiesmrasos
conocimientos, por lo tanto se denota que la capacitacionisené&bepcionada
y cumplira su finalidad, ya que el software sera totalmacdesible y facil de
utilizar para los trabajadores y clientes sobre los usuarib$1dédulo de

Atencién al Cliente.

La capacitacion surge por la necesidad detectada poralogjadores en el
conocimiento del manejo del software para asi resolver un pralitencreto
en la Direccion de Estudios Especiales - Ministerio dandportes y

Comunicaciones.

El nuevo software no se implementa en la Direccion de Esttdiosciales -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, porque el objetiveste
proyecto es el desarrollo del mismo; aunque este sea viablsypg@uesta en

marcha.
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Con el nuevo software se mejorara en el proceso de géstiénes de servicio

de calidad a los clientes y se optimizara las respuadtessusuarios.

b. Factibilidad Técnica

Esta factibilidad técnica consistio en realizar una ez a la tecnologia
existente respecto al software para el proceso de géstiGreacion érdenes de
servicio a los clientes para diferentes modalidades ereedadio nacional e

internacional.

Los equipos de codmputo cuenta con: Disco duro de 500 GB, memdvadRA
2 GB y procesador Dual Core de 2.66 Ghz; también, se cuentan@arvidor
centralizado para el almacenamiento de informacién gededal Direccion de
Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Comuoites
conectandose a la red de forma cableada. En otras palabrasnecesario
incurrir en gastos para la implementacion de un desarroBoftleare llevado a

cabo en Visual Basic Studio V.6.

El uso del nuevo software esta destinado en recolectar irddmmsobre los
componentes técnicos que posee y la posibilidad de hacer usordsnuss por
la comparacion sobre los patrones definidos en el softwaretiggrhoi predecir
las fallas. De acuerdo a la implementacién de dicho adétse evalu6 bajo dos

enfoques: Hardware y Software que se reportan seguidamente.

Cuadro 17. Requerimiento de Hardware y Software para recolatfi@macion

Tipo de recurso Nombre del recurso Descripcion
Recursos Administrador del Administrador del
Humanos aplicativo sistema
Hardware Equipos Servidor web

Dual Core de 2.66 Ghz

Laptop / computadora
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Software Visual Basic Studio | Manejador de base de
V.6 datos
Framework Laravel 5.4.13
Sistema Operativo Windows 7,8,10
Lenguaje de Gestor de Access 2000
Programacion

El uso del software permite recolectar informacion sobrecémsponentes
técnicos que posee en los servicio del laboratorio y mdmsagistemas de
atencién al cliente mediante los ensayos eficientes y @eomtiempo a las

condiciones iniciales.

c. Factibilidad Econémica

Debido a que la Direccion de Estudios Especiales - Ministieribransportes y
Comunicaciones, cuenta con los equipos Yy recursos tecnoldgicosrioscesa
para la implantacién del nuevo software, no fue requeridolUnirigpo de

inversion en este aspecto. Esto facilité la puesta echaalel software.

Respecto al costo de los trabajadores en la Direcciontddi&s Especiales -
Ministerio de Transportes y Comunicaciones, el software propoesteluyo
variaciones en cuanto al personal administrativo, salwaadn de capacitacion

en el manejo del software, siendo minimo dicho presupuesto

El desarrollo del software supera considerablemente effibenvs el costo,
porque se acondiciona a la infraestructura de comunicacionesamiua fin
de resolver los problemas de seguridad de la informaciédempn consultas
de informacion y reduccion de errores de digitacion de los datmBante

restricciones de teclado.
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Cuadro 18 Presupuesto del Proyecto

Presupuesto Analitico de tesis para el proceso de gestimieees de Servicio
para dar un servicio de mejor calidad a los clientes eirégddn de Estudios
Especiales - Ministerio de Transportes y Comunicaciones.
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4.6 Disefio e Implementacion de la Solucion
% En esta fase se presenta la solucién de disefio en dos parg@émera parte
comprende el uso del software para el proceso de gest@detees de servicio,
La segunda parte la implementacion del software y su seaugrafica de gestion

de 6rdenes de servicio

s PRIMERA PARTE : Uso del software para el proceso de gestién de 6rdenes de
servicio
Caracteristicas:

El software facilitara el proceso de registro y monitorecdats de los
Clientes, de la Solicitud de Ensayos; la Codificacion denfaestras y la asignacion
sencilla a cada una de estas, de los respectivos ensagitadad por el Cliente; emision
de la Proforma y la Orden de Servicio, Monitoreo del estadasd&denes de servicio y
entrega de resultados, elaboracion de cuadros estadisticos

Toda la informacion esta almacenada en la base de datosidadanDEE
y la interfaz grafica, que permite el registro, manteaintd de los datos, impresion de
reportes, esta elaborado en el lenguaje de programacién BasialStudio V6.

El software operara en multiusuario, permitiendo visualazanformacion
gue requieran las personas autorizadas. Asimismo, el sefésdlexible de ampliarse y
mejorarse, de acuerdo a las necesidades de la entidad yeguerimientos del Sistema
de Calidad.

Uszuario woT

Contrazefia ]****1

Aceptar LCancelar

Figura 43.Ingreso del software
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Figura 44. Herramientas del software

Figura 46. Datos de los clientes del software

Figura 47. Nueva cotizacion del software
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Figura 48. Buscador de ensayos en cotizacion del software

Figura 51. Identificacion de muestras del software
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Figura 52. Muestras seleccionadas para los ensayos del software

Figura 53. Notas en solicitud de ensayo del software

Figura 54.0Observacion en solicitud de ensayo del software

Figura 55. Ventana de orden de servicio del software
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Figura 56. Orden de servicio del software

Figura 57. Proforma de pago del software

Figura 58. Ventana de estadistica del software

Figura 59. Cuadro estadistico del sector o particular del soétwar
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Figura 60. Ventana de listado de ensayos del software

T oy

Figura 62. Grafico por cantidad de ensayos o por ingresos del software

ESTADISTICADE ENSAYOS EJEGUTADOS PORUNIDAES.
it A S

Figura 63. Ventana de cuadro resumen de ensayos del software
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Figura 64. Cuadro resumen de ensayos del software

s —
(o e

Figura 65. Ventana de observaciones en el resumen del software

Figura 66. Ventana de tiempo de entrega de resultados del software

Figura 67. Entregados en la fecha del software
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]

% SEGUNDA PARTE: Implementacién del Software y su secuencia grafica de

proceso de gestion de érdenes de servicio

- Secuencia grafica del software
v para el proceso de gestion de

ordenes de servicio

ffffff | D
[ m—— = = &

S-S — e Secuencia grafica del software
T para el proceso de gestion de

ordenes de servicio

Carcet Pevoss | [Hes ]
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Cddigo Fuente de Software para proceso de gestién de 6nés de servicio
Se muestra a continuacion el codigo de programacion paradngresconsulta de una

ordenes de servicio que se almacena en la tabla 6rdenes

Private Sub DataGridl_Mouse Down (Button As Integer, Shifinfeger, X As Single,
Y As Single)
Dimn Resp As String
If Me.DataGrid1.SelBookmarks.Count >= 1 Then
CodSolicitud = devOat.rscmdMuestras!id_solicitud
CodMuestra = devOat.rscmdMuestras!id_muestra
If Button = 2 Then
PopupMenu mnuOpciones
End If
Else
If Button = 2 Then
PopupMenu mnuEditar
End If
End If
End Sub
Private Sub mnuRepetir_Click()
For i = 0 To Me.DataGrid1.SelBookmarks.Count - 1
If CodMuestra <> 0 Then
AbrirEnsayos
EnviarEnsayos
Me.DataGrid1.SelBookmarks.Remove 0
If Me.DataGrid1.SelBookmarks.Count > 0 Then
devOat.rscmdMuestras.Bookmark = Me.Data@ielBookmarks.ltem(0)
Id_item = devOat.rscmdMuestras!identificacién
CodSolicitud = devOat.rscmdMuestras!id_solicitud
CodMuestra = devOat.rscmdMuestras!id_muestra
End If
End If
Next i

CodMuestra =0
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End Sub
Public Sub Enumerar()
Dim Item As Integer
nResp = MsgBox("Desea volver a enumerar las identificacipuie¥esNo +
vbinformation, "AVISO")
If NnResp = 6 Then
With devOat.rscmdMuestras
.MoveFirst
tem=1
Fori=1 To .RecordCount
lidentificacion = Format(ltem, "000")
ltem = Item + 1
.MoveNext
Next i
.UpdateBatch
End With
End If
End Sub

4.6.1Andlisis de la Solucion

En esta fase de analisis se aplicara la metodologia mpedatisoftware para el proceso
de gestidn de los casos de uso, componentes de softwarerestpac el aseguramiento
de la calidad de software para el proceso de gestion deedrde servicio, segun su

secuencia gréfica.

a). Requerimientos de Usuario
En este rubro se busca identificar y documentar los requetosigle usuario del
software de una manera que sea entendible parauéogosdinales, que se adjuntan

en el Anexo 9
b). Requerimientos Técnicos

Se reporta identificar y documentar los requerimientos técmebsoftware de una

manera que sea entendible para los usuarios finales, se adjuzanexo 10
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c). Diagrama de Actores del Sistema

A continuacién se presentan la descripcion de los actoréseantes del sistema:
Usuario Genérico: Todo técnico de laboratorio da cuenta cmes@e autorizados al
sistema.

Usuario Responsable: Es el usuario administrativo que puedardesignar y rechazar
solicitudes de ensayos por escrito o verbal, también pusplender al solicitante.
Usuario Ejecutor: Es el usuario que accede al softwaee gpraparar la respuesta del
requerimiento de la solicitud de los ensayos.

Usuario Coordinador: Es el usuario encargado de derivar gzaack! diagnostico del
requerimiento en su calidad de Coordinador de la Oficina dematrativa Direccion de
Estudios Especiales - Ministerio de Transportes y Comunicacione

Solicitante: Usuario que registra la solicitud de requentoi de la solicitud de los
ensayos del servicio en la Direccién de Estudios Especillassterio de Transportes y

Comunicaciones. Como se indican en la secuencia grafica

T
i Diagrama de Actores i

Usuarios Usuarios
A Principales A Secundarios™*.

Gestién de Sistema de Sistema de
Calidad Ensayos Calidad

Director

Encargado Sistema de
del MAC Laboratorio

Diagrama de actores del software para el proceso démestidrdenes de servicio
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d). Diagrama de Caso de Uso
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Diagrama de base de datos servidor en el software pamaceko gestion de érdenes de

servicio

e). Especificacion de Casos de Uso

Evaluacion
de servicio

o Solicitud de
Dlspomblllldad servico
de equipo
Datos de Pagada
cliente Senio
Prestacion
Entrega de servicio Cliente

de servicio
Gerente

Conteo de
tiempo

Diagrama de caso de uso del software para el procesetitingde 6rdenes de servicio
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f). Diagrama de actividades proceso de gestion de orderdesservicio

Se observa el diagrama de actividades para el cagoabDia de Actividades del caso de
uso de registrar solicitud en donde el usuario reporta latsdliendicado coincidente

con Evangelista (2014).

Caso de uso en registrar de 6rdenes de servicio

?

Cmr — ——(CEER )

Solicitud

" remite documentacion \\3/ </ Solicita h
<\ solicitada P . Informacion /)

;P/'ocede . —
;%( Proceder con la

< > A\ atencion

No

soliciitud

©<§\ ‘( Rechazo de \>

Diagrama de actividades de caso de uso registro dedamadeidrdenes de servicio

Se observa el diagrama de actividades para el cas@Biagte Actividades del
software de ordenes de servicio del caso de uso deavatbiticitud en donde el
analista de mddulo de atencion al cliente valida si pueddextéa solicitud de
ser una consulta bésica, atiende y notifica al usuario contnéa lo reporta
Evangelista (2014).
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Caso de uso en validar 6rdenes de servicio

</ Recepciona \>
solicitud

</ Verifica la \>
L informacion p

g resuelve la A \( Notifica la >
_consulta basica /} TN solicion

-

Diagrama de actividades de validar 6rdenes de servicio

Se observa el diagrama de actividades para el caso DeagmActividades del software
de 6rdenes de servicio del caso de uso de derivar solicitlmhele el analista de modulo
de atencion al cliente valida si puede atender la solicitlebe de ser derivado para la
atencion del especialista para solucién y notificacién alrigsuadicado coincidente con
Evangelista (2014).

Caso de uso de 6rdenes de servicio derivar solicitud

—
Recepciona >
solicitud

WINPT
< Verifica la )
informacion

— P TP Tr P
resuelve la ) - ( Notifica |la >
consulta basica solicion

@

Diagrama de actividades de 6rdenes de servicio de derigatidi¢ud

173



Se observa el diagrama de actividades para el caso Diagi@ Actividades de 6rdenes
de servicio del caso de uso de atender solicitud en dongeeelasta procede en atender
el caso y atender la solicitud enviando una respuesta alagysndicado coincidente con
Evangelista (2014).

Caso de uso de 6rdenes de servicio Atender solicitud

Recepciona
solicitud derivada

evalua caso

Relm'.te Notifica la
Seltis=i solucion

Diagrama de actividades de 6rdenes de servicio atendetugblici

Se observa el diagrama de actividades para el caso Diagi@ Actividades de 6rdenes
de servicio del caso de uso de Monitoreo de solicitudes en dbBdeargado de Médulo
de Atencion al Cliente revisa, la informacién de soli@sidtendidas y pendientes y

reitera los casos para atencién, indicado coincidente con Hesam@2014).

Caso de uso de 6rdenes de servicio Monitoreo de soliciesd

Revisa la bandeja
de atencion

Elabora
reportes
Remite Informe
de Solicitudes

Diagrama de actividades de 6rdenes de servicio de monitoreticiteides
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Se observa el diagrama de actividades para el caso Degle Actividades de 6rdenes
de servicio del caso de uso de Solucion de Solicitud en dorefecaigado remite la
solucion, indicado coincidente con Evangelista (2014).

Caso de uso de 6rdenes de servicio Solucion de Solicitud

L
| =

’
-

Diagrama de actividades de 6rdenes de servicio en la@olle solicitud

ORDEN DE SERVICIO N° 032 - 2014 - MTC/14.01

g). Diagrama de Actividades

En esta seccion se muestra el prototipo de las pantallas:

Prototipo de pantalla de formato de Entrada del software ppraceso de gestion de
ordenes de servicio.

Usuario o

Contrazenia i*mi

LCancelar
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En esta seccion se muestra la bandeja de solicitantéettaz en donde el usuario

valida sus 6rdenes de servicio como lo indica la siguienteeseia gréafica.

Se muestra el diagrama de actividades del proceso de gestitinérdenes de

servicio

Usuario

. N
N 1, Enviar
b‘ Solicitud
Solicitud de salicfud de Solicitud de Solicitud de

Atericidn Atefician Atericién Atercidn
[Regigtrada) [Deriyvacts] [Ateridida] [certadal

: | 8

8 No H
b [ : sEsaala
Solicjtud?
f N\ \ 3. Clasificar v ; ; 5. Atender :
2. validar / 4, Derivar & Cerrar
-------- : ¢ —_— Registrar : ¢ Solicitud [Nivel 3
Solicitud de Solicitud = Y BT el Solicitud N b o i l Solicitud
Atencidn
I Fin

sl Solicitud sSalicitan ‘

de Atencian Accesos?
procede?

Procedimiento de Atencidn de Peticiones
Analista de Mesa de Ayuda Nivel 1

si

Solicitud de
ai Atencién
2 [#tendida]

Solidtud de o] s stender
Atenditn [En Solicitud
Atencion]

S06.02,16 Gestian de Accesos

Analista de Mesa de Ayudal
Nivel 2 # Especialista de T

h). Diagrama de Componentes

A continuacion, se presenta el diagrama de componente:

S

Base de Datos

Diagrama de componente de gestién de érdenes servicio

En este diagrama de componente de datos se puede visualizsrapatro base de datos:
clientes, usuarios, reportes y o6rdenes de servicio atfema con los usuarios:
recepcionista, administrador, ingeniero de soporte y cliente quaned&tos y pueden
realizar consultas a las base de datos antes mencionadas.
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i). Disefio del Modelo conceptual y Modelo l6gico

¢ Tes suetaE

TEge ScECAanT

b3 = e e -

e rmenE

usuSTo responsatie

o>

Contiens

tpo requenmiento:

desorpoion

Modelo conceptual proceso de gestion de érdenes de seoy

El prototipo final del modelo entidad relacion muestratddas interconectadas que al
final conforman la base de datos de la aplicacion.
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=sTano CHAR 3 Byte)
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)

coor_sese, CHAR (3 Byte)
coD_pepe_TDE
EcHa_RSSISTRD
CODI_ARLI_C A
DESCRIPC ION_MODULD
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= DaTE DETALLE REQUERIMIENTO
=0T WARCHARE (30 Byes] ADIUNTO_REQUERTMIENTO
=i o sate

= ]
= o
=) my
= @)
& o @

Modelo logico proceso de gestidén de 6rdenes de servicio

El prototipo final del modelo entidad relacion muestratddas interconectadas que al
final conforman la base de datos de la aplicacion.
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SARTIPG FEQUERTTENTS
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Modelo de paquetes proceso de gestion de 6rdenes de isgrv

El prototipo final del modelo entidad relacion muestratdddas interconectadas que al
final conforman la base de datos de la aplicacion.
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j). Matriz de Trazabilidad

Para confirmar que los casos de uso presentados satisfaegukrimientos funcionales
especificados, se realizara la matriz de trazabilidadn&eara con una “X” cuando el

caso de uso satisface un requerimiento

Cuadro 19. Matriz de trazabilidad de proceso de gestion de 6rdernssrdeio

Casos de Diagnostica con el uso del software
Inf
de Trazabilidad
Ieq, de relacion
Manifiestos
Refiere al en WBS
ID. | Requisito Prioridad Categoria Fuente objetivo entrega | Verificacion | Validacion
Documentacion | Documentacidn | Documentacion | Documentacién | Relacidn con | Entregaenlo | Método para | Meétodo de
derequisitos. | derequisitos. | derequisitos. | derequisitos. |losobjetivos | WBS cumple | verificarel | validacion
delaCartade |conel requisitose | de requisito
proyecto requisito, cmple. secumple.
puede utilizar
codigos EDT
D
01 X X X X X
02 X X X X X
03 X X X X
04 X X X X
03 X X X X
06 X X X
07 X X X X
08 X X X X
09 X X X X
10 X X X X
11 X X X X
1 X X X X
13 X X X X
H X X X X
15 X X X X
16 X X X X
17 X 1 X X X
18 X X X X X
19 X X X X
20 X X X X
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4.6.2.IMPLEMENTACION DEL SISTEMA PARA SUPUESTA EN MARCHA

El software se implement6 mediante sesiones de capaoitadueron sometidos a los
instrumentos que se indican en los anexos 5 y 6 donde se sometigmuebas
Conceptuales y Actitudinales, lograndose asi la puesta enardetkervicio mediante
el uso del software, seguidamente se presenta un repafite gnediante las fotografias
gue seguidamente se reportan

PANEL FOTOGRAFICO

Aplicando el cuestionario a los empleados de la
Direccion de Estudios Especiales - Ministerio
Transportes y Comunicaciot

Instalando y configurando el nuevo software a los
empleados de la Direccion de Estudios Especiales -
Ministerio Transportes y Comunicaciones
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CONCLUSIONES

El software para el proceso de gestion 6rdenes de servingaia la atencion de los
clientes, en relacion al objetivo general, se ha comprobadoExiste relacion
significativa entre la aplicacion del software y mejoraedeiltados del personal en la
Direcciéon de Estudios Especiales - Ministerio de Transpgrt€®municaciones
r=0,718 y Sig.=0,000) Para la cual se extiende desde 2.062 hd<ta5] puesto que
el intervalo no contiene el valor 0, existe una diferendadésticamente significativa
entre las medias de las dos muestras, con un nivel deamzmfdel 95.0% como

también lo manifiesta Calzada (1970).

El software disefiado para la medicion del servicioiahtd, permite medir desde la
perspectiva de este, el nivel de satisfaccion que sientel servicio ofrecido, ademas
de la gestion operativa que desempefan los trabajadoreBidedeion de Estudios
Especiales — Ministerio de Transportes y Comunicacionesglgseftware en la

plataforma tecnoldgica le dard una buena atencion a losedie

El software mejorard con el desempefio en el proceso déngest 6rdenes de
servicio en la Direccion de Estudios Especiales - Mingstele Transportes y
Comunicaciones en la calidad de la atencion de los cliezdeda distribucion de
frecuencias y porcentajes de los empleados segun pruebastutk infiiye en la

calidad de servicio en los resultados de ensayos.

El software metodologico brindé elementos que permiten identifisasoluciones
de tecnologias en la informacion para establecer una vesttatégica y competitiva,
tales como la identificacion de procedimientos que se deljenamen la institucion,

proyectos tecnoldgicos necesarios que atiendan a las necesitzugsaglas.
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VI.

RECOMENDACIONES

Recomendar el uso del software para fortalecer la expéien el proceso de gestion
de ordenes de servicio del orden de las actividades en nugjdeacalidad en la
estrategia positivamente en la atencién de los clientés Daeccién de Estudios

Especiales — Ministerio de Transportes y Comunicaciones.

Evaluar la necesidad en relacidén con el uso de sofpeaeeel proceso de gestion de
ordenes de servicio sea mas relevante y competitivo, €ntuna version contemplar
el desarrollo del software en lenguaje php, y crear ladmsiatos en Postgres SQL,
teniendo en cuenta el proceso de migracion de datos, ypasaacolocarlo en

ambiente web o trabajar de forma local.

Evaluar la necesidad en la mejora con el empleo delaaften el proceso de gestion
de drdenes de servicio en la Direccion de Estudios EspgciaMinisterio de
Transportes y Comunicaciones, con la distribucion de frecuengascgntajes de
los empleados segun pruebas de actitud influye en la calidadigiosen los
resultados de ensayos, Existe relacion significativa eataetitud y mejora de los

resultados estadisticos.

Planificar y ejecutar programas de adiestramiento emeéjo del software Manager
MAC, para el cual los trabajadores contindien su desarrolfegiooal, esta manera
el personal se renovara, a la vez continuara en la institapigmando y realizando
trabajo colaborativo, esto se vera reflejado con éxito esbgrmente y la imagen

ante los clientes en la institucion.
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ANEXOS

Autor: Bachiller REDDY FRANCISCO Z

Anexo 1.MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO DE LA TESIS: “Software para el proceso de gestion de 6rdenes de servicio en la Direccion de Hslios Especiales - Ministerio de Transportes y Commicaciones - Lima - Perd 2016”
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£SO
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de VARIABLE
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GE: 01 X 02

POBLACION
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Anexo 2.MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

TITULO DE LA TESIS: “Software para el proceso de gestidbn de 6rdenes de servicio en la Direccién de Eslios Especiales -

Ministerio de Transportes y Comunicaciones - Lima Pert 2016”
Autor: Bachiller REDDY FRANCISCO ZARATE CANALES.

Escalay Valores

Instrumento de

Variables Dimensiones Indicadores Medicion
. Politicas N° de politicas implementadas 1,2 Cuestionario
Independiente | Software de gestion
Programas N° de Programas implementagos 3,4,5 Cuestionario
Software — : - — S -
Servicio al cliente Retroalimentacion N° de cliesn¢éwaluados 6,7, Cuestionario
3 ~ | N°de respuesta en las 6rdene:
Ordenes de servicio servicio 8,9 Cuestionario
Conocimiento
Resultad N° entrega de resultados de 101112
. esultaaos yL 4 i i
Dependiente ensayos a los clientes Cuestionario
Proceso de gestio ' Politica de calidad % de satisfaccion del cliente 3,14 Cuestionario
de 6rdenes de Mejora
servicio Objetivo de calidad N° de ensayos acreditados 15,16 Cuestionario
Competencia N° de Capacitacion 17,18 Cuestionario
Personal
Autorizaciones N° de Documentos 19,20

Cuestionario
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Anexo 3.TABLA DE EVALUACION DE INSTRUMENTOS POR EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS:“Software para el proceso de gestion de érdenes dervicio en la Direccién de Estudios Especiales -iMsterio
de Transportes y Comunicaciones - Lima - Pert 2016”

Autor: Bachiller Reddy Francisco Zarate Canales

DEFICIENTE

BAJA

REGULAR

BUENA

MUY BUENA

CRITERICS

40

80

1. CLARIDAD

Ests formulado con lengusje
apropiado.

2. OBJETIVIDAD

Esta expresado en conductas
observables.

3. ACTUALIZACION

Esta adecuado al avance de
|a cienciay la tecnologia

4. ORGANIZACION

Esta organizado en forma
Iégica.

5. SUFICIENCIA

Comprende aspectos
cuantitativos y cualitativos.

€. INTENCIONALIDAD

Es adecuado para valorarla
Inteligenciaemocional

7.CONSISTENCIA

Esta basado en aspectos
tedricos cientificos.

8. COHERENCIA

Entre las varisbles,
indicadoresy los items.

9. METODOLOGIA

La estrategia responde al
propdsito de la investigacion

10. PERTINENCIA

Elinventarioes aplicable

OPINION DE APLICABILIDAD: ( ) El instrumento puede ser aplicado, tal como esta elaborado.

PROMEDIO DE VALORACION:(87 %)

FECHA 15-Mayo0-2017

(X ) Elinstrumento debe ser mejorado antes de ser aplicado.

v

FIRMA DEL EXPERTO Dra, Grisi Bemardo Santiago
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Anexo 4.ENCUESTA DE GRADO DE ACEPTACION
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Dra. Grisi Bemardo Santiago

Firma del experto informante.
Cel. N° 961810699
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Anexo 5.PRUEBA PILOTO ACTITUDINAL VALIDACION DE PRE-TEST
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Anexo 6.RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS USUARIOS DE VALIDAI®ON

DE PRE-TEST
1. Validez de contenido
Fiabilidad
Resumen del procesamiento de los
casos
N %
Validos 40 100.0
Casos | Excluido$ 0 0.0
Total 40 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.784 40

Aqui el valor del Alfa de Cronbach es de 0.784 gprieba la validacion de contenido.

2. Validez de criterio

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 40 100.0
Casos |Excluido$ 0 0.0
Total 40 100.0
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Estadisticos de fiabilidad

Valor 0.437
Parte 1
N de elemento 20°
Alfa de Cronbach Valor 0.697
Parte 2
N de elemento 20
N total de elementos 40
Correlacién entre formas 0.823
Coeficiente de Longitud igual 0.903
Spearman-Brown Longitud desigual 0.903
Dos mitades de Guttman 0.885

3. Validez de Constructo
La validacion del constructo se reporta en el auadnde el valor promedio del analisis
factoria es de 1.0 lo que genera lavalidacion detrocto.

Anélisis factorial

Comunalidades

Inicial | Extraccion
ITEM1 1.000 0.986
ITEM2 1.000 0.842
ITEM3 1.000 0.683
ITEM4 1.000 0.673
ITEMS 1.000 0.788
ITEM6 1.000 0.803
ITEM7 1.000 0.751
ITEM8 1.000 0.700
ITEM9 1.000 0.773
ITEM10 1.000 0.947
ITEM11 1.000 0.798
ITEM12 1.000 0.932
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ITEM13 1.000 0.900
ITEM14 1.000 0.632
ITEM15 1.000 0.946
ITEM16 1.000 0.869
ITEM17 1.000 0.818
ITEM18 | 1.000 0.886
ITEM19 1.000 0.967
ITEM20 1.000 0.873
Método de extraccion: Analisis
de Componentes principales.

El cuadro siguiente explica la varianza total aetriumento lo que se refleja aprobacion

como lo indica Calzada (1970).

Contraste de la bondad de ajuste del modelo

Valor 91.339
Chi-cuadrado gl 208
Sig. 1.000
Matriz no .000

Log del determinante

restringida
de

Matriz restringida 7.537|
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Anexo 7.PRUEBA PILOTO CONCEPTUAL VALIDACION DE POST-TEST
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Anexo 8 RESULTADOS DE LA ENCUESTA A LOS USUARIOS DE
VALIDACION DE POST-TEST

1. Validez de contenido

Fiabilidad
Resumen del procesamiento de los
casos
N %
Validos 40 100.0
Casos | Excluido$ 0 0.0
Total 40 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas
las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0.718 40

Aqui el valor del Alfa de Cronbach es de 0.718 gprieba la validacion de contenido.

2. Validez de contenido

Resumen del procesamiento de los

casos
N %
Validos 40 100.0
Casos |Excluidog 0 0.0
Total 40 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas

las variables del procedimiento.
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Estadisticos de fiabilidad

Valor 0.541
Parte 1
N de elemento 20°
Alfa de Cronbach Valor .665
Parte 2
N de elemento 20
N total de elementos 40
Correlacién entre formas 0.409
Coeficiente de Longitud igual 0.580
Spearman-Brown Longitud desigual 0.580
Dos mitades de Guttman 0.569

3. Validez de contenido
La validacion del constructo se reporta en el cuadnde el valor promedio del
analisis factoria es de 1.0 lo que genera lavalidagde constructo.

Analisis factorial

Comunalidades

Inicial | Extraccion

ITEM1 | 1.000 0.515

ITEM2 | 1.000 0.921

ITEM3 | 1.000 0.815

ITEM4 | 1.000 0.812

ITEMS | 1.000 0.690

ITEM6 | 1.000 0.874

ITEM7 | 1.000 0.850

ITEMS8 | 1.000 0.914

ITEM9 | 1.000 0.860

ITEM10 | 1.000 0.966
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ITEM11 | 1.000 0.809

ITEM12 | 1.000 0.770

ITEM13 | 1.000 0.711

ITEM14 | 1.000 0.826

ITEM15 | 1.000 0.792

ITEM16 | 1.000 0.858

ITEM17 | 1.000 0.814

ITEM18 | 1.000 0.907

ITEM19 | 1.000 0.948

ITEM20 | 1.000 0.772

Método de extraccion:

Andlisis de Componentes

principales.

El cuadro siguiente explica la varianza total aetriumento lo que se refleja aprobacion

como lo indica Calzada (1970).

Contraste de la bondad de ajuste del modelo
Valor -247.284
Chi-cuadrado gl 208
Sig. 1.000
Matriz no .000
Log del determinante restringida
Matriz -20.405
restringida
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Anexo 9.REQUERIMIENTO DE USUARIO
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Anexo 10.REQUERIMIENTOS DE TECNICOS

Recursos del software y hardware para el procegest®n de érdenes de servicio

Tipo de recurso Nombre del recurso Descripcién
Software Visual Basic Studio | Manejador de base de
V.6 datos
Framework Laravel 5.4.13
Sistema Operativo Windows 7,8,10
Lenguaje de Gestor de Access 2000
Programacion

Cantidades de equipos del software y hardwaregdgnaceso de gestion de érdenes de

servicio

Cantidad Descripcion

01 Servidor de datos: Procesador Intel Processor BS-8é 2.40 GHZ o posterio
8 nucleos. Tarjeta de red 10/100/1000. Unidad déD@D. (Recomendable

Intel(R) Core i6 Processor 3.30Ghz o posterior.

01 Memoria Ram de 8 Gb

02 Disco duro 1 Tera

01 Cableado Estructurado UTP Categoria 6 (adaptaél< incluidos)
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N° ACTIVIDAD DIAS
ALTA DIRECCION
1 |Compromiso de implementacién 2
2 |Contratar Servicio de capacitacion 3
3 |Establecer, vigencia y condiciones de contratoet@onsultor 2
4 |Designacion de represéntate de la Gerencia de ®osye 2
5 |Distribucion de la documentacion y utilizacién de manuales y guias 4

CAPACITACION

6 |Informar sobre la implantacion a todo el personal
7 |Desarrollar Capacitaciones 30
8 |Capacitacion de la autorizaciones 5
9 |Capacitacion de los jefes en la revision del SGC
MEDICION ANALISIS Y MEJORA
10 |Realizacion de auditoria interna de calidad y eadion de informe 4
11 |Revision de resultados de autoria interna por GodetCalidad 1
12 [Implantacién de acciones correctivas y correctivas 15
13 |Realizacion de auditoria interna de pre-certifiéaae calidad 2
14 |Revision de resultados de la auditoria por layeéat 1
15 |Implantacién de acciones correctivas y preventivas 2
16 |Reunion de comité de calidad para analizar acciooeectivas y preventivas 1
17 |[Ejecutar acciones correctivas y preventivas 2
18 |Evaluar la efectividad de las acciones correctvpeeventivas 2
PREPARACION DEL SUBSISTEMA PARA LA IMPLANTACION
19 |Seleccion del organismo certificador (Fondo norma) 5
20 |Solicitud al organismo certificador 3
21 |[Entrega de la documentacion al organismo certificad 1
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Anexo 11.TABLA DE T DE STUDENT DE DOS COLAS

AREA DE DOS COLAS
ol 0,20 0,10 0,05 0.0z 0,01 0,001 o,o0001
1 Z,07TEB &, 314 12, TO6 | 31, B21 3, 657 G36,6519 G366, 198
= 1L,BEEG Z,9Z0 4, 303 G, GO5 o, 925 1,598 oo, o9z
3 L,638 2,353 S, 182 4,541 S, B4l 1LZ2,924 ZE, OOD
4 L,533 2,13z 2, 776 5, 747 4, 504 B,&510 LS, S44
5 L,476 2,015 2,571 3, 365 4, 032 G,EBG69 L1, 17H
& 1,440 1,943 Z, 447 5,143 3, TOT 5,959 o, 0Bz
r 1,415 1,E95 Z, 365 Z, 998 S, 499 5,408 ¥, BES
a8 1L,397 1,B60 z, 306 z,BO6 3, 355 5,041 ¥, 1z0
=1 L,383 1,B33 2,262 z, B21 3, 250 4,TEHL &, 594
10 L,372 1,B1=z Z, 228 =, TG4 3,169 4,587 6, Z11
11 L,363 1,7To9& z, Z0O1 z, T1lE 3,106 4,437 5, 9zL
iz L,356 1,TEZ 2,179 z, GE1 3, 055 4,318 5, Gad
13 1L,350 1,77TL Z, 160 Z, G50 S, 0Lz 4,221 5,513
14 1,345 1,761 2,145 =, 624 Z, 977 4,140 5, 363
15 L,341 1,753 2,131 =, 602 z, 947 4,073 5, 239
16 L,337 1,748 2,120 z,SE3 z, 9zl 4,015 S5, 134
17 1L,333 1,740 2,110 Z,S567 z, B9B 3,965 5, 044
18 L,330 1,734 2,101 z, 552 z, BTE F,o9z2= 4, 966
19 L,328 1,T=®9 2,093 z, 539 Z, BS51L Z,BES 4, B9T
20 L,325 1,725 z, 0BG Z,SE2E z, B45S I,EB50 4, B3T
21 L,323 1,721l z, 080 Z,51E z, B31 Z,E19 4, TE4
22 1L,321 1L, 7LT 2,074 z,S0B z, BL9 3,79z 4, 736
23 L,319 1,714 2,069 Z, 500 z, BOT F,TET 4, 6593
24 1,318 1,711 z, 064 Z,d49F z, 79T 3,745 4, 654
25 L,316 1, 7TO0OB Z, 060 z, 485 z, TET 3, TE2S 4,619
26 1,315 1,706 Z, 056G z,47a 2, TTa =,TOT 4, SET
27 1,314 1L, 703 Z, 052 2,473 z, TT1 3,690 4, 558
28 1L,313 1,701 Z, 048 Z, 467 z, TES =,674 4, 530
29 1,311 1,699 Z, 045 Z,d452 z, TS& I,659 4, S086
30 L,310 1,697 Z, 04z Z, 457 z, TS0 3,646 4, 48=
40 1L,303 1,684 E.B]_JV =, 423 z, 704 Z,551 4, 321
&0 L,296 1,671 =, DDD =, 390 Z, G&0 F,460 4, 1L&a
100 1L,Z90 1,660 1, 9B4 =, 364 z, GZ& ,390 4, 053
140 L,ZBB 1,656 L, 977 =z, 353 2, 511 3,361 4, 006
fna L,ZBZ 1,645 1, 960 z, 36 Z, 576 3,291 =, BOl
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Anexo 12.MAPA DEL SOFTWARE PARA EL PROCESO DE GESTION DE IDNRECCION DE ESTUDIOS ESPECIALES -
MINISTERIO DE TRANSPORTES Y COMUNICACIONES

Sistema de Gestion de Calidad

Cliente, Requisitos, Expectativas

Servicio al . Revisiones por
“ Cliente Mejora la Direccion :
‘ ien
N 2
Q
gl
(V)
—h
a
Personal Equipos Aseguram'lento 8
de la Calidad 3‘
@)
=
- ~ 2_
Capacitacion Calibracion Intra- I
laboratorio
s N
Autorizaciones { Mantenimiento J Inter-
laboratorio
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Anexo 13.PANEL FOTOGRAFICO
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