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RESUMEN:

La implementacion de un sistema de gestion del control de incidencias en la EPS
SEDALORETO S.A., para el Departamento de Comercializacion (Sectoristas), de la
Gerencia Comercial; se realiza con la finalidad de facilitar el trabajo que se desarrolla
diariamente en la atencion de nuestros usuarios. Este nuevo sistema de gestion del
control de incidencias, permitird organizar, ordenar y sistematizar los procedimientos de

atencion a través de la linea telefonica gratuita “Alo Sedaloreto”.

Para el disefio de nuestro sistema, se recolecto la informacion referente a las
necesidades que presenta este departamento y se analizo el proceso para la atencion
de nuestros usuarios, el cual permitié crear la secuencia ldgica de las pantallas que
presenta la base de datos. Una vez culminado la etapa disefio se inicia el proceso de
implementacién conjuntamente con el personal de la Oficina de Informética de la EPS
SEDALORETO S.A., en este proceso se realizaron una serie de evaluaciones
conjuntamente con el personal que seran designados para la manipulacion del entorno

de la base de datos.

Palabras clave: Sistema, gestion, incidencias, sistematizar, base de datos.



ABSTRACT:

The implementation of an incident control management system in EPS SEDALORETO
S.A,, for the Marketing Department (Sectorists), of the Commercial Management; It is
carried out with the purpose of facilitating the work that is carried out daily in the attention
of our users. This new incident control management system will make it possible to
organize, order and systematize care procedures through the free telephone line “Alo

Sedaloreto”.

For the design of the database, the information regarding the needs presented by this
department was collected and the process for the attention of our users was analyzed,
which allowed creating the logical sequence of the screens that the database presents.
Once the design stage has been completed, the implementation process begins jointly
with the staff of the IT Office of the EPS SEDALORETO S.A., in this process a series of
evaluations were carried out together with the staff that manipulated the database to
detect possible errors. in its operation, and training processes for user and administrator

personnel began.

Keywords: System, management, incidents, systematize, database.
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CAPITULO |

1.1 INTRODUCCION:

La revolucién informatica que se ha vivido en las Ultimas décadas, ha puesto a

disposicién un enorme volumen de informacién tanto en calidad como en cantidad.

Su llegada generé profundos cambios en la tecnologia, entre los que se destacan
nuevas maneras de llevar a cabo la gestionyelsurgimiento de nuevasfilosofiasen la
administracionde empresas. La disponibilidad y facilidad de acceso a la informacion,

facilitd la toma de decisionesymodifico las estructuras organizativasdelas empresas.

En cualquier empresa de practicamente cualquier tamafio que se dedique al
desarrollo de software, o tenga un departamento dedicado a ello, resulta
fundamental tener la capacidad de gestionar los defectos que se vaya registrando
en el software que se desarrolla, o de llevar un control de aquellas mejoras que se

vaya a hacer sobre él. (Ambros, M., 2017, p. 11)

El objetivo del informe es dar a conocer como “Implementar un Sistema de Gestién
del Control e Incidencias en la EPS SEDALORETO S.A., lquitos 2022", orientado a
la gestibn comercial, que brinde organizar, ordenar y sistematizar los
procedimientos de atencion a través de la linea telefonica gratuita “Alo Sedaloreto”,
con el proposito de fortalecer nuestra comunicacion e Imagen Institucional y la

satisfaccion de nuestros clientes y publico en general.

En primer lugar, analizaremos las caracteristicas fundamentales de nuestro perfil
de investigacion, en como “Implementar un Sistema de Gestion del Control e
Incidencias en la EPS SEDALORETO S.A., Iquitos 2022", basdndonos tanto en la
propia definicibn, como en posteriores soluciones, mediante ampliaciones
consistentes en la introduccion de diversos mecanismos para mejorar Su

rendimiento y posterior funcionamiento.

Este proyecto contiene siete capitulos, del uno al cuatro descritos a continuacion:

El primer capitulo, explica sobre el marco conceptual y descripcion de la
experiencia, aspectos generales del tema, antecedentes, descripcion de como es'y
gué tipo de servicio otorga la organizacién, empresa o institucion en la que se
desarrolla la situacion profesional, contexto socio econdmica, descripcion del area

de la institucién, visidn, mision, recursos, etc.



El segundo capitulo, explica las actividades desarrolladas, explicacion del papel que
jugaron la teoria y la practica en el desempefio profesional en la situacién objeto del
informe, descripcién de las acciones, metodologias y procedimientos a los que se

recurrié para resolver la situacion profesional objeto del informa.

El tercer capitulo, presenta la reflexién critica de la experiencia realizada, aportes y

desarrollo de experiencias (cronoldgico, secuencial, etc.).

El cuarto capitulo, esta las conclusiones, el cual concentra el conocimiento
adquirido, de manera que se puedan extraer las ideas de la experiencia profesional

descrita.

La implementacion de este sistema, optimizara el desempefio laboral del personal
del area de comercializacion - sectoristas, ya que actualmente no cuenta con un
sistema de control e incidencias, el cual servirhd para organizar, ordenar vy
sistematizar los procesos de atencion, con el propésito de satisfacer a nuestros

clientes y publico en general.

Toda persona, toda empresa, y en general toda organizacién, esta continuamente
captando una serie de datos, gran parte de los cuales no tienen significacion alguna
para ella, pero en cambio existen otros datos que le sirven para conocer mejor el
entorno que le rodea y también para conocerse mejor. Estos datos, que constituyen
la llamada informacion, le van a permitir tomar decisiones méas acertadas. Por ello,
la informacion a tiempo y en la cantidad precisa, es un factor clave para toda

organizacion. (Lapiedra, A. etal., 2011, p. 5).

1.2 OBJETIVO GENERAL:

- Implementar un sistema de gestion del control de incidencias en la EPS
SEDALORETO S.A.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

- Proporcionar a través del sistema, reportes e informes para la toma de

decisiones gerenciales.

- Manejar de manera éptima, el elemento humano dentro de la organizacién, con

el control de requerimientos e incidencias por prioridades.



CAPITULO Il

2.1 MARCO REFERENCIAL:

Dentro el ambiente de la gestidon del control de incidencias existe multitud de
soluciones informaticas que son de gran utilidad a empresas 0 a grupos de

personas que pertenecen a una organizacion que utiliza sistemas informaticos.

El uso de estas herramientas se ha hecho imprescindible, sobre todo en grandes
empresas, a nivel mundial, ya que la forma de comunicacién entre los empleados y
el personal del departamento de informética es muy rapida (casi instantanea), clara
y facil, ademas de permitir contactar con mucha gente al mismo tiempo con un coste

muy bajo.

Esto es muy importante para una mejor organizacion de las tareas pendientes, para

poder priorizar lo que es mas urgente y recordar lo que se tiene en cola.

Todo sistema se puede dividir en subsistemas. Dado que la empresa se comporta
como un sistema, es posible fragmentar sus partes en subsistemas. Segun la
literatura de teoria de la organizacion, se puede dividir la empresa en los siguientes
sistemas: comercial, de operaciones, financiero, de personal, y de informacion.
(Lapiedra, A. et al., 2011, p. 14).

Una empresa decide acometer un proyecto informatico para mejorar (o, al menos,
mantener) la posicion competitiva de la empresa y maximizar sus beneficios por dos
razones principales: Aumentar ingresos y reducir gastos. (Ramon, J. et al., 2014, p.
61).



CAPITULO Il

3.1 MATERIAL Y METODOS:

3.1.1 Material:
v Revision de diversos trabajos y/o articulos bibliograficos previos (tesis,
proyectos de investigacion, textos, internet, etc.).
v Reporte estadistico de las areas con necesidad de sistematizacion de los
procedimientos comerciales.
Boligrafos.
Corrector.
Lapiz.
Tajador.
Borrador de lapiz.
Resaltador.
Regla.
Pizarra.
Plumones.
Borrador de pizarra.
Libreta de anotaciones.
Formato de encuestas.
Laptop.
Office 20109.
Papel A-4, 80 gr.

Impresora.

NS N N N N N N N N N N N N N NN

Celular.

3.2 Diserio de la Investigacion:

Para esta investigacion se aplico un disefio Pre experimental con pre y post
cuestionario, este disefiofue aplicadoa un solo grupo de estudio cuyo nivel de control
es minimo. Normalmente es utilizado para tener un acercamiento entre la realidad

actual con el problema que se estd investigando (Hernandez, R., 2014, p. 141).

Este tipo de disefio es usualmente aplicado cuando se trabaja con poblaciones
pequefias ya que el grupo experimental puede llegar a abarcar a toda la poblacién.

Este disefio se puede diagramar de la siguiente manera:



Figura 1:

Disefio Pre experimental utilizado para el desarrollo de la investigacion:

4 )

Pre cuestionario Post cuestionario

O1 02

Nota: Este disefio mostrado en la figura es el mas simple y utlizado en
investigaciones, por la facilidad que tiene al usar un solo grupo de estudio.

Donde:

Ge = Grupo experimental que cuenta con 04 personas.
X = Estimulo: Sistema Informatico.

o1 = Pre cuestionario del grupo experimental.

02 = Post cuestionario del grupo experimental.

3.3 Poblacién, Muestra y Muestreo:

3.3.1 Poblacién:
Estuvo conformada por 04 trabajadores de la empresa EPS SEDALORETO

S.A., los cuales seran los usuarios del sistema.

3.3.2 Muestra:
La muestra fue censal compuesta por las 04 personas. Si se trabaja con
poblaciones bastantes pequefias menores o iguales a 100 personas es
mucho mas factible y recomendable trabajar con toda la poblacion, hacer esto
permitird tener datos mas exactos y precisos a diferencia de trabajar con solo

una muestra (Hernandez, R., 2014, p. 172).

3.3.3 Muestreo:
En cuanto al muestreo, evidentemente se utilizara un tipo de muestreo no
aleatorio o dirigido, pues la eleccién de los elementos, no dependen de la

probabilidad, sino de las caracteristicas propias de la investigacion.



3.4 Técnicas e instrumentos para la obtencién de datos:

Las técnicas para la recoleccion de datos, son todos aquellos recursos utilizados
para la obtencion de informacion, la cual permite interactuar con la problematica y
poder extraer asi, toda la ayuda necesaria para lograr el propésito de la

investigacion.

En el presente trabajo de investigacion, se llevo a cabo diferentes técnicas e

instrumentos paralarecolecciondelos datos necesarios, lascualessonlas siguientes:

3.4.1 Observacioén directa:

Se utilizo la observacién la cual, segun Sabino, C. (2014), la define como: “el
uso sistematico de los sentidos, en la blusqueda de los datos que se necesitan

para resolver un problema de investigacion” (Pag. 161).

Con la observacion directa se pudo identificar detalladamente el
procedimiento que realiza el area de Comercializacion (Sectoristas), desde el
momento en gue recibe una solicitud por parte del usuario, hasta que finaliza

todas las gestiones necesarias para hacer efectiva dicha solicitud.

3.4.2 La entrevista:
Se utilizo como instrumento de recoleccion de datos la entrevista, la cual
puede definirse como la relacion que se establece entre el investigador y los
sujetos de estudio. Sabino, C. (1987), define la entrevista como: “una forma
especifica de interaccidonsocial, elinvestigadorse sitiafrenteelentrevistadoyle
formulapreguntas, a partir de cuyas respuestas habra de surgir las dudas de
interés” (Pag.139).

Para esta investigacion la entrevista permiti6 conocer detalladamente los
requerimientos del Departamento de Comercializacién (Sectoristas), y a su
vez identificar las carencias de ordenamiento de informacion e importancia de

la implementacion de la base de datos a desarrollar.

Por otra parte, las reuniones con el personal de la Oficina de Informatica de
la empresa EPS SEDALORETO S.A., brindaron la oportunidad de analizar y
discutir caracteristicas visuales y de funcionamiento impotentes para la etapa

de disefio.



3.4.3 Revisiéon de la bibliografia:

Comprende todas las actividades relacionadas con la busqueda de
informacién escrita sobre un tema que apoya la investigacion. Balestrini, M.
(2005), se refiere a esta técnica como: “Es el punto de partida en el analisis
de las fuentes secundarias, mediante la lectura general de los textos y
materiales escritos que podran ser de interés pudiendo captar y extraer los
datos bibliogréficos utiles para la realizacion del estudio de una investigacion”
(Pag. 45).

3.4.4 Revisiéon v analisis de datos disponibles:

Este instrumento permitié recolectar los datos necesarios para la creacion de
la muestra de estudio. Ademas, al realizar el analisis de la informacion se
determiné la cantidad de campos necesarios para almacenar la informacién y
las herramientas que deben incluirse en la base de datos para lograr su

optimo funcionamiento.

3.5 Procedimientos de recoleccion de datos:

3.5.1 Elaboracién de la entrevista:

La entrevista se realizé de forma manual utilizando una libreta de anotaciones
para puntualizar los datos importantes. Contemplo una serie de preguntas con
la finalidad de obtener respuestas libres que proporcionaron la mayor cantidad
de informacién posible con el objeto de afianzar y confirmar ideas sobre el

disefio de la base de datos.

3.5.2 Aplicacion de la entrevista:

Se eligieron personal claves que forman parte del Departamento de
Comercializacion (Sectoristas), y que son los involucrados directamente en

las gestiones relacionadas con la atencion de los usuarios.

3.5.3 Observacién de la aplicacién actual:

Por medio de la observacion se realizé un estudio del entorno de operacion
actual y las gestiones que realiza el Departamento de Comercializacion
(Sectoristas) antes de atender el requerimiento del usuario, analizando todo
lo que se pudo percibir con la intencidon de comprender lo que realmente

sucede y a lo que se quiere llegar con la implementacion de la base de datos.



3.6

3.7

3.5.4 Recopilacién y andlisis:

El proceso de consulta y recoleccion de datos se realizé de forma mecénica,
utilizando aplicaciones informaéticas, especificamente archivos Microsoft
Office Excel donde el personal del Departamento de Comercializacion

(Sectoristas), almacena la informacién de las incidencias ingresadas.
Mediante la revision de estos archivos se pudieron tomar y almacenar los
datos que posteriormente seran utilizados como la muestra para crear el

disefio de la base de datos.

Procesamiento de la informacion:

Se realiza mediante la tabulacién de datos, esta se realiza de forma mecanica
empleando el uso de la computadora, estos datos se cargan directamente en un

archivo creado en la aplicacion Microsoft Office Excel 2019.

Andlisis de la informacidn:

Después de recopilados los datos que se obtienen como resultado de las diferentes
técnicas aplicadas es necesario analizarlos de forma clara para asi poder
determinar cudles son los requerimientos y necesidades. En la presente

investigacion se emplearon las siguientes técnicas de andlisis:

3.7.1 Analisis cualitativo:

El andlisis cualitativo se refiere al analisis que realizamos con la informacion
de tipo verbal que, de un modo general se ha recogido. Segun Fernandez y
Baptista (2003), el andlisis cualitativo se define como: “un método que busca
obtener informacion de sujetos, comunidades, contextos, variables o
situaciones en profundidad, asumiendo una postura reflexiva y evitando a

toda costa no involucrar sus creencias o experiencia” (Pag. 52).

En la presente investigacion, el andlisis cualitativo se aplica a las entrevistas
realizadas donde el personal del Departamento de Comercializacion
(Sectoristas), expresa los requerimientos y deficiencia que esta area de

trabajo presenta.



3.7.2 Analisis cuantitativo:

Segun, Sabino, C. (2003), el andlisis cuantitativo consiste en: “registrar
sistematicamente comportamientos o conductas a los cuales, generalmente,

se les codifica con nimeros para darle tratamiento estadistico.” (P4g.45).

En nuestra investigacion, el analisis cuantitativo sera aplicado a las muestras
seleccionadas, en este caso las solicitudes de atencién de los realizados por
parte de los usuarios. Con este analisis se determinan los campos, filtros y
opciones avanzadas que debe poseer la base de datos para garantizar una
buena distribucién de datos informativos, para asi optimizar las gestiones de

este departamento.



CAPITULO IV

4.1 RESULTADOQOS:

4.1.1 Descripcion del trabajo de campo:

Después de validar los instrumentos se desarrollé6 con normalidad logrando

con éxito lo planificado y de esta manera cumplir con los objetivos de la

investigacion, permitiendo realizar la aplicacién de los instrumentos previstos

en el presente trabajo, las cuales fueron:

41.1.1

41.1.2

41.1.3

El cuestionario:

Se aplic6 a los 04 trabajadores del area del Departamento de
Comercializacion (Sectoristas), las cuales son integrantes de la
muestra, mediante preguntas cerradas y abiertas légicamente
agrupadas, elegidas a través del método estadistico de “simple al
azar” para garantizar la imparcialidad de los informantes y de los

datos empiricos en estudio.

Guia de entrevista:

Hemos aplicado en base a las preguntas planteadas a los integrantes
de la muestra en estudio, también con el propésito de garantizar la

seriedad de los datos obtenidos por los encuestados.

Guia de analisis documental:

Se logré registrar algunos datos importantes relacionados con las
variables e indicadores en estudio a fin de reforzar y garantizar la
seriedad de los datos registrados en los instrumentos anteriores

aplicados en la presente investigacion.

En la mayoria de casos hubo una buena predisposicion por

responder las preguntas del instrumento.

4.2 Presentacion, analisis e interpretacién de resultados:

Tanto el andlisis estadistico como la interpretacion de los resultados se muestran

en todas las tablas y figuras en las que se han resumido los items considerados en

el cuestionario aplicado al grupo poblacional de estudio tanto en el pre y post

cuestionario.
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Pregunta N° O1:

Tabla N° 01

¢Considera Ud. que laimplementacién del sistema de gestion del control de

incidencias da confiabilidad a

la gestion comercial

del area de

comercializacion (sectoristas), de la EPS SEDALORETO S.A.?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Totalmente de acuerdo 2 50.00 50.00 50.00
Parcialmente de acuerdo 1 25.00 25.00 75.00
Indiferente 1 25.00 25.00 100.00
Parcialmente en desacuerdo 0 0.00 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0.00
Total 4 100 100
Fuente: Resultado de encuesta
Elaborado: Por el tesista 2022
Figura 2: ® Frecuencia =%
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Interpretacion:

Cémo podemos observar la Tabla N° 01 y la Figura 2, el 50.00% de los
entrevistados, estan totalmente de acuerdo que la implementacién del sistema de
gestion del control de incidencias da confiabilidad a la gestiéon comercial del area
de comercializacion (sectoristas) de la EPS SEDALORETO S.A.; mientras que el

25.00% de los entrevistados estan parcialmente de acuerdo e indiferente.
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Pregunta N° 02:

Tabla N° 02

¢Esta Ud. de acuerdo con la efectividad del sistema de gestién del control

de incidencias en el direccionamiento de la gestion comercial del area de
comercializacion (sectoristas), de la EPS SEDALORETO S.A.?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Totalmente de acuerdo 1 25.00 25.00 25.00
Parcialmente de acuerdo 1 25.00 25.00 75.00
Indiferente 1 25.00 25.00 100.00
Parcialmente en desacuerdo 1 25.00 25.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0.00
Total 4 100 100

Fuente: Resultado de encuesta
Elaborado: Por el tesista 2022

Figura 3:

Totalmente en desacuerdo

Parcialmente en desacuerdo

Indiferente

Parcialmente de acuerdo

Totalmente de acuerdo

EFrecuencia ®9%

0% 20% 40%

60% 80%

100%

Interpretacion:

Cémo podemos observar la Tabla N° 02 y la Figura 3, el 25.00% de los

entrevistados, estan totalmente de acuerdo con la efectividad de la implementacion

del sistema de gestién del control de incidencias en el direccionamiento de la

gestion comercial en el area de comercializacion (sectoristas) de la EPS
SEDALORETO S.A.; mientras que el 25.00% de los entrevistados estan
parcialmente de acuerdo y el otro 25.00% esta indiferente.
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Pregunta N° 03:

Tabla N° 03

¢, Considera Ud. eficiente el sistema de gestion del control de incidencias en

la anticipacion de la gestion comercial en el area de comercializacién
(sectoristas), de la EPS SEDALORETO S.A.?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Totalmente de acuerdo 0 0.00 0.00 50.00
Parcialmente de acuerdo 2 50.00 50.00 50.00
Indiferente 1 25.00 25.00 100.00
Parcialmente en desacuerdo 1 25.00 25.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0.00
Total 4 100 100
Fuente: Resultado de encuesta
Elaborado: Por el tesista 2022
Figura 4: —Frecuencia =——%
60
50 50.00
40 :?:
30
25:00—— 25.00
20 % :
10 /
o Lp— ' | 0
0o (s] (] O (s}
p éa \}éb &gu o@@ J &
% 3 42 o C
> L & 2 &
o e & o g
0@ & & &
« «° & &
L ) 4] (-}
\0" *(a\ \'&(\ \(0
Q‘b (}"B‘ o\?
e °

Interpretacion:

Cémo podemos observar la Tabla N° 03 y la Figura 4, el 50.00% de los
entrevistados, estan parcialmente de acuerdo que es eficiente el sistema de
gestiéon del control de incidencias en la anticipacion de acontecimientos de la
gestion comercial en el area de comercializacion (sectoristas) de la EPS
SEDALORETO S.A.; mientras que el 25.00% de los entrevistados estan

indiferentes y el otro 25.00% esta parcialmente en desacuerdo.
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Tabla N° 04
Pregunta N° 04:
¢Esta Ud. de acuerdo con la autoevaluacion del sistema de gestién del
controlde incidencias paramejorar las competencias de la gestiéon comercial

en el area de comercializacién (sectoristas), de la EPS SEDALORETO S.A.?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Totalmente de acuerdo 4 100.00 100.00 100.00
Parcialmente de acuerdo 0 0.00 0.00
Indiferente 0 0.00 0.00
Parcialmente en desacuerdo 0 0.00 0.00
Totalmente en desacuerdo 0 0.00 0.00
Total 4 100 100

Fuente: Resultado de encuesta
Elaborado: Por el tesista 2022

Figura 5:
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Interpretacion:

Cémo podemos observar la Tabla N° 04 y la Figura 5, el 100.00% de los
entrevistados, estan totalmente de acuerdo con la autoevaluacion del sistema de
gestion del control de incidencias para mejorar las competencias de la gestion
comercial en el area de comercializacion (sectoristas) de la EPS SEDALORETO
S.A.
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4.3 Descripcidén del funcionamiento:

431

4.3.2

Descripcion del trabajo de campo:

A continuacion, se exponen los resultados obtenidos con esta investigacion:

Se implementa una base de datos dedicado al sistema de gestién del control
de incidencias relacionadas con la atencion de los usuarios de la EPS
SEDALORETO S.A.

e El desarrollo del Software fue elaborado en lenguaje de programacion
Visual Fox Pro Ver 9.0, tanto el codigo como las Bases de Datos.

¢ Puede serinstalado en Sistemas Operativos desde Windows XP, Windows
2000, Windows Vista, Windows 7, Windows 8, y Windows 10.

e Para su correcto funcionamiento se detalla a continuacion los

requerimientos minimos de Hardware:

Placa madre Pentium IV hasta las actuales.
Memoria desde 01 GB como minimo.

Disco duro interno desde 80 Gb como minimo.

AN NN

Tarjeta de Red ya sea interna o externa de 10/100 mps.

Cabe mencionar que estos requisitos son de la maquina cliente por que el
Software fue instalado en un Servidor que esta en funcionamiento las 24 horas
del dia.

El acceso a los daros esta restringido en funcion del usuario. La base de datos
lleva un registro de usuarios y de los permisos de cada usuario en referencia

al mantenimiento de la misma.

Determinados usuarios tienen permiso para entrar y editar datos, otros
simplemente tienen permiso de consulta. Esto se realiza mediante el uso de
identificadores de usuarios y contrasefias y la gestion de sesiones de trabajo

por parte del servidor.

Diagrama de Flujo:

A continuacién, se presenta un diagrama de flujo del sistema de gestion del
control de incidencias en la EPS SEDALORETO S.A.

15
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4.3.3 Ingreso al sistema:

Para el ingreso al Sistema tiene que estar registrado dentro de la Base de
Datos como usuario del Sistema para la creacion de un perfil del usuario y
una contrasefa para su acceso a las diferentes opciones que tiene el Sistema

para su autorizacion del uso de los mismos.

Pantalla que se muestra:
¥ A -
/ i‘ I () Seleccione Usuario
Sedaloreto || weroessiaci: v

Ifﬁr‘:iﬁﬁ 7.0 Ing r%eﬁluve de Acceso

EI Ty
0 Conectados .

1 o X

W Aceptar Cancelar

Dpto. de Informatica

Huallaga N°. 328 EPS. Sedaloreto

Una vez ingresado el usuario y la contrasefia (proporcionado por la Oficina de
Informética) se muestra las opciones generales de acuerdo al perfil del

usuario.

Ejemplo:
Se va acceder con un perfil de usuario limitado s6lo para que registre las

llamadas y vea su bandeja de entrada.

A r : ; : : I
[ ‘ I(} o e M REGISTRADO
Sedaloreto | = 5
Celthe, e

ﬁ&nmﬂdﬂ-n A | *"_:_****

v | x

" Areptar Cancaar

Dpto. de Informatica |
Huallaga N°. 328 EPS. Sedaloreto
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OPCIONES
DESACTIVADAS DE
COLOR GRIS

OPCIOMNES DISPONIBLES
DE COLOR NEGR{]

Ahora un Ejemplo de un usuario ADMINISTRADOR, es decir con todos los

privilegios para ingresar atodas las opciones disponibles del Sistema.

?.el‘eesmuﬂ:usuar@ =
et -

a.l Admlnlstrador

TUEAS LA OPCIONES
ACTIVADAS

——— —

‘l‘ﬂﬂl

e e Oficina Informdtica . oo
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4.3.4 Menu principal del sistema:

Mantenimiento de Tablas | Configuracidn  Salir

= Conceptos de problemas generales

Z Registro de Llamadas

i Bandeja de Entrada de LLamadas Registradas
& Registro de Actas de Conformidad con Derivac.

€ Reporte de Recepcién de Llamadas Registradas
@ Reporte de Llamadas Repetidas

4.3.5 Concepto de problemas generales:

Enestaopcionseregistrantodoslos plazo eidentificacién del problema general.

2 Tabla de Conceptos Problemas de Alcance General ==l
Lodioy Concepios de Frebienas Generaks Flazn A i

2 Calzads Peadieabes 48 Horas Z |J"Mnm.r
3 No glesdsr 0 eouconar deshondias de reaanveriog 43 Honas 3 -
4 Anturas de fuberas Bn redea matrces v secundarss 43 Horas AR _I_%Gmbﬂr
£ Fuga de sgsa =n vereda o cakzads 48 Horas [LaFLLADG
& Mo siesder en o plazo estabdecids o desborde de desaples4B Horas AT A NTARL LA HE““N
T Rotura de tuberia 2 Horas REDEES W ALCANTARLLADD
B Taponamiznto de conexiensa &n uns 2ona 45 Horas REDES " ALSENTARILLADS = Impinmir
§ Taponamants con dsakards &0 I8 calk 45 How REDES ALEANTARKTADO —

10 Efeciusr corea dal sarvco pefogramsdos T4 Horas EDES Y ALCAMTARLLADD

11 No cumpir con ¢ hgeard de sbastecmsmo inpsideedames 24 Horg DETRBHCIOM

12 No niomges0s ussaros sobre los. casos, terfltos o g fui2d-+Dras BROEE v ALCANTARLLADD

138 abiern del sistema de acamipado, poro ablerin-Tal 24 Horas REDES v ALCANTARLLADD

14 Fala da conawion de agua, aueiicia & valas dedoiaizaci 74 Horla REDES v ALCANTARILLADD

15 Emanacitnes dil sislamd da aicanianiado o Horaa REDES % ALEANTARILLADD

16 Megeive de 8 855 de reabzer manlefimessto de consebnes 43 Horas REDES ¥ ALCANTARLLADD

17 Fala deatia inmedimlo  HSTRBUCKON , A=

FARA ADICIONAR UN REGISTRO ™ DONCEFTO
NUEYD
s
MODIFICA UM < EGISTRD OUALOLNERA DE LOS
CAMPOS

GUARDH LOS CAMBIOS ¥/0 ADICION DE
REGISTROS

ELIMINA O QUITA UN REGISTRO DE L& TABLA
DE COMCEPTOS

Para Ordenar la vista de la ventana, los campos CODIGO Y AREA
RESPONSABLE estan subrayados para cuando se haga un click en dicha

area se ordene por ese campo ya sea en forma numérica o alfabética.

4.3.6 Reqgistro de llamadas:

Esta opcion es la mas importante del Sistema, en esta ventana se van a
registrar todas las llamadas de nuestros Clientes y de los que no lo son, es
decir si es un usuario tiene un nimero de contrato el Sistema realiza una
busqueda en el Sistema SIINCO Comercial el cudl esta enlazado, caso
contrario se registra el Nombre y Direccion donde se esta reportando la averia
sin nimero de contrato; ademas en forma automatica se deriva al area

respectiva y el tiempo de atencion.
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También tiene un filtro para visualizar la situacion de la llamada, si se
encuentra pendiente de atencion o ya fueron atendidos en su oportunidad.
Esta opcion sélo esta permitida para los usuarios ADMINISTRADORES del

Sistema.
=

Ends | Ppacaries dfgnddon

T oe A &

£ vaEn FeleTlA e O L sl Dt d £ OE] Bt Sk Doty i i LGPl

1
k]

[ T XTI RT ] auf B0 WiLHEET RanafT RS Pl SETRRgCON e fare
13 ISOR B0 aG SOk, I ARMET - VeLa NLITAZ ol WA ETE Damimeis SIS ¥ ALEANTABLE A
10 RN ST MOEIE0 WIVERS ARFLARE ELVR LiO5 CLEYELES 56T Femferit  BEDNE v ALCANTARLLADD

PINET ACuia BEOLLD PL BERRSERE -8 Ll BEDES W ALCANTARLLAD{ 4B ArEs
VEBEE RIE AT M LOMNG AL VARSDD SOFW (L CARK LAS LONMS AT TenBmriy  WODNS Y ALCANTABLLADE
PAVRRASE 124500 ChRETHG  WOEdRe) SN ALCH WOSKL AV DLLA PATOIRCR BLE2  Monganile  IMEDLS v ALCANTARLLAD il ditea
T S SR T T AT, SRS, WA RED AN PO P L0 LABOE 148 Daarri  DETREFN Pt

FURRILTGVAS 51 Pemfieriy  BEDEE v ALCANTARLLADT

RS RR S DT AR PRC=CRE SO i BEIES ¥ sLCANTARLLADT
1IN 20T GBI FLORES ACAMG LT ] AV FAETLPACE Y T Panfmri  BEONE YV ALCANTABLLAGE
3 IO 1ASED CHISHIAT  TIETA AQULAR RaRNL ELTA (AL LAS CANDLAG Fperin  FACTRRADION v COBRANE
T CREESEY 1 S8 ST L PUTERA T 1A Almefain RO T ALCANTARLLASL

. FRANCECD BOrDSES 126 Ponferrie  FEDNE ¥ ALCANTRRLLADT
AV DEL EERCITD ¥ 1310 Pty FALTUEADDR ¥ CORRANT
AV IEL LERCEO N® 11 o S FACTIRADON ¥ OCSEANT

HOTEERC IR EET0 WELA OE ULLDA. BLANCA

|3 ARG 12ES  MONERD  LORETO MM
rI AT TR MNTTE0 TORAL ANTERACTOS S A

— RILESTRA LA SIGUIENTE
WENTAMA

ELIMINA UN REGISTRO

1 de Registro de Liamadas o
Fecha Begnire
#ors Segmire | | £ Uncara 3 M0 Usvaria
Durll-rlnf a
Hambee o a0 |
Dirpcata Avens |
Fall o Averin|

Remidio n | Tiempo de &fenciin
OBEarvecenes | | =1

. D aceptsr fsar

Para Modificar algin dato registrado anteriormente, solo debe ubicarse en el registro y hacer
un click en el control EDITAR.

PARA WAODIFECAR ALGUN DATD REGISTRADD

4.3.7 Bandeja de entrada de llamadas reqgistradas:

Sirve para visualizar todas las llamadas derivadas hacia su area, ademas
podra imprimir el ACTA DE CONFORMIDAD DE ATENCION con los datos
registrados reportando el reclamo o Averia, los demas datos seran llenados
en el CAMPO para su posterior registro con el visto bueno del Cliente para

verificar si fue atendido.
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El formato que emite el Sistema es el siguiente:

f-._;’ EF 5 Sedaasin 54, CONTRATD ; S-E.2904

ACTA DE CONFORMIDAD DE ATENCION

oaa RECES T W DATOS REGISTRADOS

DIRECCHH
FECHA RECEPCION

N e

W oy del Raclana:
Rotura o tuber

HORA RECEPOION @1 349
HORA ATENCIGN

En atanciln al requsimiento presantad por el LSUARID,
DETALLE

SECALORETO 54 da & siguisnda informa oa solucin

—

EIUSUARID mpresa =u comfonmidad & lo acluade por [a EP2 SEDALDRETD A, Aceplands la salud on dada a surequedmiento y danda
poor el a0 Bl mksr

En sefial de comormidiad, moas parles fimman en 3 cadad de alos Was el mes de del 23

CLIENTE EWMPRESS

HOWERE TRABAJADNOR :

Lnueriy ; Sficalie R 0 el

4.3.8 Reqistro de actas de conformidad con derivaciones:

Una vez realizada la atenciéon de la llamada en reclamo, se registra con los
datos técnicos y materiales que se usaron para solucionar la averia con la
conformidad del Cliente. Para poder adicionar un nuevo registro se debe tener

el nimero de reclamo que se generd anteriormente, mostrando la siguiente

ventana:
l.j E &2
| Codigo Acts : Hara Registro
| Fechasci I
Hombos usuaro |
Direcciin fwera ;
Reclsma wio Averis Regishradala) INGRESAR EL
ot ok NUMERO DE
Deak de Atencién REEEI -
L8|
¥
Wombre de! Trobajador SEDALORETD
Dermvado de i Dervara - ':
paceptar afffsar
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- edicion Registro de Actas de Conformidad x|
12| racha Regetrs RN R yers

Codign Acta | Cidigo Riagiatro ;

Feora ot R -+
Mambre uguario ) | AMAS SANGAMA, MARDT ANTONID

Direccion Avern | P21 LOS LOROS 140

Reciamo o Avera Registradola)

83 od BOUa

Datale de Atencidn :

Nombre d=| Trabaador SEDALORETO

Derwado de - | DISTRBUCION Derivar a : w |

o3 Boepiar nﬁSﬂlr
4.3.9 Reporte de recepcion de llamadas registradas:
' T — -
[#&  Registro de Llamadas por Fechas
i
e Aceptar
Hasta: _ filcancelar
La vista previa es la siguiente:
¥ EPS SedaloretoSA Eechd
= } REPORTE DE LLAMADAS REGISTRADAS POR FECHAS Hf"_l 12:11:0
Atencién Alo SEDALORETO gt
Hora |Cnmratu ‘ Clierte yio Usuario | Direccion de la Falla o Averia | Maotivo de la Llamada ‘ Derivado a: ‘ Observaciones ‘

1212 0077418
123:59 00551069
1213:49 00333300

LOMAS ALVARADO SOFLA DEL CARMEN
MCRENO AMASIFUEN, ALTCIA IVONNE
LAMAS SANGAMA, MARCO ANTONIO
9:25:48 LEYV AMILAGROS DEL PLAR

9:32:55 00202750 VARGAS ASEGUNDO

Total Llamadas : 10

LAS LOMAS 577

AV DE LA PARTICIPACICN M-02
PS]LOSLOROS 140
YURIMAGUAS 533
R.PROGRES0 833

AV, PARTICIPACION 768
CAL LAS CAMELIAS

120:42 00D1174)  HCRES ACHING VICICR HUGO
1252:2 00920547 TUESTA AGUILAR, KARCL ELITA
Total Llamadas: 2

4.3.10 Reporte de llamadas repetidas:

Teponamiento con desborde en fa calle
Rotura de tuberia

Falta de agua

Roturas de tberias en redes matrices y
Fuga de aguaen vereda o cdzada

Rotura de tuberia
Otros

REDES Y ALCANTARILLADO
REDES Y ALCANTARILLADO
DISTRIBUCION

REDES Y ALCANTARILLADO
REDES Y ALCANTARILLADO

REDES Y ALCANTARILLADO
FACTURACION 'Y CCBRANZAS

RIOS CEADS ROLANDC CAL SOLEDAD 824 Rotura de tuberia REDES Y ALCANTARILLADO ENMATRIZ Y EN LA

AVMERICO MELENDEZ RAMIREZ NAPO 890 Falta de agua DISTRIBUCION TIENE MAS DE 3 SEMANAS
00462804  MINI MARKET - VLLAMILITAR PSE. IVAN 678 Rotura de tuberia REDES Y ALCANTARILLADO TIENE MAS DE 24 HORAS
00308180  RIVERA ARIRAMA SLVIA LCS CLAVELES 567 Fuga de agua en vereds o clzada REDES Y ALCANTARILLADO RUGAMAS DE 48 HORAS
00462075 PEREZ AQURA, REGULO PSJ BERGUERIE E-06 Rotura de tuberia REDES Y ALCANTARILLADO NO SE FUERON A VER

BUZCM CERRADO POR
DESPERDICIO DE AGUA
SE ENCUENTRA EL BUZON
SDAKFSKIKFDS

NINGUNA

DESPERDICIO DE AGUA
QL ANDESTINO

Reporta los registros de las llamas que fueron repetidas segun las veces que

llamaron, también se indica por rangos de fechas.

i =

. Registro de Llamadas Repetidas

m=y Aceptar
vesce: | NN

Mt _ =g Cancelar
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La vista previa es la siguiente:

Fecha |
12:2422
11

" EPSSedaloretoSA
. Hora

Pigina

REPORTE DE LLAMADAS REGISTRADAS REPETIDAS
Atencion Alo SEDALORETO

Hora |Cumralu ‘

9:19:18 AMERICO MELENDEZ RAMIREZ
Total Lamadas : 2

Cliente yio Usuario | Direccién de |2 Falla o Averia ‘ Mativo de |a Llamada | Derivado & |Veces | Observaciones ‘

2 ENMATRIZ Y ENLAVIVIENDA
2 TIEME MAS DE 3 SEMANAS

Rotura de tberia
Falta de agua

REDES Y ALCANTARILLADO
DISTRIBUCION

CAL SOLEDAD 824
NAPO 830

4.3.11 Menu de configuracién general:

Esta opcion sélo esta disponible para los usuarios con perfil de
ADMINISTRADOR para realizar cambios en el acceso al menu principal,
también puede crear nuevos USUARIOS y con sus perfiles y contrasefias.
.Cunfigurac-iu.jn Salir
,J F'ar.a:metrn:ns del Sistema

—) Mantenimiento de usuarics

i) Control de Acceso al Sistema
i) Configuracion de Zonas - Localidades

| _) Configuracidn del ToolBar

4.3.12 Parametros del sistema:

Muestra los datos generales del Sistema como son:

A Parametros Generales @
RUC 201037452593
Razan Social EPS SEDALORETO SA
Direccion HUALLAGA # 328 - IQUITOS / PERU
Rep. Legal ING. MARCO ANTONIO WARGAS
Fecha del Dia [ 01/01/2021 |
Codigos Operac Serie de Cargos y Abonos
Cobro Facturas 2 Cargos [
Pago Inicial Convenio T Abonos 11
Pago Cuota Convenio ] Nota de Pagos 5
Pago Colaterales 18 Colaterales 40
Pago Motas Cargo 7 Parametros de Enlace
Pago Motas de Pag a categ. Domestica
Pago Fonavi 24
Parametros de Enlace SICAP
Pago Fonavi 4
Ruta Exportacion c:\tempil
Aceptar Aplicar Salir

23



4.3.13 Mantenimiento de usuarios:

Sirve para crear y/o modificar USUARIOS que operaran el Sistema con un
perfil predefinido.

Relacian de Usuarios

Uzuario-Mombre
Ivan Vasguez Acosta
Nicolas Rivas Da Costa
Luis-A. Del Aguila Celis
Luzmarina Linares Garcia

Relaciin de Usuarios Entrada de Datos

Hombre |I:u1marina Linares Garcia

Clave = | Confirmar Clave |

Perfi | FACTURACION Y COBRANZ v |

Codigo Cob. | 570 |

zona |1ﬂ' |

localidad |ﬂ1 |

[« Permitir Incluir  [+] Permitic Modificar  [+] Permiti Eliminar [+ Permitir Imprimir

| Grabar | | Cancelar |
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4.3.14 Control de acceso al sistema:

Se realiza el control de acuerdo al perfil del USUARIO de cada una de las

opciones del Menu principal.

oA Perfiles [ |2 ]
Opciones de Mend Perfiles Activos
Mombre de la Cpcion Activa ~

IMantenimiente de Tablas ADMINISTRADOR i

Conceptos de problemas generales. D CLIENTE

Registro de Llamadas MEDICION

Bandeja de Entrada de LLamadas Registrada: CATASTRO

Registro de Actas de Conformidad con Der'n.rE COMERCIALIZACION
v L] CAIEROS
[ Reporte de Recepcion de Llamadas Reg istrad lNFORMAlCA L . -

Reporte de Llamadas Repetidas. D ¥
Configuracion ] Tipo ToolBar

Pardmetros del Sistema [] Todo &l Sistema
Mantenimiente de usuarios D
| Control de Acceso al Sistema ] HNueve Perfil
.Cunﬂguracidn de Zonas - Localidades |:|
[\ o Modificar Perfil
[ Configuracidn del ToolBar |:|
Eliminar Perfil
w

I < > Cerrar

4.3.15 Configuracién del toolbar (barra de botones):

4.3.16

Sirve para modificar y/o crear nuevas opciones de la Tabla llamada barra de

botones.

P

{ | Parametros del Sistema

| Mantenimiento de usuarios
|

|

e
Configuracion del ToolBar

Registro de Llamadas

|<

Mombre de Opcion

Mantenimiento de Tablas

Personalizacion de la Barra de Botones

_ Control de Acceso al Sistema
.Cunﬁguraciﬁln de Zonas - Localidades

Conceptos de problemas generales

Bandeja de Entrada de LLamadas Registradas

Texte Boton

)

Mudiﬁcar

§alir

-

Soporte técnico:

Cualquier consulta y/o sugerencias, favor de llamar a la central telefénica de

la Gerencia Comercial al 24-2594 Anexo 207 o Anexo 211, teléfono fijo 23-

1502; Oficina de Informatica.
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CAPITULO V

5.1 DISCUSION:

Conforme a los resultados de la presente investigacién, nos permitié obtener el
objetivo de la investigacion, considerando que la implementacion del sistema de
gestion del control de incidencias en la EPS SEDALORETO S.A., trajo mejoras en
la organizacion, ordenamiento y sistematizacién de los procesos de atencion,

satisfaciendo a nuestros clientes y publico en general.

Se obtuvieron los resultados que se plantearon dentro los objetivos, el cual
correspondia proporcionar reportes actualizados y en tiempo real, asimismo se
visualizé y se comprobd los resultados obtenidos del antes y después de la
implementacion del sistema de gestion del control de incidencias en la EPS
SEDALORETO S.A.

HERNANDEZ, Roberto (2014), expresa que; en la interpretacion de resultados y la
discusion se revisan los resultados mas importantes y se incluyen los puntos de
vista y las reflexiones de los participantes y del investigador respecto al significado
de los datos, los resultados y el estudio en general; ademas de evidenciar las

limitaciones de la investigacion y hacer sugerencias para futuras indagaciones.

De acuerdo al presente resultado del pre y post cuestionario de la empresa EPS
SEDALORETO S.A., nos marca que las dimensiones mencionadas resultaron con
gran diferencia en el resultado, siendo este positivo; el cual concluye que la
implementacion del sistema de gestion del control de incidencias, cumple con los

requerimientos y solicitud de los usuarios.

Asimismo, se concreté que el presente proyecto, mejoré la gestion del manejo y
control de las incidencias, el cual cumple de manera positiva los resultados
obtenidos realizados por los operadores; el cual se coincide con los resultados

favorables reflejados en la empresa.
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CAPITULO VI

6.1 CONCLUSIONES:

Con el desarrollo del presente trabajo de investigacién, nos permite obtener las

siguientes conclusiones:

Se implemento satisfactoriamente el Sistema de Gestion del Control de
Incidencias en la EPS SEDALORETO S.A.; obteniendo, unamejora significativa
en la gestion del control de incidencias en la EPS SEDALORETO S.A.

Se logré implementar y generar los reportes e informes, que serviran para la
toma de decisiones gerenciales; proporcionados por el Sistema del Control de
Incidencias de la EPS SEDALORETO S.A. La estructura y tipologia de la base
de datos implementado, se establecié con los requerimientos y necesidades del

departamento en mencion.

Se mejoro el tiempo de respuesta de los empleados, obteniendo un mejor control
y ordenamiento por prioridades, de todos los requerimientos e incidencias
recibidas. Con la implementaciéon de este sistema, se contribuyd a optimizar la
gestion de la Gerencia Comercial, pues permiti6 organizar, ordenar y
sistematizar los procedimientos de atencion, con el propdsito de fortalecer y

satisfacer a nuestros clientes y publico en general.

El trabajo de Implementacion del Sistema de Gestion de Control de Incidencias
en la EPS SEDALORETO S.A., se realizé de una forma programada, ya que la
empresa no realiz6 mayor gasto y/o inversion para el progreso del presente
proyecto. Ya que se aprovecharon eficientemente los recursos de la empresa,

obteniéndose un instrumento importante para la gestion de la institucion.

Podemos apreciar que el sistema nos permite interactuar y realizar los procesos
solicitados con mayor fluidez y rapidez, tanto del personal encargado del manejo,
como los administradores que supervisan los procesos. Este sistema nos
permite tener un mejor control de los datos, ademas de las herramientas y
opciones gue cuenta, como: filtros, buscadores, menus despegables, el cual nos

brinda mayor rapidez y facilidad en el acceso a la informacion solicitada.
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CAPITULO VII

7.1 RECOMENDACIONES:

De acuerdo a los resultados y conclusiones que se obtuvieron con el desarrollo del

presente trabajo de investigacion: se recomiendan las siguientes acciones:

e Realizar un programa de capacitacion, al personal de las demas areas que se
involucraran con el manejo del presente sistema o quiénes tendran acceso a esta

nueva herramienta de gestion.

e Efectuar un seguimiento continuo, con la operatividad del presente sistema, con
el fin de ver las necesidades del area usuaria, el cual nos permitird implementar

e ir actualizando, de acuerdo a los requerimientos que a medida iran surgiendo.

e Realizar un andlisis de estudio de disefio del sistema implementado, para
abarcar las areas de operaciones y las administraciones zonales, el cual nos

serviria para manejar la informacion, de manera global y consolidada.

¢ Monitorear continuamente, los indicadores de atencién y actividades realizadas
por los operadores; esta nos permitird conocer el indice de efectividad de

atencion a los usuarios y la respuesta de la misma.

e Se recomienda implementar la opcion de notificacion, via WhatsApp o mensaje
de texto, esto nos permitiria realizar el trabajo en tiempo real, demostrando

mayor efectividad laboral.
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ANEXOS

Agua
EPS SEDALORETO S.A. ﬁ
‘e LOreto

ACTA DE IMPLEMENTACION Y BUEN FUNCIONAMIENTO DEL

SISTEMA DE GESTION DEL CONTROL DE INCIDENCIAS EN LA

EPS SEDALORETO S.A., IQUITOS 2022

Mediante el presente, se emite la conformidad; donde el Bach. Luis Arquimedes Del
Aguila Celis, desarrallo trabajos en la “Implementacion del Sistema de Gestidn del Control
de Incidencias en la EPS SEDALORETO S.A,, Iquitos 2022”,

Los trabajos de implementacion se desarrollaron para el area del Departamento de
Comercializacién (Atencion al Cliente) de la Gerencia Comercial; este sistema de gestion,
nos permitira organizar, ordenar y sistematizar los procedimientos de atencion a través de
la linea telefonica gratuita “Ald Sedaloreto”; el cual nos brindara un mejor servicio en

atencion, a nuestros usuarios.

El sistema implementado, cuenta con las siguientes opciones, a nivel de operador:

Alo Sedaloreto S.A.
Mantenimiento de Tablas Configuracién  Salir Configuracién ~ Salir
> Conceptos de problemas generales
£ Registro de Llamadas
«J Bandeja de Entrada de LLamadas Registradas
& Registro de Actas de Conformidad cen Derivac.

-, Parametros del Sistema
.+ Mantenimiento de usuarios
-/ Control de Acceso al Sistema

-/ Configuracion de Zonas - Localidades
€ Reporte de Recepcién de Llsmadas Registradas
5] Reporte de Llamadas Repetidas _./ Configuracion del ToolBar

Se expide la presente acta, a solicitud del interesado y para los fines que crea conveniente.

lquitos, mayo 2022

ez Acosia
ina fgtormatica

Jete O
g., CiP 119389
EPS SEDALORETO S.A.
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