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RESUMEN

DISENO DE UN SOFTWARE PARA EL SOPORTE TECNOLOGICO
ILIMITADO Y SERVICIOS DE ASISTENCIA EN EL HOGAR DE LOS CLIENTES
DE GLOBAL HITSS - 2021.

Objetivo: Disefiar un software para el soporte tecnologico ilimitado y servicios
de asistencia en el hogar de los clientes de Global Hitss — 2021. Material y métodos: Es
una investigacion del tipo aplicada, se busca aplicar un software en beneficio de los
clientes de Global Hitss. Es de un nivel aplicativo porque se utilizan conocimientos
adquiridos para poder dar solucion al problema que hay en la empresa. Es disefio
experimental, porque el investigador interactia con la muestra. Con un enfoque
cuantitativo, debido a que se evaluara de forma cuantificable la variable mediante la
utilizacion de herramientas estadisticas. Resultados: Se creo un software Helpl que
permite una gestion integral con los clientes. Utilizando las redes sociales, creando
eventos, tareas. Facilitara una interrelacion rapida con los perfiles sociales de los clientes
y generara a partir de sus necesidades una base de datos, que luego con el tiempo se le
Illamara banco de datos Global Hitss. Helpl permite la integracion con los diferentes
correos electronicos, y facilitara una gestion desde el mdvil. Conclusién: Se concluye
que es favorable disefiar un software para el soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de
asistencia en el hogar de los Clientes de Global. Hoy en dia el estado apoya a las empresas
que utilizan nuevas tecnologias, y que tengan en sus politicas de servicio y produccion,
la aplicacién de protocolos. Se ha demostrado que tener un software econdémico y versatil
es posible y ademés no se ha requerido complejidad y se ha disminuido
considerablemente el uso erroneo. También ha sido favorable para asi reducir el tiempo
para emitir cotizacion al cliente en Global Hitss. Al implementar un nuevo software, se
ha mejorado la imagen de la empresa, utilizando tiempos para el entrenamiento de los
agentes de atencion. También se ha reducido el habito multi-tasking, porque se comprobé
que el hacer varias tareas en un mismo momento y espacio, se iba convirtiendo en el

transcurrir de la jornada en un problema, porque habia tareas que interferian con otras.

Palabras clave: Software, soporte tecnoldgico, inversion.
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ABSTRACT

DESIGN OF A SOFTWARE FOR UNLIMITED TECHNOLOGICAL
SUPPORT AND HOME ASSISTANCE SERVICES FOR GLOBAL HITSS CLIENTS
—2021.

Objective: Design software for unlimited technological support and home
assistance services for Global Hitss clients - 2021. Material and methods: It is an applied
type of research, seeking to apply software for the benefit of Global Hitss clients. . It is
of an application level because acquired knowledge is used to be able to solve the
problem that exists in the company. It is experimental design, because the researcher
interacts with the sample. With a quantitative approach, because the variable will be
evaluated in a quantifiable way using statistical tools. Results: A Helpl software was
created that allows comprehensive management with customers. Using social networks,
creating events, tasks. It will facilitate a rapid interrelation with the social profiles of the
clients and will generate a database based on their needs, which will later be called the
Global Hitss database. Helpl allows integration with the different emails and will
facilitate management from the mobile. Conclusion: It is concluded that it is favorable to
design software for unlimited technological support and home assistance services for
Global Clients. Today the state supports companies that use new technologies, and that
have the application of protocols in their service and production policies. It has been
shown that having cheap and versatile software is possible and furthermore, complexity
has not been required and misuse has been considerably reduced. It has also been
favorable to reduce the time to issue a quote to the client in Global Hitss. By
implementing a new software, the image of the company has been improved, using time
for the training of service agents. The multi-tasking habit has also been reduced because
it was found that doing several tasks at the same time and space became a problem as the

day went by, because there were tasks that interfered with others.

Keywords: Software, technology support, investment.
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INTRODUCCION

Global HITSS es una empresa de soluciones digitales y servicios de Tl con 30 afios
de experiencia en el mercado, tiene como especialidad la de desarrollo de software, staff
augmentation services, fabrica de pruebas y calidad de aplicaciones, big data, planeacién
financiera, cloud, business analytics, mantenimiento y apoyo de aplicacion (ams), servicios
de desarrollo de aplicaciones (AD), soluciones y transformacion digitales. tiene
profesionales especializados como: analistas programadores java (experiencia usando
frameworks spring, angular, primefaces, spring, hibernate). analistas programadores — bbdd
(experiencia en plsql y bbdd oracle, shells de unix). Asistentes en gestion financiera
(experiencia en analisis y evaluacion de propuestas técnicas y econdémicas, validacion de
liquidacion de proveedores, controla las métricas y KPI's definidas por la gerencia,
seguimiento, validacion y actualizacion de RFP, matriz de esfuerzo, propuestas econémicas,
cuadro de costos, expertos en SAP). Jefes de proyectos — con certificacion PMP (expertos
en el uso de MsProject), Programadores RPA junior (experiencia en lenguajes de
programacion orientado a objetos, algoritmos y estructura de datos, Scrum, dashboards).
consultor oracle financial (experiencia en procesos financieros y en la solucién ERP Oracle
R12 y/o R11 y en Oracle Purchasing (PO), Oracle Payables (AP), Oracle receivables (AR),
oracle inventory (INV), oracle general ledger (GL), oracle cash management (CE), oracle
fixed assets (FA). Analista QA - analista de calidad de software (todos con certificacion
ISTQB). Lider Técnico — telecomunicaciones (experiencia en los sistemas de venta y
postventa, con conocimiento de Oracle PL/SQL y SHELL Scripting, manejo de Serv. de
aplicaciones: tomcat, weblogic). Desarrollador FrontEnd / UX (experiencia en construccién
de interfaz de usuario web e integracion con médulos / themes / layouts Liferay DXP).
Analistas de Soporte de Red — NOC (experiencia en red de acceso mdvil, tecnologias
2G/3G/4G/5G, con certificacion ITIL y CCNA). Especialistas Netcracker (experiencia en
oracle 11G y 12C, plataforma RedHat OpenShift). Analistas de Soporte de Redes (con
certificaciones de CCNA Cisco, en Network Security o Juniper). Arquitectos de Software

(con certificacion en Contenedores, Openshift, AWS, Azure, Microservicios).
El presente proyecto de investigacion Disefio de un software para el Soporte
tecnologico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global Hitss da

a conocer que incidencias se dan en el soporte técnico; y porque es necesario apoyarse en el

Xl



software Insightly, porque detecta deficiencias en atencién al cliente y da las pautas para
mejorar los servicios no solo de atencidn, muy util para tomar decisiones respecto al soporte
tecnologico en el hogar. La presente investigacion ha disminuido el alto el porcentaje (28.5
%) de clientes que se hubiesen ido a la competencia, si no se hubieran realizado los
correctivos en atencion y mantenimiento, como en soporte técnico. Para llegar a las
conclusiones que hacen aplicable la presente investigacion, se ha desarrollado los siguientes
capitulos. Capitulo I: Planteamiento del Problema. Se determina el problema de
investigacion. Capitulo Il: Marco Tedrico. Se da a conocer antecedentes del estudio.
Capitulo I11: Metodologia. Se ha definido las variables, dimensiones e indicadores. Capitulo
IV: Resultados. Se explica el software elegido y se acepta a partir de la prueba de hipdtesis.
Capitulo V: Discusion, conclusiones y recomendaciones. Los objetivos han sido cumplidos.
Se atiende mejor a los usuarios, no se presentan problemas en el manejo del producto o los
servicios. Se cuenta con hardware o software de Gltima generacion. Capitulo VI: Fuentes de

informacion.

X1V



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

1.1 Descripcion de la realidad problemética

Global HITSS, es una empresa que piensa en la satisfaccion de sus clientes; pero al
querer cumplir con sus objetivos, presenta inconvenientes que merecen atencion tales como:
el soporte tecnoldgico no es muy eficiente, el personal a cargo no recibe capacitaciones
continuas, menos estan actualizados. Si analizamos lo tecnoldgico, se sabra que el software
actual no brinda un éptimo monitoreo de los procesos de la administracion. En tramite de
atencion, no hay respuestas oportunas cuando se inicia la solicitud de informacion. El tiempo
que se emplea para tener acceso a la informacidn se triplica en unos casos, excediendo de
esa manera con el tiempo estandar que las empresas del mismo rubro emplean a nivel
internacional y nacional. Las acciones de la empresa Global HITSS, no cuenta con un
protocolo de sensibilizacion sobre el cuidado del medio ambiente.

Global HITSS, es una empresa con proyeccion hacia la renovacion total de sus
equipos; un horizonte muy lejano por el momento. El tiempo que se utiliza para obtener
informacion sobre un producto o conocer el nimero de atenciones hacia los clientes de
Global HITTS, excede al tiempo permitido (tiempo estandar), esto quiere decir que habido
casos donde se emplea mas de 12 minutos en la busqueda de informacion. Se ha comprobado
la pérdida de clientes, por la desconfianza para entregar proformas, y también por que el
tiempo para emitir una cotizacion, excede el tiempo estandar, que es de 2 minutos. Todo ello
también se maximiza, porque existe una desorganizada ubicacién y clasificacion de la
informacion, en algunos casos se da prioridad a una base de datos que acepta y procesa

informacion demasiado antigua y que no tiene verificacion, por lo tanto, no es confiable.

Los procesos de compras y ventas en Global HITSS son muy lentos y muchas veces
se duplica la compra que se requiere, elevando los costos por almacén e inventarios.
Nuestros clientes comentan que el sistema de codificacion no es el adecuado, el mundo
globalizado da pautas de un nuevo protocolo, que permita volver a la nueva normalidad a

causa del Covid — 19. La empresa desconoce de dicha informacion.



El sistema de codificacién que aplica Global HITSS, no permite visualizar o conocer
el nimero exacto de productos faltantes. Habido casos que, para obtener una informacion,
se ha tenido que dirigir a la ubicacion fisica. Son muy comun los errores de calculo en la
estimacion de productos y servicios que se brinda. No se ha previsto como proteger la
informacion de la empresa ante el crecimiento de la ciberdelincuencia. Los softwares
antivirus cuentan con caducidad, no se han dado particiones de disco en las pc y laptop, esto
quiere decir que, ante la presencia de software malicioso, es seguro que se pierda

informacion de relevante importancia.

En Global Hitss se generan constantes cuellos de botellas en la atencion del Cliente,
debido a que el personal encargado de los protocolos, no se desenvuelve eficientemente. Por
todo lo anterior, la empresa necesita del proyecto: Disefio de un software para el soporte
tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS
—2021.

Global Hitss, es una empresa solida; se mantiene vigente en la competencia por el
mercado de consumidores, no se ve seriamente afectada por la rapidez como la tecnologia
va transformando el mundo. Se observa que las actualizaciones que se viven el Empresa
Global Hitss no van a la par con las necesidades actuales cambiantes, por cierto. Esto quiera
0 no van a afectar en un determinado momento su productividad. Y la eficiencia en sus
proyectos se veran afectados de una u otra manera, porque los clientes quieren su proyecto
incluso antes de la fecha solicitada. De hecho, hoy se trabaja a presion, por lo que hay que
entregar los proyectos de sistemas de tecnologias sin retraso alguno, lo que no se cumple en
la empresa. Los sistemas y las tecnologias de la informacién (CIO) deben estar hechos con
calidad, competencia y generando una mayor productividad en la Empresa. No se aprecia
una arquitectura agil, quiere decir que los Tl se desfasan demasiado rapido, lo que hace
innecesario aplicar un mantenimiento, porque en la mayoria de los casos para garantizar su
operatividad, se tienen que dar su reposicion (cambio al 100%). Si Global HITSS tuviera
una arquitectura agil, los proyectos que se estén elaborando se adaptarian rapidamente a los
constantes cambios. Aca ya hay un problema serio, sin una arquitectura &gil no se podra
cumplir al 100% las necesidades del cliente. Par otras empresas no muy conocidas podrian
superar este inconveniente contratando empresa dedicadas a implementar arquitecturas o sea
tercerizar. Para Global Hitss no es una buena salida. Hoy todo esta estandarizado, nadie

puede estar ajeno a ello. Entonces hay que modernizar la plataforma. La sugerencia anterior

2



es porque la entrega de los informes no es rapida, ni oportuna. Si se suman las interrupciones
frecuentes, ya el problema va en aumento, lo que nos es visto como debilidad sino como area
de oportunidad. En el proyecto: Disefio de un software para el soporte tecnolégico ilimitado
y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS, con la incorporacion
de un nuevo software, se podra atender a todo tipo de Cliente, incluso a un profesional en
Ingenieria informatica o un Ingeniero de Sistemas, porque la tecnologia actual requiere los
servicios de empresas como Global Hitss, porque es muy comin que se den procesos de
instalacion, configuracion de equipos de tecnologia del hogar como: computadores, Tablet,
smartphones, televisores de pantalla fillet, ...Esto se debe a que las empresas encargadas de
su produccién, también incorporan instrumentos nuevos, los cuales al tener garantia,
implicitamente tiene que brindarsele asesoria, para evitar manipulaciones innecesarias que

vayan en contra de la eficiencia del producto o servicio.

1.2 Formulacion del Problema

1.2.1 Problema general.

¢Como disefiar un software para el soporte tecnolégico ilimitado y servicios

de asistencia en el hogar de los clientes de Global Hitss?

1.2.2 Problemas especificos.

1. ¢Como disefar un software para reducir el tiempo para emitir cotizacion al

cliente en Global Hitss?

2. ¢Como disefiar un software para mejorar los procesos de compras y ventas en
Global Hitss?

3. ¢Como disefiar un software para codificar los productos faltantes en Global

Hitss?



1.3

1.4

Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivo general:

Disefiar un software para el soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de

asistencia en el hogar de los clientes de Global Hitss.

1.3.2 Objetivos especificos:

1. Disefiar un software para reducir el tiempo para emitir cotizacion al cliente
en Global Hitss.

2. Disefiar un software para mejorar los procesos de compras y ventas en Global
Hitss.
3. Disefiar un software para codificar los productos faltantes en Global.

Justificacion de la investigacion

La investigacion pretende determinar la relacion de disefio de un software
para el soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los
clientes de Global Hitss, lo cual es muy importante para el buen funcionamiento de
la empresa, para los clientes y trabajadores. También beneficiara para el
cumplimiento de la educacion remota, hoy tan afectada por la pandemia covid. -19 y

otras sepas.

1.4.1 Justificacion tedrica.

En el desarrollo de la investigacion Disefio de un software para el soporte
tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los Clientes de Global
Hitss se formulardn nuevas definiciones y formas de analisis que serviran para

fortalecer los conocimientos sobre software para el soporte tecnolégico ilimitado.



1.4.2 Justificacion Practica

Esta investigacion permite que los profesionales de la rama de ingenieria
informética apliquen los conocimientos adquiridos en su carrera profesional.
Conceptualizando sus ideas para aprovechar la tecnologia en la solucion de
necesidades de los clientes de Global Hitss.
1.4.3 Justificacion Social

El beneficio es para los clientes de Global Hitss, quienes podran contar con
un proyecto investigacion como es el disefio de un software para el Soporte
tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global
Hitss que beneficie sus necesidades de comunicacion.

1.5 Delimitacion de la investigacion

1.5.1 Delimitacion espacial

Av. Republica de Panama 3504-3604, San Isidro, Lima.
1.5.2 Delimitacion temporal

La investigacion se ha realizado en el afio 2022.
1.5.3 Delimitacion social

El siguiente proyecto disefio de un software para el soporte tecnoldgico
ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global Hitss,

priorizara a los clientes de compra habitual en Global Hitss sin descuidar a todas las

personas que optan por solicitar los servicios que se brinda.



1.6 Viabilidad de la investigacion
1.6.1 Viabilidad Teorica.

La informacion con la que se cuenta para realizar la investigacion Disefio de
un software para el Soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar
de los clientes de Global HITSS, permite que se den todas las condiciones favorables
para concretizar con éxito el proyecto de investigacion. Contando con referencias
que respaldan otras investigaciones realizadas por doctorandos, las cuales se
convierten en el marco tedrico de la presente investigacion. La investigacion sumara
a la proyeccion que tiene Global HITSS de consolidarse como una compafiia de alta
especializacién en el desarrollo, implantacién, consultoria e integracion de
tecnologias de informacion dando solucion primeramente de sus clientes y luego
abarcar la demanda insatisfecha que hay en servicios de internet y software. Global
HITSS se ha convertido en el aliado ideal para profesionales que desean la
optimizacion y administracion de la infraestructura de su empresa, logrando con ello

modernizar sus aplicaciones operativas.

1.6.2 Viabilidad Tiempo.

El tiempo que se ha previsto 01 de junio del 2021 al 1 de abril del 2022, no
es un factor limitante para el desarrollo de la Disefio de un software para el soporte
tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global
HITSS, ya que el investigador labora en la Empresa Global HITSS y tendra el apoyo

logistico y econdmico para realizar el estudio.

1.6.3 Viabilidad Financiamiento.

Disefio de un software para el Soporte tecnolégico ilimitado y servicios de
asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS, es factible porque el Autor
tiene acceso a la Empresa Global HITSS, ademé&s posee los medios econdémicos,
experiencia laboral y conceptos basicos recibidos en la EAP de Ingenieria
Informatica y capacitaciones en las Plataforma elearning, plataforma con moodle,
plataforma learnpress y learndash. Se cuenta con financiamiento por parte de la
Empresa Global HITSS.



CAPITULO II: MARCO TEORICO.

2.1.

Antecedentes de la investigacion

2.1.1 Antecedentes internacionales

Sosa (2018). Propuesta de un plan estratégico para la empresa anénima EC
ubicada en la ciudad de Quito. Pontificia Universidad Catélica del Ecuador.
Obijetivo: Mejorar la liquidez de la empresa. (p. 57)

Metodologia: La investigacion es de tipo interactiva. Nivel de la investigacion
integrativo. (p. 39)

Resultados: El estado de resultados muestra en detalle la pérdida o utilidad que
obtuvo la empresa anénima EC. Se conoce dentro del periodo contable, como se
obtuvieron los resultados en azul, observando los ingresos, los costos de producir lo
que se vende y cuales fueron los gastos. (p. 91).

Conclusiones: Andnima Ec produce botas impermeables de PVC, ropa impermeable
de PVC y zapatos de seguridad para la industria. Actualmente, debido a problemas
como personal insuficiente, materias primas insuficientes y produccion y productos
insuficientes, ha traido serios inconvenientes para el servicio al cliente. Reduccion

de la reputacién como empresa seria debido a infracciones frecuentes (p. 97)

Garcia (2017). La regulacion de las redes de nueva generacion (ngn) en
Espafa: efectos en el despliegue de nuevas infraestructuras de fibra dptica hasta el
hogar (ftth) y en el nimero de accesos minoristas de banda ancha. Universidad de
Leon.

Obijetivo: Analisis detallado de la regulacion de las redes de acceso de nueva
generacion (NGN), y la extraccidn de sus efectos en un pais concreto como Espafia.
(p. 38)

Metodologia: Tipo de investigacion analitica. Nivel de investigacion aprehensivo. (p.
35)

Resultados: Es necesario fortalecer el rumbo seguido por los reguladores mediante
el seguimiento de las resoluciones emitidas, ajustandolas a la evolucion del mercado
y emitiendo nuevas resoluciones para mantener un marco sélido que brinde la

seguridad adecuada a operadores y usuarios (p. 65)



Conclusiones: Este es un buen modelo y en gran parte exitoso porque, mas alla de
los aspectos puramente econdémicos del retorno de la inversion, los objetivos

marcados por el regulador se han logrado en el largo plazo (2016) (2008-2023) (p. 1)

Sepulveda (2017). Implementacion del plan estratégico para autoservicios
el hogar en el periodo 2017 — 2020, ubicado en el municipio de Chigorodo.
Corporacién Universitaria Minutodedios Sede Regional Uraba.

Objetivo: Implementar el plan estratégico del Autoservicio el Hogar del municipio
de Chigorodo, a traves de la formulacion de los elementos que lo conforman. (p. 20)
Metodologia: El estudio es descriptivo y permitird el diagndstico de la situacién
actual de los supermercados a domicilio con el fin de desarrollar una planificacion
estratégica para mejorar la eficiencia de la gestion. Enfoque. El enfoque de
elaboracion de este proyecto es cualitativo en el sentido de que se deriva de tipos
descriptivos de métodos de recoleccion de datos y observaciones para descubrir
categorias conceptuales en forma de discusion (p. 39)

Resultados: Actualmente Autoservicios EI Hogar ofrece en el mercado dos lineas de
productos: Producto estrella: arroz, panela, azlOcar, huevos, sal, aceites, leche,
cuidado personal, higiene del hogar, cadena de frio, linea de mascotas , confiteria,
conservas, reposteria Productos y servicios complementarios : servicios bancarios,
cafeteria, Panaderia, carniceria, ropa y calzado, electrodomésticos, juguetes,
papeleria, complementos y lenceria, linea hogar, productos para fechas especiales (p.
65)

Conclusiones: De acuerdo con la implementacion, el representante legal de la
empresa implementara las sugerencias realizadas por el consultor en la mejora

continua de la empresa acompariado por el representante legal de la empresa. (p. 93)

Rudas (2017). Modelo de gestion de riesgos para proyectos de desarrollo
tecnologico. CIATEQ — México.
Obijetivo: Disefiar e implementar la propuesta de un modelo préactico y efectivo para
la Gestion de Riesgos en proyectos de I1A México con el animo de afrontar de manera
proactiva a los posibles eventos que afecten los objetivos de los proyectos (p. 11)
Metodologia: La metodologia utilizada en el desarrollo del trabajo de investigacion
tiene un enfoque cualitativo, ya que este enfoque se basa en métodos de recoleccion

de datos que no estdn totalmente estandarizados o predeterminados, y dicha
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recoleccion consiste en solicitar las perspectivas y puntos de vista de los involucrados
en el trabajo de investigacion. , convirtiéndose en técnicas de recoleccion de datos,
como la observacion no estructurada, las entrevistas abiertas, la revision de
documentos, la discusion grupal, la evaluacion de experiencias personales, el registro
de historias de vida y la interaccion e introspeccién con grupos o comunidades (p.
44)

Resultados: Reduccion del 14% del presupuesto asignado gracias a las acciones
realizadas en la ejecucion del proyecto, incluyendo el uso de materiales de otros
proyectos disponibles en stock. - Descuento del 25% con un proveedor y del 2,5%
con otros dos proveedores. - Consecucion de la entrega gratuita de uno de los
componentes criticos del proyecto, adquirido a un proveedor en Espafia (p. 78)
Conclusiones: Sin embargo, una de las conclusiones del andlisis del ejercicio
experimental se relaciona con la clara necesidad de llevar a cabo la implementacion
del modelo de gestion de riesgos desde el inicio de un proyecto (fase de analisis de
requisitos del cliente — estimacion). La fase de ejecucion implica la deteccion tardia

de eventos que afectan los objetivos del proyecto (p. 82)

Alvarez y Mendieta (2019). Desarrollo de un sistema web para gestion de
servicio técnico en el distrito N° 2 de educacién en Santo Domingo de los colorados.
Pontificia universidad catolica de Ecuador PUCE - Santo Domingo.

Objetivo: Desarrollar un sistema informéatico que administre la gestion de los
requerimientos de servicio técnico en el distrito de educacion N°2 en la provincia de
Santo Domingo de los Tsachilas. (p. 5)

Metodologia: La investigacion es Aplicada. (p. 19)

Resultados: Para efectos practicos en cuanto a la solucion de problemas identificados
en un area de conocimiento, el desarrollo de un sistema web para la gestion de
servicios técnicos en el Distrito Educativo N° 2 esta ligado a la ocurrencia de
necesidades o problemas que se comprueben en una investigacion. En Santo
Domingo de los Colorados muestra un efecto positivo de alto nivel. Segdn el analisis
realizado, la factibilidad del proyecto es de gran beneficio para el distrito (p. 45)
Conclusiones: El uso de técnicas y herramientas de recoleccion de datos como la
entrevista junto con la encuesta permitieron tener una idea precisa de los procesos
que tiene el distrito educativo y brindaron informacion importante para el desarrollo

de los maddulos del sistema (p. 61)



2.1.2 Antecedentes Nacionales

Mufioz (2017). Las tecnologias de la informacion y comunicacion (TIC) y la
participacion en el mercado internacional de las micro y pequefias empresas
(MYPES) del sector textil y confecciones de Lima Metropolitana — afio 2016.
Universidad Nacional Mayor de San Marcos.

Obijetivo: Determinar de qué manera el uso de las TIC influye en la participacion

en el mercado internacional de la MYPE del Sector Textil y Confecciones de Lima
Metropolitana. (p. 19)

Metodologia: En este estudio se utilizdé un enfoque cuantitativo, el cual fue secuencial
y demostrativo. En este estudio se aplicé la encuesta a una muestra representativa de
propietarios, duefios 0 gerentes de micro y pequefias empresas del sector textil y
confecciones de Lima Metropolitana (p. 140)

Resultados: El 88,6% de las MYPES encuestas mencionaron que usan el Internet
para buscar informacion diversa. (p. 153)

Conclusiones: Los resultados muestran que el uso de las TIC influye
significativamente en la participacion en el mercado internacional de las MYPE del
sector textil y confeccion del area metropolitana de Lima, considerando el grado de
uso de las TIC, el motivo de adopciédn de las TIC y la educacién del uso eficiente de

estas herramientas por parte de las MYPES. (p. 201)

Rodriguez y Bércenas (2017). Gamificacion como estrategia de adopcion
de nuevas tecnologias de la informacion en empresas del Per( en el 2016.
Universidad San Ignacio de Loyola.
Objetivo: Determinar la relacion entre la Gamificacion y la adopcion de nuevas
tecnologias de informacion en empresas del Pert en el 2016. (p. 6)
Metodologia: Tipo de investigacion la Investigacion Tecnoldgica (p. 49). El nivel
de investigacion serd la explicativa o de comprobacion de hipdtesis causales. El
objetivo principal de este nivel de investigacion es explicar las razones y en qué
condiciones ocurre un fendmeno, asi como mostrar por qué las variables de estudio,
que pueden ser dos 0 mas, estan relacionadas. Las actividades predominantes son la

correlacion de variables de estudio, explicacion y descripcion (p. 8)
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Resultados: Se ha logrado que empresas como Servicios Postales del Peru -
SERPOST S.A., BBVA, Samsung, MyM, Nike Fuel, apliquen la técnica de
gamificacion. (p. 62)

Conclusiones: Se ha aplicado la gamificacion por ser una técnica de aprendizaje que
traslada todo el potencial de los juegos al ambito educativo para mejorar los
resultados. Los estudiantes adquieren facilmente las dindmicas necesarias para llevar

a cabo la gamificacion (p. 71)

Boza, Reyes, De La Cruz y Guadalupe (2017). Plan de negocio para
brindar servicios generales a viviendas a través de una plataforma online.
Universidad ESAN.

Objetivo: El objetivo general de esta tesis es determinar la viabilidad econémico -
financiera de un plan de negocio para la implementacion de una plataforma online
que permita poner en contacto a las personas para que puedan contactar y contratar
los servicios de expertos de oficios para brindar solucion a urgencias y reparaciones
en sus viviendas (p. 4)

Metodologia: Investigacion de mercado es validar en este caso los servicios generales
para viviendas, ademas de determinar si la existencia de este negocio satisfara las
expectativas de los expertos y usuarios que interactuaran en la plataforma.
Finalmente, se dara la linea base para realizar los calculos financieros necesarios para
validar la rentabilidad del negocio (p. 59)

Resultados: Mas del 97% de los usuarios encuestados utilizan herramientas de
Internet y teléfonos moviles tipo smartphone. Estos medios tecnoldgicos son
fundamentales para que puedan utilizar la plataforma y aprovechar al maximo sus
beneficios (p. 69)

Conclusiones: Del estudio de investigacién de mercado se determiné que la demanda
efectiva del mercado experto es de 566.691 personas que estarian dispuestas a
realizar un pago de suscripcién mensual para acceder a un mercado de clientes mas
amplio. Se supone que estas personas tienen un teléfono inteligente y estarian

dispuestos a usarlo para beneficiarse del servicio (p. 152)
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Tipo (2020). Nivel de conocimiento sobre las tecnologias de la informacion
y la comunicacion (tic) en las estudiantes del programa profesional de educacion
inicial de la Universidad Nacional del Altiplano - Puno 2018. Universidad Nacional
del Altiplano de Puno.
Obijetivo: Identificar el Nivel de Conocimiento sobre las Tecnologias de la
Informacion y la Comunicacion (TIC) en las Estudiantes del programa Profesional
de Educacion Inicial de la Universidad Nacional del Altiplano-Puno 2018 (p. 17)
Metodologia: La presente investigacion es de naturaleza descriptiva, estudios
descriptivos que intentan especificar las caracteristicas importantes de la persona,
grupo, comunidad u otro fendmeno bajo analisis. (p. 41)
Resultados: Con el fin de determinar el nivel de conocimiento sobre las tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC) a partir de las preguntas (items) del
instrumento de encuesta utilizado y las variables consideradas en este trabajo con sus
respectivas dimensiones, se ajusta la siguiente escala teniendo en cuenta el nimero
de partidas, su valoracion y aplicacion el criterio de proporcionalidad (p. 46)
Conclusiones: Se encontré que los estudiantes del Programa Profesional de
Educacion Inicial de la Facultad de Educacion de la Universidad del Altiplano tienen
un nivel regular de conocimientos en tecnologias de la informacion y la

comunicacion con un 50,4% (p. 69)

Flores (2017). Influencia de las nuevas tecnologias de la informacion y la
comunicacion para mejorar el aprendizaje en el area de ciencia y ambiente, en los
estudiantes del sexto grado de educacién primaria de la Institucion Educativa N°
16173, Santa Rosa-Jaén- 2014. En su tesis para obtener el grado Académico de
maestro en Ciencias. Universidad Nacional de Cajamarca.

Objetivo: Determinar la influencia de la aplicacion de un aprendizaje de Tecnologias
de la informacidn y comunicacion en el aprendizaje del area de ciencia y ambiente,
en los estudiantes del sexto grado de Educacién Primaria de la Institucién Educativa
N°16173. Santa Rosa, Jaén Cajamarca (p. 5).

Metodologia: EI estudio es de tipo mixto de disefio cuasi experimental y segin
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), una investigacidn cuantitativa es aquella
que “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis con base en la medicion
numérica y el andlisis estadistico para establecer patrones de comportamiento y

probar teorias”. Ademas, es de disefio cuasi experimental, de acuerdo con los autores
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citados anteriormente, porque se manipul6 “deliberadamente, al menos una variable
independiente para observar su efecto y relacion con una o mas variables
dependientes” (p. 49) .

Resultados: EI grupo experimental, registrando los mismos resultados, no alcanza el
nivel excelente, sin embargo, se sospecha la importancia e impacto del programa, ya
que el grupo experimental ha reducido significativamente un indice porcentual con
respecto al grupo control de 27,27%. Ademas, el grupo experimental en comparacion
con el grupo de control muestra que un porcentaje significativo de los estudiantes
mejoro6 sus habilidades de aplicacidon y razonamiento ya que se encontraban en el
nivel regular con un 36,36 %, y los logros de aprendizaje comparativos en
comparacion con el grupo de control donde después de resolver el cuestionario estan
entre pobres y bajos (p. 61)

Conclusiones: El nivel de aprendizaje alcanzado por los alumnos requiere de un
docente que gestione los conocimientos y transforme el aula en un entorno muy
cercano a la propia vida y experiencia diaria del alumno, con el objetivo de reevaluar
los conocimientos previos del alumno y crear una simbiosis. con la cultura de la que

procede, constituida por un patrimonio de tradiciones y costumbres (p. 70)

2.1.3 Antecedentes locales

Zapata y Amaya (2016). Disefio de un nuevo sistema de red para mejorar
la productividad en la empresa corporacion GTM del Perd. En su tesis para obtener
el licenciado en administracion de empresas. Universidad San Pedro.

Objetivo: Analizar los principales factores que influyen en la eleccion de Fuentes de
Financiamiento de las MYPES en el Distrito de Castilla — Piura, 2016. (p. 47)
Metodologia: Tipo de estudio Segin la orientacion: Segin el régimen de
investigacion, es gratuito, ya que el problema a examinar se basa en los intereses
particulares de los participantes. En el estudio se utilizd un disefio no experimental
ya que no se manipuld ninguna variable, se recolectd informacion de sujetos sin
intervencion intencional; es transversal porque la informacion se recolecté en un
momento especifico (p. 48)

Resultados: EI nimero promedio de miembros de la familia por encuestado esta entre
3-5 'y 6-7. Esto corresponde al 41,5% y 43%, respectivamente, mostrando que los

encuestados tienden a solicitar un préstamo cuando tienen una carga familiar
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importante y dividen sus obligaciones de pago entre la vivienda y la mype. Analisis
del nivel de educacion y acceso al crédito de los encuestados (p. 56)

Conclusiones: En cuanto al acceso al crédito podemos decir que es relativamente alto
y enfocado al crédito formal, destacAndose las empresas: Mi Banco, Caja Municipal
de Piura y Caja Municipal de Sullana, con un alto porcentaje de manejo de crédito
(80 %). Asimismo, podemos afirmar que los factores que mejor podrian explicar el

acceso global al crédito son los econémicos (p. 87)

Mejia (2018). Proyecto arquitectonico de viviendas colectivas, empleando el
tapial como sistema constructivo en Chua Bajo, Huaraz — 2018. Universidad San
Pedro.

Objetivo: disefiar un proyecto arquitectonico, aprovechando los elementos naturales
de la misma zona de Chua Bajo que permitié elaborar el tapial como sistema
constructivo, garantizando sustentabilidad a las Viviendas Colectivas; a la vez, se
logré mantener la casa fresca en temporada célida y calida en invierno (p. 1)
Metodologia: El presente trabajo de investigacion corresponde al caracter descriptivo
de la modalidad de investigacion, por lo que no se genera ninguna modificacion
tedrica nueva en el presente trabajo de investigacion. Y el disefio de investigacion es
no experimental (p. 29)

Resultados: Sobre un total de 10 se realizé una entrevista a expertos en el campo de
la arquitectura y la aplicacion de Tapial como sistema constructivo en la que se
sintetiza este trabajo (p. 51)

Conclusiones: Se concluye el proyecto arquitectonico de viviendas colectivas

empleando el tapial. (p. 71)

Ccorahua (2016). Estudio de la reestructuracion del sistema del cableado

estructurado usando la metodologia SCS y la tecnologia thin client para la
municipalidad distrital de Yarinacocha. En su tesis para obtener el Titulo profesional
de ingeniero de Sistemas e Informatica. Universidad Alas Peruanas.
Objetivo: Analisis y disefio a fin de definir la Implementacion para la
reestructuracion del sistema del cableado estructurado y obtener una mejor
administracion de la red en la institucion, teniendo en cuenta las normativas
respectivas del sistema de cableado estructurado (p. 1)

Metodologia: Investigacion disefio cuasi experimental (p. 21)
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Resultados: Virtualizacion: Se tiene beneficios que ofrecen los entornos de
virtualizacion. Se puede trabajar mediante escritorios virtuales de los principales
proveedores (Citrix, VmWare, Hyper-V, etc.) (p. 51)

Conclusiones: La reestructuracion del sistema propuesto optimiza los procesos de
comunicacion tanto internos como externos. En ambos casos, el beneficio logrado
afecta directamente la calidad de brindar informacion oportuna y veraz que, en Gltima

instancia, informa la toma de decisiones (p. 57)

Zevallos (2018). Disefio de un nuevo sistema de red para mejorar la
productividad en la empresa corporacién GTM del Perd. En su tesis para obtener el
Titulo profesional de ingeniero de Sistemas. Universidad Nacional José Faustino
Séanchez Carrion.

Objetivo: Determinar el grado de mejora del Tiempo de Productividad del Sistema
de Informacion en la Empresa Corporacion GTM, con el Nuevo Sistema de Red (p.
4)

Metodologia: La investigacion relacionada con el problema se identifico como
investigacion aplicada. Se identificd asi porque su estudio estaba interesado en
estudiar un problema real. A través de esta investigacion se debe buscar la mejor
productividad en la Empresa GTM del Pert con el disefio y ejecucion de un nuevo
sistema de red (p. 57)

Resultados: La investigacion de Avila es consistente con nuestra investigacion, ya
que la implementacion propuesta de un nuevo sistema de red requiere una red LAN
con cableado fisico e inalambrico, dependiendo de los puntos de comunicacién y
conexion, para ofrecer la mayor comodidad a los clientes. y en poco tiempo (p. 86)
Conclusiones: En cuanto al primer objetivo especifico, se encontr6 que el tiempo de
acceso al sistema de informacidn es 6ptimo con el nuevo sistema de red. Esta realidad
se explica por la diferencia favorable que se presenta al comparar los valores medios
del pretest y del PosTest, lo que revela un ahorro de 1,00 segundos, lo que representa

un promedio del 36,4% para el proceso de acceso al nuevo sistema de red (p. 87)

Curioso y Quineche (2019). Desarrollo de un sistema de inteligencia de
negocios para la toma de decisiones en el control de promociones de la empresa
Mayorsa S.A. 2017. En su tesis para obtener el Titulo profesional de Ingeniero de

Sistemas. Universidad Nacional José Faustino Sanchez Carridn.
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2.2

Obijetivo: Determinar la relaciéon del desarrollo de un sistema de inteligencia de
negocios para la toma de decisiones en el control de promociones de la empresa
Mayorsa S.A. (p. 9)

Metodologia: El disefio de la investigacion es no experimental ya que, como lo indica
Hernandez (2010), podria definirse como investigacion realizada sin manipulacién
intencional de variables. En otras palabras, estos son estudios en los que no variamos
intencionalmente las variables independientes para ver su efecto en otras variables.
Lo que hacemos en la investigacion no experimental es observar los fenémenos tal
como ocurren en su contexto natural para su posterior analisis (p. 29)

Resultados: El puntaje méas alto para el sistema de inteligencia empresarial se
encuentra en el nivel alto de 44,44 %, lo que indica puntajes altos. La moda tiene el
mayor valor estadistico de esta variable con 3.17 (p. 35)

Conclusiones: El desarrollo de un sistema de inteligencia comercial da como
resultado una reduccidn significativa del 98,3% en el tiempo promedio que se tarda
en extraer informacion sobre promociones, de horas de espera (4 horas en promedio)

a minutos (4 minutos en promedio) (p. 91).

Bases tedricas.

2.2.1 Soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia

Windley(2002) Soporte tecnoldgico ilimitado, es todo servicio que ofrecen
las empresas de tecnologias de informacion, comunicaciones y servicios digitales a
sus clientes con la finalidad de que puedan utilizar sus servicios de la misma forma
en que fueron ofrecidos. En algunos casos, se utilizan para permitir a los usuarios
resolver problemas especificos relacionados con la aplicacion de un servicio. El
software de soporte tecnologico ilimitado permite que la solucion se entregue por
teléfono, por Internet o, en algunos casos, mediante visitas del personal a los hogares
de los clientes. Entonces se puede corregir un error de uso sin la obligacion de

capacitar al cliente.

16



A- Tipos de asistencia

Los mas habituales son el telefénico y el presencial (presencial). Cuando se
trata de soporte remoto, un técnico se conecta a la computadora a través de una

aplicacion de conexion remota que puede almacenar muchos trabajos en la memoria.

B- Niveles de asistencia

Nos referimos al soporte de nivel 1 La empresa esta en contacto directo con
el Cliente, soluciona las incidencias triviales. En el soporte nivel 2 Bueno aqui se

debe hacer remota y presencial.

1) Soporte de nivel 1 (N1)

Es el nivel de soporte inicial responsable de las incidencias basicas de los
clientes. Aqui, el especialista de nivel 1 tiene que recopilar toda la
informacion del cliente y determinar la prioridad del incidente analizando las
sefiales y determinando el problema subyacente. Para solucionarlo, el
especialista utiliza el catadlogo de posibles soluciones disponibles. En el nivel
1, el especialista suele solucionarlo comprobando incidencias en las vias
fisicas de comunicacion, contrasefias, instalacion/reinstalacion bésica de
aplicaciones de software, verificacion de la configuracion adecuada de
hardware y software, dispositivos moviles. En telefonia mavil, la asistencia
de primer nivel es gestionada por call centers que trabajan largas horas (o
24XT7).

2) Soporte de nivel 2 (N2)
La empresa cuenta con un equipo cuyos integrantes asisten en el abordaje de
las areas de conocimiento mas especializadas en computacién. Aqui es un

soporte de redes de comunicacién, sistemas de informacion, sistemas

operativos, bases de datos, configuracion de redes inalambricas.
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3) Soporte de nivel 3 (N3)

Equipo ideal para problemas nuevos o desconocidos. En este nivel se debe
determinar:

Si se puede o no resolver el problema. O cambiar lo comprado del Cliente.

4) Soporte de nivel 4 (N4)

Aqui lo realiza un personal externo a la empresa (terciario), un proveedor que

si conoce el producto o servicio en toda su esencia.

2.2.2 Clientes de Global HITSS

Persona que utiliza los servicios de los profesionales que laboran en la
empresa Global HITSS, especialmente todos aquellos que via presencial o remota

hacen uso de nuestros servicios con una regularidad.

Los clientes de Global Hitss cuentan con una plataforma digital, donde no

solo pueden solicitar soporte técnico, sino que acceden a una identidad digital.

1. Identidad digital

Conjunto de caracteristicas que permiten asociar la informacion contenida en
él a una persona en el mundo fisico. Una identidad digital se crea agregando datos
como el nombre, la direccion o la edad a los elementos digitales. Lo méas importante

es la direccion de correo electrénico, perfil personal en redes sociales, firma digital.
Principales amenazas para una identidad digital

Malware. Software de cardcter malicioso que suele instalarse en el dispositivo sin
obtener previamente el permiso del usuario. Roba la informacion comprometida,

como datos bancarios, contrasefias o cualquier tipo de material sensible. También

puede bloquear el dispositivo o sus datos.
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Phising. Conjunto de técnicas con las cuales se engafia a los Clientes y ellos

proporcionen informacion de valor, ya sea econémico o personal.

Spyware. El software spyware roba informacion de valor de un dispositivo que se

encuentre conectado a la red y la envia a una entidad externa.

Cdmo proteger tu identidad digital

Gestion de contrasefias. Considerar un password de los servicios online que

empleemos.

Utilizar encriptacion WPA o WEP, lo que eleva los estandares de seguridad. Utilizar
webs que consten de un protocolo seguro https (Hyper Text Transfer Protocol

Secure), en los que la informacién de la web esta encriptada.

La firma digital, permite identificar sin posibilidad de error a la persona firmante,
ademas de garantizar que los documentos firmados no se han visto alterados tras este
proceso. los Clientes de Global HITSS cuentan con Viafirma Fortress como solucién
segura para la custodia de firmas y certificados. Viafirma Fortress consta de un
sistema de identificacion la cual exige una autenticacion de doble factor, la cual
requiere de dos datos identificativos, que pueden ser: algo que sabe, algo que tiene o

algo que hace o que es el usuario.
Asegurarnos de tener el software actualizado. Los hackers suelen aprovechar

resquicios de seguridad existentes en las diferentes aplicaciones y sistemas

operativos. Por ello es crucial tener instaladas las Gltimas versiones de estos.
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2.3

Definiciones conceptuales.
Miranda (2005)

a. Administrador de sistemas Es la persona que tiene la responsabilidad de
implementar, configurar, mantener, monitorizar, documentar y asegurar el correcto

funcionamiento de un sistema informatico.

El administrador de sistemas tiene por objeto garantizar el tiempo de
actividad (uptime), rendimiento, uso de recursos y la seguridad de los servidores

que administra de forma dinamica. Roles:

. Administrador de servidores,
. de bases de datos,

. de redes,

. de correo electrdnico,

. de servidores web,

. de seguridad,

. de respaldo

Debe tener conocimientos de: Conocimiento en instalacion, configuracion y
administracion de Sistemas Operativos Unix/Linux (RedHat, AlIX, Oracle Linux.

Conocimientos en la gestion y configuracién de servicios DNS, DHCP, FTP,
SFTP, LDAP, NFS, SAMBA, APACHE. Programacion en Shell scripts, ANSIBLE,
JSON, PERL. Conocimientos sobre virtualizacion y la Gestion de Servidores
Virtuales (VmWare, K\VM.). Conocimientos de redes y protocolos de comunicacion
(TCP/IP, UDP, Multicast.)

b. Desarrollador de software Es un programador que se dedica a uno 0 mas
aspectos del proceso de desarrollo de software. Con frecuencia también se conoce
como analista-programador. Es un especialista en informatica que es capaz de
concebir y elaborar sistemas informaticos (paquetes de software), asi como de
implementarlos y ponerlos a punto, utilizando uno o varios lenguajes de

programacion. Un desarrollador de Software en Global HITSS tiene conocimientos
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de frameworks Spring, Angular, PrimeFaces, Spring, Hibernate. Asi como

experiencia en desarrollo de servicios Java - SOAP/REST. Y en metodologias agiles.

C. SDK (Software Development Kit) de Android, Conjunto de herramientas de
desarrollo. Comprende un depurador de codigo, biblioteca, un simulador de teléfono
basado en QEMU, documentacion, ejemplos de codigo y tutoriales. Las plataformas
de desarrollo soportadas incluyen GNU/Linux, Mac OS X 10.5.8 o posterior, y
Windows XP o posterior. La plataforma integral de desarrollo (IDE, Integrated
Development Environment) soportada oficialmente es Android Studio junto con el
complemento ADT ( Android Development Tools plugin). Ademas, los
programadores pueden usar un editor de texto para escribir ficheros Java y XML y
utilizar comandos en un terminal (se necesitan los paquetes JDK, Java Development
Kit y Apache Ant). Los especialistas en esta area en Global HITSS, estan a cargo del
desarrollo responsivo para web, aplicaciones hibridas mobile. Desarrollo nativo
Android. Resuelven problemas de compatibilidad asociados con cross-browsers y

cross-platforms. Y todo Analisis y desarrollo de servicios requeridos por el cliente.

d. Analista QA, El aseguramiento de la calidad. Conjunto de actividades
planificadas y sistematicas aplicadas en un sistema de gestion de la calidad para que
los requisitos de calidad de un servicio sean satisfechos. Entre estas actividades se
encuentran la medicion sistematica, la comparacion con estandares, el seguimiento
de los procesos, todas actividades asociadas con bucles de realimentacién de
informacion. Estas actividades contribuyen a la prevencion de errores, lo cual se
puede contrastar con el control de calidad, que se centra en las salidas del proceso en
Global HITSS tienen experiencia como Analista QA / Analista de Calidad de
Software. Cuentan con Certificacion ISTQB. Experiencia en planificacion, disefio y
seguimiento de Pruebas. Los encontramos trabajando en estrecha colaboracion con
el equipo agil (arquitectos, analistas de negocios, desarrolladores, product owner)

durante todo el ciclo de vida del servicio.

e. Especialista NETCRACKER (técnico, funcional, administracion), La
rapida digitalizacion esta alterando el statu quo de los mercados de comunicaciones
actuales. Las necesidades y los comportamientos de los clientes en constante

evolucion requieren que los proveedores de servicios se adapten rapidamente para
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ofrecer los resultados que esperan sus clientes. La construccién de ecosistemas
digitales, la anticipacion de las necesidades de los clientes y la entrega de una
experiencia de cliente que priorice lo digital sera esencial para que los proveedores
de servicios aceleren la innovacion, se diversifiqguen en nuevos mercados y se
conviertan en disruptores en la era 5G. ser un especialista en Netcracker transforma
los negocios en una economia digital. En Global HITSS debe ser especialista,
Netckaker CPQ Solution (version CLOUD), Netcraker TOMS, Conocimiento de
base de datos ORACLE 11G y 12C. Conocimiento de la plataforma RedHat
OpensShift. Conocimiento de Linux (comandos y SHELL scripting). Realiza tareas
de Soporte operativo de los componentes de la plataforma Netcracker. Soporte

funcional a los usuarios de negocio. Revision de incidentes y troubleshooting.

f. Técnicos Auxiliares de Informatica, Las funciones desempefiadas por los
miembros del Cuerpo de Técnicos Auxiliares de Informaética son una parte esencial
en el desarrollo y mantenimiento de los sistemas de informacién de automatizados
de la Global HITSS. Responsables del apoyo a usuarios, mantenimiento hardware,
instalacion de equipos y sistemas, operacién de sistemas en grandes centros de datos,
y apoyo auxiliar en la gestion de sistemas, redes, datos y seguridad. Brindar apoyo
en los procesos administrativos. Llevar el control de permisos, licencias, vacaciones,
entre otros. Organizacion de agenda y reuniones. Seguimiento de facturacion. Con

conocimientos de Power BI.

g. Gestion de Proyectos, Encargado del planeamiento, de la organizacién, la

motivacion y el control. Permite conseguir:

4 La meta del proyecto,

v la calidad,

v es optimizar la asignacion de recursos de las entradas necesarias e
integrarlas para alcanzar los objetivos predefinidos.

v plazos, coste y calidad

En Global HITSS. Tienen conocimiento de metodologia PMI.
Conocimiento en MsProject y Bizagi. Manejo de habilidades blandas.

h. Especialista de Plataforma Informética - Bl,
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Los especialistas en BI, conocen como las personas crean y usan la
informacion, obtener conclusiones Utiles a partir de ella y aplicarlas en la toma de

decisiones empresariales.

Business Intelligence (Inteligencia de negocio). En Global HITSS, se
encargan de soporte de plataformas Bl de la marca informatica (power center, IDQ,
TDM, AXON, EDC, MDM,BDQ,BDM Y B2B DX). Brindan solucion Qlik Sense.
Soporte en SAP Busines Objects. Se encargan de la coordinacion Interna y Atencién
de Incidencias en Plataformas Gobierno de Datos: Axon, EDC y IDQ. Coordinacion
Interna y Atencion de Incidencias en Plataformas Bl: Power Center y Power
Exchange (SAP), IDQ y TDM. Coordinacion Interna y Atencion de Incidencias en
Plataformas de MDM y OAC: Web Logic, HUB, IDD, Power Center y IDQ.
(Configuracion, Alineacion y Fusion).

I. Arguitecto de Integracion

Encargado de Disefiar y documentar la Arquitectura de integracion de la
organizacion, la cual consiste en definir las politicas, estandares y patrones para el
correcto desarrollo y mantenibilidades de las interfaces e interaccion entre las
aplicaciones existentes en AUNA,; entendidas como los grupos de capacidades que
proveen las funciones claves del negocio y gestionan los objetos de datos necesarios
para procesar los activos de informacion de la empresa. En Global HITSS, un
Arquitecto de Integracion con conocimientos en disefio e implementacion de
soluciones TI. Tener Certificaciones en Contenedores, Openshift, AWS, Azure,
Microservicios. Desempefidndose a Liderar a nivel técnico los proyectos vy
requerimientos del cliente Aplicacion de patrones para optimizacion de la aplicacion.
Analisis y solucién de problemas en ambientes de produccién (Memoria, uso de
CPU) Configuracion de ambientes de desarrollo y soporte en ambientes de QA y
Produccion. Estimacion de los requerimientos del cliente. Brinda atencion de

consultas técnicas.
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J. Administradores de Base de Datos

Los Administradores de Bases de Datos son responsables del manejo,
mantenimiento, desempefio y de la confiabilidad de bases de datos. Ven la mejora 'y
disefio de nuevos modelos de estas. La persona encargada de administrar la base de
datos implica que debe recolectar, clasificar y resguardar la informacion de manera

organizada.

En Global HITSS un Administrador de Bases de Datos, tienen conocimiento
y dominio en la administracion de base de datos de oracle (10g, 11g y 12c).
Experiencia y dominio en la administracion de oracle RAC, Multinenancy,
dataguard. partitionig, cloudcontrol y afinamiento sobre ambientes UNIX/Linux.
Experiencia y dominio de afinamiento del motor de BD y SQL/PLSQL.
Conocimiento de programacion en Shell Script. Certificacion OCP de Oracle
(Deseable). Realizando las siguientes tareas de atencion y solucion de alertas o
incidencias. relacionados a las Bases de Datos (Espacio Tablespaces, bloqueos,
limite de procesos, lentitud de procesos, Cancelacion de sesiones.). Diagnostico y
resolucién de problemas relacionados a la BD. Apertura, seguimiento y cierre de

€asos con proveedores.

Formulacion de la Hipotesis
2.4.1 Hipotesis General
El disefiar un software permitira el soporte tecnoldgico ilimitado y servicios

de asistencia en el hogar de los Clientes de Global HITSS.

2.4.2 Hipdtesis Especificas

1. El disefiar un software permitira reducir el tiempo en emitir cotizacion al
cliente en Global HITSS.

2. El disefiar un software permitira mejorar los procesos de compras y ventas en
Global HITSS.

3. El disefiar un software permitird codificar los productos faltantes en Global
HITSS.
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CAPITULO IlI: METODOLOGIA.

3.1. Disefio metodoldgico
3.1.1. Tipo de investigacion

Vargas (2009) La investigacion Disefio de un software para el Soporte
tecnologico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global
HITSS, es del tipo aplicada, se busca aplicar un software en beneficio de los clientes
de Global HITSS.

3.1.2. Nivel de investigacion

Abarza (2013) En el nivel aplicativo, se busca la solucion al problema
estudiado, basado en conocimientos teoricos ya investigados. Esta investigacion
Disefio de un software para el Soporte tecnolégico ilimitado y servicios de asistencia
en el hogar de los clientes de Global HITSS, es de nivel aplicativo porgue se utilizan
conocimientos adquiridos para poder dar solucién al problema que hay en Global
HITSS

3.1.3. Disefo

Gerena (2013) Disefio experimental: es un estudio en el que el investigador

interactlia con la muestra.

Preexperimental: se utiliza solamente un grupo de personas en forma no
aleatoria como muestra y se analiza la situacion antes de realizar la intervencion y
después de la misma. La Investigacion Disefio de un software para el soporte
tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global

HITSS, investigacion es experimental en su variante preexperimental.
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3.1.4. Enfoque

Carvajal (2016) El enfoque contemplado para la actual investigacion Disefio
de un software para el soporte tecnolégico ilimitado y servicios de asistencia en el
hogar de los clientes de Global HITSS, es cuantitativo, debido a que se evaluara de

forma cuantificable la variable mediante la utilizacion de herramientas estadisticas.
3.2  Poblacién y muestra
3.2.1 Poblacion.

La poblacion que serd objeto de estudio del presente Proyecto de
Investigacion Disefio de un software para el soporte tecnoldgico ilimitado y servicios
de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS, se desarrollara con clientes
de compra habitual. (30).

3.2.2 Muestra.

Se aplicard una muestra censal para la investigacion Disefio de un software
para el soporte tecnologico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los
clientes de Global HITSS — 2021. Porque la poblacion es pequefia, esto quiere decir
que se trabajara con el total 30. (Cordova, 2018)

3.3 Operacionalizacién de variables e Indicadores

Disefio de un software para el soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia
en el hogar de los clientes de Global HITSS.
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables: Disefio de un software para el soporte tecnolégico ilimitado y servicios de asistencia en el

hogar de los clientes de Global HITSS.

de nuestros servicios con una
regularidad. Merodio (2017)

DEFINICION - Técnicas e
VARIABLES CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES Instrumentos

Soporte tecnoldgico

"'F”'tadF’ y servicios de Soporte tecnoldgico ilimitado y

asistencia - . .
= Es todo servicio que ofrecen SErvicios de asistencia . T: Entrevista
w . El trabajo de la Empresa que brinda un j .
. . las empresas de tecnologias de ; . T.  observacion
o Soporte tecnologico | . . i . soporte 0 asistencia no acaba cuando se C ia d indirect
< ilimitado y servicios Informacton, - comunicactones entrega el servicio digital al Cliente. Es Software recuencia de uso | indirecta .
T de asistencia y servicios digitales a sus necesario un  seguimiento y .un del software I: Cuestionario
<>E Clientes con la finalidad de monitoreo para que quede satisfecho, I: Ficha de registro

que ellos puedan hacer uso de | lUGi6 | | de datos

sus servicios de la misma | €M 1a solucion de problemas con e

software. Windley (2002).

manera como fueron

ofertados. Windley (2002).

Clientes de Global HITSS Clientes de Global HITSS
o Persona que utiliza los | Los Clientes de Global Hitss cuentan
w servicios de los profesionales | con una plataforma digital, donde no T: Entrevista
5' gue laboran en la empresa | solo pueden solicitar soporte técnico, | Calidad de servicio Tiempo I: Cuestionario
< Clientes de Global | Global HITSS, especialmente | sino que acceden a una identidad atencion al I: Ficha de registro
EE HITSS todos aquellos que via | digital, mejorando la calidad de cliente de datos
> presencial o remota hacen uso | servicio. Merodio (2017)
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3.4 Técnicas de Recoleccidon de Datos
= Analisis documental.

Se recolectara informacion de los servicios realizados mes por mes, de los

documentos en archivo.

=  Entrevistas.

Se interrogara a los responsables de cada departamento, asi como al personal a su

cargo.
=  Encuestas.

Para obtener informacion sobre conocimiento, uso de softwares y plataformas por

parte del personal de Global HITSS.

3.5 Técnicas para el Procedimiento de la Informacion.

o Registro y procesamiento computarizado con Zoho Sheet.
o Procesamiento computarizado con Minitab.
o Procesamiento computarizado con  Statgraphics 64 bits.

3.6 Técnicas de Recoleccion de Datos.

= Analisis documental.

Se recolectard informacion de los servicios realizados mes por mes, de los

documentos en archivo.
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=  Entrevistas.

Se interrogara a los responsables de cada departamento, asi como al personal a su

cargo.

=  Encuestas.

Para obtener informacién sobre conocimiento, uso de softwares y plataformas por
parte del personal de Global HITSS.

3.7  Técnicas para el Procedimiento de la Informacion.

o Registro y procesamiento computarizado con Zoho Sheet.
o Procesamiento computarizado con Minitab.
o Procesamiento computarizado con  Statgraphics 64 bits.
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CAPITULO IV: RESULTADOS.

4.1  Organizacion Global HITSS.

Global HITSS, es una empresa que atiende a sus clientes brindandoles tecnologias
actualizadas de informacion, servicios digitales que les facilitarian en el desarrollo de
soluciones. Las empresas a las cuales se les brinda servicios, de una u otra manera se
transforman y evolucionan digitalmente, y hacen suyo las atenciones oportunas y con
calidad que recibieron en Global HITSS.

Principios de Global HITSS:

1. Respeto:

En Global HITSS, el cliente tiene la razon, para ello se incide en mantener

una buena comunicacion entre los empleados, clientes y proveedores.
2. Compromiso:

Brindar un buen servicio de asistencia en el hogar a los clientes, con empefio.
3. Orientacion al cliente:

Global HITSS, no todos los clientes cuentan con acceso a la internet, o se
interrelacionan con la pagina de la institucion; para ellos hay un personal
especializado en satisfacer las necesidades de clientes que aln se resisten al uso de
las redes sociales.

4. Trabajo en equipo:

Se entiende que en Global HITSS, no se trabaja en grupo sino en equipo, los

empleados han entendido que mientras mas personas se unan de manera
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4.2

comprometida para la realizacion de una actividad, mejores y mas efectivos seran los

resultados, lograndose brindar la calidad en el servicio por la cual nos elige el cliente.
5. Honestidad y ética:

Se usa uniforme, fotocheck para que asi los clientes de Global HITSS
incrementen su confianza, haciéndose en un corto tiempo en clientes fieles de la
empresa.

6. Desarrollo Profesional:

En Global HITSS, hay un presupuesto que permite la capacitacion del
personal.

Disefio del software en Global HITSS

Clientes

Figura 1. Disefio del software en Global HITSS
Fuente: Global HITSS.
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Fernandez y Navarro (2019)

Personal.

Son todos los empleados Global Hitss. Donde se ha dado con un proceso de

gestion desde: seleccionar, contratar, formar, emplear y retener al personal.

El personal son los recursos vivos y eficaces capaces de llevar al éxito de la
empresa enfrentando los nuevos desafios, como la nueva normalidad, los protocolos
de salud. Global Hitss entiende que hay que administrar viendo al personal como
agentes activos y proactivos dotados de inteligencia, innovacion, creatividad y otras
habilidades. Es necesario una mejor comunicacion organizacional, que se trabaje

sobre el liderazgo, el trabajo en equipo, la negociacion y la cultura organizacional.

Marketing.

Global Hitts, centra todo su esfuerzo en el mercado, porque ahi estan todos
sus clientes, los cuales se han convertido en sus consumidores o compradores
potenciales de sus productos y servicios.

Procesos.

Insightly se visualiza el modelado (simulacién) con la presentacion de
un diagrama de flujo, donde se observa todas las actividades con puntos de decision
de intersalir o como una matriz, para ello utiliza la informacién que se tiene, que son
los datos, lo que permitira una mayor satisfaccién del cliente y una mayor agilidad
para reaccionar al rapido cambio del mercado.

Clientes.

Global Hitts, tiene clientes activos,
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Clientes de compra frecuente: son los que estan complacidos con la empresa,

por sus productos y servicios. A los que se les brinda un servicio personalizado.

Clientes de compra habitual: son los que estan satisfechos con la empresa, el
producto y el servicio. A los que se les brinda una atencién esmerada para
incrementar su nivel de satisfaccion, y de esa manera, tratar de incrementar su

frecuencia de compra.
Clientes de compra ocasional: Global Hitts, cuando un nuevo cliente realiza su
primera compra o solicita un servicio, se le solicita algunos datos que permitan

contactarlo més luego. Para con sutileza saber el porqué de su alejamiento y el como

se puede remediar o cambiar esa situacion.

4.2.1 Pasos para generar el disefio del software en Global HITSS

Eleccion del modelo.
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A- Modelo en cascada: Se da en fases que deben ser ejecutadas de forma

secuencial.

ESPECIFICACION
DE

REQUISITOS

IMPLEMENTA
CION

PRUEBAS
E

INTEGRACION

OPERACION
Y

MANTENIMIEN
TO

Figura 2. Modelo en cascada.

Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.

34



B- Modelo Fuente: Se da en ciclos. Se da en algunos casos la intercalacion.

’

/s

PRUEBAS
E
INTEGRACION

a2

CODIFICA
CION

/‘\

VA

SPECIFICACION
DE

REQUISITOS

S

N

Figura 3. Modelo Fuente.

Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.
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C- Modelo Espiral: Las actividades se repiten.

1. DETERMINAR OBJETIVOS

PLAN DE
NECESIDADES

REVISION

COSTO ACUMULATIVO

PROGRESO

2. IDENTIFICAR Y RESOLVER
RIESGOS.

ANALISIS

PROTOTIPO
PROTOTIPO1\PROTOTIPO2|OPERATIVO

CONCEPTO
FUNCIONA
MIENTO

PLAN DE
DESARROLLO

PLAN DE
PRUEBA

4. PLANIFICAR LA PROXIMA
ITERACION LIBERAR

Figura 4.

CONCEPTO
REQUISITOs/REQUISITOS

SEQUIA

DISENO
DETALLADO

VERIFICACION

Y VALIDACIO
CODIGO

VERIFICACION

INTEGRACION
Y VALIDACION

PRUEBA

IMPLEMENTACION

3. DESARROLLO Y PRUEBA

Modelo espiral.

Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.

4.2.2 Desarrollo del software en

a_

Global HITSS.

Analisis del Sistema.

Personal administrativo.

Clientes.
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v El Personal administrativo debera contar con un disefio que pueda
crear e integrar tecnologias de informacion, de tal manera que los
Clientes reciban un buen servicio para sus celulares, correos,
computadoras y preferentemente para el uso de internet. Las
comunicaciones deberan ser fluidas y los servicios digitales en general

lograran la integracion de datos fiables y valiosos.
Requerimientos no funcionales.
o Tecnologia Web

o Compatibilidad con los navegadores (Mozilla Firefox vy
Google Chrome).

o 100% software libre
o Disefio sencillo y agradable
o Seguridad de acceso al Software

Diagrama de uso.

Detalle de uso, para asi saber lo que va a hacer el sistema a desarrollar.
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Clientes beneficiados

Comprueba
Cableado - equipo - router

Revisa
Estado del servicio

Verificacion del sistema
PERSONAL operativo
ADMINISTRATIVO

Analisis antivirus.

Revisa las configuraciones
y actualiza.

Figura 5. Diagrama de uso.

Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.
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d- Descripcion de uso.

Sucesol: Iniciar Sesion

Personal: Administrativo.

Funcion: Permitir ingresar al sistema

Descripcion: Ingreso al sistema indicando su nombre de usuario y

contrasefa. El sistema debe validar que los datos ingresados.

Suceso2: Comprobar funcionamiento del equipo.
Personal: Administrativo.
Funcioén: Velocidad.
Descripcion: Elimina archivos de la papelera.
Suceso3: Comprobar visibilidad.
Personal: Administrativo.
Funcion: Ultra HD resolucion de 3840 x 2160 pixeles.
Descripcion: Resolucion de pantalla.
Suceso4: Aplicacién de antivirus.
Personal: Administrativo.
Funcion: Detecta virus.
Descripcion: Analiza la conducta de los archivos.
Sucesob: Configuraciones estandar.
Personal: Administrativo.
Funcion: Estabilizar el hardware.
Descripcion: Le permitira atender mas Clientes.
e- Tecnologia.
VBAIDE
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|
! | ‘
\
[
CLIENTE
CONTRATO

DE SERVICIOS

i il
DISTRITO SERVICIOS
| INTERNET
I
EQUIPOS MOVILES
PROVINCIA
‘ PC/LAPTOP
! SAP
Il
REGION

Figura 6. Modelo fisico de base de datos.
Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.
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DNI

Private Sub TextNumero_Change()

End Sub

'0--48

'9--57

Private Sub txtNumero_KeyPress(ByVal
KeyAscii As MSForms.Returninteger)

If Not (KeyAscii >= 48 And KeyAscii <=
57) Then

KeyAscii =0

End If

End Sub

PERSONAL

Private Sub TextLetra_Change()

End Sub

‘a--97

'2--122

'A--65

'Z--90

Private Sub txtLetra_KeyPress(ByVal
KeyAscii As MSForms.Returninteger)

If Not (KeyAscii >= 97 And KeyAscii <=
122 Or KeyAscii >= 65 And KeyAscii <=

90) Then

KeyAscii =0

End If

End Sub
\
\
\

o _|

Figura 7. Modelo fisico de base de datos.

Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.
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UserForm?Z

DN J 15580855

NOMBRE ¥ APELLIDO J JULIO GUERRERO |

Figura 8. Sistema

Fuente: El proceso de desarrollo de software en Global Hitss.
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4.3 Analisis Inferencial.
Encuesta para crear un software

1- ¢Ud. cree que se podra disefiar un software para el soporte tecnolégico ilimitado y

servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS?

Tabla 2. Resultado Pregunta 1.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 24 80%
De acuerdo 20%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 1

m Completamente de acuerdo mDe acuerdo

Figura 9. Grafico respuestas pregunta 1.

La informacion que se presenta en la tabla 2 demuestra que el 80% de los
encuestados respondieron completamente de acuerdo, mientras que el 20%
respondieron que estarian de acuerdo que se podra disefiar un software para el
soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los clientes de

Global HITSS.

43



2- ¢Ud. cree que se podra disefiar un software para reducir el tiempo para emitir

cotizacion al cliente en Global HITSS?

Tabla 3. Resultado Pregunta 2.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 30 100%
De acuerdo 0%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 2

m Completamente de acuerdo

Figura 10. Gréafico respuestas pregunta 2.

Los resultados mostrados demuestran que el 100% de los encuestados
respondieron completamente de acuerdo. Lo cual significa que a todos los creen que
se podra disefiar un software para reducir el tiempo para emitir cotizacion al cliente
en Global HITSS.
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3- ¢Ud. cree que se podra disefiar un software para mejorar los procesos de compras
y ventas en Global HITSS?

Tabla 4. Resultado Pregunta 3.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 0 0%
De acuerdo 24 80%
No sabe no opina 6 20%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 3

= De acuerdo = No sabe no opina

Figura 11. Gréfico respuesta pregunta 3.

Los resultados obtenidos en esta pregunta indican que el 20% de los
encuestados respondieron No sabe no opina y el 80% respondieron de acuerdo. Lo
cual significa que la mayoria de los encuestados cree que se podra disefiar un
software para mejorar los procesos de compras y ventas en Global HITSS.
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4- ¢Ud. cree que se podra disefiar un software para codificar los productos faltantes
en Global HITSS?
Tabla 5. Resultado Pregunta 4.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 27 90%
De acuerdo 3 10%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta4

m Completamente de acuerdo wmDe acuerdo

Figura 12. Gréafico respuesta pregunta 4.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
y teniendo en cuenta la informacion recopilada podemos observar que un 90%
respondieron completamente de acuerdo, un 10 % respondieron de acuerdo. Lo cual
significa que a la gran mayoria de los encuestados creen que se podra disefiar un
software para codificar los productos faltantes en Global HITSS.
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5- ¢Ud. Cree que un nuevo software permitird afianzar la relacion cliente-empresa
Global HITSS?

Tabla 6. Resultado Pregunta 5.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 24 80%
De acuerdo 10%
No sabe no opina 10%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 5

= Completamente de acuerdo = De acuerdo = Mo sabe no opina

Figura 13. Gréafico respuesta pregunta 5.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 80% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 10 % respondieron de acuerdo, 10% no sabe no opina, tal y como se puede
observar. Lo cual significa que a la gran mayoria de los encuestados cree que un

nuevo software permitird afianzar la relacion cliente-empresa Global HITSS.

47



6- ¢Ud. Cree que los proyectos en la oficina de Planificacion seran elaborados de una

manera mas agil?

Tabla 7. Resultado Pregunta 6

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 21 70%
De acuerdo 3 10%
No sabe no opina 3 10%
Desacuerdo 3 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 6

= Completamente de acuerdo - De acuerdo - Nosabe no opina Desacuerdo

Figura 14. Gréafico respuesta pregunta 6.

La informacion que se presenta demuestra que el 70% de los encuestados
respondieron completamente de acuerdo, mientras que el 10% de acuerdo, 10% no
sabe no opina y 10% en desacuerdo, Entonces los encuestados creen que los

proyectos en la oficina de Planificacion seran elaborados de una manera mas agil.
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7- ¢Ud. Cree que la Administracion de Global HITSS serd mas efectiva con la

incorporacion de un nuevo software?

Tabla 8. Resultado Pregunta 7.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 18 60%
De acuerdo 30%
No sabe no opina 3 10%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta7

= Completamente de acuerdo = De acuerdo = No sabe no opina

Figura 15. Gréafico respuesta pregunta 7.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 60% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 30 % respondieron de acuerdo y un 10% no sabe no opina. Lo cual significa
que a la gran mayoria de los encuestados cree que la Administracion de Global

HITSS sera més efectiva con la incorporacion de un nuevo software.
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8- ¢Ud. cree que con un nuevo software se Optimizara el trabajo en equipo de Global
HITSS?

Tabla 9. Resultado Pregunta 8.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 21 70%
De acuerdo 20%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 3 10%
TOTAL 30 100%

Pregunta 8

= Completamente de acuerdo = De acuerdo = Totalmente en desacuerdo
Figura 16. Grafico respuesta pregunta 8.
La informacion que se presenta demuestra que el 70% de los encuestados
respondieron completamente de acuerdo, mientras que el 20% de acuerdo y el 10%

totalmente en desacuerdo. Lo cual significa que la gran mayoria cree que con un

nuevo software se Optimizara el trabajo en equipo de Global HITSS.
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9- ¢Ud. cree que con un nuevo software Mejorara la comunicacion interna y externa
de Global HITSS?

Tabla 10. Resultado Pregunta 9.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 18 60%
De acuerdo 6 20%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 6 20%
TOTAL 30 100%

Pregunta9

 Completamente de acuerdo = De acuerdo = Totalmente en desacuerdo

Figura 17. Gréafico respuesta pregunta 9.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 60% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 20 % respondieron de acuerdo y un 20% respondieron totalmente en
desacuerdo. Lo cual significa que a la gran mayoria de los encuestados cree que

con un nuevo software Mejorara la comunicacion interna y externa de Global

HITSS.
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10- ¢Ud. cree que con un nuevo software la Gestion de procesos en tiempo real se vera

beneficiada la empresa Global HITSS?

Tabla 11. Resultado Pregunta 10.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 15 50%
De acuerdo 15 50%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta10

= Completamente de acuerdo = De acuerdo
Figura 18. Gréfico respuesta pregunta 10.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 50% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 50 % respondieron de acuerdo. Lo cual significa que a la mayoria cree que
con un nuevo software la Gestion de procesos en tiempo real se vera beneficiada la
empresa Global HITSS.
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11- ¢ Le parece que un nuevo software para el soporte a sistemas operativos Mac / los,
Windows modernizara los servicios de asistencia en el hogar de los Clientes de
Global HITSS?

Tabla 12. Resultado Pregunta 11.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 18 60%
De acuerdo 30%
No sabe no opina 10%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 11

= Completamente de acuerdo » De acuerdo = No sabe no opina

Figura 19. Gréafico respuesta pregunta 11.

De acuerdo con las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 60% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 30 % respondieron de acuerdo y un 10% respondieron no sabe no opina. Lo
cual significa que a la gran mayoria de los encuestados les parece que un nuevo
software para el soporte a sistemas operativos Mac / l1os, Windows modernizara los

servicios de asistencia en el hogar de los Clientes de Global HITSS.
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12- ;Ud. Cree que un nuevo software maximizara el soporte remoto para redes LAN y/o

WiFi en Global HITSS?

Tabla 13. Resultado Pregunta 12.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 21 70%
De acuerdo 6 20%
No sabe no opina 10%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 12

= Completamente de acuerdo = De acuerdo » Mo sabe no opina
Figura 20. Gréfico respuesta pregunta 12.

De acuerdo con las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 70% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 20 % respondieron de acuerdo y un 10% respondieron no sabe no opina. Lo
cual significa que a la gran mayoria de los encuestados cree que un nuevo software

maximizara el soporte remoto para redes LAN y/o WiFi en Global HITSS.
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13- ¢Ud. Cree que un nuevo software permitira la Accesibilidad a la empresa Global

HITSS, desde cualquier lugar?

Tabla 14. Resultado Pregunta 13.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 24 80%
De acuerdo 3 10%
No sabe no opina 10%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta13

= Completamente de acuerdo = De acuerdo = No sabe no opina

Figura 21. Grafico respuesta pregunta 13.

De acuerdo con las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 80% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 10 % respondieron de acuerdo y un 10% respondieron no sabe no opina. Lo
cual significa que a la gran mayoria de los encuestados cree que un nuevo software

permitira la Accesibilidad a la empresa Global HITSS, desde cualquier lugar.
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14- ;Ud. Cree que un nuevo software evitara errores en la logistica de la empresa

Global HITSS?

Tabla 15. Resultado Pregunta 14.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 27 90%
De acuerdo 3 10%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 14

= Completamente de acuerdo = De acuerdo

Figura 22. Gréafico respuesta pregunta 14.

De acuerdo con las respuestas obtenidas en relacion con la pregunta
formulada podemos observar que un 90% respondieron completamente de acuerdo,
mientras que un 10 % respondieron de acuerdo. Lo cual significa que a la gran

mayoria de los cree que un nuevo software evitara errores en la logistica en la

empresa Global HITSS.
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15- ¢ Considera que el coste de la asistencia técnica de la Empresa Global HITSS es

demasiado alto?

Tabla 16. Resultado Pregunta 15.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 9 30%
De acuerdo 9 30%
No sabe no opina 9 30%
Desacuerdo 3 10%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta135

= Completamente de acuerdo » De acuerdo = Nosabe no opina - Desacuerdo

Figura 23. Gréafico respuesta pregunta 15.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 30% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 30 % respondieron de acuerdo, otro 30% respondieron no sabe no opina,
otro 10% respondieron desacuerdo. Lo cual significa que a la mayoria de los
encuestados considera que el coste de la asistencia técnica de la Empresa Global

HITSS es demasiado alto.
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16- ¢ Considera que la implementacion de un nuevo software aumentara los ingresos

econdmicos de la empresa?

Tabla 17. Resultado Pregunta 16.

ALTERNATIVAS Cantidad %
Completamente de acuerdo 9 30%
De acuerdo 21 70%
No sabe no opina 0%
Desacuerdo 0%
Totalmente en desacuerdo 0 0%
TOTAL 30 100%

Pregunta 16

= Completamente de acuerdo = De acuerdo

Figura 24. Gréfico respuesta pregunta 16.

De acuerdo a las respuestas obtenidas en relacion a la pregunta formulada
podemos observar que un 30% respondieron completamente de acuerdo, mientras
que un 70 % respondieron de acuerdo. Lo cual significa la implementacién de un

nuevo software aumentara los ingresos econémicos de la empresa.
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4.4 Contraste de Hipotesis.

Hipotesis General

H1: El disefiar un software permitira el soporte tecnologico ilimitado y servicios

de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS.

HO: El disefiar un software no permitira el soporte tecnolédgico ilimitado y

servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS.

Tabla 18. Frecuencias observadas para la hipotesis general.

SOPORTE
TECNOLOGICO ILIMITADO Y SERVICIOS DE ASISTENCIA

DISENO DE UN EN EL HOGAR DE LOS CLIENTES DE GLOBAL HITSS TOTAL
SOFTWARE Totalmente
Completamente De No sabe
. Desacuerdo en
de acuerdo acuerdo | no opina
desacuerdo
Completamente 21 0 0 0 0 21
de acuerdo
De acuerdo 0 9 0 0 0 9
No sabe no opina 0 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0 0 0
desacuerdo
TOTAL 21 9 0 0 0 30
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Tabla 19. Frecuencias esperadas para la hipétesis general.

SOPORTE
- TECNOLOGICO ILIMITADO Y SERVICIOS DE
DISENODE UN  Ag|STENCIA EN EL HOGAR DE LOS CLIENTESDE  TOTAL
SOFTWARE GLOBAL HITSS
Completamente de acuerdo De acuerdo

Completamente 147 6.3 21
de acuerdo

De acuerdo 6.3 2.7 9
TOTAL 21 9 30

Teniendo en cuenta la muestra:

XZ _ z (fOi]‘ - fei]-)z
fei]-

ij

Se observa que cuando HO es verdadero X2, sigue una distribucién aproximada de chi

cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de confianza de 0.05, entonces

la regla de decision es la siguiente:

e Rechazar la hipo6tesis nula (HO) si el valor calculado de X2 es mayor o igual a

3.8415.

e Rechazar la hipoétesis alternativa (H1) si el valor calculado de X2 es menor a

3.8415

o foii—feii)?
Al calcular la estadistica de prueba x? = Zij o) er i)

ij

=30.00

Entonces se observa que 30.00 > 3.8415, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se

acepta la hipotesis alternativa.

En conclusion: El disefiar un software permitira el soporte tecnolégico ilimitado y

servicios de asistencia en el hogar de los clientes de Global HITSS.
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Hipotesis especifica 1.

H1: El disefiar un software permitird reducir el tiempo en emitir cotizacién al
cliente en Global HITSS.

HO: El disefiar un software No permitira reducir el tiempo en emitir cotizacion al
cliente en Global HITSS.

Tabla 20. Frecuencias observadas para la hipétesis especifica 1

DISENO DE UN

REDUCIR EL TIEMPO EN EMITIR COTIZACION AL

CLIENTE EN GLOBAL HITSS.

TOTAL
SOFTWARE Completamente De No sabe | Desacuerd | Totalmente en
de acuerdo acuerdo | no opina 0 desacuerdo
Completamente
de acuerdo 18 0 0 0 0 18
De acuerdo 3 9 0 0 0 12
No sabe no opina 0 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0 0 0
Totalmente en
desacuerdo 0 0 0 0 0 0
21
TOTAL 9 0 0 0 30
Tabla 21. Frecuencias esperadas para la hipotesis especifica 1
5 REDUCIR EL TIEMPO EN EMITIR COTIZACION AL
DISENO DE UN CLIENTE EN GLOBAL HITSS. TOTAL
SOFTWARE
Completamente de acuerdo De acuerdo
Completamente 126 5.4 18
de acuerdo ' '
De acuerdo 8.4 3.6 12
TOTAL 21 9 30

Teniendo en cuenta la muestra:
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Z (foy; — fey;)?
fej;

Se observa que cuando HO es verdadero X2, sigue una distribucion aproximada de chi
cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de confianza de 0.05, entonces
la regla de decision es la siguiente:
e Rechazar la hipotesis nula (HO) si el valor calculado de X2 es mayor o igual a
3.8415.
e Rechazar la hipoétesis alternativa (H1) si el valor calculado de X2 es menor a

3.8415

(fo--—feij)

Al calcular la estadistica de prueba x? = Xij———=19.287

Ei]‘
Entonces se observa que 19.287 > 3.8415, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula 'y se

acepta la hipdtesis alternativa.

En conclusion: El disefiar un software permitir& reducir el tiempo en emitir cotizacion
al cliente en Global HITSS.

Hipotesis especifica 2.

H1: El disefiar un software permitira mejorar los procesos de compras y ventas en
Global HITSS.

HO: El disefiar un software No permitird mejorar los procesos de compras y ventas
en Global HITSS.
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Tabla 22. Frecuencias observadas para la hipétesis especifica 2

DISENO DE UN

MEJORAR LOS PROCESOS DE COMPRAS Y VENTAS EN

GLOBAL HITSS

TOTAL
SOFTWARE Completamente De No sabe | Desacuerd | Totalmente en
de acuerdo acuerdo | no opina 0 desacuerdo
Completamente 21 3 0 0 0 24
de acuerdo
De acuerdo 0 6 0 0 0 6
No sabe no opina 0 0 0 0 0
Desacuerdo 0 0 0 0 0 0
Totalmente en 0 0 0 0 0 0
desacuerdo
TOTAL 21 9 0 0 0 30
Tabla 23. Frecuencias esperadas para la hipotesis especifica 2
. MEJORAR LOS PROCESOS DE COMPRAS Y VENTAS
DISENO DE UN EN GLOBAL HITSS TOTAL
SOFTWARE
Completamente de acuerdo De acuerdo
Completamente 16.8 79 24
de acuerdo ' '
De acuerdo 4.2 1.8 6
TOTAL 21 9 30

Teniendo en cuenta la muestra:

2 - Z (foj; — fey;)?
fei]-

ij

Se observa que cuando HO es verdadero X2, sigue una distribucién aproximada de chi

cuadrada con (2-1) (2-1) = 1 grados de libertad y un nivel de confianza de 0.05, entonces

la regla de decision es la siguiente:
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Rechazar la hipétesis nula (HO) si el valor calculado de X2 es mayor o igual a
3.8415.




e Rechazar la hipotesis alternativa (H1) si el valor calculado de X2 es menor a
3.8415.
;.. 2 (foij—feij)z
Al calcular la estadistica de prueba x* = ¥ — = 17.499
ij
Entonces se observa que 17.499 > 3.8415, por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se

acepta la hipotesis alternativa.

En conclusion: El disefiar un software permitird mejorar los procesos de compras y

ventas en Global HITSS.

Hipotesis especifica 3

H1: El disefiar un software permitira codificar los productos faltantes en Global

HITSS.

HO: El disefiar un software No permitira codificar los productos faltantes en
Global HITSS.

Tabla 24. Frecuencias observadas para la hipdtesis alternativa 3.

CODIFICAR LOS PRODUCTOS FALTANTES EN GLOBAL

DISENO DE UN HITSS TOTAL

SOFTWARE Completamente De No sabe | Desacuerd | Totalmente en

de acuerdo acuerdo | no opina 0 desacuerdo

Completamente
de acuerdo 18 6 0 0 0 24
De acuerdo 3 0 0 0 0 3
No sabe no opina 0 3 0 0 3
Desacuerdo 0 0 0 0 0 0
Totalmente en
desacuerdo 0 0 0 0 0 0
TOTAL 21 9 0 0 0 30
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Tabla 25. Frecuencias esperadas para la hipotesis especifica 3.

CODIFICAR LOS PRODUCTOS FALTANTES EN

DISENO DE UN GLOBAL HITSS
SOFTWARE TOTAL
Completamente de acuerdo De acuerdo

Completamente 16.8 79 o4
de acuerdo

De acuerdo 2.1 0.9 3
No sabe no opina 2.1 0.9 3
TOTAL 21 9 30

Teniendo en cuenta la muestra:

2
- z (foj; — fey;)
X = ——————————————————————
- fe;;
1)
Se observa que cuando HO es verdadero X2, sigue una distribucién aproximada de chi
cuadrada con (3-1) (2-1) = 2 grados de libertad y un nivel de confianza de 0.05, entonces
la regla de decision es la siguiente:

e Rechazar la hipotesis nula (HO) si el valor calculado de X2 es mayor o igual a

5.9915.
e Rechazar la hipotesis alternativa (H1) si el valor calculado de X2 es menor a
5.9915
Al calcular la estadistica de prueba x? = i (fo”f;ﬁ =8.571

ij
Entonces se observa que 8.571 > 5.9915, entonces se rechaza la hip6tesis alternativa y
se acepta la hip6tesis nula.

En conclusion: El disefiar un software permitird codificar los productos faltantes en
Global HITSS.
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4.5

Analisis Descriptivo - FODA en Global HITSS.

Fernandez y Navarro (2019)

A- Debilidades en Global Hitss.

1- Aun se puede crecer en el mercado.
2- Temor a invertir.

3- No se crece en lamisma proporcion en los diferentes servicios que se brindan.

B- Fortalezas en Global Hitss.

1) Precios para clientes que buscan calidad a un precio razonable.
2) Personal con bastante experiencia.

3) Variados servicios.

4) Delivery.

C- Oportunidades en Global Hitss.

1
2
3
4

Incremento de clientes que visitan la pagina institucional.

Masificacion en el uso de las redes sociales.

Incremento en el uso del telegram institucional.

Convenios con corporaciones estatales (municipalidades).
D- Amenazas en Global Hitss.

(1) Pandemia.

(2) Nueva normalidad.

(3) Protocolos.

(4) Trabajo remoto.
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4.6

4.7

Estrategias aplicadas por Global HITSS.
Kaplan (2017)
Incentivar la demanda del servicio en los hogares.

Realizar finanzas.

Asumir demandas insatisfechas.

A w e

Capacitar continuamente al personal.

Costo de implementacion del software para el Soporte tecnoldgico.

Inversion:
29 180.00
Recursos Humanos
Hardware
Software

Costos indirectos
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CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES.

5.1 Discusion

Con respecto a la tesis: La regulacion de las redes de nueva generacion (NGN) en
Esparia: efectos en el despliegue de nuevas infraestructuras de fibra optica hasta el hogar
(FTTH) y en el nimero de accesos minoristas de banda ancha, existe similitudes
especificamente, en cuanto al desarrollo la regulacion de las redes de acceso de nueva
generacion (NGN). También sobre la importancia de tenerse informado sobre el ajuste la
evolucion del mercado, el incorporar nuevas tecnologias, las cuales deben brindar
seguridad a los operadores y los usuarios. Y, por ultimo, no es posible la adquisicion de
nuevos softwares sino se ve los gastos como inversiones que en un corto tiempo

mejoraran la rentabilidad de la empresa y la hardn competitiva.
5.2 Conclusiones
Conclusion general

Se concluye que es favorable disefiar un software para el soporte tecnoldgico

ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los Clientes de Global.

Hoy en dia el estado apoya a las empresas que utilizan nuevas tecnologias, y

gue tengan en sus politicas de servicio y produccion, la aplicacion de protocolos.

Se ha demostrado que tener un software econdémico y versatil es posible y
ademas no se ha requerido complejidad y se ha disminuido considerablemente el uso

erroneo.
Conclusion especifica 1

Se concluye que es favorable disefiar un software para reducir el tiempo para emitir

cotizacion al cliente en Global Hitss.
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Al implementar un nuevo software, se ha mejorado la imagen de la empresa,
utilizando tiempos para el entrenamiento de los agentes de atencion. También se ha
reducido el h&bito multi-tasking, porque se comprob6 que el hacer varias tareas en un
mismo momento y espacio, se iba convirtiendo en el transcurrir de la jornada en un

problema, porque habia tareas que interferian con otras.

Conclusion especifica 2

Se concluye que es favorable disefiar un software para mejorar los procesos de
compras y ventas en Global Hitss. El nuevo software permite un abastecimiento estratégico:
estado actual de gastos (analisis interno) y el mercado de sus proveedores (analisis externo).
Aprovechar al maximo el capital de trabajo y competitividad en el mercado. Todo ello
permitird cumplir a tiempo con los plazos de pago, satisfacer todas las demandas de la

empresa relacionada a materia prima, insumos y contrataciones de servicios.

Conclusion especifica 3

Se concluye que es favorable disefiar un software para codificar los productos
faltantes en Global Hitss. Todo ello beneficiara el proceso de compras desde la solicitud de
compras por parte de un jefe de departamento, hasta cuando llega al almacén y debe ser
pagada. Se reducen los costos. El software también disefiara diagramas de flujo, los cuales

ayudan a visualizar, con mayor claridad, el proceso de compras.

5.3 Recomendaciones.

1. Realizar una labor de socializacién con el personal de la empresa, con los clientes,

todos deben tener en claro que necesidades de los usuarios se van atender.
2. Entender que, al implementar un nuevo software, existird un pequefio porcentaje de

rechazo o resistencia a su implementacion. Para ello es imprescindible la participacién

de la gerencia.
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3. El cliente debe ser atendido solo por el personal asignado para ese fin, asi se evitara

malos entendidos y se mantendra los protocolos de bioseguridad.
4. Se debe contar con un libro que registe los incidentes para contar con informacion

que permita mejorar el servicio que se brinda en Global Hitss, adicional con esta

informacion se debe establecer una gestion proactiva de problemas.
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ANEXO 1

Tabla 26. Matriz de Consistencia

Disefio de un software para el Soporte tecnoldgico ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los Clientes de Global HITSS.

Problema General Objetivo General Hipétesis General VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
¢Como disefiar un software para el | Disefiar un software para el soporte | EI  disefiar un  software Escala de Likert de 5
soporte tecnolégico ilimitado y | tecnolégico ilimitado y servicios de | permitira el soporte puntuaciones.
servmos.de asistencia en el hogar a5|_stenC|a en el hogar de los tecngl_ogmo !|Imlt8Ed0 y 5. Completamente de
de los Clientes de Global HITSS? | Clientes de Global HITSS. servicios de asistencia en el acuerdo

hogar de los Clientes de 4- De acuerdo
Global HITSS. Software
— — — — — 3- No sabe no opina
Problema especifico 1 Objetivo especifico 1 Hipdtesis especifica 1
i _ _ _ SOpoln? 2- Desacuerdo
¢Como disefiar un software para | Disefiar un software para reducir el | EI  disefiar un  software tecnolégico
reducir el tiempo para emitir | tiempo para emitir cotizacion al | permitira reducir el tiempo en ilimitado y 1- Totalmente en
cotizacion al cliente en Global | cliente en Global HITSS. emitir cotizacion al cliente en servicios de desacuerdo.
HITSS? Global HITSS. i i
asistencia Disefio metodolégico
Problema especifico 2 Objetivo especifico 2 Hipdtesis especifica 2 Tipo de investigacion
¢Como disefiar un software para | Disefiar un software para mejorar | EI disefiar un software Vargas (2009) La investigacién
mejorar los procesos de compras y | los procesos de comprasy ventasen | permitird mejorar los procesos Disefio de un software para el
ventas en Global HITSS? Global HITSS. de compras y ventas en Global Soporte tecnoldgico ilimitado y
HITSS. servicios de asistencia en el hogar
de los clientes de Global HITSS, es
Problema especifico 3 Objetivo especifico 3 Hipdtesis especifica 3 del tipo aplicada, se busca aplicar
i _ _ _ un software en beneficio de los
¢Como disefiar un software para | Disefiar un software para codificar | EI  diseflar un software Calidad de servicio | clientes de Global HITSS.
codificar los productos faltantes en | los productos faltantes en Global | permitird  codificar  los ) ) L
Global HITSS? HITSS. productos faltantes en Global Clientes de Nivel de investigacion
HITSS. Global HITSS Abarza (2013) En el nivel

aplicativo, se busca la solucion al
problema estudiado, basado en
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conocimientos tedricos ya
investigados. Esta investigacion
Disefio de un software para el
Soporte tecnoldgico ilimitado y
servicios de asistencia en el hogar
de los clientes de Global HITSS, es
de nivel aplicativo porque se
utilizan conocimientos adquiridos
para poder dar solucion al problema
que hay en Global HITSS

Disefio

Gerena (2013) Disefio
experimental: es un estudio en el
que el investigador interacttia con la
muestra.

Pre  experimental: se utiliza
solamente un grupo de personas en
forma no aleatoria como muestra y
se analiza la situacion antes de
realizar la intervencion y después
de la misma. La Investigacion
Disefio de un software para el
soporte tecnoldgico ilimitado vy
servicios de asistencia en el hogar
de los clientes de Global HITSS,
investigacion es experimental en su
variante pre experimental.

Enfoque

Carvajal (2016) ElI enfoque
contemplado para la actual
investigacion  Disefio de un
software  para el soporte
tecnoldgico ilimitado y servicios de

76




asistencia en el hogar de los clientes
de Global HITSS, es cuantitativo,
debido a que se evaluara de forma
cuantificable la variable mediante
la utilizacibn de herramientas
estadisticas.

Poblacién.

La poblacién que sera objeto de
estudio del presente Proyecto de
Investigacion  Disefio de un
software  para el soporte
tecnoldégico ilimitado y servicios de
asistencia en el hogar de los clientes
de Global HITSS, se desarrollara
con clientes de compra habitual.
(30).

Muestra.

Se aplicara una muestra censal para
la investigacion Disefio de un
software  para el soporte
tecnoldégico ilimitado y servicios de
asistencia en el hogar de los clientes
de Global HITSS — 2021. Porque la
poblacién es pequefia, esto quiere
decir que se trabajara con el total
30. (Cordova, 2018).
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ANEXO 2

CUESTIONARIO ESTRUCTURADO DE ENCUESTA

TITULO: Disefio de un software para el Soporte tecnolégico ilimitado y servicios de
asistencia en el hogar de los Clientes de Global HITSS — 2021. Marque con un aspa (X) la
columna de la alternativa de valoracion que considere conveniente para cada una de las
interrogantes.

Tabla 27. Cuestionario.

Escala de calificacion
Completamente De acuerdo No sabe no opina Desacuerdo Totalmente en
de acuerdo desacuerdo
5 4 3 2 1
VARIABLE

¢Ud. cree que se podra disefiar un software para el soporte tecnoldgico
1. | ilimitado y servicios de asistencia en el hogar de los Clientes de Global
HITSS —2021?

¢Ud. cree que se podréa disefiar un software para reducir el tiempo para emitir

2. | cotizacion al cliente en Global HITSS — 20217

¢Ud. cree que se podra disefiar un software para mejorar los procesos de
3. compras y ventas en Global HITSS - 2021?

¢Ud. cree que se podra disefiar un software para codificar los productos
4| faltantes en Global HITSS — 20217

¢Ud. Cree que un nuevo software permitira afianzar la relacién cliente-
5.

empresa Global HITSS?

78




¢Ud. Cree que los proyectos en la oficina de Planificacion seran elaborados

6. de una manera mas agil?

¢Ud. Cree que la Administracion de Global HITSS sera mas efectiva con la
£ incorporacién de un nuevo software?

¢Ud. cree que con un nuevo software se Optimizara el trabajo en equipo de
8. | Global HITSS?

¢Ud. cree que con un nuevo software Mejorara la comunicacion interna y
9 | externa de Global HITSS?

¢Ud. cree que con un nuevo software la Gestion de procesos en tiempo real
10. se vera beneficiada la empresa Global HITSS?

¢Le parece que un nuevo software para el soporte a sistemas operativos Mac
11.| / los, Windows modernizara los servicios de asistencia en el hogar de los

Clientes de Global HITSS?

¢Ud. Cree que un nuevo software maximizara el soporte remoto para redes
12. ' L AN y/o WiFi en Global HITSS?

¢Ud. Cree que un nuevo software permitira la Accesibilidad a la empresa
13 Global HITSS, desde cualquier lugar?

¢Ud. Cree que un nuevo software evitara errores en la logistica de la
14 empresa Global HITSS?

¢Considera que el coste de la asistencia técnica de la Empresa Global HITSS
15. es demasiado alto?

¢Considera que la implementacién de un nuevo software aumentara los
16.

ingresos econdmicos de la empresa?
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