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RESUMEN

La presente investigacion tiene por objetivo general aplicar una gestién de incidencias
utilizando la metodologia ITIL en el area de ventas de empresa "La cajita”, Chiclayo 2021,
teniendo por aspectos metodoldgicos el tipo de estudio fue cuantitativo, nivel descriptivo
aplicativa, y tuvo por disefio no experimental, reconociendo tener por poblacién de estudio a
25 colaboradores de la empresa y por muestra a 25 colaboradores de la empresa, y por
instrumentos de recojo de datos una encuesta. Teniendo por principales resultados, que el
40% de los problemas que se identificaron presentaron en el proceso de venta, el 68% de los
colaboradores no tienen mucho conocimiento sobre las incidencias, el 44% de los se
presentadas entre 5 a 8 incidencias al mes, el 96% de las incidencias no son monitoreadas, y
el 100% no son documentada. Por tanto, se realizé un disefio de sus procesos de los
principales procesos, entre ellos recepcion del cliente, brindan informacion, registro de
pedido, entrega del producto, y registro del producto para poder monitorear las incidencias,
y levantamiento de ellas en el servicio post venta, realizando bajo el marco de trabajo de ITIL
vr.4 y como herramienta de apoyo el sistema Freshdesk. Concluyendo que utilizando
mecanismos de apoyo permitid llevar un registro de las incidencias, reconociendo el tipo de
incidencias, y el seguimiento, reconociendo que la utilizacion de la metodologia si tiene con
un 44% un nivel de usabilidad alto, con un 60% posee disposicion de la informacién, y con
un 52% si es atil la metodologia.

Palabras clave. gestion de incidencias, itil, marco de trabajo.
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ABSTRACT

The present investigation has as general objective to apply an incident management using the
ITIL methodology in the sales area of the company "La cajita”, Chiclayo 2021, having as
methodological aspects the type of study was quantitative, descriptive applicative level, and
had by design non-experimental, acknowledging having 25 company employees as the study
population and 25 company employees as the sample, and a survey as data collection
instruments. Taking as main results, that 40% of the problems that were identified appeared
in the sales area, 68% of the collaborators do not have much knowledge about the incidents,
44% of them presented between 5 to 8 incidents per month, 96% of incidents are not
monitored, and 100% are not documented. Therefore, a design of its processes of the main
processes was carried out, including customer reception, they provided information, order
registration, product delivery, and product registration to be able to monitor incidents, and
raised them in the post service. sale, carried out under the framework of ITIL vr.4 and as a
support tool for the Freshdesk system. Concluding that using support mechanisms, a record
of the incidents was carried out, recognizing the type of incidents, and the follow-up,
recognizing that the use of the methodology does have a high level of usability with 44%,

with 60% having availability of information, and with 52% if the methodology is useful.

Keywords. incident management, itil, framework.
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I. INTRODUCCION

1.1 Descripcion de la organizacion

En el distrito de Chiclayo se encuentra la empresa La cajita S.A.C que se dedica a la
venta de detalles romanticos y manualidades, siendo una empresa que ofrece el servicio
de detalles personalizados con delivery, buscando llevar una sonrisa y alegria a todos los
corazones enamorados, porque un detalle expresa mas que mil palabras.
Con nosotros podras encontrar detalles para esa persona especial, también encontraras
asesoria a su disposicion para que puedas expresar tus sentimientos o puedas personalizar tus

detalles.

Misién

Esforzarnos en poder cubrir las expectativas de nuestros clientes, mantener una
linea de calidad y buen servicio.

Vision

Posicionarnos y llegar a nuevos mercados obteniendo una cobertura de clientes que
reconozcan nuestra marca siendo sindénimo de calidad y buen servicio.
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Figura 1. Mapa de ubicacion
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1.2 Realidad problemética

1.2.1 Planteamiento del problema

e Sintesis de la situacion probleméatica

En la actualidad, existen multiples organizacionales a nivel internacional que tiene
diversas deficiencias sobre la gestion de las incidencias dentro de las operaciones de
dichas empresas, como es el caso del alto margen de error de los datos, pérdida de la
informacidn, débil personalizacion de la atencion hacia el cliente, desconocimiento
del estado y entrega del servicio, entre otros. Por ende, en Espafia evaluando la
situacion problematica que presentan las empresas, se identifica que el area con
mayor deficiencias es el area de ventas debido que no cuenta con las herramientas de
apoyo necesarias que permita a los responsables tener un mejor control de sus
procesos, tanto en el manejo de la informacion, brindar el servicio, o desarrollo de
sus actividades asignadas, esto se debe porque se evidencia una serie de incidencias

que restringen el cumplimiento total de las metas propuestas (Oltra & Roig, 2019).

Asimismo, analizando a un nivel latinoamericano se identifica que las empresas en
Ecuador evidencia tener deficiencia en el uso de las TIC"s debido que no saben cémo
incursionarla de manera adecuada en sus procesos para obtener un mejor rendimiento,
y evitar las incidencias que se presentan a lo largo del desarrollo de sus procesos como
es el caso de la duplicidad de la informacidn, y desactualizacion de algunos servicios
(Conde, 2019).

Por otro lado, evaluando la realidad problematica que posee el Peru se puede observar
que las diversas empresas, sobre todo las Mypes en Lima también poseen problemas
en el area de venta, debido que no cuentan con la integracion, ordenamiento y manejo
de su informacidn, proceso de atencién a los diversos clientes y seguimiento de la

entrega del servicio (Bayona, Baca, & Vela, 2017).

Es por ello, analizando la region Lambayeque se puede observar las empresas tanto

publica como privadas, presentan bajo nivel de conocimientos que permita dar
2



solucidn a la serie de incidencia que se registran en sus procesos, y esto genera un
prolongado tiempo en la entrega del servicio y cumplimiento de las metas

organizacionales (Gonzales, 2019).

En el distrito de Chiclayo se encuentra la empresa La cajita dedicada a la venta de
detalles romanticos y manualidades, donde analizando la situacion actual se logré
observar la presencia de deficiencias sobre el manejo del proceso de venta, teniendo
por principales causas el alto margen de error en el manejo de la informacion sobre
todo en los pedidos como es el caso al momento de registrar el pedido con las
caracteristicas incorrectas entre ellos precios y cantidades generando insatisfaccion
de los clientes al momento de obtener el producto diferente a lo solicitado.

Asimismo, otro caso de incidencia por el inadecuado manejo de los datos es el
inoportuno o cruce de informacién sobre la ubicacion a la cual va dirigido el producto
esto produce retrasos en la entrega del servicio; y otras de las deficiencias es el

inadecuado monitoreo u desconocimiento del estado actual de la entrega del servicio.

Por tanto, para el desarrollo de la aplicacidn de una gestion de incidencias es necesario
la utilizacion del marco de trabajo de ITIL en la empresa La Cajita, que permitira el
modelamiento adecuado de los procesos y seguimiento de todos los procesos que
intervienen en el area de venta de la empresa, mediante softwares de apoyo para el

mejoramiento cada una de la incidencia.

1.3 Formulacion del problema de investigacion

¢La aplicacion de una gestion de incidencias utilizando la metodologia ITIL permitira

mejorar el proceso en el area de ventas de la empresa La cajita”, Chiclayo — 2021?



1.4 Justificacion e importancia

La presente investigacion tiene por justificacion tedrica que tuvo el soporte de diversos
conceptos sobre las variables de estudio, para poder conocer mas sobre en qué consiste
gestion de incidencias e ITIL, que ayudo a tener una mayor evaluacion sobre el contexto en
el que se desenvuelve el estudio.

La presente investigacion tuvo por justificacion préactica implementar la metodologia ITIL
pues ayudo a dar seguimiento mediante el sistema Freshdesk las incidencias sobre todo para

poder mejorar el nivel de satisfaccion de los usuarios.

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general
Aplicar una gestion de incidencias utilizando la metodologia ITIL en el &rea de

ventas de empresa "La cajita”, Chiclayo 2021

1.5.2 Objetivos especificos

- Diagnosticar la situacional de la empresa “La cajita”

- Identificar los procesos en el area de venta de la empresa "La cajita".

- Definir el marco de trabajo para la gestion de incidencias en el area de venta de
la empresa "La cajita”.

- Modelar las incidencias utilizando la metodologia ITIL para el area de venta de
la empresa "La cajita”.

- Utilizar software de apoyo a la gestion de incidencias con el marco de trabajo
definido.

- Determinar el nivel de satisfaccién de usuarios con la gestion de incidencias

propuesto.



1.6 Antecedentes

A nivel internacional

Villegas (2018) en su investigacion en su investigacion en Ecuador que tiene por objetivo
elaborar una propuesta de gestion de incidencia teniendo en consideracion el marco de trabajo
de ITIL version 3, con la finalidad de poder mejorar el seguimiento de las incidencias
presentadas; asimismo, se tuvo por tipo de estudio bésico, y el disefio propuesto fue no
experimental, la poblacion fue conformada por nueve personas que laboran en el
departamento de operacion y tecnologias de informacion de banco desarrollo, y los técnicos
de TI; se empled guias de observacion y entrevistas como instrumentos, por medio de la
técnica de observacion y entrevista. El resultado fue que, se puede modelar una gestion de
incidencias mediante el registro de tickets en la que permite hacer frente ante los eventos
presentado dando una solucién mas rapida mediante los Acuerdos de Niveles de Servicio
(SLA). Llegando a concluir que, es importante que toda empresa cuente con una gestion de
incidencia debido que permitird dar seguimiento de cada uno de los eventos presentados, y
con ello lograr atender el total de requerimientos de los usuarios, para ellos se realizé un

categorizacion y priorizacion de las incidencias y puedan ser tratadas de manera asertiva.

Suing (2015) en su investigacion realizada en Ecuador, sobre un disefio de un modelo de
gestién haciendo uso de la metodologia ITIL version 3, la metodologia se basé bajo el tipo
béasico, y el disefio propuesto fue no experimental, la poblacion fue conformada por los
procesos y procedimientos; se empled guias de observacion y entrevistas como instrumentos,
por medio de la técnica de observacion y entrevista. Llegando a concluir que, se necesita la
implementacién de un sistema como es el ITIL debido a que mejorara los procesos
relacionados con la atencion a clientes y usuarios, disminuyendo gradualmente las

incidencias.



A nivel nacional

Castro (2018) en su investigacion realizada en Trujillo el presente estudio tienen por finalidad
realizar una gestion de los servicios de mediante un software de apoyo desarrollado bajo el
marco de trabajo de ITIL en la empresa ABS, en la hizo uso la metodologia se basé bajo el
tipo baésico, y el disefio propuesto fue no experimental, la poblacion fue conformada por el
numero de servicios de 104 fallas reportadas en T1 de la empresa atendidas en el mes de mayo
del afio 2018, teniendo como muestra 76 fallas atendidas; se emple6 guias de observacion y
entrevistas como instrumentos, por medio de la técnica de observacion y entrevista. El
resultado fue que, segun el sistema propuesto se logré minimizar un 97% el tiempo promedio
en que un técnico realiza el contacto con el usuario final cuando se genera la solicitud de
atencion, se minimiza el 76% de tiempo promedio de atencion de peticiones de servicios, se
minimiza un 87% la cantidad de atenciones que no cumplen con los Acuerdos de Niveles

de Atencion (SLA). Llegando a concluir que, realizando la presente metodologia, ayudara a
la gestion oportuna de las incidencias mediante el desarrollo de cada una de las fases que

involucra ITIL, y en el tiempo de prueba en cuatro tiempos atenciones de servicios.

Céceres (2019) en su investigacion en Lima tuvo por objetivo proponer un método de
atencion de incidencias la empresa Tgestiona, baso el tipo basico, y el disefio propuesto fue
no experimental, la poblacién fue conformada por todas las personas que ofrezcan servicios
de soporte tecnoldgico; asimismo, se empleé guias de observacion y entrevistas como
instrumentos, por medio de la técnica de observacién y entrevista. El resultado fue que, se
espera mejorar la capacitad de atencion de los requerimientos de los usuarios, y esto se
realizard haciendo un seguimiento de las incidencias mediante cada uno de los tickets
presentados, en la que se pueda de dar solucion a los incidentes identificado rapidamente el
tipo de falla y dar solucién con eficiencia. Al desarrollar el proceso basico del marco ITIL
V3.0 logro6 poder reducir el margen de error durante toda la entrega del servicio, asimismo,
sistematizd un proceso de atencion al usuario ante algin tipo de incidencias y agilizo el
proceso de requerimiento, esto se debe por el monitoreo del registro del cliente, con la
finalidad de aumentar la productividad y eficiencia operativa en la empresa, esta metodologia
permitio a los encargados del control de sistema atender de la mejor manera posible y tener

un cierre en el tiempo solicitado.



Padilla (2019) en su investigacion que tuvo por objetivo realizar una implementacion de una
gestion de incidencia mediante la metodologia de ITIL con la finalidad de mejorar la atencién
del servicio, la metodologia se basd bajo el tipo basico, y el disefio propuesto fue no
experimental, la poblacion fue conformada por la cantidad de atenciones de los incidentes,
teniendo como muestra el flujo de atencidn de los incidentes; se empled guias de observacion
y entrevistas como instrumentos, por medio de la técnica de observacion y entrevista. El
resultado fue que, se obtuvo que en la presente organizacion debe mejorar el nivel de
satisfaccion del usuario tanto interno y externo, esto se debe por el alto indice de incidencia
percibiendo un bajo nivel representado por un 45%. Llegando a concluir que, al adoptar la
metodologia ITIL se debe continuar mejorando contantemente el proceso de atencion de la
incidencia, esto se debe porque debe ser un trabajo integrado y con ayuda de los softwares
de apoyo permitira reducir tiempo en la atencién de los requerimientos del usuario, indicando
que es recomendable para continuar gestionando y aplicando gestiones de mejoras para cada
proceso cumpliendo con las politicas planteadas.

A nivel local

Padilla (2016) en su investigacion que propuso por objetivo de implementacion del servicio
de gestion de incidencias basado en ITIL V3 en la empresa financiera efectiva, la
metodologia se baso bajo el tipo basico, y el disefio propuesto fue no experimental, la
poblacion fue conformada por el nimero de servicios de 104 fallas reportadas en Tl de la
empresa atendidas en el mes de mayo del afio 2018, teniendo como muestra 76 fallas
atendidas; se empleo guias de observacion y entrevistas como instrumentos, por medio de la
técnica de observacion y entrevista. El resultado fue que actualmente la empresa tiene
problemas en el proceso de atencién indicando que con 58% los clientes estar en desacuerdo
con el proceso de venta por que el 42% percibieron un alto margen de error al recibir algo
que no fue de acuerdo a sus requerimientos, indicando que se emple6 un sistema propuesto
se logré minimizar un 97% el tiempo promedio en que un técnico realiza el contacto con el
usuario final cuando se genera la solicitud de atencion, se minimiza el 76% de tiempo
promedio de atencidén de peticiones de servicios, se minimiza un 87% la cantidad de
atenciones que no cumplen con los Acuerdos de Niveles de Atencion (SLA). Llegando a
concluir que, se debe implementar ITIL para mejorar la relacién con los usuarios y clientes
debido a los acuerdos de calidad, asi mismo, se debe implementar el marco de trabajo de
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ITIL con la finalidad de automatizar el procedimiento de atencion a las incidencias
presentadas durante el desarrollo y entrega del servicio, esto ayudara a dar solucion a los

eventos representados.

Oblitas (2018) en su investigacion acerca tuvo por objetivo hacer una mesa de ayuda
mediante el marco de trabajo de ITIL, que permite garantizar la atencién de los
requerimientos de los usuarios del hospital en Lambayeque, sobre todo mediante el apoyo de
las herramientas tecnologicas siendo el soporte para el area administrativa y ayudando al
seguimiento de las tareas, la metodologia se baso bajo el tipo béasico, y el disefio propuesto
fue no experimental, la poblacion fue conformada por 41 personas capacitadas, la unidad de
analisis son los usuarios de los servicios de Tl que ofrecen la DTI del HRL; se empled guias
de observacion y entrevistas como instrumentos, por medio de la técnica de observacion y
entrevista. El resultado fue que, se logré describir la situacion actual que posee la entrega del
servicio, y monitorear cada una de las incidencias para que se pueda priorizar su atencion
mediante de SLA, que permitira atender de acuerdo a su impacto. Para ello, se revisara todos
los temas a considerar en la division de las tareas mediante el registro de las TIC's que
permite medir el rendimiento de la organizacion en los procesos, mediante las buenas
practicas y el marco de trabajo de ITIL, haciendo referencia que con un 35% se presento un
deficiencia en la entrega del servicio, requiriendo acciones que permitan mejorar la
problematica presentada, para ello se planteo el uso de cada una de las etapa de ITIL con la
finalidad de poder para gestionar cambios y configuracion, para un mejor servicio de mesa
de ayuda, segun los requerimientos de ITIL, y asi mismo, se debe capacitando a los
colaboradores, con la finalidad de poder mejorar el proceso de levantamiento de las
incidencias en el menor tiempo y haciendo uso adecuado de los recursos existentes de la

empresa.

1.7 Bases teoricas

Servicio: Conforme a lo que nos indica Kolthof, Arjen y Piere (2008), definen al Servicio
como el mecanismo que se concibe para la entrega de valor hacia los consumidores o clientes
en la que les facilita la llegada, sin la necesidad de hacerse cargo de algin costo extra o la

concretizacién de un riesgo.



Tecnologia. Para Ferraro y Lerch (1997) definen a la tecnologia como un compuesto
organizado de los conocimientos que son ocupados en los procesos de produccion,
distribucion y la utilizacion de algan bien para poder utilizarlo a favor del cliente, de esta
manera se expresa que, el conocimiento tiene como finalidad acomodarlo a la satisfaccion de

una necesidad, de una manera organizada y repetitiva.

Servicios de T1. Para Kolthof, Arjen y Piere (2008), nos indican que los servicios de Tl son
un compuesto de acciones que tienen como finalidad la atencion a una necesidad del
consumidor, a través de una transformacion de las condiciones de los medios informaticos,
aumentando su valor y reduciendo los posibles riesgos que se puedan originar con el sistema,
de esto se puede precisar que, sobre esto se puede perfeccionar los plazos de

comercializacion, costos, proveen la eficiencia y apoya a una productividad incrementada.
Gestion de incidencias

Segln Puga (2017): la gestion de incidencias es aquel proceso que permite reconocer las
interrupciones que dificultan el proceso de la entrega del servicio o bien al usuario de una
organizacion. Por otro lado, de acuerdo a los autores Saldaval y De los Angeles (2017, p. 21)
hace manifiesto que es aquel proceso que permite regularizar de manera oportuna las
incidencias presentadas en el desarrollo de alguna actividad o procesos de la organizacion,
haciendo manifiesto que dichas acciones permitira atender los requerimientos de los usuarios

de una manera rapida y eficiente para evitar las interrupciones el desenlace de una actividad.

1.7.11TIL
Conforme a lo que nos indica Rios (2014) sobre ITIL, o Biblioteca de infraestructura de

tecnologia de la informacion, sostiene que esta herramienta es un conglomerado de
habilidades que son implementadas para la realizaciéon optima en la gestion de servicios de
tecnologia, donde tiene por objetivo fundamental hacer que las empresas sean mas eficientes
y que puedan disminuir sus gastos en recursos de TI, teniendo en cuenta lo que manifiesta
Zhang y Zhou (2014) donde indican que las empresas que adquieran los conocimientos de

ITIL, obtendran una serie de beneficios como son los siguientes:
Mejora los riesgos

Optimizacion del producto o servicio



Determinar procedimientos de gestion
Perfecciona la toma de decisiones

Por otro lado, tenemos lo que indica Office of Gobermment commerce (2015), donde

manifiestan que ITIL brindan beneficios a los usuarios de este servicio:

Beneficios a los clientes: La calidad, rentabilidad, disponibilidad y costo de los servicios se

administran adecuadamente.
Se maneja adecuadamente la relacion con sus usuarios y se mejora la comunicacion.

Los servicios se detallan de una manera Optima y en descripciones apropiadas.

1.7.2 Historia de ITIL

Este conjunto de buenas practicas fue concebido en la década de los 80’s, por medio de la
Agencia Central de Telecomunicaciones y Computacion del Gobierno Britanico (Central
Computer and Telecomunications Agency — CCTA), en los que fueron los responsables de
idear y fomentar un manual para que de esa manera las oficinas del sector publico britanico
sean mas eficientes en sus actividades laborales y que de esa forma se disminuyan los costes
derivados de los recursos TI. No obstante, este manual resulto ser de utilidad para cualquier
otra organizacion, siendo de esta manera que se adaptaron conforme a sus necesidades y
circunstancias. Efectivamente, resulto ser de mucha utilidad esta herramienta que
actualmente ITIL recepciona la gestion de los servicios Tl como parte de sus secciones de
trabajo, permitiendo el incremento del concepto de buenas practicas hacia una gestion de la
seguridad de la informacion, gestion de niveles de servicio, perspectiva de negocio, gestion
de activos software y gestion de aplicaciones. Esta serie de habilidades provienen de las
mejores soluciones posibles donde una serie de expertos han puesto en marcha en sus
empresas u organizaciones en el momento de entregar servicios de TI, siendo que en
circunstancias la guia pueda escasear de coherencia. Actualmente, ITIL se encuentra dentro
de la Oficina de Comercio Britanico (Office of Government Commerce — OGC), pero no es

impedimento para ser empleado libremente.
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1.7.3 Ciclode Vida de ITIL

Teniendo como ultima version en el afio 2007, se puso en marcha la version denominada
ITIL v.3, donde conforme lo indica Rios (2014), se conglomeraron los factores
fundamentales en cinco volumenes, donde estos conforman el ciclo de vida de ITIL, siendo

los siguientes:

Figura 2. Fases de ITIL vr.3

ntinua de
a <O I ser,,

‘,\e\°‘ %

Nota. Rios (2014)

a) Estrategia de Servicio:

Segun lo manifiesta Rios (2014), en esta fase se aprueba desarrollar una tactica en la
organizacion en base a Tl, en la que se podré crear valor, administrar la cartera de servicios,

administrar la demanda y se desarrolla una administracion financiera.

También nos indica Rudd (2010) que, en esta fase se facilita la direccion sobre como disefiar,
desarrollar e implementar la gestion de servicios, pero no tan solo como una habilidad

organizacional, sino que se prioriza como un activo estratégico.

Esta fase se direcciona por el mismo camino que la estrategia empresarial, pero siendo en el
contexto actual la implementacion del componente TI. Incorpora a su diagnéstico, nuevo fin
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y la futura evolucion de la TI en las organizaciones. Lo que busca ITIL es ordenar e
incorporar la tecnologia con los asuntos del negocio, donde los servicios de Tl que se estan
implementando y donde son ofertados por las areas de T1 estén constituidos para colaborar
con el negocio. El concepto que precisa integrar en todas las areas de la empresa, con la
finalidad de la definicidn de los objetivos institucionales y poder planificar las metas a corto
y largo plazo, y esto ayudara a diferenciarnos de las otras empresas.

b) Disefio de Servicio:

Esta es una fase que forma parte del ciclo de vida del Servicio de ITIL, donde se planea,
monitoriza y se perfecciona para que esta se pueda acomodar a la estrategia de la
organizacion. Se desarrolla definiciones en relacion al disefio de servicios, arquitectura,

procesos, politicas y documentacion.

A parte de ello esta fase se apoya de diversos niveles de gestion, en donde se encuentran
detallados en documentos como lo son el catalogo de servicio, requisitos de nivel de servicio,
plan de calidad y contrato de soporte. El disefio es la forma de trasladar la estrategia de
negocio a un tipo de guia de desarrollo del Servicio. Esta guia debe estar planificado,
monitorizado, mejorado, presentado al cliente y administrado de manera interna para que esta
sea ajustada a la estrategia de la organizacion y para que esta estrategia se redisefie segun sus
propias obligaciones que se van obteniendo de su desarrollo y mantenimiento conforme los
requerimientos, expectativas y las fases de valor que tenga el cliente, y que por consiguiente
de manera interna se precise que deben ser perfeccionados para dar al Servicio un apoyo
coherente, equilibrado, justo en los costes y eficaz en los resultados finales. Esta guia se
fundamenta en diversos niveles de gestién, en donde se debe negociar con el usuario y los
proveedores, administrar el servicio para conservarlo activo y en un estado adecuado, de la
misma manera de contar con la seguridad para mitigar cualquier tipo de dificultades con la
informacién comprendida en nuestro servicio, asimismo de saber y poder reedificar los

servicios después de una incidencia cualquiera.
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c) Operacion de Servicio:

Segun nos indica Rios (2014), nos comenta que en esta fase se manifiestan las mejores
practicas que se precisar para llevar a cabo en una organizacion o negocio, con la finalidad
de adquirir un nivel de servicio excelente conforme a las necesidades y requerimientos del

cliente, de la manera en la que se pueda prestar el servicio con eficacia y eficiencia.

Asimismo, se podrd administrar previniendo y cumpliendo adecuadamente aquellas
necesidades del cliente, para realizar una solucién éptima de problemas y errores que se
puedan desarrollar durante el servicio. Esta fase en ITIL y sus procedimientos integrados se
reconocen como buenas practicas, porque de esta manera se presta que la organizacion pueda
asegurar que los servicios se brinden de una manera eficiente y eficaz. Esta forma de
administrarse abarca el estar precavido y poder ejecutar de manera 6ptima con las peticiones
de los usuarios; la solucion de las posibles deficiencias del servicio, la eliminacion de los
problemas (investigando sus causas), asi como también el desarrollo de actividades
comerciales para acercamiento directo con los clientes. Para alcanzar estos objetivos, ITIL
nos provisiona una herramienta fundamental, el centro de servicios, pauta esencial para el

desarrollo de procedimientos basados en ITIL, en una organizacion con servicios TI.
d) Mejora continua de los servicios:

Segun Rios (2014), define esta fase como la priorizacion en la mejora como fuente de
desenvolvimiento continuo en la organizacion, en donde se tiene que estar en constante
analisis de sus procedimientos para incrementar la produccion y disminuir los costes. La
finalidad de este proceso es la de tratar de mejorar en la Gestion de Seguridad, aumentando
la eficacia y eficiencia de solucidon a las incidencias de seguridad. Este proceso deber
realizarse constantemente porque los factores relacionados con la seguridad varian a diario,
y siendo la seguridad un factor que se vincula a la continuidad y disponibilidad de la
informacion, entre otras cosas, un error puede generar variaciones en las SLAs y por
consiguiente incumplimiento de contrato. Este proceso es acomodable a todos los niveles de
Gestidn y esta orientada en base al modelo PDCA, en donde se desarrolla una entrada de
informacion y salida de documentacion por medio de un ciclo de analisis y variaciones. Se
presentan una gran diversidad de ataques a la seguridad en las cuales se tienen que prevenir.

Como se ha mencionado con anterioridad, estos atentados se deben controlar por medio de
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la infraestructura (firewall, software de seguridad, etc.), asi como, también por medio de
protocolos de prevencion répida y actualizaciones periodicas en las medidas de seguridad.
Asimismo, esta infraestructura debe estar proyectado (en referencia al software) para

prevenir muchas otras dificultades.
e) Transicion de Servicio:

Para esta fase, nos indica Rios (2014) que la transicion de servicios determina conceptos en
relacion a la variacion que se puede originar en la prestacion de un servicio. Es aqui donde
se detallan factores como la gestion de configuraciones, planificacion de transicion y apoyo,

como también el ejercicio de los servicios.

Es aqui en esta fase ITIL, donde aprenderemos a que las practicas basicas en las
organizaciones Tl sean mejoradas, en relacion al desarrollo de software y hardware y como
ha de administrarse la variacion que esta pueda generar en las personas. De esta forma, toda
organizacion que determine plantearse la implementacion de las buenas practicas de ITIL,
no debe padecer sobrecostes por pérdidas de tiempo, de aplicacion o por dificultades
originadas por problemas de prevision o impedimento de retractarse debido a problemas de

implantacion.
Diferencias entre ITIL e ISO 20000

Conforme nos indican Rios (2014) y Seguinfo (2007), sostienen que existen una serie de
diferencias entre ITIL (Biblioteca de infraestructura de tecnologia de la informacion) y la

ISO 20000 (Organizacion internacional de normalizacion), que son las siguientes:
ITIL

Considerado como la serie de buenas practicas para el 6ptimo manejo de la gestion de los

servicios de TI.

Se concibid en la década de los 80s, por medio del gobierno britanico.
Su ciclo de vida del Servicio esta conformado por 5 fases.

Su certificacién se suele implementar mayormente a personas.

Cuenta con 4 fases de certificacion.
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ISO 20000

Normas identificadas internacionalmente que precisan y estiman aquellos procedimientos y
actividades fundamentales para que las areas de Tl puedan realizar la prestacion de un

servicio ajustado a las necesidades de la organizacion.
Esta compuesta de dos partes y generalmente esta constituida por 13 procesos establecidos.
En este caso la certificacion avala a toda la empresa.

Certificacion ITIL. Segun Rios (2014) nos indica que estas certificaciones se entregan
oficialmente por medio de instituciones autorizadas por la APM Group por medio de ITIL
Certification Management Board (ICMB) y asimismo existen dos Instituciones que estan

certificadas internacionalmente como lo son la EXIN y el ISEB.

CMMI en ITIL. Conforme a Velasquez (2015), nos indica que la aplicacion de CMMI en
ITIL conllevard a aumentar la credibilidad de los procesos, soporte y como consecuencia de
poder integrar estos dos tipos de mejoras permitird la reduccion de los costes y
mantenimiento. Asimismo, esto conllevara a presenciar el nivel de madurez de la

organizacion, en relacion a sus procesos.

Tabla 1. Identificacion del nivel de madurez

Areas de proceso Categoria Nivel de madurez
Analisis y resolucién Soporte 5
de causas de los
problemas
Analisis y resolucién Soporte 3
de decisiones
Aseguramiento de la Soporte 2
calidad de procesos y
producto
Desarrollo de Ingenieria 3
requerimiento
Administracion de Gestion de 3
requerimientos procesos
Solucion técnica Ingenieria 3
Hendimiento de Gestion de 4
procesos procesos

organizacionales

Fuente: Velasquez (2015, p.43)

Segun Luc (2016), sostiene los siguientes niveles:
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a) Nivel de Madurez 1: Inicial. Se manifiesta cuando no existen proceso definidos, o algin
tipo de documentacién, aunque no estén aplicados, esto se puede deducir que no cuentan
con monitorizacion, ni una evaluacion del rendimiento.

b) Nivel de Madurez 2: Reproducible. Aqui se manifiesta la existencia de documentos
sobre los procesos que se desarrollan en la organizacion, y el jefe autorizado del negocio
cumple con la responsabilidad de que dichas documentaciones se encuentren
actualizados.

c) Nivel de Madurez 3: Estandar. En este nivel se predispone a realizar una
estandarizacion de sus procesos y de los documentos definidos, en donde se realiza la
utilizacion de un sistema de calidad o un plan de mejora para cada proceso
correspondiente.

d) Nivel de Madurez 4: Control. Se determina que los proyectos se administren en funcién
a los objetivos establecidos de manera cuantitativa.

e) Nivel de Madurez 5: Optimizado. Es en este nivel donde se administran en funcién a
los objetivos cuantitativos de calidad y se encuentran persistentemente buscando la
mejora continua para el perfeccionamiento de los recursos, para que de esta manera se
puedan responder a los requerimientos futuros realizados por los clientes, tecnologias

nuevas, entre otros.

1.7.4 Proceso de ventas

El proceso de ventas engloba un sinfin de conceptos, no obstante, Aldama (2005) afirma que
es el conjunto de decisiones que toma una organizacién para tener una interaccion con el
usuario o cliente, teniendo como finalidad atender las necesidades, ofertando bienes y

servicios a los individuos que tengan algun interés cerrando asi las ventas que se concreten.

Asi mismo, Fernandez (2003) manifiesta que, es el proceso determinante que implementan
las organizaciones para su supervivencia o permanencia en el mercado, dado que, es el que
genera ingresos necesarios para el funcionamiento de la empresa, donde, todas las acciones

y tareas realizadas son importantes para la decisién de compra del cliente.

Como afirma Ramos (2017) el proceso de venta son acciones de intercambio que tienen como

finalidad obtener ganancias para la organizacion al momento de vender bienes o servicios,
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reconociéndolo como un cambio monetario para adquirir un producto ofertado. Se debe
tomar en cuenta que, este proceso involucra la atencion de una serie de necesidades que tiene
el cliente, en otras palabras, resolver todas las dudas referentes a un producto o servicio en

un tiempo adecuado.

Caracteristicas del Proceso de Ventas

El proceso de ventas se puede evaluar por medio de distintos métodos o formas,
iniciando desde la fase de entrada del cliente hasta el cierre de venta y la postventa, tomando
en cuenta los indicadores como indice de venta por pedidos e indice de venta por cliente como

son:

i. Indice de venta por pedidos: Es el indice que se considera del total de venta de productos
o servicios de un periodo concreto por el nimero de pedidos presentados, obteniendo la

siguiente formula:

P Ventas Totales al dia
Indice de VxP =

Niumero de Pedido al dia

ii. indice de venta por cliente: Vienen a ser todos los individuos que visitan la
organizacion preguntando por productos o servicios y que lograron cerrar una venta,

plantedndose por la siguiente ecuacion:

Ventas Totales al dia

Indice de VxC =
Numero de registros al dia
Desde la posicion de Kotler & Armstrong (2012) el termino ventas hace referencia a
un conjunto de procesos que tiene una organizacién para ofrecer un producto o servicio que
satisfagan las necesidades de un determinado nicho de mercado, donde estos autores buscan
romper con el paradigma de vender productos, sino que en la actualidad las empresas buscan

vender necesidades mas no solo productos.

Dimensiones
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Schnarch (2011) hace referencia a las dimensiones de enfoque hacia el cliente, equipo

de venta, ventas y comunicacién en la venta como se describe a continuacion:
i. Dimension 1: El enfoque hacia el cliente

El enfoque hacia el cliente se basa en la evaluacion de la organizacion sobre las ofertas de
servicios o0 productos que oferta, teniendo como finalidad satisfacer las necesidades de un
determinado segmento de mercado o publico objetivo; en otras palabras, la empresa debe
cumplir con cada expectativa que tiene el cliente antes de ser adquirido. Por lo tanto, es
importante saber reconocer la necesidad del mercado objetivo, adaptando los productos o
servicios al requerimiento del cliente; como indicadores se encuentra la aceptacién de productos

y posicionamiento del producto.
ii. Dimension 2: Equipo de ventas

Citando a Schnarch (2011) sefiala que el equipo de ventas viene acompafiado de una serie de
indicadores que permiten identificar la eficiencia de los equipos de trabajo cuando se logra
reconocer el nivel de capacidad de respuesta y atencién hacia el cliente. Logrando reconocer
las competencias de cada colaborador al momento de brindar un producto o servicio que
satisfaga la necesidad del cliente, siendo elementos relevantes para poder concretar una venta;

tomando en cuenta indicadores como creacion de estrategias y capacidad del personal.
iii. Dimension 3: Ventas

Viene a ser un conjunto de actividades que se desarrollan cuando se responde al requerimiento
solicitado por un cliente o usuario, el cual comienza a partir de la presentacion de la empresa,
los productos, servicios y demas caracteristicas que causen interés o deseos para la compra de
estos, concretandose asi la venta. Como afirma, Schnarch (2011) este proceso se origina desde
la presentacion del producto o servicio y termina con la posventa, ya que, los clientes se
imaginan como sera el producto y a partir de ello se evaluaréa su satisfaccion cuando se concrete

la venta; dentro de los indicadores se encuentra compromiso de trabajo y sistema operativo.
iv. Dimensién 4: Comunicacion en la venta

La comunicacion en la venta se encarga de evaluar al personal encargado de las ventas,

determinando si este responde de manera adecuada y oportuna a las inquietudes y necesidades
18



del cliente; asi pues, se evaluara si se brinda informacion de manera oportuna, coherente y clara
para que los clientes puedan comprender cuales son los servicios ofertados. Los indicadores
estudiados fueron clientes satisfechos, comunicacion efectiva, publicidad y promocién y por

ultimo el control de estas.

Il. METODOS Y MATERIALES

2.1 Tipo
Enfoque de investigacion segln, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) fue

cuantitativo, debido que los resultados se obtendrén sobre la variable de estudio, fueron
dados mediante expresiones numérica, como es el caso de conocer la percepcién de la
muestra de estudio es reconocida a traves de datos porcentuales, con la finalidad de dar

respuesta a los objetivos propuestos.

El estudio presente tendrd por tipo de investigacion descriptiva, donde segun,
Hernandez, et. al (2014) se trata la gestion de incidencias es aquel proceso que permite
reconocer las interrupciones que dificultan el proceso de la entrega del servicio o bien al
usuario de una organizacion. Por otro lado, de acuerdo a los autores Saldaval y De los
Angeles (2017, p. 21) hace manifiesto que es aquel proceso que permite regularizar de
manera oportuna las incidencias presentadas en el desarrollo de alguna actividad o
procesos de la organizacién, haciendo manifiesto que dichas acciones permitira atender
los requerimientos de los usuarios de una manera rapida y eficiente para evitar las
interrupciones el desenlace de una actividad detalla el comportamiento actual de las
variables, sobre todo reconocer la realidad problematica de la presente organizacion y
realizar un analisis situacional. Es por ello, se detallara cual fue el estado actual en la que
se encontrd la variable interviniente ayudando a reconocer cuales son las causas de la

situacion problematica, y comportamiento de la muestra de estudio.

Asimismo, el nivel de investigacion segin Hernandez et al. (2014) sera aplicativa;
esto se debe porque a través del diagndstico situacional, se reconocera cuéles son las
deficiencias de los sujetos de estudio, considerandolo como base para el planteamiento de

la propuesta a través de la utilizacion de la metodologia de ITIL.
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Disefio
El estudio es un disefio no-experimental, donde segun Hernandez et al. (2014)
sefiala que “la investigacion no experimental es observar fenomenos tal como se dan en
su contexto natural, para analizarlos" (p.185); esto se debe porque no se genera algun
cambio en las variables de estudio; es decir, no se realiza intervencion directa del

investigador para la alteracion de la realidad actual de la problematica de la investigacion.

También, se dice que es transversal “El disefio de investigacion transversal
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico, su proposito es describir
variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (p.187); es decir,
porque solo se recoge informacion por Unica vez al inicio de la investigacion, en un solo

momento (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

2.2 Hipotesis
La aplicacion de una gestion de incidencias utilizando la metodologia ITIL mejorara

el proceso en el area de ventas de la empresa "La cajita”, Chiclayo — 2021

3.3 Variables

Variable independiente: Gestion de incidencias
Definicién conceptual

Segun Puga (2017) manifiesta que la gestion de incidencias es aquel proceso que permite
reconocer las interrupciones que dificultan el proceso de la entrega del servicio o bien al
usuario de una organizacion. Por otro lado, de acuerdo a los autores Saldaval y De los
Angeles (2017, p. 21) hace manifiesto que es aquel proceso que permite regularizar de
manera oportuna las incidencias presentadas en el desarrollo de alguna actividad o procesos
de la organizacion, haciendo manifiesto que dichas acciones permitira atender los
requerimientos de los usuarios de una manera rapida y eficiente para evitar las interrupciones

el desenlace de una actividad.
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Definicion operacional

La gestion de incidencias, es el monitoreo de las ocurrencias o incidentes que pueden alterar
la situacion actual de la organizacion; es decir, son las acciones que se toman para enfrentar

los posibles problemas que se presentan en el menor tiempo y de manera eficiente.

Dimensiones:
a. Estrategia de Servicio
b. Disefio de Servicio
c. Operacion de Servicio
d. Mejora continua de los servicios

e. Transicion de Servicio
Escala de medicion:
Ordinal
Variable dependiente: Proceso de Ventas
Definicion conceptual

Ramos (2017) el proceso de venta son acciones de intercambio que tienen como finalidad
obtener ganancias para la organizacion al momento de vender bienes o servicios,

reconociéndolo como un cambio monetario para adquirir un producto ofertado.
Definicién operacional

Es el proceso que consiste en el intercambio monetario por la entrega de un producto o

servicio, donde la empresa ofrece algo al cliente para obtener ganancias.

Dimensiones:
i. Dimension 1: El enfoque hacia el cliente
ii. Dimension 2: Equipo de ventas
iii. Dimension 3: Ventas

iv. Dimensién 4: Comunicacion en la venta

Escala de medicion:

Ordinal
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Poblacion, muestra.

Poblacion

Segln Hernéndez, Ferndndez & Baptista (2014) es “un conjunto de sujetos de estudio
que permite delimitar la magnitud de estudio de la investigacion™ (p.245). Por tanto, se indica
que la poblacion de estudio seran los 25 colaboradores de la empresa La Cajita, Chiclayo.

Muestra

Segun Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) sefiala que es “un conjunto de sujeto de
estudio que tienen una caracteristica en comuin y son parte de la problematica de estudio”
(p.251). Es por ello, se define que la muestra de estudio por ser un ndmero reducido se
considera ser la misma que la poblacién, indicando que se tiene una muestra censal siendo

los 25 colaboradores de la empresa La Cajita, Chiclayo.

2.3 Técnicas, instrumentos, equipos y materiales (segun corresponda).
e Técnicas

La técnica que se emplea en la presente investigacion, fue la encuesta: la cual es
definida como una técnica que comprende una serie de preguntas que se realiza a una
determinada poblacion para reunir datos sobre un determinado tema (Hernandez, et al. 2014);
en la presente investigacion permite recolectar informacion oportuna para poder reconocer
la situacion actual en la que se encuentran la variable de estudio como es el caso de la gestion

de incidencias en el proceso de venta de la empresa La Cajita, Chiclayo.

e Instrumentos
Segun Hernandez, et. al (2014) indica que el instrumento es la herramienta que apoya
al investigador a poder recolectar informacion, ordenada, clara y que permite medir el
comportamiento de las variables de estudio. Es por ello, que el instrumento que se emplea en
la investigacidn, es el cuestionario la cual estd compuesto por preguntas cerradas y bajo la
valoracion de una escala de Likert con la finalidad, esta medicién es empleada para el
instrumento disefiado tanto para el cuestionario para medir el nivel de gestion de incidencias

gue posee la empresa La Cajita en el proceso de venta, Chiclayo.
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I11. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Diagnostico situacional de la empresa “La Cajita”
a. ldentificacion de incidentes

Tablas y gréaficos
Tabla 2

Etapa del proceso de venta con mayor nimero de problemas

Vélido Frecuencia Porcentaje
Brindar informes 10 40.0
Realizacion del pedido 7 28.0
Tiempo de entrega 4 16.0
Recepcion del pedido 2 8.0
Otros 2 8.0
Total 25 100.0

Fuente: Encuesta
Figura 3.

Etapa que proceso de venta que presenta mayor nimero de problemas

Otros 8.0
Recepcion del pedido _
Tiempo de entrega 16.0

Reatiacion el pecico |

0.0 5.0 10.0 15.0 200 250 300 350 40.0 45.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Segun los resultados de la tabla 2, se logra observar que el proceso con mayor nimero
de problemas presentados es en la etapa brindar informes representado con un 40%, seguido
de la realizacion del pedido con un 28%, con un 16% tiempo de entrega, y con un 8%
recepcion del pedido. Interpretdndose, que la empresa la Cajita presente deficiencia en
brindar informacion sobre los diversos tipos de productos, stock existente, y /o precio del

producto, generando confusiones y margen de error en la realizacion del pedido.
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Tabla 3

Conocimiento sobre incidencia en los colaboradores

Valido Frecuencia Porcentaje
Si 8 32.0
No 17 68.0
Total 25 100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 4.

Conocimiento sobre incidencia en los colaboradores

= Si
= No

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

De los resultados obtenidos de la tabla 3, 17 de los colaboradores de la empresa La
Cajita representado con un 68% NO poseen conocimiento sobre que es una incidencia, y solo
el 32% indica si tener conocimientos sobre el significado de la palabra de andlisis, este
resultado dificultara la identificacion de los incidentes presentados en la etapa, y para el

planteamiento de acciones.
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Tabla 4

Promedio de incidencias al mes

Valido Frecuencia Porcentaje
lal4 6 24.0
5al8 11 44.0
9al12 5 20.0
13 amas 3 12.0
Total 25 100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 5.

Promedio de incidencias al mes

13 amas

9al12

lal4

0.0 10.0 20.0 30.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion:

De la aplicacion de la encuesta, se observd que con un 44% 11 de los colaboradores de la
empresa “La Cajita” manifiesta que entre un 5 a 8 incidencias se presenta en un mes
aproximadamente. Seguidamente de un 24% que 1 al 4 son las incidencias que se desarrollan

en el mes, manifestando que si tiene una mediana presencia de incidencia durante todo el

proceso de atencion de venta.
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Tabla s

Existencia de herramientas de monitoreo de incidencias en el proceso de ventas

Valido Frecuencia Porcentaje
Si 1 4.0

No 24 96.0
Total 25 100.0

Fuente: Encuesta

Figura 6.

Existencia de herramientas de monitoreo de incidencias en el proceso de ventas

= S

= No

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion:

De la aplicacién de la encuesta, se identificd que la mayoria de los colaboradores
representado por un 96% manifiesta que en la actualidad la empresa no cuenta con
herramientas que monitoreen las incidencias en el proceso de venta, seguido de un 4% que
afirma la existencia, esto demuestra el desconocimiento sobre los mecanismo y herramientas
de apoyo que permita llevar un adecuado control de la presencia de incidencia en el proceso

de evaluacion.
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Tabla 6

Registro de incidentes al mes documentada

Valido Frecuencia Porcentaje
Si 0 0.0

No 25 100.0
Total 25 100

Fuente: Encuesta

Figura 7.

Registro de incidentes al mes documentada

m Si

= No

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion:

Se observa en la tabla 8, que el total de colaboradores de la empresa “La Cajita” representado
por el 100% indica que la empresa no cuenta con una herramienta que monitoree las
incidencias en el proceso de venta, esto evita que la empresa desconozca de los eventos, sus

causas, caracteristica, entre otros aspectos.
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b. Categorizacién de incidentes
Tabla 7

Existencia de una escala de medicidn de riesgos por los incidentes presentados

Valido Frecuencia Porcentaje
Si 0 0.0

No 25 100.0
Total 25 100

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 8.

Existencia de una escala de medicion de riesgos por los incidentes presentados

u S

= No

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion:

De los resultados obtenidos en la tabla 9, se puede observar que con un 100% la
empresa no cuenta con una escala de medicién de riesgos por los incidentes presentados, esto
evita reconocer cuales se debe atender con mayor prioridad para prevenir la presencia de

riesgos.
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Tabla 8

Atencidn de incidencia segun categoria presentada

Valido Frecuencia Porcentaje
Si 7 28.0
No 18 72.0
Total 25 100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 9.

Atencién de incidencia segun categoria presentada

m Si

= No

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion:

De los resultados presentados en la tabla 8, se observa que la empresa la empresa no
prioriza algun tipo de incidencia representado con un 72%, y con un 28% se observa que si
prioriza a dar solucion algun tipo de incidencia, teniendo por significancia que al desconocer
su significado, y reconocer su impacto de estas en el proceso, no se tomara buenas decisiones
o dar una adecuada solucion.
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Tabla 9

Atencidn de problemas segun categoria presentada

Valido Frecuencia Porcentaje
Impacto 6 24.0
Urgencia 19 76.0
Total 25 100.0
Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta
Figura 10.
Atencion de incidencia segun categoria presentada
= I[mpacto
= Urgencia

Nota. Recolectado de la aplicacién de una encuesta

Interpretacion:

Se identifica que de los resultados obtenidos en la tabla 9 se observa que el 76% de

los colaboradores reconocen que la empresa La Cajita atienden sus problemas presentados

segun la urgencia, y que el 24% de acuerdo a su impacto.

30



Tabla 10

Resolucion de incidentes de ventas registrados

Valido Frecuencia Porcentaje
Nunca 10 40.0
Casi nunca 7 28.0
A veces 5 20.0
Casi siempre 3 12.0
Total 25 100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 11.

Resolucién de incidentes de ventas registrados

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

0.0 5.0 10.0 15.0 200 25.0 30.0 35.0 40.0 45.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion:

De la tabla 10, se puede observar que con un 40% nunca llegan a dar solucion a los
incidentes de venta presentados, seguido de un 28% casi nunca, y con un 20% a veces, y 12%
casi siempre, identificando que la empresa “La Cajita” presenta un alto nivel de desinterés

en dar solucion a los incidentes.
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3.2 Identificar los procesos en el &rea de venta de la empresa ""La cajita™.

De los resultados presentados sobre la aplicacion de la entrevista a la duefia de la
empresa se logro identificar que en la actualidad la empresa si conoce sobre las necesidades
que los clientes poseen, y malestares que a veces tienen durante toda la experiencia de venta.
Asimismo, se puede identificar que las ventas promedio que puede tener en un mes la
empresa “La Cajita” es de 200 pedidos aproximadamente como minimos y como un maximo

de 350 ventas.

También, se logrd definir que los procesos que posee actualmente la empresa “La
Cajita”, para mayor entendimiento se planted el siguiente esquema que permitird idealizar

los principales procesos, como se muestra a continuacion:

Figura 12.

Procesos de la empresa "La Cajita”

PROVEEDOR

ABASTECIMIENTO

FLANEAMIENTD AMARKETING [ ATENCION AL
FUBLICIDAD CLIENTE

OPERACIONES

OO P e B e

DELIVERY

Nota. Elaboracion propia

En la figura 11 presentada, se podrd reconocer cual es la forma de trabajo que
actualmente tiene la empresa "La Cajita", es decir, cuales son sus principales operaciones,
entre una de las principales la de venta.
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Asimismo, el proceso de venta de la empresa “La Cajita” que posee es el siguiente:

Figura 13.

Proceso de venta

Recepcién Brindar
clientes informacion

Entrega del

producto

Servicio de post-
venta

Nota. Elaboracion propia

De acuerdo a los resultados obtenidos de la aplicacion a la entrevista al responsable de
la empresa “La Cajita” se identificd tener cinco etapas claves en el proceso de venta
entre ellas recepcionar clientes, brindar informes, registro de pedidos, entregar pedidos,

y servicios de post-venta.

Cabe sefalar, los medios actuales que facilita las ventas tiene tres actualmente uno es
la tienda presencial que se queda ubicado el distrito de José Leonardo Ortiz, una pagina
Web y una fanpage de Facebook, indicando que la mayoria de los medios si facilitan
el proceso de venta, pero que aun faltan mejorar, sobre todo por tener un regular margen
de error en el manejo de la informacion sobre todo en el registro de los pedidos como

es el caso al momento de registrar las caracteristicas, precios y cantidades; generando
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insatisfaccion de los clientes al momento de obtener el producto diferente a lo
solicitado.

Asimismo, otro caso de incidencia en la entrega del servicio, es por el inadecuado
manejo de los datos por el cruce de informacion sobre todo en el registro de la ubicacion
a la cual va dirigido el producto, generando retrasos; y produce un desconocimiento

del estado actual de la entrega del servicio.

Sub - proceso 1. Recepcidn de cliente

El presente sub-proceso consiste en lograr recibir al cliente para realizar una
presentacion del personal de atencién, asi como, de la empresa y diversos productos
y/u servicios, con la finalidad de poder generar el deseo de la compra, y poder conocer

cuéles son las necesidades y requerimientos de productos de interés.

Figura 14.

Sub-proceso de recepcion del cliente

ENTRADA

Recibir al cliente

W

DESARROLLO

W

SALIDA

Presentar su rol y
sobre aspectos
generales de la

empresa

Sefialar los
diversos
productos y
servicios

Asesor de ventas

Identificar sus
necesidades

Sub-proceso 1 - Recepcion de clientes

diente

Exponer los
reguerimientos

Nota. Elaboracion propia
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Sub — proceso 2. Brindar informacion

Este sub-proceso comprende que una vez identificados los requerimientos y
necesidades del cliente el asesor de ventas muestra los diversos modelos y prototipos
de regalos personalizado de acuerdo a las necesidades expuestas, es aqui donde el
cliente determinard el interés por algun tipo de producto u servicios ofrecido,
realizando ciertas consultas. Seguidamente el asesor orientara al cliente sobre las
caracteristicas, dimensiones, y precios segun los requerimientos, en la que el usuario
recepciona la informacion brindada para una toma de decisién y se produzca la

seleccion del producto.

Figura 15.

Sub-proceso de brindar informacién

DESARROLLO M SALIDA

- -

"

/™ ENTRADA
MICIO \_/

Identificar los
requerimientos

Mostrar diversos
prototipos de

productos

ofertados

Asesor de ventas

Brindar
informacion
sobre las
caracteristicas
de los productos

Seleccion de
compra? |

1
|
Recepcionar | S |I'f|03rrr0rda[|:_cobre

informacion | FefED .

NO |
i i 1 FIN

|
|
|
1
1
1
|
1

1Generd interés?
Realizar
consultar de
productos de
interés

Sub- proceso de brindar informacion

diente

FIN
FIN

Nota. Elaboracién propia

Cabe mencionar, que este es uno de los procesos mas importantes porque los
colaboradores de la empresa “La Cajita” es cuando informa y conecta con el cliente
para superar la barrera del deseo al acto de concretar la seleccion del producto interés

antes de la compra.
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Sub-proceso 3. Registro de pedido

Después de la toma de decision de la seleccion de los productos, se registra la orden
de compra y se informa al cliente cuanto sera el precio total sobre los productos
requeridos; es alli, cuando el cliente da la conformidad del pago y lo realiza de
acuerdo a los estimado. Seguidamente del pago se registra el pago en el sistema de la

empresa y se verifica la realizacion del total del monto.

Figura 16.

Sub-proceso de registro de pedido

ENTRADA M DESARROLLO ¥ SALIDA
MICICO - <

r/. \.
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Realizar orden -
de compra Registrar | pago
Informar precio
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Sub-proceso de registro del pedido
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|

1

T

|

1

|

sAceptar precio? :
|

Realizar el pago |
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|

|

t ) 1
|

1

Nota. Elaboracion propia

Ademas, se hace mencidn que en esta es de suma relevancia la precaucién al momento
del registro del producto por si se generase algin error en alguna especificacion,
sefialando que en la actualiza es una accion que generar cuello de botella y situaciones
conflictivas; esto se refiere que al no contar con la informacion correcta se procedera
a entregar un producto con especificacién no acordes a la orden de pago, o lugar

inexacto para la posterior entrega.
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Sub-proceso 4. Entrega del producto

Se identifica que en este sub-proceso se observa que es cuando el operario logistico
identifica cual es el orden de pedido, para al momento del despacho de los productos
requerido, seguidamente el asesor de venta realice la entrega del producto, donde es
alli donde sucede un proceso de toma de decision donde se valida las condiciones, y
caracteristicas de acuerdo a lo prometido, sefialando que si se rechaza tendra que
regresar al operario para la verificacion, generando la continuidad del proceso, para
la adecuada entrega, es alli cuando el cliente tendra que aceptar la condiciones de la

entrega del producto requerido.

Figura 17.

Sub-proceso de registro de pedido
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Nota. Elaboracién propia
Asimismo, se debe tener muy en cuenta el cumplimiento del proceso, porque en la
actualidad si no se realiza de acuerdo a los requerimientos puede generar efectos
negativos, como es el caso fuera la entrega a un lugar en especifico el cliente, se

efectuaria un error y se generaria un costo adicional en caso sera rechazado.

37



Sub-proceso 5. Servicio de post venta
En el presente sub-proceso el asesor de venta realiza una encuesta que puede ser por
medio personal o por llamada, en la cual el cliente recepciona informacién y genera
una toma de decisién sobre la continuidad del proceso de evaluacion, realizandolo de
acuerdo a la percepcién de satisfaccion para generar un informe para el diagndstico

situacional.
Figura 18.

Sub-proceso de servicio de post-venta

< <
ENTRADA B DESARROLLO h SALIDA
NICIO s S
- I |
= I | |
£ i . | |
= 3 A\ Rea izar encuesta | | Recepcionar IEEEEEE 4
H K] de satisfaccion I 1 calificacion de
= 5 1 1 la percepcion del
I ! Tents
g 5 | | client= Elaborar informe
| |
L} | I
= | | FIN
2 I I
= I
z ! !
3 ! '
) . srticinar? |
- ‘ ‘A'Jlepta participar? |
-] i | Calificar la I
H] Recepcionar | S percepcion de 1
5 informadon y/o satisfaccion |
5 = lamada : :
. 5 .
g 8 | NO (X3 |
Wy I |
| |
| |
| |
| |
I FIN 1
| |
1 1

Nota. Elaboracion propia
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2.3 Definir el marco de trabajo para la gestion de incidencias en el area de venta de la
empresa ''La cajita”
El marco de trabajo que empleard para la adecuada gestion de incidencia en el &rea de venta

de la empresa “La Cajita” se realizara mediante la metodologia de Itil vr.4, la cual estara

compuesta por cinco etapas, como se muestran a continuacion:

Figura 19.

Marco de trabajo

OOBIOONO

Entrada Detectar Registro de - - Resolucion Cierre de la
Priorizacion
de la la dela

incidente incidencia incidencia incidencia

incidencia

Monitorizacién y seguimiento

Sistema de
apoyo

Nota. Elaboracion propia en base a ITIL vr.4

1. Detectar la incidencia

La presente etapa, la empresa La Cajita contara con un sistema de apoyo que permitird
identificar cuales son las incidencias que se estén presentando, con el propdsito de poder
actuar a la brevedad del caso de acuerdo al nivel de impacto y urgencia, asi lograr minimizar
el nivel de alcance o riesgos.

Por tanto, se considerara que el sistema de apoyo llamado Freshdesk que permitira realizar
un seguimiento constante a cada uno de los servicios registrados desde la solicitud del pedido,
datos generales, y monitoreo de la entrega del producto u servicio, que permitira facilitar el

diagnostico situacional.
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Figura 20.

Sistema para la gestion de incidencias

sireshdesk

Nota. Recolectado de la misma pagina Freshdesk

2. Registrar la incidencia

En la presente etapa, se realizara un registro de cada una de las incidencias evidenciadas a lo
largo del proceso de venta, con la finalidad de poder obtener la mayor informacion posibles,
que permita conocer los detalles del problema, en qué etapa del proceso, hora, fecha,
reconocer el usuario afectado, la persona que logro registrar la incidencia, evaluar si existen
errores asociados, entre otra informacion clave, con la finalidad de tomar decisiones
oportunas. Toda la informacién quedara registrada en el sistema de incidencia de apoyo, y

sobre todo en un reporte que serd generado como se muestra a continuacion:

Tabla 11.

Registro de la incidencia

N°dela Descripci6  Abiertapor Fech Tipo Diagnostic Estado
incidenci n (responsables a
0 de
a )
incidenci
a

Nota. Elaboracion propia
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La presente tabla expuesta anteriormente, permitird al encargado al proceso de venta de la
empresa, tenerlo como un antecedente que facilitara un diagndstico, estado, y mayor detalle

de la incidencia registrada.

3. Categorizacion

Cada incidente registrado en la empresa debera ser asignado a través de una categoria, segun
dos parametros o razones fundamentales por urgencia o impacto, seguidamente ya se

prosigue a la categorizacién del nivel de la incidencia como se muestra en la siguiente figura:

Figura 21.
Parametros de categorizacion de incidencias

Es aquel que determinara la importancia de

la incidencia presentada, esta dependera de

Impacto
cuan afectado estén los procesos o involucrados
en la empresa.
Son aquellas incidencias que dependeran del
. tiempo maximo que se demore en resolverla y
Urgencia

en un nivel adecuado.

Nota. Elaboracion propia

4. Priorizacion

Para logra priorizar las incidencias, se tendra en consideracién como base en que se encuentra
la categorizacion de la incidencia y el nivel que sera asignado para que pueda ser solucionado
de forma inmediata en caso fuera requerido. Cabe sefialar, que la priorizacion de una
incidencia es de suma importancia porque reflejard el nivel de respuesta que posee la

empresa, y permitira reducir el impacto hacia el usuario.

Por tanto, se propone el siguiente diagrama de prioridades de incidencia como se muestra en

la siguiente figura:
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Figura 22.

Diagrama de prioridades

IMFACTO

Alta

Medic T

Bajo T

Il O critica
1. O ata
O] Media
O esja
.
.
t t | t —» URGENCIA
1 10 20 30 40

Tiempo (haras)

Nota. Obtenido de Itil vr.4

Del diagrama presentado, se expone cual es el tiempo idéneo en que la empresa

debe dar respuesta a cada una de la incidencia de que se presenten, para mayor

detalle se describe las caracteristicas que posee cada uno de los incidentes:

Incidentes de baja prioridad: Son aquellos incidentes que se pueden
presentar a la empresa sin que afecte directamente el funcionamiento u
continuidad del proceso (venta), aqui el usuario puede esperar una fecha
para la solucién de su incidencia.

Incidente de media prioridad: Aqui puede afectar moderadamente la
continuidad y desarrollo de las actividades involucradas en las actividades
de la empresa o proceso involucrado; asimismo, puede ser repercutido o
afectado algunos usuarios durante la entrega del servicio.

Incidente de alta prioridad: se hace mencién que este nivel afecta
directamente las funciones en el proceso interviniente, pero puede ser
controlado a través de un “Workaround” o también conocido como

solucion alterna, y no requiere de una solucién inmediata.
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iv.  Incidente de critica prioridad: Este nivel degrada totalmente el desempefio
y continuidad de la entrega del servicio, requiriendo una solucion

inmediata a la brevedad del caso.

Por ende, se requiere que la empresa realice una codificacion de priorizacion para
el facil reconocimiento el manejo de la atencion de la incidencia registrada, y
tiempo de resolucién, como como se muestra en la presente tabla:

Tabla 12.

Codificacion de prioridad

Cddigo de Descripcion Tiempo de
prioridad resolucion
1 Critico 1 hora
2 Alto 8 horas
3 Medio 24 horas
4 Bajo 46 horas
5 Planificacion Planificado

Nota. Obtenido de Itil vr.4

5. Resolucion de la incidencia

Para la resolucion de incidencia se recomienda como primer paso la realizacion de un
diagnostico situacional en la que permite obtener un panorama mas general y obtener detalles
de la incidencia, sobre todo con el propoésito de estimar posibles hipotesis para la solucion
del problema. Como segundo paso se debe asignar el responsable de la resolucion de la
incidencia de manera funcional o jerargica segun las politicas de la empresa. Y como tercer
paso es la ejecucion de la “Workaround” o solucion alterna, teniendo la satisfaccion del

usuario por la toma de decisién y la continuidad del servicio.

6. Cierre del incidente:
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En esta fase, es cuando se cierra el ciclo de la incidencia, es decir, que se logro atender los
requerimientos del usuario y dado una solucion de manera satisfactoria y cumpliendo en el
tiempo esperado segun la categorizacion de la incidencia. Cabe mencionar, que se
recomienda que una vez atendida la incidencia se debe aplicar un cuestionario para medir el
nivel de satisfaccién sobre la gestion de incidentes.

Siendo registrado en la siguiente ficha:

Ficha de gestion de incidencias N°
Area de soporte técnico:
Area de atencidn
Fecha /[
\
DATOS GENERALES:
- Persona que reporta:
- Hora del reporte:
/
4 . I
DESCRIPCION DE LA INCIDENCIA:
- J
. i i \
Estado: Acciones realizadas:
|:| Concluido
|:| En espera
- J
Cierre de laincidencia: )
Fecha de cierre: / / Hora de cierre: / /
Respuesta del cierra:
J
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4.4 Modelar las incidencias utilizando la metodologia ITIL para el area de venta de la
empresa "'La cajita".

Para el modelamiento de las incidencias se debe conocer el marco de trabajo en la cual se
atenderan; es decir, conocer el proceso para poder idealizar de manera real el escenario en la
cual se realizara la gestion de incidencias registradas a lo largo del proceso de venta en la
empresa “La Cajita”, en la que permitira conocer los tiempos y tipo de incidencias

presentadas, planteando la siguiente esquematizacion:

Figura 23. Modelamiento de incidencias

Registro de
Registro de la

la venta
g ) incidencia
¥ Areade Tl

Area de ventas

Presencia de ‘|
. . . \
una incidencia N

Entrega del

producto

Seguimiento de
la incidencia

Fuente: Elaboracion propia

El propdsito del modelamiento de las incidencias es conocer el proceso de como seré llevado
la gestion de inventario en la empresa “La Cajita”, sefialando que se realiza a través de la

automatizacion de la informacion el proceso de venta.
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2.5 Utilizar software de apoyo a la gestion de incidencias con el marco de trabajo
definido.
Freshdesk

El software de apoyo que se empleard para la gestion de incidencias es Freshdesk, siendo una
herramienta que permite el manejo oportuno de las incidencias presentadas con los clientes
en los diversos procesos de venta y atencion. Por tanto, el primer paso para su uso es
inscripcion en el software, la cual registrara el correo alternativo que se le cre6 a la empresa
para evidenciar todo el proceso que se realizard para el monitoreo y atencion de las
incidencias. La cual, se accedera después de una validacién de datos siendo la pantalla

principal la que se muestra a continuacion:

Figura 24. Pagina principal del software de apoyo

%= Todos los tickets Quedan 21 dias de prueba | Suscribirse B Nuevo ~ Q 0 ﬁg =2 5
Ordenar por: Fecha de creacién v Disefio: Vista de tarjeta ~ | (1) Exportar 1-3de3 (D]
FILTROS
Nuevo Baja v el
a He recibido una television estropeada #3 & CustomerS..f-- v Agentes
LR
B2 Sarah James - Creado hace un dia - Vencimiento de |2 primera respuesta en 2 dias A Abierto v -
T Media v Grupos
n Error en el pago #2 & Billing /==~ M
" B Matt Ragers (Acme Inc) « Creado hace un dia » Vencimiento de la primera respuesta en 2 dias A Abierto v
Creado
Ultimos 30 dias v
) l & Media v
Cambio de direccién de correo electrénico #1 -t ]
& CustomerS.. /- v Plazo limite de resolucion
@& Emily Garcia « £l agente ha respondido hace un dia « Vence en 2 dias
A Abierto v v

Plazo limite para la primera respuesta

Fuente. Elaboracion propia

Donde una vez accedido a la pantalla principal se podran observar las diversas
funcionalidades, siendo de gran importancia que el objetivo de la utilizacion de este software
es siendo una herramienta de centro de ayuda y poder gestionar la incidencia presentadas de

manera asertiva.
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Por tanto, el segundo paso es registrar la incidencia siendo considerado como un nuevo ticket,

como se muestra a continuacion:

Figura 25. Tipo de incidencia

Y= Nuevos y mis tickets abiertos

Ordenar por: Fecha de creacién v

Nuevo

Nuevo

ﬂ Error en el pago #2
i

hitps://lacaiita.freshdesk.com/artickets/new

£ Escribe aqui para buscar

Fuente: Elaboracién propia

i He recibido una televisién estropeada #3
P

[ Sarah James - Creado hace un dia + Venci

B Matt Rogers (Acme Inc)) « Creado hace un dia + Vel

neim

nl Cambio de direccién de carreo electrénico #1
@ Emily Garcia » £l agente ha respondido hace un dfa + Venca en 2 dias

Quedan 21 dias de prueba

miento de la primera respuesta en 2 dias

enta de |a primera respuesta en 2 dias

Suscribirse 3 Nuevo v

Nuevo ticket
Nuevo correo electrénico
Nuevo contacto
B2 \yeva empresa
A Custc

“- Abierto v

® Media v
5 Billing / -~

“- Abierto v

® Media v
A Customer 5./ v

“- Abierto v

Qe 0B ®

it Exportar | 1-3de3 i}
FILTROS (el
IAgentes

Noasignade x Yo x v
Grupos
Creado

En cualquier momento v

Plazo limite de reselucién

13:46
7/05/2022

@ 1) Esp

Una vez seleccionada la opcidn de un nuevo ticket se registra los principales datos del cliente,

entre ellas cual ha sido el cliente con el que se presentado la incidencia; asimismo, sefialar el

asunto, tipo, origen y estado de la incidencia.

Figura 26. Registro de la incidencia

Nuevo ticket

Fuente: Elaboracion propia

Suscribirse Nuevo v
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Por tanto, se realiz6 una simulacion de incidencia en la que el primer paso es el registro del
cliente registrando los datos generales como es el nombre, correo, si pertenece a una empresa,

y la direccién, como se presente en la siguiente figura:

Figura 27. Registro del cliente afectado por la incidencia

Afadir nuevo contacte Cancelar

MNombre *

Juan Lopez Saavedra

Correo electronico®

lopez.12@gmail.com

Empresa

I.E FELIX TELLO ROJAS

Nuamero de teléfono*

940273828

Fuente: Elaboracion propia

Una vez registrado el cliente se procede a detallar la categorizacion del tipo de incidencia,

origen, estado de la incidencia, con la finalidad de tener un mayor control esto permitira

generar el ticket de la incidencia que se presenta.

Figura 28. Detalles de la incidencia

Asunto=

Cantidad de producto incorrecto

Tipe

Incident

Origen

Teléfono
Estada *

Abierto
Prioridad *

Baja
Grupe

Customer Support

Agente

Descripeién =

La presente incidencia se produjo al memento de registrar las cantidades del tipo de producto de detalles romanticos, generando

molestar al momento de Ia entrega

Crearatre b

Fuente: Elaboracion propia
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Después de generar el ticket, se observa cual es el estado de la incidencia observando las
principales caracteristicas que posee entre ellas el tiempo transcurrido que se tiene desde el
registro, entre ella el tipo de incidencia como se observa en figura 28 se muestra que la
muestra de incidencia es bajo gque esto se tendra en cuenta de acuerdo al impacto estimando
cuando es el tiempo méximo que se puede gestionar la incidencia. Asimismo, el software
Freshdesk tiene la opcion de ir actualizando el estado del ticket en la cual si es atendido se
puede cambiar a cerrado, y si no se atiende en el tiempo maximo como se muestra en la tabla
12.

Figura 29. Estado y monitoreo de la incidencia

Nuevos y mis tickets abie... » 4 Quedan 21dizsdepruebz | Suscribirse || [ Nuevo v Q 0 ﬁg = ﬁ
97 || € Responder | [ Afadirnota | P Reenviar @ Cerrar | Fusionar = M@ Eliminar H 1% Mostrar actividades &
Nuevo - . . . i
Abierto { DETALLES DEL CONTACTO | Editar
. . ® VENOMIENTO DELA
Cantidad de producto incorrecto : ]
& P PRIMERA RESPUESTA Juan Lop
por lun, 09 may. 2022, 13:00 FRETE
Bl
Juan Lépez Saavedra o
25 minutas (sdh. ® RESOLUCION PENDIENTE lopez.12@gmail.com
o Editer Teefon de rabiio
& La presente incidendia se produjo al memento de registrar las cantidades del tipo de producto de detalles roménticos, generanda molestar al momento por mig, 11 may. 2022, 10:00 940273828
de |3 entrega, PM
ma
& Responder [ Afadirnota Reenviar PROPIEDADES Escala de tiempo
Eriquetas o Cantidad de producto
ncorrecto
Tipo
Incident
Eerada * 1 REGISTROS DE TIEMPO
Abierto
Priordad Comience a hacer seguimiento del
tiempo que usted pasaen e>leﬂ:kei°

Fuente: Elaboracién propia
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4.6 Determinar el nivel de satisfaccion de usuarios con la gestion de incidencias
propuesto.

Para conocer el nivel de satisfaccion de los usuarios (colaboradores) se aplico un cuestionario
TAM para poder conocer le nivel de usabilidad, disposicion de la informacion y utilidad de

la metodologia ITIL, teniendo los siguientes resultados.

Tabla 13

Nivel de usabilidad de la metodologia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 5 20.0
Medio 9 36.0
Alto 11 44.0
Total 25 100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 30

Nivel de usabilidad de la metodologia

Nivel de usabilidad de la metodologia

50.0 44.0
40.0

30.0
20.0

10.0

0.0
Bajo Medio Alto

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion: De los resultados encontrados se observé que con un 44% se tuvo un nivel
alto, con un 36% se present6 un nivel medio y con un 20% tuvo un nivel bajo; esto se refiere
que los colaboradores de la empresa hacen referencia que la metodologia ITIL es de facil uso

y si les ayuda atender las incidencias presentadas.
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Tabla 14

Nivel de disposicion de la informacion

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 28.0

Medio 3 12.0
Alto 15 60.0
Total 25 100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 31

Nivel de disposicion de la informacion

Nivel de disposicion de la informacién
70.0
60.0
60.0
50.0
40.0
30.0 28.0

20.0 12.0

0.0
Bajo Medio Alto

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Interpretacion; De los resultados encontrados en la tabla 14 se observo que con un 60%
presentd un nivel alto, con un 28% un nivel bajo y con un 12% un nivel medio; esto se quiere
decir, que la presente metodologia ITIL permite obtener informacién necesaria para poder

tomar decisiones y poder dar respuesta las incidencias presentadas.
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Tabla 15

Nivel de utilidad de la metodologia

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 16.0
Medio 8 32.0
Alto 13 52.0
Total 25 100.0
Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta
Figura 32
Nivel de utilidad de la metodologia
Nivel de utilidad
60.0
52.0
50.0
40.0
32.0
30.0
20.0 16.0
10.0 .
0.0
Bajo Medio Alto

Nota. Recolectado de la aplicacién de una encuesta

Interpretacion: De los resultados obtenidos se observé que con un 52% se presentd un nivel

alto, seguido con un 21% un nivel medio y con un 16% un nivel bajo; esto se debe porque la

metodologia ITIL y sus herramientas mejord el monitoreo del desarrollo de la atencién de

las incidencias, facilitdé la comunicacion entre areas para dar respuesta a las incidencias, y

generd eficiencia en atender las incidencias presentadas.
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Tabla 16

Nivel de la variable satisfaccion

Nivel Frecuencia

Porcentaje

Bajo

Medio

Alto 13
Total 25

16.0
32.0
52.0
100.0

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

Figura 33

Nivel de la variable satisfaccion

Nivel de satisfaccion
60.0

50.0
40.0 36.0

30.0
20.0 16.0

10'0 -
0.0

Bajo Medio

Nota. Recolectado de la aplicacion de una encuesta

48.0

Alto

Interpretacion: De los resultados que se lograron obtener se manifestd que los encuestados

indicaron que se tuvo un nivel alto de satisfaccion con la utilizacion de una gestion de

incidencia en la empresa “La Cajita”, representado con un 48%, con un 36% un nivel medio

y con un 16% un nivel bajo, esto se debe porque la utilizacion de la metodologia ITIL ayudo

a cubrir el total de requerimiento que genera una gestion se incidencias, observandose tener

una percepcion aceptable.
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DISCUSIONES

Diagnosticando la situacional de la empresa “La cajita” se identifico que con el 40% de los
encuestados la empresa tiene problemas en brindar informes, con un 28% tiene dificultades
en la realizacion de pedidos mencionados debido que muchos de los colaboradores tienen
deficiencias en brindar informacion sobre los diversos tipos de productos, stock existente, y
/o precio del producto, generando confusiones y margen de error en la realizacién del pedido.
Cabe mencionar, que el 100% de los colaboradores indicaron que no registran las incidencias
documentarias, indicaron que el 96% de los colaboradores hacen mencion que no cuentan
con herramientas de monitoreo que permita el registro o manejo de las incidencias, con 72%
no atienden el total de las incidencias, es decir, que el 76% no atienden de manera asertiva
las incidencias en el tiempo prometido.

De las investigaciones consideradas, segun Castro (2018) sefiala que la empresa de estudio
sefial6 que con un 97% los colaboradores requieren la necesidad de la atender de manera
adecuada los clientes, debido que el 87% de los clientes manifiestan no atienden sus
requerimientos en el tiempo prometido. Asimismo, se acepta lo hallazgos segin Padilla
(2018) al indicar que con 58% los clientes estar en desacuerdo con el proceso de venta por
que el 42% percibieron un alto margen de error al recibir algo que no fue de acuerdo a sus
requerimientos.

Identificando que los procesos en el area de venta de la empresa "La cajita" tener por
principales procesos la recepcion de clientes, brindar informacion, registro de pedidos,
entrega del producto, servicios de post-venta sefialando tener un regular margen de error en
el manejo de la informacion sobre todo en el registro de los pedidos como es el caso al
momento de registrar las caracteristicas, precios y cantidades; generando insatisfaccion de
los clientes al momento de obtener el producto diferente a lo solicitado, sefialando que la
empresa realiza 200 pedidos aproximadamente como minimos y como un maximo de 350
ventas.

Definir el marco de trabajo para la gestion de incidencias en el area de venta de la empresa
"La cajita”, para el marco de trabajo se realizO bajo las etapas de aplicacion para la
metodologia ITIL, mencionado que al analizar otras de las investigaciones se esta de acuerdo

con el aporte que brindd Villegas (2018) al coincidir con el marco de trabajo la cual afirmo
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emplear un en ITIL V3 debido que tiene por fin de mejorar sus procesos, afirmando que
mediante la gestion de tickets para el monitoreo de las incidencias y peticiones de usuarios y
plantear los pasos para poder resolverlos en el menor tiempo posible por medio de Acuerdos
de Niveles de Servicio (SLA) se podra atender de una manera mas eficiente los requerimiento
con el cliente. De la misma manera, se coincide con la forma de como atender las incidencias
sefialando que segin Suing (2015) manifiesta que empled ITIL version 3 como método de
trabajo para el manejo de las incidencias, del mismo modo sefialo el autor Castro (2108)
utilizé un sistema web basado en ITIL V3 para lograr mayor calidad de atencion de los
clientes.

Modelando las incidencias se utilizo la metodologia ITIL para el area de venta de la empresa
"La cajita” que ayudara a monitorear y dar seguimiento al proceso de atencion del cliente,
desde el registro del cliente, monitoreo de la entrega del servicio, hasta la automatizacion de
la informacion el proceso de venta. Sin embargo, se esta en desacuerdo con los aportes dados
por Obligas (2018) al manifestar que la forma de gestionar sus incidencias no fue similares
a la presente investigacion describir la situacion actual de las capacidades instaladas y los
servicios de TI prestados por la Divisién de TI del HRL, identificando los servicios

brindados, su arquitectura tecnoldgica, el equipo existente, el personal, entre otros.

Utilizar software de apoyo a la gestion de incidencias con el marco de trabajo definido se
empled una herramienta de apoyo Freshdesk, siendo una herramienta que permite el manejo
oportuno de las incidencias presentadas con los clientes en los diversos procesos de venta 'y
atencion, siendo software que permite llevar todo el registro y control del proceso de atencién
hasta la entrega del producto. Entre las investigaciones consideradas se estuvo de acuerdo a
la posicion dada por Padilla (2016) al manifestar que haciendo uso del sistema propuesto se
logré minimizar un 97% el tiempo promedio en que un técnico realiza el contacto con el
usuario final cuando se genera la solicitud de atencion, se minimiza el 76% de tiempo
promedio de atencion de peticiones de servicios, se minimiza un 87% la cantidad de

atenciones que no cumplen con los Acuerdos de Niveles de Atencidn (SLA).
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IV. CONCLUSIONES

Se concluye que diagnosticando la situacional de la empresa “La cajita” se identificd que el
40% de los problemas registrados es brindar informes y con un 28% tienen dificultades en la
realizacion de pedidos mencionados, afirmando que con un 72% no atiende a tiempo las
incidencias presentadas de manera asertiva y en el tiempo prometido.

Se concluye, que identificando los procesos de venta se define tener cinco procesos
estratégicos para la venta en la empresa "La cajita" sefialando ser sefialando tener un regular

margen de error en el manejo de la informacidn sobre todo en el registro de los pedidos.

Se define tener por marco de trabajo para la gestion de incidencias en el &rea de venta de la
empresa "La cajita", para el marco de trabajo se realiz6 bajo las etapas de aplicacion para la
metodologia ITIL, mencionando que estd compuesta por tres fases el tema de servicio de
transicion, operacion y disefio que permite la mejora continua en la entrega del servicio sobre

todo en el proceso de venta.

Se determiné que se obtuvo un nivel alto de satisfaccidn del usuario sobre la aplicacion de la
metodologia ITIL representado con un 48%, con un 36% un nivel medio y con un 16% un
nivel bajo, esto se debe porque la utilizacion de la metodologia ayudd a cubrir el total de
requerimiento que genera una gestion se incidencias, observandose tener una percepcion
aceptable, contrastando que si poseen un nivel adecuado de usabilidad, facilita la disposicién

de la informacion y es util para la solucion de las incidencias.
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V. RECOMENDACIONES

1.

Se recomienda que a la presente empresa poder realizar una evaluacion sobre el estado
del manejo de la gestion de incidencias sobre todo para poder monitorear en la etapa
de ventas.

Se recomienda utilizar una herramienta de apoyo que sirva como gestor de incidencias
sobre todo para llevar el estado en la que se monitorean las acciones para solucionar en
dentro del tiempo esperado.

Se recomienda que para la aplicacion de estas herramientas o software de apoyo ITIL
debe estar acompaifiado por capacitaciones que permita brindar los conocimientos
necesarios para gue puedan tener un registro de las incidencias que se presentan en
cada etapa de atencion al cliente.

Se recomienda realizar un plan de capacitacion para que el colaborador que aprendan
tratar a los diferentes tipos de clientes, sobre todo para poder afrontar sus dudas y

requerimientos para mejorar el nivel de atencion.
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ANEXOS

Cuestionario

La presente entrevista esta dirigida a los colaboradores de la presente empresa “La Cajita”,

pues son ellos los que conocen la situacion problematica, teniendo las siguientes preguntas:

GESTION DE INCIDENCIAS

a. ldentificacion de incidentes

1. ¢Cudles es la etapa de venta que presenta mayor numero de problemas actualmente en la

empresa?

o 0o T @

N

> o 0

o p w o

T p 00T 2

Brindar informes
Realizacion del pedido
Tiempo de entrega
Recepcion del pedido
Otros
¢En la actualidad usted conoce que es una incidencia?
Sl
NO
¢En promedio, cuéntos incidentes recepciona usted al mes?
lal4
5al 8
9al 12
13 amés
¢En la actualidad, la empresa cuenta con una herramienta que monitoree las
incidencias en el proceso de venta?
Sl
NO
¢La empresa cuenta con una documentacion de los registros de incidentes del mes?
Sl
NO
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Categorizacion de incidentes

6. ¢La empresa cuenta con una escala de medicion de riesgos por los incidentes
presentados?
a. Si
b. NO

Priorizacion de los incidentes

7. ¢Enlaactualidad la empresa prioriza la solucion de algun tipo de incidencias?
a. Sl
b. NO

8. ¢En laactualidad, la empresa atiende los problemas presentado segin qué categoria?
a. Impacto

b. Urgencia
Resolucion
9 ¢ Considera que todos los incidentes de venta registrados llegan a ser resueltos?

a. Siempre

b. Casi siempre

c. A veces

d. Casi nunca

e. Nunca

10. ¢Usted, considera que la empresa debe utilizar herramientas de apoyo que permitan

monitorear la solucién ante la presencia de una incidencia?

a. Total en desacuerdo
b. En desacuerdo

c. Indiferente

d. De acuerdo

e. Total, de acuerdo
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ENTREVISTA

El objetivo de la presente investigacion, es obtener informacion sobre el proceso de venta de

la empresa la Cajita con la finalidad de reconocer la situacién actual.

Atencion del cliente

1.

¢En la actualidad la empresa conoce sobre cuales son necesidades de venta de los
clientes?

(Cuantas ventas promedio atiende la empresa “La Cajita” en un periodo de un mes?
¢ Cudles son los procesos que posee actualmente la empresa “La Cajita™?

(Cual es el proceso de venta que realiza la empresa “La Cajita”?

Identificar la decisién de compra

5.
6.

8.
9.

¢La empresa ofrece un servicio rapido y personalizado?

(En la actualidad, la empresa “La Cajita” si logra atender con todos los
requerimientos de los usuarios?

(La empresa “La Cajita” cuenta con herramientas de apoyo para atender el total de
requerimientos?

(Cuadles son los medios de venta actuales que ofrece la empresa “La Cajita”?

¢Consideras que los actuales medios si facilitan el proceso de venta?

Identificar la fidelizacién del cliente

10.
11.

12.

13.

14.

15.

16.

¢El proceso de venta de la empresa cumple con las expectativas de los usuarios?
(La empresa “La Cajita” cumple con los tiempos prometido para la entrega del
producto?

¢Usted considera que la empresa “La Cajita” cuenta con un adecuado nivel de
satisfaccion?

¢Usted que recomendaria para mejorar la satisfaccion del cliente?

¢ Cuales son las causas que impide tener un bajo nivel de satisfaccion?

¢Cuales son los principales incidentes o los incidentes mas comunes que llegan a
usted por parte de los usuarios?

¢Cuales son los principales problemas con los que usted se enfrentan los

colaboradores en el area de ventas y no le permiten desempefiar bien su labor?
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17. ¢Cudles son las quejas que mas seguido escucha por parte de los colaboradores del
area de venta que no logra brindar un adecuado servicio en el proceso de venta?

18. ¢ La empresa cuenta con registro de las incidencias de venta?
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CUESTIONARIO

El presente cuestionario tiene como finalidad conocer el nivel de satisfaccion que tienen los
usuarios de la empresa “La Cajita”, siendo valorado como se muestra a continuacion:
1.Total, en desacuerdo, 2. En desacuerdo, 3. Indiferente, 4. De acuerdo, 5. Total de acuerdo

N° items 1 2 3 4 5

Facilidad de uso y satisfaccion

1 La metodologia ITIL fue facil de usar.

2 Fue facil para mi aprender a usar la
metodologia ITIL

3 Me gusta las funciones que ofrece la
aplicacion.

4 La metodologia ITIL permite organizar la

informacion, que facilita atender las
necesidades.

5 Me siento cdmodo usando la metodologia
ITIL.
6 Me siento cémodo usando la metodologia

ITIL al momento de atender una incidencia.

7 Usaria esta aplicacion para atender todas sus
incidencias.

8 En general, estoy satisfecho con esta
metodologia

9 En general, estoy satisfecho con la forma que

se respondio las incidencias.

Disposicion de la informacién sobre la
metodologia

10 Cada vez que cometia un incidente, la
metodologia ayud6 a dar respuesta a los
problemas presentados.

11 Esta metodologia ITIL proporciond una
forma aceptable de recibir control de
incidencias.
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12

La metodologia ITIL reconoci6 vy
proporciond informacién adecuada para
informarme el progreso de mi accion.

13

La metodologia ITIL permiti6 obtener
informacidon necesaria para responder a
tiempo los requerimientos del usuario.

14

Esta metodologia ITIL tiene todas las
funciones y capacidades que espero que
tenga.

Utilidad

15

La metodologia seria Gtil para la aumentar la
seguridad, y confiabilidad de la informacion.

16

La metodologia ITIL y sus herramientas
mejord el monitoreo del desarrollo de la
atencion de las incidencias

17

La metodologia ITIL ayudd a manejar con
una mayor confiabilidad

18

La metodologia ITIL facilité la
comunicacién entre areas para dar respuesta
a las incidencias

19

Con la metodologia ITIL, facilita la
eficiencia en atender las incidencias
presentadas.

20

La metodologia ITIL facilitd la prevencién
de las incidencias.
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