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RESUMEN

El presente estudio se realizarad en la organizacion financiera Caja Sullana, centrada
especificamente en el area de mesa de servicio con el objetivo de explicar la influencia
gue tiene el sistema con el que vienen trabajando sobre la satisfaccién de los usuarios
de la organizacién en la zona norte I-A. Bajo las bases de las metodologias y buenas
practicas que garantizan la calidad en los servicios de Ti se formuld como la adecuada
clasificacién de casos, gestion de operadores de mesa de servicio y gestién de tiempos
influyen en la satisfaccién de los usuarios. El recojo de informacidn se realizé bajo el
instrumento de la encuesta aplicada a 80 de los usuarios. Del analisis estadistico
realizado la influencia del sistema de gestidn de incidencias y requerimientos tiene una
relacidon positiva con la satisfaccién de los usuarios ya que al subir su nivel sube la
satisfaccion del usuario y bajar el nivel se encuentra en un nivel medio de la satisfacciéon
del usuario pero el mayor porcentaje se centra en que ambos se encuentran en un nivel
medio. Concluyendo a base de los resultados que el sistema de gestién de incidencias y
requerimientos que viene trabajando en el drea de MS sobre la satisfaccion de usuarios
si bien esta centrada en un nivel medio se perfila como candidato para que la

organizacién pueda aplicar una optimizacién al factor mencionado.
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ABSTRACT

The present study will be carried out in the financial organization Caja Sullana,
specifically focused on the service desk area with the aim of explaining the influence of
the system with which they have been working on the satisfaction of the users of the
organization in the northern zone. Al. Based on the methodologies and good practices
that guarantee the quality of IT services, it was formulated how the proper classification
of cases, management of service desk operators and time management influence user
satisfaction. The collection of information was carried out under the instrument of the
survey applied to 80 of the users. From the statistical analysis carried out, the influence
of the incident and requirement management system has a positive relationship with
user satisfaction, since when its level is raised, user satisfaction increases and when the
level is lowered, it is at a medium level of user satisfaction but the highest percentage
focuses on the fact that both are at a medium level. Concluding based on the results
that the incident and requirement management system that has been working in the
MS area on user satisfaction, although it is focused on a medium level, is emerging as a

candidate for the organization to apply an optimization to the factor mentioned.
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