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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion respondio al siguiente problema: ¢ de qué
manera la implementacién de una MESA DE AYUDA en el area de servicios
generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la
atencion al cliente interno, 2018? se ha buscado con el presente estudio
responder las necesidades de mejorar el servicio interno que brinda el area
de servicios generales con respecto a los requerimientos de servicios
solicitados por el area académica y administrativa en materia de limpieza,

eventos, jardines y mantenimiento.

La metodologia empelada fue de un enfoque de tipo cuantitativo, de
nivel descriptiva de disefio no experimental donde X es = Implementacion, Y
es = Atenciéon al cliente interno. La poblacion estuvo conformada por 40
colaboradores entre personal administrativo, directores de etapas,
coordinadores académicos y secretarias que trabajan en ambos colegios. La
muestra para el presente trabajo es de 40 personas, en la recoleccion de
datos, la técnica que se empleo fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. El procesamiento de datos de las variables se consiguié por
medio de tablas de frecuencias, graficos y porcentajes por cada pregunta
empleada en las encuestas. Los resultados obtenidos dan como resultado que
si existe una relacion directa entre la variable independiente Implementacion

y la variable dependiente atencién al cliente interno.

Palabras claves: Implementacion, Mesa de ayuda, Atencion al cliente

interno.



SUMMARY

This research work responded to the following problem: How will the
implementation of a HELP TABLE in the general services area of COLEGIOS
VILLA CARITAS and SAN PEDRO improve internal customer service, 2018?
This study has sought to respond to the needs of improving the internal service
provided by the general services area with respect to the requirements of
services requested by the academic and administrative area in terms of

cleaning, events, gardens and maintenance.

The methodology used was a quantitative approach, correlational level of non-
experimental design where X is = Implementation, Y is = Internal customer
service. The population was made up of 40 employees, including
administrative staff, stage directors, academic coordinators and secretaries
working in both schools. The sample for this work is 40 people, in the data
collection, the technique used was the survey and the instrument was the
questionnaire. The data processing of the variables was achieved through
frequency tables, graphs and percentages for each question used in the
surveys. The results obtained give as a result that if there is a direct
relationship between the independent implementation variable and the internal

customer service dependent variable.

Keywords: Implementation, Help desk, Internal customer service.
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INTRODUCCION

La presente investigacion es producto del trabajo realizado en el area de
Servicios Generales de los Colegios Villa Caritas y San Pedro. Se plante6
realizar una investigacion, de implementar una MESA DE AYUDA que
beneficiara la atencion al cliente interno en el area de servicios generales de
los Colegios Villa Caritas y San Pedro. Con lo manifestado el presente trabajo
de investigacion, trata dentro del Capitulo 1: sobre la investigacion del
problema de implementar una Mesa de Ayuda para mejorar la atencién al
cliente interno en el area de Servicios Generales de los Colegios Villa Caritas
y San Pedro; donde se ha formulado el problema general de investigacion el
cual es ¢De qué manera la implementacion de una MESA DE AYUDA en el
area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN
PEDRO mejorara la atencion al cliente interno?; asi como el objetivo general
de la investigacion el cual es: Determinar la relacion que existe en implementar
una MESA DE AYUDA en el area de servicios generales de los COLEGIOS
VILLA CARITAS y SAN PEDRO para mejorar la atencion al cliente interno; la
justificacion, las limitaciones y la viabilidad de la investigacion. En el Capitulo
2: Marco tedrico: hace referencia a los antecedentes de las investigaciones
internacionales, nacionales y locales, a las bases tedricas, definiciones
conceptuales, hipdtesis general el cual es: Existe relacién directa entre la
implementacion de una MESA DE AYUDA, en el area de servicios generales
de los colegios Villa Caritas y San Pedro para mejorar la atencion del cliente
interno; asi como la operacionalizacion de las variables. En el Capitulo 3:
Metodologia de la investigacion: hace referencia al enfoque, alcance, el
disefio de la investigacion, la poblacion y muestra para este trabajo de
investigacion es de 40 personas, conformada por personal administrativo,
directores de etapas, coordinadores académicos y secretarias que trabajan en
los colegios Villa Caritas y San Pedro. Las técnicas de recoleccion de datos y
el procesamiento y analisis de la informacion. En el Capitulo 4: Resultados
hace referencia, al procesamiento de datos, al resumen del analisis de las
dimensiones de la variable independiente y dependiente, a la contrastacién de

hipotesis y prueba de hipétesis. En el Capitulo 5: Discusion de resultados:

Xl



hace referencia a las variables independiente y dependiente de la
investigacion realizada. Finalmente nos habla de las Conclusiones y
Recomendaciones que se ha llegado en la investigacion realizada, las

referencias bibliograficas y los anexos.

X



CAPITULO | ,
PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

En el mundo de hoy las empresas surgen con un propdsito principal, de lograr
desarrollar todas las metas propuestas a través de estrategias administrativas
que les permitan alcanzar en el transcurso del tiempo el éxito empresarial.
Rodriguez (2015).

El concepto de Tecnologia de la Informacion surgié por primera vez a
fines de los anos ochenta; cuando las organizaciones comenzaron a
desarrollar e incorporar a sus espacios comerciales; surgi6 como un
departamento que podria ayudar a las organizaciones a mantener la

funcionalidad de sus recursos. Rodriguez (2015).

Thompson y Strickland (2004), definen “las tecnologias de informacion
y comunicacion, como aquellos dispositivos, herramientas, equipos y
componentes electrénicos, capaces de manipular informacién que soportan el

desarrollo y crecimiento econdmico de cualquier organizacion”

La Mesa de ayuda es un espacio de auxilio y soporte para las
eventualidades que presenten los clientes y usuarios, de acuerdo a los
procesos del negocio y a los niveles de servicio de los sistemas manejados

por la organizacion. Pérez (2017).

La Mesa de ayuda nace ante la necesidad de solucionar problemas de
soporte dentro de la organizacion buscando efectividad al momento de que se
presente una eventualidad y buscando un incremento en la satisfaccion del
cliente. Pérez (2017).

La Mesa de ayuda comienza a tomar un enfoque mas administrativo,
manejando informacion que ayude a la mejora continua del servicio,

facilitando al usuario medios para que pueda solucionar los problemas que se

14



le presenten por si mismos y mejorar la administracion de los servicios

enfocado a un unico punto de servicios para los usuarios. Moon (2016).

En el Peru a principios de 1989 la tecnologia de la informacion y
comunicacion (TIC) ha transformado la forma de actuar y relacionarse en los
ambitos econdmico, social, politico y educativo. Este impacto es muy visible

en el mundo educativo y empresarial. Graells (2000).

Para Graells (2000), define que “las tecnologias de la informacién y
comunicacién, son un conjunto de avances tecnoldgicos posibilitados por la
informatica, las telecomunicaciones y las tecnologias audiovisuales,
proporcionando herramientas para el tratamiento y la difusién de la

informacion.

Salinas (2014), define “El cliente interno es aquel miembro de la
organizacion, que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo
en la misma organizacion, a la que podemos concebir como integrada por una

red interna de proveedores y clientes”.

Fuentes (2007), afirma que “Los clientes internos son aquellos que se
encuentran en estrecha relacién con la empresa, son consumidores también
de productos y servicios y se les debe tomar en cuenta en la toma de

decisiones”.

En ese sentido, una de las claves para asegurar una buena calidad en
el servicio consiste en satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los
clientes internos respecto a la organizacién, determinando cual es la
necesidad que el cliente espera y cual es el nivel de bienestar que espera que

le proporcionen. Fuentes (2007).

En el area de Servicios Generales de los Colegios Villa Caritas y San
Pedro se observado la falta de solucionar oportuna y eficientemente los
requerimientos de incidentes y problemas de servicios solicitados por el
Centro Educativo en materia de eventos, limpieza, jardines y mantenimiento

de instalaciones.

15



Debido a estas deficiencias se plantedé la idea de realizar la
investigacion para implementar una MESA DE AYUDA en el area de Servicios
Generales de los Colegios Villa Caritas y San Pedro para mejorar la atencién
al cliente interno. En la actualidad LA MESA DE AYUDA, es una herramienta
que facilita la gestion de incidencias. Establece un canal de comunicacién
entre los usuarios y los encargados de resolver dichas incidencias. Permite
consultar las incidencias y problemas de los servicios solicitado y hacer un

seguimiento de las mismas.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema general

PG: ;De qué manera la implementacién de una MESA DE AYUDA en

el area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y

SAN PEDRO mejorara la atencion al cliente interno -20187?

1.2.2. Problemas especificos

PE 1: ;Como es el manejo de requerimientos del area de servicios
generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO?

PE 2: ;Como es el control de procesos e incidentes en area de
servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

PE 3: ;Como es el proceso de atencién de documentos en area de
servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

PE 4: ;Cuales son las funciones del personal técnico en el area de

servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN
PEDRO?

16



1.3.

1.4

OBJETIVO GENERAL

OG: Implementar una MESA DE AYUDA en el area de servicios
generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO para

mejorar la atencion al cliente interno -2018.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE 1: Elaborar un registro de requerimientos del area de servicios
generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

OE 2: Diagnosticar y elaborar un sistema de control de procesos e
incidentes en area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO

OE 3: Mejorar los tiempos de respuesta de atencion de documentos en
area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN
PEDRO

OE 4: Establecer las funciones y responsabilidades del personal

técnico en area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO?

17



1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. JUSTIFICACION PRACTICA

El presente trabajo de investigacion pretende mejorar la calidad del
servicio a través de la implementacion de una MESA DE AYUDA en el area de
servicios generales de los Colegios Villa Caritas y San Pedro para mejorar la
atencion interna integrando recursos tecnolégicos y humanos; que permitan
lograr y conseguir los objetivos planteados en la implementacion de este
sistema, permitiendo llevar un control de incidentes, problemas y cambios,
considerando que este sera el primer paso necesario para ingresar en el
concepto de mejora continua en el area de Servicios Generales de los

Colegios Villa Caritas y San Pedro.

1.5.2. JUSTIFICACION TEORICA

Se justifica en el campo tedrico porque permitira usar bases tedricas
cientificas que permitan ser sujeto de contrastacion con los instrumentos de
investigacion que se van a usar. también permitira tomar decisiones a las
diferentes areas administrativas con respecto a los resultados de la
investigacién. Lo cual permite mejorar principalmente la gestion de control de
incidentes y problemas en el area de Servicios Generales de los Colegios Villa

Caritas y San Pedro.

1.5.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

Para lograr el cumplimiento de los objetivos de estudio, se acudio al
empleo de técnicas, métodos, estrategias e instrumentos de investigacion que
permite analizar el problema planteado que es la implementacién de una
MESA DE AYUDA que beneficiara la atencién interna en el area de Servicios

Generales de los Colegios Villa Caritas y San Pedro.

1.6. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

No hubo ninguna limitacién para realizar el presente trabajo de

investigacion, hubo apoyo de todos los jefes de areas y del personal técnico.

18



1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El Presente trabajo de investigacion es viable, porque se contd con la
colaboracion de los jefes de area y personal técnico para el desarrollo de esta
investigacion, Es viable porque se realizé en el mismo centro de trabajo en el
area de servicios generales de los colegios Villa Caritas y San Pedro. Es viable
porque se cuenta con técnicas, métodos y procedimientos para enfocar este
proceso de investigacion, asi como la disponibilidad de los recursos

economicos, humano y materiales.
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CAPITULO Ii
MARCO TEORICO

21. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Como parte del Marco Tedrico, los antecedentes de la investigacion se
refieren a la revision de trabajos previos sobre el tema en estudio, constituyen
fuentes primarias, ya que aportan los datos del estudio, sean de naturaleza
numérica o verbal: muestra, poblacién, categorias emergentes, resultados y

validaciones, entre otros. Carrasco (2007).

2.1.1. INTERNACIONALES

Chang (2014) en su tesis titulada “Atencién al cliente interno en los
servicios de la Municipalidad de Malacatan San Marcos” de la Universidad
Rafael Landivar — Guatemala; Llega a las siguientes conclusiones:

e En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, En consecuencia,
la mayoria de usuarios, califica la atencion que actualmente se le
brinda entre regular y buena; sin embargo, al analizar los aspectos
tangibles e intangibles que la conforman, se concluye que es
deficiente.

e El usuario de los servicios de la Municipalidad de Malacatan, San
Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad
de los colaboradores al momento de ser atendidos en relacion a la
orientacion, cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente
ambientacion de las instalaciones, ya que el usuario, espera que la
atencion sea la adecuada en aspectos como: informacion brindada,
cortesia, amabilidad y rapidez; ademas que, las instalaciones sean
cémodas, limpias, con la seguridad, y servicios basicos
indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente demandante
de los servicios, la atencion al cliente se califico entre buena y
regular; lo que les provocé un sentimiento de indiferencia a la hora
de calificarla.

e Al hacer un balance entre los aspectos agradables y desagradables,
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considerando de igual manera los resultados de la observacion
técnica efectuada de la atencion al cliente y las condiciones actuales
de la infraestructura municipal; es decir, la evaluacion general de los
aspectos tangibles e intangibles de la atencion al usuario, se
considera que la imagen institucional que proyecta la Municipalidad,
es regular.

En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no existe un plan
previamente establecido de la atencion al cliente; lo que provoca
que no existan los lineamientos procedimientos, guia y orientacion
adecuada, que permita a los colaboradores la sinergia de esfuerzos,
para que, en su conjunto, se procure la satisfaccion al usuario,
fortalecer los servicios prestados y crear una imagen excelente de
la institucién.

En la actualidad, en la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, no
existe ningun programa de capacitacion de la atencion al usuario de
los servicios municipales, lo que implica un desconocimiento total
sobre el tema de servicio y atencion al cliente por parte de los
colaboradores, que en cierto sentido justifica por qué existen
debilidades en la atencion brindada a los usuarios.

No existe ninguna herramienta que permita verificar continuamente
las deficiencias en atencidn al cliente o evaluacién de desempefio
de los colaboradores. Tampoco se mide la satisfaccion del usuario;
lo que provoca la carencia de informacion que permita establecer la
mejora continua en la atencién al cliente y la toma de decisiones

adecuadas.
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2.1.2. NACIONALES

Cabanillas (2015) en su tesis titulada “Propuesta de un plan de calidad

de servicio al cliente para mejorar la imagen de la Municipalidad distrital de

Sorochuco en el periodo 2013 - 2014”. De la Universidad Nacional de

Cajamarca; Llega a las siguientes conclusiones:

a). Los puntos criticos que ha identificado en la prestacién de servicio de

calidad en la Municipalidad Distrital de Sorochuco son: tecnologia obsoleta,

falta de capacitacion, falta de motivacion, no existe un buzén de quejas y

sugerencias, no tiene convenios interinstitucionales, ambiente inapropiado

para la espera del usuario, aspecto de personal no apropiado y esto repercute

a que no tenga una buena imagen al medio.

No se cuenta con equipos y herramientas apropiadas, para
realizar sus actividades diarias y si es que cuentan estan en
estado obsoleto,

No se cuenta con sistema informacion integrado, lo cual esto
hace que el servicio sea lento y el usuario tenga que esperar.
No se le brinda capacitacion al personal en relaciones humanas,
trabajo en equipo y servicio al cliente, consecuentemente el
servicio sea malo por falta de capacitacion y no tener una guia
como apoyo al momento de dar un servicio al usuario y asi el
usuario ya no confié en el servicio.

El personal de la municipalidad no esta motivado ya sea por los
ambientes de trabajo, por lo econdmico y por o no econémico.
No existe programa de sugerencias (Buzén de quejas y
Sugerencias) tanto al cliente. interno (servidor) como para el
cliente externo (usuario).

La municipalidad no tiene convenios con instituciones
gubernamentales y no gubernamentales del medio.

El espacio disefio o decoracion de las instalaciones no son
apropiadas para recibir a las personas no usuarios que llegan a
la municipalidad.

El personal de la municipalidad no cuenta con un aspecto

personal apropiado es decir que no cuentan con un uniforme
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distintivo para prestar un el servicio al usuario, esto repercute en
la imagen de la municipalidad.

e De todos los puntos criticos anteriormente mencionados influyen
para que la municipalidad proyecte una buena imagen ante la

sociedad de Sorochuco.

b) La aplicacion de la encuesta por cuestionario tanto al cliente interno
(servidor) como al cliente externo (usuario) ha servido para identificar los
puntos criticos que estan afectando el servicio de la Municipalidad Distrital de
Sorochuco y adicionalmente en base a los resultados de la encuesta se ha
hecho el anadlisis de un FODA que ha servido para establecer los objetivos

estratégicos de la propuesta del plan de calidad.

c) Las dificultades de los servidores para que no se dé un buen servicio de

calidad al usuario esta plasmado en los puntos criticos del servicio.

d) Municipalidad Distrital de Sorochuco no cuenta con estrategias de servicio
al usuario que ayude a mejorar el servicio y es por eso se ve percibe la
insatisfaccion del usuario y la imagen de la municipalidad se deteriores cada
dia.

e) Se ha disefado y formulado estrategias de calidad de servicio en funcion
al resultado de las encuestas aplicadas a los clientes internos (servidores) y
externo (usuarios), el beneficio de tomar en cuenta estas estrategias de
servicio para ambos clientes de la municipalidad y es de vital importancia para
una empresa publica, ya que ellas giran alrededor de los servicios prestados

a los usuarios.

f) Los puntos criticos se ha identificado en este trabajo de investigacion son
aquellos que no se adaptan a cumplir con un servicio, eficaz, eficiente y
efectivo, como es tecnologia obsoleta, la falta de capacitacion, falta de
motivacion, no existe un buzon de quejas y sugerencias, no tiene convenio
interinstitucionales, ambiente inapropiado para la espera del usuario, aspecto
de personal no apropiado y todos estos factores repercuten a que la

Municipalidad Distrital de Sorochuco, no tenga una buena imagen al medio.
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2.1.3. LOCALES

Farfan (2015) en su tesis titulada “La gestion del servicio como

propuesta de mejora para la satisfaccion de clientes caso: Museo San

Francisco de Lima.” de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos; llega a

las siguientes conclusiones

Primera. El Museo de San Francisco de Lima tiene necesidades
particulares que merecen ser atendidas de acuerdo a su realidad
y necesidad. La gestion del servicio permite optimizar la
satisfaccion de clientes en el museo San Francisco de Lima. La
satisfaccion de los trabajadores (clientes internos) representa un
58.1% de satisfaccion, mientras que el nivel de satisfaccion de
los clientes externos (visitantes) representa un 69.69% de
satisfaccion. Estos niveles de satisfaccion son optimizables si se
gestiona adecuadamente el servicio. La eficiente gestion del
servicio necesita utilizar herramientas como: el analisis
situacional del museo para poder determinar las necesidades y
conocer la realidad del museo, el manual de calidad que permite
establecer lineamientos de accion del museo, el disefio de una
guia de gestion para implementar un sistema de gestion de
calidad que permita mejorar los procesos eficientemente y la

propuesta de disefio de indicadores de gestion y satisfaccion.

Segunda. El analisis situacional del museo puede realizase en
funcion a actores internos (trabajadores) y externos (clientes).
Permite tener informacion clara y objetiva sobre la situacion del
museo, la que permite tomar acciones efectivas de accion vy
mejora. Los visitantes sienten satisfaccion cuando sus
expectativas han sido cubiertas y superadas, mientras que los
trabajadores ofrecen un servicio de calidad cuando el servicio es
gestionado adecuadamente. La satisfaccion de los trabajadores
mediante una gestion de servicio permite un servicio de calidad
que se ve reflejado en el cumplimiento de las expectativas de los

visitantes y por ende clientes satisfechos.
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Tercera. El disefio de una guia de gestion para implementar un
sistema de gestién de calidad en el Museo San Francisco
permite obtener mejoras en el proceso de ofrecer servicio. La
guia de gestidn es un instrumento que permite revisar el proceso

para implementar la propuesta del SGC ISO 9001:2008.

Cuarta. Se puede disefiar un manual de calidad alineado a la
gestion del servicio para mejorar los procesos, actividades,
tareas y procedimientos en el Museo San Francisco de Lima. El
Museo de San Francisco de Lima propone, disefia e implementa
el manual de calidad con el fin de entender y satisfacer
adecuadamente las necesidades y las expectativas de sus
clientes, gestionar eficientemente el servicio, detallar el proceso
y procedimientos del servicio, documentar las mejores practicas
del museo, mejorar la gestién global del museo, satisfacer los
requisitos de la norma internacional 1SO. 111 Quinta. La
formulacién y el disefio de indicadores son indispensables para
evaluar y medir los niveles de satisfaccion y gestion. Toda la
informacion ha sido procesada medida y cuantificada en funcién
a los indicadores, asi también ha sido indispensable para tomar

acciones de accion y mejora.
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2.2. BASES TEORICAS

2.2.1. DEFINICION IMPLEMENTACION DE UNA MESA DE AYUDA.

La Mesa de Ayuda y Soporte es un equipo de trabajo, punto de contacto
entre los usuarios de la empresa y las tecnologias estandares adoptadas por
la misma, y cuyo obijetivo principal sera responder de una manera oportuna,
eficiente y con alta calidad a las peticiones que dichos usuarios realicen, en
relacion a los diversos aspectos de la Tecnologia de la Informacion. Chang
(2014).

Chang (2014) La funcion de la Mesa de Ayuda es proveer a los usuarios
un punto unico de contacto mediante el cual se resuelvan y/o canalicen sus
necesidades relativas al uso de recursos y servicios de plataformas
tecnoldgicas, siempre de acuerdo a un estandar adoptado por la empresa.

Dentro de los objetivos de una mesa de ayuda se encuentran:

. Atender todas las llamadas recibidas

. Resolver un alto porcentaje en linea

. Seguimiento en linea de los casos derivados
. Reducir llamados recurrentes en el tiempo

2.2.2. IMPLEMENTACION.

Chang (2014) En cada implementaciéon de un servicio de estas

dimensiones, se desarrollan las siguientes actividades:

¢ Induccién del personal de soporte técnico en la cultura, objetivos
y procesos de negocio, propios del cliente.

e Entrenamiento periddico de los recursos humanos provistos por
la Mesa de Ayuda.

e Analisis e implementacion del sistema de Administracion de
Mesa de Ayuda, procedimientos, metodologia y controles, como
asi también una retroalimentacion desde el cliente para el
mejoramiento continuo de dicho sistema de Administracion.

e definiciones del sistema: Categorizaciones de problemas,
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Reglas de asignacion adecuadas y eficientes, Niveles de
Impacto, Priorizacion de casos segun criticidad, Politicas de
Escalamiento adecuadas para que sean reasignados los
requerimientos segun la complejidad de los mismos en
combinacion con tiempos de espera minimos para el usuario
final, Notificaciones y alarmas de servidores y equipos activos,
Documentacién de Soluciones para aplicar a resoluciones
futuras (base de conocimientos).

e Prueba del modelo de acuerdo a lo anterior.

e Documentacion de procedimientos, metodologias, controles,
disefio del modelo y uso del software de gestion de
requerimientos.

e Instalacion y puesta en marcha del software de gestion de
requerimientos.

e Generacién y documentacion de informes de gestion que el
cliente requiere para los efectos de evaluar y medir el nivel de

servicio.

Induccién del personal
Segun Rodriguez (2015) La induccién del personal es el conjunto de
acciones destinadas a orientar, ubicar y supervisar a las nuevas

personas que entran a formar parte de una empresa.

Sistema de administracion
Segun Rodriguez (2015) consiste en un conjunto de procesos que deben
llevar adelante los integrantes de una organizacion para alcanzar las

metas preestablecidas

2.2.3. ALCANCE.

Chang (2014) El alcance que tiene una Mesa de Ayuda es muy amplio.
Algunas de las categorias en las que podriamos agrupar sus diversas
funciones, son las siguientes:

. Servicios
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. Atencion de Reportes

. Politicas de Uso

. Capacitacion

. Recomendaciones
. Anuncios

. Publicaciones

2.2.4. BRINDAR SOPORTE AL USUARIO

Chang (2014) Al recibir una solicitud de apoyo el objetivo principal es
resolver el problema rapidamente dentro de la primera llamada, cuando esto
no es posible debido a los tiempos del usuario se le da la opcidn de agendar
un horario y dia para atender el problema segun sus preferencias.

El servicio de mesa de ayuda cuenta con un sistema que actua como
base central concentrando todos los tickets recibidos a través de los distintos

canales, por lo que el usuario cuenta con distintas opciones para solicitar

ayuda:
. Correo
. Chat
. Llamada
. Portal web

Ademas de estos canales, el cliente cuenta con un usuario y password
para ingresar por si mismo al sistema y visualizar sus tickets, el estatus de

cada uno e ir al portal para levantar un nuevo reporte.

2.2.5. COMPONENTES.

Chang (2014) Primer Nivel de Soporte: Este rol representa el primer punto
de contacto con el usuario. El primer nivel de soporte esta conformado por
personal a cargo de resolver solicitudes simples y/o procedimentales
telefénicamente, basados en procedimientos relevados con anterioridad para
resoluciones en primera instancia.

Segundo Nivel de Soporte: Este rol corresponde a los grupos de técnicos
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encargados de resolver solicitudes que requieren un mayor grado de
especialidad. El segundo nivel de soporte esta conformado por personal mas
especializado y actuan sobre la base de procedimientos predeterminados de
acuerdo a la especialidad respectiva de cada uno.
Supervision: Con el propdsito de administrar el servicio, se entiende a
la figura del Supervisor, como el que se encargara de velar y controlar
el cumplimiento de los estandares de tiempos de solucion predefinidos
para todos los llamados recibidos, asimismo, efectuara el seguimiento
y control del correcto cumplimiento de los estandares de tiempos de
solucion para todos los reportes de problema, como también de los
compromisos asumidos por las unidades resolutorias respecto de los
plazos de solucion de estos reportes. El Supervisor Actuara entonces
como primer nivel de escalamiento para casos no resueltos en el tiempo

especificado.

2.2.6. BENEFICIOS.
Chang (2014) Este servicio proporciona los siguientes beneficios para
los usuarios y para la organizacion:

e Provee un numero unico de contacto donde los usuarios
pueden canalizar sus consultas o problemas.

e Proporciona una administracion centralizada de todos los
requerimientos, problemas e incidentes presentados.

¢ Disponibilidad constante de soporte.

e Aumenta la productividad de los usuarios, evitando que
soliciten ayuda de sus compafieros de trabajo, generando
tiempos improductivos y resolviendo en plazos de
minutos un alto porcentaje de los requerimientos.

e Provee periédicamente informacion y recomendaciones

para tomar acciones de mejoramiento continuo.

2.2.7. UNIDAD DE ANALISIS.
Chang (2014) La funcion de un Administrador o Analista del Software

de Mesa de Ayuda, consistira en efectuar un analisis mensual de indices y
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Datos, cuyo objetivo es evaluar el comportamiento en el tiempo de todos los
indices definidos de antemano en el detalle de procedimientos, segln
acuerdos de servicio, alertando oportunamente los desvios que puedan
producirse, y generando propuestas de acciones correctivas. Ademas, cuenta
con el servicio de encuesta a los usuarios segun su sector, el cual incluye la
realizacién de encuestas semestrales al conjunto de los usuarios asociados al
servicio de Mesa de Ayuda, a fin de identificar debilidades en la atencién y
establecer un mejoramiento continuo. El formato de la encuesta, puede ser

desarrollado en conjunto con el cliente.

2.2.8. INFORMES.

Chang (2014) Forma parte del servicio de una Mesa de Ayuda, la
entrega de Informes periddicos, los cuales reflejan las actividades historicas y
el nivel de cumplimiento de las mismas. Asimismo, estos informes permiten
visualizar situaciones a mejorar tanto para el Cliente como para la Mesa de
Ayuda vy realizar los cambios necesarios. En el informe se identifican los
requerimientos de acuerdo a su ambito, tipo de reporte, modalidad de atencion
y graficos estadisticos, ademas de una lista de los reportes generados con
mayor frecuencia en el mes. Como dato adjunto, se deben incluir en estos
informes los diversos analisis de resultados respecto de la gestion periddica

entregado por el sistema de Administracion de registro de fallas.

Chang (2014) Esto aplica tanto para el cliente como para la Mesa
de Ayuda, lo cual abrira posibilidades de una continua mejora en el
servicio de ambas partes, trayendo grandes beneficios y crecimiento
para la organizacion mejorando indicadores como:

e Tiempo promedio de contestacion de llamadas o
contactos

e Tiempo mas largo de contestacion

e Tiempo promedio de inicio de atencidn

e Tiempo promedio de solucidn

e Tiempo promedio de documentacion del ticket
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e Porcentaje de tickets resueltos en la primera llamada

e Satisfaccion del usuario

e Porcentaje de llamadas abandonadas mientras
esperaban recibir atencion.

e Porcentaje de llamadas respondidas en un plazo de

tiempo determinado.

2.2.9. ATENCION AL CLIENTE

Atencion al cliente, es aquel servicio utilizado por una empresa o
institucion para establecer una conexion con sus clientes, con vistas a

mejorar la calidad en su atencion o servicio. Serna (2006).

Segun Serna (2006) define que “El servicio al cliente es el conjunto
de estrategias que una compania disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes externos’.

De este enunciado se concluye que el servicio de atencion al

cliente es importante para el desarrollo de una empresa.

Segun Serna (2006):

Las Caracteristicas de atencion al cliente son:

e El servicio al cliente es un intangible porque es perceptivo, asi tenga

algunos elementos objetivos.

e Es perecedero, se produce y se consume instantaneamente.

e Es continuo, quien lo consume es a su vez el proveedor del servicio.

e Es integral, porque es importante que se integre toda la organizacion,

ya que nuestros clientes internos son parte fundamental en la calidad

del servicio, lo cual puede crear satisfaccion o insatisfaccion al cliente

final.

e La oferta del servicio, promesa basica, es el estandar para medir la

satisfaccion de los clientes, de debe cumplir con lo que prometemos.

e EIl foco del servicio es la satisfaccion plena de las necesidades y
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expectativas de los clientes.
e La prestacion integral del servicio genera valor agregado, el cual

asegura la permanencia y lealtad del cliente.

No debemos dejar de mencionar que:
1. Requerimiento
Segun Martinez (2016) define que el requerimiento es la solicitud para
contratar un bien, servicio u obra que satisfaga las necesidades de una
organizacion.
2. Sistema de control.
Segun Martinez (2016) precisa que el sistema de control es un conjunto
de dispositivos encargados de administrar, ordenar, dirigir o reducir las
probabilidades de fallo y obtener los resultados deseados.
3. Tiempo de respuesta de atenciéon
Segun Hernandez (2014) hace referencia a la cantidad de tiempo que
transcurre desde que percibimos algo hasta que damos
una respuesta de atencion.
4. Funciones y responsabilidades del personal
Segun Hernandez (2014) Es el conjunto de actividades llevadas a cabo

por una persona dentro de una organizacion.

Tipologia de las empresas orientadas hacia el servicio al cliente

Segun Giménez (2013), afirma “Son muchos los factores de los que
depende la orientacion al cliente (gestion por procesos, mejora continua,
gestion de la satisfaccion, fidelizacidon de clientes) sin embargo la mas
importante con diferencia es la empatia y sensibilidad del equipo humano de

la empresa”.

De este concepto se afirma que las empresas orientadas hacia el

servicio al cliente deben de:
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e Conocer a profundidad sus clientes, tener, de ellos, bases de datos
confiables y manejar sus perfiles.

¢ Realizan investigacién permanente y sistematica sobre el cliente, sus
necesidades y sus niveles de satisfaccion: auditoria del servicio.

e Tener una estrategia, un sistema de servicio a sus clientes.

e Hacer seguimiento permanente de los niveles de satisfaccion.

e Tomar acciones reales de mejoramiento frente a las necesidades y
expectativas de sus clientes, expresadas en los indices de satisfaccion.

o Disenar estrategias de mercadeo interno que genere la participacion de
los clientes internos en la prestacion de un servicio de excelencia,

partiendo de la satisfacciéon y compromiso de sus colaboradores.

2.2.10. CONCEPTO DE ATENCION AL CLIENTE INTERNO

Segun Gestion (2016), Los clientes internos deben sentir satisfaccion
personal y profesional trabajando para la empresa. Deben sentir un entorno
de trabajo seguro, donde se le ayude a alcanzar sus metas profesionales,

apoyando sus capacidades, aptitudes, talentos y conocimientos. (Parr. 3).

Cliente interno es un concepto de gestion de la calidad que permite
mejorar las relaciones interpersonales y crear un ambiente de confianza y

colaboracién dentro de la entidad. Gestién (2016).

Sin el cliente interno, no habria producto ni servicio, por lo que no
existiria el cliente externo ni tampoco la empresa. El cliente interno (todos los
trabajadores) debe tener un profundo conocimiento del funcionamiento de

todos los departamentos de la empresa, no solo de su funcion. Gestion (2016).

La empresa debe hacer saber al cliente interno (todos sus trabajadores)
gue en sus manos esta el éxito de la organizacion y, por lo tanto, dimensionara
la importancia de su trabajo y la responsabilidad necesaria para

desempenarlo. Gestion (2016).
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Los clientes externos y clientes internos tienen igual de importancia, por
lo tanto, deben ser tratados de igual manera. El trato a los clientes internos
empieza por el lugar de trabajo. Si el entorno de trabajo es mas profesional,
mas agradable, mas eficiente, seguro, bien alumbrado y esta provisto de los
mejores equipos y herramientas, entonces se pueden contratar a los mejores

trabajadores. Giménez (2013).

Satisfaccion del Cliente Interno

Giménez (2013), Desde el punto de vista de las personas de la organizacion,
y de su consideracion de clientes internos, su satisfaccion también debe ser
un objetivo organizacional, y debe ser estimada al igual que sucede con la
satisfaccion de los clientes externos. Con la evaluacion de la satisfaccion del
personal, una empresa, pretende conocer qué logros esta alcanzando la
organizacion en relacion con las personas que la integran. Este conocimiento
ha de aportar las claves para actuar de manera que los resultados sobre las

personas mejoren continuamente.

Giménez (2013), Los objetivos que se plantean, usualmente son:

e Conocer la percepcion que el personal tienen de la organizacion.

e Conocer su grado de motivacion.

¢ |dentificar aspectos concretos susceptibles de mejora de la
gestion de las personas de la organizacion; y de las condiciones
generales de trabajo.

o Establecer la prioridad de actuacién sobre las areas que afectan

la satisfaccion laboral del personal.

2.2.11. ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LA EMPRESA.

Giménez (2013), La estructura organizativa de la empresa esta
conformada por la parte académica que esta a cargo de la directora principal
encarga de todo lo relacionado a la educacion del alumnado y la parte

administrativa que esta a cargo del administrador, quien es responsable de la
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gestion de cuatro departamentos que son: Operaciones, Contabilidad, Gestion

Humana y Sistemas.

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

En los procesos para la gestion del area de soporte, es importante

conocer algunos términos y conceptos utilizados en la Mesa de Ayuda.

Alcance: El alcance que tiene una Mesa de Ayuda es muy amplio. Algunas
de las categorias en las que podriamos agrupar sus diversas funciones, son

Servicios y Atencidn de Reportes.

Atencion al cliente: es aquel servicio utilizado por una empresa o institucion
para establecer una conexion con sus clientes, con vistas a mejorar la calidad

en su atencion o servicio.

Cliente interno: Son todos los trabajadores de una organizacion.

Impacto: Es el grado de interrupcion de la operacion normal del servicio, en

términos de numero de usuarios o de procesos del negocio afectados.

Implementacioén: consiste en la instalacion y el cumplimiento de una politica
en una organizacion, con la mision de solucionar algun problema o de mejorar

parte de ella.

Incidente: Cualquier evento que no hace parte de la operacién estandar de
un servicio y que causa o puede causar una interrupcion, o una reduccion en
la calidad de dicho servicio.

Informes: Forma parte del servicio de una Mesa de Ayuda, los cuales reflejan
las actividades historicas y el nivel de cumplimiento de las mismas, permiten
visualizar situaciones a mejorar tanto para el Cliente como para la Mesa de

Ayuda vy realizar los cambios necesarios.

Mesa de ayuda: es un equipo de trabajo, punto de contacto entre los usuarios
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de la empresa y las tecnologias estandares adoptadas por la misma, y cuyo
objetivo principal sera responder de una manera oportuna, eficiente y con alta

calidad a las peticiones que dichos usuarios realicen.

Prioridad: Esta determinada por la urgencia y el impacto del servicio. Es decir,
la prioridad depende del numero de usuarios o procesos afectados y la

demora aceptable para los mismos.

Problema: Causa desconocida de uno o mas incidentes. Un error conocido

es un incidente o problema.

Reporte: es un formato en el que se dan los detalles de un acontecimiento

que irrumpe el desempeno normal de un area de la empresa.

Requerimiento: Solicitud de soporte, sin que haya algun evento que esta

interrumpiendo el servicio o reduccion en la calidad de dicho servicio.

Servicios Generales: se encarga de proporcionar oportuna y eficientemente,
los servicios que requiera los colegios en materia de limpieza, eventos,

mantenimiento, jardines, piscina y almacén.

Supervision: Es el que se encarga de velar y controlar el cumplimiento de los
estandares de tiempos de solucion, efectuara el seguimiento y control del
correcto cumplimiento de los estandares de tiempos de solucién para todos

los reportes de problema
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2.4.

HIPOTESIS

2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

HG: La implementacion de una MESA DE AYUDA en el area de
servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

mejorara la atencién al cliente interno -2018.

2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

HE 1: El registro de requerimientos del area de servicios generales de
los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencion al
cliente interno -2018

HE 2: Un sistema de control de procesos e incidentes en area de
servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

mejorara la atencion al cliente interno -2018

HE 3: Mejorar los tiempos de respuesta de atencion de documentos en
area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN

PEDRO mejorara la atencion al cliente interno -2018
HE 4: Las funciones bien definidas en el area de servicios generales

de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencién

al cliente interno -2018
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2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE

¢ Implementacion de una Mesa de Ayuda

DIMENSIONES INDICADORES

a. Objetivos

1.- Induccién del

personal de soporte b. Entrenamiento

c. Recursos Humanos

a. Procedimientos

2.- Sistema de b. Metodologia

administracion . Controles

c
d. Retroalimentacion

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE

e Atencidn al cliente Interno

DIMENSIONES INDICADORES
1.- Requerimientos a. identificacién
b. clasificacion.
2.- Sistema de control a. supervision
a. tiempo de atencion
3.- Tiempo de respuesta i
de atencién b. tiempo de respuesta
C. seguimiento
) a. manuales
4.- Funciones y
responsabilidades del b. reglamentos
personal c. capacitacion
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

INDEPENDIENTE:

IMPLEMENTACION
de UNA MESA DE

VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES ITEMS
1.- Induccion del personal - Objetivos 1. Sera disefiados de acuerdo a la necesidad de la empresa
VARIABLE de soporte - Entrenamiento 2. Se realizara mensualmente

3. Se seleccionara de acuerdo a su especialidad

2.- Sistema de

. Procedimientos

4. Se desarrollara para cada caso reportado

a
b
c. Recursos Humanos
a
b

. Metodologia

5. Se desarrollard mecanismos claros para el logro de la solucion del problema
reportado

DEPENDIENTE:

ATENCION AL
CLIENTE INTERNO

3.- Tiempo de respuesta
de atencién

a. Tiempo de atencion

AYUDA administracién - —
c. Controles 6. Se desarrollara controles de seguimiento para cada caso reportado
d. Retroalimentacion 7. Se realizara encuesta para identificar las debilidades y fortalezas del sistema
o y 8. Identificara los requerimientos, modalidad de atencién compras o servicios a
1.- Requerimientos a. Identificacion terceros
b. Clasificacion 9.Se clasificaran por categorias: gasfiteria, electricidad, carpinteria, pintura, eventos,
2.- Sistema de control a. Supervision 10. Sera personalizada para cada requerimiento
VARIABLE

11. Sera de las 24 horas del dia.

b. Tiempo de respuesta

12. Sera de forma inmediata

c. Seguimiento

13. Cada reporte se le asignara un nhumero para su seguimiento

4.- Funciones y
responsabilidades del
personal

a. Reglamento

14. EvalGa el comportamiento de atencién.

b. Reportes

15. Reflejara las actividades historicas y el nivel de cumplimiento

c. Capacitacion

16. Para establecer un mejoramiento continuo en la atencion.
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CAPITULO Ili
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION
3.1.1. ENFOQUE

El presente trabajo de investigacion tiene un enfoque de “tipo

cuantitativo”.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2013), La investigacion cuantitativa
implica el uso de herramientas informaticas, estadisticas, y matematicas para
obtener resultados. Es concluyente en su propésito ya que trata de cuantificar
el problema y entender qué tan generalizado esta mediante la busqueda de

resultados proyectables a una poblacion mayor.

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El presente trabajo de investigacion es de” nivel descriptivo”.

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2013), La investigacion
descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres vy
actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,

objetos, procesos y personas

3.1.3. DISENO

El presente trabajo de investigacion es de disefio “no experimental”.

Segun Tamayo (2012) define la investigacion no experimental es
aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las variables. Se basa
fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal y como se dan en su

contexto natural para analizarlos con posterioridad.
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3.1. POBLACION Y MUESTRA

Segun Tamayo (2012) sefiala que la poblacion es la totalidad de un
fenédmeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis que integran
dicho fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto N de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina la poblacién por constituir la totalidad del

fendmeno adscrito a una investigacion.

3.2.1. POBLACION

La poblacion de estudio tomada para este trabajo de investigacion esta
conformada por personal administrativo, directores de etapas, coordinadores
académicos y secretarias que trabajan en los colegios Villa Caritas y San

Pedro. Teniendo una poblacion de 40 personas.

Tabla 1 UBICACION DE LOS COLEGIOS

RAZON SOCIAL UBICACION

Lima: Calle Huron 405
C.E.P. Villa Caritas Urb. Rinconada del lago - La 20110402504

Molina

Lima: Calle Huron 409
Asociacion Civil Santa Maria
Urb. Rinconada del lago - La 20160394031
(Colegio San Pedro)
Molina

FUENTE: Propia
ELABORACION: Tesista
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Tabla 2 DESCRIPCION DE LA POBLACION

POBLACION CANTIDAD
Jefes de area (administrativos) 5
Directores de Etapa 6
Coordinadores académicos 23
Secretarias académicas 6

Total, poblacién

FUENTE: Propia
ELABORACION: Tesista

3.2.2. MUESTRA

Segun Hernandez, (2006): “Es la parte de la poblacién que se

selecciona, de la cual realmente se obtiene la informacion”.

Por tanto, mi muestra para el presente trabajo de investigacion es de
40 personas que laboran en los Colegios Villa Caritas y San Pedro,
conformada por personal administrativo, directores de etapas, coordinadores
académicos y secretarias que trabajan en los colegios Villa Caritas y San
Pedro

Tabla 3 DESCRIPCION DE LA MUESTRA

MUESTRA CANTIDAD
Jefes de drea (administrativos) 5
Directores de Etapa 6
Coordinadores académicos 23
Secretarias académicas 6

Total de Muestra

FUENTE: Propia
ELABORACION: Tesista
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3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El instrumento de recoleccién de datos es, en principio, cualquier recurso
de que pueda valerse el investigador para acercarse a los fenémenos y

extraer de ellos la informacién. Nifio (2011).

En la recoleccién de datos se usé la técnica de la encuesta y como

instrumento el cuestionario para medir las dos variables.

3.3.1. RECOLECCION DE DATOS

Encuesta:
segun Nifio (2011) son los procedimientos utilizados para examinar las
fuentes donde se encuentran los hechos y datos objetos de estudio, sino

también para obtenerlos la informacion sea oral o escrita.

Cuestionario:
Barrera (2010) define el cuestionario es un instrumento que agrupa una
serie de preguntas relativas a un evento, situacién o tematica particular,

sobre el cual el investigador desea obtener informacion”.

El instrumento estara conformado por 20 preguntas, la cual sera.
dirigido a la poblacion de estudio que esta conformada por 40

trabajadores que trabajan en los colegios Villa Caritas y San Pedro.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION
Para el analisis de la informacién del presente trabajo de

investigacion se utilizo lo siguiente:

e Investigacidon documental: se consultdé textos como:

libros, tesis y fuentes electronicas relacionadas con el

tema.
e Excel.

e PowerPoint.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PROCESAMIENTO DE DATOS.

En el presente trabajo de investigacion se ha desarrollado el
instrumento de encuesta dirigido a la poblacion de estudio tomada para este
trabajo de investigacion que esta conformada por personal administrativo,
directores de etapas, coordinadores académicos y secretarias que trabajan en
los colegios Villa Caritas y San Pedro, del cual obtuvimos los resultados de
las dos variables estudiadas que son: Variable independiente:

Implementacién, y la Variable dependiente : Atencién al cliente interno.
Por lo que mostraremos los resultados conseguidos por medio de tabla

de frecuencia, graficos y porcentajes por cada pregunta empleada en las

encuestas.
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1. ¢ Sabe usted que los objetivos de la implementaciéon de la mesa de ayuda

seran disefiados de acuerdo a la necesidad del area de servicios generales?

Tabla 4
ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracién: Propia del Investigador

1 ¢(SABE USTED QUE LOS OBJETIVOS DE LA IMPLEMENTACION DE LA
MESA DE AYUDA SERAN DISENADOS DE ACUERDO A LA NECESIDAD
DEL AREA DE SERVICIOS GENERALES?

Sl
45%

NO
55%

Grafico 1

Fuente: Grafico 1
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 55% de los entrevistados NO
sabe. solo un 45% Sl sabe. Lo que significa que los objetivos de la mesa de
ayuda deben ser disefiada de acuerdo a la necesidad del area de servicios

generales para mejorar el servicio que presta a las areas académicas y
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administrativas.

2. ¢ Sabe usted, que el entrenamiento del personal de servicios generales es

para capacitarlo en la atencion al cliente?

Tabla 5

ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

2. ¢ SABE USTED, QUE EL ENTRENAMIENTO DEL PERSONAL DE
SERVICIOS GENERALES ES PARA CAPACITARLO EN LA
ATENCION AL CLIENTE?

Grafico 2

Fuente: Grafico 2
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 75% de los entrevistados NO
sabe que el personal es capacitado en la atencion al cliente, solo un 25% Sl
sabe. Lo que significa que falta reforzar la capacitacién al personal en la

atencion al cliente interno.
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3. ¢Sabe usted, el recurso humano se seleccionara de acuerdo a su
especialidad?

Tabla 6

ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

3. ¢SABE USTED, EL RECURSO HUMANO SE SELECCIONARA DE
ACUERDO A SU ESPECIALIDAD?

Grafico 3

Fuente: Grafico 3
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 70% de los entrevistados NO
sabe que el personal estara seleccionado de acuerdo a su especialidad, solo
un 30% Sl sabe, Lo que significa que el personal de servicios generales debe

ser seleccionado y designado de acuerdo a su especialidad, para brindar un
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buen servicio.

4. ;Sabe usted que se desarrollaran procedimientos para cada caso
reportado?

Tabla 7

ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

4. ¢ SABE USTED QUE SE DESARROLLARAN PROCEDIMIENTOS
PARA CADA CASO REPORTADO?

NO
60%

Gréafico 4

Fuente: Grafico 4
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 60% de los entrevistados NO
sabe, solo un 40% Sl sabe. Lo que significa que todo servicio solicitado se le

debera hacer un seguimiento individualizado porque no todos los servicios son
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iguales esto mejoraria el servicio que presta a las areas académicas y

administrativas.

5. ¢ Sabe usted que se desarrollaran metodologias claras para el logro de la

solucién del problema reportado?

Tabla 8
ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

5. ¢ SABE USTED QUE SE DESARROLLARAN METODOLOGIAS
CLARAS PARA EL LOGRO DE LA SOLUCION DEL PROBLEMA
REPORTADO?

Grafico 5

Fuente: Grafico 5
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 70% de los entrevistados NO
sabe, solo un 30% Sl sabe. Lo que significa que se deben de desarrollar

metodologias claras para la solucién de los problemas reportados lo que
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mejoraria la atencion al usuario.

6. ¢ Sabe usted que se desarrollaran controles de seguimiento para cada caso
reportado?

Tabla 9

ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

6. ¢ SABE USTED QUE SE DESARROLLARAN CONTROLES DE
SEGUIMIENTO PARA CADA CASO REPORTADO?

NO
65%

Grafico 6

Fuente: Grafico 6
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 65% de los entrevistados NO
sabe, solo un 35% Sl sabe. Lo que significa que es muy importante desarrollar

controles de seguimiento a cada caso reportado para mejorar el servicio que
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presta a las areas académicas y administrativas.

7. ¢ Sabe usted que la retroalimentacion sera las encuestas para identificar las
debilidades y fortalezas del sistema?

Tabla 10

ALTERNATIVA FRECUENCIA

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

7. ¢SABE USTED QUE LA RETROALIMENTACION SERA LAS
ENCUESTAS PARA IDENTIFICAR LAS DEBILIDADES Y
FORTALEZAS DEL SISTEMA?

Sl
45%

NO
55%

Grafico 7

Fuente: Grafico 7
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 55% de los entrevistados NO
sabe, solo un 45% Si sabe. Lo que significa que la elaboracion de las

encuestas servira para identificar las debilidades y fortalezas de la asistencia
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que presta el area de servicios generales.

8. ¢Sabe usted que se identificara los requerimientos para una mejor

atencion?
Tabla 11
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S| 16 40
NO 24 60
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

8. ¢ SABE USTED QUE SE IDENTIFICARA LOS REQUERIMIENTOS
PARA UNA MEJOR ATENCION?

60%

Grafico 8

Fuente: Grafico 8
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 60% de los entrevistados NO
sabe, solo un 40% SI sabe. Lo que significa que la identificacion de los
requerimientos debe ser de forma inmediata esto mejoraria la atencién en

todos sus niveles tanto en el area de servicios generales como en la parte
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académica y administrativa.

9. ¢ Sabe usted que los requerimientos seran clasificados por categorias?

Tabla 12
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S| 13 32
NO 27 68
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

9. ¢ SABE USTED QUE LOS REQUERIMIENTOS SERAN
CLASIFICADOS POR CATEGORIAS?

Grafico 9

Fuente: Grafico 9
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 68% de los entrevistados NO
sabe, solo un 32% Sl sabe. Lo que significa que las clasificaciones de los
requerimientos deben estar orientadas en la mejora del servicio y atencion al

usuario.



10. ¢;Sabe usted que la supervision sera personalizada para cada

requerimiento?

Tabla 13
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
SI 15 37
NO 25 63
TOTAL 40 1100 |

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: Propia del Investigador

10. ¢ SABE USTED QUE LA SUPERVISION SERA
PERSONALIZADA PARA CADA REQUERIMIENTO?

63%

Grafico 10

Fuente: Grafico 10
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 63% de los entrevistados NO
sabe, solo un 37% Si sabe. Lo que significa que la supervision debe ser

personalizado por cada, esto ayudara a brindar un mejor soporte de atencion
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al cliente interno.

11. ¢ Sabe usted que el tiempo de atencion sera las 24 horas del dia?

Tabla 14

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 14 35

NO 26 65

TOTAL 40 (0]0)

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

11. ¢ SABE USTED QUE EL TIEMPO DE ATENCION SERA LAS 24
HORAS DEL DIA?

NO
65%

Grafico 11

Fuente: Grafico 11
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 65% de los entrevistados NO
sabe, solo un 35% Sl sabe. Lo que significa que el tiempo de atencion debe

ser las 24 horas del dia de esta manera mejora la atencion al usurario.
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12. ¢ Esta de acuerdo que el tiempo de respuesta sea de forma inmediata?

Tabla 15
ALTERNATIVA FRECUENCIA | %
SI 23 43
NO 17 57
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

12. ( ESTA DE ACUERDO QUE EL TIEMPO DE ATENCION SEA DE
FORMA INMEDIATA?

SI
57%

Grafico 12

Fuente: Grafico 12
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 43% de los entrevistados NO

sabe, solo un 57% Sl sabe. Lo que significa que el tiempo de atencion sea de
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forma inmediata esto beneficiara y mejora la atencion al usurario.

13. ¢ Sabe usted que el seguimiento de los requerimientos sera por medio de

un numero asignado para su identificacion?

Tabla 16

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 24 40

NO 16 60

TOTAL 40 (0]0)

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

13. ¢ SABE USTED QUE EL SEGUIMIENTO DE LOS
REQUERIMIENTOS SERA POR MEDIO DE UN NUMERO
ASIGNADO PARA SU IDENTIFICACION?

Sl
60%

Grafico 13

Fuente: Grafico 13
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 40% de los entrevistados NO
sabe, solo un 60% Sl sabe. Lo que significa que se le debe asignar un numero

a cada requerimiento esto ayudara que no se genere cuello de botella en la
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atencion, beneficiando y mejorando al usuario.

14. ;Estad de acuerdo que la implementacion de un reglamento ayudara a
mejorar las funciones del personal de SSGG?

Tabla 17

ALTERNATIVA FRECUENCIA %

Sl 20 50

NO 20 50

TOTAL 40 (0]0)

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

14. ¢ ESTA DE ACUERDO QUE LA IMPLEMENTACION DE UN
REGLAMENTO AYUDARA A MEJORAR LAS FUNCIONES DEL
PERSONAL DE SSGG?

NO
50%

Sl
50%

Grafico 14

Fuente: Grafico 14
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 50% de los entrevistados NO
sabe, solo un 50% Sl sabe. Lo que significa que la implementacién de un
reglamento ayudara a mejorar las funciones del personal de SSGG,

mejorando de esta manera la productividad en sus labores.
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15. ¢ Sabe usted que los reportes reflejaran las actividades realizadas por el
personal de SSGG?

Tabla 18
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S| 16 40
NO 24 60
TOTAL 40 100 |

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: Propia del Investigador

15. (¢ SABE USTED QUE LOS REPORTES REFLEJARAN LAS
ACTIVIDADES REALIZADAS POR EL PERSONAL DE SSGG?

60%

Grafico 15

Fuente: Grafico 15
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 60% de los entrevistados NO
sabe, solo un 40% Si sabe. Lo que significa que los reportes suministraran

una informacion oportuna beneficiando la atencion.



16. ¢;Sabe usted que la capacitacion del personal establecera un

mejoramiento en el cliente interno?

Tabla 19
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S| 19 47
NO 21 53
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

16. ¢ SABE USTED QUE LA CAPACITACION DEL PERSONAL
ESTABLECERA UN MEJORAMIENTO EN EL CLIENTE INTERNO??

47%

Grafico 16

Fuente: Grafico 16
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 53% de los entrevistados NO
sabe, solo un 47% Sl sabe. Lo que significa que es importante la capacitacion
del personal mejorando de esta manera el servicio que presta el area de

servicios generales a las areas académicas y administrativas.
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17. ¢ Sabe usted que con la implementacién de la mesa de ayuda se evaluara

los tiempos de atencion al usuario interno?

Tabla 20
ALTERNATIVA FRECUENCIA %
S| 18 45
NO 22 55
TOTAL | 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracidn: Propia del Investigador

17. ¢ SABE USTED QUE CON LA IMPLEMENTACION DE LA
MESA DE AYUDA SE EVALUARA LOS TIEMPOS DE ATENCION

AL USUARIO INTERNO?

Sl
45%

NO
55%

Grafico 17

Fuente: Grafico 17
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 55% de los entrevistados NO
sabe, solo un 45% Sl sabe. Lo que significa que los tiempos de atencion deben
ser evaluados cada dia, mejorando de esta manera el servicio que presta a

las areas académicas y administrativas.
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18. ;Sabe usted que con la implementacién de la mesa de ayuda se

establecera un mejoramiento continuo en la atencion del cliente interno?

Tabla 21
ALTERNATIVA FRECUENCIA = %
S| 17 42
NO 23 58
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

18. ¢ SABE USTED QUE CON LA IMPLEMENTACION DE LA
MESA DE AYUDA SE ESTABLECERA UN MEJORAMIENTO
CONTINUO EN LA ATENCION DEL CLIENTE INTERNO?

NO
58%

Grafico 18

Fuente: Grafico 18
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 58% de los entrevistados NO
sabe, solo un 42% Sl sabe. Lo que significa que la identificacion de las
debilidades y fortaleza en el servicio de atencion establecera una mejora

continua en la atencion del usuario
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19. ¢ Sabe usted que se realizaran reporte donde se reflejara las actividades

historicas y el nivel de cumplimiento en la atencion al cliente interno?

Tabla 22
ALTERNATIVA FRECUENCIA = %
SI 15 37
NO 25 63
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

19. ¢ SABE USTED QUE SE REALIZARAN REPORTE DONDE SE
REFLEJARA LAS ACTIVIDADES HISTORICAS Y EL NIVEL DE
CUMPLIMIENTO EN LA ATENCION AL CLIENTE INTERNO?

NO
63%

Grafico 19

Fuente: Grafico 19
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 63% de los entrevistados NO
sabe, solo un 37% Sl sabe. Lo que significa que los informes de los reportes
que se realizaran deberan reflejar todas las actividades histoéricas y el nivel de
atencion de cada usuario identificando de esta manera las repeticiones de los
problemas e incidencias en las areas, facilitando de esta manera prevenir en

el futuro estos incidentes y problemas.
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20. ¢ Sabe usted que los reporte identificara los requerimientos, modalidades

de atencién y graficos estadisticos?

Tabla 23
ALTERNATIVA FRECUENCIA = %
S| 14 40
NO 26 60
TOTAL 40 100

Fuente: Cuestionario
Elaboracion: Propia del Investigador

20. ¢ SABE USTED QUE LOS REPORTE IDENTIFICARA LOS
REQUERIMIENTOS, MODALIDADES DE ATENCION Y GRAFICOS
ESTADISTICOS?

65%

Grafico 20

Fuente: Grafico 20
Elaboracion: Propia del investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente grafico se observa que el 65% de los entrevistados NO
sabe, solo un 35% Sl sabe. Lo que significa que los reportes ayudaran analizar
e identificar las modalidades de atencién que presta el area de servicios
generales al usuario interno. Logrando mejorar de esta manera la atencién en

todos sus niveles.
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4.1.1. RESUMEN DEL ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE
INDEPENDIENTE: IMPLEMENTACION.

Tabla 24

VARIABLE INDEPENDIENTE: IMPLEMENTACION

ITEMS DIMENSIONES SI% NO% ‘ %

1 |Induccién del personal de soporte 33 67 100
2 | Sistema de administracion 37 63 100
70 130

35 65 100

Fuente: Tabla del 1 al 7 de la aplicacion de la encuesta
Elaboracion: Propia del Investigador

4.1.2. RESUMEN DEL ANALISIS DE LAS DIMENSIONES DE LA
VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE INTERNO.

Tabla 25
VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE INTERNO
ITEMS DIMENSIONES SI%  NO% %
1 | Requerimiento 36 64 100
2 | Sistema de control 33 63 100
3 | Tiempo de respuesta de atencion 39 61 100
4 | Funciones y responsabilidades del personal 46 54 100
154 242
edida valor de frecuencia 39 61 100

Fuente: Tabla del 8 al 20 de la aplicacion de la encuesta
Elaboracién: Propia del Investigador
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4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS Y PRUEBA DE HIPOTESIS.
4.2.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS GENERAL

HG: La implementacion de una MESA DE AYUDA en el area de
servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

mejorara la atencion al cliente interno -2018.

Tabla 26
CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

VARIABLES \ % MAYOR \ %
Implementacién 67 52
’Atencic’m al cliente interno 64 48

OTA 131 100

Fuente: Tabla 24 y 25
Elaboracidn: Propia del Investigador

GRAFICO N° 21
CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL

Implementacion
51%

Atencion al
cliente interno
49%

Fuente: Tabla 24 y 25
Elaboracion: Propia del Investigador

Grafico 21
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ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente Tabla N° 26 se observa de acuerdo a los resultados
obtenidos de la encuesta, se ha extraido de los Tablas de resumen N° 24 y
25, los porcentajes mas altos siendo para la variable Independiente:
Implementacién, destacando la dimensién: Induccion del personal de
soporte, con un 67%, seguido de un 64% para la dimensién Sistema de
administracion, esto significa en la Tabla de resumen N° 24 un acumulado en
la medida valor de frecuencia de 65% para la implementacion. Por lo tanto, la
implementacion de una Mesa de Ayuda mejorara la atencion del cliente

interno.

Para la variable dependiente: Atencion al cliente interno, destaca la
dimension: Requerimiento, con un 64%, seguido de la dimensién sistema de
control con un 63%, esto significa en la tabla de resumen N° 25 un acumulado

en la medida valor de frecuencia de 61% para la atencidn al cliente interno.

Por lo tanto, en una contrastacion descriptiva podemos decir que Sl
existe una relacién directa entre la implementacion de una Mesa de Ayuda

para mejorar la atencion del cliente interno.
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Tabla 27

RESUMEN % DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:
IMPLEMENTACION

DIMENSIONES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE

Induccion del personal de soporte 75 52
Sistema de administracion 70 48
OTA 145 100

Fuente: Tabla5y 6
Elaboracion: Propia del Investigador

GRAFICO N° 22
RESUMEN % DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE INDEPENDIENTE:
IMPLEMENTACION

Induccion del
personal de

/ soporte

52%

Sistema de/

administracion
48%

Fuente: Tabla5y 6
Elaboracion: Propia del Investigador

Grafico 22
ANALISIS E INTERPRETACION:
En la tabla N° 27 se observa de acuerdo a los resultados obtenidos de
la encuesta, se ha extraido los porcentajes mas altos para la variable 1
Implementacion, destacando un 75% para la dimensién: Induccion del
personal de soporte, para la pregunta N° 2. manifestaron que NO Saben que
el personal de servicios generales es capacitado en la atencién al cliente.

Seguido de un 70% para la dimension: sistema de administracion, para la
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pregunta N° 5. manifestaron que NO Sabe que se desarrollaran mecanismos
claros para el logro de la solucién del problema reportado.
Por lo tanto, la implementacién de una Mesa de Ayuda mejorara la
atencion del cliente interno.
Tabla 28
RESUMEN % DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE
ATENCION AL CLIENTE INTERNO

%

DIMENSIONES DE LA VARIABLE DEPENDIENTE %

MAYOR
Requerimiento 68 27
Sistema de control 63 25
Tiempo de respuesta de atencién 65 25
Funciones y responsabilidades del personal 60 23
256 100

Fuente: Tabla 12, 13, 14 y18.
Elaboracion: Propia del Investigador

GRAFICO N° 23
RESUMEN % DE LAS DIMENSIONES DE LA VARIABLE DEPENDIENT E
ATENCION AL CLIENTE INTERNO

Requerimiento
27%

Tiempo de
respuesta de Sistema de
atencion control
25% 25%

Fuente: Tabla 12, 13,14y 18
Elaboracion: Propia del Investigador

Grafico 23
ANALISIS E INTERPRETACION:
En la tabla N° 28 se observa de acuerdo a los resultados obtenidos de la
encuesta, se ha extraido los porcentajes mas altos para la variable 2 Atencién
al cliente interno, destacando un 68% para la dimensioén: Requerimiento, para
la pregunta N° 9. manifestaron que NO Saben que se implementara la

clasificacion en los requerimientos. Seguido de 65% para la dimension:

69



Tiempo de respuesta de atencion, para la pregunta N° 11. manifestaron que
NO, Saben que el tiempo de atencion sera las 24 horas del dia, teniendo como
canales de atencion los requerimientos, correo, teléfono, celulares, whassap,
mensajes.

Por lo tanto, la atencion del cliente interno mejorara con la implementacion

de una Mesa de Ayuda

4.2.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS

HE 1: El registro de requerimientos del area de servicios generales de
los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencion al

cliente interno -2018.

Tabla 29

CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICA N°1

DIMENSIONES DE LA VARIABLE ALTERNATIVA % MAYOR
INDEPENDIENTE
Induccion del personal de soporte | Pregunta 1: NO 55 48
DIMENSIONES DE LA VARIABLE ALTERNATIVA % MAYOR %

DEPENDIENTE

Requerimiento Pregunta 8: NO 60 52

Fuente: Tabla4y 11
Elaboracion: Propia del Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente Tabla N° 29, se observa de acuerdo a los resultados
obtenidos de la encuesta, los porcentajes tomados de las Tablas N° 4y N° 11,
siendo las siguientes dimensiones: Tabla N° 4, dimension: Induccién del
personal de soporte, tomando el indicador OBJETIVO, que en un 55%, en la
pregunta N° 1 manifestaron que NO, sabe que la implementacion de la mesa
de ayuda sera disefiada de acuerdo a la necesidad del area de servicios
generales. De la Tabla N° 11, dimensién: Requerimiento, tomando el indicador
IDENTIFICACION, que en un 60%, en la pregunta N° 8 manifestaron que NO,
sabe que se identificara a todo requerimiento para que su atencion sea

inmediata.
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El resultado mostraria que el personal No sabe que la implementacion de una
mesa de ayuda sera disefiada de acuerdo a la necesidad del area de servicios
generales logrando identificar a todo requerimiento para que la atencion al
usuario sea de forma inmediata logrando mejorar la atenciéon en todos sus
niveles tanto en el area de servicios generales como en la parte académica y
administrativa. POR LO TANTO, se acepta la HE 1, El registro de
requerimientos del area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencion al cliente interno -2018.

HE 2: Un sistema de control de procesos e incidentes en area de
servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

mejorara la atencion al cliente interno -2018

Tabla 30
CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS N°2

DIMENSIONES DE LA VARIABLE

ALTERNATIVA % MAYOR %
INDEPENDIENTE
Induccién del personal de Pregunta 2: NO 75 54
soporte
DIMENSIONES DE LA VARIABLE 9 Q
DEPENDIENTE ALTERNATIVA % MAYOR ‘ % ‘
Sistema de control Pregunta 10: NO 63 46

Fuente: Tabla5y 12
Elaboracion: Propia del Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente Tabla N° 30, se observa de acuerdo a los resultados
obtenidos de la encuesta, los porcentajes tomados de las Tablas N° 5y N° 12,
siendo las siguientes dimensiones: Tabla N° 5, dimension: Induccidén del
personal de soporte, tomando el indicador ENTRENAMIENTO, que en un
75%, en la pregunta N° 2 manifestaron que NO, sabe, si el personal de
servicios generales es capacitado en la atencién al cliente.

En la Tabla N° 12, dimension: Sistema de control, tomando el indicador
SUPERVISION, que en un 63%, en la pregunta N° 10 manifestaron que NO,
sabe que la supervisidon sera personalizada para cada requerimiento.

El resultado mostraria que el usuario No sabe que el personal de

servicios generales, sera capacitado en la atencion al cliente y a la vez
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se implementaran politicas supervision en la mejora del servicio y

atencioén al usuario.

POR LO TANTO, se acepta la HE 2, Un sistema de control de
procesos e incidentes en area de servicios generales de los COLEGIOS
VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencién al cliente interno -
2018

HE 3: Mejorar los tiempos de respuesta de atencion de documentos en area
de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO

mejorara la atencion al cliente interno -2018.

Tabla 31
CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS N°3

DIMENSIONES DE LA . )
VARABLE INDLEERDIENTE  ATERVATVA  WMATOR %
Sistema de administracion Pregunta 5: NO 70 52

DIMENSIONES DE LA
VARIABLE DEPENDIENTE

Tiempo de respuesta de
atencion

ALTERNATIVA

Pregunta 11: NO 65 48

Fuente: Tabla 8y 14
Elaboracion: Propia del Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente Tabla N° 31, se observa de acuerdo a los resultados
obtenidos de la encuesta, los porcentajes tomados de las Tablas N°8 y 14,
siendo las siguientes dimensiones: Tabla N° 8, dimension: Sistema de
administracién, tomando el indicador METODOLOGIA, que en un 70%, en
la pregunta N° 5 manifestaron que NO, sabe que se desarrollaran

mecanismos claros para el logro de la solucion del problema reportado.

En la Tabla N° 14, dimension: Tiempo de respuesta de atencion,
tomando el indicador TIEMPO DE ATENCION, en un 65%, en la pregunta N°

11 manifestaron que NO, sabe que el tiempo de atencién sera las 24 horas
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del dia el cual establecera un mejoramiento continuo en la atencion del cliente
interno.

El resultado mostraria que el usuario NO, sabe que se implementara y
se desarrollara mecanismos de atencion las 24 horas del dia lo que mejoraria
mucho en la atencion del usuario, identificacion las debilidades y fortaleza del
servicio.

POR LO TANTO, se acepta la HE 3, Mejorar los tiempos de respuesta
de atencion de documentos en area de servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencion al cliente
interno -2018.

HE 4: Las funciones bien definidas en el area de servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN PEDRO mejorara la atencion al cliente
interno -2018

Tabla 32
CONTRASTACION DE HIPOTESIS ESPECIFICAS N°4

DIMENSIONES DE LA .

Sistema de administracion Pregunta 6: NO 65 55

DIMENSIONES DE LA
VARIABLE DEPENDIENTE

Funciones y responsabilidades
del personal

ALTERNATIVA

Pregunta 16: NO 53 45

Fuente: Tabla9y 19
Elaboracion: Propia del Investigador

ANALISIS E INTERPRETACION:

En el presente Tabla N° 31, se observa de acuerdo a los resultados
obtenidos de la encuesta, los porcentajes tomados de las Tablas N°9 y 19,
siendo las siguientes dimensiones:

Tabla N° 9, dimensiéon: Sistema de administracion, tomando el
indicador CONTROLES, que en un 65%, en la pregunta N° 6 manifestaron
que NO, sabe que se desarrollaran controles de seguimiento para cada caso
reportado.

En la Tabla N° 19, dimensién: Funciones y responsabilidades del

personal, tomando el indicador CAPACITACION, en un 53%, en la pregunta
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N° 16 manifestaron que NO, sabe que se estableceran un mejoramiento
continuo con la capacitacion al personal de SSGG, para brindar un mejor
servicio en la atencion del cliente interno.

El resultado mostraria que el usuario NO, sabe que Las funciones bien
definidas en el area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO mejoraria mucho en la atencion del usuario, identificacién las
debilidades y fortaleza del servicio.

POR LO TANTO, se acepta la HE 4, Las funciones bien definidas en
el area de servicios generales de los COLEGIOS VILLA CARITAS y SAN

PEDRO mejorara la atencion al cliente interno -2018.
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CAPITULO V
DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. SOBRE LA VARIABLE INDEPENDIENTE: IMPLEMENTACION.

5.1.1. PROPUESTA DE LA BASE TEORICA:

En la actualidad la MESA DE AYUDA, es una herramienta que facilita
la gestiéon de incidencias. Establece un canal de comunicacién entre los
usuarios y los encargados de resolver dichas incidencias, es punto de
contacto entre los usuarios de la empresa y las tecnologias estandares
adoptadas por la misma, y cuyo objetivo principal sera responder de una
manera oportuna, eficiente y con alta calidad a las peticiones que dichos
usuarios realicen. En cada implementacion de un servicio de estas
dimensiones, se desarrollan actividades de Induccion del personal de soporte
técnico en la cultura, objetivos y procesos de atencion al cliente. Asi como el
entrenamiento periddico de los recursos humanos provistos por la Mesa de
Ayuda. Esta implementacion del sistema de Administracion de Mesa de Ayuda
brindara analisis, procedimientos, metodologia y controles, como asi también
una retroalimentacion desde el cliente para el mejoramiento continuo de dicho
sistema de Administraciéon. El alcance que tiene una Mesa de Ayuda es muy
amplio. Algunas de las categorias en las que podriamos agrupar sus diversas
funciones, son las siguientes: Servicios, Atencion de Reportes, Politicas de
Uso, Capacitaciéon, Recomendaciones entre otros.

5.1.2. PROPUESTA DEL ANTECEDENTE: TESIS 2°.

Propuesta de un plan de calidad de servicio al cliente para mejorar la
imagen de la Municipalidad distrital de Sorochuco en el periodo 2013 - 2014.
Autor Bach. Luis Alberto Cabanillas Terrones. La conclusion indica: Se ha
disefiado y formulado estrategias de calidad de servicio en funcion al resultado
de las encuestas aplicadas a los clientes internos (servidores) y externo
(usuarios), el beneficio de tomar en cuenta estas estrategias de servicio para
ambos clientes de la municipalidad y es de vital importancia para una empresa

publica, ya que ellas giran alrededor de los servicios prestados a los usuarios.
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5.1.3. PROPUESTA DEL RESULTADO FINAL DE LAINVESTIGACION:

Se observa de acuerdo a las muestras obtenidos de la encuesta, se ha
se ha extraido de las Tablas de resumen N° 24 y 25, los porcentajes mas altos
siendo para la variable Independiente: Implementaciéon, destacando la
dimension: Induccion del personal de soporte, con un 67%, seguido de un
63% para la dimensién Sistema de administracién, esto significa en la tabla
de resumen N° 24 un acumulado en la medida valor de frecuencia de 65%
para la implementacién. Por lo tanto, la implementacion de una Mesa de

Ayuda mejorara la atencion del cliente interno.

5.1.4. DISCUSION DEL TESISTA:

Examinando la base tedrica, el antecedente y el resultado de la
investigacion, se concluye que para mejorar la atencion al cliente interno se
debe de implementar una gestion basado en uno de los estandares mas
utilizados en la actualidad. que es la denominada MESA DE AYUDA, el uso
de estos servicios es casi una necesidad para las grandes empresas que
requieren establecer un contacto permanente con sus clientes internos o
externos, de esta manera incrementa la eficiencia productiva, la calidad en los
servicios de la empresa, asi como la disminucion en los tiempos de respuestas

ante las necesidades del cliente.
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5.2. SOBRE LA VARIABLE DEPENDIENTE: ATENCION AL CLIENTE
INTERNO.

5.2.1. PROPUESTA DE LA BASES TEORICAS.

El trato a los clientes internos empieza por el lugar de trabajo. Si el
entorno de trabajo es mas profesional, mas agradable, mas eficiente, seguro,
bien alumbrado y esta provisto de los mejores equipos y herramientas,
entonces se pueden contratar a los mejores trabajadores.

La Satisfaccion del Cliente Interno, debe ser un objetivo organizacional,
y debe ser estimada al igual que sucede con la satisfaccién de los clientes
externos, con la evaluacién de la satisfaccion del personal, una empresa,
pretende conocer qué logros esta alcanzando la organizacién en relacién con
las personas que la integran. Este conocimiento ha de aportar las claves para
actuar de manera que los resultados sobre las personas mejoren

continuamente.

5.2.2. PROPUESTA DEL ANTECEDENTE: TESIS 1°

“‘Atencion al cliente interno en los servicios de la Municipalidad de
Malacatan San Marcos”. Autor Juan José Chang Figueroa. La conclusién
indica: En la Municipalidad de Malacatan, San Marcos, la atencién al cliente
carece de lineamientos estratégicos que orienten la conducta, aptitud y actitud
de los colaboradores; no se cuenta con la adecuada ambientacion de la
infraestructura, que fortalezca la calidad de los servicios prestados, para
incrementar la satisfaccion de los usuarios y se genere una imagen
institucional que persiga en su conjunto, crear las condiciones, que influencien
en la participacién ciudadana de la region, en el ejercicio de sus derechos y
obligaciones como ciudadanos Guatemaltecos. En consecuencia, la mayoria
de usuarios, califica la atencién que actualmente se le brinda entre regular y
buena; sin embargo, al analizar los aspectos tangibles e intangibles que la

conforman, se concluye que es deficiente.
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5.2.3. PROPUESTA DEL RESULTADO FINAL DE LAINVESTIGACION.

Se observa de acuerdo a las muestras obtenidos de la encuesta, se ha
extraido de los cuadros de las Tablas de resumen N° 24 y 25, los porcentajes
mas altos siendo para la variable dependiente: Atencion al cliente interno,
destaca la dimension: Alcance, con un 64%, seguido de la dimension Brindar
soporte al usuario con un 64%, esto significa la tabla de resumen N° 25 un
acumulado en la medida valor de frecuencia de 60% para la atencién al cliente
interno.

Por lo tanto, la atencion al cliente interno mejorara con la

implementacion de una mesa de ayuda.

5.2.4. DISCUSION DEL TESISTA.

La presente investigacion se orienta a la mejora de la atencion del
cliente interno, el concepto de “cliente interno” rompe con la definicion
tradicional e introduce matices dentro de la organizacibn que conviene
observar y analizar, el concepto de cliente interno implica una dinamica de
servicio dentro de la propia organizacion. En ese sentido, las distintas
unidades organizativas se relacionan entre si, dandose servicio unas a otras.
Una de las claves para asegurar una buena calidad en el servicio consiste en
satisfacer o sobrepasar las expectativas que tienen los clientes internos
respecto a la organizacion, determinando cual es la necesidad que el cliente

espera y cual es el nivel de bienestar que espera que le proporcionen.

78



CONCLUSIONES

Después del estudio de investigacion para la implementacion de una MESA

DE AYUDA en el area de Servicios Generales de los Colegios Villa Caritas y

San Pedro para mejorar la atencién al cliente interno se ha llegado a las

siguientes conclusiones:

1)

2)

3)

4)

No existe un registro de los requerimientos solicitados de las distintas
areas. En esta etapa los requerimientos de servicios son solicitado por
medio de un correo electrénico por las diferentes areas, esto a su vez
es impresos y entregados directamente al personal de mantenimiento
sin ser registrado, no tienen un numero de pedido de servicio, fecha de

inicio, fecha de fin, no se sabe si el servicio fue atendido a tiempo.

No existe un diagndstico y control que gestione los procesos de
incidentes y problemas. En esta etapa no se cuenta con una base de
datos para poder realizar un analisis en el control y clasificacién de los
requerimientos solicitados identificando los incidentes y problemas

repetitivos.

Demora de los tiempos de respuesta en la solucién de incidentes y
problemas. En esta etapa el tiempo de respuesta desde la recepcion
del requerimiento de servicio es tardia debido a que al servicio
solicitado no se clasifica ni se asigna un numero de identificacion para

poder hacer un seguimiento.

No existe un manual de funciones para el soporte técnico. En esta
etapa las funciones del personal técnico no estan bien definido, porque
dicho personal técnico esta realizando otras funciones que no le

corresponde.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda:

1) Que todos los requerimientos de servicios solicitados por las areas
académicas y administrativas sean clasificados y agrupados de acuerdo
a su necesidad de incidente o problema. Una vez clasificados deben ser

entregados recién al personal técnico para su solucion.

2) Que los requerimientos deben ser identificado con un niumero de
registro el cual servird para su seguimiento, se utilizara para la
elaboracion de cuadros estadisticos, informe, reportes de incidencia o

problemas para la toma de decisiones en mejorar el servicio de atencion.

3) Que toda informacion debe ser procesada para mejorar el tiempo
de respuesta de atencion desde la recepcion del requerimiento hasta su
finalizacion del servicio, llevando un control para mejorar atencion de

servicio.

4) Definir las funciones y responsabilidades del personal técnico,
organizandolos de acuerdo a la necesidad del area de servicios
generales, deben ser capacitados de acuerdo a sus funciones para

mejorar la atencion de servicios.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

TITULO: Implementaciéon de una mesa de ayuda en el area de servicios Generales de los colegios Villa Caritas y San Pedro para mejorar la atencion al cliente interno
INVESTIGADOR: Oscar Moises Villalobos Risco

1.- ¢ De qué manera la
implementacion de una
MESA DE AYUDA en el area
de servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO mejorara la
atencion al cliente interno?

ESPECIFICO:

1.- ;Como es el manejo de
requerimientos del area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO?

2.- ;Cémo es el control de
procesos e incidentes en
area de servicios generales
de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO

3.- 4Como es el proceso de
atencion de documentos en
area de servicios generales
de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO?

3.- ¢ Cuales son las funciones
del personal técnico en el
area de servicios generales
de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO?

servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO para mejorar
la atencion al cliente interno -
2018.

ESPECIFICO:

1.- Elaborar un registro de
requerimientos del area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO.

2.- Diagnosticar y elaborar un
sistema de control de
procesos e incidentes en area
de servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO.

3.- Mejorar los tiempos de
respuesta de atencion de
documentos en area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO.

4.- Establecer las funciones y
responsabilidades del
personal técnico en area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO.

area de servicios generales
de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO
mejorara la atencion al
cliente interno -2018.

ESPECIFICO:

1.- El registro de
requerimientos del area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO mejorara la
atencién al cliente interno -
2018.

2.- Un sistema de control de
procesos e incidentes en
area de servicios generales
de los COLEGIOS VILLA
CARITAS y SAN PEDRO
mejorara la atenciéon al
cliente interno -2018.

3.- Mejorar los tiempos de
respuesta de atencion de
documentos en area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO mejorara la
atencién al cliente interno -
2018

4.- Las funciones bien
definidas en el area de
servicios generales de los
COLEGIOS VILLA CARITAS
y SAN PEDRO mejorara la
atencién al cliente interno -
2018

Dimensiones:

1. Induccion del
personal de
soporte.

2. Sistemade
administracion.

VARIABLE
DEPENDIENTE:

Atenciodn al cliente interno.
Dimensiones:

1. Requerimientos.

2. Sistema de
control

3. Tiempo de
respuesta de
atencion.

4. Funciones y
responsabilidades
personal

VARIABLE
INTERVINIENTE:

Servicios Generales de los
Colegios Villa Caritas y
San Pedro

ENFOQUE:

Cuantitativo

ALCANCE o NIVEL:

Descriptivo

DISENO:

No experimental

POBLACION:

40 colaboradores

MUESTRA:

40 colaboradores

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGIAS TECNICAS E
INSTRUMENTOS
GENERAL: GENERAL: VARIABLE METODO DE LA TECNICAS E
_ y INDEPENDIENTE: INVESTIGACION: INSTRUMENTOS DE
1.- Implementar una MESA 1.- La implementacién de RECOLECCION DE
DE AYUDA 14 d
GENERAL.: en e area ce una MESA DE AYUDA en el Implementacion DATOS:

Técnica: La Encuesta

Instrumento:
El cuestionario

TECNICAS PARA EL
PROCESAMIENTO Y
ANALISIS DE LA
INFORMACION:

Excel
Cuadros estadisticos
Internet
Libros
Tesis
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ANEXO 2

CUESTIONARIO DE PREGUNTAS N° 1

OBJETIVO:
La presente encuesta tiene como principio obtener los resultados de las variables independiente:

Implementacion y de la variable dependiente: Atencion al cliente interno.

SUGERENCIA:

Marque con una X en el cuadro dela pregunta correspondiente segln su aceptacion.

IMPLEMENTACION
INDUCCION DEL PERSONAL DE SOPORTE

B

p4
0

¢ Sabe usted que los objetivos de la implementacion de la mesa de ayuda sera

1 o . - o
disenada de acuerdo a la necesidad del area de servicios generales? C] C]

> ¢ Sabe usted, que el entrenamiento del personal de servicios generales es para
capacitarlo en la atencion al cliente?

3 |¢Sabe usted, el recurso humano se seleccionara de acuerdo a su especialidad? C] C]

SISTEMA DE ADMINISTRACION

4 | ¢ Sabe usted que se desarrollaran procedimientos para cada caso reportado? C] C]

5 |¢Sabe usted que se desarrollaran metodologias claras para el logro de la C] C]
solucioén del problema reportado?

o |¢Sabe usted que se desarrollaran controles de seguimiento para cada caso [j [j
reportado?

7 ¢ Sabe usted que la retroalimentacion sera las encuestas para identificar las
debilidades y fortalezas del sistema?

1. ATENCION AL CLIENTE INTERNO SI NO

REQUERIMIENTO
8 |¢Sabe usted que se identificara los requerimientos para un amejor atencion? C] C]
9 |¢Sabe usted que los requerimientos seran clasificados por categorias? C] C]
SISTEMA DE CONTROL
10 |¢; Sabe usted que la supervision sera personalizada para cada requerimiento? C] C]
TIEMPO DE RESPUESTA DE ATENCION

11 (¢ Sabe usted que el tiempo de atencion sera las 24 horas del dia?

12 |; Esta de acuerdo que el tiempo de respuesta sea de forma inmediata? C] C]

13 |¢Sabe usted que el seguimiento de los requerimientos sera por medio de un C] C]
numero asignado para su identificacion?

ANALISIS

¢ Esta de acuerdo que la implementacion de un reglamento ayudara a mejorar las

14 |funciones del personal de SS.GG?

15 |¢Sabe usted que los reportes reflejaran las actividades realizadas por el personal C] C]
de SSGG?

16 |¢Sabe usted que la capacitacion del personal establecera un mejoramiento en la C] C]
cliente interno?

17 |¢Sabe usted que con la implementacién de la mesa de ayuda se evaluara los C] C]
tiempos de atencion al usuario interno?

1g |¢Sabe usted que con la implementacion de la mesa de ayuda se establecera un C] C]
mejoramiento continuo en la atencién del cliente interno?

1o |¢Sabe usted que se realizaran reporte donde se reflejara las actividades C] C]
histéricas y el nivel de cumplimiento en la atencidn al cliente interno?

20 |&Sabe usted que los reporte identificara los requerimientos, modalidades de C] C]

atencion y graficos estadisticos?

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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ANEXO 3

ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
g9
{?:.Iﬂ:lﬂ.ﬁ '-'ml’l'uu:l Administrador
/5P

Areade

Areade Areade Gestion Areade
Operaciones Contabilidad Humana Sistemas
| |
1 ] L] L] ] 1
Servicios - . . Contral - Jefe del Ares
fGenerales Logistica Contabilidad Tesoreria Cobranzas Presupuestal Auspicios de Sistemas
* *

Servicios Servicios Saporte Soporte
Generales Generales Compras Seguridad Sofware Hardware

Yilla Cantas San Pedro

Fuente: Plan Operativo Institucional, servicios generales.
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ANEXO 4

ORGANIGRAMA DEL AREA DE SERVICIOS GENERALES

Jefatora
Servics
Generales

ViLia
JARITAS Caritas SAN PEDRO

ﬁmwwmmmm

Eventos | Eventos

Fuente: Plan Operativo Institucional, servicios generales.
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Fuente: Propia del investigador

ANEXO 5

PLANO DE UBICACION DE LOS COLEGIOS

Elaboracion: Propia del Investigador
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ANEXO 6

FORMATOS IMPLEMENTACION MESA DE AYUDA
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FORMATO 1

SOLICITUD DE SERVICIOS -EVENTOS

D etalle del evento:

Colegio: Ve [ ]
= [
Del Evento F3 D
Solicditante Regpon=ble:
Ciclay Area
Fecha Solicimd:
Lupardel evento
Fecha del Evento:
Hora del evrento: Tnicia Termmina

De los Materiales

Fost'oml
Equipo de Sonido I:

Microfono alambrico |
Microfono inalambrico |

Mimrofono salapero |:|
Microfono panso I:
Ambon C]

Del personal dea o 55.GG.

a.- Dorame el evento:
Cantidad:

Ecran I:I

Froyector B
Fopero verde C]

E =sandarte colepio |:]
E=sandarte parn |:|
EsandarteHonze B
Iantel verdes C]
IMantel creia B
silas| |

IMems B

Tacho de bazura C]

Extensiones

Horario:

Labares:

Cantidad:

b.- Ames ¥ despoes del evenin: [Sera llemado por 55, G15.)

Horario:

Labares:

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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FORMATO 2

@ SERVIOOS GENERALES
- 4 ORDEN DE REPARACION
ILLA PELC HA
CARMMAS San PEoRD fr fr
INFORMACION:
MANT Brd I BT O AS Il 00 A BoUIFD TEOH ICO R ES POMNSAEL B
P REVENTIG I:I CREFITERIR %
ELECTRICIDAD
SonnEsTe |:| IMF RO ESTR UCTU RA, I:l
FATI.A REPORTADA:
DESCRIPCION DEL TRABAJORE AITZATYO:
REQUIERE TIEMPOE OB BJECUCIN TEDH KO MANTTD SERVICIOS CENERALES
£OM PRAS
[0 u} i i
® I:l UL iR CIoM i i _ N
o I:I MCOIE RE T FIRMIA ¥"H" SUFER WISOR

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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FORMATO 3

VOIS

Vil L
CARITAS  Sary Prasas

FORMATO REPORTE DE INCIDEMC1 A

Mro. ORD, DE COMPRA:

Mro.
FECHA:
LUGAR:
REPORTADHY POR:
REOUIERE DINP RS 5 | ] N
SERVICIO TECNICOD 5 ] NO

OBSERVALCIOIN ES

EALLA O PROB LEMA:

SOLUCHIM

CETALLE DE LA OBSERVACION

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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FORMATO 4

B s
ho da alanato | |

N e T e [

SRR S |
SO S | .
g o alartvagman | ]

S I |
Cwaoma de awadeasn |

WARIOS:

S | -
Talklavoa da aha graet I:I :l
teims ] ]

CHECK LIST MANTENIMIENTO PREVENTIVO N2
FECHA AREA L’t @
[ APH-LIDD CATHSO RI&
UEISRCIO N L 1h||\.*—~ S Prmecy
PASFLT HERIL s HILHCT FIOIDAD: I IMFRAHSTRITCT TTRA: E REVIEIONDH THCEHOS: b= BI

#dwa Aomadimman do | |
L masola 2r pawlmatea |:I
Mt [

Foajns acctaosicoe ma I—J l—l Paoonwown s Sauwawt aoewd I—l

S e |

Cnina da wotistenma [ | [ |
Dimpmasndevazinlidn [ | [ ]
e |

T e T

T s

Lasvedown /omondoen [ |
Samndmens deswesas [ |
e [
———
——.—

me [ ]

s [ ]

S :I

VACIONE S:

o =

rbm

1™ ESSyupmrraoor

Firmm trmbmmdor

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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ANEXO 7

ANALISIS INTERNO.
El analisis esta basado en la aplicacion de herramientas de gestion como

Analisis FACERAP, Andlisis de diagrama de ISHIKAWUA o Causa Efecto y
Analisis diagrama de PARETO o Espina de Pescado.
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7.1. ANALISIS FACERAP.

La tabla FACERAP (Falla, Apariencia, Causa, Efecto, Responsable,
Accion, Prevision) es una tabla que permite identificar y analizar los
problemas que puedan estar aquejando un area o a la empresa en su
conjunto e identificar los procesos que requiere mayor supervision. Es
la técnica que generalmente parte de una lluvia de ideas
(BRAINSTORMING) en la que los miembros de una organizacién
expresan cuales creen que son las principales fallas en las que se esta

incurriendo, asi como sus causas y responsables.

Con la técnica FACERAP se senalan:

Falla Es la explicacion de la situacién anormal de
trabajo.
Apariencia Es la manifestacion de la falla, es decir la

forma en que esta se hace evidente.

Causa Es la Razon por la cual se han generado
las fallas.

Efecto Son las consecuencias que la falla trae
consigo

Responsable Indica quien es el responsable de las fallas.

Accion Es aquella operacion generada de la falla.

Prevencién Indica las medidas preventivas a implantar

para evitar las fallas.
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TABLA 32: Analisis FACERAP.

ANALISIS FACERAP

PROBLEMAS EN LA GESTION DE REQUERIMIENTOS SOLICITADOS

No hay un
No hay un registro diagnostico y No hay una No hay roles ni
de todos los control que gestione medicion de los responsabilidades
Fallas T >
requerimientos los procesos de tiempos de para el soporte
solicitados incidentes y respuesta tecnico
problemas
Calificacion 2 4 2 3
Ponderacion 30 50 20 40
Resultante|  60% 200% 40% 120%
Calculo: 100/4
Suma de ponderacion: 140

ANALISIS FACERAP

PROBLEMAS EN LA GESTION DE REQUERIMIENTOS SOLICITADOS

A. R. P.
5 5 = o = S
g | 8 = 2 @ z
2 | g | 3 2 S C
— e 8 m % )
© o o o
O o = < & =
Que el
o .hay un Manejo de los Clasificar y sup.erwsor
L Falta de un DROua pera requerimientos agrupar los revise que
2 30 60% todos los : encontrarun |0 Supervisor kel todos los
125 registro B en forma requerimientos R
requerimientos requerimiento T requerimientos
i desordenada por servicios
solicitados sea
clasificado.
No hay un Control de ':;2:]::;:
diagnostico y No hay una | Mo se maneja todos los rlned' tel
control que Pl g informacion |una estadistica requerimientos ctl)anr;rolun
4 50 200% | gestione los ReRaE realparala |paraidentificar| Supervisor solictados histhrico s
procesos de toma de los problemas mediante una ik areap 6
incidentes y decisiones repetitivos dase de datos 2 q
solicta el
problemas en excel 5
SErvicio
No se realiza | No se sabe si Al ﬁr}aﬁz:r: : Mei |
Mo hay una |Falta de control|anotaciones de el servncpt 2 de i ciorar gs
2 20 0% medicion de los | en los tiempos | recepcion de |requerimiento a s se;;ﬂ':i;: dg re;er:::tsa siel
tiempos de de atencion al | inicio y fin del | sido finalizado P );I e zervicio
respuesta usuario requerimiento | y comunicado X X
solicitado Sl Gs Ui termino del solictado
SErvicio
Bumal Mejorar las
No hay roles ni| Elpersonal | Las funciones [ Elpersenal erl;i:al funciones y
3 40 120% responsabilida| tecnico no del personal | tecnico realiza S tzcnico = responsabilida
! des para el | sabe cuales tecnico no otras P A des del
soporte tecnico| su funcion |[estan definidos| funciones 3 persenal como
funciones 3
soporte tecnico

96




TABLA 33: Analisis FACERAP

RESULTANTE DEL ANALISIS FACERAP

/NI:I hay un\
Mo h di ti
D. ay un AgNosteo ¥ Mo hay una | No hay roles ni
registro de control gue edicion de | bilid
Falla Detectadas todos los gestione los ) icion e fos | responsablica
L tiempos de des para el
reguerimiento procesos de )
. L rezpuesta soporte tecnico
solicitados incidentes v
problemas
Resultantes 0% \200%/ 40% 120%
Tipo de Fallas N® Ponderacion % Porcentaje
Mo hay un control de gestion 50 36%5
Mo hay funciones para el soporte tecnico Ry 2004
Mo hay un registro reguerimientos a0 219
Mo hay medicion tiempos de respuesta 20 14%
Total 140 100%

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador

CONCLUSIONES DEL ANALISIS FACERAP.

se presenta en la falta de un buen Diagnéstico y control que gestione

los procesos de incidente y problemas.

solicitados donde indique informacién real,

tiempos de respuestas.
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Luego del analisis FACERAP, se ha determinado que el 36% de falla

Se requiere llevar una base de datos de todos los requerimientos

cuadros estadistico y




7.2. ANALISIS DE DIAGRAMA DE ISHIKAWUA.

El Diagrama de Ishikawa o Diagrama de Causa Efecto (conocido también
como Diagrama de Espina de Pescado dada su estructura) consiste en
una representacion grafica que permite visualizar las causas que explican
un determinado problema, lo cual la convierte en una herramienta de la
Gestion de la Calidad ampliamente utilizada dado que orienta la toma de

decisiones al abordar las bases que determinan un desempefio deficiente.

Se utiliza para clarificar las causas de un problema. Clasifica las diversas
causas que se piensa que afectan los resultados del trabajo, sefialando

con Flechas la relacion causa — efecto entre ellas.

La utilizacion del Diagrama de Ishikawa se complementa de buena forma
con el Diagrama de Pareto el cual permite priorizar las medidas de accion
relevantes en aquellas causas que representan un mayor porcentaje de

problemas y que usualmente en términos nominales son reducidas.
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GRAFICO 24: DIAGRAMA CAUSAY EFECTO

DIAGRAMA CAUSA - EFECTO

@ PROBLEMAS EN LA GESTION DE REQUERIMIENTOS SOLICITADOS

LUTIIEN coLLain
CARITAS San Proso

CAUSA EFECTO
MAQUINA | MATERIAL |
", ™,
Falta formulario de reporte de servicio \'\1 \\
\'\ Fzalta de una base de datos ]
b \,
Falta clasificacion de los servicios solicitados \ Falta de estadistica para |a toma de decisiones \
Mo hay un

diagnostico ¥
control que
gestione los
procesos de
incidentes v

\ AN

h,

Falta de programacion en los trabajos FPersonal sin perfil
problemas.
Falta de control Realizan trabajos gue no les corresponde,

1

1

Falta de estrategia organizacional Falta de capacitacion acorde a su funcidn 1
1

1

1

METODOS DE TRABAJO M. OBRA 1

1

1

1

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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CONCLUSION DIAGRAMA DE ISHIKAWUA.

Podemos mencionar que la causa principal gira en torno a los métodos
de trabajo que conlleva a las siguientes causas:

v Falta de programacion de los trabajos.
v Falta de control.
v Falta de estrategia organizacional.

Se requiere mejorar los métodos y forma de trabajo que permitan que este
se haga en el menor tiempo posible con el fin de obtener mayor
productividad en la atencién de los requerimientos solicitados.
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7.3. DIAGRAMA DE PARETO.

Es una representacion grafica de los datos obtenidos sobre un
problema, que ayuda a identificar cuales son los aspectos prioritarios

que hay que tratar.

También se conoce como “Diagrama ABC” o “Diagrama 20-80”. Su
fundamento parte de considerar que un pequefio porcentaje de las
causas, el 20%, producen la mayoria de los efectos, el 80%. Se trataria
pues de identificar ese pequefio porcentaje de causas “vitales” para

actuar prioritariamente sobre él.
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GRAFICO 25: DIAGRAMA DE PARETO

DIAGRAMA DE PARETO: Problemas en la gestion de requerimientos
solicitados
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Fuente: Propia del investigador
Elaboracién: Propia del Investigador

102




CONCLUSIONES DIAGRAMA DE PARETO.

El diagrama de Pareto nos demuestra que el 80%, en nuestro caso de analisis

esta compuesto por dos causas principales que son:

v No hay un diagndstico y control que gestione los procesos de incidentes y
problemas.
v" No hay funciones ni responsabilidades para el soporte técnico.

Se requiere mejorar la gestion de los procesos de recepcion de los
requerimientos solicitados, tener una base de datos, llevar una estadistica,
llenar formatos de reportes de servicios técnicos y establecer funciones al

personal de soporte técnico, asi como una capacitacién permanente.
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ANEXO 8

MUESTRAS DE GRAFICOS ESTADISTICOS PARA ANALISIS.
Para poder realizar los graficos estadisticos se ha tenido que analizar

informacion del periodo comprendido entre los meses de mayo, junio,

julio y agosto, 2018
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GRAFICO 26: Requerimientos solicitados por meses

ATENCION DE SERVICIOS SOLICITADOS POR MESES
749
244
IBL_____*_______—_EE 169
Mayo Junic Julic Agosto Total general

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado la cantidad de servicios solicitado
mensualmente y el total general de servicios solicitados.

GRAFICO 27: Porcentaje requerimientos por meses

PORCENTAJE DE SERVICIOS SOLICITADOS POR MESES

Mayo

Aposto
25%

22%

Julio
20%

Junio
33%

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado el porcentaje de servicios solicitado
mensualmente.
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GRAFICO 28: Requerimientos solicitados por colegios

ATENCION DE SERVICIOS SOLICITADOS POR COLEGIOS
749
408
275
&6
Preschool 5San Pedro Villa Caritas Total genermal

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado la cantidad de servicios solicitado
mensualmente por colegios y el total general de servicios solicitados

GRAFICO 29: Porcentaje de requerimientos por colegios

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018

PORCENTAJE DE SERVICIOS SOLICITADOS POR COLEGIOS

Preschool
I

San Pedro
Villa Caritas 37%

L%

Elaboracion: Propia del Investigador

Andlisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado el porcentaje de servicios solicitado
mensualmente por colegios.

106



GRAFICO 30: Atencion de requerimiento

ATENCION DE PEDIDO POR ESTADO
748
B67
71
3 B
] I
Atendido Cotizacion En proceso Pendiente Total general

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado la cantidad de atencion por estado de los
servicios solicitado.

GRAFICO 31: Porcentaje de requerimiento atendido

PORCENTA]JE DE PEDIDO FOR ESTADD

Pendiente
10%

En proceso

Cotizadi

Arendido
B9%

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado el porcentaje de la cantidad de atencion por

estado de los servicios solicitado.
GRAFICO 32: Medios solicitados del requerimiento
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ATENCION DE PEDIDO POR MEDIO SOLICITADO
749
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Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Andlisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado la cantidad de servicios solicitado por medio de
atencion.

GRAFICO 33: Servicios solicitados por colegios

PORCENTAJE DE PEDIDO FOR MEDIO SOLICITADO
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2650
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13%
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Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado el porcentaje de servicios solicitado por medio
de atencion.
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GRAFICO 34: Requerimientos solicitados por categorias

ATENCION DE PEDIDO POR CATEGORIA
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Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018

Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado la cantidad de servicios solicitado por categorias.

GRAFICO 35: Porcentaje requerimientos por categorias

SERVICIOS SOLICITADOS POR ORIGEN

749

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Andlisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado la cantidad de servicios solicitado por origen
(areas que solicitan el servicio).

109



GRAFICO 36: Servicios solicitados por colegios

PORCENTA]JE DE SERVICIOS SOLICITADOS POR
ORIGEN
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12%
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18%
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25%

Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado el porcentaje de servicios solicitado por origen
(areas que solicitan el servicio).

GRAFICO 37: Servicios solicitados por colegios

PORCENTAJE ATENCION POR CATEGORIAS
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Fuente: Muestra del periodo mayo — agosto 2018
Elaboracion: Propia del Investigador

Analisis e interpretacion.
En este grafico se vera reflejado el porcentaje de servicios solicitado por
categorias (agrupadas por de familias).
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ANEXO 9

FLUJOGRAMAS.

Es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso es
representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcidn
de la etapa de proceso. Los simbolos graficos del flujo del proceso estan

unidos entre si con flechas que indican la direccién de flujo del proceso.

Para el analisis la investigacion se ha establecido los siguientes flujogramas:
v Flujograma atencioén al usuario.
v Flujograma atencién via teléfono.

v Flujograma atencion via Email.
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FLUJOGRAMA 1: Atencidn al usuario. (Canales de atencion)

Flujograma: Atencion al Usuario

Inicio

Telefono Y
Email .
. Ingresa el Incidente o
Directa »
. problema
Mensajes
\ 4

Clasificadondel
requerimiento

Asignacdon
al tecnico

Requerimiento
enespera

NO

Sl Registraenla
base de datos

COLEGIO

COLEGIO

ViLLAa
CARITAS SaAN PEDRO

A

Fin

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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FLUJOGRAMA 2: Atencién via teléfono

Flujograma: Atencion al usuario via Telefonica

Inicio

y

LLamada

Ingresa el
Incidente o
problema

Clasificaciondela
Ilamada

A

Atienden el incidente
o problema

|
Soludon S
Registraen la
NO base de datos
Se redirecciona

Incidente

Cierre del

Incidente o
problema

VILLA COLEGIO
CARITAS SAN PEDRO Fin

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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FLUJOGRAMA 3: Atencion via Email

Email

COLEGIO I

VILLA COLEGIO
CARITAS SAN PEDRO

Flujograma: Atencion al usuario via Email
Inicio

Ingresa el Incidente o
problema

y

Recepcion Email

y

Atienden el Incidente
o problema

Registraenla
base de datos

Cierre del
Incidente o
problema

Fin

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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ANEXO 10
GESTION DE INCIDENTES

GRAFICO 38: Gestion de Incidente

Gestion de Incidentes

Un incidente es toda
interrupcién o reduccion de la La priorizacién del
calidad no planificada del incidente esta basado en
servicio. Pueden ser fallos o impactoy urgencia
consultas reportadas por los
\ usuarios.

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador

GRAFICO 39: Etapas de la Gestion de Incidente

Controly Monitoreo del incidente

Registrodel Clasificacion Diagnostico
incidente delincidente delincidente

Resolucion del Identificacion
incidente delincidente

Cerrar
incidente

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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ANEXO 11

GESTION DE PROBLEMAS
GRAFICO 40: Gestiéon de Problemas

Gestion de Problemas

Un problema es una
falla tecnica que se
desconoce su causa.

N \

La priorizacion del
problema esta basado en
reactiva y proactiva

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador

GRAFICO 41: Etapas de la Gestion de problemas

Control y Monitoreo del problema

Registrodel Clasificacion Diagnostico
problema del problema del peoblema

Resolucion del Identificacion
problema del problema

Cerrar
problema

Fuente: Propia del investigador
Elaboracion: Propia del Investigador
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