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RESUMEN

La investigacion se llevd a cabo en la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann, donde se identifico que los incidentes informaticos registrados se
documentaban a través de un formato impreso en papel. Provocando retraso en la atencion
de los incidentes reportados por parte del personal administrativo. Por ello, esta
investigacion propone resolver estos inconvenientes mediante la implantacion de un
sistema help desk, mejorando la calidad del servicio de la Unidad de Informatica y

Sistemas de Informacion.

Se utilizo el Alfa de Cronbach para validar la confiabilidad de los datos

recopilados, obteniéndose un valor de o= 0,858 sin el sistema y o = 0,879 con el sistema.

El objetivo formulado fue "Determinar en qué medida la implantacion de un
sistema help desk mejora la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas

de Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann".

Se concluy6 que, tras la implantacion del sistema help desk, se observa un efecto
positivo respecto a la calidad de servicio. Antes de la implantacion del sistema help desk,
la calidad del servicio no alcanzaba un nivel aceptable, como lo demostré la prueba W de
Wilcoxon con un valor p de 1,00, indicando que la calidad era inferior a moderada. Sin
embargo, tras la implantacion del sistema web, la misma prueba arrojé un valor p menor
a 0,001, permitiendo rechazar la hipotesis nula y concluyendo que la calidad del servicio
mejoro significativamente, alcanzando un nivel alto. Esto evidencia que el sistema help

desk tuvo un impacto positivo y considerable en la mejora de la calidad del servicio.

Palabras clave: Help desk, Calidad de servicio, Implantacién, Sistema web,

Gestion de incidentes
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ABSTRACT

The research was carried out at the Jorge Basadre Grohmann National University,
where it was identified that the computer incidents recorded were documented through a
printed paper format. This caused a delay in the attention to the reported incidents by the
administrative staff. Therefore, this research proposes to solve these problems by
implementing a help desk system, improving the quality of the service of the Computer

Science and Information Systems Unit.

Cronbach's Alpha was used to validate the reliability of the data collected,
obtaining a value of a = 0,858 without the system and o = 0,879 with the system.

The stated objective was "To determine to what extent the implementation of a
help desk system improves the quality of service of the Computer Science and

Information Systems Unit of the Jorge Basadre Grohmann National University."

It was concluded that, after the implementation of the help desk system, a positive
effect is observed regarding the quality of service. Before the implementation of the help
desk system, the quality of service did not reach an acceptable level, as demonstrated by
the Wilcoxon W test with a p-value of 1,00, indicating that the quality was less than
moderate. However, after the implementation of the web system, the same test yielded a
p-value less than 0,001, allowing the null hypothesis to be rejected and concluding that
the quality of service improved significantly, reaching a high level. This shows that the
help desk system had a positive and considerable impact on improving the quality of

service.

Keywords: Help Desk, Quality of service, Implantation, Web system, Incident

management.
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INTRODUCCION

La Unidad de Informatica y Sistemas de Informacion es la unidad encargada
dentro de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de apoyar tanto los procesos
institucionales como las actividades académicas y administrativas. Se encarga de todos
los aspectos relacionados con la informéatica en el campus universitario y esta dividida en

las secciones de desarrollo de software, redes y equipos informaticos.

La presente investigaciéon busca mejorar la calidad de servicio mediante la
implantacion del sistema help desk, en conjunto al personal capacitado y recursos
tecnologicos para abordar incidencias de manera mas eficiente. Ofreciendo soporte

técnico a los usuarios sobre computadoras, equipos electronicos y software institucional.

En el capitulo I, se expone el planteamiento del problema, junto con la hipdtesis

general y el objetivo principal del estudio de investigacion.

En el capitulo II, se presentan antecedentes relacionados a la investigacion,
también se detalla la metodologia utilizada en el desarrollo del sistema help desk y las

tecnologias aplicadas en dicho desarrollo.

En el capitulo III, se describe el disefio de la investigacion, la poblacion y la
muestra, asi como las técnicas e instrumentos empleados para la recoleccion,

procesamiento y analisis de los datos obtenidos.

En el capitulo IV, se presentan los resultados de las encuestas realizadas al
personal administrativo, quien sera participe del uso del sistema help desk, organizados

en tablas y graficos estadisticos.

En el capitulo V, se discuten los resultados obtenidos. Finalmente, se ofrecen las

conclusiones, recomendaciones y referencias.



CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Antecedentes del problema a investigar

El progreso continuo de la tecnologia y las comunicaciones demanda que las
universidades cuenten con una variedad de recursos informaticos para respaldar su
operacion eficiente y la educacion de futuros expertos capaces de abordar las demandas

de las empresas y la sociedad en su conjunto (Pérez y Parra, 2007).

En las organizaciones, la calidad de servicio se basa en orientar a los clientes en
satisfacer sus necesidades y facilitar el cumplimiento de sus expectativas individuales.

Por otro lado, la atencion debe ser buena y personalizada (Rojas et al., 2020).

Hoy en dia, las empresas han tomado la decision de establecer un area
especializada para satisfacer las diversas necesidades de sus usuarios internos, lo que

resulta en una gran ventaja para la empresa.

Segiin Comtn y Estrada (2017) nos indican que los usuarios pueden encontrar
respuestas o soluciones a sus problemas en el sitio de ayuda de la organizacion. Los
usuarios son empleados de la misma empresa o institucion que necesitan ayuda con el
hardware y software de sus equipos, acceso a lared, problemas de impresiones o cualquier
otro problema informéatico. Ademas, no todas las empresas en Peru poseen sistemas de
informacion adecuados a sus necesidades, los cuales permitan resolver problemas en
cualquier tipo de circunstancia de manera organizada, rapida y efectiva. En conclusion,
estos sistemas ayudan a organizar y controlar los activos de la empresa, lo que resulta en

una mayor productividad corporativa y una disminucion de los costos de soporte.
1.2. Descripcion del problema

La Unidad de Informaética y Sistemas de Informacion (USI) de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann (UNJBG), brinda soporte ante incidencias
relacionadas con el ambito de informatica, redes, software, hardware, entre otros.
Antiguamente se documentaba a través de un formato, el cual registraba el incidente, el
solicitante y el area atendida, pero en la actualidad lo hacen mediante el uso de correo,

documento, pero cominmente por llamada o por chat (WhatsApp), generando el



problema de no tener un registro de las incidencias atendidas en las diferentes oficinas

administrativas.

Por lo tanto, si no se aborda de manera rapida y eficaz cualquier fallo en ellos, las
consecuencias pueden variar desde pequefas esperas para los usuarios hasta la pérdida de

informacion crucial generada en extensos periodos de investigacion.
1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema general

(En qué medida la implantacion de un sistema help desk mejora la calidad de
servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de Informacién de la Universidad

Nacional Jorge Basadre Grohmann?
1.3.2. Problemas especificos

(Cual es el nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas
de Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann antes de la

implantacion del sistema help desk?

(Cual es el nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas
de Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann después de la

implantacion del sistema help desk?
1.4. Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general.

Determinar en qué medida la implantacion de un sistema help desk mejora la
calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de Informacion de la

Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann.
1.4.2. Objetivos especificos.

Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y
Sistemas de Informacién de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann antes de

la implantacion del sistema help desk.



Determinar el nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y
Sistemas de Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann después

de la implantacion del sistema help desk.
1.5. Justificacion e importancia de la investigacion.

En el contexto actual de la UNJBG, la tecnologia de la informacion desempeia
un papel fundamental en la administracion de procesos académicos, investigacion y
gestion institucional. La USI es esencial para garantizar que esta tecnologia se utilice de
manera efectiva y que los servicios informaticos sean confiables y eficientes. Sin
embargo, en los ultimos afios, ha habido un aumento en la demanda de servicios
informaticos y un crecimiento en la complejidad de los sistemas, lo que ha llevado a

desafios significativos en la gestion de incidencias y problemas.

La implantacion de un sistema de help desk se presenta como una solucion crucial

para abordar estos desafios. Esta investigacion se justifica por las siguientes razones:

- Mejora de la calidad del servicio: Un sistema de help desk bien disefiado
permite una gestion eficiente de incidencias y solicitudes de soporte técnico.
Esto se traduce en una mejora significativa en la calidad del servicio ofrecido
a estudiantes, profesores, personal administrativo y otros usuarios de

tecnologia en la universidad.

- Aumento de la eficiencia: La automatizacion de procesos de soporte y la
centralizacion de solicitudes a través de un sistema de help desk permiten una
asignacion mas eficiente de recursos y una respuesta mas rapida a los
problemas informaticos. Esto reduce el tiempo de inactividad y mejora la

productividad de la comunidad universitaria.

- Seguimiento y andlisis: Un sistema de help desk proporciona herramientas
para el seguimiento y andlisis de datos relacionados con incidencias y
solicitudes de soporte. Esto permite identificar patrones de problemas

recurrentes y areas de mejora en la infraestructura informatica.

-  Mejora de la satisfaccion del usuario: La disponibilidad de un sistema

centralizado para reportar problemas y solicitar asistencia mejora la



experiencia del usuario. Los usuarios se sienten mas respaldados y satisfechos

cuando saben que pueden obtener ayuda de manera eficiente.

La importancia de esta investigacion radica en su capacidad para impactar
positivamente en el funcionamiento general de la universidad, su capacidad para
adaptarse a las demandas tecnoldgicas cambiantes y su capacidad para brindar un entorno
informatico de alta calidad. Ademas, la implantacion de un sistema help desk alineara a
la UNJBG con las mejores practicas en la gestion de servicios informaticos y aumentara

su competitividad en el &mbito académico y de investigacion.

En resumen, la implantacion de un sistema de help desk es una inversion
estratégica que beneficiara tanto a la USI como a toda la comunidad universitaria al
mejorar la calidad de servicio, la eficiencia operativa y la satisfaccion del usuario en un

entorno cada vez mas dependiente de la tecnologia de la informacion.
1.6. Limitaciones

El desarrollo de la presente investigacion tuvo como limitacion que los registros
de incidentes no estén completos o actualizados, lo que dificulta obtener una imagen
precisa del historial de problemas y asi mismo hacer seguimiento de los incidentes mas
recurrentes. El catalogo de servicios ofrecidos fue otra limitante al presentar servicios
obsoletos o tener definiciones ambiguas. El no tener registro del area y del personal previa

atencion provocaba retraso para dar solucion al incidente solicitado.

La implantacion del sistema help desk en la UNJBG enfrentard limitaciones como
la posible resistencia al cambio por parte del personal y usuarios, la necesidad de capacitar
al personal para utilizar el sistema, desafios en la integracion con sistemas existentes y

preocupaciones en torno a la seguridad de datos.
1.7. Viabilidad del estudio

El personal de soporte de la USI cuenta con las habilidades, capacidades y
conocimiento en tecnologia para el uso y mantenimiento del sistema help desk. Por la
parte administrativa, que la mayoria tiene conocimiento en el uso de dispositivos
electronicos, permitiendo a través de capacitaciones complementar el uso de la plataforma

web help desk.



Se contd con el consentimiento de la USI para la capacitacion al personal de
soporte y administrativo de la UNJBG. Del mismo modo, el estudio no requiere

presupuesto para su ejecucion al contar con servidores para el alojamiento de la UNJBG.

Ademas, la experiencia exitosa en otras instituciones similares, el compromiso
institucional y la posibilidad de implementar una evaluacidon continua para ajustes,

contribuyen a la viabilidad de la implantacion del sistema de help desk en el afio 2023.
1.8. Formulacion de la hipdtesis.
1.8.1. Hipadtesis general

El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann se incrementa al

implantar el sistema help desk.
1.8.2. Hipdtesis especificas

El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann antes de la

implantacion del sistema help desk es moderada.

El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann después de la

implantacion del sistema help desk es alta.
1.9. Variables.

- Variable independiente: Help Desk es un servicio que proporciona un inico
punto de contacto para los usuarios finales para solicitar asistencia con

incidentes, problemas y solicitudes de servicio (Axelos, 2020).

- Variable dependiente: La calidad del servicio prestado como resultado final
(output) se enfoca a la prestacion del servicio per se y depende de si el servicio
ha cubierto o no las necesidades y las expectativas del cliente. (Duque, 2005,

p. 70)



1.10. Operacionalizacion de variables

Para el caso de la definicion operacional para la variable help desk se tomd en
cuenta que es un software que desempefia una funcidén interactiva y que posee

caracteristicas como la funcionalidad, confiabilidad y usabilidad.

Asi mismo, para la variable calidad de servicio, se considerd que es el grado en
que un servicio de soporte técnico cumple con las expectativas y necesidades de los
clientes en términos de capacidad de apoyo, comportamiento, tiempo de reaccion,

disponibilidad y oportunidad.



Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Escala de

Variables  Definicion conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores medicion Técnica Instrumento
Es un software que Cumplimiento Ordinal
Un servicio que desempefia una funcion Funcionalidad de (1al5)
proporciona un unico interactiva y que debe funcionalidad
punto de contacto para poseer caracteristicas
los usuarios finales para ~ como la funcionalidad Grados de Ordinal
Help desk usu g S P mo fa Tu L Confiabilidad tolerancia a Encuesta Cuestionario
solicitar asistencia con  confiabilidad y usabilidad, fallos (1alb)
incidentes, problemas y las mismas que son
solicitudes de servicio. evaluadas mediante i -
- . - Facilidad de Ordinal
(Axelos, 2020) indicadores relacionadasa ~ Usabilidad USo (1l 5)
la calidad de software
. Capacidad i
. - . - i y rdinal
La calidad del servicio  La calidad de servicio de Cap:;ogi/a:)d de para solucion ((Dlil g)
prestado como apoyo es el grado en que de problemas
resultado final (output) un servicio de soporte Comportamien  Capacidad de Ordinal
se enfocaa la técnico cumple con las to empatia (1al5)
Calldz_;\d_ de prestacion del servicio  expectativasy nece,3|dz_;1des Tiempo de Tlempo de Ordinal  Encuesta  Cuestionario
servicio per se y depende de si  de los clientes en términos g atencion del
e . . reaccion - (1 al5)
el servicio ha cubierto o de capacidad de apoyo, Servicio
no las necesidades y las  comportamiento, tiempo Disonibilidad Facilidad de Ordinal
expectativas del cliente. de reaccion, disponibilidad P contacto (Lal5)
Duque, 2005, p. 70 oportunidad . i6 '
(Duq p. 70) y op Oportunidad Atencion Ordinal
pertinente (1alb)

Nota: La presenta tabla presenta la descripcion de las variables tanto dependientes como independientes
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CAPITULO II
MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del trabajo de investigacion
2.1.1. Internacionales

Jaramillo et al. (2016) nos indica en su articulo efectuado en la Unidad de
Telecomunicaciones e Informacion (UTI) de la Universidad Nacional de Loja la
automatizacion el proceso de atencion de incidencias, para reducir el esfuerzo y tiempo
de respuesta del personal operativo de esta dependencia. Establecer normativas para los
niveles de prioridad entre incidencias, tomando en cuenta la importancia del problema a
solucionar, riesgo y el plazo de entrega. Evaluando la calidad de servicio del personal
frente a la atencion de las incidencias. Siendo el personal administrativo la poblacion
involucrada, para lo cual se hizo uso de un cuestionario, el cual estd sometido al juicio de
expertos. Utilizdndose la prueba de Shapiro-Wilk para muestras pequefias, obteniendo
una significancia como pre de 0,064 y un post de 0,080. Dando como conclusion que se
incrementd el nivel de satisfaccion promedio del usuario de 1,29 aun 3,39, a través de la

utilizacion del sistema help desk.

Rodriguez et al. (2018), en su investigacion de implementacion del software help
desk en una institucion de educacion superior, nos indican que el software help desk, o
sistema de mesa de ayuda, actia como un intermediario vital entre el proveedor de
tecnologia de la informacion y los usuarios finales, ofreciendo un punto de contacto
esencial. La investigacion actual adopta un enfoque descriptivo de naturaleza mixta, con
un énfasis cuantitativo y un disefio transversal. Se emple6 una técnica de encuesta tipo
cuestionario, dirigida a 68 usuarios, para recopilar datos. Los resultados generales indican
que los usuarios expresaron satisfaccion con el servicio proporcionado, y se notd una

mejora continua en el soporte tecnoldgico ofrecido por el centro.

Romero et al. (2018), a través de su investigacion sobre la evaluacion de la mesa
de ayuda con COBIT 4.1 en PETROAMAZONAS EP bloque 56. El proposito radica en
evaluar la eficacia o nivel de desarrollo de los servicios ofrecidos por el departamento de
mesa de ayuda de PETROAMAZONAS E.P. El enfoque de investigacion adoptado se
alinea con la gobernanza de Tecnologias de la Informacion (T1), con el fin de determinar

la fase actual de las operaciones y actividades llevadas a cabo en la empresa. La
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recoleccion de datos se llevo a cabo a través del sistema de registro de la mesa de ayuda
e incidentes, complementado con entrevistas destinadas a capturar informacién de
relevancia. El equipo técnico responde a una media de 7 incidentes diarios. Durante el
ultimo bimestre del afio 2017, se registraron un total de 405 incidentes atendidos por el
servicio de mesa de ayuda. Se constatd que el 67% de los incidentes fueron resueltos en

menos de un dia, mientras que el 33% restante se solucionaron en menos de dos dias.

Rivera (2019), en su tesis titulada “La calidad de servicio y satisfaccion de los
clientes de la empresa Greenandes Ecuador”, tiene como objetivo principal evaluar la
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente de la empresa Greenandes Ecuador de la
ciudad de Guayaquil. La investigacion se lleva a cabo de manera cuantitativa, utilizando
el modelo SERVQUAL con un enfoque en el GAP 5. Se empled el cuestionario cientifico
modelo SERVQUAL para entender las percepciones y expectativas de los clientes
exportadores sobre el servicio proporcionado por la empresa. La encuesta se utilizé como
instrumento y se administré a una muestra de 180 clientes exportadores. Los hallazgos
mas significativos se centran en las dimensiones de fiabilidad y capacidad de respuesta,
donde se observan brechas negativas considerablemente altas. Estas brechas deben
reducirse, lo que implica mejorar los procesos y asignar responsabilidades a cada area
que interactia con el cliente. Es necesario establecer estrategias de servicio especificas

dirigidas a los clientes exportadores para abordar estas brechas.
2.1.2. Nacionales

Chavarry et al. (2017) en su investigacion desarrollada en la Municipalidad
Distrital de Llacanora; determind como influye un sistema de help desk en la gestion de
incidencias en el area de TI. Los investigadores consideraron su poblacion total
conformada por 31 usuarios, incluido el personal de soporte técnico de dicha institucion,
a quienes se les aplico un cuestionario que fue sometido al juicio de expertos para su
validacion. Se utiliz6 la prueba de Shapiro-Wilk para muestras pequenas, obteniendo una
significancia de 0,064 siendo el pre y 0,080 como post. Tras el analisis, se concluyo que
el nivel de satisfaccion promedio del usuario incrementé de un 1,29 a 3,39, a partir de la

implementacion del sistema help desk.

Gallardo (2016) nos indica en su investigacion realizada en el Congreso de la

Republica del Pert, analiz¢ la actual calidad del servicio brindado a los diferentes grupos
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de trabajadores por la mesa de ayuda, considerando como poblacién total a 2725
empleados, de los cuales se tom6 una muestra de 337 donde solamente 108 contestaron
la encuesta, la cual se utilizdé como técnica de recoleccion de informacion. Los resultados
obtenidos a través de la prueba de Kruskal-Wallis fueron por debajo de 0,05, ddindonos a
entender que su hipotesis nula fue rechazada. Por lo tanto, se concluy6 que no todos los
grupos de trabajadores perciben la calidad de servicio de la misma manera, es decir, que
la percepcion del servicio debe mejorar considerablemente para decir que se esta

realizando un trabajo 6ptimo.

Marcapura (2022), cuyo objetivo es determinar si la implementacion de un sistema
de mesa de ayuda mejora en la gestion de incidencias de la empresa RESEMIN. El disefio
fue preexperimental y contd con una poblacion de 300 registros mensuales, de los cuales
se tomd una muestra de 169 registros de incidentes. Los resultados muestran que, respecto
a la variable gestion de incidencias, el tiempo del post es mucho menor respecto a las
dimensiones registro y categorizacion, diagnostico y escala, resolucion y cierre. Se llevo
a cabo la demostracion de U. de Mann Whitney en las tres dimensiones, donde para todos
resulto significativo con un Sig. < 0,05, de tal manera que se rechazan las hipdtesis nulas
y se aceptan las alternantes. En conclusion, la implementacion del sistema help desk
mejora la gestion de incidencias, ya que es una herramienta completa que permite

administrar los tickets generados por el usuario.
2.2. Bases tedricas

Dentro del ambito de la administracidon de incidentes, existen numerosas
soluciones informadticas que resultan sumamente beneficiosas tanto para empresas como
para grupos de individuos que forman parte de una entidad que emplea sistemas
informaticos. El empleo de estas herramientas ha pasado a ser esencial, especialmente en
empresas de gran talla a nivel global, dado que facilitan una comunicacion entre los
empleados y el personal de TI que es practicamente instantdnea y sencilla. Ademas,
posibilitan el contacto con multiples personas al mismo tiempo, con un coste

minimamente significativo.

Esta dinamica reviste una gran importancia para una mejora en la organizacion de
tareas pendientes, permitiendo la priorizacion de asuntos urgentes y el seguimiento de las

tareas en espera. En esta seccion se procederd a evaluar distintos programas; esto nos
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proporcionara una vision panordmica que facilitara la eleccion de la solucion mas

adecuada a nuestras propias necesidades.
2.2.1. Metodologias agiles

Segiin Martin (2020), indica que la metodologia 4agil esta principalmente
vinculada a proyectos tecnoldgicos, dado que se origind en el contexto de la optimizacion
de modelos para el desarrollo de software. Se desarroll6 como un método de trabajo que
facilita la reduccidon de los plazos de desarrollo, la eliminacion de la incertidumbre, el
aumento de la eficiencia en la produccion y la mejora de la calidad de los productos
finales. También permite una mayor adaptabilidad a los cambios y busca proporcionar la
maxima satisfaccion al cliente mediante entregas tempranas y una retroalimentacion

constante durante todo el proceso de creacion del producto.
2.2.2. SCRUM

Ramirez et al. (2018), nos sefiala que Scrum es una metodologia que combina
buenas practicas y fomenta la colaboracion del equipo para lograr resultados superiores,
aprovechando el trabajo de un grupo altamente competitivo. En scrum, el proyecto se
entrega en partes parciales, priorizadas segun su contribucion al proyecto y evaluadas por

los usuarios finales.

Se recomienda aplicar scrum en proyectos con entornos complejos, donde los
requisitos son cambiantes, y es esencial obtener resultados rapidamente. En tales
proyectos, la innovacion, la flexibilidad y la productividad son fundamentales. También
facilita un seguimiento detallado del progreso de las metas (Sprint), permitiendo realizar

los ajustes necesarios en caso de ser requerido.
2.2.3. Gestion de incidencias

La implementacion de una correcta gestion de incidencias garantiza el
cumplimiento de los niveles de servicio establecidos, lo que conlleva a respaldar la mejora
de la productividad de los usuarios en el entorno laboral. Esto se logra optimizando
recursos y aprovechando los procedimientos de seguimiento y supervision. De manera
contraria, podria generarse una sensacion de insatisfaccion entre los usuarios, un derroche
de recursos al intentar resolver incidentes y un riesgo potencial de pérdida de informacion

(Francisco, 2012).
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2.2.4. Help desk

Es un servicio fundamental para que las empresas puedan realizar sus operaciones
de soporte técnico. Su proposito es atender y resolver solicitudes, problemas o quejas de
manera rapida, y también canalizar los incidentes mas complicados hacia niveles de

soporte mas especializados.
Segun Invgate (2014), maneja las siguientes funcionalidades:
- Manejo y seguimiento excepcional de los tickets

En lo que respecta a dar respuesta a incidentes técnicos o solicitudes de
servicio, la base de cualquier sistema de help desk debe ser el manejo eficiente y

registro de solicitudes.
- Base de datos histdrica de incidentes (Base de conocimiento)

Los mismos incidentes, los mismos pedidos, reapareciendo una y otra
vez... Cuando te sientas a analizar cudntos de los incidentes reportados has visto

y resuelto antes, probablemente sean una tonelada.
- Répido acceso a estadisticas métricas

Por medio de lo que muestran los graficos y estadisticas, se podrad medir la
retroalimentacion del cliente, evaluar el desempefio y rendimiento del equipo

técnico y gerentes.
- Interfaz amigable para el usuario

Un software de help desk que ofrezca una interfaz amigable para el usuario
también beneficiara a la organizacion al liberarlos de un proceso de

implementacidon complejo.
- Répida implementacion y soporte

Un software de help desk que conlleve una implementacién rapida y
simplificada, requerird que la organizacion gaste menos tiempo y esfuerzo en
hacer funcionar la herramienta, permitiendo por consiguiente alcanzar beneficios

inmediatos sin un incremento en gastos inesperados.
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- Basado en las mejores practicas de la industria

Si bien una configuracién flexible es importante para asegurar que el
software coincida con las necesidades de la organizacion, adoptar un software
basado en ITIL o una estructura similar puede ayudar a eliminar conjeturas al
establecer una mesa de servicios IT con procesos de soporte optimizados

(InvGate, 2014).
2.2.5. Laravel

Para Aguirre (2024), laravel es conocido como el framework para los artesanos de
la web. Esta tecnologia facilita el desarrollo de programas escalables, utilizando menos
codigo y de manera elegante, evitando asi la escritura de cédigo desordenado y extenso.
laravel es una tecnologia de codigo abierto con un repositorio publico en GitHub, lo que
permite acceder a su codigo fuente, colaborar, utilizarlo y distribuirlo libremente. Esta
basado en el patron de desarrollo MVC (Modelo-Vista-Controlador), el cual modulariza
los componentes y partes del software. Esto permite separar los elementos de la interfaz

y el diseo, de las estructuras de datos, y del codigo enfocado en la logica.
2.2.6. ASP .NET

Barbettini (2018), nos comenta que ASP.NET Core, desarrollado por Microsoft,
es un marco de trabajo web utilizado para crear aplicaciones web, API y microservicios.
Emplea patrones comunes como MVC (Modelo-Vista-Controlador), inyeccion de
dependencias y middleware para la canalizacion de solicitudes. Licenciado bajo Apache
2.0, es open source y anima a la comunidad a contribuir corrigiendo errores y agregando

caracteristicas.
2.2.7. Software propietario

Segtn Brocca y Casamiquela (2005), el software propietario es desarrollado por
individuos o empresas con fines comerciales, obteniendo ingresos a través de la venta de
licencias. En este modelo, se proporciona al usuario una copia del programa en su forma
ejecutable, junto con un contrato de licencia. Este contrato es el iinico documento legal

que permite la posesion y uso del software.
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2.3. Definiciones conceptuales
2.3.1. Base de datos

Una base de datos acttia como un gran almacén centralizado, creado una sola vez,
que permite el acceso simultaneo de multiples usuarios. Los datos se integran con minima
duplicidad y se comparten entre todos los departamentos de la organizacion. Ademas de
los datos, la base almacena su descripcion, conocida como metadatos, que se guarda en
el diccionario de datos y facilita la independencia logica-fisica de los datos. (Marquéz,

2011)
2.3.2. Implantacion

“Esta disciplina tiene como objetivo distribuir e instalar con éxito el sistema
elaborado por el equipo de desarrollo y asegurar la disponibilidad del producto para los

usuarios finales.” (Arbildo y Quiroz, 2017, p. 15)
2.3.3. Sistema

“Un sistema es una coleccion intencionada de componentes interrelacionados, de
diferentes tipos, que trabajan en conjunto para lograr algun objetivo.” (Sommerville,

2011, p. 266)
2.3.4. Calidad de servicio

La calidad del servicio se basa en las distintas percepciones del cliente segin sus
necesidades. Por lo tanto, es crucial que los mejores atributos coincidan con las
expectativas del cliente en el momento en que requiera un producto o servicio, asegurando

asi su satisfaccion en el instante adecuado. (Rojas et al., 2020)
2.3.5. Web

Es un sistema de estandares universalmente aceptados para el almacenamiento,
recuperacion, formato y visualizacion de informacion, basado en una arquitectura
cliente/servidor. La web permite enviar, visualizar, recuperar y buscar informacion,

combinando texto, hipermedios, sonidos y graficos (Joyanes, 2008).
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2.3.6. WWW

La WWW se describe como una coleccion de documentos de hipertexto y/o
hipermedios, conectados y accesibles a través de Internet. Este sistema distribuido
permite a los usuarios explorar grandes volimenes de informacién de manera sencilla.
Con un navegador web, el usuario puede visualizar paginas que contienen texto,
imagenes, videos u otros contenidos multimedia, y desplazarse entre ellas utilizando

hipervinculos (Abuin y Vinader, 2011).
2.3.7. URL

Es el método empleado por los navegadores para adquirir cualquier recurso

disponible en la World Wide Web. (Mozilla Corporation, s.f.).
2.3.8. Gestion de incidentes

“La gestion de incidentes es un proceso principalmente reactivo que se activa a
partir de las solicitudes de eventos realizadas por los usuarios a través de herramientas de

monitoreo”. (Alcivar y Zambrano, 2022, p. 21)
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CAPITULO III
MARCO METODOLOGICO

3.1. Planteamiento metodologico
3.1.1. Tipo y nivel de la investigacion

El presente proyecto de investigacion tiene tipologia basica pura, preexperimental
y longitudinal, ya que se basa en la revision de teorias y modelos relacionados a las
variables de estudio. Asimismo, presenta un enfoque cuantitativo, a partir de la medicion,
recopilacion y andlisis de los datos obtenidos a través de cuestionarios aplicados en el

contexto de estudio (Herndndez y Mendoza, 2018).
3.1.2. Diseiio de la investigacion

El tipo de disefio a aplicar en la investigacion sera no experimental de corte

longitudinal segiin Hernandez y Mendoza (2018), como se muestra a continuacion:

G O1 X 02
Donde:
G Grupo de trabajo
Ol Observacion pre de la calidad de servicio
02 Observacion post de la calidad de servicio
X Implantacion de help desk

3.2. Poblacion y muestra
3.2.1. Poblacion

La investigacion sera realizara al personal administrativo de la UNJBG, los cuales

se distribuyen tal como se muestran en la Tabla 2.

Tabla 2

Distribucion de administrativos segun condicion laboral

Condicion laboral Poblacion
Administrativo nombrado 280
Administrativo contratado 122
CAS 61
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Total 463

3.2.2. Muestra

Considerando como poblacion base 463 trabajadores, se aplicd6 muestreo no
probabilistico por conveniencia, asi mismo, se calcul6 el tamafio de muestra que resultd
ser 210 trabajadores; considerando un nivel de confianza del 95%, un valor de error del
5% y los valores del 50% para p y q; para un valor de Z del 1.96 para poder aplicar la

formula:

Nx* ZZ*pxq
e?x (N=1)+ZZxp=q

n =

Por lo tanto, el tamafio de la muestra a considerar sera de 210.
3.3. Equipos y materiales
3.3.1. Equipos

Los equipos utilizados para el desarrollo de la presente investigacion fueron los

siguientes:

- Una laptop la cual se utiliz6 para el mantenimiento de la base de datos del
sistema help desk, teniendo presente las siguientes caracteristicas: procesador
Intel Core 15, memoria RAM de 16.00 GB, disco duro de 500 GB, sistema
operativo Windows 10 de 64 bits, pantalla de 15,6 pulgadas.

- Una impresora multifuncional Epson L495 utilizada para la impresion de
manual de usuario del sistema web, impresion de tesis entre otros

documentos.

- Servidor marca Dell modelo PowerEdge R740 procesador Intel Xeon 2.10
GHz, memoria RAM de 64 GB, disco duro de 2.5 TB, sistema operativo
Windows Server 2019, con codigo patrimonial 74089200-0022 de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann donde esta instalado el

sistema web
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3.3.2. Materiales

Los materiales utilizados para la investigacion son los mencionados en la siguiente

lista:

- Para el estudio se realizd un instrumento para la recoleccion de datos
sometido a juicios de expertos con el fin de validar si las preguntas tenian

relacion con las variables de estudio.

- Una encuesta compuesta de 14 preguntas, utilizada para medir la variable
dependiente (calidad de servicio), la cual ha medido el antes y después de la

implantacion del sistema web.
3.4. Procedimiento de las pruebas experimentales

Para este estudio se recopilaron datos en dos momentos diferentes, el primero
antes de la implantacion del sistema web (pretest) y el segundo después de su

implantacion y puesto en marcha (postest).
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Una técnica de investigacion es una forma de reunir datos para responder a una
pregunta de investigacion (Garcia et al., 2021). Considerando lo planteado en el enfoque
utilizado, en la presente investigacion se utilizara la técnica de encuesta debido a que
deseamos cuantificar los resultados de las dos variables de anélisis, tanto para help desk

como para calidad de servicio.

Un instrumento de investigacion es una herramienta que se utiliza para recopilar
datos de una manera sistematica y consistente (Hernandez et al., 2014). Para la presente
investigacion se utilizara el instrumento cuestionario para la recoleccion de los datos, los

instrumentos se detallan a continuacion.

- Variable help desk: el instrumento a utilizar fue tomado de la investigacién
desarrollada por Quispe (2022), la cual mide la variable en tres dimensiones
como la funcionalidad, la confiabilidad y la usabilidad, el cuestionario consta
de ocho preguntas tipo escala de Likert; las cuales se distribuyen cuatro, dos

y dos preguntas respectivamente. El instrumento tiene una validez de
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contenido dada por expertos. Asi mismo, muestra una confiabilidad del 0,766,
lo cual indica que el instrumento es de una confiabilidad fuerte segin

Cronbach (1951).

- Variable calidad de servicio: el instrumento a utilizar fue tomado de la
investigacion desarrollada por Pérez y Parra (2007) la cual mide la variable
en cinco dimensiones como capacidad de apoyo, comportamiento, tiempo de
reaccion y disponibilidad, el cuestionario consta de 14 preguntas tipo escala
de Likert; las cuales se distribuyen seis, cuatro, dos, una y una pregunta
respectivamente. El instrumento tiene una validez de contenido dada por
expertos. Asi mismo, muestra analisis de factorial exploratorio que indica que

las dimensiones planteadas explican el 71,19% de la varianza.
3.6. Técnicas para el procesamiento y analisis de datos

Las técnicas de procesamiento y analisis de datos se pueden clasificar en dos
categorias principales: técnicas de procesamiento de datos, que se utilizan para organizar,
limpiar y transformar los datos, y técnicas de andlisis de datos, que se utilizan para

identificar patrones y tendencias en los datos (Garcia et al., 2021).

Para el presente estudio, se utilizara el aplicativo Microsoft Excel para el
almacenamiento y tratamiento de los datos recolectados y representarlos por cada item
del mismo. Adicionalmente, se realizara el procesamiento de los mismos con el software
estadistico IBM SPSS v26.0. Para el analisis de los datos se utilizaran técnicas estadisticas
como el andlisis de frecuencias, el analisis de correlacion y la prueba T de Student. Los
resultados obtenidos seran presentados en forma de tablas y graficos para una mejor

interpretacion de los mismos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. Descripcion de las pruebas experimentales

Segun De Hoyos (2020), indica que una vez se desarroll6 el concepto cientifico,

se reconocid que ciertos pensadores empleaban un proceso metddico para adquirir nuevos

conocimientos. Este proceso buscaba establecer conexiones entre hechos y formular leyes

que explicaran el funcionamiento del mundo, lo que hoy conocemos como método

cientifico.

La investigacion realizada presenta el método cientifico, para ello nos basaremos

en los siguientes pasos secuenciales.

Figura 1

Etapas del método cientifico

5. Disefo del

1 3. Anélisis e nuevo
Identificacion interpretacion esquema
del problema de los datos mental.
o N’ R o N/
2. 4. Verificacién 4
Planteamiento de los
de la hipotesis resultados

Nota: Esta figura presenta las etapas del método cientifico. De “El método cientifico y la
filosofia como herramienta para generar conocimiento” De Hoyos (2020).

4.1.1. Procedimiento del experimento

Primero.

El registro mediante una solicitud era la manera de atencion utilizada, este
documento tenia informacion relacionada al servicio que se prestaba. El no
tener actualmente un registro de la atencion brindada genera muchos
problemas tanto para el area de soporte como para los usuarios, dificultando
el seguimiento de los problemas recurrentes y sus causas. Para esta
investigacion medira las siguientes dimensiones, las cuales son
funcionalidad, confiabilidad, wusabilidad, capacidad de apoyo,

comportamiento, tiempo de reaccion, disponibilidad y oportunidad.
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Segundo.

Tercero.

Cuarto.

Quinto.

Teniendo la poblacion definida, aplicaremos aleatoriamente un cuestionario
a los trabajadores administrativos, antes y después de la implantacion del

sistema help desk.

Comparamos la informacién obtenida, teniendo en cuenta que cada
cuestionario tiene un cddigo que lo identifica, a fin de llevar un mejor

control.

Realizaremos la prueba de distribucion de normalidad en las dimensiones
tanto para el pre como el post. Los resultados obtenidos nos ayudaran a
definir, en el caso de tener una distribucion normal, el uso de pruebas

paramétricas; caso contrario, se utilizaran pruebas no paramétricas.

Los resultados seran representados mediante graficos estadisticos,

analizando y estableciendo conclusiones de la investigacion.

4.2. Presentacion y analisis de los resultados

En este estudio de investigacion, se consideran dos variables: la dependiente, que

corresponde a la calidad de servicio, y la independiente, relacionada con la implantacion

del sistema help desk. A continuacion, procederemos a analizar y describir los resultados

de ambas variables, evaluadas segun sus respectivas dimensiones e indicadores.

4.2.1. Descripcion de datos generales

4.2.1.1. Cargo administrativo

Tabla 3

Cargo de personal administrativo

Cargo Frecuencia Porcentaje
Jefe 11 5,24
Administrativo 189 90,00
Practicante 10 4,76
Total 210 100,0
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Figura 2
Grafica de cargo del personal administrativo
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Interpretacion:

La tabla 3, muestra al personal administrativo que labora en la UNJBG segtin su
cargo, destacando tres categorias: jefe, administrativo y practicante. De un total de 210
encuestados, 11 ocupan el cargo de jefe, representando el 5,24% del total. La gran
mayoria de los encuestados, que son 189, tienen el cargo de administrativo, lo que
constituye el 90,00% del personal que labora. Por ultimo, hay 10 practicantes, quienes
conforman el 4,76% de los encuestados. Estos datos reflejan una estructura
organizacional  predominantemente  administrativa, con una  proporcion

significativamente menor de personal en cargos como jefe y practicante.
4.2.1.2. Condicion laboral

Tabla 4

Condicion laboral

Condicion laboral Frecuencia Porcentaje
Nombrado 57 27,14
Contratado (276, 1057) 47 22,38
Locacion de servicio 96 45,71
Modalidad formativa 10 4,76
Total 210 100,0
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Figura 3
Grafico de condicion laboral
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Interpretacion:

Latabla 4, presenta la distribucion del personal administrativo de la UNJBG segun
su condicion laboral. De un total de 210 encuestados, 57 estan en condicioén de nombrado,
lo que representa el 27,14% del total. Los empleados contratados, que se dividen en dos
tipos de modalidades la 276 y 1057, suman 47, constituyendo el 22,38%. La mayoria de
los encuestados, que son 96, se encuentran bajo la modalidad de locacion de servicio,
representando el 45,71% del personal. Finalmente, 10 encuestados se encuentran en
modalidad formativa, lo que equivale al 4,76% del total. Estos datos indican que la
organizacion tiene una diversidad de condiciones laborales, con una mayor prevalencia

de personal locador de servicios y una menor proporcion en la modalidad formativa.
4.2.1.3. Nivel académico

Tabla §

Nivel academico

Grado de estudio Frecuencia Porcentaje
Doctor 2 0,95
Magister 23 10,95
Titulado 98 46,67
Bachiller 55 26,19
Técnico 24 11,43
Secundaria 8 3,81
Total 210 100,0
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Figura 4
Grdfico de nivel académico
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Interpretacion:

La tabla 5, muestra la distribucion del personal administrativo en la UNJBG segun
su nivel académico. De un total de 210 encuestados, solo 2 tienen un doctorado,
representando el 0,95% del total. Hay 23 administrativos que cuentan con grado de
magister, constituyendo el 10,95%. La mayoria de los encuestados, que son 98, son
titulados, lo que equivale al 46,7%. Ademas, 55 participantes de la encuesta son
bachilleres, representando el 26,19%, mientras que 24 respondientes tienen formacion
técnica, equivalente al 11,43%. Por ultimo, 8 encuestados tienen educacion secundaria,
lo que constituye el 3,81% del total. Estos datos indican que en la UNJBG cuenta con un
personal mayoritariamente con educacion superior, destacandose la proporcion de

administrativos titulados.
4.2.1.4. Categoria de género

Tabla 6

Género del personal administrativo

Género Frecuencia Porcentaje
Masculino 70 33,33
Femenino 140 66,67
Total 210 100,0
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Figura 5
Grdfica de genero del personal administrativo
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Interpretacion:

La tabla 6, presenta la distribucion del personal administrativo de la UNJBG segtin
su género. De un total de 210 encuestados, 70 son de género masculino, lo que representa
el 33,33% del total. Por otro lado, 140 son de género femenino, constituyendo el 66,67%.
Estos datos revelan que la UNJBG tiene una mayoria significativa de personal
administrativo femenino, con una proporcion de dos tercios, mientras que los encuestados

masculinos representan un tercio del personal total.
4.2.1.5. Edad del personal administrativo

Tabla 7

Rango de edades en personal administrativo

Edad Frecuencia Porcentaje
<26 53 25,24
27 - 34 52 24,76
35-45 55 26,19
46 + 50 23,81
Total 210 100,0
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Figura 6
Grdfica de rango de edades
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Interpretacion:

La tabla 7, muestra los rangos de las edades del personal administrativo de la
UNJBG. De un total de 210 encuestados, 53 administrativos se encuentran en el rango de
26 afios 0 menos, lo que representa el 25,24% del total. Hay 52 administrativos dentro del
rango de edad de 27 a 34 afios, constituyendo el 24,76%. Otro grupo de 55 administrativos
se encuentra entre los 35 a 45 afos, representando el 26,19%, mientras que 50
administrativos tienen mas de 46 afios, lo que equivale al 23,81%. Estos datos indican
una distribucion relativamente equilibrada entre los diferentes grupos de edad, con una
ligera mayoria en el rango de 35 a 45 afios, seguido por el grupo mas joven conformado
por la edad de 26 afios o menos y el grupo de 27 a 34 afos, y una representacion algo

menor del grupo de 46 afios 0 mas.
4.2.2. Estado situacional preimplantacion del sistema help desk

4.2.2.1. Ultima comunicacién
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Tabla 8

Ultima comunicacion con USI

Intervalo de tiempo Frecuencia Porcentaje

No contacte 5 2,38
Menos de 3 meses 166 79,05

3 a 6 meses 23 10,95

6 a 12 meses 10 4,76
Mas de 12 meses 6 2,86
Total 210 100,0
Figura 7

Grdfica de la ultima comunicacion con USI
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Interpretacion:

La tabla 8, presenta la distribucion de las respuestas de los administrativos de la
UNIJBG en cuanto al tiempo desde el tltimo contacto con la USI. De un total de 210
encuestados, 5 participantes indicaron que no han contactado, lo que representa el 2,38%
del total. La mayoria de los administrativos, que son 166, sefialaron que habrian
contactado en los ultimos tres meses, constituyendo el 79,05%. Hay 23 administrativos
que habrian contactado entre 3 y 6 meses, lo que equivale al 10,95%, mientras que 10
trabajadores indicaron un tiempo de 6 a 12 meses, representando el 4,76%. Finalmente, 6
encuestados senalaron haber contactado hace mas de 12 meses, lo que representa el

2,86%. Estos datos sugieren que USI mantiene un contacto frecuente con la mayoria del
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personal administrativo, principalmente dentro de los Gltimos tres meses, aunque existe

un pequefio porcentaje de administrativos con un contacto menos reciente o nulo.

4.2.2.2. Canal de comunicacion

Tabla 9

Canal de comunicacion

Medio de contacto Frecuencia Porcentaje
En persona 58 27,62
Por teléfono 115 54,76
Por correo 6 2,86
Chat (WhatsApp) 30 14,29
A través de otra persona 1 0,48
Total 210 100,0
Figura 8
Grdfico de canal de comunicacion
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Interpretacion:

La tabla 9, presenta la distribucion de los canales o medios de comunicacion

utilizados por el personal administrativo de la UNJBG para estar en contacto con la USI.

De un total de 210 encuestados, 58 han contactado en persona, lo que representa el

27,62% del total. La mayoria del personal administrativo, que son 115, han contactado

por teléfono, constituyendo el 54,76%. Solo 6 empleados han contactado por correo,

representando el 2,86%, mientras que 30 contactaron a través de chat, por ejemplo,
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WhatsApp, lo que equivale al 14,29%. Finalmente, 1 trabajador contact6 a través de otra
persona, lo que representa el 0,48%. Estos datos indican que el medio de contacto mas
utilizado por la organizacion es el teléfono, seguido por el contacto en persona y, en menor
medida, por el chat WhatsApp, con una minima utilizacion del correo y la intermediacion

de terceros.
4.2.2.3. Categorias de incidencias gestionadas

- Problemas de impresora

Tabla 10

Problemas de impresora

Problema de impresoras Respuesta Recuento Porcentaje
Si 20 9,52
Atasco de papel No 190 90,48
Impresion en red/local Si 81 38,57
P No 129 61,43
Configuracion de escaneo Si 43 2048
g No 167 79,52
. . . Si 11 5,24
Cambio de téner/tinta No 199 94.76
. Si 7 3,33
Problema de internet No 203 96,67
. . Si 3 1,43
Cambio de switch No 207 9857
Figura 9
Grdfica de problemas de impresora
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Interpretacion:

La tabla 10, presenta la distribucion de respuestas del personal administrativo de
la UNJBG respecto a varios problemas relacionados con las impresoras. De un total de
210 respuestas obtenidas de las encuestas, 20 empleados indicaron que han
experimentado atascos de papel, lo que representa el 9,52%, mientras que 190 no han
tenido este problema, constituyendo el 90,48%. En cuanto a problemas de impresion, 81
empleados han tenido este inconveniente, representando el 38,57%, mientras que 129 no
lo han experimentado, equivalente al 61,43%. Respecto a la configuracion de escaneo, 43
trabajadores reportaron problemas, lo que equivale al 20,48%, mientras que 167 no

tuvieron problemas, representando el 79,52%.

En temas como cambio de toner o tinta, solo 11 empleados han tenido problemas,
lo que constituye el 5,24%, mientras que 199 no lo han tenido, representando el 94,76%.
Los problemas de internet relacionados con las impresoras fueron reportados por 7
empleados, lo que equivale al 3,33%, mientras que 203 no tuvieron este problema,
representando el 96,67%. Por tltimo, solo 3 empleados indicaron haber tenido problemas
con el cambio de switch, lo que constituye el 1,43%, mientras que 207 no reportaron este

problema, representando el 98,57%.

Estos datos sugieren que los problemas més comunes son la impresion local o en
red y la configuracion de escaneo, mientras que los problemas como el cambio de toner
o tinta, problemas de internet y cambio de switch son menos frecuentes. Los atascos de

papel también son relativamente raros, afectando a menos del 10% de los empleados.

- Problemas de hardware
Tabla 11

Problemas de hardware

Problemas de Hardware Respuesta Recuento Porcentaje
. Si 82 39,05
Revisiéon de CPU No 128 60 95
. s Si 48 22,86
Conexion de cables eléctricos No 162 7714
Revisién de monitor Si L7 8,10
No 193 91,90
. , Si 3 1,43
Revision de teclado y raton No 207 9857
Instalacion de computadora Si 1 0,48

31



No 209 99,52

Revision de lapto Si L 0,48
Pop No 209 99,52
Impresora Si 1 0,48
P No 209 99,52
Figura 10
Grdfica de problemas de hardware
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Interpretacion:

La tabla 11, muestra la distribucion de respuestas de personal administrativo de la
UNJBG en relacion con varios problemas de hardware. De un total de 210 respuestas
obtenidas de las encuestas, 82 empleados han solicitado la revision del CPU, lo que
representa el 39,05%, mientras que 128 no han solicitado esta revision, constituyendo el
60,95%. En cuanto a la conexion de cables eléctricos, 48 empleados han tenido que
solicitar esta tarea, representando el 22,86%, mientras que 162 no han tenido que hacerlo,

equivalente al 77,14%.

Respecto a la revision del monitor, solo 17 empleados han solicitado esta accion,
lo que equivale al 8,10%, mientras que 193 no han necesitado revisar su monitor,
representando el 91,90%. La revision del teclado y ratdon ha sido realizada por solo 3
empleados, lo que constituye el 1,43%, mientras que 207 no han hecho esta revision,

representando el 98,57%.
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Ademas, solo 1 empleado ha indicado que ha solicitado la instalacion de una
computadora, lo que equivale al 0,48%, mientras que 209 no han realizado esta tarea,
constituyendo el 99,52%. La revision de una laptop ha sido realizada por solo 1 empleado,
representando el 0,48%, mientras que 209 no han hecho esta revision, equivalente al
99,52%. Finalmente, solo 1 empleado ha tenido que revisar una impresora, lo que
constituye el 0,48%, mientras que 209 no han realizado esta tarea, representando el

99,52%.

Estos datos sugieren que los problemas de hardware mas comunes son la revision
de la CPU y la conexion de cables eléctricos, mientras que la revision del monitor, teclado
y raton, instalacion de computadoras, revision de laptops y revision de impresoras son

tareas mucho menos frecuentes.

- Problemas de software

Tabla 12

Problemas de software

Problemas de software Respuesta Recuento Porcentaje
' - Si 37 17,62
Microsoft Office No 173 8238
Antivirus Si 25 11,90
No 185 88,10
Sistema operativo Si 48 22,86
P No 162 77,14
Si 59 28,10
SIGA No 151 71,90
Si 26 12,38
SIAF No Lon e
Se cuelga el programa S 2 0,95
No 208 99,05
Si 2 0,95
Lector PDF No 208 9 05
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Figura 11

Grafica de problemas de software
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Interpretacion:

La tabla 12, presenta la distribucion de respuestas de personal administrativo de
la UNJBG en relacion con varios problemas de software. De un total de 210 respuestas
obtenidas de las encuestas, 37 empleados han indicado que han tenido problemas con
Microsoft Office, lo que representa el 17,62%, mientras que 173 no han tenido este
problema, constituyendo el 82,38%. En cuanto al antivirus, 25 empleados han reportado
problemas, representando el 11,90%, mientras que 185 no han tenido problemas,

equivalente al 88.10%.

Respecto al sistema operativo, 48 empleados han tenido problemas, lo que
equivale al 22,86%, mientras que 162 no han tenido este problema, representando el
77,14%. En el caso del SIGA, 59 empleados han reportado problemas, constituyendo el
28,10%, mientras que 151 no han tenido problemas, lo que equivale al 71,90%. Con
respecto al SIAF, 26 empleados han indicado problemas, lo que representa el 12,38%,

mientras que 184 no han tenido problemas, representando el 87,62%.

Por ultimo, solo 2 empleados han reportado que se cuelga algiin programa, lo que

constituye el 0,95%, mientras que 208 no han tenido este problema, representando el
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99,05%. Asimismo, solo 2 empleados han tenido problemas con el lector PDF, lo que

representa el 0,95%, mientras que 208 no han tenido problemas, constituyendo el 99,05%.

Estos datos sugieren que los problemas de software méas comunes son el SIGA y

el sistema operativo, mientras que los problemas con programas que se cuelgan y lectores

PDF son muy raros. Los problemas con Microsoft Office, antivirus y SIAF también son

relativamente infrecuentes, afectando a una minoria del personal administrativo.

- Problemas con sistemas institucionales

Tabla 13

Sistemas institucionales

Sistemas Respuesta Recuento Porcentaje
e Si 50 23,81
Correo institucional '
No 160 76,19
. Si 10 4,76
Aula virtual :
No 200 95,24
Sistemas académicos Si 15 7,14
No 195 92,86
Figura 12
Grdfico de sistemas institucionales
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Interpretacion:

La tabla 13, presenta la distribucion de respuestas de personal administrativo de

la UNJBG en relacion a problemas de acceso con los sistemas institucionales. De un total
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de 210 respuestas recolectadas de las encuestas, 50 empleados indicaron tener problemas
con el correo institucional, lo que representa el 23,81%, mientras que 160 no lo presentan,
constituyendo el 76,19%. En cuanto al acceso al aula virtual, solo 10 empleados tuvieron
algun inconveniente, lo que representa el 4,76%, mientras que 200 no lo presentaron,

equivalente al 95,24%.

Respecto a los sistemas académicos, 15 empleados indicaron tener acceso, lo que

equivale al 7,14%, mientras que 195 no tienen acceso, representando el 92,86%.

Estos datos sugieren que una minoria de empleados no tiene problemas con los
sistemas administrados por USI, como el correo institucional, el aula virtual y los sistemas

académicos.

- Problemas de red

Tabla 14

Conexion a red

Tipo de conexion Respuesta Recuento Porcentaje
. . . Si 67 31.90
Acceso inalambrico (wifi
(wifi) No 143 68.10
S e Si 90 42.86
Conexion fisica (cable UTP
( ) No 120 57.14
Figura 13
Grdfica de tipo de conexion de red
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Interpretacion:

La tabla 14, presenta la distribucion de respuestas de personal administrativo de
la UNJBG en relacion con el tipo de conexion a internet que utilizan. De un total de 210
respuestas para cada tipo de conexion, 67 empleados contactaron para tener acceso
inalambrico (wifi), lo que representa el 31,90%, mientras que 143 no tienen este tipo de
acceso, constituyendo el 68,10%. En cuanto a la conexién aldmbrica, 90 empleados lo
solicitaron, lo que representa el 42,86%, mientras que 120 no la tienen, equivalente al

57,14%.

Estos datos sugieren que una mayor proporcion de empleados tiene acceso a una
conexion fisica en comparacion con una conexion inaldmbrica. Sin embargo, en ambos
casos, una cantidad significativa de empleados no tiene acceso a estos tipos de conexion,
con un 31,90% utilizando wifi y un 42,86% utilizando conexion alambrica. Esto puede
indicar areas para mejorar la infraestructura de red dentro de la organizacion para asegurar

una conectividad més amplia y robusta para todos los empleados.

- Accesibilidad de anexo telefonico

Tabla 15

Acceso al anexo telefonico

Dispositivo telefénico Respuesta Recuento Porcentaje
. Si 33 15,71
Anexo telefénico ’
No 177 84,29
Figura 14
Gradfica de acceso al anexo telefonico
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Interpretacion:

La tabla 15, presenta la distribucién de personal administrativo de la UNJBG
sobre la accesibilidad al anexo telefonico, se observa que el 15,71% de los encuestados
afirmaron tener acceso a este servicio, mientras que el 84,29% indicaron no disponer de
¢l. Esto sugiere una adopcion aun limitada a la telefonia en comparacion con otras formas
de comunicacion. Aunque un porcentaje significativo de personas atn no accede a esta
tecnologia, es posible que su uso aumente en el futuro a medida que se vuelva mas
accesible y se reconozcan sus ventajas en términos de costos y funcionalidades

adicionales.
4.2.2.4. Tiempo de respuesta

Tabla 16

Tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta Frecuencia Porcentaje
Menos de 15 minutos 43 20,48
De 15 a 30 minutos 95 45,24
De 30 a 1 hora 42 20,00
De 1 a2 horas 13 6,19
De 2 a5 horas 6 2,86
De 5 a 8 horas 1 0,48
De 8 horas a mas 10 4,76
Total 210 100,0
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Figura 15
Grdfico de tiempo de respuesta
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Interpretacion:

La tabla 16 muestra la distribucion del tiempo de respuesta brindada por el
personal de soporte de USI a un grupo de 210 encuestados. La mayoria de los
encuestados, un 45,24%, indic6 que el tiempo de respuesta se encuentra entre 15y 30
minutos, lo que sugiere que casi la mitad de los encuestados perciben respuesta en este
rango de tiempo. Un 20% responde en un intervalo de entre 30 minutos y 1 hora, mientras
que un porcentaje similar, el 20,48%, lo experimenta en menos de 15 minutos, mostrando

que mas del 40% de los participantes lo nota en un plazo menor a 30 minutos.

A medida que el tiempo de respuesta aumenta, se observa una disminucion
significativa en la frecuencia. Un 6,19% de los encuestados percibe que el tiempo de
respuesta tarda entre 1 y 2 horas en responder, y solo un 2,86% lo hace entre 2 y 5 horas.
Los tiempos de respuesta mas largos son raros, donde un 0,48% de los encuestados
percibe entre 5 y 8 horas, y un 4,76% tarda mas de 8 horas. Esto demuestra que la gran

mayoria de los encuestados nota que el tiempo de atencion méaximo es de una hora.
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4.2.2.5. Nivel de satisfaccion

Tabla 17

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 1 0,48
Moderadamente satisfecho 77 36,67
Extremadamente satisfecho 132 62,86
Total 210 100,0
Figura 16
Grdfica del nivel de satisfaccion
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Interpretacion:

La tabla 17, muestra los niveles de satisfaccion percibida por parte del personal
administrativo de la UNJBG, del cual se destaca que la gran mayoria de los encuestados
se encuentran extremadamente satisfechos, representando un 62,86% de las respuestas.
Este hallazgo indica un alto grado de satisfaccion entre los usuarios con respecto al
servicio brindado por el area de soporte de USI. Ademas, un 36,67% de los encuestados
reportaron estar moderadamente satisfechos. Sin embargo, es importante sefialar que solo
un 0,48% expres6 estar no satisfecho, lo que sugiere que hay un infimo porcentaje de
insatisfaccion en la muestra analizada. Estos resultados son alentadores y sugieren que el

servicio esta cumpliendo en gran medida con las expectativas de los usuarios, lo que

puede ser indicativo de una buena calidad y satisfaccion general del cliente.
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4.2.2.6. Nivel de contacto

Tabla 18

Nivel de contacto

Nivel de contacto Frecuencia Porcentaje
Baja 194 92,38
Moderada 10 4,76
Alta 6 2,86
Total 210 100,0
Figura 17

Grdfico de nivel de contacto

100% 92.38%
90 %
80 %
70 %
2 60%
S 50%
g
S 40%
30%
20%
10% 4.76 % 2.86 %
0% [ ] —
Baja Moderada Alta
Nivel de contacto
Interpretacion:

La tabla 18, revela que gran parte del personal administrativo percibe un nivel de
contacto bajo, representado por 194 respuestas obtenidas de las encuestas, lo que
representa el 92,38% del total del personal administrativo. Una pequefia minoria de
encuestados, especificamente 10 casos, reportan un nivel de contacto moderado,
constituyendo el 4,76% del total. Solo 6 usuarios, representando el 2,86% del total,
experimentan un nivel de contacto alto. Estos resultados sugieren que, la mayoria de los
usuarios no estan teniendo un contacto frecuente o adecuado con el soporte
proporcionado. Esto podria indicar un é4rea significativa de mejora para aumentar la
interaccion y disponibilidad del sistema de soporte, asegurando asi una comunicacion

mas efectiva y continua con los usuarios.
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4.2.2.7. Nivel de experiencia

Tabla 19

Nivel de experiencia

Nivel de experiencia Frecuencia Porcentaje
Regular 12 571
Bueno 198 94,29
Total 210 100,0

Figura 18

Grdfica del nivel de experiencia
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Interpretacion:

Latabla 19, describe los niveles de experiencia brindada por el personal de soporte
de USI, donde se destaca que la gran mayoria del personal administrativo de la UNJBG,
un 94,29%, calific6 el nivel como bueno. Este hallazgo sugiere un alto grado de
satisfaccion general con respecto a la calidad de servicio evaluado. Solo un pequefio
porcentaje, el 5,71%, lo describi6 como regular. Esto indica que la mayoria de los
encuestados perciben el producto o servicio como satisfactorio o incluso por encima de
sus expectativas. Estos resultados son alentadores y sugieren que el producto o servicio
esta cumpliendo con los estandares de calidad esperados por la mayoria de los usuarios.
Sin embargo, seria importante investigar mas a fondo las razones detras de la percepcion
de calidad regular por parte de ese pequeiio porcentaje de participantes para identificar
posibles areas de mejora.
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4.2.2.8. Nivel de satisfaccion general

Tabla 20

Satisfaccion general

Nivel de satisfaccion general Frecuencia Porcentaje
Muy contento 67 31,90
Contento 115 54,76
Ni contento, ni descontento 26 12,38
Descontento 2 0,95
Total 210 100,0
Figura 19

Grdfica de satisfaccion general
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Interpretacion:

La tabla 20, detalla los niveles de satisfaccion del servicio que presta la USI, se
observa una distribucion variada en las respuestas del personal administrativo. La
mayoria de ellos, un 54,76%, indicaron estar contentos, lo que sugiere un nivel general
de satisfaccion positiva con respecto al servicio prestado. Ademas, un 31,90% expreso
estar muy contento, lo que refuerza la idea de que una parte significativa de los
encuestados se siente realmente satisfecha con su experiencia. Sin embargo, también hay
un segmento pequeio pero notable que se encuentra descontento, representando solo el
0,95% de las respuestas, y otro grupo que se ubicé en ni contento, ni descontento, con un

12,38%. Estas ultimas respuestas podrian indicar areas potenciales para mejorar la
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experiencia del cliente o para abordar preocupaciones especificas que podrian afectar su

satisfaccion general. En general, los resultados sugieren una tendencia positiva en

términos de satisfaccion del cliente, pero también resaltan la importancia de continuar

monitoreando y respondiendo a las necesidades y preocupaciones de los usuarios para

mantener altos niveles de satisfaccion a largo plazo.

4.2.3. Analisis de la calidad de servicio preimplantacion del sistema help desk

4.2.3.1. Dimension capacidad de apoyo

Tabla 21

Dimension capacidad de apoyo

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 4 1,90
Moderada 35 16,67
Alta 171 81,43
Total 210 100,0
Figura 20
Grdfico de dimension capacidad de apoyo
100 %
90% 81.43 %
80 %
70%
% 60 %
é 50 %
S 40%
30%
20 % 16.67 %
10% 1.90 % -
O % I
Baja Moderada Alta
Nivel de capacidad de apoyo
Interpretacion:

La tabla 21, presentada muestra una distribucién de niveles sobre la dimension

capacidad de apoyo en una muestra de 210 encuestados. Los niveles estan categorizados

en tres grupos: baja, moderada y alta. Se puede observar una distribucion
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considerablemente sesgada hacia niveles de capacidad de apoyo clasificados como "alta",
que representan un 81,43% de las respuestas. Esto sugiere que la mayoria de los
encuestados perciben un nivel significativamente alto de capacidad de apoyo. Por otro
lado, solo un 16,67% calific el nivel como "moderado", y un minimo 1,90% lo describio
como "baja". Este hallazgo indica que, en general, los encuestados tenian una percepcion

positiva o muy positiva sobre la capacidad de apoyo existente.
4.2.3.2. Dimension comportamiento

Tabla 22

Dimension de comportamiento

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 6 2,86
Moderada 107 50,95
Alta 97 46,19
Total 210 100,0

Figura 21
Grdfica de dimension de comportamiento
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Interpretacion:

La tabla 22, presentada muestra la distribucion de niveles de la dimension de
comportamiento en una muestra de 210 encuestados. Los niveles estan categorizados en

tres grupos: baja, moderada y alta. La frecuencia de respuestas con un nivel bajo es de 6,
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lo que representa el 2,86% de la muestra total. El nivel moderado constituye la mayor

parte de las respuestas que son 107, equivalente al 50,95%. Finalmente, 97 empleados

indicaron un nivel alto, lo que corresponde al 46,19% del total. Estos datos sugieren que

la mayoria del personal administrativo percibe que tienen un nivel de comportamiento

moderado, seguido de cerca por un alto comportamiento, mientras que un pequefio

porcentaje muestra un comportamiento bajo.
4.2.3.3. Dimension tiempo de reaccion

Tabla 23

Dimension tiempo de reaccion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 8 3,81
Moderada 78 37,14
Alta 124 59,05
Total 210 100,0
Figura 22
Grdfica dimension tiempo de reaccion
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Interpretacion:

La tabla 23, muestra la distribucion de niveles de tiempo de reaccion en una

muestra de 210 encuestados. Los niveles estdn categorizados en tres grupos: baja,

moderada y alta. La frecuencia de respuestas obtenidas de las encuestas indica un tiempo
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de reaccion bajo constituido por 8, lo que representa el 3,81% de la muestra total. El nivel

moderado constituye el 37,14% de la muestra, constituido por 78 individuos. Finalmente,

124 trabajadores perciben como alta la dimension tiempo de reaccidn, lo que corresponde

al 59,05% del total. Estos datos indican que la mayoria de los encuestados experimentaron

un tiempo de reaccion alto.
4.2.3.4. Dimension disponibilidad

Tabla 24

Dimension disponibilidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 9 4,29
Moderada 145 69,05
Alta 56 26,67
Total 210 100,0
Figura 23
Grdfica de dimension disponibilidad
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Interpretacion:

La tabla 24, muestra la distribucion de niveles de la dimension de disponibilidad

en una muestra de 210 encuestados. Los niveles estan categorizados en tres grupos: baja,

moderada y alta. Las respuestas obtenidas indican que el nivel de disponibilidad bajo es

de 9, lo que representa el 4,29% de la muestra total. Aquellos con un nivel de
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disponibilidad moderado constituyen la mayoria de la muestra que son 145, equivalente
al 69,05%. Finalmente, 56 trabajadores presentan un nivel de disponibilidad alto, lo que
corresponde al 26,67% del total. Estos datos indican que la mayoria de los encuestados
experimentaron un nivel moderado sobre la dimension disponibilidad, seguido por un
grupo menor con alta disponibilidad, mientras que una pequeia proporcidon muestra baja

disponibilidad.
4.2.3.5. Dimension oportunidad

Tabla 25

Dimension oportunidad

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 10 4,76
Moderada 138 65,71
Alta 62 29,52
Total 210 100,0

Figura 24
Grdfica de dimension oportunidad
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Interpretacion:

La tabla 25, muestra la distribucion de los niveles de la dimension oportunidad en
una muestra de 210 encuestados. Los niveles estan categorizados en tres grupos: baja,

moderada y alta. La frecuencia de respuestas con un nivel bajo es de 10, lo que representa
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el 4,76% de la muestra total. Aquellos con un nivel de oportunidad moderado constituyen

la mayoria de la muestra, con 138 trabajadores, equivalente al 65,71%. Finalmente, 62

administrativos detectaron un nivel alto, lo que corresponde al 29,52% del total. Estos

datos indican que la mayoria de personal administrativo percibe un nivel moderado de la

dimension oportunidad, seguido por un grupo considerable que percibe un alto nivel de

oportunidad, mientras que una pequeia proporcidon percibe un bajo nivel de oportunidad.

4.2.3.6. Calidad de servicio

Tabla 26

Calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 4 1,90
Moderada 49 23,33
Alta 157 74,76
Total 210 100,0
Figura 25
Grdfica de calidad de servicio
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Interpretacion:

La tabla 26, muestra la distribucion de los niveles de percepcion de la calidad de

servicio preimplantacion del sistema help desk con una muestra de 210 encuestados. Los

niveles estdn categorizados en tres grupos: baja, moderada y alta. Las respuestas
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obtenidas con una percepcion baja de la calidad de servicio son de 4, lo que representa el
1,90% de la muestra total. Aquellos con una percepcion moderada de la calidad de
servicio constituyen el 23,33% de la muestra, con 49 individuos. Finalmente, 157
individuos presentan una percepcion alta de la calidad de servicio, lo que corresponde al
74,76% del total. Estos datos indican que la mayoria de los individuos perciben una alta
calidad en el servicio, seguido por un grupo menor con una percepcion moderada,
mientras que una proporciéon muy pequefia tiene una percepcion baja de la calidad del

servicio.
4.2.4. Estado situacional del servicio postimplantacion del sistema help desk
4.2.4.1. Canal de comunicacion

Tabla 27

Canal de comunicacion

Medio de contacto Frecuencia Porcentaje
En persona 47 22,38
Por teléfono 108 51,43
Por correo 6 2,86
Chat (WhatsApp) 42 20,00
A través de otra persona 7 3,33
Total 210 100,0

Figura 26
Grdfico de canal de comunicacion
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Interpretacion:

La tabla 27, muestra la distribucién de los medios de contacto utilizados por
personal administrativo de la UNJBG con un total de 210 encuestados. La frecuencia de
individuos que contactaron en persona es de 47, lo que representa el 22,38% de la muestra
total. Aquellos que se contactaron por teléfono constituyen la mayoria de la muestra, con
108 administrativos, equivalente al 51,43%. Solo 6 administrativos utilizan el correo
electronico como medio de contacto, lo que corresponde al 2,86% del total. Un nimero
considerable de individuos, 42, prefieren el chat por ejemplo WhatsApp, representando
el 20,00%. Finalmente, 7 individuos se comunican a través de otra persona, lo que
equivale al 3,33% del total. Estos datos indican que el medio de contacto mas comun es
por teléfono, seguido por el contacto en persona y el chat en este caso WhatsApp, mientras

que el correo y el contacto a través de otra persona son menos utilizados.
4.2.4.2. Categorias de incidencias gestionadas
- Problemas de impresora

Tabla 28

Problemas de impresora

Impresora Respuesta Recuento Porcentaje
Atasco de papel S 31 14,76
Pap No 179 85,24
Impresién en red/local Si 80 38,10
P No 130 61,90
Configuracién de escaneo S 30 14,29
g No 180 8571
. , . Si 5 2,38
Cambio de téner/tinta No 205 97 62
. Si 1 0,48
Problema de internet NoO 209 99 52
. . Si 0 0,00
Cambio de switch No 910 100,00
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Figura 27

Grdfica de problemas de impresora
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Interpretacion:

La tabla 28, muestra la distribucion de respuestas sobre problemas de impresora
en una muestra de 210 encuestados. Para el problema de atascos de papel, 31
administrativos reportaron experimentarlo, lo que representa el 14,76%, mientras que 179
administrativos no lo han experimentado, equivalente al 85,24%. En cuanto a la
impresion en red o local, 80 administrativos han enfrentado este problema, lo que
representa el 38,10%, mientras que 130 administrativos no han tenido problema,
equivalente a 61,90%. Con respecto a la configuracion de escaneo, 30 administrativos
reportaron este problema, representando el 14,29%, mientras que 180 administrativos no

lo tuvieron, lo que equivale al 85,71%.

El cambio de téner o tinta es un problema menos frecuente, con solo 5 empleados
representando el 2,38%, en contraste con 205 empleados que no lo han tenido, equivalente
al 97,62%. Los problemas de internet afectan a solo 1 empleado, el cual constituye el
0.48%, mientras que 209 individuos, representado por el 99,52%, no han tenido este
problema. Finalmente, ningtin individuo representado por el 0,00% ha tenido problemas
con el cambio de switch, con 210 individuos, lo que constituye el 100,00%, indicaron que

no han enfrentado este problema.
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Estos datos sugieren que los problemas mas comunes son relacionados con la
impresion en red o local y los atascos de papel, mientras que los problemas de cambio de

toner o tinta, internet, y cambio de switch son muy raros o inexistentes.
- Problemas de hardware

Tabla 29

Problemas de hardware

Problemas de hardware Respuesta Recuento Porcentaje
- Si 52 24,76
Revision de CPU NoO 158 75,24
- . Si 47 22,38
Conexion de cables eléctricos No 163 7762
Revision de monitor Si 8 3,81
No 202 96,19
. , Si 5 2,38
Revision de teclado y raton NG 205 97 62
. Si 0 0,00
Instalacion de computadora NoO 210 100,00
- Si 0 0,00
Revision de laptop NoO 210 100,00
Impresora Si ! 3,33
P No 203 96,67
Figura 28
Grdfica de problemas de hardware
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Interpretacion:

La tabla 29, muestra la distribucion de respuestas sobre el mantenimiento de
equipo en una muestra de 210 encuestados. Los tipos de mantenimiento considerados
incluyen la revision de CPU, conexion de cables eléctricos, revision de monitor, revision
de teclado y raton, instalacion de computadora, revision de laptop, y mantenimiento de

impresora.

Para la revision de CPU fueron 52 empleados lo que equivale al 24,76%, mientras
que 158 empleados representando el 75,24% no lo han hecho. En cuanto a la conexién de
cables eléctricos, 47 empleados el cual constituye el 22,38% han solicitado esta tarea,
mientras que 163 empleados representado por el 77,62% no lo han hecho. La revision de
monitores ha sido solicitada por 8 empleados lo que equivale al 3,81%, y no realizada por

202 empleados constituida por el 96,19%.

La revision de teclado y ratdon es aun menos comun, demandada por 5 empleados
representado por 2,38%, mientras que 205 empleados, equivalente al 97,62% no lo han
hecho. Ningiin empleado representado por 0,00% ha pedido la instalacion de
computadoras ni en la revision de laptops, con todos los 210 individuos lo que constituye
el 100,00% indicando que no han llevado a cabo estas tareas. Finalmente, el
mantenimiento de impresoras ha sido realizado por 7 empleados representado por el

3,33%, mientras que 203 individuos equivalente al 96,67% no lo han realizado.

Estos datos sugieren que las tareas de mantenimiento méas comunes son la revision
de CPU y la conexion de cables eléctricos, mientras que la revision de monitor, teclado y
ratén, y el mantenimiento de impresoras son menos frecuentes. La instalacion de
computadoras y la revision de laptops no han sido realizadas por ninguno de los

empleados de la muestra.
- Problemas de software

Tabla 30

Problemas de software

Problemas de software Respuesta Recuento Porcentaje
: : Si 21 10,00
Microsoft Office NoO 189 90.00
Antivirus Si 12 5,71
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No 198 94,29

. . . Si 35 16,67
Sistema operativo (Windows) No 175 8333
Si 54 25,71
SIGA No 156 74,29
Si 22 10,48
SIAF No 188 89,52
Se cuelga el programa Si 0 0,00
gaelprog No 210 100,00
Si 0 0,00
L r PDF '
ecto No 210 100,00
Figura 29
Grdfico de problemas de software
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Interpretacion:

La tabla 30, presenta la distribucion de respuestas de personal administrativo de
la UNJBG en relacion a problemas de software. De un total de 210 respuestas, los
resultados indican que 21 empleados han tenido problemas con Microsoft Office lo que
constituye el 10,00% de los casos, mientras que 90,00% no han tenido este problema. En
cuanto a problemas con el antivirus, 12 empleados reportaron tener este problema lo que
equivale al 5,71%, mientras que 198 empleados representado por el 94,29% no lo tienen.
Mientras que con el sistema operativo Windows tuvieron 35 empleados problemas
representado por el 16,67%, por otra parte 175 empleados lo que constituye el 83,33% no

lo tienen.
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En el caso del aplicativo SIGA, 54 empleados tuvieron inconvenientes
representado por el 25,71%, mientras que 156 empleados lo que equivale al 74,29% no
lo tienen. En cuanto al aplicativo SIAF, solicitaron atencion de este servicio 22 empleados
lo que representa el 10,48% de los casos, comparado con el 89,52% constituido por 188
empleados que no lo tienen. Cabe destacar que ningin dispositivo reporto problemas
relacionado al cuelgue de algiun programa, con un 0,00% de incidencias, y del mismo

modo, ningin empleado solicito instalacion de un lector PDF.

En resumen, la mayoria de los dispositivos tuvo alguna complicaciéon con
programas comunes como Microsoft Office, antivirus y lector de PDF, aunque una mayor
proporcién tuvo dificultades con el sistema operativo Windows y el aplicativo SIGA en

comparacion con otros softwares evaluados.
- Problemas con sistemas institucionales

Tabla 31

Sistemas institucionales

Sistemas Respuesta Recuento Porcentaje
Correo institucional Si 38 18,10
No 172 81,90
i Si 7 3,33
Aula virtual No 203 v
Sistemas académicos Si 13 6,19
No 197 93,81
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Figura 30

Grafica de sistemas institucionales
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Interpretacion:

La tabla 31, presenta la distribucion de respuestas de personal administrativo de
la UNJBG en relacion al acceso a varios sistemas institucionales. De un total de 210
respuestas obtenidas de las encuestas, 38 empleados indican que tuvieron inconvenientes
con su correo institucional, representado por el 18,10%, mientras que 172 empleados no
lo tuvieron equivalente al 81,90%. En cuanto al sistema de aula virtual, solo 7 empleados
el cual constituye el 3,33% ha solicitado la recuperacion de su contrasefia, en contraste
con 203 empleados que representan el 96,67% que no lo han hecho. Respecto a los
sistemas académicos, solicitaron 13 empleados lo que equivale al 6,19% quienes han
llevado a cabo la recuperacion de contrasena, por otra parte 197 empleados, que

constituyen el 93,81% no ha necesitado hacerlo.

En resumen, la mayoria de los usuarios no ha necesitado recuperar sus contrasefias
en estos sistemas, siendo la recuperacion de contrasefias del correo institucional la mas
frecuente, seguida por los sistemas académicos, y finalmente el aula virtual con la menor

incidencia de recuperacion de contrasefias.
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-  Problemas de red

Tabla 32

Conexion a red

Tipo de conexion Respuesta Recuento Porcentaje
N . - Si 76 36,19
Acceso inalambrico (wifi '
(wifi) No 134 63,81
. Si 99 47,14
Conexion fisica (cable UTP '
( ) No 111 52,86
Figura 31
Grdfica de tipo de conexion de red
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Interpretacion:

La tabla 32, presenta la distribucion de respuestas de personal administrativo de
la UNJBG en relacion a la conectividad a internet. De un total de 210 respuestas obtenidas
de las encuestas, 76 empleados representando el 36,19% de los participantes solicitaron
acceder a internet mediante una conexion inalambrica, mientras que 134 empleados
equivalente al 63,81% no utiliza este tipo de conexion. En cuanto a la conexion alambrica,
99 empleados solicitaron lo que representa el 47,14%, en contraste con el 111 empleados

equivalente al 52,86% que no la emplea.

En resumen, una mayor proporcion de los encuestados solicito la conexion
aldmbrica sobre la conexion inalambrica (wifi), aunque ninguna de las dos formas de

conexion supera el 50% de uso entre los participantes.
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- Accesibilidad de anexo telefonico

Tabla 33

Acceso al anexo telefonico

Dispositivo telefénico Respuesta Recuento Porcentaje
Anexo telefdnico Si 21 12,86
No 183 87,14
Figura 32
Grdfica de acceso al anexo telefonico
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Interpretacion:

La tabla 33, proporciona informacion sobre el acceso a la telefonia VoIP entre los
encuestados. Los datos revelan que 27 empleados representado por el 12,86% tiene
acceso a la telefonia VoIP, mientras que 183 empleados equivalente al 87,14% no cuenta

con este servicio.

En resumen, el anexo telefonico es utilizada por una minoria de los encuestados,
con menos del 13% teniendo acceso a esta tecnologia, indicando una baja penetracion de

este servicio entre los participantes de la encuesta.
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4.2.4.3. Tiempo de respuesta

Tabla 34

Tiempo de respuesta

Tiempo de respuesta Frecuencia Porcentaje

Menos de 15 minutos 46 21,90
De 15 a 30 minutos 81 38,57
De 30 a1 hora 50 23,81
De 1 a 2 horas 16 7,62

De 2 a 5 horas 6 2,86

De 5 a 8 horas 2 0,95

De 8 horas a mas 9 4,29
Total 210 100,00
Figura 33
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Interpretacion:

La tabla 34, presenta los resultados de una encuesta sobre el tiempo dedicado al
personal administrativo a una determinada actividad, dividido en varios intervalos de
tiempo. Segun los datos, 46 encuestados representados por el 21,90% dedican menos de
15 minutos a esta actividad. Se invirti6 entre 15 y 30 minutos para 81 administrativos lo
que equivale el 38,57%. Para 50 empleados, que constituyen el 23,81% se dedican entre
30 minutos y 1 hora, y solo 16 trabajadores que representa el 7,62% pasa de 1 a 2 horas

en esta actividad.
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Los porcentajes disminuyen notablemente para periodos mas largos, 6
administrativos que constituye el 2,86% dedica de 2 a 5 horas, y solo el 0,95% que son 2
trabajadores invierte entre 5 y 8 horas. Finalmente, el 4,29% quienes representan 9
personas dedica mas de 8 horas a esta actividad. La suma de estos porcentajes confirma

que se encuestaron a 210 encuestados, abarcando el 100% de los participantes.

En resumen, la mayoria de los encuestados pasa menos de una hora en esta
actividad, con un mayor enfoque en el rango de 15 a 30 minutos. El tiempo dedicado
disminuye significativamente a medida que aumenta la duracién, con muy pocos

encuestados dedicando mas de 2 horas.
4.2.4.4. Nivel de satisfaccion

Tabla 35

Nivel de satisfaccion

Nivel de satisfaccion Frecuencia Porcentaje
No satisfecho 4 1,90
Moderadamente satisfecho 64 30,48
Extremadamente satisfecho 142 67,62
Total 210 100,0

Figura 34
Grdfica de nivel de satisfaccion
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La tabla 35, ofrece un analisis del nivel de satisfaccion del cliente basado en la
atencion brindado por el personal de soporte. Los datos muestran que solo el 1,90% de
los encuestados representados por 4 empleados se consideran no satisfechos con el
servicio recibido. Un 30,48% equivalente a 64 empleados se identifican como
moderadamente satisfechos. La mayoria, el 67,62% equivalente a 142 empleados, se

declara extremadamente satisfecha.

En resumen, la gran mayoria de los clientes que son el 67,62% estd
extremadamente satisfecha con el servicio, mientras que una proporcion significativa
conformado por el 30,48% se encuentra moderadamente satisfecha. Solo una pequefia
fraccion 1,90% se muestra no satisfecha. Estos resultados indican un alto nivel de

satisfaccion general entre los clientes encuestados.
4.2.4.5. Nivel de contacto

Tabla 36

Nivel de contacto

Nivel de contacto Frecuencia Porcentaje
Baja 196 93,33
Moderada 10 4,76
Alta 4 1,90
Total 210 100,0
Figura 35
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Interpretacion:

La tabla 36, proporciona una vision detallada de la distribucion de niveles de
contacto dentro de una muestra de 210 individuos. Segun los datos, la gran mayoria de
los encuestados, especificamente el 93,33%, reportan un nivel de contacto bajo, lo que
corresponde a 196 empleados. En comparacion, un nimero significativamente menor de
individuos, exactamente 10, experimenta un nivel de contacto moderado, representando
el 4,76% del total. Finalmente, solo 4 empleados, lo que equivale al 1,90% de la muestra,
tienen un nivel de contacto alto. Estos datos sugieren una clara predominancia del
contacto bajo en la poblacion estudiada, con muy pocos individuos experimentando

niveles de contacto moderado o alto.
4.2.4.6. Nivel de experiencia

Tabla 37

Nivel de experiencia

Nivel de experiencia Frecuencia Porcentaje
Regular 21 10,00
Bueno 189 90,00
Total 210 100,0

Figura 36
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Interpretacion:

La tabla 37, proporciona datos sobre el nivel del experto. Segun los resultados, el
10,00% de los participantes representados por 21 encuestados califican al servicio
recibido como "regular" en términos de experticia. En contraste, una abrumadora mayoria

del 90,00% constituido por 189 encuestados lo consideran como "bueno".

En resumen, la mayoria de los encuestados se percibe a si misma como teniendo
un buen nivel de experto, con el 90,00% calificandose en esta categoria. Solo una minoria,
el 10,00%, se considera en un nivel regular. Esto sugiere que la percepcion general de la

experticia entre los encuestados es muy positiva.
4.2.4.7. Nivel de satisfaccion general

Tabla 38

Satisfaccion general

Nivel de satisfaccion general Frecuencia Porcentaje
Muy contento 89 42,38
Contento 100 47,62
Ni contento, ni descontento 18 8,57
Descontento 3 1,43
Total 210 100,0
Figura 37
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Interpretacion:

La tabla 38, presenta los resultados de una encuesta sobre el nivel de satisfaccion
de los participantes. Segun los datos, el 42,38% de los encuestados conformado por 89
personas se sienten muy contentos con el servicio recibido. Un 47,62% representados por
100 personas se consideran contentos. Un menor porcentaje, el 8,57% constituido por 18
personas, lo describen como ni contentos, ni descontentos. Finalmente, el 1,43% de los

participantes que son 3 personas se siente descontento.

En resumen, la mayoria de los encuestados tiene una percepcion positiva de su
satisfaccion, con un 42,38% sintiéndose muy contentos y un 47,62% contentos. Un
pequefio porcentaje, el 8,57%, mantiene una postura neutral, mientras que solo el 1,43%
se encuentra descontento. Estos resultados reflejan un alto nivel de satisfaccion general

entre los participantes de la encuesta.
4.2.5. Analisis de la calidad de servicio postimplantacion del sistema help desk
4.2.5.1. Dimension capacidad de apoyo

Tabla 39

Dimension capacidad de apoyo

Nivel capacidad de apoyo Frecuencia Porcentaje
Baja 1 0,48
Moderada 23 10,95
Alta 186 88,57
Total 210 100,0

65



Figura 38
Grdfica de dimension capacidad de apoyo
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Interpretacion:

La tabla 39, muestra los resultados de una encuesta aplicada al personal
administrativo sobre el nivel de la dimension capacidad de apoyo percibido por los
encuestados. Los datos indican que solo el 0,48% de los participantes representado
solamente por 1 persona evaliian su capacidad de apoyo como baja. E1 10,95% constituido
por 23 personas considera que la capacidad de apoyo es moderada. La gran mayoria, el

88,57% que son 186 personas, califica su capacidad de apoyo como alta.

En resumen, la percepcion general de la dimension capacidad de apoyo entre los
encuestados es muy positiva. Una abrumadora mayoria del 88,57% se siente con una alta
capacidad de apoyo, mientras que solo el 10,95% la considera moderada y un infimo
0,48% la percibe como baja. Estos resultados indican que el personal de soporte de USI

se sienten mayoritariamente bien capacitados para brindar apoyo.

4.2.5.2. Dimension comportamiento
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Tabla 40

Dimension de comportamiento

Nivel de comportamiento Frecuencia Porcentaje
Baja 3 1,43
Moderada 69 32,86
Alta 138 65,71
Total 210 100,0
Figura 39
Grdfica de dimension de comportamiento
100 %
90 %
80 %
70 % 65.71 %
% 60 %
g 50 %
g 40% 32.86 %
30 %
20%
10% 143 %
0%
Baja Moderada Alta
Nivel de comportamiento
Interpretacion:

La tabla 40, presenta la dimension nivel de comportamiento del personal de
soporte, clasificado en tres categorias: baja, moderada y alta. Se observa que el
comportamiento moderado es el mas frecuente, representando el 32,86% del total de
casos analizados, seguido de cerca por el nivel de comportamiento alto, que constituye el
65,71%. Por otro lado, el comportamiento bajo tiene la menor frecuencia, representando
solo el 1,43% del total de casos. Estos datos sugieren que la mayoria de los casos exhiben

un nivel de comportamiento moderado o alto, lo que podria indicar una tendencia hacia

un mayor nivel de actividad o intensidad en el fendmeno estudiado.
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4.2.5.3. Dimension tiempo de reaccion

Tabla 41

Dimension tiempo de reaccion

Nivel tiempo de reaccion Frecuencia Porcentaje
Baja 13 6,19
Moderada 65 30,95
Alta 132 62,86
Total 210 100,0

Figura 40
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Interpretacion:

La tabla 41, presenta la dimension tiempo de reaccidon asociado al personal de
soporte, dividido en tres categorias: baja, moderada y alta. Se observa que el nivel de
tiempo alto es el mas predominante, representando el 62,86% del total de casos
analizados, seguido por el nivel moderado, que constituye el 30,95%. En contraste, el
nivel de tiempo bajo tiene la menor frecuencia, representando solo el 6,19% del total de
casos. Estos resultados sugieren que la mayoria de los casos estan asociados con un nivel

de tiempo de reaccion alto hacia el personal administrativo.
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4.2.5.4. Dimension disponibilidad

Tabla 42

Dimension disponibilidad

Nivel disponibilidad Frecuencia Porcentaje
Baja 17 8,10
Moderada 142 67,62
Alta 51 24,29
Total 210 100,0

Figura 41
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Interpretacion:

La tabla 42, presenta la dimension disponibilidad asociada al personal de soporte
clasificado en tres niveles: baja, moderada y alta. Se observa que la disponibilidad
moderada es la mas comun, representando el 67,62% del total de casos analizados. Por
otro lado, la disponibilidad baja tiene una frecuencia del 8,10%, mientras el nivel alto
constituye el 24,29% del total de casos. Estos resultados sugieren que la mayoria de los
casos se encuentran en un nivel de disponibilidad moderada, lo que podria indicar un
equilibrio entre la escasez y la abundancia del recurso estudiado. Sin embargo, también
se observa una proporcion significativa de casos con disponibilidad alta, lo que indica la

presencia de cierto grado de abundancia en algunos contextos.
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4.2.5.5. Dimension oportunidad

Tabla 43

Dimension oportunidad

Nivel de oportunidad Frecuencia Porcentaje
Baja 1 0,48
Moderada 157 74,76
Alta 52 24,76
Total 210 100,0

Figura 42
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Interpretacion:

La tabla 43, presenta la dimension nivel de oportunidad en relacion al personal de
soporte, clasificado en tres categorias: baja, moderada y alta. Se observa que el nivel de
oportunidad moderada es el mas comun, representando el 74,76% del total de casos
analizados, seguido por el nivel de oportunidad alta, que constituye el 24,76%. Por otro
lado, el nivel de oportunidad baja tiene la menor frecuencia, representando solo el 0,48%
del total de casos. Estos resultados sugieren que la gran mayoria de los casos estan
asociados con un nivel de oportunidad moderada, lo que podria indicar una prevalencia
de situaciones que ofrecen un grado medio de ventaja o conveniencia en el fendémeno en

estudio.
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4.2.5.6. Calidad de servicio

Tabla 44

Calidad de servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Baja 1 0,48
Moderada 34 16,19
Alta 175 83,33
Total 210 100,0

Figura 43
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Interpretacion:

La tabla 44, presenta la dimension nivel de calidad de servicio postimplantacion
del sistema help desk, categorizado en tres niveles: baja, moderada y alta. Se observa que
el nivel de calidad de servicio alta es el mas predominante, representando el 83,33% del
total de casos analizados, lo que indica una amplia mayoria de casos en los que se percibe
un servicio de calidad. Por otro lado, el nivel de calidad de servicio moderada constituye
el 16,19% del total, sugiriendo que hay una proporcion significativa de casos en los que
se percibe una calidad de servicio aceptable pero no sobresaliente. Por ultimo, el nivel de
calidad de servicio baja tiene la menor frecuencia, representando solo el 0,48% del total
de casos, lo que indica una incidencia minima de servicios considerados de baja calidad
en el contexto analizado. En conjunto, estos datos sugieren una tendencia general hacia

una percepcion positiva de la calidad de servicio en el &mbito estudiado.
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4.3. Contrastacion de hipotesis
4.3.1. Comprobacion de hipotesis especifica 1

HO: El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann antes de la

implantacion del sistema help desk no es moderada.

HI1: El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann antes de la

implantacion del sistema help desk es moderada.
- Tipo de prueba

W de Wilcoxon para una muestra
- Regla de decision

Para un nivel de significancia o = 0,05

Si Sig. < 0,05; entonces se rechaza Ho

Si Sig. > 0,05; entonces se acepta la Ho

Tabla 45

Prueba estadistica del nivel de calidad de servicio antes de la implantacion del sistema

help desk

Estadistico p
Pre Calidad de servicio W de Wilcoxon 12717 1,00

La tabla 45, analiza la primera hipotesis especifica, si el nivel de calidad del
servicio antes de la implantacion era moderada. Utilizando la prueba W de Wilcoxon para
una muestra, se obtuvo un estadistico de 12717 con un valor p de 1,00. Como p es mayor
a 0,05, no se rechaza la hipotesis nula (HO), lo que indica que el nivel de calidad del

servicio antes de la implantacion no era moderado.
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4.3.2. Comprobacion de hipotesis especifica 2

HO: El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann después de la

implantacion del sistema help desk no es alta.

HI1: El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann después de la

implantacion del sistema help desk es alta.
- Tipo de prueba
W de Wilcoxon para una muestra
- Regla de decision
Para un nivel de significancia o = 0,05
Si Sig. < 0,05; entonces se rechaza Ho
Si Sig. > 0,05; entonces se acepta la Ho

Tabla 46

Prueba estadistica del nivel de calidad de servicio después de la implantacion del
sistema help desk

Estadistico p
Post Calidad de servicio W de Wilcoxon 15488 <0,001

La tabla 46, examina la segunda hipdtesis especifica, si el nivel de calidad del
servicio después de la implantacion del sistema help desk es alta. Nuevamente, utilizando
la prueba W de Wilcoxon para una muestra, se obtuvo un estadistico de 15488 con un
valor p menor a 0,001. Este resultado, con un p significativamente menor a 0,05, lleva al
rechazo de la hipotesis nula (HO), confirmando que el nivel de calidad del servicio

después de la implantacion es alto.
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4.3.3. Comprobacion de hipotesis general

HO: El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann no se incrementa

al implantar el sistema help desk.

HI1: El nivel de la calidad de servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann se incrementa al

implantar el sistema help desk.
- Tipo de prueba
W de Wilcoxon para muestra pareadas
- Regla de decision
Para un nivel de significancia o = 0,05
Si Sig. < 0,05; entonces se rechaza Ho
Si Sig. > 0,05; entonces se acepta la Ho

Tabla 47

Prueba de W de Wilcoxon para pre calidad de servicio y post calidad de servicio

Estadistico p
W de Wilcoxon 6506 0,004

Pre Calidad de Post Calidad de
servicio servicio

La tabla 47, evalta la hipotesis general, si la implantacion del sistema help desk
ha incrementado la calidad del servicio. La prueba W de Wilcoxon para muestras pareadas
muestra un estadistico de 6506 con un valor p de 0,004. Dado que este p es menor a 0,05,
se rechaza la hipdtesis nula (HO), indicando que la implantacion del sistema help desk ha
incrementado significativamente la calidad del servicio. En resumen, los analisis
realizados evidencian una mejora positiva y significativa en la calidad del servicio tras la
implantacion del sistema help desk, respaldada por instrumentos fiables y datos robustos,

a pesar de la no normalidad de las variables analizadas.
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CAPITULO V
DISCUSION

5.1. Pruebas de validacion del modelo experimental
5.1.1. Fiabilidad del instrumento

Tabla 48

Analisis de fiabilidad del instrumento de pre y post para calidad de servicio

Instrumento Alfa de Cronbach N de elementos
Pre Calidad de servicio 0,858 14
Post Calidad de servicio 0,879 14

En la tabla 48, los valores obtenidos son 0,858 para el pretest y 0,879 para el
postest, ambos con 14 items. Un alfa de cronbach superior a 0,7 sugiere una buena
consistencia interna, indicando que los cuestionarios son altamente fiables para evaluar
la calidad del servicio antes y después de la implantacion del sistema help desk. Esto es
crucial, ya que asegura que las mediciones son consistentes y precisas, proporcionando

una base solida para las interpretaciones subsecuentes.
5.1.2. Prueba de normalidad de variables y dimensiones

Tabla 49

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov para las variables pre calidad de
servicio y post Calidad de servicio

Kolmogorov-Smirnov

Variables/dimensiones

Estadistico gl Sig.
Pre Calidad de servicio 0,100 210 0,000
Capacidad de apoyo 0,166 210 0,000
Comportamiento 0,115 210 0,000
Tiempo de reaccion 0,170 210 0,000
Disponibilidad 0,328 210 0,000
Oportunidad 0,318 210 0,000
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Post Calidad de servicio 0,097 210 0,000

Capacidad de apoyo 0,197 210 0,000
Comportamiento 0,143 210 0,000
Tiempo de reaccion 0,207 210 0,000
Disponibilidad 0,338 210 0,000
Oportunidad 0,357 210 0,000

La tabla 49, detalla la prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov aplicada a
las variables y dimensiones tanto antes como después de la implantacion. Los resultados
muestran valores de significancia (Sig.) de 0,000 para todas las variables y dimensiones
analizadas, incluyendo la calidad del servicio pre y postimplantacion, asi como las
dimensiones especificas como capacidad de apoyo, comportamiento, tiempo de reaccion,
disponibilidad y oportunidad. Un valor de significancia menor a 0,05 indica que los datos
no siguen una distribuciéon normal. Este hallazgo justifica el uso de pruebas no
paramétricas para la comparacion de las mediciones pre y post, ya que las pruebas

paramétricas requieren la asuncioén de normalidad en los datos.
5.2. Contraste con trabajos de investigacion similares

La implantacion del sistema help desk en la Unidad de Informética y Sistemas de
Informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann ha demostrado ser una
estrategia eficaz para mejorar la calidad del servicio, como se observo en estudios previos
de contextos similares. Por ejemplo, Jaramillo et al. (2016) evidenciaron una mejora
significativa en la satisfaccion del usuario tras la automatizacion de la atencion de
incidencias en la Universidad Nacional de Loja, incrementando el nivel de satisfaccion

de un 1,29 a un 3,39.

Similarmente, en nuestra investigacion, la calidad del servicio mejor6é de manera
significativa tras la implantacion del sistema help desk, con un valor p menor a 0,001
segun la prueba W de Wilcoxon, lo que indica un aumento notable en la calidad percibida

por los usuarios.

Ademas, Rodriguez et al. (2018) destacaron la importancia del sistema help desk

como un intermediario esencial entre el proveedor de TI y los usuarios finales en una
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institucion de educacion superior, resultando en una satisfaccion del usuario mejorada y

un soporte tecnologico mas eficiente.

Esto coincide con nuestros hallazgos, donde el valor p de 0,004 refuerza la
hipdtesis de que la implantacion del help desk incrementd significativamente la calidad

del servicio en nuestra unidad de T1.

Asimismo, investigaciones nacionales como la de Marcapura (2022) han
mostrado que la gestion de incidencias mejora significativamente con la implementacion
de un sistema de help desk, reduciendo los tiempos de resolucion y mejorando la

eficiencia en la gestion de tickets

Este patron de mejora se replica en nuestro estudio, donde la intervencion del help
desk ha tenido un impacto positivo confirmado por pruebas no paramétricas confiables,

a pesar de la no normalidad de los datos.

En conclusion, la implantacion de un sistema help desk en la USI ha sido efectiva
en elevar la calidad del servicio, corroborando las tendencias observadas en estudios
previos, tanto a nivel nacional como internacional. Esto subraya la relevancia de tales
sistemas de gestion y soporte técnico, no solo en contextos educativos, sino
potencialmente en otros ambitos organizacionales que buscan mejorar sus servicios de

TL
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CONCLUSIONES

Los resultados obtenidos del analisis de la implantacion del sistema help desk en

la Unidad de Informatica y Sistemas de Informacién de la Universidad Nacional Jorge

Basadre Grohmann permiten extraer conclusiones significativas sobre la mejora en la

calidad del servicio.

Primero.

Segundo.

Tercero.

Se pudo determinar el nivel de la calidad de servicio previo a la implantacion:
La prueba W de Wilcoxon para una muestra demostrd que el nivel de calidad
del servicio antes de la implantacion del sistema help desk no era moderado,
con un valor p de 1,00, mayor al umbral de 0,05. Esto sugiere que, inicialmente,

la calidad del servicio no alcanzaba un nivel aceptable o moderado.

Se pudo determinar el nivel de calidad de servicio posterior a la implantacion:
Tras la implantacion del sistema help desk, la prueba W de Wilcoxon para una
muestra mostré un valor p menor a 0,001, lo que llevo6 al rechazo de la hipotesis
nula y a la conclusion de que el nivel de calidad del servicio es alto después de
la intervencion. Este resultado indica una mejora significativa en la calidad del

servicio proporcionado.

Con respecto al objetivo general, se pudo determinar en qué medida la
implantacion de un sistema help desk mejora la calidad de servicio. La hipotesis
general sobre el incremento de la calidad del servicio fue evaluada utilizando la
prueba W de Wilcoxon para muestras pareadas. Con un valor p de 0,004, se
rechaz6 la hipdtesis nula, confirmando que la implantacion del sistema help
desk ha incrementado significativamente la calidad del servicio en la USI. De
igual forma, se observo en las graficas que las dimensiones de la variable
estudiada mostraron una variacion entre las opiniones del pretest y el postest.
En la dimension de capacidad de apoyo se registrd6 un cambio positivo del
1,42%, mientras que la dimension de comportamiento mostrd un incremento del
1,43%. La dimension de tiempo de reaccion disminuyd un 2,38%, y la
dimension de tiempo de disponibilidad mostré un cambio menor, de 3,81%.
Finalmente, la dimension de oportunidad tuvo una variacion positiva de 4,29%.
Estos resultados sugieren avances en capacidad de apoyo, comportamiento y
oportunidad, mientras que las demas dimensiones presentaron diferencias

respecto a estas.
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En sintesis, los resultados obtenidos permiten concluir que la implantacion del
sistema help desk ha tenido un impacto positivo significativo en la calidad del servicio de
la USI de 1la UNJBG. Los instrumentos de medicion utilizados fueron fiables, y a pesar
de la no normalidad de los datos, las pruebas no paramétricas aplicadas confirmaron la
efectividad de la intervencion. Esto resalta la importancia de la implantacion de sistemas
de gestion y soporte técnico como el help desk para mejorar la calidad del servicio en

organizaciones educativas y posiblemente en otros contextos similares.

79



RECOMENDACIONES

Capacitacion continua y desarrollo de habilidades blandas: Para asegurar que el
personal de soporte técnico esté siempre preparado para ofrecer el mejor servicio
posible, es crucial implementar programas de capacitacion continua. Estos programas
deben enfocarse tanto en el desarrollo de habilidades técnicas avanzadas como en
habilidades blandas, tales como la comunicacion efectiva, la empatia y la gestion de
conflictos. Al proporcionar talleres y formacion regular en estas areas, se garantizara
que el personal no solo sea capaz de resolver problemas técnicos con eficiencia, sino
también de interactuar con los usuarios de manera profesional y respetuosa,

mejorando asi la percepcion general del servicio.

Optimizacion de procesos y automatizacion: La eficiencia en la resolucion de
incidencias puede mejorarse significativamente revisando y optimizando los procesos
internos. Es recomendable priorizar las incidencias de manera efectiva para reducir
los tiempos de respuesta. Ademas, la adopcion de herramientas de automatizacion
puede liberar tiempo del personal al encargarse de tareas repetitivas y de baja
complejidad, permitiendo que los técnicos se concentren en problemas mas complejos
y criticos. Estas medidas no solo aceleraran la resolucion de problemas, sino que

también mejoraran la satisfaccion del usuario al reducir los tiempos de espera.

Estrategia de multicanalidad y disponibilidad: Para aumentar la accesibilidad del
servicio de soporte, es esencial ofrecer multiples canales de comunicacién, como
teléfono, correo electronico y chat en linea. Asegurar la disponibilidad del soporte
técnico a través de estos diversos canales permitira a los usuarios elegir el método
mas conveniente para ellos, mejorando asi la experiencia general del usuario. Ademas,
considerar la ampliacion de los horarios de soporte, especialmente durante periodos
de alta demanda como examenes o proyectos importantes, garantizard que siempre

haya personal disponible para atender las solicitudes de manera oportuna.

Monitoreo en tiempo real y evaluacion periddica: Implementar un sistema de
monitoreo en tiempo real puede ayudar a evaluar constantemente el desempeiio en
cuanto a tiempos de reaccion y disponibilidad. Este sistema permitird identificar
rapidamente cualquier demora o problema en la atencion de las solicitudes de soporte,
facilitando ajustes inmediatos. Ademas, realizar evaluaciones periddicas del

rendimiento del equipo de soporte permitird establecer metas claras y medir el
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desempefio contra estas metas, asegurando una mejora continua en la calidad del

servicio ofrecido.

Comunicacién proactiva y andlisis de tendencias: Establecer una estrategia de
comunicacion proactiva es fundamental para mejorar la satisfaccion del usuario.
Informar a los usuarios sobre problemas conocidos y soluciones disponibles antes de
que ellos presenten solicitudes de soporte puede reducir significativamente el
volumen de incidencias y mejorar la percepcion del servicio. Asimismo, utilizar
herramientas de andlisis de datos para identificar tendencias y patrones en las
solicitudes de soporte permitird anticipar problemas recurrentes y preparar soluciones

proactivas, mejorando la eficiencia y efectividad del servicio.
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ANEXO 01

Matriz de consistencia Implantacion del sistema help desk para mejorar la calidad de servicio de 1a unidad de informatica y sistemas de

informacion de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, 2023

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variable independiente
¢En qué medida la implantacion de Determinar en qué medida la El nivel de la calidad de servicio de Help Desk

un sistema help desk mejora la implantacion de un sistema help desk la Unidad de Informaética y Funcionalidad
calidad de servicio de la Unidad de mejora la calidad de servicio de la Sistemas de Informacion de la Confiabilidad
Informatica y Sistemas de Unidad de Informatica y Sistemas de  Universidad Nacional Jorge Usabilidad

Informacidn de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann?

Informacidn de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann.

Basadre Grohmann se incrementa
al implementar el sistema help desk

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipotesis especificas

¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio de la Unidad de Informatica
y Sistemas de Informacion de la
Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann antes de la implantacion
del sistema help desk?

¢Cual es el nivel de la calidad de
servicio de la Unidad de Informatica
y Sistemas de Informacion de la
Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann después de la
implantacion del sistema help desk?

Determinar el nivel de la calidad de
servicio de la Unidad de Informatica
y Sistemas de Informacion de la
Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann antes de la implantacion
del sistema help desk.

Determinar el nivel de la calidad de
servicio de la Unidad de Informatica
y Sistemas de Informacion de la
Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann después de la
implantacion del sistema help desk.

El nivel de la calidad de servicio de
la Unidad de Informatica y
Sistemas de Informacion de la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann antes de la
implantacion del sistema help desk
es moderada

El nivel de la calidad de servicio de
la Unidad de Informatica 'y
Sistemas de Informacién de la
Universidad Nacional Jorge
Basadre Grohmann después de la
implantacion del sistema help desk
es alta.

Variable dependiente
Calidad de Servicio

Capacidad de
apoyo
Comportamiento
Tiempo de
reaccion
Disponibilidad
Oportunidad
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ANEXO 02
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
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Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann Ingenieria en Informatica y Sistemas

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
L DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y¥ nombres del experto: BARRAZA VIZCARRA, HUGO MANUEL

1.2, Grado académico: MAESTRO EN CIENCIAS

1.3. Institucién donde labora: UNIBG

1.4.Cargo que desempeiia: DOCENTE ORDINARIO

1.5. Titulo de la investigacion: Implantacion del sistema HELP DESK para mejorar
la calidad de servicio de la Unidad de Inform:tica y Sistemas de Informacion de
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, 2023.

1.6. Autor del instrumento: Bach. Diego Alexander Estrada Cruz

1L VALIDACION:

=
INDICADORES DE z2 £ | Z| £ |zt
- CRITERIOS Z = = 2 z =S
EVALUACION DEL =2 = E’ 2 | =&
INSTRUMENTO
Sobre los items del instrumento 1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su comprension X
2. OBIJETIVIDAD Estan expresados en conductas
observables, medibles X
3. ORGANIZACION | Presentacion ordenada X
4. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria X
5. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con
los indicadores de la variable X
6. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados X
7. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad
de items presentados en el instrumento X
SUMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL

L RESULTADO DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa: 29
3.2. Observaciones:

Firma

DNI N°: 46053783

3.3.Fecha de evaluacién (d-m-a): 29/11/2023 Teléfono: 952701632
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Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann

Ingenieria en Informatica y Sistemas

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos ¥ nombres del experto: .99.'.,":10” Siles, Enrique Waldo

1.2. Grado académico: .

1.3. Institucion donde labora: .-

1.4.Cargo que desempeiia: Docenle .............................................................

1.5. Titulo de la investigacion: Implantacion del sistema HELP DESK para mejorar
la calidad de servicio de la Unidad de Inform:tica y Sistemas de Informacion de
la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, 2023.

1.6. Autor del instrumento: Bach. Diego Alexander Estrada Cruz

1.  VALIDACION:
= e e
INDICADORES DE zS| £ | 2| £ | &
- CRITERIOS 2= = = < i
EVALUACION DEL =2 = E’ 2 = 2
INSTRUMENTO
Sobre los items del instrumento 1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su comprension X
2. OBIJETIVIDAD Estan expresados en conductas
observables, medibles X
3. ORGANIZACION | Presentacion ordenada X
4. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en los
contenidos y relacion con la teoria X
5. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con
los indicadores de la variable X
6. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados X
7. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad
de items presentados en el instrumento X
SUMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL
1L RESULTADO DE LA VALIDACION

3.1. Valoracion total cuantitativa:
3.2. Observaciones:

DNI N°: TIB18758

3.3.Fecha de evaluacion (d-m-a): Teléfono: 930794724
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Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann Ingenieria en Informatica y Sistemas

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES:
1.1. Apellidos y nombres del experto: H”'L’W{Z‘l/jg&”ﬂm PC‘L(D

1.2. Grado académico: /4/9”1" . Cmaey (““M"ﬁ Lgﬂ;’“" GW'A"L" ~Tac ;OF .
1.3. Institucién donde labora: . /U-’Z‘ UHS’J“J w;e..“.".’kq/ ........ ﬁ%‘z’ i &‘1/4“4
1.4.Cargo que desempeiia: ..... 5 /MM QQSSW ........ Z‘t‘ ........
1.5. Titulo de la investigacién: Implantacién del sistema HELP DESK para mejorar

la calidad de servicio de la Unidad de Informaitica y Sistemas de Informacién de

la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, 2023.

1.6. Autor del instrumento: Bach. Diego Alexander Estrada Cruz

1L VALIDACION:

1)
e e
INDICADORES DE 22l S (S| 8|58
EVALUACION DEL GRS 53 2 Y E|=E
INSTRUMENTO
Sobre los items del instrumento 1 2 3 4 5
. CLARIDAD Estan formulados con lenguaje
apropiado que facilita su comprension ﬁ
. OBJETIVIDAD Estan expresados en conductas /
observables, medibles )Q
. ORGANIZACION | Presentacion ordenada >Q
4. CONSISTENCIA | Existe una organizacion logica en 10s '
contenidos y relacion con la teoria 7Q
. COHERENCIA Existe relacion de los contenidos con
los indicadores de la variable 7Q
6. PERTINENCIA Las categorias de respuestas y sus
valores son apropiados )O
. SUFICIENCIA Son suficientes la cantidad y calidad
de items presentados en el instrumento
SUMATORIA PARCIAL
SUMATORIA TOTAL
IIl. RESULTADO DE LA VALIDACION
3.1. Valoracién total cuantitativa: 23
3.2.Observaciones: ¢
/ firma
DNINe | 4213459
3.3.Fecha de evaluacién (d-m-a): M/Il /ZozB Teléfono: 4 900910( D
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ANEXO 3
INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
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| I Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann Nro.:

Unidad de Informatica y Sistemas de Informacidn

UNIDAD DE INFORMATICA, ¥
SISTEMAS DF INFORMACION

ENCUESTA DE SATISFACCION DE SOPORTE TECNICO

Esta encuesta tiene la finalidad de obtener datos gue nos permitan hacer una valoracion de la satisfaccion con el servicio
de soporte técnico de la Unidad de Informética y Sistemas de Informacidn. Serd usted un elemento clave en la
participacién de un proyecto de investigacidn de la “Implantacidn del sistema HELP DESK para mejorar la calidad de
servicio de la Unidad de Informatica y Sistemas de Informacion de la Universidad Macional Jorge Basadre Grohmann,
2023". Por lo cual se le pide su colaboracidn ya que usted al estar inmerso dentro de este proceso podra dar una mejor
respuesta ante estas interrogantes.

DATOS PERSOMALES [margue solo una alternativa)
1. Jefe (@) 1. Mombrado O
2. Administrativo (@) P2. Condicion de 2. Contratado (276, 1057) ()
P1. Cargo ) . .
3. Docente (@) trabajo 3. Locacion de servicio @)
4. Practicante @] 4. Modalidad formativa 0
1. Doctor [@)]
2. Magister (@]
P3. Grado 3. Titulado (@) .
méximo de 4. Bachiller O P4. Sexo ; Mastullmo O
estudio 5.  Técnico O - Femenina O
6. Secundaria [@)]
7. Primaria [@)]
PS. Edad afios
P6. {Cudndo fue la dltima vez que te contactaste con la P7. éComo contactaste con el soporte técnico de la
Unidad de Informatica y Sistemas de Informacion (USI) Unidad de Informética y Sistemas de Informacidn (US1)?
de la UNIBG? (marque solo una alternativa) (marque solo una alternativa)
1. Nocontacte O 1. Enpersona @]
2. Menos de 3 meses O 2. Por Teléfono )
3. 3abmeses @] 3. Porcorreo O
4. 6al2meses O 4. Chat (WhatsApp) @]
5. Més de 12 meses O 5. DOtro

P8. Motives por el cual contacto al soporte téenico de la Unidad de Informética y Sistemas de Informacion (USI) de la
UNJBG (puede marcar mas de una alternativa):

1.1 Atasco de papel 2.1[ | Revisién de CPU (fisica yfo 1égica)
1.2 ]| Impresion en red/local . 2.2[ | Conexion de cables eléctricos

1impresora | 1.3 ] Configuracion de escaneo s'M"’"',’e"'m 1BNt0 | ; 3 [JRevision de Monitor
1.4["] Cambio de téner/tinta LRE 2.4[ | Revisién de teclado y ratén
1.5[ | Otros 2.5 ] Otros
3.1[ ] Microsoft Office 4.1[7] Correo institucional
3.2 ] Antivirus 4.2 Aula virtual

3.Instalacion | 3.3 ] Sistema operativo (Windows) 4.Recuperacién 4.3[ ] sistemas académicos

de programas | 3.4 | SIGA de Contrasefias 4.4[]otros
3.5 | SIAF
3.6 ] Otros

. 5.1 ] Acceso Inaldmbrica (wifi)
# Colm'-:mér: 5.2 ] Conexidn fisica (cable uTP) 6.[ ] Acceso a telefonia VolP
et 5.3 ] Otros
7.0tros
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P9. En promedio écuanto tiempo tardaron en darle solucion a su problema? (marque solo una alternativa):
1. Menos de 15 minutos

De 15 a 30 minutos

De 30a 1 hora

De 1a 2 horas

De 2 a5 horas

De 5 a 8 horas

De 8 horas a mas

0000000

P10. Basado en tu experiencia, por favor evalia tu grade de satisfaccién con el servicio de soporte de la Unidad de
Informética y Sistemas de Infarmacion [USI)

] 5 4 3 z 1
Items Extremadame Muy Moderadame Poco Mo satisfecho
nte satisfecho satisfecho nte satisfecha satisfecho

Calidad de consejos O o @) @) Q
Facilidad de contactar con el soporte O O Q @] o
Problema resuelto @] @] O O @)
Profesionalidad del representante O O O O @]
Rapidez en contestar mi correo @) @) @] @] @]
Rapidez en responder llamada telefénica @] (@] @) O O
Voluntad para ayudar O O O @] @]

P11. En promedio {Con qué frecuencia mensual te pones en contacto con el servicio de soporte de la Unidad de
Informatica y Sistemas de Informacidn (USI)? (escriba en nimero)

P12. Por favor, evalda los siguientes enunciados segun tu experiencia:
) 5 4 3 2 1
Items Estoy muy de Estoy de Neutro Mo estoy de Estoy muy en
acuerdo acuerdo acuerdo desacuerdo
Se vio que el representante fue un experto. 0 [@)] (@] 0 @]
El representante fue paciente. 0 [@)] (@] 0 @]
Se vio que le gustaba su trabajo. 0 [@)] (@] 0 @]
El representante me escuchd atentamente. 9] [@)] (@] O [@)]
El representante fue amable. 0 [@)] (@] 0 @]
El representante fue comprensive. 0 [@)] (@] 0 @]
El representante fue cortés. 0 [@)] (@] 0 @]

P13. Por favor, evalda tu satisfaccidon general con el servicio de soporte de la Unidad de Informadtica y Sistemas de
Informacian (USI).

Muy contento

Contento

Mi contento, ni descontento
Descontento

Muy descontento

U S

00000
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INSTRUCCIONES:

A continuacidn, encontrara proposiciones sobre aspectos relacionados con la calidad de servicio de la Unidad de
Informatica y Sistemas de Informacidén (USI) desde la perspectiva del usuario. Cada una tiene cinco opciones para
responder de acuerdo con lo gue describa mejor su percepcidn del servicio brindado. Lea cuidadosamente cada
proposicién y margue con un aspa (X) sdlo una alternativa, la que mejor refleje su punto de vista al respecto. Conteste
todas las proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas. La informacian serd de total reserva.

) 1 2 3 4 5
Items Totalmente en En Indiferente | Deacuerdo | Totalmente
desacuerdo desacuerdo de acuerdo
1. :L:Juetrizcrl‘:‘:ler:i T:;::-. zstar capacitado para o) 0 o 0 0
2. Me resolvieron todas las dudas que tenia ) (@] O O (@]
3. La persona que me atendié termind el trabajo
ré prijdamentt;u I I ! O O O O O
4 M t da desde el principio hasta el
ﬂne prestaron ayuda desde el principio hasta e ') 0O 0O 0O 0O
5. Me solucionaron el problema O O O O O
6. Me describieron el problema y la solucién O [@)] O O [@)]
7. Dejaron el servicio empezado y volvieron al rato O (@] O (@] (@]
8. Lapersona que me atendié no fue amable O [@)] O [@)] [@)]
9. L tendia did ti
actvidades que no tenian qve ver con el serviclo | O © | o] O ]|o©
10. l.f. ap:c:sunl:ahggxleéme atendid prestd atencidn o) 0 o 0 0
11. Cuand licité el ici tendi t
d:azll :.:;;cl el servicio me atendieron antes e 0O 0O 0O 0O
12. Tuve que esperar mucho tiempo para gue
viun‘ilert;: a a:tndern*:: erpopras O O O O O
13. Pude contactarme facilmente con US| para
sn:l icitar el servicio | i O O O O O
14. gﬂ;ap::istaron el servicio a una hora conveniente o) 0O e} 0O 0O
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ANEXO 4

MANUAL DE USUARIO DEL SISTEMA HELP DESK
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Manual de Usuario
Rol Usuario Cliente

Sistema de
Soporte
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Tabla de contenido
Rol Usuario Cliente

1. Ingreso al Sistema..........cc s ——————————
2. Pagina PrinCipal.........cccunensnnimssissmssis st s ssss s ssssasssmssssnssnsassasanes
3. Mis SOlICHUARS.......cii i b bbb bbbk s

T TR YT T 1 =T 1 -
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Manual ri
Rol Usuario Cliente
1. Ingreso al Sistema
Para poder ingresar al sistema de Soporte, los usuarios necesitan autenticarse con un
usuario y contrasefia. Una vez que el usuario se encuentre en la pagina de login,

ingresara sus credenciales (Usuario y contrasefia) y seleccionara el botén “Ingresar”.
Luego de ello el sistema validara los datos y re-direccionara a la pagina principal.

MACIONAL '
ROHMANN

RSOAD
ORGE BASADHE G

SOPORTE

2. Pagina Principal

Una vez el usuario ingrese al sistema, se mostraran las funciones que se le hayan
asignado de acuerdo a su rol.

NSO NACONAL
B JONTIE RASATHE GROHMAN

08 DOE AN
TS MELA OF AvUSA

Menu Principal

Pag.3de5
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{m Inicio

3. Mis Solicitudes

En esta opcién del menu se muestra el listado de mis solicitudes.

Mis Solicitudes

Mamera 4 Area de Servicio Categoria Fe. Solicitud Eatade ORCnes

] Sarvicks de ot ¢ TRETRG rarm Cambios deunidodes  11/00/2024 F17 Am
ervicio de comibio de monits Carmbios de unidodes 4/ DB/ 2023 548 A
Senvicks combéo de unldod estodo sokdo Combios de unidodes

Sarvicio Mantenrmiant e Praventivo Montanimientos F 1602203
arvicia kanteriien Mortenimients F 1603 08 &M
2 arvicio Mantermients Comective jantenirnients F 1200702022 12:48 Abd

En la columna opciones al presionar el botdn , 8& mostrara el detalle de la
incidencia seleccionada.

Incidencia N° 8

Foc, Sebeitud ||/01/2024 BT A Koo do Serviess: Sonicio da combio g CotEgona; Cormiio o Ul

P
Usuario Asignoda: Mondaz DOE Hoakis Feo. Soluckba: 101/2024 G20 AR Estace: RESUELTD

I Fas, Fegistro : 1002024 £:18 Al
Fou. Reglstro : 1102024 317 Ak

Arghin Adnts 1

Pig.4de 5
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3.1.  Nueva Incidencia
Para agregar una nueva incidencia se debera presionar el boton Nueva Incidencia,
luego aparecera una ventana emergente en la cual se debera llenar los campos

comrespondientes. Para finalizar con dicha accién se debera seleccionar el botdn
“Guardar”.

Agregar Incidencia

Area da Sarvicio:*

ne el areo de servicio

selecione o cotegoria®

Saleccions |a categoria

Descripeion:”

B I u = 13- A -

Archivo Adjunto

Seleccione un archivo Buscar

Pig.5de5
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