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RESUMEN

Partimos de la premisa que siempre hay algo que mejorar, que el ser humano
nunca termina de aprender, de que hoy algo puede ser muy importante, pero que
mafana probablemente ya no lo sea, es por ello por lo que todo proceso, toda
metodologia y todo grupo humano que lo administra tienen la facultad de
mejorar, es por ello por lo que para el anélisis de resultados se propuso
implementar una serie de alternativas para mejorar la Calidad de Servicio,
disminuyendo los tiempos de respuesta, aminorando el nimero de incidencias
mediante acciones preventivas, llevar un mejor control de todos los procesos con
la finalidad de generar la satisfaccion de nuestro cliente obteniendo resultados
significativos gracias a resultados que reflejan la medicion comparativa del
proceso del afio pasado con el actual una vez implementado estas mejoras, se ve
reflejado en porcentajes y en reduccion de costos gracias a la simplificacion de

jprocesos.

ABSTRACT

We start from the premise that there is always something to improve, that the
human being never stops learning, that today it can be very important, but that
tomorrow it is not anymore, that is why everything he does, all the methodology
the human group that administers it has the faculty to improve, what is it for the
analysis of the results, to implement a series of alternatives to improve the
quality of the service, decreasing the response times, reducing the number of

incidents by preventive actions, To carry out a better control of all the processes
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with the purpose of achieving the comparative measurement of the process of
last year with the current one once these improvements are implemented, it is
reflected in percentages and in cost reduction thanks to the simplification of

processes.

INTRODUCCION

En la actualidad la empresa IBM del Perd soporta diversos servicios de
tecnologia a nivel nacional para una serie de clientes en diversos rubros en el
mercado, para este caso en particular vamos a enfocarnos en la compafiia Rimac
Seguros en donde cuentan una cantidad importante de equipos en su parque
microinformatico dentro de los cuales se presentan una serie de incidentes y

requerimientos que implican hardware, software y conectividad en general.

Nuestra central se encuentra ubicada en el distrito de Lima, provincia y
departamento de Lima — Per(, mientras que la central de Rimac Seguros se
encuentra también en el distrito de Lima, provincia y departamento de Lima con
sucursales a nivel nacional como Cuzco, Arequipa, Huancayo, Trujillo, Pucallpa

y Piura.

Nuestro cliente es la compafiia Rimac Seguros que actualmente cuenta con un
parque microinformatico de 12860 equipos aproximadamente, 4000
computadoras entre PC de escritorio y laptops, 4000 equipos celulares y 3800

tabletas y alrededor de 230 impresoras.
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Tomando en cuenta lo anterior tenemos un numero aproximado de 4000 usuarios
distribuidos en los distintos locales en donde opera nuestro cliente, tanto en

Lima, provincias y puntos de venta a nivel nacional.

A diario normalmente se presenta un promedio de 400 tickets diarios, 8000
tickets mensuales, de los cuales un 80% se llegan a atender dentro del tiempo
establecido, casi un 20% se quedan en tiempo de espera y algunos quedan

penalizados por no ponerlos en tiempo de espera (SLAHOLD).

Entiendo que hay una serie de procedimientos establecidos para poder satisfacer
la demanda de los incidentes y requerimientos generados por el cliente, sin
embargo, he encontrado algunos procedimientos que pueden ser mejorados para
brindar una calidad de servicio 6ptima y generar un impacto positivo dentro del

proyecto.
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